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ບົດຄດັຫຍໍໍ້ 
 ການສຶກສາຄັັ້ງນີັ້ມີຈຸດປະສົງເພືິ່ອສຶກສາພຶດຕ ກໍາ ແລະ ຄວາມເພ ິ່ງພໃໍຈລູກ
ຄ້າຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ, ໂດຍນໍາໃຊ້
ທ ດສະດີ ຄຸນນພາບການໃຫ້ບໍລ ການ 10 ຕົວຊີວັດ ທີິ່ປະກອບມີ: ຊຸ່ອງທາງການ
ເຂົັ້າເຖ ງ, ການຕ ດຕໍໍ່ສືິ່ສານ, ຄວາມສາມາດ, ຄວາມສຸພາບ, ຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖື, 
ຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນ, ການຕອບສະໜອງຢູ່າງວຸ່ອງໄວ, ຄວາມປອດໄພ, ຄວາມເຂົັ້າໃຈ
ໃນການຮັບບໍລ ການ, ຄວາມເຂົັ້າໃຈ ແລະ ຮູ້ຈັກການບໍລ ການ. ໃນການວ ເຄາະຫາ
ຄວາມເພ ິ່ງພໍໃຈທີິ່ລູກຄ້າມາໃຊ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊ
ຍະບູລີ. ໂດຍກຸຸ່ມຕົວຢູ່າງທີິ່ໃຊ້ການສຶກສາຄັັ້ງນີັ້ ແມຸ່ນບັນດາຜູ້ທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການ
ຕົວຈ ງ ໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ຈໍານວນ 110 ທຸ່ານ. 
ເຄືິ່ອງມືທີິ່ໃຊ້ເຂົັ້າໃນການລວບລວມຂໍໍ້ມູນແມຸ່ນ ແບບສອບຖາມ ທີິ່ມີລັກສະນະຄຸ່າ 
5 ລະດັບຂອງ Likert Scale ທີິ່ມີຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖືໃນລະດັບ 0.98 (98%) ແລະ  
ໂປຼແກຼມສໍາເລັດຮູບທາງສະຖ ຕ  SPSS (Version 26) ໃນການວ ເຄາະຂໍ ໍ້ມູນ
ໄດ້ແກຸ່: ຄຸ່າຄວາມຖ ິ່, ສຸ່ວນຮ້ອຍ, ຄຸ່າສະເລຸ່ຍ, ຄຸ່າຜັນປູ່ຽນມາດຕະຖານ. 
 ຜົນຂອງການສຶກສາພົບວຸ່າ: ພຶດຕ ກໍາຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລ ການຂອງ
ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ. ພົບວຸ່າ: ລູກຄ້າທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການ
ທະນາຄານພັດທະນາລາວສາຂາໄຊຍະບູລີ ສຸ່ວນໃຫຍຸ່ແມຸ່ນມາເຮັດທຸລະກໍາດ້ານຝາກ
ເງ ນ  ແລະ ໃນປະເພດບັນຊີເງ ນຝາກປະຢັດ, ໂດຍການຮັບຮູ້ຂໍໍ້ມູນການໃຫ້ບໍລ ການ
ຂອງທະນາຄານພັດທະນາລາວ ຜຸ່ານສືິ່ອອນລາຍ ແລະ ເຫດຜົນທີິ່ລູກຄ້າເລືອກໃຊ້
ບໍລ ການ ຍ້ອນການໃຫ້ບໍລ ການວຸ່ອງໄວ ພ້ອມທັງມີການແນະນໍາບຸກຄົນອືິ່ນໃຫ້ເຂົັ້າ
ມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລ.ີ   
 ຄວາມເພ ິ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄາ້ທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ 

ສາຂາໄຊຍະບູລ ີໂດຍລວມ ແມຸ່ນມີຄວາມພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ. ໃນນັັ້ນ, ປະກອບ
ມີ: ດ້ານຄວາມມີນໍໍ້າໃຈ, ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈຕໍໍ່ຜູ້ຮັບບໍລ ການ ,ດ້ານການຕອບສະໜ
ອງຢູ່າງວຸ່ອງໄວ, ດ້ານຊຸ່ອງທາງການເຂົັ້າເຖ ງ, ດ້ານຄວາມສາມາດ, ດ້ານຄວາມໜ້າ
ເຊືິ່ອຖື, ດ້ານຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນ, ດ້ານຄວາມປອດໄພ, ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈລູກຄ້າ-
ຮູ້ຈັກລູກຄ້າ ແລະ ດ້ານການຕີດຕໍໍ່ສືິ່ສານ ຕາມລາໍດັບ, ທີິ່ມຄີຸ່າສະເລຸ່ຍລະຫວຸ່າງ 
3.41 ຫາ 4.20.      

ຄໍາສ ັບສໍາຄ ັນ: ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ  ການ, ຄວາມເພ ິ່ງພ ໍໃຈ, ລູກຄ້າ ,  
ທະນາຄານພັດທະນາລາວ 
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Abstract 

           The objectives of this research were to study customer 

behavior and Service Affecting Customers' Satisfaction with the 

Service of the Lao Development Bank's Xayabuly using the 10 

service quality theory which includes: Access Communication¸ 

Competence¸ Courtesy Creditability¸ Reliability¸ Responsiveness¸ 

Security, Understanding Customers, Understanding and Knowing 

service. In the analysis of Customers' Satisfaction with the Service 

of the Lao Development Bank's Xayabuly Branch. The sample 

group used in this Research is 110 people who actually come to use 

the services in Lao Development Bank, Xayabuly branch.  The tool 

used in data collection is a questionnaire with 5 levels of Likert 

Scale with a reliability level of 0.98 (98%) and the SPSS (Version 

26) statistical software for data analysis is: percentage, mean, 

standard deviation. 

 The result of the study on the topic of Service Affecting 

Customers' Satisfaction with the Service of the Lao Development 

Bank's Xayabuly Branch. It was found that the service behavior of 

customers of Lao Development Bank, Xayabuly branch is that most 

of the customers come to do business to deposit money and choose 

the type of account as a savings account, by recognizing the service 

information of Lao Development Bank through online media and 

the reason why customers choose to use the service because of the 

quick service, as well as recommending other people to use the 

services in Lao Development Bank, Xayabuly branch. 

           The satisfaction of customers who come to use services in 

the Lao Development Bank, Xayabuly branch as a whole is very 

satisfied.  Among them, include: the aspect of goodwill, the aspect 

of understanding the service recipient, the aspect of quick response, 

the aspect of access channel, the aspect of ability, the aspect of 

reliability, the aspect of confidence, the aspect of security, the 

aspect of understanding the customer-knowing the customer and 

the aspect of communication respectively, with an average value 

between 3.41 and 4.20. 
 

Keywords: Quality Service, Satisfaction, Customers, Lao 

Development Bank's. 

 

 

 
 

mailto:Catdpc29@gmail.com
mailto:soudthida@gmail.com


DOUANGPHACHAN et al. (2023). Souphanouvong University Journal of Multidisciplinary Research and 

Development, ISSN 2521-0653. Volume 9. Issue 2. Apr – Jun 2023. Page 216 – 224 

218 

1. ພາກສະເຫນ ີ 
 ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ເປັນສະຖາບັນການເງ ນທີິ່

ໃຫ້ບໍລ ການລູກຄ້າທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການຮັບຝາກ-ຖອນເງ ນ, 

ສ ນເຊືິ່ອ ແລະ ຜະລ ດຕະພັນຕຸ່າງໆ ທະນາຄານພັດທະນາ
ລາວ ສ້າງຕັັ້ງຂືັ້ນໂດຍການຫັນເອົາສອງທະນາຄານທຸລະກ ດ
ລັດລວມກັນ, ຊືິ່ງປະກອບມີ: ທະນາຄານລາວໃໝຸ່ ຈໍາກັດ 
ແລະ ທະນາຄານລ້ານຊ້າງ ຈໍາກັດ ພ້ອມນັັ້ນກໍໍ່ໄດ້ໂຮມເອົາ
ຊັບສ ນ, ໜີັ້ສ ນ ແລະ ພະນັກງານທະນາຄານທັງໝົດເຂົັ້າກັນ
, ຕະຫລອດໄລຍະເວລາທີິ່ຜຸ່ານມາທະນາຄານພັດທະນາລາວ 
ໄດ້ມີການເຕີບໃຫຍຸ່ຂະຫຍາຍຕົວໃນແຕຸ່ລະດ້ານຢູ່າງຕໍໍ່
ເນືິ່ອງ. ໃນປີ 2021 ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ໄດ້ປູ່ຽນມາ
ເປັນທະນາຄານຮຸ່ວມທຶນ ລະຫວຸ່າງ ບໍລ ສັດຈະເລີນເຊກອງ 
ພະລັງງານ ຈໍາກັດ ຮຸ່ວມກັບ ກະຊວງການເງ ນ ພາຍໃຕ້ການ
ຄຸ້ມຄອງຂອງທະນາຄານແຫຸ່ງ ສປປ ລາວ ເປັນອີກໜືິ່ງທະ 
ນາຄານທີິ່ດໍາເນີນທຸລະກ ດໄປໄດ້ດີ ທະນາຄານພັດທະນາ
ລາວ ສາຂາ ໄຊຍະບູລີ ຊືິ່ງໄດ້ຖືກສ້າງຕັັ້ງຂືັ້ນ ຕາມການສະ  
ເໜີຂອງພະແນກຄຸ້ມຄອງສາຂາບົນພືັ້ນຖານຄວາມເຫັນດີ
ຂອງຄະນະບໍລ ຫານຊັັ້ນສູງ, ສະພາຜູ້ບໍລ ຫານ ແລະ ທະນາ 
ຄານ ແຫຸ່ງ ສປປ ລາວ. ປະກອບມີພະນັກງານທັງໝົດ 35 
ຄົນ, ຍ ງ 18 ຄົນ, ມີ 5 ໜຸ່ວຍບໍລ ການຄື: ໜຸ່ວຍບໍລ ການ
ເມືອງເງ ນ, ໜຸ່ວຍບໍລ ການຫົງສາ, ໜຸ່ວຍບໍລ ການເມືອງພຽງ
, ໜຸ່ວຍບໍລ ການປາກລາຍ ແລະ ໜຸ່ວຍບໍລ ການແກຸ່ນທ້າວ 
ທີິ່ຂືັ້ນກັບ ທະນາຄານ ພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ແລະ 
ມີຕູ້ ATM ຈໍານວນ 10 ໜຸ່ວຍ. 

 ປັດຈຸບັນ, ການແຂຸ່ງຂັນທຸລະກ ດດ້ານການບໍລ ການ
ດ້ານການເງ ນຂອງສະຖາບັນການເງ ນນັບມືັ້ນັບເຄັົ່ງຕຶງ, ເຮັດ
ໃຫ້ການແຂຸ່ງຂັນສຸ່ວນແບຸ່ງຕະຫຼາດເຂັັ້ມແຂງ, ພະຍາຍາມ
ປັບປຸງຜະລ ດຕະພັນ ແລະ ການບໍລ ການໃຫ້ທັນສະໄໝ 
ໂດຍປະດ ດສ້າງຍຸດທະສາດໃໝຸ່, ພ້ອມທັງຄົັ້ນຄວ້າ ແລະ 
ພັດທະນາຍຸດທະສາດທີິ່ມີຢູູ່ແລ້ວ ເພືິ່ອໃຫ້ໄດ້ປຽບຄູຸ່ແຂຸ່ງ
ຢູ່າງໜ້ອຍຕ້ອງຮັກສາທຸ່າແຮງໃນການແຂຸ່ງຂັນຂອງຕົນໃຫ້
ຢູູ່ລອດໄດ້ດີທີິ່ສຸດ. ຮັກສາລູກຄ້າ ແລະ ສຸ່ວນແບຸ່ງຕະຫຼາດ 
ພ້ອມທັງເພີິ່ມຈໍານວນລູກຄ້າທີິ່ເຂົ ັ້າມາຊົມໃຊ້ສ ນຄ້າ ຫຼື 
ການບໍລ ການ ທຸ່າມກາງການແຂຸ່ງຂັນທາງທຸລະກ ດທີິ່ເຂັັ້ມ
ງວດ, ຄວາມສໍາຄັນຂອງຄຸນນະພາບການບໍລ ການ ແມຸ່ນມີ

ຫຼາຍຂຶັ້ນ ເພາະຖ້າສ ນຄ້າ ແລະ ການບໍລ ການທີິ່ລູກຄ້າພໍໃຈ 
ແລະ ກັບມາຊືັ້ສ ນຄ້າ ຫຼື ໃຊ້ບໍລ ການຊໍໍ້າໆ ຫຼື ໃຊ້ບໍລ ການ
ຫຼາຍຂືັ້ນ ແລະ ແນະນໍາໃຫ້ຜູ້ອືິ່ນ, ມັນຈະຮັກສາຖານລູກຄ້າ
ທີິ່ມີຢູູ່ ແລະ ເພີິ່ມລູກຄ້າໃຫ້ຫຼາຍຂຶັ້ນ. ທຸກອົງກອນກໍາລັງ
ແຂຸ່ງຂັນກັນເພືິ່ອສ້າງໂອກາດໃໝຸ່ ແລະ ຮັກສາຄວາມສັດຊືິ່
ຂອງລູກຄ້າໃຫ້ຫຼາຍເທົົ່າທີິ່ເປັນໄປໄດ້ ເພາະລູກຄ້າທີິ່ສັດຊືິ່
ກັບມາສະເໝີຕໍໍ່ກັບອົງກອນ.   

 ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ໄດ້ມີການສົົ່ງເສີມທຸລະ
ກ ດຂະໜາດນ້ອຍ ແລະ ຂະໜາດກາງ ເພືິ່ອເຮັດໃຫ້ເສດຖະ 
ກ ດຂອງປະເທດດີຂືັ້ນ ໂດຍຜຸ່ານຊຸ່ອງທາງການບໍລ ການ
ຂອງທະນາຄານ  ໂດຍສະເພາະກຸຸ່ມນັກທຸລະກ ດທີິ່ຕ້ອງການ
ເພ ິ່ງພາແຫຼຸ່ງເງ ນທຶນຈາກທະນາຄານ ນອກຈາກນັັ້ນທະນາ 
ຄານຍັງເປັນກຸຸ່ມສະຖາບັນການເງ ນທີິ່ມີສຸ່ວນແບຸ່ງທາງດ້ານ
ການຕະຫຼາດໃນດ້ານເງ ນຝາກ ແລະ ສ ນເຊືິ່ອຫຼາຍທີິ່ສຸດ. 
ຈາກບັນຫາທີິ່ກຸ່າວມາຂ້າງເທີິ່ງນີັ້ເຫັນໄດ້ວຸ່າການພັດທະນາ
ຄູນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການແມຸ່ນເປັນສ ິ່ງທີຈໍາເປັນ ແລະ 
ສໍາຄັນຫຼາຍທີິ່ມີຜົນຕໍໍ່ຄວາມເພ ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າທີິ່ມາໃຊ້
ບໍລ ການ ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ. 
 ຈຸດປະສົງໃນການສຶກສາຄັັ້ງນີັ້ ປະກອບມີ:  

 1. ສຶກສາກຸ່ຽວກັບພຶດຕ ກໍາການໃຊ້ບໍລ ການໃນ
ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ.  

2. ສຶກສາລະດັບຄວາມເພ ິ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ຄຸນ
ນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານພັດທະນາລາວ
ສາຂາໄຊຍະບູລີ. 

  ເຊ ິ່ງຜົນທີິ່ໄດ້ຮັບຈາກການສຶກສາໃນຄັັ້ງນີັ້ ທະນາ 
ຄານພັດທະນາລາວ ສາມາດນໍາໄປໃຊ້ເປັນແນວທາງໃນປັບ 
ປຸງ ແລະ ສົົ່ງເສີມຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການລູກຄ້າໄດ້ດີ
ຂຶັ້ນ ສາມາດໃຊ້ເປັນຂໍໍ້ມູນພືັ້ນຖານປະກອບກັບການຕັດສ ນ
ໃຈໃນການກໍານົດ ແລະ ປັບປູ່ຽນຍຸດທະສາດຂອງທະນາ 
ຄານໃຫ້ມີຄວາມເໝາະສົມ ສອດຄຸ່ອງກັບພາວະເສດຖະກ ດ 
ແລະ ໃຫ້ສາມາດຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງກຸຸ່ມ
ລູກຄ້າເປ ົ້າໝາຍທັງໃນປັດຈຸບັນ ແລະ ອານາຄົດຕໍໍ່ໄປ. 
2.  ວ ທກີານດາໍເນີນການຄົັ້ນຄ້ວາ 
2.1  ເຄືິ່ອງມືໃນການເກັບຂໍໍ້ມູນ 

 ໃນການຄົັ້ນຄວ້າວ ໄຈຄັັ້ງນີັ້ແມຸ່ນນໍາໃຊ້ການສຶກສາ 
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ຄົັ້ນຄວ້າແບບປະລ ມານ ໂດຍໃຊ້ແບບສອບຖາມເປັນແບບ
ປະເມີນຄຸ່າ (Likert-type Scale, 1932 ) ໃຫ້ຜູ້ຕອບແບບ
ສອບຖາມໄດ້ສະແດງຄວາມຄ ດເຫັນເປັນ 5 ລະດັບ ຕາມ
ຄວາມເປັນຈ ງໃນດ້ານຕຸ່າງໆ ແລະ ຜົນຂອງການຫາຄຸ່າ
ຄວາມເຊື ິ່ອໝັ ັ້ນ (Reliability) ດ້ວຍຄຸ່າສໍາປະສ ດຂອງ 
Cronbach’s Alpha ໄດ້ຄຸ່າຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນເທົົ່າກັບ 0.98 

(98%). ເຊີິ່ງປັດໄຈທີິ່ໃຊ້ເຂົັ້າໃນການສຶກສາຄັັ້ງນີັ້ ແມຸ່ນນ າ
ໃຊ້ທ ດສະດີຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງ ປຣາຊຸຣາ
ມານ (1988) ທີິ່ປະກອບມີ: ດ້ານຊຸ່ອງທາງການເຂົັ້າເຖ ງ, 

ດ້ານການຕີດຕໍໍ່ສືິ່ສານ, ດ້ານຄວາມສາມາດ, ດ້ານຄວາມສຸ 
ພາບ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖື, ດ້ານຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນ, ດ້ານ
ການຕອບສະໜອງຢູ່າງວຸ່ອງໄວ, ດ້ານຄວາມປອດໄພ, ດ້ານ
ຄວາມເຂົັ້າໃຈຜູ້ຮັບບໍລ ການ ແລະ ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈລູກ 

ຄ້າ/ຮູ້ຈັກການໃຫ້ບໍລ ການ. ໃນການວ ເຄາະຫາຄຸ່າລະດັບ
ຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າທີມີມາໃຊ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານ
ພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ.  
2.2 ວ ທີການຄົັ້ນຄ້ວາ 
 ເປັນການສຶກສາຄົັ້ນຄວ້າແບບປະລ ມານໂດຍການລົງ
ສໍາຫລວດ (Survey Research). ກຸຸ່ມຕົວຢູ່າງທີິ່ໃຊ້ການ
ສຶກສາ ແມຸ່ນບັນດາລູກຄ້າຜູ້ທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການຕົວຈ ງໃນທະ 
ນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ໃນຊຸ່ວງໄລຍະເວ 

ລາ ເດືອນຕຸລາ ຫາ ເດືອນທັນວາ ປີ 2022. ຫຼັງຈາກນັັ້ນ 
ນໍາຂໍໍ້ມູນມາກວດກາ, ສ້າງຖານປ້ອນຂໍໍ້ມູນ ແລະ ທໍາການວ  
ເຄາະຫາຄຸ່າສະຖ ຕ ຕຸ່າງໆ ດ້ວຍການນໍາໃຊ້ໂປຼແກຼມສໍາເລັດ
ຮູບສະຖ ຕ  (SPSS 26.0) ໃນການປະມວນຜົນປະກອບມີ: 
ຄຸ່າຄວາມຖ ິ່ (Frequency), ສຸ່ວນຮ້ອຍ(Percentage), ຄຸ່າ
ສະ ເລ ຸ່ ຍ  (Mean) ແລະ  ຄ ຸ່ າຜ ັນປ ູ່ ຽນມາດຕະຖ ານ 

(Standard Deviation). ສຸ່ວນການສຸຸ່ມຕົວ ຢູ່າງໃນການ
ຄົັ້ນຄວ້າຄັັ້ງນີັ້ ແມຸ່ນເລືອກໃຊ້ວ ທີການສຸຸ່ມຕົວ ຢູ່າງແບບອາ 
ໄສຫລັກການຄວາມຫນ້າຈະເປັນຕາມໂອກາດທາງສະຖ ຕ  
ໂດຍໃຊ້ເທັກນ ກການສຸຸ່ມແບບງຸ່າຍ ດ້ວຍວ ທີການແຈກ
ແບບສອບຖາມໃຫ້ກັບຜູ້ທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການຕົວຈ ງ ແລະ ການ
ກໍານົດຂະໜາດ ຫຼື ຈໍານວນກຸຸ່ມຕົວຢູ່າງ ແມຸ່ນໃຊ້ວ ທີການກໍາ
ນົດຈໍານວນຕົວຢູ່າງ ໂດຍໃຊ້ສູດການຄໍານວນ ແລະ ຕາມ
ຫຼ ັກການຂອງ  ທຸ່ານ ທາໂລຢາມາເນ (Taro Yamane, 

1973: 125) ໃນກໍລະນີທີິ່ບໍໍ່ຮູ້ຈໍານວນປະຊາກອນແນຸ່ນອນ, 
ເຊ ິ່ງແບບສອບຖາມຕົວຈ ງລວບລວມໄດ້ຈໍານວນ 110  ຄົນ. 
ໂດຍມີລາຍລະອຽດດັົ່ງລຸຸ່ມນີັ້: 
 1. ການວ ເຄາະກຸ່ຽວກັບປັດໄຈສຸ່ວນບຸກຄົນ ແລະ ພຶດ 
ຕ ກໍາການໃຊ້ບໍລ ການຂອງລູກຄ້າຂອງລູກຄ້າທີເຂົັ້າມາໃຊ້
ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ, ໂດຍໃຊ້ສະຖ ຕ ພັນລະ
ນາ (Descriptive Statistics) ຄ  ດໄລຫາຄ ຸ່າຄວາມຖີິ່  
(Frequency) ແລະ ຄຸ່າສຸ່ວນຮ້ອຍ (Percentage) ເຊ ິ່ງປະ 
ກອບມ ີ: ເພດ, ອາຍຸ, ສະຖານະພາບ, ລະດັບການສຶກສາ, ອາ 
ຊີບ, ລາຍໄດ້ຕໍໍ່ເດືອນ, ການເຮັດທຸລະກໍາທີິ່ໃຊ້ບໍລ ການ, ປະ 
ເພດບັນຊີເງ ນຟາກ, ຊຸ່ອງທາງການຮັບຮູ້, ຈໍານວນຄັັ້ງທີິ່ມາ
ໃຊ້ບໍລ ການ, ເຫດຜົນທີິ່ເລືອກໃຊ້ບໍລ ການ, ການກັບມາໃຊ້
ບໍລ ການຊໍໍ້າ, ການແນະນໍາບຸກຄົນອືິ່ນ, ຄວາມພໍໃຈໃນການ
ມາໃຊ້ບໍລ ການ.  
 2. ການວ ເຄາະກຸ່ຽວກັບລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງລູກ
ຄ້າຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານພັດທະນາ
ລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ. ຜູ້ຄົັ້ນຄວ້າໄດ້ວ ເຄາະຂໍໍ້ມູນໂດຍໃຊ້
ສະຖ ຕ ພັນລະນາ (Descriptive Statistics) ຄື: ຄຸ່າຄວາມ
ຖີິ່ (Frequency), ຄຸ່າສຸ່ວນຮ້ອຍ (Percentage), ຄຸ່າສະ 
ເລ ຸ່ຍ (Mean), ຄຸ່າຜ ັນປ ູ່ຽນມາດຕະຖານ (Standard 

Deviation) ໂດຍນໍາສະເໜີແບບຕາຕະລາງໄດ້ແກຸ່: ດ້ານຊຸ່ອງ
ທາງການເຂົັ້າເຖ ິ່ງ, ດ້ານການຕ ດຕໍໍ່ການສືິ່ສານ, ດ້ານຄວາມ
ສາມາດ, ດ້ານຄວາມສຸພາບ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖື, ດ້ານ
ຄວາມເຊືິ່ອ, ດ້ານການຕອບສະໜອງຢູ່າງວຸ່ອງໄວ, ດ້ານຄວາມ
ປອດໄພ, ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈຕໍໍ່ຜູ້ບໍລ ການ, ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈ
ລູກຄ້າ ແລະ ຮູ້ຈັກລູກຄ້າ. 
3.  ຜນົໄດຮ້ບັ  
3.1  ພຶດຕ ກໍາການໃຊ້ບໍລ ການຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ທີ ິ່ມາໃຊ້

ບໍລ ການຂອງທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊ
ຍະບູລີ 

  ຜົນການສຶກສາຈາກຜູ້ຕອບແບບສອບຖາມ ທີິ່ມາໃຊ້ບໍ 
ລ ການຕົວຈ ງໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ
ພົບວຸ່າ ສຸ່ວນຫຼາຍແມຸ່ນເພດຍ ງ (57.27%), ມີອາຍຸລະ 
ຫວຸ່າງ  18-29 ປີ  (50.91%), ມີສະຖານນະພາບໂສດ 

(57.27%), ມີລະດັບການສຶກສາສຶກສາລະດັບປະລ ນຍາຕີ 
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(64.55%), ມີອາຊີບເປັນພະນັກງານເອກະຊົນ (33.64%), 

ມີລາຍໄດ້ສະເລຸ່ຍຕໍໍ່ເດືອນ 2.000.000 ກີບ ຂືັ້ນໄປ (47.27%). 

ພຶດຕ ກໍາການມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດ ທະນາລາວ 
ສາຂາໄຊຍະບູລີ ສຸ່ວນຫຼາຍແມຸ່ນມາເຮັດທຸ ລະ ກໍາດ້ານເງ ນ

ແມຸ່ນເປີດບັນຊີ (59.09%) ໃນບັນຊີປະເພດບັນ ຊີເງ ນຝາກ

ປະຢັດ (72.48%), ໂດຍການຮັບຮູ້ການໃຫ້ບໍລ  ການຂອງ
ທະນາຄານຈາກຊຸ່ອງທາງສືິ່ອອນລາຍ (42.73%) ແລະ ການ
ມາໃຊ້ບໍລ ການຫຼາຍກວຸ່າ 6 ຄັັ້ງ (38.18%) ເຫດ ຜົນທີິ່ມາໃຊ້
ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ  
ແມຸ່ນຍ້ອນມີການບໍລ ການທີິ່ວຸ່ອງໄວ (57.84%), ມີ ຊອຸ່ງທາງ
ການເຂົັ້າເຖ ງງຸ່າຍ (42.16%). ນອກນັັ້ນ, ລູກຄ້າສຸ່ວນຫຼາຍຍັງ
ບອກວຸ່າຈະກັບມາໃຊ້ບໍລ ການຊໍໍ້າອີກ (93.64%) ແລະ ຈະ
ແນະນໍາບຸກຄົນທີິ່ຮູ້ຈັກ/ບຸກຄົນອືິ່ນໃຫ້ເຂົັ້າມາໃຊ້ບໍລ ການ
ໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ (86.36%) 

ເຊ ິ່ງມີຄວາມພໍໃຈໃນການເຂົັ້າມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານ
ພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ຄ ດເປັນຄຸ່າສຸ່ວນຮ້ອຍເທົົ່າ
ກັບ 94.55%. ເຫດຜົນ ຍ້ອນທະ ນາຄານມີການຕ້ອນຮັບດີ
, ບໍລ ການວຸ່ອງໄວ,ໃຫ້ບໍລ ການລູກຄ້າສະເຫມີພາບກັນ, 
ພະນັກງານໃຫ້ການແນະນໍາຜະ ລ ດຕະພັນໄດ້ດີ  ແລະ 
ຂະບວນການໃຫ້ບໍລ ການບໍໍ່ຫຍຸ້ງຍາກ, ເຂົັ້າເຖ ງງຸ່າຍ, ມີຫຼາກ
ຫຼາຍບໍລ ການ ແລະ ເປັນທະນາຄານທີິ່ມີຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖື. 
3.2  ຄວາມເພ ິ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລ ການຂອງ

ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ 
  ຜົນການຕອບແບບສອບຖາມ 110 ທຸ່ານທີິ່ມາໃຊ້
ບໍລ ການຕົວຈ ງໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູ
ລີ ພົບວຸ່າ ລູກຄ້າສຸ່ວນໃຫຍຸ່ມີຄວາມພໍໃຈໃນການເຂົັ້າມາ
ໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ 
ມ ີຈ ໍານວນ 104 ຄົນ, ຄ ດເປ ັນຄຸ່າສ ຸ່ວນຮ້ອຍເທົ ົ່າກັບ 

94.55% . ເຫດຜົນທີິ່ລູກຄ້າພໍໃຈຕໍໍ່ການໃຊ້ບໍລ ການ ແມຸ່ນ
ຍ້ອນມີການຕ້ອນຮັບຢູ່າງດີ ແລະ ບໍລ ການວຸ່ອງໄວ, ພະນັກ 
ງານບໍລ ການລູກຄ້າສະເຫມີພາບກັນ, ພະນັກງານມີການ
ແນະນໍາຜະລ ດຕະພັນໄດ້ດີ ແລະ ຂະບວນການໃຫ້ບໍລ ການ
ບໍໍ່ຫຍຸ້ງຍາກ. ນອກນັັ້ນ, ຍັງມີລູກຄ້າທີິ່ມີຄວາມບໍໍ່ພໍໃຈຕໍໍ່
ການໃນການມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ 
ສາຂາໄຊຍະບູລີ ມີຈໍານວນ 6 ຄົນ, ຄ ດເປັນຄຸ່າສຸ່ວນຮ້ອຍ

ເທົົ່າກັບ 5.45% . ເນືິ່ອງຈາກວຸ່າການໃຫ້ບໍລ ການ: ໂອນ ຫຼື 
໗ອນ ແມຸ່ນຍັງຊັກຊ້າໃນບາງຄັັ້ງ. 
  ຜົນການສຶກສາຈາກກຸ່ຽວກັບຄວາມຄ ດເຫັນຂອງລູກ
ຄ້າທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການຕໍໍ່ກັບຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງ
ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ພົບວຸ່າໂດຍ 
ລວມແມຸ່ນມີຄວາມເພີ ິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ, ເຊີ ິ່ງມີຄຸ່າ
ສະເລຸ່ຍ   = 3.89 ແລະຄຸ່າຜັນປູ່ຽນມາດຕະຖານ S.D= 

0.59. ໂດຍມີລາຍລະອຽດກຸ່ຽວກັບລະດັບຄວາມພໍໃຈໃນ

ແຕຸ່ລະດ້ານຂອງການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານພັດທະນາ
ລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ດັົ່ງຕາຕະລາງ 1 ຈະເຫັນວຸ່າ ກຸຸ່ມຕົວ 
ຢູ່າງທີິ່ມີຄວາມຄ ດເຫັນຕໍໍ່ກັບຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການ 
ຂອງທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ໂດຍລວທ
ແມຸ່ນມີຄວາມພໍໃຈລະດັບຫຼາຍ ເມືິ່ອພ ຈາລະນາລາຍລະ 
ອຽດໃນແຕຸ່ລະດ້ານພົບວຸ່າ 
 ອັນດັບ 1: ດ້ານຊຸ່ອງທາງການເຂົັ້າເຖ ງລູກຄ້າ ແມຸ່ນ
ມີຄວາມຄ ດເຫັນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 

3.91. ເຊ ິ່ງໃນນັັ້ນປະກອບມີ: ການສ້າງຄວາມສະດວກສະ 
ບາຍໃນການເຂົັ້າເຖ ງ, ການມີຫຼາຍຊຸ່ອງທາງໃນການເຂົັ້າ
ເຖ ງ, ການມີບຸ່ອນຈອດລົດລູກຄ້າກ້ວາງຂວາງ, ມີການຕົບ 
ແຕຸ່ງປະດັບປະດາທີິ່ສວາຍງາມ-ເໝາະສົມ ແລະ ການມີພືັ້ນ
ທີິ່ກວ້າງຂວາງ.  
 ອັນດັບ 2:  ດ້ານການຕ ດຕໍໍ່ສືິ່ສານລູກຄ້າ ແມຸ່ນມີ
ຄວາມຄ ດເຫັນຢູ ູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົ ົ່າກັບ 
3.77. ຕໍໍ່ກັບມີຫຼາຍຊຸ່ອງທາງໃນການຕ ດຕໍໍ່ສືິ່ສານ ແມຸ່ນຢູູ່
ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົ ົ່າກັບ 3.85, ຮອງລົງມາ
ແມຸ່ນລະບົບການສືິ່ສານຕໍໍ່ລູກຄ້າວຸ່ອງໄວ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບ
ຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົ ົ່າກັບ  3.82, ການໃຊ້ພາສາຕຸ່າງ 
ປະເທດໃນການສືິ່ສານ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍ
ເທົົ່າກັບ 3.75, ຮອງລົງມາແມຸ່ນອຸປະກອນໃຊ້ໃນການຕ ດຕໍໍ່
ສືິ່ສານ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.74 

ແລະ ອັນດັບທ້າຍສຸດແມຸ່ນສໍານຽງເວົັ້າເຂົັ້າໃຈງຸ່າຍ ແມຸ່ນຢູູ່
ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.72.  

 ອັນດັບ 3: ດ້ານຄວາມສາມາດໃນການໃຫ້ບໍລ ການ
ລູກຄ້າມີ ແມຸ່ນຢູ ູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົ ົ່າກັບ 
3.91. ໂດຍສະເພາະຕໍ ໍ່ກັບທັກສະການໃຫ້ບໍລ ການຂອງ
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ພະນັກງານແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ 

3.99, ຮອງລົງມາແມຸ່ນມີການສືິ່ສານດ້ານພາສາທີິ່ຖືກຕ້ອງ
ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.92, ຄວາມ
ເປັນມືອາຊີບໃນການໃຫ້ບໍລ ການແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ 

ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.89 ແລະ ຄວາມຮູ້ຄວາມເຂົັ້າໃຈຂອງ
ພະນັກງານຕໍໍ່ກັບຜະລ ດຕະພັນ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າ
ສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.89, ຮອງລົງມາແມຸ່ນຄວາມສາມາດໃນ
ການຮອງຮັບລູກຄ້າ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ 3.85.  
 ອັນດ ັບ 4: ດ ້ານຄວາມສຸພາບຂອງພະນັກງານ 
ໂດຍລວມລູກຄ້າມີຄວາມພໍໃຈ ດ້ານຄວາມສຸພາບ ແມຸ່ນຢູູ່
ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.96.  ໂດຍມີຕໍໍ່ກັບ
ຄວາມເອົາໃຈໃສຸ່ຕໍ ໍ່ລູກຄ້າແມຸ່ນຢູ ູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າ
ສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 4.08, ຮອງລົງມາແມຸ່ນມີຄວາມຍີັ້ມແຍ້ມ
ແຈຸ່ມໃສ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 4.04, 

ການໃຫ້ບໍລ ການແຂກທຸກຄົນດ້ວຍຄວາມສະເໝີພາບແມຸ່ນ
ຢູ ູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົ ົ່າກັບ 3.98, ໃຫ້ການ
ຊຸ່ວຍເຫຼືອລູກຄ້າທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ 

ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົ ົ່າກ ັບ  3.95 ແລະ ການແຕຸ່ງກາຍຂອງ
ພະນັກງານສຸພາບຮຽບຮ້ອຍແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າ
ສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.95 ແລະ ອັນດັບທ້າຍສຸດແມຸ່ນສາມາດ
ຮັບມືກັບຄໍາຕໍານ ຕ ຊົມໄດ້ເປັນຢູ່າງດີ 3.74.  
 ອັນດັບ 5: ດ້ານຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖືແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບ
ຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.91.  ລູກຄ້າພໍໃຈຕໍໍ່ກັບຊືິ່ສຽງ
ຂອງທະນາຄານພັດທະນາລາວແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າ
ສະເລຸ່ຍເທົ ົ່າກັບ 4.13, ຮອງລົງມາແມຸ່ນຈຸດພ ເສດ ແລະ 
ເອກະລັກສະເພາະແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າ
ກັບ 3.94, ມີຄວາມພ້ອມໃນການໃຫ້ບໍລ ການແມຸ່ນຢູູ່ໃນ
ລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.90, ການໃຫ້ບໍລ ການມີ
ຄວາມຖືກຕ້ອງແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 

3.87, ຮອງລົງມາແມຸ່ນຄວາມຊັດເຈນດ້ານການຂໍ ໍ້ມູນ
ຜະລ ດຕະພັນແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 

3.85 ແລະ ອັນດັບທ້າຍສຸດແມຸ່ນຄວາມເໜາະສົມໃນການ
ເກັບຄຸ່າບໍລ ການແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 

3.77.  
 ອັນດັບ 6: ດ້ານຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນ ໂດຍລວມລູກຄ້າມີ
ຄວາມພໍໃຈຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານ

ພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ດ້ານຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນ ແມຸ່ນ
ຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.91. ໂດຍຕໍໍ່ກັບ
ພະນັກງານທີິ່ໃຫ້ບໍລ ການມີຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖືແມຸ່ນຢູ ູ່ໃນ
ລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 4.13, ຮອງລົງມາແມຸ່ນມີ
ຄວາມຮັບຜ ດຊອບຕໍໍ່ໜ້າທີິ່ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າ
ສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.93, ພະນັງານມີຄວາມຊືິ່ສັດ ແລະ ຈ ງໃຈ
ຕໍໍ່ລູກຄ້າແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.88, 

ປະຕ ບັດຕາມຂັັ້ນຕອນການບໍລ ການທີມີມາດຕະຖານແມຸ່ນ
ຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.87 ແລະ ອັນດັບ
ທ້າຍສຸດແມຸ່ນບໍໍ່ເອົາປຽບລູກຄ້າແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າ
ສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.72.  

 ອັນດັບ  7: ດ້ານການຕອບສະໜອງຢູ່າງວຸ່ອງໄວ 
ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.95. ເມືິ່ອ
ພ ຈາລະນາລາຍລະອຽດໃນແຕຸ່ລະດ້ານພົບວຸ່າ: ການໃຫ້
ບໍລ ການແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 4.05, 

ຮອງລົງມາແມຸ່ນມີຄວາມຫ້າວຫັັ້ນໃນການໃຫ້ບໍລ ການ
ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 4.02, ມີຄວາມ
ຮັບຜ ດຊອບຕໍໍ່ໜ້າວຽກແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍ
ເທົົ່າກັບ 3.97, ມີການຕືິ່ນຕົວຢູູ່ຕະຫຼອດເວລາແມຸ່ນຢູູ່ໃນ
ລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.87 ແລະ ອັນດັບທ້າຍ
ສຸດແມຸ່ນບໍລ ການລູກຄ້າດ້ວຍຄວາມວຸ່ອງໄວແມຸ່ນຢູ ູ່ໃນ
ລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.85.  
 ອັນດັບ 8: ດ້ານຄວາມປອດໄພ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບ
ຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.82. ມີຄວາມປອດໄພຕໍໍ່ກັບ
ລູກຄ້າແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.93,

ຮອງລົງມາແມຸ່ນການສ້າງຄວາມຮູ້ສຶກມີຄວາມປອດໄພຕໍໍ່
ການໃຫ້ບໍລ ການລູກຄ້າແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍ
ເທົົ່າກັບ 3.91, ຄວາມສະອາດຂອງວັດສະດຸ, ອຸປະກອນ ອໍາ
ນວຍຄວາມສະດວກໃນການໃຫ້ບໍລ ການແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບ
ຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.89, ສະຖານທີິ່ມີຄວາມປອດ
ໄພໃນການເຂົັ້າເຖ ງແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າ
ກັບ 3.84, ຮອງລົງມາແມຸ່ນມີລະບົບກວດໂຄວ ດ ແລະ ນໍໍ້າ
ຢາຂ້າເຊື ັ້ອແມຸ່ນຢູ ູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົ ົ່າກັບ 

3.69. ແລະ ອັນດັບທ້າຍສຸດແມຸ່ນຄວາມປອດໄພຂອງ
ສະຖານທີິ່ຈອດລົດແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າ 
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ກັບ 3.65. 

 ອັນດັບ 9: ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈຕໍໍ່ຜູ້ຮັບບໍລ ການ ໂດຍ 
ລວມລູກຄ້າມພີໍໃຈຕໍໍ່ກັບຕໍໍ່ການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານ
ພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີ 
ຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.96. ຕໍໍ່ກັບພະນັກງານໃຫ້ບໍລ ການ
ດ້ວຍຄວາມຈ ງໃຈແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າ
ກັບ 4.08, ຮອງລົງມາແມຸ່ນພະນັກງານມີຄວາມຫ້າວຫັນ
ໃນການບໍລ ການແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າ
ກັບ 3.98, ຮອງລົງມາແມຸ່ນພະນັກງານມີນໍໍ້າໃຈໃນການບໍລ  
ການ ແລະ ຊຸ່ວຍເຫຼືອລູກຄ້າແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າ
ສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.97, ຮອງລົງມາແມຸ່ນພະນັກງານ ໃຫ້
ຄວາມເຄົາລົບ, ນັບຖືລູກຄ້າຢູ່າງຢຸດຕ ທໍາແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບ
ຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.93 ແລະ ອັນດັບທ້າຍສຸດແມຸ່ນ
ການໃຫ້ບໍລ ການລູກຄ້າ ແລະ ຄວາມເປັນກັນເອງແມຸ່ນຢູູ່ໃນ
ລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.85.  
 ອັນດັບ 10: ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈລູກຄ້າ/ຮູ້ຈັກການ

ໃຫ້ບໍລ ການລູກຄ້າ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າ
ກັບ 3.82. ພະນັກງານມີຄວາມພ້ອມໃນການໃຫ້ບໍລ ການ
ລູກຄ້າ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.99, 

ຮອງລົງມາແມຸ່ນສາມາດແກ້ໄຂບັນຫາໃຫ້ກັບລູກຄ້າເປັນ
ຢູ່າງດີແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.79, 

ຮອງລົງມາແມຸ່ນບໍລ ການລູກຄ້າດ້ວຍຄວາມເທົົ່າທຽມກັນ 

ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.78, ຮອງລົງ
ມາແມຸ່ນບໍລ ການພຽງພໍຕາມຄວາມຕ້ອງການຂອງລູກຄ້າ 
ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.77 ແລະ ອັນ
ດັບທ້າຍສຸດແມຸ່ນການໃຫ້ບໍລ ການຕາມຄວາມຕ້ອງການ
ຂອງລູກຄ້າ ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 

3.75. 
4.  ວ ພາກຜນົ  

 ຜົນການສຶກສາການໃຫ້ບໍລ ການທີິ່ມີຜົນຕໍໍ່ຄວາມ
ເພ ິ່ງພໍໃຈຂອງລູກຄ້າທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການທະນາຄານພັດທະນາ
ລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ: ດ້ານພຶດຕ ກໍາການໃຊ້ບໍລ ການຂອງ
ລູກຄ້າສຸ່ວນໃຫຍຸ່ລູກຄ້າມາເຮັດທຸລະກໍາແມຸ່ນມາຝາກເງ ນ ເຊ ິ່ງ
ສອດຄຸ່ອງກັບ ການຄົ ັ້ນຄວ້າຂອງ sounthorvalaphak 
(2016) ທີິ່ໄດ້ສຶກສາກຸ່ຽວກັບ ພຶດຕ ກໍາ ແລະ ຄວາມເພ ິ່ງພໍໃຈ

ຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ການໃຊ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານອອມສ ນ ສາຂາ
ພຸນພ ນ, ມະຫາວ ທະຍາໄລຫໍການຄ້າໄທ. ທີິ່ພົບວຸ່າ: ລູກຄ້າ
ສຸ່ວນໃຫຸ່ຍມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານອອມສ ນ ສາຂາພຸນ
ພ ນ ແມຸ່ນມາຟາກເງ ນ, ດ້ວຍເຫດຜົນ ແມຸ່ນການບໍລ ການ
ວຸ່ອງໄວ, ລູກຄ້າສຸ່ວນໃຫຍຸ່ບອກວຸ່າຈະກັບມາໃຊ້ບໍລ ການຊໍໍ້າ 
ແລະ ພ້ອມຈະແນະນໍາບຸກຄົນອືິ່ນໃຫ້ເຂົັ້າມາໃຊ້ບໍລ ການ 

ເພາະມີຄວາມພໍໃຈໃນການມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານ
ພ ັດທະນາລາວ  ສາຂາໄຊຍະບູລ ີ  ເຊ ີ ິ່ ງສອດຄຸ່ອງກັບ 
Maynard (1975) & Wallestein (1971) ທີບອກວຸ່າ ຖ້າ
ລູກຄ້າເກີດຄວາມພໍໃຈກໍຈະໄດ້ຮັບຄວາມຮຸ່ວມມື-ແນະນໍາຕໍໍ່ 
ແລະ ເຮັດໃຫປ້ະສົບຜົນສໍາເລັດຕາມເປ ົ້າໝາຍຂອງອົງກອນ. 
 ດ້ານຂໍໍ້ມູນກຸ່ຽວກັບຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ຄຸນນະ 
ພາບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາ ຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊ
ຍະບູລີ ເຫັນວຸ່າ ຕົວຊີັ້ວັດຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການ 10 
ປະການ Saruman (1988) ໂດຍປະເມີນຈາກຄໍາຕອບຂອງ
ລູກຄ້າທີມາໃຊ້ບໍລ ການພົບວຸ່າ ຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ. ເມືິ່ອພ  
ຈາລະນາລາຍລະອຽດໃນແຕຸ່ລະດ້ານເຫັນວຸ່າ ລູກຄ້າມີ
ຄວາມພໍໃຈຕໍໍ່ກັບຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາ 
ຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ແມຸ່ນດ້ານຄວາມມີນໍໍ້າ
ໃຈຂອງພະນັກງານ ແລະ ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈຕໍໍ່ຜູ້ຮັບບໍລ ການ 

ແມຸ່ນຢ ູ ູ່ໃນລະດ ັບຫ ຼາຍ ສອດຄຸ່ອງກ ັບ Songsabon 
(2017) ທີພົບວຸ່າ ປັດໄຈທີລູກຄ້າມາໃຊ້ບໍລ ການທະນາຄານ 
ອ ດາະລາມແຫຸ່ງປະເທດໄທ ສາຂານົນບູລີ ເພາະພະນັກງານໃຫ້
ບໍລ ການດີເປັນອັນດັບທໍາອ ດ. ຮອງລົງມາແມຸ່ນດ້ານການ
ຕອບສະໜອງຢູ່າງວຸ່ອງໄວ Sibumloung (2014) ທີບອກ
ວຸ່າຍ້ອນພະນັກງານທີິ່ເຮັດວຽກມີຄວາມກະຕືັ້ລືັ້ລົັ້ນ, ດ້ານຊຸ່ອງ
ທາງການເຂົັ້າເຖ ງ ສອດຄຸ່ອງກັບ Khamsavat (2021)  ທີ
ບອກວຸ່າຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການທີລູກຄ້າໃຫ້ຄວາມສໍາ
ຄັນແມຸ່ນຄວາມສະດວກມັນສະແດງເຖ ິ່ງພາບລັດທໍາອ ດທີ
ລູກຄ້າສົນໃຈໃນການເຂົັ້າເຖ ິ່ງຂອງລູກຄ້າ, ສຸ່ວນດ້ານຄວາມ
ສາມາດ ດ້ານຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖື, ດ້ານຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນ ເຫັນ
ວຸ່າສອດຄຸ່ອງກັບ Bunlue (2013) ລູກຄ້າສຸ່ວນຫຼາຍຈະ
ເລືອກໃຊ້ບໍລ ການກັບທະນາຄານທີິ່ໜ້າໄວ້ໃຈ ແລະ ເຊືິ່ອຖື
ໄດ້ຈະເຮັດໃຫ້ລູກຄ້າກັບມາໃຊ້ບໍລ ການຊໍໍ້າ ແລະ ບໍລ ການ
ທູລະກໍາທາງການເງ ນປະເພດອືິ່ນຕືິ່ມອີກ.  
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 ນອກຈາກນັັ້ນ, ດ້ານຄວາມປອດໄພ ແມຸ່ນມີຄວາມ
ພໍໃຈຢູ ູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ໂດຍສອດຄ້ອງກັບທ ດສະດີຂອງ 
ທຸ່ານ ມາສໂລວ໌ (Maslow’ 2000) ທີິ່ໄດ້ກຸ່າວວຸ່າ: ຄວາມ
ຕ້ອງການຂອງມະນຸດແບຸ່ງອອກເປັນ 5 ລະດັ ັບ ຈັດຕາມ
ຄວາມສໍາຄັນຈາກຄວາມຕ້ອງການຕໍໍ່າສຸດໄປຈົນເຖ ງຄວາມ
ຕ້ອງການຂອງມະນຸດສູງສຸດ, ເຊ ິ່ງຄວາມຕ້ອງການດ້ານ
ຄວາມປອດໄພແມຸ່ນລໍາດັບທີ 2. ຜູ້ຄົັ້ນຄ້ວາເຫັນວຸ່າການທີ
ລູກຄ້າເຂົັ້າໄປໃຊ້ບໍລ ການທະນາຄານດ້ວຍເຫດຜົນໜືິ່ງກໍ
ແມຸ່ນທະນາຄານມີຄວາມປອດໄພທາງການການທໍາທຸລະກໍາ
ທາງການເງ ນ, ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈລູກຄ້າ ແລະ ຮູ້ຈັກລູກຄ້າ 
ແມຸ່ນຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ. ໂດຍສະເພາະລູກຄ້າ ເຫັນວຸ່າພະນັກ 
ງານໃຫ້ບໍລ ການມີຄວາມຈ ງໃຈ ແລະ ຫ້າວຫັນໃນການໃຫ້
ບໍລ ການ ສຸ່ວນອັນດັບສຸດທ້າຍແມຸ່ນດ້ານການຕີດຕໍໍ່ສືິ່ສານ 

ເຊ ິ່ງລູກຄ້າເຫັນວຸ່າມີຊຸ່ອງທາງໃນການຕ ດຕໍໍ່ ແລະ ຊຸ່ອງທາງ
ການສືິ່ສານກັບລູກຄ້າໄດ້ວອຸ່ງໄວ. 
5.  ສະຫຼຸບ  

  ຈາກຜົນການສຶກສາດ້ານຂໍ ໍ້ມູນທົ ົ່ວໄປຂອງກຸ້ມ
ຕົວຢູ່າງທີິ່ປະກອບຂໍໍ້ມູນສາມາດສະຫລຸບໄດ້ວຸ່າ: ລູກຄ້າທີິ່
ເຂົ ັ້າມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊ
ຍະບູລີ ສຸ່ວນໃຫຍຸ່ແມຸ່ນເພດຍ ງ, ມີອາຍຸລະຫວຸ່າງ 18-29 ປີ, 
ມີສະຖານນະພາບໂສດ, ມີລະດັບການສຶກສາສຶກສາລະດັບ
ປະລ ນຍາຕີ, ມີອາຊີບເປັນພະນັກງານເອກະຊົນ, ມີລາຍໄດ້
ສະເລຸ່ຍຕໍໍ່ເດືອນ 2 ລ້ານກີບ ຂືັ້ນໄປ. ສຸ່ວນໃຫຍຸ່ລູກຄ້າມາເຮັດ
ທຸລະກໍາດ້ານເງ ນຝາກ, ໃນປະເພດບັນຊີເງ ນຝາກປະຢັດ, ໂດຍ
ການຮັບຮູ້ກຸ່ຽວກັບການໃຫ້ບໍລ ການໂດຍຜຸ່ານຊຸ່ອງທາງສືິ່
ອອນລາຍ ແລະ ມີການມາໃຊ້ບໍລ ການແລ້ວຫຼາຍກວຸ່າ 6 ຄັັ້ງ
ຂື ັ້ນໄປ ແລະ ເຫດຜົນທີິ່ລູກຄ້າເລືອກໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາ 
ຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ແມຸ່ນໃຫ້ການບໍລ ການ
ວຸ່ອງໄວ, ມີຊອຸ່ງທາງການເຂົັ້າເຖ ງງຸ່າຍ, ພ້ອມທັງຈະກັບມາໃຊ້
ບໍລ ການຊໍໍ້າອີກ ແລະ ຈະແນະນໍາບຸກຄົນທີິ່ຮູ້ຈັກ/ບຸກຄົນອືິ່ນ
ໃຫ້ເຂົັ້າມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາ
ໄຊຍະບູລີ. ເຊີິ່ງໃນນັັ້ນ, ລູກຄ້າແມຸ່ນມີຄວາມພໍໃຈໃນການ
ເຂົັ້າມາໃຊ້ບໍລ ການໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊ
ຍະບູລີ ດ້ວຍເຫດຜົນທີິ່ວຸ່າ: ທະນາຄານມີການຕ້ອນຮັບດີ, 
ບໍລ ການວຸ່ອງໄວ,ໃຫ້ບໍລ ການລູກຄ້າສະເຫມີພາບກັນ, 

ພະນັກງານໃຫ້ການແນະນໍາຜະລ ດຕະພັນໄດ້ດີ  ແລະ 
ຂະບວນການໃຫ້ບໍລ ການບໍໍ່ຫຍຸ້ງຍາກ, ເຂົັ້າເຖ ງງຸ່າຍ, ມີຫຼາກ
ຫຼາຍບໍລ ການ ແລະ ເປັນທະນາຄານທີິ່ມີຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖື. 
 ດ້ານລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ຄຸນນະພາບການ
ໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ 
ສາມາດສະຫລຸບໄດ້ວຸ່າ: ໂດຍລວມລູກຄ້າທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການ
ໃນທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ ແມຸ່ນມີ
ຄວາມພໍໃຈຕໍໍ່ກັບຄຸນນະພາບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງທະນາ 
ຄານຢູູ່ໃນລະດັບຫຼາຍ ທີິ່ມີຄຸ່າສະເລຸ່ຍເທົົ່າກັບ 3.89. ໂດຍ
ສາມາດຈັດລຽງລໍາດັບຄວາມເພີງພໍໃຈປະກອບມີ: ດ້ານ
ຄວາມມີນໍໍ້າໃຈຂອງພະນັກງານ,  ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈຕໍໍ່ຜູ້ຮັບ
ບໍລ ການ (ລູກຄ້າທີິ່ມາໃຊ້ບໍລ ການ), ດ້ານການຕອບສະໜ
ອງຢູ່າງວຸ່ອງໄວ, ດ້ານຊຸ່ອງທາງການເຂົັ້າເຖ ງ, ດ້ານຄວາມສາ 
ມາດ, ດ້ານຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖື, ດ້ານຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນ, ດ້ານ
ຄວາມປອດໄພ, ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈ/ຮູ້ຈັກການບໍລ ການ 
ແລະ ດ້ານການຕີດຕໍໍ່ສືິ່ສານລູກຄ້າຕາມລໍາດັບ. 

6.  ຂໍໍ້ຂດັແຍຸ່ງ 
  ຂ້າພະເຈົັ້າໃນນາມຜູ້ຄົ ັ້ນຄວ້າວ ທະຍາສາດ ຂໍປະຕ  
ຍານຕົນວຸ່າ ຂໍໍ້ມູນທັງໝົດທີິ່ມີໃນບົດຄວາມວ ຊາການດັົ່ງ 

ກຸ່າວນີັ້ ແມຸ່ນບໍໍ່ມີຂໍໍ້ຂັດແຍຸ່ງທາງຜົນປະໂຫຍດກັບພາກສຸ່ວນ
ໃດ ແລະ ບໍໍ່ໄດ້ເອື ັ້ອປະໂຫຍດໃຫ້ກັບພາກສຸ່ວນໃດພາກ 

ສຸ່ວນໜຶ ິ່ງ, ກໍລະນີມີການລະເມີດໃນຮູບການໃດໜຶິ່ງ 
ຂ້າພະເຈົັ້າມີຄວາມຍ ນດີ ທີິ່ຈະຮັບຜ ດຊອບແຕຸ່ພຽງຜູ້ດຽວ. 
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ຕາຕະລາງ 1: ຄຸ່າສະເລຸ່ຍ   ຄຸ່າຄຸ່າຜັນປູ່ຽນມາດຕະຖານ (S.D.) ແລະ ລະດັບຄວາມພໍໃຈຂອງລູກຄ້າຕໍໍ່ກັບການໃຫ້ບໍລ ການຂອງ
ທະນາຄານພັດທະນາລາວ ສາຂາໄຊຍະບູລີ. 

ລາໍດບັ ຄນຸນະພາບການໃຫບ້ລໍ ການ 
ຄຸ່າສະເລຸ່ຍ 

(𝒙̅) 

ຄຸ່າຜນັປູ່ຽນມາດ 

ຕະຖານ (S.D) 
ແປຜົນ 

1 ດ້ານຊຸ່ອງທາງການເຂົັ້າເຖ ງ 3.91 0.69 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

2 ດ້ານການຕີດຕໍໍ່ສືິ່ສານ 3.77 0.69 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

3 ດ້ານຄວາມສາມາດ 3.91 0.68 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

4 ດ້ານຄວາມມີນໍໍ້າໃຈ 3.96 0.65 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

5 ດ້ານຄວາມໜ້າເຊືິ່ອຖື 3.91 0.75 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

6 ດ້ານຄວາມເຊືິ່ອໝັັ້ນ 3.91 0.67 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

7 ດ້ານການຕອບສະໜອງຢູ່າງວຸ່ອງໄວ 3.95 0.67 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

8 ດ້ານຄວາມປອດໄພ 3.82 0.65 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

9 ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈຕໍໍ່ຜູ້ຮັບບລໍ ການ 3.96 0.69 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

10 ດ້ານຄວາມເຂົັ້າໃຈ ແລະ ຮູ້ຈັກການບໍລ ການ 3.82 0.67 ຄວາມພີິ່ງພໍໃຈໃນລະດັບຫຼາຍ 

ຄນຸນະພາບການໃຫບ້ລໍ ການໂດຍລວມ 3.89 0.59  ຄວາມພີິ່ງພໃໍຈໃນລະດບັຫາຼຍ 

 


