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บทคัดย่อ

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพการให้บริการ และเปรียบเทียบ

คุณภาพการให้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา จำาแนกตาม

ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง จำานวน 400 คน 

โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลคือ t - test, one-way ANOVA และ

สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ, ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ใช้บริการจำานำา สิ่งที่นำาไปเป็นสินทรัพย์ คือ ทองคำา เหตุผลที่เลือกใช้บริการเนื่องจากขั้นตอนไม่ซับซ้อน 

ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อทำาการเปรียบเทียบคุณภาพการ

ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน  

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน ผู้ใช้บริการท่ีมีจำานวนสมาชิกแตกต่างกันมีความพึงพอใจ 

ในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05

คำาสำาคัญ : ความพึงพอใจ, คุณภาพการให้บริการ, สถานธนานุบาล

Abstract

This research study aimed : (1) to study the customers’ behavior in using services,  

(2) to study the quality of services and (3) to compare the quality of services of each pawnshop  

in Pakchong Municipality, Pakchong District,  Nakhon Ratchasrima province. The sampling 

groups  were 400 people who used the services at the pawnshops in Pakchong Municipality.  

The data were collected by questionnaire. The statistics using to analyze data were T-test, 

one-way ANOVA and descriptive statistics such as percentage, mean, and standard devia-

tion. The results of this research revealed that: most of the participants pawned their gold  
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ornaments. The reason they chose to use the pawnshops service was because of the uncom-

plicated procedures. The satisfaction on quality of services, in general, total was at the highest 

level. Comparing the satisfaction based on the information of the customers showed that the 

differences of gender, age, status, level of education, occupation, and monthly income did 

not affect their satisfaction. Participants with different numbers of family members had their 

satisfaction on reliability aspect and responding to customers’ needs aspect at differently with 

statistical significance at 0.05 level.

Keywords : Satisfaction, Service Quality, Pawnshops

บทนำา

การรับจำานำาในประเทศไทยมีความเป็นมาตั้งแต่สมัยโบราณ มีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยเหลือประชาชน 

ที่มีรายได้น้อยและผู้ประสบปัญหาทางการเงิน เพื่อบรรเทาปัญหาทางการเงินเฉพาะหน้าในช่วงขาดแคลน

เงินหมุนเวียนที่จะนำาไปใช้ในการดำารงชีพหรือประกอบอาชีพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงที่เศรษฐกิจตกต่ำา 

ด้วยการนำาสิ่งของมาจำานำาไว้กับผู้รับจำานำาและรับเงินจากผู้รับจำานำาเป็นการประกันการชำาระหนี้ (สำานักงาน 

ธนานุเคราะห์, 2561)  สถานธนานุบาลเป็นโรงรับจำานำาที่บริหารจัดการโดยองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 

เป็นกิจการที่อำานวยความสะดวกให้บริการทางด้านการเงินแก่ประชาชนจึงเป็นที่พึ่งยามยากของประชาชนที่ได้ 

รับการยอมรับและมีบทบาทที่มีความสำาคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ

โรงรับจำานำาอยู่ในการดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรียกว่า “สถานธนานุบาล” มีจำานวน 238 แห่ง  

และโรงรับจำานำาของเอกชน มีจำานวน 418 แห่ง โดยมีเงินหมุนเวียนในระบบกว่า 2,000 ล้านบาทต่อปี ผู้มา

ใช้บริการโรงรับจำานำามากกว่าร้อยละ 50 คือ ผู้มีอาชีพรับจ้างทั่วไป ซึ่งเป็นกลุ่มผู้มีรายได้น้อย รองลงมา คือ 

พนักงานบริษัทเอกชนร้อยละ 12 ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 38 เป็นกลุ่มอาชีพรับราชการและรัฐวิสาหกิจ อาชีพ

พ่อบ้านแม่บ้าน นักเรียน นักศึกษา อาชีพค้าขาย และอาชีพอื่นๆ รวมถึงมีผู้จำานำารายใหญ่ ในกลุ่มโรงงาน

อุตสาหกรรม หรือผู้ประกอบการ SMEs เริ่มมาใช้บริการ และมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นในอนาคต เนื่องจากนำาทรัพย์

ไปไว้ที่ธนาคารแล้วกลายเป็นหนี้ NPL อีกทั้งต้องใช้เงินเร่งด่วนเพื่อนำาไปหมุนจ่ายเป็นค่าแรง จึงทำาให้อัตราการ

เติบโตของโรงรับจำานำามีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง (สำานักงานธนานุเคราะห์, 2561) และจากข้อมูลสำานักงาน

คณะกรรมการจัดการสถานธนานุบาลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้รายงานว่าการดำาเนินงานกิจการของ

สถานธนานุบาล ปี 2560 มีผู้ใช้บริการจำานวน 5,313,191 ราย มีรายได้ 3,233,550,569 บาท โดยเป็นกำาไร

สุทธิสูงถึง 2,075,822,690 บาท (สำานักงานคณะกรรมการจัดการสถานธนานุบาลขององค์กรปกครองส่วน 

ท้องถิ่น, 2561)

จากความต้องการด้านการเงินของประชาชนส่งผลให้โรงจำานำาอัตราการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ทำาให้

มีคู่แข่งขันที่เป็นโรงรับจำานำาเอกชนมากขึ้น ดังนั้น เพื่อให้สถานธนานุบาลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

สามารถแข่งขันกับโรงรับจำานำาเอกชนได้จึงต้องมีการพัฒนาการบริการให้ดีขึ้นกว่าเดิม โดยคำานึงถึงการบริหาร

เชิงธุรกิจและสงเคราะห์เป็นสำาคัญควบคู่กันไปและคำานึงถึงความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการด้วยการ

เป็นสถาบันรับจำานำาที่ให้บริการด้วยความทันสมัย สะดวก รวดเร็ว และคุณภาพการให้บริการที่ดี องค์กรที่มี

ภารกิจหลักในการให้บริการมักจะมีการกำาหนดเป้าหมายในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการภายในองค์กร 

ความตระหนักถึงความสำาคัญของคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จากการที่องค์ภาครัฐได้ปรับกระบวนทัศน์ใน
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การบริหารงานจากเดิมท่ีประชาชนเป็นเพียงผู้รับบริการที่รัฐจัดให้กลายมาเป็นลูกค้าที่องค์การภาครัฐพึงให้

ความสนใจจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอำานาจหน้าที่รับผิดชอบอย่างมีคุณภาพการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการ จึงเป็นมิติหลักด้านหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติราชการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีตัวชี้วัด

ที่สำาคัญในเรื่องความสำาเร็จของการดำาเนินงานตามแผนการปรับปรุงแก้ไขบริการ และความพึงพอใจของผู้รับ

บริการนั้นสามารถวัดผลโดยกำาหนดเครื่องมือ เช่น การใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มาใช้

หรือขอรับบริการจากหน่วยงาน เพื่อชี้วัดความพึงพอใจของการให้บริการจากผู้รับบริการ อันนำามาซึ่งการกลับ

มาใช้บริการซ้ำา (ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์, 2555)

สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ตั้งอยู่เลขที่ 489 ถนนมิตรภาพตำาบลปากช่อง อำาเภอปากช่อง 

จังหวัดนครราชสีมา เป็นโรงรับจำานำาที่เปิดให้บริการแก่ประชาชนในพื้นที่อำาเภอปากช่อง ทั้งนี้เพื่อให้สามารถ

แข่งขันกับโรงรับจำานำาเอกชนได้จึงต้องมีการพัฒนาการบริการให้ดีขึ้นเพื่อสร้างความพึงพอใจและตอบสนอง

ความต้องการของประชาชน อันจะส่งผลให้มีแนวโน้มของการมาใช้บริการที่เพิ่มมากขึ้น (สถานธนานุบาล

เทศบาลเมืองปากช่อง, 2561)

จากเหตุผลดังที่กล่าวมา ทำาให้ผู้วิจัยเห็นความสำาคัญที่จะทำาการศึกษาความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการมีต่อ 

คุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่องเพื่อนำามาพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดีมาก

ขึ้นต่อไป

วัตถุประสงค์

1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัด

นครราชสีมา 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาล 

เมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัดนคราชสีมา

3.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง 

อำาเภอปากช่อง จังหวัดนคราชสีมา จำาแนกตามข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ

แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

ทฤษฏีคุณภาพการให้บริการ

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือ 

ผู้บริโภค ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการทำาให้เป็นไปตามความคาดหวัง

หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภค หากผู้ให้บริการ

สามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับ

บริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะทำาให้ผู้รับบริการเกิดความพึง

พอใจ จากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก (Gronroos, 2007) ซึ่งเครื่องมือที่ได้รับการยอมรับในการวัดคุณภาพ

การให้บริการ คือ SERVQUAL ประกอบด้วย องค์ประกอบ 5 ด้าน คือ (Parasuraman et al., 1988)

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึง 

สิ่งอำานวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ ในการติดต่อสื่อสารและ

สัญลักษณ์รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทำาให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใยและความตั้งใจจากผู้ให้บริการ 
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การบริหารงานจากเดิมที่ประชาชนเป็นเพียงผู้รับบริการที่รัฐจัดให้กลายมาเป็นลูกค้าท่ีองค์การภาครัฐพึงให้

ความสนใจจัดบริการสาธารณะตามขอบเขตอำานาจหน้าที่รับผิดชอบอย่างมีคุณภาพการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการ จึงเป็นมิติหลักด้านหนึ่งของการประเมินผลการปฏิบัติราชการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีตัวชี้วัด

ที่สำาคัญในเรื่องความสำาเร็จของการดำาเนินงานตามแผนการปรับปรุงแก้ไขบริการ และความพึงพอใจของผู้รับ

บริการนั้นสามารถวัดผลโดยกำาหนดเครื่องมือ เช่น การใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มาใช้

หรือขอรับบริการจากหน่วยงาน เพื่อชี้วัดความพึงพอใจของการให้บริการจากผู้รับบริการ อันนำามาซึ่งการกลับ

มาใช้บริการซ้ำา (ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์, 2555)

สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ตั้งอยู่เลขที่ 489 ถนนมิตรภาพตำาบลปากช่อง อำาเภอปากช่อง 

จังหวัดนครราชสีมา เป็นโรงรับจำานำาที่เปิดให้บริการแก่ประชาชนในพื้นที่อำาเภอปากช่อง ทั้งนี้เพื่อให้สามารถ

แข่งขันกับโรงรับจำานำาเอกชนได้จึงต้องมีการพัฒนาการบริการให้ดีขึ้นเพื่อสร้างความพึงพอใจและตอบสนอง

ความต้องการของประชาชน อันจะส่งผลให้มีแนวโน้มของการมาใช้บริการที่เพิ่มมากขึ้น (สถานธนานุบาล

เทศบาลเมืองปากช่อง, 2561)

จากเหตุผลดังที่กล่าวมา ทำาให้ผู้วิจัยเห็นความสำาคัญที่จะทำาการศึกษาความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการมีต่อ 

คุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่องเพื่อนำามาพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดีมาก

ขึ้นต่อไป

วัตถุประสงค์

1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัด

นครราชสีมา 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาล 

เมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัดนคราชสีมา

3.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง 

อำาเภอปากช่อง จังหวัดนคราชสีมา จำาแนกตามข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ

แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

ทฤษฏีคุณภาพการให้บริการ

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือ 

ผู้บริโภค ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการทำาให้เป็นไปตามความคาดหวัง

หรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภค หากผู้ให้บริการ

สามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับ

บริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะทำาให้ผู้รับบริการเกิดความพึง

พอใจ จากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก (Gronroos, 2007) ซึ่งเครื่องมือที่ได้รับการยอมรับในการวัดคุณภาพ

การให้บริการ คือ SERVQUAL ประกอบด้วย องค์ประกอบ 5 ด้าน คือ (Parasuraman et al., 1988)

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึง 

สิ่งอำานวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ ในการติดต่อสื่อสารและ

สัญลักษณ์รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทำาให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใยและความตั้งใจจากผู้ให้บริการ 
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บริการที่ถูกนำาเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำาให้ผู้รับบริการ รับรู้ถึงการให้บริการนั้นๆ ได้ชัดเจนขึ้น

2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ตรงกับสัญญาที่

ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสมและได้ผล ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของ

บริการความสม่ำาเสมอน้ีจะทำาให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับน้ันมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความไว้วางใจได้

3. ความเชื่อมั่นในบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่น ให้เกิดขึ้นกับ 

ผู้บริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้สามารถในการให้บริการและ ตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดีใช้การ ติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจ

ว่าผู้บริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

4. ความตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงถึงความพร้อมและความ

เต็มใจที่จะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้บริการสามารถ

เข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการรวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง

รวดเร็ว 

5. ความเอาใจใส่ในบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตาม 

ความต้องการที่แตกต่างของผู้บริการแต่ละคน 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

เรืองฤทธิ์ มณีพันธุ์ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการให้บริการของสถานธนานุบาล 

อบต.พลูตาหลวง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการให้บริการ โดยรวมมี

ความพึงพอใจในระดับมาก และรายด้านพบว่า ผู้ที่มีอาชีพข้าราชการและเกษตรกร มีความพึงพอใจต่อการให้

บริการมากกว่าผู้ประกอบการและผู้ใช้แรงงาน โดยพึงพอใจอันดับแรก คือ การที่มีจำานวนเจ้าหน้าที่พอเพียงต่อ

การให้บริการ อันดับรองลงมา คือ สถานที่มีความสะดวกสบายเมื่อมาใช้บริการ

เพ็ญทิพย์ ฤทธิ์เดช (2552) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการสถานธนานุเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยสำาคัญที่สุดในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ คือ อัตราดอกเบี้ย ส่วนปัจจัยที่เป็นตัว

กำาหนดการเลือกทรัพย์จำานำา คือ จำานวนเงินที่ต้องการกู้ ทรัพย์จำานำาส่วนใหญ่ที่ผู้ใช้บริการนิยมไปจำานำา คือ 

ทอง/นาก/เพชร/เงิน ทั้งนี้ เงินที่ได้จากการจำานำาส่วนใหญ่จะนำาไปใช้จ่ายในชีวิตประจำาวัน 

นาตยา อภิศักดิ์มนตรี (2553) ได้ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการโรงรับจำานำาในจังหวัดสุราษฎร์ธานี  

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี สถานภาพสมรส จบการ

ศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตัว เจ้าของกิจการ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของครอบครัวระหว่าง 10,001 

- 15,000 บาท จำานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน บริการที่เลือกใช้ คือ การจำานำา เหตุผลที่ใช้บริการเพราะ

ดอกเบี้ยต่ำา ใช้บริการเพื่อนำาไปลงทุน ความถี่ในการใช้บริการไม่แน่นอน เวลาที่เลือกใช้บริการ 10.00 - 11.00 น.  

ระยะเวลาที่ใช้บริการ 6 -10 นาที ชนิดของสังหาริมทรัพย์ที่นำามาจำานำาได้แก่ ทองคำา เพชร พลอย นาก มูลค่า
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XYZ ในเขตพื้นที่ อำาเภอเมือง จังหวัดบึงกาฬ  ผลการศึกษาด้านพฤติกรรมพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมาก

เลือกใช้บริการโรงรับจำานำาเพราะมีความสะดวกรวดเร็ว เคยใช้บริการมาแล้ว 2-3 ครั้ง โดยใช้บริการด้านจำานำา

ทรัพย์สิน เพื่อนำาเงินไปใช้จ่ายในชีวิตประจำาวัน ทรัพย์สินที่นำามาเป็นหลักทรัพย์เป็นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์  

โดยส่วนมากชำาระดอกเบี้ยในอัตรามากกว่าร้อยละ 2 และมีการตัดสินใจซื้อสินค้าหลุดจำานำาเพราะมีราคาถูก 

ความพึงพอใจในด้านสถานที่ ด้านการบริการ และด้านราคา มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

วิธีดำาเนินการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research)

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ที่เคยมาใช้บริการกับสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง 

จำานวน 400 ราย โดยเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามจากการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Convenience 

Sampling) กับผู้ใช้บริการในช่วงวันที่ 1-30 กันยายน 2561 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้เป็นแบบสอบถามชนิดตอบเอง มี 3 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นคำาถามข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ จำานวนคนในครอบครัวระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการโรงรับจำานำา โดยเป็นคำาถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ใช้บริการ ได้แก่ ประเภทการใช้บริการ จำานวนครั้งที่ใช้บริการ สินทรัพย์ที่ใช้ในการจำานำา เหตุผลในการเลือกใช้

บริการ ช่วงเวลาและระยะเวลาที่ใช้บริการ วงเงินที่ได้รับจากการจำานำาต่อครั้ง ผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ และ

สิ่งที่ต้องการให้สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่องปรับปรุง

ส่วนที่ 3 ข้อมูลความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมือง

ปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา โดยประยุกต์จาก SERVQUAL จำานวน 29 ข้อ แบ่งออกเป็น  

5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้าน

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า เป็นคำาถามชนิดให้เลือกตอบ โดยเป็นมาตราประมาณ

ค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแนวของ Likert Scale คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยที่สุด มีค่า

เท่ากับ 5,4,3,2 และ 1 ตามลำาดับ

แบบสอบถามทั้งฉบับผ่านการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญ จำานวน 3 ท่าน และทดสอบความเที่ยง  

(Reliability) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (α-coefficient) เท่ากับ 0.84 

กำาหนดเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ยตามอัตรภาคชั้น ดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2553)

4.21 – 5.00 หมายถึงพึงพอใจมากที่สุด

3.41 - 4.20 หมายถึงพึงพอใจมาก

2.61 – 3.40 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง

1.81 – 2.60 หมายถึงพึงพอใจน้อย

1.00 – 1.80 หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด

การวิเคราะห์ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและวิเคราะห์เปรียบ

เทียบค่าเฉลี่ยด้วยสถิติเชิงอนุมานเพื่อเปรียบเทียบประชากร 2 กลุ่ม โดยใช้ค่าสถิติด้วยค่า t - test  และเปรียบ

เทียบค่าเฉลี่ยของประชากร 3 กลุ่มโดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ด้วย 

ค่าสถิติด้วยค่า F – test และทำาการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของเซฟเฟ่ (Scheffe)
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ผลการวิจัย

จากผลวิเคราะห์ข้อมูลสามารถสรุปผลได้ดังนี้

1. ข้อมูลทั่วไป พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 74.25 ส่วนใหญ่มีอายุ 31 - 40 ปี  

ร้อยละ 40.25 มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 70.75 สำาเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษา ร้อยละ 42.75 ส่วนใหญ่ 

มีอาชีพเกษตรกร ร้อยละ 48.25 มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 9,000 บาท ร้อยละ 67.00 และมีสมาชิกในครัวเรือน 

3 - 4 คน ร้อยละ 61.25 

2. พฤติกรรมการใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่องพบว่า พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการการ

จำานำา ร้อยละ 97.25  โดยมีการใช้บริการ 2 ครั้ง ร้อยละ 43.50 ส่วนใหญ่นำาสินทรัพย์ไปจำานำา คือทองคำา ร้อยละ 

83.25 เหตุผลที่เลือกใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่องเนื่องจากขั้นตอนไม่ซับซ้อน ร้อยละ 80.25 

ส่วนใหญ่ใช้บริการในช่วงในช่วงปลายเดือน และเทศกาลต่างๆ ร้อยละ 31.25 เวลา 08.30-12.00 น. ร้อยละ 

73.25 ระยะเวลาที่ใช้โดยเฉลี่ยในการใช้บริการ 6-10 นาที ร้อยละ 62.50 โดยส่วนใหญ่ได้รับวงเงินจากการรับ

จำานำา 8,001-10,000 บาท ร้อยละ 32.50 และทำาการตัดสินใจใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง

ด้วยตนเองมากที่สุด ร้อยละ 61.75

3. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง 

จังหวัดนครราชสีมา พบว่า ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.27) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4 ด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  

(X =4.33) รองลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (X =4.29) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (X =4.28) 

ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า (X =4.27) ตามลำาดับ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจ

ลูกค้า (X =4.20) ซึ่งมีความพึงพอใจระดับมาก

4.  เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง 

จังหวัดนครราชสีมา เมื่อจำาแนกตามเพศ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีความพึงพอใจ

ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เมื่อจำาแนกตามอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน พบว่าผู้ใช้

บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกันภาพรวมและรายด้าน มีความพึงพอใจไม่แตกต่าง

กันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

เมื่อจำาแนกตามจำานวนสมาชิกในครอบครัวโดยภาพรวมมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ

ต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ส่วนด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังตารางที่ 1
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ตารางที่ 1  เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัด 

 นครราชสีมา  จำาแนกตามจำานวนสมาชิกในครอบครัว

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ SS df MS F p-value

  แปรปรวน

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.71 2  0.85 1.95 0.14

   ภายในกลุ่ม            173.53      397    0.44

   รวม                     175.24     399

 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ระหว่างกลุ่ม  3.83  2        1.91      4.68     0.01*

   ภายในกลุ่ม          162.25    397    0.41  

   รวม                     166.08       399

 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม          3.05  2          1.52 3.58 0.03*

   ภายในกลุ่ม             169.01      397      0.43

   รวม                     172.06        399

 ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม 2.12      2      1.06  2.36  0.10

   ภายในกลุ่ม 178.04 397 0.45

   รวม 180.16 399

 

 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ระหว่างกลุ่ม 0.89 2 0.45 1.03 0.36

   ภายในกลุ่ม 171.62 397 0.43 

   รวม 172.52 399

                  ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 2.17 2 1.09 2.79 0.06

   ภายในกลุ่ม 154.85 397 0.39

   รวม 157.02 399

* p-value <_ .05

จากตารางที่ 1 พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีความพึงพอใจ

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทำาการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของเซฟเฟ่ 

(Scheffe) พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัว 1-2 คน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัว 5 ขึ้นไป อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ใช้

บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน กับผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัว 5 ขึ้นไป มีความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน (ตารางที่ 2-3)
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ตารางที่ 1  เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัด 

 นครราชสีมา  จำาแนกตามจำานวนสมาชิกในครอบครัว

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ SS df MS F p-value

  แปรปรวน

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ระหว่างกลุ่ม 1.71 2  0.85 1.95 0.14

   ภายในกลุ่ม            173.53      397    0.44

   รวม                     175.24     399

 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ระหว่างกลุ่ม  3.83  2        1.91      4.68     0.01*

   ภายในกลุ่ม          162.25    397    0.41  

   รวม                     166.08       399

 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม          3.05  2          1.52 3.58 0.03*

   ภายในกลุ่ม             169.01      397      0.43

   รวม                     172.06        399

 ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า ระหว่างกลุ่ม 2.12      2      1.06  2.36  0.10

   ภายในกลุ่ม 178.04 397 0.45

   รวม 180.16 399

 

 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ระหว่างกลุ่ม 0.89 2 0.45 1.03 0.36

   ภายในกลุ่ม 171.62 397 0.43 

   รวม 172.52 399

                  ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 2.17 2 1.09 2.79 0.06

   ภายในกลุ่ม 154.85 397 0.39

   รวม 157.02 399

* p-value <_ .05

จากตารางที่ 1 พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีความพึงพอใจ

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงทำาการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของเซฟเฟ่ 

(Scheffe) พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัว 1-2 คน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัว 5 ขึ้นไป อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ใช้

บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน กับผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัว 5 ขึ้นไป มีความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน (ตารางที่ 2-3)

ปีที่ 9 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2562
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ตารางท่ี 2 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัด 

 นครราชสีมา  จำาแนกตามจำานวนสมาชิกในครอบครัวด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้

* p-value <_ .05

ตารางท่ี 3  เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง จังหวัด

นครราชสีมา  จำาแนกตามจำานวนสมาชิกในครอบครัวด้านการตอบสนองต่อลูกค้า

จำานวนสมาชิกในครอบครัว
1 - 2 คน 3 - 4 คน 5 ขึ้นไป

 x
_

4.19 4.37 4.50

1 - 2 คน 4.19 - 0.18 0.31*

3 - 4 คน 4.37 - - 0.14

5 ขึ้นไป 4.50 - - -

จำานวนสมาชิกในครอบครัว
1 - 2 คน 3 - 4 คน 5 ขึ้นไป

 x
_

4.19 4.37 4.50

1 - 2 คน 4.17 - 0.13 0.31*

3 - 4 คน 4.30 - - 0.18

5 ขึ้นไป 4.48 - - -

* p-value <_ .05

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

จากข้อมูลทั่วไป พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิง อายุ  31 - 40 ปี มีสถานภาพสมรส โดย

มีสมาชิกในครัวเรือน 3 - 4 คน สำาเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีอาชีพเกษตรกร และมีรายได้ต่อเดือนไม่

เกิน 9,000 บาท สอดคล้องกับการวิจัยของ นาตยา อภิศักดิ์มนตรี (2553) และรุจิรดา สันติวิวัฒนาพงศ์ (2559) 

พบว่า ผู้ใช้บริการโรงรับจำานำาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และมีสถานภาพสมรส จากพฤติกรรมการใช้บริการสถาน

ธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการการจำานำา โดยมีการใช้บริการ 2 ครั้ง สิ่งที่นำาไป

เป็นสินทรัพย์ในการจำานำา คือทองคำา เหตุผลที่เลือกใช้บริการเนื่องจากขั้นตอนไม่ซับซ้อน โดยใช้บริการในช่วง

ปลายเดือนและเทศกาลต่างๆ เวลา 08.30-12.00 น. ระยะเวลาที่ใช้โดยเฉลี่ยในการใช้บริการ 6-10 นาที โดย

ได้รับวงเงินจากการรับจำานำา 8,001-10,000 บาท และทำาการตัดสินใจใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมือง

ปากช่องด้วยตนเองมากที่สุดสอดคล้องกับการวิจัยของ รุจิรดา สันติวิวัฒนาพงศ์ (2559) พบว่า ส่วนใหญ่เคย 

ใช้บริการรับจำานำามาแล้ว 2-3 ครั้ง และสอดคล้องกับเพ็ญทิพย์ ฤทธิ์เดช (2552) พบว่า สิ่งที่นำาไปเป็นสินทรัพย์

ในการจำานำา คือ ทองคำา

จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง อำาเภอปากช่อง 

จังหวัดนครราชสีมา พบว่า ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มี
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ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4 ด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ รอง

ลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า ตาม

ลำาดับ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ซึ่งมีความพึงพอใจระดับมาก สอดคล้อง

กับ นาตยา อภิศักดิ์มนตรี (2553) และเรืองฤทธิ์ มณีพันธุ์ (2552) พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงรับจำานำา มีความพึงพอใจในระดับมาก

จากการเปรียบเทียบคุณภาพบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัวแตกต่างกันมี

ความพึงพอใจในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 ซึ่งผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครัวเรือน 5 คนขึ้นไป มีความพึงพอใจคุณภาพบริการสูงกว่า 

ผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครัวเรือน 1-4 คน ทั้งนี้อาจเนื่องจากจำานวนสมาชิกในครัวเรือน 5 คนขึ้นไป  

มีความจำาเป็นในการใช้จ่ายในชีวิตประจำาวันแล้วมาใช้บริการบ่อยคร้ัง จึงทำาให้มีความพึงพอใจในด้านความเช่ือถือ

ไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าสูงกว่าและแตกต่างจากผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครัวเรือน 1-4 คน 

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับงานวิจัยของ นาตยา อภิศักดิ์มนตรี (2553) พบว่า จำานวน

สมาชิกในครัวเรือนมีความความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงรับจำานำา 

ข้อเสนอแนะ

จากผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมือง

ปากช่อง อยู่ในระดับมากและมากที่สุด ดังนั้น ผู้ศึกษาได้นำาเสนอข้อเสนอแนะตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ

ที่ตอบแบบสอบถาม ดังนี้

1. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรให้มีความรวดเร็วในการให้บริการ และให้บริการบัตรคิว

เรียงลำาดับก่อน-หลัง และการเพิ่มช่องบริการด่วนเพื่ออำานวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า

2. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง มีการนำาเทคโนโลยีที่ทันสมัยและอุปกรณ์มาใช้ในเกิด

ประโยชน์ต่อผู้บริการ เช่น การให้ราคารับจำานำา ลดอัตราดอกเบี้ย ขยายวงเงิน และระยะเวลาการไถ่ถอน

3. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรมีเจ้าหน้าที่ยกของช่วยเมื่อลูกค้ามาใช้บริการ

4. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรมีเครื่องดื่มชา กาแฟ รองรับลูกค้า

5. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรมีการจัดการให้มีพื้นที่จอดรถในช่วงบ่ายซึ่งมีการตั้ง

ตลาดเย็นที่กีดขวางการจราจรด้านหน้าสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง

6. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรให้ความสำาคัญกับด้านรู้จักและเข้าใจลูกค้าโดยต้อง

คำานึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องสำาคัญที่สุด

ข้อเสนอสำาหรับการศึกษาต่อไป

การศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีและการกลับมาใช้บริการซำา้
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ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 4 ด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ รอง

ลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า ตาม

ลำาดับ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ซึ่งมีความพึงพอใจระดับมาก สอดคล้อง

กับ นาตยา อภิศักดิ์มนตรี (2553) และเรืองฤทธิ์ มณีพันธุ์ (2552) พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงรับจำานำา มีความพึงพอใจในระดับมาก

จากการเปรียบเทียบคุณภาพบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครอบครัวแตกต่างกันมี

ความพึงพอใจในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 ซึ่งผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครัวเรือน 5 คนขึ้นไป มีความพึงพอใจคุณภาพบริการสูงกว่า 

ผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครัวเรือน 1-4 คน ทั้งนี้อาจเนื่องจากจำานวนสมาชิกในครัวเรือน 5 คนขึ้นไป  

มีความจำาเป็นในการใช้จ่ายในชีวิตประจำาวันแล้วมาใช้บริการบ่อยคร้ัง จึงทำาให้มีความพึงพอใจในด้านความเช่ือถือ

ไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าสูงกว่าและแตกต่างจากผู้ใช้บริการที่มีจำานวนสมาชิกในครัวเรือน 1-4 คน 

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับงานวิจัยของ นาตยา อภิศักดิ์มนตรี (2553) พบว่า จำานวน

สมาชิกในครัวเรือนมีความความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงรับจำานำา 

ข้อเสนอแนะ

จากผลการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาลเมือง

ปากช่อง อยู่ในระดับมากและมากที่สุด ดังนั้น ผู้ศึกษาได้นำาเสนอข้อเสนอแนะตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ

ที่ตอบแบบสอบถาม ดังนี้
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2. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง มีการนำาเทคโนโลยีที่ทันสมัยและอุปกรณ์มาใช้ในเกิด

ประโยชน์ต่อผู้บริการ เช่น การให้ราคารับจำานำา ลดอัตราดอกเบี้ย ขยายวงเงิน และระยะเวลาการไถ่ถอน

3. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรมีเจ้าหน้าที่ยกของช่วยเมื่อลูกค้ามาใช้บริการ

4. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรมีเครื่องดื่มชา กาแฟ รองรับลูกค้า

5. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรมีการจัดการให้มีพื้นที่จอดรถในช่วงบ่ายซึ่งมีการตั้ง

ตลาดเย็นที่กีดขวางการจราจรด้านหน้าสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง

6. สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง ควรให้ความสำาคัญกับด้านรู้จักและเข้าใจลูกค้าโดยต้อง

คำานึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องสำาคัญที่สุด

ข้อเสนอสำาหรับการศึกษาต่อไป
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