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บทคดัย่อ 
 
  การวิจัยนี้ มีว ัตถุ ประสงค์ เพื่ อ  1) เพื่ อศึกษ าความพึงพอใจในการใช้บริการ           
สถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเก็ต  2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ      
สถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเก็ต จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิาร และ 3) เพื่อ
ศึกษาปจัจยัคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสถานธนานุบาล
เทศบาลนครภูเกต็ โดยกลุ่มตวัอย่างคอื ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของสถานธนานุบาล เทศบาลนคร
ภูเกต็ จ านวน 400 คน  เครื่องมอืทีใ่ชค้อืแบบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป
ทางสถติ ิโดยสถติิที่ใช้ในการทดสอบสมมุตฐิานคอื สถิต ิF-test วเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) และการวเิคราะหส์มการถดถอย
พหคูณู (Multiple Regression Analysis) 

 ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 246 คน คดิเป็นร้อยละ 
61.50 มีอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 140 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.00 มีการศึกษาระดบัปรญิญาตร ี
จ านวน 180 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 45.00  มรีายได ้15,001 – 25,000 บาท จ านวน 191 คน คดิเป็น
ร้อยละ 47.80 และมอีาชพีเป็นพนักงานเอกชน จ านวน 134 คน  คดิเป็นร้อยละ 33.50 มคีวาม

คดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̄= 4.44) และมคีวามพงึพอใจใน

การใช้บริการสถานธนานุบาล เทศบาลนครภูเก็ตโดยรวมอยู่ในระดับมาก  (x̄= 4.16) ผลการ
ทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ผู้ใชบ้รกิารทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
สถานธนานุบาล เทศบาลนครภูเกต็ ไม่แตกต่างกนั ส่วนปจัจยัคุณภาพการบรกิาร จ านวน 4 ตวั
แปร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความเชื่อมัน่ในบรกิาร ดา้นความตอบสนองต่อ
ความต้องการ และด้านความเอาใจใส่ในบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ       
สถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 ค าส าคญั : ความพงึพอใจ, คุณภาพการบรกิาร, สถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ 
 



บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปจัจุบันสถานธนานุบาลของหน่วยบริหารราชการส่วนท้องถิ่นได้โอนจากกรมการ
ปกครอง มาขึน้อยู่กบักรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่เมื่อวนัที ่19 มถิุนายน พ.ศ. 2546 โดยมี
ส านักงาน จ.ส.ท. กรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทยเป็นฝ่ายอ านวยการ
ภายใต้ระเบียบกระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการส่งเสรมิการด าเนินงานกิจการสถานธนานุบาล
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ พ.ศ. 2546 ซึ่งในสมยันัน้ยงัมอีงค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ทัว่
ราชอาณาจกัรอกีจ านวนมาก มคีวามประสงคจ์ะเปิดด าเนินกจิการสถานธนานุบาล นับตัง้แต่ปี 
พ.ศ. 2503 จนถงึปจัจุบนัมสีถานธนานุบาลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ จดัตัง้สถานธนานุ
บาลและเปิดด าเนินการแลว้ทัง้สิน้ 259 แห่ง นอกจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่จะเป็นผูจ้ดัตัง้
โรงรับจ าน าในต่างจังหวัดแล้ว ปจัจุบันกฎหมายได้อนุญาตให้เอกชนเปิดโรงรับจ าน าใน
ต่างจงัหวดัได ้ท าให้สถานธนานุบาลขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ ต้องมกีารปรบักลยุทธ์ให้
สามารถแข่งขนักบัโรงรบัจ าน าเอกชนได้ (ส านักงานคณะกรรมการจดัการสถานธนานุบาลของ
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่, ออนไลน์, 2560) 
 จากความตอ้งการดา้นการเงนิของประชาชนสง่ผลใหโ้รงรบัจ าน ามอีตัราการเตบิโตอย่าง
ต่อเนื่อง ท าให้มคีู่แข่งขนัที่เป็นโรงรบัจ าน าเอกชนมากขึ้น ดงันัน้ เพื่อให้สถานธนานุบาลของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถแข่งขนักบัโรงรบัจ าน าเอกชนได้จึงต้องมกีารพฒันาการ
บรกิารให้ดขีึ้นกว่าเดมิ โดยค านึงถึงการบรหิารเชงิธุรกจิและสงเคราะห์เป็นส าคญัควบคู่กนัไป
และค านึงถงึความพงึพอใจของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารดว้ยการเป็นโรงรบัจ าน าทีใ่หบ้รกิารดว้ย
ความทันสมัย สะดวก รวดเร็ว และคุณภาพการให้บรกิารที่ดี องค์กรที่มีภารกิจหลักในการ
ให้บรกิารมกัจะมกีารก าหนดเป้าหมายในการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารภายในองค์กรมี
ความตระหนักถงึความส าคญัของคุณภาพของสนิค้าหรอืบรกิาร โดยมตีวัชี้วดัที่ส าคญัในเรื่อง
ความส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนการปรบัปรุงแก้ไขบริการ และความพึงพอใจของ
ผูร้บับรกิารนัน้สามารถวดัผลโดยก าหนดเครื่องมอื เช่น การใชแ้บบสอบถามความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารทีม่าใชห้รอืขอรบับรกิารจากหน่วยงาน เพือ่ชีว้ดัความพงึพอใจของการใหบ้รกิารจาก
ผู้รบับรกิาร อนัน ามาซึ่งการกลบัมาใช้บรกิารซ ้า (ส านักงานคณะกรรมการจดัการสถานธนานุ
บาลขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่, ออนไลน์, 2560) 
 จากเหตุผลดงัที่กล่าวมาประกอบกบัผู้วจิยัเป็นเจ้าหน้าที่ของสถานธนานุบาลเทศบาล
นครภูเก็ต ท าให้ผู้วิจัยเห็นความส าคัญที่จะท าการศึกษาปจัจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการ     
สถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ เพือ่น ามาพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารทีด่ยีิง่ขึน้ต่อไป 
 
 
 



วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

 1. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ 
2. เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็             

              จ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร 
3. เพือ่ศกึษาปจัจยัคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

              สถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ 
 
สมมุติฐานการวิจยั 

 1. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร สถานธนานุบาล 
              เทศบาลนครภูเกต็ แตกต่างกนั 
 2. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร สถานธนานุบาล  
              เทศบาลนครภูเกต็ แตกต่างกนั 
 3. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร                        
              สถานธนานุบาล เทศบาลนครภูเกต็ แตกต่างกนั 
 4. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร สถานธนานุบาล   
              เทศบาลนครภูเกต็ แตกต่างกนั 
 5. ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต้่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิาร สถานธนานุบาล 
              เทศบาลนครภูเกต็ แตกต่างกนั 
 6. ปจัจยัคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร สถานธนานุบาล 
              เทศบาลนครภูเกต็ 
 
ขอบเขตการวิจยั 

 การวจิยัน้ีศกึษาเฉพาะปจัจยัทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ 
เท่านัน้ โดยผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตของวจิยั ดงันี้ 
 1. ดา้นเน้ือหาศกึษาผูว้จิยัท าการก าหนดตวัแปรในการศกึษาไวด้ว้ยกนัดงันี้ คอื  
  1.1 ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย  
   - ปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน 
   - คุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ 
    1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
    2. ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้
    3. ความเชื่อมัน่ในบรกิาร 
    4. ความตอบสนองต่อความตอ้งการ 
    5. ความเอาใจใสใ่นบรกิาร  



  1.2 ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจในการใช้บรกิารสถานธนานุบาลเทศบาล
นครภูเกต็ 
 2. ด้านประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ ได้แก่ ประชาชนผู้ใช้บรกิารของสถานธนานุ
บาลเทศบาลนครภูเกต็ จ านวน 14,475 คน (สถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็, 2565) ซึ่งกลุ่ม
ตัวอย่ างได้จากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่ างโดยใช้สูต รของ ทาโร ยามาเน่ 
(Yamane,1973) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ทัง้สิน้ 
390 คน 
 3. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินวจิยัระยะเวลาทัง้หมดทีใ่ชใ้นการศกึษา เริม่ตัง้แต่ เดอืน 
กรกฎาคม 2566 ถงึ เดอืนตุลาคม 2566 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
การศกึษาเรื่อง “ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็”  

เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการประกอบการวจิยั ดงันี้ 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

Kotler (2012, อ้างใน ปิยวด ีลิ้มศริชิยั, 2557) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ระดบั
ความรูส้กึของบุคคลทีม่ผีลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างประสบการณ์หรอืความรูส้กึเมื่อไดใ้ช้
สนิค้าหรอืบรกิารกบัความคาดหวังของบุคคล ซึ่งระดบัความพงึพอใจที่จะเกดิขึ้นนัน้ขึ้นอยู่กบั
ความต้องการของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกันไป ระดบัความพึงพอใจของบุคคลจะมีมากน้อย
เพียงใดขึ้นอยู่กับความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของสิ่งนั ้นๆ  ถ้ามีการ
ตอบสนองน้อยกจ็ะรูส้กึในดา้นลบ แต่ถ้าไดร้บัการตอบสนองมากกจ็ะเกดิความรูส้กึในดา้นบวก
จนเกดิเป็นความพงึพอใจ ระดบัความพงึพอใจแบ่งเป็น 3 ระดบั ได้แก่ ความรู้สกึไม่พงึพอใจ 
ความรูส้กึพงึพอใจ และความรูส้กึพงึพอใจมาก 

ศิริรกัษ์ ภูหิรญั (2563) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการองค์การ
บรหิารสว่นต าบลหว้ยทราย อ าเภอหนองแค จงัหวดัสระบุร ีในงาน 3 ดา้น คอื 
 1. ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร  
 2. เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  
 3. สิง่อ านวยความสะดวก  
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์

 ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2555) กล่าวว่า ปจัจยัส่วนบุคคลประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาด
ครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได้ อาชีพ การศกึษา เหล่านี้เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้  ในการ
แบ่งสว่น ลกัษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะทีส่ าคญั และสถติทิีว่ดัไดข้องประชากรทีช่่วย
ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย รวมทัง้งา่ยต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอื่น   



 ตวัแปรดา้นปจัจยัสว่นบุคคลทีส่ าคญั มดีงันี้   
 1. เพศ (Sex)  
 2. อายุ (Age)  
 3. ลกัษณะครอบครวั (Marital Status)   
 4. รายได ้การศกึษา และอาชพี (Income, Education and Occupation) 
  
แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัคณุภาพบริการ (Service Quality) 

Parasuraman et al. (1988) ได้กล่าว ทฤษฎีคุณภาพบริการสามารถแบ่งได้เป็น              
5 หลกัการ ประกอบดว้ย 
 1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibility)  
 2. ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability)  
 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)      
 4. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  
 5. การเอาใจใสใ่นบรกิาร (Empathy)  
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

กติตพิฒันา อนิทรนิโลดม (2561) ไดศ้กึษา เรื่องความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของเจา้หน้าที่ผูป้ฏบิตังิานด้านทะเบยีนราษฎร และบตัรประชาชน ศกึษาเฉพาะกรณี
ส านักงานเขตคลองเตย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่ใน  
ระดบัมาก 

สุรชยั รชัตประทาน (2560) ได้ศกึษา เรื่องความพงึพอใจของประชาชนต่อการบรกิาร
ของส านักงานที่ดนิ จงัหวดัเชยีงใหม่ สาขาสารภ ีพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจใน
ระดบัมาก ต่อการบรกิารของส านกังานทีด่นิ จงัหวดัเชยีงใหม่ สาขาสารภ ี 

ธมน เครอืเนตร (2562) ได้ศกึษา คุณภาพการให้บรกิารของสถานธนานุบาลเทศบาล
เมืองปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา การศึกษานี้มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใช้บริการ คุณภาพการให้บริการ และเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ     
สถานธนานุบาลเทศบาลเมอืงปากช่อง อ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสมีา จ าแนกตามขอ้มูล
ทัว่ไปของผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง 
จ านวน 400 คน  
 รุจริดา สนัตวิวิฒันพงศ์ (2560) ไดศ้กึษาแนวทางการปรบัปรุง และพฒันาการใหบ้รกิาร
ของโรงรบัจ าน า XYZ ในเขตพื้นที่ อ าเภอเมอืง จงัหวดับึงกาฬ ผลการศึกษาด้านพฤติกรรม 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเลือกใช้บรกิารโรงรบัจ าน าเพราะมีความสะดวกรวดเร็ว   
เคยใช้บริการมาแล้ว 2-3 ครัง้ โดยใช้บริการด้านจ าน าทรัพย์สิน เพื่อน าเงินไปใช้จ่ายใน
ชวีติประจ าวนั ทรพัย์สนิที่น ามาเป็นหลกัทรพัย์เป็นอุปกรณ์อเิล็กทรอนิกส์โดยส่วนมากช าระ



ดอกเบี้ยในอตัรามากกว่ารอ้ยละ 2 และมกีารตดัสนิใจซื้อสนิค้าหลุดจ าน าเพราะมรีาคาถูกความ
พงึพอใจในดา้นสถานที ่ดา้นการบรกิาร และดา้นราคา มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 

 คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยีมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน (2562)     
ไดศ้กึษา ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลต าบลพรรณานคร 
อ าเภอพรรณานิคม จงัหวดัสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 กลุ่มตวัอย่างในการวจิยั
ครัง้นี้  ได้แก่ ประชาชนในเขตปกครองของเทศบาลต าบลพรรณานคร เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
หน่วยงานของรฐัและเอกชนทีม่ารบับรกิารหรอืตดิต่อเทศบาลต าบลพรรณานคร อ าเภอพรรณา
นิคม จงัหวดัสกลนคร  

 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครัง้นี้  คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ทีม่คี าถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงค าถามออกเป็น 3 สว่น ไดแ้ก่ 

 ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตัวอย่าง เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน โดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-
Ended Response Question) 
 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการโดยลักษณะค าถามเป็นมาตรวดัแบบ 
Likert Scale ครอบคลุมตัวแปรโดยแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ มากที่สุด มาก เห็นด้วยปานกลาง 
น้อย และน้อยทีสุ่ด 
 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารสถานธนานุบาล เทศบาลนคร

ภูเกต็โดยลกัษณะค าถามเป็นมาตรวดัแบบ Likert Scale ครอบคลุมตวัแปรโดยแบ่งเป็น 5 ระดบั 

คอื มากที่สุด มาก เห็นด้วยปานกลาง น้อย และน้อยที่สุดโดยก าหนดค่าน ้าหนักหรอืคะแนน

ออกเป็น 5 ระดบั ตามวธิลีเิคอรท์ (Likert) 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขอ้มลูและแหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นการศกึษาประกอบดว้ย 2 สว่น ไดแ้ก่ 

 1. ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ใช้การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม 

จากกลุ่มตวัอย่างประชาชนผูใ้ชบ้รกิารของสถานธนานุบาล เทศบาลนครภูเกต็ 

 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยศึกษาค้นคว้าจากเอกสารที่เกี่ยวข้องจาก

แหล่งต่างๆ เช่น วารสาร รายงานการวิจัย แหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต วิทยานิพนธ ์           

การคน้ควา้อสิระ 



สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชก้ารค านวณค่าสถติพิืน้ฐานของ
คะแนนมดีงันี้  

1.1 รอ้ยละ   
1.2 ค่าเฉลีย่  

  1.3 ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. การวเิคราะหส์ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) 

2.1 ใช้สถิติ F-test วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance : One-Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างของปจัจยัส่วนบุคคลต่างกนัจะ

มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาล เทศบาลนครภูเกต็ ทีแ่ตกต่างกนั 

2.2 การวเิคราะหแ์บบถดถอยพหุคณู (Multiple regression analysis)  
เพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตัวแปรตาม ของคุณภาพบรกิาร

สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ 
 

ผลการวิจยั 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัครัง้นี้ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 246 คน คดิเป็น
ร้อยละ 61.50 มีอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 140 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.00 มีการศึกษาระดับ
ปรญิญาตร ีจ านวน 180 คน  คดิเป็นร้อยละ 45.00  มรีายได้ 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 
191 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.80 และมอีาชพีเป็นพนักงานเอกชน จ านวน 134 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
33.50 
 
ข้อมูลเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 คุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (x̄= 4.44) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเชื่อมัน่ในบริการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด        
(x̄=4.52) รองลงมา คอื ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได้ (x̄=4.50) ดา้นความตอบสนองต่อความ
ต้องการ (x̄ =4.42) ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (x̄=4.40) และด้านความเอาใจใส่ใน
บรกิารมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=4.38) ตามล าดบั 
  ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̄= 4.40) เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สุดทุกขอ้ ไดแ้ก่ มป้ีายแนะน าขัน้ตอนและบอกจุดบรกิารที่
ชดัเจนมคี่าเฉลี่ยมากที่สุด (x̄=4.43) รองลงมา คอื วสัดุและอุปกรณ์ที่ใช้เพื่อการประเมนิราคา



ทรพัย์อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน (x̄=4.42) และสภาพแวดล้อมและสถานที่มีความสะอาด
เรยีบรอ้ยมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=4.35) ตามล าดบั 
  ดา้นความน่าเชื่อถอืไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (x̄= 4.50) เมื่อพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สุดทุกขอ้ ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีส่นใจในการใหบ้รกิารผูร้บับรกิาร
อย่างจรงิจงัมคี่าเฉลี่ยมากที่สุด (x̄=4.53) รองลงมา คอื ขอ้มูลของผู้รบับรกิารได้รบัการปกปิด
เพื่อเก็บเป็นความลบัและเจ้าหน้าทีส่ามารถให้บรกิารได้ตรงตามความต้องการมคี่าเฉลี่ยต ่าสุด  
(x̄=4.49) ตามล าดบั 
  ด้านความเชื่อมัน่ในบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (x̄= 4.52) เมื่อพจิารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สุดทุกขอ้ ได้แก่ เจา้หน้าทีม่กีรยิามารยาทที่สุภาพและเป็นมติร
กบัผู้รบับรกิารมคี่าเฉลี่ยมากที่สุด (x̄=4.54) รองลงมา คอื เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ที่จะตอบค าถาม
ของผูร้บับรกิารได้ (x̄=4.52) และเจา้หน้าทีส่ามารถอธบิายใหผู้ร้บับรกิารเขา้ใจในขอ้สงสยัต่างๆ
มคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=4.50) ตามล าดบั 
  ด้านความตอบสนองต่อความต้องการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (x̄= 4.42) เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สุดทุกขอ้ ไดแ้ก่ เจา้หน้าทีก่ระตอืรอืรน้ตอบสนอง
ความต้องการของผูร้บับรกิารอย่างรวดเรว็มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด (x̄=4.45) รองลงมา คอื เจา้หน้าที่
มีความเชี่ยวชาญในการประเมินราคาทรัพย์  (x̄=4.42) และเจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือ
ผูร้บับรกิารไดต้รงตามความตอ้งการมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=4.41) ตามล าดบั 
  ดา้นความเอาใจใส่ในบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (x̄= 4.38) เมื่อพจิารณาเป็น
รายข้อ พบว่า อยู่ในระดบัมากที่สุดทุกข้อ ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการมี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด (x̄=4.39) รองลงมา คอื เจ้าหน้าที่ค านึงถงึผลประโยชน์ของผู้รบับรกิารและ
เจา้หน้าทีเ่ขา้ใจถงึความจ าเป็นในการมาของผูร้บับรกิารมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=4.38) ตามล าดบั 
 
ข้อมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลนครภเูกต็ 
 ความพงึพอใจในการใช้บรกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเก็ต โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก (x̄= 4.16) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 2 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด (x̄=4.41) รองลงมาดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร (x̄=4.22) 
และอยู่ในระดบัมาก 1 ดา้น คอื ดา้นสิง่อ านวยความสะดวกมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=3.84) ตามล าดบั 
  ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̄= 4.41) เมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทุกขอ้  ไดแ้ก่ มกีารใหบ้รกิารตามล าดบัก่อน-หลงัอย่างยุตธิรรม
มคี่าเฉลี่ยมากที่สุด (x̄=4.51) รองลงมา คอื ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมรีะบบ และชดัเจน (x̄=4.43) 
และมีผังแสดงขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจนมีค่าเฉลี่ยต ่ าสุด (x̄=4.30) 
ตามล าดบั 



  ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้หบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x̄= 4.22) เมื่อพจิารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุด 2 ข้อ  ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการวางตัวเหมาะสมไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบกับการปฏิบัติหน้าที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (x̄=4.41) รองลงมา คือ 
เจา้หน้าที่ให้บรกิารมคีวามเชี่ยวชาญในการประเมนิราคาทรพัย์ (x̄=4.32) และอยู่ในระดบัมาก  
1 ขอ้ คอื มจี านวนเจา้หน้าทีเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=3.95) ตามล าดบั 
  ดา้นสิง่อ านวยความสะดวกโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (x̄= 4.16) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ อาคารสถานทีต่ ัง้ของสถานธนานุบาลสะดวกในการเดนิทาง
มารบับรกิารมคี่าเฉลี่ยมากที่สุด (x̄=4.18) รองลงมา คอื การจดัสถานทีแ่ละอุปกรณ์มคีวามเป็น
ระเบียบเข้าถึงได้สะดวกต่อการใช้บรกิาร (x̄=4.17) และสิง่อ านวยความสะดวกเพยีงพอ เช่น     
ทีจ่อดรถทีน่ัง่รอรบับรกิารน ้าดื่มมคี่าเฉลีย่ต ่าสุด (x̄=4.16) ตามล าดบั 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1. ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารสถานธนานุบาลเทศบาล
นครภูเกต็ แตกต่างกนั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธ
นานุบาล เทศบาลนครภูเกต็ ไมแ่ตกต่างกนั 
 2.ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารสถานธนานุบาลเทศบาล
นครภูเกต็ แตกต่างกนั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธ
นานุบาล เทศบาลนครภูเกต็ ไมแ่ตกต่างกนั 
 3. ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาต่างกนัมคีวามพึงพอใจในการใช้บรกิารสถานธนานุ
บาล เทศบาลนครภูเก็ต แตกต่างกนั พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาต่างกนัมคีวามพึง
พอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ ไมแ่ตกต่างกนั 
 4. ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการสถานธนานุบาล 
เทศบาลนครภูเก็ต แตกต่างกนั พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีาชีพต่างกนัมคีวามพึงพอใจในการใช้
บรกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ ไมแ่ตกต่างกนั 
 5. ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการสถานธนานุบาล 
เทศบาลนครภูเก็ต แตกต่างกนั พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้ต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใช้
บรกิารสถานธนานุบาล เทศบาลนครภูเกต็ ไมแ่ตกต่างกนั 
 6. ปจัจยัคุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาล
เทศบาลนครภูเกต็พบว่า ปจัจยัคุณภาพการบรกิารจ านวน 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร ดา้นความเชื่อมัน่ในบรกิาร ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการ และดา้น
ความเอาใจใสใ่นบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนคร
ภูเกต็ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 



อภิปรายผล 

 
 จากการศึกษาปจัจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเก็ต 
สามารถน ามาอภปิรายตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ไดด้งัต่อไปนี้  
 1. ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
ม ีความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ โดยรวมอยู่ในระดบัมากซึ่ง
สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ กติตพิฒันา อนิทรนิโลดม (2561) ไดศ้กึษา เรื่องความพงึพอใจของ
ประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานดา้นทะเบยีนราษฎร และบตัรประชาชน 
ศกึษาเฉพาะกรณีส านกังานเขตคลองเตย พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารของ
เจ้าหน้าที่ในระดบัมาก และสอดคล้องกบั สุรชยั รชัตประทาน (2560) ได้ศกึษา เรื่องความพงึ
พอใจของประชาชนต่อการบริการของส านักงานที่ดิน  จงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสารภี พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก ต่อการบรกิารของส านักงานที่ดิน จงัหวดั
เชยีงใหม่ สาขาสารภี และสอดคลอ้งกบั รุจริดา สนัตวิวิฒันพงศ์ (2560) ได้ศกึษาแนวทางการ
ปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารของโรงรบัจ าน า XYZ ในเขตพืน้ที ่อ าเภอเมอืง จงัหวดับงึกาฬ 
ผลการศึกษาด้านพฤติกรรม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเลือกใช้บรกิารโรงรบัจ าน า
เพราะมคีวามสะดวกรวดเรว็ เคยใช้บรกิารมาแล้ว 2-3 ครัง้ โดยใช้บรกิารด้านจ าน าทรพัย์สนิ 
เพื่ อน าเงินไปใช้ จ่ายในชีวิตประจ าวัน  ทรัพย์สินที่น า มาเป็นหลักทรัพย์เป็นอุปกรณ์
อเิลก็ทรอนิกส์โดยส่วนมากช าระดอกเบี้ยในอตัรามากกว่ารอ้ยละ 2 และมกีารตดัสนิใจซื้อสนิคา้
หลุดจ าน าเพราะมรีาคาถูกความพงึพอใจในดา้นสถานที ่ดา้นการบรกิาร มคีวามพงึพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก 
 2. ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ 
จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิาร พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มีปจัจยัส่วนบุคคลต่างกันมี
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ธมน เครอืเนตร (2562) ได้ศกึษา คุณภาพการให้บรกิารของสถานธนานุบาล
เทศบาลเมืองปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา ผลการวิจัย  พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บรกิารจ าน า สิง่ที่น าไปเป็นสนิทรพัย์ คอื ทองค า เหตุผลที่เลือกใช้
บรกิารเนื่องจากขัน้ตอนไม่ซบัซ้อนความพงึพอใจทีม่ตี่อคุณภาพการใหบ้รกิารในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด เมื่อท าการเปรยีบเทียบคุณภาพการให้บรกิาร พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืน แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 
 3. ปจัจยัคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารสถานธนานุบาล
เทศบาลนครภูเก็ต พบว่า ปจัจยัคุณภาพการบรกิาร จ านวน 4 ตวัแปร ได้แก่ ด้านความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร ดา้นความเชื่อมัน่ในบรกิาร ดา้นความตอบสนองต่อความต้องการ และดา้น
ความเอาใจใส่ในบรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนคร



ภูเกต็ ซึง่สอดคลอ้งกบั คณะอุตสาหกรรมและเทคโนโลยมีหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอสีาน 
(2562) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลต าบล
พรรณานคร อ าเภอพรรณานิคม จงัหวดัสกลนคร ประจาปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ผลการวจิยั 
พบว่า ประชาชนมีระดบัความพึงพอใจการให้บรกิารในระดบัพอใจมากที่สุด ซึ่งคุณภาพการ
ให้บรกิารของเทศบาลต าบลพรรณานคร 4 ด้าน ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชน พบว่า 
ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิาร ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก รองลงมาดา้นช่องทางการ
ใหบ้รกิาร ตามดว้ยดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร และดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ตามล าดบั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการท าวิจยัในครัง้น้ี 
 จากผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการบรกิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเก็ต ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านความเอาใจใส่ในบริการ มีค่าเฉลี่ยต ่าสุดผู้วิจยัจึงมี
ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงทัง้ 2 ดา้น ดงันี้  
 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิารผูบ้รหิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเกต็ควรให้
เจ้าหน้าที่มคีวามรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ควรมเีครื่องดื่มชา กาแฟ รองรบัผูใ้ช้บรกิาร และการ
เพิ่มช่องบรกิารด่วนเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บรกิาร และควรมีการน าเทคโนโลยีที่
ทนัสมยัและอุปกรณ์มาใชใ้นเกดิประโยชน์ต่อผูบ้รกิาร เช่น การส่งดอกหรอืผ่อนเงนิต้นผ่านทาง
ออนไลน์ การใหร้าคารบัจ าน า ลดอตัราดอกเบีย้ ขยายวงเงนิ และระยะเวลาการไถ่ถอน 
 2. ด้านความเอาใจใส่ในบรกิาร ผู้บรหิารสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเก็ต ควรให้
ความส าคญักบัด้านความเอาใจใส่ในบรกิารโดยต้องค านึงถงึผลประโยชน์ของผู้ใช้บรกิารเป็น
เรื่องส าคญัที่สุด ซึ่งควรฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ให้มคีวามพร้อมในการบรกิาร รวมถึงปรบัปรุงให้
เจา้หน้าทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้รกิารยิง่มากขึน้ 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป  
 1. เนื่องจากการศึกษาในครัง้นี้เป็นการศึกษาเขตพื้นที่เฉพาะ ข้อมูลที่ได้จะเหมาะสม
ส าหรบัเขตพื้นที่ที่ศึกษาเท่านัน้ ดังนัน้ ในเขตพื้นที่อื่น ควรท าการศึกษาใหม่ในเขตพื้นที่ที่
ตอ้งการศกึษา เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีถู่กตอ้งและชดัเจน สามารถน าไปใชใ้นเขตพืน้ทีน่ัน้ๆ ไดจ้รงิ 
 2. เพื่อให้ได้ผลวจิยัที่เป็นประโยชน์ต่อสถานธนานุบาลเทศบาลนครภูเก็ตมากขึน้ ควร
เพิม่การท าวจิยั เชงิคุณภาพควบคู่กบัวจิยัเชงิปรมิาณดว้ยการสมัภาษณ์เชงิลกึหรอืการสนทนา
กลุ่ม 
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