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Abstract 
 

The. purposes. of. this. research. were. to. (1). compare. the. level. of. customer 
satisfaction on nonthaburi of the municipality pawnshop and the Easy Money pawnshop 
in. Nonthaburi. Province; (2). study. the. factors. that. affect. the. satisfaction. of. users. of 
Nonthaburi.Municipality.pawnshop.and.the.Easy.Money.pawnshop.in.Nonthaburi.Province 
and (3).study the opportunities of repeat service from.users of Nonthaburi Municipality 
pawnshop and the Easy Money pawnshop with the.concept of applied research from 
the American customer satisfaction index model. 

As for the survey method, data were collected using stratified sampling methods 
from 400 customers service users to complete the questionnaires. Then data was analyzed 
by using binomial variables analysis, model of regression equation analysis, and ordered 
Probit model analysis. 

The results demonstrated that 1) service users were more satisfied with the service 
of the Easy Money pawnshop in Nonthaburi province than with the Nonthaburi municipality 
pawnshop in statistically significant manner 2) perception about values of service, images, 
expectations of users, and the quality of service influenced the satisfaction of getting the 
service from the Nonthaburi municipality and Easy Money pawnshops in statistically 
significant manner and 3) loyalty, complaints, images and satisfaction from the service 
significantly influenced the opportunity for customers to repeat the services of Nonthaburi 
municipality and Easy Money pawnshops. Such results could be interpreted that the 
service users gave priority to reliability, trust, and necessity. In particular, the services 
received by customers should be worth the interest paid, so that the users returned to get 
 
Keywords: Satisfaction, State pawnshop, Private pawnshop 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 โรงรับจ ำน ำได้รับกำรจัดตั้งขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือช่วยเหลือประชำชนที่ต้องกำรเงินไปบรรเทำ 
ควำมเดือดร้อนเฉพำะหน้ำ.โดยกำรน ำทรัพย์สินไปจ ำน ำและเสียดอกเบี้ยในอัตรำต่ ำ.จึงเป็นที่พ่ึงของประชำชน 
ที่ได้รับควำมเดือดร้อนจำกภำวะเศรษฐกิจหรือในยำมที่ต้องกำรเงินฉุกเฉิน ซึ่งโรงรับจ ำน ำมีควำมแตกต่ำงกัน 
ทัง้เรื่องเงื่อนไขและอัตรำดอกเบี้ย.ภำยใต้กฎหมำยพระรำชบัญญัติโรงรับจ ำน ำ พ.ศ. 2505 (พ.ร.บ. โรงรับจ ำน ำ 
พ.ศ. 2505) ฉบับเดียวกัน โดยปัจจุบันโรงรับจ ำน ำมีอยู่ 3 ประเภท ดังนี้ 

1. โรงรับจ ำน ำเอกชน ด ำเนินกำรโดยเอกชน ได้ก่อตั้งขึ้นโดยทั่วไป ในรูปธุรกิจแบบห้ำงหุ้นส่วน
จ ำกัด มีจ ำนวนทั้งหมด 375 แห่ง ในกรุงเทพมหำนคร 208 แห่ง ในต่ำงจังหวัด 167 แห่ง 

2. สถำนธนำนุเครำะห์ ด ำเนินกิจกำรโดยกรมประชำสงเครำะห์ จำกกำรเป็นหน่วยงำนของทำง
รำชกำรเปลี่ยนสถำนะเป็นรัฐวิสำหกิจ มีจ ำนวนทั้งหมด 36 แห่ง ตั้งอยู่ในกรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 29 แห่ง 
เขตปริมณฑล 4 แห่ง และเขตต่ำงจังหวัด 3 แห่ง 

3. สถำนธนำนุบำล ด ำเนินกิจกำรโดยรัฐบำล ในสังกัดกระทรวงมหำดไทย มี 2 แห่งที่ก ำกับดูแล 
3.1 สถำนธนำนุบำลขององค์กรปกครองท้องถิ่น ที่ด ำเนินกิจกำรโดยเทศบำล มีจ ำนวน 245 แห่ง 

ทั่วประเทศ (ยกเว้นกรุงเทพมหำนคร) 
3.2 สถำนธนำนุบำลกรุงเทพมหำนคร มีจ ำนวน 21 แห่ง 

              
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 1.1 ภำพแสดงถึงสัดส่วนโรงรับจ ำน ำในปัจจุบัน
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ตำ ำงที่ 1.1 เปรียบเทียบควำมแตกต่ำงระหว่ำงสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรบัจ ำน ำ อีซี มันนี ่

ควำมแต ต ำง สถำนธนำน บำลเทศบำลนค นนทบ  ี   ง ับ  ำน ำ อีซี มันนี่ 

1. ป ะวัติ โรงรับจ ำน ำที่ด ำเนินกิจกำรโดยเทศบำล 
เรียกว่ำ “สถำนธนำน บำลขององค์  
ป ค องส วนท้องถิ่น” คือโรงรับจ ำน ำ 
ของรัฐ ริเริ่มโดย จอมพลสฤษดิ์ ธนรัตน์ 
อดีตนำยกรัฐมนตรี โดยคณะรัฐมนตรี  
มีมติเมื่อวันที่ 12 พฤษภำคม พ.ศ. 2503 
ให้จัดตั้ งโรงรับจ ำน ำในต่ำงจังหวัด     
เริ่มที่ เทศบำลนครเชียงใหม่ ได้ เปิด
กิ จกำรขึ้ นเป็ นแห่ งแรก เมื่ อวั นที่        
22 ธันวำคม พ.ศ. 2503.ต่อมำในปี พ.ศ. 
2504 ก็ได้เปิดกิจกำรขึ้นอีก 3 แห่ง รวม
เป็น 4 แห่ง คือเทศบำลเมืองนครสวรรค์ 
เทศบำลเมืองหำดใหญ่ และเทศบำล
เมืองอุดรธำนี  

บริษัท ตั้งธนสิน จ ำกัด ผู้ก่อตั้ง โรงรับ
จ ำน ำเอกชน เรียกว่ำ “  ง ับ  ำน ำ    
อีซี่  มันนี่” เริ่มเปิดมำตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2548  สำขำแรกอยู่ ที่ นครรั งสิ ต   
จังหวัดปทุมธำนี  

2.   ำนวน 
  ง ับ  ำน ำ 

245 แห่ง ทุกจังหวัด 
(ยกเว้นกรุงเทพมหำนคร และบึงกำฬ) 

39 สำขำ ใน 21 จังหวัด 

3. เวลำ 
เปิ ปิ บ ิ ำ  

จันทร์ - ศุกร์ เวลำรำชกำร 
เวลำ 08.00 น. - 16.00 น. 

บริกำรทุกวัน  
เวลำ 08.00 น. - 18.00 น. 

4. วงเงิน ับ  ำน ำ 
แต ละป ะเภทของ
ทองค ำ, อ่ืน ๆ 
 

ประเภททองค ำ ร้อยละ 80 ของรำคำ
ทองค ำแท่ง ณ วันที่จ ำน ำ  
ประเภทอ่ืน .ๆ ร้อยละ 50 ของรำคำ 
ที่แท้จริงตำมสภำพสิ่งของ 

ประเภททองค ำ ร้อยละ 90 ของรำคำ
ทองค ำแท่ง ณ วันที่จ ำน ำ  
ประเภทอ่ืน.ๆ ให้รำคำสูงที่สุดเท่ำที่
สภำพทรัพย์จะเอ้ือได้ หรือเกือบจะทุก
อย่ำงที่มีมูลค่ำในกำรขำยต่อ 

5. วงเงิน นตั๋ว 
 ับ  ำน ำ 

ตั๋วรับจ ำน ำ 1 ใบ ไม่เกิน 100,000 บำท  
1 รำย ไม่เกิน 500,000 บำท 

ตั๋วรับจ ำน ำ 1 ใบ ไม่เกิน 100,000 บำท  
1 รำย ไม่เกิน 500,000 บำท 
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ตำ ำงที่ 1.1 (ต่อ) 

ควำมแต ต ำง สถำนธนำน บำลเทศบำลนค นนทบ  ี   ง ับ  ำน ำ อีซี มันนี่ 

6.  ำ คิ อัต ำ
 อ เบี้ย ับ  ำน ำ 
 

1) เงินต้นไม่เกิน 5,000 บำท คิดอัตรำ
ดอกเบี้ยร้อยละ 0.50 ต่อเดือน 
2) เงินต้นเกินกว่ำ 5,000 บำท แต่ไม่เกิน 
30,000 บำท คิดอัตรำดอกเบี้ยร้อยละ 
1 ต่อเดือน 
3) เงินต้นเกินกว่ำ 30,000 บำท คิดอัตรำ 
ดอกเบี้ยร้อยละ 1.25 ต่อเดือน 
มีนโยบำยปรับลดอัตรำดอกเบี้ยเป็น
ช่วง ๆ 

1) เงินต้นไม่เกิน 2,000 บำท คิดอัตรำ
ดอกเบี้ยร้อยละ 2 ต่อเดือน 
2) เงินต้นส่วนที่เกิน 2,000 บำท คิดอัตรำ 
ดอกเบี้ยร้อยละ 1.25 ต่อเดือน 
 
(กำรคิดดอกเบี้ยตำม พ.ร.บ. โรงรับจ ำน ำ 
พ.ศ. 2505 ก ำหนด) 

7.  ำ  ห้บ ิ ำ   
 ้ำนต ำง ๆ  
ของ  ง ับ  ำน ำ 

ด้วยกำรน ำคอมพิวเตอร์มำใช้ในกำร
ออกตั๋วรับจ ำน ำ และใบเสร็จ  

- หยิบบัตรคิว  
- เครื่องสแกนนิ้วมือมีบำงแห่ง        
- พิมพ์ลำยนิ้วมือด้วยหมึก  
- กำรรับจ ำน ำ   
- กำรไถ่ถอน  
- กำรส่งดอกเบี้ย  
- กำรเพ่ิมเงินต้น 
- กำรผ่อนเงินต้น  
- กำรจ ำหน่ำยทรัพย์หลุดจ ำน ำตำม

ที่ตั้งโรงรับจ ำน ำ 
 

ใช้เทคโนโลยีทุกขั้นตอนตั้งแต่  
- กดบัตรคิว  
- บำร์โค้ดสินค้ำที่รับจ ำน ำรวดเร็ว   
- ระบบสแกนนิ้วมือ แม่นย ำ   
- กำรรับจ ำน ำ         
- กำรไถ่ถอน  
- กำรส่งดอกเบี้ย   
- กำรเพ่ิมเงินต้น 
- กำรผ่อนเงินต้น   
- กำรจ ำหน่ำยทรัพย์หลุดจ ำน ำ 
- ขำยทรัพย์หลุดตำมห้ำงต่ ำง ๆ       

ที่มีสำขำ 
- ขำยของออนไลน์ 

8. สถำนที่  ำหน ำย
ท ัพย์หล   

จ ำหน่ำยทรัพย์หลุด ณ สถำนที่ตั้งนั้น ๆ จ ำหน่ำยทรัพย์หลุด ณ สถำนที่ตั้ง  
สื่อออนไลน์ ห้ำงสรรพสินค้ำ 
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1.2   ำ  ำ เป ียบเทียบควำมแต ต ำงข้อมูล ำ  ห้บ ิ ำ ของสถำนธนำน บำลเทศบำลนค นนทบ  ี  
และ  ง ับ  ำน ำ อีซี มันนี่  ังนี้ 

1. สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี ดอกเบี้ยถูก กำรให้วงเงินกำรรับจ ำน ำแต่ละประเภทต่ ำกว่ำ 
โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ส ำหรับก ำไรจำกดอกเบี้ยรับจ ำน ำ น ำไปบ ำรุง และพัฒนำท้องถิ่น 

2. โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ให้วงเงินสูงสุดเท่ำที่สภำพทรัพย์จะเอ้ือ ดอกเบี้ยที่เรียกเก็บแพงกว่ำ
สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี แต่เป็นไปตำมกฎหมำยพระรำชบัญญัติโรงรับจ ำน ำ (พ.ร.บ.โรงรับจ ำน ำ 
พ.ศ. 2505) 

ซึ่งกำรให้บริกำรโรงรับจ ำน ำแต่ละแห่ง มีภำพลักษณ์และเงื่อนไขที่แตกต่ำงกัน โดยเฉพำะกำรจ ำน ำ 
ทรัพย์สินแต่ละประเภทให้รำคำไม่เท่ำกัน เช่น โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ให้วงเงินประเภททองค ำร้อยละ 90 
ของรำคำทองค ำแท่ง ณ วันจ ำน ำ ประเภทอ่ืน ๆ ให้วงเงินสูงสุดเท่ำที่สภำพทรัพย์จะเอ้ือ แต่สถำนธนำนุบำล 
เทศบำลนครนนทบุรี ต้องเป็นไปตำมระเบียบ กฎหมำย และหนังสือสั่งกำรของส ำนักงำนคณะกรรมกำร
จัดกำรสถำนธนำนุบำลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยที่ประเภททองค ำรับจ ำน ำได้ร้อยละ 80 ของ
รำคำทองค ำแท่ง ณ วันที่จ ำน ำ ประเภทอ่ืน ๆ รับจ ำน ำน ำได้ร้อยละ 50 ของรำคำที่แท้จริงตำมสภำพ
สิ่งของ 

ดังนั้น ผู้วิจัยสนใจศึกษำควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มีต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและ 
โรงรับจ ำน ำ.อีซี มันนี่ เมื่อเปรียบเทียบแล้ว ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำแบบไหน
มำกกว่ำกัน ด้วยเงื่อนไขกำรรับจ ำน ำ ภำพลักษณ์ที่แตกต่ำงกัน เพรำะฉะนั้น ผู้ศึกษำมีควำมสนใจเลือก    
โรงรับจ ำน ำ 2 แห่งนี้ ใช้ในกำรศึกษำวิจัย เพ่ือน ำมำเปรียบเทียบระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 
ที่มีต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ.อีซี มันนี่ เพ่ือน ำผลที่ได้จำกกำรศึกษำปรับปรุง 
แก้ไขตลอดจนพัฒนำคุณภำพของกำรบริกำรให้มีประสิทธิภำพ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของ 
ผู้ใช้บริกำร 
 
1.3  วัตถ ป ะสงค์ของ ำ วิ ัย 

1.3.1 เพ่ือศึกษำเปรียบเทียบระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำล
นครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

1.3.2 เพ่ือศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 
และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

1.3.3 เพ่ือศึกษำโอกำสในกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี
และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 
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1.4  ป ะ ย น์ที่คำ ว ำ ะไ ้ ับ ำ  ำ วิ ัย 

1.4.1 เพื่อศึกษำสำเหตุที่ท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจ.และควำมคำดหวังต่อกำรให้บริกำร 

1.4.2 เพ่ือเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและ   

โรงรับจ ำน ำอีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี  

 1.4.3 เพ่ือน ำข้อมูลที่ได้เป็นแนวทำงในกำรปรับปรุง วำงแผนกลยุทธ์ และพัฒนำในด้ำนต่ำง ๆ 

ให้ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรต่อไป 

 

1.5  ขอบเขต ำ ศึ ษำ 

กำรวิจัยครั้งนี้ เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ โดยกำรใช้แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือ ซึ่งจ ำนวนประชำกร 

กลุ่มตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรส ำรวจ คือ ผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 

ในเขตจังหวัดนนทบุรี จ ำนวน 400 คน  

 

1.6  ค ำนิยำมศัพท์ 

โรงรับจ ำน ำ หมำยควำมว่ำ สถำนที่รับจ ำน ำซึ่งประกอบกำรรับจ ำน ำสิ่งของเป็นประกันหนี้เงินกู้
เป็นปกติธุระแต่ละรำยมีจ ำนวนเงินไม่เกินหนึ่งแสนบำท และหมำยควำมรวมตลอดถึงกำรรับหรือซื้อ
สิ่งของ โดยจ่ำยเงินให้ส ำหรับสิ่งของนั้นเป็นปกติธุระ แต่ละรำยมีจ ำนวนเงินไม่เกินหนึ่งแสนบำท         
โดยมีข้อตกลงหรือเข้ำใจกันโดยตรงหรือโดยปริยำยว่ำจะได้ไถ่คืนในภำยหลังด้วย 
 ผู้รับจ ำน ำ หมำยควำมว่ำ ผู้รับใบอนุญำตตั้งโรงรับจ ำน ำ 
 สถำนธนำนุบำล หมำยถึง โรงรับจ ำน ำในประเทศไทย ตำมพระรำชบัญญัติ ภำยใต้กำรควบคุมดูแล 
ของคณะกรรมกำรกำรจัดกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ หมำยถึง โรงรับจ ำน ำของเอกชน ใช้เงินทุนของผู้เป็นเจ้ำของหรือหุ้นส่วน
และเงินจำกกำรกู้ยืมมำใช้ด ำเนินกำรรับจ ำน ำ  
 กำรด ำเนินงำนของสถำนธนำนุบำลฯ และโรงรับจ ำน ำอีซี มันนี่ หมำยถึง กำรจัดกำรด้ำนกำรบริกำร 
ของสถำนธนำนุบำล และโรงรับจ ำน ำอีซี มันนี่ ได้แก่ กำรรับจ ำน ำ กำรรับช ำระดอกเบี้ย กำรไถ่ถอนทรัพย์ 
รับจ ำน ำ และกำรจ ำหน่ำยทรัพย์หลุดจ ำน ำ  
 ผู้ใช้บริกำร/ลูกค้ำ หมำยถึง ประชำชนทั่วไปที่มำใช้บริกำรในสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 
กับโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 
 ผู้ให้บริกำร หมำยถึง พนักงำนสถำนธนำนุบำล หรือโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ให้บริกำรแก่

ประชำชน 
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   บทที่ 2 
 ำ ทบทวนว  ณ   ม 

 
ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ ได้ศึกษำเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีผลต่อสถำนธนำนุบำล 

เทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี โดยมีกำรประยุกต์ใช้แบบจ ำลอง 
The American Customer Satisfaction Index Model ACSI ซึ่งได้ท ำกำรศึกษำแนวคิดและทฤษฎี         
ที่เก่ียวข้องเพ่ือน ำไปก ำหนดเป็นกรอบแนวคิด และตั้งสมมุติฐำนงำนวิจัย ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจ 
 2.2 แบบจ ำลองกำรวัดควำมพึงพอใจ (American Customer Satisfaction Index Model) 
 2.3 แนวคิดและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.4 ข้อมูลงำนวิจัยโรงรับจ ำน ำ 
 2.5 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 2.6 สมมติฐำนของกำรวิจัย 
 
2.1  แนวคิ  และทฤษฎีที่เ ี่ยวข้อง ับควำมพึงพอ    
 ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมพึงพอใจเป็นควำมรู้สึกต่อจิตใจ เมื่อมีควำมต้องกำรในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
ที่มีประสบกำรณ์ในสิ่งนั้นมำแล้ว ซึ่งมักเกิดจำกกำรคำดหวังกับสิ่งที่ได้รับก่อนใช้บริกำรของแต่ละบุคคล  
มีควำมแตกต่ำงกัน ซึ่งควำมพึงพอใจมำก หรือน้อย ตำมปัจจัยแวดล้อม และสถำนกำรณ์ 
 คอตเลอร์ Kotler.(2000,.p.36) ได้ให้ควำมหมำยควำมพึงพอใจว่ำ เป็นควำมรู้สึกของบุคคล      
เมื่อได้รับควำมสุขหรือควำมผิดหวัง ซึ่งเกิดจำกกำรเปรียบเทียบกำรรับรู้กับควำมคำดหวังในผลลัพธ์ของ
สิ่งที่ต้องกำร ถ้ำกำรรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องกำรพอดีกับควำมคำดหวังลูกค้ำจะเกิดควำมพึงพอใจ  และงำนวิจัย
ของกชกร เป้ำสุวรรณ และคณะ (2550, หน้ำ 13) อธิบำยว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง สิ่งที่ควรจะเป็นไป
ตำมควำมต้องกำร ควำมพึงพอใจเป็นผลของกำรแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบหนึ่ง ซึ่งเป็น
ควำมรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบกำรณ์ที่มนุษย์เรำได้รับอำจจะมำกหรือน้อยก็ได้และเป็นควำมรู้สึก
ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทำงบวกและทำงลบ แต่ก็เมื่อใดสิ่งนั้นสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร
หรือท ำให้บรรลุมุ่งหมำยได้ ก็จะเกิดควำมรู้สึกบวก เป็นควำมรู้สึกที่พึงพอใจ แต่ในทำงตรงกันข้ำม ถ้ำสิ่งนั้น 
สร้ำงควำมรู้สึกผิดหวังก็จะท ำให้เกิดควำมรู้สึกทำงลบเป็นควำมรูสึกไม่พึงพอใจสอดคล้องกับ อุทัยพรรณ 
สุดใจ, 2545 (อ้ำงถึงใน รัชวลี วรวุฒิ, 2548, หน้ำ 8) ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกหรือทัศนคติของ  
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บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอำจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่ำว่ำ ควำมรู้สึกหรือทัศนคติต่อสิ่งใดนั้น เป็นไป    
ในทำงบวกหรือทำงลบ และมัจฉรี โอสถำนนท ์(2539, หน้ำ 25) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึกชอบ 
และเต็มใจที่จะปฏิบัติงำนให้บรรลุตำมวัตถุประสงค์ขององค์กำรมีควำมสุขที่จะได้ท ำงำนและไม่อยำก    
จะลำออกจำกงำนนั้น รวมทั้งพอใจในผลประโยชน์ตอบแทนที่จะได้จำกกำรปฏิบัติงำน สอดคล้องกับ
ตระกูล สุวรรณดี (2538, หน้ำ 30) อธิบำยว่ำ ประมวลควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจ ในกำรปฏิบัติงำน
โดยสรุปดังนี้ คือ ควำมพึงพอใจก่อให้เกิดควำมร่วมมือร่วมใจในกำรปฏิบัติงำน เพ่ือบรรลุเป้ำหมำยของ
องค์กร เสริมสร้ำงให้ผู้ปฏิบัติงำนมีควำมเข้ำใจดีต่อกัน มีควำมซื่อสัตย์ ควำมจงรักภักดี เกิดควำมสำมัคคี
ในหมู่คณะมีกำรรวมพลัง เพ่ือก ำจัดปัญหำเกิดควำมเชื่อมั่นและศรัทธำและช่วยเหลือเกื้อหนุน ให้กฎเกณฑ ์
ระเบียบ ข้อบังคับ ตลอดจนกำรเกิดควำมสร้ำงสรรค์ในกิจกำรต่ำง ๆ ขององค์กำร และสำโรช ไสยสมบัติ 
(2534, หน้ำ 18) ควำมพึงพอใจเป็นปัจจัยส ำคัญประกำรหนึ่งที่ช่วยท ำให้งำนประสบผลส ำเร็จ โดยเฉพำะ
อย่ำงยิ่ง ถ้ำเป็นงำนที่เก่ียวกับกำรให้บริกำร นอกจำกผู้บริหำรจะด ำเนินกำรให้ผู้ท ำงำนเกิดควำมพึงพอใจ
ในกำรท ำงำนแล้ว ยังจ ำเป็นต้องด ำเนินกำรที่จะท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจด้วยเพรำะควำมเจริญ 
ก้ำวหน้ำของกำรบริกำรเป็นปัจจัยที่ส ำคัญประกำรหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ถึงจ ำนวนผู้ใช้บริกำร ดังนั้น ผู้บริหำร
ที่ชำญฉลำด.จึงควรอย่ำงยิ่งที่จะศึกษำให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่ำง ๆ ที่จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ 
ทั้งผู้ปฏิบัติงำนและผู้มำใช้บริกำร และนภดล ร่มโพธิ์ (2554, หน้ำ 19) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
คือ ควำมรู้สึกของลูกค้ำ ไม่ว่ำจะเป็นควำมประทับใจหรือไม่ประทับใจภำยหลังจำกกำรใช้สินค้ำ และบริกำร 
โดยเปรียบเทียบกับควำมคำดหวังที่มีต่อตัวสินค้ำหรือบริกำรนั้น ๆ ส่วนกำรวัดควำมพึงพอใจของลูกค้ำ
เป็นกิจกรรมที่มีจุดมุ่งหมำย เพ่ือประเมินผลกำรสนองควำมต้องกำรลูกค้ำว่ำ สิ่งที่สนองตอบไปนั้น          
ตรงตำมควำมต้องกำรหรือเหนือควำมคำดหวังจนเป็นที่พึงพอใจของลูกค้ำหรือไม่เพียงไร และมณีวรรณ ตันไทย 
(2553,.หน้ำ 66 - 69) ได้ให้ควำมหมำย ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรได้รับบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ 
ดังนี้ คือ 

1) ด้ำนควำมสะดวกท่ีได้รับ 
2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
3) ด้ำนคุณภำพของบริกำรที่ได้รับ 
4) ด้ำนระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร 
5) ด้ำนข้อมูลที่ได้รับจำกกำรบริกำร 

มิลเล็ต Millet (1954, p.397) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจในงำนบริกำรหรือควำมสำมำรถที่จะพิจำรณำว่ำ 
บริกำรนั้น เป็นที่พอใจหรือไม่โดยวัดจำก  

1) กำรให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียม (Equitable Service) คือ กำรให้บริกำรที่มีควำมยุติธรรม 
2) ควำมเสมอภำค และเสมอหน้ำไม่ว่ำจะเป็นใคร 
3) กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว ทันต่อเวลำ (Timely Service) คือ กำรให้บริกำรตำมลักษณะ

ควำมจ ำเป็นรีบด่วน 
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4) กำรให้บริกำรอย่ำงพอเพียง (Ample Service) คือ ควำมต้องกำรเพียงพอในด้ำนสถำนที่ 
บุคลำกรวัสดุอุปกรณ์ต่ำง ๆ  

5) กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่ำจะบรรลุผล 
6) กำรให้บริกำรที่มีควำมก้ำวหน้ำ (Progressive Service) คือ กำรพัฒนำงำนบริกำรด้ำน

ปริมำณคุณภำพให้มีควำมเจริญก้ำวหน้ำไปเรื่อย ๆ 
 
2.2  แบบ  ำลองที่  ้ น ำ วั ควำมพึงพอ  ของลู ค้ำ The American Customer Satisfaction 
Index Model ACSI 

แบบจ ำลองที่ใช้ในกำรวัดควำมพึงพอใจของลูกค้ำ The American Customer Satisfaction Index 
Model ACSI ถูกพัฒนำขึ้นในปี ค.ศ.1994 โดย ACSI นี้สร้ำงขึ้นภำยใต้ แนวคิดทำงกำรตลำด โดย ACSI   
มีปัจจัย 5 ปัจจัย ซึ่งเป็นเครื่องมือส ำหรับวัดระดับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร คือ ควำมคำดหวังของ
ลูกค้ำ คุณภำพของสินค้ำ บริกำรคุณค่ำของสินค้ำ บริกำรควำมพึงพอใจกำรร้องเรียน และควำมจงรักภักดี 
โดยสำมปัจจัยแรก เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ คือ คุณภำพของสินค้ำ และบริกำรที่
ลูกค้ำไค้รับ (Perceive Quality) คุณค่ำของสินค้ำและบริกำรที่ลูกค้ำไค้รับ (Perceive Value) และควำม
คำดหวังของลูกค้ำ (Customer Expectation) นอกจำกนั้น ยังมีปัจจัยอีกสองปัจจัย ที่เป็นผลจำกควำม
พึงพอใจของลูกค้ำ คือ กำรร้องเรียนลูกค้ำ (Customer Complaints) และควำมจงรักภักดีในสินค้ำและ
บริกำร (Customer Loyalty) ซึ่งจำกควำมพึงพอใจของลูกค้ำนี้ หำกเป็นไปในทิศทำงบวกจะส่งผลให้เกิด
ควำมภักดีของลูกค้ำ (Customer Loyalty) แต่หำกเป็นไปในทิศทำงลบจะส่งผลให้เกิดข้อร้องเรียนของ
ลูกค้ำ (Customer Complaint) โดยทั้งห้ำปัจจัยมีควำมสัมพันธ์กันดังแสดงตำมภำพที่ 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 2.1 แบบจ ำลอง American Customer Satisfaction lndex  Model (ACSI)  
ที่มำ: นภดล ร่มโพธิ์ (2554, หน้ำ 7) 
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2.3  แนวคิ และงำนวิ ัยท่ีเ ี่ยวข้อง 
จำกกำรทบทวนวรรณกรรม ตำมกรอบแนวคิดแบบ American Customer Satisfaction Index 

Model ประกอบด้วยปัจจัยดังนี้ 
2.3.1 ควำมคำ หวังของลู ค้ำ (Customer Expectation)  

ควำมคำ หวัง หมำยถึง กำรคำดกำรณ์เหตุกำรณ์หรือควำมเชื่อจำกประสบกำรณ์ของแต่
ละบุคคล ซึ่งใช้มำตรฐำนของตนเองเป็นเครื่องวัดควำมคำดหวังของแต่ละบุคคล จึงแตกต่ำงกันจำก
ควำมรู้สึกนึกคิด และประสบกำรณ์ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรในสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มุ่งหวังไว้ 

จำกกำรศึกษำควำมคำดหวังของลูกค้ำพบว่ำ เกศสินี กลั่นบุศย์, 2540 (อ้ำงถึงใน สุธิดำ 
ปฏิสัมภิทำวงศ์, 2558,.หน้ำ 11) ได้ให้ควำมหมำยของควำมคำดหวังของลูกค้ำว่ำ เป็นสิ่งที่คำดหวังหรือ   
กำรคำดกำรณ์ เพ่ือตอบสนองต่อควำมต้องกำรของแต่ละบุคคล ซึ่งเกิดจำกประสบกำรณ์ในอดีตและเห็นคุณค่ำ 
ของกำรกระท ำไปสู่เป้ำหมำยที่ต้องกำรนั้น ๆ ซึ่งมีผลต่อควำมพึงพอใจของบุคคล และควำมคำดหวังจะถูก ตั้ง 
ให้อยู่ในระดับที่คิดว่ำตนจะได้รับ.สอดคล้องกับวิลำวัลย์ ประสุวรรณ (2559, หน้ำ 14) กล่ำวว่ำ ควำมคำดหวัง 
หมำยถึง กำรคำดคะเนหรือกำรคำดกำรณ์ตำมควำมคิดควำมรู้ สึก ควำมต้องกำรของบุคคลล่วงหน้ำ          
ถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ทั้งในทำงที่ดีหรือไม่ต่อเหตุกำรณ์ว่ำควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้นในอนำคต และสุธิดำ 
ปฏิสัมภิทำวงศ์ (2558,.หน้ำ 12) กล่ำวว่ำ ควำมคำดหวังของลูกค้ำแต่ละคนแตกต่ำงกัน.เนื่องมำจำก
ประสบกำรณ์ สภำพแวดล้อมสถำนกำรณ์ที่ลูกค้ำมีแตกต่ำงกันโดยลูกค้ำจะก ำหนดควำมคำดหวังระดับ  
ที่สูงขึ้น.ถ้ำหำกควำมคำดหวังครั้งก่อนหน้ำนั้นได้รับกำรตอบสนองตำมที่คำดหวังไว้แต่ในขณะที่ควำม
คำดหวังจะถูกลดระดับลงหำกควำมคำดหวังครั้งก่อนนั้นไม่ได้รับกำรตอบสนองตำมที่คำดหวังไว้ 

จำกกำรทบทวนวรรณกรรมด้ำนควำมคำดหวังของของผู้ใช้บริกำรพบว่ำ ชลลัดดำ ชัยคตร์ 
(2560, บทคัดย่อ) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรสินเชื่อที่อยู่อำศัยของธนำคำรอำคำร
สงเครำะห์ พบว่ำ ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรกำรรับรูคุณภำพ กำรรับรูคุณค่ำ และภำพลักษณ์ มีอิทธิพล 
ทั้งทำงตรงและทำงอ้อมต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 

2.3.2 ค ณภำพของสินค้ำและบ ิ ำ  (Perceived Quality)  
ค ณภำพของสินค้ำและบ ิ ำ  หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้เกิด

ขึ้นกับผู้ใช้บริกำร โดยจะต้องแสดงถึงทักษะควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรทุกครั้งจะต้องมีควำม
ถูกต้องเหมำะสม และตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรด้วยควำมสุภำพ มีกริยำมำรยำทที่ดี   
มีควำมน่ำเชื่อถือ สำมำรถให้ควำมไว้ วำงใจได้ เพื่อให้ควำมมั่นใจว่ำผู้ใช้บริกำรจะได้รับบริกำรที่ดีท่ีสุด  
  จำกกำรศึกษำคุณภำพของสินค้ำและบริกำรพบว่ำ สุธิดำ ปฏิสัมภิทำวงศ์ (2558,.หน้ำ 12) 
คุณภำพของสินค้ำหรือบริกำรที่ลูกค้ำได้รับ เป็นกำรประเมินจำกประสบกำรณ์จริงของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำ
หรือบริกำร โดยวัดจำกคุณภำพของสินค้ำหรือบริกำรในภำพรวม วัดจำกระดับคุณภำพของสินค้ำหรือ
บริกำรที่สำมำรถตอบสนองได้ตรงตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ ซึ่งแตกต่ำงกันไปตำมควำมต้องกำรส่วน
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บุคคลและวัดจำกควำมน่ำเชื่อถือของคุณภำพของสินค้ำหรือบริกำร ซึ่งพิจำรณำจำกควำมถี่ที่เกิดจำก
ควำมผิดพลำดของสินค้ำหรือบริกำร สอดคล้องกับ สมวงศ์ พงศ์สถำพร (2550,.หน้ำ 66) กล่ำวว่ำ 
คุณภำพกำรให้บริกำรเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริกำรสะสมข้อมูลควำมคำดหวังไว้ว่ำ จะได้รับจำกบริกำร      
ซึ่งหำกอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ ผู้รับบริกำรก็จะมีควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร ซึ่งจะมีระดับแตกต่ำงกัน
ออกไปตำมควำมคำดหวังของแต่ละบุคคล และควำมพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมำจำกกำรประเมินผลที่ได้รับ
จำกบริกำรนั้น ณ ขณะเวลำหนึ่ง 
  จำกกำรทบทวนวรรณกรรมด้ำนคุณภำพบริกำร พบว่ำ ณัฐวัฒน์ เจียรประดิษฐ์  (2558, 
บทคัดย่อ) ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรเครือข่ำย 4G ของผู้ใช้บริกำรโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ในเขตกรุงเทพมหำนคร พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ ควำมเชื่อมั่นไว้วำงใจ 
และคุณค่ำตรำสินค้ำ ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรเครือข่ำย 4G ของผู้ใช้บริกำรโทรศัพท์เคลื่อนที่
ในเขตกรุงเทพมหำนคร  

2.3.3 ค ณค ำของสินค้ำและบ ิ ำ  (Perceived Value) 
 ำ  ับ ู้ค ณค ำ หมำยถึง กำรเพ่ิมคุณค่ำกำรบริกำรด้วยหัวใจบริกำรผู้ให้บริกำรต้องมีควำมรู้ 

ในงำนนั้น ๆ อย่ำงแท้จริง และปฏิบัติด้วยควำมเต็มใจ ถูกต้อง แม่นย ำ และเท่ำเทียมกัน โดยค ำนึงถึง   
ผู้ใช้บริกำรเป็นหลัก และต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรให้มำกท่ีสุดด้วย 

จำกกำรศึกษำคุณค่ำของสินค้ำและบริกำรพบว่ำ Rust,.1994 (อ้ำงถึงใน สกุลทิพย์ 
โยธินนรธรรม, 2557,.หน้ำ 11) ได้กล่ำวว่ำ คุณค่ำที่รับรู้ คือ กำรพัฒนำควำมจงรักภักดีของผู้บริโภค      
ที่สำมำรถเพ่ิมควำมถี่ให้กำรซื้อสินค้ำ หรือใช้บริกำร ดังนั้น กำรส่งมอบคุณค่ำกำรรับรู้ของผู้บริโภค
สำมำรถสร้ำงควำมได้เปรียบทำงกำรแข่งขัน และงำนวิจัยของ Butz & Goodstein,.1996 (อ้ำงถึงใน 
สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม, 2557,.หน้ำ 11) ได้กล่ำวว่ำ คุณค่ำที่รับรู้ คือ ควำมผูกพันทำงอำรมณ์           
ที่จัดตั้งขึ้นระหว่ำงลูกค้ำ และผลิตภัณฑ์หลังจำกที่ลูกค้ำได้ใช้สินค้ำ หรือบริกำร และงำนวิจัยของ 
Holbrook & Corfman, 1985 (อ้ำงถึงใน สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม, 2557, หน้ำ 11) ได้กล่ำวว่ำ กำรประเมิน 
ผลคุณค่ำท่ีรับรู้เป็นพฤติกรรมของลูกค้ำส่วนตัวสูง ซึ่งจะมีควำมแตกต่ำงกันขึ้นอยู่กับลูกค้ำและผลิตภัณฑ์
แต่โดยทั่วไปอำหำร และกำรบริกำรที่ได้รับกำรพิจำรณำองค์ประกอบที่ส ำคัญที่สุดของประสบกำรณ์
ร้ำนอำหำรที่มีผลต่อกำรรับรู้ของลูกค้ำที่มีคุณภำพของร้ำนอำหำร ควำมพึงพอใจและพฤติกรรมควำม
ตั้งใจ 
 จำกกำรทบทวนวรรณกรรมด้ำนกำรรับรู้คุณค่ำกำรบริกำร พบว่ำ วรัญญำ คงจิตรำภำ
(2558, บทคัดย่อ) กำรรับรู้คุณค่ำของปัจจัยด้ำนรำคำ คุณภำพกำรบริกำรและควำมไว้วำงใจที่มีผลต่อ
ควำมภักดีของ ผู้บริโภคต่อร้ำนอำหำรริมทำงในย่ำนเยำวรำช พบว่ำ กำรรับรู้คุณค่ำของปัจจัยด้ำนรำคำ
คุณภำพกำรบริกำรและควำมไว้วำงใจ มีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมภักดีของผู้บริโภคต่อร้ำนอำหำรริมทำง
ในย่ำนเยำวรำช 
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2.3.4 ภำพลั ษณ์ของสินค้ำและบ ิ ำ  (Perceived Image) 
ภำพลั ษณ์.หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงขึ้นจำกควำมคิด ควำมรู้สึกของตนเองว่ำ บริกำรนั้น ๆ  

มีควำมน่ำเชื่อถือมำกน้อยเพียงใด โดยประกอบไปด้วย คุณภำพ และคุณค่ำของสินค้ำและบริกำรที่ดี      
ท ำให้ผู้บริโภคเกิดควำมประทับใจและมีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยผ่ำนกระบวนควำมคิดของแต่ละ
บุคคลแล้วก่อให้เกิดเป็นควำมรู้สึกดี และเชื่อมั่นในสิ่งนั้น 
  จำกกำรศึกษำภำพลักษณ์ของสินค้ำและบริกำรพบว่ำ พรทิพย์ วรกิจโภคำทร (2537, หน้ำ 65) 
กล่ำวว่ำ นักวิชำกำรของไทยบอกว่ำ ภำพลักษณ์เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นในจิตใจของคน ที่เห็นหน่วยงำนเป็นภำพ
ในลักษณะที่ได้รับอิทธิพลจำกสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือหลำยสิ่งที่เกี่ยวพันกับหน่วยงำนนั้น ทั้งที่ประจักษ์และ  
ไม่ประจักษ์สอดคล้องกับ แสงเดือน วนิชด ำรงศักดิ์ (2555,.หน้ำ 11 - 12) กล่ำวว่ำ ภำพลักษณ์นั้นอำจ
เป็นภำพที่เกิดขึ้นด้วยควำมประทับใจหรือกำรรับรู้ หรือภำพที่เกิดขึ้นในจิตใจ จำกกำรมีควำมรู้ในอดีต  
ซึ่งผันแปรตำมกำรมุมมองของนักวิชำกำรทั้งหลำย ซ่ึงขอให้ค ำนิยำมค ำว่ำ.ภำพลักษณ์ของธนำคำร      
เกียตินำคินว่ำ หมำยถึง ภำพรวมของผู้ที่ใช้บริกำรประมวลได้จำกประสบกำรณ์ตรงในกำรได้รับบริกำร
จำกธนำคำรเกียรตินำคิน สำขำกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล.รวมทั้งประสบกำรณ์ทำงอ้อมที่ได้จำก 
กำรได้รับข่ำวสำรข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับธนำคำรเกียรตินำคิน จ ำกัด (มหำชน) ซึ่งอำจเกิดเป็นมุมมองใน
ด้ำนที่ดีหรือไม่ดีก็เป็นได้ และนิธี สตะเวทิน (2542, หน้ำ 60) ได้อธิบำยถึงภำพลักษณ์ว่ำ หมำยถึง ภำพที่
เกิดขึ้นในจิตใจสะสมที่ละเล็กที่ละน้อยและฝังแน่นในจิตใจของบุคคลที่ท ำให้บุคคลนั้นมีทัศนคติและ
ควำมรู้สึกนึกคิดต่อองค์กำรสถำบันอย่ำงไร ภำพในใจดังกล่ำวของบุคคลนั้น ๆ อำจจะได้มำจำกทั้ง
ประสบกำรณ์ตรงและประสบกำรณ์ทำงอ้อมของตัวเขำเอง และมำนิต รัตนสุวรรณ (2527,.หน้ำ 20) กล่ำว
ว่ำ ภำพลักษณ์เป็นควำมประทับใจในสิ่งที่เรำรู้สึกต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือคนใดคนหนึ่งหรือองค์กำรใด
องค์กำรหนึ่ง “จะเรียกว่ำชื่อเสียงก็ได้” 

จำกกำรทบทวนวรรณกรรมด้ำนภำพลักษณ์ เจริญพร หำญพยัคฆ์ (2554 ,.บทคัดย่อ) 
ภำพลักษณ์และควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรร้ำนค้ำ บริษัททรู คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน) ของผู้บริโภค 
ในเขตกรุงเทพมหำนคร พบว่ำ ภำพลักษณ์บริษัททรู คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน) ของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหำนคร โดยภำพรวมของภำพลักษณ์อยู่ในระดับดีมำก และผลกำรศึกษำเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ
ในกำรใช้บริกำรร้ำนค้ำบริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหำนคร  
โดยภำพรวมของควำมพึงพอใจเกี่ยวกับกำรใช้บริกำรร้ำนค้ำอยู่ในระดับมำก 

2.3.5 ข้อ ้องเ ียนของลู ค้ำ (Customer Complaint) 
 ำ  ้องเ ียน หมำยถึง เมื่อผู้ใช้บริกำร เกิดควำมไม่พึงพอใจในกำรบริกำร ก็จะท ำให้ผู้มำใช้

บริกำรนั้น.แสดงออกโดยกำรร้องเรียนปัญหำไปยังหน่วยงำน หรือเขียนข้อเสนอแนะไปสู่บุคคลที่เกี่ยวข้อง 
ซึ่งกำรร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะนั้นมีควำมส ำคัญต่อองค์กรมำก.เมื่อองค์กรได้รับข้อร้องเรียนก็ควรรีบปรับปรุง 
แก้ไขให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจ และพัฒนำเพ่ือให้ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำให้ดีที่สุด 
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จำกกำรศึกษำข้อร้องเรียนของลูกค้ำพบว่ำ ศิริพร วิษณุมหิมำชัย (2550, หน้ำ 1 - 8) 
กล่ำวว่ำ ข้อร้องเรียนของลูกค้ำ จะท ำให้ทรำบได้ทันทีว่ำลูกค้ำมีปัญหำอะไร ต้องกำรอะไร มีอะไรที่ไม่พอใจ 
และบริษัทจะช่วยท ำอะไรได้บ้ำง เพ่ือช่วยแก้ไขสินค้ำหรือบริกำรเพ่ือให้สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำร
ของลูกค้ำได้ดีที่สุด สอดคล้องกับ ค ำนำย อภิปรัชญำสกุล (2557, หน้ำ 172) ได้กล่ำวสรุปว่ำ กำรร้องเรียน 
ของลูกค้ำเป็นสิ่งที่ท ำให้ธุรกิจทรำบถึงควำมไม่พอใจของลูกค้ำในด้ำนกำรตลำดและกำรจัดกำรของธุรกิจ 
และยังเป็นตัวชี้วัดที่ส ำคัญของควำมจงรักภักดี ควำมไม่พอใจของลูกค้ำ มักจะก่อให้เกิดผลกระทบในทำงลบ
โดยเฉพำะพฤติกรรม แบบ “ปำกต่อปำก” (Words of Mouth) มีผลต่อชื่อเสียควำมไว้ใจ ตลอดกำรให้บริกำร
ลูกค้ำต้องมีองค์ประกอบที่ชัดเจน เพ่ือสำมำรถน ำค ำร้องเรียนไปพิจำรณำข้อเท็จจริง  
  จำกกำรทบทวนวรรณกรรมด้ำนกำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร ชนัญญำ ตะโกนำ (2560 , 
บทคัดย่อ) ควำมพึงพอใจของประชำชนที่ใช้บริกำรของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมกำรค้ำภำยในและ
ส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครองผู้บริโภค พบว่ำ 1) ประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อบริกำรของ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมกำรค้ำภำยในและศูนย์รับเรื่องร้องเรียนส ำนักงำนคณะกรรมกำรคุ้มครอง
ผู้บริโภคใกล้เคียงกันอย่ำงมี นัยส ำคัญทำงสถิติ 2).ควำมคำดหวัง กำรรับรู้คุณภำพ และกำรรับรู้คุณค่ำ
ของบริกำรมีควำมสัมพันธ์กับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติและ 3).ควำมพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริกำรและ ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำรมีควำมสัมพันธ์กับควำมจงรักภักดี 

2.3.6 ควำม ง ั ภั  ีของลู ค้ำ (Customer Loyalty) 
ควำม ง ั ภั  ี หมำยถึง ควำมเชื่อมั่นต่อองค์กรที่ไปใช้บริกำร และมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร 

นั้น สำมำรถวัดได้จำกควำมน่ำจะเป็นในกำรกลับมำซื้อซ้ ำสินค้ำและบริกำรอีกในอนำคตควำมจงรักภักดี
เป็นสิ่งที่มีพลังมำกยิ่งลูกค้ำมีควำมจงรักภักดีมำก ก็จะท ำให้ธุรกิจมีแนวโน้มที่จะเติบโตมำกขึ้นตำมไปด้วย 

จำกกำรศึกษำควำมจงรักภักดีของลูกค้ำพบว่ำ เขมกร เข็มน้อย (2554, หน้ำ 33) ได้กล่ำว
ไว้ว่ำ ควำมจงรักภักดี หมำยถึง ควำมภักดี ควำมยึดแน่น ควำมผูกพัน ควำมซื่อสัตย์ ควำมพึงพอใจ ควำม
เชื่อถือ ควำมไว้วำงใจ และกำรมี ทัศนคติทีดีของลูกค้ำทีมีต่อสินค้ำและบริกำรจนท ำให้เกิดกำรกลับมำซื้อ
และใช้บริกำรซ้ ำ กำรซื้อผลิตภัณฑ์อ่ืนและบริกำรอ่ืน อย่ำงต่อเนื่องและเพ่ิมมำกขึ้นกำรบอกต่อไปยังผู้อ่ืน
ในขณะที่ธัชพล ใยบัวเทศ (2556,.หน้ำ 14) กล่ำวไว้ว่ำ ควำมภักดี คือ ควำมสัมพันธ์ที่ลูกค้ำมีต่อบริษัท 
ทั้งด้ำนทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งด้ำนทัศนคติ คือ กำรที่ลูกค้ำคิดหรือพูดแต่ในสิ่งที่ดีเกี่ยวกับบริษัท
รวมถึงพูดให้คนที่รู้จักหรือผู้อ่ืนรับรู้ถึงบริษัทในทำงท่ีดีอีกด้วย ในด้ำนพฤติกรรม คือ กำรที่ลูกค้ำซื้อสินค้ำ
กับบริษัทแบบสม่ ำเสมอ เพรำะลูกค้ำเชื่อมั่นว่ำบริษัทจะสนองตอบควำมปรำรถนำของพวกเขำได้ดีที่สุด 
ทั้งปจัจุบันและอนำคต ซึ่งบริษัทจะน ำเสนอสิ่งต่ำง ๆ ได้แบบรู้ใจ โดยที่ไม่ต้องร้องขอและสนองตอบลูกค้ำ
ได้อย่ำงรวดเร็วและสม่ ำเสมอ ท ำให้ลูกค้ำรู้สึกว่ำเขำเป็นคนส ำคัญ และน ำมำซึ่งควำมภักดีในที่สุดเป็นเป้ำ 
หมำยที่ส ำคัญอย่ำงมำกที่ทุกบริษัทต้องกำร ซึ่งสอดคล้องกับ ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, หน้ำ 27) 
กล่ำวว่ำ ควำมจงรักภักดี คือ ทัศนคติของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำรซึ่งต้องน ำไปสู่ควำมสัมพันธ์   
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ในระยะยำวเป็นกำรเหนี่ยวรั้งลูกค้ำไว้กับองค์กรควำมจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมกำรซื้อซ้ ำเท่ำนั้น 
แต่ยังครอบคลุมควำมหมำยไปถึงควำมรู้สึกนึกคิด และควำมสัมพันธ์ในระยะยำวด้วย ซึ่งกำรซื้อซ้ ำของ
ลูกค้ำไม่ได้หมำยควำมว่ำ จะมีควำมจงรักภักดีเสมอไป เพรำะพฤติกรรมซื้อซ้ ำอำจเกิดจำกหลำยปัจจัย
ร่วมกัน เช่น มีท ำเลที่ตั้งอยู่ใกล้ที่พักอำศัยหรือที่ท ำงำนของลูกค้ำ ลูกค้ำมีควำมคุ้นเคยสินค้ำหรือบริกำร 
มีรำคำต่ ำกว่ำคูแ่ข่งขันรำยอ่ืน เกิดจำกควำมผิดพลำดของคู่แข่งขัน และควำมสัมพันธ์หรือควำมประทับใจ
อดีตของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำหรือบริกำร เป็นต้น 

จำกกำรทบทวนวรรณกรรมด้ำนควำมจงรักภักดีของผู้ใช้บริกำร ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ 
และวิโรจน์ เจษฎำลักษณ์ (2558, บทคัดย่อ) กำรรับรู้ภำพลักษณ์ธนำคำรที่ส่งผลต่อควำมจงรักภักดีต่อ
กำรใช้บริกำรผ่ำนคุณภำพกำรให้บริกำรของลูกค้ำ พบว่ำ 1).ภำพลักษณ์ของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ               
ในภำพรวมอยู่ในระดับมำก 2) คุณภำพกำรให้บริกำรในภำพรวมอยู่ใน ระดับมำก 3).ควำมจงรักภักดีต่อ     
กำรใช้บริกำรของลูกค้ำในภำพรอยู่ในระดับมำก ผลกำรทดสอบสมมติฐำน พบว่ำ ภำพลักษณ์ของ
ธนำคำรกรุงศรีอยุธยำมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรให้บริกำร กำรรับรู้คุณภำพกำรให้บริกำร
มีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมจงรักภักดีต่อกำรใช้บริกำรของลูกค้ำ และภำพลักษณ์ของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ          
มีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมจงรักภักดีต่อกำรใช้บริกำรของลูกค้ำ นอกจำกนี้ยังพบว่ำ กำรรับรู้คุณภำพกำร 
ให้บริกำรเป็นตัวแปรกลำงระหว่ำงภำพลักษณ์ของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำและควำมจงรักภักดีต่อกำรใช้บริกำร 
ของลูกค้ำ 

2.3.7 ทฤษฎี Exit-Voice Theory 
Hirschman, 1970 (อ้ำงถึงใน นภดล ร่มโพธิ์ 2554,.หน้ำ 8) ได้อธิบำยถึงทฤษฎีนี้ว่ำ       

เมื่อลูกค้ำเกิดควำมไม่พึงพอใจในสินค้ำหรือบริกำร โดยลูกค้ำจะพฤติกรรมแสดงออกได้ใน 2.แนวทำง 
ดังนี้ ในแนวทำงแรก คือ ลูกค้ำจะท ำกำรร้องเรียนไปยังบริษัทหรือหน่วยงำนของผู้ขำยสินค้ำและบริกำร     
ซึ่งลูกค้ำที่มีพฤติกรรมในแนวทำงแรกนี้ทำงบริษัทหรือหน่วยงำนยังมีโอกำสรักษำไว้ได้ แต่ในขณะเดียวกัน
ถ้ำหำกลูกค้ำแสดงพฤติกรรมในแนวทำงที่สอง คือ กำรเลิกใช้สินค้ำหรือบริกำรของบริษัทหรือหน่วยงำน
โดยกำรเปลี่ยนไปใช้สินค้ำหรือบริกำรของคู่แข่ง หรืออำจจะเป็นกำรบอกต่อถึงข้อร้องเรียน และเรื่องรำว
แง่ลบให้กับผู้ อ่ืน แต่ในทำงตรงข้ำมกันถ้ำหำกลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจในสินค้ำหรือบริกำร ไม่มีกำร
ร้องเรียนจะสะท้อนออกมำในลักษณะของควำมจงรักภักดีต่อสินค้ำและบริกำร อำจจะท ำให้เกิดโอกำส   
ในกำรกลับมำใช้สินค้ำหรือบริกำรซ้ ำต่อไปในอนำคต นอกจำกนี้ยังมีกำรบอกต่อข้อมูลดี ๆ ไปยังผู้อ่ืน
ต่อไป ซึ่งปัจจัยด้ำนควำมจงรักภักดีต่อสินค้ำและบริกำรนี้เองถือว่ำเป็นตัวแทนก ำไรของบริษัทนั่นเอง 
 
2.4  ข้อมูลงำนวิ ัย  ง ับ  ำน ำ 

จันทร์เพ็ญ ตูเทศำนันท์ (2542,.หน้ำ 109 - 112) พบว่ำ ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำร
ด ำเนินงำนของสถำนธนำนุบำลเทศบำลในประเทศไทย ผลกำรศึกษำ พบว่ำ ควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำน 
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ของสถำนธนำนุบำล พบว่ำ นโยบำยและกำรบริหำรงำนของสถำนธนำนุบำลเทศบำลในกำรก ำกับดูแล
พนักงำนและควำมพร้อมในทุนหมุนเวียน เป็นกลไกส่งผลให้มีสภำพคล่องของทุนหมุนเวียนไว้บริกำร
เพียงพอ และส่งผลให้พนักงำนบริกำรมีคุณภำพระดับปำนกลำง นอกจำกนี้ยังพบว่ำ มีควำมผิดพลำด     
ที่เกี่ยวกับข้อมูลของตั๋วจ ำน ำ กำรบริกำรล่ำช้ำ ควำมสุภำพของผู้ใช้บริกำรมีควำมไม่ทั่วถึงและไม่ได้
ให้บริกำรกับผู้ใช้บริกำรที่สม่ ำเสมอหรือทัดเทียมกันทุกคน  

ป้องคุณ นำคะพงศ์ และคณะ (2550, บทคัดย่อ) ได้ศึกษำเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลและโรงรับจ ำน ำเอกชน ในเขตโชคชัย 4 กรุงเทพมหำนคร โดยมีวัตถุประสงค์ 
คือ เพ่ือศึกษำลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ พฤติกรรมกำรใช้บริกำรและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
สถำนธนำนุบำลกับโรงรับจ ำน ำเอกชน ในเขตโชคชัย 4 โดยได้ท ำกำรสุ่มตัวอย่ำงจ ำนวน 400 ตัวอย่ำง 
เพ่ือให้ได้มำซึ่งกำรวิเครำะห์ข้อมูล พบว่ำ ประชำชนส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง อำยุ 20 - 30 ปี มีสมำชิก   
ในครอบครัว 3 - 5 คน มีสถำนภำพโสด ปัจจุบันก ำลังศึกษำอยู่ รองลงมำคือ ธุรกิจส่วนตัวมีรำยได้ 
10,000 - 15,000 บำท และจำกกำรศึกษำพฤติกรรมกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลหรือโรงรับจ ำน ำ
เอกชน พบว่ำ ประชำชนส่วนใหญ่นิยมใช้บริกำรของโรงรับจ ำน ำเอกชนมำกกว่ำ แต่ทรำบว่ำสถำนธนำนุบำล 
มีดอกเบี้ยต่ ำกว่ำโรงรับจ ำน ำเอกชน โดยประชำชนใช้ระยะเวลำในกำรอยู่ในโรงรับจ ำน ำเป็นเวลำ         
10 - 15 นำที โดยเฉพำะในช่วงเศรษฐกิจตกต่ ำ ซึ่งเป็นช่วงที่ประชำชนเข้ำมำใช้บริกำรมำกที่สุด และ
ทรัพย์สินที่ใช้ในกำรจ ำน ำ คือ ทองรูปพรรณ มำกที่สุด รองลงมำ คือ เครื่องใช้ไฟฟ้ำ และโทรศัพท์มือถือ 
และจะไถ่ถอนทรัพย์สินจำกกำรจ ำน ำไว้  

วิชัย เลำวะยำนนท์ (2542,.หน้ำ 114 - 117) ได้ท ำกำรศึกษำเรื่อง แนวทำงกำรปรับปรุงกำร
ปฏิบัติงำนของผู้จัดกำรสถำนธนำนุบำลทั่วประเทศ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มีผลต่อกำร
ปฏิบัติงำน ลักษณะกำรปฏิบัติงำน และแนวทำงกำรปรับปรุงกำรปฏิบัติงำนของผู้จัดกำรสถำนธนำนุบำล
ทั่วประเทศ ผลกำรศึกษำพบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงคือผู้จัดกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลและสุขำภิบำล        
ทั่วประเทศส่วนใหญ่ มีควำมคิดเห็นในภำพรวมเกี่ยวกับลักษณะกำรปฏิบัติงำนและแนวทำงกำรปรับปรุง
กำรปฏิบัติงำน มีควำมเห็นด้วยในระดับสูง ทั้ง 4 ด้ำน คือ กำรวำงแผนกำรควบคุม กำรอ ำนวยกำร และ
กำรจัดองค์กรส่วนค่ำเฉลี่ยควำมคิดเห็นกฎระเบียบ ข้อบังคับเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำน พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำง   
มีควำมเห็นด้วยโดยภำพรวมในระดับปำนกลำง 

นำตยำ อดิศักดิ์มนตรี (2553,.บทคัดย่อ) ศึกษำพฤติกรรมกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำในจังหวัด 
สุรำษฎร์ธำนี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำพฤติกรรมกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ ระดับกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ 
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงพฤติกรรมกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำของผู้ใช้บริกำรในจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี กับปัจจัย
ส่วนบุคคลเปรียบเทียบปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำในจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ศึกษำ
ปัญหำและควำมคิดเห็นในกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำในจังหวัดสุรำษฎร์ธำนี ผลกำรวิจัย พบว่ำ พฤติกรรม
กำรใช้บริกำรที่เลือกใช้ คือกำรจ ำน ำ เหตุผลที่ใช้บริกำรเพรำะดอกเบี้ยต่ ำ ใช้บริกำรเพ่ือน ำไปลงทุนข้อมูล
ข่ำวสำรของโรงรับจ ำน ำจำกสื่ออ่ืน ๆ ควำมถี่ในกำรใช้บริกำรไม่แน่นอน เวลำที่เลือกใช้บริก ำร         
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10.00 - 11.00 น. ระยะเวลำที่ใช้บริกำร 6 - 10 นำที ชนิดของสังหำริมทรัพย์ที่น ำมำจ ำน ำได้แก่ ทองค ำ 
เพชร พลอย นำก มูลค่ำของอสังหำริมทรัพย์ที่น ำมำจ ำน ำมำกกว่ำ 10,000 บำท วงเงินที่ได้รับจำกกำร
จ ำน ำ มำกกว่ำ 10,000 บำท ตัดสินใจในกำรใช้บริกำรด้วยตนเอง 

นิตยำ สุขดี (2547,.หน้ำ 84 - 86) ได้ท ำกำรศึกษำเรื่อง กำรพัฒนำบริกำรรับจ ำน ำของส ำนักงำน 
ธนำนุเครำะห์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจ และปัญหำอุปสรรคของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อกำร
ให้บริกำรรับจ ำน ำของส ำนักงำนธนำนุเครำะห์ เพ่ือน ำผลที่ได้เป็นแนวทำงในกำรพัฒนำบริกำรรับจ ำน ำ
ของส ำนักงำนธนำนุเครำะห์ กลุ่มตัวอย่ำงเป็นผู้ใช้บริกำรของส ำนักงำนธนำนุเครำะห์ ผลกำรศึกษำควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรใช้บริกำรของส ำนักงำนธนำนุเครำะห์ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ผู้ให้บริกำร ด้ำนกระบวน 
กำรให้บริกำร และด้ำนสถำนที่วัสดุอุปกรณ์ และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร พบว่ำ โดยภำพ 
รวมกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรของส ำนักงำนธนำนุเครำะห์อยู่ในระดับมำก โดยด้ำนเจ้ำหน้ำที่ 
ผู้ให้บริกำรพบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจตำมควำมช ำนำญในกำรให้บริกำรมำกที่สุด.ส่วนด้ำน
กระบวนกำรให้บริกำรพบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมพึงพอใจมำกของกระบวนกำรส่งดอกเบี้ยที่สุด ส ำหรับ
ด้ำนสถำนที่ วัสดุอุปกรณ์ และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำรพบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำง มีควำมพึงพอใจ 
ควำมสะอำดเรียบร้อย สวยงำม และควำมสะดวกสบำยของสถำนที่ให้บริกำรมำกที่สุด และเมื่อเปรียบเทียบ 
ควำมพึงพอใจทั้ง 3 ด้ำน พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรมำกที่สุด รองลงมำ 
คือ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร และด้ำนสถำนที่ วัสดุอุปกรณ์ และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำร
ให้บริกำร ตำมล ำดับ  

ศรัณย์ ทิพย์บ ำรุง (2544, บทคัดย่อ) ศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด 
(มหำชน) สำขำยะลำ ผลกำรศึกษำพบว่ำ ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด (มหำชน) 
สำขำยะลำ มีควำมพึงพอใจโดยภำพรวมในระดับมำก ค่ำเฉลี่ย 3.59 และมีควำมพึงพอใจมำกที่สุดในด้ำน
เทคโนโลยีส่วนผลกำรทดสอบสมมติฐำน พบว่ำ ระดับกำรศึกษำที่แตกต่ำงกันจะมีควำมพึงพอใจแตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ส่วนรำยได้ อำชีพ ศำสนำ เพศ และอำยุ ที่แตกต่ำงกันจะมีควำมพึงพอใจ   
ไม่แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ 

 
ตำ ำงท่ี 2.1 สรุปกำรทบทวนงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ควำม
พึง

พอใจ 

ภำพ 
ลักษณ์ 
ของกำร
บริกำร 

ควำม
คำด 

หวังของ
ลูกค้ำ 

คุณภำพ
กำร

บริกำร 

คุณค่ำ
กำร

บริกำร 

กำร
ร้อง 
เรียน
ของ
ลูกค้ำ 

ควำม
จงรัก 
ภักดี
ของ
ลูกค้ำ 

กชกร เบ้ำสุวรรณ (2550, 
หน้ำ 13) 

√ 
      

อุทัยพรรณ สุดใจ (2545, อ้ำงถึง 
ในรัชวลี วรวุฒิ 2548, หน้ำ 8 ) 

√ 
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ตำ ำงท่ี 2.1 (ต่อ) 
 ควำ

มพึง
พอใ
จ 

ภำพ 
ลักษณ์ 
ของกำร
บริกำร 

ควำม
คำด 

หวังของ
ลูกค้ำ 

คุณภำพ
กำร

บริกำร 

คุณค่ำ
กำร

บริกำร 

กำร
ร้อง 
เรียน
ของ
ลูกค้ำ 

ควำม
จงรัก 
ภักดี
ของ
ลูกค้ำ 

มัจฉรี โอสถำนนท ์(2539,  
หน้ำ 25) 

√ 
 

  
   

 
ตระกูล สุวรรณดี (2538, 
หน้ำ 30) 

√       

สำโรช ไสยสมบัติ (2534, 
หน้ำ 18) 

√      
 

นภดล ร่มโพธิ์ (2554, หน้ำ 
19) 

√ √ 
 
√ √  

 
 

มณีวรรณ ตันไทย (2553, 
หน้ำ 66 -69) 

  
 

√ √ 
 

 

จันทร์เพ็ญ ตูเทศำนันท์ 
(2542, หน้ำ 109 -112) 

√ √ √ √  
 

 

เกศศินี กลั่นบุศย์ (2540, 
บทคัดย่อ) 

√  √ √    

สุธิดำ ปฏิสัมภิทำวงศ์ 
(2558, หน้ำ 11 - 12) 

√  √ √ √   

ชลลัดดำ ชัยคตร์ (2560, 
บทคัดย่อ) 

  √     

สมวงศ์ พงศ์สภำพร (2550, 
หน้ำ 66) 

   √   √ 

ณัฐวัฒน์ เจียรประดิษฐ์ 
(2558, บทคัดย่อ) 

   √    
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ตำ ำงท่ี 2.1 (ต่อ)  
ควำม
พึง

พอใจ 

ภำพ 
ลักษณ์ 
ของกำร
บริกำร 

ควำม
คำด 

หวังของ
ลูกค้ำ 

คุณภำพ
กำร

บริกำร 

คุณค่ำ
กำร

บริกำร 

กำร
ร้อง 
เรียน
ของ
ลูกค้ำ 

ควำม
จงรัก 
ภักดี
ของ
ลูกค้ำ 

สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม
(2557, หน้ำ 11) 

    √   

วรัญญำ คงจิตรำภำ 
(2558, บทคัดย่อ) 

    √  
 

พรทิพย์ วรกิจโภคำทร 
(2537, หน้ำ 65) 

 √    
  

 
แสงเดือน วนิชด ำรงศักดิ์ 
(2555, หน้ำ 11 - 12) 

 √      

นิธี สตะเวทิน (2542, หน้ำ 
60) 

 √     
 

มำนิต รัตนสุวรรณ (2527, 
หน้ำ 20) 

 √ 
 

  
 

 

เจริญพร หำญพยัคฆ์ 
(2554, บทคัดย่อ) 

 √    
 

 

ศิริพร วิษณุมหิมำชัย 
(2550, หน้ำ 1 - 8) 

  
 
 

  √  

ค ำนำย อภิปรัชญำสกุล 
(2557, หน้ำ 172) 

     √  

ชนัญญำ ตะโกนำ (2560, 
บทคัดย่อ)      √  

เขมำกร เข็มน้อย (2554, 
หน้ำ 33) 

      √ 
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ตำ ำงท่ี 2.1 (ต่อ)  
ควำม
พึง

พอใจ 

ภำพ 
ลักษณ์ 
ของกำร
บริกำร 

ควำม
คำด 

หวังของ
ลูกค้ำ 

คุณภำพ
กำร

บริกำร 

คุณค่ำ
กำร

บริกำร 

กำร
ร้อง 
เรียน
ของ
ลูกค้ำ 

ควำม
จงรัก 
ภักดี
ของ
ลูกค้ำ 

ธัชพล ใยบัวเทศ (2548, 
หน้ำ 14) 

      √ 

ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ 
(2548, หน้ำ 27) 

 
 

    √ 

ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ 
(2538, บทคัดย่อ) 

      √ 

 
2.5    อบแนวคิ  น ำ วิ ัย 

จำกกำรศึกษำแนวคิด ทฤษฎี และกำรทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยจึงได้น ำแบบจ ำลอง ACSI        
มำประยุกต์ใช้เป็นกรอบแนวคิดงำนวิจัย เพ่ือศึกษำเปรียบเทียบระดับควำมพึงพอใจ และปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ควำมพึงพอใจ ตำมแบบจ ำลอง The American Customer Satisfaction Index Model ACSI มีปัจจัย
ทั้งสิ้น 7 ปัจจัย ได้แก่ ควำมคำดหวัง คุณภำพ และคุณค่ำ ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ และควำมพึงพอใจ 
ของลูกค้ำที่เกิดขึ้นส่งผลต่อไปยังควำมภักดี และกำรร้องเรียนของลูกค้ำ  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 2.2 กรอบแนวคิด ACSI + โอกำสในกำรใช้ซ้ ำ 
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2.6  สมมติฐำนของ ำ วิ ัย 
ผู้วิจัยได้น ำปัจจัยที่มีควำมสัมพันธ์กับควำมพึงพอใจทั้ง 7 ปัจจัย ตำมแบบจ ำลอง ACSI มำประยุกต์ใช้ 

เป็นต้นแบบกำรวิเครำะห์และก ำหนดเป็นสมมติฐำนกำรวิจัย เพ่ือศึกษำเปรียบเทียบระดับควำมพึงพอใจ 
และปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ 
อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี ซึ่งสำมำรถก ำหนดได้ 16 สมมติฐำน ดังนี้ 

สมมติฐำนที่ 1 (H1) ควำมคำดหวังของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภำพบริกำรในกำรเลือก 
ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 2 (H2) ควำมคำดหวังของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองต่อคุณค่ำที่ลูกค้ำ 
ได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี  และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัด
นนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 3 (H3) ควำมคำดหวังของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึงพอใจที่ลูกค้ำ
ได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัด
นนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 4 (H4) คุณภำพบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองต่อคุณค่ำ    
ที่ลูกค้ำได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัด 
นนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 5 (H5) คุณภำพบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึงพอใจ    
ที่ลูกค้ำได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัด 
นนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 6 (H6) มุมมองต่อคุณค่ำที่ได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึงพอใจที่ลูกค้ำ
ได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัด
นนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 7 (H7) ภำพลักษณ์มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภำพบริกำรที่ลูกค้ำได้รับจำก   
กำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 8 (H8) ภำพลักษณ์มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึงพอใจที่ลูกค้ำได้รับจำก     
กำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 9 (H9) ควำมพึงพอใจของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับกำรร้องเรียนของลูกค้ำ 
ในกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 10 (H10) ควำมพึงพอใจของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมภักดีของลูกค้ำ
ของลูกค้ำจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัด
นนทบุรี 
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สมมติฐำนที่ 11 (H11) ข้อร้องเรียนของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับควำมจงรักภักดีจำก   
กำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำเอกชน ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 12 (H12) ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองของภำพ ลักษณ์ 
จำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 13 (H13) ภำพลักษณ์ของโรงรับจ ำน ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกำสในกำรกลับมำ 
ใช้ซ้ ำจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 14 (H14) ควำมพึงพอใจของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกำสในกำรกลับมำ     
ใช้ซ้ ำจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 15 (H15) ข้อร้องเรียนของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับโอกำสในกำรกลับมำใช้ซ้ ำ 
จำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สมมติฐำนที่ 16 (H16) ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับโอกำสในกำรกลับมำ 
ใช้ซ้ ำจำกกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 
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บทที่ 3 
 ะเบียบวิธีวิ ัย 

 
กำรวิจัยเรื่อง “ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี       

และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี ” โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำเปรียบเทียบระดับ        
ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ เพื่อน ำข้อมูล
ที่ได้เป็นแนวทำงในกำรปรับปรุงวำงแผนกลยุทธ์ และพัฒนำในด้ำนต่ำง ๆ ให้ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้ใช้บริกำร และเพ่ือทรำบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบรุี 
และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ซึ่งงำนวิจัยนี้ เป็นรูปแบบงำนวิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative Research) ใช้แบบ 
สอบถำมออนไลน์เป็นเครื่องมือในกำรรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรศึกษำค้นคว้ำตำมล ำดับดังนี้ 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
3.2 เครื่องมือวิจัยและกำรสร้ำงเครื่องมือวิจัย  
3.3 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

3.1  ป ะ ำ  และ ล  มตัวอย ำง 
ประชำกรกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ ผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี

จ ำนวน 200 คน และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ จ ำนวน 200 คน รวมทั้งสิ้น 400 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้วิธีสุ่ม
ตัวอย่ำงแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) เพ่ือเป็นตัวแทนที่ดีของประชำกรจำกผู้ที่เคยใช้บริกำรสถำน 
ธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ โดยแบ่งกลุ่มตำมประเภททรัพย์รับจ ำน ำ คือ 
ลูกค้ำท่ีใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่  มีวัตถุประสงค์เงื่อนไข
ของกำรจ ำน ำที่ต่ำงกัน คือ ลูกค้ำที่เข้ำมำจ ำน ำทองค ำกับลูกค้ำที่เข้ำจ ำน ำทรัพย์สินอ่ืน ๆ มีพฤติกรรม     
ที่ไม่เหมือนกัน ดังนี้ 

3.1.1 ทองค ำ มีสภำพคล่องเปลี่ยนเงินสดได้เร็ว เป็นทรัพย์สินมีมำตรฐำนชัดเจน มีค่ำนิยม และ      
มีมูลค่ำสูงกว่ำทรัพย์สินอ่ืน ๆ จึงท ำให้วงเงินรับจ ำน ำสูงตำมมูลค่ำของทรัพย์รับจ ำน ำ 

3.1.2 ป ะเภทท ัพย์สินอ่ืน ๆ รำคำทุนของทรัพย์มีมูลค่ำน้อยเสื่อมสภำพเร็ว วงเงินกำรรับจ ำน ำ 
จึงน้อยตำมสภำพของทรัพย์สิน 

กำรแบ่งกลุ่มตำมนี้ จะได้กลุ่มตัวอย่ำงที่มีองค์ประกอบพฤติกรรมที่แตกต่ำงกัน เพ่ือเป็นตัวแทน
ประชำกร ในเขตจังหวัดนนทบุรี จ ำนวน 400 ตัวอย่ำง 
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ตำ ำงท่ี 3.1 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่ำง 

ป ะเภทท ัพย์  ำน ำ 
สถำนธนำน บำล

เทศบำลนค นนทบ  ี 
  ง ับ  ำน ำ อีซี มันนี่  วม 

ทองค ำ 113 135 248 
 45.56% 54.44% 100% 

อ่ืน ๆ 87 65 152 
 57.24% 42.76% 100% 

รวม 200 200 400 
 50.00% 50.00% 100% 

 
3.2  เค ื่องมือวิ ัยและ ำ ส ้ำงเค ื่องมือวิ ัย  
 3.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถำม (Questionnaire).โดยแบ่งแบบสอบถำม
ออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
  ส วนที่ 1.แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถำม ในกำรวิจัย เชิงพรรณนำ 
ซึ่งเก่ียวกับข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์ ได้แก่ เพศ อำยุ สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำอำชีพ รำยได้ 
 ส วนที่ 2 พฤติกรรมของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ 
อีซี มันนี่ 
 ส วนที่ 3.ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนคร
นนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ซึ่งประยุกต์ตำมแบบจ ำลอง ACSI โดยปัจจัยที่น ำมำวิเครำะห์ข้อมูลใน
ด้ำนต่ำง ๆ ได้แก่ ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร คุณภำพของสินค้ำหรือบริกำร คุณค่ำของสินค้ำหรือบริกำร 
ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจของสินค้ำหรือบริกำร ข้อเสนอแนะของลูกค้ำ และควำมจงรักภักดีของลูกค้ำ 
โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถำมสำมำรถประเมินตำมโดยใช้มำตรวัดลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดับ ซึ่งกำรวัดระดับ 
ควำมคิดเห็นเป็นเกณฑ์ในกำรให้คะแนน ดังนี้  
 ระดับควำมคิดเห็น 5 หมำยถึง เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 
 ระดับควำมคิดเห็น 4 หมำยถึง เห็นด้วย 
 ระดับควำมคิดเห็น 3 หมำยถึง ไม่แสดงควำมคิดเห็น 
 ระดับควำมคิดเห็น 2 หมำยถึง ไม่เห็นด้วย 
 ระดับควำมคิดเห็น 1 หมำยถึง ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 
 ตำมตำ ำงที่ 3.2 ผลกำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor.Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability)  
ของผู้ตอบแบบสอบถำมทั้ง 7 ปัจจัย ที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจที่มีต่อบริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำล           
นครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ จำกแบบสอบถำมท้ังหมด 400 ชุด ดังนี้ 
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ตำ ำงท่ี 3.2 กำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำม 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ควำมคำ หวังของลู ค้ำ (Customer Expectation)  0.7159 0.8677 

มีควำมปลอดภัยในทรัพย์สินสูง 0.8342   

สะดวก รวดเร็ว ต่อกำรใช้บริกำร 0.8217   

กำรประเมินวงเงินตำมมูลค่ำทรัพย์สินเหมำะสมเป็นธรรม 0.8653   

อัตรำดอกเบี้ยรับจ ำน ำเป็นที่น่ำพอใจ 0.8624   

ม มมองต อค ณภำพบ ิ ำ  (Perceived Quality)  0.6535 0.8201 

ทรัพย์สินได้รับกำรดูแล เก็บรักษำเป็นอย่ำงดี 0.7845   

บริกำรรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ 0.8053   

วงเงินที่ได้รับเหมำะสมยุติธรรม 0.7951   

เจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์ 0.8471   

ม มมองต อค ณค ำ (Perceived Value)  0.6871 0.8478 

มีควำมรับผิดชอบต่อทรัพย์สินสูญหำยหรือเสียหำย 0.7956 
  

ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ 0.8338 
  

มีควำมชัดเจน โปร่งใส ตรวจสอบได้ 0.8534 
  

ดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ 0.8318   

ม มมองภำพลั ษณ์ (Perceived Image) 
 

0.6161 0.7913 

มีควำมน่ำเชื่อถือ 0.7743 
  

มีมำตรฐำนในกำรรับจ ำน ำ 0.7398 
  

ทรัพย์สินไม่สูญหำยหรือเสียหำย 0.8218 
  

อัตรำดอกเบี้ยต่ ำ 0.8015 
  

ควำมพึงพอ  ต อบ ิ ำ  (Customer Satisfaction)  0.6993 0.8535 

ทรัพย์สินคงสภำพเดิม ไม่เสียหำย 0.8286   

มีกำรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพเป็นมิตร 0.7801   

กำรแจ้งข้ันตอน เงื่อนไขกำรใช้บริกำรชัดเจน 0.8732   

กำรคิดอัตรำดอกเบี้ยถูกกว่ำที่อ่ืน 0.8599   
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ตำ ำงท่ี 3.2 (ต่อ) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

 ำ  ้องเ ียน (Customer Complaints)  0.7836 0.8619 

คุณมีโอกำสในกำรกำรร้องเรียนปัญหำกลับไปยงัโรงรับจ ำน ำ 0.8852   

คุณมีโอกำสที่จะบอกปัญหำต่อกับคนที่ท่ำนรู้จัก 0.9007   

คุณมีโอกำสที่จะเผยแพร่ปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์ 0.8695   

ควำมภั  ีของลู ค้ำ (Customer Loyalty)  0.9430 0.9334 

ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริกำรซ้ ำ 0.9711 
  

คุณจะแนะน ำให้ผู้อื่นมำใช้บริกำร 0.9711 
  

 
  ำ ตำ ำงที่ 3.2 ผลกำรวิเครำะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) 
ของแบบสอบถำม ผลจำกกำรค ำนวณค่ำทำงสถิติ Factor.loading และค่ำ Cronbach Alpha โดยรวม
สูงกว่ำ 0.7 ส่วนกำรวิเครำะห์ค่ำสถิติ Total Variance มีบำงค่ำต่ ำกว่ำ 0.7 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสรุปแบบสอบถำม 
ที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ว่ำ มีควำมเที่ยงตรง (Validity) และควำมน่ำเชื่อถือได้ (Reliability) อยู่ในเกณฑ์
พอใช้ได้ ซึ่งสำมำรถอธิบำยรำยละเอียดได้ดังต่อไปนี้ 

1) ควำมคำ หวังของลู ค้ำ (Customer Expectation) ให้ควำมส ำคัญกับกำรประเมิน 
วงเงินตำมมูลค่ำทรัพย์สินเหมำะสมเป็นธรรม 0.8653 อัตรำดอกเบี้ยรับจ ำน ำเป็นที่น่ำพอใจ 0.8624 
ควำมปลอดภัยในทรัพย์สินสูง 0.8342 สะดวก รวดเร็วต่อกำรใช้บริกำร 0.8217 ตำมล ำดับ สรุปได้ว่ำ 
แบบสอบถำมที่ใช้ในกำรวิจัยนี้  มีควำมเที่ยงตรง (Validity) อยู่ที่  0.7159 และควำมเชื่อถือได้ 
(Reliability) ของแบบสอบถำม ในเรื่องควำมคำดหวังของลูกค้ำ เท่ำกับ 0.8677 อย่ำงดีในทุกตัวแปร 

2) ม มมองต อค ณภำพบ ิ ำ  (Perceived.Quality) ให้ควำมส ำคัญเกี่ยวกับกำรรับจ ำน ำ 
ของเจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์ 0.8471 บริกำรรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ 0.8053 วงเงิน
ที่ได้รับเหมำะสมยุติธรรม 0.7951 ทรัพย์สินได้รับกำรดูแล เก็บรักษำเป็นอย่ำงดี 0.7845 ตำมล ำดับ ซึ่งจำก 
ข้อมูลแสดงให้เห็นว่ำ เปอร์เซ็นต์ Total Variance เท่ำกับ 0.6535 น้อยกว่ำ 0.7 ดังนั้น ผลกำรวิเครำะห์
ค่ำ Factor Loading ค่ำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรของค ำถำม ด้ำนคุณภำพของบริกำร มีกำรแบ่งเป็น 
2 กลุ่ม ในเรื่องของทรัพย์สินได้รับกำรดูแล เก็บรักษำเป็นอย่ำงดี และวงเงินที่ได้รับเหมำะสมยุติธรรม     
มีค่ำแตกต่ำงไปจำกค ำถำมข้ออ่ืน ๆ จึงท ำให้ Total Variance ต่ ำกว่ำ 0.7 แต่ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) 
ของแบบสอบถำม ในเรื่องมุมมองคุณภำพต่อสินค้ำและบริกำร เท่ำกับ 0.8201 ผลที่ได้มีค่ำสูงกว่ำ 0.7 
แสดงให้เห็นว่ำแบบสอบถำมมีควำมเชื่อถือได้ (Reliability) อยู่ในเกณฑ์พอใช้ได้ 
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3) ม มมองต อค ณค ำ (Perceived.Value) ให้ควำมส ำคัญกับมีควำมชัดเจน โปร่งใส
ตรวจสอบได้ 0.8534 ใช้เทคโนโลยีทันสมัยรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ 0.8338 ดอกเบี้ยที่คิดคุ้มค่ำต่อวงเงิน   
ที่ได้รับ 0.8318 มีควำมรับผิดชอบต่อทรัพย์สินสูญหำยหรือเสียหำย 0.7956 ตำมล ำดับ ซึ่งจำกข้อมูลแสดง 
ให้เห็นว่ำ เปอร์เซ็นต์ Total Variance เท่ำกับ 0.6871 น้อยกว่ำ 0.7 ดังนั้น ผลกำรวิเครำะห์ค่ำ Factor 
Loading ค่ำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรของค ำถำมด้ำนคุณค่ำ มีกำรแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ในเรื่องมีควำม
รับผิดชอบต่อทรัพย์สินสูญหำยหรือเสียหำย และดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ มีค่ำแตกต่ำงไปจำก
ค ำถำม ข้ออ่ืน ๆ จึงท ำให้ Total Variance ต่ ำกว่ำ 0.7 แต่ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำม
ในเรื่องมุมมองคุณค่ำต่อสินค้ำและบริกำร เท่ำกับ 0.8478 ผลที่ได้มีค่ำสูงกว่ำ 0.7 แสดงให้เห็นว่ำ
แบบสอบถำม มีควำมเชื่อถือได้ (Reliability) อยู่ในเกณฑ์พอใช้ได้ 

4) ม มมองภำพลั ษณ์ (Perceived.Image) ให้ควำมส ำคัญกับทรัพย์สินไม่สูญหำยหรือ
เสียหำย 0.8218 อัตรำดอกเบี้ยต่ ำ 0.8015 มีควำมน่ำเชื่อถือ 0.7743 มีมำตรฐำนในกำรรับจ ำน ำ 0.7398  
ตำมล ำดับซึ่งจำกข้อมูลแสดงให้เห็นว่ำ เปอร์เซ็นต์ Total Variance เท่ำกับ 0.6161 น้อยกว่ำ 0.7 ดังนั้น 
ผลกำรวิเครำะห์ค่ำ Factor Loading ค่ำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรของค ำถำม ด้ำนภำพลักษณ์ มีกำร
แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ในเรื่องมีมำตรฐำนในกำรรับจ ำน ำ และมีควำมน่ำเชื่อถือ มีค่ำแตกต่ำงไปจำกค ำถำมข้ออ่ืน ๆ 
จึงท ำให้ Total.Variance ต่ ำกว่ำ 0.7 แต่ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำมในเรื่องมุมมอง
ภำพลักษณ์ ต่อสินค้ำและบริกำร เท่ำกับ 0.7913 ผลที่ได้มีค่ำสูงกว่ำ 0.7 แสดงให้เห็นว่ำแบบสอบถำม       
มีควำมเชื่อถือได้ (Reliability) อยู่ในเกณฑ์พอใช้ได้ 

5) ควำมพึงพอ  ต อบ ิ ำ  (Customer.Satisfaction) ให้ควำมส ำคัญกับกำรแจ้ง
ขั้นตอน เงื่อนไขกำรใช้บริกำรชัดเจน 0.8732 กำรคิดอัตรำดอกเบี้ยถูกกว่ำที่อ่ืน 0.8599 ทรัพย์สินคง
สภำพเดิมไม่เสียหำย 0.8286 มีกำรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพเป็นมิตร 0.7801 ตำมล ำดับ ซึ่งจำกข้อมูล
แสดงให้เห็นว่ำ เปอร์เซ็นต์ Total.Variance เท่ำกับ 0.6993 น้อยกว่ำ 0.7 ดังนั้น ผลกำรวิเครำะห์ค่ำ 
Factor.Loading ค่ำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรของค ำถำม ด้ำนภำพลักษณ์ มีกำรแบ่งเป็น 2 กลุ่ม 
ส ำหรับกำรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพเป็นมิตร และทรัพย์สินคงสภำพเดิม ไม่เสียหำย มีค่ำแตกต่ำงไปจำก
ค ำถำมข้ออ่ืน ๆ จึงท ำให้ Total.Variance ต่ ำกว่ำ 0.7 แต่ควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบ 
สอบถำมในเรื่องควำมพึงพอใจต่อสินค้ำและบริกำร เท่ำกับ 0.8535 ผลที่ได้มีค่ำสูงกว่ำ 0.7 แสดงให้เห็นว่ำ 
แบบสอบถำมมีควำมเชื่อถือได้ (Reliability) อยู่ในเกณฑ์พอใช้ได้ 

6)  ำ  ้องเ ียน (Customer.Complaints) เมื่อผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญในเรื่องมีโอกำส 
ที่จะบอกปัญหำต่อกับคนที่ท่ำนรู้จัก 0.9007 มีโอกำสในกำรกำรร้องเรียนปัญหำกลับไปยังโรงรับจ ำน ำ 
0.8852 มีโอกำสที่จะเผยแพร่ปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์ 0.8695 ตำมล ำดับ สรุปได้ว่ำ แบบสอบถำมที่ใช้
ในกำรวิจัยนี้  มีควำมเที่ยงตรง (Validity) อยู่ที่  0.7836 และควำมเชื่อถือได้  (Reliability) ของ
แบบสอบถำม ในเรื่องกำรร้องเรียนของลูกค้ำ เท่ำกับ 0.8619 อย่ำงดีในทุกตัวแปร 
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7) ควำมภั  ีของลู ค้ำ (Customer  Loyalty) ผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญกับจะใช้บริกำร
ซ้ ำ และจะแนะน ำ ให้ผู้อ่ืนมำใช้บริกำร มีค่ำเท่ำกัน อยู่ที่ 0.9711.สรุปได้ว่ำ แบบสอบถำมที่ใช้ในกำรวิจัยนี้  
มีควำมเที่ยงตรง (Validity) และควำมเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถำม ในเรื่องควำมภักดีของ
ลูกค้ำ เท่ำกับ 0.9334 อย่ำงดีในทุกตัวแปร 

 
3.3  วิธี ำ วิเค ำะห์ข้อมูลทำงสถิติ 

3.3.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำ (Descriptive.Analysis).เป็นกำรอธิบำยลักษณะทำง
ประชำกร ศำสตร์.เกี่ยวกับเพศ อำยุ สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ รำยได้ และพฤติกรรมกำรใช้บริกำร 
สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ สรุปผลโดยใช้เครื่องมือแจกแจงควำมถี่ 
(Frequency) ค่ำร้อยละ (Percentage) ค่ำเฉลี่ย (Mean) และค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard 
Deviation) 

3.3.2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงอนุมำน (Inferential.Statistic) งำนวิจัยนี้ได้ศึกษำอธิบำยกลุ่ม
ประชำกร ที่เก็บรวบรวมข้อมูล และสรุปผลโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติ Stata.ในกำรทดสอบ
สมมุติฐำน โดยมีสถิติที่ใช้กำรทดสอบคือ t-test, F-test, Correlation.เพ่ือเป็นกำรทดสอบสมมุติฐำน   
ตัวแปรสองตัว 
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บทที่ 4 
ผล ำ ศึ ษำวิ ัย 

 
กำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ เรื่อง ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 

และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี เป็นกำรศึกษำส ำรวจเชิงปริมำณ (Quantitative Research) 
ขอบเขตด้ำนเนื้อหำศึกษำเอกสำรต ำรำบทควำมเกี่ยวกับทฤษฎี แนวคิดและผลงำนวิ จัยที่เกี่ยวข้องกับ
ควำมพึงพอใจ เพ่ือเป็นข้อมูลในกำรศึกษำเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำล
นครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี โดยกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ มีจ ำนวน 
400 คน ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมดมำวิเครำะห์ด้วยวิธีทำงสถิติแล้วนั้น ผู้วิจัยขอเสนอผลกำรวิเครำะห์ 
ข้อมูลออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของผู้ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี

และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ซึ่งประยุกต์ตำมแบบจ ำลอง ACSI 
 

4.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
แสดงผลกำรศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงจำกกำรส ำรวจผ่ำนทำงแบบสอบถำมออนไลน์ จ ำนวน 400 ตัวอย่ำง 

ซึ่งสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ อำยุ สถำนภำพ กำรศึกษำ อำชีพ รำยได้ มีผลกำรศึกษำ ดังนี้ 
1. เพศของกลุ่มตัวอย่ำง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ ำนวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65 และเพศชำย 

จ ำนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 35 หลำกหลำย 
 
 

 
 
 
 
 

ภำพที่ 4.1 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมเพศ

 

ชาย 
35% 

หญิง 
65% 

เพศ 
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ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า
กับ 20 ปี 
21% 

21-30 ปี 
28% 

31-40 ปี 
29% 

ตัง้แต่ 41 ปีขึน้ไป 
22% 

อายุ 

โสด 
41% 

สมรส 
53% 

หย่าร้าง 
6% 

สถานภาพ 

 2. อำยุของกลุ่มตัวอย่ำง ผู้ตอบแบบสอบถำม โดยส่วนใหญ่อยู่ระหว่ำงอำยุ 31 - 40 ปี มีจ ำนวน   
116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 รองลงมำได้แก่กลุ่มอำยุ 21 - 30 ปี มีจ ำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28  
ดังภำพที่ 4.2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 4.2 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมอำยุ 
 
 3. สถำนภำพของกลุ่มตัวอย่ำง โดยส่วนใหญ่สถำนภำพสมรส มีจ ำนวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 53 
รองลงมำ ได้แก่สถำนภำพโสด มีจ ำนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41 ดังภำพที่ 4.3 
  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
ภำพที่ 4.3 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมสถำนภำพ 
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ต ่ากว่า ป.ตรี 
27% 

ก าลังศกึษา ป.ตรี/ป.
ตรี 
44% 

ก าลังศึกษา ป.โท/ป.
โท 
29% 

การศึกษา 

นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา 
22% 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ/

พนักงานของรัฐ 
22% 

พนักงานเอกชน 
24% 

ธุรกิจส่วนตัวและ
อื่นๆ 
32% 

อาชีพ 

 4. กำรศึกษำของกลุ่มตัวอย่ำง โดยส่วนใหญ่ก ำลังศึกษำปริญญำตรีหรือจบกำรศึกษำปริญญำตรี       
มีจ ำนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 44.รองลงมำได้แก่ก ำลังศึกษำปริญญำโทหรือจบปริญญำโท มีจ ำนวน 
113 คน คิดเป็นร้อยละ 29 ดังภำพที่ 4.4 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
   

ภำพที่ 4.4 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมสถำนภำพ 
 
 5. อำชีพของกลุ่มตัวอย่ำง โดยส่วนใหญ่ประกอบอำชีพธุรกิจส่วนตัวและอ่ืน ๆ มีจ ำนวน 129 คน      
คิดเป็นร้อยละ 32 รองลงมำเป็นอำชีพพนักงำนเอกชน มีจ ำนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 24 ดังภำพที่ 4.5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 4.5 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมอำชีพ 
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ต ่ากว่า 15,000 บาท 
19% 

15,001-30,000 บาท 
33% 

30,001-50,000 บาท 
29% 

มากกว่า 50,000 ขึน้
ไป 
19% 

รายได้ 

 6..รำยได้เฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่ำง โดยส่วนใหญ่รำยได้ จ ำนวนเงิน 15,001-30,000 บำท คิดเป็น     
ร้อยละ.33 รองลงมำได้แก่รำยได้ จ ำนวนเงิน 30,001 - 50,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 29 ดังภำพที่ 4.6 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 4.6 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมรำยได้ 
 
 ผลกำรศึกษำจำกกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 400 คน พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ ำนวน 261 คน   
คิดเป็นร้อยละ 65.และเพศชำยจ ำนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 35.อำยุของกลุ่มตัวอย่ำง โดยส่วนใหญ่  
อยู่ระหว่ำงอำยุ 31 - 40 ปี มีจ ำนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 รองลงมำได้แก่กลุ่มอำยุ 21 -.30 ปี         
มีจ ำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 มีสถำนภำพสมรส จ ำนวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 53.รองลงมำ
ได้แก่สถำนภำพโสด มีจ ำนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41 ในส่วนของระดับกำรศึกษำ โดยส่วนใหญ่ก ำลัง
ศึกษำปริญญำตรีหรือจบกำรศึกษำปริญญำตรี จ ำนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 44.รองลงมำได้แก่ก ำลัง
ศึกษำปริญญำโทหรือจบปริญญำโท มีจ ำนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 29 อำชีพของกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ 
ประกอบอำชีพธุรกิจส่วนตัวและอ่ืน ๆ จ ำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32 รองลงมำเป็นอำชีพพนักงำน
เอกชน มีจ ำนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 24 จะมีรำยได้ต่อเดือนประมำณ จ ำนวนเงิน 15,001 - 30,000 บำท 
คิดเป็นร้อยละ.33 รองลงมำได้แก่รำยได้ จ ำนวนเงิน 30,001 - 50,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 29 
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เพื่อใช้จ่ายใน
ครัวเรือน 
32% 

ประกอบอาชีพ 
29% 

การศึกษา 
21% 

ธุรกิจปล่อยเงนิกู้ 
18% 

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 

มากว่า 1 คร่ังต่อ
เดือน 
22% 

เดือนละ 1 ครัง้ 
25% 2-3 เดือนต่อครัง้ 

29% 

มากว่า 3 เดือนต่อ
ครัง้ 
24% 

ความถี่ในการใช้บริการ 

4.2  พฤติ   มของผู้มำ  ้บ ิ ำ   ง ับ  ำน ำ 
 1. พฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ เรื่องวัตถุประสงค์ในกำรใช้บริกำร  โดยส่วนใหญ่     
เพ่ือใช้จ่ำยในครัวเรือนมีจ ำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ.32 รองลงมำได้แก่เพ่ือใช้จ่ำยในกำรประกอบ
ธุรกิจมีจ ำนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 ดังภำพที่ 4.7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 4.7 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมพฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำร เรื่อง วัตถุประสงค์ในกำรใช้บริกำร 
 
 2. พฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ เรื่องควำมถี่ในกำรใช้บริกำร โดยลูกค้ำส่วนใหญ่           
ใช้บริกำร 2-3 เดือนต่อครั้ง มีจ ำนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ.29 รองลงมำได้แก่ เดือนละ.1.ครั้ง  
มีจ ำนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ดังภำพที่ 4.8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 4.8 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมพฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำร เรื่อง ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร 
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 3. พฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ เรื่องวงเงินที่ลูกค้ำได้รับ จ ำนวนเงิน 30 ,001 - 
100,000 บำท มีจ ำนวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ.40 รองลงมำได้แก่ จ ำนวนเงิน 5,001 - 30,000 บำท 
จ ำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37 ดังภำพที่ 4.9 

 
 
 
 
 

 
  
 
 
 

ภำพที่ 4.9 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมพฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำร เรื่อง วงเงินที่ได้รับ 
 
 4. พฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ เรื่องทรัพย์สินที่น ำมำจ ำน ำ โดยส่วนใหญ่ทรัพย์สิน
ประเภททองค ำมีผู้มำใช้บริกำรมำกที่สุด จ ำนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62 รองลงมำประเภทอ่ืน ๆ 
จ ำนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38 ดังภำพที่ 4.10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 4.10 แสดงร้อยละและจ ำแนกตำมพฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำร เรื่อง ทรัพย์สินที่น ำมำจ ำน ำ 

ต ำกว่ำ 5,000 
23% 

5,001-30,000 
37% 

30,001-100,000 
40% 

วงเงนิท่ีได้รับ 

ทองค า 
62% 

อื่น 
38% 

ทรัพย์สินท่ีน ามาจ าน า 
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 5. พฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ เรื่องระยะเวลำในกำรใช้บริกำรส่วนใหญ่น้อยกว่ำ        
10 นำที จ ำนวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมำประมำณ 10 - 15 นำที จ ำนวน 154 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38 ดังภำพที่ 4.11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 4.11 แสดงร้อยละและจ ำแนกระยะเวลำในกำรใช้บริกำร 

 ผลกำรศึกษำจำกกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 400 คน พฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ เรื่อง
วัตถุประสงค์ในกำรใช้บริกำร โดยส่วนใหญ่เพ่ือใช้จ่ำยในครัวเรือน มีจ ำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ.32 
รองลงมำได้แก่ เพื่อใช้จ่ำยในกำรประกอบธุรกิจ มีจ ำนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 โดยลูกค้ำส่วนใหญ่ 
ใช้บริกำร 2-3 เดือนต่อครั้ง มีจ ำนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ.29 รองลงมำได้แก่ เดือนละ 1 ครั้ง          
มีจ ำนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ในส่วนวงเงินที่ลูกค้ำได้รับ จ ำนวนเงิน 30 ,001 - 100,000 บำท      
มีจ ำนวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ.40 รองลงมำได้แก่ จ ำนวนเงิน 5,001 - 30,000 บำท จ ำนวน 150 คน 
คิดเป็นร้อยละ 37 เพรำะส่วนใหญ่ลูกค้ำน ำทรัพย์สินประเภททองค ำ มำใช้บริกำรมำกที่สุด จ ำนวน 248 คน 
คิดเป็นร้อยละ 62 รองลงมำประเภทอ่ืน ๆ จ ำนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38 และสิ่งส ำคัญ เรื่องระยะเวลำ 
ในกำรใช้บริกำรส่วนใหญ่น้อยกว่ำ 10 นำที จ ำนวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมำประมำณ      
10 - 15 นำที จ ำนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38  

 

 
 
 

น้อยกว่า 10 นาท ี
50% 

ประมาณ 10-15 นาท ี
38% 

ประมาณ 16-30 นาท ี
12% 

ระยะเวลในการใช้บริการ 
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4.3.ปั  ัยที่มีอิทธิพลต อควำมพึงพอ  ของผู้  ้บ ิ ำ สถำนธนำน บำลเทศบำลนค นนทบ  ี          
และ  ง ับ  ำน ำ อีซี มันนี่ ซึ่งป ะย  ต์ตำมแบบ  ำลอง ACSI 
 ควำมถี่ของกำรตอบแบบสอบถำม ตำมปัจจัยด้ำนต่ำงๆ ที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร   
สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี .และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่  สำมำรถประเมินตำมมำตรวัด 
Likert.Scale 5 ระดับ เพ่ือเป็นตัวแปรวัดควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำมท่ีมีค่ำสูงที่สุด  
  ระดับควำมคิดเห็น 5 หมำยถึง เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 
  ระดับควำมคิดเห็น 4 หมำยถึง เห็นด้วย 
 ระดับควำมคิดเห็น 3 หมำยถึง ไม่แสดงควำมคิดเห็น 
  ระดับควำมคิดเห็น 2 หมำยถึง ไม่เห็นด้วย 
  ระดับควำมคิดเห็น 1 หมำยถึง ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 
 กำรจ ำแนกตำมระดับควำมถี่ ดังนี้ 
  ระดับควำมคิดเห็น 5 หมำยถึง เคย 100% 
  ระดับควำมคิดเห็น 4 หมำยถึง มำกกว่ำ 50%   
  ระดับควำมคิดเห็น 3 หมำยถึง 50% 
  ระดับควำมคิดเห็น 2 หมำยถึง น้อยกว่ำ 50% 
  ระดับควำมคิดเห็น 1 หมำยถึง ไม่เคย 
 
ตำ ำงท่ี 4.1 กำรแจกแจงควำมถ่ีของข้อมูลจำกแบบสอบถำม 

ปัจจัยด้ำนต่ำง ๆ ที่ส่งผลต่อ          
ควำมพึงพอใจ 

ระดับควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย 

1 2 3 4 5 

ควำมคำ หวังของลู ค้ำ             

มีควำมปลอดภัยในทรัพย์สินสูง 0 0 0 212 188 4.470 
  0.00% 0.00% 0.00% 53.00% 47.00%   
สะดวก รวดเร็ว ต่อกำรใช้บริกำร 0 0        1 222 177 4.440 
  0.00% 0.00% 0.25% 55.50% 44.25%   
กำรประเมินวงเงินตำมมูลค่ำทรัพย์สินเหมำะสม
เป็นธรรม 0 0 3 193 204 4.503 
  0.00% 0.00% 0.75% 48.25% 51.00%   

อัตรำดอกเบี้ยเป็นท่ีน่ำพอใจ 0 0 3 169 228 4.563 
  0.00% 0.00% 0.75% 42.25% 57.00%   
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ตำ ำงท่ี 4.1 (ต่อ) 

ปัจจัยด้ำนต่ำง ๆ ที่ส่งผลต่อ       
 ควำมพึงพอใจ 

ระดับควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย 

1 2 3 4 5 

ม มมองต อค ณภำพบ ิ ำ              

ทรัพย์สินได้รับกำรดูแล เก็บรักษำเป็นอย่ำงดี 0 0 1 266 133 4.330 
  0.00% 0.00% 0.25% 66.50% 33.25%   
บริกำรรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ 0 0 3 275 122 4.298 
  0.00% 0.00% 0.75% 68.75% 30.50%   
วงเงินท่ีได้รับเหมำะสมยุติธรรม 0 0 27 226 147 4.300 
  0.00% 0.00% 6.75% 56.50% 36.75%   
เจ้ำหน้ำท่ีมีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์ 0 0 11 222 167 4.390 
  0.00% 0.00% 2.75% 55.50% 41.75%   

ม มมองต อค ณค ำ             

มคีวำมรับผิดชอบต่อทรัพย์สินสูญหำยหรือเสียหำย 0 0 0 253 147 4.368 
  0.00% 0.00% 0.00% 63.25% 36.75%   
ใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัย รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ 0 0 2 250 148 4.365 
  0.00% 0.00% 0.50% 62.50% 37.00%   
มีควำมชัดเจนโปร่งใส ตรวจสอบได้ 0 0 3 222 175 4.430 
  0.00% 0.00% 0.75% 55.50% 43.75%   
ดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินท่ีได้รับ 1 0 6 196 198 4.480 
  0.00% 0.00% 1.50% 49.00% 49.50%   

ม มมองภำพลั ษณ์             

มีควำมน่ำเชื่อถือ 0 0 0 183 217 4.543 
  0.00% 0.00% 0.00% 45.75% 54.25%   
มีมำตรฐำนในกำรรับจ ำน ำ 0 0 7 235 158 4.378 
  0.00% 0.00% 1.75% 58.75% 39.50%   
ทรัพย์สินไม่สูญหำยหรือเสียหำย 0 0 1 193 206 4.513 
  0.00% 0.00% 0.25% 48.25% 51.50%   
อัตรำดอกเบี้ยต่ ำ 0 0 5 148 247 4.605 
  0.00% 0.00% 1.25% 37.00% 61.75%   
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ตำ ำงท่ี 4.1 (ต่อ) 

ปัจจัยด้ำนต่ำง ๆ ที่ส่งผลต่อ       
 ควำมพึงพอใจ 

ระดับควำมพึงพอใจ 
ค่ำเฉลี่ย 

1 2 3 4 5 

ควำมพึงพอ  ต อบ ิ ำ              

ทรัพย์สินคงสภำพเดิม ไม่เสียหำย 0 0 0 94 306 4.765 
  0.00% 0.00% 0.00% 23.50% 76.50%   

มีกำรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพเป็นมิตร 0 0 0 140 206 4.650 
  0.00% 0.00% 0.00% 35.00% 65.00%   

กำรแจ้งขั้นตอน เงื่อนไขกำรใช้บริกำรชัดเจน 0 0 0 97 303 4.758 
  0.00% 0.00% 0.00% 24.25% 75.75%   

กำรคิดอัตรำดอกเบี้ยถูกกว่ำท่ีอื่น 0 0 2 83 315 4.783 
  0.00% 0.00% 0.50% 20.75% 78.75%   

 ำ  ้องเ ียน             

คุณมีโอกำสในกำรกำรร้องเรียนปัญหำกลับไปยัง
โรงรับจ ำน ำ 305 44 44 4 3 1.390 
  76.25% 11.00% 11.00% 1.00% 0.75%   

คุณมีโอกำสท่ีจะบอกปัญหำต่อกับคนท่ีท่ำนรู้จัก 291 52 51 3 3 1.438 
  72.75% 13.00% 12.75% 0.75% 0.75%   
คุณมีโอกำสท่ีจะเผยแพร่ปัญหำในสื่อสังคม
ออนไลน์ 282 67 46 2 3 1.443 
  70.50% 16.75% 11.50% 0.50% 0.75%   

ควำมภั  ีของลู ค้ำ             

ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริกำรซ้ ำ 0 0 37 263 100 4.158 
  0.00% 0.00% 9.25% 65.75% 25.00%   

คุณจะแนะน ำให้ผู้อื่นมำใช้บริกำร 0 0 12 288 100 4.220 
  0.00% 0.00% 9.25% 65.75% 25.00%   

 
 ำ ตำ ำงที่ 4.1 แสดงถึงค่ำเฉลี่ยวัดควำมคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถำม ซึ่งค ำตอบที่กลุ่ม

ตัวอย่ำงเลือก โดยส่วนใหญ่อยู่ที่ระดับที่ 4 คือ เห็นด้วย โดยมีระดับที่ 5 คือ เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง เป็นระดับ  
ที่เลือกมำกเป็นอันดับที่สอง ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรของสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี
และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ดังนี้ 
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1. ควำมคำดหวังของลูกค้ำ โดยส่วนใหญ่แสดงควำมคิดเห็นในมิติหรือปัจจัยนี้ว่ำเห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 
ในเรื่องอัตรำดอกเบี้ยเป็นที่น่ำพอใจ ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.563 รองลงมำ คือ กำรประเมินวงเงินตำม
มูลค่ำทรัพย์สินเหมำะสม 4.503 

2. มุมมองต่อคุณภำพบริกำร โดยส่วนใหญ่แสดงควำมคิดเห็นในมิติหรือปัจจัยนี้ว่ำเห็นด้วย ในเรื่อง 
เจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์ ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.390 รองลงมำ คือ ทรัพย์สินได้รับ
กำรดูแลเก็บรักษำเป็นอย่ำงดี 4.330 

3. มุมมองต่อคุณค่ำ โดยกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่แสดงควำมคิดเห็นในมิติหรือปัจจัยนี้ว่ำ.เห็นด้วย
อย่ำงยิ่ง ในเรื่องดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.480 รองลงมำ คือ มีควำม
ชัดเจนโปร่งใส ตรวจสอบได้ 4.430 

4. ภำพลักษณ์ของสินค้ำหรือบริกำร.โดยส่วนใหญ่แสดงควำมคิดเห็นในมิติหรือปัจจัยนี้ว่ำ.เห็นด้วย 
อย่ำงยิ่ง ในเรื่องอัตรำดอกเบี้ยต่ ำ ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.605 รองลงมำ คือ มีควำมน่ำเชื่อถือ 4.543 

5. ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ.โดยส่วนใหญ่แสดงควำมคิดเห็นในมิติหรือปัจจัยนี้ว่ำ.เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง 
ในเรื่องกำรคิดดอกเบี้ยถูกกว่ำที่อ่ืน ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุดคือ.4.783 รองลงมำ คือ ทรัพย์สินคงสภำพเดิม    
ไม่เสียหำย 4.765 

6. กำรร้องเรียน โดยกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่แสดงควำมคิดเห็นในมิติหรือปัจจัยนี้ว่ำ .เมื่อมีโอกำส  
ที่จะเผยแพร่ปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 1.443 รองลงมำ คือ คุณมีโอกำสที่จะบอก 
ปัญหำต่อกับคนที่ท่ำนรู้จัก 1.438 

7. ควำมภักดีต่อบริกำรจำกลูกค้ำ โดยส่วนใหญ่แสดงควำมคิดเห็นในมิติหรือปัจจัยนี้ว่ำ จะแนะน ำ
ให้ผู้อ่ืนมำใช้บริกำร ซึ่งมีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.220 รองลงมำ คือ คุณจะแนะน ำให้ผู้อ่ืนมำใช้บริกำร 4.158 
 จำกผลดังกล่ำว กลุ่มตัวอย่ำงโดยส่วนใหญ่ มีระดับควำมคิดเห็นในเรื่องต่ำง ๆ ของตัวแปรใน
แบบสอบถำมไปในทำงเห็นด้วยอย่ำงยิ่งกับข้อค ำถำมต่ำง ๆ แสดงให้เห็นว่ำกลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคำดหวัง 
และมีมุมมองต่อคุณภำพของบริกำร รวมถึงควำมพึงพอใจในประเด็นต่ำง ๆ ด้ำนอัตรำดอกเบี้ยเป็นที่น่ำ
พอใจ คุณภำพบริกำร ที่ผู้ใช้บริกำรได้รับเกี่ยวกับเจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์รวมถึง
คุณค่ำของบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ อัตรำดอกเบี้ยต่ ำ กำรคิดดอกเบี้ย 
ถูกกว่ำที่อ่ืน โดยข้อค ำถำม เรื่องกำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำร พบว่ำ ค ำตอบส่วนใหญ่อยู่ที่ ระดับ 1     
ซึ่งหมำยถึง ไม่เคยร้องเรียนแสดงให้เห็นว่ำกลุ่มตัวอย่ำง หำกพบปัญหำในกำรใช้บริกำรไม่เคยร้องเรียน
ปัญหำกลับไปยังบริษัท หรือบอกปัญหำ นั้นให้กับคนที่รู้จักและในสื่อสังคมออนไลน์ นอกจำกนี้ ในข้อค ำถำม 
เรื่องควำมภักดีของลูกค้ำค ำตอบส่วนใหญ่อยู่ในระดับ 4 คือ มำก แสดงให้เห็นว่ำกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้บริกำร
สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ จะมีกำรบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ได้รับจำกกำรใช้
บริกำรรวมถึงจะยังคงใช้บริกำรต่อไปในอนำคต  
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4.4  ำ วิเค ำะห์ตัวแป   ำแน ข้อมูลตำมลั ษณะทำงป ะ ำ  ศำสต ์ของ ล  มตัวอย ำง 
 ตำมกรอบแนวควำมคิดแบบจ ำลองของงำนวิจัยที่จัดจำกแบบสอบถำม.โดยมำตรวัด 5 ระดับแบบ 
Likert.Scale.ได้ถูกน ำมำค ำนวณและสร้ำงเป็นตัวแปร (Normalized).ที่มีค่ำอยู่ระหว่ำง  0 - 1 ประกอบด้วย 
ควำมคำดหวังต่อสินค้ำและบริกำร (Customer.Expectation).มุมมองคุณภำพต่อสินค้ำและบริกำร 
(Perceived Quality) มุมมองคุณค่ำต่อสินค้ำและบริกำร (Perceived Value) มุมมองภำพลักษณ์ต่อสินค้ำ
และบริกำร (Perceived Image) ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ (Customer Satisfaction) กำรร้องเรียนของลูกค้ำ 
(Customer Complaints) และควำมภักดีของลูกค้ำ (Customer Loyalty) 

 ตำ ำงที่ 4.2 จำกกำรส ำรวจผ่ำนทำงแบบสอบถำมออนไลน์ จ ำนวน 400 ตัวอย่ำง.แสดงผล
ค่ำเฉลี่ยของตัวแปร ทั้งหมดของแบบจ ำลองจ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์.ของกลุ่มตัวอย่ำง 
ประกอบด้วย เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ รำยได้ และจ ำแนกตำมพฤติกรรมควำมถี่กำรใช้บริกำร 
ของกลุ่มตัวอย่ำง ที่มวีัตถุประสงค์เงื่อนไขในกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ โดยกำรวิเครำะห์ตัวแปรตำมปัจจัย
ด้ำนต่ำง ๆ ที่ค ำนวณได้จำกแบบสอบถำมตำมลักษณะต่ำง ๆ ของกลุ่มตัวอย่ำง ด้วยค่ำสถิติ (t-Test หรือ        
F-Test) ที่เปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของค่ำเฉลี่ย  
 
ตำ ำงท่ี 4.2 แสดงกำรวิเครำะห์ตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ 

 
  ำนวน คำ หวัง 

 
ค ณภำพ 

 
ค ณค ำ 

 
ภำพลั ษณ์ 

 
พึงพอ   

 
 ้องเ ียน 

 
ภั  ี 

 

โรงรับจ ำน ำ 
                - ของรัฐ 200 0.666 

 

0.638 

 

0.575 

 

0.642 

 

0.714 

 

0.191 

 

0.512 

  - ของเอกชน 200 0.659 

 

0.691 

 

0.625 

 

0.586 

 

0.788 

 

0.022 

 

0.679 

 t-test 
 

0.249 

 

2.571 ** 1.793 * 1.783 * 2.480 ** 11.162 *** 7.016 *** 

เพศ 
                - ชำย 139 0.682 

 

0.676 

 

0.605 

 

0.647 

 

0.765 

 

0.105 

 

0.600 

  - หญิง 261 0.652 

 

0.659 

 

0.598 

 

0.596 

 

0.744 

 

0.107 

 

0.593 

 t-test 
 

1.015 

 

0.766 

 

0.222 

 

1.533 

 

0.693 

 

0.100 

 

0.265 

 อำยุ 
                - ต่ ำกว่ำหรือ

เท่ำกับ 20 ปี 
83 0.652 

 

0.631 

 

0.561 

 

0.635 

 

0.746 

 

0.110 

 

0.640 

  - 21 – 30 ป ี 112 0.637 

 

0.656 

 

0.567 

 

0.589 

 

0.738 

 

0.119 

 

0.570 

  - 31 – 40 ป ี 116 0.669 

 

0.663 

 

0.618 

 

0.598 

 

0.747 

 

0.101 

 

0.604 

  - ต้ังแต่ 41 ปีข้ึน
ไป 89 0.695 

 

0.710 

 

0.657 

 

0.647 

 

0.778 

 

0.095 

 

0.574 

 F-test 
 

0.732 

 

2.210 * 2.470 * 0.770 

 

0.328 

 

0.383 

 

1.505 

 สถำนภำพ 
                - โสด 165 0.644 

 

0.648 

 

0.566 

 

0.614 

 

0.747 

 

0.104 

 

0.609 

  - สมรส 211 0.672 

 

0.670 

 

0.624 

 

0.610 

 

0.757 

 

0.106 

 

0.589 

  - หย่ำร้ำง 24 0.701 

 

0.738 

 

0.629 

 

0.650 

 

0.733 

 

0.135 

 

0.564 

 F-test 

 

0.673 

 

2.076 

 

2.154 

 

0.169 

 

0.095 

 

0.356 

 

0.490 
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ตำม ำงท่ี 4.2 (ต่อ) 

 
  ำนวน คำ หวัง 

 
ค ณภำพ 

 
ค ณค ำ 

 
ภำพลั ษณ์ 

 
พึงพอ   

 
 ้องเ ียน 

 
ภั  ี 

 
กำรศึกษำ 

                - ต่ ำกว่ำ ป.ตรี 106 0.666 

 

0.662 

 

0.610 

 

0.666 

 

0.766 

 

0.094 

 

0.618 

  - ก ำลังศึกษำ 
ป.ตรี/ป.ตร ี 171 0.623 

 

0.645 

 

0.569 

 

0.533 

 

0.737 

 

0.101 

 

0.583 

  - ก ำลังศึกษำ 
ป.โท/ป.โท 113 0.712 

 

0.691 

 

0.637 

 

0.682 

 

0.767 

 

0.128 

 

0.596 

 - สูงกว่ำ ป.โท 
ข้ึนไป 10 0.716  0.731  0.614  0.703  0.666  0.092  0.577  

F-test 

 

2.344 * 1.415 

 

1.429 

 

6.993 *** 0.582 

 

0.852 

 

0.432 

 อำชีพ 

                - นักเรียน/
นิสิต/นักเรียน
ศึกษำ 

90 0.672 

 

0.642 

 

0.560 

 

0.593 

 

0.755 

 

0.104 

 

0.607 

  - รับรำชกำร/
ฐวิสำหกจิ/ 

87 0.624 

 

0.614 

 

0.576 

 

0.550 

 

0.733 

 

0.126 

 

0.567 

  - พนักงำน
เอกชน 

94 0.650 

 

0.702 

 

0.597 

 

0.602 

 

0.733 

 

0.102 

 

0.571 

  - ธุรกิจส่วนตัว
และอื่นๆ 129 0.690 

 

0.688 

 

0.648 

 

0.681 

 

0.773 

 

0.099 

 

0.625 

 
F-test 

 

0.994 

 

3.654 ** 2.083 

 

3.323 ** 0.459 

 

0.491 

 

1.337 

 
รำยได้ 

                ต่ ำกว่ำ 15,000 
บำท 78 0.675 

 

0.652 

 

0.602 

 

0.634 

 

0.765 

 

0.096 

 

0.636 

  15,001 - 
30,000 บำท 132 0.603 

 

0.619 

 

0.548 

 

0.524 

 

0.714 

 

0.112 

 

0.552 

  30,001 - 
50,000 บำท 

114 0.681 

 

0.687 

 

0.626 

 

0.629 

 

0.752 

 

0.130 

 

0.569 

 ตั้ ง แ ต่  50,000 
ข้ึนไป 76 0.724 

 

0.725 

 

0.651 

 

0.728 

 

0.799 

 

0.073 

 

0.669 

 F-test 

 

3.316 ** 4.954 *** 2.683 ** 7.341 *** 1.377 

 

1.762 

 

4.659 *** 

วัตถุประสงค์ 
               

 - ทองค ำ 248 0.678 

 

0.693 

 

0.630 

 

0.615 

 

0.747 

 

0.096 

 

0.611 

  - อื่นๆ 152 0.637 

 

0.619 

 

0.553 

 

0.612 

 

0.758 

 

0.124 

 

0.570 

 
t-test 

 

1.388 

 

3.503 *** 2.681 *** 0.095 

 

0.383 

 

1.555 

 

1.568 

  

หมำยเหต  CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM 
= Image, CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = Customer 
Loyalty 
* มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.10, ** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.01 
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 ผลวิเครำะห์กำรทดสอบของตัวแปรจ ำแนกตำมลักษณะทำงประชำกรศำสตร์แสดงในตำรำงที่ 4.2 
จำกกำรศึกษำพบว่ำ ลูกค้ำที่ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี มีควำมพึงพอใจแตกต่ำงจำก
ลูกค้ำที่ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ โดยลูกค้ำที่ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 
มีควำมพึงพอใจสูงกว่ำลูกค้ำที่ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี ซึ่งควำมพึงพอใจนี้เป็นผล
มำจำกมุมมองด้ำนคุณภำพและคุณค่ำของบริกำรที่ได้รับ มีควำมคุ้มค่ำ จึงท ำให้มีควำมภักดีสูงตำมไปด้วย 
กล่ำวคือ ลูกค้ำที่ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มีควำมพึงพอใจในบริกำร จึงท ำให้จะกลับมำใช้บริกำร
อีกในอนำคต ในส่วนกำรร้องเรียนของลูกค้ำพบว่ำลูกค้ำที่ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 
มีกำรร้องเรียนสูงกว่ำโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 

  ล  มตัวอย ำง  ำแน ตำมเพศ  
 พบว่ำ  มีควำมพึงพอใจในบริกำรไม่แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ โดยผู้ใช้บริกำรเพศหญิง
มีค่ำเฉลี่ยสูงกว่ำเพศชำย 

  ล  มตัวอย ำง  ำแน ตำมอำย   
 พบว่ำ อำยุที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในบริกำรด้ำนคุณภำพ และคุณค่ำแตกต่ำงกันอย่ำง
มีนัยส ำคัญทำงสถิติ โดยที่กลุ่มอำยุ 41 ปีขึ้นไป มีควำมพึงพอใจสูงกว่ำผู้ใช้บริกำรช่วงอำยุอ่ืน แสดงให้เห็นถึง
กำรให้บริกำรควรให้ควำมส ำคัญกับอำยุตั้งแต่ 41 ปีขึ้นไป เพรำะควำมพึงพอใจต่อคุณภำพมำกท่ีสุดคิดเป็น 
0.710 รองลงมำคือ ช่วงอำยุ 31 - 40 ปี คิดเป็น 0.663 ตำมล ำดับ 

  ล  มตัวอย ำง  ำแน ตำมสถำนภำพ  
 พบว่ำ มีควำมพึงพอใจในบริกำรไม่แตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ โดยกลุ่มสถำนภำพหย่ำร้ำง 
มีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุด 

  ล  มตัวอย ำง  ำแน ตำม ะ ับ ำ ศึ ษำ  
 พบว่ำ ระดับควำมศึกษำ มีผลต่อควำมพึงพอใจในบริกำรด้ำนควำมคำดหวัง และภำพลักษณ์ของ
บริกำรแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่ำงระดับกำรศึกษำสูงกว่ำปริญญำโท และก ำลัง
ศึกษำปริญญำโท มีควำมคำดหวังสูงกว่ำระดับกำรศึกษำอ่ืน แสดงให้เห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรระดับกำรศึกษำสูงกว่ำ 
ปริญญำโท และก ำลังศึกษำปริญญำโท มีควำมคำดหวังในเรื่องกำรคิดอัตรำดอกเบี้ยต้องเป็นที่น่ำพอใจ 
คิดเป็น 0.716 และภำพลักษณ์ของโรงรับจ ำน ำ คือ อัตรำดอกเบี้ยต่ ำ คิดเป็น 0.703 ตำมล ำดับ 

   ล  มตัวอย ำง  ำแน ตำมอำ ีพ  
 พบว่ำ อำชีพที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในบริกำรด้ำนคุณภำพของบริกำรและ
ภำพลักษณ์แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่ำงพนักงำนเอกชน ในด้ำนคุณภำพของ
บริกำร สูงกว่ำกลุ่มลูกค้ำอำชีพอ่ืน ในส่วนของภำพลักษณ์ พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงอำชีพธุรกิจส่วนตัวและอ่ืน ๆ 
สูงกว่ำกลุ่มลูกค้ำอำชีพอ่ืน  
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   ล  มตัวอย ำง  ำแน ตำม ำยไ ้  
 พบว่ำ รำยได้ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในบริกำรด้ำนควำมคำดหวัง คุณภำพ คุณค่ำ 
ของบริกำร และภำพลักษณ์แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ โดยที่กลุ่มตัวอย่ำงที่มีรำยได้ตั้งแต่ 
50,000 บำทขึ้นไป ด้ำนภำพลักษณ์ คิดเป็น 0.728 มีควำมพึงพอใจสูงกว่ำกลุ่มตัวอย่ำงอ่ืน รองลงมำ คือ 
คุณภำพของบริกำร คิดเป็น 0.725 ตำมล ำดับ ท ำให้เกิดควำมภักดีสูงตำมไปด้วย  

  ล  มตัวอย ำง  ำแน ตำมวัตถ ป ะสงค์ของ  ้บ ิ ำ   
 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงมีวัตถุประสงค์ในกำรใช้บริกำร ในด้ำนคุณภำพของบริกำร และคุณค่ำของ
บริกำรแตกต่ำงกัน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ โดยที่กลุ่มตัวอย่ำง ประเภททองค ำสูงกว่ำประเภทอ่ืน ๆ  
 
4.5  ผล ำ ป ะมำณค ำแบบ  ำลองสม ำ ถ ถอย 
 ผลกำรประมำณค่ำแบบจ ำลองกำรวิเครำะห์ถดถอย.(Regression analysis model) ใช้ศึกษำ
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปร เมื่อตัวแปรมีควำมสัมพันธ์แบบเส้นตรง เป็นกำรวิเครำะห์ข้อมูลในกำรวิจัย
สหสัมพันธ์ตำมวัตถุประสงค์ของกำรวิจัย เพ่ือศึกษำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงใจของผู้ใช้บริกำรสถำน      
ธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีกับโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ทั้ง 7 ตัวแปร (CE, PQ, PV, IM, CSI, CC, CL, Y)    
ซึ่งขนำดกลุ่มตัวอย่ำง 400 คน 
 
ตำ ำงที่ 4.3 ผลกำรประมำณค่ำแบบจ ำลองแบบจ ำลองสมกำรถดถอยเชิงเส้นตรง และแบบจ ำลอง           
 โพรบิทเรียงล ำดับ 

 
หมำยเหต  CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value,  

IM = Image, CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints,  
CL = Customer Loyalty, Revisit = โอกำสในกำรใช้ซ้ ำ 

* มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.10, ** มนีัยส ำคญัทำงสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส ำคญัทำงสถิติ 0.01 

 PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  Revisit  

CE (X1) 0.1555 *** 0.2751 ***   0.0791        

PQ (X2)   0.3532 ***   0.0481        

PV (X3)       0.2356 ***       

IM (X4) 0.1032 ***     0.2190 ***     0.2262  

CSI (X5)         -0.0903  *** 0.2074 *** 0.0053  

CC (X6)           -0.6107 *** -0.9479 ** 
CL (X7)     0.2726 ***       1.9636 *** 
Constant 0.4985 *** 0.1833 *** 0.4518 *** 0.3908 *** 0.1744 *** 0.5049 ***   

cut1             -1.7718 *** 
Cut2             1.6136 *** 
N 400  400  400  400  400  400  400  

rss 15.9363  25.7688  38.109  30.0812  11.7107  18.6026    

Log-
likelihood 

76.9972  -19.1152  -97.3726  -50.0626  -138.6176  46.0573  -285.6084  

F-test 17.9356 *** 44.5348 *** 19.7316 *** 179811 *** 9.855  72.7568 ***   
Chi-square 
Test 

            88.8479  

R2 0.0829  0.1832  0.0472  0.1540  0.0242  0.2682    

Adj. R2 0.0782  0.1791  0.0448  0.1455  -0.0217  0.2645    

Pseudo 
R2 

            0.1346  
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 ภำพที่ 4.12 ผลกำรประมำณค่ำแบบจ ำลองสมกำรถดถอยเชิงเส้นตรง  
 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 1 (H1) พบว่ำ ควำมคำดหวังของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับ
คุณภำพบริกำรที่ได้รับ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.1155 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ             
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำนที่กล่ำว คือ คุณภำพของบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับส่งผลต่อมุมมองต่อคุณค่ำ
ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในบริกำรเป็นบวก ในด้ำนกำรคิดอัตรำดอกเบี้ยต้องเป็นที่น่ำพอใจ .กำรประเมิน
วงเงินตำมมูลค่ำทรัพย์สินเหมำะสมเป็นธรรม มีควำมปลอดภัยในทรัพย์สินสูง.และสะดวกรวดเร็วต่อ  
กำรใช้บริกำร 

 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 2 (H2) พบว่ำ ควำมคำดหวังของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมอง
ต่อคุณค่ำที่ลูกค้ำได้รับ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.2751 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้อง 
กับสมมติฐำนที่กล่ำว คือ ลูกค้ำมีควำมคำดหวังต่อคุณค่ำของบริกำรที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำรสถำน -     
ธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในด้ำนกำรประเมินวงเงินตำมมูลค่ำทรัพย์สิน
เหมำะสมเป็นธรรม เพ่ือให้ลูกค้ำได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร 

 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 3 (H3) พบว่ำ ควำมคำดหวังของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ควำมพึงพอใจที่ลูกค้ำได้รับ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์ 0.0791 แต่ไม่มีนัยส ำคัญทำงสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้อง 
กับสมมติฐำนที่กล่ำว คือ ควำมคำดหวังของลูกค้ำส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ 
ของรัฐและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในด้ำนกำรคิดอัตรำดอกเบี้ยถูกว่ำที่อ่ืน กำรให้บริกำรที่ตรงตำมควำม
ต้องกำร สำมำรถตอบสนองควำมคำดหวังของลูกค้ำได้ ท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจและกลับมำใช้
บริกำรอีกในอนำคต 
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 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 4 (H4 ) พบว่ำ คุณภำพบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวก
กับมุมมองต่อคุณค่ำที่ลูกค้ำได้รับ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์ 0.3532 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ           
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำนที่กล่ำว คือ ภำพลักษณ์ที่ดีมำจำกคุณภำพของบริกำรส่งผลต่อควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริกำรในด้ำนดอกเบี้ยที่คิดคุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ  
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 4 (H5) พบว่ำ คุณภำพบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวก 
กับควำมพึงพอใจที่ลูกค้ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.0481 แต่ไม่มีนัยส ำคัญทำงสถิติ         
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐำนที่กล่ำว คือ คุณภำพบริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและ           
โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในด้ำนกำรรับจ ำน ำมีควำมเชี่ยวชำญเป็นอย่ำงดี ผู้ใช้บริกำรเห็นถึงคุณภำพของ
บริกำรส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 6 (H6) พบว่ำ มุมมองต่อคุณค่ำที่ได้รับมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ควำมพึงพอใจที่ลูกค้ำได้รับ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.2356 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้อง 
กับสมมติฐำนกล่ำว คือ คุณค่ำของบริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่    
ในด้ำนดอกเบี้ยที่คิดคุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับตรงตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ จึงส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 7 (H7) พบว่ำ ภำพลักษณ์มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภำพบริกำร  
ที่ลูกค้ำได้รับ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.1032 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐำนกล่ำว คือ ภำพลักษณ์ของบริกำรของสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ       
อีซี มันนี่ ในด้ำนอัตรำดอกเบี้ยต่ ำ รวมถึงมีควำมน่ำเชื่อถือส่งผลต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 8 (H8) พบว่ำ ภำพลักษณ์มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.2190 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับ  
สมมติฐำนกล่ำว คือ ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจในบริกำรของสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและ           
โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ซึ่งส่งผลให้ไม่มีกำรร้องเรียนเกิดขึ้น ทั้งในด้ำนกำรบอกปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์ 
หรือบอกปัญหำให้กับคนที่รู้จักได้รับรู้ รวมถึงร้องเรียนปัญหำไปยังโรงรับจ ำน ำ 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 9 (H9) พบว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับควำม
กำรร้องเรียนของลูกค้ำในกำรใช้บริกำร มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ -0.0903 อย่ำงมีนัยส ำคัญ 
ทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำนกล่ำว คือ เมื่อลูกค้ำมีควำมพึงพอใจในบริกำรของสถำนธนำนุบำล
เทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ จะส่งผลให้ลูกค้ำมีควำมภักดีต่อ 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 10 (H10) พบว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำจำกกำรใช้บริกำร มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.2074 อย่ำงมีนัยส ำคัญ 
ทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำนกล่ำว คือ เมื่อลูกค้ำมีกำรร้องเรียนในบริกำรของสถำนธนำนุบำล
เทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ส่งผลให้ลูกค้ำนั้น ไม่ภักดีต่อบริกำร ดังนั้นสถำนธนำนุบำล 
เทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ควรพัฒนำปรับปรุงข้อบกพร่องต่ำง ๆ ที่ลูกค้ำร้องเรียนมำ 
เพ่ือให้กลุ่มลูกค้ำเหล่ำนั้น กลับมำใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำอีก 
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 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 11 (H11) พบว่ำ ข้อร้องเรียนของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับ 
ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำจำกกำรใช้บริกำร มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ -0.6107 อย่ำงมีนัยส ำคัญ 
ทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำนกล่ำว คือ ภำพลักษณ์ของบริกำรของสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 
และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในด้ำนอัตรำดอกเบี้ยต่ ำ รวมถึงมีควำมน่ำเชื่อถือส่งผลต่อควำมพึงพอใจของ
ลูกค้ำ 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 12 (H12) พบว่ำ ควำมจงรักภักดีมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมภำพ 
ลักษณ์ของสินค้ำและบริกำร มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.2726 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ    
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำนกล่ำว คือ เมื่อลูกค้ำมีควำมพึงพอใจในบริกำร จะส่งผลให้ผู้ใช้บริกำรมีควำม
ภักดีต่อโรงรับจ ำน ำ และเกิดภำพลักษณ์ที่ดีต่อบริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและ          
โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 
  ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 13 (H13) พบว่ำ ภำพลักษณ์ของสินค้ำและบริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิง
บวก กับโอกำสในกำรกลับมำใช้ซ้ ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.2262 แต่ไม่มีนัยส ำคัญทำงสถิติ 
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐำน หมำยควำมว่ำ ภำพลักษณ์ไม่มีควำมสัมพันธ์กับโอกำสใช้ซ้ ำของโรงรับจ ำน ำ 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 14 (H14) พบว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับ
โอกำสในกำรกลับมำใช้ซ้ ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.0053 แต่ไม่มีนัยส ำคัญทำงสถิติ       
ซึ่งไมส่อดคล้องกับสมมติฐำน หมำยควำมว่ำ ควำมพึงพอใจไม่ส่งผลกับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของโรงรับจ ำน ำ 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 15 (H15) พบว่ำ ข้อร้องเรียนของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงลบกับโอกำส
ในกำรกลับมำใช้ซ้ ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์ เท่ำกับ -0.9479 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ              
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำน กล่ำวคือ ลูกค้ำเกิดควำมไม่พอใจในบริกำร ท ำให้มี กำรร้องเรียนเกิดขึ้น         
จึงไม่กลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีก แต่ในขณะเดียวกันเมื่อได้รับเรื่องกำรร้องเรียนแล้วน ำมำปรับปรุงแก้ไข 
เพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจจะส่งผลให้มีโอกำสกลับมำใช้ซ้ ำอีกในอนำคต 
 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนที่ 16 (H16) พบว่ำ ควำมจงรักภักดีของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับ
โอกำสในกำรกลับมำใช้ซ้ ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำม สัมพันธ์เท่ำกับ 1.9636 อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ       
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำน กล่ำวคือ เมื่อลูกค้ำเกิดควำมภักดีสูงต่อกำรบริกำรก็จะท ำให้มีโอกำสในกำร
กลับมำใช้ซ้ ำสูงตำมไปด้วย 
 สรุปผลกำรวิเครำะห์ ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนคร
นนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ตำมตำรำงที่ 4.1 ,4.2 ,4.3 และแผนภำพที่ 4.12 ตรงตำมกรอบแนวคิด
ทฤษฎี ACSI.ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐำนที่ตั้งไว้ โดยมีควำมสัมพันธ์เป็นบวกและมีนัยส ำคัญทำงสถิติ คือ 
ควำมคำดหวังของลูกค้ำส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและ
โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในคุณภำพของบริกำรต่อมุมมองต่อคุณค่ำ ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจในบริกำรที่ได้รับ 
แสดงให้เห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีพฤติกรรมแตกต่ำงกัน เนื่องจำกผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญกับอัตรำดอกเบี้ย
เป็นที่น่ำพอใจ รวมถึงคุณค่ำของบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรได้รับจำกกำรรับจ ำน ำ โดยเจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญ 
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กำรประเมินทรัพย์ ดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ อัตรำดอกเบี้ยต่ ำ กำรคิดดอกเบี้ยถูกกว่ำที่อ่ืน 
ดังนั้น หำกผู้ใช้บริกำรพึงพอใจมำก กำรร้องเรียนจะไม่เกิด ส่งผลต่อภำพลักษณ์ที่ดี แสดงให้เห็นว่ำ ปัจจัย
กำรร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริกำร พบว่ำ เมื่อลูกค้ำที่ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำมีกำรร้องเรียน   
ต่อกำรให้บริกำรจะไม่กลับไปใช้บริกำรซ้ ำอีก แต่หำกโรงรับจ ำน ำได้รับข้อร้องเรียนแล้วน ำมำปรับปรุง
ตำมท่ีผู้ใช้บริกำรต้องกำรอำจมีโอกำสในกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำอีกในอนำคต 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 4.13 แผนภำพเรดำร์เปรียบเทียบค่ำดัชนีของสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ 

อีซี มันนี่ 
 
  ้ำนควำมคำ หวัง  
 ผู้ตอบแบบสอบถำมเห็นว่ำ สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำของเอกชน        
มีควำมคำดหวังในบริกำร ไม่แตกต่ำงกัน แสดงให้เห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำต่ำงละแห่ง มีควำมคำดหวัง
ในกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ ไม่แตกต่ำงกัน  

  ้ำนค ณภำพของบ ิ ำ  
 ผู้ตอบแบบสอบถำมเห็นว่ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มีคุณภำพกำรให้บริกำรมำกกว่ำสถำนธนำนุบำล
เทศบำลนครนนทบุรี ในเรื่องเจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์ และกำรเก็บรักษำทรัพย์สิน  
ไม่สูญหำยหรือเสียหำย 
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  ้ำนค ณค ำของบ ิ ำ   
 ผู้ตอบแบบสอบถำมเห็นว่ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มีคุณค่ำมำกกว่ำ สถำนธนำนุบำลเทศบำลนคร
นนทบุรี แสดงให้เห็นว่ำ มีควำมชัดเจน โปร่งใส ตรวจสอบได้ โดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยรวดเร็ว ถูกต้อง
แม่นย ำ และกำรให้บริกำรเรื่องกำรคิดอัตรำดอกเบี้ย คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับมำกกว่ำสถำนธนำนุบำล
เทศบำลนครนนทบุรี  

  ้ำนภำพลั ษณ์ของบ ิ ำ   
 ผู้ตอบแบบสอบถำมเห็นว่ำ สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี มีภำพลักษณ์ที่ดีกว่ำโรงรับจ ำน ำ 
อีซี มันนี่ แสดงให้เห็นว่ำ ภำพลักษณ์มีผลต่อกำรตัดสินใจในกำรเข้ำใช้บริกำร ในด้ำนกำรเก็บรักษำ
ทรัพย์สินไม่สูญหำยหรือเสียหำย โดยมีกำรคิดอัตรำดอกเบี้ยต่ ำ และสิ่งส ำคัญมีควำมน่ำเชื่อถือ  

  ้ำนควำมพึงพอ  ของบ ิ ำ   
 ผู้ตอบแบบสอบถำมเห็นว่ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มีควำมพึงพอใจในบริกำรมำกกว่ำสถำนธนำนุบำล
เทศบำลนครนนทบุรี แสดงให้เห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรรับรู้ถึงคุณภำพ คุณค่ำ และภำพลักษณ์ของบริกำร จึงเกิด
ควำมพึงพอใจในบริกำร ในเรื่องกำรแจ้งขั้นตอน เงื่อนไขกำรใช้บริกำรชัดเจน กำรคิดอัตรำดอกเบี้ยถูกกว่ำที่อ่ืน 
มีทรัพย์สินคงสภำพเดิมไม่เสียหำย และเรื่องกำรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพเป็นมิตร 

  ้ำน ำ  ้องเ ียนของลู ค้ำต อบ ิ ำ   
 ผู้ตอบแบบสอบถำมเห็นว่ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มีกำรร้องเรียนน้อยกว่ำสถำนธนำนุบำลเทศบำล 
นครนนทบุรีแสดงให้เห็นว่ำ ลูกค้ำที่เข้ำใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจในบริกำร จึงไม่มีกำรร้องเรียนหรือ
ร้องเรียนน้อยกว่ำสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 

  ้ำนควำมภั  ีของลู ค้ำต อบ ิ ำ   
 ผู้ตอบแบบสอบถำมเห็นว่ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มีควำมจงรัก ภักดีสูงกว่ำสถำนธนำนุบำล
เทศบำลนครนนทบุรีแสดงให้เห็นว่ำ ลูกค้ำที่เคยมำใช้บริกำรและเกิดควำมพึงพอใจ จึงเกิดกำรบอกต่อ 
และจะกลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีกในอนำคต  

 จำกเรดำร์เปรียบเทียบค่ำดัชนีสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 
สำมำรถสรุปได้ว่ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มีภำพรวมในด้ำนต่ำง ๆ สูงกว่ำสถำนธนำนุบำลเทศบำลนคร
นนทบุรี แสดงให้เห็นว่ำ ลูกค้ำในเขตจังหวัดนนทบุรี ที่เข้ำใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มีควำมพึงพอใจ 
ในบริกำรทั้งด้ำนคุณภำพของกำรบริกำร ซึ่งหมำยถึงเจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์ รวมถึง
บริกำรรวดเร็วถูกต้องแม่นย ำ โดยเฉพำะบริกำรที่ได้รับ มีควำมคุ้มค่ำต่อดอกเบี้ยที่จ่ำยไป จึงท ำให้เกิด
ควำมพึงพอใจ เมื่อผู้บริโภคเกิดควำมพึงพอใจ จึงเกิดควำมจงรักภักดี คือ มีกำรบอกต่อสิ่งดี ๆ ให้คนที่รู้จัก
ได้ทรำบและกลับมำใช้บริกำรซ้ ำอีกในอนำคต 
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บทที่ 5 
ส  ป อภิป ำยผล ำ ศึ ษำวิ ัย และข้อเสนอแนะ 

 
ในกำรศึกษำวิจัย เรื่อง “ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและ   

โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี” โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษำเปรียบเทียบระดับควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ซึ่งผู้วิจัยสำมำรถสรุป
และอภิปรำยผลกำรศึกษำวิจัยได้ ดังต่อไปนี้ 

 
5.1   ำ ส  ปผล ำ วิ ัย 

ผลจำกกำรวิเครำะห์ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 400 คน พบว่ำ 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65 และเพศชำยจ ำนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 35 
อำยุของกลุ่มตัวอย่ำง โดยส่วนใหญ่อยู่ระหว่ำงอำยุ 31 - 40 ปี มีจ ำนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 รองลงมำ 
ได้แก่ กลุ่มอำยุ 21 - 30 ปี มีจ ำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 มีสถำนภำพสมรส จ ำนวน 211 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53 รองลงมำได้แก่สถำนภำพโสด มีจ ำนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41 ในส่วนของระดับกำรศึกษำ 
โดยส่วนใหญ่ก ำลังศึกษำปริญญำตรีหรือจบกำรศึกษำปริญญำตรี จ ำนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 44 รองลงมำ 
ได้แก่ก ำลังศึกษำปริญญำโทหรือจบปริญญำโท มีจ ำนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 29 อำชีพของกลุ่มตัวอย่ำง 
ส่วนใหญ่ ประกอบอำชีพธุรกิจส่วนตัวและอ่ืน ๆ จ ำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32 รองลงมำเป็นอำชีพ
พนักงำนเอกชน มีจ ำนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 24 จะมีรำยได้ต่อเดือนประมำณ จ ำนวนเงิน 15,001 - 
30,000 บำท คิดเป็นร้อยละ.33 รองลงมำได้แก่รำยได้ จ ำนวนเงิน 30,001 - 50,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 29 

ผลกำรศึกษำจำกกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 400 คน พฤติกรรมของผู้มำใช้บริกำร โดยส่วนใหญ่  
เพ่ือใช้จ่ำยในครัวเรือน มีจ ำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32 รองลงมำได้แก่ เพ่ือใช้จ่ำยในกำรประกอบ
ธุรกิจ มีจ ำนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29 โดยลูกค้ำส่วนใหญ่ ใช้บริกำร 2-3 เดือนต่อครั้ง มีจ ำนวน 169 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29 รองลงมำได้แก่เดือนละ 1 ครั้ง มีจ ำนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ในส่วนวงเงินที่ลูกค้ำ 
ได้รับจ ำนวนเงิน 30,001 - 100,000 บำท มีจ ำนวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมำได้แก่จ ำนวนเงิน 
5,001 - 30,000 บำท จ ำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37 เพรำะส่วนใหญ่ลูกค้ำน ำทรัพย์สินประเภททองค ำ 
มำใช้บริกำรมำกที่สุด จ ำนวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62 รองลงมำ ประเภทอ่ืน ๆ จ ำนวน 152 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 38 และสิ่งส ำคัญเรื่องระยะเวลำในกำรใช้บริกำรส่วนใหญ่น้อยกว่ำ 10 นำที จ ำนวน 199 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 50 รองลงมำประมำณ 10 - 15 นำที จ ำนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38 ผลจำกกำรวิเครำะห์
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ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขต
จังหวัดนนทบุรี มีควำมสอดคล้องกับต้นแบบจ ำลอง American Customer Satisfaction Index Model 
ที่น ำมำใช้เป็นต้นแบบในกำรศึกษำครั้งนี้  
 ผลจำกกำรวิเครำะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนคร
นนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ มำกที่สุด คือ คุณค่ำของบริกำร มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 
0.2356 รองลงมำได้แก่ ภำพลักษณ์ของสินค้ำและบริกำร มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.2190 
 ผลจำกกำรวิเครำะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกำสในกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำของสถำนธนำนุบำลเทศบำล 
นครนนทบุรีและโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกำสในกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำมำกที่สุด คือ 
ควำมภักดี มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 1.9636 ภำพ ลักษณ์ของโรงรับจ ำน ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์
ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 0.2262 และควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมสัมพันธ์เท่ำกับ 
0.0053 ในส่วนปัจจัยกำรร้องเรียนหรือข้อเสนอ แนะของผู้ใช้บริกำร พบว่ำ เมื่อลูกค้ำที่ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ 
มีกำรร้องเรียนต่อกำรให้บริกำรจะไม่กลับไปใช้บริกำรซ้ ำอีก แต่หำกโรงรับจ ำน ำได้รับ ข้อร้องเรียนแล้ว
น ำมำปรับปรุงตำมท่ีผู้ใช้บริกำรต้องกำรอำจมีโอกำสในกำรกลับไปใช้บริกำรซ้ ำอีกในอนำคต 
 สรุปผลจำกกำรทดสอบสมมติฐำนในแบบจ ำลอง ดังนี้ ควำมคำดหวังของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์
เชิงบวก ที่ส่งผลต่อคุณภำพ คุณค่ำ และควำมพึงพอใจคุณภำพของบริกำรมีควำมสัมพันธ์เชิงบวกที่ส่งผล
ต่อคุณค่ำ และควำมพึงพอใจ คุณค่ำของบริกำร มีควำมสัมพันธ์เชิงบวก ที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ 
ภำพลักษณ์มีควำมสัมพันธ์เชิงบวก ที่ส่งผลต่อคุณภำพ ควำมพึงพอใจและโอกำสกลับมำใช้ซ้ ำ ควำมพึงพอใจ 
มีควำมสัมพันธ์เชิงบวก ที่ส่งผลต่อควำมจงรักภักดี ควำมพึงพอใจ มีควำมสัมพันธ์เชิงลบ ที่ส่งผลต่อกำร
ร้องเรียน กำรร้องเรียน มีควำมสัมพันธ์เชิงลบ ที่ส่งผลต่อควำมจงรักภักดี ภำพลักษณ์ ควำมพึงพอใจ และ
ควำมภักดี มีควำมสัมพันธ์เชิงบวก ที่ส่งผลต่อโอกำสในกำรกลับมำใช้ซ้ ำ ข้อร้องเรียนของลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์ 
เชิงลบ ที่ส่งผลต่อโอกำสในกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรีและ     
โรงรับจ ำน ำอีซี มันนี่ ในเขต จังหวัดนนทบุรี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมุติฐำนที่กล่ำวไว้ 
 
5.2   ำ อภิป ำยผล ำ วิ ัย 
 จำกผลกำรศึกษำวิจัย เรื่อง ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี
และโรงรับจ ำน ำอีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี โดยใช้แบบจ ำลอง American Customer Satisfaction 
Index.Model.นั้น พบว่ำ มีควำมสอดคล้องกับแบบจ ำลองต้นแบบและเป็นไปตำมสมมติฐำนอย่ำง         
มีนัยส ำคัญทำงสถิติ กล่ำวคือ  
 ควำมคำดหวัง คือ ควำมต้องกำรที่เป็นควำมรู้สึกนึกคิด ควำมเชื่อจำกประสบกำรณ์ของแต่ละบุคคล 
ซึ่งคำดหวังในสิ่งที่เกิดขึ้นแล้ว หรือยังไม่เคยเกิดขึ้น เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง            
ที่มุ่งหวังไว้  
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 กำรศึกษำค้นคว้ำควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ คือ ลูกค้ำมีควำมคำดหวังรู้สึกนึกคิด 
ควำมจ ำเป็น ควำมเชื่อว่ำทรัพย์สินที่น ำมำจ ำน ำ กรณีกำรตีรำคำทรัพย์สิน หรือวงเงินประเมินทรัพย์สิน 
ต้องมีควำมยุติธรรมชัดเจนเหมำะสม โดยอัตรำดอกเบี้ยที่จะต้องจ่ำยถูกกว่ำที่อ่ืน หำกตรงควำมต้องกำร  
ในสิ่งที่คำดไว้ เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและควำมจ ำเป็นของลูกค้ำจะส่งผลต่อควำมพึงพอใจในบริกำร 
ควำมคำดหวัง ควำมจ ำเป็นต้องกำรสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่ส่งผลต่อควำมควำมรู้สึกสมหวัง ผิดหวังในบริกำร หรือ
จำกประสมกำรณ์กำรใช้บริกำรมำก่อน เช่น กำรน ำทรัพย์สินไปจ ำน ำที่โรงรับจ ำน ำ คำดหวังหรือ
คำดคะเน ไปก่อนว่ำจะได้รับบริกำรที่ดี คือ วงเงินรับจ ำน ำสูงสุด ดอกเบี้ยต่ ำ และเชื่อมั่นในควำม
ปลอดภัยสูง ถ้ำสมหวังส่งผลต่อควำมรู้สึกพอใจ และมีคุณค่ำในบริกำรท ำให้เกิดควำมพึงพอใจต่อสินค้ำ
และบริกำร และส่งผลต่อควำมภักดีที่ลูกค้ำมีต่อโรงรับจ ำน ำแต่ในทำงกลับกันถ้ำลูกค้ำผิดหวังเกิด
ควำมรู้สึกไม่พอใจ จะส่งผลต่อกำรร้องเรียนพร้อมกับส่งผลต่อภำพลักษณ์โรงรับจ ำน ำ ซึ่งสอดคล้องกับ
งำนวิจัยของ เกศสินี กลั่นบุศย์, 2540 (อ้ำงถึงใน สุธิดำ ปฏิสัมภิทำวงศ์ 2558, หน้ำ 11) ได้ให้ควำมหมำย
ของควำมคำดหวังของลูกค้ำว่ำ เป็นสิ่งที่คำดหวังหรือกำรคำดกำรณ์ เพ่ือตอบสนองต่อควำมต้องกำรของ
แต่ละบุคคล ซึ่งเกิดจำกประสบกำรณ์ในอดีต และเห็นคุณค่ำของกำรกระท ำไปสู่เป้ำหมำยที่ต้องกำรนั้น ๆ 
ซึ่งมีผลต่อควำมพึงพอใจของบุคคล และควำมคำดหวังจะถูกตั้งให้อยู่ในระดับที่คิดว่ำตนจะได้รับ 
สอดคล้องกับ วิลำวัลย์ ประสุวรรณ (2559,.หน้ำ 14) กล่ำวว่ำ ควำมคำดหวัง หมำยถึง กำรคำดคะเนหรือ
กำรคำดกำรณ์ตำมควำมคิดควำมรู้สึก ควำมต้องกำรของบุคคลล่วงหน้ำ ถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ทั้งในทำงที่ดี
หรือไม่ต่อเหตุกำรณ์ว่ำควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้นในอนำคต และสุธิดำ ปฏิสัมภิทำวงศ์ (2558, หน้ำ 12) 
กล่ำวว่ำ ควำมคำดหวังของลูกค้ำแต่ละคนแตกต่ำงกัน เนื่องมำจำกประสบกำรณ์ สภำพแวดล้อม
สถำนกำรณ์ ที่ลูกค้ำมีแตกต่ำงกันโดยลูกค้ำจะก ำหนดควำมคำดหวังระดับที่สูงขึ้น ถ้ำหำกควำมคำดหวัง
ครั้งก่อนหน้ำนั้นได้รับกำรตอบสนองตำมที่คำดหวังไว้แต่ในขณะที่ควำมคำดหวังจะถูกลดระดับลงหำก
ควำมคำดหวังครั้งก่อนนั้นไม่ได้รับกำรตอบสนองตำมที่คำดหวังไว้ 
 คุณภำพบริกำร หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้ใช้บริกำรโดยจะ 
ต้องแสดงถึงทักษะควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรทุกครั้งจะต้องมีควำมถูกต้องเหมำะสมและ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรด้วยควำมสุภำพ มีกริยำมำรยำทที่ดี มีควำมน่ำเชื่อถือ สำมำรถให้
ควำมไว้วำงใจได้ เพ่ือให้ควำมมั่นใจว่ำผู้ใช้บริกำรจะได้รับบริกำรที่ดีท่ีสุด  
 กำรศึกษำค้นคว้ำคุณภำพบริกำรของโรงรับจ ำน ำ กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้มำใช้บริกำร
โรงรับจ ำน ำในด้ำนต่ำง ๆ เช่น เจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์ บริกำรรวดเร็วถูกต้อง
แม่นย ำ วงเงินที่ได้รับเหมำะสมยุติธรรม ทรัพย์สินได้รับกำรดูแลเก็บรักษำเป็นอย่ำงดี เพียงพอต่อกำร
ตัดสินใจที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจในบริกำร ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ สุธิดำ ปฏิสัมภิทำวงศ์ (2558, 
หนำ้ 12) คุณภำพของสินค้ำหรือบริกำรที่ลูกค้ำได้รับ เป็นกำรประเมินจำกประสบกำรณ์จริงของลูกค้ำที่มี
ต่อสินค้ำหรือบริกำร โดยวัดจำกคุณภำพของสินค้ำหรือบริกำรในภำพรวม วัดจำกระดับคุณภำพของ
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สินค้ำหรือบริกำรที่สำมำรถตอบสนองได้ตรงตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ ซึ่งแตกต่ำงกันไปตำมควำม
ต้องกำรส่วนบุคคล และวัดจำกควำมน่ำเชื่อถือของคุณภำพของสินค้ำหรือบริกำร ซึ่งพิจำรณำจำกควำมถี่
ที่เกิดจำกควำมผิดพลำดของสินค้ำหรือบริกำร สอดคล้องกับ สมวงศ์ พงศ์สถำพร (2550, หน้ำ 66) กล่ำวว่ำ 
คุณภำพกำรให้บริกำรเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริกำรสะสมข้อมูลควำมคำดหวังไว้ว่ำ จะได้รับจำกบริกำร      
ซึ่งหำกอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ ผู้รับบริกำรก็จะมีควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร ซึ่งจะมีระดับแตกต่ำงกัน
ออกไปตำมควำมคำดหวังของแต่ละบุคคล และควำมพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมำจำกกำรประเมินผลที่ได้รับ
จำกบริกำรนั้น ณ ขณะเวลำหนึ่ง 
 กำรรับรู้คุณค่ำ หมำยถึง กำรเพ่ิมคุณค่ำกำรบริกำรด้วยหัวใจบริกำร ผู้ให้บริกำรต้องมีควำมรู้      
ในงำนนั้น ๆ อย่ำงแท้จริงและปฏิบัติด้วยควำมเต็มใจ ถูกต้อง แม่นย ำและเท่ำเทียมกัน โดยค ำนึงถึง
ผู้ใช้บริกำรเป็นหลัก และต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรให้มำกท่ีสุดด้วย   
  กำรศึกษำค้นคว้ำกำรรับรู้คุณค่ำกำรบริกำรของโรงรับจ ำน ำ พบว่ำ ควำมคุ้มค่ำของเงินที่เสียไป
จำกสิ่งที่หวังไว้กับกำรใช้บริกำรเช่น ดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ มีควำมชัดเจนโปร่งใส 
ตรวจสอบได้ ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ มีควำมรับผิดชอบต่อทรัพย์สินสูญหำยหรือ
เสียหำย ส ำหรับดอกเบี้ยที่จ่ำยคุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ เกิดผลก ำไรต่อโรงรับจ ำน ำ ซึ่งโรงรับจ ำน ำจะน ำไป
บ ำรุงพัฒนำท้องถิ่น และตอบแทนสังคม ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ Rust, 1994 (อ้ำงถึงใน สกุลทิพย์ 
โยธินนรธรรม, 2557,.หน้ำ 11) ได้กล่ำวว่ำ คุณค่ำที่รับรู้ คือ กำรพัฒนำควำมจงรักภักดีของผู้บริโภค      
ที่สำมำรถเพ่ิมควำมถี่ให้กำรซื้อสินค้ำ หรือใช้บริกำร ดังนั้น กำรส่งมอบคุณค่ำกำรรับรู้ของผู้บริโภค
สำมำรถสร้ำงควำมได้เปรียบทำงกำรแข่งขัน และงำนวิจัยของ Butz & Goodstein,.1996 (อ้ำงถึงใน 
สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม, 2557, หน้ำ 11) ได้กล่ำวว่ำ คุณค่ำที่รับรู้ คือ ควำมผูกพันทำงอำรมณ์ที่จัดตั้งขึ้น
ระหว่ำงลูกค้ำ และผลิตภัณฑ์หลังจำกที่ลูกค้ำได้ใช้สินค้ำ หรือบริกำร และงำนวิจัยของ Holbrook.& 
Corfman, 1985 (อ้ำงถึงใน สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม, 2557, หน้ำ 11) ได้กล่ำวว่ำ กำรประเมินผลคุณค่ำ
ที่รับรู้เป็นพฤติกรรมของลูกค้ำส่วนตัวสูง ซึ่งจะมีควำมแตกต่ำงกันขึ้นอยู่กับลูกค้ำ และผลิตภัณฑ์         
แต่โดยทั่วไปอำหำร และกำรบริกำรที่ได้รับกำรพิจำรณำองค์ประกอบที่ส ำคัญที่สุดของประสบกำรณ์
ร้ำนอำหำร ที่มีผลต่อกำรรับรู้ของลูกค้ำที่มีคุณภำพของร้ำนอำหำร ควำมพึงพอใจ และพฤติกรรมควำมตั้งใจ 
 ภำพลักษณ์ หมำยถึง สิ่งที่สร้ำงขึ้นจำกควำมคิด ควำมรู้สึกของตนเองว่ำ บริกำรนั้น ๆ มีควำม
น่ำเชื่อถือมำกน้อยเพียงใด โดยประกอบไปด้วย คุณภำพ และคุณค่ำของสินค้ำและบริกำรที่ดี ท ำให้
ผู้บริโภคเกิดควำมประทับใจและมีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยผ่ำนกระบวนควำมคิดของแต่ละบุคคล
แล้ว ก่อให้เกิดเป็นควำมรู้สึกดี และเชื่อม่ันในสิ่งนั้น 
 กำรศึกษำค้นคว้ำ ภำพลักษณ์ของโรงรับจ ำน ำ พบว่ำ ควำมรู้สึกของผู้ใช้บริกำรมีทั้งด้ำนดี และ  
ไม่ดี จะส่งผลต่อในด้ำนควำมน่ำเชื่อถือขององค์กร มีควำมน่ำเชื่อถือ ในด้ำนกำรให้บริกำร คือ มีมำตรฐำน 
ในกำรรับจ ำน ำทรัพย์สินไม่สูญหำยหรือเสียหำยเมื่อมำไถ่คืน และสิ่งส ำคัญคือ ดอกเบี้ยต่ ำ ซึ่งสอดคล้อ ง
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กับงำนวิจัยของ พรทิพย์ วรกิจโภคำทร (2537,.หน้ำ 65) กล่ำวว่ำ นักวิชำกำรของไทยบอกว่ำ ภำพลักษณ์ 
เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นในจิตใจของคน ที่เห็นหน่วยงำนเป็นภำพในลักษณะที่ได้รับอิทธิพลจำกสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือ
หลำยสิ่งที่เก่ียวพันกับหน่วยงำนนั้น ทั้งที่ประจักษ์และไม่ประจักษ์สอดคล้องกับ แสงเดือน วนิชด ำรงศักดิ์ 
(2555,.หน้ำ 11 - 12) กล่ำวว่ำ ภำพลักษณ์นั้นอำจเป็นภำพที่เกิดขึ้นด้วยควำมประทับใจหรือกำรรับรู้ 
หรือภำพที่เกิดขึ้นในจิตใจ จำกกำรมีควำมรู้ในอดีต ซึ่งผันแปรตำมกำรมุมมองของนักวิชำกำรทั้งหลำย   
ซึ่งขอให้ค ำนิยำมค ำว่ำ ภำพลักษณ์ของธนำคำรเกียตินำคินว่ำ หมำยถึง ภำพรวมของผู้ที่ใช้บริกำร
ประมวลได้จำกประสบกำรณ์ตรงในกำรได้รับบริกำรจำกธนำคำรเกียรตินำคิน สำขำกรุงเทพมหำนครและ
ปริมณฑล รวมทั้งประสบกำรณ์ทำงอ้อมที่ได้จำกกำรได้รับข่ำวสำรข้อมูลต่ำง ๆ เกี่ยวกับธนำคำรเกียรตินำคิน 
จ ำกัด (มหำชน) ซึ่งอำจเกิดเป็นมุมมองในด้ำนที่ดีหรือไม่ดีก็เป็นได้ และนิธี สตะเวทิน (2542,.หน้ำ 60)      
ได้อธิบำยถึงภำพลักษณ์ว่ำ หมำยถึง ภำพที่เกิดขึ้นในจิตใจสะสมที่ละเล็กที่ละน้อยและฝังแน่นในจิตใจ
ของบุคคลที่ท ำให้บุคคลนั้นมีทัศนคติและควำมรู้สึกนึกคิดต่อองค์กำรสถำบันอย่ำงไร ภำพในใจดังกล่ำว
ของบุคคลนั้น ๆ อำจจะได้มำจำกทั้งประสบกำรณ์ตรงและประสบกำรณ์ทำงอ้อมของตัว เขำเอง และ
มำนิต รัตนสุวรรณ (2527,.หน้ำ 20) กล่ำวว่ำ ภำพลักษณ์เป็นควำมประทับใจในสิ่งที่เรำรู้สึกต่อสิ่งหนึ่ง 
สิ่งใดหรือคนใดคนหนึ่งหรือองค์กำรใดองค์กำรหนึ่ง “จะเรียกว่ำชื่อเสียงก็ได้” 
  กำรร้องเรียน หมำยถึง เมื่อผู้ใช้บริกำร เกิดควำมไม่พึงพอใจในกำรบริกำรก็จะท ำให้ผู้มำใช้
บริกำรนั้น แสดงออกโดยกำรร้องเรียนปัญหำไปยังหน่วยงำน หรือเขียนข้อเสนอแนะไปสู่ บุคคลที่
เกี่ยวข้อง ซึ่งกำรร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะนั้นมีควำมส ำคัญต่อองค์กรมำกเมื่อองค์กรได้รับข้อร้องเรียน
ดังกล่ำว ก็ควรรีบปรับปรุงแก้ไขให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจและพัฒนำ เพ่ือให้ตอบสนองควำม
ต้องกำรของลูกค้ำให้ดีที่สุด 
 กำรศึกษำค้นคว้ำกำรร้องเรียนของผู้ใช้บริกำรของโรงรับจ ำน ำ ลูกค้ำไม่ได้รับควำมต้องกำรจำก
โรงรับจ ำน ำ จึงเกิดควำมไม่พอใจ ในบริกำร หำกร้ำยแรงอำจแจ้งไปในสื่อสังคมออนไลน์ร้องเรียนไปยัง
ศูนย์ด ำรงธรรม เมื่อบริกำร ไม่ได้มำตรฐำน หรือเบื้องต้นแจ้งพนักงำนโดยตรงเกี่ยวกับปัญหำที่เกิดขึ้น 
ผู้บริหำรแก้ไขปัญหำไม่เร็วก็จะ ไม่เกิดปัญหำกำรร้องเรียน แต่ด้วยต้องใช้เวลำพอสมควรอำจเกิดกำรร้องเรียน 
ส่งผลต่อภำพลักษณ์ที่ไม่ดีต่อโรงรับจ ำน ำในอนำคต ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ ศิริพร วิษณุมหิมำชัย 
(2550, หน้ำ 1 - 8) กล่ำวว่ำ ข้อร้องเรียนของลูกค้ำ จะท ำให้ทรำบได้ทันทีว่ำลูกค้ำมีปัญหำอะไร ต้องกำรอะไร 
มีอะไรที่ไม่พอใจ และบริษัทจะช่วยท ำอะไรได้บ้ำง เพ่ือช่วยแก้ไขสินค้ำหรือบริกำรเพ่ือให้สำมำรถตอบสนอง 
ควำมต้องกำรของลูกค้ำได้ดีที่สุด สอดคล้องกับ ค ำนำย อภิปรัชญำสกุล (2557,.หน้ำ 172) ได้กล่ำวสรุปว่ำ 
กำรร้องเรียนของลูกค้ำเป็นสิ่งที่ท ำให้ธุรกิจทรำบถึงควำมไม่พอใจของลูกค้ำในด้ำนกำรตลำดและกำรจัดกำร 
ของธุรกิจ และยังเป็นตัวชี้วัดที่ส ำคัญของควำมจงรักภักดี.ควำมไม่พอใจของลูกค้ำมักจะก่อให้เกิดผลกระทบ 
ในทำงลบโดยเฉพำะพฤติกรรม แบบ “ปำกต่อปำก” (Words of Mouth) มีผลต่อชื่อเสียงควำมไว้ใจ
ตลอดกำรให้บริกำรลูกค้ำ ต้องมีองค์ประกอบที่ชัดเจน เพ่ือสำมำรถน ำค ำร้องเรียนไปพิจำรณำข้อเท็จจริง  
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  ควำมจงรักภักดี หมำยถึง ควำมเชื่อมั่นต่อองค์กรที่ไปใช้บริกำร และมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กรนั้น 
ท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมจงรักภักดีต่อองค์กร และกลับมำใช้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง   
 กำรศึกษำค้นคว้ำควำมจงรักภักดีของผู้ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำเกิด
ควำมพึงพอใจในบริกำรที่ส่งผลต่อควำมภักดี ในด้ำนบริกำรที่ได้รับจำกโรงรับจ ำน ำ มีควำมเชื่อถือ มีควำมไว้ใจ 
ควำมจ ำเป็นและมีควำมประทับใจมำกในบริกำร ท ำให้ผู้ใช้บริกำรกลับมำใช้บริกำรอีกในครั้งต่อไปในอนำคต 
ซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ ธัชพล ใยบัวเทศ (2556, หน้ำ 14) กล่ำวไว้ว่ำ ควำมภักดี คือ ควำมสัมพันธ์
ที่ลูกค้ำมีต่อบริษัท ทั้งด้ำนทัศนคติและพฤติกรรม ซึ่งด้ำนทัศนคติ คือ กำรที่ลูกค้ำคิดหรือพูดแต่ในสิ่งที่ดี
เกี่ยวกับบริษัทรวมถึงพูดให้คนที่รู้จักหรือผู้อื่นรับรู้ถึงบริษัทในทำงที่ดีอีกด้วย ในด้ำนพฤติกรรม คือ กำรที่ลูกค้ำ 
ซื้อสินค้ำกับบริษัทแบบสม่ ำเสมอ เพรำะลูกค้ำเชื่อมั่นว่ำบริษัทจะสนองตอบควำมปรำรถนำของพวกเขำ
ได้ดีที่สุดทั้งปัจจุบันและอนำคต ซึ่งบริษัทจะน ำเสนอสิ่งต่ำง ๆ ได้แบบรู้ใจ โดยที่ไม่ต้องร้องขอ และสนองตอบ 
ลูกค้ำได้อย่ำงรวดเร็วและสม่ ำเสมอ ท ำให้ลูกค้ำรู้สึกว่ำเขำเป็นคนส ำคัญ และน ำมำซึ่งควำมภักดีในที่สุด 
เป็นเป้ำหมำยที่ส ำคัญอย่ำงมำกที่ทุกบริษัทต้องกำร สอดคล้องกับ ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, หน้ำ 27) 
กล่ำวว่ำ ควำมจงรักภักดี คือ ทัศนคติของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำร ซึ่งต้องน ำไปสู่ควำมสัมพันธ์ใน
ระยะยำว เป็นกำรเหนี่ยวรั้งลูกค้ำไว้กับองค์กร ควำมจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมกำรซื้อซ้ ำเท่ำนั้น 
แต่ยังครอบคลุมควำมหมำยไปถึงควำมรู้สึกนึกคิด และควำมสัมพันธ์ในระยะยำวด้วย ซึ่งกำรซื้อซ้ ำของลูกค้ำ 
ไม่ได้หมำยควำมว่ำ จะมีควำมจงรักภักดีเสมอไป เพรำะพฤติกรรมซื้อซ้ ำอำจเกิดจำกหลำยปัจจัยร่วมกัน 
เช่น มีท ำเลที่ตั้งอยู่ใกล้ที่พักอำศัยหรือท่ีท ำงำนของลูกค้ำ ลูกค้ำมีควำมคุ้นเคยสินค้ำหรือบริกำรมีรำคำต่ ำ
กว่ำคูแ่ข่งขันรำยอ่ืน เกิดจำกควำมผิดพลำดของคู่แข่งขัน และควำมสัมพันธ์หรือควำมประทับใจอดีตของ
ลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำหรือบริกำร เป็นต้น สอดคล้องกับ เขมกร เข็มน้อย (2554,.หน้ำ 33) ได้กล่ำวว่ำ    
ควำมจงรักภักดี หมำยถึง ควำมภักดี ควำมยึดแน่น ควำมผูกพัน ควำมซื่อสัตย์ ควำมพึงพอใจ         
ควำมเชื่อถือ ควำมไว้วำงใจ และกำรมีทัศนคติทีดีของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำและบริกำรจนท ำให้เกิดกำร
กลับมำซื้อและใช้บริกำรซ้ ำ กำรซื้อผลิตภัณฑ์อ่ืนและบริกำรอ่ืนอย่ำงต่อเนื่อง และเพ่ิมมำกขึ้น           
กำรบอกต่อไปยังผู้อ่ืน 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 ผลจำกำรศึกษำวิจัยควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี          
และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ พบว่ำ มีข้อเสนอแนะที่สำมำรถน ำไปใช้ได้ดังนี้ 
 5.3.1 ผู้ประกอบกำรควรรักษำมำตรฐำนในกำรให้บริกำร เรื่องอัตรำดอกเบี้ยต่ ำไว้ เพ่ือให้
ผู้ใช้บริกำรกลับมำใช้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 
 5.3.2 ผู้ประกอบกำรควรปรับปรุง เรื่องวงเงินกำรรับจ ำน ำให้สูงกว่ำนี้ เพ่ือให้ผู้ใช้บริกำรได้วงเงิน
คุ้มค่ำต่อทรัพย์สินที่น ำมำจ ำน ำ 
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 5.3.3 ผู้ประกอบกำรควรมีกำรจัดอบรมพนักงำนอย่ำงสม่ ำเสมอ ในด้ำนกำรเก็บรักษำทรัพย์สิน
ของแต่ละประเภทอย่ำงถูกวิธี โดยท ำให้ผู้ใช้บริกำรเชื่อมั่นว่ำทรัพย์สินที่น ำมำจ ำน ำ จะไม่สูญหำยหรือ
เสียหำยและคงสภำพเดิม  
 
5.4  ข้อ  ำ ั งำนวิ ัย 
 งำนวิจัยนี้ได้ท ำกำรศึกษำกลุ่มตัวอย่ำงเฉพำะผู้ที่ใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี
และโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี เท่ำนั้น อำจไม่ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมดที่เคยใช้
บริกำรสำขำอ่ืน ๆ  
 
5.5  ข้อเสนอแนะงำนวิ ัยต อเนื่อง 
 งำนวิจัยนี้มีข้อเสนอแนะงำนวิจัยต่อเนื่องในด้ำนกำรเก็บข้อมูล เนื่องจำกงำนวิจัยนี้เป็นกำรเก็บ
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถำมเพียงอย่ำงเดียว หำกมีกำรศึกษำเพ่ิมเติมด้วยวิธีกำรอ่ืน ๆ เช่น กำรเก็บข้อมูล 
เชิงลึกด้วยกำรสัมภำษณ์ อำจท ำให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมมำกขึ้น โดยเฉพำะข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค 
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ภำคผนว    

เค ื่องมือวิ ัย 

แบบสอบถำม 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีผลต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี                    
ในเขตจังหวัดนนทบุรี 
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แบบสอบถำม 
 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีผลต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี ในเขตจังหวัด
นนทบุรี 

 

ค ำชี้แจงในกำรตอบแบบสอบถำม 
 แบบสอบถำมนี้สร้ำงขึ้น เพื่อใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลควำมรู้สึกควำมคิดเห็นของท่ำนเกี่ยวกับ
กำรศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีผลต่อสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี เพ่ือเป็นส่วนหนึ่ง
ของกำรท ำวิจัย ในกำรศึกษำหลักสูตรบริหำรธุรกิจมหำบัณฑิต มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล
รัตนโกสินทร์ โดยในส่วนของแบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี
 ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรสถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 1. เพศ  
  1.1 ( ) ชำย  
  1.2 ( ) หญิง  
 2. อำยุ  
  2.1 ( ) ต่ ำกว่ำหรือเท่ำกับ 20 ปี 
  2.2 ( ) 21-31 ปี  
  2.3 ( ) 31-43 ปี  
  2.4 ( ) ตั้งแต่ 41 ปีขึ้นไป  
 3. สถำนภำพกำรสมรส 
  3.1 ( ) โสด 
  3.2 ( ) สมรส 
  3.3 ( ) หย่ำร้ำง 
 4. กำรศึกษำ 
  4.1 ( ) ต่ ำกว่ำปริญญำตรี 
  4.2 ( ) ก ำลังศึกษำปริญญำตรี/ปริญญำตรี  
  4.3 ( ) ก ำลังศึกษำปริญญำโท/ปริญญำโท 
  4.4 ( ) สูงกว่ำปริญญำโทขึ้นไป  
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 5. อำชีพ 
  5.1 ( ) นักเรียน/นิสิต/นักศึกษำ 
  5.2 ( ) รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ/พนักงำนของรัฐ  
  5.3 ( ) พนักงำนเอกชน 
  5.4 ( ) ธุรกิจส่วนตัวและอ่ืนๆ 
 6. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  6.1 ( ) ต่ ำกว่ำ 15,000 บำท 
  6.2 ( ) 15,001 - 30,000 บำท 
  6.3 ( ) 30,001 - 50,000 บำท 
  6.4 ( ) ตั้งแต่ 50,000 บำท ขึ้นไป 

ตอนที่ 2 พฤติ   ม ำ   ้บ ิ ำ สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 
 1. วัตถุประสงค์ในกำรใช้บริกำร 
  1.1 ( ) เพ่ือใช้จ่ำยในครัวเรือ 
  1.2 ( ) เพ่ือใช้จ่ำยในกำรประกอบธุรกิจ 
  1.3 ( ) เพ่ือกำรศึกษำ 
  1.4 ( ) เพ่ือธุรกิจปล่อยเงินกู้ 
 2. ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร 
  2.1 ( ) มำกกว่ำ 1 ครั้งต่อเดือน 
  2.2 ( ) เดือนละ 1 ครั้ง  
  2.3 ( ) 2-3 เดือนต่อครั้ง 
  2.4 ( ) มำกกว่ำ 3 เดือนต่อครั้ง 
 3. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  3.1 ( ) ต่ ำกว่ำ 5,000 บำท 
  3.2 ( ) 5,001 - 30,000 บำท 
  3.3 ( ) 30,001 - 100,000 บำท 
 4. ท่ำนน ำทรัพย์สินประเภทใดมำจ ำน ำเป็นส่วนใหญ่ 
  4.1 ( ) ประเภททองค ำ 
  4.2 ( ) ประเภทอ่ืนๆ 
 5. ระยะเวลำในกำรใช้บริกำร 
  5.1 ( ) น้อยกว่ำ 10 นำที 
  5.2 ( ) ประมำณ 10 - 15 นำท ี 
  5.3 ( ) ประมำณ 16 - 30 นำท ี
  5.4 ( ) มำกกว่ำ 31 นำทีข้ึนไป 
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ตอนที่ 3 ข้อมูลเ ี่ยว ับควำมคิ เห็นที่มีต อ ะ ับควำมพึงพอ   น ำ   ้บ ิ ำ   ง ับ  ำน ำ. นเขต
  ังหวั นนทบ  ี  

 ค ำ ี้แ ง โปรดท ำเครื่องหมำย ลงในช่องที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำนมำกที่สุด เรียงจำกมำก 
ไปน้อย ท่ำนมีควำมคิดเห็นอย่ำงไรเกี่ยวกับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 ังต อไปนี้  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 5 หมำยถึง เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 4 หมำยถึง เห็นด้วย  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 3 หมำยถึง เฉยๆ  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 2 หมำยถึง ไม่เห็นด้วย  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 1 หมำยถึง ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง  

ควำมพึงพอ  ของผู้  ้บ ิ ำ สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 
 ะ ับควำมพึงพอ   

5 4 3 2 1 
ควำมคำ หวังของลู ค้ำ (Customer Expectation)      
มีควำมปลอดภัยในทรัพย์สินสูง      
สะดวก รวดเร็ว ต่อกำรใช้บริกำร      
กำรประเมินวงเงินตำมมูลค่ำทรัพย์สินเหมำะสมเป็นธรรม      
อัตรำดอกเบี้ยเป็นที่น่ำพอใจ      
ม มมองต อค ณภำพบ ิ ำ  (Perceived Quality)      
ทรัพย์สินได้รับกำรดูแลเก็บรักษำเป็นอย่ำงดี      
บริกำรรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ      
วงเงินที่ได้รับเหมำะสมยุติธรรม      
เจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์      
ม มมองต อค ณค ำ (Perceived Value)      
มีควำมรับผิดชอบต่อทรัพย์สินสูญหำยหรือเสียหำย      
ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ      
มีควำมชัดเจนโปร่งใส ตรวจสอบได้      
ดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ      
ม มมองภำพลั ษณ์ (Perceived Image)      
มีควำมน่ำเชื่อถือ      
มีมำตรฐำนในกำรรับจ ำน ำ      
ทรัพย์สินไม่สูญหำยหรือเสียหำย      
อัตรำดอกเบี้ยต่ ำ      
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- 2 - 

ควำมพึงพอ  ของผู้  ้บ ิ ำ สถำนธนำนุบำลเทศบำลนครนนทบุรี 
 ะ ับควำมพึงพอ   

5 4 3 2 1 
ควำมพึงพอ  ต อบ ิ ำ  (Customer Satisfaction)      
ทรัพย์สินคงสภำพเดิม ไม่เสียหำย      
มีกำรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพเป็นมิตร      
กำรแจ้งข้ันตอน เงื่อนไขกำรใช้บริกำรชัดเจน      
กำรคิดอัตรำดอกเบี้ยถูกกว่ำที่อ่ืน      
 ำ  ้องเ ียน (Customer Complaints)      
คุณมีโอกำสในกำรกำรร้องเรียนปัญหำกลับไปยังโรงรับจ ำน ำ      
คุณมีโอกำสที่จะบอกปัญหำต่อกับคนที่ท่ำนรู้จัก      
คุณมีโอกำสที่จะเผยแพร่ปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์      
ควำมภั  ีของลู ค้ำ (Customer Loyalty)      
ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริกำรซ้ ำ      
คุณจะแนะน ำให้ผู้อื่นมำใช้บริกำร      

 
 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
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ภำคผนว  ข 

เค ื่องมือวิ ัย 

แบบสอบถำม 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีผลต่อโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 
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แบบสอบถำม 
 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีผลต่อโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 

ค ำชี้แจงในกำรตอบแบบสอบถำม 
 แบบสอบถำมนี้สร้ำงขึ้น เพื่อใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลควำมรู้สึกควำมคิดเห็นของท่ำนเกี่ยวกับ
กำรศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรที่มีผลต่อโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของกำรท ำวิจัย          
ในกำรศึกษำหลักสูตรบริหำรธุรกิจมหำบัณฑิต มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคลรัตนโกสินทร์                
โดยในส่วนของแบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 
 ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 1. เพศ  
  1.1 ( ) ชำย  
  1.2 ( ) หญิง  
 2. อำยุ  
  2.1 ( ) ต่ ำกว่ำหรือเท่ำกับ 20 ปี 
  2.2 ( ) 21-31 ปี  
  2.3 ( ) 31-43 ปี  
  2.4 ( ) ตั้งแต่ 41 ปีขึ้นไป  
 3. สถำนภำพกำรสมรส 
  3.1 ( ) โสด 
  3.2 ( ) สมรส 
  3.3 ( ) หย่ำร้ำง 
 4. กำรศึกษำ 
  4.1 ( ) ต่ ำกว่ำปริญญำตรี 
  4.2 ( ) ก ำลังศึกษำปริญญำตรี/ปริญญำตรี  
  4.3 ( ) ก ำลังศึกษำปริญญำโท/ปริญญำโท 
  4.4 ( ) สูงกว่ำปริญญำโทขึ้นไป  
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 5. อำชีพ 
  5.1 ( ) นักเรียน/นิสิต/นักศึกษำ 
  5.2 ( ) รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ/พนักงำนของรัฐ  
  5.3 ( ) พนักงำนเอกชน 
  5.4 ( ) ธุรกิจส่วนตัวและอ่ืนๆ 
 6. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  6.1 ( ) ต่ ำกว่ำ 15,000 บำท 
  6.2 ( ) 15,001 - 30,000 บำท 
  6.3 ( ) 30,001 - 50,000 บำท 
  6.4 ( ) ตั้งแต่ 50,000 บำท ขึ้นไป 

ตอนที่ 2 พฤติ   ม ำ   ้บ ิ ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่
 1. วัตถุประสงค์ในกำรใช้บริกำร 
  1.1 ( ) เพ่ือใช้จ่ำยในครัวเรือ 
  1.2 ( ) เพ่ือใช้จ่ำยในกำรประกอบธุรกิจ 
  1.3 ( ) เพ่ือกำรศึกษำ 
  1.4 ( ) เพ่ือธุรกิจปล่อยเงินกู้ 
 2. ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร 
  2.1 ( ) มำกกว่ำ 1 ครั้งต่อเดือน 
  2.2 ( ) เดือนละ 1 ครั้ง  
  2.3 ( ) 2-3 เดือนต่อครั้ง 
  2.4 ( ) มำกกว่ำ 3 เดือนต่อครั้ง 
 3. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  3.1 ( ) ต่ ำกว่ำ 5,000 บำท 
  3.2 ( ) 5,001 - 30,000 บำท 
  3.3 ( ) 30,001 - 100,000 บำท 
 4. ท่ำนน ำทรัพย์สินประเภทใดมำจ ำน ำเป็นส่วนใหญ่ 
  4.1 ( ) ประเภททองค ำ 
  4.2 ( ) ประเภทอ่ืนๆ 
 5. ระยะเวลำในกำรใช้บริกำร 
  5.1 ( ) น้อยกว่ำ 10 นำที 
  5.2 ( ) ประมำณ 10 - 15 นำท ี 
  5.3 ( ) ประมำณ 16 - 30 นำท ี
  5.4 ( ) มำกกว่ำ 31 นำทีขึ้นไป 
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ตอนที ่3 ข้อมูลเ ี่ยว ับควำมคิ เห็นที่มีต อ ะ ับควำมพึงพอ   น ำ   ้บ ิ ำ   ง ับ  ำน ำ. นเขต
  ังหวั นนทบ  ี  

 ค ำ ี้แ ง โปรดท ำเครื่องหมำย ลงในช่องที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำนมำกที่สุด เรียงจำกมำก
ไปน้อย ท่ำนมีควำมคิดเห็นอย่ำงไรเกี่ยวกับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรโรงรับจ ำน ำ ในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 ังต อไปนี้  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 5 หมำยถึง เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 4 หมำยถึง เห็นด้วย  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 3 หมำยถึง เฉยๆ  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 2 หมำยถึง ไม่เห็นด้วย  
 ระดับคะแนนควำมพึงพอใจ 1 หมำยถึง ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิ่ง  

ควำมพึงพอ  ของผู้  ้บ ิ ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 
 ะ ับควำมพึงพอ   

5 4 3 2 1 
ควำมคำ หวังของลู ค้ำ (Customer Expectation)      
มีควำมปลอดภัยในทรัพย์สินสูง      
สะดวก รวดเร็ว ต่อกำรใช้บริกำร      
กำรประเมินวงเงินตำมมูลค่ำทรัพย์สินเหมำะสมเป็นธรรม      
อัตรำดอกเบี้ยเป็นที่น่ำพอใจ      
ม มมองต อค ณภำพบ ิ ำ  (Perceived Quality)      
ทรัพย์สินได้รับกำรดูแลเก็บรักษำเป็นอย่ำงดี      
บริกำรรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ      
วงเงินที่ได้รับเหมำะสมยุติธรรม      
เจ้ำหน้ำที่มีควำมเชี่ยวชำญกำรประเมินทรัพย์      
ม มมองต อค ณค ำ (Perceived Value)      
มีควำมรับผิดชอบต่อทรัพย์สินสูญหำยหรือเสียหำย      
ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย ำ      
มีควำมชัดเจนโปร่งใส ตรวจสอบได้      
ดอกเบี้ยที่คิด คุ้มค่ำต่อวงเงินที่ได้รับ      
ม มมองภำพลั ษณ์ (Perceived Image)      
มีควำมน่ำเชื่อถือ      
มีมำตรฐำนในกำรรับจ ำน ำ      
ทรัพย์สินไม่สูญหำยหรือเสียหำย      
อัตรำดอกเบี้ยต่ ำ      
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ควำมพึงพอ  ของผู้  ้บ ิ ำ โรงรับจ ำน ำ อีซี มันนี่ 
 ะ ับควำมพึงพอ   

5 4 3 2 1 
ควำมพึงพอ  ต อบ ิ ำ  (Customer Satisfaction)      
ทรัพย์สินคงสภำพเดิม ไม่เสียหำย      
มีกำรให้บริกำรด้วยควำมสุภำพเป็นมิตร      
กำรแจ้งข้ันตอน เงื่อนไขกำรใช้บริกำรชัดเจน      
กำรคิดอัตรำดอกเบี้ยถูกกว่ำที่อ่ืน      
 ำ  ้องเ ียน (Customer Complaints)      
คุณมีโอกำสในกำรกำรร้องเรียนปัญหำกลับไปยังโรงรับจ ำน ำ      
คุณมีโอกำสที่จะบอกปัญหำต่อกับคนที่ท่ำนรู้จัก      
คุณมีโอกำสที่จะเผยแพร่ปัญหำในสื่อสังคมออนไลน์      
ควำมภั  ีของลู ค้ำ (Customer Loyalty)      
ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริกำรซ้ ำ      
คุณจะแนะน ำให้ผู้อื่นมำใช้บริกำร      

 
 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................ 
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ป ะวัติผู้วิ ัย 
 

ชื่อ – สกุล นำงสำวทัศนีย์  ยอดสิงห์ 
วัน เดือน ปีเกิด 29 กรกฎำคม 2524 
สถำนที่เกิด นครสวรรค์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน เลขที่ 3/85 หมู่ 3 ต ำบำลบำงกร่ำง อ ำเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 

สถำนที่ท ำงำน ส ำนักงำนคณะกรรมกำรจัดกำรสถำนธนำนุบำล 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ส ำนักงำน จ.ส.ท.) 

ประวัติกำรศึกษำ  
 พ.ศ. 2547 ปริญญำตรี บริหำรธุรกิจบัณฑิต 

สำขำกำรบัญชี มหำวิทยำลัยรำชภัฏสวนดุสิต 
ประสบกำรณ์ท ำงำน  
 พ.ศ. 2547-2549 พนักงำนบัญชี  

สถำนธนำนุบำลเทศบำลต ำบลบำงเมือง จังหวัดสมุทรปรำกำร 
 พ.ศ. 2549-2554 พนักงำนบัญชี  

ส ำนักงำนคณะกรรมกำรจัดกำรสถำนธนำนุบำล 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ส ำนักงำน จ.ส.ท.) 

 พ.ศ. 2554-ปัจจุบัน ผู้ช่วยหัวหน้ำฝ่ำยตรวจสอบรำยงำน 
ส ำนักงำนคณะกรรมกำรจัดกำรสถำนธนำนุบำล 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ส ำนักงำน จ.ส.ท.) 
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