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บทคัดย่อ

สารนิพนธ์เรือ่งนีม้วีตัถปุระสงค์ 1) เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนทีมี่ต่อการให้บรกิารของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้

บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ของประชาชนที่มีเพศ อายุ และระดับ

การศกึษา ต่างกนั และ 3) เพือ่ศกึษาข้อเสนอแนะเกีย่วกบัความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิาร

ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้มาใช้หรือเคย

มาใช้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ในปีงบประมาณ 2558-2559 

มีอายุตั้งแต่ 20 ปี ขึ้นไป จ�ำนวน 98 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 

5 ระดับ จ�ำนวน 33 ข้อ มค่ีาความเชือ่มัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.96 สถติทิีใ่ช้ในการวจิยั ได้แก่ ร้อยละ การแจกแจง

ความถี ่ค่าเฉลีย่ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติกิารทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ t-test และการทดสอบความ

แปรปรวนทางเดียว (F-test : One-Way ANOVA) โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์  

สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากทั้งสี่ด้าน 

เรยีงจากด้านทีม่ค่ีาเฉลีย่มากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านพนกังานและการให้บรกิาร ด้านระบบการให้บรกิารด้าน

ข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับจากการบริการ และด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม ตามล�ำดับ 2) ผลการทดสอบ

สมมตฐิาน พบว่า ประชาชนทีม่เีพศ อาย ุและระดบัการศกึษา ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ทั้งโดยรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน และ 
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ร้อยเอ็ด.
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3) ประชาชนมีข้อเสนอแนะในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 

เรียงตามความถี่จากสูงไปหาต�่ำสามอันดับแรก ได้แก่ ควรจัดสถานท่ีจอดรถส�ำหรับผู้ใช้บริการให้มีความ

เหมาะสม เพยีงพอต่อจ�ำนวนผู้รับบริการ มีวสัดใุนการป้องกนัแสงแดด และพืน้ลานจอดรถมสีภาพเหมาะสม 

กับการใช้งาน ควรปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการเหมาะสม เพื่อให้ผู้รับบริการได้ประโยชน์ตรงตามความ

ต้องการมากทีส่ดุ เป็นการปฏบิตักิารตามขัน้ตอน และเทคนคิของวธิปีฏบิตัทิีถ่กูต้อง และธนาคารควรจดัให้

มสีถานทีท่ีป่ระชาชนสามารถใช้ในการค้นหา และศกึษาข้อมลูได้โดยสะดวกตามสมควร เช่น ห้องสมดุ หรอื

ห้องที่เกี่ยวข้องกับการประชาสัมพันธ์ที่มีอยู่แล้ว

ค�ำส�ำคัญ : 1. ความพึงพอใจ 2. ประชาชน 3. การบริการ 4. ธนาคารอาคารสงเคราะห์

ABSTRACT

The purposes of this research were: 1) to gauge customers’ satisfaction with  

Housing Bank’s services rendered at its Roi Et branch, 2) to compare their satisfaction with 

its services at the preceding branch with their differences in genders, ages and  

educational backgrounds, and 3) to examine suggestions for their satisfaction with its  

services. Samples comprised 98 current or former service recipients receiving its services 

at the office. The research instrument was the five-rating scale questionnaire with  

thirty-three questions, each of which possessed the reliability at 0.96. Statistics used for 

the research included percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test, by making 

use of the computer software program.

Results of the research has yielded three following findings: 1) Customers’ satisfaction 

with Housing Bank’s services rendered at Roi Et branch has been rated at the 4st scale in 

the overall aspect, as has each of four aspects taken into consideration. All aspects laid in 

descending order of means include: service offering officials, service offering systems,  

additional information while receiving services, and the service places plus environments. 

2) The hypothesis testing results have found that differences in customers’ genders, ages 

and educational backgrounds bear no significant differences in their satisfaction with its 

services at the above bank in the overall aspect and each one. 3) Customers’ suggestions 

for their satisfaction with its services are in descending order of first three frequencies that 

the bank should: 3.1) provide its customers with its proper parking lot, sufficing to service 

recipients’ demand, having sunshade materials and the parking surface suitable for the 

parking condition, 3.2) enhance steps of its services suitable for and beneficial to customers 

so as to meet their demands at the most; it must be the step-by-step practice and  

techniques of the correct steps, 3.3) offer a place such as a library or existing information 
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office where service recipients can retrieve a piece of additional information and study it 

conveniently to some extent.

Keywords: 1. Satisfaction 2. Customers 3. Services 4. Housing Bank 

1. 	 ความส�ำคัญและที่มาของปัญหาที่ท�ำการวิจัย

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) (Government Housing Bank) เป็นรฐัวสิาหกจิ และเป็นสถาบนั

การเงินเฉพาะกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง จัดตั้งขึ้นโดยกฎหมาย เมื่อวันที่ 9 มกราคม 2496 พระบาท

สมเดจ็พระเจ้าอยู่หวัภมูพิลอดุลยเดชได้มพีระบรมราชโองการโปรดเกล้าให้ประกาศว่า โดยทีเ่ป็นการสมควร

ให้มีธนาคารอาคารสงเคราะห์ขึ้น เพื่อช่วยเหลือทางการเงินให้ประชาชนได้มีที่อยู่อาศัยตามควรแก่อัตภาพ

จึงทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้ตรา “พระราชบัญญัติธนาคารอาคารสงเคราะห์ พ.ศ. 2496” ขึ้น และได้

มีการประกาศลงในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 20 มกราคม 2496 โดยมีจอมพล ป. พิบูลสงคราม นายก

รัฐมนตรี ในขณะนั้น เป็นผู้ลงนามสนองพระบรมราชโองการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์จัดตั้งโดยมี

วตัถปุระสงค์เพือ่ส่งเสรมิท�ำหน้าทีช่่วยเหลอืทางการเงนิให้กบัประชาชน ได้มทีีอ่ยูอ่าศยัตามสมควรแก่อตัภาพ 

โดยการให้กูย้มืเงิน และ จดัสรรทีด่นิเพือ่ ก่อสร้างทีเ่ป็นหน่วยงานของรฐับาลทีป่ระกอบธรุกจิในการส่งเสรมิ

และช่วยเหลือ ประชาชนน�ำเงนิไป ลงทนุเกีย่วกบัการสร้างอาคารและทีดิ่นโดยตรงท�ำหน้าทีเ่สมอืนสือ่กลาง

ในการน�ำ เงินไปใช้ประโยชน์ ใน กิจการเคหะและ เป็นสถาบันการเงินที่ด�ำเนินธุรกิจ อีกทั้งยัง ร่วมมือกับ

หน่วยงานของรัฐต่าง ๆ สนับสนุนให้ประชาชนมีที่อยู่เป็นของตนเอง อาทิ ให้สินเชื่อกับผู้ที่ซื้อบ้านกับการ

เคหะแห่งชาติ สินเชื่อกับผู้ประกันตนกับส�ำนักงานประกันสังคม ร่วมกับกองทุนบ�ำเหน็จบ�ำนาญข้าราชการ

ให้สมาชิกกู้เงินเพื่ออสังหาริมทรัพย์ ความช่วยเหลือด้านการมีบ้าน ปัจจุบันธนาคารเพิ่มธุรกิจให้บริการที่

หลากหลายขึน้ จากการประกอบธรุกิจด้านสนิเชือ่ ได้มีการออกธรุกจิใหม่ๆ เพิม่มากขึน้ การด�ำเนนิงานด้าน

เงินฝาก การช�ำระเงินกู้ การด�ำเนินงานด้านสงเคราะห์เพื่อสังคม นอกจากนั้นยังมีบริการบัตร เอ ที เอ็ม 

เป็นการพัฒนาเพื่อตอบสนองการใช้บริการของลูกค้า ธนาคารอาคารสงเคราะห์ได้เปลี่ยนแปลงปรับปรุง

พัฒนาระบบการด�ำเนินงานและการบริการในทุกด้าน ธนาคารอาคารสงเคราะห์จึงปรับตัวให้เข้ากับ

สถานการณ์ โดยระดมทรัพยากรในทุกด้านเตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลักษณ์และรูปแบบการให้บริการที่

ทนัสมยัและครบวงจร เพือ่รองรบัการให้บรกิารทีส่อดคล้องต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร และครอบคลมุ

ทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ (พระราชบัญญัติธนาคารอาคารสงเคราะห์ พ.ศ. 2496, 2496, หน้า 139-140)

การสร้างความพึงพอใจของลูกค้าที่จะเป็นกลยุทธ์ที่ส�ำคัญมากที่สุด ทั้งนี้เพราะธุรกิจการเงินเป็น

สินค้าที่ไม่มีรูปธรรมของการบรรจุผลิตภัณฑ์ที่จับต้องหรือเปรียบเทียบได้อย่างเด่นชัด เมื่อไรที่ลูกค้าได้รับ

มากกว่าความคาดหวัง เมื่อนั้นเราจะยืนอยู่เหนือคู่แข่งด้วยประการทั้งปวง ซึ่งในปัจจุบัน การแข่งขันเน้น

เรื่องของการบริการกันมากในธุรกิจการเงินการธนาคารมีการแข่งขันกัน สูงมาก ธนาคารจ�ำเป็นต้องพัฒนา

ปรับปรุงในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการปรับปรุงเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการน�ำซอฟท์แวร์ส�ำเร็จรูปที่ได้

มาตรฐานมาใช้ในการบรหิารข้อมลูและเปลีย่นระบบ คอมพวิเตอร์หลกัของธนาคาร ซึง่จะช่วยให้การพัฒนา

บรกิารท�ำได้อย่างมปีระสทิธภิาพและตอบสนองความต้องการลกูค้าได้ดียิง่ขึน้ การสร้างความพึงพอใจให้แก่
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ผู้รับบริการ ประกอบด้วย สถานที่และ สิ่งแวดล้อม พนักงานและการให้บริการ ระบบการให้บริการ และ

ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการบริการ (มณีวรรณ ตันไทย, 2553, หน้า 66-68)

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด เป็นหนึ่งในรัฐวิสาหกิจของรัฐ เป็นสถาบันการเงินของรัฐ

ภายใต้สังกัดกระทรวงการคลัง ให้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยให้กับผู้มีรายได้น้อยถึงปานกลาง เป็นสถาบัน

ลักษณะการประกอบการ เป็นอาคารตึกสัญญาเช่า 3 คูหา 3 ชั้น เชื่อมต่อกันโดยให้บริการพื้นที่ ชั้นที่ 1 

งานการเงินและบัญชีให้บริการช�ำระ ฝาก ถอน ช้ันท่ี 1 งานสินเช่ือให้บริการปรึกษาให้สินเช่ือบ้าน ท่ีอยู่

อาศัยให้กับผู้มีรายได้ และชั้นที่ 3 งานบริหารหนี้ ดูแลลูกค้าเก่ียวกับสัญญา ข้อกฎหมาย ติดตามหนี้  

และขายทรัพย์ของธนาคาร มีพนักงานให้บริการเฉพาะสินเชื่อบ้านที่อยู่อาศัย จ�ำนวน 12 คน ท�ำหน้าที่ 

รับผิดชอบตั้งแต่ให้ค�ำปรึกษา พิจารณาให้กู้จนกระทั่งการช�ำระเงินงวด สภาพปัญหาส�ำคัญของประชาชนที่

มีต่อการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ในด้านสถานที่และ 

สิ่งแวดล้อม พนักงานและการให้บริการ ระบบการให้บริการ และด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการบริการ 

ซึ่งยังเป็นปัญหาต่อเนื่องจากความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการ ท�ำให้มีการร้องเรียนและร้องทุกข์

ไปยังส่วนกลาง จึงเป็นเหตุให้มีการบัญญัติหลักการก�ำกับดูแลกิจการที่ดี CG 7 ประการ เป็นพฤติกรรมบ่งชี้ 

พร้อมเป้าประสงค์ รวมถึงการสร้างค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์กร 

ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาวจิยั ความพึงพอใจทีม่ต่ีอการให้บรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อน�ำผลวิจัยใช้เป็นข้อมูลสารสนเทศในการปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาการ

ให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ดหรือสาขาอื่นต่อไป

2. 	 วัตถุประสงค์ของการวิจัย

2.1 	 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด

2.2 	 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา

ร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน

2.3 	 เพือ่ศึกษาข้อเสนอแนะเกีย่วกบัความพงึพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอการให้บรกิารของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 

3. 	 สมมติฐานการวิจัย

3.1 	 ประชาชนที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน 

3.2 	 ประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน

3.3 	 ประชาชนทีม่รีะดับการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้ บรกิารของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด แตกต่างกัน
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4. 	 ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย

4.1 	 ได้ทราบความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา

ร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด

4.2 	 ได้ทราบผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 

4.3 	 ได้ทราบข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด

4.4 	 สามารถน�ำผลการวจิยั ใช้เป็นข้อมลูสารสนเทศในการสร้างความพงึพอใจของ ประชาชนทีม่ี

ต่อการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด เพิ่มมากขึ้น 

5. 	 วิธีด�ำเนินการวิจัย

5.1 	 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 	 1)	 ขอบเขตด้านประชากร ได้แก่ ประชาชนผู้มาใช้ หรือเคยมาใช้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ ในปีงบประมาณ 2558 จ�ำนวน 91 คน และในปีงบประมาณ 

2559 จ�ำนวน 39 คน รวมทั้งสิ้นจ�ำนวน 130 คน

 	 	 2) 	กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้มาใช้ หรือเคยใช้บริการให้สินเชื่อบ้าน ที่อยู่อาศัยให้กับ

ลกูค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จงัหวดัร้อยเอด็ ตามบัญชรีายชือ่ในปีงบประมาณ 2558-

2559 จ�ำนวน 98 คน โดยการใช้สูตรค�ำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) (ยุทธ 

ไกยวรรณ์ และกสุมุา ผลาพรม, 2553, หน้า 122) เทคนคิวธิกีารสุม่ตวัอย่าง มขีัน้ตอนดงันี ้1) ก�ำหนดขนาด

ตัวอย่าง (Sample Size) โดยใช้สูตรค�ำนวณของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973, p.5) 2) ค�ำนวณ

สัดส่วนตัวอย่างตามประชากรมากน้อย โดยใช้ตัวแปรอิสระด้านเพศกับอายุเป็นตัวแปรควบคุม (Control 

Variables) ได้จ�ำนวนตวัอย่าง 3) ใช้วิธกีารสุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) จากจ�ำนวน

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง โดยวิธีการจับสลาก (Lottery Technique) แบบทดแทน ตามขั้นตอนดังต่อไป

นี้ 1) จ�ำแนกรายชื่อประชากรตามเพศและอายุได้ประชากรหกกลุ่ม 2) เขียนรายชื่อกลุ่มแรกคือ เพศชาย 

อายุ 20-30 ปี ม้วนเป็นสลากลงในกล่อง จ�ำนวน 18 คน เขย่าให้คละกัน 3) จับสลากจากกล่อง จดรายชื่อ

ไว้ในบญัชกีลุ่มตวัอย่างแล้วม้วนสลากลงในกล่อง เพือ่ให้มโีอกาสเลอืกเป็นตัวอย่างเท่าเทยีมกัน 4) จบัสลาก

ใหม่จดรายชื่อไว้ในบัญชีกลุ่มตัวอย่าง หากชื่อซ�้ำกับช่ือท่ีมีอยู่แล้วก็จับสลากใหม่ จนได้ตัวอย่างครบถ้วน 

จ�ำนวน 15 คน 5) เขียนรายชื่อกลุ่มแรกคือ เพศหญิง อายุ 20-30 ปี ม้วนเป็นสลากลงในกล่อง จ�ำนวน  

18 คน เขย่าให้คละกัน แล้วด�ำเนินการตามข้อ 3-4 และ 6) ส่วนที่เหลืออีกสี่กลุ่ม ก็ด�ำเนินการตามข้อ 2-4 

จนได้ตัวอย่าง 98 คน

5.2 	 ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ความพึงพอใจการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา

ร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 2) ด้านพนักงานและการให้บริการ  

3) ด้านระบบการให้บริการ และ 4) ด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการบริการ 
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วารสารมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด

5.3 	 ขอบเขตด้านพื้นที่ ได้แก่ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด

5.4 	 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการท�ำวิจัย ได้แก่ ระยะเวลาตั้งแต่วันท่ี 15 เดือนกุมภาพันธ ์

พ.ศ. 2559 ถึง วันที่ 31 เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559

5.5		 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ

	 	 	 ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ และระดับ

การศึกษา 

	 		  ตอนที ่2 ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด โดยแบ่งระดับความคิดเห็นเป็นมาตราส่วนแบบประมาณค่า (Rating Scale) 

ของลิเคิร์ท (Likert’s Rating Scale) 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด, 2553, หน้า 121) จ�ำนวน 4 ด้าน ได้แก่ 

ด้านสถานทีแ่ละสิง่แวดล้อม ด้านพนกังานและการให้บรกิาร ด้านระบบการให้บรกิาร และด้านข้อมลูข่าวสาร

ที่ได้รับจาการบริการ 

	 		  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ เป็นแบบค�ำถามปลายเปิด (Open-ended Ques-

tionnaires)

5.6 	 การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

	 	 5.6.1	 ศึกษาค้นคว้าแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งกรอบแนวคิดเกี่ยวกับเรื่อง 

ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ 

แล้วก�ำหนดรูปแบบของค�ำถามที่จะใช้ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และค�ำนิยามศัพท์เฉพาะท่ีก�ำหนดไว้ 

แล้วน�ำเสนออาจารย์ที่ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบประเด็นต่าง ๆ  ตรวจสอบส�ำนวนภาษาความสมบูรณ์และ

ความถูกต้องของแบบสอบถาม

	 	 5.6.2 	แก้ไขตามอาจารย์ทีป่รกึษาเสนอแนะ และน�ำแบบสอบถามเสนอผูเ้ชีย่วชาญ จ�ำนวน 

3 คน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา ภาษา และการวัดผลประเมินผล โดยใช้วิธีหาค่าดัชนี 

ความสอดคล้อง (Index of Item Objective Congruence : IOC) ปรากฏว่า เท่ากับ 1.00 จ�ำนวน 17 ข้อ 

กับค่า 0.67 จ�ำนวน 16 ข้อ รวมทั้งสิ้นจ�ำนวน 33 ข้อ

	 	 5.6.3 	น�ำแบบสอบถามทีผ่่านการประเมนิ ทัง้ 33 ข้อ ไปทดลองใช้ (Try Out) กบัประชากร

ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง คือประชาชนผู้มาใช้ หรือเคยใช้บริการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ�ำนวน  

30 คน แล้วค�ำนวณโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ เท่ากับ 0.96 

ซึ่งเป็นค่าที่เชื่อถือได้

	 	 5.6.4 พิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป

5.7 	 สถิติที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง

อนุมาน คือ การทดสอบสมมติฐาน t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – way 

ANOVA) หรือ (F-test)
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6. 	 ผลการวิจัย

6.1		 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ�ำนวน 

98 คน เป็นเพศชาย จ�ำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 53.06 เป็นเพศหญิง จ�ำนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 

46.94 อายุ 20 – 30 ปี จ�ำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.61 อายุ 31 – 40 ปี จ�ำนวน 36 คน  

คิดเป็นร้อยละ 36.74 อายุ 41 ปี ขึ้นไป จ�ำนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.65 และมีการศึกษาระดับประถม

ศึกษา จ�ำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 48.98 มีการศึกษา ระดับมัธยมศึกษา/ปวช. จ�ำนวน 24 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.49 มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส จ�ำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 16.33 มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีและสูงกว่า จ�ำนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 10.20

6.2 	 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมากทั้งสี่ด้าน 

ล�ำดับตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านพนักงานและการให้บริการ ด้านระบบการให้บริการ  

ด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการบริการ และด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

6.3		 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษาต่างกัน  

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ท้ังโดยรวม

และรายด้าน ไม่แตกต่างกัน ไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis)

6.4 	 ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัความพึงพอใจของประชาชนทีมี่ต่อการให้บรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด เรียงจากข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากไปน้อยสามอันดับแรก ได้แก่ ควรจัดสถานที่จอด

รถส�ำหรับผู้ใช้บริการให้มีความเหมาะสม เพียงพอต่อจ�ำนวนผู้รับบริการ มีวัสดุในการป้องกันแสงแดดและ

พืน้ลานจอดรถมสีภาพเหมาะสมกบัการใช้งาน ควรปรบัปรุงข้ันตอนการให้บรกิารเหมาะสมเพือ่ให้ผูร้บับริการ

ได้ประโยชน์ตรงตามความต้องการมากที่สุดเป็นการปฏิบัติการตามขั้นตอนและเทคนิคของวิธีปฏิบัติ 

ทีถ่กูต้อง และธนาคารจดัให้มสีถานทีท่ีป่ระชาชนสามารถใช้ในการค้นหาและศกึษาข้อมลูได้โดยสะดวกตาม

สมควร เช่น ห้องสมุด หรือห้องที่เกี่ยวข้องกับการประชาสัมพันธ์ที่มีอยู่แล้ว 

7. 	 อภิปรายผลการวิจัย 

จากการสรุปผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด มีการน�ำผลการวิจัยที่น่าสนใจและน�ำมาอภิปรายผลเพิ่ม

เติมตามประเด็นต่าง ๆ ดังนี้ 

7.1 	 ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ท่ีเป็นเช่นนี้อภิปรายได้ว่า 

ธนาคารสามารถจดับริเวณและทีน่ัง่พกัส�ำหรบัผูร้บับรกิารสะอาดและเพยีงพอ ดแูลห้องน�ำ้ ห้องส้วมสะอาด 

ปลอดภัยและเพียงพอ และจัดบรรยากาศให้บริการโดยความรู้สึกสะดวกสบายรวมท้ังยังมีหนังสือพิมพ์ 

ให้อ่าน หรือโทรทัศน์ให้ชมขณะนัง่รอรบับรกิาร จึงท�ำให้ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดับมาก แต่เนือ่งจาก

สถานที่จอดรถไม่ค่อยเหมาะสมและไม่เพียงพอต่อจ�ำนวนผู้รับบริการ ประกอบกับธนาคารตั้งอยู่ในท�ำเล 

ไม่เหมาะสมและไม่ค่อยสะดวกต่อการติดต่อขอใช้บริการ จึงท�ำให้มีค่าเฉลี่ยน้อยกว่าด้านอื่น สอดคล้องกับ

งานวิจยัของกัลยา แจ่มแจ้ง (2549, บทคัดย่อ) เร่ืองความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมต่ีอการให้บริการของธนาคาร
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วารสารมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จังหวัดเพชรบุรี ที่พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจด้าน

อาคารสถานที่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของสุวัชรี พฤกษมาศ (2552, บทคัดย่อ) 

เรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุขุมวิท ผลการวิจัยท่ี 

พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุขุมวิท ลูกค้ามี 

ความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคารโดยรวมอยู่ระดับมาก 

7.2 	 ด้านพนกังานและการให้บรกิาร พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลปรากฏเช่นนี ้อภปิรายได้

ว่า ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ได้ก�ำหนดนโยบายเกี่ยวกับการก�ำกับดูแลและ

กจิการของธนาคาร และก�ำหนดหลกับรรษทัภิบาลเป็น ลายลกัษณ์อกัษรประกาศใช้ทัง้องค์กรทีม่ชีือ่โดยย่อ

ว่า CARPETS จ�ำนวน 7 ประการ ครอบคลุมการปฏิบัติงานของพนักงาน และการให้บริการ อาทิ การแต่ง

กาย การให้ค�ำแนะน�ำ  และตอบข้อซักถามความเอื้ออาทร และความหวังดีต่อผู้รับบริการอย่างสม�่ำเสมอ 

และพนกังานมคีวามรูค้วามสามารถเหมาะสมกบังานทีป่ฏบิตั ิพฤตกิรรมและลกัษณะเหล่านี ้ท�ำให้ประชาชน

มีความพึงพอใจมาก ผลการวิจัยประเด็นนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของสุวัชรี พฤกษมาศ (2552, บทคัดย่อ) 

เรือ่งความพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอการบรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสขุมุวทิ ผลการวจัิยทีพ่บ

ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสุขุมวิท ลูกค้ามีความพึง

พอใจต่อการบริการของธนาคารโดยรวมอยู่ระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของกันยารัตน์ รุณทรัพย์ 

(2551, บทคัดย่อ) เรื่องการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส�ำนักงานใหญ ่ 

ผลการวิจัยที่พบว่า อาคารมีคุณภาพ ด้านความสุภาพ/อัธยาศัยไมตรี ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความน่า

เชือ่ถอื ด้านความปลอดภยั ด้านความเข้าใจและรูจ้กัลกูค้าจรงิ และด้านสิง่ท่ีสามารถสมัผสัได้/บรกิารทีเ่ป็น

รูปธรรมมีระดับคุณภาพมาก

7.3 	 ด้านระบบการให้บรกิาร พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลปรากฏเช่นนี ้อภปิรายได้ว่า ทัง้นี้

อาจเป็นเพราะว่าธนาคารได้จัดการโดยมีบัตรคิวให้บริการอย่างเป็นระเบียบ ให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  

โดยไม่เลือกปฏิบตั ิมป้ีายประชาสมัพนัธ์ขัน้ตอนการให้บรกิารครบถ้วน และมพีนกังานให้ค�ำแนะน�ำเมือ่เกิด

ปัญหา ใช้เวลาเหมาะสมกับลักษณะงาน และมีอุปกรณ์ประกอบการให้บริการทันสมัย และรวดเร็ว อาทิ 

พนักงานใช้เครือ่งคอมพวิเตอร์ช่วยในการปฏบิตังิานแบบจดุเดยีวเบด็เสรจ็ จงึท�ำให้ความความพึงพอใจของ

ประชาชนมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และเป็นอันดับสอง ผลการวิจัยประเด็นนี้ สอดคล้องกับแนวคิดของ

จอห์นดี. มิลเล็ต (John D. Millet, 1954, p. 33 อ้างถึงใน ภนิดา ชัยปัญญา, 2541, หน้า 11) ที่อธิบายว่า

ธุรกิจบริการที่ดีต้องมีระบบการให้บริการที่ดีหมายถึงระบบเก่ียวกับการวางตัวและกริยาท่าทางตลอดจน

ทศันคตทิีพ่นักงานพงึมต่ีอลกูค้าเป้าหมายส�ำคญัของ การบรกิารคอืการสร้างความพึงพอใจในการให้บรกิาร

แก่ประชาชนโดยมีหลักเกณฑ์ห้าประการและหนึ่งในจ�ำนวนนี้ คือ ระบบเกี่ยวกับการจ�ำชื่อของลูกค้า และ

ทักทายลูกค้าด้วยชื่อของเขา ตลอดจนกิริยาท่าทางที่นอบน้อมและไหว้ลูกค้าเพื่อให้เกียรติ 

7.4 	 ด้านข้อมลูข่าวสารทีไ่ด้รบัจากการบรกิาร พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดับมาก และเป็นอนัดบัสาม 

ผลปรากฏเช่นนี้ อภิปรายได้ว่า ผลปรากฏเช่นนี้ อภิปรายได้ว่าการติดต่อสื่อสารกับธนาคารสะดวกรวดเร็ว

ทันการ สามารถติดต่อสื่อสารกับพนักงานได้สะดวกตลอดเวลา นอกจากนี้ยังมีเอกสารและสื่อสิ่งพิมพ์ให้

บริการข้อมูลอย่างครบถ้วน มีข้อมูลข่าวสารสมบูรณ์ถูกต้อง มีบริการช่วยเหลือสืบค้นข้อมูลท่ีจ�ำเป็น และ
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แจ้งข้อมูลข่าวสารการเปลี่ยนแปลงให้ทราบอยู่เสมอ ผลการวิจัยประเด็นนี้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

กันยารัตน์ รุณทรัพย์ (2551, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพในการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ส�ำนกังานใหญ่ ผลการวจิยัพบว่า ธนาคารมคุีณภาพในการให้บรกิารด้านการตดิต่อส่ือสาร

และด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าจริง

7.5 	 การเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา

ร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ที่มีเพศ อายุ และระดับการศึกษา ต่างกัน

	 	 7.5.1 	 ประชาชนทีม่เีพศต่างกัน มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกัน ไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ (Null Hypothesis) 

ผลปรากฏเช่นนี้ อภิปรายได้ว่า เน่ืองจากนโยบายเกี่ยวกับการก�ำกับดูแลกิจการธนาคารจึงได้ก�ำหนด 

หลักบรรษัทภิบาล เป็นลายลักษณ์อักษรและประกาศใช้ทั้งองค์กรมีชื่อเรียกโดยย่อว่า CARPETS จ�ำนวน  

7 ประการ ในจ�ำนวนนี้มีถึงห้าประการส�ำคัญที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ได้แก่ 1) Accountability แสดง

ความรับผิดและรับชอบต่อผลการปฏิบัติหน้าที่ 2) Responsibility มีความเข้าใจและมีขีดความสามารถใน

การประพฤติได้ตามหน้าที่และความรับผิดชอบ 3) Promotion of Best Practices มุ่งด�ำเนินธุรกิจและให้

บริการแก่ลูกค้าโดยยึดหลักวัฒนธรรมและจรรยาบรรณท่ีดีรวมถึงการปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความซ่ือสัตย์และมี

จิตส�ำนึกในคุณธรรมจริยธรรม 4) Equitable Treatment ปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียอย่างเท่าเทียมและ

ยุติธรรม และ 5) Transparency แสดงความโปร่งใสในการด�ำเนินงานจึงเห็นได้ว่า พนักงานผู้ให้บริการทุก

คนและทกุระดับต้องปฏบิตัติามอย่างเคร่งครดั โดยเฉพาะ ข้อ 4) การปฏบิตัต่ิอผูม้ส่ีวนได้เสยีอย่างเท่าเทยีม

และยตุธิรรม ดงันัน้ ประชาชนผูม้าใช้บรกิารไม่ว่าจะเป็นเพศต่างกนัต่างเท่าเทยีม และยตุธิรรมเช่นเดยีวกนั 

จงึมคีวามพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ผลการวจัิยประเด็นนีไ้ม่สอดคล้องกบังานวจิยัของสุวัชร ีพฤกษมาศ (2552, 

บทคัดย่อ) ที่พบว่า ลูกค้าที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขา

สุขุมวิท โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ .05 

	 	 7.5.2 	 ประชาชนทีม่อีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร อาคารสงเคราะห์ 

สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมแตกต่างกัน เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ผลปรากฏเช่นนี้ อภิปราย

ได้ว่าไว้ ผลปรากฏเช่นนี ้อภปิรายได้ว่า เนือ่งจากนโยบายเกีย่วกบัการก�ำกบัดแูลกจิการธนาคารจงึได้ก�ำหนด

หลักบรรษัทภิบาล เป็นลายลักษณ์อักษรและประกาศใช้ทั้งองค์กรมีชื่อเรียกโดยย่อว่า CARPETS จ�ำนวน  

7 ประการ ในจ�ำนวนนี้มีถึงห้าประการส�ำคัญที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ได้แก่ 1) Accountability แสดง

ความรับผิดและรับชอบต่อผลการปฏิบัติหน้าที่ 2) Responsibility มีความเข้าใจและมีขีดความสามารถใน

การประพฤติได้ตามหน้าที่และความรับผิดชอบ 3) Promotion of Best Practices มุ่งด�ำเนินธุรกิจและให้

บริการแก่ลูกค้าโดยยึดหลักวัฒนธรรมและจรรยาบรรณท่ีดีรวมถึงการปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความซ่ือสัตย์และมี

จิตส�ำนึกในคุณธรรมจริยธรรม 4) Equitable Treatment ปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียอย่างเท่าเทียมและ

ยุติธรรม และ 5) Transparency แสดงความโปร่งใสในการด�ำเนินงานจึงเห็นได้ว่า พนักงานผู้ให้บริการทุก

คนและทกุระดับต้องปฏบิตัติามอย่างเคร่งครดั โดยเฉพาะ ข้อ 4) การปฏบิตัต่ิอผูม้ส่ีวนได้เสยีอย่างเท่าเทยีม

และยตุธิรรม ดงันัน้ ประชาชนผูม้าใช้บรกิารไม่ว่าจะเป็นเพศต่างกนัต่างเท่าเทยีม และยตุธิรรมเช่นเดยีวกนั 

จึงมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ผลการวิจัยประเด็นนี้ สอดคล้องกับงานวิจัยของสุวัชรี พฤกษมาศ (2552, 
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บทคัดย่อ) ท่ีพบว่า ลกูค้าทีม่อีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจของลกูค้าทีม่ต่ีอการบรกิารของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

สาขาสุขุมวิท โดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 	 7.5.3 	ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอด็ จังหวดัร้อยเอด็ โดยรวมแตกต่างกนั เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว้ ผลปรากฏ

เช่นน้ี อภปิรายได้ว่า เนือ่งจากนโยบายเกีย่วกบัการก�ำกบัดแูลกจิการธนาคารจงึได้ก�ำหนดหลกับรรษทัภบิาล 

เป็นลายลักษณ์อกัษรและประกาศใช้ทัง้องค์กรมชีือ่เรยีกโดยย่อว่า CARPETS จ�ำนวน 7 ประการ ในจ�ำนวน

นี้มีถึงห้าประการส�ำคัญท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการ ได้แก่ 1) Accountability แสดงความรับผิดและรับ

ชอบต่อผลการปฏบิตัหิน้าที ่2) Responsibility มคีวามเข้าใจและมขีดีความสามารถในการประพฤตไิด้ตาม

หน้าที่และความรับผิดชอบ 3) Promotion of Best Practices มุ่งด�ำเนินธุรกิจและให้บริการแก่ลูกค้าโดย

ยดึหลกัวฒันธรรมและจรรยาบรรณทีด่รีวมถงึการปฏิบตัหิน้าทีด้่วยความซ่ือสตัย์และมจีติส�ำนกึในคณุธรรม

จริยธรรม 4) Equitable Treatment ปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียอย่างเท่าเทียมและยุติธรรม และ 5) Trans-

parency แสดงความโปร่งใสในการด�ำเนินงานจึงเห็นได้ว่า พนักงานผู้ให้บริการทุกคนและทุกระดับต้อง

ปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด โดยเฉพาะ ข้อ 4) การปฏิบัติต่อผู้มีส่วนได้เสียอย่างเท่าเทียมและยุติธรรม ดังนั้น 

ประชาชนผู้มาใช้บริการไม่ว่าจะเป็นเพศต่างกันต่างเท่าเทียม และยุติธรรมเช่นเดียวกัน จึงมีความพึงพอใจ

ไม่แตกต่างกัน ผลการวิจัยประเด็นน้ี สอดคล้องกับงานวิจัยของสุวัชรี พฤกษมาศ (2552, บทคัดย่อ)  

ที่พบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการของธนาคาร โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .01

8. 	 ข้อเสนอแนะ

8.1 	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

		  8.1.1	 ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม มีความเฉลี่ยน้อยที่สุด 

จงึควรมนีโยบายในการพฒันาการให้บรกิารจนท�ำให้ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีส่ดุโดยเฉพาะ

พัฒนาสถานที่จอดรถให้มีความเหมาะสม และเพียงพอต่อจ�ำนวนผู้มารับบริการ

		  8.1.2 	ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จงัหวดัร้อยเอด็ ด้านข้อมลูข่าวสารทีไ่ดร้บัจากการบริการ มคีวามเฉลีย่รอง

ลงมา ดังนั้น ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด จึงควรมีนโยบายในการพัฒนาการให้

บริการจนท�ำให้ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะการพัฒนาติดต่อสื่อสารกับธนาคาร

สะดวกรวดเร็วทันการตลอดเวลา รวมทั้งการให้ความช่วยเหลือสืบค้นข้อมูลเพื่อประกอบการให้บริการ

8.2 	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยต่อไป

	 	 8.2.1	 ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับมากแต่มี

ค่าเฉลีย่น้อยกว่าด้านอ่ืน ดงันัน้ ควรมีการวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative Research) เรือ่ง สภาพปัญหาและ

แนวทางแก้ไขด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม เพื่อจะทราบข้อมูลเชิงลึกและน�ำผลวิจัยใช้เป็นข้อมูล



Vol.7 No.1 January - June 201894

Academic Journal of Mahamakut Buddhist University Roi Et Campus

สารสนเทศในการพัฒนาการให้บริการต่อไป

		  8.2.2 	 ในการรวบรวมและศึกษาข้อเสนอแนะ พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนท่ีมต่ีอการ

ให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านพนักงานและ การให้บริการ อยู่

ในระดับมากและมีค่าเฉลี่ยมากกว่าด้านอื่น ดังนั้น เพื่อให้การบริการสร้าง ความประทับใจ และประชาชน

มีความพึงพอใจจนถึงระดับมากที่สุด ควรมีการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action 

Research /PAR) โดยก�ำหนดให้พนกังานทกุคนเป็นผูร่้วมวจิยัเพือ่ระดมสมอง และสรปุเป็นแนวทางพฒันา

ร่วมกัน 
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10. 	ค�ำขอบคุณ

สารนิพนธ์นี้ ส�ำเร็จลงได้ด้วยดีเพราะความอนุเคราะห์จากทางมหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 

วิทยาเขตร้อยเอ็ด และคณาจารย์ทุกท่านที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ ตลอดจนเจ้าหน้าที่ที่ให้ค�ำแนะน�ำ

เป็นอย่างดีมาโดยตลอด ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์อุดม พิริยสิงห์ อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก ที่กรุณา

ให้ค�ำปรึกษาและเอาใจใส่ด้วยดีเสมอมาผู้วิจัยรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอย่างยิ่งจึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง

ไว้ ณ โอกาสนี้ 
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ขอขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านในสาขาวิชารัฐศาสตร์การปกครอง มหาวิทยาลัย มหามกุฏราช

วิทยาลัย วิทยาเขตร้อยเอ็ด ที่กรุณาให้ความรู้ ให้ค�ำปรึกษา ตรวจแก้ไขและวิจารณ์ผลงาน ท�ำให้งานวิจัยมี

ความสมบูรณ์ย่ิงขึ้นและผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบรวมท้ังให้ค�ำแนะน�ำ 

แก้ไขเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยให้มีคุณภาพ นอกจากนี้ยังได้รับความอนุเคราะห์จากผู้จัดการธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ สาขาร้อยเอ็ด อ�ำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด ที่ได้อนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลใน

การวิจยัคร้ังน้ีด้วยดี และขอขอบคุณประชาชนทีเ่ป็นกลุม่ตวัอย่างทุกท่านท่ีช่วยกรณุาตอบแบบสอบถามด้วย

ดีคุณค่าและประโยชน์อันพึงมีจากสารนิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณบิดา มารดา ครู 

อาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่าน


