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คุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในช่วงโควดิ-19 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION IN 
COVID-19 

น.ส.มนรัตน์ เลก็บ ารุง1, ดร.กรเอก กาญจนาโภคิน2 

 
บทคดัย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ในช่วงโควิด-19 (2) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในช่วงโควิด-19ใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาไดแ้ก่ ประชากรท่ีใช้บริการท่ีสาขาของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต
กรุงเทพมหานครในช่วงโควิด-19 จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ 
แบบสอบถาม สถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การวิ เคราะห์ทดสอบt-test การวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  ANOVA การวิ เคราะห์
ความสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน และการวเิคราะห์ถดถอยพหุ 

ผลการศึกษา ตามวตัถุประสงค ์พบวา่ (1) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัความเห็นดีมาก ( 𝛘̅ = 4.11, SD =  0.405 ) (2) การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในช่วงโควิด-19  โดยรวมความแตกต่างกนั โดยปัจจยัส่วน
บุคคลดา้นเพศ มีเพียงดา้นเดียวท่ีแตกต่างกนั คือ ดา้นความคาดหวงัในผลิตภณัฑ ์

 
ค ำส ำคัญ  : ความพึงพอใจของลูกคา้ 
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Abstract 
 The research has purposes ( 1)  to study the satisfaction of Government Housing Bank 
users during COVID-19 period. (2) To compare personal factors and satisfaction of Government 
Housing Bank users during COVID-19 period. This Independent Study was conducted 
by surveying and collecting data through questionnaires filled out by population in the area of   
conduct population using services at Government Housing Bank branches in Bangkok area during 
COVID-19 period. A sample was selected from 400 people and data was analyzed by using 
descriptive statistics such as Frequency, Percentage, Mean and Standard Deviation.  The 
researcher also tested the hypotheses according to inferential statistics such as t-test, One-Way 
ANOVA, Pearson Correlations and Regression Analysis. 

The result according to the objective (1) Satisfaction level of Government Housing Bank 
customer satisfaction. The opinion level was at the highest level ( 𝛘̅ = 4.11), SD = 0.405) and 
(2) compare personal factors and satisfaction of Government Housing Bank users during COVID-
19 period has significant difference in all aspects. However, personal factor in aspect of  gender; 
has only one different aspect which is product expectations participation.  
Keywords: satisfaction 

 

บทน ำ 
ไวรัสโคโรนา (Coronavirus) ถูกพบคร้ังแรกในปี 1960 โดยยงัไม่ทราบแหล่งท่ีมาอย่าง

ชดัเจนวา่มาจากท่ีใด ไวรัสโคโรนา (Coronavirus) สามารถติดเช้ือไดท้ั้งในมนุษยแ์ละสัตวผ์า่นการ
ไอ จาม สัมผสัโดยตรงกบัสารคดัหลัง่ เช่น น ้ามูก น ้าลาย ผูติ้ดเช้ือจะมีอาการหลายแบบตั้งแต่ติดเช้ือ
ไม่มีอาการ อาการเล็กน้อยคลา้ยเป็นไขห้วดัธรรมดา อาการปานกลางเป็นปอดอกัเสบ และอาการ
รุนแรงมากจนอาจเสียชีวิต โรคโควิด-19 ไดส่้งผลให้เกิดความเปล่ียนแปลงอยา่งมาก ไม่วา่จะเป็น
การด าเนินชีวิตของประชาชนทัว่ไป (New Normal) เช่น การใชเ้จลแอลกอฮอล์ ,ใส่หนา้กากอนามยั
,การเวน้ระยะห่างทางสังคม หรือการปรับเปล่ียนการให้บริการของผูใ้หบ้ริการประเภทต่าง ๆ อีกทั้ง
ยงัส่งผลกระทบทางเศรษฐกิจดา้นรายไดข้องประชาชนอีกดว้ย จากการแพร่ระบาดของไวรัสโควดิ-
19 ส่งผลกระทบต่อความสามารถในการช าระหน้ีของผูใ้ช้บริการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์จึงมี
นโยบายแบ่งเบาภาระค่าใช้จ่ายให้แก่ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารท่ีไดรั้บผลกระทบจากปัญหาการแพร่
ระบาดของไวรัสโคโรนา (COVID-19) ดว้ยการจดัท า “โครงการ ธอส. ช่วยคนไทย ร่วมสร้างชาติ” 
ผา่น 8 มาตรการ 
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ดงันั้นการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในช่วงโควิด-19 เพื่อศึกษาว่าจากมาตรการต่างๆท่ีธนาคารได้ใช้ในช่วงโควิด-19
ลูกค้ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด โดยมีแนวคิดในการวิจัยคือ ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการในช่วงโควิด-19  โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
เพื่อแสดงให้เห็นวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในช่วงโควดิ-19 ท่ีจ  าแนกตามปัจจยัต่าง ๆ มีความ
แตกต่างกนัหรือไม่ โดยหวงัให้งานวจิยัน้ีเกิดประโยชน์กบัผูใ้หบ้ริการธนาคารในดา้นต่าง ๆ เพื่อให้
ธนาคารสามารถด าเนินงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และ
สามารถบรรลุเป้าหมายขององคก์รต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในช่วงโควิด-19  
2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ในช่วงโควดิ-19 
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของธนาคารในช่วงโควิด-
19 ท่ีแตกต่างกนั 

 
ขอบเขตกำรวจิัย 

1. ขอบเขตดา้นประชากร ขอบเขตการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีจะศึกษาประชากรท่ีใชบ้ริการท่ีสาขา
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครในช่วงโควิด-19 

2. ขอบเขตของเน้ือหา  
 -ตวัแปรอิสระ คุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
 -ตวัแปรตาม ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงโควดิ-19 
3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี เขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา  
การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในช่วงโควิด-19 ใช้ระยะเวลาด าเนินการตั้งแต่วนัท่ี 26 กนัยายน ถึงวนัท่ี 30 พฤศจิกายน 
2563ธนัวาคม รวมระยะเวลา 3 เดือน 
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กรอบกำรวจิัย 
 

ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

นิยำมศัพท์ 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) หมายถึง การตอบสนองทางจิตใจต่อการใช้
ผลิตภณัฑ ์
 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

คุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วง
โควิด-19 ผูว้ิจยัไดค้น้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งน ามาเป็นเหตุสนบัสนุนการวิจยัในคร้ังน้ี
และเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ประกอบดว้ย 

1. Schiffman, Kanuk และ Lazar (2007. p. 9) (อา้งถึงใน ผศ.ดร.นภวรรณ คณานุรักษ์. 2556,
หน้า 7)  ได้ให้ความหมายของค าว่าความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ไวว้่าคือ "การ
รับรู้ส่วนบุคคลท่ีเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีเช่ือมโยงกบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้" 
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2. จิตตินันท์ นันทไพบูลย์. (2551: 70) ได้กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจในการบริการจะ
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการคือ 

-องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ คือ การรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์บริการท่ี
ไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 

- องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ คือ การรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด เช่น ความสะดวกในการ
เขา้ถึงบริการ  

 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
1. การวิจัยในคร้ังน้ี เป็นแนวทางในการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย           

มีขั้นตอนการด าเนินการ และกระบวนการศึกษา โดยจะศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในช่วงโควดิ-19 

2. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ จ านวน 400 คน  

3. เคร่ืองมือการวิจยัเชิงปริมาณเป็นแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนคน้ควา้รายละเอียดต่างๆ 
จาก ต ารา เอกสาร วารสาร บทความวิชาการงานวจิยั รวมถึงขอ้มูลจากเวบ็ไซต์ เพื่อน ามาสรุปกรอบ
แนวคิดในการศึกษา และจดัท าแบบสอบถามให้มีความสัมพนัธ์กบักรอบแนวความคิด พร้อมทั้งผล
การวดัค่าความเท่ียงตรง (Validity) และค านวณค่า IOC หรือค่าความสอดคลอ้งของแต่ละขอ้ ของ
แบบสอบถาม 

4. การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือการวิจยั ผูว้ิจยัท าการทดสอบหาค่าความเท่ียงตรง 
(Validity) โดยการน าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัจดัท าข้ึนน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน ท าการตรวจสอบ
คุณภาพดา้นความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) พบวา่ ตวัแปรมีค่าความสอดคลอ้ง เท่ากบั 
0.81 และท าการทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น  (Reliability) ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
ครอนบาช (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลท่ีไดมี้ค่า 0.943 

5. การเก็บรวบรวมในการศึกษาคร้ังน้ี ทางผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูล 2 ส่วนไดแ้ก่ 
5.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด 
5.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากการศึกษาค้นคว้า การรวบรวมข้อมูลจาก

เอกสาร โดยรวบรวมขอ้มูลจาก ต ารา เอกสาร วารสาร บทความวิชาการ งานวิจยั รวมถึงเวบ็ไซต์  
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาสร้างเคร่ืองมือวจิยั 
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6. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช้ ประกอบดว้ย ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
(Mean) ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One way Analysis of Variance) การวิเคราะห์ทดสอบที การวิเคราะห์แบบสหสัมพนัธ์เพียรสัน 
(Pearson Correlation) และการวเิคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) 

 

ผลกำรวจิัย  
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.8 ส่วนท่ีเหลือเป็นเพศ

ชาย คิดเป็นร้อยละ 46.3 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
71.3 นอกจากน้ีพบวา่ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่เป็นปริญญาตรี มีจ านวนคิดเป็นร้อยละ 75.3 ส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 57 และรายได้เฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่จะอยู่
ในช่วง 15,000 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 49.5 
 
ตำรำงที ่1 
แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกค้า ธนาคารอาคารสงเคราะห์
ในช่วงโควิด-19 โดยภาพรวม 

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำธนำคำรอำคำร

สงเครำะห์ในช่วงโควดิ-19 
 SD 

ระดับ

ควำมส ำคัญ 

1. การรับรู้ผลิตภณัฑ์ 2.79 0.653 ปานกลาง 

2. ความคาดหวงัผลิตภณัฑ์ 4.70 0.643 ดีมากท่ีสุด 

3. ประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑ์ 4.83 0.421 ดีมากท่ีสุด 

รวม 4.11 0.405 ดีมำก 

Sig< 0.05 
 

 จากตาราง 1 พบวา่ภาพรวมผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในช่วงโควดิ-19ให้

ความส าคญักบัความพึงพอใจของลูกคา้ มีภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.11 และมีค่า 

SD รวมเท่ากบั 0.405 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ดา้นประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑ์ ในระดบัดีมาก
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ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.83 รองลงมา ความคาดหวงัผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 4.70 และการรับรู้

ผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 4.31  

 

ตำรำงที ่2 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมผีลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารในช่วงโค
วิด-19ท่ีแตกต่างกัน 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

รวม 
กำรรับรู้ผลติภัณฑ์ ควำมคำดหวังในผลติภณัฑ์ 

ประสบกำรณ์กำรใช้

ผลติภณัฑ์ 

เพศ t-Test = -0.616         Sig 
= 0.539  

(ไม่แตกต่าง) 

t-Test = 3.914       
 Sig = 0.000 

 (แตกต่าง) 

t-Test = 1.118        
Sig. = 0.264  

(ไม่แตกต่าง) 

t-Test = 2.065       
Sig = 0.040 

(แตกต่าง) 

อาย ุ ANOVA = 9.228           
Sig = 0.000 

(แตกต่าง) 

ANOVA = 1.494  
Sig = 0.216 

(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA = 4.368        Sig 
= 0.005 

(แตกต่าง) 

ANOVA = 8.367         
Sig = 0.000 

(แตกต่าง) 

ระดบัการศึกษา ANOVA = 21.137         
Sig = 0.000 (แตกต่าง) 

ANOVA = 8.036        
Sig = 0.000 

(แตกต่าง) 

ANOVA = 11.373         
Sig = 0.000 

(แตกต่าง) 

ANOVA = 14.936         
Sig = 0.000 

(แตกต่าง) 

อาชีพ ANOVA = 32.813         
Sig = 0.000 (แตกต่าง) 

ANOVA = 12.566        
Sig = 0.000  

(แตกต่าง) 

ANOVA = 18.595        
Sig = 0.000  

(แตกต่าง) 

ANOVA = 29.315         
Sig = 0.000 

(แตกต่าง) 

รายไดต่้อเดือน ANOVA = 8.920           
Sig = 0.000 (แตกต่าง) 

ANOVA = 6.787        
 Sig = 0.000 

(แตกต่าง) 

ANOVA = 2.120         Sig 
= 0.078  

(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA = 5.951         
Sig = 0.000 

(แตกต่าง) 

*Sig < 0.05 

จากตารางท่ี 2 ผลการวจิยัพบวา่  
เพศ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณา

รายด้านพบว่าทุกด้านแตกต่างกัน ได้แก่ การรับรู้ผลิตภัณฑ์ ความคาดหวงัในผลิตภัณฑ์ และ
ประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑ์ 
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อาย ุผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ แตกต่างกนั 2 ดา้น ไดแ้ก่ การรับรู้ผลิตภณัฑ์ และประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑ์ ไม่
แตกต่าง 1 ดา้น ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในผลิตภณัฑ ์

ระดบัการศึกษา ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวมแตกต่างกนั 
เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า แตกต่างกันในทุกด้าน ได้แก่ การรับรู้ผลิตภณัฑ์ ความคาดหวงัใน
ผลิตภณัฑ ์และประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑ์ 

อาชีพ ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมแตกต่างกัน เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบวา่ แตกต่างกนัในทุกดา้น ไดแ้ก่ การรับรู้ผลิตภณัฑ ์ความคาดหวงัในผลิตภณัฑ ์
และประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑ์ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวมแตกต่าง
กนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า แตกต่างกนัในทุกดา้น ไดแ้ก่ การรับรู้ผลิตภณัฑ์ ความคาดหวงัใน
ผลิตภณัฑ ์และประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑ์ 

 

สรุปและอภิปรำยผล 
การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัได ้สรุปและอภิปรายผลการวจิยัโดยมีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
วตัถุประสงคข์อ้ 1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในช่วง

โควดิ-19 
ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย  การรับรู้ผลิตภณัฑ ์ความคาดหวงัในผลิตภณัฑ ์และ

ประสบการณ์การใช้ผลิตภณัฑ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎี Kotler (2000, p 36) อา้งถึงใน งานวิจยัของ
หทยัรัตน์ บรรลือ (2556:11) เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน
สาขาสวนจิตรลดา กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาจาก
การเปรียบเทียบตามท่ีเห็นหรือเขา้ใจกบัความคาดหวงั 

จากการวิจัยพบว่าภาพรวมผู ้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในช่วงโควิด-19ให้
ความส าคญักบัความพึงพอใจของลูกคา้ มีภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีค่าเฉล่ียรวม 4.11 และมีค่า 
SD รวมเท่ากบั 0.405 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ดา้นประสบการณ์การใช้ผลิตภณัฑ์ ในระดบัดีมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 รองลงมา ความคาดหวงัผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉล่ีย 4.70 และการรับรู้
ผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 4.31 

วตัถุประสงค์ข้อ 2  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ในช่วงโควดิ-19 โดยปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น



9 
 
 

ต่อความพึงพอใจแตกต่างกันในทุกด้าน ได้แก่ ด้านการรับรู้ผลิตภัณฑ์ ด้านความคาดหวงัใน
ผลิตภณัฑ ์และดา้นประสบการณ์การใชผ้ลิตภณัฑ ์ 

 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาคุณภาพการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในช่วงโควดิ-19ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1.แบบสอบถามไม่ควรมีตวัเลือกอ่ืนๆเป็นค าถามปลายเปิดเพราะจะท าให้การค านวณดว้ย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ค่อนขา้งยุง่ยาก 
 2.ควรแจกแบบสอบถามกระจายไปยงัพื้นท่ีต่างๆมากกวา่น้ี เพื่อจะใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครอบคลุม
มากข้ึน 
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