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คุุณภาพการให้้บริิการของพนัักงาน 
ธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่

ชฤทธิ์์� เพ็็ชรทอง1* นพวรรณ วิิเศษสิินธุ์์�2 และสิิทธิิชััย ฝรั่่�งทอง3 
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บทคััดย่่อ
การวิิจััยนี้้�มีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อ 1) ศึึกษาระดัับคุณภาพการให้้บริการของ

พนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ และ 2)  
เปรีียบเทีียบระดัับคุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด 
(มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ จำำ�แนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล ประชากร คืือ ผู้้�รับบริกิาร ท่ี่�มาใช้้
บริการกัับพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ จำำ�นวน
จำำ�นวน 2,761 คน ใช้้วิิธีีการสุ่่�มตััวอย่่างแบบง่าย เคร่ื่�องมืือท่ี่�ใช้้ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููล
คืือ แบบสอบถาม สถิิติิท่ี่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล คืือ ค่่าความถ่ี่� ร้้อยละ ค่่าเฉล่ี่�ย ส่่วน
เบ่ี่�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t-test และการวิิเคราะห์์ความแปรปรวน 

ผลการวิจัิัยพบว่า คุุณภาพการให้้บริการของพนักังานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์  
จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่ ่ในภาพรวมอยู่่�ในระดับัมาก เมื่่�อพิิจารณาเป็น็รายด้้าน  
อยู่่�ในระดัับดีีทุกด้้าน โดยเรีียงลำำ�ดับจากมากไปน้อยดัังนี้้� ความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ 
การตอบสนองต่่อลููกค้้า การรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า การให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า และ
ความเป็็นรููปธรรมของการบริการ และผลการเปรีียบเทีียบคุณภาพการให้้บริการ
ของพนักงานธนาคาร พบว่า ผู้้�มารัับบริการท่ี่�มีีอาชีีพต่างกัันมีีความคิิดเห็็นต่่อระดัับ
คุุณภาพการให้้บริการแตกต่่างกัันอย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05

คำำ�สำำ�คัญ:	คุณภาพการให้้บริการ, พนักงานธนาคาร, ธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ 
จำำ�กัด (มหาชน)
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Service Quality of The Employees Land and Houses 
Bank Public Company Limited

Chalid Phedthong1* Noppawan Wisedsind2 

and Sittichai Farlangthong3

Abstract
The objectives of this research were to: 1) explore the service 

quality of the employees of Land and Houses Bank Public Company 
Limited, and 2) compare service quality of the employees of Land and 
Houses Bank Public Company Limited classified by personal factors. The 
populations were 2,761 customers using service of the Bank selected 
by simple random sampling method. Data were analyzed by frequency, 
percentage, mean, standard deviation, t-test and analysis of variance.

The results of this research revealed that: The quality of service 
of the employees of Land and Houses Bank Public Company Limited, 
Head Office was at a good level in all aspects, sorting the average from 
the highest to the lowest in all 5 areas as follows: reliability, followed 
by reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance,and tangibility, re-
spectively; and The results of the service quality comparison of the 
bank employees were found that customers with different professions 
had different opinions on the level of the service quality which varied 
statistically significantly at the .05 level.

Keywords: service quality, bank staff, Land and Houses Bank Public 
Company Limited
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บทนำำ�

ปััจจุบัันธนาคารพาณิิชย์์ เปิิดให้้บริการและขยายสาขาเป็็นจำำ�นวนมาก  

ส่่งผลให้้ลููกค้้ามีีทางเลืือกในการเลืือกใช้้บริการทางการเงินิได้้จากหลากหลายธนาคาร  

เป็็นผลให้้ธนาคารพาณิิชย์์ต่่าง ๆ อยู่่�ในภาวะท่ี่�ต้้องมีีการแข่่งขัันกัันอย่่างรุุนแรง ทั้้�ง

ในด้้านการพััฒนาผลิิตภััณฑ์์ และการให้้บริการให้้อยู่่�ในระดัับท่ี่�เหนืือกว่่าคู่่�แข่่งขััน 

เพ่ื่�อสร้้างความได้้เปรีียบในเชิิงการแข่่งขัันท่ี่�จะสามารถตอบสนองความต้อ้งการของ

ลููกค้้าได้้ รวมทั้้�งให้้ผู้้�ท่ี่�มาใช้้บริการทั้้�งลููกค้้าใหม่่และลููกค้้าเดิิมเกิิดความพึึงพอใจ 

ในการให้้บริการของธนาคารนั้้�น ๆ ต่่อไป (ชุุติิมณฑน์ เช้้าเจริญ, 2559: 89)

ธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) เป็็นสถาบัันการเงิินท่ี่�เป็็น 

ทางเลืือกใหม่่ให้้กัับผู้�บริโภค ซึ่่�งเกิิดจากแนวความคิิดของกลุ่่�มบริษััทอสัังหาริิมทรัพย์์

รายใหญ่่ในประเทศไทย คืือ บริษััท แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) และ 

บริษััท ควอลิิตี้้�เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) ซึ่่�งเป็็นบริษััทจดทะเบีียนในตลาดหลัักทรัพย์์

แห่่งประเทศไทย ท่ี่�ดำำ�เนิินธุุรกิิจด้้านการพััฒนาและบริหารโครงการอสัังหาริิมทรัพย์์  

โดยมีีส่วนแบ่่งการตลาดรวมเป็็นอัันดัับหนึ่่�ง นอกจากจะมีีฐานะทางการเงิินท่ี่�

มั่่�นคงแล้้วยัังตระหนัักถึึงการจััดการภายใต้้หลัักธรรมาภิิบาลท่ี่�ดีี ในส่่วนของงานให้้

บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่  

เป็็นงานบริการท่ี่�มีีผู้�รับบริการมารัับบริการโดยตรง ซึ่่�งผู้้�รับบริการย่่อมคาดหวัังว่่า

จะได้้รัับการบริการท่ี่�มีีคุุณภาพจากพนักงาน จากรายงานผลสำำ�รวจความพึึงพอใจ

และความไม่่พึึงพอใจของผู้้�รับบริการและผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียท่ี่�มีีต่อการปฏิบััติิงาน

ของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ประจำำ�ปีี 

งบประมาณ พ.ศ. 2561 (ธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน), 2562: 234) 

พบว่า ผู้้�ใช้้บริการของธนาคารมีีระดัับความพึึงพอใจเฉล่ี่�ยภาพรวมการปฏิบััติิงานมาก  

แต่่อย่่างไรก็็ตามผลการสำำ�รวจนั้้�น ยัังไม่่ได้้ศึึกษาการให้้บริการครบทุุกตามทฤษฎีี

คุุณภาพการบริการ

จากสภาพปัญหาดัังกล่่าวผู้้�วิจััยจึึงมีีความสนใจท่ี่�จะศึึกษาคุุณภาพการให้้

บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่  

เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลสำำ�หรัับผู้�บริหารและพนักงานผู้้�ปฏิบััติิงาน สำำ�หรัับเป็็นแนวทางในการ
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พััฒนาหรืือปรับปรุงคุุณภาพการให้้บริการ อัันจะนำำ�ไปสู่่�การให้้บริการท่ี่�มีีคุณภาพ

และตอบสนองต่่อความต้้องการของผู้้�บริโภคอย่่างเหมาะสม และมีีประสิิทธิภาพ

สููงสุุด

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

1.	 เพ่ื่�อศึึกษาระดัับคุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ 

แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ 

2.	 เพ่ื่�อเปรีียบเทีียบคุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร  

แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ จำำ�แนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล

สมมติิฐานการวิิจััย

ผู้้�ใช้้บริการท่ี่�มีีปัจจััยส่่วนบุุคคลแตกต่่างกัันมีีระดัับความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพ

การให้้บริการของธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) แตกต่่างกััน

ขอบเขตเนื้้�อหา

การวิิจััยครั้้�งนี้้�มุ่่�งศึึกษาเก่ี่�ยวกัับคุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร  

แลนด์ ์แอนด์ ์เฮาส์ ์จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่ ่โดยประยุกุต์์ใช้้ ตามแนวคิดิคุณภาพ

การให้้บริการของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) ซึ่่�งสามารถนำำ�มาใช้้

กำำ�หนดในการศึึกษาคุุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์  

จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ คุุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร  

แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ กำำ�หนดตัวแปรในการศึึกษา ดัังนี้้�

2.1 ตััวแปรอิิสระ ได้้แก่่ ปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�รับบริการของธนาคาร  

แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ได้้แก่่ เพศ สถานภาพ อายุ ุระดัับ

การศึึกษา และอาชีีพ

2.2 ตััวแปรตาม ได้้แก่่ คุุณภาพการให้้บริการของพนัักงานธนาคาร  

แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ จำำ�นวน 5 ด้้าน ได้้แก่่ ความเป็็น

รููปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ในบริการ (Reliability) การ
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ตอบสนองต่่อลููกค้้า (Responsiveness) การให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า (Assurance) 

และการรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า (Empathy)

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย

ประชากร

ประชากรท่ี่�ใช้้ในการวิิจััยครั้้�งนี้้� คืือ ผู้้�รับบริการท่ี่�มาใช้้บริการพนักงาน

ธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ จำำ�นวน 2,761 คน  

(ท่ี่�มา: การให้้บริการของผู้้�รับบริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด 

(มหาชน) ประจำำ�เดืือนสิิงหาคม-กัันยายน 2562)

กลุ่่�มตััวอย่่าง 

กลุ่่�มตััวอย่่างท่ี่�ใช้้ในการวิิจััยครั้้�งนี้้� ได้้แก่่ ผู้้�รับบริการท่ี่�มาใช้้บริการพนักงาน

ธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่จำำ�นวน 350 คน  

คํํานวณโดยใช้้สููตรของทาโร่่ยามาเน่่ (Taro Yamane, 1975) กำำ�หนดระดัับความ 

คลาดเคล่ื่�อนท่ี่�ระดัับ 0.05 ใช้้วิธิีีการสุ่่�มตััวอย่่างแบบง่าย (Simple random sampling)

เคร่ื่�องมืือท่ี่�ใช้้ในการวิิจััย

เคร่ื่�องมืือท่ี่�ใช้้ในการวิิจััยคืือแบบสอบถามโดยแบ่่งออกเป็็น 3 ส่่วน ดัังนี้้�

ส่่วนท่ี่� 1 แบบสอบถามเก่ี่�ยวกัับปัจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�ตอบแบบสอบถาม

เป็็นแบบสำำ�รวจรายการ (check list) จำำ�นวน 4 ข้้อ ได้้แก่่ เพศ อายุุ สถานภาพ

ระดัับการศึึกษา และอาชีีพ 

ส่่วนท่ี่� 2 แบบสอบถามเก่ี่�ยวกัับคุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร  

แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ประกอบด้้วย ด้้านความ

เป็็นรููปธรรมของบริการ (Tangibility) ด้้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ (Reliability)  

ด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า (Responsiveness) ด้้านการให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่่อ

ลููกค้้า (Assurance) และด้้านการรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า (Empathy) มีีลักษณะเป็็น

มาตราส่่วนประเมิินค่่า (Rating Scale) 5 ระดัับตามแบบ Likert scale โดยใช้้เกณฑ์์

ท่ี่�กำำ�หนดค่าคะแนน ดัังนี้้� 
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คุุณภาพการให้้บริการอยู่่�ระดัับดีีมากท่ี่�สุุด	 ให้้	 5	 คะแนน

คุุณภาพการให้้บริการอยู่่�ระดัับดีี	 ให้้	 4	 คะแนน

คุุณภาพการให้้บริการอยู่่�ระดัับปานกลาง	 ให้้	 3	 คะแนน

คุุณภาพการให้้บริการอยู่่�ระดัับแย่่	 ให้้	 2	 คะแนน

คุุณภาพการให้้บริการอยู่่�ระดัับแย่่ท่ี่�สุุด	 ให้้	 1	 คะแนน

ส่่วนท่ี่� 3 ความคิิดเห็็นและข้้อเสนอแนะต่่าง ๆ เป็็นลัักษณะคำำ�ถาม 

ปลายเปิิดเพ่ื่�อให้้ผู้้�ตอบแบบสอบถามแสดงความคิิดเห็็นโดยอิิสระ

การสร้้างและตรวจสอบเคร่ื่�องมืือวิิจััย

ผู้้�วิจััยศึึกษาและวิเิคราะห์เ์อกสาร ตำำ�รา และงานวิจัิัยท่ี่�เก่ี่�ยวข้้องศึึกษาตำำ�รา 

เอกสารและงานวิิจััยท่ี่�เก่ี่�ยวข้้อง เพ่ื่�อนำำ�ข้อมููลมาสร้้างเคร่ื่�องมืือวิิจััยตามกรอบข้อมููล

ท่ี่�ต้้องการศึึกษา โดยใช้้นิิยามปฏิบััติิการตามตััวแปรท่ี่�กำำ�หนดในการสร้้างคำำ�ถาม

ให้้ครอบคลุุมตััวแปรท่ี่�ศึึกษาทั้้�งหมด เพ่ื่�อสามารถวัดได้้ตามวััตถุุประสงค์์ ผู้้�วิจััย

ดำำ�เนิินการตรวจสอบรายการความตรงเชิิงเนื้้�อหา (Content Validity) ด้้วยดััชนีี

ความสอดคล้้องระหว่่างข้้อคำำ�ถามและวััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย (Index of Item 

Objectives Congruence: IOC) โดยหลัักการแล้้วข้้อคำำ�ถามใดได้้ค่่า IOC ≥ 0.5 

หมายถึึงคำำ�ถามข้้อนั้้�นได้้ตรงกัับวัตถุุประสงค์์ของการวิิจััย ซึ่่�งผู้้�เช่ี่�ยวชาญจำำ�นวน 5 

ท่่านตรวจสอบ

การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

ผู้้�วิจััยใช้้เคร่ื่�องมืือท่ี่�เป็็นรููปแบบกระดาษชุุดคำำ�ถามส่่งให้้กลุ่่�มตััวอย่่าง ใช้้

เวลาเก็็บข้อมููล 2 เดืือน แจกแบบสอบถามจำำ�นวน 350 ชุุด ได้้กลัับคืืนมา จำำ�นวน 350 ชุุด  

อััตราการตอบกลัับร้อยละ 100 และตรวจสอบความสมบููรณ์์ใช้้ได้้จำำ�นวน 350 ชุุด 

จึึงนำำ�ไปใช้้เพ่ื่�อวิิเคราะห์์ข้้อมููลต่่อไป

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ผู้้�วิจััยใช้้สถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเิคราะห์์ปััจจััย

ส่่วนบุุคคล โดยการแจกแจงความถ่ี่� (Frequency) และหาค่่าร้้อยละ (Percentage) 

วิิเคราะห์ค์วามคิดิเห็น็เก่ี่�ยวกัับคุณภาพการให้บ้ริการโดยหาค่า่คะแนนเฉลี่่�ย (x) และ
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ค่่าความเบ่ี่�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) สำำ�หรัับสถิิติิเชิิงอนุุมานผู้้�วิจััยวิิเคราะห์์การเปรีียบ

เทีียบความแตกต่่างระดัับคุณภาพการให้้บริการโดยรวมและรายด้้าน จำำ�แนกตาม

เพศ วิิเคราะห์์ด้้วยการทดสอบค่าทีี (t-test) สำำ�หรัับเพศ อายุุ สถานภาพการสมรส  

ระดัับการศึึกษา และอาชีีพใช้้การวิิเคราะห์์หาค่่าความแปรปรวนแบบทางเดีียว 

(One-Way ANOVA) เม่ื่�อพบความแตกต่่างจะทำำ�การเปรีียบเทีียบรายคู่่� (Multiple 

Comparison) ด้้วยวิิธีีการของ Least Significant Difference Test: LSD ท่ี่�ระดัับ

นััยสำำ�คัญ .05 ส่่วนข้้อคำำ�ถามปลายเปิดิท่ี่�ได้้จากแบบสอบถามได้้นำำ�มาสรุปุและนำำ�มา

อภิิปรายผลและใช้้วิิธีีวิเคราะห์์เนื้้�อหา (content analysis) 

ผลการวิิจััย

1. ปััจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�ตอบแบบสอบถาม ส่่วนใหญ่่เป็็นเพศหญิิง จำำ�นวน  

197 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 56.29 และเพศชาย จำำ�นวน 153 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 

43.71 ส่่วนใหญ่่มีีอายุเุฉล่ี่�ยระหว่่าง 30-39 ปีี จำำ�นวน 159 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 45.43 

รองลงมามีีอายุุระหว่่าง 40-49 ปีี จำำ�นวน 74 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 21.14 มีีระดัับการ

ศึึกษาสููงสุุดคืือ ปริญญาตรีี จำำ�นวน 170 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 48.57 รองลงมาคืือ 

ต่ำำ��กว่่าปริญญาตรีี จำำ�นวน 115 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 32.86 และประกอบอาชีีพ  

พนักงานเอกชน จำำ�นวน 93 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 26.57 รองลงมาคืือธุุรกิิจส่วนตััว 

จำำ�นวน 80 คน คิิดเป็็นร้้อยละ 22.86

2. ผลการศึึกษาคุุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ 

จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ โดยรวมอยู่่�ในระดัับดีี มีีค่าเฉล่ี่�ย 4.02 เม่ื่�อแยก 

ตามรายด้้านพบว่า คุุณภาพการให้้บริการด้้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ มีีค่าเฉล่ี่�ยสููงสุุด 

คืือ 4.16 รองลงมาเป็็นด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า มีีค่าเฉล่ี่�ย 4.02 ส่่วนด้้านท่ี่�ระดัับ

คุุณภาพการให้บ้ริการของพนักังานน้้อยท่ี่�สุุดคืือด้้านความเป็น็รููปธรรมของบริกิารมีี

ค่่าเฉล่ี่�ย 3.95 ดัังแสดงตามตารางท่ี่� 1
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ตารางท่ี่� 1	 แสดงค่่าเฉล่ี่�ยระดัับความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริการของพนักงาน

ธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ โดยรวม

รายด้้าน

คุุณภาพการให้้บริิการ x S.D.

ระดัับ 

คุุณภาพการ

ให้้บริิการ

อัันดัับ

1. ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริการ 3.95 0.72 ดีี 5

2. ด้้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้ 4.16 0.74 ดีี 1

3. ด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า 4.02 0.80 ดีี 2

4. ด้้านการให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า 3.99 0.77 ดีี 4

5. ด้้านการรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า 4.00 0.75 ดีี 3

รวม 4.02 0.75 ดีี

	

3. ผลการศึึกษาเปรีียบเทีียบคุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร 

แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ พบว่า

ผู้้�รับบริการท่ี่�มารัับบริการจากพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด  

(มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ท่ี่�มีีเพศแตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อระดัับคุณภาพการ

ให้้บริการ ไม่่แตกต่่างกััน

ผู้้�รับบริการท่ี่�มารัับบริการจากพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด  

(มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ท่ี่�มีีอายุุต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อระดัับคุณภาพการให้้

บริการ ไม่่แตกต่่างกััน

ผู้้�รับบริการท่ี่�มารัับบริการจากพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด 

(มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ท่ี่�มีีสถานภาพแตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อระดัับคุณภาพ

การให้้บริการ ไม่่แตกต่่างกััน

ผู้้�รับบริการท่ี่�มารัับบริการจากพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด  

(มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ท่ี่�มีีระดัับการศึึกษาสููงสุุดแตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อ

ระดัับคุณภาพการให้้บริการ ไม่่แตกต่่างกััน
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ผู้้�รับบริการท่ี่�มารัับบริการจากพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด  

(มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ท่ี่�มีีอาชีีพแตกต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อระดัับคุณภาพ 

การให้บ้ริการ ไม่แ่ตกต่่างกััน แต่่เม่ื่�อพิิจารณารายด้้านพบว่า่ ในด้้านของความเช่ื่�อถืือ

ไว้้วางใจ โดยลููกค้้าท่ี่�มีีอาชีีพพนัักงานเอกชนได้้รัับระดัับคุณภาพการให้้บริการของ

พนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) แตกต่่างจากผู้้�รับบริการท่ี่�มีี

อาชีีพประกอบธุรกิิจส่วนตััวดัังแสดงตามตารางท่ี่� 2

ตารางท่ี่� 2	 แสดงผลการทดสอบสมมติิฐานการเปรีียบเทีียบระดัับคุณภาพการ

ให้้บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) 

สำำ�นักงานใหญ่่จำำ�แนกตามปััจจััยส่่วนบุุคคล

ปััจจััยส่่วนบุุคคล ค่่าสถิิติิ sig

เพศ t = 0.441 0.672

อายุุ F = 0.356 0.840

สถานภาพ F = 0.828 0.438

ระดัับการศึึกษา F = 1.482 0.229

อาชีีพ F = 0.759 0.580

	

สรุุปและอภิิปรายผล

คุุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด  

(มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ โดยรวมอยู่่�ในระดัับดีี สอดคล้้องกัับทฤษฎีีเร่ื่�องความหมาย

ของคุุณภาพการให้้บริการของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988)  

ว่่าด้้วย การประเมิินวััดคุณภาพการให้้บริการลููกค้้าจะวััดจากองค์์ประกอบของ

คุุณภาพในการบริิการแสดง ให้้เห็็นว่่าลููกค้้าให้้ความสำำ�คัญกัับคุณภาพการบริิการ  

โดยเน้้นความสะดวกสบาย รวดเร็็ว ข้้อมููล ท่ี่�ตนเองต้้องการใช้้บริการอย่่างถููกต้้อง

และแม่่นยำำ�ไม่่เสีียเวลา รวมถึึงสภาพแวดล้้อมของสถานท่ี่�บริการ การแต่่งกาย 

ของพนัักงาน รวมถึึงการอธิิบายข้้อมููลต่่าง ๆ เกี่่�ยวกัับการบริิการของสถานท่ี่�ด้้วย  
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และงานวิิจััยเร่ื่�องคุุณภาพการให้้บริการและความพึึงพอใจท่ี่�มีีความสััมพัันธ์์กัับ 

การกลัับมาใช้้บริการซ้ำำ��ของผู้้�รับับริการโรงพยาบาลเปาโลรัังสิิต ของ รุ่่�งทิิพย์ ์นิิลพััท  

และดวงพร พุุทธวงศ์์ (2561) ผลการวิิจััยพบว่า ระดัับการคุุณภาพการให้้บริการโดย

รวมและรายด้้านกลุ่่�มตััวอย่่างมีีความคิิดเห็็นอยู่่�ในระดัับมากทุุกด้้าน โดยด้้านท่ี่�มีี 

ค่่าสููงสุุดคืือ ด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือไว้้วางใจ และคุุณภาพการให้้บริการด้้านการสร้้าง

ความเช่ื่�อมั่่�นให้้แก่่ผู้้�รับบริการมีีความสััมพัันธ์์กัับการกลัับมาใช้้บริการซ้ำำ�� 

ด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริการ เป็็นเคร่ื่�องมืือสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก

บริการให้้กัับลููกค้้าการมีีเคร่ื่�องมืือท่ี่�ทัันสมััยทำำ�ให้้ลููกค้้ามีีความเช่ื่�อมั่่�นในการบริการ

ของธนาคาร สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกต่่าง ๆ ไม่่ว่่าจะเป็็นการบริการน้ำำ��ดื่�ม กาแฟไว้้

บริการลููกค้้าในขณะรอทำำ�ธุรกรรม การมีีบุุคลากรคอยช่่วยชี้้�แนะหรืือมีีป้ายบอก

จุุดบริิการชััดเจนจะสร้้างความพึึงพอใจให้้กัับลููกค้้าท่ี่�มาใช้้บริการโดยเฉพาะในสมััย

เทคโนโลยีี การบริการ wifi ฟรีีนับเป็็นองค์์ประกอบสำำ�คัญในปััจจุบััน ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ

ทฤษฎีีเร่ื่�องการให้้บริการท่ี่�ดีี และมีีคุณภาพของเกีียรติคิุณุ จิิรกาลวสาน (2555: 145)  

กล่่าวว่่า มาตรฐานการบริการไม่่สามารถกำำ�หนดได้้อย่า่งชััดเจนว่่าระดัับไหนถึึงเพีียง

พอต่่อความต้้องการของผู้้�รับบริการ ดัังนั้้�นหากจะพิิจารณากำำ�หนดมาตรฐานเป็็น 

การทั่่�วไป เพ่ื่�อท่ี่�จะนำำ�ไปปรับใช้้ให้้เหมาะสมกัับลักษณะบริการแต่่ละกรณีีอย่่างเป็็น

รููปธรรม สอดคล้้องกัับงานวิิจััยเร่ื่�องความพึึงพอใจของลููกค้้าท่ี่�มีีต่อการให้้บริการ

ของบริษััทพรอมิิส (ประเทศไทย) จำำ�กัด สาขาบางแคพลาซ่่า กรุุงเทพมหานคร  

ของ นราธิิป แนวคำำ�ดีี กฤษณ์์ ทััพจุฬา และดวงใจ อัังโก๊๊ะ (2562) พบว่า ความพึึง

พอใจของลููกค้้าท่ี่�มีีต่อการให้้บริการของบริษััทพรอมิิส (ประเทศไทย) จำำ�กัด สาขา

บางแคพลาซ่่า กรุุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก เม่ื่�อพิิจารณาเป็็นรายด้้าน

โดยเรีียงลำำ�ดับจากคะแนนค่่าเฉล่ี่�ย สููงสุุด พบว่าด้้านการให้้ความมั่่�นใจ รองลงมา

คืือด้้านการดููแลเอาใจใส่่ ด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือ ความเป็็นรููปธรรมของบริการ และ 

ด้้านการตอบสนองต่่อผู้้�รับบริการ 

ด้้านของความเช่ื่�อถืือไว้้ใจได้้ เป็็นความเช่ื่�อมั่่�นของธนาคารในการบริการ  

ให้้กัับลููกค้้าท่ี่�มาใช้้บริการ พนักงานของธนาคารมีีความจริงใจและตั้้�งใจในการ 

แก้้ปััญหาและสามารถให้้กัับบริการผู้้�มาใช้้บริการได้้ตามเวลาท่ี่�กำำ�หนด สามารถ
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ตอบข้อสงสััยหรืือให้้ความรู้้�ในด้้านต่่าง ๆ ได้้สอดคล้้องกัับทฤษฎีีเร่ื่�องลัักษณะของ

คุุณภาพการให้้บริการของภานุุเดช เพีียรความสุุข และคณะ (2558: 123) กล่่าวว่่า  

ลัักษณะคุุณภาพการให้้บริการ คืือ การให้้ความช่่วยเหลืือหรืือการดำำ�เนิินการหรืือ

ลัักษณะของการแสดงออกในการให้้บริการของพนักงาน เช่่น ความเต็็มใจท่ี่�จะให้้

บริการ มีีมนุุษยสััมพัันธ์์ท่ี่�ดีี ยิ้้�มแย้้มแจ่่มใสและกระตืือรืือร้้น ความรู้้�ความสามารถ

ท่ี่�จะตอบปัญหาได้้อย่่างชััดเจน ให้้คำำ�แนะนำำ�และเอาใจใส่่ให้้ความสนใจ ความตรง 

ต่่อเวลา และสม่ำำ��เสมอต่่อหน้้าท่ี่�ท่ี่�ให้้บริการ มีีวัสดุุอุุปกรณ์์สำำ�นักงานไว้้บริการอย่่าง

เพีียงพอ รัับฟังปััญหาหรืือข้้อซัักถามอย่า่งใจเย็น็และสุุภาพ รวมถึึงสอดคล้้องกัับงาน

วิิจััยเร่ื่�องคุุณภาพการบริการท่ี่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจท่ี่�จะใช้้บริการซ้ำำ��ของลููกค้้าธนาคาร 

กรุุงศรีีอยุุธยา จำำ�กัด (มหาชน) วรััสสิิญา ศุุภธนโชติิพงศ์์ (2562) พบว่า ด้้านทััศนคติิ

การบริการ ด้้านความพึึงพอใจการบริการ ด้้านคุุณภาพการบริการ และด้้านการ 

กลัับมาใช้้บริการธนาคารซ้ำำ�� มีีค่าเฉล่ี่�ยอยู่่�ในระดัับมาก

ด้้านการตอบสนองต่่อลููกค้้า พนักงานต้้องมีีความพร้อมท่ี่�จะให้้บริการ 

ได้้ทัันทีี มีีจำำ�นวนเพีียงพอในการให้้บริการ สอดคล้้องกัับทฤษฎีีเร่ื่�องเกณฑ์์การประเมิิน

คุุณภาพ การให้้บริการของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) กล่่าวว่่า  

ความตอบสนองต่่อลููกค้้า (Responsiveness) เป็็นการแสดงถึึงความพร้อมและ

ความเต็็มใจท่ี่�จะให้้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้้องการของผู้้�รับบริิการได้้

อย่า่งทัันท่่วงทีี ผู้้�บริการสามารถเข้้ารัับบริการได้้ง่่าย และได้้รัับความสะดวกจากการ 

ใช้้บริการรวมทั้้�งจะต้้องกระจายการให้้บริการไปอย่่างทั่่�วถึึงรวดเร็็ว และงานวิิจััยเร่ื่�อง

ความพึึงพอใจในการใช้้บริการธนาคารกรุุงเทพ สาขามหาวิิทยาลััยศรีีปทุม ของ กััลยารััตน์์  

ธีีระธนชััยกุุล และประเสริิฐ สิิทธิจิิรพััฒน์์ (2563) พบว่า ภาพรวมระดัับความพึึง

พอใจในการใช้้บริการทั้้�ง 5 ด้้าน อยู่่�ในระดัับมากทุุกด้้าน โดยเรีียงตามลำำ�ดับ ได้้แก่่  

ด้้านรููปลักษณ์์ ด้้านความน่่าเช่ื่�อถืือและไว้้วางใจ ด้้านการตอบสนองลููกค้้า ด้้าน 

การรัับประกัันความมั่่�นใจ และด้้านการดููแลเอาใจใส่่ลููกค้้าเป็็นรายบุุคคล ตามลำำ�ดับ

นอกจากนั้้�นธนาคารต้้องมีีรัับประกัันด้้านความเช่ื่�อมั่่�นแก่่ลููกค้้า  

โดยพนักงานต้้องมีีความรู้้� ความชำำ�นาญ ท่ี่�จะตอบข้อคำำ�ถาม สามารถให้้คำำ�แนะนำำ�

เก่ี่�ยวกัับการให้้บริการต่่าง ๆ แก่่ผู้้�รับบริการอย่่างได้้ถููกต้้องชััดเจน และมีีการ 
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แต่่งกายสะอาด เรีียบร้อย สอดคล้้องกัับทฤษฎีีเร่ื่�องการประเมิินวััดคุณภาพการให้้

บริการลููกค้้าของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) กล่่าวว่่าความสามารถ

ในการสร้้างความเช่ื่�อมั่่�นให้้เกิิดขึ้้�นกัับผู้�บริการ ผู้้�ให้้บริการจะต้้องแสดงถึึงทัักษะความ

รู้้�ในการให้้บริการและสามารถตอบสนองความต้้องการของผู้้�รับบริการด้้วยความ

สุุภาพ นุ่่�มนวล มีีกิริิยามารยาทท่ี่�ดีีใช้้การติิดต่อส่ื่�อสารท่ี่�มีีประสิิทธิภาพและให้้ความ

มั่่�นใจว่าผู้้�บริการจะได้้รัับบริการท่ี่�ดีีท่ี่�สุุด และงานวิิจััยเร่ื่�องปััจจััยท่ี่�มีีผลต่่อความพึึง

พอใจของลููกค้้าท่ี่�ใช้้บริการธนาคารกสิิกรไทย ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา ของ  

กิิติิยา มาทำำ�มา (2563) พบว่า ระดัับความคิิดเห็็นเก่ี่�ยวกัับคุณภาพการบริการของ 

ผู้้�ใช้้บริการ ธนาคารกสิกิรไทย ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุธุยา โดยรวมอยู่่�ในระดัับมาก  

โดยข้้อท่ี่�มีีค่าเฉล่ี่�ยสููงสุุด คืือ พนักงานธนาคารกสิิกรไทย ให้้บริการลููกค้้าด้้วยความ

เอาใจใส่่ เป็็นกัันเอง ดููแลผู้้�มาใช้้บริการดั่่�งคนในครอบครััว ในลำำ�ดับต่อมา คืือ  

พนักงานธนาคารกสิิกรไทย สามารถสื่�อสารให้้ท่่านเข้้าใจได้้ง่่าย และข้้อท่ี่�มีีค่าเฉล่ี่�ย

ต่ำำ��สุด คืือ พนักงานธนาคารกสิิกรไทย ให้้บริการอย่่างเท่่าเทีียมกััน ไม่่เลืือกปฏิบััติิ

ด้้านของการรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้าพนักงานต้้องรัับฟังปััญหา/ข้้อเสนอแนะ 

และพร้อมท่ี่�จะปรับปรุงตามความต้้องการของลููกค้้า เอาใจใส่่ในการแก้้ไขปััญหาให้้กัับ

ลููกค้้าอย่่างเต็็มท่ี่� และยัังสามารถนำำ�เสนอผลิิตภััณฑ์์ท่ี่�ตรงกัับความต้้องการของผู้้�รับ

บริการสอดคล้อ้งกัับทฤษฎีีเร่ื่�องความหมายของความพึงึพอใจของ อรพรรณ บุุญถึึก  

(2556: 165) กล่่าวว่่า เป้้าหมายของการให้้บริการท่ี่�ทำำ�ให้้ผู้้�รับบริิการเกิิดความ 

พึึงพอใจ คืือ การสร้้างความพึึงพอใจแก่่ผู้้�รับบริการ ดัังนั้้�นการท่ี่�จะวััดการให้้บริการ

ว่่าจะบรรลุุเป้้าหมายหรืือไม่่นั้้�น วิิธีีหนึ่่�งคืือ การวััดความพึึงพอใจของประชาชน 

ผู้้�รับบริิการ เพราะการวััดความพึึงพอใจนี้้�เป็็นการตอบคำำ�ถามว่่าหน่่วยงานมีีหน้้าท่ี่� 

ให้้บริการ มีีความสามารถสนองตอบต่อความต้้องการของประชาชนได้้หรืือไม่่เพีียงใด 

อย่่างไร ซึ่่�งพอจะสรุุปความหมายของการบริการได้้ว่่า เป็็นการปฏิบััติิรัับใช้้เพ่ื่�อ 

ตอบสนองความต้้องการและความจำำ�เป็็นของลููกค้้าหรืือคนท่ี่�มาขอรัับบริการ บริการ

เป็็นสิ่่�งท่ี่�ไม่่สามารถสัมผััสจัับต้องได้้หรืือแสดงความเป็็นเจ้้าของได้้ แต่่สามารถท่ี่�จะ
ถููกรัับรู้�ได้้ในเชิิงความพึึงพอใจและสามารถช่วยรัักษาลููกค้้าไว้้ได้้ และงานวิิจััยเร่ื่�อง
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คุุณภาพในการให้บ้ริการท่ี่�มีีผลต่่อความจงรัักภัักดีีในการใช้้บริการของลููกค้้าธนาคาร  
เพ่ื่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจัังหวััดพิจิิตร ของเมนาท  
บรรเทาทุุกข์์ และนลิินีี เหมาะประสิิทธิ์์� (2564) พบว่า คุุณภาพในการให้้บริการ  
ของธนาคารเพ่ื่�อการเกษตรและสหกรณ์์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจัังหวัดัพิจิิตร อยู่่�
ในระดัับมากทุุกด้้าน ประกอบด้้วย ด้้านความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจ ด้้านการตอบสนอง
ต่่อผู้้�ให้้บริการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจแก่่ผู้้�ใช้้บริการ ด้้านความเข้้าใจและรัับรู้�ความ
ต้้องการผู้้�ใช้้บริการ และด้้านความเป็็นรููปธรรมของบริการ

ผลการเปรีียบเทีียบคุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคาร  
แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) สำำ�นักงานใหญ่่ ในลัักษณะส่่วนบุุคคล พบว่า 
ระดัับคุณภาพการให้้บริการของพนักงาน ไม่่มีีความแตกต่่างกัันในลัักษณะของเพศ 
อายุุ สถานภาพ และระดัับการศึึกษาสููงสุุด ผลการศึึกษาสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ  
สกลชาติิ บััวกลาง (2560) ได้้ศึึกษาวิิจััยเร่ื่�อง คุุณภาพการให้้บริการของพนัักงาน
ธนาคารไทยเครดิิต เพ่ื่�อรายย่อ่ย จำำ�กัด (มหาชน) อำำ�เภอบางละมุงุ จัังหวััดชลบุุรีี พบว่า  
ผู้้�ใช้้บริการธนาคารไทยเครดิิต เพ่ื่�อรายย่อ่ย จำำ�กัด (มหาชน) อำำ�เภอบางละมุุง จัังหวััด
ชลบุุรีี ท่ี่�มีีเพศ อายุุ ระดัับการศึึกษา สถานภาพ อาชีีพและรายได้้ต่่อเดืือน ต่่างกัันมีีความ
คิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริการของพนักงานธนาคารไทยเครดิิต เพ่ื่�อรายย่อ่ย จำำ�กัด  
(มหาชน) ทั้้�งโดยรวมและรายด้้านไม่่แตกต่่างกััน และผลในการศึึกษาผลการเปรีียบ
เทีียบคุณภาพการให้้บริการของพนัักงานระดัับคุณภาพการให้้บริการของพนัักงาน
ในส่่วนของอาชีีพพบว่ามีีความแตกต่่างกัันในเร่ื่�องของความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจได้้  
ผลการศึึกษานี้้�สอดคล้้องกัับงานวิิจััยของชลธิิชา ศรีีบำำ�รุง (2557) ได้้ทำำ�การศึึกษา
เร่ื่�อง คุุณภาพการให้้บริการของธนาคารกรุุงเทพ สาขาดอนหััวฬ่่อ จัังหวััดชลบุุรีี  
พบว่า ผู้้�รับบริการจากธนาคารกรุุงเทพ สาขาดอนหััวฬ่่อท่ี่�มีีอาชีีพ และความถ่ี่� 
ในการใช้้บริการต่่างกัันมีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริการแตกต่่างกััน อย่่างมีี
นััยสำำ�คัญทางสถิิติิท่ี่�ระดัับ .05 ส่่วนผู้้�รับบริการธนาคารกรุุงเทพ สาขาดอนหััวฬ่่อท่ี่�
มีีระดัับการศึึกษา รายได้้ต่่อเดืือน วัันท่ี่�มาติิดต่อขอรัับบริการ และช่่วงเวลามาติิดต่อ

รัับบริการต่่างกััน มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริการไม่่แตกต่่างกััน
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ข้้อเสนอแนะ

ข้้อเสนอแนะท่ี่�ได้้จากการวิิจััย

1.	พนั กงานของธนาคารต้้องมีีความจริิงใจและตั้้�งใจในการแก้้ปััญหาให้้

ลููกค้้าได้้และยัังสามารถตอบข้อสงสััยหรืือให้้ความรู้้�ในด้้านต่่าง ๆ กัับผู้�รับบริการได้้

เป็็นอย่่างดีี

2.	พนั กงานจะต้อ้งมีีความพร้อ้มท่ี่�จะให้้บริการลููกค้้าได้้ทัันทีีและสามารถ

ตอบสนองได้้ต่่อคำำ�ร้องขอของผู้้�รับบริการได้้อย่่างทัันท่่วงทีี

3.	พนั กงานของธนาคารจะต้้องมีีความรู้้�ความชำำ�นาญท่ี่�จะตอบคำำ�ถามผู้้�รับั

บริการและยัังให้้คำำ�แนะนำำ�เก่ี่�ยวกัับข้อหารืืออย่่างถููกต้้องชััดเจน

4.	พนั กงานธนาคารจะต้้องดููแลเอาใจใส่่ผู้้�รับบริการเป็็นอย่่างดีีเท่่าเทีียมกััน 

เอาใจใส่่ในการแก้้ไขปััญหาให้้ผู้้�รับบริการกัับผู้�รับบริการทุุกคน

ข้้อเสนอแนะในการวิิจััยครั้้�งต่่อไป

1.	 ควรมีีการศึึกษาประสิิทธิผลจากการให้้บริการของธนาคาร แลนด์์ 

แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน) 

2.	 ควรพิิจารณาเพิ่่�มเติิมการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ (Qualitative research) ใน

การเก็บ็ข้อมููลเพิ่่�มเติิม เช่่น การสััมภาษณ์์เชิิงลึึก (In-Depth interview) การสนทนา

กลุ่่�ม (Focus group) ควบคู่่�ไปกับการกระจายแบบสอบถาม เพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลท่ี่�เฉพาะ

เจาะจงมากยิ่่�งขึ้้�น 

3.	 ควรศึึกษาปััจจััยท่ี่�มีีผลต่่อการเลืือกใช้้บริการธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์  

จำำ�กัด (มหาชน) และปััญหาอุุปสรรคในการใช้้บริการของธนาคาร เพ่ื่�อนำำ�ผลการศึึกษา

ไปพัฒนาการให้้บริการธนาคารให้้มีีความเหมาะสมกัับความต้้องการของลููกค้้ามาก

ยิ่่�งขึ้้�น สามารถแข่่งขัันกัับคู่่�ต่อสู้้�ได้้

4.	 ควรศึกึษาความสัมัพัันธ์์ระหว่า่งคุุณภาพชีีวิติการทำำ�งานกับัคุณภาพการ

ให้้บริการของพนักงานธนาคาร แลนด์์ แอนด์์ เฮ้้าส์์ จำำ�กัด (มหาชน)
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