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พฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน
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บทคัดย่อ
 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน

2) เพื่อศึกษาคุณภาพของการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ

การให้บริการและพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ารถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินสาขาอุทัยและสาขาประตูน�้า

พระอินทร์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยาทั้ง 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า พิจารณาตาม

ข้อมลูพ้ืนฐานจ�าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศกึษามาจากลูกค้า

ที่มาใช้บริการรถเคลื่อนท่ีของธนาคารออมสินท้ัง 2 สาขา เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม

มกีารตรวจสอบความเทีย่งตรงของเนือ้หาจากอาจารย์ทีป่รกึษา สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู คือ สถติเิชงิพรรณนา

และเชิงอนุมานได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า 1) พฤติกรรมการมาใช้

บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน ได้แก่ ประเภทของบริการ ความถี่ของการมาใช้บริการ วันที่มาใช้บริการ

ช่วงเวลาที่มาใช้บริการโดยรวมเป็นดังนี้ ประเภทของบริการ ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการฝาก-ถอน ความถี่ของการ

มาใช้บริการ ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการเดือนละ 1 ครั้ง วันที่มาใช้บริการ ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการวันจันทร์ 

ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการระหว่างเวลา 09.00 น. ถึง 12.00 น. 2) คุณภาพการให้บริการ

รถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินสาขาอุทัยและสาขาประตูน�้าพระอินทร์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยาทั้ง 5 ด้าน

มีคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับดีตามการแปลความหมายคุณภาพการให้บริการโดยใช้สถิติ (Range) 

3) ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้ารถเคลื่อนที่ของ

ธนาคารออมสิน สาขาอุทัยและสาขาประตูน�้าพระอินทร์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความสัมพันธ์กันในทิศทาง

ตรงกันข้าม 
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Abstract
 The purpose of this research was to 1) study the behavior of mobile banking users of

the Government Savings Bank 2) to study the quality of mobile banking services of the

Government Savings Bank 3) to study the relationship between service quality and servic

behavior of mobile customers of GSB, Uthai Branch and Pratunam Indra Branch. Phra Nakhon 

Si Ayutthaya is the five aspects of concrete services. Reliability. Customer Response Confidence 

in the customer. To know and understand customers Considered by basic data by sex, age, 

educational level, occupation, income per month. The sample used in the study was from the 

people who came to the mobile banking service of the two savings banks using the convenient 

sampling method of 140 persons. The instrument used to collect the data was a questionnaire 

to check the accuracy of the content from the instructors. Consult Statistics used in data analysis 

were descriptive and inferential statistics, ie percentage, mean, and standard deviation. The study 

found that: 1) Type of service Frequency of service usage Date of service Time to use the service. 

Type of service Most people use the deposit-withdrawal service. Frequency of service usage

Most people use the service once a month. Date of service Most people use the service Monday. 

Time to use the service. 2) The quality of mobile services of the Government Savings Bank, 

Uthai Branch and Pratunam Indra Branch. All 5 areas of Ayutthaya have quality of service. 

Stay in good 3) The relationship between service quality and customer service behavior of 

mobile banking customers. Uthai branch and Pratunam branch Indra Phra Nakhon Si Ayutthaya 

Province has a relationship in the opposite direction.

Keywords: Quality of service; Mobile service; Behavior
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บทน�า 
 ธนาคารออมสนิเป็นสถาบนัการเงนิเฉพาะกจิของรฐับาลทีม่ปีระวตักิารด�าเนนิงานมาอย่างยาวนาน ด�าเนนิ

ธรุกจิทัง้ในเชงิพาณชิย์และเชงิสงัคมเพือ่สนบัสนนุนโยบายของรฐับาลในการพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศ 

โดยมุ่งส่งเสริมและพัฒนาขีดความสามารถของประชาชนในระดับเศรษฐกิจฐานราก ขยายฐานลูกค้าและปริมาณ

การท�าธรุกรรมทางการเงนิ ปรับปรงุศกัยภาพการบรหิารจดัการเพือ่เพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขนัของธนาคาร 

ธนาคารออมสินจึงได้ด�าเนินการพัฒนารูปแบบการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งการให้บริการรถเคลื่อนที่เป็นอีกหนึ่ง

ความมุ่งมั่นของธนาคารท่ีจะอ�านวยความสะดวกให้กับลูกค้าและประชาชนได้เข้าถึงแหล่งเงินทุนในระบบอย่าง

เท่าเทียมแต่จากที่ผ่านมาธนาคารได้ส่งรถให้บริการเคล่ือนที่ออกไปให้บริการพบว่าประชาชนเข้ามาใช้บริการใน

ปริมาณที่น้อยท�าให้ไม่คุ้มกับค่าใช้จ่ายในการน�ารถออกไปให้บริการและอีกสาเหตุหนึ่งเกิดจากปัญหาด้านคุณภาพ

การให้บรกิารของรถเคลือ่นที ่จากปัญหาดงักล่าวอาจเป็นสาเหตทุีท่�าให้การให้บรกิารรถเคล่ือนทีไ่ม่ประสบผลส�าเรจ็

เท่าที่ควร

 จากที่ทราบปัญหาของรถให้บริการเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินจึงสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการรถ

เคลือ่นทีข่องธนาคารออมสนิ ภายใต้กรอบแนวคดิของ SERVQUAL Model ตามทศันคตขิองประชาชนทีม่าใช้บรกิาร

เพ่ือน�าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์และหาแนวทางแก้ไข พัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการรถเคล่ือนที่ของธนาคาร

ออมสินให้ดีตรงตามความต้องการของประชาชนที่มาใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน 

 2. เพื่อศึกษาคุณภาพของการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน

 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการใช้บริการรถเคล่ือนที่ของ

ธนาคารออมสิน

กรอบแนวคิด 
 การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพการให้บริการของรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน

มขีอบเขตของการวจิยัในด้านต่าง ๆ  ดงันี ้1) คณุภาพการให้บรกิารของรถเคลือ่นทีข่องธนาคารออมสนิ ท�าการศกึษา

ตามแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1985) ที่ประกอบด้วยคุณภาพ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความ

เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

(Responsiveness) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

2) พฤติกรรมการใช้บริการ ท�าการศึกษาภายใต้แนวคิดของ สุรคุณ คณุสัตยานนท์ (2556) ที่ประกอบด้วย ประเภท

การใช้บริการ ความถี่ของการใช้บริการ วันที่ใช้บริการ เวลาที่ใช้บริการ 

วิธีด�าเนินการวิจัย 
 การศกึษาครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารและคณุภาพการให้บรกิารรถเคลือ่นทีข่อง

ธนาคารออมสินเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งผู้วิจัยได้ด�าเนินการวิจัยตามขั้นตอน คือ การก�าหนดประชากร และ

(TH SarabunPSK ขนาด 18 ตัวหนา)
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การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูล โดยมีรายละเอียดตามขั้นตอนดังนี้ 

 1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการรถเคล่ือนที่ของธนาคารออมสินในจังหวัด

พระนครศรอียธุยา ประกอบด้วย ประชาชนทีม่าใช้บรกิารฝาก-ถอน การบรกิารสนิเชือ่ การบรกิารอืน่ ๆ  จากสถานที่

ให้บริการ 2 จดุให้บริการในเขตพ้ืนทีอ่�าเภอบางปะอนิและอ�าเภออทัุย จ�านวน 140 คน โดยเลอืกแบบสุม่จดุละ 70 คน

 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคาร

ออมสิน ประกอบด้วยค�าถาม 4 ส่วน 20 ข้อ โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 5 ข้อ

  ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการของรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน 4 ข้อ

  ส่วนที่ 3 คุณภาพการให้บริการของรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน 10 ข้อ

  ส่วนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 1 ข้อ

 3. การวิเคราะห์เชิงพรรณนา

  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป โดยใช้สถิติได้แก่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละและค่าเฉลี่ย 

  ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน โดยใช้สถิติ

ได้แก่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย

  ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน โดยใช้สถิติ ได้แก่ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ และค่าเฉลี่ย

  เกณฑ์ก�าหนดค่าระดับคุณภาพของค�าถามเป็นการให้คะแนนคือ

   ดีเยี่ยม ได้ 4 คะแนน

   ดี ได้ 3 คะแนน

   พอใช้ ได้ 2 คะแนน

   ต้องปรับปรุง ได้ 1 คะแนน

 การแปลความหมายคุณภาพการให้บริการโดยใช้สถิติ เพื่อใช้ส�ารวจคุณภาพการให้บริการรถ

เคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน น�าคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามมาจัดระดับคุณภาพ โดยแบ่งคุณภาพเป็น 4 ระดับ 

โดยมีเกณฑ์คะแนน ดังนี้ 

 คุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินอยู่ในระดับ ดีเยี่ยม 3.26 – 4.00 คะแนน

 คุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินอยู่ในระดับ ดี 2.51 – 3.25 คะแนน

 คุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินอยู่ในระดับ พอใช้ 1.76 – 2.50 คะแนน 

 คุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินอยู่ในระดับ ต้องปรับปรุง 1.00 – 1.75 คะแนน

 4. การวิเคราะห์เชิงอนุมาน

  การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการให้บรกิารและพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลกูค้าทีม่าใช้

บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินโดยใช้สถิติ Spearman
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 เกณฑ์การแปลความหมายระดับความสัมพันธ์ แบ่งเป็น 3 ระดับ

  ค่า Correlations (r) ระดับความสัมพันธ์

  0.8 - 1 มีความสัมพันธ์มากที่สุด

  0.5 – 0.79 มีความสัมพันธ์ปานกลาง

  0 – 0.49 มีความสัมพันธ์น้อยมาก

ผลการวิจัย 

ตารางที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ข้อมูลทั่วไป ข้อมูล ร้อยละ จ�านวน mode

เพศ ชาย

หญิง

32.9

67.1

46

94

หญิง

อายุ ต�่ากว่า 15 ปี

ระหว่าง 15 -45 ปี

ระหว่าง 46-60 ปี

สูงกว่า 60 ปี

0

46.4

43.6

10

0

65

61

14

ระหว่าง 15 -45 ปี

ระดับการศึกษา ประถมศึกษา

มัธยมศึกษาตอนต้น

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช

อนุปริญญา / ปวส

ปริญญาตรี

สูงกว่าปริญญาตรี

37.9

18.6

22.1

11.4

9.3

7

53

26

31

16

13

1

ระดับประถมศึกษา

อาชีพ ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ

พนักงานบริษัทเอกชน / ลูกจ้าง

ค้าขาย / ประกอบธุรกิจส่วนตัว

นักเรียน / นักศึกษา

ไม่ได้ท�างานหรือว่างงาน

อาชีพอิสระ

อื่น ๆ

2.9

7.1

70.7

2.9

2.1

12.9

1.4

4

10

99

4

3

18

2

ค้าขาย / ประกอบ

ธุรกิจส่วนตัว

รายได้ต่อเดือน ไม่เกิน 15,000 บาท

15,001-25,000 บาท

25,001-35,000 บาท

35,001 บาทขึ้นไป

51.14

29.3

7.9

11.4

72

41

11

16

ไม่เกิน 15,000 บาท

 จากตารางที่ 1 การศึกษาด้านข้อมูลทั่วไปพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

67.1 ช่วงอายุระหว่าง 15 – 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.4 มีระดับการศึกษาประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 37.9

ประกอบอาชีพค้าขายหรือมีธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อย 70.7 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 51.14
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 จากตารางท่ี 2 การศึกษาด้านพฤติกรรมการใช้บริการรถเคล่ือนที่ของธนาคารออมสินของผู้ตอบ

แบบสอบถามพบว่า ผู้มาใช้บริการด้านบริการฝาก-ถอน คิดเป็นร้อยละ 74.3 จ�านวนครั้งที่มาใช้บริการเดือนละ

1 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 47.9 ส่วนใหญ่มาใช้บริการวันจันทร์ คิดเป็นร้อยละ 47.1 ช่วงเวลาที่มาใช้บริการระหว่าง

เวลา 9.00–12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 48.6  

ข้อมูลทั่วไป ข้อมูล ร้อยละ จ�านวน mode

ท่านมาใช้บริกาประเภทใด บริการฝาก – ถอน

บริการขอสินเชื่อ

บริการโอนเงิน

บริการช�าระค่าบริการ

บริการอื่นๆ

74.3

8.6

4.3

11.4

1.4

104

12

6

16

2

บริการฝาก – ถอน

ท่านมาใช้บริการรถเคลื่อนที่

ของธนาคารบ่อยเพียงใด

4-6 ครั้งต่อสัปดาห์

2-3 ครั้งต่อสัปดาห์

เดือนละ 2-3 ครั้ง

เดือนละ 1 ครั้ง

15.7

15.0

21.0

47.9

22

21

30

67

เดือนละ 1 ครั้ง

ส่วนใหญ่ท่านมาใช้บริการ

วันใด

วันจันทร์

วันพุธ

วันศุกร์

47.1

25.0

26.4

66

35

37

วันจันทร์

ช่วงเวลาที่ท่านมาติดต่อใน

การใช้บริการ

ระหว่างเวลา 9.00-12.00 น.

ระหว่างเวลา 12.01-13.00 น.

ระหว่างเวลา 13.01-16.00 น.

48.6

24.3

27.1

68

34

38

ระหว่างเวลา 9.00-

12.00 น.

ตารางที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินของผู้ตอบแบบสอบถาม
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ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของรถเคลื่อนที่ธนาคารออมสิน

ข้อมูล 4 3 2 1 X
ระดับคุณภาพ

การให้บริการ

1. สถานที่ตั้งและสภาพแวดล้อมของรถเคลื่อนที่ของธนาคาร

   มีความเหมาะสม สะอาด 

2. วัสดุและอุปกรณ์ที่ใช้ส�าหรับการบริการของรถเคลื่อนที่

   ของธนาคารออมสินมีความทันสมัย

3. พนักงานสามารถให้ค�าแนะน�าหรือแก้ไขปัญหาเกี่ยวข้องกับ

   ขั้นตอนการท�าธุรกรรมต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง

4. รถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินมีการแสดงสัญลักษณ์

   บ่งบอกว่าเป็นรถของธนาคารออมสิน เช่น โลโก้ของธนาคาร

   บัตรประจ�าตัวของพนักงาน 

5. พนักงานมีความรู้และความพร้อมในการให้ข้อมูลและ

   ค�าแนะน�าตลอดเวลา

6. พนักงานมีการติดตามสอบถาม ความต้องการของลูกค้า

   ที่มาใช้บริการทั้งก่อนและหลังการมาใช้บริการ

7. พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ

8. รถเคลื่อนที่ของธนาคารมีการเปิด – ปิด ในการให้บริการ

   ตรงตามก�าหนด

9. พนักงานมีความสนใจ ความเอาใจใส่ประชาชน

   ที่มาใช้บริการ

10. พนักงานให้ค�าแนะน�าในเรื่องอื่น ๆ ที่เป็นประโยชน์

0.7 

1.4

4.3

2.1

1.4

4.3

15.0

5.0

31.4

5.7

27.1 

26.4

21.4

17.9

26.4

27.9

68.6

33.6

57.9

38.6

61.4 

60.7

62.3

53.6

57.1

60.7

16.4

49.3

10.7

40.7

10.7 

11.4

11.4

26.4

15.0

7.1

0

12.1

0

15.0

2.821 

2.821

2.821

3.042

2.857

2.707

3.014

2.685

2.792

2.650

ดี 

ดี

ดี

ดี

ดี

ดี

ดี

ดี

ดี

ดี

 จากตารางที่ 3 การศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน เมื่อวิเคราะห์รายข้อ

พบว่า สถานที่ตั้งและสภาพแวดล้อมของรถเคลื่อนที่ของธนาคารมีความเหมาะสม สะอาด ไม่แออัด ค่าเฉลี่ย 2.821 

วสัดแุละอุปกรณ์ทีใ่ช้ส�าหรับการบรกิารของรถเคลือ่นทีข่องธนาคารออมสนิมคีวามทนัสมยั ค่าเฉลีย่ 2.821 พนกังาน

สามารถให้ค�าแนะน�าหรอืแก้ไขปัญหาเกีย่วข้องกบัขัน้ตอนการท�าธรุกรรมต่าง ๆ  แก่ลูกค้าทีม่าใช้บรกิารได้อย่างถกูต้อง 

ค่าเฉลี่ย 2.814 รถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินมีการแสดงสัญลักษณ์บ่งบอกว่าเป็นรถของธนาคารออมสิน เช่น

โลโก้ของธนาคาร บัตรประจ�าตัวของพนักงาน ค่าเฉล่ีย 3.042 พนักงานมีความรู้และความพร้อมในการให้ข้อมูล

และให้ค�าแนะน�าตลอดเวลา ค่าเฉลี่ย 2.857 พนักงานมีการติดตามสอบถาม ความต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการ 

ทั้งก่อนและหลังการมาใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 2.707 รถเคลื่อนที่ของธนาคารมีการเปิด – ปิด ในการให้บริการตรงตาม

ก�าหนด ค่าเฉลี่ย 2.685 พนักงานมีความสนใจ ความเอาใจใส่ท�าให้ประชาชนที่มาใช้บริการมีความรู้สึกว่าตนมีความ

ส�าคัญ ค่าเฉลี่ย 2.792 พนักงานให้ค�าแนะน�าในเรื่องอื่น ๆ ที่เป็นประโยชน์ ค่าเฉลี่ย 2.650 โดยรวมของค่าเฉลี่ย

ทั้งหมดอยู่ในระดับดีตามการจัดกลุ่มคะแนนตามค่าพิสัยที่ได้ก�าหนดไว้
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ตารางที่ 4 ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการให้บรกิารและพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลกูค้ารถเคลือ่นทีข่องธนาคาร 

 ออมสิน

คุณภาพ พฤติกรรม r Sig ความสัมพันธ์

1. สถานที่ตั้งและสภาพแวดล้อมของรถ

เคลื่อนที่ของธนาคารมีความเหมาะสม 

สะอาด ไม่แออัด

ท่านมาใช้บริการประเภทใดของรถ

เคลื่อนที่ของธนาคาร 

ท่านมาใช้บริการรถเคลื่อนที่ของ

ธนาคารบ่อยเพียงใด

ส่วนใหญ่ท่านมาใช้บริการวันใด

ช่วงเวลาที่ท่านมาติดต่อในการใช้

บริการ

.041

-.004

-.219

-.001

.631

.953

.009

.987

ไม่มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์

มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์

2. วัสดุและอุปกรณ์ที่ใช้ส�าหรับการ

บริการของรถเคลื่อนที่ของธนาคาร

ออมสินมีความทันสมัย

ท่านมาใช้บริการประเภทใดของรถ

เคลื่อนที่ของธนาคาร 

ท่านมาใช้บริการรถเคลื่อนที่ของ

ธนาคารบ่อยเพียงใด

ส่วนใหญ่ท่านมาใช้บริการวันใด

ช่วงเวลาที่ท่านมาติดต่อในการใช้

บริการ

.034

-.022

-.259

-.022

.692

.794

.002

.799

ไม่มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์

มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์

3. พนักงานสามารถให้ค�าแนะน�าหรือ

แก้ไขปัญหาเกี่ยวข้องกับขั้นตอนการท�า

ธุรกรรมต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง

ท่านมาใช้บริการประเภทใดของรถ

เคลื่อนที่ของธนาคาร 

ท่านมาใช้บริการรถเคลื่อนที่ของ

ธนาคารบ่อยเพียงใด

ส่วนใหญ่ท่านมาใช้บริการวันใด

ช่วงเวลาที่ท่านมาติดต่อในการใช้

บริการ

.134

.172

-.124

.047

.114

.042

.144

.583

ไม่มีความสัมพันธ์

มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์

4. รถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินมีการ

แสดงสัญลักษณ์บ่งบอกว่าเป็นรถของ

ธนาคารออมสิน เช่น โลโก้ของธนาคาร 

บัตรประจ�าตัวของพนักงาน 

ท่านมาใช้บริการประเภทใดของรถ

เคลื่อนที่ของธนาคาร 

ท่านมาใช้บริการรถเคลื่อนที่ของ

ธนาคารบ่อยเพียงใด

ส่วนใหญ่ท่านมาใช้บริการวันใด

ช่วงเวลาที่ท่านมาติดต่อในการใช้

บริการ

-.094

-.150

-.028

-.046

.270

.077

.745

.589

ไม่มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์

ไม่มีความสัมพันธ์
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ตารางที่ 4 ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการให้บรกิารและพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลกูค้ารถเคลือ่นทีข่องธนาคาร 

 ออมสิน (ต่อ)

คุณภาพ พฤติกรรม r Sig ความสัมพันธ์

5. พนักงานมีความรู้และความพร้อมใน
การให้ข้อมูลและค�าแนะน�าตลอดเวลา

6. พนักงานมีการติดตามสอบถาม ความ
ต้องการ ทั้งก่อนและหลังการมาใช้
บริการ

7.พนักงานมีมารยาท มีความสุภาพ

8.รถเคลื่อนที่ของธนาคารมีการเปิด – 
ปิด ในการในบริการตรงตามก�าหนด

9. พนักงานมีความสนใจ ความเอาใจใส่

10. พนักงานให้ค�าแนะน�าในเรื่องอื่น ๆ 
ที่เป็นประโยชน์

ท่านมาใช้บริการประเภทใดของรถ
เคลื่อนที่ของธนาคาร 
ท่านมาใช้บริการรถเคลื่อนที่ของ
ธนาคารบ่อยเพียงใด
ส่วนใหญ่ท่านมาใช้บริการวันใด
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 จากตารางที ่4 การศกึษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บรกิารและพฤตกิรรมการใช้บรกิารของลูกค้า

ที่มาใช้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน พบว่ามีความสัมพันธ์กันในทิศทางตรงกันข้าม
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อภิปรายผล
 พฤติกรรมการใช้บริการรถเคลื่อนท่ีของธนาคารออมสิน สาขาประตูน�้าพระอินทร์และสาขาอุทัยพบว่า 

ลูกค้าที่มาใช้บริการมีพฤติกรรมการมาใช้บริการด้านประเภทของบริการ ความถี่ของการมาใช้บริการ วันที่มาใช้

บริการ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ สามารถอธิบายได้ว่าลูกค้าที่มาใช้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินทั้ง 2 สาขา 

ส่วนมากมาใช้บริการประเภทฝาก-ถอน เน่ืองจากลูกค้าทีม่าใช้บรกิารรถเคลือ่นทีข่องธนาคารออมสนิเป็นกลุม่ทีท่�าอาชพี

ค้าขายจึงมีการมาใช้บริการในด้านการบริการฝาก-ถอนเป็นจ�านวนมากและเป็นช่วงเวลาที่สะดวกในการเดินทางมา

ใช้บริการ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ศรีบ�ารุง (2557) พบว่า พฤติกรรมของผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่

มาใช้บริการฝาก-ถอน ความถี่ในการมาใช้บริการ วันที่มาใช้บริการ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ

 คุณภาพการให้บริการของรถเคลื่อนท่ีของธนาคารออมสินสาขาประตูน�้าพระอินทร์และสาขาอุทัย

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยู่ในระดับดี สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman et at. (1985) ในสายตาของผู้ให้

บริการ

 ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน

สาขาประตูน�้าพระอินทร์และสาขาอุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีความสัมพันธ์กันในทิศทางตรงกันข้ามจากการ

ค�านวณด้วยโปรแกรมส�าเร็จรูป SPSS

 เมื่อเปรียบเทียบลูกค้าที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ที่ต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนท่ีของธนาคารออมสินสาขาประตูน�้าพระอินทร์และสาขาอุทัย จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา แตกต่างกันในด้านสถานที่ตั้ง วัสดุอุปกรณ์ที่ใช้ส�าหรับการบริการ การแสดงสัญลักษณ์ที่บ่งบอก

การเป็นรถให้บรกิารของธนาคารออมสนิ พนกังานมคีวามรูใ้นการให้ข้อมูลมกีารตดิตามสอบถาม พนกังานมมีารยาท

มีความสนใจเอาใจใส่ลูกค้าให้ค�าแนะน�าที่เกิดประโยชน์กับลูกค้า

สรุปผลการวิจัย
 ผลการวจิยัพฤตกิรรมการใช้บรกิารรถเคลือ่นทีข่องธนาคารออมสนิสาขาประตนู�า้พระอนิทร์และสาขาอทุยั 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งมีพฤติกรรมในการมาใช้บริการเมื่อพิจารณาเป็นดังนี้ 1) ประเภทของบริการ ลูกค้า

ส่วนใหญ่ใช้บริการฝาก-ถอน 2) ความถี่ของการมาใช้บริการ ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการเดือนละ 1 ครั้ง 3) วันที่

มาใช้บริการ ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการวันจันทร์ 4) ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการระหว่าง

เวลา 09.00 น. ถึง 12.00 น

 ผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนท่ีของธนาคารออมสินสาขาประตูน�้าพระอินทร์และสาขาอุทัย 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีคุณภาพในการให้บริการ 5 ด้านโดยรวมอยู่ในระดับดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านดังน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ สถานที่ตั้งและวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ อยู่ในระดับดี 2) ความเชื่อถือและ

ไว้วางใจ พนักงานมีการให้ค�าแนะน�า รถเคลื่อนท่ีมีสัญลักษณ์ที่บ่งบอกชัดเจน อยู่ในระดับดี 3) การตอบสนองต่อ

ลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร พนกังานมคีวามพร้อมในการให้ข้อมลูมกีารตดิต่อสอบถาม อยูใ่นระดบัด ี4) การให้ความเชือ่มัน่

ต่อลูกค้าท่ีมาใช้บริการ พนักงานมีมารยาท รถเคล่ือนที่มีการเปิด-ปิดตรงต่อเวลา อยู่ในระดับดี 5) การรู้จักและ

เข้าใจลูกค้าที่มาใช้บริการ พนักงานมีความสนใจและความเอาใจใส่ อยู่ในระดับดี
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 ผลการวจิยัความสมัพนัธ์ระหว่างพฤตกิรรมการใช้บรกิารและคุณภาพการให้บรกิารรถเคลือ่นทีข่องธนาคาร

ออมสินสาขาประตูน�้าพระอินทร์และสาขาอุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบด้วย 10 ด้านดังนี้ 1) สถานที่ตั้ง

ของรถเคลื่อนที่มีความสัมพันธ์กัน 2) วัสดุอุปกรณ์ที่ใช้ส�าหรับการบริการของรถเคล่ือนที่ของธนาคารออมสิน

มีความสัมพันธ์กัน 3) พนักงานสามารถให้ค�าแนะน�าหรือแก้ปัญหากับขั้นตอนการท�าธุรกรรมมีความสัมพันธ์กัน

4) มีการแสดงสัญลักษณ์ที่บ่งบอกว่าเป็นรถของธนาคารออมสินไม่มีความสัมพันธ์กัน 5) พนักงานมีความรู้ 

ความพร้อมในการให้ข้อมูลและให้ค�าแนะน�าไม่มีความสัมพันธ์กัน 6) พนักงานมีการติดต่อสอบถามความต้องการ

ไม่มีความสัมพันธ์กัน 7) พนักงานมีมารยาทมีความสุภาพไม่มีความสัมพันธ์กัน 8) เวลาปิด – เปิดของรถเคลื่อนที่

ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั 9) พนกังานมคีวามสนใจ ความเอาใจใส่ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนั 10) พนกังานให้ค�าแนะน�าในเรือ่ง

อื่น ๆ ได้ไม่มีความสัมพันธ์กัน ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่

ของธนาคารออมสินสาขาประตนู�า้พระอนิทร์และสาขาอทุยั จังหวดัพระนครศรอียธุยา มีความสมัพนัธ์กนัในทศิทาง

ตรงกันข้าม

ข้อเสนอแนะ
 ข้อเสนอแนะทั่วไป

 จากการศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารและคณุภาพการให้บรกิารรถเคลือ่นทีข่องธนาคารออมสนิผูว้จิยัเสนอ

แนะความคิดเห็นต่อพฤติกรรมการใช้บริการและคุณภาพการให้บริการของรถเคล่ือนที่ของธนาคารออมสินเพื่อ

น�ามาปรับปรุงในการให้บริการ

 1. พฤติกรรมการใช้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการในด้าน ฝาก-ถอน 

ความถีข่องการมาใช้บรกิาร ลกูค้าส่วนใหญ่มาใช้บรกิารเดอืนละ 1 ครัง้ วนัทีม่าใช้บริการ ลกูค้าส่วนใหญ่มาใช้บรกิาร

วันจันทร์ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการระหว่างเวลา 9.00 น. ถึง 12.00 น. ดังนั้น ธนาคาร

ควรจัดรถให้บริการออกตามเวลาและสถานที่ที่ลูกค้าส่วนใหญ่มาใช้บริการ

 2. คุณภาพการให้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินทั้ง 5 ด้าน ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและ

เข้าใจลูกค้า โดยรวมลูกค้าที่มาใช้บริการกับรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสินเกิดความพึงพอใจ

 

 ข้อเสนอแนะส�าหรับงานวิจัยในอนาคต

 ควรศึกษาปัจจัยในการตัดสินใจใช้บริการของประชาชนที่มาใช้บริการและกลยุทธ์ในการให้บริการ

รถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน เน่ืองจากการแข่งขันที่มีแนวโน้มสูงขึ้นอาจจะมีการก�าหนดตัวแปรที่อาจเป็น

ปัจจัยที่ใช้วัดพฤติกรรมการมาใช้บริการและคุณภาพการให้บริการเพิ่มขึ้น
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