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บทคัดยอ 
 

 ปจจุบันพฤติกรรมของผูบริโภคที่เปล่ียนแปลงสงผลใหธนาคารพาณิชยตางๆ ตองมี
การปรับปรุงพัฒนาและเปล่ียนแปลงการใหบริการดวย โดยใหความสําคัญในดานการกลยุทธทาง
การตลาดมากข้ึน  ซึ่งถือเปนการเปล่ียนแปลงอยางเห็นไดชัด จากในอดีตที่ธนาคารพาณิชยตาง 
มุงเนนดานที่ใหบริการดานการเงิน โดยไมเขาใจความรูสึกและความตองการของลูกคา โดยเอา
ธนาคารเปนศูนยกลาง เพื่อใหลูกคาเขาหาธนาคาร แตในปจจุบันธนาคารพาณิชยตางๆ ได
ความสําคัญในเร่ืองกลยุทธทางการตลาดมากข้ึน ใหลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centricity) 
รวมถึงการขยายสาขาธนาคาร และตูบริการอัตโนมัติใหมาก เพื่อใหลูกคาติดตอกับธนาคารไดงาย
และสะดวกยิ่งข้ึน 

 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ไดทําการเจาะกลุมเปาหมายที่มีศักยภาพในเชิงการแขงขัน
และมีโอกาสในสรางผลตอบแทนในอนาคตแกธนาคารได จึงไดทําการเลือกพื้นที่ในการตั้งสาขาที่
แตกตางจากธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ที่ตางมุงเนนในการขยายสาขาในหางสรรพสินคาใหมากข้ึน ซึ่ง
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาไดทําการเลือกที่จะขยายสาขาของธนาคารกรุงศรีอยุธยาไปในชองทางอ่ืนๆ 
ที่มีโอกาสในการเขาถึงกลุมลูกคานอกเหนือจากในหางสรรพสินคาเชน สถานีบริการน้ํามัน 
เนื่องจากทางธนาคารมุงเนนในการขยายสาขาเพิ่มมากข้ึน เพื่อใหครอบคลุม และเพิ่มความ
สะดวกสบายใหกับลูกคาในการใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  

 
 เหตุผลที่สนใจเลือกศึกษาเร่ืองเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริโภคและปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากถึงแมธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.จะเปนชองทางที่โดดเดน
และเขาถึงไดงายมีลูกคามาใชบริการเติมน้ํามันในแตละวันจํานวนมาก แตธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ที่ตั้งในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.นั้นกลับประสบปญหาเร่ืองจํานวนการทําธุรกรรมทางการเงินของ
ลูกคาที่เขามาใชบริการมีจํานวนนอย ดังนั้นจึงตองการศึกษาเพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคที่
ทําใหลูกคาที่มาใชบริการในธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. มีจํานวนนอย 
และทราบถึงพฤติกรรมในการใชบริการของลูกคา (Gas Station Segment) และปจจัยที่มีผลตอ
ลูกคาในการตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
โดยจะนําผลของการศึกษาที่ไดในคร้ังนี้ นํามาประยุกตใชเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
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ประสิทธิภาพในการใหบริการ ใหสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคาที่เขามาใชบริการใน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท.   

 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงค 4 ประการคือ ศึกษาเกี่ยวกับศึกษาพฤติกรรมและปจจัยที่
มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. รวมถึงปญหาและ
อุปสรรคของลูกคาในการใชบริการ เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขในดานการบริการ และ
ดานการตลาดของธนาคารกรุงศรีอยุธยา โดยทําการเก็บขอมูลแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด โดย
การแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางลูกคาที่มาใชบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาใน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. จํานวน 200 ชุด และกลุมตัวอยางที่ใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
สาขาในหางสรรพสินคา จํานวน 200 ชุด การวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม STATA รุน 10 ซึ่ง
เปนโปรแกรมทางสถิติสําหรับการจัดการวิเคราะหขอมูล วิเคราะหขอมูลเบื้องตน แบงออกเปน 5 
ดาน 

1. ขอมูลลักษณะทัว่ไปทางดานสภาพเศรษฐกิจและสังคมของกลุมตัวอยาง 
2. ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาของกลุมตัวอยาง โดยทํา

การเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการระหวางสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และ
สาขาในหางสรรพสินคาของกลุมตัวอยาง  

3. ขอมูลการรับรูและประสบการณในการใชบริการทั้งในชองทางการใหบริการและ
ผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  

4. ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาใน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. 

5. ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจจากการใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา ทั้งสาขาใน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. และสาขาในหางสรรพสินคา  

 
 กรอบในการศึกษาจะศึกษาเกี่ยวกับปจจัยตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาใน
การเลือกใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ไดแก เพศ, ระดับ
การศึกษา, สถานะทางสังคม, อาชีพ, ระยะเวลาที่ใชในการเดินทางจากที่ทํางานถึงธนาคาร, วันที่
นิยมเขามาใชบริการธนาคาร, ชวงเวลาที่กลุมตัวอยางนิยมมาใชบริการของธนาคาร, การรับรู
เกี่ยวกับสาขาธนาคารในชองทางตางๆ, การรับรูวามีสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.การรับรูเร่ือง
การธรุกรรมทางการเงินที่สามารถทําในสาขาสถานีบริการน้ํามัน ปตท. การรับรูการเปดใหบริการ
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ดึกกวาสาขาทั่วไป, การรับรูถึงประโยชนที่จะไดรับจากการมีสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
และเหตุผลที่ลูกคาใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาในแตละชองทาง 
 
 จากผลการศึกษาสรุปไดวาพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของ
กลุมตวัอยางลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาที่นิยมใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. สวน
ใหญนิยมมีบัญชีของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํานวน 1-2 บัญชี และกลุมตัวอยางไมนิยมใชบัตร
เครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา นอกเหนือจากนี้กลุมตัวอยางยังมีบัญชีธนาคารอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากธนาคารกรุงศรีอยุธยา เพื่อเปนการกระจายความเส่ียงแทนการฝากเงินไวที่ธนาคาร
ใดธนาคารหนึ่ง ก็จะเลือกฝากหลายๆธนาคาร ซึ่งสวนใหญที่นิยมมีบัญชีของธนาคารกรุงเทพมาก
สุด รองลงมาคือบัญชีธนาคารกสิกรไทย และอันดับสาม ไดแก การมีบัญชีธนาคารไทยพาณิชย 
ดวยเหตุผลที่ ใชบอยที่ สุดเพราะธนาคารทั้งสามแหงนั้น  มีสาขาในหางสรรพสินคาเขต
กรุงเทพมหานครจํานวนมาก ซึ่งทําใหสะดวกจึงเปนเหตุผลสําคัญวาทําไมกลุมตัวอยางจึงเลือกใช
บริการธนาคารที่มีจํานวนสาขามาก และประเภทธุรกรรมที่กลุมลูกคานิยมมาใชบริการสถานี
บริการน้ํามัน ปตท. สวนใหญเปนธุรกรรมประเภทการฝากเงิน, การถอนเงิน, การโอนเงิน และการ
ชําระคาสินคาและบริการตางๆ สวนประเภทธุรกรรมที่มีความนิยมมาใชบริการในปริมาณนอย คือ
สินเชื่อตางๆ การประกันชีวิต การลงทุนในกองทุนตางๆ และการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 
สาเหตุที่กลุมลูกคาไดเลือกใชบริการที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เนื่องจาก
ใชระยะเวลาจากการเดินทางจากบานไปยังธนาคาร สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ไมนาน
ประมาณ 11- 30 นาที เพราะกลุมลูกคาเหลานี้มีเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกใชบริการในชองทางตางๆ
อาทิเชน ใกลบานและที่ทํางาน, เดินทางสะดวก รวมถึงการใหบริการรวดเร็วไมตองรอคิวนาน 
เหตุผลในการตัดสินใจมาใชบริการที่นี่ จึงทําใหลูกคาเกิดความประทับใจเร่ืองของสถานที่ตั้งสาขา
และส่ิงอํานวยความสะดวกภายในของสาขานั้นมีความพรอมในการใหบริการแกลูกคาแตในเร่ืองที่
ตองทําการปรับปรุงคือเร่ืองของความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานควรมีการปรับปรุง โดย
อาจทําการพิจารณาจากเร่ืองของความถนัดในการทํางาน, เร่ืองของฝกฝนทักษะในการทํางานและ
ดานประสบการณทํางาน เพื่อใหสงมอบบริการที่รวดเร็วและถูกตองแมนยําใหกับลูกคา เพื่อให
ลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการอีกคร้ัง 
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 จากผลการศึกษาสามารถสรุปพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
ของกลุมตัวอยางลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการสาขาในหางสรรพสินคาสวนใหญไมนิยม
ใชบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา นอกเหนือจากนี้กลุมตัวอยางยังมีบัญชีธนาคารอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากธนาคารกรุงศรีอยุธยา เพื่อเปนการกระจายความเส่ียงแทนการฝากเงินไวที่ธนาคาร
ใดธนาคารหนึ่ง ก็จะเลือกฝากหลายๆธนาคาร โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีบัญชีธนาคารกรุงเทพ
มากสุด รองลงมาคือบัญชีธนาคารกสิกรไทย  และอันดับสามไดแกบัญชีธนาคารไทยพาณิชย
เหตุผลที่ใชบอยที่ สุดเพราะธนาคารทั้งสามแหงนี้  เพราะมีสาขาในหางสรรพสินคาเขต
กรุงเทพมหานครจํานวนมาก ซึ่งทําใหสะดวกจึงเปนเหตุผลสําคัญวาทําไมกลุมตัวอยางจึงเลือกใช
บริการธนาคารที่มีจํานวนสาขามาก ซึ่งหากธนาคารกรุงศรีอยุธยายังคงมีจํานวนสาขาใน
หางสรรพสินคานอยกวาธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ อาจจะมีผลทําใหลูกคามีเปล่ียนไปใชธนาคารอ่ืน ที่
ไดรับความสะดวกสบายมากกวา ประเภทธุรกรรมที่กลุมลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยานิยมมาใช
บริการหางสรรพสนคา สวนใหญเปนธุรกรรมประเภทการฝากเงิน, การถอนเงิน, การโอนเงิน และ
การชําระคาสินคาและบริการตางๆ สวนประเภทธุรกรรมที่มีความนิยมมาใชบริการในปริมาณนอย 
คือสินเชื่อตางๆ การประกันชีวิต การลงทุนในกองทุนตางๆ และรวมถึงการทําธุรกรรมประเภทการ
แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ กลุมตัวอยางลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการสาขาใน
หางสรรพสินคา สวนใหญใชเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใชบริการที่นี่เพราะเหตุผลคือใกลบาน 
หรือสถานที่ทํางานมากที่สุด รองลงมาไดแก เดินทางสะดวก รวมถึงการหาที่จอดรถไดงาย ดังนั้น
การที่จะใหลูกคากลุมที่ใชบริการในหางสรรพสินคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก สําหรับ
ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก โดยปจจัยในดานที่ตั้งสาขาของธนาคาร หางาย และ
เดินทางสะดวก, การตกแตงสถานที่ สะอาด เรียบรอย สวยงามทันสมัย, มีส่ิงอํานวยความสะดวก 
เชน ที่นั่ง น้ําดื่ม, มีที่จอดรถที่สะดวกสบาย หาที่จอดไดงาย, ความปลอดภัยในการใหบริการใน
ยามค่ําคืน, เวลาเปดทําการที่มากกวาสาขาปกต ิเวลา 9.30-19.30 น. แตส่ิงที่ทําใหลูกคากลุมที่ใช
บริการสาขาในหางสรรพสินคามีความพึงพอใจมาก คือที่ตั้งสาขาของธนาคาร หางาย และ
เดินทางสะดวก, มีที่จอดรถที่สะดวกสบาย หาที่จอดไดงาย เพราะกลุมตัวอยางใหความสําคัญใน 
2 ประเด็นนี้ในการตัดสินใจเลือกใชบริการในชองทางไหนเปนหลัก 
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การศึกษาคร้ังนี้พบวาปญหาและอุปสรรคที่ทําใหปริมาณการทําธุรกรรมในสาขามี
จํานวนนอยและไมคอยมีลูกคามาใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. สามารถสรุป
ประเด็นตางๆไดดังนี้ เร่ืองของเวลาเปดทําการของสาขาที่ไมเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย, เร่ืองวัน
ในการเปดใหบริการของสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.เร่ืองของการบริการของพนักงานใน
สาขาสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เร่ืองของการรับรูและการใชบริการผลิตภัณฑ ธนาคารควรจะมีการ
ทําดานการตลาด ประชาสัมพันธใหกลุมเปาหมายทราบมากข้ึน นอกเหนือจากนี้ธนาคารควรมีการ
ทํากิจกรรมสงเสริมการตลาดที่สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เพื่อสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคา และเปนการกระตุนใหกลุมลูกคามาชองทางนี้เพิ่มมากข้ึน ซึ่งจะสงผลใหปริมาณธุรกรรมใน
สาขาสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เพิ่มข้ึน นําไปสูการทําใหผลประกอบการของสาขาดีข้ึน 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


