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บทท่ี 5 
 

สรุปผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาในคร้ังนี้ไดศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยสวนบุคคลของกลุมลูกคาทั้งที่ใชบริการในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และกลุมลูกคาที่ใช
บริการในหางสรรพสินคา เพื่อหาปจจัยที่จะสงผลตอการตัดสินใจใหกลุมลูกคาตัดสินใจเลือกใช
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา รวมถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และหางสรรพสินคา เพื่อนํามาวิเคราะหเปรียบเทียบ
และนําไปปรับปรุงการบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

 
 กลุมตัวอยางที่ไดทําการศึกษานั้น แบงออกเปน 2 กลุมไดแกกลุมตัวอยางลูกคา
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. และกลุมตัวอยางลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ในหางสรรพสินคา  

 
1.  กลุมลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสถานีบริการนํ้ามัน ปตท.  
 
ลักษณะของกลุมตัวอยาง 
 กลุมตวัอยางลูกคาธนาคาร ที่ใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. สวนใหญมี
อายุโดยเฉล่ียประมาณ 25-35 ป สถานะภาพโสด และจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี และทํา
การประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งมีรายไดตอเดือนประมาณ 40,000 บาทข้ึนไป ซึ่งกลุม
ตัวอยางมีบัญชีของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 1-2 บัญชี และไมนิยมใชบัตรเครดิตของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา นอกเหนือจากการมีบัญชีธนาคารกรุงศรีอยุธยา แลวกลุมลูกคายังมีการใช
บัญชีของธนาคารพาณิชยมากกวา 1 ธนาคารเพื่อเปนการกระจายความเส่ียงแทนการฝากเงินไวที่
ธนาคารใดธนาคารหนึ่ง ก็จะเลือกฝากหลายๆธนาคาร ซึ่งสวนใหญที่นิยมมีบัญชีของธนาคาร
กรุงเทพมากสุด รองลงมาคือบัญชีธนาคารกสิกรไทย และอันดับสามไดแกบัญชีธนาคารไทย
พาณิชย ดวยเหตุผลที่ใชบอยที่สุดเพราะทั้ง 3 ธนาคารนั้นมีสาขาในหางสรรพสินคาเขต



 136 
 

 

กรุงเทพมหานครจํานวนมาก ซึ่งทําใหสะดวกจึงเปนเหตุผลสําคัญวาทําไมกลุมตัวอยางจึงเลือกใช
บริการธนาคารที่มีจํานวนสาขามาก และประเภทธุรกรรมที่กลุมลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา นิยม
มาใชบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. สวนใหญเปนธุรกรรมประเภทการฝากเงิน, การถอนเงิน, 
การโอนเงิน และการชําระคาสินคาและบริการตางๆ สวนประเภทธุรกรรมที่มีความนิยมมาใช
บริการในปริมาณนอย คือสินเชื่อตางๆ การประกันชีวิต การลงทุนในกองทุนตางๆและการ
แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ  
 
 กลุมลูกคาจะนิยมขับรถยนตมาธุรกรรมที่ธนาคาร สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
และนิยมเติมน้ํามันที่สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เพื่อความสะดวกรวดเร็วมาคร้ังเดียวสามารถทํา
ธุระไดหลายอยาง (One Stop Service) โดยสาเหตุที่เลือกใชบริการที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยาใน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เนื่องจากใชเวลาในการเดินทางจากบานไปยังธนาคารไมนาน ประมาณ 
11- 30 นาที เพราะกลุมลูกคาเหลานี้มีเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกใชบริการในชองทางตางๆ  โดยเลือก
จากใกลบานและที่ทํางาน, เดินทางสะดวก รวมถึงการใหบริการรวดเร็วไมตองรอคิวนาน 
นอกเหนือจากนี้กลุมลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. รับรูวา
ธนาคารกรุงศรีอยุธยามีสาขาในชองทางอ่ืนๆนอกเหนือจากสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. โดย
กลุมตัวอยางสวนใหญเลือกใชบริการสาขาในหางสรรพสินคามากที่สุด รองลงมาไดแกสาขาใน
หาง Community Mall และหาง Hyper Market และสาขาในแหลงชุมชน สวนสาขาที่กลุม
ตัวอยางรับรูนอยสุด ไดแกสาขาในมหาวิทยาลัย และสาขาในสํานักงาน และการรับรูเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารกรุงศรีอยุธยานั้น สวนใหญรับรูเร่ืองของผลิตภัณฑทางการเงิน
ของธนาคารเฉพาะการฝากเงนิ, การถอนเงิน, การโอนเงิน รวมถึงการชําระสินคาและบริการ สวน
ที่เปนผลิตภัณฑทางการเงินอ่ืนๆ นั้นรับรูนอยและแทบไมเคยใชบริการ อาทิเชน สินเชื่อสวนบุคคล, 
สินเชื่อบาน, สินเชื่อรถยนต, ประกันรถยนต, ประกันอุบัติเหตุ, อยุธยา พรบ.รถยนต รวมถึง 
การลงทุนของกองทุนรวม และการรับรูเกี่ยวกับกับความสามารถในการใหบริการของธนาคารนั้น 
กลุมตัวอยางสวนใหญทราบวาธนาคารกรุงศรีอยุธยาสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.นั้น
สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดเหมือนกับสาขาทั่วไป และรับรูวาเปดใหบริการดึกวาธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาสาขาทั่วไป และรูวาเปนประโยชนสําหรับลูกคา 
 
  การวิเคราะหความพึงพอใจที่ไดจากการใชบริการของกลุมตัวอยางลูกคาธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. หลังจากไดใชบริการกลุมลูกคาสวน
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ใหญมีความพึงพอใจในระดับปานกลางสําหรับดานพนักงานและการบริการ โดยปจจัยในดาน
พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดีและมีความเปนมิตรในการใหบริการ, ผลิตภัณฑตรงกับความตองการ
และพนักงานสามารถใหความชวยเหลือและแกไขปญหา  ซึ่งส่ิงที่สําคัญของกลุมลูกคานี้ให
ความสําคัญในเร่ืองการบริการที่รวดเร็ว และพนักงานกระตือรือรนในการใหบริการ เพราะกลุม
ลูกคาชอบใชบริการสาขาที่บริการรวดเร็วและไมตองรอคิวนาน หากการใหบริการที่สาขาตองใช
เวลานาน จะทําใหลูกคากลุมนี้เปล่ียนในไปใชบริการชองทางอ่ืนๆ ที่รวดเร็วกวา นอกเหนือจากนี้
กลุมลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากในเร่ืองของสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 
เพราะเปนส่ิงที่ลูกคาไมไดคาดหวังหรือใชเปนเหตุผลในการตัดสินใจมาใชบริการที่นี่ จึงทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจเร่ืองของสถานที่ตั้งสาขาและส่ิงอํานวยความสะดวกภายในของสาขานั้น
มีความพรอมในการใหบริการแกลูกคาแตในเร่ืองที่ตองทําการปรับปรุงคือเร่ืองของความรวดเร็วใน
การใหบริการของพนักงานควรมีการปรับปรุง โดยอาจทําการพิจารณาจากเร่ืองของความถนัดใน
การทํางาน, เร่ืองของฝกฝนทักษะในการทํางานและดานประสบการณทํางาน เพื่อใหสงมอบ
บริการที่รวดเร็วและถูกตองแมนยําใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาใช
บริการซ้ํา 

 
 

2.  กลุมลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในหางสรรพสินคา  
 
ลักษณะของกลุมตัวอยาง 
 เปนกลุมลูกคาของธนาคาร ที่นิยมมาใชบริการธนาคารในหางสรรพสินคา นั้นสวน
ใหญมีอายุโดยเฉล่ียประมาณ 25-35 ป และ 36-45 ป มีสถานะภาพโสด และมีระดับการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี ทําการประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งมีรายไดตอเดือนประมาณ 
40,000 บาทข้ึนไป กลุมตัวอยางสวนใหญมีบัญชีของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 1-2 บัญชี 
และกลุมตัวอยางไมนิยมใชบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา นอกเหนือจากนี้ยังมีมีการใช
บัญชีของธนาคารพาณิชยอ่ืนดวย เพื่อเปนการกระจายความเส่ียงแทนการฝากเงินไวที่ธนาคารใด
ธนาคารหนึ่ง ก็จะเลือกฝากหลายๆธนาคาร ซึ่งสวนใหญที่นิยมมีบัญชีของธนาคารกรุงเทพ เพราะ
เปนธนาคารที่มีสวนแบงทางการตลาดเปนอันดับ 1 ของประเทศไทยในป 2552 ขอมูลจาก
นิตยสาร Brand Age ฉบบัมิถุนายน 2552 ซึ่งแสดงถึงความม่ันคงทางการเงินและเปนธนาคารที่
กอตั้งมานานสรางความนาเชื่อใหกับกลุมลูกคา จึงเปนเหตุผลที่ทําใหลูกคาสวนใหญจะตองมี
บัญชีของธนาคารกรุงเทพดวย ลูกคาสวนใหญไมไดใชธนาคารกรุงศรีอยุธยาเปนธนาคารหลัก 
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อาจเกิดจากการที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยานั้นเปนธนาคารอันดับ 5 มีจํานวนสาขานอยใน
หางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานคร มีจํานวน 23 สาขา ซึ่งอาจทําใหลูกคาสวนใหญไมไดรับ
ความสะดวกในการเขาถึงสาขา ทําใหลูกคาสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการไมบอย รองลงมา
คือบัญชีของธนาคารกสิกรไทย และอันดบัสามไดแกบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย ดวยเหตุผลที่
ใชบอยที่สุดเพราะทั้ง 3 ธนาคารนั้นมีสาขาในหางสรรพสินคาเขตกรุงเทพมหานครจํานวนมาก ซึ่ง
ทําใหสะดวกจึงเปนเหตุผลสําคัญวาทําไมกลุมตัวอยางจึงเลือกใชบริการธนาคารที่มีจํานวนสาขา
มาก ซึ่งหากธนาคารกรุงศรีอยุธยายังคงมีจํานวนสาขาในหางสรรพสินคานอยกวาธนาคาร
พาณิชยอ่ืนอาจจะมีผลทําใหลูกคามีเปล่ียนไปใชธนาคารอ่ืนที่ไดรับความสะดวกสบายมากกวา 
ประเภทธุรกรรมที่กลุมลูกคาธนาคารกรุงศรีอยธุยานิยมมาใชบริการหางสรรพสินคาสวนใหญเปน
ธุรกรรมประเภทการฝากเงิน, การถอนเงิน, การโอนเงิน และการชําระคาสินคาและบริการตางๆ 
สวนประเภทธุรกรรมที่มีความนิยมมาใชบริการในปริมาณนอย คือสินเชื่อตางๆ การประกันชีวิต 
การลงทุนในกองทุนตางๆ และการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ  
 

กลุมลูกคาที่นิยมมาใชบริการที่หางสรรพสินคาสวนใหญมีรายไดมากกวา 40,000
บาทข้ึนไป นิยมขับรถยนตสวนตัวเม่ือมาทําธุรกรรมที่ธนาคาร และสวนใหญนิยมเติมน้ํามันที่
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เนื่องจากสถานีบริการน้ํามัน ปตท. นั้นมีจํานวนสาขาใหบริการในเขต
กรุงเทพมหานครมาก จึงทําใหเกิดความสะดวก และกลุมลูกคาเปนกลุมที่ชอบมาหางสรรพสินคา
เพื่อมาทําธุระอยางอ่ืนกอน อาทิเชน การซื้อสินคา รับประทานอาหาร และทําธุระกรรมทางการเงิน
ที่ธนาคาร ดังนั้นจึงนิยมที่จะไปใชบริการธนาคารที่มีสาขาในหางสรรพสินคา เพราะใชเวลาในการ
เดินทางจากที่ทํางานหรือที่บาน ไมนานประมาณ 11- 30 นาที เพราะกลุมลูกคาเหลานี้มีเหตุผลที่
ตัดสินใจเลือกใชบริการในชองทางตางจาก ใกลบานและที่ทํางาน, เดินทางสะดวก รวมไปถึงการ
หาที่จอดรถไดงาย ดังนั้นกลุมลูกคาจึงตัดสินใจเลือกใชบริการที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยาใน
หางสรรพสินคา โดยมากนิยมใชบริการในวันหยุด (เสาร-อาทิตย) ชวงเย็น เวลา 16.01-18.00 น. 
จึงเลือกที่จะไปใชบริการที่สาขาในหางสรรพสินคา นอกจากจะสะดวก หาที่จอดรถไดงายแลวยัง
สามารถรับประทานอาหารและเดินซื้อของไดดวย กลุมตัวอยางสวนใหญทราบวามีสาขาเปด
ใหบริการที่สถานีบริการน้ํามัน ปตท. และทราบทราบวาเร่ืองการทําธุรกรรมทางการเงินที่สาขา
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. สามารถทําไดเหมือนกันสาขาทั่วไป รวมถึงกลุมตัวอยางการรับรูถึง
ประโยชนจากการที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ไวคอยใหบริการ
ลูกคาของธนาคาร 
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การวิเคราะหความพึงพอใจที่ไดจากการใชบริการของกลุมตัวอยางลูกคาธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา ที่ใชบริการสาขาในหางสรรพสินคา หลังจากไดใชบริการกลุมลูกคาสวนใหญมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางสําหรับดานพนักงานและการบริการ โดยปจจัยในดานพนักงาน
ในสวนของกิริยามารยาทที่ดีและมีความเปนมิตรในการใหบริการ, ผลิตภัณฑตรงกับความตองการ
และพนักงานสามารถใหความชวยเหลือ และ แกไขปญหา  กลุมลูกคารูสึกพึงพอใจปานกลาง แต
ส่ิงที่สําคัญของกลุมลูกคานี้ใหความสําคัญในเร่ืองการหาที่จอดรถไดงาย เดินทางสะดวก มากกวา
ดานพนักงานและการบริการ  

 
ซึ่งหากทําการเปรียบเทียบกับกลุมตัวอยางที่ใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน 

ปตท. พบวาระดับความพอใจในดานพนักงานและการบริการของกลุมลูกคาธนาคาร ที่ใชบริการ
ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. จะใหความสําคัญมากกวากลุมลูกคาในหางสรรพสินคา เนื่องจาก
กลุมลูกคาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. นั้นชอบการบริการที่รวดเร็วไมตองรอควินาน การวิเคราะห
ถึงในเร่ืองความพึงพอใจในดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก พบวากลุมลูกคาสวนใหญมี
ความพึงพอใจในระดับมาก สําหรับดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก โดยปจจัยในดานที่ตั้ง
สาขาของธนาคาร นั้นหางาย และเดินทางสะดวก, การตกแตงสถานที่ สะอาด เรียบรอย สวยงาม
ทันสมัย, มีส่ิงของคอยอํานวยความสะดวก เชน ที่นั่ง น้ําดื่ม, มีที่จอดรถที่สะดวกสบาย หาที่จอด
ไดงาย, ความปลอดภัยในการใหบริการ ในยามค่ําคืน,เวลาเปดทําการที่มากกวาสาขาปกติ เวลา 
9.30-19.30 น. แตส่ิงที่ทําใหลูกคากลุมที่ใชบริการสาขาในหางสรรพสินคามีความพึงพอใจมาก 
คือที่ตั้งสาขาของธนาคาร หางาย และเดินทางสะดวก, มีที่จอดรถที่สะดวกสบาย หาที่จอดไดงาย 
เพราะกลุมตัวอยางใหความสําคัญใน 2 ประเด็นนี้ในการตัดสินใจเลือกใชบริการในชองทางไหน
เปนหลัก 
 

5.2 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
การศึกษาคร้ังนี้พบวาปญหาและอุปสรรคที่ทําใหปริมาณการทําธุรกรรมในสาขามี

จํานวนนอยและไมคอยมีลูกคามาใชบริการสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. สามารถสรุป
ประเด็นตางๆไดดังนี้ 
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1. เร่ืองของเวลาเปดทําการของสาขาท่ีไมเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย  
 
 เดิมการเปดทําการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. นั้น
เปดบริการตั้งแต 9.00 – 20.00 น. แตจากการสํารวจโดยการเก็บแบบสอบถามพบวา กลุม
ตัวอยางที่เปนลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยานิยมไปใชบริการในชวงเย็น เวลา 16.01-18.00 น. และ
ชวงบาย เวลา 13.01 – 16.00 น. ดังนั้นในชวงเวลาอ่ืนๆ จะมีลูกคามาใชบริการนอยมาก ผูวิจัยขอ
เสนอแนะในเชิงนโยบายวาธนาคารกรุงศรีอยุธยาควรพิจารณาในเร่ืองเวลาเปดทําการของสาขา
ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ใหเหมาะสมและตรงกับความตองการของกลุมเปาหมาย ยกตัวอยาง
อาจเปล่ียนเปน เปดเวลา 11.00 – 21.00 น. ดวยเหตุผลที่วาขอมูลการสํารวจจะเห็นไดวาลูกคา
สวนใหญมาทําธุรกรรมในชวงตั้งแต 12.01 – 20.00 น.  
 
2. เร่ืองวันเปดทําการของสาขาในสถานีบริการนํ้ามัน ปตท.  
 
 วันเปดทําการของสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. สาขาสวนใหญเปดใหบริการ 
วันจันทร – วันเสาร  แตจากการสํารวจโดยการเก็บแบบสอบถามพบวา กลุมตัวอยางที่เปนลูกคา
ธนาคารกรุงศรีอยุธยานิยมไปใชบริการธนาคารแบบไมเจาะจงวัน ข้ึนอยูกับความตองการและ
ความสะดวก เฉพาะฉะนั้นในชองทางของสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ถือเปนชองทางพิเศษ 
ควรที่จะเปดใหบริการทุกวัน เพื่อใหกลุมเปาหมายรูสึกสะดวก และสามารถมาใชบริการไดทุกวัน  
 
3. เร่ืองของการบริการของพนักงานในสาขาสถานีบริการนํ้ามัน ปตท.  
 
 จากผลการสํารวจกลุมตัวอยางลูกคาธนาคาร ที่ใชบริการในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. 
พบวาลูกคามีความพึงพอใจในดานพนักงานและการใหบริการปานกลาง เนื่องจากกลุมตัวอยางนี้ 
สวนใหญใชเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใชบริการที่นี่เพราะเหตุผลคือใกลบาน หรือสถานที่ทํางาน 
เดินทางสะดวก รวมถึงใหบริการรวดเร็วไมตองรอคิวนาน เพราะมักจะมาธนาคารในชวงเย็น เวลา 
16.01-18.00 น. ส่ิงที่สําคัญของกลุมลูกคานี้ใหความสําคัญในเร่ืองการบริการที่รวดเร็วและ
พนักงานกระตือรือรนในการใหบริการ เพราะกลุมลูกคาชอบใชบริการสาขาที่บริการรวดเร็วและไม
ตองรอคิวนาน หากการใหบริการที่สาขาตองใชเวลานาน จะทําใหลูกคากลุมนี้เปล่ียนในไปใช
บริการชองทางอ่ืนๆ ที่รวดเร็วกวา ดังนั้นจึงขอเสนอแนะใหธนาคารกรุงศรีอยุธยาควรจะตองทํา
การปรับปรุงคือเร่ืองของความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน โดยเฉพาะในชวงเย็น  
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เวลา 16.01-18.00 น. ควรใหมีพนักงานนั่งประจําอยูที่เคานเตอรใหครบเพื่อใหบริการไดรวดเร็ว 
เพราะชวงเวลาดังกลาวเปนชวงที่มีคนมาใชบริการจํานวนมาก หรือการฝกอบรมความชํานาญใน
การใหบริการมากข้ึน นอกเหนือจากเร่ืองการบริการที่รวดเร็วในเร่ืองของการยิ้มแยมแจมใส เพื่อให
ลูกคาเกิดความประทับใจจากการใชบริการ 
 
4. เร่ืองของการรับรูและการใชบริการผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคาร 
 
 จากการสํารวจเร่ืองการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. พบวากลุมลูกคาที่รับรูดานการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาใน
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เกินรอยละ 90 ไดแก ธุรกรรมประเภทการใหบริการดานเปดบัญชีของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา, การสมัครบัตร ATM และบัตรเครดิต, การฝากเงิน, การถอนเงิน, และการ
โอนเงิน แตในสวนของผลิตภัณฑทางการเงินที่เปนตัวสรางผลประกอบการใหกับธนาคารนั้น  
การรับรูต่ํากวารอยละ 70 ไดแกดานสินเชื่อสวนบุคคล, สินเชื่อรถยนต, ประกันรถยนต, ประกัน
อุบัติเหตุ, อยุธยา พรบ. รถยนต, และการลงทุนในกองทุน ซึ่งหากการรับรูของกลุมลูกคาต่ํา จะ
สงผลใหการใชผลิตภัณฑทางกาเงินในชองทางนี้ต่ําดวย เพราะฉะนั้นทางผูวิจัยขอเสนอแนะให
กิจกรรมสงเสริมการตลาดและการประชาสัมพันธในผลิตภัณฑทางการเงินใหมากข้ึน อาทิเชนการ
ใชส่ือโฆษณาทางโทรทัศน และวิทยุ รวมถึงแผนปายโฆษณาใหมากข้ึน และการประชาสัมพันธ ณ 
สาขา เพื่อใหลูกคาทราบ นอกเหนือจากนี้ควรจะกิจกรรมสงเสริมการตลาด เชน Event Activities 
ใหมากข้ึนเพื่อกระตุนในกลุมเปาหมายลองใชผลิตภัณฑของทางธนาคารโดยอาจจะทํากิจกรรม
รวมกับทางสถานีบริการน้ํามัน เพื่อใหเกิดการ Cross Sales  กันระหวางธนาคารกรุงศรีอยุธยากับ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. 

 
5. เร่ืองของความพึงพอใจในดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 
 
 จากการสํารวจเร่ืองการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารกรุงศรีอยุธยา
ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. พบวากลุมลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในดานสถานที่และส่ิง
อํานวยความสะดวก โดยเฉพาะดานการตกแตงสถานที่ใหสวยงาม, มีที่จอดรถสะดวกสบาย, 
ความปลอดภัยเม่ือมาใชบริการในยามค่ําคืน เพราะฉะนั้นทางผูวิจัยขอเสนอแนะใหทางธนาคาร
และพนักงานสาขาของกรุงศรีอยุธยา ควรจะม่ันตรวจสอบและทําความสะอาดสาขาใหสะอาดฃ
นาใชบริการ รวมถงึเร่ืองของเคร่ืองบริการอัตโนมัติ จากการเก็บแบบสอบถามพอวาลูกคามีความ
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พึงพอใจตอการใชบริการเคร่ืองบริการอัตโนมัติ อาทิเชน เคร่ืองฝากถอนอัตโนมัติ (ATM), เคร่ือง
ปรับสมุดอัตโนมัติ (AUP) และเคร่ืองฝากเงิน (ADM) ปานกลาง เนื่องจากเคร่ืองบริการสกปรก 
และบางคร้ังเคร่ืองเสียบอย ทําใหลูกคาไมอยากใชบริการ ดังนั้นควนทําการปรับปรุง ดังนั้น
เนื่องจากเคร่ืองบริการดังกลาวตั้งอยูบริเวณหนาสาขา เพราะฉะนั้นพนักงานสาขาควรม่ันดูแล
รักษา เพื่อใหเคร่ืองพรอมใชงาน 
 

เพราะฉะนั้นจากการวิจัยคร้ังนี้ทําใหสามารถสรุปถึง ปญหาและอุปสรรคที่ทําให
ปริมาณการทําธุรกรรมในสาขาจึงมีจํานวนนอยและไมคอยมีลูกคามาใชบริการจากการศึกษาใน
คร้ังนี้พบวา เร่ืองของเวลาเปดทําการของสาขาที่ไมเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย, เร่ืองวันในการ
เปดใหบริการของสาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เร่ืองของการบริการของพนักงานในสาขา
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เร่ืองของการรับรูและการใชบริการผลิตภัณฑธนาคารควรจะมีการทํา
การตลาด ประชาสัมพันธใหกลุมเปาหมายทราบมากข้ึน นอกเหนือจากนี้ธนาคารควรมีการทํา
กิจกรรมสงเสริมการตลาดที่สาขาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
และเปนการกระตุนใหกลุมลูกคามาชองทางนี้เพิ่มมากข้ึน ซึ่งจะสงผลใหปริมาณธุรกรรมในสาขา
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เพิ่มข้ึน นําไปสูการทําใหผลประกอบการของสาขาดีข้ึน 

 
 

5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 

 จากการศึกษาในคร้ังนี้ทําใหทราบถึงพฤติกรรมและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชธนาคารกรุงศรีอยุธยาในสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เขตกรุงเทพมหานครเทานั้น ซึ่งยังคงมี
ประเด็นอ่ืนๆ ที่นาสนใจในการศึกษาเพิ่มเติมดังนี้ 
 1. ศึกษาจุดคุมทุนในเร่ืองของการขยายสาขาในสถานีบริการน้ํามันรวมถึงกลยุทธ
ทางการตลาด  เพื่อทําใหสรางผลประกอบการแกธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

2. การศึกษาปญหาและอุปสรรคของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาในสถานีบริการ
น้ํามัน ปตท. ในตางจังหวัด ในการดําเนินการและสรางผลกําไรใหกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) 

3. ศึกษาโอกาสและความเปนไปไดในการขยายสาขาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ในสถานีบริการน้ํามัน ปตท.ในตางจังหวัดเพิ่มมากข้ึน 
 


