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บทที่ 1 
บทนํา 

 
หลักการ และเหตุผล 

 
ธุรกิจธนาคารพาณิชยนับจากอดีตเปนตนมากลาวไดวา  การแขงขันในธุรกิจยังคงมี

ตลอดเวลาตอเนื่องเรื่อยมา  โดยเฉพาะนับจากการรุกคืบเขามาของสถาบันการเงินตางชาติทั้งใน
สวนที่เขามาเปดสาขาธนาคารพาณิชยในไทยโดยตรง และในสวนที่เขามาถือหุนไทยในธนาคาร
พาณิชยของไทย ซ่ึงตางก็ไดนําเสนอรูปแบบการใหบริการทางธนาคารใหม  ๆ  ที่สรางความ
สะดวกสบายใหแกลูกคา อีกทั้งสถาบันการเงินตางชาติมีความไดเปรียบธนาคารพาณิชยไทยในดาน
ตนทุน (Cost of fund) ที่ต่ํากวา สงผลใหการดําเนินธุรกิจธนาคารพาณิชยของไทยมีการแขงขัน
ที่มากยิ่งขึ้น ธนาคารพาณิชยตาง  ๆ  ตองปรับตัวและเพิ่มประสิทธิภาพในการแขงขัน ตลอดจนเรง
ปรับกลยุทธทางธุรกิจ  และการตลาด  เพื่อเจาะกลุมลูกคาใหมใหครอบคลุมลูกคาที่กวางขวางขึ้น  
อันจะเปนชองทางหารายไดใหธนาคารใหเพิ่มขึ้นได โดยเฉพาะรายไดที่มิใชดอกเบี้ย และรายไดที่
เปนคาธรรมเนียม และบริการมากขึ้น (Fee from service) ซ่ึงเปนรายไดที่ไมมีความเสี่ยงเหมือน
รายไดจากดอกเบี้ย และมีฐานรายไดที่กวางมาก ปจจุบันภาวะการแขงขันของธุรกิจธนาคารพาณิชย 
ยังคงมีอยางตอเนื่อง และยิ่งทวีความรุนแรงมากขึ้นเปนลําดับ  โดยการแขงขันจะมีหลากหลาย
รูปแบบมากยิ่งขึ้นดวยเหตุผล 

ประการแรก ดวยจํานวนรายที่มากขึ้น จากการอนุญาตของทางการใหเปดธนาคารเต็ม
รูปแบบ และธนาคารเพื่อรายยอยตามแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน (Financial Sector Master 
Plan) และที่จะมีมาจากการเปดเสรีทางการเงินมากขึ้น ภายใตของตกลงเขตการคาเสรี (FTA) ซ่ึงการ
แขงขันดังกลาวธนาคารพาณิชยทุกแหงจะตองเตรียมความพรอมกับสถานการณที่เกิดขึ้น เพราะ
นอกจากจะแขงขันกันระหวางธนาคารพาณิชยไทยดวยกันแลวยังจะตองแขงขนักับตางประเทศดวย 

ประการที่สอง ในปจจุบันตลาดการเงินยังเปนตลาดของผูกู (Borrowers market)  
ฉะนั้นการแขงขันดานราคาก็ยังรุนแรง เมื่อสภาพคลองสวนเกินในระบบลดลง และความตองการ
เงินทุนเพิ่มมากขึ้น การแขงขันดานนี้จะลดลงแตจะปรากฏในรูปของการแขงขันดานคุณภาพของ
การใหบริการ คุณภาพผลิตภัณฑ ซ่ึงเทคโนโลยีจะตองเปนตัวนําที่สําคัญในการแขงขันในอนาคต 
(จําลอง  อติกุล, 2548:  28) 
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ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยไทยอันดับ 6 ของ
ประเทศ เปนธนาคารหนึ่งที่ไดเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน โดยลงทุนในเทคโนโลยีใหม ๆ 
เพื่อพัฒนาชองทางการเสนอบริการทางการเงินที่หลากหลาย โดยตลอดระยะเวลา 2-3 ป ที่ผานมา 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ไดมกีารเสนอผลิตภัณฑและบริการใหม เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคามากมายเชน บริการทางการเงินแกลูกคาผานทางอินเตอรเน็ต(Internet Banking) 
ซ่ึงประกอบดวย  Krungsri-e Trade, Krungsri e Banking, Krungsri online Banking, Krungsri e 
Payment, Krungsri  ATM, Krungsri –Cash Management ฯลฯ นอกจากนั้นไดขยายเครือขาย ATM 
พรอมเสริมภาพลักษณเปนตูสีเหลืองใหม และในดานระบบเครือขายสาขา ธนาคารไดเปดบริการ
สาขาโฉมใหม(New Model Branch) โดยมีการติดตั้งระบบ Branch Automatic Version  6.6 เพิ่ม
ความรวดเร็วในการใหบริการ (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน),  2548:  ระบบออนไลน) 

ลาสุดเมื่อ เดือน ธ.ค. 2547 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ก็ไดเติมเต็มความ
ตองการของผูบริโภค  โดยไดรวมมือกับบริษัท ปตท. จํากัด(มหาชน)  เปดใหบริการกรุงศรีไดรว-
ทรู แบงคกิ้ง ที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวิภาวดี  ซ่ึงตั้งอยูใน
บริเวณสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ถนนวิภาวดี กรุงเทพ เปนครั้งแรกในประเทศไทย โดยบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง เปนบริการธุรกรรมทางการเงินรูปแบบใหม โดยลูกคาสามารถขับรถเขามาทํา
ธุรกรรมการเงินนับตั้งแตรับฝากเงินสด,เช็ค,ถอนและโอนเงิน ตลอดจนรับชําระคาสินคาและ
บริการตาง ๆ   ไดโดยไมตองลงจากรถยนต ที่สําคัญคือตลอดเวลาของการใชบริการ ลูกคาสามารถ
มองเห็นการทํางานของเจาหนาที่ธนาคารพรอมทั้งพูดคุยตอบโตไดผานทางจอมอนิเตอร  ซ่ึงติดตั้ง
เชื่อมโยงถึงกัน ชวยสรางความมั่นใจใหลูกคาไดในกรณีเกิดปญหาระหวางการทําธุรกรรม ซ่ึงจะ
แตกตางจาก  Online Banking  ซ่ึงบางครั้งลูกคายังมีความคลางแคลงใจอยู (Innovation Marketing,  
2547:  C3) ผูศึกษาจึงสนใจศึกษา ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ปจจัยในการ
เลือก และปญหาในการใชบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  ตลอดจนสามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษา 
ไปใชวางแผนและกําหนดกลยุทธการตลาดที่เหมาะสมของบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง สําหรับธุรกิจ
ธนาคารพาณิชยตลอดจนการประยุกตใชประโยชนในธุรกิจอื่น ๆ ตอไป 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  
2. เพื่อนําผลการศึกษาไปใชเปนประโยชนในการวางแผนการตลาด และกําหนดกล

ยุทธในการใหบริการ  สําหรับธุรกิจธนาคาร 
         
นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 

ทัศนคติ หมายถึง ความรูความเขาใจ  ความคิดเห็นและพฤติกรรมเกี่ยวกับการใช
บริการธุรกรรมทางการเงินกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

ลูกคา     หมายถึง ผูขับรถยนตที่เขามาใชบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ถนนวิภาวดี
รังสิต ซ่ึงมีบริการธุรกรรมทางการเงิน กรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ใหบริการอยู  ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท.ถนนวิภาวดีรังสิต หมายถึง ธนาคารซึ่งเปนสาขาหนึ่งของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

บริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคก้ิง  หมายถึง บริการดานธุรกรรมการเงินเกี่ยวกับการรับ
ฝากถอนเงินสด  โอนเงิน  ฝากเช็ค  รับชําระคาสินคาและบริการผานพนักงานในชองทางใหบริการ
ในเวลา 9.30 น.-20.00 น. และหลากหลายบริการจากเครื่องกรุงศรี ATM   24  ช่ัวโมงที่ติดตั้งใน
ชองทางใหบริการ  โดยผูใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ไมตองลงจากรถ  

 
 
 
 
 
 
 

                
 
 


