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                                                           ของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง 

เชียงใหม 

 

ผูเขียน   นายปราชญ    ไดเปยม 

 

ปริญญา   บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) 

             

อาจารยที่ปรึกษาการคนควาแบบอิสระ รองศาสตราจารย  ดร.พัชรา    ตันติประภา          

            

บทคัดยอ 

 

การศึกษานี้  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  K-

WePlan ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช

แบบสอบถาม ทําการสอบถามลูกคาจากธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท้ังหมด 7 สาขา เปน

จํานวน  200 คน โดยประเมินความพึงพอใจตามคุณภาพการบริการ 5  ดาน ประกอบดวย  ดาน

ความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ ดานลักษณะ

ทางกายภาพ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน และดานการตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ  โดยสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก  ความถ่ี  รอยละ  และคาเฉล่ีย   

ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง 36 – 

45  ป มีสถานภาพโสด สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มี

รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท โดยมีวัตถุประสงคในดานการวางแผนการเงินเพ่ือ

เตรียมตัวสําหรับการเกษียณอายุ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ผูตอบ

แบบสอบถามใหระดับความพึงพอใจ  ดังนี ้

ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ีย

ความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่อง ผูวางแผนทางการเงินมีความรวดเร็วในการใหบริการ และ

ระบบการขอใหบริการ K - WePlan  มีความรวดเร็ว 

ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียความพึงพอใจ

ในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ปจจัยแรกคือ  ผูวางแผนมีความรู  ความชํานาญ มี
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ความสามารถในการใหคําปรึกษาไดเปนอยางดี ผูวางแผนไดใหบริการถูกตองตรงตามท่ี

ประชาสัมพันธไว และผูวางแผนมีความสามารถในการวิเคราะหและเสนอแนะแนวทางแกไข

ปญหาจากสถานภาพทางการเงินเฉพาะบุคคลได 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมาก

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ปจจัยแรกคือ  การแตงกายของผูวางแผนทางการเงิน ความ

ทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณท่ีใชในการวางแผนการเงินในการใหบริการ  และสภาพแวดลอมของ

สถานท่ีท่ีจัดไวสําหรับการใหบริการ K - WePlan  

ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความพึง

พอใจในระดับมาก ในเรื่องผูวางแผนใหบริการแกผูรับบริการดวยความสุภาพและสมํ่าเสมอ 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน ผูตอบแบบสอบถามใหคาเฉล่ียความ

พึงพอใจในระดับนอย โดยปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ปจจัยแรกคือ ผูวางแผนทางการเงินสนใจ

ผูรับบริการอยางแทจริง เชน การ ดูแลหลังการใหบริการ โดยทบทวนแผนการเงินอยางสมํ่าเสมอ 

และแจงใหผูรับบริการทราบ  การใหความสนใจและความเอาใจใสแกผูรับบริการ รายบุคคลอยาง

ใกลและจริงใจ  เชน  มีการโทรศัพท ติดตามผลจาก ผูรับบริการวาไดนําแผนไปใชและมี ปญหาใด

เกิดขึ้นหรือไม  และการแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ  K - WePlan  เชน  การสงผลของการ

วางแผนทางการเงินไปท่ีบานโดยจดหมาย ลงทะเบียน 
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ABSTRACT 

 

The purpose of the study is to study customers’ satisfaction in using service K-

WePlan of the Kasikorn Bank Public Company Limited in Mueang Chiang Mai district. Data 

were collected by using questionnaires distributed to 200 customers from 7 branches of the 

referred bank. Questions were created in order to evaluate satisfaction of customer towards five 

aspects of service quality namely reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness. 

Statistics used for analyzing all obtained data were frequency, percentage, and means. 

The findings showed that most subjects were single females, in ages between 36-45 

years old with Bachelor’s degree. They worked as employee at private company and averagely 

earned monthly income at amount of 20,001-30,000 baht. The objective in doing financial plan 

was to prepare for their retirement.  

 Hereafter were shown the customer satisfaction towards K-WePlan service. 

 For responsiveness aspect, the subjects ranked their satisfaction at high level to the 

rapidity in providing service as offered by the financial planners as well as the rapidity of K-

WePlan system itself.  

 For reliability aspect, the subjects ranked their satisfaction at high level and the top 

three sub-aspects were shown as follows: knowledge, comprehension, and ability to provide good 

consultation of planners, accurate service as offered by planners as promoted, and competency of 
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planners to analyze and offer solutions for individual who had different financial problematic 

status. 

 For tangibles evidence aspect, the subjects ranked their satisfaction at high level and 

the top three sub-aspects were shown as follows: dress of financial planners, high-tech tools and 

equipments to be used, and the environment of the K-WePlan station. 

 For assurance aspect, the subjects ranked their satisfaction at high level to courtesy 

and consistency in providing services of planners.  

 For empathy aspect, the subject ranked their satisfaction at low level and the top 

three sub-aspects were shown as follows: attention to customers as seen via the post-service 

attention of planners by keeping review the financial plan for customers and acknowledge them, 

intimate and sincere interest and attention to individuals by following up them via phone call to 

learn how the given plan went and what problems that occurred, and release of K-WePlan 

information such as sending the financial planning outcome to customers via registered mail. 

            

            

          

  

 

 


