
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม   มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
การศึกษาสรุปไดดังนี ้

 
สรุปผลการศึกษา 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  รอยละ 72.00  อายุ  36 – 45  ป รอยละ  

49.00  สถานภาพโสด  รอยละ  72.50 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ  53.50 ประกอบอาชีพ  
พนักงานบริษัทเอกชน  รอยละ  46.50 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 30,000  บาท  รอยละ 35.50  

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกร
ไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงคใน
การวางแผนเพื่อการเกษียณ และผูตอบแบบสอบถามใหความระดับความพึงพอใจมากใน ดานความ
นาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ  และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ สวนระดับความพึงพอใจนอย  คือ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน   

ดานความนาเชื่อถือในการปฏิบัติงาน  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญ
เฉล่ียอยูในระดับมาก  โดยใหความสําคัญเรียงลําดับคาเฉล่ียดังนี้  ผูวางแผนมีความรู ความชํานาญ มี
ความสามารถในการใหคําปรึกษาไดเปนอยางดี  ผูวางแผนไดใหบริการถูกตองตรงตามท่ี
ประชาสัมพันธไว  ผูวางแผนมีความสามารถในการวิเคราะหและเสนอแนะแนวทางแกไขปญหา
จากสถานภาพทางการเงินเฉพาะบุคคลได  มีระบบการตรวจสอบความถูกตองของการใหบริการ มี
การทบทวนขอมูลท่ีผูวางแผนบันทึกกับท่ีผูรับบริการแจงใหตรงกัน ผูวางแผนไดใหไดใหบริการ
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ทันเวลาตามวัตถุประสงคทางการเงินของผูรับบริการ  กระบวนการและขั้นตอนการวางแผนทาง
การเงินของบริการ K-WePlan  มีระบบท่ีถูกตองเขาใจงายตั้งแตแรกท่ีใชบริการ 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉล่ียอยูในระดับมาก  โดยใหความสําคัญเรียงตามลําดับคาเฉล่ียดังนี้  ผูวางแผน
ใหบริการแกผูรับบริการดวยความสุภาพและสมํ่าเสมอ  ผูรับบริการเช่ือม่ันวาสามารถนําผลจากการ
ใหบริการ  K-WePlan ของผูวางแผนไปใชประโยชนไดตามเปาหมายทางการเงินของผูรับบริการ  
ผูรับบริการเช่ือม่ันความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลท่ีใหไวแกธนาคาร  เชน  มีระบบปองกันการ
กันขโมยขอมูล 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  โดยใหความสําคัญเรียงตามลําดับคาเฉล่ียดังนี้  การแตงกายของผูวางแผนทางการเงิน  
ความทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณท่ีใชในการวางแผนการเงินในการใหบริการ  สภาพแวดลอม
ของสถานท่ีท่ีจัดไวสําหรับการใหบริการ  K-WePlan  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับบริการวางแผน
ทางการเงิน เชน โบวชัวร เว็บไซด 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉล่ียอยูในระดับนอย  โดยใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้  เวลาในการใหบริการ  K-
WePlan  สะดวกตอผูรับบรกิาร คือ สามารถนัดหมายเวลากอนเขารับบริการไดลวงหนาตามเวลาท่ี
ผูรับบริการสะดวก  ผูวางแผนเขาใจเกี่ยวกับเปาหมายทางการเงินท้ังระยะส้ันและระยะยาวของ
ผูรับบริการอยางชัดเจน  การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ  K-WePlan  เชนการสงผลของการ
วางแผนทางการเงินไปท่ีบานโดยจดหมายลงทะเบียน การใหความสนใจและความเอาใจใส
ผูรับบริการรายบุคคลอยางใกลและจริงใจ  เชน  มีการโทรศัพทติดตามผลจากผูรับบริการวาไดนํา
แผนไปใชและมีปญหาใดเกิดขึ้นหรือไม  ผูวางแผนใหความสนใจผูรับบริการอยางแทจริง เชน การ
ดูแลหลังการใหบริการ การทบทวนและปรับแผนใหเหมาะสมกับสถานะการเงินท่ีเปล่ียนแปลงและ
แจงใหผูรับบริการทราบ   
 ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉล่ียอยูในระดับมาก  โดยใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้  ผูวางแผนมีความรวดเร็ว
ในการใหบริการ  ระบบการขอใหบริการ  K-WePlan  มีความรวดเร็ว 
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ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan  จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan จําแนกตามขอมูล

สวนบุคคล พบวา 
 เพศ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการ K-WePlan  แตกตางกัน โดยสามารถแบงรายละเอียดตามเพศ ไดดังนี ้

เพศชาย มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานการตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
ความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ ดานการดูแลเอาใจ
ใสผูรับบริการของผูวางแผน 

เพศหญิง มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ  คือ ดานการตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทางกายภาพ  ดาน
ความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดานการดูแลเอาใจ
ใสผูรับบริการของผูวางแผน 

อายุ  ผูตอบแบบสอบถามตามชวงอายุ ใหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ  K-WePlan  แตกตางกัน โดยสามารถแบงรายละเอียดตามชวงอายุ ไดดังนี ้

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 15 – 25 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ ดานการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน  สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  26 – 35  ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36 – 45  ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ   ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดาน
การดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 46 – 65 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทาง



 

 

66

กายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดาน
การดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

สถานภาพ ผูตอบแบบสอบถามตามสถานภาพโสดและสมรส ใหระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan  เหมือนกัน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดาน
การดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ระดับการศึกษา  ผูตอบแบบสอบถามตามระดับการศึกษา ใหระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan  แตกตางกันโดยสามารถแบงรายละเอียดตามระดับการศึกษา ได
ดังนี้ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช.  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือ
ในการปฏิบัติงานสวนความพึงพอใจระดับนอยคือ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ  
ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
ลักษณะทางกายภาพ  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามตามอาชีพ ใหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ K-WePlan  แตกตางกัน โดยสามารถแบงรายละเอียดตามอาชีพ ไดดังนี ้

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
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ลักษณะทางกายภาพ  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
ความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ สวนความพึงพอใจระดับนอย  
คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานความนาเช่ือถือ
ในการปฏิบัติงาน ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  
คือ ดานการดูแลเอาใจใสผูรบับริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  คือ  
ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ ดานการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ  ดาน
ความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการดานลักษณะทาง
กายภาพ   ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดาน
การดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

รายได  ผูตอบแบบสอบถามตามชวงรายได  ใหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ  K-WePlan  แตกตางกัน โดยสามารถแบงรายละเอียดตามชวงรายได ไดดังนี ้

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 5,000 – 10,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง คือ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงานดานความม่ันใจของผูรับบริการในการ
ใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 10,001 – 20,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือ
ในการปฏิบัติงาน ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับนอย  
คือ ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 20,001 – 30,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
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ลักษณะทางกายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 30,001 – 40,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 40,001 – 50,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ท่ีสุด  คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  คือ  
ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ท่ีสุด  คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  คือ  
ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม   มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน  200  คน ซ่ึงสามารถ
อภิปรายผลไดดังนี ้

เม่ือนําผลการศึกษาของบัณฑิต  แสงพยัคฆ (2549)  ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจของผูประกอบการในจังหวัด
เชียงใหม และของพรชัย  อนันบุญทริก (2547) ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคาร
พาณิชยของลูกคาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มาเปรียบเทียบกับผลของการศึกษานี้ สรุปได
ตารางท่ี  34 
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ตารางที่  34  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ เปรียบเทียบกับ 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

ปจจัยยอย 
บัณฑิต แสงพยัคฆ (2549) 

ระดับความสําคัญ 
พรชัย  อนันบุญทริก (2547) 

ระดับความสําคัญ 

การศึกษาคร้ังนี้ 
ระดับความพึง

พอใจ 

การวินิจฉัยปญหาและ
แกไขไดตรงประเด็น 

4.94   
(มากท่ีสุด) _ 

3.87   
(มาก) 

พนักงานมีความรู   
ความชํานาญ 

4.86   
( มากท่ีสุด) 

_ 3.92   
(มาก) 

ความทันสมัยของเครื่องมือ 
อุปกรณ ในการใหบริการ - 3.98   

(มาก) 
3.82   

(มาก) 
 

จากตารางท่ี  34  พบวา ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-
WePlan  ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) พบวา   

ดานความนาเชื่อถือในการปฏิบัติงาน  ผลการศึกษาของบัณฑิต  แสงพยัคฆ (2549) ท่ี
ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจของ
ผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม  พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเรื่อง “การวินิจฉัย
ปญหาและแกไขไดตรงประเด็น” และเรื่อง “พนักงานมีความรู ความชํานาญ”  ในระดับมากท่ีสุด  
สวนในการศึกษาครั้งนี้  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเรื่อง  “ผูวางแผนมี
ความสามารถในการวิเคราะหและเสนอแนะแนวทางแกไขปญหาจากสถานภาพทางการเงินเฉพาะ
บุคคลได”  และเรื่อง  “ผูวางแผนทางการเงินมีความรู ความชํานาญ มีความสามารถในการให
คําปรึกษาไดเปนอยางด”ี  ในระดับมาก  แสดงวาทางธนาคารสามารถสรางความพึงพอใจในเรื่องนี้
ท่ีเปนส่ิงสําคัญของลูกคาไดด ี

ดานลักษณะทางกายภาพ  ผลการศึกษาของพรชัย  อนัน บุญทริก (2547) ท่ีศึกษาเรื่อง
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยของลูกคาในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเรื่อง “ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณ ในการใหบริการ”  
ในระดับมาก  สวนในการศึกษานี้พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเรื่อง “ความ
ทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณท่ีใชในการวางแผนการเงินในการใหบริการ”  ในระดับมาก แสดงวา  
ทางธนาคารสรางความพึงพอใจในเรื่องนีท่ี้เปนส่ิงสําคัญของลูกคาไดด ี
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ตารางที่  35  สรุปปจจัยยอยของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ท่ีใหความพึงพอใจจากนอยสุดถึงมากสุด 
 

 ปจจัยยอยของความพึงพอใจ คาเฉล่ีย  
(แปลผล) 

ปจจัยหลัก 

ผูวางแผนทางการเงินสนใจผูรับบริการอยาง
แทจริง เชน การ ดูแลหลังการใหบริการ โดย
ทบทวนแผนการเงินอยางสมํ่าเสมอ และแจงให
ผูรับบริการทราบ 

1.81 
(นอย) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 

การใหความสนใจและความเอาใจใสแก
ผูรับบริการ รายบุคคลอยางใกลชิด และจริงใจ  
เชน  มีการโทรศัพท ติดตามผลจาก ผูรับบริการ
วาไดนําแผนไปใชและมี ปญหาใดเกิดข้ึนหรือไม 

1.89 
(นอย) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 

การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ  K-WePlan  
เชน  การสงผลของการวางแผนทางการเงินไปท่ี
บานโดยจดหมาย ลงทะเบียน 

2.31 
(นอย) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 

ผูวางแผนเขาใจเก่ียวกับเปาหมายทางการเงินท้ัง
ระยะสั้นและระยะยาวของผูรับบริการอยาง
ชัดเจน 

2.57 
(นอย) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 

ผูรับบริการเช่ือม่ันดานความปลอดภัยของขอมูล
สวนบุคคลท่ีใหไวแกธนาคาร  เชน  มีระบบ
ปองกันการขโมยขอมูล 

3.34 
(มาก) 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ 

ผูรับบริการเช่ือม่ันวาสามารถนําผลจากการ
ใหบริการ K-WePlan  ของผูวางแผนไปใช
ประโยชนไดตามเปาหมายทางการเงินของ
ผูรับบริการ 

3.36 
(มาก) 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ 

เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับบริการวางแผนทาง
การเงิน เชน โบวชัวร  เว็บไซด 

3.59   
(มาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

เวลาในการใหบริการ  K-WePlan สะดวกตอ ผูรับ 
บริการ คือ สามารถนัดหมาย เวลากอนเขารับบริกา
ไดลวงหนาตาม เวลาท่ีผูรับ 
บริการสะดวก 

3.62 
(มาก) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 
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ตารางที่  35 สรุปปจจัยยอยของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ท่ีใหความพึงพอใจจากนอยสุดถึงมากสุด (ตอ) 
 

 ปจจัยยอยของความพึงพอใจ คาเฉล่ีย  
(แปลผล) 

ปจจัยหลัก 

กระบวนการและข้ันตอนการวางแผนทาง
การเงินของบริการ K-WePlan  มีระบบที่
ถูกตองเขาใจงายต้ังแตครั้งแรกท่ีใชบริการ 

3.74 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

ผูวางแผนไดใหบริการทันเวลาตาม
วัตถุประสงคทางการเงินของผูรับบริการ 

3.75 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

สภาพแวดลอมของสถานท่ีท่ีจัดไวสําหรับการ
ใหบริการ  K -WePlan 

3.75 
(มาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

มีระบบการตรวจสอบความถูกตองของการ
ใหบริการ มีการทบทวนขอมูลท่ีผูวางแผน
บันทึกกับท่ีผูรับบริการแจงใหตรงกัน 

3.81 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

ความทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณท่ีใชใน
การวางแผนการเงินในการใหบริการ 

3.82 
(มาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระบบการขอใหบริการ K-WePlan มีความ
รวดเร็ว 

3.86 
(มาก) 

ดานการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ 

ผูวางแผนไดใหบริการถูกตองตรงตามท่ี
ประชาสัมพันธ ไว 

3.87 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

ผูวางแผนมีความสามารถในการวิเคราะหและ
เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาจากสถานภาพ
ทางการเงินเฉพาะบุคคลได 

3.87 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

ผูวางแผนทางการเงินมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ 

3.89 
(มาก) 

ดานการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ 

ผูวางแผนใหบริการแกผูรับบริการดวยความ
สุภาพและสมํ่าเสมอ 

3.89 
(มาก) 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการ
ในการใหบริการ 

ผูวางแผนมีความรู ความชํานาญ มี
ความสามารถในการ ใหคําปรึกษาไดเปนอยาง
ดี 

3.92 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

การแตงกายของผูวางแผนทางการเงิน 3.93 
(มาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
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จากตารางท่ี  35  พบวา  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับนอย
เปนปจจัย  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน  ดังนั้น  ปจจัยในกลุมนี้จึงเปนสวนท่ีทาง
ธนาคารจะไดทําการแกไขโดยเรงดวน 
 
ขอคนพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกร
ไทย  จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีขอคนพบดังตอไปนี ้

1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัท โดยมีวัตถุประสงคในการ
วางแผนทางการเงินเพ่ือการเกษียณอาย ุ

2. ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ในระดับมาก 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอการใชบริการ K-WePlan ผูตอบแบบสอบถามใหความ
พึงพอใจมากสุดเปนอันดับแรก คือ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ไดแก  ผู
วางแผนทางการเงินมีความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน  ไดแก  ผู
วางแผนมีความรู ความชํานาญ มีความสามารถในการใหคําปรึกษาไดเปนอยางดี  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ไดแก  การแตงกายของผูวางแผนทางการเงิน ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการ
ใหบริการ  ไดแก  ผูวางแผนใหบริการแกผูรับบริการดวยความสุภาพและสมํ่าเสมอ ดานการดูแลเอา
ใจใสผูรับบริการของผูวางแผน ไดแก  เวลาในการใหบริการ K-WePlan สะดวกตอผูรับบริการ คือ 
สามารถนัดหมายเวลากอนเขารับบริการไดลวงหนาตามเวลาท่ีผูรับบริการสะดวก 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอการใชบริการ K-WePlan ผูตอบแบบสอบถามใหความ
พึงพอใจนอยสุด คือ ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน ไดแก ผูวางแผนทางการเงิน
สนใจผูรับบริการอยางแทจริง เชน การดูแลหลังการใหบริการโดยทบทวนแผนการเงินอยาง
สมํ่าเสมอ และแจงใหผูรับบริการทราบ การใหความสนใจและความเอาใจใสแกผูรับบริการ
รายบุคคลอยางใกล และจริงใจ เชน มีการโทรศัพทติดตามผลจาก ผูรับบริการวาไดนําแผนไปใช
และมีปญหาใดเกิดขึ้นหรือไม  การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ K-WePlan เชน การสงผลของ
การวางแผนทางการเงินไปท่ีบานโดยจดหมายลงทะเบียน และผูวางแผนเขาใจเกี่ยวกับเปาหมายทาง
การเงินท้ังระยะส้ันและระยะยาวของผูรับบริการอยางชัดเจน 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ปจจัยยอยท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอย คือ 
 
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

           ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอย และมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่ําสุด 4 ลําดับแรก ไดแก  ผูวางแผนทางการเงินสนใจผูรับบริการอยาง
แทจริง  เชน การดูแลหลังการใหบริการ โดยทบทวนแผนการเงินอยางสมํ่าเสมอ และแจงให
ผูรับบริการทราบ, การใหความสนใจและความเอาใจใสแกผูรับบริการ รายบุคคลอยางใกลชิด และ
จริงใจ เชน มีการโทรศัพท ติดตามผลจากผูรับบริการวาไดนําแผนไปใชและมีปญหาใดเกิดขึ้น
หรือไม, การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ  K-WePlan เชน การสงผลของการวางแผนทาง
การเงินไปท่ีบานโดยจดหมายลงทะเบียน และ ผูวางแผนเขาใจเกี่ยวกับเปาหมายทางการเงินท้ังระยะ
ส้ันและระยะยาวของผูรับบริการอยางชัดเจน 

ดังนั้น ทางธนาคารหรือผูวางแผนควรจะมีการติดตอลูกคาเปนระยะ โดยใชวิธีการ
โทรศัพทติดตามผลวาไดปฏิบัติตามคําแนะนําหรือไม และมีปญหาในสวนใดบาง ตองการความ
ชวยเหลือเพ่ิมเติมหรือไม  รวมถึงอาจจะมีการสงจดหมายถึงลูกคา เพ่ือแจงขอมูลทางการเงิน เพ่ือให
ลูกคามีการปรับเปล่ียนขอมูลใหเปนปจจุบันและตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด 
 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ     
ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจมาก และมี

คาเฉล่ียความพึงพอใจมาก ไดแก ผูรับบริการเช่ือม่ันดานความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลท่ีให
ไวแกธนาคาร เชน มีระบบปองกันการขโมยขอมูล และ ผูรับบริการเช่ือม่ันวาสามารถนําผลจากการ
ใหบริการ K-WePlan  ของผูวางแผนไปใชประโยชนไดตามเปาหมายทางการเงินของผูรับบริการ 
ซ่ึงปจจัยเหลานี้แมผูตอบแบบสอบถามจะมีความพึงพอใจระดับมาก แตเม่ือเทียบกับปจจัยยอยอ่ืน 
ปจจัยยอยเหลานี้ก็ยังมีคะแนนเฉล่ียระดับความพึงพอใจนอยกวา         

ดังนั้น  ผูวางแผนควรมีการปรับปรุงโดยการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการอยางตอเนื่อง  
เนื่องจากขอมูลทางดานการเงินมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา  จึงทําใหขอมูลท่ีใหไวมีโอกาสไม
สัมพันธกับความเปนจริงในปจจุบัน หากผูรับบริการมีความประสงคจะเปล่ียนแปลงทางดาน
การเงินก็ควรท่ีจะติดตอกลับมา เพ่ือทําการปรับเปล่ียนขอมูลทางดานการเงิน เพ่ือสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 
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 นอกจากนี้ยังมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติม สําหรับลูกคาเฉพาะกลุม ดังนี ้
 เพศหญิง จะเปนผูท่ีตองการความเช่ือม่ันดานความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล 
ดังนั้น  ผูวางแผนจะตองสรางความมั่นใจ เชื่อม่ันใหกับผูรับบริการ โดยอาจจะทําหนังสือสัญญากัน
ระหวางผูวางแผนกับผูรับบริการ เพ่ือเปนหลักประกันวาจะไมนําขอมูลของลูกคาไปเผยแพร หรือ
เปดเผยขอมูลใหกับบุคคลภายนอกทราบ 
 กลุมอายุ 15 – 25 ป และ อายุ 46 – 65 ป  เปนผูท่ีตองการใหผูวางแผนทางการเงิน
สนใจผูรับบริการอยางแทจริง เชน การดูแลหลังการใหบริการ โดยทบทวนแผนการเงินอยาง
สมํ่าเสมอและแจงใหผูรับบริการทราบ  ดังนั้น ผูวางแผนทางการเงินจะตองมีการติดตามผล โดย
อาจจะมีการโทรศัพทติดตอกับลูกคา เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใสตอลูกคา และมีการสอบถามถึง
ปญหาท่ีลูกคาไดพบหลังจากไดรับบริการวางแผนทางการเงิน ซ่ึงผูวางแผนจะตองแกไขปญหาและ
ปรับปรุงขอมูลใหกับลูกคาไดอยางถูกตอง 
 ผูท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. และอนุปริญญา/ปวส. ตองการใหผูวางแผน
ทางการเงินสนใจและเอาใจใสอยางใกลชิด และ มีการดูแลหลังการใหบริการ โดยการทบทวน
แผนการเงิน  ดังนั้นผูวางแผนทางการเงินจะตองมีการอธิบายประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับจากการ
วางแผนทางการเงินอยางละเอียด  รวมถึงการยกตัวอยางลูกคาท่ีวางแผนทางการเงินแลวประสบ
ความสําเร็จ มีการโทรศัพทติดตามผลวาส่ิงท่ีแนะนําไปใหนั้นลูกคาประสบปญหาหรือไม และ
ตองการการดูแลทางดานใดเปนพิเศษ  อีกท้ังมีการทบทวนแผนการเงินโดยนําขอมูลท่ีลูกคาเคยให
ไวมาปรับปรุงใหเปนปจจุบันเพ่ือใหสอดคลองกับกับความเปนจริงมากท่ีสุด ซ่ึงจะเกิดประโยชน
สูงสุดกับลูกคา 

  


