
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม   มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
การศึกษาสรุปไดดังนี ้

 
สรุปผลการศึกษา 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  รอยละ 72.00  อายุ  36 – 45  ป รอยละ  

49.00  สถานภาพโสด  รอยละ  72.50 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ  53.50 ประกอบอาชีพ  
พนักงานบริษัทเอกชน  รอยละ  46.50 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 30,000  บาท  รอยละ 35.50  

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกร
ไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงคใน
การวางแผนเพื่อการเกษียณ และผูตอบแบบสอบถามใหความระดับความพึงพอใจมากใน ดานความ
นาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ  และดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ สวนระดับความพึงพอใจนอย  คือ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน   

ดานความนาเชื่อถือในการปฏิบัติงาน  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญ
เฉล่ียอยูในระดับมาก  โดยใหความสําคัญเรียงลําดับคาเฉล่ียดังนี้  ผูวางแผนมีความรู ความชํานาญ มี
ความสามารถในการใหคําปรึกษาไดเปนอยางดี  ผูวางแผนไดใหบริการถูกตองตรงตามท่ี
ประชาสัมพันธไว  ผูวางแผนมีความสามารถในการวิเคราะหและเสนอแนะแนวทางแกไขปญหา
จากสถานภาพทางการเงินเฉพาะบุคคลได  มีระบบการตรวจสอบความถูกตองของการใหบริการ มี
การทบทวนขอมูลท่ีผูวางแผนบันทึกกับท่ีผูรับบริการแจงใหตรงกัน ผูวางแผนไดใหไดใหบริการ
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ทันเวลาตามวัตถุประสงคทางการเงินของผูรับบริการ  กระบวนการและขั้นตอนการวางแผนทาง
การเงินของบริการ K-WePlan  มีระบบท่ีถูกตองเขาใจงายตั้งแตแรกท่ีใชบริการ 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉล่ียอยูในระดับมาก  โดยใหความสําคัญเรียงตามลําดับคาเฉล่ียดังนี้  ผูวางแผน
ใหบริการแกผูรับบริการดวยความสุภาพและสมํ่าเสมอ  ผูรับบริการเช่ือม่ันวาสามารถนําผลจากการ
ใหบริการ  K-WePlan ของผูวางแผนไปใชประโยชนไดตามเปาหมายทางการเงินของผูรับบริการ  
ผูรับบริการเช่ือม่ันความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลท่ีใหไวแกธนาคาร  เชน  มีระบบปองกันการ
กันขโมยขอมูล 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  โดยใหความสําคัญเรียงตามลําดับคาเฉล่ียดังนี้  การแตงกายของผูวางแผนทางการเงิน  
ความทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณท่ีใชในการวางแผนการเงินในการใหบริการ  สภาพแวดลอม
ของสถานท่ีท่ีจัดไวสําหรับการใหบริการ  K-WePlan  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับบริการวางแผน
ทางการเงิน เชน โบวชัวร เว็บไซด 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉล่ียอยูในระดับนอย  โดยใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้  เวลาในการใหบริการ  K-
WePlan  สะดวกตอผูรับบรกิาร คือ สามารถนัดหมายเวลากอนเขารับบริการไดลวงหนาตามเวลาท่ี
ผูรับบริการสะดวก  ผูวางแผนเขาใจเกี่ยวกับเปาหมายทางการเงินท้ังระยะส้ันและระยะยาวของ
ผูรับบริการอยางชัดเจน  การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ  K-WePlan  เชนการสงผลของการ
วางแผนทางการเงินไปท่ีบานโดยจดหมายลงทะเบียน การใหความสนใจและความเอาใจใส
ผูรับบริการรายบุคคลอยางใกลและจริงใจ  เชน  มีการโทรศัพทติดตามผลจากผูรับบริการวาไดนํา
แผนไปใชและมีปญหาใดเกิดขึ้นหรือไม  ผูวางแผนใหความสนใจผูรับบริการอยางแทจริง เชน การ
ดูแลหลังการใหบริการ การทบทวนและปรับแผนใหเหมาะสมกับสถานะการเงินท่ีเปล่ียนแปลงและ
แจงใหผูรับบริการทราบ   
 ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉล่ียอยูในระดับมาก  โดยใหความสําคัญเรียงตามลําดับดังนี้  ผูวางแผนมีความรวดเร็ว
ในการใหบริการ  ระบบการขอใหบริการ  K-WePlan  มีความรวดเร็ว 
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ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan  จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 
เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan จําแนกตามขอมูล

สวนบุคคล พบวา 
 เพศ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการ K-WePlan  แตกตางกัน โดยสามารถแบงรายละเอียดตามเพศ ไดดังนี ้

เพศชาย มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานการตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
ความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ ดานการดูแลเอาใจ
ใสผูรับบริการของผูวางแผน 

เพศหญิง มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ  คือ ดานการตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทางกายภาพ  ดาน
ความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดานการดูแลเอาใจ
ใสผูรับบริการของผูวางแผน 

อายุ  ผูตอบแบบสอบถามตามชวงอายุ ใหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ  K-WePlan  แตกตางกัน โดยสามารถแบงรายละเอียดตามชวงอายุ ไดดังนี ้

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 15 – 25 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ ดานการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน  สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  26 – 35  ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36 – 45  ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ   ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดาน
การดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 46 – 65 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทาง
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กายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดาน
การดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

สถานภาพ ผูตอบแบบสอบถามตามสถานภาพโสดและสมรส ใหระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan  เหมือนกัน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดาน
การดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ระดับการศึกษา  ผูตอบแบบสอบถามตามระดับการศึกษา ใหระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan  แตกตางกันโดยสามารถแบงรายละเอียดตามระดับการศึกษา ได
ดังนี้ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช.  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือ
ในการปฏิบัติงานสวนความพึงพอใจระดับนอยคือ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ  
ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
ลักษณะทางกายภาพ  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามตามอาชีพ ใหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการ K-WePlan  แตกตางกัน โดยสามารถแบงรายละเอียดตามอาชีพ ไดดังนี ้

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
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ลักษณะทางกายภาพ  ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน
ความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการดานลักษณะทางกายภาพ สวนความพึงพอใจระดับนอย  
คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานความนาเช่ือถือ
ในการปฏิบัติงาน ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  
คือ ดานการดูแลเอาใจใสผูรบับริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา  มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  คือ  
ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ ดานการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ  ดาน
ความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการดานลักษณะทาง
กายภาพ   ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย คือ ดาน
การดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

รายได  ผูตอบแบบสอบถามตามชวงรายได  ใหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ  K-WePlan  แตกตางกัน โดยสามารถแบงรายละเอียดตามชวงรายได ไดดังนี ้

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 5,000 – 10,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง คือ  ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงานดานความม่ันใจของผูรับบริการในการ
ใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 10,001 – 20,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือ
ในการปฏิบัติงาน ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับนอย  
คือ ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 20,001 – 30,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดาน



 

 

68

ลักษณะทางกายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 30,001 – 40,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คือ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับ
นอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 40,001 – 50,000  บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ท่ีสุด  คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  คือ  
ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได 50,001 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ท่ีสุด  คือ  ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  คือ  
ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับนอย  คือ  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม   มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน  200  คน ซ่ึงสามารถ
อภิปรายผลไดดังนี ้

เม่ือนําผลการศึกษาของบัณฑิต  แสงพยัคฆ (2549)  ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจของผูประกอบการในจังหวัด
เชียงใหม และของพรชัย  อนันบุญทริก (2547) ท่ีศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคาร
พาณิชยของลูกคาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มาเปรียบเทียบกับผลของการศึกษานี้ สรุปได
ตารางท่ี  34 
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ตารางที่  34  แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ เปรียบเทียบกับ 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

ปจจัยยอย 
บัณฑิต แสงพยัคฆ (2549) 

ระดับความสําคัญ 
พรชัย  อนันบุญทริก (2547) 

ระดับความสําคัญ 

การศึกษาคร้ังนี้ 
ระดับความพึง

พอใจ 

การวินิจฉัยปญหาและ
แกไขไดตรงประเด็น 

4.94   
(มากท่ีสุด) _ 

3.87   
(มาก) 

พนักงานมีความรู   
ความชํานาญ 

4.86   
( มากท่ีสุด) 

_ 3.92   
(มาก) 

ความทันสมัยของเครื่องมือ 
อุปกรณ ในการใหบริการ - 3.98   

(มาก) 
3.82   

(มาก) 
 

จากตารางท่ี  34  พบวา ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-
WePlan  ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) พบวา   

ดานความนาเชื่อถือในการปฏิบัติงาน  ผลการศึกษาของบัณฑิต  แสงพยัคฆ (2549) ท่ี
ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจของ
ผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม  พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเรื่อง “การวินิจฉัย
ปญหาและแกไขไดตรงประเด็น” และเรื่อง “พนักงานมีความรู ความชํานาญ”  ในระดับมากท่ีสุด  
สวนในการศึกษาครั้งนี้  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเรื่อง  “ผูวางแผนมี
ความสามารถในการวิเคราะหและเสนอแนะแนวทางแกไขปญหาจากสถานภาพทางการเงินเฉพาะ
บุคคลได”  และเรื่อง  “ผูวางแผนทางการเงินมีความรู ความชํานาญ มีความสามารถในการให
คําปรึกษาไดเปนอยางด”ี  ในระดับมาก  แสดงวาทางธนาคารสามารถสรางความพึงพอใจในเรื่องนี้
ท่ีเปนส่ิงสําคัญของลูกคาไดด ี

ดานลักษณะทางกายภาพ  ผลการศึกษาของพรชัย  อนัน บุญทริก (2547) ท่ีศึกษาเรื่อง
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชธนาคารพาณิชยของลูกคาในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเรื่อง “ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณ ในการใหบริการ”  
ในระดับมาก  สวนในการศึกษานี้พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในเรื่อง “ความ
ทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณท่ีใชในการวางแผนการเงินในการใหบริการ”  ในระดับมาก แสดงวา  
ทางธนาคารสรางความพึงพอใจในเรื่องนีท่ี้เปนส่ิงสําคัญของลูกคาไดด ี
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ตารางที่  35  สรุปปจจัยยอยของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ท่ีใหความพึงพอใจจากนอยสุดถึงมากสุด 
 

 ปจจัยยอยของความพึงพอใจ คาเฉล่ีย  
(แปลผล) 

ปจจัยหลัก 

ผูวางแผนทางการเงินสนใจผูรับบริการอยาง
แทจริง เชน การ ดูแลหลังการใหบริการ โดย
ทบทวนแผนการเงินอยางสมํ่าเสมอ และแจงให
ผูรับบริการทราบ 

1.81 
(นอย) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 

การใหความสนใจและความเอาใจใสแก
ผูรับบริการ รายบุคคลอยางใกลชิด และจริงใจ  
เชน  มีการโทรศัพท ติดตามผลจาก ผูรับบริการ
วาไดนําแผนไปใชและมี ปญหาใดเกิดข้ึนหรือไม 

1.89 
(นอย) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 

การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ  K-WePlan  
เชน  การสงผลของการวางแผนทางการเงินไปท่ี
บานโดยจดหมาย ลงทะเบียน 

2.31 
(นอย) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 

ผูวางแผนเขาใจเก่ียวกับเปาหมายทางการเงินท้ัง
ระยะสั้นและระยะยาวของผูรับบริการอยาง
ชัดเจน 

2.57 
(นอย) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 

ผูรับบริการเช่ือม่ันดานความปลอดภัยของขอมูล
สวนบุคคลท่ีใหไวแกธนาคาร  เชน  มีระบบ
ปองกันการขโมยขอมูล 

3.34 
(มาก) 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ 

ผูรับบริการเช่ือม่ันวาสามารถนําผลจากการ
ใหบริการ K-WePlan  ของผูวางแผนไปใช
ประโยชนไดตามเปาหมายทางการเงินของ
ผูรับบริการ 

3.36 
(มาก) 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการใน
การใหบริการ 

เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับบริการวางแผนทาง
การเงิน เชน โบวชัวร  เว็บไซด 

3.59   
(มาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

เวลาในการใหบริการ  K-WePlan สะดวกตอ ผูรับ 
บริการ คือ สามารถนัดหมาย เวลากอนเขารับบริกา
ไดลวงหนาตาม เวลาท่ีผูรับ 
บริการสะดวก 

3.62 
(มาก) 

ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ของผูวางแผน 
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ตารางที่  35 สรุปปจจัยยอยของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ท่ีใหความพึงพอใจจากนอยสุดถึงมากสุด (ตอ) 
 

 ปจจัยยอยของความพึงพอใจ คาเฉล่ีย  
(แปลผล) 

ปจจัยหลัก 

กระบวนการและข้ันตอนการวางแผนทาง
การเงินของบริการ K-WePlan  มีระบบที่
ถูกตองเขาใจงายต้ังแตครั้งแรกท่ีใชบริการ 

3.74 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

ผูวางแผนไดใหบริการทันเวลาตาม
วัตถุประสงคทางการเงินของผูรับบริการ 

3.75 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

สภาพแวดลอมของสถานท่ีท่ีจัดไวสําหรับการ
ใหบริการ  K -WePlan 

3.75 
(มาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

มีระบบการตรวจสอบความถูกตองของการ
ใหบริการ มีการทบทวนขอมูลท่ีผูวางแผน
บันทึกกับท่ีผูรับบริการแจงใหตรงกัน 

3.81 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

ความทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณท่ีใชใน
การวางแผนการเงินในการใหบริการ 

3.82 
(มาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระบบการขอใหบริการ K-WePlan มีความ
รวดเร็ว 

3.86 
(มาก) 

ดานการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ 

ผูวางแผนไดใหบริการถูกตองตรงตามท่ี
ประชาสัมพันธ ไว 

3.87 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

ผูวางแผนมีความสามารถในการวิเคราะหและ
เสนอแนะแนวทางแกไขปญหาจากสถานภาพ
ทางการเงินเฉพาะบุคคลได 

3.87 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

ผูวางแผนทางการเงินมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ 

3.89 
(มาก) 

ดานการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ 

ผูวางแผนใหบริการแกผูรับบริการดวยความ
สุภาพและสมํ่าเสมอ 

3.89 
(มาก) 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการ
ในการใหบริการ 

ผูวางแผนมีความรู ความชํานาญ มี
ความสามารถในการ ใหคําปรึกษาไดเปนอยาง
ดี 

3.92 
(มาก) 

ดานความนาเช่ือถือในการ
ปฏิบัติงาน 

การแตงกายของผูวางแผนทางการเงิน 3.93 
(มาก) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
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จากตารางท่ี  35  พบวา  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับนอย
เปนปจจัย  ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน  ดังนั้น  ปจจัยในกลุมนี้จึงเปนสวนท่ีทาง
ธนาคารจะไดทําการแกไขโดยเรงดวน 
 
ขอคนพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกร
ไทย  จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มีขอคนพบดังตอไปนี ้

1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัท โดยมีวัตถุประสงคในการ
วางแผนทางการเงินเพ่ือการเกษียณอาย ุ

2. ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ในระดับมาก 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอการใชบริการ K-WePlan ผูตอบแบบสอบถามใหความ
พึงพอใจมากสุดเปนอันดับแรก คือ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ไดแก  ผู
วางแผนทางการเงินมีความรวดเร็วในการใหบริการ ดานความนาเช่ือถือในการปฏิบัติงาน  ไดแก  ผู
วางแผนมีความรู ความชํานาญ มีความสามารถในการใหคําปรึกษาไดเปนอยางดี  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ไดแก  การแตงกายของผูวางแผนทางการเงิน ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการ
ใหบริการ  ไดแก  ผูวางแผนใหบริการแกผูรับบริการดวยความสุภาพและสมํ่าเสมอ ดานการดูแลเอา
ใจใสผูรับบริการของผูวางแผน ไดแก  เวลาในการใหบริการ K-WePlan สะดวกตอผูรับบริการ คือ 
สามารถนัดหมายเวลากอนเขารับบริการไดลวงหนาตามเวลาท่ีผูรับบริการสะดวก 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตอการใชบริการ K-WePlan ผูตอบแบบสอบถามใหความ
พึงพอใจนอยสุด คือ ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน ไดแก ผูวางแผนทางการเงิน
สนใจผูรับบริการอยางแทจริง เชน การดูแลหลังการใหบริการโดยทบทวนแผนการเงินอยาง
สมํ่าเสมอ และแจงใหผูรับบริการทราบ การใหความสนใจและความเอาใจใสแกผูรับบริการ
รายบุคคลอยางใกล และจริงใจ เชน มีการโทรศัพทติดตามผลจาก ผูรับบริการวาไดนําแผนไปใช
และมีปญหาใดเกิดขึ้นหรือไม  การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ K-WePlan เชน การสงผลของ
การวางแผนทางการเงินไปท่ีบานโดยจดหมายลงทะเบียน และผูวางแผนเขาใจเกี่ยวกับเปาหมายทาง
การเงินท้ังระยะส้ันและระยะยาวของผูรับบริการอยางชัดเจน 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ปจจัยยอยท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอย คือ 
 
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการของผูวางแผน 

           ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจนอย และมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่ําสุด 4 ลําดับแรก ไดแก  ผูวางแผนทางการเงินสนใจผูรับบริการอยาง
แทจริง  เชน การดูแลหลังการใหบริการ โดยทบทวนแผนการเงินอยางสมํ่าเสมอ และแจงให
ผูรับบริการทราบ, การใหความสนใจและความเอาใจใสแกผูรับบริการ รายบุคคลอยางใกลชิด และ
จริงใจ เชน มีการโทรศัพท ติดตามผลจากผูรับบริการวาไดนําแผนไปใชและมีปญหาใดเกิดขึ้น
หรือไม, การแจงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ  K-WePlan เชน การสงผลของการวางแผนทาง
การเงินไปท่ีบานโดยจดหมายลงทะเบียน และ ผูวางแผนเขาใจเกี่ยวกับเปาหมายทางการเงินท้ังระยะ
ส้ันและระยะยาวของผูรับบริการอยางชัดเจน 

ดังนั้น ทางธนาคารหรือผูวางแผนควรจะมีการติดตอลูกคาเปนระยะ โดยใชวิธีการ
โทรศัพทติดตามผลวาไดปฏิบัติตามคําแนะนําหรือไม และมีปญหาในสวนใดบาง ตองการความ
ชวยเหลือเพ่ิมเติมหรือไม  รวมถึงอาจจะมีการสงจดหมายถึงลูกคา เพ่ือแจงขอมูลทางการเงิน เพ่ือให
ลูกคามีการปรับเปล่ียนขอมูลใหเปนปจจุบันและตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด 
 

ดานความม่ันใจของผูรับบริการในการใหบริการ     
ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจมาก และมี

คาเฉล่ียความพึงพอใจมาก ไดแก ผูรับบริการเช่ือม่ันดานความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลท่ีให
ไวแกธนาคาร เชน มีระบบปองกันการขโมยขอมูล และ ผูรับบริการเช่ือม่ันวาสามารถนําผลจากการ
ใหบริการ K-WePlan  ของผูวางแผนไปใชประโยชนไดตามเปาหมายทางการเงินของผูรับบริการ 
ซ่ึงปจจัยเหลานี้แมผูตอบแบบสอบถามจะมีความพึงพอใจระดับมาก แตเม่ือเทียบกับปจจัยยอยอ่ืน 
ปจจัยยอยเหลานี้ก็ยังมีคะแนนเฉล่ียระดับความพึงพอใจนอยกวา         

ดังนั้น  ผูวางแผนควรมีการปรับปรุงโดยการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการอยางตอเนื่อง  
เนื่องจากขอมูลทางดานการเงินมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา  จึงทําใหขอมูลท่ีใหไวมีโอกาสไม
สัมพันธกับความเปนจริงในปจจุบัน หากผูรับบริการมีความประสงคจะเปล่ียนแปลงทางดาน
การเงินก็ควรท่ีจะติดตอกลับมา เพ่ือทําการปรับเปล่ียนขอมูลทางดานการเงิน เพ่ือสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 
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 นอกจากนี้ยังมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติม สําหรับลูกคาเฉพาะกลุม ดังนี ้
 เพศหญิง จะเปนผูท่ีตองการความเช่ือม่ันดานความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคล 
ดังนั้น  ผูวางแผนจะตองสรางความมั่นใจ เชื่อม่ันใหกับผูรับบริการ โดยอาจจะทําหนังสือสัญญากัน
ระหวางผูวางแผนกับผูรับบริการ เพ่ือเปนหลักประกันวาจะไมนําขอมูลของลูกคาไปเผยแพร หรือ
เปดเผยขอมูลใหกับบุคคลภายนอกทราบ 
 กลุมอายุ 15 – 25 ป และ อายุ 46 – 65 ป  เปนผูท่ีตองการใหผูวางแผนทางการเงิน
สนใจผูรับบริการอยางแทจริง เชน การดูแลหลังการใหบริการ โดยทบทวนแผนการเงินอยาง
สมํ่าเสมอและแจงใหผูรับบริการทราบ  ดังนั้น ผูวางแผนทางการเงินจะตองมีการติดตามผล โดย
อาจจะมีการโทรศัพทติดตอกับลูกคา เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใสตอลูกคา และมีการสอบถามถึง
ปญหาท่ีลูกคาไดพบหลังจากไดรับบริการวางแผนทางการเงิน ซ่ึงผูวางแผนจะตองแกไขปญหาและ
ปรับปรุงขอมูลใหกับลูกคาไดอยางถูกตอง 
 ผูท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. และอนุปริญญา/ปวส. ตองการใหผูวางแผน
ทางการเงินสนใจและเอาใจใสอยางใกลชิด และ มีการดูแลหลังการใหบริการ โดยการทบทวน
แผนการเงิน  ดังนั้นผูวางแผนทางการเงินจะตองมีการอธิบายประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับจากการ
วางแผนทางการเงินอยางละเอียด  รวมถึงการยกตัวอยางลูกคาท่ีวางแผนทางการเงินแลวประสบ
ความสําเร็จ มีการโทรศัพทติดตามผลวาส่ิงท่ีแนะนําไปใหนั้นลูกคาประสบปญหาหรือไม และ
ตองการการดูแลทางดานใดเปนพิเศษ  อีกท้ังมีการทบทวนแผนการเงินโดยนําขอมูลท่ีลูกคาเคยให
ไวมาปรับปรุงใหเปนปจจุบันเพ่ือใหสอดคลองกับกับความเปนจริงมากท่ีสุด ซ่ึงจะเกิดประโยชน
สูงสุดกับลูกคา 

  


