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บทคัดยอ  

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ทดสอบอิทธิพลการบริหารประสบการณลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธ

ท่ีมีตอการรับรูคุณภาพการบริการ 2) ทดสอบอิทธิพลการรับรูคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจและความภักด ี

และ 3) ทดสอบอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความภักดีของลูกคา ผลการวิจัยพบวา การบริหาร

ประสบการณลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการบริการ การรับรูคุณภาพการบริการมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา และความพึงพอใจมีอิทธิพลตอความภักดี  

 

คําสําคัญ: การบริหารประสบการณลูกคา, การจัดการลูกคาสัมพันธ, การรับรูคุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจของ

ลูกคา, ความภักดีของลูกคา 

 

Abstract  

The purposes of this research were: 1 )  to study the influencing of customer experience 

management and customer relationship management for service quality perception 2) to study the 

influencing of service quality perception for customer satisfaction and customer loyalty and 3 ) to 

study the influencing of customer satisfaction for customer loyalty. The results found that 1 ) The 

customer experience management and customer relationship management were influenced to 

service quality perception. 2 )  The service quality perception from customers was influenced to 

customer satisfaction and customer loyalty and 3 )  the customer satisfaction was influenced to 

customer loyalty.  
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ความสําคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย  

สถาบันการเงินมีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ โดยทําหนาท่ีระดมเงินออมใหกูยืมแก

บุคคลท่ีตองการนําเงินไปเพ่ือการบริโภคและลงทุน เสถียรภาพและความมั่นคงของธนาคารเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญตอ

ระบบธุรกิจของประเทศ จึงไดรับการสอดสองดูแลจากทางราชการคือ ธนาคารแหงประเทศไทย และกระทรวงการคลัง

มากเปนพิเศษโดยมีขอบังคับหลักท่ีสําคัญคือ การใหธนาคารดํารงเงินกองทุนสํารองไวอยางนอยรอยละ 8 ของ

สินทรัพยเสี่ยง ประกอบกับปจจุบันไดมีขอกําหนดดานความเสี่ยงและเงินกันสํารองมากข้ึนจึงมีผลทําใหการ

ประกอบการของธนาคารพาณิชยมีความยากลําบากข้ึน เน่ืองจากตองปรับตัวใหสามารถปฏิบัติตามกฎขอบังคับใหม ๆ 

สําหรับการปรับตัวในชวงท่ีผานมา ธนาคารพาณิชยสวนใหญสามารถปรับปรุงตัวเองไดสําเร็จ โดยเฉพาะในดาน

สถานภาพทางการเงิน ทําใหมีความแข็งแรงทางดานการเงินอยูในระดับสูงท้ังในแงผลประกอบการของธนาคารโดยรวม

ก็ดข้ึีนเชนกัน แตหากมองไปถึงอนาคตธนาคารพาณิชยจะไดรับผลกระทบจากการเปดตลาดการคาเสรี เน่ืองจากการท่ี

ประเทศไทยทําสนธิสัญญาเปดการคาเสรีแบบทวิภาคี (Free Trade Agreement : FTA) มากข้ึนทําใหการแขงขันไม

เพียงเฉพาะดานการคาเทาน้ันแตยังครอบคลุมถึงธุรกิจธนาคารดวย (ทิพชญาณ  อัครพงศโสภณ, 2556) การดําเนิน

ธุรกิจจําเปนตองมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและพัฒนารูปแบบการบริการใหทันสมัย โดยการนําเทคโนโลยีเขามาชวย

เพ่ือใหบริการท่ีตอบสนองทันตอความตองการของลูกคาและชวยอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

โดยเฉพาะอยางยิ่งดานธนาคารบนอินเตอรเน็ตรูปแบบตาง ๆ ซึ่งทําใหธนาคารสามารถเพ่ิมชองทางในการหารายได 

ขยายฐานลูกคา รักษาสวนแบงทางการตลาดและยังชวยลดตนทุนในการดําเนินงาน อันจะสงผลใหเกิดความไดเปรียบ

ทางการแขงขันในธุรกิจ รวมท้ังยังเปนการพัฒนาศักยภาพของธนาคารไดอีกหนทางหน่ึง (มัญชุตา  ก่ิงเนตร, 2554) 

ท้ังน้ีมีขอมูลจากธนาคารแหงประเทศไทยไดกลาวถึงจํานวนการทําธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิงไดเติบโตจาก 

3,339,000 รายการ ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2555 เปน 5,204,000 รายการ ในเดือนกันยายน 2556 คิดเปนการเติบโต

ถึงรอยละ 55.85 ภายในระยะเวลาหน่ึงป (สนีินารถ  อุมชัยชนะ, 2557) จากอัตราการใชบริการผานโมบายแบงกก้ิงท่ี

เติบโตข้ึนอยางรวดเร็วน้ัน จึงทําใหธนาคารพาณิชยตาง ๆ พัฒนาแอพพลิเคช่ันโมบายแบงกก้ิงเพ่ือจูงใจลูกคาใหมาใช

งานกันมากข้ึน ซึ่งบริการ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยนับวาเปนสิ่งท่ีสามารถตอบโจทยความตองการท่ีทันสมัยใน

ปจจุบันไดโดยสามารถทําธุรกรรมตาง ๆ ผานมือถือไดอยางรวดเร็ว เชน โอนเงิน เติมเงิน ชําระคาสินคาหรือบริการ 

เปนตน จากการแขงขันท่ีเพ่ิมสูงข้ึนน้ันธนาคารกสิกรไทยจําเปนตองหากลยุทธในการมัดใจลูกคาซึ่งธนาคารควรให

ความสําคัญในเรื่องความพึงพอใจเปนหลัก โดยธนาคารมองวาหากลูกคาพึงพอใจตอบริการจะทําใหลูกคาเกิดการใช

บริการซ้ําและบอกตอซึ่งจะนํามาซึ่งความภักดีได อยางไรก็ตามความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดน้ันลูกคาจําเปนตองรับรูถึง

คุณภาพบริการท่ีไดรับ โดยธนาคารตองมอบความรูสึกท่ีดีในทุก ๆ ขณะท่ีลูกคาไดใชบริการและพยายามตอบสนอง

ความตองการของลูกคาแตละคนเพ่ือใหลูกคารูสึกวาตนเองสําคัญ นอกจากน้ี ธนาคารตองสรางประสบการณท่ีดีในทุก

ครั้งท่ีลูกคาใชบริการ เพราะหากลูกคารับรูถึงคุณภาพบริการแลวลูกคาก็จะยินดีท่ีจะใชบริการตอไปจึงทําใหธนาคาร

กสิกรไทยอยูเหนือกวาคูแขงได ดวยเหตุน้ี จึงสนใจศึกษาปจจัยท่ีเปนเหตุและผลของการรับรูคุณภาพการบริการของ

ลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ

ระบบ “K PLUS” ซึ่งจะเปนประโยชนตอธนาคารในการเพ่ิมฐานลูกคาได 
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วัตถุประสงคของการวิจัย  

1.  เพ่ือศึกษาการบริหารประสบการณลูกคา การจัดการลูกคาสัมพันธ การรับรูคุณภาพการบริการ ความ    

พึงพอใจของลูกคา และความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

2.  เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการบริหารประสบการณลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธท่ีมีตอการรับรู

คุณภาพการบริการของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

3.  เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการรับรูคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาท่ีใช

บริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

4.  เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

 

การทบทวนวรรณกรรม  

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการบริการ (Perception of Service Quality) คุณภาพการบริการเปน

สิ่งท่ีมีความสําคัญและเปนท่ียอมรับกันท่ัวไปในธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการบริการ ซึ่งธนาคารก็ถือวาเปนธุรกิจหน่ึงท่ีงาน

สวนใหญเปนงานบริการ ประกอบกับปจจุบันธนาคารมีสภาวการณแขงขันกันอยางรุนแรง ดังน้ัน คุณภาพการบริการ

ถือไดวาเปนกลยุทธหน่ึงท่ีสามารถดึงดูดลูกคาจากคูแขงได ท้ังน้ีนักวิชาการไดกลาวถึงการรับรูคุณภาพการบริการไว

หลากหลาย เชน ไสว  ชัยบุญเรือง (2555) กลาววา คุณภาพบริการหมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือ

บริการในการบําบัดความตองการของลูกคาท่ีมีคุณลักษณะไดมาตรฐานปราศจากขอบกพรองและสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคาถึงข้ันเปนท่ีพึงพอใจ องคประกอบหลักท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคาซึ่งเปนหัวใจของคุณภาพ

การบริการ อยางไรก็ตาม คุณภาพการบริการเพียงอยางเดียวอาจทําใหการดําเนินงานไมประสบผลสําเร็จได หาก

คุณภาพการบริการเหลาน้ันไมแพรหลายไปในวงกวาง ดังน้ัน ธนาคารจําเปนตองสรางการรับรูใหเกิดข้ึนกับลูกคาและ

บุคคลท่ัวไปเพ่ือประโยชนสูงสุด การรับรูคุณภาพบริการเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือบริการจะมี

คุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การรับรูคุณภาพท่ีสูงตอสินคาหรือบริการ 

ลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความ

ไววางใจ การบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือ

บริการน้ัน (ณฎาร  ประทุมทอง, 2554) ทํานองเดียวกับ อังคณา  ศิลปวิสุทธ์ิ (2552) ท่ีกลาววา คุณภาพท่ีถูกรับรู 

หมายถึง ความรูสึกของลูกคาท่ีรับรูถึงคุณภาพท่ีเหนือกวาของสินคาหรือบริการ โดยจะคํานึงถึงวัตถุประสงคในการใช

งานหรือคุณสมบัติของสินคาน้ัน ๆ  ท้ังน้ีคุณภาพท่ีถูกรับรูจะไมเปลี่ยนตามความพึงพอใจในสินคาเสมอไป น่ันคือ การท่ี

ลูกคาพอใจในคุณภาพท่ีถูกรับรูของสินคาหรือบริการ ไมไดหมายความวาระดับคุณภาพท่ีถูกรับรูน้ันจะสูงตามไปดวย 

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงสรุปวา การรับรูคุณภาพการบริการ หมายถึง การท่ีลูกคารับรูไดวาแอพพลิเคช่ัน K PLUS เปนระบบท่ีมี

มาตรฐาน มีข้ันตอนการประมวลผลรวดเร็วและถูกตองแมนยํา มีระบบปองกันความปลอดภัยท่ีนาเช่ือถือ และมีระบบ

การแจงเตือนเมื่อตรวจพบความไมปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลจากบุคคลอ่ืน รวมถึงการใหบริการของพนักงานหรือ 

Call Center เปนไปดวยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management : CEM) 

ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ยอมมีประสบการณในการใชบริการท่ีแตกตางกันไป บางคน

ไดรับประสบการณท่ีดีก็จะเกิดความประทับใจ ในทางตรงกันขามลูกคาคนใดไดรับประสบการณท่ีไมดีก็จะเกิด
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ความรูสึกท่ีไมดีและไมตองการไดรับประสบการณท่ีไมดีอีกเมื่อกลับมาใชบริการ ปจจุบันธนาคารมีการแขงขันกันสูง 

การรักษาลูกคาใหคงอยูนับวาเปนสิ่งท่ีธนาคารตองใหความสําคัญเปนอยางมาก ซึ่งการบริหารประสบการณลูกคาเปน

อีกกลยุทธหน่ึงท่ีสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑหรอืบริการได การบริหารประสบการณลูกคา

เปนการสรางสัมพันธภาพแบบใกลชิดระหวางธนาคารกับลูกคาในทุกขณะของการติดตอเพ่ือสรางเหตุการณท่ีนา

ประทับใจ (Moment of Touch : M.O.T) (Schmitt, 2003) ในขณะท่ี Shaw and Ivens (2002) กลาววา การ

บริหารประสบการณลูกคา หมายถึง การบริหารประสบการณลูกคาโดยใชสวนประสมระหวางลักษณะทางภายภาพกับ

ความรูสึกของผูบริโภค ซึ่งผูบริโภคจะประเมนิโดยการเปรียบเทียบกับความคาดหวังในทุก ๆ ขณะของการติดตอ ดังน้ัน

ในงานวิจัยน้ีผูวิจัยสรุปความหมายการบริหารประสบการณลูกคาวา หมายถึง การท่ีธนาคารสรางประสบการณท่ีดี

ใหกับลูกคาในการใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS เริ่มตั้งแตการสมัครใชบริการ K PLUS เปนไปดวยความสะดวก

รวดเร็วโดยท่ีลูกคาสามารถเขาใจสัญลักษณตาง ๆ ของแอพพลิเคช่ัน  K PLUS และใชงานไดงาย ลูกคาสามารถติดตอ

ธนาคารใหชวยแกไขปญหาในระหวางใชงานไดหลายชองทาง รวมท้ังมีบริการ K PLUS SHOP ใหลูกคาไดรับทราบ

ผลิตภัณฑใหม ๆ เสมอ 

แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : CRM) ธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เปนหนวยงานท่ีใหบริการลูกคาอยางหลากหลาย ซึ่งลูกคาแตละคนท่ีมาใชบริการยอมมี

ความตองการแตกตางกันไป บางคนมาใชบริการรับ – ฝากเงิน บางคนมาใชบริการดานสินเช่ือ ดังน้ันธนาคาร

จําเปนตองเขาใจความตองการของลูกคาแตละบุคคลเพ่ือจะสามารถตอบสนองความตองการไดอยางตรงประเด็น ซึ่ง

ปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหธนาคารเขาใจความตองการของลูกคาแตละคนไดดีน้ัน จําเปนอยางยิ่งท่ีธนาคารตองสราง

ความสัมพันธอันดีกับลูกคาและรูจักท่ีจะบริหารความสัมพันธกับลูกคา หรือท่ีเรียกวา การจัดการลูกคาสัมพันธ 

(Customer Relationship Management : CEM) ซึ่ง โกศล  พรประสิทธ์ิเวช (2552) ใหความหมายวา การจัดการ

ลูกคาสัมพันธ หมายถึง การศึกษาถึงความตองการและพฤติกรรมของลูกคา เปนกระบวนการตอบสนองใหลูกคาเกิด

ความประทับใจมีความสัมพันธท่ีดียิ่งข้ึน นําไปสูรายไดท่ีมากข้ึนในอนาคต ซึ่งบริษัทจะนําขอมูลท่ีไดจากการจัดการ

ลูกคาสัมพันธมาวิเคราะหวางแผนกลยุทธเพ่ือกําหนดนโยบายการขาย การใหบริการท่ีเหมาะสมแกลูกคาแตละกลุม 

ตลอดจนปรับปรุง เพ่ิมหรือลดการทํางานใหเหลือเทาท่ีจําเปนเพ่ือลดคาใชจายของบริษัท การวิจัยในครั้งน้ีศึกษาการใช

บริการแอพพลิเคช่ัน  K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยซึ่งสวนใหญลูกคาจะไมคอยไดปฏิสมัพันธโดยตรงกับพนักงานหรือ 

Call Center มากนักเพราะแอพพลิเคช่ันน้ีเปนระบบท่ีใชบริการผานโทรศัพทมือถือแบบสมารทโฟน แตอยางไรก็ตามลูกคา

ยอมตองการการติดตอสื่อสารแบบสองทาง คือ สามารถพูดคุยใหคําปรึกษาหรือแนะนําสิ่งท่ีเปนประโยชนหรือสิ่งท่ี

ลูกคาตองการได หากลูกคาดําเนินการผานระบบอยางเดียวเมื่อเกิดปญหาอาจทําใหลูกคาเกิดความคับของใจ ไมสบาย

ใจ เพราะไมทราบวาสิ่งท่ีทํารายการไปน้ันถูกหรือผิด ยิ่งเปนเรื่องของทรัพยสินท่ีเปนเงินสดลูกคาก็จะยิ่งกังวลใจมากข้ึน 

ดังน้ัน เพ่ือใหการใชงานแอพพลิเคช่ัน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยประสบความสําเร็จอยางสูงสุด ธนาคารจึงควรให

ความสําคัญกับการจัดการลูกคาสัมพันธ ซึ่งการจัดการลูกคาสัมพันธน้ีจะเปนสิ่งท่ีชวยใหธนาคารทราบถึงความตองการ

ของลูกคา และตอบสนองความตองการน้ัน ๆ ได อันจะทําใหเกิดเปนความสัมพันธท่ีดีระหวางลูกคากับธนาคาร 

จนกระท่ังกอใหเกิดความสัมพันธในระยะยาว สําหรับงานวิจัยน้ีสรุปไดวา การจัดการลูกคาสัมพันธ หมายถึง 

กระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาในการใชแอพพลิเคช่ัน K PLUS โดยพนักงานมีการจัดเตรียมผลิตภัณฑหรือ

บริการท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละรายตามพฤติกรรมการใชบริการ มีการแนะนําวิธีการใชงานและแกไขปญหาตาง ๆได

ทันทีโดยตระหนักถึงผลประโยชนสูงสุด นอกจากน้ียังใหบริการท่ีเกินความคาดหวังของลูกคา 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ในการดําเนินธุรกิจของทุกกิจการ 

รวมท้ังกิจการธนาคารสิ่งท่ีทําใหสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางตอเน่ือง น่ันคือ ความพึงพอใจของลูกคา เมื่อลูกคาท่ีมาใช

บริการเกิดความพึงพอใจตอสินคาหรือการบริการแลวยอมทําใหลูกคาเกิดความรูสึกท่ีดีและพรอมท่ีจะกลับมาใชบริการ

ไดทุกเมื่อ ท้ังน้ีความพึงพอใจของลูกคา สมหมาย  เปยถนอม (2551) ใหความหมายวา หมายถึง ทัศนคติอยางหน่ึงท่ีมี

ลักษณะเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นรูปรางได เปนความรูสึกสวนตัวท่ีเปนสุขเมื่อไดรับการตอบสนองความ

ตองการของตนในสิ่งท่ีขาดหายไป และเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลตอการเลือกท่ีจะ

ปฏิบัติในกิจกรรมน้ัน ๆ ความพึงพอใจจะทําใหบุคคลเกิดความสบายใจ ในทํานองเดียวกัน สมวงศ  พงศสถาพร 

(2551) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินผลิตภัณฑหรือบริการน้ัน ๆ  วาตอบสนองความตองการของตน

ไดตามท่ีคาดหวังไวหรือไม ถาไดตามท่ีคาดหวังลูกคาจะมีความพึงพอใจ ถาไมไดตามท่ีคาดหวังไวในตอนแรกลูกคาจะ

ไมพอใจ ดังน้ัน จึงสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ทัศนคติท่ีดีของลูกคาท่ีมีตอแอพพลิเคช่ัน K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทย โดยท่ีลูกคารับรูถึงความสะดวกสบายในการใชงานผาน K PLUS และรูสึกประทับใจทุกครั้งท่ีไดใชบริการ 

K PLUS  

แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) ความภักดีของลูกคาเปนสิ่งท่ีแสดงถึงความ

ยึดมั่นท่ีมีตอธนาคาร ความภักดีเปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสดุ เพราะหากลูกคาไมเห็นความแตกตางของผลิตภณัฑหรอื

บริการของแตละธนาคาร ก็จะเปนเหตุผลใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการจากธนาคารอ่ืน แตถาลูกคามีความภักดีตอ

ธนาคารในระดับสูงลูกคาก็จะใชบริการจากธนาคารเดิมอยางตอเน่ือง นํามาสูการเปนลูกคาระยะยาว ซึ่ง เศรษฐวัสภุ  

พรมสิทธ์ิ (2555) กลาววา ความภักดีของลูกคา หมายถึง ความผูกพันของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ ซึ่งจะมีผลใหเกิดการ

ซื้อซ้ํา แมผลิตภัณฑน้ันจะมีการเปลี่ยนแปลงดานราคาหรือรูปลักษณผลิตภัณฑ ธีรพันธ  โลหทองคํา (2550) กลาววา 

ความภักดีของลูกคาเปนความเก่ียวของหรอืความผูกพันท่ีมีตอตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบน

พ้ืนฐานของทัศนคติท่ีชอบ พอใจ หรือการตอบสนองดวยพฤติกรรม อยากรวมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินคาและ

การซื้อสินคาซ้ํา ๆ น่ันเอง ดังน้ัน ความภักดีของลูกคาในงานวิจัยน้ี หมายถึง ภาวะความผูกพันของลูกคาท่ีมีตอ

แอพพลิเคช่ัน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย โดยจะเลือกใชบริการ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยเปนอันดับแรก

เสมอและคิดวาจะใชบริการตอไปในอนาคต รวมท้ังมีแนวโนมท่ีจะใชบริการอ่ืน ๆ เพ่ิมข้ึน ตลอดจนยินดีท่ีจะแนะนํา

บุคคลอ่ืนมาใชบริการ K PLUS 

 

วิธีดําเนินการวิจัย  

ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา จํานวน 14 สาขา ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงคํานวณกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ 

W.G Cochran (Cochran, 1977) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน 

(Nonprobability Sampling) โดยเลือกตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) ซึ่งจะใหความสําคัญในทุกสาขา

เทากัน จึงเก็บขอมูลจากธนาคารแตละสาขาในจํานวนเทากันโดยเก็บสาขาละ 28 ชุด จึงไดตัวอยางท้ังสิ้น จํานวน 392 คน 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ผูวิจัยทําการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือดวยการตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยผูเช่ียวชาญจํานวน 3 ทาน ไดคา IOC อยูระหวาง 0.67 – 1.00 

และตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity) ดวยคาองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 

Factor Analysis : CFA) ไดคานํ้าหนักองคประกอบ (Factor Loading) อยูระหวาง 0.61 – 0.95 นอกจากน้ีไดทําการ
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ตรวจสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยคาสัมประสิทธแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

อยูระหวาง 0.72 – 0.95 ถือไดวาแบบสอบถามมีความเท่ียงตรงและมีความนาเช่ือถือและสามารถนําไปใชในการศึกษา

ไดอยางเหมาะสม (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2552) วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) เพ่ือ

อธิบายขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ในสวน

การวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอความพึงพอใจของลูกคา และความภักดีของลูกคา ใชสถิติ คาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบสมมติฐานใชสถิติการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression) ในการพยากรณตัวแปรตามหน่ึงตัวท่ีสงผลมาจากตัวแปรอิสระหลายตัว และใชสถิติการวิเคราะหถดถอย

อยางงาย (Simple Regression Analysis) เพ่ือพยากรณตัวแปรตามหน่ึงตัวท่ีสงผลมาจากตัวแปรอิสระหน่ึงตัว 

 

สรุปผลการวิจัย  

ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 392 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21 – 30 ป 

ศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีระยะเวลาในการใชบริการ 2 – 3 ป และใชงาน 5 – 6 ครั้งตอสัปดาห การวิเคราะห

ระดับความคิดเห็นของการบริหารประสบการณลูกคา การจัดการลูกคาสัมพันธ การรับรูคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ

ของลูกคา และความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู

ในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี ความพึงพอใจของลูกคา การรับรูคุณภาพการบริการ  

การจัดการลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณลูกคา และความภักดีของลูกคา ( x = 4.60, S.D. = 0.48), ( x = 

4.55, S.D. = 0.49), ( x = 4.47, S.D. = 0.44), ( x = 4.44, S.D. = 0.40), และ ( x = 4.43, S.D. = 0.56) ตามลําดับ  

การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 การบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการ

ของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) และสมมติฐานท่ี 2 การจัดการลูกคาสัมพันธมี

อิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดง

ดังตารางตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี  1  การบริหารประสบการณลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการ 

ตัวแปร การรับรูคุณภาพบริการ t  p – Value 

  (B) (ε)     

คาคงท่ี (a) 1.77 0.27 6.41 0.00*** 

1.  การบริหารประสบการณลูกคา 0.18 0.06 3.06 0.00*** 

2.  การจัดการลูกคาสัมพันธ 0.44 0.05 8.14 0.00*** 

Adjusted R Square     0.22 

* P < 0.05, ** P < 0.01 

 จากตารางท่ี 1 พบวา การบริหารประสบการณลูกคา มีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการของ

ลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (B = 0.18,  P – Value < 0.01) หมายถึง หากธนาคารมีระบบ

การบริหารประสบการณลูกคาท่ีดียอมทําใหลูกคารับรูคุณภาพการบริการของธนาคารมากข้ึน จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 

และการจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคาร
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กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (B = 0.44,  P – Value < 0.01) หมายถึง การท่ีธนาคารมีการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ยอมทําใหลูกคารับรูคุณภาพการบริการไดดียิ่งข้ึนเชนกัน จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2  

การทดสอบสมมติฐานท่ี 3 การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช

บริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดงดังตารางตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี  2  การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

ตัวแปร ความพึงพอใจของลูกคา t  p – Value 

  (B) (ε)     

คาคงท่ี (a) 2.90 0.21 13.73 0.00*** 

การรับรูคุณภาพการบริการ 0.37 0.05 8.06 0.00*** 

Adjusted R Square 0.14    

* P < 0.05, ** P < 0.01 

จากตารางท่ี 2 พบวา การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการ    

K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (B = 0.37,  P – Value < 0.01) แสดงวา การท่ีลูกคารับรูถึงคุณภาพการ

บริการท่ีดีของธนาคาร จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน ยอมรับสมมติฐานท่ี 3  

การทดสอบสมมติฐานท่ี 4 การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ 

K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดงดังตารางตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี 3  การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา 

ตัวแปร ความภักดีของลกูคา t  p – Value 

  (B) (ε)     

คาคงท่ี (a) 1.94 0.24 8.21 0.00*** 

การรับรูคุณภาพการบริการ 0.55 0.05 10.64 0.00*** 

Adjusted R Square 0.22    

* P < 0.05, ** P < 0.01 

จากตารางท่ี 3 พบวา การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ         

K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (B = 0.55,  P – Value < 0.01) หมายถึง หากลูกคารับรูคุณภาพการ

บริการของธนาคารมากข้ึนเทาใด ยอมทําใหลูกคามีความภักดีตอธนาคารมากข้ึนเทาน้ัน ยอมรับสมมติฐานท่ี 4 

การทดสอบสมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ      

K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดงดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา 

ตัวแปร ความภักดีของลกูคา t  p – Value 

  (B) (ε)     

คาคงท่ี (a) 1.35 0.23 5.99 0.00*** 

ความพึงพอใจของลูกคา 0.67 0.05 13.77 0.00*** 

Adjusted R Square 0.33    

* P < 0.05, ** P < 0.01, *** P < 0.001 

 จากตารางท่ี 4 พบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดงวา การท่ีลูกคาของธนาคารมีความพึงพอใจในการบริการ K PLUS ของธนาคารมาก 

ยอมทําใหลูกคามีความภักดีตอธนาคารมากยิ่งข้ึน จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 

 

อภิปรายผล  

การบริหารประสบการณลูกคา การรับรูคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ ลูกคามีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากท่ีสุด เน่ืองจากลูกคารูสึกวาแอพพลิเคช่ัน K PLUS ใหประสบการณท่ีดีท้ังในเรื่องของความสะดวกสบาย 

ความงายตอการใชงานและดีกวาการทําธุรกรรมทางชองทางอ่ืน ๆ เชน ทํารายการผาน ATM หรือการเดินทางไปทํา

ธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารดวยตนเอง ซึ่งในปจจุบันการทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเองท่ีธนาคารบางครั้งอาจตอง

รอคิวนาน จึงทําใหลูกคารูสึกวาตนเองตองเสียเวลาในการรอคอยและเมื่อตองรอคอยเปนระยะเวลานานอาจทําใหเกิด

ความหงุดหงิดใจอันเปนสาเหตุทําใหไมพอใจตอบริการท่ีไดรับ สอดคลองกับงานวิจัยของ สุภัค  มหารมย (2556) ท่ี

พบวา ผูบริโภคในจังหวัดสุพรรณบุรีมีความคิดเห็นตอการสรางประสบการณใหมในการเลือกใชบริการผลิตภัณฑดาน

การเงินของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมากท่ีสุด และงานวิจัยของ เฉลิมชัย  สุกิจปาณีกิจ (2559) ท่ี

พบวา ผูบริโภคในจังหวัดประจวบขีรีขันธรับรูคุณภาพบริการดานสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน ภาพรวมอยูใน

ระดับสูง นอกจากน้ียังสอดคลองกับงานวิจัยของ ชัญญาพัทธ  จงทวี (2558) ท่ีพบวา ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครมี

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking อยูในระดับมาก 

การจัดการลูกคาสัมพันธ มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด เน่ืองจากลูกคามีความรูสึกท่ีดีตอแอพพลิเคช่ัน 

K PLUS ในการใชงานบางครั้งอาจเกิดการผิดพลาด เชน การโอนเงินดวยจํานวนเงินท่ีไมถูกตอง หรือการโอนเงินผิด

บัญชี หากเกิดเหตุการณลักษณะน้ีข้ึนลูกคาสามารถโทรศัพทมาท่ีฝายบริการลูกคา (Call Center) ซึ่งจะแกไขปญหาให

ในทันที ทําใหลูกคาท่ีใชบริการประทับใจและเกิดเปนความสัมพันธท่ีดีตอกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ วาสิตา  บูรณศิลปน 

(2552) ท่ีพบวา ลูกคาขององคกรธุรกิจไทยมีความพอใจในภาพรวมตอการจัดโปรแกรมการบริหารความสัมพันธกับ

ลูกคา อยูในระดับมาก  

ความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีในปจจุบันมีการประชาสัมพันธจากสื่อตาง ๆ อยางหลากหลายเก่ียวกับ

ระบบความปลอดภัยและการใหบริการของแอพพลิเคช่ัน K PLUS จึงทําใหลูกคาเปดใจมาใชบริการ และเช่ือถือใน

บริการของแอพพลิเคช่ัน K PLUS ตลอดจนในปจจุบันมีรานคาจํานวนมากท่ีรองรับการทํารายการผานแอพพลิเคช่ัน   

K PLUS ลูกคาจึงรูสึกวาเขาถึงบริการ K PLUS ไดงายจึงใชงานอยางตอเน่ือง สอดคลองกับงานวิจัยของ ยุพา  สุทธิสิริโรจน 

(2553) ท่ีพบวา ลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีความคิดเห็นตอความภักดีในการใหบริการ ภาพรวมอยูในระดับสูง 
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การบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการ เน่ืองจากลูกคารูสึกวา

สามารถสมัครใชบริการ K PLUS ไดอยางสะดวกรวดเร็ว ซึ่งหากลูกคามีบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกสิกรไทย ลูกคาก็

สามารถดาวนโหลดไดดวยตนเอง จึงทําใหลูกคารูสึกวาไดรับความสะดวกสบายและไมเสียเวลาในการเดินทาง และรูสึก

วาการใชบริการผานโทรศัพทมือถือก็เหมือนกับการใชบริการท่ีธนาคาร เกิดเปนประสบการณท่ีดีเมื่อลูกคารูสึกวาไดรับ

ประสบการณท่ีดีจากการใชบริการ K PLUS ลูกคาก็จะรับรูไดวา K PLUS ใหบริการอยางมีคุณภาพ สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ฉวีวรรณ  เพ็ชรประสม (2551) ท่ีพบวา การบริหารประสบการณลูกคาดานหลักฐานทางกายภาพมี

ผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเช่ือบัตรเครดิต ดานความเขาใจตอคุณภาพมากท่ีสุด ประกอบกับ

แนวคิดของ วิทยา  ดานธํารงกุล และ พิภพ  อุดร (2549) กลาววา การบริหารประสบการณลูกคาเปนอีกปจจัยหน่ึงท่ี

สามารถสรางความแตกตางและสรางความยั่งยืนใหกับธนาคารได ดังน้ัน ธนาคารจําเปนตองสํารวจพฤติกรรมของลูกคา

ในขณะท่ีติดตอกับธนาคาร หากพบวามีปญหาควรรีบปรับปรุงแกไขพรอมท้ังแสวงหากลยุทธเพ่ือสรางและรักษา

คุณภาพบริการอยางตอเน่ือง หากธนาคารสามารถสรางประสบการณท่ีดีใหลูกคาไดยอมหมายความวาลูกคาจะรับรูได

ถึงคุณภาพการบริการเชนกัน  

การจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการ เน่ืองจากธนาคารมี Call 

Center ท่ีสามารถโทรศัพทเขามาสอบถามหรือรองเรียนไดตลอด 24 ช่ัวโมง ไมเวนแมกระท่ังวันหยุด ซึ่งแอพพลิเคช่ัน 

K PLUS จะเปนการดําเนินการผานโทรศัพทมือถือท้ังสิ้น ดังน้ันเมื่อเกิดปญหาในระหวางการใชงานไมวาจะเปนการโอน

เงินผิดบัญชี หรือโอนจํานวนเงินผิด ลูกคาจะเกิดความกังวลใจและตองการพูดคุยติดตอกับพนักงานโดยตรง ซึ่งฝาย

บริการลูกคาหรือ Call Center จึงนับวาเปนสิ่งสําคัญท่ีลูกคาท่ีใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS ตองการมากท่ีสุด 

เพราะจะทําใหลูกคาเกิดความสบายใจ ประทับใจ เกิดเปนความสัมพันธท่ีดีตอกัน ซึ่งเมื่อลูกคารูสึกวาตนเองมี

ความสัมพันธท่ีดีกับธนาคารแลวลูกคาก็รูสึกวาการบรกิารของธนาคารมคีุณภาพ ดังน้ันจึงทําใหการจัดการลูกคาสัมพันธ

มีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณภาพการบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ ปยะพงศ  พูวณิชย (2556) ท่ีพบวา การกํากับดูแลกิจการ

ท่ีดีดานการสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสิน 

การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา ท้ังน้ีอาจเปนเพราะวาลูกคารูสึก

วาการใหบริการของแอพพลิเคช่ัน K PLUS มีคุณภาพโดยมีระบบปองกันความปลอดภัยท่ีนาเช่ือถือ ตลอดจนรับรูจาก

บุคคลรอบขาง ไดแก เพ่ือน ญาติพ่ีนอง ท่ีเคยใชบริการ K PLUS วาใชงานไดงายและมีความปลอดภัยสูง จะเห็นไดจาก

ผูขายสินคาออนไลนสวนใหญก็จะใชแอพพลิเคช่ันน้ี ท้ังน้ีท่ีบุคคลตาง ๆ ชอบใชแอพพลิเคช่ันน้ีเพราะเห็นวามีคุณภาพ

ในการใหบริการ และมีลักษณะการใชงานท่ีสามารถตอบสนองความตองการไดครอบคลุม เมื่อลูกคารับรูวาการ

ใหบริการของ K PLUS มีคุณภาพ ลูกคาก็จะเกิดความรูสึกประทับใจและพึงพอใจ ดังน้ันจึงสงผลใหการรับรูคุณภาพ

บริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ อภิวุฒิ  ตั้งจิตการุญ (2554) ท่ีพบวา คุณภาพการใหบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานความ

นาเช่ือถือไววางใจ ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการอินเทอรเน็ต บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา เน่ืองจากลูกคารูสึกวาการใชงาน

แอพพลิเคช่ัน K PLUS ไมคอยเกิดปญหาในระหวางการใชงาน จึงทําใหลูกคารูสึกดีท่ีไดใชบริการ นอกจากน้ี K PLUS 

ยังมีระบบการแจงเตือนเพ่ือตรวจสอบความไมปลอดภัยในกรณีท่ีมีบุคคลอ่ืนตองการเขาถึงขอมูลของลูกคา จึงทําให

ลูกคารูสึกมั่นใจทุกครั้งท่ีใชบริการ นอกจากน้ีในกรณีท่ีลูกคาจําเปนตองใชงานในสถานท่ีท่ีไมปลอดภัย เชน ใชบริการ

ภาคบรรยาย 

167 

 



 
 

 

การประชุมวิชาการระดับชาติ วิทยาลัยนครราชสีมา ครั้งที่ 6 ประจําป พ.ศ.2562  “สังคมผูสูงวัย: โอกาสและความทาทายของอุดมศึกษา” 

 
ผาน Wifi ระบบจะอนุญาตใหลูกคาสามารถใชงานไดบางบริการเฉพาะท่ีไดลงทะเบียนไวลวงหนาเทาน้ันเพ่ือความ

ปลอดภัย ท้ังน้ีเมื่อลูกคารูสึกวาการใหบริการของ K PLUS มีคุณภาพ ลูกคายอมมีความยินดีท่ีจะใชบริการอยาง

ตอเน่ืองนํามาสูความภักดีได สอดคลองกับงานวิจัยของ ญรัญรัตน  มณฑีรรัตน (2557)   ท่ีพบวา การรับรูคุณภาพการ

บริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  

ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา ท้ังน้ีลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS มี

ทัศนคติท่ีดีตอการใชบริการ เน่ืองจากลูกคาสามารถใชงานผานโทรศัพทมือถือไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง รวมท้ังเมื่อ

ลูกคาใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS ลูกคารูสึกวาเปนคนทันสมัยและรอบรูในเรื่องเทคโนโลยี ทําใหเกิดเปนความ

ภูมิใจและรูสึกประทับใจจึงนํามาสูความพึงพอใจในการใชงาน นอกจากน้ีลูกคายังรูสึกคุมคาในการใชบริการ K PLUS 

เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายท่ีตองใชในการเดินทางไปทําธุรกรรมท่ีธนาคาร จึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางท่ีสุด

และใชบริการอยางสม่ําเสมอ รวมท้ังยินดีท่ีจะแนะนําบุคคลอ่ืนมาใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS อยางตอเน่ือง และ

เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการแลวลูกคาก็จะไมไปลองใชบริการจากธนาคารอ่ืน ๆ เลย แมวาธนาคารอ่ืนจะมี

บริการท่ีใหบริการเชนเดียวกับ K PLUS แตก็ยังคงใชบริการ K PLUS ตอไปจึงนํามาสูความภักดีตามลาํดับ สอดคลอง

กับงานวิจัยของ จิตโสภณ  วอนิล (2552) ท่ีพบวา ความพึงพอใจมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย 

 

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช  

(1) พนักงานมีความพึงพอใจและภักดีตอการใชบริการ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในระดับมากท่ีสุด 

ดังน้ัน ธนาคารควรจัดใหมีพนักงานท่ีมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑใหมของธนาคารเพ่ือใหคําแนะนําแกลูกคา เชน 

บริการของ K PLUS SHOP และบริการของ K PLUS SME เพ่ือเปนการสรางประสบการณใหม ๆ ซึ่งอาจจะทําให

ธนาคารมีลูกคาเพ่ิมมากข้ึน   

(2) ธนาคารควรมีการติดตามประเมินผลการใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS โดยการใหพนักงานโทรศัพท

สอบถามเก่ียวกับการใชบริการ K PLUS ซึ่งจะสอบถามเฉพาะลูกคาท่ีใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS เทาน้ัน รวมถึงมี

ชองทางการสื่อสารท่ีลูกคาสามารถติดตอกลับมาได ซึ่งกอนท่ีพนักงานจะโทรศัพทเพ่ือติดตามผลการใชน้ัน ควรจะมี

ขอความสั้น (SMS) สงผานมายังโทรศัพทของลูกคากอนเพ่ือแจงขอมูลลวงหนาใหลูกคาไดทราบ ซึ่งจะชวยลดทัศนคติ

หรือความรูสึกเชิงลบไดในระดับหน่ึง 

 (3) ธนาคารควรสํารวจวิเคราะหผลิตภัณฑใหม ๆ ของคูแขงอยูเสมอ รวมท้ังคอยติดตามลักษณะการใชงานท่ี

เพ่ิมข้ึนในแอพพลิเคช่ันของคูแขง เพ่ือนํามาเปรยีบเทียบและนํามาพัฒนาแอพพลิเคช่ัน K PLUS  

 (4) ธนาคารควรสรางพนักงานใหมีคุณภาพท่ีเหนือกวาคูแขง มีการบริการท่ีเปนเอกลักษณไมสามารถ

ลอกเลียนแบบกันได โดยตองฝกใหพนักงานมีความฉลาดทางอารมณ (EQ) เมื่อตองเจอกับลูกคาท่ีพูดจาไมสุภาพหรือมี

ความคิดขัดแยง พนักงานตองสามารถระงับอารมณตนเองไดเปนอยางดี และพนักงานตองมีความฉลาดทางความคิด 

(IQ) คือตองเขาใจแอพพลิเคช่ัน K PLUS อยางถองแท ไมไดเขาใจแคการใชระบบข้ันพ้ืนฐาน เชน การโอนเงิน การ

ชําระคาสาธารณูปโภค แตตองเขาใจในระบบการรักษาความปลอดภัยในขอมูลดวย เพ่ือสรางความมั่นใจใหกับลูกคา 

หากธนาคารกระทําไดดังท่ีกลาวมายอมทําใหเกิดคุณภาพในการบริการได 

 (5) ผูบริหารธนาคารควรใหอํานาจแกพนักงานในการเขาถึงขอมูลของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ในระดับ

หน่ึง เพราะพนักงานท่ีทําหนาท่ีเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาจะไดทราบขอมูลในการใชบริการของลูกคา

แตละราย และสามารถใหคําแนะนําลูกคาได ซึ่งจะทําใหการบริการมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
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 (6) ธนาคารควรมีการจัดฝกอบรมพนักงานเก่ียวกับการใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS ท้ังภาคทฤษฎีและ

ภาคปฏิบัติ และจะตองมีการติดตามประเมินผลหลังการฝกอบรมทุกครั้ง เพ่ือใหพนักงานนําความรูท่ีไดอบรมมาใช

ปฏิบัติไดจริง เพราะบางครั้งผูบริหารมีการอบรมจริงแตขาดการประเมินติดตามผล ก็จะทําใหผูปฏิบัติไมเห็น

ความสําคัญปลอยปละละเลยได 

 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป  

(1) การวิจัยน้ีเปนการศึกษาจากกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด

พระนครศรีอยุธยาเพียงกลุมเดียว ผลท่ีไดจึงครอบคลุมเพียงพ้ืนท่ีจังหวัดพระนครศรีอยุธยาเทาน้ัน เพ่ือใหการวิจัยเปน

ประโยชนมากข้ึนควรมีการวิจัยขยายผลในพ้ืนท่ีจังหวัดอ่ืน ๆ ท่ีอยูใกลเคียงเพ่ือนําผลการวิจัยมาใชเปนแนวทางในการ

เพ่ิมคุณภาพการใหบริการ 

(2) สําหรับผูท่ีสนใจศึกษาเพ่ิมเติมอาจศึกษาตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการบริการ 

ไดแก ความไววางใจ ภาพลักษณ และความเช่ือมั่น เปนตน 
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