
 
 

 

การประชุมวิชาการระดับชาติ วิทยาลัยนครราชสีมา ครั้งที่ 6 ประจําป พ.ศ.2562  “สังคมผูสูงวัย: โอกาสและความทาทายของอุดมศึกษา” 

 

 

ปจจัยที่เปนเหตุและผลของการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคา 

ที่ใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  

Antecedents and Consequence of Service Quality Perception  

from Customers in K – Plus Application of  

Kasikornbank Public Company Limited 
  

ธันยาดา  บุญมาวัย0

1  จันทนา  แสนสุข1

2    

 

บทคัดยอ  

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ทดสอบอิทธิพลการบริหารประสบการณลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธ

ท่ีมีตอการรับรูคุณภาพการบริการ 2) ทดสอบอิทธิพลการรับรูคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจและความภักด ี

และ 3) ทดสอบอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความภักดีของลูกคา ผลการวิจัยพบวา การบริหาร

ประสบการณลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการบริการ การรับรูคุณภาพการบริการมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา และความพึงพอใจมีอิทธิพลตอความภักดี  
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ลูกคา, ความภักดีของลูกคา 

 

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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ความสําคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย  

สถาบันการเงินมีบทบาทสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ โดยทําหนาท่ีระดมเงินออมใหกูยืมแก

บุคคลท่ีตองการนําเงินไปเพ่ือการบริโภคและลงทุน เสถียรภาพและความมั่นคงของธนาคารเปนเรื่องท่ีมีความสําคัญตอ

ระบบธุรกิจของประเทศ จึงไดรับการสอดสองดูแลจากทางราชการคือ ธนาคารแหงประเทศไทย และกระทรวงการคลัง

มากเปนพิเศษโดยมีขอบังคับหลักท่ีสําคัญคือ การใหธนาคารดํารงเงินกองทุนสํารองไวอยางนอยรอยละ 8 ของ

สินทรัพยเสี่ยง ประกอบกับปจจุบันไดมีขอกําหนดดานความเสี่ยงและเงินกันสํารองมากข้ึนจึงมีผลทําใหการ

ประกอบการของธนาคารพาณิชยมีความยากลําบากข้ึน เน่ืองจากตองปรับตัวใหสามารถปฏิบัติตามกฎขอบังคับใหม ๆ 

สําหรับการปรับตัวในชวงท่ีผานมา ธนาคารพาณิชยสวนใหญสามารถปรับปรุงตัวเองไดสําเร็จ โดยเฉพาะในดาน

สถานภาพทางการเงิน ทําใหมีความแข็งแรงทางดานการเงินอยูในระดับสูงท้ังในแงผลประกอบการของธนาคารโดยรวม

ก็ดข้ึีนเชนกัน แตหากมองไปถึงอนาคตธนาคารพาณิชยจะไดรับผลกระทบจากการเปดตลาดการคาเสรี เน่ืองจากการท่ี

ประเทศไทยทําสนธิสัญญาเปดการคาเสรีแบบทวิภาคี (Free Trade Agreement : FTA) มากข้ึนทําใหการแขงขันไม

เพียงเฉพาะดานการคาเทาน้ันแตยังครอบคลุมถึงธุรกิจธนาคารดวย (ทิพชญาณ  อัครพงศโสภณ, 2556) การดําเนิน

ธุรกิจจําเปนตองมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและพัฒนารูปแบบการบริการใหทันสมัย โดยการนําเทคโนโลยีเขามาชวย

เพ่ือใหบริการท่ีตอบสนองทันตอความตองการของลูกคาและชวยอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

โดยเฉพาะอยางยิ่งดานธนาคารบนอินเตอรเน็ตรูปแบบตาง ๆ ซึ่งทําใหธนาคารสามารถเพ่ิมชองทางในการหารายได 

ขยายฐานลูกคา รักษาสวนแบงทางการตลาดและยังชวยลดตนทุนในการดําเนินงาน อันจะสงผลใหเกิดความไดเปรียบ

ทางการแขงขันในธุรกิจ รวมท้ังยังเปนการพัฒนาศักยภาพของธนาคารไดอีกหนทางหน่ึง (มัญชุตา  ก่ิงเนตร, 2554) 

ท้ังน้ีมีขอมูลจากธนาคารแหงประเทศไทยไดกลาวถึงจํานวนการทําธุรกรรมการเงินผานโมบายแบงกก้ิงไดเติบโตจาก 

3,339,000 รายการ ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2555 เปน 5,204,000 รายการ ในเดือนกันยายน 2556 คิดเปนการเติบโต

ถึงรอยละ 55.85 ภายในระยะเวลาหน่ึงป (สนีินารถ  อุมชัยชนะ, 2557) จากอัตราการใชบริการผานโมบายแบงกก้ิงท่ี

เติบโตข้ึนอยางรวดเร็วน้ัน จึงทําใหธนาคารพาณิชยตาง ๆ พัฒนาแอพพลิเคช่ันโมบายแบงกก้ิงเพ่ือจูงใจลูกคาใหมาใช

งานกันมากข้ึน ซึ่งบริการ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยนับวาเปนสิ่งท่ีสามารถตอบโจทยความตองการท่ีทันสมัยใน

ปจจุบันไดโดยสามารถทําธุรกรรมตาง ๆ ผานมือถือไดอยางรวดเร็ว เชน โอนเงิน เติมเงิน ชําระคาสินคาหรือบริการ 

เปนตน จากการแขงขันท่ีเพ่ิมสูงข้ึนน้ันธนาคารกสิกรไทยจําเปนตองหากลยุทธในการมัดใจลูกคาซึ่งธนาคารควรให

ความสําคัญในเรื่องความพึงพอใจเปนหลัก โดยธนาคารมองวาหากลูกคาพึงพอใจตอบริการจะทําใหลูกคาเกิดการใช

บริการซ้ําและบอกตอซึ่งจะนํามาซึ่งความภักดีได อยางไรก็ตามความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดน้ันลูกคาจําเปนตองรับรูถึง

คุณภาพบริการท่ีไดรับ โดยธนาคารตองมอบความรูสึกท่ีดีในทุก ๆ ขณะท่ีลูกคาไดใชบริการและพยายามตอบสนอง

ความตองการของลูกคาแตละคนเพ่ือใหลูกคารูสึกวาตนเองสําคัญ นอกจากน้ี ธนาคารตองสรางประสบการณท่ีดีในทุก

ครั้งท่ีลูกคาใชบริการ เพราะหากลูกคารับรูถึงคุณภาพบริการแลวลูกคาก็จะยินดีท่ีจะใชบริการตอไปจึงทําใหธนาคาร

กสิกรไทยอยูเหนือกวาคูแขงได ดวยเหตุน้ี จึงสนใจศึกษาปจจัยท่ีเปนเหตุและผลของการรับรูคุณภาพการบริการของ

ลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ

ระบบ “K PLUS” ซึ่งจะเปนประโยชนตอธนาคารในการเพ่ิมฐานลูกคาได 
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วัตถุประสงคของการวิจัย  

1.  เพ่ือศึกษาการบริหารประสบการณลูกคา การจัดการลูกคาสัมพันธ การรับรูคุณภาพการบริการ ความ    

พึงพอใจของลูกคา และความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

2.  เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการบริหารประสบการณลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธท่ีมีตอการรับรู

คุณภาพการบริการของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

3.  เพ่ือทดสอบอิทธิพลของการรับรูคุณภาพการบริการท่ีมีตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาท่ีใช

บริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

4.  เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

 

การทบทวนวรรณกรรม  

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการบริการ (Perception of Service Quality) คุณภาพการบริการเปน

สิ่งท่ีมีความสําคัญและเปนท่ียอมรับกันท่ัวไปในธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการบริการ ซึ่งธนาคารก็ถือวาเปนธุรกิจหน่ึงท่ีงาน

สวนใหญเปนงานบริการ ประกอบกับปจจุบันธนาคารมีสภาวการณแขงขันกันอยางรุนแรง ดังน้ัน คุณภาพการบริการ

ถือไดวาเปนกลยุทธหน่ึงท่ีสามารถดึงดูดลูกคาจากคูแขงได ท้ังน้ีนักวิชาการไดกลาวถึงการรับรูคุณภาพการบริการไว

หลากหลาย เชน ไสว  ชัยบุญเรือง (2555) กลาววา คุณภาพบริการหมายถึง ระดับความสามารถของผลิตผลหรือ

บริการในการบําบัดความตองการของลูกคาท่ีมีคุณลักษณะไดมาตรฐานปราศจากขอบกพรองและสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคาถึงข้ันเปนท่ีพึงพอใจ องคประกอบหลักท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคาซึ่งเปนหัวใจของคุณภาพ

การบริการ อยางไรก็ตาม คุณภาพการบริการเพียงอยางเดียวอาจทําใหการดําเนินงานไมประสบผลสําเร็จได หาก

คุณภาพการบริการเหลาน้ันไมแพรหลายไปในวงกวาง ดังน้ัน ธนาคารจําเปนตองสรางการรับรูใหเกิดข้ึนกับลูกคาและ

บุคคลท่ัวไปเพ่ือประโยชนสูงสุด การรับรูคุณภาพบริการเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือบริการจะมี

คุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การรับรูคุณภาพท่ีสูงตอสินคาหรือบริการ 

ลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความ

ไววางใจ การบริการหรือสินคาจะมีคุณภาพเมื่อลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือ

บริการน้ัน (ณฎาร  ประทุมทอง, 2554) ทํานองเดียวกับ อังคณา  ศิลปวิสุทธ์ิ (2552) ท่ีกลาววา คุณภาพท่ีถูกรับรู 

หมายถึง ความรูสึกของลูกคาท่ีรับรูถึงคุณภาพท่ีเหนือกวาของสินคาหรือบริการ โดยจะคํานึงถึงวัตถุประสงคในการใช

งานหรือคุณสมบัติของสินคาน้ัน ๆ  ท้ังน้ีคุณภาพท่ีถูกรับรูจะไมเปลี่ยนตามความพึงพอใจในสินคาเสมอไป น่ันคือ การท่ี

ลูกคาพอใจในคุณภาพท่ีถูกรับรูของสินคาหรือบริการ ไมไดหมายความวาระดับคุณภาพท่ีถูกรับรูน้ันจะสูงตามไปดวย 

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงสรุปวา การรับรูคุณภาพการบริการ หมายถึง การท่ีลูกคารับรูไดวาแอพพลิเคช่ัน K PLUS เปนระบบท่ีมี

มาตรฐาน มีข้ันตอนการประมวลผลรวดเร็วและถูกตองแมนยํา มีระบบปองกันความปลอดภัยท่ีนาเช่ือถือ และมีระบบ

การแจงเตือนเมื่อตรวจพบความไมปลอดภัยในการเขาถึงขอมูลจากบุคคลอ่ืน รวมถึงการใหบริการของพนักงานหรือ 

Call Center เปนไปดวยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธท่ีดี 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management : CEM) 

ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ยอมมีประสบการณในการใชบริการท่ีแตกตางกันไป บางคน

ไดรับประสบการณท่ีดีก็จะเกิดความประทับใจ ในทางตรงกันขามลูกคาคนใดไดรับประสบการณท่ีไมดีก็จะเกิด
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ความรูสึกท่ีไมดีและไมตองการไดรับประสบการณท่ีไมดีอีกเมื่อกลับมาใชบริการ ปจจุบันธนาคารมีการแขงขันกันสูง 

การรักษาลูกคาใหคงอยูนับวาเปนสิ่งท่ีธนาคารตองใหความสําคัญเปนอยางมาก ซึ่งการบริหารประสบการณลูกคาเปน

อีกกลยุทธหน่ึงท่ีสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑหรอืบริการได การบริหารประสบการณลูกคา

เปนการสรางสัมพันธภาพแบบใกลชิดระหวางธนาคารกับลูกคาในทุกขณะของการติดตอเพ่ือสรางเหตุการณท่ีนา

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

บริหารประสบการณลูกคา หมายถึง การบริหารประสบการณลูกคาโดยใชสวนประสมระหวางลักษณะทางภายภาพกับ

ความรูสึกของผูบริโภค ซึ่งผูบริโภคจะประเมนิโดยการเปรียบเทียบกับความคาดหวังในทุก ๆ ขณะของการติดตอ ดังน้ัน

ในงานวิจัยน้ีผูวิจัยสรุปความหมายการบริหารประสบการณลูกคาวา หมายถึง การท่ีธนาคารสรางประสบการณท่ีดี

ใหกับลูกคาในการใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS เริ่มตั้งแตการสมัครใชบริการ K PLUS เปนไปดวยความสะดวก

รวดเร็วโดยท่ีลูกคาสามารถเขาใจสัญลักษณตาง ๆ ของแอพพลิเคช่ัน  K PLUS และใชงานไดงาย ลูกคาสามารถติดตอ

ธนาคารใหชวยแกไขปญหาในระหวางใชงานไดหลายชองทาง รวมท้ังมีบริการ K PLUS SHOP ใหลูกคาไดรับทราบ

ผลิตภัณฑใหม ๆ เสมอ 

แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management : CRM) ธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เปนหนวยงานท่ีใหบริการลูกคาอยางหลากหลาย ซึ่งลูกคาแตละคนท่ีมาใชบริการยอมมี

ความตองการแตกตางกันไป บางคนมาใชบริการรับ – ฝากเงิน บางคนมาใชบริการดานสินเช่ือ ดังน้ันธนาคาร

จําเปนตองเขาใจความตองการของลูกคาแตละบุคคลเพ่ือจะสามารถตอบสนองความตองการไดอยางตรงประเด็น ซึ่ง

ปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหธนาคารเขาใจความตองการของลูกคาแตละคนไดดีน้ัน จําเปนอยางยิ่งท่ีธนาคารตองสราง

ความสัมพันธอันดีกับลูกคาและรูจักท่ีจะบริหารความสัมพันธกับลูกคา หรือท่ีเรียกวา การจัดการลูกคาสัมพันธ 

(Customer Relationship Management : CEM) ซึ่ง โกศล  พรประสิทธ์ิเวช (2552) ใหความหมายวา การจัดการ

ลูกคาสัมพันธ หมายถึง การศึกษาถึงความตองการและพฤติกรรมของลูกคา เปนกระบวนการตอบสนองใหลูกคาเกิด

ความประทับใจมีความสัมพันธท่ีดียิ่งข้ึน นําไปสูรายไดท่ีมากข้ึนในอนาคต ซึ่งบริษัทจะนําขอมูลท่ีไดจากการจัดการ

ลูกคาสัมพันธมาวิเคราะหวางแผนกลยุทธเพ่ือกําหนดนโยบายการขาย การใหบริการท่ีเหมาะสมแกลูกคาแตละกลุม 

ตลอดจนปรับปรุง เพ่ิมหรือลดการทํางานใหเหลือเทาท่ีจําเปนเพ่ือลดคาใชจายของบริษัท การวิจัยในครั้งน้ีศึกษาการใช

บริการแอพพลิเคช่ัน  K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยซึ่งสวนใหญลูกคาจะไมคอยไดปฏิสมัพันธโดยตรงกับพนักงานหรือ 

Call Center มากนักเพราะแอพพลิเคช่ันน้ีเปนระบบท่ีใชบริการผานโทรศัพทมือถือแบบสมารทโฟน แตอยางไรก็ตามลูกคา

ยอมตองการการติดตอสื่อสารแบบสองทาง คือ สามารถพูดคุยใหคําปรึกษาหรือแนะนําสิ่งท่ีเปนประโยชนหรือสิ่งท่ี

ลูกคาตองการได หากลูกคาดําเนินการผานระบบอยางเดียวเมื่อเกิดปญหาอาจทําใหลูกคาเกิดความคับของใจ ไมสบาย

ใจ เพราะไมทราบวาสิ่งท่ีทํารายการไปน้ันถูกหรือผิด ยิ่งเปนเรื่องของทรัพยสินท่ีเปนเงินสดลูกคาก็จะยิ่งกังวลใจมากข้ึน 

ดังน้ัน เพ่ือใหการใชงานแอพพลิเคช่ัน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยประสบความสําเร็จอยางสูงสุด ธนาคารจึงควรให

ความสําคัญกับการจัดการลูกคาสัมพันธ ซึ่งการจัดการลูกคาสัมพันธน้ีจะเปนสิ่งท่ีชวยใหธนาคารทราบถึงความตองการ

ของลูกคา และตอบสนองความตองการน้ัน ๆ ได อันจะทําใหเกิดเปนความสัมพันธท่ีดีระหวางลูกคากับธนาคาร 

จนกระท่ังกอใหเกิดความสัมพันธในระยะยาว สําหรับงานวิจัยน้ีสรุปไดวา การจัดการลูกคาสัมพันธ หมายถึง 

กระบวนการสรางความสัมพันธกับลูกคาในการใชแอพพลิเคช่ัน K PLUS โดยพนักงานมีการจัดเตรียมผลิตภัณฑหรือ

บริการท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละรายตามพฤติกรรมการใชบริการ มีการแนะนําวิธีการใชงานและแกไขปญหาตาง ๆได

ทันทีโดยตระหนักถึงผลประโยชนสูงสุด นอกจากน้ียังใหบริการท่ีเกินความคาดหวังของลูกคา 
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ในการดําเนินธุรกิจของทุกกิจการ 

รวมท้ังกิจการธนาคารสิ่งท่ีทําใหสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางตอเน่ือง น่ันคือ ความพึงพอใจของลูกคา เมื่อลูกคาท่ีมาใช

บริการเกิดความพึงพอใจตอสินคาหรือการบริการแลวยอมทําใหลูกคาเกิดความรูสึกท่ีดีและพรอมท่ีจะกลับมาใชบริการ

ไดทุกเมื่อ ท้ังน้ีความพึงพอใจของลูกคา สมหมาย  เปยถนอม (2551) ใหความหมายวา หมายถึง ทัศนคติอยางหน่ึงท่ีมี

ลักษณะเปนนามธรรมไมสามารถมองเห็นรูปรางได เปนความรูสึกสวนตัวท่ีเปนสุขเมื่อไดรับการตอบสนองความ

ตองการของตนในสิ่งท่ีขาดหายไป และเปนสิ่งท่ีกําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลตอการเลือกท่ีจะ

ปฏิบัติในกิจกรรมน้ัน ๆ ความพึงพอใจจะทําใหบุคคลเกิดความสบายใจ ในทํานองเดียวกัน สมวงศ  พงศสถาพร 

(2551) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินผลิตภัณฑหรือบริการน้ัน ๆ  วาตอบสนองความตองการของตน

ไดตามท่ีคาดหวังไวหรือไม ถาไดตามท่ีคาดหวังลูกคาจะมีความพึงพอใจ ถาไมไดตามท่ีคาดหวังไวในตอนแรกลูกคาจะ

ไมพอใจ ดังน้ัน จึงสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ทัศนคติท่ีดีของลูกคาท่ีมีตอแอพพลิเคช่ัน K PLUS ของ

ธนาคารกสิกรไทย โดยท่ีลูกคารับรูถึงความสะดวกสบายในการใชงานผาน K PLUS และรูสึกประทับใจทุกครั้งท่ีไดใชบริการ 

K PLUS  

แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) ความภักดีของลูกคาเปนสิ่งท่ีแสดงถึงความ

ยึดมั่นท่ีมีตอธนาคาร ความภักดีเปนองคประกอบท่ีสําคัญท่ีสดุ เพราะหากลูกคาไมเห็นความแตกตางของผลิตภณัฑหรอื

บริการของแตละธนาคาร ก็จะเปนเหตุผลใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการจากธนาคารอ่ืน แตถาลูกคามีความภักดีตอ

ธนาคารในระดับสูงลูกคาก็จะใชบริการจากธนาคารเดิมอยางตอเน่ือง นํามาสูการเปนลูกคาระยะยาว ซึ่ง เศรษฐวัสภุ  

พรมสิทธ์ิ (2555) กลาววา ความภักดีของลูกคา หมายถึง ความผูกพันของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ ซึ่งจะมีผลใหเกิดการ

ซื้อซ้ํา แมผลิตภัณฑน้ันจะมีการเปลี่ยนแปลงดานราคาหรือรูปลักษณผลิตภัณฑ ธีรพันธ  โลหทองคํา (2550) กลาววา 

ความภักดีของลูกคาเปนความเก่ียวของหรอืความผูกพันท่ีมีตอตราสินคา รานคา ผูผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบน

พ้ืนฐานของทัศนคติท่ีชอบ พอใจ หรือการตอบสนองดวยพฤติกรรม อยากรวมกิจกรรมทางการตลาดกับตราสินคาและ

การซื้อสินคาซ้ํา ๆ น่ันเอง ดังน้ัน ความภักดีของลูกคาในงานวิจัยน้ี หมายถึง ภาวะความผูกพันของลูกคาท่ีมีตอ

แอพพลิเคช่ัน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย โดยจะเลือกใชบริการ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยเปนอันดับแรก

เสมอและคิดวาจะใชบริการตอไปในอนาคต รวมท้ังมีแนวโนมท่ีจะใชบริการอ่ืน ๆ เพ่ิมข้ึน ตลอดจนยินดีท่ีจะแนะนํา

บุคคลอ่ืนมาใชบริการ K PLUS 

 

วิธีดําเนินการวิจัย  

ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา จํานวน 14 สาขา ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงคํานวณกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ 

W.G Cochran (Cochran, 1977) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน 

(Nonprobability Sampling) โดยเลือกตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) ซึ่งจะใหความสําคัญในทุกสาขา

เทากัน จึงเก็บขอมูลจากธนาคารแตละสาขาในจํานวนเทากันโดยเก็บสาขาละ 28 ชุด จึงไดตัวอยางท้ังสิ้น จํานวน 392 คน 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ผูวิจัยทําการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือดวยการตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยผูเช่ียวชาญจํานวน 3 ทาน ไดคา IOC อยูระหวาง 0.67 – 1.00 

และตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity) ดวยคาองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 

Factor Analysis : CFA) ไดคานํ้าหนักองคประกอบ (Factor Loading) อยูระหวาง 0.61 – 0.95 นอกจากน้ีไดทําการ
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ตรวจสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถามโดยคาสัมประสิทธแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

อยูระหวาง 0.72 – 0.95 ถือไดวาแบบสอบถามมีความเท่ียงตรงและมีความนาเช่ือถือและสามารถนําไปใชในการศึกษา

ไดอยางเหมาะสม (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2552) วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) เพ่ือ

อธิบายขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ในสวน

การวิเคราะหระดับความคิดเห็นตอความพึงพอใจของลูกคา และความภักดีของลูกคา ใชสถิติ คาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบสมมติฐานใชสถิติการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression) ในการพยากรณตัวแปรตามหน่ึงตัวท่ีสงผลมาจากตัวแปรอิสระหลายตัว และใชสถิติการวิเคราะหถดถอย

อยางงาย (Simple Regression Analysis) เพ่ือพยากรณตัวแปรตามหน่ึงตัวท่ีสงผลมาจากตัวแปรอิสระหน่ึงตัว 

 

สรุปผลการวิจัย  

ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 392 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21 – 30 ป 

ศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีระยะเวลาในการใชบริการ 2 – 3 ป และใชงาน 5 – 6 ครั้งตอสัปดาห การวิเคราะห

ระดับความคิดเห็นของการบริหารประสบการณลูกคา การจัดการลูกคาสัมพันธ การรับรูคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ

ของลูกคา และความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู

ในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอยไดดังน้ี ความพึงพอใจของลูกคา การรับรูคุณภาพการบริการ  

การจัดการลูกคาสัมพันธ การบริหารประสบการณลูกคา และความภักดีของลูกคา ( 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 การบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการ

ของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) และสมมติฐานท่ี 2 การจัดการลูกคาสัมพันธมี

อิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดง

ดังตารางตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี  1  การบริหารประสบการณลูกคาและการจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการ 

ตัวแปร การรับรูคุณภาพบริการ t  p – Value 

  (B) (ε)     

คาคงท่ี (a) 1.77 0.27 6.41 0.00*** 

1.  การบริหารประสบการณลูกคา 0.18 0.06 3.06 0.00*** 

2.  การจัดการลูกคาสัมพันธ 0.44 0.05 8.14 0.00*** 

Adjusted R Square     0.22 

* P < 0.05, ** P < 0.01 

 จากตารางท่ี 1 พบวา การบริหารประสบการณลูกคา มีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการของ

ลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (B = 0.18,  P – Value < 0.01) หมายถึง หากธนาคารมีระบบ

การบริหารประสบการณลูกคาท่ีดียอมทําใหลูกคารับรูคุณภาพการบริการของธนาคารมากข้ึน จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 

และการจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ธนาคาร
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กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (B = 0.44,  P – Value < 0.01) หมายถึง การท่ีธนาคารมีการจัดการความสัมพันธกับ

ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ยอมทําใหลูกคารับรูคุณภาพการบริการไดดียิ่งข้ึนเชนกัน จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2  

การทดสอบสมมติฐานท่ี 3 การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช

บริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดงดังตารางตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี  2  การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

ตัวแปร ความพึงพอใจของลูกคา t  p – Value 

  (B) (ε)     

คาคงท่ี (a) 2.90 0.21 13.73 0.00*** 

การรับรูคุณภาพการบริการ 0.37 0.05 8.06 0.00*** 

Adjusted R Square 0.14    

* P < 0.05, ** P < 0.01 

จากตารางท่ี 2 พบวา การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการ    

K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (B = 0.37,  P – Value < 0.01) แสดงวา การท่ีลูกคารับรูถึงคุณภาพการ

บริการท่ีดีของธนาคาร จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน ยอมรับสมมติฐานท่ี 3  

การทดสอบสมมติฐานท่ี 4 การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ 

K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดงดังตารางตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี 3  การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา 

ตัวแปร ความภักดีของลกูคา t  p – Value 

  (B) (ε)     

คาคงท่ี (a) 1.94 0.24 8.21 0.00*** 

การรับรูคุณภาพการบริการ 0.55 0.05 10.64 0.00*** 

Adjusted R Square 0.22    

* P < 0.05, ** P < 0.01 

จากตารางท่ี 3 พบวา การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ         

K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (B = 0.55,  P – Value < 0.01) หมายถึง หากลูกคารับรูคุณภาพการ

บริการของธนาคารมากข้ึนเทาใด ยอมทําใหลูกคามีความภักดีตอธนาคารมากข้ึนเทาน้ัน ยอมรับสมมติฐานท่ี 4 

การทดสอบสมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการ      

K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดงดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา 

ตัวแปร ความภักดีของลกูคา t  p – Value 

  (B) (ε)     

คาคงท่ี (a) 1.35 0.23 5.99 0.00*** 

ความพึงพอใจของลูกคา 0.67 0.05 13.77 0.00*** 

Adjusted R Square 0.33    

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

 จากตารางท่ี 4 พบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคาท่ีใชบริการธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) แสดงวา การท่ีลูกคาของธนาคารมีความพึงพอใจในการบริการ K PLUS ของธนาคารมาก 

ยอมทําใหลูกคามีความภักดีตอธนาคารมากยิ่งข้ึน จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 

 

อภิปรายผล  

การบริหารประสบการณลูกคา การรับรูคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ ลูกคามีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากท่ีสุด เน่ืองจากลูกคารูสึกวาแอพพลิเคช่ัน K PLUS ใหประสบการณท่ีดีท้ังในเรื่องของความสะดวกสบาย 

ความงายตอการใชงานและดีกวาการทําธุรกรรมทางชองทางอ่ืน ๆ เชน ทํารายการผาน ATM หรือการเดินทางไปทํา

ธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารดวยตนเอง ซึ่งในปจจุบันการทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเองท่ีธนาคารบางครั้งอาจตอง

รอคิวนาน จึงทําใหลูกคารูสึกวาตนเองตองเสียเวลาในการรอคอยและเมื่อตองรอคอยเปนระยะเวลานานอาจทําใหเกิด

ความหงุดหงิดใจอันเปนสาเหตุทําใหไมพอใจตอบริการท่ีไดรับ สอดคลองกับงานวิจัยของ สุภัค  มหารมย (2556) ท่ี

พบวา ผูบริโภคในจังหวัดสุพรรณบุรีมีความคิดเห็นตอการสรางประสบการณใหมในการเลือกใชบริการผลิตภัณฑดาน

การเงินของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมากท่ีสุด และงานวิจัยของ เฉลิมชัย  สุกิจปาณีกิจ (2559) ท่ี

พบวา ผูบริโภคในจังหวัดประจวบขีรีขันธรับรูคุณภาพบริการดานสินเช่ือธุรกิจ SMEs ธนาคารออมสิน ภาพรวมอยูใน

ระดับสูง นอกจากน้ียังสอดคลองกับงานวิจัยของ ชัญญาพัทธ  จงทวี (2558) ท่ีพบวา ลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครมี

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking อยูในระดับมาก 

การจัดการลูกคาสัมพันธ มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด เน่ืองจากลูกคามีความรูสึกท่ีดีตอแอพพลิเคช่ัน 

K PLUS ในการใชงานบางครั้งอาจเกิดการผิดพลาด เชน การโอนเงินดวยจํานวนเงินท่ีไมถูกตอง หรือการโอนเงินผิด

บัญชี หากเกิดเหตุการณลักษณะน้ีข้ึนลูกคาสามารถโทรศัพทมาท่ีฝายบริการลูกคา (Call Center) ซึ่งจะแกไขปญหาให

ในทันที ทําใหลูกคาท่ีใชบริการประทับใจและเกิดเปนความสัมพันธท่ีดีตอกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ วาสิตา  บูรณศิลปน 

(2552) ท่ีพบวา ลูกคาขององคกรธุรกิจไทยมีความพอใจในภาพรวมตอการจัดโปรแกรมการบริหารความสัมพันธกับ

ลูกคา อยูในระดับมาก  

ความภักดี อยูในระดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีในปจจุบันมีการประชาสัมพันธจากสื่อตาง ๆ อยางหลากหลายเก่ียวกับ

ระบบความปลอดภัยและการใหบริการของแอพพลิเคช่ัน K PLUS จึงทําใหลูกคาเปดใจมาใชบริการ และเช่ือถือใน

บริการของแอพพลิเคช่ัน K PLUS ตลอดจนในปจจุบันมีรานคาจํานวนมากท่ีรองรับการทํารายการผานแอพพลิเคช่ัน   

K PLUS ลูกคาจึงรูสึกวาเขาถึงบริการ K PLUS ไดงายจึงใชงานอยางตอเน่ือง สอดคลองกับงานวิจัยของ ยุพา  สุทธิสิริโรจน 

(2553) ท่ีพบวา ลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยามีความคิดเห็นตอความภักดีในการใหบริการ ภาพรวมอยูในระดับสูง 
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การบริหารประสบการณลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการ เน่ืองจากลูกคารูสึกวา

สามารถสมัครใชบริการ K PLUS ไดอยางสะดวกรวดเร็ว ซึ่งหากลูกคามีบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกสิกรไทย ลูกคาก็

สามารถดาวนโหลดไดดวยตนเอง จึงทําใหลูกคารูสึกวาไดรับความสะดวกสบายและไมเสียเวลาในการเดินทาง และรูสึก

วาการใชบริการผานโทรศัพทมือถือก็เหมือนกับการใชบริการท่ีธนาคาร เกิดเปนประสบการณท่ีดีเมื่อลูกคารูสึกวาไดรับ

ประสบการณท่ีดีจากการใชบริการ K PLUS ลูกคาก็จะรับรูไดวา K PLUS ใหบริการอยางมีคุณภาพ สอดคลองกับ

งานวิจัยของ ฉวีวรรณ  เพ็ชรประสม (2551) ท่ีพบวา การบริหารประสบการณลูกคาดานหลักฐานทางกายภาพมี

ผลกระทบทางตรงตอคุณคาตราสินคาในธุรกิจสินเช่ือบัตรเครดิต ดานความเขาใจตอคุณภาพมากท่ีสุด ประกอบกับ

แนวคิดของ วิทยา  ดานธํารงกุล และ พิภพ  อุดร (2549) กลาววา การบริหารประสบการณลูกคาเปนอีกปจจัยหน่ึงท่ี

สามารถสรางความแตกตางและสรางความยั่งยืนใหกับธนาคารได ดังน้ัน ธนาคารจําเปนตองสํารวจพฤติกรรมของลูกคา

ในขณะท่ีติดตอกับธนาคาร หากพบวามีปญหาควรรีบปรับปรุงแกไขพรอมท้ังแสวงหากลยุทธเพ่ือสรางและรักษา

คุณภาพบริการอยางตอเน่ือง หากธนาคารสามารถสรางประสบการณท่ีดีใหลูกคาไดยอมหมายความวาลูกคาจะรับรูได

ถึงคุณภาพการบริการเชนกัน  

การจัดการลูกคาสัมพันธมีอิทธิพลเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการ เน่ืองจากธนาคารมี Call 

Center ท่ีสามารถโทรศัพทเขามาสอบถามหรือรองเรียนไดตลอด 24 ช่ัวโมง ไมเวนแมกระท่ังวันหยุด ซึ่งแอพพลิเคช่ัน 

K PLUS จะเปนการดําเนินการผานโทรศัพทมือถือท้ังสิ้น ดังน้ันเมื่อเกิดปญหาในระหวางการใชงานไมวาจะเปนการโอน

เงินผิดบัญชี หรือโอนจํานวนเงินผิด ลูกคาจะเกิดความกังวลใจและตองการพูดคุยติดตอกับพนักงานโดยตรง ซึ่งฝาย

บริการลูกคาหรือ Call Center จึงนับวาเปนสิ่งสําคัญท่ีลูกคาท่ีใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS ตองการมากท่ีสุด 

เพราะจะทําใหลูกคาเกิดความสบายใจ ประทับใจ เกิดเปนความสัมพันธท่ีดีตอกัน ซึ่งเมื่อลูกคารูสึกวาตนเองมี

ความสัมพันธท่ีดีกับธนาคารแลวลูกคาก็รูสึกวาการบรกิารของธนาคารมคีุณภาพ ดังน้ันจึงทําใหการจัดการลูกคาสัมพันธ

มีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณภาพการบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ ปยะพงศ  พูวณิชย (2556) ท่ีพบวา การกํากับดูแลกิจการ

ท่ีดีดานการสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสิน 

การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา ท้ังน้ีอาจเปนเพราะวาลูกคารูสึก

วาการใหบริการของแอพพลิเคช่ัน K PLUS มีคุณภาพโดยมีระบบปองกันความปลอดภัยท่ีนาเช่ือถือ ตลอดจนรับรูจาก

บุคคลรอบขาง ไดแก เพ่ือน ญาติพ่ีนอง ท่ีเคยใชบริการ K PLUS วาใชงานไดงายและมีความปลอดภัยสูง จะเห็นไดจาก

ผูขายสินคาออนไลนสวนใหญก็จะใชแอพพลิเคช่ันน้ี ท้ังน้ีท่ีบุคคลตาง ๆ ชอบใชแอพพลิเคช่ันน้ีเพราะเห็นวามีคุณภาพ

ในการใหบริการ และมีลักษณะการใชงานท่ีสามารถตอบสนองความตองการไดครอบคลุม เมื่อลูกคารับรูวาการ

ใหบริการของ K PLUS มีคุณภาพ ลูกคาก็จะเกิดความรูสึกประทับใจและพึงพอใจ ดังน้ันจึงสงผลใหการรับรูคุณภาพ

บริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาใชบริการ K PLUS ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ อภิวุฒิ  ตั้งจิตการุญ (2554) ท่ีพบวา คุณภาพการใหบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได ดานความ

นาเช่ือถือไววางใจ ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการอินเทอรเน็ต บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต จํากัด ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร 

การรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา เน่ืองจากลูกคารูสึกวาการใชงาน

แอพพลิเคช่ัน K PLUS ไมคอยเกิดปญหาในระหวางการใชงาน จึงทําใหลูกคารูสึกดีท่ีไดใชบริการ นอกจากน้ี K PLUS 

ยังมีระบบการแจงเตือนเพ่ือตรวจสอบความไมปลอดภัยในกรณีท่ีมีบุคคลอ่ืนตองการเขาถึงขอมูลของลูกคา จึงทําให

ลูกคารูสึกมั่นใจทุกครั้งท่ีใชบริการ นอกจากน้ีในกรณีท่ีลูกคาจําเปนตองใชงานในสถานท่ีท่ีไมปลอดภัย เชน ใชบริการ
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ผาน Wifi ระบบจะอนุญาตใหลูกคาสามารถใชงานไดบางบริการเฉพาะท่ีไดลงทะเบียนไวลวงหนาเทาน้ันเพ่ือความ

ปลอดภัย ท้ังน้ีเมื่อลูกคารูสึกวาการใหบริการของ K PLUS มีคุณภาพ ลูกคายอมมีความยินดีท่ีจะใชบริการอยาง

ตอเน่ืองนํามาสูความภักดีได สอดคลองกับงานวิจัยของ ญรัญรัตน  มณฑีรรัตน (2557)   ท่ีพบวา การรับรูคุณภาพการ

บริการมีอิทธิพลเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม  

ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลเชิงบวกตอความภักดีของลูกคา ท้ังน้ีลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS มี

ทัศนคติท่ีดีตอการใชบริการ เน่ืองจากลูกคาสามารถใชงานผานโทรศัพทมือถือไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง รวมท้ังเมื่อ

ลูกคาใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS ลูกคารูสึกวาเปนคนทันสมัยและรอบรูในเรื่องเทคโนโลยี ทําใหเกิดเปนความ

ภูมิใจและรูสึกประทับใจจึงนํามาสูความพึงพอใจในการใชงาน นอกจากน้ีลูกคายังรูสึกคุมคาในการใชบริการ K PLUS 

เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายท่ีตองใชในการเดินทางไปทําธุรกรรมท่ีธนาคาร จึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยางท่ีสุด

และใชบริการอยางสม่ําเสมอ รวมท้ังยินดีท่ีจะแนะนําบุคคลอ่ืนมาใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS อยางตอเน่ือง และ

เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการแลวลูกคาก็จะไมไปลองใชบริการจากธนาคารอ่ืน ๆ เลย แมวาธนาคารอ่ืนจะมี

บริการท่ีใหบริการเชนเดียวกับ K PLUS แตก็ยังคงใชบริการ K PLUS ตอไปจึงนํามาสูความภักดีตามลาํดับ สอดคลอง

กับงานวิจัยของ จิตโสภณ  วอนิล (2552) ท่ีพบวา ความพึงพอใจมีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย 

 

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช  

(1) พนักงานมีความพึงพอใจและภักดีตอการใชบริการ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในระดับมากท่ีสุด 

ดังน้ัน ธนาคารควรจัดใหมีพนักงานท่ีมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑใหมของธนาคารเพ่ือใหคําแนะนําแกลูกคา เชน 

บริการของ K PLUS SHOP และบริการของ K PLUS SME เพ่ือเปนการสรางประสบการณใหม ๆ ซึ่งอาจจะทําให

ธนาคารมีลูกคาเพ่ิมมากข้ึน   

(2) ธนาคารควรมีการติดตามประเมินผลการใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS โดยการใหพนักงานโทรศัพท

สอบถามเก่ียวกับการใชบริการ K PLUS ซึ่งจะสอบถามเฉพาะลูกคาท่ีใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS เทาน้ัน รวมถึงมี

ชองทางการสื่อสารท่ีลูกคาสามารถติดตอกลับมาได ซึ่งกอนท่ีพนักงานจะโทรศัพทเพ่ือติดตามผลการใชน้ัน ควรจะมี

ขอความสั้น (SMS) สงผานมายังโทรศัพทของลูกคากอนเพ่ือแจงขอมูลลวงหนาใหลูกคาไดทราบ ซึ่งจะชวยลดทัศนคติ

หรือความรูสึกเชิงลบไดในระดับหน่ึง 

 (3) ธนาคารควรสํารวจวิเคราะหผลิตภัณฑใหม ๆ ของคูแขงอยูเสมอ รวมท้ังคอยติดตามลักษณะการใชงานท่ี

เพ่ิมข้ึนในแอพพลิเคช่ันของคูแขง เพ่ือนํามาเปรยีบเทียบและนํามาพัฒนาแอพพลิเคช่ัน K PLUS  

 (4) ธนาคารควรสรางพนักงานใหมีคุณภาพท่ีเหนือกวาคูแขง มีการบริการท่ีเปนเอกลักษณไมสามารถ

ลอกเลียนแบบกันได โดยตองฝกใหพนักงานมีความฉลาดทางอารมณ (EQ) เมื่อตองเจอกับลูกคาท่ีพูดจาไมสุภาพหรือมี

ความคิดขัดแยง พนักงานตองสามารถระงับอารมณตนเองไดเปนอยางดี และพนักงานตองมีความฉลาดทางความคิด 

(IQ) คือตองเขาใจแอพพลิเคช่ัน K PLUS อยางถองแท ไมไดเขาใจแคการใชระบบข้ันพ้ืนฐาน เชน การโอนเงิน การ

ชําระคาสาธารณูปโภค แตตองเขาใจในระบบการรักษาความปลอดภัยในขอมูลดวย เพ่ือสรางความมั่นใจใหกับลูกคา 

หากธนาคารกระทําไดดังท่ีกลาวมายอมทําใหเกิดคุณภาพในการบริการได 

 (5) ผูบริหารธนาคารควรใหอํานาจแกพนักงานในการเขาถึงขอมูลของลูกคาท่ีใชบริการ K PLUS ในระดับ

หน่ึง เพราะพนักงานท่ีทําหนาท่ีเก่ียวกับการบริหารความสัมพันธกับลูกคาจะไดทราบขอมูลในการใชบริการของลูกคา

แตละราย และสามารถใหคําแนะนําลูกคาได ซึ่งจะทําใหการบริการมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
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 (6) ธนาคารควรมีการจัดฝกอบรมพนักงานเก่ียวกับการใชบริการแอพพลิเคช่ัน K PLUS ท้ังภาคทฤษฎีและ

ภาคปฏิบัติ และจะตองมีการติดตามประเมินผลหลังการฝกอบรมทุกครั้ง เพ่ือใหพนักงานนําความรูท่ีไดอบรมมาใช

ปฏิบัติไดจริง เพราะบางครั้งผูบริหารมีการอบรมจริงแตขาดการประเมินติดตามผล ก็จะทําใหผูปฏิบัติไมเห็น

ความสําคัญปลอยปละละเลยได 

 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป  

(1) การวิจัยน้ีเปนการศึกษาจากกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด

พระนครศรีอยุธยาเพียงกลุมเดียว ผลท่ีไดจึงครอบคลุมเพียงพ้ืนท่ีจังหวัดพระนครศรีอยุธยาเทาน้ัน เพ่ือใหการวิจัยเปน

ประโยชนมากข้ึนควรมีการวิจัยขยายผลในพ้ืนท่ีจังหวัดอ่ืน ๆ ท่ีอยูใกลเคียงเพ่ือนําผลการวิจัยมาใชเปนแนวทางในการ

เพ่ิมคุณภาพการใหบริการ 

(2) สําหรับผูท่ีสนใจศึกษาเพ่ิมเติมอาจศึกษาตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการบริการ 

ไดแก ความไววางใจ ภาพลักษณ และความเช่ือมั่น เปนตน 
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