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ความเปนมาและความสําคัญ 

ธุรกิจธนาคารในปจจุบันทําหนาท่ีมากกวาสถาบันท่ีเปนตัวกลางในการรับฝากเงินจาก
ผูท่ีมีเงินออมและนําเงินฝากเหลานั้นปลอยกูใหกับผูท่ีตองการใชเงินทุน ดังจะเห็นไดจากการท่ี
ธนาคารช้ันนําของโลกมีการดําเนินธุรกรรมทางการเงินท่ีกวางขวางมากขึ้น ธนาคารขนาดใหญ
หลายแหงไดพัฒนาเปนเครือขายธุรกิจท่ีใหบริการทางการเงินอยางครบวงจร สงผลกระทบตอ
ธนาคารพาณิชยไทยใหตองมีการปรับตัวเพ่ือกาวสูความเปนสากล และสามารถแขงขันกับธนาคาร
ตางชาติท่ีเขามาเปดสาขาเพ่ิมขึ้นในประเทศไทยได โดยปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยมีการ
เปล่ียนแปลงจากธุรกิจของครอบครัวมาเปนบริษัทมหาชน มีผูถือหุนจํานวนมากและมีสัดสวนผูถือ
หุนท่ีเปนชาวตางชาติมากขึ้น (ธนาคารแหงประเทศ ไทย, 2552 : ออนไลน)   

ดวยสภาวะการแขงขันของธุรกิจธนาคารท้ังจากตางประเทศและในประเทศไทยนี้เอง
ทําใหธนาคารตองสรางความแตกตาง โดยส่ิงสําคัญคือ การใหบริการและสรางความสัมพันธท่ีดีกับ
ลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ธนาคารท่ีตองการประสบ
ความสําเร็จจึงควรเนนการใหบริการท่ีจะสรางความประทับใจเพ่ือจูงใจใหลูกคาเขามาใชบริการท่ี
หลากหลายประเภท (วรพงษ สมิทธิฤทธา, 2552 : ออนไลน) เพ่ือเพ่ิมรายไดจากการบริการทาง
การเงินท่ีสามารถตอบสนองไดตรงตามความตองการของลูกคา ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงมีการ
นําเสนอผลิตภัณฑเงินรับฝาก หรือรายการสงเสริมการขายพิเศษออกมาเปนระยะๆ เพ่ือรักษาฐาน
ลูกคาและเพ่ือใหแขงขันไดกับทางเลือกในการออมและลงทุนประเภทอ่ืนๆ ท่ีใหผลตอบแทนสูง
กวาอัตราดอกเบี้ยเงินรับฝากประจํา (ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย, 2552 : ออนไลน)  และมี
บริการเสริมในดานการใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชนสําหรับลูกคาในแตละกลุมเพ่ือใชบริการ
ผลิตภัณฑตางๆ ท่ีหลากหลายของธนาคารไดตรงตามเปาหมาย โดยเริ่มหันมาใหความสนใจ
เกี่ยวกับการวางแผนการเงินใหแกลูกคา เชน มีการขยายแผนกบริการสวนบุคคล  สําหรับลูกคาของ
ธนาคาร (สุรเทพ โลหิตกุล, 2552 ออนไลน) 

ธนาคารกสิกรไทยมุงเนนการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยผลิตภัณฑและ
บริการทางการเงินท่ีครบวงจรอยางมีคุณภาพ โดยยึดถือความตองการของลูกคาเปนศูนยกลาง 
ภายใตช่ือ “เครือธนาคารกสิกรไทย” โดยมีจุดมุงหมายท่ีจะเปนผูใหบริการท่ีดีท่ีสุด โดย ณ วันท่ี 31 
ธันวาคม 2552  ธนาคารมีสวนแบงการตลาดอยูในอันดับท่ี 3 ในระบบธนาคารพาณิชย  เม่ือจัด
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อันดับจากสินทรัพย เงินใหสินเช่ือ และเงินฝาก โดยมีสวนแบงตลาดรอยละ 12.43  14.25 และ 13.96 
ตามลําดับ จากการเขาใจปญหาและความตองการของลูกคา ซ่ึงชวยใหธนาคารกสิกรไทยสามารถ
นําเสนอวิธีการใหการสนับสนุนทางการเงินท่ีดีท่ีสุดกับลูกคาทุกกลุม ขณะเดียวกันก็ยังคงเดินหนา
พัฒนางานดานสนับสนุนอยางตอเนื่อง ท้ังการจัดการดานทรัพยากรบุคคลและดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ รวมถึงยังเตรียมการเพ่ือรับมือกับความเส่ียงจากการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจท่ีเกิดขึ้น
ในระหวางป  ธนาคารจึงนําการใหบริการท่ีปรึกษาดานวางแผนการเงินกสิกรไทย K-WePlan มา
ใหบริการเปนธนาคารแรกในประเทศไทยและไดยกระดับการใหบริการใหคําปรึกษาการวางแผน
ทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตเปนรายแรกเชนกัน เพ่ือเปนการดําเนินการตามนโยบายเชิง
ยุทธศาสตรท่ีมุงเนนลูกคาเปนศูนยกลางของธนาคาร และมุงเนนการสรางรายไดจากคาธรรมเนียม
ใหมากขึ้น (ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย, 2552 : ออนไลน) 

จังหวัดเชียงใหมถือวาเปนศูนยกลางทางเศรษฐกิจในภาคเหนือ เปนจังหวัดหนึ่งท่ีมี
การขยายตัวทางเศรษฐกิจคอนขางมาก ดังนั้นธนาคารพาณิชยจึงเขามามีบทบาทสําคัญในการ
ประกอบธุรกรรมทางการเงินตางๆ ของประชาชนมากขึ้น  สงผลใหการเติบโตและขยายสาขาของ
ธนาคารพาณิชยตางๆ ยอมเพ่ิมขึ้นดวย  

เนื่องจากการเติบโตดานธุรกิจธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มี
แนวโนมเติบโตสูงขึ้น แสดงใหเห็นถึงภาวะการแขงขันท่ีสูงขึ้น ทําใหแตละธนาคารตองพยายาม
รักษาสวนแบงตลาดไว จากเหตุผลดังกลาวทําใหธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง
เชียงใหม จําเปนตองมีการปรับตัวในดานตางๆเพ่ือใหการบริการเปนท่ีประทับใจและดึงดูดให
ลูกคาเขามาใชบริการของธนาคาร โดยใหความสําคัญในการวางแผนทางการเงินกับลูกคา จึงมีการ
นําการใหบริการท่ีปรึกษาดานวางแผนการเงินกสิกรไทยท่ีเรียกวา K-WePlan มาใชเปนเครื่องมือ
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดตรงตามเปาหมายมากย่ิงขึ้น ท้ังนี้จากการใหบริการ
ดังกลาวท่ีผานมายังมีผูใชบริการไมแพรหลาย โดยสวนหนึ่งเกิดจากการท่ีลูกคายังไมรูสึกประทับใจ
และไมเห็นถึงประโยชนในบริการดังกลาวมากนัก ผูศึกษาจึงเห็นวาการศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
จะเปนประโยชนใหธนาคารนําผลการศึกษาท่ีไดไปเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการ K-
WePlan ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม และใชเปนสวนหนึ่งใน
การวางกลยุทธและแผนการตลาดเพื่อใหเกิดการพัฒนาการใหบริการไดสอดคลองกับความตองการ
ของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น ประกอบกับเม่ือลูกคามีการวางแผนทางการเงินท่ีดีแลวจะ
สงผลใหระบบเศรษฐกิจของประเทศเติบโตขึ้นอยางมีเสถียรภาพดวย 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
 

ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการ  K-WePlan ของ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
2. สามารถนําขอมูลไปใชใหเปนประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการK-WePlan 

ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหมใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

นิยามศัพท 
ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกท่ีดีท่ีไดรับจากการใหบริการใหคําปรึกษาดานการ

วางแผนการเงินกสิกรไทย K-WePlan ของธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง
เชียงใหม โดยการสอบถามความคดิเห็นของลูกคาในดานความนาเช่ือถือและความไววางใจ ความ
ม่ันใจในการรับบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆในการใหบริการ ความเอาใจใสและเขาใจ
ความรูสึกของผูรับบริการ และความรวดเร็วในการบริการ 

ลูกคา หมายถึง ผูท่ีมาใชบริการใหคําปรึกษาดานการวางแผนการเงินกสิกรไทย K-
WePlan กับธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  
 บริการ K-We Plan หมายถึง บริการใหคําปรึกษาดานการวางแผนการเงินกสิกรไทย 
โดยมีผูเช่ียวชาญวางแผนการเงินสวนบุคคล (Financial Planner) เปนผูชวยวางแผนใหคําแนะนําท้ัง
ในดานการออม การลงทุน และการทําประกันความเส่ียง เปนตน รวมถึงการจัดทําแผนการเงินสวน
บุคคล ซ่ึงประกอบดวย งบดุลสวนบุคคล งบกระแสเงินสดสวนบุคคล ผลการตรวจสุขภาพทางการ
เงิน ผลวิเคราะหเปาหมายทางการเงิน เพ่ือใหลูกคาสามารถบรรลุเปาหมายทางการเงินท่ีลูกคา
ตองการ 

K – WePlan  หมายถึง  โปรแกรมระบบการวางแผนทางการเงินของ ธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) 


