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ABSTRACT 

This research study aims to investigate 1) The general information of small and medium business entrepreneurs 

toward customer loyalty of SMEs business loan of SCB Business Center, Siam Square 2) Perception of  

service quality affecting customer loyalty to SMEs business loan of SCB Business Center, Siam Square.  

A primary data study method using online questionnaires was used to collect data from existing entrepreneur 

customers of SMEs business loans of the SCB Business Center, Siam Square 144 people, and data were 

analyzed using descriptive statistics with frequency, percentage, mean, and standard deviation. and multiple 

regression analysis in hypothesis testing. According to the results of statistical analysis, it was found that 

perception of service quality namely tangibles, reliability, assurance, and empathy affects customer loyalty to 

SMEs business loans of SCB Business Center, Siam Square at the statistical significance level of 0.05. 
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บทคดัย่อ 

การศกึษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษา 1) เพื่อศกึษาขอ้มูลทัว่ไปของผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

ที่มตี่อความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกิจขนาดย่อมของศูนย์ธุรกิจ SCB Business Center สยามสแควร์ 2) เพื่อ

ศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของศูนยธ์ุรกจิ SCB Business 

Center สยามสแควร์ ใช้วิธีการศึกษาจากข้อมูลปฐมภูมิด้วยแบบสอบถามออนไลน์เพื่อเก็บข้อมูลจากลูกค้า

ผูป้ระกอบการทีเ่คยใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิของธนาคารไทยพาณิชย์ทีศู่นย์ธุรกจิ SCB Business Center สยามสแควร์ 

จํานวน 144 คน และนําไปวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนาดว้ยค่าความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณในการทดสอบสมมติฐาน โดยจากผลการวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติ พบว่า การรบัรู้

คุณภาพบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจตอ่ผูใ้ชบ้รกิาร 

และ ด้านการรู้จ ัก ใส่ใจ และเข้าใจผู้ใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจขนาดย่อม 

ของผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของศูนยธ์ุรกจิ SCB Business Center อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

คาํสาํคญั: การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร, ความภกัด,ี สนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อม 
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บทนํา 

กลุ่มวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในปัจจุบนัมบีทบาทสําคญัในการขบัเคลื่อนและพฒันาเศรษฐกจิของประเทศไทย 

เน่ืองจากเป็นกลุ่มผู้ประกอบการทีม่จีํานวนมากทีสุ่ดในประเทศอกีทัง้ยงันําไปสู่การกระจายรายได้ในภาคประชาชน 

และก่อให้เกิดการจ้างงานเป็นจํานวนมาก ดงันัน้แหล่งเงนิทุนสําหรบักลุ่มวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมจงึเป็น

องค์ประกอบสําคญัที่จะสามารถช่วยผู้ประกอบการให้มเีงนิทุนเพื่อนําไปหมุนเวยีนในกิจการหรือขยายกิจการ และ 

จากทีก่ลุ่มวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมมจีาํนวนมากทีสุ่ดในประเทศ อกีทัง้ยงัเป็นแหล่งรายไดส้าํคญัของสถาบนั

การเงนิในการปล่อยสนิเชื่อธุรกจิ จงึทําใหเ้กดิการแข่งขนัทีเ่ขม้ขน้ของกลุ่มตลาดดา้นเงนิทุนและมกีารใชก้ลยุทธเ์พื่อจงูใจ

กลุ่มลูกค้าผู้ใช้บรกิาร (สํานักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2565) โดยธนาคารไทยพาณิชย์เป็น 

อีกหน่ึงสถาบนัการเงนิทีมุ่่งเน้นการใหบ้รกิารด้านการสนับสนุนเงนิทุนใหแ้ก่กลุ่มวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

โดยมีผลิตภณัฑ์สินเชื่อธุรกิจที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้ประกอบการ แต่จากการแข่งขนั 

ที่เข้มข้นของกลุ่มตลาดด้านเงินทุนมีสถาบันการเงินจํานวนมากในการเข้ามาแข่งขนัและแสวงหารายได้จากการ 

ปล่อยสินเชื่อธุรกิจรายย่อยที่เพิ่มมากขึ้น ธนาคารไทยพาณิชย์จึงต้องเพิ่มประสิทธิภาพด้านการบริการเพื่อเพิ่ม 

ขดีความสามารถในการแข่งขนั และทําให้กลุ่มลูกค้าผู้ที่ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจขนาดย่อมธนาคารไทยพาณิชย์เกดิ 

ความพงึพอใจ ทําใหธ้นาคารสามารถรกัษาฐานลูกค้าเดมิและเพิม่ฐานของกลุ่มลูกคา้ใหม่ ศูนย์ธุรกจิ SCB Business 

Center สยามสแควร์ เป็นศูนย์ธุรกจิรูปแบบใหม่ที่แยกออกมาจากสาขาปกตขิองธนาคารไทยพาณิชย์ภายใต้แนวคดิ 

“จุดศูนย์รวมของคนอยากทําธุรกิจ” มวีตัถุประสงค์เพื่อเป็นพื้นที่รวมความรู้ บรกิารทางการเงนิ และโซลูชัน่ รวมถงึ

บรกิารเสริมด้านต่างๆ ที่พร้อมช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ประกอบการเอสเอ็มอีโดยเฉพาะ โดยในปัจจุบนัการแข่งขนั 

ที่เขม้ขน้ของกลุ่มตลาดด้านเงนิทุน ทําให้มกีารใช้กลยุทธ์เพื่อจูงใจกลุ่มลูกคา้ผู้ใช้บรกิาร เช่น การลดค่าธรรมเนียม

สินเชื่อ การปล่อยสินเชื่อที่มีอตัราดอกเบี้ยที่ตํ่า การอนุมตัิสินเชื่อที่มีความรวดเร็วทนัใจ หรือการให้วงเงินสินเชื่อ 

ทีม่ากกว่ามลูค่าของหลกัประกนั จงึเกดิการแย่งชงิฐานกลุ่มลูกคา้ทีม่ศีกัยภาพในระหว่างสถาบนัการเงนิ ดัง้นัน้ จงึตอ้ง

มกีารรกัษาฐานของกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเดมิไวเ้พื่อไม่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเปลีย่นใจไปใชบ้รกิารกบัแหล่งสถาบนัการเงนิอื่น Ross, 

Goetsch & Davis (1997: 11-13) มองว่า คุณภาพการบริการเป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพการบริการ ซึ่งม ี

ความแตกต่างจากคุณภาพในการผลติสนิคา้หรอืผลติภณัฑ์เพราะวธิกีารควบคุมคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นเรื่องทีย่าก 

ระดบัคุณภาพทีไ่ดจ้ากการบรกิารมกัไม่สามารถทํานายได ้ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารจากลูกคา้กเ็ป็นอกีเป้าหมายหน่ึง

ที่สําคญัของธุรกิจ หากสินค้าหรือบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ สิ่งนัน้ย่อมสร้าง 

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ต่อองคก์ร 

ดงันัน้ผู้วจิยัจงึทําการศกึษาเรื่อง “การรบัรู้คุณภาพบรกิารที่มผีลต่อความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อม

ของศูนย์ธุรกิจ SCB Business Center สยามสแควร์” โดยอาศยัขอ้มูลทัว่ไปของผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อม แนวความคดิของการรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร และแนวคดิความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารเพื่อประโยชน์ต่อองค์กรใน

การวางแผนการพฒันาปรบัปรุงองค์กรในด้านคุณภาพบรกิารได้อย่างชดัเจน เหมาะสม เพื่อเป็นการรกัษาฐานลูกค้า

รวมถงึสรา้งความจงรกัภกัดใีหก้บักลุ่มลูกคา้เดมิและเพิม่ฐานการใหบ้รกิารของกลุ่มลูกคา้ใหม ่

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ความภักดี หมายถึง การแสดงออกถึงความพึงพอใจและทัศนคติในทางบวกของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่มีต่อ 

ตราผลติภณัฑ์หน่ึงหรอืบริการใดบรกิารหน่ึง ซึ่งอาจจะแสดงออกมาในรูปแบบของการซื้อซ้ําหรือกลบัมาใช้บริการ 

อกีครัง้ ส่งผลใหเ้กดิความสมัพนัธ์อนัดรีะหว่างลูกคา้หรอืผู้รบับรกิารกบัเจา้ของธุรกจิหรอืผูใ้ห้การบรกิารในระยะยาว

ต่อไป ซึง่แบ่งองคป์ระกอบของความภกัดไีวด้งัน้ี 1) ความภกัดเีชงิทศันคตจิะสะทอ้นใหเ้หน็ถงึความรูส้กึทีซ่่อนอยู่ลกึๆ 

ในจติใจ 2) ความภกัดเีชงิพฤตกิรรม ลูกคา้จะแสดงไดอ้ย่างชดัเจน (Oliver, 1999) 
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การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร หมายถงึ สิง่ทีเ่กดิจากการทีผู่บ้รโิภครบัรูถ้งึระดบัความสามารถในการใหบ้รกิารทีต่อบสนองต่อ

ความตอ้งการการรบัรู ้และความคาดหวงัของลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร ซึง่แบ่งเป็น 5 หวัขอ้หลกั ดงัน้ี 1) ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ หมายถึง ลกัษณะที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ 2) ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 

หมายถึง ผู้ให้บรกิารมคีวามสามารถในการให้บรกิารให้ตรงกบัสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้รบับริการ 3) ด้านการตอบสนอง 

ความต้องการของผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ให้บริการมีความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ 4) ด้านการให ้

ความมัน่ใจต่อผู้ใช้บรกิาร หมายถึง ผู้ให้บริการมีความสามารถในการสร้างความเชื่อมัน่ให้เกิดขึ้นกับผู้รบับริการ  

5) ด้านการรู้จกั และเข้าใจผู้ใช้บริการ (Empathy) ผู้ให้บริการให้บริการโดยคํานึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของ

ผู้ร ับบริการเป็นสําคัญ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1988) โดยงานวิจัยของ ดวงฤทัย ศรีระษา และ พัชร์หทยั  

จารุทวผีลนุกูล (2562) พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บรกิารด้านความน่าเชื่อถอื มอีิทธพิลต่อความภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงศรอียุธยา สาขาบางบวัทอง จงัหวดันนทบุร ีงานวจิยัของ อาทติยา เรอืงเนตร และ สุทธาวรรณ  

จีระพันธุ ซาโต้ (2562) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจและ 

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของลูกคา้ งานวจิยัของ กุลนท ี

เลาหะกุล และ ทิพย์รตัน์ เลาหวิเชียร (2563) ที่พบว่า การรบัรู้คุณภาพของการบริการด้านการให้ความมัน่ใจต่อ

ผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย์ และงานวจิยัของ กรีต ิบนัดาลสนิ (2558) 

พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร การตอบสนองลูกคา้ และความใส่ใจลูกคา้ ส่งผล

ต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาสาํนักราชดาํเนิน  

สมมติฐานการวิจยั 

1) ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมที่แตกต่างกนั มคีวามภกัดใีนการใช้บรกิารสนิเชื่อ

ธุรกจิขนาดย่อมของศูนยธ์ุรกจิ SCB Business Center สยามสแควรท์ีต่่างกนั 

2) การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารมผีลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อม

ของศูนยธ์ุรกจิ SCB Business Center สยามสแควร ์

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ขอ้มลูทัว่ไปของผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

- ประเภทธุรกจิ 

- ลกัษณะการจดทะเบยีน 

- ระยะเวลาในการดาํเนินธุรกจิ 

- ประเภทสนิเชื่อธุรกจิทีใ่ชข้องธนาคาร 

 

 

ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสนิเชือ่

ธุรกจิขนาดย่อมของศูนยธ์ุรกจิ SCB 

Business Center สยามสแควร ์

- ดา้นทศันคต ิ

- ดา้นพฤตกิรรม 

(Oliver, 1999) 

 
 

  

การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร (SERVQUAL) 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)  

- ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ (Reliability)  

- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

(Responsiveness) 

- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance)  

- ดา้นการรูจ้กั ใส่ใจ และเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสาํรวจ (Survey) ลูกคา้ผูป้ระกอบการทีเ่คย

ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจของธนาคารไทยพาณิชย์ที่ศูนย์ธุรกิจ SCB Business Center สยามสแควร์ จํานวน 225 คน 

(ศูนย์ธุรกิจ SCB Business Center สยามสแควร์, 2565) ใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างจะใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ 

ไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยการเลือกตัวอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience 

Sampling) คํานวณแล้วไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจํานวน 144 ราย ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืใชใ้น

การเกบ็รวบรวมขอ้มลู เกณฑ์การใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั การทดสอบความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) 

โดยรวมมีค่าตัง้แต่ .70 ขึ้นไปทุกด้าน ซึ่งถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550)  

การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้การแจกแจงความถี่  (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้อธิบายข้อมูล และ  

การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA) และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) โดยมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (ร้อยละ 52.8)  

มอีายุอยู่ในชว่ง 30-40 ปี (รอ้ยละ 30.6) มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 68.1) 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัขอ้มลูผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นประเภท

ธุรกจิการค้าส่งและคา้ปลกี (ร้อยละ 39.6) ลกัษณาการจดทะเบยีนในรูปแบบบรษิัทจํากดั (ร้อยละ 52.1) มรีะยะเวลา 

ในการดาํเนินธุรกจิมากกว่า 3 ปีขึน้ไป (รอ้ยละ 75.7) ประเภทสนิเชื่อธุรกจิทีใ่ชข้องธนาคารคอื เงนิกู ้(รอ้ยละ 85.4) 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของ

ผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจขนาดย่อมของศูนย์ธุรกิจ SCB Business Center สยามสแควร์ พบว่า 1) การรบัรู้คุณภาพ

บรกิาร ทีป่ระกอบดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความต้องการ

ของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการรูจ้กั ใส่ใจ และเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า ดา้นการรูจ้กั ใส่ใจ 

และเข้าใจผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (X� = 4.89, SD = 0.233) รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ  

(X� = 4.88, SD = 0.250) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ (X� = 4.82, SD = 0.293) ด้านการให ้

ความมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร (X� = 4.80, SD = 0.302) และดา้นทีม่ ีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด คอื ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (X� = 4.78, 

SD = 0.264) 2) ความภักดี เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านทศันคติของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (X� = 4.70,  

SD = 0.429) รองลงมาคอื ดา้นพฤตกิรรมของลูกคา้ (X� = 4.63, SD = 0.446) 

ผลการทดสอบสมมติฐาน จากตารางที่ 1 พบว่า ข้อมูลทัว่ไปของผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม  

ดา้นประเภทธุรกจิ ลกัษณะการจดทะเบยีน ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ และ ประเภทสนิเชื่อธุรกจิทีใ่ชข้องธนาคาร 

ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามภกัดใีนการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของศูนยธ์ุรกจิ SCB Business Center สยามสแควร์

ทีไ่ม่ต่างกนั 

จากตารางที ่2 พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจส่งผลมากทีสุ่ด (b = -0.659, 

t = -3.558) รองมาคือ การรับรู้คุณภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจต่อผู้ใช้บริการ (b = 0.641, t = 4.640)  

การรบัรู้คุณภาพการบริการด้านการรู้จกั ใส่ใจ และเข้าใจผู้ใช้บริการ (b = 0.501, t = 2.584) และการรบัรู้คุณภาพ 

การบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ (b = 0.429, t = 2.911) มผีลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อม

ของผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจขนาดย่อมของศูนย์ธุรกิจ SCB Business Center สามารถอธิบายความผันแปรของ 

ความภกัดไีดร้อ้ยละ 41.9 (Adjusted R2 = .419) อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้มลูทัว่ไปของผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 

ปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ (F) Sig. 

ประเภทธุรกจิ One-Way ANOVA 1.395 .251 

ลกัษณะการจดทะเบยีน One-Way ANOVA .617 .541 

ระยะเวลาในการดาํเนินธุรกจิ One-Way ANOVA 1.075 .344 

ประเภทสนิเชื่อธุรกจิทีใ่ชข้องธนาคาร One-Way ANOVA .055 .946 

* p < .05 

 

ตารางท่ี 2 การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารทีม่ผีลต่อความภกัด ี

การตดัสินใจซือ้ซํา้ b Std. Error B t Sig. 

ค่าคงที ่ 0.172 0.599  0.287 0.775 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.429 0.147 0.271 2.911 0.004* 

ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ -0.659 0.185 -0.394 -3.558 0.001* 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 0.028 0.144 0.020 0.193 0.847 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร 0.641 0.138 0.463 4.640 0.000* 

ดา้นการรูจ้กั ใส่ใจ และเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 0.501 0.194 0.279 2.584 0.011* 

R = .663, R2 = .439, Adjusted R2 = .419, SEEst = 0.318 

* p < .05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

การรบัรู้คุณภาพบรกิารที่มผีลต่อความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของผู้ใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาด

ย่อมของศูนยธ์ุรกจิ SCB Business Center สยามสแควร ์สามารถอภปิรายผลได ้ดงัน้ี 

1) ด้านลกัษณะทางกายภาพมผีลต่อความภกัดีของผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจขนาดย่อมของผู้ใช้บริการสินเชื่อธุรกิจ 

ขนาดย่อมของศูนย์ธุรกจิ SCB Business Center สยามสแควร์ ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว ้เน่ืองจากพนักงาน 

ผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิภาพทีด่ ีการแต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ย มคี่าเฉลี่ยสูงสุด อกีทัง้ธนาคารมเีครื่องมอื อุปกรณ์/สิง่อํานวย

ความสะดวกต่างๆ ไว้ให้บรกิาร มป้ีายชื่อ หรอืสญัลกัษณ์ของธนาคารแสดงให้เหน็อย่างชดัเจน และ การจดัสถานที่

ใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม เช่น มทีีนั่ง่รอทีเ่พยีงพอกบัลูกคา้ รวมถงึทีต่ัง้ของธนาคารมคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิาร 

สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1988) ทีก่ล่าวว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เป็นลกัษณะ

ที่ปรากฏให้เห็นถึงสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมอื เอกสารที่ใช้ในการ

ตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมทีท่าํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าไดร้บัการดแูล ห่วงใย และความตัง้ใจจาก 

ผูใ้หบ้รกิาร การบรกิารทีถู่กนําเสนอออกมาเป็นรปูธรรมนัน้ จะทาํใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆ ไดช้ดัเจนขึน้ 

และสอดคล้องกบังานวจิยัของ กรีต ิบนัดาลสนิ (2558) พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารดา้นความเป็นรูปธรรมของการ 

ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาสํานักราชดําเนิน งานวิจยัของ ดวงฤทยั  

ศรรีะษา และ พชัรห์ทยั จารุทวผีลนุกูล (2562) พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้รกิารมอีทิธพิลทางบวกต่อความ

ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกรุงศรอียุธยา สาขาบางบวัทอง จงัหวดันนทบุร ี 

2) ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจมผีลต่อความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกิจขนาดย่อมของผู้ใชบ้รกิารสนิเชื่อ

ธุรกจิขนาดย่อมของศูนยธ์ุรกจิ SCB Business Center สยามสแควร ์ทัง้น้ี ดา้นความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ เป็นดา้นที่

ส่งผลทางลบต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ หมายความว่า หากผู้ใช้บริการให้ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้

คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถือและไวว้างใจเพิม่ขึน้ ผู้ใช้บรกิารจะมคีวามภกัดใีนการใช้บรกิารสนิเชื่อธุรกจิ
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ขนาดย่อมของผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของศูนย์ธุรกจิ SCB Business Center สยามสแควร์ ลดลง โดยเมื่อ 

ทาํการทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งพบว่า อาจเกดิจากการทีม่ปัีจจยัหรอืตวัแปรอื่นๆ เช่น ความพงึพอใจ ทีส่ามารถเป็น

ตวัแปรตวัทีส่ามเขา้มาคัน่กลางความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุระหว่างตวัแปรอสิระคอื การรบัรูคุ้ณภาพบรกิาร กบัตวัแปรตาม 

คอื ความภกัด ีโดยอาจเรยีกได้ว่าเป็นตวัแปรทีส่ามทีเ่ขา้มาเปลี่ยนความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอสิระกบัตวัแปรตาม 

โดยที่ตวัแปรคัน่กลาง (Mediator) จะอธบิายความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม เน่ืองจากเป็นตวัแปร 

ที่ช่วยในการทําความเขา้ใจกระบวนการของตวัแปรอิสระในการส่งผลต่อตวัแปรตาม (Baron & Kenny, 1986) จาก 

ที่กล่าวดงัขัน้ต้น จึงอาจเป็นเหตุผลที่ทําให้การรบัรู้คุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ มีอิทธพิล 

ในทิศทางตรงกนัขา้มต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารสินเชื่อธุรกิจ สอดคล้องกับงานวจิยัของ ดวงฤทยั ศรีระษา และ  

พชัรห์ทยั จารุทวผีลนุกูล (2562) พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอื มอีทิธพิลต่อความภกัดขีอง

ผู้ใช้บรกิารธนาคารกรุงศรอียุธยา โดยอ้อมผ่านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงศรอียุธยา และ อาทติยา  

เรอืงเนตร และ สุทธาวรรณ จรีะพนัธุ ซาโต้ (2562) พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอืส่งผลต่อ

ความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลของลูกคา้

3) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อ

ธุรกิจขนาดย่อมของศูนย์ธุรกิจ SCB Business Center สยามสแควร์ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ เน่ืองจาก

พนักงานผู้ให้บรกิารมมีนุษยสมัพนัธ์และมคีวามจรงิใจในการให้บรกิาร สามารถเก็บขอ้มูลของลูกคา้ไวเ้ป็นความลบั 

โดยให้บรกิารได้ตามมาตรฐานการบรกิาร และตามระยะเวลาที่กําหนด ซึ่งธนาคารยงัได้รบัรางวลัจากสถาบนัต่างๆ

รบัรองมาตรฐาน สอดคล้องกบัแนวคดิของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1988) ทีก่ล่าวว่า ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ

ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถในการสรา้งความเชือ่มัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร จะตอ้งแสดงถงึทกัษะ

ความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล  

มกีริยิามารยาททีด่ ีใชก้ารตดิต่อสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารที่ดทีีสุ่ด และ

สอดคล้องกับงานวิจยัของ กุลนที เลาหะกุล และ ทิพย์รตัน์ เลาหวิเชียร (2563) ที่พบว่า การรบัรู้คุณภาพของการ

บรกิารดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคารพาณิชย ์

4) ด้านการรู้จกั ใส่ใจ และเขา้ใจผู้ใช้บรกิารมผีลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกิจขนาดย่อมของผู้ใช้บรกิาร

สินเชื่อธุรกิจขนาดย่อมของศูนย์ธุรกิจ SCB Business Center สยามสแควร์ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ 

เน่ืองจากพนักงานใหเ้กยีรต/ิต้อนรบัและดูแลลูกค้าเป็นอย่างด ีและใหบ้รกิารดว้ยความอ่อนน้อม ใช้วาจาสุภาพ โดย 

มคีวามตัง้ใจทีจ่ะใหบ้รกิารอย่างดทีีสุ่ดและตระหนักถงึผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ พนักงานสอบถามขอ้มลูของลูกคา้

เพื่อใหท้ราบถงึความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้รงิ รวมทัง้พนักงานประสานงานกบัส่วนงานทีเ่กีย่วขอ้งใหลู้กคา้ไดร้บั

ความสะดวกและรวดเร็วขึ้น สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1988) ที่กล่าวว่า ด้าน 

การรูจ้กั และเขา้ใจผู้ใช้บรกิาร หมายถึง ผู้ให้บรกิารให้บรกิารโดยคํานึงถึงจติใจ และความแตกต่างของผู้รบับรกิาร 

ตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นสาํคญั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กรีต ิบนัดาลสนิ (2558) พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพ

บรกิารดา้นความใส่ใจลูกคา้ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาสาํนักราชดาํเนิน  

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากผลการศกึษา พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพบรกิารบางดา้นทีม่ผีลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดยอ่มของ

ผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิขนาดย่อมของศูนยธ์ุรกจิ SCB Business Center สยามสแควร ์ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1) ด้านลกัษณะทางกายภาพ ทัง้น้ีพนักงานซึ่งเป็นผู้ที่ให้บริการหรือดูแลลูกค้าโดยตรงควรจะต้องให้ความสําคัญ

เกี่ยวกบัการแต่งกายทีม่คีวามสุภาพเรยีบรอ้ยซึ่งจะช่วยส่งเสรมิใหพ้นักงานเองมบีุคลกิภาพทีด่แีละจะเป็นภาพลกัษณ์ 

ทีด่ตี่อตนเองและธนาคารและยงัส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารอย่างสมํ่าเสมอ 
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2) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้พนักงานทีเ่ป็นผูท้ีใ่หบ้รกิาร และมหีน้าทีดู่แลลูกคา้ควรจะต้องมมีนุษย์

สมัพนัธ์ทีด่แีละมคีวามจรงิใจในการบรกิารเพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ใจต่อลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้รกิาร และเป็นการส่งผล

ทางบวกต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารและก่อใหเ้กดิความภกัดขีองลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารของธนาคารอกีดว้ย 

3) ดา้นการรูจ้กั ใส่ใจ และเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร ทัง้น้ีธนาคารควรมกีารจดัอบรมเกี่ยวกบัทกัษะการเจรจา และบุคลกิภาพ

ให้กับพนักงานอย่างสมํ่าเสมอเน่ืองจากพนักงานผู้ให้บริการเป็นผู้ที่ให้บริการต่อลูกค้าโดยตรงจึงมีความสําคญั 

อย่างมากต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร ถ้ามีการให้บริการด้วยความอ่อนน้อม และ ใช้วาจาสุภาพก็จะเป็นผลดีต่อ

ภาพลกัษณ์ของธนาคารและยงัส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารธนาคารเป็นตน้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรศึกษาคุณภาพการบริการไปยงัสินเชื่อประเภทอื่น เช่น สินเชื่อบุคคล หรือสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศยั เน่ืองจาก

ธนาคารมกีารใหบ้รกิารสนิเชื่อประเภทอื่นอกีหลายประเภท เพื่อใหธ้นาคารไดนํ้าขอ้มลูไปพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพ

การบรกิารใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

2) ควรขยายขอบเขตการศกึษาไปในพืน้ทีอ่ื่นๆนอกเหนือจากศูนยธ์ุรกจิ SCB Business Center สยามสแควรเ์พื่อทีจ่ะ

ไดท้ราบถงึคุณภาพบรกิารของแต่ละสาขา และนําขอ้มลูมาแลกเปลีย่นกนัระหวา่งสาขาและยงัสามารถเป็นแนวทางการ

ปรบัเปลี่ยนหรอืแก้ไขปัญหาในการดําเนินงาน เพื่อให้ธนาคารมคุีณภาพการบรกิารที่ดแีละเพื่อเสรมิความแข็งแรง 

ในการบรกิารของธนาคารใหม้ากยิง่ขึน้ 

3) ควรศกึษาปัจจยัหรอืตวัแปรอื่นๆรวมถงึตวัแปรคัน่กลางทีไ่ม่ไดร้วมอยู่ในแบบจําลองการถดถอยที่ส่งผลต่อความภักด ี

โดยหากไม่มกีารควบคุมปัจจยัเหล่าน้ีความสมัพนัธท์ีแ่ทจ้รงิระหว่างการรบัรูคุ้ณภาพบรกิารและความภกัดอีาจจะถูดบดบงั 
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