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1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ธนาคารพาณิชย์ จัดว่าเป็นสถาบันการเงินที่มีบทบาทส าคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทย 
โดยท าหน้าที่เป็นตัวกลางในการอ านวยความสะดวกในการเคลื่อนย้ายเงินทุนจากผู้ออมหรือผู้เก็บเงิน 
เพ่ือไปสู่ผู้ลงทุนที่มีความต้องการเงินส าหรับด าเนินกิจกรรมทางด้านธุรกิจหรือการอุปโภคบริโภคท าให้
เกิดการหมุนเวียนในเศรษฐกิจขึ้นและน าไปสู่การพัฒนาและความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจจากอดีต
ถึงปัจจุบัน ธนาคารพาณิชย์มีบทบาทเพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง จากการขยายสาขาด าเนิ นงานให้
กระจายออกไปทั่วทุกพ้ืนที่เพ่ือความสะดวก และความเจริญจากเมืองใหญ่ไปสู่ประชาชนในทุกสาขา
อาชีพทั่วทุกภูมิภาคของประเทศไทย ท าให้เกิดการแข่งขันกันในทางธุรกิจธนาคารพาณิชย์  และทวี
ความรุนแรงมากยิ่งขึ้น ในขณะเดียวกันพฤติกรรมของลูกค้าได้เปลี่ยนแปลงไปที่มีความซับซ้อนมากขึ้น
และพร้อมที่จะหันไปใช้บริการธนาคารคู่แข่งท่ีมีนวัตกรรมทางการเงินที่สร้างโอกาสและความได้เปรียบ
ในการด าเนินธุรกิจได้มากกว่า ธนาคารจึงต้องเร่งพัฒนาขีดความสามารถเพ่ือสร้างโอกาสในการแข่งขัน
อย่างเต็มที่ (วรัญญู บุญชุม, 2564: เว็บไซต์) โดยการให้บริการของธนาคาร เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจ และก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกค้าต่อการตัดสินใจใช้บริการด้านต่าง ๆ กับทางธนาคาร
เป็นสิ่งที่ธนาคารมีความคาดหวังเป็นอย่างมาก เนื่องจากในปัจจุบัน สถาบันการเงินต่างก็มีกลยุทธ์ใน
การให้บริการ เพ่ือก่อให้เกิดความเป็นเลิศ และมีจุดมุ่งหมายในเรื่องของการให้ลูกค้ามาใช้บริการ    
ด้านต่าง ๆ ของธนาคารเพ่ิมข้ึน ซึ่งผู้ให้บริการที่เป็นตัวแทนขององค์กร มีส่วนส าคัญในการให้ลูกค้าเกิด
ความพอใจและพร้อมที่จะสมัครใช้บริการด้านต่าง ๆ ของธนาคาร นั่นก็คือพนักงานหรือเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ต้องมีความพร้อมในด้านต่าง ๆ การให้การต้อนรับ หรืออัธยาศัยไมตรีที่ดี รวมถึงความ
กระตือรือร้น และการให้ข้อมูลที่ถูกต้องแม่นย า ย่อมเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกท่านมีความคาดหวังที่จะได้รับ
จากธนาคาร ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดี มีความเชื่อถือและมั่นใจว่าจะได้รับบริการที่ดีจากองค์กร  และจะ
ส่งผลให้มีการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการด้านต่าง ๆ เป็นไปด้วยดี (ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2564) 
 ภายใตภาวการณแขงขันในเชิงธุรกิจของธนาคาร สงผลกระทบตอการด าเนินธุรกิจ และความ
ยั่งยืนของธนาคาร ท าใหธนาคารตาง ๆ ในปจจุบันน ากลยุทธและแนวความคิดทางการตลาดเขามา
ช่วยเสริมสรางศักยภาพการแขงขัน เพ่ือยกระดับการด าเนินงานใหมีประสิทธิภาพ โดยการปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการ การออกผลิตภัณฑและบริการใหม ๆ รวมถึงการแขงขันกับสถาบันการเงิน      
ที่ไมใชธนาคาร ซึ่งการสรางศักยภาพในการแขงขัน ยังคงมุงเนนในเรื่องการปรับกลยุทธการด าเนินงาน 
ทั้งดานการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพ การพัฒนาระบบงานก ากับดูแลกิจการและหลักธรรมาภิบาล
ที่มีความโปรงใส เพ่ือยกระดับมาตรฐานและคุณภาพในการบริการดานตาง ๆ แบบครบวงจร สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา โดยปจจัยที่ชวยสงเสริมธุรกิจธนาคารได
อยางดีก็คือ การสรางคุณภาพการให้บริการที่ดีเพ่ือความภักดีและสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค 
(พงษ์วิวัฒน์ พานแก้ว, 2562) เพราะการสรางคุณภาพการให้บริการที่ดีจะเปนกลยุทธที่ส าคัญเพ่ือให
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ลูกคาเกิดความประทับใจและความพึงพอใจ อันจะน าไปสูการรับรูถึงคุณภาพการใหบริการเปนการ 
กระตุนใหลูกคากลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง (ดรุณี วัชนะ, 2563) เนื่องจากคุณภาพบริการ          
เปนรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขันการใหบริการที่ดี
จะเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดเปนอยางดีท าใหลูกคาเกิดความประทับใจ และก่อเกิด
ภาพลักษณที่ดีของธนาคาร ซึ่งการสรางภาพลักษณที่ดี การปรับปรุงคุณภาพการบริการทางการเงินให
มีความหลากหลาย พรอมทั้งสามารถอ านวยความสะดวกรวดเร็ว จึงเปนเงื่อนไขส าคัญในการแขงขัน
ของสถาบันการเงินในปจจุบัน ทั้งยังชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาวและเพ่ิมคุณคาใหกับกิจการ 
ตลอดจนน าไปสูความจงรักภักดีของลูกคาในที่สุด เพราะความจงรักภักดีเปนกลยุทธที่จ าเป็นอยางยิ่ง 
ตอโลกธุรกิจปจจุบันซึ่งตองปรับตัวเพ่ือที่จะสนองตอบตอภาวการณแขงขันเพ่ือก าไรที่ยั่งยืนของธุรกิจ 
อีกท้ังยังหลีกเลี่ยงสภาวะเสี่ยงกับการสูญเสียกลุมลูกคา ชวยใหกิจการลดตนทุนในการด าเนินงานไดใน
ระยะยาวเกิดความเขาใจและรูใจกับผูบริโภคมากข้ึน สามารถลดความผิดพลาดและข้อบกพรองตาง ๆ 
อันเปนที่มาของตนทุนในการด าเนินงานไดอยางมาก หากกิจการไมสามารถรักษาลูกค้าเดิมไว ได    
และตองหาลูกค าใหมมาทดแทนตลอดเวลาจะส งผลให ตนทุนในการแสวงหาลูกค้าเพ่ิมขึ้น            
(ปภาวี บุญกลาง, 2561) 
 ส าหรับกลุ่มวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศไทยถือได้ว่า มีความส าคัญอย่างมาก
ต่อระบบเศรษฐกิจและการสร้างความก้าวหน้าทางเศรษฐกิจของประเทศไทย เช่น การจ้างงาน และ
การสร้างรายได้ นอกจากนี้ยังเป็นเครื่องมือในการแก้ไขปัญหาความยากจนอีกด้วย ในปี 2565 
ประเทศไทยมีจ านวนวิสาหกิจรวมทั้งสิ้น 2,924,912 ราย โดยร้อยละ 99.60 เป็นวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม ร้อยละ 77.86 เป็นการจ้างงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ซึ่งคิดเป็นของ
การจ้างงานรวมของประเทศ มูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ (GDP) ของวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมคิดเป็นร้อยละ 42.35 ของผลิตภัณฑ์มวลรวมทั้งประเทศและมูลค่าการส่งออกของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมคิดเป็นร้อยละ 28.40 ของมูลค่าการส่งออกรวมของประเทศ (ส านักงาน
ส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม , 2565) และในการด าเนินธุรกิจของวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม ส่วนใหญ่ของวิสาหกิจเงินทุนส่วนหนึ่งจะเป็นเงินกู้จากสถาบันการเงินที่เป็นธนาคาร
พาณิชย์ เพ่ือน ามาใช้ในการลงทุน และเสริมสภาพคล่องทางการเงินให้ธุรกิจสามารถด าเนินงานไปได้
อย่างมั่นคง 
 ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นธนาคารชั้นน าที่มุ่งมั่นในการพัฒนาเพ่ือเป็นสถาบัน
การเงินที่แข็งแกร่ง มีการให้บริการทางการเงินที่หลากหลาย โดยการผสมผสานเทคโนโลยีและ
ทรัพยากรมนุษย์ด้วยคุณภาพมาตรฐานสากล เพ่ือบรรลุผลที่ดีและเป็นธรรมต่อลูกค้า พนักงานใน
องค์กร ผู้ถือหุ้น และประเทศไทย การปรับเปลี่ยนองค์การตามความเหมาะสมกับสถานการณ์ เช่น 
การรีเอ็นจิเนียริ่งการปรับโครงสร้างองค์กรให้มีโครงสร้างในแนวราบที่กระชับคล่องตัวในการบริหาร
จัดการ ธนาคารมีปณิธานแน่วแน่ในการให้บริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ และความพึงพอใจของ
ลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพและครบวงจรโดยได้ปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงิน บุคลากร 
และเทคโนโลยี เพ่ือรองรับแผนแม่บททางการเงินของธนาคารแห่งประเทศไทย การเปิดการค้าเสรีทาง
การเงิน และการแข่งขันที่จะทวีความรุนแรงขึ้น สินเชื่อ SMEs (Small and Medium Enterprise)  
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) บริการให้กู้ยืมเงินเฉพาะกลุ่มธุรกิจทั้งระยะสั้น ระยะยาว และ
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การค้าประกันเพ่ือตอบสนองกับความแตกต่างในแต่ละภาคธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทยให้ความส าคัญกับ
ลูกค้ากลุ่มธุรกิจ SMEs มาโดยตลอด มีการแบ่งสายงานธุรกิจลูกค้าผู้ประกอบการ เพ่ือให้มีการก าหนด
รูปแบบการด าเนินธุรกิจเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่ม SMEs ในแต่ละกลุ่มให้ชัดเจนมาก
ยิ่งขึ้น โดยธนาคารกสิกรไทยได้จัดกลุ่มลูกค้า SMEs ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่ม Medium SMEs คือ 
กลุ่มลูกค้าธุรกิจขนาดกลาง มีรายได้ต่อปีตั้งแต่ 50-400 ล้านบาท มีวงเงินหรือภาระสินเชื่อมากกว่า 
12 ล้านบาท กลุ่ม Small SMEs คือ กลุ่มลูกค้าธุรกิจขนาดเล็ก มีรายได้ต่อปีตั้งแต่ 10-50 ล้านบาท    
มีวงเงินหรือภาระสินเชื่อระหว่าง 3-12 ล้านบาท และ กลุ่ม Micro SMEs คือ กลุ่มธุรกิจขนาดย่อม   ที่
มีรายได้ต่อปีต่ ากว่า 10 ล้านบาท มีวงเงินหรือภาระสินเชื่อไม่เกิน 3 ล้านบาท โดยธนาคารกสิกรไทยได้
ตั้งเป้าหมายภายใน 3 คิดเป็นร้อยละ 30 เพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดให้กับกลุ่มลูกค้า SMEs ซึ่งจะท า
ให้ธนาคารมีส่วนแบ่งการตลาดเป็นอันดับ 1 ของกลุ่มลูกค้าดังกล่าว ปัจจุบันกลุ่มลูกค้าธุรกิจ SMEs 
ถือเป็นกลุ่มลูกค้าขนาดใหญ่ มียอดหรือมูลค่าสินเชื่อรวมประมาณ 304,061 ล้านบาท (ธนาคารกสิกรไทย, 
2565: เว็บไซต์) มูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม มีการขยายตัวอย่าง
ต่อเนื่องและมีแนวโน้มที่เพ่ิมขึ้น คิดเป็นร้อยละ 42 ของมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมของประเทศ ส่วนในปี 
2564 พบว่า สัดส่วนมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมมีแนวโน้มลดลง
อย่างต่อเนื่อง คิดเป็นร้อยละ 38.10, 37.80 และ 37.10 ของมูลค่าผลิตภัณฑ์มวลรวมของประเทศ 
ตามล าดับ โดยมีสาเหตุมาจากการเกิดวิกฤตโรคระบาดโควิด-19  ส่งผลกระทบทางตรงต่อการซื้อขาย
สินค้ากับกลุ่มประเทศผู้ซื้อผู้ขายหลักของไทย (วาทิณี นุ้ยแนบ, 2565) 
 การแข่งขันระหว่างสถาบันการเงินที่สูงท าให้ลูกค้ามีทางเลือกมากขึ้นส่งผลให้พฤติกรรมการใช้
บริการด้านการเงินของผู้บริโภคได้เปลี่ยนแปลงไปตามสภาวะแวดล้อมของตลาด อีกทั้งผู้บริโภคมี
ความรู้ในเรื่องการลงทุนทางด้านการเงิน และเริ่มมองหาผลิตภัณฑ์เพ่ือการลงทุนมากขึ้น ท าให้
ธนาคารกสิกรไทยจึงกลายเป็นช่องทางที่ส าคัญในการน าเสนอผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้าของสถาบันการเงิน
และบริการได้อย่างครบวงจร ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ด้านเงินฝาก เช่น ผลิตภัณฑ์เงินฝากประจ าที่ให้
ผลตอบแทนที่สูง ผลิตภัณฑ์สินเชื่อ เช่น สินเชื่อเพ่ือธุรกิจ สินเชื่อที่อยู่อาศัย สินเชื่อบัตรเครดิต และ
สินเชื่อเงินสด เป็นต้น ธนาคารกสิกรไทยยังเป็นช่องทางในการขายผลิตภัณฑ์กองทุนต่าง ๆ โดยเฉพาะ
ในช่วงที่ผ่านมาการแข่งขัน สถาบันการเงินจึงได้ให้ความส าคัญกับการพยายามที่จะปรับเปลี่ยนบทบาท
ของธนาคารกสิกรไทยมากขึ้นในการที่จะเป็นช่องทางน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการให้เข้าถึงกลุ่มลูกค้า
ที่มีความต้องการที่แตกต่างกัน อีกทั้งเพ่ือเป็นการรองรับการขยายตัวของภาคธุรกิจการเงิน เช่น การ
เปิดเสรีภาพการเงิน ซึ่งได้มีส่วนท าให้ธนาคารพาณิชย์มีความจ าเป็นที่จะต้องสร้างความได้เปรียบใน
การเสนอผลิตภัณฑ์ผ่านช่องทางการขายสินค้าของธนาคารให้เหนือกว่าคู่แข่ง (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 
2565)  
 จากที่มาและความส าคัญของปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยในฐานะเป็นพนักงานผู้ให้บริการด้านสินเชื่อ
เพ่ือธุรกิจ SMEs จึงมีความสนใจในการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้า: กรณีศึกษา ฝ่ายงานสินเชื่อ ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี  เพ่ือเป็นแนวทางในการ
ปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการให้บริการด้านสินเชื่อเพ่ือธุรกิจ SMEs ต่อผู้ประกอบการวิสาหกิจ    
ซึ่งเป็นกลุ่มธุรกิจที่เป็นก าลังส าคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของจังหวัดอุบลราชธานี และก าลังเติบโต
ขึ้นอย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง ทั้งนี้เพ่ือให้ธนาคารกสิกรไทยสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า



คณ
ะบ
ริห
ารศ

าส
ตร์

 มห
าวิท

ยา
ลัย
อุบ

ลร
าช
ธาน

ี 

4 

ให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับนโยบายของธนาคารกสิกรไทยที่ให้ความส าคัญกับลูกค้า
กลุ่มธุรกิจ SMEs มาโดยตลอด 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ และความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อฝ่ายงานสินเชื่อ 
ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ และความจงรักภักดีของลูกค้าที่มี
ต่อฝ่ายงานสินเชื่อ ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าฝ่ายงานสินเชื่อ 
ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี 
 
1.3 สมมติฐำนของกำรวิจัย 
 1.3.1 คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวก กับความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อฝ่ายงาน
สินเชื่อ ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี 
 1.3.2 คุณภาพการให้บริการของฝ่ายงานสินเชื่อ ธนาคารกสิกรไทย ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ของลูกค้าที่มาใช้บริการฝ่ายงานสินเชื่อ ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี 
 
1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 เพ่ือให้ธนาคารกสิกรไทยใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการพัฒนาแนวทางการให้บริการที่มีคุณภาพที่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด เพ่ือให้เกิดความจงรักภักดีต่อ
ธนาคารกสิกรไทย ซึ่งสอดคล้องกับนโยบายของธนาคารกสิกรไทยที่ให้ความส าคัญกับลูกค้ากลุ่มธุรกิจ 
SMEs มาโดยตลอด 
 
1.5 ขอบเขตกำรศึกษำค้นคว้ำ 
 1.5.1 ขอบเขตเนื้อหำ 
  การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า: กรณีศึกษา        
ฝ่ายงานสินเชื่อ ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี  ได้ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจ ต าแหน่งหน้าที่ในกิจการ และรายได้เฉลี่ยของกิจการต่อเดือน 
โดยบูรณาการแนวคิดปัจจัยส่วนบุคคลของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2558) นอกจากนั้นได้ศึกษาคุณภาพ
การให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และด้านสิ่งที่สัมผัสได้ โดยการบูรณาการจากแนวคิด
คุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (2008) และได้ศึกษาแนวคิดความ
จงรักภักดี ประกอบด้วย การบอกต่อ การใช้บริการซ้ า และการปกป้อง โดยบูรณาการจากแนวคิดของ 
Bloemer, Ruyter and Wetzels (2022: Website) น ามาก าหนดเป็นเนื้อหาในการศึกษา 
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 1.5.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  1.5.2.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าสินเชื่อเพ่ือธุรกิจ SMEs ของธนาคาร
กสิกรไทย ในจังหวัดอุบลราชธานี จ านวน 1,612 คน (ธนาคารกสิกรไทย, 2565: เว็บไซต์) 
  1.5.2.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าสินเชื่อเพ่ือธุรกิจ SMEs ของ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดอุบลราชธานี ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางส าเร็จรูปของเครซีและ
มอร์แกน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ , 2561 ; อ้างอิงจาก Krejcie and Morgan, 1970) ที่ระดับความ
คลาดเคลื่อนร้อยละ 0.05 ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 310 คน และใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 
random sampling) 
 1.5.3 ตัวแปรที่ศึกษำ 
  ตัวแปรที่ท าการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่  
  1.5.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก ่คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

   1) ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
   2) ด้านการตอบสนองความต้องการ 
   3) ด้านการให้ความมั่นใจ 
   4) ด้านความเห็นอกเห็นใจ 
   5) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 

  1.5.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความจงรักภักดี ประกอบด้วย 
   1) การบอกต่อ 
   2) การใช้บริการซ้ า 
   3) การปกป้อง 

 1.5.4 ขอบเขตด้ำนเวลำในกำรด ำเนินงำน 
  ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เริ่มศึกษาตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2565 ถึงเดือน 
มีนาคม พ.ศ. 2566 
 
1.6 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า: กรณีศึกษา ฝ่ายงานสินเชื่อ 
ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี ครั้งนี้ผู้วิจัยได้บูรณาการจากแนวคิดปัจจัยส่วนบุคคลของ       
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2558) แนวคิดคุณภาพการให้บริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(2008) และแนวคิดความจงรักภักดีของ Bloemer, Ruyter and Wetzels (2022: Website) น ามา
ก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
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ตัวแปรอิสระ  ตัวแปรตำม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
1. ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้  
2. ด้านการตอบสนองความต้องการ  
3. ด้านการให้ความมั่นใจ  
4. ด้านความเห็นอกเห็นใจ  
5. ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
 

 
 

 

ควำมจงรักภักดี 
1. การบอกต่อ 
2. การใช้บริการซ้ า 
3. การปกป้อง 

 

ภำพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 
1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.7.1 บริกำรสินเชื่อ หมายถึง การให้สินเชื่อทั้งชนิดมีหลักประกันและไม่มีหลักประกัน เช่น
เงินกู้เบิกเกินบัญชี เงินกู้ระยะสั้นและระยะยาว เป็นสินเชื่อเพ่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
SMEs หรือ Small and Medium Enterprises โดยสามารถแบ่งกลุ่มกิจการได้ 3 ประเภท ได้แก่    
(1) กิจการเพ่ือการผลิต ครอบคลุมการผลิตภาคอุตสาหกรรม เหมืองแร่ และอาจรวมถึงผลผลิตภาค
เกษตรกรรม โดยเฉพาะกิจการแปรรูปผลผลิตจากการเกษตร (2) กิจการเพ่ือการค้า ประกอบด้วย 
การค้าส่งและการค้าปลีก รวมทั้งการน าเข้าและการส่งออก และ (3) กิจการการบริการ เป็นกิจการที่
สนับสนุนการผลิต การค้า การอ านวยความสะดวกต่อการผลิต การค้าและการบริโภค เช่น             
การโรงแรม การท่องเที่ยว การซ่อมบ ารุง การขนส่ง บริการเสริมสวย เป็นต้น 
 1.7.2 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าสินเชื่อเพ่ือธุรกิจ SMEs          ของ
ธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัดอุบลราชธานี ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ประเภท
ธุรกิจ ต าแหน่งหน้าที่ในกิจการ และรายได้เฉลี่ยของกิจการต่อเดือน 
 1.7.3 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง การให้บริการสินเชื่อธนาคารกสิกรไทย ในจังหวัด
อุบลราชธานี ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการ   
ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และด้านสิ่งที่สัมผัสได้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1.7.3.1 ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ตามท่ีได้สัญญาไว้กับผู้รับบริการอย่างถูกต้อง ตรงตามวัตถุประสงค์ และสม่ าเสมอ 
  1.7.3.2 ด้านการตอบสนองความต้องการ หมายถึง ผู้ให้บริการมีความเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือผู้รับบริการ ให้บริการอย่างทันทีทันใดและรวดเร็วฉับไว 
  1.7.3.3 ด้านการให้ความมั่นใจ หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ สุภาพ 
อ่อนโยน ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ ซึ่งน าไปสู่การสร้างให้ผู้รับบริการเกิดความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 
  1.7.3.4 ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การดูแลเอาใจใส่และให้ความสนใจผู้รับบริการ
เป็นรายบุคคล 
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  1.7.3.5 สิ่งที่สัมผัสได้ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น สามารถสัมผัสได้
ซึ่งท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวก ได้แก่ เครื่องมือ เครื่องใช้ อุปกรณ์ พนั กงานให้บริการ 
สภาพแวดล้อม รวมถึงเครื่องมือที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร 
 1.7.4 ควำมจงรักภักดี หมายถึง ข้อผูกมัดอย่างลึกซึ้งกับลูกค้าที่จะให้การอุปถัมภ์สินค้าหรือ
บริการที่พึงพอใจอย่างสม่ าเสมอ การที่ลูกค้ามีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึง 
การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค และเกิดการซื้อซ้ าต่อเนื่องตลอดมา ประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทาง
การตลาดมากมายเพ่ือดึงดูดใจให้ผู้บริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1.7.4.1 การบอกต่อ หมายถึง การเผยแพรขอมูล หรือขาวสารใหม ๆ ของธนาคารกสิกรไทย 
จังหวัดอุบลราชธานี ใหบุคคลอื่นทราบอยูเสมอ ชี้แจงขอมูลที่ไมถูกตองแทนธนาคารกสิกรไทย      เมื่อ
ทราบวาขอมูลผิดพลาด และแนะน าให บุคคลอ่ืนมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จังหวัด
อุบลราชธานี 
  1.7.4.2 การใช้บริการซ้ า หมายถึง การใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี
อยางสม่ าเสมอ มีความยินดีที่จะใชบริการหรือซื้อผลิตภัณฑใหม ๆ อยูเปนประจ า และใชบริการหรือ
ท าธุรกรรมตาง ๆ ของธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานีอยางตอเนื่อง 
  1.7.4.3 การปกป้อง หมายถึง การแสดงออกของลูกค้า โดยการยืนยันที่จะเลือกใช้
บริการของธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานี ถึงแม้ว่าจะได้รับผลตอบแทนที่น้อยกว่าหรือเสีย
ค่าบริการมากกว่าธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ นอกจากนั้นยังเป็นการแสดงออกของลูกค้าโดยร้องเรียนกับ
ธนาคารกสิกรไทย จังหวัดอุบลราชธานีโดยตรง หรือร้องเรียนผ่านหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเมื่อเกิดปัญหา
หรือข้อผิดพลาดขึ้น 
 




