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 การศึกษาเร่ือง ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อ ธนาคารออมสินสาขา
พนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation 
Y ท่ีมีต่อ ธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และ เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อ ธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยมี ตวั
แปรตน้ เป็นขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และระยะเวลาท่ี
เป็นลูกคา้ของธนาคาร ตวัแปรตาม ความจงรักภกัดี มี 4 ดา้น ไดแ้ก่ พฤติกรรมการบอกต่อ(Words of 
Mouth Communication) ความตั้งใจซ้ือ(Purchase Intention) ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) 
พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behaviorโดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการ
รวบรวมขอ้มูล ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง  
 ผลการวจิยัพบวา่ ขอ้มูลปัจจยส่ัวนบุคคล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อย
ละ 64.5 มีอายุ ระหวา่ง 26-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.25 ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือปวส คิดเป็นร้อย
ละ 30.00 ประกอบอาชีพ เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 41.50 มีรายไดต่้อเดือนนอ้ย 20,001-30,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 38.75 และเป็นลูกคา้กบัธนาคารออมสินสาขาพนม 3-9 ปี คิดเป็นร้อยละ 45  ความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y มีความจงรักภกัดีต่อ
ธนาคารออมสินสาขาพนมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 และเม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากบ ั4.05 ดา้นความตั้งใจ
ซ้ือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และ ดา้นพฤติกรรมการ
บอกต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากกบั 3.74 ตามล าดบั 

 
ค าส าคญั : ความจงรักภกัดี, Generation Y,ธนาคารออมสิน 



 ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
  อุตสาหกรรมธนาคารก าลัง เผชิญหน้ากับการเปล่ียนแปลงท่ียิ่ งใหญ่อย่างไม่คาดคิด 
นอกเหนือจากการแข่งขนัอนัดุเดือดกบัคู่แข่งดิจิทลัรายใหม่แลว้ ธนาคารเร่ิมท าการปรับเปล่ียนระบบ
รูปแบบเดิมๆไปสู่ธุรกิจระบบดิจิทลั และเน่ืองจากมาตรการรักษาระยะห่างทางสังคมอนัเขม้งวดตาม
ประกาศรัฐบาลของประเทศต่าง ๆ ทัว่โลกในการท่ีรักษามาตรฐานการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง
นั้น ธนาคารต่างๆ ตอ้งท าหน้าท่ีให้บริการ และตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ เพื่อรักษาส่วนแบ่งทาง
การตลาดเดิม และแสวงหาตลาดใหม่ในการเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ จึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ไม่ใช่เพียงชนะคู่ต่อสู้ทางธุรกิจแต่ยงัตอ้งชนะใจลูกคา้  
  ธนาคารออมสิน เป็นรัฐวิสาหกิจขนาดใหญ่ ก่อตั้งมาแล้ว 108 ปี ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา
ธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลงปรับปรุง การด าเนินงานของธนาคารออมสินจะตอ้งมีการปรับปรุงและ
พฒันาการบริการใหส้ามารถน าเสนอบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมของธนาคารออมสินท่ีมีอยู่ป็นจ านวนมากและสร้างลูกคา้ใหม่ 
ธนาคารออมสินมีสัดส่วนของลูกคา้แต่ละกลุ่ม มีลูกคา้กลุ่มเด็ก อายุนอ้ยกวา่ 15 ปี ประมาณ 10%, กลุ่ม
วยัรุ่น 15-25 ปี ประมาณ 4-6%, กลุ่มผูใ้หญ่มากกว่า 30 ปี ประมาณ 70% ธนาคารมีลูกคา้กลุ่มคน  
Generation Y ในสัดส่วนท่ีน้อยกว่าปกติ อีกทั้งธนาคารออมสิน คนส่วนใหญ่มองว่าเป็นธนาคาร
ส าหรับเด็ก หรือคนสูงวยั ซ่ึงท าให้ธนาคารสูญเสียลูกคา้กลุ่มน้ี  Generation Y เกิดมาในช่วงท่ีสังคมมี
ทางเลือกมากข้ึน จึงไม่ค่อยยดึติด มีพฤติกรรมท่ีไม่ชอบความซ ้ าซาก มีความจงรักภกัดีต่อตวัสินคา้นอ้ย 
และสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ธนาคารไดพ้ยายามรักษาเด็กกลุ่มน้ีไวด้ว้ยการมีสินคา้และการ
บริการท่ีตอบโจทยจ์ะท าให้ธนาคารออมสินไดลู้กคา้กลุ่มน้ีคืนมาได ้ ซ่ึงธนาคารออมสินสาขาพนม  
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ก็เป็นหน่ึงในสาขาท่ีพบกบัปัญหาของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการมีการเปล่ียนแปลง
ตลอด ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการจะเป็นลูกคา้ขาจร ส่วนใหญ่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการเป็นประจ าจะเป็นกลุ่ม
ผูสู้งอายุ  กลุ่มลูกคา้ Generation Y ท่ีมาให้บริการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้นอ้ย ซ่ึงความส าคญั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้จะน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บัธนาคาร 
ความจงรักภกัดีไม่ไดเ้ป็นเพียงพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเท่านั้น แต่ยงัครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึก
นึกคิด และความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ความจงรักภกัดีในตราสินคา้และบริการของผูใ้ชบ้ริการเป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งศึกษาเพื่อแสวงหาถึงความตอ้งการท่ีจะสามารถพฒันาตราสินคา้และ
บริการเพื่อให้ผูใ้ช้บริการ เป็นลูกคา้ท่ีอยู่กบัทางธนาคารไปนาน ๆ นอกจากนัน่ยงัตอ้งเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการเชิงลึกของผูใ้ช้บริการเพื่อจะน าไปสร้างสรรค์กลยุทธ์จดักิจกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมท่ี
เปล่ียนไปของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั 



 จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัมีจึงเล็งเห็นถึงความส าคญัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
กลุ่ม Y ท่ีมีต่อ ธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพื่อองคก์รโดยเฉพาะบุคลากรในระดบั
ปฏิบติัการสามารถน าผลการศึกษาไปเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง และพฒันาแผนการตลาดรวมทั้งการ
ส่ือสารทางการตลาดท่ีเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และ
สามารถสร้างฐานลูกคา้ใหม่และรักษาฐานลูกคา้เดิมต่อไป ภายใตบ้ริบทของการแข่งขนัทางธุรกิจ
การเงินท่ีรุนแรงรวมทั้งเทคโนโลยท่ีีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและทา้ทายการธนาคารในรูปแบบ
ดั้งเดิม 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
1. เพื่อศึกษาถึงความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อ ธนาคารออมสิน

สาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อ ธนาคาร

ออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานีจ าแนกตามลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
 

สมมติฐานการวจิัย 
 ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีแตกต่างกนั 
 

ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
1. Generation Y หมายถึงคนรุ่นGen Y ท่ีเกิดระหวา่งปีพ.ศ. 2523-2543 ซ่ึงมีอายรุะหวา่ง 20-40 

ปีเป็นกลุ่มคนท่ีโตมาพร้อมกบัคอมพิวเตอร์อินเทอร์เน็ต และเทคโนโลยีไอทีมีพฤติกรรมกลา้แสดงออก 
มีความเป็นตวัของตวัเองสูง มีความอดทนต่อ ชอบการเปล่ียนแปลง 

2. ความจงรักภกัดีของลูกคา้ หมายถึง พฤติกรรมความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีแสดงออกมาใน
ลกัษณะของการบอกต่อ การตั้งใจซ้ือความอ่อนไหวต่อราคารวม ถึงพฤติกรรมการร้องเรียนท่ีมีต่อ
ธนาคารออมสินสาขาพนม 

3. พฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึง การแสดงออกของลูกคา้โดยการพูดถึงส่ิงท่ีดีหรือความ
ประทับใจเก่ียวกับธนาคารออมสินรวมถึงแนะน าบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืนเก่ียวกับข้อดีและความ
ประทบัใจท่ีมีเพือ่กระตุน้ใหบุ้คคลอ่ืนมัน่ใจในการใชบ้ริการ 

4. ความตั้งใจซ้ือ หมายถึง การแสดงออกของลูกคา้โดยการนึกถึง และเลือกใช้บริการจาก
ธนาคารออมสินเป็นตวัเลือกแรก 



5. ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง การแสดงออกของลูกคา้โดยการยืนยนท่ีจะเลือกใชบ้ริการ
ของธนาคารออมสิน ถึงแมว้า่จะไดรั้บผลตอบแทนท่ีนอ้ยกวา่หรือเสียค่าบริการมากกวา่ธนาคารพาณิชย์
อ่ืนๆ 

6. พฤติกรรมการร้องเรียน หมายถึง การแสดงออกของลูกคา้โดยร้องเรียนกบัธนาคารออมสิน
โดยตรง หรือร้องเรียนผา่นหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเม่ือเกิดปัญหาหรือขอ้ผดิพลาดข้ึน 

7. ลูกคา้ หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการต่อ ธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ความหมายของความภกัดี 
 Jacoby & Chestnut (1978) ระบุวา่ ตราสินคา้ท่ีประสบความส าเร็จในระยะยาวไม่ไดช้ี้วดักนัท่ี
จ  านวนของลูกคา้ท่ีมาซ้ือเพียงคร้ังเดียว แต่หมายถึงจ านวนลูกคา้ซ่ึงเป็นผูซ้ื้อในตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึง
เป็นประจ าสม ่าเสมอ ดงันั้น ความภกัดีจึงอธิบายเป้าหมายสุดทา้ยขององคก์รไดอ้ยา่งเพียงพอและมี
ความจ าเป็นท่ีผูป้ระกอบการพึงตอ้งรักษาไว ้
 Oliver (1999) ใหค้  านิยามของ ความภกัดี (loyalty) ไวว้า่ เป็นความผกูพนัในระดบัมากท่ีจะท า
การซ้ือซ ้ าหรือสนบัสนุนสินคา้หรือบริการอีกในอนาคต ซ่ึงความภกัดีประกอบดว้ย การซ้ือตราสินคา้
นั้นซ ้ า และความผกูพนัดา้นทศันคติ 
 
ทฤษฎีความจงรักภกัดี 
 Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) ศึกษาการวดัระดบัความภกัดีในดา้นบริการ โดยใช้
เกณฑ์จากการวดัความตั้งใจของผูรั้บบริการ (Behavioral Intentions) ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงพฤติกรรม
ทศันคติ และกระบวนการคิดของผูเ้ขา้รับบริการ แนวคิดน้ีสามารถน าไปใชพ้ิจารณาวคัระดบัความภกัดี
ของลูกคา้ต่อธุรกิจ ซ่ึงปัจจยัการวดัความภกัดีของผูรั้บบริการควรประกอบไปดว้ย 4 มิติ คือ 
 มิติแรก คือ พฤติกรรมการบอกต่อ เป็นการกล่าวถึงหรือการแสดงออกของลูกคา้หลงัจากใช้
บริการแลว้ จนกิดความประทบัใจ ท าให้มีการบอกต่อหรือแนะน าเพื่อให้บุคคลอ่ืน ๆ สนใจใช้บริการ
ดว้ย พฤติกรรมน้ีสืบเน่ืองมาจากการมีทศันคติท่ีดีต่อธุรกิจ อีกทั้งในปัจจุบนัการท าการตลาดบอกต่อ 
(Vial Marketing) เร่ิมมีอิทธิพลและได้รับความนิยมมากข้ึนจึงเป็นช่องทางท่ีทรงพลังในการ
ประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารอย่างรวดเร็ว โดยลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะเป็นส่ือกลางท่ีจะช่วย
กระจายขอ้มูลขององคก์รผา่นการส่ือสารในโลกออนไลน์ท่ีก าลงัไดรั้บความนิยมป็นอยา่งมาก และยงั
เป็นช่องทางท่ีสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูล และมีฐานขอ้มูลท่ีกวา้งขวางข้ึน (ณัฏฐา อุ่ยมานะชยั, 2556)



ผลลพัธ์สุดทา้ยท่ีไดก้ลบัมานั้นหมายถึง การเพิ่มฐานของลูกคา้ใหม่และผลก าไรในระยะยาวของธุรกิจ
 มิติท่ีสอง คือ ความตั้งใจซ้ือ มีจุดเร่ิมตน้จากความคิดของลูกคา้ท่ีตดัสินใจเลือกใช้สินค้าหรือ
บริการผา่นกระบวนการรับรู้ต่างๆแต่ยงัไม่ไดล้งมือกระท าอยา่งไรก็ตาม ความรู้สึกน้ีแสดงถึงพฤติกรรม
การซ้ือล่วงหนา้ของลูกคา้ได ้เพราะความตั้งใจซ้ือเป็นตวัแปรหน่ึงท่ีใช้วดัความภกัดีของลูกคา้ทั้งน้ีตวั
แปรน้ีระบุถึงทศันคติเชิงบวกของลูกคา้ต่อธุรกิจ และเป็นเหตุผลของพฤติกรรมต่าง ๆ ท่ีตามมา เช่น การ
บอกต่อ การแนะน า และพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ซ่ึงเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการขององคก์รแลว้รู้สึกประทบัใจ ก็จะ
สร้างการจดจ าในใจของลูกคา้จะกลายมาป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใช้บริการกบั
องคก์รนั้นอีก 
 มิติท่ีสาม คือ ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง ว่าการจูงใจด้านราคาของคู่แข่งจะ ไม่มีผลต่อ
ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีสูง ต่างจากลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต ่าท่ีจะให้ความสนใจเร่ืองราคาเป็นส าคญั เน่ืองจาก
ลูกคา้เต็มใจจะจ่ายโดยไม่สนใจราคาของคู่แข่ง ดงันั้น องค์กรตอ้งท าให้ลูกคา้มีความภกัดีกบัธุรกิจให้
มากท่ีสุด อยา่งไรก็ตามลูกคา้มกัให้ความส าคญัดา้นราคาป็นหลกัในการเลือกใชบ้ริการถึงแมจ้ะมีความ
ภกัดีเดิมอยู่แลว้ก็ตาม แต่ก็มีโอกาสปล่ียนไปใช้บริการของคู่แข่งท่ีมีราคาต ่ากว่าหากระดบัความภกัดี
ของลูกคา้นั้นมีระดบัลดลงเร่ือย 
 มิติท่ีส่ี คือ พฤติกรรมการร้องเรียน เม่ือเกิดปัญหาหรือไม่พอใจการบริการ ลูกคา้อาจร้องเรียน
กบัธุรกิจโดยตรงหรือด าเนินการดว้ยวธีิอ่ืน เช่น บอกต่อบุคคลอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัส่ือออนไลน์ในปัจุบนัน้ี
หากมีการร้องรียนสู่โลกออนไลน์แลว้ กระบวนการแพร่กระจายของขอ้มูลจะขยายไปสู่สาธารณชนได้
ในระยะเวลาท่ีรวดเร็มาก ซ่ึงจะเป็นผลกระทบเชิงลบกบัภาพลกัษณ์ของธุรกิจขององคก์ร ควรน าขอ้มูล
จากพฤติกรรมการร้องรียนไปบริหารจดัการและปรับปรุงส่วนงานท่ีบกพร่องรวมถึงการจดัระเบียบและ
มาตรการใหม่ๆ เพื่อการบริหารงานท่ีดีมีประสิทธิผลต่อองคก์ร 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ประถมาภรณ์ เวียงนาค(2562) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y 
ท่ีมีต่อร้านไม้ใหญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษา โดยรวมผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีมากและเม่ือ
พิจารณารายด้านพบว่าผูบ้ริโภคมีความจงรักภักดีมากทุกด้าน ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ความ
จงรักภกัดีของกลุ่มผูบ้ริโภคGeneration Yท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่จงัหวดัเชียงใหม่มีความจงรักภกัดีต่อร้าน
ไมใ้หญ่จงัหวดัเชียงใหมีทั้ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนัแต่ ผูบ้รโภคกลุ่มGeneration  Y ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ผูบ้รโภคกลุ่มGeneration Yท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดี
ดา้นพฤตกรรมการบอกต่อแตกต่างกนัอยางมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ความจงรักภกัดีของผูบ้รโภคกลุ่มGeneration Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่จงัหวดัเชียงใหม่โดยรวมความ



สัมพนัธในระดบัปานกลางถึงระดบัมากเม่ือวเิคราะห์ความสัมพนัธ์รายคู่จะพบวา่ดา้นความอ่อนไหวต่อ
ราคาและดา้นพฤตกรรมรวมตรวจสอบมความสัมพนัธ์ในระดบัมากในทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั
0.01ดา้นความตั้งใจซ้ือและดา้นความอ่อนไหวต่อราคามีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางในทางบวก
อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั0.01สวนดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางและดา้นพฤตกรรมบอกต่อ
และด้านพฤตกรรมร่วมตรวจสอบมความสัมพนัธ์ในระดับปานกลางในทางบวกอย่างมีนัยส าคญท่ี
ระดบ 0.01 การท่ีแต่ละดา้นมีความสัมพนัธในทิศทางเดียวกนัท าใหค้วามจงรักภกัดีดา้นใดดา้นหน่ึงมีค่า
ระดบัความจงรักภกัดีส่งความจงรักภกัดีอีกดา้นก็จะส่งตามไปดว้ย 
 มลทิรา วิรัชชยัและฑตัษภร ศรีสุข(2563)ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ร้านขา้วเหนียวหมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปางผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ อาชีพ ปริมาณการซ้ือต่อคร้ัง ท่ีพกัอาศยั และการพกัอาศยั ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าร้านข้าวเหนียวหมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลเร่ืองรายไดแ้ละความถ่ีในการซ้ือ ท่ีแตกต่างกนั 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ร้านขา้วเหนียวหมูเคม็แม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง แตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ ความถ่ีในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือต่อคร้ัง ท่ีพกัอาศยั และการพกัอาศยัท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน
ขา้วเหนียวหมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปางไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลเร่ือง อาชีพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านขา้วเหนียว
หมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยั
ความพึงพอใจของลูกคา้ขา้วเหนียวหมูเคม็แม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง ส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ร้านขา้วเหนียวหมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง โดยมีค่าR = 0.719 คิดเป็นร้อยละ 
71.90 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 

การสร้างเคร่ืองมอืวจิัย 
  การสร้างและพฒันาเคร่ืองมือในการวิจยัในการวิจยัเร่ือง ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม 
Generation Y ท่ีมีต่อ ธนาคารออมสินสาขาพนมจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผูว้ิจยัมีวิธีการในการสร้าง
เคร่ืองมือเพื่อใชใ้นการเก็บ รวบรวมขอ้มูลการวจิยั โดยมีขั้นตอนในการด าเนินงาน ดงัน้ี  

1. ศึกษาคน้ควา้เอกสารงานวิจยัต่างๆท่ี เก่ียวขอ้ง รวมถึงการคน้ควา้ ขอ้มูลผ่านทางระบบ
อินเตอร์เน็ตเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขตการวิจัย และสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย คือ
แบบสอบถาม ใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 



2. ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร สร้างแบบสอบถามและขอ้ค าถามให้ครอบคลุม
ตัวแปรท่ีก าหนดน าเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบประสิทธิภาพของเคร่ืองมือและ
ขอ้เสนอแนะ 

3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนน าส่งให้อาจารยผ์ูท้รงคุณวุฒิ 3 คน เพื่อตรวจสอบคุณภาพดา้น
ความตรงของเน้ือหา (Content Validity) รายขอ้เพื่อพิจารณาความสอดคลอ้งระหวา่งค าถามและตวัแปร
ท่ีตอ้งการวดั โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เท่ากบั 0.83 ซ่ึงมากกว่าหรือเท่ากบั 0.5 มาเป็นขอ้
ค าถามในแบบสอบถาม 

4. น าเคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพจากผูท้รงคุณวุฒิแลว้ เฉพาะขอ้ท่ีอยู่
ในเกณฑม์าปรับปรุงและสร้างเป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ
ทั้งเพศชายและเพศหญิง ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพนม จ านวน 30 คน แล้วน าค าตอบมา
วิเคราะห์คุณภาพของแบบสอบถามทั้งฉบบั โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) 
ของครอนบาค (Cronbach) ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัของแบบสอบถามเท่ากบั 0.88
ซ่ึงไม่นอ้ยกวา่ 0.70 อยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับได ้

5. ปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง แล้วน าเสนออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อแก้ไขปรับปรุงจนได้
เคร่ืองมือการวดัท่ีมีประสิทธิภาพ 

6. น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลภาคสนามจ านวน 400 ชุด 
 

สรุปผลการวจิัย 

 1. ขอ้มูลปัจจยส่ัวนบุคคล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 64.5 มีอาย ุ
ระหว่าง 26-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.25 ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือปวส คิดเป็นร้อยละ 30.00 
ประกอบอาชีพ เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 41.50 มีรายไดต่้อเดือนนอ้ย 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 38.75 และเป็นลูกคา้กบัธนาคารออมสินสาขาพนม 3-9 ปี คิดเป็นร้อยละ 45 
 2. ความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม พบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y มีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนมโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 และเม่ือพิจารณา
รายดา้น พบว่าอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ดา้น
ความตั้งใจซ้ือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 ด้านความอ่อนไหวต่อราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และ ดา้น
พฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากกบั 3.74 ตามล าดบั  
 3.การเปรียบเทียบความจงรักภักดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม พบว่า ผูใ้ช้บริการกลุ่ม 
Generation Y มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนมจ าแนกขอ้มูลส่วนบุคคล ท่ีมีรายได ้และ 



อาชีพแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
และผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนมจ าแนกขอ้มูลส่วน
บุคคลดา้นเพศ อาย ุอาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้กบัธนาคารออมสินสาขาพนมท่ีแตกต่างกนั มีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 

อภิปรายผล 

 ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี ซ่ึงปัจจยัในการวดัความจงรักภกัดีตรงกบัปัจจยัการวดัความจงรักภกัดีของ Zeithaml, Berry 
และ Parasuraman (1996) ท่ีกล่าวไวว้่า ปัจจยัท่ีใช้วดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อการบริการของ
องค์การ โดย พิจารณาจากพฤติกรรม 4 ด้าน ได้แก่ พฤติกรรมการบอกต่อ(Words of Mouth 
Communication) ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) 
พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) จากผลการศึกษา พบว่า จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ
กลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ภาพรวม มีความจงรักภกัดี
ในโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ดา้น
ความตั้งใจซ้ือ พฤติกรรมการร้องเรียน และความอ่อนไหวต่อ 
 เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้นจะสามารถอภิปรายผลได้ดงัน้ีด้านพฤติกรรมบอกต่อ 
พบวา่ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y  มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนมดา้นพฤติกรรมบอก
ต่อโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ทั้งเน่ืองจากให้บริการท่ีดีและทัว่ถึงท าให้ของธนาคารท าให้ผูใ้ช้บริการ
แนะน าให้ญาติมิตรและคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารออมสิน และจะชกัชวน ผูอ่ื้นให้มาใชบ้ริการธนาคาร
ออมสิน จะบอกต่อถึงส่ิงดีๆ ของธนาคารออมสิมสาขาพนม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง นนัทมน 
ไชยโคตร(2557) ศึกษาวจิยัเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์รและคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี 
ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตบางแคพบวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธนาคารออมสินในเขตบาง
แค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก พบวา่ ลูกคา้ธนาคาร
ออมสินในเขตบางแคให้ความส าคญในระดับมาก ทั้ง 4 ขอ้ โดยให้ความส าคญัในเร่ืองท่านจะแนะน า
ให้ผูอ่ื้นใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารมากท่ีสุด ให้ความส าคญในเร่ืองท่านส่งเสริม และ
สนบสนนัให้บุคคลอ่ืนใช้ผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารอยูใ่นอนัดบัรองลงมา และให้ความส าคัญ
ในร่ืองท่านมกัจะพดูแต่ส่ิงดีของธนาคารใหบุ้คคลอ่ืนทราบไดน้อ้ย 
 ดา้นความตั้งใจซ้ือ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน
สาขาพนม จังหวดัสุราษฎร์ธานี ด้านความตั้ งใจซ้ือโดยรวมอยู่ในระดับมากอาจเป็นผลมาจาก
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ศึกษาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลท่ีหลากหลายในอินเทอร์เน็ตหรือการประชา



สัมพนธ์ต่างๆของธนาคารออมสินเพื่อช่วยในการตดัสินใจในใช้บริการต่างๆ ซ่ึงบริการของธนาคาร
ออมสินมีบริการท่ีหลากหลายๆอยา่ง เช่น สลากออมสินและสินเช่ือท่ีช่วยเหลือผูไ้ดรั้บผลกระทบต่างๆ
ท่ีมีอตัราดอกเบ้ียต ่า ทั้งน้ีอาจจะเกิดจากความผกูพนัและการมีทศันคติท่ีดีของลูกคา้ต่อธนาคารออมสิน
สาขาพนม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง นนัทมน ไชยโคตร(2557) ศึกษาวิจยัเร่ืองภาพลกัษณ์องคก์ร
และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตบางแคพบว่า 
ด้านความตั้งซ้ือโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยให้ความส าคญัในเร่ืองท่านมีความประสงค์ท่ีจะซ้ือ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการของธนาคารต่อไปมากท่ีสุดให้ความส าคญในเร่ืองท่านมีแนวโน้มท่ีจะใช้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการดา้นอ่ืนๆของธนาคารเพิ่มมากข้ึนอยู่ในอนัดบัรองลงมา และให้ความส าคญัใน
เร่ืองเม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ธนาคารคือตวัเลือกอนัดบัแรกในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของท่านนอ้ยท่ีสุด 
 ความอ่อนไหวต่อราคาความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อธนาคารออม
สินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ความอ่อนไหวต่อราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจจะมาจากดา้น
ความตั้งใจซ้ือลูกคา้ตั้งใจเลือกใชผ้ลิตภณัฑน์ัน่หากธนาคารมีการเปล่ียนแปลงทางดา้นราคาไม่วา่จะเป็น
อตัราค่าบริการหรือ อตัราดอกเบ้ีย ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีก็ยงัคงเลือกใชบ้ริการกบัทางธนาคารต่อไป
โดยไม่ค  านึงถึง เร่ืองราคาท่ีเปล่ียนแปลง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประถมาภรณ์ เวียงนาค(2562) 
ศึกษา ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกล่มุ Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม พบวา่ ดา้น
ความอ่อนไหวต่อราคา พบว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yมีความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่จงัหวดั
เชียงใหม่ในระดบัมาก เน่ืองจากร้านไมใ้หญ่ไดก้ าหนดราคาในเกณฑ์ท่ีไม่สูงจนเกินไปทา ให้ผูบ้ริโภค
ยอมจ่าย อีกทั้งราคาท่ีร้านไมใ้หญ่ก าหนดไวย้งัมีความเหมาะสมกบัคุณภาพและปริมาณอาหารท่ีไดรั้บ  
 พฤติกรรมการร้องเรียนความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อธนาคารออม
สินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พฤติกรรมการร้องเรียนความอ่อนไหวต่อราคาโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือเกิดปัญหาหรือขอ้ผิดพลาดลูกคา้เลือกท่ีจะร้องเรียน ปัญหากบัทางธนาคารโดยตรงผ่านทางตู้
รับความคิดเห็น โดยลูกคา้หวงัผลจากการร้องเรียน ดงักลาวจะช่วยลดและป้องกนัขอ้ผิดพลาดท่ีอาจจะ
เกิดข้ึนนได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประถมาภรณ์ เวียงนาค(2562) ศึกษา ความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภคกล่มุ Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม พบวา่ผบู ้ริโภคกลุ่ม Generation Yมี
ความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่จงหัวดเัชียงใหม่ในระดบั มากเน่ืองจาก ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yมี
ความเช่ือมัน่ ในร้านไมใ้หญ่วา่เม่ือผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yไดแ้จง้พนกังานเม่ือพบขอ้ผิดพลาดจาก
การให้บริการแลว้ ผูบ้ริโภคยินดีให้ค  าแนะนา เพื่อให้ทางร้านไม้ใหญ่ สามารถนา ไปพฒันาปรับปรุง
หรือแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการดงักล่าว 



 ขอ้มูลการทดสอบสมมติฐาน ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ี
แตกต่างกนัจะมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานีท่ีแตกต่างกนั
พบวา่ เพศ อาย ุ ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคาร
ออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานีท่ีไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มลทิรา วรัิชชยั
และฑตัษภร ศรีสุข(2563)ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านขา้วเหนียวหมูเคม็แม่
สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปางพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ รายได ้ ความถ่ีในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือต่อคร้ัง ท่ีพกัอาศยั และการพกัอาศยัท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้าน
ขา้วเหนียวหมูเคม็แม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปางไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 อาชีพของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคารออม
สินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัซ่ึง สอดคลอ้งกบัวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มลทิ
รา วรัิชชยัและฑตัษภร ศรีสุข(2563)ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านขา้วเหนียวหมู
เค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จังหวดัล าปาง ผลการศึกษาพบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกค้าร้านข้าวเหนียวหมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคารออม
สินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีแตกต่าง สอดคล้องกบัวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประถมาภรณ์ เวียงนาค
(2562) ศึกษาความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ผล
การศึกษาพบวา่ ผูบ้รโภคกลุ่มGeneration  Y ท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ผูบ้รโภค
กลุ่มGeneration Yท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีดา้นพฤตกรรมการบอกต่อแตกต่าง
กนัอยางมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้และระดบัการศึกษา ของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีไม่แตกต่างกนัไม่ สอดคลอ้ง
กบัวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง สุทธิพร พ่วงพี(2562) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออม
สินในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองสงขลาผลการศึกษาพบวา่ การเปรียบเทียบระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา
ธนาคารออมสินในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองสงขลาจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่าเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ธนาคารออมสินแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



 

ข้อเสนอแนะ 

 ขอ้เสนอแนะงานวิจยัในคร้ีงน้ี 

 จากการศึกษาการวิจยัเร่ืองความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อธนาคาร
ออมสินสาขาพนม จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผูว้ิจยัมี ขอ้เสนอแนะในงานวิจยัเพิ่มเติมมาประยุกต์ใช้เพื่อ
เสนอแนะใหเ้ป็นแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการหรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งไดด้ัง่น้ี  
 1.ดา้นพฤติกรรมบอกต่อ ธนาคารรักษาคุณภาพการให้บริการท่ีดีแต่เพิ่มความรวดเร็วในการ
ให้บริการท่ีรวดเร็วมากข้ึน เช่น การให้บริการฝาก-ถอน ไม่เกิน 15 นาที ในส่วนของการเปิดบญัชี ไม่
เกิน 20 นาที น าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตรงความตอ้งการของลูกคา้และการให้บริการท่ีเป็นกนัเองแสดงถึง
ความเอาใจใส่ในการบริการลูกคา้ทุกกลุ่ม เม่ือลูกคา้เกิดความพึ่งพอใจ ท าให้เกิดแนะน าใหก้บัญาติหรือ
คนรู้จกัเขา้มาใชบ้ริการ และสนบัสนุนใหบุ้คคลอ่ืนใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารออมสิน 
 2.ดา้นความตั้งใจซ้ือ ส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์ธนาคารออมสินมากข้ึนและของสาขาพนมทั้ง
ออกนอกพื้นท่ีและผา่นประชาสัมพนัธ์ช่องทางอินเตอร์เน็ต เพราะผูใ้ชบ้ริการ Generation Y เติบโตมา
พร้อมกับคอมพิวเตอร์-อินเตอร์เน็ตและเทคโนโลยีไอที จะศึกษาข้อมูลผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ต 
มากกวา่มาติดต่อท่ีสาขาโดยตรงเน่ืองมาจากผลกระทบจากโรคระบาดท่ีมีขอ้จ ากดัจ านวนคนดา้นการ
เขา้ใชบ้ริการและจ านวนพนกังานไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้เกิดความล่าชา้ในการใหบ้ริการ 
 3.ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา แจง้รายละเอียดหรือเง่ือนไขท่ีชดัเจนไม่กล ่าหลวมให้ลูกคา้ทราบ
ทุกคร้ังลูกคา้จะสามารถตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตามท่ีตอ้งการไดเ้พื่อให้ลูกคา้เกิดความสบายใจในการ
ใชบ้ริการและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง  
 4.ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน จดัมุมแสดงความคิดเห็นให้ชัดเจนแจ้งเม่ือเกิดปัญหาแจ้ง
แนวทางในการแก้ไขให้ผูบ้ริโภคทราบ ปัญหาท่ีได้รับการร้องเรียนมีการแก้ไขแล้วมีการแจ้งให้ผู ้
ร้องเรียนทราบถึงการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว และบอกระยะเวลาท่ีด าเนินการแกไ้ขใหช้ดัเจน 
 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1.การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารออมสินใน
สาขาพนมเพียงเท่านัน่ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจจะศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีอยูใ่นจงัหวดัสุราษฎร์
ธานีหรือในเขตอ่ืนๆ เพื่อไดค้รอบคลุมมากยิง่ข้ึน ซ่ึงผลการศึกษาท่ีไดจ้ะเป็นประโยชน์ในการน าไปใช้
เป็นแนวทางก าหนดการวางแผนกลยุทธ์ขององคก์รให้เหมาะสมแต่ล่ะพื้นท่ี เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกกคา้ต่อไป 



 2. การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะความจงรักภกัดีดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปควร
ท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัอ่ืนๆท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีควบคู่กบัปัจจยัอ่ืนท่ี เช่นภาพลกัษณ์
ขององคก์ร,คุณภาพการให้บริการ เพื่อให้สามารถพยากรณ์ความจงรักภกัดีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมาก
ข้ึน 
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