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การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม 

Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ และเปรียบเทียบความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ท่ีแตกต่างกนัตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีเคยใชบ้ริการของธนาคารออมสิน จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที (T-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และ
การทดสอบรายคู่แบบแอลเอสดี (LSD) ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
81.25 มีอายุระหว่าง 30 - 34 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.00 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.25 
ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 32.00 มีรายไดต่้อเดือน 10,000-25,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 72.25 และมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 66.25 กลุ่มตวัอย่างมีความจงรักภกัดีต่อธนาคาร
ออมสิน โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.64 โดยมีความจงรักภักดีในด้านพฤติกรรมร่วม
ตรวจสอบมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ และดา้นความอ่อนไหวต่อ
ราคา ตามล าดบั และผลการเปรียบเทียบความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วน
บุคคล พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ ท่ี
ต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ: ความจงรักภกัดี ธนาคารออมสิน เจเนอเรชัน่ Y และจงัหวดัเชียงใหม่ 
 

ABSTRACT 
 

The purpose of this research was to study loyalty to the Government Savings Bank. Of 
Generation Y consumers in Chiang Mai and compare loyalty to the Government Savings Bank Different 
according to personal factors of Generation Y consumers in Chiang Mai The population used in the study 
was 400 Generation Y consumers who used the services of the Government Savings Bank. The method 
used to collect data by using questionnaires. The statistics used in the analysis were frequency, percentage, 



mean, standard deviation. T-test, One-way ANOVA and LSD test.The results of the research showed that 
Most of the respondents are female. Accounting for 81.25%, aged between 30 - 34 years, accounting for 
38.00%, graduating with a bachelor's degree Accounting for 58.25%, being a civil servant / state 
enterprise employee Accounting for 32.00% of monthly income 10,000-25,000 baht, accounting for 
72.25% and are single status Accounting for 66.25% The sample group is loyal to the Government 
Savings Bank. Overall, it was at a high level with a median of 3.64. With loyalty in the investigation 
behavior the most, followed by the purchase intention Word of mouth behavior and price sensitivity, 
respectively The comparison of differences in loyalty to the Government Savings Bank by personal 
factors shows that Generation Y consumers with different gender, age, education, occupation, income and 
status have significantly different loyalty to the Government Savings Bank. Statistics at the level of 0.05 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ธนาคารออมสิน เป็นธนาคารท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนั มีวตัถุประสงค์ในการส่งเสริมการออมเงิน
ตั้งแต่วยัเยาว ์โดยมุ่งไปท่ีกลุ่มของผูป้กครองท่ีตอ้งการสร้างวินยัในการออมเงินให้แก่บุตรหลาน จึงท าการ
เปิดบญัชีเพื่อออมเงินให้แก่บุตรหลาน (ธนาคารออมสิน, 2558) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดเ้ปล่ียนแปลงไป
จากการใช้บญัชีเงินฝากของรัฐ ไปสู่การใช้บริการของธนาคารพาณิชยท่ี์มีความหลากหลายและบริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของคน Generation Y  ซ่ึงธนาคารออมสินตอ้งปรับ Positioning ธนาคารออมสิน
จากภาพธนาคารเพื่อเด็กและคนแก่ ให้กลายเป็นธนาคารออมสินยุคใหม่ท่ีทนัสมยัเหมาะส าหรับคนทุกวยั 
โดยเฉพาะกลุ่มคน Generation Y ให้กลบัมาอีกคร้ัง (พฐัรัศม์ิ วอ่งไชยกุลศิริลกัษณ์ หาพนัธ์นา และชานนท ์
คล่องแคล่ว, 2558) ธนาคารออมสินในจงัหวดัเชียงใหม่มีสาขาให้บริการจ านวน 40 สาขาในจงัหวดั
เชียงใหม่  

จากพฤติกรรมการออมเงินของวยัรุ่นในยคุน้ีเปล่ียนไปจากเม่ือก่อน มีการออมเงินนอ้ยลงเน่ืองมีการ
ใชจ่้ายเพิ่มมากข้ึนจากส่ิงเร้าต่างๆ นอกจากน้ี Generation Y หรือคนรุ่นใหม่ไม่มีความภกัดีต่อแบรนด์ ดงัเช่น
คนในกลุ่ม Baby boomer หรือ Generation X  (ประชาชาตธิุรกจิ, 2561) ส่ิงท่ีธนาคารออมสินไดเ้ปรียบคือ 
มีลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเด็กอายุต  ่ากวา่ 15 ปี อยูเ่กือบจะมากท่ีสุดในประเทศ หลงัจากพบว่าในช่วง 10ปีท่ีผา่นมา 
กลุ่มลูกคา้น้ีหายไปจากธนาคารออมสิน เพราะธนาคารไม่มีสินคา้ท่ีตรงใจ และการบริการท่ีทนัสมยัมา
รองรับ ท าใหเ้กิดปัญหาเร่ืองความจงรักภกัดีต่อกลุ่ม Generation Y  ดงันั้นธนาคารไดพ้ยายามรักษาเด็กกลุ่ม
น้ีไว ้ดว้ยการมีสินคา้และการบริการท่ีตอบโจทย ์จะท าใหธ้นาคารออมสินไดลู้กคา้กลุ่มน้ีคืนมาได ้ 



จากความส าคญัดังกล่าวข้างต้น ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาความจงรักภักดีต่อธนาคารออมสิน ของ
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ และน าผลการวิจยัไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันา 
ปรับปรุง ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ให้มีประสิทธิภาพ และสร้างความความเช่ือมัน่ และความรู้สึกท่ีดีแก่
ผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีน าไปสู่ความจงรักรักภกัดีต่อธนาคารออมสินในท่ีสุด 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y  ในเขตจงัหวดั
เชียงใหม ่

 2. เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินท่ีแตกต่างกันตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ 
 
สมมติฐานของการวจัิย 

ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีแตกต่างกนั จะมีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ท่ีแตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการวจัิย 

การวิจยัเร่ืองความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดั
เชียงใหม่ ใชแ้นวคิด ทฤษฎีความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค Zeithaml, Berry และ Parasurama (1996)  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ  ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเคยใช้
บริการธนาคารออมสิน ตั้งแต่ 1 คร้ังข้ึนไป ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนท่ีแน่ชดัใชเ้วลาในการท าวิจยัจ  านวน 4 
เดือน ช่วงเวลาเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2563 
 
กรอบแนวความคิด 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้
6. สถานภาพ 

ความจงรักภักดีของผู้บริโภค 
Zeithaml, BerrryและParasuraman (1996) 
1. พฤติกรรมการบอกต่อ 
2. ความตั้งใจซ้ือ 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
4. พฤติกรรมร่วมตรวจสอบ 



แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรักภักดีของผู้บริโภค 

ความจงรักภกัดีนั้นเหมือนกบัความศรัทธา (Trust) คือส่ิงท่ีไม่สามารถหาซ้ือไม่ได ้หรือสั่งการไม่ได ้
มกัเกิดจากการท่ีทั้งสองฝ่ายท าดีต่อกนัจนเกิดเป็นความผกูผกั ซ่ึงทั้งหมดน้ีสามารถพิสูจน์ไดด้ว้ยการกระท า
ไม่ใช่แค่ค  าพดูเท่านั้น และแน่นอนท่ีสุดการจะเกิดความจงรักภกัดีไดน้ั้นเป็นส่ิงท่ีตอ้งใชเ้วลา  

ความจงรักภกัดี คือ พฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการซ ้ า รวมถึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้และการ
ไดรั้บบริการท่ีดีทั้งก่อนและหลงัจากการรับบริการ เป็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดการบอกต่อความจงรักภกัดีต่อตรา
สินคา้  

ทฤษฎคีวามจงรักภักดี 
Zeithaml, Berry และ Parasuraman (1996) อธิบายไวว้า่ ปัจจยัท่ีใชว้ดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ

การบริการขององค์การ โดยใช้เกณฑ์จากพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Customer Behavioral 
Intentions) เป็นเกณฑ์ในการวดั ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยั 4 ดา้น ดงัน้ี 1) พฤติกรรมการบอกต่อ (Words of 
Mouth Communication) 2) ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) 3) ความอ่อนไหวต่อราคา (Price 
Sensitivity) 4) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior)  

 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ปภาวี บุญกลาง (2560) ไดศึ้กษาถึงภาพลกัษณ์องคก์รท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร กรณีศึกษา สาขาในเขตอ าเภอด่านขุนทดจงัหวดันครราชสีมา พบว่า 
ระดบัความคิดเห็นของภาพลกัษณ์องคก์ร และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร อยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ดา้นเอกลกัษณ์องคก์ร ดา้น
ช่ือเสียง ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ดา้นการให้บริการ และด้านการติดต่อระหว่างบุคคล ส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

หน่ึงฤทยั ไชยวงษ ์(2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร สรุปได้ว่า ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร ส่วนปัจจยัคุณภาพบริการ ทางดา้นความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง และการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันา
นคร จึงเห็นไดว้า่ในการบริหารองคก์รยคุใหม่ การน ากลยุทธ์ดา้นคุณภาพบริการเขา้มาประยุกตใ์ชจ้ะยิ่งช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการ สามารถสร้างความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารและตอบสนองได ้ตรง
ตามความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อเกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัสูงสุด 

ภทัรกญัญา กิตติกูลขาวดี (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการ
ธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าท่ี



แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะ
นคร จงัหวดัชลบุรี ในส่วนของปัจจยัดา้นการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ารนั้น ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร  

อารีวลัย ์เดชาดิลก (2557) ไดศึ้กษาภาพลกัษณ์องค์กรและความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัภาพลกัษณ์องคก์ร
ของธนาคารออมสินในระดบัมาก มีความไวว้างใจการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ในระดบัมาก มีความ
จงรักภกัดีท่ีต่อธนาคารออมสิน ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ 
อาย ุและอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัภาพลกัษณ์องคก์รในสายตาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออม
สินแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 ปัจจยัส่วนบุคคลด้าน อายุ และระดบัการศึกษา ท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อระดับความไววา้งใจของลูกค้า ท่ีมาใช้บริการธนาคารออมสินแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในภาพรวมของระดบัภาพลักษณ์องค์กรมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ
จงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสินในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 
32.10 และในภาพรวมของระดบัความไววา้งใจมีความสัมพนัธ์ กบัระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกนั และมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 36.90 

 
วธีิด าเนินการวจัิย 

 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเคยใช้

บริการธนาคารออมสิน ตั้งแต่ 1 คร้ังข้ึนไป ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนท่ีแน่ชดั 
การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งสามารถค านวณทางสถิติตามวิธีการ ไม่ทราบขนาดของตวัอยา่ง 

ของ W.G. Cochran (1953) และเพื่อลดความคลาดเคล่ือน และเพิ่มความเช่ือมัน่ ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าใน
การศึกษาคร้ังน้ีจะท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน 

การเลือกวิธีสุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน 
(Multistage Stage sampling) โดยการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการ (Cluster Random Sampling) ตามสาขา
ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดัเชียงใหม่ ทั้งหมด 40 สาขา จากนั้นใชว้ิธีการจบัฉลาก (Lottery Method) โดย
สุ่มจบัฉลากข้ึนมาเพียง 10 สาขา จากทั้งหมด 40 สาขา ได้แก่ สาขาเซ็ลทรัลเฟสติวลั เชียงใหม่, สาขา
มหาวทิยาลยัเชียงใหม,่ สาขาเซ็ลทรัลแอร์พอร์ต, สาขาไชยปราการ, สาขาดอยสะเก็ด ,สาขานิมมานเหมินทร์
,สาขาสันป่าตอง,สาขาสารภี,สาขาฮอด และสาขาแม่แจ่ม แลว้แบ่งโควตา (Quota Sampling) โดยก าหนด
สัดส่วนแบบหารเท่า ดงันั้นจึงเก็บขอ้มูลสาขาละ 40 คน ระยะเวลาการเก็บขอ้มูลออกเป็น 2 สัปดาห์ ก าหนด
สัปดาห์ละ 200 คน และขั้นสุดทา้ยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) โดยผูว้ิจยัแจก
แบบสอบถามให ้ผูบ้ริโภค Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสิน  



 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยั
ไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลในส่วนน้ีจากการส ารวจและออกแบบสร้างแบบสอบถาม และขอ้มูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) ผูว้ิจยัได้ท าการรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้เอกสารทางวิชาการ ผลงานวิจยั 
รวมทั้งสืบขอ้มูลเพิ่มเติมจาก Website ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพิ่มเติม 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นการใช้แบบสอบถาม ซ่ึงแนวการสร้างแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล มีจ านวนทั้งหมด 6 ขอ้ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้สถานภาพ โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบส ารวจรายการ (Check List)          

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบั ความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation 
Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ มีทั้งหมด 4 ดา้น คือ พฤติกรรมการบอกต่อ ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา 
และ พฤติกรรมร่วมตรวจสอบ  ซ่ึงแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า ระดบัความคิดเห็น 5 
ระดบั ชนิดของแบบสอบถามเป็นแบบไลเคอร์สเกล (Likert’s scale)  

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายเปิด คือให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะ  

การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม โดยการหาค่าความสอดคล้องระหว่างค าถามกับ
วตัถุประสงค ์(Index of item-Objective Congruence: IOC) จากผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ปรากฏวา่ ทุก
ค าถามมีค่า IOC >0.67 ทุกขอ้แสดงวา่ แบบสอบถามชุดน้ีสามารถน าไปใชง้านได ้และน าแบบสอบถามไป
ทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน ไดก้ารวิเคราะห์ค่าความ
เช่ือมัน่เท่ากบั 0.9 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง  

การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ท าการวิเคราะห์
ทางสถิติสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ และการแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่า
ส่วนเบ่ียงเบนจากมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ สถิติ Independent sample t-
test ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-Way analysis of variance) และท าการตรวจสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่โดยใชว้ธีิ LSD (Least significant difference) 
 

ผลการวจัิย 
 
1. ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 81.25 มีอายุ

ระหวา่ง 30 - 34 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.00 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.25 ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 32.00 มีรายไดต่้อเดือน 10,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
72.25 และมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 66.25 



2. ความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน พบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จงัหวดัเชียงใหม่ มีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.64 และเม่ือพิจารณารายด้าน 
พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ยกเวน้ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา อยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงจากมากไปหา
น้อย ไดแ้ก่ ดา้นพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 ดา้นความตั้งใจซ้ือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 
ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.67 และด้านความอ่อนไหวต่อราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.39 
ตามล าดบั  

3. การเปรียบเทียบความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขต
จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีมี อาย ุ
อาชีพ รายได ้และสถานภาพแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินแตกต่างกนัอยา่งมี  
 

อภิปรายผล 
 
1. ความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่

พบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จงัหวดัเชียงใหม่ มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ซ่ึงปัจจยัในการวดัความจงรักภกัดีตรงกบัปัจจยัการวดัความจงรักภกัดีของ Zeithaml, Berry และ 
Parasuraman (1996) ท่ีกล่าวไวว้่า ปัจจยัท่ีใช้วดัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อการบริการขององค์การ โดย
พิจารณาจากพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Customer Behavioral Intentions) 4 ด้าน ได้แก่ 
พฤติกรรมการบอกต่อ (Words of Mouth Communication) ความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) ความ
อ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) ซ่ึงผูว้ิจยัคิดว่า 
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากผูบ้ริโภคกลุ่มอ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน คือ มีความ
คล่องตวัด้านเทคโนโลยีสูง ท าให้เป็นคนมัน่ใจในการใช้ IT ในชีวิตประจ าวนั มกัใช้ประโยชน์จาก
แหล่งขอ้มูลท่ีหลากหลายในอินเทอร์เน็ตเพื่อช่วยในการตดัสินใจ ชอบเปรียบเทียบและเลือกส่ิงท่ีมีคุณภาพดี
ท่ีสุดท่ีมากับความสะดวกและรวดเร็ว รวมถึงความรู้ของผูเ้ช่ียวชาญซ่ึงมีการแชร์ผ่านทางออนไลน์ ซ่ึง
ธนาคารออมสินท่ีมีการพฒันาการใหบ้ริการในส่วนของเทคโนโลยใีนการท าธุรกรรมการเงินค่อนขา้งชา้ ไม่
ตอบสนองถึงความตอ้งการความสะดวกรวดเร็วของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y แต่มีความมัน่คงทางการ
เงินจากการรับประกนัจากรัฐบาลมากกวา่ธนาคารอ่ืน รวมถึงการโดนปลูกฝังมาตั้งแต่เด็กจากรุ่นพ่อแม่เร่ือง
การฝากเงินตอ้งคิดถึงธนาคารออมสิน จากสาเหตุท่ีกล่าวมาจึงท าให้ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y โดยภาพรวมมีระดบัมากเท่านั้น ซ่ึงผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จึงมีพฤติกรรมท่ีจะแนะน า
บุคคลรอบขา้งใหม้าใชบ้ริการธนาคารออมสิน มีความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคารออมสิน ยินดีท่ี
ใช้บริการออมสินอย่างต่อเน่ือง เห็นว่าค่าธรรมเนียมต่างๆ ของธนาคารออมสินเหมาะสมต่อคุณภาพของ
บริการท่ีไดรั้บ และยินดีท่ีจะรายงานปัญหาการให้บริการของธนาคารทนัที เป็นตน้ สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ อารีวลัย ์เดชาดิลก (2557) ท่ีได้ศึกษาภาพลกัษณ์องค์กรและความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ



จงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความจงรักภกัดีท่ีต่อ
ธนาคารออมสินภาพรวม ในระดบัมาก ซ่ึงลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาบางกรวย ยินดีจะแนะน าคนรู้จกัให้
มาใช้บริการของสาขาบางกรวย เขา้ใช้บริการของธนาคารออมสินสาขาบางกรวยอยา่งสม ่าเสมอ ยงัจะใช้
บริการของธนาคารต่อไปถึงแมว้่าธนาคารออมสินจะมีอตัราค่าธรรมเนียมท่ีสูง เม่ือพบเจอปัญหายินดีท่ีจะ
รีบบอกกบัทางธนาคารออมสิน 

เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้นจะสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี ดา้นพฤติกรรมบอกต่อ พบว่า 
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จงัหวดัเชียงใหม่ มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ดา้นพฤติกรรมบอกต่อ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y มีพฤติกรรมการใช้บริการขอ้มูล
อินเตอร์เน็ต เช่น MMS, E-Mail, Social Media ผ่านทางโทรศพัท์มือถือถึง 38.1% (มหาวิทยาลยัมหิดล,
สถาบนัวิจยัประชากรและสังคม,2559) มกัเช่ือมต่อออนไลน์ตลอดเวลาเพื่อแชร์เร่ืองราวชีวิตและความรู้กนั
กบัเพื่อนฝูงและคนท่ีมีความสนใจตรงกนั อีกทั้งยงัมีตวัตนในส่ือสังคมท่ีหลากหลาย ดงันั้นผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y เม่ือไดรั้บขอ้มูลดีๆท่ีเก่ียวกบับริการของทางธนาคารออมสิน เช่น การท่ีรัฐบาลมีนโยบายทาง
การเงินเพื่อช่วยเหลือประชาชนโดยผา่นทางธนาคารออมสิน หรือสลากออมสินท่ีน่าสนใจและมีความมัน่คง 
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินจะท าการแชร์ขอ้มูลให้คนท่ีรู้จกัใน
ออนไลน์ รวมถึงการแนะน า สนบัสนุน และกระตุน้ให้ผูอ่ื้นหรือผูท่ี้สนใจใช้บริการนั้นดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้ง
ภทัรกญัญา กิตติกลูขาวดี (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออม
สิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบวา่ พฤติกรรมการบอกต่อ มีความส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก โดยผูบ้ริโภคจะแนะน าใหญ้าติมิตรและคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารออมสิน และจะชกัชวน ผูอ่ื้นให้มาใช้
บริการธนาคารออมสิน จะบอกต่อถึงส่ิงดี ๆ ของธนาคารออมสิน 

ดา้นความตั้งใจซ้ือ พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จงัหวดัเชียงใหม่ มีความจงรักภกัดีต่อ
ธนาคารออมสิน ดา้นความตั้งใจซ้ือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นผลมาจาก ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y 
ใช้ประโยชน์จากแหล่งขอ้มูลท่ีหลากหลายในอินเทอร์เน็ตเพื่อช่วยในการตดัสินใจในใช้บริการต่างๆ ซ่ึง
บริการของธนาคารออมสินมีบริการท่ีน่าสนใจหลายๆอยา่ง เช่น สลากออมสิน สินเช่ือต่างๆท่ีมีดอกเบ้ียต ่า 
แต่อาจจะมีความล่าชา้ในการด าเนินการทางเอกสารมากกวา่ธนาคารอ่ืน แต่ประโยชน์ท่ีไดรั้บยงัมากกวา่เวลา
ท่ีเสียไป จึงท าให้ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ยงัมีความพึงพอใจโดยรวมในระบบของการบริการของ
ธนาคารออมสิน และยินดีท่ีใช้บริการธนาคารออมสินอยา่งต่อเน่ือง รวมถึงความรู้สึกท่ีไดรั้บบริการท่ีเป็น
กนัเองดงันั้นจึงสะทอ้นให้เห็นถึงความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารออมสินท่ีอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึง
สอดคล้องกบัภทัรกญัญา กิตติกูลขาวดี (2559) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้
บริการธนาคารออมสิน สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ความตั้งใจซ้ือ มีความส าคญั
อยู่ในระดบัมาก โดยผูบ้ริโภคจะกลบัมาใช้บริการธนาคารออมสินอีกในคร้ังถดัไป และจะเลือกใช้บริการ
ธนาคารออมสินเป็นตวัเลือกล าดบัแรก 



ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา พบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จงัหวดัเชียงใหม่ มีความจงรักภกัดี
ต่อธนาคารออมสิน ด้านความอ่อนไหวต่อราคา โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง อาจเป็นผลมาจาก กลุ่ม 
Generation Y เกิดและเติบโตในยุคท่ีเศรษฐกิจเฟ่ืองฟู อยูใ่นครอบครัวท่ีพ่อแม่ต่างมีรายไดดี้ มีความพร้อม
ทางด้านร่างกายและความมั่นคงของชีวิตโดยมาจากการท่ีมีพ่อแม่คอยช่วยเหลืออยู่ตลอดทั้งทางด้าน
การศึกษาและทุกเร่ืองท่ีตอ้งการ รวมถึงผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y มีความรู้ทางดา้นการเงินและกลา้ลงทุน 
โดยชอบลงทุนในธุรกรรมการเงินท่ีมีความผลตอบแทนสูง ดงันั้นในเร่ืองของดอกเบ้ียเงินฝากธนาคารและ
อตัราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการของแต่ละธนาคารท่ีแตกต่างกัน จะส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา อาจท าให้เกิดการลงัเลท่ีจะใชบ้ริการธนาคารออม
สินหากธนาคารอ่ืนใหผ้ลประโยชน์ท่ีดีกวา่ และอาจจะไม่ใชบ้ริการของธนาคารออมสินอยา่งต่อเน่ือง หากมี
ค่าธรรมเนียมสูงกว่าธนาคารอ่ืนๆ ซ่ึงเห็นไดจ้ากการแข่งขนัลดค่าธรรมเนียมของแต่ละธนาคารในการท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่นทางตูเ้อทีเอม็ และทางออนไลน์ ไม่สอดคลอ้งกบัอารีวลัย ์เดชาดิลก (2557) ไดศึ้กษา
ภาพลกัษณ์องค์กรและความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
บางกรวย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหร้ะดบัความจงรักภกัดีดา้นความอ่อนไหวต่ออตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียม
ในระดบัมาก โดยถึงแมว้า่ธนาคารออมสินจะมีอตัราค่าธรรมเนียมท่ีสูงกวา่ หรือมีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีต ่า
กวา่ ผูบ้ริโภคก็ยงัจะเลือกใชบ้ริการของธนาคารต่อไป   

ด้านพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จงัหวดัเชียงใหม่ มีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ด้านพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นผลมาจาก 
กลุ่ม Generation Y มีลกัษณะนิสัยชอบการแสดงออก และดว้ยการท่ีมีความเป็นตวัของตวัเอง มีอิสระใน
ความคิด กลา้ซกั กลา้ถามในทุกเร่ืองท่ีตวัเองสนใจ และเป็นกลุ่มคนท่ีชอบคน้หาขอ้มูลออนไลน์เพื่อน ามา
พิจารณาเปรียบเทียบหรือตรวจสอบหาทางเลือกท่ีตรงกบัความตอ้งการ หรือตรวจสอบขอ้มูลบนฐานความ
ถูกตอ้งมากท่ีสุด เม่ือเกิดปัญหาหรือเกิดความผิดพลาดข้ึน ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จะร้องเรียนกบัผูใ้ห้
บริการโดยตรงหรือบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น ไม่ว่าจะเป็นบุคคลหรือส่ือสังคมออนไลน์ต่างๆ ท่ีหลากหลาย เช่น 
Facebook Pantipเป็นตน้ ดงันั้นเม่ือผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน 
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ยินดีท่ีจะรายงานปัญหาการให้บริการของธนาคารทนัที เพื่อให้ธนาคาร
รับทราบปัญหาและวางแนวทางแกไ้ข หรือหากเกิดปัญหา หรือขอ้ผิดพลาดในการให้บริการของธนาคาร 
รวมถึงการติดตามข่าวสาร ตรวจสอบขอ้เท็จจริงของธนาคารออมสินอย่างใกล้ชิด เม่ือมีการแกไ้ขปัญหา
เรียบร้อยก็จะกลบัมาใช้บริการในคร้ังถดัไป มีความซ่ึงสอดคล้องกบัอารีวลัย ์เดชาดิลก (2557) ได้ศึกษา
ภาพลกัษณ์องค์กรและความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา
บางกรวย พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ระดับความจงรักภกัดีด้านพฤติกรรมการร้องเรียนในระดับมาก โดย
ผูบ้ริโภคจะบอกต่อถึงปัญหาท่ีพบในการรับบริการกบัลูกคา้รายอ่ืน และหากคุณพบปัญหาจากการใชบ้ริการ 
ผูบ้ริโภคจะเปล่ียนไปใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 



3. ขอ้มูลการทดสอบสมมติฐาน ส าหรับสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation 
Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีแตกต่างกนั จะมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ท่ีแตกต่างกนั ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมี ช่วงอายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพ 
แตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ในภาพรวม แตกต่างกนั ส่วนผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y 
ท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินดา้นพฤติกรรมร่วมตรวจสอบท่ีแตกต่างกนั และ
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินดา้นพฤติกรรม
บอกต่อท่ีแตกต่างกัน ทั้งน้ีเน่ืองจาก มนุษย์เรามีความคล้ายคลึงกันอยู่หลายประการ เช่น ต่างก็มีความ
ตอ้งการมีความรู้สึก มีอารมณ์แต่ในขณะเดียวกนับุคคลแต่ละคนก็มีความแตกต่างจากคนอ่ืนๆ ได้หลาย
ประการ เช่น มีรูปร่างต่างกนั มีสีของตา สีของผมต่างกนั บางคน มีความฉลาดบางคนโง่เขลาแมแ้ต่คู่แฝดยงั
มี ความแตกต่างกนั เช่น แตกต่างกนัในความคิดและอารมณ์ ฉะนั้นเราอาจกล่าวไดว้่า ไม่มีผูใ้ดจะมีความ
เหมือนกนัไปเสียทุกส่ิงทุกอยา่ง มนุษยทุ์กคนในโลกน้ีจึงมีความแตกต่างกนัทั้งทางร่างกายและส่ิงแวดลอ้ม
ท่ีต่างกนัและความแตกต่างของมนุษยจึ์ง เป็นเร่ืองท่ีบุคคลควรเขา้ใจและศึกษาเพื่อให้เขา้ใจเพื่อนมนุษย(์สุธี
รา เผา่โภคสถิต, 2543) ตามทฤษฎี Generation ความแตกต่างของประสบการณ์ในวยัเยาวข์อง คนแต่ละรุ่น
ส่งผลต่อวธีิการคิดมุมมอง โลกทศัน์ และค่านิยมต่างๆ คนไทยในแต่ละรุ่นจึงมีลกัษณะอุปนิสัยท่ีแตกต่างกนั 
แมจ้ะเติบโตมาในประเทศเดียวกนัก็ตาม (มหาวิทยาลยัมหิดล,สถาบนัวิจยัประชากรและสังคม,2559) ดงันั้น
ปัจจยัส่วนบุคคลมีลกัษณะทางดา้นจิตวทิยารวมถึงสังคมวฒันธรรมถือเป็นส่วนท่ีจะช่วยอธิบายถึง ความคิด 
และความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่มท่ีมีความแตกต่างกนัออกไป โดยปัจจยัทางดา้นสังคมการท างาน
ของแต่ละสาขาอาชีพ การรับรู้และการตอบสนองทางดา้นการพฒันาเทคโนโลยีสมยัใหม่ของอุตสาหกรรม
การธนาคารท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งมากข้ึน ดงันั้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดั
เชียงใหม่ ท่ีแตกต่างกนั จึงส่งผลต่อความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินท่ีต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ หน่ึงฤทยั ไชยวงษ์ (2559) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย 
สาขาวฒันานคร พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่มีอิทธิพลต่อ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี ของผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร แต่ปัจจยัในการเลือก
ประเภทบญัชี มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาวฒันานคร เน่ืองจาก 
ประเภทบญัชีท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อรูปแบบการด ารงชีวิต การเลือกใชบ้ริการธนาคาร เพราะอตัราดอกเบ้ียท่ี
แตกต่างกนัมีผลกบัค่านิยมในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร ท่ีแตกต่างกนั 

อย่างไรก็ตามเม่ือพิจารณาถึงความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ในแต่ละดา้นจะพบว่า ผูบ้ริโภค
กลุ่ม Generation Y เพศหญิงมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ดา้นพฤติกรรมร่วมตรวจสอบมากกวา่เพศ
ชาย ทั้งน้ีเน่ืองจาก ผูห้ญิงผูช้ายนอกจากจะต่างกนัทางเพศสภาพแลว้ พฤติกรรมและอารมณ์ความรู้สึกยงั
ต่างกนั ส่งผลใหต้อบสนองต่อเร่ืองราวบนโลกน้ีต่างกนั โดยเพศหญิงมีแนวโนม้ท่ีจะให้ความร่วมมือในการ
แจง้ข่าวสาร หรือปัญหาอ่ืน ๆ จากการใช้บริการของธนาคาร และร่วมช่วยเหลือตรวจสอบขอ้เท็จจริงได้
ดีกวา่เพศชาย ดงันั้นเม่ือมีปัญหาหรือตอ้งการความเขา้ใจในบริการต่างๆ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y เพศ



หญิง จะกลา้ซกัถามกบัทางธนาคารโดยตรง รวมถึงการหาขอ้เท็จจริงในข่าวสารท่ีเกิดข้ึน มากกวา่ เพศชาย 
จึงท าใหเ้ขา้ใจในเร่ืองต่างๆมากกวา่ เพศชาย จึงมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินมากกวา่ 

ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ทุกดา้นมากกวา่
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอายุ 25-29 ปี อาจเป็นเพราะ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอายุ 30-39 ปี มี
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการธนาคารออมสินมากกวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอายุ 25-29 ปี และ
อาจผา่นประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารอ่ืนมาแลว้ เม่ือไดรั้บบริการท่ีดีกวา่จากธนาคารออมสินจึงเกิด
ความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ดงันั้นผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอายุ 30-39 ปี จึงมีความจงรักภกัดี
มากกวา่  

ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความจงรักภกัดีต่อธนาคาร
ออมสิน ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ น้อยกว่ากลุ่มระดับมัธยมศึกษาหรือต ่ า  กว่า กลุ่มระดับปวส./
อนุปริญญา และกลุ่มระดบัปริญญาตรี อาจเป็นเพราะ Generation Y มีนิสัยท่ีให้ความสนใจในการลงทุนท่ี
ไดรั้บผลตอบแทนสูงกวา่การฝากเงิน รวมถึงผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีการศึกษาท่ีสูงมีความรู้ในการ
ลงทุนมากกวา่ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีการศึกษาท่ีต ่ากวา่ ท าให้ส่วนมากจะมีพฤติกรรมการบอกต่อ
เก่ียวกบัการลงทุนมากกว่าการฝากเงิน ซ่ึงธนาคารอ่ืนมีบริการการลงทุนทางการเงินท่ีน่าสนใจมากกว่า
ธนาคารออมสิน ดงันั้น ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ จึงมีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ นอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืน  

ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ดา้น
พฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตั้ งใจซ้ือ และด้านพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ มากกว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพพนักงานเอกชน อาจเป็นเพราะว่า ผูท่ี้มีธุรกิจ
ส่วนตวัจ าเป็นตอ้งท าธุรกรรมทางการเงินอยูเ่ป็นประจ าจึงรับรู้ถึงการบริการท่ีเป็นกนัเองของธนาคารออม
สิน รวมถึงการท่ีธนาคารออมสินไดมี้บริการรับฝากเงินถึงท่ีส าหรับลูกคา้ท่ีสนิทและไวใ้จธนาคารท าให้มี
ความสะดวกสบายในการฝากเงิน ดงันั้นผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จึงมีความ
จงรักภกัดีมากกวา่กลุ่มอ่ืน เม่ือไดรั้บการบริการท่ีดีและไดรั้บผลประโยชน์ท่ีดี ผูท่ี้มีธุรกิจส่วนตวัก็จะมีการ
บอกต่อกบักลุ่มเพื่อนทางธุรกิจมีการไปใช้บริการธนาคารออมสินในคร้ังต่อๆไป และกลุ่มอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวัเม่ือเจอปัญหาจะรีบหาทางในการแกปั้ญหาตอ้งการท่ีจะพิสูจน์หาขอ้เท็จจริง หรือหนทางการแกไ้ข
ดงันั้นหากเกิดปัญหาจากการใชบ้ริการของธนาคารออมสินข้ึนจะรีบแจง้ต่อธนาคารออมสิน 

ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีรายได ้25,001-40,000 บาท มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน 
ดา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา และดา้นพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ น้อยกว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y ท่ีมีรายได ้ต ่ากว่า 10,000 บาท รายได้10,001-25,000 บาท และรายไดม้ากกว่า 40,000 บาท 
ทั้ ง น้ีเ น่ืองจาก รายได้เฉล่ียต่อเดือน เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลอย่างส าคัญต่อพฤติกรรมการใช้จ่ายใน
ชีวติประจ าวนั การลงทุนทางการเงิน รวมไปถึงการวางแผนการออมในอนาคต ซ่ึงผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation 
Y ท่ีมีรายได ้25,001-40,000 บาท เป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดร้ะดบัปานกลางมีความตอ้งการท่ีจะแสวงหา



ผลตอบแทนท่ีดีท่ีสุดจากสถาบนัการเงินท่ีมีความคุม้ค่าท่ีสุดมากกวา่การฝากเงิน ซ่ึงธนาคารอ่ืนมีบริการการ
ลงทุนทางการเงินท่ีน่าสนใจมากกวา่ธนาคารออมสิน ดงันั้นจึงมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินนอ้ยกวา่
กลุ่มอ่ืน ๆ  

ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีสถานภาพโสด มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ทุกดา้นนอ้ย
กว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ี ท่ีมีสถานภาพสมรส และหย่าร้าง/หมา้ย ทั้งน้ีเน่ืองจาก สถานภาพมี
ความส าคญัอย่างยิ่งในการตดัสินใจของผูบ้ริโภค โดยทัว่ไปแลว้ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพโสดจะมีอิสระใน
การตดัสินใจ และไม่มีครอบครัวท่ีต้องดูแล ท าให้สามารถยอมรับความเส่ียงต่อการลงทุนทางการเงิน
มากกว่าผูท่ี้มีครอบครัว ซ่ึงธนาคารอ่ืนมีบริการการลงทุนทางการเงินท่ีน่าสนใจมากกว่าธนาคารออมสิน 
และผูท่ี้มีลูกส่วนมากจะพาลูกไปฝากเงินกบัธนาคารออมสินจึงท าให้มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัธนาคารออมสิน 
ดงันั้นผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีสถานภาพโสดจึงมีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินนอ้ยกวา่กลุ่ม
สถานภาพอ่ืน ๆ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะในงานวจัิย  
จากการศึกษาการวิจยัเร่ือง ความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ใน

เขตจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จงัหวดัเชียงใหม่ มีพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค ท่ีบ่งบอกถึงความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารออมสินโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมี
ขอ้เสนอแนะในงานวิจยัจากผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความจงรักภกัดีต่อ
ธนาคารออมสิน ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยั
มาประยกุตใ์ชเ้พื่อเสนอแนะใหเ้ป็นแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการหรือองคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง ไดด้งัน้ี 

1. งานวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอายุ 25-29 ปี มีความจงรักภกัดีต่อ
ธนาคารออมสินน้อยกว่า Generation Y ท่ีมีอายุ 30-39 ปี ดังนั้น ธนาคารออมสิน ควรมีการแนะน า
รายละเอียดต่างๆให้กบั ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีเขา้ใช้บริการธนาคารออมสินเพิ่มข้ึน โดยการให้
พนกังานออมสินประชาสัมพนัธ์ อธิบายถึงรายละเอียดต่างๆของการบริการ การลงทุน การกูย้ืม ท่ีธนาคาร
ออมสินมีไวบ้ริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ไดรั้บขอ้มูลมากข้ึน โดยเฉพาะกลุ่มท่ีมีอายุ 25-29 ปี 
จะท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่ม Generation Yท่ีมีอาย ุ25-29 ปี เกิดการรับรู้และเขา้ใจถึงบริการต่างๆของธนาคารออม
สินมากข้ึน จะท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอาย ุ25-29 ปี มีความจงรักภกัดีมากกวา่  

2. งานวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า มีความ
จงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ นอ้ยกวา่กลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีนอ้ยกวา่ ดงันั้น 
ธนาคารออมสิน ควรมีการปรับปรุงหรือแนะน าจุดเด่นของการลงทุน การกู้ยืมท่ีธนาคารออมสินมีให้
ผูบ้ริโภคกลุ่มGeneration Y ไดน้ าไปเปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน เช่น การปรับปรุงการอนุมติัการกูย้ืมเงินให้



รวดเร็วมากข้ึนกวา่เดิม แนะน าถึงสลากออมสินท่ีมีความเส่ียงนอ้ยกวา่การลงทุนประเภทอ่ืนในภาวะปัจจุบนั
น่าสนใจกวา่การลงทุนประเภทอ่ืน เม่ือผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ไดรั้บรู้ถึงการพฒันาจะมีการบอกต่อ
ให้กบักลุ่มตวัเองมากข้ึน โดยเฉพาะผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
จะน าไปเปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน และท าการบอกต่อกลุ่มเพื่อนๆ จะท าให้ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ี
มีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสินมากข้ึน  

3. ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ดา้น
พฤติกรรมการบอกต่อ ด้านความตั้ งใจซ้ือ และด้านพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ มากกว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพพนกังานเอกชน ดงันั้น ธนาคารออมสิน ควรให้
พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้ริโภคทุกราย ผูบ้ริโภคท่ีมาท าธุรกรรมทางการเงินทุกประเภทไม่ว่าจะ
เป็นการฝากเงินหรือการกูเ้งินท่ีเขา้รับบริการ เช่น มีการอบรมในเร่ืองมนุษยสัมพนัธ์ให้แก่พนกังานธนาคาร
ออมสิน เพื่อใหเ้กิดงานบริการท่ีดี ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจ ความรู้สึกท่ีดีเป็นกนัเอง มีทศันะคติท่ี
ดีต่อธนาคารออมสิน จะท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ทุกสายอาชีพมีความจงรักภกัดีมากข้ึน 

4. ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีรายได ้25,001-40,000 บาท มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน 
ดา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา และดา้นพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ น้อยกว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y ท่ีมีรายได ้ต ่ากว่า 10,000 บาท รายได้10,001-25,000 บาท และรายไดม้ากกว่า 40,000 บาท 
ดงันั้น ธนาคารออมสิน ควรมีการออกรูปแบบการลงทุนท่ีน่าสนใจกวา่ธนาคารอ่ืนอาจจะมีความเส่ียงมาก
ข้ึนแต่ไดรั้บผลตอบแทนท่ีคุม้ค่า  เช่น การออกสลากออมสินรูปแบบพิเศษท่ีผูถู้กรางวลัมีจ านวนลดลง ลด
ดอกเบ้ียท่ีไดรั้บจากการซ้ือสลากออมสินรูปแบบพิเศษ น าเงินไปเพิ่มในแต่ละรางวลัมากข้ึน เพื่อให้ผูบ้ริโภค
กลุ่ม Generation Y ท่ีสนใจในการลงทุนท่ีชอบใหไ้ดรั้บผลตอบแทนท่ีสูง แมค้วามเส่ียงสูงเกิดการสนใจ ซ่ึง
จะท าให้ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีรายได้ 25,001-40,000 บาท ท่ีมีความต้องการท่ีจะแสวงหา
ผลตอบแทนท่ีดีท่ี มีความสนใจ จะช่วยเพิ่มความจงรักภกัดีท่ีมีต่อธนาคารออมสิน  

5. ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีสถานภาพโสด มีความจงรักภกัดีต่อธนาคารออมสิน ด้าน
พฤติกรรมการบอกต่อ ดา้นความตั้งใจซ้ือ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา และด้านพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ 
นอ้ยกวา่ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ี ท่ีมีสถานภาพสมรส และหยา่ร้าง/หมา้ย ดงันั้น ธนาคารออมสิน ควร
มีช่องทางในการแนะน า ใหค้  าปรึกษาโดยตรงแก่ผูบ้ริโภคท่ีสนใจในการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร
ออมสิน เช่น เปิดช่องทางติดต่อใหค้  าแนะน า ใหก้ารปรึกษาในเร่ืองการลงทุนกบัธนาคารออมสินโดยเฉพาะ 
ดว้ยทาง Line Facebook เป็นตน้ เพื่อใหผู้บ้ริโภคท่ีสนใจสามารถทราบรายละเอียดท่ีตอ้งการ หรือผูบ้ริโภคท่ี
ตอ้งการคนให้ค  าปรึกษา แนะน าสามารถติดต่อไดโ้ดยตรง เช่น ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพโสด รวมถึงการเพิ่ม
บริการการลงทุนทางการเงินท่ีน่าสนใจมากกวา่ธนาคารอ่ืน เพื่อเพิ่มธุรกรรมทางการเงินท่ีท าให้ผูบ้ริโภคท่ีมี
สถานภาพโสด ท่ียอมรับความเส่ียงได้มากเกิดความสนใจ จะช่วยเพิ่มความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y ท่ีมีสถานภาพโสดใหม้ากข้ึน 

 



ข้อเสนอแนะเพือ่การท าวจัิยคร้ังต่อไป  
1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่างกลุ่ม Generation Y ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ 

เท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปจึงควรท าการศึกษาให้ครอบคลุมทุก Generation เพื่อ เปรียบเทียบความ
จงรักภกัดีของกลุ่มตวัอย่างของแต่ละกลุ่มไดอ้ย่างความชดัเจนและน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปใช้ประโยชน์ใน
การวางกลยทุธ์ใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่มมากยิง่ข้ึน  

2. จากการศึกษาในคร้ังน้ีท าการศึกษาเฉพาะธนาคารออมสินเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมี
การศึกษาเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3. ปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดความภกัดีนั้นไม่ได้มีเพียงปัจจยัท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ีเท่านั้น ดงันั้นใน
การศึกษาคร้ังต่อไปควรท าการศึกษาในปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีควบคู่ ไปกบัปัจจยัท่ีใช้
ศึกษาในคร้ังน้ี เช่น คุณภาพของการให้บริการ ระดบัภาพลกัษณ์ขององค์กร ระดบัความไวว้างใจ เป็นตน้ 
เพื่อใหส้ามารถพยากรณ์ความภกัดีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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