
 
 

ความจงรักภักดีของผู้บริโภคกลุ่ม Generation Y 
ทีม่ต่ีอร้านไม้ใหญ่ จังหวดัเชียงใหม่ 
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บทคัดย่อ 

 
 การวิจยัเร่ือง ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์  คือ  (1). เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ 
จงัหวดัเชียงใหม่ (2). เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัเชียงใหม่
Z3). เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ 
จงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมาใช้บริการร้านไมใ้หญ่ 
จงัหวดัเชียงใหม่  จ  านวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างหลายขั้นตอน โดยการเลือกเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมาใชบ้ริการร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
 ใช้เป็นแบบสอบถามเร่ือง ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ 
จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล  ผลการวิจยัพบว่า (1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหว่าง 25-29 ปี  จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกว่า  ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่10,000 - 25,000 บาท และมีสถานะภาพโสด (2) ความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ทั้งโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  (3) ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค โดยรวมมีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางถึงระดบัมาก ในทางบวก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
ค าส าคัญ : ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค, ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y,ร้านไมใ้หญ่ 

 
 
 
 
 



 
 

Abstract 
 

The objective of “The loyalty of generation Y consumer to MhaiYai restaurant in Chiang Mai 
province” research for 1). Study the loyalty of generation Y consumer to MhaiYai restaurant in Chiang 
Mai province. 2).Comparing the different of loyalty of generation Y consumer to MhaiYai restaurant in 
Chiang Mai province on demographic factor’s different. 3). Study the relation of loyalty of generation Y 
consumer to MhaiYai restaurant in Chiang Mai province. Sample of this research are 400 consumers with 
multi-stage sampling collecting the data with generation Y consumer who’s face to MhaiYai restaurant 
service. 

The tools of this research: the loyalty of generation Y consumer to MhaiYai restaurant in Chiang 
Mai province questionnaire. Finding: (1) The most of sample are female, 25-29 years old,graduate 
bachelor’s degree or higher, business employees, ฿10,000-฿25,000 income/month and single status (2) 
The loyalty of generation Y consumer is “Strong” at all factor (3) The result of relation analysis of 
consumer’s loyalty at overall is medium-strong positive relation with statistically significant at 0.01 level.  

 
Keywords: Consumer’s Loyalty, Generation Y Consumer, MhaiYai Restaurant. 
 

บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ร้านไมใ้หญ่ ตั้งอยู่ท่ี ต  าบลบา้นปง อ าเภอหางดง จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นร้านอาหารแนวใกลชิ้ดกบั
ธรรมชาติ ผูม้าใช้บริการสามารถนัง่รับประทานอาหารพร้อมแช่เทา้ในล าน ้ า โดยกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่อยู่
ในช่วงอาย ุ 20-40 ปี ในปัจจุบนัมีร้านอาหารลกัษณะรับประทานอาหารพร้อมแช่เทา้ในล าน ้ า ในพื้นท่ีต าบล
บา้นปง อ าเภอหางดง จงัหวดัเชียงใหม่ และร้านอาหารแนวท าใกลชิ้ดกบัธรรมชาติ เกิดข้ึนเป็นจ านวนมาก 
ท าให้ผูป้ระกอบการร้านอาหารแต่ละรายพยายามสร้างจุดเด่นเพื่อดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มาใช้บริการร้านของ
ตนเอง  
 โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มลูกคา้ Generation Y ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีก าลงัซ้ือ เต็มใจใชจ่้ายดา้นการ
รับประทานอาหารนอกบา้น เพื่อแสวงหาความสนุกสนานในครอบครัวหรือในกลุ่มเพื่อนฝูง เพื่อความ
ทนัสมยัและกระแสความนิยม แต่อย่างไรก็ตามกลุ่มลูกคา้ Generation Y ยงัมีพฤติกรรมท่ีไม่ชอบความ
ซ ้ าซาก มีความจงรักภกัดีต่อตวัสินคา้นอ้ย และสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ชอบเปิดประสบการณ์
ใหม่ๆ พยายามท่ีจะหาร้านอาหารใหม่ๆท่ีมีความน่าสนใจอยูต่ลอดเวลา เพื่อท่ีจะน าประสบการณ์ในการใช้



 
 

บริการมาแบ่งปันเร่ืองราวผา่นส่ือโซเชียล  จึงท าใหร้้านอาหารในปัจจุบนัไดรั้บผลกระทบจากพฤติกรรมการ
ไม่มีความจงรักภกัดีต่อร้านอาหารของ กลุ่มลูกคา้ Generation Y แต่ถา้กลุ่มลูกคา้ Generation Y มีความ
จงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่ ร้านไมใ้หญ่ก็จะสามารถเพิ่มลูกคา้รายใหม่ และสร้างรายไดใ้ห้กบัร้านไมใ้หญ่
อยา่งมัน่คงในระยะยาว   
 จากประเด็นปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม 
ต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยการศึกษาในคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเน้นศึกษาถึงความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค
กลุ่ม Generation Y ในดา้น พฤติกรรมการบอกต่อ ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหว Generation Y มีต่อราคา 
พฤติกรรมร่วมตรวจสอบ เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการร้านอาหารในจงัหวดัเชียงใหม่ ในการ
ปรับปรุงธุรกิจ ใหก้ารด าเนินธุรกิจเป็นไปตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค สร้างความไวว้างใจ ความเช่ือมัน่
ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิม เพิ่มลูกคา้รายใหม่ และเป็นการสร้างรายไดใ้ห้แก่ธุรกิจอยา่ง
มัน่คงในระยะยาว 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
 2.เพื่อเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดั
เชียงใหม่ ท่ีแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ในจงัหวดัเชียงใหม่ 
 3.เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไม้
ใหญ่ จงัหวดัเชียงใหม่  
 
สมมติฐานของการวจัิย                                  
 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีแตกต่างกนั 
จะมีความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีแตกต่างกนัและ
ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกระหวา่งกนั 
 
ขอบเขตของการวจัิย 
 การวิจยัเร่ือง ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
ใชแ้นวคิดทฤษฎีความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ของZiethaml,Parasuraman& Berry (ณัฐิกานต ์อดิศยัรัตนกุล 
& สุพิศ ฤทธ์ิแกว้,2560)ซ่ึงสามารถก าหนดเป็นตวัแปรในการศึกษาได ้ดงัน้ีตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนตวัแปรตาม คือ ทฤษฎีความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบไปด้วยพฤติกรรมการบอกต่อ ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา 
พฤติกรรมร่วมตรวจสอบ  



 
 

 ขอบเขตดา้นประชากรประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมาใช้
บริการร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่  
 ขอบเขตดา้นระยะเวลา การศึกษาด าเนินการตั้งแต่ เดือน พฤศจิกายน  2562 ถึง เดือน กุมภาพนัธ์  
2563 
 ตวัแปรท่ีศึกษาประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ (1) เพศ (2) อาย ุ
(3) สถานภาพ (4) ระดับการศึกษา (5)อาชีพ(6) รายได้เฉล่ียต่อเดือน  ตัวแปรตาม ได้แก่ทฤษฎีความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบไปดว้ย (1) พฤติกรรมการบอกต่อ (2) ความตั้งใจซ้ือ (3) ความอ่อนไหว
ต่อราคา และ(4) พฤติกรรมร่วมตรวจสอบ 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความจงรักภักดี 
 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996 อา้งถึงใน วชัรินทร์ เดชยอดยิ่ง,2560) กล่าววา่ การวดั
ความภกัดีของผูรั้บบริการจะต้องค านึงถึงพฤติกรรม ทศันคติ และกระบวนการคิดของผูรั้บบริการ ซ่ึง
สามารถวดัได้จากกรอบความคิดเก่ียวกับความตั้ งใจในธุรกิจบริการของผูรั้บบริการผ่านแบบจ าลอง 
Behavioral Intention Battery ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ไดแ้ก่(1)พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth 
communications) คือ การพูดถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการและการบริการแนะน า และกระตุน้ให้คนอ่ืน
สนใจและใชก้ารบริการนั้น (2) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้นๆ
เป็นตวัเลือกแรก (3)ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการท่ี
ผูใ้หบ้ริการข้ึนราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ได้การจูงใจด้านราคาของคู่แข่งจะไม่มีผลต่อลูกคา้ท่ีมีความภกัดีสูงต่างจาก(4)พฤติกรรมการร้องเรียน 
(Complaining behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาอาจจะร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริการบอกต่อคนอ่ืน ส่ง
เร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์หรือร้องเรียนต่อธุรกิจการบริการนั้นโดยตรง เช่น พนักงานผูใ้ห้บริการ เป็นตน้ 
เพื่อใหมี้การแกไ้ขขอ้ผดิพลาด ส่วนน้ีเป็นการวดัถึง การตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 
 Parasuraman, Zeithamal and Berry, (1985 อา้งถึงใน ภาวิณี ทองแยม้,2560)    กล่าววา่ คุณภาพการ
บริการตอ้งมีประสิทธิภาพและไดรั้บการพฒันาให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ หากบริการท่ีลูกคา้
ไดรั้บจริงอยูใ่นระดบัท่ีต ่ากวา่บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัแสดงวา่คุณภาพการบริการ ไม่ดีซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้เกิด
ความไม่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือสูงกวา่บริการท่ีลูกคา้คาดหวงั
ไว ้แสดงวา่คุณภาพการบริการดีและส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้ยงัส่งผล
ใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในการบริการ และท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกท าใหส้ามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้ 
 Kumar and Reinartz (2006 อา้งถึงใน พุทธฺวตั สิงห์ดง,สุรพร อ่อนพุทธา และอจัฌิรา ทิวะสิงห์
,2019) กล่าววา่ ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อบริการ คือบุคคลท่ีเช่ือมัน่และมีความศรัทธาอยา่งแรงกลา้วา่บริษทันั้นๆ



 
 

จะสามารถตอบสนองความปราถนาทั้งความจ าเป็น (Needs) และความตอ้งการ (Wants) ของพวกเขาไดดี้
ท่ีสุดทั้งในปัจจุบนัและอนาคต จนท าให้บริษทัคู่แข่งไม่ถูกเลือกในการพิจารณาการซ้ือเลยและลูกคา้มีความ
เตม็ใจท่ีจะใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต รวมถึงพร้อมท่ีจะท าหนา้ท่ีเปรียบเสมือนเป็นผูแ้ทนขององคก์ร
ในการประชาสัมพนัธ์เชิญชวนให้บุคคลใกลชิ้ด คนรู้จกั รวมทั้งญาติสนิทของพวกเขาเขา้มาร่วมเป็นลูกคา้
ของบริษทั ซ่ึงเป็นความภกัดีท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีท่ีลูกคา้มี 
  
งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 หทัญา คงปรีพนัธ์ุ (2557) ท าการวิจยั คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
เปรียบเทียบระหวา่งธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันของ
ผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อทั้งธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั  
 ศิมาภรณ์ สิทธิชัย และ สิญาธริ ขุนอ่อน (2558) ท าการศึกษาปัจจยัช้ีวดัความภกัดีของลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมโรงแรม ผลการศึกษาพบว่า การวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ตอ้งเหมาะสมกบับริบทของ
ธุรกิจโรงแรมท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยยงัคงเป็นประเด็นด้านพฤติกรรมและทศันคติของลูกค้า ตวัช้ีวดัท่ี
นักวิจยัน ามาใช้มากท่ีสุดคือ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อในเชิงบวกและตวามตั้งใจซ้ือบริการแต่ยงัให้
ความส าคญัดา้นของราคาและการร้องเรียนไม่มากเท่าท่ีควร  
 มลทิรา วิรัชชยั และ ทตัษภร ศรีสุข (2559) ท าการวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ร้านขา้วเหนียวหมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ 
ปริมาณการซ้ือต่อคร้ัง ท่ีพกัอาศยั และการพกัอาศยั ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านขา้ว
เหนียวหมูเคม็แม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 Margarita (2016)  ท าการวิจยัลกัษณะความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคตามทฤษฏีความจงรักภกัดี ผล
การศึกษาพบว่า ความภักดีของผูบ้ริโภคท่ีมีความผูกพนักับสินค้าหรือบริการเป็นระยะเวลายาวนาน 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีจงรักภกัดีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัในแต่ละช่วงเวลา สามารถสะสมคะแนน และ
ไดรั้บการปรนนิบติัอยา่งดีในฐานะท่ีเป็นลูกคา้ประจ าเป็นระยะเวลานาน โดยจะแนะน าให้เพื่อนและเพื่อน
ร่วมงานได้เลือกใช้สินค้าหรือบริการของบริษัท ความภักดีของลูกค้าสามารถมองได้แบบหลายมิติ 
ครอบคลุมลกัษณะการท างานและองคป์ระกอบท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงมุมมองของลูกคา้แนวทางในการด าเ นิน
ธุรกิจในและพฤติกรรมท่ีแสดงใหเ้ห็นเป็นประจ า การใชจ่้ายปกติ ปริมาณการสั่งซ้ือ , ขนาด , ช่วงระยะเวลา 
, ความพร้อมในการใชง้าน , อ่ืนๆ 
 ณัฐกานต์ อดิศยัรัตนกุล และ สุพิศ ฤทธ์ิแกว้ (2560) ท าการวิจยัความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์
และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTxของบริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ทืโอ
ที สาขา สุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบวา่ ความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท 
FTTxของบริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ทืโอที สาขาสุราษฎร์ธานี ทุกดา้นอยู่



 
 

ในระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้นความตั้งใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก และลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน 
อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้แตกต่างกนั มีความภกัดีแตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมีเพศ และอายุแตกต่างกนั 
มีความภกัดีไม่แตกต่างกนั กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTxของ
บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที สาขา สุราษฎร์ธานี  
 สมฤทยั หาญบุญเศรษฐ (2560) ท าการวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการระบบจอดรถยนตอ์ตัโนมติั ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการระบบจอดรถยนต์อตัโนมติันวตักรรมการตลาดประกอบดว้ย 3 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ตน้ทุนของลูกคา้
และการส่ือสาร คุณค่าเฉพาะตวัและอนัดบัสุดทา้ยความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีคุณภาพบริการท่ีส่งผล
ทางออ้มผา่นวตักรรมการตลาด ประกอบไปดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวก ความมัน่ใจ
ในการบริการ การตอบสนองแก่ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ ความเช่ือมัน่และการใส่ใจ เขา้อกเขา้ใจลูกคา้หรือ
ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกค้ามีองค์ประกอบ 2 องค์ประกอบ ความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ ์
(Product satisfaction) และความพึงพอใจดา้นการบริการ (Service satisfaction) ในขณะท่ีความจงรักภกัดี
ของลูกคา้มีองคป์ระกอบ 2 องคป์ระกอบไดแ้ก่ การใชซ้ ้ า (Repurchase intention) และการบอกต่อ (Word of 
mouth) 
 วชัรินทร์ เดชยอดยิ่ง (2560) ท าการวิจยัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ร้านสมุยโฟโต ้อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฏร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ลูกคา้มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด คือ ดา้นความตั้งใจซ้ือ รองลงมาคือดา้นการซ้ือซ ้ า และดา้นการบอกต่อ 
ตามล าดบั  
 สุทธิพร พ่วงพี (2561) ท าการวิจยัปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขต
พื้นท่ีอ าเภอเมืองสงขลา ผลการศึกษาพบวา่ การเปรียบเทียบระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน
ในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองสงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ธนาคารออมสินแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ปัจจยัการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการสามารถอธบิายความแปรปรวนของจงรักภกัดีของลูกคา้
ธนาคารออมสินในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองสงขลาไดร้้อยละ 58.0 
 พรมิตร กุลกาลยนืยง(2561)  ไดศึ้กษาพฤติกรรมการบริโภคอาหารไทย และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านอาหารไทยในเขตกรุงเทพมหานครจากผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม
Generation X และ Generation Y ส่วนใหญ่ออกไปรับประทานอาหารนอกบา้น และมีวตัถุประสงคเ์พื่อการ
สังสรรคก์บัสมาชิกในครอบครัวและเพื่อนฝงู โดยตดัสินใจไปรับประทานอาหารตามค าแนะน าของ เพื่อน 
ญาติ และคนรู้จกัเปนส่วนใหญ่ โดย Generation Y จะใชส่ื้อออนไลน์ในการตดัสินใจเลือกร้านอาหารไทย 
มีความคาดหวงัต่อคุณภาพอาหารท่ีสูงกว่า มีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพบริการและบรรยากาศร้านสูง
กว่ากลุ่ม Generation X และความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของทั้งกลุ่ม 



 
 

Generation X และGeneration Yโดยความเหมาะสมของราคาและปริมาณอาหารมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y 

     
วธีิการด าเนินการวจัิย 

 
 งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นการศึกษาในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการเชิงส ารวจ (Survey 
Research)  เก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผบ็ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่  เพื่อ
ท าการศึกษาขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล
ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง คือ  กลุ่มผูบ้ริโภค Generation Y ท่ีมาใชบ้ริการร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงไม่
สามารถทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน น ามาก าหนดขนาดตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  และระดบั
ความคลาดเคล่ือนได้ 5% โดยค านวณจากสูตรของW.G.Cochran ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
จ  านวน385 คน เพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือท่ีร้อยละ 95 ผูว้จิยัจึงเลือกขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัท่ี 400 คน 
แลว้สุ่มตวัอยา่งหลายขั้นตอน(Multi-stage sampling)จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์แลว้มาท าการสรุป
ขอ้มูลแลว้น ามาประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) 
 

ผลการวจัิย 
 

 1. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25-29 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือสูง
กวา่ ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่10,000 - 25,000 บาท และมีสถานะภาพ
โสด 

 2. ผลการวิเคราะห์ความจงรักภกัดีของกลุ่มผูบ้ริโภค Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดั
เชียงใหม่โดยรวมผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีมาก และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดี
มากทุกดา้น 
 3.ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ความจงรักภกัดีของกลุ่มผูบ้ริโภค Generation Y ท่ีมี
ต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่มีความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้ง 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั 
แต่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation 
Y ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05   
 4.ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้าน
ไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่โดยรวมมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางถึงระดบัมาก อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.01 เม่ือวเิคราะห์ความสัมพนัธ์รายคู่จะพบวา่ ดา้นความอ่อนไหวต่อราคาและดา้นพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ 
มีความสัมพนัธ์ในระดบัมากในทางบวก อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.01 ดา้นความตั้งใจซ้ือและดา้นความ



 
 

อ่อนไหวต่อราคา มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางในทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01ส่วนดา้นท่ีมี
ความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง และด้านพฤติกรรมบอกต่อและด้านพฤติกรรมร่วมตรวจสอบมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางในทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัท่ี ระดบั 0.01 การท่ีแต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์
ในทิศทางเดียวกนั ท าให้ความจงรักภกัดีดา้นใดดา้นหน่ึงมีค่าระดบัความจงรักภกัดีสูงความจงรักภกัดีอีก
ดา้นก็จะสูงตามไปดว้ย 
 

อภิปรายผล 
 

 การวิจยั เร่ือง ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่
มีประเด็นส าคญัท่ีควรน ามาอภิปรายผลดงัน้ี 
 1. ผลการศึกษาความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-29 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือสูงกวา่ มีอาชีพเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท – 25,000 บาท สถานภาพโสด ทั้งน้ีผูบ้ริโภคทมี
พฤติกรรมชอบแสวงหาส่ิงใหม่ๆในการรับประทานอาหารนอกบา้น ชอบพบปะสังสรรค ์และใชเ้วลาพร้อม
กับครอบครัวหรือในกลุ่มเพื่อนฝูง เพื่อความทันสมยัและกระแสความนิยม จึงส่งผลให้ผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y  เลือกท่ีจะใชบ้ริการร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kumar and 
Reinartz (2006) กล่าววา่ ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อบริการ คือบุคคลท่ีเช่ือมัน่และมีความศรัทธาอยา่งแรงกลา้วา่
บริษทันั้นๆจะสามารถตอบสนองความปราถนาทั้งความจ าเป็น (Needs) และความตอ้งการ (Wants) ของ
พวกเขาไดดี้ท่ีสุดทั้งในปัจจุบนัและอนาคต จนท าให้บริษทัคู่แข่งไม่ถูกเลือกในการพิจารณาการซ้ือเลยและ
ลูกคา้มีความเต็มใจท่ีจะใช้บริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต รวมถึงพร้อมท่ีจะท าหน้าท่ีเปรียบเสมือนเป็น
ผูแ้ทนขององคก์รในการประชาสัมพนัธ์เชิญชวนให้บุคคลใกลชิ้ด คนรู้จกั รวมทั้งญาติสนิทของพวกเขาเขา้
มาร่วมเป็นลูกคา้ของบริษทั ซ่ึงเป็นความภกัดีท่ีเกิดจากทศันคติท่ีดีท่ีลูกคา้มี 
 2. ผลการศึกษาปัจจยัด้านความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้านไมใ้หญ่ 
จงัหวดัเชียงใหม่พบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y มีความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y มีความจงรักภกัดีอยู่
ในระดบัมากในทุกดา้น ทั้งน้ีเน่ืองจากร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ มีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
กลุ่ม Generation Y ท่ีค านึงถึงคุณภาพบริการ บรรยากาศร้านและความเหมาะสมของราคาและปริมาณ
อาหารเป็นหลกั เลือกท่ีจะใช้บริการร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของ พร
มิตร กุลกาลยนืยง(2561)  ไดศึ้กษาพฤติกรรมการบริโภคอาหารไทย และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านอาหารไทยในเขตกรุงเทพมหานครจากผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่มGeneration X 
และ Generation Y ส่วนใหญ่ออกไปรับประทานอาหารนอกบา้น และมีวตัถุประสงค์เพื่อการสังสรรค์กบั
สมาชิกในครอบครัวและเพื่อนฝงู โดยตดัสินใจไปรับประทานอาหารตามค าแนะน าของ เพื่อน ญาติ และคน



 
 

รู้จกัเปนส่วนใหญ่ โดย Generation Y จะใช้ส่ือออนไลน์ในการตดัสินใจเลือกร้านอาหารไทย มีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพอาหารท่ีสูงกว่า มีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพบริการและบรรยากาศร้านสูงกว่ากลุ่ม 
Generation X และความคุม้ค่าของเงินท่ีจ่ายมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของทั้งกลุ่ม Generation X 
และGeneration Yโดยความเหมาะสมของราคาและปริมาณอาหารมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผูบ้ริโภคกลุ่ม 
Generation Y 
 เม่ือพิจารณารายละเอียดรายดา้นจะสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ พบว่า
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yมีความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก 
ร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ มีการสร้างเอกลกัษณ์เฉพาะตวัในรูปแบบของการรับประทานอาหารพร้อมแช่
เทา้ในล าน ้า เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y จึงท าให้ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation 
Y เกิดความจงรักภกัดี ต่อร้านไมใ้หญ่จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของMargarita (2016)  
ท าการวิจยัลกัษณะความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคตามทฤษฏีความจงรักภกัดี ผลการศึกษาพบว่า ความภกัดี
ของผูบ้ริโภคท่ีมีความผกูพนักบัสินคา้หรือบริการเป็นระยะเวลายาวนาน เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีจงรักภกัดีต่อ
สินคา้หรือบริการของบริษทัในแต่ละช่วงเวลา สามารถสะสมคะแนน และได้รับการปรนนิบติัอย่างดีใน
ฐานะท่ีเป็นลูกคา้ประจ าเป็นระยะเวลานาน โดยจะแนะน าให้เพื่อนและเพื่อนร่วมงานไดเ้ลือกใชสิ้นคา้หรือ
บริการของบริษทั  
 ดา้นความตั้งใจซ้ือ พบว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yมีความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดั
เชียงใหม่ในระดบัมาก เน่ืองจาก การให้บริการท่ีรวดเร็วและเอาใจใส่ผูบ้ริโภค รวมไปถึงคุณภาพและ
ปริมาณอาหารท่ีเหมาะสมกบัราคาท่ีไม่สูงจนเกินไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของKothandapani (1971) 
กล่าวว่าความตั้งใจซ้ือเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัจิตใจท่ีบ่งบอกถึงแผนการของผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือตรา
สินคา้ใดสินคา้หน่ึง ในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง  
 ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา พบว่าผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yมีความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่ 
จงัหวดัเชียงใหม่ในระดับมาก เน่ืองจากร้านไม้ใหญ่ได้ก าหนดราคาในเกณฑ์ท่ีไม่สูงจนเกินไปท าให้
ผูบ้ริโภคยอมจ่าย อีกทั้งราคาท่ีร้านไมใ้หญ่ก าหนดไวย้งัมีความเหมาะสมกบัคุณภาพและปริมาณอาหารท่ี
ไดรั้บ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิมาภรณ์ สิทธิชยั และ สิญาธริ ขุนอ่อน (2558) ท าการศึกษาปัจจยัช้ี
วดัความภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมโรงแรม ผลการศึกษาพบว่า การวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ตอ้ง
เหมาะสมกบับริบทของธุรกิจโรงแรมท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยยงัคงเป็นประเด็นดา้นพฤติกรรมและทศันคติ
ของลูกคา้ ตวัช้ีวดัท่ีนกัวิจยัน ามาใช้มากท่ีสุดคือ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อในเชิงบวกและความตั้งใจซ้ือ
บริการแต่ยงัใหค้วามส าคญัดา้นของราคาและการร้องเรียนไม่มากเท่าท่ีควร 
 ดา้นพฤติกรรมร่วมตรวจสอบ พบวา่ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yมีความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่ 
จงัหวดัเชียงใหม่ในระดบัมากเน่ืองจาก ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yมีความเช่ือมัน่ในร้านไมใ้หญ่ว่าเม่ือ
ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yไดแ้จง้พนกังานเม่ือพบขอ้ผิดพลาดจากการให้บริการแลว้ ผูบ้ริโภคยินดีให้
ค  าแนะน าเพื่อให้ทางร้านไมใ้หญ่ สามารถน าไปพฒันาปรับปรุงหรือแกไ้ขปัญหาการให้บริการดงักล่าวได ้



 
 

ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของศิมาภรณ์ สิทธิชยั และ สิญาธริ ขนุอ่อน (2558) ท าการศึกษาปัจจยัช้ีวดัความ
ภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมโรงแรม ผลการศึกษาพบวา่ การวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ตอ้งเหมาะสม
กบับริบทของธุรกิจโรงแรมท่ีเปล่ียนแปลงไป โดยยงัคงเป็นประเด็นดา้นพฤติกรรมและทศันคติของลูกคา้ 
ตวัช้ีวดัท่ีนกัวิจยัน ามาใช้มากท่ีสุดคือ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อในเชิงบวกและตวามตั้งใจซ้ือบริการแต่
ยงัใหค้วามส าคญัดา้นของราคาและการร้องเรียนไม่มากเท่าท่ีควร  
 3. ขอ้มูลการทดสอบสมมติฐาน ส าหรับสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation 
Y ในดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความจงรักภกัดีท่ีผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อร้าน
ไมใ้หญ่ แตกต่างกนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมาใชบ้ริการร้านไมใ้หญ่ 
ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีไม่แตกต่างกนั  ดงันั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานขา้งตน้ทั้งน้ี
เน่ืองจาก ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีก าลงัซ้ือ เต็มใจใชจ่้ายดา้นการรับประทานอาหาร
นอกบา้น เพื่อแสวงหาความสนุกสนานในครอบครัวหรือในกลุ่มเพื่อนฝูง เพื่อความทนัสมยัและกระแส
ความนิยม แต่มีพฤติกรรมท่ีไม่ชอบความซ ้ าซาก มีความจงรักภักดีต่อตัวสินค้าน้อย และสามารถ
เปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ชอบเปิดประสบการณ์ใหม่ๆ พยายามท่ีจะหาร้านอาหารใหม่ๆท่ีมีความน่าสนใจ
อยูต่ลอดเวลา เพื่อท่ีจะน าประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาแบ่งปันเร่ืองราวผา่นส่ือโซเชียล เหมือนกนั   ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวิจยัของมลทิรา วิรัชชยั และ ทตัษภร ศรีสุข (2559) ท าการวิจยัปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ร้านขา้วเหนียวหมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง พบว่า ปัจจยัส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ปริมาณการซ้ือต่อคร้ัง ท่ีพกัอาศยั และการพกัอาศยั ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ร้านขา้วเหนียวหมูเค็มแม่สมคิด อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปางไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 อย่างไรก็ตามเม่ือพิจารณาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อร้านไม้ใหญ่ จงัหวดั
เชียงใหม่ โดยพิจารณาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี ต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ในแต่ละ
ดา้นพบว่า ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อร้านไมใ้หญ่
จังหวดัเชียงใหม่ ไม่แตกต่างกัน ในด้าน ความตั้ งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤติกรรมร่วม
ตรวจสอบ แต่พบวา่ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อร้านไม้
ใหญ่จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั ในดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ โดยผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yท่ีมีรายได้
ต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 – 25,000 บาทมีความจงรักภกัดี แตกต่างจากผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Yท่ีมีรายได้
ต่อเดือน 25,001-40,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจากพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
กลุ่ม Generation Y ท่ีมีรายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 – 25,000 บาท มกัใชจ่้ายโดยค านึงถึงความเหมาะสม
ทางดา้นราคาและปริมาณมากกวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,001-40,000 บาท  โดย
ผูมี้รายไดต่้อเดือน 25,001-40,000 บาท นั้น จะค านึงถึงช่ือเสียงของสินคา้หรือบริการ และจะค านึงถึงความ
เหมาะสมทางคุณภาพมาเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวิจยัของหทัญา คงปรีพนัธ์ุ (2557) ท า
การวิจยั คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย 



 
 

จ ากดั(มหาชน)กบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 10,001-20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันของผูใ้ช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดีท่ีลูกค้ามีต่อทั้ ง
ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพแตกต่างกนั  
 4. จากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y ท่ีมีต่อ
ร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ เห็นวา่ ปัจจยัดา้นความจงรักภกัดีทุกดา้นมีค่าความสัมพนัธ์เป็นบวก แสดงถึง
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั เช่น ผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y มีความอ่อนไหวต่อราคาและมีพฤติกรรม
ร่วมตรวจสอบไปพร้อมกนั  ดงันั้น ร้านไมใ้หญ่จงัหวดัเชียงใหม่ ควรค านึงถึงการก าหนดราคาท่ีเหมาะสม
กบัปริมาณอาหารและคุณภาพท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ เพราะผูบ้ริโภคกลุ่ม Generation Y มกัจะคาดหวงัสูงต่อ
คุณภาพอาหาร มีความพึงพอใจในดา้นคุณภาพบริการและบรรยากาศร้านท่ีดี โดยค านึงถึงความเหมาะสม
ของราคาและปริมาณอาหารท่ีจะไดรั้บหากลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บมกัจะแนะน าหรือแจง้
ขอ้ผิดพลาดทนัที :ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด ทฤษฎีของParasuraman, Zeithamal and Berry, (1985) กล่าววา่ 
คุณภาพการบริการตอ้งมีประสิทธิภาพและไดรั้บการพฒันาให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ หาก
บริการท่ีลูกคา้ได้รับจริงอยู่ในระดบัท่ีต ่ากว่าบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัแสดงว่าคุณภาพการบริการ ไม่ดีซ่ึง
ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือสูงกวา่บริการ
ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้แสดงวา่คุณภาพการบริการดีและส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้ยงัส่งผลใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในการบริการ และท าให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกท าให้สามารถรักษา
ลูกคา้ไวไ้ด ้ 

 

ข้อเสนอแนะ 
 

 1. ดา้นพฤติกรรมบอกต่อร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ควรรักษาเอกลกัษณ์เฉพาะของทางร้าน และ
พฒันาการให้บริการอยูเ่สมอ อาทิ เพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการมีการก าหนดระยะเวลาในการบริการ
อาหารท่ีลูกคา้จะไดรั้บ โดยลูกคา้จะตอ้งรออาหารไม่เกิน 10 นาที มีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูม้าใช้
บริการไม่วา่จะเป็น ลานจอดรถยนต ์รถจกัรยานยนต ์รถจกัรยาน ท่ีสามารถรองรับไดไ้ม่นอ้ยกวา่ 50 คนั เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีความตอ้งการท่ีหลากหลาย แสดงถึงความเอาใจใส่ในการบริการ
ลูกคา้ทุกกลุ่ม เพราะเม่ือผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการแลว้นั้น จะเกิดการบอกต่อแบบปากต่อ
ปาก ซ่ึงสามารถขยายหรือกระจายขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยการบอกต่อกนัเป็นทอดๆ มีขอบเขตการบอก
กนัในครอบครัว คนรู้จกัและกลุ่มเพื่อน สามารถสร้างความเติบโตใหก้บัธุรกิจได ้
 2. ด้านความตั้งใจซ้ือ มีความจงรักภกัดีมากในล าดบัสุดทา้ย เพราะฉะนั้นร้านไม้ใหญ่ จงัหวดั
เชียงใหม่ ควรเร่งปรับเปล่ียนหรือปรับปรุงการให้บริการ เช่น มีการจดัหาวตัถุดิบท่ีมีคุณภาพ สะอาดและ
ปลอดภยั โดยก าหนดราคาใหมี้ความเหมาะสม จดัฝึกอบรมพนกังานเพื่อใหก้ารให้บริการในร้านมีมาตรฐาน



 
 

และเป็ยไปในทิศทางเดียวกนั เพื่อสร้างความมัน่ใจให้ผูบ้ริโภคในการกลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง เพราะเม่ือ
ผูบ้ริโภคมีความมัน่ใจในการให้บริการหรือคุณภาพของอาหารท่ีจะไดรั้บแลว้นั้น ผูบ้ริโภคจะนึกถึงและ
กลบัมาใชบ้ริการท่ีร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่เป็นอนัดบัแรก 
 3. ดา้นความอ่อนไหวต่อราคามีความจงรักภกัดีมากร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ มีการก าหนดราคา
ท่ีเป็นกลาง มีความเหมาะสมกบัริการท่ีลูกคา้จะได้รับ อีกทั้งควรมีการแสดงราคาท่ีชดัเจนหรือมีการแจง้
ราคาใหลู้กคา้ทราบทุกคร้ัง ลูกคา้จะสามารถตดัสินใจเลือกใชบ้ริการตามท่ีตอ้งการได ้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
สบายใจในการใช้บริการ เพราะเม่ือผูบ้ริโภคเล็งเห็นวา่ราคาท่ีก าหนดไวน้ั้น มีความเหมาะสมและสามารถ
ยอมรับได ้จะมีความเตม็ใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังและมีแนวโนม้จะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 4. ดา้นพฤติกรรมร่วมตรวจสอบมีความจงรักภกัดีมาก ดงันั้นร้านไมใ้หญ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ควรเปิด
โอกาสใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถแสดงความคิดเห็น และแจง้แนวทางในการแกไ้ขให้ผูบ้ริโภคทราบ อีกทั้งเม่ือ
ปัญหาท่ีไดรั้บการร้องเรียนมีการแก้ไขแลว้ ควรมีการแจง้ให้ผูร้้องเรียนทราบถึงการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว
ดว้ย เน่ืองจากหากผูบ้ริโภครับรู้ถึงการแกไ้ขปัญหาท่ีตนเองไดร้้องเรียนไปนั้น จะเกิดความรู้สึกพึงพอใจและ
ยินดีท่ีจะให้ค  าแนะน าหากพบขอ้ผิดพลาดในการให้บริการเพื่อให้ทางร้านไมใ้หญ่มีโอกาสปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ และน าขอ้เสนอดงักล่าวไปพฒันาการใหบ้ริการร้านไมใ้หญ่ ต่อไป 
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