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 This research aims to study the perception of customer relationship management 
and motivatiol factor influencing service usage behavior at Thai Health Center. The 
questionnaire is a tool for data collection and the statistics adopted for data analysis 
included percentage, mean, standard deviation, t-test and One-way analysis of variance for 
differential analysis, multiple regression analysis and Pearson product moment correlation 
coefficient.  
 The research findings are as follows:  Most respondents are female, single, age 
between twenty five to thirty four years of age, worked as employees in a public company, 
held a Bachelor’s degree and a monthly income of 15,001 - 25,000 Baht.  The majority of 
respondents have a perception of overall customer relationship management at the level of 
the most.   The majority of respondents have motivation of thregarding  overall motives at 
a level of the most.  
 The result of hypotheses testing can be concluded as follows: The users of 
different ages and occupations have different service usage behaviors at Thai Health 
Center in the category of the frequency of averages, using services at a statistically 
significant level of 0.05.  The users of different average monthly income have different 
sevice usage behaviors at a Thai Health Center in the category of the amount of people 
using the service per time at a statistically significant level of 0.05.  The users of different 
ages, occupations and average monthly income have different service usage behaviors in 
the categoies of amount of expense per time spent money on services at a statistically 
significant level of 0.05.  The perception of customer relationship management influenced 
the expense of customer behaviors in Bangkok regarding the use of the services of the 
Thai Health Center a statistically significant level of 0.05. Emotional motivation had low 
relatity in the opposite direction in terms of the expenses of customer behavior in Bangkok 
regarding the use of the services of the Thai Health Center at statistically significant levels 
of 0.05.  
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การศกึษาตลอดหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด จนสามารถนําความรูท้ีไ่ดร้บั
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แบบสอบถามทุกท่านทีส่ละเวลาและใหค้วามร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม นอกจากน้ีแลว้ผูว้จิยั
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภมิูหลงั  
 สาํนักงานกองทุนสนับสนุนการสรา้งเสรมิสุขภาพ (สสส.) เป็นหน่วยงานของรฐัทีม่ใิช่ส่วน
ราชการหรอืรฐัวสิาหกจิ มนีายกรฐัมนตรเีป็นประธานกองทุน จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตักิองทุน
สนบัสนุนการสรา้งเสรมิสขุภาพ พ.ศ. 2544 โดยมหีน้าทีร่เิริม่ ผลกัดนั กระตุน้ สนบัสนุน และรว่มกบั
หน่วยงานต่างๆ ในสงัคม ในการขบัเคลื่อนกระบวนการสรา้งเสรมิสุขภาพ เพื่อใหค้นไทยมสีุขภาพที่
ดคีรบ 4 ดา้น ไดแ้ก่ กาย จติ ปญัญา และสงัคม รวมถงึการสรา้งประเทศไทยใหน่้าอยู ่  
 ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา สสส. ได้สนับสนุนและส่งเสรมิให้คนไทยมสีุขภาพร่างกายที่
แขง็แรง มจีติใจที่แจ่มใส อยู่ในสงัคมและสิง่แวดล้อมที่ส่งเสรมิการมสีุขภาพและคุณภาพชวีติที่ด ี
ก่อใหเ้กดิการปรบัเปลีย่นทศันคต ิแนวคดิ และพฤตกิรรมการดํารงชวีติอยา่งมสีุขภาวะ ในช่วงเวลา
ที ่สสส. ไดส้ัง่สมประสบการณ์จากการทาํงานกบัภาคต่ีางๆ พบว่ามอีงคค์วามรูด้า้นสุขภาวะเกดิขึน้
เป็นจํานวนมาก จงึไดจ้ดัตัง้ "ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ" ขึน้ เพื่อใหเ้กดิการใชป้ระโยชน์จากองคค์วามรู้
เหล่าน้ีอย่างกวา้งขวาง โดยมุ่งหวงัใหเ้ป็นสถานทีบ่รกิารถ่ายทอดนวตักรรมการเรยีนรูส้ําหรบัทุกๆ 
คน ทีส่นใจการสรา้งเสรมิสุขภาวะแบบองคร์วมทัง้ 4 มติ ิ(กาย จติ ปญัญา และสงัคม) ซึง่เป็นพืน้ที่
แลกเปลี่ยนเรยีนรูแ้ละสาธติการทํางาน โดยมกีารรวบรวมขอ้มูลองคค์วามรูด้า้นสุขภาวะอย่างเป็น
ระบบ นํามาสงัเคราะห ์ถ่ายทอดผ่านสื่อและกจิกรรมเชงิสรา้งสรรค์ต่างๆ ที่เน้นใหเ้กดิการเรยีนรู้
อยา่งเพลดิเพลนิ (Edutainment) และการเรยีนรูต้ลอดชวีติ (Lifelong learning) เช่น ชุดนิทรรศการ 
ศูนยบ์รกิารขอ้มูลข่าวสาร (Resource Center) การอบรมเชงิปฏบิตักิาร และกจิกรรมอื่นๆ อกี
มากมาย ผูท้ีส่นใจสามารถเขา้มาใชบ้รกิารไดท้ัง้แบบรายบุคคลและแบบกลุ่ม เพื่อสรา้งประสบการณ์ 
แรงบนัดาลใจ ในการแลกเปลี่ยนเรยีนรู ้ทีจ่ะนําไปสู่การปรบัเปลีย่นทศันคตแิละพฤตกิรรม อย่างมี
สขุภาวะต่อไป อกีทัง้ยงัสนบัสนุนและสง่เสรมิใหเ้กดิเครอืขา่ยการเรยีนรู ้ทัง้ในภาคเีครอืขา่ยเดมิและ
ภาคีเครือข่ายใหม่ๆ พร้อมทัง้ยังปรับตัว เพื่อตอบสนองทักษะการเรียนรู้ที่เท่าทันกับความ
เปลีย่นแปลงทางสงัคม เพือ่ใหเ้กดิการสง่ต่อไปสูข่บวนการสรา้งเสรมิสุขภาพทีย่ ัง่ยนื (ศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สาํนกังานกองทุนสนบัสนุนการสรา้งเสรมิสขุภาพ. 2559: ออนไลน์)  
 โดยในปี 2556 มสีถิติผูม้าใช้บรกิารทุกช่องทางที่ศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จํานวน 
55,000 คน และมผีูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นสมาชกิศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. รวมทัง้สิน้ 30,000 คน และในปี 
2558 มสีถติผิูม้าใชบ้รกิารทุกช่องทางทีศู่นยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จาํนวน 232,542 คน และมทีีเ่ป็น
สมาชกิศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. รวมทัง้สิน้ 11,126 คน (แผนการดาํเนินงานกองทุนสนบัสนุนการ
สรา้งเสรมิสุขภาพประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2559: 252) จากสถติจิะเหน็ไดว้่า มจีํานวนผูเ้ขา้ใช้
บรกิารทีศู่นยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เพิม่ขึน้อย่างมาก แต่จํานวนผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นสมาชกิศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. มจีํานวนที่ลดลงมากกว่าเดมิ โดยระบบสมาชกิเป็นส่วนหน่ึงของการบรหิารลูกค้า
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สมัพนัธ์(CRM) จากข้อมูลจะเห็นว่าการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ไม่สามารถขยายฐานลูกค้าใหม่ได้
เพิม่ขึน้ เน่ืองจากมผีูเ้ขา้ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทีเ่พิม่ขึน้มาก แต่ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารทีเ่ป็น
สมาชกิกบัมจีาํนวนทีล่ดลง  
 ดงันัน้การบรหิารความสมัพนัธ์ที่ดกีบัลูกค้า ถือเป็นเรื่องสําคญัสําหรบัองค์กรหรอืธุรกิจ
บรกิาร ซึ่งหมายรวมถงึ ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดว้ยเช่นกนั เน่ืองจากการสรา้งหรอืการบรหิาร
ความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพจะเป็นวธิกีารหน่ึงทีส่าํคญัในการรกัษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัทาง
องคก์รหรอืธุรกจิไดม้ากขึน้ โดยมแีนวคดิทีว่่า การทีอ่งคก์รใดองคก์รหน่ึงสามารถรกัษาลูกคา้ใหอ้ยู่
กบัองค์กรไดม้ากขึน้ 5% จะทําใหอ้งค์กรนัน้ได้รบัผลกําไรระยะยาวเพิม่ขึน้มากถึง 25-100%      
(ดสิพงศ ์พรชนกนาถ. 2546: 30) กล่าวคอืเมื่อเป็นทีป่ระทบัใจของผูใ้ชบ้รกิารแลว้จะทาํใหเ้กดิความ
จงรกัภกัด ีซึ่งสิง่ทีต่ามมาคอืการก่อใหเ้กดิการซื้อซํ้า การใชบ้รกิารซํ้า และนํามาซึ่งการบอกต่อถงึ
ความพงึพอใจทีไ่ดร้บั ทาํใหไ้ดล้กูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารใหมเ่พิม่ขึน้จากการรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้
เก่า เมื่อองค์กรหรอืธุรกิจสามารถรกัษาให้ลูกค้านัน้ยดึติดและผูกพนักบัองค์กรได้นานเท่าใด ก็
หมายถงึผลกาํไรอนัยัง่ยนืขององคก์รนัน่เอง (พชัรนิทร ์ประภากรธติ.ิ 2550: 2) ดงันัน้ความพยายาม
รกัษาลูกคา้เก่าและพยายามสรา้งความสมัพนัธ์ทีด่กีบัลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง เป็นสิง่ที่
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ควรจะดําเนินการอย่างจรงิจงั เพื่อใหเ้กดิความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารกบั
ทางศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. เพราะการที่ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงการให้บริการที่มีคุณภาพและ
ความสมัพนัธ์ที่ดทีี่ทางศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มอบใหย้่อมทําใหเ้กดิความประทบัใจและความ
จงรกัภกัดแีก่ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้มารบับรกิาร นําไปสูพ่ฤตกิรรมการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า และเกดิความ
ภกัดต่ีอศูนย ์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. รวมถงึบอกต่อในสนิคา้และบรกิารทีต่นไดร้บัในทีสุ่ด และนัน่คอื
ความหวงัสงูสุดของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ซึง่จะส่งผลใหอ้งคก์รมผีูเ้ขา้มาใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง
และยัง่ยนื   
  จากเหตุผลทีก่ล่าวขา้งตน้ ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์
และแรงจูงใจทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลของการวิจยัจะเป็นแนวทางในการพฒันาการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์และ
บรกิารของศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ใหต้รงกบัความต้องการของผูใ้ช้บรกิารเพื่อที่จะช่วยรกัษา
ผูใ้ช้บรกิารรายเดมิและขยายฐานผู้ใช้บรกิารรายใหม่ โดยนําไปสู่การใช้บรกิารอย่างต่อเน่ืองและ
ยัง่ยนืของผูใ้ชบ้รกิารและนําขอ้มูลมาพฒันาการบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์องศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ต่อไป  
 
ความมุ่งหมายในการวิจยั  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี  
 1.  เพือ่ศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา 
และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิาร
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ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 2.  เพือ่ศกึษาการรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ การ
รกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 3.  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจ ได้แก่ ด้านเหตุผล และด้านอารมณ์ กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 

ความสาํคญัของการวิจยั  
 1.  เพื่อเป็นขอ้มูลให้ผู้บรหิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. สามารถใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันาการกําหนดนโยบายและวางแผนกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ที่สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ   
 2.  ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส.สามารถนําผลวิจยัใช้ในการกําหนดแนวทางในการสร้าง
แรงจูงใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารประจําเพื่อใหเ้กดิการดงึผูใ้ชบ้รกิารรายใหม่เขา้มาเป็นผูใ้ชบ้รกิารประจํา
ของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 3.  ผลวจิยัสามารถเป็นแนวทางใหก้บังานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งและเป็นประโยชน์ในการศกึษา
เกีย่วกบัศนูยเ์รยีนรูห้รอืแหล่งเรยีนรูอ้ื่นๆไดใ้นอนาคต  
 

ขอบเขตของการวิจยั  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 15 ปีขึน้ไป และเคยใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างน้อยหน่ึงครัง้ โดยอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจํานวน
ประชากรทีแ่น่นอน  
  

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอืผูใ้ช้บรกิารที่มอีายุ 15 ปีขึน้ไป และเคยใช้บรกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างน้อยหน่ึงครัง้ โดยอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบ
จาํนวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึกําหนดขนาดตวัอย่างโดยใชส้ตูร (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 
2549: 177)  

    
2

2

e

pqZ
n   

 

   เม่ือ n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    e   =  ระดบัความคลาดเคลื่อน เทา่กบั 5% = 0.05 
    Z  =  คา่มาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความเชื่อมัน่ 
    P  =  สดัสว่นประชากรทีน่่าสนใจศกึษาเทา่กบั 50% = 0.5 



 4

    q =  1 - p 
 แทนคา่ในสตูร     
 

N  = 
(1.96)2 (0.5) (1-0.5)  

(0.05) 2  
= 384.16 หรือ 385 ตวัอยา่ง 

 

 จากการคํานวณจะไดก้ลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้น้ี เท่ากบั 385 ตวัอย่าง แต่เพื่อป้องกนั
ความผดิพลาดจงึสํารองตวัอย่างไวเ้ท่ากบัจํานวน 15 คน ดงันัน้ขนาดกลุ่มตวัอย่างสาํหรบัการวจิยั
ครัง้น้ีเท่ากบั 400 คน โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยทาํการ
แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อกีทัง้ยงัเป็นผูท้ีเ่ตม็
ใจ และสะดวกในการตอบแบบสอบถาม 
 

ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา  
 1.  ตวัแปรอิสระ(Independent Variables)ไดแ้ก่  
  1.1  ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์  
   1.1.1  เพศ  
    1) ชาย  
    2)  หญงิ  
   1.1.2  อาย ุ  
    1)  15 – 24 ปี  
    2) 25 – 34 ปี  
    3) 35 – 44 ปี   
    4) 45 - 54ปี  
    5) 55 ปีขึน้ไป  
   1.1.3  สถานภาพ  
    1) โสด   
    2)  สมรส /อยูด่ว้ยกนั  
    3)  หยา่รา้ง/ แยกกนัอยู ่/ เป็นหมา้ย  
   1.1.4  อาชพี  
    1)  นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา  
    2)  พนกังานบรษิทัเอกชน  
    3)  ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ  
    4)  ธุรกจิสว่นตวั / อาชพีอสิระ  
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    5)  อื่นๆ โปรดระบุ .........................  
   1.1.5  ระดบัการศกึษาสงูสดุ  
    1)  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  
    2)  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่  
    3)  สงูกวา่ปรญิญาตร ี  
   1.1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
    1)  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท   
    2)  15,001– 25,000 บาท  
    3)  25,001 – 35,000 บาท  
    4)  35,001 – 45,000 บาท  
    5)  มากกวา่ 45,000 บาทขึน้ไป  
  1.2  การรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ(์CRM)  
   1.2.1  การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
   1.2.2  การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
   1.2.3  การขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
  1.3  แรงจงูใจ  
   1.3.1  ดา้นเหตุผล  
   1.3.2  ดา้นอารมณ์  
 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable)ได้แก่ พฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู ้
สขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ   
 1.  การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ หมายถึง การสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร 
เพื่อเพิม่การธํารงรกัษาลูกค้าหรอืผู้ใช้บรกิารก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการใช้บรกิารมคีวามพอใจและ
ความจงรกัภกัดอียูก่บัศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ใหย้าวนานทีส่ดุ ประกอบดว้ย 
  1.1  การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า หมายถึง การสร้างความสมัพนัธ์ของศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. กบัลูกค้าหรอืผูใ้ช้บรกิารกลุ่มเป้าหมายโดยเริม่ตัง้แต่ผูใ้ช้บรกิารที่เขา้มาใช้
บรกิารของทางศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
  1.2  การรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกค้า หมายถงึ การทีศู่นยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ให้
ความสนใจ ความเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารทางศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. อยา่งต่อเน่ือง 
  1.3  การขยายความสมัพนัธก์บัลูกค้า หมายถงึ การจดักจิกรรมต่างๆ ของทางศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร โดยมกีารตดิตาม และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรอื
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ผูใ้ชบ้รกิารทางศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างต่อเน่ือง ซึ่งนําไปสู่การพฒันาความสมัพนัธ์ที่แน่น
แฟ้น จนทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เกดิการแนะนําผูอ้ื่นดว้ยการบอกต่อใหเ้ขา้มา
เป็นผูใ้ชบ้รกิารรายใหมข่องทางศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
 2.  การรบัรู้ หมายถงึ การทีลู่กคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัทราบถงึการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์
ของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ทัง้ในดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ การรกัษาความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลูกคา้ รวมถงึการเสนอแนะบรกิารทีเ่ป็นประโยชน์จากการเหน็
การไดย้นิการสมัผสัและการนําไปใช ้
 3.  แรงจูงใจ หมายถึง พลงัสิง่กระตุ้น (Drive) ที่อยู่ภายในตวับุคคลซึ่งกระตุ้นให้บุคคล
ปฏบิตัิ การจูงใจเกดิจากภายในตวับุคคล ซึ่งในที่น้ีจะหมายถงึการกระตุ้นใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความ
ตอ้งการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. โดยจะศกึษาแรงจงูใจดา้นเหตุผลและดา้นอารมณ์  
  3.1  แรงจงูใจด้านเหตผุลหมายถงึ การใชห้ลกัเหตุผลในการจงูใจใหเ้กดิความตอ้งการ
ใชบ้รกิาร ซึ่งเหมาะสําหรบัสนิคา้หรอืการบรกิารทีจ่ําเป็นในชวีติ ไดแ้ก่ ความกงัวลเกี่ยวกบัปญัหา
สุขภาพ ความต้องการมสีุขภาวะทางกายทีด่ใีหก้บัตนเอง การเขา้ใชบ้รกิารไม่เสยีค่าใชจ้่าย และมี
กจิกรรมทีห่ลากหลายมสีว่นจงูใจใหท้า่นเขา้ใช ้  
  3.2  แรงจูงใจด้านอารมณ์ หมายถึง การจูงใจให้เกิดความต้องการใช้สินค้าหรือ 
บริการโดยใช้อารมณ์ในการตัดสินใจ ซึ่งอาจจะสอดคล้องกับวิธีการโฆษณาโดยให้ผู้อ่านหรือ
ผูใ้ชบ้รกิารมจีนิตนาการไดแ้ก่ ความรูส้กึสุขภาพดเีมื่อมาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. หรอื
ความตอ้งการความสะดวกสบายในการเขา้มาใชบ้รกิาร เป็นตน้  
 4.  พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. หมายถึงการกระทําต่างๆที่
ผูใ้ชบ้รกิารมกัจะปฏบิตัอิยู่เป็นประจําในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เช่น ความถี่ในการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. กจิกรรมทีนิ่ยมเขา้มาใชบ้รกิารในพืน้ทีศู่นยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
การกลบัมาใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ครัง้ต่อไป แนะนําให้เพื่อนหรอืคนรู้จกัเขา้มาใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. วนัทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร เป็นตน้ 
 5.  ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. หมายถึงสถานที่แหล่งการเรียนรู้และสํานักงานของ
สํานักงานกองทุนสนับสนุนการสรา้งเสรมิสุขภาพ (สสส.) โดยเป็นพืน้ที่ถ่ายทอดนวตักรรมการ
เรยีนรูส้าํหรบัทุกๆ คน ทีส่นใจการสรา้งเสรมิสุขภาวะแบบองคร์วมทัง้ 4 มติ ิ(กาย จติ ปญัญา และ
สงัคม) อกีทัง้ยงัเป็นพื้นที่แลกเปลี่ยนเรยีนรูแ้ละสาธติการทํางาน มกีารรวบรวมขอ้มูลองค์ความรู้
ดา้นสุขภาวะอย่างเป็นระบบ นํามาสงัเคราะห ์ถ่ายทอดผ่านสื่อและกจิกรรมเชงิสรา้งสรรคต่์างๆ ที่
เน้นใหเ้กดิการเรยีนรูอ้ยา่งเพลดิเพลนิ (Edutainment) และการเรยีนรูต้ลอดชวีติ (Lifelong learning) 
เช่น ชุดนิทรรศการ ศูนยบ์รกิารขอ้มลูขา่วสาร (Resource Center) การอบรมเชงิปฏบิตักิาร และ
กจิกรรมอื่นๆ อกีมากมาย ผูท้ีส่นใจสามารถเขา้มาใช ้บรกิารไดท้ัง้แบบรายบุคคลและแบบกลุ่ม เพื่อ
สรา้งประสบการณ์ แรงบนัดาลใจ และการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้ทีจ่ะนําไปสูก่ารปรบัเปลีย่นทศันคตแิละ
พฤตกิรรมอย่างมสีุขภาวะ พรอ้มทัง้ยงัสนับสนุนและส่งเสรมิใหเ้กดิเครอืข่ายการเรยีนรู ้ทัง้ในภาคี
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เครอืขา่ยเดมิและภาคเีครอืขา่ยใหม่ๆ ทัง้ยงัพรอ้มปรบัตวั เพื่อตอบสนองทกัษะการเรยีนรูท้ีเ่ท่าทนั
กบัความเปลีย่นแปลงทางสงัคม เพือ่ใหเ้กดิการสง่ต่อไปสูข่บวนการสรา้งเสรมิสขุภาพทีย่งัยนื 
 6. ผู้ใช้บริการ หมายถงึ ลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารที่เคยมาใชบ้รกิารกบัศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. อยา่งน้อย 1 ครัง้  
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละแรงจูงใจทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
  
ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)   ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  

ลกัษณะประชากรศาสตร ์
- เพศ  
- อาย ุ 
- สถานภาพ  
- อาชพี  
- ระดบัการศกึษา  
- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

 

พฤติกรรมการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุ
ภาวะ  สสส.   ของผูใ้ช้บริการในเขต

กรงุเทพมหานคร 
 

  
การรบัรู้การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์

(Customer Relationship 
Management) 

- การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
- การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
- การขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 

 

  
แรงจงูใจ 

- ดา้นเหตุผล 
- ดา้นอารมณ์ 

 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 
 
 

t-test /  
ANOVA 

Regression 

Pearson 
Correlation 
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สมมติฐานในการวิจยั 
 1.  ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บรกิารประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
ระดบัการศกึษาและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2.  การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ(์CRM)ประกอบดว้ย การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 
การรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลูกคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3.  แรงจูงใจประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้
ต่อไปน้ี  
 1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์  
 2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรู ้  
 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM)  
 4.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัแรงจงูใจ  
 5.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค  
 6.  ประวตัแิละความเป็นมาของ ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 7.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  
 
1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์ 
 ประชากรศาสตร์ หมายถึง การวิเคราะห์เชิงสถิติและการพรรณนาลักษณะของกลุ่ม
ประชากรในด้านการแจกกระจาย สถิติชีพ อายุ เพศ และสถานภาพในทางพลเมอืง ในขณะใด
ขณะหน่ึง หรอืชว่งระยะเวลาหน่ึง (ราชบณัฑติยสถาน. 2524:109)   
 ประชากรศาสตร ์หมายถงึ ลกัษณะของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป โดยความแตกต่างทาง
ประชากรศาสตร ์จะมอีทิธพิลต่อการสือ่สารลกัษณะประชากรศาสตร ์(พรทพิย ์วรกจิโภคาทร. 2529: 
312-315)  
 ชยัวฒัน์ ปญัจพงษ์ และณรงค ์เทยีนส่ง (2521: 2) กล่าวว่า ประชากรศาสตร(์Demography) 
หมายถงึ วชิาทีศ่กึษาเกีย่วกบัประชากร ทัง้น้ีคาํว่า “Demo” หมายถงึ “People” ซึง่แปลว่า “ประชาชน” 
หรอื “ประชากร” สว่นคาํว่า “Graphy” หมายถงึ “Writing Up” หรอื “Description” ซึง่แปลว่า “ลกัษณะ” 
ดงันัน้เมื่อพจิารณาคาํว่า Demographyจะมคีวามหมายตามทีไ่ดก้ล่าว ขา้งตน้ คอืวชิาเกีย่วกบัประชากร
นัน้เอง  
 อจัจมิา เศรษฐบุตร และสายสวรรค์ วฒันพานิช (2552) ไดก้ล่าวว่า ประชากรศาสตร ์
(Demography) หมายถงึ การศกึษาเกี่ยวกบัลกัษณะสาํคญัของประชากรในโลกอนัไดแ้ก่ จํานวน
ประชากร ความหนาแน่นต่อพืน้ที ่การกระจายของอายุ ผวิพรรณ อตัราการเกดิ อตัราการตาย การ
แต่งงาน อัตราการเปลี่ยนแปลงของประชากรมีความสําคัญต่อธุรกิจหรือองค์กร เพราะมี
ความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของมนุษย ์อนัเป็นสาเหตุทีท่าํใหต้ลาดขยายตวั
ได้ถ้าตลาดนัน้มผีู้บรโิภคที่มอีํานาจซื้อเพยีงพอ และผลติภณัฑ์นัน้มอีรรถประโยชน์ตรงต่อความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภค  
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 ตวัแปรทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตรท์ีนิ่ยมนํามาศกึษาความสมัพนัธ์กบัทศันคตขิอง
ผูบ้รโิภค และพฤตกิรรมการเลอืกใชส้นิคา้หรอืบรกิาร มดีงัต่อไปน้ี  
 1.  เพศ (Sex) จากการวจิยัทางจติวทิยาหลายเรื่อง แสดงใหเ้หน็ว่า ผูห้ญงิกบัผูช้ายมี
ความแตกต่างกนัมากในเรื่องความคดิ ค่านิยมและทศันคต ิทัง้น้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคมกําหนด
บทบาทและกิจกรรมของหญิงชายไว้ต่างกนั จึงส่งผลให้ความนิยมและทศันคติที่มต่ีอสนิค้าและ
บรกิารอยา่งหน่ึงมคีวามแตกต่างกนัระหวา่งหญงิและชาย  
 2.  อายุ (Age) โดยทัว่ไปบุคคลทีม่อีายุมากจะมพีฤตกิรรมตอบสนองต่อนวตักรรม หรอืสิง่
ใหม่ๆ  ต่างจากบุคคลทีม่อีายุน้อย และบุคคลทีม่อีายุน้อยจะมพีฤตกิรรมตอบสนองต่อนวตักรรมหรอื
สิง่ใหม่ๆ  เปลีย่นไปเมื่ออายุมากขึน้ เน่ืองจากในแต่ละช่วงชวีติ คนเราจะเปลีย่นสถานทีท่ีใ่ชเ้วลาอยู่
เป็นส่วนใหญ่ นอกจากน้ีลกัษณะของกจิกรรมที่ทําและกลุ่มบุคคลที่แวดล้อมที่เปลี่ยนไปก็มผีลต่อ
พฤตกิรรมและแนวคดิทีเ่ปลีย่นไปตามอาย ุ  
 3.  การศึกษา (Education) การศึกษาเป็นตวัแปรที่มคีวามสมัพนัธ์ค่อนข้างสูงกบั
แนวความคิดและทศันคติของผู้บรโิภคที่มต่ีอสนิค้าและบรกิาร ระดบัการศึกษาของบุคคลทําให้
ทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคลทีม่ต่ีอสนิคา้และบรกิารประเภทต่างๆ มคีวามแตกต่างกนัออกไป
เน่ืองจากผูบ้รโิภคมคีวามรูก้วา้งขวาง มคีวามเขา้ใจและมกีารรวบรวมขอ้มลูทีใ่ชใ้นการประกอบการ
ตดัสนิใจเลอืกใชส้นิคา้และบรกิารไดแ้ตกต่างตามระดบัการศกึษา  
 4.  ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) โดยดจูาก รายได ้อาชพี 
เชือ้ชาต ิภูมหิลงัของครอบครวั เป็นตน้ คนทีม่ฐีานะด ีอาศยัอยู่ในเมอืงกจ็ะมโีอกาสในการไดเ้ลอืก
ได้ใช้สนิค้าและบรกิารได้หลากหลายประเภทกว่าทําใหท้ศันคติและแนวคดิต่อสนิค้าและบรกิารมี
ความแตกต่างจากบุคคลที่มฐีานะทางสงัคมตํ่ากว่า ตวัแปรรายได้จดัเป็นตวัแปรสําคญัที่กําหนด
ฐานะทางเศรษฐกจิและสงัคมของบุคคล ดงันัน้การศกึษาวจิยัแขนงทฤษฎปีระชากรศาสตร ์จงึมกัมี
ตวัแปรรายไดข้องบุคคลรวมอยู่ดว้ยเสมอ เพื่อช่วยใหม้องเหน็ความสําคญัของฐานะทางเศรษฐกจิ
และสงัคม และพฤตกิรรมของบุคคลชดัเจนยิง่ขึน้  
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2542: 38-39) กล่าวว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์รวมถงึอายุ เพศ 
วงจรชวีติครอบครวั การศกึษา รายได ้เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมคีวามสาํคญัต่อนกัการตลาดเพราะ
เกีย่วพนักบัอุปสงค(์Demand)ในตวัสนิคา้ทัง้หลาย การเปลีย่นแปลงทางประชากรศาสตรช์ีใ้หเ้หน็ถงึ
การเกดิขึน้ของตลาดใหม่ และตลาดอื่นกจ็ะหมดไปหรอืลดความสําคญัลง ลกัษณะทางประชากร-
ศาสตร ์ทีส่าํคญัมดีงัน้ี  
 1.  อายุ นักการตลาดต้องคํานึงถงึความสาํคญัของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่อง
ของอายดุว้ย  
 2.  เพศ จํานวนสตร ี(สมรสหรอืโสด) ทีท่ํางานนอกบา้นเพิม่ขึน้เรื่อยๆนักการตลาดตอ้ง
คาํนึงว่าปจัจุบนัสตรเีป็นผูซ้ือ้รายใหญ่ซึง่ทีแ่ลว้มาผูช้ายเป็นผูต้ดัสนิใจซือ้ นอกจากนัน้ บทบาทของ
สตรแีละบุรษุบางสว่นทีซ่ํ้ากนัดว้ย  
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 3.  วงจรชีวิตครอบครวั ขัน้ตอนแต่ละขัน้ของวงจรชีวิตของครอบครวัเป็นตวักําหนดที่
สาํคญัของพฤตกิรรม ขัน้ตอนของวงจรชวีติครอบครวัแบ่งออกเป็น 9 ขัน้ตอน ซึง่แต่ละขัน้ตอนจะมี
พฤตกิรรมการซือ้ทีแ่ตกต่างกนั  
 4.  การศึกษาและรายได้ การศึกษามอีทิธิพลต่อรายได้เป็นอย่างมาก การรูว้่าอะไรเกิด
ขึน้กบัการศกึษาและรายไดเ้ป็นสิง่สาํคญั เพราะแบบแผนการใชจ้า่ยขึน้อยูก่บัรายไดท้ีค่นม ี   
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2538: 41-42) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย 
อายุ เพศ ขนาดของครอบครวั สถานภาพครอบครวั รายได ้อาชพี การศกึษา เหล่าน้ี เป็นเกณฑท์ี่
นิยมใชใ้นการแบ่งสว่นตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะทีส่าํคญั และสถติทิีว่ดัไดข้อง
ประชากรช่วยกําหนดตลาดเป้าหมายรวมทัง้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตัวแปรอื่นตัวแปรลกัษณะ
ประชากรศาสตรท์ีส่าํคญัจงึมดีงัน้ี 
 1.  อาย ุ(Age)เน่ืองจากผลติภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่ี
อายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างของ
ส่วนตลาดของส่วนการตลาดนักการตลาดได้ค้นหาความต้องการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche 
Market) โดยมุง่สาํคญัทีต่ลาดอายสุว่นนัน้  
 2. เพศ (Sex)เป็นตวัแปรในการแบ่งสว่นตลาดทีส่าํคญัเชน่กนั นกัการตลาดควรตอ้งศกึษา
ตวัแปรตวัน้ีอยา่งรอบคอบเพราะในปจัจุบนัน้ีตวัแปรทางดา้นเพศมกีารเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมการ
บรโิภค การเปลีย่นแปลงดงักล่าวอาจมสีาเหตุมาจากการทีส่ตรทีาํงานมมีากขึน้ 
 3. ลักษณะครอบครวั (Marital Status)ในอดีตจนถึงปจัจุบันลักษณะครอบครวัเป็น
เป้าหมายทีส่ําคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมคีวามสําคญัยิง่ขึน้ใน
ส่วนที่เกี่ยวกบัหน่วยบรโิภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนที่ใช ้
สนิคา้ใดสนิคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพจิารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์และโครงสรา้งดา้นสื่อ 
ทีจ่ะเกีย่วขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในครวัเรอืนเพือ่ชว่ยในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม  
 4.  รายได ้การศกึษา อาชพี และสถานภาพ (Income Education Occupation and Status)
เป็นตวัแปรทีส่าํคญัในการกําหนดสว่นของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้รโิภคทีม่คีวามรํ่า
รวย แต่อยา่งไรกต็ามครอบครวัทีม่รีายไดป้านกลางและมรีายไดต้ํ่าจะเป็นตลาดทีม่ขีนาดใหญ่ ปญัหาสาํคญัใน
การแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตัวชี้การมีหรือไม่มี
ความสามารถในการจา่ยสนิคา้ ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซือ้สนิคา้ทีแ่ทจ้รงิอาจถอืเกณฑร์ปูแบบการ
ดาํเนินชวีติ รสนิยม ค่านิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรทีใ่ชบ้่อยมาก นกัการ
ตลาดสว่นใหญ่จะโยงเกณฑร์ายได ้รวมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รอือื่นๆ เพื่อใหก้ารกําหนด
ตลาดเป้าหมายชดัเจนยิง่ขึน้ เช่น กลุ่มรายไดส้งูทีม่อีายุต่างๆ ถอืว่าใชเ้กณฑ ์รายไดร้่วมกบัเกณฑ์
อายเุป็นเกณฑท์ีนิ่ยมใชก้นัมากขึน้ เกณฑร์ายไดอ้าจจะเกีย่วขอ้งกบัอายแุละอาชพีรว่มกนั  
 โดยสรุปลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นตวัแปรสาํคญัในการกําหนดแนวทางการดําเนินการ
ขององคก์ร     และกาํหนดกลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้รกิาร     เน่ืองจากลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์อง 
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ผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ประกอบดว้ย เพศ อายุ สภานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษาและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารแตกต่างกนั  
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู ้  
 ความหมายของการรบัรู้ (Perception)  
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2550:199) ได้ให้ความหมายของการเข้าใจหรือการรับรู ้
(Comprehension or Perception) ว่าเป็นการแปลความหมายขา่วสารทนัททีีผู่บ้รโิภคทาํการเลอืก
และมุง่ความสนใจไปทีต่วักระตุน้ กระบวนการรบัรูจ้ะถูกรวมตวั มุง่ไปทีก่ารจดัรปูแบบ (Organizing) 
จดัรวมเป็นหมวดหมู่ เป็นจําพวก (Categorizing) และทําการแปลความหมายข่าวสารทีเ่ขา้มาสู่
ความนึกคดิ  
 วมิลพรรณ อาภาเวท (2553) กล่าวถงึการรบัรู ้(Perception) ว่าเป็นกระบวนการทีค่นเรา
จะเขา้ใจสิง่เรา้สิง่ใดสิง่เรา้หน่ึงทีป่รากฏกบัประสาทสมัผสัส่วนใดส่วนหน่ึงของเรา การรบัรูเ้ป็นสิง่ที่
กําหนดความต้องการแรงจูงใจและทศันคตขิองผูบ้รโิภค การที่คนเรารบัรูว้่าความต้องการของเรา
เป็นอย่างไร แรงจูงใจของเราเป็นอย่างนัน้ การรบัรูด้งักล่าวจะกําหนดว่าเรามทีศันคติอย่างไรกบั
สนิคา้ ควรจะชอบหรอืไม่ ควรจะเหน็คุณค่าหรอืไม่เหน็ สนิคา้เหมาะกบัตวัเราหรอืไม่เหมาะ ทําให้
ผูท้าํโฆษณาตอ้งตระหนกัวา่การโฆษณานัน้มโีอกาสเขา้ถงึการรบัรูข้องผูบ้รโิภคไดไ้มง่า่ย เพราะตอ้ง
ผา่นกระบวนการเลอืกหลายขัน้ตอน ในขณะน้ีมกีารโฆษณาต่างๆ มากมายใหผู้บ้รโิภคเลอืกด ูเลอืก
ฟงั เลอืกสนใจ เลอืกจํา ผูท้ําโฆษณาจงึต้องพยายามทําโฆษณาของเขาใหม้จุีดเด่นออกมา เพื่อให้
สามารถผา่นกระบวนการเลอืกแต่ละขัน้ตอนของผูบ้รโิภคได ้สิง่ทีจ่ะช่วยใหโ้ฆษณาผา่นการเลอืกจน
เขา้ไปถงึการรบัรูข้องผูบ้รโิภคได ้คอื ขนาด ส ีความเขม้ขน้ (เช่น ความดงัของเสยีง ความเขม้ของส ี
ความสาํคญัของสาร)การเคลื่อนไหว ตําแหน่งทีอ่ยู ่การใชค้วามตดักนัเพื่อสรา้งจุดเด่น (เช่นสตีดักนั 
ขนาดทีผ่ดิกนัมาก เป็นตน้) การแยกตวัอยูเ่ป็นเอกเทศ ฯลฯ ซึง่กค็อืชิน้งานโฆษณาทีด่แีละน่าสนใจ  
 สุดาพร กุณฆลบุตร (2549: 83) กล่าวว่า การรบัรู ้(Perception) หมายถงึ การทีบุ่คคล
ตอบสนองขอ้มลูหรอืสิง่ต่างๆ รอบตวัและตคีวามหมายสิง่เหล่านัน้ออกมา มนุษยม์กีารรบัรูอ้ยา่งเป็น
กระบวนการ (Process) กล่าวคอื การสมัผสัสิง่รอบตวัโดยอวยัวะต่างๆ เช่น ตา ห ูจมกู และอื่นๆ 
แลว้สมองตคีวามหมายออกมาจากประสบการณ์และการเรยีนรูท้ีผ่่านมาในชวีติ ทําใหก้ารรบัรูข้อง
มนุษยใ์นสิง่เดยีวกนัอาจแตกต่างกนัได ้  
 ศวิฤทธิ ์พงศกรรงัศลิป์ (2547: 80) ไดก้ล่าวว่า การรบัรู ้(Perception) คอื วธิกีารที่
ผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มลู หรอืเป็นกระบวนการในการแปลความหมายของขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากสิง่แวดลอ้ม
ภายนอก  
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 79-94) ไดใ้หค้วามหมายว่า การรบัรู ้หมายถงึกระบวนการที่
มนุษยเ์ลอืกทีจ่ะรบัรู ้สรุปการรบัรู ้ตคีวามหมายการรบัรู ้สิง่ใดสิง่หน่ึงทีส่มัผสั เพื่อทีจ่ะสรา้งภาพใน
สมองใหเ้ป็นภาพทีม่คีวามหมายและมคีวามกลมกลนื เมื่อกล่าวถงึการรบัรู ้ตอ้งกล่าวคู่กนั ระหว่าง
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การรบัรู ้(Perception) และการสมัผสั (Sensation) แต่แตกต่างกนัตรงทีก่ารรบัรูนํ้าเอาความคดิเขา้
มาเกี่ยวขอ้งดว้ย ประสาทสมัผสัทัง้หา้ ซึ่งประกอบดว้ย ตา หู จมูก ลิ้น และกายสมัผสั มหีน้าทีร่บั
สมัผสั (Sensation) แต่ประสาททีห่ก คอื ความคดิ เมือ่นําไปผนวกกบัการรบัสมัผสั จะกลายเป็นการ
รบัรู ้   
 เทพนม เมอืงแมนและสวงิ สุวรรณ (2529: 6-7) กล่าวว่าการรบัรูห้มายถงึกระบวนการใน
การเลอืกรบั การจดัระเบยีบและการแปลความหมายของสิง่เรา้ทีบุ่คคลพบเหน็หรอืมคีวามสมัพนัธ์
เกีย่วขอ้งดว้ยในสภาพแวดลอ้มหน่ึงๆ  
 ฮารท์ลีแ่ละรดูเิลยีส (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2550: 166; อา้งองิจาก Hartley; & 
Rudelius. 2004: 106) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การรบัรู ้หมายถงึกระบวนการซึ่งแต่ละบุคคล
เลอืกสรร (Selects) จดัระเบยีบ (Organizes) และตคีวาม (Interprets) เกี่ยวกบัสิง่กระตุ้น 
(Stimulus) โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้หา้เพื่อสรา้งภาพทีม่คีวามหมายออกมา หรอือาจหมายถงึ
วธิกีารทีบุ่คคลลองสิง่ทีอ่ยู่รอบๆ ตวับุคคล 2 คน ซึง่ไดร้บัสิง่กระตุ้นอย่างเดยีวกนั เงื่อนไขอย่าง
เดยีวกนั จะแสดงการรูจ้กั การเลอืก การจดัระเบยีบ และการตคีวามหมายแตกต่างกนั การรบัรูเ้ป็น
กระบวนการของแต่ละบุคคล ซึง่เกีย่วขอ้งกบัความตอ้งการ (Needs) ค่านิยม ( Values) และความ
คาดหวงั (Expectation) อทิธพิลของแต่ละตวัแปรเหล่าน้ีจะส่งผลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภตและมี
ความสาํคญัต่อการตลาด  
 จากการศึกษาสรุปได้ว่า การรบัรู้ คือการได้รบัสิง่กระตุ้นอย่างเดียวกนัและอยู่ภายใต้
เงือ่นไขอยา่งเดยีวกนั แต่จะมอีทิธพิลต่อการเลอืก การรูจ้กั การตคีวามของแต่ละบุคคลซึง่ขึน้อยูก่บั
ความจาํเป็น (Needs) ค่านิยม (Values) และความคาดหวงั (Expectation) โดยทีต่วัแปรเหล่าน้ีจะ
เกีย่วขอ้งกบักระบวนการรบัรูข้องบุคคล สว่นการรบัรูก้ารบรกิารเกดิจากการทีบุ่คคลไดร้บัขอ้มลูโดย
การได้ยินได้เห็นหรอืสมัผสัการรบัรู้ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัไปตามความต้องการ ความ
คาดหวงั ความรู ้และประสบการณ์ของบุคคลนัน้  
 
 กระบวนการรบัรู้  
 กลัยา แสงสุวรรณ (2542: 131) กล่าวถงึกระบวนการแหง่การรบัรูใ้นแงข่องพฤตกิรรมการ
รบัรูแ้ทรกอยูร่ะหวา่งสิง่เรา้กบัการตอบสนองของบุคคล  
  
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 กระบวนการรบัรู ้
 
 ทีม่า: กลัยา สวุรรณแสง. (2542).  จติวทิยาทัว่ไป.  หน้า 131. 

สิง่เรา้ 
(Stimulus) 

การรบัรู ้
(Perception) 

ปฏกิริยิาตอบสนอง 
(Reaction) 
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 แชลเมอรโ์ฮม และคณะ (Schermerhom; ed al. 1982: 409-410) กล่าวว่า กระบวนการ
รบัรูเ้ป็นกระบวนการทางจติวทิยาเบื้องต้นในการตคีวามสิง่เรา้ที่ไดส้มัผสัต่างๆ เพื่อสรา้งประสบ-
การณ์ทีม่คีวามสาํคญัสาํหรบัผูร้บัรูก้ารรบัรูเ้ป็นสิง่ทีท่าํใหป้จัเจกบุคคลมคีวามแตกต่างกนั ไมม่บุีคคล
ใดที่จะมกีารรบัรูท้ี่เหมอืนกบับุคคลอื่นทเีดยีวเพราะเมื่อบุคคลไดร้บัสิง่เรา้หรอืสิง่รบัรูก้จ็ะประมวล  
สิง่รบัรูน้ัน้เป็นประสบการณ์ทีม่คีวามหมายเฉพาะ 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 กระบวนการเรยีนรูข้อง Schermerhom; ed al. 
 
 ทีม่า: Schermerhom; ed al. (1982).  Managing Organisational Behavior.  P.409-410. 

 
 จากแนวคิดดงักล่าวจึงสรุปกระบวนการรบัรู้ได้ว่ามีกระบวนการทัง้จากภายนอกและ
ภายในปจัจยัภายนอกนัน้เป็นสภาพแวดล้อมของบุคคล เช่นกลุ่มอ้างอิง การติดต่อกบับุคคลอื่น
ประสบการณ์เดมิในรปูความรูต่้างๆ ปจัจยัภายในของบุคคลนัน้เป็นประสบการณ์ทีส่ะสมมาจากการ
ไดร้บัการศกึษา อาชพี รายได ้ทศันคตขิองบุคคล การรบัขา่วสารเป็นตน้ กบัประสาทสมัผสัซึ่งเป็น
ลกัษณะทางสรรีะของบุคคลซึง่กระบวนการรบัรูข้องบุคคลจะสงูหรอืตํ่ามากหรอืน้อยยอ่มตอ้งมปีจัจยั
ต่างๆ เขา้มาเกี่ยวขอ้งหรอือาจกล่าวได้ว่าการที่บุคคลมพีฤติกรรมหรอืการกระทําที่แตกต่างกนัก็
เน่ืองมาจากบุคคลมกีารรบัรูใ้นสถานการณ์รอบๆ ตวัหรอืสภาพแวดลอ้มสว่นตวัจงึทาํใหก้ารรบัรูข้อง
บุคคลไมเ่หมอืนกนัสง่ผลใหม้พีฤตกิรรมแตกต่างกนัออกไป 
  
 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรบัรู้  
 สทิธโิชค วรานุสนัตกุิล (2524: 80) กล่าวถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลการรบัรูข้องสงัคมว่ามปีจัจยั
สาํคญัดงัต่อไปน้ี  
 1.  ความตอ้งการของผูร้บัเองจะทาํใหผู้ร้บัตคีวามสิง่เรา้ทีส่ง่มาเป็นสิง่ทีจ่ะตอบสนองความ
ตอ้งการของตนเอง ความตอ้งการเป็นเหตุจงูใจใหเ้รารบัรูส้ ิง่ทีต่อ้งการใหร้วดเรว็ เช่น ขณะกําลงัหวิ 
เราจะรบัรูส้ ิง่ทีเ่กีย่วขอ้งกบัอาหารไดเ้รว็  
 2.  ประสบการณ์ บุคคลทัว่ไปมกัจะตคีวามสิง่ทีต่นเองสมัผสัตามภมูหิลงัของแต่ละคน  
 3.  การเตรยีมตวัไวก่้อน การทีค่นเรามปีระสบการณ์และการเรยีนรูส้ ิง่ใดมาก่อนทําใหเ้รา
เตรยีมตวัทีจ่ะตอบสนองสิง่นัน้ในแนวเดยีวกนัทีเ่รารบัรูม้า  
 

ขอ้มลู 
(Information Input)) 

การยอมรบั การจดัระเบยีบ  การตคีวาม 
(Reception)  (Organiation)  (Interception) 

การกระทบ 
(Individual Action) 
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 4.  บุคลกิภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัการรบัรู ้เชน่ บุคคลทีม่บุีคลกิภาพแขง็กรา้วยดึมัน่จะรบัรู้
การเปลีย่นแปลงของสิง่เรา้ไดช้า้กวา่ผูท้ีม่บุีคลกิภาพยดืหยุน่  
 5.  ทศันคติ มอีิทธิพลต่อการรบัรู้ถ้าคนเรามีทศันคติที่ดีต่อใครคนหน่ึงการกระทําของ
บุคคลนัน้จะถูกรบัรูใ้นทางทีด่เีสมอ  
 6.  ตําแหน่งทางสงัคม และบทบาททาํใหค้นเรารบัรูส้ ิง่ต่างๆ ไมเ่หมอืนกนั  
 7. วฒันธรรมเป็นตวัการสาํคญัทีท่าํใหค้นเรารบัรูอ้ะไรต่างกนั  
 8.  สภาพอารมณ์ ของผูร้บัรูม้ผีลต่อการรบัรู ้  
 กฟิล ีวรรณจยิ ี(2538: 75) กล่าววา่ อทิธพิลต่อการรบัรูส้รปุไดด้งัน้ี  
 1.  ความสมบูรณ์ของอวยัวะสมัผสั บุคคลจะรบัรูส้ ิง่เรา้ไดด้ถีา้บุคคลนัน้มอีวยัวะสมัผสัทีด่ ี
เชน่มหี ูตา จมกู ลิน้ และรา่งกายทีป่กต ิ  
 2.  การแปลความหมาย บุคคลจะรบัรูส้ ิง่เรา้ไดด้แีละถูกตอ้งถา้บุคคลนัน้ไดแ้บ่งความหมาย
ไดถู้กตอ้งโดยอาศยัสมรรถภาพสมองเป็นสาํคญั  
 3.  การใช้ประสบการณ์เดมิบุคคลจะรบัรู้สิง่เร้าได้ดีและถูกต้องถ้ามปีระสบการณ์เดิมที่
เกีย่วขอ้งกบัความรูใ้หม ่ 
 4.  ความตัง้ใจทีจ่ะรบัรูบุ้คคลจะรบัรูส้ ิง่เรา้ไดด้แีละถูกตอ้งถา้บุคคลนัน้มคีวามตัง้ใจทีจ่ะรบัรู้
ในสิง่ดงักล่าวซึง่มลีกัษณะดงัน้ี  
  4.1  สิง่เร้าจากภายนอก มลีกัษณะที่จะสนับสนุนและกระตุ้นให้เกิดการรบัรู้ที่ด ีเช่น 
ความเคม็ ความเดน่ ความแปลก มกีารเคลื่อนไหว มสีทีีส่ะดุดตา เป็นตน้  
  4.2  สิง่เรา้ภายใน มลีกัษณะตรงกบัความสนใจของบุคคลทีจ่ะรบัรูต้รงกบัความตอ้งการ
ของบุคคลทีจ่ะรบัรูต้รงกบัเจตคตขิองบุคคลทีจ่ะรบัรู ้มกีารเตรยีมตวัเตรยีมใจทีจ่ะรบัรู ้  
  
 ขัน้ตอนการรบัรู้  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541: 91) ในการโฆษณาและการสง่เสรมิการตลาดทาํเพื่อให้
กลุ่มเป้าหมายไดร้บัรูแ้ต่การที่ธุรกจิจะสื่อใหผู้บ้รโิภครบัรูไ้ม่ใช่เรื่องที่จะทําไดง้่าย เพราะผูบ้รโิภค
ตอ้งเผชญิกบัสิง่กระตุน้จาํนวนมากจากคูแ่ขง่ในแต่ละวนั ทาํใหแ้ผนการสง่เสรมิการตลาดไมส่ามารถ
ดงึดูดความสนใจได ้เวน้แต่การโฆษณาและการส่งเสรมิการตลาดนัน้มลีกัษณะแปลกและดกีว่าหรอื
เดน่กวา่คูแ่ขง่ขนั จงึสามารถสรา้งการรบัรูไ้ดด้กีวา่ ขัน้ตอนการรบัรูป้ระกอบดว้ย  
 1.  การเปิดรบัขอ้มลูการเลอืกสรร (Selective Exposure) เกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภคเปิดโอกาส
ใหข้อ้มลูเขา้สูต่นเอง  
 2.  การตัง้ใจรบัการเลอืกสรร (Selective Attention) เกดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภคเปิดโอกาสเลอืกที่
จะตัง้ใจกบักระตุ้นอย่างใดอย่างหน่ึง ดงันัน้เพื่อใหก้ลุ่มเป้าหมายเกดิความตัง้ใจรบัขอ้มูลผูโ้ฆษณา 
จะตอ้งใชค้วามพยายามทีจ่ะสรา้งความคดิรเิริม่ในการโฆษณาทีม่อีทิธพิลต่อการดงึใหเ้กดิความตัง้ใจ
รบัขา่วสาร  
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 3.  ความเขา้ใจในการเลอืกสรร (Selective Comprehension) แมผู้บ้รโิภคจะมคีวามตัง้ใจ
รบัข่าวสารการโฆษณาแต่ไม่ไดห้มายความว่าข่าวสารนัน้ถูกตคีวามไปในทางทีถู่กต้อง ในขัน้น้ีจงึ
เป็นการตคีวามหมายขอ้มลูทีร่บัเขา้มาว่ามคีวามเขา้ใจตามผูโ้ฆษณากําหนดไวห้รอืไม ่ถา้เขา้ใจกจ็ะ
นําไปสูข่ ัน้ต่อไป การตคีวามขึน้อยูก่บัทศันคตคิวามเชื่อถอืและประสบการณ์  
 4.  การเกบ็รกัษาการเลอืกสรร (Selective Retention) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคจดจาํขอ้มลู
บางส่วนที่เขาได้เห็น ได้อ่านหรือได้ยินหลังจากเปิดรบัและเกิดความเข้าใจแล้วผู้โฆษณาต้อง
พยายามสรา้งใหข้อ้มูลอยู่ในความทรงจําของูบ้รโิภคจงึจะทําใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อ วธิกีารทีท่ําให้
เกิดการตดัสนิใจซื้อ ได้แก่ สญัลกัษณ์ กลอนหรอืคําสมัผสั ความต่อเน่ืองและภาพลกัษณ์ในตรา
สนิคา้ซึง่สิง่เหล่าน้ีจะชว่ยสรา้งภาพลกัษณ์ในความทรงจาํ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 4 ขัน้ตอนในการรบัรู ้(Perception Process) 
 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  (2541).  การบรหิารการตลาดยคุใหม.่  หน้า 91. 
  
 กลไกของการรบัรู้  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 121-126) กลไกของการรบัรู ้(The dynamics of perception) 
แต่ละบุคคลจะเลอืกสรรต่อสิง่กระตุ้นซึง่บุคคลจําได ้โดยจดัระเบยีบสิง่กระตุ้นโดยใชจ้ติใตส้าํนึก ใช้
หลกัจติวทิยาและให้ความหมายต่อสิง่กระตุ้น (การตีความ) และปรบัความคดิเหน็ส่วนตวัให้
สอดคล้องกบัความต้องการ ความคาดหวงั และประสบการณ์ กลไกของการรบัรู้จะพจิารณา 2 
ประเดน็ ดงัน้ี  
 1.  การเลอืกสรรการรบัรู ้(Perception selection หรอื Selective attention) หมายถงึการ
รบัรูใ้นระดบัสงูจากสิง่กระตุน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความตอ้งการหรอืความสนใจของบุคคล ผูบ้รโิภคมจีติใต้
สาํนึกทีเ่ลอืกสรรต่อลกัษณะสิง่แวดลอ้มซึง่กระตุน้ใหบุ้คคลเกดิการรบัรู ้การเลอืกสรรสิง่ทีไ่ดร้บัรูจ้าก
สิง่กระตุ้นจะเกิดขึ้นตลอดเวลา โดยบุคคลอาจสนใจบางสิง่ในบางขณะ และอาจมองข้ามบางสิง่
หรอืไมส่นใจเลย บุคคลจะรบัรูเ้พยีงบางสว่นของสิง่กระตุน้ซึง่เขาเปิดรบั  

การเปิดรบัขอ้มลูการเลอืกสรร 
(Selective Exposure) 

การตัง้ใจรบัการเลอืกสรร 
(Selective Attention) 

การเกบ็รกัษาการเลอืกสรร 
(Selective Retention) 

การเกบ็รกัษาการเลอืกสรร 
(Selective Retention) 
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  สิง่กระตุน้ทีไ่ดเ้ลอืกสรรการรบัรูข้ ึน้อยูก่บัปจัจยัสาํคญัคอื  
  1.1  ลกัษณะของสิง่กระตุน้ (Nuture of the stimulus)สิง่กระตุน้ทางการตลาด (หรอื
ส่วนประสมทางการตลาด) ประกอบดว้ย จํานวนตวัแปรมากมายซึ่งมผีลกระทบต่อการรบัรูข้อง
ผูบ้รโิภค เชน่ ลกัษณะผลติภณัฑ ์คุณสมบตัทิางกายภาพ บรรจุภณัฑ ์ชื่อตราสนิคา้ สื่อโฆษณา และ
ขา่วสารการโฆษณา  
  1.2  ความคาดหวงั (Expection) บุคคลจะเหน็สิง่ทีเ่ขาหวงัว่าจะด ูโดยทัว่ไปถอืเกณฑ์
ความคลา้ยคลงึกนั (Familiarity) ประสบการณ์ในอดตี (Previous experience) สภาพก่อนภาวะ 
(Precondition set)  
  1.3  สิง่จงูใจ (Motives) หมายถงึ สิง่เรา้ภายในตวับุคคลซึง่กระตุน้ใหเ้ขา้ปฏบิตับุิคคล
จะรูถ้งึสิง่ทีเ่ขาต้องการ เมื่อบุคคลมคีวามต้องการมากขึน้ จะแสวงหาผลติภณัฑท์ี่ตอบสนองความ
ตอ้งการและสอดคลอ้งกบัการรบัรู ้กระบวนการรบัรูข้องแต่ละคนจะมคีวามใกลช้ดิกบัสิง่แวดลอ้มที่
สาํคญัต่อบุคคลนัน้  
  1.4  การรบัรูแ้บบเลอืกสรร (Selective perception) หมายถงึ การรบัรูร้ะดบัสงูจากสิง่
กระตุน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความตอ้งการหรอืความสนใจของบุคคล  
   1.4.1  การเปิดรบัข่าวสารทีไ่ดเ้ลอืกสรร (Selective exposure) หมายถงึ การ
เปิดรบัขา่วสารแบบรูส้กึตวัหรอืแบบจติใตส้าํนึกของผูบ้รโิภคต่อสื่อหรอืขา่วเฉพาะอยา่ง ซึง่หมายถงึ
การทีบุ่คคลเลอืกเปิดรบัขา่วสารในสิง่ทีต่อ้งการรบัรูเ้ทา่นัน้  
   1.4.2  การตัง้ใจรบัข่าวสารทีไ่ดเ้ลอืกสรร (Selective attention) หรอืการรบัรูท้ี่
ไม่ไดเ้ลอืกสรร (Selective perception) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภครบัรูใ้นระดบัสูงจากสิง่กระตุน้ที่
เกี่ยวข้องกับความต้องการหรือความสนใจของบุคคล และรบัรู้ในระดับตํ่ าจากสิ่งกระตุ้นที่ไม่
เกีย่วขอ้งกบัความตอ้งการ  
   1.4.3  การป้องกนัการรบัรู ้(Perceptual defense) ผูบ้รโิภคมจีติใต้สํานึกทีจ่ะ
หลกีเลีย่งสิง่กระตุน้ทีไ่มส่นใจ แมว้า่การเปิดรบัขา่วสารนัน้จะเกดิขึน้  
   1.4.4  การปิดกัน้การรบัรู ้(Perceptual blocking) ผูบ้รโิภคป้องกนัตนเองจากสิง่
กระตุน้ เทา่กบัเป็นการป้องกนัไมใ่หส้ิง่กระตุน้เขา้มาสูก่ารรบัรูแ้บบรูส้กึตวั  
 2.  การตคีวามหมายการรบัรู ้(Perceptaul interpretation) หมายถงึ การตคีวามหมายของ
แต่ละบุคคลจากสิง่กระตุ้น โดยอาศยัความคาดหวงัจากประสบการณ์ในอดตีเพยีงเล็กน้อย การ
อธบิายทีม่เีหตุผล ซึง่สามารถตคีวามได ้สิง่กระตุน้และความสนใจในช่วงเวลาของการรบัรู ้การรบัรู้
เป็นกระบวนการของบุคคล บุคคลจะมกีารเลอืกสรรต่อสิง่กระตุน้เหล่านัน้และจดัระเบยีบสิง่กระตุ้น
โดยอาศยัหลกัเกณฑด์า้นจติวทิยา  
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 คณุลกัษณะการรบัรู้ท่ีมีต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
 ศริวิรรณ เสรรีตีน์ (2550: 118-121) คุณลกัษณะการรบัรูท้ีม่ต่ีอพฤตกิรรมผูบ้รโิภค มดีงัน้ี 
 1.  การตอบสนองของผูบ้รโิภคจะขึน้อยูก่บัการรบัรู ้(Consumer Response Based On 
Perception) ผูบ้รโิภคจะมกีารตอบสนองต่อสิง่เรา้ต่างๆ แตกต่างกนั ซึง่ขึน้อยูก่บัความตอ้งการของ
แต่ละบุคคล รวมทัง้ประสบการณ์ในอดตี และปจัจุบนัที่ส่งผลทําใหเ้กดิการรบัรูท้ี่แตกต่างกนั และ
นําไปสูพ่ฤตกิรรมการบรโิภคทีแ่ตกต่างกนัดว้ย  
 2. การรบัรูจ้ะเกีย่วขอ้งกบัแรงจงูใจของผูบ้รโิภค (Perception Relates To Consumer’s 
Motive) ความต้องการ แรงจูงใจ และการรบัรูข้องบุคคลจะมคีวามสมัพนัธ์กนั ดงันัน้ผูบ้รโิภคทีม่ี
แรงจงูใจและความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัจงึสง่ผลใหเ้กดิการรบัรูใ้นสิง่ต่างๆ แตกต่างกนัดว้ย  
 3.  การรบัรูข้องผูบ้รโิภคเปลีย่นแปลงได ้(Consumer Perception Can Change) เมื่อ
ผูบ้รโิภครบัรูใ้นสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึง่เกดิจากการตคีวามของความรูส้กึยงัไมไ่ดม้กีารฝ ัง่รากลกึ ดงันัน้การ
ตีความหมายการรบัรู้จงึสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป เช่น การ
โฆษณาใหม่ๆ   
 4.  การรบัรูข้องผูบ้รโิภคเป็นเรื่องส่วนตวัที่แตกต่างกนั (Consumer Perception In 
Subjective Different) แมจ้ะเป็นการรบัรูข้า่วสารในเรื่องเดยีวกนักจ็ะสง่ผลใหเ้กดิการรบัรูท้ีแ่ตกต่าง
กนัได ้  
 5.  ระดบัตํ่าสุดทีบุ่คคลรบัรูไ้ด ้(The Absolute Threshold) หมายถงึ ระดบัตํ่าสุดซึง่แต่ละ
บุคคลสามารถสมัผสัดว้ยความรูส้กึไดเ้มื่อไดร้บัสิง่กระตุน้ หรอืเป็นระดบัทีท่าํใหบุ้คคลรบัรูใ้นบางสิง่
ได ้นกัการตลาดอาจนําไปประยกุตใ์ชใ้นการตัง้ราคาสนิคา้ เชน่ ตัง้ราคาตํ่าในระดบัทีผู่บ้รโิภคยงัรบัรู้
ในคุณภาพของสนิคา้ดว้ย ระดบัตํ่าสุดทีแ่ต่ละบุคคลจะสามารถสมัผสักบัความรูส้กึไดจ้ะขึน้กบัการ
ปรบัตวั  
  การปรบัตวั (Adaptation) หมายถงึ การทาํใหคุ้น้เคยต่อความรูส้กึอยา่งใดอยา่งหน่ึงซึง่
กลายเป็นความคุ้นเคยต่อระบบกระตุ้นอย่างใดอย่างหน่ึง การปรบัตัวของความรู้สึก (Sensory 
Adaptation) เป็นประสบการณ์ในการแก้ปญัหาของผูโ้ฆษณาโทรทศัน์ในระหว่างโปรแกรมการ
โฆษณา นกัการตลาดตอ้งพยายามใชส้ือ่ทีแ่ตกต่างกนัจาดโฆษณาอื่นเพือ่สรา้งใหเ้กดิความตัง้ใจ  
 6.  ขดีคัน่ความแตกต่าง (The differential threshold) หมายถงึ ความแตกต่างระดบัตํ่าสุด
ทีส่ามารถคน้หาระหวา่งสิง่กระตุน้ 2 ประการ ซึง่เป็นความแตกต่างทีส่ามารถสงัเกตเหน็ได ้ 
 7.  การรบัรูใ้นระดบัตํ่า (Subliminal perception) หรอืการรบัรูโ้ดยไมรู่ส้กึตวั หมายถงึ การ
รบัรูท้ี่อ่อนแอมาก หรอืสิง่กระตุ้นที่เลวมาก ซึ่งทําใหก้ารรบัรูต้ํ่ากว่าระดบัความรูส้กึของตวับุคคล 
(Conscious awareness) บุคคลจะไดร้บัรู ้สิง่กระตุน้โดยปราศจากการรบัรูถ้งึสิง่กระตุน้สงูกว่าระดบั
ตํ่าสดุทีบุ่คคลรบัได ้(Absolute threshold) จงึถอืวา่การรบัรูม้ปีระสทิธผิล  
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 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการรบัรู้ของผูบ้ริโภค  
 1.  ตวัแปรทางการตลาด (Marketing variables) ถอืเป็นสิง่กระตุ้นทีท่ําใหเ้กดิการรบัรู ้
นกัการตลาดจะสือ่สารในดา้นต่างๆ เพือ่ใหเ้กดิการรบัรู ้ดงัน้ี  
  1.1  ประโยชน์หลกัของผลติภณัฑ ์(Core benefit of product)  
  1.2  คุณสมบตัทิางกายภาพของผลติภณัฑ ์(Physical attributes of product)  
  1.3  บรรจุภณัฑ ์(Package)  
  1.4  ตราสนิคา้ (Brand)  
  1.5  ราคา (Price)  
  1.6  ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย (Place)  
  1.7  การสือ่สารทางการตลาดแบบบรูณาการ (Intergrated Marketing Communication: IMC)  
  1.8  เครือ่งมอืการตลาดอื่น (Other marketing variables)  
 2.  ปจัจยัดา้นเทคนิค (Technical factors) เกีย่วขอ้งกบัการสือ่สารการตลาด โดยเฉพาะใน
เรือ่งของการสรา้งขา่วสารการสือ่สารเพือ่ทาํใหเ้กดิการรบัรูท้ีด่ ีดงัน้ี  
  2.1  ขนาด (Size)  
  2.2  ส ี(Color)  
  2.3  ความเขม้ขน้ของแสง ส ีเสยีง (Intensity)  
  2.4  การเคลื่อนไหวของภาพ (Movement) 
  2.5  ตําแหน่งของภาพ/ขา่วสาร (Position)  
  2.6  ความตดักนั (Contrast)  
  2.7  ความโดดเดน่ (Isolation)  
  2.8  ความแปลกใหม ่(Novelty)  
 3.  สภาพความพรอ้มดา้นจติใจของผูบ้รโิภคทีจ่ะรบัรู ้(Mental readiness of consumer to 
Perceive) ความพรอ้มดา้นจติใจเป็นสิง่สาํคญั ซึง่จะนําไปสูก่ารเปิดรบัขา่วสาร ผูบ้รโิภคจะมสีภาพ
จติใจทีแ่ตกต่างกนัขึน้อยูก่บัลกัษณะต่อไปน้ี  
  3.1  อุปนิสยัการรบัรู ้(Perceptual habit)  
  3.2  ขอบเขตความตัง้ใจ (Attention span)  
  3.3  การยดึตดิกบัการรบัรู ้(Perceptual fixation)  
  3.4  ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค (Consumer expectations)  
 4.  ประสบการณ์ในอดตีและขอ้มลูสว่นบุคคลของผูบ้รโิภค (Past experience and personal of 
the consumer) ผูบ้รโิภคแต่ละรายจะมปีระสบการณ์เกีย่วกบัขา่วสารทีแ่ตกต่างกนัและมลีกัษณะเฉพาะของ
บุคคลทีแ่ตกต่างกนั ซึง่จะสง่ผลต่อการรบัรูท้ีแ่ตกต่างกนั ปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งมดีงัน้ี  
  4.1  ประสบการณ์ทีผ่า่นมา (Past experience)  
  4.2  ความรูแ้ละความเขา้ใจ (Knowledge and cognitive)  
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  4.3  อาย ุ(Age)  
  4.4  การศกึษา (Education)  
  4.5  สตปิญัญาและความสามารถในการจดจํา (Intelligence and memory competence) 
  4.6  อารมณ์ (Mood)  
  4.7  ลกัษณะเฉพาะตวัอื่นๆ (Other personal characteristics)  
 5.  ปจัจยัดา้นสงัคมและวฒันธรรม ของผูบ้รโิภค (Social and cultural factors of 
consumer) ปจัจยัดา้นสงัคมไดแ้ก่ ครอบครวั เพือ่น และปจัจยัดา้นวฒันธรรมทีแ่ตกต่างกนั จะสง่ผล
ต่อการรบัรูท้ีแ่ตกต่างกนั (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2550: 127-129)  
 
 
 
 
 

 
   
  
  
  
  

ภาพประกอบ 5 ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการรบัรูข้องผูบ้รโิภค 
 

 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค. หน้า 128. 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM)  
 กติต ิสริพิลัลภ (2541: 1) ไดใ้หค้วามหมาย การบรหิารลกูคา้สมัพนัธว์า่ หมายถงึ กจิกรรม
การตลาดทีก่ระทําต่อลูกคา้ซึ่งอาจจะเป็นลูกคา้ผูบ้รโิภคหรอืคนกลางในช่องทางการจดัจําหน่ายแต่
ละรายอย่างต่อเน่ือง โดยมุ่งใหลู้กคา้เกดิความเขา้ใจมคีวามรบัรูท้ีด่ตีลอดจนรูส้กึรบัผดิชอบบรษิทั
และสนิคา้หรอืการบรกิารของบรษิทั ทัง้น้ีจะมุง่เน้นทีก่จิกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมจุีดหมาย
เพือ่พฒันาความสมัพนัธร์ะหวา่งบรษิทักบัลกูคา้ใหไ้ดร้บัประโยชน์ทัง้สองฝา่ยเป็นระยะเวลายาวนาน
 นิวเวล (Newell &Loyalty COM. 1999: 69) ไดใ้หค้วามหมายของการบรหิารลูกคา้
สมัพนัธ์ไวว้่า เป็นกลยุทธ์ในการสรา้งทศันคตหิรอืความชอบต่อองค์กร กบัพนักงานแต่ละคน ช่อง
ทางการสื่อสารและลูกคา้ที่เป็นผลมาจากการเพิม่ศกัยภาพ ในการปฏบิตังิาน และการรกัษาลูกคา้ 
จุดประสงคท์ีแ่ทจ้รงิของ CRM คอื การบรหิาร เปลีย่น เสรมิกาํลงัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค CRM เน้น

ตวัแปรทาง
การตลาด 

ปจัจยัดา้น
เทคนิค 

ความพรอ้มดา้นจติใจ
ของผูบ้รโิภคทีจ่ะรบัรู ้

ประสบการณ์ในอดตี
และขอ้มลูสว่นบุคคล 

สงัคมและ
วฒันธรรม 

การรบัรู ้ 
(Perception) 

เกดิทศันคต ิ เกดิการเรยีนรู ้ เกดิพฤตกิรรมการซือ้และการใช ้
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วา่องคก์รควรจะคน้หา และใหค้วามสนใจว่าลูกคา้ของคุณใหคุ้ณค่ากบัสิง่ใดมากกว่า จะสนใจสิง่ใดที่
คุณกําลงัต้องการจะขายใหก้บัลูกค้า เพราะนัน้อาจไม่ใช่สิง่ที่ลูกค้าต้องการสิง่ที่องค์กรต้องทําคอื
เสนอสนิคา้หรอืบรกิารทีต่รงกบัสิง่ทีล่กูคา้เหน็วา่มคีุณคา่  
 เอบราวน์ (A Brown. 2000: 112-114) ไดใ้หค้วามหมายของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธไ์วว้่า 
เป็นกลยทุธห์ลกัในการแขง่ขนั ทีใ่หค้วามสนใจต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภคและผสมผสานวธิต่ีางๆ 
ในการเผชญิหน้ากบัลูกคา้ภายในองคก์ร การบรหิารลูกคา้สมัพนัธเ์ป็นการปรบัปรุงกระบวนการใน
การทาํธุรกจิเพือ่ทีจ่ะสง่มอบคุณคา่ไปยงัลกูคา้ พนกังานทีเ่กีย่วขอ้งและผูท้ีเ่กีย่วขอ้งขององคก์ร  
 สโตน และวดูค๊อก (Stone; & Woodcock. 2001: 3) ไดก้ล่าวว่า การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์
คือ การที่บริษัทต่างๆ ใช้เทคโนโลยี วิธีการ และธุรกิจแบบ E-commerce มาช่วยพฒันา
ความสมัพนัธ์ต่อลูกคา้ใหด้ขีึน้ โดยทัว่ไปบรษิทัต่างๆ ไดพ้ฒันาฐานขอ้มูลเหล่าน้ี ผูจ้ดัการฝา่ยขาย
และฝา่ยบรกิารลกูคา้จะใชก้ารกาํหนดแนวโน้มตลาดคาดเดาสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการ  
 แอนเดอรส์นั และคารเ์คอ (Anderson;& Kerr. 2545: 15) ไดใ้หค้วามหมายของ การ
บรหิารลกูคา้สมัพนัธไ์ว ้หมายถงึ วธิทีีค่รบเครือ่งสาํหรบัการสรา้ง การรกัษา และขยายความสมัพนัธ์
กบัลกูคา้  
 วทิยา ด่านธํารงกูล และพภิพ อุดร (2547: 24) ไดใ้หค้วามหมายของ การบรหิารลูกคา้
สมัพนัธไ์ว ้หมายถงึ วธิกีารใดๆ กต็ามทีท่ําใหก้จิการสามารถวดัและเพิม่มลูค่า ตลอดจนสามารถใช้
เครือ่งมอืและวธิกีารทีถู่กตอ้งเพือ่ใหล้กูคา้เหล่านัน้อยูก่บักจิการอยา่งยดืยาว  
 อริาวฒัน์ ชมระกา (2547: 100-102) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การบรหิารความสมัพนัธ์
ลูกคา้ (CRM) เป็นวธิหีน่ึงทีจ่ะช่วยรกัษาความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์รกบัลูกคา้ ไดโ้ดยอาศยัการ
ติดต่อสื่อสารการดูแลลูกค้า การเข้าใจลูกค้าในทุกระดบัทัง้ 360 องศา เพื่อที่จะเสนอสนิค้าและ
บริการที่ตรงใจ รวมถึงการจัดการฐานข้อมูลที่มีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค อนัจะนําไปสูค่วามพงึพอใจและความจงรกัภกัดใีนการบรโิภค
สนิคา้และบรกิารอยา่งไมม่ทีีส่ ิน้สดุ  
 สุพรรณี อนิแก้ว (2548: 58) ได้ใหค้วามหมายของ การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ไวว้่า 
หมายถึง กจิกรรมการตลาดที่กระทําต่อลูกค้าที่อาจจะเป็นผูบ้รโิภค ผูใ้ช้บรกิาร หรอืคนกลาง ใน
ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ซึง่เป็นลูกคา้ของผูผ้ลติในแต่ละรายอยา่งต่อเน่ือง โดยมุง่ใหลู้กคา้เกดิความ
เข้าใจ มีการรบัรู้ที่ดีตลอดจนรู้สึกชอบพอใจในบริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัท โดยเน้น
กจิกรรมการสื่อสาร 2 ทางซึ่งมจุีดหมาย เพื่อพฒันาความสมัพนัธ์ระหว่างบรษิทักบัลูกคา้ใหไ้ดร้บั
ประโยชน์ทัง้ 2 ฝา่ย เป็นระยะเวลานาน  
 จากความหมายขา้งต้นสรุปได้ว่า การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ หรอื CRM คอืกจิกรรม
การตลาดทีอ่งคก์รกระทาํต่อลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง โดยมุง่เน้นใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความเขา้ใจมกีารรบัรูท้ี่
ดตีลอดจนรูส้กึชอบองคก์รและสนิคา้หรอืบรกิารขององคก์ร โดยการเรยีนรูค้วามตอ้งของผูใ้ชบ้รกิาร 
และตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารเพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจอยา่งสมํ่าเสมอซึง่จะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ  
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สงูสดุของผูใ้ชบ้รกิาร จนนําไปสูค่วามจงรกัภกัดใีนการบรโิภคสนิคา้หรอืบรกิารขององคก์รอยา่งไมม่ี
ทีส่ ิน้สดุ รวมไปถงึรายไดท้ีเ่พิม่ขึน้และความสามารถในการทาํกาํไรระยะยาว  
 
 กระบวนการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ (CRM) หรือกิจกรรมท่ีผลกัดนัให้เกิด CRM มีดงัน้ี
 1.  การเขา้ใจและการสรา้งความแตกต่าง โดยการทาํความเขา้ใจลูกคา้ซึง่ครอบคลุมถงึการ
บนัทกึประวตัขิองลูกคา้ การจาํแนกเบือ้งตน้ การประเมนิค่าลูกคา้ ความเขา้ใจเหล่าน้ีจะมปีระโยชน์
และมคีุณค่าเป็นอย่างมากในการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง และสรา้งความแตกต่าง
บนพืน้ฐานความเขา้ใจถงึความตอ้งการ ลกัษณะพฤตกิรรมของลกูคา้  
 2.  การพฒันาและตอบสนองความต้องการเฉพาะของลูกค้า ความต้องการของลูกค้าจะ
เป็นแนวทางในการพฒันาสินค้าและช่องทางการจดัจําหน่าย และน่ีคือที่มาของการสร้างความ
แตกต่างในการแข่งขนัในปจัจุบนั องค์การธุรกจิต่างพากนัพฒันาสนิคา้และบรกิาร ตลอดจนใชส้ื่อ
เพื่อใชใ้นการตดิต่อสื่อสารและใชช้่องทางต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัการ
บรกิารของลกูคา้  
 3.  การปฏสิมัพนัธแ์ละการส่งมอบคุณค่าแก่ลูกคา้ การปฏสิมัพนัธไ์ม่ไดข้ึน้อยู่กบัช่องทาง
การขายและการตลาดแต่เพยีงอย่างเดยีว แต่ลูกคา้มปีฏสิมัพนัธ์กบับุคคลหลายฝ่ายในองคก์ร เริม่
ตัง้แต่ยามหน้าประตูขององคก์ร พนักงานต้อนรบั ฝ่ายจดัจําหน่ายและขนส่งสนิคา้ ฝ่ายบรกิาร ไป
จนถงึผูบ้รหิารธุรกจิ ในการรกัษาสมัพนัธภาพอนัดกีบัลูกคา้ องค์กรจะต้องแน่ใจจุดต่างๆ ของตน
ดงัน้ี  
  3.1  งา่ยต่อการเขา้ถงึขอ้มลูของลกูคา้ทีเ่กีย่วขอ้งและเป็นประโยชน์ นบัตัง้แต่สนิคา้และ
บรกิารทีล่กูคา้ชื่นชอบ ไปจนถงึวธิกีารตดิต่อสือ่สารทีล่กูคา้ตอ้งการ  
  3.2  มกีารฝึกอบรมวธิกีารใชข้อ้มลูของลูกคา้เพื่อหาวธิปีฏสิมัพนัธ ์กบัลูกคา้โดยเฉพาะ 
โดยดถูงึความตอ้งการและการสรา้งคุณคา่แก่ลกูคา้เป็นหลกั  
 4.  การแสวงหาและการรกัษาลกูคา้ ความเขา้ใจเรื่องกลุ่มลูกคา้ทีม่คีุณค่ามากทีสุ่ดธุรกจิจะ
ทาํใหค้วามพยายามในการแสดงหาลูกคา้นัน้เกดิประสทิธผิล กล่าวคอื การจะรกัษาลูกคา้ใหป้ระสบ
ผลสาํเรจ็ ขึน้อยูก่บัความสามารถขององคก์รในการสง่มอบหลกั 3 ขอ้ต่อไปน้ีอยา่งต่อเน่ือง  
  4.1 รกัษาการปฏสิมัพนัธก์บัลกูคา้โดยการหารอืและรบัฟงัความคดิเหน็ของทัง้สองฝา่ย  
  4.2 สง่มอบคุณคา่ทีล่กูคา้ตอ้งการอยา่งต่อเน่ือง  
  4.3 จําไว้ว่าลูกค้าเปลี่ยนแปลงได้เสมอตามแต่ละช่วงอายุ ดังนัน้จงตื่นตัวต่อการ
เปลีย่นแปลงต่างๆ และเตรยีมพรอ้มทีจ่ะขายบรกิารและเพิม่คุณค่าสิง่เหล่าน้ีจะช่วยใหก้จิการระบุได้
ว่าการสรา้งใหก้ลุ่มน้ีเตบิโตขึน้ไปอกีหรอืไมก่จ็ะเป็นขอ้มลูทีส่าํคญัของกลยุทธ ์CRM แมว้่าลูกคา้จะ
จากไป แต่ CRM กจ็ะไมห่ยุดเพยีงเท่านัน้ ลูกคา้ทีจ่ะจากไปเป็นแหล่งขอ้มลูชัน้ดทีีจ่ะช่วยใหก้จิการ
รกัษาลกูคา้คนอื่นๆ ไวไ้ด ้  นอกจากน้ีการจากกนัดว้ยดแีละการใชข้อ้มลูทีพ่วกเขาใหเ้พือ่ปรบัปรงุ 
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ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ของกจิการใหด้ขีึน้ ก็จะเพิม่โอกาสในการกลบัมาของลูกค้าที่จากไปใหก้บั
กจิการ  
  
 มลูเหตสุนับสนุนแนวคิดการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์  
 ชศูกัดิ ์เดชเกรยีงไกรกุล (2546: 47-49) ไดก้ล่าวเอาไวว้่า สาเหตุหลกัทีผ่ลกัดนัใหก้ระแส 
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ไดร้บัความสนใจมากขึน้ เน่ืองจากมลูเหตุทีส่าํคญัต่อไปน้ี  
 1.  ลูกค้าแต่ละรายมีความสําคญัไม่เท่ากนั บางรายมีความสําคญัมาก ทํารายได้มาก 
ในขณะทีบ่างรายมคีวามสําคญัน้อย ทํารายไดใ้หน้้อย กฎ 20: 80ของพาเรโต กล่าวว่า ประมาณ 
20% ทีซ่ือ้ผลติภณัฑม์ากทีส่ดุรวมกนั มกัจะคดิเป็นยอดเงนิรวมทีบ่รษิทัขายผลติภณัฑแ์ก่ลูกคา้กลุ่ม
น้ีถงึ 80% ของยอดขายทัง้หมด  
 2.  หากเพิม่ลูกคา้ประจาํ 1% จะทาํใหม้รีายไดค้ดิเป็นกําไรเพิม่ขึน้ 20% เรยีกว่ากฎ 1:20 
กฎน้ีจะเป็นจรงิถา้ผลติภณัฑเ์ป็นไปตามกฎ 20:80 หากไมเ่ป็นไปตามกฎ 20:80 อตัราสว่นกําไรจะ
ลดลงไมถ่งึ 20% อาจเพยีง 10% 15%  
 3.  กําไรทีไ่ดจ้ากกลุ่มลูกคา้ประจํา 20% น้ี 80% ของกําไรจะสญูเสยีไปกบัการพยายาม
รกัษาลูกคา้ในระดบัลูกคา้คาดหวงัและผูซ้ื้อซึ่งมกัจะมกีารเจรจาต่อรอง ดงันัน้การลดแลกแจกแถม 
มกัจะจงูใจลกูคา้กลุ่มน้ี   
 4.  คา่ใชจ้า่ยในการทาํใหล้กูคา้เก่าซือ้ซํ้า มกัถูกกวา่คา่ใชจ้า่ยในการหาลกูคา้ใหม ่  
 5.  หากลูกคา้มกีารซือ้ผลติภณัฑห์รอืใชบ้รกิารของบรษิทัหลากหลายโอกาส เปอรเ์ซน็ต์ที่
จะสญูเสยีลกูคา้กจ็ะน้อยลง  
 6.  หากบรษิทับรกิารลูกคา้ไดด้ลีูกคา้จะบอกเพื่อนญาตมิติร 8 ราย หากบรษิทับรกิารไม่ดี
ลกูคา้จะบอกต่อ 20 ราย  
 สุพรรณี อนิแกว้ (2548: 59) ไดก้ล่าวว่า มลูเหตุของการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ มี
บทบาทและความสาํคญักบัธุรกจิในยคุปจัจุบนัเน่ืองดว้ยเหตุผลดงัต่อไปน้ี  
 1.  ต้นทุนการหาลูกค้าใหม่สูงกว่าต้นทุนในการรักษาลูกค้าเดิม ดังนัน้ ธุรกิจจึงให้
ความสาํคญักบัการรกัษาลกูคา้เดมิอยา่งต่อเน่ือง  
 2.  ปจัจุบนัลกูคา้ไดร้บัขอ้มลูขา่วสารอยา่งรวดเรว็ เน่ืองจากการสื่อสารทีไ่รพ้รมแดงนัน้เอง 
ลูกคา้จงึมขีอ้มลูเกีย่วกบัสนิคา้และบรกิารมากขึน้ ทาํใหเ้กดิการเปรยีบเทยีบคุณภาพของสนิคา้หรอื
บรกิาร และจะเปลีย่นการซือ้หรอืใชบ้รกิารจากยีห่อ้หน่ึงไปยงัยีห่อ้หน่ึงค่อนขา้งงา่ย ธุรกจิจงึตอ้งหา
วธิกีารทีจ่ะดงึดดูลกูคา้ไวไ้มใ่หเ้ปลีย่นใจไปใชย้ีห่อ้อื่น  
 3.  การพฒันาบรกิารใหม่ๆ ที่จะดงึดูดใจลูกคา้ดว้ยการสรา้งความแตกต่าง ไม่อาจทําให้
แตกต่างไดช้ดัเจน และเลยีนแบบไดง้า่ย ดงันัน้ การรกัษาลูกคา้ไวด้ว้ยการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่จีงึ
ถูกนํามาใชม้ากขึน้  
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 4.  การใหบ้รกิารในลกัษณะรูปแบบเหมอืนกนัสาํหรบัลูกคา้ทุกคนคงใชต่้อไปไม่ไดเ้พราะ
ลูกค้าแต่ละรายมพีฤติกรรมและความต้องการที่แตกต่างกนั การศึกษาลูกค้าแต่ละรายแล้วสนอง
ความตอ้งการดว้ยการสรา้งความสมัพนัธจ์งึเขา้มามบีทบาทมากขึน้  
 5.  ภาวการณ์แข่งขนัทางการตลาดสูงขึน้ การเขา้ใจลูกคา้ที่ถูกต้องและนํามากําหนด กล
ยุทธ์ เพื่อสร้างความสมัพนัธ์จึงเป็นหน้าที่สําคญัของธุรกิจในการสร้างความพึงพอใจและความ
ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั  
 
 วตัถปุระสงคข์องการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์  
 การจดักจิกรรมต่างๆทีอ่งคก์รไดจ้ดัทําขึน้ไม่ว่าจะเป็นการส่งขอ้มลูขา่วสารเกีย่วกบัสนิคา้ 
หรอืบรกิารไปให้ลูกค้าที่บ้าน พร้อมบตัรกํานัลเพื่อซื้อบรกิาร ให้อตัราลดพเิศษเช่น บคัรเครดิต
บรษิทัไทยประกนัชวีติ หรอืหา้งสรรพสนิคา้จดัแคมเปญสะสมแตม้แลกซือ้สนิคา้ หรอืบรกิารเหล่าน้ี
ต่างกเ็ป็นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ทัง้สิน้ โดยมวีตัถุประสงคด์งัน้ี ชื่นจติต ์แจง้เจนกจิ (2546: 
13) 
 1.  เพือ่เพิม่ยอดขายของสนิคา้หรอืบรกิารของบรษิทัไดอ้ยา่งต่อเน่ืองจากการทีลู่กคา้มกีาร
บอกต่อ ปากต่อปาก  
 2.  เพื่อสรา้งทศันคตทิีด่ต่ีอสนิคา้หรอืบรกิารและบรษิทัทําใหลู้กคา้สามารถจดจํา และเกดิ
ภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอบรษิทัและบรกิารในระยะยาว  
 3.  เพื่อให้เกิดความจงรกัภกัดต่ีอบรษิัทและสนิค้าหรอืบรกิาร กรณีบรษิัทมสีนิค้า หรอื
บรกิารหลายประเภท หลายรปูแบบ เมื่อลูกคา้ใชบ้รกิารไปแลว้ประทบัใจ บรษิทักม็โีอกาสทีจ่ะเสนอ
ขายบรกิารอื่นๆ ไดส้ําเรจ็มากขึน้ เช่น เมื่อลูกคา้ไปรบัประทานอาหารเจอพนักงานต้อนรบับรกิาร
สุภาพ แลว้รูส้กึประทบัใจ เมื่อพนกังานเสนอขายบรกิารหอ้งคาราโอเกะลูกคา้กอ็าจตดัสนิใจไดท้นัที
ในการเลอืกใชบ้รกิารหอ้งคาราโอเกะ เป็นตน้  
 4.  เพื่อให้ลูกค้าแนะนําสินค้าหรือบริการต่อไปยงัผู้อื่นในทางบวก ซึ่งทําให้เกิดความ
น่าเชื่อถอืไดด้กีวา่การโฆษณา และลกูคา้จะสามารถเป็นกระบอกเสยีงชัน้ดใีหบ้รษิทัอกีต่อหน่ึง  
 เป้าหมายของการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ทัง้ทีเ่ป็นลูกคา้ปจัจุบนั ลูกคา้คาดหวงั และ
ลูกคา้เก่าทีห่ายไป เน่ืองจากไม่พอใจสนิคา้หรอืบรกิาร หรอืพบว่าบรษิทัไม่เอาใจใส่ลูกคา้เท่าทีค่วร 
ก็คอื การสร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกค้าเหล่านัน้ และหากสภาพแวดล้อมในตลาดขณะนัน้มกีาร
แข่งขนัรุนแรง บรษิทัต้องนําเสนอในสิง่ที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั จงึสามารถอยู่รอดไดใ้นธุรกจิและเมื่อ
ลูกคา้ตอบกลบัถงึความพอใจในสนิคา้หรอืบรกิารแลว้ บรษิทักส็ามารถกําหนดแนวทางในการสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในระดบัที่ลกึซึ้งยิง่ขึน้อกี ซึ่งจะทําใหลู้กคา้มคีวามพอใจและมคีวามภกัดใีน
บรษิทัเป็นระยะเวลาทีย่าวขึน้ มคีวามพงึพอใจทีจ่ะซือ้สนิคา้หรอืบรกิารอื่นๆ ทีบ่รษิทัมแีละทศันคตทิี่
ดต่ีอบรษิทั ใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์กบับรษิทั และทีส่าํคญั ตน้ทุนในการเสนอขายสนิคา้หรอื 
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บรกิารให้ลูกค้าที่มคีวามพึงพอใจนัน้มตี้นทุนตํ่ากว่าการเสนอขายสนิค้าแก่ลูกค้าใหม่หลายเท่า
(Kotler. 2000: 48)  
 องคป์ระกอบหลกั 8 ประการของการสรา้ง CRM ภายในองคก์ร (ดสิพงศ ์พรชนกนาถ. 
2546: 32-34) มดีงัต่อไปน้ี  
 1.  วสิยัทศัน์ CRM (CRM Vision) กค็อื องคก์รตอ้งการใหลู้กคา้มองเขา้มาหาหรอืรูส้กึกบั
ตวัองคก์รอยา่งไร ลกูคา้ในทีน้ี่หมายรวมถงึลกูคา้ขององคก์รในปจัจุบนั และลูกคา้ซึง่มแีนวโน้มจะมา
ซือ้สนิคา้ และบรกิารขององคก์รในอนาคต หากองคก์รนํา CRM มาใชโ้ดยปราศจากการกําหนด
วสิยัทศัน์ทีช่ดัเจนแลว้ ผลกระทบในทางลบทีจ่ะตามมากค็อื องคก์รจะไมส่ามารถสรา้งความแตกต่าง
เพื่อแยกตวัเองออกมากจากคู่แขง่ขนัได ้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายขององคก์รจะไมส่ามารถคาดหวงัไดว้่า
พวกเขาควรที่จะได้รบัการบริการหรือความพึงพอใจในระดบัไหนขององค์กร และสุดท้ายก็คือ
บุคลากรขององค์กรจะไม่รูท้ศิทางทีช่ดัเจนในการปฏบิตังิานของตนเองว่าพวกเขาควรทีจ่ะส่งมอบ
สนิคา้หรอืบรกิารอยา่งไรเพือ่สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้  
 2.  การคดิกลยุทธ ์CRM (CRM Strategy) เป็นการนําทศิทางและเป้าหมายทางดา้น
การเงนิจากกลยุทธ์ของการดําเนินธุรกจิโดยรวม มาใชป้ระกอบร่วมเพื่อที่จะคน้หากลยุทธ์ในการ
สรา้งความจงรกัภกัดขีองลูกค้าเพื่อทําใหลู้กค้าอยู่กบัองค์กรยาวนานขึ้น ซื้อสนิค้าและบรกิารกบั
องค์กรมากขึน้ แนะนําองค์กรใหก้บัคนอื่น รวมถงึความเต็มใจของลูกค้าที่จะซื้อสนิค้าและบรกิาร
อื่นๆ ทีม่รีาคาสงูขึน้  
 3.  ประสบการณ์ของลูกคา้ (Valued Customer Experience) ทีไ่ดจ้ากการปฏสิมัพนัธก์บั
องคก์รจะช่วยกําหนดมุมมองของลูกคา้ทีม่ต่ีอองคก์ร หรอืทีเ่รยีกว่า Moment of Truth ซึง่สิง่น้ีจะ
สมัพนัธก์บัวสิยัทศัน์ CRM ทีอ่งคก์รไดต้ัง้เอาไว ้ประสบการณ์ทีด่ขีองลูกคา้จะสง่ผลใหเ้กดิความพงึ
พอใจ ความเชื่อใจ และความจงรกัภกัดต่ีอองคก์รในระยะยาว ในทางตรงกนัขา้ม ประสบการณ์ทีไ่ม่
ดขีองลูกคา้ นอกจากจะไม่ก่อใหเ้กดิผลดต่ีอองคก์รแลว้ ประสบการณ์ทีไ่ม่ดจีะถูกบอกต่อออกไปใน
อตัราที่เร็วและมากกว่าประสบการณ์ที่ดี ลูกค้าที่มีประสบการณ์ที่ไม่ดีกบัองค์กรจะบอกเล่าถึง
ประสบการณ์อนัเลวรา้ยนัน้ใหก้บัคนทีอ่ยู่รอบๆ ตวัโดยเฉลีย่ 8-10 คน ในขณะทีค่นทีพ่งึพอใจจะ
บอกต่อโดยเฉลีย่ประมาณ 2-3 คน  
 4.  การทํางานร่วมกนัขององคก์ร (Organizational Collaboration)ความเชื่อผดิๆ อย่าง
หน่ึงซึง่ถอืวา่รนุแรงสาํหรบัองคก์รกค็อื การคดิวา่ทีอ่งคก์รนําเสนอเทคโนโลยดีา้น CRM มากมายมา
ใช้ภายในองค์กรจะช่วยทําให้องค์กรเป็นองค์กรที่มุ่งเน้นไปที่ลูกค้าหรอืเป็นองค์กรที่มลีูกค้าเป็น
ศูนยก์ลาง (Customer-Focused/ Customer-Centric Organization) แต่สิง่ทีข่าดหายไปกค็อืการ
เปลี่ยนแปลงที่จําเป็นภายในองค์กรจุดมุ่งหมายหลกัของแนวคดิ CRM กค็อื การที่บุคลากรทัง้
องคก์ร ตัง้แต่ระดบัพนักงานปฏบิตักิารจนถงึระดบัผูบ้รหิารต่างใหค้วามสนใจ และมุ่งเน้นไปทีก่าร
ตอบสนองความต้องการทีห่ลากหลายของลูกคา้ การเปลีย่นแปลงดงักล่าวน้ีอาจรวมถงึการเปลี่ยน
โครงสรา้งภายในองคก์ร การออกแบบระบบคา่ตอบแทนและจงูใจสาํหรบัพนกังาน การพฒันาทกัษะ 
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ความชาํนาญของบุคลากร หรอืแมแ้ต่การเปลีย่นแปลงวฒันธรรมองคก์ร ทัง้หลายทัง้ปวงเพื่อกระตุน้
ใหเ้กดิการทาํงานทีป่ระสานสอดคลอ้งกนัทัว่ทัง้องคก์ร  
 5.  กระบวนการ (Processes) การนําหลกัการ CRM เขา้มาใชจ้ะช่วยใหอ้งคก์รมุง่เน้นไปที่
การพฒันาปรบัปรุงกระบวนการหลกัๆ ซึง่จะสง่ผลกระทบโดยตรงไปยงัลูกคา้และยงัเป็นการช่วยทาํ
ใหอ้งค์กรทราบด้วยว่ากระบวนการใดที่มคีวามสําคญักบัลูกคา้บ้าง บ่อยครัง้ที่องค์กรลมืคดิไปว่า
กระบวนการภายในองคก์รทีม่อียูอ่ยา่งหลากหลายกระจดักระจาย และซบัซอ้นจะส่งผลใหลู้กคา้เกดิ
ประสบการณ์ทีไ่มด่ใีนการตดิต่อสือ่สารกบัองคก์ร  
 6.  ขอ้มูลเกี่ยวกบัลูกคา้ (Information)เป็นปจัจยัสําคญัที่สุดที่จะช่วยให ้CRM ประสบ
ผลสําเรจ็ องค์กรจําเป็นต้องบรหิารข้อมูลอย่างมปีระสทิธิภาพ เริม่ตัง้แต่การเก็บรวบรวมขอ้มูล
เกีย่วกบัลูกคา้ การวเิคราะหข์อ้มลู รวมถงึการส่งผ่านและกระจายขอ้มูลเหล่าน้ีไปยงัส่วนต่างๆ ทีม่ี
การปฏสิมัพนัธ์กบัลูกคา้โดยทัว่ถงึทัง้องคก์ร แต่ในความเป็นจรงิแลว้ องคก์รส่วนใหญ่จะมขีอ้มูลที่
เกีย่วขอ้งกบัลูกคา้มากมาย ซึง่ขอ้มลูเหล่าน้ีไมไ่ดถู้กนํามาจดัจําแนก และวเิคราะหใ์หเ้กดิประโยชน์
ในการดาํเนินธุรกจิ และยงักระจดักระจายอยู่ในสว่นต่างๆ ภายในองคก์รโดยไมม่กีารรวบรวมใหอ้ยู่
ในฐานขอ้มลูลูกคา้กลาง (Central Customer Database/Customer Repository) เพราะฉะนัน้การที่
องคก์รมขีอ้มลูทีเ่หมาะสม ในชว่งเวลาทีเ่หมาะสม ทาํใหม้ขีอ้มลูทีม่คีุณค่าในเชงิธุรกจิมากขึน้รวมถงึ
เพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อสื่อสารกบัลูกค้าผ่านช่องทางต่างๆ มากขึ้นซึ่งจะช่วยเพิ่มความ
ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัและเป็นพืน้ฐานสาํคญัทีจ่ะชว่ยใหก้ลยทุธ ์CRM สมัฤทธิผ์ล  
 7. เทคโนโลย ี(Technology)คนสว่นใหญ่มคีวามคดิว่า CRM คอืเรื่องเกีย่วกบัเทคโนโลย ี
จรงิๆแล้วเทคโนโลย ีCRM เป็นเพยีงแค่องค์ประกอบสําคญัส่วนหน่ึงที่จะช่วยใหอ้งคก์รประสบ
ผลสาํเรจ็ในกลยุทธ ์CRM เท่านัน้ อยา่งไรกต็าม การพจิารณานําเทคโนโลยทีีเ่หมาะสมมาใชจ้ะช่วย
ใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมาย CRM ไดเ้รว็ขึน้และมปีระสทิธภิาพมากขึน้  
 8.  ตวัชีว้ดั (Metrics)เหมอืนกบักลยุทธธุ์รกจิอื่นๆ กลยุทธ ์CRM จําเป็นตอ้งมตีวัวดัเพื่อ
ตดิตามความกา้วหน้าของการนํา CRM มาใชว้า่ประสบผลสาํเรจ็มากน้อยเพยีงใด และสามารถบรรลุ
เป้าหมายหรอืวตัถุประสงคท์ีต่ ัง้เอาไวห้รอืไม่ ดงันัน้องคก์รจําเป็นตอ้งตัง้วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย
ทีส่ามารถวดัคา่ไดแ้ละคอยตดิตามตวัวดัเหล่านัน้อยา่งสมํ่าเสมอ  
 
 ระดบัของความสมัพนัธร์ะหว่างองคก์รกบัลกูค้า  
 ชื่นจติต์ แจง้เจนเกดิ (2544: 44-46) ไดก้ล่าวไวว้่า บนัไดของการสรา้งความสมัพนัธ์
ระหวา่งบรษิทักบัลกูคา้ ซึง่นําไปสูค่วามภกัดใีนตราสนิคา้และบรษิทัวา่มอียู ่6 ระดบั  
 1.  ระดบั “ลูกค้าคาดหวงั” หลงัจากองค์กรไดค้้นหาโอกาสในการเสนอขายและสรา้ง
ฐานขอ้มลูทีป่ระกอบไปดว้ยผูบ้รโิภคหรอืธุรกจิทีม่คีุณลกัษณะและคุณสมบตัติรงตามตลาดเป้าหมาย
ขององค์กรแล้ว องค์กรจะมีกลุ่มลูกค้าคาดหวงัที่อยู่ในข่ายสงสยัมากมาย หลงัจากได้หาข้อมูล
เพิม่เตมิวา่รายใดมคีวามเป็นไปไดใ้นการตดัสนิใจซือ้ มอีาํนาจซือ้และสามารถตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอื
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การบริการขององค์กรได้เองแล้ว จากกลุ่มลูกค้าคาดหวงัที่อยู่ในข่ายสงสยัก็จะเหลือกลุ่มผู้ที่มี
คุณสมบตัเิป็น “ลูกคา้คาดหวงั” ซึง่องคก์รคาดว่าจะตอบสนองต่อโปรแกรมการตลาดและโปรแกรม
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์ององคก์รเป็นอยา่งด ี  
 2.  ระดบั“ผูซ้ือ้” หลงัจากทีบ่รษิทัสามารถเขา้ถงึลูกคา้คาดหวงั และนําเสนอสนิคา้หรอืการ
บรกิารที่ตรงกบัความต้องการของลูกค้าคาดหวงัเหล่าน้ีจนสามารถตดัสนิใจซื้อไดใ้นที่สุดแล้ว ขัน้
ต่อไปบรษิทัตอ้งจดัโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีจ่ะทําใหผู้ซ้ือ้เหล่าน้ี
กลบัมาซือ้ซํ้าอยา่งต่อเน่ืองในระยะเวลาหน่ึง  
 3.  ระดบั “ลูกคา้” หมายถงึ ผูบ้รโิภคหรอืธุรกจิทีซ่ือ้สนิคา้หรอืการบรกิารของบรษิทัอยา่ง
ต่อเน่ืองเป็นระยะหน่ึง แต่อาจมเีจตคตเิฉยๆ กบัองคก์รการจดัโปรแกรมการบรหิารลูกคา้สมัพนัธก์บั
กลุ่มน้ี องคก์รมเีป้าหมายใหลู้กคา้มเีจตคตใินทางบวกมภีาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอบรษิทัและสนิคา้หรอืการ
บรกิารของบรษิทัในระยะยาว จนกระทัง่ถึงระดบัที่ลูกค้ามคีวามภกัดต่ีอบรษิทัและสนิค้าหรอืการ
บรกิารขององคก์ร ตลอดจนแนะนําสนิคา้หรอืการบรกิารขององคก์รใหผู้อ้ื่นไดท้ดลองใช ้พรอ้มทัง้
ปกป้องชื่อเสยีงขององคก์รจากการโจมตขีองคูแ่ขง่ในทีส่ดุ  
 4.  ระดบั “ลูกคา้ผูส้นบัสนุน” ลูกคา้ประจาํทีรู่ส้กึชอบบรษิทัมเีจตคตแิละภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอ
องคก์รและสนิคา้หรอืการบรกิารขององคก์ร แต่ไมอ่อกมาสนบัสนุนอยา่งจรงิจงั องคก์รจงึจาํเป็นตอ้ง
สรา้งสมัพนัธก์บัลกูคา้ผูส้นบัสนุนอยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน  
 5. ระดบั “ผูม้อุีปการคุณ” คอื ลูกคา้ผูใ้หก้ารสนับสนุนกจิกรรมขององคก์รมาตลอด คอย
แนะนําลูกคา้และลูกคา้รายอื่นใหม้าซือ้สนิคา้หรอืบรกิารขององคก์ร เรยีกว่า ทําการตลาดภายนอก
แทนองคก์ร การทีบ่รษิทัมอีงคก์ร “ผูม้อุีปการคุณ” อยูม่ากยอ่มเป็นความไดเ้ปรยีบในเชงิการแขง่ขนั
ที่ทําให้องค์กรอยู่รอดต่อไปในธุรกจิได้นาน อย่างไรก็ตามภายใต้สภาพแวดล้อมทางการตลาดที่
เปลีย่นแปลงตลอดเวลาลูกคา้ “ผูม้อุีปการคุณ” กส็ามารถเปลีย่นใจไปซือ้สนิคา้หรอืการบรกิารของ
คู่แข่งบ้างในบางครัง้ ถ้าองค์กรไม่ปรบัตวัให้ทนักบัการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น โอกาสองค์กรจะ
สญูเสยีลกูคา้ “ผูม้อุีปการคุณ” จาํนวนมากกจ็ะเกดิขึน้ไดง้า่ย  
 6.  ระดบั “หุน้สว่นธุรกจิ” คอื ลูกคา้ทีเ่ป็นสว่นหน่ึงของธุรกจิ มสีว่นรว่มในรายรบั รายจ่าย 
และผลกาํไรขององคก์ร ถา้หากองคก์รมผีลกําไรสงูขึน้ หมายความว่า ผลตอบแทนในสว่นของลูกคา้ 
“หุน้สว่นธุรกจิ” จะไดร้บั กม็เีพิม่ขึน้ตามไปดว้ย ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ในระดบัน้ีจะก่อใหเ้กดิความ
ภกัดใีนองคก์รและตราสนิคา้ขององคก์รมากทีส่ดุ  
 
 ประเภทของการสร้างลกูค้าสมัพนัธ ์  
 1.  ไม่ต้องใช้วสัดุสิง่ของ การสรา้งความสมัพนัธ์โดยไม่ต้องใชว้ตัถุสิง่ของ ได้แก่ การให้
คําแนะนําเกี่ยวกับรายละเอียดของสินค้าและบริการแก่ลูกค้า ให้เหมาะสมกับความต้องการ 
โดยเฉพาะในเวลาทีลู่กคา้เกดิปญัหาตอ้งการความช่วยเหลอื รวมทัง้การออกเยีย่มลูกคา้ การสรา้ง
ความสมัพนัธแ์บบน้ีจดัวา่เป็นการสรา้งความสมัพนัธร์ะดบัทีส่รา้งไดง้า่ย  
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 2.  ต้องใช้วตัถุสิง่ของ การสร้างความสมัพนัธ์โดยใช้วตัถุสิง่ของ หมายถึง ธุรกิจจะต้อง
ลงทุนในการซื้อของมาส่งมอบใหแ้ก่ลูกค้า ซึ่งกรณีน้ีจะก่อใหเ้กดิค่าใช้จ่ายกบัธุรกจิ วตัถุสิง่ของที่
ใหก้บัลูกคา้อาจจะเป็นการด์บตัรส่วนลดอาหาร การสง่ของขวญัวนัเกดิ การจดัการประชุมใหค้วามรู้
ดา้นสุขภาพ เน่ืองจากธุรกจิมองว่าลูกคา้ไดส้รา้งรายไดแ้ละกําไรใหก้บัธุรกจิแลว้ควรมกีารตอบแทน
ลูกค้าบ้าง เพื่อเป็นการสร้างความสมัพนัธ์ที่ดรีวมทัง้เป็นการคนืกําไรกบัลูกค้า ดงันัน้ การสร้าง
ความสมัพนัธแ์บบน้ีจดัวา่เป็นการสรา้งความสมัพนัธร์ะดบัทีเ่ริม่ซบัซอ้น  
 3.  ต้องทุ่มเททรพัยากรจํานวนมาก การสร้างความสมัพนัธ์แบบน้ีมกัจะเกิดขึ้นระหว่าง
ธุรกิจกบัธุรกิจ การสร้างความสมัพนัธ์แบบน้ีเป็นระดบัที่ซบัซ้อน ซึ่งได้แก่ การที่ธุรกิจได้สร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้าจนเสมือนเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการให้คําแนะนํา 
คาํปรกึษา ความชว่ยเหลอืทางดา้นเทคโนโลยหีรอืเงนิทุน  
  
 ขัน้ตอนการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์  
 ในการดําเนินการของการสรา้งความสมัพนัธ ์(พชัรนิทร ์ประภากรธติ.ิ 2550; อา้งองิจาก 
Paul G. Patterson. n.d.) สามารถทาํไดเ้ป็น 3 ขัน้ตอน ดงัน้ี  
 1.  การสร้างความสมัพนัธ์ ซึ่งจะเริม่ตัง้แต่การที่ลูกคา้เดนิเขา้มาใชบ้รกิาร โดยองค์กร
จะตอ้งวางกลยุทธต์ัง้แต่แรกเริม่ ดว้ยแนวคดิทีว่่า CRM ทีแ่ตกต่างกนั สาํหรบัลูกคา้ทีแ่ตกต่างกนั
และจากแนวคดิการแบ่งสว่นตลาด การกําหนดตลาดเป้าหมาย การวางตําแหน่งผลติภณัฑท์าํใหเ้รา
เหน็ว่าลูกค้าเป้าหมายขององค์กรน่าจะถูกแบ่งออกเป็นกลุ่มย่อยๆ ได้ตามความชอบใน “คุณค่า” 
บางอยา่งเพื่อใหอ้งคก์รสามารถออกแบบโปรแกรม CRM ทีนํ่าเสนอ “คุณค่า” ทีต่รงตามความชอบ
หรือความต้องการของลูกค้าเป้าหมายแต่ละกลุ่มได้ นอกจากน้ีในการเลือกว่าจะเพิ่มระดับ
ความสมัพนัธใ์กลช้ดิกบัลูกคา้ ในแต่ละกลุ่มนัน้หรอืไมน่ัน้ Helen Peck และคณะไดก้ล่าวถงึเกณฑ์
ในการพจิารณาไว ้2 ประการ ไดแ้ก่  
  1.1  ความสามารถในการทํากําไรของลูกคา้ (Customer Profitability) โดยปกตแิลว้
ธุรกจิจะนึกถงึความสามารถในการทํากําไรของสนิคา้ หากแต่ในความเป็นจรงิแลว้ลูกคา้ต่างหากที่
สรา้งผลกําไรใหแ้ก่บรษิทั จากกฎ Pereto Low หรอืกฎ 80/20 ไมเ่พยีงรอ้ยละ 80 ของตน้ทุนรวมที่
เกดิจากการใหบ้รกิารลูกคา้ทุกรายขององคก์ร กอ็าจจะมาจากลูกคา้รอ้ยละ 20 น้ีดว้ย บรษิทัจงึควร
เลือกกระชับความสมัพนัธ์กับลูกค้าที่มีความสามารถในการทํากําไร คือพิจารณาทัง้ยอดขาย
เปรยีบเทยีบ กบัตน้ทุนทีต่อ้งจา่ยไปเพือ่บรกิารทีซ่ือ้สนิคา้จากบรษิทัเหล่าน้ีดว้ย  
  1.2  โอกาสในการเพิม่คุณค่าแก่ลูกคา้ดว้ยการตลาดตามสัง่ (Customization) จาก
แนวคดิใหม่ของการกระชบัความสมัพนัธก์บัลูกคา้ทีเ่ปลีย่นจาก “การใหบ้รกิารทีเ่ป็นกนัเอง” ไปสู่
การบรกิารตามสัง่หรอืตามความต้องการของลูกค้าแต่ละรายนัน้ การนําแนวคดิน้ีไปใช้ปฏิบตัิได้
หรอืไมน่ัน้  กข็ึน้อยูก่บัวา่  ลกูคา้ยนิดรีบัขอ้เสนอการบรกิารพเิศษดงักล่าวจากองคก์รหรอืไม ่โดย 
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ปกติแล้วลูกค้าที่ยอมผูกมดัตวัเองเขา้เป็นหุน้ส่วนในบรษิัทของผู้ขาย ย่อมต้องคาดหวงัว่าตนจะ
ไดร้บัคุม้คา่เพิม่อะไรบางอยา่งจากบรษิทั (ชื่นจติต ์แจง้เจนกจิ. 2544: 77)  
 2. การรกัษาความสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการบริหารความสมัพนัธล์ูกค้า หรอื CRM เป็น
กลยทุธท์างการตลาดทีมุ่ง่สรา้งกาํไร หลงัจากการแบ่งกลุ่มลกูคา้ตามรายไดแ้ละความสามารถในการ
สรา้งผลกาํไรกบัการบรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้ โดยเป็นการสรา้งความสมัพนัธเ์พื่อสรา้ง “ขมุรายได้
จากการขายลกูคา้เก่าๆ” ไมใ่ชร่ายไดท้ีเ่กดิจากการแสวงหาผลกําไรจากลูกคา้ใหม่ๆ  และแนวคดิการ
บรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้ ทีมุ่ง่รกัษากลุ่มลูกคา้เก่าๆ น้ีเองทีเ่ป็น “กุญแจหลกั” ของการตลาดแบบ 
CRM ทีส่ง่ผลใหแ้นวคดิในเรื่องการใหค้วามสาํคญักบักลุ่มลูกคา้ เริม่เปลีย่นจากการการเน้นหนกัใน
การแสวงหาลูกคา้ใหม่ๆ  มาสู ่“กลยุทธก์ารรกัษาลูกคา้เก่า” (Custoner Retention) (วทิยา ด่านธํารง
กูล. 2548: Online) โดยแนวทางหลกัในการรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ มดีว้ยกนั 12 ประการ
ประกอบดว้ย  
  2.1 สรา้งคุณค่าเพิม่เสมอ (Value Added) ไมเ่พยีงแต่ทาํใหลู้กคา้พอใจเท่านัน้ แต่ตอ้ง
สรา้งความรูส้กึใหเ้กนิกวา่ความพอใจทีล่กูคา้ไดร้บั  
  2.2  ใหบ้รกิารก่อนและหลงัการขายอยา่งเป็นกนัเอง  
  2.3  ใชศู้นยก์ลางการรบัขอ้มลู (Call Center) พรอ้มปรบักองหลงั (Back Office) ให้
แขง็แกรง่ขึน้  
  2.4  ใชโ้ปรแกรมสง่เสรมิการขายทีห่วงัผลระยะยาว  
  2.5  ตัง้ฝา่ยลกูคา้สมัพนัธม์าดแูลการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้โดยตรง  
  2.6  ใหค้วามเสมอภาคในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ทุกคน  
  2.7  สาํรวจคูแ่ขง่และสาํรวจสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ  
  2.8  ยดึหลกัแนวคดิกการตลาดตามสัง่แบบมวลรวม (Mass Costomization) 
  2.9  สรา้งการตลาดภายใน (Internal Marketing) ทีแ่ขง็แกรง่มกีองหลงั (Back Office) ทีด่ ี  
  2.10 ฝา่ยบรหิารตอ้งเหน็ความสาํคญัในการสนบัสนุนอยา่งจรงิจงัและใหค้วามรว่มมอื  
  2.11 สร้างต้นทุนหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนไปเป็นลูกค้าของบรษิัทอื่น (Switching 
Cost) โดยการเปลีย่นอุปสรรคไปรว่มรายการการใหบ้รกิารสง่เสรมิการใหบ้รกิารของบรษิทัอื่นๆ  
  2.12 ในกรณีทีลู่กคา้เป็นคนกลางในช่องทางการตลาด ใหเ้น้นเขา้ไปในการมสี่วนร่วม
ในการช่วยบรหิารการใหบ้รกิาร หรอืกลุ่มผลติภณัฑ ์(Category Managemaent) ที่ลูกคา้วาง
จาํหน่ายในรา้น ชว่ยการจดัวางสนิคา้ในรา้นเป็นตน้  
 3.  การขยายความสมัพนัธ์ ความสมัพนัธ์ที่มคีุณภาพย่อมมผีลทําให้ลูกค้าเกิดความ
พอใจเกดิการใชบ้รกิารซํ้า และนํามาสูก่ารใชบ้รกิารประเภทอื่นๆ อยา่งหลากหลาย ซึง่ในทีสุ่ดจาํนํา
ความสมัพนัธท์ีด่รีะหว่างธุรกจิกบัลูกคา้นัน่เอง จนทาํใหเ้กดิการบอกต่อถงึประสบการณ์ทีป่ระทบัใจ
ในขณะเดยีวกนัการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้กนํ็าสูบ่รกิารทีม่คีุณภาพต่อไปในทางตรงกนัขา้ม
แมว้่าธุรกจิจะสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ไดด้เีพยีงใด แต่เมื่อลูกคา้มาใชบ้รกิารกบัธุรกจิแลว้พบว่า
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การบรกิารมคีุณภาพทีไ่มด่ ีไมต่รงกบัความคาดหวงั หรอืไมด่เีท่าคู่แขง่ การสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กี็
อาจจะเป็นการลงทุนทีเ่สยีเปล่า โดยกุญแจสู่ความสาํเรจ็ในการขยายความสมัพนัธ ์ไดแ้ก่ (มลัลกิา 
ตน้สอน; และสทิธชิยั ทรงอธกิมาศ. 2545: 64-77)  
  3.1  ตดิตามความสมัพนัธ ์ในทางปฏบิตัแิลว้ ฐานขอ้มูล CRM จะตอ้งเอือ้ต่อการสรุป
รวบรวมประวตักิารซือ้ขายของลกูคา้เพือ่นํามาประเมนิ และคาดการณ์รปูแบบของการซือ้และการใช้
แต่หากไม่สามารถจะสรุปอะไรไดไ้ม่มากมายนัก อย่างน้อยกส็ามารถจดักลุ่มจดัประเภทของลูกคา้
ทีม่าทาํธุรกจิกบัเราได ้  
  3.2  ยอมใหม้คีวามแตกต่าง ลูกคา้ต่างต้องการการเอาอกเอาใจกนัทุกคน พวกเขามกั
ไม่เชื่อว่าสนิคา้แบบเดยีวจะเหมาะกบัทุกคน จงึควรสรา้งทางเลอืกใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อใหพ้วกเขาไดร้บั
ประสบการณ์ของการบรกิารทีเ่ฉพาะบางคน ดงัขอ้เขยีนของ Alvin Toffler เกีย่วกบัทศิทางตรงกนั
ขา้มของการผลติทลีะมากๆ (Demystification) ดว้ยการกา้วออกจากแนวคดิทีว่่า “แบบเดยีวเหมาะ
กบัทุกคน” ซึง่กส็อดคลอ้งกบัความคดิของ Henry Ford ทีว่่า “ลูกคา้ทุกคนจะมสีรีถอะไรกไ็ดต้ามที่
เขาต้องการ มใิช่แค่สดีําเพยีงอย่างเดยีว” คุณสามารถสรา้งความเฉพาะเจาะจงทีอ่ยู่ภายใต้การ
ควบคุมใหก้บัลูกคา้ของคุณได้อย่างไร คุณสามารถจะกําหนดขอบเขตใหแ้ก่ลูกค้าของคุณ ในการ
เลอืกประสบการณ์การบรกิารทีเ่หมาะสมกบัตวัเขาหรอืไม ่ 
  3.3  มองหาโอกาสเพื่อขยายความสมัพนัธ์ โดยการมองหาว่าลูกคา้ทีเ่ป็นลูกคา้ประจํา
ของคุณตอ้งการอะไรอกีบา้ง มนัเป็นไปไดห้รอืไมท่ีจ่ะนําเสนอสิง่นัน้  
  3.4 เชื่อมโยงความสมัพนัธ์ ลูกคา้ทีม่คีวามสมัพนัธ์แบบควบซอ้นกบัองคก์รของเรา
ไม่ได้ใหแ้ค่มูลค่าทางเศรษฐกจิเท่านัน้ แต่ยงันําความคาดหวงั ความต้องการ และสมมติฐานมาสู่
องคก์ร เอาเครื่องมอืทาง CRM จบัและเชื่อมต่อความสมัพนัธ์ องคก์รกจ็ะสามารถช่วยพนักงานผู้
ใหบ้รกิารบรรลุตามความคาดหวงัของลกูคา้ไดโ้ดยงา่ย  
  3.5  อย่ายดึถอืความสมัพนัธ์อนัหน่ึงไวเ้พื่อปกป้องความสมัพนัธ์อกีอนัหน่ึง เรื่องน้ีมกั
เกีย่วขอ้งกบับญัชกีารจา่ยหน้ี  
  3.6  คาํนวณมลูค่าสุทธขิองลูกคา้แต่ละราย ซึง่จะเป็นประโยชน์อย่างมากหากพนักงาน
รูม้ลูคา่สทุธทิีแ่ทจ้รงิของลกูคา้ทีม่คีวามสมัพนัธห์ลายๆ ทางกบัองคก์ร เพราะสามารถจะใชม้ลูค่าจรงิ
หรอืสรา้งรปูแบบการวเิคราะหใ์นลกูคา้แต่ละประเภทได ้  
  
 ประโยชน์ของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์  
 เศรษฐพงศ ์มะลสิุวรรณ (2559) การจดัการลูกคา้สมัพนัธ.์ (ออนไลน์)กล่าวถงึประโยชน์
ของการบรหิารลกูคา้สมัพนัธท์ีด่ไีวด้งัน้ี  
 1.  เป็นการสร้างความจงรักภักดีของลูกค้าในระยะยาว ซึ่งองค์กรจะต้องถือว่าเป็น
ทรพัยส์นิทีม่คีา่และตอ้งดแูลรกัษาเป็นอยา่งด ี  
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 2.  เป็นการเพิม่ยอดขายในระยะยาว จากการศกึษาพบว่าค่าใชจ้่ายในการหาลูกคา้ใหมน่ัน้
มากกวา่ 5 เทา่ ของลกูคา้เก่าทีม่แีนวโน้มทีจ่ะซือ้สนิคา้และบรกิารจากองคก์ร  
 3.  สรา้งประวตั ิชื่อเสยีง และภาพพจน์ทีด่ขีองบรษิทั เพราะลูกคา้จะบอกกนัปากต่อปาก
ถงึบรกิารหรอืสนิคา้ทีด่ ีอยา่งไรกต็ามถา้สรา้งความไมพ่อใจใหแ้ก่ลกูคา้ กจ็ะเสยีลกูคา้จาํนวนมากทัง้
ลกูคา้ปจัจุบนัและอนาคต  
 4.  เป็นการเพิม่โอกาสในการเตบิโตธุรกจิ  
 สุพรรณี อนิแกว้ (2548: 64) กล่าวถงึประโยชน์ของการสรา้งหรอืบรหิารความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ ไวด้งัน้ี  
 1.  เป็นการรกัษาลกูคา้เดมิและเพิม่ลกูคา้ใหม ่ปจัจุบนัเน่ืองจากลกูคา้มทีางเลอืกมากขึน้ใน
การซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร ประกอบกบัการแขง่ขนัสงูทาํใหผู้ข้ายแยง่กนัเสนอสิง่ต่างๆ เพือ่เอาใจลกูคา้
มากขึน้ ธุรกจิต่างๆ จงึพยายามทีจ่ะหากลยุทธ์เพื่อรกัษาลูกคา้ไม่ใหไ้ปใชบ้รกิารของคู่แข่งขนัและ
เมือ่ลกูคา้เก่าเกดิความพงึพอใจกจ็ะแนะนําลกูคา้รายใหมใ่หม้าใชบ้รกิาร ทาํใหธุ้รกจิลดตน้ทุนในการ
หาลกูคา้รายใหม ่ 
 2.  ทาํใหท้ราบความตอ้งการของลกูคา้ กจิกรรมการสรา้งความสมัพนัธใ์นรปูแบบต่างๆ จะ
ทําใหธุ้รกจิทราบความต้องการและพฤตกิรรมทีเ่ปลี่ยนไปของลูกคา้ ซึง่ธุรกจิสามารถนําไปปรบักล
ยุทธก์ารสรา้งความสมัพนัธท์ีต่รงกบัความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิ โดยการศกึษาจากขอ้มลูทีเ่กบ็รวบรวม
จากขอ้มลูการใชบ้ตัรเครดติ หรอืจากแบบสอบถามทีส่ง่ตรงถงึบา้นลกูคา้  
 3.  สามารถขายบรกิารอื่นๆ ไดม้ากเพิม่ขึน้ เมือ่ลกูคา้พงึพอใจในการบรกิารของธุรกจิ และ
เกดิความจงรกัภกัดแีลว้ โอกาสที่จะขายบรกิารอื่นๆ ของธุรกจิกม็มีากขึน้ เช่นลูกคา้ซื้อกรมธรรม์
ประกนัชวีติ แล้วลูกค้าเกดิความประทบัใจในการให้บรกิารของพนักงาน พนักงานควรเสนอขาย
กรมธรรมอ์ื่นๆ เพิม่กจ็ะชว่ยสรา้งรายไดใ้หธุ้รกจิมากขึน้  
 4.  เกดิความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั จากการทีธุ่รกจิทราบความต้องการที่แทจ้รงิ โดย
การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง ยอ่มทาํใหล้กูคา้ไมห่นีไปใชบ้รกิารของคู่แขง่ขนั ซึง่ทาํ
ใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั  
 5.  ภาพพจน์ทีด่ขีองธุรกจิในสายตาลกูคา้ การสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ทาํใหลู้กคา้มี
ความรู้สกึที่ดีต่อธุรกิจ และพงึพอใจจนทําให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภกัดใีนที่สุด และลูกค้าจะช่วย
ประชาสมัพนัธ์บรกิารของธุรกจิใหด้ว้ยการแนะนําบรกิารนัน้ๆ ใหก้บัครอบครวัและเพื่อนฝงูต่อไป 
นอกจากน้ีการสรา้งความสมัพนัธ์ที่มมี ัน่คงกบัลูกค้า เพื่อหวงัใหลู้กคา้ใชบ้รกิารกบัองค์กรของเรา
เป็นระยะเวลานาน ขึน้อยูก่บัปจัจยัดงัต่อไปน้ี  
  5.1  ฐานขอ้มูลลูกค้า (Database) การสร้างฐานขอ้มูลลูกค้าเป็นหวัใจสําคญัของ
โปรแกรมการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้และต้องเป็นฐานขอ้มูลทีถู่กต้องทนัสมยั ทุกหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งกบัลูกค้าจะต้องสามารถเรยีกดูได้ โดยการเชื่อมต่อระบบเครอืข่าย การที่มฐีานขอ้มูลที่
ถูกตอ้งและทนัสมยัธุรกจิจะสามารถนํามาวเิคราะหไ์ดว้่าลูกคา้คนไหนมคีวามคุม้ค่ามาก ปานกลาง 
น้อย แลว้จงึทาํการกาํหนดโปรแกรมการตลาด การสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ทีจ่ะสามารถเรยีกดไูดอ้ยา่ง
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รวดเรว็จาํเป็นตอ้งมเีทคโนโลยเีขา้มาช่วย นัน้คอื ระบบการจดัการฐานขอ้มลู (Database Manage-
ment System)  
  5.2  เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั (E-Technology) การสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามกีาร
แนะนําเทคโนโลยมีาใช ้2 เรื่อง คอื เทคโนโลยสีําหรบัการบรหิารลูกคา้โดยตรง เช่น Call Center 
และรวมถึงโทรศัพท์มือถือ อีกเรื่องเกี่ยวกับเทคโนโลยีด้านซอฟท์แวร์ที่ใช้ในการประมวลผล
วเิคราะหล์ูกคา้ การเลอืกใชซ้อฟแวรข์อ้มลูตอ้งเชื่อมโยงกนัหมด ลูกคา้เขา้มาใชบ้รกิารพนักงานแต่
ละฝา่ยจะตอ้งตอบคาํถามลกูคา้ไดจ้งึจะสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ได ้  
  5.3  โปรแกรมการสรา้งความสมัพนัธ ์(Relationship Program) เมื่อเรามฐีานขอ้มลูแลว้ 
เราสามารถแยกแยะลูกค้าได้ว่ากลุ่มไหนทํากําไรสูง กลาง ตํ่า แล้วจึงกําหนดโปรแกรมสร้าง
ความสมัพนัธเ์ป็น Loyalty Program ซึง่เป็นโปรแกรมเพิม่ความถี ่  
  5.4  การรกัษาลูกค้า หลงัจากทําการประเมนิผลของโปรแกรมสรา้งความสมัพนัธ์กบั
ลูกค้าแต่ละกลุ่มแล้ว จะต้องทําการประเมนิผลของโปรแกรมเหล่านัน้ว่า เมื่อใช้โปรแกรมสร้าง
ความสมัพนัธไ์ปแลว้จะสามารถรกัษาลูกคา้ไดม้ากขึน้หรอืไมอ่ยา่งไร อตัราการสญูเสยีลูกคา้มเีท่าไร
แลว้นํามาพจิารณาปรบัปรงุใหต้รงตามความตอ้งการ เพือ่ใหล้กูคา้อยูก่บัเรานานๆ  
      
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจงูใจ  
 ลอนดอนและบติทา (London; & Bitta. 1988: 368) แรงจงูใจ หมายถงึ สภาวะทีอ่ยูภ่ายใน
ตวัของผูบ้รโิภคทีเ่ป็นพลงัทาํใหร้่างกายมกีารเคลื่อนไหวไปในทศิทางทีม่เีป้าหมายทีไ่ดเ้ลอืกไวแ้ลว้
ซึง่มกัจะเป็นเป้าหมายทีม่อียูใ่นภาวะสิง่แวดลอ้ม  
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 54) แรงจงูใจ (Motivation) หรอืสิง่จงูใจ (Motives) หมายถงึ พลงั
แรงกระตุน้ (Drive) ภายในของแต่ละบุคคลซึง่กระตุน้ใหบุ้คคลเกดิการปฏบิตั ิจากความหมายน้ีพลงั
สิ่งกระตุ้นจะประกอบด้วยพลังความตึงเครียดซึ่งเกิดจากผลของความต้องการที่ไม่ได้รบัการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลทัง้ที่รูส้กึตวัและจติใต้สํานึกจะพยายามลดความเครยีดโดยใช้
พฤติกรรมที่คาดว่าจะสนองความต้องการของเขา และทําให้ผ่อนคลายความรู้สึกตึงเครียด 
จุดมุง่หมายเฉพาะในการเลอืกพฤตกิรรมเป็นผลมาจากความคดิและการเรยีนรูข้องแต่ละบุคคล  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 68-70) การจงูใจ (Motivation) หรอืสิง่จงูใจ (Motive) หมายถงึ 
พลงัสิง่กระตุน้ (Drive) ภายในแต่ละบุคคลซึง่กระตุน้ใหบุ้คคลปฏบิตั ิ  
 คอมแจน (Domjan. 1996: 199) อธบิายว่าการจงูใจเป็นภาวะในการเพิม่พฤตกิรรมการ
กระทาํกจิกรรมของบุคคลโดยบุคคลจงใจกระทาํพฤตกิรรมนัน้เพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายทีต่อ้งการ  
 
 ทฤษฎีของการจงูใจ (Theoryies of Motivation)  
 มทีฤษฎแีละการศกึษาเรื่องการจูงใจเป็นจํานวนมากในทีน้ี่จะกล่าวโดยสงัเขป เพื่อนํามา
ประยกุตใ์ชใ้นองคก์รซึง่สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ๆ  คอื  
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 1.  ทฤษฎเีน้ือหาของการจงูใจ (Content Theories of Motivation)  
 2.  ทฤษฎกีระบวนการ (Process Theory)  
 3.  ทฤษฎกีารเสรมิแรง (Reinforcement Theory)  
 
 ทฤษฎีเน้ือหาของการจงูใจ (Content Theories of Motivation)  
 ทฤษฎีน้ีอธิบายถึงความต้องการหรือปราถนาภายในของบุคคล ซึ่งกระตุ้นให้เกิด
พฤตกิรรม หรอืเป็นทฤษฎทีีอ่ธบิายถงึกลไกความตอ้งการของพนกังาน ซึง่ไดแ้ก่ สาเหตุทีพ่นกังาน
มคีวามตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัในชว่งเวลาทีแ่ตกต่างกนั (Mc Shane and Von Glinow: 597)  
 ทฤษฎเีน้ือหาทีเ่ป็นทีรู่จ้กัและยอมรบัม ี4 ทฤษฎคีอื  
 1.  ทฤษฎลีาํดบัขัน้ความตอ้งการของมาสโลว ์  
 2.  ทฤษฎกีารจงูใจ ERG ของ Alderfer  
 3.  ทฤษฎแีรงจงูใจใฝส่มัฤทธิข์องแมคคลแีลนด ์(Mc Clelland)  
 4.  ทฤษฎสีองปจัจยัของเฮอรซ์เบอรก์  
 
 ทฤษฎีลาํดบัขัน้ความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs theory) 
 เป็นทฤษฎทีีเ่ยวขอ้งกบัความตอ้งการขัน้พืน้ฐานของมนุษย ์ซึง่กําหนดโดยนกัจติวทิยาชื่อ
มาสโลว ์(Abraham Maslow) เป็นทฤษฎกีารจูงใจมองว่าความตอ้งการของมนุษยม์ลีกัษณะเป็น
ลําดบัขัน้ จากระดบัตํ่าสุดไปยงัระดบัสูงสุด เมื่อความตอ้งการในระดบัหน่ึงไดร้บัการตอบสนองแลว้
มนุษยก์จ็ะมคีวามตอ้งการอื่นในระดบัทีส่งูขึน้ต่อไป  
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ภาพประกอบ 6 ลาํดบัขัน้ความตอ้งการตามทฤษฎขีองมาสโลว ์
 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 80. 

 
 ตามทฤษฎขีองมาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญัคอื  
 1.  ความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการพืน้ฐานของมนุษย์
เพื่อความอยูร่อด เช่นอาหาร เครื่องนุ่งหม่ ทีอ่ยูอ่าศยั อากาศ น้ําดื่ม ยารกัษาโรค การพกัผ่อน เป็น
ตน้  
 2.  ความตอ้งการความปลอดภยัและความมัน่คง (Security or safety Needs) เมื่อมนุษย์
สามารถตอบสนองความต้องการทางร่างกายไดแ้ลว้ มนุษยก์จ็ะเพิม่ความต้องการในระดบัทีสู่งขึน้
ต่อไป เช่น ความตอ้งการดา้นความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ ความตอ้งการความมัน่คงในชวีติ
และหน้าทีก่ารงาน  
 3.  ความต้องการความผกูพนัหรอืการยอมรบัทางสงัคม (Affiliation or Acceptance 
Needs) เป็นความตอ้งการเป็นสว่นหน่ึงของสงัคม ซึง่เป็นธรรมชาตอิยา่งหน่ึงของมนุษย ์เช่น ความ
ต้องการใหแ้ละไดร้บัซึ่งความรกั ความต้องการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ ความต้องการไดร้บัการ
ยอมรบั การตอ้งการไดร้บัความชื่นชมจากผูอ้ื่น  

ความต้องการทางร่างกาย 
(Physiological Needs) 

ความต้องการความปลอดภยัและความมัน่คง 
(Security or Safety Needs) 

ความต้องการการยอมรบัทางสงัคม 
(Social Needs) 

ความต้องการ 
ความสาํเรจ็ในชีวิต 

(Self-Actualization Needs) 

ความภมิูใจในตนเอง 
(Esteem Needs) 
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 4.  ความต้องการยกย่อง (Esteem Needs) หรอืความภาคภูมใิจในตนเองเป็นความ
ตอ้งการไดร้บัการยกยอ่ง ความนบัถอืและสถานะจากสงัคม เชน่ ความตอ้งการไดร้บัความเคารพนบั
ถอื ความตอ้งการมคีวามรูค้วามสามารถ เป็นตน้  
 5.  ความตอ้งการความสาํเรจ็ในชวีติ (Self-Actualization Needs) เป็นความตอ้งการสงูสุด
ของแต่ละบุคคล เช่น ความต้องการทีจ่ะทําทุกสิง่ทุกอย่างไดอ้ย่างสาํเรจ็ ความต้องการทําทุกอย่าง
เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง เป็นตน้  
  จากทฤษฎีลําดบัขัน้ความต้องการของมาสโลว์ สามารถแบ่งความต้องการออกไดเ้ป็น 2 
ระดบัคอื  
 1.  ความตอ้งการในระดบัตํ่า (Lower order needs) ประกอบดว้ย ความตอ้งการทาง
ร่างกาย, ความต้องการความปลอดภยัและความมัน่คง และความต้องการความผูกพนัหรอืการ
ยอมรบัทางสงัคม  
 2.  ความตอ้งการในระดบัสงู (Higher order needs) ประกอบดว้ย ความตอ้งการการยก
ยอ่งและความตอ้งการความสาํเรจ็ในชวีติ  
 
 ทฤษฎีการจงูใจ ERG ของ Alderfer  
 เป็นทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความตอ้งการขัน้พืน้ฐานของมนุษย ์แต่ไมค่าํนึงถงึความตอ้งการ
ว่าความต้องการใดเกิดขึ้นก่อนหรอืหลงั และความต้องการหลายๆอย่างอาจเกิดขึ้นพร้อมกนัได ้
ความตอ้งการตามทฤษฎ ีERG จะมน้ีอยกว่าความตอ้งการตามลําดบัขัน้ตอนของมาสโลว ์โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ประการ  
 1.  ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด (Existences needs (E)) เป็นความตอ้งการพืน้ฐาน
ของร่างกายเพื่อใหม้นุษย์ดํารงชวีติอยู่ได้ เช่น ความต้องการอาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศยั ยา
รกัษาโรค เป็นต้น เป็นความต้องการในระดบัตํ่าสุดและมลีกัษณะเป็นรูปธรรมสูงสุดประกอบด้วย
ความตอ้งการทางรา่งกายบวกดว้ยความตอ้งการความปลอดภยัและความมัน่คงตามทฤษฎมีาสโลว ์
ผู้บริหารสามารถตอบสนองความต้องการในด้านน้ีได้ด้วยการจ่ายค่าตอบแทนที่เป็นธรรม มี
สวสัดกิารที่ด ีมเีงนิโบนัส รวมถงึทําใหผู้ใ้ต้บงัคบับญัชารูส้กึมัน่คง ปลอดภยัจากการทํางานไดร้บั
ความยตุธิรรม มกีารทาํสญัญาวา่จา้งการทาํงาน เป็นตน้  
 2. ความตอ้งการมสีมัพนัธภาพ (Relatedness needs (R)) เป็นความตอ้งการทีจ่ะใหแ้ละ
ไดร้บัไมตรจีติจากบุคคลทีแ่วดลอ้ม เป็นความตอ้งการทีม่ลีกัษณะเป็นรปูธรรมน้อยลงประกอบดว้ย
ความต้องการความผูกพนัหรอืการยอมรบั (ความต้องการทางสงัคม) ตามทฤษฎีของมาสโลว ์
ผูบ้รหิารควรส่งเสรมิใหบุ้คลากรในองคก์รมคีวามสมัพนัธ์ทีด่ต่ีอกนั ตลอดจนสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ี
ต่อบุคคลภายนอกดว้ย เชน่ การจดักจิกรรมทีท่าํใหเ้กดิความสมัพนัธร์ะหวา่งผูนํ้าและผูต้าม เป็นตน้  
 3.  ความตอ้งการคววามเจรญิกา้วหน้า (Growth needs (G)) เป็นความตอ้งการในระดบั
สงูสุดของบุคคลซึ่งมคีวามเป็นรูปธรรมตํ่าสุดประกอบดว้ยความต้องการการยกย่องบวกดว้ยความ
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ตอ้งการประสบความสาํเรจ็ในชวีติตามทฤษฎขีองมาสโลว ์ผูบ้รหิารควรสนบัสนุนใหพ้นกังานพฒันา
ตนเองใหเ้จรญิกา้วหน้าดว้ยการพจิารณาเลื่อนขัน้ เลื่อนตําแหน่ง หรอืมอบหมายใหร้บัผดิชอบต่อ
งานกวา้งขึน้ โดยมหีน้าทีก่ารงานสงูขึน้ อนัเป็นโอกาสทีพ่นกังานจะกา้วไปสูค่วามสาํเรจ็  
  
 ทฤษฎีแรงจงูใจใฝ่สมัฤทธ์ิของแมคคลีแลนด ์(Mc Clelland)  
 ทฤษฎีน้ีเน้นอธิบายการจูงใจของบุคคลที่กระทําการเพื่อให้ได้มาซึ่งความต้องการ
ความสาํเรจ็มไิดห้วงัรางวลัตอบแทนจากการกระทาํของเขา ซึง่ความตอ้งการความสาํเรจ็น้ีในแงข่อง
การทํางานหมายถงึความต้องการทีจ่ะทํางานใหด้ทีีสุ่ดและทําใหส้ําเรจ็ผลตามทีต่ัง้ใจไว ้เมื่อคนทํา
อะไรสําเรจ็ได้ก็จะเป็นแรงกระตุ้นใหท้ํางานอื่นสําเรจ็ต่อไป หากองค์กรใดมพีนักงานที่มแีรงจูงใจ
สมัฤทธิจ์าํนวนมากกจ็ะเจรญิรุง่เรอืงและเตบิโตเรว็  
 ในช่วงปี ค.ศ. 1940 นักจติวทิยาชื่อ David l. Mc Clelland ไดท้ําการทดลองโดยใช ้
แบบทดสอบการรบัรูข้องบุคคล (Thematic Apperception Test (TAT)) เพื่อวดัความตอ้งการของ
มนุษย์ โดยแบบทดสอบ TAT เป็นเทคนิคการนําเสนอภาพต่างๆ แล้วใหบุ้คคลเขยีนเรื่องราว
เกีย่วกบัสิง่ทีเ่ขาเหน็ จากการศกึษาวจิยัของแมคคลแีลนดไ์ดส้รุปคุณลกัษณะของคนทีม่แีรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิส์งูมคีวามตอ้งการ 3 ประการทีไ่ดจ้ากแบบทดสอบ TAT ซึง่เขาเชื่อว่าเป็นสิง่สาํคญัในการที่
จะเขา้ใจถงึพฤตกิรรมของบุคคลไดด้งัน้ี  
 1.  ความตอ้งการความสาํเรจ็ (Need for Achievement (nAch)) เป็นความตอ้งการทีจ่ะทาํ
สิง่ต่างๆ ใหเ้ตม็ทีแ่ละดทีีสุ่ดเพื่อความสาํเรจ็ จากการวจิยัของ Mc Clelland พบว่า บุคคลทีต่อ้งการ
ความสําเรจ็ (nAch) สูง จะมลีกัษณะชอบการแข่งขนั ชอบงานทีท่า้ทาย และต้องการไดร้บัขอ้มูล
ป้อนกลบัเพื่อประเมนิผลงานของตนเอง มคีวามชํานาญในการการวางแผน มคีวามรบัผดิชอบสูง 
และกลา้ทีจ่ะเผชญิกบัความลม้เหลว  
 2.  ความตอ้งการความผกูพนั(Need for Affiliation (nAff)) เป็นความตอ้งการการยอมรบั
จากบุคคลอื่น ตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม ตอ้งการสมัพนัธภาพทีด่ต่ีอบุคคลอื่น บุคคลทีต่อ้งการ
ความผกูพนัสงูจะชอบสถานการณ์การรว่มมอืมากกว่าสถานการณ์การแขง่ขนั โดยจะพยายามสรา้ง
และรกัษาความสมัพนัธอ์นัดกีบัผูอ้ื่น  
 3.  ความตอ้งการอํานาจ (Need for Power (nPower)) เป็นความตอ้งการอาํนาจเพื่อมี
อทิธพิลเหนือผูอ้ื่น บุคคลทีม่คีวามตอ้งการอํานาจสูงจะแสวงหาวธิเีพื่อทําใหต้นมอีทิธพิลเหนือกว่า
บุคคลอื่น ต้องการใหผู้อ้ื่นยอมรบัหรอืยกย่อง ต้องการความเป็นผูนํ้า ต้องการทํางานใหเ้หนือกว่า
บุคคลอื่น และจะกงัวลเรือ่งอาํนาจมากกวา่การทาํงานใหม้ปีระสทิธภิาพ  
 จากการศกึษาพบว่าพนักงานทีม่แีรงจูงใจใฝ่สมัฤทธิส์งูมกัต้องการจะทํางานในลกัษณะ 3 
ประการ ดงัน้ี  
 1.  งานที่เปิดโอกาสใหเ้ขารบัผดิชอบเฉพาะส่วนของเขา และเขาจะมอีสิระที่จะตดัสนิใจ
และแกป้ญัหาดว้ยตนเอง  
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 2.  ตอ้งการงานทีม่รีะดบัยากงา่ยพอด ีไมง่า่ยหรอืยากเกนิไปกวา่ความสามารถของเขา  
 3.  ต้องการงานที่มีความแน่นอนและต่อเน่ืองซึ่งสร้างผลงานได้และทําให้เขามีความ 
กา้วหน้าในงานเพือ่จะพสิจูน์ตนเองถงึความสามารถของเขาได ้  
 นอกจากงานในลกัษณะดงักล่าวแลว้แมคลแีลนดไ์ดพ้บว่าปจัจยัหน่ึงทีม่ผีลต่อการทํางาน
เพือ่ใหไ้ดง้านทีม่ปีระสทิธภิาพคอืสิง่แวดลอ้มทีเ่หมาะสมกบังานทีเ่ขาทาํดว้ย  
 
 ทฤษฎีสองปัจจยัของเฮอรซ์เบอรก์ (Herzberg)  
 ทฤษฎเีฮอรซ์เบอรก์ เน้นอธบิายและใหค้วามสาํคญักบัปจัจยั 2 ประการ ไดแ้ก่ ตวักระตุน้ 
(Motivators) และการบํารุงรกัษา (Hygiene) สองปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความสาํเรจ็ของงานเป็นอยา่ง
ยิง่ เฮอรซ์เบอรก์ ไดท้าํการศกึษาโดยการสมัภาษณ์ความพอใจและไม่พอใจการทาํงานของนกับญัชี
และวศิวกรจํานวน 200 คน ผลการศกึษาสรุปว่าความพอใจในงานไม่ไดห้มายความว่าคนนัน้มี
แรงจงูใจในการทํางานของคนมคีวามแตกต่างกนัคอืการทีบุ่คคลพอใจในงานไมไ่ดห้มายความว่าคน
นัน้มแีรงจงูใจในการทาํงานเสมอไป แต่ถา้คนใดมแีรงจงูใจในการทาํงานแลว้คนนัน้จะตัง้ใจทาํงานให้
เกดิผลดไีด ้ผลการศกึษาจงึแสดงใหเ้หน็ผลของปจัจยั 2 ตวั คอืดา้นตวักระตุน้และการบํารุงรกัษาต่อ
เจตคตงิานของบุคคล  
 1.  ปจัจยัดา้นตวักระตุน้ (Motivator factors) เป็นปจัจยัทีก่ระตุน้ใหเ้กดิแรงจูงใจในการ
ทํางาน ใหก้ารทํางานมปีระสทิธภิาพเพิม่ขึน้ ผลผลติเพิม่ขึน้ ทําใหบุ้คคลเกดิความพงึพอใจในการ
ทาํงานเสมอ (Job satisfaction) ตวักระตุน้ประกอบดว้ยปจัจยั 6 ประการ  
  1.1  การสมัฤทธิผ์ล คอื พนกังานมคีวามรูส้กึวา่เขาทาํงานไดส้าํเรจ็  
  1.2  การยอมรบันบัถอืจากผูอ้ื่น คอืพนกังานมคีวามรูส้กึวา่เมือ่ทาํสาํเรจ็มคีนยอมรบัเขา 
  1.3 ลกัษณะงานทีน่่าสนใจ คอืพนกังานรูส้กึวา่งานทีท่าํน่าสนใจ น่าทาํ  
  1.4  ความรบัผดิชอบ คอื พนกังานรูส้กึวา่เขาตอ้งรบัผดิชอบตนเองและงานทีเ่ขาทาํ  
  1.5  โอกาสทีจ่ะเจรญิกา้วหน้า คอื พนกังานรูส้กึวา่เขามคีวามกา้วหน้าในงานทีท่าํ  
  1.6  การเจรญิเติบโต คอื พนักงานตระหนักว่าเขามโีอกาสที่จะเรยีนรู้เพิม่เติมและมี
ความเชีย่วชาญ  
 2.  ปจัจยัดา้นการบาํรงุรกัษา (Hygiene Factors) เป็นปจัจยัทีช่ว่ยใหพ้นกังานยงัคงทาํงาน
อยูแ่ละยงัรกัษาเขาไวไ้มใ่หอ้อกจากงานเมื่อไม่ไดจ้ดัใหพ้นกังาน เขาจะไมพ่อใจและไมม่คีวามสุขใน
การทาํงาน ปจัจยัน้ีประกอบดว้ย 10 ประการดงัน้ี  
  2.1  นโยบายและการบรหิาร คอืพนกังานรูส้กึว่าฝา่ยจดัการมกีารสื่อสารทีด่แีละเขารูถ้งึ 
นโยบายขององคก์รทีเ่ขาอยู ่  
  2.2  การนิเทศงาน คือพนักงานรู้สกึว่าผู้บรหิารตัง้ใจสอนงานและให้งานตามหน้าที่
รบัผดิชอบ  
  2.3  ความสมัพนัธก์บัหวัหน้า คอืพนกังานรูส้กึดต่ีอหวัหน้างานของเขา  
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  2.4  ภาวะการณ์ทาํงาน คอืพนกังานรูส้กึดต่ีองานทีท่าํและสภาพการณ์ของงานทีท่าํ  
  2.5  ค่าตอบแทนการทํางาน คอืพนักงานรูส้กึดต่ีองานที่ทําและสภาพการณ์ของงานที่ทํา 
  2.6  ความสมัพนัธร์ะหวา่งเพือ่นรว่มงาน คอืพนกังานมคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอเพือ่นรว่มงาน  
  2.7  ชวีติสว่นตวั คอืพนกังานรูส้กึวา่ชัว่โมงการทาํงานไมไ่ดก้ระทบต่อชวีติสว่นตวั  
  2.8  ความสมัพนัธก์บัลกูน้อง คอืหวัหน้ามคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอลกูน้อง  
  2.9  สถานภาพ คอืพนกังานรูส้กึวา่งานเขามตีําแหน่งหน้าทีด่ ี 
  2.10 ความมัน่คง คอืพนกังานรูส้กึมัน่คงปลอดภยัในงานทีท่าํอยู ่  
 
 ปจัจยับํารุงรกัษาไม่ใช่สิง่จูงใจทีจ่ะทําใหผ้ลผลติเพิม่ขึน้ แต่เป็นขอ้กําหนดทีป้่องกนัไม่ให้
พนักงานเกดิความไม่พงึพอใจในงานทีท่ํา ถ้าไม่มปีจัจยัเหล่าน้ีแลว้อาจก่อใหเ้กดิความไม่พงึพอใจ
แก่พนักงานได้ ซึ่งพนักงานอาจรวมตัวกนัเพื่อเรียกร้องต่อรอง ผู้บริหารจึงมกัจดัโครงการด้าน
ผลประโยชน์พเิศษต่างๆ เพื่อใหพ้นักงานพงึพอใจ เช่น การลาป่วย การลาพกัรอ้น และโครงการที่
เกีย่วกบัสขุภาพและสวสัดกิารของพนกังาน  
 
 ทฤษฎีกระบวนการ (Process Theory)   
 โดยทัว่ไปทฤษฎีน้ีจะเน้นที่ลกัษณะของสิง่จูงใจ ซึ่งมแีนวโน้มที่จะค้นหาวธิกีารปรบัปรุง
การจูงใจโดยเกี่ยวข้องกับการกระตุ้นความต้องการ แต่ไม่ได้ศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการด้าน
ความคดิ (Thought process) ซึ่งบุคคลเลอืกปฏบิตัต่ิอบุคคลอื่นในทีท่ํางาน ทฤษฎกีระบวนการ 
(Process theories) จะมุ่งทีก่ระบวนการดา้นความคดิ ซึ่งมผีลกระทบต่อการตดัสนิใจเกี่ยวกบั
ทางเลอืกในการปฏบิตังิานของบุคคล ซึ่งมหีลายทฤษฎ ีในทีน้ี่จะกล่าวถงึเฉพาะทฤษฎคีวามเสมอ
ภาคหรอืทฤษฎคีวามเทา่เทยีมกนั (Equity theory) และทฤษฎคีวามคาดหวงั (Expectancy theory)  
 
 ทฤษฎีความเสมอภาคหรือทฤษฎีความเท่าเทียมกนัของ Adams  
 ทฤษฎีน้ีกล่าวว่า บุคคลจะมกีารเปรยีบเทยีบอตัราส่วนระหว่างปจัจยันําเขา้ของตนเอง 
(เช่น ความพยายาม ประสบการณ์ การศกึษา และความสามารถ) และผลลพัธ์ของตนเอง (เช่น 
ระดบัเดอืน การเลื่อนตําแหน่ง การยกย่อง และปจัจยัอื่นกบับุคคลอื่น) Adams กล่าวว่า บุคคลจะ
ประเมนิผลลพัธ์ที่เขาได้จากการทํางานของตนกบับุคคลอื่น ความรู้สกึถึงความไม่เสมอภาคจะ
เกดิขึน้ เมื่อบุคคลรูส้กึว่ารางวลัที่เขาไดร้บัจากการทํางานมคีวามไม่เหมาะสมโดยเปรยีบเทยีบกบั
รางวลัทีบุ่คคลอื่นไดจ้ากการทาํงาน ซึง่จะก่อใหเ้กดิผลในเชงิลบ โดยอาจทาํใหบุ้คคลทุ่มเทใหก้บัการ
ทํางานน้อยลงหรอืตดัสนิใจลาออกก็ได้ การประยุกต์ใช้ทฤษฎีน้ีเสนอแนะว่าบุคคลควรได้รบัรูถ้ึง
รางวลั (ผลลพัธจ์ากการทาํงาน) ทีเ่หมาะสมและเท่าเทยีมกนั ลกัษณะสาํคญัของทฤษฎคีวามเสมอ
ภาค แสดงดงัสมการ  
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 ผลลพัธ ์(Output) ของบุคคลหน่ึง 
= 

ผลลพัธ ์(Output) ของบุคคลหน่ึง  
 ปจัจยันําเขา้ (Input) ของบุคคลหน่ึง ปจัจยันําเขา้ (Input) ของบุคคลหน่ึง  

 
 ความรูส้กึถงึความไมเ่สมอภาคเชงิลบ (Felt negative inequity) เกดิขึน้เมื่อบุคคลรูส้กึว่า
เขาไดร้บัความยตุธิรรมน้อยกวา่บุคคลอื่น  
 ความรูส้กึถงึความไมเ่สมอภาคเชงิบวก (Felt positive inequity) เกดิขึน้เมื่อบุคคลรูส้กึว่า
เขาไดร้บัความยตุธิรรมมากกวา่บุคคลอื่น  
 ความไมเ่สมอภาคจะเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคลแสดงพฤตกิรรมเพื่อทีจ่ะสรา้งความเท่าเทยีม
กนัซึง่บุคคลอาจจะแสดงพฤตกิรรมออกมาในรปูแบบต่างๆ ดงัน้ี  
 1.  เปลีย่นแรงพยายามทีใ่สล่งไป เชน่ ลดความพยายามในการทาํงาน, มาสาย, ขาดงาน  
 2.  ปรบัหรอืเปลีย่นรางวลัทีเ่ขาไดร้บัเชน่ขอขึน้เงนิเดอืนหรอืขอเลื่อนตําแหน่ง  
 3.  ลม้เลกิการเปรยีบเทยีบ โดยการออกจากงาน  
 4.  เปลีย่นจุดเปรยีบเทยีบโดยเปรยีบเทยีบตวัเองกบัผูร้ว่มงานคนอื่น  
 ขัน้ตอนในการบรหิารกระบวนการความเสมอภาค (Step for managing the equity process) มี
ดงัน้ี  
 1.  ยอมรบัว่าการเปรยีบเทยีบความเสมอภาค (Equity comparisons) เป็นสิง่ทีไ่มส่ามารถ
หลกีเลีย่งไดใ้นทีท่าํงาน  
 2.  คาดว่าความรูส้กึถงึความไมเ่สมอภาคเชงิลบ (Felt negative inequities) จะเกดิขึน้เมื่อ
มกีารใหร้างวลั  
 3.  สือ่สารถงึการประเมนิทีช่ดัเจนของการใหร้างวลั  
 4.  สือ่สารถงึการประเมนิผลการทาํงานซึง่มเีกณฑก์ารใหร้างวลั  
 5.  สือ่สารถงึความเหมาะสมของประเดน็ทีเ่ปรยีบเทยีบในสถานการณ์นัน้  
 การเปรียบเทียบความเสมอภาคกบัการจดัสรรรางวลัมีผลกระทบต่อผู้ถูกใจ ผู้บรหิาร
จะตอ้งหาวธิกีารใหผู้ถู้กจงูใจเกดิการรบัรูว้่ารางวลันัน้พจิารณาจากผลลพัธท์ีแ่ทจ้รงิ โดยผูบ้รหิารทีม่ี
ประสทิธภิาพมแีนวคดิการจดัการกบัการเปรยีบเทยีบความเสมอภาค 5 ประการ ดงักล่าวขา้งต้น
และจากการวจิยัพบวา่  
 1.  ถา้บุคคลรูส้กึวา่เขาไดร้บัรางวลัทีไ่มเ่ท่าเทยีมกนั เขาจะไมพ่อใจ และจะลดปรมิาณหรอื
คุณภาพของผลผลติ  
 2.  ถา้บุคคลไดร้บัรางวลัทีเ่ทา่เทยีมกนั เขาจะทาํงานเพือ่ใหไ้ดผ้ลผลติในระดบัเดมิต่อไป  
 3.  ถา้บุคคลคดิวา่รางวลัสงูกวา่สิง่ทีไ่มเ่สมอภาค เขาจะทาํงานมากขึน้ ดงันัน้จงึอาจจะลดรางวลัลง  
 ปญัหาทีเ่กดิขึน้ คอื บุคคลจะคาดคะเนผลประโยชน์ของตนหรอืคาดหวงัรางวลัทีไ่ดร้บัเกนิ
จรงิ ทําให้พนักงานอาจรูส้กึถึงความไม่เสมอภาคในบางครัง้ อย่างไรก็ตามความรู้สกึถึงความไม่
เสมอภาคน้ีจะมผีลต่อปฏกิริยิาบางประการ ตวัอย่างเช่น พนักงานอาจจะโกรธหรอืตดัสนิใจทิง้งาน
เพราะเกดิความรูส้กึวา่รางวลัทีไ่ดไ้มย่ตุธิรรม เมือ่เปรยีบเทยีบกบัรางวลัของบุคคลอื่น   
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 ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement Theory)  
 สกินเนอร์ (1938) นักจติวทิยาชาวอเมรกินัเชื่อว่าเราจะเขา้ใจและสามารถควบคุม
พฤติกรรมมนุษย์ได้ดีหรือไม่ขึ้นอยู่กับว่าเรารู้ เงื่อนไขของการเสริมแรง  (Reinforcement 
Contingency) เพยีงใด และบุคคลจะแสดงพฤตกิรรมเช่นใดขึน้อยู่กบัว่าเขาไดร้บัผลเช่นไรในอดตี 
เช่น พนักงานทีไ่ดร้บัการเลื่อนตําแหน่งเพราะไม่ขาด ไม่ลา ไม่สายเสมอ ดงันัน้ถา้เรารูเ้งื่อนไขของ
การเสรมิแรงของบุคคลเหล่าน้ีไดก้จ็ะสามารถจงูใจได ้  
 ความเชื่อของ สกนิเนอร ์สรปุไดว้า่ผลกรรมสนองมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม ดงัน้ี  
 A = Activator คอื ตวักระตุน้หรอืสญัญาณทีม่าก่อนพฤตกิรรม  
 B = Behavior คอื พฤตกิรรม  
 C = Consequence คอื ผลกรรมสนองตอบต่อพฤตกิรรมทีท่ําไป ถา้เป็นผลกรรมทีพ่งึ
ประสงคก์เ็รยีกวา่ C+ หากไมพ่งึประสงคก์เ็รยีกวา่ C-  
 แนวคดิน้ีเป็นแนวคดิทีผ่สมผสานแนวคดิดา้นกระบวนการเรยีนรูพ้ืน้ฐาน 2 อยา่งนัน่คอื  
 1.  ทฤษฎกีารวางเงือ่นไขแบบคลาสสกิ โดยพาฟลอฟ นกัจติวทิยาชาวรสัเซยี  
 2.  ทฤษฎทีีเ่น้นเงือ่นไขผลกรรมทีม่ต่ีอพฤตกิรรม  
 ทฤษฎกีารวางเงือ่นไขแบบคลาสสกิ (Classical Conditioning theory) โดยนกัจติวทิยาชาวรสัเซยี
ชื่อพาฟลอฟไดท้าํการวจิยัเกีย่วกบั Reflex or Respondent Behavior เป็นพฤตกิรรมทีต่อบสนองโดย
อตัโนมตั ิทฤษฎน้ีีเป็นการเรยีนรูถ้งึกระบวนการต่อเน่ืองทีแ่สดงความสมัพนัธ์ระหว่างสิง่กระตุ้นและการ
ตอบสนอง นักทฤษฎวีางเงื่อนไขแบบคลาสสกิคํานึงว่าสิง่มชีวีติ (สตัวแ์ละมนุษย)์ เป็นผูต้อบสนอง ซึ่ง
สามารถสอนให้เกิดพฤติกรรมเฉพาะอย่างโดยอาศยัการกระทําซํ้าหรอืการวางเงื่อนไข คําว่าเงื่อนไข  
หมายถงึ ความเป็นอตัโนมตัใินการตอบสนองต่อสถานการณ์ซึ่งสรา้งขึน้ซํ้าๆ ตวัอย่างที่มชีื่อเสยีงที่สุด     
พาฟลอฟ สงัเกตวา่ สนุขัจะน้ําลายไหลเมื่อเหน็ชิน้เน้ือ ซึง่ความสมัพนัธร์ะหว่างการเหน็ชิน้เน้ือกบัการเกดิ 
น้ําลายไหลของสุนัขเป็นปฏิกิรยิาที่เกิดต่อเน่ืองกนั ทําใหเ้กิดกระบวนการต่อเน่ืองแบบมเีงื่อนไข โดย     
ชิน้เน้ือเป็นสิง่กระตุน้ทีไ่ม่มเีงื่อนไข(Unconditioned Stimulus (US)) และการเกดิน้ําลายไหลเป็นการ 
ตอบสนองทีไ่มม่เีงือ่นไข (Unconditioned Response (UR)) พาฟลอฟไดท้ําการทดลองโดยการใชก้ารสัน่
กระดิง่คูไ่ปกบัการใหช้ิน้เน้ือแก่สนุขั หลงัจากการทดลองหลายครัง้ สนุขัเริม่เกดิการเรยีนรูใ้นการตอบสนอง
ต่อการสัน่กระดิง่ นัน่คอื สุนัขไดย้นิเสยีงกระดิง่กจ็ะเกดิอาการน้ําลายไหล แมว้่าจะไม่เหน็ชิ้นเน้ือกต็าม 
ดงันัน้เสยีงกระดิง่จงึเป็นสิง่กระตุน้ทีม่เีงือ่นไข (Conditioned Response (CR)) ซึง่ทาํใหเ้กดิการตอบสนองที่
มเีงือ่นไข (Conditioned Response (CR)) หรอืปฏกิริยิาทีไ่มม่เีงือ่นไข (Unconditioned Reponce (UR)) ดงั
รปู  
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ภาพประกอบ 7 ปจัจยัสองประการทีส่าํคญัต่อการเรยีนรูท้ีผ่า่นกระบวนการต่อเน่ือง 
 

 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 68. 
 
 1.  ความต่อเน่ืองกนั หมายความว่า สิง่กระตุ้นที่มเีงื่อนไขจะเกดิขึน้ต่อเน่ืองในช่วงเวลา
และจงัหวะที่ใกล้เคียงกนั ในการทดลองของพาพลอฟนัน้ สุนัขได้เกิดการเรยีนรู้ ความสมัพนัธ์
ระหวา่งเสยีงกระดิง่กบัชิน้เน้ือ ซึง่เน่ืองมาจากการเสนอสิง่กระตุน้ต่อเน่ืองกนั  
 2.  การกระทาํซํ้า หรอืความถีข่องความต่อเน่ืองกนั  
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 8  ทฤษฎกีารวางเงือ่นไขแบบคลาสสกิ ระหวา่งเจา้นายกบัลกูน้อง 
 

 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 69. 
 
 สิง่กระตุน้ (Stimulaus) เป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลใหเ้กดิการตอบสนองและสง่ผลใหเ้กดิพฤตกิรรม
ในทางเดยีวกบัสิง่กระตุ้นแรก (Initial Stimulus) เรยีกว่า สิง่กระตุ้นทีม่เีงื่อนไข (Conditioned 
Response (CR)) จากรูป รอยยิ้มของเจ้านายเป็นสิง่กระตุ้นที่มเีงื่อนไข เพราะนําไปสู่การ
วพิากษ์วจิารณ์ (ตําหนิลกูน้อง)  
 

สิง่กระตุน้ทีไ่มม่เีงือ่นไข 
(Unconditioned Stimulus (US)) 

การตอบสนองทีไ่มม่เีงือ่นไข
(Unconditioned Responce (UR)) 

สิง่กระตุน้ทีม่เีงือ่นไข 
(Conditioned Stimulus (CS)) 

การตอบสนองทีไ่มม่เีงือ่นไข
(Conditioned Responce (CR)) 

ทฤษฎีการวางเง่ือนไขแบบคลาสสิก
(Classical conditioning theory)  
เป็นการเรยีนรูท้ีเ่กดิขึน้จากสิง่กระตุน้ที่
มเีงือ่นไข 

 ส่ิงกระตุ้น  พฤติกรรม 
-ลกูน้องเหน็เจา้นายยิม้และ 
ไดย้นิการวพิากษ์วจิารณ์  มคีวามกลวั 
(ตาํหนิลกูน้อง) จากเจา้นาย 
-เหน็รอยยิม้ มคีวามกลวั 
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 โมเดลกระบวนการจงูใจ (Model of the motivation process)  
 โมลเดลของกระบวนการจงูใจ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 68-70) ประกอบดว้ยสภาพความ
ตงึเครยีด (Tension) ซึง่เกดิจากความจาํเป็น (Needs) ความตอ้งการ (Wants) และความปรารถนา 
(Desires) ทีย่งัไม่ไดร้บัการตอบสนอง (Unfulfilled) ซึ่งผลกัดนัใหบุ้คคลเกดิพฤตกิรรมทีบ่รรลุ
จุดมุง่หมาย คอื ความตอ้งการทีไ่ดร้บัการตอบสนอง และสามารถลดความตงึเครยีดได ้  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 9 โมเดลกระบวนการจงูใจ (Model of motivation process) 

 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 70. 
 
 ทัง้น้ีจุดมุง่หมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคจะถอืเกณฑก์ระบวนการความคดิเช่น ความเขา้ใจ
เกีย่วกบัการเรยีนรูใ้นอดตี ดว้ยเหตุน้ีนักการตลาดจงึต้องทําความเขา้ใจทฤษฎกีารจูงใจเพื่อใหเ้กดิ
กระบวนการความเขา้ใจผูบ้รโิภค (Consumer cognitive process) ลกัษณะของการจงูใจมปีระเดน็ที่
ตอ้งพจิารณาดงัน้ี  
 1. ความจาํเป็นหรอืความตอ้งการ (Needs) หมายถงึ ความแตกต่างทีร่บัรูร้ะหวา่งสภาพใน
อุดมคตแิละสภาพปจัจุบนัซึ่งมอีทิธพิลเพยีงพอที่จะกระตุ้นพฤตกิรรม (Blackwell, Miniard; & 
Engel. 2006: 203) ความตอ้งการประกอบดว้ย 2 ประการ ดงัน้ี  
  1.1  ความตอ้งการดา้นรา่งกาย เป็นความตอ้งการภายในรา่งกาย ไดแ้ก่ ความตอ้งการอาบน้ํา 
อากาศ อาหาร ทีอ่ยูอ่าศยั การพกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ ซึง่ถอืวา่เป็นความตอ้งการพืน้ฐาน  
  1.2  ความต้องการที่เป็นความปรารถนา หรอืความต้องการด้านจติวทิยา เป็นความ
ตอ้งการทีบุ่คคลเรยีนรูจ้ากการตอบสนองต่อวฒันธรรมหรอืสิง่แวดลอ้ม ประกอบดว้ย ความตอ้งการ

ความจาํเป็น ความ
ตอ้งการ และปรารถนา

ทีย่งัไมไ่ดร้บัการ
ตอบสนอง 

ความตงึเครยีด สิง่กระตุน้
หรอืแรงขบั 

พฤตกิรรม 

การเรยีนรู ้

การบรรลุจุดมุง่หมาย
หรอืความตอ้งการ 

กระบวนการความเขา้ใจ
ของผูร้บัขา่วสาร 

การลดความตงึเครยีด 
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เพื่อการยกยอ่ง ความภาคภูมใิจ ความรกั อาํนาจและการเรยีนรู ้ซึง่ถอืว่าเป็นความตอ้งการทุตยิภูม ิ
เป็นผลจากสภาพจติใจและความสมัพนัธก์บับุคคลอื่น  
 2.  จุดมุ่งหมาย (Goals) เป็นพฤตกิรรมการจูงใจ ทุกพฤตกิรรมของบุคคลจะมจุีดหมาย
เฉพาะอยา่งในการวเิคราะหก์ารจงูใจน้ีเกีย่วกบัจุดมุง่หมาย 2 ประการ ดงัน้ี  
  2.1  จุดมุ่งหมายหลกัหรอืทัว่ไป หมายถงึ จุดมุ่งหมายในชนิดของผลติภณัฑซ์ึ่งแต่ละ
บุคคลเลอืกเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman; & Kanuk. 2007:  84)  
  2.2  จุดมุ่งหมายเฉพาะทีเ่กีย่วกบัตราสนิคา้ เป็นจุดหมายในตราสนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงซึ่ง
ผูบ้รโิภคเลอืกเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman; & Kanuk. 2007: 87)  
 3.  การจูงใจดา้นบวกและดา้นลบ (Positive and Negative Motivation) การจูงใจทาง
การตลาดอาจทําได้ทัง้การสร้างความพงึพอใจและสร้างความกลวัหรอืความวติกกงัวล ตวัอย่าง
บุคคลทําประกนัชวีติเพราะความพงึพอใจในความมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ขีองพนักงานขาย หรอืเพราะ 
อาจเกิดความกลวัต่อโรคภยัไขเ้จ็บการสูญเสยีชีวติของตนแล้วจะทําให้เกิดปญัหากบัครอบครวั 
นกัจติวทิยากล่าวถงึการจงูใจ 2 ประการ ดงัน้ี  
  3.1  สิง่กระตุน้ดา้นบวก หมายถงึ อทิธพิลสิง่กระตุน้ดา้นบวก (ความพงึพอใจ) ทีม่ต่ีอสิง่ใด
สิง่หน่ึงหรอืสถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง (Schiffman; & Kanuk. 2007: 87) สิง่กระตุน้กรณีน้ีถอืว่าเป็น
ความจําเป็น ความต้องการ และความปรารถนา ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง ในกรณีน้ี สิ่งกระตุ้นจะนําไปสู่
จุดมุง่หมายเพือ่ทาํใหเ้กดิความรูส้กึทีด่ ีเกดิความตอ้งการ และเกดิพฤตกิรรมต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง  
  3.2 สิ่งกระตุ้นด้านลบ หมายถึงอิทธิพลสิ่งกระตุ้นให้หลีกหนีจากสิ่งใดสิ่งหน่ึงหรือ
สถานการณ์ใดสถานการณ์หน่ึง (Svhiffman; & Kanuk. 2007: 87) สิง่กระตุน้กรณีน้ีประกอบดว้ย
ความกลวัหรือความไม่ชอบ ในกรณีน้ีสิ่งกระตุ้นจะนําไปสู่จุดมุ่งหมายด้านลบ เป็นจุดมุ่งหมาย
เพือ่ทีจ่ะหลกีเลีย่งต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอืหลกีเลีย่งพฤตกิรรมใดพฤตกิรรมหน่ึง  
 4.  สิง่จูงใจดา้นเหตุผลและอารมณ์(Rational Motives Versus Emotional Motives) 
นกัการตลาดจาํเป็นจะตอ้งศกึษาถงึสิง่จงูใจดา้นเหตุผลและดา้นอารมณ์ โดยนําไปใชร้ว่มกนั ดงัน้ี  
  4.1  สิง่จูงใจดา้นเหตุผล หมายถงึ สิง่จูงใจหรอืจุดมุ่งหมายโดยถอืเกณฑเ์ศรษฐกจิหรอื
ใชห้ลกัเหตุผล (Rationality) เช่น ราคา ขนาดน้ําหนัก คุณภาพ การประหยดั (Schiffman; & 
Kanuk. 2007: 88) การตดัสนิใจซือ้ของบุคคลตามหลกัเศรษฐกจิ นัน้จะตอ้งตัง้ขอ้สมมตวิ่า ผูบ้รโิภค
มีพฤติกรรมที่มีเหตุผลเมื่อเขาพิจารณาทางเลือกต่างๆ แล้วจะตัดสินใจเลือกตราสินค้าที่มี
อรรถประโยชน์สูงสุด หรอืความพงึพอใจสูงสุด หรอืความคุ้มค่ากบัเงนิที่จ่ายไปสูงสุด เช่น ความ
พอใจผลติภณัฑจ์ากการสง่เสรมิการตลาด  
  4.2  สิง่จูงใจด้านอารมณ์ หมายถึง การเลือกจุดมุ่งหมายตามหลกัเกณฑ์ความรู้สึก
สว่นตวัหรอืดุลพนิิจสว่นตวั (Personal Criteria or Subjective Criteria) (Schiffman and Kanuk. 
2007: 88) เช่น ความต้องการเฉพาะบุคคล ความภาคภูมใิจ ความกลวั ความเป็นมติร ฯลฯ 
แนวความคดิน้ีถอืว่าบุคคลคํานึงถงึอรรถประโยชน์ (ความพงึพอใจสูงสุด) เป็นสิง่สมเหตุสมผลที่
ผูบ้รโิภคจะใช้ทศันคติของผูบ้รโิภคเพื่อตอบสนองความพงึพอใจสูงสุด จากทฤษฎีน้ีเป็นโมเดลที่
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สะทอ้นถงึความเป็นอุดมคตมิากเกนิไป เพราะว่าผูบ้รโิภคอาจซือ้โดยอาศยัความเขา้ใจหรอืตดัสนิใจ
โดยอารมณ์กไ็ด ้การเขา้ถงึความพงึพอใจ การตอบสนองความพงึพอใจเป็นกระบวนการส่วนบุคคล 
โครงสรา้งความต้องการของบุคคลเช่นเดยีวกบัพฤตกิรรมในอดตีประสบการณ์ดา้นสงัคม หรอืการ
เรยีนรู ้สิง่ทีป่รากฏว่าไม่ม ี(อาจจะเป็นความตอ้งการทางดา้นจติวทิยาส่วนตวับุคคลอื่น) ตวัอย่าง 
การซื้อผลติภณัฑท์ี่เสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ส่วนตวั เช่น การซื้อน้ําหอมเป็นพฤตกิรรมผูบ้รโิภคเพื่อ
สรา้งภาพลกัษณ์สว่นตวั 
   
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  
 ความหมายพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 30) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) เป็น
การศกึษาเรื่องการตอบสนองความต้องการและความจําเป็น (Needs) ของผูบ้รโิภคใหเ้กดิความ
พอใจ (Satisfactiob) นักการตลาดจะตอบสนองผูบ้รโิภคใหเ้กดิความพอใจไดน้ัน้ จงึจําเป็นตอ้งทํา
ความเขา้ใจผูบ้รโิภค เพราะถา้ไมเ่ขา้ใจวา่ผูบ้รโิภคคอืใคร ไมเ่ขา้ใจวา่เขาตอ้งการอะไร ชอบสิง่ใด ไม่
ชอบสิง่ใด กไ็มส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคได ้  
 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) หมายถงึ พฤตกิรรมซึง่ผูบ้รโิภคทาํการคน้หา
การซื้อ การใช้ การประเมินผล การใช้สอยผลิตภัณฑ์และการบริการ ซึ่งคาดว่าจะสนองความ
ตอ้งการของเขา (Schiffman; & Kanuk. 1994: 5) หมายถงึ การศกึษาถงึพฤตกิรรม การตดัสนิใจ
และการกระทาํของผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วกบัการซือ้และการใชส้นิคา้  
 การศกึษาถงึพฤตกิรรมผูบ้รโิภคตอ้งมกีารวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคเพื่อคน้หาหรอืวจิยั
เกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้และการใชข้องผูบ้รโิภคเพื่อทราบถงึลกัษณะความตอ้งการและพฤตกิรรม
การซื้อและการใช้ของผู้บรโิภคคําตอบที่ได้จะช่วยใหน้ักการตลาดสามารถจดักลยุทธ์การตลาดที่
สามารถสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 คําถามทีใ่ชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤตกิรรมผูบ้รโิภคคอื 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดว้ย 
Who? What? Why? Who? When? Where? และ How? เพื่อคน้หาคําตอบ 7 ประการ ซึง่
ประกอบดว้ย 
 1.  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นคาํถามเพื่อทราบ
ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมายทีเ่ลอืกใชบ้รกิารขององคก์ร ซึง่เกีย่วกบัประชากรศาสตร ์และพฤตกิรรมการซือ้ 
 2.  ผูบ้รโิภคซือ้อะไร (What dose the consumer buy?) เกีย่วกบัสิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้
ตอ้งการไดจ้ากผลติภณัฑ ์ซึง่เกีย่วกบัคุณสมบตัหิรอืประโยชน์ของผลติภณัฑแ์ละบรกิารขององคก์ร 
 3.  ทาํไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ (Why dose the consumer buy?) วตัถุประสงคใ์นการซือ้ของ
ผูบ้รโิภควา่จะซือ้เพือ่อะไร  
 4.  ใครมสีว่นรว่มในการตดัสนิใจซือ้ (Who participates in the buying?) บทบาทของกลุ่ม
ต่างๆ ทีม่อีทิธพิลในการตดัสนิใจซือ้ ประกอบดว้ย ผูร้เิริม่ ผูม้อีทิธพิล ผูต้ดัสนิใจซือ้ ผูซ้ือ้ ผูใ้ช ้  
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 5.  ผูบ้รโิภคซือ้เมื่อใด (When dose the consumer buy?) โอกาสในการซือ้ เช่น ช่วงวนั
ใดของเดอืน ชว่งเวลาใดของวนั  
 6.  ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน (Where dose the consumer buy) ช่องทางหรอืแหล่งทีผู่บ้รโิภคไป
ทาํกจิกรรมหรอืการใชบ้รกิารกบัองคก์ร  
 7.  ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร (How dose the consumer buy?) ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ย 
การรบัรูป้ญัหา การคน้หาขอ้มลู การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ ความรูส้กึภายหลงัการซือ้  
 
ตาราง 1 สรปุคาํถาม 6 Ws และ 1H เพือ่หาคาํตอบ 7Os เกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 

คาํถาม  
(6Ws และ 1H) 

คาํตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย 
(Who is in the 
target market)  

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
ทางดา้น 
1. ประชากรศาสตร ์
2. ภมูศิาสตร ์
3. จติวทิยา หรอืจติวเิคราะห ์
4. พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธก์ารตลาด (4Ps) 
ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา การ
จดัจาํหน่าย และการสง่เสรมิ
การตลาดทีเ่หมาะสม และสามารถ
สนองความพงึพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร  
(What dose the 
consumer buy?) 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ (Objects) 
สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการจากผลติภณัฑก์็
คอืตอ้งการคุณสมบตัหิรอื
องคป์ระกอบของผลติภณัฑ ์(Product 
Component) และความแตกต่างที่
เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั (Competitive 
Differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์(Product 
Strategies) ประกอบดว้ย 
1. ผลติภณัฑห์ลกั 
2. รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ การ
บรรจุภณัฑ ์ตราสนิคา้ รปูแบบ
บรกิาร คุณภาพ ลกัษณะนวตักรรม 
3. ผลติภณัฑค์วบ 
4. ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั 
5. ศกัยภาพผลติภณัฑ ์ความ
แตกต่างทางการแขง่ขนั 
(Competitive Differentiation) 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

คาํถาม  
(6Ws และ 1H) 

คาํตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

3. ทาํไมผูบ้รโิภคจงึ
ซือ้  
(Why dose the 
consumer buy?) 
 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ (Objectives) 
ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้เพือ่สนองความ
ตอ้งการของเขาดา้นรา่งกายและดา้น
จติวทิยา ซึง่ตอ้งศกึษาถงึปจัจยัทีม่ี
อทิธพิลต่อ พฤตกิรรมการซือ้ คอื 
1. ปจัจยัภายในหรอืปจัจยัทาง
จติวทิยา 
2. ปจัจยัทางสงัคมและวฒันธรรม 
3. ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื 
1. กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์(Product 
Strategies) 
2. กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด 
(Promotion Strategies) 
ประกอบดว้ยกลยทุธก์ารโฆษณา 
การขายโดยใชพ้นกังานขาย การ
สง่เสรมิการขาย การใหข้า่วสาร
ประชาสมัพนัธ ์
3. กลยทุธด์า้นราคา (Price 
Strategies) 
4. กลยทุธด์า้นชอ่งทางการจดั
จาํหน่าย (Distribution Channel 
Strategies) 

4. ใครมสีว่นรว่มใน
การตดัสนิใจซือ้  
(Who participates 
in the buying?)  

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มอีทิธพิลในการ
ตดัสนิใจซึง่ประกอบดว้ย 
1. ผูร้เิริม่ 
2. ผูม้อีทิธพิล 
3. ผูต้ดัสนิใจซือ้ 
4. ผูซ้ือ้ 
5. ผูใ้ช ้

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอื การโฆษณา 
และ(หรอื) กลุยทธก์ารสง่เสรมิ
การตลาด (Advertising and 
Promotion Strategies) โดยใชก้ลุ่ม
อทิธพิล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้
เมือ่ใด  
(When dose the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) เชน่ 
ชว่งเดอืนใดของปี หรอื ชว่งฤดใูดของ
ปี ชว่งวนัใดของเดอืนชว่งเวลาใดของ
โอกาสพเิศษ หรอื เทศกาลวนัสาํคญั
ต่างๆ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอืกลยทุธก์าร
สง่เสรมิการตลาด (Promotion 
Strategies) เชน่ ทาํการสง่เสรมิ
การตลาดเมือ่ใดจงึจะสอดคลอ้งกบั
โอกาสในการซือ้ 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

คาํถาม  
(6Ws และ 1H) 

คาํตอบท่ีต้องการทราบ (7Os) กลยทุธก์ารตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

7. ผูบ้รโิภคซือ้
อยา่งไร (How 
dose the 
consumer buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ 
(Operations) ประกอบดว้ย 
1. การรบัรูป้ญัหา 
2. การคน้หาขอ้มลู 
3. การประเมนิผลทางการเลอืก 
4. การตดัสนิใจซือ้ 
5. ความรูส้กึหลงัการซือ้ 

กลยทุธท์ีใ่ชก้นัมากคอื กลยทุธก์าร
สง่เสรมิการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดว้ยการ
โฆษณา การขายโดยใชพ้นกังาน
ขาย การสง่เสรมิการขาย การใหข้า่ว
และการประชาสมัพนัธ ์การตลาด
ทางตรง  

6. ผูบ้รโิภคซือ้ที่
ไหน  
(Where dose the 
consumer buy?) 

ชอ่งทางหรอืแหล่ง (Outlets) ที่
ผูบ้รโิภคไปทาํการซือ้ เชน่ 
หา้งสรรพสนิคา้ ซุปเปอรม์ารเ์กต็ รา้น
ขายของชาํ พาหรุดั สยามสแคว ์ฯลฯ 

กลยทุธช์อ่งทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution Channel Strategies) 
บรษิทันําผลติภณัฑส์ูต่ลาดโดย
พจิารณาวา่จะผา่นคนกลางอยา่งไร  

 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2541).  การบรหิารการตลาดยคุใหม.่ หน้า 125-126. 
 
 
 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior)  
 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer behavior model)  
 โมลเดลพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําให้เกิดการตัดสินใจซื้อ
ผลติภณัฑห์รอืใชบ้รกิารองคก์ร โดยมจุีดเริม่ตน้จากการทีท่ําใหเ้กดิสิง่กระตุ้น (Stimulus) ทีท่ําให้
เกดิความตอ้งการสิง่กระตุ้นผ่านเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ซึ่ง
เปรยีบเสมอืนกล่องดาํซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไมส่ามารถคาดคะเนได ้ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้จะไดร้บั
อทิธพิลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ือ้แลว้จะมกีารตอบสนอง (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจ
ของผูซ้ือ้ (Buyer’s purchase decision)  
 จุดเริม่ตน้ของโมเดลน้ีอยู่ทีม่สี ิง่กระตุ้น (Stimulus) ใหเ้กดิความต้องการก่อน แลว้ทําให้
เกดิการตอบสนองของผูซ้ือ้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร (Response) ดงันัน้โมเดลน้ีจงึอาจเรยีกว่า S-R Theory 
โดยมรีายละเอยีดของทฤษฎดีงัน้ี  
 1.  สิง่กระตุน้ (Stimulus)  
  สิง่กระตุ้นหรอืสิง่เรา้น้ีเกดิขึน้ได้ 2 ทาง คอื เกดิจากภายในร่างกาย และเกดิจาก
ภายนอกร่างกาย สิง่กระตุ้นทีเ่กดิในร่างกายเป็นสิง่ทีเ่กดิจากสญัชาตญาณหรอืธรรมชาต ิส่วนสิง่ที่
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เกดิภายนอกร่างกายเกดิขึน้จากปจัจยัต่างๆ ทีส่รา้งใหเ้กดิขึน้ โดยสิง่กระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 
สิง่กระตุน้ 2 สิง่กระตุน้ คอื  
  1.1  สิง่กระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นทีน่ักการตลาด
สามารถควบคุม และจดัให้มีขึ้นได้โดย เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวข้องกบัส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบดว้ย  
   1.1.1  สิง่กระตุน้ดา้นผลติภณัฑ ์คอื การพฒันาส่วนประกอบต่างๆ ของผลติภณัฑ์
ใหด้งึดูดความต้องการของผูบ้รโิภค เช่น การออกแบบผลติภณัฑใ์หส้วยงาม มหีลายแบบหลายรุ่น
ใหผู้บ้รโิภคเลอืกเพือ่กระตุน้ใหเ้กดิความตอ้งการซือ้หรอืใชบ้รกิาร  
   1.1.2  สิง่กระตุ้นด้านราคา เช่นการกําหนดราคาให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์และ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค  
   1.1.3  สิง่กระตุ้นด้านการจดัจําหน่าย เช่น รา้นค้าที่จําหน่ายมกีารจดัใหส้วยงาม 
จดัจาํหน่ายใหท้ัว่ถงึเพือ่ใหเ้กดิความสะดวกแก่ผูบ้รโิภคถอืวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซือ้  
   1.1.4  สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น มีการโฆษณาอยู่สมํ่าเสมอ มี
พนกังานขายใหค้าํแนะนําแก่ผูซ้ือ้ มกีารลด แลก แจก แถม หรอืมกีารใหท้ดลองจะช่วยกระตุน้ความ
ตอ้งการซือ้หรอืความตอ้งการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคได ้  
  1.2  สิง่กระตุน้อื่น (Other Stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีอ่ยู่
ภายนอกองคก์ร ซึง่ควบคุมไมไ่ด ้สิง่กระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่  
   1.2.1  สิง่กระตุน้ทางเศรษฐกจิ เช่น ภาวะเศรษฐกจิ รายไดข้องผูบ้รโิภค สิง่เหล่าน้ี
มอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล  
   1.2.2  สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี เช่น การพฒันากระบวนการผลิต และคิดค้น
ผลติภณัฑใ์หมอ่อกมา จะชว่ยกระตุน้ความตอ้งการซือ้สนิคา้ของผูบ้รโิภคใหม้มีากขึน้ สิง่กระตุน้ทาง
กฎหมายและการเมอืง เช่น กฎหมายเพิม่หรอืลดภาษีสนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอื
ลดความตอ้งการของผูบ้รโิภค  
   1.2.3  สิง่กระตุน้ทางวฒันธรรม เชน่ ขนบธรรมเนียมประเพณไีทยในเทศกาลต่างๆ 
จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้สนิคา้ในเทศกาลนัน้  
 2.  กล่องดาํหรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้
เปรยีบเสมอืนกล่องดาํ (Black box) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไมส่ามารถทราบได ้จงึตอ้งพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้ร ับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อและ
กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้  
  2.1 ลกัษณะของผูซ้ือ้ (Buyer’s characteristics) ไดร้บัอทิธพิลมาจากปจัจยัต่างๆ 
ไดแ้ก่  
   2.1.1  ปจัจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นสิง่ทีม่นุษยส์รา้ง  
ขึน้และเป็นทีย่อมรบัจากคนรุน่หน่ึงไปสูค่นอกีรุน่หน่ึง    โดยทาํหน้าทีเ่ป็นตวักาํหนด และควบคุม 
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พฤตกิรรมมนุษยใ์นสงัคม นักการตลาดจงึตอ้งคํานึงถงึการเปลีย่นแปลงของวฒันธรรม และนําการ
เปลีย่นแปลงไปใชใ้นการกาํหนดโปรแกรมการตลาด  
   2.1.2  ปจัจยัดา้นสงัคม (Social Factors) เป็นปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งในชวีติประจาํวนัและมี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมซือ้และการใชบ้รกิาร ปจัจยัดา้นสงัคม ประกอบดว้ยกลุ่มอา้งองิและครอบครวั  
    1)  กลุ่มอ้างอิง เป็นกลุ่มที่บุคคลเข้าไปเกี่ยวข้องด้วย ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อ
ทศันคต ิความคดิเหน็ และค่านิยมของบุคคลในกลุ่ม กลุ่มอา้งองิแบ่งป็น 2 ระดบั คอื กลุ่มปฐมภูม ิ
ได้แก่ ครอบครวั เพื่อนสนิท เพื่อนบ้าน กลุ่มทุตยิภูม ิได้แก่ กลุ่มบุคคลชัน้นําในสงัคม เพื่อนร่วม
อาชพี บุคคลต่างๆ ในสงัคม  
    2)  ครอบครวั ซึ่งบุคคลในครอบครวัถอืไดว้่ามอีทิธพิลมากที่สุดต่อทศันคติ
และความคดิเหน็ ค่านิยมบุคคล ซึง่สิง่เหล่าน้ีมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้ของครอบครวัแต่
ละครอบครวั  
   2.1.3  ปจัจยัสว่นบุคคล (Personal Factors) ไดแ้ก่  
    1)  อาย ุผูบ้รโิภคทีม่อีายแุตกต่างกนั เชน่ วยัรุน่ชอบสนิคา้แฟชัน่ ชอบทดลองสิง่
แปลกใหม ่ในขณะทีผู่ใ้หญ่มกัจะซือ้สนิคา้คงทนถาวร เพือ่ความมัน่คงของตนเอง และครอบครวั  
    2)  ขัน้ตอนวฏัจกัรชวีติครอบครวันัน้เป็นขัน้ตอนในการดํารงชวีติของบุคคลใน
ลกัษณะของการมคีรอบครวัการดํารงชีวิตในแต่ละขัน้ตอนเป็นสิง่ที่มอีิทธิพลเกี่ยวกบัความต้องการ 
ทศันคตคิา่นิยมของบุคคลทาํใหเ้กดิความตอ้งการในผลติภณัฑ ์และพฤตกิรรรมซือ้ทีแ่ตกต่างกนั  
    3)  อาชพี อาชพีของแต่ละบุคคลจะนําไปสู่ความจําเป็น และความต้องการ
สนิคา้ และบรกิารที่เขาตดัสนิใจซื้อ นักการตลาดจะต้องศกึษาว่าผลติภณัฑ์ ของบรษิทัมบุีคคลใน
อาชพีไหนสนใจ เพือ่ทีจ่ะไดจ้ดักจิกรรมทางการตลาดสนองความตอ้งการใหเ้หมาะสม  
    4)  โอกาสทางเศรษฐกิจจะกระทบต่อสินค้าและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ
โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้การเกบ็ออม อาํนาจซือ้ และทศันคตเิกีย่วกบัการจ่ายเงนิ นกัการ
ตลาดตอ้งสนใจแนวโน้มของรายไดส้ว่นบุคคล การออม อตัราดอกเบีย้ ถา้ภาวะเศรษฐกจิตกตํ่าคนมี
รายไดต้ํ่ากจิการตอ้งปรบัปรุงผลติภณัฑ ์การตัง้ราคา การจดัจาํหน่าย ลดการผลติ และสนิคา้คงคลงั 
และหาวธิกีารต่างๆ เพือ่ป้องกนัการขาดแคลนเงนิหมนุเวยีน  
    5)  การศึกษา ผู้ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มที่จะบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มี
คุณภาพทีด่มีากกวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาตํ่า  
    6)  รูปแบบการดําเนินชวีติ แบบการดํารงชวีติขึน้กบัวฒันธรรม ชนชัน้ทาง
สงัคมและกลุ่มอาชพีของแต่ละบุคคลนกัการตลาดเชื่อว่าการเลอืกผลติภณัฑข์องบุคคลขึน้อยูก่บัการ
ดาํรงชวีติ เชน่ คนทีฟุ่ม่เฟือยจะชอบซือ้ของสวยงามมากกวา่คาํนึงถงึความจาํเป็น รา้นจาํหน่ายขนม
จงึควรปรบัปรงุผลติภณัฑใ์หส้วยงามแปลกตา สะดุดตาเพือ่ผูบ้รโิภคกลุ่มน้ี  
   2.1.4  ปจัจยัทางจติวทิยา (Psychological Factors) เป็นปจัจยัภายในตวัผูบ้รโิภค
ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ และการใชส้นิคา้ ประกอบดว้ย  
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    1)  การจงูใจ เป็นพลงักระตุน้ภายในตวับุคคล ซึง่กระตุน้ใหบุ้คคลปฏบิตั ิแม้
การจูงใจจะเกดิขึน้ภายในตวับุคคลกต็าม แต่อาจถูกกระทบจากปจัจยัภายนอกอื่นๆ เช่น กจิกรรม
ทางการตลาดที่มนีักการตลาดใชเ้พื่อกระตุ้นใหเ้กดิความต้องการ สิง่เหล่าน้ีจะสามารถผลกัดนัให้
ผูบ้รโิภคเกดิความตอ้งการสนิคา้และบรกิารได ้  
    2)  การรบัรู ้เป็นกระบวนการซึง่แต่ละบุคคลไดร้บัการเลอืกสรร จดัระเบยีบ 
และตคีวามหมายของขอ้มลูเพื่อทีจ่ะสรา้งความหมาย หรอือาจหมายถงึกระบวนการของความเขา้ใจ
หรอืการปรบัตวัของบุคคลที่มต่ีอโลกที่เขาอาศยัอยู่ จากความหมายน้ีจะเหน็ว่าการรบัรูข้ ึน้อยู่กบั
ปจัจยัภายใน เช่น ความเชื่อ ประสบการณ์ ความตอ้งการ อารมณ์ และยงัขึน้กบัปจัจยัภายนอก คอื 
สิง่กระตุน้ การไดก้ลิน่ ไดย้นิ ไดร้สชาต ิและไดรู้ส้กึ  
    3)  การเรยีนรู ้หมายถึง การเปลี่ยนแปลงโดยพฤติกรรมที่เป็นการเปลี่ยน
โดยถาวรอนัสบืเน่ืองมาจากผลของการไดเ้คยทดลองกระทํา หรอืการมปีระสบการณ์ การเรยีนรูจ้ะ
เกดิโดยแทจ้รงิไดต่้อเมื่อมกีารเปลีย่นแปลงเจตคต ิความเขา้ใจ อารมณ์ ความชอบคอ บุคลกิท่าทาง 
หรอือุปนิสยัในสว่นลกึของผูบ้รโิภค ฉะนัน้การจดัสิง่เรา้หรอืสิง่กระตุน้เพื่อใหม้อีทิธพิลต่อการเรยีนรู้
คอื ไดรู้ร้สชาตขิองสนิคา้ ซึง่วธิน้ีีอาจจะดกีวา่การใหส้ว่นลดปรมิาณ เพราะลูกคา้อาจไมก่ลา้ตดัสนิใจ
ซือ้ ถา้ไมแ่น่ใจในรสชาต ิ  
    4)  ความเชื่อ เป็นความคดิทีบุ่คคลยดึถอืเกีย่วกบัสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึง่เป็นผลมา
จากประสบการณ์ในอดตี  
    5)  ทศันคติ หมายถึง ระเบียบของแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสยั และ
สิง่จงูใจทีเ่กีย่วขอ้งกบัสิง่ใดสิง่หน่ึง โดยเฉพาะประกอบดว้ย 3 สว่นคอื สว่นความเขา้ใจ (Cognitive) 
สว่นของความรูส้กึ (Affective) สว่นของพฤตกิรรม (Behavior)  
  2.2  กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูซ้ือ้ (Buyer decision process) ประกอบดว้ย 
ขัน้ตอนคอื การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปญัหา) การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจ
ซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้  
 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Buyer’s response) จะเป็นอย่างไรขึน้อยู่กบัลกัษณะการ
ตดัสินใจของผู้บริโภคที่อยู่ภายใต้อิทธิพลของปจัจยัต่างๆดงักล่าวแล้วข้างต้น และขัน้ตอนการ
ตอบสนองของผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี  
  3.1  การเลอืกผลติภณัฑ ์(Product choice) เป็นการเลอืกชนิดของผลติภณัฑท์ีจ่ะซือ้  
  3.2  การเลอืกตราสนิคา้ (Brand choice) เป็นการเลอืกตราผลติภณัฑท์ีจ่ะซือ้  
  3.3  การเลอืกผูข้าย (Dealer choice) เป็นการตดัสนิใจวา่ จะเลอืกจากผูข้ายรายใด  
  3.4  การเลอืกเวลาในการซือ้ (Purchase tining) ลกัษณะหรอืวธิกีารซือ้ของผูบ้รโิภคใช้
การพจิารณาดงัน้ีคอื  
   3.4.1  ทศันคตต่ิอเวลาและระยะทาง (Attitude toward time and distance)  
   3.4.2  การตดัสนิใจจบัจา่ยหลายประเภท (Multiple shopping decision)  
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  3.5  การเลอืกปรมิาณในการซือ้ (Purchase amount) เป็นการตดัสนิใจว่าจะซือ้สนิคา้
มากน้อยแค่ไหน ถ้าต้องการใหผู้บ้รโิภคซื้อสนิคา้ครัง้ละมากๆ นักการตลาดจะต้องใชก้ารส่งเสรมิ
การขายเขา้มาชว่ย เชน่ ใหส้ว่นลดปรมิาณ หรอืใหข้องแถมเป็นตน้  
 4.  ปจัจยัภายนอกและปจัจยัภายในทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค  
  4.1  ปจัจยัภายใน (ปจัยัดา้นจติวทิยา) ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ปจัจยัดา้น
จติวทิยา (Psychological Factor) เป็นปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภคในการเลอืก
ซือ้สนิคา้ของบุคคลจะไดร้บัอทิธพิลจากปจัจยั ดา้นจติวทิยา ซึง่ถอืว่าเป็นปจัจยัภายในตวัผูบ้รโิภคที่
มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้และการใชส้นิคา้   
   ปจัจยัภายในประกอบดว้ย   
   1) การจงูใจ   
   2) การรบัรู ้  
   3) การเรยีนรู ้  
   4) ความเชื่อ   
   5) ทศันคต ิ  
   6) บุคลกิภาพ   
   7) แนวคดิของตนเอง  
   ดยมรีายละเอยีดดงัน้ี  
   4.1.1  การจูงใจ (Motivaton) เป็นสภาพจติใจภายในบุคคล ซึ่งผลกัดนัใหเ้กดิ
พฤติกรรมเพื่อให้บรรลุเป้าหมายเป็นสภาพจติใจภายในของบุคคล แต่อาจถูกกระทบจากปจัจยั
ภายนอก เช่น วฒันธรรม ชนชัน้ทางสงัคม หรอืสิง่กระตุ้นทีน่ักการตลาดใชเ้ครื่องมอืทางการตลาด
เพือ่กระตุน้ใหผุ้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการ  
   4.1.2 การรบัรู ้(Perception) เป็นขัน้ตอนทีบุ่คคลมกีารรบัรู ้(Receive) จดัระเบยีบ 
(Organize) หรอืการกําหนด (Assign) ความหมายของสิง่กระตุน้ โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้หา้ 
หรอืหมายถงึกระบวนการเขา้ใจ (การเปิดรบั) ของบุคคลทีม่ต่ีอโลกทีเ่ขาอาศยัอยู ่  
   4.1.3 การเรยีนรู ้(Learning) หมายถงึ การเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมการบรโิภคซึง่เกดิ
จากการเรยีนรูแ้ละประสบการณ์ หรอืหมายถึงขัน้ตอนที่ซึ่งได้นําความรู้และประสบการณ์ไปใช้ในการ
ตดัสนิใจซื้อสนิคา้ และพฤตกิรรมการบรโิภค หรอืหมายถงึการเปลี่ยนแปลงในพฤตกิรรมหรอืความโน้ม
เอยีงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ที่ผ่านมาการเรยีนรู้ของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รบัสิง่กระตุ้น 
(Stimulus) และจะเกดิการตอบสนอง (Response) ซึ่งกค็อื ทฤษฎสีิง่กระตุน้ การตอบสนอง (Stimulus 
Response (SR) Theory) นักการตลาดไดป้ระยุกต์ใชท้ฤษฎน้ีีดว้ยการโฆษณาซํ้าแลว้ซํ้าอกีหรอืการ
ส่งเสรมิการขาย (ถอืว่าเป็นสิง่กระตุน้) เพื่อทําใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อและใชส้นิคา้เป็นประจํา (เป็นการ
ตอบสนอง) การเรยีนรูเ้กดิจากอทิธพิลหลายอยา่ง เช่น ทศันคต ิความน่าเชื่อถอื และประสบการณ์ในอดตี 
อยา่งไรกต็ามสิง่กระตุน้ทีม่อีทิธพิลและทาํใหเ้กดิการเรยีนรูไ้ดน้ัน้จะตอ้งมคีุณค่าในสายตาลูกคา้ ตวัอยา่ง
การจดักจิกรรมส่งเสรมิการขายโดยการแจกตวัอย่างจะมอีทิธพิลทําใหเ้กดิการเรยีนรู ้ซึ่งเป็นการทําให้
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ผูบ้รโิภคไดท้ดลองใชส้นิคา้ ดกีว่าการแถมเน่ืองจากลูกคา้จะตอ้งเสยีเงนิซือ้สนิคา้ ถา้ลูกคา้ไมซ่ือ้สนิคา้ก็
จะไมเ่กดิการไดท้ดลองสนิคา้ทีแ่ถม  
   4.1.4  ความน่าเชื่อถอื (Beliefs) หมายถงึความคดิทีบุ่คคลยดึถอืเกีย่วกบัสิง่ใดหรอืเป็น
ความคดิทีบุ่คคลยดึถอืในใจเกี่ยวกบัสิง่ใดสิง่หน่ึงซึ่งเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดตี และมผีลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค  
   4.1.5  ทศันคต ิ(Attitudes) หมายถงึ การประเมนิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ
ของบุคคลความรูส้กึด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฏบิตัทิี่มผีลต่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอื
หมายถงึแนวโน้มของการเรยีนรูท้ีจ่ะตอบสนองต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงหรอืความคดิทีม่ลีกัษณะแสดงความ
พอใจหรอืไม่พอใจ ทศันคตเิป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อความเชื่อ ในขณะเดยีวกนัความเชื่อกม็อีทิธพิลต่อ
ทศันคต ิทศันคตคิวามเชื่อของผูบ้รโิภคกบัการตดัสนิใจซื้อสมัพนัธ์กนั การเกดิของทศันคตนิัน้เกดิ
จากขอ้มูลที่แต่ละคนได้รบักล่าวคอืเกดิจากประสบการณ์ที่เรยีนรูท้ี่เกดิในอดตีเกี่ยวกบัสนิคา้หรอื
ความนึกคดิกบับุคคลและเกดิจากความสมัพนัธท์ีม่ต่ีอกลุ่มอา้งองิ  
   4.1.6  บุคลกิภาพ (Personality และทฤษฎกีารจงูใจของฟรอยด ์(Freud’s Theory 
of Motivation) บุคลกิภาพ (Personality) หมายถงึ ลกัษณะดา้นจติวทิยาทีแ่ตกต่างกนัของบุคคลซึง่
นําไปสู่การตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มทีม่แีนวโน้มคงที ่และสอดคลอ้งกนั บุคลกิภาพสามารถใช้
เป็นตวัแปรในการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการเลอืกตราสนิคา้ได ้  
   4.1.7  แนวคดิของตนเอง (Self concept) เป็นความรูส้กึของบุคคลหน่ึงที่เป็นสิง่
ประทบัใจของบุคคลซึง่จะกําหนดลกัษณะบุคคลนัน้ แต่ละบุคคลจะมบุีคลกิส่วนตวัหรอืแนวคดิของตนเอง
ซึ่งจะมต่ีออิทธิพลการซื้อ นักการตลาดจําเป็นต้องศึกษาหลกัเกณฑ์การตดัสนิใจซื้อ ซึ่งได้แก่ ปจัจยั
ภายนอกอนัเป็นผลมาจากปจัจยัดา้นวฒันธรรมและสงัคม ปจัจยัดา้นจติวทิยาซึง่ถอืว่าเป็นปจัจยัภายใน
รวมทัง้ปจัจยัส่วนบุคคลปจัจยัเหล่าน้ีมสีว่นต่อการพจิารณาลกัษณะความสนใจของผูซ้ือ้ทีม่ต่ีอผลติภณัฑ ์
โดยจะสามารถนําไปปรบัปรุงผลติภณัฑ ์การตดัสนิใจดา้นราคา การจดัช่องทางการจดัจําหน่ายและการ
สง่เสรมิการตลาด เพือ่สรา้งใหผู้บ้รโิภคเกดิทศันคตทิีด่ต่ีอผลติภณัฑแ์ละองคก์ร   
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ภาพประกอบ 10 รปูแบบพฤตกิรรมผูซ้ือ้ (ผูบ้รโิภค) [Model of buyer (Consumer) behavior] 
 
 ทีม่า: Kotler.  (1997).  Marketing Management.  P.172. 

กลอ่งดาํหรอืความรูส้กึนึก
คดิของผูซ้ือ้ 

(Buyer’s characteristic) 

ลกัษณะของผูซ้ือ้ 
(Buyer’s characteristic) 

ปจัจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural) 
ปจัจยัดา้นสงัคม (Social) 
ปจัจยัดา้นสว่นบุคคล (Personal) 
ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychological) 

สิง่กระตุน้อื่นๆ 
(Other Stimulus) 

สิง่กระตุน้ภายนอก 
(Stimulus = S) 

สิง่กระตุน้ทางการตลาด 
(Marketing Stimulus) 

ผลติภณัฑ ์
ราคา 
การจดัจาํหน่าย 
การสง่เสรมิการขาย 

เศรษฐกจิ 
เทคโนโลย ี
การเมอืง 
วฒันธรรม 
ฯลฯ 

ปจัจยัภายใน 
(Internal Factor) 

4. ปจัจยัดา้นจติวทิยา  
4.1 การจงูใจ 
4.2 การรบัรู ้
4.3 การเรยีนรู ้
4.4 ความเชื่อถอื 
4.5 ทศันคต ิ
4.6 บุคลกิภาพ 
4.7 แนวคดิของตนเอง 
 

ปจัจยัภายนอก 
(External Factor) 

1. ปจัจยัดา้นวฒันธรรม 
1.1 วฒันธรรมพืน้ฐาน 
1.2 วฒันธรรมยอ่ย 
1.3 ชนชัน้ทางสงัคม 
 

ปจัจยัภายนอก 
(External Factor) 

2. ปจัจยัดา้นสงัคม  
2.1 กลุม่อา้งองิ 
2.2 ครอบครวั 
2.3 บทบาทและสถานะ 

ปจัจยัเฉพาะบุคคล 
(Personal Factor) 

3. ปจัจยัดา้นสว่นบุคคล 
3.1 อาย ุ
3.2 วงจรชวีติครอบครวั 
3.3 อาชพี 
3.4 รายได ้
3.5 คา่นิยม 

ขัน้ตอนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 
(Buyer’s decision) 

การรบัรูป้ญัหา (Problem recognition) 
การคน้หาขอ้มลู (Information search) 
การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of alternatives) 
การตดัสนิใจซือ้ (Purchase decision) 
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ (Post Purchase behavior) 

การตอบสนองของผูซ้ือ้ 
(Responses = R) 

การเลอืกผลติภณัฑ ์
การเลอืกตรา 
การเลอืกผูข้าย 
เวลาในการสัง่ซือ้ 
ปรมิาณในการซือ้ 
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6. ประวติัและความเป็นมาของ ศนูยเ์รียนรูส้ขุภาวะ สสส  
 สาํนักงานกองทุนสนับสนุนการสรา้งเสรมิสุขภาพ (สสส.) เป็นหน่วยงานของรฐัทีม่ใิช่ส่วน
ราชการหรอืรฐัวสิาหกจิ มนีายกรฐัมนตรเีป็นประธานกองทุน จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตักิองทุน
สนบัสนุนการสรา้งเสรมิสขุภาพ พ.ศ. 2544 โดยมหีน้าทีร่เิริม่ ผลกัดนั กระตุน้ สนบัสนุน และรว่มกบั
หน่วยงานต่างๆ ในสงัคม ในการขบัเคลื่อนกระบวนการสรา้งเสรมิสุขภาพ เพื่อใหค้นไทยมสีุขภาพดี
ครบ 4 ดา้น กาย จติ ปญัญา และสงัคม รวมถงึรว่มสรา้งประเทศไทยใหน่้าอยู ่  
 
 วิสยัทศัน์“ ทุกคนบนแผน่ดนิไทยมขีดีความสามารถ สงัคม สิง่แวดลอ้ม ทีเ่อือ้ต่อสขุภาวะ” 
 
 พนัธกิจ“ จุดประกาย กระตุ้น สาน และเสรมิพลงับุคคลและองค์กรทุกภาคส่วน ใหม้ขีดี
ความสามารถและสรา้งสรรคร์ะบบสงัคมทีเ่อือ้ต่อการมสีขุภาวะ”  
 
 โดยในปี 2555ทีผ่า่นมา ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไดเ้ปิดใหบ้รกิารแก่สาธารณะอย่างเตม็
รูปแบบ โดยเน้นการะบวนการเรยีนรู้ที่ส่งเสรมิให้กลุ่มเป้าหมายและผู้ใช้บริการต่างๆ ได้ร่วมมี
ประสบกาณ์ไดท้ดลองลงมอืทํา ซึ่งเป็นการจุดประกายและสรา้งแรงบลัดาลใจในการใชช้วีติอย่างมี
สุขภาวะ ผ่านกระบวนการเรยีนรูรู้ปแบบต่างๆ อาท ินิทรรศการเพื่อการเรยีนรูสุ้ขภาวะ กจิกรรม
ส่งเสรมิการเรยีนรูสุ้ขภาวะในประเด็นสุขภาพกาย จติ ปญัญา และสงัคม การใหบ้รกิารหอ้งสมุด
สรา้งปญัญาและศูนยบ์รกิารขอ้มูลข่าวสาร การฝึกอบรม หลกัสูตรสรา้งเสรมิขดีความสามารถผูนํ้า
การเปลี่ยนแปลงด้านสุขภาวะ การเยี่ยมชมศึกษาดูงานอาคารศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ เป็นต้น 
 อกีทัง้ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะเป็นพืน้ทีส่าธารณะตน้แบบทีส่นับสนุนและส่งเสรมิกระบวนการ
เรียนรู้ การสร้างสุขภาวะอย่างสร้างสรรค์โดยสํานักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริม
สุขภาพ (สสส.)เพื่อเสนอทางเลอืกใหม่ของการใชช้วีติอย่างมสีุขภาวะดว้ยการจุดประกายความคดิ 
ร่วมแลกเปลี่ยนเรยีนรู ้และใหบ้รกิารขอ้มูลข่าวสารผ่านรูปแบบต่างๆ เพื่อสรา้งประสบการณ์ และ
แรงบนัดาลใจใหม้ทีกัษะชวีติทีรู่เ้ทา่ทนั สามารถเลอืกสิง่ทีด่ใีหแ้ก่ตนเองและแบ่งปนัไปยงัคนรอบขา้ง 
เพือ่รว่มสรา้งสขุภาวะในสงัคมไทย  
  
 แนวคิดสร้างสขุของศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส.  
 เพื่อความสุขของทุกคน For Everyone ทุกทีค่อืแหล่งเรยีนรู ้Learning Everywhere 
อาคารสเีขยีวและชวีติทีเ่ป็นมติรกบั สิง่แวดลอ้ม Green Building & Green Living  
 
 วตัถปุระสงค ์ 
 1. เพือ่เป็นอาคารตน้แบบทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดลอ้ม (Green Building)  
 2. เพือ่เป็นแหล่งเรยีนรูแ้ละบรกิารขอ้มลูขา่วสารดา้นสขุภาวะ  
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 3. เพือ่เป็นพืน้ทีส่าธติการทาํงานภาคสงัคมและแลกเปลีย่นเรยีนรู ้  
 4. เพือ่เป็นพืน้ทีจุ่ดประกายความคดิสรา้งสรรคแ์ก่สาธารณะ  
 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 จากการศึกษาวิจยัเรื่อง การรบัรู้การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์และแรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัได้
รวบรวมผลงานวจิยัเพือ่นํามาเป็นแนวคดิในการศกึษาดงัต่อไปน้ี  
 อาํภา สงิหค์ําพุด (2554)ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์แรงจูงใจทีม่อีทิธพิล
ต่อพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อประกันภัยรถยนต์ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร กับ
บรษิทัเอกชนแหง่หน่ึง  กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป
จํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ 26-35 ปี 
ประกอบอาชพีพนกังานบรษิทั มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท มกีารศกึษาอยูใ่นระดบั
ปรญิญาตร ีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั และมรีถญีปุ่น่ กลยุทธก์ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ ดา้น
การรกัษาลูกคา้ ดา้นการรบัฟงัขอ้มูลความคดิเหน็ ดา้นการตดิตามลูกคา้ ดา้นการสื่อสารกบัลูกคา้ 
และด้านช่องทางในการให้บรกิารโดยรวมมรีะดบัความคิดเห็น อยู่ในระดบัดี ส่วนการเสนอแนะ
บรกิารที่เป็นประโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดบัดมีากปจัจยัดา้นแรงจูงใจ ดา้นเหตุผล และอารมณ์ ที่มี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมในการตดัสนิใจเลอืกซือ้ประกนัภยัรถยนต์ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร มี
ระดบัความคดิเหน็ อยูใ่นระดบัมาก  
 อุไรรตัน์ พรสวสัดิช์ยั (2554)ได้ศึกษาวิจยัเรื่องทศันคติเกี่ยวกบัการใช้บรกิารและการ
บรหิารความสมัพนัธล์กูคา้ทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลกูคา้รา้นบา้นราชเทว ี โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ใน
การวจิยัครัง้น้ีคอื ผูท้ีเ่ป็นลูกคา้หรอืเคยใชบ้รกิารรบัประทานอาหารและเครื่องดื่มของทางรา้นบา้น
ราชเทว ีจํานวน 260 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผลการวจิยั
พบว่าผู้บรโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุระหว่าง 20-30 ปี มสีถานภาพโสด ระดบัการศึกษา
ปรญิญาตร ีมรีายได้ต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท และมอีาชพีนักศึกษา / แม่บ้าน / 
วา่งงาน มทีศันคตเิกีย่วกบัการใชบ้รกิารของรา้นบา้นราชเทวโีดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นอาหาร 
/ เครื่องดื่ม ดา้นราคา ดา้นสถานที ่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด ดา้น
บุคคลากร และดา้นการใหบ้รกิาร ในระดบัด ีมทีศันคตต่ิอการบรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้โดยรวมและ
รายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ์ลูกคา้ ดา้นการรกัษาความสมัพนัธ์ลูกคา้ และดา้นการ
ขยายความสมัพนัธล์กูคา้ ในระดบัด ีและมคีวามภกัดต่ีอรา้นบา้นราชเทวโีดยรวม อยูใ่นระดบัมาก  
 จารุวรรณ ปญัญาศริ ิ(2554) ทาํการวจิยัเรื่อง ปจัจยัดา้นการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์
ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้เครือ่งสาํอางของไทยยีห่อ้หน่ึงของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ลูกค้ามีอายุแตกต่างกนัมีปจัจยัด้านการรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ รายด้านการสร้าง
ฐานข้อมูลลูกค้าและด้านการรกัษาลูกค้า ไม่แตกต่างกัน ส่วนรายด้านอื่นพบว่า ลูกค้าที่มีอายุ
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แตกต่างกนัมกีารรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ รายดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีี่เหมาะสมและดา้นการ
กาํหนดโปรแกรมเพือ่สรา้งความสมัพนัธแ์ตกต่างกนั ลกูคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมปีจัจยัดา้นการรบัรู้
การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ รายดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสม ดา้น
การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์และดา้นการรกัษาลูกคา้แตกต่างกนั ลูกคา้ที่มรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มปีจัจยัดา้นการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธร์ายดา้นการสรา้งฐานขอ้มลู
ลูกคา้ ดา้นการใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสม ดา้นการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธแ์ละดา้น
การรกัษาลูกค้าแตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ลูกค้าที่มีระดบัการศึกษาสูงสุด 
แตกต่างกนัมปีจัจยัดา้นการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธร์ายดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ ดา้นการ
ใช้เทคโนโลยทีี่เหมาะสมและด้านการกําหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสมัพนัธ์ที่แตกต่างกนั ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้สว่นรายดา้นการรกัษาลกูคา้ ลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาสงูสุดแตกต่าง
กนัมกีารรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ดา้นการรกัษาลูกคา้ไมแ่ตกต่างกนั ลูกคา้ทีม่สีถานภาพสมรส 
แตกต่างกนัมปีจัจยัดา้นการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธร์ายดา้นการสรา้งฐานขอ้มลูลูกคา้ ดา้นการ
ใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมและดา้นการการกําหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ์แตกต่างกนั การ
รบัรูต่้อระบบการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการสรา้งฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database) มอีทิธพิลต่อ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยยี่ห้อหน่ึงของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครใน
ทศิทางเดยีวกนั การรบัรูต่้อระบบการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการรกัษาลูกคา้ (Retention) มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อเครื่องสําอางของไทยยี่ห้อหน่ึงของลูกค้าในเขตกรุงเทพ     
มหานครในทศิทางเดยีวกนัทีร่ะดบัคอ่นขา้งสงู  
 มลฤด ีวฒันชโนบล (2555) ทาํการวจิยัเรื่อง แรงจงูใจ ความไวว้างใจ และสว่นประสมทาง
การตลาดที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซื้อทองของผู้บรโิภคในจงัหวดัสุพรรณบุร ีโดยกลุ่ม
ตวัอย่างที่ใช้ในงานวจิยั คอื ผูบ้รโิภคที่เคยซื้อทองคําที่รา้นขายทองในจงัหวดัสุพรรณบุร ีจํานวน 
385 คน ผลการศึกษาพบว่า ผู้บรโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-34 ปี สถานภาพ 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีธุรกจิสว่นตวั มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,000 – 
19,999 บาท ผูบ้รโิภคมแีรงจูงใจในดา้นเหตุผล อยู่ในระดบัมาก และดา้นอารมณ์ อยู่ในระดบัปาน
กลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า แรงจูงใจทางด้านอารมณ์ โดยรวมมีความสัมพันธ์กับ
พฤตกิรรมการซือ้ทองของผูบ้รโิภคในจงัหวดัสุพรรณบุร ีดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารรา้นทองครัง้ต่อ
ปี น้ําหนกัทองเฉลีย่ทีซ่ือ้ต่อครัง้ มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่า ในทศิทางเดยีวกนั   
 กฤตติกา คําสยีา (2556) ทําการวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดมี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเอเชยีทคี เดอะรเีวอรฟ์รอ้นท ์กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั
ครัง้น้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารเอเชยีทคี เดอะรเีวอรฟ์รอ้นท์ จํานวน 400 คน ผลการวจิยั
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพโสด มกีาร 
ศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีและส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน
ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท พฤติกรรมการใช้บรกิาร พบว่า ส่วนใหญ่รู้จกัเอเชยีทีค เดอะรี
เวอรฟ์รอ้นท ์จาก Internet/Social Media มคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารเฉลีย่ 2 ครัง้ และเดนิทางโดย
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รถยนต์ส่วนตวัในช่วงวนัเสาร-์อาทติย ์ซึ่งแฟนหรอืคนรกัจะมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารมาก
ทีสุ่ดและชื่นชอบย่านรมิน้ํามากทีสุ่ด สว่นการรบัรูจ้รงิ พบว่า สงูกว่าความคาดหวงัและจะกลบัมาใช้
บรกิารซํ้ารวมทัง้จะแนะนําใหค้นรูจ้กัหรอืเพื่อนใหม้าใชบ้รกิารอยา่งแน่นอน ผูต้อบแบบสอบถามทีม่ ี
ระดบัการศึกษาและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารเอชียทีค เดอะรี
เวอรฟ์รอ้นท ์ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารต่อระยะเวลาเปิดโครงการทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 ชฎาภรณ์ ชวลี (2556) ทําการวิจัยเรื่อง ส่วนผสมทางการตลาดและแรงจูงใจที่มี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้รองเทา้ของผูห้ญงิในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการ
วิจัยครัง้น้ีคือ ผู้หญิงที่ซื้อและใช้รองเท้าเพื่อการสวมใส่อายุตัง้แต่ 15 ปีขึ้นไป ที่อาศัยอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 
25-34 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน สถานภาพโสด รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดอืน 12,001-24,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัแรงจงูใจในการตดัสนิใจซือ้รองเทา้โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า แรงจงูใจดา้นเหตุผลโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด และ
แรงจูงใจดา้นอารมณ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า แรงจูงใจดา้นเหตุผล
และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้รองเทา้ของผูห้ญงิในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
ระดบัความสมัพนัธเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง   
 ยุวดี เล้าเรือนบุญ (2557) ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการบัตรสินเชื่อเกษตรกร ลูกค้าธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัพระนครศรอียุธยา โดยกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชว้จิยั
ครัง้ น้ี  คือเกษตรกรที่ เ ป็นลูกค้าธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัด
พระนครศรอียุธยาจํานวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมคอื แบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูลคอื ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความ
แตกต่างโดยใชค้า่ท ีการวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดยีว การวเิคราะหค์วามส ัมพัน ธ์ โ ด ย ใ ช้
สถติสิหสมัพนัธอ์ยา่งา่ย ผลการวจิยัพบวา่  
 1.  ผูใ้ชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรลกูคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรใน
เขตพืน้ทีจ่งัหวดัพระนครศรอียุธยา สว่นใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 51-60 ปี สถานภาพ สมรส/
อยูด่ว้ยกนั ระดบัการศกึษาประถมศกึษา มรีายได ้100,001-200,000 บาท มพีืน้ทีก่ารผลติ 41 ไรข่ึน้
ไป สมาชกิในครวัเรอืนประมาณ 4 คน  
 2.  ผูใ้ชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรลกูคา้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรใน
เขตพืน้ทีจ่งัหวดัพระนครศรอียุธยามคีวามพงึพอใจดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนักงาน ดา้นการ
สรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก  
 3.  พฤตกิรรมการใชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัพระนครศรอียุธยา ส่วนใหญ่ค่าเฉลี่ยความถี่ใชบ้ตัรสนิเชื่อเกษตรกร
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ประมาณ 2 ครัง้ต่อรอบ 3 เดอืน มคี่าเฉลีย่นจํานวนเงนิทีใ่ชจ้่ายผ่านบตัรสนิเชื่อเกษตรกรเท่ากบั 
28,181.25 บาท โดยผูใ้ชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรมกีารใชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรต่อไปใน
ระดบัใชแ้น่นอน มกีารแนะนําใหค้นรูจ้กัหรอืเพื่อนใชบ้ตัรสนิเชื่อเกษตรกร ในระดบัแนะนําและสิง่ทีม่ ี
อทิธพิลต่อท่านมากทีสุ่ดในการใชบ้ตัรสนิเชื่อเกษตรกรมากทีสุ่ด คอื บตัรสนิเชื่อเกษตรกรมคีวาม
ปลอดภยัในการซือ้ปจัจยัการผลติเน่ืองจากไมต่อ้งพกเงนิสด  
 4.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรด์า้นอายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดต่้อ
ปีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการบตัรสินเชื่อเกษตรกรด้านความถี่ในการใช้บัตรสินเชื่อ
เกษตรกรครัง้ต่อรอบ 3 เดอืนแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 5.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรด์า้นเพศ สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดต่้อ
ปี จาํนวนพืน้ทีก่ารผลติแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรดา้นจาํนวนเงนิที่
ใช้จ่ายผ่านบัตรสินเชื่อเกษตรกรเฉลี่ย แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 6.  ผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อปี 
จาํนวนพืน้ทีก่ารผลติ แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรดา้นการใชบ้รกิาร
บตัรสนิเชื่อเกษตรกรต่อไปอกีแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 7.  ผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อปี
จาํนวนพืน้ทีก่ารผลติ แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรดา้นการแนะนําให้
คนรูจ้กัหรอืเพือ่นใชบ้ตัรสนิเชื่อเกษตรกร แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 8.  ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ดา้นสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกรธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัพระนครศรอียุธยา ดา้นจํานวนเงนิที่ใชบ้ตัรสนิเชื่อ
เกษตรกร ดา้นการใชบ้รกิารบตัรสนิเชื่อเกษตรกร โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า ในทศิทางเดยีวกนั
ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิติที่ 0.05 และมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการบัตรสินเชื่อ
เกษตรกร ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัพระนครศรอียุธยา ดา้นการแนะนํา
ใหใ้ชบ้ตัรสนิเชื่อเกษตรกร ดา้นความถีใ่นการใชต่้อรอบ 3 เดอืน โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่ามาก
ในทศิทางเดยีวกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05   
 โยธิน ทิฆมัพรอาภา (2557) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์โดยกลุ่มตวัอยา่งที่
ใช้ในการวิจัยคือ ผู้บริโภคที่ไปใช้บริการหรือเคยไปใช้บริการที่ศูนย์การค้าพาราไดซ์ปาร์คศรี
นครนิทร ์จํานวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถติทิีใ่ชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล คอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความแตกต่างใช ้
การทดสอบค่าท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว การหาความแตกต่างโดยวธิกีําลงัสองน้อย
อย่างมีนัยสําคัญน้อยที่สุด หรือวิธีดันเน็ตต์ ที 3 และการทดสอบความสมัพนัธ์โดยการหาค่า
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั ผลการวจิยัพบวา่  
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 1.  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด การศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001-35,000 บาท  
 2.  ความคดิเหน็ที่มต่ีอศูนยก์ารคา้พาราไดซ์ปารค์ศรนีครนิทรโ์ดยรวมอยู่ในระดบัด ีเมื่อ
พจิารณารายด้านพบว่า ด้านคุณลกัษณะทางกายภาพของศูนย์การค้ามรีะดบัความคดิเหน็อยู่ใน
ระดบัดมีาก รองลงมาไดแ้ก่ดา้นกระบวนการ ดา้นความสามารถของบุคลากร ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นความเหมาะสมของราคามรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัด ี
และดา้นการสง่เสรมิการตลาดมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามลาํดบั  
 3.  กลุ่มผูบ้รโิภคสว่นใหญ่ชื่นชอบในการไปใชบ้รกิารแผนกศูนยอ์าหารและโซนภาพยนตร์
บนัเทงิ รบัทราบขอ้มลูขา่วสารเกีย่วกบัศนูยก์ารคา้ฯ จากป้ายโฆษณา / บลิบอรด์ เลอืกเขา้ใชบ้รกิาร
ของศูนยก์ารคา้ในวนัเสาร-์วนัอาทติย ์ในช่วงเวลา 14.01 – 18.00 น. บุคคลทีม่คีวามสาํคญัต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร คอื ตวัเอง โดยเฉลีย่ใชบ้รกิารประมาณ 3 ครัง้/เดอืนเฉลีย่จํานวนคนทีไ่ปใช้
บรกิารประมาณ 2 คน/ครัง้ โดยเฉลีย่มคีา่ใชจ้า่ยประมาณ 2,772 บาท/เดอืน 
 4.  ผูบ้รโิภคทีม่อีายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใช้บริการศูนย์การค้าฯ ด้านความถี่และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัย     
สําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และผู้บรโิภคที่มสีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศนูยก์ารคา้ฯ ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 5.  สว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า
ในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯ ในดา้นความถีใ่นการไปใชบ้รกิารอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 6.  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นความเหมาะสมของราคาและดา้นความสามารถ
ของบุคลากร มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่าในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯ
ในด้านความถี่และค่าใช้จ่ายในการไปใช้บรกิารอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 และ 0.05 
ตามลาํดบั  
 7.  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย มคีวามสมัพนัธ์ในระดบั
ค่อนขา้งตํ่าในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯ ในดา้นความถี่ในการไปใช้
บรกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 8.  ส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านคุณลักษณะของศูนย์การค้าฯ และด้าน
กระบวนการมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัตํ่าในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯ 
ในดา้นความถีใ่นการไปใชบ้รกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และมคีวามสมัพนัธใ์นระดบั
ค่อนขา้งตํ่าในทศิทางเดยีวกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯ ในดา้นค่าใชจ้่ายในการไปใช้
บรกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 ธรรมรตัน์ คาํวชิติ (2558)ทาํการวจิยัเรือ่ง ทศันคตเิกีย่วกบัผลติภณัฑท์ีม่ต่ีอพฤตกิรรมการ
ซื้อผา้ออ้มเดก็สําเรจ็รูปกูนน์ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้รโิภคมรีะดบัการรบัรู้
การสื่อสารการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นการประชา-
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สมัพนัธ ์การสื่อสารทางอเิลก็ทรอนิกส ์การจดักจิกรรมพเิศษ และการโฆษณา อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ดา้นการสง่เสรมิการขาย และดา้นการขายโดยพนกังานขาย มรีะดบัการรบัรูอ้ยูใ่นระดบัมาก การรบัรู้
การสื่อสารการตลาด ด้านการประชาสมัพนัธ์ และการขายโดยพนักงานขายมคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการซือ้ผา้ออ้มเดก็สาํเรจ็รปูกูนน์ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนเงนิใน
การซือ้ ผา้ออ้มเดก็สาํเรจ็รปูกูนน์ต่อครัง้ โดยการประชาสมัพนัธ ์มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่า และ
เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สว่นดา้นการขายโดยโดยพนกังานขายมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่า และ
เป็นไปในทศิทางตรงขา้ม 
 นท ีกติตพิฒัน์วงศ ์(2558) ทาํการวจิยัเรือ่ง การรบัรูต้ราสนิคา้ผา่นแอพพลเิคชัน่ LINE ทีม่ี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค พบว่า ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมการใช้
แอพพลเิคชัน่ LINE สว่นใหญ่มกีารใชง้านแอพพลเิคชัน่ทุกวนั และผูบ้รโิภคมกีารรบัรูต้ราสนิคา้ของ
ผูบ้รโิภคโดยรวมมกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง การรบัรูต้ราสนิคา้ของผูบ้รโิภค ดา้นการอ่านหรอืดู
ขา่วสารของตวัสนิคา้ในแอพพลเิคชัน่ LINE และดา้นการเขา้รว่มกจิกรรมในช่วงเวลา ON AIR มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการซื้อสนิค้าหรอืบรกิารของผู้บรโิภค ด้านการซื้อสนิค้าหรอืบรกิาร
หลงัจากทีไ่ดร้บัขอ้มลูจากเจา้ของสนิคา้หรอืบรกิารในแอพพลเิคชัน่ LINE โดยมคีวามสมัพนัธไ์ปใน
ทศิทางเดยีวกนั ในระดบัตํ่าและในระดบัค่อนขา้งตํ่าตามลําดบั ด้านความถี่ในการซื้อสนิค้าหรอื
บรกิารหลงัจากทีไ่ดร้บัขอ้มลูจากเจา้ของสนิคา้หรอืบรกิารในแอพพลเิคชัน่ LINE ภายในระยะเลา 1 
ปี โดยมคีวามสมัพนัธ์ไปในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัตํ่า ดา้นค่าใชจ้่ายในการซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร
จากรา้นคา้ในแอพพลเิคชัน่ LINE ภายในระยะเวลา 1 ปี โดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั 
ในระดบัคอ่นขา้งตํ่า   
 คณินณัฐ จารุธรรม (2558) ทําการวิจยัเรื่อง ปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดและ
แรงจงูใจทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการรบัประทานอาหารญีปุ่น่ในยา่นถนนสขุมุวทิ 55 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้น
การวิจัย คือ คนไทยที่เป็นผู้บริโภค 400 คนในย่านสุขุมวิท 55 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 19-27 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีธุรกจิ
ส่วนตวั สถานะโสด มรีายไดใ้นการปฏบิตังิานต่อเดอืนมากกว่า 38,001 บาทขึน้ไป แรงจูงใจดา้น
เหตุผล มีความโดเด่นเมื่อเทียบกับร้านอาหารย่านอื่นๆ มีความสัมพันธ์กับค่าใช้จ่ายในการ
รบัประทานอาหารญี่ปุ่นในย่านถนนสุขุมวิท 55 ในทิศทางตรงกนัข้ามในระดบัตํ่า แรงจูงใจด้าน
เหตุผลดา้นกรรมวธิกีารปรงุทาํอยา่งมคีุณภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัคา่ใชจ้า่ยในการรบัประทานอาหาร
ญีปุ่น่ในยา่นถนนสขุมุวทิ 55 ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า  
 อรชร อนิทรรุจกุิล (2559) ทําการวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจและ
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ เมกาบางนา กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั 
คอื ผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารทีศู่นยก์ารคา้เมกาบางนาจํานวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคที่
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
สถานภาพโสด การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีและมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 20,000-29,999 บาท ความ
พงึพอใจทีม่ต่ีอศูนยก์ารคา้เมกาบางนาโดยราวมอยูใ่นระดบัมาก ผูบ้รโิภคทีม่เีพศ อาชพี สถานภาพ
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สมรส ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯ 
ดา้นคา่ใชจ้า่ยแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้ฯ ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องท่ีนํามาใช้ในการวิจยัครัง้น้ี  
 จากการศกึษาเอกสาร ทฤษฎี แนวความคดิ และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งต่างๆที่กล่าวมานํามาใช้
เพือ่กาํหนด กรอบแนวความคดิในการวจิยัเรื่อง การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละแรงจงูใจทีม่อีทิธพิล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครดงัน้ี  
 1.  ทฤษฎทีีนํ่ามาอา้งองิดา้นประชากรศาสตร ์ใชแ้นวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ
(2538: 41-42) เพื่อทราบขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 
ครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ซึง่ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะ
ทีส่าํคญัทีช่ว่ยในการกาํหนดกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร  
 2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรูอ้า้งองิจาก ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ (2550:166) 
ซึ่งกล่าวถงึกระบวนการรบัรูว้่าเป็นขัน้ตอนทีเ่ริม่ต้นดว้ยผูร้บัข่าวสารไดร้บัรูส้ ิง่กระตุ้นจากประสาท
สมัผสั จากการได้เหน็ ได้ยนิ ได้กลิ่น ได้ลิ้มรส และได้สมัผสั โดยอาศยัสมัผสัทัง้หา้ ได้แก่ ตา ห ู
จมกู ปาก และผวิหนงั ซึง่การรบัรูจ้ากสิง่เหล่าน้ีทาํใหเ้กดิการเปิดรบั (Exposure) แลว้นําไปสูค่วาม
ตัง้ใจ (Attention) และการตคีวาม (Interpretation) ซึง่ทําใหเ้กดิการรบัรูใ้นทีสุ่ด ดงันัน้ผูว้จิยัจงึนํา
แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัการรบัรู ้นํามาใชเ้ป็นแนวทางในการกําหนดแบบสอบถามเกี่ยวกบัการ
รบัรูใ้นงานวจิยัฉบบัน้ี  
 3.  ทฤษฎีที่นํามาอ้างอิงด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ใช้แนวคิดตามทฤษฎีของ 
Patterson(2549)ในการวจิยัการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธท์ีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของผูใ้ชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ใน 3 ดา้น คอื การ
สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
 4. ทฤษฎทีีนํ่ามาอา้งองิในดา้นแรงจงูใจ ใชแ้นวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 68-70) 
เพื่อทราบสิง่จูงใจ (Motive) ซึง่หมายถงึพลงัสิง่กระตุน้ (Drive) ภายในแต่ละบุคคลซึง่กระตุ้นให้
บุคคลปฏบิตั ิในทีน้ี่ผูว้จิยัศกึษาเฉพาะแรงจูงใจ ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ โดยทีแ่รงจงูใจในดา้น
เหตุผล ใชก้ารตดัสนิใจซื้อของบุคคลตามทฤษฎีเศรษฐกจิ (Economy theory) ผูบ้รโิภคหรอื
ผูใ้ชบ้รกิารเลอืกโดยถอืเกณฑว์ตัถุประสงคร์วม เช่น ทาํไมตอ้งมาใชบ้รกิาร หรอื มาใชบ้รกิารเพราะ
อะไร ส่วนแรงจูงใจด้านอารมณ์ เลอืกจุดมุ่งหมายตามหลกัเกณฑ์ความรูส้กึส่วนตวัหรอืดุลยพนิิจ
ส่วนตวั ซึ่งการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จําเป็นต้องศกึษาแรงจูงใจดา้นเหตุผลและดา้น
อารมณ์ในการนําไปใช้ร่วมกนั เพื่อศกึษาเกี่ยวกบัความต้องการทางจติวทิยาของผูใ้ช้บรกิารและ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
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 5.  ทฤษฎีที่นํามาอ้างองิด้านพฤติกรรมของผู้บรโิภคใช้แนวคดิของ ศิรวิรรณ เสรรีตัน์ ; 
และคณะ(2541: 125-126) เพื่อทราบถงึ 6Ws1H ลกัษณะความตอ้งการ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
และการใช้บริการของผู้ใช้บรกิาร รวมทัง้ปจัจยัที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้ใช้บรกิารที่จะช่วยให้
นักการตลาดสามารถจดักลยุทธด์า้นการตลาด (Marketing Strategies) ทีส่ามารถตอบสนองถงึ
ความพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งเหมาะสม   
 นอกจากน้ี ผู้วิจยัยงัได้นํางานวิจยัต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้งมาศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการ
คน้ควา้ เช่น อําภา สงิหค์ําพุด (2554) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ แรงจูงใจที่มี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมในการตดัสนิใจเลอืกซือ้ประกนัภยัรถยนตข์องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร กบั
บรษิทัเอกชนแห่งหน่ึง อุไรรตัน์ พรสวสัดิช์ยั (2554) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องทศันคตเิกี่ยวกบัการใช้
บรกิารและการบรหิารความสมัพนัธล์ูกคา้ทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นบา้นราชเทว ีจารุวรรณ 
ปญัญาศริ ิ(2554)ทําการวจิยัเรื่อง ปจัจยัดา้นการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรม
การตดัสนิใจซือ้เครือ่งสาํอางของไทยยีห่อ้หน่ึงของลกูคา้ในเขตกรงุเทพมหานคร มลฤด ีวฒันชโนบล 
(2555) ทาํการวจิยัเรื่อง แรงจงูใจ ความไวว้างใจ และสว่นประสมทางการตลาดทีม่คีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการซือ้ทองของผูบ้รโิภคในจงัหวดัสุพรรณบุร ีโยธนิ ทฆิมัพรอาภา (2557) ไดศ้กึษาวจิยั
เรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พารา
ไดซ์ปาร์คศรีนครินทร์ นที กิตติพัฒน์วงศ์(2558)ทําการวิจัยเรื่อง การรับรู้ตราสินค้าผ่าน
แอพพลเิคชัน่ LINE ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้สนิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค มาช่วยใน
การกําหนดอา้งองิ และเป็นแนวทางในการกําหนดชื่อเรื่อง กรอบแนวคดิ การกําหนดตวัแปรทีใ่ชใ้น
การวจิยั นิยามศพัท ์สมมตฐิาน เพื่อช่วยในการออกแบบสอบถาม เพื่ออภปิรายผลและขอ้เสนอแนะ
ต่างๆ ในสว่นของเรือ่ง การรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธแ์ละแรงจงูใจทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร    
 
 



บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 ผูว้จิยัไดท้ําการศกึษาวจิยัเรื่อง การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์และแรงจูงใจทีม่อีทิธพิล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร โดยได้
ดาํเนินการศกึษาตามขัน้ตอนดงัน้ี  
 1.  การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง  
 2.  การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู  
 4.  การจดักระทาํขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู  
 5.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู  
  
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 15 ปีขึน้ไป และเคยใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างน้อยหน่ึงครัง้ โดยอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจํานวน
ประชากรทีแ่น่นอน  
  
 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง  
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอืผูใ้ช้บรกิารที่มอีายุ 15 ปีขึน้ไป และเคยใช้บรกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างน้อยหน่ึงครัง้ โดยอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบ
จาํนวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึกําหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชส้ตูร (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 
2549: 177)  

    
2

2

e

pqZ
n   

 

   เม่ือ n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    e   =  ระดบัความคลาดเคลื่อน เทา่กบั 5% = 0.05 
    Z  =  คา่มาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความเชื่อมัน่ 
    P  =  สดัสว่นประชากรทีน่่าสนใจศกึษาเทา่กบั 50% = 0.5 
    q =  1 - p 
 แทนคา่ในสตูร     
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N  = 
(1.96)2 (0.5) (1-0.5)  

(0.05) 2  
= 384.16 หรือ 385 ตวัอยา่ง 

 

 จากการคํานวณจะไดก้ลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้น้ี เท่ากบั 385 ตวัอย่าง แต่เพื่อป้องกนั
ความผดิพลาดจงึสํารองตวัอย่างไวเ้ท่ากบัจํานวน 15 คน ดงันัน้ขนาดกลุ่มตวัอย่างสาํหรบัการวจิยั
ครัง้น้ีเทา่กบั 400 คน  
 
 การสุ่มตวัอย่าง  
 ผูว้จิยัไดท้าํการสุม่ตวัอยา่งตามขัน้ตอน ดงัน้ี   
 ขัน้ท่ี 1 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการแจก
แบบสอบถามใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารที่เขา้มาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อกีทัง้ยงัเป็นผูท้ี่เต็มใจ 
และสะดวกในการตอบแบบสอบถาม  
 
2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั  
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั  
 เครื่องมอืและขัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมอืหรอืแบบสอบถาม (Questionaire) ทีใ่ชใ้นการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลู สาํหรบัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัสรา้งขึน้จากการรวบรวมขอ้มลูทีไ่ดจ้ากทฤษฎ ีและ
งานวิจยัที่เกี่ยวข้องแล้วนํามาประยุกต์เป็นลกัษณะและข้อความในแบบสอบถาม โดยการออก
แบบสอบถาม ออกเป็น 4 สว่น เพือ่ใหค้รอบคลุมขอ้มลูทีต่อ้งการในการประมวลผลการวจิยัครัง้น้ี  
 ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามเกีย่วกบั ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร โดยคาํถามมี
ลกัษณะเป็นคําถามปลายปิด (Close-ended response question) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษาสงูสุด และรายไดส้ว่นบุคคลเฉลีย่ต่อเดอืน โดยในแต่ละขอ้มรีะดบั
การวดัขอ้มลูประเภทต่างๆ ดงัน้ี  
 ขอ้ที ่1 เพศ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ไดแ้ก่   
   1. เพศชาย  
   2. เพศหญงิ  
 ขอ้ที ่2 อายุ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) ซึง่กําหนดอายุตัง้แต่ 
15 ปีขึน้ไป เน่ืองจากเป็นอายทุีส่ามารถทาํงานได ้และสามารถตดัสนิใจสิง่ต่างๆไดด้ว้ยตนเอง ผูว้จิยั
จงึใชอ้ายุระหว่าง 15 – 65 ปี โดยแบ่งออกเป็น 5 ช่วง โดยใชส้ตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตร
ภาคชัน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ 2548: 149) ดงัน้ี 
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ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ -ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  

  = 
65 - 15  
5  

= 10 ปี  
 
   จงึสามารถแบ่งชว่งอายทุีใ่ชใ้นแบบสอบถามดงัน้ี  
   1. 15 – 24 ปี  
   2. 25 – 34 ปี  
   3. 35 – 44 ปี   
   4. 45 – 54 ปี  
   5. 55 ปีขึน้ไป  
   
 ขอ้ที ่3  สถานภาพ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ซึง่การวจิยั
ครัง้น้ีแบ่งออกเป็น 3 สถานภาพ  
   1. โสด  
   2. สมรส / อยูด่ว้ยกนั  
   3. หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ เป็นหมา้ย  
  
 ขอ้ที ่4  อาชพี ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ซึง่การวจิยัครัง้น้ี
แบ่งออกเป็น 4 กลุ่มอาชพีดงัน้ี   
   1. นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา  
   2. พนกังานบรษิทัเอกชน  
   3. ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ  
   4. ธุรกจิสว่นตวั / อาชพีอสิระ  
   5. อื่นๆ โปรดระบุ....................  
 
 ขอ้ที ่5 ระดบัการศกึษาสงูสดุ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) ซึง่
การวจิยัครัง้น้ีแบ่งออกเป็น 3 ระดบัดงัน้ี  
   1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  
   2. ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่  
   3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี  
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 ขอ้ที ่6  รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale)     
ซึ่งกําหนดช่วงรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนโดยใช้สูตรการคํานวณช่วงกว้างของอนัตรภาคชัน้ (ศิรวิรรณ    
เสรรีตัน์; และคณะ 2548: 149) ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ -ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  
 
  โดยในการในการวจิยัครัง้น้ี มกีารกําหนดช่วงรายได้ต่อเดอืน โดยคํานวณจากอตัรา
ค่าจา้งขัน้ตํ่าตามประกาศกระทรวงแรงงาน มผีลบงัคบัใชท้ัว่ประเทศ ตัง้แต่วนัที ่1 มกราคม พ.ศ.
2556 เป็นเงนิวนัละ 300 บาท เท่ากบั 300 บาท 30 วนั เท่ากบั 9,000 บาทต่อเดอืนโดยประมาณ 
ผูว้จิยัใชร้ายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยูร่ะหว่าง 9,000 – 59,000 บาท(รายไดส้งูสุดต่อเดอืนไมเ่กนิ 59,000 
บาท) และการวจิยัครัง้น้ีไดแ้บ่งชว่งรายไดเ้ฉลีย่ออกเป็น 5 ชว่ง ดงัน้ี 
 

ชว่งรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  = 
59,000 – 9,000  
50,000  

= 10,000 บาท  
 
   ดงันัน้ตวัเลอืกสาํหรบัชว่งรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ไดแ้ก่  
   1. ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท  
   2. 15,001– 25,000 บาท  
   3. 25,001 – 35,000 บาท  
   4. 35,001 – 45,000 บาท  
   5. มากกวา่ 45,000 บาทขึน้ไป  
 
 ส่วนท่ี 2 เป็นคําถามเกีย่วกบั การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ไดแ้ก่ การสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ การรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ของ
ผู้ใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ซึ่งเป็นแบบสอบถามโดยวิธีให้คะแนนแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) จาํนวน 10 ขอ้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอตัรภาคชัน้ (Interval Scale) 
กําหนดการใหค้ะแนนระดบัการรบัรูอ้อกเป็น 5 ระดบั โดยกําหนดน้ําหนักของการรบัรูข้องแต่ละ
ระดบัดงัน้ี  
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 คะแนน  5 หมายถงึ มรีะดบัการรบัรูม้ากทีส่ดุ  
 คะแนน  4 หมายถงึ มรีะดบัการรบัรูม้าก  
 คะแนน  3 หมายถงึ มรีะดบัการรบัรูป้านกลาง  
 คะแนน  2 หมายถงึ มรีะดบัการรบัรูน้้อย  
 คะแนน  1 หมายถงึ มรีะดบัการรบัรูน้้อยทีส่ดุ  
 การแปลผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามที่ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค
ชัน้ (Interval Scale) ผูว้จิยัใชเ้กณฑก์ารประเมนิผลระดบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉลี่ยในแต่ละ
ระดบัชัน้ใชส้ตูรการคาํนวณชว่งกวา้งของชัน้ ดงัน้ี (วเิชยีร เกตุสงิห.์  2541)  
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ -ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  

  = 
5 – 1  
5  

= 0.8  
 
 ดงันัน้ สามารถแปลความหมายของระดบัการรบัรูข้องการบรหิารลกูคา้สมัพนัธ(์CRM) ทีม่ี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
กรงุเทพมหานคร ไดด้งัน้ี  
 คะแนน 4.21 – 5.00 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้ความสมัพนัธใ์น
ระดบัมากทีส่ดุ  
 คะแนน 3.41 – 4.20 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธใ์นระดบั
มาก  
 คะแนน 2.61 – 3.40 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธใ์นระดบั
ปานกลาง  
 คะแนน 1.81 – 2.60 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธใ์นระดบั
น้อย  
 คะแนน 1.00 – 1.80 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธใ์นระดบั
น้อยทีส่ดุ  
  

 ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามเกีย่วกบัแรงจงูใจของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ไดแ้ก่แรงจงูใจดา้น
เหตุผล จาํนวน 4ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ 1 – 4 และแรงจงูใจดา้นอารมณ์ จาํนวน 4 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ 5-8 รวม
ทัง้หมดจาํนวน 8 ขอ้ซึง่ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถามทีใ่ชม้าตราวดัแบบใหค้า่
คะแนน (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ซึง่มี
ลกัษณะเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงัน้ี   
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 คะแนน 5 หมายถงึ จงูใจมากทีส่ดุ  
 คะแนน 4 หมายถงึ จงูใจมาก  
 คะแนน 3 หมายถงึ จงูใจปานกลาง  
 คะแนน 2 หมายถงึ จงูใจน้อย  
 คะแนน 1 หมายถงึ จงูใจน้อยทีส่ดุ  
  
 ระดบัการใหค้ะแนนเฉลีย่ในแต่ละระดบัชัน้ใชส้ตูรคาํนวณชว่งกวา้งของชัน้ (ชศูร ี 
วงศร์ตันะ.  2544: 25) ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  = 
พสิยั (Range)  
จาํนวนชัน้  

  = 
5 – 1  
5  

= 0.8  
 
 ดงันัน้ สามารถแปลผลระดบัความสําคญัของแรงจูงใจทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ไดด้งัน้ี  
 คะแนน 4.21 – 5.00 หมายถงึ มแีรงจงูใจในระดบัมากทีส่ดุ  
 คะแนน 3.41 – 4.20 หมายถงึ มแีรงจงูใจในระดบัมาก  
 คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถงึ มแีรงจงูใจในระดบัปานกลาง  
 คะแนน 1.81 – 2.60 หมายถงึ มแีรงจงูใจในระดบัน้อย  
 คะแนน 1.00 – 1.80 หมายถงึ มแีรงจงูใจในระดบัน้อยทีส่ดุ  
 
 ส่วนท่ี 4 เป็นคําถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะของแบบสอบถามมีหลายคําตอบให้เลือก(Multiple 
Choices) มจีาํนวน 8 ขอ้โดยลกัษณะคาํถามประกอบดว้ย  
 คาํถามขอ้ที ่1-5 เป็นคาํถามเกีย่วกบัแผนกทีช่ื่นชอบในการเขา้ใชบ้รกิาร ช่วงวนัและเวลา
ในการเขา้ใชบ้รกิาร รวมไปถงึบุคคลทีม่สีว่นสาํคญัต่อการตดัสนิใจในการเขา้ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ด้วย ซึ่งเป็นแบบสอบถามปลายปิดมหีลายตวัเลอืกใหต้อบโดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale)  
 คาํถามขอ้ที ่6-8 เป็นคําถามเกีย่วกบัความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/เดอืน) จาํนวนคนทีใ่ช้
บรกิาร (คน/ครัง้) จาํนวนเงนิทีใ่ชจ้า่ยเฉลีย่ในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.(บาท/เดอืน) ซึง่ 
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เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open-ended response question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale)  
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือ  
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครัง้น้ี ผู้วิจัยได้ดําเนินการสร้างเครื่องมือ 
ตามลาํดบั ดงัน้ี  
 1.  ศกึษาขอ้มลูจากวารสารธุรกจิ ตํารา แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวั
แปรทีศ่กึษา เพือ่เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม  
 2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึง่เกีย่วขอ้งกบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และสร้างแบบสอบถามจําลอง โดย
แบบสอบถามทีส่รา้งขึน้มา จะตอ้งมคีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์นิยามศพัท ์และกลุ่มตวัอยา่ง  
 3.  ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ไปใหอ้าจารยท์ีป่รกึษาตรวจสอบความเทีย่งตรงดา้น
เน้ือหา (Content Validity) และขอ้บกพร่องของคําถาม เพื่อใหม้คีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
นิยามศพัท ์และกลุ่มตวัอยา่ง  
 4.  ประมวลความเหน็ของอาจารยท์ีป่รกึษาทัง้หมดทีไ่ดร้บัการพจิารณาแบบสอบถามเป็น
รายขอ้แลว้นํามาปรบัปรงุแบบสอบถามใหเ้ป็นไปตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา  
 5.  นําแบบสอบถามที่สรา้งเสรจ็เรยีบรอ้ย ไปทดลองใช ้(Try-Out) กบัผูใ้ชบ้รกิารที่ใช้
บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 40 คน แล้วนํามาหาค่าความ
เชื่อมัน่ โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิอ์ ัลฟ่า (-Coefficient) โดยวิธีการคํานวณของครอนบัค 
(Cronbach) เพื่อใหไ้ดค้่าความเชื่อมัน่ ซึง่จะมคี่าระหว่าง 0 <  < 1ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 แสดงว่ามี
ความเชื่อถอืไดม้าก (ศริชิยั พงษ์วชิยั. 2544: 127) โดยในงานวจิยัน้ีค่าความเชื่อมัน่ตอ้งมากกว่า 
0.7 ขึน้ไป  
 
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) คา่สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (-Coefficient) 
 -การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้  เทา่กบั .784 
 -การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้  เทา่กบั .718 

 -การขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้  เทา่กบั .724 
แรงจงูใจ   

 -ดา้นเหตุผล  เทา่กบั .743 
 -ดา้นอารมณ์  เทา่กบั .849 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู  
 การวจิยัเรื่องน้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive Research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ 
(Exploratory Research) โดยมุง่เน้นการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละแรงจงูใจทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมแีหล่ง 
ขอ้มลู ดงัน้ี  
 1.  แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ จากขอ้มูลทีม่ผีู้
รวบรวมไวท้ัง้หน่วยงานของรฐั และเอกชน ดงัน้ี  
  1.1  หนงัสอืพมิพธุ์รกจิ และวารสารต่างๆ  
  1.2  หนงัสอืทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  
  1.3  ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต  
 2.  แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยมขี ัน้ตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี  
  2.1  ขอจดหมายจากบณัฑติวทิยาลยั เพือ่ขอความรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม  
  2.2  ดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูบรเิวณทีไ่ดร้บัการคดัเลอืกในขัน้ตอนการสุม่ตวัอยา่ง  
  2.3  ระยะเวลาเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจยัจะดําเนินการส่งแบบสอบถามให้กบัผู้ตอบ
แบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง พรอ้มทัง้ชีแ้จงถงึวตัถุประสงคข์องการทําวจิยั ตลอดจนอธบิายลกัษณะ
ของแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างทราบ เพื่อให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกนั แล้วจึงทําการตอบ
แบบสอบถามโดยจะใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูก้รอกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง เพื่อดาํเนินการจดัทาํขอ้มลู 
และการวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป  
 
4. การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู    
 การจดักระทาํข้อมลู  
 การศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ี ผูว้จิยัไดจ้ดัทาํขอ้มลูโดยดาํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี  
 1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) รวบรวมแบบสอบถามที่ไดร้บักลบัมาแลว้ ผูว้จิยัได้
ตรวจสอบความถูกต้องความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และทําการแยกแบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ์
ออก 
 2. ดาํเนินการลงรหสัแลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงคอมพวิเตอร ์  
 3.  ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อวิเคราะห์เชิง
พรรณนาและเชงิอนุมานตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 
 



 71

 การวิเคราะหข้์อมลู  
 1.  สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถติ ิดงัน้ี  
  แบบสอบถามสว่นที ่1 เป็นคาํถามทีเ่กีย่วกบัขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร 
ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อายุ อาชพี การศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยแจกแจงเป็นค่ารอ้ยละ 
(Percentage) 
  แบบสอบถามสว่นที ่2 เป็นคาํถามเกีย่วกบัการรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ การ
สรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ การรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลูกคา้
ของผูใ้ชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. โดยหาค่าคะแนนเฉลีย่ ( และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(S.D.)  
  แบบสอบถามส่วนที่ 3 เป็นคําถามที่เกี่ยวกบั แรงจูงใจของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.
ได้แก่ แรงจูงใจด้านเหตุผล และแรงจูงใจด้านอารมณ์ โดยหาค่าคะแนนเฉลี่ย ( ) และค่าส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  
  แบบสอบถามส่วนที่ 4 เป็นคําถามที่เกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร โดยแจกแจงเป็นคา่รอ้ยละ (Percentage) 
 2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ใชใ้นการวเิคราะหเ์พื่อทดสอบสมมตฐิาน โดย
เลอืกใชส้ถติดิงัน้ี  
  สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งประกอบดว้ย เพศ 
อายุ สภานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัมพีฤติกรรมการใช้
บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างกนัจะทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิIndependent t-test 
เพือ่ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งเพยีง 2 กลุ่มสาํหรบัตวัแปรดา้นเพศ และใช้
สถติ ิF-test แบบ (One-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ
กลุ่มตวัอยา่งทีม่ากกวา่ 2 กลุ่มสาํหรบัตวัแปรดา้น อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพ และ
ระดบัการศกึษา  
  สมมตฐิานขอ้ที ่2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์(CRM) ซึ่งประกอบดว้ย การสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า การรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยใชส้ถติ ิRegression Analysis วเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  
  สมมติฐานข้อที่ 3 แรงจูงใจได้แก่ ด้านเหตุผล และด้านอารมณ์ มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จะ
ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient)  
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5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู  
 การศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ี ผูว้จิยัไดว้เิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติ ิดงัน้ี  

 1.  การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis)  
  1.1  ค่าสถติริอ้ยละ (Percentage) สาํหรบัการวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive 
Analysis) 
 

    
n

100f
P


  

 
   เมือ่ P   แทน คา่รอ้ยละ  
    f   แทน ความถีท่ีต่อ้งการเปลีย่นแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ  
    n   แทน จาํนวนความถีท่ ัง้หมด  
 
  1.2  การหาค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มลูดา้นต่างๆ โดย
ใชส้ตูรดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2542: 255)  
 

    
n

x
X


  

 
   เมือ่ X    แทน  คะแนนเฉลีย่ 
    x   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.3  การหาค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแ้ปลความหมายของ
ขอ้มลูดา้นต่างๆ โดยใชส้ตูรดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2542: 255) 

 

    
1)n(n

)x(xn
S.D.

22




  

 
   เมือ่ S.D.  แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 
    x    แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
    2x  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงั 
    )x( 2   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงั 
    n   แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
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 2.  สถติทิีใ่ชท้ดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม  
  การทดสอบความเชื่อมัน่ของชุดคําถาม (Reliability of The Test) ใชว้ธิหีาค่า
สมัประสทิธิแ์อลฟา่ (Alpha-Coefficient) ของ Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2543) ดงัสตูร 
 

    
variance/covariance1)(K1

variance/covarianceK
 α


  

 
   เมือ่   แทน ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
    k  แทน จาํนวนคาํถาม 
   covariance   แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถาม 
   variance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
 
 3.  สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน  
  3.1  การทดสอบสมมตฐิานทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 
กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนั โดยใชส้ถติ ิt-test แบบ Independent Sample ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.5 
(ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 173-174)  
   3.1.1 กรณีไมท่ราบค่าความแปรปรวน (Variance) ของประชากรทัง้สองกลุ่ม และ
สมมตวิา่ไมเ่ทา่กนั 
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   โดยที ่  n1 + n2 - 2 
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   เมือ่ t   แทน คา่ความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ 2 กลุ่ม 
    1X   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2X   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    2

1S    แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2

2S    แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    1n    แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2n   แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    df   แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ 
 
   3.1.2  กรณีไม่ทราบค่าความแปรปรวน (Variance) ของประชากรทัง้สองกลุ่ม แต่
ทราบวา่ประชากรทัง้สองกลุ่มมคีวามแปรปรวนเทา่กนั  
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   โดยที ่  n1 + n2 - 2 
 
   เมือ่ t   แทน คา่ความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ 2 กลุ่ม 
    1X   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2X   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    2

1S    แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2

2S    แทน ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    1n    แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2n   แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    df   แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ 
 
  3.2  การทดสอบสมมติฐานในความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มี
มากกว่า 2 กลุ่ม ใชว้เิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) โดยดคู่า
ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชส้ถติวิเิคราะหจ์ากค่า One-Way 
Analysis of Variance หรอื ค่า Brown-Forsythe (B) สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 
(One-Way Analysis of Variance) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2543: 312-313) สามารถเขยีนไดด้งัน้ี  
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w

b

MS

MS
F   

 
   โดยที ่k – 1 แทน Degree of Freedom สาํหรบัการผนัแปรระหวา่งกลุ่ม dfb 
    n – k แทน Degree of Freedom สาํหรบัการผนัแปรระหวา่งกลุ่ม dfw 
  
   เมือ่ F   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณา F-distribution 
    MSb  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
    MSw  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
    df   แทน  ชัน้ของความเป็นอสิระระหวา่งกลุ่มเทา่กบั (k-1) และภายใน 
        กลุ่มเทา่กบั (n-k) 
 
   สตูรการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว Brown Forsythe (B) (Hartung. 2001: 
300) สามารถเขยีนได ้ดงัน้ี 
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   เมือ่ β    แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe 
    (B)MS  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
    (W)MS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่มสาํหรบัสถติ ิ
    K   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N   แทน ขนาดประชากร 
    2

iS    แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
   และถ้าผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิตแิล้ว ต้องทําการ
ทดสอบเป็นรายคู ่ต่อไป เพื่อดูว่ามคีู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีFisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรอื Dunnett T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-333)  
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   สตูรการวเิคราะหผ์ลต่างค่าเฉลีย่รายคู่ LSD (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 332-
333) 
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   โดยที ่ ni   n2 

     R  =  n – k 
    
   เมือ่ LSD  แทน คา่ผลต่างผลสาํคญัทีค่าํนวณไดส้าํหรบักลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่ 
         i และ j 
    MSE แทน คา่ คา่ Mean Square Error จากตารางวเิคราะหค์วาม 
         แปรปรวน 
    k   แทน จาํนวนกลุ่มของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชท้ดสอบ 
    n   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด 
       แทน คา่ความเชื่อมัน่ 
    
   สตูรการวเิคราะหผ์ลต่างคา่เฉลีย่รายคู ่Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 
332-333) สามารถเขยีนได ้ดงัน้ี 
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d S/AD

D   

 
   เมือ่ Dd  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Dunnett’s T3 
    Dq  แทน คา่จากตาราง Critical values of the Dunnett test 
    S/AMS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
    S  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  3.3  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวแปร ที่เป็นอัตรภาค (Interval 
Scale) ขึน้ไป ในการทดสอบสมมตฐิานที ่3 โดยใชก้ารหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบเพยีรส์นั 
(Pearson Correlation Coefficient) (วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2541: 70) 
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   เมือ่ XYr  แทน สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ 
    x  แทน ผลรวมของคะแนน x 
    y  แทน ผมรวมของคะแนน y 
    2x  แทน ผลรวมของชุดคะแนน x แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    2y  แทน ผลรวมของชุดคะแนน y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
 

 โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธจ์ะมคี่าระหว่าง  ความหมายของค่า r (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา. 2544: 437) คอื  
 1.  ค่า r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม คอื ถา้ X เพิม่Y 
จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิม่  
 2.  ค่า r เป็นบวก แสดงว่า X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้ X เพิม่Y ก็
จะเพิม่ดว้ย แต่ถา้ X ลด Y จะลดดว้ย  
 3.  ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัและมี
ความสมัพนัธม์าก  
 4.  ถา้ r มคี่าเขา้ใกล ้-1 หมายถงึ X และ Y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มและมี
ความสมัพนัธม์าก  
 5.  ถา้ r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั  
 6.  ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ X และ Y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย  
 
 และมคีา่ระดบัความสมัพนัธข์องคา่สหสมัพนัธ ์(วเิชยีร เกตุสงิห.์ 2543: 72)  
 -1 < r < 0   หมายถงึ  สมัพนัธก์นัเชงิลบ  
 0 < r < 1    หมายถงึ  สมัพนัธก์นัเชงิบวก  
 l r l = 0.71 – 1.00 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์นัระดบัสงู  
 l r l = 0.31 – 0.70 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์นัระดบัปานกลาง  
 l r l = 0.00 – 0.30 หมายถงึ มคีวามสมัพนัธก์นัระดบัตํ่า  
 
  3.4  การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหคุณู  
   การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณู ตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอสิระ (X) ของ
ประชากรจะเหน็ไดว้่า กลุ่มตวัแปรอสิระ  kk XXX   ...2211  สามารถอธบิายการ
เปลี่ยนแปลงค่าของตวัแปรตามได้ส่วนหน่ึง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่ไม่สามารถอธิบายได้
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เรยีกว่าค่าความคาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error: ) การวเิคราะหเ์ชงิถดถอยแบบพหุคณูจะเป็น
การพยากรณ์หาคา่สมัประสทิธิ ์ และค่า 1 จากสถติ ิa และ b ทีไ่ดจ้ากการคํานวณโดยกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยใชห้ลกัการวเิคราะห ์คอื ค่าสมัประสทิธิท์ีค่ํานวณไดจ้ะต้องเป็นค่าสมัประสทิธิท์ีท่ําให้
สมการดงักล่าว มคี่าความคาดเคลื่อนกําลงัรวมกนัน้อยทีสุ่ด (Ordinary Least Square: OLS) กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา. (2545)  
 
   สมการถดถอยเชงิพหคุณูของประชากร  
  

      
  

   สมการถดถอยเชงิพหคุณูของกลุ่มตวัอยา่ง  
  

      
  

   โดยที ่ X  คอืตวัแปรอสิระ  
     Y  คอืตวัแปรตาม  
     k  คอืจาํนวนตวัแปรอสิระ  
   เมือ่   และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรอืค่าของ Y เมื่อใหต้วั
แปรอสิระทัง้หมดมคีา่เทา่กบัศนูย ์  
   เมือ่  และ b เป็นสมัประสทิธิถ์ดถอย (Partial regression coefficient) ของตวั
แปรอสิระ แต่ละตวัแปรตวัอื่นมคีา่คงที ่ 
 
   โดยทีค่า่สมัประสทิธิ ์a และ b สามารถคาํนวณไดจ้ากสตูรดงัน้ี  
  

      
  

     
 
 การวเิคราะหเ์ชงิถดถอยเชงิพหคุณูมเีงือ่นไขทีส่าํคญั คอื  
 1.  ความผดิพลาด (Y) ตอ้งเป็นตวัสุม่ และมกีารแจกแจงแบบโคง้ปกต ิ  
 2.  ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกคา่ของตวัแปรอสิระ (X) จะตอ้งเทา่กนั  
 3.  คา่ความผดิพลาดของตวัแปรตาม (Y) แต่ละคา่เป็นอสิระกนั  
 4.  ตวัแปรอสิระทีนํ่ามาวเิคราะหจ์ะตอ้งเป็นอสิระกนั  

 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การวจิยัครัง้น้ี มุ่งศึกษา การรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์และแรงจูงใจ ที่มอีทิธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร สําหรบั
การนําเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลและแปลผลความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มูล เพื่อใหเ้กดิ
ความเขา้ใจทีต่รงกนั ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์และตวัแปรต่างๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี  
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู   
 n  แทน จาํนวนผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นกลุ่มตวัอยา่ง  
 X   แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean)  
 S.D. แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 t  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-Distribution  
 B  แทน คา่การแจกแจงทีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forsythe  
 F  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-Distribution  
 r  แทน คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(Pearson Correlation)  
 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนยกกาํลงัสอง (Sum of Square)  
 MS  แทน  คา่เฉลีย่ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนยกกาํลงัสอง (Mean of Square) 
 P  แทน คา่ความน่าจะเป็น (Probability) สาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ  
 df  แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอสิระ (Degrees of Freedom)  
 Sig. แทน ระดบันัยสําคญัทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรมสําเรจ็รูป คํานวณได ้
    ใชใ้นการสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน  
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis)  
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis)  
 *  แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 **  แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู  
 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้
น้ี ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบ่งการนําเสนอ
ออกเป็น 2 ตอน ตามลาํดบั ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1ผลการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิพรรณนา ประกอบดว้ยความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และ 
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 4 สว่น ดงัน้ี  
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 ส่วนที ่1 การวเิคราะหข์อ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน   
 ส่วนที ่2 การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ การสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้ การรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ของ
ผูใ้ชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 ส่วนที ่3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัแรงจูงใจ ไดแ้ก่ แรงจูงใจดา้นเหตุผล และแรงจูงใจ
ดา้นอารมณ์ ของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 ส่วนที ่4 การวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน เพือ่ทดสอบสมมตฐิาน ดงัน้ี  
 สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั การทดสอบค่า t โดย
ใชก้ลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มเป็นอสิระกนั (Independent samples t-test) และการทดสอบดว้ยการ
วเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) หรอื 
Brown-Forsyth 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ (CRM) ซึง่ประกอบดว้ย การสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า การรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยใชส้ถติ ิRegression Analysis วเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  
 สมมตฐิานขอ้ที ่3แรงจูงใจ ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของผูใ้ช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานครจะ
ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient)  
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู  
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา  
 ประกอบด้วยความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการ
วเิคราะหอ์อกเป็น 4 สว่นดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
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ตาราง 2 แสดงจํานวน (ความถี่) และค่ารอ้ยละ ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
 ชาย    196 49.00 
 หญงิ 204 51.00 

รวม 400 100 
อาย ุ   
 15 - 24ปี 83 20.75 
 25 - 34ปี 141 35.25 
 35 - 44ปี 102 25.50 
 45 – 54 ปี 52 13.00 
 55ปีขึน้ไป 22 5.50 

รวม 400 100 
สถานภาพ   
 โสด 273 68.25 
 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 101 25.25 
 หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ เป็นหมา้ย 26 6.50 

รวม 400 100 
อาชีพ   
 นกัเรยีน / นิสติ /นกัศกึษา 75 18.75 
 พนกังานบรษิทัเอกชน 191 47.75 
 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 96 24.00 
 ธุรกจิสว่นตวั / อาชพีอสิระ 23 5.75 
 อื่นๆ เชน่ แมบ่า้น  15 3.75 

รวม 400 100 
ระดบัการศึกษา   
 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี    74 18.50 
 ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 272 68.00 
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 54 13.50 

รวม 400 100 
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ตาราง 2  (ต่อ) 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน   
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 86 21.50 
 15,001 - 25,000 บาท 159 39.80 
 25,001 - 35,000 บาท 129 32.20 
 35,001 - 45,000 บาท 21 5.20 
 มากกวา่ 45,000บาทขึน้ไป 5 1.30 

รวม 400 100 

 
 จากตาราง 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารจํานวน 400 
คน สามารถอธบิายได ้ดงัน้ี 
 เพศ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 204คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.00
รองลงมาคอืเพศชาย จาํนวน 196คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.00  
 อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุ 25-34ปี จํานวน 141คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.25
รองลงมาคอือาย ุ35-44ปี จาํนวน 102คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.50อายุ 15-24 ปี จาํนวน 83คน คดิเป็น
รอ้ยละ 20.75อาย ุ45-54 ปี จาํนวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.00และอายุ 55 ปีขึน้ไป จาํนวน 22คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 5.50  
 สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด จํานวน 273คน คดิเป็นรอ้ยละ 
68.25รองลงมาคือ สถานภาพสมรส / อยู่ด้วยกัน จํานวน 101คน คิดเป็นร้อยละ 25.25และ
สถานภาพหยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ เป็นหมา้ย จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.50  
 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 191คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 47.75รองลงมาคอืขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 96คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.00
นักเรยีน / นิสติ /นักศกึษา จํานวน 75คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.75อาชพีธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 
จํานวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.75และอาชพีอื่นๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น จํานวน 15คน คดิเป็นรอ้ยละ 
3.75  
 ระดบัการศึกษา  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 
จาํนวน 272 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.00รองลงมาคอืระดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีจํานวน 74   
คดิเป็นรอ้ยละ 18.50และระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 54คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.50  
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน15,001 – 
25,000 บาท จํานวน 159คน คดิเป็นรอ้ยละ39.80รองลงมาคอืมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน25,001 – 
35,000 บาท จาํนวน 129คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.20มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 15,000 
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บาท จาํนวน 86คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.50มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน35,001 – 45,000 บาท จาํนวน 21
คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.20 และมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนมากกว่า 45,000 บาทขึน้ไป จํานวน 5คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 1.30  
 เน่ืองจากข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามด้านอายุ สถานภาพ 
อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน มคีวามถี่ของขอ้มูลกระจายตวัไม่สมํ่าเสมอ และบางกลุ่มมจีํานวน
ความถี่น้อยเกนิไป ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึไดท้ําการจดักลุ่มใหม่เพื่อใหเ้กดิการกระจายของขอ้มูลมคีวาม
สมํ่าเสมอ และสามารถนําไปใชท้ดสอบสมมตฐิานความแตกต่างได ้ซึง่ไดจ้ดักลุ่มใหมด่งัน้ี 
 
ตาราง 3 แสดงจาํนวน (ความถี)่ และคา่รอ้ยละ ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบ  
     สอบถามทีจ่ดักลุ่มใหม ่ 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
อาย ุ   
 15 – 24 ปี 83 20.75 
 25 – 34 ปี 141 35.25 
 35 – 44 ปี 102 25.50 
 45 ปีขึน้ไป 74 18.50 

รวม 400 100 
สถานภาพ   
 โสด / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ เป็นหมา้ย 299 74.75 
 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 101 25.25 

รวม 400 100 
อาชีพ   
 นกัเรยีน / นิสติ /นกัศกึษา  75 18.75 
 พนกังานบรษิทัเอกชน 191 47.75 
 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 96 24.00 
 ธุรกจิสว่นตวั / อาชพีอสิระ / แมบ่า้น 38 9.50 

รวม 400 100 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน   
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 86 21.50 
 15,001 - 25,000 บาท 159 39.75 
 25,001 ขึน้ไป 155 38.75 

รวม 400 100 
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 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิารในการจดักลุ่ม
ใหม ่จาํนวน 400คน สามารถอธบิายได ้ดงัน้ี   
 อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายุ 25-34 ปี จาํนวน 141 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.25
รองลงมาคอือายุ 35-44 ปี จาํนวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.50อายุ 15-24 ปี จาํนวน 83 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 20.75และอาย ุ45 ปีขึน้ไป จาํนวน 74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.50  
 สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพโสด / หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ / เป็น
หมา้ย จาํนวน 299คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.75รองลงมาคอืสถานภาพสมรส / อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 101
คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.25  
 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 191คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 47.75รองลงมาคอือาชพีขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 96 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
24.00นกัเรยีน / นิสติ /นกัศกึษา จาํนวน 75คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.75และธุรกจิสว่นตวั / อาชพีอสิระ 
/ แมบ่า้นจาํนวน 38 คดิเป็นรอ้ยละ 9.50 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน15,001 – 
25,000 บาท จาํนวน 159คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.75รองลงมาคอืมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 บาท
ขึน้ไป จาํนวน 155คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.75และมรีายไดต้ํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท จาํนวน 86
คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.50 
 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ไดแ้ก่ การสรา้ง
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
 
ตาราง 4 แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูการรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ 
 

การรบัรูก้ารบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์ X  S.D. ระดบัการรบัรู้ 
การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 4.26 .564 มากทีส่ดุ 
การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 4.25 .470 มากทีส่ดุ 
การขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 4.19 .558 มาก 
การรบัรู้การบริหารลกูค้าสมัพนัธโ์ดยรวม 4.23 .393 มากท่ีสดุ 

 
 จากตาราง 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรบัรูก้ารบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์โดยรวม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดโดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.23  
 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูด้า้นการสรา้งความสมัพนัธ์กบั
ลูกค้า และด้านการรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 
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และ 4.25ตามลําดบัส่วนด้านการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามกีารรบัรู้อยู่ในระดบัดี มคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.23  
 
ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ 
     ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
 

การสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้า X  S.D. ระดบัการรบัรู ้
1. ความชอบรายการกจิกรรมของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ 

สสส. 
4.05 .892 มาก 

2. ความเป็นกนัเองของศนูยเ์รยีนรู ้
สขุภาวะ สสส. 

4.37 .781 มากทีส่ดุ 

3. บรรยากาศภายในศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ทาํใหรู้ส้กึ
ผอ่นคลาย และมคีวามสขุเมือ่ไดม้า 

4.34 .775 มากทีส่ดุ 

การสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้าโดยรวม 4.25 .564 มากท่ีสดุ 

 
 จากตาราง 5 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลการรบัรูก้ารบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ ดา้นการสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูด้้านการสรา้งความสมัพนัธ์กบั
ลกูคา้โดยรวม อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.25  
 เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมกีารรบัรู้ข้อความเป็นกนัเองของศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และขอ้บรรยากาศภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทําใหรู้ส้กึผ่อนคลาย และ
การมคีวามสุขเมื่อไดม้า อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.37 และ 4.34 ตามลําดบั ส่วน
ขอ้ความชอบรายการกจิกรรมของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มกีารรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.05 
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ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ 
     ดา้นการรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
 

การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูค้า X  S.D. ระดบัการรบัรู ้
1. รายการสง่เสรมิการตลาด สาํหรบัผูใ้ชป้ระจาํมคีวาม

น่าสนใจ 
4.28 .759 มากทีส่ดุ 

2. พนกังานใหบ้รกิารอยา่งเทา่เทยีมกบัผูใ้ชบ้รกิารทกุราย 4.12 .858 มาก 
3. พนกังานสามารถใหบ้รกิารอยา่งตรงตามความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้รกิาร 
4.25 .890 มากทีส่ดุ 

4. การสรา้งบรรยากาศใหผู้ใ้ชบ้รกิารพบความแปลกใหม่
อยา่งสมํ่าเสมอ เชน่ กจิกรรมใหม ่หวัขอ้การเรยีนรู้
ใหม่ๆ  นิทรรศการใหม่ๆ  เป็นตน้ 

4.33 .670 มากทีส่ดุ 

การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูค้าโดยรวม 4.25 .470 มากท่ีสดุ 

 
 จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการรกัษา
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูด้้านการสรา้งความสมัพนัธ์กบั
ลกูคา้โดยรวม อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.25  
 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีการรบัรู้ ข้อการสร้างบรรยากาศให้
ผูใ้ชบ้รกิารพบความแปลกใหมอ่ยา่งสมํ่าเสมอ เช่น กจิกรรมใหม ่หวัขอ้การเรยีนรูใ้หม่ๆ  นิทรรศการ
ใหม่ๆ เป็นต้น ข้อรายการส่งเสรมิการตลาด สําหรบัผู้ใช้ประจํามคีวามน่าสนใจและข้อพนักงาน
สามารถใหบ้รกิารอย่างตรงตามความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร อยู่ในระดบัมากที่สุดโดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.33, 4.28 และ 4.25 ตามลําดบั สว่นขอ้พนกังานใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกบัผูใ้ชบ้รกิารทุก
ราย มกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.12 
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ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ 
     ดา้นการขยายความสมัพนัธก์บัลกูคา้  
 

การขยายความสมัพนัธก์บัลกูค้า X  S.D. ระดบัการรบัรู ้
1. ทางศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ไดร้บัฟงัความคดิเหน็และ

นําขอ้เสนอของทา่นไปปรบัปรงุบรกิารของทางศนูย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

4.28 .727 มากทีส่ดุ 

2. การปรบัปรงุของทางศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ทาํให้
ทา่นมาใชบ้รกิารทีศ่นูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. บ่อยขึน้ 

3.98 .961 มาก 

3. ความประทบัใจทีม่ต่ีอศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ทีท่าํให้
ทา่นอยากชวนคนรูจ้กัใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารดว้ย 

4.31 .843 มากทีส่ดุ 

การขยายความสมัพนัธก์บัลกูค้าโดยรวม 4.19 .558 มาก 

 
 จากตาราง 7 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการรบัรูก้ารบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ ด้านการขยาย
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูด้้านการสรา้งความสมัพนัธ์กบั
ลกูคา้โดยรวม อยูใ่นระดบัมากโดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19  
 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูข้อ้ความประทบัใจที่มต่ีอศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทีท่ําใหท้่านอยากชวนคนรูจ้กัใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารดว้ย ขอ้ดา้นทางศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. ไดร้บัฟงัความคดิเหน็และนําขอ้เสนอของท่านไปปรบัปรุงบรกิารของทางศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส.อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 และ 4.28 ตามลําดบั ส่วนขอ้การ
ปรบัปรุงของทางศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทําใหท้่านมาใชบ้รกิารทีศู่นยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. บ่อย
ขึน้ มกีารรบัรูอ้ยูใ่นระดบัมากมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.98 
 
 ส่วนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัแรงจูงใจ ไดแ้ก่ แรงจูงใจดา้นเหตุผล และแรงจูงใจ
ดา้นอารมณ์ ของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
 
ตาราง 8 แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นแรงจงูใจ 
 

แรงจงูใจ X  S.D. ระดบัของแรงจงูใจ 
ดา้นเหตุผล 4.25 .558 มากทีส่ดุ 
ดา้นอารมณ์ 4.34 .569 มากทีส่ดุ 

แรงจงูใจโดยรวม 4.30 .508 มากท่ีสดุ 
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 จากตาราง 8 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นแรงจูงใจ โดยรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัของแรงจงูใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.30  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัของแรงจูงใจดา้นอารมณ์และ
ดา้นเหตุผลอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.34 และ 4.25ตามลาํดบั 
 
ตาราง 9 แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นแรงจงูใจ ดา้นเหตุผล 
 

แรงจงูใจด้านเหตผุล X  S.D. 
ระดบัของ 
แรงจงูใจ 

1. ชื่อเสยีงของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.เป็นทีย่อมรบัและได้
มาตรฐาน 

4.34 .733 มากทีส่ดุ 

2. ไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรูด้า้นสขุภาวะ เมือ่มาใชบ้รกิารศนูย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

4.30 .757 มากทีส่ดุ 

3. ไมเ่สยีคา่ใชจ้า่ยในการเขา้ใชบ้รกิาร 4.04 .974 มาก 
4. การเดนิทางมาใชบ้รกิาร มคีวามสะดวก 4.33 .724 มากทีส่ดุ 

แรงจงูใจด้านเหตผุลโดยรวม 4.25 .558 มากท่ีสดุ 

 
 จากตาราง 9 ผลการวเิคราะหแ์รงจงูใจดา้นเหตุผล โดยรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัของแรงจงูใจดา้นเหตุผล โดยรวม อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.25  
 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัของแรงจูงใจ ขอ้ชื่อเสยีงของ
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.เป็นทีย่อมรบัและไดม้าตรฐานขอ้การเดนิทางมาใชบ้รกิาร และขอ้การได้
เรยีนรูแ้ละไดร้บัความรูด้า้นสขุภาวะ เมื่อมาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.34, 4.33 และ 4.30 ตามลําดบั ส่วนขอ้ไม่เสยีค่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิาร 
ผูต้อบแบบสอบถามมแีรงจงูใจอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.04 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 89

ตาราง 10 แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นแรงจงูใจดา้นอารมณ์  
 

แรงจงูใจด้านอารมณ์ X  S.D. 
ระดบัของ 
แรงจงูใจ 

1. ชื่นชอบความหลากหลายของกจิกรรมในศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ 
สสส. 

4.16 .926 มาก 

2. ชื่นชอบบรรยากาศของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 4.25 .865 มากทีส่ดุ 
3. มคีวามสขุเมือ่ไดท้าํกจิกรรมกบัเพือ่นหรอืสงัคมใหม ่ภายใน

ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
4.36 .722 มากทีส่ดุ 

4. รูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 4.61 .677 มากทีส่ดุ 
แรงจงูใจด้านอารมณ์โดยรวม 4.34 .569 มากท่ีสดุ 

 
 จากตาราง 10 ผลการวเิคราะหแ์รงจงูใจดา้นอารมณ์ โดยรวม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัของแรงจงูใจดา้นอารมณ์ โดยรวม อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.34  
 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัของแรงจงูใจ ขอ้การรูส้กึพอใจ
กบัการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ขอ้การมคีวามสุขเมื่อไดท้ํากจิกรรมกบัเพื่อนหรอืสงัคม
ใหม่ ภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.และขอ้การชื่นชอบบรรยากาศของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.
อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุโดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.61, 4.36 และ 4.25ตามลําดบั สว่นขอ้การชื่นชอบความ
หลากหลายของกจิกรรมในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ผูต้อบแบบสอบถามมแีรงจงูใจอยูใ่นระดบัมาก 
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.16 
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 ส่วนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 
ตาราง 11 แสดงจาํนวน (ความถี)่ และรอ้ยละของขอ้มลูดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรู ้
     สขุภาวะ สสส.  
 

พฤติกรรมการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

1. แผนกของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ทีช่อบใชบ้รกิารมากทีส่ดุ   
 นิทรรศการเพือ่การเรยีนรูส้ขุภาวะ 168 42.00 
 หอ้งสมดุสรา้งปญัญา (Resource Center) 51 12.75 
 แปลงผกัสาธติ 31 7.75 
 กจิกรรมออกกาํลงักาย 37 9.25 
 Health Check up 29 7.25 
 Sook Shop 26 6.50 
 Sook Canteen 30 7.50 
 กจิกรรมอบรมสมัมนา 26 6.50 
 อื่นๆ เชน่ Sook Travel 2 0.50 

รวม 400 100 
2. สือ่ทีใ่ชใ้นการตดิตามขอ้มลูเกีย่วกบักจิกรรมต่างๆ ของศนูยเ์รยีนรู ้  
สขุภาวะ สสส.  

  

 หนงัสอืพมิพ ์ 42 10.50 
 อนิเตอรเ์น็ต 195 48.75 
 นิตยสาร 52 13.00 
 ใบปลวิ / แผน่พบั 80 20.00 
 ป้ายโฆษณา / บวิบอรด์ 26 6.50 
 อื่นๆ เชน่ เพือ่นบอก 5 1.25 

รวม 400 100 
3. วนัทีใ่ชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.    
 วนัจนัทร ์– ศุกร ์ 238 59.50 
 วนัเสาร ์ 132 33.00 
 อื่นๆ เชน่ องัคาร – ศุกร ์ 30 7.50 

รวม 400 100 
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ตาราง 11  (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

4. ชว่งเวลาทีใ่ชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.    
 09.00 – 12.00 น. 230 57.50 
 12.01 – 15.00 น. 86 21.50 
 15.01 – 18.00 น. 71 17.75 
 อื่นๆ เชน่ 18.00 – 19.00 น. 13 3.25 

รวม 400 100 
5. บุคคลทีม่คีวามสาํคญัในการเลอืกใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.    
 ตวัทา่นเอง 187 46.75 
 เพือ่น 110 27.50 
 แฟน 38 9.50 
 ครอบครวั 61 15.25 
 อื่นๆ เชน่ อาจารย ์ 4 1.00 

รวม 400 100 

 
 จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ของผูต้อบแบบสอบถามจาํนวนทัง้หมด 400 คน สามารถอธบิายได ้ดงัน้ี  
 แผนกของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทีช่อบใชบ้รกิารมากทีสุ่ดพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ ใช้บริการนิทรรศการเพื่อการเรียนรู้สุขภาวะ จํานวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 
รองลงมาคือห้องสมุดสร้างปญัญา จํานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 กิจกรรมออกกําลงักาย 
จํานวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 แปลงผักสาธิต จํานวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75Sook 
Canteenจาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50Health Check upจาํนวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.25 
กจิกรรมอบรมสมัมนา จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.50Sook Shop จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 6.50และอื่นๆ เชน่ Sook Travel จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.50 ตามลาํดบั  
 สื่อที่ใชใ้นการตดิตามขอ้มูลเกี่ยวกบักจิกรรมต่างๆ ของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ติดตามขอ้มูลเกี่ยวกบักจิกรรมต่างๆ ของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
จากสื่ออนิเตอรเ์น็ต จํานวน 195 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.75 รองลงมาคอืใบปลวิ / แผ่นพบั จํานวน 
80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00 นิตยสาร จํานวน 52 คดิเป็นรอ้ยละ 13.00 หนังสอืพมิพ์ จํานวน 42 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.50 ป้ายโฆษณา / บวิบอรด์ จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.50 และอื่นๆ เชน่ 
เพือ่นบอก จาํนวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.25 ตามลาํดบั  
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 วนัทีใ่ชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้รกิารใน
วนัจนัทร ์– ศุกร ์จํานวน 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.50 รองลงมาคอืวนัเสาร ์จํานวน 132 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 33.00 และน้อยทีส่ดุคอือื่นๆ เชน่ องัคาร – ศุกร ์จาํนวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.50  
 ช่วงเวลาที่ใช้บรกิารศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
บรกิารในช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. จาํนวน 230 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.50 รองลงมาคอืช่วงเวลา
12.01 – 15.00 น. จาํนวน 86 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.50 ชว่งเวลา 15.01 – 18.00 น. จาํนวน 71 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 17.75 และช่วงเวลาอื่นๆ เช่น 18.00 – 19.00 น. จํานวน 13.25 คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 
ตามลาํดบั   
 บุคคลที่มีความสําคัญในการเลือกใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เลอืกใชบ้รกิารดว้ยตวัเอง จํานวน 187 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.75 รองลงมา
คอืเพื่อน จํานวน 110 คน คดิเป็นร้อยละ 27.50 ครอบครวั จํานวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.25
แฟน จาํนวน 38 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.50และอื่นๆ เช่น อาจารย ์จาํนวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.00 
ตามลาํดบั 
 
ตาราง 12 แสดงค่าตํ่าสุด ค่าสงูสุด ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูพฤตกิรรมการใช ้
     บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ  Min Max X  S.D. 
1. ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  

(ครัง้ต่อเดอืน) 
1 20 5.11 5.21 

2. จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
(คนต่อครัง้) 

1 40 4.28 5.46 

3. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
(บาทต่อเดอืน)  

0 3000 201.19 320.02 

 
 ตาราง 12 แสดงค่าตํ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูล
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. พบวา่  
 ความถ่ีในการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. (ครัง้ต่อเดือน)มคี่าตํ่าสุด 1 ครัง้ต่อ
เดอืน ค่าสงูสุด 20 ครัง้ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ 5 ครัง้ต่อเดอืน และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั5.21 
 จาํนวนบุคคลท่ีไปใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สุขภาวะ สสส. (คนต่อครัง้)มคี่าตํ่าสุด 1 คน
ต่อครัง้ ค่าสงูสุด 40 คนต่อครัง้ ค่าเฉลีย่ 4 คนต่อครัง้ และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั5.46 
 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. (บาทต่อเดือน)มคีา่ตํ่าสดุ 0 บาท
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ต่อเดอืน ค่าสูงสุด 3000 บาทต่อเดอืน ค่าเฉลี่ย 201.19 บาทต่อเดอืน และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทา่กบั320.02  
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  
 เป็นการนําเสนอผลการทดสอบสมมตฐิานซึง่ประกอบดว้ยผลการทดสอบ สมมตฐิาน 3 ขอ้ 
โดยแบ่งการนําเสนอผลการวเิคราะห ์ดงัต่อไปน้ี  
 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั 
 สมมตฐิานขอ้ที ่2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ประกอบดว้ย การสรา้งความสมัพนัธ์
กับลูกค้า การรกัษาความสมัพนัธ์กับลูกค้า และการขยายความสมัพนัธ์กับลูกค้ามีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 สมมตฐิานขอ้ที ่3 แรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั 
 ซึง่สามารถแยกและเขยีนเป็นสมมตฐิานยอ่ย ไดด้งัน้ี   
 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สขุภาวะ สสส.แตกต่างกนัซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่
แตกต่างกนั  
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
แตกต่างกนั  
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยกลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่มเป็น
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 โดยเริม่จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test 
ซึ่งจะปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อระดบันัยสําคญัทางสถิติมคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความ
แปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย t-test กรณี Equal variances not 
assumed ผลการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัน้ี  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
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ตาราง 13 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ  
     สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
Levene’s test for equality 

of variances 
F Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  0.067 .796 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 1.119 .291 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 0.142 .707 
 
 จากตาราง 13 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s test
พบวา่  
 ด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บรกิาร
ศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และด้านค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 
0.796, 0.291และ 0.707 ตามลําดบั ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึใช ้t-test กรณ ีEqual variances assumedในการทดสอบ  
 
ตาราง 14 แสดงผลการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ  
 

พฤติกรรมการใช้บริการ เพศ Mean S.D. t df Sig. 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ  ชาย 5.03 5.16 -0.317 398 0.752 
สสส. หญงิ 5.19 5.27    
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรู ้ ชาย 4.31 4.73 0.103 398 0.918 
สขุภาวะ สสส. หญงิ 4.25 6.10    
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรู ้ ชาย 202.06 308.41 0.054 398 0.957 
สขุภาวะ สสส. หญงิ 200.34 331.55    
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 จากตาราง 14 แสดงผลการเปรยีบเทียบพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ 
สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถติ ิIndependent t-test ใน
การทดสอบพบว่า  
 ความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 0.752ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
เพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ในดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 0.918 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศ
แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ในดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
 ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 0.957 ซึ่งมคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าใชบ้รกิาร
ทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ในดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05   
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่
แตกต่างกนั  
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
แตกต่างกนั  
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลีย่ของประชากรทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยเริม่จากการทดสอบ
ความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0)กต่็อเมื่อระดบันยัสาํคญั
ทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่าง
ดว้ย F-test และหากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-
Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คีา่เฉลีย่
อยา่งน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั ตอ้งนําไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) 
โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่
รายคูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี  
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 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 15 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ  
     สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาย)ุ โดยใช ้Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  5.502** 3 396 0.001 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 3.534* 3 396 0.015 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 7.882** 3 396 0.000 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 15 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามอายุ โดยใช ้Levene’s test 
พบวา่  
 ด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บรกิาร
ศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และด้านค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 
0.001, 0.015และ 0.000 ตามลําดบั ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.01และ 0.05 แสดงว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง H1) หมายความว่า ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัอยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 จงึใชว้ธิทีดสอบสมมตฐิานแบบ Brown-Forsythe  
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ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกต่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาย)ุดว้ย Brown-Forsythe  
 

พฤติกรรมการใช้บริการ (จาํแนกตามอาย)ุ 
Brown-Forsythe  

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  2.829* 3 315.281 0.039 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 0.746 3 322.949 0.526 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 3.536* 3 242.986 0.015 

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 
 จากตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกต่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ 
สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาย)ุ ดว้ย Brown-Forsythe 
 พบว่า ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.039ซึง่
น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นความถี่ใน
การใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.526 ซึง่
มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ด้านจํานวน
บุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.015ซึง่น้อย
กว่า0.05นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายใน
การใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ดงันัน้ผูว้จิยัจะเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของอายุทีแ่ตกต่างกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาย)ุ ทางดา้นความถี่
ในการใช้บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส.ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ  
     สสส. ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. (จําแนกตามอายุ) ดว้ยวธิทีดสอบ 
     แบบ Dunnett’s T3  
 

อาย ุ X  
15-24ปี 25-34ปี 35-44ปี 45ปีขึน้ไป 

5.33 5.85 3.89 5.14 
15-24ปี 5.33 - -0.513 1.445 0.188 
   (0.983) (0.247) (1.000) 
25-34ปี 5.85   - 1.958** 0.702 
    (0.008) (0.948) 
35-44ปี 3.89    - -1.256 
     (0.511) 
45ปีขึน้ไป 5.14    - 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. (จําแนกตามอายุ) ดว้ย
วธิ ีDunnett’s T3  พบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 25-34 ปี กบัอายุ35-44ปี มคี่า Sig. เท่ากบั 0.008ซึ่งน้อยกว่า 0.01
หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 25-34 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 35-44 ปี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01โดยผู้ใช้บรกิารที่มอีายุ 25-34 ปี มพีฤติกรรมการใช้บรกิารด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาย ุ35-44 ปี โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.958  
 สาํหรบัรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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ตาราง 18 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ  
     สสส. ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. (จาํแนกตามอายุ) ดว้ยวธิทีดสอบ 
     แบบ Dunnett’s T3  
 

อาย ุ X  
15-24ปี 25-34ปี 35-44ปี 45ปีขึน้ไป 
121.14 226.87 271.37 277.04 

15-24ปี 121.14 - -85.235 -89.626 -166.267* 
   (0.086) (0.057) (0.016) 
25-34ปี 226.87   - -4.390 -81.031 
    (1.000) (0.644) 
35-44ปี 271.37   - -76.640 
     (0.695) 
45ปีขึน้ไป 277.04    - 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 18 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จําแนกตามอายุ โดย
เปรยีบเทยีบรายคูด่ว้ยวธิ ีDunnett’s T3 พบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 15-24 ปี กบัอายุ45ปีขึน้ไป มคี่า Sig. เท่ากบั 0.016ซึง่น้อยกว่า 0.05
หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 15-24 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.แตกต่างกบัผูใ้ชบ้รกิารอายุ 45 ปีขึน้ไป อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 15-24 ปีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. น้อยกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาย ุ45 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 166.267  
 สาํหรบัรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารที่มสีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. แตกต่างกนั  
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยกลุ่มตวัอยา่งทัง้สองกลุ่มเป็น
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อสิระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั ( ) 
กต่็อเมื่อ Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 โดยเริม่จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test 
ซึ่งจะปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อระดบันัยสําคญัทางสถิติมคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความ
แปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย t-test กรณี Equal variances not 
assumed ผลการทดสอบสมมตฐิาน แสดงดงัน้ี  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ  
     สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพ โดยใช ้Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
Levene’s test for equality 

of variances 
F Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  1.079 .300 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 3.452 .064 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 2.201 .139 
 
 จากตาราง 19 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ โดยใช ้
Levene’s test พบวา่ 
 ด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บรกิาร
ศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และด้านค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 
0.300, 0.064และ 0.139 ตามลําดบั ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึใช ้t-test กรณ ีEqual variances assumedในการทดสอบ  
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ตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพ  
 
พฤติกรรมการใช้บริการ สถานภาพ Mean S.D. T Df Sig. 
ความถีใ่นการใชบ้รกิาร โสด/แยกกนัอยู ่ 5.22 5.24 0.741 398 0.459 
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 4.78 5.15    
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใช ้ โสด/แยกกนัอยู ่ 4.14 5.12 -0.851 398 0.395 
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ  สมรส/อยูด่ว้ยกนั 4.68 6.39    
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิาร โสด/แยกกนัอยู ่ 188.21 307.24 -1.397 398 0.163 
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะสสส. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 239.61 354.03    
 
 จากตาราง 20 แสดงผลการเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามสถานภาพ พบว่า  
 ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มคี่า Sig. 0.459 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
สถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ในดา้นความถี่ในการใช้
บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 0.395 ซึ่งมคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าใชบ้รกิาร
ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นจํานวนบุคคลที่
ไปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 0.163 ซึ่งมคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าใชบ้รกิาร
ทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ในดา้นค่าใชจ้่ายใน
การใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
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 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
แตกต่างกนั  
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลีย่ของประชากรทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยเริม่จากการทดสอบ
ความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0)กต่็อเมื่อระดบันยัสาํคญั
ทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่าง
ดว้ย F-test และหากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-
Forsythe ถา้สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คีา่เฉลีย่
อยา่งน้อย 1 คู่ทีแ่ตกต่างกนั ตอ้งนําไปทดสอบดว้ยวธิเีปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) 
โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่
รายคูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัน้ี  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 21 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ  
     สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามอาชพี โดยใช ้Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ Levene Statistic df1 df2 Sig. 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  4.894** 3 396 0.002 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 1.072 3 396 0.361 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 6.604** 3 396 0.000 

 
**มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 21 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชพี โดยใช ้ Levene’s 
test พบวา่  
 ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
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ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มคี่า Sig.เท่ากบั 0.002และ 0.000 ตามลําดบัซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดง
ว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 จึงใช ้
Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  
 ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.361ซึง่มคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05จงึใช ้F-test 
ในการทดสอบสมมตฐิาน  
 
ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.  
     ด้านความถี่ในการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. และ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
     ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.(จาํแนกตามอาชพี) Brown-Forsythe  
 

พฤติกรรมการใช้บริการ (จาํแนกตามอาชีพ) 
Brown-Forsythe  

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  3.384* 3 185.639 0.019 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 2.297 3 104.735 0.082 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 22แสดงผลการทดสอบความแตกต่างพฤตกิรรมการใช้บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. และ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. (จาํแนกตามอาชพี) Brown-Forsythe พบวา่  
 ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.019 ซึง่น้อย
กว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นความถีใ่น
การใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.082 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่าย
ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 ดงันัน้ผู้วิจยัจะเปรยีบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของอาชีพที่แตกต่างกนักบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 ดงัตาราง 24  
 
ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกต่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) โดยใช ้F-test  
 
พฤติกรรมการใช้บริการ  SS df MS F Sig. 
จาํนวนบุคคลที ่ ระหวา่งกลุ่ม 77.541 3 25.847 0.863 0.460 
ไปใชบ้รกิารศนูย ์ ภายในกลุ่ม 11859.536 396 29.948   
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. รวม 11937.078 399    

 
 จากตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู ้      
สขุภาวะ สสส. ของ ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) โดยใช ้F-test   
 จํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig.เท่ากบั 0.460ซึ่งมคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า
ผูใ้ชบ้รกิารที่มอีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นจํานวน
บุคคลที่ไปใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
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ตาราง 24 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ  
     สสส. ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. (จาํแนกตามอาชพี) ดว้ยวธิทีดสอบ 
     แบบDunnett’s T3  
 

อาชีพ X  

นักเรียน / 
นิสิต / 

นักศึกษา  

พนักงาน
บริษทั 
เอกชน 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ 

ธรุกิจส่วนตวั 
/ อาชีพอิสระ / 

แม่บา้น 
5.01 5.67 3.70 6.07 

นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา  5.01 - -0.656 1.305 -1.065 
   (0.938) (0.425) (0.925) 
พนักงานบริษทัเอกชน 5.67  - 1.961** -0.408 
    (0.005) (0.999) 
ข้าราชการ/ พนักงาน 3.70   - -2.370 
รฐัวิสาหกิจ     (0.157) 
ธรุกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 6.07    - 
แม่บา้น      

 
** มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 24 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. (จําแนกตามอาชพี) 
ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 พบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนกบั อาชพีขา้ราชการ/ พนักงานรฐัวสิาหกจิ มคี่า 
Sig. เทา่กบั 0.005ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มพีฤตกิรรม
การใช้บริการด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. แตกต่างกบัอาชีพข้าราชการ/ 
พนักงานรฐัวสิาหกจิ อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มากกว่าอาชพีขา้ราชการ/ 
พนกังานรฐัวสิาหกจิ โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.961  
 สาํหรบัรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
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 สมมติฐานข้อท่ี  1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูใ้ช้บรกิารที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. แตกต่างกนั  
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลีย่ของประชากรทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยเริม่จากการทดสอบ
ความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0)กต่็อเมื่อระดบันยัสาํคญั
ทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่าง
ดว้ย F-test และหากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-
Forsythe ถ้าสมมติฐานขอ้ไดปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
ค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่แตกต่างกัน ต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบ้างที่แตกต่างกนัที่ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงัน้ี  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 
ตาราง 25 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ  
     สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  7.275** 2 397 0.001 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 12.521** 2 397 0.000 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 5.026** 2 397 0.007 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 25 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้
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Levene’s test พบว่าดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จํานวนบุคคลทีไ่ปใช้
บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า 
Sig. 0.001,0.000และ 0.007 ตามลําดบั ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่าปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จงึใชว้ธิทีดสอบสมมตฐิานแบบ Brown-Forsythe 
  
ตาราง 26แสดงการทดสอบความแตกต่างพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. 
     (จาํแนกตามระดบัการศกึษา) ดว้ยวธิ ีBrown-Forsythe 
 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ(จาํแนกตามระดบัการศึกษา) 
Brown-Forsythe 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  2.331 2 193.848 0.100 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 2.529 2 100.074 0.085 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 4.526* 2 164.714 0.012 

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 
 จากตาราง 26แสดงการทดสอบความแตกต่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. (จาํแนกตามระดบัการศกึษา)ดว้ยวธิBีrown-Forsythe พบวา่   
 ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.100ซึง่มากกว่า 
0.05นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่
มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ดา้นความถีใ่นการ
ใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.085ซึ่ง
มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
จํานวนบุคคลที่ไปใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.012ซึง่น้อย
กว่า0.05นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
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ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  
 ดงันัน้ผูว้จิยัจะเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ของระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนักบัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามระดบั
การศกึษา) ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s 
T3   
 
ตาราง 27 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ  
     สสส. ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. (จําแนกตามระดบัการศกึษา) 
     ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3  
 

ระดบัการศึกษา X  

ตํา่กว่า 
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี
หรือ

เทียบเท่า 

สงูกว่า
ปริญญาตรี 

116.824 214.489 249.814 
ตํา่กว่าปริญญาตรี 116.824 - -97.664** -132.990* 
   (0.009) (0.021) 
ปริญญาตรีหรือทียบเท่า 214.489  - -35.325 
    (0.831) 
สงูกว่าปริญญาตรี 249.190   - 

 
*มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

** มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.01 
 
 

 จากตาราง 27 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. (จําแนกตามระดบั
การศกึษา) ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 พบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีกบั ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.009 ซึ่งน้อยกว่า 0.01หมายความว่าผูใ้ช้บรกิารที่มรีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างเป็นรายคู่
กบัผูใ้ชบ้รกิารที่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01
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โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายในการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. น้อยกวา่ผูใ้ชบ้รกิารระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่โดย
มผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 97.664  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีกบั สงูกว่าปรญิญาตร ีมคี่า Sig. เท่ากบั 
0.021ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรม
การใช้บริการด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. แตกต่างเป็นรายคู่กับ
ผูใ้ช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาสูงกว่าปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดย
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้
บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. น้อยกว่าผูใ้ช้บรกิารที่มรีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตรโีดยมี
ผลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 132.990  
 สาํหรบัรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัซึง่สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สขุภาวะ สสส. ไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั  
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์จะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลีย่ของประชากรทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยเริม่จากการทดสอบ
ความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0)กต่็อเมื่อระดบันยัสาํคญั
ทางสถติมิคี่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของขอ้มลูไม่แตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่าง
ดว้ย F-test และหากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูแตกต่างกนัใหท้ดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-
Forsythe ถ้าสมมติฐานขอ้ไดปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
ค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ที่แตกต่างกัน ต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ Least Significant Different (LSD) หรอื Dunnett’s T3 เพื่อ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบ้างที่แตกต่างกนัที่ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตุฐิานแสดงดงัน้ี  
 H0: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1: คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 



 110

ตาราง 28 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.  
     จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใช ้Levene’s test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
Levene  
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  1.894 2 397 0.152 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 15.638** 2 397 0.000 
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 7.339** 2 397 0.001 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 28 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดย
ใช ้Levene’s test พบวา่  
 ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มคี่า Sig.เท่ากบั 0.000 และ 0.001 ซึง่มคี่าน้อยกว่า 0.01 แสดงว่า
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงใช้วิธีทดสอบสมมติฐานแบบ 
Brown-Forsythe  
 ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig.เท่ากบั 0.152ซึ่งมคี่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05จงึใช้วิธี
ทดสอบสมมตฐิานแบบ F-test 
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ตาราง 29 แสดงการทดสอบความแตกต่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน)ดว้ยวธิ ีBrown-Forsythe  
 

พฤติกรรมการใช้บริการ  
(จาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน) 

Brown-Forsythe 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 4.591* 2 344.543 0.011 
ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 3.770* 2 358.794 0.024 

 
*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

 
 จากตาราง 29 แสดงการทดสอบความแตกต่างพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ 
สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน) ดว้ยวธิ ีBrown-
Forsyth พบวา่   
 ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. เท่ากบั 0.011ซึง่น้อย
กว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าใช้
บรกิารที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. 
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างกนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.มคี่า Sig. เท่ากบั 0.024ซึง่น้อย
กว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส.แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
ตาราง 30 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ภาวะ สสส. ของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) ดว้ยวธิ ีF-test 
 
พฤติกรรมการใช้บริการ  SS df MS F Sig. 

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ระหวา่งกลุ่ม 25.887 2 12.944 0.474 0.623 
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ภายในกลุ่ม 10830.823 397 27.282   
 รวม 10856.710 399    
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 จากตาราง 30 แสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) ดว้ยวธิ ีF-
test พบวา่  
 ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig. 0.623ซึ่งมคี่ามากกว่า 
0.05 แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ในดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ดังนัน้ผู้วิจัยจะเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันกับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร (จําแนก
ตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) ทางดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และดา้น
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 
 
ตาราง 31 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ  
     สสส. ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บริการศูนย์เรียนรู ้
     สขุภาวะ สสส.(จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3  
 

รายได้เฉล่ีย X  

ตํา่กว่าหรือ
เท่ากบั 15,000 

บาท 

15,001- 
25,000 บาท 

25,001 บาท 
ขึน้ไป 

3.54 3.72 5.25 
ตํา่กว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 3.54 - -0.183 -1.711* 
   (0.982) (0.044) 
15,001-25,000 บาท 3.72  - -1.528 
    (0.060) 
25,001 บาทขึน้ไป 5.25   - 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 31 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 พบวา่  
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 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท กบั 25,001 บาทขึน้ไป 
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.044ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่า
หรอืเท่ากบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 บาทขึน้ไป อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05โดยผูใ้ชบ้รกิารรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาทมี
พฤติกรรมการใช้บริการด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส.น้อยกว่า
ผูใ้ชบ้รกิารรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 1.711  
 สาํหรบัรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตาราง 32 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่ของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ  
     สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ  
     สสส. (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3  
 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน X  

ตํา่กว่าหรือ
เท่ากบั 15,000 

บาท 

15,001- 
25,000 บาท 

25,001 บาท 
ขึน้ไป 

129.59 237.13 204.03 
ตํา่กว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 129.59 - -107.545* -74.445* 
   (0.014) (0.044) 
15,001-25,000 บาท 237.13 - - 33.099 
    (0.777) 
25,001 บาทขึน้ไป 204.03 - - - 
     

 
* มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 32แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยรายคู่ของพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) ดว้ยวธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 พบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท กบั 15,001-25,000 
บาท มคี่า Sig. เท่ากบั 0.014ซึง่น้อยกว่า 0.05หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่า
กวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. แตกต่างเป็นรายคู่กบัผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน15,001-25,000 บาท อย่างมี
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นัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05โดยผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 15,000 
บาทมพีฤติกรรมการใช้บรกิารด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. น้อยกว่า
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001-25,000บาท โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 107.545  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท กบั 25,001บาทขึน้ไป 
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.044ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่า
หรอืเท่ากบั 15,000 บาท มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. แตกต่างเป็นรายคู่กบัผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 25,001บาทขึ้นไป อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 15,000 
บาทมพีฤติกรรมการใช้บรกิารด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส.น้อยกว่า
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,000บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 74.445  
 สาํหรบัรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM)ประกอบดว้ย การสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า การรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งัน้ี  
 สมมติฐานข้อท่ี 2.1 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถี่ในการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติยิ่อยไดด้งัน้ี  
 H0: การรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธไ์มม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 H0: การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enterโดยใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั H0และยอมรบัสมมตฐิานรอง H1 กต่็อเมื่อ Sig. มคี่า
น้อยกวา่ 0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 33 
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ตาราง  33 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ 
     ต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู ้
     สขุภาวะ สสส. โดยใชก้ารวเิคราะห ์Multiple Regression 
 
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig 

Regression    145.838    3 48.613 1.797 0.147 
Residual 10710.872 396 27.048   
Total 10856.710 399    

 
 จากตาราง 33 ผลการวเิคราะห ์พบวา่ การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.147
ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 2.2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติยิ่อยไดด้งัน้ี  
 H0: การรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธไ์มม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.  
 H1: การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.  
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter โดยใชร้ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั H0 และยอมรบัสมมตฐิานรอง H1 กต่็อเมื่อ Sig. 
มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 34 
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ตาราง  34 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ 
     ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  
     ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บริการศูนย์เรียนรู้ส ุขภาวะ สสส . โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple  
     Regression 
 
แหล่งความแปรปรวน SS Df MS F Sig 

Regression   161.046    3 53.682 1.805 0.146 
Residual 11776.032 396 29.737   
Total 11937.078 399    

 
 จากตาราง 34 ผลการวเิคราะห ์พบวา่ การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.146
ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
  
 สมมติฐานข้อท่ี 2.3 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติยิ่อยไดด้งัน้ี  
 H0: การรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธไ์มม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 H1: การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Stepwiseโดยใชร้ะดบั
ความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั H0 และยอมรบัสมมตฐิานรอง H1 กต่็อเมื่อ Sig. 
มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 35 
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ตาราง  35 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณการรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพันธ ์ 
     ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  
     ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส .  โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple  
     Regression 
 
แหล่งความแปรปรวน SS Df MS F Sig 

Regression 561213.633 1 561213.633 5.542* 0.019 
Residual 4.030E7 398 101266.321   
Total 4.087E7 399    

 
* มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 35 ผลการวเิคราะหพ์บว่า การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์ต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร มคี่า Sig. เท่ากบั 0.019
ซึง่น้อยกว่า0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
การรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธม์อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทีร่ะดบั
นยัสาํคญั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชงิเสน้ตรงได ้
ซึง่จากการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิหุคูณ สามารถคํานวณหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธพ์หุคูณได ้
ดงัน้ี  
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ตาราง 36 แสดงผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิาร 
     ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.โดยเฉลี่ยต่อ 
     เดอืน โดยใชก้ารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู(Stepwise Multiple Regression Analysis) 
 

ตวัแปรพยากรณ์ 
 พฤติกรรมการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. 

ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. 
B SE(b) Beta t Sig 

คา่คงที ่(Constant) 483.802 121.099  3.995** 0.000 
การสรา้งความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ (X1)  

-66.380 28.197 -.117 -2.354* 0.019 

  r = 0.117Adjusted = 0.011 
= 0.014SE = 318.22370 

  
* มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.05  
** มนียัสาํคญัทางสถติริะดบั 0.01  

 
 จากตาราง 36 แสดงผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ซึ่ง
ประกอบดว้ย ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้สามารถพยากรณ์พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 จากสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้จงึเป็นการ
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) ทัง้น้ีมตีวัแปร 1 ตวัทีส่ามารถพยากรณ์
พฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกค้า (X1) น้ีมี
อทิธพิลในการพยากรณ์ไดร้อ้ยละ 1.1 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมการปจัจยัทีม่อีทิธพิลในการพยากรณ์ 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. โดยเฉลีย่ต่อเดอืน (Y1) ไดด้งัน้ี  
 
 Y1 = 483.802 + -66.380 (X1) 
 
 ผลการศกึษา สรุปไดด้งัน้ี  
 ตวัแปรทีม่คีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้มกนักบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. โดยเฉลีย่ต่อเดอืน (Y1) อย่างมี
นัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (X1)โดยมคี่า
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สมัประสทิธิเ์ท่ากบั -66.380 ซึ่งหมายความว่า การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า (X1) เป็นปจัจยัที่เป็นตวักําหนดพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. โดยเฉลี่ยต่อเดอืน (Y1) ซึ่ง
จากค่าสมัประสทิธิด์งักล่าวสามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี  
 หากผูใ้ชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จากการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์นมุมมอง
ของผู้ใช้บรกิาร ด้านการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า (X1) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทําให้
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. โดยเฉลี่ยต่อ
เดอืน (Y1) ลดลง 66.380 หน่วย  
 โดยตวัแปรทีไ่ม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. โดย
เฉลี่ยต่อเดอืน (Y1) มกีารรบัรูก้ารบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ในมุมมองของผูใ้ช้บรกิาร ได้แก่ ด้านการ
รกัษาความสมัพนัธ์กับลูกค้า และด้านการขยายความสมัพนัธ์กับลูกค้า ไม่ได้เป็นปจัจยัที่เป็น
ตวักําหนดพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. โดยเฉลี่ยต่อเดอืน (Y1)  
 สว่นคา่สมัประสทิธิก์ารถดถอยมาตรฐาน พบวา่  พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. โดยเฉลี่ยต่อเดอืน (Y1) ซึง่ประกอบไปดว้ย ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้(X1) 
ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมการค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยมาตรฐานของพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. โดยเฉลี่ยต่อเดอืน (Y1) ไดด้งัน้ี 
 
 Y1  = 43.8802 + -.177  (X1) 
 
 ผลการศกึษา สรปุไดด้งัน้ี  
 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธใ์นมุมมองของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ (X1)มอีทิธพิลมากทีส่ดุต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. โดยเฉลี่ยต่อเดอืน 
(Y1) โดยมคีา่สมัประสทิธิก์ารถดถอยมาตรฐาน ดา้นการสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ (X1) -.177 
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 สมมติฐานข้อท่ี 3 แรงจูงใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 3.1แรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติิ
ย่อยไดด้งัน้ี  
 H0: แรงจูงใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 H0: แรงจูงใจ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
 
ตาราง 37 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ  
     สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
 

แรงจงูใจ 

พฤติกรรมการใช้บริการ  
ด้านความถ่ีในการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. 

R 
Sig. 

(2tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทิศทาง 

ด้านเหตผุล     
1. ชื่อเสยีงของศนูยเ์รยีนรูส้ขุ -.072 .150 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ภาวะ สสส. เป็นทีย่อมรบัและได ้     
มาตรฐาน     
2. ไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรู ้ -.010 .848 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ดา้นสขุภาวะเมือ่มาใชบ้รกิาร     
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส     
3. ไมเ่สยีคา่ใชจ้า่ยในการเขา้ใช้
บรกิาร 

-.102* .042 ตํ่า ตรงกนัขา้ม 

4. การเดนิทางมาใชบ้รกิาร .030 .548 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
มคีวามสะดวก     

รวมด้านเหตผุล -.061 .220 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
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ตาราง 37  (ต่อ) 
 

แรงจงูใจ 

พฤติกรรมการใช้บริการ  
ด้านความถ่ีในการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. 

R 
Sig. 

(2tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทิศทาง 

ด้านอารมณ์     
5. ชื่นชอบความหลากหลายของ -.046 .355 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
กจิกรรมในศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ 
สสส 

    

6. ชื่นชอบบรรยากาศของ -.086 .087 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.      
7. มคีวามสขุเมือ่ไดท้าํกจิกรรม -.037 .461 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
กบัเพือ่นหรอืสงัคมใหมภ่ายใน     
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.     
8. รูส้กึพอใจกบัการใช ้ .004 .934 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.     

รวมด้านอารมณ์ -.062 .216 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

 
 จากตาราง 37 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างแรงจงูใจกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. พบวา่  
 แรงจงูใจด้านเหตุผล มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .220ซึง่มากกว่า0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แรงจูงใจดา้นเหตุผลโดยรวม ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นคามถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่   
 ชื่อเสยีงของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เป็นทีย่อมรบัและไดม้าตรฐาน มคี่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .150 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ชื่อเสียงของศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. เป็นที่ยอมรับและได้มาตรฐาน ไม่มี
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ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรูด้า้นสุขภาวะเมื่อมาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า 
Sig.(2-tailed) เท่ากบั .848 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรูด้า้นสุขภาวะเมื่อมาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. ไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การไม่เสยีค่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิาร มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .042 ซึง่น้อยกว่า 
0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การไม่เสยี
ค่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
(r) เท่ากบั -.102 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางตรงกนั
ขา้ม กล่าวคอื เมื่อผูใ้ชบ้รกิารไม่เสยีค่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิารมากขึน้ จะทาํใหพ้ฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ลดลงใน
ระดบัตํ่า เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารที่เคยเขา้มาใชบ้รกิารมปีระสบการณ์กบัทางศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะแล้ว 
ทาํใหท้ราบรปูแบบของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.ซึง่ต่อใหไ้มเ่สยีคา่ใชจ้า่ยในการเขา้ใชบ้รกิารความถี่
ในการเขา้มาใชบ้รกิารกล็ดลง เพราะรปูแบบของกจิกรรมไมต่่างจากเดมิทีเ่คยสมัผสัมา  
 การเดนิทางมาใชบ้รกิารมคีวามสะดวก มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .548 ซึง่มากกว่า 0.05 
นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การเดนิทางมาใช้
บรกิารมคีวามสะดวก ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 แรงจงูใจด้านอารมณ์ มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .216ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แรงจงูใจดา้นอารมณ์โดยรวม ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
 การชื่นชอบความหลากหลายของกจิกรรมในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะสสส. มคี่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .355ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความวา่ ชื่นชอบความหลากหลายของกจิกรรมในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะสสส. ไมม่คีวามสมัพนัธ์
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กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การชื่นชอบบรรยากาศของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะสสส. มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .087 ซึง่
มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การชื่น
ชอบบรรยากาศของศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะสสส. ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรู้
สขุภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 การมคีวามสุขเมื่อไดท้ํากจิกรรมกบัเพื่อนหรอืสงัคมใหม่ภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .461ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การมคีวามสุขเมื่อไดท้ํากจิกรรมกบัเพื่อนหรอืสงัคมใหม่ภายในศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การรูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .934
ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การ
รูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 สมมติฐานข้อท่ี 3.2แรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี  
 H0: แรงจงูใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.  
 H1: แรงจูงใจ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
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ตาราง 38 แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจ กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ  
     สสส. ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บริการศูนย์เรียนรู ้
     สุขภาวะ สสส. 
 

แรงจงูใจ 

พฤติกรรมการใช้บริการ  
ด้านจาํนวนบคุคลท่ีไปใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สุขภาวะ สสส. 

R 
Sig. 

(2tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทิศทาง 

ด้านเหตผุล     
1. ชื่อเสยีงของศนูยเ์รยีนรู ้ -.054 .282 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
สขุภาวะ สสส. เป็นทีย่อมรบั
และไดม้าตรฐาน 

    

2. ทา่นไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บั -.106* .035 ตํ่า ตรงกนัขา้ม 
ความรู ้ดา้นสขุภาวะ เมือ่มา     
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ     
สสส.     
3. ไมเ่สยีคา่ใชจ้า่ยในการเขา้ -.044 .378 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ใชบ้รกิาร     
4. การเดนิทางมาใชบ้รกิาร .005 .921 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
มคีวามสะดวก     

รวมด้านเหตผุล -.071 .155 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ด้านอารมณ์     
5. ชื่นชอบความหลากหลาย -017 .742 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ของกจิกรรมมในศนูยเ์รยีนรู ้     
สขุภาวะ สสส.     
6. ชื่นชอบบรรยากาศของ .006 .901 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.     
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ตาราง 38 (ต่อ) 
 

แรงจงูใจ 

พฤติกรรมการใช้บริการ  
ด้านจาํนวนบคุคลท่ีไปใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สุขภาวะ สสส. 

R 
Sig. 

(2tailed) 
ระดบั

ความสมัพนัธ ์
ทิศทาง 

7. มคีวามสขุเมือ่ไดท้าํ .040 .423 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
กจิกรรมกบัเพือ่นหรอืสงัคม     
ใหม ่ภายในศนูยเ์รยีนรูส้ขุ     
ภาวะ สสส.     
8.รูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิาร .010 .842 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.     

รวมด้านอารมณ์ .011 .821 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 

 
 จากตาราง 38 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างแรงจงูใจกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. พบวา่   
 แรงจงูใจด้านเหตุผล มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .155 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แรงจูงใจดา้นเหตุผลโดยรวม ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
 ชื่อเสยีงของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เป็นทีย่อมรบัและไดม้าตรฐาน มคี่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .282 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ชื่อเสียงของศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. เป็นที่ยอมรับและได้มาตรฐาน ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรู ้ดา้นสุขภาวะ เมื่อมาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มี
ค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .035 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า การไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรู ้ดา้นสุขภาวะ เมื่อมาใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจํานวนบุคคลที่ไปใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -.106 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั
ตํ่าและเป็นไปในทศิทางตรงกนัขา้ม กล่าวคอื เมือ่ผูใ้ชบ้รกิารไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรู ้ดา้นสุขภาวะ 
เมื่อมาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.มากขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ลดลงในระดบัตํ่า เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารทีเ่คยเขา้มาใชบ้รกิารแลว้ จะไดร้บัความรูด้า้นสุขภาวะ
อยา่งเตม็ที ่ซึง่ถา้มาใชบ้รกิารครัง้ต่อไปความรูท้ีไ่ดร้บักไ็มไ่ดแ้ตกต่างไปจากเดมิ จงึทาํใหค้รัง้ต่อไป
ผูใ้ชบ้รกิารจะมาใชบ้รกิารในจาํนวนทีล่ดลง   
 ไมเ่สยีค่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิาร มคี่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .378 ซึง่มากกว่า 0.05 
นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ไมเ่สยีค่าใชจ้่ายใน
การเข้าใช้บรกิาร ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การเดนิทางมาใชบ้รกิารมคีวามสะดวก มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .921 ซึง่มากกว่า 0.05 
นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การเดนิทางมาใช้
บรกิารมคีวามสะดวก ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 แรงจงูใจด้านอารมณ์ มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .821ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แรงจงูใจดา้นอารมณ์โดยรวม ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไวเ้มือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
 ชื่นชอบความหลากหลายของกิจกรรมในศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. มคี่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .742ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ชื่นชอบความหลากหลายของกจิกรรมมในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ชื่นชอบบรรยากาศของศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จะเป็นคนทีไ่ดร้บัยกยอ่งจากคนทัว่ไปว่า
เป็นคนสุขภาพด ีมคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .901 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั 
(H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ การชื่นชอบบรรยากาศของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
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กรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลที่ไปใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 มคีวามสขุเมือ่ไดท้าํกจิกรรมกบัเพือ่นหรอืสงัคมใหม ่ภายในศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มคีา่ 
Sig.(2-tailed) เท่ากบั .423ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า แรงจงูใจดา้นอารมณ์รายขอ้ มคีวามสุขเมื่อไดท้าํกจิกรรมกบัเพื่อนหรอื
สงัคมใหม่ ภายในศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การรูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .842
ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การ
รูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้  
  
 สมมติฐานข้อท่ี 3.3แรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครดา้น
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี  
 H0: แรงจงูใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 H1: แรงจูงใจ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
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ตาราง 39 แสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งแรงจงูใจ กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.  
     ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 
 

แรงจงูใจ 

พฤติกรรมการใช้บริการ  
ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. 

R 
Sig. 

(2tailed) 
ระดบัความสมัพนัธ ์ ทิศทาง 

ด้านเหตผุล     
1. ชื่อเสยีงของศนูยเ์รยีนรู ้ -.075 .132 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
สขุภาวะ สสส. เป็นทีย่อมรบั     
และไดม้าตรฐาน     
2. ไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรู ้ .000 .998 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ดา้นสขุภาวะ เมือ่มาใชบ้รกิาร     
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.     
3. ไมเ่สยีคา่ใชจ้า่ยในการเขา้ -.020 .684 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ใชบ้รกิาร     
4. การเดนิทางมาใชบ้รกิาร -.049 .325 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
มคีวามสะดวก     

รวมด้านเหตผุล -.050 .321 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ด้านอารมณ์     
5. ชื่นชอบความหลากหลาย -.025 .623 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ของกจิกรรมใน ศนูยเ์รยีนรู ้     
สขุภาวะ สสส.     
6. ชื่นชอบบรรยากาศของ -.064 .199 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.     
7. มคีวามสขุเมือ่ไดท้าํ -.076 .129 ไมม่คีวามสมัพนัธ ์ - 
กจิกรรมกบัเพือ่นหรอืสงัคม     
ใหม ่ภายในศนูยเ์รยีนรู ้     
สขุภาวะ สสส.     
8. รูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิาร -.151** .002 ตํ่า ตรงกนัขา้ม 
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.     

รวมด้านอารมณ์ -.104* .038 ตํ่า ตรงกนัขา้ม 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 จากตาราง 39ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. พบวา่   
 แรงจงูใจด้านเหตุผล มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .321ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แรงจูงใจดา้นเหตุผลโดยรวม ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
 ชื่อเสยีงของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เป็นทีย่อมรบัและไดม้าตรฐาน มคี่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .132ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ชื่อเสียงของศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. เป็นที่ยอมรับและได้มาตรฐาน ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรูด้า้นสขุภาวะ เมือ่มาใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มคี่า 
Sig.(2-tailed) เท่ากบั .998ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ การไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรูด้า้นสุขภาวะ เมื่อมาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. ไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ไมเ่สยีค่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิาร มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .684ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่
คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ไมเ่สยีค่าใชจ้่ายในการ
เข้าใช้บริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 การเดนิทางมาใชบ้รกิารมคีวามสะดวก มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .325 ซึง่มากกว่า 0.05 
นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า การเดนิทางมาใช้
บรกิารมคีวามสะดวก ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 แรงจงูใจด้านอารมณ์ มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .038 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า แรงจูงใจดา้นอารมณ์โดยรวม มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
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กรงุเทพมหานคร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั -.104 แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางตรงกนัขา้ม กล่าวคอื เมื่อผูใ้ช้บรกิารมแีรงจูงใจ
ดา้นอารมณ์มากขึน้ จะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้
บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ลดลงในระดบัตํ่า เน่ืองจากเมื่อผูใ้ช้บรกิารรู้สกึพอใจกบัการใช ้
บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จนสมคัรเป็นสมาชกิ จะไดร้บัส่วนลดจากการซือ้สนิคา้และบรกิาร
เรยีบรอ้ยแลว้ จะทําใหค้่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารลดลง จากการไดร้บัส่วนลด เมื่อพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่  
 ชื่นชอบความหลากหลายของกจิกรรมใน ศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากบั .623 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ชื่นชอบความหลากหลายของกิจกรรมใน ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส . ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ชื่นชอบบรรยากาศของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .199 ซึง่มากกว่า 
0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ชื่นชอบบรรยากาศ
ของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 มคีวามสุขเมื่อไดท้ํากจิกรรมกบัเพื่อนหรอืสงัคมใหม่ ภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่า 
Sig.(2-tailed) เท่ากบั .129 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) ปฏเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า มคีวามสุขเมื่อไดท้ํากจิกรรมกบัเพื่อนหรอืสงัคมใหม่ ภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ช้บรกิารในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ความรูส้กึพอใจกบัการเขา้ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มคี่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั .002 
ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า รูส้กึ
พอใจกบัการเขา้ใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั -.151 
แสดงว่า ตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์กนัระดบัตํ่าในทศิทางตรงกนัขา้ม กล่าวคอื เมื่อผูใ้ช้บรกิารมี
ความรูส้กึพอใจกบัการเขา้ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เพิม่ขึน้ กจ็ะมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ลดลงเน่ืองจากเมื่อ
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ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึพอใจมากขึน้จะสมคัรเป็นสมาชกิ และไดร้บัสว่นลดในการซือ้สนิคา้ จงึทาํใหค้่าใชจ้่ายใน
การซือ้สนิคา้ของผูใ้ชบ้รกิารลดลง  
 
สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

ตาราง 40 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ข้อท่ี สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 
1 ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งประกอบดว้ย 

เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายได้
เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั 

 

 

1.1 ผูใ้ชบ้รกิารเพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  

 
 

 -ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. t-test 
ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 -จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. t-test 
ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 -คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. t-test 
ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

1.2 ผูใ้ชบ้รกิารอายแุตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั 

 
 

 
-ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิาน 

 
-จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 
-คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิาน 

1.3 ผู้ใช้บริการสถานภาพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั 

 
 

 
-ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. t-test 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 
-จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. t-test 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 
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ตาราง 40 (ต่อ) 
 
ข้อท่ี สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 
 

-คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. t-test 
ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

1.4 ผูใ้ช้บรกิารอาชพีแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั 

 
 

 
-ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิาน 

 
-จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. F-test 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 
-คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. F-test 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

1.5 ผูใ้ชบ้รกิารระดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั 

 
 

 
-ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 
-จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 
-คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิาน 

1..6 ผูใ้ชบ้รกิารรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ แตกต่างกนั 

 
 

 
-ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. F-test 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 
-จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิาน 

 
-คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. Brown-Forsythe 

สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิาน 
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ตาราง 40 (ต่อ) 
 
ข้อท่ี สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 
2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ซึง่ประกอบดว้ย 

การสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ การรกัษาความสมัพนัธ์
กบัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกคา้มอีทิธพิล
ต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

 

2.1 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรุงเทพมหานคร ด้านความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

Multiple 
Regression 
Analysis 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

2.2 การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ที่มีอิทธิพล ต่อ
พฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีม่
ไปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 

Multiple 
Regression 
Analysis 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

2.3 การรับรู้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  ที่มีอิทธิพล ต่อ
พฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของ
ผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

Multiple 
Regression 
Analysis 

สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิาน 

3 แรงจงูใจ ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 

 
 

3.1 ด้านเหตุผล มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ  สสส .  ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สขุภาวะ สสส. 

Pearson 
Correlation 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 ด้านอารมณ์ มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ  สสส .  ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สขุภาวะ สสส. 

Pearson 
Correlation 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 
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ตาราง 40 (ต่อ) 
 
ข้อท่ี สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ 
3.2 ด้านเหตุผล มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร

ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ  สสส .  ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บริการศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 

Pearson 
Correlation 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 ด้านอารมณ์มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ  สสส .  ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บริการศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 

Pearson 
Correlation 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

3.3 ด้านเหตุผล มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ  สสส .  ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

Pearson 
Correlation 

ไมส่อดคลอ้ง
ตามสมมตฐิาน 

 ด้านอารมณ์มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ  สสส .  ของผู้ ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

Pearson 
Correlation 

สอดคลอ้งตาม
สมมตฐิาน 

 
 



บทท่ี 5 
สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัครัง้น้ีมุ่งศึกษา การรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์และแรงจูงใจ ที่มอีิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนํา
ขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชใ้หเ้กดิประโยชน์แก่องคก์รทัง้หน่วยงานภาครฐัและเอกชนรวมถงึผูป้ระกอบการและ
ผูท้ีส่นใจในศูนยเ์รยีนรูแ้ละการทํางานดา้นการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์เพื่อเป็นแนวทางในการกําหนด
นโยบายและวางแผนกลยุทธ์การแข่งขนั พร้อมทัง้พฒันาและปรบัเปลี่ยนรูปแบบการบริการให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ผลการศกึษาคน้ควา้ตามลาํดบัดงัต่อไปน้ี  
 
สงัเขปการวิจยั  
 ความมุ่งหมายของการวิจยั  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี  
 1.  เพือ่ศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา 
และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิาร
ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 2.  เพือ่ศกึษาการรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ การ
รกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
 3.  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างแรงจูงใจ ได้แก่ ด้านเหตุผล และด้านอารมณ์ กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร   
 
 ความสาํคญัของการวิจยั  
 1.  เพื่อเป็นขอ้มูลให้ผู้บรหิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. สามารถใช้เป็นแนวทางในการ
พฒันาการกําหนดนโยบายและวางแผนกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ที่สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ   
 2.  ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส.สามารถนําผลวิจยัใช้ในการกําหนดแนวทางในการสร้าง
แรงจูงใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารประจําเพื่อใหเ้กดิการดงึผูใ้ชบ้รกิารรายใหม่เขา้มาเป็นผูใ้ชบ้รกิารประจํา
ของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 3.  ผลวจิยัสามารถเป็นแนวทางใหก้บังานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งและเป็นประโยชน์ในการศกึษา
เกีย่วกบัศนูยเ์รยีนรูห้รอืแหล่งเรยีนรูอ้ื่นๆไดใ้นอนาคต   
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 สมมติฐานในการวิจยั  
 1.  ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บรกิาร ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี 
ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2.  การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM)ประกอบดว้ย การสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ 
การรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลูกคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3. แรงจูงใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 วิธีการดาํเนินการศึกษาวิจยั  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 15 ปีขึน้ไป และเคยใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างน้อยหน่ึงครัง้ โดยอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจํานวน
ประชากรทีแ่น่นอน  
  

 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง  
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอืผูใ้ช้บรกิารที่มอีายุ 15 ปีขึน้ไป และเคยใช้บรกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างน้อยหน่ึงครัง้ โดยอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบ
จาํนวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึกําหนดขนาดตวัอย่างโดยใชส้ตูร (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 
2549: 177)  

    
2

2

e

pqZ
n   

 

   เม่ือ n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    e   =  ระดบัความคลาดเคลื่อน เทา่กบั 5% = 0.05 
    Z  =  คา่มาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความเชื่อมัน่ 
    P  =  สดัสว่นประชากรทีน่่าสนใจศกึษาเทา่กบั 50% = 0.5 
    q =  1 - p 
 แทนคา่ในสตูร     

N  = 
(1.96)2 (0.5) (1-0.5)  

(0.05) 2  
= 384.16 หรือ 385 ตวัอยา่ง 
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 จากการคํานวณจะไดก้ลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้น้ี เท่ากบั 385 ตวัอย่าง แต่เพื่อป้องกนั
ความผดิพลาดจงึสํารองตวัอย่างไวเ้ท่ากบัจํานวน 15 คน ดงันัน้ขนาดกลุ่มตวัอย่างสาํหรบัการวจิยั
ครัง้น้ีเทา่กบั 400 คน โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยทาํการ
แจกแบบสอบถามให้แก่ผูใ้ช้บรกิารที่เขา้มาใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. อกีทัง้ยงัเป็นผู้ที ่  
เตม็ใจ และสะดวกในการตอบแบบสอบถาม  
 
 การสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั  
 สาํหรบัการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัสรา้งขึน้จากการรวบรวมขอ้มลูทีไ่ดจ้ากทฤษฎ ีและงานวจิยัที่
เกี่ยวขอ้งแล้วนํามาประยุกต์เป็นลกัษณะและขอ้ความในแบบสอบถาม โดยการออกแบบสอบถาม 
ออกเป็น 4 สว่น เพือ่ใหค้รอบคลุมขอ้มลูทีต่อ้งการในการประมวลผลการวจิยัครัง้น้ี  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามโดยคาํถามมลีกัษณะเป็น
คาํถามปลายปิด (Close-ended response question) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
อาชพี ระดบัการศกึษาสูงสุด และรายได้ส่วนบุคคลเฉลี่ยต่อเดอืน ซึ่งมลีกัษณะคําถามเป็นแบบมี
หลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Question) โดยใหเ้ลอืกตอบไดเ้พยีงคาํตอบเดยีว  
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มลูการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ ์(CRM) ไดแ้ก่ การสรา้งความสมัพนัธก์บั
ลูกคา้ การรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ของผูใ้ชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ซึ่งลกัษณะของแบบสอบถามเป็นวธิใีหค้ะแนนแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) จาํนวน 10 ขอ้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอตัรภาคชัน้ (Interval Scale) กําหนดการ
ใหค้ะแนนระดบัการรบัรูอ้อกเป็น 5 ระดบั  
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลด้านแรงจูงใจ ได้แก่แรงจูงใจด้านเหตุผล จํานวน 4 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ 1 – 4 
และแรงจูงใจด้านอารมณ์ จํานวน 4 ขอ้ ตัง้แต่ขอ้ 5-8 รวมทัง้หมดจํานวน 8 ขอ้ ซึ่งลกัษณะของ
แบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถามทีใ่ชม้าตราวดัแบบใหค้่าคะแนน (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ซึง่มลีกัษณะเกณฑก์ารใหค้ะแนน 5 ระดบั  
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิาร
ในเขตกรุงเทพมหานครลกัษณะของแบบสอบถามมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choices) มี
จํานวน 8 ขอ้โดยลกัษณะคําถามประกอบดว้ยคําถามขอ้ที ่1-5 เป็นแบบสอบถามปลายปิดมหีลาย
ตวัเลอืกใหต้อบโดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) และคาํถามขอ้ที ่6-8 
เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open-ended response question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู
ประเภทอตัราสว่น (Ratio Scale)  
 
 ขัน้ตอนในการสร้างเครื่องมือ  
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครัง้น้ี ผู้วิจ ัยได้ดําเนินการสร้างเครื่องมือ 
ตามลาํดบั ดงัน้ี  
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 1.  ศกึษาขอ้มลูจากวารสารธุรกจิ ตํารา แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวั
แปรทีศ่กึษา เพือ่เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม  
 2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึง่เกีย่วขอ้งกบั พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และสร้างแบบสอบถามจําลอง โดย
แบบสอบถามทีส่รา้งขึน้มา จะตอ้งมคีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์นิยามศพัท ์และกลุ่มตวัอยา่ง  
 3.  ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ไปใหอ้าจารยท์ีป่รกึษาตรวจสอบความเทีย่งตรงดา้น
เน้ือหา (Content Validity) และขอ้บกพร่องของคําถาม เพื่อใหม้คีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
นิยามศพัท ์และกลุ่มตวัอยา่ง  
 4.  ประมวลความเหน็ของอาจารยท์ีป่รกึษาทัง้หมดทีไ่ดร้บัการพจิารณาแบบสอบถามเป็น
รายขอ้แลว้นํามาปรบัปรงุแบบสอบถามใหเ้ป็นไปตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา  
  5. นําแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็เรยีบรอ้ย ไปทดลองใช ้(Try-Out) กบัผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ช้
บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 40 คน แล้วนํามาหาค่าความ

เชื่อมัน่ โดยใช้วิธีหาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่า โดยวิธีการคํานวณของครอนบคั 

(Cronbach) เพื่อใหไ้ดค้่าความเชื่อมัน่ ซึง่จะมคี่าระหว่าง ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 แสดงว่ามี
ความเชื่อถอืไดม้าก (ศริชิยั พงษ์วชิยั. 2544: 127) โดยในงานวจิยัน้ีค่าความเชื่อมัน่ตอ้งมากกว่า 
0.7 ขึน้ไป 
 
การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM) คา่สมัประสทิธิอ์ลัฟา่ (-Coefficient) 
 -การสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้  เทา่กบั .784 
 -การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูคา้  เทา่กบั .718 

 -การขยายความสมัพนัธกบัลกูคา้  เทา่กบั .724 
แรงจงูใจ   
 -ดา้นเหตุผล  เทา่กบั .743 
 -ดา้นอารมณ์  เทา่กบั .849 
 
 การเกบ็รวบรวมข้อมลู  
 การวจิยัเรื่องน้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive Research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ 
(Exploratory Research) โดยมุง่เน้นการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละแรงจงูใจทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยม ี
แหล่งขอ้มลู ดงัน้ี  
 1. แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้ จากขอ้มูลทีม่ผีู้
รวบรวมไวท้ัง้หน่วยงานของรฐั และเอกชน ดงัน้ี  
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  1.1 หนงัสอืพมิพธุ์รกจิ และวารสารต่างๆ  
  1.2 หนงัสอืทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  
  1.3 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต  
 2. แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยมขี ัน้ตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี  
  2.1 ขอจดหมายจากบณัฑติวทิยาลยั เพือ่ขอความรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม  
  2.2 ดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูบรเิวณทีไ่ดร้บัการคดัเลอืกในขัน้ตอนการสุม่ตวัอยา่ง  
  2.3 ระยะเวลาเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจยัจะดําเนินการส่งแบบสอบถามให้กบัผู้ตอบ
แบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง พรอ้มทัง้ชีแ้จงถงึวตัถุประสงคข์องการทําวจิยั ตลอดจนอธบิายลกัษณะ
ของแบบสอบถาม ใหก้บักลุ่มตวัอยา่งทราบ เพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจทีต่รงกนั แลว้จงึทาํการตอบ
แบบสอบถามโดยจะใหก้ลุ่มตวัอยา่งเป็นผูก้รอกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง เพื่อดาํเนินการจดัทาํขอ้มลู 
และการวเิคราะหข์อ้มลูต่อไป  
  
 การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู  
 การจดักระทาํข้อมลู  
 การศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ี ผูว้จิยัไดจ้ดัทาํขอ้มลูโดยดาํเนินการตามลาํดบั ดงัน้ี  
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) รวบรวมแบบสอบถามที่ไดร้บักลบัมาแลว้ ผูว้จิยัได้
ตรวจสอบความถูกต้องความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และทําการแยกแบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ์
ออก  
 2.  ดาํเนินการลงรหสัแลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงคอมพวิเตอร ์  
 3.  ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อวิเคราะห์เชิง
พรรณนาและเชงิอนุมานตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้   
 
 การวิเคราะหข้์อมลู  
 1.  สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถติ ิดงัน้ี  
  แบบสอบถามส่วนที่ 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อายุ อาชพี การศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยแจกแจง
เป็นคา่รอ้ยละ (Percentage)  
  แบบสอบถามสว่นที ่2 เป็นคาํถามเกีย่วกบัการรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์ไดแ้ก่ การ
สรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้ การรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และการขยายความสมัพนัธก์บัลูกคา้
ของผู้ใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. โดยหาค่าคะแนนเฉลี่ย (  และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.)  
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  แบบสอบถามส่วนที่ 3 เป็นคําถามเกี่ยวกบั แรงจูงใจของศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. 
ได้แก่ ด้านเหตุผล และด้านอารมณ์ โดยหาค่าคะแนนเฉลี่ย ( ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.)  
  แบบสอบถามสว่นที ่4 เป็นคาํถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส .  ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยแจกแจงเป็นค่าร้อยละ  (Percentage) 
 2.  สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ใชใ้นการวเิคราะหเ์พื่อทดสอบสมมตฐิาน โดย
เลอืกใชส้ถติดิงัน้ี  
  สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งประกอบดว้ย เพศ 
อายุ สภานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้
บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างกนัจะทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิIndependent t-test 
เพือ่ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งเพยีง 2 กลุ่มสาํหรบัตวัแปรดา้นเพศ และใช้
สถติ ิF-test แบบ (One-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ของ
กลุ่มตวัอยา่งทีม่ากกวา่ 2 กลุ่มสาํหรบัตวัแปรดา้น อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน สถานภาพ และ
ระดบัการศกึษา  
  สมมตฐิานขอ้ที ่2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์(CRM) ซึ่งประกอบดว้ย การสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า การรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยใชส้ถติ ิRegression Analysis วเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  
  สมมติฐานข้อที่ 3 แรงจูงใจได้แก่ ด้านเหตุผล และด้านอารมณ์ มคีวามสมัพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร จะ
ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient)  
 
สรปุผลการศึกษาวิจยั  
 จากการวเิคราะหข์อ้มลูการศกึษาวจิยัเรื่อง การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธแ์ละแรงจูงใจ 
ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส . ของผู้ใช้บริการในเขต
กรงุเทพมหานคร  
ผลการศกึษาสามารถสรปุผลไดด้งัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อาย ุอาชพี การศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน พบวา่  
 จากการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จํานวน 204 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 51.00 โดยมอีายุอยูใ่นช่วง 25-34 ปี จาํนวน 141 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.25 มสีถานภาพโสด 
/ หย่ารา้ง / แยกกนัอยู่ / เป็นหมา้ย จํานวน 299 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.75 มอีาชพีเป็นพนักงาน
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บรษิัทเอกชน จํานวน 191 คน คดิเป็นร้อยละ 47.75 มรีะดบัการศึกษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า 
จํานวน 272 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.00 และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 15,001 –25,000 บาท จํานวน 
159 คน คดิเป็นรอ้ยละ 39.75  
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ ข้อมูลการรบัรู้การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ ได้แก่ ด้านการสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า ดา้นการรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ และดา้นการขยายความสมัพนัธ์กบั
ลูกคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการรบัรูข้อ้มลูการบรหิารลูกคา้สมัพนัธโ์ดยรวมอยูใ่นระดบั
มากทีสุ่ดมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูด้า้นการ
สรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ และดา้นการขยายความสมัพนัธก์บัลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ค่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.26 และ 4.25ตามลําดบัส่วนดา้นการรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ มกีารรบัรูอ้ยู่ในระดบั
มาก คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19ตามลาํดบั  
 เมือ่พจิารณาการรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธเ์ป็นรายดา้น พบวา่  
 ด้านการสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้า  
 ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรู้การสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกค้า ขอ้ความเป็นกนัเองของ
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และขอ้บรรยากาศภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทําใหรู้ส้กึผ่อนคลาย 
และการมคีวามสุขเมื่อไดม้า มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.57 และ 4.34 ตามลําดบั สว่นขอ้ความชอบรายการ
กจิกรรมของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.05  
 ด้านการรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูค้า  
 ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูก้ารรกัษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ขอ้การสรา้งบรรยากาศให้
ผูใ้ชบ้รกิารพบความแปลกใหมอ่ยา่งสมํ่าเสมอ เช่น กจิกรรมใหม ่หวัขอ้การเรยีนรูใ้หม่ๆ  นิทรรศการ
ใหม่ๆ เป็นต้น ขอ้รายการส่งเสรมิการตลาด สําหรบัผู้ใช้ประจํามคีวามน่าสนใจ และขอ้พนักงาน
สามารถใหบ้รกิารอย่างตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.33, 4.28 และ 
4.25 ตามลําดบั ส่วนขอ้พนักงานใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกบัผูใ้ชบ้รกิารทุกราย อยู่ในระดบัมาก มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.12   
 ด้านการขยายความสมัพนัธก์บัลกูค้า  
 ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรูก้ารขยายความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ขอ้ความประทบัใจทีม่ต่ีอ
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทีท่ําใหท้่านอยากชวนคนรูจ้กัใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารดว้ย ขอ้ทางศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. ไดร้บัฟงัความคดิเหน็และนําขอ้เสนอของท่านไปปรบัปรุงบรกิารของทางศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.31 และ 4.28ตามลําดบั สว่นขอ้การปรบัปรุงของทางศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. ทําให้ท่านมาใช้บริการที่ศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส. บ่อยขึ้น อยู่ในระดบัมาก มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.98  
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 ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลแรงจูงใจ ได้แก่ แรงจูงใจด้านเหตุผล และแรงจูงใจด้าน
อารมณ์ พบวา่  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดบัของแรงจูงใจ โดยรวม อยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.30 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่  
 ด้านเหตุผล ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัแรงจูงใจ ด้านเหตุผลโดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.25เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัแรงจงูใจดา้นเหตุผล ขอ้ชื่อเสยีงของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.
เป็นทีย่อมรบัและไดม้าตรฐาน ขอ้การเดนิทางมาใชบ้รกิาร มคีวามสะดวก และขอ้ไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บั
ความรูด้า้นสุขภาวะ เมื่อมาใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.34, 4.33 และ
4.30 ตามลําดบั ส่วนขอ้ไม่เสยีค่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิาร มรีะดบัของแรงจงูใจอยูใ่นระดบัมาก มี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.04  
 ด้านอารมณ์ ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัแรงจูงใจ ด้านอารมณ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.34เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัแรงจูงใจดา้นอารมณ์ขอ้รูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส.มขีอ้มคีวามสุขเมื่อไดท้ํากจิกรรมกบัเพื่อนหรอืสงัคมใหม่ ภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. และขอ้ชื่นชอบบรรยากาศของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั4.61, 4.36 และ 
4.25ตามลําดบั ส่วนขอ้ชื่นชอบความหลากหลายของกจิกรรมในศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อยู่ใน
ระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.16 
 ส่วนท่ี 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จากผูต้อบแบบสอบถาม จํานวน 400 คน ผลการศกึษา 
พบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ชอบใชบ้รกิารแผนกนิทรรศการเพื่อการเรยีนรูสุ้ขภาวะของ
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มากทีสุ่ด จํานวน 168คน คดิเป็นรอ้ยละ 42รบัทราบและตดิตามขอ้มูลล
เกี่ยวกบักจิกรรมต่างๆของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จากสื่ออนิเตอรเ์น็ตมากทีสุ่ด จํานวน 195คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 48.8ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ในวนัจนัทร ์– ศุกร ์จํานวน 238 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.5สว่นใหญ่ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ในช่วงเวลา 09.00 – 12.00 น. 
จํานวน 230คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.5บุคคลที่มคีวามสําคญัในการเลอืกใชศู้นยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
มากที่สุด คอืตวัผู้ใช้บรกิารเอง จํานวน 187คน คดิเป็นร้อยละ 46.8ความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เฉลีย่ประมาณ 5ครัง้ต่อเดอืน โดยมจีาํนวนตํ่าสุดคอื 1 ครัง้ และสงูสุด 20 ครัง้ 
จํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ เฉลี่ยประมาณ 4คน/ครัง้ โดยมจีํานวนตํ่าสุดคอื 1 
คน และสูงสุด 40 คน และค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เฉลี่ยประมาณ 
201.19บาทต่อเดอืน โดยมจีาํนวนตํ่าสดุ 0 บาท และสงูสดุ 3,000 บาท 
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 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน   
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัจาํแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. แตกต่างกนั ผลการวจิยัพบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ผูใ้ชบ้รกิารที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
จํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 ผูใ้ชบ้รกิารที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 สมมติฐานท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. แตกต่างกนั ผลการวจิยัพบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
จํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 สมมติฐานท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัผลการวจิยัพบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 



 144

 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้
 สมมติฐานท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัผลการวจิยัพบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01
ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
จํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้  
 สมมติฐานท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนัผลการวจิยัพบว่า  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส.ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 สมมติฐานท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั ผลการวจิยัพบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
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 ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 สมมติฐานท่ี 2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM)ประกอบด้วย การสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า การรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 2.1 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ผลการวจิยัพบว่า  
 การรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ไม่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 สมมติฐานท่ี 2.2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธม์อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ผลการวจิยัพบว่า  
 การรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ไม่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 สมมติฐานท่ี 2.3 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.โดยเฉลีย่ต่อเดอืน ผลการวจิยัพบวา่  
 การรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส.โดยเฉลี่ยต่อเดอืน พบว่า ดา้นการสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ (X0) สามารถพยากรณ์
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร โดยเฉลีย่ต่อเดอืน 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05จากสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้จงึการปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทัง้น้ีมตีวัแปร 1 ตวัทีส่ามารถพยากรณ์พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรียนรู้สุขภาวะ สสส. ด้านการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า (X1) น้ีมอีิทธิพลในการพยากรณ์ได ้   
รอ้ยละ 1.1  
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 สมมติฐานท่ี 3 แรงจูงใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนก
ออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 3.1 แรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.ผลการวจิยัพบวา่  
 แรงจูงใจดา้นเหตุผลโดยรวม ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 แรงจงูใจดา้นอารมณ์โดยรวม ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 สมมติฐานท่ี 3.2 แรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ผลการวจิยัพบวา่  
 แรงจูงใจดา้นเหตุผลโดยรวม ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 แรงจงูใจดา้นอารมณ์โดยรวม ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 สมมติฐานท่ี 3.3 แรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ผลการวจิยัพบว่า  
 แรงจูงใจดา้นอารมณ์โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. โดยมคีวามสมัพนธ์ในระดบัตํ่า ทศิทางตรงกนัขา้มอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 แรงจูงใจดา้นเหตุผลโดยรวม ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ด้านค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้   
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อภิปรายผล  
 จากผลการศึกษาเรื่อง การรบัรู้การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์และแรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
อภปิรายผลไดด้งัน้ี  
 สมมติฐานข้อที่ 1ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. แตกต่างกนั  
 ด้านเพศ  
 ผูใ้ชบ้รกิารที่มเีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. และดา้นค่าใชจ้่ายในการใช้บรกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากการเขา้ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. สามารถเขา้ใช้
บรกิารไดท้ัง้เพศชายและเพศหญงิ จงึทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนัซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ โยธนิ ทฆิมัพรอาภา (2557) 
ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนย์การค้าพาราไดซ์ปาร์คศรีนครินทร์ พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์ดา้นความถีแ่ละดา้นคา่ใชจ้า่ย ในการไปใชบ้รกิารไมแ่ตกต่าง
กนั  
 ด้านอาย ุ  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
โดยผูบ้รโิภคที่มอีายุ 25-34 ปี มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นความถี่ใน
การใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มากทีสุ่ด เน่ืองจากผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 25-34 ปีนัน้เป็นช่วงวยั
ทาํงานตอนตน้ทีม่คีวามกระตอืรอืรน้ ตอ้งการทีจ่ะพฒันาตนเอง ตําแหน่งหน้าทีก่ารงานยงัไมส่งูมาก
นัก จงึเป็นช่วงทีม่เีวลาว่างในการทีจ่ะเขา้มาใชบ้รกิารและใชเ้วลาว่างใหเ้กดิประโยชน์ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ โยธนิ ทฆิมัพรอาภา (2557) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง สว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์การค้าพาราไดซ์ปาร์คศรีนครินทร์ พบว่า อายุที่
แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซ์ปารค์ศรนีครนิทร ์ดา้นความถี่ในการไป
ใชบ้รกิารแตกต่างกนั  
  ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. 
ดา้นค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคที่มอีายุ 45 ปีขึน้ไป มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ดา้นค่าใชจ้่ายใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มากทีสุ่ด เน่ืองจากผูบ้รโิภคทีม่อีายุ 45 ปีขึน้ไป
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นัน้เป็นช่วงอายุทีม่ตีําแหน่งหน้าทีก่ารงานสงูมคีวามมัน่คงทางการเงนิ จงึมคีวามสามารถในการใช้
จ่ายเพิม่ขึน้ดว้ยซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ โยธนิ ทฆิมัพรอาภา (2557) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์
ศรีนครินทร์ พบว่า อายุที่แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์การค้าพาราไดซ์ปาร์คศรี
นครนิทร ์ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการไปใชบ้รกิารแตกต่างกนั  
  ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. 
ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มกีารจดักจิกรรมพเิศษ การใหบ้รกิาร และมกีารจดั
ตกแต่งสถานทีภ่ายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร
ไดทุ้กวยัทัง้เดก็และผูใ้หญ่ จงึทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารที่มอีายุแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนัซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกฤตตกิา คาํสยีา (2556) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจต่อสว่นประสม
การตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเอเชยีทคี เดอะ รเิวอรฟ์รอ้นท ์พบว่า ผูบ้รโิภค
ทีม่อีายุแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารเอเชยีทคี เดอะ รเิวอรฟ์รอ้นท์ ดา้นความถี่ในการใช้
บรกิารต่อระยะเวลาทีเ่ปิดโครงการไมแ่ตกต่างกนั  
 ด้านสถานภาพ  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ดา้นจาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. และด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เน่ืองจากการให้บรกิารของศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดทุ้กสถานภาพ เช่นคนโสดสามารถมาใชบ้รกิารพรอ้มกบั
เพื่อนๆ หรอืคนที่สมรสแล้วก็สามารถมาใช้บรกิารกบัครอบครวัได้ ดงันัน้ผู้ใช้บรกิารสถานภาพ
แตกต่างกนั จงึมพีฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนัซึ่งสอดคล้อง
งานวจิยัของ โยธนิ ทฆิมัพรอาภา (2557) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์พบว่า สถานภาพที่
แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซ์ปารค์ศรนีครนิทร ์ดา้นความถี่ในการไป
ใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั   
 ด้านอาชีพ  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
โดยอาชพีธุรกิจส่วนตวั / อาชพีอสิระ / แม่บ้าน มจีํานวนการใช้บรกิารมากที่สุด เน่ืองจากอาชพี
ธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ / แม่บ้าน เป็นกลุ่มอาชพีที่มเีวลาว่าง สามารถจดัสรรเวลาได้ ไม่ต้อง
ทํางานประจําเหมอืนกลุ่มอาชพีอื่นๆ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ โยธนิ ทฆิมัพรอาภา (2557)ได้
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ศึกษาวิจยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
ศูนย์การค้าพาราไดซ์ปาร์คศรีนครินทร์ พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ
ศนูยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์ดา้นความถีใ่นการไปใชบ้รกิารแตกต่างกนั   
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้น
จาํนวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรู้
สุขภาวะ สสส. ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. มกีารให้บรกิารโดยไม่เก็บค่าใช้จ่ายในการเข้าใช้บรกิาร และมกีิจกรรมที่ตอบสนองความ
ตอ้งการของทุกกลุ่มอาชพี ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกฤตตกิา คาํสยีา (2556) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง 
ความพงึพอใจต่อสว่นประสมการตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเอเชยีทคี เดอะ ริ
เวอรฟ์รอ้นท ์พบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารเอเชยีทคี เดอะ รเิวอรฟ์
รอ้นท ์ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อระยะเวลาทีเ่ปิดโครงการไมแ่ตกต่างกนั  
 ด้านระดบัการศึกษา  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส.ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิาตร ีมคี่าใชจ้่ายในการเขา้ใชบ้รกิารสงูสุด 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสูงย่อมมกีารแสวงหาสิง่ทีด่สีําหรบัตนเอง และหาสนิคา้ทีม่ี
คุณภาพที่สุด ซึ่งสนิค้าที่มคีุณภาพราคามกัจะสูงตามไปด้วย ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ โยธนิ 
ทิฆมัพรอาภา (2557)ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสมัพนัธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์พบว่า ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั
มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซ์ปารค์ศรนีครนิทร ์ดา้นค่าใชจ้่ายในการไปใชบ้รกิาร
แตกต่างกนั   
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส. ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. และดา้นจํานวนบุคคลที่ไปใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ไม่แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากลกัษณะ
การไปใชบ้รกิารแผนกต่างๆ ของศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. สามารถตอบโจทยค์วามต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีห่ลากหลาย ทุกระดบัการศกึษา ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อรชร อทิรรุจกุิล (2559) 
ได้ศึกษาวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจและพฤติกรรมของผู้บรโิภคที่มต่ีอการใช้
บรกิารศูนยก์ารคา้ เมกาบางนา พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยก์ารคา้เมกาบางนา ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั   
 ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน  
 ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูท้ีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 บาทขึน้ไป มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์
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เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ด้านจํานวนบุคคลที่มกัไปใช้บรกิารมากที่สุด เน่ืองจากผู้ที่มรีายได้ 25,001 
บาทขึน้ไปมกีาํลงัในการใชจ้่าย ไมต่อ้งกงัวลกบัรายไดม้าก จงึมเีวลา และมกีลุ่มเพื่อนในการชกัชวน
มาทํากิจกรรมในรูปแบบชวีติที่คล้ายคลึงกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ โยธิน ทิฆมัพรอาภา 
(2557) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศนูยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์พบว่า รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรม
การใชบ้รกิารศนูยก์ารคา้พาราไดซอ์ารค์นครนิร ์ดา้นจาํนวนผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั  
 ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส.ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผู้
ทีม่รีายได ้25,001 บาทขึน้ไป มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายใน
การใชบ้รกิารมากทีสุ่ด เน่ืองจากผูท้ี่มรีายไดสู้งจะมแีนวโน้มการใชจ้่ายในการซื้อสนิคา้และบรกิาร
มากกว่าผูท้ีม่รีายไดต้ํ่ากว่า โดยปกตผิูท้ีม่รีายไดสู้งกว่านัน้ย่อมจะมอีํานาจซื้อสงูกว่า ซึ่งสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ โยธนิ ทฆิมัพรอาภา (2557) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง สว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซป์ารค์ศรนีครนิทร ์พบว่า รายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้พาราไดซอ์ารค์นครนิร ์ดา้นค่าใชจ้่ายใน
การไปใชบ้รกิารแตกต่างกนั  
  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติิที่ระดบั 0.05 เน่ืองจากกจิกรรมภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะตอบโจทยผ์ูใ้ชบ้รกิารทุกกลุ่ม
อยา่งหลากหลาย และกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดท้ีห่ลากหลายมพีฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารใกลเ้คยีง
กนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อรชร อทิรรุจกุิล (2559) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่าง
ความพึงพอใจและพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อการใช้บริการศูนย์การค้า เมกาบางนา พบว่า 
ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยก์ารคา้เมกาบางนา ดา้น
ความถีใ่นการใชบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั   
 สมมตฐิานที่ 2 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ (CRM)ประกอบดว้ย การสรา้ง
ความสมัพนัธ์กบัลูกค้า การรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้า และการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกค้ามี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธด์า้นการสรา้งความสมัพนัธม์อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการศูนย์เรียนรู้สุขภาวะ สสส.โดยมคีวามสมัพนัธ์กนัในทศิ
ตรงกนัขา้ม เนื่องจากการที่ศ ูนยเ์รยีนรูส้ ุขภาวะ สสส. มกีารสรา้งความสมัพนัธ์ ตดิต่อกบั
ผูใ้ชบ้รกิารโดยการส่งขอ้มูลข่าวสารใหผู้ใ้ชบ้รกิารบ่อยๆ จะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึรําคาญและ
สูญเสยีความเป็นส่วนตวั ส่งผลทําใหพ้ฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นค่าใชจ้่ายลดลง ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวจิยัของ อําภา สงิหด์าํพุด (2554) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ แรงจูงใจ
ที่มผีลต่อพฤตกิรรมในการเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนต์ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร กบั
บรษิทัเอกชนแห่งหน่ึงพบว่า การสรา้งความสมัพนัธ์โดยตดิต่อหาลูกคา้ที่ทําประกนัภยัรถยนต์
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กบับรษิทัอยู่บ่อยๆ จะทําใหผู้บ้รโิภครูส้กึรําคาญ และสูญเสยีความเป็นส่วนตวั ซึ่งส่งผลให้
ผูบ้รโิภคไม่ตดัสนิใจเลอืกซื้อประกนัภยัรถยนต์ เพราะต้องการความสบายใจและเป็นส่วนตวั ซึ่ง
สอดคล้องกบัแนวคดิของ Kotler (2000) กล่าวว่า ผูบ้รโิภครูส้กึราํคาญและสูญเสยีความเป็น
ส่วนตวั จากการตดิต่อของตวัแทนบรษิทัที่ตดิต่อหาลูกคา้บ่อยๆ ส่งผลใหผู้บ้รโิภคมทีศันคตทิี่ไม่
ดต่ีอภาพลกัษณ์บรษิทั  
 การรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ด้านการรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้าไม่มอีิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส.ดา้นจํานวนบุคคลที่ไปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.และดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
ศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.เน่ืองจากการที่ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มกีารสรา้งความสมัพนัธ์ที่
มุง่เน้นใหลู้กคา้เกดิความเขา้ใจมกีารรบัรูท้ีด่จีะทาํใหเ้กดิความพงึพอใจอยา่งสมํ่าเสมอแต่หากมกีาร
ตดิต่อหาลูกคา้บ่อยๆ ส่งผลใหผู้บ้รโิภคมทีศันคตทิี่ไม่ดตี่อภาพลกัษณ์บรษิทั ซึ่งสอดคล้องกบั
ทฤษฎกีารบรหิารลูกคา้สมัพนัธข์อง Paul G. Patterson (2549) ทีก่ล่าวว่า การมุง่เน้นใหลู้กคา้เกดิ
ความเข้าใจมีการรบัรู้ที่ดีเกี่ยวกับบริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัท โดยการเรียนรู้ความ
ต้องการของลูกค้า และตอบสนองลูกค้า เพื่อให้เกดิความพงึพอใจอย่างสมํ่าเสมอซึ่งจะก่อใหเ้กิด
ความพอใจสูงสุดของลูกคา้ จนนําไปสู่ความจงรกัภกัดใีนการบรโิภคสนิค้าหรอืบรกิารอย่างไม่มทีี่
สิน้สุดขณะที่ Keith A. Richards (2008) กล่าวว่า การสรา้งสมัพนัธภาพกบัลูกคา้เป็นสิง่สาํคญั
ในการพฒันากลยุทธ์การขายที่จะส่งผลต่อการรกัษาความสมัพนัธ์ อนัจะนํามาซึ่งรายไดท้ี่เขา้สู่
องค์กร   
 การรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ด้านการขยายความสมัพนัธ์กบัลูกค้าไม่มอีิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.ดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ 
สสส.ดา้นจํานวนบุคคลที่ไปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.และดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.เน่ืองจากการที่ศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. มกีารรกัษาความสมัพนัธจ์าก
การให้เป็นสมาชกิจะไดส้่วนลดในการซื้อสนิคา้และผูใ้ชบ้รกิารอาจยงัไม่รบัรูว้ ่าการสมคัรเป็น
สมาชกิเป็นส่วนหนึ่งของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ โดยมปีระโยชน์ต่อผูใ้ชบ้รกิารในการไดร้บั
ส่วนลดจากการซื้อสนิคา้ จงึทําใหก้ารรบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูส้ ุขภาวะ สสส. ซึ่งสอดคล้องกบั กุณฑลี รื่นรมย์ (2547) ที่ได้อธิบายการ
บรหิารความสมัพนัธข์องลูกคา้อย่างต่อเน่ืองดว้ยการเป็นสมาชกิของลูกคา้ ดว้ยการเรยีนรูเ้กีย่วกบั
ความต้องการของลูกค้า พฤติกรรม ในทุกๆด้าน จงึทําให้ทราบขอ้มูลที่จะนํามาใช้ในการพฒันา
สนิคา้และบรกิารตลอดจนโปรแกรมทางการตลาดใหเ้หมาะสม อย่างไรกต็ามผูใ้ชบ้รกิารอาจยงัไม่
รบัรูว้ ่าการสมคัรเป็นสมาชกิเป็นส่วนหนึ่งของการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ โดยมปีระโยชน์ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารในการไดร้บัส่วนลดจากการซื้อสนิคา้ จงึทําใหก้ารรบัการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ไม่มี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.  
 สมมตฐิานที่ 3 แรงจงูใจ ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร  
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 ด้านอารมณ์  
 แรงจูงใจดา้นอารมณ์โดยรวม มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้รกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บรกิารศูนย์เรยีนรู้สุขภาวะ สสส. ในระดบัตํ่าและเป็นไปใน
ทศิทางตรงกนัขา้ม หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมแีรงจูงใจดา้นอารมณ์โดยรวมเพิม่มากขึน้จะมี
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารลดลงในระดบัตํ่า 
เน่ืองจาก เมื่อผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. จนสมคัรเป็นสมาชกิ 
และไดร้บัส่วนลดจากการซือ้สนิคา้และบรกิารเรยีบรอ้ยแลว้จะทําใหค้่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิารลดลง
จากการไดร้บัส่วนลด ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) กล่าวว่า ผูบ้รโิภคมี
พฤติกรรมที่มเีหตุผลเมื่อเขาพจิารณาทางเลอืกต่างๆ จะตดัสนิใจเลอืกอรรถประโยชน์สูงสุด หรอื
ความพงึพอใจสงูสุด เช่น ความพงึพอใจในผลติภณัฑจ์ากการส่งเสรมิทางการตลาด ความมเีหตุผล 
การทีผู่บ้รโิภคเลอืกจุดหมายโดยถอืเกณฑว์ตัถุประสงคร์วม เชน่ คุณภาพ ขนาด น้ําหนกั ราคา ฯลฯ 
 แรงจงูใจดา้นอารมณ์โดยรวม ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่น
การใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
เน่ืองจากกจิกรรมของศูนยเ์รยีนรูม้หีลากหลาย แต่เป็นกจิกรรมซํ้าเดมิ ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่คยมาใชบ้รกิาร
แลว้กจ็ะเกดิความรูส้กึเบื่อหน่าย ไมม่แีรงจงูใจทีอ่ยากจะเขา้ใชบ้รกิาร จงึทาํใหแ้รงจงูใจดา้นอารมณ์ 
ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นความถี่ในการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
ด้านจํานวนบุคคลที่ไปใช้บรกิารศูนย์เรยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของเสร ีวงษ์
มณฑา (2542: 54) กล่าวว่า แรงจูงใจ (Motivation) หรอืสิง่จูงใจ (Motives) หมายถงึ พลงัแรง
กระตุน้ (Drive) ภายในของแต่ละบุคคลซึง่กระตุน้ใหบุ้คคลเกดิการปฏบิตั ิจากความหมายน้ีพลงัสิง่
กระตุน้จะประกอบดว้ยพลงัความตงึเครยีดซึง่เกดิจากผลของความตอ้งการทีไ่มไ่ดร้บัการตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลทัง้ทีรู่ส้กึตวัและจติใต้สํานึกจะพยายามลดความเครยีดโดยใชพ้ฤตกิรรมที่
คาดว่าจะสนองความตอ้งการของเขา และทาํใหผ้่อนคลายความรูส้กึตงึเครยีด จุดมุง่หมายเฉพาะใน
การเลอืกพฤตกิรรมเป็นผลมาจากความคดิและการเรยีนรูข้องแต่ละบุคคล  
 ด้านเหตผุล  
 แรงจงูใจดา้นเหตุผลโดยรวม ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นความถีใ่น
การใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ดา้นจํานวนบุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส.
และดา้นคา่ใชจ้า่ยในการเขา้ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. เน่ืองจากศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ ตัง้อยู่
ใจกลางเมอืง สามารถเดนิทางไดห้ลากหลายรูปแบบ ที่ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิารที่
หลากหลาย ทัง้รถไฟฟ้าบทีเีอส รถไฟฟ้าเอม็อารท์ ีรถเมล ์แทก็ซี ่หรอืรถยนตส์ว่นตวั จงึไมส่ง่ผลต่อ
ความถีใ่นจาํนวนการใชบ้รกิาร จํานวนบุคคล หรอืค่าใชจ้่าย เน่ืองจากหวัขอ้การเรยีนรูเ้ป็นหวัเดมิๆ 
ซึ่งผูใ้ชบ้รกิารที่มาแลว้กเ็คยมปีระสบการณ์แล้วจงึไม่จูงใจหรอืทําใหอ้ยากกลบัมาใชบ้รกิารอกี ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง สกนิเนอร ์(1938) กล่าวว่า สิง่กระตุน้ (Stimulus) เป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลใหเ้กดิ
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การตอบสนองและสง่ผลใหเ้กดิพฤตกิรรมในทางเดยีวกบัสิง่กระตุน้แรก (Initial Stimulus) เรยีกว่าสิง่
กระตุน้มเีงือ่นไข (Conditioned Response (CR))  
 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั  
 จากผลการวจิยัเรื่อง การรบัรู้การบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ แรงจูงใจ และพฤติกรรมการใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี  
 1.  ผูบ้รหิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. สามารถกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย และขยายฐานผูม้าใช้
บรกิาร โดยเน้น ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 25 - 34 ปี อาชพีธุรกจิสว่นตวั /อาชพีอสิระ / แมบ่า้น มรีะดบั
การศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 25,001 บาทขึน้ไป เน่ืองจากเป็น
กลุ่มทีม่พีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. มากทีส่ดุ  
 2.  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้บริหารควรให้
ความสําคญักบักิจกรรมที่หลากหลายและสรา้งความเป็นกนัเองกบัผู้ใช้บรกิารใหม้ากขึ้น รวมถึง
สรา้งบรรยากาศภายในศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ทีท่ําใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึผ่อนคลาย และมคีวามสุข
เมื่อได้มา โดยการเพิม่กจิกรรมทางการตลาด อาท ิการส่งจดหมายอเิล็กทรอนิกส์อวยพรและให้
ส่วนลดในวนัสําคญั เพื่อใหเ้กดิการสมคัรเป็นสมาชกิ และไดร้บัส่วนลดทางการคา้ที่ทําใหเ้กดิการ
สรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ เน่ืองจากผลวจิยัพบว่าการรบัรูก้ารบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ ดา้นการ
สรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
ศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  
 3.  แรงจงูใจดา้นเหตุผล ผูบ้รหิารควรใหค้วามสาํคญักบัการไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรู ้ดา้น
สุขภาวะ เมื่อมาใช้บรกิาร โดยการจดัใหม้หีวัขอ้การเรยีนรูใ้หม่ๆ เพื่อทําใหผู้ใ้ช้บรกิารรูส้กึสนใจ 
หรอืดงึดูดใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารมกีารบอกต่อเพื่อชกัจูงใหม้จีํานวนบุคคลที่เขา้มาใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
เน่ืองจากผลวจิยัพบวา่แรงจงูใจดา้นเหตุผล ขอ้การไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรู ้ดา้นสขุภาวะ เมือ่มาใช้
บรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจาํนวนบุคคลทีม่กัไปใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ข
ภาวะ สสส. ซึง่มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางตรงกนัขา้ม   
 4.  แรงจูงใจด้านอารมณ์ ผูบ้รหิารควรใหค้วามสําคญักบัขอ้ความรูส้กึพงึพอใจกบัการใช้
บรกิาร โดยกระตุน้ใหม้กีารจดัการส่งเสรมิทางการตลาดแบบอื่น สาํหรบัสมาชกิทีไ่ม่ใชส้่วนลดการ
ซื้อสนิค้า เพราะการใหส้่วนลดสนิคา้ จะทําใหค้่าใชจ้่ายของผูใ้ช้บรกิารลดลง ดงันัน้ควรหาวธิกีาร
ส่งเสรมิการตลาดอื่นๆ เช่น การใหข้องทีร่ะลกึ หรอืสทิธิใ์นการซื้อสนิคา้เพิม่ เป็นต้น เน่ืองจากผล
วจิยัพบวา่แรงจงูใจดา้นอารมณ์ ขอ้ความรูส้กึพงึพอใจกบัการใชบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรงุเทพมหานคร ดา้นค่าใชจ้่ายในการ
ใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ซึ่งมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัตํ่าและเป็นไปในทศิทางตรงกนั
ขา้ม  
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ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป  
 ในการวจิยัครัง้ต่อไป ผูว้จิยัขอเสนอแนะดงัน้ี  
 1.  ควรขยายขอบเขตการศึกษาวิจยั การรบัรู้การบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ แรงจูงใจ และ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตหรอืจงัหวดัอื่นๆ เพิม่เตมิ 
เน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายมคีวามแตกต่าง เช่น รายได้ ค่าครองชีพ ความเป็นอยู่ สภาพแวดล้อม 
วัฒนธรรมสังคม และค่านิยม เป็นต้น เพื่อนําผลการศึกษาที่ได้มาเปรียบเทียบ และวางแผน
การตลาด กําหนดกลุ่มเป้าหมายให้เข้าถึงผู้บริโภคได้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น และเพื่อสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  
 2.  ควรศกึษาเพิม่เตมิถงึ ทศันคตแิละความเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนยเ์รยีนรูสุ้ขภาวะ สสส. 
หรอืศูนย์เรยีนรู้ต่างๆ ในประเทศไทย โดยเปรยีบเทียบกบัศูนย์เรยีนรู้รายอื่น ทัง้น้ีเพื่อปรบัปรุง
นโยบายดา้นการวางตําแหน่งผลติภณัฑห์รอืการบรกิารใหด้ขีึน้  
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                      เลขท่ี 

 
 แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 

เรือ่ง  
การรบัรู้การบริหารลกูค้าสมัพนัธแ์ละแรงจงูใจท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการศนูยเ์รียนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ช้บริการในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

คาํช้ีแจง แบบสอบถามน้ี เป็นแบบสอบถามทีใ่ชส้าํหรบัเกบ็ขอ้มลูการวจิยัคน้ควา้แบบอสิระของ 
 การศกึษาหลกัสตูรปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด มหาวทิยาลยั 
 ศรนีครนิทรวโิรฒ โดยมวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาการรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธแ์ละแรงจงูใจ 
 ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต 
 กรงุเทพมหานคร  
 
 ผู้วิจัยจึงขอความร่วมมือท่านในการตอบแบบสอบถามที่แนบมาด้วย ซึ่งประกอบด้วย
แบบสอบถาม 4 สว่น ดงัน้ี 
 สว่นที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้รกิาร 

 สว่นที ่2 การรบัรูก้ารบรหิารลกูคา้สมัพนัธข์องผูใ้ชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 สว่นที ่3 แรงจงูใจของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.  
 สว่นที ่4 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต 

กรงุเทพมหานคร  
 
 คาํตอบของท่านจะเป็นประโยชน์อย่างยิง่ในการศกึษา และคําตอบของท่านจะถูกเกบ็เป็น
ความลบั การวเิคราะหผ์ลจะกระทาํในภาพรวมเทา่นัน้ ซึง่จะไมเ่กดิความเสยีหายต่อตวัท่านแต่อยา่ง
ใด จงึใครข่อความรว่มมอืจากทา่นตอบแบบสอบถามใหค้รบถว้น ทุกสว่นตามความเป็นจรงิ 
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ส่วนท่ี 1 
ลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูใ้ช้บริการ 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง [   ] ทีต่รงกบัทา่น 
 1. เพศ 
  [   ]  ชาย      
  [   ]  หญงิ 
 2. อาย ุ
  [   ]  15 – 24 ปี      

 [   ]  25 – 34 ปี 
 [   ]  35 – 44 ปี      

[   ]  45 - 54ปี  
[   ]  55 ปีขึน้ไป  

 3. สถานภาพ 
  [   ]  โสด    
  [   ]  สมรส / อยูด่ว้ยกนั  
  [   ]  หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ เป็นหมา้ย 
 4. อาชีพ 
  [   ]  นกัเรยีน / นิสติ / นกัศกึษา  
  [   ]  พนกังานบรษิทัเอกชน 
  [   ]  ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ   
  [   ]  ธุรกจิสว่นตวั / อาชพีอสิระ 
  [   ]  อื่นๆ โปรดระบุ .......................................................... 
 5. ระดบัการศึกษา 
  [   ]  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  
  [   ]  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่  
  [   ]  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
  [   ]  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท   
  [   ] 15,001– 25,000 บาท 

 [   ]  25,001 – 35,000 บาท    
 [   ]  35,001 – 45,000 บาท 
 [   ]  มากกวา่ 45,000 บาทขึน้ไป  
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ส่วนท่ี 2 
การรบัรู้การบริหารลกูค้าสมัพนัธข์องผูใ้ช้บริการศนูยเ์รียนรูส้ขุภาวะ สสส. 

 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย () ลงหน้าขอ้ความ ทีต่รงกบัการรบัรูข้องทา่นมากทีส่ดุ 
 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 

ระดบัการรบัรู้ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
การสร้างความสมัพนัธก์บัลกูค้า 
1. ความชอบรายการกจิกรรมของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

ของท่าน 
     

2. ความเป็นกนัเองของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.       
3.บรรยากาศภายในศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ทาํใหท้่านรูส้กึ

ผอ่นคลาย และมคีวามสขุเมือ่ไดม้า 
     

การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูค้า 
4. รายการสง่เสรมิการตลาดสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิารประจาํมคีวาม

น่าสนใจ  
     

5. พนกังานใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกบัผูใ้ชบ้รกิารทุกราย      
6. พนกังานสามารถใหบ้รกิารอยา่งตรงตามความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 
     

การรกัษาความสมัพนัธก์บัลกูค้า 
7. การสรา้งบรรยากาศใหผู้ใ้ชบ้รกิารพบความแปลกใหมอ่ยา่ง

สมํ่าเสมอ เชน่ กจิกรรมใหม ่หวัขอ้การเรยีนรูใ้หม่ๆ  
นิทรรศการใหม่ๆ  เป็นตน้ 

     

การขยายความสมัพนัธก์บัลกูค้า 
8. ทางศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ไดร้บัฟงัความคดิเหน็และนํา

ขอ้เสนอของท่านไปปรบัปรุงบรกิารของทางศนูยเ์รยีนรูส้ขุ
ภาวะ สสส. 

     

9. การปรบัปรุงของทางศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ทาํใหท้่านมา
ใชบ้รกิารทีศ่นูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. บ่อยขึน้ 

     

10. ความประทบัใจทีม่ต่ีอศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. ทีท่าํให้
ท่านอยากชวนคนรูจ้กัใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารดว้ย 
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ส่วนท่ี 3 
แรงจงูใจของศนูยเ์รียนรูส้ขุภาวะ สสส. 

 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย () ลงหน้าขอ้ความ ทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

การบริหารลกูค้าสมัพนัธ ์(CRM) 

ระดบัของแรงจงูใจ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านเหตผุล 
1. ชื่อเสยีงของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. เป็นทีย่อมรบัและ
ไดม้าตรฐาน 

     

2. ทา่นไดเ้รยีนรูแ้ละไดร้บัความรู ้ดา้นสขุภาวะ เมือ่มาใช้
บรกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

     

3. ไมเ่สยีคา่ใชจ้า่ยในการเขา้ใชบ้รกิาร      
4. การเดนิทางมาใชบ้รกิาร มคีวามสะดวก      
ด้านอารมณ์ 
5. ชื่นชอบความหลากหลายของกจิกรรมในศนูยเ์รยีนรูส้ขุ
ภาวะ สสส. 

     

6. ชื่นชอบบรรยากาศของศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.      
7. มคีวามสขุเมือ่ไดท้าํกจิกรรมกบัเพือ่นหรอืสงัคมใหม ่
ภายในศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส. 

     

8. รูส้กึพอใจกบัการใชบ้รกิารศนูยเ์รยีนรูส้ขุภาวะ สสส.      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 167

ส่วนท่ี 4  
พฤติกรรมการใช้บริการศนูยเ์รียนรูส้ขุภาวะ สสส.  

ของผูใ้ช้บริการในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย () ลงใน [   ]  หรอืเตมิขอ้ความลงในชอ่งวา่ง 
  
 1.  โดยทัว่ไปท่านชอบใช้บริการแผนกใดของศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. มากท่ีสดุ 
(เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
  [   ]  นิทรรศการเพือ่การเรยีนรูส้ขุภาวะ     
  [   ] หอ้งสมุดสรา้งปญัญา (Resource Center) 
  [   ] แปลงผกัสาธติ    
  [   ] กจิกรรมออกกาํลงักาย 
  [   ]  Health Check up  
  [   ]  Sook Shop   
  [   ]  Sook Canteen  
  [   ] กจิกรรมอบรม สมัมนา 
  [   ] อื่นๆ โปรดระบุ................................................................... 
 
 2. ท่านรบัทราบและติดตามข้อมลูเก่ียวกบักิจกรรมต่างๆ ของศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ 
สสส. จากส่ือใดมากท่ีสดุ(เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
  [   ]  หนงัสอืพมิพ ์    
  [   ] อนิเตอรเ์น็ต 

  [   ] นิตยสาร     
 [   ] ใบปลวิ / แผน่พบั 
 [   ] ป้ายโฆษณา / บลิบอรด์   
 [   ] อื่นๆ โปรดระบุ................................................ 

 
 3.  ส่วนใหญ่ท่านใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. ในวนัใด(เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
  [   ]  วนัจนัทร ์– ศุกร ์   

 [   ] วนัเสาร ์
 [   ] อื่นๆ โปรดระบุ.................................................................. 
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 4.  ส่วนใหญ่ท่านใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส . ในช่วงเวลาใด(เลือกตอบ
เพียง 1 ข้อ) 
  [   ]  09.00-12.00 น.   
  [   ]  12.01-15.00 น. 
  [   ]  15.01-18.00 น.   
  [   ] อื่นๆ โปรดระบุ................................................................... 
 
 5. บคุคลใดท่ีมีความสาํคญัในการเลือกใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. มาก
ท่ีสดุ (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
  [   ]  ตวัทา่นเอง    
  [   ]  เพือ่น 
  [   ]  แฟน     
  [   ]  ครอบครวั   
  [   ]  อื่นๆ โปรดระบุ................................................................... 
 
6. ท่านใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. โดยเฉล่ียจาํนวน................................ครัง้ต่อเดือน 
 
7. ท่านมกัไปใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. จาํนวน...............คน/ครัง้ (รวมตวัท่านด้วย) 
 
8. ค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการใช้บริการศนูยเ์รียนรู้สขุภาวะ สสส. ประมาณ……........บาทต่อเดือน 
 
 
 
 

***** ขอขอบพระคณุท่ีท่านสละเวลาให้ความร่วมมือ ในการตอบแบบสอบถาม***** 
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ภาคผนวก ข 
 

หนังสือขอเชิญเป็นผูเ้ช่ียวชาญ 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

 รายช่ือ      ตาํแหน่งและสถานท่ี 
 
1. รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์ กุลสิร ์ หวัหน้าภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์ 
       มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
2. อาจารยร์สติา สงัขบุ์ญนาค   อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ  
       คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครทิรวโิรฒ 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์
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ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์
 
ชื่อ-ชื่อสกุล     นายสมเกยีรต ิพริม้แกว้ 
วนัเดอืนปีเกดิ    30 ตุลาคม 2534 
สถานทีเ่กดิ     จงัหวดัเชยีงใหม ่
สถานทีอ่ยูป่จัจุบนั   221 ถนนสวนพล ูซอย 6 แขวงทุง่มหาเมฆเขตสาทร 
      กรงุเทพมหานคร 10120 
ตําแหน่งหน้าทีก่ารงานปจัจุบนั ประชาสมัพนัธแ์ละการตลาด 
สถานทีท่าํงานปจัจุบนั   บรษิทั รกัลกู ดสิคฟัเวอรร์ี ่เลริน์น่ิง จาํกดั 
      932 ถนนประชาชื่น แขวงวงศส์วา่ง เขตบางซื่อ  
      กรงุเทพมหานคร 10800 
 
ประวตักิารศกึษา 
 พ.ศ.2557   บธ.บ. (การตลาด) 
      จาก  มหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร ์
 พ.ศ.2560   บธ.ม. (การตลาด) 
      จาก  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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