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แรงจูงใจในการใช้บริการของลูกค้าบริษัทฮันซา จํากดั 

THE CUSTOMER ‘S MOTIVATION TO USE THE SERVICE                                  

OF HUNSA CO.,LTD 

สุชาวลญัช์  อมรวจิิตรัตน์1  กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ2 

-------------------------------------------------- 

บทคดัย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษา  (1)  ความแตกต่างของปัจจยัส่วน 

บุคคล(2) ความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้บริษทัฮนั

ซา จาํกดั กลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ของบริษทัฮนัซา จาํกดั จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้

ในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ วิเคราะห์

ขอ้มูลโดยการแจงแจงความถ่ีหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ

ทดสอบค่า ANOVA ( F-Test, t-Test) และ Mutiple Regression Anayasis(MRA)   

 ผลการศึกษา พบวา่  

 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, ตาํแหน่ง, สถานภาพ , การศึกษา ท่ีแตกต่าง

กนัตดัสินใจไม่แตกต่างกนั แต่อายุ , รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการ

ตดัสินใจต่างกนั 

2. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ ไดแ้ก่  ปัจจยัแรงจูงใจ ประกอบดว้ย ดา้นการ

สร้างความสัมพนัธ์  ด้านการรักษาลูกคา้ การรับฟังความคิดเห็น การติดตามลูกคา้  

การเสนอแนะบริการโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกบัลูกคา้ ช่องทางในการ

ใหบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 

คําสําคัญ: การตดัสินใจ , บริษทัฮนัซา จาํกดั 

                                                 
1นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 

2อาจารยป์ระจาํหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 
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ABSTRACT 

  This purpose of this research is to study (1) the difference of personal 

factors (2) the relationship of the decision factors. That affect the decision to use the 

service of customer Hunsa Co.,Ltd   

  The sample used in this research was an customer of the Hunsa Co.,Ltd 

amount 400 people , a tool  usedis a servey of personal factors. Decision factor 

analysis of personel data by  frequency distribution. Find the standard deviation 

percent test ANOVA  (F-test , t-test), and Multiple Regression Analysis (MRA)  

  Study  results showed that personel factors are  sex , status , position , 

education that are different. The decision different . Decision factors relating to the 

decision  to use the service of customer Hunsa Co.,Ltd. Statiscal significant 0.05. 

KEY WORD : DECISION , HUNSA CO.,LTD 

 บทนํา  

สังคมทุกวนัน้ีเป็นสังคมยุคขอ้มูลข่าวสาร เป็นสังคมท่ีไร้พรมแดนผูค้นไม่วา่

จะอยู่ส่วนใดของโลกก็สามารถรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีอยู่ไกลออกไปได้

ตลอดเวลา ขอ้มูลข่าวสารมีความสําคญัสูงต่อการดาํเนินธุรกิจ สามารถสร้างความ

ได้เปรียบทางด้านการคา้  การเขา้ถึง ขอ้มูล ท่ีทนัสมยั ถูกตอ้ง และฉับไว องค์การ

ประสบความสาํเร็จตามเป้าหมายและวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

บริษทัฮนัซา จาํกัด ซ่ึงเป็นผูติ้ดต่อภาคธุรกิจต่างๆ ให้มาประชาสัมพนัธ์  

แนะนาํขอ้มูลทางธุรกิจผา่นส่ือส่ิงพิมพ ์Thailand Directory และ www. directory.com  

ให้บริการขอ้มูลธุรกิจครอบคลุมทุกหมวดหมู่ธุรกิจ ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถใช้งายได้

โดยง่ายผา่นทางเวบ็ไซด์ หรือในรูปแบบ ซีดีรอม ซ่ึงผลิตดว้ยเทคโนโลยีมลัติมีเดีย มี

การจดัทาํ 2 ภาษา คือ ภาษาไทย และภาษาองักฤษ   

       กลยทุธ์การตลาดดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ทาํใหอ้งคก์รมีกาํไรในระยะ

ยาว การสร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง การ
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รักษาลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้างความสัมพนัธ์อนัดี

ต่อองคก์ร จากเหตุผลดงัท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ทาํใหผู้ว้จิยัในฐานะท่ีเป็นพนกังานคน 

หน่ึงของบริษทัฮนัซา จาํกดั มีความสนใจอยา่งยิง่ท่ีจะทาํการศึกษาวจิยัเร่ือง แรงจูงใจ

ในการใชบ้ริการของลูกคา้บริษทัฮนัซา จาํกดั 

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

1.เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีต่อ

บริษทัฮนัซา จาํกดั 

2.เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้บริษทัฮนั 

ซา จาํกดั ประกอบดว้ย ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์  ดา้นการรักษาลูกคา้ การรับฟัง

ความคิดเห็น การติดตามลูกคา้ การเสนอแนะบริการโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์ การ

ส่ือสารกบัลูกคา้ ช่องทางในการใหบ้ริการ 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.เพื่อใชป้ระโยชน์ในการกาํหนดนโยบายการดาํเนินงานทางธุรกิจ 

2.เพื่อใชใ้นการตดัสินใจในการดาํเนินงานทางธุรกิจ 

3.เพื่อใชป้ระโยชน์ในการวางแผนการดาํเนินงาน 

4.เพื่อใชป้ระโยชน์ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด 

    5.เพื่อใชป้ระโยชน์ทางดา้นวชิาการ 

สมมติฐานการวจัิย 

1.ปัจจยัส่วนบุคคล  ซ่ึง ประกอบ  เพศ  อายุงาน ตาํแหน่งงาน สถานภาพ  

รายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบริษทัฮนัซา จาํกดั 

2. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ ประกอบดว้ย  ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์   

ดา้นการรักษาลูกคา้ การรับฟังความคิดเห็น การติดตามลูกคา้  การเสนอแนะโฆษณาท่ี

เป็นประโยชน์ การส่ือสารกบัลูกคา้  ช่องทางในการให้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทัฮนัซา จาํกดั 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย   

                ตัวแปรต้น                                                              ตัวแปรตาม

  

 
 

 

 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ 

• ดา้นการสร้างความสมัพนัธ์ 

• ดา้นการรักษาลูกคา้ 

• ดา้นการรับฟังความคิดเห็น 

• ดา้นการติดตามลูกคา้ 

• ดา้นการเสนอแนะโฆษณาท่ีเป็น

ประโยชน ์

• ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ 

• ดา้นช่องทางในการให้บริการ 

 
แรงจูงใจในการใช้บริการของลูกค้า

บริษทัฮันซา จํากดั 

ANOVA 

MRA 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

• เพศ 

• อาย ุ

• ตาํแหน่ง 

• รายได ้

• สถานภาพ 

• การศึกษา 
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วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

ผลงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 

มลฤดี วฒันชโนบล (2555) ศึกษาเร่ือง แรงจูงใจ ความไวว้างใจ และส่วน

ประสมทางการตลาด ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือทองของผูบ้ริโภค ใน

จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการวิจยัพบว่า แรงจูงใจ ความไวว้างใจ และส่วนประสมทาง

การตลาดบริการด้านกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการซ้ือทองของ

ผูบ้ริโภคในจงัหวดัสุพรรณบุรี ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการร้านทองคร้ังต่อปี นํ้ าหนกั

ทองเฉล่ียท่ีซ้ือต่อคร้ัง มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ่า ในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนัย

สาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01, 0.05 และ0.05 ตามลาดบั คาํหลกั: แรงจูงใจ, ความ

ไวว้างใจ, พฤติกรรม 

 พรพิมล คงฉิม (2552)  วิจยัเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการ

ของลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการจากบริษทั เอ็ม.เอช.อี - ดีแมก (ที) จาํกดั พบวา่ ลูกคา้ท่ีไดรั้บ

บริการ มีความพึงพอใจต่อการบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี. -ดีแมก (ที) จาํกดัโดยรวม

อยูใ่นระดบัสูงลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการ มีความตอ้งการต่อการใหบ้ริการบริษทั เอ็ม.เอช.อี. 

-ดีแมก (ที) จาํกดัโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงมาก การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้

ท่ีไดรั้บบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จาํกดั   

              สมาภรณ์ กล่ินเจิม (2545: 70) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ

การบริการของพนกังานขาย บริษทั ไอซีซี อินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั (มหาชน) พบวา่ 

พฤติกรรมการใหบ้ริการของพนกังานขายในแต่ละแห่งไม่มีความแตกต่างกนัความพึง

พอใจของลูกคา้ทั้งความพึงพอใจในการแวะเคาน์เตอร์และความพึงพอใจในการซ้ือ

สินคา้ไม่มีความแตกต่างกนัพฤติกรรมของพนกังานขายมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของลูกค้าในการแวะเคาน์เตอร์ทั้ งน้ีเม่ือควบคุมตัวสินค้าพฤติกรรมการ

ให้บริการของพนักงานขายมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกค้าในการซ้ือ

สินคา้ทั้งน้ีเม่ือควบคุมสินคา้ 

              อนนัต ์จงสู่วิวฒัน์วงศ ์ (2545: 39) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ราย
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ใหญ่ในเขตภาคเหนือ ผลจากวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ

ธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)ในดา้นราคา ผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ตามลาํดบัส่วนปัญหาท่ีพบในการเลือกใช้

สินเช่ือธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) คือปัญหาเร่ืองอตัราดอกเบ้ียแพงกวา่

ธนาคารอ่ืนๆ 

วธีิดําเนินการศึกษา 

 3.1  การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย

ดาํเนินการวจิยัตามขั้นตอนดงัน้ี 

3.1.1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือสถานประกอบการท่ีอยู่ในเขต

กรุงเทพฯ และปริมณฑล  สุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified  Random  

Sampling) โดยแบ่งตามลกัษณะของสถานประกอบการ การกาํหนดขนาดตวัอย่าง

ของ Taro Yamane (1967) โดยสุ่มตวัอยา่งจากสถานประกอบการ จาํนวน 400 ราย 

จากนั้นใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling)  โดย

วิธีแบบสะดวก โดยการแจกแบบสอบถามสถานประกอบการในเขตกรุงเทพฯ และ

ปริมณฑล 

 3.1.2.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามระดบัความคิดเห็น

ของผูป้ฏิบติังานในสถานประกอบการ โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 2 ตอนดงัน้ี 

-    ขอ้มูลทัว่ไปของปัจจยัส่วนบุคคล 

-     ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินในใจใชบ้ริการ คือ การบริหาร 

ลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์ ดา้นการรักษาลูกคา้ การรับ

ฟังความคิดเห็น การติดตามลูกคา้ การเสนอแนะบริการโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์  การ

ส่ือสารกบัลูกคา้ ช่องทางในการใหบ้ริการ 

 การวิจยัเป็นการนาํขอ้มูลเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณโดยการวิจยัแบบสํารวจ 

(survey research) ดว้ยการอธิบายผล จะใชว้ิธีการวิเคราะห์เชิงบรรยาย (descriptive 

method) และสถิติเชิงอา้งอิง (inference statistics) ในการอธิบายผลการสํารวจท่ีได้

โดยใชแ้นวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์าน เป็นแนวทางในการศึกษา 
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ตอนท่ี 1เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  

ลกัษณะตรวจสอบรายการ (check-list) มีขอ้คาํถามจาํนวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ 

อายุ ตาํแหน่งงาน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  สถานภาพ ระดบัการศึกษา เป็นคาํถามปลาย

ปิด (closed ended question) แบบใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว 

ตอนท่ี 2เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินในลกัษณะ 

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มีคาํตอบให้เลือก 11

ระดับ ตั้ งแต่ระดับ 0 ถึงระดับ 10เป็นคาํถามเชิงบวกโดยมีข้อคาํถามเก่ียวกับการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์  จาํนวน 35 ขอ้ 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัแรงจูงใจในการใชบ้ริการ ลกัษณะ 

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มีคาํตอบให้เลือก 11

ระดบั ตั้งแต่ระดบั 0 ถึงระดบั 10 เป็นคาํถามเชิงบวก โดยมีขอ้คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมี

ผลต่อแรงจูงใจ  จาํนวน 5 ขอ้  

การสร้างเคร่ืองมือ 

 1.  ผูว้จิยัทาํการศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิงประกอบ

งานวจิยั เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

 2.  ผูว้จิยัทาํการการสร้างแบบสอบถามจากตวัแปรอิสระและตวัแปรตามจาก

กรอบแนวความคิดท่ีไดก้าํหนดไว ้

 3.  ผูว้จิยัทาํการทดสอบแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนโดยทาํการสุ่มสาํรวจกบักลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 30 ชุด และนาํผลไดไ้ปวเิคราะห์ความเช่ือมัน่  (Reliability) โดยใชว้ธีิ

หาค่าสัมประสิทธ์ิ  

 4.  ผูว้จิยัทาํการแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มประชากรตวัอยา่ง คือลูกคา้

บริษทัฮนัซา จาํกดั จาํนวน 400 ชุด 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data)  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก 

เอกสารอา้งอิง บทความในวารสาร อินเตอร์เน็ต และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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 2. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ผูว้ิจยัทาํการเก็บขอ้มูลแบบปฐมภูมิ 

ซ่ึงเป็นการเก็บข้อมูลข้ึนมาใหม่ตามกลุ่มประชากรท่ีกาํหนด จาํนวน 400 คนโดย

ไดรั้บความร่วมมือจากสถานประกอบการ จากกลุ่มประชากรในประเทศไทย 

 การวเิคราะห์และสรุปผล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลภายหลงัจากท่ีไดท้าํการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิท่ีได้จากการ

ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 ตัวอย่างมาลงรหัสข้อมูลและ

วเิคราะห์ตวัแปรต่างๆตามวตัถุประสงคโ์ดยการใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจยั

ทางสังคมศาสตร์ (Statistical Packet for the Social Sciences) โดยแบ่งการวิเคราะห์

ขอ้มูลดงัน้ี 

    1.วิเคราะห์ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างโดยการทดสอบใช้สถิติเชิง

บรรยาย (descriptive statistics)ได้แ ก่ค่ าความถ่ี (frequency)และค่า ร้อยละ 

(percent)เพื่อใหเ้ห็นภาพรวมของลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งและเปรียบเทียบขอ้มูล 

 2. วเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ และแรงจูงใจในการใชบ้ริการ

ของลูกค้าบริษัทฮันซา  จํากัด โดยการทดสอบใช้สถิติเชิงบรรยาย (descriptive 

statistics) ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ(percent),ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(standard deviation)เพื่อบรรยายคุณลักษณะของความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง

เก่ียวกับปัจจัยด้านต่างๆ ว่ามีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า

บริษทัฮนัซา จาํกดั หรือไม่ 

 3.วิ เคราะห์ลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลขอลูกค้าบริษัทฮันซา จํากัด ซ่ึง

ประกอบด้วยเพศ, อายุ , ต ําแหน่งงาน, รายได้เฉล่ียต่อเดือน,ระดับการศึกษา 

สถานภาพโดยการทดสอบใชส้ถิติเชิงอา้งอิง (inferential statistic) คือt-Test, F-Test 

และ One Way ANOVA ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง

กนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้บริษทัฮนัซา จาํกดัหรือไม่  

 4.วิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการของลูกค้า

บริษทัฮนัซา จาํกดั ซ่ึงประกอบดว้ยการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบดว้ย ดา้นการ

สร้างความสัมพนัธ์ ดา้นการรักษาลูกคา้ การรับฟังความคิดเห็น การติดตามลูกคา้ การ
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เสนอแนะบริการโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์  การส่ือสารกับลูกค้า  ช่องทางในการ

ให้บริการ โดยการทดสอบใชส้ถิติเชิงอา้งอิง (inferential statistic) ใชคื้อ Multiple 

Regression Analysis (MRA) ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นต่าง ๆ ของ

การปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์กบัแรงจูงใจในการใช้บริการของลูกคา้บริษทัฮนัซา 

จาํกดั หรือไม่ 

1. สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวจิยัเร่ือง แรงจูงใจในการใชบ้ริการของลูกคา้บริษทั ฮนัซา จาํกดั ดงัน้ี  

               เพศ พบวา่ เพศหญิง จาํนวน 250 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.5 อายุ อยูใ่นช่วง 31-

40 ปีจาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5  ตาํแหน่ง  ลูกคา้ส่วนใหญ่ มีตาํแหน่งงาน

ระดบัปฏิบติัการ  จาํนวน 310 คน คิดเป็นร้อยละ 79  ลูกคา้ส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือน

ในช่วง 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 ระดบัการศึกษา  มี

ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  จาํนวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 สถานภาพสมรส  

โสด จาํนวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 490   

2. สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า 

ในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช ้

บริการของลูกคา้ ได้แก่ คือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ประกอบด้วย ด้านการสร้าง

ความสัมพนัธ์  ด้านการรักษาลูกคา้  การรับฟังความคิดเห็น การติดตามลูกคา้ การ

เสนอแนะบริการโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกับลูกค้า ช่องทางในการ

ใหบ้ริการ ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

            ด้านการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 

จากการศึกษา พบว่า ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 8.49 ค่า

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.819  

ด้านการรักษาลูกค้า 

จากการศึกษา พบว่า ด้านการรักษาลูกค้า ค่าเฉล่ียเท่ากับ 8.75 ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.726 
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ด้านการรับฟังความคิดเห็น 

จากการศึกษา พบวา่ ดา้นการรับฟังความคิดเห็น ค่าเฉล่ียเท่ากบั 8.46 ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.807  

ด้านการติดตามลูกค้า 

จากการศึกษา พบว่า ด้านการติดตามลูกค้า ค่าเฉล่ียเท่ากับ 8.52 ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.766  

 ด้านการเสนอแนะบริการโฆษณาและบริการเป็นประโยชน์ 

จากการศึกษา พบว่า ด้านการเสนอและบริการโฆษณาและบริการเป็น

ประโยชน์ค่าเฉล่ียเท่ากบั 8.32 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.738  

ด้านการส่ือสารลูกค้า 

จากการศึกษา พบว่า ด้านการส่ือสารลูกค้า ค่าเฉล่ียเท่ากับ 8.47 ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.848  

ด้านช่องทางการบริการ 

จากการศึกษา พบว่า ด้านช่องทางการบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 8.44 ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.796  
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1ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตวัแปรอิสระ สถิติท่ีใช ้ ค่า

นยัสาํคญั 

ผลการ

ทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ t-Test 0.18 ปฏิเสธ 

อาย ุ F-Test 0.000 ยอมรับ 

ตาํแหน่ง F-Test 0.056 ปฏิเสธ 

รายได ้ F-Test 0.000 ยอมรับ 

สถานภาพ F-Test 0.093 ปฏิเสธ 

การศึกษา F-Test 0.932 ปฏิเสธ 

 

สมมติฐานท่ี 2ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 

ดา้นการส่ือสารกบัลูกคา้ MRA -0.090 ยอมรับ 

ดา้นสร้างความสัมพนัธ์ MRA 0.140 ยอมรับ 

ดา้นการเสนอโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์ MRA 0.220 ยอมรับ 

ดา้นการรักษาลูกคา้ MRA 0.000 ยอมรับ 

ดา้นการติดตามลูกคา้ MRA 0.115 ยอมรับ 

ดา้นการรับฟังความคิดเห็น MRA 0.368 ยอมรับ 

ช่องทางในการใหบ้ริการ MRA -0.337 ยอมรับ 
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ตารางท่ี   แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณปัจจัยแรงจูงใจท่ีมี

ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้บริษทัฮนัซา จาํกดั 

ตัวแปรทาํนาย 
ค่าสัมประสิทธ์ิ 

t Sig. 

b0 β0 

ค่าคงท่ี 5.673  13.020 0.000* 

การส่ือสารกบัลูกคา้ -0.090 -0.121 -1.879 0.061 

การสร้างความสัมพนัธ์   0.140 0.162 2.348 0.019* 

การเสนอแนะโฆษณา  0.220 0.280 3.772 0.000* 

การรักษาลูกคา้ 0.000 -0.001 -0.016 0.988 

การติดตามลูกคา้ 0.115 0.134 2.037 0.042* 

การรับฟังความคิดเห็น  0.368 0.458 5.812 0.000* 

ช่องทางใหบ้ริการ -0.337 -0.423 -4.243 0.000* 

F 16.277    

Sig. 0.000    

 

จากตารางท่ี 22 และตามรางท่ี 23 สามารถสรุปไดว้า่ กลุ่มตวัแปรอิสระไดแ้ก่ 

การส่ือสารกบัลูกคา้, การสร้างความสัมพนัธ์, การเสนอแนะโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์, 

การรักษาลูกคา้, การติดตามลูกคา้, การรับฟังความคิดเห็น และช่องทางในการ

ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม คือ แรงจูงใจ ในระดับตํ่ า  โดยมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ(R)เท่ากบั 0.496 เน่ืองจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

พหุคูณนอ้ยกวา่ 0.60 และสามารถทาํนายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 

23.0 นอกจากน้ีผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนท่ี

ระดบันยัสําคญั 0.05 พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 นัน่คือปฏิเสธ

สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 แสดงวา่ปัจจยัแรงจูงใจมีความสัมพนัธ์กบั

การตดัสินใจใช้บริการบริษทัฮนัซา จาํกดั โดยแสดงความสัมพนัธ์ของกลุ่มตวัแปร
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อิสระท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้บริษทัฮนัซา จาํกดั โดย

สามารถสร้างตวัแบบของความสัมพนัธ์ไดด้งัน้ี 

Y   =  5.673 - 0.090*การส่ือสารกบัลูกคา้ + 0.140*การสร้างความสัมพนัธ์ 

+ 0.220*การเสนอแนะโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์ + 0.000*การรักษาลูกคา้ + 0.115*การ

ติดตามลูกคา้ + 0.368*การรับฟังความคิดเห็น +0.337*ช่องทางใหบ้ริการ   

สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวจัิย 

 1.ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ, ตาํแหน่ง, สถานภาพ , การศึกษา ท่ีแตกต่าง

กนัไม่มีผลต่อแรงจูงใจในการใช้บริการของลูกคา้บริษทัฮนัซา จาํกดั แต่อายุ ,รายได้

เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจในใชบ้ริการของลูกคา้บริษทัฮนัซา 

จาํกดั 

 2.ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ ไดแ้ก่ ปัจจยัแรงจูงใจ ประกอบดว้ย ดา้นการ

สร้างความสัมพนัธ์  ด้านการรักษาลูกคา้  การรับฟังความคิดเห็น การติดตามลูกคา้  

การเสนอแนะบริการโฆษณาท่ีเป็นประโยชน์ การส่ือสารกบัลูกคา้ ช่องทางในการ

ใหบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 3.ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

ของลูกคา้บริษทัฮนัซา จาํกดั ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นตวัแทนลูกคา้ของบริษทัฮนัซา จาํกดั ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง อายอุยูร่ะหวา่ง 31 – 40  ปี ตาํแหน่งงานปฏิบติัการ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 

30,000 บาท ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด  

 4. ผลการศึกษาวิจยัพบว่าแรงจูงใจในการใช้บริการของลูกคา้บริษทัฮนัซา 

จาํกดัท่ีมีค่าเฉล่ียโดยเรียงตามลาํดบัจากมากสุดไปหาน้อยสุด ตามหัวขอ้ดงัน้ีหัวขอ้  

ท่านเช่ือวา่การโฆษณาทาํใหอ้งคก์รไดรั้บกาํไรสูงสุด  ท่านไดรั้บบริการท่ีดีจากบริษทั  

ท่านไดรั้บบริการดา้นขอ้มูลสารสนเทศท่ีทนัสมยัตลอดเวลา ท่านมีความคุม้ค่ากบัเงิน

ท่ีเสียไปกบัค่าโฆษณา ท่านมีลูกคา้มากข้ึนเม่ือโฆษณา   
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ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ 

 1. จากการสํารวจการแสดงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับ

ปัจจยัส่วนบุคคล เก่ียวกบัตาํแหน่งงาน ซ่ึงขา้พเจา้เห็นว่า  ตาํแหน่งงานน่าจะมีความ

แตกต่างกนัในตดัสินใจใชบ้ริการ เน่ืองจาก ผูต้ดัสินใจในการซ้ือโฆษณาเพราะ ส่วน

ใหญ่เป็นผูบ้ริหารสถานประกอบการ แต่จากผลวิจยัพบวา่ ผูป้ฎิบติังานเองก็มีส่วนใน

การตดัสินใจใช้บริการเช่นกนั ดงันั้น การให้บริการของบริษทัฮนัซา จาํกดั ตอ้งดูแล

ลูกคา้ทุกระดบัตาํแหน่ง เพื่อความประทบัใจและช่ืนชอบในการใหบ้ริการของบริษทั 

 2. จากการสํารวจการแสดงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับ

ปัจจัย ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

ผลการวิจัยพบว่า การรักษาลูกค้า เป็นส่ิงท่ีสําคัญท่ีผู ้ใช้บริการให้ความสําคัญ 

เน่ืองจากกลยทุธ์ดงักล่าวเป็นการสร้างยอดขายและรักษายอดขายไดดี้ ดงันั้นการรักษา

ลูกคา้ นั้นควรกาํหนดเป็นกลยทุธ์ท่ีสาํคญัในองคก์ร 

 3. จากการสํารวจการแสดงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับ

แรงจูงใจในการใชบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้เช่ือวา่การลงโฆษณากบับริษทัฮนัซา จาํกดั จะ

สร้างยอดขายและทาํให้องค์กรมีกาํไรสูงสุด ดงันั้น บริษทัตอ้งมีกลยุทธ์ช่วยให้ลูกคา้

สามารถมียอดขายท่ีมากข้ึนและทาํให้บริษทัของลูกคา้เป็นท่ีรู้จกัและเป็นท่ีตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการโดยทัว่ถึงและมีการปรับปรุงขอ้มูลท่ีทนัสมยั 

 4. จากการสํารวจการแสดงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบักล

ยทุธ์ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ซ่ึงมีขอ้คาํถามดงัน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะวา่ควรจะ

นําข้อมูลดังกล่าวมาเป็นแนวทางในการทํากิจกรรมต่าง ๆ ของลูกค้าท่ีจะสร้าง

ความสัมพันธ์ท่ีดีและนํามาซ่ึงการกําหนดแผนดําเนินงานกิจกรรมของแผนก

การตลาด  รวมทั้ งการวางแนวทางการปฎิบัติงานและกําหนดกลยุทธ์ของการ

บริหารงานตลาด ทางดา้นความสัมพนัธ์กบัองคก์รต่างๆเป็นอยา่งดี 

ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. ควรทาํการศึกษาซํ้ าในเร่ืองน้ีและติดตามผลเป็นระยะเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมี

ความทนัสมยัตรงตามความต้องการของบริษทัต่างๆ เป็นเร่ืองของความรู้สึกและ



257 

วารสารการเงิน การลงทุน การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีท่ี 3 ฉบบัท่ี 4(ตุลาคม –ธนัวาคม 2556) 

 

ทศันคติของแต่ละคนท่ีอาจจะเปล่ียนแปลงไดต้ามระยะเวลาและสภาพแวดลอ้มท่ีมี

การเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดและสามารถทาํใหท้ราบแรงจูงใจในการใชบ้ริการของลูกคา้

ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  

 2. ควรทาํการวิจยัเปรียบเทียบการตลาดในด้านกลยุทธ์การรักษาลูกคา้ว่ามี

ความแตกต่างกนัอยา่งไร 

อ้างองิ 

พรพิมล คงฉิม (2552)  . การศึกษาความพึงพอใจและความตอ้งการของ 

ลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี - ดีแมก (ที) จาํกดั. รายงาน

วทิยานิพนธ์มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ คน้เม่ือ 12 มีนาคม 2556 

จาก http://ir.swu.ac.th 

มลฤดี วฒันชโนบล (2555) . แรงจูงใจ ความไวว้างใจ และส่วนประสมทาง 

การตลาด ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือทองของผูบ้ริโภค ในจงัหวดั

สุพรรณบุรีรายงานวทิยานิพนธ์มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ คน้เม่ือ 12 

มีนาคม 2556 จาก http://ir.swu.ac.th 

สมาภรณ์ กล่ินเจิม (2545) . ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ 

ของพนกังานขาย บริษทั ไอซีซี อินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั (มหาชน) 

วทิยานิพนธ์มหาวทิยาลยับูรพา คน้เม่ือ 12 มีนาคม 2556 

จาก http://digital_collect.lib.buu.ac.th 

อนนัต ์จงสู่ววิฒัน์วงศ ์(2545) . ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 

ธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้รายใหญ่ในเขตภาคเหนือ

จาํกดั. รายงานวทิยานิพนธ์มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ คน้เม่ือ 12 มีนาคม 2556 

จาก http://thaireseach.org 
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