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บทที่ 2

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาเรื่อง “การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการ

โทรศพัทเคลือ่นทีร่ะบบดแีทคในเขตกรงุเทพมหานครทีม่ตีอการใชบริการสาํนกังานบรกิารลกูคาดแีทค” 

ผูศึกษาไดอาศัยกรอบแนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของตาง ๆ มาเปนแนวทางในการศึกษา เพื่อ

สนับสนุนเนื้อหางานศึกษาใหมีความนาเชื่อถือและสมบูรณมากยิ่งขึ้น โดยมีดังตอไปนี้

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู (Perception)

2. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior)

3. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)

4. แนวคิดทางดานประชากรศาสตร

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู (Perception)

ชิพแมน ลีออน และ ลีสลี คูนุก (Shiffman Leon and Kanuk Leslie, 1978, p. 489) 

กลาววา การรับรู คอื กระบวนการซึง่แตละบคุคลเลอืกสรร จดัระเบยีบ และตคีวามหมายสิง่กระตุน

ออกมาเปนภาพที่มีความหมายและเกิดเปนภาพรวมขึ้นมา เชน บุคคล 2 คนไดรับส่ิงกระตุนอยาง

เดียวกัน และอยูภายใตเงื่อนไขอยางเดียวกัน แตการรับรูและการรูจักการตีความหมายของแตละ

บุคคลอาจตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความจําเปน (Needs) คานิยม (Values) และความคาดหวัง 

(Expectation) ซึ่งมีอิทธิพลตอการเลือก โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะเกี่ยวของกับกระบวนการรับรูของ

บุคคล

แมคเบอนี่ โดนัล และ คอลลินาส เวอรจิเนีย (McBurney Donald and Collings 

Virginia, 1984, p. 385) กลาววา ผูรับบริการไดใชประสาทสมัผัสทัง้ 5 ไดแก การมองเหน็ การไดยิน 

การชิม การสัมผัส และการไดกลิ่น ในการรับรูถึงการบริการและขอมูลการสงเสริมการขาย หรือ

บริการของธุรกิจ ซึ่งขอมูลดังกลาวจะไมเปนเพียงแรงกระตุนตอการซื้อหรือใชบริการของผูรับ

บริการเทานั้น แตจะเปนการรับรูวาการบริการตาง ๆ นั้น จะสรางความพอใจตามความปรารถนา

และตามความตองการของผูรับบริการดวย
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ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538, น. 40-41) กลาววา การรับรู (Perception) เปนกระบวนการ

ซึ่งแตละบุคคลไดเลือกสรรการจัดระเบียบ และการตีความหมายขอมูล เพื่อที่จะสรางภาพที่มี

ความหมายของโลก หรืออาจหมายถึง กระบวนการของความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอ

โลกที่เขาอาศัยอยู จากความหมายนี้จะเห็นวาการรับรูเปนกระบวนการของแตละบุคคล ซึ่งขึ้นกับ

ปจจยัภายใน เชน ความเชือ่ ประสบการณ ความจาํเปน และอารมณ เชนเดยีวกบัลักษณะภายนอก

ของสิ่งกระตุนการรับรูอาจจะพิจารณาเปนกระบวนการกลั่นกรองการรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจาก

ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ซึ่งไดแก การไดเห็น ไดกลิ่น ไดยิน ไดรสชาติ และไดรูสึก

เสรี วงษมณฑา (2540, น. 79-94) กลาววา การรบัรู (perception) หมายถงึ กระบวนการ

ที่มนุษยเลือกที่จะรับรู สรุปการรับรู ตีความหมายการรับรู สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่สัมผัส เพื่อที่จะสรางภาพ

ในสมอง ใหเปนภาพที่มีความหมาย และมีความกลมกลืน เมื่อกลาวถึงการรับรู ตองกลาวคูกัน

ระหวางการรับรู (Perception) และการรับสัมผัส (Sensation) แตแตกตางกันตรงที่การรับรู นําเอา

ความคิดเขามาเกี่ยวของดวย ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ซึ่งประกอบไปดวย ตา หู จมูก ล้ิน และ 

กายสัมผัส มีหนาที่รับสัมผัส (Sensation) แตประสาทที่ 6 คือ ความคิด เมื่อนําไปผนวกกับการรับ

สัมผัส จะกลายเปนการรับรู

ขั้นตอนการรับรู

ในการโฆษณาและการสงเสริมการตลาด มีวัตถุประสงคเพื่อใหกลุมเปาหมายไดรับรู 

ซึ่งในความเปนจริงการจะสื่อสารใหผูบริโภครับรูไมใชเร่ืองที่จะทําไดงาย เพราะผูบริโภคตองเผชิญ

กับส่ิงกระตุนจํานวนมากจากคูแขงขันในแตละวัน ทําใหแผนการสงเสริมการตลาดไมสามารถดึง

ความสนใจได เวนแตการโฆษณาและการสงเสริมการตลาดนั้น มีลักษณะแปลกและดีกวาหรือเดน

กวาคูแขงขัน จึงสามารถสรางการรับรูไดดีกวา ข้ันตอนการรับรูประกอบดวย (เสรี วงษมณฑา, 

2540, น. 97)

1. การเลือกเปดรับขอมูล (Selective Exposure) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเปดโอกาส 

ใหขอมูลเขาสูตนเอง ตัวอยาง ผูชมโทรทัศนอาจจะเลือกเปลี่ยนชอง หรือออกจากหองเมื่อมี

โฆษณา หรือชมโฆษณานั้น ถามีขอมูลนาสนใจ

2. การตั้งใจเลือกรับ (Selective Attention) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือกที่จะตั้งใจกับ 

สิ่งกระตุนอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดความตั้งใจรับขอมูล ผูโฆษณาจะตองใช

ความพยายามที่จะสรางความคิดริเร่ิมในการโฆษณาที่มีอิทธิพลตอการดึงใหเกิดความตั้งใจรับ

ขาวสาร
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3. การเลือกตีความและเขาใจ (Selective Comprehension) แมผูบริโภคจะมี 

ความตัง้ใจรับขาวสารการโฆษณา แตไมไดหมายความวาขาวสารสารนัน้ถกูตคีวามไปในทางทีถ่กูตอง 

ในขั้นนี้จึงเปนการตีความหมายขอมูลที่รับเขามาวามีความเขาใจตามที่ผูโฆษณากําหนดไวหรือไม 

ถาเขาใจก็จะนําไปสูขั้นตอไป การตีความขึ้นอยูกับทัศนคติ ความเชื่อถือ และประสบการณ

4. การเลือกเก็บรักษา (Selective Retention) หมายถึง การที่ผูบริโภคจดจําขอมูลบาง

สวนที่เขาไดเห็น ไดอาน หรือไดยิน หลังจากเปดรับและเกิดความเขาใจแลว ผูโฆษณาตอง

พยายามสรางใหขอมูลอยูในความทรงจําของผูบริโภค อันจะทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ วิธีการที่ 

ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ ไดแก สัญลักษณ กลอน หรือคําสัมผัส ความตอเนื่อง และภาพลักษณใน

ตราสินคา ซึ่งสิ่งเหลานี้จะชวยสรางความทรงจํา

การรับรูคุณภาพการบริการ

บิสชิน อาร วิลเลียม และ สโตน ดี คริสโตเฟอร (Bishin R. William and Stone D. 

Christopher, 1978, p. 48) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคาหรือ

บริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังที่ตั้งไว การรับรู 

คุณภาพที่สูงตอสินคาหรือบริการ ลูกคาจะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน 

ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถี่ในการเสียหายต่ํา และ

บริการหรอืสินคาจะมคีณุภาพเมือ่ลูกคาไดทาํการเปรยีบเทยีบการรบัรูจริงกบัความคาดหวงัตอสินคา

หรือบริการนั้น

กรอนรูส ซี (Gronroos C, 1990, p. 27) กลาววา การรับรูคุณภาพการบริการประกอบ

ดวย 2 ลักษณะคือ ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่ได และลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธ

ของกระบวนการ โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเกี่ยวกับ ผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไร

ที่จะทําใหลูกคาที่เขาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐานการรับรูคุณภาพที่ดีเกิด

ขึ้น เมื่อความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวัง

ของลูกคาตอการบริการหรือสินคาที่ตั้งไวไมตรงกับการรบัรู การรับรูถึงคุณภาพโดยรวมนั้นจะต่ํา 

แตถาความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไวตรงกับการรับรูจริง คุณภาพในสินคาหรือบริการนั้นจะสูง 

โดยที่ความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบ

ปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะ

เปนการพิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไรใหการบริการที่ดีเทากับการรับรูจากประสบการณ

ของลูกคาที่ผานมา
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กรอนรูส ซี (Gronroos C, 1997, p. 5) ไดกลาวถึงเงื่อนไขของการรับรูคุณภาพที่ดีของ

ลูกคามี 6 ประการ คือ

1. ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีได

เมื่อผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ

2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการ พิจารณา

เกี่ยวกับการเอาใจใสในการแกปญหาอยางมืออาชีพ

3. การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ

ประกอบดวย สถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงาย

ตอการเขาถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา

4. ความไววางใจและความซือ่สัตยของผูใหบริการ ลกูคาจะรูวาเมือ่ใดกต็ามทีก่ารตกลง

ในการใชบริการเกิดขึ้น สามารถท่ีจะไวใจผูใหบริการได โดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไว 

ซึ่งถือวาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ

5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติ หรือไมเปนไป

ตามความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที

6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการ

สามารถเชื่อถือได และเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป

จากแนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู (Perception) จะเห็นไดวา การรับรู 

(perception) เปนกระบวนการทีม่นษุยเลอืกทีจ่ะรับรู ตคีวามหมายการรบัรู สาํหรบัการรบัรูของผูใช

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคในการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค จะมีมากนอย

ข้ึนอยูกับข้ันตอนการรับรูของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคของแตละคนวาเลือกเปดรับ

ขอมูล หรือต้ังใจเลือกรับทันทีจากการเห็นสื่อโปสเตอร ใบปลิว ทําใหเกิดการับรู และการใชบริการ 

ซึ่งผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคที่รับรู และเขาใจในการใชบริการสํานักงานบริการลูกคา

ดีแทคไดมากนั้น เปนผลมาจากที่ผูใชบริการเคลื่อนที่ระบบดีแทคเลือกตีความและเขาใจ และเลือก

ที่จะจดจําจนเกิดเปนความทรงจําเกิดขึ้น

นอกจากนี้ การรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคยัง

แตกตางกัน สงผลทําใหผูวิจัยเล็งเห็นความสําคัญและจําเปนในการทําวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยจึงมุง

ศึกษา “การรับรู พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบ

ดีแทคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค”



12

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior)

ลีออน ชิฟแมน และ ลีสลี คูนุก (Leon Schiffman and Leslie Kunuk, 1978, p. 7) 

กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) bbหมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา 

(Searching) การซื้อ (Purchasing) การใช (Using) การประเมิน (Evaluating) และการใชจาย 

(Disposing) ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการ หรือพฤติกรรม 

ผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละ

บคุคลเมือ่ทาํการประเมนิผล (Evaluating) การจดัหา (Acquiring) การใชจาย (Disposing) เกีย่วกับ

สินคาและการบริการ

แองเจิล เอฟ เจมส, แบลคเวลล ดี โรเจอร และ มินนาด ดับเบิลยู พอล (Engel 

F.James, Blackwell D. Roger and Miniard W. Paul, 1993, p. 5) กลาววา การศึกษา 

พฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร (เงิน เวลา 

บุคลากร และอื่น ๆ) เกี่ยวกับการบริโภคสินคา ซึ่งนักการตลาดตองศึกษาวาสินคาที่เขาเสนอขาย

นั้นใครคือลูกคา (Who?) ผูบริโภคซื้ออะไร (What?) ทําไมจึงซื้อ (Why?) ซื้ออยางไร (How ?) ซื้อ

เมื่อไร (When?) ซื้อที่ไหน (Where?) ซื้อและใชบอยครั้งเพียงใด (How often?) รวมทั้งศึกษาวาใคร

มีอิทธิพลตอการซื้อ (Who?)

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538, น. 3) กลาววา สินคาทั่วไปผูบริโภคสามารถที่จะประเมินคุณ

ภาพของสินคาไดโดยงาย เพราะสินคาเปนสิ่งที่มองเห็น ทดสอบ จับตองไดกอนที่จะตัดสินใจซื้อ 

เพื่อนํามาบริโภคหรือใชงานได เชนการซื้อน้ําอัดลมมาดื่มเพื่อดับกระหาย การซื้อแฮมเบอรเกอรมา

กินแกหิว หรือการซื้อผงซักฟอกมาใชกับเครื่องซักผา ลวนแตพอจะจินตนาการไดวาจะสามารถ

ประเมินคุณภาพของสินคาไดโดยงาย แตสินคาประเภทบริการ โดยมากเปนสิ่งที่จับตองยาก ผูซื้อ

ไมไดเปนเจาของ แตเปนการเชาเพื่อใชบริการชั่วคราว บริการบางอยางลูกคาตองมาใชบริการเอง 

หรือตองมาติดตอกับผูใหบริการ สินคาบริการจึงมีลักษณะที่แตกตางไปจากสินคาปกติโดยทั่วไป 

พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคาบริการ จึงจําเปนที่นักการตลาดตองศึกษา ทําความ 

เขาใจความตองการ (Wants) ของลูกคาที่มาใชบริการ ตลอดจนความคาดหวัง (Expectations) 

ของคุณภาพที่จะไดรับ ตามปกติเมื่อคนเรามีความตองการขึ้นมา มนุษยจะมีสัญชาตญานในการ

เอาตัวรอด ดวยการแสวงหาสนิคาหรอืบริการมาเพือ่สนองความตองการของตนเอง ทัง้ทางรางกาย

และจิตใจ แลวจึงประเมินวาสินคาหรือบริการนั้น ๆ สามารถสนองความตองการไดอยางที่คาดหวัง

ไวกอนการบริโภคหรือไม ซึ่งเปนการประเมินคุณภาพหลังจากที่ไดบริโภคไปแลว ซึ่งจะเกิดการ

ประเมินคุณภาพหลังจากที่มาใชบริการแลว
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พฤติกรรมและความตองการของลูกคา

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น. 81-82) กลาววา พฤติกรรมและความตองการของ

ลูกคาเปนสิ่งที่มีความจําเปน และมีความสําคัญมากสําหรับธุรกิจบริการที่จะตองศึกษาและทําการ

ศึกษาอยางแทจริง เนื่องจากพฤติกรรมและความตองการเปนตัวกําหนดกลยุทธทางการตลาด 

ทัง้หมด ทัง้ในดานการกาํหนดลกัษณะของการใหบริการ การพฒันาบรกิาร การตัง้ราคา การกําหนด

ชองทางการจัดจําหนาย และการเลือกการสงเสริมการตลาด แตอยางไรก็ตามธุรกิจไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง อาจเนื่องมาจากการที่บริษัทไมไดศึกษาความ

ตองการของลูกคา หรือลูกคาไมสามารถบอกความตองการของตนได สิ่งที่ตามมาคือธุรกิจไม

สามารถมัดใจลูกคาได และลูกคาตองแสวงหาธุรกจิใหมที่ตอบสนองความตองการของตนเรื่อยไป 

ซึ่งสรุปไดวา พฤติกรรมและความตองการของลูกคาเปนจุดเริ่มตนที่สําคัญของกระบวนการทาง

การตลาด และมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ ดังนั้นสิ่งที่ตองคํานึงถึง คือ การปรับเปลี่ยนกลยุทธ

ทางการตลาดใหเหมาะสมกับการเปลี่ยนแปลงดานพฤติกรรมและความตองการของลูกคา ใน

ปจจบุนันีผู้บริโภคมคีวามตองการทีเ่ปลีย่นแปลงไปจากอดตีอยางมาก เนือ่งจากโลกในยคุโลกาภวิัตน

และรูปแบบชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งสามารถสรุปพฤติกรรมและความตองการของลูกคาได ดังนี้

1. ตองการความสะดวกสบาย ลูกคายินดีจายเงินเพิ่มข้ึนเพื่อใหไดรับความสะดวก

สบายจากการบริการ เชน ผูซื้อยอมจายมากขึ้นสําหรับการซื้อสินคาในหางสรรพสินคาแทนการซื้อ

ของในรานถนน เพื่อใหบรรจุหีบหอที่สะดวกในการพกพา นักธุรกิจยอมจายคาโดยสารที่แพงขึ้น

เปนเทาตัว เพื่อนั่งเครื่องบินชั้นธุรกิจแทนที่นั่งแบบแคบ ๆ ในชั้นโดยสารแบบประหยัด

2. ตองการความรวดเร็วไมสามารถรอได ในกรณีที่ลูกคาเลือกไดหรือสามารถจายได 

ลูกคาจะไมเขาแถวรอคิว เพื่อรอรับบริการไดเปนเวลานาน ดังจะเห็นไดจากคนไขที่เขารักษาท่ี 

โรงพยาบาลเอกชนมมีากข้ึน เนือ่งจากมาซือ้ความรวดเรว็แทนทีจ่ะไปโรงพยาบาลรฐับาล นอกจากนี้ 

บางธุรกิจไดนําหลักการในเรื่องนี้มาใชในการบริการมากขึ้น

3. ตองการความมั่นคงปลอดภัย โดยเฉพาะดานสุขภาพ ลูกคามีความตองการดาน

ความมั่นคงปลอดภัยสําหรับชีวิตมากขึ้น

4. เนนความทันสมัย ในปจจุบัน ผูคนใชชีวิตในเมืองมากขึ้น เนื่องจากมีความสะดวก

สบายในทุก ๆ ดาน ทั้งดานการศึกษา การรักษาพยาบาล การคมนาคม และความทันสมยัที่มา

จากเทคโนโลยี การบริการตาง ๆ จึงจําเปนตองเนนความทันสมไมวาจะเปนการตกแตงอยาง

หรูหราทันสมัย ตองมีการนําอุปกรณและสรางระบบการใหบริการที่นําเทคโนโลยีมาชวย
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5. เนนความคุมคาเงิน ลูกคาเนนความคุมคาเงินมากในการตัดสินใจในการใชบริการ

ในแตละครั้ง เนื่องจากความคุมคาอาจจะมองในเรื่องของคุณภาพในการบริการอื่น ๆ เพิ่มเติมจาก

การบริการปกติ ราคาที่จะตองจายแพงไปหรือไมมีการสงเสริมขายอะไรบาง มีการซื้อบริการหลาย

อยางในเวลาเดียวกันไดรับสวนลดหรือไม

6. มีความกลาออกความเห็นมากขึ้น และการเรียกรองสิทธิที่ตนควรไดรับ ในปจจุบัน 

ลูกคาไดรับการศกึษามากขึน้ ไดพบประสบการณใหมทัง้ในและนอกประเทศ ทาํใหเกดิความกลาคิด 

กลาแสดงออกความคิดเห็น และกลาพอที่จะเรียกรองสิทธิที่ตนควรจะไดรับ หากถูกธุรกิจบริการ

เอารัดเอาเปรียบ ทั้งการเรียกรองผานสื่อหนังสือพิมพ การตั้งกระทูในอินเทอรเน็ต การเรียกรอง

ผานลูกคาสัมพันธ การบอกตอถึงการถูกเอารัดเอาเปรียบกับผูใกลชิด

7. การตองการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ลูกคาตองการการบริการแบบครบทุกอยาง 

ในการติดตอครั้งเดียว (One stop service) เพื่อประหยัดเวลา ลดคาใชจายในหลายธุรกิจ และ

จากขอมูลพฤติกรรมและความตองการของลูกคา จะเห็นไดวาลูกคาเนนการบริการมากขึ้น แตถา

หากลูกคาไดรับขอมูลจากคูแขงขันตลอดเวลา และลูกคามีโอกาสสูงในการไปทดลองใชบริการ  

ดังนั้นสิ่งสําคัญของธุรกิจบริการจําเปนตองศึกษาและเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจ

ซื้ออยางถองแท จึงทําใหประสบความสําเร็จในธุรกิจอยางสูง

พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือ

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น. 54) กลาววา พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจ

ซื้อบริการใด ๆ มีสาเหตุหรือปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อ 2 ประเภท ไดแก

1. การซื้อดวยเหตุผล ลูกคาที่ซื้อดวยเหตุผล เปนการซื้อบริการโดยการหาขอมูลมา

เปรียบเทียบกอนที่จะตัดสินใจซื้อบริการ หรือการเปนลูกคาของธุรกิจนั้น จากนั้นจึงนําขอมูลมา

วิเคราะหวาการใชบริการนั้นมีความคุมคาเพียงใด การตัดสินใจแบบนี้มักพบในเพศชายมากกวา

เพศหญิง สาเหตุประการหนึ่งอาจจะมาจากเพศชายมีภาวะทางอารมณที่คอนขางคงที่ และมั่นคง

กวาเพศหญิง ดังนั้นจําเปนตองกระตุนลูกคากลุมที่ซื้อดวยเหตุผลนี้ ใหเห็นความคุมคา 

อยางแทจริง ดวยการใหขอมูลอยางเหมาะสม และชัดเจน ซึ่งเปนสิ่งที่ควรกระทําเปนอยางยิ่ง 

ในยุคนี้ เนื่องจากลูกคามีการศึกษามากขึ้น การใหขอมูลเปนการกระตุนภาวะการตัดสินใจ 

โดยอาศัยขอมูลที่มีเหตุผล

2. การซื้อดวยอารมณ ลูกคาที่ซื้อดวยอารมณเปนการซื้อบริการอยางรวดเร็ว เมื่อรับ

ขอมูลบางอยางที่มากระตุนตอมความตองการ การตัดสินใจแบบนี้มักเกิดขึ้นกับเพศหญิงมากกวา
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เพศชาย ยกตัวอยางเชน ผูหญิงเดินผานรานเสริมสวยแลวมีปายประกาศติดวา “เฉพาะสุดสัปดาห

นี้เทานั้น จะมีการลดราคาพิเศษ 50% สําหรับคุณผูหญิงที่เขามาใชบริการทําหนาใส” ทั้ง ๆ ที่ตนมี

หนาใสอยูแลว หรือแมแตโปรโมชั่นของยาง ซื้อ 3 แถม 1 หรือ ซื้อยางใหม 4 เสนวันนี้รับเทิรนยาง

เกาเสนละ 100 ทันที ทําใหผูใชรถยนตเขามาใชบริการ ทั้ง ๆ ที่ยางยังใชไดอยูหรือยังไมเสื่อมสภาพ 

แตการลดราคาเปนการกระตุนตอมใหเกิดพฤติกรรมความตองการทันที

ดงันัน้จาํเปนตองกระตุนลกูคากลุมนีใ้หมากทีสุ่ด ถาหากวาการบรกิารสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาได ยอมสรางความพอใจและเกิดเปนการจงรักภักดีไดในที่สุด เพราะความ

พอใจ (Customer Satisfaction) คือ อารมณแหงความสุข และความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และ

ความรูสึกนั้นนํามาซึ่งความตองการในการใชบริการซ้ํา เนื่องจากลูกคากลุมนี้ยอมจายเงินมาก

สําหรับการบริการในครั้งหนึ่ง ๆ เพื่อแลกกับความสะดวก ความสบาย ความสวยงาม และความ

หรูหรา

ลักษณะทางประชากรศาสตรกับพฤติกรรมการใชบริการ

โกลดฮาเบอร เจอรัล และ เยทส มิเชล (Goldhaber Gerald and Yates Michael, 

1980, p. 87) กลาววา การที่บุคคลจะใชบริการหนึ่ง ๆ จึงตองคํานึงถึงปจจัยอันเกี่ยวของกับผูรับ

บริการอีกหลายประการดวยกันดังนี้

1. ความตองการในการรับบริการ โดยทั่วไปการรับบริการของแตละบุคคลนั้น  

จะเปนไปเพื่อตอบสนองความตองการของตนประกอบดวย

1.1 มีประเภทบริการหลากหลายและครบถวน ตามความตองการของผูใชบริการ

1.2 การใหบริการมีความนาเชื่อถือ/นาไววางใจ

1.3 รูปแบบการบริการมีความทันสมัย/มีการนําเทคโนโลยีทันสมัยมาใหบริการ

1.4 ใหบริการรวดเร็วทันใจ/ไมตองรอนาน/จัดรูปแบบการใหบริการสะดวก

1.5 การคิดอัตราคาบริการแตละประเภทมีความเหมาะสม

1.6 มีกิจกรรมสงเสริมการขายและโฆษณา

1.7 มีทําเลที่ตั้งสะดวกที่จะมาชําระคาบริการ เชน มีจํานวนสาขาที่ใหบริการมาก

1.8 มีสภาพและบรรยากาศของสถานที่ใหบริการภายในรานที่ดี

2. ความแตกตางของผูใชบริการ ผูรับบริการแตละคนจะมลีกัษณะทีแ่ตกตางกนัหลาย ๆ 

ดาน ไดแก อายุ เพศ การศึกษา ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม เปนตน
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2.1 เพศ ความแตกตางทางเพศ  ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอส่ือสาร

ทีแ่ตกตางกนั กลาวคอื เพศหญงิมแีนวโนมและมคีวามตองการทีจ่ะสงและรบัขาวสารมากกวาเพศชาย 

ในขณะที่เพศชายไมไดมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความ

ตองการที่จะสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นจากการรับและสงขาวสารนั้นดวย และการวิจัยทาง

จิตวิทยาหลายเรื่องแสดงใหเห็นวา ผูหญิงกับผูชายมีความแตกตางกันอยางมากในเรื่องความคิด 

คานิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมกําหนดบทบาท และกิจกรรมของคนทั้งสอง

เพศไวแตกตางกัน

2.2 อายุ เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหคนมีความแตกตาง ในเรื่องความคิดและพฤติกรรม 

บุคคลที่มีอายุมากจะมีพฤติกรรมตอการตอบสนองตอการสื่อสารตางจากบุคคลที่มีอายุนอย และ

บุคคลที่มีอายุนอยจะมีพฤติกรรมตอบสนองตอการติดตอส่ือสารเปลี่ยนไปเมื่อตนมีอายุมากขึ้น

2.3 ระดับการศึกษา มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพของผูรับบริการเปนอยางมาก  

ซึ่งอาจจะพบไดตั้งแตการแปลงความ การมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับเรื่องตาง ๆ เปนสิ่งที่ทําให

พฤติกรรมในการรับบริการตางกันไป ผูใหบริการจึงตองตระหนักและระมัดระวังวาในการใหบริการ

นั้น ผูรับบริการมีการศึกษาอยูในระดับใด เพื่อจะไดใหบริการที่เหมาะสมกับผูรับบริการ

2.4 สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ (Occupation) รายได 

(Income) เชื้อชาติ และชาติพันธุ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว (Family Background) ทําใหคน

มีวัฒนธรรมที่ตางกัน มีประสบการณตางกัน มีทัศนคติ คานิยมและเปาหมายที่ตางกัน

3. การรับรูและความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูบริการตาง ๆ ที่สํานักงานบริการลูก

คาผานสื่อบุคคลและสื่อเฉพาะกิจ สวนความพึงพอใจในการบริการ คือ การประเมินความพึงพอใจ

ที่ไดรับการตอบสนองในการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค และของเจาหนาที่บริการลูกคา

ของสํานักงานบริการลูกคาดีแทค เชน ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการ ความนาเชื่อถือไว

วางใจได ความกาวหนาและพัฒนาการดานสิ่งใหม ความรวดเร็วในการใหบริการ อัตราคาบริการ 

ความหลากหลายของประเภทบริการ กิจกรรมสงเสริมการขายและโฆษณา ทําเลที่ตั้งสะดวกที่จะ

มาใชบริการ รวมถึงสภาพบรรยากาศของสถานที่ที่ใหบริการ โดยผูรับบริการสามารถตัดสินความ

พึงพอใจของตนเองได

ผูรับบริการจะมีพฤติกรรมการเลือกหรือการรับบริการแตกตางกันขึ้นอยูกับปจจัยหลาย

ประการ ตามความตองการของแตละบุคคล สภาพแวดลอม เหตุผล และความจําเปนของตนเอง

เกี่ยวกับการเลือกรับบริการตาง ๆ นอกจากนี้โดยทั่วไปแลวบุคคลยอมเลือกบริการที่ใชความ

พยายามนอยที่สุด (Least Effort) และไดประโยชนตอบแทนดีที่สุด (Promise of Reward) อีกดวย 

ที่วาใชความพยายามนอยที่สุดนั้น หมายความวา ผูใชบริการจะเลือกรับบริการที่ตนเองมีความ



17

สะดวกที่สุด ซึ่งอาจจะมาจากหลายปจจัยดวยกัน ไดแก ความพรอม ความสะดวก คาใชจาย  

ชวงเวลาที่ใชบริการ และจะแตกตางกันไปตามแตละบุคคล

จากแนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) จะเหน็ไดวา พฤตกิรรม

และความตองการของผูใชบริการลูกคาโทรศัพทถือมือระบบดีแทค เปนสิ่งที่มีความจําเปน และมี

ความสําคัญมากสําหรับธุรกิจบริการที่เราจะตองศึกษา เนื่องจากพฤติกรรมและความตองการเปน

ตัวกําหนดกลยุทธทางการตลาดทั้งหมด โดยเราจะเห็นไดจากการที่สํานักงานบริการดีแทคไดมี 

การกําหนดรูปแบบการบริการในรูปแบบใหม อาทิ การเนนความรวดเร็ว โดยที่สํานักงานบริการ 

ลูกคาดีแทค มีการจับเวลาในการใหบริการการที่รวดเร็ว โดยมีการกําหนดไววาผูใชบริการไมควร

รอคิวในกรณีมาติดตอเพื่อเปลี่ยนแปลงการใชบริการเกิน 7 นาที และผูใชบริการไมควรรอคิว ใน

กรณีมาติดตอเพื่อชําระคาบริการเกิน 3 นาที การเนนดานความปลอดภัย โดยที่ดีแทค ไดทํา

ประกันกับบริษัท เมืองไทยประกันภัย จํากัด และมอบสิทธิ์คุมครองอุบัติเหตุวงเงิน 100,000 บาท 

แกผูใชบริการโทรศัพทมือถือระบบรายเดือนที่ใชบริการมากกวา 1 ปข้ึนไป โดยผูใชบริการไมตอง

เสียคาใชจายใด ๆ ทั้งสิ้น การเนนความทันสมัย โดยที่ดีแทคมีบริการที่ทันสมัย ในการที่ผูใชบริการ

สามารถสอบถามคาใชบริการโดยการสงขอความไปยังหมายเลขที่กําหนดไว จากนั้นทางระบบ

ของดีเทคจะสงขอความแจงคาบริการของผูใชบริการใหทราบในทันที การเนนความคุมคาเงินโดย

ที่ดีแทค มีการคิดอัตราคาบริการเปนวินาที และเปนอัตราเดียวกันทั่วประเทศ การเนนมีความกลา

ออกความเห็นมากขึ้น และการเรียกรองสิทธิที่ตนควรไดรับ โดยที่ดีแทคมีบริการสายดวน 1678 

ผาน Call Center ใหลูกคามีโอกาสสอบถามขอมูลขาวสารและบริการ รวมถึงรองเรียนทางดาน

ตาง ๆ ไดตลอด 24 ชม. รวมถึงเนนการตองการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ลูกคาตองการการบริการแบบ

ครบทุกอยางในการติดตอครั้งเดียว (One stop service) เพื่อประหยัดเวลา

ทั้งนี้ พฤติกรรมการใชบริการ ความตองการ และความพึงพอใจของของผูใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคแตกตางกัน สงผลทําใหผูวิจัยเล็งเห็นความสําคัญและจําเปนในการ

ทําวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยจึงมุงศึกษา “การรับรู พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใช

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการใชบริการสํานักงานบริการ

ลูกคาดีแทค
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แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)

ฉตัยาพร เสมอใจ (2547, น. 154) กลาววา ผูทีจ่ะบอกไดวาบรกิารนัน้ ๆ มปีระสิทธภิาพดี

แลวหรือไมนั้น คือ ลูกคา ถึงแมผูใหบริการจะทําการจัดเตรียมและใหบริการอยางเต็มความ

สามารถแลว แตถาหากลูกคายังไมพอใจกับการบริการนั้น แสดงวาบริการนั้นยังไมดีพอ และยังไม

สามารถตอบสนองความตองการของลกูคาได ความรูสึกของลกูคาทีม่ตีอการบริการสามารถบงบอก

ไดถึงคุณภาพของการบริการ ซึ่งเราสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาที่ไดรับจากการ

บริการตาง ๆ ออกเปน 4 ระดับคือ

1. ความไมพงึพอใจ (Unsatisfaction) ความไมพงึพอใจจะเกดิขึน้จากการทีล่กูคาไมได

รับในส่ิงที่เขาคาดหวังจากการบริการนั้น ๆ

2. ความพงึพอใจ (Satisfaction) เมือ่ลูกคาไดรับในสิง่ทีเ่ขาคาดหวงัจะเกดิความพงึพอใจ

3. ความประทับใจ (Delight) เมื่อลูกคาไดรับผลประโยชนมากกวาสิ่งที่เขาคาดหวังวา

จะไดรับการจากบริการ จะเปนมากกวาความพึงพอใจ คือ ความประทับใจ ซึ่งทั้งความพึงพอใจ

และความประทับใจ จะเปนการนําไปสูความรูสึกในระดับตอไปคือ

4. ความภักดี (Loyalty) ความพึงพอใจและความประทับใจเปนจุดเริ่มตนของการภักดี 

เมื่อลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจกับการบริการที่เขาไดรับ เขาก็จะไมพยายามที่จะหาบริการ

อ่ืนมาทดแทน และจะใชบริการนั้น ๆ จากผูใหบริการรายเดิมตอไป

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา

การศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา จะทําใหเราทราบวาควรจะ

พิจารณาที่ปจจัยใดบางในการที่จะทําการพัฒนา ปรับปรุง แกไข และหาทางปองกันปญหาตาง ๆ 

ที่จะกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาที่อาจเกิดขึ้นได เพื่อลดความรูสึกความไมพึงพอใจให

นอยที่สุด และเพิ่มความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งสามารถแบงปจจยัที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา

ออกเปน 5 ประเภท ไดแก (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, น. 156-157)

1. คุณภาพการบริการ (Service Quality) คุณภาพการบริการเปนความคาดหวังของ

ลูกคาขั้นพื้นฐานที่ธุรกิจจะตองตอบสนองใหได ซึ่งเกณฑที่ลูกคาใชในการวัดคุณภาพการบริการ

ลกูคาจะวดัจากสิง่ทีม่องเหน็ไดในการบรกิาร (Tangibles) ความเชือ่ถอืได (Reliability) การตอบสนอง 

(Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใส (Empathy) ลูกคามักคาดหวัง
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วาอยางนอยจะตองไดรับเทากบัทีเ่ขาคาดหวงั หากคณุภาพของบรกิารต่าํกวาเกณฑทีล่กูคาคาดหวัง

ไว ลูกคาจะมองหาบริการจากคูแขงขันของธุรกิจในการแกไขปญหาครั้งตอไป

2. ราคา (Price) ราคาเปนเกณฑข้ันต่ําที่ลูกคาใชเปนตัวกําหนดคุณภาพของบริการ

ลกูคาจะคาดหวงัวาเขาจะตองไดรับคุณภาพเหมาะสมกบัมลูคาของเงนิทีเ่ขาจายไป หากเปรยีบเทียบ

กับคุณคาของบริการที่เขาไดรับวาเหมาะสมกับราคาของบริการ ก็จะสงผลใหเกิดการยอมรับ แต

ถาลกูคาไมไดรับการบริการรปูแบบเดยีวกนัมาใหเปรียบเทยีบ กจ็ะกลายเปนความไมพงึพอใจ ดงันั้น

การตั้งราคาจึงควรพจิารณาใหเหมาะสมกับคุณภาพของบริการ ความคาดหวังของลูกคา และการ

แขงขัน

3. สถานการณแวดลอม (Environment) ไมวาจะเปนสภาพเศรษฐกิจที่กระทบตอผู

บริโภค ขาวสารที่เกี่ยวกับการบริการ การบอกตอของลูกคารายอื่น ๆ การเขามาของผูแขงขันราย

ใหม ๆ หรือการเปลี่ยนแปลงของคูแขงขัน ลวนสงผลตอความนึกคิดและความรูสึกในการตัดสินใจ

ของลูกคา ทั้งในแงบวกและแงลบ

4. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) ปจจัยสวนบุคคลไมวาจะเปนทัศนคติ ความ

เขาใจตอการบริการ และอารมณของลูกคาในขณะทีรั่บการบริการ ส่ิงตาง ๆ เหลานีส้งผลใหผูบริโภค

เกิดความลําเอียงในการประเมินคุณภาพการบริการ และสงผลใหประเมินคุณภาพต่ํากวาที่เปน

หรือรูสึกจริง ๆ โดยกฎเกณฑสากลที่คนพบ เสนอวา สื่อไมไดมีอิทธิพลโดยตรงตอผูรับ เนื่องจากถูก

แทรกแซงจากปจจัย 2 ปจจัย ไดแก

4.1 ความแตกตางของบุคคล (Individual differences) เนื่องจากแตละบุคคลมี

ทัศนคติ การรับรู ที่แตกตางกัน ดังนั้น “การสื่อสารและการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ” ที่เนนหนักในตัว

แปรเรื่องลักษณะการเราความสนใจ (Appeals) โครงสรางของขาวสาร (Message Structure) 

และสิ่งเราแบบตาง ๆ ยังมีความเชื่อวา ทัศนคติและพฤติกรรมนั้น เปนตัวแปรที่เกี่ยวของกันอยาง

ใกลชิด หมายความวา “ถาทัศนคติเปลี่ยนไป พฤติกรรมก็จะเปลี่ยนตามไปดวย “

4.2 การเปนสมาชิกกลุม (Groups membership or relationships) กลาวคือ 

กลุมบุคคล เชน คนในครอบครัว เพื่อน และสื่อบุคคลระดับตาง ๆ มีบทบาทในการนําขาวสารจาก

ส่ือมาเผยแพรแกกลุมตัวอยางที่ไมไดเปดรับส่ือโดยตรง

สรุปปจจัยทั้ง 2 ตัว ในหัวขอ 4.1-4.2 ทําหนาที่เปนอุปสรรคกีดขวางอิทธิพลของสื่อ 

ทฤษฎีที่สอดคลอง ไดแก (Defleur, 1966, pp. 645-646 อางถึงใน พีระ จิรโสภณ, 2529, น. 437)

ทฤษฎีความแตกตางของปจเจกบุคคล (Individual difference Theory) ทฤษฎีที่กลาว

วา เนื่องจากคนแตละคนมีสภาพจิตใจที่แตกตางกัน ดังนั้น จึงทําใหอิทธิพลหรือผลกระทบของสื่อ

ที่มีตอผูรับสารแตละคนแตกตางกันออกไป
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ทฤษฎีกลุมสังคม (Social Categories Theory) ทฤษฎีนี้ไดอธิบายวา บุคคลที่มี 

คุณลักษณะทางสังคมคลายคลึงกัน เชน การศึกษา รายได อาชีพ เชื้อชาติ ศาสนา อายุ เพศ  

ภูมิลําเนา ฯลฯ จะมีพฤติกรรมการสื่อสารคลายคลึงกันดวย เชน การเปดรับส่ือ ความพอใจในสื่อ 

และถึงแมวาในสังคมสมัยใหม ผูรับสารจะมีคุณลักษณะหลากหลายแตกตางกันไปมากมาย แต

ทฤษฎีนี้เชื่อวา ผูรับสารที่มีลักษณะทางสังคมคลายคลึงกันจะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น และ

อุปนิสัยการใชสื่อรวมกัน

ทฤษฎีความสัมพันธทางสังคม (Social Relations Theory) เปนอีกทฤษฎีหนึ่งที่แสดง

ใหเหน็วาขาวสารจากสือ่มวลชน มไิดเขาถงึผูรับสารในลกัษณะความสมัพนัธแบบส่ิงเรา-การตอบสนอง 

แตมีตัวแปรแทรกอีกประเภทหนึ่ง ที่เกิดจากความสัมพันธทางสังคม ระหวางผูรับสารกับบุคคลอื่น

ในสังคม ความสัมพันธทางสังคมนี้ก็คือ การมีความสัมพันธกัน ในลักษณะกลุมปฐมภูมิหรือกลุม

ทตุยิภูม ิแตกลุมปฐมภูม ิซึง่เปนความสมัพนัธใกลชดิในหมูเพือ่นสนทิ เพือ่นรวมงาน หรอืในครอบครัว 

และวงศาคณาญาติ จะมีอิทธิในการเปนตัวแปรแทรกมากกวากลุมทุติยภูมิ ซึ่งเปนกลุมที่มีความ

ใกลชิดนอยกวาขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับจากสื่อมวลชนมักจะถูกรับรูหรือตีความ โดยมี อิทธิพลของ

กลุมหรือบุคคลในกลุมเขามาเกี่ยวของเสมอ

5. คุณภาพสินคา (Goods Quality) สิ่งหนึ่งที่จะชวยใหการบริการมีคุณภาพดีก็คือ 

สินคาที่ใชควบคูกับการบริการ การบริการที่มีคุณภาพและลูกคาพึงพอใจมักจะใชสินคาที่ดีควบคู

ไปกับการใหบริการ เชน ในรานทําผมที่เลือกใชผลิตภัณฑที่ดีในการใหบริการ รานอาหารที่เลือกใช

วัตถุดิบที่ดี หรืออูซอมรถยนตที่เลือกใชอะไหลที่มีคุณภาพมาตรฐาน เปนตน

จะเหน็ไดวาการบรกิารตองการสนิคาทีมี่มาตรฐานทีด่มีาใชควบคูกนั รวมถงึตองพจิารณา

ถงึปจจยัทีส่งผลตอความพงึพอใจดวย เนือ่งจากไมมลีกูคารายใดทีต่องการสนิคาคณุภาพต่ําในการ

บริการทีต่นเองจะไดรับ ดงันัน้ธรุกจิจงึจาํเปนอยางยิง่ทีจ่ะตองพจิารณาเลอืกใชแตสนิคาทีม่คีณุภาพ

มาตรฐาน ไมนาํของเกาหรอืของหมดสภาพการใชงานมาใชกบัลูกคา และถาลกูคารู ไมเพยีงแตจะเกดิ

ความไมพงึพอใจ แตจะไมกลบัมาใชอีกและยงัจะบอกตอถงึพฤตกิรรมทีไ่มดขีองธรุกจินัน้ ๆ อีกดวย

ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจของพนักงาน
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, น. 159)

ความผิดพลาดที่จะทําใหลูกคาเกิดความผิดหวังจากคุณภาพการบริการ สวนใหญจะ

มาจากการปฏิสัมพันธในการบริการ อันเนื่องมาจากประสิทธิภาพของพนักงานต่ํา ดังนั้นสามารถ

สรุปไดวา การเกิดการพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกันกับความพึงพอใจในงานของพนักงาน 
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กลาวคือ ถาพนักงานมีความสุขในการทํางาน จะทําใหพวกเขามีกําลังใจในการทํางานอยางเต็ม

ความสามารถ และเกิดความภักดีในระยะยาวตอองคการ ไมเปลี่ยนงานงาย ๆ ซึ่งจะชวยลดคาใช

จายในการสรรหา และอบรมพนักงานใหม ลูกจางที่มีความสามารถและมีความภักดีมีแนวโนมที่

จะทํางานไดมีประสิทธิภาพมากกวาการจางพนักงานใหม ๆ เพราะพวกเขาจะรูจักลูกคาของพวก

เขาเปนอยางดี และสามารถสงมอบบริการที่มีประสิทธิภาพดียิ่งกวา เมื่อพนักงานมีความพึงพอใจ

ตองานของตน กจ็ะทํางานอยางตั้งใจและเต็มความสามารถ สงผลใหลูกคาไดรับบริการที่ดี และ

เกิดความพึงพอใจ ทําใหกลายเปนความภักดีตอตราผลิตภัณฑ สงผลใหสามารถรักษาและสราง

รายได และผลกําไรที่เพิ่มข้ึนในระยะยาว พนักงานก็จะไดรับผลประโยชนเพิ่มขึ้น ยิ่งสงผลให

พนักงานมีความกระตือรือรน และใสใจในการทํางานยิ่งขึ้น เปนวงจรแหงความพึงพอใจตอไป

จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจใหแกลูกคา (Customer Satisfaction) จะเหน็ไดวา 

ความพึงพอใจของของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค สามารถวัดผลบริการของสํานัก

งานบริการลูกคาดีแทความีประสิทธิภาพดีหรือไม ซึ่งปจจัยที่สงผลทําใหเกิดความพึงพอใจของผูใช

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคแตกตางกัน โดยผูใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร

แตกตางกัน ไดแก เพศ อายุ สถานภาพระดับการศึกษา อาชีพ และอัตรารายไดสวนตัวตอเดือน 

รวมถึงการรับรูเกี่ยวกับการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทคผานสื่อบุคคล และสื่อเฉพาะกิจ 

ยังมีอิทธิพลตอการรับรูและเกิดความความพึงพอใจตอการใชบริการและเจาหนาที่บริการลูกคาที่

ใหบริการ ความนาเชือ่ถอืไววางใจได ความรวดเรว็ในการใหบริการ ราคาคาบริการ ความหลากหลาย

ของประเภทบริการ กิจกรรมสงเสริมการขายและโฆษณา ทําเลที่ตั้งสะดวกที่จะมาชําระคาบริการ 

สภาพบรรยากาศของสถานที่ใหบริการ

ซึ่งจากทั้งหมดนี้ จะแสดงใหเห็นวาผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทค จะมีการ

รับรูพฤติกรรมการใชบริการ มีความพึงพอใจตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคา แตกตางกัน

สงผลทําใหผูวิจัยเล็งเห็นความสําคัญและจําเปนในการทําวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยจึงมุงศึกษา การรับรู 

พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคในเขต

กรุงเทพมหานคร ที่มีตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค
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แนวคิดทางดานประชากรศาสตร

กิติมา สุรสนธิ (2544, น. 19-20) กลาววา ลักษณะทางดานประชากรศาสตร อันไดแก 

เพศ อายุ สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ การศึกษา เปนตน ปจจัยเหลานี้มีความสําคัญเพราะ

ลวนมีผลตอการรับรู การตีความ การเขาใจของผูรับสารทั้งสิ้น มีรายละเอียดดังนี้

1. อายุ (Age) เปนตัวกําหนดหรือเปนสิ่งที่บงบอกเกี่ยวกับความเปนผูมีประสบการณ

ในเรื่องตาง ๆ ของบุคคล รวมทั้งการโตตอบตอเหตุการณตาง ๆ ที่เกิดขึ้นของบุคคลที่มีอายุหรือวัย

ที่แตกตางกัน

2. เพศ (Sex) เพศมีความสัมพันธตอบุคลิกลักษณะจิตใจและอารมณของบุคคล มี

ตําราทางจิตวิทยาที่สรุปวาเพศหญิงมักเปนเพศที่มีอารมณออนไหว มองส่ิงตาง ๆ ในลักษณะ

ดูรายละเอียดกับส่ิงตาง ๆ มีความละเมียดละไมกวาผูชาย อดทนและมีความเมตตาตอบุคคลอื่น

มากกวา ดวยคุณลักษณะดังกลาวทําใหเพศหญิงถูกชักจูงไดงายกวาเพศชาย

3. สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม (Socio-Economic Status) อาชีพ รายได 

ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัวปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลอยางมากและเปนตัวกําหนดในการเลือกเปด

รับส่ือรวมทั้งเนื้อหาที่สอดคลองตออาชีพ ความคิด ความเชื่อ และคานิยม รวมทั้งสถาบันที่คน

เหลานั้นสังกัดอยู

4. การศึกษา (Education) ความรูเปนตัวแปรสําคัญประการหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความ

รูสึกนึกคิด ทัศนคติ และคานิยม ของบุคคลที่มีตอเร่ืองตาง ๆ เนื่องจากสถาบันการศึกษาเปน

สถาบันที่อบรมกลอมเกลาใหบุคคลเปนคนที่มีบุคลิกภาพไปในทิศทางที่แตกตางกันในการศึกษา

เกี่ยวกับระดับการศึกษาของบุคคลนั้นในบางเรื่องอาจไมไดใหความสําคัญกับระดับการศึกษาใน

ลักษณะของการศึกษาที่เปนทางการแตเพียงอยางเดียว เนื่องจากบุคคลอาจเรียนรูหรือไดรับการ

ศึกษาจากแหลงอื่น ๆ ที่ไมใชจากโรงเรียนหรือจากมหาวิทยาลัยก็ได เชน การที่บุคคลไดเรียนรูและ

ศึกษาจากประสบการณ หรือการศึกษานอกระบบ เปนตน
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ

ผูศึกษาไดทําการศึกษาคนควางานวิจัยที่เกี่ยวของกับงานวิจัยเรื่อง “การรับรูและความ

พึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบดีแทคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการใชบริการ

สํานักงานบริการลูกคาดีแทค” โดยมีงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้

รสิตากร บุญชิต (2548) ศึกษาเรื่อง “ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูใช 

ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก” ซึ่งเปนการวิจัยเชงิสํารวจ (Survey Research) กลุมตัวอยางที่ใชใน

การศึกษา ไดแก ผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก จํานวนทั้งสิ้น 400 คน ผลจากการศึกษา พบวา 

ปจจัยในการตัดสินใจที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก ซึ่งเรียงตามลําดับที่มี

อิทธิพลสูงสุดในการตัดสินใจ โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจมากที่สุด คือ ปจจัยดานผลิต

ภัณฑ ในหัวขอ ความนาเชื่อถือและความไววางใจของศูนยบริการ รองลงมา คือปจจัยดาน

พนักงาน ในหัวขอ พนักงานผูใหบริการ โดยการใหบริการโดยชางผูชํานาญการของศูนยบริการ 

ลําดับตอมา คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ในหัวขอ มีความสะดวกสบายในการเดินทาง

ไปใชบริการ ลําดับตอมาคือ ปจจัยดานราคา และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 

เทากันโดยปจจัยดานราคา ในหัวขอ สามารถชําระดวยบัตรเครดิต สวนปจจัยดานกระบวนการให

บริการ ในหัวขอ การใหบริการของชาง สวนปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ในหัวขอ เครื่องมือ

และอุปกรณทันสมัยในการใหบริการ และปจจัยที่มีอิทธิพลนอยที่สุดในการตัดสินใจใชบริการ คือ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในหัวขอ พนักงานศูนยบริการเอาใจใสลกูคาแตละราย

สาวิตรี สีดอกบวบ (2547) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูชวย 

ผูจดัการเขต (FC-Field Counselor) ทีม่ตีอการสือ่สารภายในสายปฏบิตักิารของบรษิทั ซ.ีพ.ี เซเวน อี

เลฟเวน จํากัด มหาชน“ เปนรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณโดยการสํารวจ (Survey Research) และ

ใชแบบสอบถามชนิดที่ใหกรอกคําตอบเอง (Self-Administered Questionnaire) เปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูล ผลการวิจัยในสวนความพึงพอใจตอการสื่อสารในสายปฏิบัติการในดานสื่อ 

รูปแบบเนื้อหา และเนื้อหา พบวา 1) กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดานสื่อโดยรวมในระดับสูงมาก 

โดยพึงพอใจในเรื่องความรวดเร็วจากสื่อ SMS มากที่สุด และความพึงพอใจในเรื่องความรวดเร็ว

จากบันทึกขาวสารนอยที่สุด สวนความพึงพอใจเรื่องความชัดเจน ครบถวนของขอมูล กลุมตัว

อยางพึงพอใจเรื่องความชัดเจนจากเอกสารประกอบการประชุมมากที่สุด และพึงพอใจเรื่องความ

ชัดเจนจากสื่อ SMS นอยที่สุด

นธิิมา ประเสริฐภักดี (2546) การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในดานการสื่อสารการให

บริการของฝายบริการลูกคา ศูนยบริการรถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จํากัด” มีวัตถุประสงคใน
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การศกึษา เพือ่ทราบถงึความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอพนกังานรบับริการ และพฤตกิรรมการสือ่สาร

ของพนักงานรับบริการ รวมทั้งเพื่อทราบถึงความคาดหวังของลูกคาที่มีตอพนักงานรับบริการและ

พฤตกิรรมการสือ่สารของพนกังานรบับริการ การวจิยัครัง้นีเ้ปนการวจิยัเชงิสาํรวจ ผลการวจิยั พบวา 

ความพงึพอใจของลกูคาตอพนกังานรบับริการในปจจบุนัมคีวามแตกตางกบัความคาดหวงัของลกูคา

ในตวัพนกังานรบับริการ และความพงึพอใจของลกูคาตอพฤตกิรรมการสือ่สารของพนกังานรบับริการ

ในปจจุบันวามีความแตกตางกับความคาดหวังของลูกคาในพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงาน 

รับบริการ นอกจากนี้ยังพบวา ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวงัมากกวาความพึงพอใจตอพนักงาน

รับบริการที่มีอยูในปจจุบัน

ผูวิจัยไดสรุปกรอบการวิจัยเรื่อง “การรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพท

เคลื่อนที่ระบบดีแทค ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค ได

ดังแผนภาพที่ 2.1
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ภาพที่ 2.1

การรับรูและความพึงพอใจของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร

ที่มีตอการใชบริการสํานักงานบริการลูกคาดีแทค

พฤติกรรมการใชบริการสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค

- กลุม/ประเภทที่ใชบริการ

- ชวงเวลาที่ใชบริการ

- บริเวณที่ใชบริการ

- จํานวนรายการที่ใชบริการ

ความพึงพอใจ

- ความพึงพอใจในการใชบริการ

- ความพึงพอใจในการใหบริการ

ของเจาหนาที่บริการลูกคา

ปจจัยบุคคล

(ลักษณะทางประชากรศาสตร)

- เพศ

- อายุ

- สถานภาพการสมรส

- ระดับการศึกษา

- อาชีพ

- รายไดสวนตัว

การรับรูเกี่ยวกับบริการสํานักงาน

บริการลูกคาดีแทค

- สื่อบุคคล

- สื่อเฉพาะกิจ
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