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บทคดัย่อ 
 การวจิยันี�มวีตัถุประสงคเ์พื�อวเิคราะหป์จัจยัที�กําหนดพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งที�

ใชใ้นการวจิยัในครั �งนี�คอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส ดีแทค และ ทรูมูฟ เอซ เครือข่ายละ 135 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื�องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถติทิี�ใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ค่าความเบ้ ค่าความโด่ง และการ

วเิคราะหเ์ชงิถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรส์ําเรจ็รูป ผลการวจิยัพบว่า ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจที�
มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิาร และแรงจูงใจของผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G สามารถร่วมกนัทํานายแนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารที�ใชบ้รกิารอยูไ่ดเ้ฉลี�ยทุกเครอืขา่ย รอ้ยละ 53.40 โดยที� เครอืขา่ยดแีทคมคี่าเฉลี�ยสูงสุดคอื รอ้ยละ 58.10 รองลงมาคอื เครอืขา่ยเอไอเอส 

รอ้ยละ 54.30 และเครอืขา่ยทรูมูฟ เอซ รอ้ยละ 41.70 ตามลําดบั 
 

คาํสาํคญั: เทคโนโลย ี3G พฤตกิรรมผูบ้รโิภค ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจ แรงจูงใจ 

 

Abstract 
 This research aimed to analyze the factors affecting the behavior of the technology users in  Bangkok.  Sample 

groups in this research were technology 3G users of AIS network, DTAC network and Truemove-H network. Sample size of 
each network was 135 people.  A questionnaire was a tool for data collection. Statistics for data analysis were percentage, 

mean, standard deviation, skewness, kurtosis and multiple regression analysis. These data were evaluated by using Statistical 
Package. The results indicated that the corporate image, consumer’s satisfaction with quality of service and motivation of every 

network’s users can predict the Bangkok consumer behavior’s tendency to use technology 3G with current providers at the 
average of 53.40%. In comparison, DTAC ranked first at the rate 58.10%, AIS 54.30%, and Truemove-H 47.70 %.  
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1. บทนํา 
     ปจัจุบนัประชาชนทั �วโลกและในประเทศไทยได้ให้ความสําคญั
กบัเทคโนโลยกีารสื�อสารมากขึ�น ซึ�งโทรศพัท์เคลื�อนที�รุ่นใหม่ๆ 

และแท็บเล็ตรุ่นใหม่ๆ ที�ออกสู่ตลาดในปจัจุบ ันส่วนใหญ่เป็น
อุปกรณ์ที�สามารถสนับสนุนเทคโนโลย ี3G เช่น i-Phone  i-Pad  

Samsung HTC LG รุ่นต่างๆ เป็นต้น โดยเฉพาะอย่างยิ�ง
ประชาชนในประเทศไทยมคีวามต้องการใช้งานโทรศพัท์เคลื�อนที�
และแทบ็เลต็ เพิ�มขึ�นเป็นจํานวนมาก ส่งผลใหม้ผีูใ้ชง้านเทคโนโลย ี

3G เพิ�มมากขึ�น จึงทํ าให้ผู้ให้บริการเครือข่ายสัญญาณ
โทรศพัท์เคลื�อนที�และเทคโนโลย ี3G อาทิ บริษทั แอดวานซ์ อิน

โฟร ์เซอรว์สิ จํากดั (มหาชน) หรือ เอไอเอส  บริษทั โทเทิ�ล แอ็ค
เซ็ส คอมมูนิเคชั �น จํากดั (มหาชน) หรือ ดีแทค และบริษทั ทรู 

คอร์ปอเรชั �น จํากดั หรือ ทรูมูฟ เอซ ได้มีการพฒันาทั �งอุปกรณ์ 
และเสาสัญญาณเทคโนโลย ี3G เพื�อตอบสนองความต้องการใช้

งานเทคโนโลย ี3G ที�เพิ�มมากขึ�นของประชาชนในประเทศ โดย
เทคโนโลยี 3G ช่วยให้ประชาชนสามารถเข้าถึงอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง การรบั-ส่งขอ้มูล เช่น ไฟล์เพลง ขอ้ความหรืออีเมล ์
การสนทนาแบบเห็นหน้า  ชมโทรศัพท์และวีดีโอผ่านทาง

อนิเตอรเ์น็ต การคน้หาขอ้มูลในสถานที�ต่างๆไดส้ะดวกยิ�งขึ�น 
     การใช้บริการเทคโนโลย ี3G ของประชาชนในประเทศไทยที�

ผา่นมา ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ไม่ได้ให้บริการสญัญาณในช่วง
คลื�นความถี� 2,100 MHz ซึ�งเป็นช่วงคลื�นความถี�ที�ดีที�สุดในการ

ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เนื�องจากการประมูลคลื�นความถี�ดงักล่าว 
ได้ถูกเลื� อนออกไป ในช่ วงกลางปี  2554 ทํ า ให้ผู้ให้บริการ

เทคโนโลย ี3G ไม่ว่าจะเป็น DTAC , AIS , True Move H ได้
พฒันาเทคโนโลย ี3G ในคลื�นความถี�เดิม ส่งผลให้ประชาชนใน

ประเทศประสบปญัหาการใชง้านเทคโนโลย ี3G เช่น โทรหากนัไม่
ติด ไม่สามารถใช้งานเทคโนโลยี 3G ได้ ส่งผลให้ผู้บริโภคเกิด
ความไม่พอใจผู้ให้บริการที�ผู ้บริโภคใช้ ซึ�งจะทําให้ผู้บริโภค

เปลี�ยนไปใชง้านกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G รายอื�น 
วนัที� 16 ตุลาคม พ.ศ. 2555 ที�ผ่านมา ภายหลงัการประมูล 

กสทช. จะออกใบอนุญาตให้ใช้ช่วงคลื�นความถี� 2,100 MHz แก่ผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทั �งหมด 3 ราย อาทิ บริษทั ดีแทค เนท

เวอร์ค จํากดั ซึ�งเป็นบริษทัในเครือ DTAC ให้บริการในช่วงคลื�น
ความถี� 1,920 – 1,935 MHz และ 2,110 – 2,135 MHz บริษทั 

แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จํากดั ซึ�งเป็นบริษทัในเครือ AIS 
ให้บริการในช่วงคลื�นความถี� 1,950 – 1,965 MHz และ 2,140 – 

2,155 MHz บริษทั เรียล ฟิวเจอร์ จํากดั ซึ�งเป็นบริษทัในเครือ 
True Move H ให้บริการในช่วงคลื�นความถี� 1,935 – 1,950 MHz 

และ 2,125 – 2,140 MHz (ไอท ี24 ชั �วโมง. 2555: ออนไลน์)  
     จากที�กล่าวมาเทคโนโลย ี3G เขา้มามีบทบาทกบัรูปแบบการ

ดําเนินชวีติของประชาชนในประเทศมีความสะดวกมากขึ�น ส่งผล
ใหค้วามตอ้งการใชง้านเทคโนโลย ี3G ของประชากรในประเทศมี

จํานวนเพิ�มมากขึ�น ประกอบกับช่วงกลางปี 2556 ผูใ้ห้บริการ

ให้บริการเทคโนโลย ี3G ในช่วงคลื�นความถี� 2,100 MHz แก่
ประชาชนในประเทศ ทํ า ให้ประชาชนมีโอกาสที� จ ะได้รับ

ประสบการณ์ใช ้เทคโนโลย ี3G ที�เรว็ขึ�น และโทรติดง่ายขึ�น ทําให้
ผู้วิจ ัยสนใจที�จะศึกษาภาพลักษณ์องค์กร ความพึงพอใจ และ
แรงจูงใจของผูบ้รโิภคที�มผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใช้บริการ

เทคโนโลยี 3G กับผู้ให้บริกา รที� ผู ้บ ริโภคใช้บ ริการอยู่ ใ น
กรุงเทพมหานคร เพื�อเป็นประโยชน์ต่อการรบัรองความต้องการที�

จะเกดิขึ�นในอนาคต และนําขอ้มูลดงักล่าวมาพฒันากลยุทธ์ในด้าน
ต่างๆ ในการเตรยีมรบัมอืกบัการแข่งขนัจากคู่แข่งในสถานการณ์

ปจัจุบนัและอนาคต และสอดคลอ้งความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
 

2. วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
     2.1 เพื�อศึกษาถึงอิทธิพลของภาพลักษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการ
เทคโนโลย ี3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้

ให้บริการเทคโนโลยี 3G แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการ
เทคโนโลยี 3G ที�มีต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้บริการ

เทคโนโลยี 3G กับผู้ให้บริการรายเดิมในกลุ่มผู้ใช้บริการทุก
เครอืขา่ย 
    2.2 เพื�อศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการ

เทคโนโลยี 3G ที�มีต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้บริการ
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย 

เอไอเอส 
     2.3 เพื�อศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการ

เทคโนโลยี 3G ที�มีต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้บริการ
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย 

ดแีทค  
     2.4 เพื�อศกึษาถงึอทิธิพลของภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการ

เทคโนโลยี 3G ที�มีต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้บริการ
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย 

ทรูมูฟ เฮช 
 

3. สมมติฐานการวิจยั  
     สมมติฐานที� 1 ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี

3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
เทคโนโลย ี3G แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G 

กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการ

ทุกเครอืขา่ย 
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     สมมติฐานที� 2 ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี
3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการ

เครอืขา่ย เอไอเอส 
     สมมติฐานที� 3 ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี

3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
เทคโนโลย ี3G แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G 

กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมในการ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการ

เครอืขา่ย ดแีทค 
 สมมติฐานที� 4 ภาพลักษณ์องค์กรของผู้ให้บริการ

เทคโนโลย ี3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการ

เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G ที�มีผลต่อแนวโน้ม
พฤตกิรรมในการใช้บริการเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิม

ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรูมูฟ เฮช 
 

4. ทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิด 
     4.1 ทฤษฏเีกี �ยวกบัเทคโนโลย ี3G  

     เทคโนโลย ี 3G หมายถึงเทคโนโลยขีองโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�
สามารถให้บริการแบบมลัติมีเดีย ได้แก่ การรบัส่งสญัญาณเสียง 

ขอ้มูล และภาพ (วิดีโอ) ด้วยความเร็วสูงและคมชดั ที�ความเร็ว 
384 Kbps ถึง 2 Mbps โดยมีความสามารถในการให้บริการด้าน 

Mobile Video Conference, Video Call, Mobile TV/Video 
Player, Visual Radio (ดนุวศนิ เจรญิ, 2552, หน้า 65) 
     4.2 ทฤษฏเีกี �ยวกบัภาคลกัษณ์องคก์ร 

      ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) หมายถึง 
ภาพลักษณ์ขององค์กรใดองค์กรหนึ�งโดยเน้นที�ภาพรวมของ

องคก์ร นบัตั �งแต่ระบบการบริหารองค์กร สินค้า หรือบริการ ตรา
สนิคา้หรอืบรกิาร ความมั �นคง การมบีุคลากรที�มคีุณภาพ การผลิต

ที�ทนัสมัย มีความรบัผดิชอบต่อสงัคม (Jefkins, 1977, p. 56.) 
ภาพลักษณ์องค์กรนั �นสามารถแบ่งออกเป็น 4 มิติ ได้แก่ 1) 

คุณสมบัติ คุณประโยชน์ และทัศนคติที�มีต่อสินค้า (Common 
Product Attributes, Benefits, or Attitudes) 2) พนักงานของ
องค์กรและการสร้างความสมัพนัธ์ (People and Relationships) 

3) คุณค่าและแผนการดําเนินงานขององค์กร (Values and 

Programs) และ 4) ความน่าเชื�อถือขององค์กร (Corporate 
Credibility) (Kellers, 1998, p. 416-428.) ซึ�งงานวจิยัมุ่งเน้นศึกษา 

ดา้นคุณค่าและแผนการดําเนินงาน และด้านความน่าเชื�อถือของ
องคก์ร 
     4.3 ทฤษฏเีกี �ยวกบัความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร  

     ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ ความรูส้กึพอใจหรือไม่
พอใจของบุคคลที�เกดิจากการเปรียบเทียบระหว่างการรบัรู้ในการ

ปฏิบัติงานของสินค้ากับความคาดหวงัที�มีต่อสินค้า (Kotler; & 
Keller, 2006, p. G7.) และเกณฑท์ี�ลูกคา้ใชใ้นการประเมนิความพึง

พอใจต่อคุณภาพของการบริการนั �น ประกอบไปด้วย 5 ด้าน คือ 
ด้านบริก ารที� เ ป็ นรูปธรรม (Tangibles) ความเชื� อ ถือได้ใน

มาตรฐานคุณภาพการบรกิาร (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) ความมั �นใจ (Assurance) ความใส่ใจ 
(Empathy) (Parasuraman; et al, 1998, p. 20-23.) 

     4.4 ทฤษฏเีกี �ยวกบัแรงจูงใจ  
     แรงจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังกระตุ้น (Drive) จาก

ภายในของแต่ละบุคคลซึ�งกระตุ้นให้บุคคลปฏิบตัิ โดยพลงักระตุ้น
เกดิจากความเครยีดจากการที�บุคคลมีความต้องการที�ยงัไม่ได้รบั

การตอบสนอง โดยแรงจูงใจดังกล่าวจะกระตุ้นให้บุคคลเกิด
พฤตกิรรมต่างๆ เพื�อตอบสนองความต้องการ เมื�อความต้องการ

ไดร้บัการตอบสนองความเครยีดจะลดลง ซึ�งแรงจูงใจประกอบด้วย
ดา้นเหตุผลและด้านอารมณ์ (Schiffman & Kanuk, 2010, p. 106-
110.) 

     4.5 ทฤษฏเีกี �ยวกบัแนวโน้มพฤตกิรรม  
     พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) หมายถึง 

พฤตกิรรมที�ลูกคา้แสดงออกเกี�ยวกบัการคน้หา การซื�อ การใช ้การ
ประเมนิ และการกําจดัสนิค้าและบริการ ซึ�งผูบ้ริโภคคาดว่าสินค้า

และบรกิารจะตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค (Schiffman & 
Kanuk, 2010, p. 23.) ดงันั �นแนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถึง 

แนวโน้มในการตอบสนอง หรอืการกระทําที�บุคคลได้รบัอิทธิพลทั �ง
จากภายในและภายนอกต่อความตอ้งการของแต่ละบุคคลซึ�งมีการ
เปลี�ยนแปลงตลอดเวลา ดงันั �นการวางแผนกลยุทธ์การตลาดจึงอยู่

บนรากฐานของการเปลี�ยนแปลงของพฤติกรรมผูบ้ริโภคที�คาดว่า
จะเกดิในอนาคต (เสร ีวงษม์ณฑา,  2542, หน้า 12) 

     จากแนวคิดทฤษฎีที�ได้ทบทวนทําให้ผูว้ิจยัได้กําหนดกรอบ
แนวคดิที�ใชใ้นการศกึษาวจิยัดงัรูปที� 1 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

5. วิธีวิจยั 
     5.1 ประชากรที �ใชใ้นการวจิยั 

     ประชากรที�ใชใ้นการวิจยัครั �งนี� คือ ผูใ้ช้บริการเทคโนโลย ี3G 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ของ บริษทัแอดวานด์ อินโฟร์ เซอวิส 
จํากัด มหาชน บริษัท โทเทิ�ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั �น จํากัด 

(มหาชน) และ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชั �น จํากดั มหาชน ซึ�งเป็น
บริษทัที�ให้บริการเทคโนโลยี 3G ในประเทศไทย ซึ�งไม่ทราบ
จํานวนประชากรที�แน่นอน 

     5.2 กลุ่มตวัอยา่งที �ใชใ้นการวจิยั 

     กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยัครั �งนี� คือ ผูใ้ช้บริการเทคโนโลย ี
3G ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 405 ตวัอย่าง แบ่งเป็น

เครอืขา่ย เอไอเอส จํานวน 135 ตวัอยา่ง เครอืขา่ย ดีแทค จํานวน 
135 ตวัอยา่ง และเครอืขา่ย ทรูมูฟ เอช จํานวน 135 ตวัอยา่ง 
     5.3 เครื �องมอืที �ใชใ้นการวจิยั  

เครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยั คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ที�
ผูว้จิยัสรา้งขึ�นเอง โดยแบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงันี� 

     ตอนที� 1 แบบสอบถามเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถาม ถามเกี�ยวกบั เพศ อาย ุระดบัการศกึษาสูงสุด อาชพี 
รายได้ต่อเดือน และเครือข่ายโทรศัพท์มือถือที�ใช้ ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม  
     ตอนที�  2 แบบสอบถามเกี�ยวกับภาพลักษณ์องค์กรของผู้

ให้บริการเทคโนโลย ี3G เป็นแบบวดัที�ผูว้ิจยัได้สร้างขึ�นเองจาก

แนวคดิภาพลกัษณ์องค์กรของเคลเลอร์ (Kellers) และการสํารวจ
ความเห็นเบื�องต้น มีจํานวน 6 ข้อ แบ่งเป็นด้านคุณค่าและ

แผนการดําเนินงาน 3 ขอ้ และด้านความน่าเชื�อถือ 3 ขอ้ ซึ�งด้าน

คุณค่าและแผนการดําเนินงาน แต่ละข้อมีค่าความสัมพันธ์

ระหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.590 ถึง 0.742 

และมีค่าสัมประสิทธิ �แอลฟ่าเท่ากับ 0.796 ส่วนด้านความ

น่าเชื�อถือ แต่ละขอ้มีค่าความสมัพนัธ์ระหว่างคะแนนรายขอ้กบั

คะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.611 ถึง 0.777 และมีค่าสมัประสิทธิ �แอล
ฟ่าเท่ากบั 0.818 ภาพลกัษณ์องคก์รของผู้ให้บริการเทคโนโลยี 

3G โดยรวม มคี่าสมัประสทิธิ �แอลฟ่าเท่ากบั 0.894 

     ตอนที� 3 แบบสอบถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจคุณภาพการ

บริการ เป็นแบบวดัซึ�งประยุกต์มาจาก SERVQUAL Instrument 

ของ พาราสุรามาน (Parasuraman) และ งานวิจยัของ วรีะรตัน์ กิจ
เลศิไพโรจน์  โดยมคีําถามจํานวน 19 ขอ้ ซึ�งประกอบไปด้วย ด้าน

บริการที�เป็นรูปธรรม 4 ขอ้ ด้านความเชื�อถือได้ในมาตรฐานคุณภาพ
บรกิาร 5 ขอ้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3 ขอ้ ดา้นความมั �นใจ 3 
ขอ้ และดา้นความใส่ใจ 4 ขอ้ ซึ�งด้านบริการที�เป็นรูปธรรม แต่

ละขอ้มีค่าความสมัพนัธ์ระหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยู่
ระหว่าง 0.411 ถึง 0.764 และมีค่าสัมประสิทธิ �แอลฟ่าเท่ากับ 

0.756 ด้านความเชื�อถือได้ในมาตรฐานคุณภาพบริการ แต่ละ

ขอ้มีค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่
ระหว่าง 0.605 ถึง 0.847 และมีค่าสัมประสิทธิ �แอลฟ่าเท่ากับ 

ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร

เทคโนโลย ี3G 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคที�มตี่อคุณภาพ

การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี

3G 

 

แรงจูงใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร

เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารที�ใชอ้ยูใ่น

ปจัจบุนั 

 

แนวโน้มพฤตกิรรมในการใช้

บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้

ใหบ้รกิารที�ใชอ้ยูใ่นปจัจุบนั 

ผูใ้ห้บริการ เครือข่าย เอไอเอส ดีแทค และ ทร ูมฟู 
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0.887 ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า แต่ละขอ้มีค่าความสมัพนัธ์

ระหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.738 ถึง 0.858 
และมคี่าสมัประสทิธิ �แอลฟ่าเท่ากบั 0.902 ด้านความมั �นใจ แต่ละ

ขอ้มีค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่

ระหว่าง 0.772 ถึง 0.857 และมีค่าสัมประสิทธิ �แอลฟ่าเท่ากับ 
0.902 ด้านความใส่ใจ แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนน

รายข้อกับคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 0.445 ถึง 0.678 และมีค่า
สมัประสิทธิ �แอลฟ่าเท่ากบั 0.738 และ ความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการของผู้ให้บริการเทคโนโลยี 3G โดยรวม มีค่า

สมัประสทิธิ �แอลฟ่าเท่ากบั 0.945 
     ตอนที� 4 แบบสอบถามเกี�ยวกบัแรงจูงใจในการตดัสินใจใช้

บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการที�ใช้อยู่ในปจัจุบนั เป็นแบบ

วดัที�ผู ้วิจยัดัดแปลงมาจากแบบวดัของ เอื�อมพร ม่วงแก้ว และ
ผูว้ิจยัได้สร้างข้อคําถามเพิ�มขึ�น มีจํานวน 15 ข้อ แบ่งเป็นด้าน

เหตุผล 8 ขอ้ และดา้นอารมณ์ 7 ขอ้ ซึ�งด้านเหตผุล แต่ละขอ้มีค่า

ความสัมพนัธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกบัคะแนนรวมอยู่ระหว่าง 
0.380 ถึง 0.777 และมีค่าสมัประสิทธิ �แอลฟ่าเท่ากบั 0.874 ด้าน

อารมณ์ แต่ละข้อมีค่าความสมัพนัธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับ

คะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.775 ถึง 0.909 และมีค่าสมัประสิทธิ �แอล
ฟ่าเท่ากับ 0.948 และ แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการ

เทคโนโลยี 3G โดยรวม มคี่าสมัประสทิธิ �แอลฟ่าเท่ากบั 0.880 

     ตอนที� 5 แบบสอบถามเกี�ยวกบัแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้

บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการที�ผูบ้ริโภคใช้บริการอยู่ เป็น
แบบวดัที�ผูว้จิยัดดัแปลงมาจากแบบวดัของ เอื�อมพร ม่วงแก้ว สิริ

วรรณ เฉิดจงัหรดี และผูว้จิยัไดส้รา้งขอ้คําถามเพิ�มขึ�น มีจํานวน 5 
ขอ้ มีค่าความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวมอยู่

ระหว่าง 0.858 ถึง 0.896 และมีค่าสัมประสิทธิ �แอลฟ่าเท่ากับ 
0.954 

     5.6 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

     การวิจยัครั �งนี�เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Method) เพื�อ

ศกึษาปจัจยัดา้นการรบัรู ้ทศันคต ิแรงจูงใจ และความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภคที�มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเทคโนโลยี 3G ของ

ผูบ้ริโภคที�อาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานคร ซึ�งการดําเนินการเก็บ
ขอ้มูลมดีงันี� 

      5.6.1 ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มูลที�ผูว้ิจยั
ไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ช้

เทคโนโลย ี3G ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 405 คน เครือข่าย
ละ 135 คน โดยผูว้ิจยัได้ดําเนินการเก็บขอ้มูลด้วยตนเองและให้

ผูอ้ื�นช่วยในการเก็บขอ้มูลผ่านทางออนไลน์ อาทิ ทางไลน์ (Line)  
วอ็ดแอฟ (Whatapp) เฟสบุ๊ค (facebook) เป็นระยะเวลา 1 เดือน 
โดยเริ�มเกบ็ขอ้มูลตั �งแต่วนัที� 5 มกราคม 2556 ถึง 11 กุมภาพนัธ ์

2556 จากนั �นทําการคดัเลือกแบบวดัและแบบสอบถามที�สมบูรณ์
ที�สุด รวมทั �งสิ�น 405 ชุดมาทําการวเิคราะห ์

 5.6.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูว้ิจยัได้
ดําเนินการศกึษาคน้ควา้จากหนังสือ ตําราบทความ ผลงานวิจยัที�

เกี�ยวข้องและข้อมูลทั �วไปเกี�ยวกับเทคโนโลย ี3G เพื�อใช้เป็น
แนวทางในการศกึษาวจิยัครั �งนี� 
     5.7 สถิตทิี �ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล 

      5.7.1 สถติิเชิงพรรณนา ใช้บรรยายลกัษณะของขอ้มูล
ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

ค่าความเบ้ ค่ าความโด่ ง  เพื� อแปลความหมายข้อมู ลของ
แบบสอบถาม 

      5.7.2 สถติเิชงิอนุมาน ใช้สมัประสิทธิ �สหสมัพนัธ์เพียร์
สนั (r) เพื�อวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระตามกรอบ

แนวคดิในการวิจยั และใช้สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) แบบนําเขา้ (Enter) เพื�อค้นหา
ตัวแปรที� สามารถทํานายแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ

เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ และคน้หาตวัแปรที�สามารถ
ทํานายแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการเทคโนโลยี 3G ตาม

สมมุตฐิานขอ้ที� 1, 2, 3, และ 4 
 

6. สรปุผลและอภิปรายผลการวิจยั 
     6.1 สรุปผลการวจิยั 

     1). กลุ่มตวัอยา่งที�ศกึษาทั �งหมด ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อย

ละ 62.20) มอีายอุยูร่ะหว่าง 21 ถงึ 30 ปี (รอ้ยละ 74.60) เป็นผูท้ี�มี
ระดับการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที�สุด (ร้อยละ 

61.20) ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 35.30) มี
รายได้เฉลี�ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001 ถึง 20,000 บาท และ 

รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 30,001 บาทขึ�นไป (ร้อยละ 30.90) เมื�อ
พจิารณาแยกกลุ่มตวัอยา่งตามเครอืขา่ยที�ใช ้พบว่า 

  1.1). กลุ่มตวัอยา่งที�ศกึษาเฉพาะผูใ้ช้บริการเทคโนโลย ี
3G เครอืขา่ย เอไอเอส ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 58.50) มี

อายุอยู่ระหว่าง 21 ถึง 30 ปี (ร้อยละ 81.50) เป็นผู้ที�มีระดับ
การศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที�สุด (ร้อยละ 60.70) 

ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน (รอ้ยละ 44.40) มีรายได้เฉลี�ย
ต่อเดอืนอยูร่ะหว่าง 10,001 ถงึ 20,000 บาท (รอ้ยละ 31.90) 

 1.2). กลุ่มตวัอยา่งที�ศกึษาเฉพาะผูใ้ช้บริการเทคโนโลย ี
3G เครอืขา่ย ดแีทค ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 60.70) มีอายุ

อยูร่ะหว่าง 21 ถงึ 30 ปี (รอ้ยละ 74.80) เป็นผูท้ี�มีระดบัการศึกษา
สูงสุดอยู่ในระดบัปริญญาตรีมากที�สุด (ร้อยละ 58.50) ส่วนใหญ่

เป็นนักเรียนนักศึกษา (ร้อยละ 37.00) มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนอยู่
ระหว่าง 10,001 ถงึ 20,000 บาท (รอ้ยละ 31.90) 

 1.3). กลุ่มตวัอยา่งที�ศกึษาเฉพาะผูใ้ช้บริการเทคโนโลย ี
3G เครอืขา่ย ทรูมูฟ เอช จํานวน 135 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
(ร้อยละ 67.40) มีอายุอยู่ระหว่าง 21 ถึง 30 ปี (ร้อยละ 67.40) 

เป็นผู้ที�มีระดบัการศึกษาสูงสุดอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที�สุด 
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(ร้อยละ 64.40) ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 
30.40) มรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน 30,001 บาทขึ�นไป (รอ้ยละ 23.00) 

     2). ผลการวเิคราะหข์อ้มูลตามค่าสถิติพื�นฐานของตวัแปรที�ใช้
ในการทดสอบสมมตฐิาน พบผลดงันี� 
  2.1). แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารที�ใช้เทคโนโลย ี

3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิมโดยรวม ของกลุ่มตวัอย่างทั �งหมด มี
ค่าเฉลี�ยเท่ากับ 16.90 (พิสยัขอ้มูลอยู่ระหว่าง 6 ถึง 25) เมื�อ

พจิารณาแยกกลุ่มตวัอย่างตามเครือข่ายที�ใช้ พบว่า ค่าเฉลี�ยของ
แนวโน้มพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที�ใช้บริการเทคโนโลยี 3G 

เครอืขา่ย เอไอเอส เท่ากบั 17.70 (พสิยัขอ้มูลอยูร่ะหว่าง 7 ถึง 25) 
ของกลุ่มตวัอย่างที�ใช้บริการเทคโนโลยี 3G เครือข่าย ดีแทค 

เท่ากับ 15.76 (พิสยัขอ้มูลอยู่ระหว่าง 6 ถึง 25) และของกลุ่ม
ตวัอย่างที�ใช้บริการเทคโนโลย ี3G เครือข่าย ทรูมูฟ เอช เท่ากบั 

17.24 (พสิยัขอ้มูลอยูร่ะหว่าง 6 ถงึ 25) 
 2.2). ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G 

โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทั �งหมด  มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 20.74 (พิสยั
ขอ้มูลอยู่ระหว่าง 10 ถึง 30) เมื�อพิจารณาแยกกลุ่มตวัอย่างตาม

เครือข่ายที� ใช้ พบว่า ค่าเฉลี�ยของภาพลักษณ์องค์กรของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G โดยรวม ของกลุ่มตวัอย่างที�ใช้บริการ

เทคโนโลย ี3G เครือข่าย เอไอเอส เท่ากบั 21.79 (พิสยัขอ้มูลอยู่
ระหว่าง 10 ถึง 30) ของกลุ่มตวัอย่างที�ใช้บริการเทคโนโลย ี3G 

เครอืขา่ย ดแีทค เท่ากบั 19.47 (พสิยัขอ้มูลอยู่ระหว่าง 10 ถึง 29) 
และของกลุ่มตวัอย่างที�ใช้บริการเทคโนโลย ี3G เครือข่าย ทรูมูฟ 
เอช เท่ากบั 20.96 (พสิยัขอ้มูลอยูร่ะหว่าง 13 ถงึ 28) 

 2.3). ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม ของ
กลุ่มตัวอย่างทั �งหมด มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 67.90 (พิสยัขอ้มูลอยู่

ระหว่าง 21 ถงึ 93) เมื�อพจิารณาแยกกลุ่มตวัอย่างตามเครือข่ายที�
ใช้ พบว่า ค่าเฉลี�ยของความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งที�ใช้บริการเทคโนโลย ี3G เครือข่าย เอ
ไอเอส เท่ากบั 70.70 (พสิยัขอ้มูลอยู่ระหว่าง 39 ถึง 93) ของกลุ่ม

ตวัอยา่งที�ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดีแทค เท่ากบั 64.95 
(พิสัยข้อมูลอยู่ระหว่าง 33 ถึง 92) และของกลุ่มตัวอย่างที�ใช้

บริการเทคโนโลย ี3G เครือข่าย ทรูมูฟ เฮช มีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 
68.05 (พสิยัขอ้มูลอยูร่ะหว่าง 21 ถงึ 93) 

 2.4). แรงจูงใจโดยรวมในการตัดสินใจใช้บริการ
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้ริการที�ใช้อยู่ ของกลุ่มตวัอย่างทั �งหมด มี

ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 50.18 (พิสยัข้อมูลอยู่ระหว่าง 16 ถึง 75) เมื�อ
พจิารณาแยกกลุ่มตวัอย่างตามเครือข่ายที�ใช้ พบว่า ค่าเฉลี�ยของ

แรงจูงใจโดยรวมในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G กบัผู้
ให้บริการที�ใช้อยู่ ของกลุ่มตวัอย่างที�ใช้บริการเทคโนโลยี 3G 

เครือข่าย เอไอเอส เท่ากบั 51.57 (พิสยัขอ้มูลอยู่ระหว่าง 19 ถึง 
75) ของกลุ่มตวัอย่างที�ใช้บริการเทคโนโลย ี3G เครือข่าย ดีแทค 

เท่ากบั 47.48 (พสิยัขอ้มูลอยูร่ะหว่าง 19 ถงึ 75) ของกลุ่มตวัอย่าง

ที�ใช้บริการเทคโนโลย ี3G เครือข่าย ทรูมูฟ เฮช เท่ากบั 51.50 
(พสิยัขอ้มูลอยูร่ะหว่าง 16 ถงึ 75) 

     3). ผลกา รวิ เค รา ะห์ข้อมู ล เพื� อทดสอบสมมติฐ าน
 สมมติฐานข้อที� 1 มุ่งเน้นศึกษาที�แนวโน้มพฤติกรรม

การใชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการทุก

เครอืขา่ย ไดผ้ลดงันี� 
 1). ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G 

ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการ
เทคโนโลย ี3G และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี

3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถร่วมกนัทํานายแนวโน้ม
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ใน

กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย ไดร้อ้ยละ 53.40 อยา่งมนียัสําคญัทาง
สถิติที�ระดบั 0.01 โดยตวัแปรที�ทํานายแนวโน้มพฤติกรรมของ
ผูใ้ช้บริการเทคโนโลยี 3G กบัผู้ให้บริการรายเดิมได้ดีที�สุด คือ 

แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ซึ�งมีค่าสัมประสิทธิ �ความถดถอยมาตรฐาน (β) 

เท่ากับ 0.306 รองลงมาคือ ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G และ ภาพลกัษณ์องค์กร
ของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G ซึ�งมีค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย

มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.282 และ 0.274 ตามลําดบั โดยทุกตวั
แปรมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01     

 2). แนวโน้มแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
เทคโนโลยี 3G กับผู้ให้บริการรายเดิมในกลุ่มผู้ใช้บริการทุก

เครือข่าย มีค่าคงที� -3.570 หน่วย อย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติที�
ระดบั 0.01 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มีค่า

สมัประสิทธิ �ความถดถอย 0.309  ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพ
การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสิทธิ �ความ

ถดถอย 0.110 และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G มีค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย 

เท่ากบั 0.131 ดงันั �นสามารถเขยีนสมการไดด้งันี� 
 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้

ให้บริการรายเดิม ในกลุ่มผูใ้ช้บริการทุกเครือข่าย = - 3.570** + 
0.309** (ภาพลกัษณ์องค์กร) + 0.110** (ความพึงพอใจคุณภาพ

การใหบ้รกิาร) + 0.131** (แรงจูงใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร) 
 สมมติฐานข้อที� 2 มุ่งเน้นศึกษาที�แนวโน้มพฤติกรรม

การใช้เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิม ในกลุ่มผูใ้ช้บริการ

เครอืขา่ย เอไอเอส ไดผ้ลดงันี� 
 1). ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G 

ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการ
เทคโนโลย ี3G และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี

3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถร่วมกนัทํานายแนวโน้ม
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ใน

กลุ่มผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส ได้ร้อยละ 54.30 อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 โดยตวัแปรที�ทํานายแนวโน้ม
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พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิมได้
ดทีี�สุด คอื แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G กบัผู้

ให้บริการเทคโนโลยี 3G ซึ�งมีค่าสัมประสิทธิ �ความถดถอย

มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.418 รองลงมาคือ ความพึงพอใจที�มีต่อ

คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการเทคโนโลยี 3G ซึ�งมีค่า

สมัประสิทธิ �ความถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากับ 0.347 โดยมี

นยัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01, 0.01 ตามลําดบั และ ภาพลกัษณ์
องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย

มาตรฐาน เท่ากบั 0.087  ไม่มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 2). แนวโน้มแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ช้บริการเทคโนโลย ี

3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครือข่าย เอไอเอส มี
ค่าคงที� -4.520 หน่วย อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 

ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มีค่าสมัประสิทธิ �
ความถดถอย (B) 0.101 ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการ

ให้บริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G มีค่าสมัประสิทธิ �ความ
ถดถอย 0.146 และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี

3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G มีค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย 
เท่ากบั 0.187 ดงันั �นสามารถเขยีนสมการไดด้งันี� 

 แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเทคโนโลยี 3G กับผู้
ให้บริการรายเดิม ในกลุ่มผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส = - 

4.520*+ 0.101 (ภาพลกัษณ์องค์กร) + 0.146** (ความพึงพอใจ
คุณภาพการให้บริการ) + 0.187** (แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้

บรกิาร) 
 สมมติฐานข้อที� 3 มุ่งเน้นศึกษาที�แนวโน้มพฤติกรรม

การใช้เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิม ในกลุ่มผูใ้ช้บริการ

เครอืขา่ย ดแีทค ไดผ้ลดงันี� 
 1). ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G 

ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการ
เทคโนโลย ี3G และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี

3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถร่วมกนัทํานายแนวโน้ม
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิมใน

กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค ไดร้อ้ยละ 58.10 อยา่งมีนัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 โดยตวัแปรที�ทํานายแนวโน้มพฤติกรรมของ

ผูใ้ช้บริการเทคโนโลยี 3G กบัผู้ให้บริการรายเดิมได้ดีที�สุด คือ 
ภาพลักษณ์องค์กรของผู้ให้บริการเทคโนโลยี 3G ซึ�งมีค่ า

สมัประสิทธิ �ความถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากับ 0.406 โดยมี
นัยสําคญัทางสถิติที�ระดับ 0.01 รองลงมาคือ แรงจูงใจในการ

ตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G 
และ ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ซึ�งมีค่าสัมประสิทธิ �ความถดถอยมาตรฐาน (β) 

เท่ากบั 0.291 และ 0.188 โดยมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 
และ 0.05 ตามลําดบั     
 2). แนวโน้มแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ

เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย 

ดีแทค มีค่าคงที� -3.920 หน่วย อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 
0.05 ภาพลักษณ์องค์กรของผู้ให้บริการเทคโนโลยี 3G มีค่า

สมัประสทิธิ �ความถดถอย 0.451 ความพงึพอใจที�มตี่อคุณภาพการ
ให้บริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G มีค่าสมัประสิทธิ �ความ
ถดถอย 0.077 และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี

3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G มีค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย 
เท่ากบั 0.125 ดงันั �นสามารถเขยีนสมการไดด้งันี� 

 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค = - 3.920* + 

0.451** (ภาพลกัษณ์องค์กร) + 0.077* (ความพึงพอใจคุณภาพ
การใหบ้รกิาร) + 0.125** (แรงจูงใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร) 

  สมมติฐานข้อที� 4 มุ่งเน้นศึกษาที�แนวโน้มพฤติกรรม

การใช้เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิม ในกลุ่มผูใ้ช้บริการ
เครอืขา่ย ทรูมูฟ เอช ไดผ้ลดงันี� 

 1). ภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G 
ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการ

เทคโนโลย ี3G และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถร่วมกนัทํานายแนวโน้ม

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิมใน
กลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย ทรู มูฟเฮช ได้ร้อยละ 41.70 อย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 โดยตวัแปรที�ทํานายแนวโน้ม
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิมได้

ดีที�สุด คือ ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G ซึ�งมีค่าสัมประสิทธิ �ความถดถอย

มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.320 โดยมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.01 
รองลงมาคอื ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ 

แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ซึ�งมีค่าสัมประสิทธิ �ความถดถอยมาตรฐาน (β) 

เท่ากบั 0.291 และ 0.197 โดยมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 

และ0.05 ตามลําดบั     
 2). แนวโน้มแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ

เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย 
ทรู มูฟเฮช มคี่าคงที� -1.343 หน่วย อยา่งไม่มีนัยสําคญัทางสถิติที�

ระดบั 0.05 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มีค่า
สมัประสทิธิ �ความถดถอย 0.335 ความพงึพอใจที�มตี่อคุณภาพการ

ให้บริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G มีค่าสมัประสิทธิ �ความ
ถดถอย 0.110 และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G มีค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย 

เท่ากบั 0.080 ดงันั �นสามารถเขยีนสมการไดด้งันี� 
      แนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเทคโนโลย ี3G 

กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครือข่าย ทรู มูฟเฮช = -
1.372 + 0.335** (ภาพลกัษณ์องค์กร) + 0.110** (ความพึงพอใจ

คุณภาพการให้บริการ) + 0.080* (แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้
บรกิาร) 
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     6.2 การอภปิรายผลการวจิยั 

     จากผลการวจิยัเมื�อทําการพิจารณา สมมติฐานที� 1, 2, 3 และ 

4 สรุปได้ว่าตวัแปรภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี
3G ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี
3G กับผู้ให้บริการเทคโนโลยี 3G สามารถทํานายแนวโน้ม
พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการที�ใช้เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการราย

เดิมในกลุ่มผูใ้ช้บริการทุกเครือข่าย และในกลุ่มผูใ้ช้บริการแต่ละ
เครอืขา่ย ไดอ้ยา่งมนียัสําคญัทางสถติ ิโดยมีค่าอํานาจการทํานาย 

(R2) อยู่ระหว่างร้อยละ 41.70 ถึง 57.10 โดยตวัแปรที�สามารถ
ทํานายแนวโน้มพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเทคโนโลยี 3G กับผู้

ให้บริการรายเดิมในกลุ่มผู้ใช้บริการทุกเครือข่าย และในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละเครอืขา่ย ไดอ้ยา่งมนียัสําคญัทางสถติ ิคอื ตวัแปร

ความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการ
เทคโนโลย ี3G และ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี

3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G ส่วนตวัแปรภาพลกัษณ์องค์กร
ของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถทํานายแนวโน้มพฤติกรรม

ของผู้ใช้บริการเทคโนโลยี 3G กับผู้ให้บริการรายเดิมในกลุ่ม
ผูใ้ช้บริการทุกเครือข่าย และในกลุ่มผู้ใช้บริการแต่ละเครือข่าย 

ยกเวน้กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส ได้อย่างมีนัยสําคญัทาง
สถติ ิดงันั �นสามารถนํามาอภปิรายผลไดด้งันี� 

 การที�ภาพลักษณ์มีอิทธิพลเป็นไปตามแนวคิดของ
อจัฉราและคณะ (2539, หน้า 9) ที�กล่าวว่า การดําเนินงาน

จําเป็นตอ้งไดร้บัความเชื�อใจและไวว้างใจจากผูท้ี�เกี�ยวขอ้ง องค์กร
ใดมีภาพลักษณ์ที�ดีย่อมได้รับความไว้วางใจได้รับความเชื�อถือ 

ศรัทธาเลื�อมใสและสนับสนุน ในทางตรงกันข้ามถ้าองค์กรใดมี
ภาพลักษณ์ที�ไม่ดีก็ย่อมจะทําให้มีปญัหาและอุปสรรคในการ
ดําเนินงานไม่มผีูเ้ชื�อถอืหรอืใหก้ารสนบัสนุน ซึ�งแสดงให้เห็นว่าถ้า

ผูใ้หบ้ริการมีภาพลกัษณ์องค์กรที�ดีก็จะทําให้ผูใ้ช้บริการให้ความ
เชื�อถือและสนับสนุนในการใช้บริการต่อไป ซึ�งสอดคล้องกับ

งานวจิยัของ พรพมิล รตันวงศป์รดีา (2552) ที�พบว่าภาพลกัษณ์มี
ความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า

ธนาคารญี�ปุ ่นแห่งหนึ�ง ด้านแนวโน้มการใช้ในอนาคตทิศทาง
เดียวกนัในระดบัความสมัพนัธ์ตํ�า ซึ�งแสดงให้เห็นว่าภาพลกัษณ์

องคก์รมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
 การที�ความพงึพอใจในคุณภาพของการบรกิารมอีทิธพิล

เป็นไปตามแนวคดิของวรีะรตัน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 268) 
ที�กล่าวว่า คุณภาพบริการที�ดีจะทําให้บริษทัมีความได้เปรียบเชิง

แขง่ขนักบัคู่แข่งของบริษทั แต่ในทางกลบักนั ถ้าคุณภาพในการ
บริการไม่ดี บริษทัก็จะตกอยู่ในฐานะเสียเปรียบทางการแข่งขนั

ในทนัที และคุณภาพบริการที�ดีจะทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 
และถ้าลูกค้าไม่พึงพอใจลูกค้าก็พร้อมที�จะหนีไปใช้บริการจาก

คู่แขง่รายอื�นของบรษิทัทนัท ีดงันั �นบรษิทัจําเป็นที�จะตอ้งให้บริการ
ลูกค้าที�ตอบสนองต่อความหวังของบริการที�ลูกค้าต้องการ

ตลอดเวลา ซึ�งสอดคล้องกับงานวิจ ัยของ อานนต์ อุดมภาคย ์
(2551) ที�พบว่า ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการสามารถทํานาย

แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสินเชื�อธุรกิจได้ อย่างมีนัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 และงานวจิยัของ ชชัฎาภรณ์ ธงชาย (2551) 
พบว่า ความพงึพอใจคุณภาพในการให้บริการมีความสมัพนัธ์กบั

แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟหวัลําโพง อย่างมีนัยสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.01 มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบั

ตํ�า ซึ�งแสดงใหเ้หน็ว่าความพงึพอใจคุณภาพการให้บริการมีผลต่อ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

 การที�แรงจูงใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารมอีทิธพิลเป็นไป
ตามแนวคิดของชิฟแมนและคนุค (Schiffman& Kanuk, 2010, 

p.106.) กล่าวว่า แรงจูงใจ (Motivation) เป็นพลงักระตุ้น (Drive) 
จากภายในของแต่ละบุคคลซึ�งกระตุ้นให้บุคคลปฏิบัติ โดยพลัง

กระตุ้นเกิดจากความเครียดจากการที�บุคคลมีความต้องการที�ยงั
ไม่ได้รบัการตอบสนอง โดยแรงจูงใจดงักล่าวจะกระตุ้นให้บุคคล

เกิดพฤติกรรมต่างๆ เพื�อตอบสนองความต้องการ เมื�อความ
ตอ้งการไดร้บัการตอบสนองความเครยีดจะลดลง แต่อยา่งไรก็ตาม

ความตอ้งการดงักล่าวที�ไดร้บัการตอบสนองก็สามารถเกิดขึ�นใหม่
ได้ตลอดเวลา ทําให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื�อตอบสนองความ

ตอ้งการที�เกดิขึ�นตลอดเวลา ซึ�งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอื�อมพร 
ม่วงแก้ว (2554) ที�พบว่า ปจัจยัด้านแรงจูงใจ ประกอบด้วย ด้าน

เหตุผล และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการ
ตดัสนิใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G ด้านความต้องการใช้ระบบ 3G 
ในอนาคต โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกันในระดบัปาน

กลางอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.01 งานวิจยัของ อรุณ 
เสน่หค์ุณ (2551) ที�พบว่า แรงจูงใจของผูบ้ริโภคอนั มีความสมัพนัธ์ใน

ทศิทางเดยีวกนักบัแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสินใจซื�อ ทาวน์เฮ้าส ์
ของบรษิทั พลสั พร็อพเพอร์ตี� จํากดั ในระดบัค่อนขา้งตํ�าอย่างมี

นยัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 และงานวจิยัของ ภริมนวล ภกัดีศรี
ศกัดา (2555) ที�พบว่า ด้านแรงจูงใจในการเติมนํ�ามนัแก๊สโซฮอล ์

E85 ดา้นเหตุผล แรงจูงใจดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
พฤติกรรมการเติมนํ�ามนัแก๊สโซฮอล์ E85 ของผูข้บัขี�รถยนต์ใน

กรุงเทพมหานคร ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ซึ�งแสดงให้เห็น
ว่าแรงจูงใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการมีผลต่อแนวโน้ม

พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
 เมื�อพจิารณาเปรียบเทียบค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย

มาตรฐานของปจัจยัทั �ง 3 ในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย เอไอเอส มี
ค่าแตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย สาเหตุเนื�องมาจาก ผู้

ให้บริการเครือข่าย ดีแทค มุ่งเน้นกลยุทธ์ในการสร้างความพึง
พอใจคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยผ์ูใ้ห้บริการภาพลกัษณ์จนทํา

ใหภ้าพลกัษณ์ของผูใ้หบ้รกิารเครอืข่าย เอไอเอส เป็นอนัดบั 1 ใน
ใจผูบ้รโิภค (ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส, 2556, ออนไลน์) ซึ�งการที�

ผูบ้รโิภครบัรูภ้าพลกัษณ์ที�ดขีองผูใ้หบ้รกิารเครือข่าย เอไอเอส อยู่
สมํ�าเสมอ ส่งผลใหผู้บ้รโิภคเกดิความเคยชนิกบักลยุทธ์ที�ใช้ ซึ�งทํา
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ให้ปจัจ ัยด้านภาพลักษณ์มีความสํ าคัญลดลงในการที�กลุ่ม
ผู้ใช้บริการเครือข่าย เอไอเอส จะใช้ในการกําหนดแนวโน้ม

พฤติกรรมการใช้บริการ ซึ�งทําให้ค่าสัมประสิทธิ �ความถดถอย
มาตรฐานของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใน
กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืข่าย เอไอเอส มีค่าตํ�าที�สุด เมื�อเปรียบเทียบ

ทุกกลุ่มของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ�งการที�ระดบัความสําคญัของปจัจยัด้าน
ภาพลกัษณ์องคก์รลดลงตํ�านั �นสอดคลอ้งกบักฎการลดลงของผลได ้

(The law of diminishing returns) ของ เฮอร์ชีย ์(Hirschey, 2009, 
p. 251.) ที�กล่าวว่า เมื�อมีการเพิ�มปริมาณของปจัจยันําเขา้อย่าง

หนึ�งในขณะที�ปจัจ ัยอื�นๆคงที� ส่งผลให้ปริมาณของผลลพัธ์ที�ได้
เพิ�มขึ�นในอตัราที�ลดลง จึงทําให้ระดบัความสําคญัของปจัจยัด้าน

ภาพลกัษณ์องคก์รตํ�าที�สุด ดงันั �นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส จึง
หนัไปมุ่งเน้นความสําคญักบัปจัจยัดา้นแรงจูงใจในการตดัสินใจใช้

บริการเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G และ ปจัจยั
ด้านความพึงพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มากขึ�น 
 เมื�อพจิารณาเปรียบเทียบค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย

มาตรฐานของปจัจยัทั �ง 3 ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครือข่าย ดีแทค มีค่า
แตกต่างจากกลุ่มผู้ใช้บริการทุกเครือข่าย สาเหตุเนื�องมาจาก ผู้

ใหบ้รกิารมุ่งเน้นกลยทุธใ์นการสรา้งความพงึพอใจแก่ลูกคา้ ในดา้น
คุณภาพการให้บริการของศูนย์ให้บริการ ผ่านวัฒนธรรมของ

องค์กรที�เรียกว่า วิถีแห่งดีแทค ซึ�งมุ่งเน้นให้พนักงานปฎิบัติต่อ
ลูกค้า โดยให้บริการที�เกินความคาดหมายของลูกค้า เพื�อให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด (ผูใ้ห้บริการเครือข่าย ดีแทค, 2556, ออนไลน์) 

และในช่วงปี 2544 ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย ดีแทค ได้รบัคะแนนดชันี
ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารของผูบ้รโิภค (eQ Index) เป็น

อนัดับ 1 จากผลสํารวจของบริษัท เอซี นีลเซน ซึ�งมากกว่าผู้
ใหบ้รกิารรายอื�น   (เออารไ์อพ,ี 2544, ออนไลน์) ซึ�งแสดงให้เห็นว่า

ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทคกําหนดกลยทุธท์ี�มุ่งเน้นการสร้างความ
พงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร อยู่เสมอ ทําให้ผูบ้ริโภคเกิดความ

เคยชินกับกลยุทธ์ที� ใช้ ซึ�งส่งผลให้ปจัจ ัยด้านความพึงพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสําคญัลดลงในการที�กลุ่มผูใ้ช้บริการ

เครือข่าย ดีแทค จะใช้ในการกําหนดแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บรกิาร ซึ�งทําใหค้่าสมัประสทิธิ �ความถดถอยมาตรฐานของความพงึ

พอใจที�มตี่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G 
ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืข่าย ดีแทค มีค่าตํ�าที�สุด เมื�อเปรียบเทียบ

ทุกกลุ่มของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ�งการที�ระดบัความสําคญัของปจัจยัด้าน
ความพงึพอใจที�มตี่อคุณภาพการให้บริการลดลงตํ�านั �นสอดคล้อง

กบักฎการลดลงของผลได้ (The law of diminishing returns) ของ 
เฮอร์ชีย ์(Hirschey, 2009, p. 251.) ที�กล่าวว่า เมื�อมีการเพิ�ม

ปรมิาณของปจัจยันําเขา้อยา่งหนึ�งในขณะที�ปจัจยัอื�นๆคงที� ส่งผล
ใหป้รมิาณของผลลพัธ์ที�ได้เพิ�มขึ�นในอตัราที�ลดลง จึงทําให้ระดบั

ความสําคญัของปจัจยัความพงึพอใจที�มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ตํ� าที�สุด ดังนั �นผู้ใช้บริการเครือข่าย ดีแทค จึงหันไปมุ่ งเน้น
ความสําคัญกับปจัจัยด้านภาพลักษณ์องค์กรของผู้ให้บริการ

เทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค และ ปจัจยัด้าน
แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย ดีแทค มากขึ�น ทําให้
ค่าสมัประสทิธิ �ความถดถอยมาตรฐานของภาพลกัษณ์องค์กรของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G ในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย ดีแทค สูง

กว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย และดา้นแรงจูงใจในการตดัสินใจ
ใช้บริการเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G ในกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการเครือข่าย ดีแทค ตํ�ากว่ากลุ่มผู้ใช้บริการทุกเครือข่าย
เลก็น้อย 

 เมื�อพจิารณาเปรียบเทียบค่าสมัประสิทธิ �ความถดถอย
มาตรฐานของปจัจยัทั �ง 3 ในกลุ่มผูใ้ช้บริการเครือข่าย ทรูมูฟ เอซ 

มคี่าแตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครือข่าย สาเหตุเนื�องมาจาก 
ผูใ้หบ้รกิารมุ่งเน้นกลยทุธใ์นการกระตุ้นใหผู้บ้รโิภคเกิดแรงจูงใจใน

การใชบ้รกิาร เช่น การจา้งพรเีซนเตอร์ชื�อดงั หรือนักร้องในสงักดั 
AF มาโฆษณา เพื�อให้ผูใ้ช้งานรู้สึกว่าเหมือนเขา้ไปอยู่ในสงัคม

เดียวกับผูม้ีชื�อเสียง ให้สิทธิดูยูบีซีฟรีแก่ผูใ้ช้บริการเครือข่าย 
ทรูมูฟ เอซ การสื�อสารให้ผูบ้ริโภครบัรู้ว่าสญัญาณเทคโนโลย ี3G 

ดทีี�สุด และมแีพค็เกจใหลู้กคา้เลอืกใช้งานหลายหลาก (ผูใ้ห้บริการ
เครอืขา่ย ทรูมูฟ เฮซ, 2556, ออนไลน์) ซึ�งแสดงใหเ้หน็ว่าผูใ้ห้บริการ

เครือข่าย ทรูมูฟ เอซ กําหนดกลยุทธ์ที�มุ่งเน้นการกระตุ้นให้
ผูบ้รโิภคเกดิแรงจูงใจในการใชบ้รกิาร อยูเ่สมอ ทําให้ผูบ้ริโภคเกิด

ความเคยชนิกบักลยทุธท์ี�ใช ้ซึ�งส่งผลใหป้จัจยัด้านแรงจูงใจในการ
ใช้บริการมีความสําคัญลดลงในการที�กลุ่มผู้ใช้บริการเครือข่าย 
ทรูมูฟ เอซ จะใช้ในการกําหนดแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ 

ซึ�งทําใหค้่าสมัประสทิธิ �ความถดถอยมาตรฐานของแรงจูงใจในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใน

กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรูมูฟ เอซ มคี่าตํ�าที�สุด เมื�อเปรยีบเทยีบ
ทุกกลุ่มของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ�งการที�ระดบัความสําคญัของปจัจยัด้าน

แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G ลดตํ� าลง นั �น
สอดคล้องกบักฎการลดลงของผลได้ (The law of diminishing 

returns) ของ เฮอรช์ยี ์(Hirschey, 2009, p. 251.) ที�กล่าวว่า เมื�อมี
การเพิ�มปริมาณของปจัจัยนําเขา้อย่างหนึ�งในขณะที�ปจัจ ัยอื�นๆ

คงที� ส่งผลให้ปริมาณของผลลพัธ์ที�ได้เพิ�มขึ�นในอตัราที�ลดลง จึง
ทําใหร้ะดบัความสําคญัของปจัจยัด้านแรงจูงใจในการตดัสินใจใช้

บรกิารเทคโนโลย ี3G ตํ�าที�สุด ดงันั �นผูใ้ช้บริการเครือข่าย ทรูมูฟ 
เอซ จึงหนัไปมุ่งเน้นความสําคญักับปจัจยัความพึงพอใจที�มีต่อ

คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการเทคโนโลยี 3G ในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรูมูฟ เอซ และ ปจัจยัภาพลกัษณ์องคก์รของ

ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครือข่าย ทรูมูฟ เอซ 
มากขึ�น ทําใหค้่าสมัประสิทธิ �ความถดถอยมาตรฐานของความพึง

พอใจที�มตี่อคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G 
และภาพลกัษณ์องค์กรของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G ในกลุ่ม

ผู้ใช้บริการเครือข่าย ทรูมูฟ เอซ สูงกว่า กลุ่มผู้ใช้บริการทุก
เครอืขา่ย 
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7. ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจยัไปใช้ 
     7.1 ขอ้เสนอแนะในการนําผลการวจิยัไปใช ้

 1). ผูใ้ห้บริการแต่ละเครือข่ายควรจะกําหนดกลยุทธ์

ทศิทางทางการตลาด ไดด้งันี�  
      1.1). ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครือข่ายเอไอเอส 

ควรจะกําหนดกลยทุธท์างการตลาดมุ่งเน้นไปที�การสร้างความพึง
พอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารใหแ้ก่ลูกคา้ และกําหนดกลยุทธ์ทาง

การตลาดที�กระตุ้นให้ผูบ้ริโภคเกิดแรงจูงใจที�จะใช้เทคโนโลย ี3G 
ของเครอืขา่ยเอไอเอส  

      1.2). ผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G เครือข่ายดีแทค 
ควรจะกํ าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดมุ่ ง เน้นไปที� การสร้าง
ภาพลักษณ์องค์กรที�ดีขึ�น และกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที�

กระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดแรงจูงใจที�จะใช้เทคโนโลยี 3G ของ
เครอืขา่ยดแีทค 

      1.3). ผูใ้ห้บริการเทคโนโลย ี3G เครือข่ายทรูมูฟ 
เอซ ควรจะกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดมุ่งเน้นไปที�การสร้าง

ภาพลกัษณ์องคก์รที�ดขีึ�น และกําหนดกลยทุธท์างการตลาดมุ่งเน้น
ไปที�การสรา้งความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารใหแ้ก่ลูกคา้ 

 2). ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถกําหนดกลยุทธ์
ทางการตลาดที�จะช่วยสร้างภาพลักษณ์องค์กรให้ดีขึ�น ด้วยการ

สรา้งความสมัพนัธ์อนัดีกบัหน่วยงาน ภาครฐั ภาคเอกชน ชุมชน 
และสงัคม ผ่านการช่วยเหลือสงัคม เช่น การให้ทุนการศึกษาแก่

เดก็ บรจิาคเงนิใหก้ารกุศล สรา้งอาชพีใหค้นในชุมชน ดําเนินธุรกิจ
ดว้ยความซื�อสตัยแ์ละยตุธิรรมต่อผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ การกําหนดราคา

ค่าบริการให้เหมาะสม การบนัทึกขอ้มูลการใช้งานของผู้บริโภค
อยา่งถูกตอ้งและแม่นยาํ ใส่ใจปญัหาสิ�งแวดล้อม ไม่ว่าจะเป็นการ

รณรงค์ให้คนในองค์กรประหยดัพลงังาน คดัแยกขยะ ลดการใช้
กระดาษ จดักจิกรรมปลูกป่า ปลูกปะการงัให้ลูกค้าสามารถมีส่วน

ร่วม ตกลงกบัลูกค้าที�จะเปลี�ยนการแจ้งยอดชําระทางด้วยใบแจ้ง
หนี�ที�เป็นกระดาษ โดยเปลี�ยนมาแจ้งทางอีเมล์หรือ ขอ้ความทาง
โทรศพัท์ ขยายพนัธมิตรทางธุรกิจให้มากขึ�นด้วยการจดัรายการ

ส่งเสริมการขาย (Sales promotion) ร่วมกบับริษทัอื�นๆ พฒันา
เทคโนโลยกีารสื�อสารอย่างต่อเนื�องเพื�อให้ผูบ้ริโภคได้รบับริการ

เทคโนโลยสีื�อสารที�ด ีมปีระสิทธิภาพและครอบคลุมทั �งประเทศ ที�
สําคญับรษิทัควรจะมกีารสื�อสารกจิกรรมต่างๆ ที�บรษิทัไดท้ํามาแก่

ลูกคา้และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ยอื�น ผา่นหลายๆช่องทาง เพื�อให้เกิด
การสื�อสารที�มปีระสทิธิ �ภาพ (Synergy) เช่น ขอ้ความทางโทรศพัท ์

โฆษณาทางทวี ีวทิย ุนิตยสาร บวิบอรด์ เป็นตน้ 
 3). ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถกําหนดกลยุทธ์

ทางการตลาดที�จะช่วยการสร้างความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารใหแ้ก่ลูกคา้มากขึ�น โดยการฝึกอบรมพนกังานใหส้ามารถ

ปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกต้อง สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและสุภาพ

อ่อนโยนต่อลูกคา้ ตกแต่งศูนยใ์หบ้รกิารใหม้คีวามโดดเด่นสะดุดตา

และออกแบบเครื�องแต่งกายของพนกังานใหม้คีวามสุภาพสวยงาม 
เพื�อดึงดูดใจผู้เข้ามาใช้บริการ จัดสรรพนักงานและเครื�องมือ

อุปกรณ์ที�ทนัสมัยให้เพียงพอต่อความต้องการของลูกค้าที�มาใช้
งาน ใหบ้รกิารเสรมิต่างๆแก่ลูกคา้ที�ช่วยอํานวยความสะดวกในการ
ใชง้าน เช่น บรกิารเชค็ยอดการใชง้าน อกีทั �งผูใ้ห้บริการจะต้องทํา

การสํารวจความพึงพอใจ รับฟงัขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ
ลูกคา้ เพื�อที�จะนําไปปรบัปรุงคุณภาพการให้บริการให้ลูกค้าเกิด

ความพงึพอใจมากขึ�น  
 4). ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถกําหนดกลยุทธ์

ทางการตลาดที�จะช่วยที�กระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดแรงจูงใจที�จะใช้
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารมากขึ�น โดยการกําหนดแพค็เกจการ

ใชง้านใหผู้บ้รโิภคเลอืกไดห้ลากหลายเหมาะสมกบัการใช้งานของ
ลูกคา้ การมีสินค้าโทรศพัท์สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ทรุ่นที�นิยมใน

สงัคม เช่น ไอโฟน ขายในศูนยก์ารให้บริการเพียงพอ การพฒันา
คุณภาพสญัญาณ 3G และสญัญาณโทรศพัท์ ให้ดีกว่าผูใ้ห้บริการ

รายอื�นและครอบคลุมพื�นที�การใช้งาน การสร้างเนื�อหาโฆษณาให้
ดึงดูดใจผูร้ ับข้อมูลข่าวสาร ไม่ว่าจะเป็นแสดงให้เห็นถึง ความ

อบอุ่นในครอบครวั การช่วยเหลอืสงัคม อสิระในชวีติ การเขา้ไปอยู่
เครอืขา่ยสงัคม หรอืแสดงใหเ้ห็นถึงว่าผูบ้ริโภคใช้งาน เทคโนโลย ี

3G เครอืขา่ยนี�ไดป้ระโยชน์อะไรเช่น ทําใหเ้ป็นคนที�ทนัสมยั รอบรู ้
เข้าถึงสังคมง่าย เป็นต้น รวมถึงการใช้พรีเซนเตอร์ที�มีชื�อเสียง 

ทั �งนี�การกําหนดเนื�อหาโฆษณาและพรีเซนเตอร์ที�ใช้จะต้อง
สอดคล้องกบัการวางตําแหน่งของตราสินค้าของบริษัท (Brand 
Positioning) เพื�อเป็นการเน้นยํ�าจุดยนืของตราสนิคา้ 

     7.2 ขอ้เสนอแนะสําหรบัการทําการวจิยัครั �งต่อไป 
 1). การวจิยัครั �งนี�ทําการศึกษาแนวโน้มพฤติกรรมการ

ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารที�ใช้อยู่ ในกลุ่มผูใ้ช้บริการ
เทคโนโลย ี3G ที�อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่ผูใ้ห้บริการ

เทคโนโลย ี3G ให้บริการลูกค้า ทั �วทั �งประเทศ ดงันั �นเพื�อให้ผูใ้ห้
บรกิารสามารถนําขอ้มูลที�ได้จากการวิจยั ไปใช้ในการกําหนดกล

ยทุธท์างการตลาดที�เหมาะสมกบัการใหบ้รกิารลูกค้าของบริษทัทั �ง
ประเทศนั �น จึงควรมีการทําการศึกษาในจงัหวัดอื�นๆ ด้วย เช่น 

เชยีงใหม่ ชลบุร ีเพื�อที�ผูใ้หบ้รกิารจะสามารถสรุปรวมเป็นแนวทาง
ในการกําหนดกลยทุธท์างการตลาดที�ใชใ้นการรกัษาลูกค้าปจัจุบนั
และลูกคา้รายใหม่ทั �งประเทศของบรษิทัได ้

 2). การวจิยัครั �งนี�ทําการศึกษาแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการเทคโนโลยี 3G กบัผู้ให้บริการที�ผู ้ใช้บริการใช้อยู่ ใน

สถานการณ์ของเทคโนโลย ี3G ในประเทศอยู่ในช่วงที�ผูใ้ห้บริการ
กําลงัดําเนินการปรบัเปลี�ยนช่วงคลื�นความถี�เป็น 2.1 GHz ซึ�ง

งานวิจ ัยนี�สามารถใช้เป็นแนวทางในการทําวิจ ัยต่อในอนาคต 
หลงัจากที�เทคโนโลย ี3G ในประเทศ ผูใ้ห้บริการให้บริการในช่วง

คลื�นความถี�เป็น 2.1 GHz 
 

 



42 
The Effect of Corporate Image, Consumer’s Satisfaction and Motivation...                                             Metha Chanvanittakoon 
                                                                  

WMS Journal of Management 

                                                                                                                                                Walailak University 

                                                                                                                              Vol.2 No.3 (Sep – Dec 2013) 

8. เอกสารอ้างอิง 
ชชัฎาภรณ์ ธงชาย. 2551. คณุภาพการให้บริการและ 

      ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที�มีต่อสถานีรถไฟหวั 

      ลาํโพง. ภาคนิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ  

      มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรว์โิรฒ.   

ดนุวศนิ เจรญิ. 2552, พฤษภาคม - กรกฎาคม.  3G  
      เปลี�ยนชวีติ โอกาสและความเสี�ยง.   

      Competitiveness.  (03). 

ผูใ้หบ้รกิาร เครอืขา่ยดแีทค. 2556. สมคัรงาน (ออนไลน์).  

       สบืคน้จาก http://www.dtac.co.th/jobs/index.html  

       [5 มนีาคม 2556] . 
ผูใ้หบ้รกิาร เครอืขา่ยทรูมูฟ เฮซ. 2556. ข่าวและกิจกรรม 

        (ออนไลน์). สบืคน้จาก http://truemoveh.truecorp  

       .co.th/news_events/news/all [5 มนีาคม 2556] . 
ผูใ้หบ้รกิาร เครอืขา่ยเอไอเอส. 2556. เอไอเอส คว้าสดุ  

       ยอดบริษทัในดวงใจ (ออนไลน์). สบืคน้จาก 

       http://www.ais.co.th/careers/images/Most 
       AdmiredCompany2012.pdf  [5 มนีาคม 2556] . 

พรพมิล รตันวงศป์รดีา. 2552. ภาพลกัษณ์องคก์รที� 

      มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้า 

      ธนาคารญี�ปุ่ นแห่งหนึ�ง. ภาคนิพนธบ์รหิารธุรกจิ 

      มหาบณัฑติ  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทร์วโิรฒ.  

ภริมนวล ภกัดศีรศีกัดา. 2555. ความรู้ความเข้าใจ  

         แรงจงูใจและทศันคติด้านส่วนประสมทาง

การตลาดที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการเติม

นํ�ามนัแกส๊โซฮอล ์E85 ของผู้ขบัขี�รถยนตใ์น

กรงุเทพมหานคร. วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิ

มหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทร์วโิรฒ.     
วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์. 2541. การวิเคราะห ์

      คณุภาพการให้บริการของห้างสรรพสินค้า โดยใช้ 

     เครื�องมือประเมินคณุภาพ “Servqual”.  

      วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ  
      มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย.   

เสร ีวงษม์ณฑา. 2542. การวิเคราะหพ์ฤติกรรม 

      ผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: ธรีะฟิลม ์และไซแทก็ซ์.   

อจัฉรา จนัทรฉ์ายและคณะ. 2553. สรปุผลการวิจยั:  

      การศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของกิจการของ 

      ประเทศไทยและต่างประเทศ. จุฬาลงกรณ์ธุรกจิ 

      ปรทิศัน์. 
 

 
 

 

 
อรุณ เสน่หค์ุณ. 2551. แรงจงูใจและเครื�องมือสื�อสาร 

      ทางการตลาดที�มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการ 

      ตดัสินใจซื�อทาวน์เฮ้าส์ บริษทั พลสั พรอ็พเพอรตี์�  

      จาํกดั ของผู้บริโภคในเขตกรงุเทพมหานครและ 

      ปริมณฑล. ภาคนิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ  

      มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรว์โิรฒ.   

อานนต ์อุดมภาคย.์ 2551. ความพึงพอใจของลกูค้า 

      ต่อคณุภาพบริการสินเชื�อธรุกิจของธนาคาร กรงุ

ศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ภาคนครหลวง 8.                   

ภาคนิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยั       

ศรนีครนิทร์วโิรฒ. 
เอื�อมพร ม่วงแกว้. 2554. นวตักรรม แรงจงูใจและ 

      การสื�อสารการตลาดที�มีอิทธิพลต่อแนวโน้ม 

      พฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3g  

      ของผู้ใช้โทรศพัทเ์คลื�อนที�ในกรงุเทพมหานคร.  

      วทิยานิพนธบ์รหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 
      มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรว์โิรฒ.    

เออารไ์อพ.ี 2544. ดีแทคคะแนนสงูสดุด้านคณุ 

       ภาพการบริการ (ออนไลน์). สบืคน้จาก 

       http://www.arip.co.th/news.php?id=40211 

       8 [5 มนีาคม 2556] . 
ไอท ี24 ชั �วโมง. 2555. สรปุผลการประมลู 3G 

       (ออนไลน์). สบืคน้จาก 
       http://www.it24hrs.com/2012/result-  
       thailand-3g-auction/ [25 ตุลาคม 2555].  

Hirschey, Mark. 2009. Managerial Economics.   

       12th ed.  South-Western: Cengage Learning. 

Jefkins, F.  1977.  Planned Press and Public 

       Relations. London: International Text Book.   

Keller, K. L.  1998.  Strategic Brand 

       Management: Building, Measuring and  

      Managing Brand Equity.  New Jersey:  

      Prentice-Hell.   
Kotler, P.; & Keller, K. L.  2006.  Marketing Management.  

12th ed.  New Jersey: Prentice-Hell.   

Parasuraman, A.; et al. 1988. Servqual: A Multiple-Item 
Scale for Measuring Consumer  Perceptions of 

Service Quality.  Journal of Retailing. 64(1).   

Schiffman, L. G. ; & Kanuk, L. L.  2010.  
      Consumer Behavior.  10th ed. New Jersey:  

      Prentice-Hell.   

 


