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เมธา ชาญวณชิตระกลู.  (2556). ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจ และแรงจงูใจของผูบ้รโิภคทีม่ ี 
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 การวจิยัครัง้น้ีมคีวามมุง่หมาย เพือ่ศกึษาภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิาร และแรงจงูใจของผูบ้รโิภคในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารใน
ปจัจุบนั ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิาร
อยูใ่นเขตกรงุเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอ
ไอเอส ดแีทค และ ทรมูฟู เฮซ เครอืขา่ยละ 135 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็
รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลูไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าความ
เบ้ ค่าความโด่ง และการวเิคราะหเ์ชงิถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรส์ําเรจ็รูป 
ผลการวจิยัพบวา่ 
 1. ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร และ แรงจูงใจของผูใ้ช้
เทคโนโลย ี3G ทุกเครอืขา่ย สามารถร่วมกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารอยูไ่ดร้อ้ยละ 53.40 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 2. ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร และ แรงจูงใจของผูใ้ช้
เทคโนโลย ี3G เครอืข่ายเอไอเอส สามารถร่วมกนัทํานายแนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บรกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารอยูไ่ดร้อ้ยละ 54.30 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 3. ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร และ แรงจูงใจของผูใ้ช้
เทคโนโลย ี3G เครอืขา่ยดแีทค สามารถรว่มกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารอยูไ่ดร้อ้ยละ 58.10 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 4. ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร และ แรงจูงใจของผูใ้ช้
เทคโนโลย ี3G เครอืข่ายทรูมูฟ เฮซ สามารถร่วมกนัทํานายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชบ้รกิารอยูไ่ดร้อ้ยละ 41.70 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 The purposes of this research is to study corporate image,  consumer’s 
satisfaction with service quality and their motivation for making decision to use 3G 
technology with a 3G service provider having an impact on the behavior’s tendency of the 
consumer in Bangkok Metropolis with current providers. Sample groups in this research 
were 3G technology users of AIS, DTAC and Truemove-H network. Sample size of each 
network was 135 people.  A questionnaire was used for the 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. Results were 
as follows: 
 1. Corporate image, consumer’s satisfaction with service quality and motivation of 
every network’s users can predict the behavior’s tendency of the consumer in Bangkok 
Metropolis with current providers 53.40% at the .01 significance level. 
 2. Corporate image, consumer’s satisfaction with service quality and motivation of 
AIS network’s users can predict the behavior’s tendency of the consumer in Bangkok 
Metropolis with current providers 54.30% at the .01 significance level. 
 3. Corporate image, consumer’s satisfaction with service quality and motivation of 
DTAC network’s users can predict the behavior’s tendency of the consumer in Bangkok 
Metropolis with current providers 58.10% at the .01 significance level. 
 4. Corporate image, consumer’s satisfaction with service quality and motivation of 
Truemove-H network’s users can predict the behavior’s tendency of the consumer in 
Bangkok Metropolis with current providers 41.70% at the .01 significance level. 
 
 
 

 



 
 

ประกาศคณูุปการ 
 

 ปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุลว่งไดด้ว้ยด ีเน่ืองจากความกรณุาและความชว่ยเหลอืเป็น
อยา่งยิง่ของผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. ปิยดา สมบตัวิฒันา ซึง่เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาและ อาจารย ์ดร.
ณฐัยา ประดษิฐสวุรรณ ซึง่เป็นอาจารยร์ว่มทีป่รกึษาปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ี ทีไ่ดใ้หค้าํปรกึษาและ
ตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง ตัง้แต่เริม่ดาํเนินการจนกระทัง่ไดเ้ป็นปรญิญานิพนธฉ์บบัสมบรูณ์ ผูว้จิยั
จงึขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณคณะกรรมการสอบปรญิญานิพนธอ์นัประกอบไปดว้ย อาจารย ์ดร. 
ชวลั-ลกัษณ์ คุณาธกิรกจิ อาจารย ์ดร. ศุภณิญา ญาณสมบรูณ์ และ อาจารย ์ดร. ตรทีพิ บุญแยม้ ที่
ไดใ้หค้าํปรกึษาและตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพรอ่งต่างๆ ของปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ี 
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุนายณฐัวุฒ ิชาญวณชิตระกลู นางนงลกัษณ์ อธคิมชยัวงศ ์ผูซ้ึง่
เป็นบดิา มารดา ทีใ่หก้ารอบรม สัง่สอน และเป็นกาํลงัใจ จนทาํใหส้ามารถทาํปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ี
ไดอ้ยา่งสาํเรจ็ลุล่วงดว้ยด ี
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุอาจารยท์ุกทา่นในโครงการหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ
ทุกทา่น ทีไ่ดม้อบความรูแ้ละแนวคดิต่างๆ อนัทาํใหผู้ว้จิยัมคีวามเตบิโตทางความคดิ จนสามารถ
นํามาใชเ้ป็นแนวทางในการทาํปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ี ไดอ้ยา่งสาํเรจ็ลุลว่งดว้ยด ี
 ผูว้จิยัขอขอบคุณ สตัวแพทยห์ญงิ พรพมิล และนายแพทยม์งคล ชาญวณชิตระกลู ผูซ้ึง่
เป็น น้องสาวและน้องชาย ทีเ่ป็นกาํลงัใจและชว่ยเหลอืในการเกบ็แบบสอบถาม จนทาํใหส้ามารถทาํ
ปรญิญานิพนธฉ์บบัน้ีไดอ้ยา่งสาํเรจ็ลุล่วงดว้ยด ี
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุเจา้หน้าทีโ่ครงการภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์
และเจา้หน้าทีบ่ณัฑติวทิยาลยัทุกทา่นทีใ่หค้วามชว่ยเหลอื ใหค้าํแนะนําทีด่ตีลอดมา จนทาํให้
งานวจิยัสมบรูณ์ได ้
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุ คุณจกัรกฤษฏ ์เรอืงสริ ิคุณกรรณณกิา ชว่ยการณ์ และ 
เพือ่นๆพี่ๆ ทีบ่รษิทั ยนิูลเีวอร ์ไทยเทรดดิง้ จาํกดั ทีใ่หค้วามชว่ยเหลอื สอนงาน ใหค้าํแนะนําทีด่ี
ตลอดมา เพือ่ใหม้อีงคค์วามรูแ้ละมมุมองในสายบรหิารธุรกจิ 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ เพือ่นๆ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์
และ ทวธีาภเิศก ทุกคน ทีใ่หก้าํลงัใจ และความชว่ยเหลอืในการเกบ็แบบสอบถาม 
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุผูต้อบแบบสอบถามทุกทา่นทีเ่สยีสละเวลาอนัมคีา่ และให้
ความรว่มมอืในการเกบ็แบบสอบถาม จนทาํใหก้ารเกบ็ขอ้มลูครัง้น้ีสามารถนําไปวจิยัจนสามารถ
สาํเรจ็สมบรูณ์ได ้
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภมิูหลงั 
 ปจัจุบนัประชาชนทัว่โลกและในประเทศไทยไดใ้หค้วามสาํคญัเทคโนโลยมีากขึน้ ซึง่
โทรศพัทเ์คลื่อนทีรุ่น่ใหม่ๆ  และแทบ็เลต็รุน่ใหม่ๆ  ทีอ่อกสูต่ลาดในปจัจุบนัเป็นอุปกรณ์ทีส่นบัสนุน
เทคโนโลย ี3G เชน่ I-Phone  I-Pad  Samsung HTC  LG รุน่ต่างๆ เป็นตน้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่
ประชาชนในประเทศไทยมคีวามตอ้งการใชง้านสมารท์โฟนและแทบ็เลต็ เชน่ I-Phone 4S I-Phone 
5 New I-Pad เป็นจาํนวนมาก สง่ผลใหม้ผีูใ้ชง้านเทคโนโลย ี3G เพิม่มากขึน้ จงึทาํใหผู้ใ้หบ้รกิาร
เครอืขา่ยสญัญาณโทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ละเทคโนโลย ี3G อาท ิบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ 
จาํกดั (มหาชน) หรอื AIS  บรษิทั โทเทิล่ แอค็เซส็ คอมมนิูเคชัน่ จาํกดั (มหาชน) หรอื DTAC และ
บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั หรอื Truemove H ไดม้กีารพฒันาทัง้อุปกรณ์ และเสาสญัญาณ
เทคโนโลย ี3G เพือ่ตอบสนองความตอ้งการใชง้านเทคโนโลย ี3G ทีเ่พิม่มากขึน้ของประชาชนใน
ประเทศ โดยเทคโนโลย ี3G ชว่ยใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึอนิเตอรเ์น็ตความเรว็สงู การรบั-สง่
ขอ้มลู เชน่ ไฟลเ์พลง ขอ้ความหรอือเีมล ์การสนทนาแบบเหน็หน้า ชมโทรศพัทแ์ละวดีโีอผา่นทาง
อนิเตอรเ์น็ต การคน้หาขอ้มลู การทาํธุรกรรมทางการเงนิ การซือ้ขายหุน้ และการซือ้ขายสนิคา้ทาง
ออนไลน์ ในสถานทีต่่างๆไดส้ะดวกยิง่ขึน้ เป็นตน้ ถงึแมว้า่จะมกีารใชเ้ทคโนโลย ีWi-Fi เพือ่ใชง้าน
อนิเตอรเ์น็ตกต็าม แต่เน่ืองจาก สญัญาณ Wi-Fi ยงัมขีอ้จาํกดัอยู ่เช่น จาํกดัการใชง้านและพืน้ทีก่าร
ใชง้าน ซึง่จะตอ้งเป็นลกูคา้ทีเ่ขา้ไปใชบ้รกิารตามสถานทีน่ัน้ เชน่ รา้นกาแฟ โรงพยาบาล โรงแรม 
และศนูยก์ลางคา้ชัน้นําต่างๆ ซึง่ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย 3G ไดม้กีารใหบ้รกิารเสรมิสญัญาณ Wi-Fi 
เชน่ สยามพารากอน เซน็ทรลั ชดิลม เป็นตน้  โดยผูใ้ชบ้รกิารจะตอ้งมกีารเสยีคา่ใชจ้า่ยเพิม่ขึน้เพือ่
ใชง้านบรกิารดงักล่าว และเมือ่มผีูใ้ชง้านจาํนวนมาก สง่ผลใหก้ารดาวน์โหลดชา้ลง  
 การใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ของประชาชนในประเทศไทยทีผ่า่นมา ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G ไมไ่ดใ้หบ้รกิารสญัญาณในชว่งคลื่นความถี ่2,100 MHz ซึง่เป็นชว่งคลื่นความถีท่ีด่ทีีส่ดุในการ
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เน่ืองจากการประมลูคลื่นความถีด่งักล่าว ไดถู้กเลื่อนออกไป ในชว่งกลางปี 
2554 ทาํใหผู้ใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ไมว่า่จะเป็น DTAC  AIS หรอื True Move H ไดพ้ฒันา
เทคโนโลย ี3G ในคลื่นความถีเ่ดมิ โดย AIS ใหบ้รกิารสญัญาณในชว่งคลื่นความถี ่900 MHz DTAC 
และ True Move H ใหบ้รกิารสญัญาณในชว่งคลื่นความถี ่850 MHz ทาํใหป้ระชาชนในประเทศ
ประสบปญัหาการใชง้านเทคโนโลย ี3G เชน่ โทรหากนัไมต่ดิ ไมส่ามารถใชง้านเทคโนโลย ี3G ได ้
สง่ผลใหผู้บ้รโิภคเกดิความไมพ่อใจผูใ้หบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคใช ้ซึง่จะทาํใหผู้บ้รโิภคเปลีย่นไปใชง้านกบั
ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G รายอื่น (ศรณัย.์  2554: online)  
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 วนัที ่16 ตุลาคม 2555 ทีผ่า่นมา ภายหลงัการประมลูชอ่งคลื่นความถีใ่นการใหบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G  สาํนกังานคณะกรรมการกจิการกระจายเสยีง กจิการโทรทศัน์และกจิการ
โทรคมนาคมแหง่ชาต ิ(กสทช.) จะออกใบอนุญาตใหใ้ชช้ว่งคลื่นความถี ่2,100 MHz แก่ผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทัง้หมด 3 ราย ไดแ้ก่ บรษิทั ดแีทค เนทเวอรค์ จาํกดั ซึง่เป็นบรษิทัในเครอื DTAC 
ใหบ้รกิารในชว่งคลื่นความถี ่1,920 – 1,935 MHz และ 2,110 – 2,135 MHz บรษิทั แอดวานซ ์ไวร์
เลส เน็ทเวอรค์ จาํกดั ซึง่เป็นบรษิทัในเครอื AIS ใหบ้รกิารในชว่งคลื่นความถี ่1,950 – 1,965 MHz 
และ 2,140 – 2,155 MHz บรษิทั เรยีล ฟิวเจอร ์จาํกดั ซึง่เป็นบรษิทัในเครอื True Move H  
ใหบ้รกิารในชว่งคลื่นความถี ่1,935 – 1,950 MHz และ 2,125 – 2,140 MHz และ กสทช. จะออก
ใบอนุญาตประกอบกจิการโทรคมนาคมแบบทีส่ามใหแ้ก่ผูใ้หบ้รกิารทัง้ 3 ราย หลงัจากตรวจสอบวา่
ผูใ้หบ้รกิารไดป้ฏบิตัติามเงือ่นไขการดาํเนินการก่อนรบัใบอนุญาต ภายใน 90 วนันบัจากวนัทีไ่ดร้บั
หนงัสอืแจง้ผลการประมลู พ.อ.ดร.เศรษฐพงศ ์มะลสิวุรรณ รองประธาน กสทช. (ไอท ี24 ชัว่โมง. 
2555: ออนไลน์)  
 จากทีก่ล่าวมาเทคโนโลย ี3G เขา้มามบีทบาทกบัรปูแบบการดาํเนินชวีติของประชาชนใน
ประเทศใหเ้กดิความสะดวกมากขึน้ อาท ิการเขา้ถงึอนิเตอรเ์น็ตความเรว็สงู การสนทนาแบบเหน็
หน้า ชมโทรศพัทแ์ละวดีโีอผา่นทางอนิเตอรเ์น็ต การคน้หาขอ้มลู การทาํธุรกรรมทางการเงนิผา่น
เทคโนโลย ี3G เป็นตน้ สง่ผลใหค้วามตอ้งการใชง้านเทคโนโลย ี3G ของประชากรในประเทศมี
จาํนวนเพิม่มากขึน้ ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจศกึษาภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจ และแรงจงูใจของ
ผูบ้รโิภคทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคใช้
บรกิารอยูใ่นเขตกรงุเทพมหานคร เพือ่เป็นประโยชน์ต่อการรบัรองความตอ้งการทีจ่ะเกดิขึน้ใน
อนาคต และนําขอ้มลูดงักล่าวมาพฒันากลยทุธใ์นดา้นต่างๆ ในการเตรยีมรบัมอืกบัการแขง่ขนัจาก
คูแ่ขง่ในสถานการณ์ปจัจุบนัและอนาคต และสอดคลอ้งความตอ้งการของผูบ้รโิภค  
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 
 1. เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด 
 2. เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
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 3. เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค  
 4. เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช 

 
ความสาํคญัของการวิจยั 

 1. ทาํใหผู้ป้ระกอบธุรกจิบรกิารเครอืขา่ยโทรศพัทเ์คลื่อนที ่สามารถนําประโยชน์ไปใชใ้น
การปรบัปรงุภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพการใหบ้รกิาร และกลยทุธท์างการตลาดต่างๆ ทีช่ว่ยสรา้ง
แรงจงูใจใหแ้ก่ผูร้บัสารทีม่คีวามหลากหลายและเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่ใหส้ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งสงูสดุ 

 2. ผูส้นใจในเรื่องของเทคโนโลย ี3G สามารถนําผลวจิยัไปเป็นแนวทางการศกึษาและวจิยั
ดา้นอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งในครัง้ต่อไป 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ของ บรษิทั แอดวานด ์อนิโฟร ์เซอวสิ จาํกดั (มหาชน) บรษิทั โทเทิล่ แอค็เซส็ คอมมนิูเคชัน่ จาํกดั 
(มหาชน) และ บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) ซึง่เป็นบรษิทัทีใ่หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใน
ประเทศไทย ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ของ 3 บรษิทั ไดแ้ก่ บรษิทั แอดวานด ์อนิโฟร ์เซอวสิ จาํกดั (มหาชน) บรษิทั โทเทิล่ แอค็เซส็ 
คอมมนิูเคชัน่ จาํกดั (มหาชน) และ บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) ซึง่เป็นบรษิทัที่
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G จงึกาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชแ้นวคดิของ แฮรแ์ละคณะ (Hair; et al.  
2010: 175) กล่าวไวว้า่ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทีเ่พยีงพอในการวจิยันัน้ ขนาดกลุ่มตวัอยา่งตอ้งเป็น
สดัสว่นกบัจาํนวนตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการศกึษา ในอตัราอยา่งน้อย 15 ถงึ 20 ต่อหน่ึงตวัแปรอสิระ 
สาํหรบัการวจิยัครัง้น้ี มจีาํนวนตวัแปรอสิระ 9 ตวั คอื ตวัแปรดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 2 ดา้น ตวัแปร
ดา้นแรงจงูใจ 2 ดา้น และตวัแปรดา้นความพงึพอใจคุณภาพ 5 ดา้น ดงันัน้ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจงึควร
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มไีมน้่อยกวา่ 135 ถงึ 180 คน ดงันัน้ขนาดตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีเป็นเครอืขา่ยละ 135 
ตวัอยา่ง ดงันัน้ผูว้จิยัไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งทัง้หมดจาํนวน 405 ตวัอยา่ง 
 
 ตวัแปรท่ีศึกษา 
              1. ตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการศกึษา (Independent Variable) 
          1.1 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
        1.1.1 ดา้นคุณคา่และแผนการดาํเนินงานขององคก์ร (values and programs) 
        1.1.2 ดา้นความน่าเชื่อถอืขององคก์ร (Corporate credibility) 
          1.2 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคณุภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G    
        1.2.1 บรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangibles) 
        1.2.2 ความเชื่อถอืไดใ้นมาตรฐานคณุภาพบรกิาร (Reliability) 
        1.2.3 การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) 
        1.2.4 ความมัน่ใจ (Assurance) 
        1.2.5 ความใสใ่จ (Empathy) 
          1.3. แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยูใ่น
ปจัจุบนั 
        1.3.1 ดา้นอารมณ์ 
        1.3.2 ดา้นเหตุผล 

              2. ตวัแปรตามในการวจิยั (Dependent Variable)  
          2.1 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีจ่ะใชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยู่
ในปจัจุบนั 

 

 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
              1. เทคโนโลยี 3G (Third Generation Mobile Telephone Technology) หมายถงึ 
เทคโนโลยขีองโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีพ่ฒันามาจาก ระบบ GSM และ CDMA ทีม่คีวามสามารถในการ
ใชบ้รกิารมลัตมิเีดยีดว้ยความเรว็สงู ไดแ้ก่ การรบัสง่สญัญาณเสยีง ขอ้มลู และภาพ (วดิโีอ) โดยมี
ความเรว็ในการรบัสง่ขอ้มลู 384 Kbps ถงึ 2 Mbps 
              2. ผูใ้ช้บริโภค หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกรงุเทพมหานคร 
 
 นิยามศพัทป์ฏิบติัการ 
              1. แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีใช้เทคโนโลยี 3G หมายถงึ การแสดงออก
ทางความคดิของผูต้อบแบบสอบถาม ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีอ่าจจะ
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เกดิขึน้ในอนาคตกบัผูใ้หบ้รกิารทีผู่ต้อบแบบสอบถามใชง้านอยูใ่นปจัจุบนั เมือ่ผูต้อบแบบสอบถาม
ไดร้บัอทิธพิลจากสิง่แวดลอ้ม โดยใชแ้บบวดัทีผู่ว้จิยัดดัแปลงมาจากแบบวดัของ แบบวดัของ เอือ้ม
พร มว่งแกว้ (2554) และผูว้จิยัไดส้รา้งขอ้คาํถามเพิม่ขึน้ มจีาํนวน 5 ขอ้ โดยใชม้าตราวดัแบบ
ประเมนิรวมคา่ (Summated rating scale) 5 ระดบั  ตัง้แต่ “ ใชแ้น่นอน” มคีา่คะแนนเทา่กบั 5 
จนถงึ ”ไมใ่ชแ้น่นอน” มคีา่คะแนนเทา่กบั 1 คา่คะแนนถกูนํามาจดักระทาํโดยการหาคา่เฉลีย่ของคา่
คะแนนแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G โดยรวม  ซึง่ผูต้อบทีม่คีะแนนสงูกวา่ แสดง
วา่ เป็นผูท้ีม่แีนวโน้มพฤตกิรรมทีจ่ะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยู ่สงูกวา่ผูต้อบทีม่ี
คา่คะแนนน้อยกวา่ 
              2.ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G หมายถงึ สิง่ทีผู่บ้รโิภคนึกถงึ
เมือ่พจิารณาถงึผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ซึง่แสดงใหเ้หน็ถงึภาพลกัษณ์ของการดาํเนินงานของ
องคก์ร 1) ดา้นคุณคา่และแผนการดาํเนินงานขององคก์ร (values and programs) ไดแ้ก่ การมี
พนัธมติรทางธุรกจิ ความใสใ่จชว่ยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง ความใสใ่จปญัหาสิง่แวดลอ้ม และ 2) 
ดา้นความน่าเชื่อถอืขององคก์ร (Corporate credibility) ไดแ้ก่ การพฒันาเทคโนโลยกีารสือ่สารอยา่ง
ต่อเน่ือง ความซื่อสตัย ์และความยตุธิรรม เป็นแบบวดัทีผู่ว้จิยัไดส้รา้งขึน้เองจากแนวคดิภาพลกัษณ์
องคก์รของเคลเลอร ์(Kellers.  1998: 416-428) และการสาํรวจความเหน็เบือ้งตน้ มจีาํนวน 6 ขอ้ 
ซึง่มลีกัษณะคาํถามเป็นแบบ Semantic Difference scale ม ี5 ระดบั มคีา่คะแนนระหวา่ง 5 ถงึ 1 
คา่คะแนนถูกนํามาจดักระทาํโดยการหาคา่เฉลีย่ของคา่คะแนน ซึง่ผูท้ีม่คีา่คะแนนสงูกวา่ แสดงวา่ 
เป็นผูท้ีม่คีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รทีด่กีวา่ผูต้อบทีม่คีา่คะแนนน้อยกวา่  
          2.1 ภาพลกัษณ์องคก์รด้านคณุค่าและแผนการดาํเนินงาน หมายถึง สิง่ที่
ผูบ้รโิภคนึกถงึเกีย่วกบัแนวทางปฏบิตัขิองผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอสงัคม สิง่แวดลอ้มและ
การเพิม่พนัธมติรทางธุรกจิ  
          2.2 ภาพลกัษณ์องคก์รด้านความน่าเช่ือถือ หมายถึง การรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ี
ต่อผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เกีย่วกบั การพฒันาเทคโนโลยสีือ่สารอยา่งต่อเน่ืองและการดาํเนินงาน
ทีซ่ื่อสตัยแ์ละยตุธิรรมต่อผูบ้รโิภค      
              3.ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ หมายถงึ ความรูส้กึ
พอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคณุภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในดา้นบรกิารทีเ่ป็น
รปูธรรม ความเชื่อถอืไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความมัน่ใจ 
และดา้นความใสใ่จ เป็นแบบวดัซึง่ประยกุตม์าจาก SERVQUAL Instrument ของพาราสรุามาน 
(Parasuraman; et al.  1998) และงานวจิยัของ วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2541) โดยมคีาํถาม
จาํนวน 19 ขอ้ โดยใชม้าตราวดัแบบประเมนิรวมคา่ (Summated rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ “พงึ
พอใจอยา่งยิง่” มคีา่คะแนนเทา่กบั 5 จนถงึ ”ไมพ่งึพอใจอยา่งยิง่” มคีา่คะแนนเทา่กบั 1 คา่คะแนน
ถูกนํามาจดักระทาํโดยการหาคา่เฉลีย่ของคา่คะแนนความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการ
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ใหบ้รกิาร ในแต่ละดา้น ซึง่ผูต้อบทีม่คีะแนนสงูกวา่ แสดงวา่ เป็นผูท้ีม่คีวามพงึพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากกวา่ผูต้อบทีม่คีา่คะแนนน้อยกวา่ 
          3.1 บริการท่ีเป็นรปูธรรม (Tangibles) หมายถงึ ความทนัสมยัของเครือ่งมอื
อุปกรณ์   ความโดดเดน่สะดุดตาของการตกแต่งศนูยบ์รกิาร ความสภุาพและเรยีบรอ้ยของการแต่ง
กายของพนกังาน และ บรกิารเสรมิต่างๆทีช่ว่ยอาํนวยความสะดวกในการใชง้าน  
          3.2 ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคณุภาพบริการ (Reliability) หมายถงึ 
ความสามารถในการใหบ้รกิารลกูคา้ตามทีไ่ดส้ญัญาหรอืโฆษณา การแกไ้ขปญัหาทีม่ปีระสทิธภิาพ 
การใหบ้รกิารทีท่าํใหล้กูคา้เชื่อถอื การจดัสรรระยะเวลาในการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเหมาะสม การ
เกบ็บนัทกึขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้อยา่งถูกตอ้งและแมน่ยาํ 
          3.3 การตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) หมายถงึ การทีพ่นกังานเตม็
ใจทีจ่ะใหบ้รกิารโดยไมร่รีอ ยนิดทีีจ่ะชว่ยเหลอืลกูคา้ และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดทุ้ก
ครัง้    
          3.4 ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ การทาํงานของพนกังานมคีวาม
น่าเชื่อถอื รกัษาขอ้มลูสว่นตวัและขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้ และปฎบิตังิานต่อลกูคา้อยา่งสภุาพ
ออ่นโยน  
          3.5 ความใส่ใจ (Empathy) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารใหค้วามใสใ่จแก่ลกูคา้ทุก
รายอยา่งเสมอภาคกนั มุง่เน้นผลประโยชน์ลกูคา้เป็นสาํคญั จดัแพค็เกจการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมแก่
ลกูคา้ และกาํหนดชว่งระยะเวลาในการเปิดใหบ้รกิารลกูคา้ 
              4. แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G  หมายถงึ สิง่กระตุน้จาก
ภายในใจของผูบ้รโิภคทีท่าํใหผู้บ้รโิภคยงัคงมคีวามตอ้งการทีจ่ะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ ซึง่ประกอบดว้ยแรงจงูใจดา้นเหตุผลและดา้นอารมณ์ เป็นแบบวดัทีผู่ว้จิยัดดัแปลง
มาจากแบบวดัของ แบบวดัของ เอือ้มพร มว่งแกว้ (2554) และผูว้จิยัไดส้รา้งขอ้คาํถามเพิม่ขึน้ มี
จาํนวน 15 ขอ้ แบ่งเป็นดา้นเหตุผล 8 ขอ้ และดา้นอารมณ์ 7 ขอ้ โดยใชม้าตราวดัแบบประเมนิรวม
คา่ (Summated rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ “ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่” มคีา่คะแนนเทา่กบั 5 จนถงึ ”ไม่
เหน็ดว้ยอยา่งยิง่” มคีา่คะแนนเทา่กบั 1 คา่คะแนนถูกนํามาจดักระทาํโดยการหาคา่เฉลีย่ของคา่
คะแนนแรงจงูใจรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในแต่ละดา้น ซึง่ผูต้อบทีม่คีะแนนสงู
กวา่ แสดงวา่ เป็นผูท้ีม่แีรงจงูใจทีใ่ชใ้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในดา้นนัน้สงูกวา่ผูต้อบ
ทีม่คีา่คะแนนน้อยกวา่  
          4.1 แรงจงูใจด้านเหตผุล หมายถงึ สิง่กระตุน้จากภายในใจของผูบ้รโิภคซึง่ถอื
เกณฑเ์ศรษฐกจิ (Economic) หรอืการใชห้ลกัเหตุผล (Rationality) ไดแ้ก่ ซือ้โทรศพัทส์มารท์โฟน 
แทป็เลท็กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มแีพค็เกจการใชง้านใหเ้ลอืกหลากหลาย มคีุณภาพสญัญาณ
ดกีวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอื่น สญัญาณ 3G ครอบคลุมทัว่ทัง้ประเทศ สญัญาณโทรศพัทท์ีใ่ชด้กีวา่ผู้
ใหบ้รกิารรายอื่น คา่บรกิารเทคโนโลย ี3G มคีวามคุม้คา่ มอบสทิธพิเิศษมากกวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 
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และ รูส้กึประทบัใจเมือ่ไดท้ดลองใชง้านเทคโนโลย ี3G ของผูใ้หบ้รกิารจากโทรศพัทม์อืถอืหรอืแทป็
เลท็ของผูอ้ื่น ในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยูใ่นปจัจุบนั  
          4.2 แรงจงูใจด้านอารมณ์ หมายถงึ สิง่กระตุน้จากภายในใจของผูบ้รโิภคซึง่อาศยั
ความรูส้กึสว่นตวัหรอืดุลพนิิจสว่นตวั(Personal criteria or subjective criteria)  ไดแ้ก่ ตอ้งการเป็น
ทีย่อมรบัของคนในสงัคม ประทบัใจเน้ือหาในโฆษณาของเครอืขา่ยทีใ่ช ้ชื่นชอบพรเีซนเตอรข์อง
เครอืขา่ยทีใ่ช ้ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีท่นัสมยั ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีร่อบรู ้ตอ้งการ
มภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ขา้ถงึคนอื่นไดง้า่ย และ ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ปิดรบัสิง่ใหม ่ในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยูใ่นปจัจุบนั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8 
 

กรอบแนวคิดในการทาํวิจยั 
 
เร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพึงพอใจ และแรงจงูใจของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อแนวโน้ม
พฤติกรรมในการใช้บริการเทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการท่ีผูบ้ริโภคใช้บริการอยู่ใน
กรงุเทพมหานคร 
 
ตวัแปรอสิระ                                                                         ตวัแปรตาม 
 

 
 

 

 
  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 

ภาพลกัษณ์องคก์รของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G แนวโน้มพฤติกรรมใน

การใช้บริการเทคโนโลยี 
3G กบัผูใ้ห้บริการท่ีใช้อยู่
ในปัจจบุนั 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อคณุภาพการให้บริการ
ของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G 
  

แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้
บริการเทคโนโลยี 3G กบัผู้
ให้บริการท่ีใช้อยู่ในปัจจบุนั 
 

ผูใ้ห้บริการ เครือข่าย เอไอ
เอส ดีแทค และ ทร ูมฟู เฮซ 
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สมมตฐิานในการวจิยั 
 1. ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G  ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด 
 2. ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
รายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
 3. ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
รายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 

 4. ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
รายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทร ูมฟูเฮช 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดศ้กึษาแนวความคดิและทฤษฎ ีรวมถงึงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่ได้
นําเสนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 1. ขอ้มลูเกีย่วกบัเทคโนโลย ี3G 
 2. แนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 3. แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G: ความหมาย แนวคดิและวธิกีารวดั 
 4. ภาพลกัษณ์ขององคก์ร: ความหมาย แนวคดิและวธิกีารวดั 
 5. ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G: 
ความหมาย แนวคดิและวธิกีารวดั 
 6. แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G: ความหมาย แนวคดิและวธิกีารวดั 
 7. ความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคดา้นคุณภาพ 
แรงจงูใจในการใชบ้รกิารและความตัง้ใจของผูใ้ชบ้รกิารทีจ่ะใชเ้ทคโนโลย ี3G 
  
1.ข้อมลูเก่ียวกบัเทคโนโลยี 3G 
 1.1 ความหมายเทคโนโลยี 3G 
 ดนุวศนิ เจรญิ (2552: 65) กล่าววา่ เทคโนโลย ี3G หมายถงึ เทคโนโลยขีอง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีส่ามารถใหบ้รกิารแบบมลัตมิเีดยี ไดแ้ก่ การรบัสง่สญัญาณเสยีง ขอ้มลู และภาพ 
(วดิโีอ) ดว้ยความเรว็สงูและคมชดั ทีค่วามเรว็ 384 Kbps ถงึ 2 Mbps โดยมคีวามสามารถในการ
ใหบ้รกิารดา้น Mobile Video Conference, Video Call, Mobile TV/Video Player, Visual Radio  
 ผกาพนัธุ ์อยูไ่ทย (2546: 13) กล่าววา่ เทคโนโลย ี3G หมายถงึ เทคโนโลยขีอง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นระบบดจิติอลทีไ่ดร้บัการพฒันาใหส้ามารถรบั-สง่ขอ้มลูลกัษณะมลัตมิเีดยี ไดท้ัง้
ทีเ่ป็นภาพน่ิง ภาพเคลื่อนไหว และขอ้มลูพรอ้มเสยีง พรอ้มทัง้สามารถเชื่อมต่ออนิเตอรเ์น็ต  
 วรสทิธิ ์วมิลประภาพร และกมลทพิย ์ชวีะวชิวาลกุล (2551: 16) กล่าววา่ เทคโนโลย ี3G 
หมายถงึ เทคโนโลยกีารสือ่สารรปูแบบหน่ึง ซึง่ผูใ้หบ้รกิารสญัญาณโทรศพัทเ์คลื่อนทีจ่ะเป็นผูใ้ช้
เทคโนโลยใีนการสง่ผา่นขอ้มลูดว้ยอตัราการสง่ผา่นขอ้มลูสงูสดุ 2 Mbps เพือ่นําเสนอบรกิารต่างๆ 
แก่ผูใ้ชบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ ความสะดวก และประสทิธภิาพสงูขึน้ 
 ไพโรจน์ ไววานิชกจิ (2548: 16) กล่าววา่ เทคโนโลย ี3G หมายถงึ เทคโนโลยขีอง
โทรศพัทเ์คลื่อนทีซ่ึง่พฒันามาจากระบบ GSM และ CDMA โดยเพิม่ขดีความสามารถในการรบัสง่
ขอ้มลูทีไ่มใ่ชเ่สยีงพดูมากขึน้ (Non Voice)  
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 จากความหมายต่างๆของเทคโนโลย ี3G สรปุไดว้า่ เทคโนโลย ี3G หมายถงึ เทคโนโลยี
ของโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีพ่ฒันามาจาก ระบบ GSM และ CDMA ทีม่คีวามสามารถในการใชบ้รกิาร
มลัตมิเีดยีดว้ยความเรว็สงู ไดแ้ก่ การรบัสง่สญัญาณเสยีง ขอ้มลู และภาพ (วดิโีอ) โดยมคีวามเรว็ใน
การรบัสง่ขอ้มลู 384 Kbps ถงึ 2 Mbps 
 
 1.2  วิวฒันาการของเทคโนโลยีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (ดนุวศนิ เจรญิ.  2552: 65-66; 
ไพโรจน์ ไววานิชกจิ.  2548: 159-162) 
 ววิฒันาการของเทคโนโลยโีทรศพัทเ์คลื่อนที ่สามารถแบ่งออกเป็น  5 ยคุ 
              1.2.1 โทรศพัทเ์คล่ือนท่ียคุท่ี 1 (1G) เป็นสญัญาณโทรศพัทท์ีใ่ชเ้ทคโนโลยี
สญัญาณอะนาลอ็ก (Analog) คอืใชส้ญัญาณวทิยใุนการสง่คลื่นเสยีงโดยใชร้ะบบพืน้ฐานคอื FDMA 
(Frequency Division Multiple Access) กล่าวคอืกาํหนดใหอุ้ปกรณ์ TRX  ชุดทีท่าํหน้าทีก่าํหนด
ความถีร่บัและสง่ขอ้มลูกบัผูใ้ชไ้ดเ้พยีง 1 รายเทา่นัน้ หากตอ้งการออกแบบสถานีฐานใหร้องรบั
ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อนทีไ่ด ้3 รายในเวลาเดยีวกนัจะตอ้งตดิตัง้อุปกรณ์ TRX ถงึ 3 ชุด 
พฤตกิรรมการใชง้านชอ่งสือ่สารควบคุมน้ีเป็นแบบแพก็เกต กล่าวคอืไมม่เีครือ่งลกูขา่ยรายใดถอื
ครองชอ่งสือ่สารน้ีแต่เพยีงรายเดยีว ทาํใหโ้ทรศพัทใ์นยคุน้ียงัมขีอ้จาํกดัหลายดา้น เชน่ คุณภาพ
สญัญาณเสยีง ขนาดโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่ขีนาดใหญ่มาก และยงัสามารถใชง้านไดเ้ฉพาะ
สญัญาณเสยีงเพยีงอยา่งเดยีว ไมส่ามารถใชส้าํหรบัการรบัและสง่ขอ้มลู เป็นตน้  
              1.2.2 โทรศพัทเ์คล่ือนท่ียคุท่ี 2 (2G) เป็นการนําระบบดจิติอลมาใช ้สญัญาณ
โทรศพัทเ์ป็นสญัญาณดจิติอล โทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นยคุทีส่องสามารถใชใ้นการรบัสง่ขอ้มลูขนาดเลก็
ได ้เชน่ การสง่ขอ้ความสัน้ หรอื SMS (Short Message Service) หรอืขอ้ความทีม่ตีวัอกัษรไมเ่กนิ 
160 ตวัอกัษร โดยมาตรฐานหลกัทีใ่ชใ้นโทรศพัทม์อืถอืยคุที ่2 คอื  
          1.2.2.1 GSM (Global System for Mobile Communication) ซึง่เป็นมาตรฐาน
หลกัของประเทศในทวปียโุรปกบัเอเชยี โดย GSM มจุีดเดน่ คอืสามารถ Roaming หรอืการทีผู่ใ้ช้
เคลื่อนทีส่ามารถใชห้มายเลขโทรศพัทเ์ดยีวขา้มเครอืขา่ยได ้
          1.2.2.2 CDMA (Code Division Multiple Access) ซึง่เป็นมาตรฐานทีเ่ป็นทีนิ่ยม
ในประเทศอเมรกิาและเกาหลใีต ้ซึง่ผูใ้ชไ้มส่ามารถใชโ้ทรศพัทข์า้มเครอืขา่ยได ้แต่จุดเดน่ของ 
CDMA คอืคณุภาพสญัญาณเสยีงและขอ้มลูทีด่กีวา่ GSM 
              1.2.3 โทรศพัทเ์คล่ือนท่ียคุท่ี 2.5 (2.5G) เป็นการพฒันามาตรฐาน GSM , CDMA ให้
มขีดีความสามารถในการใหบ้รกิารมากขึน้ โดยไดม้กีารพฒันาเทคโนโลยใีหม่ๆ  เพือ่เพิม่ความ
สะดวกในการใชง้านใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่  
          1.2.3.1 Enhanced Full Rate เป็นเทคโนโลยเีขา้รหสัสญัญาณเสยีงพดู ซึง่เพิม่
ระดบัคุณภาพความคมชดัของการรบัฟงัสญัญาณเสยีงพดูผา่นโทรศพัทเ์คลื่อนที ่GSM โดยทาํใหม้ี
คุณภาพทดัเทยีมกบัมาตรฐาน CDMA 
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          1.2.3.2 Multi-mode Terminal Equipment เป็นการนําเสนอเครือ่งลกูขา่ยโทรศพัท ์
เคลื่อนที ่GSM ทีส่ามารถนําไปใชง้านรว่มกบัเครอืขา่ยโทรศพัทเ์คลื่อนทีช่นิดอื่นๆ เชน่ CDMA 
ระบบผา่นดาวเทยีม ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถนําเครือ่งลกูขา่ย (โทรศพัทม์อืถอื) ไปใชง้านทีใ่ดใน
โลกกไ็ด ้ 
          1.2.3.3 ASCI (Advance Speech Call Item)และ CAMEL (Customized 
Application for Mobile Network Enhanced Logic) เพิม่ศกัยภาพในการใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิาร
ทัว่ไป เชน่ การใชเ้ครอืขา่ยโทรศพัทเ์คลื่อนทีบ่นรถไฟความเรว็สงู หรอืการเสรมิความสามารถใหก้บั
เทคโนโลยเีครอืขา่ยอจัฉรยิะ เป็นตน้ 
          1.2.3.4 Mobile Computing / Internet Access เป็นการเสรมิความสามารถในการ
รบัสง่ขอ้มลู โดยเน้นทีก่ารออกแบบพฒันาระบบเครอืขา่ยโทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ละเครือ่งลกูขา่ยใหม้ี
ความพรอ้มในการสือ่สารขอ้มลูผา่นเครอืขา่ยอนิเตอรเ์น็ต โดยคาํนึงถงึความสะดวกในการใชง้าน
และสามารถคดิคา่บรกิารไดต้ามปรมิาณขอ้มลูจรงิ ทัง้น้ีมกีารกาํหนดรปูแบบการสือ่สารขอ้มลูชนิด
ใหมข่ึน้บนมาตรฐานโทรศพัทเ์คลื่อนที ่GSM เชน่ เทคโนโลย ีGPRS (General Packet Radio 
Service)  ซึง่มจุีดมุง่หมายคอื เพิม่อตัราเรว็ในการสือ่สารขอ้มลูผา่นโทรศพัท ์GSM แต่ยงัมขีอ้จาํกดั
ในเรือ่งความเรว็ในการรบัสง่ขอ้มลู ซึง่มคีวามเรว็ไมเ่กนิ 171.2 กโิลบติต่อวนิาท ีสว่นเทคโนโลย ี
EDGE (Enhance Data Rates for Global Evolution) ซึง่มคีวามเรว็ไมเ่กนิ 384 กโิลบติต่อวนิาท ี
ซึง่ยงัถอืวา่ชา้มากสาํหรบัขอ้มลูประเภทสือ่ประสม หรอื Multimedia  
              สว่นมาตรฐาน CDMA2000 (Code Division Multiple Access 2000) ซึง่มาตรฐาน
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่CDMA ถอืเป็นมาตรฐานทีไ่ดร้บัการนําไปใชง้านเชงิธุรกจิมากเป็นอนัดบัสองรอง
จากมาตรฐาน GSM ซึง่ในยคุที ่2.5G นัน้ ไดม้กีารประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยกีารรบัสง่ขอ้มลูดว้ย
อตัราเรว็สงู (High Speed Data หรอื HSD) ซึง่เรยีกวา่ระบบ 1XRTT  
              ไมว่า่จะเป็นมาตรฐานโทรศพัทเ์คลื่อนที ่GSM และ CDMA ซึง่จะเหน็ไดว้า่ในทา้ยทีส่ดุ
แลว้การพฒันาการสูย่คุ 3G ของมาตรฐาน GSM ลว้นมจุีดมุง่หมายปลายทางคอื การใชม้าตรฐาน
โทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่บบ W-CDMA (Wideband CDMA) สว่นมาตรฐานโทรศพัทเ์คลื่อนที ่CDMA มี
เสน้ทางการพฒันาไปสูเ่ทคโนโลย ีCDMA2000-MC ซึง่ถอืเป็นอกีทางเลอืกหน่ึงของผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ต่ละราย  
              1.2.4 โทรศพัทเ์คล่ือนท่ียคุท่ี 3 (3G) เป็นการพฒันาโครงสรา้งของระบบเครอืขา่ย
จาก Circuit Switching Network ซึง่ใชใ้นยคุที ่2 เป็นระบบเครอืขา่ย Packet Switching Network 
เป็นระบบเครอืขา่ยทีใ่ชใ้นระบบอนิเตอรเ์น็ต มจุีดเดน่คอื คุณภาพของสญัญาณทีด่กีวา่ยคุที ่2 อกีทัง้
ความเรว็ในการรบัสง่ขอ้มลูทีส่งูขึน้ โดยเฉลีย่สามารถรบัสง่ขอ้มลูทีค่วามเรว็ตัง้แต่ 384 กโิลบติต่อ
วนิาท ีถงึ 2 ลา้นบติต่อวนิาท ีซึง่เพยีงพอต่อการรบัสง่ขอ้มลูสือ่ประสม เชน่ รปูภาพ วดีทีศัน์ อยา่งมี
ประสทิธภิาพ อกีทัง้โทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นยคุที ่3 ยงัมกีารเชื่อมต่อกบัระบบเครอืขา่ยอยูต่ลอดเวลา  
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              ในปจัจุบนั เทคโนโลย ี3G มสีองมาตรฐานหลกัคอื WCDMA (Wideband Code 
Division Multiple Access) หรอื UMTS (Universal Mobile Telecommunications Services) ซึง่
เป็นมาตรฐานทีพ่ฒันามาจากระบบเครอืขา่ย GSM และ CDMA2000 ซึง่พฒันามาจากระบบ
เครอืขา่ย CDMA ในยคุที ่2 
              1.2.5 โทรศพัทเ์คล่ือนท่ียคุท่ี 4 (4G) เป็นเทคโนโลยทีีไ่ดร้บัการพฒันาใหม้คีวามเรว็
ในการรบัสง่ขอ้มลูจะมกีารเพิม่ขึน้ถงึระดบัหลายรอ้ยลา้นถงึพนัลา้นบติต่อวนิาท ีทาํใหส้ามารถใช้
บรกิารสือ่ประสมทีม่คีวามละเอยีดสงู เชน่ ภาพและวดีทีศัน์สามมติ ิการกระจายสญัญาณโทรทศัน์ที่
มคีวามละเอยีดสงู (HDTV)  
 
2.แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 2.1 ความหมาย 
 ชฟิแมนและคนุค (Schiffman; & Kanuk.  2010: 23) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
(Consumer behavior) หมายถงึ พฤตกิรรมทีล่กูคา้แสดงออกเกีย่วกบัการคน้หา การซือ้ การใช ้การ
ประเมนิ และการกาํจดัสนิคา้และบรกิาร ซึง่ผูบ้รโิภคคาดวา่สนิคา้และบรกิารจะตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภค   
 โฮเยอรแ์ละแมคเนส (Hoyer; & Maclnnis.  2010: 3) กล่าววา่ พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
(Consumer behavior) หมายถงึ การตดัสนิใจของผูบ้รโิภคทัง้หมดสาํหรบัการซือ้ การบรโิภค และ
การกาํจดัสนิคา้ บรกิาร เวลา และความคดิในการตดัสนิใจตลอดเวลา 
 
 2.2 โมเดลการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
 ชฟิแมนและคนุค (Schiffman; & Kanuk.  2010: 482-497) ไดแ้สดงโมเดลการตดัสนิใจ
ของผูบ้รโิภค ซึง่โมเดลน้ีเกดิจากการนําหลายๆแนวคดิทีเ่กีย่วกบัการตดัสนิใจและพฤตกิรรมการ
บรโิภคมาเชื่อมโยงกนั ซึง่ประกอบไปดว้ย 3 องคป์ระกอบดงัน้ี ปจัจยันําเขา้ กระบวนการและ
ผลลพัธ ์ดงัภาพประกอบที ่2  
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ภาพประกอบที ่2 โมเดลการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 โมเดลการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
 

 ทีม่า:  Schiffman and Kanuk.  (2010). Consumer Behavior.  p.483. 
 
    
 
 

พฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ (Consumer Decision Making) 

ปจัจยัภายนอก (External Influence) 

สิง่กระตุน้ทางการตลาด (Firm’s Marketing Efforts) 
1.ผลติภณัฑ ์(Product) 
2.การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
3.ราคา (Price) 
4.ช่องทางการจัดจําหน่าย (Channels of 
distribution) 

สภ าพ แ ว ด ล้ อ ม ท า ง สั ง ค ม แ ล ะ วัฒ น ธ ร ร ม  (Socio-cultural 
Environment) 
1.ครอบครวั (Family) 
2.ชนชัน้ทางสงัคม (Social class) 
3.วฒันธรรมพืน้ฐานและวฒันธรรมยอ่ย (Subculture and culture) 
4.กลุ่มอา้งองิ (Reference Group) 
5.กลุ่มผูนํ้าความคดิ (Opinion Leader) 

ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychological Field) 
1.แรงจงูใจ (Motivation) 
2.การรบัรู ้(Perception) 
3.การเรยีนรู ้(Learning) 
4.บุคลกิภาพ (Personality) 
5.ทศันคต ิ(Attitudes) 

การรบัรูป้ญัหา (Problem Recognition) 
การคน้หาขอ้มูลก่อนซื้อ (Pre-purchase 
search) 
การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of 
Alternatives) 
 

ประสบการณ์ (Experience) 

การประเมนิหลงัการซือ้ (Post-purchase Evaluation) 
 

พฤตกิรรมหลงัการตดัสนิใจ (Post-Decision Behavior) 

การซือ้ (Problem Recognition) 
1.การทดลองซือ้ (Trial) 
2.การซือ้ซํ้า (Repeat purchase) 
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              2.2.1 องคป์ระกอบของปจัจยันําเขา้ในโมเดลการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค (Input) 
ประกอบไปดว้ย อทิธพิลภายนอกซึง่ใหข้อ้มลูเกีย่วกบัสนิคา้ และคณุคา่ ทศันคต ิและพฤตกิรรมที่
เกีย่วกบัสนิคา้ของผูบ้รโิภค หรอืปจัจยันําเขา้ ประกอบไปดว้ยกจิกรรมทางสว่นประสมการตลาดของ
ผูผ้ลติสนิคา้และบรกิารซึง่สือ่สารผลประโยชน์ทีไ่ดร้บัใหแ้ก่ลกูคา้ และอทิธพิลทางสงัคมและ
วฒันธรรมซึง่มผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 
              2.2.2 กระบวนการ (Process) จะเป็นสว่นทีแ่สดงใหเ้หน็วา่ผูบ้รโิภคมกีารตดัสนิใจ
อยา่งไร ซึง่จาํเป็นตอ้งพจิารณาอทิธพิลทางดา้นจติวทิยาทีป่ระกอบไปดว้ย แรงจงูใจ การรบัรู ้การ
เรยีนรู ้บุคลกิภาพ และทศันคต ิซึง่ปจัจยัดงักล่าวมผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคใน
ขัน้ตอน การตระหนกัถงึความตอ้งการ การคน้หาและเกบ็รวบรวมขอ้มลู และการประเมนิทางเลอืก
ของขอ้มลู 
              2.2.3 ผลลพัธ ์(Output) ในโมเดลการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคคอืกจิกรรมหลงัจากการ
ตดัสนิใจซึง่จะประกอบไปดว้ยพฤตกิรรมการซือ้และการประเมนิหลงัการซือ้ ซึง่ทัง้สองกจิกรรมจะมี
ผลต่อความพงึพอใจสนิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภค 
 
3.แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการเทคโนโลยี 3G: ความหมาย แนวคดิและวธิกีารวดั 
 3.1 ความหมาย 
 เสร ีวงษ์มณฑา. (2542: 12) กล่าววา่ แนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ แนวโน้มใน
การตอบสนอง หรอืการกระทาํทีบุ่คคลไดร้บัอทิธพิลทัง้จากภายในและภายนอกต่อความตอ้งการ
ของแต่ละบุคคลซึง่มกีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลา ดงันัน้การวางแผนกลยทุธก์ารตลาดจงึอยูบ่น
รากฐานของการเปลีย่นแปลงของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีค่าดวา่จะเกดิในอนาคต  
 จากการทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัแนวโน้มพฤตกิรรมใชบ้รกิาร มผีูว้จิยัทา่นอื่นไดใ้ห้
ความหมายของแนวโน้มพฤตกิรรมใชบ้รกิารในงานวจิยัดงัต่อไปน้ี 

 เอือ้มพร มว่งแกว้ (2554: 7) ใหค้วามหมาย แนวโน้มพฤตกิรรมใชบ้รกิารโทรศพัทเ์คลื่อน 
ที ่หมายถงึ ความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจใชบ้รกิารระบบ 3G ในอนาคตโดยศกึษาในดา้นการใช้
บรกิารในอนาคต 
 สริวิรรณ เฉิดจงัหรดี (2553: 6) ใหค้วามหมาย แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G หมายถงึ ความน่าจะเป็นในการตดัสนิใจใชบ้รกิารระบบ 3G ในอนาคต โดยศกึษาใน
ดา้นการใชบ้รกิารในอนาคต และการแนะนําใหผู้อ้ื่นใชบ้รกิารระบบ 3G 
 อญัญารตัน์ ใบแสง (2552: 66) ใหค้วามหมาย แนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
หมายถงึ ความมุง่มัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร ทีจ่ะใชเ้ทคโนโลย ี3G ทัง้ในปจัจุบนัและในอนาคต 
 จากการศกึษาแนวคดิและงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัแนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภคไดใ้หค้วามหมาย
วา่ หมายถงึ ความน่าจะเป็นทีบุ่คคลจะแสดงพฤตกิรรมในอนาคต เน่ืองจากบุคคลไดร้บัอทิธพิลจาก
สิง่แวดลอ้ม ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึใหค้วามหมายของแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใน
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การวจิยัครัง้น้ีวา่หมายถงึ การแสดงออกทางความคดิของผูต้อบแบบสอบถาม ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึ
การใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีอ่าจจะเกดิขึน้ในอนาคตกบัผูใ้หบ้รกิารทีผู่ต้อบแบบสอบถามใชง้านอยู่
ในปจัจุบนั เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามไดร้บั อทิธพิลจากสิง่แวดลอ้ม 
 
 3.2 แนวคิดแนวโน้มของพฤติกรรมการใช้บริการ 
 จากแนวคดิโมเดลการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคของชฟิแมนและคนุค (Schiffman; & Kanuk.  
2010: 482-497) ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ปจัจยันําเขา้ ซึง่ประกอบไปดว้ย สิง่กระตุน้ทางการตลาดของ
บรษิทัผูข้ายสนิคา้และบรกิารและดา้นสภาพแวดลอ้มทางสงัคมและวฒันธรรมและ ปจัจยัผลลพัธห์รอื
ประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจากการประเมนิหลงัจากการใชง้านสนิคา้และบรกิารทีเ่ปลีย่นแปลงตลอดเวลา
สง่ผลใหผู้บ้รโิภคมแีนวโน้มพฤตกิรรมทีเ่ปลีย่นแปลงไป ซึง่ในปจัจุบนัผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ได้
มกีารเปิดรบักลยทุธท์างการตลาดจากผูใ้หบ้รกิาร ดา้นต่างๆ เชน่ ดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ การขาย
อุปกรณ์เชื่อมต่อเทคโนโลย ี3G การใหบ้รกิารคลื่นสญัญาณของเทคโนโลย ี3G แก่ผูบ้รโิภคได้
ตลอดเวลา ดา้นการสง่เสรมิการขายทีเ่หมาะสมและดกีวา่คูแ่ขง่ เพือ่แยง่ลกูคา้ของคูแ่ขง่ และปจัจยั
ทางสงัคมและวฒันธรรมทีเ่ขา้มามอีทิธพิลอยา่งมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ครอบครวัและเพือ่นสนิท 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิารเองตอ้งการไดร้บัการยอมรบัจากคนในกลุ่มดงักล่าว จงึมแีนวโน้มพฤตกิรรมที่
เลอืกใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารในเครอืขา่ยเดยีวกนั และผูใ้ชบ้รกิารเองกไ็ดร้บัประสบการณ์หลงัจาก
ใชบ้รกิารทีเ่กดิขึน้ ถา้ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัประสบการณ์ทีด่ ีผูใ้ชบ้รกิารกจ็ะใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิาร
ต่อไป ในทางตรงกนัขา้มถา้ไดร้บัประสบการณ์ทีไ่มด่ ีผูใ้ชบ้รกิารกจ็ะหนัไปใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิาร
รายอื่น  
                        
 3.3 การวดัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการเทคโนโลยี 3G 
 การวดัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G วดัโดยใชแ้บบวดัทีผู่ว้จิยัดดัแปลง
มาจากแบบวดัของ เอือ้มพร มว่งแกว้ (2554) ซึง่มขีอ้คาํถามในการวดัแนวโน้มพฤตกิรรมใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 1 ขอ้ ซึง่ขอ้คาํถามเป็นมาตราวดัแบบประเมนิรวมคา่ (Summated rating scale) 5 
ระดบั ตัง้แต่ “ .ใชแ้น่นอน” มคีา่คะแนนเทา่กบั 5 จนถงึ ”ไมใ่ชแ้น่นอน” มคีา่คะแนนเทา่กบั 1 และ
ผูว้จิยัไดส้รา้งขอ้คาํถามเพิม่ขึน้ มจีาํนวน 5 ขอ้ มาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบวดัใหเ้ป็นไปตาม
นิยามปฏบิตักิารทีผู่ว้จิยักาํหนดไว ้
     
4.ภาพลกัษณ์ขององคก์ร: ความหมาย แนวคดิและวธิกีารวดั 
 4.1 ความหมาย 
              4.1.1 ภาพลกัษณ์ 
              คอตเลอรแ์ละเคลเลอร ์(Kotler; & Keller.  2006: G4) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ (Image) 
หมายถงึ กลุ่มของความเชือ่ แนวคดิ และความรูส้กึชืน่ชอบของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่หน่ึง 
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              ชมิพ ์(Shimp.  2010: 39) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถงึ ภาพในจติใจของ
ผูบ้รโิภคทีเ่กดิจากการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ปีฏสิมัพนัธก์บัการสือ่สารทางการตลาดของบรษิทั
ตลอดเวลา 
              รตันาวด ีศรีทิองถาวร (2546: 152) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถงึ ความประทบัใจของ
บุคคลหน่ึงต่อองคก์ร สถาบนั บุคคล กลุ่มบุคคล ซึง่ความประทบัใจดงักล่าวมรีากฐานมาจาก
ผลกระทบระหวา่งบุคคลกบัสิง่นัน้ๆ ซึง่ในวงการประชาสมัพนัธแ์ละโฆษณาของไทยไดม้คีาํ
ภาษาไทยใชก้นัแพรห่ลาย คอืคาํวา่ ภาพพจน์ 
              วริชั ลภริตันกุล (2544: 76) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถงึ ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ
คนเรา อาจจะเป็นภาพทีม่ต่ีอสิง่มชีวีติหรอืไมม่ชีวีติกไ็ด ้ไมว่า่จะเป็นภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอบุคคล 
องคก์ร สถาบนั หรอืภาพทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงทีเ่กดิขึน้ในจติใจเรา หรอือาจจะเป็นภาพทีเ่ราสรา้งขึน้
เองภาพในจติใจ 
              จากความหมายต่างๆของภาพลกัษณ์ สรปุไดว้า่ ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถงึ ภาพที่
เกดิขึน้ในใจของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึงซึง่เกดิขึน้จากการรบัรู ้ไดฟ้งั ไดเ้หน็ หรอืมปีระสบการณ์
มาในอดตี 
              4.1.2 ภาพลกัษณ์องคก์ร 
              เจฟคณิ (Jefkins.  1977: 56) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Image) 
หมายถงึภาพลกัษณ์ขององคก์รใดองคก์รหน่ึงโดยเน้นทีภ่าพรวมขององคก์ร นบัตัง้แต่ระบบการ
บรหิารองคก์ร สนิคา้หรอืบรกิาร ตราสนิคา้หรอืบรกิาร ความมัน่คง การมบุีคลากรทีม่คีุณภาพ การ
ผลติทีท่นัสมยั มคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม  
              จากการทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัภาพลกัษณ์องคก์ร มผีูว้จิยัทา่นอื่นไดใ้ห้
ความหมายของภาพลกัษณ์องคก์รในงานวจิยัดงัต่อไปน้ี 

              ศริษิา ตนัตโิกวทิย ์(2552: 5) ใหค้วามหมาย ภาพลกัษณ์ขององคก์รของสายการบนิ
ลุฟทฮ์นัซ่า (Corporate Image) หมายถงึ ภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของผูโ้ดยสารชาวไทยทีม่ต่ีอตวั
องคก์รของสายการบนิลุฟท ์ประกอบไปดว้ย ดา้นบรกิารทัว่ไป ดา้นบุคลากร ดา้นชือ่เสีย่งและดา้น
ความน่าเชื่อถอื 
              ปณัณวชิญ ์พงศพ์ชิชานนท ์(2555: 6) ใหค้วามหมาย ภาพลกัษณ์องคก์รธนาคารธน
ชาต หมายถงึ ภาพทีล่กูคา้มใีนใจเกีย่วกบัธนาคารทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คง (Security), 
ดา้นการบรกิารและผลติภณัฑ ์(Service and product offered), ดา้นบุคลากร (Personnel), ดา้น
การกาํกบัดแูลกจิการทีด่ ี(Corporate Governance) และดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม (Corporate 
Social Responsibility) 
              พรพมิล รตันวงศป์รดีา (2552: 5) ใหค้วามหมาย ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถงึ ภาพ
ทีเ่กดิขึน้ในใจ ซึง่บุคคลสามารถสรา้งจนิตภาพทีเ่กดิขึน้ไดจ้ากการรบัรู ้ไดฟ้งั ไดเ้หน็ หรอืมี
ประสบการณ์มาในอดตีและดว้ยความประทบัใจทัง้ดานบวกหรอืลบได ้จงึทาํใหบุ้คคลนัน้สามารถ
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จดจาํและพฒันาเป็นภาพอยา่งใดอยา่งหน่ึงทีม่ต่ีอการบรกิารของธนาคารทัง้ 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
พนกังาน ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นวธิกีารดาํเนินธุรกจิ ดา้นสงัคม ดา้นเครือ่งมอืเครือ่งใช ้
อุปกรณ์สาํนกังาน และดา้นบรรยากาศในการทาํงาน 
              พชัรนิทร ์พฒันาบุญไพบลูย ์(2550: 6)  ใหค้วามหมาย ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate 
image) หมายถงึ ความเชือ่มโยงทัง้หมดทีผู่บ้รโิภคมใีนความทรงจาํเกีย่วกบับรษิทัหรอืองคก์รซึง่
เป็นผูผ้ลติสนิคา้หรอืผูใ้หบ้รกิาร โดยภาพลกัษณ์องคก์รน้ีจะมบีทบาทสาํคญัต่อการตดัสนิใจซือ้ของ
ผูบ้รโิภค  
              จากการศกึษาแนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์รไดใ้ห้
ความหมายวา่หมายถงึ ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของผูบ้รโิภคเกีย่วกบับรษิทัหรอืองคก์รในเรือ่งเกีย่วกบั
สนิคา้และบรกิารของบรษิทั บุคลากรในบรษิทัและแผนการดาํเนินงาน ดงันัน้ภาพลกัษณ์องคก์รของ
ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีท่าํการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัจงึใหค้วามหมายวา่หมายถงึ สิง่ทีผู่บ้รโิภคนึก
ถงึเมือ่พจิารณาถงึผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ซึง่แสดงใหเ้หน็ถงึภาพลกัษณ์ของการดาํเนินงานของ
องคก์ร 1) ดา้นคุณคา่และแผนการดาํเนินงานขององคก์ร (values and programs) ไดแ้ก่ การมี
พนัธมติรทางธุรกจิ ความใสใ่จชว่ยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง ความใสใ่จปญัหาสิง่แวดลอ้ม และ 2) 
ดา้นความน่าเชื่อถอืขององคก์ร (Corporate credibility) ไดแ้ก่ การพฒันาเทคโนโลยกีารสือ่สารอยา่ง
ต่อเน่ือง ความซื่อสตัย ์และความยตุธิรรม 
 
 4.2 แนวคิดและทฤษฏี 
              4.2.1 ความสาํคญัของภาพลกัษณ์  
              คอตเลอรแ์ละอารม์สตรอง (Kotler; & Armstrong.  2012: 211) กล่าววา่ ถงึแมว้า่แต่ละ
บรษิทัจะมกีารเสนอสนิคา้และบรกิารหรอืกลยทุธท์างการตลาดทีเ่หมอืนกนั ผูบ้รโิภคอาจจะรบัรูไ้ด้
วา่สนิคา้และบรกิารทีแ่ต่ละบรษิทัเสนอมคีวามแตกต่างกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของบรษิทัหรอื
ภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้ทีผู่บ้รโิภคไดร้บัรูม้คีวามแตกต่างกนั ดงันัน้บรษิทัควรจะมกีารพฒันา
ภาพลกัษณ์ใหม้คีวามแขง็แกรง่และมลีกัษณะเฉพาะทีแ่ตกต่างจากคูแ่ขง่ และสือ่สารภาพลกัษณ์ของ
บรษิทัใหก้บัผูบ้รโิภค 
              โพสและคณะ (Post; et al.  2002: 29) กล่าววา่ การพฒันาภาพลกัษณ์ใหม้คีวาม
แขง็แกรง่และมลีกัษณะเฉพาะทีแ่ตกต่าง บรษิทัจะตอ้งดาํเนินกจิกรรมต่างๆเพือ่สรา้งความสมัพนัธ์
อนัดกีบัผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี (Stakeholder) และสาธารณชน (Public) โดยการรบัผดิชอบต่อผูถ้อืหุน้ 
พนกังาน ชุมชนและสิง่แวดลอ้ม ซึง่ชว่ยเพิม่ชื่อเสยีงทีด่กีบับรษิทัและตราสนิคา้  
              อจัฉราและคณะ (2539: 9) กล่าววา่ การดาํเนินงานจาํเป็นตอ้งไดร้บัความเชื่อใจและ
ไวว้างใจจากผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง องคก์รใดมภีาพลกัษณ์ทีด่ยีอ่มไดร้บัความไวว้างใจไดร้บัความเชื่อถอื 
ศรทัธาเลื่อมใสและสนบัสนุน ในทางตรงกนัขา้มถา้องคก์รใดมภีาพลกัษณ์ทีไ่มด่กีย็อ่มจะทาํใหม้ี
ปญัหา อุปสรรคในการดาํเนินงานไมม่ผีูเ้ชื่อถอืหรอืใหก้ารสนบัสนุน  
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              4.2.2 ลกัษณะของภาพลกัษณ์ 
              วริชั ลภริตันกุล (2540: 78) กล่าววา่ลกัษณะทีส่าํคญัของภาพลกัษณ์คอื การสรา้ง
ภาพลกัษณ์ตอ้งใชเ้วลา เพราะภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้ทลีะน้อยและสะสมเพิม่ขึน้ จนฝ ัง่รากฐาน
มัน่คงในจติใจและทศันคตหิรอืความรูส้กึนึกคดิของประชาชน สว่น บวัรส์ตนิ (Boorstin.  1973: 194 
) กล่าวถงึลกัษณะของภาพลกัษณ์ไว ้6 ประการ คอื 
          4.2.2.1 ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ไมจ่รงิ ถูกสรา้งเพือ่ตอบสนองวตัถุประสงค ์และสรา้ง
ความประทบัใจบางอยา่ง อาจเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์สูค่วามมชีื่อเสยีงของเครือ่งหมายการคา้และ
ชื่อสนิคา้ใหป้ระทบัใจอยูใ่นจติใจของผูบ้รโิภคโดยมวีตัถุประสงคท์างการคา้เป็นสาํคญั 
          4.2.2.2 ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีเ่ชื่อถอืไดภ้าพลกัษณ์ของสิง่ใดสิง่หน่ึงจะไมเ่กดิ
ประโยชน์หรอืไมส่นองต่อวตัถุประสงคใ์ดๆเลย ถา้คนไมใ่หค้วามเชื่อถอื ภาพลกัษณ์จะดาํรงอยูไ่ด้
เมือ่ภาพลกัษณ์ทีส่รา้งขึน้มาไมข่ดักบัสามญัโดยทัว่ไปของประชาชน อยา่งไรกต็ามการสรา้งความ
น่าเชื่อถอืใหเ้กดิขึน้แก่สิง่ใดสิง่หน่ึง จาํเป็นตอ้งใชร้ะยะเวลาพอสมควร 
          4.2.2.3 ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีไ่ดร้บัการสรา้งสรรคข์ึน้อยา่งมแีผนการ การสรา้ง
ภาพลกัษณ์จะไดร้บัการกาํหนดใหเ้หมาะสมกบัความเป็นจรงิ เหมาะสมกบัหน่วยงานทีส่รา้ง
ภาพลกัษณ์และเหมาะสมกบัผูร้บัหรอืกลุม่เป้าหมายของหน่วยงานนัน้ ในชว่งแรกเริม่ของการสรา้ง
ภาพลกัษณ์นัน้ ภาพลกัษณ์จะตอ้งมคีวามสอดคลอ้งกบัหน่วยงานหรอืสนิคา้ตลอดจนกลุ่มเป้าหมาย 
และหลงัจากนัน้ภาพลกัษณ์จะเป็นตวักาํหนดพฤตกิรรม คา่นิยมของหน่วยงานผูเ้ป็นเจา้ของ
ภาพลกัษณ์ 
          4.2.2.4 ภาพลกัษณ์เป็นสิง่เขา้ใจงา่ย การนําเสนอภาพลกัษณ์ผา่นสือ่ต่างๆ 
สว่นมากจะเลอืกทีจ่ะกล่าวถงึเฉพาะขอ้ดบีางอยา่งของผลติภณัฑ ์องคก์ร หรอืบุคคลเหล่านัน้ 
เน่ืองจากสือ่ต่างๆ มขีอ้จาํกดัแตกต่างกนัไป เชน่ พืน้ทีม่จีาํกดั เวลาออกอากาศมจีาํกดั ดงันัน้การ
เลอืกนําเสนอภาพลกัษณ์สูส่าธารณชนจงึตอ้งนําเสนอทีเ่ขา้ใจงา่ย ไมต่อ้งตคีวามลกึซึง้ 
          4.2.2.5 ภาพลกัษณ์มลีกัษณะเรยีบงา่ยในบางครัง้ทีต่อ้งการสรา้งภาพลกัษณ์
บางอยา่งโดยตวัตนทีแ่ทจ้รงิแลว้อาจจะมคีวามยุง่ยากซบัซอ้นและยากแก่การเขา้ใจ สนิคา้ที่
เกีย่วขอ้งกบัเทคโนโลยสีงูสว่นใหญ่จะมกีารนําเสนอภาพลกัษณ์ทีเ่รยีบงา่ย เพือ่หลกีเลีย่งปญัหา
ความราํคาญใจของกลุ่มเป้าหมายแต่จะสรา้งความรูส้กึทีด่ ี
          4.2.2.6 ภาพลกัษณ์มสีองนยั การมสีองนยัน้ีถอืเป็นความคลุมเครอืระหวา่ง 
จนิตนาการและความรูส้กึ ระหวา่งความคาดหวงัและความเป็นจรงิ ซึง่การมลีกัษณะสองนยัน้ีเหมาะ
กบัอนาคตทีไ่มส่ามารถคาดคะเนหรอืรสนิยมทีไ่มอ่าจจะเปลีย่นแปลงได ้
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              4.2.3 ประเภทของภาพลกัษณ์ 
              เจฟคณิ (Jefkins.  1977: 55-56) ไดจ้าํแนกประเภทของภาพลกัษณ์ในเชงิการ
ประชาสมัพนัธไ์วด้งัน้ี 
          4.2.3.1 ภาพลกัษณ์ซอ้น (Multiple Image) เป็นภาพของหน่วยงานต่างๆในสายตา
ของประชาชนหรอืเป็นภาพลกัษณ์ทีต่วัแทนขององคก์รหรอืสถาบนัต่างๆไดท้าํใหเ้กดิขึน้ 
          4.2.3.2 ภาพลกัษณ์ปจัจุบนั (Current Image) เป็นภาพลกัษณ์ปจัจุบนัทีก่ลุ่มชนมี
ความคดิเหน็เป็นไปในทางเดยีวกนั 
          4.2.3.3 ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror Image) เป็นภาพลกัษณ์ทีเ่ปรยีบเสมอืน
กระจกเงาทีส่ะทอ้นภาพของผูส้ง่ออกมา แต่อาจจะเป็นลกัษณะใดกไ็ดต้ามความคดิของบุคคลนัน้ที่
สอ่งกระจกอยู ่อาจจะถูกตอ้งหรอืไมก่ไ็ดแ้ต่ขึน้อยูก่บัความนึกคดิของตวัเอง 
          4.2.3.4 ภาพลกัษณ์ทีพ่งึปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพลกัษณ์ทีฝ่า่ยบรหิาร
ขององคก์ารตอ้งใหเ้กดิขึน้กบัองคก์ารของตนเอง 
          4.2.3.5 ภาพลกัษณ์สงูสดุทีท่าํได ้(Optimum Image) เป็นภาพลกัษณ์ทีต่อ้ง
ตระหนกัถงึความเป็นจรงิและความเขา้ใจ แต่การทีจ่ะไดภ้าพลกัษณ์แบบน้ียอ่มจะมอุีปสรรคหลาย
อยา่ง ไมว่า่การรบั 
รูข้องผูร้บัสาร อุปสรรคของการใชส้ือ่ต่างๆ จนไมส่ามารถทาํใหก้ารกาํหนดภาพลกัษณ์ทีต่อ้งการได้
ตามความเป็นจรงิ 
          4.2.3.6 ภาพลกัษณ์ทีถู่กตอ้ง (Correct Image) เป็นภาพลกัษณ์อาจเกดิขึน้ไมต่รง
กบัความเป็นจรงิหรอืตามเหตุการณ์ทีเ่ป็นอยูจ่งึจาํเป็นตอ้งแกไ้ขใหถ้กูตอ้งใหก้ลายเป็นภาพลกัษณ์ที่
เป็นจรงิ 
          4.2.3.7 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Image) เป็นภาพลกัษณ์ขององคก์าร
ใดองคก์ารหน่ึงโดยเน้นทีภ่าพรวมขององคก์าร นบัตัง้แต่ระบบการบรหิารองคก์ร สนิคา้หรอืบรกิาร 
ตราสนิคา้หรอืบรกิาร ความมัน่คง การมบุีคลากรทีม่คีณุภาพ การผลติทีท่นัสมยั มคีวามรบัผดิชอบ
ต่อสงัคม 
          4.2.3.8 ภาพลกัษณ์สถาบนั (Institution Image) คลา้ยกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร
แต่มุง่เน้นทีต่วัสถาบนัหรอืตวัองคก์รโดยตรง โดยทีไ่มไ่ดมุ้ง่เน้นทางดา้นธุรกจิหรอืการคา้ ไมร่วมถงึ
สนิคา้หรอืบรกิารทีจ่าํหน่าย แต่จะเน้นบทบาททีพ่ฤตกิรรมทีม่ต่ีอสงัคม 
          4.2.3.9 ภาพลกัษณ์สนิคา้และบรกิาร (Product and Service Image) เป็น
ภาพลกัษณ์ทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงกบัตวัสนิคา้และการบรกิาร และภาพลกัษณ์น้ีเป็นภาพลกัษณ์ที่
เกีย่วพนักบัองคก์ารดว้ย เพราะวา่ถา้ภาพลกัษณ์ขององคก์รไมด่กีจ็ะทาํใหภ้าพลกัษณ์ของตวัสนิคา้
และการบรกิารไมด่ไีปดว้ย 
          4.2.3.10 ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ (Brand Image) เป็นภาพลกัษณ์คลา้ยกบัตวัสนิคา้
แต่ภาพลกัษณ์น้ีเป็นภาพลกัษณ์ของตราสนิคา้หรอื LOGO 
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              4.2.4 องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์องคก์ร 
              เคลเลอร ์(Kellers.  1998: 416-428) ไดส้รปุวา่ภาพลกัษณ์องคก์รนัน้สามารถแบ่ง
ออกเป็น 4 มติ ิไดแ้ก่ 1) คุณสมบตั ิคุณประโยชน์ และทศันคตทิีม่ต่ีอสนิคา้ (Common product 
attributes, benefits, or attitudes), 2) พนกังานขององคก์รและการสรา้งความสมัพนัธ ์(People and 
relationships), 3) คุณคา่และแผนการดาํเนินงานขององคก์ร (values and programs), และ 4) 
ความน่าเชื่อถอืขององคก์ร (Corporate credibility) โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
          4.2.4.1คุณสมบตั ิคุณประโยชน์ และทศันคตทิีม่ต่ีอสนิคา้ (Common product 
attributes, benefits, or attitudes) หมายถงึ การทีต่ราสนิคา้องคก์รสามารถเชื่อมโยงผูบ้รโิภคเขา้
กบัคุณสมบตัหิรอืประเภทของสนิคา้ เชน่ตราสนิคา้ Hersher’s เชื่อมโยงกบัสนิคา้ประเภท
ชอ็กโกแลต หรอืเชื่อมโยงเขา้กบัประเภทของผูใ้ชส้นิคา้ (Type of user) เชน่การเชือ่มโยงรถยนต ์
BMW เขา้กบัผูใ้ชท้ีม่ลีกัษณะเป็น “Yuppies” หรอืกลุม่หนุ่มสาวทีม่กีารศกึษาด ีและมรีสนิยมในการ
ใชส้นิคา้ทีม่รีาคาแพงเป็นตน้ การเชื่อมโยงเขา้กบัสถานการณ์ในการใชส้นิคา้ (Usage situation), 
และการเชื่อมโยงกบัทศันคต ิ(Attitude) เชน่ การเชื่อมโยงตราสนิคา้ Sony เขา้กบัทศันคตดิา้น
คุณภาพสนิคา้ 
          4.2.4.2 พนกังานขององคก์รและการสรา้งความสมัพนัธ ์(People and 
relationships) นอกจากสนิคา้ขององคก์รจะสามารถสะทอ้นภาพลกัษณ์ขององคก์รไดแ้ลว้ การ
เชื่อมโยงภาพลกัษณ์องคก์รยงัอาจจะมาจากการเชื่อมโยงบุคลกิภาพของพนกังานในองคก์ร ซึง่
บุคลกิภาพของพนกังานสามารถสือ่สารภาพลกัษณ์องคก์รไปสูก่ารรบัรูส้นิคา้และบรกิารของ
ผูบ้รโิภคทัง้ทางตรงและทางออ้ม องคก์รตอ้งใหค้วามสาํคญักบัพนกังานในการกาํหนดแนวทางใน
การสือ่สาร เน่ืองจากความสมัพนัธท์ีด่รีะหวา่งพนกังานกบัผูบ้รโิภคจะชว่ยใหผู้บ้รโิภคเกดิ
ภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอองคก์ร 
          4.2.4.3 คุณคา่และแผนการดาํเนินงานขององคก์ร (values and programs) เป็น
การเชื่อมโยงภาพลกัษณ์เพือ่ใหเ้หน็คุณคา่ และแผนการดาํเนินงานขององคก์ร ทีไ่มไ่ดเ้ชื่อมโยงกบั
สนิคา้หรอืบรกิารโดยตรง เชน่ การทาํประชาสมัพนัธเ์พือ่สรา้งภาพลกัษณ์องคก์รผา่นกจิกรรมทาง
การตลาด เพือ่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึภาพลกัษณ์ขององคก์ร รวมถงึเสนอแนวคดิทางปรชัญาและแนวทาง
ปฏบิตัขิององคก์รทีม่ต่ีอสงัคม การเมอืง หรอืเศรษฐกจิไปยงั ผูบ้รโิภค พนกังาน และสาธารณชน 
เชน่องคก์รจดักจิกรรมเชื่อมโยงภาพลกัษณ์องคก์รเขา้กบัความใสใ่จสิง่แวดลอ้ม หรอืความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม อกีทัง้บรษิทัยงัสามารถชว่ยเหลอืทางเศรษฐกจิได ้โดยการมพีนัธมติรทางธุรกจิ
จาํนวนมากในการรว่มกบับรษิทัอื่นๆในการจดัรายการสง่เสรมิการขายรว่มกนั เพือ่ใหค้นในประเทศ
เกดิการซือ้สนิคา้และบรกิาร 
          4.2.4.4 ความน่าเชื่อถอืขององคก์ร (Corporate credibility) นอกจากการเชื่อมโยง
ภาพลกัษณ์องคก์รอื่นทีไ่ดก้ล่าวไปแลว้ ผูบ้รโิภคอาจจะสรา้งความเชื่อถอืและการรบัรูด้า้นต่างๆ
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เกีย่วกบัองคก์รซึง่เรยีกวา่ความเชื่อมัน่ โดยเชื่อวา่องคก์รจะสามารถตอบสนองความตอ้งการและทาํ
ใหค้วามพงึพอใจกบัตนเองได ้โดยความน่าเชื่อถอืขององคก์รจะขึน้กบั 3 ปจัจยั คอื  
        1) ความเชีย่วชาญขององคก์ร (corporate expertise) คอื การทีผู่บ้รโิภค
ตระหนกัถงึความสามารถขององคก์ารในการผลติและขายสนิคา้ บรกิาร  
        2) ความไวว้างใจไดข้ององคก์ร (Corporate trustworthiness) คอื การที่
ผูบ้รโิภคเหน็วา่องคก์ร มคีวามซื่อสตัย ์ยตุธิรรม พึง่พาไดแ้ละเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้รโิภคเป็น
อยา่งด ี 
        3) ความน่าชื่นชอบขององคก์ร (Corporate likability) คอื การทีผู่บ้รโิภคเหน็
วา่องคก์รเป็นทีช่ื่นชอบ มชีือ่เสยีง และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 
 4.3 การวดัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 การวดัภาพลกัษณ์ขององคก์รดา้นคุณคา่และแผนการดาํเนินงานขององคก์ร วดัโดยใช้
แบบวดัทีผู่ว้จิยัไดส้รา้งขึน้เองจากแนวคดิภาพลกัษณ์องคก์รของเคลเลอร ์(Kellers.  1998: 416-
428) เฉพาะดา้นคุณคา่และแผนการดาํเนินงาน และดา้นความน่าเชื่อถอื สว่นเหตุผลทีผู่ว้จิยัไม่
ศกึษาดา้นพนกังานขององคก์รและการสรา้งความสมัพนัธ ์(People and relationships) เน่ืองจาก
ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานและการสรา้งความสมัพนัธ ์มขีอ้คาํถามอยูใ่นแบบวดัความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร และดา้นคุณสมบตั ิคุณประโยชน์ และทศันคตทิีม่ต่ีอสนิคา้ (Common 
product attributes, benefits, or attitudes) มขีอ้คาํถามอยูใ่นแบบวดัแรงจงูใจ และผูว้จิยัไดท้าํการ
สาํรวจความเหน็เบือ้งตน้ โดยการแจกแบบสอบถามปลายเปิดกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
จาํนวน 20 คน เพือ่คน้หาสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารนึกถงึเกีย่วกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทาํใหส้รา้งขอ้
คาํถามไดจ้าํนวน 6 ขอ้ แบ่งเป็นดา้นคุณคา่และแผนการดาํเนินงาน 3 ขอ้ และดา้นความน่าเชื่อถอื 3 
ขอ้ ใหเ้ป็นไปตามนิยามปฏบิตักิารทีผู่ว้จิยักาํหนดไว ้
 
5.ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G 
 5.1 ความหมาย 
              5.1.1 ความพึงพอใจ 
              คอตเลอรแ์ละเคลเลอร ์(Kotler; & Keller.  2006: G7) กล่าววา่ ความพงึพอใจ 
(Satisfaction) หมายถงึ ความรูส้กึพอใจหรอืไมพ่อใจของบุคคลทีเ่กดิจากการเปรยีบเทยีบระหวา่ง
การรบัรูใ้นการปฏบิตังิานของสนิคา้กบัความคาดหวงัทีม่ต่ีอสนิคา้ 
              ชฟิแมนและคนุค (Schiffman; & Kanuk.  2010: G-2) กล่าววา่ ความพงึพอใจ 
(Satisfaction) หมายถงึ การรบัรูข้องบุคคลทีม่ต่ีอการปฎบิตังิานของผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีส่มัพนัธ์
กบัความคาดหวงัทีบุ่คคลคดิไว ้
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              โมส (Morse.  1955: 81) กล่าววา่ ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถงึ ความรูส้กึ
ของบุคคลทีม่คีวามสขุ พอใจ หรอื ความรูส้กึดา้นบวก ทีเ่กดิจากการทีบุ่คคลไดร้บัการตอบสนอง
ความตอ้งการทีบุ่คคลคาดหวงัไว ้ 
              วาวรา (Vavra. 1992: 139-142) กล่าววา่ ความพงึพอใจในงานบรกิารของลกูคา้ 
หมายถงึ ความยดึมัน่ และเชื่อถอืไดข้องบรษิทัผูใ้หบ้รกิารในการสง่สนิคา้ หรอืบรกิารทีต่อบสนอง
ความตอ้งการทีล่กูคา้ไดค้าดหวงั 
              จากความหมายต่างๆของความพงึพอใจ สรปุไดว้า่ ความพงึพอใจ (Satisfaction) 
หมายถงึ ความรูส้กึของบุคคลทีม่คีวามสขุ หรอื พอใจ ทีเ่กดิจากทีบุ่คคลไดร้บัการตอบสนองความ
ตอ้งการทีบุ่คคลคาดหวงัไว ้
 
              5.1.2 คณุภาพการให้บริการ 
              กรอนรสู (Gronroos.  1990: 36-37) กล่าววา่ คุณภาพ (Quality) คอื สิง่ทีเ่กดิจากการ
ทีล่กูคา้รบัรู ้ 
              กติศิกัดิ ์พลอยพาณชิยเ์จรญิ (2537: 27-30) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถงึ ความพอใจ
ของลกูคา้ ทีไ่ดร้บับรกิารตรงตามทีล่กูคา้คาดหวงั 
              พาราสรุามานและคณะ (Parasuraman; et al.  1985: 41-50) กล่าววา่ คุณภาพของ
การบรกิาร (Service Quality) หมายถงึ สิง่ทีล่กูคา้ไดร้บัรูซ้ึง่เกดิจากการทีล่กูคา้ทาํการประเมนิ
เปรยีบเทยีบความตอ้งการหรอืความคาดหวงั (Expected Service) กบับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ 
(Perceived Service) 
              จากความหมายต่างๆของคุณภาพ สรปุไดว้า่ คุณภาพ (Quality) หมายถงึ สิง่ทีล่กูคา้
ไดร้บัรูซ้ึง่เกดิจากการทีล่กูคา้ทาํการประเมนิเปรยีบเทยีบความตอ้งการทีล่กูคา้คาดหวงักบัความ
ตอ้งการทีล่กูคา้ไดร้บัการตอบสนองจรงิ 
 
              5.1.3 ความพึงพอใจคณุภาพการให้บริการ 
              จากการทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร มผีูว้จิยั
ทา่นอื่นไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารในงานวจิยัดงัต่อไปน้ี 

              ภาวดิา ดาํรงคอ์ตภิา (2549: 8) ใหค้วามหมาย ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร 
หมายถงึ ความพอใจของลกูคา้รา้นทรเูคาเตอรเ์ซอรว์สิต่อคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บั 
              วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2541: 10) ใหค้วามหมาย ความพงึพอใจคุณภาพการบรกิาร 
หมายถงึ คุณภาพของบรกิารทีผู่บ้รโิภครบัรู ้จะเป็นผลมาจากกระบวนการประเมนิของผูบ้รโิภค 
ระหวา่งกระบวนการสง่มอบ และประเมนิจากผลลพัธ ์โดยผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหวา่งบรกิารที่
ผูบ้รโิภครบัรู ้กบั บรกิารทีผู่บ้รโิภคคาดหวงั 
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              อานนต ์อุดมภาคย ์(2551: 6) ใหค้วามหมาย ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร 
หมายถงึ ผลการประเมนิของลกูคา้ในคณุภาพบรกิารของสนิเชื่อธุรกจิ ธนาคารกรงุศรอียธุยา จาํกดั 
(มหาชน) โดยความคาดหวงัมากกวา่การรบัรูจ้รงิแสดงวา่ลกูคา้จะรูส้กึไมพ่อใจ ความคาดหวงั
เทา่กบัการรบัรูจ้รงิแสดงวา่ลกูคา้จะรูส้กึพงึพอใจ ความคาดหวงัน้อยกวา่การรบัรูจ้รงิแสดงวา่ลกูคา้
จะรูส้กึประทบัใจ 
              ชญานิน บุหลนัพฤกษ์ (2549: 9) ใหค้วามหมาย ความพงึพอใจ หมายถงึ ความพอใจ
ของลกูคา้ที ่เอไอเอส เซเรเนด คลบั มต่ีอคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บั 
              ดงันัน้ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร ทีท่าํการวจิยัในครัง้น้ี 
ผูว้จิยัจงึใหค้วามหมายวา่ หมายถงึ ความรูส้กึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในดา้นบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม ความเชื่อถอืไดใ้นมาตรฐานคณุภาพบรกิาร 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความใสใ่จ 
 
 5.2 แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
              5.2.1 ประเภทของคณุภาพการให้บริการ 
              คอตเลอร ์(Kotler.  1994: 470-471) ไดจ้าํแนกประเภทของคุณภาพของบรกิารตาม
ความยากงา่ยในการประเมนิ ออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี  
          5.2.1.1 Search Quality หมายถงึ คุณภาพทีล่กูคา้สามารถประเมนิไดก่้อนการซือ้ 
เชน่ อาจจะประเมนิไดจ้ากการพจิารณาสสีนั รปูแบบ กลิน่ ราคา ความรูส้กึในการสมัผสั เป็นตน้ 
          5.2.1.2 Experience Quality หมายถงึ คุณภาพทีล่กูคา้สามารถประเมนิได้
ภายหลงัการซือ้ เชน่ อาจจะประเมนิไดจ้ากรสชาต ิความคงทน ความยากงา่ยในการใชง้าน หรอื
ในขณะบรโิภค เป็นตน้ 
          5.2.1.3 Credence Quality หมายถงึ คุณภาพทีล่กูคา้มคีวามยุง่ยากในการประเมนิ
มากทีส่ดุ ลกูคา้อาจจะไมส่ามารถประเมนิคุณภาพของการบรกิารได ้ถงึแมว้า่จะไดบ้รโิภคบรกิารนัน้
ไปแลว้กต็าม 
 
              5.2.2 ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพของการบริการและผลการดาํเนินงานของ
บริษทั 
              อาเคอร ์(Aaker.  1992: 204-205) กล่าววา่ คุณภาพทีล่กูคา้รบัรู ้(Perceived Service 
Quality - PSQ) เป็นปจัจยัทีส่าํคญัทีส่ดุทีส่ง่ผลการดาํเนินงานของบรษิทั เชน่ การเพิม่สว่นแบง่
ตลาด(Market Share) ของบรษิทั การกาํหนดราคาสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ลดตน้ทุนในการผลติ
สนิคา้และบรกิาร เพิม่ผลตอบแทนจากการลงทุนของกจิการ ซึง่สอดคลอ้งกบั วรีะรตัน์ กจิเลศิ
ไพโรจน์ (2547:268) ทีก่ล่าววา่ คุณภาพบรกิารทีด่จีะทาํใหบ้รษิทัมคีวามไดเ้ปรยีบเชงิแขง่ขนักบั
คูแ่ขง่ของบรษิทั แต่ในทางกลบักนั ถา้คณุภาพในการบรกิารไมด่ ีบรษิทักจ็ะตกอยูใ่นฐานะ
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เสยีเปรยีบทางการแขง่ขนัในทนัท ีและคณุภาพบรกิารทีด่จีะทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ และถา้
ลกูคา้ไมพ่งึพอใจลกูคา้กพ็รอ้มทีจ่ะหนีไปใชบ้รกิารจากคูแ่ขง่รายอื่นของบรษิทัทนัท ีดงันัน้บรษิทั
จาํเป็นทีจ่ะตอ้งใหบ้รกิารลกูคา้ทีต่อบสนองต่อความหวงัของบรกิารทีล่กูคา้ตอ้งการตลอดเวลา ซึง่
ความคาดหวงัของบรกิารทีล่กูคา้ตอ้งการนัน้ กรอนรสู (Gronroos.  1990: 40-42) กล่าววา่เกดิจาก 
ประสบการณ์ของลกูคา้ในการใชบ้รกิารทีผ่า่นมาในอดตี (Experience) ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากคาํบอกเล่า
ของเพือ่น (Word of Mouth) กจิกรรมทางการตลาดของคูแ่ขง่ขนั การโฆษณาของบรษิทั ทีล่กูคา้
ไดร้บัรู ้
 
              5.2.3 เกณฑใ์นการประเมินคณุภาพการให้บริการ 
              พาราสรุามานและคณะ (Parasuraman; et al.  1985: 41-50) กล่าววา่เกณฑท์ีล่กูคา้ใช้
ในการประเมนิคุณภาพของการบรกิารนัน้ ลกูคา้จะพจิารณาจากเกณฑท์ีเ่ขาคดิวา่มคีวามสาํคญั 10 
ประการดงัน้ีคอื ความไวว้างใจ (Reliability) สิง่ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) การสนองตอบ
ลกูคา้ (Responsiveness) ความน่าเชื่อถอื (Credibility) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ความ
สะดวก (Access) การสือ่สาร (Communication) ความเขา้ใจลกูคา้ (Understanding the customer) 
ความสามารถ (Competence) ความสภุาพและความเป็นมติร (Courtesy)  
              ต่อมาพาราสรุามานและคณะ (Parasuraman; et al.  1998: 20-23) ไดท้าํการปรบั
เกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพของบรกิารใหมใ่หเ้หลอืเกณฑอ์ยา่งกวา้งทัง้หมด 5 เกณฑ ์
          5.2.3.1 บริการท่ีเป็นรปูธรรม (Tangibles) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพของ
อุปกรณ์ สิง่อาํนวยความสะดวก พนกังาน 
          5.2.3.2 ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคณุภาพบริการ (Reliability) หมายถงึ 
ความสามารถทีจ่ะใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ญัญากบัลกูคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้งและน่าเชื่อถอื 
          5.2.3.3 การตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) หมายถงึ ความปรารถนา
ทีจ่ะชว่ยเหลอืลกูคา้และพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารทนัท ี      
          5.2.3.4 ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ ความรูแ้ละความสภุาพของพนกังาน
และความสามารถของพนกังานทีส่รา้งความน่าเชื่อถอืและความมัน่ใจ 
          5.2.3.5 ความใส่ใจ (Empathy) หมายถงึ ความหว่งใย และความสนใจของบรษิทั
ทีม่ต่ีอผูบ้รโิภค  
              เน่ืองจากการใหค้วามหมายแต่ละดา้นของพาราสรุามาน ใหค้วามหมายเกณฑก์าร
ประเมนิคุณภาพของบรกิารคอ่นขา้งกวา้ง ซึง่เหมาะกบัธุรกจิการใหบ้รกิารโดยทัว่ไป ผูว้จิยัจงึไดท้าํ
การปรบัปรงุขอ้คาํถามใหม้คีวามเหมาะสมกบัธุรกจิการใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ดงันัน้ผูว้จิยัจงึได้
กาํหนดความหมายของคุณภาพการใหบ้รกิารแต่ละดา้นทีใ่ชใ้นงานวจิยั ดงัน้ี 
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          - บริการท่ีเป็นรปูธรรม (Tangibles) หมายถงึ ความทนัสมยัของเครือ่งมอื
อุปกรณ์   ความโดดเดน่สะดุดตาของการตกแต่งศนูยบ์รกิาร ความสภุาพและเรยีบรอ้ยของการแต่ง
กายของพนกังาน และ บรกิารเสรมิต่างๆทีช่ว่ยอาํนวยความสะดวกในการใชง้าน  
          - ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคณุภาพบริการ (Reliability) หมายถงึ 
ความสามารถในการใหบ้รกิารลกูคา้ตามทีไ่ดส้ญัญาหรอืโฆษณา การแกไ้ขปญัหาทีม่ปีระสทิธภิาพ 
การใหบ้รกิารทีท่าํใหล้กูคา้เชื่อถอื การจดัสรรระยะเวลาในการใหบ้รกิารลกูคา้อยา่งเหมาะสม การ
เกบ็บนัทกึขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้อยา่งถูกตอ้งและแมน่ยาํ 
          - การตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) หมายถงึ การทีพ่นกังานเตม็ใจที่
จะใหบ้รกิารโดยไมร่รีอ ยนิดทีีจ่ะชว่ยเหลอืลกูคา้ และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดทุ้กครัง้    
          - ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถงึ การทาํงานของพนกังานมคีวามน่าเชื่อถอื 
รกัษาขอ้มลูสว่นตวัและขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้ และปฎบิตังิานต่อลกูคา้อยา่งสภุาพออ่นโยน  
          - ความใส่ใจ (Empathy) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารใหค้วามใสใ่จแก่ลกูคา้ทุกราย
อยา่งเสมอภาคกนั มุง่เน้นผลประโยชน์ลกูคา้เป็นสาํคญั จดัแพค็เกจการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมแก่
ลกูคา้ และกาํหนดชว่งระยะเวลาในการเปิดใหบ้รกิารลกูคา้ 
 
              5.2.4 การจดัการปัญหาท่ีเกิดขึน้จากการให้บริการ 
              เลฟิลอ็ค (Lovelock.  1996: 468-471) กล่าววา่ ปญัหาทีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณภาพของ
บรกิาร (Service Quality) เกดิจากการนําเสนอบรกิารของกจิการทีล่กูคา้รบัรู ้(Perceived Service) 
ไมต่รงกบับรกิารทีล่กูคา้คาดหวงั (Expected Service) ซึง่เรยีกปญัหาน้ีวา่ “ชอ่งวา่งของคุณภาพ” 
(Quality Gap) ซึง่ชอ่งวา่งน้ีเป็นสาเหตุทีท่าํใหก้ารบรกิารแก่ลกูคา้ของบรษิทัไมป่ระสบความสาํเรจ็ 
ชอ่งวา่งของคุณภาพเกดิจากสาเหตุทีส่าํคญั 5 ประการดงัต่อไปน้ี ดงัภาพประกอบ 3  
          ช่องว่างท่ี 1 ฝา่ยบรหิารไมรู่ถ้งึความคาดหวงัทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้ 
          ช่องว่างท่ี 2 มาตรฐานคุณภาพของการใหบ้รกิารทีบ่รษิทักาํหนดขึน้ไมต่รงกบั
ความคาดหวงัของลกูคา้ 
          ช่องว่างท่ี 3 การใหบ้รกิารของพนกังานไมเ่ป็นไปตามมาตรฐานคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร (Service Quality Specifications) ทีบ่รษิทัไดก้าํหนดไว ้
          ช่องว่างท่ี 4 บรกิารทีนํ่าเสนอใหก้บัลกูคา้ไมเ่ป็นไปตามทีใ่หส้ญัญากบัลกูคา้ไว ้
          ช่องว่างท่ี 5 บรกิารทีล่กูคา้รบัรู ้(Perceived service) หรอืไดร้บัไมต่รงกบับรกิารที่
ลกูคา้คาดหวงั (Expected Service)  
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    แบบจาํลองคุณภาพบรกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3 แบบจาํลองคุณภาพบรกิาร 
 

 ทีม่า:  Lovelock.  (1996).  Services Marketing.  p.468. 
 
              ดงันัน้เพื่อใหเ้กดิความสาํเรจ็ของการใหบ้รกิาร บรษิทัจาํเป็นทีจ่ะตอ้งดาํเนินการจดัการ
คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality Management) ดงัต่อไปน้ี คอื การศกึษาชอ่งวา่งของ
คุณภาพบรกิาร (The Service Quality Gap) ซึง่บรษิทัตอ้งพยายามคน้หาสาเหตุทีท่าํใหก้ารบรกิาร
ไมป่ระสบความสาํเรจ็ ซึง่จะชว่ยใหบ้รษิทัสามารถทราบสาเหตุทีแ่ทจ้รงิของปญัหาการบรกิารและหา
แนวทางทีถู่กตอ้งในการแกไ้ขปญัหา ทาํใหส้ามารถแกไ้ขปญัหาดงักลา่วไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและ
มปีระสทิธผิล 
 
 
 

ช่องวา่งท่ี 1 

ช่องวา่งท่ี 4 

ช่องวา่งท่ี 2 

ช่องวา่งท่ี 3 

ช่องวา่งท่ี 5 

คําบอกเลา่ของบคุคลอ่ืน  ความต้องการสว่นตวั  ประสบการณ์ในอดีต 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีรับรู้ 

ผู้ รับบริการ 

การนําเสนอบริการ 

การกําหนดมาตรฐานคณุภาพ

การรับรู้ของผู้บริหาร 

การส่ือสารทางการตลาด 
นกัการตลาด 
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 5.3 การวดัพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ 
 การวดัการวดัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร วดัโดยใชเ้ป็นแบบ
วดัซึง่ประยกุตม์าจาก SERVQUAL Instrument ของ พาราสรุามาน (Parasuraman; et al.  1998) 
และงานวจิยัของ วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2541) ซึง่ประกอบไปดว้ยแบบวดั 2 สว่นคอื สว่นการ
รบัรูคุ้ณภาพการใหบ้รกิารและสว่นความคาดหวงัทีม่คีณุภาพการใหบ้รกิาร แต่ละสว่นมขีอ้คาํถาม 
22 ขอ้ ประกอบไปดว้ย ดา้นบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 4 ขอ้ ดา้นความเชื่อถอืไดใ้นมาตรฐานคุณภาพ
บรกิาร 5 ขอ้ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 4 ขอ้ ดา้นความมัน่ใจ 4 ขอ้ และดา้นความใสใ่จ 5 ขอ้ ซึง่
ขอ้คาํถามเป็นมาตราวดัแบบประเมนิรวมคา่ (Summated rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ “ เหน็ดว้ย
อยา่งยิง่” มคีา่คะแนนเทา่กบั 5 จนถงึ ”ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่” มคีา่คะแนนเทา่กบั 1 โดยการวดัความ
พงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารวดัจาก นําคา่คะแนนในขอ้เดยีวกนัของขอ้คาํถามสว่นการรบัรูห้กั
ออกดว้ยคะแนนจากขอ้คาํถามสว่นการคาดหวงั ถา้คะแนนการรบัรูส้งูกวา่คะแนนความคาดหวงั 
แสดงวา่ผูต้อบมคีวามพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารในขอ้นัน้ แต่ถา้คะแนนการรบัรูต้ํ่ากวา่คะแนน
ความคาดหวงั แสดงวา่ผูต้อบไมค่วามพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารในขอ้นัน้ ซึง่ผูว้จิยัไดป้ระยกุต์
แบบวดัโดยถามความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถามโดยตรงและปรบัปรงุขอ้คาํถามใหม้คีวาม
เหมาะสมกบัธุรกจิการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใหเ้หลอืจาํนวน 19 ขอ้ ซึง่ประกอบ
ไปดว้ย ดา้นบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 4 ขอ้ ดา้นความเชื่อถอืไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบรกิาร 5 ขอ้ ดา้น
การตอบสนองต่อลกูคา้ 3 ขอ้ ดา้นความมัน่ใจ 3 ขอ้ และดา้นความใสใ่จ 4 ขอ้ ใหเ้ป็นไปตามนิยาม
ปฏบิตักิารทีผู่ว้จิยักาํหนดไว ้
  
  6.แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G 
 6.1 ความหมายของแรงจงูใจ 
 ชฟิแมนและคนุค (Schiffman; & Kanuk.  2010: 106) กล่าววา่ แรงจงูใจ (Motivation) 
หมายถงึ พลงักระตุน้ (Drive) จากภายในของแต่ละบุคคลซึง่กระตุน้ใหบุ้คคลปฏบิตั ิโดยพลงักระตุน้
เกดิจากความเครยีดจากการทีบุ่คคลมคีวามตอ้งการทีย่งัไมไ่ดร้บัการตอบสนอง โดยแรงจงูใจ
ดงักล่าวจะกระตุน้ใหบุ้คคลเกดิพฤตกิรรมต่างๆ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการ เมือ่ความตอ้งการ
ไดร้บัการตอบสนองความเครยีดจะลดลง 
 จากการทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัแรงจงูใจ มผีูว้จิยัทา่นอื่นไดใ้หค้วามหมายของ
แรงจงูใจในงานวจิยัดงัต่อไปน้ี 

 เอือ้มพร มว่งแกว้ (2554: 7) ใหค้วามหมาย แรงจงูใจ หมายถงึ ปจัจยัทีท่าํใหก้ลุ่มลกูคา้
เป้าหมายตระหนกัถงึความตอ้งการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ประกอบดว้ยแรงจงูใจดา้นเหตุผลและ
ดา้นอารมณ์ 
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 อรณุ เสน่หค์ุณ (2551: 6) ใหค้วามหมาย แรงจงูใจ หมายถงึ ปจัจยัต่างๆทีเ่ป็นแรงผลกัดนั
ใหผู้บ้รโิภคแสดงพฤตกิรรมออกมาอยา่งมทีศิทาง เพือ่บรรลุจุดมุง่หมายในการตดัสนิใจซือ้ทาวน์
เฮา้ส ์ของบรษิทั พลสั พรอ็พเพอรต์ี ้จาํกดั 
 ภริมนวล ภกัดศีรศีกัดา (2555: 8) ใหค้วามหมาย แรงจงูใจ หมายถงึ สิง่กระตุน้ให้
ผูบ้รโิภคตดัสนิใจในการเตมิน้ํามนัแก๊สโซฮอล ์E85 
 วชิยา กรมดษิฐ ์(2555: 6) ใหค้วามหมาย แรงจงูใจ หมายถงึ สิง่ทีค่วบคุมพฤตกิรรมของ
มนุษย ์อนัเกดิจากความตอ้งการ พลงักดดนั หรอืความปรารถนา ทีพ่ยายามดิน้รนเพือ่ใหบ้รรลุผล
สาํเรจ็ตามวตัถุประสงค ์ซึง่อาจจะเกดิเองตามธรรมชาตหิรอืจากการเรยีนรูก้ไ็ด ้แรงจงูใจเกดิจากสิง่
เรา้ทัง้ภายในและภายนอกตวับุคคลนัน้ๆ ซึง่ในทีน้ี่ศกึษาถงึแรงจงูใจดา้นเหตุผลและแรงจงูใจดา้น
อารมณ์ 
 จากการศกึษาแนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัแรงจงูของผูบ้รโิภคไดใ้หค้วามหมาย
ดงัน้ีคอื สิง่กระตุน้ภายในจติใจทีท่าํใหผู้บ้รโิภคเกดิพฤตกิรรม ดงันัน้แรงจงูใจในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G ทีท่าํการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัจงึใหค้วามหมายแรงจงูใจ วา่หมายถงึ สิง่กระตุน้
จากภายในใจของผูบ้รโิภคทีท่าํใหผู้บ้รโิภคยงัคงมคีวามตอ้งการทีจ่ะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ ซึง่ประกอบดว้ยแรงจงูใจดา้นเหตุผลและดา้นอารมณ์ 
 แรงจงูใจดา้นเหตุผล หมายถงึ สิง่กระตุน้จากภายในใจของผูบ้รโิภคซึง่ถอืเกณฑเ์ศรษฐกจิ 
(Economic) หรอืการใชห้ลกัเหตุผล (Rationality) ไดแ้ก่ ซือ้โทรศพัทส์มารท์โฟน แทป็เลท็กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มแีพค็เกจการใชง้านใหเ้ลอืกหลากหลาย มคีุณภาพสญัญาณดกีวา่ผู้
ใหบ้รกิารรายอื่น สญัญาณ 3G ครอบคลุมทัว่ทัง้ประเทศ สญัญาณโทรศพัทท์ีใ่ชด้กีวา่ผูใ้หบ้รกิารราย
อื่น คา่บรกิารเทคโนโลย ี3G มคีวามคุม้คา่ มอบสทิธพิเิศษมากกวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอื่น และ รูส้กึ
ประทบัใจเมือ่ไดท้ดลองใชง้านเทคโนโลย ี3G ของผูใ้หบ้รกิารจากโทรศพัทม์อืถอืหรอืแทป็เลท็ของ
ผูอ้ื่น ในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยูใ่นปจัจุบนั 
 แรงจงูใจดา้นอารมณ์ หมายถงึ สิง่กระตุน้จากภายในใจของผูบ้รโิภคซึง่อาศยัความรูส้กึ
สว่นตวัหรอืดุลพนิิจสว่นตวั(Personal criteria or subjective criteria) ไดแ้ก่ ตอ้งการเป็นทีย่อมรบั
ของคนในสงัคม ประทบัใจเน้ือหาในโฆษณาของเครอืขา่ยทีใ่ช ้ชื่นชอบพรเีซนเตอรข์องเครอืขา่ยที่
ใช ้ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีท่นัสมยั ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีร่อบรู ้ตอ้งการมี
ภาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ขา้ถงึคนอื่นไดง้า่ย และ ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ปิดรบัสิง่ใหม ่ในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยูใ่นปจัจุบนั 

 

 6.2 ทฤษฏีแนวคิด  
 ชฟิแมนและคนุค (Schiffman; & Kanuk.  2010: 110) ไดจ้าํแนกแรงจงูใจออกเป็น 2 
ประเภท คอื 
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              6.2.1 แรงจงูใจดา้นเหตุผล (Rational motives) หมายถงึ สิง่จงูใจหรอืจุดมุง่หมาย ซึง่
ถอืเกณฑเ์ศรษฐกจิ (Economic) ซึง่ผูบ้รโิภคใชใ้นการพจิารณาทางเลอืกต่างๆอยา่งรอบคอบและมี
เหตุผลเพื่อเลอืกสนิคา้ทีม่อีรรถประโยชน์สงูสุด (Greatest utility) โดยใชเ้กณฑใ์นการตดัสนิ เช่น 
น้ําหนัก ขนาด ราคา เป็นต้น และในปจัจุบนัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใชก้ลยุทธใ์นการกระตุ้น
แรงจูงใจดา้นเหตุผล ไดแ้ก่ การจดัจําหน่ายโทรศพัทส์มารท์โฟน แทป็เลท็ การกําหนดแพค็เกจการ
ใช้งานใหเ้ลอืกหลากหลาย การพฒันาคุณภาพสญัญาณใหด้กีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น ใหบ้รกิาร
สญัญาณ 3G ครอบคลุมทัว่ทัง้ประเทศ การพฒันาสญัญาณโทรศพัทท์ีใ่ชใ้หด้กีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 
การกาํหนดคา่บรกิารเทคโนโลย ี3G ใหม้คีวามคุม้คา่ การมอบสทิธพิเิศษมากกวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอื่น  
              6.2.2 แรงจงูใจดา้นอารมณ์ (Emotional motives) หมายถงึ การเลอืกจุดมุง่หมายตาม
หลกัเกณฑค์วามรูส้กึสว่นตวัหรอืดุลพนิิจสว่นตวั (Personal criteria or subjective criteria) เช่น
ความตอ้งการเฉพาะบุคคล ความภาคภูมใิจ ความกลวั ความเป็นมติร เป็นตน้  และในปจัจุบนัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใชก้ลยุทธใ์นการกระตุน้แรงจงูใจดา้นอารมณ์ ไดแ้ก่ การสื่อสารใหผู้ร้บัสาร
เหน็ว่าถา้ตอ้งการเป็นทีย่อมรบัของคนในสงัคมตอ้งใชเ้ทคโนโลย ี3G การสรา้งเน้ือหาในโฆษณาให้
ผูร้บัสารเกดิความประทบัใจ การใชพ้รเีซนเตอรท์ีส่งัคมชื่นชอบในการโฆษณา การสรา้งภาพลกัษณ์
ของผูใ้ชง้านเทคโนโลย ี3G วา่เป็นคนทีท่นัสมยั รอบรู ้เขา้ถงึคนอื่นไดง้า่ย และ เปิดรบัสิง่ใหม ่ 
  
 6.3 การวดัแรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G 
 การวดัแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ วดัโดยใช้
แบบสอบถามทีผู่ว้จิยัดดัแปลงมาจากแบบวดัของ เอือ้มพร มว่งแกว้ (2554) ซึง่มขีอ้คาํถามในการ
วดัแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล 5 ขอ้ และดา้น
อารมณ์ 5 ขอ้ ซึง่ขอ้คาํถามเป็นมาตราวดัแบบประเมนิรวมคา่ (Summated rating scale) 5 ระดบั 
ตัง้แต่ “ เหน็ดว้ยอยา่งยิง่” มคีา่คะแนนเทา่กบั 5 จนถงึ ”ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่” มคีา่คะแนนเทา่กบั 1 
และผูว้จิยัไดป้รบัปรงุและสรา้งขอ้คาํถามเพิม่ขึน้มา เป็น 15 ขอ้ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล 8 ขอ้ 
และดา้นอารมณ์ 7 ขอ้ ใหเ้ป็นไปตามนิยามปฏบิตักิารทีผู่ว้จิยักาํหนดไว ้ 
   
7.ความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์ร ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคด้านคณุภาพ 
แรงจงูใจในการใช้บริการและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการเทคโนโลยี 3G 
 งานวิจยัเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
 พรพมิล รตันวงศป์รดีา (2552) ศกึษาภาพลกัษณ์ขององคก์รทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ
ใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารญีปุ่น่แหง่หน่ึง กลุ่มตวัอยา่งคอื ลกูคา้ธนาคารญีปุ่น่แหง่หน่ึง จาํนวน 
400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติิ
โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ใชส้ถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั 
ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจิยัพบวา่ภาพลกัษณ์โดยรวมของธนาคารญีปุ่น่แหง่หน่ึงมี
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ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารญีปุ่น่แหง่หน่ึง ดา้นการบอกต่อ
ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัความสมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า ภาพลกัษณ์ของธนาคารญีปุ่น่แหง่หน่ึง ในดา้น
ผูบ้รหิาร ดา้นพนกังาน ดา้นสงัคม และดา้นวฒันธรรมองคก์รมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารดา้นการบอกต่อในทศิทางเดยีวกนัในระดบัความสมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า ภาพลกัษณ์
โดยรวมของธนาคารญีปุ่น่มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มการใชใ้นอนาคตทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ความสมัพนัธต์ํ่า ภาพลกัษณ์ของธนาคารญีปุ่น่ในดา้นพนกังาน ดา้นวธิกีารดาํเนินธุรกจิ และ
วฒันธรรมองคก์รมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารดา้นแนวโน้มการใชใ้น
อนาคตทศิทางเดยีวกนัในระดบัความสมัพนัธค์อ่นขา้งตํ่า ภาพลกัษณ์ของธนาคารญีปุ่น่ในดา้น
บรรยากาศการทาํงานมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชใ้นอนาคตทศิทางเดยีวกนัใน
ระดบัความสมัพนัธต์ํ่า ภาพลกัษณ์ของธนาคารญีปุ่น่ในดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารและดา้นเครือ่งมอื
อุปกรณ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารดา้นแนวโน้มการใชใ้นอนาคต
ทศิทางเดยีวกนัในระดบัความสมัพนัธต์ํ่า 
 ศริษิา ตนัตโิกวทิย ์(2552) ศกึษาภาพลกัษณ์องคก์ร ความไวว้างใจ และพฤตกิรรมการใช้
บรกิารสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่าของผูโ้ดยสารชาวไทย กลุ่มตวัอยา่งคอื ผูโ้ดยสารชาวไทยทีเ่คยใช้
บรกิารสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่า อยา่งน้อย 1 ครัง้ จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอื
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ใช้
สถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจิยัพบวา่ 
ความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคต่อภาพลกัษณ์องคก์รในดา้นการบรกิาร ดา้นบุคลากร ดา้นชื่อเสยีงองคก์ร
และดา้นความน่าเชื่อถอืองคก์ร มคีวามสมัพนัธก์บัความไวว้างใจในสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่าในทศิทาง
เดยีวกนัในระดบัปานกลาง และความไวว้างใจในสายการบนิลุฟทฮ์นัซ่ามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารในทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลาง 
 
 งานวิจยัเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 ชชัฎาภรณ์ ธงชาย (2551) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ทีม่ต่ีอสถานีรถไฟหวัลาํโพง กลุ่มตวัอยา่งคอื ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารของสถานีรถไฟฟ้าหวัลาํโพง จาํนวน 
400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติิ
โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ใชส้ถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั 
ในการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจิยัพบวา่คุณภาพในการใหบ้รกิารทีม่ต่ีอสถานีรถไฟหวัลาํโพง
โดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟหวัลาํโพง อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า 
 อานนต ์อุดมภาคย ์(2551) ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ต่อคุณภาพบรกิารสนิเชื่อธุรกจิ
ของธนาคาร กรงุศรอียธุยา จาํกดั (มหาชน) ภาคนครหลวง 8 กลุ่มตวัอยา่งคอื ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร
สนิเชื่อธุรกจิของธนาคาร กรงุศรอียธุยา จาํกดั (มหาชน) ภาคนครหลวง 8 จาํนวน 400 คน โดยใช้
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แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรม
สาํเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ใชส้ถติกิารวเิคราะหแ์บบความถดถอยเชงิพหใุนการทดสอบสมมตฐิาน 
ผลการวจิยัพบวา่ การรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพบรกิารสนิเชือ่ธุรกจิโดยรวมสามารถทาํนายแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิได ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 ภาวดิา ดาํรงคอ์ตภิา (2549) ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิารรา้นท
รเูคาเตอรเ์ซอรว์สิของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร และความสมัพนัธร์ะหวา่งพฤตกิรรมการใช้
บรกิารกบัการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารรา้นทรเูคาเตอรเ์ซอรว์สิในเขต
กรงุเทพมหานคร จาํนวน 400 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และ
วเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ใชส้ถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
อยา่งงา่ยของเพยีรส์นัในการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจิยัพบวา่ ความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บรกิารและการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิาร ในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร ดา้น
เวลาทีใ่หบ้รกิาร ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารและดา้น
ลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สว่นดา้นความสมัพนัธ์
ระหวา่งพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกบัการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารพบวา่ การรบัรูต่้อคุณภาพการ
บรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีร่า้นทรเูคาเตอรเ์ซอรว์สิในเรือ่งความถีใ่นการใช้
บรกิาร ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05 โดยตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบั
ตํ่า และ การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในเรือ่งแนวโน้มที่
จะกลบัมาใชบ้รกิาร กล่าวคอื ถา้ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารมาก กจ็ะมแีนวโน้มทีจ่ะ
กลบัมาใชบ้รกิารรา้นทรเูคาเตอรเ์ซอรว์สิสงูขึน้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยตวัแปร
ทัง้สองมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัคอ่นขา้งตํ่า 
 
 งานวิจยัเก่ียวกบัแรงจงูใจ 
 ภริมนวล ภกัดศีรศีกัดา (2555) ศกึษา ความรูค้วามเขา้ใจ แรงจงูใจและทศันคตดิา้นสว่น
ประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการเตมิน้ํามนัแก๊สโซฮอล ์E85 ของผูข้บัขีร่ถยนต์
ในกรงุเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งคอื ผูข้บัขีร่ถยนตใ์นกรงุเทพมหานครทีใ่ชบ้รกิารเตมิน้ํามนัแก๊ส
โซฮอล ์E85 จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และ
วเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ใชส้ถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
อยา่งงา่ยของเพยีรส์นัในการทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นแรงจงูใจในการเตมิน้ํามนั
แก๊สโซฮอล ์E85 ไดแ้ก่แรงจงูใจดา้นเหตุผล แรงจงูใจดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการเตมิน้ํามนัแก๊สโซฮอล ์E85 ของผูข้บัขีร่ถยนตใ์นกรงุเทพมหานคร ทีร่ะดบันยัสาํคญั
ทางสถติ ิ0.05 
 เอือ้มพร มว่งแกว้ (2554) ศกึษา นวตักรรม แรงจงูใจ และการสือ่สารการตลาดทีม่ผีลต่อ
แนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ของผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นเขตกรงุเทพ
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จาํนวน 400 คน กลุ่มตวัอยา่งคอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกรงุเทพมหานคร จาํนวน 400 คน 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใช้
โปรแกรมสาํเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ใชส้ถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นัในการ
ทดสอบสมมตฐิาน ผลการวจิยัพบวา่ ปจัจยัดา้นแรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล และดา้นอารมณ์ 
มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ดา้นความตอ้งการใช้
ระบบ 3G ในอนาคตและดา้นการแนะนําใหผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิาร โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั
ในระดบัปานกลางอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  
 อรณุ เสน่หค์ุณ (2551) ศกึษา แรงจงูใจและเครือ่งมอืสือ่สารทางการตลาดทีม่ผีลต่อ
แนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ทาวน์เฮา้ส ์บรษิทั พลสั พรอ็พเพอรต์ี ้จาํกดั ของผูบ้รโิภคในเขต
กรงุเทพมหานครและปรมิณฑล กลุ่มตวัอยา่งคอื ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานครทีส่นใจเขา้มาเยีย่มชม 
โครงการทาวน์เฮา้ส ์บรษิทั พลสั พรอ็พเพอรต์ี ้จาํกดั จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปูทาง
สงัคมศาสตร ์ใชส้ถติคิา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นัในการทดสอบสมมตฐิาน 
ผลการวจิยัพบวา่ แรงจงูใจโดยรวมของผูบ้รโิภคอนัไดแ้ก่ ความตอ้งการทางดา้นรา่งกาย ความ
ตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัและมัน่คง ความตอ้งการทางดา้นสงัคม ความตอ้งการการยอมรบั 
และความตอ้งการความสาํเรจ็ มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนักบัแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจ
ซือ้ ทาวน์เฮา้ส ์ของบรษิทั พลสั พรอ็พเพอรต์ี ้จาํกดั ในระดบัคอ่นขา้งตํ่าอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05  
 จากการทบทวนตําราและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งขา้งตน้ ผูว้จิยัไดนํ้าความรู ้แนวคดิ ทฤษฏี
และผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาใชใ้นการอา้งองิซึง่ผูว้จิยัไดนํ้ามาประยกุตก์บังานวจิยัครัง้น้ีมาเป็น
แนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคดิ ดงัน้ี 
 1. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ ผูว้จิยัไดศ้กึษาเฉพาะภาพลกัษณ์ขององคก์ร โดยใช้
แนวคดิของ เคลเลอร ์(Kellers.  1998: 416-428) ซึง่ทฤษฎภีาพลกัษณ์องคก์รประกอบไปดว้ย ดา้น
คุณสมบตั ิคณุประโยชน์ และทศันคตทิีม่ต่ีอสนิคา้ (Common product attributes, benefits, or 
attitudes) พนกังานขององคก์รและการสรา้งความสมัพนัธ ์(People and relationships) คุณคา่และ
แผนการดาํเนินงานขององคก์ร (values and programs) และ ความน่าเชื่อถอืขององคก์ร 
(Corporate credibility) โดยผูว้จิยัมุง่เน้นศกึษาภาพลกัษณ์องคก์ร 2 ดา้นเทา่นัน้ คอื ดา้นคุณคา่และ
แผนการดาํเนินงานขององคก์ร (values and programs) ดา้นความน่าเชื่อถอืขององคก์ร 
(Corporate credibility) ซึง่นํามาใชใ้นการออกแบบสอบถามสว่นที ่2  และเหตุผลทีผู่ว้จิยัไมศ่กึษา
ดา้นพนกังานขององคก์รและการสรา้งความสมัพนัธ ์(People and relationships) เน่ืองจาก
ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานและการสรา้งความสมัพนัธ ์มขีอ้คาํถามอยูใ่นแบบวดัความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร และดา้นคุณสมบตั ิคุณประโยชน์ และทศันคตทิีม่ต่ีอสนิคา้ (Common 
product attributes, benefits, or attitudes) มขีอ้คาํถามอยูใ่นแบบวดัแรงจงูใจ 
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 2. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร ผูว้จิยัไดป้ระยกุตแ์นวคดิของ
พาราสรุามานและคณะ (Parasuraman; et al.  1998: 20-23) ซึง่เกณฑท์ีล่กูคา้ใชใ้นการประเมนิ
คุณภาพของบรกิารประกอบไปดว้ย ดา้นบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม (Tangibles) ดา้นความเชื่อถอืไดใ้น
มาตรฐานคุณภาพบรกิาร (Reliability) ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) ดา้นความ
มัน่ใจ (Assurance) ดา้นความใสใ่จ (Empathy) และนํามาใชใ้นการออกแบบสอบถามสว่นที ่3 
  3. แนวคดิเกีย่วกบัแรงจงูใจ ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคดิของชฟิแมนและคนุค (Schiffman; & 
Kanuk.  2010: 110) ทีจ่าํแนกแรงจงูใจออกเป็น 2 ประเภท คอืแรงจงูใจดา้นเหตุผล (Rational 
motives) และแรงจงูใจดา้นอารมณ์ (Emotional motives) และนํามาใชใ้นการออกแบบสอบถามสว่น
ที ่4 
 4. แนวคดิเกีย่วกบัแนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคดิของ เสร ีวงษม์ณฑา 
(2542: 12) ซึง่อธบิายแนวคดิดงักล่าววา่ แนวโน้มพฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ แนวโน้มในการ
ตอบสนอง หรอืการกระทาํทีบุ่คคลไดร้บัอทิธพิลทัง้จากภายในและภายนอกต่อความตอ้งการของแต่
ละบุคคลซึง่มกีารเปลีย่นแปลงตลอดเวลา ดงันัน้การวางแผนกลยทุธก์ารตลาดจงึอยูบ่นรากฐานของ
การเปลีย่นแปลงของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีค่าดวา่จะเกดิในอนาคต และนํามาใชใ้นการออกแบบ
สอบถามสว่นที ่5 
 และจากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ผูว้จิยัไดนํ้าผลงานของ 
พรพมิล รตันวงศป์รดีา (2552) ศริษิา ตนัตโิกวทิย ์(2552) ศกึษาในเรือ่งภาพลกัษณ์องคก์ร ชชัฎา
ภรณ์ ธงชาย (2551) อานนต ์อุดมภาคย ์(2551) ภาวดิา ดาํรงคอ์ตภิา (2549) ศกึษาเรือ่งคุณภาพ
การใหบ้รกิาร เอือ้มพร มว่งแกว้ (2554) อรณุ เสน่หค์ุณ (2551) ภริมนวล ภกัดศีรศีกัดา (2555) 
ศกึษาเรือ่งแรงจงูใจ โดยทัง้หมดศกึษาเกีย่วกบัตวัแปรทีส่ง่ผลกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
จงึทาํใหผู้ว้จิยันํามาประยกุตใ์ชก้บังานวจิยัในครัง้น้ี 
 



บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
 ในการศกึษาวจิยัเรือ่ง “ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจ และแรงจงูใจของผูบ้รโิภคทีม่ผีล
ต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารอยูใ่น
กรงุเทพมหานคร” ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี้ 
 1. การก าหนดประชากร 
 2. เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
              2.1 การสรา้งและการหาคุณภาพเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  
          2.1.1 การสรา้งเครือ่งมอืวดั 
          2.1.2 การหาคุณภาพเครือ่งมอื 
 3. วธิกีารด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดักระท าและการวเิคราะหข์อ้มลู 
              4.1 การจดักระท าขอ้มลู 
              4.2 การวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การก าหนดประชากรและขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
 1.1 ประชากร 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  คอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ของ บรษิทัแอดวานด ์อนิโฟร์ เซอวสิ จ ากดั (มหาชน) บรษิทั โทเทิล่ แอค็เซส็ คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั 
(มหาชน) และบรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) ซึง่เป็นบรษิทัทีใ่หบ้รกิารระบบเครอืขา่ย 3G 
ในประเทศไทย ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน   
 
 1.2 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  คอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ของ 3 บรษิทั ไดแ้ก่ บรษิทั แอดวานด ์อนิโฟร ์เซอวสิ จ ากดั (มหาชน) บรษิทั โทเทิล่ แอค็เซส็ 
คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) และบรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) ซึง่เป็นบรษิทัทีเ่ป็นผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G การก าหนดขนาดตวัอยา่งนัน้ แฮรแ์ละคณะ (Hair; et al.  2010: 175) 
กล่าวไวว้่า ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทีเ่พยีงพอในการวจิยันัน้ ขนาดกลุ่มตวัอยา่งตอ้งเป็นสดัส่วนกบั
จ านวนตวัแปรอสิระทีใ่ชใ้นการศกึษา ในอตัราอยา่งน้อย 15 ถงึ 20 ต่อหนึ่งตวัแปรอสิระ ส าหรบัการ
วจิยัครัง้นี้ มจี านวนตวัแปรอสิระ 9 ตวั คอื ตวัแปรดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 2 ดา้น ตวัแปรดา้น
แรงจงูใจ 2 ดา้น และตวัแปรดา้นความพงึพอใจคุณภาพ 5 ดา้น ดงันัน้ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจงึควรมไีม่
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น้อยกว่า 135 ถงึ 180 คน ดงันัน้ขนาดตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้เป็นเครอืขา่ยละ 135 ตวัอยา่ง 
ดงันัน้ผูว้จิยัไดก้ าหนดขนาดตวัอยา่งทัง้หมดจ านวน 405 ตวัอยา่ง 
                   
 1.3 ขัน้ตอนในการสุ่มตวัอย่าง 

 การสุ่มตวัอยา่ง ผูศ้กึษาวจิยัใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งโดยมขีัน้ตอนในการสุ่มตวัอยา่งดงันี้  
 ขัน้ที ่1 การสุ่มตวัอยา่งโดยการก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่ง
ออกเป็น 3 กลุ่ม กลุ่มละ 135 ไดเ้ป็นบรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จ ากดั (มหาชน) หรอื เอไอ
เอส จ านวน 135 ตวัอยา่ง บรษิทั โทเทิล่ แอค็เซส็ คอมมนูิเคชัน่ จ ากดั (มหาชน) หรอื ดแีทค 
จ านวน 135 ตวัอยา่ง และบรษิทั ทรมุฟู จ ากดั (มหาชน) จ านวน 135 ตวัอยา่ง  
 ขัน้ที ่2 การสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) เกบ็ขอ้มลูจากตวัอยา่ง
ตามเครอืขา่ยสญัญาณ 3G โดยสุ่มกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชง้านเทคโนโลย ี3G ทีเ่ตม็ใจและสะดวกทีจ่ะให้
ขอ้มลูในการตอบแบบสอบถามเพื่อการวจิยัครัง้นี้  
  
2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 2.1 การสร้างและการหาคณุภาพเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  
              2.1.1 การสร้างเครื่องมือวดั 
              เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เอง โดย
แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงันี้ 
 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ถามเกีย่วกบั 
เพศ อาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน และเครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืทีใ่ช ้ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซึง่เป็นแบบมใีหเ้ลอืกหลายค าตอบ (Multiple choices) โดยค าถามแต่ละขอ้มลีกัษณะ
ขอ้มลูดงัต่อไปนี้ 
 
 ขอ้ที ่1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 
  [   ] ชาย   [   ] หญงิ 
 ขอ้ที ่2 อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ 
  [   ] ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี  [   ] 21-30 ปี 
  [   ] 31-40 ปี    [   ] 41 ปีขึน้ไป 
 ขอ้ที ่3 ระดบัการศกึษาสงูสุด เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
ไดแ้ก่ 
  [   ] ต ่ากว่าปรญิญาตร ี  [   ] ปรญิญาตร ี
  [   ] สงูกว่าปรญิญาตร ี
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 ขอ้ที ่4 อาชพี โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูนามบญัญตัิ (Nominal scale) ไดแ้ก่ 
 [   ] นกัเรยีน/นกัศกึษา  [   ] ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
 [   ] พนกังานบรษิทัเอกชน [   ] ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ 
 [   ] อื่นๆ……………………………… 
 ขอ้ที ่5 รายไดต่้อเดอืน โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal Scale) 
ไดแ้ก่ 
 [   ] น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท [   ] 10,001-20,000 บาท 
 [   ] 20,001-30,000 บาท  [   ] 30,001 บาทขึน้ไป 
 ขอ้ที ่6 เครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืทีใ่ช้ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตัิ 
(Nominal Scale) โดยเลอืกตอบเฉพาะเครอืขา่ยของเบอรม์อืถอืหลกั ไดแ้ก่ 
 [   ] DTAC      [   ] AIS           [   ] TRUE MOVE 
 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เป็น
แบบวดัทีผู่ว้จิยัไดส้รา้งขึน้เองจากแนวคดิภาพลกัษณ์องคก์รของเคลเลอร ์(Kellers.  1998: 416-
428) และการส ารวจความเหน็เบือ้งตน้ โดยการแจกแบบสอบถามปลายเปิดกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G จ านวน 20 คน เพื่อคน้หาสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารนึกถงึเกีย่วกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
ท าใหส้รา้งขอ้ค าถามได้จ านวน 6 ขอ้ แบ่งเป็นดา้นคุณค่าและแผนการด าเนินงาน 3 ขอ้ และดา้น
ความน่าเชื่อถอื 3 ขอ้ ซึง่มลีกัษณะค าถามเป็นแบบ Semantic Difference scale ม ี5 ระดบั มคี่า
คะแนนระหว่าง 5 ถงึ 1 ค่าคะแนนถูกน ามาจดักระท าโดยการหาค่าเฉลีย่ของค่าคะแนน ซึง่ผูท้ีม่คี่า
คะแนนสงูกว่า แสดงว่า เป็นผูท้ีม่คีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รที่ดกีว่าผูต้อบทีม่คี่าคะแนนน้อย
กว่า  

 ตวัอย่างค าถาม  
ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย O ทีต่วัเลขทีท่่านคดิว่าตรงกบัภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีท่่านใชม้ากทีสุ่ดโดยที ่ 
 
1. มพีนัธมติรทางธุรกจิมาก   5 4 3 2 1 ไมม่พีนัธมติรทางธุรกจิ 

2. ใส่ใจใหค้วามช่วยเหลอืสงัคม
อยา่งต่อเนื่อง  

5 4 3 2 1 ไมใ่ส่ใจใหค้วามช่วยเหลอืสงัคม 
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 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจคุณภาพการบรกิาร เป็นแบบวดัซึง่ประยกุต์
มาจาก SERVQUAL Instrument ของ พาราสุรามาน (Parasuraman; et al.  1998) และงานวจิยั
ของ วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2541) และผูว้จิยัไดป้รบัปรงุขอ้ค าถามเหลอืจ านวน 19 ขอ้ ซึง่
ประกอบไปดว้ย ดา้นบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 4 ขอ้ ดา้นความเชื่อถอืไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบรกิาร 5 
ขอ้ ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 3 ขอ้ ดา้นความมัน่ใจ 3 ขอ้ และดา้นความใส่ใจ 4 ขอ้ โดยใชม้าตรา
วดัแบบประเมนิรวมค่า (Summated rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ “ พงึพอใจอยา่งยิง่” มคี่าคะแนน
เท่ากบั 5 จนถงึ ”ไมพ่งึพอใจอยา่งยิง่” มคี่าคะแนนเท่ากบั 1 ค่าคะแนนถูกน ามาจดักระท าโดยการ
หาค่าเฉลีย่ของค่าคะแนนความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร ในแต่ละดา้น ซึง่
ผูต้อบทีม่คีะแนนสงูกว่า แสดงว่า เป็นผูท้ีม่ ีความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มากกว่าผูต้อบทีม่คี่าคะแนนน้อยกว่า 
 ตวัอย่างค าถาม       
ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย / ลงในช่องว่างเพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

 

คณุภาพการให้บริการ 

ระดบัพงึพอใจ 

พงึพอใจ
อย่างยิง่ 

5 

พงึพอใจ 

4 

เฉย 

3 

ไม่พงึ
พอใจ 

2 

ไม่พงึ
พอใจ
อย่างยิง่ 

1 

1. ความทนัสมยัของเครือ่งมอือุปกรณ์        

2. ความโดดเด่นสะดุดตาของการตกแต่ง
ศูนยบ์รกิาร 

     

 

 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลยี 3G กบัผู้
ใหบ้รกิารทีใ่ชอ้ยูใ่นปจัจบุนั เป็นแบบวดัทีผู่ว้จิยัดดัแปลงมาจากแบบวดัของ เอือ้มพร มว่งแกว้ 
(2554) และผูว้จิยัไดส้รา้งขอ้ค าถามเพิม่ขึน้ มจี านวน 15 ขอ้ แบ่งเป็นดา้นเหตุผล 8 ขอ้ และดา้น
อารมณ์ 7 ขอ้ โดยใชม้าตราวดัแบบประเมนิรวมค่า (Summated rating scale) 5 ระดบั ตัง้แต่ “ เหน็
ดว้ยอยา่งยิง่” มคี่าคะแนนเท่ากบั 5 จนถงึ ”ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่” มคี่าคะแนนเท่ากบั 1 ค่าคะแนนถูก
น ามาจดักระท าโดยการหาค่าเฉลีย่ของค่าคะแนนแรงจงูใจรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G ในแต่ละดา้น ซึง่ผูต้อบทีม่คีะแนนสงูกว่า แสดงว่า เป็นผูท้ี่มแีรงจงูใจทีใ่ชใ้นการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G ในดา้นนัน้สงูกว่าผูต้อบทีม่คี่าคะแนนน้อยกว่า   
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 ตวัอย่างค าถาม  
ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย / ลงในช่องว่างเพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

 

ท่านใช้เทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการรายน้ี 
เน่ืองจาก………….. 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

5 

เหน็ดว้ย 

4 

ไม่แน่ใจ 

3 

ไม่เหน็
ดว้ย 

2 

ไม่เหน็
ดว้ย

อย่างยิง่ 

1 

1. ท่านซือ้โทรศพัทส์มารท์โฟน หรอืแทป็เลท็
กบัผูใ้หบ้รกิาร  

     

2. ผูใ้หบ้รกิารมแีพค็เกจการใชง้านใหเ้ลอืก
หลากหลาย 

     

 
 ตอนท่ี 5 แบบสอบถามเกีย่วกบัแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารอยู่ เป็นแบบวดัทีผู่ว้จิยัดดัแปลงมาจากแบบวดัของ เอือ้มพร มว่งแกว้ 
(2554) และผูว้จิยัไดส้รา้งขอ้ค าถามเพิม่ขึน้ มจี านวน 5 ขอ้ โดยใชม้าตราวดัแบบประเมนิรวมค่า 
(Summated rating scale) 5 ระดบั  ตัง้แต่ “ ใชแ้น่นอน” มคี่าคะแนนเท่ากบั 5 จนถงึ ”ไมใ่ช้
แน่นอน” มคี่าคะแนนเท่ากบั 1 ค่าคะแนนถูกน ามาจดักระท าโดยการหาค่าเฉลีย่ของค่าคะแนน
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G โดยรวม  ซึง่ผูต้อบทีม่คีะแนนสงูกว่า แสดงว่า เป็น
ผูท้ีม่แีนวโน้มพฤตกิรรมทีจ่ะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยู่ สงูกว่าผูต้อบทีม่คี่า
คะแนนน้อยกว่า 
        ตวัอย่างค าถาม 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย / ลงในช่องว่างเพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ  

ระดบัความคดิเหน็ 

ใช้
แน่นอน 

5 

อาจจะใช ้

4 

ไม่แน่ใจ 

3 

อาจจะไม่
ใช ้

2 

ไม่ใช้
แน่นอน 

1 

1. จากประสบการณ์ใชง้านทีผ่่านมา ท่าน
ยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ 

     

 
              2.1.2 การหาคณุภาพเครื่องมือ 
          2.1.2.1 ตรวจสอบความตรงเชงิเนื้อหา (Content Validity) โดยน าแบบสอบถาม
และแบบวดัทีไ่ดป้รบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา ไปหาผูเ้ชีย่วชาญจ านวน 5 
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ท่าน เป็นผูต้รวจสอบความถูกตอ้งและครอบคลุมของเนื้อหา จากนัน้ปรบัปรงุแกไ้ขแบบสอบถาม
และแบบวดัตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ชีย่วชาญ  
          2.1.2.2 การวเิคราะหห์าค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยน า
แบบสอบถามไปเกบ็กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 ชุด แลว้น ามาวเิคราะหห์าค่าความเชื่อมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชส้มัประสทิธิ ์Cronbach’s Alpha Coefficient โดยใชว้ธิี
สมัประสทิธิแ์อลฟ่า (  - Coefficient) สตูรของครอนบคั (Cronbach) เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถาม คา่แอลฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยมคี่าระหว่าง 

 ซึง่ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก แสดงว่า มคีวามเชื่อมัน่สงู โดยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า
แยกเป็นแต่ละดา้นดงัตาราง 1 
 
ตาราง 1 จ านวนขอ้ การใหค้ะแนน และค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าของเครือ่งมอืวดัทีใ่ชใ้นการตรวจสอบ 
    ความตรงตามโครงสรา้ง 
 

ตวัแปร จ านวนขอ้ การใหค้ะแนน ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า 
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G 
- ดา้นคุณค่าและแผนการด าเนินงาน 
- ดา้นความน่าเชื่อถอื 

 
3 
3 

 
5 ถงึ 1 
5 ถงึ 1 

 
0.796 
0.818 

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร 
- ดา้นบรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม 
- ดา้นความเชื่อถอืได้ในมาตรฐานคุณภาพ
บรกิาร 
- ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
- ดา้นความมัน่ใจ  
- ดา้นความใส่ใจ   

 
 

4 
5 
3 
3 
4 

 
 

5 ถงึ 1 
5 ถงึ 1 
5 ถงึ 1 
5 ถงึ 1 
5 ถงึ 1 

 
 

0.756 
0.887 
0.902 
0.902 
0.738 

แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G   
- ดา้นเหตุผล 
- ดา้นอารมณ์ 

 
8 
7 

 
5 ถงึ 1 
5 ถงึ 1 

 
0.874 
0.948 

แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ช้
เทคโนโลย ี3G 

5 5 ถงึ 1 0.954 
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          2.1.2.3 หาอ านาจจ าแนกรายขอ้ของเครือ่งมอืวดั โดยใชค้่าความสมัพนัธร์ะหว่าง
คะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมของทุกขอ้ เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของแต่ละขอ้กบัขอ้อื่นๆ ใน
เครือ่งมอืวดัแต่ละชุด ซึง่ค่า r ทีม่คี่าตัง้แต่ 0.30 ขึน้ไปถอืว่าขอ้ค าถามนัน้มอี านาจจ าแนกเหมาะสม 
(แสดงใน ภาพผนวก ข) 
          เครือ่งมอืวดัตอนที ่2 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G ด้าน
คณุค่าและแผนการด าเนินงาน แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนน
รวมอยูร่ะหว่าง 0.590 ถงึ 0.742 และมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.796 ส่วนด้านความ
น่าเช่ือถือ แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.611 ถงึ 
0.777 และมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.818 ขอ้ค าถามทุกขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนน
รายขอ้กบัคะแนนรวมมคี่าสงูกว่า 0.30 และ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G 
โดยรวม มคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.894 ดงันัน้ เครือ่งมอืวดัตอนที ่2 จงึไมม่กีารปรบัเปลีย่น 
          เครือ่งมอืวดัตอนที ่3 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ด้านบริการท่ีเป็นรปูธรรม แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยู่
ระหว่าง 0.411 ถงึ 0.764 และมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.756 ด้านความเช่ือถือได้ใน
มาตรฐานคณุภาพบริการ แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยู่
ระหว่าง 0.605 ถงึ 0.847 และมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.887 ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.738 ถงึ 0.858 และมี
ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.902 ด้านความมัน่ใจ แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนน
รายขอ้กบัคะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.772 ถงึ 0.857 และมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.902 ด้าน
ความใส่ใจ แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.445 ถงึ 
0.678 และมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.738 ขอ้ค าถามทุกขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนน
รายขอ้กบัคะแนนรวมมคี่าสงูกว่า 0.30 และ ความพึงพอใจคณุภาพการบริการของผูใ้ห้บริการ
เทคโนโลยี 3G โดยรวม มคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.945 ดงันัน้ เครือ่งมอืวดัตอนที ่3 จงึไมม่ี
การปรบัเปลีย่น 
          เครือ่งมอืวดัตอนที ่4 แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G ด้าน
เหตผุล แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.380 ถงึ 
0.777 และมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.874 ด้านอารมณ์ แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่าง
คะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.775 ถงึ 0.909 และมคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.948 
ขอ้ค าถามทุกขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมมคี่าสงูกว่า 0.30 และ 
แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G โดยรวม มคี่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.880 

ดงันัน้ เครือ่งมอืวดัตอนที ่4 จงึไมม่กีารปรบัเปลีย่น  
          เครือ่งมอืวดัตอนที ่5 แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีใช้เทคโนโลยี 3G 
แต่ละขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวมอยูร่ะหว่าง 0.858 ถงึ 0.896 และมี
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ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่าเท่ากบั 0.954 ขอ้ค าถามทุกขอ้มคี่าความสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรายขอ้กบั
คะแนนรวมมคี่าสงูกว่า 0.30 ดงันัน้ เครือ่งมอืวดัตอนที ่5 จงึไมม่กีารปรบัเปลีย่น 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Method) เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นการรบัรู ้
ทศันคต ิแรงจงูใจ และความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G 
ของผูบ้รโิภคทีอ่าศยัอยูใ่นกรงุเทพมหานคร ซึง่การด าเนินการเกบ็ขอ้มลูมดีงันี้  
 ผูว้จิยัไดจ้ากการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ช้ เทคโนโลย ี3G ใน
เขตกรงุเทพมหานคร จ านวน 405 คน เครอืขา่ยละ 135 คน โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มลูดว้ย
ตนเองและใหผู้อ้ื่นช่วยในการเกบ็ขอ้มลูผ่านทางออนไลน์ อาท ิทาง ไลน์ (Line) วอ็ดแอฟ 
(Whatapp) เฟสบุ๊ค (facebook) เป็นระยะเวลา 40 วนั โดยเริม่เกบ็ขอ้มลูตัง้แต่วนัที ่5 มกราคม 
2556 ถงึ 15 กุมภาพนัธ ์2556 จากนัน้ท าการคดัเลอืกแบบวดัและแบบสอบถามทีส่มบรูณ์ทีสุ่ด รวม
ทัง้สิน้ 405 ชุดมาท าการวเิคราะห ์
 
4. การจดัท าและการวิเคราะหข้์อมลู 
 4.1 การจดักระท าข้อมลู 
              4.1.1 หลงัจากเกบ็ขอ้มลูแลว้น า แบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตอ้งสมบรูณ์ของ
แบบสอบถาม และคดัแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
              4.1.2 น าแบบสอบถามทีส่มบรูณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ในแบบลงรหสั ส าหรบั
ประมวลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร์ 
              4.1.3 น าขอ้มลูมาบนัทกึลงคอมพวิเตอร์ เพื่อประมวลผล (Processing) ดว้ยโปรแกรม
การประมวลขอ้มลู โดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปู เพื่อวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนาและเชงิ
อนุมาน 
              4.1.4 ท าการวเิคราะหข์อ้มลู สรปุขอ้มลู อภปิรายผล 
 
 4.2 การวิเคราะหข้์อมลู 
              4.2.1 การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถติดิงันี้ 
          4.2.1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถาม
ตอนที ่1 
          4.2.1.2 ค่าความถี่ (frequency) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถาม
ตอนที ่1 
          4.2.1.3 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลูจาก
แบบสอบถามตอนที่ 2-5 
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          4.2.1.4 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชใ้นการอธบิาย
ลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถามตอนที่ 2-5 
          4.2.1.5 ค่าคะแนนต ่าสุด (Minimum) เพื่อใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบ 
สอบถามตอนที ่2-5 
          4.2.1.6 ค่าคะแนนต ่าสุด (Maximum) เพื่อใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบ 
สอบถามตอนที ่2-5 
          4.2.1.7 ค่าความเบ้ (skewness) เพื่อใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลูจาก
แบบสอบถามตอนที่ 2-5 
          4.2.1.8 ค่าความโด่ง (kurtosis) เพื่อใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลูจาก
แบบสอบถามตอนที่ 2-5 
              4.2.2 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบ
สมมตุฐิานดงันี้ 
              ผูว้จิยัใชส้ถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (r) เพื่อวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่าง
ตวัแปรอสิระตามกรอบแนวคดิในการวจิยั และใช้สถติกิารวเิคราะห์ความถดถอยเชงิพหุ (Multiple 
Regression Analysis) แบบน าเขา้ (Enter) เพื่อคน้หาตวัแปรทีส่ามารถท านายแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ และคน้หาตวัแปรทีส่ามารถท านายแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ตามสมมตฐิานขอ้ที่ 1, 2, 3, 4 
 
 4.3 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
              4.3.1 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ประกอบดว้ย 
          4.3.1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ.  2548: 214) 

      
          โดยที ่  P = รอ้ยละหรอืเปอรเ์ซน็ต์ 
              f = ความถีข่องขอ้มลูในแต่ละกลุ่ม 
    n = จ านวนความถีท่ ัง้หมด 
 
          4.3.1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean หรอื  ) เป็นการวดัแนวโน้มเขา้สู่ศูนยก์ลางของ
ขอ้มลูทีน่ิยมใชม้ากทีสุ่ด เหมาะกบัขอ้มลูทีม่กีารแจกแจงแบบสมมาตร (Normal symmetric) 
ค่าเฉลีย่ของขอ้มลู หาไดจ้ากผลรวมของทุกค่าของขอ้มลูทัง้หมด มสีตูรดงันี้  (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และ
คณะ.  2548 :210) 
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          เมือ่   = ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
    = ความถีข่องขอ้มลูในแต่ละชัน้  = 1, 2, …,  
    = ค่าของขอ้มลูในแต่ละชัน้  = 1, 2, …,  
    = จ านวนขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
          4.3.1.3 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรอื )  (ศริวิรรณ เสรี
รตัน์ และคณะ.  2548: 213)  

        

          เมือ่   = ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
          = ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
         = ค่าของขอ้มลูในแต่ละชัน้  = 1, 2, …,   
          = จ านวนขอ้มลูของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
              4.3.2 การหาค่าความเชื่อมัน่ของเครือ่งมอื (Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีาค่า
สมัประสทิธิอ์ลัฟ่า (  -Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2554: 35) 
 

   

  เมือ่  แทน ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
          แทน จ านวนค าถาม 
         แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถาม 
                แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 
              4.3.3. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดว้ย 
          4.3.3.1 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ยของเพยีรส์นั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2554: 131-132) เพื่อใชว้ดัว่าตวัแปรเชงิ
ปรมิาณ 2 ตวัมคีวามสมัพนัธใ์นรปูเชงิเสน้หรอืไม่ โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ จะมคี่าระหว่าง 1-
< r < 1 ความหมายของค่า r คอื 
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          ค่า r เป็นบวก และมคี่าใกล ้1 หมายถงึ ตวัแปร X และ Y มคีวามสมัพนัธ์กนัมาก
ในรปูเชงิเสน้ และมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้มตีวัแปรหนึ่งเพิม่ขึน้อกีตวัแปรหนึ่งจะมี
ค่าเพิม่ขึน้ดว้ย  
          ค่า r เป็นลบ และมคี่าใกล ้-1 หมายถงึ ตวัแปร X และ Y มคีวามสมัพนัธ์กนัมากใน
รปูเชงิเสน้แต่ในทศิทางเดยีวกนั คอื ถา้มตีวัแปรหนึ่งเพิม่ขึน้อกีตวัแปรหนึ่งจะมคี่าลดลงดว้ย  
          ถา้ r มคี่าเขา้ใกลศู้นย ์แสดงว่า หมายถงึ X กบั Y มคีวามสมัพนัธ์กนัน้อย 
          ถา้ r = 0 แสดงว่า X และ Y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั  
          4.3.3.2 การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression Analysis) (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา. 2554: 173-174) เพื่อใชห้าค่าความสมัพนัธข์องตวัแปรหลายตวัทีเ่ป็นอสิระกนั ซึง่
ประกอบไปดว้ยตวัแปรตาม 1 ตวัและตวัอสิระ k ตวั (k>2) ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 1, 2, 3, 4  
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
 การน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูเรือ่ง ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจ และแรงจงูใจ
ของผูบ้รโิภคทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีผู่บ้รโิภค
ใชบ้รกิารอยูใ่นกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูดงันี้  
 

  แทน    ค่าเฉลีย่ (Mean) 
SD   แทน    ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
f   แทน    ความถี่ 
N  แทน    จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

Min  แทน    คะแนนต ่าสุด 

Max  แทน    คะแนนสงูสุด 

P  แทน    รอ้ยละ 

skewness แทน    ค่าความเบ ้

kurtosis แทน    ค่าความโด่ง 

r  แทน    ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั  

B  แทน    ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย 

β  แทน    ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน 

  แทน    ค่าความคาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสทิธิก์ารพยากรณ์  

  แทน    ค่าอ านาจในการท านาย 
  แทน    ระดบันยัส าคญั 

  
การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัด าเนินการตามล าดบัดงันี้  
              1. ขอ้มลูคุณลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม  
              2. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเบือ้งตน้ของตวัแปร  
          2.1 การวเิคราะหข์อ้มลูแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ 
          2.2 การวเิคราะหข์อ้มลูภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
          2.3 การวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 
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          2.4 การวเิคราะหข์อ้มลูแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G 
          2.5 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงของตวัแปร 
          2.6 การตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 
              3. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิานการวจิยั 
 
 1. ข้อมลูคณุลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ เป็นผูใ้ชง้านเทคโนโลย ี3G ทีอ่าศยัอยูใ่นจงัหวดั
กรงุเทพมหานคร จ านวน 405 คน โดยแบ่งแยกเป็นผูใ้ชบ้รกิารแต่ละเครอืขา่ย เครอืขา่ยละ 135 คน 
มคีุณลกัษณะดงัตารางที ่2 
 
ตาราง 2 แสดงขอ้มลูคุณลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลคณุลกัษณะของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

f  f  f  f  
เพศ 
   หญงิ 
   ชาย 

 
252 
153 

 
62.20 
37.80 

 
79 
56 

 
58.50 
41.50 

 
82 
53 

 
60.70 
39.30 

 
91 
44 

 
67.40 
32.60 

รวม 405 100.00 135 100.00 135 100.00 135 100.00 
อายุ 
   ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี 
   21-30 ปี 
   31-40 ปี 
   41 ปีขึน้ไป 

 
37 
302 
47 
19 

 
9.10 
74.60 
11.60 
4.70 

 
7 

110 
14 
4 

 
5.20 
81.50 
10.40 
3.00 

 
14 
101 
15 
5 

 
10.40 
74.80 
11.10 
3.70 

 
16 
91 
18 
10 

 
11.90 
67.40 
13.30 
7.40 

รวม 405 100.00 135 100.00 135 100.00 135 100.00 
ระดบัการศึกษาสูงสุด 
   ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
   ปรญิญาตร ี
   สงูกว่าปรญิญาตร ี

 
49 
248 
108 

 
12.10 
61.20 
26.70 

 
11 
82 
42 

 
8.10 
60.70 
31.10 

 
22 
79 
34 

 
16.30 
58.50 
25.20 

 
16 
87 
32 

 
11.90 
64.40 
23.70 

รวม 405 100.00 135 100.00 135 100.00 135 100.00 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ข้อมูลคณุลกัษณะของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

f  f  f  f  
อาชีพ 
   นกัเรยีน/นกัศกึษา 
   ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   พนกังานบรษิทัเอกชน 
   ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 

 
123 
73 
143 
66 

 
30.40 
18.00 
35.30 
16.30 

 
36 
21 
60 
18 

 
26.70 
15.60 
44.40 
13.30 

 
50 
26 
42 
17 

 
37.00 
19.30 
31.10 
12.60 

 
37 
26 
41 
31 

 
27.40 
19.30 
30.40 
23.00 

รวม  405 100.00 135 100.00 135 100.00 135 100.00 
รายได้ต่อเดือน 
   น้อยกว่าหรอืเท่ากบั10,000 บาท 
   10,001-20,000 บาท 
   20,001-30,000 บาท 
   30,001 บาทขึน้ไป 

 
83 
125 
72 
125 

 
20.50 
30.90 
17.80 
30.90 

 
21 
43 
30 
41 

 
15.60 
31.90 
22.20 
30.40 

 
35 
43 
20 
37 

 
25.90 
31.90 
14.80 
27.40 

 
27 
39 
22 
47 

 
20.00 
28.90 
16.30 
34.80 

รวม 405 100.00 135 100.00 135 100.00 135 100.00 

 
 จากตาราง 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูคุณลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม ดงันี้ 
 เพศ   
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทุกเครอืขา่ย จ านวน 405 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 252 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.20 และเป็นเพศหญงิ จ านวน 153 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 37.80  
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 79 คน คดิเป็นรอ้ยละ 58.50 และเป็นเพศหญงิ จ านวน 56 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 41.50  
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค จ านวน 135 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.70 และเป็นเพศหญงิ จ านวน 53 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 39.30  
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.40 และเป็นเพศหญงิ จ านวน 44 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 32.60  
 อาย ุ 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทุกเครอืขา่ย จ านวน 405 คน 
ส่วนใหญ่มอีาย ุ21 ถงึ 30 ปี จ านวน 302 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.60 รองลงมามอีาย ุ31 ถงึ 40 ปี 
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จ านวน  47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.60 อายตุ ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี จ านวน  37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
9.10 และอาย ุ41 ปีขึน้ไป จ านวน 19 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.70 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่มอีาย ุ21 ถงึ 30 ปี จ านวน 110 คน คดิเป็นรอ้ยละ 81.50 รองลงมามอีาย ุ31 ถงึ 40 ปี 
จ านวน  14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.40 อายตุ ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี จ านวน  7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
5.20 และอาย ุ41 ปีขึน้ไป จ านวน 4 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.00 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค จ านวน 135 คน 
ส่วนใหญ่มอีาย ุ21 ถงึ 30 ปี จ านวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.80 รองลงมามอีาย ุ31 ถงึ 40 ปี 
จ านวน  15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.10 อายตุ ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี จ านวน  14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
10.40 และอาย ุ41 ปีขึน้ไป จ านวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.70 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่มอีาย ุ21 ถงึ 30 ปี จ านวน 91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.40 รองลงมามอีาย ุ31 ถงึ 40 ปี 
จ านวน  18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.30 อายตุ ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี จ านวน  16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
11.90 และอาย ุ41 ปีขึน้ไป จ านวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.40 ตามล าดบั 
 ระดบัการศึกษาสงูสดุ  
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทุกเครอืขา่ย จ านวน 405 คน 
ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 248 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.20 รองลงมามี
ระดบัการศกึษาสงูสุดสงูกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 108 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.70 ระดบัการศกึษา
สงูสุดต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.10 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.70 
รองลงมามรีะดบัการศกึษาสงูสุดสงูกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.10 ระดบั
การศกึษาสงูสุดต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.10 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค จ านวน 135 คน 
ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 79 คน คดิเป็นรอ้ยละ 58.50 รองลงมามี
ระดบัการศกึษาสงูสุดสงูกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 34 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.20 ระดบัการศกึษาสงูสุด
ต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.30 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุดระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.40 
รองลงมามรีะดบัการศกึษาสงูสุดสงูกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.70 ระดบั
การศกึษาสงูสุดต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.90 ตามล าดบั 
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 อาชีพ  
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทุกเครอืขา่ย จ านวน 405 คน 
ส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 143 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.30 รองลงมามอีาชพี
เป็นนกัเรยีนนกัศกึษา จ านวน 123 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.40 มอีาชพีเป็นขา้ราชการและพนกังาน
รฐัวสิาหกจิ จ านวน 73 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.00 และเป็นเจา้ของกจิการ จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 16.30 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.40 รองลงมามี
อาชพีเป็นนกัเรยีนนกัศกึษา จ านวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.70 มอีาชพีเป็นขา้ราชการและ
พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.60 และเป็นเจา้ของกจิการ จ านวน 18 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 13.30 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค จ านวน 135 คน 
ส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นนกัเรยีนนกัศกึษา จ านวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.00 รองลงมามอีาชพีเป็น 
พนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.10 มอีาชพีเป็นขา้ราชการและพนกังาน
รฐัวสิาหกจิ จ านวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.30 และเป็นเจา้ของกจิการ จ านวน 17 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 12.60 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.40 รองลงมามี
อาชพีเป็นนกัเรยีนนกัศกึษา จ านวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.40 เป็นเจา้ของกจิการ จ านวน 31 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.00 และเป็นขา้ราชการและพนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
19.30 ตามล าดบั  
 รายได้ 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทุกเครอืขา่ย จ านวน 405 คน 
ส่วนใหญ่มรีายได ้10,001 ถงึ 20,000 บาท จ านวน 125 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.90 และ มรีายได ้
30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 125 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.90 รองลงมามรีายไดน้้อยกว่าหรอืเท่ากบั 
10,000 บาท จ านวน 83 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.50 และมรีายได ้20,001 ถงึ 30,000 บาท จ านวน 
72 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.80 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่มรีายได ้10,001 ถงึ 20,000 บาท จ านวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.90 และ รองลงมา
มรีายได ้30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 30.40 มรีายได ้20,001 ถงึ 30,000 บาท 
จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.20 และมรีายไดน้้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 21 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 15.60 ตามล าดบั 
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 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค จ านวน 135 คน 
ส่วนใหญ่มรีายได ้10,001 ถงึ 20,000 บาท จ านวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.90 รองลงมามรีายได ้
30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.40 รองลงมามรีายไดน้้อยกว่าหรอืเท่ากบั 
10,000 บาท จ านวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.90 และมรีายได ้20,001 ถงึ 30,000 บาท จ านวน 
20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.80 ตามล าดบั 
 - ผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช จ านวน 135 
คน ส่วนใหญ่มรีายได ้30,001 บาทขึน้ไป จ านวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.80 รองลงมามรีายได ้
10,001 ถงึ 20,000 บาท จ านวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.90 มรีายไดน้้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 
บาท จ านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00 และมรีายได ้20,001 ถงึ 30,000 บาท จ านวน 22 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 16.30 ตามล าดบั 
 
 2. ผลการวิเคราะหข้์อมลูเบือ้งต้นของตวัแปร  
              2.1 การวิเคราะหข้์อมลูแนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีใช้เทคโนโลยี 3G กบั
ผูใ้ห้บริการรายเดิม 
 
ตาราง 3 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ช ้
      เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 
 

ตวัแปร ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

 
 

 
 

 
 

 
 

1. แนวโน้ม พฤติกรรมของ
ผูใ้ช้บริการท่ีใช้เทคโนโลยี 3G กบัผู้
ให้บริการรายเดิมโดยรวม 

3.38 0.907 3.54 0.921 3.15 0.966 3.45 0.786 

     - จากประสบการณ์ใชง้านทีผ่่านมา 
ท่านยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

3.89 0.882 4.01 0.864 3.70 0.948 3.96 0.800 

     - ถา้ท่านมโีอกาสไดซ้ือ้อุปกรณ์
เชื่อมต่อกบัเทคโนโลย ี 3G เครื่องใหม่ 
ท่านยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

3.53 0.994 3.61 0.977 3.32 1.020 3.64 0.958 

     - ถา้ผูใ้หบ้รกิารรายอื่นมรีายการ
สง่เสรมิการขาย (Sales Promotion) ที่
ดกีว่า  ท่านยงัคงจะใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

3.16 1.120 3.40 1.114 2.84 1.186 3.23 0.985 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ตวัแปร ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

 
 

 
 

 
 

 
 

     - ถา้เพื่อนสนิท หรอืคนใน
ครอบครวัมาชกัชวนใหไ้ปใชง้าน
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายอื่น  
ท่านยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

3.29 1.040 3.45 1.049 3.07 1.080 3.34 0.955 

     - ถา้สญัญาณ 3G ของผูใ้หบ้รกิาร
ทีท่่านใช ้เกดิปญัหาขดัขอ้งเป็นครัง้
คราว ท่านยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

3.04 1.077 3.21 1.116 2.84 1.139 3.07 0.940 

 
              จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิโดยรวม พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.38 เมือ่ท าการพจิารณาเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่แต่ละเครอืขา่ย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
มคี่าเฉลีย่แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.54 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.45 และผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.15 ตามล าดบั  
              เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่
แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิมากทีสุ่ด คอื จาก
ประสบการณ์ใชง้านทีผ่่านมา มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 รองลงมาคอื เมือ่มโีอกาสไดซ้ือ้อุปกรณ์
เชื่อมต่อกบัเทคโนโลย ี3G เครือ่งใหม ่มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.53 เมือ่เพื่อนสนิทหรอืคนในครอบครวัมา
ชกัชวนใหไ้ปใชง้านเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายอื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.29 เมือ่ผูใ้หบ้รกิารราย
อื่นมรีายการส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) ทีด่กีว่ามคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.16 และเมือ่สญัญาณ 
3G ของผูใ้หบ้รกิารทีท่่านใชเ้กดิปญัหาขดัขอ้งเป็นครัง้คราวมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.04 ตามล าดบั ซึง่
เมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายขอ้ของระหว่างกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแต่ละเครอืขา่ยไดผ้ลดงันี้  
          - จากประสบการณ์ใชง้านทีผ่่านมา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.01 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 และผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.70 ตามล าดบั   
          - เมือ่มโีอกาสไดซ้ือ้อุปกรณ์เชื่อมต่อกบัเทคโนโลย ี3G เครือ่งใหม่ พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร เทคโนโลย ี3G กบัผู้
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ใหบ้รกิารรายเดมิมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.61 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.32 ตามล าดบั  
          - เมือ่เพื่อนสนิทหรอืคนในครอบครวัมาชกัชวนใหไ้ปใชง้านเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายอื่น พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.45 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.34 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.07 
ตามล าดบั   
          - เมือ่ผูใ้หบ้รกิารรายอื่นมรีายการส่งเสรมิการขาย (Sales Promotion) ทีด่กีว่า 
พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบั
ผูใ้หบ้รกิารรายเดมิมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.23 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.84 ตามล าดบั 
          - เมือ่สญัญาณ 3G ของผูใ้หบ้รกิารทีท่่านใช ้เกดิปญัหาขดัขอ้งเป็นครัง้คราว พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.21 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.07 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.84 ตามล าดบั 
 
              2.2 การวิเคราะหข้์อมลูภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G 
 
ตาราง 4 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร 
      เทคโนโลย ี3G 
 

ตวัแปร ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

 
 

 
 

 
 

 
 

2.ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม 3.46 0.671 3.63 0.657 3.25 0.724 3.49 0.570 

     2.1 ด้านคณุค่าและแผนการ
ด าเนินงาน 

3.52 0.669 3.64 0.685 3.37 0.696 3.54 0.598 

     - มพีนัธมติรทางธุรกจิมาก   3.63 0.947 3.82 0.969 3.44 0.967 3.62 0.871 
    - ใสใ่จใหค้วามช่วยเหลอืสงัคม
อย่างต่อเนื่อง  

3.52 0.860 3.66 0.874 3.36 0.902 3.54 0.780 

    - ใสใ่จปญัหาสิง่แวดลอ้ม  3.40 0.860 3.44 0.886 3.30 0.883 3.46 0.780 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

ตวัแปร ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

 
 

 
 

 
 

 
 

     2.2 ด้านความน่าเช่ือถือ 3.40 0.864 3.62 0.844 3.12 0.943 3.45 0.720 
    - มกีารพฒันาเทคโนโลยกีารสือ่สาร
อย่างต่อเนื่อง 

3.57 1.050 3.87 1.068 3.17 1.062 3.65 0.892 

    - มคีวามซื่อสตัยต่์อผูบ้รโิภค 3.37 1.008 3.59 1.025 3.14 1.087 3.39 0.855 
    - มคีวามยุตธิรรมต่อผูบ้รโิภค   3.26 0.997 3.41 0.949 3.06 1.084 3.30 0.925 

 
              จากตาราง 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G
โดยรวม พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.46 เมือ่ท าการพจิารณา
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่แต่ละเครอืขา่ย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็ต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.49 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.25 
ตามล าดบั 
              เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่
ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด คอื ดา้นคุณค่าและแผนการด าเนินงาน มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.52 รองลงมาคอื ดา้นความน่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 เมือ่ท าการพจิารณา
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่แต่ละเครอืขา่ย พบว่า ด้านคณุค่าและแผนการด าเนินงาน ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.64 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.54 และผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.37 ตามล าดบั ด้านความน่าเช่ือถือ ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอ
เอส มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 
รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.45 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.12 ตามล าดบั 
              เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่
ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารด้านคณุค่าและแผนการด าเนินงานดทีีสุ่ด คอื 
มพีนัธมติรทางธุรกจิมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 รองลงมาคอื ใส่ใจใหค้วามช่วยเหลอืสงัคมอยา่ง
ต่อเนื่อง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.52 ใส่ใจปญัหาสิง่แวดลอ้ม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 ตามล าดบั และ มี
ค่าเฉลีย่ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารด้านความน่าเช่ือถือดทีีสุ่ด คอื มกีาร
พฒันาเทคโนโลยกีารสื่อสารอยา่งต่อเนื่อง มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.57 มคีวามซื่อสตัยต่์อผูบ้รโิภค มี
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ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.37 และมคีวามยตุธิรรมต่อผูบ้รโิภค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.26 ซึง่เมือ่พจิารณา
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายขอ้ของแต่ละดา้นระหว่างกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแต่ละเครอืขา่ยไดผ้ลดงันี้  
          ด้านคณุค่าและแผนการด าเนินงาน 
          - มพีนัธมติรทางธุรกจิมาก พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความ
คดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
 3.44 ตามล าดบั  
          - ใส่ใจใหค้วามช่วยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเนื่อง พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.66รองลงมา
เป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.54 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.36 ตามล าดบั 
          - ใส่ใจปญัหาสิง่แวดลอ้ม พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่ความ
คดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.46 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.30 
ตามล าดบั 
          ด้านความน่าเช่ือถือ 
          - มกีารพฒันาเทคโนโลยกีารสื่อสารอยา่งต่อเนื่อง พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอ
ไอเอส มคี่าเฉลีย่ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.87
รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.17 ตามล าดบั  
          - มคีวามซื่อสตัยต่์อผูบ้รโิภค พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความ
คดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.59 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.39 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.14 
ตามล าดบั 
          - มคีวามยตุธิรรมต่อผูบ้รโิภค พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่
ความคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารดทีีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.41 รองลงมาเป็น
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.30 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.06 ตามล าดบั 
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              2.3 การวิเคราะหข้์อมลูความพึงพอใจท่ีมีต่อคณุภาพการให้บริการของผู้
ให้บริการเทคโนโลยี 3G 
 
ตาราง 5 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการให้ 
      บรกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
 

ตวัแปร ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

 
 

 
 

 
 

 
 

3.ความพึงพอใจคณุภาพการ
ให้บริการโดยรวม 

3.57 0.612 3.72 0.574 3.42 0.625 3.58 0.604 

     3.1 ด้านบริการท่ีเป็นรปูธรรม 3.70 0.652 3.86 0.613 3.52 0.640 3.73 0.661 

     - ความทนัสมยัของเครื่องมอื
อุปกรณ์   

3.65 0.845 3.86 0.821 3.37 0.835 3.71 0.809 

     - ความโดดเด่นสะดุดตาของการ
ตกแต่งศนูยบ์รกิาร 

3.77 0.832 3.93 0.749 3.61 0.872 3.77 0.846 

     - ความสภุาพและเรยีบรอ้ยของ
การแต่งกายของพนกังาน 

3.82 0.794 3.95 0.766 3.74 0.810 3.76 0.794 

     - บรกิารเสรมิต่างๆทีช่่วยอ านวย
ความสะดวกในการใชง้าน เช่น 
บรกิารเชค็ยอดการใชง้าน 

3.58 0.863 3.70 0.849 3.35 0.858 3.69 0.842 

     3.2 ด้าน ความเช่ือถือได้ ใน
มาตรฐานคณุภาพบริการ 

3.51 0.755 3.63 0.746 3.33 0.780 3.56 0.709 

     - การให้บรกิารตามทีไ่ดส้ญัญา
หรอืโฆษณา 

3.38 0.956 3.42 1.003 3.21 0.939 3.51 0.905 

     - วธิกีารแกไ้ขปญัหาทีม่ี
ประสทิธภิาพ 

3.37 1.015 3.56 0.982 3.11 1.041 3.43 0.974 

     - ความน่าเชื่อถอืของการ
ใหบ้รกิาร 

3.61 0.932 3.78 0.912 3.44 0.952 3.60 0.908 

    - ความเหมาะสมของระยะเวลาใน
การใหบ้รกิาร 

3.54 0.821 3.66 0.830 3.38 0.845 3.59 0.766 

    - ความถูกตอ้งและแม่นย า ของการ
บนัทกึขอ้มลูการใชบ้รกิาร 

3.65 0.853 3.74 0.872 3.53 0.880 3.69 0.796 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 

ตวัแปร ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

 
 

 
 

 
 

 
 

     3.3 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 3.56 0.805 3.74 0.787 3.43 0.789 3.51 0.814 
    - พนกังานใหบ้รกิารคุณทนัทโีดย
ไม่รรีอ 

3.52 0.958 3.73 0.874 3.34 0.955 3.50 1.007 

    - ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืของ
พนกังาน 

3.65 0.850 3.84 0.848 3.54 0.790 3.59 0.884 

    - พนกังานสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของคุณไดทุ้กครัง้ 

3.50 0.940 3.64 0.974 3.42 0.958 3.44 0.878 

     3.4 ด้านความมัน่ใจ 3.69 0.685 3.81 0.645 3.61 0.692 3.64 0.706 
     - การท างานของพนกังานมคีวาม
น่าเชื่อถอื 

3.60 0.872 3.72 0.834 3.51 0.897 3.56 0.878 

     - การรกัษาขอ้มลูสว่นตวัและ
ขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้ 

3.76 0.782 3.88 0.763 3.67 0.773 3.72 0.798 

     - ความสภุาพและอ่อนโยนในการ
ปฏบิตังิานของพนกังาน 

3.71 0.835 3.83 0.824 3.67 0.838 3.63 0.835 

     3.5 ด้านความใส่ใจ 3.45 0.712 3.62 0.690 3.26 0.725 3.47 0.681 

     - ความเหมาะสมของแพค็เกจการ
ใหบ้รกิาร 

3.45 0.962 3.59 0.964 3.28 0.951 3.47 0.953 

     - การใหค้วามสนใจของพนกังาน
ทีม่ต่ีอลกูคา้ทุกคนอย่างเสมอภาค 

3.42 0.879 3.63 0.904 3.26 0.855 3.36 0.843 

     - การค านึงถงึผลประโยชน์ของ
ลกูคา้ 

3.23 0.928 3.33 0.922 3.05 0.964 3.31 0.876 

    - ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้รกิาร
ลกูคา้ของศนูยใ์หบ้รกิารและคอลเซน็
เตอร ์

3.70 0.955 3.92 0.923 3.47 1.006 3.73 0.885 

 
              จากตาราง 5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G โดยรวม พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.57เมือ่ท าการพจิารณาเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่แต่ละเครอืขา่ย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.58 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 ตามล าดบั 
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              เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด คอื ด้านบริการ
ท่ีเป็นรปูธรรม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.70 รองลงมาคอื ด้านความมัน่ใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.69 ด้าน
การตอบสนองต่อลกูค้า มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56 ด้านความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคณุภาพ
บริการ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 และด้านความใส่ใจ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.45 ตามล าดบั เมือ่ท าการ
พจิารณาเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่แต่ละเครอืขา่ย พบว่า  ด้านบริการท่ีเป็นรปูธรรม ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.73 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.52 ตามล าดบั ด้านความมัน่ใจ 
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.81 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.61 ตามล าดบั ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูค้า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.43 
ตามล าดบั ด้านความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคณุภาพบริการ ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.33 ตามล าดบั และด้านความใส่ใจ ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.47 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.26ตามล าดบั 
              เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ด้านบริการท่ีเป็น
รปูธรรมมากทีสุ่ด คอื ความสุภาพและเรยีบรอ้ยของการแต่งกายของพนกังาน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.82 รองลงมาคอื ความโดดเด่นสะดุดตาของการตกแต่งศูนยบ์รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.77 ความ
ทนัสมยัของเครือ่งมอือุปกรณ์  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 และบรกิารเสรมิต่างๆทีช่่วยอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.58 ตามล าดบั ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ด้านความมัน่ใจมากทีสุ่ด คอื การรกัษาขอ้มลูส่วนตวัและ
ขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.76 ความสุภาพและอ่อนโยนในการปฏบิตังิานของ
พนกังาน มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.71 และการท างานของพนกังานมคีวามน่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.60 ตามล าดบั ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
ด้านการตอบสนองต่อลกูค้ามากทีสุ่ด คอื ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืของพนกังาน มคี่าเฉลีย่
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เท่ากบั 3.65 พนกังานใหบ้รกิารคุณทนัทโีดยไมร่รีอ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.52 และพนกังานสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของคุณไดทุ้กครัง้ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.50 ตามล าดบั ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจ
ทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ด้านความเช่ือถือได้ในมาตรฐาน
คณุภาพบริการมากทีสุ่ด คอื ความถูกตอ้งและแมน่ย าของการบนัทกึขอ้มลูการใชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.65 ความน่าเชื่อถอืของการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.61 ความเหมาะสมของระยะเวลา
ในการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.54 การใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ญัญาหรอืโฆษณา มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.38 และวธิกีารแกไ้ขปญัหาทีม่ปีระสทิธภิาพ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.37 ตามล าดบั และค่าเฉลีย่ความ
พงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ด้านความใส่ใจมากทีสุ่ด คอื 
ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้รกิารลกูคา้ของศูนยใ์หบ้รกิารและคอลเซน็เตอร์ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.70 
ความเหมาะสมของแพค็เกจการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.45 การใหค้วามสนใจของพนกังานทีม่ ี
ต่อลกูคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 และการค านึงถงึผลประโยชน์ของลกูคา้มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.23 ตามล าดบั ซึง่เมือ่พจิารณาเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายขอ้ของแต่ละดา้นระหว่าง
กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแต่ละเครอืขา่ยไดผ้ลดงันี้  
          ด้านบริการท่ีเป็นรปูธรรม 
          - ความทนัสมยัของเครือ่งมอือุปกรณ์ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.71 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.37 ตามล าดบั  
          - ความโดดเด่นสะดุดตาของการตกแต่งศูนยบ์รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอ
ไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.77 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.61 ตามล าดบั 
          - ความสุภาพและเรยีบรอ้ยของการแต่งกายของพนกังาน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.95 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.76 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 ตามล าดบั 
          - บรกิารเสรมิต่างๆทีช่่วยอ านวยความสะดวกในการใชง้าน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.70 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.69 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.35 ตามล าดบั 
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          ด้านความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคณุภาพบริการ 
          - การใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ญัญาหรอืโฆษณา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู 
เฮซ มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.21 ตามล าดบั  
          - วธิกีารแกไ้ขปญัหาทีม่ปีระสทิธภิาพ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.43 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.11 ตามล าดบั 
          - ความน่าเชื่อถอืของการใหบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.60 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 ตามล าดบั 
           - ความเหมาะสมของระยะเวลาในการใหบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอ
เอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.66 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.59 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.38 ตามล าดบั 
          - ความถูกตอ้งและแมน่ย าของการบนัทกึขอ้มลูการใชบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.69 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.53 ตามล าดบั 
          ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
          - พนกังานใหบ้รกิารคุณทนัทโีดยไมร่รีอ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.50 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.34 ตามล าดบั  
          - ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืของพนกังาน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.84 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.59 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.54 ตามล าดบั 
          - พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของคุณไดทุ้กครัง้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
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3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.44 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 ตามล าดบั 
          ด้านความมัน่ใจ 
          - การท างานของพนกังานมคีวามน่าเชื่อถอื พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 ตามล าดบั  
          - การรกัษาขอ้มลูส่วนตวัและขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.88 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.72 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.67 ตามล าดบั 
          - ความสุภาพและอ่อนโยนในการปฏบิตังิานของพนกังาน พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.83 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.67 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 ตามล าดบั 
          ด้านความใส่ใจ 
          - ความเหมาะสมของแพค็เกจการใหบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.59 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.47 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.28 ตามล าดบั  
          - การใหค้วามสนใจของพนกังานทีม่ต่ีอลกูคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.36 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.26 ตามล าดบั 
          - การค านึงถงึผลประโยชน์ของลกูคา้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.33รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.31 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.05 ตามล าดบั 
          - ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้รกิารลกูคา้ของศูนยใ์หบ้รกิารและคอลเซน็เตอร์ พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.47 ตามล าดบั 
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              2.4 การวิเคราะหข้์อมลูแรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการกบัผูใ้ห้บริการ
เทคโนโลยี 3G 
 
ตาราง 6 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบั 
      ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
 

ตวัแปร ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

 
 

 
 

 
 

 
 

4.แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสินใจ
ใช้บริการเทคโนโลยี 3G  

3.35 0.705 3.44 0.685 3.17 0.751 3.43 0.643 

     4.1 ด้านเหตผุล 3.30 0.773 3.40 0.724 3.06 0.832 3.44 0.710 

    - ท่านซือ้โทรศพัทส์มารท์โฟน หรอื
แทป็เลท็กบัผูใ้หบ้รกิาร 

3.65 1.124 3.72 1.034 3.54 1.138 3.69 1.194 

    - ผูใ้หบ้รกิารมแีพค็เกจการใชง้าน
ใหเ้ลอืกหลากหลาย 

3.63 0.827 3.68 0.816 3.51 0.818 3.70 0.838 

    - เทคโนโลย ี 3G มีคุณภาพ
สญัญาณดกีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 

3.16 1.198 3.22 1.150 2.77 1.215 3.48 1.125 

    - สญัญาณ 3G ครอบคลุมทัว่ทัง้
ประเทศ 

3.06 1.206 2.98 1.187 2.78 1.226 3.41 1.122 

     - สญัญาณโทรศพัทด์กีว่าผู้
ใหบ้รกิารรายอื่น 

3.21 1.109 3.64 1.083 2.81 1.082 3.18 1.006 

     - แพค็เกจค่าบรกิารเทคโนโลย ี
3G มคีวามคุม้ค่า 

3.28 1.096 3.30 1.081 3.14 1.192 3.39 1.001 

     - ผูใ้หบ้รกิารมอบสทิธพิเิศษใหแ้ก่
ลกูคา้มากกว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น  เช่น 
สว่นลดในการซือ้สนิคา้และบรกิารของ
รา้นคา้ต่างๆ 

3.22 1.109 3.38 1.071 2.90 1.161 3.38 1.028 

     - ท่านรูส้กึประทบัใจเมื่อไดท้ดลอง
ใชง้านเทคโนโลย ี 3G ของผูใ้หบ้รกิาร 
จากโทรศพัทม์อืถอืหรอื แทป็เลท็ ของ
ผูอ้ื่น 

3.18 1.049 3.24 1.047 3.05 1.142 3.25 0.944 
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ตาราง 6 (ต่อ) 
 

ตวัแปร ทุกเครอืข่าย เครอืข่าย  
เอไอเอส 

เครอืข่าย 
ดีแทค 

เครอืข่าย  
ทรมููฟ เฮซ 

 
 

 
 

 
 

 
 

     4.2 ด้านอารมณ์ 3.40 0.858 3.49 0.843 3.28 0.899 3.43 0.824 

     - ท่านตอ้งการเป็นทีย่อมรบัของ
คนในสงัคม 

3.22 1.107 3.39 1.052 3.09 1.212 3.17 1.033 

     - ท่านรูส้กึประทบัใจเน้ือหาใน
โฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร 

3.27 0.992 3.40 0.932 3.07 1.024 3.34 0.994 

    - ท่านชื่นชอบพรเีซนเตอรข์องผู้
ใหบ้รกิาร 

3.14 1.040 3.17 0.997 3.01 1.096 3.24 1.018 

    - ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็น
คนทีท่นัสมยั 

3.44 1.083 3.47 1.085 3.36 1.137 3.50 1.029 

    - ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็น
คนทีร่อบรู ้

3.50 1.089 3.59 1.102 3.37 1.111 3.55 1.049 

    - ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็น
คนทีเ่ขา้ถงึสงัคมไดง้่าย 

3.56 0.992 3.59 1.017 3.52 0.999 3.56 0.967 

    - ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็น
คนทีเ่ปิดรบัสิง่ใหม่ๆ 

3.67 0.993 3.79 1.039 3.57 0.997 3.64 0.934 

 
              จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G โดยรวม พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.35 เมือ่
ท าการพจิารณาเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่แต่ละเครอืขา่ย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 
รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.43 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.17 ตามล าดบั 
              เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด คอื ด้านอารมณ์ มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 รองลงมาคอื ด้านเหตผุล มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.30 เมือ่ท าการพจิารณา
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่แต่ละเครอืขา่ย พบว่า ด้านอารมณ์ ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.49 
รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.43 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.28 ตามล าดบั ด้านเหตผุล ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 
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รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.40 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.06 ตามล าดบั  
              เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด มคี่าเฉลีย่
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ด้านอารมณ์มากทีสุ่ด คอื ตอ้งการ
มภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ปิดรบัสิง่ใหม่ๆ  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.67 รองลงมาคอื ตอ้งการมภีาพลกัษณ์
เป็นคนทีเ่ขา้ถงึสงัคมไดง้า่ย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56 ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีร่อบรู ้มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.50 ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีท่นัสมยั มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.44 รูส้กึประทบัใจเน้ือหาใน
โฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.27 ตอ้งการเป็นทีย่อมรบัของคนในสงัคม มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.22 และ ชื่นชอบพรเีซนเตอรข์องผูใ้หบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.14 ตามล าดบั ค่าเฉลีย่
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ด้านเหตผุลมากทีสุ่ด คอื ซือ้
โทรศพัทส์มารท์โฟนหรอืแทป็เลท็กบัผูใ้หบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 รองลงมาคอื มแีพค็เกจการ
ใชง้านใหเ้ลอืกหลากหลาย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63แพค็เกจค่าบรกิารเทคโนโลย ี3G มคีวามคุม้ค่า มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.28 ผูใ้หบ้รกิารมอบสทิธพิเิศษใหแ้ก่ลกูคา้มากกว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.22 สญัญาณโทรศพัทด์กีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.21 ประทบัใจเมือ่ได้
ทดลองใชง้านเทคโนโลย ี3G ของผูใ้หบ้รกิาร จากโทรศพัทม์อืถอืหรอืแทป็เลท็ของผูอ้ื่น มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.18 เทคโนโลย ี3G มคีุณภาพสญัญาณดกีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.16 และ 
สญัญาณ 3G ครอบคลุมทัว่ทัง้ประเทศ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.06 ตามล าดบั ซึง่เมือ่พจิารณา
เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายขอ้ของแต่ละดา้นระหว่างกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแต่ละเครอืขา่ยไดผ้ลดงันี้  
          ด้านเหตผุล 
          - ซือ้โทรศพัทส์มารท์โฟนหรอืแทป็เลท็กบัผูใ้หบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
เอไอเอส มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.69 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.54 ตามล าดบั  
          - มแีพค็เกจการใชง้านใหเ้ลอืกหลากหลาย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ 
มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.70 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 ตามล าดบั 
          - เทคโนโลย ี3G มคีุณภาพสญัญาณดกีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G มาก
ทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.48 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.22 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.77 ตามล าดบั  
          - สญัญาณ 3G ครอบคลุมทัว่ทัง้ประเทศ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มี
ค่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
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3.41 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.98 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.78 ตามล าดบั  
          - สญัญาณโทรศพัทด์กีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.64 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.18 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.81 ตามล าดบั  
          - แพค็เกจค่าบรกิารเทคโนโลย ี3G มคีวามคุม้ค่า พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G มากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.39 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.30 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.14 ตามล าดบั  
          - ผูใ้หบ้รกิารมอบสทิธพิเิศษใหแ้ก่ลกูคา้มากกว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส และ ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.38 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 2.90 
          - ประทบัใจเมือ่ไดท้ดลองใชง้านเทคโนโลย ี3G ของผูใ้หบ้รกิาร จาก
โทรศพัทม์อืถอืหรอืแทป็เลท็ของผูอ้ื่น พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจใน
การตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.25 รองลงมาเป็น
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.24 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.05 ตามล าดบั 
          ด้านอารมณ์ 
          - ตอ้งการเป็นทีย่อมรบัของคนในสงัคม พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.39 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.17 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.09 ตามล าดบั 
          - ประทบัใจเน้ือหาในโฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.40รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.34 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.07 ตามล าดบั 
          - ชื่นชอบพรเีซนเตอรข์องผูใ้หบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มี
ค่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.24 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.17 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.01 ตามล าดบั 
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          - ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีท่นัสมยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มี
ค่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.50 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.47 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.36 ตามล าดบั 
          - ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีร่อบรู ้พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มี
ค่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.59 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.55 และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.37 ตามล าดบั 
          - ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ขา้ถงึสงัคมไดง้า่ย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอ
ไอเอส มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.59รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56 และผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.52 ตามล าดบั 
          - ตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ปิดรบัสิง่ใหม่ๆ  พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอ
เอส มคี่าเฉลีย่แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.79 รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 และผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ดแีทค มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.57 ตามล าดบั 
 
              2.5 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงของตวัแปร 
 
ตาราง 7 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าความเบ ้ค่าความโด่ง ของตวัแปรทุกตวัทีเ่กบ็ 
      รวบรวมขอ้มลูจากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง  
 

ตวัแปร     Skewness Kurtosis 
1.แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีใช้
เทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการรายเดิม
โดยรวม 

3.38 0.907 1.20 5.00 -0.427 -0.262 

     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 3.54 0.921 1.40 5.00 -0.413 -0.285 

     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช 3.45 0.786 1.20 5.00 -0.571 0.267 
     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 3.15 0.966 1.20 5.00 -0.285 -0.631 
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ตาราง 7 (ต่อ) 
 

ตวัแปร     Skewness Kurtosis 
2.ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม 3.46 0.671 1.67 5.00 -0.356 -0.337 
     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 3.63 0.657 1.67 5.00 -0.538 -0.007 
     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช 3.49 0.570 2.17 4.67 -0.204 -0.565 
     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 3.25 0.724 1.67 4.83 -0.162 -0.582 
3.ความพึงพอใจคณุภาพการให้บริการ
โดยรวม 

3.57 0.612 1.11 5.00 -0.237  0.445 

     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 3.72 0.574 2.05 4.89 -0.259  -0.231 
     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช 3.58 0.604 1.11 4.89 -0.389  1.646 
     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 3.42 0.625 1.74 4.83 -0.012  0.254 
4.แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสินใจใช้
บริการเทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการท่ีใช้
อยู ่  

3.35 0.705 1.07 5.00 -0.356  0.379 

     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 3.44 0.685 1.27 5.00 -0.243  -0.161 
     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช 3.43 0.643 1.07 5.00 -0.626  1.754 
     - ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 3.17 0.751 1.29 5.00 -0.149  0.132 

 
              การตรวจสอบการแจกแจงของตวัแปรทีศ่กึษา เป็นการตรวจสอบว่ามกีารแจกแจงแบบ
ปกตหิรอืไม ่โดยพจิารณาจากความเบ ้ความโด่ง ซึง่การแจกแจงของตวัแปรทีเ่ป็นแบบปกตคิวรมคี่า
ความเบอ้ยูร่ะหว่าง + 1.0 และมคี่าความโด่งอยูร่ะหว่าง + 1.0 แต่อยา่งไรกต็าม ค่าดงักล่าวทัง้สอง
ค่าสามารถขยายขอบเขตไดเ้ป็นค่าทีอ่ยูร่ะหว่าง + 2.0 (George; & Mallery. 2006: 98-99) โดยค่า
การแจกแจงของตวัแปรทีศ่กึษาทุกตวัแสดงในตาราง 7  
              จากตาราง 7 พบว่า ตวัแปรทีเ่กบ็รวบรวมขอ้มลูจากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง มคี่า
ความเบแ้ละค่าความโด่งทีแ่สดงว่า ขอ้มลูมกีารแจกแจงปกต ิโดยแรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยู่ ของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทร ูมฟูเฮช มคี่าความเบต้ ่า
ทีสุ่ด เท่ากบั -0.626 และมคี่าความโด่ง เท่ากบั 1.754 ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 
ของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าความเบส้งูทีสุ่ด เท่ากบั -0.012 และมคี่าความโด่ง เท่ากบั 
0.254 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิโดยรวม ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคี่าความโด่งต ่าทีสุ่ด เท่ากบั -0.631 และมคี่าความเบ ้เท่ากบั -0.285 
ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม ของผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด มคี่าความโด่งสงูทีสุ่ด เท่ากบั 
0.445 และมคี่าความเบ ้เท่ากบั -0.237 จากค่าความเบแ้ละความโด่งของตวัแปรทีศ่กึษาทุกตวั 
ยกเวน้ ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม และแรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
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เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยู่ ของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทร ูมฟูเฮช  พบว่าขอ้มลูมกีารแจก
แจงปกต ิ
              ส่วนความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม และแรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยู่ ของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทร ูมฟูเฮช ทีม่คี่าความโด่ง 
มากกว่า + 1.0 คอื 1.646 และ 1.754 ตามล าดบั แต่อยา่งไรกต็าม ค่าดงักล่าวค่าความเบแ้ละความ
โด่งสามารถขยายขอบเขตไดเ้ป็นค่าทีอ่ยูร่ะหว่าง + 2.0 (George; & Mallery. 2006: 98-99) ดงันัน้
จงึถอืว่าขอ้มลูแจกแจงแบบปกต ิ
 
              2.6 การตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 
              ในการหาค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตรวจสอบ
ความสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรง โดยใชก้ารตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวั (Bivariate 
relationship) ดว้ยการค านวณค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) 
 
ตาราง 8 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอสิระทีศ่กึษากบัตวัแปรตาม  
 
 ภาพลกัษณ์องคก์ร

โดยรวม 
ความพงึพอใจคุณภาพ
การใหบ้รกิารโดยรวม 

แรงจงูใจโดยรวมในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

แนวโน้ม พฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

   

   - กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุก
เครอืขา่ย 

0.623** 0.629** 0.617** 

   - กลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส 

0.550** 0.647** 0.672** 

   - กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุก
เครอืขา่ย ดแีทค 

0.709** 0.638** 0.629** 

   - กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุก
เครอืขา่ย ทรมูฟู เอซ 

0.527** 0.563** 0.490** 

 
** มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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              จากตาราง 8 เมือ่พจิารณาในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด ตวัแปรอสิระทีศ่กึษามี
ความสมัพนัธก์นัในเชงิบวก ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธม์คี่าอยูร่ะหว่าง 0.617 (  < 0.01) ถงึ 0.629 
(  < 0.01) โดยแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกมากทีสุ่ดกบัความพงึ
พอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม (r = 0.629,  < 0.01) รองลงมาก คอื ภาพลกัษณ์องคก์ร
โดยรวม (r = 0.623,  < 0.01) และแรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G (r = 
0.617,  < 0.01) ตามล าดบั เมือ่พจิารณาแยกตามเครอืขา่ยการใชบ้รกิารไดผ้ลดงันี้ 
              กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืค่าย เอไอเอส ตวัแปรทีศ่กึษามคีวามสมัพนัธก์นัใน
เชงิบวก ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธม์คี่าอยูร่ะหว่าง 0.550 (  < 0.01) ถงึ 0.672 (  < 0.01) โดย
แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกมากทีสุ่ดกบัแรงจงูใจโดยรวมในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G (r = 0.672,  < 0.01) รองลงมาก คอื ความพงึพอใจคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโดยรวม (r = 0.647,  < 0.01) และภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม (r = 0.550,  < 0.01) 
ตามล าดบั 
              กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืค่าย ดแีทค ตวัแปรทีศ่กึษามคีวามสมัพนัธก์นัใน
เชงิบวก ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธม์คี่าอยูร่ะหว่าง 0.629 (  < 0.01) ถงึ 0.709 (  < 0.01) โดย
แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกมากทีสุ่ดกบัภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม (r 
= 0.709,  < 0.01) รองลงมา คอืความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม แรงจงูใจโดยรวมใน
การตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G (r = 0.638,  < 0.01) และแรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G (r = 0.629,  < 0.01) ตามล าดบั 
              กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืค่าย ทร ูมฟูเฮช ตวัแปรทีศ่กึษามคีวามสมัพนัธก์นั
ในเชงิบวก ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธม์คี่าอยูร่ะหว่าง 0.490 (  < 0.01) ถงึ 0.563 (  < 0.01) โดย
แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกมากทีสุ่ดกบัความพงึพอใจคุณภาพการ
ใหบ้รกิารโดยรวม (r = 0.563,  < 0.01) รองลงมา คอื ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม (r = 0.527,  < 
0.01) และแรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G (r = 0.490,  < 0.01) 
ตามล าดบั 
              ผูว้จิยัไดน้ าตวัแปรทีไ่ดศ้กึษาไปตรวจสอบเงือ่นไขของการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 
แสดงในตารางภาคผนวก ค 
 
 3. ผลการวิเคราะหข้์อมลูตามสมมติฐานการวิจยั 
              สมมติฐานท่ี 1 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอ
คุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย  
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ตาราง 9 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูแบบน าเขา้ในการท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร 
      เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย (N = 405) 
 

ตวัแปร    
ค่าคงที ่ - 0.714 0.195  
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 0.371** 0.063 0.274 
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

0.418** 0.069 0.282 

แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

0.394** 0.056 0.306 

 
 = 0.534, F = 155.30 ,(  < 0.01) 

 
**  < 0.01 

 
              จากตาราง 9 พบว่า ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ 
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนั
ท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
ทุกเครอืขา่ย ไดร้อ้ยละ 53.40 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยตวัแปรทีท่ านายแนวโน้ม
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิไดด้ทีีสุ่ด คอื แรงจงูใจในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ซึง่มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย
มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.306 รองลงมาคอื ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ซึง่มคี่าสมัประสทิธิ ์
ความถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.282 และ 0.274 ตามล าดบั โดยทุกตวัแปรมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 
              เมือ่พจิารณาค่าสมัประสทิธค์วามถดถอย (B) พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (B) เท่ากบั 0.371 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ดขีึน้ 1 หน่วย จะ
ท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.371 หน่วย 
ส่วนความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอย (B)  เท่ากบั 0.418 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.418 หน่วย ส่วนแรงจงูใจในการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (B) เท่ากบั 
0.394 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมแีรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบั
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ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.394 หน่วย โดยมคี่าคงที ่-0.714 หน่วย อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 ดงันัน้สามารถเขยีนสมการไดด้งันี้ 
              แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย = - 0.714** + 0.371** (ภาพลกัษณ์องคก์ร) + 0.418** (ความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร) + 0.394** (แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร)  
  
              สมมติฐานท่ี 2 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอ
คุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
 
ตาราง 10 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูแบบน าเขา้ในการท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของ 
      ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส  
      (N = 135) 
 

ตวัแปร    
ค่าคงที ่ - 0.904 0.370  
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 0.121 0.113 0.087 
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

0.557** 0.130 0.347 

แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

0.562** 0.102 0.418 

 
 = 0.543, F = 54.02, (  < 0.01) 

 
**  < 0.01 

 
              จากตาราง 10 พบว่า ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ 
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนั
ท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส ไดร้อ้ยละ 54.30 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยตวัแปรทีท่ านาย
แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิไดด้ทีีสุ่ด คอื แรงจงูใจใน
การตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ซึง่มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย
มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.418 รองลงมาคอื ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้
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ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ซึง่มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.347 โดยมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01, 0.01 ตามล าดบั และ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน เท่ากบั 0.087  ไมม่นียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
              เมือ่พจิารณาค่าสมัประสทิธค์วามถดถอย (B) พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (B) เท่ากบั 0.121 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ดขีึน้ 1 หน่วย จะ
ท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.121 หน่วย 
ส่วนความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอย (B)  เท่ากบั 0.557 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.557 หน่วย ส่วนแรงจงูใจในการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (B)  เท่ากบั 
0.562 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมแีรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบั
ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.562 หน่วย โดยมคี่าคงที ่-0.904หน่วย อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 ดงันัน้สามารถเขยีนสมการไดด้งันี้  
              แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส = - 0.904*+ 0.121 (ภาพลกัษณ์องคก์ร) + 0.557** (ความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร) + 0.562** (แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร) 
 
              สมมติฐานท่ี 3  ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ ี
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 
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ตาราง 11 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูแบบน าเขา้ในการท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของ  
      ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค  
      (N = 135) 
 

ตวัแปร    
ค่าคงที ่ - 0.784 0.311  
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 0.541** 0.113 0.406 
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

0.291* 0.128 0.188 

แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

0.374** 0.091 0.291 

  
 = 0.581, F = 63.02, (  < 0.01) 

 
**  < 0.01, *  < 0.05 

 
              จากตาราง 11 พบว่า ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ 
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนั
ท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ดแีทค ไดร้อ้ยละ 58.10 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยตวัแปรทีท่ านาย
แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิไดด้ทีีสุ่ด คอื ภาพลกัษณ์
องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ซึง่มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.406 
โดยมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 รองลงมาคอื แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ซึง่มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.291 และ 0.188 โดยมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั 
              เมือ่พจิารณาค่าสมัประสทิธค์วามถดถอย (B) พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (B) เท่ากบั 0.541 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ดขีึน้ 1 หน่วย จะ
ท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.541 หน่วย 
ส่วนความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอย (B)  เท่ากบั 0.291 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.291 หน่วย ส่วนแรงจงูใจในการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (B)  เท่ากบั 
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0.374 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมแีรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบั
ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.374 หน่วย โดยมคี่าคงที ่-0.784 หน่วย อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 ดงันัน้สามารถเขยีนสมการไดด้งันี้  
              แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค = - 0.784* + 0.541** (ภาพลกัษณ์องคก์ร) + 0.291* (ความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร) + 0.374** (แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร) 
 
              สมมติฐานท่ี 4  ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ ี
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทร ูมฟูเฮช 
 
ตาราง 12 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูแบบน าเขา้ในการท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของ 
      ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช  
      (N = 135) 
 

ตวัแปร    
ค่าคงที ่ -0.274 0.379  
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 0.402** 0.106 0.291 
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

0.417** 0.107 0.320 

แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

0.240* 0.098 0.197 

  
 = 0.417, (  < 0.01) 

 
**  < 0.01, *  < 0.05 

 
              จากตาราง 12 พบว่า ตวัแปรอสิระ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ 
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนั
ท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช ไดร้อ้ยละ 41.70 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยตวัแปรทีท่ านาย
แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิไดด้ทีีสุ่ด คอื ความพงึพอใจ
ทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ซึง่มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย
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มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.320 โดยมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 รองลงมาคอื ภาพลกัษณ์องคก์ร
ของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ซึง่มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.291 และ 0.197 โดยมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ0.05 ตามล าดบั  
              เมือ่พจิารณาค่าสมัประสทิธค์วามถดถอย (B) พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (B) เท่ากบั 0.402 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบ
แบบสอบถามมคีวามคดิเหน็ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ดขีึน้ 1 หน่วย จะ
ท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.402 หน่วย 
ส่วนความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอย (B)  เท่ากบั 0.417 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.417 หน่วย ส่วนแรงจงูใจในการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย (B)  เท่ากบั 
0.240 หมายความว่า เมือ่ผูต้อบแบบสอบถามมแีรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบั
ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มากขึน้ 1 หน่วย จะท าใหแ้นวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิเพิม่ขึน้ 0.240 หน่วย โดยมคี่าคงที ่-0.274 หน่วย อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 ดงันัน้สามารถเขยีนสมการไดด้งันี้  
              แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช = -0.274 + 0.402** (ภาพลกัษณ์องคก์ร) + 0.417** (ความพงึ
พอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร) + 0.240* (แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร)  
 
ตาราง 13 ผลแสดงการเปรยีบเทยีบค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) 
 
 ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) 
 ภาพลกัษณ์องคก์รของผู้

ใหบ้รกิาร 
ความพงึพอใจคุณภาพ

การใหบ้รกิาร 
แรงจงูใจในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G 

   

- ผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด 0.274** 0.282** 0.306** 
- ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 0.087 0.347** 0.418** 
- ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 0.406** 0.188* 0.291** 
- ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ 0.291** 0.320** 0.197* 

 
**  < 0.01, *  < 0.05 
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              เมือ่ท าการพจิารณาค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) ของแต่ละตวัแปรโดย
เปรยีบกนัระหว่างกลุ่มผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G แต่ละเครอืขา่ย ดงัตารางที ่13 พบว่า  
              ปจัจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร มผีลต่อแนวโน้มการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทคมากทีสุ่ด มคี่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.406 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 รองลงมาคอื กลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.291 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคี่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.087 อยา่งไมม่นียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
              ปจัจยัความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร มผีลต่อแนวโน้มการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอสมากทีสุ่ด มคี่าสมัประสทิธิค์วาม
ถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.347 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 รองลงมาคอื กลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ยทรมูฟู เฮซ มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.320 และ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ยดแีทค มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.188 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั  
              ปจัจยัแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มผีลต่อแนวโน้มการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอสมากทีสุ่ด มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย
มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.418 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  รองลงมาคอื ผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ยดแีทค มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.291 อยา่งมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01  และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ยทรมูฟู เฮซ มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (β) 
เท่ากบั 0.197 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 ตามล าดบั 
 



บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐานและวิธีศึกษาค้นคว้า 
 การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสาเหตุ เพือ่ทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส ดแีทค และ 
ทรมูฟู เฮช ทีอ่าศยัอยูใ่นเขตกรงุเทพมหานคร เพือ่เป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบธุรกจิบรกิารเครอืขา่ย
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่สามารถนําประโยชน์ไปใชใ้นการปรบัปรงุภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพการ
ใหบ้รกิาร และกลยทุธท์างการตลาดต่างๆ ทีช่ว่ยสรา้งแรงจงูใจใหแ้ก่ผูร้บัสารทีม่คีวามหลากหลาย
และเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งสงูสดุ 
 
ความมุ่งหมายของงานวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 
 1. เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด 
 2. เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 

 3. เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค  
 4. เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทร ูมฟูเฮช 
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สมมตฐิานในการวจิยั 
 1. ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
รายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด 
 2. ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
รายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
 3. ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
รายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 

 4. ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิาร
รายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทร ูมฟูเฮช 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในเขตกรงุเทพมหานคร 
ของ บรษิทัแอดวานด ์อนิโฟร ์เซอวสิ จาํกดั มหาชน บรษิทั โทเทิล่ แอค็เซส็ คอมมนิูเคชัน่ จาํกดั 
(มหาชน) และ บรษิทั ทร ูคอรป์อเรชัน่ จาํกดั มหาชน ซึง่เป็นบรษิทัทีใ่หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G  ใน
ประเทศไทย ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในเขตกรงุเทพมหานคร  
จาํนวน 405 ตวัอยา่ง แบ่งเป็นเครอืขา่ย เอไอเอส จาํนวน 135 ตวัอยา่ง เครอืขา่ย ดแีทค จาํนวน 
135 ตวัอยา่ง และเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช จาํนวน 135 ตวัอยา่ง   
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เอง โดย
แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
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 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่
สมัประสทิธิแ์อลฟา่เทา่กบั 0.894 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจคุณภาพการ มคีา่สมัประสทิธิแ์อลฟา่
เทา่กบั 0.945 
 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกบัแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารทีใ่ชอ้ยูใ่นปจัจุบนั มคีา่สมัประสทิธิแ์อลฟา่เทา่กบั 0.880 
 ตอนท่ี 5 แบบสอบถามเกีย่วกบัแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารอยู ่มคีา่สมัประสทิธิแ์อลฟา่เทา่กบั 0.954 
 
 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Method) โดยการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจาก
การตอบแบบสอบถามของผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G ในเขตกรงุเทพมหานคร จาํนวน 405 คน เครอืขา่ยละ 
135 คน โดยผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็ขอ้มลูดว้ยตนเองและใหผู้อ้ื่นชว่ยในการเกบ็ขอ้มลูผา่นทาง
ออนไลน์ อาท ิทาง ไลน์ (Line) วอ็ดแอฟ (Whatapp) เฟสบุ๊ค (facebook) เป็นระยะเวลา 40 วนั 
โดยเริม่เกบ็ขอ้มลูตัง้แต่วนัที ่5 มกราคม 2556 ถงึ 15 กุมภาพนัธ ์2556 จากนัน้ทาํการคดัเลอืกแบบ
วดัและแบบสอบถามทีส่มบรูณ์ทีส่ดุ รวมทัง้สิน้ 405 ชดุมาทาํการวเิคราะห ์
 
การจดัทาํข้อมลูและวิเคราะหข้์อมลู 
 ผูว้จิยันําขอ้มลูมาบนัทกึลงคอมพวิเตอร ์เพือ่ประมวลผล (Processing) ดว้ยโปรแกรมการ
ประมวลขอ้มลู โดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรส์าํเรจ็รปู เพือ่วเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนาและเชงิ
อนุมาน 
 
 การวิเคราะหข้์อมลู 
              1. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถติคิา่รอ้ยละ 
คา่ความถี ่คา่คะแนนเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน คา่คะแนนตํ่าสดุ คา่คะแนนตํ่าสดุ คา่ความเบ ้
คา่ความโดง่ 
              2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) ผูว้จิยัใชส้ถติคิา่
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (r) เพือ่วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระตามกรอบ
แนวคดิในการวจิยั และใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพห ุ(Multiple Regression Analysis) 
แบบนําเขา้ (Enter) เพือ่คน้หาตวัแปรทีส่ามารถทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ และคน้หาตวัแปรทีส่ามารถทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ตามสมมตฐิานขอ้ที ่1, 2, 3, 4  
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สรปุผลการวิจยั 
 1. กลุ่มตวัอยา่งทีศ่กึษาทัง้หมด สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายอุยูร่ะหวา่ง 21 ถงึ 30 ปี 
เป็นผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาสงูสดุอยูใ่นระดบัปรญิญาตรมีากทีส่ดุ เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนอยูร่ะหวา่ง 10,001 ถงึ 20,000 บาท และ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001 บาทขึน้ไป 
เมือ่พจิารณาแยกกลุ่มตวัอยา่งตามเครอืขา่ยทีใ่ช ้พบวา่ 
              1.1 กลุ่มตวัอยา่งทีศ่กึษาเฉพาะผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส สว่น
ใหญ่เป็นเพศหญงิ อายอุยูร่ะหวา่ง 21 ถงึ 30 ปี มรีะดบัการศกึษาสงูสดุอยูใ่นระดบัปรญิญาตรมีาก
ทีส่ดุ เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยูร่ะหวา่ง 10,001 ถงึ 20,000 บาท  
              1.2 กลุ่มตวัอยา่งทีศ่กึษาเฉพาะผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค สว่นใหญ่
เป็นเพศหญงิ มอีายอุยูร่ะหวา่ง 21 ถงึ 30 ปี เป็นผูท้ีม่รีะดบัการศกึษาสงูสดุอยูใ่นระดบัปรญิญาตรี
มากทีส่ดุ สว่นใหญ่เป็นนกัเรยีนนกัศกึษา มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยูร่ะหวา่ง 10,001 ถงึ 20,000 
บาท 
              1.3 กลุ่มตวัอยา่งทีศ่กึษาเฉพาะผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช 
จาํนวน 135 คน สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายอุยูร่ะหวา่ง 21 ถงึ 30 ปี เป็นผูท้ีม่รีะดบัการศกึษา
สงูสดุอยูใ่นระดบัปรญิญาตรมีากทีส่ดุ สว่นใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
30,001 บาทขึน้ไป  
 
 2. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูตามคา่สถติพิืน้ฐานของตวัแปรทีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน พบ
ผลดงัน้ี 
              2.1 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ
โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.38 เมือ่พจิารณาแยกกลุ่มตวัอยา่งตาม
เครอืขา่ยทีใ่ช ้พบวา่ 
          2.1.1 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ
โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.54 
          2.1.2 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ
โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.45 
          2.1.3 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ
โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.15  
              2.2 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่ง
ทัง้หมด มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.46 เมือ่พจิารณาแยกกลุ่มตวัอยา่งตามเครอืขา่ยทีใ่ช ้พบวา่ 
          2.2.1 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่ง
ทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.63  
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          2.2.2 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่ง
ทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.49  
          2.2.3 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G โดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่ง
ทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.25  
              2.3 ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด มคีา่เฉลีย่
เทา่กบั 3.57 เมือ่พจิารณาแยกกลุ่มตวัอยา่งตามเครอืขา่ยทีใ่ช ้พบวา่ 
          2.3.1 ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.72  
          2.3.2 ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.58  
          2.3.3 ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.42  
              2.4 แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ชอ้ยู ่
ของกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมด มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.35 เมือ่พจิารณาแยกกลุ่มตวัอยา่งตามเครอืขา่ยทีใ่ช ้
พบวา่ 
          2.4.1 แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ช้
อยู ่ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.44  
          2.4.2 แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ช้
อยู ่ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.43 
          2.4.3 แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีใ่ช้
อยู ่ของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.17  
 
 3. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 ซึง่เป็นไปตามความมุง่หมายของ
การวจิยัขอ้ที ่1 มุง่เน้นทีแ่นวโน้มพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมด ไดผ้ลดงัน้ี 
              3.1 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกมากทีส่ดุกบัความพงึ
พอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธเ์พยีรส์นัเทา่กบั 0.629 รองลงมาก คอื ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัเทา่กบั 0.623 และ แรงจงูใจโดยรวมในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
เพยีรส์นัเทา่กบั 0.617 ตามลาํดบั 
              3.2 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
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3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยสามารถทาํนายไดร้อ้ยละ 
53.40 โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.306 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ความพงึพอใจทีม่ี
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.282 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.274 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01     
              3.3 แนวโน้มแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 
มคีา่คงที ่-0.714 หน่วย ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่สมัประสทิธิค์วาม
ถดถอย 0.371 ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่
สมัประสทิธิค์วามถดถอย 0.418 และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย เทา่กบั 0.394 ดงันัน้สามารถเขยีนสมการได้
ดงัน้ี 
              แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารทกุเครอืขา่ย = - 0.714** + 0.371** (ภาพลกัษณ์องคก์ร) + 0.418** (ความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร) + 0.394** (แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร) 
 
 4. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 ซึง่เป็นไปตามความมุง่หมายของ
การวจิยัขอ้ที ่2 มุง่เน้นทีแ่นวโน้มพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส ไดผ้ลดงัน้ี 
              4.1 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกมากทีส่ดุกบัแรงจงูใจ
โดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่
สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัเทา่กบั 0.672 รองลงมาก คอื ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร
โดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัเทา่กบั 0.647 
และ ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
เพยีรส์นัเทา่กบั 0.550 
              4.2 ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ 
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนั
ทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยสามารถทาํนายไดร้อ้ยละ 54.30 โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย
มาตรฐานของแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 
0.418 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.347 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.087 ไมม่นียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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              4.3 แนวโน้มแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 
มคีา่คงที ่-0.904 หน่วย ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย 0.121 
ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่สมัประสทิธิค์วาม
ถดถอย 0.557 และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย เทา่กบั 0.562 ดงันัน้สามารถเขยีนสมการไดด้งัน้ี 
              แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส = - 0.904*+ 0.121 (ภาพลกัษณ์องคก์ร) + 0.557** (ความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร) + 0.562** (แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร) 
 
 5. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่3 ซึง่เป็นไปตามความมุง่หมายของ
การวจิยัขอ้ที ่3 มุง่เน้นทีแ่นวโน้มพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค ไดผ้ลดงัน้ี 
              5.1 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกมากทีส่ดุกบัภาพลกัษณ์
องคก์รโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัเทา่กบั 
0.709 รองลงมาก คอื ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัเทา่กบั 0.638 และ แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั
เทา่กบั 0.629 
              5.2 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยสามารถทาํนายไดร้อ้ยละ 
58.10 โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G เทา่กบั 0.406 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.291 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ความพงึพอใจทีม่ี
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.188 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05     
              5.3 แนวโน้มแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 
มคีา่คงที ่- 0.784 หน่วย ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่สมัประสทิธิค์วาม
ถดถอย 0.541 ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่
สมัประสทิธิค์วามถดถอย 0.291 และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย เทา่กบั 0.374 ดงันัน้สามารถเขยีนสมการได้
ดงัน้ี 
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              แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค = - 0.784* + 0.541** (ภาพลกัษณ์องคก์ร) + 0.291* (ความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร) + 0.374** (แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร) 
 
 6. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่4 ซึง่เป็นไปตามความมุง่หมายของ
การวจิยัขอ้ที ่4 มุง่เน้นทีแ่นวโน้มพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ของกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช ไดผ้ลดงัน้ี 
              6.1 แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธท์างบวกมากทีส่ดุกบัความพงึ
พอใจคุณภาพการใหบ้รกิารโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธเ์พยีรส์นัเทา่กบั 0.563 รองลงมาก คอื ภาพลกัษณ์องคก์รโดยรวม อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นัเทา่กบั 0.527 และ แรงจงูใจโดยรวมในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 มคีา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
เพยีรส์นัเทา่กบั 0.490 
              6.2 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพ
การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยสามารถทาํนายไดร้อ้ยละ 
41.70 โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.320 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ภาพลกัษณ์องคก์ร
ของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.291 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แรงจงูใจในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.197 มนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05     
              6.3 แนวโน้มแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 
มคีา่คงที ่-0.274 หน่วย อยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย 0.402 ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของ
ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย 0.417 และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย เทา่กบั 0.240 
ดงันัน้สามารถเขยีนสมการไดด้งัน้ี 
              แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช = -0.274 + 0.402** (ภาพลกัษณ์องคก์ร) + 0.417** (ความพงึ
พอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร) + 0.240* (แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร)  
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อภิปรายผลการวิจยั 
 การอภปิรายผลการวจิยัเป็นไปโดยสอดคลอ้งกบัความมุง่หมายและสมมตฐิานการวจิยัเป็น
หลกั ซึง่ความมุง่หมายของการวจิยัครัง้น้ีตอ้งการศกึษาถงึปจัจยัภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจ
ในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้ 3 เครอืขา่ย การอภปิรายผลจงึทาํการ
อภปิรายผลโดยเน้นในสว่นของแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลยเีป็นสาํคญั 
 ความมุ่งหมายของการวิจยัท่ี 1 เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทัง้หมด ดงันัน้สมมตฐิานที่
เกีย่วขอ้งกบัความมุง่หมายขอ้น้ี คอื สมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่1 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 กล่าววา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย สรปุผลการวเิคราะหไ์ดด้งัน้ี 
 การทดสอบสมมตฐิานน้ี พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิไดร้อ้ยละ 53.40 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.306 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ความพงึพอใจทีม่ี
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.282 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.274 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01  
 การทีภ่าพลกัษณ์มอีทิธพิลเป็นไปตามแนวคดิของอจัฉรา จนัทรฉ์ายและคณะ (2539: 9) ที่
กล่าววา่ การดาํเนินงานจาํเป็นตอ้งไดร้บัความเชื่อใจและไวว้างใจจากผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง องคก์รใดมี
ภาพลกัษณ์ทีด่ยีอ่มไดร้บัความไวว้างใจไดร้บัความเชื่อถอื ศรทัธาเลื่อมใสและสนบัสนุน ในทาง
ตรงกนัขา้มถา้องคก์รใดมภีาพลกัษณ์ทีไ่มด่กีย็อ่มจะทาํใหม้ปีญัหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานไม่
มผีูเ้ชื่อถอืหรอืใหก้ารสนบัสนุน ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ถา้ผูใ้หบ้รกิารมภีาพลกัษณ์องคก์รทีด่กีจ็ะทาํให้
ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามเชื่อถอืและสนบัสนุนในการใชบ้รกิารต่อไป ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรพมิล 
รตันวงศป์รดีา (2552) ทีพ่บวา่ภาพลกัษณ์มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
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ลกูคา้ธนาคารญีปุ่น่แหง่หน่ึง ดา้นแนวโน้มการใชใ้นอนาคตทศิทางเดยีวกนัในระดบัความสมัพนัธต์ํ่า 
ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ภาพลกัษณ์องคก์รมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
 การทีค่วามพงึพอใจในคุณภาพของการบรกิารมอีทิธพิลเป็นไปตามแนวคดิของวรีะรตัน์ 
กจิเลศิไพโรจน์ (2547:268) ทีก่ล่าววา่ คณุภาพบรกิารทีด่จีะทาํใหบ้รษิทัมคีวามไดเ้ปรยีบเชงิแขง่ขนั
กบัคูแ่ขง่ของบรษิทั แต่ในทางกลบักนั ถา้คุณภาพในการบรกิารไมด่ ีบรษิทักจ็ะตกอยูใ่นฐานะ
เสยีเปรยีบทางการแขง่ขนัในทนัท ีและคณุภาพบรกิารทีด่จีะทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ และถา้
ลกูคา้ไมพ่งึพอใจลกูคา้กพ็รอ้มทีจ่ะหนีไปใชบ้รกิารจากคูแ่ขง่รายอื่นของบรษิทัทนัท ีดงันัน้บรษิทั
จาํเป็นทีจ่ะตอ้งใหบ้รกิารลกูคา้ทีต่อบสนองต่อความหวงัของบรกิารทีล่กูคา้ตอ้งการตลอดเวลา ซึง่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อานนต ์อุดมภาคย ์(2551) ทีพ่บวา่ ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร
สามารถทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสนิเชื่อธุรกจิได ้อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 และงานวจิยัของ ชชัฎาภรณ์ ธงชาย (2551) พบวา่ ความพงึพอใจคุณภาพในการใหบ้รกิารมี
ความสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรถไฟหวัลาํโพง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัตํ่า ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ความพงึพอใจคุณภาพการ
ใหบ้รกิารมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
 การทีแ่รงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารมอีทิธพิลเป็นไปตามแนวคดิของชฟิแมนและคนุค 
(Schiffman; & Kanuk.  2010: 106) กลา่ววา่ แรงจงูใจ (Motivation) เป็นพลงักระตุน้ (Drive) จาก
ภายในของแต่ละบุคคลซึง่กระตุน้ใหบุ้คคลปฏบิตั ิโดยพลงักระตุน้เกดิจากความเครยีดจากการที่
บุคคลมคีวามตอ้งการทีย่งัไมไ่ดร้บัการตอบสนอง โดยแรงจงูใจดงักล่าวจะกระตุน้ใหบุ้คคลเกดิ
พฤตกิรรมต่างๆ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการ เมือ่ความตอ้งการไดร้บัการตอบสนองความเครยีดจะ
ลดลง แต่อยา่งไรกต็ามความตอ้งการดงักล่าวทีไ่ดร้บัการตอบสนองกส็ามารถเกดิขึน้ใหมไ่ด้
ตลอดเวลา ทาํใหบุ้คคลเกดิพฤตกิรรมเพือ่ตอบสนองความตอ้งการทีเ่กดิขึน้ตลอดเวลา ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ เอือ้มพร มว่งแกว้ (2554) ทีพ่บวา่ ปจัจยัดา้นแรงจงูใจ ประกอบดว้ย ดา้นเหตุผล 
และดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ดา้น
ความตอ้งการใชร้ะบบ 3G ในอนาคต โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนัในระดบัปานกลางอยา่ง
มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 งานวจิยัของ อรณุ เสน่หค์ุณ (2551) ทีพ่บวา่ แรงจงูใจของ
ผูบ้รโิภคอนั มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนักบัแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ ทาวน์เฮา้ส ์
ของบรษิทั พลสั พรอ็พเพอรต์ี ้จาํกดั ในระดบัคอ่นขา้งตํ่าอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
และงานวจิยัของ ภริมนวล ภกัดศีรศีกัดา (2555) ทีพ่บวา่ ดา้นแรงจงูใจในการเตมิน้ํามนัแก๊สโซฮอล ์
E85 ดา้นเหตุผล แรงจงูใจดา้นอารมณ์ มคีวามสมัพนัธก์บัแนวโน้มพฤตกิรรมการเตมิน้ํามนัแก๊ส
โซฮอล ์E85 ของผูข้บัขีร่ถยนตใ์นกรงุเทพมหานคร ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่แสดงใหเ้หน็
วา่แรงจงูใจในการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร   
 ความมุ่งหมายของการวิจยัท่ี 2 เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
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แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส ดงันัน้สมมตฐิานที่
เกีย่วขอ้งกบัความมุง่หมายขอ้น้ี คอื สมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่2 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 กล่าววา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส สรปุผลการวเิคราะหไ์ด้
ดงัน้ี 
 การทดสอบสมมตฐิานน้ี พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิไดร้อ้ยละ 54.30 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.418 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ความพงึพอใจทีม่ี
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.347 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.087 ไมม่นียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05  
 การทีค่า่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของปจัจยัทัง้ 3 ในกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอ
ไอเอส แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย โดยปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องคก์รในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานน้อยกวา่ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุก
เครอืขา่ย ปัจจยัด้านความพึงพอใจคณุภาพการให้บริการในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส 
มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานมากกวา่ในกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย และปัจจยัด้าน
แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคีา่
สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานมากกวา่ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย สาเหตุน่าจะมาจากผูว้จิยั
เชื่อวา่กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่น่าจะใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารมาเป็นระยะเวลานาน รวมทัง้ผูใ้หบ้รกิาร
เครอืขา่ย เอไอเอส มุง่เน้นกลยทุธใ์นการสรา้งภาพลกัษณ์ผา่นโครงการสานรกัและกจิกรรม
ชว่ยเหลอืสงัคมอยูต่ลอดเวลาจนทาํใหภ้าพลกัษณ์ของผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส เป็นอนัดบั 1 
ในใจผูบ้รโิภค (ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส.  2556: ออนไลน์)  ซึง่การทีผู่บ้รโิภครบัรูภ้าพลกัษณ์ทีด่ี
ของผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส อยูส่มํ่าเสมอ สง่ผลใหผู้บ้รโิภคเกดิความเคยชนิกบักลยทุธท์ีใ่ช ้
ซึง่ทาํใหป้จัจยัดา้นภาพลกัษณ์มคีวามสาํคญัลดลงในการทีก่ลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส จะใช้
ในการกาํหนดแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ซึง่ทาํใหค้า่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของ
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มคีา่ตํ่าทีส่ดุ 
เมือ่เปรยีบเทยีบทุกกลุ่มของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่การทีร่ะดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร
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ลดลงตํ่านัน้สอดคลอ้งกบักฎการลดลงของผลได ้(The law of diminishing returns) ของ เฮอรช์ยี ์
(Hirschey.  2009: 251) ทีก่ล่าววา่ เมือ่มกีารเพิม่ปรมิาณของปจัจยันําเขา้อยา่งหน่ึงในขณะทีป่จัจยั
อื่นๆคงที ่สง่ผลใหป้รมิาณของผลลพัธท์ีไ่ดเ้พิม่ขึน้ในอตัราทีล่ดลง จงึทาํใหร้ะดบัความสาํคญัของ
ปจัจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รตํ่าทีส่ดุ ดงันัน้ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส จงึหนัไปมุง่เน้น
ความสาํคญักบัปจัจยัดา้นแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G และ ปจัจยัดา้นความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใน
กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย เอไอเอส มากขึน้ 
 ความมุ่งหมายของการวิจยัท่ี 3 เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค ดงันัน้สมมตฐิานที่
เกีย่วขอ้งกบัความมุง่หมายขอ้น้ี คอื สมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่3 
 สมมติฐานข้อท่ี 3 กล่าววา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค สรปุผลการวเิคราะหไ์ด้
ดงัน้ี 
 การทดสอบสมมตฐิานน้ี พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิไดร้อ้ยละ 58.10 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G เทา่กบั 0.406 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.291 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ความพงึพอใจทีม่ี
ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.188 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05  
 การทีค่า่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของปจัจยัทัง้ 3 ในกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย โดยปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องคก์รในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานมากกวา่ในกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารทุก
เครอืขา่ย ปัจจยัด้านความพึงพอใจคณุภาพการให้บริการในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มี
คา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานน้อยกวา่ในกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย และปัจจยัด้าน
แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค มคีา่
สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานน้อยกวา่ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย สาเหตุน่าจะมาจาก
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ผูว้จิยัเชื่อวา่กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่น่าจะใชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารเป็นระยะเวลานาน เน่ืองจากในปี 
2555 ไดเ้กดิปญัหาการใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G หลายครัง้ ทาํใหภ้าพลกัษณ์องคก์รดา้นความ
น่าเชื่อถอืตํ่าลง ผูใ้ชบ้รกิารเหน็วา่สิง่ทีบ่รษิทัตอบแทนใหไ้มย่ตุธิรรมต่อสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารเสยีไป ไม่
ซื่อสตัย ์ยตุธิรรมต่อผูบ้รโิภค ซึง่ปญัหาทีเ่กดิขึน้ยงัสะทอ้นใหเ้หน็วา่ผูใ้หบ้รกิารไมค่อ่ยให้
ความสาํคญักบัการพฒันาเทคโนโลยกีารสือ่สารอยา่งต่อเน่ือง สง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารของบรษิทัทีม่ี
ความผกูพนัหรอืจงรกัภกัดตีํ่าจาํนวนมากหนัไปใชบ้รกิารของคูแ่ขง่ ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารน่าจะเป็นผูท้ีใ่ช้
งานเครอืขา่ย ดแีทค เป็นระยะเวลานาน และใหค้วามสาํคญักบัปจัจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์รมาก
ทีส่ดุ อกีทัง้ในอดตีผูใ้หบ้รกิารมุง่เน้นกลยทุธใ์นการสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ ในดา้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของศนูยใ์หบ้รกิาร ผา่นวฒันธรรมขององคก์รทีเ่รยีกวา่ วถิแีหง่ดแีทค ซึง่มุง่เน้นให้
พนกังานปฎบิตัต่ิอลกูคา้ โดยใหบ้รกิารทีเ่กนิความคาดหมายของลกูคา้ เพือ่ใหเ้กดิความพงึพอใจ
สงูสดุ (ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค.  2556: ออนไลน์) และในชว่งปี 2544 ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 
ไดร้บัคะแนนดชันีความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารของผูบ้รโิภค (eQ Index) เป็นอนัดบั 1 จาก
ผลสาํรวจของบรษิทั เอซ ีนีลเซน ซึง่มากกวา่ผูใ้หบ้รกิารรายอื่น (เออารไ์อพ.ี  2544: online) ซึง่
แสดงใหเ้หน็วา่ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทคกาํหนดกลยทุธท์ีมุ่ง่เน้นการสรา้งความพงึพอใจคุณภาพ
การใหบ้รกิารอยูเ่สมอ ทาํใหผู้บ้รโิภคเกดิความเคยชนิกบักลยทุธท์ีใ่ช ้ซึง่สง่ผลใหป้จัจยัดา้นความพงึ
พอใจคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสาํคญัลดลงในการทีก่ลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค จะใชใ้นการ
กาํหนดแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ซึง่ทาํใหค้า่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของความ
พงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ดแีทค มคีา่ตํ่าทีส่ดุ เมือ่เปรยีบเทยีบทุกกลุ่มของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่การทีร่ะดบัความสาํคญัของปจัจยั
ดา้นความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารลดลงตํ่านัน้สอดคลอ้งกบักฎการลดลงของผลได ้
(The law of diminishing returns) ของ เฮอรช์ยี ์(Hirschey.  2009: 251) ทีก่ล่าววา่ เมือ่มกีารเพิม่
ปรมิาณของปจัจยันําเขา้อยา่งหน่ึงในขณะทีป่จัจยัอื่นๆคงที ่สง่ผลใหป้รมิาณของผลลพัธท์ีไ่ดเ้พิม่ขึน้
ในอตัราทีล่ดลง จงึทาํใหร้ะดบัความสาํคญัของปจัจยัความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารตํ่า
ทีส่ดุ ดงันัน้ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค จงึหนัไปมุง่เน้นความสาํคญักบัปจัจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร
ของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค และ ปจัจยัดา้นแรงจงูใจในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค 
มากขึน้ ทาํใหค้า่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ดแีทค สงูกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย และดา้น
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
เครอืขา่ย ดแีทค ตํ่ากวา่กลุม่ผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ยเลก็น้อย 
 ความมุ่งหมายของการวิจยัท่ี 4 เพือ่ศกึษาถงึอทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ต่ีอแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร
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เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ ดงันัน้สมมตฐิานที่
เกีย่วขอ้งกบัความมุง่หมายขอ้น้ี คอื สมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่1.3 
 สมมติฐานข้อท่ี 4 กล่าววา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ สรปุผลการวเิคราะห์
ไดด้งัน้ี 
 การทดสอบสมมตฐิานน้ี ไดท้าํการวเิคราะหก์ารถดถอยพหคุณูแบบนําเขา้ (Enter) ผลการ
วเิคราะหเ์พือ่ทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ พบวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ความพงึ
พอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G และ แรงจงูใจในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถรว่มกนัทาํนายแนวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิไดร้อ้ยละ 41.70 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.01 โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของ
ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.320 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ภาพลกัษณ์องคก์รของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.291 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แรงจงูใจในการตดัสนิใจใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เทา่กบั 0.197 มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 การทีค่า่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานของปจัจยัทัง้ 3 ในกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ทรมูฟู เฮซ แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย โดยปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องคก์รในกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานมากกวา่ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
ทุกเครอืขา่ย ปัจจยัด้านความพึงพอใจคณุภาพการให้บริการในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู 
เฮซ มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานมากกวา่ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย และปัจจยัด้าน
แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มคีา่
สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานน้อยกวา่ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย สาเหตุน่าจะมาจาก ผู้
ใหบ้รกิารมุง่เน้นกลยทุธใ์นการกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิแรงจงูใจในการใชบ้รกิาร เชน่ การจา้งพรเีซน
เตอรช์ื่อดงั หรอืนกัรอ้งในสงักดั AF มาโฆษณา เพือ่ใหผู้ใ้ชง้านรูส้กึวา่เหมอืนเขา้ไปอยูใ่นสงัคม
เดยีวกบัผูม้ชีือ่เสยีง ใหส้ทิธดิชูอ่งทวีขีองบรษิทัฟรแีก่ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ การสือ่สารให้
ผูบ้รโิภครบัรูว้า่สญัญาณเทคโนโลย ี3G ดทีีส่ดุ และมแีพค็เกจใหล้กูคา้เลอืกใชง้านหลายหลาก (ผู้
ใหบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ.  2556: ออนไลน์) ซึง่แสดงใหเ้หน็วา่ผูใ้หบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ 
กาํหนดกลยทุธท์ีมุ่ง่เน้นการกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิแรงจงูใจในการใชบ้รกิารอยูเ่สมอผา่นการสือ่สาร
ทางชอ่งรายการทวีขีองบรษิทัและในรา้นสะดวกซือ้ของบรษิทัในเครอืเป็นประจาํ ซึง่การโฆษณา
บ่อยๆจะชว่ยใหผู้ร้บัสารจดจาํได ้แต่ถา้ผูร้บัขา่วสารรบัขอ้มลูบ่อยจะทาํใหป้ระสทิธภิาพลดลง เพราะ
ผูร้บัขอ้มลูจะเกดิความเบื่อกบัสิง่ทีไ่ดร้บัรู ้จนเกดิการปิดกัน้การรบัรูข้า่วสาร จงึเป็นเหตุผลทีท่าํให้
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ปจัจยัดา้นแรงจงูใจในการใชบ้รกิารมคีวามสาํคญัตํ่าทีส่ดุในการกาํหนดแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บรกิาร ซึง่การทีร่ะดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
ลดตํ่าลง นัน้สอดคลอ้งกบักฎการลดลงของผลได ้(The law of diminishing returns) ของ เฮอรช์ยี ์
(Hirschey.  2009: 251) ทีก่ล่าววา่ เมือ่มกีารเพิม่ปรมิาณของปจัจยันําเขา้อยา่งหน่ึงในขณะทีป่จัจยั
อื่นๆคงที ่สง่ผลใหป้รมิาณของผลลพัธท์ีไ่ดเ้พิม่ขึน้ในอตัราทีล่ดลง จงึทาํใหร้ะดบัความสาํคญัของ
ปจัจยัดา้นแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ตํ่าทีส่ดุ ดงันัน้ผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย 
ทรมูฟู เฮซ จงึหนัไปมุง่เน้นความสาํคญักบัปจัจยัความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ และ ปจัจยัภาพลกัษณ์องคก์รของ
ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ มากขึน้ ทาํใหค้า่สมัประสทิธิ ์
ความถดถอยมาตรฐานของความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี
3G และภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ในกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ย ทรมูฟู เฮซ 
สงูกวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทุกเครอืขา่ย  
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการนําผลการวิจยัไปใช้ 
 1. ผูใ้หบ้รกิารแต่ละเครอืขา่ยควรจะกาํหนดกลยทุธท์ศิทางทางการตลาด ไดด้งัน้ี  
              1.1 ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ยเอไอเอส ควรจะกําหนดกลยุทธท์างการตลาด
มุ่งเน้นไปที่การสรา้งความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารให้แก่ลูกค้า และกําหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดทีก่ระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิแรงจงูใจทีจ่ะใชเ้ทคโนโลย ี3G ของเครอืขา่ยเอไอเอส  
              1.2 ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืขา่ยดแีทค ควรจะกําหนดกลยุทธท์างการตลาด
มุง่เน้นไปทีก่ารสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รทีด่ขี ึน้ และกาํหนดกลยทุธท์างการตลาดทีก่ระตุน้ใหผู้บ้รโิภค
เกดิแรงจงูใจทีจ่ะใชเ้ทคโนโลย ี3G ของเครอืขา่ยดแีทค 
              1.3 ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G เครอืข่ายทรูมูฟ เฮซ ควรจะกําหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดมุง่เน้นไปทีก่ารสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รทีด่ขี ึน้ และกําหนดกลยุทธท์างการตลาดมุง่เน้นไป
ทีก่ารสรา้งความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารใหแ้ก่ลกูคา้ 
 2. ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่จะช่วยสรา้ง
ภาพลกัษณ์องคก์รใหด้ขีึน้ ดว้ยการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัหน่วยงาน ภาครฐั ภาคเอกชน ชุมชน 
และสงัคม ผ่านการช่วยเหลอืสงัคม เช่น การใหทุ้นการศกึษาแก่เดก็ บรจิาคเงนิใหก้ารกุศล สรา้ง
อาชพีใหค้นในชุมชน ดําเนินธุรกจิด้วยความซื่อสตัย์และยุติธรรมต่อผู้บรโิภค ได้แก่ การกําหนด
ราคาค่าบรกิารใหเ้หมาะสม การบนัทกึขอ้มลูการใชง้านของผูบ้รโิภคอย่างถูกตอ้งและแม่นยาํ ใส่ใจ
ปญัหาสิง่แวดลอ้ม ไม่ว่าจะเป็นการรณรงคใ์หค้นในองคก์รประหยดัพลงังาน คดัแยกขยะ ลดการใช้
กระดาษ จดักจิกรรมปลกูปา่ ปลกูปะการงัใหล้กูคา้สามารถมสีว่นรว่ม ตกลงกบัลูกคา้ทีจ่ะเปลีย่นการ
แจ้งยอดชําระทางด้วยใบแจ้งหน้ีที่เป็นกระดาษ โดยเปลี่ยนมาแจ้งทางอีเมล์หรอื ข้อความทาง
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โทรศพัท ์ขยายพนัธมติรทางธุรกจิใหม้ากขึน้ดว้ยการจดัรายการสง่เสรมิการขาย (Sales promotion) 
รว่มกบับรษิทัอื่นๆ พฒันาเทคโนโลยกีารสือ่สารอยา่งต่อเน่ืองเพือ่ใหผู้บ้รโิภคไดร้บับรกิารเทคโนโลยี
สือ่สารทีด่ ีมปีระสทิธภิาพและครอบคลุมทัง้ประเทศ ทีส่าํคญับรษิทัควรจะมกีารสือ่สารกจิกรรมต่างๆ 
ทีบ่รษิทัไดท้าํมาแก่ลกูคา้และผูใ้ชบ้รกิารเครอืขา่ยอื่น ผา่นหลายๆช่องทาง เพื่อใหเ้กดิการสื่อสารทีม่ี
ประสทิธิภ์าพ (synergy) เช่น ขอ้ความทางโทรศพัท ์ โฆษณาทางทวี ีวทิยุ นิตยสาร บวิบอรด์ เป็น
ตน้ 
 3. ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดทีจ่ะช่วยการสรา้ง
ความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารใหแ้ก่ลูกคา้มากขึน้ โดยการฝึกอบรมพนักงานใหส้ามารถ
ปฏบิตังิานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ รวดเรว็ ถูกต้อง สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้
อย่างรวดเร็วและสุภาพอ่อนโยนต่อลูกค้า ตกแต่งศูนย์ให้บรกิารให้มคีวามโดดเด่นสะดุดตาและ
ออกแบบเครือ่งแต่งกายของพนกังานใหม้คีวามสภุาพสวยงาม เพือ่ดงึดดูใจผูเ้ขา้มาใชบ้รกิาร จดัสรร
พนกังานและเครือ่งมอือุปกรณ์ทีท่นัสมยัใหเ้พยีงพอต่อความตอ้งการของลกูคา้ทีม่าใชง้าน ใหบ้รกิาร
เสรมิต่างๆแก่ลูกคา้ทีช่่วยอาํนวยความสะดวกในการใชง้าน เช่น บรกิารเชค็ยอดการใชง้าน อกีทัง้ผู้
ใหบ้รกิารจะต้องทําการสํารวจความพงึพอใจ รบัฟงัขอ้คดิเหน็และขอ้เสนอแนะของลูกคา้ เพื่อทีจ่ะ
นําไปปรบัปรงุคุณภาพการใหบ้รกิารใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจมากขึน้  
 4. ผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G สามารถกําหนดกลยุทธท์างการตลาดทีจ่ะช่วยทีก่ระตุน้ให้
ผูบ้รโิภคเกดิแรงจูงใจทีจ่ะใชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารมากขึน้ โดยการกําหนดแพค็เกจการใช้
งานใหผู้บ้รโิภคเลอืกไดห้ลากหลายเหมาะสมกบัการใชง้านของลูกคา้ การมสีนิคา้โทรศพัทส์มารท์
โฟนหรอืแท็ปเล็ทรุ่นที่นิยมในสงัคม เช่น ไอโฟน ขายในศูนย์การให้บรกิารเพยีงพอ การพฒันา
คุณภาพสญัญาณ 3G และสญัญาณโทรศพัท ์ ใหด้กีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่นและครอบคลุมพืน้ทีก่ารใช้
งาน การสรา้งเน้ือหาโฆษณาใหด้งึดดูใจผูร้บัขอ้มลูขา่วสาร ไมว่่าจะเป็นแสดงใหเ้หน็ถงึ ความอบอุ่น
ในครอบครวั การช่วยเหลอืสงัคม อสิระในชวีติ การเขา้ไปอยู่เครอืขา่ยสงัคม หรอืแสดงใหเ้หน็ถงึว่า
ผูบ้รโิภคใชง้าน เทคโนโลย ี3G เครอืข่ายน้ีไดป้ระโยชน์อะไรเช่น ทําใหเ้ป็นคนที่ทนัสมยั รอบรู ้
เขา้ถงึสงัคมงา่ย เป็นตน้ รวมถงึการใชพ้รเีซนเตอรท์ีม่ชีื่อเสยีง ทัง้น้ีการกาํหนดเน้ือหาโฆษณาและพ
รเีซนเตอรท์ีใ่ชจ้ะตอ้งสอดคลอ้งกบัการวางตําแหน่งของตราสนิคา้ของบรษิทั (Brand Positioning) 
เพือ่เป็นการเน้นยํา้จุดยนืของตราสนิคา้  
 
 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการทาํวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. การวจิยัครัง้น้ีทําการศกึษาแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารที่ใช้อยู่ ในกลุ่มผู้ใช้บรกิารเทคโนโลย ี3G ที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่ผู้
ใหบ้รกิารเทคโนโลย ี3G ใหบ้รกิารลูกคา้ ทัว่ทัง้ประเทศ ดงันัน้เพื่อใหผู้ใ้หบ้รกิารสามารถนําขอ้มลูที่
ได้จากการวจิยั ไปใช้ในการกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสมกบัการใหบ้รกิารลูกค้าของ
บรษิทัทัง้ประเทศนัน้ จงึควรมกีารทําการศกึษาในจงัหวดัอื่นๆ ดว้ย เช่น เชยีงใหม่ ชลบุร ีเพื่อที่ผู้
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ใหบ้รกิารจะสามารถสรปุรวมเป็นแนวทางในการกาํหนดกลยทุธท์างการตลาดทีใ่ชใ้นการรกัษาลูกคา้
ปจัจุบนัและลกูคา้รายใหมท่ัง้ประเทศของบรษิทัได ้
 2. การวจิยัครัง้น้ีทําการศกึษาแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารทีผู่ใ้ชบ้รกิารใชอ้ยู่ ในสถานการณ์ของเทคโนโลย ี3G ในประเทศอยู่ในช่วงทีผู่ใ้หบ้รกิาร
กําลงัดาํเนินการปรบัเปลีย่นช่วงคลื่นความถีเ่ป็น 2.1 GHz ซึง่งานวจิยัน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางใน
การทําวจิยัต่อในอนาคต หลงัจากทีเ่ทคโนโลย ี3G ในประเทศ ผูใ้หบ้รกิารใหบ้รกิารในช่วงคลื่น
ความถีเ่ป็น 2.1 GHz 

 3. การวจิยัครัง้ต่อไปควรจะต้องเพิม่ปจัจยัที่ศกึษาเกี่ยวระยะเวลาที่ผูใ้ช้บรกิารกบัผู้
ใหบ้รกิาร 
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รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายข้อ (r) 
และค่าความเช่ือมัน่ (α) ของแบบสอบถาม 
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ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายข้อ (r) 

และค่าความเช่ือมัน่ (α) ของแบบสอบถาม 
 

ตาราง 14 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายขอ้ (r) และค่าความเชื่อมัน่  
       (α) ของแบบสอบถามแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
 

ขอ้ที ่ ค าถาม r 

1 
จากประสบการณ์ใชง้านทีผ่่านมา ท่านยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ 

0.858 

2 
ถา้ท่านมโีอกาสไดซ้ือ้อุปกรณ์เชื่อมต่อกบัเทคโนโลย ี 3G เครื่องใหม่ ท่านยงัคงจะใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

0.892 

3 
ถา้ผูใ้หบ้รกิารรายอื่นมรีายการสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion) ทีด่กีว่า ท่าน
ยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

0.896 

4 
ถา้เพื่อนสนิท หรอืคนในครอบครวัมาชกัชวนใหไ้ปใชง้านเทคโนโลย ี 3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายอื่น ท่านยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

0.861 

5 
ถา้สญัญาณ 3G ของผูใ้หบ้รกิารทีท่่านใช ้เกดิเกดิปญัหาขดัขอ้งเป็นครัง้คราว ท่าน
ยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

0.870 

α = 0.945 , N = 40 
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ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายข้อ (r) 

และค่าความเช่ือมัน่ (α) ของแบบสอบถาม 
 
ตาราง 15 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายขอ้ (r) และค่าความเชื่อมัน่  
      (α) ของแบบสอบถามภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
 

ขอ้ที ่ ค าถาม r 
ด้านคณุค่าและแผนการด าเนินงาน 

1 มพีนัธมติรทางธุรกจิมาก   0.619 
2 ใสใ่จใหค้วามช่วยเหลอืสงัคมอย่างต่อเนื่อง 0.742 
3 ใสใ่จปญัหาสิง่แวดลอ้ม 0.590 

α = 0.796 , N = 40 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

1 มกีารพฒันาเทคโนโลยกีารสือ่สารอย่างต่อเนื่อง 0.611 
2 มคีวามซื่อสตัยต่์อผูบ้รโิภค 0.777 
3 มคีวามยุตธิรรมต่อผูบ้รโิภค   0.686 

α = 0.818 , N = 40 
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G โดยรวม 

α = 0.894 , N = 40 
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ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายข้อ (r) 

และค่าความเช่ือมัน่ (α) ของแบบสอบถาม 
 
ตาราง 16 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายขอ้ (r) และค่าความเชื่อมัน่  
      (α) ของแบบสอบถามความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
 

ขอ้ที ่ ค าถาม r 
ด้านบริการท่ีเป็นรปูธรรม 

1 ความทนัสมยัของเครื่องมอือุปกรณ์   0.764 
2 ความโดดเด่นสะดุดตาของการตกแต่งศนูยบ์รกิาร 0.551 
3 ความสภุาพและเรยีบรอ้ยของการแต่งกายของพนกังาน 0.517 

4 
บรกิารเสรมิต่างๆทีช่่วยอ านวยความสะดวกในการใชง้าน เช่น บรกิารเชค็ยอดการใช้
งาน 

0.411 

α = 0.756 , N = 40 
ด้านความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคณุภาพบริการ 

1 การใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ญัญาหรอืโฆษณา 0.680 
2 วธิกีารแกไ้ขปญัหาทีม่ปีระสทิธภิาพ 0.847 
3 ความน่าเชื่อถอืของการใหบ้รกิาร 0.841 
4 ความเหมาะสมของระยะเวลาในการใหบ้รกิาร 0.605 
5 ความถูกตอ้งและแม่นย าของการบนัทกึขอ้มลูการใชบ้รกิาร 0.710 

α = 0.887 , N = 40 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

1 พนกังานใหบ้รกิารคุณทนัทโีดยไม่รรีอ 0.738 
2 ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืของพนกังาน 0.858 
3 พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของคุณไดทุ้กครัง้ 0.824 

α = 0.902 , N = 40 
ด้านความมัน่ใจ 

1 การท างานของพนกังานมคีวามน่าเชื่อถอื 0.772 
2 การรกัษาขอ้มลูสว่นตวัและขอ้มลูการใชบ้รกิารของลกูคา้ 0.788 
3 ความสภุาพและอ่อนโยนในการปฏบิตังิานของพนกังาน 0.857 

α = 0.902 , N = 40 
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ตาราง 16 (ต่อ) 
 

ขอ้ที ่ ค าถาม r 
ด้านความใส่ใจ 

1 ความเหมาะสมของแพค็เกจการใหบ้รกิาร 0.491 
2 การใหค้วามสนใจของพนกังานทีม่ต่ีอลกูคา้ทุกคนอย่างเสมอภาค 0.678 
3 การค านึงถงึผลประโยชน์ของลกูคา้ 0.515 
4 ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้รกิารลกูคา้ของศนูยใ์หบ้รกิารและคอลเซน็เตอร ์ 0.445 

α = 0.738 , N = 40 
ความพึงพอใจคณุภาพการบริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G โดยรวม 

α = 0.945 , N = 40 
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ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายข้อ (r) 

และค่าความเช่ือมัน่ (α) ของแบบสอบถาม 
 
ตาราง 17 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธร์ะหว่างคะแนนรวมกบัคะแนนรายขอ้ (r) และค่าความเชื่อมัน่  
      (α) ของแบบสอบถามแรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
 

ขอ้ที ่ ค าถาม r 
ด้านเหตผุล 

1 ท่านซือ้โทรศพัทส์มารท์โฟนหรอืแทป็เลท็กบัผูใ้หบ้รกิาร  0.576 
2 ผูใ้หบ้รกิารมแีพค็เกจการใชง้านใหเ้ลอืกหลากหลาย 0.691 
3 เทคโนโลย ี3G มคีุณภาพสญัญาณดกีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 0.769 
4 สญัญาณ 3G ครอบคลุมทัว่ทัง้ประเทศ 0.550 
5 สญัญาณโทรศพัทด์กีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 0.777 
6 แพค็เกจค่าบรกิารเทคโนโลย ี3G มคีวามคุม้ค่า 0.705 

7 
ผูใ้หบ้รกิารมอบสทิธพิเิศษใหแ้ก่ลกูคา้มากกว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น เช่น สว่นลดในการ
ซือ้สนิคา้และบรกิารของรา้นคา้ต่างๆ 

0.679 

8 
ท่านรูส้กึประทบัใจเมื่อไดท้ดลองใชง้านเทคโนโลย ี 3G ของผูใ้หบ้รกิาร จาก
โทรศพัทม์อืถอืหรอืแทป็เลท็ของผูอ้ื่น 

0.380 

α = 0.874 , N = 40 
ด้านอารมณ์ 

1 ท่านตอ้งการเป็นทีย่อมรบัของคนในสงัคม 0.853 
2 ท่านรูส้กึประทบัใจเน้ือหาในโฆษณาของผูใ้หบ้รกิาร 0.823 
3 ท่านชื่นชอบพรเีซนเตอรข์องผูใ้หบ้รกิาร 0.794 
4 ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีท่นัสมยั 0.909 
5 ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีร่อบรู ้ 0.857 

6 ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ขา้ถงึสงัคมไดง้่าย 0.775 
7 ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ปิดรบัสิง่ใหม่ๆ 0.779 

α = 0.948 , N = 40 
แรงจงูใจในการตดัสินใจใช้บริการเทคโนโลยี 3Gโดยรวม 

α = 0.880 , N = 40 
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ภาคผนวก ค 
การตรวจสอบเง่ือนไขของการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู  
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การตรวจสอบเง่ือนไขของการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู 
 การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูมเีงือ่นไขดงันี้  
 1. ความคาดเคลื่อน e เป็นตวัแปรทีม่กีารแจกแจงแบบปกต ิพจิารณาไดจ้ากการพลอตก
ราฟ Normal probability plot ของค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standardized residual) 
 

กลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G ทัง้หมด  
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กลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครือข่าย เอไอเอส 

 

 

 

กลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครือข่าย ดีแทค 
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กลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครือข่าย ทรมูฟู เฮช 
 

 
 

 

 2. ค่าเฉลีย่ของความคาดเคลื่อนเป็นศูนย ์นัน่คอื E(e) = 0 เนื่องจากการใชว้ธิกี าลงัสอง
น้อยทีสุ่ด ทีท่ าใหผ้ลบวกก าลงัสองของค่าความคาดเคลื่อนมคี่าต ่าสุดจะท าให้   ∑ei = 0  และ E(e

i
) 

= Σe
i
/n = 0  ซึง่เง ือ่นไขขอ้นี้เป็นจรงิเสมอ (ปิยดา สมบตัวิฒันา. 2550:165; อา้งองิจาก วรรณชนก 

จนัทชุม. 2547. รปูแบบความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการป้องกนัการ
สบูบุหรีข่องนกัเรยีนชายระดบัมธัยมศกึษาตอนตน้ ในจงัหวดัขอนแก่น . หน้า 108)  

 3. ค่าความแปรปรวนของความคาดเคลื่อนเป็นค่าคงทีท่ีไ่มท่ราบค่า V(e) = σ
e

2 

(Homoscedasticity) ท าการทดสอบโดยการพลอตกราฟระหว่างค่า Y กบั e ซึง่กราฟทีไ่ดพ้บว่า ค่า 
e กระจายอยูร่อบ ๆ ศูนย ์แสดงว่า ความแปรปรวนของ e มคี่าคงที ่ 
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กลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G ทัง้หมด 
 

 
 

 

กลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครือข่าย เอไอเอส 
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กลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครือข่าย ดีแทค 
 

 
 

 

กลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครือข่าย ทรมูฟู เฮช 
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 4. ei และ ej เป็นอสิระต่อกนั ; i ≠ j นัน่คอื covariance (ei, ej) = 0 (Non 
autocorrelation) ซึง่สามารถตรวจสอบเงือ่นไขน้ีไดโ้ดยดจูากค่า Durbin-Watson โดยที่ หากค่า 
Durbin-watson มคี่าใกล ้2 (มคี่าในช่วง 1.5 ถงึ 2.5) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2554: 197) จะสรปุว่า 
ei และ ej เป็นอสิระต่อกนั  
 จากการตรวจสอบเงือ่นไขเบือ้งตน้ในการท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ช้
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ดว้ยภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร ความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G พบผลดงัตาราง 18 
 
ตาราง 18 ค่า Durbin-Watson ของการท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G  
      กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 
 

ตวัแปร Durbin-Watson 
แนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ 

 

     - กลุ่มผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G ทัง้หมด 1.970 
     - กลุ่มผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย เอไอเอส 1.928 
     - กลุ่มผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ดแีทค 1.886 
     - กลุ่มผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G เครอืขา่ย ทรมูฟู เฮช 1.967 
 

 จากตาราง 18 พบว่า ค่า Durbin-Watson ของการท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิของผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G ทัง้หมด และจ าแนก
ผูใ้ชเ้ทคโนโลย ี3G แต่ละเครอืขา่ย มคี่าอยูร่ะหว่าง 1.5-2.5 จงึสรปุไดว้่า ei และ ej เป็นอสิระต่อกนั 
 5. ตวัแปรอสิระ xi และ xj ตอ้งเป็นอสิระกนั นัน่คอืตวัแปรอสิระตอ้งไมม่คีวามสมัพนัธก์นัสงู 
(Multicolinearity) ซึง่สามารถดไูดจ้ากค่า Tolerance และ ค่า VIF หากพบว่า ค่า Tolerance มคี่า
มากกว่า 0.2 และค่า VIF มคี่าน้อยกว่า 10 แสดงว่า ไมม่ปีญัหา Multicolinearity (ปิยดา สมบตัิ
วฒันา. 2550:169; อา้งองิจาก น าชยั ศุภฤกษ์ชยัสกุล.การแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ย
คอมพวิเตอร ์เรือ่งการใชโ้ปรแกรม SPSS เพื่อการวเิคราะหข์อ้มลู II.)  
 จากการตรวจสอบเงือ่นไขเบือ้งตน้ในการท านายแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ช้
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ ดว้ยภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร ความพงึพอใจ
คุณภาพการใหบ้รกิาร แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G พบผลดงัตาราง 25 
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ตาราง 19 ค่า Tolerance และ ค่า VIF ของแนวโน้มพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีใ่ชเ้ทคโนโลย ี3G  
      กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 
 

ตวัแปร 
Colinearity Statistics 

Tolerance VIF 
ตวัแปรตาม : แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีใช้เทคโนโลยี 3G กบัผู้
ให้บริการรายเดิม ของกลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G ทัง้หมด 

  

ตวัแปรอสิระ:   
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร 0.540 1.852 
ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร 0.530 1.888 
แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 0.617 1.620 
ตวัแปรตาม : แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีใช้เทคโนโลยี 3G กบัผู้
ให้บริการรายเดิม ของกลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครอืข่าย เอไอเอส 

  

ตวัแปรอสิระ:   
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร 0.530 1.888 
ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร 0.523 1.913 
แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 0.586 1.705 
ตวัแปรตาม : แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีใช้เทคโนโลยี 3G กบัผู้
ให้บริการรายเดิม ของกลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครอืข่าย ดีแทค 

  

ตวัแปรอสิระ:   
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร 0.436 2.296 
ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร 0.460 2.174 
แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 0.629 1.591 
ตวัแปรตาม : แนวโน้มพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีใช้เทคโนโลยี 3G กบัผู้
ให้บริการรายเดิม ของกลุ่มผูใ้ช้เทคโนโลยี 3G เครอืข่าย ทรมููฟ เฮช 

  

ตวัแปรอสิระ:   
ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร 0.731 1.368 
ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิาร 0.642 1.558 
แรงจงูใจโดยรวมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 0.681 1.469 

 
 จากตาราง 19  พบว่า ค่า Tolerance มคี่ามากกว่า 0.2 และค่า VIF มคี่าน้อยกว่า 10 
แสดงว่า ไมม่ปีญัหา Multicolinearity 
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจยั 
เร่ือง ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพึงพอใจ และแรงจงูใจของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อแนวโน้ม
พฤติกรรมในการใช้บริการเทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการท่ีผูบ้ริโภคใช้บริการอยู่ใน

กรงุเทพมหานคร 
 

 แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าขึน้เพื่อการรวบรวมขอ้มลูในการจดัท าปรญิญานิพนธข์องนิสติ
ปรญิญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ วชิาเอกการตลาด มหาวทิยาลยั  ศรนีครนิทรวโิรฒ 
โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาเรือ่ง “ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจ และแรงจงูใจของผูบ้รโิภคทีม่ ี
ผลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี 3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารอยูใ่น
กรงุเทพมหานคร” โดยแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม 5 ส่วน ดงันี้  

 ส่วนที ่1 ลกัษณะส่วนบุคคล 
 ส่วนที ่2 ภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G 
 ส่วนที ่3 ความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารเทคโนโลย ี3G 
 ส่วนที ่4 แรงจงูใจในการตดัสนิใจใชบ้รกิารเทคโนโลยี 3G กบัผูใ้หบ้รกิารเทคโนโลย ี3G
ส่วนที ่5 แนวโน้มพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารทีผู่บ้รโิภคใช้ 

บรกิาร 
  
 ผูว้จิยัจงึใครข่อความกรณุาจากท่านในการตอบแบบสอบถาม โดยขอใหอ่้านแบบสอบถาม
อยา่งละเอยีดและตอบใหค้รบทุกขอ้ตามความเป็นจรงิ ทัง้นี้ขอ้มลูทีท่่านตอบแบบสอบถามจะถูกเกบ็
เป็นความลบั และน าไปใชใ้นการศกึษาเท่านัน้ ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่
สละเวลาในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 

 
 
 

 
 
 



118 
 

ส่วนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบคุคล 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย / ลงใน [  ] ทีต่รงกบัความเป็นจรงิมากทีสุ่ดเพียงข้อเดียว 
1. เพศ 
 [   ] ชาย   [   ] หญงิ 
2.อาย ุ
 [   ] ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี  [   ] 21-30 ปี 
 [   ] 31-40 ปี    [   ] 41 ปีขึน้ไป 
3.ระดบัการศกึษาสงูสุด (ระดบัการศกึษาทีส่ าเรจ็แลว้) 
 [   ] ต ่ากว่าปรญิญาตร ี  [   ] ปรญิญาตร ี
 [   ] สงูกว่าปรญิญาตร ี   
4.อาชพี  
 [   ] นกัเรยีน/นกัศกึษา            [   ] ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
 [   ] พนกังานบรษิทัเอกชน    [   ] ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ 
 [   ] อื่นๆ……………………………… 
5.รายไดต่้อเดอืน  
 [   ] น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท [   ] 10,001-20,000 บาท 
 [   ] 20,001-30,000 บาท  [   ] 30,001 บาทขึน้ไป 
6.เครอืขา่ยโทรศพัทม์อืถอืทีใ่ช ้(เลอืกตอบเฉพาะเครอืขา่ยของเบอรม์อืถอืหลกั)  
 [   ] DTAC       [   ] AIS           [   ] TRUE MOVE 
 
ส่วนท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี 3G ท่ีท่านใช้บริการอยู่ 
 ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย O ทีต่วัเลขที่ท่านคดิว่าตรงกบัภาพลกัษณ์องคก์รของผูใ้หบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G ทีท่่านใชม้ากทีสุ่ด  
 
1. มพีนัธมติรทางธุรกจิมาก   5 4 3 2 1 ไมม่พีนัธมติรทางธุรกจิ 

2. ใส่ใจใหค้วามช่วยเหลอืสงัคม
อยา่งต่อเนื่อง  

5 4 3 2 1 ไมใ่ส่ใจใหค้วามช่วยเหลอืสงัคม 

3. ใส่ใจปญัหาสิง่แวดลอ้ม  5 4 3 2 1 ไมใ่ส่ใจปญัหาสิง่แวดลอ้ม 

4.มกีารพฒันาเทคโนโลยกีาร
สื่อสารอยา่งต่อเนื่อง 

5 4 3 2 1 ไมม่กีารพฒันาเทคโนโลยกีาร
สื่อสาร 

5. มคีวามซื่อสตัยต่์อผูบ้รโิภค 5 4 3 2 1 ไมม่คีวามซื่อสตัยต่์อผูบ้รโิภค 

6. มคีวามยตุธิรรมต่อผูบ้รโิภค   5 4 3 2 1 ไมม่คีวามยตุธิรรมต่อผูบ้รโิภค 
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ส่วนท่ี 3 ข้อมลูเก่ียวกบัความพึงพอใจคณุภาพการบริการของผูใ้ห้บริการเทคโนโลยี  3G ท่ี
ท่านใช้บริการอยู่ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย / ลงในช่องว่างเพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 
 

 

คณุภาพการให้บริการ 

ระดบัพงึพอใจ 

พงึพอใจ
อย่างยิง่ 

5 

พงึพอใจ
เลก็น้อย 

4 

เฉยๆ 

3 

ไม่พงึ
พอใจ
เลก็น้อย 

2 

ไม่พงึ
พอใจ
อย่างยิง่ 

1 

1. ความทนัสมยัของเครือ่งมอือุปกรณ์        

2. ความโดดเด่นสะดุดตาของการตกแต่ง
ศูนยบ์รกิาร 

     

3. ความสุภาพและเรยีบรอ้ยของการแต่งกายของ
พนกังาน 

     

4. บรกิารเสรมิต่างๆทีช่่วยอ านวยความสะดวกใน
การใชง้าน เช่น บรกิารเชค็ยอดการใชง้าน 

     

5. การใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ญัญาหรอืโฆษณา      

6. วธิกีารแกไ้ขปญัหาทีม่ปีระสทิธภิาพ      

7. ความน่าเชื่อถอืของการใหบ้รกิาร      

8. ความเหมาะสมของระยะเวลาในการใหบ้รกิาร      

9. ความถูกตอ้งและแมน่ย าของการบนัทกึขอ้มลู
การใชบ้รกิาร 

     

10. พนกังานใหบ้รกิารคุณทนัทโีดยไมร่รีอ      

11. ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืของพนกังาน      

12. พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของคุณไดทุ้กครัง้ 

     

13. การท างานของพนกังานมคีวามน่าเชื่อถอื       

14. การรกัษาขอ้มลูส่วนตวัและขอ้มลูการใช้
บรกิารของลกูคา้ 
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ส่วนท่ี 4 ข้อมลูเก่ียวกบัแรงจงูใจในการตดัสินใจใช้ บริการเทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการท่ีใช้
อยู่ในปัจจบุนั  

ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย / ลงในช่องว่างเพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

 

 

ท่านใช้เทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการรายน้ี 
เน่ืองจาก………….. 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

5 

เหน็ดว้ย 

4 

ไม่แน่ใจ 

3 

ไม่เหน็
ดว้ย 

2 

ไม่เหน็
ดว้ย

อย่างยิง่ 

1 

1. ท่านซือ้โทรศพัทส์มารท์โฟนหรอืแทป็เลท็
กบัผูใ้หบ้รกิาร  

     

2. ผูใ้หบ้รกิารมแีพค็เกจการใชง้านใหเ้ลอืก
หลากหลาย 

     

3. เทคโนโลย ี3G มคีุณภาพสญัญาณดกีว่าผู้
ใหบ้รกิารรายอื่น 

     

4. สญัญาณ 3G ครอบคลุมทัว่ทัง้ประเทศ      

5. สญัญาณโทรศพัทด์กีว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น      

 
 

 

คณุภาพการให้บริการ 

ระดบัพงึพอใจ 

พงึพอใจ
อย่างยิง่ 

5 

พงึพอใจ
เลก็น้อย 

4 

เฉยๆ 

3 

ไม่พงึ
พอใจ
เลก็น้อย 

2 

ไม่พงึ
พอใจ
อย่างยิง่ 

1 

15. ความสุภาพและอ่อนโยนในการปฏบิตังิาน
ของพนกังาน 

     

16. ความเหมาะสมของแพค็เกจการใหบ้รกิาร      

17. การใหค้วามสนใจของพนกังานทีม่ต่ีอลกูคา้
ทุกคนอยา่งเสมอภาค 

     

18. การค านึงถงึผลประโยชน์ของลกูคา้      

19. ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้รกิารลกูคา้ของศูนย์
ใหบ้รกิารและคอลเซน็เตอร ์
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ท่านใช้เทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการรายน้ี 
เน่ืองจาก………….. 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย
อย่างยิง่ 

5 

เหน็ดว้ย 

4 

ไม่แน่ใจ 

3 

ไม่เหน็
ดว้ย 

2 

ไม่เหน็
ดว้ย

อย่างยิง่ 

1 

6. แพค็เกจค่าบรกิารเทคโนโลย ี3G มคีวาม
คุม้ค่า 

     

7. ผูใ้หบ้รกิารมอบสทิธพิเิศษใหแ้ก่ลกูคา้
มากกว่าผูใ้หบ้รกิารรายอื่น เช่น ส่วนลดในการ
ซือ้สนิคา้และบรกิารของรา้นคา้ต่างๆ 

     

8. ท่านรูส้กึประทบัใจเมือ่ไดท้ดลองใชง้าน
เทคโนโลย ี3G ของผูใ้หบ้รกิาร จาก
โทรศพัทม์อืถอืหรอืแทป็เลท็ของผูอ้ื่น 

     

9. ท่านตอ้งการเป็นทีย่อมรบัของคนในสงัคม      

10. ท่านรูส้กึประทบัใจเน้ือหาในโฆษณาของผู้
ใหบ้รกิาร 

     

11. ท่านชื่นชอบพรเีซนเตอรข์องผูใ้หบ้รกิาร      

12. ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนที่
ทนัสมยั 

     

13. ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีร่อบรู ้      

14. ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ขา้ถงึ
สงัคมไดง้า่ย 

     

15. ท่านตอ้งการมภีาพลกัษณ์เป็นคนทีเ่ปิดรบั
สิง่ใหม่ๆ  
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ส่วนท่ี 5 ข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมในการใช้บริการเทคโนโลยี 3G กบัผูใ้ห้บริการท่ี
ผูบ้ริโภคใช้บริการอยู่ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครือ่งหมาย / ลงในช่องว่างเพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

 

 

แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ  

ระดบัความคดิเหน็ 

ใช้
แน่นอน 

5 

อาจจะใช ้

4 

ไม่แน่ใจ 

3 

อาจจะไม่
ใช ้

2 

ไม่ใช้
แน่นอน 

1 

1. จากประสบการณ์ใชง้านทีผ่่านมา ท่าน
ยงัคงจะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายเดมิ 

     

2. ถา้ท่านมโีอกาสไดซ้ือ้อุปกรณ์เชื่อมต่อกบั
เทคโนโลย ี3G เครือ่งใหม ่ท่านยงัคงจะใช้
บรกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

     

3. ถา้ผูใ้หบ้รกิารรายอื่นมรีายการส่งเสรมิการ
ขาย (Sales Promotion) ทีด่กีว่า ท่านยงัคงจะ
ใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารราย
เดมิ 

     

4 .ถา้เพื่อนสนิท หรอืคนในครอบครวัมา
ชกัชวนใหไ้ปใชง้านเทคโนโลย ี3G กบัผู้
ใหบ้รกิารรายอื่น ท่านยงัคงจะใชบ้รกิาร
เทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารรายเดมิ 

     

5. ถา้สญัญาณ 3G ของผูใ้หบ้รกิารทีท่่านใช ้
เกดิเกดิปญัหาขดัขอ้งเป็นครัง้คราว ท่านยงัคง
จะใชบ้รกิารเทคโนโลย ี3G กบัผูใ้หบ้รกิารราย
เดมิ 

     

       *** ขอขอบพระคุณทุกท่านทีส่ละเวลาอนัมคี่าในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี *** 
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