
บทที่ 2
ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เก่ียวของ

การศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความตองการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เทคโนโลยี 3G ของ
ผูใชบริการในพื้นที่อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง ผูศึกษาไดคนคาเอกสาร รายงานวิจัย รวมทั้งทบทวน
วรรณกรรมที่ เกี่ ยวของกับแนวคิดและทฤษฎี  ตลอดจนขอมูล เกี่ ยวกับ เทคโนโลยีของ
โทรศัพทเคลื่อนที่ มาแสดงไวในบทน้ี ดังน้ี

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ
2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีความตองการ
2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
2.1.3 แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ
2.1.4 ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยที่มีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน(Estimation
of Regression Models with Dummy Dependent Variables)
2.1.5 ความรูเกี่ยวกับโทรศัพทเคลื่อนที่เทคโนโลยี 3G
2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ

2.1.1 แนวคิดและทฤษฎีความตองการ
ราชบัณฑิตยสถาน (2542: 176-328) กลาวถึง ความตองการ หมายถึง ความอยากไดหรือ

อาการที่อยากไดและเมื่อเกิดความรูสึกดังกลาวจะทําใหบุคคลเกิดสิ่งเราที่มากระตุน และทําใหมีแรง
ขับภายในเกิดขึ้น ซึ่งจะทําใหเกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมาเพื่อด้ินรณและแสวงหาเพื่อตอบสนอง
ความตองการน้ัน และเมื่อไดรับการตอบสนองแลวบุคคลน้ันเกิดความตองการใหมๆ หรือความ
ตองการในระดับที่สูงขึ้นมา ทดแทนวนเวียนอยูไมมีที่สิ้นสุด

กฤษณา ศักดิ์ศรี (อางถึงใน วราภรณ ตระกูลสฤษดิ์, 2547) กลาววา มนุษยน้ันเพียรพยายาม
ทุกวิธีทางในอันที่จะใหบรรลุความตองการทีละขั้น เมื่อความตองการขั้นแรกไดรับการตอบสนอง
แลว ความตองการขั้นน้ันก็จะลดความสําคัญลงจนหมดความสําคัญไป แตความตองการขั้นตนๆ ที่
ไดรับการตอบสนองไปเรียบรอยแลวน้ันอาจกลับมาเปนความจําเปนหรือความตองการคร้ังใหมอีก
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ได เมื่อการตอบสนองความตองการคร้ังแรกไดสูญเสียหรือขาดหายไปและความตองการที่เคยมี
ความสําคัญจะลดความสําคัญลงเมื่อมีความตองการใหมๆ เขามาแทนที่

Gilmer (อางถึงใน สมพร สุทัศนีย, 2544: 49) กลาววา มนุษยมีความตองการหลายสิ่งหลาย
อยาง เชน อาหาร อากาศ นํ้า ที่อยูอาศัยรวมทั้งสิ่งอ่ืนๆ ดวยเชน การยอมรับนับถือ สถานภาพ การ
เปนเจาของ ฯลฯ แตอยางไรก็ตาม โดยทั่วไปความตองการเหลาน้ียากที่จะไดรับการตอบสนอง

Alderfer (2002: 112) กลาววา ความตองการของมนุษยแยกเปน 3 ประเภท  ไดแก
1) ความตองการการอยูรอด (Existence Needs) เปนเร่ืองที่เกี่ยวกับความตองการทางดาน

รางกายและปรารถนาอยากมีสิ่งของเคร่ืองใชตาง ๆ ซึ่งชีวิตจริงในองคการ ในความตองการคาจาง
โบนัส และผลตอบแทน ตลอดจนสภาพเงื่อนไขการทํางานที่ดีและสัญญาการวาจาง  เหลาน้ีลวนแต
เปนเคร่ืองมือตอบสนองสิ่งจูงใจทั้งสิ้น

2) ความตองการความสัมพันธทางสังคม (relatedness Needs) เปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับ
ความสัมพันธตาง ๆ ที่มีอยูตอกันระหวางบุคคลในองคการและความสัมพันธเหลาน้ีหมายถึงความ
ตองการทุกชนิดที่มีความสําคัญในเชิงมนุษยสัมพันธ ซึ่งชีวิตจริงในองคการ ความตองการของคนที่
ตองการจะเปนผูนําหรือมียศฐานะเปนหัวหนา ความตองการที่จะเปนผูตาม และความตองการอยาก
มีสายสัมพันธทางมิตรภาพกับใคร ๆ ลวนจัดอยูในความตองการประเภทน้ี

3) ความตองการกาวหนาและเติบโต (growth Needs) ความตองการชนิดน้ีเปนความ
ตองการที่เกี่ยวกับเร่ืองราวของการพัฒนาเปลี่ยนแปลงฐานะสภาพ และการเจริญเติบโตกาวหนา
ของคนทํางาน ซึ่งชีวิตจริงในองคการ จะเปนความตองการในการมีความรับผิดชอบเพิ่ม หรือความ
ตองการอยากไดกิจกรรมใหม ๆ ที่มีโอกาสใชความรูความสามารถใหม ๆ และมีโอกาสเขาไป
สัมผัสกับงานใหม ๆ ในหลาย ๆ ดานไดมากขึ้น

McClelland (Golembiewski, 2001: 27-28) กําหนดทฤษฎีความตองการประสบผลสําเร็จ
ไว 3 อยาง   คือ  ความตองการความสําเร็จ (achievement) ความตองการอํานาจ (power) และความ
ตองการมีสายสัมพันธ (affiliation) ทฤษฎีน้ีเชื่อวา ปกติความตองการที่มีอยูในตัวคนจะมีเพียง 2
ชนิด  คือ  ตองการมีความสุขสบาย และตองการปลอดจากการเจ็บปวด  แตสําหรับความตองการ
อ่ืน ๆ  จะเกิดขึ้นภายหลังโดยวิธีการเรียนรู   อยางไรก็ตาม มนุษยทุกคนตางก็ใชชีวิตขวนขวายสิ่ง
ตาง ๆ คลายกัน  จึงตางมีประสบการณเรียนรูสิ่งตาง ๆ มาเหมือน ๆ กัน  จนในที่สุดมนุษยทุกคน
ตางเรียนรูถึงความตองการมีมากนอยตางกัน เหตุน้ีจึงสรุปไดวามนุษยทุกคนตางก็มีความตองการ
เหมือนกัน แตมากนอยแตกตางกัน ซึ่งความตองการทั้ง 3 อยาง ไดแก

1. ความตองการดานความสําเร็จ (achievement) คนที่ซึ่งมีความตองการประสบผลสําเร็จ
สูง  โดยมากมักจะนิยมต้ังเปาหมายงานไวคอนขางสูง คนเหลาน้ีชอบที่จะทํางานใหไดผลดีดวย



12

ตนเอง และมีความมุงมาดปรารถนาที่จะทํางานน้ัน ๆ สําเร็จผลใหไดดวยฝมือของตนเอง คนเหลาน้ี
จะไมสนใจถึงความสําเร็จตามที่ไดต้ังใจไวเปนสําคัญ มากกวาที่จะคํานึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน
ที่จะไดจากการทํางานน้ัน คนเหลาน้ีจะมีบุคลิกลักษณะเดน 3 ประการ  คือ  1) ต้ังเปาหมายงานยาก
และทาทาย   2) ตองการทราบถึงความเปนไปของงานที่กาวหนาไปแตละขั้นวาเปนไปตามที่ต้ังไว
เพียงใด  และไมชอบการทํางานยาวนานเร่ือยเปอยโดยไมรูจักจบสิ้น  โดยที่ไมอาจเห็นชัดถึงคุณคา
หรือความสําเร็จของงานที่ทํา   3) ตองการที่จะควบคุมผลการทํางานที่เกิดจากการที่ตนไดทุมเท
กําลังความพยายามไป และจะไมชอบอยูภายใตการควบคุมของผูหน่ึงผูใด  รวมทั้งการไมชอบ
ทํางานประเภทที่เกี่ยวกับโชคหรือคาดผลไมได  จุดมุงหมายของคนเหลาน้ีคือ  ตองการจะทํา
โครงการใดโครงการหน่ึงที่ชัดเจนเปนการเฉพาะ โดยมีขอบเขตชัดแจง แตจะไมนิยมทํางานที่ตอง
ขึ้นกับโอกาสที่เอาแนไมได หรือตองขึ้นกับคนอ่ืน

2. ความตองการดานอํานาจ (power) คือ ความตองการมีอํานาจเหนือบุคคลอ่ืน และจะมุง
พยายามแสดงออกเพื่อมีอํานาจควบคุมเหนือตอทั้งทรัพยสิน สิ่งของ และในทางสังคม คนประเภท
ที่นิยมชมชื่นอํานาจเปนอันมากน้ี ตางพยายามมุงใชวิธีสรางอิทธิพลเหนือหรือพยายามหวานลอม
ใหเกิดการยอมรับนับถือจากฝายอ่ืน และบอยคร้ังตางจะใฝหาตําแหนงที่จะไดเปนผูนําของกลุมที่
ตนสังกัดอยู  คนกลุมน้ีจะรูสึกมีแรงจูงใจสูงถาหากไดมีโอกาสใหเขาไดแสดงออกในทางที่จะเพิ่ม
บทบาทอํานาจไดเต็มที่  ลักษณะของคนที่มีความตองการดานอํานาจน้ี คือ นิยมและเชื่อในระบบ
อํานาจที่มีอยูในองคการ   เชื่อในคุณคาของงานที่ทํา   พรอมที่จะสละประโยชนสวนตนใหกับ
องคการ  และเชื่อในความเปนธรรมที่ไมมีการลําเอียง

3. ความตองการมีสายสัมพันธ (affiliation) คือ การใหนํ้าหนักความสําคัญตอไมตรีจิตและ
ความสัมพันธระหวางกันและหวังจะไดรับการมีนํ้าใจตอบแทนจากคนอ่ืน ดวยเหตุน้ีคนที่มีความ
ตองการทางสายสัมพันธมาก จึงมักแสดงออกโดยหวังหรืออยากที่จะไดรับการยอมรับจากผู อ่ืนมาก
ที่สุด  โดยพยายามทําตนใหสอดคลองกับเขากับความตองการ และความอยากไดของผูอ่ืน และจะ
พยายามทําตนเปนคนจริงใจ   และพยายามเขาใจความรูสึกของผูอ่ืนใหมาก   คนประเภทน้ีมุง
พยายาม และแสวงหาโอกาสที่จะสรางความสัมพันธทางสังคมใหมากที่สุดเทาที่จะทําได การ หวัง
จะรูจักและมีโอกาสสื่อความกับผูอ่ืน จึงเปนสิ่งที่คนกลุมน้ีเสาะหาตลอดเวลา

Maslow (Donnelly, Jrelal,1998: 271-273) ทฤษฎีน้ีมีประเด็นสําคัญอยูที่วา มนุษยจะมี
ความพอใจในการทํางาน  ถาการทํางานน้ันสามารถตอบสนองความตองการของเขาได โดยแบง
ลําดับขั้นความตองการของมนุษย และต้ังสมมติฐานความตองการของมนุษยไวดังน้ี

1. มนุษยมีความตองการ ความตองการน้ีจะมีอยูเสมอไมสิ้นสุด เมื่อความตองการใดไดรับ
การตอบสนองแลว ความตองการอ่ืนก็จะเขามาแทน ซึ่งจะเปนเชนน้ีเร่ือยไปไมมีที่สิ้นสุด
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2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว  จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป
ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนองเทาน้ันที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม

3. ความตองการของมนุษยมีเปนลําดับขั้น เมื่อความตองการขั้นตํ่าไดรับการตอบสนอง
แลว ความตองการขั้นสูงก็จะเรียกรองใหมีการตอบสนองทันที

Maslow แบงความตองการของมนุษยไว 5 ขั้นตอน ตามลําดับ ดังน้ี
ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการดําเนินชีวิต  ตอบสนองโดยใหคาจางดานสวัสดิการ ตอบสนองโดยให

ชุดแตงกาย  จัดรถรับสง  ใหคารักษาพยาบาล  และอ่ืน ๆ
ขั้นที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการทํางาน ตอบสนองโดยการทําสัญญา

จาง ทําขอตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการวางงาน การประกันสุขภาพ
ขั้นที่ 3 และ ขั้นที่  4 เกี่ยวกับการสมาคมและการไดรับยกยอง ตอบสนองโดยถาม

ความเห็นผูที่ทํางานมากอน ในเร่ืองการบรรจุคนเขาทํางานใหม  ใหอํานาจการตัดสินใจในบางสวน
สรรางบรรยากาศใหรูสึกวาตนเองเปนสวนหน่ึงขององคการ มีสวนในการเปนเจาของ องคการยก
ยองชมเชย  มอบงานที่สําคัญใหกระทํา

ขั้นที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความสําเร็จที่ตนเองตองการ ตอบสนองโดยเปดโอกาสใหเขาได
ทํางานตามที่ปรารถนาบาง

2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ
บริการ หมายถึง การกระทําหรือผลงานที่ผูประกอบการมอบใหกับผูบริโภคโดยเปนสิ่งที่

จับตองไมได(Intangible) ผูบริโภคเมื่อซื้อบริการแลวก็ไมไดมีสิทธิเปนเจาของทรัพยสินใดๆ
นอกจากสิทธิในการไดรับบริการตามที่ตกลงกันเทาน้ัน (บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ, 2544: 196-198)

1. การจัดกลุมบริการโดยทั่วไป “บริการ” มักไปคูกับ “สินคา” จะมากหรือนอยแตกตางกัน
ไป ดังน้ี คือ

- สินคาลวนไมมีบริการ (Pure tangible Good) เชน สบู ยาสีฟน ฯลฯ
- สินคามีบริการบาง (Tangible Goods with Accompanying Services) เชน รถยนต ที่ตองมี

บริการหลังการขาย
- สินคาและบริการอยางละเทาๆกัน (Hybrid) เชน ผูบริโภคคาดหวังที่จะได “อาหาร” และ

“บริการ” พรอมกันทั้งสองอยาง เมื่อเขาไปในภัตตาคาร
- บริการเปนสวนใหญมีสินคาบาง (Major Service with Accompanying Minor Goods) เชน

กรณีผูโดยสารเคร่ืองบิน สิ่งที่ไดรับคือ “บริการ” เปนสวนใหญแตก็มี “อาหาร” และ “เคร่ืองด่ืม” ให
ดวยเปนองคประกอบ
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- บริการลวน (Pure Service) เชน บริการเลี้ยงเด็ก บริการดูแลคนชรา
ลักษณะของการบริการและนัยทางการตลาด การบริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ คือ
1. สัมผัสไมได (Intangible) บริการเปนสิ่งที่สัมผัสไดคอนขางยากผูบริโภคไมสามารถ

มองเห็นผลลัพธที่จะเกิดขึ้นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ เพื่อลดความไมแนใจ ผูบริโภค
คะมองหาหลักฐานที่พอจะบอกไดวา ผูใหบริการมีความนาเชื่อถือ ดวยเหตุน้ีผูประกอบการดานการ
ใหบริการจึงตองบริหารหลักฐาน (Manage the Evidence) หรือ ทําใหวิ่งที่จับตองไมไดดูเสมือนจับ
ตองได (Tangibilize the Intangible) เชน ความสะอาดในโรงแรม แสดงใหเห็นดวย การคาด
กระดาษที่โถชําระระบุขอความวา ผานการฆาเชื้อโรคแลว

2. แยกบริโภคไมได (Inseparability) เมื่อซื้อบริการ ผูบริโภคตองรับบริการน้ันอยาง
ตอเน่ืองจนแลวเสร็จ จะแยกเก็บไวบริโภคเปนคราวๆ ไมได นอกจากน้ีผลลัพธของบริการจะ
ออกมาดีหรือไม ยังขึ้นกับทั้งตัวผูใหบริการเองและผูรับบริการอีกดวย เชน วิทยากรที่ประสบ
ความสําเร็จกับผูฟงกลุมที่หน่ึง ก็ไมแนเสมอไปวาจะประสบความสําเร็จกับกลุมที่สอง ทั้งที่เน้ือหา
ที่บรรยายและการเตรียมการอยูในระดับใกลเคียงกัน

3. ผลลัพธของการใหบริการมีความแปรปรวน (Variability) ซึ่งมีผลใหผูประกอบการ
ควบคุมคุณภาพของการใหบริการไดลําบาก แพทยที่อยูในโรงพยาบาลเดียวกันอาจใหบริการรักษา
โรคที่เหมือนกันออกมา ไดประทับใจคนไขไมเทากัน ผูบริหารกิจการดานการใหบริการมีแนวทาง
ในการรับมือปญหาดังกลาวได ดังน้ี

3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพัฒนาบุคลากร เพราะคนคือหัวใจของธุรกิจบริการ
3.2 กําหนดวิธีการในการใหบริการที่เปนมาตรฐาน เชน เมื่อลูกคามาน่ังที่โตะรับบริการ ทุก

คนจะตองไดรับนํ้าเย็น 1 แกว โดยไมตองรองขอ
3.3 เสียดายได (Perish ability) บริการจะเกิดความเสียหายในลักษณะ “เสียโอกาส” เชน

กรณีคนไขนัดแพทยแลวไมมา เชนน้ี เวลาที่แพทยจัดไวใหคนไขผูน้ันก็ตองผานไปโดยแพทยผู
ใหบริการไมไดประโยชนที่ควรจะไดในชวงเวลาน้ันความเสียหายในลักษณะ “เสียโอกาส” เชนน้ี
ยังเกิดกับธุรกิจใหบริการอ่ืนๆ อีก ซึ่งนักการตลาดมีกลยุทธในการรับมือ ดังน้ี

3.3.1 การต้ังราคาที่แตกตาง (Differential Pricing) เชน คิดคาบริการโทรศัพท
สาธารณะในชวงดึก (ซึ่งมี Demand ตํ่า) ถูกกวาคาบริการในชวงอ่ืน

3.3.2 การเปดใหบริการชวง No peak เชน กรณีรานเชสเตอรกริลล มีเมนูอาหารเชา
ในสาขาที่ต้ังอยูนอกหาง

3.3.3 การจัดบริการเสริม (Complementary Services) ในชวงที่มีลูกคามาก เชน
ภัตตาคารอาหารไทย Blue Elephant ในยุโรป เปดมุมขาย Cocktail ใหกับลูกคาระหวางอยูในคิวรอ
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3.3.4 จางพนักงาน Part Time เสริมในชวง Peak Demand
โกรนรูส (Gronroos, 1990:27 อางถึงใน มานพ ชุมอุน, 2546:2) การบริการ (Service)

หมายถึง ชุดกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองไดซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอสื่อสารระหวางลูกคาและผู
ใหบริการ หรือระหวางลูกคากับทรัพยากรที่สามารถจับตองได และชุดกิจกรรมน้ันสามารถแกไข
ปญหาของลูกคาไดอยางพึงพอใจ

การบริการตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Service” ซึ่งหากจะนําตัวอักษรแตละตัวมาแยก
เปนคําใหมๆ จะพบคําที่มีความหมายดีๆ จํานวนหน่ึงซึ่งเปนลักษณะ 7 ประการของผูใหบริการที่ดี
ดังน้ี (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2542: 7)

S = Smiling & Sympathy คือ ยิ้มแยมและเอาใจใสเรา เห็นอกเห็นใจตอความยากลําบาก
ยุงยากของผูรับบริการ

E = Early Response คือ ตอบสนองตอความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็วทันใจ
โดยมิเอยปากเรียกหา

R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา
V = Voluntaries Manner คือ ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจมิใชทําแบบ

เสียไมได
I = Image Enhancing คือ การรักษาภาพพจนของผูใหบริการเสริมสรางภาพพจนของ

องคกรดวย
C = Courtesy คือ กิริยาออนโยน สุภาพ มีมารยาทดีและออนนอมถอมตน
E = Enthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนอยูเสมอในขณะใหบริการและจะ

ใหบริการมากกวาที่คาดหวังเสมอ
บริการ หมายถึง การกระทําหรือผลงานที่ผูประกอบการมอบใหกับผูบริโภคโดยเปนสิ่งที่

จับตองไมได (Intangible) ผูบริโภคเมื่อซื้อบริการแลวก็ไมไดมีสิทธิเปนเจาของทรัพยสินใดๆ
นอกจากสิทธิในการไดรับบริการตามที่ตกลงกันเทาน้ัน (บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ, 2544:196)

Kotler (1994) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหน่ึง
นําเสนอใหอีกกลุมหน่ึง ซึ่งการบริการน้ันเปนสิ่งที่ไมสามารถเปนเจาของและไมสามารถจับตองได
ทั้งน้ีการกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนได การบริการมีลักษณะที่
แตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป เมื่อเกี่ยวพันกับการดําเนินการทางธุรกิจซื้อขายสินคา
และบริการ ดังน้ี

1. ความวางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการปฏิบัติตอ
ผูรับบริการ ผูซื้อหรือผูรับบริการจะไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไร
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จนกวากิจกรรมบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซึ่ง
แตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ลูกคาสามารถหยิบจับ ตรวจดูสินคากอนที่ตัดสินใจซื้อได การ
บริการทําไดเพียงการใหอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิง
ประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว

2. สิ่งที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจ
สัมผัสไดกอนที่การซื้อจะเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซื้อหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาเหมือนกับ
การซื้อสินคาทั่วไป นอกจากน้ันการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได เพียงแตอาศัยความ
คิดเห็น เจตคติ ประสบการณเดิม และการฟงคําบอกเลาจากผูอ่ืนที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อ
บริการน้ันๆ โดยผูซื้ออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร
ไดรับแลวตัดสินใจเลือกซอบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว

3. ลักษณะที่แบงแยกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออก
จากตัวบุคคลหรืออุปกรณเคร่ืองมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ การผลิต และการ
บริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซึ่งแตกตางกับตัวสินคา
ที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง

4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถ
กําหนดมาตรฐานที่แนนอน เน่ืองจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซึ่งมี
วิธีการใหบริการที่เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการ
ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน

5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishbility) การบริการมีลักษณะที่ไมสามารถเก็บ
รักษาไวไดเหมือนกับสินคาทั่วไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะเกิดเปนความสูญเปลาที่ไมเอา
จะเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูง

6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Ownership) การบริการมีลักษณะ
ที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการเกิดขึ้น ซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะ
เมื่อผูซื้อจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคาน้ันอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซื้อจายเงินซื้อ
บริการใด ผูซื้อจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใชสิ่งของแต
เปนกิจกรมหรือกระบวนการของการกระทําน้ัน

มนัสชัย กีรติผจญ และรัชดาวรรณ นาบุญ (2546: 307) กลาวถึงธุรกิจการบริการ หมายถึง
กิจการที่ไมไดขายสินคาที่เปนรูปธรรมซึ่งสามารถจับตองได แตเปนในลักษณะการอํานวยความ
สะดวก การใหประโยชนที่เปนนามธรรม ไมมีรูปราง ไมสามารถจับตองได
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ฉัตยาพร เสมอใจ (2545: 10) กลาววา สมาคมการตลาดอเมริกันไดใหความหมายของการ
บริการไววา การบริการหมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจที่จัดทําเพื่อเสนอขายหรือ
กิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคาน้ัน

พิภพ อุดร (2547: 9) กลาววาการบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนออัตถประโยชนหรือ
คุณคาที่ผูบริโภคตองการ โดยผานกิจกรรมหรือการดําเนินการที่ผูใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ
อยางถูกตองและเชื่อถือได

รังสิมา สุรพรสวัสด์ิ (2548: 29) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ
กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) โดยการบริการเปน
สิ่งที่จับสัมผัสและแตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้น
โดยการบริการจะสงมอบสูผูรับบริการ เพื่อใชสอยบริการน้ันๆ โดยทันทีหรือเวลาเกทอบจะ
ทันทีทันใดที่มีการใหบริการน้ัน

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548: 18) ไดใหความหมายของการบริการไววา เปนกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนน้ันจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจไดในการ
ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการบริการน้ัน จากความหมายของคําวา “การบริการ” ประกอบไปดวย
บุคคลทั้งหมดสองฝายซึ่งเรียกวาผูใหบริการ อีกฝายหน่ึงคือผูรับบริการ ซึ่งความสัมพันธของทั้ง
สองฝาย สามารถที่จะเกิดขึ้นต้ังแตยังมิไดมีการใชบริการ ขณะใชบริการตลอดจนและหลังจากที่ได
ใชบริการแลว

สมิต สัชณุกร (2545: 173) ไดกลาววา แนวคิดในการบริการมีขอคํานึงถึงดังน้ี
1. ความสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง

ผูรับบริการเปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ
แมวาจะเปนการชวยเหลือที่ผูใหบริการเห็นวาดีและเหมาะสมกับผูรับบริการเพียงใด แตผูรับบริการ
ไมสนใจไมใหความสําคัญ การบริการร้ันอาจไรคา

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน
เพราะฉะน้ันการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ
คุณภาพของการบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา

3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการและ
ความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัดคือ การปฏิบัติตองมีดการตรวจสอบถูกตอง เพราะถาหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวยากที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจได
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4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไ มสอดคลองกับ
สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและ
สนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย

5. ไมกอผลเสียดายแกบุคคลอ่ืนๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดย
รอบคอบรอบดาน จะมุงที่ประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทาน้ันไมเปนการพียงพอจะตอง
คํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอมจึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะ
ระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบตอบุคคลอ่ืน

2.1.3 แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ (Service Quality)
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538:145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงใน

การสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่
เหนือคูแขง โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆที่เกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีตจากการพูดปากตอปากและ จาก
โฆษณา ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความตองการ ณ สถานที่ที่เขา
ตองการ ในรูปแบบที่ตองการนักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อ
บริการ ของลูกคาทั่วไปไมวา ธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการ
ใหบริการ

3.1 การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน สถานที่ที่ต้ังอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของ
การเขาถึงลูกคา

3.2 การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปภาพซึ่งแมผู
ที่ไมสามารถอานหนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีการใชได

3.3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญและ
มีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด

3.4 ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่
นาเชื่อถือ มีความเปนตัวของตัวเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่ง
การของผูใชบริการและแจงใหทราบโดยชัดเจน
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3.5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคคลากรสามารถสรางความนาเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง

3.6 ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง
3.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานตองใหบริการและแกไขปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ
3.8 ความปลอดภัย (Security) บริการที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตางๆ
3.9 การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาว
3.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understand/Knowing Customers) พนักงานหรืออุปกรณที่

ใหบริการตองไดรับการออกแบบเพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว

2.1.4 ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน(Estimation of
Regression Models with Dummy Dependent Variables)

Gujarati, (1995); Pindyck and Rubinfeld, (1998) (อางถึงในทรงศักด์ิ ศรีบุญจิตต,2546:240)
ไดอธิบายวาในการศึกษาจํานวนไมนอยจะพบวาตัวแปรตาม (dependent variable) จะมีลักษณะเปน
ทางเลือกเชิงคุณภาพ (qualitative choice) 2 ทางเลือก หรือมากกวา เชน การเลือกวิธีเดินทางไป
ทํางานวาเปนทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองที่มีตัวแปรตามเปน
ลักษณะเชนน้ี จะทําการประมาณโดยใชวิธีกําลังสองนอยที่สุดสามัญ (Ordinary Least Squares,
OLS) ในการประมาณคาไมได ซึ่งในทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยที่มีตัวแปรตามเปน
ตัวแปรหุน (Estimation of Regression Models with Dummy Dependent Variables) มีแบบจําลอง 4
แบบ ซึ่งคือ (1) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model) (2) แบบจําลองโลจิท
(logit model) (3) แบบจําลองโพรบิต (probit model) และ (4) แบบจําลองโทบิต (tobit model) ซึ่งใน
ที่น้ีจะกลาวถึงเฉพาะแบบจําลองโลจิท

แบบจําลองโลจิท (Logit Model)
Judge, et al (1988); Greene, (2003) (อางถึงใน คมสัน สุริยะ ,2552) ถึงแมวาแบบจําลอง

ความนาจะเปนเชิงเสนจะประมาณไดงาย แตขอดอยของการประมาณดวยสมการถดถอยเชิงเสนมี
ขอจํากัดหลายๆดาน เพื่อแกปญหาดังกลาวจึงมีการเสนอแบบจําลองที่ซับซอนมากขึ้นคือ Binary
Response Models ในที่น้ีของอธิบายเฉพาะในสวนของ Logit Model ที่ไดใชกับงานวิจัยเทาน้ัน



20

 ( 1 )i ip rob y X F x  

1( 1)
1 ix

prob Y
e 

 


รูปแบบทั่วไปของแบบจําลองโลจิท คือ
0 1 1 k k 0P(Y=1 X)=G( + x +...+ x )= G( + x )   

การประมาณแบบจําลองโลจิท
โดยปกติแลวการประมาณแบบจําลองเชิงเสน ผูวิจัยจะใชวิธีกําลังสองนอยที่สุด (Ordinary

Least Square: OLS) วิธีการดังกลาวไมสามารถใชไดกับการประมาณแบบจําลองที่มีลักษณะไมเปน
เสนตรง วิธีการที่จะใชประมาณแบบจําลองโลจิท คือการใช Maximum Likelihood Estimation
(MLE) โดยรูปแบบทั่วไปของแบบจําลอง คือ

โดยความนาจะเปนที่จะเกิดเหตุการณที่สนใจ คือ

และความนาจะเปนที่จะเกิดเหตุการณที่ไมสนใจ คือ

2.1.5 ความรูเกี่ยวกับโทรศัพทเคลื่อนท่ีเทคโนโลยี 3G (Third Generation Mobile Telephone
Technology) (กาวยางของ 3G, 2548: ออนไลน)

เปนมาตรฐานโทรศัพทมือถือในยุคที่ 3 หรือมาตรฐาน IMT-2000 ถูกพัฒนาเพื่อแทนที่
ระบบโทรศัพท 2G ซึ่ง 3G ภายใตกลุมของสหภาพโทรคมนาคมระหวางประเทศ

จุดเร่ิมตนของเทคโนโลยี 3G
มาตรฐานโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 3 (Third Generation Mobile Network หรือ 3G) เปน

เทคโนโลยียุคถัดมาจากการเปดใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ยุคที่ 2 หรือ 2G ซึ่งประสบความสําเร็จ
ในการสรางมูลคาทางธุรกิจสื่อสารไรสายอยางมหาศาลนับ ต้ังแต พ.ศ. 2537 เปนตนมา ในยุคของ
โทรศัพทเคลื่อนที่ 2G มีมาตรฐานที่สําคัญที่มีการนิยมใชงานทั่วโลกอยู 2 มาตรฐาน กลาวคือ
มาตรฐาน GSM (Global System for Mobile Communication) อันเปนมาตรฐานของกลุมสหภาพ
ยุโรป ปจจุบันมีสวนแบงทางการตลาดทั่วโลกสูงที่สุด และมาตรฐาน CDMA (Code Division
Multiple Access) อันเปนมาตรฐานจากสหรัฐอเมริกา มีสวนแบงการตลาดเปนอันดับที่สอง

จุดมุงหมายของการพัฒนามาตรฐานโทรศัพทเคลื่อนที่ 2G ขึ้น ก็เพื่อตอบสนองความ
ตองการใชงานระบบสื่อสารไรสายสวนบุคคล (Personal Communication) ในลักษณะไรพรมแดน
(Global Communication) โดยเปดโอกาสใหผูใชบริการสามารถนําเคร่ืองลูกขายโทรศัพทเคลื่อนที่
ไปใช งานในที่ใด ๆ ก็ไดทั่วโลกที่มีการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดังกลาว และยังเปนยุคของการ
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นํามาตรฐานสื่อสารแบบดิจิตอลสมบูรณแบบมาใชรักษาความ ปลอดภัย และเสริมประสิทธิภาพใน
การสื่อสารหลากหลายรูปแบบ ไมวาจะเปนบริการสงขอความแบบสั้น (Short Message Service
หรือ SMS) และการเร่ิมตนของยุคสื่อสารขอมูลผานเคร่ืองลูกขายโทรศัพทเคลื่อนที่ เปนคร้ังแรก
โดยมาตรฐาน GSM และ CDMA ตอบสนองความตองการสื่อสารขอมูลดวยอัตราเร็วสูงสุด 9,600
บิตตอวินาที ซึ่งถือวาเพียงพอเมื่อเปรียบเทียบกับอัตราเร็วของการสื่อสารผานโมเด็มใน เค รือขาย
โทรศัพทพื้นฐานเมื่อกวาสิบปกอน

ก า ร ตอ บ รั บ ข อง ก ลุ ม ผู บ ริ โภ ค บ ริก า ร สื่ อ ส า รไ รส า ย ทั่ ว โล ก  ทํ า ใ ห ม า ตร ฐา น
โทรศัพทเคลื่อนที่ 2G สรางรายไดใหกับผูประกอบการณทั่วโลกอยางมหาศาล กอใหเกิดการเปด
สัมปทานและนํามาซึ่งการแขงขันอยางรุนแรงในแทบทุกประเทศ ซึ่งปจจัยดังกลาวนอกจากจะมีผล
ทําใหเกิดการเพิ่มจํานวนของผูใชบริการอยาง กาวกระโดดแลว ในขณะเดียวกันยังสรางผลกระทบ
ตอรายไดโดยเฉลี่ยตอเลขหมาย (Average Revenue per User หรือ ARPU) ของผูใหบริการเครือขาย
อันเน่ืองมาจากการกลยุทธการแขงขันดานราคา ยิ่งเมื่อมีการเปดตัวบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แบบ
พรอมใช (Prepaid Subscriber) ต้ังแต พ.ศ. 2540 เปนตนมา ก็ทําใหเกิดการลดถอยของ ARPU ลง
อยางตอเน่ือง พรอม กับปญหาผูใชบริการยายคาย (Brand Switching) ที่รุนแรงขึ้น

เพื่อเปนการสรางความเชื่อมั่นในตราสินคาและยังเปนการสรางรายได เพิ่มเพื่อชดเชย
ARPU ที่ลดตํ่าลง เน่ืองจากปรากฏการณอ่ิมตัวของบริการสื่อสารดวยเสียง (Voice Service)
ผูประกอบการในธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่ทั่วโลกจึงมีความเห็นตรงกันที่จะ สรางบริการสื่อสารไร
สายรูปแบบใหม ๆ ขึ้น โดยพัฒนาเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 2G ที่เปดใชงานอยู ใหมีศักยภาพ
เพิ่มเติมเพื่อรองรับบริการสื่อสารขอมูลแบบที่มิใชเสียง (Non-Voice Communication) พรอมกับ
การวางแผนธุรกิจ แผนปฏิบัติการทางวิศวกรรม การตลาด และแผนการลงทุน เพื่อสรางก ระแส
ความตองการ (Demand Aggregation) ใหกับฐานลูกคาผูใชบริการที่มีอยูเดิม เพื่อเพิ่ม ARPU ให
สูงขึ้น พรอม ๆ กับผลักดันใหเกิดบริการรูปแบบใหม ๆ ไมวาจะเปนการรับสงขอมูลแบบ EMS
(Enhanced Messaging Service) หรือ MMS (Multimedia Messaging Service) รวมถึงบริการทอง
โลกอินเทอรเน็ตไรสายผานอุปกรณสื่อสารรุนใหม ๆ ซึ่งมีทั้งที่เปนโทรศัพทเคลื่อนที่ทั่ว ๆ ไป
อุปกรณไรสายประเภท PDA (Personal Digital Assistant) และโทรศัพทเคลื่อนที่อัจฉริยะ (Smart
Phone)

เพื่อเปนการใชประโยชนจากเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ 2G ที่ไดมีการลงทุนไวแลวใหเกิด
ประโยชนสูงสุด มาตรฐานเทคโนโลยีการสื่อสารขอมูลในรูปแบบใหม ๆ จึงถูกกําหนดขึ้น ภายใต
แนวคิดในการพัฒนาเครือขายเดิม ไมวาจะเปนเทคโนโลยี HSCSD (High Speed Circuit Switching
Data), GPRS (General Packet Radio Service) หรือ EDGE (Enhanced Data Rate for GPRS
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Evolution) ของคาย GSM และเทคโนโลยี cdma20001xEV-DV หรือ cdma20001xEV-DO ของคาย
CDMA ดังแสดงพัฒนาการในรูปที่ 1 เรียกมาตรฐานตอยอดดังกลาวโดยรวมวา เทคโนโลยียุค
2.5G/2.75G ซึ่งในชวงเวลาน้ีเองที่ปรากฏมีมาตรฐานโทรศัพทเคลื่อนที่ PDC (Packet Digital
Cellular) เปดใหบริการสื่อสารขอมูลในลักษณะของเทคโนโลยี 2.5G ภายใตชื่อเคร่ืองหมายการคา
i-mode ซึ่งประสบความสําเร็จอยางมากในการเปดศักราชของการใหบริการสื่อสารขอมูล แบบ
มัลติมีเดียไรสายในประเทศญ่ีปุน และไดกลายเปนตนแบบของการจัดทําธุรกิจ Non-Voice ใหกับ
ผูประกอบการโทรศัพทเคลื่อนที่ทั่วโลกในเวลาตอมา

การเติบโตของธุรกิจ Non-Voice ต้ังแต พ.ศ. 2543 เปนตนมาอันเปนยุคเร่ิมตนของ
เทคโนโลยี 2.5G ผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ทั่วโลกรวมทั้งในประเทศไทย มีการ
ผลักดันบริการสื่อสารขอมูลรูปแบบใหม ๆ ในรูปแบบ Non-Voice เพื่อสรางกระแสนิยมในกลุม
ผูบริโภคมากขึ้น ไมวาจะเปนการใชประโยชนจากเครือขาย 2.5G อยางเต็มรูปแบบ หรือเปนการ
ผลักดันใหเกิดการยอมรับในบริการที่มีอยูแลว อันไดแกบริการ SMS ซึ่งในปจจุบันจะเห็นวาบริการ
เหลาน้ีไดกลายเปนชองทางสําคัญที่เพิ่ม มูลคาใหบริการ ARPU ของบรรดาผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ รูปที่ 2 แสดงใหเห็นถึงการเติบโตของบริการประเภทตาง ๆ บนเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ในภาพรวมของทั้งทวีปเอเชียต้ังแตชวงป พ.ศ. 2544 จนถึง พ.ศ. 2553 ซึ่งใน
ทายที่สุดบริการแบบ Non-Voice จะมีสัดสวนที่เปนนัยสําคัญตอรายไดรวมทั้งหมด

สําหรับธุรกิจโทรศัพทเคลื่อนที่ในประเทศไทยเอง นับต้ังแตการเปดใหบริการประเภท
Non-Voice อยางจริงจังเมื่อตนป พ.ศ. 2545 เปนตนมา บรรดาผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทเคลื่อนที่ก็สามารถสรางรายไดเพื่อ เสริมทดแทนการลดทอนของคา ARPU ภายใน
เครือขายของตน โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อมีการเปดตัวบริการสื่อสารไรสายมัลติมีเดียของ บริษัท ฮัทชิ
สัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย จํากัด (HUTCH) เมื่อเดือนกุมภาพันธ 2546 เปนตนมา สภาพการ
แขงขันในธุรกิจสื่อสารไรสายในประเทศไทยก็เร่ิมมุงความสําคัญในการ สรางบริการ Non-Voice
ใหม ๆ ไมวาจะเปนการเปดใหบริการ MMS อยางเปนทางการ การคิดโปรโมชั่นกระตุนการทอง
อินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่ หรือแมกระทั่งการทดลองเปดใหบริการชมภาพยนตรผานทาง
โทรศัพทเคลื่อนที่ (TV on Mobile) ซึ่งความพยายามของผูใหบริการเครือขายแตละราย ทําใหเกิด
กระแสความสนใจใชบริการ Non-Voice เพิ่มมากขึ้น
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มาตรฐานโทรศัพทเคลื่อนท่ี 3G
เพื่อเปนการเพิ่มความคลองตัวในการเปดใหบริการ Non-Voice อยางเต็มรูปแบบ พรอมทั้ง

ยังคงรักษาคุณภาพในการใหบริการ Voice ดวยระดับคุณภาพที่ทัดเทียมหรือดีกวาในยุค 2G องคกร
สากล 3GPP (Third Generation Program Partnership) และ 3GPP2 จึงไดกําหนดมาตรฐาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ 3G ขึ้น โดยมีมาตรฐานสําคัญอยู 2 ประเภท คือ

1. มาตรฐาน UMTS (Universal Mobile Telecommunications Services) เปนมาตรฐานที่
ออกแบบมาสําหรับผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ไดนํา ไปพัฒนาจากยุค 2G/2.5G/2.75G
ไปสูมาตรฐานยุค 3G อยางเต็มตัว รับผิดชอบการพัฒนามาตรฐานโดยองคกร 3GPP มีเทคโนโลยี
หลักที่ปจจุบันมีการยอมรับใชงานทั่วโลกคือมาตรฐาน Wideband Code Division Multiple Access
(W-CDMA) โดยในอนาคตจะมีการพัฒนาตอเน่ืองไปสูมาตรฐาน HSDPA (High Speed Downlink
Packet Access) ซึ่งรองรับการสื่อสารดวยอัตราเร็วสูงถึง 14 เมกะบิตตอวินาที หรือเร็วกวาการ
สื่อสารแบบ 2.75G ถึง 36 เทา มาตรฐาน W-CDMA น้ีเองที่กิจการรวมคา ไทย - โมบาย กําลังจะ
ดําเนินการพัฒนาเพื่อเปดใหบริการภายในตนป พ.ศ. 2548 นอกจากจะเปนเสนทางในการพัฒนาสู
มาตรฐาน 3G ของบรรดาผูใหบริการเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ GSM แลว มาตรฐาน W-CDMA
ยังไดรับการยอมรับจากผูใหบริการรายใหญอยางบริษัท NTT DoCoMo ผูเปดใหบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ I-mode ซึ่งใชเทคโนโลยี PDC ใหเปนมาตรฐาน 3G สําหรับใชงานภายใต
เคร่ืองหมายการคา “FOMA” โดยไดเปดใหบริการในประเทศญ่ีปุนต้ังแตเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.
2544 เปนตนมา และปจจุบัน W-CDMA ไดกลายเปนเครือขาย 3G ที่ใหญที่สุดในประเทศญ่ีปุน
มาตรฐาน cdma2000 เปนการพัฒนาเครือขาย CDMA ใหรองรับการสื่อสารในยุค 3G รับผิดชอบ
การพัฒนามาตรฐานโดยองคกร 3GPP2 มีเทคโนโลยีหลักคือ cdma2000-3xRTT ที่มีศักยภาพ
เทียบเทากับมาตรฐาน W-CDMA ของคายยุโรป แตปจจุบันยังไมมีกําหนดความพรอมสําหรับ
ใหบริการเชิงพาณิชยที่ชัดเจน สําหรับในประเทศไทย บริษัท ฮัทชิสัน ซีเอที ไวรเลส มัลติมีเดีย
จํากัด เปดใหบริการเฉพาะเครือขาย cdma20001xEV-DO ซึ่งยังมีขีดความสามารถเทียบเทาเครือขาย
2.75G เทาน้ัน

2. มาตรฐานโทรศัพทเคลื่อนที่ W-CDMA ไดรับการออกแบบมาเพื่อใหรองรับการสื่อสาร
แบบมัลติมีเดียสมบูรณแบบ โดยเปลี่ยนแปลงรูปแบบการสื่อสารชนิด TDMA ที่ปรากฏอยูใน
เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่ยุค 2G/2.5G/2.75G ไปเปนการสื่อสารแบบแพ็กเกตสวิทชิ่งเต็มรูปแบบ
สามารถรองรับทั้งการสื่อสารทั้ง Voice และ Non-Voice โดยมีมาตรฐานการรองรับและควบคุม
คุณภาพของขอมูลที่สมบูรณแบบ อันเปนผลตอเน่ืองมาจากความกาวหนาของเทคโนโลยีการ
เขารหัสขอมูล (Information Coding) จึงทําใหผูใหบริการเครือขาย 3G กาวพนจากขอจํากัดในการ



24

บริหารจัดการขอมูลประเภท Voice และ Non-Voice ดังที่ปรากฏอยูในมาตรฐาน 2G/2.5G/2.75G
ไดอยางเด็ดขาด

อยางไรก็ตามเพื่อใหเครือขาย W-CDMA สามารถรองรับการสื่อสารขอมูลไดอยางเต็ม
รูปแบบ และใหเกิดความคลองตัวในการจัดสรรทรัพยากรความถี่วิทยุ จึงจําเปนตองมีการกําหนด
ยานความถี่สําหรับใชเปดใหบริการ โดยเปนไปตามแผนผังการจัดวางความถี่สากลทั่วโลกดังแสดง
ในรูปที่  2.1 ดวยเหตุดังกลาวจึงทําให กิจการรวมคาไทย - โมบาย เปนเพียงผูใหบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่รายเดียวในประเทศไทยที่สามารถเปด ใหบริการเครือขาย 3G แบบ W-CDMA
ไดในทันที เน่ืองจากมีสิทธิ์ใชคลื่นความถี่วิทยุในยาน 1965 – 1980 เมกะเฮิตรซ และ 2155 – 2170
เมกะเฮิตรซ ขณะที่ผูใหบริการเครือขายรายอ่ืน ๆ จําเปนตองยื่นคํารองผานกระบวนการจัดสรรคลื่น
ความถี่วิทยุโดยคณะกรรมการ กิจการกระจายเสียงและกิจการโทรทัศนแหงชาติ (กสช.) เพื่อได
สิทธิ์ในการเปดใหบริการ W-CDMA เปนรายตอไป

รูปท่ี 2.1: แสดงจุดเร่ิมตนของเทคโนโลยี 3G
ท่ีมา : http://www.mxphone.net
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2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
พัชริน จินดาปทีป (2542) ไดศึกษาวิ จัยเ ร่ือง “การศึกษาความตองการในการใช

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความตองการใช
โทรศัพทเคลื่อนที่ในระดับปานกลาง รอยละ 47.7 ของจํานวนตัวอยางทั้งหมด ปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การเลือกซื้อ จะพิจารณาจากตัวผลิตภัณฑเปนอันดับแรก รองลงมาคือ การสงเสริมการตลาดราคา
และชองทางการจัดจําหนาย ในดานคุณสมบัติการใชงาน พบวาคุณสมบัติขั้นพื้นฐานจอง
โทรศัพทเคลื่อนที่ก็เพียงพอที่จะตอบสนองความตองการใชโทรศัพทเคลื่อนที่แลวและจากการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวาสถานะภาพ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ มีความสัมพันธกับความ
ตองการใชโทรศัพทเคลื่อนที่

เชาว พันรุงจิตติ (2544) ไดทําการศึกษาถึงปจจัยในการเลือกใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่
โดยการศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยในการเลือกใชระบบโทรศัพทเคลื่อนที่ศึกษา ถึง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสนใจใชบริการในกรณีใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เฉพาะในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยคิดคาบริการรายเดือนละ 250 บาท รวมทั้งศึกษาความถี่ในการ
ใชบริการเสริม ขอมูลที่ใชในการศึกษาไดจากแบบสอบถาม ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขต
แปรปรวนทางเดียว ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับความมีคุณภาพโครงขายที่ดี
เปนอันดับหน่ึง ราคาคาใชบริการเปนอันดับสอง และการมีโปรโมชั่นเปนอันดับสามในกรณี
ใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่เฉพาะในพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

วชิรพล บุญญะโรดล (2544) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาปจจัยพฤติกรรมของผูใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่และผูใชบริการอินเตอรเน็ตที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ WAP (Wireless
Application Protocol) ผานบโทรศัพทเคลื่อนที่ ผลการศึกษาพบวา ผูที่รูจัก WAP มากอนจะสนใจ
ใชบริการ WAP มากกวาผูที่ไมเคยรูจัก WAP เลย ปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
WAP พบวาผูที่จะเลือกใชบริการ WAP จะคํานึงถึงความรวดเร็วของขอมูลมากที่สุด รองลงมาคือ
ความสะดวกในการใชงาน และความถูกตองของขอมูลตามลําดับ สวนพฤติกรรมการใชบริการ
โทรศัพทเคลื่อนที่ การใชบริการขอมูลผานโทรศัพทเคลื่อนที่  และพฤติกรรมการใชบริการ
อินเทอรเน็ต พบวา ผูที่ใชโทรศัพทเคลื่อนที่อยูแลวจะสนใจที่จะใชบริการ WAP มากกวาผูที่ไมได
ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ สวนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความสนใจใชบริการ WAP ไดแกกลุมอายุ
มากกวา 45 ปขึ้นไปจะสนใจใชบริการ WAP นอยกวากลุมอายุอ่ืนๆ ระดับการศึกษา ปวส.หรือ
อนุปริญญาจะมีความสนใจใชบริการ WAP นอยกวาระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี

ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2548: ออนไลน) ไดสํารวจ “พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของ
คนกรุงเทพฯ” เมื่อวันที่ 6-15 ธันวาคม 2548 โดยมีกลุมตัวอยาง 1,015 คน พบวา แนวโนมการใช
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โทรศัพทมากกวา 1 เลขหมายลดลง เมื่อเทียบกับปที่ผานมา เหตุผลที่เลือกใชเครือขายปจจุบันน้ัน
พิจารณาจากคาโทรตอนาทีเปนอันดับหน่ึง รองลงมาเปนคุณภาพเครือขาย การคิดคาโทรฯ เปน
วินาที และบริการเสริมที่หลากหลาย เคร่ืองลูกขายที่ใชงานในปจจุบันสวนใหญมีราคาตํ่ากวา
10,000 บาท และในกรณีที่มีการเปลี่ยนเคร่ืองโทรศัพทใหมจะขายเปนสินคามือสองมากที่สุด
รองลงมาเปนการนําไปใหผูอ่ืนใชงานตอหรือเก็บไว บริการเสริมที่เคยใชบริการมากที่สุด 5 อันดับ
แรก ไดแก การสงขอความสั้น (SMS) การดาวนโหลดริงโทน การดาวนโหลดรูปภาพ การเลนเกม
และ WAP/GPRS สําหรับกลุมที่มีอัตราการใชบริการเสริมมากไดแก กลุมวัยรุนและกลุมวัยทํางาน
คาใชจายในการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ของคนกรุงเทพฯ เฉลี่ยตอหมายเลขตอเดือนป ระมาณ 890
บาท โดยแบงออกเปนคาโทรศัพท 84.13% และคาบริการเสริม 15.86%

กมลทิพย ชีวะวิชวาลกุล (2551) ไดศึกษาเร่ือง ทัศนคติและการยอมรับนวัตกรรม 3G บน
โทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคที่อาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงคเพื่อศึกษาวาปจจัยใดที่
มีผลตอทัศนคติและการยอมรับนวัตกรรม 3G บนโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภคที่อาศัยในเขต
ก รุ ง เ ท พ ม ห า น ค ร  พ บ ว า  ป จ จั ย ที่ มี ผล ต อทั ศ น ค ติแ ล ะ ก า ร ย อม รั บ น วัต ก รร ม 3G บ น
โทรศัพทเคลื่อนที่ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา การใชบริการที่มีลีกษณะที่คลายคลึงกับบริการ
3G ระดับคาใชบริการที่ยอมรับได ความสบาย ความปลอดภัย และประโยชนในการใชบริการซึ่ง
ปจจัยที่มีผลตอทัศนคติ และการยอมรับนวัตกรรม 3G บนโทรศัพทเคลื่อนที่มากที่สุด คือประโยชน
ในการใชบริการโดยรวม รองลงมาคือความปลอดภัย ความสบาย และระดับคาบริการที่ยอมรับได
โดย ปจ จัยมีค วาม สัมพันธแ บบ แปรผันตรงกับทัศ นคติ  ก ารย อมรับนวัตกรรม 3G บ น
โทรศัพทเคลื่อนที่ และปจจัยประโยชนในการนําโทรศัพทไปใชงานในตางประเทศที่รองรับระบบ
3G โดยปจจัยมีความสัมพันธแบบแปรผกผันกับทัศนคติ การยอมรับนวัตกรรม 3G บน
โทรศัพทเคลื่อนที่


