
บ ท ท ี่ 7

ส ร ุป ผ ล ก า ร ว ิจ ัย แ ล ะ ข ้อ เ ส น อ แ น ะ

โทรศัพท์ เป็นเคร่ืองมือล่ือสารท่ีเข้ามามีบทบาทในลังคมนับต้ังแต่ยุคอุตสาหกรรม เพราะโทรศัพท์ 
สามารถเช่ือมโยงคนในส์'งคมท่ีอยู่ห่างไกลเข้าไว้ด้วยกัน ทำให้การติดต่อล่ือสารเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว ตอม- 
ลนองต่อสภาพเศรษฐกิจและลังคม ท่ีเน้นการผลิตและการตลาดแบบตลาดรวม (Mass Market) นอกจากน้ี 
อัตราส่วนของจำนวนเลขหมายโทรศัพท์ต่อจำนวนประชากรในแต่ละประเทศ ยังถูกนำมาใช้เป็นดัชนีช้ีวัด
ความเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจและระดับการพัฒนาประเทศ ร่วมกับสาธารณูปโภคอ่ืนๆ ด้วย

จากความสำคัญของการมีโทรศัพท์ใว้บริการประชาชนในประเทศน้ีเอง ทำให้หน่วยงานภาครัฐใน
แต่ละประเทศต้องเร่งขยายโครงลร้างพ้ืนฐานเหล่าน้ีให้กระจายไปยังส่วนต่างๆ และมีปริมาณท่ีเพียงพอต่อ
ความต้องการใช้งานให้รวดเร็วท่ีลุด หน่วยงา,นภาครัฐของไทยท่ีมีหน้าท่ีโดยตรงในการขยายเลขหมาย
โทรศัพท์ คือ องค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย จึงได้เร่งติดต้ังเลขหมายโทรศัพท์โดยรัฐบาลได้บรรจุเป้าหมาย 
การขยายบริการโทรศัพท์ไว้ในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและส่งคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 5 เป็นต้นมา แต่ด้วยข้อจำกัด 
ของหน่วยงา'นภาครัฐเอง ทำให้ไม่สามารถดำเนีนการติดต้ังเลขหมายโทรศัพท์ได้เพียงพอต่อความต้องการ
เน่ืองจากลาเหตุหลัก 3 ประการ คือ

1. เงินทุนในการดำเนินงานขององค์การโทรศัพท์ฯ มอียูอ่ยา่งจำกดั เนือ่งจากรัฐตอ้งพยายามรักษา 
ระดับงบขาดดุลโดยรวมของประเทศไว้

2. องค์การโทรศัพท์ฯ เองมีหน้ีสินอยู่มาก เพราะต้องลงทุนในหลายโครงการ และส่วนใหญ่จะเป็น 
โครงการท่ีไม่ได้มุ่งแสวงหากำไร บางโครงการก็ประลบปัญหาการขาดทุน

3. ประสิทธิภาพในการบริหารงานขององค์การโทรศัพท์ฯ เม่ือเปรียบเทียบกับมาตรฐานการวัดโดย 
ท่ัวไป รวมท่ังข้อจำกัดในการบริหารงานเน่ืองจากกฎระเบียบต่างๆ

ขณะท่ีองค์การโทรศัพท์ฯ ประลบปัญหาการขยายเลขหมายโทรศัพท์อยู่น้ัน กไ็ดม้คีวามพยายาม
ในการน่าโทรศัพท์เคล่ือนท่ีช่ืงเป็นเทคโนโลยีใหม่เข้ามาให้บริการประชาช'นด้วย โดยมีแนวคิดเพ่ือใช้เป็น
บริการเสริมจากโทรศัพท์พ้ืนฐาน และช่วยทดแทนปัญหาการขาดแคลนเลขหมายโทรศัพท์พ้ืนฐานได้บ้าง
อย่างไ?ก็ตาม ปญัหาการขาดแคลนเลขหมายก็ยังคงมีอยู่อย่างมากเช่นเดิม เน่ืองจากท่ังโทรศัพท์พ้ืนฐานและ 
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี ล้วนดำเนินงานโดยองค์การโทรศัพท์ฯ ดังน้ันปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับการดำเนินงานโทรศัพท์
พ้ืนฐาน จึงเกิดข้ึนกับโทรศัพท์เคล่ือนที,ด้วยเช่นกัน
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ด้วยเหตุน้ี ทำให้เกิดแนวคิดที'จะให้เอกชนเข้ามาดำเนินการขยายเลขหมายแทน โดยอาสัยช่องโหว่ 
ของกฎหมายตามพระราชบัญญ้ติองค์การโทรสัพท์แห่งประเทศไทย พ.ศ.2497 มาตรา 9 (6) ท่ีระบุว่า ‘‘ให้ 
ทศท.มีอำนาจรวมถึงการร่วมงานหรือลมทบกับบุคคลอ่ืน เพ่ือประโยชน์แห่งกิจการขององค์การโทรสัพท์
รวมท้ังการเข้าเป็นหุ้นส่วนหรือถือหุ้นในห้างหุ้นส่วน หรือ นิติบุคคล” จึงเปิดให้สัมปทานแก่เอกชนเข้ามา
ดำเนินงาน โดยเร่ิมจากเปิดให้สัมปทานกิจการโทรสัพท์เคล่ือนท่ีก่อน เน่ืองจากเป็นบริการเสริมและ
คาดหมายว่าจะมีผู้ใช้บริการตลอดระยะเวลาสัมปทานกว่า 20 ปี เพียงไม่ก่ีแลนรายเท่าน้ัน

หลังจากองค์การโทรค์พท์ฯ ให้สัมปทานเอกชนเข้ามาเป็นผู้ติดต้ังและให้บริการโทรสัพท์เคล่ือนท่ีในปี 
2533 ต่อมาในปี 2534 การล่ือสารแห่งประเทศไทยก็ได้เปิดให้สัมปทานเอกชนเข้ามาดำเนินกิจการโทรสัพท์- 
เคล่ือนท่ีเช่นเดียวกัน เม่ือเอกชนเข้ามาดำเนินงานก็ได้มีการนำแนวคิดการตลาดมาใช้เพ่ือแข่งขันกันในด้าน
การเพ่ิมยอดผู้ใช้บริการ

แนวคิดด้านการตลาดท่ีบริษัทเอกชนท้ังลองราย คือ AIS และ TAC นำมาใช้ คือ แนวคิดการบริหาร 
การตลาด (Marketing Management) ของปรมาจารย์ด้านการตลาดของสหรัฐฯ คือ Phillip Kotler แห่ง 
มหาวิทยาลัย North Western ซ่ึงประกอบด้วยส่วนผสมทางการตลาดท่ีสำคัญ ได้แก่ สินค้า (Product),
ราคา (Price), ช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) โดยอาสัยเคร่ืองมือ 
สนับสนุนกิจกรรมทางการตลาด คือ การล่ือสาร (อยู่ใน P ท่ี 4 คือ Promotion)

การล่ือสารท่ีนำมาใช้เรียกว่า “การส่ือสารเพ่ือการตลาด (Marketing Communications)" ซ่ึงการใช้ 
งานจะมีส่วนสัมพันธ์กับโครงสร้างของการตลาดธุรกิจให้บริการโทรสัพท์เคล่ือนท่ี ท้ังน้ีเน่ืองจากว่าโครงสร้าง 
การตลาดจะเป็นปัจจัยหลักท่ีนำไปส่การกำหนดกลยุทธ์การส่ือสารเพ่ือการตลาด โดยเฉพาะอย่างย่ิงทำให้
เห็นภาพที,ชัดเจนว่ากลุ่มเป้าหมายในการส่ือสารเป็นใคร มีลักษณะอย่างไรบ้าง ซึงองค์ประกอบต่างๆ ที,อยู่ใน 
โครงสร้างการตลาดจะเป็นตัวช้ีว่าเราต้องทำการส่ือสารกับใคร นอกจากน้ีปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อโครงสร้าง
การตลาด . ก ย็งัม อิีทธิพลต่อการดำเนินกิจกรรมทางการตลาดด้วยในบางช่วงเวลา องค์ประกอบน้ี ได้แก่
หน่วยงา'นภาครัฐและพรรคการเมือง

หน่วยงานภาครัฐ จะเข้ามามีบทบาทในฐานเะหน่วยงานเจ้าของสัมปทานโทรสัพท์เคล่ือนท่ี ซ่ึงใน 
ระบบเซลลูส่าร์ 900 และดิจิตอล จิเอสเอ็ม คือ องค์การโทรสัพท์แห่งประเทศไทย โดยนอกจากจะมีอำนาจใน 
การกำหนดราคาค่าใช้บริการแล้ว ยังมีอำนาจในการกำกับดูแลคุณภาพเครือข่ายและบริการอีกด้วย ตัวอย่าง 
เช่น ในปี 2537 องค์การ'โทรสัพท์1 ได้ใช้อำนาจตังกล่าวเข้าติดตามและให ้AIS เร่งขยายเครอืขา่ย เน่ืองจาก 
ได้รับการร้องเรียนจากผู้ใช้บริการ และกระแสกดตันทางการเมืองผ่านทางองค์การโทรสัพท์ฯ
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ทางด้านพรรคการเมือง ได้เข้ามามือิทธิพลต่อการดำเนินธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีเป็นระยะๆ 
โดยผู้วิจัยพบว่า นับต้ังแต่ปี 2537-ปจัจุบนั ช่วงเวลาท่ีพรรคการเมืองเข้ามามืบทบาทต่อการดำเนินธุรกิจให้ 
บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี คือ ช่วงการผลัดเปล่ียนตัวรัฐมนตรีว่าการกระทรวงคมนาคม (ท้ังช่วงก่อนจะหมด 
วาระ และช่วงเร่ิมต้นในการรับตำแหน่ง) โดยตัวรัฐมนตรี หรือรัฐมนตรีช่วยว่าการกระทรวงคมนาคมเป็น
ผู้ลังการ ขณะท่ีสมาชิกพรรคการเมืองและกลุ่มผลประโยชน์ต่าง  ๆ เช่น บริษัทเอกชนรายใหม่ท่ีต้องการเข้ามา 
ดำเนินธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี หรือเอกชนท่ีเป็นคู่แข่งขัน จะเข้ามาช่วยลนับสนุน ท้ังน้ีมี'วัตอุ-
ประสงค์อยู่ท่ีการแสวงหาผลประโยชน์ทางการเมือง ท้ังท่ีเป็นผลประโยชน์ในรูปตัวเงินหรือท่ีแปรรูปไป

นักการตลาดจำเป็นต้องคืกษาถึงโครงลร้างการตลาด และปัจจัยท่ีมือิทธิพลต่อการดำเนินกิจกรรม
ทางการตลาดของธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ี โดยใช้การล่ือลารเป็นเคร่ืองมือทำให้บริษัทลามารถบรรลุ 
วัตถุประลงค์ คือ ขายสินค้าหรือบริการได้น่ันเอง ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีนักการตลาดของโทรศัพท์เคล่ือนท่ีระบบ
เซลลลูา่ร9์00 และดิจิตอล จีเอลเอ็มเลือกใช ้ได้แก่ การล่ือลารเพ่ือการตลาด อันประกอบด้วย

1. การโฆษณา (Advertising) ซ่ึงจะมืการต้ังงบประมาณด้านการโฆษณาตามการจัดกิจกรรมทาง 
การตลาดในแต่ละปี จากการวิจัยพบว่า ระหว่างปี 2536-2541 ระบบเซลลูล่าร์ 900 มีการใช้ 
งบประมาณด้านการโฆษณามากท ี่ล ุด  รองลงมาคือระบบดิจิตอล จเีอลเอม็, ระบบเวิลดํโฟน 
1800 และระบบเวิลดํโฟน 800 ตามลำดับ โดยล่ือหลักท่ีใช้ คือ หนังลือพิมพ์และโทรทัศน์
ล่ือรอง คือ วิทยุ ล่ือลนับลนุน คือ นิตยสาร และล่ือโฆษณากลางแจ้ง (เช่น Billboard, Airport 
Sign) ท้ังน้ีจะใช้โฆษณาใน 4 ประเภท คือ

Thematic : เพือลร้างภาพลักษณ,์ Brand Awareness และตอกยำ Product Positioning
Tactical : เพ่ือเสริมสร้างคุณประโยชน์ให้กับผลิตภัณฑ์
Promotion : เพ่ือกระตุ้นยอดขายในแต่ละช่วงเวลา
Counter Attack : ใช้ตอบโต้หรือสกัดก้ันกิจกรรมทางการตลาดของคู่ แข่ง

2. การประชาลัมพันธ์ (Public Relations) มีวัตถุประสงคํในการใช้งานหลัก 2 ประการ คือ เพ่ือ 
สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้แก่องค์กร (Corporate Public Relations) และเพ่ือสนับสนุนกิจกรรมทาง 
การตลาด (Marketing Public Relations) โดยการใช้เคร่ืองมือต่างๆ เช่น ข่าวแจกและ
ภาพข่าว, แถลงข่าว, สนทนากลุ่มย่อย, การนัดลัมภาษณ์ผู้บริหาร, การนำชมงานท้ังในและ 
นอกสถานท่ี, ลัมมนาล่ือมวลชน, เอกสารช้ีแจงข้อเท็จจริง, บทความในหนังสือพิมพ์, กิจกรรม 
พเิศษ และการเล้ียงลังสรรค์ส่ือมวลชน เป็นต้น
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3. พนักงาน (Employee) ท้ังพนักงานของบริษัท และพนักงานขายของตัวแทนจำหน่าย โดยH  
เป็นเคร่ืองมือในการล่ือสารไปยังผู้ใช้บริการและลาธารณชนอีกทอดหน่ึง เน่ืองจากพนักงานเป็น 
เคร่ืองมือล่ือสารเพ่ือโน้มน้าวใจท่ีมืประสิทธิภาพสูงท่ีสุด และลูกค้าให้ความเช่ือถือมากท่ีสุดด้วย

4. การตลาดโดยตรง (Direct Marketing) มืจุดเด่นท่ีสามารถเจาะตรงไปถึงกลุ่มเป้าหมายโดยตรง
และลามารถโน้มน้าวใจกลุ่มเป้าหมายไค้ดี ใช้มากกับลูกค้าท่ีใช้บริการอยู่ในปัจจุบันในการ
เสนอข้อมูลผลิตกัณฑ์และบริการอย่างต่อเน่ืองผ่านการล่ือสารในรูปแบบต่างๆ เช่น วารสาร AIS 
Digest, ซองจดหมาย, Direct Mail เป็นต้น

5. การจัดกิจกรรมทางการตลาดตามสถานการณ ์ (Event Marketing) ใช้เพ่ือเรียกร้องความสนใจ
จากกลุม่เปา้หมาย โดยจะจัดกิจกรรมใน 2 ลักษณะ คือ กิจกรรมเพือ่สร้างยอดขาย โดยแสดงให้ 
เห็นถึงประสิทธิภาพของเครือข่ายและบริการเสริมต่างๆ และเพือ่สร้างภาพลกัษณ ์ โดยเน้นท่ี 
ความเป็นผู้นำในธุรกิจให้บริการโทรค้พท์เคล่ือนท่ี การเอาใจใส่ดูแลผู้ใช้บริการและมีบริการ
หลังการขายอย่างต่อเน่ือง

6. การจัดแต่งหน้าร้าน (Shop Display) เพ่ือช่วยให้ลูกค้าได้รับความสะดวกในการรับข้อมูล- 
ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน่ในแต่ละช่วง และสามารถกระตุ้นความสนใจในประเด็นท่ีบริษัทต้องการ 
นำเสนอได้เป็นอย่างดี

7. การจัดรายการส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นยุทธวิธีหน่ึงท่ีใช้กระตุ้นยอดขายและ
กระตุ้นความสนใจ ทำให้กลุ่มเป้าหมายเกิดพฤติกรรมท่ีพึงประสงคํในระยะเวลาอันลัน เช่น
การให้โทรฟรี, การยกเว้นค่าจดทะเบียน และการให้คะแนนสะสม เป็นต้น

8. การตลาดทางโทรลัพท์ (Telemarketing) ใช้เป็นเคร่ืองมือในการสนับลนุนกิจกรรมทางฺการตลาด 
ท่ีได้ผลดีในด้านการโน้มน้าวใจ เน่ืองจากเป็นการล่ือสาร 2 ทาง สามารถใหร้ายละเอียดได้มาก 
และลามารถเสนอขายสินค้าหรือบริการได้เพ่ืมเติมด้วย 9

9. การจัดทำของท่ีระลึก (Merchandising) นิยมใช้เพ่ือสร้างความตระหนักรู้ (Brand Awareness)
ในผลิตกัณฑ์หรือองค์กร โดยจะทำตราลัญลักษณ์ประทับไว้บนของท่ีระลึกท่ีจัดทำข้ึนมาและ
แจกจ่ายในวาระต่างๆ
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10. การขายลิขลิทธ๋ึผลิตภัณฑ ์ (Licensing) มีลักษณะคล้ายคลึงกับการจัดทำของท่ีระลึก
(Merchandising) แต่จะต่างกันท่ีการจัดทำของท่ีระลึกบริษัทเป็นผู้จัดทำและรับภาระค่า
การผลิตเอง ล้วนการขายลิขลิทธิใป็นวิธีท่ีผลักภาระไปยังผู้ซ้ือลิฃลิทธ้ิตราสัญลักษณ์ของบริษัท 
ให้ซวยกระจายตราลัญลักษณไ์ปอย่างกว้างขวาง โดยบริษัทได้ประโยชน์ท้ังการได้เงินจาก
ค่าลิขลิทธและการเผยแพร่ตราสญัลักษณ ์ แต่บริษัทท่ีจะขายลิขลิทธ้ิได้ ตราสัญลักษณข์อง
บริษัทน้ัน  ๆจะต้องแข็งแกร่งหรือได้รับความเช่ือถือ ซ่ึงหาได้ค่อนข้างยากในประเทศไทย

จากเคร่ืองมือการล่ือสารเพ่ือการตลาด ของโทรสัพท์เคล่ือนท่ีระบบเซลดูล้าร์ 900 และดิจิตอล
จีเอสเอ็มดังกล่าวในข้างต้น จะมีกลยุทธ์การใช้งานแบบผสมผสานโดยใช้แนวคิดการล่ือสารแบบบูรณาการ
(Integrated Marketing Communications) เป็นหลัก ซ่ึงแนวคิดน้ีต่างจากการใช้การล่ือสารเพ่ือการตลาด
(Marketing Communications) โดยท่ัวไป กล่าวคือ แนวคิดการล่ือสารเพ่ือการตลาดจะเน้นที,การใช้เคร่ืองมือ 
หลากหลายรูปแบบผสมผสานกัน ล้วนแนวคิดการล่ือสารการตลาดแบบบูรณาการนอกจากจะเน้นท่ีการใช้
เคร่ืองมือทางการล่ือสารแบบผสมผสานกันแล้ว ยังต้องมีการวางแผนเชิงกลยุทธ์ซ่ึงสอดคล้องกับแผนงาน
ด้านการตลาดโดยรวมด้วย เพ่ือไม่ให้หลงประเด็นและดำเนินการไปทิศทางเดียวกันกับแผนงานหลักน่ันเอง

ตัวอย่างแผนงานการล่ือสารแบบบูรณาการของโทรดัพท์เคล่ือนท่ีระบบเซลดูล่าร์ 900 ได้แก่ แผนงาน 
ระบบป้องกันการจูนสมบูรณ์แบบ SIS ท่ีประสบความสำเร็จเป็นอย่างดีทำให้มืผู้ใช้บริการนำเคร่ืองมาติดท้ัง 
ระบบ SIS ได้จำนวนมากภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว จนได้รับการยอมรับจากต่างประเทศ ตัวอย่าง
แผนงานการล่ือสารแบบบูรณาการอีกแผนหน่ึงท่ีประสบความสำเร็จ ได้แก่ แผนงานดิจิตอล จเีอสเอ็ม 2 วตัต ์
ซ่ึงได้รับรางวัลชนะเลิศจากการประกวดผดงานการตลาดดีเด่น คร้ังท่ี 13 ประจำปี 2540-2541 โดยสมาคม 
การจัดการธุรกิจแห่งประเทศไทยและคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ซ่ึงปัจจัย 
แห่งความสำเร็จนอกจากจะอยู่ท่ีประลิทธิภาพของผลิตภัณฑ์เองแล้ว ยังอยู่ท่ีการนำการล่ือสารเพือ่การตลาด 
แบบบูรณาการมาใช้ด้วย

fc

ภายหลักจากท่ีบริษัทเอกชนเข้ามารับสัมปทานจากหน่วยงานของรัฐ ทำให้โทรดัพท์เคล่ือนท่ีจากการ 
เป็นเพียงบริการเสริมเท่าน้ัน กลับได้รับความนิยมเพ่ิมมากข้ึนจนกลายเป็นบริการหลักประเภทหน่ึงท่ีเข้ามามี 
บทบาทต่อวิถีชีวิตของผู้คนโดยเฉพาะในยุคสังคมข่าวสารข้อมูล เน่ืองจากคุณสมบัติพิเศษท่ีสามารถติดต่อ
ล่ือสารได้ทุกท่ีทุกเวลา แม้ในขณะท่ีผู้ใช้กำลังเคล่ือนท่ี รวมท้ังสามารถเช่ือมต่อกับอุปกรณ์ล่ือสารโทรคมนาคม 
อ่ืน  ๆ เช่น คอมพิวเตอร์ และ Internet ท่ัวโลกได้ จึงทำให้โทรดัพท์เคล่ือนท่ีเป็นอุปกรณ์ล่ือสารท่ีตอบสนอง
ต่อความต้องการของมนุษย์ในยุคโลกาภิวัตน์ ยุคที,ข้อมูลข่าวสารเป็นอำนาจใหม่ได้เป็นอย่างดี นอกจากน้ี 
ยังเกิดจากการท่ีเอกชนนำแนวคิดด้านการตลาดมาใช้กระตุ้นความต้องการของผู้บริโภค โดยมีการล่ือสารเพ่ือ 
การตลาดเป็นเคร่ืองมีอท่ีสำคัญ
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ผลการวิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่า โทรคัพทัเคล่ือนท่ีในประเทศไทยถือกำเนิดข้ึนเน่ืองจากปัญหาการ 
ขาดแคลนโทรคัพทัพ้ืนฐาน ซ่ึงหน่วยงานภาครัฐท่ีรัปผิดชอบไม่ลามารถขยายเลขหมายได้ทันกับความต้องการ 
จึงได้เปิดให้สัมปทานแก่บริษัทเอกชนเข้ามาดำเนินการ และเม่ือบริษัทเอกชนเข้ามาดำเนินการแล้วก็มีการ
แข่งขันกัน โดยใช้แนวคิดด้านการบริหารการตลาดมาประยุกต์ใช้กับโครงสร้างการตลาดของไทย และเคร่ือง 
มือสำคัญท่ีใข้สนับสนุนกิจกรรมทางการตลาด คือ การล่ือสารเพ่ือการตลาด และการล่ือสารท่ีให้ประสิทธิผล 
สูงสุด คือ การส่ือสารแบบบูรณาการ น่ันเอง

ชส้เสนอแนะ

ผู้วิจยัม ืข ้อ เสนอแนะจากการคืกษา กลยุทธ์การล่ือสารเพ่ือการตลาดของธุรกิจให้บริการโทรคัพทั­
น5เล่ือนท่ีระบบเซลลูล่าร์ 900 และดิจิตอล จีเอสเอ็ม 2 ประการ คือ โครงสร้างการบริหารงาน และการพฒันา 
บุคลากร

ใ) โครงสร้างการบริหาร-งาน

โครงสร้างการบริหารงานในสํวนของงานด้านการตลาด และงานด้านการล่ือสารเพ่ือการตลาดท่ีใช้อยู่ 
ในปัจจุบัน (พ.ศ.2542) เป็นแบบแยกออกจากกัน กล่าวคือ ฝา่ยการตลาด (Marketing Department) และ 
ฝ่ายประสานงานโฆษณา (Advertising Coordination) จะข้ึนอยู่กับรองกรรมการผู้อำนวยการ สายงานการ 
ตลาดและการขาย ในขณะท่ีฝ่ายประชาสัมพันธ์ (Public Relations Department) จะข้ึนอยู่กับประธาน 
กรรมการบริหาร กลุ่มธุรกิจไร้ลาย (คุณลมประสงค์บุญยะชัย) ซ่ึงในทางทฤษฎีแล้วน่าจะเหมาะสม เน่ืองจาก 
ฝ่ายประชาสัมพันธ์ควรข้ึนตรงต่อผู้บริหารระดับสูงสุด เพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือของผู้บริหารและรักษาภาพลักษณ์ 
(Corporate Image) และเอกลักษณ์ขององค์กร (Corporate Identity) การท่ีฝ่ายประชาสัมพันธ์อยู่ใกล้ชิด
กับผู้บริหารระดับสูงจะเอ้ือให้สามารถดำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และรับรู้ความเคล่ือนไหวต่างๆ ท่ี
เกิดข้ึนท้ังหมดจากผู้บริหารระดับสูงโดยตรง

แต่1ไน'ทางปฎิบัติแล้ว ผู้บริหารระดับสูงของบริษัทจะไม่มีเวลาดูแลฝ่ายประชาสัมพันธ์อย่างใกล้ชิด
ซ่ึงทำให้การจัดโครงสร้างการบริหารงานในลักษณะดังกล่าวไม่มีประสิทธิภาพ กล่าวคือ ฝ่ายประชาสัมพันธ์ท่ี 
ผู้บริหารไม่มีเวลาดูแลอย่างใกล้ชิด จะทำให้ไม่ทราบความเคล่ือนไหวท่ีเกิดข้ี'นภายในบริษัทเท่าใดนัก ย่ิง
AIS เป็นองค์กรขนาดใหญ่มีสำนักงานบริการและสำนักงานสาขาท้ังในกรุงเทพฯ และต่างจังหว้ดมากถึง 16 
แห่ง จึงทำให้ฝ่ายประชาสัมพันธ์ขาดข้อมูลท่ีเกิดข้ึน จะได้รับข้อมูลเฉพาะบางล่วนท่ีฝ่ายต่างๆ แจ้งเท่าน้ัน
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นอกจากน้ีฝ่ายประชาสัมพันธ์ยังไม่ทราบถึงขอบเขตและธรรมชาติการทำงานของแต่ละหน่วยงาน จึงทำให้
เกิดปัญหาในการส่ือสารภายใน และปัญหาความเช่ือม่ันท่ีฝ่ายอ่ืนๆ มีต่อฝ่ายประชาสัมพันธ์เอง

นอกจากน้ีด้วยบุคลากรท่ีทำงานด้านการประชาสัมพันธ์เอง ยังขาดความรู้ความเข้าใจในวิชาชีพและ 
ความรู้ด้านการตลาด ซ่ึงปัญหาน้ีเป็นปัญหาพ้ืนฐานท่ีต้องเร่งแกใขเป็นอันดับแรก เน่ืองจากความรู้ความ
เข้าใจในวิชาชีพจะทำให้สามารถดำเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสร้างความเช่ือม่ันให้กับหน่วยงาน
เองด้วย

จากปัญหาโครงสร้างท่ีให้ฝ่ายประชาสัมพันธํข้ึนตรงต่อผู้บริหารระดับสูง แต่ผู้บริหารระดับสูงไม่
สามารถดูแลได้อย่างใกล้ชิด ประกอบกับบุคลากรท่ีทำงานด้านประชาสัมพันธ์ขาดความรู้ความเข้าใจในเน้ือ 
งานท่ีรับผิดชอบ ได้ก่อให้เกิดปัญหาในการใช้ประโยชน์จากเคร่ืองมือการประชาสัมพันธ์ นอกจากน้ียังทำให้ 
ไม่สามารถจะผสมผสานเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือการตลาดได้อย่างบูรณาการเหมือนในอดีตอีกด้วย

แนวทางในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยเห็นควรปรับโครงสร้างการบริหารงานให้ฝ่ายการตลาด
ฝ่ายประชาสัมพันธ์และฝ่ายโฆษณารวมอยู่ภายใต้การบริหารโดยผู้จัดการฝ่ายการตลาด เน่ืองจากในธุรกิจ
ให้บริการโทรดัพท์เคล่ือนท่ีระบบเซลลูล'าร์ 900 และดิจิตอล จีเอสเอ็ม หน่วยงานท่ีมืบทบาทมากท่ีสุด คือ 
ฝา่ยการตลาด โดยฝ่ายการตลาดจะเป็นศูนย์กลางในการดำเนินงานของหน่วยงานต่างๆ ท้ังบริษัท ดังท้ัน 
ฝ่ายการตลาดจึงเป็นฝ่ายท่ีมืข้อมูลเก่ียวกับการดำเนินธุรกิจมากท่ีลุด นอกจากน้ันยังได้รับการยอมรับและ
ได้รับการสนับสนุนจากฝ่ายบริหารและหน่วยงานอ่ืน  ๆ ซ่ึงจะช่วยให้ฝ่ายประชาสัมพันธ์ลามารถใช้ประโยชน์ 
จากข้อได้เปรียบเหล่าน้ีในการดำเนินงานได้ ย่ิงไปกว่าน้ัน เม่ือฝ่ายการตลาดรวมอยู่กบัฝ่ายสือ่สารเพือ่การ-
ตลาด (ประชาสัมพันธ์และโฆษณา) ยังสามารถใช้เคร่ืองมือการส่ือสารแบบบูรณาการได้เป็นอย่างดี ดังท่ีเคย 
ประสบความสำเร็จมาแล้วจากแผนการตลาดดิจิตอล จิเอสเอ็ม 2 วตัต ์และระบบป้องกันการจูนสมบูรณ์แบบ 
เน่ืองจากจะทำให้หัวใจของการส่ือสารแบบบูรณาการเกิดข้ึนได้ง่ายท่ีสุด น่ันคือ มีการวางแผนงานเชิงกลยุทธ์ 
ลอดคล้องกับแผนงานการตลาดและใช้เคร่ืองมือแบบผสมผสาน

2) การพฒันาบุคลากร

ดังท่ีได้กล่าวมาแล้วในข้างต้น ปัญหาบุคลากรขาดความรู้ความเข้าใจในวิชาชีพของตน เป็นปัญหา 
ใหญ่ในการดำเนินธุรกิจ ซ่ึงนอกจากปัญหาบุคลากรขาดความรู้ความเข้าใจในวิชาชีพของตนแล้ว ยังมี
ปัญหาบุคลากรฝ่ายการตลาดล่วนใหญ ่ ไม่เข้าใจลักษณะงานและการใช้ประโยชน์จากงานด้านการส่ือสาร
(ประชาสัมพันธ์และโฆษณา) ในทางตรงกันข้าม บุคลากรท่ีทำงานด้านการโฆษณาและประชาสัมพันธ์
ล่วนใหญ่ก็ไม่เข้าใจในงานด้านการตลาด เม่ือบุคลากรท้ังด้านการตลาดและด้านการส่ือสารขาดความรู้
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ความเขา้ใจในงานของแต่ละฝ่ายซึงต้องใช้อย่างผสมผสานกันแล้ว ทำใหเ้กิดเป็นปัญหาการใช้กลยุทธ์
การล่ือสารแบบบูรณาการต่อไปในอนาคต เน่ืองจากจะต้องพ่ึงพาบุคลากรบางคนท่ีเข้าใจงานท้ังการตลาด
และการล่ือสารซ่ึงมีจำนวนน้อยเป็นผู้ผสมผสาน ทำใหด้ำเนนิงานได้ด้วยความยากลำบาก แต่หากบุคลากร 
ทกุฝา่ยเขา้ใจแนวคิดการล่ือสารแบบบูรณาการแล้ว จะทำให้การทำงานเป็นไปด้วยความสะดวกง่ายดาย

แนวทางแก้ไข นอกจากจะจัดอบรมความรู้ความเข้าใจในวิชาชีพของแต่ละหน่วยงานท่ีรับผิดชอบแล้ว 
น่าท่ีจะให้มีความรู้นอกสาขาวิชาแต่ต้องทำงานเก่ียวข้องด้วย เพ่ือจะทำให้มีความรู้พ้ืนฐานหรืออย่างน้อย
จะได้มี แนวคิดในสาขาท่ีเก่ียวข้อง ทำให้มีโลกทัศน์ท่ี เปิดกว้าง และมอง เป็นองค์รวม รวมท้ังการจัดโครงการ 
แลกเปล่ียนบุคลากรให้รกทำงานข้ามหน่วยงาน (Cross Functional Training) ก็จะเป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีให้
ความรู้ และสร้างความล้มพันธ์ท่ีดีระหว่างบุคลากรต่างหน่วยงาน ซึง่ต้องทำงานอย่างล้มพ ันธ ์กัน

ซอจำก้ดทางการวิจัย

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยพบข้อจำกัดอันเน่ืองมาจากสภาพการแข่งขันของธุรกิจให้บริการโทรศัพท์-
เคล่ือนท่ีมีการต่อล้กันทางแผนงานตลาดท่ีสูงมาก ดังน้ันข้อมูลของคู,แข่งขันของระบบเซลสูล่าร์ 900 และ
ดิจิตอล จีเอสเอ็ม ซ่ึงได้แก่ระบบเวิลดํโฟน 800 และเวิลด์โฟน 1800 ท่ีจะนำมาใช้ประกอบไม,ได้รับการเปิดเผย 
จึงต้องอาศัยข้อมูลจากแหล่งอ่ืน เช่น จากข่าวและบทความในหนังสือพิมพ์ และจากเอกสารของบริษัท
โฆษณาของระบบเซลสูล่าร์ 900 และดิจิตอล จีเอสเอ็ม ซ่ึงได้ข้อมูลจากการ Monitor โดยบริษัทเองและ
จากบริษัทขายข้อมูลทางด้านโฆษณา ซ่ึงมีความน่าเช่ือถือได้ค่อนข้างสูง

นอกจากน้ี แผนงานด้านการส่ือสารเพ่ือสนับลนุนงานการตลาด มีเพียงผู้บริหารระดับสูงและ
เจ้าหน้าท่ีไม่ก่ีคนเท่าน้ันท่ีทราบโดยละเอียด เจ้าหน้าท่ีระดับปฏิปิติการล่วนใหญ่ไม่เข้าใจในภาพรวมของ
แพ!*งาน แต่จะทราบเฉพาะล่วนท่ีรับผิดชอบเท่าน้ัน ด้วยเหตุน้ี การสมัภาษณเ์ก่ียวกับกลยุทธ์การล่ือสาร
เพ่ือการตลาด จึงต้องนัดสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับสูงเท่าน้ัน ซ่ึงก็มีปัญหาอยู่บ้างในเร่ืองการนัดสมัภาษณ์
เพราะผู้บริการระดับสูงจะมีเวลาว่างไม่มากและไม่แน่นอน แม้ว่าผู้วิจัยจะเป็นผู้ใต้บังคับบัญชาโดยตรงของ
ผู้บริหารท่ีเป็น Key Performance แต่ก็ต้องแก้ปัญหาโดยต้องเตรียมพร้อมทุกขณะ และใช้วิธีการแบ่ง
สัมภาษณ์เป็นข่วงๆ สะสมข้อมูลจากการสัมภาษณ์คร้ังละเล็กละน้อย ตลอดระยะเวลานานถึง 8 เดือนเต็ม

อย่างไรก็ตาม นับว่าเป็นโชคดีของผู้วิจัยท่ีได้มีโอกาสเข้าร่วมในการประชุม และเตรียมแผนงาน
การล่ือสารการตลาดของท้ัง 2 แผนงาน คือ แผนงานดิจิตอล จีเอสเอ็ม 2 วตัต ์ และแผนงานระบบป้องกัน 
การจูนสมบูรณ์แบบ SIS ทำให้ผู้วิจัยมีข้อมูลมากเพียงพอ ตลอดจนผู้วิจัยมีโอกาสทำงานในด้านการล่ือสาร
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และการตลาดใน AIS มาโดยตลอดนานร่วม 7 ปี จึงทำให้เข้าใจถึงโครงลร้างการดำเนินงานธุรกิจให้บริการ 
โทรศัพท์เคล่ือนท่ีและกลยุทธ์การล่ือสารเพ่ือการตลาดได้มาก รวมท้ังได้รับความร่วมมือเป็นอย่างดีย่ิงจาก
คณะผู้บริหารระดับสูงเปิดเผยข้อมูลต่างๆ ให้ในระดับลึก

ขอ้เสนอแนะสำหรบ้การวจิยัในอนาคต

จากการลึกษาวิจัยเร่ือง กลยุทธ์การล่ือสารเพ่ือการตลาดของธุรกิจให้บริการโทรดัพท์เคล่ือนท่ีระบบ 
เซลสูล่าร 900 และดิจิตอล จีเอสเอ็ม ผู้วิจัยพบว่ามีประเด็นท่ีน่าลึกษาเพ่ิมเติม สำหรับผู้ท่ีสนใจเร่ืองต่างๆ
ดังน้ี

1. ลึกษาเปรียบเทียบถึงความแตกต่างหรือความคล้ายคลึงกัน ระหว่างกลยุทธ์การส่ือสารเพ่ือ 
การตลาดของธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีและโทรพ้ืนฐาน ซ่ึงดำเนินการโดยบริษัทเอกชนท่ี 
ได้รับสัมปทาน

2. ลึกษาเปรียบเทียบระหว่างก่อนและหสังการเปิดเสรีธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคมว่า ลักษณะการ
ดำเนินงานและกลยุทธ์การส่ือสารเพ่ือการตลาดมีความแตกต่างกันอย่างไร มีอะไรเป็นปัจจัย
สำศัญท่ีกำหนดการเปล่ียนแปลงน้ันๆ

3. ลึกษาการปรับตัวของธุรกิจให้บริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา (ปีพ.ศ.2541- 
2542) ว่า วิกฤตเศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนได้ส่งผลกระทบต่อการดำเนินธุรกิจและรูปแบบการล่ือสาร 
เพ่ือการตลาดหรือไม่ อย่างไร

4. ลึกษาถึงคุณลักษณะของนักนิเทศศาสตร์-วารสารศาสตร์ท่ีดี ท่ีหน่วยงานภาคเอกชนต้องการ 
ภายหลังการเปิดเสรีธุรกิจล่ือสารโทรคมนาคม
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