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บทคัดย่อ 

 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) ผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือ

ของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) โดยใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลเอกสาร (Documentary 
research) และใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กบัผูใ้ห้บริการไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร,
พนกังานในส านกังาน,พนกังานหนา้ร้าน จ านวน 10 คน (2) ผลกระทบทางสังคมในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการการหลอมรวมส่ือตลอดจนภาพลกัษณ์ของการหลอมรวมส่ือในมุมมองของผูใ้ช้บริการ
ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะท าการศึกษาผูใ้ช้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) โดยใชร้ะเบียบวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูล จากการ
ใช้แบบสัมภาษณ์โดยอิงโครงสร้างปานกลาง (Semi-structural interviews/modderate scheduled 
interview) แบ่งเป็น 2 กลุ่ม  ไดแ้ก่ กลุ่มนกัเรียน - นกัศึกษา อายุ 18 – 25 ปี จ  านวน 10 คน และกลุ่ม
วยัท างาน อาย ุ26 – 40 ปี จ  านวน 10 คนรวมทั้งหมด 20 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่มใชบ้ริการใน
เครือของทรู 2 อยา่งข้ึนไป  โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง   

 
ผลการวจัิยพบว่า                                                                                                                                                                              

1. ผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษัททรู คอร์ปอเรช่ัน จ ากดั (มหาชน)  

บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มีวสิัยทศัน์ (Vision) คือเป็นผูใ้ห้บริการดา้นการ
ส่ือสารท่ีครบวงจรและมุ่งตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการเป็นหลกั มีเป้าหมาย (Goal) คือการเป็นผูน้ า 
Convergence lifestyle enabling ดว้ยบริการทั้งหมดของกลุ่มท่ีมีครบวงจร คือ บริการโทรศพัท์
พื้นฐาน, บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี,บริการโทรทศัน์ระบบบอกรับเป็นสมาชิก,บริการเกมออนไลน์, 
บริการบตัรเงินอิเล็คทรอนิกส์และตวัแทนรับช าระค่าสินคา้และบริการต่างๆรวมถึงมีบริการร้าน

ฆ 
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กาแฟ สินค้า เหล่าน้ีล้วนเป็นอีกช่องทางท่ีจะเข้ามาตอบสนองชีวิตของผู ้ใช้บริการได้ทุก
กลุ่มเป้าหมาย โดยมีผูบ้ริหารคือนายศุภชยั  เจียรวรนนท์  ไดว้างแนวทางยุทธศาสตร์ในเร่ืองของ
การหลอมรวมส่ือไวเ้ป็นอย่างดี  ขณะน้ีบริษัททรูติด 1 ใน 5 ของโลกเพราะเป้าหมายและ
ยุทธศาสตร์ท่ีชดัเจนของบริษทัทรูท่ีตอ้งการให้ผูใ้ช้บริการมีความทนัสมยั และตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ  บริษทัเป็นผูน้ าดา้นเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีจุดเด่นกว่า
คู่แข่งคือการหลอมรวมส่ือ อีกทั้งทางบริษทัไดแ้สวงหาเทคโนโลยีและการให้บริการท่ีล ้าหนา้มาอยู่
เสมอเพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ และเพื่อตอบสนองวิถีชีวิตของผูใ้ช้บริการท่ีเปล่ียนไป
อยา่งรวดเร็ว  

จากการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ช้บริการ  พบว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการกลุ่มนกัเรียน-นกัศึกษา และ
กลุ่มวยัท างานมีการสอดรับตามกลยุทธ์ของบริษทัในดา้นการตลาด  จากการท่ีบริษทัมีการส ารวจ
ความคิดเห็นผูใ้ชบ้ริการในทุกปี  ส่งผลให้ผลประกอบการของบริษทัมียอดผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
แต่อยา่งไรก็ตามยงัมีผูใ้ชบ้ริการบางส่วนไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการการหลอมรวมส่ือ เพราะความ
เบ็ดเสร็จ เหมือนตอ้งยอมใชก้ารหลอมรวมท่ีทางบริษทัจดัไวแ้บบเบ็ดเสร็จนั้น การเลือกใช้บริการ
สินคา้หน่ึงแมไ้ม่พอใจสินคา้ท่ีรวมมาก็ตอ้งยอมจ านนหรือเลือกใช ้ท าใหไ้ม่ส่งผลกระทบทางลบใน
การเพิ่มยอดผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นเทคโนโลยีของสินคา้บริษทัท าการพฒันาและเพิ่มเทคโนโลยีให้มี
ประสิทธิภาพ - ประสิทธิผลเท่าเทียมกบันานาประเทศ  ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้น
ราคาความทนัสมยั เม่ือประมวลบทสรุปทั้ง 3 ดา้น ดา้นการตลาด ดา้นเทคโนโลยี และดา้นความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการท่ีเป็นบวกจึงท าให้ผลประกอบการของบริษทัมียอดผูใ้ช้บริการเพิ่มมากข้ึน 
ทั้งหมดน้ีจึงเป็นสาเหตุท่ีท าใหบ้ริษทัทรูสัมฤทธ์ิผลในดา้นการหลอมรวมส่ือ 

   
2.ผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผู้ใช้บริการการหลอมรวมส่ือตลอดจนภาพลกัษณ์ของการ
หลอมรวมส่ือในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

  2.1 ศึกษาผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการการหลอมรวมส่ือ 

 จากการสัมภาษณ์ก ลุ่มนัก เ รียนและนัก ศึกษา ใช้บ ริก ารการหลอมรวม ส่ือ 
(Convergence) เพราะความสะดวกสบาย กลุ่มนกัศึกษาใชบ้ริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) 
เพราะตอ้งการเอ้ือประโยชน์ในดา้นการเรียน การศึกษา คน้ควา้ หาขอ้มูล ซ่ึงกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มวยัเรียน 
สนใจการเรียน-รู้ ชอบลอง 

จากท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางสังคมของการหลอมรวมส่ือในกลุ่ม
นกัเรียน – นกัศึกษา เป็นอยา่งมากในดา้นการส่ือสาร ซ่ึงท าให้การเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ ท าไดร้วดเร็ว
ครอบคลุม ทั้งยงัสะดวกสบายในการจดัการต่างๆ 

ง 
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จากการสัมภาษณ์กลุ่มวยัท างาน พบวา่กลุ่มน้ีตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความหลากหลาย
ของสินค้าและบริการ  การด าเนินชีวิตสะดวกสบายรวดเร็วมากยิ่งข้ึน ในเร่ืองของการช าระ
ค่าบริการต่างๆ การท าธุรกรรมทางธนาคาร การสั่งซ้ือสินคา้ต่างๆ ซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน และบางคนยงั
สามารถท างานท่ีบา้นไดอี้กดว้ย แต่กลุ่มวยัท างานท่ีประกอบอาชีพพนกัเอกชนท่ีเป็นส่วนนอ้ยบาง
คนกล่าววา่ความสะดวกสบายในคร้ังท าใหข้าดวนิยั บริหารเวลาไม่เป็น การติดต่อส่ือสารท่ีทนัสมยั
ท าใหก้ารพบปะกนันอ้ยลงจนบางคร้ังขาดมารยาททางสังคม 

จากท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางสังคมของการหลอมรวมส่ือในกลุ่มวยั
ท างาน ซ่ึงเกิดจากการใชบ้ริการท่ีครอบคลุมทุกสินคา้และบริการของบริษทัทรู แต่ยงัคงเนน้ไปใน
ดา้นการส่ือสาร เน่ืองจากหนา้ท่ีการงานท่ีตอ้งติดต่อส่ือสารกนัเป็นหลกั ดงัจะเห็นไดจ้ากการท างาน
จากท่ีบา้นได ้การติดต่อท าธุรกรรมต่างๆ ไดจ้ากทุกท่ีอีกดว้ย  
 

2.2 ศึกษาภาพลกัษณ์ของการหลอมรวมส่ือในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา พบว่ากลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ 

(Convergence) แล้วเกิดความรู้สึกท่ีเป็นบวกในด้านความสะดวกสบายส่งผลให้ภาพลักษณ์การ
หลอมรวมส่ือเป็นบวกแมจ้ะมีบางส่วนท่ีเป็นส่วนนอ้ยรู้สึกวา่การหลอมรวมส่ือเหมือนถูกบงัคบัใช ้

การสัมภาษณ์กลุ่มวยัท างาน  พบว่ากลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) 
แลว้เกิดความรู้สึกท่ีเป็นบวกในดา้นความสะดวก ท าให้ประหยดัเวลาในแง่ของการสั่งซ้ือสินคา้ ตัว๋
เคร่ืองบิน และท าธุรกรรมทางธนาคาร มีความสะดวก รวดเร็ว สามารถท างานท่ีบา้นได้ แต่ก็มี
ผูใ้ช้บริการจ านวนหน่ึงเกิดความรู้สึกท่ีอยากให้ทรูมูฟปรับปรุงในดา้นคุณภาพของสัญญาณ ใน
ภาพรวมกลุ่มวยัท างานรู้สึกดีในดา้นความสะดวกสบาย ความหลากหลายของสินคา้และบริการ  

จ 
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ABSTRACT 
This research aims to study on (1) the achievement of media convergence service of True 

Corporation Public Company Limited by means of documentary research and in-depth interview 
conducted with 10 interviewees from service providers such as management team, officer, and in 
-store staff. This study also explores (2) the social effect and the image of media convergence 
through the users’ view. The qualitative research is applied as the data collection method where 
semi-structural interview takes place with 2 focus groups; 10 college students of age between 18-
25 years old, and 10 working age people of age between 26-40 years old. All of them are selected 
by purposive sampling method and have been provided at least 2 services by True.  

 
The research reveals 
(1) The achievement of True Corporation Public Company Limited in providing media 

convergence service 
True set their vision to be the telecommunication provider whose service covers the 

entire telecommunication business and to be responsive to their users. Their goal is to be the 
leader in convergence lifestyle enabling. We can see that all of their services have entirely played 
a key role in customers’ lifestyle in every target groups; for example: fixed-line telephone, mobile 
phone, Cable television subscription, Online games, Top-up cash card, paying agent service, and 
including coffee shop. Thanks to True’s Managing Director, Mr.Supachai Jiaraworanun, he plans 
very precisely the convergence strategy. At present, True is world’s Top 5 as a result of the 
explicit strategy which principally aims to their customers to be modern and react instantly to 
their various demands. The company is leading in advance technology and the convergence 
service provides them a better competitive advantage over their competitors. Moreover, True 
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always fulfills their customers with new technology and service in order to increase customer 
satisfaction and react to people’s lifestyle which is now changing day by day. 

 
From the group interview, the result shows that both college students and working age 

group accept True’s marketing strategy in the evidence of customer satisfaction survey which 
True conducts every year allowing them to gain the increased users. However, some customers 
are not quite satisfied with convergence service because they will end up with using an extra 
service beyond their need from the all-inclusive product and service offered by True. 
Consequently, there is no negative effect to number of users. For technological issue, because 
True develops its technology to be as effective and efficient as other countries, users are satisfied 
in terms of advance technology. By considering True’s marketing, customer satisfaction, and 
technology, these three issues result in positive feedback reflecting an increase of users which can 
be say that True gain an achievement in providing media convergence service. 

 
(2) The social effect and the image of media convergence through users’ view. 

2.1 Study on the social effect of media convergence through users’ view 
Regarding to the interview with college students, they choose the media convergence service 
because of its convenience to support their studies when they need to search the information 
related to lessons. The behavior of this group is eager to learn and examine new things. So, this 
presents the social effect from media convergence through college students’ view especially in 
communication matter that they can access into the information more easily and manage them 
more convenient. 

Another interview is conducted with working age people, they select the media 
convergence because of the variety of product and service that let them live more comfortably by 
paying the bill more easily, doing banking transaction, ordering goods, booking airline ticket, and 
moreover they can even work at their home. But a small number of employees working in private 
sector think that this convenience causes an indiscipline, low quality of time management, and 
lack of social manner with good quality resulted by the communication that requires no face-to-
face interaction. Therefore, the media convergence through working age people’s view reveals the 
social effect from the entire product and service of True. Still, the important product and service 
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focuses at communication because the working process of working age people is principally 
dominated by communication; for example, they work at home or access all transaction at any 
places.  

 
2.2 Study on the image of media convergence through users’ view 
The interview with college students shows that they use the media convergence service 

with the positive feedback in terms of convenience although some of them feel uncomfortable 
with the all-inclusive system of product and service. For the working age people, this media 
convergence service receives the positive feedback from them in exchange of the convenience 
because they can spend less time ordering goods, booking airline ticket, doing banking 
transaction, and some people can work at their home as well. Besides, some customers would like 
True to improve the signal strength. To conclude, this group of interviewees has a positive view 
on convenience, and variety of product and service. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมส ำคัญและควำมเป็นมำของปัญหำ  
         นบัตั้งแต่ท่ีมนุษยถื์อก ำเนิดข้ึนมำบนโลกใบน้ี ส่ิงท่ีมำพร้อมๆกบัมนุษยต์ั้งแต่อดีตกำลก็
คือกำรส่ือสำร ซ่ึงอำจเป็นเพรำะมนุษย์เป็นสัตว์สังคมท่ีรู้จกักำรเรียนรู้ กำรด ำรงชีพ ดังนั้ น 
กำรส่ือสำรจึงเป็นเร่ืองจ ำเป็นส ำหรับมนุษย ์พฒันำกำรของกำรส่ือสำรเร่ิมมำจำกกำรส่ือสำรแบบตวั
ต่อตวัและไดมี้กำรพฒันำให้กำรส่ือสำรไปไดก้วำ้งไกล  ในสมยัก่อนเวลำท่ีมนุษยเ์รำจะส่ือสำรใน
ระยะไกลดว้ยสัญลกัษณ์ไม่ว่ำจะเป็นกำรใช้ ควนั นกพิรำบส่ือสำร ไปจนถึงไปรษณีย ์ก็ไดมี้กำร
พฒันำไปจนถึงขั้นส่ือสำรดว้ยเสียงผ่ำนส่ิงท่ีเรียกว่ำสำยน ำสัญญำณ ท่ีต่อมำก็ไดพ้ฒันำจนมำเป็น
โทรศพัทใ์นปัจจุบนั ปฐมบทของกำรส่ือสำรสมยัใหม่ผำ่นสำยทองแดงเกิดข้ึนเม่ือ ค.ศ 1876 น่ีเองท่ี
เป็นจุดเร่ิมตน้ของค ำวำ่ หลอมรวมโดยคนท่ีคิดคน้ระบบกำรส่ือสำรน้ีข้ึนมำยงัไม่รู้ดว้ยซ ้ ำวำ่ส่ิงท่ีได้
ประดิษฐ์คิดคน้ข้ึนมำจะสร้ำงคุณประโยชน์ให้แก่คนรุ่นหลงัอยำ่งมำกมำยมหำศำล  ในรำวๆปี ค.ศ 
1885 ชำวเยอรมนันำมวำ่ Paul Nipkow ก็ไดมี้กำรคิดคน้ส่ิงประดิษฐ์ท่ีเรียกวำ่โทรทศัน์ข้ึนมำเป็น
คร้ังแรก โทรทศัน์ไดมี้กำรพฒันำอยำ่งต่อเน่ือง และกลำยเป็นส่ิงท่ีจ  ำเป็นท่ีขำดไม่ไดข้องคนในทุก
ครอบครัว ส่วนกำรส่ือสำรท่ีเรียกวำ่อินเตอร์เน็ต ก ำเนิดข้ึนมำตั้งแต่ ค.ศ 1960 เพื่อมำเป็นระบบกำร
ส่ือสำรส ำหรับทหำรเพื่อให้คอมพิวเตอร์สำมำรถเช่ือมโยงไดใ้นกรณีท่ีเครือข่ำยบำงจุดถูกท ำลำย 
โดยเครือข่ำยท่ีเช่ือมโยงอยูใ่นระบบท่ีเหลือจะยงัสำมำรถท ำกำรส่ือสำรต่อไปได ้และมีหวัใจหลกัอยู่
ท่ีกำรเช่ือมโยงระหว่ำงเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีสำมำรถส่ือสำรแลกเปล่ียนข้อมูลซ่ึงกันและกัน 
ส่ิงประดิษฐท์ำงกำรส่ือสำรท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้น้ี  ต่ำงท ำหนำ้ท่ีของตนเองไดอ้ยำ่งสมบูรณ์มำตลอดแต่
ดว้ยควำมไม่หยุดน่ิงของมนุษยจึ์งไดมี้กำรพฒันำเทคโนโลยีให้กำ้วหน้ำต่อไป (กองบรรณำธิกำร
นิตยสำร BrandAge Essential, 2008 : 79-80) ปัจจุบนัพฒันำกำรของกำรส่ือสำรนั้นสำมำรถท ำให้
เหตุกำรณ์ส ำคญัๆ ท่ีเกิดข้ึนในซีกโลกหน่ึง ถูกถ่ำยทอดมำให้คนอีกซีกโลกหน่ึงไดรั้บรู้โดยใชเ้วลำ
เพียงไม่ก่ีวินำที  จะเห็นได้ว่ำมนุษยเ์รำก็มีกำรพฒันำเพื่อหำแนวทำงใหม่ๆอย่ำงต่อเน่ืองและไม่
หยดุย ั้งในเร่ืองของกำรส่ือสำร 

 ภำยใตส้ังคม เศรษฐกิจ กำรเมือง และวฒันธรรมในปัจจุบนัน้ี  ส่งผลให้มนุษยเ์กิดกำร
แข่งขนักนั และมีควำมเร่งรีบในกำรด ำเนินชีวติอยำ่งมำก ประกอบกบับริบทของยคุโลกำภิวตัน์ท่ีท ำ
ให้เกิดกำรใช้เทคโนโลยีต่ำงๆ เขำ้มำมีบทบำทในชีวิตประจ ำวนัเป็นจ ำนวนมำก เร่ืองเทคโนโลยี
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ต่ำงๆ เป็นเร่ืองท่ีใกลต้วัของเรำ และยงัเป็นเร่ืองท่ีไม่มีควำมมัน่คงถำวร แต่เทคโนโลยีนั้นจะเคล่ือน
ตวั เปล่ียนแปลงได้ง่ำยเสมอตำมกำรพฒันำของมนุษยท่ี์พึงมี เรำจะสังเกตไดจ้ำกกำรพฒันำของ
เทคโนโลยีท่ีมีควำมเติบโตอย่ำงรวดเร็วนั้น ท ำให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงของสินคำ้อุปโภคบริโภค
ต่ำงๆ เป็นอย่ำงมำก ส่งผลให้สินคำ้ต่ำงๆตกรุ่นอย่ำงรวดเร็ว เช่น โทรศพัท์มือถือ กล้องดิจิตอล 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ นอกจำกน้ียงัเป็นกำรสร้ำงค่ำนิยมให้แก่ผูค้นทุกเพศ ทุกวยั มีโอกำสท่ี
จะเลือก “ตำมกระแส” หรือเลือกท่ีจะ “ไม่ตำมกระแส” ของเทคโนโลยีก็เป็นได ้ปัจจยัหลกัท่ีท ำให้
พฤติกรรมของคนเรำทุกวนัน้ีเปล่ียนแปลงไป คือ เทคโนโลยี หรือ สินคำ้ต่ำงๆ โดยเฉพำะสินคำ้
นวตักรรม (Innovative) เม่ือมีกำรพฒันำเทคโนโลยีมำกข้ึนเร่ือยๆนั้น จึงเกิดกำรน ำเอำเทคโนโลยี
หลำยๆอยำ่งเขำ้มำหลอมรวมไวด้ว้ยกนั เพื่อท่ีจะช่วยท ำให้ผูค้นเกิดควำมสะดวกสบำยในกำรท่ีได้
ใชเ้ทคโนโลยต่ีำงๆ เหล่ำนั้นมำกยิง่ข้ึน 

 กำรหลอมรวมส่ือเขำ้ดว้ยกนันั้น เกิดจำกแรงขบัเคล่ือนท่ีส ำคญัของเทคโนโลยี จะเห็น
ไดว้ำ่จำกเดิมกำรใหบ้ริกำรส่ือต่ำงๆนั้น เคยแยกกนัคนละตลำดอยำ่งชดัเจน  แต่ผลจำกกำรพฒันำท ำ
ให้ส่ือต่ำงๆกลำยเป็นตลำดแข่งขันเดียวกันและน ำมำซ่ึงควำมหลำกหลำยนับว่ำเป็นกำรเพิ่ม
ทำงเลือกให้กับผู ้บริโภค กำรหลอมรวมของเทคโนโลยี ท ำให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงในด้ำน
พฤติกรรมกำรบริโภคท่ีส่งผลต่อวธีิกำรส่ือสำรกำรตลำดและกำรเปล่ียนแปลงทำงธุรกิจ 

 กระแส (Convergence) หลอมรวมเทคโนโลยีเข้ำด้วยกันก ำลังกลำยเป็นจุดเปล่ียน
อุตสำหกรรมเพรำะเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ต ทีวี และ มือถือ ไดห้ลอมรวมเขำ้มำอยูใ่นแหล่งเดียวกนั
สำมำรถปรับเปล่ียนไลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภค จำกเดิมท่ีตอ้งพกทั้งมือถือ และ คอมพิวเตอร์ถึง 2 
เคร่ืองในกำรติดต่อส่ือสำร แต่ ณ ปัจจุบนัโทรศพัท์เพียงเคร่ืองเดียวสำมำรถส่งภำพ ขอ้มูล เสียง 
หรือ ดูภำพยนตร์ และ ทีวีบนมือถือไดอี้กดว้ย เป็นเพรำะโทรศพัทใ์นยุคแรกเป็นระบบ อนำล็อก มี
ขอ้จ ำกดัติดต่อทำงเสียงไดเ้พียงอยำ่งเดียว หลงัจำกนั้นมีกำรพฒันำเขำ้สู่ยุคดิจิตอลท่ีสำมำรถรับ-ส่ง 
ไดท้ั้งขอ้มูล ภำพ และ เสียง และก ำลงักำ้วสู่ยุค 3G หรือ Third Generation ท่ีรับขอ้มูล ภำพ และ 
เสียง ไดร้วดเร็วกวำ่ระบบจีเอสเอ็ม ส่วนคอมพิวเตอร์จำกเดิมท่ีถูกจ ำกดัตั้งอยูบ่นโต๊ะ ต่อมำพฒันำ
เป็นคอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊ค (Notebook) และพฒันำต่อมำเป็น PDA (Personal Digital Assistant) หรือ 
คอมพิวเตอร์พกพำมือถือ  ขณะท่ีอินเตอร์เน็ตจำกเดิมใชผ้ำ่นเครือข่ำยแบบมีสำยจำกยุคแรก narrow 
band หรืออินเทอร์เน็ตโมเด็มควำมเร็วอยูท่ี่ 56 กิโลบิต กำ้วเขำ้สู่ยุคบอร์ดแบนด์อินเตอร์เน็ต หรือ 
อินเตอร์เน็ตควำมเร็วสูง ดว้ยเทคโนโลยี ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line หรือ บริกำร
ส่งผำ่นขอ้มูลควำมเร็วสูงบนโครงข่ำยโทรศพัทพ์ื้นฐำน สำมำรถรับขอ้มูลดว้ย 2 เมกะบิต) และกำ้ว
สู่เน็ตแบบไร้สำยดว้ยเทคโนโลยี Wi Max ครอบคลุมพื้นท่ีระยะไกลหลำยกิโลเมตรเป็นเทคโนโลยี
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เขำ้มำทดแทนสำยเคเบิลและสำยทองแดง นัน่หมำยควำมวำ่ต่อไป มีเพียงโน๊ตบุ๊ค หรือ มือถือ เพียง
เคร่ืองเดียวไม่วำ่จะอยูท่ี่ไหนก็สำมำรถ ดูหนงั ฟังเพลง และ ท่องอินเตอร์เน็ตไดต้ลอด ส่วนทีวีจำก
ยคุจอขำวด ำขนำด 20 น้ิว พฒันำสู่จอสี และพฒันำต่อมำถึงยคุทีวจีอแบน ท่ีมีขนำดจอกวำ้งขนำด 60 
น้ิว สำมำรถน ำเอำระบบอินเตอร์เน็ตมำเช่ือมต่อ ดูหนงั ฟังเพลง และ โทรศพัท ์ไดใ้นเวลำเดียวกนั
อีกดว้ย (กบเรืองแสง,  2550: ไม่มีเลขหนำ้ ) 

 ปัจจุบนัก็มีบริษทัท่ีด ำเนินธุรกิจดำ้นส่ือสำร ไม่วำ่จะเป็นค่ำยมือถือ เช่น เอไอเอส ดีแทค 
ทรูมูฟ และฮทัช์ จุดเด่นของเอไอเอสคือให้ควำมส ำคญัในแง่ของกำรสร้ำงพนัมิตรค่อนขำ้งมำก       
เอไอเอสมีคอนเวอร์เจนแต่ยงัไม่สำมำรถท ำภำพของคอนเวอร์เจนซ์ไดช้ดัเจน จุดเด่นของดีแทคคือ
โฟกสัเร่ืองโทรศพัท์มือถือ (Mobile) อยำ่งเดียว สร้ำงเซอร์วิสต่ำงๆ แต่ไม่มีคอนเวอร์เจนซ์ ซ่ึงต่ำง
จำกทรูมูฟท่ีเนน้กำรหลอมรวมส่ือ (กองบรรณำธิกำรนิตยสำร BrandAge Essential, 2008 : 139) 

 ในกรณีของประเทศไทยจะเห็นไดช้ดัเจนว่ำบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ เป็นบริษทัหน่ึงท่ี
เกิดมีกำรหลอมรวมส่ือเข้ำไวด้้วยกันอย่ำงเป็นรูปธรรมกว่ำบริษทัอ่ืนๆ เพรำะบริษัท ทรู คอร์
ปอเรชัน่เป็นผูใ้หบ้ริกำรส่ือสำรครบวงจรหน่ึงเดียวของประเทศและปัจจุบนั ทรูเป็นหน่ึงในแบรนด์
ท่ีแข็งแกร่ง วิสัยทศัน์ของกลุ่มทรู (Vision) คือกำรเป็นผูน้ ำ “คอนเวอร์เจนซ์ ไลฟ์สไตล์” 
(Convergence Lifestyles) และมีพนัธกิจ (mission) คือกำรมุ่งมัน่น ำควำมรู้ ข่ำวสำรและควำมบนัเทิง 
ให้แก่ประชำชนและเยำวชน พร้อมๆ กบักำรสร้ำงคุณค่ำให้กบัองคก์ร พนกังำนและผูถื้อหุ้นจำก
วิสัยทศัน์กำรเป็นผูน้ ำ “คอนเวอร์เจนซ์ ไลฟ์สไตล์” ท ำให้กลุ่มทรูมีควำมแตกต่ำงจำกผูใ้ห้บริกำร
รำยอ่ืน โดยมีกำรผสำนบริกำรส่ือสำรครบวงจรเข้ำกับคอนเทนท์ (Content) ท่ีหลำกหลำย 
ตอบสนองทุกไลฟ์สไตล์ของลูกคำ้  ภำยใตก้ำรสนบัสนุนจำกเครือเจริญโภคภณัฑ์กลุ่มธุรกิจดำ้น
กำรเกษตรครบวงจรท่ีใหญ่ท่ีสุดในภูมิภำคเอเชีย (CP) ซ่ึงถือหุ้นทรูในสัดส่วนร้อยละ 30.02 (31 
ธนัวำคม 2550) บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ไดข้ยำยธุรกิจมำตำมล ำดบั จำกผูใ้ห้บริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำน 
จนปัจจุบนัเป็นผูใ้ห้บริกำรส่ือสำรครบวงจรท่ีครอบคลุมทั้งบริกำรเสียง ภำพ และขอ้มูล เพื่อ
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ทุกกลุ่ม ซ่ึงประกอบดว้ย ลูกคำ้ทัว่ไป ลูกคำ้ธุรกิจขนำดเล็ก, 
ลูกคำ้ธุรกิจขนำดกลำง และลูกคำ้ธุรกิจขนำดใหญ่ ในปัจจุบนับริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่และบริษทัยอ่ย
เป็นผูใ้หบ้ริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนและอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงรำยใหญ่ท่ีสุดในเขตกรุงเทพมหำนคร
และปริมณฑล รวมทั้งยงัเป็นผูใ้ห้บริกำรโทรศพัท์เคล่ือนท่ี อินเทอร์เน็ต และโทรทศัน์ระบบ
บอกรับสมำชิกรำยใหญ่ของประเทศปัจจุบนักำรด ำเนินธุรกิจของกลุ่มทรูแบ่งเป็น 5 ธุรกิจหลกั 
ไดแ้ก่ 

 1.  ธุรกจิโทรศัพท์เคลื่อนที ่ภำยใตช่ื้อ ทรูมูฟ (ช่ือเดิม ทีเอ ออเร้นจ)์  
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 2.  ธุรกจิออนไลน์ ภำยใตช่ื้อ ทรูออนไลน์ ซ่ึงประกอบดว้ย บริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำน
และบริกำรเสริม บริกำรโครงข่ำยขอ้มูล บริกำรอินเทอร์เน็ต และบริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็ว
สูง หรือ บริกำร บรอดแบนดส์ ำหรับลูกคำ้ทัว่ไป และบริกำร WE PCT (บริกำรโทรศพัท์
พื้นฐำนพกพำ) 

 3.  ธุรกจิโทรทศัน์ระบบบอกรับเป็นสมาชิก ภำยใตช่ื้อ ทรูวชิัน่ส์ (ช่ือเดิมวำ่ยบีูซี)  

 4.  ธุรกจิดิจิตอลคอมเมิร์ซ ภำยใตช่ื้อ ทรูมนัน่ี  

 5.  ธุรกจิดิจิตอลคอนเทนท์ ภำยใตช่ื้อ ทรูไลฟ์ (รวมทั้งทรู คอฟฟ่ี) 

 บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ ก่อตั้งข้ึนคร้ังแรกในเดือนพฤศจิกำยน 2533 และในปี 2536 ได้
เปล่ียนสถำนะเป็นบริษทัมหำชน และเขำ้จดทะเบียนในตลำดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยในช่ือ 
บริษทั เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) ในเดือนธนัวำคม 2536 มีช่ือยอ่หลกัทรัพยว์ำ่ 
“TA” บริษทัเร่ิมมีรำยไดจ้ำกกำรให้บริกำรโครงข่ำยโทรศพัท์พื้นฐำนในเดือน พฤศจิกำยน 2535 
โดยให้บริกำรโทรศพัท์พื้นฐำนภำยใตส้ัญญำร่วมกำรงำนและร่วมลงทุนกบับริษทั ทีโอที จ ำกดั 
(มหำชน) (“ทีโอที”) ตำมเง่ือนไข Build-Transfer-Operate (BTO) เพื่อจดัหำ ติดตั้ง และควบคุม 
ตลอดจนบ ำรุงรักษำอุปกรณ์ในระบบ ในกำรขยำยบริกำรโทรศพัทจ์  ำนวน 2.6 ลำ้นเลขหมำยในเขต
กรุงเทพมหำนครและปริมณฑลเป็นระยะเวลำ 25 ปี ส้ินสุดเดือนตุลำคม 2560  นอกจำกน้ียงัไดรั้บ
อนุญำตให้เปิดบริกำรเสริมต่ำงๆ เช่น บริกำรโทรศพัท์สำธำรณะและบริกำรอ่ืนๆ เพิ่มเติม ในปี 
2542 บริษทัไดเ้ปิดให้บริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนพกพำ PCT และในปี 2544 บริษทัผำ่นบริษทัยอ่ยได้
เปิดให้บริกำรโครงข่ำยส่ือสำรขอ้มูลควำมเร็วสูง ซ่ึงประกอบดว้ยบริกำร ADSL และบริกำร Cable 
Modem ในปี 2546 ไดเ้ปิดให้บริกำรอินเทอร์เน็ตควำมเร็วสูงแบบไร้สำยหรือบริกำร Wi-Fi 
นอกจำกนั้นในปี 2550 บริษทัยอ่ยไดเ้ปิดให้บริกำรโครงข่ำยอินเทอร์เน็ตระหวำ่งประเทศ และเปิด
ทดลองให้บริกำรโทรศพัท์ทำงไกลระหว่ำงประเทศ ภำยหลงัไดรั้บใบอนุญำตจำกคณะกรรมกำร
กิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ  ในเดือนตุลำคม 2544 บริษทัไดเ้ขำ้ถือหุ้นในบริษทักรุงเทพ อินเตอร์
เทเลเทค จ ำกดั (มหำชน) หรือ “BITCO” (ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีถือหุ้นในบริษทั ทีเอ ออเร้นจ ์จ  ำกดั) ใน
อตัรำร้อยละ 41.1 ซ่ึงนับเป็นกำรเร่ิมเขำ้สู่ธุรกิจโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ทั้งน้ี ทีเอ ออเร้นจ์ได้เปิด
ให้บริกำรอย่ำงเต็มรูปแบบในเดือนมีนำคม 2545 และไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น “ทรูมูฟ” เม่ือตน้ปี 2549 
ทรูมูฟให้บริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ GSM (Global System for Mobile Communications) ท่ี
ควำมถ่ี 1800 MHz ภำยใตก้ำรไดรั้บอนุญำตจำก บมจ. กสท โทรคมนำคม (“กสท”) ตำมเง่ือนไข 
Build-Transfer-Operate (BTO) ส้ินสุดเดือนกนัยำยน 2556 
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 บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ ไดเ้พิ่มสัดส่วนกำรถือหุ้นใน BITCO มำกข้ึนตำมล ำดบั ณ วนัท่ี 
31 ธันวำคม 2549 บริษทัมีสัดส่วนกำรถือหุ้นใน BITCO คิดเป็นร้อยละ 93.4 ต่อมำในเดือน
ธนัวำคม 2550 ซีพีสนบัสนุนธุรกิจทรูมูฟ ผำ่นวิธีกำรซ้ือหุ้นเพิ่มทุนของ BITCO ท ำให้สัดส่วนกำร
ถือหุ้นของบริษทัใน BITCO ลดลงเป็นอตัรำร้อยละ 75.3 ในขณะท่ีซีพีมีสัดส่วนกำรถือหุ้นใน 
BITCO เพิ่มข้ึนเป็นอตัรำร้อยละ 23.9 อย่ำงไรก็ตำม ซีพีให้สิทธ์ิกบัทรูในกำรซ้ือหุ้นดงักล่ำวคืน
ภำยในเวลำ 18 เดือนภำยหลงักำรซ้ือหุ้นเพิ่มทุน หำกบริษทัซ้ือหุ้นดงักล่ำวคืนจำกซีพี สัดส่วนกำร
ถือหุน้ของบริษทัใน BITCO จะเพิ่มข้ึนเป็นอตัรำร้อยละ 98.6 ทั้งน้ี หำกไดรั้บอนุมติัจำกท่ีประชุมผู ้
ถือหุน้ 

 ในเดือนมกรำคม 2549 บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ ไดเ้ขำ้ซ้ือหุ้น ยบีูซี ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริกำร
โทรทศัน์ระบบบอกรับเป็นสมำชิก จำก MIH ทั้งหมด และต่อมำไดด้ ำเนินกำรเขำ้ซ้ือหุ้นสำมญัจำก
รำยยอ่ย (Tender Offer) ท ำใหบ้ริษทัมีสัดส่วนกำรถือหุ้นทำงออ้มในยบีูซี ร้อยละ 91.8 ภำยหลงักำร
เขำ้ซ้ือหุ้นจำกผูถื้อหุ้นรำยยอ่ย เสร็จส้ินในเดือนมีนำคม 2549 ทั้งน้ีบริษทัไดร้วมผลประกอบกำร
ของยูบีซีอยำ่งเต็มท่ีตั้งแต่ตน้ไตรมำสท่ี 1 ปี 2549 และยบีูซี ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น ทรูวิชัน่ส์ เม่ือตน้ปี 
2550  ทรูวชิัน่ส์ด ำเนินงำนภำยใตส้ัญญำสัมปทำนจำกองคก์ำรส่ือสำรมวลชนแห่งประเทศไทย เป็น
ระยะเวลำ 25 ปี ส้ินสุดวนัท่ี 30 กนัยำยน 2557 ส ำหรับกำรให้บริกำรผำ่นดำวเทียม และส้ินสุดวนัท่ี 
31 ธนัวำคม 2562 ส ำหรับบริกำรผำ่นเคเบิล 

 นอกจำกน้ีในระหวำ่งปี 2548 – 2550 กลุ่มบริษทัทรูไดรั้บอนุญำตจำกคณะกรรมกำร
กิจกำรโทรคมนำคมแห่งชำติ ส ำหรับกำรให้บริกำรอินเทอร์เน็ต รวมทั้งบริกำรอินเทอร์เน็ตผ่ำน
โทรศพัท์ (VoIP) บริกำรโทรศพัท์สำธำรณะ บริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำน บริกำรโทรศพัท์ทำงไกล
ระหวำ่งประเทศ และบริกำรโครงข่ำยอินเทอร์เน็ตระหวำ่งประเทศ นอกจำกน้ียงัไดรั้บใบอนุญำต
ส ำหรับทดสอบให้บริกำรเช่ือมโยงโครงข่ำยอินเตอร์เน็ตระหว่ำงประเทศผ่ำนเทคโนโลยีLeased 
Line   (International Private Leased Circuit – IPLC) และบริกำรเช่ือมโยงอินเทอร์เน็ตระหวำ่ง
ประเทศผำ่นเทคโนโลยี MPLS (International Internet Protocol Virtual Private Network – IP VPN) 
เป็นเวลำ 1 ปี อีกทั้งยงัไดรั้บอนุญำตให้ทดสอบบริกำร WiMax เป็นระยะเวลำ 6 เดือน (ทรู คอร์
ปอเรชัน่, 2551, 60) บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) ท ำ Convergence เม่ือปี 2547 True  คือ
เร่ิมน ำแพคเกจ All together Bonus มำใช้ในกำรท ำกำรตลำด ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมต้นในกำร
ท ำ Convergence โดย True ได้น ำจุดเด่นของแต่ละผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่มำขำยแล้วพ่วงจุดเด่นอีก
ผลิตภณัฑ์เขำ้ไปขำยดว้ย เช่น เอำแตม้จำกค่ำบริกำรเนตไปเป็นโบนสัโทรของมือถือ มำในช่วงปี 
2548 (น ้ำคำ้ง ไชยพุฒ, 2550: 72-80) ไดส้ำนต่อกำรท ำ Convergence ใหช้ดัเจนยิง่ข้ึน โดยใชก้ลยุทธ์ 
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Bundle (ซ้ือผลิตภณัฑ์ช้ินน้ี แถมผลิตภณัฑ์อนันั้น) เช่น ติดตั้งอินเตอร์เน็ต พร้อมซ้ือจำนรับ
สัญญำณได้ในรำคำพิเศษ (นิตยสำรMarketeer , 2550: 13-14) บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั 
(มหำชน) เป็นผู ้ให้บริกำรส่ือสำรครบวงจรหน่ึงเดียวในประเทศไทย และเป็นผู ้น ำชีวิต 
Convergence lifestyle กลุ่มทรูเป็นผูใ้ห้บริกำร Quadruple play ซ่ึงประกอบดว้ยบริกำรดำ้นเสียง 
วีดีโอ ขอ้มูลและมตัติมีเดียต่ำงๆในรูปแบบกำรส่ือสำร โดยประสำนประโยชน์จำกโครงข่ำยและ
คอนเทนท์ของกลุ่ม ซ่ึงเป็นพื้นฐำนท ำให้ธุรกิจเติบโตต่อไปในอนำคต กลุ่มทรูมีผูใ้ช้บริกำรรวม
ทั้งส้ินกวำ่ 19 ลำ้นรำย โดยทรูเป็นผูใ้ห้บริกำรเครือข่ำยโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรำยใหญ่อนัดบัท่ีสำมของ
ประเทศ ทรูยงัเป็นผูใ้หบ้ริกำรอินเตอร์เน็ตและบรอดแบนด์รำยใหญ่ท่ีสุดของประเทศ อีกทั้งยงัเป็น
ผูใ้ห้บริกำรโทรศัพท์พื้นฐำนรำยใหญ่ท่ีสุดในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล และเป็นผู ้
ให้บริกำรโทรทัศน์ระบบบอกรับเป็นสมำชิกทั่วประเทศรำยเดียวในประเทศ  ยุทธศำสตร์ 
Convergence lifestyle ของทรู ท ำให้ทรูมีเอกลกัษณ์โดดเด่นในตลำดส่ือสำรโทรคมนำคมไทย ดว้ย
กำรผสำนบริกำรส่ือสำรครบวงจรในกลุ่มเขำ้กบัคอนเทนท์ท่ีเน้นควำมหลำกหลำยเพื่อตอบสนอง
ทุกควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ กำรท่ีทรูสำมำรถน ำเสนอผสมผสำนผลิตภณัทแ์ละบริกำรภำยในกลุ่มท ำ
ให้ไม่ตอ้งแข่งขนัดำ้นรำคำเพียงอย่ำงเดียว ทั้งยงัช่วยเพิ่มประสิทธิภำพในกำรรักษำลูกคำ้ ลดกำร
ยกเลิกกำรใชบ้ริกำรและเพิ่มส่วนแบ่งตลำด (บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน), 2552ก) 
 ในปี 2550 กลุ่มบริษทัทรูมีรำยไดร้วม  61.61 พนัลำ้นบำท (รวมค่ำเช่ือมโยงโครงข่ำย) 
หรือ 51.79 พนัลำ้นบำท (ไม่รวมค่ำเช่ือมโยงโครงข่ำย) และมีสินทรัพยท์ั้งหมดกวำ่ 124.7 พนัลำ้น
บำท โดยมีพนกังำนประจ ำทั้งส้ิน 10,224 คน ส ำหรับรำยงำนดำ้นกำรเงิน กลุ่มทรูรำยงำนผลกำร
ด ำเนินงำนเป็น 3 ธุรกิจหลกั คือ ทรูออนไลน์ ทรูมูฟ และทรูวิชัน่ส์ โดยผลกำรด ำเนินงำนของธุรกิจ
ดิจิตอลคอมเมิร์ซและดิจิตอลคอนเทนท ์ (ทรูมนัน่ีและทรูไลฟ์) ไดถู้กรวมอยูใ่นกลุ่มธุรกิจของ ทรู
ออนไลน์ 

 ธุรกจิทรูออนไลน์ 

 ประกอบดว้ย บริกำรโทรศพัท์พื้นฐำน และบริกำรเสริมต่ำง ๆ เช่น บริกำรโทรศพัท์
สำธำรณะ เป็นต้น นอกจำกน้ี ยงัรวมถึงบริกำรอินเทอร์เน็ตและบรอดแบนด์ บริกำรโครงข่ำย
ส่ือสำรขอ้มูล และบริกำร WE PCT ธุรกิจอินเทอร์เน็ตและบรอดแบนด์เติบโตอยำ่งรวดเร็ว โดย
บริกำรใหม่ๆ อย่ำงเช่น บริกำรโทรศัพท์ทำงไกลต่ำงประเทศ และบริกำรอินเทอร์เน็ตเกตเวย์
ระหว่ำงประเทศ มีส่วนช่วยรักษำระดับรำยได้โดยรวมของธุรกิจทรูออนไลน์  เป็นผูใ้ห้บริกำร
โทรศพัท์พื้นฐำนรำยใหญ่ท่ีสุดในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล ทั้งน้ีโครงข่ำยโทรศพัท์
พื้นฐำนของทรูเป็นโครงข่ำยใยแก้วน ำแสงท่ีทันสมัย ซ่ึงให้บริกำรครอบคลุมพื้นท่ีในเขต
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กรุงเทพมหำนครและปริมณฑล ประมำณ 4,200 ตำรำงกิโลเมตร นอกจำกน้ียงัให้บริกำรโทรศพัท์
สำธำรณะจ ำนวน 25,900 ตู ้และบริกำรโทรศพัท์พื้นฐำนใช้นอกสถำนท่ี หรือ WE PCT ในเขต
กรุงเทพมหำนครและปริมณฑล  และยงัเป็นผูใ้ห้บริกำรอินเทอร์เน็ตอนัดบัหน่ึงของประเทศ โดยมี
ผูใ้ชบ้ริกำรทั้งส้ินประมำณ 1.6 ลำ้นรำย และเป็นผูใ้ห้บริกำรบรอดแบนด์หรืออินเทอร์เน็ตควำมเร็ว
สูงรำยใหญ่ท่ีสุดของประเทศ ณ ไตรมำส 1 ปี 2554 มีผูใ้ชบ้ริกำรทั้งส้ิน 1.2 ลำ้นรำย เพิ่มข้ึนจำกไตร
มำส 1 ปี 2553 ในอตัรำร้อยละ 14.0 นอกจำกน้ี ยงัมีเครือข่ำยให้บริกำร Wi-Fi ใหญ่ท่ีสุดของ
ประเทศ โดยมีจุดกระจำยสัญญำณ หรือ Hot spot มำกกว่ำ 20,000 จุด เพื่อให้บริกำรผูใ้ช้กว่ำ 
600,000 รำย ทัว่ประเทศ นอกจำกน้ี ทรูออนไลน์ยงัเปิดใหบ้ริกำรบรอดแบนด์ควำมเร็วสูงตั้งแต่ 10-
100 Mbps ด้วยเทคโนโลยี DOCSIS 3.0 ซ่ึงกำรให้บริกำรด้วยเทคโนโลยีดังกล่ำวน้ีมีขีด
ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรดว้ยควำมเร็วสูงสุดถึง 400 Mbpsนอกจำกน้ี ทรูยงัให้บริกำรเสริม
ต่ำงๆ อย่ำงครบวงจรส ำหรับกลุ่มลูกคำ้อินเทอร์เน็ต ทั้งลูกคำ้ทัว่ไปและลูกคำ้ธุรกิจ อำทิ บริกำร 
Internet Data Center บริกำรเก็บรักษำขอ้มูลและบริกำรป้องกนัควำมปลอดภยัขอ้มูล ซ่ึงเป็นบริกำร
ส ำหรับลูกคำ้ธุรกิจขนำดใหญ่ ในขณะเดียวกนัก็ให้บริกำรโครงข่ำยขอ้มูลในลกัษณะโซลูชั่นทั้ง
บริกำรด้ำนเสียงและขอ้มูลไปด้วยกนั รวมทั้งให้บริกำรดำ้นกำรบริหำรโครงข่ำยขอ้มูลกบัลูกคำ้
ธุรกิจ ในไตรมำส 1 ปี 2554 กลุ่มทรูไดใ้หบ้ริกำรโครงข่ำยขอ้มูลแก่ลูกคำ้รวม 21,877 วงจร เพิ่มข้ึน
ในอตัรำร้อยละ 6.1 จำกไตรมำส 1 ปี 2553 
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ภำพท่ี 1.1 แสดงรำยไดจ้ำกกำรใหบ้ริกำรธุรกิจทรูออนไลน์ 

ธุรกจิทรูมูฟ 

 ในเดือนกุมภำพนัธ์ 2554 กลุ่มทรูได้เข้ำซ้ือหุ้น 4 บริษทัของกลุ่มบริษทัฮทัชิสันใน
ประเทศไทย ต่อมำ ในเดือนเมษำยน 2554 บริษทัได้มีกำรจดัโครงสร้ำงธุรกิจใหม่ โดยรวมผล
ประกอบกำรของธุรกิจโทรศพัท์เคล่ือนท่ีทั้งหมดของบริษทั ซ่ึงประกอบด้วย ทรูมูฟ ทรูมูฟ เอช 
และฮทัช์เขำ้ดว้ยกนั ภำยใตก้ลุ่มธุรกิจส่ือสำรไร้สำย ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดประสิทธิภำพทั้งในดำ้นกำรเงิน
และกำรประกอบกิจกำรของบริษทั ทรูมูฟ เป็นผูใ้ห้บริกำรโทรศพัท์เคล่ือนท่ีรำยใหญ่อนัดบัสำม
ของประเทศ โดยใหบ้ริกำรดำ้นเสียงและขอ้มูลในระบบ 2G บนคล่ืนควำมถ่ี 1800 MHz รวมทั้งกำร
ทดลองให้บริกำรโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบ 3G บนคล่ืนควำมถ่ี 850 MHz ในลกัษณะท่ีไม่ใช่เพื่อ
กำรคำ้ ในขณะท่ี ทรูมูฟ เอช เป็นผูข้ำยต่อบริกำร (รีเซลเลอร์) 3G+ เชิงพำณิชย ์ของ บริษทั กสท 
โทรคมนำคม (มหำชน) ดว้ยเครือข่ำยไร้สำยควำมเร็วสูงสุด 21 Mbps และ ฮทัช์ เป็นผูใ้ห้บริกำร
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีบนเครือข่ำย CDMA โดยบริษทัมีเป้ำหมำยท่ีจะโอนยำ้ยลูกคำ้ฮทัช์ เขำ้มำเป็น
ลูกคำ้ของทรูมูฟ หรือ ทรูมูฟ เอช ใหห้มดภำยในระยะเวลำ 2 ปี ขำ้งหนำ้  ทรูมูฟเติบโตอยำ่งรวดเร็ว 
หลังเปิดให้บริกำรอย่ำงเต็มรูปแบบในเดือนมีนำคม 2545 ปัจจุบัน ทรูมูฟเป็นผู ้ให้บริกำร
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีรำยใหญ่อนัดบั 3 ของประเทศ โดยมีผูใ้ช้บริกำรทั้งส้ิน 17.7 ลำ้นรำย ณ ส้ินไตร
มำส 1 ปี 2554 ซ่ึงเพิ่มข้ึนร้อยละ 12 จำกส้ินปี 2553 ทั้งน้ี ทรูมูฟมีส่วนแบ่งตลำดในอตัรำร้อยละ 
24.5 ของตลำดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยรวม ทรูมูฟใหบ้ริกำรทั้งในระบบเติมเงินและรำยเดือน โดยใน
ไตรมำส 1 ปี 2554 ทรูมูฟมีสัดส่วนผูใ้ชบ้ริกำรแบบเติมเงินและรำยเดือนในอตัรำร้อยละ 92 และ 8 
ของจ ำนวนผูใ้ชบ้ริกำรทั้งหมด ตำมล ำดบั ทรูมูฟมีควำมแตกต่ำงจำกผูป้ระกอบกำรรำยอ่ืน เน่ืองจำก
ควำมสำมำรถในกำรน ำเสนอโปรโมชัน่ควบคู่กบัผลิตภณัฑ์และบริกำรโทรคมนำคมครบวงจรของ
กลุ่มทรู เพื่อใหบ้ริกำรท่ีคุม้ค่ำคุม้รำคำ ตรงใจและหลำกหลำยแก่ลูกคำ้ ซ่ึงส่งผลให้อตัรำกำรยกเลิก
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กำรใช้บริกำรลดลง ตลำดโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของไทยยงัคงมีศกัยภำพในกำรเติบโต ถึงแมว้่ำอตัรำ
ผูใ้ชบ้ริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีต่อจ ำนวนประชำกรของประเทศจะค่อนขำ้งสูง แต่กำรใชบ้ริกำรยงัคง
ต ่ำเม่ือเทียบกบัตลำดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศท่ีพฒันำแลว้ ทั้งน้ีคำดวำ่ กำรน ำเสนอบริกำรบน
เครือข่ำย 3G* ตลอดจน บริกำรท่ีไม่ใช่เสียง (Non-voice) ซ่ึงมีควำมหลำกหลำยและก ำลงัไดรั้บ
ควำมนิยมเพิ่มมำกข้ึน รวมถึงเคร่ืองสมำร์ทโฟนท่ีมีใชก้นัอย่ำงแพร่หลำย จะเป็นปัจจยัหลกัท่ีช่วย
สร้ำงควำมเติบโตให้กบับริกำรโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทั้งน้ี เห็นไดจ้ำกกำรท่ีทรูมูฟเร่ิมทดลองให้บริกำร 
3G* บนคล่ืนควำมถ่ี 850 MHz ในเดือนมกรำคม 2552 โดยในไตรมำส 1 ปี 2554 กำรให้บริกำร 
3G* บนคล่ืนควำมถ่ี 850 MHz ดว้ยจ ำนวนสถำนีฐำนทั้งส้ิน 1,440 สถำนีฐำนของทรูมูฟ สำมำรถ
ครอบคลุมพื้นท่ีใหบ้ริกำรในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล รวมทั้งตำมเมืองใหญ่ ๆ เช่น ชะอ ำ 
หวัหิน ภูเก็ต เกำะสมุย และเชียงใหม่กำรเปิดตวั ทรูมูฟ เอช ในเดือนเมษำยน 2554 ในฐำนะผูข้ำยต่อ
บริกำร 3G+ เชิงพำณิชย ์(บนเครือข่ำย HSPA) ของ บริษทั กสท โทรคมนำคม (มหำชน) เปิดโอกำส
ให้กลุ่มทรูกำ้วสู่กำรเป็นผูน้ ำบริกำร 3G ในประเทศไทย ทรูมูฟ เอชจะสำมำรถให้บริกำรขำยต่อ
บริกำรดงักล่ำวน้ีไดท้ัว่ประเทศภำยในปี 2554 โดยมีเป้ำหมำยขยำยฐำนลูกคำ้ให้ไดร้ำว 1 ลำ้นรำย
ภำยในระยะเวลำ 1 ปี 

 
 ภำพท่ี 1.2 แสดงรำยไดจ้ำกกำรใหบ้ริกำรธุรกิจทรูมูฟ  
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ธุรกจิทรูวช่ัินส์ (เดิมช่ือ ยบีูซี) 
 เป็นผูน้ ำในกำรให้บริกำรโทรทศัน์ระบบบอกรับเป็นสมำชิก ซ่ึงให้บริกำรทัว่ประเทศ

รำยเดียวของไทย โดยใหบ้ริกำรผำ่นดำวเทียมในระบบดิจิตอลตรงสู่บำ้นสมำชิก และผำ่นโครงข่ำย

ผสมระหว่ำงเคเบิลใยแกว้น ำแสงและเคเบิล coaxial ท่ีมีประสิทธิภำพสูง ทรูวิชัน่ส์มีช่องรำยกำร

ทั้ งส้ิน 101 ช่อง ซ่ึงน ำเสนอรำยกำรชั้ นน ำท่ีมีคุณภำพ ทั้ งจำกในประเทศและต่ำงประเทศ 

ประกอบดว้ย ภำพยนตร์ (เช่น HBO, Cinemax, Star Movies, Diva Universal) กีฬำ (เช่น ESPN, 

Star Sport และรำยกำรของทรูวิชัน่ส์) สำระบนัเทิง (เช่น Historical Channel, Discovery Channel, 

National Geographic) ข่ำว (เช่น CNN, CNBC, Bloomberg, BBC World) และ ภำพยนต์ชุด 

(รำยกำรเหล่ำน้ีส่วนใหญ่เป็นลิขสิทธ์ิของทรูวิชั่นส์แต่เพียงผูเ้ดียว) นอกจำกนั้นยงัมี รำยกำรจำก

สถำนีโทรทศัน์ภำคปกติของไทย และ บริกำร Pay Per View อีกทั้งยงัไดรั้บลิขสิทธ์ิถ่ำยทอดสด

รำยกำรฟุตบอลพรีเมียร์ลีก แต่เพียงผูเ้ดียวในประเทศไทย ทรูวชิัน่ส์น ำเสนอบริกำรรำยเดือนส ำหรับ

สมำชิก โดยสำมำรถเลือกรับบริกำรได ้4 แพ็คเกจ คือ Platinum (101 ช่อง) Gold (92 ช่อง) Silver 

(79 ช่อง) และ True Knowledge (68 ช่อง) นอกจำกน้ียงัให้บริกำรช่องรำยกำรตำมสั่ง (A-La-Carte) 

4 ช่อง ซ่ึงประกอบดว้ย ช่อง เอ็นเอชเค (NHK) เอชบีโอ (HBO) ดีสนีย ์(Disney) และ ดิสคฟัเวอร่ี 

(Discovery)ในเดือนตุลำคม 2552 ทรูวิชั่นส์ได้รับอนุญำตจำกบริษทั อสมท จ ำกดั (มหำชน) ให้

ด ำเนินกำรหำรำยได้จำกกำรโฆษณำระหว่ำงกลำงปี 2553 ทรูวิชั่นส์เป็นผูใ้ห้บริกำรรำยแรกของ

ประเทศท่ีเปิดใหบ้ริกำรช่องรำยกำรในระบบ High Definition หรือ HDTV โดยปัจจุบนัมีอยูท่ ั้งหมด 

4 ช่องรำยกำร และจะมีกำรเพิ่มจ ำนวนช่องรำยกำรอย่ำงต่อเน่ืองเพื่อดึงดูดกลุ่มลูกค้ำระดับบน 

นอกจำกน้ี กำรเปิดให้บริกำรบรอดแบนด์ดว้ยเทคโนโลยี DOCSIS 3.0 ในระหว่ำงตน้ปี 2554 ยงั

เป็นสนบัสนุนบริกำรของทรูวิชัน่ส์ เน่ืองจำกสำมำรถรองรับคอนเทนต์และช่องรำยกำรในระบบ 

High Definition ของทรูวิชั่นส์ไดอี้กด้วยทรูวิชัน่ส์ประสบควำมส ำเร็จในกำรขยำยตลำดสู่ลูกคำ้

ระดบักลำง-ล่ำง ดว้ยกำรน ำเสนอแพค็เกจ “ทรูวชิัน่ส์-ยบีูซี ทรูมูฟ ฟรีววิ” โดย ณ ไตรมำส 1 ปี 2554 

มีจ ำนวนผูใ้ช้บริกำรทั้งส้ิน 1,712,409 รำย (ซ่ึงประกอบดว้ยผูใ้ช้บริกำรแพค็เกจฟรีวิวและรำยกำร

จำกสถำนีโทรทศัน์ภำคปกติของไทย) โดยในไตรมำส 1 ปี 2554 ร้อยละ 36.4 ของผูใ้ช้บริกำ ร

แพค็เกจฟรีววิไดเ้ปล่ียนมำใชแ้พค็เกจท่ีมีค่ำบริกำรรำยเดือน นอกจำกน้ี ยุทธศำสตร์กำรขยำยตลำด
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สู่ลูกคำ้ระดบักลำง-ล่ำง ยงัมีบทบำทส ำคญัในกำรขยำยฐำนลูกคำ้ในต่ำงจงัหวดั โดยในปัจจุบนั 

ผูใ้ชบ้ริกำรในต่ำงจงัหวดัมีสัดส่วนร้อยละ 49 ของผูใ้ชบ้ริกำรทั้งหมดของทรูวชิัน่ส์ 

 

ภำพท่ี 1.3 แสดงรำยไดจ้ำกกำรใหบ้ริกำรธุรกิจทรูวชิัน่ส์ 

ธุรกจิทรูมันน่ี 

 เป็นให้บริกำรบตัรเงินอิเล็คทรอนิกส์และตวัแทนรับช ำระค่ำสินคำ้และบริกำรต่ำงๆ 
ส ำหรับลูกคำ้ของกลุ่มทรูบริกำรหลักของทรูมนัน่ีประกอบด้วย บตัรเงินสดทรูมนัน่ี ซ่ึงช่วยให้
ผูใ้ชบ้ริกำรทรูมูฟและกลุ่มทรูสำมำรถเติมเงินใหก้บับริกำรต่ำงๆ ภำยในกลุ่มทรู และบริกำรช ำระค่ำ
สินคำ้และบริกำรอ่ืนๆ อำทิ ค่ำไฟฟ้ำ น ้ ำประปำ และบริกำรอีคอมเมิร์ซต่ำงๆ บริกำรช ำระค่ำสินคำ้
และบริกำรอ่ืนๆ มีช่องทำงกำรท ำธุรกรรมท่ีหลำกหลำย และรวมทั้งกำรท ำธุรกรรมผ่ำนระบบ
ออนไลน์ บริกำร WeBooking ซ่ึงเปิดให้บริกำรในปี 2551 เป็นบริกำรจองจ่ำยครบวงจร ส ำหรับ
ลูกคำ้ของกลุ่มทรู ในขณะท่ีบริกำรกำรเงิน บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทรูมูฟ เป็นบริกำรท่ีอ ำนวยควำม
สะดวกแก่ผูใ้ช้บริกำรทรูมูฟให้สำมำรถท ำธุรกรรมทำงกำรเงินต่ำงๆ ผ่ำนโทรศัพท์เคล่ือนท่ี 
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นอกจำกน้ียงัมีบริกำรทชัซิม บริกำรกำรเงินบนมือถือแบบ Contactless ด้วยเทคโนโลยี RFID 
(Radio-Frequency Identification) ซ่ึงเปิดให้บริกำรในช่วงตน้ปี 2551 ในไตรมำส 1 ปี 2554 มี
ลูกคำ้ทรูมูฟท่ีใชบ้ริกำรทรูมนัน่ีประมำณ 7.0 ลำ้นรำย 

ธุรกจิทรูไลฟ์ 

 ประกอบดว้ย 3 ส่วนหลกั คือ ดิจิตอลคอนเทนท์และบริกำรชุมชนต่ำงๆ ทรูไลฟ์ช้อป 
และ ทรูไลฟ์พลัส (แพ็คเกจท่ีผสำนผลิตภณัฑ์และบริกำรในกลุ่มทรูเขำ้ด้วยกัน) นอกจำกน้ี ยงั
รวมถึงทรูคอฟฟ่ี ซ่ึงเป็นร้ำนกำแฟภำยใตแ้บรนด์ทรู พอร์ทลัออนไลน์ Truelife.com น ำเสนอคอน
เทนท์ท่ีเช่ือมโยงผูท่ี้มีควำมสนใจหรือมีไลฟ์สไตล์ใกล้เคียงกนัเขำ้ดว้ยกนั โดยมีคอนเทนทห์ลกั 4 
ประเภทคือ ดนตรี กีฬำ รำยกำรโทรทศัน์และภำพยนตร์ Truelife.com เปิดให้บริกำรในปี 2549 มีผู ้
ลงทะเบียนใช้บริกำรมำกกว่ำ 5.7 ล้ำนรำย ในขณะท่ีพอร์ทลัอีคอมเมิร์ซ weloveshopping.com 

เป็นศูนยร์วมร้ำนคำ้ออนไลน์กว่ำ 258,000 ร้ำน และมีสินคำ้กวำ่ 5.1 ลำ้นรำยกำร ณ ไตรมำส 1 ปี 
2554  กลุ่มทรูยงัให้บริกำรเกมออนไลน์ โดยผ่ำนบริษทั ทรูดิจิตอล เอ็นเตอร์เทนเมน้ท์ และ NC 

True ซ่ึงเป็นบริษทัร่วมทุนกบับริษทั NC Soft ผูผ้ลิตเกมออนไลน์ชั้นน ำระดบัโลกจำกประเทศ
เกำหลี เกม “Special Force” ซ่ึงใหบ้ริกำรโดย ทรู ดิจิตอล เอ็นเตอร์เทนเมน้ท ์ไดรั้บควำมนิยมและ
ข้ึนน ำเป็นเกมออนไลน์ประเภท Casual อนัดบัหน่ึงของเมืองไทยหลำยปีติดต่อกนั ในขณะท่ีเกม
ใหม่ๆ อยำ่งเช่น Point Blank และ FIFA Online ก็ไดรั้บควำมนิยมเพิ่มข้ึนเป็นล ำดบั   นอกจำกน้ี 
ในปี 2552 ยงัมีกำรเปิด True App Centre เพื่ออบรมนกัพฒันำแอพพลิเคชั่นชำวไทย เก่ียวกบั
ระบบปฏิบติักำรมือถือทุกแพล็ทฟอร์ม ซ่ึงจะช่วยกระตุน้ใหเ้กิดกำรพฒันำแอพพลิชัน่และช่วยสร้ำง
รำยไดใ้หก้บับริกำรท่ีไม่ใช่เสียงไดใ้นอนำคต (ผลประกอบกำรจำกหนงัสือรำยงำนประจ ำปี 2553) 

 บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน) เป็นผู ้น ำคอนเวอร์เจนซ์ไลฟ์สไตล์ ซ่ึง
เช่ือมโยงทุกบริกำร พร้อมพฒันำโซลูชัน่ ตอบสนองตรงใจลูกคำ้ทุกกลุ่มเป้ำหมำย ธุรกิจหลกัของ
ก ลุ่มทรูประกอบด้วย  ก ลุ่ม ธุร กิจ ส่ือสำรไ ร้สำย  ซ่ึ งประกอบด้วย  ท รูมูฟ  ผู ้ให้บ ริกำร
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีรำยใหญ่อนัดับสำมของประเทศ และเป็นธุรกิจท่ีใหญ่ท่ีสุดของกลุ่มในด้ำน
จ ำนวนสมำชิกและ รำยได ้ทรูมูฟ เอช ผูใ้ห้บริกำรขำยต่อบริกำร 3G+ โดย กสท โทรคมนำคม และ 
ฮทัช์ ผูใ้ห้บริกำรโทรศพัท์เคล่ือนท่ีบนเครือข่ำย CDMA ทรูออนไลน์ ผูใ้ห้บริกำรอินเทอร์เน็ตและ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตรำยใหญ่ท่ีสุดของประเทศ และเป็นผูใ้ห้บริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนรำยใหญ่
ท่ีสุดในเขต กรุงเทพมหำนครและปริมณฑล ทรูวิชัน่ส์ ผูใ้ห้บริกำรโทรทศัน์ระบบบอกรับเป็น
สมำชิกทัว่ประเทศรำยเดียวของประเทศไทย ในขณะท่ี บริกำรธุรกรรมทำงกำรเงินแบบออนไลน์
ภำยใตบ้ริกำรของทรูมนัน่ี และบริกำรดิจิตอลคอนเทนตต่์ำง ๆ อำทิ บริกำรเกมออนไลน์ กำรดำวน์
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โหลดคอนเทนต ์และบริกำรเวบ็พอร์ทลั ภำยใตท้รูไลฟ์ มีส่วนสนบัสนุนให้ลูกคำ้มีควำมผกูพนักบั
บริกำร และมีส่วนในกำรเพิ่มรำยไดใ้หก้บับริกำรท่ีไม่ใช่เสียง ธุรกิจของกลุ่มทรูเป็นกำรมอบคุณค่ำ
จำกยุทธศำสตร์คอนเวอร์เจนซ์ ดว้ยกำรผสมผสำนผลิตภณัฑ์ บริกำร และโครงข่ำย เพื่อประโยชน์
สูงสุดแก่ผูบ้ริโภค โดยน ำเสนอผลิตภณัฑ์และบริกำรส่ือสำรโทรคมนำคมครบวงจรท่ีตอบสนอง
ตรงใจทุกไลฟ์สไตล ์ท ำใหไ้ม่ตอ้งพึ่งพำกลยุทธ์ดำ้นรำคำแต่เพียงอยำ่งเดียว นอกจำกน้ี ยุทธศำสตร์ 
คอนเวอร์เจนซ์ยงัท ำให้ทรูสำมำรถสร้ำงควำมแตกต่ำง เติมเต็มทุกไลฟ์สไตล์และอ ำนวยควำม
สะดวกในกำรท ำงำนใหก้บัผูใ้ชบ้ริกำรกวำ่ 23.8 ลำ้นรำย 

 

ภำพท่ี 1.4 แสดงโครงสร้ำงธุรกิจของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) 

  

 โดยสรุปแลว้จำกท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้ จะเห็นไดว้ำ่บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) 
เป็นบริษัทหน่ึงท่ีส่งผลต่อกำรใช้ส่ือเทคโนโลยีเป็นอย่ำงมำก ไม่ว่ำจะเป็นส่ือกำรให้บริกำร
โทรศัพท์พื้นฐำน  บริกำรโทรศัพท์พื้นฐำนพกพำ (PCT) บริกำรโทรศัพท์เคล่ือนท่ี  (ทรูมูฟ) 
อินเทอร์เน็ต และโทรทศัน์ระบบบอกรับ (ทรูวิชัน่ส์) โดยมีกำรหลอมรวมส่ือดงักล่ำวเขำ้ไวด้ว้ยกนั 
และผูกขำดธุรกิจทั้งหมดไวภ้ำยใตก้ำรด ำเนินกำรของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) แต่
เพียงองค์กรเดียว จึงกล่ำวได้ว่ำบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) สำมำรถน ำเทคโนโลยี
เขำ้ถึงกลุ่มคนไดทุ้กประเภท และทุกวยั เป็นจ ำนวนมำก ยุทธศำสตร์คอนเวอร์เจนซ์ไลฟ์สไตล์เป็น
จุดเด่นของกลุ่มทรู 
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ภำพท่ี 1.5 แสดงจ ำนวนผูใ้ชบ้ริกำรกลุ่มทรูตั้งแต่ 2 รำยกำรข้ึนไป 

 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีควำมสนใจท่ีจะศึกษำกำรให้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือของบริษทั ทรู
คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) ในแง่ของผลสัมฤทธ์ิ ผลกระทบทำงสังคม และภำพลกัษณ์ขององคก์ร
ในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจ ตอบสนองควำมต้องกำรท ำให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงในกำรด ำเนิน
ชีวติประจ ำวนัของผูใ้ชบ้ริกำรมำกนอ้ยเพียงใดจำกกำรท่ีผูว้จิยัเห็นวำ่องคก์รดงักล่ำวเป็นองคก์รเดียว
ในประเทศไทยท่ีสำมำรถน ำเอำกำรหลอมรวมส่ือเข้ำไวด้้วยกันได้เป็นจ ำนวนมำก เพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อกำรปรับปรุง และพฒันำกำรให้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือให้มีประสิทธิภำพสำมำรถ
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำรมำกยิง่ข้ึน 

 
1.2  ปัญหำกำรน ำวจัิย 
 กำรศึกษำเร่ืองผลสัมฤทธ์ิของกำรให้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือของบริษัททรู คอร์
ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) ผูว้จิยัไดต้ั้งปัญหำกำรน ำวจิยัไว ้ดงัน้ี 

 1. ผลสัมฤทธ์ิของกำรให้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั 
(มหำชน) เป็นอยำ่งไร 

 2. ผลกระทบทำงสังคมในมุมมองของผูใ้ชบ้ริกำรกำรหลอมรวมส่ือของ บริษทั ทรู คอร์
ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) เป็นอยำ่งไร 

 3. ภำพลักษณ์ของกำรหลอมรวมส่ือบริษทั ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ำกดั (มหำชน) เป็น
อยำ่งไรในมุมมองของผูใ้ชบ้ริกำร 
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1.3  วตัถุประสงค์ของงำนวจัิย 
 เพื่อให้กำรศึกษำเร่ืองผลสัมฤทธ์ิของกำรให้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือของบริษทั ทรู คอร์
ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) มีทิศทำงท่ีชดัเจนและเป็นไปตำมปัญหำน ำวิจยัท่ีไดก้ล่ำวไวข้ำ้งตน้ ผูว้ิจยัจึง
ตั้งวตัถุประสงคใ์นกำรวจิยัไว ้ดงัน้ี 

 1.  เพื่อศึกษำผลสัมฤทธ์ิของกำรใหบ้ริกำรกำรหลอมรวมส่ือของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ำกดั (มหำชน) 

 2.  เพื่อศึกษำผลกระทบทำงสังคมในมุมมองของผูใ้ช้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือของ 
บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน)  

 3.  เพื่อศึกษำภำพลกัษณ์ บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) ท่ีใหบ้ริกำรดว้ยกำร
หลอมรวมส่ือในมุมมองของผูใ้ชบ้ริกำร 

 
1.4  ขอบเขตในกำรท ำวจัิย 
 1.4.1  ขอบเขตดำ้นผูใ้หบ้ริกำร 
 ในกำรวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะท ำกำรสัมภำษณ์ผูใ้ห้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือของบริษทัทรู 
คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) โดยมุ่งเนน้ธุรกิจหลกัทั้ง 5 ประเภท คือ ทรูมูฟ ทรูออนไลน์ ทรูวิชัน่ส์ 
ทรูไลฟ์ ทรูมนัน่ี โดยใชว้ิธีกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลเอกสำร (Documentary research) เพื่อสอบถำมถึง
ผลของกำรหลอมรวมส่ือ และใชว้ิธีกำรสัมภำษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กบัผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง
โดยตรง โดยมีบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในกำรให้ขอ้มูล (key informants) ไดแ้ก่ ผูบ้ริหำร,พนกังำนใน
ส ำนกังำน,พนกังำนหน้ำร้ำน จ ำนวน 10 คน ในช่วงเดือนสิงหำคม 2554 ถึง พฤศจิกำยน 2554 
เท่ำนั้น 

 1.4.2  ขอบเขตด้ำนผู้ใช้บริกำร 

 ในกำรวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะท ำกำรศึกษำผูใ้ช้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือของบริษทัทรู คอร์
ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) โดยใชร้ะเบียบวิธีกำรวิจยัเชิงคุณภำพ (Qualitative Research) ซ่ึงเก็บรวบรวม
ขอ้มูล จำกกำรใชแ้บบสัมภำษณ์โดยอิงโครงสร้ำงปำนกลำง (Semi-structural interviews/modderate 
scheduled interview) โดยอำศยัอยูใ่นเขตพญำไท เขตปทุมวนั เขตลำดพร้ำว เขตบำงเขน เขตบำง
กะปิ เขตบำงรัก เขตสำทร เขตห้วยขวำง เขตวฒันำ เขตพระโขนง แบ่งเป็น นกัเรียน/นกัศึกษำ อำยุ 
18 – 25 ปี จ  ำนวน 10 คน และวยัท ำงำน อำย ุ26 – 40 ปี จ  ำนวน 10 คน รวมทั้งหมด 20 คน โดยกลุ่ม
ตวัอย่ำงต้องใช้บริกำรในเครือของทรู 2 อย่ำงข้ึนไป  โดยใช้วิธีกำรสุ่มตวัอย่ำงแบบเจำะจง 
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ในช่วงเดือนมกรำคม ถึง เดือนกุมภำพนัธ์ 2555  เพื่อจะไดท้รำบถึงควำมคิดเห็น ควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริกำร 
 
1.5  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 งำนวิจัย “เร่ืองผลสัมฤทธ์ิของกำรให้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือของบริษัท ทรูคอร์
ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) ถือเป็นกำรศึกษำผลสัมฤทธ์ิของกำรให้บริกำรกำรหลอมรวมส่ือ ซ่ึงผูว้ิจยั
หวงัวำ่ผลกำรวจิยัท่ีไดใ้นคร้ังน้ีจะท ำใหเ้กิดประโยชน์ในดำ้นต่ำงๆ ดงัน้ี 

 1.  เพื่อน ำผลสัมฤทธ์ิของกำรใหบ้ริกำรกำรหลอมรวมส่ือไปประยุกตใ์ชใ้นองคก์รต่ำงๆ
ไดอ้ยำ่งมีประสิทธิภำพ 

 2.  ผลกำรวิจยัจะเป็นประโยชน์ต่อบริษทั ทรูคอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) หรือบริษทั
ดำ้นกำรส่ือสำร  

 3.  ผลกำรวิจยัท ำให้ทรำบถึงผลกระทบทำงสังคมในมุมมองของผูใ้ชบ้ริกำรกำรหลอม
รวมส่ือและสำมำรถน ำไปใชใ้นกำรพฒันำเก่ียวกบักำรหลอมรวมส่ือ 

 
1.6  นิยำมศัพท์ 
 กำรหลอมรวมส่ือ (Convergence)  หมำยถึง  กำรขบัเคล่ือนของเทคโนโลยี ท่ีสำมำรถ
รับ-ส่งสัญญำณเสียง ภำพน่ิง ภำพเคล่ือนไหว และขอ้มูลไปพร้อมๆกนับนโครงข่ำยเดียวกนั ซ่ึง
บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ำกัด (มหำชน)ได้น ำเอำเทคโนโลยีต่ำงๆ ท่ีมีอยู่เข้ำมำเช่ือมโยงกัน 
ประกอบไปดว้ยโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี, โทรศพัทพ์ื้นฐำน บริกำรอินเทอร์เน็ต และบริกำรอินเทอร์เน็ต
ควำมเร็วสูง หรือ บริกำรบรอดแบนด์ส ำหรับลูกคำ้ทัว่ไป และบริกำรโทรศพัทพ์ื้นฐำนพกพำ (WE 
PCT) ,โทรทศัน์ระบบบอกรับเป็นสมำชิก, ธุรกิจดิจิตอลคอมเมิร์ซ, ธุรกิจดิจิตอลคอนเทนท ์(กำร
รวมเทคโนโลยแีละบริกำร) 

 ผลสัมฤทธ์ิของกำรให้บริกำร หมำยถึง  ผลท่ีไดติ้ดตำมมำหลงัจำกน ำสินคำ้และบริกำร
นั้นไปใช ้โดยมองจำกยอดขำยของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) และควำมพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริกำร 

 ผลกระทบทำงสังคม ในท่ีน้ีผูว้ิจยัขอมุ่งเนน้ในดำ้นวิถีชีวิตของผูใ้ชบ้ริกำร คือ ผลท่ีเกิด
จำกกำรใช้บริกำร “กำรหลอมรวมส่ือ” ของบริษทัทรู คอร์ปอเรชั่น จ ำกดั (มหำชน) ท่ีส่งผลถึง
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ผูใ้ชบ้ริกำรในดำ้นกำรด ำรงชีวติ ซ่ึงในท่ีน้ีหมำยถึง กำรติดต่อส่ือสำร ควำมทนัสมยั กำรเขำ้ถึงขอ้มูล
ข่ำวสำร ควำมสะดวกสบำย  

 ภำพลักษณ์ หมำยถึง ภำพท่ีเกิดข้ึนในใจ ผูใ้ชบ้ริกำรของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั 
(มหำชน) จำกกำรท่ีบริษทัท ำกำรหลอมรวมส่ือ 

 มุมมองของผู้ใช้  หมำยถึง  กำรท่ีผูใ้ชสิ้นคำ้และบริกำรแต่ละบุคคลมีควำมคิดเห็นต่อ
บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน) 

 ผู้ใช้สินค้ำและบริกำร หมำยถึง  ลูกคำ้ท่ีเขำ้มำใชบ้ริกำร ทรูมูฟ ทรูออนไลน์ ทรูวิชัน่ส์ 
ทรูไลฟ์ (ทรูคอฟฟ่ี) ของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ำกดั (มหำชน)  

 
 
 
 
 

 

DPU



 
 

 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาเร่ืองแนวทางการหลอมรวมส่ือของธุรกิจส่ือสาร กรณีศึกษา บริษทั ทรู คอร์
ปอเรชัน่จ  ากดั (มหาชน) ผูว้จิยัไดค้น้ควา้ ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งในการวจิยั มาประกอบดงัน้ี 

  2.1  ทฤษฎีการส่ือสาร 
  2.2  แนวคิดเก่ียวกบัการหลอมรวมส่ือ 
  2.3  ทฤษฎีเทคโนโลยเีป็นตวัก าหนด 
  2.4  แนวคิดภาพลกัษณ์ 
  2.5  ทฤษฎีการน านโยบายไปปฏิบติั 
  2.6  ทฤษฎี 3C  
  2.7  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1  ทฤษฎกีารส่ือสาร 
         ทฤษฎีการส่ือสารมีประโยชน์ต่อชีวิต องคก์ร สังคม และโลก ทั้งทางตรงและทางออ้ม 
การศึกษาหรือการท างานท่ีปราศจากหลกัการหรือทฤษฎี  ยอ่มเปรียบเสมือนการแล่นเรือออกไปสู่
จุดหมายปลายทางอีกฝ่ังหน่ึงของมหาสมุทร โดยปราศจากความรู้ทางภูมิศาสตร์ อุตุนิยม ดารา
ศาสตร์ เศรษฐศาสตร์ นอกจากจะขาดประสิทธิผลและประสิทธิภาพ แลว้ยงัมีความเส่ียงต่อความ
เสียหายท่ีส าคญัสองประการคือ  ความเสียหายจากภยัอนัตราย และความเสียหายจากการพลาด
โอกาส จากทฤษฏีการส่ือสารสรุปไดว้า่ ในการส่ือสารนั้นการท่ีผูส่้งและผูรั้บจะสามารถเขา้ใจกนั
ไดดี้เพียงใดยอ่มข้ึนอยูก่บัทกัษะ  ทศันคติ  ความรู้  ระบบสังคม และวฒันธรรมของทั้งสองฝ่าย  ถา้
ทั้งผูส่้งและผูรั้บมีส่ิงต่าง ๆ  เหล่าน้ีสอดคลอ้งกนัมากจะท าให้การส่ือสารนั้นไดผ้ลดียิ่งข้ึน  เพราะ
ต่างฝ่ายจะมีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั  และสามารถขจดัอุปสรรค์ในการส่ือสารระหว่างผูส่้งและ 
ผูรั้บสารออกไปได ้

 การด าเนินงานขององค์การใดๆ จะประสบความส าเร็จหรือไม่ ข้ึนอยู่กบัการส่ือสาร
ภายในองค์การนั้นๆ การส่ือสารในองค์กร คือ การแลกเปล่ียนข่าวสารระหว่างหน่วยงานและ
บุคลากรภายในองค์กร เพื่อให้เกิดความเขา้ใจร่วมกนัในการท่ีจะบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวซ่ึ้งกนัและ
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กัน การส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพจะท าให้ลูกจ้างและพนักงานขององค์กรนั้นๆ 
รับทราบข่าวสารขององคก์รอยา่งถูกตอ้ง ช่วยขจดัปัญหาความขดัแยง้และภาวะข่าวลือท่ีจะกระทบ
ต่อขวญัก าลงัใจของพนกังาน 

 ฟิชเชอร์ (Fisher อา้งถึงใน อยัยา สวนแกว้, 2542:11) ไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบั 
ความส าคญัของการส่ือสารในองคก์รวา่ ความเจริญกา้วหนา้ทางวิชาการและเทคโนโลยีสมยัใหม่ท่ี
มีการเจริญกา้วหนา้เพียงใด ก็ดูเหมือนวา่การส่ือสารยิง่ทวีความส าคญัและมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใช ้
และปรับปรุงการส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนเพียงนั้น รวมทั้ง กริช สืบสนธ์ิ ไดส้นบัสนุนวา่
การส่ือสารให้มีประสิทธิภาพจะช่วยในการเพิ่มผลผลิตและช่วยให้ผลงานโดยทัว่ไปขององคก์รมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 เสนาะ ติเยาว์ และคณะได้กล่าวถึงวตัถุประสงค์ของการส่ือสารในองค์กรว่ามี 2 
ประการ คือ 

  1.  เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานไดท้ราบข่าวสารท่ีจ าเป็นต่อการปฏิบติังานของเขา 
  2.  เพื่อสร้างเสริมทศันคติท่ีดี ซ่ึงจะช่วยให้เกิดการประสานงานระหวา่งฝ่ายต่างๆให้มี

การท างานท่ีดี และช่วยใหเ้กิดความพอใจในการท างาน 

 2.1.1  ความส าคัญของการส่ือสารในองค์กร มีดว้ยกนั 3 ลกัษณะ คือ 

 1.  การส่ือสารท าใหเ้กิดความหมาย คนเรียนรู้ความหมายจากส่ิงต่างๆไดจ้ากการส่ือสาร 
การท่ีบุคคลมีความเขา้ใจในความหมายก็เพราะคนใชส้ัญลกัษณ์ในการส่ือสารเหมาะสมกบัขอ้มูล
และเหตุการณ์ท่ีตอ้งการ 

 2.  การส่ือสารท าให้คาดคะเนความคิดกนัได ้นอกจากการส่ือสารจะท าให้บุคคลเขา้ใจ
ความหมายกนัไดแ้ลว้ ยงัท าให้ทั้งสองฝ่ายสามารถคาดคะเนในการกระท าหรือความคิดกนัได ้โดย
การเรียนรู้จากประสบการณ์ตรง เกิดจากรูปแบบการส่ือสาร 

 3.  การส่ือสารท าให้มีการแลกเปล่ียนขอ้มูลกนัในรูปแบบต่างๆเพื่อสร้างความเขา้ใจ
ระหวา่งกนั 

 2.1.2  รูปแบบของการส่ือสารในองค์กร 

 ลกัษณะของการติดต่อส่ือสารในองค์กรสามารถจ าแนกได้เป็น 4 ลักษณะ ได้แก่ 
ช่องทางของการติดต่อส่ือสาร ทิศทางการส่ือสาร ประเภทของการใช ้และลกัษณะของรหสัท่ีใชใ้น
การส่ือสาร 

2.1.2.1  จ ำแนกตำมช่องทำงของกำรติดต่อส่ือสำร แบ่งออกเป็น 2 ทาง คือ 
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1.  การส่ือสารทางเดียว (One-Way Communication) หมายถึง การส่ือสารท่ีผูส่้งสาร
ถ่ายทอดข่าวสารหรือค าสั่งไปยงัผูรั้บสาร มีลกัษณะเป็นเส้นตรง ไม่เปิดโอกาสให้ผูรั้บสารเป็นฝ่าย
ส่ือสารแลกเปล่ียนกนั ไม่มีการยอ้นกลบัหรือดูปฎิกิริยาของผูรั้บสาร โดยทัว่ไปการส่ือสารแบบน้ี
จะเป็นไปในรูปแบบของนโยบาย ค าสั่งของผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงในองค์กรสู่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
และอาจจะผ่านส่ือมวลชนในการเสนอข่าวสารหรือรายงานขององค์กรต่างๆ เช่น วิทยุ โทรทศัน์ 
และหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ 

 2.  การส่ือสารสองทาง (Two-Way Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารท่ีผูส่้ง
สารและผูรั้บสารสามารถตอบสนองกนั มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหวา่งกนัและกนั เพื่อสร้าง
ความเขา้ใจท่ีแจ่มแจง้ ทัว่ถึงและลึกซ้ึง การส่ือสารสองทาง ผูส่้งสารจะให้ความสนใจกบัปฏิกิริยา
โตก้ลบัของผูรั้บสาร(Feedback) ซ่ึงนบัเป็นส่ิงจ าเป็นและส าคญัมากในการบริหารเปรียบเสมือนหวั
หน้าท่ีท าหน้าท่ีทั้งผูส่้งสารและผูรั้บสารจากลูกน้อง ในขณะเดียวกนัการบริหารท่ีเปิดโอกาสให้
ผูใ้ต้บังคับบัญชาได้แสดงความคิดเห็นในเร่ืองต่างๆจะเป็นการลดช่องว่างของการส่ือสารท่ี
ตีความหมายไปคนละทิศละทาง ประการส าคญัการส่ือสารสองทางสามารถสร้างขวญัและการมี
ส่วนร่วมในงาน ซ่ึงรูปแบบการส่ือสารสองทางจะออกมาในลกัษณะการประชุมหรือปรึกษาหารือ 

2.1.2.2  จ ำแนกตำมทศิทำงของกำรติดต่อส่ือสำร แบ่งออกเป็น 3 ทาง คือ 
1.  การส่ือสารจากบนลงล่าง (Downward Communication) ข่าวสารจะเดินทางจากผูท่ี้

อยูใ่นต าแหน่งท่ีสูงลงมาตามสายบงัคบับญัชา หนา้ท่ีของการติดต่อส่ือสารจากบนลงล่าง คือ การสั่ง
การ การใหค้  าแนะน าจะมีรายละเอียดเฉพาะเจาะจงมากข้ึน เม่ือส่ิงเหล่าน้ี ถูกตีความโดยผูบ้ริหารแต่
ละระดบั ตามสายงานการบงัคบับญัชา ผูบ้ริหารแต่ละระดบัจะท าการกลัน่กรองดว้ยการพิจารณา
ข่าวสารท่ีพวกเขาไดรั้บจากผูบ้ริหารระดบัสูง นอกจากค าสั่งและค าแนะน าแลว้ยงัรวมไปถึงการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัเป้าหมาย นโยบาย กฎ ส่ิงจูงใจ และผลประโยชน์พิเศษขององคก์ร ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
จะไดท้ราบว่าการปฏิบติังานของพวกเขาดีแค่ไหน ช่องทางการส่ือสารท่ีใช้ เช่น การสั่งงานตาม
ระดบัชั้น กระดานปิดประกาศ ประชุม เป็นตน้ 

2.  การส่ือสารจากล่างขึน้บน (Upward Communication) ข่าวสารจะเดินทางจากผูท่ี้มี
ต าแหน่งต ่ากว่าเสนอไปตามสายงานจนถึงผูบ้งัคบับญัชา คือการขอข้อมูลเก่ียวกบักิจกรรมการ
ตดัสินใจและปฏิบติังาน ได้แก่ การรายงานผลการปฏิบติังาน ขอ้เสนอแนะ ความคิดเห็น การ
ร้องเรียน การขอความช่วยเหลือ บุคคลท่ีอยูร่ะดบักลางจะท าหนา้ท่ีกลัน่กรองข่าวสารต่างๆท่ีผา่นมา
ท่ีพวกเขาผสมผสาน ย่อ สรุปข่าวสารเหตุการณ์และการปฏิบติัหน้าท่ี ช่องทางการส่ือสาร ไดแ้ก่ 
การประชุม การปรึกษาหารือ หรือการไดเ้ขา้พบได ้เป็นตน้ 
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3.  การส่ือสารแนวนอน (Horizontal Communication) ข่าวสารจะเดินทางจากผูท่ี้มี
ต าแหน่งเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนัท่ีไม่มีอ านาจโดยตรงต่อกนั ซ่ึงเกิดข้ึนระหวา่งพนกังานท่ีท างาน
เป็นทีม ระหวา่งพนกังานในแผนกต่างๆท่ีมีงานข้ึนอยูร่ะหวา่งกนั แบบของการติดต่อส่ือสารจะเป็น
การประชุมแบบเผชิญหนา้ การใชโ้ทรศพัท ์และบนัทึกเป็นตน้ 

2.1.2.3  จ ำแนกประเภทของกำรใช้ แบ่งเป็น 2 ประเภท 
1.  การส่ือสารแบบเป็นทางการ (Formal Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารท่ี

ค านึงถึงบทบาทหน้าท่ี และต าแหน่งระหวา่งผูส่้งสารและผูรั้บสาร ซ่ึงเป็นการส่ือสารท่ีมีระเบียบ
แบบแผนท่ีชดัเจน อาจจะเป็นแบบลายลกัษณ์อกัษร เช่น ใบประกาศแจง้นโยบาย หรือผลกา้วหน้า
ขององค์กร บนัทึกต่างๆหรืออาจเป็นการส่ือสารท่ีไม่ใชล้ายลกัษณ์อกัษรอาศยัการพูดจา เช่น การ
สั่งงานโดยตรง ค าแนะน าผา่นสายบงัคบับญัชา 

2.  การส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ (Information Communication) หมายถึง การ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่เป็นไปตามแบบแผนขององคก์ร มีทั้งจากเบ้ืองบนสู่เบ้ืองล่าง เบ้ืองล่างสู่เบ้ือง
บนตามแนวนอนและขา้มสายงาน (สมยศ นาวกีาร, 2526, 39) เป็นลกัษณะการส่ือสารท่ีเป็นส่วนตวั
มากกว่าต าแหน่งหน้าท่ี ส่วนใหญ่จะใช้ค  าพูด เช่น การสนทนา ลกัษณะท่ีส าคญัของการส่ือสาร
แบบน้ีคือ ความรวดเร็วในการส่ือสารจะมีมาก รวมถึงข่าวลือต่างๆ (rumor) แต่มีข้อเสียตรงท่ี
ข่าวสารข้อมูลต่างๆอาจผิดพลาดไปจากความจริงได้ง่าย อย่างไรก็ตามการส่ือสารแบบไม่เป็น
ทางการหรือแบบปากต่อปากได้มีส่วนช่วยสนับสนุนความตึงเครียดของสมาชิกภายในองค์กร 
พร้อมทั้งเพิ่มประสิทธิภาพการท างานด้วย เพราะได้มีการแลกเปล่ียนข่าวสารซ่ึงกนัและกนั ใน
ขณะเดียวกนัการส่ือสารแบบไม่เป็นทางการ จ าพวกข่าวลือต่างๆก็อาจท าลายขวญัของสมาชิกใน
องคก์รไดเ้ช่นกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บักลยุทธ์ของผูบ้งัคบับญัชา และวิธีการอย่างไรในการน าประโยชน์
การส่ือสารแบบไม่เป็นทางการมาใชใ้หเ้กิดผลดีต่อองคก์ร 

2.1.2.4  จ ำแนกตำมลักษณะของรหัสทีใ่ช้ในกำรส่ือสำร คือ 
การส่ือสารโดยใช้ถ้อยค าและการเขียน (Verbal and Written Communication) หมายถึง 

การส่ือสารทัว่ๆไปท่ีอาศยัค า (Words) หรือเลขจ านวน (Numbers) หรือการเนน้ (Punctuation) เป็น
สัญลกัษณ์ของข่าวสาร อาจเป็นในรูปภาษาเขียนก็ได ้ดงันั้นการส่ือสารแบบน้ีจึงเป็นการใชถ้อ้ยค า 
วาจา หรือลายลกัษณ์อกัษรท่ีลกัษณะสามารถตีความได้โดยตรงหรือโดยออ้ม การติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลส่วนใหญ่เป็นการติดต่อส่ือสารแบบน้ีไม่วา่จะเป็นค าพดูหรือการเขียน 

 ในทางปฏิบติัสมาชิกในองค์กรส่วนใหญ่จะใช้ลกัษณะการส่ือสารแบบผสมผสานกนั
เพื่อให้เกิดความเข้าใจร่วมกัน ซ่ึงจะน าไปสู่จุดมุ่งหมายหรือวัตถุประสงค์เดียวกัน นั่นคือ
ประสิทธิภาพของงานและความพึงพอใจของพนักงาน การส่ือสารในองค์กรจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั 
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เพราะเป็นกระบวนการในการสร้างการเรียนรู้ เพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนัของพนกังานในทุกๆระดบั 
และความเขา้ใจในนโยบายและเป้าหมายขององคก์ร การส่ือสารยงัเป็นการสร้างความสัมพนัธ์กนั
ระหวา่งบุคลากรดว้ย ยิง่หากมีการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนในองคก์ร การส่ือสารจะยิ่งมีความส าคญัมาก
ข้ึนไปอีกเน่ืองจากจะช่วยให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและสร้างความเขา้ใจระหว่างพนกังานกบัองค์กรไดดี้
ยิง่ข้ึน 

 ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีทางดา้นการส่ือสารในองคก์รมาเป็นแนวทางในการศึกษา
เพราะการส่ือสารในองคก์รของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้
องค์กรประสบความส าเร็จตามวตัถุประสงค์ขององค์กร จากการท่ีคนในองค์กรเกิดความเขา้ใจ
ตรงกนัก็จะส่งผลให้ผูใ้ช้สินคา้และบริการรับรู้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและใช้ประโยชน์กบัสินคา้ไดอ้ย่าง
คุ้มค่าและตอบสนองความต้องการและท่ีส าคญัคือผูว้ิจยัต้องการทราบถึงผลสัมฤทธ์ิของการ
ใหบ้ริการการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
 

2.2  แนวคิดเกีย่วกบัการหลอมรวมส่ือ 
การหลอมรวมส่ือ (Media Convergence) มีผูใ้ห้ความหมายไวห้ลายความหมาย  เช่น 

การหลอมรวมส่ือ หมายถึงทางด่วนขอ้มูล คือ เครือข่ายการส่ือสารในอนาคตท่ีเกิดจากการหลอม
รวมระหวา่งเครือข่ายโทรศพัทซ่ึ์งเป็นเครือข่ายสาธารณะ (public network) เครือข่ายเคเบิลทีวีซ่ึง
เป็นเครือข่ายเอกชน (private network) และเครือข่ายอินเตอร์เน็ตซ่ึงเป็นเครือข่ายประชาชน (people  
network)  การหลอมรวมเทคโนโลยส่ืีอ (Convergence) เป็นการพฒันาเขา้มาใกลก้นัของเทคโนโลย ี
มีลกัษณะเป็นการวิวฒันาการมาพบกนัของเทคโนโลยี ทั้ง 3 ประเภท ไดแ้ก่ เทคโนโลยีการแพร่
ภาพและเสียง (Broadcast and Motion Picture Technology) เทคโนโลยีการพิมพ ์(Print and 
Publishing Technology) และเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ (Computer Technology) โดยมีเทคโนโลยี
ส่ือสารโทรคมนาคม (Telecommunication Technology) เป็นปัจจยัสนบัสนุนค าอธิบายของการ
หลอมรวมส่ือ ท่ีถูกเรียกวา่ "การปฏิวติัแห่งระบบตวัเลข" (Digital Revolution) คือ ขอ้มูลข่าวสารไม่
ว่าจะอยู่ในรูปลักษณ์ใด เช่น ข้อความ เสียง ภาพเคล่ือนไหว รูปภาพ หรืองานกราฟิก ได้รับ
ปรับเปล่ียนให้เป็นภาษาระบบตวัเลข (Digital Language) ท่ี เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลคอมพิวเตอร์ 
ท่ีสามารถอ่านและส่งผ่านได้อย่างรวดเร็วด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ แล้วยงัสามารถน าเสนอใน
ลักษณะใดก็ได้ ตามความต้องการใช้งานของผูใ้ช้งาน ความเปล่ียนแปลงน้ีถูกเรียกขานว่า 
 "การท าให้เป็นระบบตวัเลข" หรือ "ดิจิไทเซชัน่ (Digitization) กระบวน การของการแปลงสภาพ
เทคโนโลยีส่ือ หรือการหลอมรวมส่ือ มิได้ท าให้ส่ือส่ิงพิมพ์ แปลงโฉมหน้าเป็นส่ือใหม่แบบ
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ทนัทีทนัใด แต่เป็นแบบค่อยๆ เป็น ค่อยๆ ไป และไม่คิดวา่ส่ือใหม่จะเขา้มาแทนท่ีส่ือดั้งเดิม แต่จะ
มาแบบเปล่ียนแปลงสภาพแบบค่อยเป็นค่อยไปมากกวา่ท่ีจะอุบติัข้ึนแลว้มาแทนท่ีส่ือเก่าท่ีตายไป 
เป็นไปไม่ไดเ้ลยท่ีส่ือเกิดข้ึนใหม่ไดเ้อง พร้อมๆ กบัการลม้หายสาบสูญของส่ือเก่า (วีเจย ์มหาจาน, 
2009:32   ) 

 2.2.1  ความหมายของการหลอมรวมส่ือ 

 การหลอมรวมส่ือเป็นการน าเทคโนโลยีในรูปแบบต่างๆ มาผสมผสานเข้าด้วยกัน 
สมยัก่อนอุปกรณ์ท่ีตอบสนองความสะดวกสบายของชีวิตเราทั้งสามส่วนน้ีต่างท างานเพียงเพื่อ
ตอบสนองหน้าท่ีของตัวเอง เช่น โทรศัพท์เคล่ือนท่ีจะเป็นแค่โทรศัพท์เคล่ือนท่ี แต่ปัจจุบัน
เทคโนโลยีเหล่าน้ีสามารถน ามาใช้งานร่วมกัน เกิดการหลอมรวมการบริการเข้าด้วยกัน
ได ้  ตวัอย่างเช่น การหลอมรวมของเทคโนโลยีดา้นการแพร่ภาพและกระจายเสียงกบัเทคโนโลยี
โทรศพัท์ จะท าให้ผูบ้ริโภคสามารถฟังเพลงหรือวิทยุรับชมโทรทศัน์ผ่านอินเทอร์เน็ต นอกจากน้ี 
ยงัมีการหลอมรวมของการบริการด้านบันเทิงกับบริการสารสนเทศกลายเป็น “การบริการ
สารสนเทศเพื่อความบงัเทิง” (info tainment) ทั้ งน้ีหากวิเคราะห์ตามลักษณะของเครือข่ายแล้ว 
สามารถจ าแนกการหลอมรวม ดา้นบริการออกตามลกัษณะของเครือข่ายต่างๆได ้ดงัน้ี 

 1.  เครือข่ำยโทรคมนำคม ความสามารถทางเทคโนโลยีท่ีเช่ือมต่อไดท้ั้งสายทองแดง 
สายเคเบิ้ล โทรศพัทแ์บบไร้สาย หรือแมก้ระทัง่ผา่นดาวเทียม ท าใหท้างเลือกส าหรับการเช่ือมต่อได้
มากข้ึน รวมกบัความกา้วหนา้ของเครือข่ายอินเทอร์เน็ตแลว้จึงก่อใหเ้กิดการให้บริการท่ีหลากหลาย 
                 2.  เครือข่ำยวิทยุและโทรทัศน์ เครือข่ายในรูปแบบน้ีส่วนใหญ่เป็นการให้บริการใน
รูปแบบของความบนัเทิง เม่ือเครือข่ายน้ีสามารถเช่ือมต่อผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตแลว้ท าให้เกิด
บริการในรูปแบบต่างๆ ท่ีหลากหลาย เช่น การฟังเพลง/วิทยุผ่านอินเทอร์เน็ต การรับชมโทรทศัน์
ผา่นอินเทอร์เน็ต โดยการรับชมโทรทศัน์ผา่นอินเทอร์เน็ตตอ้งอาศยัช่องทางการส่ือสารท่ีกวา้งและ
มีความเร็วสูง (high speed) เพราะการให้บริการแบบน้ีจะอยูใ่นรูปแบบของการรับชมแบบสดหรือ
แบบ Real-Time หากช่องทางการส่ือสารมีความกวา้งของช่องทางการส่ือสารไม่เพียงพอแลว้จะท า
ใหคุ้ณภาพของการรับชมไม่ดีเพียงพอ 

3.  เครือข่ำยอินเทอร์เน็ต จากการท่ีเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเป็นเครือข่ายขนาดใหญ่ท่ีมี
ผูใ้ช้งานอยู่มากมายทัว่โลกนั้น ท าให้เกิดการพฒันาทางดา้นเทคโนโลยีอย่างมากมาย ทั้งยงัมีการ
บริการท่ีหลาหลาย เช่น การรับส่งขอ้มูลระยะไกลผา่นเครือข่าย การรับส่งไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ 
หรือแมก้ระทัง่การศึกษาทางไกลผา่นอินเทอร์เน็ตหรือ e-Learning เป็นตน้ ซ่ึงการศึกษาทางไกล
ผา่นอินเทอร์เน็ตน้ีอาจเป็นการส่งขอ้มูลในรูปแบบของภาพ เสียง และภาพเคล่ือนไหว ซ่ึงอาจตอ้ง
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อาศยัศกัยภาพของอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (ศูนยเ์ทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์
แห่งชาติ, 2551, 10 ธ.ค) 

 2.2.2  ลักษณะของการหลอมรวมส่ือ การหลอมรวมส่ือหรือ Convergence นั้นจะ
เกิดข้ึนใน 4 ระดบั  คือ 

  1.  การหลอมรวมบริการ (Convergence of services) 
  2.  การหลอมรวมของช่องทางการส่ือสารขอ้มูล (Convergence of transmission 

channels) 
  3.  การหลอมรวมของอุปกรณ์ลูกข่าย (Convergence of terminals) 
  4.  การหลอมรวมของผูใ้หบ้ริการ (Convergence of providers) 

 2.2.3  บริการหลอมรวมส่ือในประเทศไทย 
 เน่ืองจากในปัจจุบนัยงัไม่มีการศึกษาหรือส ารวจความคิดเห็นของผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตท่ีใช้

หรือไม่ใชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการหลอมรวมส่ืออยา่งจริงจงั ศูนยเ์ทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และ
คอมพิวเตอร์แห่งชาติ (เนคเทค) จึงไดจ้ดัเพิ่มค าถามพิเศษในแบบสอบถามการส ารวจพฤติกรรม
กลุ่มผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตประจ าปี 2548 เก่ียวกบัความคิดเห็นของผูใ้ชต่้อบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการ
หลอมรวมส่ือ โดยแบ่งบริการหลอมรวมส่ือเป็นบริการหลกัๆ ท่ีน่าสนใจ 5 ประเภท คือ 

  1.  ชมทีวอีอนไลน์ผา่นอินเทอร์เน็ต 
  2.  ฟังเพลงออนไลน์ผา่นอินเทอร์เน็ต 

3.  การศึกษาผา่นอินเทอร์เน็ต 
4.  โทรศพัทผ์า่นอินเทอร์เน็ต 
5.  การประชุมทางไกลผา่นอินเทอร์เน็ต 

 จากผู ้ตอบแบบสอบถามจากการส ารวจโดยศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และ
คอมพิวเตอร์แห่งชาติ (เนคเทค) ทั้งส้ิน 21,880 คน พบสัดส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีไม่รู้จกั รู้จกัแต่
ไม่เคยใชบ้ริการ หรือรู้จกัและเคยใชบ้ริการเหล่าน้ี ดงัปรากฎในแผนภาพท่ี 1 กล่าวคือ 
 - บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามรู้จกั และเคยใช้บริการมากท่ีสุด คือ บริการฟังเพลง
ออนไลน์ผา่นอินเทอร์เน็ต (ร้อยละ 86.9) 
 - บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามรู้จกัและเคยใช้บริการน้อยท่ีสุดคือ บริการการประชุม
ทางไกลผา่นอินเทอร์เน็ต (ร้อยละ 5.5) 
 - ส่วนบริการท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามไม่ รู้จักมากท่ีสุด คือ บริการโทรศัพท์ผ่าน
อินเทอร์เน็ต (ร้อยละ 22.2) 
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ภาพท่ี 2.1  ภาพประสบการณ์การใชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการหลอมรวมส่ือ 
ท่ีมา:  การส ารวจกลุ่มผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย โดยศูนยเ์ทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และ
คอมพิวเตอร์แห่งชาติ (เนคเทค) ปี พ.ศ 2548 
 
 จะพบว่าบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามรู้จกัและเคยใช้บริการมากท่ีสุดคือ การฟังเพลง
ออนไลน์ผา่นอินเทอร์เน็ต เน่ืองดว้ยการฟังเพลงออนไลน์นั้นมีผูใ้ห้บริการแพร่หลายตามเวบ็ไซต์
ต่างๆ มากมายและไม่ตอ้งอาศยัความกวา้งของช่องสัญญาณ และความเร็วในการส่ือสารมากนัก 
เพราะไม่ตอ้งรับ-ส่งขอ้มูลขนาดใหญ่ การเช่ือมต่อแบบการหมุนโทรศพัท ์(Dial up) ก็เพียงพอใน
การส่ือสาร ซ่ึงต่างจากบริการอ่ืนๆ ท่ีตอ้งรับ-ส่งขอ้มูลภาพเคล่ือนไหวท าให้ตอ้งอาศยัความกวา้ง
ของช่องสัญญาณและความเร็วในการส่ือสารมาก 

 2.2.4  ความคิดเห็นของผู้ใช้อนิเทอร์เน็ตต่อบริการหลอมรวมส่ือ  
 ในการสอบถามเก่ียวกับความถ่ีในการใช้บริการท่ีเก่ียวกับการหลอมรวมส่ือ จาก

จ านวนผูท่ี้ตอบวา่เคยใชบ้ริการแต่ละประเภทพบวา่การใชบ้ริการดงักล่าวส่วนมากอยูใ่นช่วงเร่ิมตน้ 
โดยส่วนใหญ่ใชบ้ริการต ่ากวา่ 5 คร้ังต่อเดือน ยกเวน้การฟังเพลงออนไลน์ ซ่ึงมีร้อยละ 29.1 ของ
ผูต้อบวา่ เคยใชบ้ริการระบุวา่ใชบ้ริการน้ีมากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือน ทั้งน้ีน่าจะเป็นผล มาจากว่าการ
ใชบ้ริการรับชม ภาพเคล่ือนไหวหรือบริการแบบปฏิสัมพนัธ์ (Interactive) ตอ้งการความกวา้งของ
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ช่องสัญญาณและความเร็วในการส่ือสารสูงซ่ึงไม่เหมาะกบัผูใ้ช้ท่ีเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบการ
หมุนโทรศพัท ์(Dial up) ท าใหก้ารใชบ้ริการประเภทน้ียงัไม่สูงมากนกั 

ตารางท่ี 2.1  แสดงจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเก่ียวกบัการหลอมรวมส่ือต่อเดือน  

  <5 คร้ัง 5-10 คร้ัง 11-15 คร้ัง 16-20 คร้ัง >20 คร้ัง 

ชมทีวอีอนไลน์ 63.5 20.1 4.4 3.4 8.6 
ฟังเพลงออนไลน์ 27.8 24.8 9.9 8.4 29.1 
การศึกษาผา่นอินเทอร์เน็ต 46.3 26.2 8.4 5.3 13.9 
โทรศพัทผ์า่นอินเทอร์เน็ต 66.7 16.3 3.8 3.1 10 
การประชุมผา่นอินเทอร์เน็ต 74.4 13.3 2.8 2.7 7 

 จากการสอบถามผูใ้ช้บริการหลอมรวมส่ือ ระบุถึงปัจจยัหลกัท่ีท าให้ใช้บริการเหล่าน้ี 
อนัดบั 1 คือ ความสะดวกในการใชบ้ริการซ่ึงผูใ้ชบ้ริการซ่ึงผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงไดง่้าย (ร้อยละ 68.0) 
รองลงมา คือ สามารถเลือกรับชมและฟังรายการยอ้นหลงัได ้(ร้อยละ 51.4) และแปลกใหม่ทนัสมยั 
(ร้อยละ 45.6) ตามล าดบั 

 
ภาพท่ี 2.2  แสดงปัจจยัท่ีท าใหใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการหลอมรวมส่ือ 
ท่ีมา:  การส ารวจกลุ่มผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย โดยศูนยเ์ทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และ

คอมพิวเตอร์แห่งชาติ (เนคเทค) ปี พ.ศ 2548 
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หมายเหตุ:  ค  านวณจากจ านวนผูท่ี้ตอบวา่เคยใชบ้ริการเก่ียวกบัการหลอมรวมส่ือ ซ่ึงผูต้อบสามารถ
เลือกไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ 

 2.2.5  แนวโน้มการใช้บริการหลอมรวมส่ือในประเทศไทย 
 แนวโน้มการใช้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการหลอมรวมส่ือในประเทศไทยเป็นผลมาจาก
ปัจจยัส าคญั 3 ประการ คือ 
 1.  ความตอ้งการใชบ้ริการท่ีหลากหลายและสามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็วมาก
ยิง่ข้ึน โดยใชเ้ครือข่ายอินเทอร์เน็ตท่ีสามารถเช่ือมต่อได ้จากท่ีใดก็ไดต้ลอดเวลาและการใชบ้ริการ
นั้นไม่ได้จ  ากัดอยู่ในเฉพาะกลุ่มผูท่ี้มีความช านาญด้านเทคโนโลยีเหมือนระยะแรกท่ีมีการน า
อินเทอร์เน็ตเขา้มาใช ้ท าใหมี้แนวโนม้ท่ีการขยายการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
 2.  การแข่งขนัของผูบ้ริการและค่าบริการท่ีไม่แพงมากนกัเม่ือเทียบกบัการใชบ้ริการ
เดียวกนัจากช่องทางอ่ืนผูป้ระกอบการท่ีให้บริการไดใ้ห้ความสนใจกบัการบริการหลอมรวมส่ือ
มากข้ึน ปัจจุบนัมีผูป้ระกอบการรายใหญ่ท่ีมีเครือข่ายของตวัเองท่ีใหบ้ริการหลอมรวมส่ือท่ีโดดเด่น 
คือบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) และ บริษทั ชินคอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
 3.  การเติบโตของการใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูง กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การส่ือสารมีนโยบายสนับสนุนให้ผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตทุกรายเปิดให้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงโดยให้บริษทั กสท โทรคมนาคม จ ากดั (มหาชน) และบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) 
เป็นหน่วยงานน าร่อง ดงันั้นหากมีการเติบโตของการใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงมากข้ึน ยอ่มส่งผล
ใหบ้ริการหลอมรวมส่ือนั้นมีโอกาสขยายตวัเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 
 อย่างไรก็ตามข้อจ ากัดท่ีส าคญัของการใช้บริการหลอมรวมส่ือ คือความกวา้งของ
ช่องสัญญาณและความเร็วในการส่ือสารท่ีสูงส าหรับเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต ซ่ึงการท่ีจะสามารถรับ-
ส่งขอ้มูลโดยเฉพาะภาพเคล่ือนไหวไดอ้ย่างไม่ขาดช่วง (Real-time) นั้นตอ้งอาศยัช่องสัญญาณใน
การส่ือสารท่ีกวา้งหรืออาศยัอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง จากผลการส ารวจกลุ่มผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ต ปี พ.ศ 
2547-2548 ท าใหท้ราบวา่ในประเทศไทยผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูงมีเพิ่มมากข้ึนเป็นร้อยละ 43.1 
แต่กลุ่มผูใ้ชส่้วนใหญ่ยงัคงเป็นผูท่ี้อาศยัอยุใ่นเขตกรุงเทพและปริมณฑล อีกทั้งปัญหาในเร่ืองราคา
และพื้นท่ีให้บริการท่ีมีอยู่อย่างจ ากดั ท าให้การเติบโตของการใชบ้ริการหลอมรวมส่ือมากข้ึนตาม
ไปดว้ย 

 ในอนาคตการหลอมรวมส่ือนั้นสามารถก่อให้เกิดการแข่งขนัของอุตสาหกรรม ภาค
การผลิตและการให้บริการซ่ึงเดิมเคยแยกกนัคนละตลาดอยา่งชดัเจน แต่การพฒันาของเทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ตนั้นเช่ือมโยงให้กลายเป็นตลาดแข่งขนัเดียวกนั ทั้งน้ีเป็นการน ามาซ่ึงความหลากหลาย
ของบริการทางเลือกท่ีเพิ่มข้ึนของผูบ้ริโภค รวมถึงประโยชน์จากบริการใหม่ๆ ในยุคดิจิทลันัน่เอง
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(ศูนยเ์ทคโนโลยอิีเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ, 11 ธ.ค 51) ซ่ึงบริษทัทรูตอ้งการเป็นหน่ึง
ในดา้นการหลอมรวมส่ือ ดงันั้น TrueWorld.net เกิดข้ึนมาเพราะทรูตอ้งการสร้างโลกคอนเทนท์
ข้ึนมาใหม่ในปี 2548 โดยมีวตัถุประสงค ์หลายประการดว้ยกนั คือ 
 - เพื่อรองรับอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง เน่ืองจากทรูเป็นผูใ้ห้บริการ Access ซ่ึง Access ก็
คือถนน แต่มีถนนแลว้ก็ตอ้งมีคอนเทนต์ซ่ึงก็เหมือนรถมาวิ่ง ตอนนั้นคอนเทนต์บรอดแบนด์ใน
ไทยมีนอ้ย เวบ็น้ีจึงท ามาเพื่อรองรับจุดนั้น 
 - ตอ้งการท าภาพ Convergence ของทรูให้ชดัเจน โดยจะเห็นวา่ในช่วงประมาณปี 2548 
ทรูเร่ิมประกาศวา่จะท า Convergence โดย Convergence แรกท่ีทรูท าในปี 2548 เป็นเหมือนกบัการ 
Bundle ผลิตภณัฑ์ (ซ้ือผลิตภณัฑ์น้ี แถมผลิตภณัฑ์อีกอย่าง) ไดล้ดราคา เช่น หากใช้ทรูมูฟจะใช้
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไดใ้นราคาพิเศษ 
 - ต้องการสร้าง Differentiate ให้เกิดข้ึน เพราะมุมมองของผูใ้ห้บริการเครือข่าย
โทรศพัท์มือถืออยา่งเดียว ทรูมูฟไม่ใช่เจา้ท่ีใหญ่ท่ีสุด ในขณะท่ีธุรกิจของ Fix line ก็ไม่ไดเ้ติบโต 
และถึงแมว้่าธุรกิจของอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงจะเติบโตต่อไปเร่ือยๆ แต่มูลค่ารายไดเ้ม่ือเทียบกบั
มือถือมนัยงัไม่สูงเท่าในเวลาน้ี ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ ธุรกิจส าคญัของทรู คือ โทรศพัทมื์อถือ แต่ในเวลา
น้ีทรูมูฟมีมาร์เก็ตแชร์เป็นอนัดบั 3 ในตลาด การสร้าง Differentiate ไปแข่งกบัคู่แข่งผา่น คอนเทนต์
จึงเป็นกลยทุธ์เขา้มาตอบโจทยใ์นเร่ืองของ Differentiate” 
 - TrueWolrd เกิดข้ึนมาเพื่อมาตอบโจทย ์Privilege สิทธิพิเศษท่ีให้กบัลูกคา้ของทรู โดย
ตอบโจทยลู์กคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ในเร่ืองของคอนเทนตบ์างตวัท่ีผูใ้ห้บริการรายอ่ืนไม่มี เช่นเร่ือง
เพลงท่ีทรูท า Exclusive Album ซ่ึงท่ีอ่ืนไม่มีนอกจากท่ีทรูเท่านั้น (นิตยสาร Marketeer, 2548: 39-
40) 
 ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดการหลอมรวมส่ือมาเป็นแนวทางในการศึกษาเพราะตอ้งการทราบ
ถึงผลของการหลอมรวมส่ือของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ว่าทางบริษทัได้ท าการ
หลอมรวมส่ือเพื่อให้บริษทัไดมี้ลูกคา้เพิ่มข้ึน และรักษากลุ่มลูกคา้เดิมไว ้ซ่ึงผูว้ิจยัน าทฤษฎีน้ีมาใช้
เพื่อต้องการทราบถึงภาพลักษณ์ในมุมมองของผูใ้ช้บริการของบริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
(มหาชน) 
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2.3  ทฤษฎเีทคโนโลยีเป็นตวัก าหนด 

         ทฤษฎีเทคโนโลยีเป็นตวัก าหนด (Technological determinism Theory) ท่ีน าเสนอโดย 
มาร์แชล แม็คลูฮนั (MaLuhan,M,1962) มาจากความสนใจในพฒันาการของเทคโนโลยีการส่ือสาร
ท่ีมีผลต่อมนุษย์ในสังคม ทฤษฎีตัวก าหนดน้ีเช่นเดียวกับทฤษฎีตัวก าหนดอ่ืนๆ ท่ีมองว่า
ปรากฏการณ์หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงอาจเป็นตวัเหตุในการก าหนดผลต่อวิถีชีวิตมนุษยใ์นดา้นใดด้าน
หน่ึงได้ เช่น ทฤษฎีก าหนดของมาร์กซิสต์ท่ีเช่ือว่า เศรษฐกิจเป็นศูนย์ของพลวตัในสังคมท่ีจะ
ก าหนดวถีิชีวติของมนุษยใ์นดา้นใดดา้นหน่ึง หรือหลายๆ ดา้น 

 แนวคิดของแม็คลูฮนัจดัอยู่ในสายทฤษฎีวฒันธรรมวิพากษ์ท่ีเข้ามาในอเมริกาผ่าน
ประเทศแคนาดา ของส านักโตรอนโต (Toronto) ในช่วงปี ค.ศ 1960 อย่างไรก็ดี แม็คลูฮนัอา้ง
แนวคิดเชิงวิพากษ์ของมาร์กซ์น้อยมาก โดยเห็นว่ามาร์กซ์ละเลยประเด็นการส่ือสารกับการ
แลกเปล่ียนสังคมในเชิงประวติัศาสตร์ ตั้งแต่ยุคชนเผา่ท่ีใชก้ารส่ือสารทางวาจาจนมาสู่ยุคภาษาการ
เขียน การพิมพ ์และอิเล็กทรอนิกส์ในยุคมวลชน (เร่ิมตั้งแต่โทรเลข โทรศพัท ์วิทยุ โทรทศัน์ ในยุค
นั้น) 

 แม็คลูฮนัไดรั้บอิทธิพลจากงานเขียนของฮาร์โรลดฺ อินนิส (Innis,H,1942) ในหนงัสือ
จกัรวรรดิและการส่ือสาร (Empire and Communication, 1950: unpaged) กบัหนงัสือเร่ืองการ
ล าเอียงของการส่ือสาร (The Bias of Communication, 1951: unpaged) โดยอีนนีสช้ีให้เห็นว่า 
จกัรวรรด์ิอียิปต ์กรีก และโรมนัเกิดข้ึนไดจ้าการควบคุมอ านาจผ่านค าพูดในภาษาเขียน แทนท่ีจะ
เป็นค าพูดในภาษาพูดในยุควาทศิลป์ดั้งเดิม การเขียนบนกระดาษกลายเป็นเคร่ืองมือในการสั่งการ 
ท าให้ขยายอ านาจไดก้วา้งไกลกลายเป็นอาณาจกัร โดยผูป้กครองสามารถใชก้ารเขียนบนกระดาษ
หรือวสัดุเป็นส่ือในการส่ือสารท่ีมีอ านาจบารมีไม่แพก้ารใชก้ าลงัทหารโดยตรง 

 อีนนีส ยกตวัอย่างผูป้กครองของแคนนาดาท่ีใช้รางรถไฟและโทรเลขเป็นส่ือในการ
ส่ือสาร เพื่อการควบคุมการปกครองไปทัว่แผ่นดินในแถบทวีปอเมริกาเหนือ พฒันาการของ
เทคโนโลยีช่วยให้สามารถควบคุมบริวารรอบนอกเขา้สู่ศูนยก์ลางอ านาจ ท าให้ผูป้กครองสามารถ
ขยายอ านาจเหนือเวลาและอาณาเขต 

 แม็คลูฮนัไม่ได้สนใจผลกระทบของเทคโนโลยีการส่ือสารในระดบัมหภาคเหมือน
อินนีส แต่สนใจผลกระทบในระดับจุลภาคโดยเฉพาะต่อผสัสะการรับรู้ของมนุษย์ เขาเห็นว่า
เทคโนโลยกีารส่ือสารตั้งแต่การเขียน การพิมพ ์และรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์นั้นกระทบต่อผสัสะและ
ความสมดุลของประสาทรับรู้ทั้ง 5 ของมนุษย ์จากท่ีเคยมีมาในยคุการส่ือสารผา่นการพูดคุยโดยตรง 
การเขียน การอ่าน ท าให้เรารับรู้ดว้ยสัมผสัมิติเดียวคือทางตา และการอ่าน ความคิดก็เป็นเส้นตรง
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ต่อเน่ืองตามล าดบัของการอ่าน ซ่ึงตอ้งมีพื้นฐานการอ่านออกเขียนไดใ้นการรับรู้ ในหนงัสือท่ีช่ือวา่
ความเขา้ใจต่อส่ือ (Understanding Media, 1964: unpaged) ท่ีเขาเขียนข้ึนมา แต่ถูกวิจารณ์วา่ เม่ือ
อ่านแลว้ไม่สามารถเขา้ใจไดง่้ายๆเหมือนช่ือหนงัสือ (Baran and Davis, 1995: unpaged) แม็คลูฮนั 
กล่าวค าท่ีโด่งดงัไปทัว่วงการส่ือคือ “The medium is the message and the message”  ซ่ึงหมายถึง 
“ส่ือคือสาร” โดยส่ือในรูปแบบใหม่ๆ ท่ีเกิดจากพฒันาการของเทคโนโลยีน้ีจะมีผลกระทบต่อการ
รับรู้และประสบการณ์ของเราและสังคมเรา หรือพูดอีกอยา่งหน่ึง มีผลต่อการปรับเปล่ียน การรับรู้
และประสบการณ์ของเรา ตวัส่ือเองในรูปแบบต่างๆ มกัมีผลส าคญัมากกวา่ตวัเน้ือหาท่ีส่ือถ่ายทอด
เสียอีก (The important effect of medium come from its form, not its contents) หรืออาจเปรียบ
เหมือนของเหลว (Content) อย่างเดียวกนัแต่บรรจุขวดต่างกนั (form) ก็จะถูกรับรู้ต่างกนั แม็คลูฮนั
ให้ความสนใจวา่คนเรามีประสบการณ์ผา่นส่ืออยา่งไร (how we experience-form) มากกวา่อะไรท่ี
เรามีประสบการณ์ (what we experience- contents)  เช่น การรับรู้ข่าวสารท่ีอ่านจากหนงัสือพิมพ์
ออนไลน์ในอินเทอร์เน็ตกับการอ่านหนังสือพิมพ์บนกระดาษพิมพ์ท่ีเน้ือหาเดียวกัน แต่ให้ผล
กระทบต่อการรับรู้ต่างๆกนั ในเร่ืองการเปิดรับการรับรู้ การตีความ ความน่าสนใจ ความเช่ือถือ การ
โนม้นา้วใจและการจดจ า ผลกระทบเหล่าน้ีในตวัส่ือท่ีต่างกนั สามารถสร้างผลกระทบแตกต่างกนั
ไดโ้ดยไม่เก่ียวกบัตวัเน้ือหาท่ีน าเสนอ นอกจากน้ีแม็คลูฮนัยงักล่าววา่ “The medium is the Mass-
age” ท่ีมีความหมายวา่ส่ือเขา้มามีอ านาจเป็นเคร่ืองมือส่ือสารของมนุษยใ์นยคุมวลชนสมยัน้ี 

 แม็คลูฮนักล่าวถึงส่ือในฐานะท่ีเป็น “ตวัขยายของมนุษย”์ “the extensions of man” คือ 
ขยายประสาทการรับรู้และประสบการณ์ให้กวา้งไกลไร้ขีดจ ากัดของเวลาและสถานท่ี ส่ือจึง
เปรียบเสมือนเป็นหู เป็นตา เป็นจมูก เป็นแขนขาท่ีมีอานุภาพ การก าเนิดของส่ืออิเล็กทรอนิกส์
ประเภทโทรทศัน์ในยุคนั้นท่ีส่งข่าวสารไปไดร้ะยะไกล รับไดท้ัว่กนัทนัที ท าให้แม็คลูฮนั กล่าวถึง 
“Global Village” หรือหมู่บา้นโลก ซ่ึงเป็นค ากล่าวท่ีมีความเป็นจริงชดัเจนท่ีสุดในยุคสังคมข่าวสาร
ยุคปัจจุบนั แมค้  าน้ีจะมีผูอ้า้งว่าแม็คลูฮนัไม่ไดเ้ป็นคนแรกท่ีเอ่ยถึง เพราะมีพูดถึงมาก่อนหน้านั้น
แลว้ 30 ปีแต่ก็ท  าให้เห็นผลกระทบส าคญัของเทคโนโลยีการส่ือสารในวงกวา้งท าให้โครงสร้าง
สังคมเดิมเปล่ียนแปลงไปกลายเป็นระบบสังคมขนาดใหญ่ เป็นสังคมในรูปใหม่ท่ีไม่มีเวลา สถาน
ท่ีมาก าหนด ซ่ึงเหมือนกบัปรากฎการณ์ของโลกาภิวฒัน์ (Globalization) ในปัจจุบนั 

 แนวคิดท่ีโด่งดงัจากนกัวพิากษส์มองเฟ่ืองผูน้ี้อีกประเด็นคือ การแบ่งส่ือเป็นส่ือร้อนกบั
ส่ือเยน็ (hot and cold media) แนวคิดเร่ืองน้ีเป็นท่ีฮือฮาช่วงหน่ึง แต่ก็ถูกวิพากษว์ิจารณ์อยา่งหนกัจึง
เส่ือมความนิยมไปอย่างรวดเร็ว เขามองว่าส่ือร้อน (hot media) นั้นเป็นส่ือท่ีให้ความชัดเจนให้
ข้อมูลท่ีเพียงพอต่อความเข้าใจ ผู ้รับสารไม่จ  าเป็นต้องเข้าไปมีส่วนร่วมในการสร้างและ
ตีความหมายข่าวสารแต่อยา่งใด ผูรั้บสารส่ือร้อนจึงค่อนขา้งมีลกัษณะถูกกระท าหรือถูกกีดกนัออก

DPU



31 

จากการมีส่วนร่วมในส่ือและข่าวสาร ส่ือท่ีเป็นส่ือร้อน เช่น ส่ิงพิมพ ์ภาพถ่าย ภาพยนตร์ และวิทย ุ
ส่วนส่ือเยน็ มีลกัษณะท่ีขาดความชดัเจนในรายละเอียดของการรับรู้ทางประสาทสัมผสั เช่น การ
มองเห็น การไดย้ิน จะไม่ชดัเจนละเอียดมากพอ เช่น โทรทศัน์ โทรศพัท์ ภาพการ์ตูน การรับรู้ส่ือ
เยน็จึงอาศยัการมีส่วนร่วมในการสร้างและตีความเน้ือหาข่าวสารจากส่ือเหล่านั้น การมีส่วนร่วมน้ี
เกิดข้ึนทั้งจากการรับรู้ การคิดพิจารณา จินตนาการ หรือการมีอารมณ์ร่วม เป็นการเปิดโอกาสให้
ผูรั้บสารเขา้ไปมีส่วนเติมเตม็ความหมายท่ีไม่สมบูรณ์หรือคลุมเครือไดม้ากกวา่ส่ือร้อน 

 การแบ่งส่ือร้อน/ส่ือเยน็โดยอาศยัระดบัความชดัเจนของข่าวสารและการมีส่วนร่วมของ
ผูร่้วมของผูรั้บสารน้ีอาจสร้างความสับสนได ้ โดยเฉพาะในแง่ความชดัเจนของข่าวสารนั้นค่อนขา้ง
ลา้สมยั เพราะเทคโนโลยีของส่ือพฒันาอย่างรวดเร็วแทบจะขจดัจุดด้อยขอ้น้ีได้โดยส้ินเชิง เช่น 
โทรทศัน์ท่ีเป็นส่ือเยน็เพราะภาพโทรทศัน์ในยคุนั้นยงัเป็นภาพขาวด าระบบเส้นของภาพและการส่ง
สัญญาณยงัไม่สมบูรณ์ แต่ปัจจุบนัโทรทัศน์มีความคมชัดเหมือนของจริงด้วยระบบใหม่ๆ ท่ี
พฒันาข้ึนมา 

 อย่างไรก็ดี การนิยามโดยการใช้การมีส่วนร่วมของผูรั้บก็ยงัพอใช้เป็นเกณท์ในการ
แยกแยะไดร้ะดบัหน่ึง และยงัสามารถใชก้บัการส่ือสารใชก้บัการส่ือสารผา่นส่ือบุคคลไดด้ว้ย เช่น 
เราสามารถบอกไดว้า่ การสอนแบบบรรยาย (Lecture) อยา่งเดียวเป็น hot medium  การอภิปรายเป็น 
cold medium เช่นเดียวกบัการเล่นเกมคอมพิวเตอร์ หรือ chat ทางอินเตอร์เน็ต ก็เป็น cold medium 
เพราะมีส่วนร่วมในข่าวสาร 

 แมค็ลูฮนัซ่ึงโด่งดงัในยคุการโตว้าทีประชนัฝีปากทางโทรทศัน์ก่อนจะมีการลงคะแนน
เสียงเลือกประธานาธิบดีสหรัฐอเมริกา ระหวา่งนิกสันกบัเคนเนด้ี แมค็ลูฮนัไดเ้ปรียบเทียบนิกสันวา่
เหมาะสมกบัส่ือร้อน เช่น ส่ิงพิมพม์ากกว่าส่ือเยน็ เพราะค่อนขา้งเคร่งขรึมจริงจงัอุดมดว้ยเน้ือหา 
สาระ ในขณะท่ีเคเนด้ีมีบุคลิกเหมาะกบัส่ือเย็นอย่างเช่นโทรทศัน์ เพราะมีเสน่ห์ดึงดูดใจ มีลีลา
ท่าทางผสมกบัเน้ือหา สาระ เปิดโอกาสให้ผูช้มเขา้มามีส่วนร่วม มีอารมณ์ร่วม มีความคิดร่วมได้
ดีกว่านิกสัน ซ่ึงปรากฎว่าการประชันคารมคร้ังนั้น เคนเนด้ีเป็นผูช้นะได้รับความนิยมสูงกว่านิ
กสันอย่างเห็นได้ชัดเจนเป็นแบบอย่างของการวางกลยุทธ์ในการเตรียมการโตว้าทีของผูส้มคัร
แข่งขนัในยุคต่อๆมาวา่ ถา้จะใช้ส่ือโทรทศัน์ตอ้งเตรียมพร้อมอย่างไรให้เหมาะสมกบัลกัษณะส่ือ
นั้นๆ 

 ทฤษฎีเทคโนโลยเีป็นตวัก าหนดน้ีไดรั้บการวิจารณ์วา่มองดา้นเดียว เพราะในความเป็น
จริงแลว้สังคมอาจมีบทบาทในการก าหนดเทคโนโลยมีากกวา่ ความจ าเป็นในสังคมท าให้ตอ้งมีการ
คิดคน้พฒันาเทคโนโลยีต่างๆมาอ านวยความสะดวก นอกจากน้ีคนในฐานะผูใ้ช้ก็มีบทบาทในการ
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ก าหนดการใชป้ระโยชน์เองไดเ้ช่นกนั ไม่ใช่เป็นถูกกระท าจากเทคโนโลยีฝ่ายเดียว (พีระ จิรโสภณ, 
2008: 86-88) 

 D.MCQUAIL นกัทฤษฎีแนวเทคโนโลยีเป็นตวัก าหนด ไดป้ระมวลคุณลกัษณะเด่นๆ 
ของแนวคิดของกลุ่มน้ีเอาไว ้ดงัน้ี 

 - เทคโนโลยกีารส่ือสารเป็นพื้นฐานของทุกสังคม 
 - เทคโนโลยแีต่ละชนิดก็จะเหมาะสมกบัรูปแบบโครงสร้างสังคมแต่ละอยา่ง 
 - ขั้นตอนของการผลิตและการใชเ้ทคโนโลยกีารส่ือสารจะเป็นตวัน าใหเ้กิดการ
เปล่ียนแปลงของสังคม 
 - การปฎิวติัเปล่ียนแปลงเทคโนโลยกีารส่ือสารในแต่ละคร้ังจะท าใหเ้กิดการปฏิวติั
เปล่ียนแปลงสังคมตามมาเสมอ 

 นกัทฤษฎีในกลุ่มเทคโนโลยีเป็นตวัก าหนดเป็นนกัวิชาการดา้นการส่ือสาร ท่ีสนใจใน
การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยทีางการส่ือสารท่ีมีผลกระทบต่อสังคม และปัจเจกบุคคลในแง่ของเวลา 
(Time) และสถานท่ี (Space) และการเปล่ียนแปลงรูปแบบชีวิตประจ าวนั และในการศึกษา
อินเทอร์เน็ต ส่ือใหม่เพื่อการรายงาน 

 ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎีเทคโนโลยีเป็นตวัก าหนดเป็นแนวทางในการศึกษา
เพราะผูว้จิยัตอ้งการทราบถึงผลกระทบทางสังคมท่ีมีต่อการหลอมรวมส่ือจึงไดน้ าเอาทฤษฎีน้ีมาใช้
ประกอบการวิเคราะห์ในการวิจยั ทั้งน้ีเน่ืองจากเทคโนโลยีเป็นตวัก าหนดและมีอิทธิพลต่อมนุษย ์
และท่ีส าคญัยงัช่วยสร้างความสะดวกสบายต่อการด ารงชีวติในปัจจุบนัเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ ดว้ยเหตุน้ี
เองจึงท าให้บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ไดน้ าเทคโนโลยีต่างๆท่ีมีอยู่มารวมตวักนัเพื่อ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ใหเ้กิดการผกูขาดไปในตวั 
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2.4  แนวคิดภาพลกัษณ์ 
         Carlos Flavian and Miguel Guinaliu and Eduardo Torres. (Internet Research, 2548: 
447) ภาพลกัษณ์ของบริษทัและการขายบริการดา้นการเงิน งานเขียนดา้นการตลาดของผูเ้ช่ียวชาญ
ไดเ้นน้ย  ้าวา้วา่ภาพลกัษณ์ของบริษทัเป็นแค่เพียงภาพลกัษณ์ท่ีผูบ้ริโภครับรู้เท่านั้น ภาพลกัษณ์เป็น
เร่ืองของความประทบัใจท่ีผูค้นต่างมีต่อบริษทัหน่ึง ส าหรับ Leblanc และNguyen (1996:45) นั้น  
ภาพลกัษณ์ของบริษทั คือ ผลของกระบวนการสั่งสม ท่ีลูกคา้เปรียบและเทียบเคียงลกัษณะของ
บริษัทต่างๆ ลักษณะท่ีซับซ้อนในโครงสร้างของภาพลักษณ์นั้ นกลับท าให้ทราบถึงความ
สลบัซับซ้อนทีมีต่อกระบวนการในการสร้างและการจดัการภาพลกัษณ์ของบริษทั ในเร่ืองน้ี De 
Chernatony (1999) ให้ขอ้เสนอแนะวา่เน่ืองจากมีการรับรู้ต่างๆ เหล่าน้ีอยู่ ธุรกิจต่างๆ จึงพิจารณา
ในการประสานกิจกรรมของพวกเขาเขา้กบัวตัถุประสงค์ในการพยายามถ่ายทอดภาพลกัษณ์หน่ึง
มากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะเขาพยายามก าหนดว่าจะให้มีการรับรู้ยี่ห้อของพวกเขาอย่างไร ทั้งภายใน
บริษัทตลอดจนในตลาดกลุ่มเป้าหมาย นอกจากน้ีพวกเขาจะส่งเสริมในการวางแผนเก่ียวกับ
ภาพลกัษณ์ท่ีน ามาประสานเขา้ดว้ยกนัและเป็นผลซ่ึงเหมาะสมกบัผลประโยชน์ในธุรกิจ โดยเฉพาะ
เร่ืองของระดบัการมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของผูบ้ริโภค 

 2.4.1  ความหมายของภาพลกัษณ์ 
 ค  าว่า  ภาพลักษณ์ มีความหมายใกล้เ คียงกับค าว่า ภาพพจน์ หรือมาจากค าใน

ภาษาองักฤษท่ีวา่ Image มีการใชส้ับสนกนัอยูม่าก บางต าราใชค้  าวา่ ภาพพจน์ ต่อมา พระเจา้บรม
วงศ์เธอกรมหม่ืนนราธิปพงศ์ประพนัธ์ ท่ีปรึกษาคณะกรรมการบญัญติัศพัทภ์าษาไทย ไดแ้จง้ต่อท่ี
ประชุมของคณะกรรมการว่า ค  าว่า ภาพพจน์ น่าจะมีความหมายตรงกบัค าว่า Figure of Speech 
(ราชบณัฑิตยสถาน,2538:62) ซ่ึงหมายถึงค าพูดท่ีเป็นส านวนโวหารท าให้นึกเห็นภาพ ส่วนค าว่า 
ภาพลกัษณ์หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากความนึกคิด หรือท่ีคิดว่าควรจะเป็นเช่นนั้น (อมรรัตน์ ไพเมือง, 
2549:6) 

 ทฤษฎีการสร้างภาพลกัษณ์องคก์ารของ Gregory & Wiechmann, 1979 (ชุมพล โพธ์ิงาม, 
2547: 15-16) ไดก้ล่าวไวด้งัน้ี 

 1.  รับรู้ความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย และน ามาก าหนดเป็นภาพลกัษณ์ขององคก์าร
หรือหน่วยงาน 

 2.  ตอ้งก าหนดทิศทางให้ชดัเจนถึงเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์องคก์าร ผูบ้ริหาร
จึงเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัท่ีสุด ในการก าหนดแนวทาง 
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 3.  รู้จกัตนเองว่าองค์การหรือหน่วยงานมีภาพลกัษณ์เป็นอย่างไร และภาพลกัษณ์ท่ี
ตอ้งการใหเ้กิดข้ึนนั้นคืออะไร 

 4.  ท่ีส าคญัตอ้งรู้วา่หน่วยงานก าลงัท าอะไรอยู ่คือการเขา้ใจงาน บทบาทหนา้ท่ีท่ีชดัเจน 
 5.  การสร้างสรรค์งานโดยใช้ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ให้ตอบสนองต่อกลุ่มเป้าหมาย
ใหม้ากท่ีสุด 
 6.  ความคงเส้นคงวา ความสม ่าเสมอในการสร้างภาพลกัษณ์ 
 7.  การประชาสัมพนัธ์ในส่ิงท่ีไดก้ระท าจริงหรือการปรับความเขา้ใจเก่ียวกบัข่าวลือ ให้
ถึงกลุ่มเป้าหมายอยา่งสม ่าเสมอ 
 (Frank Jefkins, 1993: unpaged) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์เป็นค าท่ีคนมกัเขา้ใจผิดและ
น าไปใชผ้ดิมากพอๆกบัค าวา่ การประชาสัมพนัธ์ ภาพลกัษณ์ในทางการประชาสัมพนัธ์นั้นหมายถึง 
ความประทบัใจท่ีถูกตอ้ง 

 (Gray, James jr, มนสัวิน บุตรดี, 2546: 8) กล่าวถึงภาพลกัษณ์ของบริษทัในฐานะ
องคก์รธุรกิจ ซ่ึงหมายความถึง คุณภาพท่ีแสดงออกต่อสายตาสาธารณะ ให้เกิดความประทบัใจทั้ง
พนกังาน ลูกคา้ นกัลงทุน ส่ือ ภาครัฐและประชาชน ภาพลกัษณ์ของบริษทัรวมถึงทศันคติและความ
เช่ือของคนทัว่ไป เก่ียวกบัการปฏิบติั ผลผลิตหรือสินคา้ (บริการ) โดยการส่ือความหรือส่งสัญญาณ
ออกมาใหไ้ดรั้บรู้ 

 2.4.2  ความส าคัญของภาพลกัษณ์ 

 (เสรี วงศม์ณฑา, 2542: 84-86) กิจการของหน่วยงาน องคก์ร หรือคณะบุคคลจะประสบ
ความส าเร็จไดต้อ้งอาศยัความร่วมมือจากหน่วยงาน องคก์ร หรือคณะบุคคลอ่ืน ซ่ึงความร่วมมือจะ
เกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือ ภาพลกัษณ์ของหน่วยงาน องคก์ร หรือบุคคลนั้นๆ ดีพอท่ีจะท าให้ผูอ่ื้นให้ความ
ร่วมมือ ดงันั้นภาพลกัษณ์จึงมีความส าคญั ซ่ึงมีผลอยา่งมากต่อความส าเร็จ ซ่ึงกล่าวถึงความส าคญั
ของภาพลกัษณ์ใน 2 ประเด็น ดงัน้ี 

 1.  ในด้านจิตวทิยา (Psychological) ภาพลกัษณ์เปรียบประดุจหางเสือท่ีก าหนดทิศทาง
พฤติกรรมของปัจเจกชนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยู่รอบตวับุคคลนั้น ถา้บุคคลนั้นมีภาพลกัษณ์เชิง
บวกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยูร่อบตวั จะมีแนวโนม้ท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมาเช่นกนั ส่ิงส าคญัคือ
ภาพลกัษณ์นั้นก่อใหเ้กิดอคติ (Bias) 

ในการพิจารณาพฤติกรรมของส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีเคยมีภาพลกัษณ์มาก่อนหน้าน้ีเพราะ
ภาพลักษณ์เป็นเร่ืองฝังใจท่ียากจะแก้ไข ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีค่อนขา้งจะถาวรหากไม่มีข้อมูลท่ี
เด่นชดัรุนแรงเขา้ไปมีผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ก็ไม่เปล่ียนแปลง เพราะภาพลกัษณ์จะ
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เป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงยาก ถา้มองวา่อะไรเป็นส่ิงดี ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงนั้นก็จะถูกมองวา่
เป็นส่ิงดีไปดว้ย แมแ้ต่ส่ิงท่ีไม่ดีก็มองวา่ดี และถา้มองวา่อะไรเป็นส่ิงไม่ดี ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัส่ิงนั้นก็จะไม่ดีไปหมด แมแ้ต่ส่ิงท่ีดีก็อาจถูกมองดว้ยความเคลือบแคลงไม่แน่ใจวา่ดีจริงหรือไม่ 

ภาพลักษณ์เปรียบประดุจหางเสือ ท่ีก าหนดทิศทางพฤติกรรมของปัจเจกชน การท่ี
ภาพลกัษณ์เป็นอคติ (Bias) ก็คืออะไรก็ตามท่ีมองวา่ดีจะท าอะไรก็ดีไปหมด อะไรก็ตามท่ีมองวา่ไม่
ดี ต่อใหท้  าดีอยา่งไรก็ยงัถูกมองวา่ไม่ดี ส่วนคนท่ีมองคนอ่ืนวา่ดีแลว้เขาไม่ท าดีก็ยงัแกต้วัให ้

2.  ในด้านธุรกจิ (Commercial) ภาพลกัษณ์ในดา้นน้ีถือวา่เป็นคุณค่าเพิ่ม (Value added) 
ท่ีมีใหก้บัสินคา้และบริษทั ซ่ึงถือวา่เป็นผลประโยชน์เชิงจิตวิทยาท่ีมีอยูใ่นตวัสินคา้ เป็นตวัท่ีท าให้
ตวัสินคา้หลายชนิดตั้งราคาไดสู้งกว่าคุณค่าทางกายภาพและนบัวนัยิ่งมีความส าคญัมากข้ึนเร่ือยๆ 
ยิง่สินคา้หลายๆยีห่อ้มีความทดัเทียมกนัทางกายภาพมากข้ึนเท่าใด ภาพลกัษณ์ก็ยิง่มีความส าคญัมาก
ข้ึนเท่านั้น เช่น น ้ ามนัเบนซิน ไม่ค่อยมีความแตกต่างกนัทางกายภาพ ภาพลกัษณ์ของบริษทัท่ีขาย
น ้ ามนัเบนซินจึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีผูบ้ริโภคใชต้ดัสินใจ เส้ือผา้ไม่ค่อยมีความแตกต่างกนัเท่าใดนกั 
โดยเฉพาะเส้ือเช้ิต ท่ีไม่ค่อยมีความแตกต่างกนัมากนกัทางดา้นกายภาพ ไม่ว่าจะเป็นยี่ห้อใด แต่มี
ราคาต่างกนัไดด้ว้ยภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้ (Brand Image) หรือ โลโก ้

ดังนั้ นในเชิงธุรกิจในปัจจุบัน ภาพลักษณ์ (Image) กลายเป็นเคร่ืองมือสร้างคุณค่า 
(Value added) ให้กบัสินคา้ ท าให้ขายในราคาท่ีสูงได้ ในเชิงของผลประโยชน์ทางดา้นจิตวิทยา 
(Psychological benefit) โดยไม่มีผลดา้นกายภาพเท่าใดนกัไม่ว่าจะเป็นเส้ือเช้ิตยี่ห้อใดก็สามารถ
ป้องกนัลม ความร้อนหรืออะไรต่างๆได้เท่ากนั แต่ความรู้สึกทางด้านจิตใจของผูส้วมใส่ต่างกนั
อยา่งชดัเจน 

จากความส าคัญในด้านน้ีเองท าให้ภาพลักษณ์กลายเป็นศาสตร์หน่ึงทางการตลาด 
วิชาการประชาสัมพนัธ์น ามาใช้กบัตวัสินคา้มากข้ึน โดยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัสินคา้เพื่อเพิ่ม
ราคาให้กบัสินคา้ สามารถตั้งราคาไดสู้ง โดยผูท่ี้บริโภคไม่รู้สึกว่าแพงแต่กลบัมองว่าเป็นสินคา้ท่ี
คุม้ค่า ไม่ใช่ทางดา้นกายภาพแต่เป็นความคุม้ค่าทางดา้นความรู้สึก 

ส่ิงหน่ึงท่ีส าคญัในปัจจุบนัก็คือการรับรู้ (Perceptual) มีความส าคญัมากกว่าความเป็น
จริง (Factal) ถึงแมว้่านกัปราชญห์รือนกัปรัชญาจะตอ้งการให้ความเป็นจริงเหนือกว่ารับรู้ แต่โลก
ของความเป็นจริงนั้น การรับรู้ของบุคคลจะรู้สึกว่ารถเบนซ์นั้นเป็นรถท่ีมีภาพลกัษณ์ดีท่ีสุด ใน
ความเป็นจริงอาจจะมีรถอ่ืนดีกว่าก็ได ้หรือใกลเ้คียงกนัมากท่ีสุด ในปัจจุบนั BMW หรือรถยุโรป
อีกมากมายมีการเน้นภาพลักษณ์ท่ีส าคัญมาก เป็นกรณีท่ีชัดเจนมากดังนั้ นภาพลักษณ์จึงมี
ความส าคญัอยา่งยิง่ ต่อความส าเร็จของบุคคลหรือองคก์ร ภาพลกัษณ์ท่ีดีมีส่วนช่วยให้กิจกรรมหรือ
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กิจการ ประสบความส าเร็จได ้ในทางตรงกนัขา้มหากภาพลกัษณ์ไม่ดีก็ท  าให้ประสบความลม้เหลว
ไดเ้ช่นกนั 

 2.4.3  ประเภทของภาพลกัษณ์ 
ภาพลกัษณ์สามารถจ าแนกออกเป็นประเภทส าคญัๆ ได้ 4 ประเภทดงัน้ี (วิรัช สภิรัต

นกุล, 2540: 81) 
 1.  ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ี

มีต่อบริษทั หรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวน้ีจะหมายรวมไปถึงดา้นการ
บริการหรือการจดัการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมไปถึงสินคา้ ผลิตภณัฑ์ และบริการ ท่ี
บริษทันั้นๆจ าหน่ายดว้ย ฉะนั้นค าวา่ภาพลกัษณ์บริษทั จึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้ง 

2. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองค์กร (Institional image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อสินคา้หรือองคก์ร ซ่ึงโดยมากมกัเนน้ไปทางดา้นตวัสถาบนัหรือองคก์รเพียงอยา่ง
เดียวไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย 

3.  ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการ (Product/Service image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียวไม่รวมถึงตวัองคก์รหรือบริษทั 

4. ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสินคา้ตราใดตราหน่ึง (Brand image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงหรือตราใดตราหน่ึงหรือเคร่ืองหมายการคา้ใดเคร่ืองหมาย
การคา้หน่ึง ส่วนมากมกัใชใ้นดา้นการโฆษณาและการส่งเสริมการจ าหน่าย 

สรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์ มีความส าคญัต่อการด าเนินกิจการของบริษทั หน่วยงาน องคก์ร 
หรือสถาบนัเป็นอยา่งมาก การมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะส่งผลดีต่อบริษทัหรือองคก์ร และในทางตรงกนั
ขา้ม ถา้ภาพลกัษณ์ไม่ดีก็จะส่งผลเสียต่อบริษทัหรือองค์กร เพราะฉะนั้นในปัจจุบนัจะเห็นวา่หลาย
บริษทัหรือองค์กร ใช้การสร้างภาพลกัษณ์เป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจ เพราะเม่ือ
ลูกค้าหรือประชาชน มองเห็นภาพลักษณ์ท่ีดีของบริษทัหรือองค์กรแล้ว จะส่งผลให้ลูกคา้หรือ
ประชาชนเหล่านั้นเกิดความไวว้างใจต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัหรือองคก์รดว้ย 

2.4.4  องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) (พจน์ ใจชาญสุขกิจ, 2548 : 33 – 38) เป็น
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพื่อสร้างความประทบัใจ การจดจ า การเพิ่มจ านวนผูเ้ขา้มาใช้บริการ โดย
สามารถส่ือผา่นทาง CEO ผา่นทางการประชาสัมพนัธ์ ผา่นทางสินคา้/บริการ ซ่ึงผลออกมาสามารถ
เป็นทางบวกและทางลบไดเ้ช่นเดียวกนั 

 ภาพลักษณ์องค์กรนั้นเป็นผลรวมของการประสมประสานหลายส่ิงหลายอย่างเข้า
ดว้ยกนั ไม่ว่าจะเป็นภาพของสถาบนั/หน่วยงาน/ส านกังาน สินคา้/บริการ พนกังาน/ผูบ้ริหารท่ีท า
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ใหเ้กิดความรู้สึกข้ึนในจิตใจของสาธารณชน หากความเห็นของคนส่วนมากเป็นเช่นไร ภาพลกัษณ์
ขององค์กรก็จะเป็นเช่นนั้น การสร้างภาพลักษณ์องค์กรท่ีดีจะช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ ความ
เล่ือมใสศรัทธา การดึงดูดความสนใจต่อลูกคา้ท่ีตอ้งการเขา้มาใช้สินคา้และบริการมากข้ึน ในการ
ด าเนินการประชาสัมพนัธ์ใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีจะช่วยสร้างความมัน่คงใหแ้ก่หน่วยงานไม่วา่จะเกิด
วกิฤตยามใด ก็ไม่อาจสั่นคลอนไปได ้ถือไดว้า่เป็นทุนขององคก์รนั้นท่ีไดส้ั่งสมเอาไว ้

 องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ย 

 1. ภาพลกัษณ์ของผูบ้ริหาร ตอ้งเป็นท่ียอมรับของสาธารณชนว่าเป็นคนเก่ง คนดี มี
จริยธรรมในการบริหาร เป็นคนทันสมยั ริเร่ิมส่ิงใหม่ๆ สามารถท าให้ธุรกิจมีความเจริญกา้วหน้า
ดว้ยความสามารถ มีวสิัยทศัน์รู้จกัการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 

 2. ภาพลกัษณ์ของพนกังาน ตอ้งเป็นท่ีประจกัษ์ต่อบุคคลท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งทั้งภายใน
ภายนอกองคก์รวา่มีความรู้ ความสามารถท างานท่ีรับผิดชอบไดด้ว้ยความเป็นมืออาชีพ เป็นคนดีท่ี
มีความซ่ือสัตยสุ์จริต  มีความจริงใจในการติดต่อธุรกิจ รับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น รู้จกัใช้วาจาท่ี
สุภาพและพดูจาใหเ้กียรติ มีความหวงัดีกบัผูท่ี้เขา้มาติดต่องานดว้ย มีวิญญาณแห่งการบริการ พร้อม
ท่ีจะให้ความช่วยเหลือ พร้อมจะท างานท่ีเกินกวา่ภาระหนา้ท่ี มีกริยาท่าทางท่ีเต็มใจ พร้อมท่ีจะให้
ความสะดวกกบัผูท่ี้มาติดต่อและตอ้งเป็นคนท่ีมีบุคลิกดี สง่างาม มาดดี รสนิยมท่ีเหมาะสม มีความ
พร้อมอยูเ่สมอไม่วา่จะมีสถานการณ์ใดเกิดข้ึนก็ตาม 

 3. ภาพลกัษณ์ของสินคา้และบริการ เป็นสินค้าและบริการท่ีมีคุณภาพตรงตามการ
ประชาสัมพนัธ์ มีคุณภาพคุม้กบัราคาท่ีลูกคา้หรือผูท่ี้มาใช้บริการจ่ายไป เป็นสินคา้และบริการท่ี
เสริมสร้างคุณภาพชีวิตให้กบัสาธารณชน ตอ้งมีความน่าเช่ือถือทั้งในดา้นคุณภาพ ราคา ตรงตาม
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเกิดความประทบัใจทั้งก่อนและหลงัการไดส้ัมผสักบัสินคา้/บริการนั้น
โดยตรง 

 4.  ภาพลกัษณ์ของวิธีการด าเนินงาน มีการด าเนินการโดยอาศยัหลกัธรรมาภิบาล คือ
โปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้ซ่ือสัตย ์สุจริต เคารพกฎหมาย เป็นการเสริมสร้างเศรษฐกิจของ
ประเทศ เป็นงานท่ีเกิดจากเจตนาท่ีดีของผูป้ระกอบการเนน้เร่ืองของความมีคุณธรรมเป็นการสร้าง
ประโยชน์ให้กบัผูล้งทุน ผูบ้ริโภค ผูถื้อหุ้น พนกังาน รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อให้ผลตอบแทนท่ี
คุม้ทุนและคุม้ค่ากบับุคคลผูม้ารับบริการดว้ย 

 5.  ภาพลกัษณ์บรรยากาศขององคก์ร คือทุกส่วนขององคก์รเม่ือรวมกนัเป็นส่ิงแวดลอ้ม
และส่ิงท่ีประกอบข้ึนกบัองคก์รไดอ้ยา่งมีความกลมกลืน เช่น อาคาร สถานท่ี การตอ้นรับผูค้นท่ีเขา้

DPU



38 

มาเก่ียวขอ้ง จะตอ้งดูดีและมีความเป็นมิตรตั้งแต่การสร้างความประทบัใจคร้ังแรกจนถึงคร้ังสุดทา้ย
ก่อนจากไป 

 6.  ภาพลกัษณ์ของเคร่ืองมือเคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน ไม่วา่จะเป็นการตกแต่ง
ส านักงาน โต๊ะ เก้าอ้ี เคร่ืองเขียน ดอกไมป้ระดบั ฯลฯ ล้วนเป็นส่ิงท่ีผูค้นหลายๆคนใช้ในการ
ประเมินภาพลกัษณ์ขององคก์รทั้งส้ิน การจดัซ้ือตอ้งสร้างความสมดุลให้ดีระหวา่งการประหยดักบั
การรักษาภาพลกัษณ์ 

 7.  ภาพลกัษณ์ของวฒันธรรมองคก์ร คือวิธีการท างาน ค่านิยมของ CEO และบุคลากร
ระดบัต่างๆ รูปแบบในการด าเนินงานและการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์แนวทางและนโยบายของการ
ท างานในการประสานกบัผูอ่ื้น การรู้จกัปรับตวัใหเ้ขา้กบัวฒันธรรมขององคก์รท่ีเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี 
มีปรัชญาท่ีมีความชดัเจน สามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม ถึงแมว้า่ภาพลกัษณ์ขององคก์รมีมา
ยาวนาน แต่หากเป็นส่ิงท่ียึดถือและปฏิบติัต่อไป เพียงแต่จะท าอย่างไรให้ภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นคงอยู่
ต่อไปในอนาคต 

 8.  ภาพลกัษณ์ทางสังคม คือการกิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือจากภาระหนา้ท่ีในงานท่ีท า
อยู่ในองค์กร โดยเฉพาะองค์กรธุรกิจสะทอ้นให้เห็นความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นการคืนก าไร
ใหก้บัสังคม ใหโ้อกาสแก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม มีส่วนเขา้ไปช่วยงานของประเทศชาติ   

การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีต้องใส่ใจทุกองค์ประกอบ การส่ือสารท่ีท าข้ึนเพื่อสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นต้องครอบคลุมการสร้างภาพลกัษณ์องค์ประกอบทุกส่วน จึงจะท าให้องค์กร
ไดรั้บความช่ืนชม มีภาพลกัษณ์ดีส่งผลใหมี้ช่ือเสียงดี 

 2.4.5  ปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ 

 (วิจิตร อาวะกุล, 2547: 153) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ได ้5 ประเภทใหญ่ 
ดงัน้ี 

 1.  พฤติกรรม การกระท า การแสดงออกในทางท่ีดีของสถาบนั หน่วยงาน รวมทั้ง
เจา้หนา้ท่ีและพนกังาน ก็เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี 

 2.  การสร้างสรรค์ ความซ่ือสัตย ์สุจริต ไม่คดโกง ไม่โกหก ไม่หลอกลวง ท าให้เกิด
ความเช่ือถือศรัทธา การหลอกลวงท าใหเ้กิดความเส่ือมศรัทธา 

 3.  การเขา้ไปมีส่วนร่วม มีบทบาทในการสร้างสรรค ์เสริมสร้าง ปรับปรุงแกไ้ขสังคม 
การเสียสละต่อสังคมส่วนรวม 
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 4.  การพิสูจน์ความจริง ขอ้เทจ็จริงใหป้ระจกัษต่์อสังคมถึงความถูกตอ้งการให้บริการท่ี
ดีมีคุณภาพต่อประชาชน 

 5.  การประชาสัมพนัธ์ลกัษณะท่ีเกินไปจะเกิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี 
 2.4.6  การสร้างภาพลกัษณ์องคก์ร 
 องค์กรหรือสถาบันใดๆ ในสังคมต้องแสดงภาพลักษณ์ท่ีตนเองต้องการให้เป็นท่ี

ยอมรับและสังคมเองก็คาดหวงัว่าองคก์รหรือสถาบนัควรจะมีภาพลกัษณ์อยา่งไร (มนสัวิน บุตรดี, 
2546 :16) ไดอ้ธิบายไว ้ 6 ประเด็นส าคญั คือ 

 1.  ความเป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหนา้ทนัโลก 
 2.  การมีบริการและสัมพนัธภาพอนัดีกบัลูกคา้ 
 3.  มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ 
 4.  การสร้างคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจให้แก่ส่วนรวม 
 5.  การปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง 
 6.  มีความรับผดิชอบต่อสังคมในระดบัสูง 
 ภาพลกัษณ์ทั้ง 6 ประการเป็นเร่ืองท่ีองคก์รต่างๆจะท าให้สมบูรณ์ยากมาก แต่ควรเป็น
มาตราฐานและเป้าหมายท่ีองคก์รต่างๆมุ่งหวงั ดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ให้เป็นไปตามท่ีตอ้งการ
จ าเป็นตอ้งตั้งอยู่บนพื้นฐานท่ีมีสาระและความเป็นจริง เกิดการพฒันาอยู่เสมอ การสร้างสรรค์
ประกอบไปดว้ย การสร้าง การส่งเสริม การรักษาและการแกไ้ข แนวคิดการสรรคส์ร้างมกัยึดอยูก่บั
การประชาสัมพนัธ์เป็นหลกั หลกัการส าคญัคือ เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ ความเขา้ใจ และการ
แก้ไขปัญหาในยามเกิดวิกฤตการณ์จึงเป็นเร่ืองท่ีองค์กรต้องให้ความส าคัญ อย่างไรก็ตาม
ภาพลกัษณ์นั้นไม่ไดเ้กิดข้ึนมาง่าย เพราะเก่ียวขอ้งกบักิจกรรม พฤติกรรมหลายประการขององคก์ร 
องค์กรท่ีมีภารกิจท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อสาธารณชน มกัจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ประชาชนเช่ือถือและ
ไวว้างใจ การสร้างภาพลกัษณ์นั้นจริงๆแลว้เกิดจากการกระท าขององค์กรหรืองานท่ีเราท าอยูเ่ป็น
ประจ า แต่ไม่ไดป้ล่อยภาพลกัษณ์ใหเ้กิดข้ึนเองโดยธรรมชาติเท่าท่ีจะเป็นไดซ่ึ้งองคก์รขนาดใหญ่ยงั
ตอ้งค านึกถึงการปรุงแต่ง การเตรียมสร้างให้เป็นระบบ และถา้เราปล่อยให้เป็นไปตามธรรมชาติท่ี
เกิดข้ึนอยู่แลว้ อาจท าให้ลกัษณะท่ีไปไดแ้ทจ้ริงขององค์กรปรากฏแก่สายตาของสังคมไม่ตรงกบั
งานหรือบิดเบือน 
 ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รจ าเป็นตอ้งค านึงถึงหลกั 10 ประการ ดงัน้ี 
 1.  จุดประสงคห์ลกัของธุรกิจตอ้งไม่เนน้ท่ีการท ายอดขายแต่ควรเนน้ในการสร้างความ
พอใจใหลู้กคา้ และท าใหเ้ขาเป็นลูกคา้ของบริษทัอยา่งท่ีเขาเป็นอยูข่ณะน้ี 
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 2. ควรมีจุดประสงคท์างดา้นการตลาด ในการพยายามท าใหค้นจดจ าช่ือของบริษทั หรือ
เขา้ไปใหถึ้งตวัลูกคา้และตอ้งไม่ใหลู้กคา้ยอมรับสินคา้อ่ืนๆท่ีใชท้ดแทนได ้
 3. โดยมากคนส่วนใหญ่จะไม่มองหรือยอมรับองคก์รธุรกิจตามความจริงในแบบท่ีเป็น 
อยูแ่ต่จะรับรู้โดยใชต้วัของเขาเองเป็นหลกั ซ่ึงเป็นรูปแบบของ Frame of Reference ของตวัของเขา
เอง องคก์รจึงควรเอาส่ิงเหล่าน้ีมาสร้างประโยชน์ในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 4. สินคา้และบริการของบริษทัตอ้งมีความเหมาะสมกบัลูกคา้ไม่ใช่เหมาะสมกบัผูบ้ริหาร 
หรือเจา้หนา้ท่ีเทคนิคในองคก์รนั้นๆ 
 5. บริษทัตอ้งมีบางส่ิงบางอย่างท่ีแตกต่างไปจากกิจการอ่ืนโดยเฉพาะแตกต่างไปจาก
บริษทัคู่แข่ง ความแตกต่างท่ีจะรับรู้ อาจเป็นไดท้ั้งในแง่ของความเป็นจริงหรือสัญลกัษณ์ก็ได ้
 6. วตัถุประสงคข์องบริษทัเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ คือควรมีการท าให้เปล่ียนแปลงทศันคติ
ของผูบ้ริโภค จากท่ีไม่ตอ้งการสินคา้ใหม้าตอ้งการสินคา้นั้นใหไ้ด ้
 7. แมว้า่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะมีเหตุผลแต่ในบางกรณีก็อาจจะไม่ตอ้งการ
เหตุผลก็ได ้
 8. สินคา้และบริการของบริษทัตอ้งมีคุณภาพ ทั้งน้ีเพราะภาพลกัษณ์เพราะภาพลกัษณ์ท่ี
จะคงอยูย่าวนานนั้นยอ่มเกิดจากคุณภาพของผลิตภณัฑ์ 
 9. ส าหรับสินคา้และบริการหลายประเภทผูบ้ริโภคจะซ้ือตวัสัญลกัษณ์ของสินคา้หรือ
บริการมากกว่าจะซ้ือท่ีตวัสินคา้หรือบริการนั้น ซ่ึงจุดน้ีความแตกต่างในตวัสินคา้และบริการของ
บริษทัและคู่แข่งจะมีความส าคญัมาก 
 10. การขายทุกรูปแบบไม่ว่าจะเป็นการขายสินคา้ การโฆษณา หรือภาพลกัษณ์จะตอ้ง
ค านึงถึงความตอ้งการทางใจของผูบ้ริโภคเป็นส าคญั 
 ทั้ง 10 ข้อท่ีกล่าวมาน้ีเป็นความจริงทางด้านจิตวิทยาท่ีองค์กรธุรกิจแขนงต่างๆ
จ าเป็นตอ้งยอมรับและควรอยา่งยิ่งท่ีจะน ามาใชพ้ิจารณาในการสร้างส่วนผสมทางดา้นภาพลกัษณ์
ขององคก์รใหเ้ป็นผลดีเกิดข้ึนมา 
 จากการเปล่ียนแปลงต่างๆในโลกปัจจุบนัท าให้นกัการตลาดตอ้งปรับเปล่ียนกลยุทธ์ให้
เขา้กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปดว้ย กลยุทธ์การสร้างภาพลกัษณ์ของตราสินคา้
เป็นอีกหน่ึงกลยุทธ์ท่ีมีบทบาทส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัลูกคา้ ช่วยสร้างความ
แตกต่างใหก้บัสินคา้และบริการได ้ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยืน โดยตราสินคา้จะ
สร้างให้สินคา้มีความแตกต่างภายในจิตใจของลูกคา้ โดยตราสินคา้จะเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงสัญญา
ขององค์กรท่ีจะส่งมอบสินคา้หรือบริการในคุณภาพและผลประโยชน์ท่ีเหมือนเดิมทุกคร้ังในการ
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ซ้ือหรือใช้บริการนั้นๆ ตราสินคา้ท่ีแข็งแกร่งจะมีมูลค่าคิดเป็นส่วนหน่ึงของทรัพยสิ์นองค์กร ซ่ึง
มูลค่าดงักล่าวจะมีการเปล่ียนแปลงไปตลอดเวลาทุกปี 
 ในการพฒันาตราสินคา้ใหแ้ขง็แกร่งมีขั้นตอนหลกัอยู ่2 ขั้น คือ 

  1. การพฒันาคุณค่าของขอ้เสนอ 
  2. การสร้างตราสินคา้ 

นกัการตลาดท่ีรู้จกัและเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งจะสามารถวางต าแหน่งของ
ตราผลิตภณัฑแ์ละสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดดี้กวา่คู่แข่งยอ่มไดช้ยัชนะในสงครามการตลาดใน
ปัจจุบนั 
 ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์เพราะตอ้งการทราบถึงภาพท่ีเกิดข้ึน
ในจิตใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อบริษทัทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากดั (มหาชน) ว่าจากการท่ีบริษทัท าการ
หลอมรวมส่ือแลว้นั้น ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกอยา่งไรกบับริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
 

2.5  ทฤษฎกีารน านโยบายไปปฏิบัต ิ
         ความหมายของค าวา่ “นโยบาย” และ “นโยบายสาธารณะ” มีผูศึ้กษาให้ความหมายของ
ค าวา่ “นโยบาย” (Policy) และ “นโยบายสาธารณะ” (Public  Policy) ไวห้ลากหลายต่างๆ กนั ทั้งน้ี
ข้ึนอยู่กับวตัถุประสงค์และแนวทางในการศึกษาวิเคราะห์ของแต่ละบุคคล  แต่โดยมากแล้วก็
หมายถึงส่ิงเดียวกนั เช่น (จกัรกฤษณ์ นรนิติผดุงการ, 2522: 57) ไดศึ้กษาความหมายของค าว่า
นโยบายจากต าราทางรัฐศาสตร์ และสาธารณบริหารศาสตร์  และไดนิ้ยามความหมายของนโยบาย
ไวว้า่คือ “แนวการด าเนินงาน (course of  action) ซ่ึงผูท่ี้มีอ านาจหนา้ท่ีไดเ้ลือกข้ึนมาจากหนทางท่ี
จะกระท าได้หลายๆ หนทางและก าหนดข้ึนเพื่อให้ประชาชนและขา้ราชการ  ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา
ปฏิบติั 

 ฮาโรลด์ ลาสเวลล์ (Harold  Lasswell) (Stanford,  Calif.: Stanford  University   Press, 
1951) ผูริ้เร่ิมการศึกษาเก่ียวกบันโยบายซ่ึงเรียกวา่ “นโยบายศาสตร์” (Policy Sciences) เม่ือกวา่ 35  
ปีมาแลว้ ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ “นโยบาย” ร่วมกบั อบัราฮมั แคปแปลน (Abraham Kaplan)  
ว่า  “นโยบายหมายถึงแผนหรือโครงการท่ีก าหนดข้ึนอนัประกอบด้วยเป้าหมาย คุณค่า และการ
ปฏิบติัต่างๆ” ความหมายน้ีแสดงให้เห็นวา่นโยบายสาธารณะเป็นการงดการกระท า (Inaction) แต่ก็
มีอิทธิพลหรือผลกระทบท านองเดียวกนักบัการเลือกแบบแรก และถือวา่เป็นนโยบายสาธารณะได ้
  (Thomas Dye, 1981 :116-120) กล่าววา่  “นโยบายสาธารณะ คือ ส่ิงใดก็ตามท่ีรัฐบาล
เลือกท่ีจะท าหรือไม่ท า” 
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  (David  Easton, 1960: 129) ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ นโยบายของรัฐวา่คือ  “การ
จดัสรรคุณค่าต่างๆ ของสังคมท่ีมีผลบงัคบัตามกฎหมาย (authoritative  allocation  of  values) และ
เป็นไปเพื่อสังคมส่วนร่วม ซ่ึงเป็นการเน้นเร่ืองการจดัสรรคุณค่าต่างๆ ของสังคมท่ีมีผลบงัคบัตาม
กฎหมาย ท่ีวา่มีผลบงัคบัตามกฎหมายหมายความวา่ หากผูใ้ดไม่ปฏิบติัตามก็จะมีความผิด และท่ีวา่
เพื่อส่วนรวมนั้นได้แก่การท่ีรัฐบาลจะท าการเลือกกระท าหรืองดเวน้การกระท าตามค่านิยมและ
ความเช่ือของตน ทั้งน้ีก็เพื่อส่วนรวม   ความหมายน้ีเป็นไปในท านองเดียวกบันโยบายของรัฐ ใน
ความหมาย มอร์ตนั ครอลล์ (Morton   Kroll) New  York :  Meredith Corporation, 1969: 9) ท่ีวา่ 
“นโยบายของรัฐนั้นไดแ้ก่โครงร่างแห่งคุณค่าและพฤติกรรมต่างๆ ท่ีเป็นขอ้ก าหนดหรือขอ้บญัญติั
ของรัฐบาล 

 2.5.1  กระบวนการก าหนดนโยบาย 

 การศึกษาวเิคราะห์นโยบายสาธารณะโดยเฉพาะในกระบวนการก าหนดนโยบายซ่ึงอาจ
แบ่งออกเป็น 6 ขั้นตอน คือ 

 1.  การก่อตวัของนโยบาย  (Policy  Formation) 

 2.  การเตรียมนโยบายและเสนอร่างนโยบาย (Policy Formulation) 

 3.  การอนุมติั/ประกาศเป็นนโยบาย  (Policy Adoption) 

 4.  การน านโยบายไปสู่การปฏิบติั (Policy Implementation) 

 5.  การประเมินผลนโยบาย (Policy Evaluation) 

 6.  การปรับปรุงแกไ้ขหรือการส้ินสุด (Policy Revision or Termination) 

ซ่ึงอาจเขียนเป็นแผนภาพได ้ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 2.3  แสดงกระบวนการของนโยบาย 

DPU



43 

หรืออาจสรุปเป็นรูปท่ีง่ายกว่าโดยรวมเอา ขั้นตอนแรกเข้าด้วยกันเป็นการก าหนดนโยบาย    
จากนั้นก็น านโยบายไปสู่การปฏิบติั การประเมินผลนโยบาย และการวิเคราะห์ ขอ้มูลป้อนกลบัเพื่อ
การปรับปรุงแกไ้ข (จกัรกฤษณ์  นรนิติผดุงการ, 2522 : 184) 

 การน านโยบายไปปฏิบติัเป็นเร่ืองของการศึกษาว่า “องค์การท่ีรับผิดชอบสามารถน า
และกระตุน้ให้ทรัพยากรทางการบริหาร ตลอดจนกลไกท่ีส าคญัทั้งมวลปฏิบติังานให้บรรลุตาม
นโยบายท่ีระบุไวห้รือไม่ แค่ไหน เพียงใด” หรือกล่าวอีกในหน่ึง การน านโยบายไปปฏิบติัให้ความ
สนใจเก่ียวกับเร่ืองของ “ความสามารถท่ีจะผลักดันให้การท างานของกลไกท่ีส าคัญทั้ งหมด
บรรลุผลลพัธ์ท่ีไดต้ั้งเป้าหมายเอาไว”้กรอบความเขา้ใจดงักล่าวน้ีถือไดว้า่เป็นท่ีเห็นพอ้งตอ้งกนัใน
หมู่นกัวิชาการชั้นน าทางดา้นน้ี ซ่ึงไดแ้ก่ วอลเตอร์ วิลเลียม (Walter Williams) คาร์ล แวน ฮอร์น 
(Carl E. Van Horn) โดแนลด์ แวนมีเตอร์ (Donald S. Van Mater) เจฟฟรีย ์เพรสแมน (Jeffrey 
Pressman) และอารอน วลิดฟัสก้ี (Aaron Wildavsky) เป็นตน้ 

 2.5.2  ขั้นตอนของการน านโยบายไปปฏิบัติ 

 ขั้นตอนของการน านโยบายไปปฏิบติั ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอนหลกั คือ 

 -  ขั้นตอนในระดบัมหภาค (Macro) 
 -  ขั้นตอนในระดบัจุลภาค (Micro) 

 1.  ขั้นตอนของการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติในระดับมหภาค  ไดแ้บ่งออกเป็น 2 
ขั้นตอนหลกั คือ 

 ขั้นตอนแรก ไดแ้ก่ขั้นตอนของการแปลงนโยบายออกเป็นแนวทางปฏิบติัหรือออกมา
ในรูปของแผนงานหรือโครงการ 

 ขั้นตอนท่ีสอง เป็นขั้นตอนในการท าให้หน่วยงานในระดับทอ้งถ่ินยอมรับ (Adopt) 
แนวทาง แผนงานโครงการหรือผลของการแปลงนโยบายนั้นไปปฏิบติัต่อไป 

 ขั้นตอนของการแปลงนโยบาย 

 ขั้นตอนของการแปลงนโยบายมีความส าคญัมากเพราะหากเม่ือใดท่ีมีการเปล่ียนแปลง
นโยบายให้เบ่ียงเบนไปจากวตัถุประสงค์แลว้ ก็อาจกล่าวไดว้า่ความลม้เหลวของนโนบายนั้นยอ่ม
เกิดข้ึนเสียตั้ งแต่เบ้ืองแรกแล้วมีหลายปัจจัยท่ีส่งผลให้นโยบายต้องถูกแปรเปล่ียนไปจาก
วตัถุประสงคเ์ดิม 
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 ปัจจัยแรก ได้แก่ความคลุมเครือหรือขาดความเฉพาะเจาะจงของนโนบายเอง ยิ่ง
นโยบายมีความคลุมเครือมากเท่าไรหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการน านโยบายไปปฏิบติัก็จะมีอิสระ
หรือมีดุลพินิจในการเปล่ียนแปลงนโยบายมากยิง่ข้ึนเท่านั้น 

 ปัจจยัท่ีสอง ไดแ้ก่ ความหลากหลายในเป้าหมายของนโยบาย ซ่ึงในบางคร้ังเป้าหมาย
ของนโยบายอาจจะมีความขดัแยง้กนัเอง หรือยากท่ีจะจดัล าดบัความส าคญัก่อนหลงัได ้

 ปัจจยัท่ีสาม มีผลสืบเน่ืองมาจากสองปัจจยัแรก กล่าวคือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการ
แปลงนโยบายนั้นมีความเขา้ใจในวตัถุประสงคข์องนโยบายน้ีเพียงไร 

 ปัจจยัสุดทา้ย หน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการแปลงนโยบายนั้นมีความร่วมมือและความ
จริงใจในการน านโยบายนั้นไปปฏิบติัเพียงใด 

 กล่าวอีกนยัหน่ึง ความส าเร็จของการน านโยบายไปปฏิบติัในเบ้ืองตน้น้ีจึงข้ึนอยูก่บัการ
ท่ีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการแปลงนโยบายมีความเขา้ใจ ในวตัถุประสงค์ของนโยบาย และมี
ความจริงใจท่ีจะน านโยบายนั้นไปปฏิบติัเพียงใด 

 
ภาพท่ี 2.4 แสดงปัจจยัท่ีมีผลต่อความถูกตอ้งในการแปลงนโยบายของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบใน

การน านโยบายไปปฏิบติั 
 จากภาพจะเห็นได้ว่า  ความชัดเจนของนโยบายและความสอดคล้องกันระหว่าง
เป้าหมายของนโยบายจะช่วยท าใหน้โยบายงานท่ีรับผดิชอบในการรับผิดชอบในการน านโยบายไป
ปฏิบติัสามารถมีความเขา้ใจในวตัถุประสงค์ของนโยบาย ซ่ึงจะส่งผลท าให้การแปลงนโยบาย
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เป็นไปในทางท่ีสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์เดิม แม้ว่านโยบายท่ีรับผิดชอบจะมีความเข้าใจใน
นโยบาย แต่หากขาดความร่วมมือและความจริงใจในการน านโยบายไปปฏิบติัแลว้ หน่วยงานนั้นก็
อาจจะแปลงนโยบายนั้นให้แตกต่างหรือบิดเบือนไปจากวตัถุประสงค์เดิมซ่ึงก็จะมีผลท าให้
นโยบายนั้นประสบความลม้เหลวเสียแต่แรกได ้ การขาดความร่วมมือและความจริงใจในการน า
นโยบายไปปฏิบติัของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบอาจจะมีสาเหตุมาจากหลายๆประการ เช่น นโยบาย
นั้นมีบางส่วนท่ีก่อให้เกิดการกระทบกระเทือนต่อผลประโยชน์ของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการ
น านโยบายไปปฏิบติั 

 ขั้นตอนของการยอมรับ 

 การท าให้หน่วยงานในระดบัทอ้งถ่ินยอมรับแนวทาง แผนงาน โครงการ หรือผลของ
การแปลงนโยบายนั้นไปปฏิบติัต่อไปปฏิบติัต่อไป การท่ีราชการบริหารส่วนกลางจะสามารถท าให้
หน่วยปฏิบติัในระดับล่างหรือระดับท้องถ่ินยอมรับ และจดัท าโครงการสนองนโยบายท่ีส่วน
ราชการวางไว ้  ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายอยา่ง เช่น ลกัษณะของหน่วยงานทอ้งถ่ินนั้น สภาพแวดลอ้ม
ทางเศรษฐกิจสังคม  และการเมืองของท้องถ่ินนั้น ตลอดจนประโยชน์ท่ีรัฐบาลควรจะให้กับ
หน่วยงานทอ้งถ่ินนั้น ปัจจยัหลงัน้ีจะเป็นเง่ือนไขท่ีส าคญัในอนัท่ีจะสร้างความเต็มใจให้หน่วยงาน
ทอ้งถ่ินรับนโยบายไปปฏิบติั  ส่วนกลางหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งเจรจาเก่ียวกบัระยะเวลา 
เป้าหมายของการด าเนินโครงการ พิจารณาจดัสรรเงินหรือทรัพยากรอ่ืนๆท่ีจ าเป็นจะตอ้งใช้ใน
โครงการใหก้บัหน่วยงานทอ้งถ่ิน  หากส่ิงท่ีขา้งตน้น้ีมีไม่พร้อม  ความล่าชา้ในการด าเนินโครงการ
ก็ย่อมเกิดข้ึน ในบางกรณี หากนโยบาย แผนงาน หรือแนวทางปฏิบติัท่ีส่วนกลางไดก้ าหนดข้ึนมี
ความไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการหรือประโยชน์ของทอ้งถ่ิน โครงการท่ีหน่วยงานทอ้งถ่ินรับมา
จากส่วนกลางอาจจะมีลกัษณะเป็นแค่สักแต่รับเพราะหลีกเล่ียงไม่ได ้หรือหน่วยงานทอ้งถ่ินนั้น
อาจจะท าโครงการท่ีสนองส่วนกลางไปในแนวทาง ท่ีแตกต่างไปจากแผนงานหรือแนวทางปฏิบติัท่ี
ก าหนดไวก้็ได ้

 ขั้นตอนของการน านโยบายไปปฏิบัติในส่วนน้ี จึงมีความสลับซับซ้อนเพิ่มข้ึน 
หน่วยงานกลางจ าเป็นจะต้องศึกษาท าความเขา้ใจฝห้ถ่องแท้ว่าแผนงานหนือแนวทางปฏิบติัท่ี
ก าหนดข้ึนมีความขดัแยง้กบัผลประโยชน์ของทอ้งถ่ินนั้นมากหรือนอ้ยเพียงใด หากความขดัแยง้ไม่
มีหรือมีในระดบัท่ีต ่า ความเบ่ียงเบนจากแผนงานหรือแนวทางปฏิบติัจะมีมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่
กบัหน่วยงานในระดบัทอ้งถ่ินนั้นยอมรับหรือข้ึนนกบัอ านาจหน้าท่ีของหน่วยราชการส่วนกลาง
เพียงใด ในประเด็นน้ีย่อมหมายความว่าหน่วยงานราชการส่วนกลางจะตอ้งมีกระบวนการในการ
ตรวจสอบ ติดตามดูว่าหน่วยงานทอ้งถ่ินยอมรับและจดัท าโครงการตามท่ีส่วนกลางไดก้ าหนดไว้
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อยา่งจริงจงัดว้ย  การยอมรับอยา่งเดียวอาจไม่เป็นการเพียงพอ ถา้หากหน่วยงานทอ้งถ่ินขาดความ
ร่วมมือร่วมใจ อ านาจท่ีแท้จริงในการน านโยบายแผนงาน และโครงการไปปฎิบัติ ย่อมอยู่ท่ี
หน่วยงานและผูป้ฎิบติัในระดบัทอ้งถ่ินเป็นส าคญั 

 2.  ข้ันตอนของการน านโยบายสาธารณะไปปฏิบัติในระดับจุลภาค จุดเร่ิมตน้ท่ีแทจ้ริง
ของการน านโยบายไปปฏิบติักลบัอยูท่ี่ขั้นตอนในระดบัจุลภาค ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีนโยบายจากส่วนกลาง
ถูกน ามาปฏิบติัในสภาพแวดล้อมของแต่ละท้องถ่ินซ่ึงมีความแตกต่างกัน ในขั้นตอนน้ีมีความ
เก่ียวพนักบัการท่ีหน่วยงานในระดบัทอ้งถ่ินจะท าการยอมรับนโยบายจากรัฐบาลหรือหน่วยงาน
ส่วนกลางเข้าเป็นนโยบายของท้องถ่ินมากน้อยแค่เพียงใด จะท าการปรับปรุงวิธีการในการ
ปฏิบติังานของตนเองให้สอดคล้องกบันโยบาย แนวทางในการปฏิบติังาน ตลอดจนแผนงานท่ี
ส่วนกลางก าหนดไวห้รือไม่ หรือจะเป็นผูท้  าการปรับเปล่ียนนโยบายแนวทางในการปฏิบติังาน 
ตลอดจนแผนงานท่ีส่วนกลางก าหนดไวใ้ห้เขา้กบัสภาพแวดลอ้มและวิธีการในการปฏิบติังานของ
ตนเองเสียเอง เม่ือมีการปรับเปล่ียนอยา่งใดอยา่งหน่ึงแลว้  ผลการปฏิบติัจะเป็นอยา่งไร หน่วยงาน
ทอ้งถ่ินตลอดจนผูป้ฎิบติัจะท าการยอมรับและถือเอานโยบายนั้นเข้าเป็นส่วนหน่ึงของภารกิจ
ประจ าวนัดว้ยความต่อเน่ืองเพียงใด นโยบายจากส่วนกลางจะถูกยกเลิกโดยทอ้งถ่ินหรือไม่ 

 ความเก่ียวพนัต่างๆน้ีถือได้ว่าเป็นคุณลักษณะส าคญัท่ีเกิดข้ึนในขั้นตอนในระดับ
จุลภาค ซ่ึงจะมีจุดท่ีหน่วยงานในทอ้งถ่ินตลอดจนผูที้ส่วนเก่ียวขอ้งแต่ละฝ่ายจะตอ้งท าการตดัสินใจ
หรือมีปฏิสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองกนัไป ยิง่ไปกวา่นั้นพฤติกรรมของการตดัสินใจและการปฏิสัมพนัธ์
จะแปรเปล่ียนไปตลอดเวลา  และจะมีความแตกต่างกันไปตามความเก่ียวพนัผลประโยชน์ท่ีผู ้
ปฏิบติัหรือผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในแต่ละฝ่ายมีอยู่ กล่าวให้ ยิ่งข้ึน ความเก่ียวพนัต่างๆซ่ึงอยู่ในระดบั
จุลภาคน้ีสามารถแยกออกเป็น 3 ขั้นตอนหลกั คือ ขั้นตอนการระดมพลงั (mobilization) ขั้นการ
ปฏิบัติ  (deliverer implementation)  และขั้ นการสร้างความเป็นปึกแผ่นหรือความต่อเ น่ือง 
(institutionalization or continuation) 

 ขั้นการระดมพลงั 
 ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ีหน่วยงานในระดบัทอ้งถ่ินจะตอ้งด าเนินการใน 2 กิจกรรม คือ 
การพิจารณารับนโยบาย และการแสวงหาความสนับสนุน ในกิจกรรมแรก หน่วยงานในระดับ
ท้องถ่ินจะพิจารณาว่านโยบายจากส่วนกลางมีความเหมาะสม มีความส าคญัเร่งด่วน ตรงตาม
เป้าหมายของหน่วยและสามารถสนองตอบกับความต้องการของท้องถ่ินหรือไม่เพียงใด การ
ตดัสินใจดงักล่าวถือวา่เป็นจุดส าคญัในการช้ีชะตาหรืออนาคตของนโยบาย หากหน่วยงานทอ้งถ่ิน
เห็นว่านโยบายดงักล่าวไม่มีความส าคญั ไม่เก่ียวกบัหน้าท่ีหลกัของหน่วย หรือไม่เก่ียวกบัสภาพ
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ปัญหาหรือความตอ้งการของทอ้งถ่ิน ความผกูพนัของหน่วยงานทอ้งถ่ินท่ีมีต่อนโยบายนั้นก็จะไม่มี 
และถึงแมจ้ะมีการยอมรับก็จะเป็นการยอมรับอย่างแกนๆอย่างท่ีกล่าวมาแลว้ หรือในบางกรณีก็
อาจจะท าการยอมรับเพื่อท่ีจะเอาผลประโยชน์หรืองบประมาณจากรัฐบาล หรือหน่วยงานกลางโดย
ปราศจากความตั้งใจอยา่งจริงจงัท่ีจะปฏิบติังาน ใหบ้รรลุนโยบายดงักล่าว 

 หากเป็นกรณีท่ีหน่วยงานทอ้งถ่ินใหย้อมรับในนโยบายเน่ืองจากเห็นวา่เป็นความส าคญั
เร่งด่วน และตรงกบัเป้าหมายของหน่วยแลว้ การยอมรับโดยหน่วยงานทอ้งถ่ินอย่างเดียวดูจะไม่
เป็นการประกนัต่อความส าเร็จของนโยบายนั้นในระยะยาว ดงันั้น ในขั้นการระดมพลงัน้ี กิจกรรม
ท่ีสองซ่ึงเป็นเร่ืองเก่ียวกับการแสวงหาความสนับสนุนทางส่วนตัวจากสมาชิกในหน่วยงาน 
ตลอดจนบุคคลส าคัญหรือองค์การอ่ืนๆท่ีอยู่ในท้องถ่ินนั้นจึงเป็นเร่ืองส าคัญ มีผลงานหรือ
ประสบการณ์ในอดีตท่ีช้ีให้เห็นว่า  การสร้างการมีส่วนร่วมให้เกิดข้ึนอย่างกวา้งขวาง โดยให้
ผูเ้ก่ียวขอ้งทุกฝ่ายในทอ้งถ่ินเขา้มาร่วมกนัออกแบบ หรือก าหนดโครงการของทอ้งถ่ินท่ีจดัท าเสีย
ตั้งแต่เบ้ืองแรก มีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการสร้างความส าเร็จและความต่อเน่ือง ให้เกิดข้ึนในการน า
นโยบายไปปฏิบติั 

 

 ขั้นการปฏิบติั 
 ขั้นตอนน้ีมีความครอบคลุมถึงกระบวนการในการปรับเปล่ียนโครงการท่ีได้มีการ
ยอมรับแล้วออกมาในรูปของการปฏิบัติจริง ในขั้นน้ีจึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกับตัวผูป้ฏิบัติ หรือผู ้
ให้บริการตามโครงการโดยตรง ในบางกรณี ผูป้ฏิบติัอาจจะยอมท าการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของ
ตนเอง ให้เขา้กบัแผนหรือโครงการท่ีก าหนดไว ้ ในบางกรณีผูป้ฏิบติัอาจจะท าการปรับแผนหรือ
โครงการนั้นใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมการปฏิบติังานของตวัเองก็ได ้แน่นอน การไม่มีการน าไปปฏิบติัจะ
เกิดข้ึนถา้หากผูป้ฏิบติัไม่ไดมี้การปรับเปล่ียนอยา่งใดอยา่งหน่ึงในสองกรณีขา้งตน้ ในสภาพความ
เป็นจริงของการปฏิบติัแล้ว อาจกล่าวได้ว่ามีภาวะความไม่แน่นอน (uncertainties) อยู่อย่างมาก 
เพราะหน่วยงานทอ้งถ่ินแต่ละแห่งอยู่ภายใตส้ภาพแวดลอ้มของทอ้งถ่ินเฉพาะแห่งซ่ึงแตกต่างกนั
ออกไป โครงการหรือพฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริหารในระดบัทอ้งถ่ินอาจจะไม่ใช่ส่ิงท่ีคงท่ี
หรือเปล่ียนแปลงไม่ได ้เพราะอาจจะมีการต่อตา้น เรียกร้องให้ปรับวิธีการด าเนินการในโครงการ
จากผูเ้ก่ียวขอ้งในกระบวนการน านโยบายไปปฏิบติัหรือผูใ้ห้บริการแต่ละบุคคลลกัษณะของการ
ปฎิบติัหรือการให้บริการจึงไม่มีทางท่ีจะควบคุมให้เป็นแบบฉบบัเดียวกนัๆได ้ไม่วา่โครงการนั้น
จะมีการออกแบบหรือวางกฏขอ้บงัคบั อยา่งไรก็ตาม ยิง่โครงการนั้นมีลกัษณของการให้บริการทาง
สังคม ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการโดยตรงดว้ยแลว้ ผูป้ฏิบติัยอ่มจะมีดุลยพินิจ
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ในการบริการอยา่งมากจนผูบ้งัคบับญัชาไม่สามารถท าการควบคุมได ้โดยนยัดงักล่าวโครงการท่ี
หน่วยงานทอ้งถ่ินใหก้ารยอมรับแลว้ยอ่มจะมีลกัษณะเบ่ียงเบนไดเ้สมอ ดงันั้น การสร้างความส าเร็จ
ของการปฏิบัติให้เกิดข้ึนในขั้นน้ี จึงข้ึนอยู่กับการแสวงหาวิธีการในการปรับแนวทางในการ
ปฏิบติังาน หรือปรับโครงการ และแผนงานท่ีส่วนกลางก าหนดให้สอดคลอ้งสนองตอบกบัความ
ต้องการของท้องถ่ินในแต่ละช่วงเวลา  อีกทั้ งหน่วยงานท้องถ่ินยงัจะต้องแสวงหาวีการปรับ
พฤติกรรมของตวัผูป้ฏิบติัใหเ้ขา้กบัแนวทางในการปฏิบติัหรือเขา้กบัแผนงาน และโครงการนั้นดว้ย 
ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีจะเปิดโอกาสให้มีการปรับตวัเขา้หาซ่ึงกนัและกนั (mutual adaptation) ระหว่าง
นโยบายของรัฐบาลกลางกบัการปฏิบติัตามนโยบายโดยหน่วยงานระดบัทอ้งถ่ิน 

 ขั้นการสร้างความเป็นปึกแผน่หรือความต่อเน่ือง 
 ขั้นการสร้างความเป็นปึกแผ่นหรือความต่อเน่ือง  ขั้นตอนน้ีเป็นผลพลอยท่ีเกิดมาจาก
ขั้นตอนท่ีสองเพราะความส าเร็จหรือผลลพัธ์ในระยะยาวของนโยบายใดก็ตามจะเกิดข้ึนไม่ได ้หาก
นโยบายนั้นไม่ถูกน าไปปฏิบติัอย่างต่อเน่ืองโดยผูป้ฏิบติั การท่ีจะให้มีการปฏิบติัอย่างต่อเน่ืองน้ี
หมายความว่านโยบายนั้นจะตอ้งถูกปรับเปล่ียนและไดรั้บการยอมรับเป็นหน้าท่ีประจ าวนัของผู ้
ปฏิบติัดว้ย ขั้นตอนน้ีจึงเป็นขั้นตอนท่ีมีความส าคญัมากอีกขั้นตอนหน่ึงก็เน่ืองจากเหตุผลท่ีว่า  มี
นโยบายจากส่วนกลางเป็นจ านวนมากท่ีหน่วยปฏิบติัในระดบัทอ้งถ่ินมีความกระตือรือร้นท่ีจะ
ปฏิบติัแต่ในช่วงระยะเวลาอนัสั้น  ในเวลาต่อมาเม่ือรัฐบาลกลางเลิกใหค้วามสนใจหรือกวดขนัหรือ
เลิกให้งบประมาณ หน่วยงานทอ้งถ่ินก็มกัจะเลิกปฏิบติัตามนโยบายนั้น  หรือหากรัฐบาลกลางมี
การก าหนดนโยบายใหม่ข้ึนมา  หน่วยงานทอ้งถ่ินก็อาจจะหันไปให้ความสนใจกบันโยบายนั้น
แทน เขา้ท านอง “ไฟไหมฟ้าง”  ฉะนั้น  การสร้างความส าเร็จให้เกิดข้ึนในการน านโยบายไปปฏิบติั  
ผูเ้ก่ียวขอ้งหรือผูรั้บผิดชอบในนโยบายไปปฏิบติั  ผูเ้ก่ียวขอ้งหรือผูรั้บผิดชอบในนโยบายทุกระดบั
โดยเฉพาะระดบัทอ้งถ่ินจะตอ้งหาทางท าให้การปฏิบติัตามขั้นตอนท่ีสองสืบทอดมาสู่ขั้นตอนท่ี
สามซ่ึงก็คือการสร้างความเป็นปึกแผน่หรือความต่อเน่ืองในการปฏิบติัให้เกิดข้ึนกบันโยบายนั้นได ้

 การหาทางท าใหน้โยบายนั้นไดรั้บการปฏิบติัอยา่งต่อเน่ืองอาจกล่าวไดว้า่เป็นความหวงั
ท่ีหน่วยงานส่วนกลางจะตอ้งฝากไวก้บัผูบ้ริหารในระดบัทอ้งถ่ินและตวัผูป้ฏิบติัในระดบัทอ้งถ่ิน
เองเป็นส าคญั  ในส่วนตวัของผูบ้ริหารในระดบัทอ้งถ่ินเองจะตอ้งเป็นตวัน าในการชกัจูงให้ผูป้ฏิบติั
เห็นความส าคญัของนโยบายดงักล่าวอย่างต่อเน่ืองและจะตอ้งหาทางแปลงนโยบายนั้นให้เป็น
ภารกิจประจ าวนัของผูป้ฏิบติัไปโดยตลอด  ในส่วนของผูป้ฏิบติัเองก็จะตอ้งพร้อมและมีความเต็ม
ใจท่ีจะปฏิบติัตามนโยบายนั้นโดยถาวร  เสมือนเป็นภารกิจประจ าวนั ขั้นการสร้างความเป็น
ปึกแผน่หรือความต่อเน่ืองดงักล่าวให้เกิดข้ึนไดโ้ดยวิธีการหรือกลยุทธ์ใดนั้น  ดูจะยงัไม่มีค  าตอบท่ี
แน่ชดัในระยะหลงั  ผลงานของนกัวิชาการบางท่านไดเ้นน้วิธีการน าเอาแนวคิดทางดา้นการพฒันา
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องคก์าร (Organization Development) เขา้มาประยุกตใ์ชเ้พื่อสร้างการจูงใจ การมีส่วนร่วม และการ
ท างานเป็นทีมให้เกิดข้ึนกบัผูป้ฏิบติั  ทั้งน้ีเพื่อให้ผูป้ฏิบติัมีความผกูพนัและยอมรับต่อโครงการอนั
จะส่งผลท าใหเ้กิดความต่อเน่ืองในการปฏิบติัตลอดไป 

 2.5.3  ปัญหาในการน านโยบายไปปฏิบัติ 

 ปัญหาในการน านโยบายไปปฏิบติัท่ีเด่นชดัสามารถแยกได ้5 ดา้นหลกัดว้ยกนั ซ่ึงไดแ้ก่  

 1.  ปัญหาทางดา้นสมรรถนะ 
 2.  ปัญหาทางดา้นการควบคุม 
 3.  ปัญหาทางดา้นความร่วมมือและการต่อตา้นการเปล่ียนแปลง 
 4.  ปัญหาทางดา้นอ านาจและความสัมพนัธ์กบัองคก์ารอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
 5.  ปัญหาทางดา้นความสนบัสนุนและความผกูพนัขององคก์ารหรือบุคคลท่ีส าคญั 

 ในกระบวนการของการน านโยบายไปปฏิบติั ในแต่ละดา้นของปัญหาจะช้ีให้เห็นถึง
ปัจจยัยอ่ยต่างๆ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัลกัษณะของปัญหาหลกัตลอดจนท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จ
หรือลม้เหลวของการน านโยบายไปปฏิบติั 

 2.5.3.1  ปัญหาทางด้านสมรรถนะ 

 ความส าเร็จของการน านโยบายไปปฏิบติั  ไม่วา่นโยบายนั้นจะเป็นประเภทใดก็ตามอาจ
กล่าวได้ว่าโดยส่วนหน่ึงย่อมข้ึนอยู่กบัว่าหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการน านโยบายไปปฏิบติัมี
ความสามารถในการด าเนินการให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของนโยบายนั้นไดม้ากน้อยเพียงแค่
ไหน เพียงใด ดงันั้น  ปัญหาหลกัด้านหน่ึงของการน านโยบายไปปฏิบติัจึงได้แก่ ปัญหาทางดา้น
สมรรถนะ  ปัญหาดงักล่าวจะมีมากนอ้ยเพียงใดยงัข้ีนอยูก่บัปัจจยัยอ่ยอีกหลายๆ ประการนบัตั้งแต่ 
ปัจจยัทางดา้นบุคลากร ปัจจยัทางดา้นเงินทุน และปัจจยัทางดา้นวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้
ตลอดจนปัจจยัทางดา้นวชิาการหรือเทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งกบันโยบายนั้น 

 1.  ในดา้นปัจจยัท่ีเก่ียวกบับุคลากร ปัญหาทางดา้นสมรรถนะจะมีมากนอ้ยเพียงใดยอ่ม
ข้ึนนอยูก่บัเง่ือนไขประการแรก นโยบายท่ีจะถูกน าไปปฏิบติันั้นจะตอ้งการบุคคลากรจ านวนเท่าใด  
ตอ้งการบุคคลประเภทใด  และต้องการบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัอย่างไร เง่ือนไขประการท่ีสอง  
บุคคลากรท่ีตอ้งการเหล่านั้นมีอยู่แลว้ในระบบขา้ราชการหรือไม่ หากมีอยู่แลว้ บุคคลเหล่านั้นมี
คุณภาพ ความรู้ ความสามารถท่ีจะปฏิบติัตามนโยบายนั้นไดห้รือไม่ บุคลากรเหล่าน้ีมีความยินดี
และตั้งใจท่ีจะมาร่วมเป็นผูป้ฏิบติัในนโยบายนั้นหรือไม่ เง่ือนไขประการท่ีสาม หากไม่มีบุคลากรท่ี
ตอ้งการเหล่านั้นอยู่ในระบบราชการหรือมีไม่พอ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการน านโยบายไป
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ปฏิบัติจะสามารถหาบุคลากรจากภาคเอกชนได้หรือไม่  จะมีความสามารถหรือวิธีการดึงดูด
บุคลากรเหล่านั้นใหป้ฏิบติังานในนโยบายหรือโครงการไดอ้ยา่งไร 

 
ภาพท่ี 2.5  แสดงปัจจยัทางดา้นบุคลากรท่ีส่งผลต่อปัญหาทางดา้นสมรรถนะภายใตเ้ง่ือนไขต่างๆ 

 จากภาพแสดงปัจจยัทางด้านบุคลากรท่ีส่งผลต่อปัญหาทางด้านสมรรถนะภายใต้
เง่ือนไขต่างๆ ดงัน้ี 

 เง่ือนไขประการท่ีหน่ึง จะเห็นไดว้่าปัญหาทางด้านสมรรถนะจะมีมากข้ึน ถ้าหากว่า
นโยบายท่ีถูกก าหนดมีความตอ้งการท่ีอาศยับุคลากรผูป้ฏิบติั เป็นจ านวนมากหลายๆประเภทตลอด
ถึงจะตอ้งอาศยับุคลากรท่ีมีคุณสมบติัหรือความรู้ความสามารถสูง ปัญหาในลกัษณะน้ีส่วนใหญ่จะ
เป้นปัญหาในขั้นเร่ิมตน้ของการน านโยบายปฏิบติั  หาการปฏิบติัตามนโยบายดงักล่าวไม่สามารถท่ี
จะหาบุคลากรได้ทนัท่วงที ความล่าช้าในการปฏิบติังานก็อาจจะเกิดข้ึน หากบุคลากรเหล่าน้ีมี
คุณภาพไม่เหมาะสม ปัญหาในการน าไปปฏิบติัก็จะเกิดข้ึนโดยส่วนหน่ึง   
 เง่ือนไขประการท่ีสอง ปัญหาในการน าไปปฏิบติัจะมีความสลบัซับซ้อนยิ่งข้ึน หาก
บุคลากรท่ีตอ้งการนั้นมีอยูไ่ม่เพียงพอในระบบราชการหรือบุคลากรไม่มีความพร้อมหรือเต็มใจท่ี
จะเขา้ร่วมปฏิบติัในนโยบายนั้น  และหากบุคลากรกระจดักระจายกนัอยู่ตามส่วนราชการต่างๆ
หลายๆหน่วย ก็อาจจะเกิดปัญหาความไม่เต็มใจของหน่วยตน้สังกดัท่ีจะให้ขา้ราชการในสังกดั
มาร่วมปฏิบติัตามนโยบายนั้น 
 เง่ือนไขประการท่ีสาม หากการปฏิบติัตามนโยบายนั้นจ าเป็นจะตอ้งอาศยับุคลากรจาก
ภาคเอกชนเข้ามาร่วมปฏิบัติด้วย  ปัญหาในแง่ของการได้มาซ่ึงบุคลากรเหล่าน้ีดูจะมีความ
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ยากล าบากมากยิ่งข้ึน ปัจจัยต่างๆเหล่าน้ีในภาพรวมจะส่งผลต่อสมรรถนะของหน่วยงานท่ี
รับผดิชอบในการน านโยบายไปปฏิบติั ตลอดจนต่อความส าเร็จของนโยบายโดยส่วนรวม 

 2.  ในดา้นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัเงินทุน ปัญหาทางดา้นสมรรถนะจะมีมากข้ึนหากหน่วยงาน
ท่ีรับผดิชอบในการน านโยบายไปปฏิบติัถูกจ ากดัโดยเง่ือนไขของการใชเ้งินทุน ซ่ึงขอ้จ ากดัในการ
ใช้เงินทุนมีมากหรือมีระเบียบข้อบังคับไวม้ากจนขาดความยืดหยุ่นก็จะยิ่งเป็นการบั่นทอน
สมรรถนะของหน่วยปฏิบติัมากข้ึนเท่านั้น ในประการส าคญัหากหน่วยปฏิบติัมีความตอ้งการท่ีจะ
ใช้เพิ่มมากข้ึนกว่าท่ีก าหนดไวเ้ป็นไปไดห้รือไม่เพียงใดท่ีรัฐบาลหรือหน่วยงานจากส่วนกลางจะ
สามารถใหก้ารตอบสนองไดท้นัต่อเวลาหรือทนัท่วงที หากไม่สามารถตอบสนองได ้ความล่าชา้ใน
การปฏิบติัก็อาจเกิดข้ึนและอาจจะมีผลมาถึงความลม้เหลวในการน านโยบายไปปฏิบติัโดยส่วนรวม
ได ้

 3.  ในด้านปัจจยัท่ีเก่ียวกับวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ตลอดจนปัจจยัทาวด้าน
วิทยาการ หรือเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งในนโยบาย ปัญหาทางด้านสมรรถนะจะทวีมากข้ึนถา้หาก
หน่วยท่ีรับผิดชอบไม่ไดรั้บการสนบัสนุนทางดา้นวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้อย่างเพียงพอ
หรือทนัต่อเวลา ในบางกรณีการปฏิบติัตามนโยบายนั้นมีลกัษณะท่ีตอ้งใชว้ิทยาการหรือเทคโนโลยี
เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ยปัญหาทางดา้นสมรรถนะจะมีมากยิ่งข้ึนถา้หากผูป้ฏิบติัขาดความรู้หรือความ
เขา้ใจในเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงในเร่ืองน้ีจะเห็นไดว้า่มีความสัมพนัธ์เช่ือมโยงปับปัจจยัทางดา้น
บุคลากรโดยตรงดงัท่ีไดร้ะบุมาแลว้ฉะนั้น ในภาพรวมอาจกล่าวไดว้า่ปัญหาทางดา้นสมรรถนะของ
หน่วยปฏิบติัจะมีมากข้ึน หากหน่วยนั้นขาดความพร้อมทางดา้นบุคลากร เงินทุน วสัดุอุปกรณ์  
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ตลอดจนวิทยาการหรือเทคโนโลยี ปัจจยัเหล่าน้ีอาจจะส่งผลท าให้เกิดความ
ลม้เหลวในการน านโยบายไปปฏิบติัได ้

 2.5.3.2  ปัญหาทางด้านการควบคุม 

 ความส าเร็จของการน านโยบายไปปฏิบติัโดยส่วนหน่ึงยอ่มข้ึนอยูก่บัความสามารถใน
การควบคุม ซ่ึงหมายถึงความสามารถในการวดัความก้าวหน้าหรือผลการปฏิบติัของนโยบาย 
แผนงาน หรือโครงการมีผลงานเปนจ านวนมากท่ีแสดวให้เห็นว่า  ปัญหาของการน านโยบายไป
ปฏิบติัจะเพิ่มมากข้ึน  ถา้หากวา่ผูรั้บผดิชอบในนโยบายนั้นขาดความสามารถท่ีจะท าการวดัผลหรือ
ควบคุมผลงานของหน่วยปฏิบติัปัญหาทางดา้นการควบคุมจะมีมากหรือนอ้ยเพียงใดยอ่มข้ึนอยูก่บั
เง่ือนไขต่างๆ หลายประการ 
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 เง่ือนไขประการท่ีหน่ึง ข้ึนอยู่กบัความสามารถของหน่วยท่ีรับผิดชอบในการแปลง
นโยบายว่าจะสามารถแปลงนโยบายนั้นๆออกมาเป็นแนวทางปฏิบติั แผนงาน หรือโครงการท่ี
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนโยบายเพียงใด 
 เง่ือนไขประการท่ีสอง ข้ึนอยูก่บัวา่กิจกรรมของนโยบาย แผนงาน หรือโครงการนั้นมี
วตัถุประสงคท่ี์ชดัเจนเพียงใด 
 เง่ือนไขประการท่ีสาม ข้ึนอยู่กบัการท่ีหน่วยปฏิบติัจะมีการก าหนดภารกิจตลอดจน
มาตรฐานในการปฏิบติังานท่ีสอดคลอ้งกบัแนวทางการปฏิบติังานรวม  แผนงาน หรือโครงการนั้น
เพียงใด 
 เง่ือนไขทั้งสามประการน้ีจะมีผลโดยตรงต่อการสร้างความสามารถในการควบคุมหรือ
การวดัความกา้วหน้าของการสร้างความสามารถสนองต่อความตอ้งการของนโยบายได้และใน
ขณะเดียวกนัก็จะมีผลโดยตรงต่อปัญหาในการปัญหาในการน านโยบายไปปฏิบติัดว้ย 

 เง่ือนไขต่างๆเหล่าน้ีจะถือไดว้า่มีความส าคญัต่อการสร้างความส าเร็จให้เกิดข้ึนในการ
น านโยบายไปปฏิบติัเป็นอยา่งมาก  ทั้งน้ีเพราะนโยบายจะประสบความส าเร็จไม่ไดห้ากขาดความรู้
ความเขา้ใจวา่ตนเองควรจะท าอะไรบา้ง  ความเขา้ใจเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนไม่ไดห้ากการแปลงนโยบาย
ไม่ถูกต้อง  วตัถุประสงค์ตามกิจกรรม  แผนงานหรือโครงการขาดความชัดเจนหรือคลุมเครือ  
ตลอดจนหน่วยงานย่อยไม่ได้มีการก าหนดภารกิจและมาตรฐานในการท างานให้สอดคล้องกับ
กิจกรรมหลัก แผนงาน หรือโครงการ ในท้ายท่ีสุด ความเข้าใจของผูป้ฏิบติัดังกล่าวเม่ือแปลง
ออกมาเป็นผลการปฏิบติัแลว้จ าเป็นท่ีจะตอ้งเกิดข้ึนภายใตร้ะบบของการวดัผลการปฏิบติังานดว้ย  
เพื่อท่ีผูบ้ริหารหรือผูท่ี้รับผิดชอบจะไดห้าทางเช่ือมโยงผลการปฏิบติัในส่วนต่างๆ ให้ประสานซ่ึง
กนัและกนัเพื่อใหบ้รรลุผลของนโยบายตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมายไว ้

2.5.3.3  ปัญหาทางด้านความร่วมมือและการต่อต้านการเปลีย่นแปลง 

 ไม่วา่หน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการน านโยบายไปปฏิบติัจะมีสมรรถนะสูงเพียงใด  ไม่
วา่ผูรั้บผิดชอบในนโยบายจะมีความสามารถในการควบคุมผลงานของหน่วยปฏิบติัภายใตร้ะบบ
การวดัและติดตามผลท่ีสมบูรณ์เพียงใดก็ตาม  การน านโยบายไปปฏิบติัจะประสบความส าเร็จไป
ไม่ไดถ้า้หากปราศจากเสียซ่ึงความร่วมมือจากสมาชิกทั้งมวลในองคก์ารหรือหน่วยปฏิบติั ในอีกนยั
หน่ึง ปัญหาของการน านโยบายไปปฏิบติัจะมีสูงข้ึนเป็นอยา่งมาก  ถา้สมาชิกในองคก์ารหรือหน่วย
ปฏิบติัไม่ใหค้วามร่วมมือหรือต่อตา้นการเปล่ียนแปลงท่ีเป็นผลมาจากนโยบายนั้นๆ 
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 จากการส ารวจผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาในการน านโยบายไปปฏิบติั  อาจกล่าว
ไดว้า่  มีเง่ือนไขหรือเหตุผลหลกัๆอยา่งนอ้ย7 ประการท่ีมีผลท าให้สมาชิกในองค์การหรือหน่วย
ปฏิบติัไม่ใหค้วามร่วมมือหรือต่อตา้นการเปล่ียนแปลงท่ีเป็นผลมาจากนโยบายนั้นๆ กล่าวคือ 

 1.  สมาชิกในองคก์ารหรือหน่วยปฏิบติัเห็นวา่นโยบายนั้นไม่ไดม้าจากรากฐานความ
ตอ้งการของตนท่ีแทจ้ริง (felt need) หรือไม่ไดเ้ห็นความส าคญัของนโยบายนั้น  ผลงานวิจยัของ 
ปีเตอร์ คีน(Peter G. W. Keen) พบว่า การน าระบบคอมพิวเตอร์มาใช้ปรับปรุงวิธีการจดัสรร
ทรัพยากรของโรงเรียนรัฐบาลในมลรัฐแคลิฟอร์เนียตอ้งประสบความลม้เหลว  โดยส่วนหน่ึงจาก
สมาชิกในหน่วยปฏิบติัเห็นวา่ถึงจะน ามาใชก้็ไม่ไดท้  าใหอ้ะไรดีข้ึน 

 2.  สมาชิกในองคก์ารหรือหน่วยปฏิบติัท าการต่อตา้นเพราะเห็นวา่นโยบายนั้นมีผลท า
ให้ดุลยพินิจในการปฏิบติังานตลอดจนพฤติกรรมในการปฏิบติังานประจ าของตนเปล่ียนแปลงไป 
ผลงานของโดนลัด์  วอร์วิค (Donald P. Warwick) เป็นตน้ ไดแ้สดงให้เห็นวา่ การปฏิรูปโครงสร้าง
และระบบงานในกระทรวงต่างประเทศของสหรัฐอเมริกาในช่วงกลางทศวรรษ 1960 ตอ้งประสบ
ความลม้เหลวเน่ืองจากเหตุผลขา้งตน้ 

 3.  หวัหน้าของหน่วยปฏิบติัไม่ไดใ้ห้ความสนบัสนุนในนโยบายนั้น ผลงานของโร
เบิร์ต ยิน(Robert K.Yin) พบว่านโยบายพฒันาเป็นจ านวนมากตอ้งประสบความล้มเหลว เพราะ
หัวหน้าหน่วยปฏิบติัไม่ให้ความร่วมมือ  การปฏิบติัตามนโยบายจึงเป็นแบบขอไปทีเขา้ท านอง 
“เม่ือหัวรถจกัรซ่ึงเปรียบเสมือนผูน้ าไม่เคล่ือนไหว หรือเคล่ือนไหวอย่างเสียไม่ได ้ตูร้ถอ่ืนๆและ
ฟันเฟืองซ่ึงเปรียบเสมือนผูต้ามก็ไม่อาจจะเคล่ือนไหวได”้ 

 4.  สมาชิกในองค์การหรือหน่วยปฎิบติัท าการต่อตา้น เพราะเห็นว่าการปฏิบติัตาม
นโยบายนั้นจะส่งผลให้งบประมาณ  อตัราก าลงัของหน่วยตอ้งลดลงในระยะยาว อีกทั้งยงัอาจจะ
ก่อใหเ้กิดการปรับเปล่ียนในภารกิจและหนา้ท่ีของบุคลากรอยา่งขนานใหญ่ 

 5.  สมาชิกในองค์การหรือหน่วยปฎิบติัเห็นว่า นโยบายนั้นถูกก าหนดข้ึนโดยฝ่าย
บริหารท่ีไม่เข้าใจว่าสภาพความเป็นจริงในการปฏิบติังานหรือการให้บริการของผูป้ฏิบติัเป็น
อยา่งไร 

 6.  สมาชิกในองค์การหรือหน่วยปฎิบติัไม่เห็นด้วยกบัสาระหรือวิธีการปฏิบติัใน
โครงการหรือนโยบายนนั้น  เพราะไม่ไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมในการตดัสินใจดงักล่าว ผลงานของพอล  
เบอร์แมน (Paul Berman) และมิลเบรย ์ วอลลิน  แมคลาฟลิน (Milbrey Wallin Mclaughlin) เป็นตน้ 
พบวา่ นโยบายพฒันาการเรียนการสอนของตอ้งประสบความลม้เหลว  เน่ืองจากครูผูป้ฏิบติัไม่ไดมี้
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โอกาสเขา้ไปมีส่วนร่วมในการก าหนดวธีิการเรียนการสอนดว้ย ผลก็คือ  วิธีการเรยนการสอนแบบ
ใหม่ท่ีถูกยดัเยยีดจากผูบ้ริหารในระดบัสูงไม่ไดถู้กน าไปใชโ้ดยครูผูป้ฏิบติั 

 7.  สมาชิกในองคก์ารหรือหน่วยปฎิบติัไม่ใหค้วามร่วมมือแต่อตา้นเน่ืองจากขาดความรู้
ความเขา้ใจว่าจปฏิบติัตามนโยบายนั้นอย่างไร ผลงานของโรเบิร์ต ยิน คาเรน ฮีลด์ (Karen A. 
Heald) และแมรี โวเกล (Mary E.Vogel) เป็นตน้ พบว่า นโยบายทางเทคโนโลยีเป็นจ านวนมาก
ประสบความล้มเหลวในการน าไปปฏิบติัถูกต่อต้านจากสมาชิกของหน่วยปฏิบติัเพราะเหตุผล
ขา้งตน้ ในท านองเดียวกนั นโยบายประเภทเดียวกนัประสบความส าเร็จและได้รับความร่วมมือ
อยา่งดีจากผูเ้ก่ียวขอ้งในหน่วยปฏิบติัยบางหน่วย ทั้งน้ีเพราะการฝึกอบรมและสร้างการเรียนรู้ให้ผู ้
ปฏิบติัสามารถมีความเขา้ใจในวธีิการใชเ้ทคโนโลยนีั้นไดอ้ยา่งถ่องแทเ้สียก่อน 

 2.5.3.4  ปัญหำทำงด้ำนอ ำนำจและควำมสัมพนัธ์กบัองค์กำรอ่ืนๆ ทีเ่กีย่วข้อง 

 ปัญหาหลักอีกด้านหน่ึงในการน านโยบายไปปฏิบติัก็คือปัญหาทางด้านอ านาจและ
ความสัมพนัธ์กบัองคก์ารอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง การพิจารณาถึงปัญหาทางดา้นน้ีกล่าวไดว้า่  เป็นการกา้วล ้า
ไปจากขอบข่ายของปัญหาทางดา้นสมรรถนะ ปัญหาทางดา้นการควบคุม และปัญหาทางดา้นความ
ร่วมมือและการต่อตา้นการเปล่ียนแปลงของสมาชิกหรือหน่วยปฏิบติัในองคก์าร  ไปสู่ขอบข่ายของ
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากองคก์ารท่ีรับผิดชอบในการน านโยบายไปปฏิบติัจะมีปฏิบติัจะมีปฏิสัมพนัธ์กบั
องค์การอ่ืนๆ อาจจะเป็นผูรั้บผิดชอบหรือมีส่วนร่วมเก่ียวขอ้งในการน านโยบายไปปฏิบติัด้วย
เช่นกนั การปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนดงักล่าวน้ีถือวา่เป็นการปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนภายใตส้ภาพแวดลอ้ม
ทางการเมือง ซ่ึงเน้นการเผชิญหน้า  การแสวงหาความสนบัสนุน  การเจรจาต่อรองในการจดัสรร
ทรัพยากรหรือผลประโยชน์ระหวา่งหน่วยงานหรือองคก์รต่างๆในกระบวนการของการน านโยบาย
ไปปฏิบติั 
 ภายใตค้วามเขา้ใจขา้งตน้  ปัญหาในการน านโยบายไปปฏิบติัซ่ึงเกิดจากเร่ืองของอ านาจ
และความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การท่ีรับผิดชอบในการน านโยบายไปปฏิบติักบัองค์การอ่ืนๆท่ี
เก่ียวขอ้ง จะมีมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขหรือปัจจยัยอ่ยหลายๆ ประการ นบัตั้งแต่ 
 1.  ลกัษณะของการติดต่อและคววามสัมพนัธ์ท่ีหน่วยปฏิบติัมีกบัหน่วยงานท่ีควบคุม
นโยบายดงักล่าว 
 2.  ระดบัความจ าเป็นท่ีหน่วยปฏิบติัจะตอ้งแสวงหาความร่วมมือ พึ่งพาหรือท าความตก
ลงกบัหน่วยงานหลกัอ่ืนๆ 
 3.  ระดบัความเป็นไปไดท่ี้เจา้หนา้ท่ีของแต่ละหน่วยจะสามารถท างานร่วมกนัได ้
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 เง่ือนไขประการท่ีหน่ึง การน านโยบายไปปฏิบติัจะมีความยากล าบากมากข้ึนถา้หาก
การท างานของหน่วยปฏิบติัผา่นขั้นตอนการควบคุมกลัน่กรองจากหน่วยงานท่ีควบคุมนโยบาย เช่น 
ส านกังบประมาณ กรมบญัชีกลาง หรือส านกังานคณะกรรมการบา้ราชการพลเรือน เป็นตน้ มากจน
เกินความจ าเป็น หรือจนท าให้การปฏิบติังานขาดความยืดหยุน่ ตวัอยา่งเช่น หากส านกังบประมาณ
ก าหนดขอ้บงัคบัให้หน่วยปฏิบติัในนโยบายตอ้งเสนอขออนุมติัในการใชง้บประมาณผา่นมายงัตน
ในทุกเร่ือง ทั้งๆท่ีไดมี้การจดัสรรวงเงินงบใชง้บประมาณผา่นมายงัตนในทุกเร่ือง  ทั้งๆท่ีไดมี้การ
จดัสรรวงเงินงบประมาณไวใ้หแ้ลว้  ความล่าชา้และไม่คล่องตวัยอ่มเกิดข้ึน ในบางกรณีปัญหาจะยิ่ง
มีมากข้ึนถา้หากความสัมพนัธ์ระหวา่งหน่วยดงักล่าวมีระดบัท่ีไม่ราบร่ืน กล่าวให้เด่นชดัยิ่งข้ึน การ
ขออนุมติัด าเนินการใดๆของหน่วยปฏิบติัอาจจะไม่ไดรั้บความเห็นชอบจากช่วยเหลือ ซ่ึงจะมีผลท า
ใหห้น่วยปฏิบติัไม่สามารถด าเนินการได ้ นโยบายในภาพรวมก็อาจจะเกิดความเสียหาย 
 เง่ือนไขประการท่ีสอง ปัญหาของการน านโยบายไปปฏิบติัยงัข้ึนอยู่กบัระดบัความ
จ าเป็นท่ีหน่วยปฏิบติัจะตอ้งแสวงหาความร่วมมือ  พึ่งพาหรือท าความตกลงกบัหน่วยงานหลกัอ่ืนๆ
ยิง่นโยบายใดมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งอาศยัความร่วมมือ พึ่งพาหรือท าความตกลงกบัหน่วยงานหลกั
อ่ืนๆมากเท่าใดแลว้ โอกาสท่ีการน านโยบายไปปฏิบติัจะประสบความส าเร็จก็จะมีน้อยลงเท่านั้น  
ทั้งน้ีเพราะหน่วยงานท่ีเก่ียวมกัมีทศันภาพ  วตัถุประสงคห์ลกั ตลอดจนมีความตระหนกัในความเร่ง
ด่วนของนโยบายท่ีแตกต่างกนัออกไป ในบางกรณีแมห้น่วยงานท่ีเก่ียวข้องจะมีความเห็นพอ้ง
ตอ้งกนัในวตัถุประสงค์ของนโยบาย  แต่ก็อาจจะไม่มีความเห็นพอ้งตอ้งกนัในด้านวิธีการท่ีจะ
บรรลุนโยบายก็ได ้ ความไม่เห็นพอ้งตอ้งกนัน้ีอาจจะน ามาสู่ความขดัแยง้ระหวา่งหน่วยงาน และน า
ความลม้เหลวมาสู่นโยบายก็ได ้ ความลม้เหลวของนโยบายน้ีโดยส่วนหน่ึงมาจากจ านวนหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้งในการน านโยบายไปปฏิบติัมีมากจนเกินความจ าเป็น ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งท าขอ้ตกลง
และตดัสินใจร่วมกนัมีมากในรายละเอียด 

 เง่ือนไขประการท่ีสาม เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักรณีท่ีจะตอ้งมีการท างานร่วมกนั
ของหน่วยงานท่ีรับผดิชอบในการน านโยบายไปปฏิบติั ความลม้เหลวของการน านโยบายไปปฎิบติั
จะมีแนวโนม้สูงข้ึนถา้หากเจา้หนา้ท่ีของแต่ละหน่วยไม่สามารถท างานร่วมกนัได ้ ปัจจยัท่ีเป็นผลท่ี
ท าให้เกิดปัญหาดงักล่าวมีหลายๆปัจจยั นับตั้งแต่ความแตกต่างกนัระหว่างสภาพแวดล้อมของ
หน่วยงานแต่ละแห่ง  รูปแบบของการบริหารท่ีแตกต่างกนัของแต่ละหน่วยงาน เป้าหมายหลกัของ
หน่วยงานท่ีแตกต่างกนัและโครงสร้างของระบบการใหร้างวลัท่ีแตกต่างกนั 

2.5.3.4  ปัญหาทางด้านความสนับสนุนและความผูกพนัขององค์การหรือบุคคลทีส่ าคัญ 

 นโยบายใดก็ตาม  ถ้าหากปราศจากเสียซ่ึงความสนับสนุนความสนับสนุนและความ
ผกูพนัขององคก์ารหรือบุคคลส าคญัแลว้ ปัญหาของการน านโยบายไปปฏิบติัก็อาจจะเกิดข้ึนได ้ใน
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บางกรณี ปัญหาดดังกล่าวอาจลุกลามส่งผลไปถึงความล้มเหลวของนโยบายนั้นโดยตรงก็ได ้
โดยนัยดังกล่าว ความสนับสนุนและความผูกพนัขององค์การหรือบุคคลส าคญั ซ่ึงได้แก่ กลุ่ม
อิทธิพล กลุ่มผลประโยชน์ นักการเมือง ข้าราชการระดบัสูง ตลอดจนส่ือมวลชน เป็นต้น จึงมี
ความส าคญัอยา่งมาก องคก์ารหรือบุคคลส าคญัดงักล่าวอาจใหค้วามสนบัสนุนทางการเมือง เงินทุน 
งบประมาณ ตลอดจนสร้างอุปสรรค ต่อตา้น เตะถ่วงหรือคดัคา้น ไดต้ลอดเวลามากนอ้ยแตกต่างกนั
ไป ตามภาวะอ านาจและสถานการณ์ 
 กล่าวใหเ้ด่นชดัข้ึน ความยากล าบากของการน านโยบายไปปฏิบติัจะมีมากนอ้ยเพียงใด
ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขดงัต่อไปน้ี 

 เง่ือนไขประการท่ีหน่ึง ผูรั้บผิดชอบหรือหน่วยงานราชการท่ีรับผิดชอบในการน า
นโยบายไปปฏิบติัมีความสัมพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้นกบัการเมืองและฝ่ายบริหารหรือไม่  บ่อยคร้ังท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงตวับุคคลในฝ่ายการเมืองหรือฝ่ายบริหาร  ความผูกพนัของกลุ่มบุคคลเหล่าน้ีท่ีมีต่อ
นโยบายมกัจะเปล่ียนแปลงไป การขาดความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัจึงมกัเป็นเง่ือนไขท่ีน ามาซ่ึงอุปสรรค
ของนโยบายนั้นไม่มากก็นอ้ย 
 เง่ือนไขประการท่ีสอง กลุ่มอิทธพล กลุ่มผลประโยชน์ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในระดบัชาติและ
ระดบัทอ้งถ่ินมีความเขา้ใจ ตลอดจนสูญเสียประโยชน์ในนโยบายนั้นเพียงใด  ในบางกรณี การ
สูญเสียประโยชน์และการขาดความเขา้ใจในนโยบายอย่างเพียงพออาจน ามาซ่ึงปัญหาหรือท าให้
กลุ่มเหล่านั้นท าการต่อตา้นคดัคา้นนโยบายได ้
 เง่ือนไขประการท่ีสาม เง่ือนไขของระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ในนโยบายกบัส่ือมวลชนก็มีความส าคญัอยา่งมาก  หากขาดซ่ึงความสัมพนัธ์หรือความเขา้ใจอนัดี 
ส่ือมวลชนก็อาจจะใชอิ้ทธิพลของตนท่ีมีอยูโ่จมตีหรือท าลายความน่าเช่ือถือของนโยบายเสียก็ได ้
 เง่ือนไขประการท่ีส่ี บุคคส าคญัในท้องถ่ินและในระดับชาติให้ความสนับสนุนใน
นโยบายนั้นเพียงใด  ในภาพรวมจึงถือไดว้่าเง่ือนไขความสนบัสนุนและความผกูพนัขององค์การ
หรือบุคคลส าคญัมีอิทธิพลเป็นอย่างมากต่อความส าเร็จและความลม้เหลวของการน านโยบายไป
ปฏิบติั (วรเดช จนัทรศร ,2543: 35-39) 
 ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดการน านโยบายไปปฏิบติัมาเป็นแนวทางในการศึกษาเพราะตอ้งการ
ทราบถึงการน านโยบายไปปฏิบติัของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากดั (มหาชน) ว่าทางบริษทัน า
นโยบายไปปฏิบติัแล้วเป็นอย่างไรบ้าง เพื่อศึกษาภาพลักษณ์ขององค์กร ในเร่ืองบุคลากร เงิน 
แน่นอนอยู่แลว้ว่าก าลงัคนเป็นปัจจยัส าคญัอย่างยิ่ง ซ่ึงไม่ว่าจะเป็น ทรูมูฟ ทรูออนไลน์ ทรูวิชัน่ส์ 
ทรูมนัน่ี ทรูไลฟ์ ต่างก็ตอ้งใช้ทรัพยากรเหล่าน้ีเป็นแรงขบัเคล่ือนให้กบัองค์กร เพื่อตอ้งการให้
องคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดีสู่สาธารณชน 
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2.6 ทฤษฎ ี3 C 
 กลยุทธ์ 3C (สามเหล่ียมเชิงกลยุทธ์ของ 3C 's) คือกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีมุ่งเนน้ในปัจจยั
ส าคญัเพื่อก้าวไปสู่ความส าเร็จ กลยุทธ์ 3C ถูกพฒันาข้ึนโดยชาวญ่ีปุ่นช่ือนายเคนอิจิ โอมาเอะ 
(Kenichi Ohmae) ผูเ้ป็นทั้งนกัธุรกิจ และผูส้ร้างยทุธศาสตร์ขององคก์ร หลกัของกลยุทธ์ 3C ในการ
สร้างโครงสร้างกลยทุธ์ทางธุรกิจมุ่งเนน้ไปท่ีปัจจยัส าคญั 3 อยา่ง ไดแ้ก่ 
 1. บริษัท (The Corporation) บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากกั (มหาชน) 
 2. ลูกค้า (The Customer) ผูใ้ชบ้ริการ 
 3. บริษัทคู่แข่ง (The Competitors) บริษทัการส่ือสารเจา้อ่ืน 
 การบูรณาการปัจจยัส าคญัทั้ง 3 อยา่ง (บริษทั, ลูกคา้ และการแข่งขนั) ในรูปสามเหล่ียม 
เชิงกลยุทธ์ เป็นเสมือนแนวทางในการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเชิงธุรกิจอยา่งย ัง่ยืนจาก
ส่ิงท่ีมีอยู ่ 
 

 

ภาพท่ี 2.6 แสดงทฤษฎี 3c 

 นอกจากน้ีกลยุทธ์ 3C ยงัมีอีกรูปแบบท่ีเกิดข้ึนใหม่เพื่อสร้างความย ัง่ยืน ได้แก่  
ประสิทธิภาพ (Capability) ความมัน่คง (Consistency) และการอบรม (Cultivation) ซ่ึงความคิดท่ี
ก่อใหเ้กิดกลยทุธ์ 3C รูปแบบใหม่คือการด าเนินการตามแนวคิดในการแบ่งปันคุณค่าต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน
แก่ บริษทั, ส่ิงแวดลอ้ม และชุมชน  
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บริษัท (The Corporation) 

 การก่อให้เกิดบริษทัท่ีดีนั้น จ าเป็นตอ้งมีกลยุทธ์ท่ีมุ่งเป้าไปท่ีการเพิ่มจุดแข็งของบริษทั  
เพื่อเขา้ร่วมในการแข่งขนัในพื้นท่ีงานท่ีมีความส าคญั และสามารถบรรลุความส าเร็จในกิจการของ
บริษทั  

 การคัดเลือกและจัดล าดับ (Selectivity and sequencing): บริษทัไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้ง
มุ่งเนน้ในการท างานทุกดา้นเพื่อท่ีจะเป็นท่ี หน่ีง ถา้สามารถมองเห็นชุดช้ีขาดในการท างานไดเ้พียง
หน่ึงจุด ก็เพียงพอส าหรับการพฒันาส่วนอ่ืนๆ ไปสู่จุดท่ีมีประสิทธิภาพได ้ 

 สร้าง หรือ ซ้ือ (Make or buy): ในกรณีท่ีอตัราค่าจา้งเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว จะกลายเป็น
จุดตดัสินใจท่ีส าคญัของบริษทั ในการวา่จา้งสัญญาช่วง (subcontract) กบัผูผ้ลิตภายนอกในการด า
เงินงานของบริษทั เม่ือบริษทัคู่แข่งไม่ส่ามารถท่ีจะผลิตสินคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ส่งต่อไปสู่รายย่อย 
และผูข้ายไดแ้ลว้  ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจะมีค่าแตกต่างกนั ตามโครงสร้างหรือความสามารถของบริษทั 
ในการรับมือกบัความผนัผวนของความตอ้งการท่ีอาจมีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัทางยทุธศาสตร์  

 มูลค่าทางประสิทธิภาพ (Cost-effectiveness): การเพิ่มมูลค่าทางประสิทธิภาพสามารถ
ท าใหเ้กิดข้ึนไดโ้ดย 1) การลดตน้ทุนพื้นฐาน 2) การมุ่งเนน้ท่ีกระบวนการคดัสรรมากข่ิงข้ึน และ 3) 
แบ่งปันส่ิงดีๆ ต่างๆ ในการท างานแก่กลุ่มบริษทั หรือบริษทัอ่ืนๆ  

 

ลูกค้า (The Customer) 

 ลูกคา้จดัวา่เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดในกลยุทธ์ของ เคนอิจิ โอมาเอะ ดงันั้นจุดมุ่งหมายหลกั
จึงเป็นการใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้เป็นอนัดบัหน่ึง มิใช่ผูถื้อหุน้  ในระยะยาวบริษทัท่ีให้ความส าคญั
แก่ลูกคา้จะเป็นบริษทัท่ีถูกให้ความสนใจจากนกัลงทุนอยา่งอตัโนมติั ซ่ึงการแบ่งกลุ่มลูกคา้จะช่วย
ใหเ้ขา้ใจลูกคา้ไดง่้ายข้ึน  

 การแบ่งกลุ่มตามวัตถุประสงค์ (Segmenting by objectives): แตกต่างจะเกิดข้ึนในแง่
ของวธีิการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ในการใชผ้ลิตภณัฑ ์เช่น การด่ืมกาแฟ  บางคนด่ืมเพื่อให้ตื หรือน
ตวั หรือกระตุน้ระบบประสาท ในขณะท่ีคนอ่ืนๆ มองวา่การด่ืมกาแฟเป็นวิธีท่ีจะผอ่นคลายหรือเขา้
สังคม  
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 การแบ่งกลุ่มตามภาพรวม (Segmenting by customer coverage): ประเภทของการ
แบ่งส่วนกลยทุธ์น้ีปกติจะเห็นไดจ้ากการศึกษามูลค่าการตลาดเม่ือเทียบกบัตลาดในภาพรวม ซ่ึงจะ
แสดงให้เห็นถึงจุดท่ีผลตอบแทนลดลงเม่ือเปรียบเทียบกบัตลาดในภาพรวม งานของบริษทัจึงเป็น
การจดัการประสิทธิภาพในการควบคุมตลาด ไม่วา่จะเป็นในดา้นภูมิศาสตร์ หรือช่องทางการตลาด  

 การแบ่งกลุ่มตามตลาดอีกคร้ัง (Segmenting the market once more): ในการแข่งขนัท่ี
รุนแรงคู่แข่งมีแนวโน้มท่ีจะท าการตลาดในรูปแบบท่ีคลา้ยกนั  ซ่ึงกว่าประสิทธิผลของการแบ่ง
ส่วนกลยทุธ์ท่ีก าหนดไวจ้ะมีแนวโนม้ลดลงจนเห็นไดน้ั้นมีระยะเวลานาน  ในสถานการณ์เช่นน้ีจะ
เป็นประโยชน์ในการเลือกกลุ่มเล็ก ๆ ของลูกคา้ การสังเกตวา่อะไรคือส่ิงท่ีลูกคา้กลุ่มเล็กๆ น้ีก าลงั
มองหาอยู่ การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนท่ีกลไกตลาดจะมีการกระจายของผูใ้ช้สินคา้ผสมผสานใน
ปัจจยัตามช่วงเวลา ไดแ้ก่ อิทธิพลจากประชากรศาสตร์, ช่องทางการจดัจ าหน่าย และขนาดลูกคา้ 
ฯลฯ ซ่ึงชนิดของการเปล่ียนแปลงน้ีหมายความวา่การจดัสรรทรัพยากรขององคก์ร และแหล่งขอ้มูล
ในการด าเนินธุรกิจจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงในระดบัท่ีแน่นอน 

 บริษัทคู่แข่ง (The Competitors) 

 กลยุทธ์ในการจดัการกับบริษทัคู่แข่งสามารถสร้างข้ึนได้จากการดูท่ีแหล่งท่ีมาของ
ความแตกต่างในส่วนประกอบต่างๆ เช่น การซ้ือ, การออกแบบ, งานวิศวกรรม, การขาย และการ
บริการลูกคา้ จากท่ีกล่าวมาน้ีแสดงใหเ้ห็นถึงวธีิในการบรรลุในการสร้างความแตกต่าง  

 พลงัแห่งภาพลักษณ์ (Power of image): เม่ือสินคา้และบริการไดเ้ปิดตวัเขา้สู่ตลาดแลว้
นั้น เป็นการยากมากท่ีจะแยกแยะความแตกต่างจากสินคา้และบริการอ่ืนๆ ในขอบข่ายเดียวกัน 
ดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัสินคา้และบริการอาจเป็นวธีิเดียวท่ีจะสร้างความแตกต่างได ้

 ประโยชน์จากผลก าไรและค่าใช้จ่าย (Capitalizing on profit- and cost structure 
differences): ประการแรกความแตกต่างในแหล่งท่ีมาของก าไรอาจจะมีการใชป้ระโยชน์ เช่น จาก
การขายสินคา้ใหม่ เป็นตน้ ประการท่ีสองความแตกต่างในอตัราส่วนของตน้ทุนคงท่ีกบัตน้ทุนผนั
แปรอาจจะใช้ประโยชน์อย่างในเชิงกลยุทธ์ ซ่ึงส าหรับบริษัทท่ีมีอัตราส่วนค่าใช้จ่ายคงท่ีต ่า 
สามารถปรับลดราคาสินคา้เพื่อดึงดูดลูกคา้และครองส่วนแบ่งทางการตลาดไดดี้กวา่ 

 คน-เงิน-ส่ิงของ (Hito-Kane-Mono): วลีท่ีช่ืนชอบของนกัวางแผนทางธุรกิจของญ่ีปุ่น 
 “ฮิโต” “คาเนะ” “โมโน” แปลความหมายไดว้า่ คน เงิน และส่ิงของ (สินทรัพยถ์าวร) พวกเขาเช่ือวา่
การจดัการองคก์รนั้น ความคล่องตวัจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือทั้งสามแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัอยูใ่นความสมดุล
ไม่ขาดไม่เกิน ยกตวัอย่างเช่น เงินสดเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชมี้อ านาจในการเลือกใช้จ่ายอยา่งชาญฉลาดหรือ

DPU



60 

เลือกท่ีจะสูญเสียมันไปอย่างไร้ค่า ในแง่ของบริษัท เงินทุนควรท าการจัดสรรหลังจากผ่าน
กระบวนการการจดัการต่างๆ อยา่งถ่ีถว้น โดยพื้นฐานของ mono หรือส่ิงของต่างๆ ไดแ้ก่ โรงงาน, 
เทคโนโลยีการผลิต, กระบวนการสร้างองค์ความรู้ และความมุ่งมัน่ในการท างาน เม่ือ hito หรือ
ผูค้นไดมี้การพฒันาจินตนาการและความคิดสร้างสรรคใ์นการมองภาพท่ีมีศกัยภาพสูงข้ึนของธุรกิจ 
kane หรือเงินควรไดรั้บการจดัสรรอยา่งเหมาะสมให้กบัความคิดดีและโครงการท่ีดี จากผูบ้ริหารท่ี
มีความเขา้ใจ 

2.7 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
         จากการศึกษาค้นคว้าวรรณคดีท่ีเก่ียวข้องผู ้วิจ ัยพบว่ามีผู ้ศึกษาและวิจัยไว้ในรูป
วทิยานิพนธ์ ในแง่มุมต่างๆ กนั ดงัน้ี 

 ทรงศิริ  โควินท ์(2538) ไดศึ้กษาเร่ือง นโยบายและการวางแผนธุรกิจบนัเทิงในรูปส่ือ
ครบวงจร ศึกษากรณีบริษทั แกรมม่ีเอ็นเตอร์เทนเมน้ท ์จ ากดั และบริษทัในเครือ โดยมีจุดมุ่งหมาย
ท่ีจะศึกษาประวติัการด าเนินงานของกลุ่ม บริษทั แกรมม่ีเอ็นเตอร์เทนเมน้ท ์จ ากดั นบัตั้งแต่ปี พ.ศ 
2526-2536 โดยแบ่งการศึกษาออกเป็นนโยบายและการวางแผนงานท่ีมีผลต่อการกา้วไปสู่ธุรกิจท่ี
ครบวงจร โดยศึกษาเปรียบเทียบการก าหนดนโยบายและการจดัท าแผนงานตามหลกัทฤษฎีและการ
ปฎิบติังานจริง  การวิจยัเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการใช้การวิจยัเชิง
บรรยาย (Descriptive Research) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารและสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของ
กลุ่มบริษทัฯ และส่ือมวลชนจ านวน14 ท่านแบบเจาะลึก 

 ผลการวิจยัพบว่า  การก าหนดนโยบายและการวางแผนของกลุ่มบริษทั แกรมม่ีเอ็น
เตอร์เทนเมน้ท ์จ ากดั ด าเนินงานภายใตท้ฤษฎีการปกครองระบอบประชาธิปไตย  ซ่ึงมีแนวความคิด
ว่านโยบายจะตอ้งเกิดจากบุคคลทุกระดบัชั้นในหน่วยงาน ท าให้กลุ่มบริษทัฯเจริญเติบโตอย่าง
รวดเร็วภายในระยะเวลาอนัสั้นเพียง 10 ปี และจะใช้การนัง่ประชุมกนั เพื่อสรุปเป็นแนวทางการ
ท างานในลกัษณะการการระดมสมอง โดยมิได้มีการจดัท าโครงงานเป็นลายลกัษณ์อกัษร ทั้งน้ี
เน่ืองจากขอ้จ ากดัเร่ืองเวลาและความลบัทางดา้นการตลาดเป็นเคร่ืองก าหนด 

 กลัยาณิน  อินทพนัธ์ุ  (2541)  ไดศึ้กษาเร่ืองนโยบาย กลยทุธ์การด าเนินงาน และปัจจยัท่ี
เก่ียวข้องกับการขยายตัวของธุรกิจส่ิงพิมพ์ในเครือ “มติชน” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 
พฒันาการ รูปแบบการด าเนินงาน รวมทั้งปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขยายส่ือส่ิงพิมพใ์นเครือมติชน
รายวนั หนงัสือพิมพป์ระชาชาติธุรกิจและหนงัสือพิมพข์่าวสด โดยใชว้ธีิการรวบรวมขอ้มูลจากการ
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก สังเกตการณ์ และจากเอกสารต่างๆ 
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 ผลการวิจัยพบว่า ความส าเร็จทั้ งในเชิงอุดมการณ์และธุรกิจในระดับหน่ึงมาจาก
ผูบ้ริหารระดบัสูงและระดบักลาง ท่ีมีประสบการณ์ในการท างานหนงัสือพิมพม์ายาวนาน  และมี
สายสัมพนัธ์ท่ีดีกบับุคคลท่ีมีบทบาทน าความคิดในสังคม ทั้งนกัการเมือง ขา้ราชการ และนกัธุรกิจ
ซ่ึงเป็นภาพสะทอ้นให้เห็นคุณภาพของหนังสือพิมพใ์นเครือมติชน การก าหนดนโยบาย และกล
ยทุธ์การด าเนินงานของบริษทั มติชน จ ากดั (มหาชน) ด าเนินงานภายใตท้ฤษฎีการบริหารงานแบบ
ดั้งเดิม ซ่ึงมีแนวคิดวา่ นโยบายเป็นภาระกิจของผูบ้ริหารระดบัสูงเท่านั้น แนวทางท่ีจะท าให้มติชน
ผา่นวกิฤตทางเศรษฐกิจมาไดใ้นคร้ังน้ี เป็นผลมาจากการวางแผนนโยบายการลงทุนทางธุรกิจอยา่ง
รัดกุมส่วนการขยายธุกิจส่ิงพิมพท่ี์มีมาอย่างต่อเน่ืองตั้งแต่ยุคบุกเบิกจนถึงปัจจุบนันั้น จะเห็นว่ามี
การเติบโตแบบรวมตวัของธุรกิจตามแนวราบเน่ืองมาจากการขยายส่ือส่ิงพิมพ์ในครือเพียงอย่าง
เดียว ทั้งยงัควบรวมกิจการข่าวสดเขา้มาเพื่อขยายฐานของกลุ่มเป้าหมาย อนัเป็นไปตามรูปแบบการ
ด าเนินงานแบบเครือข่าย  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขยายตวัของธุรกิจส่ิงพิมพใ์นเครือข่าย “มติชน”
นั้น แบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วนคือ ปัจจยัภายใน อนัไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร ทุน และบุคลากร และปัจจยัภายนอก อนั
ไดแ้ก่บริบททางการเมือง และเศรษฐกิจ 

 นิลาวรรณ มีเดช (2549) ได้ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์และประสิทธิผลของการส่ือสาร
การตลาดเชิงประสบการณ์ ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษากลยุทธ์การส่ือสารการตลาดเชิงประสบการณ์ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
ประกอบดว้ยการศึกษาวิจยั 2 ส่วนคือ ส่วนท่ี1 ส่ือสารการตลาดเชิงประสบการณ์ของ บริษทั ทรู 
คอร์ปอเรชั่น จ ากัด(มหาชน) เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ ส่วนท่ี2 ความพึงพอใจ ทศันคติและ
ภาพลกัษณ์ของบริษทั ทรูคอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ 

 ผลการวิจยัในส่วนท่ี 1 พบว่ากลยุทธ์ในการส่ือสารการตลาดเชิงประสบการณ์ต่างๆ
ดงัน้ี 
 1.  ในส่วนของเว็บไซต์ www.trueworld.net มีการใช้กลยุทธ์การเลือกเน้ือหาให้
เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายและกลยทุธ์การสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ชง้านและตวัเวบ็ไซต ์
 2.  เวบ็ไซต ์www.truelife.com ใชก้ลยทุธ์การสร้างโลกใบใหม่หรือชุมชนออน์ไลน์และ
กลยุทธ์การใชต้วัการ์ตูนสามมิติร้านกาแฟ true coffee มีกลยุทธ์การสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ของ
แต่ละสาขา  
 ผลการวิจยัในส่วนท่ี 2 พบวา่กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อกิจกรรมการส่ือสารเชิง
ประสบการณ์ของเวบ็ไซต ์ 

 -  www.trueworld.net ในระดบัปานกลาง 
 -  www.truelife.com ในระดบัปานกลาง 
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 -  True coffee ในระดบัสูง 
กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อกิจกรรมการส่ือสารการตลาดเชิงประสบการณ์ในเชิงบวก และกลุ่ม
ตวัอยา่งมีภาพลกัษณ์ต่อบริษทัในเชิงบวก 

 Dave Tyson (2007) ไดศึ้กษาเร่ือง Security convergence as strategic differentiator 
พบว่าการหลอมรวมคือกลยุทธ์ท่ีแตกต่าง การท าการหลอมรวมเป็นกลยุทธ์การตลาดในการลด
ความเส่ียง กลยทุธ์การหลอมรวมเป็นประโยชน์กบัองคก์รท่ีให้บริการหรือขายผลิตภณัทห์ลายชนิด  
นอกจากน้ีการหลอมรวมยงัมีประโยชน์กบัแผนกลยุทธ์ซ่ีงเป็นเหมือนโอกาสท่ีจะสร้างรายได้
ช่องทางใหม่, การแบ่งสัดส่วนทางการตลาด และแนวทางใหม่ในการใหบ้ริการ 

 สรุปในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการส ารวจแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
โดยพิจารณาจากแนวคิดทฤษฎีดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ เพื่อใชป้ระกอบการวเิคราะห์ในบทต่อไป 
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ืองผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมหลวมส่ือของบริษทั ทรูคอร์
ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในคร้ังน้ีมีขอบเขตในการวจิยัดงัน้ี 

  3.1  รูปแบบการวจิยั 
  3.2  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  3.3  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
  3.4  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 
  3.5  การสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั 
  3.6  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
  3.7  การน าเสนอขอ้มูล 

 

3.1  รูปแบบการวจัิย 
         รูปแบบงานวจิยัไดท้  าการศึกษาวจิยัแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที่ 1 ศึกษาผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือ วิธีการศึกษาวิจยัจะใช้
การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยวธีิการด าเนินการวจิยั สามารถจ าแนกออกเป็น 

 1.1  วิจัยและรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร (Documentary research ) คือ ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบั
ประวติัความเป็นมา แนวทางและนโยบายการหลอมรวมส่ือของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
(มหาชน) โดยอาศยัแหล่งขอ้มูลจากเอกสารดงัต่อไปน้ี 

1.  บทความในนิตยสาร 
2.  บทความในอินเทอร์เน็ต 

 3.  เอกสารของทางบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่  ขอ้มูลขอ้เท็จจริง
ต่างๆเก่ียวกบัประวติัความเป็นมา 

 1.2  การสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth interview) กบัผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงโดยมีบุคคล
ท่ีเก่ียวขอ้งในการใหข้อ้มูล (key informants)  จ  านวน 10 คน ไดแ้ก่ 
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 1.  ผูบ้ริหาร ไดแ้ก่  
 นายธิติฏฐ์  นนัทพ์ฒัน์สิริ ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการบริหาร – ธุรกิจเพย ์ทีวี เหตุผลท่ีเลือก

เพราะบุคคลท่านน้ีร่วมวางแผนกลยทุธ์การหลอมรวมส่ือ 
 2.  พนกังานในส านกังาน ไดแ้ก่ 
 นางสาวณิชารัศม์  อาชญาสิทธิวตัร ต าแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด บริษทัทรู คอร์

ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) เหตุผลท่ีเลือกเพราะบุคคลท่านน้ีท างานในส่วนของการตลาดให้กับ
บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่  

 นายภคัพงศ ์ พฒันมาศ ต าแหน่ง ผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่ายการตลาด  เหตุผลท่ีเลือก เพราะ
บุคคลท่านน้ีท างานในส่วนของการตลาดใหก้บับริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ 

 นางสาวมญัชรัตน์  มีพานิช  ต าแหน่ง ผูช่้วยกรรมการ ฝ่ายการให้บริการส่ือสารองคก์ร  
เหตุผลท่ีเลือกเพราะบุคคลท่านน้ีท างานดา้นการใหบ้ริการส่ือสารองคก์ร 

 นายรุจา บุญชูสนอง ต าแหน่ง ผูบ้ริหารระดบัอาวุโส ฝ่ายธุรกิจคอนเวอร์เจน/การตลาด/
การวางแผนโครงการ เหตุผลท่ีเลือกเพราะบุคคลท่านน้ีท างานดา้นธุรกิจคอนเวอร์เจน/การตลาด/
การวางแผนโครงการ 

 นายพิทยา  ทองศรี  ต าแหน่ง วิศวกรอาวุโส (ธุรกิจทรูมูฟ) เหตุผลท่ีเลือกเพราะเป็นผู ้
ปฎิบติังานจริงในส่วนทรูมูฟ 

 3.  พนกังานหนา้ร้าน 4 คน ไดแ้ก่ 
 สาขาพารากอนเพราะมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก โดยสัมภาษณ์ 2 คน ไดแ้ก่ 
 นางสาวกฤติภรณ์  อนัผาสุก  อาย ุ28 ปี 
 นางสาวเบญญาภา  ศรีสม  อาย ุ27 ปี 
สาขามหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์เพราะมีผูใ้ช้บริการเฉพาะกลุ่ม (ผูใ้ช้บริการระดับกลาง)โดย

สัมภาษณ์ 2 คน ไดแ้ก่ 
 นายธนกิจ  พิพิธสุนทร  อาย ุ30 ปี 
 นายจกัรพงศ ์ พิมา  อาย ุ30 ปี 

 เหตุผลท่ีเลือกเน่ืองจากตอ้งการทราบวา่พนกังานไดน้ านโยบายไปใชจ้ริงแลว้เป็นอยา่งไร 
ซ่ึงแต่ละสาขามีกลุ่มลูกค้าหรือผู ้ใช้บริการท่ีต่างกันซ่ึงใช้การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth 
interview) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีละเอียดและถูกตอ้ง 
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ส่วนที่ 2 ศึกษาผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผูใ้ช้บริการการหลอมรวมส่ือ ตลอดจน
ภาพลกัษณ์ของการหลอมรวมส่ือในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงวิธีการศึกษาวิจยัจะใชก้ารวิจยัเชิง 
เชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  โดยวธีิการด าเนินการวจิยั สามารถจ าแนกออกไดเ้ป็น 

 2.1 วจัิยและรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร (Documentary research ) โดยอาศยัแหล่งขอ้มูล
จากเอกสารดงัต่อไปน้ี 

1.  บทความในนิตยสาร 
2.  บทความในอินเทอร์เน็ต 
3.  เอกสารของทางบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 

 ในการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของข้อมูลประเภทเอกสาร ผูว้ิจยัใช้วิธีตรวจสอบ
ขอ้มูลประเภทเดียวกนัจากแหล่งขอ้มูลหลายๆแห่ง โดยตรวจสอบในรายละเอียดเก่ียวกบัช่ือ บุคคล 
สถานท่ี ช่ือหนงัสือ ช่ือผูเ้ขียน เพื่อเปรียบเทียบหาความถูกตอ้งและสอดคลอ้งกนัของขอ้มูล 

 2.2 วธีิการสัมภาษณ์โดยอิงโครงสร้างปานกลาง (Semi-structural interviews/modderate 
scheduled interview) จากผูใ้ชบ้ริการสินคา้ต่างๆ ของบริษทั เพื่อสอบถามถึงผลกระทบท่ีเกิดจาก
การใชเ้ทคโนโลย ีและการท่ีบริษทัทรูไดใ้ชก้ลยุทธ์การหลอมรวมส่ือโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ
เจาะจง (Purposive sampling) เลือกสัมภาษณ์แบบเจาะลึกกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ช้บริการตวัจริง 
โดยอาศยัอยูใ่นเขตพญาไท (สยามสแควร์) เขตปทุมวนั เขตลาดพร้าว เขตบางเขน เขตบางกะปิ เขต
บางรัก (สีลม) เขตสาทร เขตหว้ยขวาง เขตวฒันา เขตพระโขนง แบ่งเป็น 

  
กลุ่มนักเรียน/นักศึกษา อาย ุ18 – 25 ปี จ  านวน 10 คน ไดแ้ก่ 
 นางสาววภิาดา   นกแสง  นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6  

    โรงเรียนสตรีวทิยา  
นางสาวกนกพร  รัตนาแจ่มจรัส นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6  

      โรงเรียนสตรีวทิยา 
 นางสาวณฐัญา สินกงัวาน  นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 5  
        โรงเรียนโกศลภทัรวทิย ์
 นายศกัดา  ล่ิมกุล   นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6  

      โรงเรียนมธัยมวดัมกุฎกษตัริยาราม 
 นายดิศวรบุตร  เหล่าสุนทร  นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 5  

    โรงเรียนสาธิตประสานมิตร 
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นางสาวอมรวรรณ  ศรีชูเป่ียม  นกัศึกษาปริญญาโท จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
นางสาวรังสิยา  แสมสันทดั  นกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
นางสาวแพรอ าไพ  ป่ินปล้ืมจิต  นกัศึกษาปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
นางสาววชิราพรรณ  สีห์โรหิจจ ์ นกัศึกษาปริญญาตรี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
นางสาวปภสัสร  ชูกิจานุกิจ  นกัศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยัอสัสัมชญั 

 
กลุ่มวยัท างาน อาย ุ26 – 40 ปี จ  านวน 10 คน ไดแ้ก่  
 นางสาวชญานิศวร์  กฤษศิริธนะรัตน์ แอร์โฮเตส 

 นายคมวทิย ์ วเิชียรลกัษณ์  รับราชการ 
นายอภิวติั  ไชโอสถ   รับราชการ 
นายฉตัรชยั  ยงคม์าลยว์งศ ์  พนกังานบริษทัเอกชน 
นายณฐัพล  ปานชี   พนกังานบริษทัเอกชน 
นางสาวศิวพร  ศรีสวสัด์ิ  พนกังานบริษทัเอกชน 
นายวโิรจน์  พิรุณเจริญสุข  ธุรกิจส่วนตวั 
นายนิทศัน์  ดีเทียน   ธุรกิจส่วนตวั 
นางสาวมณีรัตน์  โชคสุริยะสกุล ธุรกิจส่วนตวั 
นายคณิน  คุณวุฒิ   รับราชการ 

 

 รวมทั้งส้ิน 20 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการในเครือทรู 2 อยา่งข้ึนไป โดยใชว้ิธีการ
สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ในช่วงเดือนมกราคม ถึง เดือนกุมภาพนัธ์ ปี 2555 เพื่อจะไดท้ราบถึงความ
คิดเห็น ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ในการตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูลประเภทการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัตรวจสอบดูว่า
ขอ้มูลท่ีให้ตรงกนัหรือไม่ในกรณีท่ีขดัแยง้กนั  ตอ้งใช้วิธีตรวจสอบเพิ่มเติมจากขอ้มูลท่ีได้จาก
เอกสารอ่ืนๆและใชดุ้ลยพินิจวิเคราะห์วา่ขอ้มูลของใครน่าเช่ือถือกวา่กนั กรณีท่ีถามค าถามเดียวกนั
หลายๆคนจะช่วยท าใหต้รวจสอบความผิดพลาดของขอ้มูลแลว้ยงัช่วยเพิ่มเติมรายละเอียดของเร่ือง
ไดด้ว้ย 
 

3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรและกลุ่มตวัอยา่งจาก 2 แหล่ง ไดแ้ก่ 
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 3.2.1  กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ให้บริการ ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร พนกังานในส านกังาน พนกังาน
หนา้ร้าน รวม 10 คน 

 3.2.2  กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการ  แบ่งตามอาชีพ และรายได้ คือกลุ่มผูใ้ชท่ี้อาศยัอยู่
ในเขตพญาไท (สยามสแควร์) เขตปทุมวนั เขตลาดพร้าว เขตบางเขน เขตบางกะปิ เขตบางรัก (สี
ลม) เขตสาทร เขตหว้ยขวาง เขตวฒันา เขตพระโขนง แบ่งเป็น 

 นกัเรียน/นกัศึกษา อาย ุ18 – 25 ปี จ  านวน 10 คน 
 วยัท างาน อาย ุ26 – 40 ปี จ  านวน 10 คน 
 รวมทั้งส้ิน 20 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการในเครือของทรู 2 อยา่งข้ึนไป 

 

3.3  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  ผูว้จิยัขอความร่วมมือในการท าวจิยักบัอาจารยท่ี์ปรึกษา 

 2.  ผูว้จิยัสัมภาษณ์ผูใ้หบ้ริการ (พนกังานในส านกังานและพนกังานหนา้ร้าน) รวม
จ านวน 10 คร้ังใชร้ะยะเวลา 4 เดือน 
 3.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการ คือกลุ่มผูใ้ชท่ี้อาศยัอยูใ่นเขตพญาไท (สยามสแควร์) 
เขตปทุมวนั เขตลาดพร้าว เขตบางเขน เขตบางกะปิ เขตบางรัก (สีลม) เขตสาทร เขตห้วยขวาง เขต
วฒันา เขตพระโขนง แบ่งเป็น 

นกัเรียน/นกัศึกษา อาย ุ18 – 25 ปี จ  านวน 10 คน 
วยัท างาน อาย ุ26 – 40 ปี จ  านวน 10 คน 

 โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง  ในช่วงเดือนมกราคม ถึง เดือนกุมภาพนัธ์ 2555 
เพื่อจะได้ทราบถึงความคิดเห็น ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และใช้แบบสัมภาษณ์โดยอิง
โครงสร้างปานกลาง (Semi-structural interviews/moderate scheduled interview) โดยผูส้ัมภาษณ์จะ
มีประเด็นค าถามเฉพาะท่ีตอ้งการค าตอบไวส่้วนหน่ึงแต่ในขณะเดียวกนัก็จะเปิดโอกาสให้ผูใ้ห้
สัมภาษณ์มีอิสระในการใหข้อ้มูลเพิ่มเติมในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เกิดความชดัเจน 

 4.  ในแต่ละรอบจะเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์และปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา 
ทุกคร้ัง 

 5.  สรุปวเิคราะห์และรายงานผล 
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3.4  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 
         การศึกษาวิจยัเร่ืองผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมหลวมส่ือของบริษทัทรู  
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ไดใ้ชเ้คร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลดงัน้ี 

 การวิเคราะห์เอกสารเก่ียวกับการหลอมรวมส่ือของธุรกิจส่ือสารของทางบริษทัทรู  
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 

 การสัมภาษณ์เจาะลึก  ผูบ้ริหาร พนกังานในส านกังาน และพนกังานหน้าร้าน โดยใช้
การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีละเอียดและถูกตอ้ง 

 การสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการ โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) 
ทั้งน้ีเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีชดัเจนและอยูใ่นกรอบ คอนโทนผลไดดี้ 

 อุปกรณ์ช่วย (เทปบนัทึกเสียง) 

 

3.5  การสร้างเคร่ืองมือในการวจัิย 
         ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม 

 1.  ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีท าการวจิยั 
 2.  ศึกษาระเบียบวิธีวิจยัทางสังคมศาสตร์ เก่ียวกบัการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 
 3.  น าแนวคิดและทฤษฎีท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมมาพฒันาสร้างแบบสอบถาม 
 4. น าแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนและตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบ
ความเท่ียงตรงตามเน้ือหา 
 

การหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
 การหาความตรงตามเน้ือหาของเคร่ืองมือ (Content Validity) ผูว้ิจยัใช้วิธีตรวจสอบ
เพิ่มเติมจากขอ้มูลท่ีไดจ้ากเอกสารอ่ืนๆและใชดุ้ลยพินิจวิเคราะห์วา่ขอ้มูลของใครน่าเช่ือถือกวา่กนั 
กรณีท่ีถามค าถามเดียวกันหลายๆคนจะช่วยท าให้ตรวจสอบความผิดพลาดของข้อมูลและน า
เคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนทั้งหมดไปปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง ความเหมาะสม
และตรงตามเน้ือหา 
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3.5.1 ประเด็นค าถามผู้ให้บริการ 
 ผู้บริหาร 

 1. บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มีนโยบายหรือแนวทางในการหลอมรวมส่ือ
อยา่งไร 
 2. บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เร่ิมด าเนินการหลอมรวมส่ือเม่ือใด 
 3.  ก่อนและหลงัท่ีมีการหลอมรวมส่ือของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)เป็น
อยา่งไร  
 4.  การหลอมรวมส่ือบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ถือวา่ประสบความส าเร็จ
ตามเป้าหมายท่ีวางไวม้ากนอ้ยเพียงใด 
 5.  จุดแข็งของการหลอมรวมส่ือบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในฐานะของ
ผูบ้ริหารคืออะไร 
 
 พนักงานในส านักงาน 

 1.  ส่ือของบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  มีการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายอยา่งไร 
และเหตุใดจึงตั้งกลุ่มเป้าหมายดงักล่าว 

 2.  ก่อนและหลงัท่ีมีการหลอมรวมส่ือของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ท า
ใหภ้ายในองคก์รมีการเปล่ียนแปลงอยา่งไรบา้ง 

3.  วิเคราะห์ swot ของการหลอมรวมส่ือบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  วา่
เป็นอยา่งไร 

4.  บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  มีการวางแผนสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
ไวอ้ยา่งไร 

5.  ยอดขายของบริษทัเป็นอยา่งไรหลงัการหลอมรวมส่ือ 

 

 พนักงานหน้าร้าน 
 1.  ยอดผูใ้ชบ้ริการของบริษทัทรู คอร์เปเรชัน่ จ  ากดั เป็นอยา่งไรบา้ง   
 2. ในมุมมองของพนกังานหนา้ร้านคิดวา่โปรโมชัน่ท่ีส่ือไปยงัลูกคา้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 3.  สินคา้และบริการดา้นไหนมีจ านวนผูใ้ชม้ากท่ีสุด 
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 4.  บริษทัทรู คอร์เปเรชัน่ จ  ากดั สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งไร และไดดี้กวา่คู่แข่ง
หรือไม่ 
 5.  คิดว่าผูใ้ช้บริการเช่ือถือและไวว้างใจสินคา้ของบริษทัทรู คอร์เปเรชัน่ จ  ากดั มาก
นอ้ยเพียงใด 

 
 3.5.2 ประเด็นค าถามผู้ใช้บริการ 
 1. ผูใ้ชบ้ริการรู้จกัสินคา้และบริการอะไรบา้งของ กลุ่มบริษทั ทรู (เช่น True Move-มือ

ถือ True Online-อินเตอร์เนต ไวไฟ โทรศพัทบ์า้น พีซีที True Vision-โทรทศัน์ผา่นดาวเทียม/

เคเบิล, True Money-บตัรเติมเงิน)  

 2. ผูใ้ช้บริการเลือกใช้สินค้าและบริการอะไรของ กลุ่มบริษทั ทรู บ้าง และแต่ละ

ผลิตภณัฑไ์ดใ้ชบ้ริการเป็นระยะเวลานานเท่าไหร่  

 3. เม่ือผูใ้ช้บริการใช้สินคา้และบริการของ กลุ่มบริษทั ทรูแล้ว การด าเนินชีวิตของ

ผูใ้ชบ้ริการดีข้ึนหรือไม่ และการด าเนินชีวิตเปล่ียนไปอยา่งไร  **ก่อนและหลงัการใช ้ถา้ไม่มี

สินคา้และบริการฯ จะเป็นอยา่งไร** 

 4. ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นอย่างไรกบัการท่ี กลุ่มบริษทั ทรู ท า Convergence (เช่น 

เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย ชอบ ไม่ชอบ / บริการหลงัการขาย)  

 5. ผูใ้ช้บริการได้เลือกใช้สินคา้และบริการท่ีตรงกบั Lifestyle ของชีวิตผูใ้ช้บริการ

หรือไม่ เป็นประโยชน์ อยา่งไร  

 6. ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยา่งไรบา้ง ในการใชสิ้นคา้และบริการของกลุ่มบริษทั ทรู 

(เช่น เร่ืองคุณภาพ เร่ืองประสิทธิภาพ ความทันสมยั ความสะดวกสบาย)  

 7. ผูใ้ชบ้ริการอยากใหก้ลุ่มบริษทั ทรู ปรับปรุง พฒันา หรือเพิ่มเติมสินคา้ อยา่งไร  

 8. ผูใ้ชบ้ริการคิดวา่ตนเองมีส่วนผลกัดนัใหค้นรอบขา้งท่ีรู้จกัหนัมาใชสิ้นคา้และบริการ

ของกลุ่มบริษทั ทรู หรือไม่ 

 9. ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของกลุ่มบริษทั ทรู ในการท า Convergence หรือไม่ 

หากรับรู้ รับรู้จากส่ือใด (เช่น โทรทศัน์ วทิย ุฯลฯ)  

 10. ปัจจยัใดท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการของกลุ่มบริษทั ทรู (เช่น ความทันสมยั มีราคา

ท่ีเหมาะสม เป็นผู้น าตลาด มีความหลากหลายในผลิตภัณฑ์) 
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3.6  การวเิคราะห์ข้อมูล 
         เม่ือไดข้อ้มูลทั้งส้ินแลว้ ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์โดยการถอดเทป แลว้จึงน าผลออกมา
สรุปเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ครอบคลุม 

 

3.7  การน าเสนอข้อมูล 
         การวิจยัคร้ังน้ี จะน าเสนอผลการศึกษา คือ เสนอผลการวิจยัในส่วนท่ีเก่ียวกบัแนวคิด
หลกัในเร่ืองผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือ ผลกระทบทางสังคมในมุมมอง
ของผูใ้ช้บริการ รวมไปถึงภาพลักษณ์ของการหลอมรวมส่ือ บริษทั ทรู คอปอเรชั่น จ ากัด 
(มหาชน) 
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บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

 ในการศึกษาเร่ือง “ผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษทั ทรู  
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)”  ผูศึ้กษาไดแ้บ่งการน าเสนอการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 ศึกษาผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือ 

 ผูว้ิจ ัยได้ท าการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ  โดยวิธีการวิจัยและรวบรวมข้อมูลเอกสาร 
(Documentary  Research) บทความในนิตยสาร , บทความในอินเตอร์เน็ต , เอกสารของบริษทั ทรู 
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) และ สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กบัผูใ้ห้บริการ จ านวน 10 
คน ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร 1 คน  พนกังานในส านกังาน 5 คน พนกังานหนา้ร้าน จ านวน 4 คน และสัมภาษณ์
ผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 20 คน 
 ส่วนที่ 2 ศึกษาผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผู้ใช้บริการการหลอมรวมส่ือ
ตลอดจนภาพลกัษณ์ของการหลอมรวมส่ือในมุมมองของผู้ใช้บริการ 
 ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ  โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) โดยใชแ้บบสัมภาษณ์โดยอิงโครงสร้างปานกลาง (Semi-structural interviews/moderate 
scheduled interview) กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการ จ านวน 20 คน ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ  
กลุ่มนกัเรียน - นกัศึกษา อายุ 18 – 25 ปี จ  านวน 10 คน และกลุ่มวยัท างาน อายุ 26 – 40 ปี จ  านวน 
10 คน 
 
4.1 ผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษัท ทรู คอร์ปอเรช่ัน จ ากดั  (มหาชน)  

 จากการศึกษาข้อมูลทางเอกสารของบริษัททรูและสัมภาษณ์พนักงาน ทั้ งน้ีผู ้วิจ ัย
วเิคราะห์ผลสัมฤทธ์ิของการใหบ้ริการการหลอมรวมส่ือแยกออก  ดงัน้ี 

 4.1.1 สถานการณ์ทางด้านการตลาด  
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ห้บริการ  พบว่า  พนักงานมีความเขา้ใจและมุ่งสู่เป้าหมาย

เดียวกนัตามกลยุทธ์การหลอมรวมส่ือ (Convergence)  และตามท่ีฝ่ายการตลาดของบริษทัทรูท า
โปรโมชัน่การรวมสินคา้และบริการต่างๆในกลุ่มทรูอย่างโดดเด่นเขา้ดว้ยกนั  สะทอ้นให้เห็นว่า
แนวทางการเติบโตเป็นไปอย่างต่อเน่ือง  เพราะมีจุดแตกต่างจากบริษทัคู่แข่งคือการคิดรูปแบบ
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แคมเปญการตลาดท่ีแตกต่างท่ีเด่นชดักวา่คู่แข่ง จึงท าให้มีการตอบรับจากตลาดของผูใ้ชบ้ริการเป็น
อยา่งดี  ผูว้จิยัไดแ้บ่งมุมมองของผูใ้หบ้ริการ ดงัน้ี 

 
  “ผูบ้ริหารให้ความส าคญักบัวิสัยทศัน์และแนวทางของบริษทัทรูท่ีตอ้งสะทอ้นถึงการ

เป็นผูใ้หบ้ริการท่ีผกูพนัใกลชิ้ดกบัวิถีชีวิต (lifestyle) ลูกคา้และตอบสนองทุกกลุ่มเป้าหมายจนเป็น
ท่ียอมรับจากผูใ้ชบ้ริการวา่บริษทัมีการหลอมรวมส่ือ (Convergence) ในแง่ของการให้บริการท าให้
ไดใ้ช้สินคา้ท่ีไม่แพงเหมาะสมกบัสินคา้ นัน่คือแนวทางในการหลอมรวมส่ือ(Convergnce) มีการ
รวมบริการ (Services) หลายสินคา้ (Product) เป็น1 เดียว (Platfrom) และพฒันาต่อเน่ืองให้เขา้กบั
ทุกวิถีชีวิต (lifestyle) ได้ง่ายข้ึน บริษทัทรูเร่ิมท าการหลอมรวมส่ือ (Convergence) ตั้งแต่ปี 2547 
โดดเด่นในปี 2550 ซ่ึงทุกบริษทัในเครือท าการส ารวจ (Survey) แลว้วิเคราะห์ต่อเน่ือง เช่น ส ารวจ
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการว่าผูใ้ช้บริการตอ้งการอะไร บริษทัจะคิดและท าการหลอมรวมส่ือ 
(Convergence) นั้ นเพื่อตอบสนองความต้องการให้ได้และมีแนวโน้มของการหลอมรวมส่ือ 
(Convergence) เป็นไปในทิศทางท่ีดี มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง” (ธิติฏฐ์  นนัทพ์ฒัน์สิริ, สัมภาษณ์, 
17 สิงหาคม 2554) 

 
 บริษทัทรูมีสินคา้และบริการ คือทรูออน์ไลน์ ทรูมูฟ ทรูวิชัน่ ทรูไลฟ์ (ทรูคอฟฟ่ี) และท
รูมนัน่ี  บริษทัมีการท าส ารวจในทุกปีเพื่อตอบสนองผูใ้ช้บริการและมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง
นอกจากน้ีบริษทัไดน้ า ธุรกิจทรูออนไลน์ ร่วมมือกบั TOT จดัท าสัญญาณอินเตอร์เน็ตโดยตั้งเป้า 2 
ล้านคู่สาย ปัจจุบันได้ด าเนินการไปแล้ว 600,000 คู่สาย  และผูใ้ช้บริการในปี 2011 มีมากข้ึน
ตามล าดบั (อา้งอิงตารางยอดผูใ้ชท้รูออนไลน์)  ธุรกจิทรูมูฟ ไดผ้นึกก าลงัเพิ่มข้ึนในการน า 4 บริษทั
ในเครือ Hutchison Group เขา้มาเสริมทพั ในเดือนมกราคม 2011 ทรูโมบายกรุ๊ปแบ่งเป็น True 
Move , True Move H , Hutch ส่งผลให้ทรูมูฟอยูใ่นอนัดบั 3 ของตลาดมือถือ  และเป็นผูใ้ห้บริการ 
3G ภายใตแ้บรนด์ True Move H เป็นเจา้แรก ธุรกิจทรูวิช่ันเป็นผูใ้ห้บริการโทรทศัน์ระบบบอกรับ
เป็นสมาชิกทัว่ประเทศรายเดียวของไทย และในขณะน้ีมีพนกังานประจ าทั้งส้ิน 14,907 คน  
  

 “ทรูวชิัน่มีการปรับปรุงช่องสัญญาณใหแ้พร่ภาพดว้ยความละเอียดสูง (High Definition) 
และมีการเพิ่มช่องรายการใหม่ๆ เพิ่มแพคเกจใหม่ในทุกปี สอดแทรกความรู้ให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่ม
มากข้ึน เพื่อเหมาะกบักลุ่มเป้าหมาย เช่น ช่อง Young Family ส าหรับครอบครัวขนาดเล็กท่ีทนัสมยั
ใส่ใจข่าวสาร ปัจจุบนับริษทัทรูไดพ้ฒันาผลิตภณัฑ์อย่างต่อเน่ืองและทดัเทียมกบันานาประเทศ” 
พร้อมทั้งเพิ่มสินค้าและบริการใหม่ตามนโยบายของบริษทัทรูท่ีจะเป็นผูน้ าในเทคโนโลยีการ
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ส่ือสารและตอบสนองวิถีชีวิตของผูใ้ชบ้ริการทุกกลุ่มเป้าหมาย (ธิติฏฐ์  นนัท์พฒัน์สิริ, สัมภาษณ์, 
17 สิงหาคม 2554) 

 
 สัมภาษณ์พนกังานในส านกังาน  พบวา่ จากการมีจุดเร่ิมตน้ของผูบ้ริหารไดใ้ห้นโยบาย

และมุมมองว่าผลิตภัณฑ์ทรูนั้ นเป็นสินค้าและบริการท่ีตอบสนองต่อการใช้ชีวิต (Lifestyle) 
ประจ าวนัของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ทรูวิชัน่ (True Vision), ทรูมูฟ (True Move), ทรูมูฟเอช (True Move 
H), ทรูออนไลน์ (True Online), โทรศพัทบ์า้น, พีซีที (PCT) เป็นตน้ ซ่ึงถือไดว้า่มีสินคา้และบริการ
ดา้นการส่ือสารอยา่งครบถว้นครบวงจร ปัจจุบนัสินคา้และบริการเหล่าน้ีถือไดว้า่เป็นปัจจยัท่ีจ  าเป็น 

 
 “นิยามค าวา่การหลอมรวมส่ือ (Convergence) ของบริษทัจะหมายถึงการรวมเอาส่ิงต่างๆ 

เข้าไว้ด้วยกัน ทรูจึงน านิยามนั้ นมาเป็นยุทธศาสตร์และวิสัยทัศน์ (Vision) ของบริษัทท่ีจะ
ตอบสนองต่อการใชชี้วิตประจ าวนัของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีชีวิตท่ีดีข้ึน เช่น ผูใ้ชบ้ริการ
สามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้สู่แหล่งขอ้มูล - ข่าวสารท่ีมีอยูท่ ัว่โลกไดส้ะดวก 
และผูใ้ช้บริการสามารถต่อยอดการเรียนรู้ได้อย่างไม่รู้จบ และเรียนรู้ได้ทุกท่ีทุกเวลา ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้มากข้ึนและไม่ตกยคุ” (มญัชรัตน์ มีพานิช, สัมภาษณ์, 25 สิงหาคม 2554) 

 
  “อดีตแต่ละบริษัทในกลุ่มทรูมีการแบ่งแยกการท างานอย่างชัดเจน คือ การช าระ

ค่าบริการไม่เบ็ดเสร็จในหน่ึงช่องทาง ท าให้บริษทัทรูเกิดแนวคิดท่ีว่า “ท าไมผูใ้ช้บริการต้อง
เสียเวลาและแยกประเภทช าระค่าบริการ” น้ีจึงเป็นสาเหตุให้เกิดการหลอมรวมส่ือ (Convergence) 
ข้ึนเพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้รับความสะดวกสบาย แต่แนวคิดดงักล่าวนั้นตอ้งใช้เวลาในการเตรียม
เทคโนโลยีและบุคลากรในการสนับสนุนให้ส าเร็จตรงเป้าหมาย อย่างไรก็ตามทางบริษทัก็ยงั
เล็งเห็นถึงประโยชน์ของการหลอมรวมส่ือ (Convergence) ว่ามีความส าคญัและจ าเป็นในการ
ตอบสนองผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน” (ณิชารัศม ์ อาชญาสิทธิวตัร, 
สัมภาษณ์,7 กนัยายน 2554) 

 
  “การท าการหลอมรวมส่ือเป็นเร่ืองท่ีตอ้งใช้เวลาเน่ืองจากตอ้งเตรียมเทคโนโลยีและ

บุคลากรเพื่อสนบัสนุนการท าการหลอมรวมส่ือใหส้ าเร็จ ทางทรูเองก็พฒันาผลิตภณัฑ์ไม่หยุดน่ิง มี
การพฒันาให้ทดัเทียมหรือเพิ่มเติมสินคา้และบริการใหม่ๆอยู่เสมอเพราะทางคุณศุภชยัมีนโนบาย
ให้บริษัททรูต้องไม่หยุดน่ิง วิ่งให้ทนั เป็นผูน้ าและมอบส่ิงท่ีดีให้คนไทย” (รุจา บุญชูสนอง, 
สัมภาษณ์, 16 ตุลาคม 2554) 
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  “สินคา้ในกลุ่มทรูมูฟไดจ้บักลุ่มเป้าหมายทุกระดบั กระทัง่ระดบัล่างก็มีซิมท่ีราคาถูก 
(ซิมอีสาน) กลุ่มวยัเรียนก็จะมีซิมยกก๊วน และยงัมีโปรโมชัน่เอาค่าโทรศพัท ์ค่าอินเทอรเน็ตไปแลก
ค่าโทรศพัทแ์ต่จะโทรไดเ้ฉพาะทรูมูฟเท่านั้น  ในส่วนการหลอมรวมส่ือก็จะมีทีมคิดโปรโมชัน่พวก
น้ีโดยเฉพาะ จะจบักลุ่มธุรกิจต่างๆมาผนวกธุรกิจทรูมูฟแต่มีเง่ือนไขตอ้งใช้ทรูมูฟจริง ซ่ึงการน า
สินคา้มารวมกนัจะตอ้งมีการคุยกนัระหวา่งกลุ่ม ส่วนใหญ่ประโยชน์จะเอ้ือกนัเอง จุดแข็งของการ
หลอมรวมส่ือท าให้ขายสินคา้ไดม้ากข้ึน ขยายตลาดไดม้ากข้ึน  จุดอ่อนของการหลอมรวมส่ือผม
มองว่าทางบริษทัไม่ไดก้รองลูกคา้ ท าให้ลูกคา้ไม่มีความจงรักภกัดี” (พิทยา  ทองศรี, สัมภาษณ์, 
2 พฤศจิกายน 2554) 

 
 “การหลอมรวมส่ือในช่วงน้ีเงียบๆไปบ้างแต่จริงๆแล้วทางทรูยงัคงมีการศึกษา

พฤติกรรมผูใ้ช้บริการอยู่เสมอเพื่อจดัท าแพคเกจใหม่ๆออกมาตอบสนองการผูใ้ช้บริการ กลุ่ม
ผูใ้ช้บริการของทรูมีจ านวนมากจึงไม่สามารถท าการหลอมรวมส่ือได้ทนัที แต่การหลอมรวม
ทั้ งหมดเข้าไว้ด้วยกันก็จะช่วยให้ทรูสามารถตอบสนองผู ้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เม่ือผูใ้ชติ้ดต่อเขา้มา พนกังานของทรูจะทราบไดท้นัทีว่าผูใ้ช้บริการรายน้ี
ใชสิ้นคา้และบริการอะไรของทรูบา้ง” (ภคัพงศ ์ พฒันมาศ, สัมภาษณ์, 16 ตุลาคม 2554) 
 
 สัมภาษณ์พนกังานหน้า พบว่า ทรูไลฟ์ตอบสนองวิถีชีวิต (lifestyle) ทุกรูปแบบ  และ
เป็นแหล่งรวมท่ีสุดในทุกๆดา้นของการใช้ชีวิตแบบมีเอกลกัษณ์ นัน่คือคือ ดีท่ีสุด เร็วท่ีสุด อร่อย
ท่ีสุดและรู้ใจเป็นท่ีสุด พร้อมทั้งมีสินคา้และบริการท่ีครองใจกลุ่มวยัรุ่นและวยัท างานเป็นอยา่งมาก 
ซ่ึงพบวา่ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดข้ึนนัน่คือความหลากหลายของสินคา้ท่ีน าเสนอแก่ผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ียงั
มีร้านกาแฟทรูคอฟฟ่ีท่ีคอยให้บริการเคร่ืองด่ืมทั้ งร้อนและเย็นและมีเมนูเลือกสรรมากมาย  
นอกจากน้ียงัมีการติดต่อส่ือสารไดส้ะดวกสบายดว้ยบริการ Hi-Speed Internet ท่ีมีความเร็วสูง  บาง
สาขามีการให้บริการช าระค่าบริการต่างๆในเครือทรูดว้ย ดงันั้นจึงส่งผลให้ยอดขายสูงข้ึนและมี
แนวโนม้ของการหลอมรวมส่ือ (Convergence) เป็นไปในทิศทางท่ีดีจากกระแสการตอบรับของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 
  “ ขณะน้ีมีผูใ้ชบ้ริการหลอมรวมส่ือเพิ่มมากข้ึน ความไวว้างใจบริษทัอยูใ่นเกณฑ์ดี ใน
ทุกๆวนัจะมีกลุ่มลูกคา้เขา้มาใช้บริการกบัทางร้าน ไม่ว่าจะเป็นลูกค้าใหม่ท่ีสนใจสินค้าเขา้มา
สอบถาม และกลุ่มลูกคา้เก่าท่ีอยากจะขอรับการบริการสินคา้เพิ่ม บางคร้ังก็เขา้มาปรึกษาในเร่ือง
ของสินคา้ของกลุ่มทรู” (กฤติภรณ์  อนัผาสุก, สัมภาษณ์,  26 พฤศจิกายน 2554) 
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  “ทรูมีสินคา้ท่ีครองใจกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่ม มีการท าโปรโมชัน่ใหม่ๆ เพื่อตอบสนอง
ผูใ้ชบ้ริการท่ีหลากหลาย เช่น การจดัโปรโมชัน่ส าหรับกลุ่มวยัรุ่น :โปรโมชัน่โทรฟรีและแพคเกจ
อินเทอร์เน็ต , โปรโมชัน่ส าหรับกลุ่มวยัท างาน : ค่าโทรศพัทแ์ละทรูวิชัน่ส์” (เบญญาภา  ศรีสม
,สัมภาษณ์ ,  26 พฤศจิกายน 2554) 
 
  “ทรูคอฟฟ่ีมีจุดเด่นกว่าร้านกาแฟร้านอ่ืนตรงท่ีมีสินคา้และบริการท่ีหลากหลายครอง
ใจกลุ่มเป้าหมายของทรูท่ีมีอยูทุ่กระดบั ทรูใส่ใจผูใ้ชสิ้นคา้อยูเ่สมอจึงมีแพคเกจไวต้อบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (ธนกิจ  พิพิธสุนทร, สัมภาษณ์ , 11 ตุลาคม 2554) 
 
  “ ทางเราสร้างความเป็นมิตรกบัผูท่ี้มาเลือกใช้บริการของบริษทัทรู ท าให้ผูใ้ชบ้ริการ
ไวว้างใจทางบริษทัทรู ” (จกัรพงศ ์ พิมา, สัมภาษณ์ , 11 ตุลาคม 2554) 
 

4.1.2 สถานการณ์ทางด้านเทคโนโลย ี 
จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการ พบว่า  บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ มีจุดเด่นคือศูนยไ์อดีซีท่ี

ครบวงจรแห่งเดียวในไทยท่ีมีระบบส ารอง (Redundant Core Network) เพิ่มความมัน่ใจให้ลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการของทรู  พร้อมทั้งมีศูนยด์าตา้ เซ็นเตอร์ เป็นความกา้วหนา้อีกขั้นในการยกระดบับริการ
ของทรู และตอกย  ้าวิสัยทศัน์คอนเวอร์เจนซ์ (Convergence) โดยเฉพาะในด้าน Network 
Convergence นอกจากน้ียงัมีศกัยภาพพร้อมรองรับบริการใหม่ๆ หลากหลายรูปแบบมากยิ่งข้ึน 
ไดแ้ก่ บริการศูนยส์ ารองและกูคื้นขอ้มูล (Disaster Recovery (DR) Solution Service) ระบบบริการ
พื้นท่ีเก็บขอ้มูลออนไลน์ (Online Backup/ Online Storage Service) ระบบบริการเพื่อการจดัเก็บ
และเรียกใชไ้ฟลข์อ้มูลบนเวบ็ (NetDisk by True) และระบบใหบ้ริการการประชุมทางไกลแบบครบ
วงจร (Managed VDO Conference)  

 
 “ ทรูวิชั่นมีการปรับปรุงช่องสัญญาณให้แพร่ภาพด้วยความละเอียดสูง (High 

Definition) และมีการเพิ่มช่องรายการใหม่ๆเพิ่มแพคเกจใหม่ในทุกปี สอดแทรกความรู้ให้กับ
ผูใ้ช้บริการท่ีเพิ่มมากข้ึน เพื่อเหมาะกบักลุ่มเป้าหมาย” (ธิติฏฐ์  นันท์พฒัน์สิริ, สัมภาษณ์, 17 
สิงหาคม 2554) 

 “ ปัจจุบันทั่วโลกท่ีขายสินค้าและบริการในกลุ่มเดียวกันกับบริษัททรูได้พัฒนา
ผลิตภณัฑ์เพิ่มข้ึน ท าให้บริษทัทรูเร่งพฒันาผลิตภณัฑ์อย่างต่อเน่ืองและเพิ่มเติมสินคา้และบริการ
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ใหม่เสมอตามนโยบายและวิสัยทศัน์ของบริษทัทรู” (ณิชารัศม์  อาชญาสิทธิวตัร, สัมภาษณ์, 
7 กนัยายน 2554) 

 
4.1.3 ผลประกอบการ 
 “ บริษทัทรูเร่ิมมีการหลอมรวมส่ือ (Convergence) เม่ือปี 2547 เติบโตและโดดเด่นในปี 

2550 ” (ธิติฏฐ ์ นนัทพ์ฒัน์สิริ, สัมภาษณ์, 17 สิงหาคม 2554)   
ทรูมูฟมียอดประกอบการไตรมาส 2 ปี 2550 ยอดผูใ้ชเ้พิ่มข้ึนเป็น 9.1 ลา้นราย รายได้

เติบโตกว่าร้อยละ 75 ท าให้ส่วนแบ่งตลาดเพิ่มเป็นประมาณร้อยละ 20 ของจ านวนผูใ้ช้บริการใน
ตลาดรวมทั้งหมด ประกาศรายไดร้วมจากค่าบริการจ านวน 8.73 พนัลา้นบาทเพิ่มข้ึนกวา่ร้อยละ 75 
จากไตรมาสเดียวกนัของปีท่ีผ่านมา เผยบทพิสูจน์ความส าเร็จกลยุทธ์คอนเวอร์เจนซ์ ไลฟ์สไตล ์
(Convergence lifestyle)  และโครงข่ายสัญญาณครอบคลุมกวา่ร้อยละ 92 ของประชากรทัว่ประเทศ 
พร้อมการเติบโตอย่างก้าวกระโดดของบริการจากกลยุทธ์การตลาดเชิงไลฟ์สไตล์คาดว่ายอด
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงผลประกอบการท่ีเพิ่มข้ึนถือเป็นความส าเร็จจากการพฒันาบริการ
อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะเร่ืองการตลาดเชิงไลฟ์สไตล์ สามารถตอบโจทยทุ์กวิถีชีวิต (lifestyle) ของ
ผูใ้ช้บริการทุกกลุ่ม โดยเฉพาะการน าเสนอ Exclusive Content เติมเต็มวิสัยทศัน์คอนเวอร์เจนซ์ 
ไลฟ์สไตล์ของทรู เร่ืองการผสมผสานบริการและผลิตภณัฑ์ต่างๆ ภายในกลุ่มทรู ท าให้ทรูมูฟ
สามารถน าเสนอบริการท่ีแตกต่างจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืน และเพิ่มความสะดวกสบายสูงสุดให้
ผูใ้ช้บริการ ในส่วนของกิจกรรมการตลาดก็เป็นไปตามเป้าหมายคือมุ่งสู่กลุ่มผูใ้ช้บริการทุกกลุ่ม
อยา่งต่อเน่ือง เพิ่มความเช่ือมัน่ทั้งในคุณภาพและความครอบคลุมของเครือข่ายทรูมูฟ ดงัเช่นมีการ
ลงทุนพฒันาศกัยภาพของสัญญาณอย่างต่อเน่ืองให้เท่าเทียมกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ปัจจุบนัการ
หลอมรวมส่ือ (Convergence) ยงัท าให้ทรูสามารถสร้างความแตกต่าง เติมเต็มทุกวิถีชีวิต (lifestyle)  
และอ านวยความสะดวกในการท างานใหก้บัผูใ้ชบ้ริการกวา่ 23.8 ลา้นราย  พร้อมทั้งพฒันาเครือข่าย
ทรูมูฟครอบคลุมร้อยละ 92 ของประชากรทัว่ประเทศ ไตรมาส 1 ปี 2554 มีลูกค้าทรูมูฟท่ีใช้
บริการทรูมนัน่ีประมาณ 7.0 ลา้นราย  
 

4.1.4 ด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
จากการศึกษาผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนกัเรียน-นกัศึกษาและกลุ่มวยัท างาน  พบวา่ส่วนใหญ่ใชมี้

ความพึงพอใจมากในสินคา้และบริการ ทรูมูฟ ทรูวชิัน่  และทรูออนไลน์ เพราะไดจ้ดัการให้บริการ
เป็นแบบแพคเกจรวมท่ีมีความหลากหลาย ราคาประหยดักวา่ชนิดสินคา้เด่ียว  แต่อยา่งไรก็ตามยงัมี
บางคนท่ีเป็นส่วนน้อยไม่พึงพอใจการให้บริการของสินคา้แบบหลอมรวมส่ือโดยเฉพาะสินค้า 
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ทรูมูฟ โดยให้เหตุผลว่าการให้บริการทรูมูฟเป็นเหมือนการบงัคบัให้ผูใ้ช้บริการจ านนในการ
เลือกใช้บริการ เพราะการหลอมรวมส่ือจดัเป็นแพคเกจแบบเบ็ดเสร็จนั้น  การจะเลือกใช้บริการ
สินคา้ส่ิงหน่ึงแมไ้ม่พึงพอใจสินคา้ท่ีรวมมาในแพคเกจก็ตอ้งยอมหรือเลือกใช้บริการ  ท าให้ไม่
ส่งผลกระทบเป็นลบในการเพิ่มยอดผูใ้ชบ้ริการทางการท าการตลาด 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มนักเรียน พบว่ากลุ่มน้ีมีความเห็นตรงกนัมากท่ีสุดในเร่ืองความ 
พึงพอใจการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูด้านราคา รองลงมาคือความหลากหลายของสินคา้และ
บริการ ดงัน้ี 

“สินคา้เหมาะสมกับราคา สินคา้มีความหลากหลายตรงตามความต้องการ” (วิภาดา 
  นกแสง,  นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนสตรีวิทยา, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555)  

 
“ราคาก็ไม่แพง มีสินค้าให้เลือกมากมาย” (กนกพร  รัตนาแจ่มจรัส, นักเรียนชั้น

มธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนสตรีวทิยา, สัมภาษณ์ , 7 มกราคม 2555) 
 
“สินคา้มีราคาเหมาะสม”  (ณัฐญา สินกงัวาน, นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 5 โรงเรียน

โกศลภทัรวทิย,์ สัมภาษณ์, 11 มกราคม 2555) 
  
“ลดค่าใช้จ่ายในบางอย่างท่ีไม่จ  าเป็นได้ สินค้ามีความหลากหลายข้ึน (ดิศวรบุตร 

เหล่าสุนทร, นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนสาธิตประสานมิตร, สัมภาษณ์, 1 กุมภาพนัธ์ 
2555) 

 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มนักศึกษา พบว่ากลุ่มน้ีมีความเห็นตรงกนัมากท่ีสุดในเร่ืองความ 

พึงพอใจการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูดา้นราคาและความหลากหลายของสินคา้และบริการ แต่มี
บางคนท่ีเป็นส่วนน้อยไม่พึงพอใจการให้บริการของสินคา้แบบหลอมรวมส่ือเพราะเหมือนถูก
บงัคบัใช ้

“ สินค้าแบบแพคเกจมีราคาประหยัดกว่า สินค้าแยกประ เภท”  (อมรวรรณ 
 ศรีชูเป่ียม, นกัศึกษาจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555) 

 
“ราคาไม่แพง สินคา้มีความหลากหลาย” (รังสิยา  แสมสันทดั, นักศึกษามหาวิทยาลยั 

ธรรมศาสตร์, สัมภาษณ์ , 16 มกราคม 2555) 
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“ราคาเหมาะสมกับฐานก าลังซ้ือ ” (แพรอ าไพ  ป่ินปล้ืมจิต, นักศึกษาจุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั, สัมภาษณ์, 20 มกราคม 2555) 

 
“สินค้ามีหลากหลาย แต่รู้สึกว่าบริษัททรูท าคอนเวอร์เจนซ์เหมือนถูกบังคับใช้” 

(วชิราพรรณ  สีโรหิจจ,์ นกัศึกษาจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, สัมภาษณ์, 23 มกราคม 2555) 
 
“ราคาไม่แพง” (ปภสัสร  ชูกิจจานุกิจ, นกัศึกษามหาวิทยาลยัอสัสัมชญั, สัมภาษณ์, 7 

กุมภาพนัธ์ 2555) 
 
จากการสัมภาษณ์วัยท างานที่ประกอบอาชีพแอร์โฮเตส  พบว่ามีความพึงพอใจการ

หลอมรวมส่ือของบริษทัทรูในดา้นความสะดวกสบาย 
“ทรูมีแพคเกจท่ีรวมกนัแลว้ท าให้สบายมากข้ึน มีบริการหลากหลายยิ่งรวมกนัยิ่งถูก” 

 (ชญานิศวร์  กฤษศิริธนะรัตน์, แอร์โฮสเตส, สัมภาษณ์, 14 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มวยัท างานทีป่ระกอบอาชีพธุรกจิส่วนตัว  พบวา่กลุ่มน้ีมีความเห็น

ในดา้นความสะดวก และความหลากหลาย  
“ใช้สินคา้ทรูแลว้รู้สึกสะดวกดี โดยส่วนตวัชอบในเร่ืองของเทคโนโลยี อีกทั้งทรูยงัมี

ศูนยบ์ริการหลายแห่งครอบคลุมท าให้สะดวกมากข้ึนอีก แต่การหลอมรวมส่ือเหมือนถูกบงัคบัใช้
เพราะทรูจดัแพคเกจแบบเบด็เสร็จ” (วโิรจน์  พิรุณเจริญสุข , ธุรกิจส่วนตวั , สัมภาษณ์, 18 มกราคม 
2555) 

 
“บริษทัทรูเน้นเร่ืองของการส่ือสารจะเห็นได้ว่าธุรกิจดา้นการส่ือสารของบริษทัทรูมี

สินคา้มาให้เลือกหลากหลายในดา้นการส่ือสาร ” (นิทศัน์  ดีเทียน, ธุรกิจส่วนตวั, สัมภาษณ์, 20 
มกราคม 2555) 

 
 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มวัยท างานที่ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน พบว่ากลุ่มน้ีมี
ความเห็นตรงกันมากท่ีสุดในเร่ืองความพึงพอใจการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูในด้านความ
สะดวกสบาย แต่มีบางคนท่ีเป็นส่วนน้อยไม่พึงพอใจการให้บริการของสินคา้แบบหลอมรวมส่ือ
เพราะทรูจดัแพคเกจแบบเบด็เสร็จ 
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“รู้สึกราคาคุ้มค่า ประหยดั สะดวกในเร่ืองของการช าระค่าบริการ” (ฉัตรชัย 
ยงคม์าลยว์งศ,์ พนกังานบริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 27 มกราคม 2555) 
 

“สินคา้มีความหลากหลาย ใชแ้ลว้รู้สึกมีความทนัสมยั สะดวกสบาย ราคาเหมาะสม ท า
ให้ประหยดัค่าใช้จ่ายไดเ้ยอะ” (มณีรัตน์  โชคสุริยะสกุล, พนกังานบริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 14 
กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
“ใช้บริการมีความสะดวก  ท าให้มีเวลาอยู่กับครอบครัว การหลอมรวมส่ือท าให้

ประหยดัค่าใช้จ่าย ทรูมีสินค้ามาให้ผูบ้ริโภคได้ลองใช้อยู่ตลอด มีช่องทางช าระเงินผ่านทาง
ออนไลน์ สั่งจองซ้ือของ ช าระค่ายริการต่างๆได้ง่ายข้ึนและคุณภาพมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ”  
(ณฐัพล  ปานชี, พนกังานบริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 14 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
  “ใชสิ้นคา้แลว้รู้สึกชีวิตดีข้ึนเน่ืองจากเป็นการให้บริการท่ีมีให้เลือกหลากหลายรวมใน
ท่ีเดียวท าให้ชีวิตสะดวกสบาย ใช้แล้วประทบัใจในความครอบคลุมของสัญญาณท่ีมีค่อนข้าง
มากกวา่เครือข่ายอ่ืนน้ี ส่วนปัจจยัท่ีเลือกใชบ้ริการหลอมรวมส่ือเพราะความหลากหลายของสินคา้
และราคาท่ีเหมาะสม” (ศิวพร  ศรีสวสัด์ิ, พนกังานบริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 27 มกราคม 2555) 
 

จากการสัมภาษณ์กลุ่มวัยท างานที่ประกอบอาชีพรับราชการ  พบว่ากลุ่มน้ีมีความพึง
พอใจ สินคา้ตอบสนองความตอ้งการ 

“รู้สึกว่าสัญญาณทรู 3G ดี สัญญาณในกทมดีแต่ในต่างจงัหวดัอยากให้ปรับปรุง” 
 (คมวทิย ์ วเิชียร์ลกัษณ์, รับราชการ, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555) 

 
“รู้สึกไดว้่าคุณภาพของทรูดีข้ึน มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน” (อภิวติั  ไชยโอสถ, รับ

ราชการ, สัมภาษณ์, 27 มกราคม 2555) 
 

“ใช้สินค้ารู้สึกพอใจในระดับหน่ึง ท่ีตอบสนองความรวดเร็วให้ผมได้เป็นอย่างดี ” 
 (คณิน  คุณวฑิุ, รับราชการ, สัมภาษณ์, 20 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
ตามกลยุทธ์การหลอมรวมส่ือ (Convergence) ของบริษทัทรู ผูใ้ห้บริการส่ือสารครบวงจร

หน่ึงเดียวของประเทศนั้น จากการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ชบ้ริการสรุปไดว้า่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการมีการสอดรับ
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ตามกลยุทธ์ของบริษทัทั้งในด้านการตลาดท่ีค านึงถึงผูใ้ช้บริการก่อน โดยท าการส ารวจความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการก่อนน ามาผลิตสินคา้ให้บริการ  ส่วนดา้นเทคโนโลยีของสินคา้บริษทัท า
การพฒันาและเพิ่มเทคโนโลยใีหมี้ประสิทธิภาพ - ประสิทธิผลเท่าเทียมกบันานาประเทศ  ส่งผลให้
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในราคาถูก ทันสมยั และสะดวกสบายตอบโจทยว์ิถีชีวิต (Lifestyle) ท่ี
ตอ้งการขอ้มูลข่าวสารอย่างเร่งด่วน เม่ือประมวลบทสรุปทั้ง 3 ดา้น ดา้นการตลาด ดา้นเทคโนโลย ี
และด้านความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่ีเป็นบวกจึงท าให้ผลประกอบการของบริษัทมียอด
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน  

 

4.2 ผลกระทบรวมทางสังคมในมุมมองของผู้ใช้บริการการหลอมรวมส่ือตลอดจนภาพลักษณ์ของ
การหลอมรวมส่ือในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

 ผูว้ิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลผลการศึกษาใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ  (Qualitative 
Research) โดยการท าสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ตวัอย่าง จ  านวน 20 คนไดแ้บ่งตาม
อาชีพคือ 1. กลุ่มนกัเรียน - นกัศึกษา อายุ 18 - 25 ปี จ  านวน 10 คน  2. กลุ่มวยัท างาน (ขา้ราชการ 
พนกังานบริษทัเอกชน) อายุ 26 - 40 ปี จ  านวน 10 คน ในเขตพญาไท (สยามสแควร์) เขตปทุมวนั 
เขตลาดพร้าว เขตบางเขน เขตบางกะปิ เขตบางรัก (สีลม) เขตสาทร เขตห้วยขวาง เขตวฒันา เขต
พระโขนง รวม 2 กลุ่ม เป็นจ านวน 20 คน โดยเนน้เลือกผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีมาใชบ้ริการกบัทางศูนย/์
ร้านคา้ของทรูภายในระยะเวลา 2 เดือน โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง ทั้งเพศหญิงและเพศ
ชาย (Purposive sampling)  

 ทั้งน้ีผูว้ิจยัวิเคราะห์ผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผูใ้ช้บริการการหลอมรวมส่ือ
และภาพลกัษณ์ของการหลอมรวมส่ือในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ  ดงัน้ี 

4.2.1 ด้านผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผู้ใช้บริการ 
การสัมภาษณ์กลุ่มนักเรียน – นักศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ในกลุ่มน้ีมีการตอบ

รับกบัการบริการการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูเป็นอย่างดี การหลอมรวมส่ือส่งผลกระทบทาง
สังคมในมุมมองของกลุ่มนกัเรียน- นกัศึกษา ใหเ้กิดความสะดวกสบายในดา้นการส่ือสาร ดงัน้ี 

 
 “บริการของทรูส่งผลใหชี้วติดีข้ึน สะดวก แพคเก็จตอบสนองต่อความตอ้งการ สินคา้มี

ความหลากหลายตรงตามความตอ้งการ” (วิภาดา  นกแสง, นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียน
สตรีวทิยา, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555) 
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   “ก่อนมีอินเตอร์เน็ตล าบากเพราะจะหาขอ้มูลอะไรก็ตอ้งไปร้านเน็ต พอไดท้รูมีบริการ
อินเตอร์เน็ตในโทรศพัทมื์อถือส่งผลใหส้ะดวกข้ึนมากเลย” (กนกพร  รัตนาแจ่มจรัส, นกัเรียนชั้น
มธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนสตรีวทิยา, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555) 
 

  “เม่ือก่อนสัญญาณไม่ค่อยดีบา้นอยูสุ่ดซอยสัญญาณหายไปเลย ปัจจุบนัพฒันาไดดี้ข้ึน
มาก ไม่วา่จะไปท่ีไหนก็ติดต่อส่ือสารไดต้ลอด” (ณัฐญา สินกงัวาน, นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 5 
โรงเรียนโกศลภทัรวทิย,์ สัมภาษณ์, 11 มกราคม 2555) 

 
  “มีความรู้สึกว่าหลงัใช้บริการจากทรูรู้สึกวา่ชีวิตดีข้ึน สะดวกสบายข้ึน รับชมรายการ

โทรทัศน์ได้ชัดเจนข้ึน ติดต่อส่ือสารได้เร็วข้ึน ซ่ึงหากไม่ใช้ของทรูรู้สึกว่าท าอะไรได้ช้า” 
(ศกัดา  ล่ิมกุล, นักเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนมธัยมวดัมุฎกษตัริยาราม, สัมภาษณ์,  
16 มกราคม 2555) 

 
 “ใชสิ้นคา้และบริการของทรูรู้สึกชีวติดีข้ึนมาก เพราะการส่ือสารท าให้การติดต่อกบัคนรัก

เป็นไปอย่างราบร่ืน รู้สึกชอบท่ีทรูท าคอนเวอร์เจนซ์เป็นการพฒันาศกัยภาพให้ดีๆ ยิ่งข้ึน การใชง้าน 
ทรูมีการตอบสนองได้ตรงกบัวิถีชีวิตเพราะทุกๆ วนัตอ้งติดต่อส่ือสาร” (ดิศวรบุตร เหล่าสุนทร,
นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนสาธิตประสานมิตร, สัมภาษณ์, 1 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
 “ชอบใช้สินคา้ของกลุ่มทรู เลยแนะน าให้เพื่อนใช้มือถือของทรูเพราะรู้สึกว่าสินคา้มี

การพฒันาคุณภาพได้ดีข้ึนเร่ือยๆ ไม่คิดสนใจใช้สินคา้ของบริษทัอ่ืน”  (อมรวรรณ ศรีชูเป่ียม, 
นกัศึกษา จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555) 

 
 “ใช้แล้วรู้สึกชีวิตดีข้ึน ทันเหตุการณ์ ทันสมัย” (รังสิยา  แสมสันทดั, นักศึกษา

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์, สัมภาษณ์, 16 มกราคม 2555) 
 
 “สินคา้ของทรูตรงกบัไลฟ์สไตล์ของคนในเมืองดี มีความหลากหลายเหมาะสมกบัผูใ้ช้

ทุกคน ในเร่ืองคุณภาพก็มีการพฒันาข้ึนเยอะมาก” (แพรอ าไพ  ป่ินปล้ืมจิต, นกัศึกษาจุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั, สัมภาษณ์, 20 มกราคม 2555) 
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  “การท าคอนเวอร์เจนซ์ท าให้การด าเนินชีวิตสะดวกข้ึน เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและเรียนรู้
ได้ง่าย ข้ึน แต่ รู้สึกว่าบริษัททรูท าคอนเวอร์เจนซ์เหมือนถูกบังคับใช้” (วชิราพรรณ 
สีโรหิจจ,์ นกัศึกษาจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, สัมภาษณ์, 23 มกราคม 2555) 

 
  “รู้สึกสะดวกสบายกบัหลาย ๆ บริการของทรู ระหว่างท่ีรอช าระค่าบริการอยู่ไดเ้ขา้ไป

ใช้บริการทรูคอฟฟ่ี ท าให้รู้สึกสบายการนัง่รอไม่รู้สึกเบ่ือหรือหงุดหงิดเลย รู้สึกดีต่อสินคา้และ
บริการของทรูมาก” , (ปภสัสร  ชูกิจจานุกิจ,  นกัศึกษามหาวิทยาลยัอสัสัมชญั, สัมภาษณ์, 7 
กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
 จากขอ้มูลการสัมภาษณ์จะเห็นได้ว่าผูใ้ช้บริการกลุ่มนักเรียนและนักศึกษารับรู้การ

หลอมรวมส่ือ (Convergence) และตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความหลากหลายของสินคา้และบริการ 
ใช้แล้วท าให้การด าเนินชีวิตสะดวกสบาย ท าให้การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย ข้ึน การ
ติดต่อส่ือสารของผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มน้ีเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั กลุ่มนกัศึกษาส่วนใหญ่
กล่าวว่าการหอมรวมส่ือท าให้สะดวกสบายในเร่ืองการศึกษา ท าให้ประหยดัเวลา ลดค่าใช้จ่ายใน
บางอยา่งท่ีไม่จ าเป็น มีความสะดวกสบายในการช าระค่าบริการ สามารถช าระค่าบริการไดใ้นท่ีเดียว 
(ช าระค่าอินเตอร์เน็ต ช าระค่าโทรศพัท์ ช าระค่าโทรศพัท์บ้าน ช าระค่าโทรทศัน์บอกรับ ฯลฯ) 
วิเคราะห์ไดว้่ากลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) เพราะตอบสนองความตอ้งการ
ของตนเอง ในการเอ้ือประโยชน์ในดา้นการเรียน การศึกษา คน้ควา้ หาขอ้มูล ซ่ึงกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มวยั
เรียน สนใจการเรียน-รู้ ชอบลอง 

 
 จากท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางสังคมของการหลอมรวมส่ือในกลุ่ม

นกัเรียน – นกัศึกษา เป็นอยา่งมากในดา้นการส่ือสาร ซ่ึงท าให้การเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ ท าไดร้วดเร็ว
ครอบคลุม ทั้งยงัสะดวกสบายในการจดัการต่างๆ 
 

 การสัมภาษณ์กลุ่มวัยท างาน  พบว่า ผูใ้ช้บริการในกลุ่มน้ีมีการตอบรับกบัการบริการ
การหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูแทบทุกสินคา้และบริการ  กลุ่มน้ีส่วนใหญ่ใช้บริการทรูเพราะมี
ความสะดวก เขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดงัน้ี 
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  “ใชบ้ริการของกลุ่มทรูเพราะความสะดวก ไดดู้หนงัฟังเพลง รับข่าวสารต่างๆ หาแหล่ง
ท่องเท่ียว ชอปป้ิงเพื่อเป็นการผอ่นคลายเพราะปกติหากไม่ไดท้  างานก็จะชอบหาสถานท่ีท่องเท่ียว” 
(ชญานิศวร์  กฤษศิริธนะรัตน์, แอร์โฮสเตส, สัมภาษณ์, 14 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
  “ใช้บริการทรูมูฟเพราะแฟนใช้แล้วทางทรูมีแพ็คเก็ตท่ีถูกใจเลยตกลงใช้ด้วยกัน”  
(คมวทิย ์ วเิชียร์ลกัษณ์, รับราชการ, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555) 

 
 “ปกติเป็นคนชอบเล่นอินเตอร์เน็ตอยูแ่ลว้ พอไดใ้ชท้รูซ่ึงมีหลายแพคเก็จให้เลือกรู้สึกวา่
ตอบโจทยก์บัวิถีชีวิตไดจึ้งใชบ้ริการของทรูมาตลอด”  (อภิวติั  ไชยโอสถ, รับราชการ, สัมภาษณ์, 
27 มกราคม 2555) 

 
 “หลงัใชบ้ริการทรูรู้สึกชีวิตดีข้ึนในเร่ืองการส่ือสาร รู้สึกทนัสมยั และทนัต่อเหตุการณ์ 
แต่ผมว่าความสะดวกสบายบางคร้ังท าให้ผมขาดวินัย” (ฉัตรชัย  ยงค์มาลย์วงศ์ , พนักงาน
บริษทัเอกชน, สัมภาษณ์ , 27 มกราคม 2555) 

 
  “ใช้บริการสินคา้ของกลุ่มทรูแลว้รู้สึกดีข้ึนในดา้นการสั่งซ้ือสินคา้ ตัว๋เคร่ืองบิน และ

การท าธุรกรรมกับธนาคาร มีความสะดวกรวดเร็ว ตอนน้ีสามารถท างานอยู่ท่ีบ้านได้เลย”  
(ณฐัพล  ปานชี, พนกังานบริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 14 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
   “เน่ืองจากในปัจจุบันโลกของข้อมูลข่าวสารท่ีเราต้องติดตามให้ทันมีมากมาย  
จึงจ าเป็นตอ้งหาเคร่ืองมือท่ีจะช่วยตอบสนองให้ทนัท่วงที ซ่ึงบริการของทรูได้ตอบโจทย์น้ีได้
ครอบคลุมมาก ใชบ้ริการแลว้รู้สึกประทบัใจ แต่ก็ยงัอยากให้ทรูปรับปรุงสัญญาณให้มีความชดัเจน
และทัว่ถึงมากข้ึนกวา่น้ี”  (ศิวพร  ศรีสวสัด์ิ, พนกังานบริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 27 มกราคม 2555) 
 

  “ใช้สินคา้ทรูแลว้รู้สึกสะดวกดี โดยส่วนตวัชอบในเร่ืองของเทคโนโลยี อีกทั้งทรูยงัมี
ศูนยบ์ริการหลายแห่งครอบคลุมท าให้สะดวกมากข้ึนอีก ส่วนตวัผมรู้สึกวา่เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัท า
ใหผ้มสะดวกสบายก็จริง แต่การพบปะเจอหนา้กนัค่อยๆหายไปจนบางคร้ังขาดมารยาททางสังคม”  
(นายวโิรจน์  พิรุณเจริญสุข, ธุรกิจส่วนตวั, สัมภาษณ์, 18 มกราคม 2555) 
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  “ทรูมีบริการท่ีตรงกบัไลฟ์สไตลม์ากๆ มีประโยชน์มากเวลาติดตามข่าวสาร ท าให้ผมไม่
พลาดทุกการติดต่อ สินคา้มีประสิทธิภาพมาก”  (นายนิทศัน์  ดีเทียน, ธุรกิจส่วนตวั, สัมภาษณ์, 20 
มกราคม 2555) 

 
  “ใชอิ้นเตอร์เน็ตจากทรูท าใหก้ารท่องเวบ็ไซตส์นุกมากยิ่งข้ึน ไม่ตอ้งรอการดาวน์โหลด

นานๆ ไม่หลุดบ่อย ท าให้มีความต่อเน่ืองในการรับชมต่างๆ เล่นเกมออนไลน์ไดไ้ม่กระตุก ชอบ
มากท่ีทรูท าคอนเวอร์เจนซ์เพราะเวลามีปัญหาสามารถโทรเขา้เบอร์ศูนย์ได้รับค าแนะน าท่ีดี ได้
ค  าตอบครบถ้วนในเบอร์เดียว และไม่ตอ้งรอสายนาน”  (มณีรัตน์  โชคสุริยะสกุล, พนักงาน
บริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 14 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
  “ผมรับรู้ข่าวสารดีข้ึน ความรู้พัฒนาข้ึน สัญญาณของทรูมูฟก็ชัดเจนคุณภาพดี” 

  (คณิน  คุณวฑิุ, รับราชการ , สัมภาษณ์, 20 กุมภาพนัธ์ 2555) 
 
 จากขอ้มูลการสัมภาษณ์จะเห็นได้ว่าผูใ้ช้บริการกลุ่มวยัท างานรับรู้การหลอมรวมส่ือ 

(Convergence) และตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความหลากหลายของสินคา้และบริการ ช่องสถานีท่ีมี
ใหเ้ลือกชมหลากหลาย  ใชบ้ริการทรูมูฟเพราะมีความพอใจในดา้นราคา  ทรูมนัน่ีมีจ านวนผูใ้ชน้อ้ย
กว่าสินคา้และบริการในด้านอ่ืนแต่ท่ีเลือกใช้เพราะมีความสะดวกในเร่ืองของการช าระค่าสินคา้
และบริการอ่ืน  ใช้บริการทรูไลฟ์แบบไม่ต่อเน่ือง ส่วนทรูคอฟฟ่ีใช้บริการเพราะความสะดวก 
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีรับรู้จกัการหลอมรวมส่ือ (Convergence) จากส่ือส่ิงนิตยสาร ส่ือโทรทศัน์ และส่ือ
อินเตอร์เน็ต กลุ่มน้ีใช้บริการหลอมรวมส่ือแลว้มีรู้สึกว่าการด าเนินชีวิตสะดวกสบายรวดเร็วมาก
ยิ่งข้ึน ในเร่ืองของการช าระค่าบริการต่างๆ การท าธุรกรรมทางธนาคาร การสั่งซ้ือสินคา้ต่างๆ ซ้ือ
ตัว๋เคร่ืองบิน และบางคนยงัสามารถท างานท่ีบา้นไดอี้กดว้ย การท่ีบริษทัทรูท าคอนเวอร์เจนซ์ท าให้
กลุ่มน้ีรับรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ีตอ้งมีการติดตามขอ้มูลข่าวสารไดท้นัเหตุการณ์ เป็นส่ิงท่ีมาช่วยอพัเดท
ขอ้มูลข่าวสารใหท้นัท่วงที บริการของทรูจึงสามารถตองสนองวิถีชีวิต (lifestyle) ของกลุ่มน้ีไดเ้ป็น
อย่างดี แต่กลุ่มวยัท างานท่ีประกอบอาชีพพนักเอกชนท่ีเป็นส่วนน้อยบางคนกล่าวว่าความ
สะดวกสบายในคร้ังท าใหข้าดวินยั บริหารเวลาไม่เป็น การติดต่อส่ือสารท่ีทนัสมยัท าให้การพบปะ
กนันอ้ยลงจนบางคร้ังขาดมารยาททางสังคม 

 จากท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางสังคมของการหลอมรวมส่ือในกลุ่มวยั
ท างาน ซ่ึงเกิดจากการใชบ้ริการท่ีครอบคลุมทุกสินคา้และบริการของบริษทัทรู แต่ยงัคงเนน้ไปใน
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ดา้นการส่ือสาร เน่ืองจากหนา้ท่ีการงานท่ีตอ้งติดต่อส่ือสารกนัเป็นหลกั ดงัจะเห็นไดจ้ากการท างาน
จากท่ีบา้นได ้การติดต่อท าธุรกรรมต่างๆ ไดจ้ากทุกท่ีอีกดว้ย 
 

 4.2.2 ด้านภาพลกัษณ์ในมุมมองของผู้ใช้บริการ 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา พบวา่ผูใ้ชสิ้นคา้และบริการกลุ่มน้ีมีมุมมอง

ดา้นภาพลกัษณ์ต่อการหลอมรวมส่ือส่วนใหญ่เป็นดา้นบวกมากกวา่ดา้นลบ ดงัน้ี 
 
  “ก่อนใชสิ้นคา้รู้สึกเฉยๆ หลงัใชสิ้นคา้ของทรูรู้สึกดีข้ึน สะดวกสบายข้ึน เจอปุ๊บใชป๊ั้บ

เพราะสินคา้เหมาะสมกบัราคา หากไม่มีชีวิตคงขาดความสะดวกสบาย”  (วิภาดา  นกแสง, นกัเรียน
ชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนสตรีวิทยา, สัมภาษณ์ , 7 มกราคม 2555)  

 
  “ทรูท าให้สะดวกข้ึนมากเลย ราคาก็ไม่แพง” (กนกพร  รัตนาแจ่มจรัส, นักเรียนชั้น
มธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนสตรีวทิยา, สัมภาษณ์ , 7 มกราคม 2555) 
 
   “เม่ือก่อนสัญญาณไม่ค่อยดีบา้นอยู่สุดซอยสัญญาณหายไปเลย  ปัจจุบนัพฒันาไดก้า้ว
ไกลไม่วา่ไปไหนก็ติดติอส่ือสารได ้”  (ณัฐญา สินกงัวาน, นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 5 โรงเรียน
โกศลภทัรวทิย ์กล่าววา่, สัมภาษณ์, 11 มกราคม 2555) 

  
  “มีความรู้สึกว่าหลงัใช้บริการจากทรูรู้สึกวา่ชีวิตดีข้ึน สะดวกสบายข้ึน รับชมรายการ

โทรทศัน์ไดช้ดัเจนข้ึน ติดต่อส่ือสารไดเ้ร็วข้ึน ซ่ึงหากไม่ใช้ของทรูรู้สึกว่าท าอะไรไดช้้า” (ศกัดา  
ล่ิมกุล, นักเรียนชั้ นมัธยมศึกษาปีท่ี  6 โรงเรียนมัธยมวัดมุฎกษัตริยาราม, สัมภาษณ์,  
16 มกราคม 2555) 

 
  “เกิดความสะดวกสบายในการติดต่อจ่ายค่าบริการท่ีง่าย มีศูนย์บริการค่อนข้างเยอะ

พอสมควร มีความรวดเร็วมากข้ึน และยงัลดค่าใช้จ่ายในบางอย่างท่ีไม่จ  าเป็นได้ สินค้ามีความ
หลากหลายส่ิงท่ีอยากให้ปรับปรุงคือเพิ่มระยะเวลาการใช้งาน เพิ่มโปรโมชั่นให้มากข้ึน ”  
(ดิศวรบุตร เหล่าสุนทร, นกัเรียนชั้นมธัยมศึกษาปีท่ี 6 โรงเรียนสาธิตประสานมิตร, สัมภาษณ์ , 
 1 กุมภาพนัธ์ 2555) 
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 “ชอบใช้สินคา้ของกลุ่มทรู เคยแนะน าให้เพื่อนใช้มือถือของทรูเพราะรู้สึกว่าสินคา้มี
การพฒันาคุณภาพได้ดีข้ึนเร่ือยๆ ไม่คิดสนใจใช้สินค้าของบริษทัอ่ืน” (อมรวรรณ ศรีชูเป่ียม, 
นกัศึกษา จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555) 

 
  “ สินค้าของทรู มี ความหลากหลาย  สะดวกสบาย มีความทันสมัย ”  ( รั ง สิ ยา 

แสมสันทดั , นกัศึกษามหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์, สัมภาษณ์, 16 มกราคม 2555) 
 
  “สินค้ามีความหลากหลายเหมาะสมกบัผูใ้ช้ทุกคน มีโปรโมชั่นให้เลือกหลากหลาย

เหมาะกับวยันักศึกษา ราคาไม่แพง ในเร่ืองคุณภาพก็มีการพฒันาข้ึนเยอะมาก” (แพรอ าไพ 
ป่ินปล้ืมจิต, นกัศึกษาจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, สัมภาษณ์, 20 มกราคม 2555) 

 
  “รู้สึกสินคา้ตรงกบัความตอ้งการ แต่รู้สึกค่าบริการ 3G ไปอยากให้ลดราคาลงหน่อย 

รู้สึกว่าบริษทัทรูท าคอนเวอร์เจนซ์เหมือนถูกบงัคบัใช ้ส่วนสาเหตุท่ีเลือกใช้คอนเวอร์เจนซ์เพราะ
ความสะดวกและราคา ” (วชิราพรรณ สีโรหิจจ,์ นกัศึกษาจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั, สัมภาษณ์, 23 
มกราคม 2555) 

 
  “รู้สึกสะดวกสบายกบัหลายๆ บริการของทรู ระหวา่งท่ีรอช าระค่าบริการอยูไ่ดเ้ขา้ไปใช้

บริการทรูคอฟฟ่ี ท าใหรู้้สึกสบายการนัง่รอไม่รู้สึกเบ่ือหรือหงุดหงิดเลย รู้สึกดีต่อสินคา้และบริการ
ของท รูม าก ”  (ปภัสส ร  ชู กิ จ จ า นุ กิ จ , นัก ศึ กษามหาวิ ทย าลัย อัสสั มชัญ  สั มภ าษ ณ์ , 
 7 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มนักเรียน – นักศึกษา เห็นไดว้า่กลุ่มน้ีใชบ้ริการการหลอมรวมส่ือ

(Convergence) ในประเภทต่างๆ ดว้ยสาเหตุและปัจจยัดงัน้ี บริการทรูมูฟเพราะปัจจยัในดา้นราคาท่ี
ไม่แพง  บริการทรูออนไลน์เพราะมีความสนใจ พอใจในคุณภาพของสินคา้  ทรูวิชัน่เพราะมีความ
พอใจในความหลากหลายของช่องสถานี  ทรูมนัน่ีผูใ้ช้บริการยงัไม่ทราบถึงการบริการสินคา้ใน
เครือน้ีเท่าใดนกั  ทรูไลฟ์ผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนนอ้ย  เฉพาะกลุ่ม  ส่วนทรูคอฟฟ่ี ท่ีอยู่ภายใตท้รูไลฟ์
ส่วนใหญ่กลุ่มน้ีจะใช้บริการเพราะความสบายใจ นัง่ไดน้าน สถานท่ีสะดวก ดูทนัสมยั ดูมีระดบั 
ในกลุ่มน้ีส่วนใหญ่รับรู้การหลอมรวมส่ือ (Convergence)จากส่ือนิตยสาร  หลงัจากใช้บริการแลว้
พบวา่ท าใหก้ารด าเนินชีวติสะดวกสบาย การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดง่้ายข้ึน เพราะการติดต่อส่ือสาร
เป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั (เร่ืองการศึกษา เร่ืองสังคม) ซ่ึงตอบสนองกับการด าเนิน
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ชีวิตประจ าวนั เพราะในชีวิตประจ าวนัทุกคนต้องติดต่อส่ือสาร ท่ีส าคญัคือการลดค่าใช้จ่ายใน
บางอย่างท่ีไม่จ าเป็น ความสะดวกสบายในการจ่ายค่าบริการท่ีง่าย เพราะมีศูนยใ์ห้บริการจ านวน
มาก และยงัสามารถช าระค่าบริการไดใ้นท่ีเดียว (ช าระค่าอินเตอร์เน็ต ช าระค่าโทรศพัท์ ช าระค่า
โทรศพัท์บา้น ช าระค่าโทรทศัน์บอกรับ ฯลฯ)  วิเคราะห์ไดว้า่กลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ 
(Convergence) แล้วเกิดความรู้สึกท่ีเป็นบวกในด้านความสะดวกสบายส่งผลให้ภาพลักษณ์การ
หลอมรวมส่ือเป็นบวกแมจ้ะมีบางส่วนท่ีเป็นส่วนนอ้ยรู้สึกวา่การหลอมรวมส่ือเหมือนถูกบงัคบัใช ้

 
 การสัมภาษณ์กลุ่มวัยท างาน  พบว่า กลุ่มน้ีส่วนใหญ่ใช้บริการทรูเพราะความสะดวก 

ผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มน้ีมีการตอบรับกบัการบริการการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูแทบทุกสินคา้และ
บริการ กลุ่มน้ีมีมุมมองดา้นภาพลกัษณ์ต่อการหลอมรวมส่ือส่วนใหญ่เป็นดา้นบวกมากกวา่ดา้นลบ 
ดงัน้ี 

 
  “ทรูมีแพคเกจท่ีรวมกนัแลว้ท าใหส้บายมากข้ึน มีบริการหลากหลายยิ่งรวมกนัยิ่งถูก แต่

อ ย า ก ใ ห้ พัฒ น า ใ น เ ร่ื อ ง สั ญญ าณ มื อ ถื อ ใ น ส่ ว นพื้ น ท่ี ต่ า ง จั ง ห วัด  ”  ( ช ญ า นิ ศ ว ร์ 
กฤษศิริธนะรัตน์, แอร์โฮสเตส, สัมภาษณ์, 14 กุมภาพนัธ์ 2555) 

 
  “รู้สึกว่าสัญญาณทรู 3G ดี สัญญาณในกทมดีแต่ในต่างจงัหวดัอยากให้ปรับปรุง” 

 (คมวทิย ์ วเิชียร์ลกัษณ์, รับราชการ, สัมภาษณ์, 7 มกราคม 2555) 

 
  “รู้สึกไดว้่าคุณภาพของทรูดีข้ึน มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน” (อภิวติั  ไชยโอสถ, รับ

ราชการ, สัมภาษณ์, 27 มกราคม 2555) 
 
  “รู้สึกราคาคุ้มค่า ประหยดั สะดวกในเร่ืองของการช าระค่าบริการ” (ฉัตรชัย 

ยงคม์าลยว์งศ,์ พนกังานบริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 27 มกราคม 2555) 
 
  “หลงัใชบ้ริการมีความสะดวก สามารถติดต่อผา่นทางอินเตอร์เน็ตไดเ้ลยไม่ตอ้งเสียเวลา

ไปตวัตนเอง ท าให้มีเวลาอยูก่บัครอบครัว การหลอมรวมส่ือท าให้ประหยดัค่าใชจ่้าย ทรูมีสินคา้มา
ใหผู้บ้ริโภคไดล้องใชอ้ยูต่ลอด มีช่องทางช าระเงินผา่นทางออนไลน์ สั่งจองซ้ือของ ช าระค่ายริการ
ต่างๆไดง่้ายข้ึนและคุณภาพมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ”  (ณัฐพล ปานชี, พนกังานบริษทัเอกชน, 
สัมภาษณ์, 14 กุมภาพนัธ์ 2555) 
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   “ใชสิ้นคา้แลว้รู้สึกชีวติดีข้ึนเน่ืองจากเป็นการใหบ้ริการท่ีมีให้เลือกหลากหลายรวมในท่ี
เดียวท าใหชี้วติสะดวกสบาย ใชแ้ลว้ประทบัใจในความครอบคลุมของสัญญาณท่ีมีค่อนขา้งมากกวา่
เครือข่ายอ่ืนแต่ก็ยงัมีความคิดให้บริษทัทรูมูฟปรับปรุงระบบสัญญาณให้มีความชัดเจนทั่วถึง
มากกว่าน้ี ส่วนปัจจยัท่ีเลือกใช้บริการหลอมรวมส่ือเพราะความหลากหลายของสินคา้และราคาท่ี
เหมาะสม” (ศิวพร  ศรีสวสัด์ิ, บริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 27 มกราคม 2555) 
 

 “ใช้สินคา้ทรูแลว้รู้สึกสะดวกดี โดยส่วนตวัชอบในเร่ืองของเทคโนโลยี อีกทั้งทรูยงัมี
ศูนยบ์ริการหลายแห่งครอบคลุมท าให้สะดวกมากข้ึนอีก แต่การหลอมรวมส่ือเหมือนถูกบงัคบัใช้
เพราะทรูจดัแพคเกจแบบเบด็เสร็จ” (วโิรจน์  พิรุณเจริญสุข , ธุรกิจส่วนตวั , สัมภาษณ์, 18 มกราคม 
2555) 

 
  “บริษทัทรูเน้นเร่ืองของการส่ือสารจะเห็นได้ว่าธุรกิจดา้นการส่ือสารของบริษทัทรูมี

สินคา้มาให้เลือกหลากหลายในดา้นการส่ือสาร” (นิทศัน์  ดีเทียน , ธุรกิจส่วนตวั, สัมภาษณ์, 20 
มกราคม 2555) 

 
  “สินคา้มีความหลากหลาย ใช้แลว้รู้สึกมีความทนัสมยั ราคาเหมาะสม ท าให้ประหยดั

ค่าใชจ่้ายไดเ้ยอะ” (มณีรัตน์  โชคสุริยะสกุล, พนกังานบริษทัเอกชน, สัมภาษณ์, 14 กุมภาพนัธ์ 
2555) 

 
  “ใช้สินค้ารู้สึกพอใจในระดับหน่ึง ท่ีตอบสนองความรวดเร็วให้ผมได้เป็นอย่างดี ” 

 (คณิน  คุณวฑิุ, รับราชการ, สัมภาษณ์, 20 กุมภาพนัธ์ 2555) 
 
 การสัมภาษณ์กลุ่มวยัท างาน  พบวา่กลุ่มน้ีใชบ้ริการการหลอมรวมส่ือ(Convergence) ใน

ประเภทต่างๆ ด้วยสาเหตุและปัจจยัดงัน้ี ใช้บริการทรูออนไลน์ เพราะมีความสะดวก ใช้บริการ 
ทรูวิชัน่ เพราะมีความพอใจในความหลากหลายของช่องสถานีท่ีมีให้เลือกชมหลากหลายมาก ใช้
บริการทรูมูฟ เพราะมีความพอใจในดา้นราคา  ใช้บริการทรูมนัน่ี เพราะความสะดวกในเร่ืองของ
การช าระค่าสินคา้และบริการอ่ืน แต่มีจ านวนผูใ้ช้น้อยกว่าสินคา้และบริการในดา้นอ่ืน ใช้บริการ 
ทรูไลฟ์ แบบไม่ต่อเน่ือง (บริการทรูคอฟฟ่ี เพราะความสะดวก) ผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มน้ีส่วนใหญ่รับรู้
การหลอมรวมส่ือ (Convergence) จากส่ือส่ิงนิตยสาร ส่ือโทรทศัน์ และส่ืออินเตอร์เน็ต หลงัจากใช้
บริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) ท าให้กลุ่มวยัท างาน มีการด าเนินชีวิตท่ีสะดวกสบาย 
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รวดเร็วมากยิง่ข้ึน ในเร่ืองของการช าระค่าบริการต่างๆ การท าธุรกรรมทางธนาคาร การสั่งซ้ือสินคา้
ต่ างๆ  ซ้ื อตั๋ว เค ร่ือง บิน  และบางคนยังสามารถท างาน ท่ีบ้านได้ อีกด้วย  การ ท่ีบ ริษัท 
ทรูท าคอนเวอร์เจนซ์ท าให้กลุ่มน้ีรับรู้ข้อมูลข่าวสารท่ีต้องมีการติดตามข้อมูลข่าวสารให้ทัน
เหตุการณ์ จึงจ าเป็นตอ้งหาส่ิงท่ีมาช่วยอพัเดทขอ้มูลข่าวสารให้ทนัท่วงที  ท่ีส าคญัมีเวลาอยู่กับ
ครอบครัวมากข้ึน บริการของทรูจึงสามารถตองสนองวิถีชีวิต (lifestyle) ของกลุ่มน้ีไดเ้ป็นอยา่งดี  
วิเคราะห์ไดว้่ากลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) เพราะตอบสนองความตอ้งการ  
การใช้ชีวิตในเมืองท่ีตอ้งการความเร่งรีบอยู่ตลอดเวลา ท าให้ประหยดัเวลาในแง่ของการสั่งซ้ือ
สินคา้ ตัว๋เคร่ืองบิน และท าธุรกรรมทางธนาคาร มีความสะดวก รวดเร็ว สามารถท างานท่ีบา้นได้
วิเคราะห์ได้ว่ากลุ่มน้ีรู้สึกพอใจในบริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) แต่ก็มีผูใ้ช้บริการ
จ านวนหน่ึงเกิดความรู้สึกท่ีอยากใหท้รูมูฟปรับปรุงในดา้นคุณภาพของสัญญาณ ในภาพรวมกลุ่มวยั
ท างานรู้สึกดีในดา้นความสะดวกสบาย ความหลากหลายของสินคา้และบริการ  
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมหลวมส่ือของบริษทั ทรู
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)”  เป็นการศึกษาเพื่อตอ้งการทราบถึงผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการ
หลอมรวมส่ือของบริษทัทรู และเพื่อศึกษาผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการการหลอม
รวมส่ือตลอดจนภาพลักษณ์บริษทัทรูท่ีให้บริการการหลอมรวมส่ือในมุมมองของผูใ้ช้บริการ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย 2 กลุ่ม ดงัน้ี  

 1. กลุ่มผูใ้หบ้ริการ จ านวน 10 คน   
             2. กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 20 คน  

  โดยผูว้จิยัไดน้ าทฤษฎีการส่ือสาร  แนวคิดเก่ียวกบัการหลอมรวมส่ือ  ทฤษฎีเทคโนโลยี
เป็นตวัก าหนด  แนวคิดภาพลกัษณ์  ทฤษฎีการน านโยบายไปปฏิบติั  ทฤษฎี 3C  และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งมาเป็นกรอบในการศึกษา และวิเคราะห์  ซ่ึงจากกระบวนการขา้งตน้ท าให้ผูว้ิจยัสามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา  

 โดยการศึกษาผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษัททรู และ
ผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการการหลอมรวมส่ือตลอดจนภาพลกัษณ์  นอกจากน้ียงั
มีการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนเว็บไซต์ต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ซ่ึงน ามาสรุปสาระส าคญัตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา  ดงัน้ี 

 

 ส่วนที ่1 กลุ่มผู้ให้บริการ  ศึกษาผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือ 

 บริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มีวสิัยทศัน์ (Vision) คือเป็นผูใ้ห้บริการดา้นการ
ส่ือสารท่ีครบวงจรและมุ่งตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการเป็นหลกั มีเป้าหมาย (Goal) คือการเป็นผูน้ า 
Convergence lifestyle enabling ดว้ยบริการทั้งหมดของกลุ่มท่ีมีครบวงจร คือ บริการโทรศพัท์
พื้นฐาน, บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี,บริการโทรทศัน์ระบบบอกรับเป็นสมาชิก,บริการเกมออนไลน์, 
บริการบตัรเงินอิเล็คทรอนิกส์และตวัแทนรับช าระค่าสินคา้และบริการต่างๆรวมถึงมีบริการร้าน
กาแฟ สินค้า เหล่าน้ีล้วนเป็นอีกช่องทางท่ีจะเข้ามาตอบสนองชีวิตของผู ้ใช้บริการได้ทุก
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กลุ่มเป้าหมาย โดยมีผูบ้ริหารคือนายศุภชยั  เจียรวรนนท์  ไดว้างแนวทางยุทธศาสตร์ในเร่ืองของ
การหลอมรวมส่ือไวเ้ป็นอยา่งดี  ขณะน้ีบริษทัทรูติด 1 ใน 5 ของโลก (ณิชารัศม ์อาชญาสิทธิวตัร, 
สัมภาษณ์, 7 กนัยายน 2554) เพราะเป้าหมายและยุทธศาสตร์ท่ีชดัเจนของบริษทัทรูท่ีตอ้งการให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความทนัสมยั และตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ  บริษทั
เป็นผูน้ าด้านเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีจุดเด่นกว่าคู่แข่งคือการหลอมรวมส่ือ อีกทั้งทางบริษทัได้
แสวงหาเทคโนโลยแีละการใหบ้ริการท่ีล ้าหนา้มาอยูเ่สมอเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และ
เพื่อตอบสนองวถีิชีวติของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็ว เช่น True Brand Concept Shop คือช
อปแรกท่ีทรูสร้างข้ึนมาเพื่อเน้นภาพลกัษณ์ของกลุ่มทรู (ตั้งอยู่บนชั้น 3 ท่ีศูนยก์ารคา้สยามพารา
กอน) ชอปน้ีถูกสร้างข้ึนมาตามแนวคิดหลกัท่ีส่ือให้ผูใ้ชบ้ริการเห็นถึงเอกลกัษณ์ความเป็นผูน้ าใน
ตลาดเทคโนโลยี และท่ีส าคญัคือการน าเอาเทคโนโลยีหลาย ๆ อย่างท่ีกลุ่มทรูมีอยู่เข้ามาผนวก
เช่ือมโยงเขา้ดว้ยกนัในอุปกรณ์เดียว หรือท่ีเรียกกนัวา่ การหลอมรวมส่ือ (Convergence) 

 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ช้บริการ  พบว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการกลุ่มนกัเรียน-นกัศึกษา และ

กลุ่มวยัท างานมีการสอดรับตามกลยุทธ์ของบริษทัในดา้นการตลาด  จากการท่ีบริษทัมีการส ารวจ
ความคิดเห็นผูใ้ช้บริการในทุกปี  ท าให้ทราบความคิดเห็นและความตอ้งการ จากนั้นจึงน าผลท่ี
ไดม้าคิด วิเคราะห์แลว้ผลิตสินคา้และบริการต่างๆออกมาตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการส่วนมากมีความพึงพอใจในดา้นความหลากหลายของสินคา้และบริการ ดา้นราคา 
ส่งผลให้ผลประกอบการของบริษทัมียอดผูใ้ช้บริการเพิ่มมากข้ึน (จากผลการส ารวจโดยบริษทั
ภายนอก ในกลุ่มผูใ้ช้สินคา้ตั้งแต่ 2 รายการ เดือนก.พ 54 มียอดผูใ้ช้จ  านวน 1,790 พนัครัวเรือน 
เดือนก.ค มียอดผูใ้ชจ้  านวน 1,795 พนัครัวเรือน  ในกลุ่มผูใ้ชสิ้นคา้ตั้งแต่ 3 รายการ เดือนก.พ 54 มี
ยอดผูใ้ชจ้  านวน 518 พนัครัวเรือน เดือนก.ค มียอดผูใ้ชจ้  านวน 558 พนัครัวเรือน)  แต่อยา่งไรก็ตาม
ยงัมีผูใ้ช้บริการบางส่วนไม่พึงพอใจในการให้บริการการหลอมรวมส่ือ เพราะความเบ็ดเสร็จ 
เหมือนตอ้งยอมใชก้ารหลอมรวมท่ีทางบริษทัจดัไวแ้บบเบ็ดเสร็จนั้น การเลือกใชบ้ริการสินคา้หน่ึง
แมไ้ม่พอใจสินคา้ท่ีรวมมาก็ตอ้งยอมจ านนหรือเลือกใช้ ท าให้ไม่ส่งผลกระทบทางลบในการเพิ่ม
ยอดผู ้ใช้บริการ ในด้านเทคโนโลยีของสินค้าบริษัทท าการพัฒนาและเพิ่มเทคโนโลยีให้มี
ประสิทธิภาพ - ประสิทธิผลเท่าเทียมกบันานาประเทศ  ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้น
ราคาความทนัสมยั และความสะดวกสบายตอบโจทยว์ิถีชีวิต (Lifestyle) ท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ
ขอ้มูลข่าวสารอยา่งเร่งด่วน เม่ือประมวลบทสรุปทั้ง 3 ดา้น ดา้นการตลาด ดา้นเทคโนโลยี และดา้น
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีเป็นบวกจึงท าให้ผลประกอบการของบริษทัมียอดผูใ้ช้บริการเพิ่ม
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มากข้ึนเม่ือส้ินปี 2553 บริษทัทรูมีรายไดร้วม 62.4 พนัลา้นบาท มีพนกังานประจ าทั้งส้ิน 14,907 คน  
ทั้งหมดน้ีจึงเป็นสาเหตุท่ีท าใหบ้ริษทัทรูสมัฤทธ์ิผลในดา้นการหลอมรวมส่ือ 

  
 ส่วนที่ 2 กลุ่มผู้ใช้บริการ  ศึกษาผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผู้ใช้บริการการ
หลอมรวมส่ือตลอดจนภาพลักษณ์ของการหลอมรวมส่ือในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

   2.1 ศึกษาผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการการหลอมรวมส่ือ 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มนกัเรียนและนกัศึกษา พบว่ากลุ่มน้ีตดัสินใจใช้บริการเพราะความ

หลากหลายของสินคา้และบริการ ใชแ้ลว้ท าให้การด าเนินชีวิตสะดวกสบาย ท าให้การเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสารไดง่้ายข้ึน การติดต่อส่ือสารของผูใ้ช้บริการในกลุ่มน้ีเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั 
กลุ่มนักศึกษาส่วนใหญ่กล่าวว่าการหลอมรวมส่ือท าให้สะดวกสบายในเร่ืองการศึกษา ท าให้
ประหยดัเวลา ลดค่าใช้จ่ายในบางอย่างท่ีไม่จ  าเป็น มีความสะดวกสบายในการช าระค่าบริการ 
สามารถช าระค่าบริการไดใ้นท่ีเดียว (ช าระค่าอินเตอร์เน็ต ช าระค่าโทรศพัท ์ช าระค่าโทรศพัทบ์า้น 
ช าระค่าโทรทัศน์บอกรับ ฯลฯ) วิเคราะห์ได้ว่ากลุ่มนักเรียนใช้บริการการหลอมรวมส่ือ 
(Convergence) เพราะความสะดวกสบาย กลุ่มนกัศึกษาใชบ้ริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) 
เพราะตอ้งการเอ้ือประโยชน์ในดา้นการเรียน การศึกษา คน้ควา้ หาขอ้มูล ซ่ึงกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มวยัเรียน 
สนใจการเรียน-รู้ ชอบลอง 

 จากท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางสังคมของการหลอมรวมส่ือในกลุ่ม
นกัเรียน – นกัศึกษา เป็นอยา่งมากในดา้นการส่ือสาร ซ่ึงท าให้การเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ ท าไดร้วดเร็ว
ครอบคลุม ทั้งยงัสะดวกสบายในการจดัการต่างๆ 

 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มวยัท างาน พบวา่กลุ่มน้ีตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความหลากหลาย

ของสินค้าและบริการ  การด าเนินชีวิตสะดวกสบายรวดเร็วมากยิ่งข้ึน ในเร่ืองของการช าระ
ค่าบริการต่างๆ การท าธุรกรรมทางธนาคาร การสั่งซ้ือสินคา้ต่างๆ ซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน และบางคนยงั
สามารถท างานท่ีบา้นไดอี้กดว้ย การท่ีบริษทัทรูท าคอนเวอร์เจนซ์ท าให้กลุ่มน้ีรับรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ี
ตอ้งมีการติดตามขอ้มูลข่าวสารไดท้นัเหตุการณ์ เป็นส่ิงท่ีมาช่วยอพัเดทขอ้มูลข่าวสารให้ทนัท่วงที 
บริการของทรูจึงสามารถตองสนองวิถีชีวิต (lifestyle) ของกลุ่มน้ีไดเ้ป็นอยา่งดี แต่กลุ่มวยัท างานท่ี
ประกอบอาชีพพนกัเอกชนท่ีเป็นส่วนนอ้ยบางคนกล่าววา่ความสะดวกสบายในคร้ังท าให้ขาดวินยั 
บริหารเวลาไม่เป็น การติดต่อส่ือสารท่ีทนัสมยัท าให้การพบปะกนันอ้ยลงจนบางคร้ังขาดมารยาท
ทางสังคม 
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 จากท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางสังคมของการหลอมรวมส่ือในกลุ่มวยั
ท างาน ซ่ึงเกิดจากการใชบ้ริการท่ีครอบคลุมทุกสินคา้และบริการของบริษทัทรู แต่ยงัคงเนน้ไปใน
ดา้นการส่ือสาร เน่ืองจากหนา้ท่ีการงานท่ีตอ้งติดต่อส่ือสารกนัเป็นหลกั ดงัจะเห็นไดจ้ากการท างาน
จากท่ีบา้นได ้การติดต่อท าธุรกรรมต่างๆ ไดจ้ากทุกท่ีอีกดว้ย  
 

 2.2 ศึกษาภาพลกัษณ์ของการหลอมรวมส่ือในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา พบวา่การหลอมรวมส่ือท าให้กลุ่มน้ีมีการ

ด าเนินชีวติท่ีสะดวกสบาย การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดส้ะดวกสบายข้ึน เพราะการติดต่อส่ือสารเป็น
เร่ืองท่ีจ าเป็นในชีวิตประจ าว ัน (เ ร่ืองการศึกษา เ ร่ืองสังคม) ซ่ึง ตอบสนองกับการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนั เพราะในชีวิตประจ าวนัทุกคนต้องติดต่อส่ือสาร ท่ีส าคญัคือการลดค่าใช้จ่ายใน
บางอย่างท่ีไม่จ าเป็น ความสะดวกสบายในการจ่ายค่าบริการท่ีง่าย เพราะมีศูนยใ์ห้บริการจ านวน
มาก และยงัสามารถช าระค่าบริการไดใ้นท่ีเดียว (ช าระค่าอินเตอร์เน็ต ช าระค่าโทรศพัท์ ช าระค่า
โทรศพัท์บา้น ช าระค่าโทรทศัน์บอกรับ ฯลฯ)  วิเคราะห์ได้วา่กลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ 
(Convergence) แล้วเกิดความรู้สึกท่ีเป็นบวกในด้านความสะดวกสบายส่งผลให้ภาพลักษณ์การ
หลอมรวมส่ือเป็นบวกแมจ้ะมีบางส่วนท่ีเป็นส่วนนอ้ยรู้สึกวา่การหลอมรวมส่ือเหมือนถูกบงัคบัใช ้

 การสัมภาษณ์กลุ่มวยัท างาน  พบว่ากลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ(Convergence)  
ท าให้การด าเนินชีวิตสะดวกสบายข้ึน มีความรวดเร็วมากยิ่งข้ึน ในเร่ืองของการช าระค่าบริการ
ต่างๆ การท าธุรกรรมทางธนาคาร การสั่งซ้ือสินคา้ต่างๆ ซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน และบางคนยงัสามารถ
ท างานท่ีบา้นไดอี้กดว้ย การท่ีบริษทัทรูท าคอนเวอร์เจนซ์ท าใหก้ลุ่มน้ีรับรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ีตอ้งมีการ
ติดตามข้อมูลข่าวสารให้ทันเหตุการณ์ จึงจ าเป็นต้องหาส่ิงท่ีมาช่วยอัพเดทข้อมูลข่าวสารให้
ทนัท่วงที  ท่ีส าคญัมีเวลาอยู่กับครอบครัวมากข้ึน บริการของทรูจึงสามารถตองสนองวิถีชีวิต 
( lifestyle)  ของก ลุ่มน้ีได้ เ ป็นอย่าง ดี   วิ เคราะห์ได้ว่าก ลุ่ม น้ีใช้บ ริการการหลอมรวมส่ือ 
(Convergence) เพราะตอบสนองความต้องการ  การใช้ชีวิตในเมืองท่ีต้องการความเร่งรีบอยู่
ตลอดเวลา ท าใหป้ระหยดัเวลาในแง่ของการสั่งซ้ือสินคา้ ตัว๋เคร่ืองบิน และท าธุรกรรมทางธนาคาร 
มีความสะดวก รวดเร็ว สามารถท างานท่ีบา้นไดว้เิคราะห์ไดว้า่กลุ่มน้ีรู้สึกพอใจในบริการการหลอม
รวมส่ือ (Convergence) แต่ก็มีผูใ้ช้บริการจ านวนหน่ึงเกิดความรู้สึกท่ีอยากให้ทรูมูฟปรับปรุงใน
ด้านคุณภาพของสัญญาณ ในภาพรวมกลุ่มวยัท างานรู้สึกดีในด้านความสะดวกสบาย ความ
หลากหลายของสินคา้และบริการ  
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการวจิยัเร่ืองผลสัมฤทธ์ิของการใหบ้ริการการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูคอร์

ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) สามารถอภิปรายผลการวจิยัตามวตัถุประสงค ์ไดด้งัน้ี 
  บริษทัทรู เป็นผูน้ าในดา้นการหลอมรวมส่ือ (Convergence Lifestyle) ท่ีครอบคลุมและ

ครบวงจรตามท่ีบริษทัไดต้ั้งเป้าหมายไว ้พร้อมกบัการด าเนินยุทธศาสตร์ (Convergence Lifestyle) 
ได้สร้างความเติบโตทางธุรกิจและท าให้สถานภาพทางการเงินปรับตวัดีข้ึน แมว้่าทางบริษทัทรู
จะตอ้งเผชิญกบัปัญหาทางสังคม เศรษฐกิจ และการเมือง แต่ยงัไดเ้ปรียบคู่แข่งเพราะบริษทัทรูมีการ
ผสมผสานบริการและโปรโมชัน่ภายในกลุ่ม ซ่ึงยงัไม่มีบริษทัคู่แข่งใดหลอมรวมส่ือไดค้รบวงจร
และเด่นชดัเท่าบริษทัทรู  บริษทัทรูมีการเขา้ถึงกลุ่มผูใ้ช้บริการ โดยการท าวิจยัจากกลุ่มผูใ้ช้บริการ
ในแต่ละกลุ่ม โดยน าอายุ  อาชีพ พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีเปล่ียนแปลงไป นิสัยในการบริโภค
ของผูใ้ชบ้ริการ ดูความนิยม (Trend) ของผูใ้ชบ้ริการและดูแนวโนม้ทัว่โลก เม่ือทรูท าการวิเคราะห์
แลว้ก็จะด าเนินการตอบสนองกลบัไปยงัผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว  ผลตอบรับของสินคา้และบริการ
ของทรูหลงัจากท่ีมีการหลอมรวมส่ือเห็นไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการมีการตอบสนองต่อสินคา้และบริการดีข้ึน 
เห็นไดจ้ากยอดผูใ้ช้บริการท่ีมีจ านวนผูใ้ช้การหลอมรวมส่ือเพิ่มข้ึน แมว้่าในช่วงแรกผูใ้ช้บริการ
บางส่วนยงัไม่เขา้ใจกบัการหลอมรวมส่ือดีนัก แต่ปัจจุบนัมีจ านวนผูใ้ช้บริการการหลอมรวมส่ือ
เป็นจ านวนมากข้ึนในทุกปี ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในด้านราคา และความหลากหลายซ่ึง
สอดคลอ้งกบันิลาวรรณ มีเดช (2549) ท่ีกล่าววา่กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อกิจกรรมการส่ือสาร
เชิงประสบการณ์ของเวบ็ไซต ์ www.trueworld.net ในระดบัปานกลาง www.truelife.com ในระดบั
ปานกลาง True coffee ในระดบัสูง กลุ่มตวัอยา่งมีทศันคติต่อกิจกรรมการส่ือสารการตลาดเชิง
ประสบการณ์ในเชิงบวก และกลุ่มตวัอยา่งมีภาพลกัษณ์ต่อบริษทัในเชิงบวก   

  การส่ือสารมีประโยชน์ซ่ึงการท่ีบริษทัทรูท าการหลอมรวมส่ือเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ความสะดวกสบาย ทางบริษทัตอ้งท าการส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ เขา้ใจและเลือกใชสิ้นคา้และ
บริการหลอมรวมส่ือ การท่ีบริษทัประสบความส าเร็จได้นั้นการส่ือสารภายในองค์กรเป็นส่วน
ส าคญั คือการท่ีผูบ้ริหารวางแนวทางและนโยบายไวแ้ลว้พนกังานมีความสอดรับโดยการปฎิบติัตาม
แนวทางและนโยบายเพื่อใหบ้ริษทับรรลุเป้าหมายตามท่ีตั้งไว ้

 วเิคราะห์ผลกระทบ โดยน าทฤษฏี 3C มาใชใ้นการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 การแข่งขนั (Competitors)  บริษทัใดมีความพร้อมมากกว่าบริษทันั้นย่อมไดเ้ปรียบ  
เพราะเหตุน้ีจึงท าให้บริษทัทรูไดเ้ปรียบกว่าคู่แข่ง บริษทัทรูให้การบริการการส่ือสารท่ีครบวงจร  
(บริษทัท่ีใหบ้ริการส่ือสารเจา้อ่ืนจะให้บริการสินคา้เพียงธุรกิจเดียวหรือยงัไม่มีบริษทัใดครบวงจร) 
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และน้ีก็เป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เปล่ียนจากบริษทัอ่ืนมาใชบ้ริการบริษทัทรู เพราะ
เม่ือผูใ้ชบ้ริการใชสิ้นคา้หน่ึงก็จะไดรั้บบริการอีกสินคา้หน่ึงควบคู่กนัไป  
  กลุ่มลูกค้า  (Customers) บริษทัทรูเน้นกลุ่มเป้าหมายผูใ้ช้บริการครอบคลุมทุกกลุ่ม 
เพราะทรูมีการสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย ท าให้ผูท่ี้ใชบ้ริการสามารถเลือกรับการบริการส่วน
ใดส่วนหน่ึง หรือรับการใหบ้ริการอ่ืนในกลุ่มได ้และไดร้ะบบผลประโยชน์ท่ีเก่ียวเน่ืองกนั ดว้ยเหตุ
น้ีจึงท าใหบ้ริษทัทรูสามารถเพิ่มปริมาณกลุ่มผูใ้ชบ้ริการและรักษากลุ่มผูใ้ชเ้อาไวไ้ด ้

 ตน้ทุนต ่า (Cost)  บริษทัทรูใช้ระบบพฒันาคือ การใช้ของเดิมแลว้เพิ่มการให้บริการ
ส่วนอ่ืนเขา้ไป ด้วยเหตุน้ีจึงเป็นเหตุผลท่ีว่าทรูลงทุนอยู่ไม่มากหากเทียบกบัความคุม้ค่าของการ
ลงทุนท่ีลงทุนเพียงคร้ังเดียว แต่สามารถให้บริการไดห้ลายรูปแบบ จึงถือได้ว่าเป็นการลงทุนท่ี
คุม้ค่าและใหผ้ลการตอบแทนท่ีรวดเร็ว              
 จากการศึกษาเก็บขอ้มูลจากกลุ่มผูใ้ห้บริการ จ านวน 8 คน แบ่งเป็น ผูบ้ริหาร พนกังาน
ในส านักงาน พนักงานหน้าร้าน และกลุ่มผูใ้ช้บริการจ านวน 20 คน แบ่งเป็น กลุ่มนักเรียน - 
นกัศึกษา และกลุ่มวยัท างาน สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 

 1. ผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษัททรู คอร์ปอเรช่ัน จ ากดั  
 จากการศึกษาผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรู ท่ีดูจาก

โครงสร้างรายไดท่ี้แยกตามกลุ่มธุรกิจ ทรูออนไลน์ ทรูมูฟ และทรูวิชัน่ส์ (ทรูมนัน่ีและทรูไลฟ์เป็น
ส่วนหน่ึงของทรูออนไลน์) จะเห็นไดว้า่รายไดข้องแต่ละกลุ่มธุรกิจท่ีสร้างเขา้มามีมูลค่าสูงมาก  ยิ่ง
เม่ือน าทั้งหมดมารวมกนัจะเห็นไดว้า่  บริษทัทรูนั้นมียอดประกอบการสูง เป็นเพราะบริษทัมีความ
มุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาประเทศดว้ยนวตักรรมและเทคโนโลยี  อีกทั้งทางบริษทัพยายามท่ีจะลดความ
เหล่ือมล ้ าทางเทคโนโลยี ด้วยการพลิกโฉมการส่ือสารด้านข้อมูลข่าวสารให้ทุกครัวเรือนใน
ประเทศไดมี้โอกาสเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร  การหลอมรวมส่ือภายในกลุ่มท่ีตอบสนองผูใ้ชบ้ริการใน
แต่ละกลุ่มท าให้เพิ่มยอดผูใ้ช้บริการและสร้างความผูกพนักบับริการต่างๆของกลุ่มทรู  นอกจากน้ี 
แพ็คเกจระหว่างทรูออนไลน์และทรูมูฟหรือทรูวิชัน่ส์ ไดรั้บการตอบรับและประสบความส าเร็จ 
ในขณะท่ีทรูมนัน่ีและทรูไลฟ์ก็เป็นส่วนช่วยเพิ่มคุณค่า และความหลากหลายภายในบริษทัทรู 

 ตามกลยุทธ์การหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูเป็นผูใ้ห้บริการส่ือสารครบวงจรหน่ึงเดียวของ
ประเทศนั้น จากการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ช้บริการประมวลได้ว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการมีการสอดรับตาม 
กลยุทธ์ของบริษทัทั้งในดา้นการตลาด ท่ีค  านึงถึงผูใ้ช้บริการก่อน โดยท าการส ารวจความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ก่อนน ามาผลิตสินคา้ให้บริการ  ดา้นเทคโนโลยีของสินคา้บริษทัท าการพฒันาและ
เพิ่มเทคโนโลยีให้มีประสิทธิภาพ - ประสิทธิผลเท่าเทียมกบันานาประเทศ  ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจในราคาถูก ทนัสมยั และสะดวกสบายตอบโจทยว์ิถีชีวิต (Lifestyle) ท่ีตอ้งการขอ้มูล
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ข่าวสารอยา่งเร่งด่วน เม่ือประมวลบทสรุปทั้ง 3 ดา้น ดา้นการตลาด ดา้นเทคโนโลยี และดา้นความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีเป็นบวกส่งผลให้ยอดผูใ้ช้เพิ่มมากข้ึน และท าให้ผลประกอบการดีข้ึน
ตามล าดบั  

 
 2. ผลกระทบทางสังคมในมุมมองของผู้ใช้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษัท ทรู 

คอร์ปอเรช่ัน จ ากดั  
 จากขอ้มูลการสัมภาษณ์จะเห็นได้ว่าผูใ้ช้บริการกลุ่มนักเรียนและนักศึกษารับรู้การ

หลอมรวมส่ือ (Convergence) และตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความหลากหลายของสินคา้และบริการ 
ใช้แล้วท าให้การด าเนินชีวิตสะดวกสบาย ท าให้การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย ข้ึน การ
ติดต่อส่ือสารของผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มน้ีเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั กลุ่มนกัศึกษาส่วนใหญ่
กล่าวว่าการหอมรวมส่ือท าให้สะดวกสบายในเร่ืองการศึกษา ท าให้ประหยดัเวลา ลดค่าใช้จ่ายใน
บางอยา่งท่ีไม่จ าเป็น มีความสะดวกสบายในการช าระค่าบริการ สามารถช าระค่าบริการไดใ้นท่ีเดียว 
(ช าระค่าอินเตอร์เน็ต ช าระค่าโทรศพัท์ ช าระค่าโทรศพัท์บ้าน ช าระค่าโทรทศัน์บอกรับ ฯลฯ) 
วิเคราะห์ไดว้่ากลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) เพราะตอบสนองความตอ้งการ
ของตนเอง ในการเอ้ือประโยชน์ในดา้นการเรียน การศึกษา คน้ควา้ หาขอ้มูล ซ่ึงกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มวยั
เรียน สนใจการเรียน-รู้ ชอบลอง จากท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางสังคมของการหลอม
รวมส่ือในกลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา เป็นอยา่งมากในดา้นการส่ือสาร ซ่ึงท าให้การเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ 
ท าไดร้วดเร็วครอบคลุม ทั้งยงัสะดวกสบายในการจดัการต่างๆ  

 จากข้อมูลข้างต้นสามารถน ามาวิเคราะห์ผลกระทบทางสังคมในมุมมองของกลุ่ม
นกัเรียน- นกัศึกษาไดด้งัน้ี  

 1. บริการการหลอมรวมส่ือท าให้การติดต่อส่ือสารซ่ึงเป็นเร่ืองจ าเป็นต่อชีวิตในยุค
ปัจจุบนัมีความสะดวก รวดเร็ว ลดเวลาและประหยดัค่าใชจ่้าย เช่น การติดต่อส่ือสารกบัเพื่อนและ
คนรัก  

 2. บริการการหลอมรวมส่ือท าให้การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารรวมถึงความรู้ต่างๆสามารถ
ด าเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็ว คล่องตวั  เช่น หาความรู้ทางดา้นการเรียน การศึกษา 

 
 จากขอ้มูลการสัมภาษณ์จะเห็นได้ว่าผูใ้ช้บริการกลุ่มวยัท างานรับรู้การหลอมรวมส่ือ 

(Convergence) และตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความหลากหลายของสินคา้และบริการ ช่องสถานีท่ีมี
ใหเ้ลือกชมหลากหลาย  ใชบ้ริการทรูมูฟเพราะมีความพอใจในดา้นราคา  ทรูมนัน่ีมีจ านวนผูใ้ชน้อ้ย
กว่าสินคา้และบริการในด้านอ่ืนแต่ท่ีเลือกใช้เพราะมีความสะดวกในเร่ืองของการช าระค่าสินคา้
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และบริการอ่ืน  ใช้บริการทรูไลฟ์แบบไม่ต่อเน่ือง ส่วนทรูคอฟฟ่ีใช้บริการเพราะความสะดวก 
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีรับรู้จกัการหลอมรวมส่ือ (Convergence) จากส่ือส่ิงนิตยสาร ส่ือโทรทศัน์ และส่ือ
อินเตอร์เน็ต กลุ่มน้ีใช้บริการหลอมรวมส่ือแลว้มีรู้สึกว่าการด าเนินชีวิตสะดวกสบายรวดเร็วมาก
ยิ่งข้ึน ในเร่ืองของการช าระค่าบริการต่างๆ การท าธุรกรรมทางธนาคาร การสั่งซ้ือสินคา้ต่างๆ ซ้ือ
ตัว๋เคร่ืองบิน และบางคนยงัสามารถท างานท่ีบา้นไดอี้กดว้ย การท่ีบริษทัทรูท าคอนเวอร์เจนซ์ท าให้
กลุ่มน้ีรับรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ีตอ้งมีการติดตามขอ้มูลข่าวสารไดท้นัเหตุการณ์ เป็นส่ิงท่ีมาช่วยอพัเดท
ขอ้มูลข่าวสารใหท้นัท่วงที บริการของทรูจึงสามารถตองสนองวิถีชีวิต (lifestyle) ของกลุ่มน้ีไดเ้ป็น
อย่างดี แต่กลุ่มวยัท างานท่ีประกอบอาชีพพนักเอกชนท่ีเป็นส่วนน้อยบางคนกล่าวว่าความ
สะดวกสบายในคร้ังท าใหข้าดวินยั บริหารเวลาไม่เป็น การติดต่อส่ือสารท่ีทนัสมยัท าให้การพบปะ
กนัน้อยลงจนบางคร้ังขาดมารยาททางสังคม  จากท่ีกล่าวมาแสดงให้เห็นถึงผลกระทบทางสังคม
ของการหลอมรวมส่ือในกลุ่มวยัท างาน ซ่ึงเกิดจากการใชบ้ริการท่ีครอบคลุมทุกสินคา้และบริการ
ของบริษทัทรู แต่ยงัคงเนน้ไปในดา้นการส่ือสาร เน่ืองจากหนา้ท่ีการงานท่ีตอ้งติดต่อส่ือสารกนัเป็น
หลกั ดงัจะเห็นไดจ้ากการท างานจากท่ีบา้นได ้การติดต่อท าธุรกรรมต่างๆ ไดจ้ากทุกท่ีอีกดว้ย 

 จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถน ามาวิเคราะห์ผลกระทบทางสังคมในมุมมองของกลุ่มวยั
ท างาน ไดด้งัน้ี 

 1.  บริการการหลอมรวมส่ือท าให้การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสาร สามารถติดตามเหตุการณ์
และสถานการณ์ได้อย่างรวดเร็ว และการท าธุรกรรมทางการเงินการธนาคารสามารถตอบสนอง
ความเร่งรีบในชีวติประจ าวนัไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น การคน้หาขอ้มูลราคาสินคา้ต่างๆท่ีตอ้งการซ้ือและ
รายการส่งเสริมการขาย ช าระค่าบริการต่างๆ 

 2.  บริการการหลอมรวมส่ือท าใหล้ดเวลาและประหยดัค่าใชจ่้าย  
 3.  บริการการหลอมรวมส่ือท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงคือเม่ือก่อนตอ้งไปท างานท่ี

ส านกังานปัจจุบนั สามารถท างานท่ีบา้นแทนการท างานในส านกังาน 
 4.  บริการการหลอมรวมส่ือท าให้ขาดการเจอหนา้กนั (มารยาททางสังคม) 

  
 3. ภาพลกัษณ์ของการหลอมรวมส่ือบริษัท ทรู คอร์ปอเรช่ัน จ ากดั (มหาชน) ในมุมมอง

ของผู้ใช้บริการ 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา พบว่ากลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ

(Convergence) ในประเภทต่างๆ ดว้ยสาเหตุและปัจจยัดงัน้ี บริการทรูมูฟเพราะปัจจยัในดา้นราคาท่ี
ไม่แพง  บริการทรูออนไลน์เพราะมีความสนใจ พอใจในคุณภาพของสินคา้  ทรูวิชัน่เพราะมีความ
พอใจในความหลากหลายของช่องสถานี  ทรูมนัน่ีผูใ้ช้บริการยงัไม่ทราบถึงการบริการสินคา้ใน
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เครือน้ีเท่าใดนกั  ทรูไลฟ์ผูใ้ชบ้ริการมีจ านวนนอ้ย  เฉพาะกลุ่ม  ส่วนทรูคอฟฟ่ี ท่ีอยู่ภายใตท้รูไลฟ์
ส่วนใหญ่กลุ่มน้ีจะใช้บริการเพราะความสบายใจ นัง่ไดน้าน สถานท่ีสะดวก ดูทนัสมยั ดูมีระดบั 
ในกลุ่มน้ีส่วนใหญ่รับรู้การหลอมรวมส่ือ (Convergence)จากส่ือนิตยสาร  หลงัจากใช้บริการแลว้
พบวา่ท าใหก้ารด าเนินชีวติสะดวกสบาย การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารไดง่้ายข้ึน เพราะการติดต่อส่ือสาร
เป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นในชีวิตประจ าวนั (เร่ืองการศึกษา เร่ืองสังคม) ซ่ึง ตอบสนองกับการด าเนิน
ชีวิตประจ าวนั เพราะในชีวิตประจ าวนัทุกคนต้องติดต่อส่ือสาร ท่ีส าคญัคือการลดค่าใช้จ่ายใน
บางอย่างท่ีไม่จ าเป็น ความสะดวกสบายในการจ่ายค่าบริการท่ีง่าย เพราะมีศูนยใ์ห้บริการจ านวน
มาก และยงัสามารถช าระค่าบริการไดใ้นท่ีเดียว (ช าระค่าอินเตอร์เน็ต ช าระค่าโทรศพัท์ ช าระค่า
โทรศพัท์บา้น ช าระค่าโทรทศัน์บอกรับ ฯลฯ)  วิเคราะห์ไดว้า่กลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ 
(Convergence) แล้วเกิดความรู้สึกท่ีเป็นบวกในด้านความสะดวกสบายส่งผลให้ภาพลักษณ์การ
หลอมรวมส่ือเป็นบวกแมจ้ะมีบางส่วนท่ีเป็นส่วนนอ้ยรู้สึกวา่การหลอมรวมส่ือเหมือนถูกบงัคบัใช ้

 จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถน ามาวิเคราะห์ภาพลกัษณ์การหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูใน
มุมมองของกลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา  ไดด้งัน้ี 

 1. บริการการหลอมรวมส่ือท าให้การติดต่อส่ือสารซ่ึงเป็นเร่ืองจ าเป็นต่อชีวิตในยุค
ปัจจุบนัมีความสะดวก รวดเร็ว ลดเวลาและประหยดัค่าใชจ่้าย เช่น การติดต่อส่ือสารกบัเพื่อนและ
คนรัก 

 2. บริการการหลอมรวมส่ือท าให้การเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารรวมถึงความรู้ต่างๆสามารถ
ด าเนินการไดอ้ยา่งรวดเร็ว คล่องตวั  เช่น หาความรู้ทางดา้นการเรียน การศึกษา 

 3. บริการการหลอมรวมส่ือมีการให้บริการรูปแบบการส่งเสริมการขายในลกัษณะท่ีมี
เง่ือนไข เช่น การใช้บริการทรูวิชัน่ในราคาปกติจะให้บริการทรูมูฟในราคาท่ีถูกกว่าท่ีใช้บริการท
รูมูฟเพียงอยา่งเดียว  ในกรณีเช่นน้ีผูใ้ชบ้ริการบางส่วนอาจไม่พึงประสงคท่ี์จะใชบ้ริการทรูมูฟแต่
อาจจะใชด้ว้ยความไม่เตม็ใจ  ท าใหเ้สียภาพลกัษณ์ท่ีดีของผูใ้หบ้ริการการหลอมรวมส่ือ 
 

 จากการสัมภาษณ์ก ลุ่มว ัยท างาน   พบว่าก ลุ่ม น้ีใช้บ ริการการหลอมรวมส่ือ
(Convergence) ในประเภทต่างๆ ดว้ยสาเหตุและปัจจยัดงัน้ี ใช้บริการทรูออนไลน์ เพราะมีความ
สะดวก ใช้บริการทรูวิชั่น เพราะมีความพอใจในความหลากหลายของช่องสถานีท่ีมีให้เลือกชม
หลากหลายมาก ใช้บริการทรูมูฟ เพราะมีความพอใจในดา้นราคา  ใช้บริการทรูมนัน่ี เพราะความ
สะดวกในเร่ืองของการช าระค่าสินคา้และบริการอ่ืน แต่มีจ านวนผูใ้ชน้้อยกวา่สินคา้และบริการใน
ดา้นอ่ืน ใช้บริการทรูไลฟ์ แบบไม่ต่อเน่ือง (บริการทรูคอฟฟ่ี เพราะความสะดวก) ผูใ้ชบ้ริการใน
กลุ่มน้ีส่วนใหญ่รับรู้การหลอมรวมส่ือ (Convergence) จากส่ือส่ิงนิตยสาร ส่ือโทรทศัน์ และส่ือ
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อินเตอร์เน็ต หลงัจากใชบ้ริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) ท าให้กลุ่มวยัท างาน มีการด าเนิน
ชีวิตท่ีสะดวกสบาย รวดเร็วมากยิ่งข้ึน ในเร่ืองของการช าระค่าบริการต่างๆ การท าธุรกรรมทาง
ธนาคาร การสั่งซ้ือสินคา้ต่างๆ ซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน และบางคนยงัสามารถท างานท่ีบา้นไดอี้กดว้ย การท่ี
บริษทัทรูท าคอนเวอร์เจนซ์ท าให้กลุ่มน้ีรับรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ีตอ้งมีการติดตามขอ้มูลข่าวสารให้ทนั
เหตุการณ์ จึงจ าเป็นตอ้งหาส่ิงท่ีมาช่วยอพัเดทขอ้มูลข่าวสารให้ทนัท่วงที  ท่ีส าคญัมีเวลาอยู่กับ
ครอบครัวมากข้ึน บริการของทรูจึงสามารถตองสนองวิถีชีวิต (lifestyle) ของกลุ่มน้ีไดเ้ป็นอยา่งดี  
วิเคราะห์ไดว้่ากลุ่มน้ีใช้บริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) เพราะตอบสนองความตอ้งการ  
การใช้ชีวิตในเมืองท่ีตอ้งการความเร่งรีบอยู่ตลอดเวลา ท าให้ประหยดัเวลาในแง่ของการสั่งซ้ือ
สินคา้ ตัว๋เคร่ืองบิน และท าธุรกรรมทางธนาคาร มีความสะดวก รวดเร็ว สามารถท างานท่ีบา้นได้
วิเคราะห์ได้ว่ากลุ่มน้ีรู้สึกพอใจในบริการการหลอมรวมส่ือ (Convergence) แต่ก็มีผูใ้ช้บริการ
จ านวนหน่ึงเกิดความรู้สึกท่ีอยากใหท้รูมูฟปรับปรุงในดา้นคุณภาพของสัญญาณ ในภาพรวมกลุ่มวยั
ท างานรู้สึกดีในดา้นความสะดวกสบาย ความหลากหลายของสินคา้และบริการ  

 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สามารถน ามาวิเคราะห์ภาพลกัษณ์การหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูใน

มุมมองของกลุ่มวยัท างาน ไดด้งัน้ี 
 1. บริการการหลอมรวมส่ือท าให้เกิดภาพลกัษณ์การติดต่อส่ือสารท่ีเป็นเร่ืองจ าเป็นต่อ

ชีวติในยคุปัจจุบนัใหมี้ความสะดวก รวดเร็ว ลดเวลา เช่น การสั่งซ้ือสินคา้ต่างๆ  ซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน 
 2. บริการการหลอมรวมส่ือท าให้การเข้าถึงข้อมูล ข่าวสารได้ทันต่อสถานการณ์ 

เหตุการณ์ 
 3. บริการการหลอมรวมส่ือท าให้ผูบ้ริโภคตอ้งยอมหรือเลือกใช้บริการสินคา้ท่ีรวมมา

ในแพคเกจ 
 

            สรุปไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนกัเรียน-นกัศึกษา และกลุ่มวยัท างาน ไม่มีอคติ (Bias) ต่อการ
หลอมรวมส่ือของบริษทัทรู ภาพลกัษณ์ในดา้นธุรกิจ (Commercial) ถือไดว้า่เป็นคุณค่าเพิ่ม (Value 
added) ท่ีมีให้กบัสินค้าและบริษทั ปัจจุบนัภาพลักษณ์ (Image) กลายเป็นเคร่ืองมือสร้างคุณค่า 
(Value added) ใหก้บัสินคา้ ท าใหข้ายสินคา้ในราคาท่ีสูงได ้เช่น การใชบ้ริการทรูวิชัน่ หากเลือกใช้
บริการแบบ Platinum  (101 ช่อง) ราคาจะสูงแต่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจ   บริษทัทรูใชก้ลยุทธ์รักษา
ลูกคา้กลุ่มเดิมและเพิ่มลูกคา้กลุ่มใหม่โดยการขายสินคา้และบริการท่ีหลากหลายในราคาท่ีไม่แพง 
โดยให้ผูใ้ช้บริการไดเ้ลือกใช้สินค้าสอดคลอ้งกบัวิถีชีวิต และเลือกราคาท่ีเหมาะสมกบัทุนทรัพย์
ของตนเอง ทั้ง 2 กลุ่ม เลือกใช้สินคา้ของทรูเพราะท าให้การด าเนินชีวิตสะดวกมากข้ึน แต่มีความ
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แตกต่างกนัดา้นวิถีชีวิต เศรษฐกิจ และวยัวุฒิ ซ่ึงกลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา เป็นกลุ่มวยัท่ีตอ้งการหา
ขอ้มูลข่าวสารเพื่อประโยชน์ทางดา้นการศึกษาเล่าเรียน  ในขณะท่ีกลุ่มวยัท างาน เป็นกลุ่มท่ีตอ้งการ
ความเร่งรีบในทุกๆดา้น ปัจจยัในการเลือกใช้ของทั้ง 2 กลุ่มน้ีเห็นตรงกนัคือปัจจยัดา้นราคา ท่ีไม่
แพงและความหลากหลายในสินค้าและผลิตภัณฑ์ ทั้ งน้ีการหลอมรวมส่ือโดยท่ีการตลาดของ
บริษทัทรูมีการส ารวจความตอ้งการ โดยการสอบถามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการแล้วน าผลท่ี
ไดม้าจดัท าเป็นแพคเกจ ท าให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดเ้ป็นอย่างดี แต่
จากการสัมภาษณ์พบว่ามีบางคนยงัตอ้งการให้กลุ่มทรูมูฟมีการพฒันาในเทคนิคดา้นคุณภาพของ
สัญญาณ   

 ผลกระทบทางสังคมในมุมมองของกลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา  และกลุ่มวยัท างาน เห็น
ตรงกนัในเชิงบวกคือมีความสะดวก รวดเร็ว ลดเวลาและประหยดัค่าใช้จ่ายมีการเขา้ถึงข้อมูล
ข่าวสาร  และพบว่ากลุ่มวยัท างานกล่าวว่าบริการการหลอมรวมส่ือท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงคือ
เม่ือก่อนตอ้งไปท างานท่ีส านกังานปัจจุบนั สามารถท างานท่ีบา้นแทนการท างานในส านกังาน และ
ขาดการเจอหนา้กนั (มารยาททางสังคม) 

 
 ดา้นภาพลกัษณ์ในมุมมองของกลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา  และกลุ่มวยัท างานเห็นตรงกนั 

ในเชิงบวกคือความสะดวก รวดเร็ว ประหยดั และเชิงลบคือบริการการหลอมรวมส่ือมีการ
ใหบ้ริการรูปแบบการส่งเสริมการขายในลกัษณะท่ีมีเง่ือนไข เช่น การใชบ้ริการทรูวชิัน่ในราคาปกติ
จะให้บริการทรูมูฟในราคาท่ีถูกกว่าท่ีใช้บริการทรูมูฟเพียงอย่างเดียว  ในกรณีเช่นน้ีผูใ้ช้บริการ
บางส่วนอาจไม่พึงประสงค์ท่ีจะใช้บริการทรูมูฟแต่อาจจะใช้ด้วยความไม่เต็มใจ  ท าให้เสีย
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของผูใ้หบ้ริการการหลอมรวมส่ือ 
 

 การด าเนินงานของบริษทัทรู จะประสบความส าเร็จไดน้ั้นผลมาจากการส่ือสารภายใน
องคก์รเป็นส าคญั และการส่ือสารแบบสองทาง (Two-Way Communication) กบัผูใ้ชบ้ริการในเร่ือง
ของการหลอมรวมส่ือ โดยกลุ่มนกัเรียน – นกัศึกษา สนใจการชมโทรทศัน์ผา่นอินเตอร์เน็ตและฟัง
เพลงผ่านอินเตอร์เน็ตเป็นส่วนใหญ่  ในขณะท่ีกลุ่มวยัท างาน สนใจโทรศพัท์ผ่านอินเตอร์เน็ต  
การหลอมรวมส่ือส่งผลให้ยอดผูใ้ช้บริการมากข้ึนเพราะตอบสนองความต้องการในด้านความ
สะดวกสบาย  ผลกระทบส าคญัของการหลอมรวมส่ือเป็นไปในมุมกวา้งท าให้โครงสร้างสังคม
เปล่ียนไป กลายเป็นสังคมใหญ่ เป็นสังคมในรูปแบบใหม่ท่ีไม่มีเวลา สถานท่ีมาก าหนด (ตามทฤษฎี
เทคโนโลยีเป็นตวัก าหนด) เพิ่มเติมจากทฤษฎีเทคโนโลยีเป็นตวัก าหนด คือ สังคมก็มีส่วนและมี
บทบาทก าหนดเทคโนโลยเีช่นกนั (พีระ จิระโสภณ, 2548 : 86-88)  ความจ าเป็นในสังคมท าให้ตอ้ง
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มีการคิดคน้เทคโนโลยีเพื่อตอบสนองความจ าเป็นในสังคมเหล่านั้น นอกจากน้ีบริษทัทรูยงัให้ท่ี
ความส าคญักบัการน านโยบายไปปฏิบติั เห็นไดจ้ากการท่ี ผูบ้ริหารวางนโยบายไว ้พนกังานมีความ
เขา้ใจ ปฏิบติัและมุ่งสู่เป้าหมายเดียวกนัตามนโยบายอยา่งจริงจงัและเห็นเป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน ดงั
เ ห็ น ไ ด้ จ า ก ก า ร ห ล อ ม ร ว ม ส่ื อ ใ น ปั จ จุ บั น เ ป็ น ส่ิ ง ท่ี ค น ส่ ว น ม า ก ต้ อ ง ใ ห้ มี  
แต่การจะท าใหเ้กิดเป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน และแขง็แกร่งตามท่ีทางบริษทัทรูวางเป้าหมายไวน้ั้น ส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดคือ คน (ผูใ้ห้บริการ,ผูใ้ชบ้ริการ) / เงิน (เงินทุน) / ของ (อุปกรณ์,เทคโนโลยี) ส่ิงเหล่าน้ี
จะเป็นตวัขบัเคล่ือนท่ีจะส่งผลใหบ้ริษทัประสบผลส าเร็จ ทางบริษทัทรูไดว้างกลยทุธ์การหลอมรวม
ส่ือไวเ้ป็นอย่างดี การหลอมรวมส่ือของบริษทัทรูไม่ใช่เพียงแค่การน าเอาสินค้าและบริการมา
รวมกนัเป็นแพคเกจแลว้ขายพร้อมกนัเฉย ๆ แต่จะมีการใชผ้ลวิจยัทางการตลาดเขา้มาตดัสินใจ โดย
ท าการวิจยัจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในแต่ละกลุ่ม ดูปัจจยัทางดา้นอายุของลูกคา้ ดูพฤติกรมของลูกคา้ท่ี
เปล่ียนแปลงไป ดูนิสัยในการบริโภคของผูใ้ชบ้ริการ ดูวา่ผูบ้ริโภคตอ้งการหรืออยากไดส่ิ้งใดเพิ่ม ดู
ความนิยม (Trend) ของตลาดหรือดูวา่ทัว่โลกก าลงันิยมส่ิงใดและจะเขา้มามีกระแสในประเทศไทย
หรือไม่ โดยความนิยมเหล่าน้ีจะเป็นไปตามช่วงอายุหรือตามกระแสเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีเขา้มา 
เม่ือทรูวิเคราะห์แลว้ก็จะด าเนินการตอบสนองกลบัไปยงัผูใ้ช้บริการเร็วและมากท่ีสุด เพื่อส่งเสริม
วิถีชีวิตของผูใ้ช้บริการให้ดียิ่งข้ึน เช่น ได้ดูรายการดีๆ จากต่างประเทศ / สามารถหาขอ้มูลทาง
อินเตอร์เน็ตไดส้ะดวกรวดเร็ว / สามารถไดพ้ดูคุยหรือติดต่อกบัเพื่อนๆ ทัว่ทุกมุมโลก เป็นตน้   
 
 ส่ิงท่ีน่าสนใจในการวิจยัคร้ังน้ีคือ การสร้างภาพลักษณ์ซ่ึงเป็นตัวแปรหลักในการ
ศึกษาวิจยัเร่ืองผลสัมฤทธ์ิของการหลอมรวมส่ือ โดยปัจจยัพื้นฐานทางความคิด อายุ และอาชีพท่ี
แตกต่างกนัท าให้มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการการหลอมรวมส่ือ  อีกทั้งในการให้บริการ
การหลอมรวมส่ือซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีทุกคนตอ้งการใหมี้แต่การหลอมรวมส่ือเป็นเร่ืองท่ีท าไดย้าก  ดงันั้น
ตอ้งใชเ้วลา  
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

 บริษทัทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากดั (มหาชน) มีขอ้ได้เปรียบคู่แข่งในด้านการผสมผสาน
บริการท่ีหลากหลาย ซ่ึงยงัไม่มีบริษทัคู่แข่งใดหลอมรวมส่ือไดค้รบวงจรและเด่นชดัเท่าบริษทัทรู 
แต่จากการวจิยัพบวา่ การใหบ้ริการดา้นสัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทรูมูฟของบริษทัทรูท่ีไดรั้บเสียง
ตอบรับจากผูใ้ชบ้ริการวา่สัญญาณยงัไม่ครอบคลุมทุกพื้นท่ี ติดต่อยาก ระบบเครือข่ายล่มบ่อย และ
ยงัเป็นรองคู่แข่ง จึงอยากให้บริษทัทรูไดเ้ล็งเห็นความส าคญัปรับปรุงการให้บริการดา้นน้ีให้มาก
ท่ีสุดเน่ืองจากปัจจุบนัโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเปรียบเสมือนเป็นปัจจยัท่ี 5 ท่ีคนส่วนใหญ่จ าเป็นตอ้งมี
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และขาดไม่ไดใ้นการด าเนินชีวติไปเสียแลว้ ดงันั้น ถา้บริษทัทรูสามารถปรับปรุงการให้บริการดา้น
สัญญาณโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีน้ีให้เทียบเท่ากบัหรือเหนือกวา่คู่แข่งได ้ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเดิมมีความ
พึงพอใจและมีความภกัดีต่อสินคา้มากข้ึนอีกทั้งสามารถดึงดูดผูใ้ช้บริการรายใหม่เปล่ียนมาใช้
เครือข่ายทรูเพิ่มข้ึนและถือเป็นการต่อยอดใหใ้ชบ้ริการดา้นอ่ืนๆของทรูเพิ่มข้ึนอีกดว้ย จึงไม่ใช่เร่ือง
ยากอีกต่อไปท่ีบริษทัทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) จะเป็นผูน้ าท่ีแข็งแกร่งในการหลอมรวมส่ือ 
(Convergence Lifestyle) ท่ีครบวงจรในทุกๆดา้นของการใหบ้ริการ 
 

5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในอนาคต 
 1.  ศึกษาเปรียบเทียบผลสัมฤทธ์ิของการให้บริการการหลอมรวมส่ือของบริษทัทรู คอร์
ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) กบับริษทัคู่แข่งเป็นอยา่งไร 
 2. ศึกษาภาพลกัษณ์ของการหลอมรวมส่ือบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ใน
มุมมองของผูใ้ชบ้ริการควรศึกษาในเชิงปริมาณ 
 3. ศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ระหว่างผูใ้ห้บริการดา้นการส่ือสารอ่ืนกบับริษทัทรู 
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) 
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