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บทคัดยอ
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา 1) พัฒนาการของการส่ือสารเพ่ือการโฆษณาและ
ประชาสัมพันธธุรกิจโทรคมนาคม 2) กลยุทธในการสื่อสารเพื่อการโฆษณาของบริษัทที่ดําเนินธุรกิจ
ดานโทรคมนาคมในประเทศไทย 3) พฤติกรรมของผูบริโภคในการเปดรับสื่อโฆษณาของธุรกิจ
โทรคมนาคมและความเขาใจตอเนือ้หาทีใ่ชในการโฆษณาจากผูประกอบการหลกัในธรุกจิโทรคมนาคม 
และ 4) ความสอดคลองระหวางเนือ้หาการโฆษณาของธรุกจิโทรคมนาคมกบัขอกฎหมายท่ีเกีย่วของกบั
การคุมครองผูบรโิภคในกจิการโทรคมนาคม และผลกระทบตอผูบรโิภคในแตละกลุมธรุกจิโทรคมนาคม
ทีใ่หบรกิาร ใชวธิกีารวจิยัผสมผสานเชงิคณุภาพและเชงิปริมาณ การวจัิยเชงิคณุภาพเปนการศกึษาจาก
ขอมูลปฐมภูมิที่เกี่ยวของ ไดแก เอกสารที่เกี่ยวของ บทความ งานวิจัย ชิ้นงานโฆษณาสินคาประเภท
โทรศพัทพืน้ฐาน โทรศพัทเคลือ่นที ่และอนิเทอรเนต็ ทีเ่ผยแพรทางส่ือประเภทตาง ๆ  และการสัมภาษณ
ผูบริหารขององคกรธุรกิจโทรคมนาคมที่เกี่ยวของกับการโฆษณาขององคกรนั้น ๆ สวนการวิจัย
เชิงปริมาณเปนการสํารวจพฤติกรรมของผูบริโภคในการเปดรับสื่อโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคม 
และความเขาใจตอเนื้อหาที่ใชในการโฆษณา โดยสุมเลือกกลุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอนจากทุกภาค
ของประเทศไทย จํานวนทั้งสิ้น 1,600 ชุด
 ผลการวิจัยพบวา 1) พัฒนาการของการสื่อสารเพื่อการโฆษณาและประชาสัมพันธธุรกิจ
โทรคมนาคม ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน กลุมโทรศัพทพื้นฐานไมเนนการโฆษณาและประชาสัมพันธ
ผ านสื่อ ซึ่งต างจากโทรศัพทเคลื่อนที่และอินเทอรเน็ต ที่แตละบริษัทเนนการโฆษณาและ
ประชาสัมพันธผานสื่อในประเด็นที่หลากหลาย 2) กลยุทธในการส่ือสารเพ่ือการโฆษณาของบริษัทท่ี
ดาํเนนิธรุกจิดานโทรคมนาคมในประเทศไทย กลุมโทรศพัทพ้ืนฐาน โทรศพัทเคล่ือนท่ี และอนิเทอรเนต็ 
เนนกลยุทธดานราคา 3) พฤติกรรมของผูบริโภคในการเปดรับสื่อโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคม 
ผูบริโภคมีความสนใจและเขาใจเนื้อหาโฆษณาสินคาและบริการของธุรกิจโทรคมนาคม รอยละ 75.88 

* รองศาสตราจารยประจําสาขาวิชานิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
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ในประเดน็การรบัรูสทิธแิละการใชสทิธขิองตนเองในฐานะผูบรโิภค รอยละ 66.69  4) ความสอดคลอง
ระหวางเนื้อหาการโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคมกับขอกฎหมายที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคม และผลกระทบตอผูบริโภคในแตละกลุมธุรกิจโทรคมนาคมที่ใหบริการ พบวา
ทั้งโทรศัพทเคลื่อนที่และอินเทอรเน็ตเนนการถายทอดเนื้อหาโฆษณาดวยราคาและขอเสนอพิเศษ
ตาง ๆ ทําใหเกิดผลกระทบดานสิทธิของผูบริโภคในการรับรูสาระสําคัญเกี่ยวกับการใชบริการได
คําสําคัญ: การโฆษณา, ธุรกิจโทรคมนาคม, ผลกระทบที่มีตอสิทธิผูบริโภค 

ABSTRACT
 The objectives of this research are to: 1) develop the communication in 
telecommunication advertising and public relations, 2) examine the communication 
strategies in of telecommunication advertising in Thailand, 3) learn about the consumer 
behavior and content in telecommunication advertising, and 4) explore the relationship 
between telecommunication advertising contents, laws, and impact on consumers 
protection. This is a mixed methods research. Qualitative research was used to study 
the primary data from different types of media such as landline, cell phone, and the 
internet – interviews from executives in telecommunication. Quantitative research was 
used to consumer behavior and its determinants about contents in telecommunication 
advertising. The multi-stages sampling was used to select the research sample – the 
sample is 1,600 consumers from nationwide.
 The research found that the cell phone and internet contain that had various 
advertisement. The main strategy used was pricing. Over seventy five percent of 
the consumers’ behavior are interested and understood in the telecommunication 
advertising and PR, and over sixty six percent were aware of their rights as a consumer. 
The relationship between the telecommunication advertising contents and relevant 
law about consumers’ protection as well as its impact found cell phone and internet 
emphasized on pricing and special offers which affected to the consumers’ rights 
especially about the key contents of all those advertising and PR.
Keywords: advertising, telecommunication business, impact on consumer rights.
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บทนํา
 ปจจบัุนเทคโนโลยโีทรคมนาคมมคีวามสาํคญัตอการดําเนนิชวีติประจาํวนัของมนษุยทีต่องการ
ความรวดเร็วในการติดตอสื่อสาร รวมถึงพฤติกรรมของผูใชบริการในประเทศไทยที่โทรศัพทเคลื่อนที่
เขามาแทนที่โทรศัพทพื้นฐาน โดยเห็นไดจากสถิติการใชโทรศัพทพื้นฐานที่ลดลง ผูที่ยังคงใชโทรศัพท
พืน้ฐานอยูสวนหนึง่ใชเพือ่เชือ่มตออนิเทอรเนต็ ในขณะเดยีวกนั การสือ่สารผานโทรศพัทเคลือ่นทีแ่ละ
อินเทอรเน็ตกลับเพิ่มขึ้นอยางกาวกระโดด ธุรกิจโทรคมนาคมของประเทศไทยมีแนวโนมจะเติบโตขึ้น
อยางตอเนื่องและรวดเร็ว สงผลใหผูใหบริการเครือขายโทรคมนาคมมีการแขงขันกันอยางรุนแรง 
โดยนิยมใชกลยุทธการขายและบริการเสริมดึงดูดใจผูรับบริการ การโฆษณาถูกนํามาใชเปนเคร่ืองมือ
สาํคญัของกจิกรรมทางการตลาด ทัง้นีเ้ปนเพราะจุดแขง็ของการโฆษณาคอืสามารถเขาถงึกลุมคนไดเปน
จาํนวนมาก และสามารถสรางสรรคผลงานไดอยางไรขดีจาํกดั ดังนัน้ ผูใหบรกิารสวนใหญจงึทาํโฆษณา
ที่โนมนาวใหผูบริโภคเชื่อไดวาจะไดประโยชนจากสินคาและบริการ หรือการนําเสนอขอมูลขาวสาร
ใหกลุมเปาหมายนําไปตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ โดยอาศัยชองทางการโฆษณาผานสื่อประเภท
ตาง ๆ สิ่งท่ีเกิดข้ึนควบคูกับการเติบโตของธุรกิจโทรคมนาคมและการโฆษณาประชาสัมพันธคือ 
การตกเปนเหยื่อของการโฆษณาประชาสัมพันธที่ไมเปนธรรม
 ปรากฏการณดงักลาวนับวันยิง่ทวีคณูมากขึน้เรือ่ย ๆ  ตามสดัสวนของฐานลกูคาหรอืผูใชบรกิาร
ที่เพิ่มขึ้น  การศึกษาการโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคมและวิเคราะหผลกระทบที่มีตอสิทธิผูบริโภค
ในกิจการโทรคมนาคมจึงนับเปนการวิจัยที่มีความสําคัญมาก เพราะผลการวิจัยที่ไดจะเปนประโยชน
แกทกุฝายท่ีเกีย่วของ โดยเฉพาะในระดบันโยบายทีจ่ะไดพจิารณาปรบัปรงุ เปลีย่นแปลง หรอืพจิารณา
กฎระเบียบตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการดูแลรักษาหรือการปกปองสิทธิของผูบริโภคไดอยางเปนรูปธรรม 
และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นกวาที่เปนอยูในปจจุบัน

วัตถุประสงคของการวิจัย
 1.  เพือ่ศกึษาพฒันาการของการสือ่สารเพือ่การโฆษณาและประชาสมัพนัธธรุกจิโทรคมนาคม
 2. เพื่อศึกษากลยุทธในการสื่อสารเพื่อการโฆษณาของบริษัทที่ดําเนินธุรกิจดานโทรคมนาคม
ในประเทศไทย
 3.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคในการเปดรับสื่อโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคมและ
ความเขาใจตอเนื้อหาที่ใชในการโฆษณาจากผูประกอบการหลักในธุรกิจโทรคมนาคม
 4. เพือ่ศกึษาความสอดคลองระหวางเนือ้หาการโฆษณาของธรุกจิโทรคมนาคมกบัขอกฎหมาย
ทีเ่ก่ียวของกบัการคุมครองผูบรโิภคในกจิการโทรคมนาคม และผลกระทบตอผูบรโิภคในแตละกลุมธรุกจิ
โทรคมนาคมที่ใหบริการ
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วิธีดําเนินการวิจัย
 การวิจัยนี้ใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดังนี้
 1.  การวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative research) เปนการศึกษาจากขอมูลปฐมภูมิตาง ๆ 
ที่เกี่ยวของ ไดแก เอกสารเชิงวิชาการ บทความ งานวิจัย ชิ้นงานโฆษณาจากสื่อประเภทตาง ๆ และ
การสัมภาษณผูบริหารขององคกรธุรกิจโทรคมนาคมที่เกี่ยวของกับการโฆษณาขององคกรนั้น ๆ 
รายละเอียดดังนี้
  1) ศกึษาเอกสารตาง ๆ  ท่ีเกีย่วของ เพือ่ศกึษาพฒันาการดานโฆษณาของธรุกจิโทรคมนาคม
ในประเทศไทย และที่เกี่ยวของกับกลุมบริษัทธุรกิจโทรคมนาคม
  2)  ศกึษาชิน้งานโฆษณาสนิคาประเภทโทรศพัทพืน้ฐาน โทรศพัทเคลือ่นที ่และอนิเทอรเนต็ 
ที่มีกิจกรรมการโฆษณาทางสื่อสารมวลชนอยางตอเนื่องในชวงป พ.ศ. 2552-2559 ของบริษัท ทีโอที 
จํากัด (มหาชน) (TOT), บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TRUE), บริษัท แอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) (AIS), บริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) (DTAC) และ
บรษิทั ทรปิเปลที บรอดแบนด จาํกดั (มหาชน) (3BB) จาํนวน 31 เรือ่ง เพือ่วเิคราะหกลยทุธการสือ่สาร
เพือ่การโฆษณาของกลุมบรษิทัธรุกจิโทรคมนาคม และความสอดคลองระหวางเนือ้หาการโฆษณาของ
ธุรกิจโทรคมนาคมกับขอกฎหมายที่เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม
  3) สุมตัวอยางชิ้นงานโฆษณาสินคาประเภทโทรศัพทพื้นฐาน โทรศัพทเคลื่อนที่ และ
อินเทอรเน็ต ที่มีกิจกรรมการโฆษณาทางสื่อสารมวลชนอยางตอเนื่องในชวงป พ.ศ. 2552-2559 และ
มีการโฆษณาในทุกสื่อ ไดแก สื่อโทรทัศน สื่อวิทยุ สื่อสิ่งพิมพ และสื่ออินเทอรเน็ต โดยวิธีการสุม
อยางงายดวยการจับสลาก ไดชิ้นงานโฆษณาจํานวน 15 เรื่อง 
 2.  การวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) เพื่อวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภค
ในการเปดรับสื่อ และความเขาใจตอเนื้อหาจากการโฆษณาของบริษัทผูดําเนินธุรกิจโทรคมนาคม 
รายละเอียดดังนี้
 ประชากรคือ ประชาชนไทยที่ใชบริการธุรกิจโทรคมนาคม (โทรศัพทพ้ืนฐาน โทรศัพท
เคลือ่นที ่และอนิเทอรเนต็) ทัว่ประเทศ โดยสาํนกังานสถติแิหงชาตริะบวุา ผูใชบรกิารโทรศพัทพืน้ฐาน 
มีจํานวน 4.1 ลานครัวเรือน ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ (ไมรวม PCT) มีจํานวน 34.8 ลานคน 
และผูใชอินเทอรเน็ต มีจํานวน 12.3 ลานคน
 กลุมตัวอยางคือ บุคคลสัญชาติไทยที่มีอายุระหวาง 15-50 ป และมีการใชบริการธุรกิจ
โทรคมนาคมอยางนอย 2 รายการ จากจํานวนทั้งสิ้น 3 รายการ (โทรศัพทพื้นฐาน โทรศัพทเคลื่อนที่ 
หรืออินเทอรเน็ต) จํานวน 1,600 คน กําหนดขนาดตัวอยางที่ระดับความเชื่อมั่น (reliability) 
รอยละ 95 โดยยอมใหมีความคลาดเคลื่อนจากขนาดตัวอยางที่ ± รอยละ 5 ใชการสุมตัวอยาง
โดยอาศัยความนาจะเปน (probability sampling) จาก 6 ภาค (75 จังหวัด) และกรุงเทพมหานคร 
โดยสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (multi-stage sampling) ดังตอไปนี้
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 การสุมขั้นท่ีหนึ่ง แบงประเทศออกเปน 6 ภาค ตามเกณฑของสํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ (สศช.) จากนั้นสุมเลือกจังหวัดท่ีเปนตัวแทนภาคดวยวิธีการ
จับสลาก โดยกําหนดสัดสวนตามจํานวนจังหวัดในแตละภาค (1 ตอ 10) ไดจังหวัดที่เปนตัวแทนภาค
ดังนี้ 1) ภาคเหนือ จังหวัดเชียงราย และจังหวัดนครสวรรค 2) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัด
ขอนแกน และจังหวัดสุรินทร 3) ภาคกลาง จังหวัดลพบุรี/4) ภาคตะวันออก จังหวัดระยอง 5) ภาค
ตะวนัตก จงัหวดัสพุรรณบุร ีและ 6) ภาคใต จงัหวดัชมุพร และจงัหวดัสงขลา เมือ่รวมกรงุเทพมหานคร 
เทากับ 10 จังหวัด
 การสุมขั้นที่สอง สุมตัวอยางจากจังหวัดท่ีไดจากการสุมข้ันท่ีหนึ่ง โดยวิธีการจัดสรรโควตา 
(quota sampling) แบงเปน กลุมในเขตเทศบาล อายุ 15-18 ป (เพศชาย 10 คน เพศหญิง 10 คน) 
อายุ 19-24 ป (เพศชาย 10 คน เพศหญิง 10 คน) อายุ 25-35 ป (เพศชาย 10 คน เพศหญิง 10 คน) 
อายุ 36-50 ป (เพศชาย 10 คน เพศหญิง 10 คน) รวมทั้งสิ้น 80 คน และกลุมนอกเขตเทศบาล 
อายุ 15-18 ป (เพศชาย 10 คน เพศหญิง 10 คน) อายุ 19-24 ป (เพศชาย 10 คน เพศหญิง 10 คน) 
อายุ 25-35 ป (เพศชาย 10 คน เพศหญิง 10 คน) อายุ 36-50 ป (เพศชาย 10 คน เพศหญิง 10 คน) 
รวมทั้งสิ้นจังหวัดละ 160 คน  จึงไดกลุมตัวอยางจํานวน 1,600 คน

ผลการวิจัย
 1. พัฒนาการของการสื่อสารเพื่อการโฆษณาและประชาสัมพันธธุรกิจโทรคมนาคม พบวา 
1) กลุมโทรศัพทพื้นฐาน มีผูใหบริการจํานวน 2 บริษัท ไดแก บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) (TOT) 
และบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TRUE) กลุมนี้ไมเนนการโฆษณาและประชาสัมพันธ
ผานสื่อมากนัก แตเนนการประชาสัมพันธขาวสารมากกวาการโฆษณา 2) กลุมโทรศัพทเคล่ือนที่ 
มีผูใหบริการจํานวน 3 บริษัท  ไดแก บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TRUE), บริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) (AIS) และบริษัท โทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด 
(มหาชน) (DTAC) กลุมนี้เนนการเปนผูนําทางเทคโนโลยีโทรคมนาคม การโฆษณาจึงเนนการสราง
ความจดจําเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม และเพิ่มการสงเสริมภาพลักษณองคกรในรูปแบบของการโฆษณา
เพื่อสังคม 3) กลุมอินเทอรเน็ต มีผูใหบริการจํานวน 3 บริษัท ไดแก บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
(TOT), บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TRUE) และบริษัท ทริปเปลที บรอดแบนด จํากัด 
(มหาชน) (3BB) การโฆษณาเนนการนาํเสนอบริการอนิเทอรเนต็ทีใ่หความคุมคา แสดงใหเหน็คณุภาพ
ของสัญญาณอินทอรเน็ต และมีกิจกรรมสงเสริมการใชบริการตาง ๆ พรอมขอเสนอดานราคา
 2. กลยุทธในการสื่อสารเพื่อการโฆษณาของบริษัทที่ดําเนินธุรกิจดานโทรคมนาคม
ในประเทศไทย พบวาผูใหบริการกลุมโทรศัพทพื้นฐานเนนการใชกลยุทธทางการตลาดที่เหมือนกันคือ 
กลยุทธการสงเสริมการขายท่ีเนนการกระตุนเพื่อใหเกิดการใชบริการที่มากยิ่งขึ้น ในขณะที่กลยุทธ
หลักของการสรางสรรคโฆษณาคือ กลยุทธ Transformational ที่เนนการใชอารมณเปนประเด็นหลัก
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ในการนําเสนอโฆษณา สําหรับกลยุทธทางการตลาดที่ผูใหบริการกลุมโทรศัพทเคล่ือนที่ใชมากที่สุด
คือ กลยุทธการสงเสริมการขายเพื่อแขงขันในดานราคา สวนกลยุทธทางการตลาดที่ผูใหบริการกลุม
อินเทอรเน็ตใชมากท่ีสุดคือ กลยุทธผลิตภัณฑ ซึ่งเนนการแขงขันดานความเร็วในการใหบริการ และ
บริการหลังการขายเปนหลัก 
 3.  พฤติกรรมของผูบริโภคในการเปดรับส่ือโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคม พบวาผูบริโภค
มีความสนใจและเขาใจเนื้อหาโฆษณาสินคาและบริการของธุรกิจโทรคมนาคม ประเด็นการรับรูสิทธิ
และการใชสิทธิของตนเองในฐานะผูบริโภค รอยละ 75.88 โดยรับรูวา “การเปลี่ยนโปรโมชัน บริษัท
หรือผูใหบริการตองแจงใหผูใชบริการทราบ” รอยละ 66.69 รับรูวา “ผูบริโภคที่ประสบปญหามีสิทธิ
รองเรียนผูใหบริการ” รอยละ 62.38 และรับรูวา “ผูบริโภคตองไดรับบริการที่มีคุณภาพตามที่
โฆษณา” รอยละ 61.38 แตไมเคยรองเรียนเมื่อไดรับความเสียหายจากบริการของธุรกิจโทรคมนาคม 
รอยละ 65.50 สวนบริการของธุรกิจโทรคมนาคมที่ผู บริโภคเคยไดรับความเสียหายมากที่สุดคือ 
โทรศัพทเคลื่อนที่ และผูบริโภครอยละ 54.75 คิดวาสินคาและบริการกับโฆษณาไมสอดคลองหรือ
ไมเปนจริงตามโฆษณา
 4. ความสอดคลองระหวางเนื้อหาการโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคมกับขอกฎหมายที่
เกีย่วของกบัการคุมครองผูบรโิภคในกจิการโทรคมนาคม และผลกระทบตอผูบรโิภคในแตละกลุมธรุกจิ
โทรคมนาคมทีใ่หบรกิาร พบวาทัง้กลุมโทรศัพทเคล่ือนท่ี และกลุมอนิเทอรเนต็ เนนการถายทอดเนือ้หา
โฆษณาดวยราคาและขอเสนอพิเศษตาง ๆ ทําใหเกิดผลกระทบดานสิทธิของผูบริโภคในการรับรูสาระ
สําคัญเกี่ยวกับการใชบริการได

อภิปรายผล
 1. พัฒนาการของการสื่อสารเพื่อการโฆษณาและประชาสัมพันธธุรกิจโทรคมนาคม พบวา
ผูใหบริการเนนการประชาสัมพันธขาวสารมากกวาการโฆษณา เนนการเปนผูนําทางเทคโนโลยี
โทรคมนาคม แสดงใหเห็นคุณภาพของผลิตภัณฑ และมีกิจกรรมสงเสริมการใชบริการตาง ๆ พรอม
ขอเสนอดานราคา สอดคลองกับ Mooij (2010) และ Pickton and Broderick (Online, 2000) 
ซึ่ง Shimp (2010) วิเคราะหไววา กลยุทธ 4Cs ประกอบดวย Consumer, Cost, Convenience 
และ Communications โดย Communications ที่สื่อสารกับผูบริโภคในภาพรวมสามารถจําแนก
ไดเปนการสื่อสารในรูปแบบตาง ๆ ดังนี้ 1) การโฆษณาผานสื่อสารมวลชน (advertising) 2) การ
สงเสรมิการขาย (sales promotion) 3) การสงเสรมิการขายตรง หรอืพนกังานขาย (personal selling) 
4) การประชาสัมพันธ (publicity) 5) การสื่อสารการตลาดที่ใชการตลาดแบบตรงและการใช Direct 
mails (direct marketing and direct response) 6) การสื่อสารดวยกิจกรรม (event marketing) 
7) การจัดการแสดงสินคา (exhibitions) 8) การโฆษณาเคเบิล (cable TV advertising/web TV 
advertising) และ 9) การโฆษณาบนอินเทอรเน็ต (internet advertising)
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 2. กลยุทธในการสื่อสารเพื่อการโฆษณาของบริษัทท่ีดําเนินธุรกิจดานโทรคมนาคมใน
ประเทศไทย พบวาผูใหบริการเนนการใชกลยุทธทางการตลาดที่เหมือนกันคือ กลยุทธการสงเสริม
การขายทีเ่นนการกระตุนเพือ่ใหเกดิการใชบรกิารทีม่ากยิง่ขึน้ ในขณะทีก่ลยทุธหลกัของการสรางสรรค
โฆษณาคือ กลยุทธ Transformational ที่เนนการใชอารมณเปนประเด็นหลักในการนําเสนอโฆษณา 
กลยทุธการสงเสรมิการขายเพือ่แขงขนัในดานราคา กลยทุธผลติภณัฑ ซึง่เนนการแขงขนัดานความเรว็
ในการใหบริการและบริการหลังการขายเปนหลัก ซึ่งสอดคลองกับ Wasserman (2010) ที่กลาวถึง
การเนนขอมูล (information) การใหเหตุผล (argument) การกระตุนหรือจูงใจในดานจิตวิทยา 
(motivation with psychological appeals)
 3. พฤติกรรมของผูบริโภคในการเปดรับส่ือโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคม พบวาผูบริโภค
มีความสนใจและเขาใจเนื้อหาโฆษณาสินคาและบริการของธุรกิจโทรคมนาคม ประเด็นการรับรูสิทธิ
และการใชสิทธิของตนเองในฐานะผูบริโภค โดยรับรูวาการเปลี่ยนโปรโมชัน บริษัทหรือผูใหบริการ
ตองแจงใหผูใชบริการทราบ ผูบริโภคที่ประสบปญหามีสิทธิรองเรียนผูใหบริการ และผูบริโภคตอง
ไดรับบริการที่มีคุณภาพตามที่โฆษณา แตมีผูบริโภคบางสวนที่ไมเคยรองเรียนเมื่อไดรับความเสียหาย
จากบริการของธุรกิจโทรคมนาคม โดยบริการของธุรกิจโทรคมนาคมที่ผู บริโภคเคยไดรับความ
เสียหายมากที่สุดคือ โทรศัพทเคลื่อนที่ และคิดวาสินคาและบริการกับโฆษณาไมสอดคลองหรือ
ไมเปนจริงตามโฆษณา ซึ่งสอดคลองกับพระราชบัญญัติองคกรจัดสรรคลื่นความถี่และกํากับกิจการ
วิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทัศน และกิจการโทรคมนาคม พ.ศ. 2553 และ พ.ศ. 2543 ที่ยังมีผล
บงัคับใชอยูตามบทเฉพาะกาลมาตรา 95 พระราชบญัญตักิารประกอบกจิการโทรคมนาคม พ.ศ. 2544 
พระราชบัญญัติคุมครองผูบริโภค พ.ศ. 2522 แกไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2541 และพระราชบัญญัติวาดวย
ขอสัญญาท่ีไมเปนธรรม พ.ศ. 2540 ในเด็นการรับรูสิทธิและการใชสิทธิของตนเองในฐานะผูบริโภค 
สิทธิรองเรียนผูใหบริการ
 4. ความสอดคลองระหวางเนื้อหาการโฆษณาของธุรกิจโทรคมนาคมกับขอกฎหมายที่
เกี่ยวของกับการคุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม และผลกระทบตอผูบริโภคในแตละกลุม
ธรุกจิโทรคมนาคมท่ีใหบรกิาร พบวาผูใหบรกิารทัง้กลุมโทรศพัทเคลือ่นทีแ่ละกลุมอนิเทอรเนต็เนนการ
ถายทอดเนื้อหาโฆษณาดวยราคาและขอเสนอพิเศษตาง ๆ ทําใหเกิดผลกระทบดานสิทธิของผูบริโภค
ในการรบัรูสาระสาํคญัเกีย่วกบัการใชบรกิาร สอดคลองกบัพระราชบญัญตัคิุมครองผูบรโิภค พ.ศ. 2522 
แกไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2541 พระราชบัญญัติวาดวยขอสัญญาที่ไมเปนธรรม พ.ศ. 2540 ในประเด็นการ
คุมครองผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคม และผลกระทบตอผูบริโภคในแตละกลุมธุรกิจโทรคมนาคม

ขอเสนอแนะ
 ขอเสนอแนะตอหนวยงานที่กํากับดูแล
 1. ควรมีมาตรการใหผูประกอบกิจการโทรคมนาคมทุกรายตองแจงเตือนผูบริโภคใหศึกษา
ขอมูลอยางครบถวนโดยละเอียดกอนการตัดสินใจใชบริการจากสื่อตาง ๆ โดยอาจใชการพูดประกาศ
เงื่อนไขและขอกําหนดในการใชบริการ แทนการใชตัวอักษรขนาดเล็กบรรยายไวดานลางของสื่อ
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 2. การใหบรกิารโทรคมนาคมกลุมโทรศพัทเคล่ือนทีแ่ละกลุมอนิเทอรเนต็ มกีารระบขุอความ
ในสัญญาของผูประกอบกิจการโทรคมนาคมท่ีแสดงวา การใหบริการตาง ๆ สามารถเปล่ียนแปลงได
โดยไมตองแจงใหทราบลวงหนา เปนลักษณะเปดโอกาสใหผูประกอบกิจการโทรคมนาคมสามารถ
เปลีย่นแปลงเงือ่นไขการใหบรกิารจากทีไ่ดโฆษณาไว และเปนเง่ือนไขสัญญาทีไ่มเปนธรรมตอผูใชบริการ 
ดังนั้น หนวยงานที่เกี่ยวของกับการคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมควรมีการควบคุม
มิใหมีการใชขอความดังกลาวในการโฆษณา เพราะการโฆษณาถือเปนสัญญาอยางหนึ่ง รวมทั้งมีการ
ตรวจสอบเอกสารสญัญาของผูประกอบกจิการโทรคมนาคมทกุฉบบักอนอนญุาตใหนาํมาใชกบัผูบรโิภค
ได เพือ่ปองกนัการเอาเปรยีบผูบรโิภคและการหลกีเลีย่งขอกฎหมายของผูประกอบกจิการโทรคมนาคม
 3. การใหบริการโทรคมนาคมกลุมโทรศัพทเคลื่อนที่ ผูประกอบกิจการโทรคมนาคมมีการ
กาํหนดระยะเวลาสิน้สดุของโปรโมชนั โดยไมไดใหรายละเอยีดแกผูบริโภควา เมือ่หมดโปรโมชนันีแ้ลว
ผูบริโภคจะไดใชโปรโมชันใด ในอัตราคาบริการเทาไร เพื่อใหผูบริโภคไดตัดสินใจกอนตกลงใชบริการ
ดังน้ัน หนวยงานท่ีเกี่ยวของกับการคุมครองสิทธิผู บริโภคในกิจการโทรคมนาคมควรกําหนดให
ผูประกอบกจิการโทรคมนาคมระบุโปรโมชนัทีผู่บรโิภคจะไดรบัหลงัจากสิน้สดุการใชโปรโมชนัปจจบุนั 
รวมทั้งตองแจงใหผูบริโภคทราบวายังมีเงินเหลือในระบบเทาไร และยังคงใชไดถึงเมื่อไร เปนตน
 4. การใหบริการโทรคมนาคมกลุมอินเทอรเน็ต ผูประกอบกิจการโทรคมนาคมมีการระบุ
ขอจํากัดและปจจัยท่ีจะทําใหความเร็วอินเทอรเน็ตไมเปนไปตามที่โฆษณาไว ดังนั้น หนวยงาน
ที่เก่ียวของกับการคุมครองสิทธิผูบริโภคในกิจการโทรคมนาคมควรมีมาตรการใหผูประกอบกิจการ
โทรคมนาคมปรับปรุงระบบใหสามารถใหบริการความเร็วอินเทอรเน็ตไดตามที่โฆษณา นอกจากนี้ 
ควรมีการกําหนดความเร็วมาตรฐานท่ีจะตองใหบริการ หากมีปจจัยที่ทําใหความเร็วอินเทอรเน็ต
ลดลง จะตองลดลงไมตํา่กวาความเรว็มาตรฐานทีก่าํหนด เพือ่ใหผูบรโิภคเกดิความมัน่ใจในการใชบรกิาร
 ขอเสนอแนะตอผูประกอบการ
 1.  ควรปรับปรุงรูปแบบการโฆษณาใหมีความเหมาะสม รวมทั้งแจงเตือนผูบริโภคใหศึกษา
ขอมลูอยางครบถวนกอนการตดัสนิใจใชบรกิาร มศีนูยบริการทีผู่บริโภคสามารถโทรศพัทสอบถามขอมลู
ไดตลอดเวลาโดยไมเสยีคาใชจาย และปฏบิตัติามระเบยีบขอบงัคบัและขอกฎหมายการประกอบกจิการ
โทรคมนาคมอยางเครงครัด โดยคํานึงถึงสิทธิของผูบริโภคและความพึงพอใจของผูบริโภคเปนหลัก 
 2. ควรมีการสงขอความสั้น (SMS) แจงเตือนเงินคงเหลือและระยะเวลาสิ้นสุดการใชงาน
โปรโมชันที่ผูบริโภคกําลังใชอยู รวมทั้งมีชองทางในการแจงใหผูบริโภคทราบวาโปรโมชันที่จะสามารถ
ใชไดตอไปคือโปรโมชันใด คิดอัตราคาบริการเทาไร เพื่อใหผูบริโภคไดตัดสินใจกอนตกลงใชบริการ
 3. ควรปรับปรุบระบบเพื่อลดขอจํากัดในการใหบริการความเร็วอินเทอรเน็ต มีชองทาง
การสือ่สารสองทางกบัผูบรโิภค เพือ่ใหผูบรโิภคเขาใจปญหาความขดัของทีส่งผลใหความเรว็อนิเทอรเนต็
ลดลง และอาจกาํหนดความเรว็ขัน้ตํา่ท่ีผูบรโิภคจะไดรบัเมือ่ตกลงใชบรกิาร เพือ่เปนการประกนัคณุภาพ
การใหบริการ อันจะเปนการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ
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 ขอเสนอแนะตอผูบริโภค
 1. จากผลการวิจัยที่พบวา การโฆษณาในสื่อตาง ๆ ใหรายละเอียดการคิดอัตราคาใชบริการ
และเงื่อนไขการใชบริการที่ไมชัดเจน ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษาขอมูล คิดวิเคราะห พิจารณา หรือ
เปรียบเทียบขอมูลขาวสารที่ไดรับจากสื่อโฆษณาประชาสัมพันธกอนการตัดสินใจใชสินคาและบริการ
 2.  ผูบริโภคตองรวมตัวกันเปนกลุมหรือเปนองคกรที่ทําหนาที่ในการคุมครองสิทธิของตนเอง
 3. ผู บริโภคตองมีสวนรวมในการติดตาม ตรวจสอบ รองเรียน และสนับสนุนสงเสริม
การผลักดันกฎระเบียบตาง ๆ ทําหนาที่ดูแลคุมครองสิทธิของผูบริโภค
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