
 
บทท่ี  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การน าเสนอผลการวิจัย เรื่อง การพัฒนากลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 4 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่  1  ผลการศึกษาสภาพ ปัญหาและปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท     
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 

 ตอนที่  2  ผลการศึกษาความต้องการของผู้รับบริการที่เกี่ยวกับบริการของบริษัท                
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
  ตอนที่  3  ผลการพัฒนากลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม 
ภาคเหนือ 
  ตอนที่  4  ผลการประเมินผลการใช้กลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
 โดยผลการด าเนินการวิจัยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

ตอนที่  1  ผลการศึกษาสภาพ ปัญหาและปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท       
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 

 1.1  ผลการศึกษาสภาพ ปัญหาและปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ โดยการใช้แบบสอบถาม ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
เป็น 3 ส่วน คือ 
  1.1.1  สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
        รายละเอียดเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งประกอบด้วยพนักงาน
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ จ านวน 315 คน สรุปได้ดังตารางที่ 4 
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ตารางที ่ 4  จ านวนและร้อยละของพนักงานของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ          
ที่ตอบแบบสอบถาม 

 

รายการ จ านวน ร้อยละ 

1.  ต าแหน่งงาน 
- ผู้บริหารระดับส่วนขึ้นไป 
- ผู้จัดการศูนย์ 
- พนักงานระดับปฏิบัติการระดับ 5-9  
- พนักงานระดับปฏิบัติการระดับ 1-4  

2.  เพศ 
- หญิง 
- ชาย 

3.  วุฒิการศึกษา 
- ต่ ากว่าปริญญาตรี 
- ปริญญาตรี 
- ปริญญาโท 
- อ่ืนๆ 

4.  อายุราชการหรือประสบการณ์การท างาน 
- ต่ ากว่า 5 ปี 
- 5-10 ปี 
- 11-15 ปี 
- 16-20 
- 20 ปี ขึ้นไป  

5.  ปฏิบัติงานในหน่วยงาน 
- ส่วนอ านวยการแผนงานและการตลาด ส่วนสนับสนุน

การตลาดและดูแลลูกค้ารายใหญ่ 
- ส่วนบริการลูกค้าจังหวัด 
- ส่วนการเงินการบัญชีและพัสดุ ส่วนบ ารุงรักษากลาง/              

ส่วนวิศวกรรมและโทรคมนาคม  

 
6 
54 
231 
24 
 

173 
142 

 
22 
241 
49 
3 
 

10 
16 
16 
41 
232 

 
 

10 
17 
 

23 

 
 1.90 
17.14 
73.33 
 7.62 

 
54.92 
45.08 

 
 6.98 
76.51 
15.56 
 0.96 

 
3.17 
5.08 
5.08 
13.02 
73.65 

 
 

3.17 
5.40 

 
7.30 
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ตารางที่  4  (ต่อ) 
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 

- ศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ 
- ศูนย์บริการลูกค้าทีโอที  

4.  ปฏิบัติงานในหน่วยงาน 
- ศูนย์สนับสนุนปฏิบัติการ  
- ศูนย์บริการตอนนอกและโทรศัพท์สาธารณะ/ศูนย์บริการ

สื่อสารข้อมูล/ ศูนย์บริการการก าลังและเครื่องปรับอากาศ 

63 
90 
 

46 
 

66 

20.00 
28.57 

 
14.60 

 
20.95 

รวม  315 100.00 

 
  จากตารางที่  4  แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนักงานระดับปฏิบัติการ
ระดับ 5-9 (ร้อยละ 73.33) เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 54.92) วุฒิการศึกษา ปริญญาตรี (ร้อยละ 76.51) 
อายุราชการหรือประสบการณ์การท างาน 20 ปี ขึ้นไป (ร้อยละ 73.65) ปฏิบัติงานในหน่วยงาน
ศูนย์บริการลูกค้าทีโอที (ร้อยละ 28.57)  
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  1.1.2  สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
        ผลการศึกษาสภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ       
ในด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า แสดงดังตารางที่ 5 – 8 
 
ตารางที ่ 5  สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการวิเคราะห์

ความต้องการของลูกค้าในบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์    
ใยแก้วน าแสง FTTx และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 

 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ 

จ านวน ร้อยละ 

1.  การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าในบริการ อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
xDSL อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx และ อินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 

 
 

 
 

 
1.1  ไม่ได้ด าเนินการ 30 9.52 
1.2  ด าเนินการ 285 90.48 

1.2.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 200 63.49 
1.2.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  277 87.94 
1.2.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 173 54.92 

2.  การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าโดยวิธี   
2.1  แบบสอบถาม 110 34.92 
2.2  สัมภาษณ์ 132 41.90 
2.3  ประชุมเชิงปฏิบัติการ 98 31.11 

3.  การก าหนดบุคคลรับผิดชอบในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า   
3.1  ไม่ได้ด าเนินการ 84 26.67 
3.2 ด าเนินการ 231 73.33 

3.2.1  บุคคลในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมวิเคราะห์ความต้องการ
ของลูกค้า เช่น ศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ศูนย์บริการ
ลูกค้า ศูนย์บริการตอนนอก เป็นต้น 192 60.95 

3.2.2  ให้หน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งเป็นผู้วิเคราะห์ความต้องการ
ของลูกค้า เช่น ศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ 77 24.14 
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ตารางที ่ 5  (ต่อ) 
 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ 

จ านวน ร้อยละ 

4.  การสนับสนุน ส่งเสริมให้มีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า    
4.1  ไม่มีการสนับสนุน ส่งเสริม 69 21.90 
4.2  มีการสนับสนุน ส่งเสริม 246 78.10 

4.2.1 งบประมาณ 128 40.63 
4.2.2 บุคคล 171 54.29 
4.2.1 ระบบเทคโนโลยี 181 57.46 

5.  การก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติในการวิเคราะห์ความต้องการของ
ลูกค้า 

 
 

 
 

5.1  ไม่ได้ก าหนด 72 22.86 
5.2  ก าหนด 247 77.14 

5.2.1  ทุกศูนย์มีส่วนร่วมในการก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติ        
ในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 

 
165 

 
52.38 

5.2.2  ประชาสัมพันธ์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ มาตรฐานและ
แนวปฏิบัติการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 128 40.63 

5.2.3  การก าหนดผู้รับผิดชอบในการวิเคราะห์ความต้องการของ
ลูกค้าและติดตามผล 94 29.84 

6.  การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า ตามประเด็นต่อไปนี้   
6.1  ไม่ได้ก าหนด 42 13.33 
6.2  ก าหนด 273 86.67 

6.2.1  วิเคราะห์ลูกค้าเป้าหมายของบริการทีโอที 235 74.60 
6.2.2  วิเคราะห์ว่ากลุ่มเป้าหมายต้องการอะไรจากบริการของทีโอที 200 63.49 
6.2.3  วิเคราะห์ช่องทางการจ าหน่ายให้กับลูกค้า 123 39.05 
6.2.4  วิเคราะห์สาเหตุของการซื้อบริการของทีโอที 112 35.56 
6.2.5  วิเคราะห์โอกาสในการซื้อบริการของทีโอที 120 38.10 
6.2.6  วิเคราะห์บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ใช้บริการของ             

ทีโอทีของลูกค้า 120 38.10 
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 จากตารางที ่ 5  แสดงว่าสภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ ในด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า สรุปได้ดังนี้ 
  มีด าเนินการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าในบริการต่างๆ (ร้อยละ 90.60) โดยมี
บริการ อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx (ร้อยละ 87.94) บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
xDSL (ร้อยละ 63.49) และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net (ร้อยละ 54.92)  
  มีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าโดยวิธีประชุมเชิงปฏิบัติการ (ร้อยละ 68.99)  
ใช้แบบสอบถาม (ร้อยละ 65.08) และใช้การสัมภาษณ์ (ร้อยละ 58.10) 
  มีการก าหนดบุคคลรับผิดชอบในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า (ร้อยละ 73.33)  
โดยบุคคลในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า เช่น ศูนย์การขายและลูกค้า
สัมพันธ์ ศูนย์บริการลูกค้า และศูนย์บริการตอนนอก เป็นต้น (ร้อยละ 60.95)  
  มีการสนับสนุน ส่งเสริมให้มีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า (ร้อยละ 78.10)  
โดยมีการสนับสนุนส่งเสริมระบบเทคโนโลยี (ร้อยละ 57.46) บุคคล (ร้อยละ 54.29) 
  มีการก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า        
(ร้อยละ 77.14) โดยทุกศูนย์มีส่วนร่วมในการก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติในการวิเคราะห์      
ความต้องการของลูกค้า (ร้อยละ 52.38)  
  มีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า โดยวิเคราะห์ตามประเด็น (ร้อยละ 86.67)  
โดยวิเคราะห์ลูกค้าเป้าหมายของบริการทีโอที (ร้อยละ 74.60) และวิเคราะห์ว่ากลุ่มเป้าหมายต้องการ
อะไรจากบริการของทีโอที (ร้อยละ 63.49)  
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ตารางที่  6  สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการวางแผน  
 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 ในกลุ่มภาคเหนือ 

จ านวน ร้อยละ 

1.  แนวทางในการจัดหาข้อมูลเพื่อน าไปใช้ในการวางแผนการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

 
 

 
 

1.1  จัดท าวิจัยเพื่อศึกษาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 71 22.54 
1.2  ศึกษาแนวทางการวางแผนของหน่วยงานอ่ืน 50 15.87 
1.3  ศึกษาข้อมูลจากผลการประเมินตามตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน          

ด้านการตลาด 118 37.46 
1.4  ศึกษาข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง 17 5.40 

2.  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกเพ่ือใช้ในการวางแผน
การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)    
2.1  ไม่ได้จัดท า 78 24.76 
2.2  ได้จัดท า โดยด าเนินการ 237 75.24 

2.2.1 วิเคราะห์จุดแข็ง  176 55.87 
2.2.2 วิเคราะห์จุดอ่อน 178 56.51 
2.2.3 วิเคราะห์โอกาส  169 53.65 
2.2.4 วิเคราะห์อุปสรรค 182 57.78 

3.  การน าข้อมูลจากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน (จุดแข็ง จุดอ่อน) 
และ สภาพแวดล้อมภายนอก (ปัญหา อุปสรรค) มาใช้เป็นแนวทาง
ปฏิบัติให้บรรลุวัตถุประสงค์ในผลิตภัณฑ์หลักของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ    
3.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL  163 51.75 
3.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  291 92.38 
3.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 131 41.59 
3.4  อ่ืนๆ 20 6.35 
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ตารางที่  6  (ต่อ) 
 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
 ในกลุ่มภาคเหนือ 

จ านวน ร้อยละ 

4.  การก าหนดรายละเอียดของแผนการตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ   
4.1  ไม่ได้จัดท า 63 20.00 
4.2  จัดท ารายละเอียดของแผนการตลาด โดยด าเนินการ 252 80.00 

 4.2.1 พันธกิจด้านการตลาด 98 31.11 
 4.2.2 วัตถุประสงค์การตลาด 129 40.95 
 4.2.3 กลยุทธ์การตลาด 173 54.91 
 4.2.4 แผนการด าเนินงานการตลาด 185 58.73 
 4.2.5 แผนควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด 76 24.13 

5.  การก าหนด พันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ และกลยุทธ์การตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ   
5.1  ไม่ได้จัดท า 55 17.46 
5.2  ได้จัดท ารายละเอียดของแผนการตลาด โดย ด าเนินการ 260 82.54 

5.2.1  มีการเปิดโอกาสให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานแสดงความคิดเห็น 150 47.62 
5.2.2  ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติ เป็นผู้ก าหนดพันธกิจ เป้าหมาย 

วัตถุประสงค์ และกลยุทธ์การตลาดที่ชัดเจน เหมาะสมกับ
สภาพการณ์และสภาพแวดล้อมของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 177 56.19 

5.2.3  อ่ืนๆ 14 4.44 

6.  การจัดท าแผนการตลาดในผลิตภัณฑ์หลักของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)   
6.1  ไม่ได้จัดท า  36 11.43 
6.2  มีการจัดท าแผนการตลาดในผลิตภัณฑ์หลัก 279 88.57 

6.2.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL  165 52.38 
6.2.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  274 86.98 
6.2.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 161 51.11 
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 จากตารางที่  6  แสดงว่าสภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ ด้านการวางแผน สรุปได้ดังนี้ มีแนวทางในการจัดหาข้อมูลเพื่อน าไปใช้ในการวางแผน
การตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) โดยศึกษาข้อมูลจากผลการประเมินตามตัวชี้วัดผลการ
ด าเนินงานด้านการตลาด (ร้อยละ 37.46)  
  มีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกเพ่ือใช้ในการวางแผนการตลาด    
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) (ร้อยละ 75.24) โดยวิเคราะห์อุปสรรค (ร้อยละ 57.78) วิเคราะห์
จุดอ่อน (ร้อยละ 56.51) และวิเคราะห์โอกาส (ร้อยละ 53.65) 

  มีการน าข้อมูลจากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน (จุดแข็ง จุดอ่อน) และ
สภาพแวดล้อมภายนอก (ปัญหา อุปสรรค) มาใช้เป็นแนวทางปฏิบัติให้บรรลุวัตถุประสงค์ใน
ผลิตภัณฑ์หลักของบริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง 
FTTx (ร้อยละ 92.38) และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL (ร้อยละ 51.75)  
   มีการก าหนดรายละเอียดของแผนการตลาดของ บริษัท ทีโอท ีจ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ (ร้อยละ 80.00) จัดท ารายละเอียดของแผนการตลาด โดยด าเนินการแผนการด าเนินงาน
การตลาด (ร้อยละ 58.73) และกลยุทธ์การตลาด (ร้อยละ 54.92)  

  มีการก าหนด พันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ และกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ (ร้อยละ 82.54) โดยผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติ เป็นผู้ก าหนดพันธกิจ 
เป้าหมาย วัตถุประสงค์ และกลยุทธ์การตลาดที่ชัดเจน เหมาะสมกับสภาพการณ์และสภาพแวดล้อม
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ (ร้อยละ 56.19) มีการจัดท าแผนการตลาด           
ในผลิตภัณฑ์หลักของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) (ร้อยละ 88.57) โดยจัดท าแผนการตลาด
อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx (ร้อยละ 86.78) อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL             
(ร้อยละ 52.38) และอินเตอร์ความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net (ร้อยละ 48.89)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



102 

ตารางที ่ 7  สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการน าแผน         
ไปปฏิบัติ 

 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ  

จ านวน ร้อยละ 

1.  กระบวนการน าแผนการตลาดที่ได้จัดท าไว้ไปปฏิบัติโดยการจัดระบบ 
การท างานด้านการตลาด ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ 

  

1.1  ไม่ได้จัดท า 45 14.29 
1.2  ได้จัดท า โดยด าเนินการ 270 85.71 

1.2.1  มีการประชุมผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือการน าแผนด้านการตลาดไป
ปฏิบัติ 202 64.13 

1.2.2  มีการมอบหมายผู้รับผิดชอบโครงการด้านการตลาด 164 52.06 
1.2.3  มีการระบุแนวทางหรือวิธีการด าเนินการตามแผนการตลาด 

ไปสู่การปฏิบัติ 184 58.41 
1.2.4  มีการก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานด้านการตลาดอย่าง

ชัดเจน 153 48.57 

2.  การจัดโครงการ หรือกิจกรรม เพ่ือสนับสนุนการน าแผนไปสู่การปฏิบัติ   
2.1  ไม่มีการจัดโครงการ หรือกิจกรรม  32 10.16 
2.2  มีการจัดโครงการ หรือกิจกรรม 283 89.84 

2.2.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL  139 44.13 
2.2.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  272 86.30 
2.2.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 121 38.40 

3.  การประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้รับทราบ การน าแผน ไปปฏิบัติ   
3.1  ไม่มีการประชาสัมพันธ์ 23 7.30 
3.2  มีการประชาสัมพันธ์ โดย 292 92.70 

3.2.1  ระบบงานเอกสาร e-Document  193 61.27 
3.2.2  Line กลุ่มงานในส่วนที่เกี่ยวข้อง 215 68.25 
3.2.3  ระบบงานอินเทอร์เน็ตภายใน (Intranet) 148 46.98 
3.2.4  แจ้งในการประชุมให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 207 65.71 
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ตารางที ่ 7  (ต่อ) 
 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ  

จ านวน ร้อยละ 

4.  การปฏิบัติทางการตลาด   
4.1  ไม่ได้ด าเนินการ 19 6.03 
4.2  ด าเนินการปฏิบัติการทางการตลาด โดย 296 93.97 

4.2.1  การมอบหมายงานด้านการตลาด  225 71.43 
4.2.2  การประสานงานด้านการตลาด 173 54.92 
4.2.3  การจูงใจให้ผู้ปฏิบัติงานด้านการตลาด 166 52.70 
4.2.4  การติดต่อสื่อสารกับผู้เกี่ยวข้อง 194 61.59 

 
 จากตารางที่  7  สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ       
ด้านการน าแผนไปปฏิบัติ สรุปได้ดังนี้ มีกระบวนการน าแผนการตลาดที่ได้จัดท าไว้ไปปฏิบัติโดยการ
จัดระบบการท างานด้านการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ (ร้อยละ 
85.71) โดยมีการประชุมผู้เกี่ยวข้อง เพื่อการน าแผนด้านการตลาดไปปฏิบัติ (ร้อยละ 64.13)               
มีการระบุแนวทางหรือวิธีการด าเนินการตามแผนการตลาดไปสู่การปฏิบัติ (ร้อยละ 58.41) และ         
มีการมอบหมายผู้รับผิดชอบโครงการด้านการตลาด (ร้อยละ 52.06)  
  มีการจัดโครงการ หรือกิจกรรม เพื่อสนับสนุนการน าแผนไปสู่การปฏิบัติ                       
(ร้อยละ 89.84) โดยมีการจัดโครงการหรือกิจกรรมสนับสนุนบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้ว           
น าแสง FTTx (ร้อยละ 86.30)  
  มีการประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้รับทราบ การน าแผนไปปฏิบัติ (ร้อยละ 92.70)  
โดยมีการประชาสัมพันธ์ผ่าน Line กลุ่มงานในส่วนที่เกี่ยวข้อง (ร้อยละ 68.25) แจ้งในการประชุม
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (ร้อยละ 65.71) และระบบงานเอกสาร e-Document (ร้อยละ 61.27) 
  มีการปฏิบัติทางการตลาด (ร้อยละ 93.97) โดยการมอบหมายงานด้านการตลาด  
(ร้อยละ 71.43) การติดต่อสื่อสารกับผู้เกี่ยวข้อง (ร้อยละ 62.07) การประสานงานด้านการตลาด 
(ร้อยละ 54.92) และการจูงใจให้ผู้ปฏิบัติงานด้านการตลาด (ร้อยละ 52.70)  
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ตารางที ่ 8  สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการควบคุม      
การปฏิบัติงาน 

 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ 

จ านวน ร้อยละ 

1.  การควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด โดยการก าหนดวิธีการ เพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์   
1.1  ไม่มีการก าหนดวิธีการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด 34 10.79 
1.2  มีการก าหนดวิธีการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาดในผลิตภัณฑ์หลัก 281 89.21 

1.2.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 160 50.79 
1.2.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 278 88.25 
1.2.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 147 46.67 

2.  การควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด โดยมีการวัดผลการด าเนินงาน
การตลาดเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์   
2.1  ไม่มีการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด 31 9.84 
2.2  มีการวัดผลการปฏิบัติงานการตลาดในผลิตภัณฑ์หลัก ดังนี้ 284 90.16 

2.2.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 188 59.68 
2.2.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 274 86.98 
2.2.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 156 49.52 

3.  การควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด โดยมีการวัดผลการด าเนินงาน
การตลาดเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์   
3.1  ไม่มีการควบคุม 44 13.97 
3.2  มีการควบคุม โดย 271 86.03 

3.2.1 มีการก าหนดเป้าหมายผลการด าเนินงานการตลาดจากตัวชี้วัด
ผลการด าเนินงาน 204 64.76 

3.2.2  มีการก าหนดผู้รับผิดชอบ 204 64.76 
3.2.3  มีการประชุม ติดตามผลการด าเนินงานของ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง

ทุกส่วนงาน 208 66.03 
3.2.4  มีการรายงานผลการด าเนินการให้ทุกส่วนที่เกี่ยวข้องรับทราบ 192 60.95 

 



105 

ตารางที่  8  (ต่อ) 
 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ 

จ านวน ร้อยละ 

4.  การติดตามและประเมินผลการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ    
4.1  ไม่มีการติดตามและประเมินผล 40 12.70 
4.2  มีการติดตามและประเมินผล 275 87.30 

4.2.1  ก าหนดผู้รับผิดชอบในการติดตามและประเมินไว้อย่างชัดเจน  171 54.29 
4.2.2  มีการประชุม วางแผน ติดตามผลการด าเนินงานของผู้มีส่วน

เกี่ยวข้องทุกส่วนงาน 229 72.70 
4.2.3  ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกส่วนงาน มีส่วนร่วมในการวางแผน แก้ไข 

ปัญหาที่พบจากการด าเนินการ 164 52.06 
4.2.4  รายงานผลการด าเนินการให้ทุกฝ่ายที่เก่ียวข้องทราบ 152 48.25 

 
 จากตารางที่  8  สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ        
ด้านการควบคุมการปฏิบัติงาน สรุปได้ดังนี้ มีการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด โดยการก าหนด
วิธีการ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ (ร้อยละ 89.21) ในบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
(ร้อยละ 88.25) และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL (ร้อยละ 50.79)  
  มีการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด โดยมีการวัดผลการด าเนินงานการตลาด             
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ โดยมีการวัดผลการปฏิบัติงานการตลาดในผลิตภัณฑ์หลัก (ร้อยละ 90.16) 
ในบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx (ร้อยละ 86.98) และบริการอินเทอร์เน็ต             
ความเร็วสูง xDSL (ร้อยละ 59.68)  
  มีการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด โดยมีการวัดผลการด าเนินงานการตลาด เพ่ือให้
บรรลุวัตถุประสงค์ (ร้อยละ 86.03) โดยมีการประชุม ติดตามผลการด าเนินงานของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
ทุกส่วนงาน (ร้อยละ 66.03) มีการก าหนดผู้รับผิดชอบ มีการก าหนดเป้าหมายผลการด าเนินงาน
การตลาดจากตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน (ร้อยละ 64.76) และการรายงานผลการด าเนินการให้ทุกส่วน
ที่เก่ียวข้องรับทราบ (ร้อยละ 60.95) 
  มีการติดตามและประเมินผลการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ (ร้อยละ 87.30) โดยมีการประชุม วางแผน ติดตามผลการด าเนินงานของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง
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ทุกส่วนงาน (ร้อยละ 72.70) ก าหนดผู้รับผิดชอบในการติดตามและประเมินไว้อย่างชัดเจน             
(ร้อยละ 54.29) และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกส่วนงาน มีส่วนร่วมในการวางแผน แก้ไข ปัญหาที่พบ         
จากการด าเนินการ (ร้อยละ 52.06)  
  
  1.1.3  ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
        ผลการศึกษาปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ     
โดยการใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง ปรากฏดังตารางที่ 9 – 13  
 
ตารางที ่ 9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 

(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

ด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 3.06 0.96 ปานกลาง 
ด้านการวางแผน 2.94 0.96 ปานกลาง 

ด้านการน าแผนไปปฏิบัติ 3.05 1.02 ปานกลาง 

ด้านการควบคุมการปฏิบัติงาน 2.99 1.06 ปานกลาง 
เฉลี่ยรวม 3.01 0.94 ปานกลาง 

  
 จากตารางที่  9  แสดงว่า ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง (X =3.01) เมือ่พิจารณาในรายด้าน พบว่า ทุกด้าน               
มีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง  
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ตารางที่  10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า  

 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ขาดการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าในบริการของ ทีโอที ดังนี้ 
1.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 

 
3.17 

 
1.10 

 
ปานกลาง 

1.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 2.96 1.15 ปานกลาง 
1.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 3.06 1.15 ปานกลาง 

2.  ขาดการหารือร่วมกันระหว่างหน่วยงานภายในเพื่อวางแผนการ
วิเคราะห์ ความต้องการของลูกค้า 

 
2.84 

 
1.13 

 
ปานกลาง 

3.  ขาดการประชาสัมพันธ์ภายในหน่วยงานเพื่อให้ทราบถึงประโยชน์
ของการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 

 
2.85 

 
1.20 

 
ปานกลาง 

4.  ขาดบุคลากรที่ท าหน้าที่การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 3.21 1.26 ปานกลาง 

5.  ขาดงบประมาณในการสนับสนุนการวิเคราะห์ความต้องการของ
ลูกค้า 

 
3.29 

 
1.18 

 
ปานกลาง 

6.  ขาดการน าข้อมูลการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าไปใช้
ประโยชน์ในการปรับปรุงงานการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ 

 
 

3.13 

 
 

1.13 

 
 

ปานกลาง 

รวม 3.06 0.96 ปานกลาง 

 
จากตารางที ่ 10  แสดงว่าปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 

ด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X = 3.06)        
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลางโดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก ่
ขาดงบประมาณในการสนับสนุนการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า (X = 3.29) รองลงมาคือ       
ขาดบุคลากรที่ท าหน้าที่การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า (X = 3.21) และขาดการวิเคราะห์         
ความต้องการของลูกค้าในบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL (X = 3.17) 
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ตารางที ่ 11  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการวางแผน 

 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ขาดการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน (จุดแข็ง จุดอ่อน)             
ซึ่งส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 3.15 1.22 

 
ปานกลาง 

2.  ขาดการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก (โอกาส อุปสรรค)          
ซึ่งส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 

 
 

3.09 

 
 

1.21 

 
 

ปานกลาง 

3.  ขาดการวางแผนตลาดอย่างเป็นระบบในบริการ    
3.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 2.88 1.14 ปานกลาง 
3.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  2.79 1.13 ปานกลาง 
3.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net  2.99 1.14 ปานกลาง 

4.  ขาดการก าหนดพันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ และ กลยุทธ์
การตลาดในผลิตภัณฑ์หลัก  

 
2.81 

 
1.11 

 
ปานกลาง 

5.  ขาดการวางแผนการตลาดร่วมกันระหว่างบุคลากรภายในที่
เกี่ยวข้อง  

 
2.84 

 
1.10 

 
ปานกลาง 

6.  ขาดกระบวนการน าแผนการตลาดไปปฏิบัติในบริการ    
6.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL  2.82 1.12 ปานกลาง 
6.2 อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  2.70 1.14 ปานกลาง 
6.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 2.81 1.16 ปานกลาง 

7.  ขาดงบประมาณตลาดสนับสนุนแผนการตลาด 3.12 1.13 ปานกลาง 

8.  ขาดระบบสารสนเทศหรือระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในกระบวนการตลาด 

 
2.96 

 
1.04 

 
ปานกลาง 

9.  รูปแบบโครงการ/กิจกรรมตลาด มีรูปแบบที่ไม่จูงใจลูกค้า  3.22 1.13 ปานกลาง 

รวม 2.94 0.96 ปานกลาง 
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 จากตารางที่  11  แสดงว่า ปญัหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือด้านการวางแผนในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 2.94) เมื่อพิจารณา      
รายข้อ พบว่าทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ รูปแบบ
โครงการ/กิจกรรมตลาดมีรูปแบบที่ไม่จูงใจลูกค้า (X = 3.22) รองลงมาคือ ขาดการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายใน (จุดแข็ง จุดอ่อน) ซึ่งส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) (X = 3.15) และขาดการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก (โอกาส อุปสรรค)              
ซึ่งส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) (X = 3.09)  
 
ตารางที ่ 12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 

(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  ด้านการน าแผนไปปฏิบัติ 
 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ขาดการมอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบในงานการตลาดตาม
ความสามารถของบุคลากร 

 
3.08 

 
1.18 

 
ปานกลาง 

2.  ขาดการประสานงานภายในหน่วยงานเพื่อให้สามารถท างาน
ร่วมกันในวัตถุประสงค์และเป้าหมายเดียวกันในการด าเนินงาน
การตลาด 

 
 

3.02 

 
 

1.10 

 
 

ปานกลาง 
3.  ขาดการจูงใจให้พนักงานปฏิบัติงานการตลาดไปในทิศทางของ

องค์กร 
 

3.09 
 

1.15 
 

ปานกลาง 
4.  ขาดการติดต่อสื่อสารภายในองค์กรกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องในการ

ด าเนินงานการตลาด 
 

3.01 
 

1.00 
 

ปานกลาง 
รวม 3.05 1.02 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่  12  แสดงว่า ปญัหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือด้านการน าแผนไปปฏิบัติ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X = 3.05) เมื่อ
พิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ 
ขาดการจูงใจให้พนักงานปฏิบัติงานการตลาดไปในทิศทางขององค์กร (X = 3.09) ขาดการมอบหมาย
หน้าที่ความรับผิดชอบในงานการตลาดตามความสามารถของบุคลากร (X  = 3.08) และขาดการ
ประสานงานภายในหน่วยงานเพ่ือให้สามารถท างานร่วมกันในวัตถุประสงค์และเป้าหมายเดียวกันใน
การด าเนินงานการตลาด (X = 3.02)  
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ตารางที ่ 13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด 

 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ  X  S.D. ระดับ 

1.  ขาดการก าหนดวิธีการวัดผลการด าเนินงานการตลาดเพ่ือให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ในบริการ 
1.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 

 
 

2.97 

 
 

1.15 

 
 

ปานกลาง 
1.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 2.93 1.20 ปานกลาง 
1.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 2.98 1.19 ปานกลาง 

2.  ขาดการติดตามและประเมินผลงานการตลาด 2.97 1.15 ปานกลาง 

3.  บุคคลากรที่ท าหน้าที่ขาดความรู้ความสามารถในการติดตามและ
ประเมินผลการตลาด 

 
3.05 

 
1.09 

 
ปานกลาง 

4.  ขาดการน าผลการติดตามและประเมินผลการตลาดไปใช้ในการ
จัดท าแผนการตลาดในครั้งต่อไป 

 
3.03 

 
1.14 

 
ปานกลาง 

รวม 2.99 1.06 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่  13  แสดงว่า ปญัหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือด้านการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง         
(X = 2.99) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง            
3 อันดับแรก ได้แก่ บุคคลากรที่ท าหน้าที่ขาดความรู้ความสามารถในการติดตามและประเมินผล
การตลาด ( X = 3.05) รองมาคือ ขาดการน าผลการติดตามและประเมินผลการตลาดไปใช้ในการ
จัดท าแผนการตลาดในครั้งต่อไป (X =3.03) และขาดการก าหนดวิธีการวัดผลการด าเนินงาน
การตลาดเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ในบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net                  
(X  =2.98)  
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  1.1.4  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
        ผลการศึกษาปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)       
ในกลุ่มภาคเหนือ โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง ปรากฏดังตารางที่ 14 – 27 
 
ตารางที่  14  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ

บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ในภาพรวม 
 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ 

X  S.D. ระดับ 

1.  ปัจจัยภายใน    
1.1  ด้านผลิตภัณฑ์ 3.38 0.88 ปานกลาง 
1.2  ด้านราคา 3.34 0.84 ปานกลาง 
1.3  ด้านการจัดจ าหน่าย 3.23 0.95 ปานกลาง 
1.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.29 0.88 ปานกลาง 
1.5  ด้านพนักงาน 3.34 0.83 ปานกลาง 
1.6  ด้านกระบวนการ 3.32 0.85 ปานกลาง 
1.7  ด้านลักษณะกายภาพ 3.31 0.69 ปานกลาง 

2.  ปัจจัยภายนอก    
2.1  ด้านประชากร 3.47 0.81 ปานกลาง 
2.2  ด้านเศรษฐกิจ 3.70 0.81 มาก 
2.3  ด้านสังคมและวัฒนธรรม 3.64 0.81 มาก 

2.4  ด้านการเมืองและกฎหมาย 3.66 0.83 มาก 
2.5  ด้านเทคโนโลยี 3.77 0.97 มาก 
2.6  ด้านการแข่งขัน 3.89 0.97 มาก 

 
 จากตารางที่  14  แสดงว่า ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ด้านภายในเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่าปัจจัยภายในทุกด้านมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง ส่วนปัจจัย
ภายนอกส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก มีเพียงด้านเดียวที่อยู่ในระดับปานกลางคือ ด้านประชากร               
(X = 3.47)  
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ตารางที ่ 15  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านผลิตภัณฑ์ 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงตามต้องการของลูกค้าในบริการ     

1.1  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 3.28 1.04 ปานกลาง 
1.2  อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  3.41 1.11 ปานกลาง 

1.3  อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net 3.33 1.07 ปานกลาง 

2.  การควบคุมคุณภาพและก าหนดมาตรฐานในการให้บริการ 3.49 0.98 ปานกลาง 
3.  การเพ่ิมคุณค่าของผลิตภัณฑ์หลักด้วยบริการเสริม เช่น การให้

ข้อมูลข่าวสาร การให้ค าปรึกษา รับค าสั่งซื้อ การดูแลลูกค้า 3.38 0.97 ปานกลาง 
4.  สินค้าและบริการมีการควบคุมต้นทุนอย่างคุ้มค่าในการให้บริการ

กับลูกค้า 3.37 1.04 ปานกลาง 
5.  มีบริการหลังการขาย 3.39 1.09 ปานกลาง 

รวม 3.38 0.88 ปานกลาง 

 
 จากตารางที ่ 15  แสดงว่า ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านการผลิตภัณฑ์ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง              
(X = 3.38) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง           
3 อันดับแรก ได้แก่ การควบคุมคุณภาพและก าหนดมาตรฐานในการให้บริการ (X = 3.49) รองลงมา
คือการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงตามต้องการของลูกค้าในบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง 
FTTx (X = 3.41) และมีบริการหลังการขาย (X = 3.39)  
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ตารางที ่ 16  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านราคา 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  การก าหนดราคาค านึงถึงคุณค่าของผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าจะได้รับ 3.27 0.97 ปานกลาง 

2.  การก าหนดราคาสูงต่ าขึ้นอยู่กับปัจจัยทั้งภายในและภายนอก เช่น
การแข่งขัน ต้นทุน ความต้องการของตลาด 

 
3.45 

 
1.05 

 
ปานกลาง 

3.  ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 3.32 1.02 ปานกลาง 
4.  ก าหนดราคาอย่างชัดเจน 3.28 1.16 ปานกลาง 

5.  ก าหนดราคาสมเหตุสมผล 3.36 1.05 ปานกลาง 

6.  ราคามีส่วนลด สามารถต่อรองได้ โดยมีเงื่อนไขการช าระเงิน            
ตามสัญญาบริการ 

 
3.44 

 
1.06 ปานกลาง 

7.  มีส่วนงานรับผิดชอบในการคิดราคาต้นทุนสินค้า 3.20 1.02 ปานกลาง 
8.  มีส่วนงานรับผิดชอบในการก าหนดราคาขาย 3.30 1.02 ปานกลาง 

9.  มีการให้ความรู้ด้านการก าหนดราคาสินค้ากับบุคลากรในองค์กร 3.41 0.93 ปานกลาง 

รวม 3.34 0.84 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่  16  แสดงว่า ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านราคาในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.34)      
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก  
ได้แก่ การก าหนดราคาสูงต่ าขึ้นอยู่กับปัจจัยทั้งภายในและภายนอก เช่นการแข่งขัน ต้นทุน                   
ความต้องการของตลาด ( X  = 3.45) รองลงมาคือ ราคามีส่วนลด สามารถต่อรองได้ โดยมีเงื่อนไข       
การช าระเงินตามสัญญาบริการ (X  =3.44) และมีการให้ความรู้ด้านการก าหนดราคาสินค้ากับ 
บุคลากรในองค์กร ( X = 3.41) 
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ตารางที ่ 17  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านการจัดจ าหน่าย 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อ ผู้มา
รับบริการ 

 
3.35 

 
1.27 

 
ปานกลาง 

2.  มีช่องทางการจ าหน่ายโดยตรงซึ่งได้แก่ พนักงานขาย จดหมายตรง 
อินเทอร์เน็ต 

 
3.29 

 
1.17 

 
ปานกลาง 

3.  มีช่องทางการจ าหน่ายทางอ้อมจากตัวแทนขายไปยังผู้ใช้บริการ  3.27 1.04 ปานกลาง 

4.  มีการให้ความรู้ด้านการจัดจ าหน่ายกับพนักงานขาย  3.26 1.10 ปานกลาง 
5.  มีงบประมาณสนับสนุนด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.19 1.07 ปานกลาง 

6.  มีระบบการขนส่ง การเก็บรักษาสินค้า คลังสินค้า  3.15 1.03 ปานกลาง 

7.  มีการบริหารสินค้าคงเหลือให้เพียงพอต่อการให้บริการ 3.11 1.05 ปานกลาง 
รวม 3.23 0.95 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่  17  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านการจัดจ าหน่าย ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง           
(X = 3.23) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง           
3 อันดับแรก ได้แก่ ท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อ ผู้มารับบริการ                  
(X = 3.35) รองลงมาคือ มีช่องทางการจ าหน่ายโดยตรงซึ่งได้แก่ พนักงานขาย จดหมายตรง 
อินเทอร์เน็ต (X = 3.29) และมีช่องทางการจ าหน่ายทางอ้อมจากตัวแทนขายไปยังผู้ใช้บริการ         
(X = 3.27)  
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ตารางที ่ 18  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ  
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ใช้สื่อโฆษณาในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์กร และส่งเสริม
การตลาด 3.22 0.98 ปานกลาง 

2.  พนักงานขายน าเสนอบริการและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 3.26 1.07 ปานกลาง 

3.  มีการส่งเสริมการขาย เช่น การทดลองใช้ การลดค่าใช้บริการ  
การแถมพ่วงบริการอื่นๆ เพ่ือกระตุ้นความต้องการซื้อ  

 
3.24 

 
1.09 

 
ปานกลาง 

4.  มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้ชัดเจน เข้าใจง่าย และน่าสนใจ 3.35 1.01 ปานกลาง 
5.  มีกิจกรรมส่งเสริมการขายกระตุ้นความสนใจต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการ 
 

3.39 
 

0.96 
 

ปานกลาง 

6.  มีการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดี ขององค์การและ
ผลิตภัณฑ์ 

 
3.30 

 
1.07 

 
ปานกลาง 

รวม 3.29 0.88 ปานกลาง 

 
  จากตารางที ่ 18  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านการส่งเสริมการตลาด ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 
(X = 3.29) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง            
3 อันดับแรก ได้แก่ มีกิจกรรมส่งเสริมการขายกระตุ้นความสนใจต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ           
(X = 3.39) รองลงมาคือ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้ชัดเจน เข้าใจง่าย และน่าสนใจ                 
(X = 3.35) และมีการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างทัศนคติท่ีดี ขององค์การและผลิตภัณฑ์ (X = 3.30) 
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ตารางที ่ 19  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านพนักงาน 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  มีการสรรหา คัดเลือกพนักงานเหมาะสมกับหน้าที่และความ
รับผิดชอบ  

 
3.35 

 
1.04 

 
ปานกลาง 

2.  มีการพัฒนาและฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้เพ่ิมเติมอย่าง
สม่ าเสมอ 

 
3.34 

 
1.00 

 
ปานกลาง 

3.  ทีมงานผู้บริหารมีการก าหนดนโยบายการให้บริการลูกค้า ก าหนด
หน้าที่ความรับผิดชอบ ออกแบบกระบวนการให้บริการ แก้ไข
ปรับปรุงการให้บริการ 

 
 

3.39 

 
 

0.85 

 
 

ปานกลาง 
4.  ทีมงานผู้บริหารมีการพัฒนาความรู้ความสามารถ จิตส านึกการ

ให้บริการ การท างานเป็นทีม การสร้างความสัมพันธ์ทีดีกับ
พนักงานและสร้างความเป็นเจ้าของให้เกิดขึ้นกับพนักงาน 

 
 

3.30 

 
 

0.93 

 
 

ปานกลาง 

5.  มีแรงจูงใจ ตอบแทนให้กับพนักงานที่ปฏิบัติงานด้านการตลาด
และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

 
3.29 

 
0.96 

 
ปานกลาง 

6.  พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีและการแต่งกายเหมาะสม 3.29 1.05 ปานกลาง 

7.  พนักงานมีความรู้และความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า 3.40 0.99 ปานกลาง 
8.  มนุษย์สัมพันธ์และมารยาทของพนักงานในการให้บริการ  3.36 1.06 ปานกลาง 

9.  พนักงานมีความกระตือรือร้นและความเต็มใจให้บริการ 3.33 1.07 ปานกลาง 

10.  การมีส่วนร่วมของพนักงานกับกิจกรรมของลูกค้า 3.32 1.07 ปานกลาง 
รวม 3.34 0.83 ปานกลาง 

 

  จากตารางที่  19  แสดงว่าปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านพนักงาน ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (X = 3.34) 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก 
ได้แก่ พนักงานมีความรู้และความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า ( X = 3.40) รองลงมาคือ 
ทีมงานผู้บริหารมีการก าหนดนโยบายการให้บริการลูกค้า ก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ ออกแบบ
กระบวนการให้บริการ แก้ไขปรับปรุงการให้บริการ ( X = 3.39) และมนุษย์สัมพันธ์และมารยาทของ
พนักงานในการให้บริการ (X = 3.36)  
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ตารางที ่ 20  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านกระบวนการ 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  มีการวางระบบและออกแบบให้มีขั้นตอนที่อ านวยความสะดวก
ให้กับผู้รับบริการ ลดขั้นตอนในการให้บริการกับผู้รับบริการ 

 
3.39 

 
0.92 

 
ปานกลาง 

2.  มีความถูกต้องในการให้บริการกับผู้รับบริการ 3.32 0.96 ปานกลาง 

3.  มีระบบการให้บริการให้มีอุปสรรคน้อยที่สุดเพื่อให้ผู้รับบริการ         
พึงพอใจ 

 
3.34 

 
0.98 

 
ปานกลาง 

4.  มีการพัฒนามาตรฐานในการให้บริการเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้กับ
ผู้รับบริการ 

 
3.33 

 
0.91 

 
ปานกลาง 

5.  ให้บริการในลักษณะ One Stop Service ตั้งแต่เริ่มต้นจนจบ
กระบวนการในเวลาและสถานที่เดียวกัน 

 
3.23 

 
1.06 

 
ปานกลาง 

6.  ส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 3.29 0.92 ปานกลาง 

7.  ลูกค้าสามารถติดต่อได้ทุกครั้งที่มีปัญหาในการใช้บริการ 3.35 1.01 ปานกลาง 
รวม 3.32 0.85 ปานกลาง 

 
 จากตารางที ่ 20  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านกระบวนการในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง             
(X = 3.32) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง          
3 อันดับแรก ได้แก่ มีการวางระบบและออกแบบให้มีข้ันตอนที่อ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
ลดขั้นตอนในการให้บริการกับผู้รับบริการ ( X = 3.39) รองลงมาคือลูกค้าสามารถติดต่อได้ทุกครั้ง       
ที่มีปัญหาในการใช้บริการ ( X = 3.35) และ มีระบบการให้บริการให้มีอุปสรรคน้อยที่สุดเพื่อให้
ผู้รับบริการพึงพอใจ มีการพัฒนามาตรฐานในการให้บริการเพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ        
(X = 3.34)  
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ตารางที ่ 21  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านลักษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  อาคาร สถานที่ ตกแต่งสวยงาม ทันสมัย มีระเบียบเรียบร้อย 
สะอาด 3.22 1.11 ปานกลาง 

2.  ท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการมีการปรับปรุงรูปแบบทันสมัยและมี
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่อผู้มารับบริการ 

 
3.25 

 
1.09 

 
ปานกลาง 

3.  เครื่องมือ อุปกรณ์ เพียงพอต่อการให้บริการและพร้อมใช้งานอยู่
เสมอ 3.37 1.03 ปานกลาง 

4.  มีการจัดวางสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับผู้มารับบริการ 3.34 1.09 ปานกลาง 

5.  การแต่งกายของพนักงานมีรูปแบบ สวยงาม สะอาด เรียบร้อย 3.37 1.23 ปานกลาง 

6.  บรรยากาศการให้บริการเป็นกันเองและรวดเร็ว  3.34 1.12 ปานกลาง 
7.  พนักงานเจรจากับลูกค้าด้วยความสุภาพและอ่อนโยน  3.29 1.16 ปานกลาง 

รวม 3.31 0.69 ปานกลาง 

 
 จากตารางที ่ 21  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายใน ด้านลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง 
(X = 3.31) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับปานกลาง โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง            
3 อันดับแรก ได้แก่ การแต่งกายของพนักงานมีรูปแบบ สวยงาม สะอาด เรียบร้อย เครื่องมือ อุปกรณ์ 
เพียงพอต่อการให้บริการและพร้อมใช้งานอยู่เสมอ ( X = 3.37) รองลงมาคือ มีการจัดวางสิ่งอ านวย
ความสะดวกให้กับผู้มารับบริการ บรรยากาศการให้บริการเป็นกันเองและรวดเร็ว ( X = 3.34) และ
พนักงานเจรจากับลูกค้าด้วยความสุภาพและอ่อนโยน ( X = 3.29)  
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ตารางที ่ 22  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านประชากร 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  จ านวนประชากรมีผลต่อความต้องการใช้สินค้าและบริการ 3.45 0.91 ปานกลาง 

2.  โครงสร้างอายุประชากรก าหนดความต้องการผลิตภัณฑ์  3.48 0.90 ปานกลาง 
3.  การเปลี่ยนแปลงรูปแบบครอบครัวเป็นครอบครัวเดี่ยวมีผลต่อ

ความต้องการในสินค้าและบริการ 
 

3.41 
 

0.97 
 

ปานกลาง 
4.  กลุ่มท่ีได้รับการศึกษามีผลต่อการเลือกใช้บริการ 3.54 1.01 มาก 

รวม 3.47 0.81 ปานกลาง 

 
 จากตารางที ่ 22  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านประชากร ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง               
(X = 3.47) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง มีเพียงข้อเดียวที่อยู่ในระดับ
มาก คือ กลุ่มที่ได้รับการศึกษามีผลต่อการเลือกใช้บริการ (X  = 3.54)  
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ตารางที ่ 23  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านเศรษฐกิจ 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  การเปิดเสรีทางการสื่อสารโทรคมนาคม 3.67 1.02 มาก 

2.  รายได้ของผู้รับบริการมีผลต่อความต้องการใช้บริการ 3.70 0.91 มาก 
3.  เศรษฐกิจมีผลต่อการเพ่ิม/ลดการผลิตสินค้าบริการและจ านวน

บุคลากร 
 

3.72 
 

0.91 
 

มาก 
4.  เพศ อายุ ระดับการศึกษาเป็นตัวก าหนดพฤติกรรมและนิสัย          

ในการเลือกใช้บริการชองทีโอที 
 

3.68 
 

0.98 
 

มาก 
5.  ค่านิยมและเจตคติของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ        

ทีโอที 3.79 0.90 มาก 

6.  พฤติกรรมด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล องค์กรมีเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว 3.61 0.97 มาก 

รวม 3.70 0.81 มาก 

 
 จากตารางที่  23  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านเศรษฐกิจ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 3.70) 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ 
ค่านิยมและเจตคติของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของทีโอที ( X = 3.79) รองลงมาคือ 
เศรษฐกิจมีผลต่อการเพ่ิม/ลดการผลิตสินค้าบริการและจ านวนบุคลากร (X = 3.72) และรายได ้    
ของผู้รับบริการมีผลต่อความต้องการใช้บริการ ( X  = 3.70) 
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ตารางที ่ 24  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านสังคม และ
วัฒนธรรม 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  การเปลี่ยนแปลงค่านิยมในการบริโภคสินค้าต่างๆ ท าให้องค์การ
ต้องเปลี่ยนแปลงระบบการผลิต ลักษณะของบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า  

 
 

3.70 

 
 

0.94 

 
 

มาก 

2.  ลักษณะของสังคมและอาชีพคนในสังคมเอ้ือต่อการขยาย
การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ 

 
3.56 

 
0.97 

 
มาก 

3.  ข่าวสารและการบอกต่อในกลุ่มสังคมมีผลต่อการด าเนินงานด้าน
การตลาด 

3.65 0.94 
มาก 

รวม 3.64 0.81 มาก 

 
 จากตารางที่  24  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านสังคมและวัฒนธรรม ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก          
(X = 3.64) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ได้แก่ การเปลี่ยนแปลงค่านิยม
ในการบริโภคสินค้าต่างๆท าให้องค์การต้องเปลี่ยนแปลงระบบการผลิต ลักษณะของบริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า (X = 3.70) รองลงมาคือ ข่าวสารและการบอกต่อในกลุ่มสังคม       
มีผลต่อการด าเนินงานด้านการตลาด (X = 3.65) และลักษณะของสังคมและอาชีพคนในสังคม        
เอ้ือต่อการขยายการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ (X = 3.56) 
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ตารางที ่ 25  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านการเมือง และ
กฎหมาย 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  การเปลี่ยนแปลงนโยบายและกฎหมายมีผลให้องค์การต้อง
ปรับเปลี่ยนนโยบายการท างาน ระบบบริหารงาน ซึ่งต้องมีวิธีการ
เปลี่ยนแปลงให้รวดเร็วและเกิดความขัดแย้งน้อยที่สุด 

 
 

3.63 

 
 

0.98 

 
 

มาก 

2.  รัฐบาลจัดสรรงบประมาณ เพื่อพัฒนาบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์
ใยแก้วน าแสง FTTx  

 
3.57 

 
1.00 

 
มาก 

3.  พระราชบัญญัติ ระเบียบข้อบังคับ กรอบการเมืองและกฎหมาย  
มีผลต่อการขยายการให้บริการ 

 
3.78 

 
0.90 

 
มาก 

รวม 3.66 0.83 มาก 

 
 จากตารางที่  25  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านการเมือง และกฎหมาย ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
(X = 3.66) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ได้แก่พระราชบัญญัติ ระเบียบ
ข้อบังคับ กรอบการเมืองและกฎหมาย มีผลต่อการขยายการให้บริการ ( X = 3.78) รองลงมาคือ  
การเปลี่ยนแปลงนโยบายและกฎหมายมีผลให้องค์การต้องปรับเปลี่ยนนโยบายการท างาน ระบบ
บริหารงาน ซึ่งต้องมีวิธีการเปลี่ยนแปลงให้รวดเร็วและเกิดความขัดแย้งน้อยที่สุด (X  = 3.63) และ 
รัฐบาลจัดสรรงบประมาณ เพ่ือพัฒนาบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx (X = 3.57) 
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ตารางที ่ 26  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านเทคโนโลยี 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ความก้าวหน้าและการเติบโตอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีผลต่อการให้บริการ 

 
3.77 

 
1.12 

 
มาก 

2.  ความหลากหลายของเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบันส่งการผล
ต่อการเลือกใช้บริการของทีโอที 

 
3.80 

 
1.11 

 
มาก 

3.  การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมีผลกระทบต่อกิจกรรมหลักของ
องค์การ ท าให้องค์การต้องเปลี่ยนแปลงระบบการผลิตเพ่ือสร้าง
ความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

 
 

3.81 

 
 

0.99 

 
 

มาก 

4.  การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมีผลกระทบต่อการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ 

 
3.69 

 
0.99 

 
มาก 

รวม 3.77 0.97 มาก 

 
 จากตารางที่  26  แสดงว่าปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอกด้านเทคโนโลยี ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 3.77) 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ 
การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมีผลกระทบต่อกิจกรรมหลักขององค์การ ท าให้องค์การต้อง
เปลี่ยนแปลงระบบการผลิต เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน (X = 3.81) รองลงมาคือ       
ความหลากหลายของเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบันส่งการผลต่อการเลือกใช้บริการของทีโอที            
(X  = 3.80) และความก้าวหน้าและการเติบโตอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการ
ให้บริการ (X  = 3.77) 
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ตารางที ่ 27  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านการแข่งขัน 

 

ปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  นโยบาย กลยุทธ์คู่แข่งขัน เช่น การพัฒนาผลิตภัณฑ์ ค่าบริการ 
การส่งเสริมการขาย มีผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของ
ทีโอที 

 
3.97 

 
1.06 

 
มาก 

2.  ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของคู่แข่งขันมีผลต่อการเลือกใช้บริการ 
ของทีโอที 

 
3.83 

 
1.03 

 
มาก 

3.  กลยุทธ์และยุทธวิธีเพ่ือช่วงชิงลูกค้า โดยการขยายส่วนแบ่ง
การตลาดส่งผลการด าเนินงานด้านการตลาดของทีโอที 

 
3.87 

 
1.03 

 
มาก 

รวม 3.89 0.97 มาก 

 
 จากตารางที่  27  แสดงว่าปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ปัจจัยภายนอก ด้านการแข่งขัน ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 3.89) 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก ได้แก่ นโยบาย กลยุทธ์คู่แข่งขัน เช่น                 
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ ค่าบริการ การส่งเสริมการขาย มีผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของ          
ทีโอที (X = 3.97) รองลงมาคือ กลยุทธ์และยุทธวิธีเพ่ือช่วงชิงลูกค้า โดยการขยายส่วนแบ่งการตลาด
ส่งผลการด าเนินงานด้านการตลาดของทีโอที (X = 3.87) และชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของ           
คู่แข่งขันมผีลต่อการเลือกใช้บริการของทีโอที (X = 3.83) 
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 1.2  ผลการศึกษาสภาพปัญหา และปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ โดยการสนทนากลุ่ม 
  1.2.1  ผลการศึกษาสภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ  
         1.  ด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 
         ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามได้แก่ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีการวิเคราะห์ความต้องการในบริการอินเทอร์เน็ต 
ไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx มากกว่าบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL และบริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net มีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าโดยวิธีการประชุมปฏิบัติการ 
มากกว่าการใช้แบบสอบถาม และสัมภาษณ์ มีการก าหนดบุคคลรับผิดชอบในการวิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้า โดยบุคคลในหน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า เช่น      
ศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ ศูนย์บริการลูกค้า ศูนย์บริการตอนนอก เป็นต้น มีการวิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้า ตามประเด็นวิเคราะห์ลูกค้าเป้าหมายของบริการทีโอที วิเคราะห์ว่ากลุ่มเป้าหมาย
ต้องการอะไรจากบริการของ ทีโอที โดยผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มได้เสนอแนะด้านการวิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้า ได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีการวิเคราะห์ความต้องการ
ของลูกค้า ตามประเด็น วิเคราะห์ลูกค้าเป้าหมายของบริการทีโอที วิเคราะห์ว่ากลุ่มเป้าหมายต้องการ
อะไรจากบริการของทีโอที และมีการวิเคราะห์ความต้องการลูกค้าโดยแยกประเภทลูกค้า (Segment) 
        2.  ด้านการวางแผน  
          ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามได้แก่ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีแนวทางในการจัดหาข้อมูลเพ่ือน าไปใช้ในการ
วางแผนการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แยกตามประเภทลูกค้า (Segment) โดยศึกษา
ข้อมูลจากผลการประเมินตามตัวชี้วัดผลการด าเนินงานด้านการตลาด มีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม
ภายในและภายนอกเพ่ือใช้ในการวางแผนการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) แยกตาม
ประเภทลูกค้าโดยวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค มีการน าข้อมูลจากการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายใน (จุดแข็ง จุดอ่อน) และสภาพแวดล้อมภายนอก (ปัญหา อุปสรรค) มาใช้เป็น
แนวทางปฏิบัติให้บรรลุวัตถุประสงค์ในบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx และ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL มีการก าหนดรายละเอียดของแผนการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือโดยจัดท าแผนการด าเนินงานการตลาด และกลยุทธ์การตลาด โดยแยกตาม
ประเภทลูกค้า (Segment) มีการก าหนด พันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ และกลยุทธ์การตลาด       
ได้จัดท ารายละเอียดของแผนการตลาดโดยผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติเป็นผู้ก าหนดพันธกิจ เป้าหมาย 
วัตถุประสงค์ และกลยุทธ์การตลาดที่ชัดเจน เหมาะสมกับสภาพการณ์และสภาพแวดล้อม และมีการ
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จัดท าแผนการตลาดในผลิตภัณฑ์หลักตามประเภทลูกค้า (Segment) ของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)ได้แก่ อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL  
        3.  ด้านการน าแผนไปปฏิบัติ 
           ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามได้แก่ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีกระบวนการน าแผนการตลาดที่ได้จัดท าไว้ไปปฏิบัติ
โดยการจัดระบบการท างานด้านการตลาดของบริษัท มีการประชุมผู้เกี่ยวข้อง เพื่อการน าแผนด้าน
การตลาดไปปฏิบัติ มีการมอบหมายผู้รับผิดชอบโครงการด้านการตลาด มีการระบุแนวทางหรือ
วิธีการด าเนินการตามแผนการตลาดไปสู่การปฏิบัติ และมีการมอบหมายผู้รับผิดชอบโครงการด้าน
การตลาด มีการจัดโครงการ หรือกิจกรรม เพื่อสนับสนุนการน าแผนไปสู่การปฏิบัติในบริการ
อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx มีการประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้รับทราบ การน าแผนไป
ปฏิบัติโดยมีการประชาสัมพันธ์ผ่าน Line กลุ่มงานในส่วนที่เกี่ยวช้อง แจ้งในการประชุมให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และในระบบงานเอกสาร e-Document และมีการปฏิบัติทางการตลาดโดยการ
มอบหมายงานด้านการตลาด การติดต่อสื่อสารกับผู้เกี่ยวข้อง การประสานงานด้านการตลาด และ
การจูงใจให้ผู้ปฏิบัติงานด้านการตลาด  
        4.  ด้านการควบคุมการปฏิบัติงาน 
          ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ได้แก่ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด โดยการก าหนด
วิธีการ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ในบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx และ บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL มีการวัดผลการปฏิบัติงานการตลาดในบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์       
ใยแก้วน าแสง FTTx บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL ตามล าดับ มีการควบคุมมาตรฐานการ
ด าเนินงานด้านการตลาดโดยมีการก าหนดเป้าหมายผลการด าเนินงานการตลาดจากตัวชี้วัดผลการ
ด าเนินงาน มีการประชุมติดตามผลการด าเนินงานของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกส่วนงาน มีการก าหนด
ผู้รับผิดชอบ มีการก าหนดเป้าหมายผลการด าเนินงานการตลาดจากตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน รายงาน
ผลการด าเนินการให้ทุกส่วนที่เกี่ยวข้องรับทราบ และมีการติดตามและประเมินผลการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ โดยมีการประชุม วางแผน ติดตามผลการด าเนินงาน
ของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกส่วนงาน ก าหนดผู้รับผิดชอบในการติดตามและประเมินไว้อย่างชัดเจน และ 
ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกส่วนงานมีส่วนร่วมในการวางแผน แก้ไข ปัญหาที่พบจากการด าเนินการ  
  1.2.2  ผลการศึกษาปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ 
        1.  ด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 
         ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับปัญหาด้านการวิเคราะห์ความต้องการ
ของลูกค้าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมี
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งบประมาณไม่เพียงพอในการสนับสนุนการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า ขาดบุคลากรที่ท าหน้าที่
การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าเพ่ือวิเคราะห์ สรุปปัญหาพร้อมชี้น าเพ่ือสร้างโอกาสในงาน
การตลาด โดยผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มได้เสนอปัญหาด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า ดังนี้
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือการสนับสนุนด้านระบบเทคโนโลยี และด้านบุคคลยัง
ไม่เพียงพอเพ่ือส่งเสริมให้มีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า มีการก าหนดมาตรฐานและแนว
ปฏิบัติในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้ายังไม่เพียงพอทั้งยังขาดการมีส่วนร่วมของทุกหน่วยงาน
ในการก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า มีการวิเคราะห์ความ
ต้องการของลูกค้ายังไม่เพียงพอทั้งในด้านช่องทางการจ าหน่ายให้กับลูกค้า สาเหตุของการซื้อบริการ
ของทีโอที โอกาสในการซื้อบริการของทีโอที บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการของทีโอทีของ
ลูกค้า ประโยชน์ที่ลูกค้าได้รับจากการใช้บริการทีโอที และยังท าการการสื่อสารประชาสัมพันธ์ไม่ทั่วถึง
เพ่ือให้พนักงานทราบถึงความส าคัญของการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 
        2.  ด้านการวางแผน  
          ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับปัญหาที่ได้ข้อมูลจากแบบสอบถาม ดังนี้ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ มีรูปแบบโครงการ/กิจกรรมตลาดที่ไม่จูงใจลูกค้า       
มีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน (จุดแข็ง จุดอ่อน) การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก (โอกาส 
อุปสรรค) ยังไม่เพียงพอ ซึ่งส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาด มีการสื่อสารไปยังพนักงาน         
ยังไม่ทั่วถึงเพ่ือให้รับรู้ด้านการวางแผนการตลาด ยังมิได้มีการวางแผนการตลาดก่อนแผนการขาย 
และบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือขาดการบูรณการณ์การจัดท าแผนร่วมกันกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น งานด้านการตลาด งานด้านเทคนิค  
        3.  ด้านการน าแผนไปปฏิบัติ 
          ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับปัญหาด้านการน าแผนไปปฏิบัติ ดังนี้ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือขาดการติดตามแผนไปปฏิบัติอย่างจริงจัง มีการ
สื่อสารเพื่อให้พนักงานได้รับรู้ด้านการน าแผนไปปฏิบัติยังไม่เพียงพอ และขาดการท าความเข้าใจ         
ในการน าแผนไปปฏิบัติ  
        4.  ด้านการควบคุมการปฏิบัติงาน 
          ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับปัญหาด้านการควบคุมการปฏิบัติงาน
ดังนี้ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือยังท าการสื่อสารด้านการควบคุมการปฏิบัติงาน
เพ่ือให้พนักงานได้รับรู้ยังไม่เพียงพอ และ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือขาด
บุคลากรรับผิดชอบด้านการควบคุมการปฏิบัติงาน  
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  1.2.3 ผลการศึกษาปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ใน
กลุ่มภาคเหนือ           
        1.  ปัจจัยภายในที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ใน
กลุ่มภาคเหนือ สรุปเป็นจุดแข็งและจุดอ่อน ได้ดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับจุดแข็งด้านผลิตภัณฑ์ที่
ผู้วิจัยน าเสนอ ได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีการควบคุมคุณภาพและ
ก าหนดมาตรฐานในการให้บริการ และมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงความต้องการของลูกค้าในบริการ 
FTTx เช่น ลูกค้าสามารถเพ่ิมความเร็วได้ตามขีดความสามารถของอุปกรณ์โดยไม่ต้องลงทุนเพิ่มเติม 
ส่วนจุดอ่อนด้านผลิตภัณฑ์ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะดังนี้ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ใน
กลุ่มภาคเหนือไม่มีบุคลากรเพียงพอในการตรวจสอบมาตรฐานผลิตภัณฑ์ในการให้บริการลูกค้า 
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ส่วนใหญ่เป็นผลิตภัณฑ์เชิงเดี่ยว มีบริการเสริมที่ไม่จูงใจ
ให้ลูกค้าใช้บริการเมื่อเทียบกับกับผู้ให้บริการรายอ่ืน อุปกรณ์ประกอบที่ใช้ในผลิตภัณฑ์มีข้อจ ากัด 
เช่น DSLam OLT ไม่สามารถโยกย้ายได้สะดวก อุปกรณ์ประกอบประเภทสายถูกกระทบต่อปัจจัย
ภายนอก เช่น ขาดเสียหายจากการถูกสัตว์ท าร้าย สายของบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง 
มีความอ่อนไหวในการติดตั้ง และไม่มีการเก็บข้อมูลการใช้ผลิตภัณฑ์ของลูกค้าเพ่ือน ามาวิเคราะห์ใน
การเลือกซื้ออุปกรณ์ประกอบเพ่ือให้บริการที่มีคุณภาพกับลูกค้า 

ด้านราคา ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับจุดแข็งด้านราคาที่ผู้วิจัย
น าเสนอ ได้แก่ ราคามีส่วนลด สามารถต่อรองได้ โดยมีเงื่อนไขการช าระเงิน ตามสัญญาบริการ บริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีการก าหนดราคาสูงต่ าขึ้นอยู่กับปัจจัยทั้งภายในและ
ภายนอก เช่นการแข่งขัน ต้นทุน ความต้องการของตลาด ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะ จุดแข็ง
เพ่ิมเติม ได้แก่ ราคามีความยึดหยุ่น สามารถก าหนดราคาเพ่ือน าเสนอให้กับลูกค้าตามสภาพด้านการ
แข่งขัน และผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะจุดอ่อนด้านราคา ได้แก่ การก าหนดราคาเพ่ือน าเสนอ
ให้ลูกค้ามีความยุ่งยาก เนื่องด้วยมีการแบ่งอ านาจตามระดับสายงาน และอ านาจในส่วนลดราคาที่ถ่าย
โอนให้กับผู้น าเสนอขายไม่ยังจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการได้เท่ากับหรือมากกว่าผู้ให้บริการรายอื่น 

ด้านการจัดจ าหน่าย ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับจุดแข็งด้านการจัด
จ าหน่ายที่ผู้วิจัยน าเสนอ ได้แก่ ท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อ
ผู้รับบริการ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะจุดแข็งเพ่ิมเติม ได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือมีการจัดจ าหน่ายผ่านบริการออนไลน์ (Online) ผ่านตัวแทนจ าหน่าย (Dealer)  
และพนักงานทีโอที และผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะจุดอ่อนด้านการจัดจ าหน่าย ได้แก่ การจัด
จ าหน่ายผ่านระบบออนไลน์ (Online) ยังไม่สามารถให้บริการกับลูกค้าได้ครบสมบูรณ์ เนื่องจาก
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โครงข่ายยังไม่ครอบคลุม และลูกค้าส่วนใหญ่ยังไม่ทราบว่ามีช่องทางการจัดจ าหน่ายผ่านบริการ
ออนไลน์ (Online) และตัวแทนจ าหน่าย (Dealer) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับจุดแข็งด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
ซึ่งกระตุ้นความสนใจต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้ชัดเจน เข้าใจ
ง่าย และน่าสนใจ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะจุดอ่อนด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่             
การส่งเสริมการขายในตลาด Mass ในผลิตภัณฑ์หลัก ซึ่งได้แก่ บริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้ว      
น าแสง FTTx บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL ยังไม่สอดคล้องกับสภาพการแข่งขันด้าน
การตลาด ยังมิได้น าเครื่องมือการสื่อสารการตลาด (IMC) มาใช้ในการส่งเสริมการตลาดอย่างเพียงพอ
เพ่ือให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการ มีงบประมาณไม่เพียงพอในการสร้างแรงจูงใจเพ่ือกระตุ้นยอดขาย เช่น 
ผลตอบแทนส าหรับตัวแทนจ าหน่าย และยังไม่มีการวัดผลการใช้สื่อประชาสัมพันธ์เพ่ือการส่งเสริม
การตลาด 

ด้านพนักงาน ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับจุดแข็งด้านพนักงาน ได้แก่ 
ทีมงานผู้บริหารมีการก าหนดนโยบายการให้บริการลูกค้า ก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ ออกแบบ
กระบวนการให้บริการ แก้ไขปรับปรุงการให้บริการ พนักงานมีความรู้และความเชี่ยวชาญในการ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้า ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะจุดแข็งเพ่ิมเติม ได้แก่ พนักงานมี
ประสบการณ์ ได้รับการฝึกอบรมในงานด้านการตลาด และผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะจุดอ่อน 
ได้แก่ พนักงานบางส่วนขาดการส่งต่องานเพ่ือให้บริการกับลูกค้า พนักงานบางส่วนปฏิบัติงานตาม
หน้าที่ที่รับผิดชอบเท่านั้นไม่ศึกษาเรียนรู้งานด้านอื่นๆที่เก่ียวข้อง พนักงานบางส่วนขาดความรอบรู้
และพัฒนาความรู้ในผลิตภัณฑ์ของทีโอที พนักงานบางส่วนไม่กล้าตัดสินใจ และมิได้ใช้การเจรจา
ต่อรองเพ่ือแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าเม่ือเปรียบเทียบกับพนักงานของผู้ให้บริการรายอื่น และพนักงาน 
ที่มีอายุมากบางส่วนขาดการพัฒนาด้านการเรียนรู้ผลิตภัณฑ์และด้านเทคโนโลยี 

ด้านกระบวนการ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับจุดแข็งด้านกระบวนการ 
ได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมีการวางแผนระบบและออกแบบให้มีข้ันตอนที่
อ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ ลดขั้นตอนในการให้บริการ และลูกค้าสามารถติดต่อได้ทุกครั้ง
ที่มีปัญหาในการใช้บริการ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะจุดอ่อน ได้แก่ กระบวนการจัดซื้อขาด
การประเมินผลการใช้ผลิตภัณฑ์เพ่ือเป็นประโยชน์ในการตัดสินใจเลือกใช้อุปกรณ์ประกอบ ขั้นตอน
การส่งต่องานยังไม่สอดรับกันอีกซ่ึงส่วนใหญ่จะไม่ทราบว่าอยู่ในขั้นตอนใด ต้องใช้ระยะเวลาในการ
ด าเนินงานนานเท่าใด ไม่มีกระบวนการจัดเก็บเอกสารประชาสัมพันธ์ที่หมดอายุการส่งเสริมการตลาด 
และไม่มีกระบวนการจัดสรรเลขหมาย Contact point เพ่ือให้ลูกค้าติดต่อ เนื่องด้วยปัจจุบันมีเลข
หมาย Contact point หลายเลขหมาย ลูกค้าไม่สามารถจดจ าเลขหมายได้ทั้งหมด 
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ด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับจุดแข็งด้าน
ลักษณะกายภาพ ได้แก่ การแต่งกายของพนักงานมีรูปแบบ สวยงาม สะอาด เรียบร้อย และมี
เครื่องมือ อุปกรณ์ เพียงพอต่อการให้บริการและพร้อมใช้งานอยู่เสมอ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้
เสนอแนะจุดอ่อน ได้แก่ ศูนย์บริการลูกค้าไม่มีรูปแบบการตกแต่งที่เป็นมาตรฐาน ศูนย์บริการลูกค้า
ส่วนใหญ่ไม่ได้รับการปรับปรุงทั้งตัวอาคารและอุปกรณ์ภายในและภายนอก และมีงบประมาณในการ
ปรับปรุงอาคารและอุปกรณ์ต่างๆ ยังไม่เพียงพอ  
         2.  ปัจจัยภายนอกที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)     
ในกลุ่มภาคเหนือ สรุปเป็นโอกาสและอุปสรรค ได้ดังนี้ 

ด้านประชากร ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับโอกาสด้านประชากร ได้แก่ 
กลุ่มท่ีได้รับการศึกษามีผลต่อการเลือกใช้บริการ โครงสร้างอายุประชากรก าหนดความต้องการ
ผลิตภัณฑ์ และจ านวนประชากรมีผลต่อความต้องการใช้สินค้าและบริการ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้
เสนอแนะอุปสรรค ได้แก่ การเปลี่ยนแปลงรูปแบบครอบครัวเป็นครอบครัวเดี่ยวมีผลต่อความต้องการ
ในสินค้าและบริการ 

ด้านเศรษฐกิจ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับโอกาสด้านเศรษฐกิจ ได้แก่ 
ค่านิยมและเจนคติของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของทีโอที เศรษฐกิจมีผลต่อการเพิ่ม-ลด
การผลิตสินค้าบริการและจ านวนบุคคลากร เพศ อายุ ระดับการศึกษาเป็นตัวก าหนดพฤติกรรมและ
นิสัยในการเลือกใช้บริการของทีโอที และพฤติกรรมด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล องค์กรมีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะอุปสรรค ได้แก่ รายได้ของผู้รับบริการมี
ผลต่อความต้องการใช้บริการ และการเปิดเสรีทางการสื่อสารโทรคมนาคม 

ด้านสังคมและวัฒนธรรม ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับโอกาสด้านสังคม
และวัฒนธรรม ได้แก่ การเปลี่ยนแปลงค่านิยมในการบริโภคสินค้าต่างๆ ท าให้องค์การต้อง
เปลี่ยนแปลงระบบการผลิต ลักษณะของบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ข่าวสารและ
การบอกต่อในกลุ่มสังคมมีผลต่อการด าเนินงานด้านการตลาด ลักษณะของสังคมและอาชีพคน ใน
สังคมเอ้ือต่อการขยายการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ผู้เข้าร่วมสนทนา
กลุ่มเสนอแนะอุปสรรค ได้แก่ ปัจจุบันมีกลุ่มสังคมในช่วงวัยสูงอายุ ซึ่งส่งผลต่อปัจจัยการตลาดในการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

ด้านการเมืองและกฎหมาย ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับโอกาสด้าน
การเมืองและกฎหมาย ได้แก่ การเปลี่ยนแปลงนโยบายและกฎหมายมีผลให้องค์การต้องปรับเปลี่ยน
นโยบายการท างาน ระบบบริหารงาน ซึ่งต้องมีวิธีการเปลี่ยนแปลงให้รวดเร็วและเกิดความขัดแย้ง
น้อยที่สุด และรัฐบาลจัดสรรงบประมาณ เพื่อพัฒนาบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะอุปสรรค ได้แก่ พระราชบัญญัติ ระเบียบข้อบังคับ กรอบการเมือง
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และกฎหมายมีผลต่อการขยายการให้บริการ เช่น พระราชบัญญัติว่าด้วยการจัดซื้อจัดหาภาครัฐเป็น
อุปสรรคต่อการขยายการให้บริการ โครงการของรัฐบาลที่ให้ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ด าเนินการมีขั้นตอน ขบวนการที่ถูกจ ากัดด้วยระยะเวลาและเงื่อนไขพิเศษท่ีปฏิเสธไม่ได้ซึ่งส่วนใหญ่
เกิดผลก าไรจากการด าเนินงานน้อย และนโยบายการด าเนินงานต้องเปลี่ยนไปตามการสภาพการเมือง 

ด้านเทคโนโลยี ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับโอกาสด้านเทคโนโลยี ได้แก่ 
ความหลากหลายของเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบันส่งการผลต่อการเลือกใช้บริการของ ทีโอที และ
การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมีผลกระทบต่อการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะอุปสรรค ได้แก่ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมี
ผลกระทบต่อกิจกรรมหลักขององค์การท าให้องค์การต้องเปลี่ยนแปลงระบบการผลิตเพ่ือสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน และความก้าวหน้าและการเติบโตอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศมี
ผลต่อการให้บริการ 

ด้านการแข่งขัน ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มเห็นด้วยกับโอกาสด้านการแข่งขัน 
ได้แก่ นโยบาย กลยุทธ์คู่แข่งขัน เช่น การพัฒนาผลิตภัณฑ์ ค่าบริการ การส่งเสริมการขาย มี
ผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของทีโอที และกลยุทธ์ ยุทธวิธีเพ่ือช่วงชิงลูกค้าโดยการขยาย
ส่วนแบ่งการตลาดส่งผลการด าเนินงานด้านการตลาดของทีโอที ผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่มได้เสนอแนะ
อุปสรรค ได้แก่ ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของคู่แข่งขันมีผลต่อการเลือกใช้บริการของทีโอที และ     
คู่แข่งขันรายใหม่เพ่ิมขึ้นมีผลกระทบการแย่งส่วนแบ่งด้านการตลาด 
 
 1.3  ผลการศึกษาสภาพ ปัญหา และปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ในภาพรวม 
   ผู้วิจัยได้สรุปจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม และข้อมูลที่ได้จากการ
สนทนากลุ่ม สรุปได้ดังนี้ 
   1.3.1  ผลการศึกษาสภาพ และปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)    
ในกลุ่มภาคเหนือ  
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ตารางที่  28  สภาพ และปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ              
ด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 

 

สภาพการตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด  
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 

ปัญหาการตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  

1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการวิเคราะห์ความต้องการในบริการ
อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
มากกว่าบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 
และบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย TOT 
Wi-net  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ
มีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าโดยวิธีการ
ประชุมปฏิบัติการ มากกว่าการใช้แบบสอบถาม 
และสัมภาษณ์  
3. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ มีการก าหนดบุคคลรับผิดชอบในการ
วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า โดยบุคคลใน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมวิเคราะห์ความต้องการ
ของลูกค้าเช่น ศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ 
ศูนย์บริการลูกค้า ศูนย์บริการตอนนอก เป็นต้น  
4. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า
ตามประเด็นวิเคราะห์ลูกค้าเป้าหมายของบริการ
ทีโอที วิเคราะห์ว่ากลุ่มเป้าหมายต้องการอะไร
จากบริการของทีโอที  
5. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ มีการสนับสนุนไม่เพียงพอด้านระบบ
เทคโนโลยี และด้านบุคคลเพ่ือส่งเสริมให้มีการ
วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า  

1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีงบประมาณไม่เพียงพอในการ
สนับสนุนการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือขาดบุคลากรที่ท าหน้าที่การวิเคราะห์
ความต้องการของลูกค้า เพ่ือวิเคราะห์ สรุป
ปัญหาพร้อมชี้น าเพ่ือสร้างโอกาสในงานการตลาด  
3. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการสนับสนุนด้านระบบเทคโนโลยี 
และด้านบุคคลยังไม่เพียงพอเพ่ือส่งเสริมให้มีการ
วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า  
4. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติ
ในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้ายังไม่
เพียงพอทั้งยังขาดการมีส่วนร่วมของทุก
หน่วยงานในการก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติ
ในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า  
5. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ มีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า
ยังไม่เพียงพอทั้งในด้านช่องทางการจ าหน่าย
ให้กับลูกค้า สาเหตุของการซื้อบริการของทีโอที 
โอกาสในการซื้อบริการของ ทีโอที บุคคลที่มีส่วน
ร่วมในการตัดสินใจใช้บริการของทีโอทีของลูกค้า 
ประโยชน์ที่ลูกค้าได้รับจากการใช้บริการทีโอที  
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ตารางที่  28  (ต่อ) 
 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  

6. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติ
ไม่เพียงพอในการวิเคราะห์ความต้องการของ
ลูกค้าโดยให้ทุกหน่วยงานมีส่วนร่วมในการ
ก าหนดมาตรฐานและแนวปฏิบัติในการวิเคราะห์
ความต้องการ ของลูกค้า  
7. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า
โดยแยกประเภทลูกค้า (Segment) โดยวิเคราะห์
ว่ากลุ่มเป้าหมายต้องการอะไรจากบริการของ          
ทีโอที  

6. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือยังท าการการสื่อสารประชาสัมพันธ์ไม่
ทั่วถึงเพ่ือให้พนักงานทราบถึงความส าคัญของ
การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า  
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ตารางที่  29  สภาพ และปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ         
ด้านการวางแผน 

 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  

1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีแนวทางในการจัดหาข้อมูลเพ่ือ
น าไปใช้ในการวางแผนการตลาดของบริษัท      
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)แยกตามประเภทลูกค้า 
โดยศึกษาข้อมูลจากผลการประเมินตามตัวชี้วัด
ผลการด าเนินงานด้านการตลาด  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน
และภายนอกเพ่ือใช้ในการวางแผนการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)แยกตามประเภท
ลูกค้าโดยวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
อุปสรรค  
3. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือน าข้อมูลจากการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมภายใน(จุดแข็ง จุดอ่อน) และ
สภาพแวดล้อมภายนอก (ปัญหา อุปสรรค) มาใช้
เป็นแนวทางปฏิบัติให้บรรลุวัตถุประสงค์ใน
บริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
และอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL  
4. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการก าหนดรายละเอียดของแผนการ
ตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่ม
ภาคเหนือโดยด าเนินจัดท าแผนการด าเนินงาน
การตลาด และ กลยุทธ์การตลาด แยกตาม
ประเภทลูกค้า  

1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ มีรูปแบบโครงการ/กิจกรรมตลาด           
ที่ไม่จูงใจลูกค้า  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ มีการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน 
(จุดแข็ง จุดอ่อน) การวิเคราะห์สภาพแวดล้อม
ภายนอก (โอกาส อุปสรรค) ยังไม่เพียงพอ         
ซึ่งส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  
3. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ มีการสื่อสารไปยังพนักงานยังไม่ทั่วถึง
เพ่ือให้รับรู้ด้านการวางแผนการตลาดของบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  
4. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือยังมิได้มีการวางแผนการตลาดก่อน
แผนการขาย 5. บริษทั ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือขาดการบูรณการณ์การจัดท า
แผนร่วมกันกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น งาน
ด้านการตลาด งานด้านเทคนิค  
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ตารางที ่ 29  (ต่อ) 
 

สภาพการตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ 

ปัญหาการตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ  

5. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการก าหนด พันธกิจ เป้าหมาย 
วัตถุประสงค์ และกลยุทธ์การตลาด ของบริษัท  
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือได้จัดท า
รายละเอียดของแผนการตลาด โดยผู้บริหาร  
และผู้ปฏิบัติเป็นผู้ก าหนดพันธกิจ เป้าหมาย 
วัตถุประสงค์ และ กลยุทธ์การตลาดที่ชัดเจน 
เหมาะสมกับสภาพการณ์และสภาพแวดล้อม  
6. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการจัดท าแผนการตลาดในผลิตภัณฑ์
หลักตามประเภทลูกค้า (Segment) ได้แก่ 
อินเทอร์เน็ต ไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL อินเตอร์ความเร็ว
สูงไร้สาย TOT Wi-net โทรศัพท์ประจ าที่ Fixed 
Line บริการ ICT Solution  
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ตารางที ่ 30  สภาพ และปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ         
ด้านการน าแผนไปปฏิบัติ 

 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด  
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  

1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ
มีกระบวนการน าแผนการตลาดที่ได้จัดท าไว้ไป
ปฏิบัติโดยการจัดระบบการท างานด้านการตลาด 
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ
โดยมีการประชุมผู้เกี่ยวข้อง เพ่ือการน าแผนด้าน
การตลาดไปปฏิบัติ มีการมอบหมายผู้รับผิดชอบ
โครงการด้านการตลาด  มีการระบุแนวทางหรือ
วิธีการด าเนินการตามแผนการตลาดไปสู่การปฏิบัติ 
และมีการมอบหมายผู้รับผิดชอบโครงการด้าน
การตลาด  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
มีการจัดโครงการ หรือกิจกรรมเพ่ือสนับสนุนการ
น าแผนไปสู่การปฏิบัติในบริการอินเทอร์เน็ตไฟ
เบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  
3. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
มีการประชาสัมพันธ์ให้พนักงานได้รับทราบ การน า
แผนไปปฏิบัติโดยมีการประชาสัมพันธ์ผ่าน Line 
กลุ่มงานในส่วนที่เกี่ยวช้อง แจ้งในการประชุมให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และในระบบงานเอกสาร  
e-Document  
4. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
มีการปฏิบัติทางการตลาดโดยการมอบหมายงาน
ด้านการตลาด การติดต่อสื่อสารกับผู้เกี่ยวข้อง  
การประสานงานด้านการตลาด และการจูงใจให้
ผู้ปฏิบัติงานด้านการตลาด  

1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือขาดการติดตามแผนไปปฏิบัติอย่าง
จริงจัง 
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ มีการสื่อสารเพ่ือให้พนักงานได้รับรู้
ด้านการน าแผนไปปฏิบัติยังไม่เพียงพอ  
3. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือขาดการท าความเข้าใจในการน าแผน
ไปปฏิบัติ  
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ตารางที่  31  สภาพ และปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ     
ด้านการควบคุมการปฏิบัติงาน 

 

สภาพการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 

ปัญหาการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  

1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
มีการควบคุมการปฏิบัติงานการตลาด โดยการ
ก าหนดวิธีการ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ในบริการ
อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx และ
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  
มีการวัดผลการปฏิบัติงานการตลาดในบริการ
อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL ตามล าดับ  
3. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  
มีการควบคุมมาตรฐานการด าเนินงานด้าน
การตลาดโดยมีการก าหนดเป้าหมายผลการ
ด าเนินงานการตลาดจากตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน 
มีการประชุมติดตามผลการด าเนินงานของผู้มีส่วน
เกี่ยวข้องทุกส่วนงาน มีการก าหนดผู้รับผิดชอบ      
มีการก าหนดเป้าหมายผลการด าเนินงานการตลาด
จากตัวชี้วัดผลการด าเนินงาน รายงานผลการ
ด าเนินการให้ทุกส่วนท่ีเกี่ยวข้องรับทราบ  
4. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ  
มีการติดตามและประเมินผลการตลาดของบริษัท         
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ โดยมีการ
ประชุม วางแผน ติดตามผลการด าเนินงานของ          
ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกส่วนงาน ก าหนดผู้รับผิดชอบ
ในการติดตามและประเมินไว้อย่างชัดเจน และ           
ผูม้ีส่วนเกี่ยวข้องทุกส่วนงาน มีส่วนร่วมในการ
วางแผน แก้ไข ปัญหาที่พบจากการด าเนินการ  

1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ
ท าการสื่อสารด้านการควบคุม การปฏิบัติงาน
เพื่อให้พนักงานได้รับรู้ยังไม่เพียงพอ  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ
ขาดบุคลากรรับผิดชอบด้านการควบคุมการ
ปฏิบัติงาน 
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  1.3.2  ผลการศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ  
 
ตารางที่  32  ปัจจัยที่เก่ียวข้องการตลาดของบริษัททีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ             

ด้านปัจจัยภายในที่เก่ียวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)                 
ในกลุ่มภาคเหนือ 

 

จุดแข็ง จุดอ่อน  
ด้านผลิตภัณฑ์ 
1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการควบคุมคุณภาพและก าหนด
มาตรฐานในการให้บริการ  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงความ
ต้องการของลูกค้าในบริการ FTTx เช่น ลูกค้า
สามารถเพ่ิมความเร็วได้ตามขีดความสามารถ
ของอุปกรณ์โดยไม่ต้องลงทุนเพ่ิมเติม 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือไม่มีบุคลากรเพียงพอในการตรวจสอบ
มาตรฐานผลิตภัณฑ์ในการให้บริการลูกค้า  
2. ผลิตภัณฑ์ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ส่วนใหญ่เป็นผลิตภัณฑ์เชิงเดี่ยว มีบริการเสริมที่
ไม่จูงใจให้ลูกค้าใช้บริการเมื่อเทียบกับกับผู้ให้
บริการรายอื่น  
3. อุปกรณ์ประกอบของผลิตภัณฑ์มีข้อจ ากัด 
เช่น DSLam OLT ไม่สามารถโยกย้ายได้สะดวก 
อุปกรณ์ประกอบประเภทสายเสียหายได้กรณีถูก
กระทบต่อปัจจัยภายนอก เช่น ขาดเสียหายจาก
การถูกสัตว์ ท าร้าย สายของบริการอินเทอร์เน็ต
ไฟเบอร์ใยแก้วน าแสงมีความอ่อนไหวในการ
ติดตั้ง  
4. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือไม่มีการเก็บข้อมูลการใช้ผลิตภัณฑ์ของ
ลูกค้าเพ่ือน ามาวิเคราะห์ในการเลือกซ้ืออุปกรณ์
ประกอบเพื่อให้บริการที่มีคุณภาพกับลูกค้า 

 
 
 



139 

ตารางที่  32  (ต่อ)  
 

จุดแข็ง จุดอ่อน  

ด้านราคา 
1. ราคามีส่วนลด สามารถต่อรองได้ โดยมี
เงื่อนไขการช าระเงิน ตามสัญญาบริการ  
2. บริษัท ทีโอท ีจ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการก าหนดราคาสูงต่ าข้ึนอยู่กับ
ปัจจัยทั้งภายในและภายนอก เช่นการแข่งขัน 
ต้นทุน ความต้องการของตลาด  
3. ราคามีความยึดหยุ่น สามารถก าหนดราคา
เพ่ือน าเสนอให้กับลูกค้าตามสภาพด้านการ
แข่งขัน  

ด้านราคา 
1. การก าหนดราคาเพ่ือน าเสนอให้ลูกค้ามีความ
ยุ่งยาก เนื่องด้วยมีการแบ่งอ านาจส่วนลดตาม
ระดับสายงาน  
2. อ านาจในส่วนลดราคาที่มีการถ่ายโอนให้กับ
ผู้น าเสนอขายไม่ยังจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจใช้
บริการได้เท่ากับหรือมากกว่าผู้ให้บริการรายอื่น 
 
 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
1. ท าเลที่ตัง้ สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่ง
ชุมชน สะดวกต่อผู้รับบริการ  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการจัดจ าหน่ายผ่านบริการออนไลน์ 
(Online) ผ่านตัวแทนจ าหน่าย (Dealer) และ
พนักงานทีโอที  

ด้านการจัดจ าหน่าย 
1. การจัดจ าหน่ายผ่านระบบออนไลน์ (Online) 
ยังไม่สามารถให้บริการกับลูกค้าได้เนื่องจาก
โครงข่ายยังไม่ครอบคลุม  
2. ลูกค้าส่วนใหญ่ยังไม่ทราบว่ามีช่องทางการจัด
จ าหน่ายผ่านบริการออนไลน์ (Online) และ
ตัวแทนจ าหน่าย (Dealer) 
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ตารางที ่ 32  (ต่อ)  
 

จุดแข็ง จุดอ่อน  

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีกิจกรรมส่งเสริมการขายซึ่งกระตุ้น
ความสนใจต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้
ชัดเจน เข้าใจง่าย และน่าสนใจ  
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
1. การส่งเสริมการขายในตลาด Mass ใน
ผลิตภัณฑ์หลัก ซึ่งได้แก่ บริการอินเทอร์เน็ตไฟ
เบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูง xDSL ยังไม่สอดคล้องกับสภาพการ
แข่งขันด้านการตลาด  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือยังมิได้น าเครื่องมือการสื่อสาร
การตลาด (IMC) มาใช้ในการส่งเสริมการตลาด
อย่างเพียงพอเพ่ือให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการ  
3. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ มีงบประมาณในการสร้างแรงจูงใจ
เพ่ือกระตุ้นยอดขาย เช่น ผลตอบแทนส าหรับ
ตัวแทนจ าหน่าย ยังไม่เพียงพอ  
4. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือยังไม่มีการวัดผลการใช้สื่อ
ประชาสัมพันธ์เพ่ือการส่งเสริมการตลาดอย่าง
จริงจัง 
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ตารางที่  32  (ต่อ)  
 

จุดแข็ง จุดอ่อน  

ด้านพนักงาน 
1. ทีมงานผู้บริหารมีการก าหนดนโยบายการ
ให้บริการลูกค้า ก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ 
ออกแบบกระบวนการให้บริการ แก้ไขปรับปรุง
การให้บริการ  
2. พนักงานมีความรู้และความเชี่ยวชาญในการ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้า  
3. พนักงานมีประสบการณ์ ได้รับการฝึกอบรม 
ในงานด้านการตลาด  
 
  

ด้านพนักงาน 
1. พนักงานบางส่วนขาดการส่งต่องานเพ่ือ
ให้บริการกับลูกค้า  
2. พนักงานบางส่วนปฏิบัติงานตามหน้าที่             
ที่รับผิดชอบเท่านั้นไม่ศึกษาเรียนรู้งานด้านอื่นๆ
ที่เก่ียวข้อง  
3. พนักงานบางส่วนขาดความรอบรู้และพัฒนา
ความรู้ในผลิตภัณฑ์ของทีโอที  
4. พนักงานบางส่วนไม่กล้าตัดสินใจ และมิได้ใช้
การเจรจาต่อรองเพ่ือแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าเม่ือ
เปรียบเทียบกับพนักงานของผู้ให้บริการรายอื่น  
5. พนักงานที่มีอายุมากบางส่วนขาดการพัฒนา
ด้านการเรียนรู้ผลิตภัณฑ์และด้านเทคโนโลยี 

ด้านกระบวนการ 
1. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีการวางแผนระบบและออกแบบให้มี
ขั้นตอนที่อ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
ลดขั้นตอนในการให้บริการ  
2. ลูกค้าสามารถติดต่อได้ทุกครั้งที่มีปัญหา         
ในการใช้บริการ  

ด้านกระบวนการ 
1. กระบวนการจัดซื้อขาดการประเมินผลการใช้
ผลิตภัณฑ์เพ่ือเป็นประโยชน์ในการตัดสินใจ
เลือกใช้อุปกรณ์ประกอบ ระบบการส่งต่องานยัง
ไม่สอดรับกันและตรวจสอบขั้นตอนไม่ได้ว่าอยู่ใน
สถานะใด ต้องใช้ระยะเวลาในการด าเนินงาน
นานเท่าใด  
2. ไม่มีกระบวนการตรวจสอบเอกสาร
ประชาสัมพันธ์ที่หมดระยะการส่งเสริมการตลาด  
3. ไม่มีกระบวนการจัดสรรเลขหมาย Contact 
point เพ่ือให้ลูกค้าติดต่อ เนื่องด้วยปัจจุบันมี 
เลขหมาย Contact point หลายเลขหมาย 
ลูกค้าไม่สามารถจดจ าเลขหมายได้ท้ังหมด 
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ตารางที่  32  (ต่อ)  
 

จุดแข็ง จุดอ่อน  

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
1. การแต่งกายของพนักงานมีรูปแบบ สวยงาม 
สะอาด เรียบร้อย  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีเครื่องมือ อุปกรณ์ เพียงพอต่อการ
ให้บริการและพร้อมใช้งานอยู่เสมอ  
 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
1. ศูนย์บริการลูกค้าไม่มีรูปแบบมาตรฐาน ไม่ได้
รับการปรับปรุงทั้งตัวอาคาร และอุปกรณ์ภายใน
และภายนอก  
2. บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือมีงบประมาณในการปรับปรุงอาคาร
และอุปกรณ์ต่างๆ ยังไม่เพียงพอ 
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ตารางที ่ 33  ปัจจัยที่เก่ียวข้องการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ         
ด้านปัจจัยภายนอกที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)           
ในกลุ่มภาคเหนือ 

 

โอกาส อุปสรรค 

ด้านประชากร 
1. กลุ่มท่ีได้รับการศึกษามีผลต่อการเลือกใช้
บริการ  
2. โครงสร้างอายุประชากรก าหนดความต้องการ
ผลิตภัณฑ์ และจ านวนประชากรมีผลต่อความ
ต้องการใช้สินค้าและบริการ  

ด้านประชากร 
1. การเปลี่ยนแปลงรูปแบบครอบครัวเป็น
ครอบครัวเดี่ยวมีผลต่อความต้องการในสินค้าและ
บริการ 

ด้านเศรษฐกิจ 
1. ค่านิยมและเจนคติของลูกค้ามีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของทีโอที  
2. เศรษฐกิจมีผลต่อการเพ่ิม-ลดการผลิตสินค้า
บริการและจ านวนบุคคลากร  
3. เพศ อายุ ระดับการศึกษาเป็นตัวก าหนด
พฤติกรรมและนิสัยในการเลือกใช้บริการของ        
ทีโอที  
4. พฤติกรรมด้านการสื่อสารระหว่างบุคคล 
องค์กรมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  

ด้านเศรษฐกิจ 
1. รายได้ของผู้รับบริการมีผลต่อความต้องการใช้
บริการ  
2. การเปิดเสรีทางการสื่อสารโทรคมนาคม 

ด้านการเมืองและกฎหมาย 
1. การเปลี่ยนแปลงนโยบายและกฎหมายมีผลให้
องค์การต้องปรับเปลี่ยนนโยบาย การท างาน 
ระบบบริหารงาน ซึ่งต้องมีวิธีการเปลี่ยนแปลงให้
รวดเร็วและเกิดความขัดแย้งน้อยที่สุด  
2. รัฐบาลจัดสรรงบประมาณ เพ่ือพัฒนาบริการ
อินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  

ด้านการเมืองและกฎหมาย 
1. พระราชบัญญัติ ระเบียบข้อบังคับ กรอบ
การเมืองและกฎหมายมีผลต่อการขยายการ
ให้บริการ เช่น พระราชบัญญัติว่าด้วยการจัดซื้อ
จัดหาภาครัฐเป็นอุปสรรคต่อการขยายการ
ให้บริการ  
2. โครงการตามนโยบายของรัฐบาลการ
ด าเนินงานต้องเปลี่ยนไปตามการสภาพการเมือง 
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ตารางที ่ 33  (ต่อ)  
 

โอกาส อุปสรรค 

 3. โครงการที่รัฐบาลให้ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ด าเนินการมีขั้นตอน ขบวนการ ที่ถูก
จ ากัดด้วยระยะเวลาและเงื่อนไขพิเศษที่ปฏิเสธ
ไม่ได้ซึ่งส่วนใหญ่เกิดผลก าไรจากการด าเนินงาน
น้อยและนโยบายการด าเนินงานต้องเปลี่ยนไป
ตามการสภาพการเมือง 

ด้านเทคโนโลยี 
1. ความหลากหลายของเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ปัจจุบันส่งการผลต่อการเลือกใช้บริการของทีโอที 
2. การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมีผลกระทบต่อ
การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
 
 

ด้านเทคโนโลยี 
1. การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมีผลกระทบต่อ
กิจกรรมหลักขององค์การท าให้องค์การต้อง
เปลี่ยนแปลงระบบการผลิตเพื่อสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน  
2. ความก้าวหน้าและการเติบโตอย่างรวดเร็วของ
เทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการให้บริการ 

ด้านการแข่งขัน 
1. นโยบาย กลยุทธ์คู่แข่งขัน เช่น การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ ค่าบริการ การส่งเสริมการขาย มี
ผลกระทบต่อการด าเนินงานการตลาดของทีโอที 
2. กลยุทธ์และยุทธวิธีเพ่ือช่วงชิงลูกค้าโดยการ
ขยายส่วนแบ่งการตลาดส่งผลการด าเนินงานด้าน
การตลาดของทีโอที  

ด้านการแข่งขัน 
1. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของคู่แข่งขันมีผล
ต่อการเลือกใช้บริการของทีโอที  
2. คู่แข่งขันรายใหม่เพ่ิมข้ึนมีผลกระทบการแย่ง
ส่วนแบ่งด้านการตลาด 
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ตอนที่  2  การศึกษาความต้องการของผู้รับบริการที่เกี่ยวกับบริการของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ 

 การศึกษาความต้องการของผู้รับบริการที่เก่ียวกับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 2 ส่วน คือ 
  2.1  สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  รายละเอียดเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งได้แก่ ลูกค้าของบริษัท          
ทีโอท ีจ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ จ านวน 400 คน 

 
ตารางที ่ 34  จ านวนและร้อยละของลูกค้าของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ                

ที่ตอบแบบสอบถาม  
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ   
- หญิง 236 59.00 
- ชาย 164 41.00 

2.  อาชีพ   
- รับราชการ 75 18.75 
- เกษตรกร 42 10.50 
- พนักงานรัฐวิสาหกิจ 95 23.75 
- รับจ้าง 49 12.25 
- พนักงานหรือลูกจ้างเอกชน 61 15.25 
- ไม่ประกอบอาชีพ 11 2.75 
- เจ้าของผู้ประกอบการหรือค้าขาย 48 12.00 
- อ่ืนๆ เช่น นักเรียน นักศึกษา 19 4.75 

3.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
- ต่ ากว่า 10,000 99 24.75 
- 10,001-30,000 146 36.50 
- 30,001-50,000 100 25.00 
- 50,001 ขึ้นไป 55 13.75 
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ตารางที่  34  (ต่อ)  
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 

3.  บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ที่ใช้บริการ   
- บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL 105 26.25 
- บริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 229 57.25 
- บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงไร้สาย Wi-net 33 8.25 
- อ่ืนๆ เช่น โทรศัพท์ประจ าที่ บริการคู่สายเช่าวงจรเช่า 33 8.25 

 
 จากตารางที่  34  แสดงว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 59.00) 
อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ (ร้อยละ 23.75) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 30,000 บาท (ร้อยละ 
36.50) ใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง 
FTTx (ร้อยละ 57.25)  
 
 2.2  ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ 
  ผลการศึกษาความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ โดยการใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง ปรากฏดังตารางที่ 35 – 42 
 
ตารางที ่ 35  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความต้องการของผู้รับบริการของ

บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ในภาพรวม 
 

ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ 3.91 0.64 มาก 
2.  ด้านราคา 3.80 0.67 มาก 

3.  ด้านการจัดจ าหน่าย 3.75 0.66 มาก 
4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.72 0.69 มาก 

5.  ด้านพนักงาน 4.02 0.73 มาก 

6.  ด้านกระบวนการ 3.87 0.63 มาก 
7.  ด้านลักษณะกายภาพ 3.99 0.67 มาก 
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 จากตารางที่  35  แสดงความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ ในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้าน              
มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านพนักงาน (X = 4.01) รองลงมาคือ 
ด้านลักษณะกายภาพ ( X = 3.99) และด้านผลิตภัณฑ์ ( X = 3.91)  
 
ตารางที ่ 36  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความต้องการของผู้รับบริการของ

บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านผลิตภัณฑ์ 
 

ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  คุณภาพของบริการที่ท่านเลือกใช้บริการตรงความต้องการของ
ท่าน เช่น ความเร็วที่ได้รับตามก าหนด เสถียรภาพโครงข่าย 

 
3.92 

 
0.75 

 
มาก 

2.  ความต้องการได้รับความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของทีโอที ที่ท่านใช้
บริการ  

 
3.85 

 
0.74 

 
มาก 

3.  ความต้องการบริการเสริม เช่น การให้ข้อมูลข่าวสาร การรับ
ค าปรึกษา รับค าสั่งซื้อ การดูแลลูกค้า 

 
3.85 

 
0.86 

 
มาก 

4.  บริการหลังการขายที่มีประสิทธิภาพ 4.01 0.86 มาก 
รวม 3.91 0.64 มาก 

 
 จากตารางที่  36  แสดงว่า ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X = 3.91) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่บริการหลังการขายที่มี
ประสิทธิภาพ ( X = 4.01) รองลงมาคือ คุณภาพของบริการที่ท่านเลือกใช้บริการตรงความต้องการ
ของท่าน เช่น ความเร็วที่ได้รับตามก าหนด เสถียรภาพโครงข่าย (X = 3.92) และความต้องการได้รับ
ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของทีโอทีท่ีท่านใช้บริการ ความต้องการบริการเสริม เช่น การให้ข้อมูล
ข่าวสาร การรับค าปรึกษา รับค าสั่งซื้อ การดูแลลูกค้า ( X = 3.85) 
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ตารางที ่ 37  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความต้องการของผู้รับบริการของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านราคา 

 

ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ก าหนดราคาเหมาะสมกับคุณภาพของบริการที่ได้รับ 3.97 0.78 มาก 

2.  รายละเอียดของราคาชัดเจน 3.97 0.74 มาก 
3.  ราคาต่ ากว่าหรือเท่ากับเมื่อเปรียบเทียบกับผู้ให้บริการรายอื่น 3.69 0.84 มาก 

4.  ราคามีส่วนลด สามารถต่อรองได้ โดยมีเงื่อนไขการช าระเงิน 
สัญญาบริการ 

 
3.59 

 
0.89 

 
มาก 

รวม 3.80 0.67 มาก 

 
 จากตารางที่  37  แสดงว่าความต้องการของผู้รับบริการ ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 3.81) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อ
มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ ก าหนดราคาเหมาะสมกับคุณภาพ
ของบริการที่ได้รับรายละเอียดของราคาชัดเจน (X = 3.97) รองลงมาคือ ราคาต่ ากว่าหรือเท่ากับ เมื่อ
เปรียบเทียบกับผู้ให้บริการรายอื่น ( X = 3.69) และราคามีส่วนลด สามารถต่อรองได้ โดยมีเงื่อนไข
การช าระเงิน สัญญาบริการ (X  = 3.59) 
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ตารางที ่ 38  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความต้องการของผู้รับบริการของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการจ าหน่าย 

 

ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อ               
ผู้มารับบริการ 

 
4.00 

 
0.84 

 
มาก 

2.  ท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการมีการปรับปรุงรูปแบบทันสมัยและ           
มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่อผู้มารับบริการ 

 
3.94 

 
0.79 

 
มาก 

3.  ช่องทางการจ าหน่ายโดยตรงซึ่งได้แก่ พนักงานขาย จดหมาย 3.69 0.86 มาก 

4.  ช่องทางการจ าหน่ายทางอ้อมจากตัวแทนขายไปยังผู้ใช้บริการ  3.46 0.88 มาก 
5.  การใช้เทคโนโลยีในการจัดจ าหน่าย (ผ่านเว็บไซด์) 3.68 0.87 มาก 

รวม 3.75 0.66 มาก 

 
 จากตารางที่  38  แสดงว่าความต้องการของผู้รับบริการ ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 3.75) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ ท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการ 
ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อผู้มารับบริการ ( X = 4.00) รองลงมาคือ ท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการ 
มีการปรับปรุงรูปแบบทันสมัยและมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่อผู้มารับบริการ (X = 3.94) และ
ช่องทางการจ าหน่ายโดยตรงซึ่งได้แก่ พนักงานขาย จดหมาย (X = 3.69) 
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ตารางที ่ 39  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความต้องการของผู้รับบริการของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  ใช้สื่อโฆษณาในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์กร และส่งเสริม
การตลาดเกี่ยวกับบริการ  

 
3.67 

 
0.90 

 
มาก 

2.  พนักงานขายน าเสนอบริการและสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 3.86 0.83 มาก 

3.  มีการส่งเสริมการขาย เช่น การทดลองใช้ การลดค่าใช้บริการ การ
แถมพ่วงบริการอ่ืนๆ เพื่อกระตุ้นความต้องการซื้อ  

 
3.57 

 
0.92 

 
มาก 

4.  มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ได้ชัดเจน เข้าใจง่าย และน่าสนใจ
  3.81 0.83 มาก 

5.  กิจกรรมส่งเสริมการขายกระตุ้นความสนใจต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ 3.67 0.80 มาก 

6.  มีการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)  

 
3.76 

 
0.84 

 
มาก 

รวม 3.72 0.69 มาก 

 
 จากตารางที่  39  แสดงว่าความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X = 3.72) เมื่อพิจารณา  
รายข้อ พบว่าทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานขาย
น าเสนอบริการและสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า ( X = 3.86) รองลงมาคือ มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์ได้ชัดเจน เข้าใจง่าย และน่าสนใจ ( X = 3.81) และมีการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างทัศนคติ  
ที่ดีต่อบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) (X = 3.76) 
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ตารางที ่ 40  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความต้องการของผู้รับบริการของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านพนักงาน 

 

ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีและการแต่งกายเหมาะสม 4.06 0.80 มาก 

2.  พนักงานมีความรู้และความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า 4.02 0.82 มาก 
3.  พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์และมารยาทในการให้บริการ  4.12 0.82 มาก 

4.  พนักงานมีความกระตือรือร้นและความเต็มใจให้บริการ 4.03 0.88 มาก 

5.  พนักงานเจรจากับลูกค้าสุภาพ อ่อนโยน  4.08 0.85 มาก 
6.  พนักงานมีส่วนร่วมในกิจกรรมและวันส าคัญของลูกค้า เช่น 

ครบรอบกิจการ 
 

3.77 
 

0.94 
 

มาก 
รวม 4.02 0.73 มาก 

 
 จากตารางที ่ 40  แสดงว่าความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านพนักงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 4.02) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์และ
มารยาทในการให้บริการ ( X = 4.12) รองลงมาคือ พนักงานเจรจากับลูกค้าสุภาพ อ่อนโยน                  
(X  = 4.08) และพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีและการแต่งกายเหมาะสม (X  = 4.06) 
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ตารางที ่ 41  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความต้องการของผู้รับบริการของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านกระบวนการ 

 

ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  มีการวางระบบและออกแบบให้มีขั้นตอนที่อ านวยความสะดวก
ให้กับผู้รับบริการ ลดขั้นตอนในการให้บริการกับผู้รับบริการ 

 
3.83 

 
0.76 

 
มาก 

2.  มีความถูกต้องในการให้บริการกับผู้รับบริการ 3.95 0.74 มาก 

3.  มีระบบการให้บริการที่มีอุปสรรคน้อยที่สุดเพ่ือให้ผู้รับบริการ           
พึงพอใจ 3.79 0.75 มาก 

4.  มีการพัฒนามาตรฐานในการให้บริการเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้กับ
ผู้รับบริการ 

 
3.92 

 
0.74 

 
มาก 

5.  ให้บริการในลักษณะ One Stop Service ตั้งแต่เริ่มต้นจนจบ
กระบวนการในเวลาและสถานที่เดียวกัน 

 
3.81 

 
0.85 

 
มาก 

6.  ส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 3.92 0.78 มาก 

7.  ลูกค้าสามารถติดต่อได้ทุกครั้งที่มีปัญหาในการใช้บริการ 3.87 0.84 มาก 
รวม 3.87 0.63 มาก 

 
 จากตารางที ่ 41  แสดงว่าความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านกระบวนการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 3.87) เมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่า ทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ มีความ ถูกต้องในการ
ให้บริการกับผู้รับบริการ(X = 3.95) รองลงมาคือ มีการพัฒนามาตรฐานในการให้บริการเพ่ือสร้าง
ความเชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการ ส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพและสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า          
(X = 3.92) และลูกค้าสามารถติดต่อได้ทุกครั้งที่มีปัญหาในการใช้บริการ ( X = 3.87) 
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ตารางที ่ 42  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความต้องการของผู้รับบริการของ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านลักษณะทางกายภาพ 

 

ความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
ในกลุ่มภาคเหนือ X  S.D. ระดับ 

1.  อาคาร สถานที่ ตกแต่งสวยงาม ทันสมัย มีระเบียบเรียบร้อย 
สะอาด 3.98 0.77 มาก 

2.  เครื่องมือ อุปกรณ์ เพียงพอต่อการให้บริการและพร้อมใช้งาน           
อยู่เสมอ 3.96 0.78 มาก 

3.  มีการจัดวางสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับผู้มารับบริการ 3.95 0.76 มาก 

4.  การแต่งกายของพนักงานมีรูปแบบ สวยงาม สะอาด เรียบร้อย 4.05 0.77 มาก 
5.  บรรยากาศการให้บริการเป็นกันเองและรวดเร็ว  4.02 0.82 มาก 

รวม 3.99 0.67 มาก 

 
 จากตารางที่  42  แสดงว่าความต้องการของผู้รับบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)
ในกลุ่มภาคเหนือ ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X = 3.99) เมื่อพิจารณา      
รายข้อ พบว่าทุกข้อมีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูง 3 อันดับแรก ได้แก่ การแต่งกาย 
ของพนักงานมีรูปแบบ สวยงาม สะอาด เรียบร้อย ( X = 4.05) รองลงมาคือ บรรยากาศการให้บริการ
เป็นกันเองและรวดเร็ว ( X = 4.02) และอาคาร สถานที่ ตกแต่งสวยงาม ทันสมัย มีระเบียบเรียบร้อย 
สะอาด ( X = 3.98) 
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ตอนที่  3  ผลการพัฒนากลยุทธก์ารตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ 

 3.1  ผลการศึกษากลยุทธ์การตลาดของส่วนบริการลูกค้าจังหวัดที่ประสบความส าเร็จ 
ในงานการตลาด จากการสัมภาษณ์ 
  จากการศึกษากลยุทธ์การตลาดของส่วนบริการลูกค้าจังหวัดที่ประสบความส าเร็จใน
งานการตลาด โดยการสัมภาษณ์ โทรศัพท์จังหวัด 8 คน ได้แก ่โทรศัพท์จังหวัดราชบุรี โทรศัพท์
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โทรศัพท์จังหวัดระยอง โทรศัพท์จังหวัดสมุทรสงคราม และโทรศัพท์จังหวัด
ปราจีนบุรี สามารถสรุปแนวทางการตลาด และกลยุทธ์ ดังนี้ 

  ด้านการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 
1.  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมกันวิเคราะห์ความต้องการส ารวจ และตรวจสอบ

ความของลูกค้าดังนี้ 
1.1  ศูนย์บริการลูกค้าสาขาในพื้นที่ส ารวจความต้องการของลูกค้า 
1.2  ศูนย์บริการตอนนอกเก็บข้อมูลลูกค้า เช่น พิกัด ตู้ MSAN ของทีโอทีและ

คู่แข่ง เก็บข้อมูลลูกค้า บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) และคู่แข่ง โดยการจับพิกัด MSAN สถานที่ของ
ลูกค้า 

2.  วิเคราะห์ความต้องการโดยพิจารณาปัจจัยร่วมหลายด้าน โดย 
2.1  ขยายบริการในพ้ืนที่เมืองก่อน (จากศูนย์กลางไปสู่รอบนอก) เนื่องด้วย

ลูกค้ามีก าลังในการช าระค่าบริการ  
2.2  พิจารณาจากข้อมูลทะเบียนการขอใช้บริการลูกค้าในช่วง 6 เดือน  
2.3  พิจารณาการขยายการให้บริการในพ้ืนที่ลูกค้าที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงไร้สาย TOT Wi-net อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL  
3.  จัดท าแบบสอบถามส ารวจความต้องการของลูกค้าในพ้ืนที่คู่แข่งขัน เช่น         

ด้านคุณภาพบริการ ด้านราคาที่ลูกค้าพึงพอใจ และน าข้อมูลมาประกอบเพ่ือแก้ไขปัญหาและอุปสรรค 
4.  ผู้บริหารตัดสินใจในข้อมูลประกอบการขยายการให้บริการ และต้องมี

งบประมาณสนับสนุนอย่างเพียงพอ 
5.  มีการวิจัยการตลาดเพ่ือหาแนวทาง และแก้ไขปัญหาการตลาด 

  ด้านการวางแผนการตลาด 
1.  วางแผนการตลาดร่วมกันในทุกส่วนงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมจัดท า Action Plan 
2.  ก าหนดเป้าหมายขายให้กับศูนย์บริการลูกค้าโดยให้สอดคล้องกับเป้าหมายที่

ได้รับจากฝ่ายขายบริการลูกค้าภูมิภาค  
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3.  วางแผนการตลาดล่วงหน้า เช่น 2 ปีล่วงหน้า ก่อนต้นปี  
4.  รักษาลูกค้าเดิม โดยตัดถ่ายลูกค้าที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วไร้สาย TOT 

Winet และบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL เป็นบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าสูง FTTx 
50% 

5.  ขยายบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx โดยขยายพื้นที่ใหม่ 40% 
6.  ขยายบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx โดยขยายในพ้ืนที่คู่

แข่งขัน 10% 
7.  บริการข้อมูลการขยายการให้บริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 

จากข้อมูลตู้ว่าง 
8.  ขยายการให้บริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx แบบ Active 

กรณีท่ีลูกค้าอยู่นอกข่ายสายอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
9.  มีหน่วยงานที่ช่วยสนับสนุนการขยายการให้บริการ เช่น ศูนย์บริการลูกค้า

น าเสนอ ศูนย์บริการตอนนอกพัฒนาสร้างข่ายสาย 
10.  จัดอุปกรณ์ที่มีคุณภาพ ให้เหมาะสมกับการใช้งานของลูกค้า ราคาย่อมเยา 

เช่น Drop wire กันกระรอกกัด 
11.  ออกแบบข่ายสายให้มีคุณภาพกับการใช้บริการของลูกค้า เช่น ODN ไม่เกิน 

250 เมตร  
12.  สร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานขาย เช่น ให้ผลตอบแทนต่อ Port เฉพาะกรณี

ขายให้กับลูกค้ารายใหม่ และลูกค้าคู่แข่งขัน Win back 
13.  จัดท าโครงการสนับสนุนเพ่ิมยอดขายการให้บริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์            

ใยแก้วน าแสง FTTx เช่น โครงการเน็ตดี มีประกัน  
14.  วางแผนการติดตั้งให้รวดเร็ว โดยจ้างผู้รับเหมาดึงสายพร้อม Fuse พร้อม

ก าหนดเวลาแล้วเสร็จ และให้ผลตอบแทนที่น่าพึงพอใจ เช่น 1,000 บาท/Port หรือวางแผนขอ
สนับสนุนการติดตั้งจากส่วนบริการลูกค้าจังหวัดใกล้เคียง 

15.  มีการพัฒนาการวางแผนการตลาดด้านสินค้า Network  
16.  มีการกระจายงบประมาณให้กับส่วนบริการลูกค้าจังหวัด 
17.  พัฒนาการวางแผนการตลาดด้านบุคลากร โดยจัดทีมขายมืออาชีพ               

เพ่ือน าเสนอบริการให้กับลูกค้าเป้าหมายเป็นประจ าทุกวัน 
  ด้านการปฏิบัติทางการตลาด 

1.  ผู้บริหารมอบนโยบายการตลาด “สร้าง ออกแบบ ควบคุม ดูแล”  
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2.  จัดประชุมหารือร่วมกัน Morning Talk ก่อนการปฏิบัติงานกับผู้เกี่ยวข้อง
ทั้งหมด  

3.  จัดบุคลากรให้เหมาะสมและเพียงพอต่อการปฏิบัติงานทั้งด้านงานขายและ 
งานติดตั้ง เช่น จัดพนักงานทุกศูนย์ให้ร่วมอยู่ในทีมขาย  

4.  จัดช่องทางการน าเสนอบริการให้หลากหลาย ซึ่ง ได้แก่ การจัดกิจกรรม 
Surprise การจัดกิจกรรมของศูนย์บริการลูกค้า น าเสนอ ณ เคาน์เตอร์ของศูนย์บริการลูกค้า 
Talesale ทีมงานช่างช่วยงาน  

5.  ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบก่อนการด าเนินกิจกรรมการตลาด เช่น                
ป้ายประชาสัมพันธ์ รถประชาสัมพันธ์เคลื่อนที่ 

6.  จัดโปรโมชั่นที่ดึงดูดให้ลูกค้าใช้บริการ เช่น ยกเว้นค่า ONU ค่าติดตั้งราคาพิเศษ 
7.  จัดเตรียมอุปกรณ์ให้เพียงพอ เช่น สาย Optic โดยจัดชื้อจัดหาตามที่ได้รับ

งบประมาณและตามอ านาจอนุมัติที่ได้รับ 
8.  ส ารวจพื้นที่เป้าหมายร่วมกันทั้งผู้บริหาร หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ศูนย์บริการ

ตอนนอก ศูนย์บริการลูกค้า ศูนย์การขายและลูกค้าสัมพันธ์ เช่น ศูนย์บริการลูกค้าร่วมชี้เป้าหมาย         
ในการขยายการให้บริการ 

9.  วิเคราะห์คู่แข่งขันทั้งด้านการให้บริการ ราคา บริการหลังการขาย และการ
ขยายการให้บริการ 

10.  ขยายการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เช่น ในพ้ืนที่ที่ไม่ต้องลงทุนด้านทรัพยากร
มาก โดยพิจารณาวางแผนในพ้ืนที่คู่แข่งขัน พื้นที่ใหม่ (New node) ยังไม่มีบริการของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) 

11.  ด าเนินการขยายบริการในพื้นที่เป้าหมาย ตามงบประมาณที่ได้รับจัดสรรตาม
อ านาจโทรศัพท์จังหวัด 

12.  น าเสนอขายแบบ Big lot เช่น หอพักมหาวิทยาลัย บ้านพักหน่วยงานราชการ 
13.  จัดกิจกรรมการตลาดอย่างต่อเนื่องตามนโยบายผู้บริหารเดือนละ 1 ครั้ง              

(TOT Big Surprise) และจัดกิจกรรมโดยศูนย์บริการลูกค้าเน้นลูกค้ารายใหญ่ สัปดาห์ละ 2 วัน 
(กิจกรรมมดงาน) 

14.  จัดท าโครงการสนับสนุนการตลาด “3 S” Stop Set Strat “Donut 
Model” 

15.  เพ่ิมรายได้บริการ Fixed Line โดยตัดถ่ายเลขหมาย TT&T ใช้บริการตั้งแต่ 
500 บาทข้ึนไป โดยจัดทีมงาน “หน่วยจู่โจมพิเศษ” ชี้เป้าหมาย รับแจ้งเหตุเสีย โดยจ้างเหมา พร้อม
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จัดโปรโมชั่น เช่น กรณีลูกค้าปรับเปลี่ยนมาใช้บริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ฟรีค่าติดตั้ง
ระยะทาง 100 เมตรแรก 

16.  ให้พนักงานที่ปฏิบัติงานด้านช่างน าเสนอขายบริการ (กิจกรรมช่างช่วยขาย) 
17.  ให้บุคคลภายนอกเป็นตัวแทนจ าหน่าย โดยให้ผลตอบ : น าเสนอให้ลูกค้า 

รายใหม่ 400 บาท Win back 500 บาท  
18.  ใช้อุปกรณ์ให้เหมาะสม เช่น ใช้ Switch แบบ Central ใช้อุปกรณ์ต่อร่วม

ส าหรับลูกค้าไม่เกิน 2 ยี่ห้อ ด้วยพิจารณาด้านคุณภาพและราคา  
19.  จัดพนักงานร่วมกิจกรรมการตลาดโดยแบ่งตามพ้ืนที่ให้รับผิดชอบ โดยให้

พนักงานร่วมกิจกรรมไม่น้อยกว่า 60% 
20.  น าเสนอการขายอินเทอร์เน็ตที่ความเร็วสูง และค่าบริการรายเดือนที่สูง เช่น 

น าเสนอโปรโมชั่นค่าบริการรายเดือน 700 บาท/เดือน ก่อนน าเสนอท่ีค่าบริการรายเดือน 590 บาท/
เดือน 

21.  น าเสนอค่าบริการรายเดือนตามประเภทลูกค้า เช่น ลูกค้ารายใหม่ น าเสนอ
โปรโมชั่นรายเดือนค่อนข้างสูง ลูกค้าคู่แข่งและลูกค้าเดิม น าเสนอโปรโมชั่นรายเดือนต่ า  

22.  น าเสนอบริการอินเทอร์เน็ตไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx แบบ Active กรณีท่ี
อยู่นอกข่ายสาย 

23.  ก าหนดราคาค่าติดตั้งตามประเภทของลูกค้าเป้าหมาย เช่น ลูกค้ารายใหม่
เก็บค่าติดตั้ง 1,000 -2,000 บาท ลูกค้ารายเดิมและลูกค้าคู่แข่งขัน เก็บค่าติดตั้ง 107 บาท                  
จัดโปรโมชั่นแรงกระตุ้นยอดขายช่วงเทศกาล ช่วงเวลาสิ้นปี กิจกรรมพิเศษ เก็บค่าติดตั้ง 9 บาท                 
โดยไม่ใช้โปรโมชั่น ยกเว้นค่าติดตั้ง  

24.  ติดตั้งให้กับลูกค้าแล้วเสร็จภายใน 3-5 วัน โดยให้กับผู้รับเหมาติดตั้งสาย
พร้อมฟิวส์ให้ลูกค้าสามารถใช้บริการได้รวดเร็ว โดยจ่ายผลตอบแทนแบบเหมาจ่าย 800 – 900 บาท/
เลขหมาย 

25.  รายงานผลการปฏิบัติงานด้านการตลาดในช่วงเวลาการท ากิจกรรมด้าน
การตลาดอย่างต่อเนื่อง เช่น ช่องทาง LINE พร้อมสรุปผลการปฏิบัติงานหลังแล้วเสร็จกิจกรรม 

26.  จัดตั้งศูนย์วิศวกรรม เพื่อดูแลลูกค้าประเภท SMEs  
27.  จัดให้มีคณะท างาน Solution เพ่ือน าเสนอบริการและแก้ไขปัญหาเบื้องต้น

ให้กับลูกค้ากลุ่มธุรกิจ กลุ่มลูกค้ารายใหญ่ เข่น กล้องวงจรปิด 
28.  จัดสรรอุปกรณ์ให้เหมาะสมกับความต้องการ การใช้งานของลูกค้า และ

ประเภทของลูกค้า 
29.  จัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจในบริการกับลูกค้า 
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30.  พัฒนาคุณภาพระบบสื่อสัญญาณ 
31.  มีการจัดสรรงบประมาณให้เพียงพอกับงานการตลาด 
32.  เสริมทีมขาย ICT Solution โดยจัดบุคลากรให้เหมาะสมกับงาน 
33.  จัดอุปกรณ์ที่มีคุณภาพ เช่น ONU  
34.  พัฒนาบุคลากรด้านการเสริมแรง และแรงจูงใจ ในการปฏิบัติงาน เช่น อบรม

พนักงานทีมขายร่วมกับทีมช่าง  
35.  ชะลอและระงับการยกเลิกบริการ เช่น เจรจาต่อรองการยกเลิกโดยผู้จัดการ

ศูนย์บริการ 
  ด้านการควบคุมการด าเนินการทางการตลาด 

1.  ผู้บริหารติดตาม ตรวจสอบ และบริหารข้อมูลอย่างต่อเนื่อง เช่น การตรวจแก้ 
บริหาร Port คงเหลือจากตู้ขาว Port Utilize โดยติดตามในช่องทาง LINE หารือร่วมกันในกิจกรรม 
Morning Talk ติดตามงานประจ าสัปดาห์ หรือการประชุมติดตามผลการด าเนินงานประจ าเดือน  
โดยมีรูปแบบ “กระตุ้นให้สบายใจ ไม่เครียด ได้ผลงาน” 

2.  ให้ความรู้และฝึกประสบการณ์ (Training) ให้กับทีมงานขาย และทีมวิศวกรรม 
เพ่ือให้บริการหลังการขายทั้งในกลุ่มตลาด MASS และ SMEs 

3.  จัดเก็บข้อมูลโดยแบ่งกลุ่มลูกค้าเป็น 3 ประเภท คือ ลูกค้าใหม่ ลูกค้าของคู่
แข่งขัน และลูกค้าเดิม 

4.  ควบคุม และจัดเก็บข้อมูลรายงานผลกิจกรรมทุกกิจกรรม 
5.  ควบคุมการด าเนินการทางการตลาดด้าน Promotion จากส่วนกลาง โดยแบ่ง

ประเภท Promotion ให้เหมาะสมกับประเภทของลูกค้า เช่น ลูกค้าท่ัวไป ลูกค้ารายใหญ่  
6.  ควบคุมบริการหลังการขาย เช่น การตรวจแก้เหตุเสียให้รวดเร็ว  

  กลยุทธ์การตลาดของส่วนบริการลูกค้าจังหวัดที่ประสบความส าเร็จในงานการตลาด 
  กลยุทธ์การตลาดของส่วนบริการลูกค้าที่ประสบความส าเร็จในงานการตลาด 
สังเคราะห์ได้ดังนี้ 

1.  รักษา ตรวจแก้ในบริการอินเทอร์เน็ตทุกประเภทให้รวดเร็วภายใน 24 ชั่วโมง  
2.  ป้องกัน ดูแลรวดเร็ว ในบริการอินเทอร์เน็ตทุกประเภทภายใน 24 ชั่วโมง 
3.  กระจายอ านาจด้านงบประมาณเพ่ือสนับสนุนการขยายการบริการให้รวดเร็ว

กับความต้องการของลูกค้า และเพ่ิมสัดส่วนการตลาดให้กับทีโอที 
4.  ทุกที่ที่มีเขา ต้องมีเรา 
5.  เข้าให้ไว  
6.  เร็วที่เรา ท าสิ่งที่ยากให้ง่าย 
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7.  เราไปก่อน มีโอกาส  
8.  สร้างความคุ้นเคย 
9.  สร้างโอกาสจากคู่แข่ง 
10.  การสร้างความเชื่อมั่น และพึงพอใจ 
11.  รักษา NET Add  
12.  เพ่ิมรายได้จากลูกค้ารายใหญ่ และลูกค้าบริษัท TT&T 
13.  แค่มีโอกาส ต้องรีบท า  
14.  งานเหมือนดนตรี  
15.  เปลี่ยนความคิดใหม่ คิดนอกกรอบ 

  ปัจจัยที่เอ้ือต่อการตลาดของส่วนบริการลูกค้าจังหวัด 
1.  ปัจจัยภายในของส่วนบริการลูกค้าจังหวัด 

1.1  ทีมงานมีการส่งต่องานอย่างรวดเร็ว 
1.2  ความถี่ของการสื่อสารภายใน เช่น การ Meeting โดยให้มีผู้ริเริ่ม ผู้น า 

และทุกคนมีส่วนร่วมในการด าเนินงานการตลาด เพ่ือให้แนวทางการตลาดไปในแนวทางเดียวกัน 
1.3  จัดสรรอุปกรณ์เพ่ือใช้ในให้บริการกับลูกค้าอย่างเพียงพอและมีการ

วางแผนเบิกล่วงหน้า ท าให้เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน และลูกค้าได้รับความรวดเร็วในการใช้
บริการ 

2.  ปัจจัยภายนอกของส่วนบริการลูกค้าจังหวัด 
         ความสัมพันธ์และการติดต่อกับหน่วยงานภายในจังหวัดอย่างต่อเนื่อง เช่น 
การเข้าร่วมประชุมกับหน่วยงานในจังหวัด การท ากิจกรรมร่วมและสนับสนุนการท ากิจกรรมของ
หน่วยงานในจังหวัด 
  ปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการตลาด 

1.  คู่แข่งขัน เช่น โปรโมชั่น บริการพ่วง 
2.  การขยายตัวด้านการตลาดที่รวดเร็ว 
3.  ลูกค้ามีทางเลือกในผลิตภัณฑ์หลายประเภท และหลายยี่ห้อ 
4.  ขาดอุปกรณ์ในการขยายการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
5.  ระเบียบขั้นตอนการปฏิบัติงานของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
6.  ระเบียบ ขั้นตอนการขออนุญาตการพาดสายโทรศัพท์บนเสาไฟฟ้า  

  แนวทางการพัฒนาการตลาด 
1.  ทีมงานทุกหน่วยงานควรปฏิบัติงานที่ตอบสนองและสอดคล้องกับการ

ปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เก่ียวข้องในการปฏิบัติงานเพ่ือส่งต่องานให้ลูกค้าได้รับบริการที่รวดเร็ว 
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 2.  ควรมีการแก้ไขพัฒนาการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าทราบอย่างทั่วถึงทั้งใน
ภูมิภาค และนครหลวง 

 3.  ควรพัฒนาคุณภาพ Network Core Network 
 3.2  ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ 
  ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)       
ในกลุ่มภาคเหนือ โดยการประชุมเชิงปฏิบัติการ สรุปได้ดังนี้ 
 
ตารางที่  43  ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  

ด้านสภาพแวดล้อมภายใน 
 

ล าดับ สภาพแวดล้อมภายใน (Internal Factors) 

ถ่วง 
น้ าหนัก 

(Weight) 

คะแนน 
(Rating) 

คะแนน 
ถ่วงน้ าหนัก 
(Weight 
Score) 

อันดับ 

 จุดแข็ง     
S1 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ       

มีการควบคุมคุณภาพและก าหนดมาตรฐานในการ
ให้บริการ  

 
 

0.037 

 
 

4.450 

 
 

0.169 

 
 
2 

S2 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมี
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงความต้องการของลูกค้า
ในบริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ที่ครอบคลุม 

 
 
 

0.036 

 
 
 

4.400 

 
 
 

0.161 

 
 
 
6 

S3 ผลิตภัณฑ์และบริการมีโครงข่ายครอบคลุม  
ถึงระดับต าบล  0.035 4.200 0.147 8 

S4 การก าหนดราคามีความยึดหยุ่น สามารถก าหนด
ราคาเพ่ือน าเสนอให้กับลูกค้าตามสภาพด้านการ
แข่งขัน ต้นทุน ราคาตลาด สามารถต่อรองได้          
โดยมีเงื่อนไขการช าระเงิน ตามสัญญาบริการ  

 
 

0.036 4.350 0.158 7 

 



161 

ตารางที่  43  (ต่อ) 
 

ล าดับ สภาพแวดล้อมภายใน (Internal Factors) 

ถ่วง 
น้ าหนัก 

(Weight) 

คะแนน 
(Rating) 

คะแนน 
ถ่วงน้ าหนัก 
(Weight 
Score) 

อันดับ 

S5 มีศูนย์บริการลูกค้า ที่ครอบคลุมระดับอ าเภอ 
พร้อมมีท าเลที่ตั้ง สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่ง
ชุมชน สะดวกต่อผู้รับบริการและมีจ านวนมากกว่า
คู่แข่งขัน 0.035 4.200 0.147 8 

S6 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ       
มีกิจกรรมส่งเสริมการขายโดยผ่านพนักงานซึ่ง
กระตุ้นความสนใจต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
เช่น Knock door  0.037 4.150 0.143 9 

S7 ทีมงานผู้บริหารมีการก าหนดนโยบายการให้บริการ
ลูกค้า ก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ ออกแบบ
กระบวนการให้บริการ แก้ไขปรับปรุงการให้บริการ  0.037 4.550 0.172 1 

S8 พนักงานมีความรู้ ความเชี่ยวชาญ และความจริงใจ 
ในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า 0.034 4.400 0.163 5 

S9 พนักงานมีประสบการณ์ ได้รับการฝึกอบรมใน
กระบวนการให้บริการกับลูกค้า  

 
0.032 3.850 0.123 11 

S10 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ       
มีการวางแผนระบบและออกแบบโครงข่ายเพ่ือให้
สามารถบริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ได้ครอบคลุม 

 
 
 

0.037 

 
 
 

4.450 

 
 
 

0.165 

 
 
 
4 

S11  มีกระบวนการรับแจ้งเหตุเสียส าหรับลูกค้ากลุ่ม
วงจรเช่า (Leased Line Internet) ผ่านบริการ 
1477 ที่สามารถตอบสนองได้รวดเร็วตลอด             
24 ชั่วโมง 

 
 
 

0.037 

 
 
 

4.500 

 
 
 

0.169 

 
 
 
3 
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ตารางที่  43  (ต่อ) 
 

ล าดับ สภาพแวดล้อมภายใน (Internal Factors) 

ถ่วง 
น้ าหนัก 

(Weight) 

คะแนน 
(Rating) 

คะแนน 
ถ่วงน้ าหนัก 
(Weight 
Score) 

อันดับ 

S12 พนักงานด้านช่างมีภาพลักษณ์ท่ีดีในการให้บริการ 
ทั้งด้านการแต่งกาย ยานพาหนะและวัสดุอุปกรณ์ 

 
0.035 

 
4.200 

 
0.150 

 
8 

S13 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือมี
เครื่องมือ อุปกรณ์ เพียงพอต่อการให้บริการและ
พร้อมใช้งานอยู่เสมอ  

 
 

0.033 

 
 

3.950 

 
 

0.131 

 
 

10 

 รวมจุดแข็ง 0.479  2.005  

 จุดอ่อน     
W1 ผลิตภัณฑ์ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)         

ส่วนใหญ่เป็นผลิตภัณฑ์เชิงเดี่ยวและไม่มีบริการ
เสริมที่ตอบสนองให้ลูกค้าได้พอเพียง  

 
 

0.039 

 
 

4.600 

 
 

0.177 

 
 
3 

W2 อุปกรณ์ประกอบของผลิตภัณฑ์มีความอ่อนไหว 
บอบบาง ป้องกันไม่ให้เกิดความเสียหายได้ยาก  
เช่น สาย patch cord 

 
 

0.033 

 
 

3.900 

 
 

0.129 

 
 

10 

W3 กรอบอัตราค่าบริการตามที่ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ก าหนด มีราคาสูงกว่าราคาตลาด              
ไม่สามารถสู้คู่แข่งชัน 

 
 

0.039 

 
 

4.650 

 
 

0.181 

 
 
2 

W4 การจัดจ าหน่ายผ่านระบบออนไลน์ (Online) ยังไม่
สามารถเชื่อมโยงกับฐานข้อมูลการในการให้บริการ
กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 
 

0.039 

 
 

4.450 

 
 

0.171 

 
 
4 

W5 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ
ไม่ได้มีการวางแผนอย่างต่อเนื่องในการสื่อสาร
การตลาดแบบครบวงจร (IMC) อย่างทั่วถึงและ           
มีประสิทธิภาพ 

 
 
 

0.041 

 
 
 

4.850 

 
 
 

0.199 

 
 
 
1 
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ตารางที่  43  (ต่อ) 
 

ล าดับ สภาพแวดล้อมภายใน (Internal Factors) 

ถ่วง 
น้ าหนัก 

(Weight) 

คะแนน 
(Rating) 

คะแนน 
ถ่วงน้ าหนัก 
(Weight 
Score) 

อันดับ 

W6 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ          
ไม่มีแผนและงบประมาณในการบริหารตัวแทน
จ าหน่ายเพื่อสร้างแรงกระตุ้นให้ตัวแทนขายเพ่ือ
แนะน าสินค้าและบริการให้กับ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) 

 
 
 
 

0.035 

 
 
 
 

4.000 

 
 
 
 

0.139 

 
 
 
 
8 

W7 งบประมาณในการสร้างแรงจูงใจเพ่ือกระตุ้น
ยอดขายยังไม่เพียงพอ  

 
0.035 

 
4.050 

 
0.140 

 
7 

W8 พนักงานบางส่วน ที่ไม่เกี่ยวข้องด้านบริการและ 
การขาย ไม่สามารถสื่อสารรายละเอียดของ
ผลิตภัณฑ์และรายการส่งเสริมการขาย  

 
 

0.031 

 
 

3.550 

 
 

0.109 

 
 

13 

W9 อายุของพนักงานมีอายุเฉลี่ยสูงท าให้ขาดการพัฒนา
ด้านความรู้ผลิตภัณฑ์และด้านเทคโนโลยีใหม่ๆ 

 
0.030 

 
3.500 

 
0.105 

 
14 

W10 ไม่มีกระบวนการในการจัดเก็บสื่อประชาสัมพันธ์        
ที่หมดระยะเวลาส่งเสริมการขายออกจากพ้ืนที่
ประชาสัมพันธ์  0.029 3.400 0.099 15 

W11 ขาดกระบวนการในการสร้างการรับรู้เพื่อให้ลูกค้า
ติดต่ออย่างสะดวก เช่น มีเลขหมาย Contact 
point หลายเลขหมาย  0.033 3.750 0.122 11 

W12 บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) มีกระบวนการ
ให้บริการ โซลูชั่น (Solution) กับ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadbrand Internet) แยกตาม
ประเภทลูกค้า (Segment) ที่ยังไม่สามารถแข่งขัน
กับคู่แข่งขันได้ 0.038 4.400 0.166 5 
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ตารางที่  43  (ต่อ) 
 

ล าดับ สภาพแวดล้อมภายใน (Internal Factors) 

ถ่วง 
น้ าหนัก 

(Weight) 

คะแนน 
(Rating) 

คะแนน 
ถ่วงน้ าหนัก 
(Weight 
Score) 

อันดับ 

W13 ขาดกระบวนการตรวจสอบมาตรฐานผลิตภัณฑ์            
ที่มีประสิทธิภาพ  0.036 4.250 0.155 6 

W14 ขาดกระบวนการจัดเก็บข้อมูลในการใช้ผลิตภัณฑ์
ของลูกค้าเพ่ือน ามาใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์
เลือกซื้ออุปกรณ์ประกอบเพ่ือให้บริการที่มีคุณภาพ
กับลูกค้า 0.032 3.750 0.119 12 

W15 ศูนย์บริการลูกค้าสาขา ไม่มีรูปแบบที่ทันสมัย             
ไม่เป็นที่สะดุดตาและน่าจดจ า 0.034 3.950 0.134 9 

 รวมจุดอ่อน 0.521  2.145  
 รวมสภาพแวดล้อมภายในทั้งหมด 1.000    
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ตารางที ่ 44  ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในการตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)   
ด้านสภาพแวดล้อมภายนอก 

 

ล าดับ สภาพแวดล้อมภายนอก (External Factors) 

ถ่วง 
น้ าหนัก 

(Weight) 

คะแนน 
(Rating) 

คะแนน 
ถ่วงน้ าหนัก 
(Weight 
Score) 

อันดับ 

  โอกาส     

O1 ประชากรมีการความต้องการใช้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการเพิ่มขึ้น  

 
 

0.057 

 
 

4.500 

 
 

0.256 

 
 
5 

O2  ทุกกลุ่มอายุประชากรมีความต้องการใช้            
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet)
เพ่ือตอบสนองความต้องการเพ่ิมข้ึน เช่น             
กลุ่มผู้สูงอายุ  

 
 

0.059 

 
 

4.650 

 
 

0.274 

 
 
2 

O3  ค่านิยมและเจตคติของลูกค้ามีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการของทีโอที 

 
0.054 

 
4.300 

 
0.231 

 
11 

O4  พฤติกรรมการใช้ข้อมูลเพื่อการสื่อสารระหว่าง
บุคคล และองค์กร มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  

 
0.056 

 
4.450 

 
0.251 

 
7 

O5  เศรษฐกิจมีผลต่อการเพ่ิม-ลดการผลิตสินค้า
บริการและจ านวนบุคคลากร  

 
0.055 

 
4.400 

 
0.242 

 
10 

06 ภาคธุรกิจมีการใช้เทคโนโลยีการสื่อสารเพิ่มขึ้น 0.059 4.700 0.280 1 

O7  การเปลี่ยนแปลงนโยบายและกฎหมายของรัฐบาล 
มีผลให้บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ต้อง
ปรับเปลี่ยนนโยบายการท างานและระบบ
บริหารงาน  

 
 
 

0.056 

 
 
 

4.400 

 
 
 

0.245 

 
 
 
9 

O8 รัฐบาลจัดสรรงบประมาณเพ่ือขยายโครงข่ายและ
โอกาสในการเข้าถึง บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ของประชาชน  

 
 

0.058 

 
 

4.550 

 
 

0.262 

 
 
3 
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ตารางที ่ 44  (ต่อ) 
 

ล าดับ สภาพแวดล้อมภายนอก (External Factors) 

ถ่วง 
น้ าหนัก 

(Weight) 

คะแนน 
(Rating) 

คะแนน 
ถ่วงน้ าหนัก 
(Weight 
Score) 

อันดับ 

O9  ความหลากหลายของเทคโนโลยีสารสนเทศใน
ปัจจุบันส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของ บริษัท         
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

 
 

0.057 

 
 

4.550 

 
 

0.259 

 
 
4 

O10  การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีไปสู่สารสนเทศ ท าให้
เกิด Content ใหม่ๆ ซึ่งส่งผลท าให้มีการใช้
บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) เพ่ิมข้ึน  

 
 
 

0.056 

 
 
 

4.500 

 
 
 

0.253 

 
 
 
6 

O11 มีความร่วมมือกับพันธมิตรที่มีศักยภาพ ในการ
พัฒนาธุรกิจเพ่ือสร้างความเข้มแข็งร่วมกัน 0.056 4.450 0.248 8 

 รวมโอกาส 0.623  2.802  

 อุปสรรค     
T1  ลูกค้ากลุ่มคนรุ่นใหม่มีทัศนคติเชิงลบต่อ ทีโอที  0.056 4.789 0.267 2 

T2 พฤติกรรมผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการ 0.055 4.842 0.267 2 

T3  รายได้ของผู้รับบริการมีผลต่อความต้องการใช้
บริการ  0.053 4.579 0.241 4 

T4  พระราชบัญญัติ ระเบียบข้อบังคับ กรอบการเมือง
และกฎหมายมีผลต่อการขยายการให้บริการ เช่น 
พระราชบัญญัติว่าด้วยการจัดซื้อจัดหาภาครัฐ 
เป็นอุปสรรคต่อการขยายการให้บริการ  0.054 4.579 0.246 3 

T5  การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีมีรวดเร็วและร่น
แรง สร้างปัญหาต่อการบริหารและบริการองค์การ  0.053 4.632 0.246 3 

T6  ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของคู่แข่งขัน มีผลต่อ
การเลือกใช้บริการของทีโอที  0.050 4.368 0.218 5 
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ตารางที ่ 44  (ต่อ) 
 

ล าดับ สภาพแวดล้อมภายนอก (External Factors) 

ถ่วง 
น้ าหนัก 

(Weight) 

คะแนน 
(Rating) 

คะแนน 
ถ่วงน้ าหนัก 
(Weight 
Score) 

อันดับ 

T7  การเปิดเสรีท าให้เกิดคู่แข่งขันรายใหม่เพิ่มข้ึนมี
ผลกระทบการแย่งส่วนแบ่งด้านการตลาด 0.057 4.895 0.279 1 

 รวมอุปสรรค 0.377  1.764  
 รวมสภาพแวดล้อมภายนอกทั้งหมด 1.000    

 
 จากการที่ผู้เข้าร่วมประชุมให้คะแนนจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ใน 2 ด้าน ได้แก่ 
ด้านความส าคัญ ซึ่งเป็นระดับผลกระทบต่อ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เมื่อเปรียบเทียบกันทุกข้อ
ของปัจจัยภายใน หรือทุกข้อของปัจจัยภายนอก และด้านสภาพการตลาด ซึ่งเป็นระดับสภาพที่มีอยู่
จริง ของจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค และน าคะแนนมาค านวณค่าคะแนนถ่วงน้ าหนัก 
ส าหรับสร้างกราฟเพ่ือสรุปสถานการณ์หรือต าแหน่งทางกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ผลการค านวณคะแนนถ่วงน้ าหนัก พบว่า จุดแข็ง (Strengths : S)         
= 2.005 จุดอ่อน (Weaknesses : W) = 2.145 โอกาส (Opportunities : O) = 2.802 อุปสรรค 
(Threats : T) = 1.764 และเมื่อเขียนกราฟพบว่า สถานการณ์หรือต าแหน่งทางกลยุทธ์ในการตลาด
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ อยู่ในต าแหน่งกลยุทธ์ WO ซึ่งเป็นกลยุทธ์การ
ปรับตัว ปรากฏดังภาพที่  13  
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ภาพที่  13  สถานการณ์หรือต าแหน่งทางกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)               

ในกลุ่มภาคเหนือ 
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 1.3  ผลการจัดท าร่างกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่ม
ภาคเหนือ โดยการประชุมเชิงปฏิบัติการ 

 การจัดท าร่างกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
ด าเนินการโดยการจัดการประชุมเชิงปฏิบัติการ ผู้เข้าประชุม ได้แก่ ผู้บริหาร นักบริหารการตลาด 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ และนักวิชาการด้านการพัฒนากลยุทธ์ จ านวน         
19 คน ได้ร่วมกันจัดท าร่างกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
ประกอบด้วย วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์ ประเด็นกลยุทธ์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และมาตรการ            
มีรายละเอียด ดังนี้ 

 วิสัยทัศน์ (ร่าง)  
 เป็นผู้ให้บริการสื่อสารชั้นน า ด้วยบริการที่ประทับใจ เพื่อขับเคลื่อนไทยไปสู่ยุคดิจิทัล 

  พันธกิจ (ร่าง) 
1.  ขยายการให้บริการสื่อสารที่มีคุณภาพ ให้ครอบคลุมทั่วถึง 
2.  พัฒนาการให้บริการที่ประทับใจเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
3.  ร่วมขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมในพ้ืนที่ภาคเหนือสู่ยุคดิจิทัลโดย

ระบบสื่อสารที่มีคุณภาพ 
  เป้าประสงค์ (ร่าง)   

1.  ขยายการให้บริการอินเทอร์เน็ตให้ครอบคลุมทั่วถึง 
2.  ยกระดับมาตรฐานการให้บริการที่หลากหลายและรวดเร็ว สร้างความประทับใจ

และสร้างประสบการณ์ที่ดีกับลูกค้า   
3.  บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือร่วมขับเคลื่อนการใช้ระบบ 

สื่อสารให้เกิดประโยชน์ในทุกภาคส่วน   
   ประเด็นกลยุทธ์ (ร่าง) 

1.  การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  
2.  การมอบคุณค่าและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในบริการสื่อสารที่

หลากหลาย  
3.  การมีส่วนร่วมในการพัฒนาระบบสื่อสารขององค์กรให้สอดคล้องกับนโยบาย

ของรัฐบาลและการพัฒนาพื้นที่ภาคเหนือ 
ประเด็นกลยุทธ์ที่  1  การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพให้ครอบคลุม

ทุกพ้ืนที่  
1.  ส่งเสริมการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ือตอบสนองต่อพฤติกรรมลูกค้า

ยุคใหม่ (Life Style) (OW : O2, 04, O6, O9, O10, W1, W2, W3, W4, W7, W12 ,W13, W14) 



170 

2.  ส่งเสริมการตลาดเพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดในพ้ืนที่ภาคเหนือ (OW : 
O1, O5, 06, 08, W1, W3, W4, W6, W7, W11, W12, W13, W15) 

3.  สร้างความร่วมมือกับพันธมิตรในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ และให้บริการ 
โซลูชั่น (Solution) ให้เหมาะสมกับการใช้งานของลูกค้า (OW : O9, 10, O11, W1, W2, 12, W13) 

ประเด็นกลยุทธ์ที่  2  การมอบคุณค่าและสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กับลูกค้าใน
บริการสื่อสารที่หลากหลาย   

4.  สร้างการรับรู้ ในคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) โดยผ่านการสื่อสารที่
หลากหลายทั้งออนไลน์และออฟไลน์ (ST : S1, S2 , S3, S5, S6, T1, T2, T5, T6, T7) 

5.  เสริมสร้างการปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ CUSTOMER RELATION 
MANAGEMENT ด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) (WT : W4, W5, W7, W8, W10, W11, 
T1, T2, T5, T6, T7) 

6.  พัฒนากระบวนการรับแจ้งและแก้ไขเหตุเสียให้มีประสิทธิภาพและทันสมัย 
(ST: S1, S5, S7, S8, S9, S1O, S11, S12, S13, T1, T2, T5, T6, T7) 

ประเด็นกลยุทธ์ที่  3  การมีส่วนร่วมในการพัฒนาระบบสื่อสารขององค์กรให้
สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลและการพัฒนาพ้ืนที่ภาคเหนือ 

7.  ขยายการท าบันทึกข้อตกลงร่วม (MOU) กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
เพ่ือรองรับการขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วยระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมเพื่อรองรับ 
อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things (IoT)) (SO : 
S1, S2, S3, S10, O1, O2, O3, O4, O6, O9, O10) 
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ตารางที ่ 45  แสดงกลยุทธ์ ตัวชี้วัด และมาตรการในประเด็นกลยุทธ์ที่ 1 การพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ (ร่าง) 

 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

1. ส่งเสริมการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อ
ตอบสนองต่อพฤติกรรม
ลูกค้ายุคใหม่ (Life Style)  
(OW: O2, 04, O6, O9, 
O10, W1, W2, W3, W4, 
W7, W12 ,W13, W14) 

1.1 ระดับความส าเร็จของการ
ส่งเสริมการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการที่ตอบสนองพฤติกรรม
ของลูกค้ายุคใหม่ (Life Style) 
1.2 ร้อยละของลูกค้าท่ีใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการ 
1.3 ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าในพ้ืนที่ภาคเหนือที่ใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  
 

1.1 วิเคราะห์สภาพและปัญหา
ของผลิตภัณฑ์เพ่ือพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการ 
1.2 วิเคราะห์ความต้องการของ
ลูกค้าเพ่ือตอบสนองให้ตรงกับ
พฤติกรรมของลูกค้ายุคใหม่ 
(Life Style) 
1.3 ก าหนดแผนการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อ
ตอบสนองต่อพฤติกรรมลูกค้ายุค
ใหม่ (Life Style) 
1.4 ก าหนดกิจกรรมสร้างการ
รับรู้ในผลิตภัณฑ์และบริการให้
สอดคล้องกับการใช้ชีวิตของ
ลูกค้ายุคใหม่ (Lift Style) 
1.5 ส ารวจความพงึพอใจในการ
ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
1.6 ประเมินผลการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยส ารวจ
ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
เพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้เกิด
ประสิทธิภาพ  
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ตารางที ่ 45  (ต่อ) 
 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

2. เร่งรัดให้เป็นผู้ครอง
ตลาดด้านการสื่อสารและมี
ความได้เปรียบในการ
แข่งขันในพ้ืนที่ภาคเหนือ 
(OW : O1, O5, 06, 08, 
W1, W3, W4, W6, W7, 
W11, W12, W13, W16) 

2.1 ระดับความส าเร็จของการ
จัดท าข้อมูล (BIG DATA) ของ
ลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่ แยก
ตามประเภทกลุ่มลูกค้า 
(Segment)  
2.2 สัดส่วนการขยายการ
ให้บริการBroadband ที่
ครอบคลุมพ้ืนที่ภาคเหนือ 
2.3 สัดส่วนการปรับเปลี่ยนตัด
ถ่ายระบบอินเทอร์เน็ตความเร็ว
สูง xDSL เป็นอินเตอร์ความเร็ว
สูงไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
95 %  
2.4 สัดส่วนการตลาดบริการ 
บรอดแบนด์ มากกว่า 40 % 
ภายในปี 2565 

2.1 จัดท าข้อมูล (BIG DATA) 
ของลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่ 
แยกตามประเภทกลุ่มลูกค้า 
(Segment) เพ่ือวิเคราะห์หา
แนวทางการตลาดรักษาลูกค้า
เดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่แยกตาม 
Segment 
2.2 สร้างลูกค้าในจินตนาการ 
(Buyer Personal) โดยระบุ
รายละเอียดของลูกค้า เช่น ชื่อ 
เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ความ
สนใจ ปัญหา เป็นต้น 
2.3 จัดท าแผนการขยายการ
ให้บริการในพ้ืนที่ภาคเหนือให้
ครอบคลุม 18 จังหวัด ในทุก
ต าบลตามนโยบายรัฐบาล 
2.4 จัดท าแผนการปรับเปลี่ยน 
ตัดถ่ายระบบอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูง xDSL เป็นระบบ
อินเตอร์เร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใย
แก้วน าแสง FTTx 
2.5 ประเมินผลการการจัดท า
แผนขยายการให้บริการบรอด
แบนด์ และปรับเปลี่ยนตัดถ่าย
ระบบอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
xDSL เป็นระบบอินเตอร์เร็วสูง
ผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
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ตารางที ่ 45  (ต่อ) 
 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

3. สร้างความร่วมมือกับ
พันธมิตรในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ และให้บริการ 
โซลูชั่น (Solution) ให้
เหมาะสมกับการใช้งานของ
ลูกค้า 
(OW : O9, 10, O11, W1, 
W2, 12, W13) 

3.1 จ านวนกิจกรรมและโครงการ
ที่จัดร่วมกับพันธมิตรเพ่ือพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และให้บริการโซลูชั่น 
(Solution)  
3.2 จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ 
TOT โซลูชั่น (Solution) แยก
ตาม segment 
3.3 ร้อยละของลูกค้ารายใหม่ที่
เพ่ิมข้ึน 
3.4 จ านวนรายได้ที่เพ่ิมข้ึนจาก
การให้บริการโซลูชั่น (Solution)  
3.5 จ านวนต้นทุนบริการที่ต่ าลง 

 

3.1 ก าหนดนโยบายความร่วมมือ
กับพันธมิตรในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการให้
เหมาะสมกับการใช้งานของลูกค้า 
3.2 ท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และการให้บริการ โซลูชั่น 
(Solution) ร่วมกับพันธมิตร 
3.4 จัดกิจกรรมโครงการสร้าง
การรับรู้เพื่อให้ลูกค้าใช้บริการ 
โซลูชั่น (Solution) ร่วมกับ
พันธมิตร 
3.5 ประเมินผลการร่วมมือกับ
พันธมิตรในการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และการให้บริการ โซลูชั่น 
(Solution) จากจ านวนกิจกรรม
โครงการ ลูกค้าที่ใช้บริการทั้งราย
เดิมและรายใหม่ จ านวนรายได้ 
และต้นทุนบริการที่ต่ าลง 
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ตารางที่  46  แสดงกลยุทธ์ ตัวชี้วัด และมาตรการในประเด็นกลยุทธ์ที่ 2 การมอบคุณค่าและสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในบริการสื่อสารที่หลากหลาย มี 3 กลยุทธ์ (ร่าง) 

 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

4. สร้างการรับรู้ ในคุณภาพ
และมาตรฐานการให้บริการ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) 
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) โดยผ่านการ
สื่อสารที่หลากหลายทั้ง
ออนไลน์และออฟไลน์ 
(ST : S1, S2 , S3, S5, S6, 
T1, T2, T5, T6, T7) 

4.1 ระดับความส าเร็จในการ
สร้างการรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอด
แบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
โดยผ่านการสื่อสารที่หลากหลาย
ทั้งออนไลน์และออฟไลน์  
4.2 จ านวนกิจกรรมการใช้สื่อ
เพ่ือสร้างการรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการ บรอด
แบนด์ ที่มีประสิทธิภาพ 
4.3 ร้อยละของลูกค้าท่ีรับรู้           
ในคุณภาพและมาตรฐานการ
ให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ผ่านสื่อต่างๆ  
4.4 จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) จาก
การรับรู้และจดจ าและเกิดการ
ตัดสินใจใช้บริการ 

4.1 ท าโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้
ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย 
4.2 ร่วมมือกับสื่อบางสื่อ เพื่อจัด
เทศกาลในโอกาสพิเศษ เช่น การ
เปิดตัวการบริการรูปแบบใหม่ 
4.3 ค้นหาจุดเด่นของสินค้าหรือ
บริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง และ
น ามาสร้างสตอรี่หรือสร้าง
เรื่องราว เพ่ือชี้ให้เห็นว่าสินค้า
หรือบริการนั้นแตกต่าง และมี
เอกลักษณ์ที่โดดเด่นกว่าคู่แข่ง
เช่น การรับแจ้งเหตุเสียตลอด 
24 ชั่วโมง  
4.4 สร้างความน่าเชื่อถือให้แก่
ตัวสินค้า เพ่ือเกิดการ
ประชาสัมพันธ์จากลูกค้าโดย
บอกเล่าแบบปากต่อปาก 
4.5 สร้างประสบการณ์ที่
แตกต่างให้กับตัวลูกค้า (WOW 
Service) เช่น การปรับความเร็ว
พร้อมเปลี่ยนอุปกรณ์ต่อร่วมให้
ฟรี การขายแบบกลุ่ม Nock 
door โดยพนักงาน เป็นต้น 
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ตารางที ่ 46  (ต่อ) 
 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

5. เสริมสร้างการมี
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่องทั้งก่อน ระหว่าง 
และหลังการขาย  
(WT : W5, W7, W8, T1, 
T2, T5, T6) 

5.1 ระดับความส าเร็จในการ
เสริมสร้างการมีปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่องทั้ง ก่อน 
ระหว่าง และหลังการขาย  
5.2 ร้อยละของการยกเลิก
บริการ 
5.3 จ านวนการสร้างกิจกรรม
ร่วมกับลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง 
และหลังการขาย 
5.4 ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท้ังก่อน ระหว่างและหลัง
การขาย 
5.5 จ านวนร้อยละของลูกค้าราย
ใหม่ที่เพ่ิมข้ึน 
 

5.1 จัดท าแผนงานโครงการ
เสริมสร้างการมีปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
5.2 จัดกิจกรรมสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้าเพ่ือให้
ลูกค้าจงรักภักดีต่อบริการบรอด
แบนด์ของทีโอที เช่น ติดตั้ง
รวดเร็ว จัดโปรโมชั่นพิเศษในวัน
ส าคัญ 
5.3 จัดตั้ง "ดาต้าวอร์รูม" ที่
ผู้บริหารสามารถติดตามความ
เคลื่อนไหว และการมีส่วนร่วม
ของลูกค้าผ่านไลฟ์ฟีดและ
สามารถวิเคราะห์ข้อมูลแบบ
เรียลไทม์ได้ทันที 
5.4 ช่วยแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า 
โดยสร้างบทความแนว How to 
เพ่ือให้ความรู้แก่ลูกค้าและผู้คน
ทั่วไป  
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ตารางที่  46  (ต่อ) 
 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

6. พัฒนากระบวนการรับแจ้ง
และแก้ไขเหตุเสียให้มี
ประสิทธิภาพ  
(ST: S1, S5, S7, S8, S9, 
S1O, S11, S12, S13, T1, 
T2, T6, T7)  

6.1 ระดับความส าเร็จของการ
พัฒนากระบวนการรับแจ้งเหตุ
เสียส าหรับลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ  
6.2 จ านวนเหตุเสียของลูกค้าที่
ได้รับการแก้เหตุเสียลดลง 
6.3 ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีใช้บริการรับแจ้งเหตุเสีย 
6.4 ร้อยละของการยกเลิกการ
ใช้บริการเนื่องจากคุณภาพการ
ให้บริการ 
 

6.1 จัดท ากระบวนการรับแจ้ง
เหตุเสียที่สามารถตอบสนองได้
รวดเร็วตลาด 24 ชั่วโมง 
6.2 ปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้า
เพ่ือใช้ในการบริหารจัดการรับ
แจ้งเหตุเสีย 
6.3 มีระบบการส่งงานและ
ติดตามให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องในการแจ้งเหตุเสีย
ให้กับหน่วยงาน 
6.4 มีกระบวนการแจ้งผลการ
ตรวจแก้ให้ลูกค้าทราบสาเหตุ
และแจ้งการตรวจแก้แล้วเสร็จ 
6.5 มีการวิเคราะห์ข้อมูลเหตุ
เสียของลูกค้า เช่น เหตุเสียซ้ า  
6.6 มีการติดตามและรายงาน
ผลการตรวจแก้เหตุเสียอย่าง
ต่อเนื่อง เช่น ระยะเวลาการ
ตรวจแก้  
6.7 ประเมินผลการพัฒนา
กระบวนการรับแจ้งเหตุเสีย
ส าหรับลูกค้า 
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ตารางที่  47  แสดงกลยุทธ์ ตัวชี้วัด และมาตรการในประเด็นกลยุทธ์ที่ 3 การมีส่วนร่วมในการพัฒนา
ระบบสื่อสารขององค์กรให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลและการพัฒนาพ้ืนที่
ภาคเหนือ (ร่าง) 

 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

7. ขยายระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพให้ครอบคลุมเพ่ือ
รองรับ Internet of things 
(IoT) 
(SO : S1, S2, S3, S10, O1, 
O2, O3, O4, O6, O9, O10,  

7.1 ระดับความส าเร็จในการ
ขยายระบบสื่อสารที่มีคุณภาพ
ให้ครอบคลุมเพ่ือรองรับ 
Internet of things (IoT) 
7.2 จ านวนหมู่บ้านที่ขยายการ
ให้บริการเพื่อรองรับโครงข่าย 
Internet of things (IoT) 
7.3 จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านไฟ
เบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 
 

7.1 วางแผนการขยาย
ระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้
ครอบคลุมจนถึงระดับต าบล 
7.2 ก าหนดมาตรฐานการใช้
อุปกรณ์ประกอบ เช่น ONU 
Access point ให้รองรับ 
Internet of things (IoT) 
7.3 ประชาสัมพันธ์การขยาย
การให้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้ว
น าแสง FTTx ให้ลูกค้าทราบ 
7.4 ออกพบลูกค้าและน าเสนอ
ให้ลูกค้าใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้ว
น าแสง FTTx 
7.5 สร้างการรับรู้ประโยชน์ของ
การใช้อินเทอร์เน็ตใน
ชีวิตประจ าวัน และรองรับ 
Internet of things (IoT) 
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 3.4  ผลการตรวจสอบร่างกลยุทธ์การพัฒนากลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ โดยสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ  
  การตรวจสอบร่างกลยุทธ์การพัฒนากลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ด าเนินการโดยการจัดสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ ผู้เข้าร่วมการสัมมนา
ประกอบด้วยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 11 คน ได้ร่วมกันวิพากษ์ความสอดคล้อง และความเหมาะสมของ
กลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ร่างกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) และให้ข้อเสนอแนะ ซึ่งผู้วิจัยน าไปแก้ไขเพ่ิมเติม โดยได้แสดงผลการเปรียบเทียบ วิสัยทัศน์ 
พันธกิจ เป้าประสงค์ ประเด็นกลยุทธ์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และมาตรการ ก่อนและหลังการสัมมนาอิง
ผู้เชี่ยวชาญ ดังตารางที่ 48 
 
ตารางที่  48  แสดงผลการเปรียบเทียบ วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าประสงค์ ประเด็นกลยุทธ์ กลยุทธ์ 

ตัวชี้วัด และมาตรการ ก่อนและหลังการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ 
 

ก่อนการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ หลังการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ 
วิสัยทัศน์ วิสัยทัศน์ 

เป็นผู้ให้บริการสื่อสารชั้นน า ด้วยบริการที่
ประทับใจ เพ่ือขับเคลื่อนไทยไปสู่ยุคดิจิทัล 

บริษัท ทีโอที จ ากดั (มหาชน) เป็นผู้น าด้าน
การตลาดสื่อสารของรัฐ ที่สร้างความประทับใจ
ให้กับลูกค้า เพื่อพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
ภาคเหนือสู่ยุคดิจิทัล 

พันธกิจ พันธกิจ 
1. ขยายการให้บริการสื่อสารที่มีคุณภาพ ให้
ครอบคลุมทั่วถึง 

1. ขยายการให้บริการสื่อสารให้ครอบคลุมทั่วถึง
ในพ้ืนที่ภาคเหนือ 

2. พัฒนาการให้บริการที่ประทับใจเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

2. พัฒนาการให้บริการที่ประทับใจเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

3. ร่วมขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมในพ้ืนที่
ภาคเหนือสู่ยุคดิจิทัลโดยระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพ 

3. เป็นกลไกขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมใน
พ้ืนที่ภาคเหนือสู่ยุคดิจิทัลโดยระบบสื่อสาร  
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ตารางที่ 48 (ต่อ) 
 

ก่อนการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ หลังการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ 

 ค่านิยม 

T : Treating customer like kings and 
queens (ดูแลลูกค้าเป็นเลิศ) 

O : Outperforming the market (การตลาดที่
มีประสิทธิภาพ) 

T : Tranforming northern Thailand into 
digital region (ปรับเปลี่ยนเป็นภาคเหนือดิจิทัล) 

เป้าประสงค์ เป้าประสงค์ 

1. ขยายการให้บริการอินเทอร์เน็ตให้ครอบคลุม
ทั่วถึง 

1. ชุมชนในภาคเหนือได้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตที่
มีคุณภาพ และครอบคลุมทั่วถึง 

2. ยกระดับมาตรฐานการให้บริการที่หลากหลาย
และรวดเร็ว สร้างความประทับใจและสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีกับลูกค้า  

2. ลูกค้าได้รับบริการที่หลากหลาย รวดเร็ว ด้วย
ความประทับใจ และเกิดประสบการณ์ที่ดี 

3. ร่วมขับเคลื่อนการใช้ระบบสื่อสารให้เกิด
ประโยชน์ในทุกภาคส่วน  

3. เศรษฐกิจ และสังคมชุมชนภาคเหนือมีการ
เติบโตอย่างมีเสถียรภาพ และยั่งยืน  

ประเด็นกลยุทธ์ ประเด็นกลยุทธ์ 

1. การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพ
ให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่  

1. การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพ
ให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ภาคเหนือ 

2. การมอบคุณค่าและสร้างประสบการณ์ที่ดี
ให้กับลูกค้าในบริการสื่อสารที่หลากหลาย 

2. การมอบคุณค่าและสร้างประสบการณ์ที่ดี
ให้กับลูกค้าภาคเหนือในบริการสื่อสารที่
หลากหลาย 

3. การมีส่วนร่วมในการพัฒนาระบบสื่อสารของ
องค์กรให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลและ
การพัฒนาพ้ืนที่ภาคเหนือ 

3. การพัฒนาระบบและกลไกการสื่อสารของ
องค์กรให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลและ
การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม พื้นท่ีภาคเหนือ 

กลยุทธ์ที่ 1  กลยุทธ์ที่ 1 

1. ส่งเสริมการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ือ
ตอบสนองต่อพฤติกรรมลูกค้ายุคใหม่ (Life Style) 

1. พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการระบบการสื่อสาร
ที่ได้มาตรฐานสากล  
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ตารางที ่ 48  (ต่อ) 
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ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด 

1.1 ระดับความส าเร็จของการส่งเสริมการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนองพฤติกรรมของ
ลูกค้ายุคใหม่ (Life Style)  
1.2 ร้อยละของลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ  
1.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในพ้ืนที่
ภาคเหนือที่ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัท  
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)   

1.1 ระดับความส าเร็จของการส่งเสริมการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตอบสนองพฤติกรรมของ
ลูกค้ายุคใหม่ (Life Style) โดยมีเกณฑ์การ
พิจารณาและการให้คะแนนดังนี้  
ระดับคะแนน 1 ด าเนินตามมาตรการได้ 1-2 ข้อ  
ระดับคะแนน 2 ด าเนินตามมาตรการได้ 3-4 ข้อ  
ระดับคะแนน 3 ด าเนินตามมาตรการได้ 5-6 ข้อ  
ระดับคะแนน 4 ด าเนินตามมาตรการได้ 7-8 ข้อ  
ระดับคะแนน 5 ด าเนินตามมาตรการได้ 9 ข้อ 
1.2 ร้อยละของลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
ที่ใช้บริการซ้ าหรือต่อเนื่อง  
1.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในพ้ืนที่
ภาคเหนือที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ บริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)  

มาตรการ มาตรการ 

1.1. วิเคราะห์สภาพและปัญหาของผลิตภัณฑ์
เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ  
1.2 วิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าเพ่ือ
ตอบสนองให้ตรงกับพฤติกรรมของลูกค้ายุคใหม่ 
(Life Style)  
1.3 ก าหนดแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ
เพ่ือตอบสนองต่อพฤติกรรมลูกค้ายุคใหม่ (Life 
Style)  
1.4 ก าหนดกิจกรรมสร้างการรับรู้ในผลิตภัณฑ์
และบริการให้สอดคล้องกับการใช้ชีวิตของลูกค้า
ยุคใหม่ (Lift Style)  

1.1 วิเคราะห์สภาพและปัญหาของผลิตภัณฑ์
และบริการเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 
1.2 วิเคราะห์ความจ าเป็นและความต้องการ 
ของลูกค้าเพ่ือตอบสนองให้ตรงกับพฤติกรรม 
ของลูกค้ายุคใหม่ (Life Style)  
1.3 จัดท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ
เพ่ือตอบสนองต่อพฤติกรรมลูกค้ายุคใหม่ (Life 
Style) 
1.4 จัดกิจกรรมสร้างการรับรู้ในผลิตภัณฑ์และ
บริการให้สอดคล้องกับการใช้ชีวิตของลูกค้ายุค 
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1.5 ส ารวจความพึงพอใจในการใช้ผลิตภัณฑ์และ
บริการ  
1.6 ประเมินผลการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 
โดยส ารวจความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ         
เพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้เกิดประสิทธิภาพ  

1.5 ส ารวจความพึงพอใจในการใช้ผลิตภัณฑ์และ
บริการ  
1.6 ประเมินผลการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ 
โดยส ารวจความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ        
เพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้เกิดประสิทธิภาพ  
1.7 วิเคราะห์สร้างสรรค์นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ
บริการสื่อสารให้ทันสมัยตรงตามความต้องการ
ตลาด  
1.8 จัดการกระบวนการการให้บริการสื่อสารให้
สอดคล้องกับความจ าเป็นและความต้องการของ
ลูกค้าทุกกลุ่ม  
 1.9 การสรรหาและการพัฒนาบุคคลกรให้เป็น
มืออาชีพด้านการจัดการตลาด 

กลยุทธ์ที่ 2  กลยุทธ์ที่ 2  

2. ส่งเสริมการตลาดเพื่อเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาด
ในพ้ืนที่ภาคเหนือ 

2. เพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดด้านการสื่อสารในพ้ืนที่
ภาคเหนือ 

ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด 
2.1 ระดับความส าเร็จของการจัดท าข้อมูล (BIG 
DATA) ของลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่ แยกตาม
ประเภทกลุ่มลูกค้า (Segment) 
2.2 ระดับความส าเร็จของการจัดกิจกรรม
ส่งเสริมการตลาด  
 

2.1 ระดับความส าเร็จของการส่งเสริมการตลาด
เพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดในพ้ืนที่ภาคเหนือ 
เกณฑ์การพิจารณา 
2.1.1 มีการจัดเก็บข้อมูล (BIG DATA) ที่
ครอบคลุมทั้งลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่ แยกตาม
ประเภทกลุ่มลูกค้า (Segment) 
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2.3 สัดส่วนการขยายการให้บริการ Broadband 
ที่ครอบคลุมพ้ืนที่ภาคเหนือ  
2.4 สัดส่วนการปรับเปลี่ยน ตัดถ่ายระบบ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL เป็นอินเตอร์
ความเร็วสูงไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 95 %  
2.5 สัดส่วนการตลาดบริการบรอดแบนด์ 
มากกว่า 40 % ภายในปี 2565 

2.1.2 มีกิจกรรมการตลาด Marketing 4.0 ที่
ส่งเสริมให้มีการเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดในพ้ืนที่
ภาคเหนือ 
2.1.3 มีการติดตามการส่งเสริมการตลาดและ  
น าผลมาพัฒนา  

เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ  
ระดับคะแนน 2 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
2.2 สัดส่วนการเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดในพ้ืนที่
ภาคเหนือ มากกว่า 40 % ภายในปี พ.ศ. 2565 
 2.3 สัดส่วนการปรับเปลี่ยน ตัดถ่ายระบบ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL เป็นอินเตอร์
ความเร็วสูงไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 95 %  

มาตรการ มาตรการ 

2.1 จัดท าข้อมูล (BIG DATA) ของลูกค้าเดิมและ
ลูกค้าใหม่ แยกตามประเภทกลุ่มลูกค้า 
(Segment) เพ่ือวิเคราะห์หาแนวทางการตลาด
รักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่แยกตาม 
Segment 
2.2 สร้างลูกค้าในจินตนาการ (Buyer 
Personal) โดยระบุรายละเอียดของลูกค้า เช่น 
ชื่อ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ความสนใจ ปัญหา 
เป็นต้น  

2.1 จัดท าข้อมูล (BIG DATA) ของลูกค้าเดิมและ
ลูกค้าใหม่ แยกตามประเภทกลุ่มลูกค้า 
(Segment) เพ่ือวิเคราะห์หาแนวทางการตลาด
รักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่แยกตาม
ประเภทกลุ่มลูกค้า (Segment) 
2.2 สร้างลูกค้าในจินตนาการ (Buyer 
Personal) โดยระบุรายละเอียดของลูกค้า เช่น 
ชื่อ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ ความสนใจ ปัญหา 
เป็นต้น  
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2.3 จัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด ซึ่งได้แก่ การ
โฆษณา (advertising) การส่งเสริมการขาย (sales 
promotion) การขายโดยพนักงานขาย (personal 
selling) การให้ข่าวและประชาสัมพันธ์ (publicity 
and public relations) และการตลาดทางตรง 
(direct marketing) 
2.4 จัดท าแผนการขยายการให้บริการในพ้ืนที่
ภาคเหนือให้ครอบคลุม 18 จังหวัด ในทุกต าบล
ตามนโยบายรัฐบาล 
2.5 จัดท าแผนการปรับเปลี่ยน ตัดถ่ายระบบ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL เป็นระบบอินเตอร์
เร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 

2.3 จัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด Marketing 
4.0  
2.4 จัดท าแผนการขยายการให้บริการในพ้ืนที่
ภาคเหนือให้ครอบคลุม 18 จังหวัด ในทุก
ต าบลตามนโยบายรัฐบาล 
2.5 จัดท าแผนการปรับเปลี่ยน ตัดถ่ายระบบ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL เป็นระบบ
อินเตอร์ความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง 
FTTx 

กลยุทธ์ที่ 3  กลยุทธ์ที่ 3 
3. สร้างความร่วมมือกับพันธมิตรในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ และให้บริการโซลูชั่น (Solution) ให้
เหมาะสมกับการใช้งานของลูกค้า 

3. สร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้านระบบการ
สื่อสารเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการโซลูชั่น (Solution) 

ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด 

3.1 จ านวนกิจกรรมและโครงการที่จัดร่วมกับ
พันธมิตรเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และให้บริการโซลูชั่น 
(Solution)  
3.2 จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ TOT Solution แยก
ตาม segment  
3.3 ร้อยละของลูกค้ารายใหม่ที่เพ่ิมขึ้น 3.4 จ านวน
รายได้ท่ีเพ่ิมข้ึนจากการให้บริการโซลูชั่น 
(Solution)  
 3.5 จ านวนต้นทุนบริการที่ต่ าลง  

3.1 ระดับความส าเร็จของการสร้างพันธมิตร
ทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์
และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการโซลูชั่น 
(Solution) 
เกณฑ์การพิจารณา 
3.1.1 มีการก าหนดนโยบายและแผนการสร้าง
พันธมิตรทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพ่ือพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ
โซลูชั่น (Solution) 
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 3.1.2 มีการจัดกิจกรรมแผนการสร้างพันธมิตร
ทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์
และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการโซลูชั่น
(Solution) 
3.1.3 มีการติดตามและประเมินผลการสร้าง
พันธมิตรทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพ่ือพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ
โซลูชั่น (Solution) 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
3.2 จ านวนกิจกรรมและโครงการที่จัดร่วมกับ
พันธมิตรเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และให้บริการ
โซลูชั่น (Solution)  
3.3 จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการโซลูชั่น (Solution) 
แยกตามประเภทลูกค้า (Segment) 
3.4 ร้อยละของลูกค้ารายใหม่ที่เพ่ิมขึ้น 3.5   
ร้อยละของรายได้ที่เพ่ิมขึ้นจากการให้บริการ
โซลูชั่น (Solution)  
3.6 ร้อยละของต้นทุนบริการที่ต่ าลง  

 
 
 
 
 
 



185 

ตารางที ่ 48  (ต่อ) 
 

ก่อนการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ หลังการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ 

มาตรการ มาตรการ 

3.1 ก าหนดนโยบายความร่วมมือกับพันธมิตร
ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการให้
เหมาะสมกับการใช้งานของลูกค้า 
3.2 ท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการ โซลูชั่น (Solution) ร่วมกับพันธมิตร 
3.3 จัดกิจกรรมโครงการสร้างการรับรู้เพ่ือให้
ลูกค้าใช้บริการโซลูชั่น (Solution) ร่วมกับ
พันธมิตร 
3.4 ประเมินผลการร่วมมือกับพันธมิตรในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และการให้บริการโซลูชั่น 
(Solution) จากจ านวนกิจกรรมโครงการ 
ลูกค้าท่ีใช้บริการทั้งรายเดิมและรายใหม่ 
จ านวนรายได้ และต้นทุนบริการที่ต่ าลง 

3.1 ก าหนดนโยบายความร่วมมือกับพันธมิตรใน
การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการให้เหมาะสมกับ
การใช้งานของลูกค้า 
3.2 ท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการให้บริการ
โซลูชั่น (Solution) ร่วมกับพันธมิตร 
3.3 จัดกิจกรรมการประชาสัมพันธ์การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการโซลูชั่น (Solution) ร่วมกับ
พันธมิตร 
3.4 ประเมินผลการร่วมมือกับพันธมิตรในการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และการให้บริการโซลูชั่น 
(Solution) จากจ านวนกิจกรรมโครงการ ลูกค้าที่
ใช้บริการทั้งรายเดิมและรายใหม่ จ านวนรายได้ 
และต้นทุนบริการที่ต่ าลง 

- กลยุทธ์ที่ 4 

- 4. การเพ่ิมขีดความสามารถการให้บริการบรอด
แบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) สนอง
ความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายใหม่ที่เพ่ิมข้ึน 

- ตัวช้ีวัด 

 4.1 ระดับความส าเร็จของการเพิ่มขีดความสามารถ
การให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) สนองความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายที่เพ่ิมข้ึน 
เกณฑ์การพิจารณา 
4.1.1 มีการก าหนดนโยบายและแผนการเพ่ิมขีด
ความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
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 4.1.2 มีการจัดกิจกรรมการเพ่ิมขีดความสามารถ
การให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) 
4.1.3 มีการติดตามประเมินผลการเพ่ิมขีด
ความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
4.2 ร้อยละของลูกค้าใหม่ที่เพ่ิมข้ึน 

มาตรการ มาตรการ 

- 4.1 ก าหนดนโยบายและแผนการเพ่ิมขีด
ความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
4.2 จัดกิจกรรมการเพ่ิมขีดความสามารถการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) 
4.3 ติดตามประเมินผลการเพ่ิมขีดความสามารถ
การให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) 

กลยุทธ์ที่ 4 กลยุทธ์ที่ 5 

4. สร้างการรับรู้ ในคุณภาพและมาตรฐานการ
ให้บริการ บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet)ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)โดยผ่านการสื่อสารที่หลากหลายทั้ง
ออนไลน์ และออฟไลน์ 

5. เสริมสร้างการรับรู้ ในคุณภาพและมาตรฐาน
การให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)โดยผ่านการสื่อสารที่หลากหลายทั้ง
ออนไลน์ และออฟไลน์ 
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ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด 

4.1 ระดับความส าเร็จในการสร้างการรับรู้ใน
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ของบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) โดยผ่านการสื่อสารที่
หลากหลายทั้งออนไลน์ และออฟไลน์  
4.2 จ านวนกิจกรรมการใช้สื่อเพ่ือสร้างการรับรู้
ในคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการบรอด
แบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ที่มี
ประสิทธิภาพ  
4.3 ร้อยละของลูกค้าท่ีรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ผ่านสื่อต่างๆ  
4.4 จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) จากการ
รับรู้และจดจ าและเกิดการตัดสินใจใช้บริการ 
 
  

5.1 ระดับความส าเร็จในการสร้างการรับรู้ใน
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ของบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) โดยผ่านการสื่อสารที่
หลากหลายทั้งออนไลน์ และออฟไลน์ และการ
ให้บริการรองรับการแข่งขันกับคู่แข่ง 
เกณฑ์การพิจารณา 
5.1.1 มีการหาความโดดเด่นและเอกลักษณ์ของ
ผลิตภัณฑ์ 
5.1.2 มีการสร้างความน่าเชื่อถือของผลิตภัณฑ์
และบริการให้เกิดแก่ลูกค้า 
5.1.3 มีแผนการสร้างการรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ให้กับลูกค้า 
5.1.4 มีการสร้างการรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ให้กับลูกค้า 
5.1.5 มีการก ากับติดตามประเมินผลการสร้าง
การรับรู้ในคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการบ
รอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
เพ่ือน ามาปรับปรุงในปีต่อไป 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
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 ระดับคะแนน 5 ด าเนินการได้ตามเกณฑ์ 5 ข้อ 
5.2 จ านวนกิจกรรมการใช้สื่อเพ่ือสร้างการรับรู้ใน
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ที่มี
ประสิทธิภาพ  
5.3 ร้อยละของลูกค้าท่ีรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ผ่านสื่อต่างๆ 5.4 จ านวน
ลูกค้าท่ีตัดสินใจใช้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) จากการรับรู้จดจ าและ
เกิดการตัดสินใจใช้บริการมากข้ึน 

มาตรการ มาตรการ 

4.1 ท ากิจกรรมสร้างการรับรู้ผ่านสื่อออนไลน์ เช่น 
ผ่านสื่อ Social และออฟไลน์ เช่น การส่ง SMS ให้
ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย 
4.2 ค้นหาจุดเด่นของสินค้าหรือบริการที่แตกต่าง
จากคู่แข่ง และน ามาสร้างสตอรี่หรือสร้างเรื่องราว 
เพ่ือชี้ให้เห็นว่าสินค้าหรือบริการนั้นแตกต่าง และมี
เอกลักษณ์ที่โดดเด่นกว่าคู่แข่งเช่น การรับแจ้งเหตุ
เสียตลอด 24 ชั่วโมง  
4.3 สร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ตัวสินค้า เพื่อเกิด
การประชาสัมพันธ์จากลูกค้าโดยบอกเล่าแบบปาก
ต่อปาก 
4.4 สร้างประสบการณ์ที่แตกต่างให้กับตัวลูกค้า 
(WOW Service) เช่น การปรับความเร็วพร้อม
เปลี่ยนอุปกรณ์ต่อร่วมให้ฟรี การขายแบบกลุ่ม 
Nock door โดยพนักงาน เป็นต้น 

5.1 จัดกิจกรรมหาจุดเด่นของสินค้าหรือบริการที่
แตกต่าง (different) จากคู่แข่ง และน ามาสร้าง
สตอรี่หรือสร้างเรื่องราว เพื่อชี้ให้เห็นว่าสินค้าหรือ
บริการนั้นแตกต่าง และมีเอกลักษณ์ที่โดดเด่นกว่า
คู่แข่ง เช่น การรับแจ้งเหตุเสียตลอด 24 ชั่วโมง 
การเสวนา การประชุมเชิงปฏิบัติการ เป็นต้น  
5.2 จัดกิจกรรมสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ตัวสินค้า 
เพ่ือเกิดการประชาสัมพันธ์จากลูกค้าโดยบอกเล่า
แบบปากต่อปาก ได้แก่ กิจกรรมทดลองใช้บริการ
ก่อนตัดสินใจขอใช้บริการ 
5.3 จัดกิจกรรมสร้างประสบการณ์ที่แตกต่างให้กับ
ลูกค้า (WOW Service) เช่น การปรับความเร็ว
พร้อมเปลี่ยนอุปกรณ์ต่อร่วมให้ฟรี การขาย            
แบบกลุ่ม (Nock door) โดยพนักงาน เป็นต้น 
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 5.4 มีการวางแผนการเสริมสร้างการรับรู้ใน
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ผ่าน
สื่อสารที่หลากหลายทั้งออนไลน์ และออฟไลน์  
5.5 จัดให้มีกิจกรรมสร้างการรับรู้ในคุณภาพ 
และมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ผ่านสื่อ
ออนไลน์ เช่น สื่อ โซเชียล (Social) และ
ออฟไลน์ เช่น การส่งข้อความ (SMS) ให้ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมาย 
5.6 ติดตามประเมินผล และน ามาปรับปรุงการ
เสริมสร้างการรับรู้ในคุณภาพ และมาตรฐานการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ผ่านสื่อที่หลากหลายทั้งออนไลน์ และ
ออฟไลน์ 

กลยุทธ์ที่ 5 กลยุทธ์ที่ 6 

5. เสริมสร้างการปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relation Management : CRM) 
ด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) 

6.ปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์
(Customer Relation Management : CRM) 
ด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) 

ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด 

5.1 ระดับความส าเร็จในการปฏิบัติงานด้าน
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relation 
Management : CRM) ทั้งก่อน ระหว่าง และ
หลังการขายด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital 
Marketing)  

6.1 ระดับความส าเร็จของการปรับเปลี่ยนการ
ปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management : CRM) ด้วยการตลาด
ดิจิทัล (Digital Marketing)  
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ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด 

5.2 จ านวนการสร้างกิจกรรมตลาดดิจิทัล 
(Digital Marketing)ร่วมกับลูกค้าทั้งก่อน 
ระหว่าง และหลังการขาย  
5.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าทั้งก่อน 
ระหว่างและหลังการขาย  
5.4 จ านวนร้อยละของลูกค้ารายใหม่ที่เพ่ิมข้ึน 
5.5 ร้อยละของการยกเลิกบริการ  
 

โดยมีเกณฑ์การพิจารณา 
6.1.1 มีการก าหนดแผนการปฏิบัติงานด้านลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relation Management : 
CRM) ด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing)  
6.1.2 ด าเนินงานตามแผนการปฏิบัติงานด้านลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relation Management : 
CRM) ด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing)  
6.1.3 จัดกิจกรรมพิเศษเพ่ือจูงใจลูกค้าให้คงอยู่ใน
การใช้บริการต่อไป 
6.1.4 มีการติดตามการใช้บริการของลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่องและให้บริการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า  
6.1.5 มีการติดตามประเมินผลและน าผลมาปรับปรุง
การปฏิบัติงาน 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ 
6.2 จ านวนการสร้างกิจกรรมตลาดดิจิทัล (Digital 
Marketing) ร่วมกับลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง และหลัง
การขาย  
6.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าทั้งก่อน ระหว่าง
และหลังการขาย  
6.4 จ านวนร้อยละของลูกค้ารายใหม่ที่เพ่ิมข้ึน 6.5 
ร้อยละของการยกเลิกบริการ 
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มาตรการ มาตรการ 

5.1 จัดท าแผนงานโครงการเสริมสร้างการ
ปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์: (Customer 
Relation Management : CRM) อย่างต่อเนื่อง 
โดยใช้การตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) ผ่าน
สื่อโซเชียล สมาร์ทโฟน ผ่านสื่อดิจิตอลอ่ืนๆ เช่น 
e-Mail ตัวแทนโฆษณาเว็บไซต์ 
5.2 จัดกิจกรรมสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า
เพ่ือให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อบริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต(Broadband Internet) ของทีโอที 
เช่น จัดโปรโมชั่นพิเศษในวันส าคัญ 
5.3 จัดตั้ง ดาต้าวอร์รูม (Data War Room) ที่
ผู้บริหารสามารถติดตามความเคลื่อนไหว และ
การมีส่วนร่วมของลูกค้าผ่านไลฟ์ฟีด และ
สามารถวิเคราะห์ข้อมูลแบบเรียลไทม์ได้ทันที 
5.4 ช่วยแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า โดยสร้าง
บทความแนว How to เพ่ือให้ความรู้แก่ลูกค้า
และผู้คนทั่วไป 

6.1 จัดท าแผนงาน/โครงการ/กิจกรรมเสริมสร้าง
การปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management : CRM) อย่างต่อเนื่อง 
โดยใช้การตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) ผ่าน
สื่อโซเชียล (Social) สมาร์ทโฟน (Smart 
Phone) ผ่านสื่อดิจิตอลอื่นๆ เช่น e-Mail 
ตัวแทนโฆษณาเว็บไซต์ 
6.2 จัดกิจกรรมสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า
เพ่ือให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อบริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ของทีโอที 
เช่น จัดโปรโมชั่นพิเศษในวันส าคัญ 
6.3 จัดให้มีกิจกรรมช่วยแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า 
โดยสร้างบทความแนวการปฏิบัติที่ถูกต้อง (How 
to) เพ่ือให้ความรู้แก่ลูกค้าและผู้คนทั่วไป 
6.4 จัดตั้ง ดาต้าวอร์รูม (Data Warrom) ที่
ผู้บริหารสามารถติดตามความเคลื่อนไหว และ
การมีส่วนร่วมของลูกค้าผ่านไลฟ์ฟิดและสามารถ
วิเคราะห์ข้อมูลแบบเรียลไทม์ได้ทันที 
6.5 ติดตามประเมินผลและประเมินผลการ
ปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Managemet : CRM) 

กลยุทธ์ที่ 6 กลยุทธ์ที่ 7 
6. พัฒนากระบวนการรับแจ้งและแก้ไขเหตุเสีย
ให้มีประสิทธิภาพและทันสมัย  

7.พัฒนาระบบและกลไกกระบวนการรับแจ้งและ
แก้ไขเหตุเสียของระบบสื่อสารให้มีประสิทธิภาพ
และทันสมัย 
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ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด 

6.1 ระดับความส าเร็จของการพัฒนา
กระบวนการรับแจ้งเหตุเสียส าหรับลูกค้า
อย่างมีประสิทธิภาพและทันสมัย  
6.2 จ านวนเหตุเสียของลูกค้าที่ได้รับการแก้
เหตุเสียลดลง 6.3 ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีใช้บริการรับแจ้งเหตุเสีย  
6.4 ร้อยละของการยกเลิกการใช้บริการ
เนื่องจากคุณภาพการให้บริการ  
 

7.1 ระดับความส าเร็จของการพัฒนากระบวนการ
รับแจ้งเหตุเสียส าหรับลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ
และทันสมัย โดยมีเกณฑ์การพิจารณาดังนี้  
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามมาตรการได้ 1 ข้อ  
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามมาตรการได้ 2 ข้อ  
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามมาตรการได้ 3 ข้อ  
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามมาตรการได้ 4-5 ข้อ  
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามมาตรการได้ 6-7 ข้อ 
7.2 จ านวนแจ้งเหตุเสียของลูกค้าที่ได้รับการแก้ไขได้
เรียบร้อย  
7.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการรับแจ้ง
เหตุเสีย  
7.4 ร้อยละของการยกเลิกการใช้บริการเนื่องจาก
คุณภาพการให้บริการ  

มาตรการ มาตรการ 

6.1 จัดท ากระบวนการรับแจ้งเหตุเสียที่
สามารถตอบสนองได้รวดเร็วตลาด 24 ชั่วโมง 
โดยผ่านสื่อดิจิทัล เช่น Application 
Website  
6.3 มีระบบการส่งงานและติดตามให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการแจ้งเหตุเสียให้กับ
หน่วยงาน 
6.4 มีกระบวนการแจ้งผลการตรวจแก้ให้
ลูกค้าทราบสาเหตุและแจ้งการตรวจแก้แล้ว
เสร็จ ผ่านสื่อดิจิทัล 

7.1 จัดท ากระบวนการรับแจ้งเหตุเสียที่สามารถ
ตอบสนองได้รวดเร็วตลาด 24 ชั่วโมง โดยผ่านสื่อ
ดิจิทัล เช่น Application Website  
7.2 ปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือใช้ในการบริหาร
จัดการรับแจ้งเหตุเสีย 
7.3 ปรับปรุงระบบการส่งงานและติดตามให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการแจ้งเหตุเสียให้กับ
หน่วยงาน 
7.4 สร้างกระบวนการแจ้งผลการตรวจแก้ให้ลูกค้า
ทราบสาเหตุและแจ้งการตรวจแก้แล้วเสร็จ ผ่านสื่อ
ดิจิทัล 
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6.5 มีการวิเคราะห์ข้อมูลเหตุเสียของลูกค้า 
เช่น เหตุเสียซ้ า  
6.6 มีการติดตามและรายงานผลการตรวจแก้
เหตุเสียอย่างต่อเนื่อง เช่น ระยะเวลาการตรวจ
แก้  
6.7 ประเมินผลการพัฒนากระบวนการรับแจ้ง
เหตุเสียส าหรับลูกค้า 

7.5 จัดตั้งคณะท างานวิเคราะห์ข้อมูลเหตุเสียของ
ลูกค้า เช่น เหตุเสียซ้ า 
7.6 ติดตามและรายงานผลการตรวจแก้เหตุเสีย
อย่างต่อเนื่อง เช่น ระยะเวลาการตรวจแก้  
7.7 ประเมินผลการพัฒนากระบวนการรับแจ้งเหตุ
เสียส าหรับลูกค้า 

- กลยุทธ์ที่ 8 

- 8.เสริมสร้างการตอบแทนสู่สังคม (Customer 
Relation Management : CRM) ให้กับประชาชน
และผู้ใช้บริการ 

- ตัวช้ีวัด 
- 8.1 ระดับความส าเร็จของการสร้างเสริมการตอบ

แทนสู่สังคม (Customer Relation 
Management : CRM) ให้กับประชาชนและ
ผู้ใช้บริการ  
เกณฑ์การพิจารณา  
8.1.1 มีการก าหนดแผนการตอบแทนสู่สังคม
(Customer Relation Management : CRM) 
ให้กับประชาชนและผู้ใช้บริการ  
8.1.2 มีการจัดกิจกรรมการตอบแทนสู่สังคม 
(Customer Relation Management : CRM) 
ให้กับประชาชนและผู้ใช้บริการ 
8.1.3 มีการติดตามประเมินผลและน ามาปรับปรุง
สร้างเสริมการตอบแทนสู่สังคม (Customer 
Relation Management : CRM) ให้กับประชาชน
และผู้ใช้บริการ 
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 เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
8.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้เข้าร่วม
กิจกรรม (Customer Relation Management : 
CRM) 

 มาตรการ 

 8.1 หน่วยงานระดมความคิดในการจัดท าแผนการ
ตอบแทนสู่สังคมเพ่ือมอบคุณค่าให้แก่ประชาชน 
8.2 จัดให้มีกิจกรรมตอบแทนสู่สังคมที่หลากหลาย 
เช่น การปลูกป่า การท าฝาย การมอบ
ทุนการศึกษา อบรมให้ความรู้ เป็นต้น 
8.3 ประชาสัมพันธ์การจัดกิจกรรมตอบแทนสังคม
(Customer Relation Management : CRM) ให้
ประชาชนได้รับรู้ รวมผลการจัดกิจกรรมต่างๆ 
8.4 ติดตามและวิเคราะห์ผลการจัดกิจกรรม 
8.5 ประเมินผลและปรับปรุงกิจกรรมให้มี
ประสิทธิภาพสูงขึ้นในปีถัดไป 

กลยุทธ์ที่ 7  กลยุทธ์ที่ 9 

7. ขยายการท าบันทึกข้อตกลงร่วม (MOU) กับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับการ
ขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วย
ระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมเพ่ือ
รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things 
: IoT)) 

9. พัฒนาเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับการขับเคลื่อนไทยสู่
ยุคดิจิทัลด้วยระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้
ครอบคลุมพ้ืนที่ภาคเหนือ เพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) 
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ตัวช้ีวัด  ตัวช้ีวัด 

7.1 ระดับความส าเร็จในการท าบันทึกข้อตกลง
ร่วม (MOU) กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
ในการขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพเพ่ือรองรับ Internet of things (IoT) 
7.2 จ านวนหมู่บ้านที่ขยายการให้บริการเพ่ือ
รองรับโครงข่าย Internet of things (IoT)  
7.3 จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าสูงแยกตาม
ประเภท (Segment) 

9.1 ระดับความส าเร็จในการท าบันทึกข้อตกลงร่วม 
(MOU) กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนในการ
ขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มีคุณภาพเพ่ือ
รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : 
IoT)  
โดยมีเกณฑ์การพิจารณา  
9.1.1 มีการก าหนดแผนการท าบันทึกข้อตกลงร่วม 
(MOU) กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนในการ
ขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มีคุณภาพเพ่ือ
รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : 
IoT) 
9.1.2 มีการจัดกิจกรรมการท าบันทึกข้อตกลงร่วม 
(MOU) กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนในการ
ขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มีคุณภาพเพ่ือ
รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : 
IoT)  
9.1.3 มีการติดตามประเมินผลการท าบันทึก
ข้อตกลงร่วม (MOU) กับหน่วยงานภาครัฐและ
เอกชนในการขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพเพ่ือรองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้
ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of 
things : IoT)  
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 9.2 จ านวนหมู่บ้านที่ขยายการให้บริการเพ่ิมข้ึน
เพ่ือรองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : 
IoT) 
9.3 ร้อยละของลูกค้าท่ีเพ่ิมขึ้นที่ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าสูง
แยกตามประเภทลูกค้า (Segment) 

มาตรการ มาตรการ 

7.1 วางแผนจัดท าโครงการเพ่ิมคุณภาพระบบ
อินเตอร์เพ่ือรองรับการขับเคลื่อนประเทศไทยสู่
ยุคดิจิทัลด้วยด้วยระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้
ครอบคลุมเพ่ือรองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ 
เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต 
(Internet of things (IoT)) ให้กับหน่วยงาน
เอกชนและรัฐวิสาหกิจ 
7.2 วางแผนการขยายระบบสื่อสารที่มีคุณภาพ
ให้ครอบคลุมจนถึงระดับต าบล  
7.3 ประชาสัมพันธ์การให้และขยายการ
ให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์
ใยแก้วน าแสงให้ลูกค้าเป้าหมายในทุกประเภท
(Segment)  
7.4 ก าหนดมาตรฐานการใช้อุปกรณ์ประกอบ 
เช่น ONU Access point ให้รองรับ Internet 
of things (IoT)  

9.1 จัดท าบันทึกข้อตกลงร่วม (MOU) กับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับการ
ขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วยระบบสื่อสาร
ที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมเพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) 
9.2 จัดท าโครงการเพ่ิมคุณภาพระบบอินเตอร์เพื่อ
รองรับการขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วย
ระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมเพ่ือรองรับ
อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) ให้กับ
หน่วยงานเอกชนและรัฐวิสาหกิจในการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคม 
9.3 วางแผนการขยายระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้
ครอบคลุมจนถึงระดับต าบล 
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ตารางที่ 48  (ต่อ) 
 

ก่อนการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ หลังการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ 

 9.4 ประชาสัมพันธ์การให้และขยายการให้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง
ให้ลูกค้าเป้าหมายในทุกประเภท (Segment)  
9.5 ก าหนดมาตรฐานการใช้อุปกรณ์ประกอบ เช่น 
Optic Network Unit :ONU , Access point ให้
รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : 
IoT)  

กลยุทธ์ กลยุทธ์ 

- 10. เพ่ิมขีดความสามารถในการให้บริการ
ประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร  

ตัวช้ีวัด ตัวช้ีวัด 
- 10.1 ระดับความส าเร็จในการเพิ่มขีด

ความสามารถในการให้บริการแก่ประชาชนในด้าน
เทคนิคการสื่อสาร 
 เกณฑ์การพิจารณา 
10.1.1 มีการก าหนดแผนการเพ่ิมขีด
ความสามารถในการให้บริการแก่ประชาชนในด้าน
เทคนิคการสื่อสาร  
10.1.2 มีการจัดกิจกรรมเพ่ิมขีดความสามารถใน
การให้บริการแก่ประชาชนในด้านเทคนิคการ
สื่อสาร  
10.1.3 มีการติดตามประเมินผลและน ามา
ปรับปรุงเพิ่มขีดความสามารถในการให้บริการแก่
ประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร  
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ตารางที ่ 48  (ต่อ) 
 

ก่อนการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ หลังการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ 

 เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
10.2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร 
10.3 จ านวนกิจกรรมการให้บริการแก่ประชาชน
ในด้านเทคนิคการสื่อสารที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ 

มาตรการ มาตรการ 

 10.1 จัดให้มีการส ารวจปัญหาและความต้องการ
ในการพัฒนาระบบการให้บริการตามพฤติกรรม
ลูกค้า  
10.2 วางแผนการให้บริการหลังการขาย 
10.3 จัดให้มีกิจกรรมการให้บริการก่อนและหลัง
การขายให้แก่ลูกค้าของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงาน เช่น 
การตรวจแก้การให้บริการอินเทอร์เน็ตในเวลา
สั้นๆ การให้บริการแก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว เป็นต้น 
10.4 ก าหนดช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน
ในด้านเทคนิคการสื่อสาร 
10.5 ติดตามประเมินผลและปรับปรุงการ
พัฒนาการให้บริการประชาชนในด้านเทคนิคการ
สื่อสาร 
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 สรุปกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ ประกอบด้วย 
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม เป้าประสงค ์ประเด็นกลยุทธ์ กลยุทธ์ มาตรการ และตัวชี้วัด มีรายละเอียด 
ดังนี้ 
  วิสัยทัศน์  
  บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เป็นผู้น าด้านการตลาดสื่อสารของรัฐ ที่สร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า เพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมภาคเหนือสู่ยุคดิจิทัล 
  พันธกิจ 

1.  ขยายการให้บริการสื่อสาร ให้ครอบคลุมทั่วถึงในพ้ืนที่ภาคเหนือ 
2.  พัฒนาการให้บริการที่ประทับใจเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
3.  เป็นกลไกขับเคลื่อนเศรษฐกิจและสังคมในพ้ืนที่ภาคเหนือสู่ยุคดิจิทัลโดย

ระบบสื่อสาร 
  ค่านิยม 

T : Treating customer like kings and queens (ดูแลลูกค้าเป็นเลิศ) 
O : Outperforming the market (การตลาดที่มีประสิทธิภาพ)  
T : Transforming northern Thailand into digital region (ปรับเปลี่ยนเป็น

ภาคเหนือดิจิทัล) 
  เป้าประสงค์ 

1.  ชุมชนในภาคเหนือได้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตที่มีคุณภาพและครอบคลุมทั่วถึง 
2.  ลูกค้าได้รับบริการที่หลากหลาย รวดเร็ว ด้วยความประทับใจและเกิด

ประสบการณ์ที่ดี 
3.  เศรษฐกิจและสังคมชุมชนภาคเหนือมีการเติบโตอย่างมีเสถียรภาพและยั่งยืน 

  ประเด็นกลยุทธ์ 
1.  การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ภาคเหนือ 
2.  การมอบคุณค่าและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าภาคเหนือในบริการ

สื่อสารที่หลากหลาย 
3.  การพัฒนาระบบและกลไกการสื่อสารขององค์กรให้สอดคล้องกับนโยบายของ

รัฐบาลและการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมพ้ืนที่ภาคเหนือ 
  กลยุทธ์ 
       ประเด็นกลยุทธ์ที่ 1 มี 4 กลยุทธ์ ได้แก่  

1.  พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการระบบการสื่อสารที่ได้มาตรฐานสากล 
2.  เพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดด้านการสื่อสารในพ้ืนที่ภาคเหนือ 
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3.  สร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้านระบบการสื่อสารเพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการโซลูชั่น (Solution) 

4.  การเพ่ิมขีดความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) สนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายใหม่ท่ีเพ่ิมขึ้น 
       ประเด็นกลยุทธ์ที่ 2 มี 4 กลยุทธ์ ได้แก่ 

5.  เสริมสร้างการรับรู้ ในคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) โดยผ่านการสื่อสารที่
หลากหลายทั้งออนไลน์ และออฟไลน์ 

6.  ปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relation 
Management : CRM) ด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) 

7.  พัฒนาระบบและกลไกกระบวนการรับแจ้ง และแก้ไขเหตุเสียของ
ระบบสื่อสารให้มีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

8.  เสริมสร้างการตอบแทนสู่สังคม (Customer Relation Management : 
CRM) ให้กับประชาชน และผู้ใช้บริการ 
        ประเด็นกลยุทธ์ที่ 3 มี 2 กลยุทธ์ ได้แก่ 

9.  การพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพื่อ
รองรับการขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วยระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมพ้ืนที่ภาคเหนือ
เพ่ือรองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : 
IoT) 

10.  เพ่ิมขีดความสามารถในการให้บริการประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร 
  มาตรการ และตัวชี้วัด 
  มาตรการ และตัวชี้วัดในแต่ละประเด็นกลยุทธ์ จ าแนกตามกลยุทธ์ มีรายละเอียด
ปรากฏดังตารางที่ 49 – 52 
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ตารางที ่ 49  แสดงกลยุทธ์ มาตรการ และตัวชี้วัดในประเด็นกลยุทธ์ที่ 1 การพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการที่มีคุณภาพ ให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ภาคเหนือ 

 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

1. พัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการระบบการ
สื่อสารที่ได้
มาตรฐานสากล 

1.1 ระดับความส าเร็จของการ
ส่งเสริมการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการที่ตอบสนองพฤติกรรมของ
ลูกค้ายุคใหม่ (Life Style) โดยมี
เกณฑ์การพิจารณาดังนี้  
1.1.1 ระดับคะแนน 1 ด าเนินการ
ตามมาตรการได้ 1 ข้อ  
1.1.2 ระดับคะแนน 2 ด าเนินการ
ตามมาตรการได้ 2-3 ข้อ  
1.1.3 ระดับคะแนน 3 ด าเนินการ
ตามมาตรการได้ 4-5 ข้อ  
1.1.4 ระดับคะแนน 4 ด าเนินการ
ตามมาตรการได้ 6-7 ข้อ  
1.1.5 ระดับคะแนน 5 ด าเนินการ
ตามมาตรการได้ 8-9 ข้อ 
1.2 ร้อยละของลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์
และบริการที่ใช้บริการซ้ าหรือ
ต่อเนื่อง  
1.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ในพ้ืนที่ภาคเหนือที่มีต่อผลิตภัณฑ์
และบริการของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) 

1.1 วิเคราะห์สภาพและปัญหาของ
ผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการ 
1.2 วิเคราะห์ความจ าเป็นและ
ความต้องการของลูกค้าเพ่ือ
ตอบสนองให้ตรงกับพฤติกรรมของ
ลูกค้ายุคใหม่ (Life Style)  
1.3 จัดท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการเพ่ือตอบสนองต่อ
พฤติกรรมลูกค้ายุคใหม่ (Life 
Style)  
1.4 จัดกิจกรรมสร้างการรับรู้ใน
ผลิตภัณฑ์และบริการให้สอดคล้อง
กับการใช้ชีวิตของลูกค้ายุคใหม่ 
(Life Style) 
1.5 ส ารวจความพึงพอใจในการใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการ  
1.6 ประเมินผลการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยส ารวจ
ความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  
เพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้เกิด
ประสิทธิภาพ  
1.7 วิเคราะห์สร้างสรรค์นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการสื่อสารให้
ทันสมัยตรงตามความต้องการตลาด  
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ตารางที่  49  (ต่อ) 
 

กลยุทธ์ ตัวช้ีวัด มาตรการ 

  1.8 จัดการกระบวนการการ
ให้บริการสื่อสารให้สอดคล้องกับ
ความจ าเป็นและความต้องการของ
ลูกค้าทุกกลุ่ม 
1.9 การสรรหาและการพัฒนา
บุคคลกรให้เป็นมืออาชีพด้านการ
จัดการตลาด 

2. เพ่ิมส่วนแบ่ง
การตลาดด้านการ
สื่อสารในพื้นที่
ภาคเหนือ 

2.1 ระดับความส าเร็จของการ
ส่งเสริมการตลาดเพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่ง
การตลาดในพ้ืนที่ภาคเหนือ  
เกณฑ์การพิจารณา 
2.1.1 มีการจัดเก็บข้อมูล (BIG 
DATA) ที่ครอบคลุมทั้งลูกค้าเดิม
และลูกค้าใหม่ แยกตามประเภท
กลุ่มลูกค้า (Segment)  
2.1.2 มีกิจกรรมการตลาด 
Marketing 4.0 ที่ส่งเสริมให้มีการ
เพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดในพ้ืนที่
ภาคเหนือ 
2.1.3 มีการติดตามการส่งเสริม
การตลาดและน าผลมาพัฒนา 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 1 ข้อ  
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 2 ข้อ 

2.1 จัดท าข้อมูล (BIG DATA) ของ
ลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่ แยกตาม
ประเภทกลุ่มลูกค้า (Segment) 
เพ่ือวิเคราะห์หาแนวทางการตลาด
รักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่
แยกตามประเภทกลุ่มลูกค้า 
(Segment) 
2.2 สร้างลูกค้าในจินตนาการ 
(Buyer Personal) โดยระบุ
รายละเอียดของลูกค้า เช่น ชื่อ เพศ 
อายุ อาชีพ รายได้ ความสนใจ 
ปัญหา เป็นต้น  
2.3 จัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 
Marketing 4.0  
2.4 จัดท าแผนการขยายการ
ให้บริการในพ้ืนที่ภาคเหนือให้
ครอบคลุม 18 จังหวัด ในทุกต าบล
ตามนโยบายรัฐบาล 
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 ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
2.2 สัดส่วนการเพ่ิมส่วนแบ่ง
การตลาดในพ้ืนที่ภาคเหนือ 
มากกว่า 40 % ภายในปี พ.ศ. 2565 
2.3 สัดส่วนการปรับเปลี่ยน ตัดถ่าย
ระบบอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
xDSL เป็นอินเตอร์ความเร็วสูงไฟ
เบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 95 %  

2.5 จัดท าแผนการปรับเปลี่ยน ตัด
ถ่ายระบบอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
xDSL เป็นระบบอินเตอร์ความเร็ว
สูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx 

3. สร้างพันธมิตรทาง
ธุรกิจด้านระบบการ
สื่อสารเพื่อพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และเพ่ิม
ประสิทธิภาพการ
ให้บริการโซลูชั่น 
(Solution)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.1 ระดับความส าเร็จของการสร้าง
พันธมิตรทางธุรกิจด้านการสื่อสาร
เพ่ือพัฒนาผลิตภัณฑ์และเพ่ิม
ประสิทธิภาพการให้บริการโซลูชั่น 
(Solution)  
เกณฑ์การพิจารณา 
3.1.1 มีการก าหนดนโยบายและ 
แผนการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจ
ด้านการสื่อสารเพ่ือพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และเพ่ิมประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการโซลูชั่น (Solution) 
3.1.2 มีการจัดกิจกรรมแผนการ
สร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้านการ
สื่อสารเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
เพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ
โซลูชั่น(Solution) 

3.1 ก าหนดนโยบายความร่วมมือ
กับพันธมิตรในการพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการให้เหมาะสมกับการใช้
งานของลูกค้า 
3.2 ท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์     
และการให้บริการโซลูชั่น (Solution) 
ร่วมกับพันธมิตร 
3.3 จัดกิจกรรมการประชาสัมพันธ์
การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ
โซลูชั่น (Solution) ร่วมกับ
พันธมิตร 
3.4 ประเมินผลการร่วมมือกับ
พันธมิตรในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
การให้บริการโซลูชั่น (Solution)   
จากจ านวนกิจกรรมโครงการ ลูกค้า    
ที่ใช้บริการทั้งรายเดิมและรายใหม่ 
จ านวนรายได้ และต้นทุนบริการ                 
ที่ต่ าลง 
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 3.1.3 มีการติดตามและประเมินผล
การสร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้าน
การสื่อสารเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์
และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ
โซลูชั่น (Solution) 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินตามเกณฑ์
ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินตามเกณฑ์
ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินตามเกณฑ์
ได้ 3 ข้อ  
3.2 จ านวนกิจกรรมและโครงการ 
ที่จัดร่วมกับพันธมิตรเพ่ือพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และให้บริการโซลูชั่น 
(Solution)  
3.3 จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการโซลูชั่น 
(Solution) แยกตามประเภทลูกค้า 
(Segment) 
3.4 ร้อยละของลูกค้ารายใหม่ที่
เพ่ิมข้ึน 3.5 ร้อยละรายได้ที่เพ่ิมข้ึน
จากการให้บริการโซลูชั่น  
3.6 ร้อยละต้นทุนบริการที่ต่ าลง  
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4. การเพ่ิมขีด
ความสามารถการ
ให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต 
(Broadband 
Internet) สนองความ
ต้องการของลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายใหม่ที่
เพ่ิมข้ึน 

4.1 ระดับความส าเร็จของการเพิ่ม
ขีดความสามารถการให้บริการ  
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) สนอง
ความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย        
ที่เพ่ิมขึ้น เกณฑ์การพิจารณา 
4.1.1 มีการก าหนดนโยบายและ
แผนการเพิ่มขีดความสามารถการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet)  
4.1.2 มีการจัดกิจกรรมการเพ่ิมขีด
ความสามารถการให้บริการบรอด
แบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet)  
4.1.3 มีการติดตามประเมินผลการ
เพ่ิมขีดความสามารถการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet)  
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินตามเกณฑ์
ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินตามเกณฑ์
ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินตามเกณฑ์
ได้ 3 ข้อ 
4.2 ร้อยละของลูกค้าใหม่ที่เพ่ิมข้ึน 

4.1 ก าหนดนโยบายและแผนการเพ่ิม
ขีดความสามารถการให้บริการบรอด
แบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet)  
4.2 จัดกิจกรรมการเพ่ิมขีด
ความสามารถการให้บริการ             
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet)  
4.3 ติดตามประเมินผลการเพ่ิมขีด
ความสามารถการให้บริการบรอด
แบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) 
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5. เสริมสร้างการรับรู้ 
ในคุณภาพและ
มาตรฐานการ
ให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต 
(Broadband 
Internet) ของบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
โดยผ่านการสื่อสารที่
หลากหลายทั้ง
ออนไลน์และออฟไลน์  

5.1 ระดับความส าเร็จในการสร้าง
การรับรู้ในคุณภาพและมาตรฐาน
การให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) โดยผ่านการสื่อสารที่
หลากหลายทั้งออนไลน์ออฟไลน์ 
และการให้บริการรองรับการแข่งขัน
กับคู่แข่ง 
เกณฑ์การพิจารณา 
5.1.1 มีการหาความโดดเด่นและ
เอกลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ 
5.1.2 มีการสร้างความน่าเชื่อถือของ
ผลิตภัณฑ์และบริการให้เกิดแก่ลูกค้า 
5.1.3 มีแผนการสร้างการรับรู้ใน
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ 
5.1.4 มีการสร้างการรับรู้ในคุณภาพ
และมาตรฐานการให้บริการ             
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ให้กับลูกค้า 
5.1.5 มีการก ากับติดตามประเมินผล
การสร้างการรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) เพ่ือน ามาปรับปรุงในปี
ต่อไป 

5.1 จัดกิจกรรมหาจุดเด่นของสินค้า
หรือบริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง 
และน ามาสร้างสตอรี่หรือสร้าง
เรื่องราว เพ่ือชี้ให้เห็นว่าสินค้าหรือ
บริการนั้นแตกต่าง และมี
เอกลักษณ์ที่โดดเด่นกว่าคู่แข่ง เช่น 
การรับแจ้งเหตุเสียตลอด 24 ชั่วโมง 
การเสวนาการประชุมเชิงปฏิบัติการ 
เป็นต้น 
5.2 จัดกิจกรรมสร้างความ
น่าเชื่อถือให้แก่ตัวสินค้า เพ่ือเกิด
การประชาสัมพันธ์จากลูกค้าโดย
บอกเล่าแบบปากต่อปาก ได้แก่ 
กิจกรรมทดลองใช้บริการก่อน
ตัดสินใจขอใช้บริการ 
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 เกณฑ์การให้คะแนน  
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 5 ข้อ 
5.2 จ านวนกิจกรรมการใช้สื่อเพ่ือ
สร้างการรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ที่มีประสิทธิภาพ  
5.3 ร้อยละของลูกค้าท่ีรับรู้ใน
คุณภาพและมาตรฐานการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ผ่านสื่อ
ต่างๆ  
5.4 จ านวนลูกค้าที่ตัดสินใจใช้
บริการ บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) จากการ
รับรู้ จดจ าและเกิดการตัดสินใจใช้
บริการมากขึ้น 

5.3 จัดกิจกรรมสร้างประสบการณ์     
ที่แตกต่างให้กับลูกค้า (WOW 
Service) เช่น การปรับความเร็ว
พร้อมเปลี่ยนอุปกรณ์ต่อร่วมให้ฟรี 
การขายแบบกลุ่ม (Nock door)          
โดยพนักงาน เป็นต้น 
5.4 มีการวางแผนการเสริมสร้างการ
รับรู้ในคุณภาพและมาตรฐานการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต
ผ่านสื่อสารที่หลากหลายทั้งออนไลน์
และออฟไลน์  
 5.5 จัดให้มีกิจกรรมสร้างการรับรู้
ในคุณภาพและมาตรฐาน 
การให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ผ่านสื่อออนไลน์ เช่น สื่อ
โซเชียล และออฟไลน์ เช่น การส่ง
ข้อความ (SMS) ให้ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมาย 
5.6 ติดตามประเมินผลและน ามา
ปรับปรุงการเสริมสร้างการรับรู้ใน
คุณภาพและมาตรฐานการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ผ่านสื่อที่
หลากหลายทั้งออนไลน์และ
ออฟไลน์ 
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6. ปรับเปลี่ยนการ
ปฏิบัติงานด้านลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer 
Relation 
Management : CRM) 
ด้วยการตลาดดิจิทัล 
(Digital Marketing) 
 

6.1 ระดับความส าเร็จของการ
ปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานด้าน
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management : CRM) 
ด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital 
Marketing) 
เกณฑ์การพิจารณา 
6.1.1 มีการก าหนดแผนการ
ปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relation 
Management : CRM) ด้วย
การตลาดดิจิทัล (Digital 
Marketing)  
6.1.2 ด าเนินงานตามแผนการ
ปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relation 
Management : CRM) ด้วย
การตลาดดิจิทัล (Digital 
Marketing)  
6.1.3 จัดกิจกรรมพิเศษเพ่ือจูงใจ
ลูกค้าให้คงอยู่ในการใช้บริการต่อไป 
6.1.4 มีการติดตามการใช้บริการ
ของลูกค้าอย่างต่อเนื่องและ
ให้บริการแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า  
6.1.5 มีการติดตามประเมินผลและ
น าผลมาปรับปรุงการปฏิบัติงาน 

6.1 จัดท าแผนงาน/โครงการ/
กิจกรรมเสริมสร้างการปฏิบัติงาน
ด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management : CRM) 
อย่างต่อเนื่อง โดยใช้ การตลาด
ดิจิทัล (Digital Marketing) ผ่าน
สื่อโซเชียล สมาร์ทโฟน (Smart 
Phone) ผ่านสื่อดิจิตอลอื่นๆ เช่น 
e-Mail ตัวแทนโฆษณาเว็บไซต์ 
6.2 จัดกิจกรรมสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้า
จงรักภักดีต่อบริการ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ของ ทีโอที เช่น               
จัดโปรโมชั่นพิเศษในวันส าคัญ 
6.3 จัดให้มีกิจกรรมช่วยแก้ไข
ปัญหาให้กับลูกค้า โดยสร้าง
บทความแนวการปฏิบัติที่ถูกต้อง 
(How to) เพ่ือให้ความรู้แก่ลูกค้า
และผู้คนทั่วไป 
6.4 จัดตั้ง ดาต้าวอร์รูม (Data 
Warromm) ที่ผู้บริหารสามารถ
ติดตามความเคลื่อนไหว และการมี
ส่วนร่วมของลูกค้าผ่านไลฟ์ฟีดและ
สามารถวิเคราะห์ข้อมูลแบบ
เรียลไทม์ได้ทันที 
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 เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 5 ข้อ 
6.2 จ านวนการสร้างกิจกรรมตลาด
ดิจิทัล (Digital Marketing) ร่วมกับ
ลูกค้าท้ังก่อน ระหว่าง และหลังการ
ขาย  
6.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ทั้งก่อน ระหว่างและหลังการขาย  
6.4 ร้อยละของลูกค้ารายใหม่ของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ใน
กลุ่มภาคเหนือที่เพ่ิมข้ึน  
6.5 ร้อยละของจ านวนลูกค้าของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ใน
กลุ่มภาคเหนือที่ยกเลิกบริการ 

6.5 ติดตามประเมินผลและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานด้าน
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer 
Relation Management : CRM) 
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7. พัฒนาระบบและ
กลไกกระบวนการรับ
แจ้งและแก้ไขเหตุเสีย
ของระบบสื่อสารให้มี
ประสิทธิภาพและ
ทันสมัย 

7.1 ระดับความส าเร็จของการ
พัฒนากระบวนการรับแจ้งเหตุเสีย
ส าหรับลูกค้าอย่าง มีประสิทธิภาพ
และทันสมัย  
โดยมีเกณฑ์การพิจารณาดังนี้  
ระดับคะแนน 1 ด าเนินตาม
มาตรการได้  1 ข้อ  
ระดับคะแนน 2 ด าเนินตาม
มาตรการได้ 2 ข้อ  
ระดับคะแนน 3 ด าเนินตาม
มาตรการได้  3 ข้อ  
ระดับคะแนน 4 ด าเนินตาม
มาตรการได้ 4-5 ข้อ  
ระดับคะแนน 5 ด าเนินตาม
มาตรการได้ 6-7 ข้อ 
7.2 จ านวนแจ้งเหตุเสียของลูกค้า      
ที่ได้รับการแก้ไขได้เรียบร้อย  
7.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ที่ใช้บริการรับแจ้งเหตุเสีย  
7.4 ร้อยละของการยกเลิกการใช้
บริการเนื่องจากคุณภาพการ
ให้บริการ 

7.1 จัดท ากระบวนการรับแจ้งเหตุ
เสียที่สามารถตอบสนองได้รวดเร็ว
ตลาด 24 ชั่วโมง โดยผ่านสื่อดิจิทัล 
เช่น Application Website  
7.2 ปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือใช้
ในการบริหารจัดการรับแจ้งเหตุเสีย 
7.3 ปรับปรุงระบบการส่งงานและ
ติดตามให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ในการแจ้งเหตุเสียให้กับหน่วยงาน 
7.4 สร้างกระบวนการแจ้งผลการ
ตรวจแก้ให้ลูกค้าทราบสาเหตุและ
แจ้งการตรวจแก้แล้วเสร็จ ผ่านสื่อ
ดิจิทัล 
7.5 จัดตั้งคณะท างานวิเคราะห์
ข้อมูลเหตุเสียของลูกค้า เช่น เหตุ
เสียซ้ า 
7.6 ติดตามและรายงานผลการ
ตรวจแก้เหตุเสียอย่างต่อเนื่อง เช่น 
ระยะเวลาการตรวจแก้  
7.7 ประเมินผลการพัฒนา
กระบวนการรับแจ้งเหตุเสียส าหรับ
ลูกค้า 
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8. เสริมสร้างการตอบ
แทนสู่สังคม 
(CUSTOMER 
RELATION 
MANAGEMENT : 
CRM) ให้กับประชาชน
และผู้ใช้บริการ 

 
 
 
 
 
 
 

8.1 ระดับความส าเร็จของการสร้าง
เสริมการตอบแทนสู่สังคม 
(CUSTOMER 
RELATION MANAGEMENT : 
CRM) ให้กับประชาชนและ
ผู้ใช้บริการ 
เกณฑ์การพิจารณา  
8.1.1 มีการก าหนดแผนการตอบ
แทนสู่สังคม (CUSTOMER 
RELATION MANAGEMENT : 
CRM) ให้กับประชาชนและ
ผู้ใช้บริการ  
8.1.2 มีการจัดกิจกรรมการตอบ
แทนสู่สังคม (CUSTOMER 
RELATION MANAGEMENT : 
CRM) ให้กับประชาชนและ
ผู้ใช้บริการ 
8.1.3 มีการติดตามประเมินผลและ
น ามาปรับปรุงสร้างเสริมการตอบ
แทนสู่สังคม (CUSTOMER 
RELATION MANAGEMENT : 
CRM) ให้กับประชาชนและ
ผู้ใช้บริการ 

8.1 หน่วยงานระดมความคิดในการ
จัดท าแผนการตอบแทนสู่สังคมเพ่ือ
มอบคุณค่าให้แก่ประชาชน  
8.2 จัดให้มีกิจกรรมตอบแทนสู่
สังคมท่ีหลากหลาย เช่น การปลูก
ป่า การท าฝาย การมอบทุน 
การศึกษา อบรมให้ความรู้ เป็นต้น  
8.3 ประชาสัมพันธ์การจัดกิจกรรม 
CUSTOMER RELATION 
MANAGEMENT : CRM) ให้
ประชาชนได้รับรู้ รวมผลการจัด
กิจกรรมต่างๆ 
8.4 ติดตามและวิเคราะห์ผลการจัด
กิจกรรม 
8.5 ประเมินผลและปรับปรุง
กิจกรรมให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นใน
ปีถัดไป  
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 เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
8.2 ผลการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้เข้าร่วมกิจกรรม Customer 
Relation Management: CRM)  
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9. พัฒนาเครือข่าย
ความร่วมมือกับ
หน่วยงานภาครัฐและ
เอกชนเพื่อรองรับการ
ขับเคลื่อนประเทศไทย
สู่ยุคดิจิทัลด้วย
ระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพให้ครอบคลุม
พ้ืนที่ภาคเหนือเพ่ือ
รองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้
ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet 
of things : IoT) 

9.1 ระดับความส าเร็จในการท า
บันทึกข้อตกลงร่วม (MOU) กับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนในการ
ขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพเพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก 
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet 
of things : IoT) โดยมีเกณฑ์การ
พิจารณา  
9.1.1 มีการก าหนดแผนการท า
บันทึกข้อตกลงร่วม (MOU) กับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนในการ
ขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพเพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก 
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet 
of things : IoT) 
9.1.2 มีการจัดกิจกรรมการท า
บันทึกข้อตกลงร่วม (MOU) กับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนในการ
ขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพเพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต 
(Internet of things : IoT)  

9.1 จัดท าบันทึกข้อตกลงร่วม 
(MOU) กับหน่วยงานภาครัฐและ
เอกชนเพื่อรองรับการขับเคลื่อน
ประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วย
ระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้
ครอบคลุมเพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต 
(Internet of things : IoT) 
9.2 จัดท าโครงการเพ่ิมคุณภาพ
ระบบอินเตอร์เพ่ือรองรับการ
ขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัล
ด้วยระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้
ครอบคลุมเพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูก
เชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต 
(Internet of things (IoT) ให้กับ
หน่วยงานเอกชนและรัฐวิสาหกิจ 
ในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม 
9.3 วางแผนการขยายระบบสื่อสาร
ที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมจนถึง
ระดับต าบล 
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 9.1.3 มีการติดตามประเมินผลการท า
บันทึกข้อตกลงร่วม (MOU) กับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนในการ
ขยายและให้บริการระบบสื่อสารที่มี
คุณภาพเพ่ือรองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ 
เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : 
IoT)  
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
9.2 จ านวนหมู่บ้านที่ขยายการ
ให้บริการเพิ่มข้ึนเพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยง
ด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of 
things : IoT) 
9.3 ร้อยละของลูกค้าท่ีเพ่ิมขึ้นที่ใช้
บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านไฟ
เบอร์ใยแก้วน าสูงแยกตามประเภท 
(Segment) 

9.4 ประชาสัมพันธ์การให้และ
ขยายการให้บริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน า
แสงให้ลูกค้าเป้าหมายในทุก 
ประเภท (Segment)  
9.5 ก าหนดมาตรฐานการใช้
อุปกรณ์ประกอบ เช่น Optic 
Network Unit : ONU, Access 
point ให้รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ 
เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things 
: IoT)  
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10. เพ่ิมขีด
ความสามารถในการ
ให้บริการประชาชนใน
ด้านเทคนิคการสื่อสาร 

10.1 ระดับความส าเร็จในการเพิ่ม
ขีดความสามารถในการให้บริการแก่
ประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร 
เกณฑ์การพิจารณา 
10.1.1 มีการก าหนดแผนการเพ่ิมขีด
ความสามารถในการให้บริการแก่
ประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร  
10.1.2 มีการจัดกิจกรรมเพ่ิมขีด
ความสามารถในการให้บริการแก่
ประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร  
10.1.3 มีการติดตามประเมินผลและ
น ามาปรับปรุงเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการให้บริการแก่ประชาชนในด้าน
เทคนิคการสื่อสาร 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตาม
เกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
10.2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อการให้บริการประชาชนในด้าน
เทคนิคการสื่อสาร 
10.3 จ านวนกิจกรรมการให้บริการ
แก่ประชาชนในด้านเทคนิคการ
สื่อสารที่ลูกค้ามีความพึงพอใจ 

10.1 จัดให้มีการส ารวจปัญหาและ
ความต้องการในการพัฒนาระบบ
การให้บริการตามพฤติกรรมลูกค้า  
10.2 วางแผนการให้บริการหลัง
การขาย 
10.3 จัดให้มีกิจกรรมการ
ให้บริการก่อนและหลังการขาย
ให้แก่ลูกค้าของเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงาน เช่น การตรวจแก้การ
ให้บริการอินเทอร์เน็ตในเวลาสั้นๆ 
การให้บริการแก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว 
เป็นต้น 
10.4 ก าหนดช่องทางการ
ให้บริการแก่ประชาชนในด้าน
เทคนิคการสื่อสาร 
10.5 ติดตามประเมินผลและ
ปรับปรุงการพัฒนาการให้บริการ
ประชาชนในด้านเทคนิคการ
สื่อสาร 
 

 

 ความเชื่อมโยงของวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม เป้าประสงค์ ประเด็นกลยุทธ์ และกลยุทธ์ 
ปรากฏดังภาพที่  14 
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ภาพที่  14  ความเชื่อมโยงของวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม เป้าประสงค์ ประเด็นกลยุทธ์ และกลยุทธ์
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ตอนที่  4  ผลการประเมินผลกลยุทธก์ารตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)                 
ในกลุ่มภาคเหนือ 

 ผลการประเมินกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ                 
โดยผู้เชี่ยวชาญ มีรายละเอียดดังนี้ 
 4.1  ผลการประเมินความสอดคล้องของกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ  
  ผลการประเมินความสอดคล้องของกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในกลุ่มภาคเหนือ ปรากฏดังตารางที่ 52 
 
ตารางที่  52  ผลการประเมินความสอดคล้องของกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 

ในกลุ่มภาคเหนือ 
 

ข้อ รายการ X  S.D. ระดับ 

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม เป้าประสงค์ และประเด็นกลยุทธ์ 
มีความสอดคล้องกัน 

4.61 0.50 มากที่สุด 

2. กลยุทธ์มีความสอดคล้องกับวิสัยทัศน์ 4.61 0.50 มากที่สุด 

3. กลยุทธ์มีความสอดคล้องกับพันธกิจ 4.67 0.48 มากที่สุด 
4. กลยุทธ์มีความสอดคล้องกับค่านิยม 4.50 0.51 มากที่สุด 

5. กลยุทธ์มีความสอดคล้องกับเป้าประสงค์ 4.56 0.51 มากที่สุด 
6. กลยุทธ์มีความสอดคล้องกับประเด็นกลยุทธ์ 4.67 0.48 มากที่สุด 

7. ตัวชี้วัดมีความสอดคล้องกับกลยุทธ์ 4.56 0.51 มากที่สุด 

8. มาตรการมีความสอดคล้องกับตัวชี้วัด และกลยุทธ์ 4.39 0.60 มาก 

 
 จากตารางที่  52  ผลการประเมินความสอดคล้องของกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) พบว่า เกือบทุกรายการ มีความสอดคล้องในระดับมากท่ีสุด ยกเว้น รายการ
มาตรการมีความสอดคล้องกับตัวชี้วัด และกลยุทธ์อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์การ
ประเมิน สรุปได้ว่า กลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้อง
กัน และเป็นไปตามเกณฑ์ท่ีก าหนด  
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 4.2  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของวิสัยทัศน์ 
พันธกิจ ค่านิยม เป้าประสงค์ ประเด็นกลยุทธ์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และมาตรการ 
   ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของวิสัยทัศน์ พันธกิจ 
ค่านิยม เป้าประสงค์ ประเด็นกลยุทธ์ กลยุทธ์ ตัวชี้วัด และมาตรการ สรุปได้ดังตารางที่ 53 – 56  
 
ตารางที่  53  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของวิสัยทัศน์ พันธกิจ 

ค่านิยม เป้าประสงค์  
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
วิสัยทัศน์          
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เป็นผู้น า
ด้านการตลาดส่ือสาร ของรัฐท่ีสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า เพื่อพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมภาคเหนือสู่ยุคดิจิทัล 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.11 0.58 มาก 4.22 0.80 มาก 

พันธกิจ          
 1. ขยายการให้บริการสื่อสาร ให้
ครอบคลุมท่ัวถึงในพื้นท่ีภาคเหนือ 4.39 0.60 มาก 4.39 0.60 มาก 4.39 0.60 มาก 
 2. พัฒนาการให้บริการท่ีประทับใจเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 4.28 0.75 มาก 4.28 0.57 มาก 4.35 0.60 มาก 
 3. สร้างกลไกขับเคลื่อนเศรษฐกิจและ
สังคมในพื้นที่ภาคเหนือ สู่ยุคดิจิทัลโดย
ระบบสื่อสาร 4.39 0.60 มาก 4.11 0.47 มาก 4.28 0.75 มาก 
ค่านิยม          
 T : Treating customer like kings and 
queens (ดูแลลูกค้าเป็นเลิศ) 
O : Outperforming the market 
(การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ) T : 
Transforming northern Thailand into 
digital region (ปรับเปล่ียนเป็นภาคเหนือ
ดิจิทัล) 

 
 
 
 

4.39 0.50 มาก 4.22 0.54 มาก 4.33 0.59 มาก 
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ตารางที่  53  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
เป้าประสงค์          
1. ชุมชนในภาคเหนือได้ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตท่ีมีคุณภาพและครอบคลุมท่ัวถึง 4.44 0.51 มาก 4.17 0.51 มาก 4.39 0.50 มาก 
2. ลูกค้าได้รับบริการท่ีหลากหลาย รวดเร็ว 
ด้วยความประทับใจและเกิดประสบการณ์ท่ีดี 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.57 มาก 4.44 0.61 มาก 

3. เศรษฐกิจและสังคมชุมชนภาคเหนือมี
การเติบโตอย่างมีเสถียรภาพและย่ังยืน 4.17 0.61 มาก 3.94 0.53 มาก 4.22 0.54 มาก 

 
 จากตารางที ่ 53  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของ
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม และเป้าประสงค์ของกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาในรายด้าน ได้แก่ 
  ด้านความเหมาะสม พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
เป้าประสงค ์ที่ 2 ลูกค้าได้รับบริการที่หลากหลาย รวดเร็ว ด้วยความประทับใจและเกิดประสบการณ์
ที่ดี ( X =4.56) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออื่นๆ ได้แก่ เป้าประสงค์ท่ี 3 เศรษฐกิจและสังคมชุมชน
ภาคเหนือมีการเติบโตอย่างมีเสถียรภาพและยั่งยืน ( X =4.17)  

 ด้านความเป็นไปได้ พบว่าส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ พันธกิจ
ที่ 1 ขยายการให้บริการสื่อสาร ให้ครอบคลุมทั่วถึงในพ้ืนที่ภาคเหนือ ( X = 4.39) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ เป้าประสงค์ที่ 3 เศรษฐกิจและสังคมชุมชนภาคเหนือมีการเติบโตอย่างมี
เสถียรภาพและยั่งยืน (X = 3.94)  

  ด้านการยอมรับได้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
เป้าประสงค์ที่ 2 ลูกค้าได้รับบริการที่หลากหลาย รวดเร็ว ด้วยความประทับใจและเกิดประสบการณ์ 
ที่ดี ( X = 4.44) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) เป็นผู้น าด้าน
การตลาดสื่อสารของรัฐ ที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า เพื่อพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมภาคเหนือสู่
ยุคดิจิทัล (X = 4.22) และเป้าประสงค์ท่ี 3 เศรษฐกิจและสังคมชุมชนภาคเหนือมีการเติบโตอย่างมี
เสถียรภาพและยั่งยืน ( X  = 4.22) 
 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์การประเมินสรุปได้ว่า วิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม เป้าประสงค์              
มีความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้  



220 

ตารางที ่ 54  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของประเด็นกลยุทธ์ 
และกลยุทธ์ 

 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
ประเด็นกลยุทธ์          
1. การพฒันาผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมี
คุณภาพให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ีภาคเหนือ 

 
4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.59 มาก 4.44 0.61 มาก 

2. การมอบคุณค่าและสร้างประสบการณ์
ท่ีดีให้กับลูกค้าภาคเหนือในบริการสื่อสาร
ท่ีหลากหลาย 4.67 0.48 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.66 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

3. การพฒันาระบบและกลไกการสื่อสาร
ขององค์กรให้สอดคล้องกับนโยบายของ
รัฐบาลและการพัฒนาเศรษฐกจิและสังคม
พื้นที่ภาคเหนือ 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.57 มาก 4.39 0.60 มาก 

กลยุทธ์          
1. พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการระบบการ
สื่อสารท่ีได้มาตรฐานสากล 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.66 มาก 4.44 0.51 มาก 

2. เพิ่มส่วนแบ่งการตลาดด้านการสื่อสาร
ในพื้นที่ภาคเหนือ 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 4.22 0.64 มาก 4.39 0.50 มาก 

3. สร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้านระบบการ
สื่อสารเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการโซลชูั่น 
(Solution) 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.50 มาก 4.44 0.51 มาก 

4. การเพิม่ขีดความสามารถการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) สนองความ
ต้องการ ของกลุ่มเป้าหมายใหม่ท่ีเพิ่มขึ้น 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที ่ 54  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
5. เสริมสร้างการรับรู้ ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet)  
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) โดย
ผ่านการสื่อสารท่ีหลากหลายท้ังออนไลน์
และออฟไลน์ 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.57 มาก 4.44 0.51 มาก 

6. ปรับเปล่ียนการปฏิบัติงานด้านลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relation 
Management : CRM) ด้วยการตลาด
ดิจิทัล (Digital Marketing) 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

7. พัฒนาระบบและกลไกกระบวนการรับ
แจ้งและแก้ไขเหตุเสียของระบบสื่อสารให้
มีประสิทธิภาพและทันสมัย 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.51 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

8. เสริมสร้างการตอบแทนสู่สังคม 
(Customer Relation Management : 
CRM) ให้กับประชาชนและผู้ใช้บริการ 4.44 0.51 มาก 4.33 0.68 มาก 4.44 0.61 มาก 
9. การพฒันาเครือข่ายความรว่มมือกับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับ
การขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วย
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพให้ครอบคลุม
พื้นที่ภาคเหนือเพื่อรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) 4.61 0.50 

 
 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.70 มาก 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 

10. เพิ่มขีดความสามารถในการให้บริการ
ประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร 4.39 0.50 มาก 4.28 0.46 มาก 4.44 0.61 มาก 
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 จากตารางที่  54  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของ
ประเด็นกลยุทธ์ และกลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ใน
ภาพรวม พบว่าอยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาในรายด้าน ได้แก่ 
   ด้านความเหมาะสม พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด กลยุทธ์
ที่ 2 การมอบคุณค่าและสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าภาคเหนือในบริการสื่อสารที่หลากหลาย        
(X  =4.67) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ กลยุทธ์ที่ 10 เพ่ิมขีดความสามารถในการ
ให้บริการประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร ( X =4.39)   

  ด้านความเป็นไปได้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่        
กลยุทธ์ที่ 7 พัฒนาระบบและกลไกกระบวนการรับแจ้งและแก้ไขเหตุเสียของระบบสื่อสารให้มี
ประสิทธิภาพและทันสมัย (X =4.44) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ กลยุทธ์ที่ 2 เพ่ิม         
ส่วนแบ่งการตลาดด้านการสื่อสารในพ้ืนที่ภาคเหนือ ( X =4.22)   
  ด้านการยอมรับได้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ กลยุทธ์
ที่ 9 การพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพ่ือรองรับการขับเคลื่อน
ประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วยระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมพ้ืนที่ภาคเหนือเพ่ือรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) (X =4.61)            
ส่วนที่ข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ ประเด็นกลยุทธ์ที่ 3 การพัฒนาระบบและกลไกการสื่อสาร
ขององค์กรให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลและการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมพ้ืนที่ภาคเหนือ          
(X =4.39) และกลยุทธ์ที่ 2 เพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดด้านการสื่อสารในพ้ืนที่ภาคเหนือ (X =4.39)  
  เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์การประเมิน สรุปได้ว่า ประเด็นกลยุทธ์ กลยุทธ์ ของกลยุทธ์
การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน)มีความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



223 

ตารางที ่ 55  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของกลยุทธ์ที่ 1-4 
ตัวชี้วัด และมาตรการของประเด็นกลยุทธ์ที่ 1 การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่มี
คุณภาพให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ภาคเหนือ 

 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
กลยุทธ์ที่ 1 พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ
ระบบการสื่อสารท่ีได้มาตรฐานสากล 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.66 มาก 4.44 0.51 มาก 

ตัวชี้วัด          
1.1 ระดับความส าเร็จของการส่งเสริมการ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการระบบสื่อสาร        
ท่ีได้มาตรฐานสากลที่ตอบสนองพฤติกรรม
ของลูกค้ายุคใหม่ (Life Style)  
โดยมีเกณฑ์การพิจารณาดังนี้  
1.1.1 ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตาม
มาตรการได้ 1-2 ข้อ  
1.1.2 ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตาม
มาตรการได้ 3-4 ข้อ  
1.1.3 ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตาม
มาตรการได้ 5-6 ข้อ  
1.1.4 ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตาม
มาตรการได้ 7-8 ข้อ  
1.1.5 ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตาม
มาตรการได้ 9 ข้อ 

 
 
 

4.56 

 
 
 

0.51 

 
 

มาก
ท่ีสุด 

 
 
 

4.33 

 
 
 

0.76 

 
 
 

มาก 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.61 

 
 
 

มาก 

1.2 ร้อยละของลูกค้าท่ีใช้ผลิตภัณฑ์และ
บริการท่ีใช้บริการซ้ าหรือต่อเนื่อง  4.44 0.51 มาก 4.28 0.66 มาก 4.44 0.51 มาก 
1.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในพื้นท่ี
ภาคเหนือท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.70 มาก 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที ่ 55  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
1.1 วิเคราะห์สภาพและปัญหาของ
ผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการ 4.50 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.46 มาก 4.28 0.57 มาก 

1.2 วิเคราะห์ความจ าเป็นและความ
ต้องการของลูกค้าเพื่อตอบสนองให้ตรงกับ
พฤติกรรมของลูกค้ายุคใหม่ (Life Style)  4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 มาก 4.44 0.51 มาก 

1.3 จัดท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการเพื่อตอบสนองต่อพฤติกรรมลูกค้า  
ยุคใหม่ (Life Style)  4.72 0.46 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.50 มาก 4.50 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

1.4 จัดกิจกรรมสร้างการรับรู้ในผลิตภัณฑ์
และบริการให้สอดคล้องกับการใช้ชีวิตของ
ลูกค้ายุคใหม่ (Life Style) 4.33 0.68 มาก 4.28 0.66 มาก 4.22 0.73 มาก 
1.5 ส ารวจความพึงพอใจในการใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการ  4.72 0.46 

มาก
ท่ีสุด 4.67 0.48 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.51 มาก 

1.6 ประเมินผลการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการ โดยส ารวจความคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้เกิด
ประสิทธิภาพ  4.67 0.59 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.50 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

1.7 วิเคราะห์สร้างสรรค์นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการสื่อสารให้ทันสมัยตรง
ตามความต้องการตลาด 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.28 

 
0.57 มาก 4.39 0.50 มาก 

1.8 จัดการกระบวนการให้บริการสื่อสารให้
สอดคล้องกับจ าเป็นและความต้องการของ
ลูกค้าทุกกลุ่ม 4.39 0.69 มาก 4.33 0.59 มาก 4.39 0.60 มาก 
1.9 สรรหาและการพฒันาบุคคลกรให้เป็น
มืออาชีพด้านการจัดการตลาด 4.33 0.68 มาก 4.11 0.67 มาก 4.39 0.60 มาก 
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ตารางที ่ 55  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
กลยุทธ์ที่ 2 เพิ่มส่วนแบ่งการตลาด                 
ด้านการสื่อสารในพื้นที่ภาคเหนือ 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 4.22 0.64 มาก 4.39 0.50 มาก 

ตัวชี้วัด          
2.1 ระดับความส าเร็จของการส่งเสริม
การตลาดเพื่อเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดใน
พื้นที่ภาคเหนือ  
เกณฑ์การพิจารณา 
2.1.1 มีการก าหนดแผนและนโยบายการ
ส่งเสริมการตลาดเพื่อเพิ่มส่วนแบ่ง
การตลาดในพื้นท่ีภาคเหนือ 
2.1.2 ด าเนินการแผนการส่งเสริมการตลาด
เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดในพื้นท่ี
ภาคเหนือ 
2.1.3 มีการจัดเก็บข้อมูล BIG DATA ท่ี
ครอบคลุมท้ังลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่ แยก
ตามประเภทกลุ่มลูกค้า (Segment) 

 
4.78 

 
0.42 

 
มาก
ท่ีสุด 

 
4.39 

 
0.60 

 
มาก 

 
4.50 

 
0.61 

 
มาก
ท่ีสุด 

2.1.4 มีกิจกรรมการตลาด Marketing 4.0 
ท่ีส่งเสริมให้มีการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาด     
ในพื้นที่ภาคเหนือ 
2.1.5 มีการติดตามการส่งเสรมิการตลาด
และน าผลมาพัฒนา 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ  
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ          
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ตารางที ่ 55  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
2.2 สัดส่วนการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดใน
พื้นที่ภาคเหนือ มากกว่า 40 % ภายใน            
ปี พ.ศ. 2565 4.22 0.64 มาก 3.83 0.78 มาก 4.00 0.76 มาก 
2.3 สัดส่วนการปรับเปล่ียน ตัดถ่ายระบบ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL เป็นอินเตอร์
ความเร็วสูงไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง FTTx  
95 %  4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.17 0.70 มาก 4.39 0.60 มาก 

มาตรการ          

2.1 จัดท าข้อมูล (BIG DATA) ของลูกค้า
เดิมและลูกค้าใหม่ แยกตามประเภทกลุ่ม
ลูกค้า (Segment) เพื่อวิเคราะห์หา              
แนวทางการตลาดรักษาลูกค้าเดิมและ        
เพิ่มลูกค้าใหม่แยกตามประเภทกลุ่มลูกค้า 
(Segment) 4.72 0.46 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.57 มาก 4.39 0.50 

 
มาก 

2.2 สร้างลูกค้าในจินตนาการ (Buyer 
Personal) โดยระบุรายละเอียดของลูกค้า 
เช่น ชื่อ เพศ อายุ อาชีพ รายได้               
ความสนใจ ปัญหา เป็นต้น  4.44 0.51 มาก 4.11 0.67 มาก 4.17 0.51 มาก 
2.3 จัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 
Marketing 4.0  4.67 0.59 

มาก
ท่ีสุด 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 

2.4 จัดท าแผนการขยายการให้บริการใน
พื้นที่ภาคเหนือให้ครอบคลุม 18 จังหวัด  
ในทุกต าบลตามนโยบายรัฐบาล 4.67 0.48 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.68 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

2.5 จัดท าแผนการปรับเปล่ียน ตัดถ่าย
ระบบอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง xDSL เป็น
ระบบอินเตอร์เน็ตไฟเบอร์แก้วน าแสง  
FTTx 4.67 0.48 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.61 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที ่ 55  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
กลยุทธ์ที่ 3 สร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้าน
ระบบการสื่อสารเพื่อพัฒนาผลติภัณฑ์และ
เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการโซลูชั่น 
(Solution) 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.50 มาก 4.44 0.51 มาก 

ตัวชี้วัด          
3.1 ระดับความส าเร็จของการสร้าง
พันธมิตรทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพื่อ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และเพิ่มประสิทธิภาพ     
การให้บริการโซลูชั่น (Solution)  
เกณฑ์การพิจารณา 
3.1.1 มีการก าหนดนโยบายการสร้าง
พันธมิตรทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพื่อ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และเพิ่มประสิทธิภาพ            
การให้บริการโซลูชั่น (Solution) 
3.1.2 มีการก าหนดแผนการสรา้งพันธมิตร
ทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพื่อพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และเพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บริการโซลูชั่น (Solution) 
3.1.3 ด าเนินงานตามแผนการสร้าง
พันธมิตรทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพื่อ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และเพิ่มประสิทธิภาพ         
การให้บริการโซลูชั่น (Solution) 
3.1.4 มีการจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์
แผนการสร้างพันธมิตรทางธุรกจิด้านการ
สื่อสารเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการโซลชูั่น 
(Solution) 

 
 
 

4.72 

 
 
 

0.66 

 
 

มาก
ท่ีสุด 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.77 

 
 
 

มาก 

 
 
 

4.44 

 
 
 

0.78 

 
 
 

มาก 
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ตารางที ่ 55  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
3.1.5 มีการติดตามและประเมินผลการ
สร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพื่อ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และเพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บริการโซลูชั่น (Solution) 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ  
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ          
3.2 จ านวนกิจกรรมและโครงการท่ีจัด
ร่วมกับพันธมิตรเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
ให้บริการโซลูชั่น (Solution) 4.33 0.76 มาก 4.28 0.66 มาก 4.22 0.64 มาก 
3.3 จ านวนลูกค้าท่ีใช้บริการโซลูชั่น 
(Solution) แยกตามประเภทลูกค้า 
(Segment) 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.59 มาก 

3.4 ร้อยละของลูกค้ารายใหมท่ี่เพิ่มขึ้น  
4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.68 มาก 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 

3.5 ร้อยละรายได้ท่ีเพิ่มขึ้นจากการ
ให้บริการโซลูชั่น (Solution) 4.67 0.48 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

3.6 ร้อยละต้นทุนบริการท่ีต่ าลง  
4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.11 0.75 มาก 4.28 0.75 มาก 

มาตรการ          
3.1 ก าหนดนโยบายความร่วมมือกับ
พันธมิตรในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ 
บริการให้เหมาะสมกับการใช้งานของลูกค้า 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.66 มาก 4.33 0.59 มาก 
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ตารางที ่ 55  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
3.2 ท าแผนการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการ
ให้บริการโซลูชั่น (Solution) ร่วมกับ
พันธมิตร 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.66 มาก 4.28 0.57 มาก 

3.3 จัดกิจกรรมการประชาสัมพันธ์การ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการโซลูชั่น 
(Solution) ร่วมกับพันธมิตร 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.59 มาก 4.39 0.60 มาก 

กลยุทธ์ที่ 4 การเพิม่ขีดความสามารถการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) สนองความ
ต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายท่ีเพิ่มขึ้น 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 มาก 4.56 0.51 มาก 

ตัวชี้วัด          

4.1 ระดับความส าเร็จของการเพิ่มขีด
ความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
สนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายท่ี
เพิ่มขึ้น เกณฑ์การพิจารณา 
4.1.1 มีการก าหนดแผนการเพิม่ขีด
ความสามารถการให้บริการ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
สนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย
ท่ีเพิ่มขึ้น 
4.1.2 ด าเนินงานตามแผนการเพิ่มขีด
ความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
สนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย
ท่ีเพิ่มขึ้น 

 
 
 

4.67 

 
 
 

0.48 

 
 

มาก
ท่ีสุด 

 
 
 

4.39 

 
 
 

0.50 

 
 
 

มาก 

 
 
 

4.67 

 
 
 

0.48 

 
 
 

มาก 
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ตารางที ่ 55  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
4.1.3 มีการจัดกิจกรรมการเพิม่ขีด
ความสามารถการให้บริการ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
4.1.4 มีการติดตามการเพิ่มขีด
ความสามารถการให้บริการ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
สนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย
ท่ีเพิ่มขึ้น 
4.1.5 มีการประเมินผลและน าผลมา
ปรับปรุงการเพิ่มขีดความสามารถการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) สนองความ
ต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายท่ีเพิ่มขึ้น  
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ          
4.2 ร้อยละของลูกค้าท่ีเพิ่มขึ้น 

4.67 0.48 
มาก
ท่ีสุด 4.44 0.61 มาก 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 

มาตรการ          
4.1 ก าหนดนโยบายและแผนการเพิ่มขีด
ความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.67 0.48 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที ่ 55  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
4.2 จัดกิจกรรมการเพิ่มขีดความสามารถ
การให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) 4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.68 มาก 4.50 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

4.3 ติดตามประเมินผลการเพิ่มขีด
ความสามารถการให้บริการ บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.69 มาก 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 

 
 จากตารางที่  55  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของ
กลยุทธ์ที่ 1-4 ตัวชี้วัดและมาตรการของประเด็นกลยุทธ์ที่ 1 กลยุทธ์ที่ 1 การพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ภาคเหนือ พบว่าอยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด เมื่อพิจารณา
ในรายด้าน ได้แก่ 
 ด้านความเหมาะสม พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ตัวชี้วัดที่ 1 ของกลยุทธ์ที่ 2 ระดับความส าเร็จของการส่งเสริมการตลาดเพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดใน
พ้ืนที่ภาคเหนือ (X =4.78) รองลงมา ได้แก่ มาตรการที่ 1 ของกลยุทธ์ที่ 2 จัดท าข้อมูล (BIG DATA) 
ของลูกค้าเดิมและลูกค้าใหม่ แยกตามประเภทกลุ่มลูกค้า (Segment) เพ่ือวิเคราะห์หาแนวทาง
การตลาดรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่แยกตามประเภทกลุ่มลูกค้า (Segment) (X =4.72) และ 
ตัวชี้วัดที่ 1 ของกลยุทธ์ที่ 3 ระดับความส าเร็จของการสร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้านการสื่อสารเพ่ือ
พัฒนาผลิตภัณฑ์และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการโซลูชั่น (Solution) (X =4.72) ซึ่งอยู่ในระดับ
มากที่สุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 2 สัดส่วนการเพ่ิมส่วน
แบ่งการตลาดในพ้ืนที่ภาคเหนือ มากกว่า 40 % ภายในปี พ.ศ. 2565 (X =4.22) 
 ด้านความเป็นไปได้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
มาตรการที่ 5 ของกลยุทธ์ที่ 1 ส ารวจความพึงพอใจในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ ( X  =4.67) 
รองลงมา ได้แก่ มาตรการที่ 3 กลยุทธ์ที่ 2 จัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด Marketing 4.0 (X =4.56) 
ซึ่งอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 2 สัดส่วน
การเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาด ในพื้นที่ภาคเหนือ มากกว่า 40 % ภายในปี พ.ศ. 2565 (X =3.83) 
 ด้านการยอมรับได้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ตัวชี้วัด
ที่ 1 ของกลยุทธ์ที่ 4 ระดับความส าเร็จของการเพ่ิมขีดความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์
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อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) สนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายที่เพ่ิมขึ้น (X  =4.67) 
และ มาตรการที่ 1 ของกลยุทธ์ที่ 4 ก าหนดนโยบายและแผนการเพ่ิมขีดความสามารถการให้บริการ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) (X =4.67) ซึ่งอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา 
ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 1 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในพ้ืนที่ภาคเหนือที่มีต่อผลิตภัณฑ์
และบริการของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) (X =4.61) ตัวชี้วัดที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 4 ร้อยละของ
ลูกค้าท่ีเพ่ิมขึ้น ( X =4.61) และ มาตรการ ที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 4 ติดตามประเมินผลการเพ่ิมขีด
ความสามารถการให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) (X =4.61) ซึ่งอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 2 สัดส่วนการเพ่ิม
ส่วนแบ่งการตลาดในพ้ืนที่ภาคเหนือ มากกว่า 40 % ภายในปี พ.ศ. 2565 (X =4.00) 
 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์การประเมินสรุปได้ว่า กลยุทธ์ ตัวชี้วัด มาตรการของประเด็นกล
ยุทธ์ที่ 1 มีความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ 
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ตารางที่  56  ผลการประเมินความเหมาะสม  ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของกลยุทธ์ที่ 5-8  
ตัวชี้วัด และมาตรการของประเด็นกลยุทธ์ที่ 2 การมอบคุณค่าและสร้าง ประสบการณ์
ที่ดีให้กับลูกค้าภาคเหนือในบริการสื่อสารที่หลากหลาย 

 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

กลยุทธ์ที่ 5 เสริมสร้างการรับรู้ ในคุณภาพ
และมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ของ
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) โดยผ่าน        
การสื่อสารท่ีหลากหลายท้ังออนไลน์และ
ออฟไลน์ 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.57 มาก 4.44 0.51 มาก 

ตัวชี้วัด          
5.1 ระดับความส าเร็จในการสร้างการรับรู้
ในคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) โดยผ่านการสื่อสารท่ีหลากหลาย
ท้ังออนไลน์ออฟไลน์ และการให้บริการ
รองรับการแข่งขันกับคู่แข่ง 
เกณฑ์การพิจารณา 
5.1.1 มีการหาความโดดเด่นและเอกลักษณ์
ของผลิตภัณฑ์ 
5.1.2 มีการสร้างความน่าเชื่อถอืของ
ผลิตภัณฑ์และบริการให้เกิดแก่ลูกค้า 
5.1.3 มแีผนการสร้างการรับรู้ในคุณภาพ
และมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
ให้กับลูกค้า 

 
 
 
 
 
 

4.39 

 
 
 
 
 
 

0.77 

 
 
 
 
 
 

มาก 

 
 
 
 
 
 

4.28 

 
 
 
 
 
 

0.75 

 
 
 
 
 
 

มาก 

 
 
 
 
 
 

4.33 

 
 
 
 
 
 

0.76 

 
 
 
 
 
 

มาก 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
5.1.4 มีการสร้างการรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) 
ให้กับลูกค้า 
5.1.5 มีการก ากับติดตามประเมินผลการ
สร้างการรับรู้ในคุณภาพและมาตรฐานการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) เพื่อน ามา 
ปรับปรุงในปีต่อไป 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ          
ตัวชี้วัด          
5.2 จ านวนกิจกรรมการใช้ส่ือเพื่อสร้าง  
การรับรู้ในคุณภาพและมาตรฐานการ
ให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) ท่ีมีประสิทธิภาพ  4.39 0.69 มาก 4.44 0.51 มาก 4.44 0.61 มาก 

5.3 ร้อยละของลูกค้าท่ีรับรู้ในคุณภาพ      
และมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet)        
ผ่านสื่อต่างๆ  4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.68 มาก 4.39 0.69 มาก 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
5.4 จ านวนลูกค้าท่ีตัดสินใจใช้บริการ         
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) จากการรับรู้ จดจ าและเกิดการ
ตัดสินใจใช้บริการมากขึ้น 4.33 0.76 มาก 4.28 0.66 มาก 4.33 0.68 มาก 
มาตรการ          

5.1 มีการวางแผนการเสริมสรา้งการรับรู้        
ในคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband               
Internet)ผ่านสื่อสารที่หลากหลายท้ัง
ออนไลน์และออฟไลน์  4.50 0.78 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.82 มาก 4.28 0.82 มาก 

5.2 จัดกิจกรรมสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่
ตัวสินค้า เพื่อเกิดการประชาสัมพันธ์จาก
ลูกค้าโดยบอกเล่าแบบปากต่อปาก ได้แก่ 
กิจกรรมทดลองใช้บริการก่อนตัดสินใจ        
ขอใช้บริการ 4.67 0.59 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.57 มาก 4.39 0.60 มาก 

5.3 จัดกิจกรรมสร้างประสบการณ์ท่ี
แตกต่างให้กับลูกค้า (WOW Service) เช่น 
การปรับความเร็วพร้อมเปลี่ยนอุปกรณ์ต่อ
ร่วมให้ฟรี การขายแบบกลุ่ม (Nock door) 
โดยพนักงาน เป็นต้น 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.17 0.61 มาก 4.17 0.61 มาก 

5.4 จัดกิจกรรมหาจุดเด่นของสินค้าหรือ
บริการท่ีแตกต่าง (different) จากคู่แข่ง 
และน ามาสร้างสตอรี่หรือสร้างเรื่องราว  
เพื่อชี้ให้เห็นว่าสินค้าหรือบริการนั้นตกต่าง 
และมีเอกลักษณ์ท่ีโดดเด่นกว่าคู่แข่ง เช่น 
การรับแจ้งเหตุเสียตลอด  24 ชั่วโมง การ
เสวนา การประชุมเชิง ปฏิบัติการ เป็นต้น  4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 มาก 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
5.5 จัดให้มีกิจกรรมสร้างการรบัรู้ใน
คุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ        
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband  
Internet) ผ่านสื่อออนไลน์ เช่น สื่อโซเชียล 
และออฟไลน์ เช่น การส่งข้อความ (SMS) 
ให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.69 มาก 4.39 0.69 มาก 

5.6 ติดตามประเมินผลและน ามาปรับปรุง
การเสริมสร้างการรับรู้ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ผ่าน
สื่อท่ีหลากหลายท้ังออนไลน์และออฟไลน์ 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.22 0.64 มาก 4.39 0.60 มาก 

กลยุทธ์ที่ 6 ปรับเปล่ียนการปฏิบัติงาน       
ด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relation 
Management : CRM) ด้วยการตลาด
ดิจิทัล (Digital Marketing) 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

ตัวชี้วัด          
6.1 ระดับความส าเร็จของการปรับเปล่ียน
การปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relation Management : 
CRM) ด้วยการตลาดดิจิทัล (Digital 
Marketing) 
เกณฑ์การพิจารณา 
6.1.1 มีการก าหนดแผนการปฏิบัติงานด้าน
ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relation 
Management : CRM) ด้วยการตลาด
ดิจิทัล (Digital Marketing)  

 
 
 
 

4.50 

 
 
 
 

0.61 

 
 
 

มาก
ท่ีสุด 

 
 
 
 

4.39 

 
 
 
 

0.60 

 
 
 
 

มาก 

 
 
 
 

4.50 

 
 
 
 

0.61 

 
 
 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
ตัวชี้วัด          
6.1.2 ด าเนินงานตามแผนการปฏิบัติงาน
ด้านลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relation 
Management : CRM) ด้วยการตลาด
ดิจิทัล (Digital Marketing)  
6.1.3 จัดกิจกรรมพิเศษเพื่อจูงใจลูกค้า         
ให้คงอยู่ในการใช้บริการต่อไป  
6.1.4 มีการติดตามการใช้บริการของลูกค้า
อย่างต่อเนื่องและให้บริการแกไ้ขปัญหา        
ให้ลูกค้า  
6.1.5 มีการติดตามประเมินผลและน าผล 
มาปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนนิการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ          

6.2 จ านวนการสร้างกิจกรรมตลาดดิจิทัล 
(Digital Marketing) ร่วมกับลูกค้าทั้งก่อน 
ระหว่าง และหลังการขาย  4.33 0.68 มาก 4.39 0.60 มาก 4.39 0.60 มาก 
6.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท้ังก่อน 
ระหว่างและหลังการขาย  4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.61 มาก 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 

6.4 ร้อยละของลูกค้ารายใหม่ของบริษัท        
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือท่ี
เพิ่มขึ้น  4.67 0.59 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
6.5 ร้อยละของจ านวนลูกค้าของบริษัท          
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือ       
ท่ียกเลิกบริการ  4.61 0.69 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.78 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 

มาตรการ          
6.1 จัดท าแผนงาน/โครงการ/กิจกรรม
เสริมสร้างการปฏิบัติงานด้านลูกค้าสัมพันธ์ 
(Customer Relation Management : 
CRM) อย่างต่อเนื่อง โดยใช้การตลาด 
ดิจิทัล (Digital Marketing) ผ่านสื่อโซเชียล 
สมาร์ทโฟน (Smart Phone) ผ่านสื่อ
ดิจิตอลอื่นๆ เช่น e-Mail ตัวแทนโฆษณา
เว็บไซต์ 

 
4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.59 มาก 4.39 0.60 มาก 

6.2 จัดกิจกรรมสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อบริการ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband 
Internet) ของทีโอที เช่น จัดโปรโมชั่น
พิเศษในวันส าคัญ 

 
4.44 0.70 มาก 4.33 0.68 มาก 4.33 0.68 มาก 

6.3 จัดให้มีกิจกรรมช่วยแก้ไขปัญหาให้กับ
ลูกค้า โดยสร้างบทความแนวการปฏิบัติท่ี
ถูกต้อง (How to) เพื่อให้ความรู้แก่ลูกคา้
และผู้คนทั่วไป 

 
4.44 0.70 มาก 4.33 0.68 มาก 4.33 0.68 มาก 

6.4 จัดต้ัง ดาต้าวอร์รูม (Data Warromm) 
ท่ีผู้บริหารสามารถติดตามความเคลื่อนไหว 
และการมีส่วนร่วมของลูกค้าผา่นไลฟ์ฟีด
และสามารถวิเคราะห์ข้อมูลแบบเรียลไทม์
ได้ทันที 

 
4.67 0.59 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 มาก 4.56 0.61 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
6.5 ติดตามประเมินผลและน าผลประเมิน
มาปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงานด้านลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relation 
Management : CRM) 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.28 0.66 มาก 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 

กลยุทธ์ที่ 7 พัฒนาระบบและกลไก
กระบวนการรับแจ้งและแก้ไขเหตุเสียของ
ระบบสื่อสารให้มีประสิทธิภาพและทันสมัย 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.51 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

ตัวชี้วัด          
7.1 ระดับความส าเร็จของการพัฒนา
กระบวนการรับแจ้งเหตุเสียส าหรับลูกค้า
อย่าง มีประสิทธิภาพและทันสมัย  
เกณฑ์การพิจารณา 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามมาตรการ 
ได้ 1 ข้อ  
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามมาตรการ 
ได้ 2 ข้อ  
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามมาตรการ 
ได้ 3 ข้อ  
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามมาตรการ 
ได้ 4-5 ข้อ  
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามมาตรการ 
ได้ 6-7 ข้อ 

 
 

4.50 

 
 

0.61 

 
มาก
ท่ีสุด 

 
 

4.22 

 
 

0.64 

 
 

มาก 

 
 

4.39 

 
 

0.60 

 
 

มาก 

7.2 จ านวนแจ้งเหตุเสียของลูกค้าท่ีได้รับ
การแก้ไขได้เรียบร้อย  4.33 0.76 มาก 4.44 0.61 มาก 4.44 0.705 มาก 

7.3 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้
บริการรับแจ้งเหตุเสีย  4.72 0.46 

มาก
ท่ีสุด 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
7.4 ร้อยละของการยกเลิกการใช้บริการ
เนื่องจากคุณภาพการให้บริการ  4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.85 มาก 4.61 0.69 

มาก
ท่ีสุด 

มาตรการ          
7.1 จัดท ากระบวนการรับแจ้งเหตุเสียท่ี
สามารถตอบสนองได้รวดเร็วตลาด 24 
ชั่วโมง โดยผ่านสื่อดิจิทัล เช่น  
Application Website  

 
4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 

7.2 ปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าเพื่อใช้ในการ
บริหารจัดการรับแจ้งเหตุเสีย 

 
4.72 0.46 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.51 

มาก
ท่ีสุด 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

7.3 ปรับปรุงระบบการส่งงานและติดตาม
ให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการแจ้งเหตุ
เสียให้กับหน่วยงาน 

 
4.67 0.48 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.50 มาก 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

7.4 สร้างกระบวนการแจ้งผลการตรวจแก้
ให้ลูกค้าทราบสาเหตุและแจ้งการตรวจแก้
แล้วเสร็จ ผ่านสื่อดิจิทัล 4.67 0.485 

มาก
ท่ีสุด 4.56 0.511 

มาก
ท่ีสุด 4.56 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

มาตรการ          

7.5 จัดต้ังคณะท างานวิเคราะห์ข้อมูลเหตุ
เสียของลูกค้า เช่น เหตุเสียซ้ า 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.61 มาก 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 

7.6 ติดตามและรายงานผลการตรวจแก้ 
เหตุเสียอย่างต่อเนื่อง เช่น ระยะเวลา          
การตรวจแก้ 4.72 0.46 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.51 มาก 4.50 0.51 

มาก
ท่ีสุด 

7.7 ประเมินผลการพัฒนากระบวนการรับ
แจ้งเหตุเสียส าหรับลูกค้า 4.72 0.46 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
กลยุทธ์ที่ 8 เสริมสร้างการตอบแทนสู่สังคม 
(Customer Relation Management : 
CRM) ให้กับประชาชนและผู้ใช้บริการ 4.44 0.51 มาก 4.33 0.68 มาก 4.44 0.61 มาก 

ตัวชี้วัด          
8.1 ระดับความส าเร็จของการสร้างเสริม
การตอบแทนสู่สังคม ให้กับประชาชนและ
ผู้ใช้บริการ 
เกณฑ์การพิจารณา  
8.1.1 มีการก าหนดแผนการตอบแทนสู่
สังคม (Customer Relation 
Management : CRM) ให้กับประชาชน
และผู้ใช้บริการ  
8.1.2 ด าเนินงานตามแผนการการ              
ตอบแทนสู่สังคม (Customer Relation 
Management : CRM) ให้กับประชาชน
และผู้ใช้บริการ  
8.1.3 จัดกิจกรรมการตอบแทนสู่สังคม 
(Customer Relation Management : 
CRM) ให้กับประชาชนและผู้ใช้บริการ 
8.1.4 มีการประชาสัมพันธ์การตอบแทน        
สู่สังคม (Customer Relation 
Management : CRM) ให้กับประชาชน
และผู้ใช้บริการ  
8.1.5 มีการติดตามประเมินผลและน ามา
ปรับปรุงสร้างเสริมการตอบแทนสู่สังคม 
(Customer Relation Management : 
CRM) ให้กับประชาชนและผู้ใช้บริการ 

 
 

4.50 

 
 

0.70 

 
มาก
ท่ีสุด 

 
 

4.39 

 
 

0.69 

 
 

มาก 

 
 

4.56 

 
 

0.70 

 
มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที่  56  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ          
8.2 ผลการประเมินความพึงพอใจของ
ผู้เข้าร่วมกิจกรรมตอบแทนสู่สังคม 
(Customer Relation Management : 
CRM) 

 
4.39 

 
0.69 

 
มาก 

 
4.39 

 
0.60 

 
มาก 

 
4.33 

 
0.68 

 
มาก 

มาตรการ          
8.1 หน่วยงานระดมความคิดในการจัดท า
แผนการตอบแทนสู่สังคมเพื่อมอบคุณค่า
ให้แก่ประชาชน 4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.69 มาก 4.56 0.70 

มาก
ท่ีสุด 

8.2 จัดให้มีกิจกรรมตอบแทนสู่สังคมท่ี
หลากหลาย เช่น การปลูกป่า การท าฝาย 
การมอบทุนการศึกษา อบรมให้ความรู้  
เป็นต้น 4.39 0.69 มาก 4.39 0.60 มาก 4.33 0.68 มาก 
8.3 ประชาสัมพันธ์การจัดกิจกรรม            
ตอบแทนสู่สังคม (Customer Relation 
Management : CRM) ให้ประชาชนได้ 
รับรู้ รวมผลการจัดกิจกรรมต่างๆ 4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.61 มาก 4.39 0.60 มาก 

8.4 ติดตามและวิเคราะห์ผลการจัด 
กิจกรรม 4.39 0.60 มาก 4.22 0.54 มาก 4.39 0.60 มาก 
8.5 ประเมินผลและปรับปรุงกิจกรรมให้มี
ประสิทธิภาพสูงขึ้นในปีถัดไป 4.44 0.61 มาก 4.39 0.60 มาก 4.44 0.61 มาก 
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 จากตารางที่ 56 ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของกล
ยุทธ์ ที่ 5-8 ตัวชี้วัดและมาตรการของประเด็นกลยุทธ์ที่ 2 เสริมสร้างการรับรู้ ในคุณภาพและ
มาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต (Broadband Internet) ของบริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน)โดยผ่านการสื่อสารที่หลากหลายทั้งออนไลน์และออฟไลน์ พบว่า อยู่ในระดับ มากและมาก
ที่สุด เมื่อพิจารณาในรายด้านได้แก่ 
  ด้านความเหมาะสม พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
มาตรการที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 7 ปรับปรุงฐานข้อมูลลูกค้าเพ่ือใช้ในการบริหารจัดการรับแจ้งเหตุเสีย          
(X =4.72) ตัวชี้วัดที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 7 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการรับแจ้งเหตุเสีย           
(X =4.72) มาตรการที่ 6 ของ กลยุทธ์ที่ 7 ติดตามและรายงานผลการตรวจแก้เหตุเสียอย่างต่อเนื่อง 
เช่น ระยะเวลาการตรวจแก้ (X =4.72) และ มาตรการที ่7 ของกลยุทธ์ที่ 7 ประเมินผลการพัฒนา
กระบวนการรับแจ้งเหตุเสียส าหรับลูกค้า (X =4.72) ซึ่งอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ 
มาตรการที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 5 จัดกิจกรรมสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ตัวสินค้า เพ่ือเกิดการ
ประชาสัมพันธ์จากลูกค้าโดยบอกเล่าแบบปากต่อปาก ได้แก่ กิจกรรมทดลองใช้บริการก่อนตัดสินใจ
ขอใช้บริการ ( X =4.67) ตัวชี้วัดที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 6 จัดตั้ง ดาต้าวอร์รูม (Data Warromm) ที่
ผู้บริหารสามารถติดตามความเคลื่อนไหว และการมีส่วนร่วมของลูกค้าผ่านไลฟ์ฟีดและสามารถ
วิเคราะห์ข้อมูลแบบเรียลไทม์ได้ทันที ( X =4.67) มาตรการ 3 ของกลยุทธ์ที่ 7 ปรับปรุงระบบการส่ง
งานและติดตามให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการแจ้งเหตุเสียให้กับหน่วยงาน (X =4.67) และ 
มาตรการที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 7 สร้างกระบวนการแจ้งผลการตรวจแก้ให้ลูกค้าทราบสาเหตุและแจ้ง
การตรวจแก้แล้วเสร็จ ผ่านสื่อดิจิทัล (X =4.67) ซึ่งอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่า 
ข้ออื่นๆ ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 5 จ านวนลูกค้าที่ตัดสินใจใช้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต 
(Broadband Internet) จากการรับรู้ จดจ าและเกิดการตัดสินใจใช้บริการมากขึ้น (X =4.33) ตัวชี้วัด
ที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 6 จ านวนการสร้างกิจกรรมตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) ร่วมกับลูกค้าทั้งก่อน 
ระหว่าง และหลังการขาย (X =4.33) และ ตัวชี้วัดที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 7 จ านวนแจ้งเหตุเสียของลูกค้า
ที่ได้รับการแก้ไขได้เรียบร้อย (X =4.33)  
  ด้านความเป็นไปได้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด ข้อทีม่ีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
มาตรการที่ 1 ของกลยุทธ์ที่ 7 จัดท ากระบวนการรับแจ้งเหตุเสียที่สามารถตอบสนองได้รวดเร็วตลาด 
24 ชั่วโมง โดยผ่านสื่อดิจิทัล เช่น Application Website (X =4.61) รองลงมาได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 3 
ของกลยุทธ์ที่ 7 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการรับแจ้งเหตุเสีย ( X =4.56) และมาตรการ        
ที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 7 สร้างกระบวนการแจ้งผลการตรวจแก้ให้ลูกค้าทราบสาเหตุและแจ้งการตรวจแก้
แล้วเสร็จ ผ่านสื่อดิจิทัล (X =4.56) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออื่นๆ ได้แก่ มาตรการที่ 3 ของ         
กลยุทธ์ที่ 5 จัดกิจกรรมสร้างประสบการณ์ที่แตกต่างให้กับลูกค้า (WOW Service) เช่น การปรับ
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ความเร็วพร้อมเปลี่ยนอุปกรณ์ต่อร่วมให้ฟรี การขายแบบกลุ่ม (Nock door) โดยพนักงาน เป็นต้น       
(X =4.17) 
  ด้านการยอมรับได้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 7 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการรับแจ้งเหตุเสีย                      
(X =4.61) ตัวชี้วัดที่ 4 ของ กลยุทธ์ที่ 7 ร้อยละของการยกเลิกการใช้บริการเนื่องจากคุณภาพ             
การให้บริการ (X =4.61) มาตรการที่ 1 ของกลยุทธ์ที่ 7 จัดท ากระบวนการรับแจ้งเหตุเสียที่สามารถ
ตอบสนองได้รวดเร็วตลาด 24 ชั่วโมง โดยผ่านสื่อดิจิทัล เชน่ Application Website (X =4.61) 
และมาตรการที่ 7 ของกลยุทธ์ที่ 7 ประเมินผลการพัฒนากระบวนการรับแจ้งเหตุเสียส าหรับลูกค้า       
(X =4.61) รองลงมาได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 6 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท้ังก่อน 
ระหว่างและหลังการขาย ( X =4.56) ตัวชี้วัดที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 6 ร้อยละของลูกค้ารายใหม่ของบริษัท 
ทีโอที จ ากัด (มหาชน)ในกลุ่มภาคเหนือที่เพ่ิมขึ้น ( X =4.56) ตัวชี้วัด ที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 6 จัดตั้ง 
ดาต้าวอร์รูม (Data Warromm) ที่ผู้บริหารสามารถติดตามความเคลื่อนไหว และการมีส่วนร่วมของ
ลูกค้าผ่านไลฟ์ฟีดและสามารถวิเคราะห์ข้อมูลแบบเรียลไทม์ได้ทันที (X =4.56) ตัวชี้วัดที่ 3 ของกล
ยุทธที่ 7 ปรับปรุงระบบการส่งงานและติดตามให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องในการแจ้งเหตุเสียให้กับ
หน่วยงาน (X =4.56) ตัวชี้วัดที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 7 สร้างกระบวนการแจ้งผลการตรวจแก้ให้ลูกค้า
ทราบสาเหตุและแจ้งการตรวจแก้แล้วเสร็จ ผ่านสื่อดิจิทัล (X =4.56) ตัวชี้วัดที่ 1 ของกลยุทธ์ ที่ 8 
ระดับความส าเร็จของการสร้างเสริมการตอบแทนสู่สังคม (Customer Relation Management : 
CRM)) ให้กับประชาชนและผู้ใช้บริการ ( X =4.56) และมาตรการที่ 1 ของกลยุทธ์ที่ 8 หน่วยงาน
ระดมความคิดในการจัดท าแผนการตอบแทนสู่สังคมเพ่ือมอบคุณค่าให้แก่ประชาชน (X =4.56)        
ซึ่งอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ มาตรการที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 5               
จัดกิจกรรมสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่างให้กับลูกค้า (WOW Service) เช่น การปรับความเร็วพร้อม
เปลี่ยนอุปกรณ์ต่อร่วมให้ฟรี การขายแบบกลุ่ม (Nock door) โดยพนักงาน เป็นต้น (X =4.17) 
 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินสรุปได้ว่า กลยุทธ์ ตัวชี้วัด มาตรการของประเด็นกลยุทธ์       
ที ่2 มีความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ 
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ตารางที ่ 57  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของกลยุทธ์ที่ 9-10 
ตัวชี้วัด และมาตรการของประเด็นกลยุทธ์ที่ 3 การพัฒนาระบบและกลไกการสื่อสาร
ขององค์กรให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลและการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมพ้ืนที่
ภาคเหนือ 

 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
กลยุทธ์ที่ 9 พัฒนาเครือข่ายความร่วมมือ
กับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับ
การขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วย
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพให้ครอบคลุมพื้นที่
ภาคเหนือเพื่อรองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ 
เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต 
(Internet of things : IoT) 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 4.44 0.70 มาก 4.61 0.50 

มาก
ท่ีสุด 

ตัวชี้วัด          
9.1 ระดับความส าเร็จในการพฒันา
เครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ
และเอกชนในการขยายและให้บริการ
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพเพื่อรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT)  

 
4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.59 มาก 4.33 0.59 มาก 

เกณฑ์การพิจารณา  
9.1.1 มีการก าหนดแผนการพฒันา
เครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ
และเอกชนในการขยายและให้บริการ
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพเพื่อรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT)          
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ตารางที ่ 57  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
9.1.2 ด าเนินงานตามแผนการพัฒนา
เครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ
และเอกชนในการขยายและให้บริการ
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพเพื่อรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) 
9.1.3 จัดกิจกรรมการพัฒนาเครือข่ายความ
ร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนใน
การขยายและให้บริการระบบสื่อสารท่ีมี
คุณภาพเพื่อรองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ 
เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต 
(Internet of things : IoT)          
9.1.4 ประชาสัมพันธ์กิจกรรมการพัฒนา
เครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐ
และเอกชนในการขยายและให้บริการ
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพเพื่อรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) 

         

9.1.5 มีการติดตามประเมินผลการพัฒนา
เครือข่ายความร่วมมือ กับหน่วยงานภาครัฐ
และเอกชนในการขยายและให้บริการ
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพเพื่อรองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT)          
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ตารางที ่ 57  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ          
9.2 จ านวนหมู่บ้านท่ีขยายการให้บริการ
เพิ่มขึ้นเพื่อรองรับอุปกรณ์ เครือ่งมือ 
เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต 
(Internet of things : IoT) 

 
4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.68 มาก 4.39 0.69 มาก 

9.3 ร้อยละของลูกค้าท่ีเพิ่มขึ้นท่ีใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้ว
น าแสงแยกตามประเภท (Segment) ท่ีได้
จากกิจกรรมการพัฒนาเครือขา่ยร่วมกับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับการ
ขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคทิจิทัลด้วย
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพให้ครอบคลุมเพื่อ
รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครือ่งใช้ต่างๆ 
ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of 
things : IoT) 4.72 0.57 

มาก
ท่ีสุด 4.67 0.59 

มาก
ท่ีสุด 4.72 0.57 

มาก
ท่ีสุด 
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ตารางที ่ 57  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
มาตรการ          
9.1 จัดท าบันทึกข้อตกลงร่วม (MOU) กับ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับการ
ขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วย
ระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพให้ครอบคลุมเพื่อ
รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครือ่งใช้ต่างๆ 
ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of 
things : IoT) 

 
4.44 0.70 มาก 4.33 0.68 มาก 4.44 0.70 มาก 

9.2 จัดท าโครงการเพิม่คุณภาพระบบ
อินเตอร์เพื่อรองรับการขับเคลื่อนประเทศ
ไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วยระบบสื่อสารท่ีมีคุณภาพ
ให้ครอบคลุมเพื่อรองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ 
เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต 
(Internet of things : IoT) ให้กับ
หน่วยงานเอกชนและรัฐวิสาหกิจในการ
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคม 4.39 0.69 มาก 4.39 0.69 มาก 4.39 0.69 มาก 
9.3 วางแผนการขยายระบบส่ือสารท่ีมี
คุณภาพให้ครอบคลุมจนถึงระดับต าบล 

 
4.56 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.33 0.84 มาก 

9.4 ประชาสัมพันธ์การให้และขยายการ
ให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่าน               
ไฟเบอร์ใยแก้วน าแสงให้ลูกค้าเป้าหมาย        
ในทุกประเภท (Segment)  

 
4.56 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.70 

มาก
ท่ีสุด 

9.5 ก าหนดมาตรฐานการใช้อุปกรณ์
ประกอบ เช่น Optic Network Unit 
:ONU , Access point ให้รองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วย
อินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT)  4.61 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 4.50 0.61 

มาก
ท่ีสุด 



249 

ตารางที ่ 57  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
กลยุทธ์ที่ 10 เพิ่มขีดความสามารถในการ
ให้บริการลูกค้าในด้านเทคนิคการสื่อสาร 4.39 0.50 มาก 4.28 0.46 มาก 4.44 0.61 มาก 
ตัวชี้วัด          
10.1 ระดับความส าเร็จในการเพิ่มขีด
ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้า       
ในด้านเทคนิคการสื่อสาร  4.39 0.69 มาก 4.28 0.75 มาก 4.39 0.69 มาก 
เกณฑ์การพิจารณา 
10.1.1 มีการก าหนดแผนการเพิ่มขีด
ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้า          
ในด้านเทคนิคการสื่อสาร  
10.1.2 ด าเนินงานตามแผนการเพิ่มขีด
ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้า           
ในด้านเทคนิคการสื่อสาร  
10.1.3 จัดกิจกรรมเพิ่มขีดความสามารถใน
การให้บริการแก่ลูกค้าในด้านเทคนิคการ
สื่อสาร  
10.1.4 มีการติดตามความสามารถในการ
ให้บริการแก่ลูกค้าในด้านเทคนิคการสื่อสาร 
10.1.5 มีการติดตามประเมินผลและน ามา
ปรับปรุงการเพิ่มขีดความสามารถในการ
ให้บริการแก่ลูกค้าในด้านเทคนิคการสื่อสาร 
เกณฑ์การให้คะแนน 
ระดับคะแนน 1 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 1 ข้อ 
ระดับคะแนน 2 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 2 ข้อ 
ระดับคะแนน 3 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 3 ข้อ 
ระดับคะแนน 4 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 4 ข้อ 
ระดับคะแนน 5 ด าเนินการตามเกณฑ์ได้ 5 ข้อ 
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ตารางที ่ 57  (ต่อ) 
 

รายการ 
ความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ การยอมรับได้ 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 
10.2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการลูกค้าในด้านเทคนิคการสื่อสาร 

 
4.33 

 
0.59 

 
มาก 

 
4.39 

 
0.60 

 
มาก 

 
4.39 

 
0.69 

 
มาก 

10.3 จ านวนกิจกรรมการให้บริการแก่
ลูกค้าในด้านเทคนิคการสื่อสารท่ีลูกค้ามี
ความพึงพอใจ 

 4.39 

0.69 มาก 4.39 0.69 มาก 4.44 0.70 มาก 

มาตรการ          
10.1 จัดให้มีการส ารวจปัญหาและความ
ต้องการในการพัฒนาระบบการให้บริการ
ตามพฤติกรรมลูกคา้ 

  
4.44 

0.70 มาก 4.33 0.68 มาก 4.33 0.68 มาก 

10.2 วางแผนการให้บริการก่อนและหลัง
การขาย 

4.44 
0.70 มาก 4.28 0.66 มาก 4.28 0.66 มาก 

10.3 จัดกิจกรรมการให้บริการก่อนและ
หลังการขายให้แก่ลูกค้าเช่น การตรวจแก้
การให้บริการอินเทอร์เน็ตในเวลาสั้นๆ การ
ให้บริการแก้ไขปัญหาที่รวดเร็ว เป็นต้น 

  
 
4.50 

0.61 
มาก
ท่ีสุด 4.39 0.60 

มาก
ท่ีสุด 4.39 0.69 มาก 

10.4 เพิ่มช่องทางการให้บริการแก่ลูกค้าใน
ด้านเทคนิคการสื่อสาร 

 
4.56 

 
0.61 

มาก
ท่ีสุด 

 
4.33 

 
0.68 

 
มาก 

 
4.33 

 
0.68 

 
มาก 

10.5 ติดตามประเมินผลและปรับปรุงการ
พัฒนาการให้บริการลูกค้าในด้านเทคนิค
การสื่อสาร 

 
4.56 

 

 
0.61 

 
มาก
ท่ีสุด 

 
4.17 

 
0.78 

 
มาก 

 
4.28 

 
0.62 

 
มาก 

  
 จากตารางที ่ 57  ผลการประเมินความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้ของ 
กลยุทธ์ที่ 9-10 ตัวชี้วัด และมาตรการของประเด็นกลยุทธ์ที่ 3 การพัฒนาระบบและกลไกการสื่อสาร
ขององค์กรให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลและการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมพ้ืนที่ภาคเหนือ 
พบว่า อยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาในรายด้าน ได้แก่ 

  ด้านความเหมาะสม พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 9 ร้อยละของลูกค้าที่เพ่ิมข้ึนที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่าน
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ไฟเบอร์ใยแก้วน าแสงแยกตามประเภท (Segment) (X =4.72) รองลงมาได้แก่ มาตรการที่ 5 ของ 
กลยุทธ์ที่ 9 ก าหนดมาตรฐานการใช้อุปกรณ์ประกอบ เช่น Optic Network Unit : ONU Access 
point ให้รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things 
: IoT) (X =4.61) ซึ่งอยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 2 ของ
กลยุทธ์ที่ 10 ระดับความ พึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร        
(X =4.33)  
  ด้านความเป็นไปได้ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากและมากท่ีสุด ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ ตัวชี้วัดที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 9 ร้อยละของลูกค้าที่เพ่ิมข้ึนที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่าน
ไฟเบอร์ใยแก้วน าแสง แยกตามประเภท (Segment) (X =4.67) รองลงมาได้แก่ มาตรการ 3 ของ       
กลยุทธ์ที่ 9 วางแผนการขยายระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมจนถึงระดับต าบล (X =4.50) 
มาตรการที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 9 ประชาสัมพันธ์การให้และขยายการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง
ผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าแสงให้ลูกค้าเป้าหมายในทุกประเภท (Segment) (X =4.50) มาตรการที่ 5 
ของกลยุทธ์ที่ 9 ก าหนดมาตรฐานการใช้อุปกรณ์ประกอบ เช่น Optic Network Unit : ONU  
Access point ให้รองรับอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet 
of things : IoT) (X =4.50) ซึ่งอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออ่ืนๆ ได้แก่ 
มาตรการที่ 5 ของกลยุทธ์ที่ 10 ติดตามประเมินผลและปรับปรุงการพัฒนาการให้บริการประชาชนใน
ด้านเทคนิคการสื่อสาร (X =4.17)  
  ด้านการยอมรับได้ พบว่าส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ตัวชี้วัด
ที่ 3 ของกลยุทธ์ที่ 9 ร้อยละของลูกค้าที่เพ่ิมข้ึนที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้ว
น าแสงแยกตามประเภท (Segment) (X =4.72) รองลงมาได้แก่ มาตรการที่ 4 ของกลยุทธ์ที่ 9 
ประชาสัมพันธ์การให้และขยายการให้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงผ่านไฟเบอร์ใยแก้วน าแสงให้
ลูกค้าเป้าหมายในทุกประเภท (Segment) ( X =4.50) ตัวชี้วัดที่ 5 ของกลยุทธ์ที่ 9 ก าหนดมาตรฐาน
การใช้อุปกรณ์ประกอบ เช่น Optic Network Unit :ONU , Access point ให้รองรับอุปกรณ์ 
เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) (X = 4.50)           
ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ ากว่าข้ออื่นๆ ได้แก่ มาตรการที่ 2 ของกลยุทธ์ที่ 10 วางแผนการให้บริการ         
หลังการขาย (X =4.28) มาตรการที่ 5 ของกลยุทธ์ที่ 10 ติดตามประเมินผลและปรับปรุง            
การพัฒนาการให้บริการประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร (X =4.28)  
 เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์การประเมินสรุปได้ว่า กลยุทธ์ ตัวชี้วัด มาตรการของประเด็น          
กลยุทธ์ที่ 3 มีความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้  

 


