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 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาสภาพ ปัญหา และปัจจัยที่เก่ียวข้องกับการตลาดของ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 2) ศึกษาความต้องการของผู้รับบริการเกี่ยวกับบริการ
ของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 3) พัฒนากลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที 
จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ และ 4) ประเมินกลยุทธ์ฯ การวิจัยแบ่งเป็น 4 ขั้นตอนคือ 1) ศึกษา
สภาพ ปัญหาและปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 
โดยใช้แบบสอบถามและการสนทนากลุ่ม ผู้ให้ข้อมูลประกอบด้วย ผู้บริหารและพนักงานของ บริษัท  
ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ 2) ศึกษาความต้องการของผู้รับบริการเก่ียวกับบริการของ 
บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ โดยใช้แบบสอบถาม ผู้ให้ข้อมูลได้แก่ ลูกค้าท่ีใช้
บริการของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 3) พัฒนากลยุทธ์การตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด 
(มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ การยกร่างกลยุทธ์โดยการประชุมเชิงปฏิบัติการ ผู้ให้ข้อมูลประกอบด้วย
ผู้บริหารและพนักงานของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) นักวิชาการการตลาด และผู้เชี่ยวชาญด้าน
การพัฒนากลยุทธ์ และตรวจสอบกลยุทธ์ โดยการสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ และ 3) ประเมินกลยุทธ์        
โดยให้ผู้เชี่ยวชาญประเมิน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการหาเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์
เนื้อหา 

 ผลการวิจัยพบว่า 
  1.  สภาพการตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ พบว่า              
มีแนวทางการจัดหาข้อมูลเพื่อน าไปวางแผนการตลาดแยกตามประเภทลูกค้า โดยศึกษาจากผลการ
ประเมินตามตัวชี้วัด มีการควบคุมมาตรฐานการด าเนินงานด้านการตลาดโดยก าหนดเป้าหมายจาก
ตัวชี้วัด  สว่นปัญหาของการตลาด พบว่า มีการสนับสนุนงบประมาณ เทคโนโลยี และบุคคลยังไม่
เพียงพอเพ่ือส่งเสริมการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า และปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตลาด ปัจจัย
ภายใน ด้านจุดแข็ง พบว่า ทีมผู้บริหารมีการก าหนดนโยบายการให้บริการลูกค้า หน้าที่ความ



 
 

ง 

รับผิดชอบ พนักงานมีความรู้ ความเชี่ยวชาญ และความจริงใจ ในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า              
ด้านจุดอ่อน พบว่า ไม่ได้มีการวางแผนอย่างต่อเนื่องในการสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร (IMC) 
กรอบอัตราค่าบริการมีราคาสูงกว่าราคาตลาดไม่สามารถสู้คู่แข่งชัน ปัจจัยภายนอก ด้านโอกาส พบว่า 
ภาคธุรกิจมีการใช้เทคโนโลยีการสื่อสารเพิ่มขึ้น ทุกกลุ่มอายุประชากรมีความต้องการใช้บรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึน รัฐบาลจัดสรรงบประมาณเพ่ือขยายโครงข่ายและโอกาสในการเข้าถึงบรอดแบนด์
อินเทอร์เน็ตของประชาชน ด้านอุปสรรค พบว่า การเปิดเสรีท าให้เกิดคู่แข่งขันรายใหม่เพ่ิมข้ึนมี
ผลกระทบการแย่งส่วนแบ่งด้านการตลาด พฤติกรรมผู้บริโภคมีการเปลี่ยนแปลงมีผลต่อการเลือกใช้
บริการ 
  2.  ผู้รับบริการมีความต้องการดังนี้ พนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์และมารยาทในการ
ให้บริการ การแต่งกายของพนักงานมีรูปแบบ สวยงาม สะอาด เรียบร้อย บริการหลังการขายที่มี
ประสิทธิภาพ มีความถูกต้องในการให้บริการ 
  3.  กลยุทธ์การตลาดของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มภาคเหนือ ที่พัฒนาขึ้น
ได้แก่ 1) พัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการระบบการสื่อสารที่ได้มาตรฐานสากล 2) เพ่ิมส่วนแบ่งการตลาด
ด้านการสื่อสารในพ้ืนที่ภาคเหนือ 3) สร้างพันธมิตรทางธุรกิจด้านระบบการสื่อสารเพ่ือพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการโซลูชั่น 4) การเพิ่มขีดความสามารถการให้บริการ 
บรอดแบนด์อินเทอร์เน็ต สนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมายใหม่ที่เพ่ิมขึ้น 5) เสริมสร้างการรับรู้ 
ในคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
โดยผ่านการสื่อสารที่หลากหลายทั้งออนไลน์และออฟไลน์ 6) ปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงาน ด้านลูกค้า
สัมพันธ์ด้วยการตลาดดิจิทัล 7) พัฒนาระบบและกลไกกระบวนการรับแจ้งและแก้ไขเหตุเสียของ
ระบบสื่อสารให้มีประสิทธิภาพและทันสมัย 8) เสริมสร้างการตอบแทนสู่สังคมให้กับประชาชนและ
ผู้ใช้บริการ 9) การพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับการ
ขับเคลื่อนประเทศไทยสู่ยุคดิจิทัลด้วยระบบสื่อสารที่มีคุณภาพให้ครอบคลุมพ้ืนที่ภาคเหนือเพ่ือรองรับ
อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ ถูกเชื่อมโยงด้วยอินเทอร์เน็ต (Internet of things : IoT) และ   
10) เพิ่มขีดความสามารถในการให้บริการประชาชนในด้านเทคนิคการสื่อสาร 
  4.  ผลการประเมินกลยุทธ์การตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลยุทธ์
ส่วนใหญ่มีความสอดคล้องในระดับมากท่ีสุด มีความเหมาะสม ความเป็นไปได้ และการยอมรับได้     
ในระดับมากถึงมากท่ีสุด 
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 The  purposes  of  this  research  were  1)  to  study  the  states,  problems  
and  factors  related  to  marketing  of  TOT  Company  Limited  in  the  Northern  
Region,  2)  to  study  customers’  needs  for  the  services  of  TOT  Company  
Limited  in  the  Northern  Region,  3)  to  develop  marketing  strategies  for  TOT  
Company  Limited  in  the  Northern  Region  and  4)  to  assess  the  strategies.   
The  research  was  divided  into  4  steps  as  follows:  1)  Studying  the  states,  
problems  and  factors  related  to  marketing  of  TOT  Company  Limited  in  the  
Northern  Region.  Data  were  collected  through  the  use  of  questionnaire  and  
focus  group  discussion.  The  respondents  were  administrators  and  employees  
of  TOT  Company  Limited  in  the  Northern  Region.  2)  Studying  customers’  
needs  for  services  of  TOT  Company  Limited  in  the  Northern  Region.  The  
research  instrument  was  a  questionnaire.  The  samples  were  TOT  Company  
Limited’s  customers  in  the  Northern  Region.  3)  Developing  marketing  strategies  
for  TOT  Company  Limited  in  the  Northern  Region.  Data  were  collected  
through  the  use  of  workshop  for  strategic  drafting.  The  informants  consisted  
of  administrators  and  employees  of  TOT  Company  Limited,  marketers  and  
experts  in  strategy  development.  The  strategies  were  then  validated  by  
holding  a  connoisseurship.  4)  Assessing  the  strategies  by  the  experts.  The  
data  were  analyzed  using  mean,  standard  deviation  and  content  analysis.   
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 The  research  findings  were  as  follows: 
   1.  Marketing  conditions  of  TOT  Public  Company  Limited  in  the  
Northern  Region  were  found  that  there  were  guidelines  for  supplying  
information  for  marketing  planning  classified  by  types  of  customers  by  
studying  the  results  of  the  assessment.  Control  on  standard  operating  
procedures  of  marketing  was  maintained  by  setting  goals  from  indicators.             
As  for  the  problems  of  marketing,  it  was  found  that  there  was  not  enough  
support  for  budget,  technology  and  people  to  promote  customer  needs  
analysis.  For  factors  related  to  marketing,  the  internal  strengths  were  found  
that  the  management  team  established  customer  service  policies  and  
responsibilities.  Employees  had  knowledge,  expertise  and  sincerity  in  solving  
problems  for  customers.  On  the  weaknesses,  it  was  found  that  there  was  no  
continuous  planning  in  the  Integrated  Marketing  Communication  (IMC).  The  
service  fee  rate  was  higher  than  the  market  price.  For  external  factors  in  
terms  of  opportunities,  it  was  found  that  the  business  sector  had  increasingly  
used  communication  technology.  Every  age  group  had  a  growing  demand  for  
broadband  internet.  The  government  allocated  budgets  to  expand  the  
network  and  opportunities  for  broadband  Internet  access  for  people.  As  for  
obstacles,  it  was  found  that  the  liberalization  caused  new  competitors  
affecting  the  market  share.  Consumer  behavior  had  changed,  affecting  service  
selection 
  2.  The  customers’  needs  for  the  services  of  TOT  Public  Company  
Limited  in  the  Northern  Region  were  friendly  and  polite  employees,  neat,  
clean  and  beautiful  dress,  and  the  efficiency  and  accuracy  of  after  sales  
service.   
  3.  The  marketing  strategies  for  TOT  Public  Company  Limited  in  
the  Northern  Region  consisted  of  a  vision,  missions,  values,  goals  strategic  
issues,  strategies,  measures  and  indicators.  The  strategies  consisted  of  :                
1)  Providing  international  standard  products  and  services  of  communication  
system,  2)  Increasing  market  share  in  the  Northern  Region,  3)  Creating  
business  alliances  in  communication  systems  to  develop  products  and  
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increase  efficiency  of  solution  service,  4)  Increasing  the  capacity  to  provide  
broadband  Internet  services  to  meet  the  needs  of  new  target  groups,                  
5)  Enhancing  awareness  In  the  quality  and  standard  of  broadband  internet  
services  of  TOT  Public  Company  Limited  through  various  communication  both  
online  and  offline,  6)  Adjusting  Customer  Relation  Management  (CRM)  with  
digital  marketing,  7)  Developing  the  system  and  mechanism  for  notification  
and  correction  of  the  communication  system  to  be  efficient  and  up  to  date,  
8)  Enhancing  Customer  Social  Compensation  for  people  and  customers,              
9)  Developing  a  network  of  cooperation  with  government  and  private  agencies  
to  support  Thailand  in  the  digital  era  with  quality  communication  systems  to  
cover  the  northern  region  to  support  equipment,  tools  and  appliances  linked  
by  the  Internet  (Internet  of  things  :  IoT),  and  10)  Increasing  the  capacity  of  
public  service  in  communication  techniques   
  4.  The  assessment  of  the  strategies  revealed  that  the  consistency  
of  the  strategies  was  at  the  highest  level  whereas  the  propriety,  feasibility  
and  acceptability  were  at  the  high  to  the  highest  levels. 
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 วิทยานิพนธ์เรื่อง การพัฒนากลยุทธ์การตลาดของ บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ภาคเหนือ ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี เนื่องจากได้รับความกรุณาให้ค าปรึกษาและค าแนะน า แก้ไข
ข้อบกพร่องต่างๆ ด้วยดียิ่งจากรองศาสตราจารย์ ดร.ทวนทอง เชาวกีรติพงศ์ ประธานกรรมการ
ควบคุมวิทยานิพนธ์ และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เพชรา  บุดสีทา กรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์                 
ที่ได้กรุณาช่วยแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ตลอดจนติดตาม ดูแลอย่างสม่ าเสมอทุกข้ันตอน ท าให้ผู้วิจัย
ได้รับความรู้และประสบการณ์ ซึ่งเป็นแนวทางในการศึกษาค้นคว้า อันเป็นประโยชน์ท าให้
วิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีความถูกต้องสมบูรณ์ยิ่งขึ้น จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่ปรากฏนามในวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ที่ได้ให้ความ
อนุเคราะห์ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย และกรุณาให้การสัมภาษณ์ เข้าร่วม
สนทนากลุ่ม ประชุมเชิงปฏิบัติการ การสัมมนาอิงผู้เชี่ยวชาญ และกรุณาประเมินกลยุทธ์ โดยได้ให้
ข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์ต่อการท าวิทยานิพนธ์ และท าให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีความถูกต้องและ
สมบูรณ์ 
 ขอขอบพระคุณผู้บริหาร บุคลากร และผู้มีส่วนเกี่ยวข้องใน บริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) 
ที่ได้ให้ความกรุณาและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูลจนส าเร็จลุล่วงเป็นอย่างดี และ
ขอขอบคุณเจ้าของเอกสาร บทความ และหนังสือทุกท่านที่ผู้วิจัยใช้ในการสืบค้นข้อมูล 
 ขอขอบพระคุณทุกท่านที่เป็นก าลังใจและมีน้ าใจให้กันตลอดมา ซึ่งประกอบด้วย สมาชิก
ครอบครัว บุญชื่น และรอดหิรัญ เพ่ือนร่วมงานทุกระดับ เพ่ือนนักศึกษาระดับปริญญาเอกรุ่น 7 ทุกคน 
 ขอขอบพระคุณคณาจารย์ในสาขาวิชายุทธศาสตร์การบริหารและการพัฒนา มหาวิทยาลัย
ราชภัฏก าแพงเพชร ทุกท่านที่ได้ประสานวิชาความรู้ต่างๆ ให้แก่ผู้วิจัย ตลอดระยะเวลาทีได้ศึกษา        
ในระดับดุษฏีบัณฑิต คุณค่าและประโยชน์ใดๆ อันพึงได้จากวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอน้อมบูชา             
ในพระคุณของ บิดา มารดา คณาจารย์ ตลอดจนผู้มีพระคุณทุกท่าน 
 
 
          รัชดาพร    รอดหิรัญ 
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