
ผลส ารวจความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (FTTx) 

ของ ทีโอที  

บุษบง   สันติปาตี
วาสนา   ลือนาม

ส่วนบรหิารขอ้มูลทางการตลาด
ฝ่ายกลยุทธ์การตลาด
พฤศจิกายน  2562
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วัตถุประสงค์

เพื่อทราบปัจจัยส าคัญท่ีเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเรว็สูง (FTTx)

 เพื่อทราบระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเรว็สูง (FTTx) 

เพื่อทราบถึงความไม่พึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการ และข้อจ ากัดในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (FTTx)

 เพือ่ทราบระดบัความภักดีที่มตี่อบริการอินเทอร์เน็ตความเรว็สูง (FTTx) 

เพื่อทราบชอ่งทางการรับข้อมูลข่าวสารบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (FTTx)
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ระเบียบวิธีการวิจัย  

   ด าเนนิการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ด้วยการสัมภาษณล์ูกค้าที่ใช้บริการ FTTx ข้อมูล ณ เดือน
เมษายน 2562  (ลูกค้าทีโอที และลูกค้าทีโอทีที่ใช้รายอื่น
ด้วย)

 โดยก าหนดโควตา้ตามพื้นที่และประเภทลูกค้า และ
ตามสัดส่วนผู้ใช้งาน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบ Random 

 สัมภาษณ์ผ่าน Call Center (ธลซ.2.)  โดยได้รับ
แบบสอบถามตอบกลับสมบูรณ์ จ านวน 960 ราย  

ระยะเวลาด าเนินการ

        ด าเนินการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 20  กรกฎาคม – 2 

สิงหาคม 2562



พื้นที่ขายและบริการนครหลวง

จ านวน  333 ราย

ลูกค้าบา้นพักอาศัย

จ านวน  744 ราย

34.69 %

77.50 %

ลูกค้าธุรกิจขนาดยอ่ม

 จ านวน  216 ราย

22.50%

พื้นที่ขายและบริการลูกค้าภาคเหนือ

และภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ

จ านวน 297ราย
30.94%

ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง

พื้นที่ ประเภทลูกค้า

พื้นที่ขายและบริการลูกค้าภาค

กลาง ภาคใต้ และภาคตะวันออก

จ านวน 330ราย
34.38%
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ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง : ความเร็วที่ใช้

ต่ ากว่า 20MB
7.50%

20 -30 MB
7.60 %

30 - 50 MB
29.27%

50 -100 MB
34.69% 100 MB  ขึ้นไป

20.94%

ความเรว็ที่ลูกค้าใช้ส่วนใหญ ่ คือ 50 -100 MB  34.69 %   ความเร็วรองลงมา คือ 30 - 50 MB  29.27%
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ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง : ระยะการเป็นลูกค้า

ไม่เกิน 1 ปี
 18.85%

> 1 – 2 ปี
38.34 %

> 2 – 3 ปี
23.85 %

> 3 – 4 ปี
12.81%

 > 4 – 5 ปี
4.90%

> 5 – 6 ปี
0.83%

ระยะการเป็นลูกค้าของลูกค้าส่วนใหญ่ คือ ตั้งแต่  1- 2 ปี คิดเป็น 38.34%
รองลงมา คือ ตั้งแต่ 2-3 ปี คิดเป็น 23.85% 

> 6 ปี ขึ้นไป
0.42%

6

6 - 12 เดือน
18.54%

น้อยกว่า 6  เดือน
0.31%

18 – 24 เดือน
19.69%

12- 18 เดือน
18.65%
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ปัจจัยในการเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ต 
ความเร็วสูง

7



ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเรว็สูง
(10 อันดับแรก) 

15.87%

ความเร็วของ  Internet

6.33%

ในพื้นที่มี
โครงข่ายพร้อม
ให้บริการ

7.46%
สัญญาณเสถียร ความเร็วคงที่
ต่อเน่ือง

4.08%

16.39%คุณภาพของสัญญาณ

4.86%มีความจ าเป็นในการใชง้าน

  ขึ้นอยู่กับลักษณะของการ
ใช้งาน

7.03%
บริการหลังการขาย

ราคาคุ้มคา่เมื่อเทียบ
กับความเรว็ที่ได้รับ 14.92%

เคยใช้งานและเป็นลูกค้าเก่า

4.86%
มีศูนย์บริการอยู่ใกล้

3.38%

1

2

3

8

N ค าตอบ=1153

หมายเหตุ : หากรวมคุณภาพของสัญญาณ กับ สัญญาณเสถียร ความเร็วคงที่ เท่ากับ  23.85%



ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเรว็สูง
แยกตามกลุ่มลูกค้า(10 อันดับแรก) 

16.09%
ความเร็วของ
อินเทอร์เน็ต

บริการหลัง
การขาย

ราคาคุ้มค่าเมื่อเทียบ
กับความเร็วที่ได้รับ

ลูกค้า R
N ค าตอบ =889

ลูกค้าSMEs
N ค าตอบ=264

คุณภาพของ
สัญญาณ

คุณภาพของ
สัญญาณ

สัญญาณเสถียร 
ความเร็วคงที่
ต่อเนื่อง

ขึ้นอยู่กับ
ลักษณะงานที่ใช้

ในพื้นที่มี
ให้บริการเคยใช้งานและ

เป็นลูกค้าเก่า
มีศูนยบ์ริการ
อยู่ใกล้

ความเร็วของ
อินเทอร์เน็ต

ราคาคุ้มค่าเมื่อเทียบ
กับความเร็วที่ได้รับ ในพื้นที่มี

ให้บริการ
สัญญาณเสถียร 
ความเร็วคงที่
ต่อเนื่อง ภาพลักษณ์

องค์กร

15.68%

15.30%

7.20%
6.97%

มีความจ าเป็น
ในการใช้งาน

6.19%5.62%

5.29%
4.39%

3.15%

บริการหลัง
การขาย

ใช้งานร่วมกับ
โทรศัพท์บ้าน
ได้

มีศูนยบ์ริการ
อยู่ใกล้

เคยใช้งาน
และเป็น
ลูกค้าเก่า

20.08%
15.15%

9.85%

6.82%

5.30%

3.03%

11.74%

9.09%

6.44%

4.17%

1

2

3

1
2

3
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หมายเหตุ : ลูกค้า R  หากรวมคุณภาพของ
สัญญาณ กบั สัญญาณเสถยีร ความเร็วคงที่  
เท่ากบั 23.06%

หมายเหตุ : ลูกค้า SMEs หากรวมคุณภาพ
ของสญัญาณ กับ สญัญาณเสถยีร ความเร็ว
คงที่  เท่ากับ 29.17%
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พฤติกรรมการใช้งานผู้ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง
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โปรโมชั่นและบริการเสริมท่ีใช้อยู่    N=960

Net อย่างเดียว
68.22% Net และ IPTV

17.50%

Net และ IP Phone
9.69%

Net และ WIFI
0.42%

Net และ TOT Mobile
0.73%

%
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การรับทราบข้อมูลข่าวสารอินเทอรเ์นต็ 10 อันดับแรก (ภาพรวม)

จ านวนค าตอบ %

โทรทัศน์ 656 15.96

FACEBOOK 528 12.85

Website 481 11.70

ใบแจ้งหนี้ 372 9.05

โฆษณาออนไลน์ 354 8.61

ศูนย์บริการ 322 7.83

โปสเตอร์ 265 6.45

LineOfficial 260 6.33

บิลบอร์ด 177 4.31

SMS 172 4.18

ประเภทสื่อ



ข้อมูลข่าวสารที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อ/ใช้บริการอินเทอร์เน็ต 10 อันดับแรก

Facebook

Websiteของผู้
ให้บริการ

 สื่อภาพและเสียง เช่น 
วิทยุ  ทีวี 

คนในครอบครัว/ญาต/ิ
เพื่อน

129 
123

114

93

ศูนย์บริการ

Website ทั่วไปเช่น Pantip ADSL 
Thailand

เอกสารแนบ        
ใบแจ้งหนี้

 Line Official

SMS

64

57

52

50

47

13

13.44%

12.81%

11.88%

9.69%

6.67%

4.90%

5.21%

5.42%

5.94%

%

32

3.33%

พนักงาน
ของบริษัท
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อบริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง



ความพึงพอใจโดยรวม ต่อบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง        N=960

 คะแนนความพึงพอใจโดยรวม เทียบผู้ให้บริการรายอื่น
  AIS มีคะแนนความพึงพอใจโดยรวมสูงสุด เท่ากับ 95% รองลงมา คือ 3BB  มีความพึงพอใจโดยรวมเท่ากับ 89 %                        ส าหรับ ทีโอที มีความ พึงพอใจเท่ากับ ทรู คือ 86 % 

TOP 2BOX

86 86

89

95

N=960 N=125 N=56 N=86(960  ราย) (125 ราย) (56 ราย) (86 ราย)

15

%



ความพึงพอใจโดยรวม ต่อบริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ  ทีโอที N=960

ทั่วประเทศ น. ลูกคา้ R ลูกค้าSMEs

  ความพึงพอใจโดยรวมทั่วประเทศ เท่ากับ 86 %
 แยกตามพื้นที่ : ภก.ความพึงพอใจเท่ากับ 91 % ซึ่งสูงกว่านครหลวง และ ภน. 
 แยกตามประเภทลูกค้า : ลูกค้า R มีความพึงพอใจเท่ากับ 87 % สูงกว่าลูกค้า SMEs

TOP 2BOX

86

83

91

82

87

81

ภก. ภน.
(960  ราย) (333 ราย) (330 ราย) (297 ราย) (744 ราย) (216 ราย)

16

%



ภาพรวม
(N=960)

R
(N=744)

SMEs
(N=216)

น.
(N=333)

ภก.
(N=330)

ภน.
(N=297)

คุณภาพผลิตภัณฑ์ 84 85 80 80 85 85

ค่าบริการและรายการส่งเสรมิการขาย 78 78 76 74 80 80

สถานที่และช่องทางการใชบ้ริการ 80 81 78 78 84 79

การประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูลข่าวสาร 67 69 62 60 75 67

พนักงานบริการด้านต่างๆ 86 87 83 85 91 83

ความพึงพอใจโดยรวม 86 87 81 83 91 82

TOP2BOX

ความพึงพอใจโดยรวม ทีโอที เท่ากับ 86 %  

 กลุ่มลูกค้า R มีความพึงพอใจโดยรวมเท่ากับ 87 %  สูงกว่ากลุ่มลูกค้า SMEs  ที่มีความพึงพอใจเท่ากับ 81 %

  พื้นที่ ภก. มีคะแนนความพึงพอใจสูงสุด เท่ากับ 91 % รองลงมาคือ พ้ืนที่นครหลวง  83 % ซ่ึงใกล้เคียงกับ พ้ืนที่ ภน. ที่มีความพึงพอใจเท่ากับ 82%

 ส าหรับความพึงพอใจต่อประเด็นต่าง ๆ :  ด้านพนักงานบริการ ด้านต่างๆ มีความพึงพอใจสูงกว่าทุกด้าน  และ ด้านข้อมูลการประชาสัมพันธ์และการให้ข้อมูลข่าวสาร มีความพึงพอใจต่ ากว่าทุกด้าน

 กลุ่มลูกค้าR มีความพึงพอใจต่อประเด็นต่างๆ สูงกว่าภาพรวม  และ SMEs เกือบทุกประเด็น ยกเว้น ค่าบริการและรายการส่งเสริมการขาย เท่ากับ ภาพรวม

 พื้นที่ ภก. มีความพึงพอใจต่อประเด็นต่างๆ สูงกว่า น. และ ภน. เกือบทุกประเด็น ยกเว้น  คุณภาพผลิตภัณฑ์และค่าบริการและรายการสง่เสริมการขาย  ที่เท่ากับ ภน.

ความพึงพอใจต่อประเด็นต่างๆ : แยกตามภาพรวม /กลุม่ลูกค้า / พื้นที่บริการ 
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ความภักดี  (Rational Loyalty)

ความพึงพอใจโดยรวม

ยินดีท่ีจะใช้บริการต่อไปในอนาคต

ยินดีท่ีจะแนะน าใหก้ับผู้อื่นที่รู้จกั

โดยรวม

86

83

60

76

แยกตามกลุ่มลูกค้า

R SMEs

87 81

83 82

62 52

77 72

แยกตามพื้นที่

นครหลวง ภก ภน

83 91 82

77 91 81

51 68 61

70 83 75

ความภักดี  (Rational Loyalty)  ต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง

ค่าความภักดีต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของ  ทีโอที โดยรวม มีคะแนนเท่ากับ 76 % เรื่องที่คะแนนน้อยที่สุดคือ ยินดีที่จะแนะน าให้กับผู้อ่ืนที่รู้จัก มีคะแนนเท่ากับ 60 %
 เมื่อแยกตามกลุ่มลุกค้า พบว่า กลุ่มลูกค้า R ที่ได้คะแนน 77 %  ซึ่งได้มากกว่า กลุ่มลูกค้าSMEs   ได้คะแนนความภักดีเท่ากับ 72 %
     โดยกลุ่มลูกค้า SMEs ยินดีที่จะแนะน าให้กับผู้อื่นที่รู้จัก  ได้คะแนนน้อยที่สุด 52 %
  เมื่อแยกตามพื้นที่ พบว่า พื้นที่ ภก.ได้คะแนนความภักดีเท่ากับ 83 % และ พื้นที่ นครหลวง ได้คะแนนต่ าสุด เท่ากับ 70 %
     โดยพื้นที่นครหลวงยินดีที่จะแนะน าให้กับผู้อ่ืนที่รู้จัก ได้คะแนนน้อยที่สุด เท่ากับ 51 % 18

%
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ปัญหาจากการใช้งาน
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ปัญหาที่พบบ่อยจากการใช้งาน

ภาพรวม

N=690 ราย
น. ภก. ภน.

สัญญาณหลุดบ่อยขณะใช้งาน  24.20 % 26.81 23.16 21.55

โหลดข้อมูลช้ามาก 16.97% 20.77 16.84 11.78

สัญญาณล่มบ่อย/เชื่อมต่อไม่ได้ 16.37% 13.04 17.89 16.84

คุณภาพสัญญาณไม่ดี/สัญญาณไม่เสถียร 9.44% 7.49 10.18 11.45

ความเร็วไม่คงที่ 8.53 % 7.49 9.47 9.09

ความเร็วต่ ากว่าท่ีขอใช้บริการ 7.93 % 8.21 8.77 6.73

พนง.ช่างซ่อมช้า/แก้ปัญหาไม่ได้/เหตุเสียซ้ า/ไม่มา
ซ่อม/ผิดนัด/ติดต่อยาก 

3.01% 2.42 1.75 5.05

บริการหลังการขายล่าช้า 2.21% - - 2.02

สัญญาณ Wifi ไม่เสถียร กระจายสัญญาณไม่ครอบคลุม 1.00 % 1.45 1.05 -

Modem Router ไม่สามารถรับสัญญาณได้/เสียบ่อย 0.70% - - -

1

2

3

1

2

3

ปัญหาที่พบบ่อยจากการใชง้านที่ท าให้ไม่พึงพอใจ 10 อันดับแรก

2

1

3

น. ประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารโปรโมชัน่ ไม่ทัว่ถึง 1.93%
ศูนย์บริการและช่องทางการช าระเงินมีนอ้ย/ไม่สะดวก 1.45%

ภก. ราคาแพง/ไม่เหมาะสม/ไมคุ่้มคา่เมือ่เทียบกับความเรว็ทีไ่ดร้ับ 1.75%
ใบแจ้งหนี้ลาช้า/ไมไ่ด้รับ 1.40%

ภน. ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารโปรโมช่ันไมท่ั่วถงึ 3.03%
บริการหลังการขายลา่ช้า 2.02%

หมายเหตุ
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ปัจจัยที่มีผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้
บริการ

ภาพรวม R SMEs

คุณภาพของบริการ
เช่น คุณภาพของสัญญาณ/สัญญาณ
เสถียร/ความเร็วคงที่ต่อเนื่อง/ความเร็ว
ของ Speed ให้สูงขึ้น/สญัญาณครอบคลุม

50.90 50.37 52.21

ราคาคุ้มค่า  ราคาคุ้มค่าเมื่อเทียบกับ
ความเร็วที่ได้รับ

18.35 18.78 17.28

บริการหลังการขาย บริการหลังการขายที่
รวดเร็ว/ขั้นตอนแจ้งซ่อม/ซ่อมรวดเร็ว/
ช่างแก้ไขปัญหาเร็ว/พนง.ติดตั้ง_
ศูนย์บริการ แนะน าการใช้งานและ
ให้บริการที่รวดเร็ว/การติดตั้งรวดเร็ว 

13.15 11.92 19.12

โปรโมชั่น โปรโมชั่นหลากหลาย น่าสนใจ/
มีส่วนลด

10.18 10.88 8.46

พื้นที่ใหบ้ริการ 1.91 2.38 0.74

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเปลี่ยนผู้ให้บริการ

1

2

3

1

2

3

%
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ปรับปรุงคุณภาพบริการ ให้
สัญญาณพร้อมใช้งานอยู่เสมอ  

ปรับเพิ่มความเร็วของ Internet 
ให้สูงขึ้น 

 ควรปล่อยสัญญาณใหต้รงกับ
ความเร็วท่ีลูกคา้ขอไว้

ปรับปรุงโปรโมชั่นให้มคีวามสอดคล้องกับ
ความตอ้งการของลูกคา้ และมคีวาม
หลากหลายมากขึ้น นา่สนใจ เทียบเท่า
คู่แข่ง 

ปรับปรุงบริการหลังการขาย 
เช่น ปรับเพิ่มชอ่งทาง
ในการแจ้งเหตุเสยี
ให้มีความหลากหลาย   

สัญญาณหลุดบอ่ยขณะใช้งาน  
111 ราย 

โหลดขอ้มูลชา้มาก 86ราย
 

สัญญาณล่มบอ่ย/เชือ่มต่อ
ไม่ได้ 54 ราย  

คุณภาพสญัญาณไม่ด/ีสัญญาณไม่เสถยีร 
31 ราย       7.49%

ความเร็วไม่คงท่ี 31 ราย 7.49%

ความเร็วต่ ากวา่ทีข่อใชบ้ริการ 
34 ราย 

ปัญหาของบริการอินเทอร์เน็ตความเรว็สูง (พื้นท่ีนครหลวง) สิ่งที่ตอ้งปรับปรุงเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า (พื้นที่นครหลวง)

34.19%

14.06%

9.90%

7.67%

4.47%

26.81%

20.77%

13.04%

8.21%
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ปรับปรุงคุณภาพบริการ ให้
สัญญาณพร้อมใช้งานอยู่เสมอ  

ปรับเพิ่มความเร็วของ Internet 
ให้สูงขึ้น 

 ปรับลดค่าบรกิารลงเนื่องจากราคา
แพง/ไม่เหมาะสม/ไม่คุม้ค่าเมือ่เทียบ
กับความเรว็ที่ได้รับ 

ปรับปรุงโปรโมชั่นให้มคีวามสอดคล้องกับ
ความตอ้งการของลูกคา้ และมคีวาม
หลากหลายมากขึ้น นา่สนใจ เทียบเท่า
คู่แข่ง 

ปรับปรุงบริการหลังการขาย 
เช่น ปรับเพิ่มชอ่งทาง
ในการแจ้งเหตุเสีย
ให้มีความหลากหลาย   

สัญญาณหลุดบอ่ยขณะใช้งาน  
66 ราย 

โหลดขอ้มูลชา้มาก 48ราย
 

สัญญาณล่มบอ่ย/เชือ่มต่อ
ไม่ได้ 47 ราย  

 ความเรว็ไม่คงท่ี 27 ราย  

คุณภาพสญัญาณไม่ด/ี
สัญญาณไม่เสถยีร 29 ราย 

ปัญหาของบริการอินเทอร์เน็ตความเรว็สูง (พื้นที ภก.) สิ่งที่ตอ้งปรับปรุงเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า (พื้นที่ ภก.)

41.45%

17.09%

7.69%

10.26%

5.56%

23.16%

16.84%

16.49%

10.18%

9.47%
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