
ส ารวจความพงึพอใจและความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ FTTX

ของ ทีโอที  

บุษบง   สันติปาตี
วาสนา   ลือนาม

ส่วนบริหารข้อมูลทางการตลาด
ฝ่ายกลยทุธ์การตลาด

กันยายน 2561
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วัตถุประสงค์

เพื่อทราบปัจจัยส าคัญที่เลือกใช้บริการ FTTx

 เพื่อทราบความพึงพอใจและระดับความภักดีที่มีต่อบริการ FTTx 

เพื่อทราบถึงจุดเด่นบริการ/รูปแบบโปรโมชั่น/บริการเสริม ที่ต้องการ รวมถึงปัญหาและข้อจ ากัดใน
การใช้บริการ FTTx
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ระเบียบวิธีการวิจัย  

   ด าเนินการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยการ
สัมภาษณ์ลูกค้าที่ใช้บริการ FTTx ข้อมูล ณ เดือนเมษายน 2561 

 โดยก าหนดโควต้าตามพื้นที่และประเภทลูกค้า และตาม
สัดส่วนผู้ใช้งาน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบ Random 

 สัมภาษณ์ผ่าน Call Center (ธธล.2)  เป็นผู้ด าเนินการ
สัมภาษณ์  โดยได้รับแบบสอบถามตอบกลับสมบูรณ์ จ านวน 901 
ราย  

ระยะเวลาด าเนินการ

        ด าเนินการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่  11 – 20  มิถุนายน 

2561



พื้นที่นครหลวง

จ ำนวน  401 รำย

ลูกค้ำบำ้นพักอำศัย

จ ำนวน  650 รำย

44.51%

72.14%

ลูกค้ำธุรกิจขนำดยอ่ม

 จ ำนวน  251 รำย

22.86%

พื้นที่ภูมิภำค

จ ำนวน 500 รำย

55.49%

ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง

พื้นที่ ประเภทลูกค้า
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ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง : ความเร็วที่ใช้

10MB
1.11%

(10ราย)

15 - 20MB
16.67%
(152ราย)

25-30 MB
25.75%
(232ราย)

35-40 MB
1.89%
(17ราย)

50 MB
32.74%
(295ราย)

80-100MB
15.32%
(138ราย)

100 MB
ข้ึนไป
6.33%
(57ราย)

ความเร็วท่ีลูกค้าใช้ส่วนใหญ่  คือ 50 MB  32.74%   ความเร็วรองลงมา คือ               25-30 MB  25.57%
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ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง : ความเร็วที่ใช้กลุ่มลูกค้า R

10MB

0.77%
(5ราย)

15 - 20MB
17.23%
(112ราย)

25-30 MB
26.46%
(172ราย)

35-40 MB
0.31%
(2ราย)

50 MB
33.38%
(217ราย)

80-100MB
15.38%
(100ราย)

100 MB
ข้ึนไป
6.46%
(42ราย)

ความเร็วท่ีลูกค้า R ใช้ส่วนใหญ่  คือ 50 MB  33.38%   ความเร็วรองลงมา คือ 25-30 MB  26.46%
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ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง : ความเร็วที่ใช้กลุ่มลูกค้า SMEs

10MB
1.99%
(5ราย)

15 - 20MB
15.94%
(40ราย)

25-30 MB
23.90%
(60ราย)

35-40 MB
5.98%
(15ราย)

50 MB
31.08%
(78ราย)

80-100MB
15.14%
(38ราย)

100 MB
ข้ึนไป
5.98%
(15ราย)

ความเร็วท่ีลูกค้า SMEsใช้ส่วนใหญ่  คอื 50 MB  31.08%   ความเร็วรองลงมา คือ 25-30 MB  23.90%
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ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง : ระยะเวลาการเป็นลูกค้า

น้อยกว่า 6 เดือน
22.64%(204ราย)

6 - 12 เดือน
32.08% (289ราย)

12- 18 เดือน
22.75% (205 ราย)

18- 24 เดือน
9.77% (88ราย)

2 – 3 ปี
10.43 % (94 ราย)

ต้ังแต่ 3  ปีข้ึนไป
2.33% (21 ราย)

ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของลูกค้าส่วนใหญ่ คือ ตั้งแต่  6 - 12เดือน คิดเป็น32.08%
รองลงมา คือ ต้ังแต่ 12 – 18 เดือน คิดเป็น 22.75% 
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ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง : ระยะเวลาการเป็นลูกค้า R

น้อยกว่า 6 เดือน
24.62%(160ราย)

6 - 12 เดือน
36.77% (239ราย)

12- 18 เดือน
24.00% (156 ราย)

18- 24 เดือน
6.00% ( 39ราย)

2 – 3 ปี
8.46 % ( 55 ราย)

ต้ังแต่ 3  ปีข้ึนไป
0.15% ( 1 ราย)

ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของลูกค้า R ส่วนใหญ่ คือ ต้ังแต่  6 - 12เดือน คิดเป็น36.77%  รองลงมา คือ น้อยกว่า 6 เดือน คิดเป็น 24.62% 
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ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง : ระยะเวลาการเป็นลูกค้า SMEs

น้อยกว่า 6 เดือน
17.53%( 44ราย)

6 - 12 เดือน
19.92% ( 50ราย)

12- 18 เดือน
19.52% ( 49 ราย)

18- 24 เดือน
19.52% ( 49 ราย)

2 – 3 ปี
15.54 % ( 39 ราย)

ต้ังแต่ 3  ปีข้ึนไป
7.97% (20 ราย)

ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของลูกค้า SMEsส่วนใหญ่ คือ ตั้งแต่  6 - 12เดือน คิดเป็น19.92%  รองลงมา คือ ตั้งแต่ 12 – 18 เดือน และ ตั้งแต่ 18 - 24 
เดือน คิดเป็น 19.52% 
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ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการ FTTX
N=901

ทั่วประเทศ
(901ราย)

นครหลวง
(401ราย)

ภูมิภาค
(500ราย)

ลูกค้า R
(650ราย)

ลูกค้าSMEs
(251ราย)

 คะแนนความพึงพอใจโดยรวมทั่วประเทศ เท่ากับ 83 %
 แยกตามพื้นที่ : ภูมิภาคมีคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 84 % ซึ่งมีคะแนนสูงกว่านครหลวง 
 แยกตามประเภทลูกค้า : ลูกค้า R มีคะแนนความพึงพอใจเท่ากับ 84 % ซึ่งมีคะแนนสูงกว่าลูกค้า SMEs

83
82

84 84

80

11
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น.1
(58ราย)

ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการ FTTX  ทีโอที แยกตามพื้นที่

น.2
(64ราย)

น.3
(71ราย)

น.4
(62ราย)

ภ.1
(94ราย)

ภ.2
(95ราย)

ภ.3
(100ราย)

ภ.4
(104ราย)

ภ.5
(107ราย)

 แยกตามพื้นที่
 พื้นที่นครหลวง : พื้นที่นครหลวงที่ 1 มีคะแนนความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุด เท่ากับ 85 %  รองลงมาคือพื้นที่นครหลวงที่ 4 มีคะแนนเท่ากับ 82 %
 พื้นทีภู่มิภาค : พื้นที่ภูมิภาคท่ี 3  มีคะแนนความพึงพอใจโดยรวมมากที่สุด เท่ากับ 91 %  รองลงมาคือ พื้นที่ภูมิภาคที่1และภูมิภาคท่ี4 มีคะแนนเท่ากับ 84 %

83

85

81

79

82

84

81

91

84

82

ทั่วประเทศ

12
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คะแนนรวมทั่ว
ประเทศ

ความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการ FTTXของ  ทีโอที แยกตามระยะเวลาการใช้งาน

น้อยกว่า 6 เดอืน
(204ราย)

ตั้งแต่   6-12เดือน
(289ราย)

 เมื่อแยกตามระยะการใช้งานของลูกค้าพบว่า 
    กลุ่มลูกค้าที่มีระยะเวลาการใช้งานน้อยกว่า 6 เดือนและ ตั้งแต่ 6 – 12 เดือน   มีความ

พึงพอใจมากกว่า กลุ่มลูกค้าที่มีระยะเวลาการใช้งานตั้งแต่ 12 – 18 เดือนขึ้นไป
 อย่างไรก็ตามกลุ่มลูกค้าที่มีระยะเวลาการใช้งาน ต้ังแต่ 3 ปีขึ้นไป มีคะแนนความพึงพอใจมาก
   ที่สุดเท่ากับ 90% 

ตั้งแต่  12 -18เดอืน
(205ราย)

ตั้งแต่   18 -24เดือน
(88ราย)

ตั้งแต่ 2 – 3 ปี
(94ราย)

ตั้งแต่   
3 ปีข้ึนไป
(21ราย)
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83

86 86

79
78

80

90



ความภักดี  (Rational Loyalty)

ความพึงพอใจโดยรวม

ยินดีที่จะใช้บริการต่อไปในอนาคต

ยินดีที่จะแนะน าให้กับผู้อื่นที่รู้จัก

โดยรวม

83

85

78

82

แยกตามกลุ่มลูกค้า

R SMEs

84 80

85 84

80 72

83 79

แยกตามพื้นที่

นครหลวง ภูมภิาค

82 84

83 86

74 81

79 84

ความภักดี  (Rational Loyalty)  ต่อการใช้บริการ FTTx

ค่าความภักดีตอ่การใช้บริการ FTTx ของ  ทีโอที โดยรวม เท่ากับ 82 %  เรื่องที่คะแนนน้อยทีสุ่ดคือ ยินดทีี่จะแนะน าให้กับผู้อื่นที่รู้จัก มีคะแนนเท่ากบั 78 % 
 เมื่อแยกตามกลุ่มลุกค้า พบว่า กลุ่มลูกค้า R ที่ได้คะแนน 83 % ซึ่งได้มากกว่า กลุ่มลูกค้าSMEs   ได้คะแนนความภักดีเท่ากับ 79%
     โดยการยินดีที่จะแนะน าให้กับผู้อืน่ที่รู้จัก ลูกค้า R  ได้คะแนนน้อยทีสุ่ด 80 %  และลูกค้า SMEs ได้คะแนนน้อยที่สดุ 72 %
  เมื่อแยกตามพื้นที่ พบว่า พื้นที่นครหลวง ได้คะแนนความภักดเีท่ากับ 79 % ซึ่งได้นอ้ยกว่า พื้นที่ภมูิภาค ที่ได้คะแนน 84  %
     โดยคะแนนยินดีทีจ่ะแนะน าให้กับผู้อื่นที่รู้จกั พื้นที่นครหลวงได้คะแนน 74 %  และภูมิภาคได้คะแนน 81 %
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พื้นที่

นคร
หลวง

น.1 น.2 น.3 น.4 ภูมิ ภาค ภ.1 ภ.2 ภ.3 ภ.4 ภ.5

82 85 81 79 82 84 84 81 91 84 82

83 87 83 81 82 86 85 82 93 84 86

74 77 75 73 70 81 78 78 91 77 82

79 83 79 77 75 84 82 80 92 81 83ความภักดี  (Rational Loyalty)

ความพึงพอใจโดยรวม

ยินดีที่จะใช้บริการต่อไปในอนาคต

ยินดีที่จะแนะน าให้กับผู้อื่นที่รู้จัก

โดยรวม

83

85

78

82

ความภักดี  (Rational Loyalty) ต่อการใช้บริการFTTx
: แยกตามพื้นที่ให้บริการ

ค่าความภักดีตอ่การใช้บริการ FTTx  ของ  ทีโอท ีแยกตามพื้นที่พบว่า 

  เมื่อแยกตามพื้นที่นครหลวง 1 – 4  พบว่า น.4 ได้คะแนนน้อยที่สดุเท่ากับ  75% และ น.1 ได้คะแนนความภักดีมากที่สุดเท่ากับ 83%
โดยคะแนนยนิดีทีจ่ะแนะน าให้กับผู้อืน่ที่รู้จัก  น.4 ได้คะแนนน้อยทีสุ่ด  70%

เมื่อแยกตามพื้นที่ภูมิภาค 1 – 5  พบว่า ภ.2 ได้คะแนนน้อยที่สดุเท่ากับ  80 % และ  ภ.3 ได้คะแนนความภักดมีากที่สุดเท่ากับ 92%
โดยคะแนนยนิดีทีจ่ะแนะน าให้กับผู้อืน่ที่รู้จัก  ภ.4 ได้คะแนนน้อยทีสุ่ด  77%
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ความภักดี  (Rational Loyalty)

ความพึงพอใจโดยรวม

ยินดีที่จะใช้บริการต่อไปในอนาคต

ยินดีที่จะแนะน าให้กับผู้อื่นที่รู้จัก

โดยรวม

83

85

78

82

กลุ่มลูกค้า R

นครหลวง ภูมภิาค

83 86

82 87

75 85

80 86

กลุ่มลูกค้า SMEs

นครหลวง ภูมภิาค

77 81

86 83

70 73

78 79

ความภักดี  (Rational Loyalty)                                                ต่อการใช้บริการ
FTTx : แยกตามกลุ่มลกูค้า

   เมื่อแยกตามกลุ่มลุกค้า พบว่า กลุ่มลูกค้า R พื้นที่นครหลวง ได้คะแนน 80 % ซึ่งได้นอ้ยกว่า กลุ่มลกูค้า R ที่อยู่ในพื้นที่ภูมภิาค          
     ได้คะแนนความภักดีเท่ากบั 86%
     โดยการยินดีที่จะแนะน าให้กับผู้อืน่ที่รู้จัก ลูกค้า R พื้นที่นครหลวง ได้คะแนนน้อยทีสุ่ด 75 %  
  กลุ่มลูกค้า SMEs พื้นที่นครหลวง ได้คะแนนความภักดเีท่ากับ 78 % ซึ่งได้น้อยกว่า กลุม่ลูกค้า SMEs ที่อยู่ในพืน้ที่ภูมิภาค                     
      ที่ได้คะแนน 79  %
     โดยคะแนนยินดีทีจ่ะแนะน าให้กับผู้อื่นที่รู้จกั กลุ่มลูกค้า SMEs พื้นที่นครหลวงได้คะแนน 70 %  

16
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การใช้งาน และปัญหาของ
ผู้ใช้บริการFTTx ในปัจจุบัน



ไม่ตอบ 410 ราย

จุดเดน่ของบริการ FTTx ของ ทีโอที ในมุมมองของลูกค้าเมื่อเทียบกบัผู้ให้บริการรายอื่น                                                            
N=491

สัญญาณเสถียร ความเร็วคงที่ต่อเนื่อง                              
                                                                                 28.11%

บริการหลังการขายรวดเร็ว                                 
                                                                              14.46%

ไม่สามารถเปรียบเทียบได้ เพราะไม่เคยใช้บริการของผู้ให้บริการรายอ่ืน                         
                                                                                               13.65%

ได้รับความเร็วอินเทอร์เน็ตสูงข้ึน
                                                                9.37%

โครงข่ายครอบคลุมทุกพื้นที่     
                                                                                       6.31%

ราคาคุ้มค่าเมื่อเทียบกับความเร็วที่ได้รับ                             
                                                                                        5.91%

โปรโมชั่นมีความหลากหลายน่าสนใจ                                               
                                                                                      3.46%

ไม่มีจุดเด่น ไม่มีความแตกต่างจากผู้ให้บริการรายอ่ืน                        
                                                                                            5.91%

ภาพลักษณ์องค์กรดี                                                            
                                                                                2.44 %

ราคาถูกกว่าผู้ให้บริการรายอ่ืน                                                                                                           

2.44%
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ความเร็วในการใช้งานปัจจุบัน

01

02

03

เพียงพอต่อการใช้งาน   86.02%

ไม่เพียงพอต่อการใช้งาน  13.87%

ความเร็วเกินความต้องการใช้งาน
0.11%

Speed Power

35 mph

Speed Power

35 mph

Speed Power

35 mph
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ความเร็วในการใช้งานปัจจุบัน : แยกตามประเภทลูกค้า

ไม่เพียงพอตอ่การใช้งาน  
13.69%

ความเร็วเกินความต้องการ ใชง้าน
0.15%

เพียงพอตอ่การใช้งาน   
86.15%

01

02

03

R SMEs

เพียงพอตอ่การใช้งาน   
85.66%

ไม่เพียงพอตอ่การใช้งาน  
14.34%

01

02
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โปรโมชั่นและบริการเสริมที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน

Netอย่างเดียว
66.81%

NetและIPTV
24.86%

NetและIP Phone
6.10%

NetและWIFI
1.22%

NetและTOT Mobile
1.00%



ความถี่ในการใช้บริการเสริมในปัจจุบัน

IPTV
244 ราย

IP Phone
55 ราย

WIFI
11 ราย

TOT Mobile
9 ราย

ใช้บ่อย 52.25%

ไมค่อ่ยได้ใช้ 26.78%

ไม่ไดใ้ช้งานเลย 
20.99%

ใช้บ่อย 32.73%

ไมค่อ่ยได้ใช้ 34.55%

ไม่ไดใ้ช้งานเลย 32.73 %

ใช้บ่อย 9.09%

ไมค่อ่ยได้ใช้ 18.19%

ไม่ไดใ้ช้งานเลย 72.73 %

ใช้บ่อย 11.12%

ไมค่อ่ยได้ใช้ 44.44%

ไม่ไดใ้ช้งานเลย 44.44 %

22



ปัญหาจากการใช้งาน

    40.77% 27.33% 12.85%      6.94% 6.65%

     1.62%     1.33% 0.89% 0.30% 1.33%

สัญญาณไม่เสถียร ความเร็วไม่คงที่ สัญญาณหลุดบ่อยขณะใชง้าน ความเร็วต่ ากว่าที่ขอใชบ้ริการ สัญญาณลม่บ่อย/เชื่อมต่อไม่ได้ สัญญาณเชือ่มต่อไม่ได้/สัญญาณ
ต่อติดยาก

กล่องรับสญัญาณ TOT IPTV ไม่
สามารถรับสญัญาณได้

พนักงานช่างซ่อมชา้/แก้ไขปัญหา
ช้า

บริการหลงัการขายลา่ชา้ ใช้
ระยะเวลานาน ขาดการ
ประสานงานที่ดี

อื่นๆ เช่น จัดส่งใบแจ้งหนี้ล่าช้า/
ไม่ได้รับใบแจ้งหนี้ /ข้ันตอนการ
เปลี่ยนโปรโมชั่นยุ่งยาก

กล่องรับสญัญาณ TOT IPTV 
สัญญาณภาพและเสียงไม่ตรงกัน

 ไม่พบปญัหาจากการใช้งาน 340 ราย  คิดเป็น 37.74% 23

  พบปัญหาจากการใช้งาน 561 ราย คิดเป็น 62.26%



ปัญหาที่พบจากการใช้งาน  :  แยกตามพื้นที่ให้บริการ

นครหลวง 401 ราย

ภูมิภาค 500 ราย 

พื้นที่

39.90%
สัญญาณไม่เสถียรความเร็วไม่คงที่/โหลด
ข้อมูลช้ามาก

23.58%
สัญญาณหลุดบ่อย ขณะใช้งาน

13.73%
ความเร็วต่ ากว่าท่ีขอใช้บริการ

8.81%
 สัญญาณล่มบ่อย

ไม่พบปญัหาจากการใช้งาน 194 ราย  คิดเป็น 38.80%

ภูมิภาค

24

 พบปัญหาจากการใช้งาน 304 ราย  คิดเป็น 61.20%

37.77%
สัญญาณไม่เสถียรความเร็วไม่คงที่/โหลด
ข้อมูลช้ามาก

29.10%
สัญญาณหลุดบ่อยขณะใช้งาน

10.53%
ความเร็วต่ ากว่าท่ีขอใช้บริการ

10.53%
สัญญาณเชื่อมต่อไม่ได้ สัญญาณต่อติดยาก

 ไม่พบปญัหาจากการใช้งาน 146ราย  คิดเป็น 36.40%

นครหลวง 

 พบปัญหาจากการใช้งาน 255 ราย  คิดเป็น 63.60%



ปัญหาที่พบจากการใช้งาน  :  แยกตามประเภทลูกค้า

43.58%
สัญญาณไม่เสถียรความเร็วไม่คงที่/โหลด
ข้อมูลช้ามาก

R  650 ราย

SMEs 251 ราย 

ประเภท

ลูกค้า

20.04%
สัญญาณหลุดบ่อยขณะใช้งาน

13.62%
ความเร็วต่ ากว่าท่ีขอใช้บริการ

7.59%
สัญญาณเชื่อมต่อไม่ได้ สัญญาณต่อติดยาก

R 

ไม่พบปญัหาจากการใช้งาน 244ราย  คิดเป็น37.54 % 25

26.67%
สัญญาณไม่เสถียรความเร็วไม่คงที่/โหลด
ข้อมูลช้ามาก

42.05%
สัญญาณหลุดบ่อยขณะใช้งาน

8.72%
ความเร็วต่ ากว่าท่ีขอใช้บริการ

10.77%
 สัญญาณล่มบ่อย

SMEs 

ไม่พบปญัหาจากการใช้งาน 96ราย  คิดเป็น 38.25%

 พบปัญหาจากการใช้งาน 155 ราย  คิดเป็น 61.75% พบปัญหาจากการใช้งาน 406 ราย  คิดเป็น 62.46%
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สัญญาณไม่เสถียร ความเร็วไมค่งที่
28.42%

ปัญหาที่พบบ่อยจากการใช้งาน

สัญญาณหลุดบอ่ยขณะใช้งาน
20.25%

โหลดขอ้มูลช้ามาก  16.87%

สัญญาณล่มบ่อย/เชือ่มตอ่ไมไ่ด้ 16.52%

ความเร็วต่ ากว่าท่ีขอใช้บริการ 11.55%

โหลดขอ้มูลไม่ได/้ไปหน้าอื่นไมไ่ด้/ค้าง 1.95%

กล่องรับสัญญาณIPTV ไม่สามารถรับสัญญาณได้/เสีย
บ่อย  1.60%

บริการหลังการขายล่าช้า 1.24%

สัญญาณตอ่ติดยาก 0.71%

อิ่นๆ เช่น modem router เสียบ่อย  /ใบแจ้งหนี้ล่าช้า  
0.89%
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ความต้องการของผู้ใช้บริการ FTTX
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ความต้องการของผู้ใช้บริการ FTTX ต่อบริการเสริม

ไม่ต้องการบริการเสริม ต้องการบริการเสริมต่างๆ

ลูกค้าที่ใช้ NET อย่างเดียว 82.72 17.28

ลูกค้าที่ใชN้ETและบริการเสริม 85.17 14.83

%



TOT IPTV  8.65%4

  ฟรคี่าโทร       0.96% 6

โทรศพัท์พื้นฐาน   

                        1.92%5

ไมต่้องการบริการเสริม            82.72%
(498ราย)

TOT WIFI 47.12% 1

TOT IP Phone   
                   29.81% 2

TOT MOBILE 
                    11.54% 3

บริการเสริมที่ต้องการ : ลูกค้าที่ใช้ NET อย่างเดียว (602 ราย )

29

ต้องการบริการเสริม            17.28%
(104ราย)

ตอบได้หลายค าตอบ



      เพิ่มกล่อง IPTV     
                        2.85%4

TOT IP PHONE 
                  37.15% 1

TOT WIFI    34.29% 2

บริการเสริมที่ต้องการ : ลูกค้าที่ใช้ NETและTOT IPTV   (224ราย )

3 TOT MOBILE 25.72%

30

ไมต่้องการบริการเสริม            88.84%
(199าย)

ต้องการบริการเสริม            11.16%
( 25 ราย)

ตอบได้หลายค าตอบ



3

TOT WIFI 50.00% 1

บริการเสริมที่ต้องการ : ลูกค้าที่ใช้ NETและTOT IP PHONE   ( 55 ราย )

2

TOT IPTV 20.00%

TOT MOBILE  30.00%

31

ไมต่้องการบริการเสริม            82.72%
(46 ราย)

ต้องการบริการเสริม            17.28%
(9ราย)

ตอบได้หลายค าตอบ
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ปัจจัยในการเลือกใช้บริการ FTTx



ปัจจัยส าคัญที่ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่พิจารณาเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง คือ สัญญาณเสถียร ความเร็วคงที่ต่อเนื่อง 34.46%  
รองลงมา คือ ความเร็วของอินเทอร์เนต็ใหสู้งขึ้น 23.88%

ความเร็วของ Internet ให้สูงขึ้น
23.88%

33

สัญญาณเสถียร ความเร็วคงที่ตอ่เนือ่ง. 
34.46%

ราคาคุ้มค่าเมื่อเทียบกับความเร็วที่
ได้รับ 15.59%

บริการหลังการขาย9.48%

มีโปรโมชั่นที่หลากหลายและคุ้มค่า
6.38%

มีจ านวนผู้ใช้เพ่ิมขึน้6.11%

โครงข่ายครอบคลุมทุกพื้นที่ 1.46%

ความเร็วตรงตามที่ขอใช้บริการ 0.73%

ปัจจัยส าคัญที่ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการ FTTx หากต้องการติดตั้งเพิ่มเติม
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ปัจจัยส าคัญที่ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการ FTTx หากต้องการติดตั้งเพิ่มเติม                              : แยกตามประเภทลูกค้า

สัญญาณเสถียร            ความเร็วคงที่
ต่อเนือ่ง                              
                                 33.61% 

ความเร็วของ Internet         ให้สูงขึ้น                  
22.04%

ราคาคุ้มค่าเมื่อเทียบกับความเร็วที่ได้รับ      
16.60%

บริการหลังการขาย
                                 9.48%

สัญญาณเสถียร ความเร็วคงที่ต่อเนื่อง
                             36.05% 

ความเร็วของ Internet ให้สูงขึ้น
27.37%

ราคาคุ้มค่าเมื่อเทียบกับความเร็วที่ได้รับ
13.68%

บริการหลังการขาย
9.47%

R SMEs
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Event/roadshow

/บูธสินค้า

เพือ่น/ญาติ/คนในครอบครวั/
คนรู้จัก

การรีวิวจากช่องทางต่างๆ เช่น 
youtube ,pantip

สิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ FTTx N=901

พนักงานผูใ้ห้บริการ

ตัดสินใจดัวยตนเองSocial media

ผู้เชี่ยวชาญดา้นIT

14.25% 5.35%

18.58%

11.69%

โฆษณาจากสือ่ต่างๆ เช่น TV 
, วิทยุ

14.71%16.18%
18.77%

5.35%
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Event/roadshow

/บูธสินคา้  2.69%

เพือ่น/ญาติ/คนในครอบครวั/คนรู้จัก 
23.16%

การรีวิวจากช่องทางตา่งๆ เช่น youtube ,pantip
10.86%

สิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ FTTx                                 : แยกตามประเภทลูกค้า

พนักงานผู้ให้บริการ    

                  16.55%

ตัดสินใจดัวยตนเอง  0.10%   

Social media         

                           17.06%

ผู้เชี่ยวชาญด้านIT   

12.62%

โฆษณาจากสื่อต่างๆ เช่น TV , วิทยุ            
16.96%

R

Event/roadshow/บูธสนิค้า 

9.27%

เพ่ือน/ญาติ/คนในครอบครัว/คนรู้จัก                      

11.85%

การรีววิจากช่องทางต่างๆ เช่น Youtube ,pantip 
12.92%

พนักงานผู้ใหบ้ริการ

22.04%

Social media 

11.09%

ผู้เชี่ยวชาญด้านIT    

21.43%

โฆษณาจากสือ่ต่างๆ เช่น TV , วิทยุ  
11.40%

SMEs
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ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการ FTTx ของ  ทีโอที ต่อไปอย่างต่อเนื่อง

54.42%

คุณภาพของสัญญาณ/สัญญาณเสถียร/
ความเร็วคงท่ีต่อเนื่อง/ความเร็วของ Speed 

ให้สูงข้ึน/สัญญาณครอบคลุม(458)

คุณภาพของบริการ

18.10%

บริการหลงัการขาย

บริการหลังการขายท่ีรวดเร็ว/ขั้นตอนแจ้ง
ซ่อม/ซ่อมรวดเร็ว/ช่างแก้ไขปัญหาเร็ว/พนง.
ติดตั้ง_ศูนย์บริการ แนะน าการใช้งานและ

ให้บริการท่ีรวดเร็ว/การติดต้ังรวดเร็ว (152)

ราคาคุ้มค่าเมื่อเทียบกับความเร็วท่ีได้รับ (77) 

9.16%

ราคาคุ้มค่า

5.60%

โปรโมชั่นหลากหลาย น่าสนใจ/คุ้มค่า/ไม่

เสียค่าติดตั้ง (47)

โปรโมชั่น

5.24%

ใช้มานาน ไม่คิดจะเปล่ียน (44)

ใช้มานาน

1.90%

ภาพลักษณ์องค์กร/ตรงตามโฆษณา (16)

ภาพลกัษณอ์งค์กร

1.67%

มีความจ าเป็นต้องใช้งาน (14)

ความจ าเป็นที่จะต้องใชง้าน

1.07%

ศูนย์บริการสะดวก/ช่องทางช าระเงินสะดวก 

(9

ศูนย์บริการ

1.07%

ในพืน้ท่ีมีผู้ให้บริการรายเดียว (9)

ไม่มีทางเลอืก

0.95%

กล่องรับสัญญาณ iptv รับชมฟรี/ชมได้

ต่อเนื่อง ช่องรายการหลากหลาย (8)

TOT IPTV



บริการ FTTx ที่ ทีโอที ต้องปรับปรุง/พัฒนา เพื่อตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้า

ปรับปรุงคุณภาพบริการ               ให้สัญญาณ
พรอ้มใช้งานอยู่เสมอ อยา่หลุดบ่อย (241)      35.65 
%

ปรับปรุงบริการหลังการขาย/ประสานงาน/แจ้งเรือ่ง
กลับให้ลูกค้าทราบ/เพิ่มเวลาท างานช่างตรวจแก้
ตลอด 24 ชม     23.67%

ปรับสปีด net ให้สูงขึ้น/โดยไมค่ิดค่าบริการเพิ่ม                
11.39%

โปรโมชั่นสอดคลอ้งกับความตอ้งการและหลากหลาย      
9.02 %

เพิ่มช่องทางช าระเงิน/ชอ่งทางใช้งานผ่าน App/ให้
มีความหลากหลาย                   3.55%

เพิ่มช่องทาง ประชาสัมพันธใ์หท่ั้วถึง                           
2.96 %

ปรับเพิ่มพื้นท่ีโครงข่ายใหค้รอบคลุม/สัญญาณ wifi
ใหค้รอบคลุม                     2.81%

ปรับปรุงด้านราคา/ปรับลด          ราคาลง  
                                       2.07 %

สามารถอพัเดทสถานะการช าระเงินและตรวจสอบ
ได้/เพิ่มช่องทางตรวจสอบการจา่ยเงินย้อนหลัง/ 
                                       1.78 %

ปรับปรุงคุณภาพสัญญาณ/เพิ่มช่อง iptv                         
1.78 %

39



คุณภาพสัญญาณไม่ดีไม่เสถียร

/ความเร็วไม่คงที่/ล่มบ่อย
/หลุดบ่อยขณะใช้งาน/เชื่อมตอ่ไม่ได้
/ความเร็วต่ ากว่าที่ขอ/โหลดข้อมูลช้า

56.91%

เหตุการณ์ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเปลี่ยนผู้ให้บริการ FTTx

บริการหลงัการขายลา่ชา้
/เมื่อเกิดเหตุขดัขอ้ง

ไม่สามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที
/เหตุเสยีซ้ าซาก/พนง.ช่างซ่อมช้า แก้ไขปัญหาไม่ได้/บริการไม่

ดี

24.97%

8.11%ราคาแพงไม่เหมาะสม
 ไม่คุ้มค่าเมื่อเทียบกับความเร็วที่ได้รับ

6.84%
โปรโมชั่นผู้ใหบ้ริการรายอื่นน่าสนใจมากกว่า/มีของแถม 

เช่น กล่องรับสัญญาณ

ย้ายที่อยู่อาศยั

ผู้ให้บริการรายใหม่ให้ความเร็วของอินเทอร์เนต็สูงขึ้น

สัญญาณไม่ครอบคลุมทุกพื้นที่

จ านวนผู้ใช้งานที่เพิ่มขึ้น
/นโยบายองคก์ร 
 กล่องรับสัญญาณ iptv เสียบ่อย    จดัส่งใบแจ้งหนี้ล่าช้า/ไม่ได้รับ 
ศูนย์บรกิารและช่องทางช าระเงินไม่สะดวก

0.76%

0.76%

0.51%

1.14%
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ความพึงพอใจโดยรวมเท่ากับ 83 

ความภักดี เท่ากับ 84 

สรุปประเด็นที่ส าคัญ

ปัจจัยส าคัญที่ลูกค้าใช้ในการพิจารณาเกี่ยวกับบริการ FTTX

 สัญญาณเสถียร
ความเร็วคงทีต่่อเนื่อง 

ความเร็วอินเทอร์เน็ต
ให้สูงข้ึน                   

บริการหลังการขาย 

ราคาคุ้มค่าเมือ่เทยีบกับ
ความเร็วที่ได้รับ     

เลือกใชห้าก          
ติดตั้งเพิ่ม

 คุณภาพบริการ

บริการหลังการขาย

ราคาคุ้มค่า

ใชอ้ย่างตอ่เนือ่ง

 คุณภาพบริการ

 บริการหลังการขาย

โปรโมชั่น             

 ความเร็วอินเทอร์เน็ต
ให้สูงข้ึน                       

 เพิ่มช่องทางการช าระเงิน /
ช่องทาง             ในการติดต่อ  

พัฒนา/ปรับปรุงเพือ่
ตอบสนองความตอ้งการ
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ความต้องการใช้บริการเสริม
 ลูกค้าต้องการใช้ Net อย่างเดียว

 บริการเสริมท่ีใช้น้อยที่สุด คือ WIFI
และ TOT Mobile

คุณ
ภาพบริการ

ปัญหาจากการใช้งาน

 สัญญาณไม่เสถยีร ความเร็วไม่
คงที่     

 สัญญาณหลดุบ่อย ขณะใช้
งาน             

 สัญญาณล่มบ่อย เชื่อมตอ่
ไม่ได้         

 โหลดข้อมลูช้า      

ความเร็วต่ ากว่าที่ขอใช้บริการ        

คุณ
ภาพบริการ

เหตุการณ์ท่ีมผีลตอ่การ
เปล่ียนผูใ้ห้บริการ

 คุณภาพสัญญาณไมด่ีไม่เสถียร/
ความเร็วไม่คงที่     

 บริการหลังการขายล่าช้า

ราคาแพงไม่เหมาะสมเมื่อเทยีบ
กับความเร็วที่ได้รับ



ขอบคุณคะ่


