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บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 ขอมูล ขาวสาร เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท้ังในดานการดําเนินชีวิตประจําวันของ
ทุกคน และตอการดําเนินงานของทุกองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะท่ีสังคมและเศรษฐกิจมีการ
แขงขันกันสูงอยางในปจจุบัน ไมวาบุคคลหรือองคกรใดท่ีสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดอยาง
รวดเร็ว ยอมสามารถท่ีจะมีโอกาสสรางความไดเปรียบในเชิงแขงขันไดมากกวา ซ่ึงความรวดเร็ว
ของขอมูลขาวสารนั้นมีความสัมพันธกับเทคโนโลยีในการส่ือสาร ยิ่งเทคโนโลยีมีความทันสมัย
เพียงใด การเขาถึงขอมูลขาวสารก็จะมีความทันสมัยมากข้ึน ซ่ึงถาจะกลาวถึงเทคโนโลยีการส่ือสาร
ท่ีมีความทันสมัยและมีจํานวนผูใชท่ีมีแนวโนมสูงข้ึนเร่ือย ๆ จนเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวัน
มากข้ึนทุกวันไดแก อินเตอรเน็ต ( ปยะวรรณ หอมถวิล, 2543 : 86)  โดยในทุก ๆ วันท่ัวโลกจะมี
จํานวนผูใชอินเตอรเน็ตรายใหมเพิ่มข้ึนถึง 52,000 คนตอวัน  สงผลใหยอดจํานวนผูใชอินเตอรเน็ต
ท่ัวโลกในปจจุบันมีจํานวน 1,086 ลานคน ( internetworldstats.com , 2549 ) 
 การใชอินเตอรเน็ตในประเทศไทยไดเกิดข้ึนคร้ังแรกในป 2530 โดยระยะแรกยังคงใช
ในสถาบันการศึกษา จนกระท่ังตนป 2538 จึงไดมีองคกรท่ีใหบริการอินเตอรเน็ตเพื่อการพาณิชย
แหงแรกคือ บริษัทอินเตอรเน็ตแหงประเทศไทย จํากัด ซ่ึงใหบริการการเช่ือมตออินเตอรเน็ตแก
บุคคล และนิติบุคคลโดยเรียกเก็บคาเช่ือมตอ บริษัทท่ีมีลักษณะการใหบริการแบบนี้เรียกวา           
“ผูใหบริการอินเตอรเน็ต” หรือ Internet Service Provider(ISP) ( สมนึก คีรีโต , 2537 : 157-158 ) 
ซ่ึงในปจจุบันเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตไดพัฒนาจาก การเช่ือมตอดวยโมเด็ม 56Kbps ผาน
สายโทรศัพท มาเปน การเช่ือมตออินเตอรเน็ตความเร็วสูง โดยอินเตอรเน็ตความเร็วสูงท่ีกําลังนิยม
ในปจจุบันนี้ จะมีท้ังลักษณะการเช่ือมตอผานสายโทรศัพทท่ีเรียกวา เอ ดี เอส แอล (ADSL )และ
การเช่ือมตอผานผูใหบริการสายเคเบิล หรือผูใหบริการเคเบิลทีวี ซ่ึงเรียกการเช่ือมตอแบบนี้วา 
เคเบิลโมเด็ม (Cable Modem) (นิธิพงศ บุลลพวานิช , 2547 : 18 ) นอกจากนี้ยังมีการเช่ือมตอแบบ
ไรสาย(Wi-Fi) ดวยอินเตอรเน็ตไรสายความเร็วสูง โดยสามารถใชอินเตอรเน็ตในทุก ๆ ท่ี ท่ีมี
สัญญาณการเช่ือมตอ (Hot Spot) ( สุคนธพันธุ วีรวรรณ , 2546 : 174 ) เนื่องจากการพัฒนาของ
เทคโนโลยีทางดานอินเตอรเน็ตอยางแพรหลายทําใหในปจจุบันในประเทศไทยมีจํานวนผูใช
อินเตอรเน็ตเปนจํานวน 8.42 ลานคน คิดเปนรอยละ 12.7 ของประชากรในประเทศ โดยเติบโตจาก
ป 2543 เปนจํานวนรอยละ 266.1 (internetworldstats.com , 2549) 
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อินเตอรเน็ต เคเบิลโมเด็ม เปนการเช่ือมตออินเตอรเน็ตดวยความเร็วสูงโดยผานทาง
เครือขายเคเบิลทีวี โดยจะผานทางส่ือสายสัญญาณ แบบใชสายโคแอ็กเชียล(Coaxial) และไฟเบอร
ออปติค (Fiber Optic) รวมกัน ซ่ึงมีขอดีคือสามารถรองรับความเร็วไดสูงกวาการเช่ือมตอผาน
สายโทรศัพท แตจะมีการแบงสัญญาณขนาดของชองทางในการรับสงขอมูลของผูใชงานโดยข้ึนอยู
กับจํานวนของผูทําการเช่ือมตอ แตเนื่องจากการใชสาย โคแอ็กเชียล (Coaxial) และไฟเบอรออปติค 
(Fiber Optic) มีขนาดของชองทางในการสงสัญญาณ ท่ีสูงกวาสายโทรศัพทธรรมดามาก แมวาใน
อนาคตจะมีผูเขามาแบงสัญญาณทําใหความเร็วลดลงแตผูใหบริการอาจจะแกไขโดยการเพ่ิมจํานวน
ชองสัญญาณใหมีความเร็วเพียงพอตอจํานวนผูใชงาน โดยขอดีของเคเบิลโมเด็มท่ีเหนือกวาเอดีแอ
สแอล(ADSL) คือคุณภาพสัญญาณการเช่ือมตอนั้นไมข้ึนอยูกับระยะทางท่ีเดินสาย (นิธิพงศ บุลลพ
วานิช , 2547 : 12-20 ) โดยในปจจุบันผูใหบริการ อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มในประเทศไทยมีเพียง
รายเดียวไดแก บริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด 
 บริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ไดกอต้ังในป 2538 โดยมีเปาหมายในการใหบริการ
ทางดานอินเตอรเน็ต ท้ังในกรุงเทพมหานคร และตางจังหวัด ซ่ึงบริษัททรูอินเตอรเน็ต ในจังหวัด
เชียงใหม ไดใหบริการอินเตอรเน็ต ดวยเทคโนโลยีเคเบิลโมเด็ม (Cable Modem)ในเขตอําเภอเมือง 
โดยการประยุกตใชสายเคเบิลทีวีซ่ึงไดมีการติดต้ังไวในอดีตโดยบริษัท ทรูมีเดียร จํากัด ซ่ึงเปน
บริษัทในเครือทรูคอปอเรช่ันจํากัด ( มหาชน)  สงผลใหบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด มีตนทุนท่ีตํ่า
กวาบริษัทอ่ืนในการติดต้ังสายเคเบิล  ในปจจุบันอุตสาหกรรมอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในจังหวัด
เชียงใหม ไดเกิดการแขงขันระหวาง อินเตอรเน็ตเอดีเอสแอล(ADSL) และเคเบิลโมเด็ม(Cable 
Modem) ข้ึน  ซ่ึงลูกคาท่ีใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง สวนหนึ่งไดเลือกใชเทคโนโลยี
อินเตอรเน็ต เอดีเอสแอล (ADSL) เนื่องจากสามารถความสะดวกในการติดต้ัง โดยใชเพียง
สายโทรศัพทในการเช่ือมตอ และมีการใชกลยุทธทางการตลาดหลากหลายในการจูงใจผูบริโภค       
( กฤษดา สุรชาติชัยกุล, 2543 : 6 )  สงผลใหอัตราการเติบโตของลูกคาในบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต 
จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม จึงนอยกวาการอัตราการเติบโตของอุตสาหกรรม ดังนั้นบริษัท ทรู
อินเตอรเน็ต จํากัด จึงตองการหากลยุทธใหม ๆ เพื่อชวยรักษาสวนแบงการตลาด  (สัญญา อินแสง : 
สัมภาษณ) 
 การวัดความพึงพอใจเปน วิธีหนึ่งท่ีชวยใหทราบถึงความรูสึกของลูกคาหลังการใช
บริการ และสามารถสงผลโดยตรงตอการตัดสินใจของลูกคาวาจะใชบริการตอไปหรือไม โดยจะ
เปนการรักษาฐานลูกคาเกา ชวยรักษาสวนแบงการตลาดผูใหบริการอินเตอรเน็ตในขณะเดียวกัน
ความพึงพอใจยังสงผลตอ การบอกตอของลูกคาไปยังบุคคลอื่น เปนการโฆษณาท่ีมีประสิทธิภาพ
สูงในการเพิ่มจํานวนลูกคาใหมอีกดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541 : 337) ดังนั้นผูศึกษาจึงตองการที่
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จะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท ทรู
อินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม ท้ังนี้เพื่อเปนประโยชนตอผูใหบริการอินเตอรเน็ต ในการ
ทราบถึงความพึงพอใจลูกคาในปจจุบัน นําไปสูการปรับปรุงกลยุทธการดําเนินงาน และพัฒนา
รูปแบบการใหบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา เปนการเพ่ิมความสามารถในการ
แขงขันอีกทางหนึ่ง 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของ
บริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม 
 
ขอบเขตการศึกษา 
 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบดวยความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ
อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท ทรูอินเตอรเน็ตจํากัด  ในจังหวัดเชียงใหม ตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี หรือชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
 1. ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาของบริษัทท่ีใชบริการ อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม
ของบริษัท 
 2. สามารถนําไปสูการปรับปรุงกลยุทธการดําเนินงานในปจจุบัน และพัฒนารูปแบบ
การใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาของบริษัท ในการออกผลิตภัณฑในอนาคต 
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นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา  
โดยในท่ีนี้จะวัดความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
  ลูกคา หมายถึงกลุมบุคคล ธุรกิจ อุตสาหกรรม ท่ีใชบริการอินเตอรเน็ต เคเบิลโมเด็ม
ของบริษัท ทรู อินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม โดยแบงลูกคาออกเปน2 กลุมไดแก 

1) ลูกคาองคกรหรือรานอินเตอรเน็ต ท่ีมีการใชอินเตอรเน็ตในเชิงพาณิชย 
2) ลูกคาบุคคลท่ัวไปที่ใชอินเตอรเน็ตตามบาน 

  อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม หมายถึง เครือขายอินเตอรเน็ตความเร็วสูงท่ีใชตัวกลางใน
การรับหรือสงขอมูลผานสายเคเบิลของเคเบิลทีวี หรือสายเคเบิลของผูใหบริการสายเคเบิล 
 


