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บทคัดยอ 
 

 การคนควาแบบอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม โดยใช
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัท ทรู
อินเตอรเน็ต จํากัด จํานวน 338 ราย สถิติท่ีใชไดแก ความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ 
 ผลการศึกษาพบวาลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการใชอินเตอรเน็ตเคเบิล
โมเด็ม ของบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม โดยรวมในระดับปานกลาง โดยมี
ความพึงพอใจระดับมากในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจระดับ
ปานกลางในดานผลิตภัณฑ ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และมีความพึงพอใจระดับนอยในดานราคา 
 ดานผลิตภัณฑพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับมากตอความงายในการเช่ือมตอเขา
ระบบ มีความพึงพอใจระดับปานกลางตอความยากงายในการเร่ิมติดต้ังใชงาน มีความพึงพอใจ
ระดับนอยตอความเร็วของอินเตอรเน็ตในการใชงาน และมีความพึงพอใจระดับนอยท่ีสุดตอความมี
เสถียรภาพในการเช่ือมตอ 
 ดานราคาพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับปานกลางตอคาบริการอินเตอรเน็ตราย
เดือน และมีความพึงพอใจระดับนอยตอคาธรรมเนียมเร่ิมตนในการสมัครใชบริการ และ
คาธรรมเนียมในการเดินสายเคเบิลเพิ่มเติม  
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 ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนายพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับมากตอ
จํานวนสถานท่ีใหบริการชําระเงิน และมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอจํานวนสาขาของบริษัทท่ี
ใหบริการ จํานวนของท่ีจอดรถของบริษัท และความสะดวกของทําเลที่ตั้งของบริษัท 
 ดานการสงเสริมการตลาดพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับมากตอการแถมอุปกรณท่ี
ใชในการเช่ือมตอ และมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอการโฆษณาประชาสัมพันธขอมูลผานส่ือ   
ตาง ๆ  การแนะนําและใหขอมูลจากพนักงานขาย และการลดราคาคาบริการรายเดือนหรือคาบริการ
แรกเขา  
 ดานบุคลากรพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับปานกลางตอความรูความสามารถของ
พนักงานท่ีใหบริการ ความยิ้มแยมแจมใสของพนักงาน และความกระตือรือรนในการใหบริการ
ของพนักงาน มีความพึงพอใจระดับนอยตอจํานวนของพนักงานในการใหบริการ 
 ดานกระบวนการพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับปานกลางตอกระบวนการในการ
สมัครใชบริการ และกระบวนการในการชําระคาบริการ มีความพึงพอใจระดับนอยตอกระบวนการ
ในการติดตั้งระบบ และกระบวนการแกปญหาหลังการขาย  
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพพบวาลูกคามีความพึงพอใจระดับมาก
ตอช่ือเสียงของบริษัท มีความพึงพอใจระดับปานกลางตอความทันสมัยของเทคโนโลยีท่ีใหบริการ
และบรรยากาศการตกแตงภายในบริษัท 
 ปญหาจากการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษัท ทรูอินเตอรเน็ตจํากัดใน
จังหวัดเชียงใหมมีความรุนแรงโดยรวมระดับปานกลาง โดยปญหาท่ีมีความรุนแรงระดับมากไดแก
เชื่อมตอเขาอินเตอรเน็ตยาก ความเร็วต่ํากวามาตรฐาน พนักงานไมสามารถใหความชวยเหลือ
แกปญหาได และกระบวนการในการใหบริการชา  ปญหาที่มีความรุนแรงระดับปานกลางไดแก 
ระบบซับซอนยากตอความเขาใจ สายหลุดบอย คาบริการแพงกวาท่ีอ่ืน ๆ ท่ีจอดรถบริษัทไมสะดวก 
พนักงานไมสุภาพ และโทรศัพทของบริษัทสายไมวางติดตอยาก  และปญหาท่ีมีความรุนแรงระดับ
นอยไดแกวิธีการชําระคาบริการมีจํากัด 
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ABSTRACT 
 

 The objective of this independent study was to understand the customer satisfaction on 
service of the cable modem internet services provided by True Internet Company Limited. This 
study was conducted by using surveys given to 338 customers who were customers of the 
company. The obtained data were processed by the computerized software program and analyzed 
by using descriptive statistics such as frequency, percentage, mean and standard deviation. 
 The result of this study was found that in general, the sampling customer’s satisfaction 
was on services of the cable modem internet services provided by True Internet Company Limited 
at moderate level. They were also satisfied at the extreme level with physical evidence factors 
while product factors, place factors, promotion factors, people factors, and process factors 
satisfied at the moderate level but only satisfied at slight level with price factors. 
 Product factors: sub-factor that the customer satisfied at extreme level was easy 
connection; sub-factor that the customer satisfied at moderate level was easy installation; sub-
factor that the customer satisfied at slight level was internet speed; and sub-factor that the 
customer satisfied at very slight level was stable connection.  
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Price factors: sub-factor that the customer satisfied at moderate level was monthly 
charge; sub-factors that the customer satisfied at slight level were initial charge, and additional 
charge.  

Place factors: sub-factor that the customer satisfied at the high level was amount of 
payment channel; sub-factors that the customers satisfied at the moderate level were amount of 
branch office, convenient car park, and office’s location. 

Promotions factors: sub-factor that the customer satisfied at extreme level was modem 
for free; sub-factors that the customer satisfied at moderate level were advertising, officer’s 
suggestion and monthly charge or initial charge discount.  

People factors: sub-factors that the customer satisfied at moderate level were knowledge 
of customer service, cheerful and enthusiastic service; sub-factor that the customer satisfied at 
slight level was amount of officer. 

 Process factors: sub-factors that the customer satisfied at moderate level were 
application and payment procedures; sub-factors that the customer satisfied at slight level were 
set up and after-sale service procedures.  

Physical evidence factors: sub-factor that the customer satisfied at extreme level was 
company’s reputation; sub-factors that the customer satisfied at moderate level were high 
technology and office’s decoration. 
 The problem level was moderate, the problem factors with high average score were as 
follows: hard to connect to internet, the speed is lower than standard, officer can’t resolve 
problems, and slow service procedure. The factors with moderate average score were as follows: 
system is complicate, frequently lost connection, higher service charge, car park is not 
convenient, impolite customer service, and hard to contact the company. The factor with slight 
average score was limited way to pay the bill. 
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