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หลักการและเหตุผล 
 ขอมูล ขาวสาร เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากท้ังในดานการดําเนินชีวิตประจําวันของ
ทุกคน และตอการดําเนินงานของทุกองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะท่ีสังคมและเศรษฐกิจมีการ
แขงขันกันสูงอยางในปจจุบัน ไมวาบุคคลหรือองคกรใดท่ีสามารถเขาถึงขอมูลขาวสารไดอยาง
รวดเร็ว ยอมสามารถท่ีจะมีโอกาสสรางความไดเปรียบในเชิงแขงขันไดมากกวา ซ่ึงความรวดเร็ว
ของขอมูลขาวสารนั้นมีความสัมพันธกับเทคโนโลยีในการส่ือสาร ยิ่งเทคโนโลยีมีความทันสมัย
เพียงใด การเขาถึงขอมูลขาวสารก็จะมีความทันสมัยมากข้ึน ซ่ึงถาจะกลาวถึงเทคโนโลยีการส่ือสาร
ท่ีมีความทันสมัยและมีจํานวนผูใชท่ีมีแนวโนมสูงข้ึนเร่ือย ๆ จนเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวัน
มากข้ึนทุกวันไดแก อินเตอรเน็ต ( ปยะวรรณ หอมถวิล, 2543 : 86)  โดยในทุก ๆ วันท่ัวโลกจะมี
จํานวนผูใชอินเตอรเน็ตรายใหมเพิ่มข้ึนถึง 52,000 คนตอวัน  สงผลใหยอดจํานวนผูใชอินเตอรเน็ต
ท่ัวโลกในปจจุบันมีจํานวน 1,086 ลานคน ( internetworldstats.com , 2549 ) 
 การใชอินเตอรเน็ตในประเทศไทยไดเกิดข้ึนคร้ังแรกในป 2530 โดยระยะแรกยังคงใช
ในสถาบันการศึกษา จนกระท่ังตนป 2538 จึงไดมีองคกรท่ีใหบริการอินเตอรเน็ตเพื่อการพาณิชย
แหงแรกคือ บริษัทอินเตอรเน็ตแหงประเทศไทย จํากัด ซ่ึงใหบริการการเช่ือมตออินเตอรเน็ตแก
บุคคล และนิติบุคคลโดยเรียกเก็บคาเช่ือมตอ บริษัทท่ีมีลักษณะการใหบริการแบบนี้เรียกวา           
“ผูใหบริการอินเตอรเน็ต” หรือ Internet Service Provider(ISP) ( สมนึก คีรีโต , 2537 : 157-158 ) 
ซ่ึงในปจจุบันเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตไดพัฒนาจาก การเช่ือมตอดวยโมเด็ม 56Kbps ผาน
สายโทรศัพท มาเปน การเช่ือมตออินเตอรเน็ตความเร็วสูง โดยอินเตอรเน็ตความเร็วสูงท่ีกําลังนิยม
ในปจจุบันนี้ จะมีท้ังลักษณะการเช่ือมตอผานสายโทรศัพทท่ีเรียกวา เอ ดี เอส แอล (ADSL )และ
การเช่ือมตอผานผูใหบริการสายเคเบิล หรือผูใหบริการเคเบิลทีวี ซ่ึงเรียกการเช่ือมตอแบบนี้วา 
เคเบิลโมเด็ม (Cable Modem) (นิธิพงศ บุลลพวานิช , 2547 : 18 ) นอกจากนี้ยังมีการเช่ือมตอแบบ
ไรสาย(Wi-Fi) ดวยอินเตอรเน็ตไรสายความเร็วสูง โดยสามารถใชอินเตอรเน็ตในทุก ๆ ท่ี ท่ีมี
สัญญาณการเช่ือมตอ (Hot Spot) ( สุคนธพันธุ วีรวรรณ , 2546 : 174 ) เนื่องจากการพัฒนาของ
เทคโนโลยีทางดานอินเตอรเน็ตอยางแพรหลายทําใหในปจจุบันในประเทศไทยมีจํานวนผูใช
อินเตอรเน็ตเปนจํานวน 8.42 ลานคน คิดเปนรอยละ 12.7 ของประชากรในประเทศ โดยเติบโตจาก
ป 2543 เปนจํานวนรอยละ 266.1 (internetworldstats.com , 2549) 
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อินเตอรเน็ต เคเบิลโมเด็ม เปนการเช่ือมตออินเตอรเน็ตดวยความเร็วสูงโดยผานทาง
เครือขายเคเบิลทีวี โดยจะผานทางส่ือสายสัญญาณ แบบใชสายโคแอ็กเชียล(Coaxial) และไฟเบอร
ออปติค (Fiber Optic) รวมกัน ซ่ึงมีขอดีคือสามารถรองรับความเร็วไดสูงกวาการเช่ือมตอผาน
สายโทรศัพท แตจะมีการแบงสัญญาณขนาดของชองทางในการรับสงขอมูลของผูใชงานโดยข้ึนอยู
กับจํานวนของผูทําการเช่ือมตอ แตเนื่องจากการใชสาย โคแอ็กเชียล (Coaxial) และไฟเบอรออปติค 
(Fiber Optic) มีขนาดของชองทางในการสงสัญญาณ ท่ีสูงกวาสายโทรศัพทธรรมดามาก แมวาใน
อนาคตจะมีผูเขามาแบงสัญญาณทําใหความเร็วลดลงแตผูใหบริการอาจจะแกไขโดยการเพ่ิมจํานวน
ชองสัญญาณใหมีความเร็วเพียงพอตอจํานวนผูใชงาน โดยขอดีของเคเบิลโมเด็มท่ีเหนือกวาเอดีแอ
สแอล(ADSL) คือคุณภาพสัญญาณการเช่ือมตอนั้นไมข้ึนอยูกับระยะทางท่ีเดินสาย (นิธิพงศ บุลลพ
วานิช , 2547 : 12-20 ) โดยในปจจุบันผูใหบริการ อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มในประเทศไทยมีเพียง
รายเดียวไดแก บริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด 
 บริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ไดกอต้ังในป 2538 โดยมีเปาหมายในการใหบริการ
ทางดานอินเตอรเน็ต ท้ังในกรุงเทพมหานคร และตางจังหวัด ซ่ึงบริษัททรูอินเตอรเน็ต ในจังหวัด
เชียงใหม ไดใหบริการอินเตอรเน็ต ดวยเทคโนโลยีเคเบิลโมเด็ม (Cable Modem)ในเขตอําเภอเมือง 
โดยการประยุกตใชสายเคเบิลทีวีซ่ึงไดมีการติดต้ังไวในอดีตโดยบริษัท ทรูมีเดียร จํากัด ซ่ึงเปน
บริษัทในเครือทรูคอปอเรช่ันจํากัด ( มหาชน)  สงผลใหบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด มีตนทุนท่ีตํ่า
กวาบริษัทอ่ืนในการติดต้ังสายเคเบิล  ในปจจุบันอุตสาหกรรมอินเตอรเน็ตความเร็วสูงในจังหวัด
เชียงใหม ไดเกิดการแขงขันระหวาง อินเตอรเน็ตเอดีเอสแอล(ADSL) และเคเบิลโมเด็ม(Cable 
Modem) ข้ึน  ซ่ึงลูกคาท่ีใชบริการอินเตอรเน็ตความเร็วสูง สวนหนึ่งไดเลือกใชเทคโนโลยี
อินเตอรเน็ต เอดีเอสแอล (ADSL) เนื่องจากสามารถความสะดวกในการติดต้ัง โดยใชเพียง
สายโทรศัพทในการเช่ือมตอ และมีการใชกลยุทธทางการตลาดหลากหลายในการจูงใจผูบริโภค       
( กฤษดา สุรชาติชัยกุล, 2543 : 6 )  สงผลใหอัตราการเติบโตของลูกคาในบริษัท ทรูอินเตอรเน็ต 
จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม จึงนอยกวาการอัตราการเติบโตของอุตสาหกรรม ดังนั้นบริษัท ทรู
อินเตอรเน็ต จํากัด จึงตองการหากลยุทธใหม ๆ เพื่อชวยรักษาสวนแบงการตลาด  (สัญญา อินแสง : 
สัมภาษณ) 
 การวัดความพึงพอใจเปน วิธีหนึ่งท่ีชวยใหทราบถึงความรูสึกของลูกคาหลังการใช
บริการ และสามารถสงผลโดยตรงตอการตัดสินใจของลูกคาวาจะใชบริการตอไปหรือไม โดยจะ
เปนการรักษาฐานลูกคาเกา ชวยรักษาสวนแบงการตลาดผูใหบริการอินเตอรเน็ตในขณะเดียวกัน
ความพึงพอใจยังสงผลตอ การบอกตอของลูกคาไปยังบุคคลอื่น เปนการโฆษณาท่ีมีประสิทธิภาพ
สูงในการเพิ่มจํานวนลูกคาใหมอีกดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541 : 337) ดังนั้นผูศึกษาจึงตองการที่
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จะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท ทรู
อินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม ท้ังนี้เพื่อเปนประโยชนตอผูใหบริการอินเตอรเน็ต ในการ
ทราบถึงความพึงพอใจลูกคาในปจจุบัน นําไปสูการปรับปรุงกลยุทธการดําเนินงาน และพัฒนา
รูปแบบการใหบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา เปนการเพ่ิมความสามารถในการ
แขงขันอีกทางหนึ่ง 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของ
บริษัท ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม 
 
ขอบเขตการศึกษา 
 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบดวยความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ
อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท ทรูอินเตอรเน็ตจํากัด  ในจังหวัดเชียงใหม ตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี หรือชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
 1. ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาของบริษัทท่ีใชบริการ อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม
ของบริษัท 
 2. สามารถนําไปสูการปรับปรุงกลยุทธการดําเนินงานในปจจุบัน และพัฒนารูปแบบ
การใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาของบริษัท ในการออกผลิตภัณฑในอนาคต 
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นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา  
โดยในท่ีนี้จะวัดความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดาน
ราคา ดานสถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
  ลูกคา หมายถึงกลุมบุคคล ธุรกิจ อุตสาหกรรม ท่ีใชบริการอินเตอรเน็ต เคเบิลโมเด็ม
ของบริษัท ทรู อินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม โดยแบงลูกคาออกเปน2 กลุมไดแก 

1) ลูกคาองคกรหรือรานอินเตอรเน็ต ท่ีมีการใชอินเตอรเน็ตในเชิงพาณิชย 
2) ลูกคาบุคคลท่ัวไปที่ใชอินเตอรเน็ตตามบาน 

  อินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม หมายถึง เครือขายอินเตอรเน็ตความเร็วสูงท่ีใชตัวกลางใน
การรับหรือสงขอมูลผานสายเคเบิลของเคเบิลทีวี หรือสายเคเบิลของผูใหบริการสายเคเบิล 
 


