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บทที ่1 

บทน ำ 

1.1 ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

ปั จ จุบัน น้ี อิท ธิพลของเทคโนโลยีส ารสน เทศและการ ส่ื อส าร  (Information 
Communication Technology) ไดเ้ขา้มามีอิทธิพลต่อการด ารงชีวิตของมนุษยใ์นยคุปัจจุบนัเป็นอยา่ง
มาก มีการศึกษาและวิจยัเพื่อพฒันา ปรับปรุง ยกระดบัคุณภาพทางเทคโนโลยดีงักล่าวใหสู้งข้ึนเพื่อ
ลดปัญหาและข้อจ ากดัต่างๆ ท าให้การใช้งานมีความสะดวกรวดเร็วและเข้าถึงง่ายข้ึน อีกทั้งลด
ต้นทุนในการให้บริการและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้องต่างๆ ท าให้ค่าใช้จ่ายต่อการเข้าถึงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร (Information Communication Technology) ลดลง ส่งผลให้มีปริมาณ
ผูใ้ช้งานเพิ่มปริมาณมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงอินเตอร์เน็ต (Internet) เป็นส่วนหน่ึงของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร ท่ีมีพฒันาการมาอยา่งต่อเน่ือง มีส่วนช่วยเสริมเพิ่มคุณภาพชีวิตของคน
ในยุคปัจจุบนั เก่ียวขอ้งกบักิจกรรมดา้นต่างๆ อย่างกลมกลืนจนรู้สึกไดว้่าจะขาดเสียมิได ้ช่วยลด
อุปสรรคด้านระยะทาง เวลา การเดินทาง สามารถเช่ือมโยงสรรพส่ิงเขา้ด้วยกนัได้อย่างมากมาย      
ท าใหก้ารกระจายขอ้มูล แลกเปล่ียนข่าวสาร ส่ือความบนัเทิงต่างๆ  ช่วยส่งเสริมการเรียนรู้ท่ีไม่รู้จบ 
ในขณะท่ีตน้ทุนการใช้บริการท่ีต ่ากว่าอดีตท่ีผ่านมาอย่างมาก โดยมีผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อ
การค้าหรือ ISP (Internet Service Providers) เป็นแกนกลางถือเป็นกระดูกสันหลังของระบบ
อินเตอร์เน็ต ISP มีหน้าท่ีให้บริการและจดัการการเช่ือมโยงกนัของเคร่ืองหรืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใช้
บริการ ซ่ึงมีความแตกต่างกนัตามโครงสร้างของระบบตามแต่ละ ISP จะเป็นผูจ้ดัการและแจกจ่าย
หมายเลขประจ าเคร่ืองของผูใ้ช้บริการ (IP Address) รวมถึงสิทธิในการเช่ือมต่อสัญญาณ ขีด
ความสามารถในการส่งผา่นขอ้มูล (Bandwidth) และการบริการสิทธิต่างๆ ท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
จะไดรั้บ ซ่ึงภายในประเทศไทยเรานั้นประกอบดว้ยผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการคา้ (ISP) หลาย
ราย  จึงมีการแข่งทางการตลาดอย่างเขม้ขน้ เพื่อแยง่ชิงลูกคา้ให้มาใช้บริการของตนเพราะมีผลต่อ
รายได้และผลประกอบการขององค์กรท่ีลว้นมุ่งมัน่เน้นท่ีผลก าไรเป็นส าคญั บริษทั ทีโอที จ  ากดั
(มหาชน) เป็นหน่ึงในผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการคา้ (ISP) ท่ีมีสินคา้และบริการท่ีมากมาย และ
ตอ้งรองรับพนัธกิจท่ีหลากมิติ  อีกทั้งตอ้งบริการดา้นสาธารณะประโยชน์ท่ีมีมากกวา่บริษทัเอกชน
ทั่วไป ประกอบกับการเปล่ียนสถานภาพจากรัฐวิสาหกิจมาเป็นบริษัทมหาชนท่ีต้องมีการ
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ปรับเปล่ียนรูปแบบการบริหารท่ีเป็นเชิงรุกมากข้ึนและตอ้งตอบสนองต่อสังคมพร้อมกนัไปดว้ย  
เพื่อพฒันาและยกระดับคุณภาพการบริหารและบริการ ตอบสนองการด าเนินงานขององค์กร
สามารถต่อสู้กบัคู่แข่งท่ีมีสินคา้และบริการรูปแบบคลา้ยคลึงกนั ท่ีมุ่งเน้นการจ าหน่ายสินคา้และ
บริการให้สามารถตอบสนองความต้องการอย่างเป็นท่ีประทบัใจต่อลูกค้าในกลุ่มเดียวกันด้วย
รูปแบบการบริหารภายใตโ้ครงสร้างรูปแบบบริษัท แต่การบริหารยงัอยู่ภายใตร่้มเงาของระบบ
ราชการท่ีมีระบบระเบียบมากมายจึงเกิดสภาวการณ์บริหารท่ีล่าชา้ไม่ทนัต่อการเปล่ียนแปลงต่างๆ  

การพฒันาทางนวตักรรมการให้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีมีความหลากหลายมากข้ึน ทั้งดา้น
ช่องทาง เคร่ืองมือ วสัดุและอุปกรณ์ ท าให้การตอบสนองลูกค้าได้กวา้งข้ึน จากแต่เดิมมีการ
ให้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีอยู่บนพื้นฐานโครงข่ายสายโทรศัพท์เป็นหลักท่ีมีบริษัท ทีโอที จ  ากัด
(มหาชน) เป็นเจา้ตลาด เกิดการเปล่ียนแปลงและขยายช่องทางเพิ่มมากข้ึน อาทิ โครงข่ายสายใยแกว้
น าแสง (Fiber Optic) ท่ีมีความเร็วการส่งถ่ายข้อมูลมากกว่า โครงข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีใช้
เทคโนโลยี 3G ท่ีมีอตัราการส่งถ่ายขอ้มูลไดสู้งข้ึน สามารถตอบสนองไดม้ากกวา่การส่ือสารดว้ย
เสียงเพียงอย่างเดียว  เช่น เพลง ภาพยนตร์ สารคดี หนังสั้ น เป็นต้น อุปกรณ์ส าหรับไวใ้ช้งาน
อินเตอร์เน็ตไม่จ  าเป็นตอ้งอาศยัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ มีอุปกรณ์ท่ีมีขนาดเล็ก กะทดัรัด สามารถพกพา
น าไปไดทุ้กท่ี ท าให้มีผูใ้ห้บริการในตลาดเพิ่มจ านวนมากข้ึนกวา่เดิมมาก ทั้งท่ีให้บริการเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต ผู ้จ  าหน่ายอุปกรณ์ ผู ้ให้บริการข้อมูลต่างๆ เป็นต้น เป็นผลให้จ  านวนผู ้ใช้งาน
อินเตอร์เน็ตภายใตโ้ครงข่ายโครงข่ายสายโทรศพัทเ์ป็นหลกัมีปริมาณลดนอ้ยลง 

ปัจจุบนัผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของไทยรายใหญ่มีทั้งส้ินสามราย แบ่งตามการรับ
สัมปทานจากรัฐวิสาหกิจจ านวน 2 แห่ง ดงัน้ี บริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) 
หรือ AIS รับสัมปทานจากบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ส่วนบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ หรือ True 
Move รับสัมปทานจากบริษทั กสท. จ ากดั (มหาชน) และบริษทัโทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น 
จ  ากดั หรือ Dtac รับสัมปทานจากบริษทั กสท. จ ากดั (มหาชน) โดยมีเง่ือนไขของสัญญาท่ีส าคญัก็
คือผูป้ระกอบการเหล่าน้ีจะตอ้งแบ่งส่วนแบ่งรายไดใ้ห้แก่รัฐวิสาหกิจท่ีให้สัมปทาน ประมาณร้อย
ละ 25 ไปจนกว่าสัญญาจะหมดอายุในในปี 2558 หลังจากนั้ น เม่ือสัมปทานหมดอายุสัญญา
รัฐวสิาหกิจทั้ง 2 แห่งก็จะตอ้งประกอบการแทนเอกชน 

บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) จะตอ้งประสบกบัสภาวะสูญเสียรายไดจ้  านวนมหาศาล  
หลังจากส้ินสุดสัมปทาน ทางบริษัทฯ จะต้องด าเนินธุรกิจด้วยตนเองและต้องแข่งขันกับ
บริษทัเอกชนต่างๆ ในสถานะความเป็นรัฐวิสาหกิจ ท่ีอยูภ่ายใตร่้มเงาของผลประโยชน์ทางการเมือง  
ซ่ึงมีผลต่อการปรับตวัและท าใหก้ารด าเนินกลยทุธ์ทางไม่มีความคล่องตวั เปล่ียนแปลงอยา่งเช่ืองชา้ 
ไม่ทนัคู่แข่ง  
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จงัหวดัเชียงใหม่เป็นจังหวดัท่ีมีขนาดใหญ่ เป็นอันดับสองรองจากเมืองหลวงคือ
กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ยกิจการคา้ขายมากมาย และมีรายไดจ้ากอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว
เป็นอนัดบัตน้ๆ ของประเทศไทย เพราะมีความมัง่คัง่ทางศิลปวฒันธรรม ประเพณี เก่าแก่มาชา้นาน
และเทศกาลต่างๆ เต็มไปดว้ยทรัพยากรทางธรรมชาติมากมายทั้งท่ีเป็นป่า เขา น ้ าตก ล าธารและมี
ความหลากหลายของสัตวป่์าต่างๆ พืชพนัธ์ทางการเกษตร ท าให้มีสถานท่ีน่าสนใจทางธรรมชาติ 
และท่ีสร้างข้ึน เช่น สถานท่ีส าคญัทางประวติัศาสตร์ โบราณสถานต่างๆ อาคารบา้นเรือนท่ีมีความ
งดงามทางสถาปัตยกรรมในสมยัต่างๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่ง
สมบูรณ์ ไม่วา่จะเท่ียวชม หาซ้ือสินคา้และบริการต่างๆ มีย่านการคา้ท่ีหลากหลายท่ีมีความเก่าแก่
และพึ่งไดรั้บความนิยม โดยเฉพาะอยา่งยิ่งบริเวณบริเวณถนนนิมมานเหมินทร์ ถือวา่เป็นศูนยก์ลาง
เศรษฐกิจแห่งหน่ึงของจงัหวดั เป็นถนนสายท่ีมีทั้ งร้านค้า ร้านอาหาร ท่ีพกั และแหล่งบันเทิง
จ านวนมาก ท าใหถ้นนสายน้ีไดรั้บการกล่าวขานวา่เป็นถนนมีความช่ือชอบท่ีสุดของเชียงใหม่ เป็น
จุดศูนยร์วมของคนรุ่นใหม่ท่ีมีลกัษณะการด าเนินชีวิตแบบผสมผสาน ตอ้งการความสะดวกสบาย 
ชอบอิสระและคน้หาประสบการณ์ใหม่ๆ ตอ้งอาศยัเครือข่ายอินเตอร์เน็ตเพื่อการด ารงชีวิตอยูเ่สมอ
ในทุกกิจกรรมของชีวิตประจ าวนัซ่ึงร้านคา้ท่ีประกอบกิจการบริเวณน้ี เล็งเห็นความส าคญั ความ
จ าเป็นในการพิจารณาเลือกผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตอยา่งดีท่ีสุด เพื่อดึงดูดให้ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ
จากร้านคา้ของตนได้ใช้งานอินเตอร์เน็ตอย่างราบร่ืนและมีความพึงพอใจ นับว่าเป็นการส่งเสริม
การขายไดอี้กทางหน่ึง 

จากเหตุผลและสภาวการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนดงักล่าว ผนวกกบัภาระหน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การวางแผนทางการตลาดและก าหนดแนวทางในการมอบสินคา้และบริการท่ีดี สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและใหเ้กิดความพึงพอใจจากผูใ้ชบ้ริการอยา่งสูงสุด การด าเนินการวางแผนต่างๆ นั้น 
จ  าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งอาศยัขอ้มูลท่ีเช่ือถือได้จากกระบวนการศึกษาวิจยัอย่างถูกตอ้งตามหลัก
วชิาการ มีขั้นตอนชดัเจน 
 

1.2 วตัถุประสงค์การศึกษา 
1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตของร้านคา้ท่ีมีบริการอินเตอร์เน็ต

ใหก้บัลูกคา้ บริเวณถนนนิมมานเหมินทร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม ่จงัหวดัเชียงใหม่ 
2.  เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตแก่ร้านค้าท่ีมีบริการอินเตอร์เน็ต

ใหก้บัลูกคา้ บริเวณถนนนิมมานเหมินทร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม ่จงัหวดัเชียงใหม่ 
3.  เพื่อวเิคราะห์เปรียบเทียบการให้คุณภาพการบริการอินเตอร์เน็ตแก่ร้านคา้ท่ีมีบริการ

อินเตอร์เน็ตใหก้บัลูกคา้ บริเวณถนนนิมมานเหมินทร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
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1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
เพื่อใช้ขอ้มูลผลการศึกษาประกอบการจดัท าแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเก่ียวกับการ

ให้บริการอินเตอร์เน็ตของ บริษทั ทีโอที จ  ากดั(มหาชน) ภาคขายและบริการภูมิภาคท่ี 3  อ าเภอ
สารภี จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 
1. ร้านค้า หมายถึง สถานท่ีมีกิจกรรมทางการคา้ท่ีมีการให้บริการอินเตอร์เน็ตแก่ลูกคา้ 

ทั้งท่ีเสียค่าใชจ่้ายและไม่เสียค่าใชจ่้าย 
2. ผู้ให้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการค้า (ISP) หมายถึง ผูใ้ห้บริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการคา้

รายใหญ่ ภายในประเทศไทย  
3. บริการอนิเตอร์เน็ต หมายถึง บริการอินเตอร์เน็ตท่ีร้านคา้มีไวใ้ห้บริการแก่ลูกคา้ หรือ

ผูรั้บบริการทั้งท่ีตอ้งเสียค่าใชจ่้ายและไม่เสียค่าใชจ่้าย 
4. ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ต หมายถึง ผูท่ี้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตท่ีได้รับจากร้านคา้ท่ีมี

บริการอินเตอร์เน็ตไวใ้หบ้ริการภายในร้าน 
5. การเลือกใช้บริการอินเตอร์เน็ต หมายถึง การตดัสินใจเลือกซ้ือบริการอินเตอร์เน็ต

จากผูใ้หบ้ริการอินเตอร์เน็ตเพื่อการคา้ (ISP) ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีบริการอินเตอร์เน็ต 
6. ผู้ประกอบการ หมายถึง ผูท่ี้มีอ านาจหรือผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายให้สามารถตดัสินใจต่อ

การบริหารจดัการภายในร้านคา้ท่ีมีบริการอินเตอร์เน็ต 
7. ปัจจัยการประเมินคุณภาพ หมายถึง ปัจจยัท่ีเป็นเคร่ืองมือส าหรับประเมินคุณภาพ

บริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUL” มีจ  านวน 5 ดา้น คือ 
7.1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการต้อง

แสดงให้เห็นวา่ผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ
มีความสะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 

7.2  ความน่าเช่ือถือ หรือไว้วางใจได้ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถใน
การปฏิบติังาน ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 

7.3  การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและ
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

7.4  การให้ความมั่นใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
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7.5  การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการ
ให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็น
ส าคญั 

1.5 ขอบเขตการศึกษา 
การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีท าการศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจากผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ี

ตั้งอยูบ่ริเวณถนนนิมมานเหมินทร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้งหมด 

 
 


