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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อที่จะศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพ โดยทําการศึกษาจากผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต ในจํานวนกลุมตัวอยาง 300 คน โดยเก็บตัวอยางเพศชายและเพศหญิงเทากัน 
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
                    ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญกําลังศึกษาอยูในคณะบริหารธุรกิจ  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
อยูระหวาง  5,500-6,500 บาท   และสวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตัว 

 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชบริการจากรานอินเทอรเน็ต โดยตัดสินใจเลือกใช
บริการรานอินเทอรเน็ตดวยตนเอง ไมไดใชบริการรานใดรานหนึ่งเปนประจํา มีรานที่เลือกใช
บริการ 2-3 ราน ในการเลือกใชรานใดรานหนึ่งนั้นขึ้นอยูกับความสะดวกในแตละครั้ง สวนกลุมที่
เลือกใชรานใดรานหนึ่งเปนประจํา เลือกเพราะอยูใกลที่พักมากกวาเหตุผลอ่ืน  สําหรับวันที่ใช
บริการนั้นผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีวันที่ใชบริการไมแนนอน โดยใชในชวงเวลา 20.00-
24.00 น. มากกวาเวลาอื่น และสวนใหญจะใชบริการ 1-2 ชั่วโมงตอคร้ัง ความถี่ในการใชบริการ
สัปดาหละ 2-4 ครั้ง มีคาใชจายในการใชบริการครั้งละ 15-30 บาท ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ตมากกวา 3 ป บริการที่ใชในรานอินเทอรเน็ตสวนใหญคือการ
เชื่อมตอเครือขายอินเทอรเน็ต มีวัตถุประสงคในการใชเพ่ือความบันเทิง สวนใหญจะใชบริการ
จดหมายอิเลคทรอนิกส (E-mail) ผานโดเมนเนม (Domain name) Hotmail.com มากกวาโดเมนเนม
อ่ืน ใชโปรแกรมการสนทนาของเพิรท (Pirch) ในการสนทนากับเพื่อนทางอินเทอรเน็ต รวมทั้งยัง
นิยมใชอินเทอรเน็ตในการติดตามขาวสารโดยเฉพาะดานบันเทิง สวนในดานการศึกษาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญนิยมใชอินเทอรเน็ตในการลงทะเบียน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยังไม
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นิยมใชอินเทอรเน็ตในดานการสั่งซื้อสินคา นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยังใชบริการ
ทางดานโปรแกรมสําเร็จรูป โดยโปรแกรมที่ใชสวนใหญ คือโปรแกรม Microsoft word  
 
 ตอนที่ 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามใน
การเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต   
 จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีอิทธิพลตอผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีคาเฉลี่ยโดยรวม อยูในระดับสําคัญมาก ตามลําดับดังนี้ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาไดแกปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานสถานที่ ปจจัย
ดานการสรางลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ยกเวนปจจัยดานราคา และปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับนอย  
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3 

อันดับแรกดังนี้ ความรวดเร็วในการใหบริการเปนอันดบัแรก  รองลงมาคือความสามารถในการ
แกไขปญหา  และความถูกตองในการคิดราคา ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานบุคลากร 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากร 3 อันดับแรกดังนี้   

พนักงานสุภาพมีมารยาทดีเปนอันดับแรก  รองลงมาคือพนักงานมีความรูความชํานาญ  และ
พนักงานมีอัธยาศัยดียิ้มแยมแจมใส  ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานสถานที่ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานสถานที่ 3 อันดับแรกดังนี้ สถานที่ตั้งอยู

ใกลที่พักเปนอันดับแรก  รองลงมาคือการคมนาคมสะดวก และสถานที่จอดรถสะดวกปลอดภัย 
ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 3 อันดับ

แรกดังนี้ อากาศเย็นสบายมีเครื่องปรับอากาศเปนอันดับแรก รองลงมาคือเงียบไมมีเสียงรบกวน 
และสถานที่กวางขวางมีที่นั่งเพียงพอ ตามลําดับ 



ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

 116

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 3 อันดับแรกดังนี้ การ

เชื่อมตอความเร็วสูงเปนอันดับแรก รองลงมาคือคอมพิวเตอรทันสมัยประสิทธิภาพสูง และมี
คอมพิวเตอรบริการเพียงพอ ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานราคา  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานราคา 3 อันดับแรกดงันี้ ราคาคาเชาตอ

ชั่วโมงเปนอันดับแรก  รองลงมาคือราคาการใชบริการเครื่องพิมพ และราคาปกรายงานเย็บเลม 
ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3 อันดับแรกดังนี ้ 

การมีสวนลดและราคาสมาชิกเปนอันดับแรก  รองลงมาคือการสะสมชั่วโมงเพื่อเลนฟรี และการ
โฆษณาผานแผนปาย ตามลําดับ 

  
 

 ตอนที่ 4 ปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการ
เลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 

จากการศึกษาพบวา ปญหาดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญพบในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก
คือ ปญหาปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมาไดแกปญหาปจจัยดานสถานที่ 
สวนปญหาที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับนอยเรียงตามลําดับดังนี้ ปญหาปจจัยดานการสราง
ลักษณะทางกายภาพ ปญหาปจจัยดานบุคลากร ปญหาปจจัยดานผลิตภัณฑ ปญหาปจจัยดานราคา 
และปญหาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   

 
ปญหาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจยัดานกระบวนการใหบริการ  ในการเลือกใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต 3 อันดับแรกดังนี้  การบริการลาชาเปนอันดับแรก  รองลงมาคือการแกปญหาลาชา 
และการคิดราคาผิดพลาด ตามลําดับ 
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ปญหาปจจัยดานสถานที ่
ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจัยดานสถานที่ ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 

3 อันดับแรกดังนี้       สถานที่จอดรถไมพอเพียงและไมปลอดภัยเปนอันดับแรก รองลงมาคือเวลา
เปด-ปดรานไมตรงตามความตองการ และสถานที่ตั้งไกลจากที่พัก ตามลําดับ 
 
ปญหาปจจัยดานบุคลากร 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจยัดานบุคลากร ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 
3 อันดับแรกดงันี้  พนกังานอัธยาศัยไมดไีมยิ้มแยมแจมใสเปนอันดับแรก รองลงมาคือพนักงานไมมี
ความรูความชาํนาญ และพนกังานไมสุภาพไมมีมารยาท ตามลําดับ 

 
ปญหาปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาดานการสรางลักษณะทางกายภาพ ในการเลือกใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต 3 อันดับแรกดังนี้  เสียงดังเปนอันดับแรก  รองลงมาคืออากาศรอนไมติด
เครื่องปรับอากาศ และสถานที่คับแคบอึดอัด ตามลําดับ 

 
ปญหาปจจัยดานผลติภัณฑ 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ในการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ต 3 อันดับแรกดังนี้  การเชื่อมตอความเร็วต่ําสายหลุดเปนอันดับแรก รองลงมาคือ
จํานวนคอมพิวเตอรบริการไมเพียงพอ และคอมพิวเตอรไมทันสมัยประสิทธิภาพต่ํา  ตามลําดับ 
 
ปญหาปจจัยดานราคา 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจัยดานราคา ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 3 
อันดับแรกดังนี้ ราคาคาเชาเครื่องตอช่ัวโมงสูงเกินไปเปนอันดับแรก รองลงมาคือราคาการใช
บริการเครื่องพิมพสูงเกินไป และราคาการใชบริการเครื่องสแกนสูงเกินไป ตามลําดับ 

 
ปญหาปจจัยดานการสงเสรมิการตลาด 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ในการเลือกใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต 3 อันดับแรกดังนี้  ไมมกีารสะสมชั่วโมงเพื่อเลนฟรีเปนอันดับแรก รองลงมาไดแก
ไมมีสวนลดในการใชบริการสําหรับสมาชิก และไมมกีารโฆษณา ตามลําดับ 
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ตารางที่ 109      แสดงปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ ของปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในแตละปจจยัหลัก ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการราน

อินเทอรเน็ตของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ และชั้นปการศกึษา 

 
 
 
 
 

ตลาดเปาหมาย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมทาง
การตลาด 

ดานบุคลากร ดานการสรางลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

1. จําแนกตามเพศ  
เพศชาย 

การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง (4.49) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (3.47) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก(4.47) 

การมีสวนลดสําหรับ  
สมาชิก (2.91) 

พนักงานสุภาพมี
มารยาทดี (4.31) 

อากาศเย็นสบาย(4.62) ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.35) 

เพศหญิง การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง (4.67) 
 
 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (4.04) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.53) 

การสะสมชั่วโมงเพื่อ
เลนฟรี (3.69) 

พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ (4.57) 

สถานที่กวางขวางมีที่
นั่งเพียงพอ (4.55) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.61) 
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ตารางที่ 109  แสดงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ของปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดในแตละปจจยัหลัก ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ตของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ และชั้นปการศกึษา (ตอ) 

ตลาดเปาหมาย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมทาง
การตลาด 

ดานบุคลากร ดานการสราง
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

2. จําแนกตาม
ชั้นปการศึกษา
ปการศึกษาที่1 

การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง(4.45) 

ราคาการใชบริการ
เครื่องพิมพ(3.33) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.69) 

การมีสวนลดสําหรับ
สมาชิก (2.27) 

พนักงานสุภาพมี
มารยาทดี (4.18) 

อากาศเย็นสบาย 
(4.84) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.13) 

ปการศึกษาที่2 การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง(4.51) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (3.60) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.43) 

การมีสวนลดสําหรับ
สมาชิก (3.21) 

พนักงานสุภาพมี
มารยาทดี (4.40) 

เงียบไมมีเสียง
รบกวน (4.48) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.46) 

ปการศึกษาที่3 การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง(4.75) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (4.13) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.39) 

การสะสมชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.85) 

พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ (4.67) 

สถานที่กวาง 
ขวางมีที่นั่ง
เพียงพอ (4.54) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.72) 

ปการศึกษาที่4 การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง(4.66) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (4.22) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.46) 

การสะสมชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.81) 

พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ (4.57) 

สถานที่กวาง 
ขวางมีที่นั่ง
เพียงพอ (4.57) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.61) 

ปการศึกษาที่5 
ขึ้นไป 

คอมพิวเตอร
ทันสมัยประสิทธิ 
ภาพสูง (4.56) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (4.06) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.53) 

การสะสมชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.75) 

พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ (4.50) 

สถานที่กวาง 
ขวางมีที่นั่ง
เพียงพอ (4.53) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.44) 
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ตารางที่ 110    แสดงปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดในแตละปจจยัหลัก ที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการเลือกใช
บริการรานอินเทอรเน็ต จําแนกเพศ และชัน้ปการศึกษา 

 

ตลาดเปาหมาย ปญหาดาน
ผลิตภัณฑ 

ปญหาดาน
ราคา 

ปญหาดานสถานที่ ปญหาดานการสงเสริม
ทางการตลาด 

ปญหาดานบุคลากร ปญหาดานการ
สรางลักษณะ
ทางกายภาพ 

ปญหาดาน
กระบวนการ
ใหบริการ 

1. จําแนกตามเพศ 
เพศชาย 

การเชื่อมตอ
ความเร็วต่ําสาย
หลุด (4.22) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมงสูง
เกินไป (3.20) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.75) 

ไมมีการสะสมชั่วโมง
เพื่อเลนฟรี (2.80) 

พนักงานอัธยาศัยไมดีไม
ยิ้มแยมแจมใส (3.55) 

เสียงดัง (4.09) การแกปญหาลาชา 
(3.56) 

เพศหญิง การเชื่อมตอ
ความเร็วต่ําสาย
หลุด (4.10) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมงสูง
เกินไป (3.55) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.71) 

ไมมีการสะสมชั่วโมง
เพื่อเลนฟรี (3.04) 

พนักงานไมมีความรูความ
ชํานาญ (3.67) 

เสียงดัง (3.83) การบริการลาชา  
(3.74) 
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ตารางที่ 110    แสดงปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดในแตละปจจยัหลัก ที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการเลือกใช
บริการรานอินเทอรเน็ต จําแนกเพศ และชัน้ปการศึกษา 

 

ตลาดเปาหมาย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริม
ทางการตลาด 

ดานบุคลากร ดานการสราง
ลักษณะทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

2. จําแนกตาม
ชั้นปการศึกษา
ปการศึกษาที่1 

การเชื่อมตอความเร็ว
ต่ําสายหลุด(4.01) 

ราคาการใชบริการ
เครื่องพิมพสูงเกินไป 
(2.70) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.69) 

ไมมีการสะสม
ชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (2.24) 

พนักงานไมสุภาพ
ไมมีมารยาท 
(3.16) 

เสียงดัง 
(4.12) 

การบริการลาชา (3.18) 

ปการศึกษาที่2 การเชื่อมตอความเร็ว
ต่ําสายหลุด(4.22) 

ราคาคาเชาตอชั่วโมง
สูงเกินไป(3.28) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.76) 

ไมมีการสะสม
ชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (2.84) 

พนักงานไมมี
ความรูความ
ชํานาญ (3.61) 

เสียงดัง 
(3.90) 

การบริการลาชา (3.57) 

ปการศึกษาที่3 การเชื่อมตอความเร็ว
ต่ําสายหลุด(4.33) 

ราคาคาเชาตอชั่วโมง
สูงเกินไป(3.76) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.66) 

ไมมีการสะสม
ชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.37) 

พนักงานอัธยาศัย
ไมดีไมยิ้มแยม
แจมใส (3.82) 

สถานที่คับแคบอึด
อัด 

(3.87) 

การแกปญหาลาชา
(3.87) 

ปการศึกษาที่4 การเชื่อมตอความเร็ว
ต่ําสายหลุด(4.16) 

ราคาคาเชาตอชั่วโมง
สูงเกินไป(3.72) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย  (3.84) 

ไมมีการสะสม
ชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.15) 

พนักงานไมมี
ความรูความ
ชํานาญ (3.87) 

เสียงดัง 
(4.06) 

การบริการลาชา (3.88) 

ปการศึกษาที่5 
 

จํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอรไม
เพียงพอ(4.13) 

ราคาคาเชาตอชั่วโมง
สูงเกินไป(3.94) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย   (3.69) 

ไมมีสวนลด
สําหรับสมาชิก 
(3.22) 

พนักงานไมมี
ความรูความ
ชํานาญ (3.47) 

อากาศรอนไมติด
เครื่องปรับอากาศ 

(4.13) 

การแกปญหาลาชา 
(3.72) 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 

การศึกษาพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพ ในการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ต โดยนําแนวความคิดการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค(Analyzing Consumer Behavior) 
เปนการคนหา หรือวิจัยพฤติกรรมการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัย
พายัพ เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต คําตอบ
ที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถกําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546, 193-
194)  
 คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ1H ซ่ึงประกอบดวย Who, 
What, Why, Who, When, Where และ How คําถามเพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภคซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ 
Operations ดังตอไปนี้ 
 

ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
ผลการศึกษาพบวากลุมเปาหมายคือ นักศกึษามหาวิทยาลัยพายัพทีก่ําลังศึกษาอยูในคณะ

บริหารธุรกิจ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 5,500-6,500 บาท โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
มีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตวั ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค สิทธิชัยโอภาส      
(2544  ,  22) และ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547 , ง) กลาววา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดต่ํา
กวา 5,000 บาทตอเดือน    

 
ผูบริโภคซ้ืออะไร 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชการเชื่อมตออินเทอรเน็ต มากที่สุด 

รองลงมาคือใชบริการเครื่องพิมพ  
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ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงค ในการใชอินเทอรเน็ต

เพื่อความบันเทิง ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 ,  26) กลาววา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการอินเทอรเน็ตเพือ่ความบันเทิงและสันทนาการ ไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของ สัจจะ  ตันจันทรพงศ (2544 ,  ง) ทีก่ลาววา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะใช
เพื่อการสบืคนขอมูล รวมทั้งไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีรยสถ  อุดมมณีธนกิจ (2544 , ง) ที่
กลาววา วัตถุประสงคในการใชอินเทอรเนต็สวนใหญเพือ่การคนควาความรู 

 
ใครมีสวนรวมในการตดัสินใจซื้อ 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยสวนใหญตัดสินใจเลือกใชบริการราน

อินเทอรเน็ต ดวยตนเอง  
 
ผูบริโภคซื้อเม่ือใด 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไมมีวันที่มาใชบริการแนนอนซึ่ง

สอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, 25-26) กลาววาผูตอบแบบสอบถาม
มีวันที่มาใชบริการไมแนนอน  สวนชวงเวลาที่ ใชบริการสวนใหญ คือเวลา 20.00 – 24.00 น. ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษา รังสรรค สิทธิชัยโอภาส (2544, 25-26) กลาววา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีชวงเวลาที่มาใชบริการไมแนนอน 

 
ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชอินเทอรเน็ตจากรานใหบริการ

อินเทอรเน็ต โดยไมมีรานประจําจะใชบริการราน 2-3 แหง ขึ้นกับความสะดวกในการใชแตละครั้ง 
ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 ,  23) กลาววา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใชอินเทอรเน็ตจากโรงเรียนหรือมหาวิทยาลัย และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีร
ยศ  อุดมมณีธนกิจ (2544 , ง) กลาววา การใชงานอินเทอรเน็ตสวนใหญผูตอบแบบสอบถามใชของ
มหาวิทยาลัย 
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ผูบริโภคซื้ออยางไร 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาในการใชแตละครั้ง 1-2 ช่ัวโมง   ในแตละ

สัปดาหใชประมาณ 2-4 คร้ัง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 , 
24-25) กลาววา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการอินเทอรเน็ตเฉลี่ย 1-2 ชั่วโมงตอคร้ัง 
ความถี่ในการใชบริการ 2-4 คร้ังตอสัปดาห และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีรยศถ  อุดมมณี
ธนกิจ (2544 , ง) กลาววา เวลาเฉลี่ยในการใชอินเทอรเนต็ตอสัปดาห ใชเวลา 2-5 ชั่วโมง  

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถาม 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามในการเลือกใชบริการ

รานอินเทอรเน็ตเปนอันดับแรก คือปจจยัดานกระบวนการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา สวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการรานเกมสคอมพิวเตอร คือปจจยัดานกระบวนการ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 , ง) ที่กลาววา ปจจยัที่มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใน
การเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต อันดบัแรกคือ ปจจยัดานเครื่องมอืและบริการ 

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการเรื่อง

ความรวดเร็วในการใหบริการเปนอันดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรี
สวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา ปจจัยดานกระบวนการบริการที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรก คือ มีการจัด
หมวดหมูของเกมสใหเลือกเลนโดยงาย 

 
ปจจัยดานบุคลากร 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรเรื่อง   พนักงาน

สุภาพมีมารยาทดีเปนอันดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) 
กลาววา ปจจยัดานบุคคล ที่มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือพนักงานทีม่ีความรูความชํานาญ และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา ปจจัยดานบุคคล 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดยปจจยัยอยดานพนกังาน
ซ่ือตรงไมเอาเปรียบเวลาของผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 
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ปจจัยดานสถานที่ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานสถานที่ เร่ืองสถานที่ตั้งอยูใกลที่พกัเปน

อันดับแรก  ซ่ึงสอดคลองกับซึ่งไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ ์(2547, ง) กลาว
วา ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ที่มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือระยะเวลาปดเปดของราน และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา ปจจัยดานสถานที่
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดยปจจยัยอย ดานสถานที่
สะอาด มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 

 
ปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ เร่ือง

อากาศเยน็สบายมีเครื่องปรับอากาศเปนอนัดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  
ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา ปจจัยดานกายภาพ ที่มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือแสงสวางเพียงพอ 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา ปจจัยดาน
สัญลักษณ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคญัเฉลี่ยระดับสําคัญนอย โดยปจจัยยอย ดาน
ตราสินคาเฟรนไชนจาก ISP ใหญมีชื่อเสียง มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 

 
ปจจัยดานผลิตภณัฑ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภณัฑ  เร่ืองการเชือ่มตอความเรว็สูง

เปนอันดับแรก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา 
ปจจัยดานเครือ่งมือและการบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคญัเฉลี่ยระดับมาก
ที่สุด โดยปจจยัยอยดานการเชื่อมตออินเทอรเน็ตที่รวดเรว็ มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ที่มี
คาเฉลี่ยเปนอนัดับแรก คือจาํนวนเครื่องคอมพิวเตอรเพยีงพอ  

 
ปจจัยดานราคา  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานราคา เร่ืองราคาคาเชาตอช่ัวโมงเปน

อันดับแรก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา ปจจัยดานราคา 
ที่มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือราคาคาเชาตอช่ัวโมง รวมทั้งสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  
สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญ
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เฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดยปจจัยยอยเร่ืองราคาคาเชาตอช่ัวโมง มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดบั
แรก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เร่ืองการมี

สวนลดและราคาสมาชิกเปนอันดับแรก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ ์
(2547, ง) กลาววา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีคาเฉลี่ยเปนอนัดับแรก คือการเปดรับสมาชิก
เพื่อใหสิทธิพิเศษ รวมทั้งสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาว
วา ปจจยัดานวัสดุส่ือสารและการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญ
เฉลี่ยระดับสําคัญนอย โดยปจจยัยอยเร่ืองการลดราคาบางชวงเวลาของวันหรือในบางโอกาส มี
คาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 

 
ขอคนพบ 

การศึกษาพฤตกิรรม ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวทิยาลัย
พายัพ มีขอคนพบที่นาสนใจดังนี้  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตวั  โดยผูตอบแบบสอบถามที่
ไมมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตัวมีรอยละ 27.7  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชอินเทอรเน็ตจาก
รานใหบริการอินเทอรเน็ตมากที่สุด และใชอินเทอรเน็ตจากมหาวทิยาลัยนอยทีสุ่ด ลักษณะการ
เลือกรานที่ใชบริการอินเทอรเน็ตไมมีรานประจํา ขึ้นกบัความสะดวกแตละครั้ง สวนกลุมที่ใชราน
ประจํานั้นมเีหตุผลในการเลือกใชเนื่องจาก อยูใกลที่พักมากที่สุด   โดยเพื่อนคือผูทีม่ีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจ บริการที่ใชในรานอินเทอรเนต็สวนใหญจะใชในดานการเชื่อมตออินเทอรเน็ตมากที่สุด 
สวนบริการที่ใชนอยที่สุดคือการจางลงขอมูล SPSS   โปรแกรมสําเร็จรูปที่ใชสวนใหญ คือ 
โปรแกรม Microsoft Word สวนโปรแกรมที่ใชนอยที่สุดคือ โปรแกรม Microsoft Outlook 
ชวงเวลาที่ผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการมากที่สุดคอืชวงเวลา 20.00 – 24.00 น. สวนชวงเวลาที่
ใชบริการนอยคือชวงเวลา 08.00 – 12.00 น. และชวงหลัง 24.00 น.โดย มีวัตถุประสงคในการใช
เพื่อความบันเทิง 

พฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถามเมื่อจําแนกตามเพศ และชั้นป สวนใหญจะเหมอืนกัน 
ยกเวน ดานผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจ เพศหญิงเพื่อนจะมีอิทธิพลในการตัดสินใจมากที่สุด สวน
เพศชายจะตัดสินใจดวยตนเองเปนสวนใหญ และเมื่อจําแนกตามชั้นปพบวา ในชั้นปที ่1 , 2 และปที่ 
3 เพื่อนจะมีอิทธิพลในการตัดสินใจมากที่สุด  สวนชั้นปที่ 4 และชั้นปที่ 5 จะตัดสินใจดวัยตนเอง
เปนสวนใหญ ดานระยะเวลาในการใชบริการรานอินเทอรเน็ต เพศชายจะมจีํานวนเวลาในการใช
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บริการรานอินเทอรเน็ต มากกวาเพศหญิง คือใชคร้ังละ 2-3 ชั่วโมง ในขณะทีเ่พศหญิงสวนใหญใช
คร้ังละ 1-2 ชั่วโมง  ดานชวงเวลาในการใชบริการรานอินเทอรเน็ต เพศชายสวนใหญจะใชบริการ
รานอินเทอรเน็ตในชวงเวลา 20.00 – 24.00 น.มากทีสุ่ด ในขณะทีเ่พศหญิงนั้น ชวงเวลาทีใ่ชไม
แนนอนมากทีสุ่ด รองลงมาคือใชในชวงเวลา 16.00 – 20.00 น.  ดานวัตถุประสงคในการใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต เพศชายสวนใหญมีวัตถุประสงคใชเพือ่ความบันเทิงมากที่สุด ในขณะที่เพศหญิง
สวนใหญมีวัตถุประสงคในการใชอินเทอรเน็ตเพื่อ คนควาหาความรู เมื่อจําแนกตามชั้นปพบวา ช้ัน
ป 1,2,3 นั้นใชอินเทอรเน็ตเพื่อวัตถุประสงคเพื่อความบนัเทิงมากที่สุด ในขณะที่ ช้ันปที่ 4,5 สวน
ใหญใชอินเทอรเน็ตเพื่อคนควาหาความรู 
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ตารางที่ 111     แสดงพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต จาํแนกตามเพศ และชั้นปที่ศกึษา 
 
ใครอยูในตลาด
เปาหมาย(Who) 

ใชอะไร 
(What) 

ใชเมื่อไหร 
(When) 

ทําไมจึงใช 
(Why) 

ใครมีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจ (Who) 

ใชที่ไหน 
(Where) 

อยางไร 
(How) 

1. จําแนกตามเพศ 
เพศชาย 

การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ชวงเวลา 20.00 น. – 24.00 น. วัตถุประสงคการใชโดยรวมคือ 
เพื่อความบันเทิง  เนื่องจากเห็นวา
การเลนอินเทอรเน็ตทําใหรูสึก
คลายเครียด 

ตัดสินใจดวยตนเอง ไมมีรานประจํา ใชครั้งละ 2-3 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  

        เพศหญิง การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ไมมีชวงเวลาการใชที่แนนอน วัตถุประสงคการใชโดยรวมคือเพื่อ
คนควาหาความรู 
 เนื่องจากเห็นวาการใชอินเทอรเน็ต
ทําใหสะดวกขึ้น 
 

เพื่อนมี อิทธิพลใน
การตัดสินใจ 

ไมมีรานประจํา ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  
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ตารางที่ 111     แสดงพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต จําแนกตาม เพศ และชั้นปการศึกษา (ตอ) 
 

 
จากตารางที่ 111 พบวา  ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย หญิง และทุกชั้นปการศึกษา มีพฤติกรรมการในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตสวนใหญ 

เหมือนกนั 

ใครอยูในตลาด
เปาหมา (Who) 

ใชอะไร
(What) 

ใชเมื่อไหร 
(When) 

ทําไมจึงใช 
(Why) 

ใครมีอิทธิพลใน
การตัดสินใจ 

(Who) 

ใชที่ไหน 
(Where) 

อยางไร 
(How) 

2. จําแนกตาม
ชั้นปการศึกษา 
ปการศึกษาที่1 

การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต ชวงเวลา 20.00 น. 

– 24.00 น. 

วัตถุประสงคการใชโดยรวมเพื่อความบันเทิง เนื่องจาก
เห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําให รูสึกคลายเครียด 

เพื่อนมี อิทธิพล
ในการตัดสินใจ 

ไมมีรานประจํา ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง
อาทิตยละ 5-7 ครั้ง  

ปการศึกษาที่2 การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ชวงเวลา 20.00 น. 
– 24.00 น.  

 วัตถุประสงคการใชโดยรวมเพื่อความบันเทิง เนื่องจาก
เห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําให รูสึกคลายเครียด 

เพื่อนมี อิทธิพล
ในการตัดสินใจ 

 ไมมีราน
ประจํา 

ใชครั้งละ 2-3 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  

ปการศึกษาที่3 การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ชวงเวลา 20.00 น. 
– 24.00 น.  

วัตถุประสงคโดยรวม เพื่อคนควาหาความรู 
 เนื่องจากเห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําใหฉลาด รอบรู 

เพื่อนมี อิทธิพล
ในการตัดสินใจ 

 ไมมีราน
ประจํา 

ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  

ปการศึกษาที่4 การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ไมมีชวงเวลาการ
ใชที่แนนอน  

วัตถุประสงคโดยรวม เพื่อคนควาหาความรู 
 เนื่องจากเห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําใหฉลาด รอบรู 

ตัดสินใจดวย
ตนเอง 

 ไมมีราน
ประจํา 

ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  

ปการศึกษาที่5 
ขึ้นไป 

การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ไมมีชวงเวลาการ
ใชที่แนนอน  

วัตถุประสงคโดยรวมเพื่อคนควาหาความรู 
เนื่องจากเห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําใหทันสมัยคุยกับ
เพื่อนรูเรื่อง 

ตัดสินใจดวย
ตนเอง 

 ไมมีราน
ประจํา 

ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  
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ตารางที่ 112   แสดงปญหาสวนประสมทางการตลาดบริการ ของทุกปจจัยหลัก ที่ผูตอบแบบสอบถาม
พบในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 

ลําดับท่ี ปญหาสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉลี่ย แปลผล 
1 การเชื่อมตอความเร็วตํ่าสายหลุด 4.16 มาก 
2 เสียงดัง 3.95 มาก 
3 อากาศรอนไมติดเครื่องปรับอากาศ 3.89 มาก 
4 จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรบริการไมเพียงพอ 3.81 มาก 
5 สถานที่จอดรถไมเพียงพอและไมปลอดภัย 3.73 มาก 
6 เครื่องคอมพิวเตอรไมทันสมัยประสิทธิภาพตํ่า 3.65 มาก 
7 การบริการลาชา และ การแกปญหาลาชา 3.64 มาก 
8 สถานที่คับแคบ อึดอัด 3.63 มาก 
9 เวลาเปด-ปดรานไมตรงตามความตองการ 3.59 มาก 
10 พนักงานอัธยาศัยไมดี  ไมยิ้มแยมแจมใส 3.57 มาก 
11 พนักงานไมมีความรู ความชํานาญ 3.56 มาก 
12 พนักงานไมสุภาพ ไมมีมารยาท 3.55 มาก 
13 หองน้ําไมสะอาด หรือไมมีหองน้ําบริการ 3.53 มาก 
14 การคิดราคาผิดพลาด 3.49 นอย 
15 สถานที่ต้ังไกลจากที่พัก 3.47 นอย 
16 สถานที่ไมสะอาด 3.46 นอย 
17 การคมนาคมไมสะดวก 3.43 นอย 
18 ระบบเสียงไมดี 3.40 นอย 
19 ราคาเชาเครื่องตอช่ัวโมงสูงเกินไป 3.37 นอย 
20 พนักงานไมคอยช้ีแนะการใชงาน 3.31 นอย 
21 พนักงานไมใสใจตอปญหาและความตองการ 3.31 นอย 
22 ไมมีสถานที่ใหนั่งรอ 3.30 นอย 
23 ไมมีโปรแกรมที่ตองการ 3.30 นอย 
24 ไมมีที่กั้นแยกเปนสวนตัว 3.27 นอย 
25 พนักงานขาดความซื่อตรงเรื่องการคิดคาบริการ 3.27 นอย 
26 ขนาดจอเล็กไมคมชัด 3.27 นอย 
27 ราคาของการใชเครื่องพิมพสูงเกินไป 3.26 นอย 
28 ราคาการใชบริการเครื่องสแกนสูงเกินไป 3.22 นอย 
29 อุปกรณตอพวงบริการไมครบ (สแกน เครื่องพิมพ) 3.20 นอย 
30 ไมมีราคาพิเศษสําหรับสมาชิก 3.16 นอย 
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ตารางที่ 112   แสดงปญหาสวนประสมทางการตลาดบริการ ของทุกปจจัยหลัก ที่ผูตอบแบบสอบถาม
พบในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต (ตอ)  

 
ลําดับท่ี ปญหาสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉลี่ย แปลผล 

31 ราคาของกระดาษปก เขาเลม สูงเกินไป 3.15 นอย 
32 อุปกรณคอมพิวเตอรไมครบ( เชนหูฟง ) 3.14 นอย 
33 ราคาของ Disk / CD สูงเกินไป 3.11 นอย 
34 การตกแตงรานไมทันสมัย 3.10 นอย 
35 ไมมีบริการแนะนําขอมูล 3.07 นอย 
36 ไมมีบริการเขารูปเลม 3.01 นอย 
37 ไมมีบริการรับพิมพงาน ทํารายงาน 3.01 นอย 
38 ไมมีการสะสมชั่วโมงเพื่อเลนฟรี 2.92 นอย 
39 ไมมีสวนลดในการใชบริการสําหรับสมาชิก 2.73 นอย 
40 ไมมีการโฆษณา 2.59 นอย 
41 รานเปดใหมยังไมแนใจการบริการ 2.56 นอย 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษา ถึงแมวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตวั แต

พฤติกรรม การใชอินเทอรเน็ตของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญก็ยังใชบริการจากรานอินเทอรเน็ต
มากที่สุด ดังนั้นหากรานอินเทอรเน็ตใหความสนใจตอปญหาและปจจัยที่มีอิทธพิล เพื่อนํามา 
พัฒนาการบรกิารใหสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคาหลัก ซ่ึงเปนนักศึกษามหาวิทยาลยั
พายัพ ก็ยอมจะทําใหรานอนิเทอรเน็ตยังคงสามารถไดรับความนิยมตอไปได แตหากการบริการไม
สอดคลองกับความตองการ ในขณะที่ความจําเปนในการใชงานเพิม่มากขึ้น ธุรกิจการใหบริการ
อินเทอรเน็ตแบบไรสาย และ ธุรกิจการใหบริการอินเทอรเน็ตในหองพักก็จะเขามาแทนที่ราน
ใหบริการอินเทอรเน็ตได 

จากการศึกษาพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายพั ในการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ต ผูศึกษามีขอเสนอแนะ กลยทุธทางการตลาด ที่อาจจะเปนประโยชนตอผูที่เกี่ยวของ 
ดังนี้  

1. กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand)  
ตั้งราคาใหแตกตางกนั (Differential pricing) เพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ 

กลาวคือตั้งราคาสูงในชวงทีค่วามตองการซื้อมาก เชนชวงเวลา 20.00-24.00 น. ตั้งราคาต่ําในชวงที่
ความตองการซื้อนอย คือตั้งแตชวงเวลา 08.00 – 12.00 น. เปนตน  

กระตุนความตองการซื้อในชวงท่ีมีความตองการซื้อนอย  โดยจัดกจิกรรมลดราคาและ
สงเสริมการขาย ไดแก การลดราคาในชวงเวลาเชา กอน 12.00 น. การแถมชั่วโมงหรือมีสวนลดให
เมื่อผูมาใชบริการ ใชบริการรานติดตอกนัเกิน 3 ชัว่โมง เปนตน ทั้งนี้รวมทั้งชวงที่ปดภาคเรยีนก็
สามารถนํากลยุทธนี้มาใชไดเชนกัน 

การใหบริการเสริม (Complementary services) เชน มีบริการเสริมในดานการจัดหา
ขอมูล การรับพิมพงาน มีบริการดานการคนหาขอมูลใหแกลูกคากรณีที่เครื่องไมวางสําหรบับริการ
ลูกคา 

ระบบการนัดหมาย (Reservation systems) รานอินเทอรเน็ตที่อยูในพื้นที่เดยีวกับ
หอพัก อาจมกีารติดตั้งสายภายในเพื่อใหลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลจากหองพักวาเครื่องวาง
หรือไม หรือนดัหมายได รวมทั้งใหบริการโทรแจงกลับในกรณีเครื่องวาง เปนตน 

2. กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply)   
เพิ่มพนักงานชั่วคราว (Part time employee) ไดแก การจางพนักงานดูแลรานชัว่คราว

ในชวงที่ลูกคามาใชบริการมากคือชวง 20.00 – 24.00 น. และในชวงทีใ่กลสอบ ผูใชบริการมักจะมี
การจางพิมพงานดวน เนื่องจากถึงกําหนดสงรายงานตางๆ เปนตน 
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นอกจากนั้นควรมีการควบคมุคุณภาพในการใหบริการ โดยสามารถทําได 2 ขั้นตอนดังนี ้

  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนกังานทีใ่หบริการรานอินเทอรเน็ต ใหมคีวามรู
พื้นฐานเกี่ยวกบัการใชงานอนิเทอรเน็ต และโปรแกรมการใชงานพื้นฐานอื่นๆ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
โปรแกรมที่ผูตอบแบบสอบถามใชมาก เชน Microsoft Word, Microsoft Power Point, Microsoft 
Excel และโปรแกรมการสนทนาที่กลุมผูตอบแบบสอบถามใชมาก เชน MSN, PIRCH รวมทั้งการ
ใชงานในเวบไซดของมหาวทิยาลัย ที่ผูตอบแบบสอบถามใชเปนประจํา พนักงานจะตองมีความรู
และความเขาใจมากเปนพิเศษ 

  ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยการรับฟงขอเสนอแนะจากลูกคา และการสํารวจ ทาง
รานอินเทอรเน็ตอาจจัดกลองแสดงความคดิเห็น หรืออาจมีการสํารวจความคิดเห็นในเรื่องของการ
บริการเปนระยะๆ เพื่อนําไปปรับปรุงการบริการ 

จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถาม
ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต และปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ผูตอบ
แบบสอบถามพบในการใชบริการรานอินเทอรเน็ต ผูประกอบกิจการรานอินเทอรเน็ตควรพิจารณา
แกไข  และใหความสําคัญตอปจจัยตางๆ ดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑ อยูในระดบัมาก   

โดยปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเรียงตามลําดับคือ การเชื่อมตอความเร็วสูง  
คอมพิวเตอรทนัสมัยประสิทธิภาพสูง และมีคอมพิวเตอรบริการเพียงพอ สวนปญหาที่ผูตอบ
แบบสอบถามพบเรียงตามลาํดับคือ การเชื่อมตอความเร็วต่ําสายหลุด จํานวนคอมพิวเตอรไม
เพียงพอ และคอมพิวเตอรไมทันสมัยประสิทธิภาพต่ํา ดังนั้น ผูประกอบการควรที่จะตองเนนปจจัย
ดานผลิตภัณฑ ดังนี ้

ความเร็วในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญมากที่สุดใน
เร่ืองการเชื่อมตอความเร็วสูง ทั้งยังพบปญหามากที่สุดในการใชบริการรานอินเทอรเน็ต ดังนั้น
ผูประกอบการรานอินเทอรเน็ต ควรใหความสําคญัเปนอยางมากเกีย่วกับระบบการเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต  หากกจิการอยูในพื้นที่ที่มีระบบการสงสัญญาณดวยใยแกวนําแสง หรือที่เรียกกันวา 
ระบบADSL ก็ควรที่จะติดตั้งระบบดังกลาวเพราะเปนระบบที่เร็วและทันสมัย ปญหาเรื่องสาย
หลุดมีอัตราที่ต่ํา   แตหากกิจการไมอยูในพื้นที่ทีเ่ปดใชบริการดังกลาว ก็ควรที่จะเลือกใชระบบ
การเชื่อมตอเครือขายที่มีความเร็วสูง รวมทั้งควรมีระบบการเชื่อมตอระบบอื่นสํารองหากเกดิ
ปญหาสัญญาณในการเชื่อมตอระบบหลักขัดของจะไดเชื่อมตอระบบสํารองไดทันที  
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จํานวนคอมพวิเตอรท่ีเพียงพอ เนื่องจากลูกคามักจะเขามาใชบริการในชวงเวลาเดยีวกัน 
คือ 20.00 – 24.00 น. ทําใหเกิดปญหาเรือ่งจํานวนเครือ่งคอมพิวเตอรที่ไมเพียงพอ ทางรานควรมี
การเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอร แตทัง้นี้ตองศึกษาเปรียบเทียบความเปนไปไดในการลงทุนดวย
วาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่เพิ่มขึ้นนั้น ควรมีปริมาณกี่เครื่องจึงจะทําใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด
แกลูกคาและทาํใหกจิการมีกําไรที่เพิ่มขึ้นดวย  

ความทันสมัยของเครื่องคอมพิวเตอร เครื่องคอมพิวเตอร ที่มีไวบริการในราน
อินเทอรเน็ตนัน้ ตองมีความทันสมัยประสิทธิภาพสูงพอที่จะรองรบัโปรแกรมการทํางานใหมๆ 
เนื่องจากมกีารพัฒนา ซอฟแวรใหมๆออกมาอยูตลอดเวลา ควรมีการติดตามและติดตั้งซอฟแวร
ตางๆที่กลุมนักศึกษานิยมใชในแตละชวง รวมทั้งอุปกรณพวงตางๆที่ใชกับคอมพวิเตอรควรมีความ
ครบครันและมีคุณภาพดี ยกตัวอยางเชน หูฟง ไมโครโฟน เครื่องสแกน เครื่องพิมพ เครื่อง
สําหรับไลทซีดี ชองสําหรับเสียบ Floppy A, CD Drive, Handy Drive   ควรมีการตรวจเช็คใหพรอม
ใชงานเสมอ 

 
ปจจัยดานราคา 
ถึงแมวา ผูตอบแบบสอบถามจะใหความสาํคัญเฉลี่ยโดยรวมในระดับนอยตอปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดดานราคา แตในปจจัยยอยดานราคาคาเชาตอช่ัวโมงและราคาคาใชบริการ
เครื่องพิมพนัน้ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอยูในระดับมาก ดังนั้นผูประกอบกจิการราน
อินเทอรเน็ตควรใหความสําคัญ รักษาระดับราคาคาเชาตอช่ัวโมง และราคาการใชบริการ
เครื่องพิมพ ใหมีราคาเดียวกันกับราคาของรานอื่นๆ ในพื้นที่ใกลเคยีงกัน เพื่อรักษาระดับราคาให
สามารถแขงขันกับรานอื่นได แลวใชกลยทุธการตั้งราคาใหแตกตาง (Differential pricing) ในชวง
เวลาที่ผูมาใชบริการนอย  

 
ปจจัยดานสถานที่  
สถานที่ตัง้อยูใกลท่ีพัก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชบริการรานอินเทอรเนต็ใน

ชวงเวลา 20.00–24.00 น. ซ่ึงเปนตอนกลางคืน  ดังนั้นผูตอบแบบสอบถามจึงใหความสําคัญใน
ระดับมากที่สุดแก ปจจัยยอยดานสถานทีต่ั้งอยูใกลที่พกั หากมีความเปนไปได ผูประกอบการราน
อินเทอรเน็ตควรเลือกสถานที่ตั้งที่อยูใกลบริเวณหอพักของนักศึกษา และควรกําหนดชวงเวลาการ
เปด-ปดรานใหสอดคลองกับความตองการของนักศึกษาดวย อยางไรก็ตามผูประกอบการควร
พิจารณาชวงเวลาที่ผูมาใชบริการนอยคือชวงเวลา 08.00 น.-12.00 น. และ หลังเวลา 24.00 น. วาเมื่อ
นํากลยุทธการตลาดเพื่อปรับความตองการซื้อ โดยการตั้งราคาใหแตกตางกันในชวงเวลาดงักลาว 



ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

135 

และกระตุนความตองการซือ้ในชวงที่มีความตองการซือ้นอย มาใชแลวไดผลหรือไม หากไมไดผล 
ก็ตองพิจารณาเปรียบเทียบ รายรับ และ รายจาย วาเหมาะสมที่จะเปดในชวงเวลาดังกลาวหรือไม 
หรืออาจจะพิจารณาเลื่อนเวลาเปดใหชากวาเดิม เล่ือนเวลาปดใหเร็วขึ้น  เปนตน  

สถานที่จอดรถที่เพียงพอและปลอดภัย เนือ่งจากหอพกัสวนใหญที่นกัศึกษามหาวทิยาลัย
พายัพพกัอาศัยอยูนั้น จะมีสถานที่ตั้งอยูใกลๆกันดานขางมหาวิทยาลัยพายัพ  ทําใหมีรานคาตางๆ
เกิดขึ้นมากมาย การจราจรตดิขัด ดังนั้นผูตอบแบบสอบถามจึงใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานการ
คมนาคม และ สถานที่จอดรถสะดวกปลอดภัย ในระดับมาก  อีกทั้งผูตอบแบบสอบถามยังพบ
ปญหามากที่สุดในดานสถานที่จอดรถไมพอเพียงและไมปลอดภัย     หากมีความเปนไปได ทางราน
บริการอินเทอรเน็ตควรเลือกสถานที่ตั้งที่อยูใกลบริเวณหอพักของนักศกึษา และมีสถานที่จอดรถที่
สะดวกปลอดภัย แตหากเปดดําเนนิกิจการในสถานที่ที่มีปญหาเรื่องการคมนาคม หรือที่จอดรถไม
สะดวก ทางรานก็ควรที่จะดูแลเรื่องความเปนระเบยีบของการจอดรถเพื่อใหเกิดความปลอดภยัตอ
ทรัพยสินลูกคา หรืออาจจะตองมีการเจรจาขอเชาพื้นที่จอดรถจากอาคารอื่นบริเวณใกลเคียง 

 
ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในดานการสงเสริมทางการตลาดที่มีคาเฉลี่ยในระดับ

นอยทุกปจจัยยอย  ทั้งนี้เนือ่งจากรานอินเทอรเน็ตที่มีสถานที่ตั้งอยูในพื้นที่ ใกลมหาวิทยาลัยพายพั
สวนใหญจะมรีาคาคาบริการที่ใกลเคียงกัน ประกอบกับแตละรานก็มจีาํนวนเครื่องคอมพิวเตอรไม
เกิน 10 เครื่อง ไมสามารถรองรับลูกคาที่เพิ่มขึ้นได ดังนั้นจึงมกีารนํากลยุทธดานการสงเสริม
การตลาดมาใชนอยมาก  แตอยางไรก็ตาม การสงเสริมการตลาดก็เปนเรื่องจําเปนที่ผูประกอบการ
จะตองเผยแพรขอมูลของกิจการใหแกลูกคาไดรับทราบและเพื่อดึงดดูใจใหลูกคามาใชบริการ หรือ
เปนการตอบแทนผูที่มาใชบริการใหเกิดความจงรักภักดตีอราน ดังนั้นผูประ  กอบการราน
อินเทอรเน็ตควรใหความสําคัญ อาจมีการสมนาคุณลูกคาดวยการสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล ซ่ึง
จะทําใหลูกคาไมเปล่ียนไปใชบริการที่รานอื่น  หรือจัดรายการราคาพเิศษในชวงที่มผูีมาใชบริการ
นอย เพื่อดึงดดูใหลูกคามาใชบริการมากขึ้น   ในเวลาดังกลาวเปนตน 

 
ปจจัยดานบุคลากร 
ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรในระดับมากถึงมากที่สุดทุก

ปจจัยยอย ดังนัน้ผูประกอบกจิการรานอินเทอรเน็ตควรใหความสําคัญในเรื่องบุคลากรใหมี
คุณสมบัติและการบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา ซ่ึงประกอบไปดวย ความสุภาพ 
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มารยาทดี มีความรูความชํานาญ อัธยาศัยดี ยิ้มแยมแจมใส มีความซื่อตรงในการคิดคาบริการ เอาใจ
ใสตอความตองการของลูกคา และคอยแนะนําการใชงานแกผูใชบริการ  

ในการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ บุคลากรผูดูแลกิจการจะตองศึกษาและติดตามการใช
งานโปรแกรมการทํางานตางๆที่ลูกคาใชบริการอยางสม่ําเสมอ จึงจะสามารถใหคําแนะนําเมื่อลูกคา
เกิดปญหาในการใชงานได ไมวาจะเปนเรื่อง โปรแกรมการสนทนาตางๆที่นิยมใชกันในปจจุบนั 
เชน PIRCH, MSN, QQ รวมทั้งวิธีการสืบคนขอมูล การคัดลอกขอมูล หรือแมแตส่ิงที่เกี่ยวของกับ
การศึกษาโดยตรงของกลุมนักศึกษา เชนการลงทะเบยีนเรียน การดูขอมูลผลการเรียน การ
ตรวจสอบสถานภาพตางๆ การดูงานทีไ่ดรับมอบหมายแตละรายวชิา และวิธีการสงงานผานทาง
อินเทอรเน็ต เปนตน 

 
ปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพในระดับ

มากถึงมากที่สุดแทบทุกปจจยัยอย ทางรานควรใหความสําคัญในการที่จะทําใหลูกคาเกิดความพงึ
พอใจในปจจยัดานการสรางลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงประกอบไปดวย การติดตั้งเครื่องปรับอากาศ
ใหอากาศเย็นสบาย ระมัดระวังเรื่องเสยีงรบกวนผูใชบริการ สถานที่ควรจัดวางตําแหนงของเครือ่ง
คอมพิวเตอรใหมีพื้นที่นั่งสําหรับเพื่อนที่มาดวย เนื่องจากนักศกึษาเพศหญิง  และนักศึกษาชั้นปที่ 1, 
2, 3 สวนใหญมักจะมเีพื่อนมาดวย และเพื่อนก็มีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ตมากที่สุดสําหรับผูใชบริการกลุมนี้  

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดบัมากถึง

มากที่สุดทุกปจจัยยอย ดังนั้นทางรานควรใหความสําคญัเกี่ยวกับปจจยัดานกระบวนการใหบริการ
เปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะในปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการใหบริการ ความสามารถในการแกไข
ปญหา ความถูกตองในการคิดราคา   ทางรานที่มีความพรอมควรมีการติดตั้งโปรแกรมการควบคุม
สําหรับรานอินเทอรเน็ตโดยเฉพาะ ซ่ึงจะทําใหสามารถคิดเงินไดอยางรวดเร็วและถูกตอง รวมทั้ง
สามารถตรวจสอบไดอีกดวย   

เนื่องจากรานอินเทอรเน็ตเปนบริการที่มีการแขงขันสูงรวมทั้งเทคโนโลยีของ
อินเทอรเน็ตกม็ีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ดังนัน้ผูประกอบการและผูที่จะทําธุรกิจจึงตองมกีาร
ติดตามขาวสารและความกาวหนาอยูเสมอ รวมทั้งควรจะคํานึงเรื่องตางๆที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญ เชน  สถานที่ตั้งควรใกลที่พัก ไมมีเสียงดังรบกวน และตดิตั้งเครื่องปรับอากาศ เปนตน  
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   แมจากการศึกษาจะพบวา ผูใชบริการโดยสวนใหญใชอินเทอรเน็ตมีวัตถุประสงคเพื่อ
ความบันเทิง  แตในขณะเดียวกันก็มีผูใชบริการจํานวนไมนอยที่ใชอินเทอรเน็ตเพื่อการคนควาหา
ขอมูลความรู เพื่อประกอบการศึกษา ดังนั้นผูที่ทําหนาที่ดูแลรานอินเทอรเน็ตควรมีความรู 
ความสามารถเพียงพอที่จะแนะนําวิธีการคนหาขอมูลขอมูลสําคัญตางๆทางการศึกษา อันจะทําใหผู
มาใชบริการไดประโยชนจากบริการอินเทอรเน็ตอยางเต็มที่ และเปนการชวยพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรของประเทศดวย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


