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1.1 หลักการและเหตุผล 
 

ในยุคแหงสังคมขาวสารในปจจุบัน การส่ือสารผานระบบคอมพิวเตอรไดทวีความสําคัญ
มากขึ้นเปนลําดับ โดยเครือขายท่ีเช่ือมโยงใหผูคนในแตละซีกโลกไดส่ือสาร แลกเปล่ียนขอมูลกัน
อยางรวดเร็วนั้น เปนท่ีรูจักกันในชื่อของ “อินเตอรเน็ต” (Internet) อันมีขอบขายครอบคลุมพ้ืนท่ี
แทบทุกมุมโลก จากการคาดการณโดยประมาณปจจุบันมีเครือขายท่ัวโลกท่ีเช่ือมเขาเปน
อินเตอรเน็ตราว 45,000 เครือขาย จํานวนคอมพิวเตอรในทุกเครือขายรวมกันประมาณ 4 ลานเครื่อง 
โดยหากประมาณจํานวนผูใชอินเตอรเน็ตท่ัวโลกคาดวามีประมาณ 1,733 ลานคน หรือ 25.6 % ของ
ประชากรท่ัวโลก และมีแนวโนมท่ีจะเพ่ิมมากขึ้นเรื่อย ๆ (วิกิพีเดีย, 2552: ออนไลน)  เราจึงกลาวได
วา อินเตอรเน็ตเปนเครือขายท่ีครอบคลุมพ้ืนท่ีอันกวางขวางท่ีสุด มีการขยายตัวสูงท่ีสุด และมี
จํานวนผูใชมากท่ีสุดในโลก 

อินเตอรเน็ต (Internet) ไดกลายมาเปนส่ือกลางท่ีชวยในการเช่ือมโยงขอมูลขาวสาร
ระหวางบุคคลไดอยางสะดวกรวดเร็ว โดยปราศจากขอจํากัดดานระยะทางและเวลา อีกท้ังยังเปน
แหลงเผยแพรขอมูลขาวสารอันทันสมัยแบบนาทีตอนาที จึงมีผูสนใจตองการใชบริการอินเตอรเน็ต
เปนจํานวนมาก ซ่ึงสถานท่ีท่ีสามารถใหบริการอินเตอรเน็ตได อยางในองคกรและสถานศึกษา
ตางๆ อาจมีเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอตอความตองการของผูใช เนื่องจากจํานวนเครื่องท่ีมี
ใหบริการมีจํานวนนอยกวาความตองการในการใชอินเตอรเน็ตท่ีเพ่ิมมากขึ้น (ทูโพโตดอทคอม, 
2550: ออนไลน) ประกอบกับขอจํากัดดานทุนทรัพยของผูใชบริการเอง จึงไดเกิดบริการรูปแบบ
ใหมขึ้น คือ การใหบริการเชาเครื่องคอมพิวเตอรในสถานท่ีจัดไวเฉพาะ หรือท่ีเรียกวา ราน
อินเตอรเน็ต 

รานอินเตอรเน็ตเกิดขึ้นในประเทศไทยไดไมนานนัก โดยในชวงแรก ผูใชบริการสวนใหญ
เปนชาวตางชาติ เชน นักทองเท่ียวและผูท่ีจําเปนตองใชอินเตอรเน็ตในการติดตอกับ ตางประเทศ
เทานั้น เนื่องจากคาบริการในการใชอินเตอรเน็ตท่ีคดิเปนรายช่ัวโมงคอนขางสูง  การใหบริการจึงมี
อยูแตเพียงในโรงแรม แหลงทองเท่ียว และยานศูนยการคาในกรุงเทพมหานคร และจังหวัดใหญๆ 
บางจังหวัดเทานั้น แตในปจจุบัน คาบริการในการใชอินเตอรเน็ตมีราคาถูกลงมาก ในขณะท่ี
คุณภาพและความเร็วในการรับสงสัญญาณอินเตอรเน็ตก็พัฒนามากขึ้นดวย จึงมีผูใชบริการเพ่ิม
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มากขึ้นโดยเฉพาะกลุมนักเรียน นักศึกษา ซ่ึงนอกจากกลุมลูกคายุคใหมจะมีความตองการใช
อินเตอรเน็ตเพ่ือการทํางาน หาขอมูล และติดตอส่ือสารแลว ยังมีความตองการใชอินเตอรเน็ตเพ่ือ
ความบันเทิงอ่ืน อยางการเลนแชต (Chat) และเกมสออนไลน โดยจากสถิติในป 2546 พบวา กลุม
เด็กและเยาวชนระดับมัธยมปลายและอุดมศึกษาในประเทศไทยโดยเฉพาะในเขตอําเภอเมือง มี
ความนิยมในการใชบริการรานอินเตอรเน็ตถึง 50% และมีถึง 10% ท่ีเขารานอินเตอรเน็ตบอยถึง 2-3 
ครั้งตอสัปดาหเพ่ือการเลนแชตและเกมสออนไลน ทําใหมีรานอินเตอรเน็ตเกิดขึ้นเปนจํานวนมาก 
เพราะสามารถทํารายไดอยางมากใหกับผูประกอบการ (ไทยออลดอทคอม, 2548: ออนไลน) 

การท่ีมีจํานวนผูประกอบธุรกิจรานอินเตอรเน็ตเพ่ิมมากขึ้นนั่นเอง ท่ีสงผลใหเกิด
ภาวการณแขงขันทางธุรกิจ เริ่มตนจากการแขงขันทางดานราคา โดยคาบริการตอช่ัวโมงของแตละ
รานไดปรับลดลงมาเรื่อย ๆ ตอมา ผูประกอบการจึงไดหันมาเนนการแขงขันดวยความทันสมัยของ
เกมส ความหลากหลายของเกมสในราน เปนตน จากนั้นไดมีการนําปจจัยเสริมอ่ืนๆ มารองรับ
ความตองการของลูกคา เชน รับสแกนภาพลงแผนดิสก รับพิมพงาน เปนตน นอกจากนั้นยังมีการ
เอาใจนักเลนเกมสท้ังหลายดวยการนําเครื่องคอมพิวเตอรท่ีมีประสิทธิภาพสูง และรองรับการเลน
หลายคนในระบบเครือขาย LAN มาใหบริการ รวมถึงการใหความสําคัญกับทําเลที่ตั้ง และการ
ตกแตงรานใหมีความทันสมัย หรูหรา นาเขามาใชบริการ ท้ังนี้เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
และเพ่ือความอยูรอดในสมรภูมิแหงการแขงขันทางธุรกิจอันมีแนวโนมท่ีจะรุนแรงขึ้นอยาง
ตอเนื่อง 

อยางไรก็ตาม ดวยผลจากการแขงขันทางธุรกิจท่ีรุนแรง ผนวกกับมาตรการของรัฐบาลท่ี
ไดเขามาควบคุมทุกรูปแบบไมวาจะเปนเรื่องของการจํากัดเวลาเปด-ปดของราน การจํากัดอายุของผู
ท่ีเขามาใชบริการและการจํากัดช่ัวโมงการเลนอินเตอรเน็ต มาตรการทางดานภาษี มาตรการ
ทางดานสังคม มาตรการเหลานี้ทําใหผูประกอบการหลายรายตองลมเลิกกิจการไปเปนจํานวนมาก 
(ออนไลนสเตช่ัน, 2547: ออนไลน) เนื่องจากขาดความพรอมในการท่ีจะปรับรูปแบบธุรกิจของตน
ใหสอดคลองกับยุคสมัยและขาดความเขาใจในพฤติกรรมและปจจัยในการเลือกใชบริการของ
ลูกคาท่ีเขามาใชบริการ  

ในสวนของธุรกิจรานอินเตอรเน็ตในจังหวัดเชียงใหม ก็จัดวาอยูในขอบขายของกลุมท่ี
ไดรับผลกระทบจากมาตรการของรัฐดานการจํากัดเวลาปด-เปดราน สําหรับกลุมเด็กและเยาวชน 
ประกอบกับภาวการณแขงขันท่ีรุนแรง สงผลใหผูประกอบการตางตองหันมาปรับเปล่ียนลักษณะ
ของการใหบริการใหมีจุดเดนเหนือคูแขง โดยในระยะ 2-3 ป ท่ีผานมา รูปแบบของรานอินเตอรเน็ต
ในจังหวัดเชียงใหมบางสวนไดเริ่มมีการเปล่ียนแปลงไป จากท่ีเคยเปนแหลงใหบริการอินเตอรเน็ต
ควบคูกับบริการอ่ืน เชน รานอาหาร รานเครื่องดื่ม กลายมาเปนรานใหบริการอินเตอรเน็ตเพียง
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อยางเดียวมากขึ้น ดังท่ีพบเห็นไดเปนจํานวนมาก ในบริเวณรอบมหาวิทยาลัยและสถานศึกษาตางๆ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งบริเวณดานหนาและดานหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม บนถนนสุเทพ ซ่ึงมีราน
อินเตอรเน็ตเปดใหบริการอยางหนาแนน ถึงขนาดมีการเปดรานอินเตอรเน็ต รานเกมสติดๆ กันกวา 
5-6 รานขึ้นไป ในขณะที่บางแหงไดปรับเปล่ียนจากรานอินเตอรเน็ตมาเปนรานเกมสคอมพิวเตอร 
หรือ เน็ตเวิรคเกมสม่ิง (Network Gaming) โดยเฉพาะอีกดวย เนื่องจากรานบริการเน็ตเวิรคเกมสม่ิง
กําลังเปนธุรกิจรูปแบบใหมท่ีไดรับความนิยมจากเยาวชน นักเรียน นักศึกษา โดยเฉพาะในชวงครึ่ง
หลังของป 2550 ซ่ึงแตเดิม ชวงกอนการประกาศมาตรการควบคุมเวลาปด-เปดรานของรัฐ ราน
เกมสบางแหงมีการเปดบริการเกือบตลอดท้ังคืน ทําใหในยานดังกลาวมีผูเขาใชบริการราน
อินเตอรเน็ตและรานเกมสอยางไมขาดสายเกือบตลอด 24 ชั่วโมง (ทูโพโตกรุป ศูนยกลางธุรกิจ
อินเตอรเน็ตคาเฟ, 2550: ออนไลน) 

ราน เดอะเน็ตเริ่มเปดบริการเม่ือเดือนมกราคม 2550 ในเขตอําเภอเมือง เชียงใหม แตเดิม
เริ่มตนกิจการโดยเปดเปนรานเล็กๆ ท่ีมีเครื่องคอมพิวเตอรใหบริการเพียง 8 เครื่อง แตกลับมีอัตรา
การเขาใชบริการเฉล่ียมากถึง 85% ในชวงเวลา 14.00 - 22.00 น. ของป 2550 (รานเดอะ เน็ต, 2550) 
จึงเปนเหตุทําใหผูบริหารตัดสินใจเพ่ิมจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรเปน 20 เครื่องในป 2551 และเพ่ิม
เปน 40 เครื่องในป 2552 เพ่ือรองรับอัตราการเขาใชบริการอินเตอรเน็ตท่ีเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง ซ่ึง
ปจจุบันมีลูกคาเขามาใชบริการท่ีราน “เดอะ เน็ต” โดยเฉล่ียวันละ 40 - 50 คน ซ่ึงจากเดิมมีผูเขามา
ใชบริการเฉล่ียถึง 100 คนตอวัน แตละคนใชเวลาในการรับบริการโดยเฉล่ียคนละ 3-4 ชั่วโมงตอ
ครั้ง (รานเดอะ เน็ต, 2552) อยางไรก็ตาม ดวยสภาวการณแขงขันท่ีรุนแรง ทางรานจึงตองพยายาม
ปรับกลยุทธเพ่ือความอยูรอดเรื่อยมา เชนการอัพเกรดสเปคคอมพิวเตอร เพ่ิมจํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอร ปรับปรุงระบบเน็ทเวิรค การปรับปรุงบรรยากาศภายในราน เปนตน ท้ังนี้เพ่ือสราง
ความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา ในฐานะที่ผูศึกษาเปนเจาของกิจการราน เดอะเน็ตผูศึกษาจึงมี
ความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของราน 
เดอะเน็ต เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการ เพ่ือใหสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา รวมทั้งเปนแนวทางใหผูประกอบการรานอินเตอรเน็ตและผูสนใจไดศึกษา
เพ่ือเสริมความรูในการดําเนินธุรกิจใหเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
1.2 วัตถุประสงค 
 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของราน เดอะเน็ต
จังหวัดเชียงใหม 
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1.3 ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
 1.3.1  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของ    
ราน เดอะเน็ต จังหวัดเชียงใหม 
 1.3.2  ขอมูลท่ีไดสามารถนํามาเปนแนวทางในการพัฒนาการดําเนินธุรกิจ และปรับปรุง 
กลยุทธทางการตลาดของราน เดอะเน็ต จังหวัดเชียงใหม ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา
ตอไป 

 
1.4 นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดี ความพอใจและ
ประทับใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดบริการของรานเดอะเน็ต จังหวัดเชียงใหม 

ลูกคา หมายถึง ผูใชบริการราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม ไดแก อินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลน บริการเสริมอ่ืนๆ เชน การปริ้นตงาน รับสแกนภาพ การเยี่ยมชมและหาขอมูลบนเวบไซต 
โทรศัพทผานทางอินเตอรเน็ต การจัดการเอกสารตางๆ (Microsoft Offices) เปนตน 

สวนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง เครื่องมือท่ีตองใชรวมกันเพ่ือสนองความ
ตองการของตลาดเปาหมายใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยดานตางๆ ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ 
(Product) ดานราคา (Price) ดานสถานท่ี (Place) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดานบุคคล 
(People) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และดาน
กระบวนการใหบริการ (Process) 
 ราน เดอะ เน็ต หมายถึง รานท่ีดําเนินธุรกิจใหบริการทางดานการใชคอมพิวเตอร และ
อินเตอรเน็ต ตั้งอยูท่ี เลขท่ี 1/1 ซอย 2 สันติสุข ตําบลชางเผือก อําเภอเมือง เชียงใหม เริ่มเปดบริการ
เม่ือเดือนมกราคม 2550 ปจจุบันมีจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับใหบริการท้ังหมด 40 เครื่อง 


