
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ ขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ต
จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการของราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม โดยเก็บขอมูลจาก ลูกคาของราน เดอะเน็ตจังหวัด
เชียงใหม จํานวน 406 ราย สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล รวมท้ังขอคนพบ และ
ขอเสนอแนะไดดังนี ้

 
5.1 สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 21-25 ป เปนนักเรียน/
นักศึกษา มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 5,000 
บาท เขามาใชบริการท่ีราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม สัปดาหละ 3-4 ครั้ง ในวันธรรมดา (จันทร - 
ศุกร) ใชบริการในแตละครั้งเปนระยะเวลาคร้ังละ 4 ช่ัวโมงขึ้นไป จุดประสงคในการใชบริการคือ 
เพ่ือเลนเกมสออนไลน สาเหตุท่ีเลือกใชบริการท่ีราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม เพราะวา คาใช
บริการอินเตอรเน็ตรายช่ัวโมงมีราคาถูก 
 
 สวนที่ 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน 
เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม เฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
สวนประสมการตลาดบริการท่ีลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สามารถเรียงตามลําดับ
ไดดังตอไปนี้คือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานราคา ตามลําดับ สวนปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการท่ีลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับนอย คือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

 
 



 78

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง     
(คาเฉล่ีย 3.13) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความทันสมัยของ
โปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง รองลงมาคือ ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ 
ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต ตามลําดับ 

 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 2.83) 
โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การท่ีคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป รองลงมาคือ การท่ีคาบริการเกมสออนไลนมีความ
สมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนท่ีมีความชัดเจน ตามลําดับ 

 ปจจัยดานสถานที่  ผู ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง         
(คาเฉล่ีย 3.14) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกตอการ
เดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ ทําเลที่ตั้งของรานสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-ปด
ของรานมีความเหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง (คาเฉล่ีย 3.08) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การแถม
ช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง รองลงมาคือ การโฆษณาผานทางปายผาหนาราน 
และ การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม ตามลําดับ 

 ปจจัยดานบุคลากร  ผู ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง        
(คาเฉล่ีย 3.18) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การท่ีพนักงานมี
ความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร รองลงมาคือ การท่ีพนักงานมีสามารถใหคําแนะนํา
ท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมี
บุคลิกดี แตงกายสุภาพเหมาะสม ตามลําดับ 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง (คาเฉล่ีย 3.35) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การท่ีลูกคา
สามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น 
รองลงมาคือ ระบบการใหบริการท่ีไมซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว 
และ การสามารถตรวจสอบเวลาในการใชบริการไดอยางถูกตองแมนยํา ตามลําดับ 
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 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
อยูในระดับนอย (คาเฉล่ีย 2.30) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การ
มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน รองลงมาคือ ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน 
เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน ตามลําดับ 

 
 สวนที่ 3 ปญหาของลูกคาในการใชบริการ ของราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม 
 

ดานผลิตภัณฑ ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุด 3 ลําดับแรก คือ การขาด
อุปกรณเสริมของเครื่องคอมพิวเตอร เชน หูฟง ลําโพง กลอง รองลงมาคือ จอคอมพิวเตอรท่ีมี
ขนาดเล็กเกินไป และ จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรในรานมีไมเพียงพอในการใหบริการ ตามลําดับ 

ดานราคา ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ราคาคาขนม ของวาง 
และเครื่องดื่มท่ีมีจําหนายในรานแพงเกินไป รองลงมาคือ คาบริการเสริมอ่ืนๆ เชน การปริ้นตงาน 
รับสแกนภาพ โทรศัพทผานทางอินเตอรเน็ต การจัดการเอกสารตางๆ แพงเม่ือเทียบกับราน
อินเตอรเน็ตท่ัวไป และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีไมมีความชัดเจน 
ตามลําดับ 

ดานสถานท่ี ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การไมมีท่ีจอดรถ
สําหรับลูกคาอยางเพียงพอ รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดของรานท่ีไมเหมาะสมในการมาใชบริการ 
และการท่ีไมสามารถมองเห็นทําเลที่ตั้งของรานไดอยางชัดเจน ตามลําดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การ
ไมมีการสะสมเวลาใชบริการเพ่ือแลกของรางวัล รองลงมาคือ การไมมีการใหสวนลดกับลูกคาตาม
ความเหมาะสม และ การไมมีการโฆษณาผานทางปายผาหนาราน ตามลําดับ 
 ดานบุคลากร ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การท่ีพนักงานไม
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได เชน ในกรณีท่ีเครื่องหรือระบบขัดของ รองลงมาคือ การท่ี
พนักงานไมสามารถใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไว
ใหบริการได และ การท่ีพนักงานไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการใหบริการ ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การ
คิดคาบริการท่ีลาชาหรือมีความผิดพลาด รองลงมาคือ การท่ีระบบมีความซับซอนในการใชงาน 
เชนยากตอการ Login เขาสูระบบ และ การที่ลูกคาไมสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระ 
ตามลําดับ 
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 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 
3 ลําดับแรก คือ การไมมีพัดลมดูดอากาศภายในรานเพ่ือใหอากาศถายเท รองลงมาคือ การท่ี
เครื่องปรับอากาศภายในรานไมทํางานหรือไมเย็นพอ และ ลักษณะการตกแตงและบรรยากาศ
ภายในรานท่ีไมนาเขา ตามลําดับ 
 
สวนที่ 4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ต
จังหวัดเชียงใหม จําแนกตาม เพศ อายุ และ ระดับการศึกษา 

 
4.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ต

จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามเพศ 
 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอความ

ทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ 
ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอความทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมี
ใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต 
ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ราคา ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอ คาบริการ

อินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมสออนไลนท่ีมี
ความสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/
เกมสออนไลนท่ีมีความชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ี
ถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมสออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับ
คุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีมีความชัดเจน 
ตามลําดับ  



 81

ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานสถานท่ี ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอ ความ
สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-
ปดของรานท่ีมีความเหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ ความสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 
ทําเลท่ีตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-ปดของรานท่ีมีความเหมาะสมในการ
มาใชบริการ ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจ

ตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง การโฆษณาผานทางปายผาหนาราน และ การให
สวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 
ช่ัวโมง การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม และ การโฆษณาผานทางปายผาหนาราน 
ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานบุคลากร ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอ การท่ี

พนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานสามารถใหคําแนะนําท่ัวไป
เกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมีบุคลิกดี 
แตงกายสุภาพเหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การท่ีพนักงานมีความสุภาพ ตอนรับ
ลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานสามารถใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและ
เกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมีบุคลิกดี แตงกายสุภาพเหมาะสม 
ตามลําดับ  
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง
พอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจ
ตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระโดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงาน
เทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไมซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว และ 
การสามารถตรวจสอบเวลาในการใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอร
ไดแบบอิสระโดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไมซับซอนใน
การใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว และ การสามารถตรวจสอบเวลาในการใช
บริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและ

เพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับนอย 
 สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศ

ชาย มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ความเปนระเบียบ
เรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน 
ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน 
โดดเดน ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ แสง
สวางท่ีพอเพียงภายในราน ตามลําดับ  
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4.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ต
จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามอาย ุ

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายไุมเกิน 21 ป มีความพึงพอใจ

ตอความทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร 
และ ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 25 ป มีความพึงพอใจตอความทันสมัยของโปรแกรมและ
เกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ ความรวดเร็วของสัญญาณ
อินเตอรเน็ต ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ ความรวดเร็วของสัญญาณ
อินเตอรเน็ต ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา     

ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 21 ป มีความพึงพอใจตอ 

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมส
ออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการ
อินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีมีความชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 25 ป มีความพึงพอใจตอ คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมสออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผล
เม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีมี
ความชัดเจน ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25 ปขึ้นไป  มีความพึงพอใจตอคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมสออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผล
เม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีมี
ความชัดเจน ตามลําดับ 
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ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี 
ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายไุมเกิน 21 ป มีความพึงพอใจตอ 
ความสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลา
เปด-ปดของรานท่ีมีความเหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 25 ป มีความพึงพอใจตอ ความสะดวกตอการเดินทางมา
ใชบริการ ทําเลท่ีตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-ปดของรานท่ีมีความ
เหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ ความสะดวกตอการเดินทางมา
ใชบริการ ทําเลท่ีตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-ปดของรานท่ีมีความ
เหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 21 ป มี

ความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง การโฆษณาผานทางปายผาหนา
ราน และ การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 25 ป มีความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือ
เลน 3 ช่ัวโมง การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม และ การโฆษณาผานทางปายผาหนาราน 
ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมง
เม่ือเลน 3 ช่ัวโมง การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม และ การโฆษณาผานทางปายผาหนา
ราน ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

บุคลากร ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 21 ป มีความพึงพอใจ

ตอ การท่ีพนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานสามารถให
คําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ี
พนักงานมีบุคลิกด ีแตงกายสุภาพเหมาะสม ตามลําดับ  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 25 ป มีความพึงพอใจตอ การท่ีพนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานสามารถใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใช
โปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมีบุคลิกดี แตงกายสุภาพ
เหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การท่ีพนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานสามารถใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใช
โปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมีบุคลิกดี แตงกายสุภาพ
เหมาะสม ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 21 ป มี

ความพึงพอใจตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระโดยไมจําเปนตองถูกระบุ
โดยพนักงานเทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไมซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบได
อยางรวดเร็ว และ การสามารถตรวจสอบเวลาในการใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 25 ป มีความพึงพอใจตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระโดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไม
ซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว และ การสามารถตรวจสอบเวลาใน
การใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระโดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไม
ซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว และ การสามารถตรวจสอบเวลาใน
การใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดบั  

 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ    

มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับนอย 
 สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี

อายุไมเกิน 21 ป มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ความเปน
ระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายใน
ราน ตามลําดับ  



 86

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 25 ป มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ 
แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 25 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ีมองเห็นได
อยางชัดเจน โดดเดน ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง 
และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน ตามลําดับ 

 
4.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ต

จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับมัธยมศึกษา

ตอนปลายหรือปวช. ระดับปวส.หรืออนุปริญญา และระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑ ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับ
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอ ความทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีให
ใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต 
ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปวส.หรืออนุปริญญา มีความพึงพอใจตอ ความ
ทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ 
ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอ ความทันสมัย
ของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ ความรวดเร็ว
ของสัญญาณอินเตอรเน็ต ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอน

ปลายหรือปวช. ระดับปวส.หรืออนุปริญญา และระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ราคา ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับ
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอ คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีถูกเม่ือ
เทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป  คาบริการเกมสออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับ
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คุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีมีความชัดเจน 
ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปวส.หรืออนุปริญญา มีความพึงพอใจตอ 
คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมส
ออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการ
อินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีมีความชัดเจน ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอ คาบริการ
อินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมสออนไลนท่ีมี
ความสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบรกิาร และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/
เกมสออนไลนท่ีมีความชัดเจน ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับมัธยมศึกษา

ตอนปลายหรือปวช. ระดับปวส.หรืออนุปริญญา และระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานสถานท่ี ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับ
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอ ความสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ทําเล
ท่ีตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-ปดของรานท่ีมีความเหมาะสมในการมาใช
บริการ ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปวส.หรืออนุปริญญา มีความพึงพอใจตอ ความ
สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-
ปดของรานท่ีมีความเหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอ ความสะดวกตอ
การเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-ปดของราน
ท่ีมีความเหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับ

มัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. ระดับปวส.หรืออนุปริญญา และระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา
หรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือ
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เลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง การโฆษณาผานทางปายผาหนาราน และ การใหสวนลดกับลูกคาตามความ
เหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปวส.หรืออนุปริญญา มีความพึงพอใจตอ การ
แถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง การโฆษณาผานทางปายผาหนาราน และ การให
สวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมง
ฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม และ การ
โฆษณาผานทางปายผาหนาราน ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับมัธยมศึกษา
ตอนปลายหรือปวช. ระดับปวส.หรืออนุปริญญา และระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานบุคลากร ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับ
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอ การท่ีพนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวย
ความเปนมิตร การท่ีพนักงานมีสามารถใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตาง  ๆ
ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมีบุคลิกด ีแตงกายสุภาพเหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปวส.หรืออนุปริญญา มีความพึงพอใจตอ การท่ี
พนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานมีสามารถใหคําแนะนํา
ท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมี
บุคลิกด ีแตงกายสุภาพเหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอ การท่ีพนักงานมี
ความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานมีสามารถใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับ
การใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมีบุคลิกด ีแตงกาย
สุภาพเหมาะสม ตามลําดับ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือ
เทากับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. ระดับปวส.หรืออนุปริญญา และระดับปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่า
กวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไม
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ซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว และ การสามารถตรวจสอบเวลาใน
การใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดับ  

 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปวส.หรืออนุปริญญา มีความพึงพอใจตอ การท่ี

ลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น การ
สามารถตรวจสอบเวลาในการใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา และ ระบบการใหบริการท่ีไม
ซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอ การท่ีลูกคา
สามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น ระบบ
การใหบริการท่ีไมซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว การคิดคาบริการ
ไดอยางรวดเร็วและถูกตอง และสามารถตรวจสอบเวลาในการใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา
ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับ

การศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. ระดับปวส.หรืออนุปริญญา และระดับ
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับนอย 

สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
ระดับการศึกษาตํ่ากวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอ การมีปาย
รานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบ
สายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปวส.หรืออนุปริญญา มีความพึงพอใจตอ การมี
ปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวาง
ระบบสายไฟท่ีไมรกรงุรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ี
มองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ี
ไมรกรุงรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน ตามลําดับ 
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5.2 อภิปรายผล 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ต 

จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาสามารถอภิปรายผลโดยพิจารณาจาก ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการ 
และ ขอมูลดานความพึงพอใจ ตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing 
Mix) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) อันประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 
สถานท่ี (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการใหบริการ 
(Process) และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) กับวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของไดดังนี้ 

จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมากเปนอันดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
ภูริตา สิงหะสุริยะ (2551) ท่ีไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรานอินเทอรเน็ตใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ท่ีพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร  

 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากผลการศึกษาพบวา  ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในดานนี้อันดับแรกคือ ความ
ทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ภูริตา สิง
หะสุริยะ (2551) ท่ีไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรานอินเทอรเน็ตในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดอุดรธานี ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอยูในระดับมาก 
โดยปจจัยยอยในดานนี้อันดับแรก คือเครื่องคอมพิวเตอรท่ีมีศักยภาพและรับการใชงานไดหลาย
ลักษณะพรอมกัน 
 
 ปจจัยดานราคา จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานราคาท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในดานนี้ อันดับแรกคือ คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ภูริตา สิงหะ
สุริยะ (2551) ท่ีไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรานอินเทอรเน็ตในเขตอําเภอ
เมือง จังหวดัอุดรธานี ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอยูในระดับมาก 
โดยปจจัยยอยในดานนี้อันดับแรก คืออัตราคาบริการท่ีมีความเหมาะสม  
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 ปจจัยดานสถานท่ี จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานสถานท่ีท่ีผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในดานนี้ อันดับแรกคือ ความสะดวกตอการ
เดินทางมาใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ภูริตา สิงหะสุริยะ (2551) ท่ีไดศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรานอินเทอรเน็ตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ท่ีพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยในดานนี้อันดับ
แรก คือ สถานท่ีตั้งท่ีไปมาสะดวก 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานการสงเสริม
การตลาดท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในดานนี้ 
อันดับแรกคือ แถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ภูริตา สิงหะสุริยะ (2551) ท่ีไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรานอินเทอรเน็ต
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอยูใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยในดานนี้อันดับแรก คือการลดราคาคาบริการ 
 ปจจัยดานบุคลากร จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในดานนี้ อันดับแรกคือ พนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ภูริตา สิงหะสุริยะ (2551) ท่ี
ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการรานอินเทอรเน็ตในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
อุดรธานี ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอย
ในดานนี้อันดับแรก คือ ผูใหบริการท่ีมีความรูความชํานาญในการใหบริการ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานกระบวนการ
ใหบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในดานนี้ 
อันดับแรกคือ ท่ีลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองถูกระบุโดย
พนักงานเทานั้น ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ภูริตา สิงหะสุริยะ (2551) ท่ีไดศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอการใชบริการรานอินเทอรเน็ตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ท่ีพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอยูในระดบัมาก โดยปจจัยยอยในดานนี้อันดับแรก คือ 
การใหความชวยเหลือลูกคาอยางมีหลักวิชาการ 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอย
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับ
นอย โดยปจจัยยอยในดานนี้ อันดับแรกคือ มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ซ่ึงไม
สอดคลองกับการศึกษาของ ภูริตา สิงหะสุริยะ (2551) ท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยในดานนี้อันดับแรก คือ หองปรับอากาศท่ีเย็นสบาย ไมอับช้ืน 
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5.3 ขอคนพบ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน 

เดอะเน็ต จังหวัดเชียงใหม ในครั้งนี้ ผูศึกษามีขอคนพบดังนี้ 
 
5.3.1 ขอคนพบดานขอมูลทั่วไป 
จากการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน 

เดอะเน็ต ท้ังหมด 406 ราย ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการรานเดอะเน็ต เพ่ือเลนเกมส
ออนไลน ถึงรอยละ 90.6 และ ผูตอบแบบสอบถามถึงรอยละ 97.6 ใชบริการรานเดอะเน็ต มากกวา 
1 ช่ัวโมง โดยมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการมาก
ท่ีสุด และมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพนอยท่ีสุด 

 
5.3.2 ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 
 

ตารางที่ 5.1 แสดงสรุป 3 ลําดับแรกของระดับความพึงพอใจสูงสุด ต่ําสุด และปญหาของลูกคาท่ีมี
ตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ   

ความพึงพอใจ
สูงสุด 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ความถึงพอใจ
นอย 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ปญหาของลูกคา    
3 ลําดับแรก รอยละ 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ 

1 ความทันสมัยของ
โปรแกรมและ
เกมสท่ีมีใหใชใน
เครื่อง 

4.24 1 บริการเสริมอื่นๆ 
เชน ปริ้นตงาน 
สแกนภาพ 

2.23 1 ขาดอุปกรณเสริม
ของเครื่อง
คอมพิวเตอร (เชน 
หูฟง ลําโพง กลอง) 

28.3 

  2 ประสิทธิภาพของ
เครื่องคอมพิวเตอร 

3.97 2 อุปกรณเสริมของ
เครื่อง
คอมพิวเตอร 
(เชน หูฟง ลําโพง 
กลอง) 

2.26 2 จอคอมพิวเตอรมี
ขนาดเล็กเกินไป 

20.2 

  3 ความรวดเร็วของ
สัญญาณ
อินเตอรเน็ต 

3.56 3 ความหลากหลาย
ของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีให
ใชในเครื่อง 

2.77 3 จํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอรใน
รานมีไมเพียงพอ
ในการใหบริการ 

18.2 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ   

ความพงึพอใจ
สูงสุด 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ความถึงพอใจ
นอย 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ปญหาของลูกคา    
3 ลําดับแรก รอยละ 

ปจจัยดานราคา 1 คาบริการ
อินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือ
เทียบกับราน
อินเตอรเน็ตท่ัวไป 

3.83 1 ปายแสดงอัตรา
คาบริการเสริม
อื่นๆ มีความ
ชัดเจน 

2.02 1 ราคาคาขนม ของ
วาง และเคร่ืองด่ืมท่ี
มีจําหนายในราน 
แพงเกินไป 

16.7 

  2 คาบริการเกมส
ออนไลนมีความ
สมเหตุสมผลเม่ือ
เทียบกับคุณภาพ
การใหบริการ 

3.50 2 คาบริการเสริม
อื่นๆ มีความ
สมเหตุสมผลเม่ือ
เทียบกับคุณภาพ
การใหบริการ 

2.21 2 คาบริการเสริมอื่นๆ 
(เชน การปริ้นตงาน 
รับสแกนภาพ 
โทรศัพทผานทาง
อินเตอรเน็ต การ
จัดการเอกสารตางๆ 
(Microsoft Offices) 
แพงเม่ือเทียบกับ
รานอินเตอรเน็ต
ท่ัวไป 

10.8 

  3 ปายแสดงอัตรา
คาบริการ
อินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนมีความ
ชัดเจน 

3.20 3 ราคาคาขนม ของ
วาง และเคร่ืองด่ืม
ท่ีมีจําหนายใน
ราน ไมแพง
เกินไป 

2.30 3 ปายแสดงอัตรา
คาบริการ
อินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลน ไมมีความ
ชัดเจน 

9.1 

ปจจัยดานสถานท่ี 1 ความสะดวกตอ
การเดินทางมาใช
บริการ 

3.83 1 การมีท่ีจอดรถ
อยางเพียงพอ
สําหรับลูกคา 

2.66 1 ไมมีท่ีจอดรถ
สําหรับลูกคาอยาง
เพียงพอ 

17.7 

  2 ทําเลท่ีต้ังของราน
สามารถมองเห็น
ไดชัดเจน 

3.15 2 เวลาเปด-ปดของ
รานมีความ
เหมาะสมในการ
มาใชบริการ 

2.91 2 เวลาเปด-ปดของ
รานไมมีความ
เหมาะสมในการมา
ใชบริการ 

16.5 

  3 เวลาเปด-ปดของ
รานมีความ
เหมาะสมในการ
มาใชบริการ 

2.91 3 ทําเลท่ีต้ังของราน
สามารถมองเห็น
ไดชัดเจน 

3.15 3 ไมสามารถมองเห็น
ทําเลท่ีต้ังของราน
ไดอยางชัดเจน 

12.8 



 94

ตารางที่ 5.1 (ตอ) 
ปจจัยสวน

ประสมการตลาด
บริการ   

ความพึงพอใจ
สูงสุด 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ความถึงพอใจ
นอย 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ปญหาของลูกคา    
3 ลําดับแรก รอยละ 

ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด 

1 มีการแถมช่ัวโมง
ฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือ
เลน 3 ช่ัวโมง
ตอเนื่อง 

4.61 1 มีการสะสมเวลา
ใชบริการเพื่อ
แลกของรางวัล 

2.07 1 ไมมีการสะสม
เวลาใชบริการเพื่อ
แลกของรางวัล 

12.6 

  2 มีการโฆษณาผาน
ทางปายผาหนาราน 

3.06 2 มีโปรโมช่ัน 
“เลนเปนทีม” 
(พาเพื่อนมาเลน
พรอมกัน 4 คน 
ฟรี 1 คน) 

2.72 2 ไมมีการโฆษณา
ผานทางปายผา
หนาราน 

10.8 

  3 มีการใหสวนลดกับ
ลูกคาตามความ
เหมาะสม 

2.96 3 มีการใหสวนลด
กับลูกคาตาม
ความเหมาะสม 

2.96 3 ไมมีการให
สวนลดกับลูกคา
ตามความ
เหมาะสม 

10.6 

ปจจัยดาน
บุคลากร  

1 พนักงานมีความ
สุภาพ ตอนรับ
ลูกคาดวยความเปน
มิตร 

3.92 1 พนักงานสามารถ
แกไขปญหา
เฉพาะหนาได 
เชน ในกรณีท่ี
เครื่องหรือระบบ
ขัดของ 

2.72 1 พนักงานไม
สามารถแกไข
ปญหาเฉพาะหนา
ได เชน ในกรณีท่ี
เครื่องหรือระบบ
ขัดของ 

19.2 

  2 พนักงานมีสามารถ
ใหคําแนะนําท่ัวไป
เกี่ยวกับการใช
โปรแกรมและ
เกมสตางๆ ท่ีทาง
รานมีไวใหบริการ
ได 

3.61 2 พนักงานสามารถ
ใหคําปรึกษากับ
ผูใชบริการได
เปนอยางดี 

2.82 2 พนักงานไม
สามารถให
คําแนะนําท่ัวไป
เก่ียวกับการใช
โปรแกรมและ
เกมสตางๆ ท่ีทาง
รานมีไว
ใหบริการได 

13.5 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ   

ความพึงพอใจสูงสุด 
3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ความถึงพอใจ
นอย 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ปญหาของลูกคา    
3 ลําดับแรก รอยละ 

  3 พนักงานมีบุคลิกดี 
แตงกายสุภาพ
เหมาะสม 

3.18 3 พนักงานมีความ
กระตือรือรนใน
การใหบริการ 

2.82 3 พนักงานไมมี
ความ
กระตือรือรนใน
การใหบริการ 

12.6 

ปจจัยดาน
กระบวนการ
ใหบริการ  

1 ลูกคาสามารถ
เลือกใชคอมพิวเตอร
ไดแบบอิสระ โดย
ไมจําเปนตองถูก
ระบุโดยพนักงาน
เทานั้น 

4.65 1 การคิดคาบริการ
ไดอยางรวดเร็ว
และถูกตอง 

2.71 1 การคิดคาบริการ
ลาชา หรือมีความ
ผิดพลาด 

9.1 

  2 ระบบการใหบริการ
ท่ีไมซับซอนในการ
ใชงาน เชนการ 
Login สูระบบได
อยางรวดเร็ว 

3.09 2 สามารถ
ตรวจสอบเวลา
ในการใชบริการ
ไดอยางถูกตอง 
แมนยํา 

2.96 2 ระบบมีความ
ซับซอนในการใช
งาน เชนยากตอ
การ Login เขาสู
ระบบ 

7.4 

  3 สามารถตรวจสอบ
เวลาในการใช
บริการไดอยาง
ถูกตอง แมนยํา 

2.96 3 ระบบการ
ใหบริการท่ีไม
ซับซอนในการ
ใชงาน เชนการ 
Login สูระบบได
อยางรวดเร็ว 

3.09 3 ลูกคาไมสามารถ
เลือกใช
คอมพิวเตอรได
แบบอิสระ 

6.9 

ปจจัยดานการ
สรางและนําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ  

1 มีปายรานท่ีมองเห็น
ไดอยางชัดเจน โดด
เดน 

3.19 1 การมีพัดลมดูด
อากาศภายใน
รานเพื่อให
อากาศถายเทไดดี 

1.75 1 ไมมีพัดลมดูด
อากาศภายในราน
เพื่อใหอากาศ
ถายเท 

19.7 

  2 ความเปนระเบียบ
เรียบรอยภายในราน 
เชนการวางระบบ
สายไฟท่ีไมรกรุงรัง 

2.83 2 เครื่องปรับอากาศ
ภายในรานมี
ความเย็น
พอเหมาะ 

2.01 2 เครื่องปรับอากาศ
ภายในรานไม
ทํางาน หรือไม
เย็นพอ 

14.0 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ   

ความพึงพอใจสูงสุด 
3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ความถึงพอใจ
นอย 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย   

ปญหาของลูกคา    
3 ลําดับแรก รอยละ 

  3 แสงสวางท่ีพอเพียง
ภายในราน 

2.21 3 ลักษณะการ
ตกแตง และ
บรรยากาศ
ภายในราน 

2.02 3 ลักษณะการ
ตกแตง และ
บรรยากาศภายใน
รานท่ีไมนาเขา 

13.8 

 
จากตารางท่ี 5.1 ซ่ึงแสดงสรุปความพึงพอใจสูงสุด ต่ําสุด และปญหาของลูกคาท่ีมีตอสวน

ประสมการตลาดบริการของราน เดอะเน็ต จังหวัดเชียงใหม โดยเรียงตามลําดับมาก-นอย มีขอ
คนพบดังนี้ 

 
 ดานผลิตภัณฑ  

ลูกคาใหความพึงพอใจในความทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่องเปน
ลําดับแรก ในขณะท่ี บริการเสริมอ่ืนๆ เชน ปริ้นตงาน สแกนภาพ และ อุปกรณเสริมของเครื่อง
คอมพิวเตอร เชน หูฟง ลําโพง กลอง เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึง
จากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุด
เปนลําดับแรก น่ันคือการขาดอุปกรณเสริมของเครื่องคอมพิวเตอร เชน หูฟง ลําโพง กลอง ในการ
ใหบริการของราน 

 
 ดานราคา  

ลูกคาใหความพึงพอใจกับคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนของรานท่ีถูกเม่ือเทียบกับ
รานอินเตอรเน็ตท่ัวไปเปนลําดับแรก ในขณะท่ี ความชัดเจนของปายแสดงอัตราคาบริการเสริม
อ่ืนๆ , ความสมเหตุสมผลของคาบริการเสริมอ่ืนๆ เม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และราคาคา
ขนม ของวาง เครื่องดื่มท่ีมีจําหนายในราน เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย 
ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมาก
ท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการท่ีปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนไมมีความชัดเจน 
รวมถึงปญหาท่ีพบมากรองลงมา นั่นคือการท่ีบริการเสริมอ่ืนๆ และขนม ของวาง เครื่องดื่มท่ีมี
จําหนายในรานมีราคาแพง  
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 ดานสถานท่ี  
ลูกคาใหความพึงพอใจกับความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการเปนลําดับแรก ในขณะ

ท่ี ความเพียงพอของท่ีจอดรถสําหรับลูกคา, ความเหมาะสมของเวลาเปด-ปดของรานในการมาใช
บริการ และทําเลที่ตั้งของรานสามารถท่ีมองเห็นไดชัดเจน เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจ
เปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหา
ท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการไมมีท่ีจอดรถสําหรับลูกคาอยางเพียงพอ รวมถึงปญหาท่ี
พบมากรองลงมา นั่นคือเวลาเปด-ปดของรานท่ีไมเหมาะสมในการมาใชบริการ และการไม
สามารถมองเห็นทําเลที่ตั้งของรานไดอยางชัดเจน  

 
ดานการสงเสริมการตลาด  
ลูกคาใหความพึงพอใจกับการแถมช่ัวโมงฟร ี1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่องเปนลําดับ

แรก ในขณะท่ี การสะสมเวลาใชบริการเพ่ือแลกของรางวัล และการใหสวนลดกับลูกคาตามความ
เหมาะสม เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับ
ปญหาของลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการ
ไมมีการสะสมเวลาใชบริการเพ่ือแลกของรางวัล และปญหาท่ีพบมากรองลงมา คือการไมให
สวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม 

 
ดานบุคลากร 
ลูกคาใหความพึงพอใจกับการท่ีพนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร

เปนลําดับแรก ในขณะท่ี การท่ีพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได, การท่ีพนักงานสามารถ
ใหคําปรึกษากับผูใชบริการไดเปนอยางดี และการท่ีพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของ
ลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการท่ีพนักงาน
ไมสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได รวมถึงปญหาท่ีพบมากรองลงมา นั่นคือ การท่ีพนักงานไม
สามารถใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได 
และการท่ีพนักงานไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 

 
ดานกระบวนการใหบริการ 
ลูกคาใหความพึงพอใจกับการที่ลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดยไม

จําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้นเปนลําดับแรก ในขณะท่ี ความรวดเร็วและถูกตองในการคิด
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คาบริการ และความไมซับซอนในการใชงานของระบบ เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปน
ลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ี
ลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการคิดคาบริการท่ีลาชา หรือมีความผิดพลาด และปญหาท่ีพบ
มากรองลงมา น่ันคือ การท่ีระบบมีความซับซอนในการใชงาน เชนยากตอการ Login เขาสูระบบ 
 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาใหความพึงพอใจกับการมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจนโดดเดนเปนลําดับแรก 

ในขณะท่ี การมีพัดลมดูดอากาศภายในรานเพื่อใหอากาศถายเทไดด,ี การท่ีเครื่องปรับอากาศภายใน
รานมีความเย็นพอเหมาะ และลักษณะการตกแตง บรรยากาศภายในราน เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาให
ความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา พบวา มีความ
สอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการไมมีพัดลมดูดอากาศภายในราน
เพ่ือใหอากาศถายเท รวมถึงปญหาท่ีพบมากรองลงมา นั่นคือ ลักษณะการตกแตงและบรรยากาศ
ภายในรานท่ีไมนาเขา และการท่ีเครื่องปรับอากาศภายในรานไมทํางาน หรือไมเย็นพอ 

 
5.3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ต

จังหวัดเชียงใหม จําแนกตาม เพศ อายุ และระดับการศึกษา 
 
ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

จําแนกตามเพศ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง

พอใจตอความทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่อง
คอมพิวเตอร และ ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ราคา ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจ

ตอ คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมส
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ออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการ
อินเตอรเนต็/เกมสออนไลนท่ีมีความชัดเจน ตามลําดับ 
 

ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานสถานท่ี ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง
พอใจตอ ความสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน 
และ เวลาเปด-ปดของรานท่ีมีความเหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจ

ตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง การโฆษณาผานทางปายผาหนาราน และ การให
สวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม ตามลําดับ  

สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 
3 ช่ัวโมง การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม และ การโฆษณาผานทางปายผาหนาราน 
ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานบุคลากร ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง

พอใจตอ การท่ีพนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การที่พนักงานสามารถให
คําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ี
พนักงานมีบุคลิกด ีแตงกายสุภาพเหมาะสม ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง 

มีความพึงพอใจตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระโดยไมจําเปนตองถูกระบุ
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โดยพนักงานเทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไมซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบได
อยางรวดเร็ว และ การสามารถตรวจสอบเวลาในการใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและ

เพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับนอย 
 สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท้ัง

เพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ความ
เปนระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียง
ภายในราน ตามลําดับ  

 
ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

จําแนกตามอายุ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอ

ความทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร และ 
ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา     

ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานราคา ทุกระดับอายุ มีความพึงพอใจตอ คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส

ออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป คาบริการเกมสออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผล
เม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีมี
ความชัดเจน ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี 

ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอ ความสะดวกตอ

การเดินทางมาใชบริการ ทําเลท่ีต้ังของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลาเปด-ปดของรานท่ีมีความ
เหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ  
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 21 ป มี
ความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง การโฆษณาผานทางปายผาหนา
ราน และ การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม ตามลําดับ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 25 ป และ อายุ 25 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การแถม
ช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม และ การโฆษณา
ผานทางปายผาหนาราน ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

บุคลากร ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึงพอใจตอ การ

ท่ีพนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานสามารถใหคําแนะนํา
ท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมี
บุคลิกด ีแตงกายสุภาพเหมาะสม ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ  มีความพึง

พอใจตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรไดแบบอิสระโดยไมจําเปนตองถูกระบุโดย
พนักงานเทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไมซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยาง
รวดเร็ว และ การสามารถตรวจสอบเวลาในการใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอายุ    

มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับนอย 
 สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุก

ระดับอายุ มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ความเปนระเบียบ
เรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน 
ตามลําดับ  
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ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน เดอะเน็ต
จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถาม ทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานผลิตภัณฑ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ

ตอ ความทันสมัยของโปรแกรมและเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร 
และ ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา 

ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอ 

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป  คาบริการเกมส
ออนไลนท่ีมีความสมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการใหบริการ และ ปายแสดงอัตราคาบริการ
อินเตอรเน็ต/เกมสออนไลนท่ีมีความชัดเจน ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

สถานท่ี ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอ 

ความสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ เวลา
เปด-ปดของรานท่ีมีความเหมาะสมในการมาใชบริการ ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา          

มีความพึงพอใจตอ การแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง การโฆษณาผานทางปาย
ผาหนาราน และ การใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม ตามลําดับ  
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ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
บุคลากร ในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอ 
การท่ีพนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตร การท่ีพนักงานมีสามารถใหคําแนะนํา
ท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได และ การท่ีพนักงานมี
บุคลิกด ีแตงกายสุภาพเหมาะสม ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดับปานกลาง 
สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระดับการศึกษาตํ่า

กวาหรือเทากับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. มีความพึงพอใจตอ การท่ีลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น ระบบการใหบริการท่ีไม
ซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบไดอยางรวดเร็ว และ การสามารถตรวจสอบเวลาใน
การใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา ตามลําดับ  

 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับ

การศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในระดับนอย 
สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุก

ระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอ การมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ความเปน
ระเบียบเรียบรอยภายในราน เชนการวางระบบสายไฟท่ีไมรกรุงรัง และ แสงสวางท่ีพอเพียงภายใน
ราน ตามลําดับ  
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ตารางที่ 5.2 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการ จําแนกตามเพศ 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

เพศ 
ชาย หญิง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง 

ความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง 

(4.23: มาก) (4.27: มาก) 

ปจจัยดานราคา  

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับราน

อินเตอรเน็ตท่ัวไป 

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับราน

อินเตอรเน็ตท่ัวไป 
(3.82: มาก) (3.91: มาก) 

ปจจัยดานสถานท่ี 
ความสะดวกตอการเดินทางมา

ใชบริการ 
ความสะดวกตอการเดินทางมา

ใชบริการ 
(3.81: มาก) (3.91: มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  

มีการแถมช่ัวโมงฟร ี1 ช่ัวโมง
เม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง 

มีการแถมช่ัวโมงฟร ี1 ช่ัวโมง
เม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง 

(4.57: มากท่ีสุด) (4.78: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานบุคลากร  
พนักงานมีความสุภาพ ตอนรับ

ลูกคาดวยความเปนมิตร 
พนักงานมีความสุภาพ ตอนรับ

ลูกคาดวยความเปนมิตร 
(3.92: มาก) (3.91: มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ  

ลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดย

ไมจําเปนตองถูกระบุโดย
พนักงานเทานั้น 

ลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดย

ไมจําเปนตองถูกระบุโดย
พนักงานเทานั้น 

(4.63: มากท่ีสุด) (4.73: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  

มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน 

มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน 

(3.19: ปานกลาง) (3.17: ปานกลาง) 
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ตารางที่ 5.3 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการ จําแนกตามอาย ุ

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

อายุ 
ไมเกิน 21 ป 21 - 25 ป 25 ปข้ึนไป 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ 

ความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง 

ความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง 

ความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง 

(4.21: มาก) (4.29: มาก) (4.21: มาก) 

ปจจัยดานราคา  

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับราน

อินเตอรเน็ตท่ัวไป 

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับราน

อินเตอรเน็ตท่ัวไป 

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับราน

อินเตอรเน็ตท่ัวไป 
(3.84: มาก) (3.86: มาก) (3.79: มาก) 

ปจจัยดานสถานท่ี 
ความสะดวกตอการเดินทาง

มาใชบริการ 
ความสะดวกตอการเดินทาง

มาใชบริการ 
ความสะดวกตอการเดินทาง

มาใชบริการ 
(3.82: มาก) (3.74: มาก) (3.96: มาก) 

ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  

มีการแถมช่ัวโมงฟรี 1 
ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง

ตอเนื่อง 

มีการแถมช่ัวโมงฟรี 1 
ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง

ตอเนื่อง 

มีการแถมช่ัวโมงฟรี 1 
ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง

ตอเนื่อง 
(4.62: มากท่ีสุด) (4.59: มากท่ีสุด) (4.64: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดาน
บุคลากร  

พนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปน

มิตร 

พนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปน

มิตร 

พนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปน

มิตร 
(3.90: มาก) (3.93: มาก) (3.93: มาก) 

ปจจัยดาน
กระบวนการ
ใหบริการ  

ลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ 
โดยไมจําเปนตองถูกระบุ

โดยพนักงานเทานั้น 

ลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ 
โดยไมจําเปนตองถูกระบุ

โดยพนักงานเทานั้น 

ลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ 
โดยไมจําเปนตองถูกระบุ

โดยพนักงานเทานั้น 
(4.59: มากท่ีสุด) (4.63: มากท่ีสุด) (4.76: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานการ
สรางและนําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ  

มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน 

มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน 

มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน 

(3.03: ปานกลาง) (3.26: ปานกลาง) (3.30: ปานกลาง) 
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ตารางที่ 5.4 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ระดับการศึกษา 
ต่ํากวาหรือเทากับ

มัธยมศึกษาตอนปลาย      
หรือปวช. ปวส.หรืออนุปริญญา ปริญญาตรี 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ 

ความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง 

ความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง 

ความทันสมัยของโปรแกรม
และเกมสท่ีมีใหใชในเครื่อง 

(4.20: มาก) (4.26: มาก) (4.27: มาก) 

ปจจัยดานราคา  

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับราน

อินเตอรเน็ตท่ัวไป 

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับราน

อินเตอรเน็ตท่ัวไป 

คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส
ออนไลนถูกเม่ือเทียบกับราน

อินเตอรเน็ตท่ัวไป 
(3.86: มาก) (3.79: มาก) (3.85: มาก) 

ปจจัยดานสถานท่ี 
ความสะดวกตอการเดินทาง

มาใชบริการ 
ความสะดวกตอการเดินทาง

มาใชบริการ 
ความสะดวกตอการเดินทาง

มาใชบริการ 
(3.80: มาก) (3.83: มาก) (3.85: มาก) 

ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  

มีการแถมช่ัวโมงฟรี 1 
ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง

ตอเนื่อง 

มีการแถมช่ัวโมงฟรี 1 
ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง

ตอเนื่อง 

มีการแถมช่ัวโมงฟรี 1 
ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมง

ตอเนื่อง 
(4.59: มากท่ีสุด) (4.69: มากท่ีสุด) (4.56: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดาน
บุคลากร  

พนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปน

มิตร 

พนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปน

มิตร 

พนักงานมีความสุภาพ 
ตอนรับลูกคาดวยความเปน

มิตร 
(3.87: มาก) (4.00: มาก) (3.91: มาก) 

ปจจัยดาน
กระบวนการ
ใหบริการ  

ลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ 
โดยไมจําเปนตองถูกระบุ

โดยพนักงานเทานั้น 

ลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ 
โดยไมจําเปนตองถูกระบุ

โดยพนักงานเทานั้น 

ลูกคาสามารถเลือกใช
คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ 
โดยไมจําเปนตองถูกระบุ

โดยพนักงานเทานั้น 
(4.67: มากท่ีสุด) (4.58: มากท่ีสุด) (4.67: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานการ
สรางและนําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ  

มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน 

มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน 

มีปายรานท่ีมองเห็นไดอยาง
ชัดเจน โดดเดน 

(3.23: ปานกลาง) (3.21: ปานกลาง) (3.13: ปานกลาง) 
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ตารางที่ 5.5 แสดงสรุป 10 ลําดับแรก (จาก มากไปหานอย) ของระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอสวนประสมการตลาดบริการของราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม 
ลําดับ

ที่ รายละเอียดของปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ คาเฉลี่ย แปลผล 

1 
ลูกคาสามารถเลือกใชคอมพิวเตอรได
แบบอิสระ โดยไมจําเปนตองถูกระบุ
โดยพนักงานเทานั้น 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ  4.65 มากท่ีสุด 

2 มีการแถมช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 
ช่ัวโมงตอเนื่อง 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 4.61 มากท่ีสุด 

3 ความทันสมัยของโปรแกรมและเกมส
ท่ีมีใหใชในเครื่อง ปจจัยดานผลิตภัณฑ 4.24 มาก 

4 ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร ปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.97 มาก 

5 พนักงานมีความสุภาพ ตอนรับลูกคา
ดวยความเปนมิตร 

ปจจัยดานบุคลากร 3.92 มาก 

6 คาบริการอินเตอรเน็ต/เกมสออนไลน
ถูกเม่ือเทียบกับรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป ปจจัยดานราคา 3.83 มาก 

7 ความสะดวกตอการเดินทางมาใช
บริการ ปจจัยดานสถานท่ี 3.83 มาก 

8 
พนักงานมีสามารถใหคําแนะนําท่ัวไป
เกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมส
ตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการได 

ปจจัยดานบุคลากร 3.61 มาก 

9 ความรวดเร็วของสัญญาณอินเตอรเน็ต ปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.56 มาก 

10 
คาบริการเกมสออนไลนมีความ
สมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการ
ใหบริการ 

ปจจัยดานราคา 3.5 มาก 

 
 



 108

ตารางที่ 5.6 แสดงสรุป 10 ลําดับแรก (จาก นอยไปหามาก) ของระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอสวนประสมการตลาดบริการของราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม 
ลําดับ

ที่ รายละเอียดของปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ คาเฉลี่ย แปลผล 

1 การมีพัดลมดูดอากาศภายในราน
เพ่ือใหอากาศถายเทไดด ี

ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ 
1.75 นอย 

2 เครื่องปรับอากาศภายในรานมีความ
เย็นพอเหมาะ 

ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ 
2.01 นอย 

3 ปายแสดงอัตราคาบริการเสริมอ่ืนๆ มี
ความชัดเจน ปจจัยดานราคา 2.02 นอย 

4 ลักษณะการตกแตง และบรรยากาศ
ภายในราน 

ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ 
2.02 นอย 

5 ภายในรานมีความสะอาด 
ปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

2.05 นอย 

6 มีการสะสมเวลาใชบริการเพ่ือแลกของ
รางวัล 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 2.07 นอย 

7 
คาบริการเสริมอ่ืนๆ มีความ
สมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับคุณภาพการ
ใหบริการ 

ปจจัยดานราคา 2.21 นอย 

8 แสงสวางท่ีพอเพียงภายในราน 
ปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

2.21 นอย 

9 บริการเสริมอ่ืนๆ เชน ปริ้นตงาน 
สแกนภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 2.23 นอย 

10 อุปกรณเสริมของเครื่องคอมพิวเตอร 
(เชน หูฟง ลําโพง กลอง) ปจจัยดานผลิตภัณฑ 2.26 นอย 
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ตารางที่ 5.7 แสดงสรุป 10 ลําดับแรก (จากมากไปหานอย) ของปญหาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอสวนประสมการตลาดบริการของราน เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม 
ลําดับ

ที่ รายละเอียดของปญหา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ รอยละ 

1 ขาดอุปกรณเสริมของเครื่อง
คอมพิวเตอร (เชน หูฟง ลําโพง กลอง) ปญหาดานผลิตภัณฑ 28.3 

2 จอคอมพิวเตอรมีขนาดเล็กเกินไป ปญหาดานผลิตภัณฑ 20.2 

3 ไมมีพัดลมดูดอากาศภายในรานเพื่อให
อากาศถายเท  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

19.7 

4 
พนักงานไมสามารถแกไขปญหา
เฉพาะหนาได เชน ในกรณีท่ีเครื่อง
หรือระบบขัดของ 

ปจจัยดานบุคลากร 19.2 

5 จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรในรานมีไม
เพียงพอในการใหบริการ ปญหาดานผลิตภัณฑ 18.2 

6 ไมมีท่ีจอดรถสําหรับลูกคาอยาง
เพียงพอ ปจจัยดานสถานท่ี 17.7 

7 ราคาคาขนม ของวาง และเคร่ืองดื่มท่ีมี
จําหนายในราน แพงเกินไป ปจจัยดานราคา 16.7 

8 เวลาเปด-ปดของรานไมเหมาะสมใน
การมาใชบริการ ปจจัยดานสถานท่ี 16.5 

9 ไมมีขนม ของวาง และเคร่ืองดื่ม
จําหนายในราน อยางเพียงพอ ปญหาดานผลิตภัณฑ 15.5 

10 เครื่องปรับอากาศภายในรานไมทํางาน 
หรือไมเย็นพอ  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 14.0 
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5.4 ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ ของราน 

เดอะเน็ตจังหวัดเชียงใหม ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดังตอไปนี ้

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
ราน เดอะเน็ตควรรักษาและปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการดานอินเตอรเน็ต  ท้ัง

ในสวนของฮารดแวรและซอฟแวร นั่นคือการตรวจสอบและปรับปรุงประสิทธิภาพของเครื่อง
คอมพิวเตอรท่ีใชในรานใหอยูในระดับท่ีสามารถรองรับโปรแกรมและเกมสใหมๆ ซ่ึงอาศัยฮารดแวร
ท่ีมีหนวยประมวลผล หนวยความจํา และหนวยประมวลผลดานกราฟฟคท่ีมีประสิทธิภาพสูงขึ้น
เรื่อยๆ ทางรานจึงตองคอยติดตามกระแสความนิยมของนักเลนอินเตอรเน็ตในปจจุบันวา กําลังให
ความสนใจกับการใชโปรแกรมใดมากเปนพิเศษ หรือเกมสออนไลนเกมสไหนกําลังเปนท่ีสนใจและมี
ผูรวมเลนมากในปจจุบัน เพ่ือหามาใหบริการลูกคาในรานไดอยางทันกระแส และสามารถทําการ
อัพเกรดในสวนของฮารดแวรใหสามารถรองรับโปรแกรมหรือเกมสนั้นๆ ในอยางเต็มประสิทธิภาพ  

สําหรับการเลือกซ้ือคอมพิวเตอรนั้น ราน เดอะเน็ตจะตองหาแหลงขายคอมพิวเตอรท่ี
เช่ือถือได ซ่ึงอาจเปนบริษัทผูผลิต หรือจากตัวแทนจําหนายท่ัวไป แตในกรณีท่ีงบประมาณมีจํากัด 
ทางราน เดอะเน็ต ควรใชเครื่องคอมพิวเตอรแบบประกอบเอง ซ่ึงในการเลือกประสิทธิภาพของ
ตัวเครื่องนั้น ทางรานตองพิจารณาลักษณะการใชงานของกลุมลูกคา ซ่ึงในการใชโปรแกรมทั่วไป 
อยาง บราวเซอร อีเมล โปรแกรมแชท โปรแกรมจัดทําเอกสาร ทางรานอาจเลือกเครื่องท่ีมี
ประสิทธิภาพปานกลางไปจนถึงคอนขางสูง แตหากเปนการใหบริการเกมส ทางรานควรตอง
เลือกใชเครื่องท่ีมีประสิทธิภาพสูง โดยเฉพาะในสวนของ CPU, Ram และ การดกราฟกแบบ 3 มิติ 
ซาวดการด และอาจรวมถึงการจัดอุปกรณเสริมอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนในการใชโปรแกรมพิเศษหรือ
เกมส เชน กลอง หูฟง ไมโครโฟน ลําโพง และคันบังคับเกมส (Joystick) ใหมีพรอมเสมอ เพ่ือ
สรางจุดตางใหอยูเหนือการใหบริการของรานอินเตอรเน็ตท่ัวไป และสรางความพึงพอใจอันสูงสุดแก
ลูกคา 

อยางไรก็ตามทางรานเดอะเน็ตอาจพิจารณาการขยายจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรในรานให
เพียงพอตอการใหบริการ และควรคํานึงถึงการอัพเกรดขนาดของจอคอมพิวเตอรใหมีขนาดใหญ
ขึ้นรวมถึงการเพิ่มอุปกรณเสริมของเครื่องคอมพิวเตอร เชน หูฟง ลําโพง กลอง เปนตน เนื่องจาก
พบวา ปญหาเรือ่งจอคอมพิวเตอรมีขนาดเล็กเกินไป ขาดอุปกรณเสริมของเครื่องคอมพิวเตอร (เชน 
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หูฟง ลําโพง กลอง) และจํานวนเคร่ืองคอมพิวเตอรมีไมเพียงพอในการใหบริการนั้น เปน 3 ใน 5 
ของปญหาสูงสุดท่ีพบจากรานเดอะเน็ต 

ในสวนของสัญญาณอินเตอรเน็ต ซ่ึงลูกคาของทางรานสวนใหญใหความสําคัญท้ังในแง
ของความรวดเร็วและความชัดเจนของสัญญาณ กลาวคือ สัญญาณอินเตอรเน็ตจะตองไมติดขัดหรือ
หลุดบอย ทางรานเดอะเน็ต จึงตองพิจารณาตั้งแตการเลือกใชบริการของบริษัทผูใหสัญญาณ
อินเตอรเน็ต (ISP หรือ Provider) ท่ีมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงจํานวนเครื่องท่ีใหบริการในราน
ดวย เนื่องจากในปจจุบันรานเดอะเน็ตมีขนาดใหญ และมีจํานวนเครื่องมากขึ้น ดังนั้นจะมีการแชร
สัญญาณอินเตอรเน็ตใหกับเครื่องลูกขายหลายเครื่อง สงผลใหความเร็วของสัญญาณลดลง จึงตอง
เลือกใชแพคเก็จอินเตอรเน็ตใหมท่ีมีความเร็วและอัตราการแชรสัญญาณใหเหมาะสมกับขนาดของ
กิจการ ท้ังนี้ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและ บริหารตนทุนของการบริการอยางมี
ประสิทธิภาพ 

สําหรับปจจัยดานการใหบริการอ่ืนๆ เชน การปริ้นตงาน สแกนภาพ ก็ถือเปนส่ิงสําคัญท่ี
ทางรานไมควรละเลย เนื่องจากมีลูกคาจํานวนมากท่ีมีความจําเปนในการใชบริการเสริมดังกลาว 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในกลุมนักเรียน นักศึกษา ท่ีตองทํารายงาน หรือพิมพเอกสารจากผลการคนควา 
รานเดอะเน็ต จึงตองพัฒนาท้ังในสวนของอุปกรณ อยางพริ้นเตอร สแกนเนอร และการอบรมให
พนักงานของรานสามารถใหบริการเสริมเหลานี้ได นอกจากนั้น ทางรานอาจใหบริการเสริมอ่ืนๆ 
เพ่ิมเติมไดอีก เชน การเปดสอนคอมพิวเตอรขั้นพ้ืนฐานสําหรับเด็กนักเรียน หรือบุคคลท่ัวไป 
บริการรับพิมพงาน บริการเคลือบบัตร ถายเอกสาร รับซอม อัพเกรดเครื่องคอมพิวเตอร เชาซีดี
เกมส หนังสือวิธีการเลนเกมส เปนตน 

 
ปจจัยดานราคา  
เนื่องจากหนึ่งในปจจัยหลักท่ีสงผลตอความพึงพอใจ และการตัดสินใจเลือกรานอินเตอรเน็ต

ของลูกคา คืออัตราคาบริการอินเตอรเน็ตรายช่ัวโมงท่ีไมแพง ทางรานเดอะเน็ต จึงตองกําหนด และ
คงไวซ่ึงอัตราคาบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพการใหบริการ โดยใหอยูในระดับท่ีเทาเทียมหรือต่ํา
กวารานคูแขง ทางรานเดอะเน็ต ตองคอยติดตามการกําหนดราคาตามตลาดของรานท่ีเปดในบริเวณ
ใกลเคียงกัน หรือราคามาตรฐานของรานอินเตอรเน็ตสวนใหญ อยางไรก็ตาม ทางรานตองดูความ
สมเหตุสมผลในการกําหนดราคา กลาวคือ ทางรานตองพิจารณาตนทุนท่ีเกิดขึ้นท้ังหมด เชน ราคา
คาอินเตอรเน็ตรายช่ัวโมง/รายเดือน ท่ีทางรานซ้ือกับบริษัทผูใหบริการ (ISP) และตนทุนของ
อุปกรณชุดพวงอินเตอรเน็ต ราคาเคร่ืองคอมพิวเตอร คาบํารุงรักษา รวมถึงคาลิขสิทธ์ิของซอฟแวร/
เกมส คาเชา คาพนักงาน และคาใชจายโสหุยอ่ืนๆ อีกดวย 
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 นอกจากนั้น ทางรานเดอะเน็ต ควรพิจารณาปายแสดงอัตราคาบริการอินเตอรเน็ต/เกมส

ออนไลน รวมถึงอัตราคาบริการเสริมอ่ืนๆ เชน คาปริ้นตเอกสาร สแกนเอกสาร ก็ตองใหมีความ
ชัดเจน เพ่ือไมกอใหเกิดความเขาใจผิดในกลุมลูกคา เชน การคิดคาปริ้นตเอกสาร คิดราคาตาม
จํานวนหนาในขนาด A4 การแสกนภาพคิดราคาตามขนาดของภาพ หรือ การคิดราคาปริ้นตสีควรมี
ภาพแสดงขนาดและราคาใหชัดเจน เปนตน 

ในสวนของราคาคาขนม ของวาง และเครื่องดื่มท่ีมีจําหนายในราน แพงเกินไปนั้นเปน
ปญหามากท่ีสุดของทางราน ซ่ึงอาจจะเกิดจากลูกคาไมทราบราคาสินคาของทางรานเดอะเน็ต จึง
เขาใจวาราคาสินคาดังกลาวเทากับรานสะดวกซ้ือท่ัวไป ดังนั้นทางรานเดอะเน็ต ควรมีปายราคาติด
สินคาใหชัดเจน หรืออาจจะมีการจัดทําโปรโมช่ัน เชนใชบริการ 2 ช่ัวโมงตอเนื่อง แถมเคร่ืองดื่ม 
เปนตน 
 

 ปจจัยดานสถานท่ี  
จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจกับความสะดวกตอการเดินทางมาใช

บริการท่ีรานเดอะเน็ต จึงเปนการยืนยันวาแนวทางการเลือกสรรพ้ืนท่ีใหบริการแกลูกคาเปนไป
อยางถูกตอง โดยทางรานเดอะเน็ตเลือกสถานท่ีตั้งรานใกลสถานศึกษา เพ่ือรองรับกลุมลูกคาหลัก
ของทางราน ไดแก นักเรียน และ นักศึกษา   

รานเดอะ เน็ตใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมงเพ่ือความสะดวกในการเขาใชบริการของลูกคาใน
แตละกลุมซ่ึงมีความแตกตางกันไป แตในบางชวงเวลานั้นจะมีการควบคุมอายุของผูมาขอใช
บริการ ตามพระราชบัญญัติภาพยนตรและวีดิทัศน พ.ศ. ๒๕๕๑ แตกลุมนักเรียนมีความตองการให
ทางรานเปดใหบริการ กอนเวลา 14.00 น. และหลังเวลา 22.00 น. ดวย แตทางผูบริหารราน
เดอะเน็ต มีความเห็นวาชวงเวลาท่ีนักเรียนเรียกรองนั้นผิดตอพระราชบัญญัติภาพยนตรและวีดิทัศน 
พ.ศ. ๒๕๕๑ จึงไมสามารถปฏิบัติ ตามคํารองขอได แตจะเปดใหบริการโทรศัพทมาจองลวงหนา
สําหรับลูกคาประจํา เพ่ือใหชวงเวลา 14.00 – 22.00 น. มีเพียงพอตอความตองการของกลุมนักเรียน 

นอกจากนั้น การจัดการดานสถานท่ีในสวนของท่ีจอดรถก็มีความสําคัญ และเปนปญหา
มากท่ีสุดท่ีลูกคาประสบอยูในปจจุบัน ทางรานจึงควรมีนโยบายจัดสรรพ้ืนท่ีในการจอดรถใหกับ
ลูกคาโดยเฉพาะโดยอาจขอความรวมมือจากรานคาหรือสถานท่ีใกลเคียงเพื่อจัดสรรพ้ืนท่ีในการใช
ประโยชนรวมกัน กรณีท่ีพ้ืนท่ีในการจอดรถมีอยางจํากัด เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา  และ
เปนการบรรเทาปญหาเรื่องท่ีจอดรถไมเพียงพอสําหรับลูกคา 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจกับการสงเสริมการตลาดโดยการแถม

ช่ัวโมงฟรี 1 ช่ัวโมงเม่ือเลน 3 ช่ัวโมงตอเนื่อง ทางรานจึงควรใหความสําคัญกับโปรแกรมการ
สงเสริมการขายดังกลาวเปนพิเศษ เชน การโฆษณาโปรโมช่ัน “เลน 3 ช่ัวโมง แถมฟรีอีก 1 ช่ัวโมง” 
อยางตอเนื่อง รวมถึงการนับเวลาใหถูกตอง โดยการแสดงจํานวนเวลาท่ีใชงานในแตละเครื่อง ท้ังนี้
เพ่ือสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการจากทางราน นอกจากนั้น ทางรานจัดโปรโมช่ันสําหรับ
นักเลนเกมสโดยเฉพาะ เชน การเลนเกมสเพ่ือสะสมแตม หรือคะแนนคาประสบการณในเกมส 
เพ่ือเก็บไวแลกของรางวัลท่ีเกี่ยวของกับตัวเกมส เชน สติ๊กเกอร หรือหุนโมเดล รวมถึงการเก็บ
สะสมชั่วโมงเพ่ือนํามาแลกขนม ของวาง เครื่องดื่มภายในราน เชน กาแฟ น้ําอัดลม หรือช่ัวโมง
อินเตอรเน็ต เปนตน 

ยิ่งไปกวานั้น ทางรานอาจทําการรับสมัครสมาชิกและเก็บคาสมาชิก โดยกําหนดสิทธิ
ประโยชนท่ีผูสมัครจะไดรับ เชน ราคาคาช่ัวโมงในการใชอินเตอรเน็ตในแตละครั้งจะถูกกวาผูท่ี
ไมไดเปนสมาชิก เชน อัตราคาบริการปกติราคาเต็มช่ัวโมงละ 25 บาทแตเม่ือเปนสมาชิก เสียคา
สมาชิก 300 บาทตอปแลว จะเสียคาบริการเพียงช่ัวโมงละ 15 บาทตลอดป เปนตน และควรเสริม 
กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relation Management หรือ CRM) ใหมากขึ้น         
เชน ทางรานอาจจะใชประโยชนจากฐานขอมูลของทางราน โดยจะทําใหทราบวาลูกคาแตละคน
ชอบเลนเกมสประเภทใด หรือเลนเกมสใดมากท่ีสุด ดังนั้นเม่ือมีโปรโมช่ันจากบริษัทผูผลิตหรือจัด
จําหนายเกมสออนไลนนั้นๆ ก็สามารถสง SMS แจงโปรโมช่ันดังกลาวไปใหแกลูกคาได เปนตน 

ในขณะเดียวกัน ทางรานอาจตองมีการสรางความรวมมือกับบริษัทผูผลิตหรือจัดจําหนาย
เกมสออนไลน ท่ีกําลังเปนท่ีนิยม เพื่อจัดทําการสงเสริมทางการตลาดรวมกันในแตละเดือน เชน 
การจัดการแขงขันเกมสประจําเดือน และใหผูชนะในแตละเดือนมาแขงกัน เพ่ือหาสุดยอดนักเลน
เกมสประจําป เปนตน และทางรานควรจัดใหมีพนักงานนําเสนอเกมสใหมๆ รวมถึงสูตรพิเศษ
ตางๆอีกดวย เพ่ือเปนการสรางความพึงพอใจอันสูงสุดแกลูกคา 
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ปจจัยดานบุคลากร 
จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอพนักงานมีความสุภาพ ตอนรับ

ลูกคาดวยความเปนมิตรมากท่ีสุด ดังนั้นทางรานจึงจําเปนตองใหความสําคัญกับการคัดเลือก และ
จางพนักงานท่ีมีจิตสํานึกในงานบริการ (Service Mind) และทางรานยังใหความสําคัญเปนอยางยิ่ง
ในเรื่องการสรางความสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคา ดังนั้นทางรานควรมีการจัดทําปายช่ือ
แสดงผูปฏิบัติการในชวงเวลานั้นใหเห็นไดอยางชัดเจน ในกรณีมีการรองเรียนเกิดขึ้นจะไดทราบวา
ใครเปนผูดูแลลูกคาในชวงเวลาดังกลาว 

นอกจากนั้นจากการศึกษานี้พบวา ปญหาลําดับแรกในดานบุคลากร คือ พนักงานไม
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได เชน ในกรณีท่ีเครื่องหรือระบบขัดของ ดังนั้นทางรานควร
ปรับปรุงการอบรมการแกไขปญหาใหกับพนักงานในรานใหมากขึ้น ไมวาจะเปนเรื่องเกมสใหม 
หรือไวรัสใหม ท่ีอาจจะสรางความเสียหายใหกับระบบคอมพิวเตอรของทางรานได จากการศึกษา
ทําใหทราบวา ลูกคามิไดมีความตองการแตเพียงการใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรม
และเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไวใหบริการเทานั้น แตความกระตือรือรนในการใหบริการก็มี
ความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน ซ่ึงนอกจากจะตองมีการอบรมกันอยางจริงจังแลว การจูงใจโดย
การใหโบนัสพิเศษกับบุคลากรดีเดนในดานการบริการ โดยการใหคะแนจากลูกคาท่ีมาใชบริการ
รานเดอะเน็ต ซ่ึงนาจะสามารถชวยพัฒนาจิตสํานึกในการบริการของบุคลากรทุกคนไดดวย และใน
แตละปควรมีการขึ้นเงินเดือน กับบุคลากรดีเดนของรานดวย โดยการประเมินจากยอดลูกคาแตละ
ชวงเวลาท่ีไดรับผิดชอบ และผลจากแบบประเมินความพึงพอใจของลูกคาประกอบการตัดสิน เปนตน 

แนวทางในการสรางความประทับใจแกลูกคา เชน พนักงานควรจดจําช่ือลูกคาประจํา 
เกมสท่ีลูกคาเลนเปนประจําได ในขณะเดียวกันควรใหบริการอยางเสมอภาคกับลูกคารายใหม ซ่ึง
สําหรับพนักงานของรานเดอะ เน็ต นอกจากจะรูดานเกมส ระบบอินเตอรเน็ตแลว ก็ควรจะตอง
เรียนรูโปรแกรมตางๆดวย เชน โปรแกรม Microsoft offices (Word, Excel, Powerpoint) โปรแกรม
ตัดตอรูปอยาง Photoshop หรือ โปรแกรมสรางเวบไซต (Website) อยาง Dreamwaver เปนตน เพ่ือ
เปนคูรฝกสวนตัว (Personal trainer) ใหกับลูกคา เชน ลูกคาบางทานมีเวลานอยไมตองการลงเรียน
เต็มคอรสในสถาบันฝกอบรมคอมพิวเตอรท่ัวไป อาจจะมาเรียนตัวตอตัวกับคูรฝกสวนตัวของทาง
รานเดอะเน็ต เปนตน ท้ังนี้ เพ่ือนําเสนอส่ิงท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคาทุกคนอีกดวย  

ในกรณีท่ีผูประกอบการเปนเจาของ แตไมไดดูแลรานเองโดยตรง ผูประกอบการตอง
คัดเลือกพนักงานท่ีมีคุณสมบัติพ้ืนฐาน นั่นคือ ความไวใจได ความซ่ือสัตย และ ความรับผิดชอบ 
เปนหลัก แตเนื่องดวยธุรกิจรานอินเตอรเน็ต เปนธุรกิจบริการท่ีบุคลากรมีความใกลชิดลูกคา
พอสมควร และใชเวลากับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในรานเปนระยะเวลายาวตอเนื่องตามการใชงาน 
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พนักงานจึงตองมีความสุภาพ สามารถตอนรับลูกคาดวยความเปนมิตรเสมอ และยังตองมี
ความสามารถในการใหคําแนะนําท่ัวไปเกี่ยวกับการใชโปรแกรมและเกมสตางๆ ท่ีทางรานมีไว
ใหบริการได พนักงานจึงควรมีความสนใจ หรือไดรับการสงเสริมใหมีความรูดานคอมพิวเตอร ท้ัง
ในสวนของฮารดแวรและซอฟแวร โดยผูประกอบการอาจจัดฝกอบรมความรูดานคอมพิวเตอร
ใหกับพนักงานดูแลราน หากเกิดกรณีท่ีคอมพิวเตอรหรือระบบเกิดความขัดของเพียงเล็กนอย 
ผูประกอบการ รวมถึงพนักงาน ก็ควรท่ีจะสามารถรับมือแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเองโดยไม
จําเปนตองติดตอชางเทคนิคเสมอไป ซ่ึงหากพนักงานมีความเช่ียวชาญพอ ก็อาจทําหนาท่ีเปนผูให
คําปรึกษา หรือสอนลูกคาใชโปรแกรมตางๆ ได ซ่ึงจะชวยสรางความประทับใจใหกับลูกคาท่ีเขามา
รับบริการได 

 และหากในกรณีท่ีผูประกอบการเปนผูดูแลรานเอง ผูประกอบการจะตองเริ่มตนตั้งแตการ
พัฒนาตนเองใหทันเหตุการณ เทคโนโลยี และคอยแสวงหาขอมูลใหมๆ ตลอดเวลา เชน ขาวสาร
เกี่ยวกับโปรแกรมและเกมสใหมๆ ท่ีกําลังเปนท่ีนิยม รวมถึงเรื่องของไวรัสคอมพิวเตอรท่ีเปน
อันตรายและวิธีปองกัน หรือขาวสารเรื่องลิขสิทธ์ิโปรแกรมที่จะสงผลกระทบตอรานดวย ท้ังนี้
เพ่ือใหสามารถจัดสรรส่ิงท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคาได 

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  
จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอการท่ีลูกคาสามารถเลือกใช

คอมพิวเตอรไดแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองถูกระบุโดยพนักงานเทานั้น เนื่องลูกคาบางทาน
ตองการความเปนอิสระในการใชบริการอินเตอรเน็ต ดังนั้นทางรานจึงตองรักษามาตรฐานการ
บริการดานนี้ใหมากยิ่งขึ้น และยํ้าเตือนกับพนักงานของทางรานใหมากขึ้นอีกดวย 

ในขณะเดียวกันระบบการใหบริการท่ีไมซับซอนในการใชงาน เชนการ Login สูระบบได
อยางรวดเร็ว ก็เปนส่ิงท่ีลูกคาพึงพอใจเปนลําดับตนๆ ทางรานจึงตองพัฒนารูปแบบการใชงานท่ี
เขาใจงาย ไมสลับซับซอนใหกับลูกคา เชนการ Login เพ่ือเขาสูระบบไดอยางรวดเร็ว รวมถึงการ
รักษาความปลอดภัยและความเปนสวนตัว (Security and Privacy) ทางขอมูลของลูกคาท่ีมาใช
บริการ เชน การใชซอฟแวรท่ีปองกันการถายโอนขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต เพ่ือปองกันปญหา
การขโมยขอมูล ขอมูลหาย รวมถึงปญหาไวรัส และการแอบลงซอฟแวรละเมิดลิขสิทธ์ิลงบนเครื่อง 
เปนตน 

นอกจากนั้นจากการศึกษานี้พบวา ปญหาลําดับแรกของดานกระบวนการใหบริการ คือ   
การคิดคาบริการลาชา หรือมีความผิดพลาดนั้น ทางรานควรจัดระบบที่สามารถตรวจสอบเวลาใน
การใชบริการไดอยางถูกตอง แมนยํา นอกเหนือไปจากการตั้งนาฬิกาภายในรานเทานั้น โดยอาจใช
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ซอฟแวรสําเร็จรูปท่ีสามารถเตือนแจงเวลาการใชงานบนหนาจอ อันวัดไดวาลูกคาไดใชบริการ
อินเตอรเน็ตเปนเวลาตามจริงเทาไหร ซ่ึงหากกรณีระบบสัญญาณอินเตอรเน็ตในราน หรือจากทาง
แมขายมีความขัดของ ทางรานก็สามารถนําซอฟแวรมาใชเพ่ือการตรวจสอบชวงเวลาการใหบริการ
ท่ีขาดหายไป เพื่อชดเชยเวลาการใชงานใหกับลูกคาไดอยางเปนธรรม ยิ่งไปกวานั้นทางรานยังตอง
เนนการติดตามความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเนื่อง โดยติดตั้งกลองรับความคิดเห็น และมีการวัด
ความพึงพอใจของลูกคาประจําไตรมาส เพื่อใหสามารถรับรูถึงความพึงพอใจของลูกคาและ
ขอเสนอแนะจากลูกคาไดมากขึ้น และ เพ่ือเปนการพัฒนากระบวนการใหบริการของทางราน
เดอะเน็ตอีกดวย 

 
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน 

โดดเดน เปนปจจัยท่ีลูกคาสวนใหญใหความพึงพอใจมากเปนลําดับแรก เนื่องจากการนัดรวมกลุม
เพ่ือนมาเลนเกมสออนไลนพรอมกันท่ีรานนั้น การมีปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน จะเปนการ
ชวยเพ่ิมจุดสังเกตใหกับลูกคาได ดังนั้นทางรานควรปรับปรุงท้ังรูปแบบ สัญลักษณและการตั้งปาย
บอกทางมาท่ีรานตามจุดตางๆ ใหมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน เชน ตามเสาไฟฟา หรือตามทาง
แยก เปนตน 

นอกจากนั้นจากการศึกษานี้พบวา ทางรานตองใหความสําคัญในการตกแตงภายในราน ซ่ึง
ถือเปนจุดดึงดูดลูกคาไดเชนเดียวกันกับองคประกอบอ่ืนๆโดยทางรานควรจัดภายในรานใหมีความ
โลงโปรงสบาย สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย เชน การวางระบบสายไฟตางๆ ตองไมรกรุงรัง 
รวมถึงการตกแตงรานท่ีสรางบรรยากาศใหนานั่งเปนเวลานานๆ การเลือกโทนสีของพ้ืนและผนัง
รานท่ีใหความรูสึกผอนคลาย สบายตา การวางกระถางตนไมไวมุมหอง ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะชวยผอน
คลายสายตาท่ีเม่ือยลาจากการจองจอคอมพิวเตอรนานเกินไปได ในสวนของระบบการจัดแสงสวาง 
และการปรับอากาศก็ถือเปนส่ิงสําคัญ เนื่องจากลูกคาตองนั่งในรานเปนระยะเวลานานพอสมควร
ในแตละครั้ง จึงควรปรับแสงในรานใหมีความพอเหมาะ ไมจาหรือมืดจนเกินไป ซ่ึงในบางกรณี
ลูกคาอาจไมชอบแสงสวางจากธรรมชาติ เนื่องจากทําใหมองเห็นหนาจอไดไมชัดหรือมีเงาสะทอน
มาก  ทางรานจะตองจัดหามุมท่ีองศาของแสงตกกระทบกับหนาจอคอมพิวเตอรไดอยางเหมาะสม 
และดูไดอยางสบายตา สําหรับการปรับอากาศ เคร่ืองปรับอากาศภายในรานตองมีการกําหนดความ
เย็นท่ีพอเหมาะ ท้ังกับขนาดของรานและกับจํานวนของลูกคาท่ีนั่งในราน ซ่ึงหากภายในรานมี
ความแออัด ทางรานควรเสริมพัดลมดูดอากาศ เพ่ือใหอากาศภายในรานสามารถถายเทไดดี และ
ระบายกล่ินอับตางๆ ไดดวย เนื่องจากเปนปญหาลําดับแรกของรานเดอะเน็ต 
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ยิ่งไปกวานั้น ทางรานควรจัดสรรปนสวนพ้ืนท่ีระหวางผูใชบริการอินเตอรเน็ตเพ่ือการ
ทํางาน และผูท่ีเขามาเลนเกมสโดยเฉพาะ เพราะจุดประสงคและความคาดหวังในการเขามาใช
บริการมีความแตกตางกัน โดยผูท่ีเขามาใชอินเตอรเน็ตเพ่ือการทํางาน จะตองการความเปนสวนตัว
และความสงบเงียบ ในขณะท่ีผูท่ีเขามาเพ่ือการเลนเกมสมักจะมีเสียงดังจากเกมส ในกรณีท่ีไมได
ใสหูฟง หรือจากผูเลนเองหากมีการใชไมโครโฟนเพ่ือการสนทนากับผูรวมเลนเกมสออนไลน 
ดังนั้น ทางรานจึงควรกั้นพ้ืนท่ีในการใชงานใหเปนสัดสวน การติดปายเตือนตามจุดตางๆภายใน
ราน    การจัดหูฟงใหกับผูเลนเกมส หรืออาจใชการแบงเวลาการใหบริการเปนชวงๆ เชน ชวงเย็น
ใหบริการเกมส ชวงเชาและดึกใหบริการอินเตอรเน็ต เปนตน  

ในสวนของขนาดพ้ืนท่ีตอจํานวนเครื่องคอมพิวเตอร ทางรานไมควรติดตั้งเครื่อง
คอมพิวเตอรจนดูแออัดเกินไป หากแตควรจัดใหโลง โปรง ดูสะอาดตา เชน ขนาดพ้ืนท่ีกวาง 4 
เมตร ยาว 8 เมตร ควรมีเครื่องคอมพิวเตอรจํานวน 8-10 เครื่อง หรือถาหนารานกวาง 3 เมตร ยาว 15 
เมตร เครื่องคอมพิวเตอรจะวางไดถึง 10-15 เครื่อง การเลือกโตะเกาอ้ีก็ไมควรมองขาม เพราะย่ิง
ลูกคารูสึกนั่งสบายเทาใด ลูกคาก็จะใชเวลาในการนั่งเลน หรือใชงานอินเตอรเน็ตนานขึ้นเทานั้น 

 
 


