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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อที่จะศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพ โดยทําการศึกษาจากผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต ในจํานวนกลุมตัวอยาง 300 คน โดยเก็บตัวอยางเพศชายและเพศหญิงเทากัน 
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
                    ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญกําลังศึกษาอยูในคณะบริหารธุรกิจ  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
อยูระหวาง  5,500-6,500 บาท   และสวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตัว 

 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชบริการจากรานอินเทอรเน็ต โดยตัดสินใจเลือกใช
บริการรานอินเทอรเน็ตดวยตนเอง ไมไดใชบริการรานใดรานหนึ่งเปนประจํา มีรานที่เลือกใช
บริการ 2-3 ราน ในการเลือกใชรานใดรานหนึ่งนั้นขึ้นอยูกับความสะดวกในแตละครั้ง สวนกลุมที่
เลือกใชรานใดรานหนึ่งเปนประจํา เลือกเพราะอยูใกลที่พักมากกวาเหตุผลอ่ืน  สําหรับวันที่ใช
บริการนั้นผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีวันที่ใชบริการไมแนนอน โดยใชในชวงเวลา 20.00-
24.00 น. มากกวาเวลาอื่น และสวนใหญจะใชบริการ 1-2 ชั่วโมงตอคร้ัง ความถี่ในการใชบริการ
สัปดาหละ 2-4 ครั้ง มีคาใชจายในการใชบริการครั้งละ 15-30 บาท ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ตมากกวา 3 ป บริการที่ใชในรานอินเทอรเน็ตสวนใหญคือการ
เชื่อมตอเครือขายอินเทอรเน็ต มีวัตถุประสงคในการใชเพ่ือความบันเทิง สวนใหญจะใชบริการ
จดหมายอิเลคทรอนิกส (E-mail) ผานโดเมนเนม (Domain name) Hotmail.com มากกวาโดเมนเนม
อ่ืน ใชโปรแกรมการสนทนาของเพิรท (Pirch) ในการสนทนากับเพื่อนทางอินเทอรเน็ต รวมทั้งยัง
นิยมใชอินเทอรเน็ตในการติดตามขาวสารโดยเฉพาะดานบันเทิง สวนในดานการศึกษาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญนิยมใชอินเทอรเน็ตในการลงทะเบียน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยังไม



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

 115

นิยมใชอินเทอรเน็ตในดานการสั่งซื้อสินคา นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถามสวนใหญยังใชบริการ
ทางดานโปรแกรมสําเร็จรูป โดยโปรแกรมที่ใชสวนใหญ คือโปรแกรม Microsoft word  
 
 ตอนที่ 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามใน
การเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต   
 จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีอิทธิพลตอผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีคาเฉลี่ยโดยรวม อยูในระดับสําคัญมาก ตามลําดับดังนี้ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาไดแกปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานสถานที่ ปจจัย
ดานการสรางลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ยกเวนปจจัยดานราคา และปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับนอย  
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3 

อันดับแรกดังนี้ ความรวดเร็วในการใหบริการเปนอันดบัแรก  รองลงมาคือความสามารถในการ
แกไขปญหา  และความถูกตองในการคิดราคา ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานบุคลากร 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากร 3 อันดับแรกดังนี้   

พนักงานสุภาพมีมารยาทดีเปนอันดับแรก  รองลงมาคือพนักงานมีความรูความชํานาญ  และ
พนักงานมีอัธยาศัยดียิ้มแยมแจมใส  ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานสถานที่ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานสถานที่ 3 อันดับแรกดังนี้ สถานที่ตั้งอยู

ใกลที่พักเปนอันดับแรก  รองลงมาคือการคมนาคมสะดวก และสถานที่จอดรถสะดวกปลอดภัย 
ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 3 อันดับ

แรกดังนี้ อากาศเย็นสบายมีเครื่องปรับอากาศเปนอันดับแรก รองลงมาคือเงียบไมมีเสียงรบกวน 
และสถานที่กวางขวางมีที่นั่งเพียงพอ ตามลําดับ 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 3 อันดับแรกดังนี้ การ

เชื่อมตอความเร็วสูงเปนอันดับแรก รองลงมาคือคอมพิวเตอรทันสมัยประสิทธิภาพสูง และมี
คอมพิวเตอรบริการเพียงพอ ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานราคา  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานราคา 3 อันดับแรกดงันี้ ราคาคาเชาตอ

ชั่วโมงเปนอันดับแรก  รองลงมาคือราคาการใชบริการเครื่องพิมพ และราคาปกรายงานเย็บเลม 
ตามลําดับ 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3 อันดับแรกดังนี ้ 

การมีสวนลดและราคาสมาชิกเปนอันดับแรก  รองลงมาคือการสะสมชั่วโมงเพื่อเลนฟรี และการ
โฆษณาผานแผนปาย ตามลําดับ 

  
 

 ตอนที่ 4 ปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการ
เลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 

จากการศึกษาพบวา ปญหาดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญพบในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตมีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก
คือ ปญหาปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนอันดับแรก รองลงมาไดแกปญหาปจจัยดานสถานที่ 
สวนปญหาที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับนอยเรียงตามลําดับดังนี้ ปญหาปจจัยดานการสราง
ลักษณะทางกายภาพ ปญหาปจจัยดานบุคลากร ปญหาปจจัยดานผลิตภัณฑ ปญหาปจจัยดานราคา 
และปญหาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   

 
ปญหาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจยัดานกระบวนการใหบริการ  ในการเลือกใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต 3 อันดับแรกดังนี้  การบริการลาชาเปนอันดับแรก  รองลงมาคือการแกปญหาลาชา 
และการคิดราคาผิดพลาด ตามลําดับ 
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ปญหาปจจัยดานสถานที ่
ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจัยดานสถานที่ ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 

3 อันดับแรกดังนี้       สถานที่จอดรถไมพอเพียงและไมปลอดภัยเปนอันดับแรก รองลงมาคือเวลา
เปด-ปดรานไมตรงตามความตองการ และสถานที่ตั้งไกลจากที่พัก ตามลําดับ 
 
ปญหาปจจัยดานบุคลากร 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจยัดานบุคลากร ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 
3 อันดับแรกดงันี้  พนกังานอัธยาศัยไมดไีมยิ้มแยมแจมใสเปนอันดับแรก รองลงมาคือพนักงานไมมี
ความรูความชาํนาญ และพนกังานไมสุภาพไมมีมารยาท ตามลําดับ 

 
ปญหาปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาดานการสรางลักษณะทางกายภาพ ในการเลือกใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต 3 อันดับแรกดังนี้  เสียงดังเปนอันดับแรก  รองลงมาคืออากาศรอนไมติด
เครื่องปรับอากาศ และสถานที่คับแคบอึดอัด ตามลําดับ 

 
ปญหาปจจัยดานผลติภัณฑ 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ในการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ต 3 อันดับแรกดังนี้  การเชื่อมตอความเร็วต่ําสายหลุดเปนอันดับแรก รองลงมาคือ
จํานวนคอมพิวเตอรบริการไมเพียงพอ และคอมพิวเตอรไมทันสมัยประสิทธิภาพต่ํา  ตามลําดับ 
 
ปญหาปจจัยดานราคา 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจัยดานราคา ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 3 
อันดับแรกดังนี้ ราคาคาเชาเครื่องตอช่ัวโมงสูงเกินไปเปนอันดับแรก รองลงมาคือราคาการใช
บริการเครื่องพิมพสูงเกินไป และราคาการใชบริการเครื่องสแกนสูงเกินไป ตามลําดับ 

 
ปญหาปจจัยดานการสงเสรมิการตลาด 

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ในการเลือกใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต 3 อันดับแรกดังนี้  ไมมกีารสะสมชั่วโมงเพื่อเลนฟรีเปนอันดับแรก รองลงมาไดแก
ไมมีสวนลดในการใชบริการสําหรับสมาชิก และไมมกีารโฆษณา ตามลําดับ 
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ตารางที่ 109      แสดงปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการ ของปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในแตละปจจยัหลัก ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการราน

อินเทอรเน็ตของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ และชั้นปการศกึษา 

 
 
 
 
 

ตลาดเปาหมาย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมทาง
การตลาด 

ดานบุคลากร ดานการสรางลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

1. จําแนกตามเพศ  
เพศชาย 

การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง (4.49) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (3.47) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก(4.47) 

การมีสวนลดสําหรับ  
สมาชิก (2.91) 

พนักงานสุภาพมี
มารยาทดี (4.31) 

อากาศเย็นสบาย(4.62) ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.35) 

เพศหญิง การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง (4.67) 
 
 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (4.04) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.53) 

การสะสมชั่วโมงเพื่อ
เลนฟรี (3.69) 

พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ (4.57) 

สถานที่กวางขวางมีที่
นั่งเพียงพอ (4.55) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.61) 
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ตารางที่ 109  แสดงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ของปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดในแตละปจจยัหลัก ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ตของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ และชั้นปการศกึษา (ตอ) 

ตลาดเปาหมาย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมทาง
การตลาด 

ดานบุคลากร ดานการสราง
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

2. จําแนกตาม
ชั้นปการศึกษา
ปการศึกษาที่1 

การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง(4.45) 

ราคาการใชบริการ
เครื่องพิมพ(3.33) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.69) 

การมีสวนลดสําหรับ
สมาชิก (2.27) 

พนักงานสุภาพมี
มารยาทดี (4.18) 

อากาศเย็นสบาย 
(4.84) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.13) 

ปการศึกษาที่2 การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง(4.51) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (3.60) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.43) 

การมีสวนลดสําหรับ
สมาชิก (3.21) 

พนักงานสุภาพมี
มารยาทดี (4.40) 

เงียบไมมีเสียง
รบกวน (4.48) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.46) 

ปการศึกษาที่3 การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง(4.75) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (4.13) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.39) 

การสะสมชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.85) 

พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ (4.67) 

สถานที่กวาง 
ขวางมีที่นั่ง
เพียงพอ (4.54) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.72) 

ปการศึกษาที่4 การเชื่อมตอ
ความเร็วสูง(4.66) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (4.22) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.46) 

การสะสมชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.81) 

พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ (4.57) 

สถานที่กวาง 
ขวางมีที่นั่ง
เพียงพอ (4.57) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.61) 

ปการศึกษาที่5 
ขึ้นไป 

คอมพิวเตอร
ทันสมัยประสิทธิ 
ภาพสูง (4.56) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมง (4.06) 

สถานที่ตั้งอยูใกล
ที่พัก (4.53) 

การสะสมชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.75) 

พนักงานมีความรู 
ความชํานาญ (4.50) 

สถานที่กวาง 
ขวางมีที่นั่ง
เพียงพอ (4.53) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (4.44) 
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ตารางที่ 110    แสดงปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดในแตละปจจยัหลัก ที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการเลือกใช
บริการรานอินเทอรเน็ต จําแนกเพศ และชัน้ปการศึกษา 

 

ตลาดเปาหมาย ปญหาดาน
ผลิตภัณฑ 

ปญหาดาน
ราคา 

ปญหาดานสถานที่ ปญหาดานการสงเสริม
ทางการตลาด 

ปญหาดานบุคลากร ปญหาดานการ
สรางลักษณะ
ทางกายภาพ 

ปญหาดาน
กระบวนการ
ใหบริการ 

1. จําแนกตามเพศ 
เพศชาย 

การเชื่อมตอ
ความเร็วต่ําสาย
หลุด (4.22) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมงสูง
เกินไป (3.20) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.75) 

ไมมีการสะสมชั่วโมง
เพื่อเลนฟรี (2.80) 

พนักงานอัธยาศัยไมดีไม
ยิ้มแยมแจมใส (3.55) 

เสียงดัง (4.09) การแกปญหาลาชา 
(3.56) 

เพศหญิง การเชื่อมตอ
ความเร็วต่ําสาย
หลุด (4.10) 

ราคาคาเชาตอ
ชั่วโมงสูง
เกินไป (3.55) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.71) 

ไมมีการสะสมชั่วโมง
เพื่อเลนฟรี (3.04) 

พนักงานไมมีความรูความ
ชํานาญ (3.67) 

เสียงดัง (3.83) การบริการลาชา  
(3.74) 
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ตารางที่ 110    แสดงปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของปจจัยยอยที่มคีาเฉลี่ยสูงสุดในแตละปจจยัหลัก ที่ผูตอบแบบสอบถามพบในการเลือกใช
บริการรานอินเทอรเน็ต จําแนกเพศ และชัน้ปการศึกษา 

 

ตลาดเปาหมาย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริม
ทางการตลาด 

ดานบุคลากร ดานการสราง
ลักษณะทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

2. จําแนกตาม
ชั้นปการศึกษา
ปการศึกษาที่1 

การเชื่อมตอความเร็ว
ต่ําสายหลุด(4.01) 

ราคาการใชบริการ
เครื่องพิมพสูงเกินไป 
(2.70) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.69) 

ไมมีการสะสม
ชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (2.24) 

พนักงานไมสุภาพ
ไมมีมารยาท 
(3.16) 

เสียงดัง 
(4.12) 

การบริการลาชา (3.18) 

ปการศึกษาที่2 การเชื่อมตอความเร็ว
ต่ําสายหลุด(4.22) 

ราคาคาเชาตอชั่วโมง
สูงเกินไป(3.28) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.76) 

ไมมีการสะสม
ชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (2.84) 

พนักงานไมมี
ความรูความ
ชํานาญ (3.61) 

เสียงดัง 
(3.90) 

การบริการลาชา (3.57) 

ปการศึกษาที่3 การเชื่อมตอความเร็ว
ต่ําสายหลุด(4.33) 

ราคาคาเชาตอชั่วโมง
สูงเกินไป(3.76) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย (3.66) 

ไมมีการสะสม
ชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.37) 

พนักงานอัธยาศัย
ไมดีไมยิ้มแยม
แจมใส (3.82) 

สถานที่คับแคบอึด
อัด 

(3.87) 

การแกปญหาลาชา
(3.87) 

ปการศึกษาที่4 การเชื่อมตอความเร็ว
ต่ําสายหลุด(4.16) 

ราคาคาเชาตอชั่วโมง
สูงเกินไป(3.72) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย  (3.84) 

ไมมีการสะสม
ชั่วโมงเพื่อเลน
ฟรี (3.15) 

พนักงานไมมี
ความรูความ
ชํานาญ (3.87) 

เสียงดัง 
(4.06) 

การบริการลาชา (3.88) 

ปการศึกษาที่5 
 

จํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอรไม
เพียงพอ(4.13) 

ราคาคาเชาตอชั่วโมง
สูงเกินไป(3.94) 

สถานที่จอดรถไม
เพียงพอ และไม
ปลอดภัย   (3.69) 

ไมมีสวนลด
สําหรับสมาชิก 
(3.22) 

พนักงานไมมี
ความรูความ
ชํานาญ (3.47) 

อากาศรอนไมติด
เครื่องปรับอากาศ 

(4.13) 

การแกปญหาลาชา 
(3.72) 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 

การศึกษาพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายัพ ในการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ต โดยนําแนวความคิดการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค(Analyzing Consumer Behavior) 
เปนการคนหา หรือวิจัยพฤติกรรมการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัย
พายัพ เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต คําตอบ
ที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถกําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546, 193-
194)  
 คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ1H ซ่ึงประกอบดวย Who, 
What, Why, Who, When, Where และ How คําถามเพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภคซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ 
Operations ดังตอไปนี้ 
 

ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
ผลการศึกษาพบวากลุมเปาหมายคือ นักศกึษามหาวิทยาลัยพายัพทีก่ําลังศึกษาอยูในคณะ

บริหารธุรกิจ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 5,500-6,500 บาท โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
มีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตวั ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค สิทธิชัยโอภาส      
(2544  ,  22) และ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547 , ง) กลาววา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดต่ํา
กวา 5,000 บาทตอเดือน    

 
ผูบริโภคซ้ืออะไร 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชการเชื่อมตออินเทอรเน็ต มากที่สุด 

รองลงมาคือใชบริการเครื่องพิมพ  
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ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวัตถุประสงค ในการใชอินเทอรเน็ต

เพื่อความบันเทิง ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 ,  26) กลาววา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการอินเทอรเน็ตเพือ่ความบันเทิงและสันทนาการ ไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของ สัจจะ  ตันจันทรพงศ (2544 ,  ง) ทีก่ลาววา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะใช
เพื่อการสบืคนขอมูล รวมทั้งไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีรยสถ  อุดมมณีธนกิจ (2544 , ง) ที่
กลาววา วัตถุประสงคในการใชอินเทอรเนต็สวนใหญเพือ่การคนควาความรู 

 
ใครมีสวนรวมในการตดัสินใจซื้อ 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามโดยสวนใหญตัดสินใจเลือกใชบริการราน

อินเทอรเน็ต ดวยตนเอง  
 
ผูบริโภคซื้อเม่ือใด 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ไมมีวันที่มาใชบริการแนนอนซึ่ง

สอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, 25-26) กลาววาผูตอบแบบสอบถาม
มีวันที่มาใชบริการไมแนนอน  สวนชวงเวลาที่ ใชบริการสวนใหญ คือเวลา 20.00 – 24.00 น. ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษา รังสรรค สิทธิชัยโอภาส (2544, 25-26) กลาววา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีชวงเวลาที่มาใชบริการไมแนนอน 

 
ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชอินเทอรเน็ตจากรานใหบริการ

อินเทอรเน็ต โดยไมมีรานประจําจะใชบริการราน 2-3 แหง ขึ้นกับความสะดวกในการใชแตละครั้ง 
ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 ,  23) กลาววา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใชอินเทอรเน็ตจากโรงเรียนหรือมหาวิทยาลัย และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีร
ยศ  อุดมมณีธนกิจ (2544 , ง) กลาววา การใชงานอินเทอรเน็ตสวนใหญผูตอบแบบสอบถามใชของ
มหาวิทยาลัย 

 
 
 



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

 124

 
ผูบริโภคซื้ออยางไร 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาในการใชแตละครั้ง 1-2 ช่ัวโมง   ในแตละ

สัปดาหใชประมาณ 2-4 คร้ัง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 , 
24-25) กลาววา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการอินเทอรเน็ตเฉลี่ย 1-2 ชั่วโมงตอคร้ัง 
ความถี่ในการใชบริการ 2-4 คร้ังตอสัปดาห และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธีรยศถ  อุดมมณี
ธนกิจ (2544 , ง) กลาววา เวลาเฉลี่ยในการใชอินเทอรเนต็ตอสัปดาห ใชเวลา 2-5 ชั่วโมง  

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถาม 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามในการเลือกใชบริการ

รานอินเทอรเน็ตเปนอันดับแรก คือปจจยัดานกระบวนการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา สวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการรานเกมสคอมพิวเตอร คือปจจยัดานกระบวนการ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544 , ง) ที่กลาววา ปจจยัที่มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใน
การเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต อันดบัแรกคือ ปจจยัดานเครื่องมอืและบริการ 

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการเรื่อง

ความรวดเร็วในการใหบริการเปนอันดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรี
สวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา ปจจัยดานกระบวนการบริการที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรก คือ มีการจัด
หมวดหมูของเกมสใหเลือกเลนโดยงาย 

 
ปจจัยดานบุคลากร 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรเรื่อง   พนักงาน

สุภาพมีมารยาทดีเปนอันดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) 
กลาววา ปจจยัดานบุคคล ที่มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือพนักงานทีม่ีความรูความชํานาญ และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา ปจจัยดานบุคคล 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดยปจจยัยอยดานพนกังาน
ซ่ือตรงไมเอาเปรียบเวลาของผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 
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ปจจัยดานสถานที่ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานสถานที่ เร่ืองสถานที่ตั้งอยูใกลที่พกัเปน

อันดับแรก  ซ่ึงสอดคลองกับซึ่งไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ ์(2547, ง) กลาว
วา ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ที่มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือระยะเวลาปดเปดของราน และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา ปจจัยดานสถานที่
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดยปจจยัยอย ดานสถานที่
สะอาด มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 

 
ปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ เร่ือง

อากาศเยน็สบายมีเครื่องปรับอากาศเปนอนัดับแรก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  
ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา ปจจัยดานกายภาพ ที่มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือแสงสวางเพียงพอ 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา ปจจัยดาน
สัญลักษณ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคญัเฉลี่ยระดับสําคัญนอย โดยปจจัยยอย ดาน
ตราสินคาเฟรนไชนจาก ISP ใหญมีชื่อเสียง มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 

 
ปจจัยดานผลิตภณัฑ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภณัฑ  เร่ืองการเชือ่มตอความเรว็สูง

เปนอันดับแรก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา 
ปจจัยดานเครือ่งมือและการบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคญัเฉลี่ยระดับมาก
ที่สุด โดยปจจยัยอยดานการเชื่อมตออินเทอรเน็ตที่รวดเรว็ มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ที่มี
คาเฉลี่ยเปนอนัดับแรก คือจาํนวนเครื่องคอมพิวเตอรเพยีงพอ  

 
ปจจัยดานราคา  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานราคา เร่ืองราคาคาเชาตอช่ัวโมงเปน

อันดับแรก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547, ง) กลาววา ปจจัยดานราคา 
ที่มีคาเฉลี่ยเปนอันดับแรก คือราคาคาเชาตอช่ัวโมง รวมทั้งสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  
สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาววา ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญ



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

 126

เฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดยปจจัยยอยเร่ืองราคาคาเชาตอช่ัวโมง มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดบั
แรก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เร่ืองการมี

สวนลดและราคาสมาชิกเปนอันดับแรก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ ์
(2547, ง) กลาววา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีคาเฉลี่ยเปนอนัดับแรก คือการเปดรับสมาชิก
เพื่อใหสิทธิพิเศษ รวมทั้งสอดคลองกับผลการศึกษาของ รังสรรค  สิทธิชัยโอภาส (2544, ง) ที่กลาว
วา ปจจยัดานวัสดุส่ือสารและการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญ
เฉลี่ยระดับสําคัญนอย โดยปจจยัยอยเร่ืองการลดราคาบางชวงเวลาของวันหรือในบางโอกาส มี
คาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 

 
ขอคนพบ 

การศึกษาพฤตกิรรม ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวทิยาลัย
พายัพ มีขอคนพบที่นาสนใจดังนี้  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตวั  โดยผูตอบแบบสอบถามที่
ไมมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตัวมีรอยละ 27.7  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชอินเทอรเน็ตจาก
รานใหบริการอินเทอรเน็ตมากที่สุด และใชอินเทอรเน็ตจากมหาวทิยาลัยนอยทีสุ่ด ลักษณะการ
เลือกรานที่ใชบริการอินเทอรเน็ตไมมีรานประจํา ขึ้นกบัความสะดวกแตละครั้ง สวนกลุมที่ใชราน
ประจํานั้นมเีหตุผลในการเลือกใชเนื่องจาก อยูใกลที่พักมากที่สุด   โดยเพื่อนคือผูทีม่ีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจ บริการที่ใชในรานอินเทอรเนต็สวนใหญจะใชในดานการเชื่อมตออินเทอรเน็ตมากที่สุด 
สวนบริการที่ใชนอยที่สุดคือการจางลงขอมูล SPSS   โปรแกรมสําเร็จรูปที่ใชสวนใหญ คือ 
โปรแกรม Microsoft Word สวนโปรแกรมที่ใชนอยที่สุดคือ โปรแกรม Microsoft Outlook 
ชวงเวลาที่ผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการมากที่สุดคอืชวงเวลา 20.00 – 24.00 น. สวนชวงเวลาที่
ใชบริการนอยคือชวงเวลา 08.00 – 12.00 น. และชวงหลัง 24.00 น.โดย มีวัตถุประสงคในการใช
เพื่อความบันเทิง 

พฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถามเมื่อจําแนกตามเพศ และชั้นป สวนใหญจะเหมอืนกัน 
ยกเวน ดานผูมีอิทธิพลในการตัดสินใจ เพศหญิงเพื่อนจะมีอิทธิพลในการตัดสินใจมากที่สุด สวน
เพศชายจะตัดสินใจดวยตนเองเปนสวนใหญ และเมื่อจําแนกตามชั้นปพบวา ในชั้นปที ่1 , 2 และปที่ 
3 เพื่อนจะมีอิทธิพลในการตัดสินใจมากที่สุด  สวนชั้นปที่ 4 และชั้นปที่ 5 จะตัดสินใจดวัยตนเอง
เปนสวนใหญ ดานระยะเวลาในการใชบริการรานอินเทอรเน็ต เพศชายจะมจีํานวนเวลาในการใช
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บริการรานอินเทอรเน็ต มากกวาเพศหญิง คือใชคร้ังละ 2-3 ชั่วโมง ในขณะทีเ่พศหญิงสวนใหญใช
คร้ังละ 1-2 ชั่วโมง  ดานชวงเวลาในการใชบริการรานอินเทอรเน็ต เพศชายสวนใหญจะใชบริการ
รานอินเทอรเน็ตในชวงเวลา 20.00 – 24.00 น.มากทีสุ่ด ในขณะทีเ่พศหญิงนั้น ชวงเวลาทีใ่ชไม
แนนอนมากทีสุ่ด รองลงมาคือใชในชวงเวลา 16.00 – 20.00 น.  ดานวัตถุประสงคในการใชบริการ
รานอินเทอรเน็ต เพศชายสวนใหญมีวัตถุประสงคใชเพือ่ความบันเทิงมากที่สุด ในขณะที่เพศหญิง
สวนใหญมีวัตถุประสงคในการใชอินเทอรเน็ตเพื่อ คนควาหาความรู เมื่อจําแนกตามชั้นปพบวา ช้ัน
ป 1,2,3 นั้นใชอินเทอรเน็ตเพื่อวัตถุประสงคเพื่อความบนัเทิงมากที่สุด ในขณะที่ ช้ันปที่ 4,5 สวน
ใหญใชอินเทอรเน็ตเพื่อคนควาหาความรู 
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ตารางที่ 111     แสดงพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต จาํแนกตามเพศ และชั้นปที่ศกึษา 
 
ใครอยูในตลาด
เปาหมาย(Who) 

ใชอะไร 
(What) 

ใชเมื่อไหร 
(When) 

ทําไมจึงใช 
(Why) 

ใครมีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจ (Who) 

ใชที่ไหน 
(Where) 

อยางไร 
(How) 

1. จําแนกตามเพศ 
เพศชาย 

การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ชวงเวลา 20.00 น. – 24.00 น. วัตถุประสงคการใชโดยรวมคือ 
เพื่อความบันเทิง  เนื่องจากเห็นวา
การเลนอินเทอรเน็ตทําใหรูสึก
คลายเครียด 

ตัดสินใจดวยตนเอง ไมมีรานประจํา ใชครั้งละ 2-3 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  

        เพศหญิง การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ไมมีชวงเวลาการใชที่แนนอน วัตถุประสงคการใชโดยรวมคือเพื่อ
คนควาหาความรู 
 เนื่องจากเห็นวาการใชอินเทอรเน็ต
ทําใหสะดวกขึ้น 
 

เพื่อนมี อิทธิพลใน
การตัดสินใจ 

ไมมีรานประจํา ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  
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ตารางที่ 111     แสดงพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต จําแนกตาม เพศ และชั้นปการศึกษา (ตอ) 
 

 
จากตารางที่ 111 พบวา  ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย หญิง และทุกชั้นปการศึกษา มีพฤติกรรมการในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ตสวนใหญ 

เหมือนกนั 

ใครอยูในตลาด
เปาหมา (Who) 

ใชอะไร
(What) 

ใชเมื่อไหร 
(When) 

ทําไมจึงใช 
(Why) 

ใครมีอิทธิพลใน
การตัดสินใจ 

(Who) 

ใชที่ไหน 
(Where) 

อยางไร 
(How) 

2. จําแนกตาม
ชั้นปการศึกษา 
ปการศึกษาที่1 

การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต ชวงเวลา 20.00 น. 

– 24.00 น. 

วัตถุประสงคการใชโดยรวมเพื่อความบันเทิง เนื่องจาก
เห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําให รูสึกคลายเครียด 

เพื่อนมี อิทธิพล
ในการตัดสินใจ 

ไมมีรานประจํา ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง
อาทิตยละ 5-7 ครั้ง  

ปการศึกษาที่2 การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ชวงเวลา 20.00 น. 
– 24.00 น.  

 วัตถุประสงคการใชโดยรวมเพื่อความบันเทิง เนื่องจาก
เห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําให รูสึกคลายเครียด 

เพื่อนมี อิทธิพล
ในการตัดสินใจ 

 ไมมีราน
ประจํา 

ใชครั้งละ 2-3 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  

ปการศึกษาที่3 การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ชวงเวลา 20.00 น. 
– 24.00 น.  

วัตถุประสงคโดยรวม เพื่อคนควาหาความรู 
 เนื่องจากเห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําใหฉลาด รอบรู 

เพื่อนมี อิทธิพล
ในการตัดสินใจ 

 ไมมีราน
ประจํา 

ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  

ปการศึกษาที่4 การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ไมมีชวงเวลาการ
ใชที่แนนอน  

วัตถุประสงคโดยรวม เพื่อคนควาหาความรู 
 เนื่องจากเห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําใหฉลาด รอบรู 

ตัดสินใจดวย
ตนเอง 

 ไมมีราน
ประจํา 

ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  

ปการศึกษาที่5 
ขึ้นไป 

การเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต 

ไมมีชวงเวลาการ
ใชที่แนนอน  

วัตถุประสงคโดยรวมเพื่อคนควาหาความรู 
เนื่องจากเห็นวาการใชอินเทอรเน็ตทําใหทันสมัยคุยกับ
เพื่อนรูเรื่อง 

ตัดสินใจดวย
ตนเอง 

 ไมมีราน
ประจํา 

ใชครั้งละ 1-2 ชั่วโมง 
อาทิตยละ 2-4 ครั้ง  
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ตารางที่ 112   แสดงปญหาสวนประสมทางการตลาดบริการ ของทุกปจจัยหลัก ที่ผูตอบแบบสอบถาม
พบในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต 

ลําดับท่ี ปญหาสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉลี่ย แปลผล 
1 การเชื่อมตอความเร็วตํ่าสายหลุด 4.16 มาก 
2 เสียงดัง 3.95 มาก 
3 อากาศรอนไมติดเครื่องปรับอากาศ 3.89 มาก 
4 จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรบริการไมเพียงพอ 3.81 มาก 
5 สถานที่จอดรถไมเพียงพอและไมปลอดภัย 3.73 มาก 
6 เครื่องคอมพิวเตอรไมทันสมัยประสิทธิภาพตํ่า 3.65 มาก 
7 การบริการลาชา และ การแกปญหาลาชา 3.64 มาก 
8 สถานที่คับแคบ อึดอัด 3.63 มาก 
9 เวลาเปด-ปดรานไมตรงตามความตองการ 3.59 มาก 
10 พนักงานอัธยาศัยไมดี  ไมยิ้มแยมแจมใส 3.57 มาก 
11 พนักงานไมมีความรู ความชํานาญ 3.56 มาก 
12 พนักงานไมสุภาพ ไมมีมารยาท 3.55 มาก 
13 หองน้ําไมสะอาด หรือไมมีหองน้ําบริการ 3.53 มาก 
14 การคิดราคาผิดพลาด 3.49 นอย 
15 สถานที่ต้ังไกลจากที่พัก 3.47 นอย 
16 สถานที่ไมสะอาด 3.46 นอย 
17 การคมนาคมไมสะดวก 3.43 นอย 
18 ระบบเสียงไมดี 3.40 นอย 
19 ราคาเชาเครื่องตอช่ัวโมงสูงเกินไป 3.37 นอย 
20 พนักงานไมคอยช้ีแนะการใชงาน 3.31 นอย 
21 พนักงานไมใสใจตอปญหาและความตองการ 3.31 นอย 
22 ไมมีสถานที่ใหนั่งรอ 3.30 นอย 
23 ไมมีโปรแกรมที่ตองการ 3.30 นอย 
24 ไมมีที่กั้นแยกเปนสวนตัว 3.27 นอย 
25 พนักงานขาดความซื่อตรงเรื่องการคิดคาบริการ 3.27 นอย 
26 ขนาดจอเล็กไมคมชัด 3.27 นอย 
27 ราคาของการใชเครื่องพิมพสูงเกินไป 3.26 นอย 
28 ราคาการใชบริการเครื่องสแกนสูงเกินไป 3.22 นอย 
29 อุปกรณตอพวงบริการไมครบ (สแกน เครื่องพิมพ) 3.20 นอย 
30 ไมมีราคาพิเศษสําหรับสมาชิก 3.16 นอย 
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ตารางที่ 112   แสดงปญหาสวนประสมทางการตลาดบริการ ของทุกปจจัยหลัก ที่ผูตอบแบบสอบถาม
พบในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต (ตอ)  

 
ลําดับท่ี ปญหาสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉลี่ย แปลผล 

31 ราคาของกระดาษปก เขาเลม สูงเกินไป 3.15 นอย 
32 อุปกรณคอมพิวเตอรไมครบ( เชนหูฟง ) 3.14 นอย 
33 ราคาของ Disk / CD สูงเกินไป 3.11 นอย 
34 การตกแตงรานไมทันสมัย 3.10 นอย 
35 ไมมีบริการแนะนําขอมูล 3.07 นอย 
36 ไมมีบริการเขารูปเลม 3.01 นอย 
37 ไมมีบริการรับพิมพงาน ทํารายงาน 3.01 นอย 
38 ไมมีการสะสมชั่วโมงเพื่อเลนฟรี 2.92 นอย 
39 ไมมีสวนลดในการใชบริการสําหรับสมาชิก 2.73 นอย 
40 ไมมีการโฆษณา 2.59 นอย 
41 รานเปดใหมยังไมแนใจการบริการ 2.56 นอย 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษา ถึงแมวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะมีเครื่องคอมพิวเตอรสวนตวั แต

พฤติกรรม การใชอินเทอรเน็ตของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญก็ยังใชบริการจากรานอินเทอรเน็ต
มากที่สุด ดังนั้นหากรานอินเทอรเน็ตใหความสนใจตอปญหาและปจจัยที่มีอิทธพิล เพื่อนํามา 
พัฒนาการบรกิารใหสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคาหลัก ซ่ึงเปนนักศึกษามหาวิทยาลยั
พายัพ ก็ยอมจะทําใหรานอนิเทอรเน็ตยังคงสามารถไดรับความนิยมตอไปได แตหากการบริการไม
สอดคลองกับความตองการ ในขณะที่ความจําเปนในการใชงานเพิม่มากขึ้น ธุรกิจการใหบริการ
อินเทอรเน็ตแบบไรสาย และ ธุรกิจการใหบริการอินเทอรเน็ตในหองพักก็จะเขามาแทนที่ราน
ใหบริการอินเทอรเน็ตได 

จากการศึกษาพฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยพายพั ในการเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ต ผูศึกษามีขอเสนอแนะ กลยทุธทางการตลาด ที่อาจจะเปนประโยชนตอผูที่เกี่ยวของ 
ดังนี้  

1. กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand)  
ตั้งราคาใหแตกตางกนั (Differential pricing) เพื่อปรับความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ 

กลาวคือตั้งราคาสูงในชวงทีค่วามตองการซื้อมาก เชนชวงเวลา 20.00-24.00 น. ตั้งราคาต่ําในชวงที่
ความตองการซื้อนอย คือตั้งแตชวงเวลา 08.00 – 12.00 น. เปนตน  

กระตุนความตองการซื้อในชวงท่ีมีความตองการซื้อนอย  โดยจัดกจิกรรมลดราคาและ
สงเสริมการขาย ไดแก การลดราคาในชวงเวลาเชา กอน 12.00 น. การแถมชั่วโมงหรือมีสวนลดให
เมื่อผูมาใชบริการ ใชบริการรานติดตอกนัเกิน 3 ชัว่โมง เปนตน ทั้งนี้รวมทั้งชวงที่ปดภาคเรยีนก็
สามารถนํากลยุทธนี้มาใชไดเชนกัน 

การใหบริการเสริม (Complementary services) เชน มีบริการเสริมในดานการจัดหา
ขอมูล การรับพิมพงาน มีบริการดานการคนหาขอมูลใหแกลูกคากรณีที่เครื่องไมวางสําหรบับริการ
ลูกคา 

ระบบการนัดหมาย (Reservation systems) รานอินเทอรเน็ตที่อยูในพื้นที่เดยีวกับ
หอพัก อาจมกีารติดตั้งสายภายในเพื่อใหลูกคาสามารถโทรสอบถามขอมูลจากหองพักวาเครื่องวาง
หรือไม หรือนดัหมายได รวมทั้งใหบริการโทรแจงกลับในกรณีเครื่องวาง เปนตน 

2. กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply)   
เพิ่มพนักงานชั่วคราว (Part time employee) ไดแก การจางพนักงานดูแลรานชัว่คราว

ในชวงที่ลูกคามาใชบริการมากคือชวง 20.00 – 24.00 น. และในชวงทีใ่กลสอบ ผูใชบริการมักจะมี
การจางพิมพงานดวน เนื่องจากถึงกําหนดสงรายงานตางๆ เปนตน 
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นอกจากนั้นควรมีการควบคมุคุณภาพในการใหบริการ โดยสามารถทําได 2 ขั้นตอนดังนี ้

  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนกังานทีใ่หบริการรานอินเทอรเน็ต ใหมคีวามรู
พื้นฐานเกี่ยวกบัการใชงานอนิเทอรเน็ต และโปรแกรมการใชงานพื้นฐานอื่นๆ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
โปรแกรมที่ผูตอบแบบสอบถามใชมาก เชน Microsoft Word, Microsoft Power Point, Microsoft 
Excel และโปรแกรมการสนทนาที่กลุมผูตอบแบบสอบถามใชมาก เชน MSN, PIRCH รวมทั้งการ
ใชงานในเวบไซดของมหาวทิยาลัย ที่ผูตอบแบบสอบถามใชเปนประจํา พนักงานจะตองมีความรู
และความเขาใจมากเปนพิเศษ 

  ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยการรับฟงขอเสนอแนะจากลูกคา และการสํารวจ ทาง
รานอินเทอรเน็ตอาจจัดกลองแสดงความคดิเห็น หรืออาจมีการสํารวจความคิดเห็นในเรื่องของการ
บริการเปนระยะๆ เพื่อนําไปปรับปรุงการบริการ 

จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ที่มีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถาม
ในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต และปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ผูตอบ
แบบสอบถามพบในการใชบริการรานอินเทอรเน็ต ผูประกอบกิจการรานอินเทอรเน็ตควรพิจารณา
แกไข  และใหความสําคัญตอปจจัยตางๆ ดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑ อยูในระดบัมาก   

โดยปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเรียงตามลําดับคือ การเชื่อมตอความเร็วสูง  
คอมพิวเตอรทนัสมัยประสิทธิภาพสูง และมีคอมพิวเตอรบริการเพียงพอ สวนปญหาที่ผูตอบ
แบบสอบถามพบเรียงตามลาํดับคือ การเชื่อมตอความเร็วต่ําสายหลุด จํานวนคอมพิวเตอรไม
เพียงพอ และคอมพิวเตอรไมทันสมัยประสิทธิภาพต่ํา ดังนั้น ผูประกอบการควรที่จะตองเนนปจจัย
ดานผลิตภัณฑ ดังนี ้

ความเร็วในการเชื่อมตออินเทอรเน็ต ผูตอบแบบสอบถามใหความสาํคัญมากที่สุดใน
เร่ืองการเชื่อมตอความเร็วสูง ทั้งยังพบปญหามากที่สุดในการใชบริการรานอินเทอรเน็ต ดังนั้น
ผูประกอบการรานอินเทอรเน็ต ควรใหความสําคญัเปนอยางมากเกีย่วกับระบบการเชื่อมตอ
อินเทอรเน็ต  หากกจิการอยูในพื้นที่ที่มีระบบการสงสัญญาณดวยใยแกวนําแสง หรือที่เรียกกันวา 
ระบบADSL ก็ควรที่จะติดตั้งระบบดังกลาวเพราะเปนระบบที่เร็วและทันสมัย ปญหาเรื่องสาย
หลุดมีอัตราที่ต่ํา   แตหากกิจการไมอยูในพื้นที่ทีเ่ปดใชบริการดังกลาว ก็ควรที่จะเลือกใชระบบ
การเชื่อมตอเครือขายที่มีความเร็วสูง รวมทั้งควรมีระบบการเชื่อมตอระบบอื่นสํารองหากเกดิ
ปญหาสัญญาณในการเชื่อมตอระบบหลักขัดของจะไดเชื่อมตอระบบสํารองไดทันที  
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จํานวนคอมพวิเตอรท่ีเพียงพอ เนื่องจากลูกคามักจะเขามาใชบริการในชวงเวลาเดยีวกัน 
คือ 20.00 – 24.00 น. ทําใหเกิดปญหาเรือ่งจํานวนเครือ่งคอมพิวเตอรที่ไมเพียงพอ ทางรานควรมี
การเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอร แตทัง้นี้ตองศึกษาเปรียบเทียบความเปนไปไดในการลงทุนดวย
วาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่เพิ่มขึ้นนั้น ควรมีปริมาณกี่เครื่องจึงจะทําใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด
แกลูกคาและทาํใหกจิการมีกําไรที่เพิ่มขึ้นดวย  

ความทันสมัยของเครื่องคอมพิวเตอร เครื่องคอมพิวเตอร ที่มีไวบริการในราน
อินเทอรเน็ตนัน้ ตองมีความทันสมัยประสิทธิภาพสูงพอที่จะรองรบัโปรแกรมการทํางานใหมๆ 
เนื่องจากมกีารพัฒนา ซอฟแวรใหมๆออกมาอยูตลอดเวลา ควรมีการติดตามและติดตั้งซอฟแวร
ตางๆที่กลุมนักศึกษานิยมใชในแตละชวง รวมทั้งอุปกรณพวงตางๆที่ใชกับคอมพวิเตอรควรมีความ
ครบครันและมีคุณภาพดี ยกตัวอยางเชน หูฟง ไมโครโฟน เครื่องสแกน เครื่องพิมพ เครื่อง
สําหรับไลทซีดี ชองสําหรับเสียบ Floppy A, CD Drive, Handy Drive   ควรมีการตรวจเช็คใหพรอม
ใชงานเสมอ 

 
ปจจัยดานราคา 
ถึงแมวา ผูตอบแบบสอบถามจะใหความสาํคัญเฉลี่ยโดยรวมในระดับนอยตอปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดดานราคา แตในปจจัยยอยดานราคาคาเชาตอช่ัวโมงและราคาคาใชบริการ
เครื่องพิมพนัน้ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอยูในระดับมาก ดังนั้นผูประกอบกจิการราน
อินเทอรเน็ตควรใหความสําคัญ รักษาระดับราคาคาเชาตอช่ัวโมง และราคาการใชบริการ
เครื่องพิมพ ใหมีราคาเดียวกันกับราคาของรานอื่นๆ ในพื้นที่ใกลเคยีงกัน เพื่อรักษาระดับราคาให
สามารถแขงขันกับรานอื่นได แลวใชกลยทุธการตั้งราคาใหแตกตาง (Differential pricing) ในชวง
เวลาที่ผูมาใชบริการนอย  

 
ปจจัยดานสถานที่  
สถานที่ตัง้อยูใกลท่ีพัก ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชบริการรานอินเทอรเนต็ใน

ชวงเวลา 20.00–24.00 น. ซ่ึงเปนตอนกลางคืน  ดังนั้นผูตอบแบบสอบถามจึงใหความสําคัญใน
ระดับมากที่สุดแก ปจจัยยอยดานสถานทีต่ั้งอยูใกลที่พกั หากมีความเปนไปได ผูประกอบการราน
อินเทอรเน็ตควรเลือกสถานที่ตั้งที่อยูใกลบริเวณหอพักของนักศึกษา และควรกําหนดชวงเวลาการ
เปด-ปดรานใหสอดคลองกับความตองการของนักศึกษาดวย อยางไรก็ตามผูประกอบการควร
พิจารณาชวงเวลาที่ผูมาใชบริการนอยคือชวงเวลา 08.00 น.-12.00 น. และ หลังเวลา 24.00 น. วาเมื่อ
นํากลยุทธการตลาดเพื่อปรับความตองการซื้อ โดยการตั้งราคาใหแตกตางกันในชวงเวลาดงักลาว 
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และกระตุนความตองการซือ้ในชวงที่มีความตองการซือ้นอย มาใชแลวไดผลหรือไม หากไมไดผล 
ก็ตองพิจารณาเปรียบเทียบ รายรับ และ รายจาย วาเหมาะสมที่จะเปดในชวงเวลาดังกลาวหรือไม 
หรืออาจจะพิจารณาเลื่อนเวลาเปดใหชากวาเดิม เล่ือนเวลาปดใหเร็วขึ้น  เปนตน  

สถานที่จอดรถที่เพียงพอและปลอดภัย เนือ่งจากหอพกัสวนใหญที่นกัศึกษามหาวทิยาลัย
พายัพพกัอาศัยอยูนั้น จะมีสถานที่ตั้งอยูใกลๆกันดานขางมหาวิทยาลัยพายัพ  ทําใหมีรานคาตางๆ
เกิดขึ้นมากมาย การจราจรตดิขัด ดังนั้นผูตอบแบบสอบถามจึงใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานการ
คมนาคม และ สถานที่จอดรถสะดวกปลอดภัย ในระดับมาก  อีกทั้งผูตอบแบบสอบถามยังพบ
ปญหามากที่สุดในดานสถานที่จอดรถไมพอเพียงและไมปลอดภัย     หากมีความเปนไปได ทางราน
บริการอินเทอรเน็ตควรเลือกสถานที่ตั้งที่อยูใกลบริเวณหอพักของนักศกึษา และมีสถานที่จอดรถที่
สะดวกปลอดภัย แตหากเปดดําเนนิกิจการในสถานที่ที่มีปญหาเรื่องการคมนาคม หรือที่จอดรถไม
สะดวก ทางรานก็ควรที่จะดูแลเรื่องความเปนระเบยีบของการจอดรถเพื่อใหเกิดความปลอดภยัตอ
ทรัพยสินลูกคา หรืออาจจะตองมีการเจรจาขอเชาพื้นที่จอดรถจากอาคารอื่นบริเวณใกลเคียง 

 
ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในดานการสงเสริมทางการตลาดที่มีคาเฉลี่ยในระดับ

นอยทุกปจจัยยอย  ทั้งนี้เนือ่งจากรานอินเทอรเน็ตที่มีสถานที่ตั้งอยูในพื้นที่ ใกลมหาวิทยาลัยพายพั
สวนใหญจะมรีาคาคาบริการที่ใกลเคียงกัน ประกอบกับแตละรานก็มจีาํนวนเครื่องคอมพิวเตอรไม
เกิน 10 เครื่อง ไมสามารถรองรับลูกคาที่เพิ่มขึ้นได ดังนั้นจึงมกีารนํากลยุทธดานการสงเสริม
การตลาดมาใชนอยมาก  แตอยางไรก็ตาม การสงเสริมการตลาดก็เปนเรื่องจําเปนที่ผูประกอบการ
จะตองเผยแพรขอมูลของกิจการใหแกลูกคาไดรับทราบและเพื่อดึงดดูใจใหลูกคามาใชบริการ หรือ
เปนการตอบแทนผูที่มาใชบริการใหเกิดความจงรักภักดตีอราน ดังนั้นผูประ  กอบการราน
อินเทอรเน็ตควรใหความสําคัญ อาจมีการสมนาคุณลูกคาดวยการสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล ซ่ึง
จะทําใหลูกคาไมเปล่ียนไปใชบริการที่รานอื่น  หรือจัดรายการราคาพเิศษในชวงที่มผูีมาใชบริการ
นอย เพื่อดึงดดูใหลูกคามาใชบริการมากขึ้น   ในเวลาดังกลาวเปนตน 

 
ปจจัยดานบุคลากร 
ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรในระดับมากถึงมากที่สุดทุก

ปจจัยยอย ดังนัน้ผูประกอบกจิการรานอินเทอรเน็ตควรใหความสําคัญในเรื่องบุคลากรใหมี
คุณสมบัติและการบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา ซ่ึงประกอบไปดวย ความสุภาพ 
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มารยาทดี มีความรูความชํานาญ อัธยาศัยดี ยิ้มแยมแจมใส มีความซื่อตรงในการคิดคาบริการ เอาใจ
ใสตอความตองการของลูกคา และคอยแนะนําการใชงานแกผูใชบริการ  

ในการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ บุคลากรผูดูแลกิจการจะตองศึกษาและติดตามการใช
งานโปรแกรมการทํางานตางๆที่ลูกคาใชบริการอยางสม่ําเสมอ จึงจะสามารถใหคําแนะนําเมื่อลูกคา
เกิดปญหาในการใชงานได ไมวาจะเปนเรื่อง โปรแกรมการสนทนาตางๆที่นิยมใชกันในปจจุบนั 
เชน PIRCH, MSN, QQ รวมทั้งวิธีการสืบคนขอมูล การคัดลอกขอมูล หรือแมแตส่ิงที่เกี่ยวของกับ
การศึกษาโดยตรงของกลุมนักศึกษา เชนการลงทะเบยีนเรียน การดูขอมูลผลการเรียน การ
ตรวจสอบสถานภาพตางๆ การดูงานทีไ่ดรับมอบหมายแตละรายวชิา และวิธีการสงงานผานทาง
อินเทอรเน็ต เปนตน 

 
ปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญตอปจจัยดานการสรางลักษณะทางกายภาพในระดับ

มากถึงมากที่สุดแทบทุกปจจยัยอย ทางรานควรใหความสําคัญในการที่จะทําใหลูกคาเกิดความพงึ
พอใจในปจจยัดานการสรางลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงประกอบไปดวย การติดตั้งเครื่องปรับอากาศ
ใหอากาศเย็นสบาย ระมัดระวังเรื่องเสยีงรบกวนผูใชบริการ สถานที่ควรจัดวางตําแหนงของเครือ่ง
คอมพิวเตอรใหมีพื้นที่นั่งสําหรับเพื่อนที่มาดวย เนื่องจากนักศกึษาเพศหญิง  และนักศึกษาชั้นปที่ 1, 
2, 3 สวนใหญมักจะมเีพื่อนมาดวย และเพื่อนก็มีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใชบริการราน
อินเทอรเน็ตมากที่สุดสําหรับผูใชบริการกลุมนี้  

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ในระดบัมากถึง

มากที่สุดทุกปจจัยยอย ดังนั้นทางรานควรใหความสําคญัเกี่ยวกับปจจยัดานกระบวนการใหบริการ
เปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะในปจจัยยอยดานความรวดเร็วในการใหบริการ ความสามารถในการแกไข
ปญหา ความถูกตองในการคิดราคา   ทางรานที่มีความพรอมควรมีการติดตั้งโปรแกรมการควบคุม
สําหรับรานอินเทอรเน็ตโดยเฉพาะ ซ่ึงจะทําใหสามารถคิดเงินไดอยางรวดเร็วและถูกตอง รวมทั้ง
สามารถตรวจสอบไดอีกดวย   

เนื่องจากรานอินเทอรเน็ตเปนบริการที่มีการแขงขันสูงรวมทั้งเทคโนโลยีของ
อินเทอรเน็ตกม็ีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ดังนัน้ผูประกอบการและผูที่จะทําธุรกิจจึงตองมกีาร
ติดตามขาวสารและความกาวหนาอยูเสมอ รวมทั้งควรจะคํานึงเรื่องตางๆที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญ เชน  สถานที่ตั้งควรใกลที่พัก ไมมีเสียงดังรบกวน และตดิตั้งเครื่องปรับอากาศ เปนตน  
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   แมจากการศึกษาจะพบวา ผูใชบริการโดยสวนใหญใชอินเทอรเน็ตมีวัตถุประสงคเพื่อ
ความบันเทิง  แตในขณะเดียวกันก็มีผูใชบริการจํานวนไมนอยที่ใชอินเทอรเน็ตเพื่อการคนควาหา
ขอมูลความรู เพื่อประกอบการศึกษา ดังนั้นผูที่ทําหนาที่ดูแลรานอินเทอรเน็ตควรมีความรู 
ความสามารถเพียงพอที่จะแนะนําวิธีการคนหาขอมูลขอมูลสําคัญตางๆทางการศึกษา อันจะทําใหผู
มาใชบริการไดประโยชนจากบริการอินเทอรเน็ตอยางเต็มที่ และเปนการชวยพัฒนาศักยภาพ
บุคลากรของประเทศดวย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


