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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล   

ในสังคมปัจจุบัน อินเทอร์เน็ตได้เข้ามามีบทบาทส าคัญกับการติดต่อส่ือสาร เพราะ
อินเทอร์เน็ตท าให้การติดต่อส่ือสารง่ายข้ึน ช่วยลดระยะเวลาในการพบปะกัน ด้วยเหตุน้ี ทุก ๆ 
อุตสาหกรรม จึงไดน้ าเอาอินเทอร์เน็ตเขา้มาช่วยในการท าธุรกิจไม่ว่าจะเป็นธุรกิจขนาดเล็กขนาดกลาง
หรือขนาดใหญ่  เพื่อเพิ่มช่องทางการด าเนินธุรกิจใหก้บัธุรกิจของตนอีกช่องทางหน่ึง 

ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปจึงเป็นช่องทางหน่ึงท่ีผูป้ระกอบการใช้เป็นช่องทางด าเนินธุรกิจ
จากเดิมท่ีเปิดเพียงหน้าร้านคา้เท่านั้น เพื่อลดตน้ทุนค่าใช้จ่าย เพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่ายและยงัรองรับ
ลูกคา้ไดท้ัว่โลก ด้วยเหตุน้ีจึงท าให้บริษทัท่ีให้บริการร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปรายเดิมท่ีให้บริการไม่ก่ี
ราย ได้แก่ บริษทั สนุกออนไลน์ จ ากัด บริษัท ทรูคอร์ปเปอเรชั่น จ  ากัด บริษัท ตลาดดอทคอม จ ากัด  
(บริษัท สนุกออนไลน์ จ  ากัด, 2555: ออนไลน์;บริษัท ทรูคอร์ปเปอเรชั่น จ  ากัด, 2555:ออนไลน์;บริษัท  
ตลาดดอทคอม จ ากดั, 2555:ออนไลน์) ตอ้งรักษาลูกคา้เก่าไวใ้ห้แน่นและขยายฐานลูกคา้ใหม่เพิ่ม โดยท า
โปรโมชั่นส าหรับลูกคา้เก่า มีเจา้หน้าท่ีคอยให้ค  าแนะน าในการท าการตลาดเพื่อเพิ่มยอดขาย  และตอ้ง
แข่งขนักบับริษทัใหม่ท่ีเกิดข้ึนหลายบริษทั ไดแ้ก่ บริษทัไอบายจ ากดั บริษทั พลาซ่าคูล จ ากดั บริษทั เอ็ท
เวบ็ส์ จ  ากดั บริษทั ดีไซน์มีดอทคอม และ บริษทั ช็อปทูไทยดอทคอม จ ากดั ซ่ึงบริษทัท่ีเปิดใหม่จะใชก้ล
ยุทธ์ต่างๆในการดึงดูดลูกค้ายกตวัอย่างเช่น ปรับแต่งร้านค้าส าเร็จรูปและออกแบบร้านค้าตามความ
ตอ้งการของลูกคา้และยงัเสนอราคาถูกกวา่บริษทัรายเดิมเพื่อดึงดูดลูกคา้ในการตดัสินใจไดง่้ายข้ึน(บริษทั 
ไอบาย จ ากัด, 2555: ออนไลน์;บริษัท พลาซ่าคูล จ ากัด,2555:ออนไลน์;บริษัท เอ็ทเว็บส์ จ  ากัด, 2555:
ออนไลน;์บริษทั ดีไซน์มีดอทคอม, 2555:ออนไลน์;บริษทั ช็อปทูไทยดอทคอม จ ากดั, 2555:ออนไลน์ 

บริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั เป็นบริษทัแรกท่ีด าเนินการให้บริการร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป
มาเป็นเวลา 12 ปี และเม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม 2552  บริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั ไดร่้วมทุนกบับริษทั รากุเทน 
ประเทศญ่ีปุ่น ซ่ึงเป็นบริษทัอีคอมเมิร์ซท่ีใหญ่เป็นอนัดบัท่ี 6 ของโลก และไดเ้ขา้ถือหุ้นของบริษทั ตลาด
ดอทคอม จ ากดั เป็นจ านวน 67 เปอร์เซ็นต์ และเม่ือปี 2551 บริษทัไดข้ยายสาขามาเปิดท่ีจงัหวดัเชียงใหม่
และเป็นบริษทัเดียวท่ีมาเปิดสาขาท่ีเชียงใหม่เพื่อรองรับผูป้ระกอบการทั้งขนาดเล็กและขนาดกลางใน
จงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัใกลเ้คียงในภาคเหนือ ซ่ึงจ านวนร้านคา้ออนไลน์ท่ีอยู่ในจงัหวดัเชียงใหม่มี
จ านวน 323 ร้านค้า โดยแยกเป็นร้านค้าในกลุ่มแพ็กเกจเบสิคจ านวน 55 ร้านค้า กลุ่มแพ็กเกจบรอนซ์
จ านวน 58 ร้านคา้ กลุ่มแพก็เกจซิลเวอร์จ านวน 134 ร้าน และกลุ่มแพก็เกจพรีเมียมมอลล์จ  านวน 76 ร้านคา้  
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ซ่ึงลกัษณะการต่ออายุสมาชิกของลูกคา้เก่านั้น บางรายต่อสมาชิกแพก็เกจเดิม ท่ีสมคัรสมาชิกคร้ังแรก บาง
รายต่อสมาชิกแพ็กเกจเล็กลง บางรายต่อสมาชิกแพ็กเกจใหญ่ข้ึน หรือบางรายไม่ต่อสมาชิกแพ็กเกจ และ
หันไปใช้บริการกับบริษัทคู่แข่งแทน ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงจ านวนลูกค้าในแต่ละปีลดลงจากเดิมทุกปี 
(บริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั,2557:ออนไลน์)  

จากปัญหาท่ีเกิดข้ึนดงักล่าวนั้น การวดัความพึงพอใจถือเป็นวิธีหน่ึงท่ีช่วยให้บริษทัทราบ
ถึงปัญหาท่ีลูกคา้ไม่ต่อสมาชิกแพ็กเกจ และปัจจยัดา้นไหนท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมากท่ีสุดและส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการให้บริษทัเพิ่มเติม ปรับปรุง แกไ้ขมีอะไรบา้ง หรือค าแนะน าจากลูกคา้หลงัการใชบ้ริการ
ของบริษัทเพื่อน าผลท่ีได้ไปปรับปรุงและแก้ไขการให้บริการลูกค้าต่อไป ปรับปรุงกลยุทธ์การ
ด าเนินงานและพัฒนารูปแบบการให้บ ริการเพื่ อรองรับลูกค้ากลุ่มใหม่  ซ่ึ งถือเป็นการเพิ่ ม
ความสามารถในการแข่งขนัอีกทางหน่ึง (ปรียาภสัสร์ การเดิม, 2557: สัมภาษณ์) 

ดว้ยเหตุน้ีผูศึ้กษาจึงตอ้งการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่
ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของอีมอลล์ของบริษัท ตลาดดอทคอม จ ากัดว่าปัจจัยด้านใดท่ี
ผูป้ระกอบการให้ความส าคญัมากท่ีสุดและหลงัจากใช้บริการแลว้ลูกคา้พึงพอใจต่อการใชบ้ริการหรือไม่
ต่อความส าคญัต่อปัจจยัทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีการจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ 
และเน่ืองจากบริษทัเป็นธุรกิจท่ีด าเนินธุรกิจอิเล็คทรอนิกส์ จึงมีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มเติม
อีก 2 ปัจจยัได้แก่ ปัจจยัด้านการรักษาความเป็นส่วนตวัและด้านการให้บริการส่วนบุคคล เพื่อน าผล
การศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อตอบสนองให้ตรงตามความตอ้งการของผูป้ระกอบการ และ
น าผลท่ีไดว้างแผนกลยทุธ์ของธุรกิจต่อไป 

 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของอีมอลล์ของบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั 
 
1.3 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ   

1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของอีมอลลข์องบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั 

2. สามารถใช้เป็นข้อมูลในการวางแผน ก าหนดและปรับกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับ
บริษทั ตลาดอทคอม จ ากดั ต่อไป 
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1.4 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
ควำมพึงพอใจ   หมายถึง  ความรู้สึกของผูป้ระกอบการหลังจากท่ีได้ใช้บริการร้านค้า

ออนไลน์ส าเร็จรูปของบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั สาขาเชียงใหม่ ในดา้นปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด
บริการ 9 ด้าน ประกอบด้วย ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีการจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง ดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั
และดา้นการให้บริการส่วนบุคคล 

ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจ คือ ความส าคญัท่ีผูป้ระกอบการให้ความส าคญัมากท่ีสุดทั้ง 
9 ด้าน ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีการจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคคลากร ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการรักษาความ
เป็นส่วนตวัและดา้นการให้บริการส่วนบุคคล วา่ปัจจยัดา้นไหนให้ความส าคญัมากท่ีสุด 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร  (Electronic Marketing Mix) หมายถึง ปัจจัย
ส่วนผสมทางการตลาดบริการใน 7 ด้าน ประกอบด้วย ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีการ
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ 

ปัจจัยส่วนประสมกำรตลำดอิ เลคทรอนิกส์   (Electronic Marketing Mix) หมายถึง 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด การรักษาความเป็นส่วนตัว และการ
ใหบ้ริการส่วนบุคคล 

ธุรกจิพำณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์ (Ecommerce) หมายถึง การท าธุรกรรมผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ในทุกๆ 
ช่องทางท่ีเป็นอิเล็กทรอนิกส์เช่น การซ้ือขายสินคา้และการบริการ การโอนเงิน 

ร้ำนค้ำออนไลน์ส ำเร็จรูป (E-Mall) คือ บริการร้านคา้ออนไลน์บนเวบ็ไซต์ท่ีรองรับระบบ
ขายของออนไลน์ มีการจดัการร้านคา้ทั้งหน้าร้านและหลงัร้านให้ใช้งานง่าย รองรับระบบตระกร้าสินคา้ 
การช าระเงิน ท ารายการสั่งซ้ือทางออนไลน์ มีระบบอีเมลอ์ตัโนมติัแจง้รายการสั่งซ้ือ มีระบบคิดค่าขนส่ง 

แพ็กเกจเบสิค หมำยถึง แพ็กเกจร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูปท่ีรองรับการแสดงสินค้า 50 
รายการ มีระบบตระกร้าสินคา้ มีระบบการช าระเงิน  มีอาย ุ1 ปี ราคา 399 บาท 

แพ็กเกจบรอนซ์ หมำยถึง แพ็กเกจร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปท่ีรองรับการแสดงสินคา้ 100 
รายการ มีระบบตระกร้าสินคา้ มีระบบการช าระเงิน  มีอาย ุ1 ปี ราคา 1,880 บาท 

แพ็กเกจซิลเวอร์ หมำยถึง แพ็กเกจร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูปท่ีรองรับการแสดงสินค้าไม่
จ  ากดัจ านวน  มีระบบตระกร้าสินคา้ มีระบบการช าระเงิน  มีระบบรองรับการคน้หาในหน้ากูเก้ิล มีอายุ 1 
ปี ราคา 3,900 บาท 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B8%B3%E0%B8%98%E0%B8%B8%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%8C
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แพ็กเกจพรีเมียมมอลล์ หมำยถึง แพก็เกจร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปท่ีรองรับการแสดงสินคา้ 
500 รายการ มีระบบตระกร้าสินคา้ มีระบบการช าระเงินทุกช่องทาง ผ่าน เพยพ์าว เคาน์เตอร์เซอร์วิส บตัร
เครดิต ระบบเงินผ่อน มีเจา้หน้าท่ีการตลาดท าการตลาดและคอยให้ค  าแนะน าและช่วยเพิ่มยอดขาย  มีอาย ุ
1 ปี ราคา 10,000 บาท 

ผู้ประกอบกำร หมายถึง ผู ้ท่ีสมัครสมาชิกแพ็กเกจร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูปของบริษัท   
ตลาดดอทคอม จ ากดั สาขาเชียงใหม่ 

บริษัท ตลำดดอทคอม จ ำกัด สำขำเชียงใหม่  หมายถึง บริษทัด าเนินการให้บริการร้านค้า
ออนไลน์ส าเร็จรูปมาเป็นเวลา 12 ปี   บริษัทได้ขยายสาขามาเปิดท่ีจังหวัดเชียงใหม่  เพื่ อรองรับ
ผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัใกลเ้คียง  

 


