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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฏ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู ้ประกอบการในจังหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของอีมอลลข์องบริษทัตลาดดอทคอมจ ากดั ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี 

และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 

2.1  เเนวคิดเเละทฤษฎ ี 
2.1.1 แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
อุทยัพรรณ สุดใจ (2545:7) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติ

ของบุคคลท่ีมีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551:180-181) กล่าววา่“ความพึงพอใจ”ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” และตาม
ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจ 
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า “ความพึงพอใจหมายถึง การ
ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ือง”  

ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการ
ประเมินภาพรวมทั้ งหมดของประสบการณ์หลายๆอย่างท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภณัฑ์ หรือบริการใน
ระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2547) 

21.2 แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) (ฉัตรยาพร เสมอใจ, 

2548: 51-55) ซ่ึงประกอบดว้ย 
1.ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Product)ในการก าหนดกลยุทธ์การบริการไม่ว่าจะเป็นใน

ธุรกิจท่ีผลิตสินคา้หรือบริการก็ตามต่างตอ้งพิจารณาถึงลูกคา้ ในเร่ืองความจ าเป็นและความตอ้งการ
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ของลูกคา้ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑน์ั้นๆเป็นหลกั ซ่ึงผลิตภณัฑ์ในธุรกิจบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ทั้ง
ดา้นรูปแบบและการด าเนินงานท่ีมากมายมารวมกนัทั้งท่ีมองเห็นได้ และไม่มีตวัตน หรือเป็นส่ิงท่ี
ผูข้ายมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ ซ่ึงประกอบดว้ย
รูปแบบผลิตภัณฑ์ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ์ ความน่าเช่ือถือ รูปลักษณ์พิเศษ การออกแบบ 
ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงปัจจุบนัการแข่งขนั
มุ่งเนน้การสร้างผลิตภณัฑท่ี์ใหคุ้ณค่าแก่ลูกคา้มากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั  

2. ด้านราคา (Price) ต้นทุนของลูกค้าท่ีต้องเสียไปเพื่อให้ได้มาซ่ึงตวัผลิตภณัฑ์ โดย
ต้นทุนในท่ีน้ีอาจเป็นไปได้ทั้ ง มูลค่าของเงินท่ีต้องจ่ายไปในการแลกเปล่ียน  ต้นทุนค่าเดินทาง  
ต้นทุนค่าท่ีจอดรถ  รวมถึงต้นทุนค่าเสียเวลา  โดยลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบต้นทุนน้ี กับ คุณค่า 
(Value) ของผลิตภณัฑ์นั้นว่าคุม้ค่าหรือไม่ท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ โดยตน้ทุนในการผลิตหรือการ
ให้บริการ จะพิจารณาถึงตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้อยูเ่ป็นหลกั ซ่ึงมกัจะใชร้าคาเป็นท่ียอมรับไดท้ั้ง    2 
ฝ่าย คือ ผูข้ายไดรั้บผลก าไรเพียงพอและผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการ สามารถจ่ายไดแ้ละไดรั้บผล ประโยชน์
ตามขอ้ตกลง กล่าวคือ เม่ือลูกคา้จ่ายเงินจ านวนหน่ึงซ้ือ ราคายงัเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัของลูกคา้
วา่จะไดรั้บผลตอบแทนคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีเสียไป  

3. ด้ าน ก ารจัด จ าห น่ าย  (Place) จ  า เป็ น ต้อ งพิ จ ารณ าถึ งค วามส ะดวกสบ าย 
(Convenience)ในการรับบริการ การส่งมอบสู่ลูกคา้ สถานท่ี และเวลาในการส่งมอบ กล่าวคือ ลูกคา้
ควรจะเขา้ถึงง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดใ้นเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคา้เกิดความสะดวกท่ีสุด การเลือก
ช่องทางในการน าส่งบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยู่กบัลกัษณะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทซ่ึงจะตอ้ง
พิจารณาถึงท าเลท่ีตั้ง (Location) เป็นส าคญั เน่ืองจากการบริการบางประเภทลูกคา้ตอ้งเดินทางไปยงั
สถานบริการด้วยตนเอง จึงตอ้งการอาคารสถานท่ีท่ีเหมาะสม และการส่งมอบการบริการแก่ลูกคา้ 
(Service Delivery) เน่ืองจากการบริการเป็นกระบวนการท่ีมีลูกคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งอยู่ในกระบวนการ
ดว้ย กระบวนการในการส่งมอบบริการจะเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจวา่บริการท่ีพวกเขา
ไดรั้บคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีพวกเขาจ่ายไปหรือไม่  

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูล
ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแจง้ข่าวสาร หรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้โดยเคร่ืองมือท่ีใช ้ในการส่ือสาร
การตลาดของธุรกิจบริการสามารถท าการส่งเสริมการตลาดไดส่ี้แบบเรียกวา่ ส่วนประสมการส่งเสริม
การตลาด (Promotion Mixed) ซ่ึงประกอบดว้ย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช้บุคคล (Non Personal) 
โดยผา่นส่ือต่างๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 
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4.2 การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal Selling) เป็นการขายโดยใชพ้นกังานขาย 
4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาด

นอกจากการขายโดยการโฆษณา การใชพ้นกังานขาย เช่น การท าบตัรสมาชิกเพื่อรับส่วนลด 
4.4 การให้ข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ (Public Relation) เป็นแผนการน าเสนอ

ภาพลักษณ์และความเข้าใจอันดีระหว่างธุรกิจและลูกค้ากลุ่มใดกลุ่มหน่ึง เช่น การให้ข่าวแก่
หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ินเก่ียวกบัการก าจดัของเสียตามวธีิการท่ีถูกตอ้งของโรงพยาบาล 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการส่ือสารทางตรงกบัลูกคา้เป้าหมายเพื่อ
ท าให้เกิดการตอบสนอง เช่น การส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ E-mail, การโทรศพัท์แจง้สิทธิพิเศษต่าง
เฉพาะบุคคล การส่งไปรษณียบตัร หรือ การส่งจดหมายเป็นตน้ 

5.  ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง พนกังานผูใ้ห้บริการ ตอ้งท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
พึงพอใจในการใช้บริการ พนักงานควรมีความรู้ความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อ
ลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีความคิดริเร่ิม          มีความสามารถ
ในการแกปั้ญหาต่างๆ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ได้ ดงันั้นบริษทั ธุรกิจ หรือห้าง
ร้านท่ีเป็นธุรกิจบริการจะตอ้งมีการวางแผนกลยทุธ์ดา้นบุคลากร โดยเร่ิมตั้งแต่      การสรรหาคดัเลือก 
การพฒันา การฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝังลกัษณะท่ีจ าเป็นต่อ   การให้บริการ เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ทกัษะการแกไ้ขปัญหาแก่ลูกคา้ การทกัทาย การขอบคุณทุก
คร้ังท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ การสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ         

6.  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ (Physical Evidence and 
Presentation) หมายถึง การพฒันารูปแบบการให้บริการท าได้โดยการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total 
Quality Management, TQM) หรือต้องแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผ่านการใช้หลักฐานท่ี
มองเห็นได ้เพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ และลกัษณะทาง
กายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้  อาคารส านกังาน  ท าเลท่ีตั้ง  การตกแต่ง  เคร่ืองมือต่างๆ  และ
สามารถท าให้มองเห็นภาพลักษณ์ของการบริการได้อย่างชัดเจนด้วย ซ่ึงผูป้ระกอบการต้องมีการ
ออกแบบจดัวางส านักงานให้เป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาด  มีการตกแต่งส านักงานให้ดูดีเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ขณะท่ีลูกคา้มารอรับบริการ  

7.  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่
ลูกคา้ ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้เพื่อให้เกิดความ
รวดเร็ว และประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) เช่น การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ 
การแนะน า การคิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง และการแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว     

ส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์  (กุลฉัตร ฉัตรกุล ณ อยุธยา, 2549ก: ออนไลน์ ) 
นอกเหนือจาก 7P’s แลว้ ส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ยงัมีอีก 2 ปัจจยัท่ีส าคญัคือ 
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1. การรักษาความเป็นส่วนตวั (Privacy) เป็นนโยบายท่ีผูป้ระกอบการหรือองคก์รต่างๆ 
ก าหนดเพื่อรักษาความเป็นส่วนตัว  (Privacy) ของลูกค้า เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือให้กับ
ผูป้ระกอบการหรือองคก์รต่างๆ โดยเฉพาะขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาความเป็นส่วนตวั (Privacy) เช่น ท่ี
อยู ่หมายเลขโทรศพัท ์หมายเลขบตัรเครดิต เป็นตน้ 

2. การให้บริการส่วนบุคคล (Personalization) เป็นลักษณะการบริการแบบโต้ตอบ
ร่วมกนั (Interactive) ระหว่างผูป้ระกอบการกบัลูกคา้แบบเจาะจงบุคคล เรียกว่า การตลาดแบบหน่ึง
ต่อหน่ึง (One to One Marketing) เพื่อน าเสนอส่ิงท่ีตรงใจลูกคา้ อ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้และ
สร้างความเป็นกนัเองและความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

 
 2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 

การวิเคราะห์ความความพึงพอใจไดน้ ากรอบแนวคิดมาจาก  Martilla and James (1977) 
ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได้ (Importance-Performance Analysis: IPA) เรียกย่อ ๆ ว่า 
IPA สรุปไดด้งัน้ี 

IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อวดัผล
หรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในการตลาดลกัษณะเฉพาะรูปแบบ
ต่าง ๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ไดง่้ายส าหรับการประเมินหรือวดัผลในคุณลกัษณะผลประกอบการ
และความส าคญัของผลิตภณัฑแ์ละบริการ หรืออีกนยัหน่ึงส่ิงน้ีก็คือความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ  

IPA มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผู ้บริโภคในโปรแกรมทาง
การตลาด เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่าย และให้ขอ้มูลท่ีในเชิงลึกท่ี
ส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควร
ปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPAใน
รูปกราฟ ท าใหส้ามารถแปลผล จดัการขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าใหส้ามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการวางกลยทุธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิง่ข้ึน 
ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล ในรูป
ของกราฟสองมิติ จากคุณลกัษณะต่าง ๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) (Martilla 
and James, 1977: อา้งใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550) ดงัภาพ 1 
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ภาพที่ 1 แสดงการวิเคราะห์ และเปรียบเทียบผลการให้ระดับความส าคัญและการ

ประเมินความพึงพอใจของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ทีม่า : (ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550, 52) 
เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยู่ท่ี 
Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ได ้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดี
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

Quadrants C (Low Priority) คือ  ผลิตภัณฑ์ มี คุณภาพต ่ าห รือมีการบ ริการต ่ า  ใน
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

Quadrants D (Possible Overkill) คือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 

 
  2.1.4 พาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic Commerce) 

 พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ การท าธุรกรรมผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ในทุกช่องทางท่ีเป็น
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น การซ้ือขายสินคา้และบริการ การโฆษณาผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ โทรศพัท์ โทรทศัน์ 
วทิย ุอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ (ภาวธุ  พงษว์ทิยภานุ, 2550: ออนไลน)์ 
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ประเภทธุรกจิพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์   
ประเภทธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบ่งประเภทของธุรกิจตามความสัมพนัธ์ของผูซ้ื้อและ

ผูข้าย มี 3 ประเภท ท าธุรกรรมระหวา่งกนั 9 ลกัษณะ (THAIMAKESITE: ออนไลน)์ ดงัน้ี    
  B2B  คือ การท าธุรกรรมระหวา่งธุรกิจดว้ยกนั  
  B2G  คือ การท าธุรกรรมของธุรกิจต่อหน่วยงานรัฐบาล  
  B2C  คือ การท าธุรกรรมของธุรกิจต่อผูบ้ริโภคทัว่ไป  
  G2B  คือ การท าธุรกรรมของหน่วยงานรัฐบาลต่อธุรกิจ  
  G2G  คือ การท าธุรกรรมระหวา่งภาครัฐดว้ยกนั  
  G2C  คือ การใหบ้ริการภาครัฐต่อประชาชน หรือ Government to Citizen  
  C2B  คือ การท าธุรกรรมของผูบ้ริโภคกบัธุรกิจทัว่ไป   
  C2G  คือ การท าธุรกรรมของประชาชนทัว่ไปกบัรัฐบาล  
  C2C  คือ การท าธุรกรรมของผูบ้ริโภคต่อผูบ้ริโภคดว้ยกนัเอง   
  รูปแบบธุรกจิการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์ (E-Marketing Business Model)  
  กุลฉตัร ฉตัรกุล ณ อยุธยา (2549: ออนไลน์) ไดก้ล่าวถึงรูปแบบธุรกิจการตลาดอิเล็กทรอนิกส์
สามารถแบ่งตามลกัษณะรูปแบบของกลุ่มและประเภทผูท่ี้ท  าธุรกรรมร่วมกนั โดยสามารถแบ่งไดห้ลาย
ประเภท ดงัน้ี 

ออนไลน์แคตตาล็อก (Online Catalogue) หมายถึง ร้านคา้บนอินเทอร์เนตท่ีแสดงรายการ
สินค้าอย่างเดียว เพื่อต้องการสร้างภาพพจน์บริษัท ให้ข้อมูลเก่ียวกับบริษัทและสินค้าเบ้ืองต้นแก่
กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นแบบ B2B และติดต่อสั่งซ้ือกันทางอีเมล์หรือโทรศพัท์ เพื่อเจรจา
ต่อรองและโอนเงินผา่นสถาบนัการเงิน 

ร้านค้าปลีกออนไลน์ (E-Tailing) มีลักษณะร้านค้าบนอินเทอร์เนตท่ีสามารถด าเนินการ
จ าหน่ายสินคา้ให้แก่ผูบ้ริโภคไดโ้ดยตรง (B2C) มกัระบุราคาสินคา้และค่าขนส่งชดัเจนมีระบบตะกร้าเงิน
รับค าสั่งซ้ือ และระบบช าระเงินท่ีปลอดภยั ท าการขนส่งใหถึ้งมือลูกคา้ เช่น amazon.com  

การประมูลออนไลน์ (Auction Online) ร้านคา้ท่ีใชว้ิธีการประมูลสินคา้เพื่อซ้ือหรือขาย อาจ
ไม่จ  าเป็นตอ้งมีเว็บไซต์ของตนเอง สามารถใช้เว็บไซต์ท่ีมีระบบการประมูลสินค้าอยู่แล้วเพียงแต่จ่าย
ค่าบริการใหแ้ก่เวบ็ไซตน์ั้น เช่น ebay.com 

กระทู้สนทนา (Web Board) เวบ็ไซตชุ์มชนท่ีมีช่ือเสียงหลายแห่ง ท่ีใชเ้ป็นแหล่งแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นต่าง ๆ สามารถประยุกตใ์ชเ้ป็นสถานท่ีฝากขาย ซ้ือสินคา้ไดโ้ดยอาจมีหรือไม่มีค่าใช้จ่ายก็ได ้
เช่น Pantip.com , Sanook.com , Ismed.or.th 
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ตลาดกลางซ้ือขายแลกเปลี่ยน (E-Marketplace) เป็นเวบ็ไซตท่ี์สร้างข้ึนมาเพื่อเป็นศูนยก์ลาง
ในการแลกเปล่ียนสินคา้ เพื่อซ้ือขายสินคา้เฉพาะเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกนั โดยผูใ้ชบ้ริการตอ้งสมคัรเป็นสมาชิก
จึงสามารถน าสินคา้มาฝากขายได้ และเสียค่าธรรมเนียมแก่เว็บกลางน้ี ได้แก่ foodmarketexchange.com 
เว็บไซต์ตลาดกลางแลกเปล่ียนสินค้าประเภทอาหาร หรือ thaitambon.com, thaitradepoint.com เป็น
เวบ็ไซตท่ี์ใหบ้ริการรวบรวมสินคา้หน่ึงต าบลหน่ึงผลิตภณัฑข์องไทย  

ผู้ให้บริการจัดซ้ือ จัดหาสินค้าหรือบริการ (B2B Supply chain) เป็นเว็บไซต์ท่ีให้บริการ 
ด้านการจัดซ้ือ จัดหา สินค้าต่าง ๆ ทั่วประเทศ และสามารถประสานงานการขนส่งได้ เช่นเว็บไซต ์
pantavanij.com, value.co.th   

ผู้ให้บริการขนส่ง (Logistics Service) เว็บไซต์ท่ีเป็นองค์ประกอบทางโครงสร้างของตลาด
อิเล็กทรอนิกส์ ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ทัว่ไปมกัมีเวบ็ไซตใ์ห้บริการติดตามสินคา้ และให้ขอ้มูลเก่ียวกบั
ค่าบริการขนส่ง เช่น fedex.com, dhl.com, ups.com  

รายละเอยีดเกี่ยวกับร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูป (E-Mall)  
ร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูป (E-Mall) คือ บริการร้านคา้ออนไลน์บนเวบ็ไซต์ท่ีรองรับระบบ

ร้านคา้ออนไลน์ รองรับการจดัการร้านคา้ทั้งหน้าร้านและหลงัร้านให้ใช้งานง่าย สามารถเปล่ียนโทนสี
ของร้านคา้ออนไลน์ให้เขา้กบัสินคา้หรือโลโก้ได้ รองรับการแสดงสินคา้ท่ีตอ้งการโปรโมทโดยเลือก
สินคา้นั้นให้มาแสดงอยู่ท่ีหน้าแรกของร้านคา้โดยระบุว่าเป็น สินคา้แนะน า สินคา้ขายดี หรือสินคา้ราคา
พิเศษ ส าหรับขอ้มูลของสินคา้ มีเคร่ืองมือจดัการเก่ียวกบัรูปสินคา้ ก าหนดราคาสินคา้ ราคาค่าส่งแยกตาม
ชนิดของสินคา้หรือราคาค่าส่งท่ีเป็นราคากลาง สามารถเลือกขอ้ความให้แสดงสินคา้หมดหรือเลือกไม่ให้
สินคา้แสดงบนหน้าเว็บไซด์ของร้านคา้ได้  รองรับการเลือกซ้ือสินคา้ สรุปรายการท่ีสั่งซ้ือ  ราคาสินคา้
รวมราคาค่าขนส่ง รองรับการคน้หาสินคา้ภายในร้านคา้ออนไลน์ดว้ยการใส่ค าคน้หาไดม้ากกวา่ 1 ค าข้ึน
ไป ร้านคา้ทราบรายการสั่งซ้ือผ่านระบบอีเมลล์อตัโนมติั มีรองรับการเก็บขอ้มูลรายการสั่งซ้ือทุกรายการ
ไวใ้นระบบสมาชิก ท าการสั่งซ้ือไวต้ลอด 24 ชัว่โมง รองรับการแจง้ช าระเงินค่าสินคา้ด้วยระบบอีเมลล์
อตัโนมติั ไดช่ื้อเวบ็ไซดเ์ป็นช่ือของผูใ้ชบ้ริการ (Anymass, 2555: ออนไลน์) 
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2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 
อนวัช  กองมงคล  (2552)  ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสม

การตลาดอิเล็กทรอนิกส์ตามลกัษณะคุณภาพการบริการของไอเดียพลสัดอทเน็ตโดยเก็บรวบรวม   ขอ้มูล
จากลูกคา้ทั้งหมดของไอเดียพลสัดอทเน็ตจ านวน 143 ราย ผลการศึกษาพบว่าลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีรูปแบบการจดัตั้งเป็นองค์กรกิจการเป็นหน่วยงานเอกชนมีกิจกรรมทางเศรษฐกิจเป็นภาค
บริการมีต าแหน่งงานเก่ียวขอ้งกบัเทคโนโลยีสารสนเทศและมีระยะเวลาการจดัตั้งกิจการองคก์รอยูใ่นช่วง 
1-5 ปีมากท่ีสุด ลูกคา้มีความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์โดยรวมในระดบัมาก
ท่ีสุดได้แก่ ปัจจยัด้านการรักษาความเป็นส่วนตวั ด้านราคาและด้านผลิตภณัฑ์ และปัจจยัส่วนประสม
การตลาดอิเล็กทรอนิกส์ท่ีลูกคา้พึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
การให้บริการส่วนบุคคล และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  ส่วนปัจจยัย่อยของ ส่วนประสมการตลาด
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสูด ในปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ได้แก่ ความ
หลากหลายของPackageการใช้บริการ รองลงมาคือสามารถ       เขา้ถึงเวบ็ไซต์ผูใ้ห้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว
และสามารถปรับเพิ่มลดคุณสมบติัการใชง้านภายหลงัจากการสมคัรใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคา
ต่อพื้นท่ีท่ีเช่าท าเว็บไซด์ รองลงมาคือไม่มีค่าธรรมเนียมในการติดตั้งระบบ และราคามีความคุม้ค่าเม่ือ
เทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ การสมคัรใชบ้ริการผา่นทางหน้าเวบ็
ไซด์ของผูใ้ห้บริการเวบ็โฮลด้ิง รองลงมาคือการรับสมคัรทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ อีเมล์ โทรศพัทแ์ละ
โทรสาร ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ฟรีค่าจดทะเบียนโดเมนเนม 1 ปี รองลงมาคือส่วนลดใน
การใช้บริการคร้ังถดัไป ปัจจยัด้านการรักษาความเป็นส่วนตวั ได้แก่ไม่เผยแพร่ขอ้มูลรายช่ือ หมายเลข
บตัรเครดิต ท่ีอยู ่รองลงมาคือระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัส และปัจจยัดา้นการให้บริการส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ ลูกคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้ห้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง รองลงมาคือลูกคา้สามารถเลือกช่องทางใน
การติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 

พงศกร พินิจชอบ (2551)  ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษทัทรูอินเตอร์เน็ตจ ากัดในจงัหวดัเชียงใหม่ รวบรวมขอ้มูล ด้วย
แบบสอบถามจากลูกคา้ในจงัหวดัเชียงใหม่จ  านวน 338 ราย ผูต้อบแบบสอบถามเป็นลูกค้าประเภท
บุคคลคิดเป็นร้อยละ 78.40 ลูกคา้ประเภทองคก์รคิดเป็นร้อยละ21.60 เป็นเพศชายมีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรีมีอาชีพนกัเรียนหรือนกัศึกษามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่10,000 บาทและ
ลูกค้าประเภทองค์กรอยู่ในองค์กรประเภทบริษทัหรือห้างหุ้นส่วนคิดเป็นร้อยละ 46.58 และเป็น
อุตสาหกรรมประเภทการส่ือสารและไอทีคิดเป็นร้อยละ  67.15 เป็นลูกคา้มาเป็นระยะเวลา 1-2 ปีใช้
ความเร็วอินเตอร์เน็ตท่ี 128/64 Kbps จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ
บริษทั  พบวา่ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีความ
พึงพอใจระดบัมาก ในด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจระดบัปาน
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กลางในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ดา้นกระบวนการ และมีความพึงพอใจระดบัน้อยในดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์พบวา่ลูกคา้มี
ความพึงพอใจต่อความง่ายในการเช่ือมต่อเขา้ระบบ รองลงมาคือความยากง่ายในการเร่ิมติดตั้งใชง้าน 

ดา้นราคาพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อค่าบริการอินเตอร์เน็ตรายเดือน ดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการ
จดัจ าหน่ายพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อจ านวนสถานท่ีให้บริการช าระเงิน รองลงมาคือจ านวน
สาขาของบริษัทท่ีให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาดพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการแถม
อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการเช่ือมต่อ รองลงมาคือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลผา่นส่ือต่าง ๆ การแนะน า
และให้ขอ้มูลจากพนกังานขาย ดา้นบุคลากรพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อความรู้ความสามารถของ
พนกังานท่ีให้บริการ ความยิม้แยม้แจ่มใสของพนกังาน และความกระตือรือร้นในการให้บริการของ
พนักงาน ดา้นกระบวนการพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อกระบวนการในการสมคัรใช้บริการและ
กระบวนการในการช าระค่าบริการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพพบวา่ลูกคา้มีความ
พึงพอใจต่อช่ือเสียงของบริษทั ความทนัสมยัของเทคโนโลยีท่ีให้บริการและบรรยากาศการตกแต่ง
ภายในบริษทั  

วรัสนันท์ สรชาติ  (2550)  ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของลูกคา้บริษทัแอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่  โดยศึกษาผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 390 ราย ท่ีใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบจี
เอสเอม็ และเป็นผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ตผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง
อายุระหว่าง 20-31 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทั มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,000-
15,000 บาทใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเป็นเวลา 2-4 ปี ส่วนใหญ่ไม่เคยเปล่ียนระบบเครือข่ายมาก่อน ผล
การศึกษาปัจจยัดา้นต่างๆพบวา่ดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุดคือตรายีห่้อผูใ้หบ้ริการ 
ปัจจยัดา้นราคาคือเง่ือนไขการช าระเงินท่ีสะดวกและด้านการใชอิ้นเทอร์เน็ตผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไม่
ตอ้งเสียค่าสมคัรใชง้าน ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย คือการมีตวัแทนจ าหน่ายและศูนยบ์ริการหลายแห่ง 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดคือบริการหลงัการขาย ปัจจยัดา้นบุคคลคือพนกังานบริการมีอธัยาศยัดี 
ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ บริษทัใหบ้ริการเครือข่ายครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
ปัจจยัดา้นกระบวนการคือ ดา้นลูกคา้สามารถช าระค่าบริการไดห้ลายวธีิ 
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ตารางที ่2.1  เปรียบเทียบรายละเอียดการใหบ้ริการของบริษทัตลาดดอทคอมจ ากดั 
รายละเอยีด Basic Bronze Silver Premium mall 

ราคาต่อปี 399 1,880 3,900 10,000 

ช่ือเวบ็ไซด(์url) 
ช่ือเวบ็ไซด ์
.tarad.com 

ช่ือเวบ็ไซด ์
.tarad.com 

ช่ือเวบ็ไซด ์
.com 

ช่ือเวบ็ไซด ์
.com 

จ านวนสินคา้ภายในเวบ็ไซด ์ 50 ช้ิน 100 ช้ิน ไม่จ ากดั 500 ช้ิน 

รูปแบบแบบไซด ์

รูปแบบแบบไซด(์template) 10 template 50 template ไม่จ ากดั ไม่จ ากดั 

ก าหนดรูปแบบtemplate ไดเ้อง ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้

เพ่ิมเมนูภายในเวบ็ไซดไ์ดเ้อง ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

แสดงข่าวสารร้านคา้ได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

แสดงโปรโมชัน่ร้านคา้ได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

รองรับทะเบียนพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

เปิด-ปิดร้านใน TARAD.COM ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่รูปภาพหนา้ร้านคา้คุณได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ร้านคา้VIP น่าเช่ือถือกวา่ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่โลโกร้้านคา้เองได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่แผนท่ีของร้านคา้ได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

รองรับภาษาไทย-ภาษาองักฤษ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ออกแบบเวบ็ไซดไ์ดเ้อง ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

แบบฟอร์มติดต่อร้านผา่นอีเมล ์ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ตกแต่งเมาส์(fancy pointor) ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ปรับเปล่ียนสีscroll bar ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบใส่โคด๊จากท่ีอ่ืน ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่เสียงเพลงในร้านคา้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) เปรียบเทียบรายละเอียดการใหบ้ริการของบริษทัตลาดดอทคอมจ ากดั 

รายละเอยีด Basic Bronze Silver 
Premium 

mall 

ระบบจดัการสินค้า (Product Management) 

ตระกร้าสินคา้shopping cart ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่รูปภาพสินคา้หลายมุม ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ตกแต่งรายละเอียดสินคา้ได(้HTML) ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้

จดัแสดงสินคา้โปรโมชัน่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

จดัแสดงสินคา้แนะน าได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

มีลูกเล่นในการแสดงสินคา้ลดราคา ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ดชันีราคาสินคา้(price list) ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ก าหนดการแสดงสินคา้ไดห้ลายแบบ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ก าหนดสีใหก้บัช่ือสินคา้แต่ละตวัได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ตั้งเวลาการแสดงสินคา้และลดราคาได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่iconพิเศษในสินคา้ได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่iconหนา้หมวดหมู่แต่ละหมวดได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่กรอบรูปสินคา้ไดห้ลายร้อยแบบ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบสร้างภาพ360องศา ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบสตอ็กสินคา้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบท าป้องภาพสินคา้ลิขสิทธ์ิ(ลายน ้ า) ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้

การช าระเงิน 

แสดงวธีิการช าระเงินในเวบ็ได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบแจง้การช าระเงินจากลูกคา้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบก าหนดอตัราแลกเปล่ียนเงินอตัโนมติั ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบค านวนภาษี VAT ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

รองรับการช าระค่าสินคา้ผา่นบตัรเครดิต ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

รองรับการช าระค่าสินคา้ผา่นบริการ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

taradpay.com ,paypal,paysbuy ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบค านวนค่าขนส่ง ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบตรวจสอบสถานะพสัดุไปรษณีย ์ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) เปรียบเทียบรายละเอียดการใหบ้ริการของบริษทัตลาดดอทคอมจ ากดั 

รายละเอยีด Basic Bronze Silver Premium 
mall 

ระบบเวบ็บอร์ดส าหรับร้านค้า (Webboard) 

ระบบเวบ็บอร์ดใส่รูปภาพได ้พร้อมระบบบริการ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

เพ่ิมหรือแกไ้ขหมวดหมู่เวบ็บอร์ดได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบจดัการประกาศในเวบ็บอร์ด ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบก าหนดการแสดงIPในเวบ็บอร์ด ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ปักหมุดกะทูใ้หค้า้งได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้
ระบบเตือนอตัโนมติัผา่นEmailเม่ือมีคนมาตอบ
กระทู ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบจดัการบทความหน้าเวบ็ไซด์เพิม่เตมิ (Content Management System) 

มีระบบจดัการบทความในเวบ็(content) ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ใส่รูปภาพลงในบทความได ้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

เพ่ิมหนา้เวบ็ใส่บทความไดไ้ม่จ ากดั ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบการตลาดออนไลน์ (E-Marketing Support) 

ระบบใส่คียเ์วริดส์ าหรับ Search Engine ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้

ระบบจดัการแบเนอร์โฆษณา ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้

สินคา้แสดงในTARAD.COM คนดูนบัลา้น ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

ระบบแลกเปล่ียนแบนเนอร์ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้

แสดงร้านคา้ใน google map ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้
ระบบการท าการตลาดดึงผูซ้ื้อเขา้สู่เวบ็ไซด์
line,social,email marketing ไม่ได ้ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้

ท าแคมเปญใหผู้ป้ระกอบการ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้

ท าโฆษณาใหผู้ป้ระกอบการ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้

ท าโปรโมชัน่ต่อเน่ืองและเพ่ิมสินคา้ใหม่อยูเ่สมอ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้
มีท่ีปรึกษา (ECC) เพ่ือช่วยร้านคา้วางแผนการ
ขาย ไม่ได ้ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้

มีรูปแบบธุรกิจท่ีแตกต่าง (B2B2C)  ไม่ได ้ ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้

ระบบรายงาน (Reporting System) 

รายงานการสัง่ซ้ือสินคา้ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

รายงานสถิติผูเ้ขา้ชมเวบ็ไซด ์ ได ้ ได ้ ได ้ ได ้
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) เปรียบเทียบรายละเอียดการใหบ้ริการของบริษทัตลาดดอทคอมจ ากดั 

รายละเอยีด Basic Bronze Silver 
Premium 

mall 

ระบบรายงาน (Reporting System) 
รายงานสถิติคนดูสินคา้แต่ละช้ิน ไม่ได ้ ไม่ได ้ ได ้ ได ้

รายงานการช าระเงินผา่นบตัรเครดิต ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

รายงานจ านวนสมาชิกพร้อมรายละเอียด ไม่ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

รายช่ืออีเมลลู์กคา้ท่ีรับข่าวสาร ได ้ ได ้ ได ้ ได ้

 


