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 บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา  อภปิรายผล  ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของอีมอลล์ของบริษัท ตลาดดอทคอม จ ากัด ในคร้ังน้ีได้ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยขอ้มูลท่ีได ้น ามา วิเคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ี
ใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย สามารถ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และ
ขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.50 

อาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 60.50  การศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 61.00 มีจุดประสงคก์าร
เปิดร้านออนไลน์เป็นอาชีพเสริม คิดเป็นร้อยละ61.50 มีธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มียอดขายไม่เกิน 10,000 
บาท และ100,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 41.00  ธุรกิจประเภทไลฟ์สไตล์ คิดเป็นร้อยละ 33.50 
อายุสมาชิก 2 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.50 ไม่ไดจ้ดทะเบียนพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คิดเป็นร้อยละ 62.00  มี
วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการร้านคา้ออนไลน์เพื่อเสริมช่องทางการจดัจ าหน่ายให้กบัหนา้ร้านหลกั 
คิดเป็นร้อยละ 53.50  มีร้านคา้ออนไลน์ทั้งหมดจ านวน  1 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 61.00 มีร้านคา้ออนไลน์
นอกเหนือจากเวบ็ตลาดดอทคอม คือ www.facebook.com คิดเป็นร้อยละ 69.23   

 
ส่วนที่ 2 : ข้อมูลเกี่ยวกับความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของ               อี

มอลล์ของบริษัท ตลาดดอทคอม จ ากดั  
ด้านผลติภัณฑ์ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ใน

ระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จ รูปใชง้านง่ายประหยดัเวลา 
ด้านราคา 

http://www.facebook.com/


 89 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาทั้งหมดในระดบั
มาก โดยปัจจยัท่ีให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ รูปแบบการช าระค่าสมาชิกร้านคา้ออนไลน์หลากหลาย
ช่องทาง 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายทั้งหมด

ในระดับมาก โดยปัจจยัท่ีให้ความส าคัญสูงสุด ได้แก่ การสมัครสมาชิกผ่านหน้าเว็บไซด์ของผู ้
ใหบ้ริการ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด

ทั้ งหมดในระดับมาก โดยปัจจยัท่ีให้ความส าคัญสูงสุด ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีการโฆษณาตามส่ือ
ออนไลน์ทาง Facebook/twitter 

ด้านบุคลากร 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านบุคลากรทั้งหมดใน

ระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ พนกังานบริการดว้ยความเตม็ใจ 
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านส่ิงน าเสนอทาง

กายภาพทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่   มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั พร้อมใชง้าน 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ

ทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่  ขั้นตอนการสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยาก 

ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ

ทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่  ไม่เผยแพร่ขอ้มูลรายช่ือ หมายเลขบตัร
เครดิต ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์และอีเมลข์องลูกคา้ 

ด้านการให้บริการส่วนบุคคล 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ

ทั้งหมดในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่  ช่ือเวบ็ไซดเ์ป็นช่ือของผูใ้ชบ้ริการ 
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ส่วนที่ 3  :  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของอี
มอลของบริษัทตลาดดอทคอมจ ากดั  

ด้านผลติภัณฑ์ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่

ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีบริการหลงัการ
ขาย 

ด้านราคา 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาอยูใ่นระดบัมาก

และปานกลางเท่ากนั โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายในการขอ
ค าปรึกษาหรือแกปั้ญหาในการใชง้านปัจจุบนั 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่ายส่วน

ใหญ่ในระดบัปานกลาง โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ การสมคัรสมาชิก
ผา่นทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผู ้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริม

การตลาดส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  ให้
ส่วนลดในคร้ังต่อไป 

ด้านบุคลากร 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรส่วนใหญ่

ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  พนกังานสามารถให้บริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านส่ิงน าเสนอทาง

กายภาพส่วนใหญ่ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  มีพื้นท่ี
จอดรถกวา้งเพียงพอ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ

ให้บริการส่วนใหญ่ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่  มีการ
ปรับปรุงบริการหลงัการขายตลอด 
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ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการรักษาความเป็น

ส่วนตวัในระดบัมากและปานกลางเท่ากนั โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่ 
มีระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตีระบบจากภายนอก 

ด้านการให้บริการส่วนบุคคล 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นการให้บริการส่วน

บุคคลส่วนใหญ่ในระดบัปานกลางโดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด ไดแ้ก่   
ระบบมีการทกัทายลูกคา้ ดว้ยการระบุช่ือทุกคร้ังท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการภายในระบบ 

 
 ส่วนที่ 4 ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึง
พอใจของส่วนประสมการตลาดบริการของอมีอลของบริษัทตลาดดอทคอมจ ากดั   

เม่ือท าการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการตามจุดตดัแกน X= 3.50 (ความพึงพอใจ) และจุดตดัแกน Y = 4.04 (ระดบัความส าคญั) พบว่า
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นกระบวนการให้บริการ อยู่ใน Quadrants B ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย  
ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ อยู่ใน Quadrants C ด้านราคาอยู่ใน 
Quadrants D  

ในขณะท่ีปัจจยัด้านบุคลากร ด้านการรักษาความเป็นส่วนตวั และด้านการให้บริการ
ส่วนบุคคลอยูใ่น Quadrants A ซ่ึงหมายความวา่ ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อลูกคา้แต่
ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ ดังนั้นบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากัด ควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วน 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A  

ไดแ้ก่ ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปมีฟังก์ชัน่ใชง้านตรงตามความตอ้งการ รองลงมาคือ ร้านคา้ออนไลน์
ส าเร็จรูปสามารถยืดหยุ่น ปรับแต่งตามความตอ้งการ และผูใ้ห้บริการมีคู่มือสอนการใช้งานท่ีเขา้ใจ
ง่าย ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจยัดา้นราคาท่ีควรเก็บรักษาและพฒันาให้ดีข้ึนเน่ืองจากอยู่ใน Quadrants B ไดแ้ก่ มี

การให้ส่วนลด รองลงมาคือ ราคาแพ็กเกจมีให้เลือกหลากหลาย รูปแบบการช าระค่าสมาชิกร้านคา้
ออนไลน์หลากหลายช่องทาง และแสดงราคาแพก็เกจไวอ้ยา่งชดัเจนบนหนา้เวบ็ไซด์ของผูใ้ห้บริการ 
ตามล าดบั 
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ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย 
ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายท่ีควรเก็บรักษาและพฒันาให้ดีข้ึนไดแ้ก่ การสมคัรสมาชิกผา่น

หนา้เวบ็ไซดข์องผูใ้หบ้ริการ เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants B   
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน 

Quadrants A ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอย่างให้ทดลองใช้ฟรี รองลงมาคือ ผู ้
ใหบ้ริการมีการแจง้ข่าวสารทางอีเมลไ์ปยงัผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านบุคลากร 
ปัจจยัด้านบุคลากรท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A  

ไดแ้ก่ พนกังานสามารถให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า รองลงมาคือ พนกังานสามารถให้ค  าแนะน า
เก่ียวกบัการเลือกใชง้านแพก็เกจต่างๆให้เหมาะสมกบัลูกคา้ มีพนกังานเพียงพอในการให้บริการ และ
พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A ได้แก่ มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั พร้อมใช้งาน 

รองลงมาคือ มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จอโปรเจคเตอร์ส าหรับอบรมการใชง้านใหผู้ใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน 

Quadrants A ได้แก่ มีความสะดวก และรวดเร็วในการติดต่อเจา้หน้าท่ีและผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการ
ใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัทุกคน และมีการปรับปรุงบริการหลงัการขายตลอด ตามล าดบั 
ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
ปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากอยูใ่น 

Quadrants A ไดแ้ก่ มีระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตีระบบจากภายนอก มีการแจง้
นโยบายการรักษาความเป็นส่วนตวัให้ลูกคา้ทราบ และมีการเก็บขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้แต่ละ
เวบ็ไซด ์ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านการให้บริการส่วนบุคคล 
ปัจจยัดา้นการการให้บริการส่วนบุคคล ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอย่างเร่งด่วน เน่ืองจากอยู่

ใน Quadrants A ไดแ้ก่ มีฟังก์ชัน่และเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกให้เหมาะกบัลูกคา้แต่ละแพ็กเกจ 
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และลูกค้าสามารถติดต่อกับผูใ้ห้บริการได้ตลอด  24 ชั่วโมง เม่ือต้องการความช่วยเหลือ
ตามล าดบั 

 
 ส่วนที่ 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึง
พอใจของปัจจัยส่วนประสมการตลาดของอมีอลของบริษัทตลาดดอทคอม จ าแนกตามแพค็เกจ 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
แพก็เกจเบสิค ส าหรับปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจาก

อยู่ใน Quadrants A ได้แก่ ร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูปใช้งานง่าย  ประหยดัเวลา รองลงมาคือ ผู ้
ให้บริการมีแพก็เกจให้เลือกหลากหลาย ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปสามารถยืดหยุน่ ปรับแต่งตามความ
ตอ้งการ และการคิดค่าขนส่งสินคา้ของร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป ตามล าดบั  

แพก็เกจ บรอนซ์พบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจาก
อยู่ใน Quadrants A ได้แก่ ร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูปสามารถยืดหยุ่น ปรับแต่งตามความต้องการ 
รองลงมาคือผูใ้ห้บริการมีคู่มือสอนการใช้งานท่ีเข้าใจง่าย ผูใ้ห้บริการมีบริการหลังการขาย และ
ผูใ้ชบ้ริการสามารถปรับแต่งจดัรูปแบบเน้ือหาร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป ตามความตอ้งการ ตามล าดบั 

แพก็เกจซิลเวอร์ พบวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจาก
อยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปมีฟังก์ชัน่ใชง้านตรงตามความตอ้งการ รองลงมา
คือ ผูใ้ห้บริการมีประสบการณ์ และร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปสามารถยืดหยุ่น ปรับแต่งตามความ
ตอ้งการ ตามล าดบั 

แพ็กเกจพรีเมียมมอลล์ พบว่าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปมีฟังก์ชัน่ใช้งานตรงตามความตอ้งการ 
รองลงมาคือ ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปสามารถยดืหยุน่ ปรับแต่งตามความตอ้งการตามล าดบั 

ปัจจัยด้านราคา 
แพ็กเกจเบสิค ส าหรับปัจจยัดา้นราคา ท่ีควรเก็บรักษาและพฒันาให้ดีข้ึนเน่ืองจากอยูใ่น 

Quadrants B ได้แก่ รูปแบบการช าระค่าสมาชิกร้านค้าออนไลน์หลากหลายช่องทาง รองลงมาคือ 
ความเหมาะสมของราคาเม่ือเปรียบเทียบกบัเวบ็ไซดรั์บจา้งเขียน ตามล าดบั 

แพก็เกจบรอนซ์  ส าหรับปัจจยัดา้นราคา ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากอยู่
ใน Quadrants A ไดแ้ก่ ราคาเหมาะสมกบัฟังก์ชัน่การใชง้าน รองลงมาคือ มีการให้ส่วนลด และราคา
แพก็เกจมีใหเ้ลือกหลากหลาย ตามล าดบั 

แพก็เกจซิลเวอร์ ส าหรับปัจจยัดา้นราคา ท่ีควรเก็บรักษาและพฒันาให้ดีข้ึนเน่ืองจากอยู่
ใน Quadrants B ไดแ้ก่ มีการให้ส่วนลด รองลงมาคือ ราคาแพ็กเกจมีให้เลือกหลากหลาย แสดงราคา
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แพ็กเกจไวอ้ย่างชัดเจนบนหน้าเว็บไซด์ของผูใ้ห้บริการ และรูปแบบการช าระค่าสมาชิกร้านค้า
ออนไลน์หลากหลายช่องทาง ตามล าดบั 

แพ็กเกจพรีเมียมมอลล์ ส าหรับปัจจยัด้านราคา ท่ีควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีข้ึน
เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants B ไดแ้ก่ รูปแบบการช าระค่าสมาชิกร้านคา้ออนไลน์หลากหลายช่องทาง 
รองลงมาคือ ราคาแพ็กเกจมีให้เลือกหลากหลาย และแสดงราคาแพ็กเกจไวอ้ยา่งชดัเจนบนหน้าเวบ็
ไซดข์องผูใ้หบ้ริการ ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย 
แพ็กเกจเบสิค ส าหรับปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ท่ีควรปรับปรุงแก้ไข เน่ืองจากอยู่ใน 

Quadrants C ได้แก่ การสมัครสมาชิกผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ รองลงมาคือ ส านักงานท่ี
ให้บริการอยู่ใกลแ้หล่งชุมชนศูนยก์ารคา้ ส านักงานท่ีให้บริการอยู่ในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 
และป้ายบริษทัชดัเจน 

แพ็กเกจบรอนซ์ ส าหรับปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย ท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ ส านกังานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง  
แพ็กเกจซิลเวอร์ ส าหรับปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ท่ีควรเก็บรักษาและพฒันาให้ดีข้ึน

เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants B ไดแ้ก่ ส านกังานท่ีให้บริการอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทางรองลงมา
คือ การสมคัรสมาชิกผา่นหนา้เวบ็ไซดข์องผูใ้หบ้ริการ ตามล าดบั 

แพก็เกจพรีเมียมมอลล์ ส าหรับปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ท่ีควรเก็บรักษาและพฒันาให้ดี
ข้ึนเน่ืองจากอยูใ่น Quadrants B ไดแ้ก่ การสมคัรสมาชิกผา่นหนา้เวบ็ไซดข์องผูใ้หบ้ริการ 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
แพ็กเกจเบสิค ส าหรับปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ท่ีควรปรับปรุงแก้ไข เน่ืองจากอยู่ใน 

Quadrants C ได้แก่ ให้ส่วนลดในคร้ังต่อไป รองลงมาคือ การบอกต่อจากผูอ่ื้นท่ีเคยใช้บริการ ผู ้
ให้บริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอยา่งให้ทดลองใชฟ้รี การบอกต่อจากเพื่อน/ญาติ/ คนรู้จกั/ ท่ี
เคยใช้บริการ มีการโฆษณาทางวิทยุ โทรทศัน์ หนังสือพิมพ์ ผูใ้ห้บริการมีการจดัสัมมนาเผยแพร่
ความรู้ใหก้บัผูท่ี้สนใจ มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

แพ็กเกจบรอนซ์ ส าหรับปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ท่ีควรเก็บรักษาและพฒันาให้ดีข้ึน
เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants B ได้แก่ ผูใ้ห้บริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอย่างให้ทดลองใช้ฟรี 
รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมีการโฆษณาตามส่ือออนไลน์ทาง facebook/twitter ฟรีค่าจดโดเมนเนม 1 ปี 
ผูใ้ห้บริการมีการแจง้ข่าวสารทางอีเมล์ไปยงัผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการมีการจดัสัมมนาเผยแพร่ความรู้
ใหก้บัผูท่ี้สนใจ และผูใ้หบ้ริการมีเวบ็ไซดข์องตวัเองเพื่อน าเสนอขอ้มูลการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
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แพ็กเกจซิลเวอร์ ส าหรับปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย ท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วน เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอยา่งใหท้ดลอง
ใชฟ้รี รองลงมาคือให้ส่วนลดในคร้ังต่อไป ผูใ้ห้บริการมีการร่วมมือกบัหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
ในการให้ความรู้ทางด้านร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป ผูใ้ห้บริการมีการโฆษณาตามส่ือออนไลน์ทาง 
facebook/twitter และผูใ้หบ้ริการมีเวบ็ไซดข์องตวัเองเพื่อน าเสนอขอ้มูลการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

แพก็เกจพรีเมียมมอลล ์ส าหรับปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่ง
เร่งด่วน เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ผูใ้ห้บริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอยา่งให้ทดลอง
ใช้ฟรี รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมีการแจง้ข่าวสารทางอีเมล์ไปยงัผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการมีการจดั
สัมมนาเผยแพร่ความรู้ให้กบัผูท่ี้สนใจ และผูใ้ห้บริการมีการร่วมมือกบัหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
ในการใหค้วามรู้ทางดา้นร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตามล าดบั 

ปัจจัยด้านบุคลากร 
แพก็เกจเบสิค ส าหรับปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากอยู่

ใน Quadrants A ได้แก่ พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างถูกตอ้งแม่นย  า รองลงมาคือ พนักงานมี
อธัยาศยัดี ยิ้มแยม้ แจ่มใส พนักงานสามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการเลือกใช้งานแพ็กเกจต่างๆให้
เหมาะสมกบัลูกคา้ และพนกังานท างานดว้ยความรวดเร็ว ตามล าดบั 

แพก็เกจบรอนซ์ ส าหรับปัจจยัดา้นบุคลากร ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจาก
อยู่ใน Quadrants A ได้แก่ มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการรองลงมาคือ พนักงานมีความรู้
ความสามารถในการให้บริการร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ 
และพนักงานสามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกับการเลือกใช้งานแพ็กเกจต่างๆให้เหมาะสมกับลูกค้า 
ตามล าดบั 

แพก็เกจซิลเวอร์ ส าหรับปัจจยัดา้นบุคลากร ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจาก
อยู่ใน Quadrants A ไดแ้ก่ พนกังานสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย  า รองลงมาคือ พนกังาน
สามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการเลือกใช้งานแพ็กเกจต่างๆให้เหมาะสมกบัลูกคา้ และมีพนักงาน
เพียงพอในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

แพ็กเกจพรีเมียมมอลล์ ส าหรับปัจจยัด้านบุคลากร ท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A ไดแ้ก่ พนกังานสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย  า รองลงมาคือ 
พนักงานสามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกับการเลือกใช้งานแพ็กเกจต่างๆให้เหมาะสมกับลูกค้า และ
พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตามล าดบั 
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ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
แพ็กเกจเบสิค ส าหรับปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ท่ีควร

ปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A ได้แก่  มีพื้น ท่ีจอดรถกว้างเพียงพอ 
รองลงมาคือมีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั พร้อมใช้งาน และการเดินทางมาติดต่อ
บริษทั สะดวก ในการเดินทาง ทั้งรถส่วนตวัและรถสาธารณะ ตามล าดบั 

แพก็เกจบรอนซ์ ส าหรับปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ีควรเก็บ
รักษาและพฒันาให้ดีข้ึนเน่ืองจากอยูใ่น Quadrants B ไดแ้ก่ มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั พร้อมใชง้าน 

แพ็กเกจซิลเวอร์ ส าหรับปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ควร
ปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A ได้แก่  มี อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จอ
โปรเจคเตอร์ส าหรับอบรมการใช้งานให้ผู ้ใช้บริการ รองลงมาคือ มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั พร้อมใชง้าน ตามล าดบั 

แพ็กเกจพรีเมียมมอลล์ ส าหรับปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ี
ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีข้ึนเน่ืองจากอยู่ใน Quadrants B ได้แก่มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั พร้อมใชง้าน รองลงมาคือ มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จอโปรเจคเตอร์ส าหรับอบรม
การใชง้านใหผู้ใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
แพก็เกจเบสิค ส าหรับปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีควรเก็บรักษาและพฒันาให้ดี

ข้ึนเน่ืองจากอยูใ่น Quadrants Bไดแ้ก่ ขั้นตอนการสมคัรสมาชิกไม่ยุ่งยาก รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมี
การดูแลเอาใจใส่ และให้ค  าปรึกษา ในระหว่างท่ีเป็นสมาชิก และขั้นตอนการติดต่อพนักงาน
ใหบ้ริการง่ายท่ีจะติดต่อ ตามล าดบั 

แพ็กเกจบรอนซ์ส าหรับปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วน เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ผูใ้ห้บริการ และมีการปรับปรุงบริการหลงัการขายตลอด 
รองลงมาคือ มีความสะดวก และรวดเร็วในการติดต่อเจ้าหน้าท่ีและผูใ้ห้บริการ และผูใ้ห้บริการ
ใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัทุกคนตามล าดบั 

แพ็กเกจซิลเวอร์ ส าหรับปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วน เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ มีการปรับปรุงบริการหลงัการขายตลอด 

แพ็กเกจพรีเมียมมอลล์ ส าหรับปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ควรปรับปรุงแก้ไข
อยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ ผูใ้ห้บริการมีการดูแลเอาใจใส่ และให้ค  าปรึกษา ใน
ระหวา่งท่ีเป็นสมาชิก 
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ปัจจัยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
แพค็เกจเบสิก ท่ีควรแกไ้ขให้ดีข้ึนเน่ืองจากอยูใ่น Quadrants C ไดแ้ก่ มีการแจง้นโยบาย

การรักษาความเป็นส่วนตวัใหลู้กคา้ทราบ 
แพก็เกจบรอนซ์ส าหรับปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่ง

เร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A ได้แก่ มีการแจง้นโยบายการรักษาความเป็นส่วนตวัให้ลูกคา้
ทราบ รองลงมาคือไม่เผยแพร่ขอ้มูลรายช่ือ หมายเลขบตัรเครดิต ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท์ และอีเมล์
ของลูกคา้ ตามล าดบั 

แพก็เกจซิลเวอร์ ส าหรับปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั ควรปรับปรุงแกไ้ขอย่าง
เร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A ได้แก่ มีระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตี
ระบบจากภายนอก รองลงมาคือมีการเก็บขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้แต่ละเวบ็ไซด ์ตามล าดบั 

แพก็เกจพรีเมียมมอลล ์ส าหรับปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั ควรปรับปรุงแกไ้ข
อยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ มีระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตี
ระบบจากภายนอก รองลงมาคือ มีการแจ้งนโยบายการรักษาความเป็นส่วนตวัให้ลูกค้าทราบไม่
เผยแพร่ข้อมูลรายช่ือ หมายเลขบัตรเครดิต ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ และอีเมล์ของลูกค้า     ใช้
เทคโนโลยีในการเข้ารหัสข้อมูลระบบส าหรับอัพเดทข้อมูลของร้านค้า  และมีสัญลักษณ์ความ
ปลอดภยั เช่น TRUSTe, VeriSign, TrustMark ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านการให้บริการส่วนบุคคล 
แพ็กเกจเบสิค ส าหรับปัจจยัด้านการให้บริการส่วนบุคคลท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง

เร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A ไดแ้ก่ ลูกคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้ห้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
เม่ือตอ้งการความช่วยเหลือ รองลงมาคือ ลูกคา้สามารถเลือกช่องทางการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการไดห้ลาย
ช่องทาง ตามล าดบั 

แพ็กเกจบรอนซ์ ส าหรับปัจจยัดา้นการให้บริการส่วนบุคคลท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอย่าง
เร่งด่วน เน่ืองจากอยู่ใน Quadrants A ไดแ้ก่ ลูกคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้ห้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
เม่ือตอ้งการความช่วยเหลือ 

แพ็กเกจซิลเวอร์ ส าหรับปัจจยัดา้นการให้บริการส่วนบุคคลท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอย่าง
เร่งด่วน เน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ไดแ้ก่ ลูกคา้สามารถเลือกช่องทางการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการได้
หลายช่องทาง รองลงมาคือ ลูกคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้ห้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เม่ือตอ้งการความ
ช่วยเหลือ และระบบมีการทกัทายลูกคา้ ดว้ยการระบุช่ือทุกคร้ังท่ีลูกคา้เขา้มาใช้บริการภายในระบบ 
ตามล าดบั 

แพ็กเกจพรีเมียมมอลล์ส าหรับปัจจยัดา้นการให้บริการส่วนบุคคล ท่ีควรเก็บรักษาและ
พฒันาใหดี้ข้ึนเน่ืองจากอยูใ่น Quadrants Bไดแ้ก่ ช่ือเวบ็ไซดเ์ป็นช่ือของผูใ้ชบ้ริการ 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของอีมอลของบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั โดยการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจดว้ย
เทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) สามารถอภิปรายผลไดด้งัต่อไปน้ี 

ด้านผลติภัณฑ์ 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมใน

ระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ตามลกัษณะคุณภาพการบริการของไอเดียพลสัดอทเน็ต พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมในระดบัมากเช่นกนั  

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัย่อยแล้วท าให้ทราบว่า ปัจจยัด้านร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูปมี
ฟังก์ชัน่ใชง้านตามความตอ้งการเป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั ควรปรับปรุง
แกไ้ขอยา่งเร่งด่วน  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  ท่ีพบวา่ ปัจจยัยอ่ย
อนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนคือ การปรับปรุงประสิทธิภาพเคร่ืองแม่ข่าย  (Server) ท่ีให้บริการ
อยูเ่สมอ 

ด้านราคา 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัด้านราคาโดยรวมในระดบั

มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจ
ในปัจจยัดา้นราคาโดยรวมในระดบัมากเช่นกนั  

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัย่อยแลว้ท าให้ทราบว่า ปัจจยัดา้นมีการให้ส่วนลดเป็นปัจจยัย่อย
อนัดบัแรกท่ีบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั ควรพฒันาเป็นอนัดบัแรก  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของอนวชั  กองมงคล (2552)  ท่ีพบวา่ ปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนคือ สามารถแบ่ง
ช าระได ้เช่น แบ่งช าระ 2 งวดจ่ายเดือนละ งวดเป็นตน้  

ด้านการจัดจ าหน่าย 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายโดยรวม

ในระดับปานกลาง  ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายโดยรวมในระดบัปานกลางเช่นกนั   

 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  ท่ีพบวา่ ปัจจยัยอ่ยอนัดบั
แรกท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนคือ การมีส านกังานของผูใ้หบ้ริการ  
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ด้านการส่งเสริมการตลาด 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด

โดยรวมในระดบัปานกลาง  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมในระดบัปานกลางเช่นกนั  

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัย่อยแล้วท าให้ทราบว่า ปัจจยัด้านผูใ้ห้บริการมีร้านคา้ออนไลน์
ส าเร็จรูปตัวอย่างให้ทดลองใช้ฟรี เป็นปัจจัยย่อยอันดับแรกท่ีบริษัท ตลาดดอทคอม จ ากัด  ควร
ปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  ท่ีพบว่า 
ปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนคือ การท ากิจกรรมคืนก าไรสู่สังคมของผูใ้หบ้ริการ 

ด้านบุคลากร 
จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรโดยรวมในระดบั

ปานกลาง  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพงศกร พินิจชอบ (2551)  ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตเคเบิลโมเด็มของบริษทัทรูอินเตอร์เน็ตจ ากดัในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัดา้นบุคลากรโดยรวมในระดบัปานกลางเช่นกนั  

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัย่อยแล้วท าให้ทราบว่า ปัจจยัด้านพนักงานสามารถให้บริการ
ถูกต้องแม่นย  า เป็นปัจจยัย่อยอนัดับแรกท่ีบริษัท ตลาดดอทคอม จ ากัด  ควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วนซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพงศกร พินิจชอบ (2551)  ท่ีพบวา่ ปัจจยัย่อยอนัดบัแรกท่ี
ควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนคือ จ านวนพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพโดยรวมในระดบัปานกลาง  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพงศกร พินิจ
ชอบ (2551)  ท่ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ โดยรวมในระดบัมาก  

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัย่อยแล้วท าให้ทราบว่า ปัจจยัด้านมีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัพร้อมใชง้าน เป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั  ควรพฒันา
เป็นอนัดบัแรก  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพงศกร พินิจชอบ (2551)  ท่ีพบว่า ปัจจยัย่อยอนัดบั
แรกท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนคือ ความทนัสมยัของเทคโนโลย ีเช่นกนั 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ

โดยรวมในระดบัมาก  ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของพงศกร พินิจชอบ (2551)  ท่ีพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวมในระดบัปานกลาง เช่นกนั 
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เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัย่อยแล้วท าให้ทราบว่า ปัจจยัดา้นมีการปรับปรุงบริการหลงัการ
ขายตลอด เป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั  ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพงศกร    พินิจชอบ (2551)  ท่ีพบวา่ ปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ข
อยา่งเร่งด่วนคือ กระบวนการแกปั้ญหาภายหลงัการขาย เช่นกนั 

ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัด้านการรักษาความเป็น

ส่วนตวัโดยรวมในระดบัมาก  ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  ท่ีศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ตามลกัษณะคุณภาพการบริการของ
ไอเดียพลัสดอทเน็ตพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
โดยรวมในระดบัมาก เช่นกนั 

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัยอ่ยแลว้ท าให้ทราบวา่ ปัจจยัดา้นมีการแจง้นโยบายการรักษาความ
เป็นส่วนตวัให้ลูกคา้ทราบ เป็นปัจจยัย่อยอนัดบัแรกท่ีบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั  ท่ีควรปรับปรุง
แกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  ท่ีพบวา่ ปัจจยัยอ่ย
อนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนคือ ไม่เผยแพร่ขอ้มูลรายช่ือ หมายเลขบตัรเครดิต   

ด้านการให้บริการส่วนบุคคล 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัด้านการรักษาความเป็น

ส่วนตวัโดยรวมในระดบัปานกลาง  ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของอนวชั  กองมงคล (2552)  ท่ี
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในปัจจยัด้านการให้บริการส่วนบุคคล โดยรวมในระดบัมาก 
เช่นกนั  

เม่ือวิเคราะห์ถึงปัจจยัย่อยแล้วท าให้ทราบว่าปัจจยัด้านลูกค้าสามารถติดต่อกับผูใ้ห้
บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เม่ือต้องการความช่วยเหลือ เป็นปัจจยัย่อยอนัดับแรกท่ีบริษัท ตลาด
ดอทคอม จ ากดั ท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของอนวชั กองมงคล 
(2552) ท่ีพบว่าปัจจยัดา้นลูกคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้ห้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เป็นปัจจยัท่ีควรแกไ้ข
เร่งด่วนเช่นกนั  

 
5.3 ข้อค้นพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของอีมอลลข์องบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั มีขอ้คน้พบดงัต่อไปน้ี  

1. ปัจจยัยอ่ยดา้นร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จ รูปใชง้านง่ายประหยดัเวลา ซ่ึงอยูใ่นปัจจยัหลกั
ดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นเพียงปัจจยัยอ่ยเดียวท่ีมีระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด  
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2. ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั และดา้นการให้บริการส่วน
บุคคล อยูใ่น Quadrants A ซ่ึงหมายความวา่ ปัจจยัดงักล่าวมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บ
การตอบสนองอยา่งเพียงพอ ดงันั้นบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั ควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

3. ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrants A  และควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ไดแ้ก่  
 

ปัจจัยย่อย ปัจจัยหลกั 
ด้านร้านค้าออนไลน์ส าเร็จรูปมีฟังก์ชั่นใช้งานตรงตามความ
ตอ้งการ  

ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ดา้นร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปสามารถยืดหยุน่ ปรับแต่งตามความ
ตอ้งการ  

ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ดา้นผูใ้หบ้ริการมีคู่มือสอนการใชง้านท่ีเขา้ใจง่าย   ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ข่าวสารทางอีเมลไ์ปยงัผูใ้ชบ้ริการ  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นผูใ้ห้บริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอย่างให้ทดลองใช้
ฟรี  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ด้านพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการร้านค้า
ออนไลน์ส าเร็จรูป   

ดา้นบุคลากร 

ดา้นพนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า  ดา้นบุคลากร 
ด้านพนักงานสามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกับการเลือกใช้งาน
แพก็เกจต่างๆใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้  

ดา้นบุคลากร 

ดา้นมีพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ  ดา้นบุคลากร 
มีความสะดวก และรวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ีและผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัทุกคน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
มีการปรับปรุงบริการหลงัการขายตลอด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
มีระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตีระบบจาก
ภายนอก 

ดา้นรักษาความเป็นส่วนตวั 

มีการแจง้นโยบายการรักษาความเป็นส่วนตวัใหลู้กคา้ทราบ ดา้นรักษาความเป็นส่วนตวั 
มีการเก็บขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้แต่ละเวบ็ไซด์ ดา้นรักษาความเป็นส่วนตวั 
มีฟังกช์ัน่และเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกใหเ้หมาะกบัลูกคา้แต่
ละแพก็เกจ 

ดา้นการใหบ้ริการส่วน
บุคคล 

ลูกคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้ห้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เม่ือ
ตอ้งการความช่วยเหลือ 

ดา้นการใหบ้ริการส่วน
บุคคล 
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4. ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrants A ท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนสามารถจ าแนกตามแพก็เกจ 
ไดด้งัต่อไปน้ี 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

แพก็เกจของบริษัทตลาดดอทคอมสาขาเชียงใหม่ 

แพก็เกจ 
เบสิค 

แพก็เกจ 
บรอนซ์ 

แพก็เกจ 
ซิลเวอร์ 

แพก็เกจ 
พรีเมยีมมอลล์ 

ด้านผลติภณัฑ์ 

ผูใ้หบ้ริการมีประสบการณ์   
 

ผลต่าง 0.90  

ผูใ้หบ้ริการมีแพก็เกจใหเ้ลือกหลากหลาย  
ผลต่าง 0.70    

ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปมีฟังกช์ัน่ใชง้านตรงตาม
ความตอ้งการ 

  
 

ผลต่าง 1.12 
 

ผลต่าง 1.00 

ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปสามารถยดืหยุน่ ปรับแต่ง
ตามความตอ้งการ 

 
 

ผลต่าง 1.00   

ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปใชง้านง่าย  ประหยดัเวลา   
ผลต่าง 0.94    

ผูใ้หบ้ริการมีคู่มือสอนการใชง้านท่ีเขา้ใจง่าย  
 

ผลต่าง 1.12   

ผูใ้หบ้ริการมีบริการหลงัการขาย  
 

ผลต่าง 1.02   

การคิดค่าขนส่งสินคา้ของร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป  
ผลต่าง 0.44    

ผูใ้ชบ้ริการสามารถปรับแต่งจดัรูปแบบเน้ือหา
ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป ตามความตอ้งการ 

 
 

ผลต่าง 1.00   

ด้านราคา 

ราคาเหมาะสมกบัฟังกช์ัน่การใชง้าน  
 

ผลต่าง 1.22   

มีการใหส่้วนลด  
 

ผลต่าง 1.22   

ราคาแพก็เกจมีใหเ้ลือกหลากหลาย  
 

ผลต่าง 1.02   
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

แพก็เกจของบริษัทตลาดดอทคอมสาขาเชียงใหม่ 

แพก็เกจ 
เบสิค 

แพก็เกจ 
บรอนซ์ 

แพก็เกจ 
ซิลเวอร์ 

แพก็เกจ 
พรีเมยีมมอลล์ 

ด้านการจดัจ าหน่าย 

ส านกังานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการ
เดินทาง 

 
 

ผลต่าง 0.98   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ผูใ้หบ้ริการมีเวบ็ไซดข์องตวัเองเพื่อน าเสนอขอ้มูล
การใหบ้ริการ 

  
 

ผลต่าง 0.86  

ผูใ้หบ้ริการมีการโฆษณาตามส่ือออนไลน์ทาง 
facebook/twitter 

  
 

ผลต่าง 0.94  

ผูใ้หบ้ริการมีการจดัสมัมนาเผยแพร่ความรู้ใหก้บัผู ้
ท่ีสนใจ 

   
 

ผลต่าง 0.80 

ผูใ้หบ้ริการมีการแจง้ข่าวสารทางอีเมลไ์ปยงั
ผูใ้ชบ้ริการ 

   
 

ผลต่าง 0.84 

ผูใ้หบ้ริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอยา่งให้
ทดลองใชฟ้รี 

  
 

ผลต่าง 1.44 
 

ผลต่าง 1.10 

ผูใ้หบ้ริการมีการร่วมมือกบัหน่วยงานภาครัฐและ
เอกชนในการใหค้วามรู้ทางดา้นร้านคา้ออนไลน์
ส าเร็จรูป 

  
 

ผลต่าง 0.94 
 

ผลต่าง 0.74 

ใหส่้วนลดในคร้ังต่อไป   
 

ผลต่าง 1.26  

ดา้นบุคลากร 

พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ
ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป 

 
 

ผลต่าง 1.14   

พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้  
 

ผลต่าง 0.94   

พนกังานมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้ แจ่มใส  
ผลต่าง 1.14    

พนกังานท างานดว้ยความรวดเร็ว  
ผลต่าง 0.46    

พนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า  
ผลต่าง 0.98  

 
ผลต่าง 1.14 

 
ผลต่าง 1.04 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

แพก็เกจของบริษัทตลาดดอทคอมสาขาเชียงใหม่ 

แพก็เกจ 
เบสิค 

แพก็เกจ 
บรอนซ์ 

แพก็เกจ 
ซิลเวอร์ 

แพก็เกจ 
พรีเมยีมมอลล์ 

พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการเลือกใช้
งานแพก็เกจต่างๆใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้ 

 
ผลต่าง 0.50 

 
ผลต่าง 0.94 

 
ผลต่าง 1.04 

 
ผลต่าง 0.90 

มีพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ  
 

ผลต่าง 1.20 
 

ผลต่าง 0.94  

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
พร้อมใชง้าน 

 
ผลต่าง 0.72  

 
ผลต่าง 0.72  

มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จอโปรเจคเตอร์ส าหรับ
อบรมการใชง้านใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

  
 

ผลต่าง 0.74  

มีพ้ืนท่ีจอดรถกวา้งเพียงพอ 
 

ผลต่าง 1.52    

การเดินทางมาติดต่อบริษทั สะดวก ในการเดินทาง  
ทั้งรถส่วนตวัและรถสาธารณะ 

 
ผลต่าง 0.52    

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

มีความสะดวก และรวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี
และผูใ้หบ้ริการ 

 
 

ผลต่าง 1.04   

ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัทุก
คน 

 
 

ผลต่าง 1.00   

ผูใ้หบ้ริการมีการดูแลเอาใจใส่ และใหค้  าปรึกษา ใน
ระหวา่งท่ีเป็นสมาชิก 

   
 

ผลต่าง 0.64 

มีการปรับปรุงบริการหลงัการขายตลอด  
 

ผลต่าง 1.28 
 

ผลต่าง 0.94  

ด้านการรักษาความเป็นส่วนตวั 

มีระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตี
ระบบจากภายนอก 

 
  

ผลต่าง 1.38 
 

ผลต่าง 1.28 

ใชเ้ทคโนโลยใีนการเขา้รหสัขอ้มลูระบบส าหรับ
อพัเดทขอ้มูลของร้านคา้ 

 
   

ผลต่าง 0.96 

ไม่เผยแพร่ขอ้มูลรายช่ือ หมายเลขบตัรเครดิต ท่ีอยู ่
หมายเลขโทรศพัท ์และอีเมลข์องลูกคา้ 

 
 

ผลต่าง 1.18 
  

ผลต่าง 1.12 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

แพก็เกจของบริษัทตลาดดอทคอมสาขาเชียงใหม่ 

แพก็เกจ 
เบสิค 

แพก็เกจ 
บรอนซ์ 

แพก็เกจ 
ซิลเวอร์ 

แพก็เกจ 
พรีเมยีมมอลล์ 

มีการแจง้นโยบายการรักษาความเป็นส่วนตวัให้
ลูกคา้ทราบ 

 
 

ผลต่าง 1.16 
  

ผลต่าง 1.18 

มีสญัลกัษณ์ความปลอดภยั เช่น TRUSTe, VeriSign, 
TrustMark 

   
 

ผลต่าง 0.74 

มีการเก็บขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้แต่ละเวบ็
ไซด ์

  
 

ผลต่าง 0.86  

ด้านการให้บริการส่วนบุคคล 

ลูกคา้สามารถเลือกช่องทางการติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ
ไดห้ลายช่องทาง 

 
ผลต่าง 0.88  

 

ผลต่าง 0.72  

ลูกคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการไดต้ลอด 24 
ชัว่โมง เม่ือตอ้งการความช่วยเหลือ 

 
ผลต่าง 0.90 

 
ผลต่าง 1.18 

 
ผลต่าง 1.00  

ระบบมีการทกัทายลูกคา้ ดว้ยการระบุช่ือทุกคร้ังท่ี
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการภายในระบบ 

  
 

ผลต่าง 1.00  

 
5. ปัจจยัยอ่ยท่ีอยู่ใน Quadrants B ท่ีบริษทัท าดีอยูแ่ลว้ สามารถจ าแนกตามแพก็เกจ ได้

ดงัต่อไปน้ี 
 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

แพก็เกจของบริษัทตลาดดอทคอมสาขาเชียงใหม่ 

แพก็เกจ 
เบสิค 

แพก็เกจ 
บรอนซ์ 

แพก็เกจ 
ซิลเวอร์ 

แพก็เกจ 
พรีเมยีมมอลล์ 

ด้านผลติภณัฑ์ 
บริษทัมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั     
ผูใ้ห้บริการมีประสบการณ์     
ผูใ้ห้บริการมีแพก็เกจให้เลือกหลากหลาย     
ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปมีฟังกช์ัน่ใชง้านตรงตามความตอ้งการ     

ร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปใชง้านง่าย  ประหยดัเวลา     
ผูใ้ห้บริการมีคู่มือสอนการใชง้านท่ีเขา้ใจง่าย     

ผูใ้ห้บริการมีอบรมสอนการใชง้านทุกเมนู     
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

แพก็เกจของบริษัทตลาดดอทคอมสาขาเชียงใหม่ 

แพก็เกจ 
เบสิค 

แพก็เกจ 
บรอนซ์ 

แพก็เกจ 
ซิลเวอร์ 

แพก็เกจ 
พรีเมยีมมอลล์ 

ผูใ้ห้บริการมีบริการหลงัการขาย     

ระบบรายการตระกร้าสินคา้ของร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป     
การรองรับระบบเวบ็ติดกูเก้ิลของร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป     
รองรับการช าระเงินออนไลน์     

มีระบบVIP เพื่อร้านคา้ยนืยนัตวัตน     

มีระบบรองรับทะเบียนพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์     

มีการแยกประเภทสินคา้ของแต่ละร้านคา้ตามหมวดหมู่เพ่ือง่ายใน
การคน้หา 

    

ดา้นราคา 
ความเหมาะสมของราคาเม่ือเปรียบเทียบกบัเวบ็ไซดรั์บจา้งเขียน     

มีการให้ส่วนลด     

รูปแบบการช าระค่าสมาชิกร้านคา้ออนไลน์หลากหลายช่องทาง     
ราคาแพก็เกจมีให้เลือกหลากหลาย     
แสดงราคาแพก็เกจไวอ้ยา่งชดัเจนบนหนา้เวบ็ไซดข์องผู ้
ให้บริการ 

    

ดา้นการจดัจ าหน่าย 
ส านกังานท่ีให้บริการอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง     

การสมคัรสมาชิกผา่นหนา้เวบ็ไซดข์องผูใ้ห้บริการ     
ป้ายบริษทัชดัเจน     

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ผูใ้ห้บริการมีเวบ็ไซดข์องตวัเองเพ่ือน าเสนอขอ้มูลการให้บริการ     
ผูใ้ห้บริการมีการโฆษณาตามส่ือออนไลน์ทาง facebook / twitter     
ผูใ้ห้บริการมีการจดัสมัมนาเผยแพร่ความรู้ให้กบัผูท่ี้สนใจ     

ผูใ้ห้บริการมีการแจง้ข่าวสารทางอีเมลไ์ปยงัผูใ้ชบ้ริการ     

ผูใ้ห้บริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอยา่งให้ทดลองใชฟ้รี     

ฟรีค่าจดโดเมนเนม 1 ปี     
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

แพก็เกจของบริษัทตลาดดอทคอมสาขาเชียงใหม่ 

แพก็เกจ 
เบสิค 

แพก็เกจ 
บรอนซ์ 

แพก็เกจ 
ซิลเวอร์ 

แพก็เกจ 
พรีเมยีมมอลล์ 

ด้านบุคลากร 
พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้     
พนกังานสามารถอธิบายวิธีการใชง้านร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูป     
พนกังานสามารถน าเสนอรายละเอียดผลิตภณัฑแ์ละบริการ     
พนกังานมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้ แจ่มใส     
พนกังานบริการดว้ยความเตม็ใจ     
พนกังานท างานดว้ยความรวดเร็ว     

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั พร้อมใชง้าน     
มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ จอโปรเจคเตอร์ส าหรับอบรมการใชง้านให้
ผูใ้ชบ้ริการ 

    

ด้านกระบวนการให้บริการ 

มีความสะดวก และรวดเร็วในการติดต่อเจา้หนา้ท่ีและผูใ้ห้บริการ     

ผูใ้ห้บริการให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัทุกคน     

ขั้นตอนการติดต่อพนกังานให้บริการง่ายท่ีจะติดต่อ     
ผูใ้ห้บริการมีการดูแลเอาใจใส่ และใหค้  าปรึกษา ในระหวา่งท่ีเป็น
สมาชิก 

    

ขั้นตอนการสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยาก     
มีการจดัระดบัของลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ในเวบ็ไซดแ์ต่ละราย     

ด้านการรักษาความเป็นส่วนตวั 

ใชเ้ทคโนโลยใีนการเขา้รหสัขอ้มูลระบบส าหรับอพัเดทขอ้มูลของ
ร้านคา้ 

    

ไม่เผยแพร่ขอ้มูลรายช่ือ หมายเลขบตัรเครดิต ท่ีอยู ่หมายเลข
โทรศพัท ์และอีเมลข์องลูกคา้ 

    

มีการแจง้นโยบายการรักษาความเป็นส่วนตวัให้ลูกคา้ทราบ     

มีสญัลกัษณ์ความปลอดภยั เช่น TRUSTe, VeriSign, TrustMark     

 
 



 108 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

แพก็เกจของบริษัทตลาดดอทคอมสาขาเชียงใหม่ 

แพก็เกจ 
เบสิค 

แพก็เกจ 
บรอนซ์ 

แพก็เกจ 
ซิลเวอร์ 

แพก็เกจ 
พรีเมยีมมอลล์ 

ด้านการให้บริการส่วนบุคคล 

มีฟังกช์ัน่และเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกให้เหมาะกบัลูกคา้แต่
ละแพก็เกจ     

ช่ือเวบ็ไซดเ์ป็นช่ือของผูใ้ชบ้ริการ     

 
5.4 ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของอีมอลล์ของบริษทั  ตลาดดอทคอม จ ากดั ในคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะเพื่อท่ีจะพฒันาความพึง
พอใจของลูกคา้ใหดี้ยิ่งข้ึน โดยเนน้การพฒันาในปัจจยัท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน หรือควรพฒันาอนัดบั
แรก ตามส่วนประสมการตลาดดงัต่อไปน้ี 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ส าหรับปัจจยัยอ่ยดา้นร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปมีฟังก์ชัน่ใชง้านตามตอ้งการ เป็นปัจจยัท่ี

ควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนนั้น บริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั ควรส ารวจความตอ้งการของลูกคา้วา่ ตอ้งการ
ฟังก์ชัน่ใดบา้ง หากฟังก์ชัน่ท่ีตอ้งการมีอยู่ในแพ็คเกจใด อาจน าเสนอให้ลูกคา้เลือกแพ็กเกจนั้นหรือ
ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกแพ็กเกจเล็กตอ้งการใช้งานแพ็กเกจท่ีสูงข้ึนสามารถ Upgrade Package ให้สูงข้ึน 
แต่หากไม่มีอยูใ่นแพค็เกจใดๆเลย และเป็นฟังก์ชัน่ใหม่ ควรน าเสนอให้แก่บริษทั เพื่อน าไปพิจารณา
เพิ่มเติม เพื่อปรับเพิ่มเขา้มาตามท่ีลูกคา้ตอ้งการโดยอาจคิดค่าใชจ่้ายจากลูกคา้แต่ละรายเพิ่มเติม หรือ 
เพิ่มไวใ้นแพค็เกจอีกแพก็เกจเพื่อตอบความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

ด้านราคา 
ส าหรับปัจจยัยอ่ยดา้นการใหส่้วนลด เป็นปัจจยัท่ีควรพฒันาเป็นอนัดบัแรกนั้นทางบริษทั 

ตลาดดอทคอม จ ากดั อาจท าการเสนอสิทธิพิเศษส าหรับลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก 1 ปีข้ึนสามารถท าการต่อ
อายุสมาชิกในปีต่อไปในแพ็กเกจท่ีสูงข้ึน  เพื่อเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความสนใจ และลูกค้า
สามารถใชง้านฟังกช์ัน่ท่ีหลากหลายมากยิง่ข้ึน 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ส าหรับปัจจยัย่อยด้านการสมคัรสมาชิกหน้าเว็บไซด์ของผูใ้ห้บริการ เป็นปัจจยัท่ีควร

พฒันาเป็นอนัดบัแรกแต่เน่ืองจากในปัจจุบนัไดมี้ระบบการสมคัรสมาชิกหน้าเวบ็ไซด์อยูแ่ลว้ ดงันั้น
บริษทั ตลาดดอทคอม  จ ากดั  ควรแจง้ข่าวให้ลูกคา้ทราบ โดยออกแบบเวบ็ไซดใ์ห้มีความน่าสนใจและ
โดดเด่น  มี Menu และการเขา้ถึงส าหรับการสมคัรท่ีง่าย ไม่ยุง่ยาก หรือ หากลูกคา้อยากสมคัรหรือต่อ
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อายุสมาชิกแต่ไม่อยากกรอกรายละเอียด ควรมีพื้นท่ีส าหรับรับฝากขอ้ความ เพื่อให้พนักงานติดต่อ
กลบัลูกคา้ในการรับสมคัรแทน เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ส าหรับปัจจยัย่อยด้านผูใ้ห้บริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปตวัอย่างให้ทดลองใช้ฟรี 

เป็นปัจจยัท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนนั้น บริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั ควรมี Account ส าหรับทดลองใช้
งานในแต่ละแพก็เกจ โดยเปิดโอกาสใหลู้กคา้ไดท้ดลองใช้ 15 วนั และจะมีเจา้หนา้ท่ีใหก้ารดูแลอยา่ง
ใกลชิ้ดในการทดลองใชง้านแต่ละแพก็เกจหรือลูกคา้อยากทดลองในระยะเวลานานกวา่ 15 วนั สูงสุด
ไม่เกิน 1 เดือน และมีแพก็เกจระยะสั้นในราย 3เดือนให้ลูกคา้ไดล้องสมคัรสมาชิกใชง้านขายของจริง
ถา้ลูกคา้พึงพอใจสามารถสมคัรแพก็เกจระยะต่อไป เป็นตน้ 

ด้านบุคลากร 
ส าหรับปัจจยัย่อยดา้นพนักงานสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย  า ดงันั้นบริษทั 

ตลาดดอทคอม จ ากดั ควรอบรมพนกังานในเร่ืองของความรอบคอบในการให้บริการในทุกส่วน ตั้งแต่
กระบวนการรับสมัครสมาชิก การปฏิบัติงาน การท างาน และการให้บริการแนะน าต่างๆ  ควร
ให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง โดยพนกังานตอ้งเขา้ใจในค าสั่งในการใชง้าน
ในแต่ละแพก็เกจและตอ้งสามารถประเมินไดว้า่ฟังก์ชัน่ท่ีลูกคา้ตอ้งการอยูใ่นแพก็เกจไหนบา้งเพื่อจะ
ได้น าเสนอส่ิงท่ีลูกค้าต้องการให้ตรงเป้าหมาย โดยทุกคร้ังต้องถามลูกค้าเสมอว่าเร่ืองท่ีอยากรับ
บริการ ไดรั้บการตอบสนองครบแลว้หรือไม่ มีขอ้ค าถาม หรือขอ้สงสัยเพิ่มเติมในส่วนใดอีกหรือไม่ 
ทั้งน้ีกริยามารยาท ค าพดูควรใชอ้ยา่งเหมาะสม อ่อนนอ้ม เป็นตน้ 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ 
ส าหรับปัจจยัยอ่ยดา้นมีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัพร้อมใช้งาน เป็น

ปัจจยัท่ีควรพฒันาเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากเป็นองค์กรทางดา้นเทคโนโลยี ดงันั้นส่ิงท่ีลูกคา้จะสัมผสั
และเช่ือถือไดน้ั้น ทางบริษทัฯ ควรสร้างส่ิงท่ีสัมผสัไม่ได ้ให้กลายเป็นส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยการลงทุน
กบัอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีใช้ในการท างาน คอมพิวเตอร์ต่างๆ ระบบ Server ท่ีทันสมยัและรวดเร็ว  
ระบบดูแลลูกคา้ ระบบการน าเสนองาน ควรมีการติดตั้งโปรแกรม Monitor คอมพิวเตอร์ให้ลูกคา้โดย
ไม่ต้องให้ลูกค้าเดินทางมาหา อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ควรพร้อมใช้งานตลอดเวลา เพื่อสร้างความ
ประทบัใจและความเช่ือมัน่ในองคก์ร 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ส าหรับปัจจยัยอ่ยดา้นมีการปรับปรุงบริการหลงัการขายของบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั 

ควรท าการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดเวลาในเร่ืองแพ็กเกจ การให้บริการของพนักงาน 
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ระบบserver เพื่อน ามาพฒันาปรับปรุงการให้บริการท่ีสามารตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ เป็นตน้ 

ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
ส าหรับปัจจยัย่อยด้านมีระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตีระบบจาก

ภายนอกทางบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดัควรมีระบบการรักษาความปลอดภยั ท่ีป้องกนัไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
ทั้งน้ีบริษทัควรประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ได้รับรู้ถึงระบบป้องกนัดงักล่าว เพื่อความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้
เพิ่มข้ึน 

ด้านการให้บริการส่วนบุคคล 
ส าหรับปัจจยัยอ่ยดา้นลูกคา้สามารถติดต่อผูใ้ห้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ดงันั้นบริษทั 

ตลาดดอทคอม จ ากดั ควรมีระบบ Call center หรือ Computer Support ไวค้อยใหบ้ริการลูกคา้ตลอด 24 
ชัว่โมง หรืออาจท าการจา้งบริษทั Call Center ท่ีมีความรู้ในธุรกิจน้ีเป็นผูค้อยให้ค  าปรึกษาการแกไ้ข
ปัญหาการใชง้านในเบ้ืองตน้ให้แก่ลูกคา้ในช่วงเวลากลางคืน หากไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้อาจท า
การรับเร่ืองไวเ้พื่อแจง้ให้แก่ เจา้หน้าท่ีโดยตรงทราบเพื่อติดต่อแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกคา้ภายใน 24 
ชัว่โมง 

 
ปัจจัยทีค่วรแก้ไขอย่างเร่งด่วนส าหรับลูกค้าในแต่ละแพค็เกจมีดังต่อไปนี ้
แพก็เกจเบสิค 
ส าหรับปัจจยัย่อยด้านมีพื้นท่ีจอดรถกวา้งเพียงพอ นั้นเป็นปัจจยัย่อยอนัดบัแรกท่ีควร

แกไ้ขอยา่งเร่งด่วน โดยการหาท่ีจอดรถเพิ่มเติมไวส้ าหรับลูกคา้กลุ่มน้ี หรือเช่าพื้นท่ีไวส้ ารองในกรณี
ท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการท่ีส านกังานสาขา หรือเพิ่มช่องทางการติดต่อส าหรับกลุ่มดงักล่าวเพิ่มข้ึนโดย
อาจให้พนกังานโทรสอบถามถึงปัญหาการใชง้าน หรือติดต่อช่องทางติดต่ออ่ืนๆ  เพื่อลดขั้นตอนการ
เดินทางของลูกคา้และลูกคา้สามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วข้ึน   รองลงมา คือ พนักงานควรมี
อธัยาศัยดี ยิ้มแยม้ แจ่มใส ในการท างานเพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการให้บริการของ
พนกังานและพนกังานสามารถให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า กบัลูกคา้ทั้งเร่ืองรายละเอียดแพก็เกจ
และรายละเอียดการใชง้านในเวบ็ไซด ์เป็นตน้ 

 
แพก็เกจบรอนซ์ 
ส าหรับปัจจยัยอ่ยดา้นมีการปรับปรุงบริการหลงัการขายตลอดเป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ี

ควรแกไ้ขอย่างเร่งด่วนส าหรับลูกคา้กลุ่มน้ี โดยทางบริษทัควรให้ความส าคญักบัลูกคา้กลุ่มดงักล่าว
เพิ่มมากข้ึนในเร่ืองการบริการหลงัการขาย การสอบถามถึงปัญหาหลงัการใชง้าน การสอบถามความ
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พึงพอใจของลูกคา้ในการใชง้าน และให้ความช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ีเพิ่มมากข้ึน รองลงมาคือ ราคาควร
เหมาะสมกบัฟังก์ชัน่ใชง้าน โดยทางบริษทัควรจะมีฟังก์ชัน่หลากหลายฟังก์ชัน่เพื่อให้ลูกคา้เลือกใช้
และมีฟังก์ชั่นใหม่ๆให้ลูกค้าใช้งาน เพื่อให้ลูกค้าเห็นว่าราคาแพ็กเกจท่ีลูกค้าช าระเหมาะสมกับ
ฟังก์ชัน่ท่ีเลือกใชง้าน และบริษทัควรมีการให้ส่วนลด ซ่ึงการให้ส่วนลดน้ีเป็นการให้ส่วนลดโดยการ
ใหลู้กคา้เลือกใชแ้พก็เกจท่ีสูงข้ึนจากเดิมแต่ช าระเงินในแพก็เกจเดิม เป็นตน้ 

 แพก็เกจซิลเวอร์ 
ส าหรับปัจจยัย่อยดา้นผูใ้ห้บริการมีร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปมีตวัอย่างให้ทดลองใช้ฟรี 

เป็นปัจจัยย่อยอันดับแรกท่ีควรแก้ไขอย่างเร่งด่วนโดยทางบริษัทอาจมีเว็บออนไลน์ไวส้ าหรับ
ให้บริการทดลองใช้ฟรี 15 วนัหรือ 30วนัส าหรับลูกคา้แพ็กเกจน้ีและมีพนักงานคอยให้ค  าแนะน าใน
การทดลองใชง้านส าหรับแพก็เกจน้ี รองลงมาคือ บริษทัควรมีการแจง้ใหท้างลูกคา้ทราบถึงระบบการ
รักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตีจากระบบภายนอกส าหรับลูกคา้กลุ่มน้ีเพื่อให้ลูกคา้เกิด
ความเช่ือมัน่ในการใชง้านเวบ็ไซดเ์พิ่มมากข้ึน เป็นตน้ 

แพก็เกจพรีเมียมมอลล์ 
ส าหรับปัจจยัย่อยด้านมีระบบรักษาความปลอดภยัจากไวรัสและการโจมตีระบบจาก

ภายนอก เป็นปัจจยัยอ่ยอนัดบัแรกท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน โดยทางบริษทัควรท าการประชาสัมพนัธ์
ให้กลุ่มแพค็เกจดงักล่าวไดท้ราบวา่ ทางบริษทัมีระบบรักษาความปลอดภยั และป้องกนัการโจมตีจาก
ภายนอกอยู่แลว้ และโดยพยายามน าเสนอให้กลุ่มลูกคา้พรีเมียมมอลล์ ทราบถึงความปลอดภยัของ
ระบบเพิ่มมากข้ึนและสร้างความเช่ือมัน่ให้กับลูกค้ากลุ่มน้ี รองลงมาคือ บริษทัควรจะมีการแจ้ง
นโยบายการรักษาความเป็นส่วนตวัใหลู้กคา้กลุ่มน้ีทราบวา่ขอ้มูลของลูกคา้หมายเลขบตัรเครดิต ท่ีอยู ่
หมายเลขโทรศพัทแ์ละอีเมล์จะไม่ถูกเปิดเผยโดยเด็ดขาด เป็นตน้ 
 
5.5 ข้อจ ากดัของการศึกษา 

1. การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเน้นในการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูป้ระกอบการในจงัหวดั
เชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาดบริการอีมอลล์ของบริษทั ตลาดดอทคอม จ ากดั ซ่ึงบริษทัตลาด
ดอทคอมเป็นผูใ้ห้บริการดา้นร้านคา้ออนไลน์ส าเร็จรูปส าหรับผูป้ระกอบการ แบบสอบถามในแต่ละ
ปัจจยัจึงมุ่งเน้นท่ีตวัผูป้ระกอบการเป็นหลกั  ดงันั้น หากผูท่ี้สนใจตอ้งการจะศึกษาในเร่ืองดงักล่าว
เพิ่มเติม หรือศึกษาต่อยอด กับการศึกษาคร้ังน้ี ควรท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าของ
ผูป้ระกอบการหรือลูกคา้ล าดบัสุดทา้ย (End user) ดว้ย  เน่ืองจากเม่ือเรารับทราบถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้ล าดบัสุดทา้ยแลว้ ก็จะเป็นผลดีกบับริษทัตลาดดอทคอมและร้าคา้ภายในตลาดดอทคอมในการท่ี
จะพฒันาปรับปรุงกลยุทธ์ในดา้นต่างๆเพื่อท่ีจะไดต้อบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ
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ให้แก่ลูกคา้ได้สูงสุด  เน่ืองจากลูกคา้ล าดบัสุดทา้ย จะเป็นอุปสงค์ต่อเน่ือง (Derived Demand) ของ
กิจการ เพราะหากลูกคา้ล าดบัสุดท้ายไม่พึงพอใจ ก็จะเกิดผลกระทบกบัลูกคา้ผูป้ระกอบการ และ
ทา้ยท่ีสุดก็จะเกิดผลกระทบโดยตรงกบับริษทัอยา่งแน่นอน 

2. เพื่อเป็นการพฒันางานดา้นการศึกษาใหล้ะเอียดเชิงลึกมากข้ึนควรท่ีจะสอบถามดา้น
เทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งกบัร้านคา้ออนไลน์ดว้ยเพื่อทางบริษทัจะไดท้ราบถึงรายละเอียดท่ีตอ้งเพิ่มเติม 
หรือปรับปรุงรายละเอียดฟังกช์ัน่ต่างๆในการใชง้านและสามารถออกแบบให้ตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

 
 
 
 
 
  


