
บทท่ี 2 
แนวคิด  ทฤษฎี   และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 สําหรับแนวคิดและทฤษฎีท่ีนํามาใชประกอบการศึกษาในคร้ังนี้  ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎี
และแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา แนวคิดเกีย่วกับสวนประสมสวนประสมการตลาด
อิเล็กทรอนิกส     และแนวคิดเกีย่วกับคุณภาพของการใหบริการ เพือ่นํามาเปนกรอบแนวคิดใน
การศึกษาโดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

1. แนวความคดิเร่ืองความพงึพอใจของลูกคา (Consumer Satisfaction) 
Philip Kotler (1994 อางใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547) อธิบายวา ความ        

พึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาหลังจากการซ้ือสินคาหรือบริการ ซ่ึงเปนผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา 
(Perceived Performance) กับการใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected 
Performance) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของ
ลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจาก
สินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ (Satisfied 
Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไวก็จะทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ (Delight Customer)  

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนระดับความรูสึก
ของลูกคาท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของสินคาหรือบริการกับ
ความคาดหวังของลูกคา โดยระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวาง
ผลประโยชนจากวนิคาหรือบริการและความคาดหวังของบุคคล ซ่ึงความคาดหวังของลูกคา 
(Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดตีของลูกคาเอง ส่ิงสําคัญท่ีจะสรางความพงึ
พอใจใหกับลูกคาก็คือการเสนอสินคาหรือบริการที่มีประโยชน สอดคลองกับความคาดหวังของ
ลูกคา โดยยดึถือหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา 

Campbell (1976 อางใน วิภาวดี สายนําทาน, 2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความ
คิดเห็นเกี่ยวกับผลสําเร็จท่ีแตละคนเปรียบเทียบระหวางความคิดเห็นตอสภาพการณท่ีเปนอยูกับ
สภาพการณท่ีอยากใหเปน หรือคาดหวัง หรือรูสึกวาสมควรจะไดรับ ผลท่ีไดจะเปนความพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจเปนการตัดสินของแตละบุคคล  
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2. สวนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส (Electronic Marketing Mix) (กุลฉัตร ฉัตรกุล  ณ 
อยุธยา, 2549) 

สวนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส เปนองคประกอบการตลาดแบบใหม ซ่ึง
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริม
การตลาด (Promotion) การรักษาความเปนสวนตัว (Privacy) และการใหบริการสวนบุคคล 
(Personalization) โดยสวนประกอบทุกปจจัยมีความเกีย่วพันและเทาเทียมกัน มีความสําคัญอยางยิ่ง
ในการดําเนินการของธุรกิจดานอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงมีสวนประกอบดังนี้  

1) ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน แบงการพิจารณาออกเปน 3 ประเภท ไดแก สินคาท่ี
สามารถจับตองได (Physical Goods) สินคาดิจิตอล (Digital Goods) และธุรกิจบริการ (Services) 

2) ราคา (Price) คือ ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกบัสินคาและบริการ
รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิด และการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอมราคาสินคาท่ี
เปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกาํหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม รวมท้ังมีอิทธิพล
ตอความสามารถในการทํากาํไรของผลิตภัณฑดวย ปจจัยในการต้ังราคา ตองคํานงึถึงราคาตลาด
เปนหลัก การคิดเผ่ือราคาคาขนสง สินคาราคาถูกอาจจะขายไมไดเสมอไป เนนเร่ืองความสะดวกใน
การส่ังซ้ือ สินคาท่ีมีราคาถูกเกินไปอาจขายแบบรวมหรือขายในปริมาณมากๆ 

3) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) คือ กระบวนการทาํงานท่ีทําใหสินคาหรือบริการไปสู
ตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึงองคการตางๆ 
และทําเลที่ต้ังเพื่อใหอยูในพืน้ท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสงสินคาและ
บริการก็งายข้ึนสําหรับท้ังผูผลิตและสําหรับลูกคา เชน มีระบบการส่ังซ้ือ ระบบการชําระเงิน มีการ
คิดคาสมัครสมาชิก รับจางโฆษณาสินคาหรือบริการ เปนตน 

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตาม
ในส่ิงท่ีเราคาดหวัง ไดแก การรูจักและตระหนกัถึงตัวสินคาหรือบริการ เกิดความตองการใช และ
ตัดสินใจซ้ือและซ้ือมากข้ึน โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกัน เชน โฆษณาดวยแบนเนอร (ปาย
โฆษณา)  โฆษณาผานทางอีเมล โฆษณาดวยการเสียคาใชจายกับเว็บไซตอ่ืน โฆษณาดวยระบบ
สมาชิกแนะนาํสมาชิก โฆษณาดวยการแลกลิงคกับเว็บไซตอ่ืน โฆษณาบนเคร่ืองมือคนหา (Search 
Engine) เปนตน 

5) การรักษาความเปนสวนตัว (Privacy) คือ นโยบายท่ีผูประกอบการหรือองคกรตางๆ ได
ประกาศใหสาธารณชนไดทราบวา ตนจะใหความคุมครองขอมูลสวนบุคคลท่ีเก็บไวไปในทาง
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ใดบาง ผูประกอบการควรกาํหนดนโยบาย เพื่อสรางความนาเช่ือถือ โดยเฉพาะขอมูลเกี่ยวกับการ
รักษาความเปนสวนตัว (Privacy) เชน ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท หมายเลขบัตรเครดิต เปนตน 

6) การใหบริการสวนบุคคล (Personalization) คือ กระบวนการนําเสนอเนื้อหาหรือบริการ
และสินคา โดยพิจารณาจากลักษณะพฤตกิรรมของผูใชบริการ ควรเปนลักษณะการบริการแบบ
โตตอบรวมกนั (Interactive) ระหวางผูประกอบการกับลูกคาแบบเจาะจงบุคคล เรียกวา การตลาด
แบบหนึ่งตอหนึ่ง (One to One Marketing) เพื่อนําเสนอสิ่งท่ีตรงใจลูกคา อํานวยความสะดวกใหกบั
ลูกคา และสรางความเปนกันเองและความประทับใจ   

3. แนวคิดคณุภาพของการใหบริการ (Services Quality) (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549) 
การบริการเปนส่ิงจับตองไมได ดังนัน้เพื่อท่ีจะลดความไมแนนอน ผูซ้ือจะมองหา

สัญลักษณของคุณภาพสําหรับการใหบริการจากสถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ วัสดุส่ือสาร 
สัญลักษณ และราคา ซ่ึงคุณภาพในการใหบริการที่สําคัญนั้นมี 5 ประการ ไดแก 
 1) ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการระดับหนึ่งท่ี
ตองการอยางถูกตอง และไวใจได 

2) ความม่ันใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ มีความ
สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตยและสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได และความ
ม่ันคงปลอดภยั 

3) ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ  

4) ความใสใจ (Empathy) สามารถเขาถึงไดสะดวกและสามารถติดตอไดงาย ความสามารถ
ในการติดตอส่ือสาร และเขาใจลูกคา 

5) การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที และใหความ
ชวยเหลือเปนอยางด ี
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ชมพูนุท หงสขจร (2547) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา
ในธุรกิจบริการบนอินเตอรเน็ต: กรณีศึกษา Hostpacific.com มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรม
การใชบริการและความพงึพอใจในการรับบริการเว็บโฮสต้ิง เพื่อเปนแนวทางในการใหบริการ
ลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดอยางสูงสุด และเม่ือ
ปรับปรุงขอบกพรองในการใหบริการ พรอมท้ังปรับปรุงการใหบริการตรงกับความตองการของ
ลูกคา ซ่ึงกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้คือลูกคาท่ีใชบริการเว็บโฮสต้ิงของ Hostpacific.com ใน
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ปจจุบันจํานวน 300 ราย เคร่ืองมือท่ีใชในการวจิัยคือแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเพื่อศึกษาพฤติกรรม
การใชบริการ คือ วัตถุประสงคการใชงานเว็บโฮสต้ิง วิธีการหาขอมูลเว็บโฮต้ิงของลูกคา สถานท่ี
รูจัก Hostpacific.com สาเหตุของการเปล่ียนผูใหบริการเว็บโฮสต้ิง การตัดสินใจใชบริการ ผูท่ีมี
อิทธิพลในการตัดสินใจ ช่ือเสียงของบริษัทท่ีใหบริการ และความรู ความเขาใจของลูกคาท่ีมีใน
ระบบเว็บโฮสต้ิง ในสวนของความพึงพอใจของลูกคาทําการวัดใน 5 ดาน คือ ดานพนักงาน ดาน
บริการ ดานเครือขายการใหบริการและระบบ Network ดานการแสดงรายละเอียดและขอมูลท่ีหนา 
Hostpacific.com และดานสนับสนุนการใหบริการ และขอมูลเบ้ืองตนของลูกคาคือตําแหนงหนาท่ี
งาน จํานวนบริษัทท่ีเคยใชบริการเว็บโฮสต้ิง และระยะเวลาท่ีใชเว็บโฮสต้ิง สถิติใชในการวิจัยคือ 
คารอยละ คาเฉล่ียเลขาคณิต การทดสอบสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบคาเฉล่ียสําหรับ
กลุมตัวอยางท่ีเปนอิสระตอกนั (T-Test) และการเปรียบเทียบคาเฉล่ียสําหรับหลายกลุมตัวอยางโดย
วิเคราะหความแปรปรวนจําแนกแบบทางเดยีว (Oneway ANOVA) ผลการวิจยัพบวา พฤติกรรมการ
ใชงานในเร่ืองวัตถุประสงคการในใชบริการเว็บโฮสต้ิงท่ีแตกตางกัน ทําใหมีความพึงพอใจแตกตาง
กันในดานพนักงาน ดานการบริการ ดานการแสดง รายละเอียดและขอมูลท่ีหนา Hostpacific.com 
และดานงานสนับสนุนการบริการ สวนดานเครือขายการใหบริการและระบบ Network พบวา
วัตถุประสงคการในใชบริการเว็บโฮสต้ิงท่ีแตกตางกัน ทําใหมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
พฤติกรรมการใชงานท่ีพิจารณาเร่ืองการมช่ืีอเสียงและการไมมีช่ือเสียงของ บริษัทท่ีเปนผูใหบริการ
เว็บโฮสต้ิง ทําใหความพึงพอใจแตกตางกัน ในดานการบริการ ดานเครือขายการใหบริการและ
ระบบ Network ดานการแสดงรายละเอียดและขอมูลท่ีหนา Hostpacific.com และดานงาน
สนับสนุนการบริการ สวนดานพนกังานนั้น พบวาการมีช่ือเสียงและการไมมีช่ือเสียงของบริษัทท่ี
เปนผูใหบริการเว็บโฮสต้ิง ทําใหความพึงพอใจไมแตกตางกัน สวนความรู ความเขาใจในระบบเวบ็
โฮสติ้งท่ีแตกตางกัน ทําใหความพึงพอใจแตกตางกัน ในดานพนักงาน สวนดานการบริการ ดาน
เครือขายการใหบริการและระบบ Network ดานการแสดงดานการแสดงรายละเอียดและขอมูลท่ี
หนา Hostpacific.com และดานงานสนับสนุนการบริการนั้น พบวา ความรู ความเขาใจในระบบเวบ็
โฮสติ้งท่ีแตกตางกัน ทําใหความพึงพอใจไมแตกตางกัน   

นีรชา สุทธิพรพรรณ (2550) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาปญหาและการกําหนดกลยทุธดาน
การตลาดของส่ือออนไลนประเภทเว็บบล็อก กรณีศึกษาบล็อกแกงคดอทคอม มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจท่ีมีตอการใชงานและดานการพฒันาบริการบล็อกของสมาชิก
บล็อกแกงคดอทคอม รวมถึงศึกษาขอจาํกัดทางธุรกิจของบล็อกแกงคดอทคอม ท้ังนี้เพื่อพัฒนา    
กลยุทธการแขงขันการตลาดของบล็อกแกงคดอทคอมท้ังนี้เพื่อวเิคราะหปญหาขององคกร วิธีการ
เก็บรวบรวมขอมูลประกอบดวย การวิจยัเชิงคุณภาพ และการวิจยัเชิงปริมาณ โดยการวิจยัเชิง
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คุณภาพ ใชวธีิการสัมภาษณเชิงลึก (Depth Interview) จากกรรมการผูจัดการบริษทั อินเทอรเน็ต 
มารเก็ตต้ิง จํากัด สวนการวจิัยเชิงปริมาณ ใชการวจิัยเชิงสํารวจ (Survey Research) จากกลุมตัวอยาง
คือผูเปนสมาชิกบล็อกแกงคดอทคอม จํานวน 400 คน จากการศึกษา สามารถประมวลสาเหตุท่ี
สงผลใหบล็อกแกงคประสบกับปญหารายไดไมเพียงพอกับการดําเนนิงานและการขยายตัว และ
ปญหาดานการพัฒนาบริการ ดังตอไปนี ้ คือ 1) สมาชิกมีความตองการใหปรับปรุงรูปแบบการใช
งานบล็อกใหสะดวกและเหมาะสมกวาท่ีเปนอยูในปจจบัุน ท้ังในดานความรวดเร็วของตัวเว็บไซต
และความยากงายในการปรับแตงบล็อก โดยมีหลายรายที่เปรียบเทียบกับผูใหบริการเจาอ่ืนท่ีสะดวก
กวา 2) บล็อกแกงคขาดรูปแบบในการหารายไดจากแหลงอ่ืนๆ ชองทางรายไดปจจุบันคือการลง
โฆษณาลงบนเว็บไซตหนาแรกเพียงหนาเดยีวและเปนการคิดอัตราแบบเหมาจายตอเดือน ไม
สามารถสรางผลประกอบการที่เพียงพอตอการบริหารจดัการตัวเว็บไซต และสรางรายไดสะสมท่ี
นาพอใจได 3) จากการสํารวจความเห็นพบวาสมาชิกสวนใหญมีความเห็นดวยเพียงระดับปานกลาง
กับการลงโฆษณาบนหนาบล็อกสมาชิก และการไมมีโฆษณาในหนาบล็อกของสมาชิกมีผลอยาง
มากตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 4) การพัฒนาบริการใหมๆเพื่อใหตรงความตองการของสมาชิก 
และเพื่อใหแขงขันไดกับการพัฒนาของคูแขงรายอ่ืนๆในตลาดท่ีมีความเคล่ือนไหวอยูเสมอ ตองใช
ทรัพยากรดานบุคคล งบประมาณท่ีคอนขางสูง และเวลาคอนขางมากเพ่ือจัดการกบัขอจํากัดดาน
เทคนิคในการพัฒนาตัวโปรแกรม จากผลการศึกษาท่ีไดกลาวมาขางตน ผูศึกษาไดนาํแนวคิด ทฤษฎี
ดานการแขงขันการตลาดตางๆ มาวิเคราะหเพื่อกําหนดกลยุทธการแขงขันการตลาดของ บล็อก
แกงคดอทคอม โดยใชการวิเคราะหแรงผลักดันท้ัง 5 และการวิเคราะหสถานการณภายนอกและ
ภายในองคกร (SWOT Analysis) เพื่อนําไปสูการกําหนดกลยุทธการแขงขันการตลาด และเลือกกล
ยุทธท่ีเหมาะสม โดยตัดสินใจเลือกใช กลยุทธการมุงเนนและความแตกตาง (Focused 
Differentiation Strategy) ซ่ึงไดมีการกาํหนดแนวทางการพัฒนากลยุทธเพื่อสรางความไดเปรียบ
และสรางความสามารถในการแขงขันแบบยั่งยืน (Core competencies) โดยการสรางคุณคาของตรา
สินคาดวยความแตกตางในดานบริการ ท่ีใหความสําคัญกับผูสรางเนื้อหาและตัวเนือ้หาท่ีมีคุณภาพ 
1. สรางความแตกตางโดยการ นําเนื้อหาท่ีมีจากสมาชิกไปใชประโยชนตอยอดเปนเนื้อหาท่ีสามารถ
สรางรายได ท้ังบนส่ือเว็บไซต ส่ือบนมือถือ และส่ืออ่ืนๆ โดยใหสิทธิประโยชนกับผูเปนเจาของ
เนื้อหา 2. สรางเครือขายสังคม (social network) ใหเกิดข้ึนในบริการเว็บบล็อก เพื่อใหสมาชิกรูสึก
ผูกพันกับเครือขายสมาชิกดวยกันและผูกพันกับบริการ 3. มุงเนนใหสมาชิกไดเปนสวนหนึ่งของ 
แบรนดโดยการใหเขามีสวนรวมในการพฒันาตัวบริการและรวมสนับสนุนไดอยางเต็มท่ี 

ดาวโรจน บุณยมาลิก (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยจงูใจในการเลือกใชอินเตอรเน็ตเปน
เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาด : กรณีศึกษาธุรกิจบริการที่พัก มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยจูงใจ



  

9 

ในการเลือกใชอินเตอรเน็ตเปนเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาด และเปรียบเทียบปจจัยจูงใจในการ
เลือกใชอินเตอรเน็ตเปนเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาด จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล ไดแก 
เพศ, อายุ, ประเภทธุรกิจท่ีสังกัด, ขนาดองคกรท่ีสังกัด และประสบการณการใชอินเตอรเน็ตเปน
เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดขององคกร โดยใชวิธีสรางแบบสอบถามออนไลน ให นักการตลาด
ในกลุมธุรกิจบริการที่พักเขารวมแสดงทัศนะท้ังส้ิน 165 ชุด และไดนําขอมูลท่ีเกบ็บันทึกไว มา
วิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS เพื่อหาขอสรุปทางสถิติ ผลการศึกษาพบวา นกัการตลาดท่ีรวม
แสดงความคิดเห็น 165 คน เปนเพศชาย จาํนวน 94 คน มากกวา เพศหญิง ซ่ึงมีอยูจาํนวน 71 คน 
สวนใหญมีอายุระหวาง 36 - 45 ป ซ่ึงสังกัดในกลุมธุรกิจรีสอรท นกัการตลาดสวนใหญสังกดัใน
องคกรท่ีมีจํานวนพนักงานนอยกวา 100 คน และเปนองคกรท่ีมีประสบการณการใชอินเตอรเนต็
เปนเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดมาแลวมากกวา 5 ป และจากการศกึษาปจจัยจูงใจในการเลือกใช
อินเตอรเน็ตเปนเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาด พบวา นักการตลาดในกลุมธุรกิจบริการที่พักให
ความสําคัญตอปจจัยจูงใจดานประสิทธิภาพของส่ือ เปนอันดับแรก โดยเฉพาะประเด็นท่ี
อินเตอรเน็ตเปนส่ือท่ีเปดบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ทุกวัน อันเนื่องมาจากเปนโอกาสใหผูบริโภค
สามารถติดตอกับองคกรไดตลอดเวลา และคาดหวังวาเปนจุดเร่ิมตนของการสรางความสัมพันธอัน
ดีระหวางองคกร และ ผูบริโภค จนพัฒนาเปนการ คาระหวางกันในที่สุด รองลงมาไดแก ปจจัยจูง
ใจดานการสรางความพึงพอใจให ผูบริโภค โดยเฉพาะประเด็นท่ีส่ืออินเตอรเน็ตอํานวยความ
สะดวกใหผูบริโภค คนหาขอมูลสินคา/บริการที่ตองการไดเอง สวนปจจัยจูงใจดานการดําเนินงาน
เปนปจจยัอีกดานท่ีนักการตลาดพิจารณาในการเลือกใชอินเตอรเน็ต เปนเคร่ืองมือส่ือสารทางการ
ตลาด โดยเฉพาะประเด็นท่ีอินเตอรเน็ตเปนส่ือท่ีใชตนทุนตํ่า และเปนส่ือท่ีสามารถแกไขขอมูลได
งาย และใชเวลานอย และเม่ือศึกษาเปรียบเทียบปจจยัจงูใจในการเลือกใชอินเตอรเน็ตเปนเคร่ืองมือ
ส่ือสารทางการตลาด จําแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล พบวา เพศ, ประเภทธุรกจิท่ีสังกัด และ
ประสบการณการใชอินเตอรเน็ตเปนเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดขององคกร ท่ีแตกตางกันไมทํา
ใหการพจิารณาปจจัยจูงใจในการเลือกใชอินเตอรเน็ตเปนเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดแตกตางกนั 
ท้ังทางดานประสิทธิภาพของส่ือ, ดานการดําเนินงาน และดานการสรางความพึงพอใจใหผูบริโภค 
โดยท่ี อายุ และขนาดองคกรท่ีสังกัด ซ่ึงแตกตางกัน ทําใหการพจิารณาปจจยัจูงใจในการเลือกใช
อินเตอรเน็ตเปนเคร่ืองมือ ส่ือสารทางการตลาดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญท่ี .05 ในทุกๆ ดาน 


