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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ
เว็บไซต์วิสิตทูซีเอ็มดอทคอม มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจลูกคา้ในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของเวบ็ไซต์วิสิตทูซีเอ็มดอทคอม โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง 
196 ราย น ามาวเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของสถานประกอบการของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัเชียงใหม่ของเวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอ็มดอทคอม 
ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 

 
สรุปผลการศึกษา 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 

53.6 มีอายุ 26 - 35 ปี ร้อยละ 39.3 ส่วนใหญ่จบการศึกษาขั้นสูงสุดปริญญาตรี ร้อยละ 83.7 ประเภท
ธุรกิจท่ีจดทะเบียนกบักรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชยข์องกลุ่มตวัอยา่ง เป็น กลุ่มแหล่ง
ท่องเท่ียวจงัหวดัต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 36.7 ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจ 1 - 3 ปี ร้อยละ 45.4 มี
ทุนจดทะเบียน 500,001 - 1,000,000 บาท ร้อยละ 41.3 ส่วนใหญ่รายไดจ้ากการประกอบธุรกิจต่อปี 
5,000,000 บาทข้ึนไป ร้อยละ 58.2 มีจ านวนพนกังานในองคก์ร 51 - 100 คน ร้อยละ 57.1 มีจ านวน
ผูเ้ขา้ชมเวบ็ไซตข์องคุณทางอินเตอร์เน็ตต่อวนั 101 - 500 คน/วนั ร้อยละ 58.2  
 

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจของลูกค้าในจังหวดัเชียงใหม่ของเวบ็ไซต์วสิิตทูซีเอม็ดอทคอม 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัเชียงใหม่ของเวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอม  

ในภาพรวม ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.22) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.93 ดา้นราคาโดยมี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.41 และดา้นผลิตภณัฑ ์โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.22 ตามล าดบั  
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ด้านผลิตภัณฑ์ พบวา่ ในภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.22) 
โดยปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความเร็วของเซิร์ฟเวอร์ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.58 ความเสถียรของเคร่ืองเซิร์ฟเวอร์ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.25 และระบบป้องกนัไวรัส
และอีเมลข์ยะ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.21 ตามล าดบั 

ด้านราคา พบวา่ ในภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  (  ค่าเฉล่ีย 4.41) โดย
ปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพ โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.66 ราคาเม่ือเทียบกบัผูใ้ห้บริการรายอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.63 และการระบุราคา
สินคา้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.96 ตามล าดบั 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ในภาพรวมลูกค้ามีความพึงพอใจในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.84) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เวบ็ไซตดู์น่าเช่ือถือ 
โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.18 เวบ็ไซต์ของผูใ้ห้บริการใช้งานง่าย โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.81 และจดจ าช่ือ
เวบ็ไซตไ์ดง่้ายโดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.55 ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ในภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
(ค่าเฉล่ีย 4.93) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การคน้หาจาก 
Search Engine โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.96 การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.96 และ
ส่วนลด/ของแถม โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.89 ตามล าดบั 

ด้านพนักงาน พบวา่ ในภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.82)โดย
ปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การบริการของพนกังานขาย โดยมี
ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.94 ความรู้ ความเช่ียวชาญในการแกปั้ญหา โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.92 และการบริการ
ของพนกังานขาย โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.61 ตามล าดบั 

ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบว่า ในภาพรวมลูกคา้มีความพึง
พอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.89) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
ตวัอยา่งรายช่ือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.13 ช่ือเสียงของบริษทั โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.12
และรูปแบบเวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.06 ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการ พบวา่ ในภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก ( ค่าเฉล่ีย 4.18)  
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การบริการดา้นบญัชีและเอกสาร 
โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.65 การแจง้เตือนวนัหมดอายุและการต่ออายุ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.56 และ
ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.22 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของลูกค้า 
จากขอ้มูลการศึกษา เร่ืองพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัเชียงใหม่ของเวบ็ไซต์วิสิตทูซีเอ็ม

ดอทคอมสามารถสรุปไดด้งัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางที ่50 ตารางแสดงรายละเอียดและจ านวนปัญหาต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 

ส่วนประสมการตลาด ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ - เวบ็ไซตบ์างส่วนใชง้านไม่ครบถว้น 

- เวบ็ไซตไ์ม่มีระบบใหค้วามคิดเห็น 
- ปรับปรุงเวบ็ไซตช์า้มาก 
- เวบ็ไซตไ์ม่ค่อยอพัเดท 
- อยากใหป้รับปรุงเวบ็ไซตใ์ห้ทนัสมยั

อยูเ่สมอ 
- อยากใหอ้พัเดทเวบ็ไซตบ์่อยๆ 
- ช่วงเวลาหวัค ่าเวบ็ไซตท์  างานชา้ 
- มีระบบป้องกนัขอ้มูลหาย 
- เวบ็ไซตเ์พิ่มระบบติดต่อส่ือสาร 
- ระบบล่มค่อนขา้งบ่อย 
- อีเมลเ์ดง้กลบั 
- เวบ็ไซตท์ างานชา้ 
- บางเมนูใชง้านยากและบางคร้ังเกิด

ขอ้ผดิพลาด 
- ตอ้งการใหพ้ฒันาระบบช าระเงิน 
- ควรพฒันาระบบตอบรับอตัโนมติั 
- เวบ็ไซตไ์ม่ค่อยอพัเดท 
- บางเมนูใชง้านไม่ได ้
- เวบ็ไซตห์ลุดบ่อย 
- เพิ่มระบบป้องกนัอีเมลข์ยะ 

19 

 
 



85 
 

ตารางที ่50 (ต่อ) 
 

ส่วนประสมการตลาด ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน 
ดา้นราคา  0 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย - เพิ่มช่องทางการติดต่อหวัหนา้ผูดู้แล 

หรือเจา้ของ 
1 

ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด - อยากใหมี้การโปรโมทมากกวา่น้ี 1 
ดา้นบุคคล - พนกังานไม่ดูแลลูกคา้ดีเท่าท่ีควร 

- พนกังานไม่สามารถแกปั้ญหาได ้
- พนกังานใหร้อโทรศพัทน์านมาก 
- พนกังานตอบค าถามท่ีถามไม่ไดแ้ละ

แจง้ใหร้อ แต่ไม่มีการติดต่อกลบั 
- พนกังานไม่ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
- พนกังานไม่เอาใจใส่ 
- พนกังานตอบค าถามไม่ได ้
- พนกังานตอบปัญหายากๆ ไม่ได ้
- พนกังานพดูไม่สุภาพหากถามค าถาม

มาก 
- เพิ่มพนกังานดูแลรับโทรศพัท์

มากกวา่น้ี 
- อบรมใหพ้นกังานมีความรู้มากกวา่น้ี 
- พนกังานไม่เอาใจใส่ในบริการ 
- พนกังานตอบค าถามบางค าถาม

ไม่ได ้
- เพิ่มจ านวนพนกังาน 
- ทกัษะบริการพนกังานไม่ดี 
- พนกังานไม่ค่อยใส่ใจ 
- อบรมพนกังานใหใ้ส่ใจลูกคา้มากข้ึน 
- เพิ่มทกัษะใหพ้นกังาน 

29 
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ตารางที ่50 (ต่อ) 
 

ส่วนประสมการตลาด ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน 
 - พนกังานไม่ดูแล 

- คดัเลือกพนกังานก่อนท างาน 
- จ านวนพนกังานไม่เพียงพอ 
- พนกังานตอบชา้ 
- พนกังานใหค้  าตอบไม่ไดใ้น

บางคร้ัง 
- พนกังานขาดความเช่ียวชาญ 
- พนกังานท างานชา้ 
- การท างานของพนกังานชา้มาก 
- พนกังานควรดูแลลูกคา้มากกวา่น้ี 
- เพิ่มพนกังาน 
- ทกัษะพนกังานมีนอ้ย 

 

ด้านการส ร้างและการน า เสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

 0 

ดา้นกระบวนการ - เม่ือช าระเงินแลว้ไดรั้บการยืนยนั
ล่าชา้ 

- เม่ือติดต่อทางอีเมล ์การตอบรับ
ล่าชา้ 

- ดูแลไม่ค่อยดี 
- การดูแลไม่ค่อยดี 
- บริการล่าชา้ 
- อีเมลไ์ปไม่ไดรั้บการตอบรับ 
- นโยบายและกระบวนการชดัเจน 
- เพิ่มความรวดเร็วในการท างาน 
- การติดต่อส่ือสารล าบาก 
- การติดต่อส่ือสารล าบากและล่าชา้ 
- เวลากลางคืนการติดต่อยาก 

16 
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ตารางที ่50 (ต่อ) 
 

ส่วนประสมการตลาด ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน 

 - ปรับปรุงกระบวนการหลงัการ
ขาย 

- การบวนการแกไ้ขค่อนขา้งนาน 
- เพิ่มความเร็วในกระบวนการ

แกไ้ข 
- แกไ้ขปัญหามีการระบุเวลาท่ี

ชดัเจน 
- ปรับปรุงการบริการใหร้วดเร็ว 

 

 
อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าในจังหวดัเชียงใหม่ต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดของเว็บไซต์วิสิตทูซีเอ็มดอทคอม สามารถใช้แนวคิดและวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องมา
อภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของวิสิตทูซีเอ็มดอทคอม พบวา่ 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ียได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา และด้านผลิตภณัฑ์ ลูกค้ามีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นการสร้างและการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นพนกังาน 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึง
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การคน้หาจาก Search Engine รองลงมาคือ 
การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ และส่วนลดหรือของแถม ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อนวชั 
กองมงคล (2552)  ท่ี ศึกษาเ ร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
อิเล็กทรอนิกส์ตามลกัษณะคุณภาพบริการของไอเดีย พลสั ดอท เน็ต พบว่าปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาดลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
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 ปัจจัยด้านราคา ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีมีความ
พึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพ รองลงมาคือราคาเม่ือเทียบกับผู ้
ให้บริการรายอ่ืน และการระบุราคาสินคา้ ซ่ึงจากการศึกษาของ อนวชั กองมงคล (2552) พบว่า
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  และ ผลการศึกษาของชมพูนุท หงส์ขจร 
(2547) ท่ีศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจบริการบน
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษา Hostpacific.com พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจทางดา้นราคาอยูใ่นระดบัมาก
เช่นเดียวกบัการศึกษาของ อนวชั กองมงคล (2552) ดงันั้นแสดงใหเ้ห็นวา่การบริการดา้นราคาของวิ
สิตทูซีเอม็ดอทคอมท าไดดี้กวา่ 
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ความพึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความเร็วของเซิร์ฟเวอร์ รองลงมาคือความเสถียรของ
เซิร์ฟเวอร์ และระบบป้องกนัไวรัสและอีเมล์ขยะ ซ่ึงจากการศึกษาของ อนวชั กองมงคล (2552) ซ่ึง
พบวา่ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ชมพูนุท หงส์ขจร (2547) 
ซ่ึงลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน แสดงว่าการให้บริการของวิสิตทูซีเอ็ม
ดอทคอม ใหบ้ริการดา้นน้ีไดเ้หนือความตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้จึงมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 
 ปัจจัยด้านกระบวนการ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีมี
ความพึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การให้บริการดา้นบญัชีและเอกสาร รองลงมาคือการแจง้
เตือนวนัหมดอายุและการต่ออายุ และความถูกตอ้งในการให้บริการ ซ่ึงแตกต่างจากการศึกษาของ
อนวชั กองมงคล (2552) ซ่ึงผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง แต่
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ชมพูนุท หงส์ขจร (2547) ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจ
ดา้นการใหบ้ริการหรือกระบวนการอยูใ่นระดบัมาก 
 ปัจจัยด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ระดบัมาก ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ตวัอย่างรายช่ือลูกคา้ท่ีใช้
บริการ รองลงมาคือช่ือเสียงของบริษทั และการรับประกนัความพอใจและการคืนเงิน ซ่ึงแตกต่าง
จากการศึกษาของอนวชั กองมงคล (2552) ท่ีพบว่าลูกคา้ให้ความส าคญัปัจจยัย่อยดา้นการรักษา
ความเป็นส่วนตวั ซ่ึงไม่ตอ้งการใหแ้สดงรายช่ือลูกคา้ 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงปัจจยั
ยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เวบ็ไซต์ดูน่าเช่ือถือ รองลงมาคือเวบ็ไซต์ของผู ้
ให้บริการใช้งานง่าย และจดจ าช่ือเว็บไซต์ไดง่้าย ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัการศึกษาของ อนวชั กอง
มงคล (2552) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบั
ปานกลาง  
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 ปัจจัยด้านพนักงาน ลูกคา้มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีมีความ
พึงพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การบริการของพนกังานขาย รองลงมาคือความรู้ ความเช่ียวชาญ
ในการแกปั้ญหา และความใส่ใจของพนกังานขาย ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัการศึกษาของ อนวชั กอง
มงคล (2552) ท่ีผลการศึกษาพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัปานกลาง 
ดงันั้นแสดงใหเ้ห็นวา่ เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอ็มให้บริการดา้นพนกังานหรือบุคลากรไดดี้กวา่เวบ็ไซตไ์อ
เดียพลสัดอทเน็ต 
 
ข้อค้นพบ  
 
 จากความพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัเชียงใหม่ต่อปัจจยัย่อยส่วนประสมการตลาดของ
เว็บไซต์วิสิตทูซีเอ็มดอทคอมเรียงตามล าดับ พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดของเว็บไซต์วิสิตทูซีเอ็ม ในปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นกระบวนการ ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และดา้นพนกังาน  
 เม่ือพิจารณาถึงปัจจยัยอ่ย พบวา่ 10 ล าดบัท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยสุดสามารถแสดงได้
ดงัตารางท่ี 51 
 
ตารางที ่51 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดของลูกคา้ใน
จงัหวดัเชียงใหม่ของเวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอมต ่าสุด 10 อนัดบัแรก 
 

ปัจจัยย่อยส่วนประสม
การตลาด 

ปัจจัยหลกั 
ค่าเฉลีย่แปล

ผล 
ล าดับ 

จ านวนปีท่ีใหบ้ริการ 
ดา้นการสร้างและการน าเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ 
3.16 

(ปานกลาง) 
1 

จดจ าช่ือเวบ็ไซตไ์ดง่้าย ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
3.55 
(มาก) 

2 

ความใส่ใจของพนกังานขาย ดา้นพนกังาน 
3.61 
(มาก) 

3 

การสั่งซ้ือและช าระเงิน ดา้นกระบวนการ 
3.76 
(มาก) 

4 
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ตารางที ่51 (ต่อ) 
 

ปัจจัยย่อยส่วนประสม
การตลาด 

ปัจจัยหลกั 
ค่าเฉลีย่แปล

ผล 
ล าดับ 

เวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการใช้
งานง่าย 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
3.81 
(มาก) 

5 

บริการหลงัการขาย ดา้นผลิตภณัฑ์ 
3.87 
(มาก) 

6 

สามารถติดต่อไดทุ้กคร้ังท่ีมี
ปัญหา 

ดา้นกระบวนการ 
3.89 
(มาก) 

7 

การรับประกนัความพอใจ
และการคืนเงิน 

ดา้นการสร้างและการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

3.91 
(มาก) 

8 

ความรู้ ความเช่ียวชาญในการ
แกปั้ญหา 

ดา้นพนกังาน 
3.92 
(มาก) 

9 

การบริการของพนกังานขาย ดา้นพนกังาน 
3.94 
(มาก) 

10 

 
จากข้อมูลการศึกษา พบว่า เพศมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด โดยความพึงพอใจในภาพรวม เพศชายมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด และเพศหญิงมี
ความพึงพอใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจต่อปัจจยัในแต่ละดา้น พบวา่ทั้งเพศชายและ
เพศหญิง มีความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดระดบัมากท่ีสุด 
 ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
โดยความพึงพอใจในภาพรวม ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจต ่ากวา่ 1 ปีและ 1 - 3 ปี มีความพึง
พอใจในระดบัมาก และ ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจ 4 ปีข้ึนไปมีความพึงพอใจในระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาความพึงพอใจต่อปัจจยัในแต่ละดา้น พบวา่ระยะเวลาในการประกอบธุรกิจต ่ากวา่ 1 ปี 
1 - 3 ปี และ 4 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจการส่งเสริมการตลาดในระดบัมากท่ีสุด 
 ทุนจะเบียนมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด โดยความพึงพอใจ
ในภาพรวม ทุนจดทะเบียน 1 - 500,000 บาท และ 5,000,000 บาทข้ึนไปมีความพึงพอใจในระดบั
มากท่ีสุด ทุนจดทะเบียน 500,001 - 1,000,000 บาท และ 1,000,001 - 5,000,000 บาทมีความพึง
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พอใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจต่อปัจจยัแต่ละดา้น พบวา่ทุกกิจการมีความพึงพอใจ
การส่งเสริมการตลาดในระดบัมากท่ีสุด 
 รายได้จากการประกอบธุรกิจต่อปีมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาด โดยความพึงพอใจในภาพรวม รายไดจ้ากการประกอบธุรกิจ 5,000,000 บาทข้ึนไปมี
ความพึงพอใจรวมในระดบัมากท่ีสุด รายไดจ้ากการประกอบธุรกิจ 1 – 500,000 บาท มีความพึง
พอใจในระดบัมากท่ีสุด รายไดจ้ากการประกอบธุรกิจ 1,000,001 – 5,000,000 บาทมีความพึงพอใจ
รวมในระดบัมาก และ รายไดจ้ากการประกอบธุรกิจ 501,000 – 1,000,000 บาทมีความพอใจรวมใน
ระดบัมาก  
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของเว็บไซต์วิสิตทูซีเอ็ม
ดอทคอม สามารถน าขอ้มูลมาใชเ้ป็นประโยชน์ และ เสนอแนะแนวทางให้กบัผูป้ระกอบการ ใน
การวางแผนพฒันากลยุทธทางการตลาดให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย โดยอา้งอิงจากตารางท่ี 17 ได้
ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้านพนักงาน ลูกคา้มีความพึงพอในระดบัมาก แต่มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบั
ต ่าสุด แสดงวา่ดา้นพนกังานของวิสิตทูซีเอ็มดอทคอม สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดน้อ้ยตอ้งท าการแกไ้ข โดยส่ิงท่ีจะตอ้งด าเนินการแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้
มากข้ึน คือการน ากลยุทธ์ CRM (Customer Relationship Management) เขา้มาประยุกใชก้บัองคก์ร 
ซ่ึง CRM คือ การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกค้า ซ่ึงหมายถึงวิธีการท่ีเราจะบริหารให้ลูกค้ามี
ความรู้สึกผกูพนัธ์กบัสินคา้ ,บริการ หรือองคก์ร เม่ือลูกคา้มีความผกูพนัธ์ในทางท่ีดีแลว้ก็ลูกคา้นั้น
ไม่คิดท่ีจะเปล่ียนใจไปจากสินคา้หรือบริการ ท าให้มีฐานลูกคา้ท่ีมัน่คง และน ามาซ่ึงความมัน่คง
ของบริษทั ดังนั้น การท่ีจะรู้ซ้ึงถึงสถานะความผูกพนัธ์กบัลูกคา้ได้นั้น ตอ้งอาศยัการสังเกตุ
พฤติกรรมของลูกคา้ แลว้น ามาวิเคราะห์หาความเก่ียวขอ้งระหวา่ง พฤติกรรมของลูกคา้กบักลยุทธ์
ทางการตลาด กระบวนการท างานของระบบ CRM มี 4 ขั้นตอนดงัน้ี 

1. Identify เก็บขอ้มูลว่าลูกคา้ของบริษทัเป็นใคร เช่น ช่ือลูกคา้ ข้อมูล
ส าหรับติดต่อกบัลูกคา้ 

2. Differentiate วิเคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคน และจดัแบ่งลูกคา้
ออกเป็นกลุ่มตามคุณค่าท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั 



92 
 

3. Interact มีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และ
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว 

4. Customize น าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตวักบั
ลูกคา้แต่ละคน 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ลูกคา้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในล าดบัท่ี 6 การพฒันาปรับปรุงเว็บไซต์ให้ใช้งานง่ายและ
ตอบสนองลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสูด ควรด าเนินการโดย การปรับปรุงตวัเวบ็ไซต ์โดยการพฒันา
ปรับปรุงบริบทภาพรวม เช่น การออกแบบระบบการท างานภายในเวบ็ไซต์ใหม่ให้ใช้งานง่าย โดยอาจ
ท าการศึกษาหรือส ารวจความคิดเห็นจากลูกค้าเพื่อน ามาพฒันาปรับปรุง การออกแบบให้มีความ
สวยงามล ้ าสมยัทั้งยงัผสมผสานประโยชน์เขา้กบัความสวยงาม ให้ลูกคา้เห็นถึงคุณค่าในการใช้งานใน
ส่วนนั้นๆ การปรับปรุงเน้ือหาของเว็บไซต์ให้มีความทนัสมยัอยู่เสมอ ไม่เพียงแค่น าเสนอแต่เร่ือง
การคา้ หากแต่ตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ต่อผูใ้ช้งาน การเพิ่มระบบมลัติมีเดียมีผลต่อผูใ้ช้งานให้ใช้
งานไดง่้ายข้ึน เพราะหากเป็นเพียงตวัอกัษรจะก่อให้เกิดความน่าเบ่ือและสับสนในการใช้งานได ้การ
สร้างระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Community) เป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้ได้แลกเปล่ียนข้อมูล
ระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนัเอง หรือแมก้ระทัง่การแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต ์การ
ตอบสนองเฉพาะบุคคล ส่ิงน้ีเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในบริการ เพราะผูใ้ห้บริการ
เว็บไซต์จ  าเป็นต้องศึกษาพฤติกรรมการใช้งานเฉพาะบุคคลหรือกิจการ ประเภทธุรกิจ เพื่อน ามา
ปรับปรุงเน้ือหาของเว็บไซต์ให้เหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้นั้นๆ ส่ิงน้ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
เฉพาะบุคคล ซ่ึงมีส่วนส าคญัท าให้ผูใ้ช้เกิดความประทบัใจและกลบัมาใช้บริการในคร้ังต่อไป การ
ปรับปรุงช่องทางการติดต่อส่ือสาร การติดต่อส่ือสารแบ่งไดเ้ป็น 2 ช่องทาง คือ การส่ือสารทางเดียวจาก
ผูใ้ห้บริการไปถึงลูกคา้ เช่นการส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และ การส่ือสารสองทาง คือเม่ือผูใ้ห้บริการ
เว็บไซต์ส่งสารให้กับลูกค้า ลูกค้าสามารถตอบกลับมายงัองค์กรได้ เช่น แบบฟอร์มการถามตอบ
อตัโนมติั การสร้างความสัมพนัธ์ เป็นการเช่ือมความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) ซ่ึงสามารถ
ด าเนินการโดยการแบ่งกลุ่มธุรกิจประเภทเดียวกนั ท า link เพื่อเช่ือมโยงติดต่อกนั วิธีน้ียงัสามารถให้
ลูกคา้ใช้เป็นขอ้มูลอา้งอิง ในการติดสินใจเพื่อซ้ือซ ้ าในอนาคตได ้และสุดทา้ยคือการท าธุรกรรมผ่าน
ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ควรสร้างเว็บไซต์ให้ใช้งานได้ง่าย และ มีการรับรองจากองค์กร
ภายในประเทศหรือระหวา่งประเทศเร่ืองความปลอดภยั 
 ปัจจัยด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ซ่ึงลูกคา้ตอบแบบสอบถาม
โดยมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ระดบัค่าเฉล่ียอยูใ่นล าดบัท่ี 5 แสดงวา่เวบ็ไซตว์ิสิตทู
ซีเอ็มยงัคงจ าเป็นตอ้งด าเนินการปรับปรุงเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ โดยปัจจยัย่อยท่ี



93 
 

ลูกคา้พึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือเร่ืองการจดจ าช่ือเวบ็ไซต ์ซ่ึงทางเวบ็ไซตจ์  าเป็นตอ้งศึกษาในเร่ืองการตั้ง
ช่ือให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการโฆษณาของลูกคา้ เช่น การเปล่ียนช่ือจาก วิสิตทูซีเอ็มดอทคอม 
(visit2cm.com) เป็น วิสิตทูเชียงใหม่ดอทคอม (visit2chiangmai.com) เพื่อเป็นการง่ายต่อการจดจ า
ของผูบ้ริโภค (Customer Recognition) ทั้งยงัสามารถส่ือสารได้ชัดเจนว่า เป็นเว็บโฆษณาของ
จงัหวดัเชียงใหม่ เพราะ ค าวา่ซีเอม็ซ่ึงเป็นค ายอ่ อาจยงัส่ือสารไดไ้ม่ชดัเจนไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
(Target Customer) 
 ปัจจัยด้านกระบวนการ โดยลูกคา้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยูใ่นล าดบัท่ี 4 โดยปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือเร่ือง
การสั่งซ้ือและการช าระเงิน และการสามารถติดต่อไดทุ้กคร้ังท่ีมีปัญหา ดงันั้นเวบ็ไซตว์ิสิตทูซีเอ็ม
จึงตอ้งพฒันาและปรับปรุงดา้นดงักล่าว โดยการปรังปรุงและสร้างความเช่ือมัน่ทางดา้นการสั่งซ้ือ
และการช าระเงิน เช่นการเพิ่มสัญลกัษณ์ความปลอดภยัเช่น TrustMark, TRUSTe (ของรัฐบาลไทย 
โดยกรมพฒันาธุรกิจการคา้) บนเวบ็ไซตเ์พื่อใหส้ามารถตรวจสอบและติดตามความคืบหนา้ได ้และ
อีกทั้ งการก าชับพนักงานในด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า โดยมีดัชนีช้ีวดัให้แก่
พนกังานในแง่ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ 
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ลูกคา้ตอบแบบสอบถามโดยมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในล าดบัท่ี 3 แสดงว่าเวบ็ไซต์วิสิตทูซีเอ็มสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นน้ีไดดี้ การเพิ่มความพึงพอใจอาจท าไดโ้ดยการสร้างพื้นท่ีให้ลูกคา้
แสดงความคิดเห็น (Webboard) บนเว็บไซต์ของผูใ้ห้บริการ โดยลูกคา้สามารถติชมบริการของ
เวบ็ไซตไ์ดโ้ดยตรงและทนัที ทั้งน้ีทางเวบ็ไซตต์อ้งมีระบบตรวจสอบผูม้าแสดงความคิดเห็นวา่เป็น
บุคคลจริงหรือไม่ สามารถป้องกนัโฆษณาแฝงต่างๆ และมีการกรองค าหยาบหรือค าไม่สุภาพเพื่อ
ไม่ให้ภาพลกัษณ์ของเวบ็ไซต์เสียหาย ดา้นความหลากหลายของการบริการ ควรให้พนกังานเพิ่ม
การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เพิ่มมากข้ึน เช่นค าแนะน าในการเลือกใช้งานแบบ Package ต่างๆ ให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ และท่ีส าคญัตอ้งมีการบนัทึกขอ้มูลเพื่อตรวจสอบถึงความ
ถูกตอ้งเหมาะสมของแต่ละบริการและ Package ต่างๆ  
 ปัจจัยด้านราคา ลูกคา้ตอบแบบสอบถามโดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นล าดบัท่ี 2 ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นราคาของเวบ็ไซต์
วสิิตทูซีเอม็มากท่ีสุด จากจุดแขง็ดงักล่าวผูใ้หบ้ริการเวบ็ไซตค์วรรักษาฐานลูกคา้โดยใชก้ลยุทธ์ดา้น
ราคาเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้มากข้ึน เช่น Value-based pricing ซ่ึงเป็นการก าหนด
ราคาโดยการศึกษาเพิ่มเติมว่าลูกคา้มีความตอ้งการอะไร และคาดหวงัคุณค่าอะไร และน าขอ้มูล
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เหล่านั้นมาก าหนดราคาให้เหมาะสมกบัคุณค่าท่ีลูกคา้คาดหวงั เม่ือลูกคา้เกิดความประทบัใจจะให้
ลูกคา้เกิดการซ้ือซ ้ า 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ตอบแบบสอบถามโดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ดงันั้นเวบ็ไซตว์ิสิตทูซีเอ็มจึงควรเสริมทางดา้นน้ีให้มากข้ึน เช่น การท า CSR การคืนก าไรสู่สังคม 
โดยผู ้ให้บริการจะต้องท ากิจกรรมต่างๆ เพื่อแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงการใส่ใจต่อสังคมของผู ้
ใหบ้ริการ การเพิ่มโฆษณาทางวารสาร นิตยสาร และเวบ็ไซตอ่ื์นๆ การจดัท าข่าวสารประจ าวนัเพื่อ
เพิ่มยอดเขา้ชมเวบ็ไซตข์องผูใ้ห้บริการ การเขียนและเผยแพร่บทความท่ีเป็นประโยชน์ เช่น การใช้
งานอินเทอร์เน็ต การป้องกนัไวรัส เป็นตน้ โดยท าการเพิ่มบทความท่ีเป็นประโยชน์ต่างๆ เหล่านั้น
บนหนา้เวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการ เพื่อเป็นประโยชน์ และเพิ่มเติมความรู้ให้กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ และ
ผูเ้ขา้ชมเวบ็ไซต ์
 อา้งอิงจากขอ้คน้พบในตารางท่ี 51 พบวา่เม่ือเม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในแต่
ละปัจจยัยอ่ยจะสามารถแยกกลุ่มเพื่อน าเสนอขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

1.  ปัจจยัยอ่ยเร่ืองจ านวนปีท่ีให้บริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด หาก
นบัถึงปีปัจจุบนัเวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอมด าเนินงานมาแลว้เป็นเวลา 6 ปีซ่ึงหากพิจารณาจากวฏั
จกัรธุรกิจ และพิจารณาถึงรายได้ของเว็บไซต์ตามท่ีผูศึ้กษาสอบถามมา ธุรกิจก าลงัเร่ิมเขา้สู่ช่วง
ถดถอย (Recession) ซ่ึงในช่วงดงักล่าวทางเวบ็ไซตมี์ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงธุรกิจของตน 
โดยอาจน าเสนอนวตักรรมใหม่ๆ เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความสนใจ การสร้างตนเองให้แตกต่างจากผู ้
บริการรายอ่ืน (Differentiate) ก็เป็นอีกวิธีการหน่ึงเพื่อท าให้ธุรกิจกลบัมาอยูใ่นช่วงเจริญเติบโตอีก
คร้ัง 

2.  ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการจดจ าช่ือเวบ็ไซตไ์ดง่้าย มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด
รองลงมา เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ตั้งช่ือโดยใชอ้กัษรยอ่ของจงัหวดัเชียงใหม่ คือซีเอ็ม หากแต่อาจท าให้
กลุ่มลูกคา้ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการเวบ็ไซตเ์ขา้ใจผิดได ้เพราะซีเอ็มสามารถย่อไดจ้ากหลายค า 
ดงันั้นเว็บไซต์จึงควรจะปรับปรุงช่ือเว็บไซต์ใหม่โดยอาจะเปล่ียนจากค าว่าซีเอ็มเป็นค าเต็มว่า
เชียงใหม่ก็ได ้เช่น www.visit2cm.com เป็น www.visit2chiangmai.com ทั้งน้ียงัท าให้ลูกคา้จดจ าช่ือ
เวบ็ไซตไ์ดง่้ายและไม่ก่อใหเ้กิดความสับสนได ้

3. ปัจจยัยอ่ยเร่ืองความใส่ใจของพนกังานขาย มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ย
สุดในล าดบัท่ีสาม ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงมีความจ าเป็นตอ้งเร่งปรับปรุงและก าชบัพนกังานให้พูดคุย
และบริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพอ่อนโยน เพิ่มความรวดเร็วในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ในกรณีท่ี
ลูกคา้มีปัญหา การเพิ่มช่องทางการติดต่อให้หลากหลายเช่น การสร้างหรือเพิ่มช่องทางการติดต่อ



95 
 

ผ่านหน้าเวบ็ไซต์ได้ตลอด 24 ชัว่โมง การก าหนดเวลาตอบกลบัท่ีชดัเจน และท่ีส าคญัไม่ควรมี
ค่าใชจ่้ายในการใหค้  าปรึกษาในแต่ละคร้ัง 

4. ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการสั่งซ้ือและการช าระเงิน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุดในล าดบัท่ีส่ี ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัมากเน่ืองจากปัจจุบนัมีการจารกรรมขอ้มูลผา่น
ระบบอินเตอร์เน็ทเป็นจ านวนมาก ดงันั้นเว็บไซต์มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และ
น่าเช่ือถือ โดยเจรจากับกรมพฒันาธุรกิจการค้า หรือว่าการช าระเงินท่ีมีการรับรองโดยองค์กร
การเงินส าคญัเช่น VISA หรือ Master Card เป็นตน้ การปรับปรุงช่องทางการจดัจ าหน่ายให้มีความ
หลากหลายเช่น สามารถช าระผา่นบตัรเครดิต หรือผา่นตูเ้อทีเอม็เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเพื่อเป็นการสร้าง
ความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 

5. ปัจจยัย่อยเร่ืองเว็บไซต์ของผูใ้ห้บริการใช้งานง่าย มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจน้อยท่ีสุดในล าดบัท่ีห้า การปรับปรุงเร่ืองการสมคัรใช้บริการผ่านเว็บไซต์เป็นเร่ืองส าคญั 
เน่ืองจากเป็นการเพิ่มความสะดวกให้กบัลูกคา้ในการสมคัร อีกทั้งยงัลดเวลาท่ีลูกคา้ผูจ้ะใช้บริการ
ตอ้งใช้ในการสมคัรท่ีหน้าเว็บไซต์ อาจด าเนินการโดยการเพิ่มระบบการเติมค าอตัโนมติั (Auto 
complete) หรือนอกเหนือการสมคัรดว้ยตนเอง อาจเพิ่มการสั่งซ้ือการใชบ้ริการโดยการสั่งซ้ือผา่น
ระบบอตัโนมติัและให้พนกังานด าเนินการต่อให้จนแลว้เสร็จ โดยจะตอ้งก าหนดกรอบระยะเวลา
แลว้เสร็จท่ีแน่นอน อีกทั้งการระบุการช าระเงินท่ีชดัเจน 

6. ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการบริการหลงัการขาย มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
ในล าดับท่ีหก ผลิตภัณฑ์บริการหลังการขายท่ีน าเสนอแก่ลูกค้าควรมีความชัดเจน เช่น เวลา
ให้บริการ ซ่ึงควรเป็น 24 ชัว่โมง การป้องกนัขอ้มูลสูญหายและหากสูญหายการกูร้ะบบจะใชเ้วลา
เท่าไร เบอร์ติดต่อสายด่วน ควรมีในคู่มือลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้มีความอุ่นใจวา่สามารถติดต่อไดเ้สมอ 

7. ปัจจยัย่อยเร่ืองสามารถติดต่อได้ทุกคร้ังท่ีมีปัญหา มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจน้อยท่ีสุดในล าดับท่ีเจ็ด ซ่ึงปัจจัยดังกล่าวสืบเน่ืองจากกระบวนการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ด าเนินการได้อย่างล่าช้า โดยสาเหตุดงักล่าวอาจเกิดจากความแออดัของระบบ
คอมพิวเตอร์ ซ่ึงหากมีผูใ้ชบ้ริการพร้อมกนัเป็นจ านวนมากอาจก่อใหเ้กิดปัญหาในการติดต่อได ้ทาง
ผูใ้หบ้ริการควรปรับปรุงโดยการเพิ่มคอมพิวเตอร์แม่ข่าย (Server) ให้มากข้ึน เพื่อรองรับการท างาน
พร้อมกนัไดห้ลายส่ิง 

8. ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการรับประกนัความพอใจและการคืนเงิน มีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจน้อยท่ีสุดในล าดบัท่ีแปด เน่ืองจากปัจจุบนัเว็บไซต์วิสิตทูซีเอ็มดอทคอมยงัไม่มีความ
ชดัเจนในการน าเสนอต่อลูกคา้ในเร่ืองความพอใจและการคืนเงิน ดงันั้นขอ้ก าหนดดงักล่าวจึงควร
ถูกน าข้ึนระบุไวบ้นเวบ็ไซตใ์นขณะท าการสมคัร เพื่อใหลู้กคา้ไดอ่้านและเกิดความชดัเจนในการใช้
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บริการ การรับประกันและการคืนเงินควรอยู่บนเง่ือนไขเช่นเดียวกับผูใ้ห้บริการรายอ่ืน ซ่ึงผู ้
ใหบ้ริการควรศึกษาจากกลุ่มธุรกิจผูใ้หบ้ริการเวบ็ไซตด์ว้ยกนั 

9. ปัจจยัยอ่ยเร่ืองความรู้ ความเช่ียวชาญในการแกปั้ญหา มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุดในล าดบัท่ีเกา้ เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอ็มดอทคอมควรเร่ิมแกไ้ขตั้งแต่ตน้เหตุ คือเร่ิมตั้งแต่
การรับสมคัรคนเขา้มาท างาน ส าหรับพนักงานท่ีท างานอยู่ในปัจจุบนัควรมีการฝึกอบรมเพื่อเพิ่ม
ทกัษะความรู้และความเช่ียวชาญในการปฏิบติังานโดยเฉพาะ ทางดา้นเทคนิคการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้ 
การจดัท า แผนการด าเนินการภายใน เพื่อให้พนกังานสามารถรู้ไดท้นัทีวา่ ระดบัปัญหาใด ฝ่ายใด 
ระดับใด และใครควรเป็นผูรั้บผิดชอบ เพื่อความรวดเร็วในการบริการลูกค้าและแก้ปัญหาได้
ทนัท่วงที 

10.  ปัจจยัย่อยเร่ืองการบริการของพนักงานขาย  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
น้อยท่ีสุดเป็นล าดับท่ีสิบ พนักงานเป็นปัจจัยส าคัญท่ีจะน าพาองค์กรเพื่อบรรลุเป้าหมายและ
ผลส าเร็จ ดงันั้นจึงควรให้ความส าคญัเร่ืองการฝึกอบรมการให้บริการลูกคา้ การฝึกอบรมพนกังาน
อยา่งต่อเน่ือง การสร้างแรงจูงใจในการให้บริการ (Service Mind) การให้รางวลัเม่ือท าดี และควรมี
การประเมินการท างาน การบนัทึกการสนทนาเพื่อน ามาปรับปรุงการให้บริการในคร้ังต่อไป และ
ควรมีการใหค้ะแนนหลงัจากสนทนากบัลูกคา้ในทุกๆ คร้ัง ส่ิงเหล่าน้ีลว้นท าให้เกิดแรงผลกัดนัและ
กระตุน้ใหพ้นกังานเกิดแรงจูงใจในการท างาน และตั้งใจในการปฏิบติังานทุกคร้ัง 
 
 และจากปัญหาและขอ้เสนอแนะของลูกคา้สามารถจ าแนกกลุ่มและเสนอแนะแนวทาง
แกปั้ญหาไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ปัญหาแรกคือบางส่วนของเวบ็ไซตไ์ม่สามารถใช้
งานได ้ระบบล่าชา้ การปรับปรุงเพิ่มเติมขอ้มูลล่าชา้ และขอ้มูลสูญหาย ดงันั้นผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต์
จึงควร น าขอ้มูลดงักล่าวเพื่อไปด าเนินการปรับปรุงต่อไป โดยควรด าเนินการอยา่งมีระเบียบแบบ
แผนเพื่อท่ีจะสามารถสร้างความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้ได ้การด าเนินการดงักล่าวอาจด าเนินการวงจรเดมิง 
(Deming Cycle) ซ้ือการด าเนินการจะเร่ิมตน้จากการวางแผน (Plan) คือการส ารวจปัญหา วางแผน
ในการแกปั้ญหาอยา่งเป็นระบบ ขั้นต่อไปคือการลงมือแกไ้ข (Do) เม่ือรับทราบปัญหาและวางแผน
ด าเนินการอย่างเป็นระบบเรียบร้อยแล้วตอ้งลงมือปฏิบติัการแก้ไขอย่างทนัที ขั้นต่อไปคือการ
ตรวจสอบหลงัการแกไ้ข (Check) เม่ือท าการแกไ้ขแลว้ควรมีการด าเนินการตรวจสอบการใชง้านวา่
การแก้ไขเรียบร้อยหรือไม่ และขั้นสุดท้ายคือการปรับปรุงแก้ไข (Action) กล่าวคือเม่ือมีการ
ตรวจสอบแลว้ตอ้งน ามาประเมินวา่ส่ิงใดควรท าต่อ หรือส่ิงใดควรอยูด่  าเนินการ ซ่ึงหากด าเนินการ
ตามวงจร PDCA อยูส่ม ่าเสมอจะท าใหเ้กิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองต่อไป 
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2. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย กล่าวคือลูกคา้ตอ้งการให้มีช่องทางในการ
ติดต่อกบัทางเวบ็ไซต์เพิ่มมากข้ึน การสมคัร การช าระเงิน ควรเพิ่มช่องทางให้หลากหลายเพื่อให้
ลูกคา้ไดมี้ทางเลือกเพิ่มมากข้ึน ส่ิงเหล่าน้ีลว้นก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อลูกคา้ และเม่ือลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจ ลูกคา้ก็จะกลบัมาใชบ้ริการหรือต่ออายบุริการต่อไป 

3. ด้านบุคคล ปัญหาและข้อเสนอแนะในด้านน้ีมีจ านวนมาก ดังนั้ นผู ้
ใหบ้ริการจึงควรใส่ใจในการด าเนินการปรับปรุงดา้นบุคลากร เพื่อให้ตอบสนองความพึงพอใจของ
ลูกค้า ปัญหาท่ีพบส่วนมากคือ การดูแลเอาใจใส่ การช่วยเหลือแก้ปัญหา ทกัษะของพนักงาน 
จ านวนพนกังานไม่เพียงพอก่อให้เกิดความล่าช้า ผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต์ควรท าการประเมินทางดา้น
ดงักล่าว (Assessment) ว่าจ  านวนบุคลากรเพียงพอหรือไม่ ความรู้และทกัษะของบุคลากรเป็น
อยา่งไร อยูใ่นระดบัใด เม่ือไดผ้ลการประเมิน ควรน ามาสรุปผลเพื่อเร่งด าเนินการปรุงปรุงต่อไป 

4. ด้านกระบวนการ พบว่าลูกค้าไม่ได้รับความสะดวกสบายจะระบบ
บริการลูกคา้ ความยุ่งยากของกระบวนการท่ีก่อให้เกิดความล่าช้า ลูกคา้ไม่เขา้ใจและรับทราบถึง
กระบวนการในการแกปั้ญหาของเวบ็ไซต ์ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรเร่งด าเนินการท าความเขา้ใจกบั
ลูกคา้ เพื่อใหท้ราบถึงกระบวนการ (Process) ของเวบ็ไซตโ์ดยอาจจดัท าเป็นคู่มือการใชง้านก็ได ้


