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ABSTRACT 

 
This qualitative research was aimed 1) to study customer insights of buyers 

who were interested in getting home renovation and improvement services through a 
website according to their customer journey towards their buying decision and 2) to 
study effective touch points which affected on the buyers’ decisions towards getting 
home renovation and improvement services through a website, i.e. www.q-chang.com. 
The researcher conducted in-depth interviews with six participants whose ages were 
between 25 and 50 years old and who were currently interested in the services and 
in the line of making decision to buy a product and/or service, and also who had 
purchased the services through Q-chang.com before. The result revealed that 
awareness or need recognition occurred when the problems directly affected the 
buyers’ living or they personally would like to solve their own problems. Besides, 
differences in the buyers’ age reflected on their different searching approaches in 
order to get the information. Likewise, factors affecting the buyers’ consideration or 
evaluation of alternatives were advertisement attractiveness, credibility of service 
provider, adequate product/service information, services that meet the need, price, 
and promotion. Also, the different customers were interested of services that 
affected their purchasing decisions. During post-purchase evaluation, furthermore,
customer satisfaction mostly came from appointment service and also good quality 
of products that met the customers’ requirements. 

 
Keyword: Home renovation, Home improvement, Home services, Purchasing decision 
through a website, Decision making process 
  



ฉ 

กิตติกรรมประกาศ 
 

การค)นคว)าอิสระฉบับนี้สำเร็จได)ด)วยดี เนื่องจากได)รับความอนุเคราะหIเปkนอย3างดีจากอาจารยI
ที่ปรึกษา ผู)ช3วยศาสตราจารยI ดร.ปฐมา สตะเวทิน ท่ีให)ความรู) คำแนะนำและแนวทาง รวมทั้ง 
ข)อปฏิบัติต3าง ๆ สำหรับการดำเนินงานวิจัย ตรวจสอบ และช้ีแนะแนวทางแก)ไขข)อบกพร3อง ตลอดจน
ให)คำปรึกษา ซ่ึงเปkนประโยชนIในการวิจัย จนงานวิจัยคร้ังน้ีมีความสมบูรณIครบถ)วนไปได)ด)วยดี 
รวมถึงขอบพระคุณอาจารยIทุกท3านท่ีได)ถ3ายทอดวิชาความรู)ให)แก3ผู)วิจัย ทำให)ผู)วิจัยสามารถนำความรู)
ต3าง ๆ มาประยุกตIใช)ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู)วิจัยจึงใคร3ขอกราบขอบพระคุณเปkนอย3างสูงมาไว) ณ 
โอกาสน้ี  

ขอขอบคุณผู)ทรงคุณวุฒิทุกท3านท่ีกรุณาให)คำปรึกษา ช3วยเหลือในการตรวจสอบความ
สมบูรณI และความถูกต)องของเคร่ืองมือ เพ่ือให)งานวิจัยมีความตรงเชิงคุณภาพมากข้ึน ตลอดจนให)
สัมภาษณIทุกท3านท่ีให)ความร3วมมือและเสียสละเวลาในการให)สัมภาษณI และตอบทุกข)อประเด็น 

ขอกราบขอบพระคุณบิดามารดาที่สนับสนุนส3งเสริมการศึกษาของผู)วิจัย ด)วยความรักและ
ความปรารถนาดีมาโดยตลอด รวมถึงขอขอบคุณพี่น)องและเพื่อนทุกท3านที่คอยห3วงใยและให)กำลังใจ
จนงานวิจัยคร้ังน้ีลุล3วง 

คุณค3าและประโยชนIของการค)นคว)าอิสระครั้งนี้ ผู)วิจัยขอมอบให)แก3ทุกท3านที่มีส3วนร3วมใน
การศึกษาครั้งนี้ 

 
 

กันธิยา ดำริหIกุล 
  



ช 

สารบัญ 
 

หน)า 
บทคัดย3อภาษาไทย ง 
บทคัดย3อภาษาอังกฤษ จ 
กิตติกรรมประกาศ ฉ 
สารบัญตาราง ฌ 
สารบัญภาพ ญ 
บทที่ 1 บทนำ  

1.1 ที่มาและความสำคัญของป‹ญหา 1 
1.2 วัตถุประสงคIของงานวิจัย 4 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 5 
1.4 ประโยชนIท่ีคาดว3าจะได)รับ 5 
1.5 นิยามศัพทIเฉพาะ 5 

บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข)อง  
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับข)อมูลผู)บริโภคเชิงลึก (Consumer Insight) 7 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 8 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพของเว็บไซตI 11 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข)อง 13 
2.5 ข)อมูลเก่ียวกับเว็บไซตIของผู)วิจัย และ Case Study 14 

บทที่ 3 วิธีการดำเนินงานวิจัย  
3.1 ประเภทงานวิจัย 17 
3.2 แหล3งข)อมูล 17 
3.3 ประชากรเป าหมาย 18 
3.4 เครื่องมือท่ีใช)ในการวิจัย 18
3.5 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 19 
3.6 การเก็บรวบรวมข)อมูล 19 
3.7 การวิเคราะหIข)อมูล 20 
3.8 การนำเสนอข)อมูล 20 

  



ซ 

สารบัญ (ต(อ) 
 

หน)า 
บทที่ 4 ผลการวิจัยและอภิปรายผล  

4.1 ผลศึกษาข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุง 22 
ที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)านผ3านเว็บไซตIตามแนวทางของผู)บริโภค 
ที่ตัดสินใจซ้ือสินค)า 

4.2 ผลการศึกษาถึงจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการที่มีประสิทธิภาพ 31 
และส3งผลต3อการตัดสินใจซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และงานบริการ 
เก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI  

บทที่ 5 สรุปผลการวิจัยและข)อเสนอแนะ  
5.1 สรุปผลวิจัย 36 
5.2 อภิปรายผล 39 
5.3 ข)อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช) 41 
5.4 ข)อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต3อไป 44 

บรรณานุกรม 45 
ภาคผนวก ก ชุดคำถามสัมภาษณIข)อมูลเชิงลึก 47 
ภาคผนวก ข ถอดบทสัมภาษณIข)อมูลเชิงลึกผู)บริโภค 49 
ประวัติผู)เขียน 64 
เอกสารข)อตกลงว3าด)วยการอนุญาตให)ใช)สิทธิในรายงานการค)นคว)าอิสระ  
  



ฌ 

สารบัญตาราง 
 

 หน)า 
ตารางท่ี 1.1: ข)อมูลการออกใบอนุญาตก3อสร)างอสังหาริมทรัพยIประเภทที่อยู3อาศัยท่ัวประเทศ 2 

เปรียบเทียบช3วงเดือนมกราคม-พฤษภาคม 2560 และมกราคม-พฤษภาคม 2561  
ตารางท่ี 3.1: การเก็บรวบรวมข)อมูล 19 
ตารางท่ี 4.1: สรุปป‹จจัยและพฤติกรรมท่ีวิเคราะหIตรวจสอบพบตามเส)นทางการตัดสินใจลูกค)า 22 
 
  



ญ 

สารบัญภาพ 
 
 หน)า 
ภาพท่ี 1.1:  ข)อมูลแสดงความนิยมของคำค)นหาหรือเว็บไซตIในปp 2547-2562 1 
ภาพท่ี 1.2:  จำนวนลูกค)าท่ีเข)ามายังเว็บไซตIคิวช3างจนป¢ดการขายช3วงตุลาคม 2561-กรกฎาคม 3 

2562  
ภาพท่ี 1.3:  แนวทางของผู)บริโภคท่ีตัดสินใจซื้อสินค)าหรือบริการ (Customer Journey) 4 
ภาพท่ี 2.1: Consumer Involvement Theory ความเกี่ยวข)องของลูกค)ากับประเภทสินค)า 8 

ต3อการตัดสินใจซ้ือ  
ภาพท่ี 2.2: เส)นทางของผู)บริโภคผ3านสื่อดิจิทัล 10 
ภาพท่ี 2.3:  ภาพแสดงหมวดหมู3ที่ให)บริการของเว็บไซตIผู)วิจัย ณ เดือนพฤศจิกายน 2562 14 
ภาพท่ี 2.4: ภาพแสดงตัวอย3างเน้ือหาในเว็บไซตIของผู)วิจัย ณ เดือนพฤศจิกายน 2562 15 
ภาพท่ี 4.1:  ภาพสรุปจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการและป‹จจัยหรือ 21 

พฤติกรรมตามเส)นทางการตัดสินใจของลูกค)าที่ส3งผลต3อการตัดสินใจซื้อบริการ 
ต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)านผ3านเว็บไซตI  

ภาพท่ี 5.1:  แสดงการ Mapping ผลการวิจัยบนเส)นทางการตัดสินใจซ้ือของบริโภคกับจุด 42 
ที่มีการปฏิสัมพันธIที่ส3งผลต3อการตัดสินใจซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3อาศัย 
และงานบริการเกี่ยวกับบ)านผ3านเว็บไซตI  

 
 
 
 



1 

บทท่ี 1 
บทนำ 

 
1.1 ที่มาและความสำคัญของปGญหา 

ในยุคป‹จจุบันท่ีพฤติกรรมของผู)บริโภคได)มีการเปลี่ยนแปลงไป ผู)บริโภคมีพฤติกรรมการ
เข)าถึงอินเทอรIเน็ตเกือบจะตลอดเวลา การเข)าถึงอินเทอรIเน็ตอย3างแพร3หลายน้ีเอง ทำให)พฤติกรรม
ของผู)บริโภคเริ่มเปลี่ยนแปลง ท้ังจากการรับรู)ข3าวสารหรือค)นหาข)อมูลได)สะดวกขึ้นผ3านช3องทาง
อินเทอรIเน็ต การซ้ือสินค)าและบริการผ3านช3องทางออนไลนIเพ่ิมมากขึ้น ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือสินค)าผ3าน
ช3องทางออนไลนIนี้เอง ส3งผลให)ตลาดอีคอมเมิรIซ (E-Commerce) ของประเทศไทยเติบโตไปด)วย ทั้ง
จำนวนผู)ซื้อผู)ขายทางออนไลนIท่ีเพ่ิมมากขึ้น สะท)อนจากรายงานสำนักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกสI (องคIการมหาชน) (สพธอ.) หรือ ETDA (เอ็ตด)า) ได)เริ่มจัดเก็บสถิติตั้งแต3ปp 2557 
ตลาดอีคอมเมิรIซไทยมีมูลค3าอยู3ที่ 2 ล)านล)านบาท เติบโต 10.4% ล3าสุดปp 2561 มูลค3าพุ3งไปท่ี 3.2 
ล)านล)านบาท เติบโต 14.0% (สำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสI, 2562)  

ส3งผลให)ธุรกิจอสังหาริมทรัพยIต)องเร่ิมมีการปรับตัวเพ่ือรองรับพฤติกรรมผู)บริโภคท่ี
เปลี่ยนแปลงไป ทั้งจากพฤติกรรมการค)นหาข)อมูลผ3านอินเทอรIเน็ตท่ีมากข้ึน สะท)อนจากข)อมูล
ตรวจสอบความนิยมของคำค)นหาหรือเว็บไซตI Google Trend ในช3วงเวลาตั้งแต3ปp 2547-2562 โดย
ค)นหาคำว3า “หาช3าง” และ “ต3อเติมบ)าน” จะเห็นว3ามีปริมาณการค)นหาคำเหล3าน้ีมากข้ึน และมี
แนวโน)มการค)นหาบริการเหล3านี้ผ3านช3องทางอินเทอรIเน็ตมากขึ้นเรื่อย ๆ ในอนาคต (ดังภาพที่ 1.1) 

 
ภาพท่ี 1.1:  ข)อมูลแสดงความนิยมของคำค)นหาหรือเว็บไซตIในช3วงปp 2547-2562 

 
ที่มา: Google Trend. (2562). สำรวจว.าคนทั้งโลกกำลังค=นหาอะไร. สืบค)นจาก 

https://trends.google.co.th.  
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ทั้งนี้ธุรกิจอสังหาริมทรัพยIต)องเริ่มปรับตัวในการเข)าถึงผู)บริโภค ทั้งการทำการตลาดออนไลนI 
และการใช)ช3องทางบนแพลตฟอรIมใหม3 ๆ เปkนอีกหนึ่งช3องทางสื่อสาร นำเสนอสินค)าไปยัง
กลุ3มเป าหมาย รวมถึงการพัฒนาระบบการซ้ือขายผ3านออนไลนI เพ่ือตอบรับพฤติกรรมผู)บริโภคในยุค
ป‹จจุบัน  ซ่ึงในป‹จจุบันนี้เอง เร่ิมมีธุรกิจเก่ียวกับอสังหาริมทรัพยI รับเหมาก3อสร)าง หรือธุรกิจเก่ียวกับ
ที่อยู3อาศัยท่ีมีการขายในรูปแบบออนไลนIเพ่ิมมากขึ้น เช3น Fixzy ตัวกลางในการจัดหาช3างโดยผ3าน
แอปพลิเคชัน หรือ Seekster ระบบตัวกลางค)นหาบริการด)านความสะอาด บริการซ3อมแซมบ)าน
ออนไลนI และบริษัทประเภทรับเหมาต3าง ๆ ท่ีมีการเพ่ิมช3องทางการขายออนไลนI ซึ่งเปkนผลมาจาก
พฤติกรรมของผู)บริโภคท่ีเปลี่ยนไปนั่นเอง 

ในขณะท่ีภาพรวมธุรกิจรับเหมาก3อสร)างโครงการเอกชน ทิศทางยังเปkนบวกจากตลาดที่อยู3
อาศัยท่ีเริ่มฟ«¬นตัว จากการวิเคราะหIโดย EIC คาดว3า การก3อสร)างภาคเอกชนเติบโตราว 3.5% YOY 
เปkนมูลค3าราว 5.6 แสนล)านบาท ซ่ึงเปkนผลมาจากกการก3อสร)างคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ าและ
โครงการอาคารพาณิชยกรรมประเภทสํานักงานและ Mixed-Use เปkนหลัก โดยการเติบโตของการ
ก3อสร)างท่ีอยู3อาศัยจะกระจุกตัวในพ้ืนท่ีที่ประชาชนมีกำลังซ้ือ เช3น กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
รวมถึงจังหวัดใหญ3หรือหัวเมืองหลัก การก3อสร)างที่อยู3อาศัย ในภาพรวมพบว3า 5 เดือนแรกของปpของ
ปp 2561 การก3อสร)างในภาพรวมปรับสูงข้ึนในทุกพ้ืนท่ีของประเทศ พิจารณาจากการขออนุญาต
ก3อสร)างท่ีเพ่ิมสูงข้ึนท้ังแนวราบและแนวสูง รวมถึงเพ่ิมข้ึนท้ังในเชิงจำนวนใบอนุญาตและพ้ืนท่ีขอ
อนุญาตก3อสร)าง (ดังตารางที่ 1.1) 

 
ตารางท่ี 1.1: ข)อมูลการออกใบอนุญาตก3อสร)างอสังหาริมทรัพยIประเภทท่ีอยู3อาศัยทั่วประเทศ 

เปรียบเทียบช3วงเดือนมกราคม-พฤษภาคม 2560 และมกราคม-พฤษภาคม 2561 
 

การออกใบอนุญาตก6อสร8างอสังหาริมทรัพย@ประเภทที่อยู6อาศัยทั่วประเทศ 
 มกราคม-พฤษภาคม 2560 มกราคม-พฤษภาคม 2561 เติบโต 

พื้นที่อนุญาตก6อสร 8าง (ตร.ม.) 
แนวราบ 654,053 880,787 34.67% 
แนวสูง 1,856,897 1,959,070 5.50% 

จํานวน (หน 6วย) 
แนวราบ 86,847 90,362 4.05% 
แนวสูง 147 184 25.17% 

ที่มา: ศูนยIวิจัยกสิกรไทย. (2562). K SME Analysis เจาะทิศทางก.อสร=างไทยปl 62. สืบค)นจาก 
https://kasikornbank.com/th/business/sme/KSMEKnowledge/article/KSMEAnalysi
s/Documents/Thai-Construction-Direction_2019.pdf.   
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ทั้งนี้ในภาพของตลาดท่ีเปkนบ)านสร)างใหม3 มีอัตราการเติบโต 2-3% ต3อปp และมีแนวโน)ม
เติบโตเฉลี่ยลดลง เนื่องจากป‹จจัยเรื่องที่ดิน และที่อยู3อาศัยเต็มพื้นที่ โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร 
ในขณะท่ีบ)านรีโนเวทใหม3 มีมูลค3าตลาดเติบโตอย3างรวดเร็ว เช3นเดียวกับตลาดสินค)าอุปกรณIตกแต3ง
บ)านและที่อยู3อาศัย มีมูลค3าเติบโตสูงจาก 7.5 แสนล)านบาทในปp 2561 (ประกายดาว แบ3งสันเทียะ, 
2562) ซ่ึงเปkนผลมาจากการสร)างบ)านท่ีมีปริมาณมากในยุคกว3า 30 ปpท่ีผ3านมา ตลาดรีโนเวทบ)านจึง
เปkนตลาดท่ีมีความน3าสนใจ  และคาดการณIการใช)จ3ายเพ่ือรีโนเวทบ)าน จะขยายตามจำนวนบ)านที่มี
อายุเกินกว3า 30 ปp ซ่ึงจะมีปริมาณเพ่ิมข้ึนถึง 3.1 แสนหลัง ในระหว3างปp 2561-2564  

ซึ่งป‹จจุบันผู)วิจัยได)มีเว็บไซตIให)บริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และงานบริการเก่ียวกับ
บ)าน ผ3านเว็บไซตI ชื่อ Q-chang.com โดยจะมีสินค)าท้ังหมด 4 กลุ3มด)วยกัน ได)แก3 หลังคาโรงรถและ
กันสาดพร)อมบริการติดต้ัง ฉนวนกันความร)อนพร)อมติดต้ัง รางน้ำฝนพร)อมติดตั้ง และบริการล)างแอรI 
ดูดไรฝุ²น เปkนการขายสินค)าพร)อมการติดตั้งและงานบริการเกี่ยวกับที่อยู3อาศัย ซึ่งโมเดลธุรกิจ คือ 
ต)องการแก)ป‹ญหาของกลุ3มลูกค)าในการหาช3าง หรือผู)รับเหมาที่น3าเชื่อถือ ไม3ทิ้งงาน สามารถนัดหมาย
เวลาได)สะดวก มีราคาชัดเจน ไม3โดนโก3งราคา และมีการรับประกัน โดยลูกค)าสามารถทำการนัดหมาย
บริการ ชำระค3าบริการ ได)ผ3านทางเว็บไซตI 

ผู)วิจัยได)มีการทำการตลาด เพ่ือสร)างการรับรู)ในสินค)า (Awareness) และดึงดูดผู)บริโภคให)
เข)ามายังเว็บไซตI และพบว3าลูกค)าที่เข)ามายังเว็บไซตIต้ังแต3เริ่มเป¢ดเดือน ต.ค. 61 จนถึงป‹จจุบัน ก.ค. 62 
ประมาณ 103,797 Session  มีลูกค)าที่ดูหน)าเว็บไซตIมากกว3า 1 หน)า คลิกปุ²ม หรือ มีการกระทำใด 
ๆ บนเว็บไซตIมากกว3า 1 ครั้ง (Active User) ประมาณ 78,258 User มีลูกค)าที่สนใจ ติดต3อสอบถาม 
(Intend to Buy) อยู3ประมาณ  4,043 User แต3มีผู)ซ้ือบริการเพียง 272 Orders ซึ่งทำได)ต่ำกว3า
เป าหมายท่ีตั้งไว)ที่ 400 Orders ซ่ึงคิดเปkน Conversion Rate ท่ี 0.3% (ดังภาพ 1.2) 

 
ภาพท่ี 1.2:  จำนวนลูกค)าท่ีเข)ามายังเว็บไซตIคิวช3างจนป¢ดการขายช3วงตุลาคม 2561-กรกฎาคม 2562 
 

 
ที่มา: Google Analytic. (2019). Q-chang website traffic & conversion overview.  Retrieved 

from https://analytics.google.com.  
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จากข)อมูลพบว3า ผู)วิจัยสามารถดึงดูดกลุ3มลูกค)าให)เข)ามายังเว็บไซตI โดยผ3านการส่ือสาร
การตลาดช3องทางออนไลนIได)เปkนจำนวนหน่ึง แต3ยังไม3สามารถเปลี่ยนพฤติกรรมลูกค)า ให)มีการซ้ือ
บริการต3อเติม ซ3อมแซม และปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย ผ3านเว็บไซตIของผู)วิจัยได) ซึ่งกลุ3มลูกค)าน้ันอยู3ใน
กระบวนการประเมินทางเลือก ตามเส)นทางการตัดสินใจของลูกค)า (ดังภาพที่ 1.3) 
 
ภาพท่ี 1.3:  แนวทางของผู)บริโภคท่ีตัดสินใจซื้อสินค)าหรือบริการ (Customer Journey) 
 
1.การตระหนัก 
ถึงปaญหา (Need 
Recognition) 

2.การค 8นหาข8อมูล 
(Information 
Search) 

3.การประเมิน 
ทางเลือก 
(Evaluation of 
Alternative) 

4.การตัดสินใจซื้อ 
(Purchase) 

5.พฤติกรรมหลังการ
ซื้อ (Post–Purchase 
Behavior) 

 
ที่มา: Philip, K. (2012). Marketing Management. Prentice Hall: Pearson Education. 
 

ดังนั้นผู)วิจัยต)องการศึกษาข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุง
ที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)าน ตามแนวทางของผู)บริโภค ท่ีตัดสินใจซื้อบริการ และศึกษาถึง
จุดที่มีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และส3งผลต3อการตัดสินใจซ้ือ
บริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตIของผู)วิจัย ซ่ึงผลลัพธIจาก
งานวิจัยชิ้นนี้จะเปkนประโยชนIแก3ผู)วิจัย ในการนำมาพัฒนาผลิตภัณฑI และวางกลยุทธIทางการตลาด
ต3อไป  
 
1.2 วัตถุประสงคLของงานวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาการศึกษาข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคท่ีต)องการซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุง
ที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)านผ3านเว็บไซตIตามแนวทางของผู)บริโภคท่ีตัดสินใจซื้อบริการ 

1.2.2 เพ่ือศึกษาถึงจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการ (Touch Point) ที่มี
ประสิทธิภาพ และส3งผลต3อการตัดสินใจซ้ือบริการต3อเติม ซ3อมแซม และปรับปรุงท่ีอยู3อาศัยผ3าน
เว็บไซตI 
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1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
ในการศึกษาเร่ือง “ข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคท่ีต)องการซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3

อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI” ผู)วิจัยได)กําหนดขอบเขตของการศึกษาไว)ดังน้ี 
1.3.1 ขอบเขตด)านประชากร 
ประชากรท่ีใช)ในการวิจัย คือ กลุ3มผู)บริโภคท่ีเคยเข)าเว็บไซตIของผู)วิจัย Q-chang.com มีการ

ติดต3อสอบถามบริการ โดยเปkนกลุ3มลูกค)าที่ยังไม3เคยซ้ือบริการจากเว็บไซตI และเคยซื้อบริการจาก
เว็บไซตIของผู)วิจัยท่ีมีอายุระหว3าง 25-50 ปp โดยศึกษาเฉพาะกลุ3มผู)บริโภคท่ีอยู3ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 

1.3.2 ขอบเขตด)านเวลา 
สัมภาษณIกลุ3มเป าหมาย โดยใช)ระยะเวลาในการเก็บข)อมูล 2 เดือน คือ ในเดือนธันวาคม 

2562-มกราคม 2563 
 

1.4 ประโยชนLท่ีคาดว(าจะไดVรับ 
ผู)วิจัยคาดว3าประโยชนIที่จะได)รับจากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีคือ 
1.4.1 ผลการวิจัยสามารถนำไปปรับหรือพัฒนากับการออกแบบและวางกลยุทธIการสื่อสาร

การตลาดดิจิทัลบนเส)นทางการตัดสินใจซื้อของผู)บริโภค (Consumer Journey) สำหรับเว็บไซตIของ
ผู)วิจัย ให)มีจำนวนผู)ใช)บริการท่ีมากข้ึนได) 

1.4.2 ผลการวิจัยสามารถเปkนประโยชนIแก3นักส่ือสารการตลาดที่ดูแลสินค)าในกลุ3มธุรกิจ
เก่ียวกับการใช)บริการต3อเติม ซ3อมแซม และปรับปรุงที่อยู3อาศัยผ3านช3องทางออนไลนIได) 

 
1.5 นิยามศัพทLเฉพาะ 

1.5.1 เว็บไซตI หมายถึง ส่ือนำเสนอข)อมูลบนเครื่องคอมพิวเตอรIหรือการรวบรวมหน)าเว็บ
เพจหลายหน)า ซ่ึงเชื่อมโยงกันผ3านทางไฮเปอรIลิงกI ซึ่งเป¢ดบริการให)ผู)ใช)สามารถซ้ือขายผ3านหรือใช)
งานได)โดยต)องมีอินเทอรIเน็ตเปkนตัวกลาง ซ่ึงในงานวิจัยน้ีจะหมายถึง เว็บไซตIของผู)วิจัย Q-chang 
(www.q-chang.com)

1.5.2 Q-chang.com หมายถึง เว็บไซตIให)บริการเก่ียวกับการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย 
และงานบริการเกี่ยวกับบ)าน โดยผู)บริโภคสามารถนัดหมายบริการ และชำระค3าบริการผ3านช3องทาง
ออนไลนIได) 

1.5.3 บริการต3อเติมท่ีอยู3อาศัย หมายถึง การต3อเติมท่ีอยู3อาศัยเพ่ิมเติม โดยมีการแยก
โครงสร)างหรือขยายออกจากตัวบ)าน เช3น การต3อเติมห)องครัว การต3อเติมโรงจอดรถ เปkนต)น 
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1.5.4 บริการปรับปรุงที่อยู3อาศัย หมายถึง การปรับปรุงที่อยู3อาศัยซ่ึงเกิดความเสียหายจาก
ป‹จจัยต3าง ๆ การปรับปรุงเพื่อแก)ป‹ญหา หรือปรับปรุงให)กลับมาดูใหม3 โดยไม3มีการเปลี่ยนโครงสร)าง
เดิม เช3น การปรับปรุงห)องนั่งเล3น การติดต้ังฉนวนกันความร)อนเพ่ือกันความร)อนเข)าสู3ตัวบ)าน เปkนต)น  

1.5.5 งานบริการเก่ียวกับบ)าน หมายถึง การให)บริการเกี่ยวกับท่ีอยู3อาศัยที่เปkนงานระยะส้ัน 
และมีความถี่ในการใช) เช3น บริการล)างแอรI บริการทำความสะอาดบ)าน บริการดูดไรฝุ²นที่นอน เปkนต)น 

1.5.6 ข)อมูลผู)บริโภคเชิงลึก หรือ Customer Insight หมายถึง การเข)าใจผู)บริโภคเชิงลึก ใน
กลุ3มคนท่ีต)องการใช)ปรับปรุงที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)านของเว็บไซตIผู)วิจัย ซ่ึงอยู3ใน
กระบวนการไตร3ตรองพิจารณาและการตัดสินใจซ้ือ  

1.5.7 จุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการ (Touch Points) หมายถึง ทุกจุดท่ี
ลูกค)าจะพบในการเข)าไปใช)บริการ ประสบการณIที่ลูกค)าแต3ละรายจะได)พบนั้น อะไรบ)างที่เปkนความ
ต)องการของลูกค)า และอะไรบ)างคือสิ่งที่องคIกรจะหามาเพ่ิมเติม เพื่อสร)างประสบการณIให)ลูกค)ารู)สึกได) 
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวขVอง 

 
งานวิจัยฉบับน้ีมุ3งเน)นการศึกษาข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือบริการต3อเติม 

ปรับปรุงที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)าน ผ3านเว็บไซตI แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข)อง 
เพ่ือนำมาประยุกตIใช)ในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังต3อไปน้ี 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับข)อมูลผู)บริโภคเชิงลึก (Consumer Insight) 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพของเว็บไซตI 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข)อง 
2.5 ข)อมูลเก่ียวกับเว็บไซตIของผู)วิจัย และ Case Study 
 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับขVอมูลผูVบริโภคเชิงลึก (Consumer Insight) 
ฐิติพร สงวนป¢ยะพันธI (2554) ได)อธิบายถึงข)อมูลผู)บริโภคเชิงลึก (Consumer Insight) คือ 

การทำความรู)จักและเข)าใจผู)บริโภคอย3างลึกซ้ึงและแท)จริง เข)าใจว3าผู)บริโภคมีความคิด ความเชื่อ 
ทัศนคติ พฤติกรรม หรือความต)องการในสิ่งต3าง ๆ อย3างไร โดยข)อมูลที่เกี่ยวข)องสามารถ แบ3งออกเปkน 
3 ระดับ คือ 1) ข)อมูล (Information) คือ ข)อเท็จจริง 2) ความเข)าใจ (Understanding) คือ การนำ
ข)อมูลที่เก็บรวบรวมได)มาหาเหตุผลว3าเหตุใดผู)บริโภคจึงแสดงออกมาเช3นน้ัน และ 3) ความเข)าใจ
กลุ3มเป าหมายเชิงลึก (Insight) ซ่ึงเปkนส3วนท่ีสำคัญท่ีสุด คือ การรู)ว3าผู)บริโภคต)องการอะไร แล)วส3งผล
ให)เราทำออกมาให)ตรงใจผู)บริโภคมากที่สุด เพ่ือตอบสนองความต)องการและสร)างความพึงพอใจให)
เกิดข้ึนในใจผู)บริโภค โดยมุ3งเน)นการเจาะลึกลงไปถึงเบ้ืองลึกของจิตใจผู)บริโภคว3าเขาต)องการสิ่งใดเพ่ือ
ตอบสนองความต)องการแบบ “Want” มากกว3า “Need” ซึ่งเปkนเพียงแค3ส่ิงที่จำเปkนต)องมี และจะต)อง
สามารถตอบได)ว3า เหตุใดสิ่งหน่ึงส่ิงใดถึงมีความสำคัญกับผู)บริโภคและส3งผลเฉพาะเจาะจงต3อผู)บริโภค
รายน้ัน เข)าใจถึงวิถีชีวิต เข)าใจว3าเขาคิดอะไรอยู3 ต)องการอะไร ด)วยเหตุผลประการใด แล)วคุณค3าที่
เกิดข้ึนกับเขาคืออะไร

สำหรับงานวิจัยเล3มนี้ ข)อมูลผู)บริโภคเชิงลึก (Consumer Insight) คือ การทำความเข)าใจ
กลุ3มผู)บริโภคท่ีต)องการซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI 
ว3ามีเส)นทางในการตัดสินใจซื้ออย3างไร เหตุใดถึงมีกระบวนการตัดสินใจซื้อแบบน้ี และมีความคิด 
ความเช่ือ ทัศนคติ ใดประกอบการตัดสินใจซ้ือ 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
ในการซ้ือสินค)าหรือบริการ พฤติกรรมของผู)บริโภคน้ันจะประกอบไปด)วยหลายขั้นตอนก3อน

จะถึงการตัดสินใจ อย3างไรก็ตามสินค)าที่แตกต3างกันก็จะมีระยะเวลาหรือป‹จจัยที่ส3งผลต3อการตัดสินใจ
ที่แตกต3างกันด)วย เช3น สินค)าท่ีซื้อเปkนประจำ หรือสินค)าอุปโภคบริโภคในชีวิตประจำวัน ก็อาจจะใช)
เวลาในการตัดสินใจไม3มาก เน่ืองจากเปkนสินค)าที่คุ)นเคยและมีราคาไม3แพง แต3ถ)าเปkนสินค)าที่ไม3ได)มี
การซ้ือบ3อยคร้ังหรือสินค)าที่มีราคาแพง เช3น สินค)าหรือบริการเกี่ยวกับท่ีอยู3อาศัย รถยนตI ผู)บริโภค
จะต)องอาศัยระยะเวลาและข)อมูลต3าง ๆ เพ่ือนำมาประกอบการตัดสินใจอย3างรอบคอบ 

 
ภาพท่ี 2.1: Consumer Involvement Theory ความเกี่ยวข)องของลูกค)ากับประเภทสินค)า 

ต3อการตัดสินใจซ้ือ 
 

 
 

ที่มา: ดัดแปลงจาก Laurent & Kapferer. (1985). Consumer Involvement Theory. Retrieved 
from http://www.roywaterhouse.com/2011/03/unlocking-art-of-persuasion.html. 

 
ซึ่งในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ ผู)วิจัยได)ยกแนวคิดของ Philip (2012) ได)กล3าวถึง

กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู)บริโภคว3าจะมีท้ังหมด 5 ข้ันตอน (ภาพที่ 1.3) ได)แก3 
2.2.1 การตระหนักถึงป‹ญหา (Need Recognition) กล3าวคือ กระบวนการตัดสินใจซื้อจะ

เกิดข้ึนได)น้ันตัวผู)บริโภคเองจะต)องรับรู)ถึงป‹ญหาของตนเอง หรือโดนกระตุ)นความต)องการจากส่ิงเร)า 
อาจจะเปkนสิ่งเร)าภายในหรือภายนอกก็ได) 
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2.2.2 การค)นหาข)อมูล (Information Search) ถ)าผู)บริโภคต)องการซื้อผลิตภัณฑIอัน
เน่ืองมาจากการกระตุ)นต3าง ๆ แล)ว ผู)บริโภคจะแสวงหาข)อมูลในตัวผลิตภัณฑIน้ัน เพ่ือประกอบการ
ตัดสินใจ 

2.2.2.1 การค)นหาข)อมูลจากภายใน เช3น ข)อมูลก3อนหน)าท่ีอยู3ใความทรงจำ หรือ
ประสบการณIที่ผ3านมา ผลจากการใช)บริการสินค)าประเภทน้ัน 

2.2.2.2 การค)นหาข)อมูลจากภายนอก เช3น แหล3งบุคคล สอบถามจากครอบครัว เพ่ือน 
คนรู)จัก สื่อการโฆษณา ประสัมพันธIของบริการน้ัน ๆ หรือข)อมูลท่ีเผยแพร3ในบทความนิตยสาร 
หนังสือพิมพI เปkนต)น 

เขมรินทรI คงคาจีรชยานนทI (2560) จากงานวิจัยเรื่องพฤติกรรมการค)นหาข)อมูลเกี่ยวกับท่ี
อยู3อาศัยผ3านส่ือดิจิทัลของผู)ท่ีคิดจะซื้อที่อยู3อาศัย ในการค)นหาข)อมูลผ3านสื่อดิจิตัล พบว3า กลุ3ม
ตัวอย3างจะเร่ิมค)นหาจากเว็บไซตIหลักของบริษัทผู)ประกอบการก3อน เพ่ือให)ทราบข)อมูลท่ัวไปของ
โครงการ และค)นหาข)อมูลจาก Facebook เน่ืองจากต)องการข)อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู)ซื้อคน
อื่น ๆ และจากผลวิเคราะหIพบว3า อายุ รายได) และข้ันตอนการตัดสินใจซ้ือท่ีอยู3อาศัยแตกต3างกัน 
ส3งผลต3อพฤติกรรมในการค)นหาข)อมูลที่แตกต3างกัน 

2.2.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) หลังจากที่ได)ค)นหาข)อมูลมาแล)ว 
ผู)บริโภคก็จะนำมาใช)ในการเปรียบเทียบ เพ่ือตัดสินใจเลือกซื้อสินค)าหรือบริการ ซ่ึงในการตัดสินใจก็มี
ทั้งการตัดสินใจจากเหตุผลและราคาประกอบกัน เน่ืองจากเปkนสินค)าประเภทที่มีการราคาสูง 
เก่ียวข)องกับความเปkนอยู3 ต)องใช)ข)อมูลในการตัดสินใจเยอะมากกว3าสินค)าประเภทอ่ืน และ
ข)อพิจารณาในการตัดสินใจเยอะ เช3น เปรียบเทียบการบริการของแต3ละแบรนดI เปรียบเทียบความ
น3าเช่ือถือของบริการ และเปรียบเทียบด)านราคา เปkนต)น 

2.2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase) คือ ข้ันตอนที่กำลังซ้ือสินค)า อาจจะมีตัวแปรอ่ืน ๆ เข)า
มามีส3วนในการตัดสินใจ เช3น ทัศนคติของบุคคลอ่ืน การคำนึงถึงประโยชนIที่พึงได)สูงสุด และความพึง
พอใจ เปkนต)น 

2.2.5 พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-Purchase Behavior) ความรู)สึกพึงพอใจต3อสินค)า การ
ประเมินคุณค3าของสินค)าว3าได)ตรงตามความคาดหวังหรือไม3 ซ่ึงหากมองในยุคป‹จจุบันในกระบวนการ
นี้ถือว3าเปkนกระบวนการท่ีแบรนดIต)องให)ความใส3ใจ เพราะเนื่องจากการเติบโตของ Social Media  
ทำให)ผู)บริโภคสามารถแสดงความคิดเห็นอะไรก็ได)ในที่สาธารณะ ซ่ึงหากเปkนบริการเก่ียวกับที่อยู3
อาศัยแล)วมีผู)บริโภคแสดงความคิดเห็นในที่สาธารณะไม3ดี อาจส3งผลต3อการตัดสินใจซ้ือของผู)บริโภค
รายอ่ืน ๆ เช3นกัน 

ในป‹จจุบันสภาพแวดล)อมทางธุรกิจที่เปล่ียนแปลงไป ผู)บริโภคสามารถเข)าถึงอินเทอรIเน็ตได)
ครอบคลุมพ้ืนท่ีมากข้ึน พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผู)บริโภคจึงเปลี่ยนแปลงไปมากขึ้น ต้ังแต3ก3อน
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การซ้ือ ระหว3างซ้ือ และหลังการซ้ือสินค)าหรือบริการ โดยเครื่องมือในการทำให)ทราบถึงเส)นทางการ
เดินทางของผู)บริโภคน้ัน จะต)องวิเคราะหIแผนท่ีเส)นการเดินทางของผู)บริโภค (Customer Journey 
Map) เพ่ือให)เข)าใจว3าแผนท่ีเส)นการเดินทางของผู)บริโภคมีขั้นตอนท่ีจะเข)าถึงเคร่ืองมือทางการตลาด
และเข)าถึงสื่อที่ธุรกิจใช)อย3างไร ซ่ึงแผนที่เส)นการเดินทางของผู)บริโภคในอดีตน้ันมีความแตกต3างกัน
อย3างมาก 

1) การวิเคราะหIความคิดของลูกค)า คือ การวิเคราะหIว3าผู)บริโภคมีทัศนคติอย3างไรกับสินค)า
ประเภทน้ัน มีความคาดหวังในตัวสินค)าและกระบวนการซื้ออย3างไร 

2) การวิเคราะหIความต)องการของลูกค)า ท้ังความต)องการท่ีผู)บริโภคมีความต)องการน้ันด)วย
ตนเอง คือ มีความจำเปkนที่จะต)องใช)สินค)านั้นหรือมีความต)องการเพ่ือตอบสนองความต)องการของ
ตนเองในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ส3วนความต)องการอีกรูปแบบหนึ่ง คือ ความต)องการที่ซ3อนอยู3แต3ผู)บริโภค
อาจไม3ทราบว3ามีความต)องการนั้นอยู3 แต3หากมีตราสินค)าใดทำสินค)านั้นออกมาจำหน3าย ผู)บริโภคถึง
จะทราบว3าแท)ที่จริงแล)วตนมีความต)องการสินค)านั้น 

3) การวิเคราะหIพฤติกรรมของลูกค)า คือ การวิเคราะหIท้ังพฤติกรรมการซ้ือต้ังแต3ก3อน 
ระหว3าง และหลังการซื้อสินค)าหรือบริการ เพ่ือให)ได)เห็นถึงเส)นทางของผู)บริโภคอย3างชัดเจน  

เม่ือวิเคราะหIความคิด ความต)องการ และพฤติกรรมของลูกค)าประกอบกับการเก็บข)อมูล
เส)นทางของลูกค)าจึงสามารถจัดทำแผนที่เส)นการเดินทางของผู)บริโภค เพ่ือใช)ในการวางแผนกลยุทธI
การตลาดต3อไป 

 
ภาพท่ี 2.2: เส)นทางของผู)บริโภคผ3านสื่อดิจิทัล 
 

 
ที่มา: จีเอเบิล. (2561). Customer Journey คืออะไร. สืบค)นจาก https://www.g-able.com/ 

thinking/customer-journey/.  
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ซึ่งผู)วิจัยจะใช)แนวคิดเส)นทางแนวคิดและทฤษฎีดังกล3าวในการวิเคราะหIข)อมูลเชิงลึกของกลุ3ม
ผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI 
และสรุปผลออกมาเปkนแผนท่ีเส)นการเดินทางของผู)บริโภคตามรูปข)างต)น 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพของเว็บไซตL 

ภูริพันธI คุธีรสุภะเสฏฐI (2559 อ)างใน ปพน เลิศชาคร, 2559, หน)า 12) กล3าวโดยสรุปได)ว3า 
คุณภาพเว็บไซตI หมายถึง ส่ิงท่ีเปkนไปตามความต)องการของลูกค)าท่ีแสดงผ3านเว็บไซตI โดยคำนึงถึง
อรรถประโยชนI ความเพลิดเพลิน เพ่ือดึงดูดผู)บริโภคให)เข)ามาในเว็บไซตIการปรากฏทางไกล หมายถึง 
แนวคิดท่ีนำเสนอบนเว็บไซตIพาณิชยIอิเล็กทรอนิกสIแบบเสมือนจริงด)วยเทคนิคการสร)างภาพวัตถุต3าง 
ๆ จากระยะไกลด)วยเทคโนโลยีมัลติมีเดีย เพ่ือให)ผู)บริโภคได)สัมผัสถึงสินค)าหรือบริการก3อนการ
ตัดสินใจซื้อ 

Yen & Tseng (2014) กล3าวว3า องคIประกอบของเว็บไซตI คือ หน)าเว็บไซตIที่สามารถดำเนิน
กิจการโดยอาศัยระบบอิเล็กทรอนิกสI ข)อมูลท่ีสำคัญของธุรกิจจะถูกบรรจุอยู3ในหน)าเว็บไซตIและเปkน
ประตูที่ส3งผ3านสู3โลกธุรกิจออนไลนI ดังน้ันการออกแบบหน)าเว็บไซตIน้ัน จะต)องสามารถดึงดูดผู)ใช)ให)มา
ใช)งาน และสามารถใช)ช3องทางน้ีในการติดต3อส่ือสารผ3านกัน ดังน้ัน องคIประกอบของเว็บไซตIท้ัง 7 
ด)านหรือเรียกว3า 7 C’s ดังนี้ (Yen & Tseng, 2014) 

1) รูปแบบ (Context) คือ การจัดวางองคIประกอบต3าง ๆ บนหน)าเว็บไซตI โดยท่ีจะต)อง
คำนึงถึงภาพลักษณIความสวยงาม สามารถใช)ประโยชนIในการใช)งาน และการจัดวางซึ่งมีการแยก
ข)อมูลออกในแต3ส3วน เพ่ือทำให)ผู)ใช)งานสะดวกต3อการค)นหา และเข)าถึงข)อมูล รวมถึงมีการเช่ือมโยง
ส3วนต3าง ๆ เข)าหากันมีโครงสร)างทั้งหมดท่ีสร)างไว)นำพาผู)ใช)บริการไปส3วนต3าง ๆ ของข)อมูลได) 

2) เน้ือหา (Content) คือ รายละเอียดสำคัญ ๆ ของข)อมูลบนเว็บไซตI เช3น ประวัติความ
เปkนมา ข)อมูลของบริษัท เน้ือหาของตัวสินค)า รายการสินค)า รวมถึงเน้ือหาบนเว็บไซตIจะต)องมีความ
ชัดเจน และบรรยายสินค)าให)ชัดเจน มีความเปkนระเบียบ สวยงาม และเน้ือหาท่ีมีการอัปเดต 

3) ชุมชนเพื่อการติดต3อส่ือสาร (Community) คือ การท่ีผู)ใช)บริการสามารถติดต3อสื่อสาร
ผ3านกันได) และสามารถแสดงความคิดเห็นผ3านการรีวิวร)านอาหารต3าง ๆ ได) รวมถึงมีช3องสนทนาให)ได)
พูดคุยกันบนเว็บไซตI หรือการแลกเปลี่ยนข)อมูลกันและมี Facebook Fan Page ทีผู่)ใช)บริการ
สามารถติดต3อข3าวสารหรือรายละเอียดต3าง ๆ ได) อีกท้ังเปkนเครือข3ายออนไลนIรูปแบบหน่ึงท่ีใช)สำหรับ
การประชาสัมพันธIเว็บไซตIและร)านอาหารต3าง ๆ ช3วยทำให)ผู)ใช)บริการสามารถเข)าถึงได)อย3างกว)างขวาง 

4) การปรับแต3ง (Customization) คือ เว็บไซตIมีส3วนข)อมูลส3วนตัวให)ผู)บริการท่ีเปkนสมาชิก
ในระบบสามารถท่ีจะปรับเปล่ียนแก)ไขข)อมูลส3วนตัวรวมถึงการใส3รูปภาพ และมีการออกแบบให)
ผู)ใช)บริการเข)าถึงได)ง3าย และตอบสนองต3อความต)องการ 
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5) การติดต3อสื่อสาร (Communication) คือ ระบบมีข)อมูลร)านอาหารต3าง ๆ ท่ีถูกต)องและ

แม3นยำเพื่อให)ลูกค)าสามารถติดต3อสื่อสารกับร)านอาหาร รวมถึงมีข)อมูลของบริษัทที่สามารถ
ติดต3อสื่อสารผ3านทางเว็บไซตI อีกท้ังหากมีการอัปเดตสินค)าสามารถแจ)งเตือนผ3านระบบอัตโนมัติไปยัง
ผู)ใช)บริการ โดยจะอยู3ในรูปแบบของการแจ)งเตือนของเว็บไซตI 

6) การเช่ือมโยง (Connection) คือ ระบบมีเครือข3ายในการเชื่อมโยงไปยังเว็บไซตIต3าง ๆ 
เช3น Facebook Fan Page เว็บไซตIร)านอาหาร หรือ เว็บไซตIอื่น ๆ ท่ีเก่ียวข)อง 

7) การพาณิชยI (Commerce) คือ ส3วนที่สามารถส่ังซ้ือสินค)าต3าง ๆได) เช3น ในส3วนของการ
ซื้อดีลอาหาร และทางเว็บไซตIจะต)องมีการออกแบบวิธีการสั่งซื้ออย3างมีข้ันตอน รวมถึงการอธิบาย
รายละเอียดต3าง ๆ ของการส่ังซ้ือ กฎเกณฑIเงื่อนไขอย3างชัดเจนในทุก ๆ ข้ันตอน 

การวัดคุณภาพเว็บไซตIตIจำเปkนต)องใช)เครื่องมือและใช)ความรู)เกี่ยวกับการใช)งานเว็บไซตIบ)าง
พอสมควร ซ่ึงการตรวจสอบหรือการวัดคุณภาพเว็บไซตIน้ัน (TechnoIn Trend, 2557) จะ
ประกอบด)วย 

1) รูปลักษณIการออกแบบ (Quality of Design) การทำให)ลูกค)ารู)สึกความประทับใจต้ังแต3
คร้ังแรก (First Impression) เร่ิมต)นให)ดูจากการออกแบบดีไซนI รูปแบบท่ีดูง3าย สีสันไม3ฉูดฉาด 
รูปแบบตัวอักษรท่ีอ3านเข)าใจง3าย สามารถเข)าถึงและใช)งานบนเว็บไซตIได)อย3างสะดวก ไม3ควรใช)
เทคนิคช้ันสูงจนทำให)หายาก รองรับการใช)งานเว็บบราวเซอรIได)หลากหลาย ซ่ึงสร)างน3าเชื่อถือให)กับ
เว็บไซตIได)  

2) ความเร็วในการเป¢ดเข)าถึงเว็บ (Site Speed) ความเร็ว เปkนสิ่งที่ต)องคำนึงถึงอย3างมาก ซ่ึง
มีผลทำให)ผู)เย่ียมชม หรือลูกค)าท่ีเข)ามายังเว็บไซตIประทับใจ เว็บไซตIที่ใช)เวลาในการโหลดนานเกินไป 
จะทำให)ผู)เยี่ยมชมเปล่ียนใจ และออกจากเว็บไซตIเราไป เพ่ือไปเป¢ดดูเว็บอื่นแทนได) โดยปกติเว็บไซตI
ไม3ควรใช)เวลาในการรอแสดงผลนานเกิน 5-10 วินาที นักพัฒนาเว็บไซตIเรียกว3าการกระทำนี้ว3า 
Bounce หรือการออกจากหน)าเว็บไซตI ย่ิง Bounce Rate สูง หมายถึง เพจหน)าน้ันหรือเว็บ มีป‹ญหา 

3) ระบบรองรับการเป¢ดผ3านโมบาย (Mobile Support) การเข)าถึงเว็บไซตIในป‹จจุบัน
เปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากพฤติกรรมของผู)บริโภคนิยมใช)อุปกรณIพกพาในการเข)าเว็บไซตI แทนการ
เช่ือมต3อและเป¢ดผ3านคอมพิวเตอรI อย3างเช3น โทรศัพทIมือถือ หรือแท็บเล็ต ดังน้ันเว็บไซตIท่ีดีควร
รองรับการใช)งานเป¢ดผ3านท้ังคอมพิวเตอรIและอุปกรณIพกพา ซ่ึงเรียกว3า Responsive หมายถึง 
เว็บไซตIท่ีสามารถรองรับการเป¢ดอ3านได)หลายขนาดหน)าจอ สามารถปรับเปลี่ยนการแสดงผลตามแต3ละ
อุปกรณIที่ผู)บริโภคใช) และไม3ทำให)หน)าจอแสดงผล หรือหน)าเว็บย3อเล็กลง 

4) ความนิยมของเว็บไซตI (Popularity) คือ จำนวนคนเข)าท่ีเข)าเว็บไซตIแบบต3อเน่ือง หรือมี
คนเข)าเว็บไซตIหลายคน หรือมีการสร)างลิงกIของเว็บไซตIเราไปอยู3บนเว็บไซตIผู)อื่น ให)ลิงกIกลับมายัง
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เว็บไซตIเราน้ัน ยิ่งมีคนคลิกลิงกIมากก็ย่ิงแสดงถึงความนิยมของเว็บไซตIน้ัน ๆ มาก อย3างไรก็ตามผู)ใช)
สามารถตรวจสอบพ้ืนฐานของเว็บไซตIโดยใช)เครื่องมือ เพ่ือดูว3าตำแหน3งของเว็บไซตIอยู3ลำดับท่ีเท3าไร
เม่ือเปรียบเทียบกับเว็บอื่น ๆ โดยความนิยมของเว็บไซตIยังเปkนส3วนหน่ึงให)การแสดงความน3าเช่ือถือ 
หรือประกอบการตัดสินใจเลือกใช)บริการจากผู)โภคอีกด)วย 

นอกจากการวัดคุณภาพเว็บไซตIท่ีกล3าวมาข)างต)น ซึ่งส3งผลการต3อการตัดสินใจใช)บริการผ3าน
ช3องทางออนไลนI ยังมีป‹จจัยด)านคุณภาพของข)อมูล ด)านคุณภาพของระบบ คุณภาพของการบริการ 
คุณภาพส3วนติดต3อผู)ใช)งาน ซึ่งเปkนป‹จจัยสำคัญที่มีผลต3อการตัดสินใจซ้ือเช3นกัน ซ่ึงผู)วิจัยจะนำแนวคิด
ดังกล3าวมาเปkนส3วนหน่ึงในการตั้งคำถาม และวิเคราะหIข)อมูลผู)บริโภคเชิงลึกในเว็บไซตIของผู)วิจัย 
 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวขVอง 

สุธารัตนI ดอกตาลยงคI (2558) จากงานวิจัยเรื่องการศึกษารูปแบบการตัดสินใจของผู)บริโภค
ที่มีผลต3อการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค)าในร)านค)าวัสดุก3อสร)างแบบใหม3 (Modern Trade) ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว3า การตัดสินใจเลือกซื้อสินค)าและใช)บริการร)านค)า
วัสดุก3อสร)างแบบใหม3 สัมพันธIกับรูปแบบการตัดสินใจซื้อสินค)าและบริการในร)านค)าวัสดุก3อสร)างแบบ
ใหม3ในด)านคุณภาพของสินค)ามากท่ีสุด และให)ความสำคัญกับตราสินค)าท่ีมีราคาแพงหรือมีช่ือเสียง 
ให)ความสำคัญกับความใหม3และนวัตกรรมของสินค)า และให)ความสำคัญกับราคาสินค)าท่ีต่ำกว3า 
ในขณะท่ีกลุ3มตัวอย3างท่ีมีระดับการศึกษา และรายได)เฉล่ียต3อเดือน มีความสัมพันธIกับการตัดสินใจ
เลือกซื้อสินค)าในร)านค)าวัสดุก3อสร)างแบบใหม3 ส3วนป‹จจัยส3วนบุคคลด)าน เพศ อายุ อาชีพ รายจ3าย
เฉลี่ยต3อเดือนลักษณะที่อยู3อาศัย จำนวนผู)อยู3อาศัย ไม3มีความสัมพันธIกับการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค)า
ในร)านค)าวัสดุก3อสร)างแบบใหม3  

วีณา ถิระโสภณ (2558) จากงานวิจัยเร่ืองป‹จจัยท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจเลือกซื้อบ)านจัดสรร
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว3า ผู)ซื้อทราบแหล3งข)อมูลบ)านจัดสรรมาจากแหล3งป าย
โฆษณาตามจุดต3าง ๆ รองมาคือ งานมหกรรม บูธประชาสัมพันธIของโครงการ เพ่ือนหรือญาติแนะนำ 
ข)อมูลทางอินเทอรIเน็ต โดยมีระยะเวลาในการพิจารณาก3อนการตัดสินใจซ้ือมากกว3า 4 สัปดาหI โดย
เหตุผลสำคัญที่ใช)ประกอบการเลือกซื้อบ)านจัดสรรคือ ช่ือเสียงของโครงการ รองมา คือ ทำเลที่ต้ัง
เหมาะสม และการออกแบบของบ)าน โดย 3 ป‹จจัยที่กลุ3มตัวอย3างให)ความสำคัญมากท่ีสุดคือ ป‹จจัย
ด)านราคา การท่ีราคาบ)านจัดสรรมีความเหมาะสมกับทั้งขนาดที่ดิน ทำเลของโครงการ และคุณภาพ
ของบ)าน ป‹จจัยท่ีกลุ3มตัวอย3างให)ความสำคัญรองลงมา คือ ป‹จจัยด)านการบริการ โดยสามารถอธิบาย
ได)ว3า การมีสำนักงานให)คำแนะนำ และติดต3ออย3างสะดวกจะส3งผลเชิงบวกต3อการตัดสินใจเลือกซ้ือ
บ)านจัดสรร มีพนักงานคอยให)คำแนะนำที่เปkนประโยชนIแก3ลูกค)า ป‹จจัยลำดับท่ี 3 ท่ีกลุ3มตัวอย3างให)
ความสำคัญ คือ ป‹จจัยด)านส่ิงแวดล)อม ซึ่งสามารถอธิบายได)ว3า บรรยากาศและสภาพแวดล)อมใน
โครงการเหมาะสมและระบบสาธารณูปโภคมีอยู3อย3างเหมาะสม 
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ปฏิภาณ เต็งไตรสรณI (2561) จากงานวิจัยเรื่องป‹จจัยท่ีสงผลต3อการตัดสินใจซ้ือสินค)าอุปโภค
บริโภคผ3านระบบออนไลนI ซ่ึงจากผลวิจัย พบว3า การแสดงรูปและรายละเอียดของสินค)าอย3างชัดเจน 
รวมถึงความน3าเชื่อถือของช3องทางย3อมส3งผลดีต3อการตัดสินใจซื้อสินค)า ป‹จจัยด)านความคุ)มค3า เช3น 
สามารถขายสินค)าได)ในราคาท่ีถูกกว3าช3องทางอ่ืน ราคาของสินค)าในช3องทางท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ มี
ทางเลือกให)ลูกค)าชําระเงินได)หลายวิธี เข)าถึงได)ทุกท่ีทุกเวลาท่ีต)องการผ3านอุปกรณIที่หลากหลาย และ
ยังสามารถส3งได)ตรงตามเวลาที่นัดหมาย การส3งเสริมการตลาดท่ีต3อเน่ือง ผ3านการประชาสัมพันธIอย3าง
สม่ำเสมอด)วยรายการส3งเสริมการขายท่ีล3อตาล3อใจให)ลูกค)าสนใจ หรือจะมีการรับประกันหลังการขาย
เพ่ิมเติมจะยิ่งส3งผลดีต3อการตัดสินใจซื้อสินค)าของลูกค)าย่ิงข้ึน 

ป¢ยภัสสรI ดรจันแดง (2560) จากงานวิจัยเรื่องกลยุทธIการส่ือสารการตลาดวัสดุก3อสร)าง
ออนไลนI กรณีศึกษา: บริษัท วันสต¶อกโฮม จำกัด ผลการศึกษาพบว3า ด)านรูปแบบการส่ือสาร
การตลาดในการจำหน3ายวัสดุก3อสร)างบนส่ือออนไลนIของบริษัท วันสต¶อกโฮม จำกัด พบว3า กลยุทธI
การส่ือสารของวันสต¶อกโฮม ได)แก3 การออกแบบโครงสร)างเว็บไซตIมีการออกแบบเรียบง3าย เพ่ือ
สะดวกต3อการอ3านเนื้อหา มีข)อมูลท่ีสามารถแจ)งข3าวสาร มีรายละเอียดสินค)าการเปรียบเทียบสินค)าใน
หมวดหมู3ที่ใกล)เคียงกัน เพื่อให)ง3ายในการเลือกสินค)า มี Lay Out หรือการจัดวางที่เปkนระเบียบ 
เพ่ือให)เว็บไซตIมีความสวยงาม มีการแบ3งหมวดหมู3สินค)าชัดเจนเพื่อง3ายต3อการค)นหา รวมทั้งบอก
รายละเอียดบริการต3าง ๆ ของทางเว็บไซตIอย3างครบถ)วน ซ่ึงส3งผลต3อการตัดสินใจซื้อ 

 

2.5 ขVอมูลเก่ียวกับเว็บไซตLของผูVวิจัย และ Case Study 
Q-chang.com เปkนเว็บไซตIให)บริการเกี่ยวกับการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และงาน

บริการเกี่ยวกับบ)าน โดยจะมีสินค)าทั้งหมด 4 กลุ3มด)วยกัน ได)แก3 หลังคาโรงรถและกันสาดพร)อม
บริการติดต้ัง ฉนวนกันความร)อนพร)อมติดตั้ง รางน้ำฝนพร)อมติดตั้ง และบริการล)างแอรI ดูดไรฝุ²น 

 

ภาพท่ี 2.3: ภาพแสดงหมวดหมู3ท่ีให)บริการของเว็บไซตIผู)วิจัย ณ เดือนพฤศจิกายน 2562 

 
ที่มา: บริษัท เน็กซเตอรI ดิจิตอล จำกัด. (2019). หมวดหมู.ท่ีให=บริการ สินค=าพร=อมบริการติดต้ัง. 

สืบค)นจาก https://www.q-chang.com.  
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ซึ่งเปkนการขายสินค)าพร)อมบริการติดตั้ง เพ่ือให)ลูกค)าไม3ต)องค)นหาสินค)าและหาช3าง สามารถ
จบครบในท่ีเว็บไซตIนี้ โดยภายในเว็บไซตIจะมีแบบของแต3ละสินค)า ข)อมูลรายละเอียด เง่ือนไขการรับ
งาน เง่ือนไขการรับประกัน และราคาที่ชัดเจน เพ่ือเปkนข)อมูลให)ลูกค)าประเมินก3อนการตัดสินใจ หาก
ลูกค)าสนใจหรือต)องการสอบถามข)อมูลเพ่ิมเติม จะมีปุ²มให)กดโทร.ติดต3อสอบถาม หรือแอดไลนI โดย
จะมีเจ)าหน)าท่ีประสานงานขายคอยตอบคำถามลูกค)า หรือสามารถพิมพIข)อความเพ่ือส3งอีเมลมา
หาทางเจ)าหน)าท่ีประสานงานในหน)า “ติดต3อเรา”  

 
ภาพท่ี 2.4: ภาพแสดงตัวอย3างเน้ือหาในเว็บไซตIของผู)วิจัย ณ เดือนพฤศจิกายน 2562 
 

  
ที่มา: บริษัท เน็กซเตอรI ดิจิตอล จำกัด. (2019). บริการล=างเครื่องปรับอากาศติดผนัง พร=อมอบโอโซน 

(A/C CLEANING-WALL TYPE). สืบค)นจาก https://www.q-chang.com. 
 

หากลูกค)าสนใจบริการสามารถกดจองบริการ กรอกรายละเอียดท่ีอยู3 วันท่ีต)องการให)ทีมช3าง
เข)าบริการ และชำระค3าบริการผ3านเว็บไซตIได) โดยรูปแบบการชำระค3าบริการ ได)แก3 บัตรเครดิต ผ3าน
เคานIเตอรI และผ3านธนาคาร 

ผู)วิจัยได)มีการทำการตลาด เพ่ือสร)างการรับรู)ในสินค)า และดึงดูดผู)บริโภคให)เข)ามายังเว็บไซตI 
โดยมีวิธีการ ได)แก3 Google Search การโฆษณาผ3านเฟซบุ¶ก การโฆษณาผ3านไลนIกลุ3มหมู3บ)านหรือ
คอนโด การโฆษณาผ3านนิตยสารเก่ียวกับบ)าน และพบว3ามีลูกค)าที่เข)ามายังเว็บไซตIตั้งแต3เริ่มเป¢ดเดือน 
ต.ค. 61 จนถึงป‹จจุบัน ก.ค. 62 ประมาณ 103,797 Session มีลูกค)าที่ดูหน)าเว็บไซตIมากกว3า 1 หน)า 
คลิกปุ²ม หรือ มีการกระทำใด ๆ บนเว็บไซตIมากกว3า 1 ครั้ง (Active User) ประมาณ 78,258 User  



16 

มีลูกค)าท่ีสนใจติดต3อสอบถาม (Intend to Buy) อยู3ประมาณ  4,043 User แต3มีผู)ซ้ือบริการเพียง 
272 Orders เท3าน้ัน คิด Conversion Rate เปkน 0.3% (Google Analytic, 2019) 

จากข)อมูลข)างต)น จึงวิเคราะหIได)ว3ามีผู)เข)าเว็บไซตIจำนวนหนึ่ง แต3มีผู)ตัดสินใจซ้ือบริการน)อย
มาก คิดเปkนเพียงแค3 0.3% เท3าน้ัน ซึ่งผู)วิจัยเองยังไม3ทราบสาเหตุท่ีชัดเจน ถึงเหตุผลท่ีผู)บริโภคยังไม3
ตัดสินใจซื้อบริการ ซึ่งอาจจะมีสาเหตุหลากหลาย เช3น เว็บไซตIใช)งานยาก เนื้อหาในเว็บไซตIไม3
สามารถสื่อสารให)ผู)บริโภคเข)าใจได) การจัดวางองคIประกอบต3าง ๆ ของเว็บไซตI ราคาขายสินค)า การ
ดูแลของพนักงานขาย หรือระบบการชำระค3าบริการท่ีใช)งานยาก เปkนต)น 

ดังนั้นจากสาเหตุข)างต)น ผู)วิจัยต)องการศึกษาข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือ
บริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI ตามแนวทางของผู)บริโภค
ที่ตัดสินใจซ้ือบริการ และศึกษาถึงจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการ (Touch Point) 
ที่มีประสิทธิภาพ และส3งผลต3อการตัดสินใจซ้ือ เพ่ือเข)าใจพฤติกรรมของกลุ3มผู)บริโภค และนำมา
พัฒนาผลิตภัณฑIและวางกลยุทธIทางการตลาดต3อไป  
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บทท่ี 3 
วิธีการดำเนินงานวิจัย 

 
ในการวิจัยเรื่อง การศึกษาข)อมูลเชิงลึก (Customer Insight) ของกลุ3มผู)บริโภคท่ีต)องการซื้อ 

หรือใช)บริการต3อเติม ซ3อมแซม และปรับปรุงที่อยู3อาศัยผ3านเว็บไซตIออนไลนI เพ่ือศึกษาข)อมูลผู)บริโภค
เชิงลึกในกลุ3มท่ีมีความต)องการซ้ือหรือใช)บริการต3อเติม ซ3อมแซม และปรับปรุงที่อยู3อาศัยผ3านเว็บไซตI
ของผู)วิจัย ซึ่งอยู3ในกระบวนการ ระหว3างการไตร3ตรองพิจารณา และการตัดสินใจซ้ือ โดยมีวิธีการ
ดำเนินงานวิจัย ดังนี้ 

3.1 ประเภทงานวิจัย 
3.2 แหล3งข)อมูล 
3.3 ประชากรเป าหมาย 
3.4 เครื่องมือท่ีใช)ในการวิจัย 
3.5 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
3.6 การเก็บรวบรวมข)อมูล 
3.7 การวิเคราะหIข)อมูล 
3.8 การนำเสนอข)อมูล 
 

3.1 ประเภทงานวิจัย 
ผู)วิจัยเลือกใช)รูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ือสะท)อนให)เห็นถึง

ข)อมูลผู)บริโภคเชิงลึก เข)าใจสาเหตุ โดยเลือกกลุ3มเป าหมายจากข)อมูลที่ทางเว็บไซตIของผู)วิจัยได)มีการ
เก็บข)อมูล (Documentary Data) และเก็บข)อมูลโดยใช)วิธีการสัมภาษณIเชิงลึก (In-depth Interview)  
 
3.2 แหล(งขVอมูล 

ผู)วิจัยเลือกใช)แหล3งข)อมูล ดังน้ี 
3.2.1 แหล3งข)อมูลจากระบบหรือเว็บไซตIของผู)วิจัย ได)แก3 ลูกค)าที่สอบถามบริการเข)ามาจาก

ช3องทาง Line OA ของเว็บไซตI Q-chang.com ซ่ึงเลือกลูกค)าที่อยู3ระหว3างการตัดสินใจซื้อ และข)อมูล
ลูกค)าในระบบที่มีการซ้ือบริการจากเว็บไซตIผู)วิจัย โดยเลือกลูกค)าท่ีสนใจในงานบริการล)างแอรI และ
บริการต3อเติมหรือปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย เช3น หลังคาโรงรถ หรือฉนวนกันความร)อน  

3.2.2 แหล3งข)อมูลจากบุคคล โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
3.2.2.1 ผู)ที่เข)ามายังเว็บไซตIของผู)วิจัย ติดต3อสอบถาม และอยู3ระหว3างการตัดสินใจซ้ือ 

เพ่ือศึกษาข)อมูลเชิงลึก ตามแนวทางของผู)บริโภค ที่ตัดสินใจซื้อบริการ ว3ามีป‹จจัยใดบ)างท่ีส3งผลให)เกิด
การตัดสินใจซ้ือ 
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3.2.2.2 ผู)ที่เข)ามายังเว็บไซตIของผู)วิจัย ติดต3อสอบถาม และมีการตัดสินใจซื้อบริการ
แล)ว เพ่ือศึกษาข)อมูลเชิงลึกถึงเหตุผลท่ีตัดสินใจใช)บริการเว็บไซตIของผู)วิจัย และจุดที่มีการปฏิสัมพันธI
ไหนท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจ 

 
3.3 ประชากรเปwาหมาย 

ในงานวิจัยช้ินน้ีจะทำการสัมภาษณIเชิงลึก ผู)ให)ข)อมูลสำคัญจำนวน 6 คน อายุระหว3าง 25-
50 ปp ท่ีมีความสนใจและกำลังอยู3ในขั้นตอนการตัดสินใจซื้อบริการ รวมถึงผู)ที่เคยซื้อบริการต3อเติม 
ปรับปรุงที่อยู3อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตIของผู)วิจัยแล)ว เพ่ือศึกษาแนวทางของ
ผู)บริโภคที่ตัดสินใจซ้ือบริการ และจุดที่มีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการที่ส3งผลให)เกิด
การตัดสินใจซ้ือ โดยมีรายละเอียดข)อมูลผู)ให)สัมภาษณI ดังน้ี 

1) คุณแพม อายุ 39 ปp อยู3ในระหว3างการตัดสินใจต3อเติมโรงรถ 
2) คุณกฤตภาส อายุ 30 ปp อยู3ในระหว3างการตัดสินใจต3อเติมโรงรถและบริการล)าง

เครื่องปรับอากาศ พร)อมอบโอโซน 
3) คุณเบล อายุ 29 ปp อยู3ในระหว3างการตัดสินใจใช)บริการล)างเครื่องปรับอากาศ 
4) คุณพัชฎา อายุ 50 ปp เคยใช)บริการล)างเคร่ืองปรับอากาศจากเว็บไซตIผู)วิจัย 
5) คุณวรรณรวี อายุ 44 ปp เคยใช)บริการฉนวนกันความร)อนย่ีห)อดูร3าวันจากเว็บไซตIผู)วิจัย 
6) คุณประภัสสรI อายุ 46 ปp เคยใช)บริการติดตั้งหลังคาโรงรถจากเว็บไซตIผู)วิจัย  
 

3.4 เครื่องมือท่ีใชVในการวิจัย 
จากวัตถุประสงคIของงานวิจัย จึงได)กำหนดคำถามวิจัยเบื้องต)นเพื่อใช)เปkนแนวทางในการศึกษา

ข)อมูลเชิงลึกตามแนวทางของผู)บริโภคท่ีตัดสินใจซื้อบริการ และจุดที่มีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าที่ส3งผล
ต3อการตัดสินใจซ้ือ โดยเตรียมชุดคำถามแบ3งตามเส)นทางการตัดสินใจ ต้ังแต3การรับรู)บริการ การ
ประเมินทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลังการซ้ือ โดยมีแนวทางในการถามดังนี้ 

3.4.1 ท่ีมาหรือเหตุผลท่ีลูกค)าสนใจใช)บริการ 
3.4.2 ลูกค)ามีการค)นหาข)อมูลบริการน้ีอย3างไร
3.4.3 ลูกค)าเจอบริการน้ีของเว็บไซตIผู)วิจัยได)อย3างไร 
3.4.4 หลังจากเข)าเว็บไซตIมาลูกค)ามีการ Interaction กับเว็บไซตIอะไรบ)าง และทำไมถึงทำ 

เช3น อ3านหน)าไหนของเว็บไซตI ดูข)อมูลอะไรบ)าง กดคุยกับพนักงานขาย เปkนต)น 
3.4.5 หลังจากดูเว็บไซตI Interaction นั้น ๆ แล)วรู)สึกอย3างไร (Feedback) 
3.4.6 ข)อมูลหรือสิ่งที่ลูกค)าต)องการเพื่อการตัดสินใจซ้ือ มีการเปรียบเทียบหรือไม3 

เปรียบเทียบกับแบรนดIอะไร แล)วสุดท)ายตัดสินใจเลือกจากอะไร 



19 

3.4.7 เพราะเหตุใดจึงยังไม3ตัดสินใจซื้อบริการ หากเปkนลูกค)าท่ีเคยซ้ือบริการจากเว็บไซตI
ผู)วิจัยไปแล)ว จะมีแนวทางการถามถึงข)อพิจารณาอะไรบ)างที่ทำให)ตัดสินใจซ้ือบริการ และพฤติกรรม
หลังการตัดสินใจซื้อ โดยมีแนวทางในการถามเพ่ิมเติมดังนี้ 

3.4.8 เหตุผลท่ีลูกค)าตัดสินใจซื้อบริการน้ีจากเว็บไซตIผู)วิจัย 
3.4.9 หลังจากใช)บริการนี้แล)วรู)สึกอย3างไร 
3.4.10 มีส3วนไหนท่ีต)องการให)ปรับปรุง ข)อแนะนำเพ่ิมเติม 
3.4.11 สินค)าหรือบริการที่ต)องการให)ทางเว็บไซตIเพ่ิมเติมมีอะไรบ)าง 
 

3.5 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
ผู)วิจัยจะนำหัวข)อคำถามเบื้องต)น เพ่ือปรึกษาผู)เชี่ยวชาญ หรืออาจารยIที่ปรึกษา ว3าครบถ)วน

และสมบูรณI เพ่ือนำไปสัมภาษณIกับกลุ3มเป าหมายได)อย3างมีประสิทธิภาพ และผู)วิจัยจะทำการ
สัมภาษณIกลุ3มตัวอย3าง พร)อมทั้งสังเกตการณIและสัมภาษณIเพ่ิมเติมหากพบเจอหรือสงสัยในประเด็น
อื่น ๆ นอกเหนือจากส่ิงท่ีผู)วิจัยออกแบบไว) เพ่ือให)เข)าใจถึงปรากฏการณIที่เกิดขึ้น และทำความเข)าใจ
กับปรากฏการณIนั้น ๆ 

 
3.6 การเก็บรวบรวมขVอมูล 

ผู)วิจัยจะใช)ข)อมูลจากระบบเพ่ือเลือกกลุ3มเป าหมายในช3วงเดือนกันยายน-พฤศจิกายน 2562 
และจะทำการสัมภาษณIเชิงลึกรายบุคคลในเดือนธันวาคม 2562-มกราคม 2563 และทำการสรุป 
วิเคราะหIข)อมูลในเดือนถัดไป 

 
ตารางท่ี 3.1: การเก็บรวบรวมข)อมูล 
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3.7 การวิเคราะหLขVอมูล 
3.7.1 ผู)วิจัยใช)กระบวนการลดทอนข)อมูล หมายถึง กระบวนการเลือกหรือย3อความท่ีทำให)

เข)าใจง3าย แปลงข)อมูลที่ได)มาจำแนกออกเปkนกลุ3ม จับกลุ3มประเด็นหลัก ๆ เข)าหมวดหมู3เดียวกัน 
วิเคราะหIประเด็นเหล3านั้น และเขียนสรุปการร3างหัวเรื่องย3อท่ีเก่ียวข)อง 

3.7.2 การจัดรูปแบบข)อมูล หมายถึง การสร)างรูปแบบข)อมูลให)ผู)อ3านสามารถเข)าใจได)
โดยง3าย เช3น การแสดงข)อมูลด)วยแผนภาพ ตาราง กระบวนจัดรูปแบบน้ีเกิดข้ึน นับตั้งแต3ผู)วิจัยเริ่ม
วางแผนการนำเสนอข)อมูลด)วยการจัดรูปแบบให)เหมาะสมกับผู)อ3านเพ่ือให)ผู)อ3านเข)าใจง3าย 

3.7.3 วิเคราะหIและตีความหมาย ทำความเข)าใจในรูปแบบความสัมพันธIที่เชื่อมโยงของ
ข)อมูลที่ได)รวบรวมมาเพ่ือนำไปสรุปผลงานวิจัย 

 
3.8 การนำเสนอขVอมูล 

การนำเสนอข)อมูลครั้งนี้เปkนการนำเสนอในรูปแบบพรรณนาเชิงวิเคราะหI (Descriptive 
Analysis) โดยแบ3งเปkนประเด็นตามวัตถุประสงคIของการวิจัย ซ่ึงใช)วิธีการอธิบายข)อมูลด)วยแผนภาพ 
ตาราง เพ่ือให)เข)าใจง3าย และสรุปประเด็นหลัก ๆ โดยนำความคิดเห็น คำสัมภาษณI และประเด็นที่
น3าสนใจ ยกเหตุผลสนับสนุน 
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บทท่ี 4 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคIเพื่อศึกษาข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือบริการต3อเติม 

ปรับปรุงที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)านผ3านเว็บไซตI ตามแนวทางของผู)บริโภค ที่ตัดสินใจซ้ือ
บริการ และศึกษาถึงจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการที่มีประสิทธิภาพ และส3งผลต3อ
การตัดสินใจซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI โดยผู)วิจัย
ใช)วิธีการสัมภาษณIเชิงลึกกับกลุ3มเป าหมาย โดยเลือกกลุ3มเป าหมายจากข)อมูลท่ีทางเว็บไซตIของผู)วิจัย
ได)มีการเก็บข)อมูล ซึ่งในบทที่ 4 นี้ ผู)วิจัยได)นำข)อมูลมาประมวลผลและสรุปเปkน ดังนี้ 

 
ภาพท่ี 4.1:  ภาพสรุปจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการและป‹จจัยหรือพฤติกรรม

ตามเส)นทางการตัดสินใจของลูกค)าท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุง 
ที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)านผ3านเว็บไซตI 

 

 
 

ผู)วิจัยได)นำข)อมูลจากการสัมภาษณIเชิงลึกมาประมวลผลและสรุปออกตามวัตถุประสงคI ดังน้ี 
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4.1 ผลศึกษาขVอมูลเชิงลึกของกลุ(มผูVบริโภคที่ตVองการซ้ือบริการต(อเติม ปรับปรุงที่อยู(อาศัย และ
งานบริการเก่ียวกับบVานผ(านเว็บไซตLตามแนวทางของผูVบริโภคท่ีตัดสินใจซื้อสินคVา  

ผู)วิจัยได)ทำการสัมภาษณIเชิงลึกกับกลุ3มเป าหมายและสรุปแนวทางของผู)บริโภคท่ีตัดสินใจซื้อ
สินค)า ดังน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1:  สรุปป‹จจัยและพฤติกรรมท่ีวิเคราะหIตรวจสอบพบตามเส)นทางการตัดสินใจลูกค)า 
 
แนวทางการ
ตัดสินใจ 

ป‹จจัยที่ส3งผลให)มีพฤติกรรม 
ที่แตกต3างกัน 

พฤติกรรมท่ีวิเคราะหIและ 
ตรวจสอบพบ 

การรับรู) หรือ
ค)นหาข)อมูล 
(Awareness) 

 ข)อมูลเชิงลึกของผู)ให)สัมภาษณI 
1) ผู)ให)สัมภาษณI มีป‹ญหาที่เกี่ยวกับท่ีอยู3อาศัย 
และรู)สึกว3าการใช)บริการจะสามารถแก)ป‹ญหาของ
ตนได) เช3น รู)สึกบ)านร)อน จึงอยากหาวิธีที่สามารถ
ทำให)บ)านร)อนลดลง 
2) ผู)ให)สัมภาษณIเคยได)รับประสบการณIใช)บริการ
นั้น ๆ และทำให)รู)สึกอยากใช)บริการอีก เพ่ือ
ตอบสนองความต)องการแก)ป‹ญหา เช3น แอรIไม3เย็น 
จึงเรียกช3างแอรIมาล)างแล)วทำให)แอรIกลับมาเย็น
ปกติ เม่ือเจอเหตุการณIที่แอรIไม3เย็นอีกจึงคิดว3า
ควรถึงเวลาเรียกช3างแอรI 

ผู)ให)สัมภาษณIที่อยู3ในช3วง
อายุระหว3าง 38-53 ปp 
(Gen X) 

1) ผู)ให)สัมภาษณIมีการสืบค)นบริการ โดยเริ่มจาก
สอบถามช3างท่ีอยู3ในบริเวณที่อยู3อาศัยก3อน 
เน่ืองจากคิดว3าสามารถตามตัวได)ง3ายหรือเคยใช)
บริการกับช3างรายน้ี หากช3างไม3ว3าง หรือ ผู)ให)
สัมภาษณIได)รับประสบการณIจากการใช)บริการช3าง
รายน้ีไม3ดี จึงจะเร่ิมสืบค)นหาช3างรายใหม3 จาก
ช3องทางออนไลนI 

ผู)ให)สัมภาษณIที่อยู3ในช3วง 
อายุระหว3าง 21-37 ปp  
(Gen Y) 

1) ผู)ให)สัมภาษณIเริ่มค)นหาบริการจากช3องทาง
ออนไลนIก3อน เน่ืองจากคุ)นเคยกับการใช)
อินเทอรIเน็ต และไม3มีช3างท่ีรู)จัก 

(ตารางมีต3อ) 
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ตารางท่ี 4.2 (ต3อ): สรุปป‹จจัยและพฤติกรรมที่วิเคราะหIตรวจสอบพบตามเส)นทางการตัดสินใจลูกค)า 
 

แนวทางการ
ตัดสินใจ 

ป‹จจัยที่ส3งผลให)มีพฤติกรรม 
ที่แตกต3างกัน 

พฤติกรรมท่ีวิเคราะหIและ 
ตรวจสอบพบ 

การพิจารณา 
ประเมินทางเลือก
ก3อนตัดสินใจ 
(Consideration) 

 ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสำคัญกับป‹จจัยเหล3านี้ 
1) ความน3าสนใจของโฆษณา ทำให)รู)สึกอยาก
อ3านรายละเอียดของบริการต3อ 
2) ความน3าเช่ือถือของผู)ให)บริการ โดยดูทั้ง
การดีไซนIเว็บไซตI ชื่อเสียงของแบรนดI การให)
ข)อมูลเก่ียวกับบริษัท ท่ีอยู3 เบอรIโทร.ติดต3อ 
ยอดไลกI คอมเมนตIตI และ รีวิว ที่อยู3ในโซเชียล
มีเดีย 
3) ข)อมูลรายละเอียดของบริการ เช3น ขั้นตอน
การให)บริการ ราคา วัสดุท่ีใช) รวมถึงการ
แนะนำวัสดุที่เหมาะสมกับบ)าน 
4) การให)บริการท่ีสามารถตอบสนองความ
ต)องการของผู)ให)สัมภาษณIได) เช3น การนัด
หมายช3างท่ีสะดวก การให)บริการของช3างที่เข)า
หน)างานตรงเวลา พนักงานประสานงานขายให)
คำแนะนำและพูดจาดี การรับประกัน และการ
เลือกแบบเองได) 
5) เปรียบเทียบในเรื่องของราคา โปรโมชัน 

การตัดสินใจซ้ือ  
(Purchase) 

ผู)ให)สัมภาษณIที่สนใจซ้ือ
บริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3
อาศัยท่ีมีราคาค3อนข)างสูง 
ได)แก3 หลังคาโรงรถ และ
ฉนวนกันความร)อน 

1) ผู)ให)สัมภาษณIในกลุ3มน้ีให)ความสำคัญกับ
ความน3าเช่ือถือของผู)ให)บริการเปkนหลัก 
เน่ืองจากเปkนสินค)าที่มีราคาแพง รองลงมา คือ 
การให)บริการของพนักงานขาย และสินค)าที่
ตอบสนองความต)องการได) เช3น แบบโรงรถ
สวยเหมาะกับบ)าน รูปแบบการจ3ายเงิน และมี
การปรึกษาคนในครอบครัว ก3อนทำการ
ตัดสินใจซื้อ 

(ตารางมีต3อ) 
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ตารางท่ี 4.1 (ต3อ): สรุปป‹จจัยและพฤติกรรมที่วิเคราะหIตรวจสอบพบตามเส)นทางการตัดสินใจลูกค)า 
 

 
จากข)อมูลพฤติกรรมที่วิเคราะหIและตรวจสอบพบ ผู)ให)สัมภาษณIมีความคิดเห็น ดังน้ี 
4.1.1 การรับรู) หรือค)นหาข)อมูล (Awareness) 

จากการสอบถามถึงการรับรู)บริการ หรือเหตุผลท่ีต)องการใช)บริการ พบว3า ป‹จจัยด)าน
อายุหรือด)านผลิตภัณฑIที่แตกต3างกัน ไม3ได)ส3งผลต3อเหตุผลท่ีต)องการใช)บริการท่ีแตกต3างกัน โดยมี
เหตุผล คือ ผู)ให)สัมภาษณIมีป‹ญหาท่ีเก่ียวกับที่อยู3อาศัย และรู)สึกว3าการใช)บริการจะสามารถแก)ป‹ญหา
ของตนได) หรือเคยได)รับประสบการณIใช)บริการน้ัน ๆ และทำให)รู)สึกอยากใช)บริการอีกเพ่ือตอบสนอง
ความต)องการแก)ป‹ญหาหรือมีสิ่งกระตุ)น 

“มองหาบริการโรงรถ เพราะป‹จจุบันรถที่จอดที่บ)านไม3มีกันสาดหรือหลังคา เวลาฝน
ตก แดดออก เราก็สงสารรถ โดยเฉพาะช3วงบ3ายแดดส3องมาที่รถก็ร)อนมาก หรือ เวลาไปล)างรถมา ฝน
ตก” (กฤตภาส, การสื่อสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 2562) 

แนวทางการ
ตัดสินใจ 

ป‹จจัยที่ส3งผลให)มีพฤติกรรม 
ที่แตกต3างกัน 

พฤติกรรมท่ีวิเคราะหI 
และตรวจสอบพบ 

การตัดสินใจซ้ือ 
(Purchase) 

ผู)ให)สัมภาษณIที่สนในซ้ือ
งานบริการเก่ียวกับบ)านท่ีมี
ราคาไม3สูงมากนัก ได)แก3 
ล)างเคร่ืองปรับอากาศ 

1) ผู)ให)สัมภาษณIในกลุ3มน้ีให)ความสำคัญกับการ
นัดหมายช3าง การตรงต3อเวลาในการเข)าทำงาน 
การบริการของพนกังานขาย หากพนักงานมีการ
พูดจาไม3ดี ผู)ให)สัมภาษณIจะเปลี่ยนใจใช)ทางเลือก
อื่นทันที เน่ืองจากมีตัวเลือกในตลาดค3อนข)างเยอะ 
และมีการเปรียบเทียบราคา โปรโมชัน ก3อน
ตัดสินใจซื้อ 

พฤติกรรมหลัง
การซ้ือ (Post-
Purchase) 

 1) ผู)ให)สัมภาษณIที่ซ้ือบริการจากเว็บไซตIของ
ผู)วิจัย มีความรู)สึกประทับใจในเร่ืองการจองบริการ
ผ3านเว็บไซตIที่สามารถนัดหมายวันได)เลย เพราะทำ
ให)รู)สึกสะดวกและสามารถนัดวันท่ีตนเองว3างได)  
2) ผู)ให)สัมภาษณIที่ซ้ือบริการจากเว็บไซตIของ
ผู)วิจัยมีความรู)สึกไม3ประทับใจในเรื่องการติดต3อ
หรือหาเบอรIการจองบริการผ3านพนักงานขายได) 
และแนะนำเพ่ิมเติมในเรื่องการลงเน้ือหาบน
เว็บไซตI ถึงรายละเอียดของวัสดุที่ใช) 
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“อากาศร)อนมาก เลยคิดว3าติดฉนวนกันความร)อนน3าจะช3วยได) เลยไปลองอ3านใน
อินเทอรIเน็ต พวกคุณสมบัติของฉนวนกันความร)อน ก็เจอฉนวนของ SCG แต3จริง ๆ ก็พอรู)อยู3แล)ว 
เคยได)ยินมา” (วรรณรวี, การส่ือสารส3วนบุคคล, 17 มกราคม 2563) 

“แอรIติดผนังท่ีบ)านเคร่ืองหน่ึง แอรIมันเริ่มไม3เย็น ก็เลยรู)สึกว3าต)องล)างแอรI พอล)างแอรI
แล)วแอรIก็กลับมาเย็น จริง ๆ ท่ีแอรIมีปุ²มสีแดง ๆ ขึ้น แจ)งเตือนว3าให)ล)างแอรIได)เราก็จะเรียกช3าง” 
(เบล, การสื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

และจากสัมภาษณIถึงการค)นหาข)อมูล พบว3า ผู)ให)สัมภาษณIที่มีอายุแตกต3างกัน มี
วิธีการสืบค)นข)อมูลที่แตกต3างกัน ดังนี้ 

4.1.1.1 ผู)ให)สัมภาษณIท่ีอยู3ในช3วงอายุระหว3าง 38-53 ปp (Gen X) 
ผู)ให)สัมภาษณIมีการสืบค)นบริการ โดยเริ่มจากสอบถามช3างที่อยู3ในบริเวณท่ีอยู3

อาศัยก3อน เน่ืองจากคิดว3าสามารถตามตัวได)ง3ายหรือ เคยใช)บริการกับช3างรายนี้อยู3แล)ว 
“ใช)ช3างจากคนในหมู3บ)านที่เขาทำโรงรถ แต3เราเคยมีประสบการณIทำโรงรถ

บ)านหลังก3อน แล)วเจอช3างท้ิงงาน เราจ3ายเงินไปงวดหนึ่งแล)ว เหมือนช3างเขาเปkนคนต3างจังหวัด เราก็
ตามตัวไม3ได) จริง ๆ ก็มีเซ็นตIทำสัญญา แต3เราก็กลัวเรื่องยาว ก็เลยไม3ได)ตาม” (แพม, การสื่อสารส3วน
บุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 

“หาช3างจาก ชื่อ เบอรIโทร. ตามเสาไฟฟ า เลยลองสุ3มเส่ียงโทร.ไปติดต3อ ต)อง
ลองโทร.ไปคุยกับช3าง ว3าคุยรู)เร่ืองมั้ย ช3างบางคนถาม ป าล)างกี่ตัวครับ ถ)าตัวเดียวผมไม3มานะ แบบนี้ก็
มี เราก็อยากได)ช3างแอรIดีๆ” (คุณพัชฎา, อายุ 50 ปp, การสื่อสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

“ปกติจะมีช3างประจำหมู3บ)าน เพ่ือนบ)านบอกต3อ ๆ กันมา คนแถวนี้ก็ใช)กัน พ่ี
ไม3รู)จะไปหาช3างท่ีไหน ปกติก็ใช)เจ)าน้ี” (วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 17 มกราคม 2563) 

“หาช3างแถวบ)านที่คนในหมู3บ)านเขาใช)กัน แต3ผมก็ไปดูแล)วโรงรถของเพ่ือน
บ)านแล)วนะ แต3ไม3ชอบ เหมือนแบบท่ีทำยังไม3ถูกใจ อีกอย3างช3างก็เปkนแบบบ)าน ๆ ผมอยากให)ช3างท่ี
เปkนบริษัท ดูมืออาชีพ” (ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

หากช3างไม3ว3างหรือผู)ให)สัมภาษณIได)รับประสบการณIจากการใช)บริการช3างราย
นี้ไม3ดี จึงจะเร่ิมสืบค)นหาช3างรายใหม3จากช3องทางออนไลนI

“บ)านหลังป‹จจุบัน ตัดสินใจแล)ว เพราะมีประสบการณIมาแล)ว เราก็เสิรIชในกูเกิล 
หาวัสดุก็เจอท่ีเปkนอะคริลิคโปร3งแสง ดูทนทาน สวยงาม แต3เราก็ต)องตัดสินใจร3วมกับแฟน เพราะ
ร3วมกันออกเงิน ตอนน้ียังตัดสินใจไม3ได)” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 

“แต3ช3างเจ)าน้ีนัดยาก มาบ)างไม3มาบ)าง บางทีทำนาน งานล3าช)า พ่ีก็เลยมองหา
ช3างเจ)าใหม3 คิดว3างานติดฉนวนไม3น3ายาก ก็เลยไปหาทางออนไลนI เจอโฆษณาของคิวช3างใน Facebook 
เขียนว3า รับติดต้ังฉนวนพอดี เลยลองทักไป” (วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 17 มกราคม 2563) 
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4.1.2.2 ผู)ให)สัมภาษณIท่ีอยู3ในช3วงอายุระหว3าง 21-37 ปp (Gen Y) 
ผู)ให)สัมภาษณIเริ่มค)นหาบริการจากช3องทางออนไลนIก3อน เน่ืองจากคุ)นเคยกับ

การใช)อินเทอรIเน็ต และไม3มีช3างที่รู)จัก หากได)มีการใช)บริการแล)วเกิดประสบการณIที่ดีก็จะมีการใช)
บริการกับรายนี้ในครั้งต3อไป 

“ก3อนหน)าท่ีจะรู)จักคิวช3าง ก็มีเสิรIชหาในกูเกิล พวกโรงรถ กับระแนงไม)กัน
สาด เพราะเราก็ไม3ได)รู)จักช3างท่ีอื่น เลยเริ่มจากหาออนไลนIน่ีแหละ สมัยนี้มันง3าย แต3ส่ิงท่ีประสบ
ป‹ญหา คือ เว็บแต3ละเจ)า หรือ เพจเฟซบุ¶กท่ีขึ้นมา พอเรากดเข)าไปดูแล)วก็รู)สึกไม3ค3อยเช่ือม่ัน ไม3
น3าเช่ือถือ” (กฤตภาส, การส่ือสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 2562) 

“ก็ลองหาออนไลนI เด๋ียวนี้มีให)เลือกเยอะ สะดวกดี ถ)าใช)แล)วดี ก็จะใช)อีก” 
(เบล, การสื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

4.1.2 การพิจารณาประเมินทางเลือกก3อนตัดสินใจ (Consideration) 
ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสำคัญกับป‹จจัยเหล3าน้ี 
4.1.2.1 ความน3าสนใจของโฆษณา ทำให)รู)สึกอยากอ3านรายละเอียดของบริการต3อ โดย

เน)นท่ีใช)รูปภาพสวย รูปภาพจริง และมีข)อความส้ัน ๆ 
“เห็นโปรโมชันในโฆษณาน3าสนใจ เราก็มาดูในเว็บ ดูรูปก3อน อ3านข)อกำหนด 

พวกรับประกัน ราคา ดูรีวิว ซึ่งเขามีให)เราอ3านพร)อมเลย ก็ดูน3าเช่ือถือนะ ราคาก็ไม3แพง ก็เลยลองจอง
ดู” (พัชฎา, การส่ือสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

“เห็นโฆษณาโรงรถคุณในเฟซบุ¶กผม เปkนรูปโรงรถ เออมันสวยดี ผมก็เลยเข)า
ไปดูในเฟซบุ¶กคุณต3อ ไปดูพวกรูปท่ีคุณโพสตI ๆ น่ันแหละ ดูสวย เก็บงานเรียบร)อยดี เลยโทร.ไป
สอบถาม นัดทางคุณมาสำรวจหน)างาน” (ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

4.1.2.2 ความน3าเชื่อถือของผู)ให)บริการ โดยดูทั้งการดีไซนIเว็บไซตI ชื่อเสียงของแบรนดI 
การให)ข)อมูลเกี่ยวกับบริษัท ท่ีอยู3 เบอรIโทร.ติดต3อ ยอดไลกI คอมเมนตI และรีวิว ท่ีอยู3ในโซเชียลมีเดีย 

“เราก็ดูแบรนดIดัง ๆ พูดช่ือมาแล)วรู)จักอะไรแบบนี้ เราก็ไม3ได)สายช3าง เอาท่ี
มันออกโฆษณา เห็นบ3อย ๆ ดัง ๆ หลัก ๆ ที่ค)นมา คือ SCG กับ บุญถาวร แล)วก็เสิรIชเจอ เว็บ Q-chang 
เข)าไปดูน3าสนใจดี เห็นโลโก)ว3าเปkน Partner กับ SCG ก็ดูน3าเช่ือถือ” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 
18 ธันวาคม 2562) 

“มีในเพจเฟซบุ¶ก เพราะอยากไปอ3านคอมเมนตIคน เพราะเว็บคอมเมนตIไม3มี 
อยากไปดูรูปหน)างาน จริง ๆ ข)อความในเฟซบุ¶กไม3ต)องเยอะ บอกมาเลยกี่บาท โชวIแต3รูปพอ แต3ก3อน
ดูรีวิว ก็จะดูเว็บหลักของเขาก3อนนั่นแหละ” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 
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“ดูว3าเขาให)ข)อมูลอะไรบ)าง เพ่ือดูว3าเว็บมีความน3าเชื่อถือหรือเปล3า ดูท่ีตั้ง 
ร)านอยู3ท่ีไหน ก็เห็นว3าเปkนบริษัทมีการจดทะเบียน ก็ดูน3าเช่ือถือดี แล)วก็อ3านพวกรีวิว” (กฤตภาส, 
การส่ือสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 2562) 

“ดีไซนIเว็บ Contact การติดต3อ หรือถ)าเปkนนิติบุคคลจะดี เพราะมีเลขทะเบียน 
มีหลักแหล3งติดต3อ มีช3องทางการติดต3อ เช3น เฟซบุ¶ก ไลนI เบอรIโทร. ให)เราลองดูต3อ” (เบล, การ
สื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

“ก็ดูรีวิวในเฟซบุ¶ก จะดูตรงนั้นมากกว3า เรารู)อยู3แล)วว3ามันลบไม3ได) คนใช)
บริการแล)วเปkนยังไงบ)าง” (เบล, การสื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

“ท่ีตัดสินใจใช)บริการจากคิวช3าง เพราะดูเน้ือหาในเว็บ กับพวกรูปถ3ายหน)า
งานในเพจเฟซบุ¶ก แล)วดูน3าเช่ือถือดี แอดมินให)บริการแนะนำดี” (วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 
17 มกราคม 2563) 

4.1.2.3 ข)อมูลรายละเอียดของบริการ เช3น ขั้นตอนการให)บริการ ราคา วัสดุที่ใช) 
รวมถึงการแนะนำวัสดุที่เหมาะสมกับบ)าน 

“ปกติเปkนคนอ3านรายละเอียดในเว็บ หลัก ๆ ท่ีอยากรู) การ Compare ของ
วัสดุ เว็บหลายอันจะไม3บอกว3า ไวนิลดีกว3า หรือ เหมาะกับบ)านแบบไหน เพราะเราไม3มีความรู) เรา
ต)องไปประกอบหลาย ๆ เว็บ ไปดูเรื่อง Material แล)วมาประกอบ เราจะตัดสินใจง3ายข้ึนว3าใช)แบบ
ไหนดี” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 

“อ3านพวกขั้นตอนการทำงาน และก็ไม3แน3ใจว3าช3างท่ีเข)ามาจะให)บริการเรา
แบบไหน ราคาเหมาะสมม้ัย” (กฤตภาส, การสื่อสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 2562) 

“อ3านขั้นตอนการให)บริการ เช3น มาแล)วทำอะไรให)บ)าง มี Option อะไรพิเศษ
ให)หรือเปล3า ซ3อมแอรIได)มั้ยถ)าแอรIเราเสีย” (เบล, การสื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

4.1.2.4 การให)บริการท่ีสามารถตอบสนองความต)องการของผู)ให)สัมภาษณIได) เช3น 
การนัดหมายช3างที่สะดวก การให)บริการของช3างท่ีเข)าหน)างานตรงเวลา พนักงานประสานงานขายให)
คำแนะนำและพูดจาดี การรับประกัน และการเลือกแบบเองได) 

“เราอยากได)เจ)าที่ทำแบบ Customize ตามใจเราได) เช3น แบบถ)าเราเอาเสา
แบบน้ี ระแนงแบบน้ี วัตถุดิบแบบน้ีได)มั้ย เราก็ไม3แน3ใจว3าแต3ละเจ)า แต3ละแบรนดIเขาทำได)หรือเปล3า 
ถ)าเจ)าไหนทำได) และราคาไม3เกินงบก็คิดว3าจะเลือกเจ)าน้ัน” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 
ธันวาคม 2562) 

“แอดมินมีผลมาก เพราะซ้ือบ)านเพราะเซลลI กู)เพราะเซลลI ใช)ช3างก็เพราะคุย
รู)เรื่อง ถ)าราคาใกล)เคียงกันก็เชื่อเซลลI” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 
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“พวกการรับประกัน ก็มีผลทำให)เราตัดสินใจง3ายข้ึน เราคาดหวังว3าถ)ามีป‹ญหา
แล)วจะมีคนใส3ใจดูแล” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 

“นัดหมายช3างมีผล สมัยก3อนที่นัดช3างห)องแถว ผมว3างวันเสารI แต3ช3างบอกไม3
ว3างติดคิว ต)องคุยกันหลายรอบกว3าคิวจะลงตัว แต3ถ)าบอกวันเวลามาเลย แล)วเราเลือกได)ตามวันท่ีเรา
อยากเลือก ทำไมเราต)องเสียเวลาในการนัดไปนัดมา” (กฤตภาส, การส่ือสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 
2562) 

“การรับประกันมีผล ถ)ามีป‹ญหาอยากตามตัวได) เพราะเราเคยเจอป‹ญหาแล)ว
เขาก็ไม3ได)แก)ให)เรา หรือ แก)แล)วก็เก็บเงินเราเพ่ิมอีก” (กฤตภาส, การส่ือสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 
2562) 

“การตรงต3อเวลา เพราะบางทีการล)างแอรIต)องดูเรื่องของเวลา ว3าเราว3างตอน
ไหน เจอช3างมาเลท ด)วยงานเราก็จำกัดด)วยเวลาด)วย อยากได)เวลาตามที่เราต)องการ และก็ต)องมา
ตรงเวลานะ” (เบล, การสื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

“พนักงานขายมีผลมาก สมมติถ)าพูดจาไม3ดี ห)วน ๆ เราก็ไม3เอาเลย ทำไมเรา
ต)องใช)คุณ เพราะมีเราก็มีสิทธิ์ท่ีจะเปkนคนเลือก มีเจ)าอื่นอีกเยอะแยะ” (เบล, การส่ือสารส3วนบุคคล, 
7 มกราคม 2563) 

“เราได)นัดวันช3างตามที่เราว3าง ไม3ต)องไปน่ังรอคิวช3างว3าง ตามตัวยาก เหมือน
ช3างประจำแถวบ)าน” (วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 17 มกราคม 2563) 

“ดูเรื่องการบริการ ที่ผมคุยกับแอดมินคุณเร่ืองแบบก3อนจะติดตั้งว3ามันถูกตาม
หลักวิศวกรมั้ย แอดมินคุณก็ส3งสเก็ตภาพแบบมาให)ผม แต3ผมก็ยังไม3ม่ันใจ เลยอยากให)เข)ามาคุยอีก
รอบ ซ่ึงทางคุณก็ส3งวิศวกรมาคุยถึงหน)างาน” (ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

4.1.2.5 เปรียบเทียบในเรื่องของราคา โปรโมชัน 
“เปรียบเทียบราคาหลายเจ)าอยู3 แต3เจ)าอื่น ๆ ดูไม3น3าเช่ือถือ เราก็เลยตัดออก 

และด)วยความท่ีเราอยู3 SCG เราก็เลยคิดว3า คิวช3าง น3าจะดีกว3าตลาด แต3ก็ยังติดเร่ืองราคาว3าแพง ถ)า
เราไปข)างนอกถูกกว3าน้ี ก็เลยรอโปรโมชันคิวช3าง เผ่ือมีออกมา” (กฤตภาส, การสื่อสารส3วนบุคคล, 23 
ธันวาคม 2562)

“ตอนนี้มีเทียบอยู3 2 เจ)า คิวช3างกับร)านท่ีเคยติดต้ังแอรIให)ก็ดูน3าเช่ือถือของทั้ง
สองเจ)านะ ตอนน้ีก็ตัดสินใจเรื่องราคาอยู3 รอโปรโมชัน กำลังดูว3าร)านท่ีเราเคยติดต้ังแอรIเขาจะมีโปรโม
ชันให)ลูกค)าเก3าหรือเปล3า” (เบล, การสื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

4.1.3 การตัดสินใจซื้อ (Purchase) 
4.1.3.1 ผู)ให)สัมภาษณIท่ีสนใจซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย ได)แก3 หลังคา

โรงรถและฉนวนกันความร)อน 
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ผู)ให)สัมภาษณIในกลุ3มน้ีให)ความสำคัญกับความน3าเช่ือถือของผู)ให)บริการเปkน
หลัก เน่ืองจากเปkนสินค)าที่มีราคาแพง รองลงมา คือ การให)บริการของพนักงานขาย และสินค)าที่
ตอบสนองความต)องการได) เช3น แบบโรงรถสวยเหมาะกับบ)าน รูปแบบการจ3ายเงิน และมีการปรึกษา
คนในครอบครัว ก3อนทำการตัดสินใจซ้ือ 

“คิดจะเลือกแบรนดIมาก3อนนะ ท่ีดูน3าเช่ือถือท่ีสุด สำหรับเร่ืองบ)าน เพราะเรา
ทำแล)วมันอยู3กับเราเปkนสิบ ๆ ปp เราเจ็บมาเยอะ เลยอยากเลือกเจ)าน3าเช่ือถือ มีการรับผิดชอบ ดูแล
เราหลังจากขาย” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 

“เปรียบเทียบราคาหลายเจ)าอยู3 แต3เจ)าอื่น ๆ ดูไม3น3าเช่ือถือ เราก็เลยตัดออก 
และด)วยความท่ีเราอยู3 SCG เราก็เลยคิดว3าคิวช3าง น3าจะดีกว3าตลาด แต3ก็ยังติดเรื่องราคาว3าแพง ถ)า
เราไปข)างนอกถูกกว3าน้ี ก็เลยรอโปรโมชันคิวช3าง เผ่ือมีออกมา” (กฤตภาส, การสื่อสารส3วนบุคคล, 23 
ธันวาคม 2562) 

“ท่ีตัดสินใจใช)บริการจากคิวช3าง เพราะดูเน้ือหาในเว็บ กับพวกรูปถ3ายหน)า
งานในเพจเฟซบุ¶ก แล)วดูน3าเช่ือถือดี แอดมินให)บริการแนะนำดี” (วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 
17 มกราคม 2563) 

“ตัดสินใจซ้ือ เพราะดูน3าเช่ือถือ ผมเองก็พอมีความรู)เรื่องสเปคของเร่ืองงาน
โครงสร)าง ซ่ึงเวลาคุยกับวิศวกรคุณแล)ว เออมันน3าเชือถือนะ ผมเลยยอมจ3ายเงินเปkนแสน ๆ ให)กับคุณ
ไงละ” (ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

4.1.3.2 ผู)ให)สัมภาษณIท่ีสนใจซื้องานบริการเกี่ยวกับบ)าน ได)แก3 ล)างเครื่องปรับอากาศ 
ผู)ให)สัมภาษณIในกลุ3มน้ีให)ความสำคัญกับการนัดหมายช3าง การตรงต3อเวลาใน

การเข)าทำงาน การบริการของพนักงานขาย หากพนักงานมีการพูดจาไม3ดี ผู)ให)สัมภาษณIจะเปล่ียนใจ
ใช)ทางเลือกอื่นทันที เน่ืองจากมีตัวเลือกในตลาดค3อนข)างเยอะ และมีการเปรียบเทียบราคา โปรโมชัน 
ก3อนตัดสินใจซ้ือ 

“นัดหมายช3างมีผล สมัยก3อนที่นัดช3างห)องแถว ผมว3างวันเสารI แต3ช3างบอกไม3
ว3างติดคิว ต)องคุยกันหลายรอบกว3าคิวจะลงตัว แต3ถ)าบอกวันเวลามาเลย แล)วเราเลือกได)ตามวันท่ีเรา
อยากเลือก ทำไมเราต)องเสียเวลาในการนัดไปนัดมา” (กฤตภาส, การส่ือสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม
2562) 

“การตรงต3อเวลา เพราะบางทีการล)างแอรIต)องดูเรื่องของเวลา ว3าเราว3างตอน
ไหน เจอช3างมาเลท ด)วยงานเราก็จำกัดด)วยเวลาด)วย อยากได)เวลาตามที่เราต)องการ และก็ต)องมา
ตรงเวลานะ” (เบล, การสื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 
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“พนักงานขายมีผลมาก สมมติถ)าพูดจาไม3ดี ห)วน ๆ เราก็ไม3เอาเลย ทำไมเรา
ต)องใช)คุณ เพราะมีเราก็มีสิทธิ์ท่ีจะเปkนคนเลือก มีเจ)าอื่นอีกเยอะแยะ” (เบล, การส่ือสารส3วนบุคคล, 
7 มกราคม 2563) 

“ตอนนี้มีเทียบอยู3 2 เจ)า คิวช3างกับร)านท่ีเคยติดต้ังแอรIให) ก็ดูน3าเช่ือถือของ
ทั้งสองเจ)านะ ตอนนี้ก็ตัดสินใจเร่ืองราคาอยู3 รอโปรโมชัน กำลังดูว3าร)านท่ีเราเคยติดต้ังแอรIเขาจะมี
โปรโมชันให)ลูกค)าเก3าหรือเปล3า” (เบล, การส่ือสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

“เห็นโปรโมชันในโฆษณาน3าสนใจ เราก็มาดูในเว็บ ดูรูปก3อน อ3านข)อกำหนด 
พวกรับประกัน ราคา ดูรีวิว ซึ่งเขามีให)เราอ3านพร)อมเลย ก็ดูน3าเช่ือถือนะ ราคาก็ไม3แพง ก็เลยลองจอง
ดู” (พัชฎา, การส่ือสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

4.1.4 พฤติกรรมหลังการซ้ือ (Post-Purchase) 
4.1.4.1 ผู)ให)สัมภาษณIท่ีซื้อบริการจากเว็บไซตIของผู)วิจัยแล)ว มีความรู)สึกประทับใจใน

เร่ืองการจองบริการผ3านเว็บไซตIท่ีสามารถนัดหมายวันได)เลย เพราะทำให)รู)สึกสะดวกและสามารถนัด
วันที่ตนเองว3างได) รวมถึงประทับใจในเรื่องสินค)าท่ีได)ตรงตามแบบ 

“เข)ามาจองในเว็บ กรอกรายละเอียด กับนัดวันท่ีอยากให)ช3างเข)า เรา
ประทับใจตรงนี้มาก เพราะพ่ีเลือกวันท่ีพี่ว3าง อยู3บ)าน แล)วก็เห็นได)เลยว3าช3างว3างพร)อมกับพ่ีมั้ย” 
(วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 17 มกราคม 2563) 

“ออกมาสวยตามแบบท่ีสเก็ตมาให)ผม ชอบเลยละ รู)สึกว3าน3าจะทำต้ังนาน
แล)ว” (ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

4.1.4.2 ผู)ให)สัมภาษณIท่ีซื้อบริการจากเว็บไซตIของผู)วิจัยแล)ว มีความรู)สึกไม3ประทับใจ
ในเร่ืองการติดต3อหรือหาเบอรI การจองบริการผ3านพนักงานขายได) และแนะนำเพ่ิมเติมในเรื่องการลง
เน้ือหาบนเว็บไซตI ถึงรายละเอียดของวัสดุท่ีใช) และรูปภาพหน)างานจริงให)มากกว3านี้ 

“มีป‹ญหาในการหาเบอรIติดต3อ ไม3รู)จะติดต3อแอดมินยังไง ป าจำไม3ได) น3าจะทำให)หา
เบอรIติดต3อง3ายกว3านี้” (พัชฎา, การสื่อสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

“พ่ีนัดคิวกับแอดมินไป แต3แอดมินให)ไปจองในเว็บแทน ซ่ึงพ่ีก็ไม3ติดอะไร เพราะก็
เคยช)อปป¢¬งออนไลนIอยู3 แต3อยากแนะนำว3าถ)าเกิดลูกค)าอยากจองผ3านทางไลนI จริง ๆ แอดมินก็ควรจะ
ทำให)ลูกค)าได)” (วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 17 มกราคม 2563) 

“สเปคของที่คุณใช) ผมว3าดีกว3าเจ)าอื่น เหล็กใช)หนากว3า ซ่ึงผมว3าตรงนี้มันเปkนจุดแข็ง
นะ คุณน3าจะมีเขียนลงไปให)คนอ3าน น3าจะมีคนแบบผม ที่สนใจเรื่องสเปคของท่ีใช)มากกว3าราคา” 
(ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

“ลงรูปพวกหน)างานจริง ๆ เยอะ มันมีผลนะ พวกงานท่ีคุณไปทำ ๆ มา” (ประภัสสรI, 
การส่ือสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563)  
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4.2 ผลการศึกษาถึงจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธLกับลูกคVาในการเขVาถึงบริการที่มีประสิทธิภาพ และ 
ส(งผลต(อการตัดสินใจซ้ือบริการต(อเติม ปรับปรุงที่อยู(อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบVาน 
ผ(านเว็บไซตL 

 
4.2.1 การรับรู) หรือค)นหาข)อมูล (Awareness) 

4.2.1.1 Social Media ได)แก3 ช3องทางเฟซบุ¶ก หรือ กูเกิล โดยผู)ให)สัมภาษณIให)ความ
สนใจกับรูปที่สวยก3อน หลังจากนั้นจะอ3านเน้ือหาข)อความ โดยเนื้อหาต)องอธิบายรายละเอียดส้ัน ๆ 
เข)าใจง3าย หรือมีโปรโมชัน จึงจะทำให)รู)สึกอยากกดอ3านรายละเอียดต3อไป 

“ใน Facebook จะดูที่รูปก3อน และมีข)อความในรูปท่ีสะดุดตา เช3น ล)างแอรIมี
ส3วนลดนะ หลังจากน้ันจะดูรายละเอียดของบริการเปkนยังไง ถ)าสนใจจะเร่ิมดูคอมเมนตI และกด 
Messenger ไปลองคุยดู” (พัชฎา, การสื่อสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

4.2.1.2 Word of Mouth หรือการบอกปากต3อปาก ผู)ให)สัมภาษณIมีการค)นหาข)อมูล
บริการผ3านการสอบถามจากสอบถามช3างจากคนรู)จัก หรือช3างที่อยู3ในบริเวณที่อยู3อาศัยก3อน เนื่องจาก
คิดว3าสามารถตามตัวได)ง3าย และต)องมีการพูดคุยกับช3างรายน้ัน ๆ หรือไปดูผลงานของช3าง เพ่ือทำ
การตัดสินใจว3าจะใช)บริการหรือไม3 

“ติดต3อ ต)องลองโทร.ไปคุยกับช3าง ว3าคุยรู)เร่ืองมั้ย ช3างบางคนถาม ป าล)างก่ีตัว
ครับ ถ)าตัวเดียวผมไม3มานะ แบบน้ีก็มี เราก็อยากได)ช3างแอรIดี ๆ” (พัชฎา, การสื่อสารส3วนบุคคล, 15 
มกราคม 2563) 

“ปกติจะมีช3างประจำหมู3บ)าน เพ่ือนบ)านบอกต3อ ๆ กันมา คนแถวนี้ก็ใช)กัน พ่ี
ไม3รู)จะไปหาช3างท่ีไหน ปกติก็ใช)เจ)าน้ี แต3ช3างเจ)านี้นัดยาก มาบ)างไม3มาบ)าง บางทีทำนาน งานล3าช)า พ่ี
ก็เลยมองหาช3างเจ)าใหม3 คิดว3างานติดฉนวนไม3น3ายาก” (วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 17
มกราคม 2563) 

“หาช3างแถวบ)านที่คนในหมู3บ)านเขาใช)กัน แต3ผมก็ไปดูแล)วโรงรถของเพ่ือน
บ)านแล)วนะ แต3ไม3ชอบ เหมือนแบบท่ีทำยังไม3ถูกใจ อีกอย3างช3างก็เปkนแบบบ)าน ๆ ผมอยากให)ช3างท่ี
เปkนบริษัท ดูมืออาชีพ” (ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563)

4.2.2 การพิจารณาประเมินทางเลือกก3อนตัดสินใจ (Consideration) 
4.2.2.1 Review (รีวิว) ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสนใจกับการรีวิวจริงจากผู)ใช)งาน หรือ

รีวิวในโลกโซเชียลมีเดีย เพ่ือเปรียบเทียบทั้งวัสดุ การให)บริการ และประเมินราคา ท้ังน้ีผู)ให)สัมภาษณI
ยังให)ความสำคัญกับรูปภาพหน)างานท่ีสมจริง 
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“ดูรีวิวในเพจเฟซบุ¶ก เพราะอยากไปอ3านคอมเมนตIคน เพราะเว็บคอมเมนตIไม3
มี อยากไปดูรูปหน)างาน จริง ๆ ข)อความในเฟซบุ¶กไม3ต)องเยอะ บอกมาเลยก่ีบาท โชวIแต3รูปพอ แต3
ก3อนดูรีวิว ก็จะดูเว็บหลักของเขาก3อนน่ันแหละ” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 

“ดูรีวิวในพันทิปเปkนหลัก เพราะรู)สึกเหมือนอันอื่นมันจ)างได) พันทิปดู Real 
แต3ยังไม3เจอ Q-chang ในพันทิป ก็เลยรู)สึกว3าน3าจะดี” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 
2562) 

“ดูพันทิป พวกวัสดุ มันต3างกันยังไง อยากอ3านรีวิวท่ีคนอื่นใช) ข)อดี ข)อเสียของ
แต3ละวัสดุเปkนยังไง หรือแบบไปถามเพื่อน ๆ ท่ีทำงานว3า ใครเคยใช)วัสดุแบบไหนแล)วเปkนยังไงบ)าง” 
(กฤตภาส, การสื่อสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 2562) 

4.2.2.2 Social Media ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสนใจกับโฆษณาท่ีอยู3ในโซเชียลมีเดีย 
ต)องมีรูปสวย ดูดี หรือมีการเขียนโปรโมชันเพ่ือดึงดูด ทั้งนี้ผู)ให)สัมภาษณIยังให)ความสนใจกับยอดไลกI 
คอมเมนตI ของเน้ือหาในโพสตIน้ัน ๆ อีกด)วย 

“ถ)าเปkนเฟซบุ¶ก จะดูโพสตIคอนเทนตI ยอด Like, Follower, Review ในเฟซบุ¶ก” 
(กฤตภาส, การสื่อสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 2562) 

“เดี๋ยวน้ีเราเล3น Facebook มากขึ้น เราก็จะไปอ3านพวกคอมเมนตI รีวิวในเฟซบุ¶ก และ
ดูพวกรูปภาพมากกว3า” (พัชฎา, การสื่อสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

“โปรโมชันในโฆษณาน3าสนใจ ดูรูปก3อน แล)วค3อยอ3านข)อกำหนด พวกรับประกัน 
ราคา” (พัชฎา, การสื่อสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

“เห็นโฆษณาโรงรถคุณในเฟซบุ¶กผม เปkนรูปโรงรถ เออมันสวยดี ผมก็เลยเข)าไปดูใน 
เฟซบุ¶กคุณต3อ ไปดูพวกรูปที่คุณโพสตI ๆ น่ันแหละ ดูสวย เก็บงานเรียบร)อยดี เลยโทร.ไปสอบถาม  
นัดทางคุณมาสำรวจหน)างาน” (ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

4.2.2.3 Website ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสนใจกับดีไซนI การออกแบบใช)งานง3าย เมนู
ไม3เยอะ มีการแบ3งหมวดหมู3ชัดเจน โดยภายในเว็บไซตIผู)ให)สัมภาษณIยังให)ความสำคัญกับข)อมูล
รายละเอียดของบริการ และต)องมีการระบุเขียนราคาอย3างชัดเจน 

“เว็บคิวช3างใช)งานง3าย เมนูไม3ได)เยอะ แบ3งหมวดหมู3ชัดเจน ที่ชอบสุด คือ
บอกราคา หลายเว็บชอบไม3บอกราคา ชอบให)ลูกค)าพูดคุยก3อน ถึงสรุปราคาได) เราก็พอรู)ว3าราคาเปkน
เพียง Estimate แต3หลาย ๆ เว็บชอบไม3ใส3 เราก็รู)สึกว3าไม3กล)า มันจะแพงแค3ไหน จนเราไม3กล)าถาม” 
(แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 

“ดูว3าเขาให)ข)อมูลอะไรบ)าง เพ่ือดูว3าเว็บมีความน3าเชื่อถือหรือเปล3า ดูท่ีตั้ง 
ร)านอยู3ท่ีไหน ก็เห็นว3าเปkนบริษัทมีการจดทะเบียน ก็ดูน3าเช่ือถือดี” (กฤตภาส, การสื่อสารส3วนบุคคล, 
23 ธันวาคม 2562) 
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“ดีไซนIเว็บ Contact การติดต3อ หรือถ)าเปkนนิติบุคคลจะดี เพราะมีเลขทะเบียน 
มีหลักแหล3งติดต3อ มีช3องทางการติดต3อ เช3น เฟซบุ¶ก ไลนI เบอรIโทร. ให)เราลองดูต3อ” (เบล, การ
สื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

4.2.2.4 Admin หรือพนักงานขาย ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสำคัญกับพนักงาน
ประสานงานขาย ท่ีสามารถให)คำแนะนำได) มีความรู)และดูน3าเช่ือถือ พูดจาสุภาพ และตอบสนองได)
อย3างรวดเร็ว 

“แอดมินมีผลมาก เพราะซ้ือบ)านเพราะเซลลI กู)เพราะเซลลI ใช)ช3างก็เพราะคุย
รู)เรื่อง ถ)าราคาใกล)เคียงกันก็เช่ือเซลลI” (แพม, การสื่อสารส3วนบุคคล, 18 ธันวาคม 2562) 

“พนักงานขายมีผลมาก สมมติถ)าพูดจาไม3ดี ห)วน ๆ เราก็ไม3เอาเลย ทำไมเรา
ต)องใช)คุณ เพราะมีเราก็มีสิทธิ์ท่ีจะเปkนคนเลือก มีเจ)าอื่นอีกเยอะแยะ” (เบล, การส่ือสารส3วนบุคคล, 
7 มกราคม 2563) 

“ดูเรื่องการบริการ ที่ผมคุยกับแอดมินคุณเร่ืองแบบก3อนจะติดต้ังว3ามันถูกตาม
หลักวิศวกรมั้ย แอดมินคุณก็ส3งสเก็ตภาพแบบมาให)ผม แต3ผมก็ยังไม3ม่ันใจ เลยอยากให)เข)ามาคุยอีก
รอบ ซ่ึงทางคุณก็ส3งวิศวกรมาคุยถึงหน)างาน” (ประภัสสรI, การสื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

“เวลาทักไลนIไปแล)วร)านตอบช)า จะรู)สึกว3าเขาไม3ใส3ใจ เราก็ไปเลือกเจ)าอื่น
แทน ควรตอบภายใน 10 นาที ไม3ควรนานกว3าน้ี” (พัชฎา, การส่ือสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 
2563) 

4.2.3 การตัดสินใจซื้อ (Purchase) 
4.2.3.1 Website ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสำคัญต3อเว็บไซตIท่ีใช)งานง3าย สามารถนัดหมาย

บริการได) ไม3ควรมีขั้นตอนการจอง กรอกรายละเอียดท่ียุ3งยาก และมีวิธีการชำระค3าบริการที่
หลากหลายสามารถเลือกได) 

“เข)ามาจองในเว็บ กรอกรายละเอียด กับนัดวันท่ีอยากให)ช3างเข)า ประทับใจ
ตรงน้ีมาก เพราะว3าเลือกวันที่ป าว3าง อยู3บ)าน แล)วก็เห็นได)เลยว3าช3างว3างพร)อมกับป ามั้ย” (พัชฎา, 
การส่ือสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

“พ่ีนัดคิวกับแอดมินไป แต3แอดมินให)ไปจองในเว็บแทน ซึ่งพ่ีก็ไม3ติดอะไร
เพราะก็เคยช)อปป¢¬งออนไลนIอยู3 แต3เว็บไซตIต)องจองง3าย ไม3ต)องกรอกรายละเอียดเยอะ” (พัชฎา, การ
สื่อสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

“ชอบ ท่ีมีให)เลือกว3าจะจ3ายเงินแบบไหน พี่เลือกชำระแบบบัตรเครดิต สะดวก
ดี” (พัชฎา, การส่ือสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 
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4.2.3.2 Installer หรือช3าง ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสำคัญการนัดหมายช3าง การตรงต3อ
เวลาในการเข)าหน)างาน ความชำนาญของช3าง ความเปkนมืออาชีพ ท่ีสามารถตอบคำถามจากทาง
ลูกค)าได) 

“นัดหมายช3างมีผล สมัยก3อนที่นัดช3างห)องแถว ผมว3างวันเสารI แต3ช3างบอกไม3
ว3างติดคิว ต)องคุยกันหลายรอบกว3าคิวจะลงตัว แต3ถ)าบอกวันเวลามาเลย แล)วเราเลือกได)ตามวันท่ีเรา
อยากเลือก ทำไมเราต)องเสียเวลาในการนัดไปนัดมา” (กฤตภาส, การส่ือสารส3วนบุคคล, 23 ธันวาคม 
2562) 

“การตรงต3อเวลา เพราะบางทีการล)างแอรIต)องดูเรื่องของเวลา ว3าเราว3างตอน
ไหน เจอช3างมาเลท ด)วยงานเราก็จำกัดด)วยเวลาด)วย อยากได)เวลาตามที่เราต)องการ และก็ต)องมา
ตรงเวลานะ” (เบล, การสื่อสารส3วนบุคคล, 7 มกราคม 2563) 

“ช3างที่เข)าสำรวจหน)างาน ผมจะดูตอนมาวัดว3ามืออาชีพจริงป²าว และ สามารถ
ตอบคำถามผมได)มั้ย ของคุณเองเห็นส3งเปkนหัวหน)าช3างเข)ามา สเปคของท่ีคุณใช)ผมก็โอเคนะ แต3ผมจะ
ค3อนข)างกังวลเรื่องบ)านทรุด เลยอยากให)ออกแบบโรงรถที่แยกออกจากตัวบ)าน” (ประภัสสรI, การสื่อสาร
ส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

4.2.4 พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-Purchase) 
4.2.4.1 Admin ผู)ให)สัมภาษณIรู)สึกประทับใจกับพนักงานขายท่ีมีการติดตามหลังจาก

ใช)บริการเสร็จว3าเปkนอย3างไร ทั้งนี้ยังรู)สึกว3าหากมีข)อผิดพลาดของบริการ แอดมินต)องสามารถ
ประสานงานและแก)ป‹ญหาได) 

“หลังล)างแอรIเสร็จแล)วอีกวัน แอดมินก็โทร.มาสอบถาม ว3าช3างให)บริการเปkน
อย3างไร ก็รู)สึกดีนะที่เขามีการโทร.มา” (พัชฎา, การสื่อสารส3วนบุคคล, 15 มกราคม 2563) 

“หากเกิดข)อผิดพลาดของหน)างาน แอดมินต)องสามารถประสานงานให)ได) 
ตามเงื่อนไขการรับประกันที่คุณแจ)ง ไม3ใช3ติดต3อไปแล)วเงียบ แก)ไขป‹ญหาไม3ได)” (ประภัสสรI, การ
สื่อสารส3วนบุคคล, 28 มกราคม 2563) 

4.2.4.2 Website ผู)ให)สัมภาษณIรู)สึกประทับใจกับรูปภาพก3อน และหลังทำงานเสร็จ 
ซึ่งเปkนการดูผ3านเว็บไซตI และยังมีข)อแนะนำเรื่องการเขียนอธิบายในหน)าเว็บ เพ่ือส่ือสารให)ผู)บริโภค
รู)ว3าหลังการทำงานเสร็จ สามารถเข)าดูรูปภาพก3อนและหลังทำงานเสร็จได) 

“มีรูปหลังปูฉนวนเสร็จแล)วให)พ่ีดูด)วยผ3านลิงกIของเว็บไซตI ซ่ึงพ่ีก็ไม3เคยเห็น
หรอกว3าฝ าใต)หลังคาเปkนยังไง ช3างเขาก็ถ3ายมาให)ดู ว3าปูเสร็จเรียบร)อยดีแล)ว และขอตัวกลับ” (วรรณรวี, 
การส่ือสารส3วนบุคคล, 17 มกราคม 2563) 
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“ลิงกIเว็บไซตIที่ส3งมาให)ผ3านอีเมล บางทีพี่ก็ไม3ค3อยได)ดู ถ)าช3างไม3มาบอกตอน
เสร็จงานว3าเราสามารถดูรูปได)จากลิงกI พี่ก็คงไม3รู) พี่ว3าคุณน3าจะเขียนในเว็บหน3อยนะ ว3ามีเรื่องน้ีด)วย 
พี่ว3าคนที่เขาไม3ค3อยเช็คก็คงไม3รู)” (วรรณรวี, การสื่อสารส3วนบุคคล, 17 มกราคม 2563) 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัยและขVอเสนอแนะ 

 
งานวิจัยน้ีศึกษาเร่ืองข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคท่ีต)องการซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3

อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI โดยมีวัตถุประสงคI 1) เพื่อศึกษาข)อมูลเชิงลึกของกลุ3ม
ผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับบ)านผ3านเว็บไซตI 
ตามแนวทางของผู)บริโภค ที่ตัดสินใจซ้ือบริการ 2) เพ่ือศึกษาถึงจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการ
เข)าถึงบริการที่มีประสิทธิภาพ และส3งผลต3อการตัดสินใจซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และ
งานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI งานวิจัยเรื่องน้ี ใช)ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ ผ3านการสัมภาษณI
เชิงลึก โดยรวบรวมข)อมูลในช3วง เดือนธันวาคม 2562-มกราคม 2563 โดยมีผลการสรุป อภิปรายผล 
และข)อเสนอแนะดังน้ี 

5.1 สรุปผลวิจัย 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ข)อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช)  
5.4 ข)อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต3อไป 
 

5.1 สรุปผลวิจัย 
 
5.1.1 สรุปผลการศึกษาข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคที่ต)องการซื้อบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ี

อยู3อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI ตามแนวทางของผู)บริโภคท่ีตัดสินใจซื้อบริการ  
สรุปผลการศึกษาโดยแยกเปkนประเด็น ดังน้ี 
5.1.1.1 การรับรู)หรือค)นหาข)อมูล (Awareness) 

จากการสัมภาษณIกลุ3มตัวอย3างถึงข)อมูลเชิงลึกในการรับรู)หรือเหตุผลที่ต)องการ
ใช)บริการ พบว3า เกิดจากป‹ญหาท่ีส3งผลกระทบกับผู)ให)สัมภาษณI จึงทำให)รู)สึกต)องการที่จะใช)บริการ
เพ่ือมาแก)ป‹ญหาของตน เช3น บ)านร)อน จึงคิดว3าการติดฉนวนกันความร)อนสามารถช3วยให)ลดความ
ร)อนเข)าสู3ตัวบ)านได) จึงเกิดการหาช3างติดฉนวน ท้ังน้ียังเกิดจากประสบการณIที่เคยใช)บริการแล)ว
สามารถแก)ไขป‹ญหาได) จึงเกิดการอยากใช)บริการนั้น ๆ ซ้ำ เช3น แอรIไม3เย็น จึงเรียกช3างแอรIมาล)าง
แล)วทำให)แอรIกลับมาเย็นปกติ เมื่อเจอเหตุการณIที่แอรIไม3เย็นอีก จึงคิดว3าควรถึงเวลาเรียกช3างแอรI  

ในขณะท่ีการค)นหาข)อมูล ผู)วิจัยพบว3าผู)ให)สัมภาษณIที่มีอายุแตกต3างกัน มี
วิธีการสืบค)นข)อมูลท่ีแตกต3างกัน ดังน้ี 



37 

1) ผู)ให)สัมภาษณIที่อยู3ในช3วงอายุระหว3าง 38-53 ปp (Gen X) มีการสืบค)น
บริการ โดยเริ่มจากสอบถามช3างที่อยู3ในบริเวณที่อยู3อาศัยก3อน เน่ืองจากคิดว3าสามารถตามตัวได)ง3าย
หรือเคยใช)บริการกับช3างรายน้ีอยู3แล)ว หากช3างไม3ว3าง หรือผู)ให)สัมภาษณIได)รับประสบการณIจากการ
ใช)บริการช3างรายน้ีไม3ดี จึงจะเร่ิมสืบค)นหาช3างรายใหม3จากช3องทางออนไลนI 

2) ผู)ให)สัมภาษณIที่อยู3ในช3วงอายุระหว3าง 21-37 ปp (Gen Y) ผู)ให)สัมภาษณI
เร่ิมค)นหาบริการจากช3องทางออนไลนIก3อน เน่ืองจากคุ)นเคยกับการใช)อินเทอรIเน็ต และไม3มีช3างท่ีรู)จัก 
หากได)มีการใช)บริการแล)วเกิดประสบการณIที่ดีก็จะมีการใช)บริการกับรายนี้ในครั้งต3อไป 

5.1.1.2 การพิจารณาประเมินทางเลือกก3อนตัดสินใจ (Consideration) จากการ
สัมภาษณIกลุ3มตัวอย3างถึงป‹จจัยท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจเลือกใช)บริการ ซ่ึงในขั้นตอนน้ีกลุ3มตัวอย3างอยู3
ในระหว3างการประเมินทางเลือก เพ่ือเลือกบริการท่ีสามารถตอบสนองความต)องการของตนได)ดีท่ีสุด 
ซึ่งป‹จจัยที่ส3งผลต3อการตัดสินใจเลือกซื้อ มีดังน้ี 

1) ความน3าสนใจของโฆษณา ทำให)รู)สึกอยากอ3านรายละเอียดของบริการต3อ 
โดยเน)นที่ใช)รูปภาพสวย รูปภาพจริง และมีข)อความส้ัน ๆ  

2) ความน3าเชื่อถือของผู)ให)บริการ ทั้งในชื่อเสียงของแบรนดI การเปkนบริษัทท่ี
มีการจดทะเบียน เน่ืองจากกลุ3มตัวอย3างคิดว3า สามารถตามตัวได)ง3ายกว3าช3างในท)องตลาดทั่วไป 
รวมถึงการรีวิวจากผู)ท่ีเคยใช)บริการ หากเปkนในช3องทางออนไลนI กลุ3มตัวอย3างมักจะดูการรีวิว คอมเมนตI 
ยอดไลกI รูปผลงานจริง ทั้งนี้ความน3าเช่ือถือยังรวมไปถึงการดีไซนIของเว็บไซตI ที่ใช)งานง3าย มีช3องทาง
ให)ติดต3อได)สะดวก เน่ืองจากกลุ3มตัวอย3างมองว3า ก3อนจะทำการจองบริการ ต)องมีการพูดคุยก3อนเสมอ 

3) ข)อมูลรายละเอียดของบริการ ท่ีอ3านแล)วเข)าใจง3าย รวมไปถึงการจัดเรียง
เน้ือหาบนเว็บไซตI รายละเอียดการให)บริการท่ีตอบโจทยIความต)องการของกลุ3มตัวอย3าง เช3น ข้ันตอน
การทำงาน ราคา วัสดุท่ีใช) และเงื่อนไขการรับประกัน 

4) การให)บริการท่ีสามารถตอบสนองความต)องการของผู)ให)สัมภาษณIได) ใน
เร่ืองของการนัดหมายช3างที่สะดวก ไม3เสียเวลา ช3องทางในการชำระค3าบริการมีหลายรูปแบบ การ
บริการของพนักงานขาย ในเร่ืองของการตอบคำถาม การพิมพIพูดคุย การแนะนำ และสามารถให)
ข)อมูลเพ่ิมเติมได) เพ่ือสร)างความม่ันใจให)กลุ3มตัวอย3าง

5) โปรแกรมส3งเสริมการขายหรือโปรโมชัน โดยจะมีผลมากในกลุ3มงานบริการ
ที่ราคาไม3แพง เช3น บริการล)างแอรI แต3หากในกลุ3มบริการท่ีราคาค3อนข)างสูงอย3าง บริการต3อเติมโรงรถ 
กลุ3มตัวอย3างจะให)ความสำคัญกับความน3าเช่ือถือมากกว3าโปรโมชัน 
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5.1.1.3 การตัดสินใจซื้อ (Purchase) 
จากการสัมภาษณIกลุ3มตัวอย3างถึงการตัดสินใจซื้อ ผู)วิจัยพบว3า  ดังน้ี 
1) ผู)ให)สัมภาษณIที่สนใจซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3อาศัย ได)แก3 หลังคา

โรงรถและฉนวนกันความร)อน ให)ความสำคัญกับความน3าเช่ือถือของผู)ให)บริการเปkนหลัก เน่ืองจาก
เปkนสินค)าท่ีมีราคาแพง รองลงมา คือ การให)บริการของพนักงานขาย และสินค)าท่ีตอบสนองความ
ต)องการได) เช3น แบบโรงรถสวยเหมาะกับบ)าน รูปแบบการจ3ายเงิน และมีการปรึกษาคนในครอบครัว 
ก3อนทำการตัดสินใจซื้อ 

2) ผู)ให)สัมภาษณIที่สนใจซื้องานบริการเกี่ยวกับบ)าน ได)แก3 ล)างเครื่องปรับอากาศ 
ให)ความสำคัญกับการนัดหมายช3าง การตรงต3อเวลาในการเข)าทำงาน การบริการของพนักงานขาย 
หากพนักงานมีการพูดจาไม3ดี ผู)ให)สัมภาษณIจะเปลี่ยนใจใช)ทางเลือกอื่นทันที เน่ืองจากมีตัวเลือกใน
ตลาดค3อนข)างเยอะ และมีการเปรียบเทียบราคาโปรโมชัน ก3อนตัดสินใจซื้อ 

5.1.1.4 พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-Purchase) 
จากการสัมภาษณIกลุ3มตัวอย3างถึงความรู)สึกหลังจากได)ใช)การบริการจาก

เว็บไซตIของผู)วิจัย โดยกลุ3มตัวอย3างประทับใจในเรื่องการจองบริการในเว็บไซตIที่สามารถนัดหมายวัน
ได)เลย การให)บริการ ผลงานของช3าง และระบบการใช)งานของเว็บไซตI และมีข)อแนะนำเพิ่มเติม ใน
เร่ืองการหาเบอรIติดต3อ ควรทำให)หาง3ายกว3าน้ี การจองบริการผ3านพนักงานขายได) โดยท่ีไม3ต)องเข)า
เว็บไซตIไปจองบริการเอง และแนะนำเพ่ิมเติมในเร่ืองการลงเนื้อหาบนเว็บไซตIให)มากกว3าน้ี ท้ังข้ันตอน
การทำงาน รูปผลงาน สเปคสินค)าท่ีใช) เปkนต)น 

5.1.2 สรุปผลการศึกษาถึงจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ และส3งผลต3อการตัดสินใจซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3อาศัย และงานบริการเกี่ยวกับ
บ)านผ3านเว็บไซตI 

5.1.2.1 การรับรู)หรือค)นหาข)อมูล (Awareness) 
จุดปฏิสัมพันธIท่ีมีประสิทธิภาพ ได)แก3 Social Media และ Word of Mouth 

โดยกลุ3มตัวอย3างให)ความสำคัญกับรูปภาพที่สวย หลังจากน้ันจะอ3านเน้ือหาข)อความ โดยเน้ือหาต)อง
อธิบายรายละเอียดสั้นๆ เข)าใจง3าย หรือมีโปรโมชัน จึงจะทำให)รู)สึกอยากกดอ3านรายละเอียดต3อไป 
ในขณะท่ีการสอบถามจากสอบถามช3างจากคนรู)จัก ต)องมีการพูดคุยกับช3างรายน้ัน ๆ หรือไปดูผลงาน
ของช3างเพ่ือทำการตัดสินใจว3าจะใช)บริการหรือไม3 

5.1.2.2 การพิจารณาประเมินทางเลือกก3อนตัดสินใจ (Consideration) 
จุดปฏิสัมพันธIท่ีมีประสิทธิภาพ ได)แก3 รีวิว, Social Media เว็บไซตI และ

พนักงานขาย โดยกลุ3มตัวอย3างให)ความสำคัญ ดังน้ี 
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1) รีวิว ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสนใจกับการรีวิวจริงจากผู)ใช)งานหรือรีวิวในโลก
โซเชียลมีเดีย เพ่ือเปรียบเทียบทั้งวัสดุ การให)บริการ และประเมินราคา ท้ังน้ีผู)ให)สัมภาษณIยังให)
ความสำคัญกับรูปภาพหน)างานท่ีสมจริง 

2) Social Media ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสนใจกับโฆษณาที่อยู3ในโซเชียลมีเดีย 
ต)องมีรูปสวย ดูดี หรือมีการเขียนโปรโมชันเพ่ือดึงดูด ทั้งนี้ผู)ให)สัมภาษณIยังให)ความสนใจกับยอดไลกI 
คอมเมนตIตI ของเน้ือหาในโพสตIน้ันๆเพ่ือเปรียบเทียบกับอีกแบรนดIด)วย 

3) เว็บไซตI ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสนใจกับดีไซนI การออกแบบใช)งานง3าย เมนู
ไม3เยอะ มีการแบ3งหมวดหมู3ชัดเจน โดยภายในเว็บไซตIผู)ให)สัมภาษณIยังให)ความสำคัญกับข)อมูล
รายละเอียดของบริการ และต)องมีการระบุเขียนราคาอย3างชัดเจน 

4) พนักงานขาย ผู)ให)สัมภาษณIให)ความสำคัญกับพนักงานประสานงานขาย ท่ี
สามารถให)คำแนะนำได) มีความรู)และดูน3าเชื่อถือ พูดจาสุภาพ และตอบสนองได)อย3างรวดเร็ว 

5.1.2.3 การตัดสินใจซื้อ (Purchase) 
จุดปฏิสัมพันธIท่ีมีประสิทธิภาพ ได)แก3 เว็บไซตIและช3างผู)ให)บริการ โดยกลุ3ม

ตัวอย3างให)ความสำคัญกับเว็บไซตIที่ใช)งานง3าย สามารถนัดหมายบริการได) ไม3ควรมีขั้นตอนการจอง 
กรอกรายละเอียดท่ียุ3งยาก และมีวิธีการชำระค3าบริการที่หลากหลายสามารถเลือกได) รวมถึงการนัด
หมายช3าง ต)องตรงต3อเวลาในการเข)าหน)างาน ความชำนาญของช3าง ความเปkนมืออาชีพ ท่ีสามารถ
ตอบคำถามจากทางลูกค)าได) 

5.1.2.4 พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-Purchase) 
จุดปฏิสัมพันธIท่ีมีประสิทธิภาพ ได)แก3 พนักงานขายและเว็บไซตI โดยกลุ3ม

ตัวอย3างรู)สึกประทับใจกับพนักงานขายท่ีมีการติดตามหลังจากใช)บริการเสร็จว3าเปkนอย3างไร ทั้งนี้ยัง
รู)สึกว3าหากมีข)อผิดพลาดของบริการ แอดมินต)องสามารถประสานงานและแก)ป‹ญหาได) และเว็บไซตIท่ี
สามารถดูรูปภาพก3อนและหลังทำงานเสร็จของบ)านตนเองได) 
 
5.2 อภิปรายผล 

จากการวิเคราะหIข)อมูลเชิงลึกของกลุ3มผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุงท่ีอยู3
อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI ตามแนวทางของผู)บริโภคท่ีตัดสินใจซื้อบริการ และ
จุดที่มีการปฏิสัมพันธIกับลูกค)าในการเข)าถึงบริการท่ีมีประสิทธิภาพ พบว3า เส)นทางการตัดสินใจของ
ผู)บริโภค เร่ิมจากการรับรู)บริการหรือความรู)สึกต)องการอยากใช)บริการ เช3น มีป‹ญหาเก่ียวกับที่อยู3
อาศัย หลังจากน้ันจึงจะมีการค)นหาข)อมูล โดยกลุ3มคนที่อายุแตกต3างกัน ส3งผลให)มีพฤติกรรมการ
ค)นหาข)อมูลแตกต3างกัน ดังน้ี กลุ3มผู)ให)สัมภาษณIที่อายุระหว3าง 38-53 ปp (Gen X) จะสอบถามช3างที่
อยู3ในบริเวณที่อยู3อาศัยก3อน เนื่องจากคิดว3าสามารถตามตัวได)ง3าย และต)องมีการพูดคุยกับช3างรายน้ัน 
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ๆ หรือไปดูผลงานของช3าง เพ่ือทำการตัดสินใจว3าจะใช)บริการหรือไม3 ถ)าหาไม3ได)จึงค)นหาจากช3องทาง
ออนไลนI แต3กลุ3มผู)ให)สัมภาษณIที่มีอายุระหว3าง 21-37 ปp (Gen Y) จะเริ่มค)นหาบริการจากช3องทาง
ออนไลนIก3อน เน่ืองจากคุ)นเคยกับการใช)อินเทอรIเน็ต และไม3มีช3างที่รู)จัก หากได)มีการใช)บริการแล)ว
เกิดประสบการณIที่ดีก็จะมีการใช)บริการกับช3างรายนี้ในครั้งต3อไป โดยจุดที่มีการปฏิสัมพันธIในขั้นตอนนี้ 
คือ การสอบถามปากต3อปาก หรือ จาก Social Media เปkนหลัก ซึ่งสอดคล)องกับงานวิจัยของเขมรินทรI 
คงคาจีรชยานนทI (2560) ที่ได)ศึกษาว3า อายุ รายได) และขั้นตอนการตัดสินใจซื้อที่อยู3อาศัยแตกต3าง
กัน ส3งผลต3อพฤติกรรมในการค)นหาข)อมูลท่ีแตกต3างกัน 

หลังจากได)มีการค)นหาข)อมูลแล)ว ผู)บริโภคจะนำข)อมูลมาเปรียบเทียบกัน ซ่ึงในกระบวนการ
พิจารณาประเมินทางเลือกก3อนตัดสินใจซ้ือน้ี ผู)บริโภคจะให)ความสำคัญกับความน3าสนใจของโฆษณา 
ทำให)รู)สึกอยากอ3านรายละเอียดของบริการต3อความน3าเชื่อถือของผู)ให)บริการ โดยดูทั้งการดีไซนI
เว็บไซตI ช่ือเสียงของแบรนดI การให)ข)อมูลเกี่ยวกับบริษัท รีวิว ที่อยู3ในโซเชียลมีเดีย ข)อมูลรายละเอียด
ของบริการ การให)บริการของพนักงานขาย การนัดหมายบริการที่สะดวก ช3างมาตามเวลานัดหมาย 
และมีการเปรียบเทียบในเรือ่งของราคาโปรโมชัน ก3อนการตัดสินใจซื้อ ซ่ึงสอดคล)องกับงานวิจัยของ
วีณา ถิระโสภณ (2558) ป‹จจัยที่ส3งผลต3อการตัดสินใจเลือกซื้อบ)านจัดสรร ในเร่ืองชื่อเสียงของ
โครงการ ซึ่งแสดงถึงความน3าเช่ือถือของโครงการ ป‹จจัยด)านราคา การที่ราคาบ)านจัดสรรมีความ
เหมาะสมกับท้ังขนาดท่ีดิน ทำเลของโครงการ และคุณภาพของบ)าน และป‹จจัยด)านการบริการ 
พนักงานคอยให)คำแนะนำท่ีเปkนประโยชนIแก3ลูกค)า โดยจุดท่ีมีการปฏิสัมพันธIในข้ันตอนนี้ คือ Social 
Media ซ่ึงผู)บริโภคจะให)ความสนใจกับรูปภาพ โฆษณาที่สวย เน้ือหากระชับ ยอดไลกI คอมเมนตIของ
เน้ือหาในโพสตIน้ัน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบกับอีกแบรนดIด)วย รวมถึงการอ3านรีวิวจากลูกค)าใช)จริง โดยดู
รีวิวท้ังในเว็บไซตI และใน Social Media เช3น เฟซบุ¶ก ซึ่งทางผู)วิจัยควรจะมีการนำเสนอรีวิวบน
เว็บไซตI หรือการทำรีวิวของลูกค)าใน Social Media เพ่ือให)ผู)บริโภคตัดสินใจได)ง3ายขึ้น รวมถึงเว็บไซตI
ที่ใช)งานง3าย เช3น มีการจัดหมวดหมู3สินค)าท่ีชัดเจน สั่งซื้อง3าย รูปภาพสวยงาม ซึ่งสอดคล)องกับแนวคิด
เก่ียวกับคุณภาพเว็บไซตIของ Yen & Tseng (2014) ในหลักองคIประกอบของเว็บไซตI เช3น รูปแบบ
การจัดวางองคIประกอบต3าง ๆ บนหน)าเว็บไซตIให)ดูสวยงาม มีเน้ือหาข)อมูลรายละเอียดสินค)า ข)อมูล
บริษัท มีช3องทางในการติดต3อส่ือสาร การออกแบบคำส่ังซ้ือให)ง3าย เปkนต)น

ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ ยังพบว3า ประเภทสินค)าท่ีแตกต3างกัน ส3งผลต3อการตัดสินใจซื้อท่ี
แตกต3างกัน โดยประเภทสินค)าบริการต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3อาศัย ท่ีมีราคาสูง ผู)บริโภคให)ความสำคัญ
กับความน3าเช่ือถือของผู)ให)บริการเปkนหลัก แต3ประเภทสินค)าบริการเก่ียวกับบ)าน ที่มีราคาไม3สูงเท3า
บริการในกลุ3มแรก ผู)บริโภคให)ความสำคัญกับการตรงต3อเวลาและการบริการของพนักงานขายเปkน
หลัก เช3น ให)คำแนะนำได) มีความรู)และดูน3าเช่ือถือ พูดจาสุภาพ เปkนต)น ซึ่งสอดคล)องกับทฤษฎี 
Consumer Involvement Theory ของ Laurent & Kapferer (1985) ท่ีได)กล3าวเก่ียวกับ High 
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Involvement Product ท่ีมีการตัดสินใจซื้อโดยใช)ตรรกะเหตุผลเปkนหลัก หรือใช)อารมณI ความรู)สึก
เปkนหลัก ประกอบการตัดสินใจแตกต3างกันออกไปในสินค)าแต3ละประเภทท่ีแตกต3างกัน โดยจุดท่ีมีการ
ปฏิสัมพันธIในข้ันตอนน้ี คือ เว็บไซตIท่ีใช)งานง3าย และมีวิธีการชำระค3าบริการท่ีหลากหลายสามารถ
เลือกได) และช3างผู)ให)บริการตรงต3อเวลาในการเข)าหน)างาน ความชำนาญของช3าง เปkนต)น ซ่ึง
สอดคล)องกับงานวิจัยของปฏิภาณ เต็งไตรสรณI (2561) ถึงป‹จจัยท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจซ้ือสินค)า
อุปโภคบริโภคผ3านระบบออนไลนI ในเร่ืองการมีทางเลือกให)ลูกค)าชําระเงินได)หลายวิธี และยังสามารถ
ส3งได)ตรงตามเวลาที่นัดหมาย 

โดยพฤติกรรมของผู)บริโภคหลังจากใช)บริการ จากการสอบถามพบว3า มีความรู)สึกประทับใจ
ในเร่ืองการจองบริการผ3านเว็บไซตIที่สามารถนัดหมายวันได)เลย เพราะทำให)รู)สึกสะดวกและสามารถ
นัดวันที่ตนเองว3างได) รวมถึงประทับใจในเร่ืองสินค)าที่ได)ตรงตามแบบ แต3ยังรู)สึกไม3ประทับใจในเรื่อง
การติดต3อหรือหาเบอรI การจองบริการผ3านพนักงานขายได) และแนะนำเพิ่มเติมในเรื่องการลงเน้ือหา
บนเว็บไซตI ถึงรายละเอียดของวัสดุที่ใช) และรูปภาพหน)างานจริงให)มากกว3าน้ี 

ดังนั้นผู)วิจัยขอสรุปเส)นทางการตัดสินใจ และจุดปฏิสัมพันธIกับผู)บริโภคในการเข)าถึงบริการ
เพ่ือให)เข)าใจง3าย (ดังภาพท่ี 5.1) 

 
5.3 ขVอเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใชV 

โดยแบ3งตามแนวทางการตัดสินใจของผู)บริโภค ดังนี้ 
 

5.3.1 การสร)างการรับรู)หรือค)นหาข)อมูล (Awareness) 
5.3.1.1 ทำ Content ในเชิงนำป‹ญหาต3าง ๆ มากระตุ)น เพ่ือให)ผู)บริโภคเกิดความรู)สึก

อยากใช)บริการ จากการสัมภาษณIกลุ3มตัวอย3าง มักจะเกิดความรู)สึกอยากใช)บริการ ต3อเมื่อตระหนัก
ถึงป‹ญหานั้น ๆ โดยเนื้อหาอาจส่ือสาร เช3น ข)อเสียของการไม3ติดต้ังรางน้ำฝน บ)านร)อน เปลืองค3าไฟ 
ทำอย3างไรดี เปkนต)น 

5.3.1.2 การทำการส่ือสารการตลาดในโซเชียลมีเดียควรครอบคลุมในแพลตเฟอรIมที่ 
กลุ3มผู)บริโภคเป าหมายอยู3 เพ่ือให)ผู)บริโภคเจอบริการของเรา และยังควรให)ความสำคัญกับการส่ือสาร
การตลาดแบบออฟไลนIด)วย เช3น การทำแคมเปญแนะนำบอกต3อจากบ)านเพ่ือนสู3บ)านเพ่ือน จากการ
สัมภาษณIกลุ3มตัวอย3างท่ีมีอายุระหว3าง 38-53 ปp(Gen X) มักมีสอบถามช3างท่ีอยู3ในบริเวณที่อยู3อาศัย
ก3อนจึงควรให)สำคัญ 
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ภาพท่ี 5.1:  แสดงการ Mapping ผลการวิจัยบนเส)นทางการตัดสินใจซื้อของบริโภคกับจุดที่มีการ
ปฏิสัมพันธIท่ีส3งผลต3อการตัดสินใจซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3อาศัย และงานบริการ
เก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI 
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5.3.2 การพิจารณาประเมินทางเลือกก3อนตัดสินใจ (Consideration) 
5.3.2.1 ในการทำการสื่อสารการตลาดสำหรับบริการเกี่ยวกับต3อเติม ซ3อมแซม และ

ปรับปรุงที่อยู3อาศัย หรืองานบริการเก่ียวกับบ)าน เพ่ือให)ผู)บริโภคตัดสินใจซ้ือน้ัน ต)องสร)างความ
น3าเช่ือถือให)กับบริการ โดยเนื้อหาควรส่ือในการสร)างความมั่นใจให)กับผู)บริโภค การรวบรวมรูป
ผลงานจริง การรีวิวจากลูกค)าที่ใช)บริการจริง ขั้นตอนการทำงานของช3าง วัสดุที่ใช) รวมถึงการให)
ความรู)ผู)บริโภคในวัสดุนั้น ๆ เช3น การทำแคมเปญให)ลูกค)าท่ีใช)บริการรีวิวการใช)บริการ หรือการใช) 
Influencer รีวิว หรือให)ความรู)ต3าง ๆ เพ่ือสร)างความน3าเชื่อถือให)กับแบรนดI และสร)างความม่ันใจกับ
ผู)บริโภค 

5.3.2.2 การออกแบบเว็บไซตI ควรทำให)ใช)งานง3าย การจัดวางข)อมูลดูแล)วน3าอ3าน 
และมีข)อมูลการติดต3อสอบถาม ให)ผู)บริโภคเห็นอย3างชัดเจน เน่ืองจากโดยส3วนใหญ3 ลูกค)ามักจะชอบ
การติดต3อสอบถามก3อนตัดสินใจซื้อ ดังน้ันการออกแบบปุ²มกดโทร..หรือแอดไลนIให)สะดุดตาและใช)
งานง3ายจึงเปkนส่ิงสำคัญ แม)กระท่ังการจองบริการไปแล)วก็ตาม หากมีป‹ญหาต)องมีช3องทางให)ลูกค)า
สามารถติดต3อกลับมาได) 

5.3.2.3 การออกแบบโฆษณา เพ่ือให)น3าสนใจ เน้ือหาในโฆษณา ควรกระชับ สั้น 
เข)าใจง3าย เน)นรูปภาพท่ีสวย คมชัด และอาจมีโปรโมชัน เพ่ือกระตุ)นให)เกิดการตัดสินใจซื้อ 

5.3.3 การตัดสินใจซื้อ (Purchase) 
5.3.3.1 ควรให)ความสำคัญในการพัฒนาพนักงานขาย พนักงานขายควรมีความรู)และ

ทักษะการตอบคำถาม และแก)ป‹ญหาให)กลุ3มผู)บริโภคได) ท้ังน้ีพนักงานขายยังเปkนเหมือนคนที่สร)าง
ความน3าเช่ือถือให)กับบริการ และสร)างความเช่ือม่ัน จนกลุ3มผู)บริโภคตัดสินใจใช)บริการ 

5.3.3.2 การออกแบบเว็บไซตIให)สามารถจองบริการง3าย ไม3ต)องกรอกรายละเอียดเยอะ
เกินความจำเปkน และควรมีวิธีการชำระค3าบริการที่หลากหลาย ให)ผู)บริโภคสามารถเลือกได) 

5.3.3.3 ต)องให)ความสำคัญการอบรมและพัฒนาช3าง การเข)าหน)างานต)องตรงต3อเวลา 
ช3างมีความชำนาญ ความเปkนมืออาชีพ ที่สามารถตอบคำถามจากทางลูกค)าได) ซ่ึงเหล3านี้ต)องมี
กระบวนการคัดสรร อบรม พัฒนา รวมถึงจูงใจให)ช3างรู)สึกอยากทำตามด)วย เน่ืองจากช3าง เปkนจุดท่ีมี
ประสบการณIหน่ึงของลูกค)าในการตัดสินใจซ้ือ

5.3.4 พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-Purchase) 
การสร)างความประทับใจให)กับกลุ3มผู)บริโภคท่ีเคยใช)งาน และทำให)กลุ3มผู)บริโภค

เหล3านี้เปkน Influencer ในการบอกต3อ เนื่องจากยังมีกลุ3มผู)บริโภคบางกลุ3มในงานบริการต3อเติม 
ซ3อมแซมที่อยู3อาศัย ที่มักจะหาช3างจากการสอบถามเพ่ือนบ)าน หรือคนรู)จัก ก3อนการค)นหาผ3านข3อง
ทางออนไลนI ท้ังน้ียังสามารถนำคอนเทนตIรีวิวดังกล3าวมาลงในโซเชียลมีเดีย เพ่ือสร)างการรับรู)บริการ
ต3อไปได)อีกด)วย 
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5.4 ขVอเสนอแนะในการวิจัยครั้งต(อไป 
5.4.1 การศึกษาข)อมูลเชิงลึก ของกลุ3มผู)บริโภคที่ต)องการซ้ือบริการต3อเติม ปรับปรุงที่อยู3

อาศัย และงานบริการเก่ียวกับบ)านผ3านเว็บไซตI ผู)วิจัยได)สัมภาษณIกลุ3มตัวอย3างเพียง 6 คน และ
จำแนกออกตามบริการในเว็บไซตIของผู)วิจัย ซ่ึงในแต3ละบริการอาจมีขั้นตอนการตัดสินใจซื้อหรือ
เส)นทางการตัดสินใจซ้ือท่ีไม3เหมือนกัน ซ่ึงอาจยังไม3สะท)อนถึงข)อมูลเชิงลึกที่ครบถ)วนในแต3ละบริการ 
จึงเสนอแนะหากจะมีการศึกษาขั้นต3อไป ควรเลือกกลุ3มตัวอย3างในแต3ละบริการให)มีปริมาณมากพอ 
เพ่ือสะท)อนให)เห็นข)อมูลเชิงลึกที่ชัดเจนและเข)าใจมากย่ิงข้ึน 

5.4.2 ในการวิจัยคร้ังต3อไปหรือต3อยอด ผู)วิจัยอาจทำการ Usability Testing คือ การนำ
เว็บไซตIเราไปให)กลุ3มเป าหมายลองใช)งาน เพ่ือสามารถเฝ าดูและสังเกตว3าผู)ใช)มีวิธีการคิด การตัดสินใจ 
การใช)งานอย3างไร มีการอ3านเน้ือหาในส3วนไหน และต)องการปรับปรุงส3วนใดเพ่ิมเติม เพ่ือนำข)อมูลมา
พัฒนาเว็บไซตIต3อไป เน่ืองจากเว็บไซตIเปkนจุดท่ีมีประสบการณIหน่ึงท่ีลูกค)าให)ความสำคัญ และส3งผล
ต3อการตัดสินใจ 
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ชุดคำถามสัมภาษณLขVอมูลเชิงลึก  
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ชุดคำถาม สำหรับสัมภาษณLขVอมูลผูVบริโภคเชิงลึก 
 

คำถามท่ี 1:  ที่มาหรือเหตุผลท่ีลูกค)าสนใจใช)บริการ 
คำถามท่ี 2:  ลูกค)ามีการค)นหาข)อมูลบริการน้ีอย3างไร 
คำถามท่ี 3:  ลูกค)าเจอบริการนี้ของเว็บไซตIผู)วิจัยได)อย3างไร 
คำถามท่ี 4:  หลังจากเข)าเว็บไซตIมาลูกค)ามีการ Interaction กับเว็บอะไรบ)างและทำไม 

ถึงทำ เช3น อ3านหน)าไหนของเว็บไซตI ดูข)อมูลอะไรบ)าง กดคุยกับพนักงานขาย 
เปkนต)น 

คำถามท่ี 5:  หลังจากดูเว็บไซตI Interaction นั้น ๆ แล)วรู)สึกอย3างไร (Feedback) 
คำถามท่ี 6:  ข)อมูลหรือสิ่งที่ลูกค)าต)องการเพื่อการตัดสินใจซ้ือ มีการเปรียบเทียบหรือไม3

เปรียบเทียบกับแบรนดIอะไร อย3างไรบ)าง แล)วสุดท)ายจะเลือกจากอะไร 
คำถามท่ี 7: เพราะเหตุใดจึงไม3ตัดสินใจซ้ือบริการ 
 
คำถามเพิ่มเติมสำหรับลูกค)าที่เคยซื้อบริการจากเว็บไซตIผู)วิจัยไปแล)ว 
คำถามท่ี 1: เหตุผลท่ีลูกค)าตัดสินใจซื้อบริการน้ีจากเว็บไซตIผู)วิจัย 
คำถามท่ี 2: หลังจากใช)บริการน้ีแล)วรู)สึกอย3างไร 
คำถามท่ี 3: มีส3วนไหนท่ีต)องการให)ปรับปรุง ข)อแนะนำเพ่ิมเติม 
คำถามท่ี 4: สินค)าหรือบริการที่ต)องการให)ทางเว็บไซตIเพ่ิมเติมมีอะไรบ)าง  
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ถอดบทสัมภาษณLขVอมูลเชิงลึกผูVบริโภค 
กลุ(มท่ี 1 ลูกคVาท่ียังไม(ตัดสินใจซ้ือบริการจากเว็บไซตLผูVวิจัย 

 
1.1 คุณแพม อายุ 39 ป~ อยู(ในระหว(างการตัดสินใจต(อเติมโรงรถ 

คำถาม: ทำไมถึงอยากทำโรงรถ 
“ซ้ือบ)านใหม3เปkนบ)านเดี่ยว ประมาณปpกว3า ไม3มีโรงรถ พอฝนตกรถเปpยก ต)นไม)ใกล) ๆ พัดมา

โดนรถ สกปรก ดิน โคลน เวลาแดดออกเราก็ห3วงรถ” 
“เคยเจอเหตุการณIฝนตกหนักมาก ที่บ)านมีสนามหญ)าติดกับโรงรถ ที่บ)านมีต)นไม)ใหญ3 แล)ว

มันโค3นล)มมา แล)วมันมาโดนรถ ถ)าเรามีโรงรถก็น3าจะกันได) แต3หลัก ๆ คือเรื่องสกปรก ดินโคลนโดน
รถ” 

คำถาม: มีการหาช3าง หรือ บริการน้ียังไง 
“ใช)ช3างจากคนในหมู3บ)านที่ล้ิงทำโรงรถ แต3เราเคยมีประสบการณIทำโรงรถบ)านหลังก3อน แล)ว

เจอช3างทิ้งงาน เราจ3ายเงินไปงวดนึงแล)ว เหมือนช3างเขาเปkนคนต3างจังหวัด เราก็ตามตัวไม3ได)  จริง ๆ 
ก็มีเซ็นตIทำสัญญา แต3เราก็กลัวเรื่องยาว ก็เลยไม3ได)ตาม” 

คำถาม: หลังจากนั้นทำยังไงต3อ 
“เราก็ไปหาเจ)าใหม3มาทำต3อ แต3ก็ไม3มีใครอยากทำงานต3อช3างเจ)าเดิม สุดท)ายก)ไปได)ช3างเจ)า

หน่ึงก็เปkนรับเหมาทั่วไป ดูมีท่ีเปkนหลักแหล3งชัดเจน สุดท)ายเขาก็มาร้ือออกแล)วทำใหม3ให) แต3เราก็กลัว
จะโดนโกงอีก แต3เราเห็นสถานท่ีเก็บวัสดุ มีบ)าน มีหลักแหล3ง ให)เรารู)สึกว3าตามได)” 

คำถาม: เจอช3างใหม3ได)อย3างไร 
“เจอโดยขับรถหาแถว ๆ บ)าน แล)วเขาติดป าย ตอนน้ันเราก็มีงบประมาณจำกัด ก็เลยคิดว3า

ใช)บริษัทใหญ3 ๆ ต)องแพงแน3 ๆ เราเลยหาแบบน้ีแทน” 
คำถาม: ปกติเลือกแบบโรงรถก3อนหรือเลือกช3างก3อน แล)วมีวิธีการหาแบบยังไง 
“เลือกแบบก3อนเลือกช3าง หาแบบจากอินเทอรIเน็ต พวกนิตยสาร พวกแต3งบ)าน และดูวัสดุ 

ว3าแบบไหนกันความร)อน แบบไหนกันเสียงได) พอได)วัสดุที่มีในใจอยู3แล)ว เราก็ไปถามช3างว3า ศึกษามา
แบบน้ี พ่ีแนะนำยังไง แล)วต)องติดตั้งยังไง เพราะเราไม3มีความรู)เร่ืองติดตั้งเลย”

คำถาม: ช3างให)คำแนะนำดีม้ัย 
“ช3างตอบมาไม3ตรงกับที่เราหามา เช3น กระเบื้องไวนิล ฝนตกเสียงเบากว3าเมทัลชีท พี่ช3างเขา

แนะนำ เขาก็มีในใจเขา เปkนเมทัลชีท เราก็เช่ือช3าง เพราะเรารู)สึกว3าไม3มีความรู) ช3างเขาพูดเก3ง เราเอง
ก็ไม3แม3น ไม3รู)จะเอาอะไรไปเถียงเขา ก็เลยใช)เมทัลชีทตามท่ีเขาแนะนำ ปรากฏว3าเสียงดังมาก เหมือน
ที่อ3านมาเลย แต3ตอนน้ันเราก็ Concern เร่ืองราคาด)วย ก็เลยเลือกใช)เมทัลชีทเพราะถูกกว3า” 
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คำถาม: หลังป‹จจุบันตัดสินใจจะเลือกใช)เปkนวัสดุใด 
“บ)านหลังป‹จจุบัน ตัดสินใจแล)ว เพราะมีประสบการณIมาแล)ว เราก็เสิรIชในกูเกิล หาวัสดุก็

เจอท่ีเปkนอะคริลิคโปร3งแสง ดูทนทาน สวยงาม แต3เราก็ต)องตัดสินใจร3วมกับแฟน เพราะร3วมกันออก
เงิน ตอนนี้ยังตัดสินใจไม3ได)” 

“ถ)าสรุปข)อตกลงไม3ได) ก็ต)องแบ3งกัน เช3น แฟนเลือกวัสดุ พี่เลือกดีไซนI สี ลายไม) เหล็ก เปkนต)น 
อย3างเปkนบ)านทั้งหลัง ห)องครัวของพี่ โซนห)องนั่งของเขา” 

คำถาม: ทำไมถึงเลือกหาแบบหรือวัสดุก3อนหาช3าง 
“เราจะสรุปแบบให)ได)ระดับนึงก3อน เราคิดเองว3า ช3างจะประเมินราคาให)เราได) แต3ถ)าเราไป

แบบแบลงคI ๆ ช3างจะประเมินราคาให)เราไม3ถูก พอได)ราคาแล)ว เราค3อยมาเลือกว3าจะทำแบบไหน” 
คำถาม: แล)วครั้งน้ีจะเลือกช3างอย3างไร 
“ครั้งนี้ยอมเสียตังคI เอาเจ)ารายใหญ3ดีกว3า เพราะว3าเข็ดจากครั้งก3อน เช3น ช3างท้ิงงาน งาน

ดีเลยI ก็เลยยอมเสียตังคIเยอะ เพราะเช่ือว3าแบรนดIใหญ3 ๆ เขาไม3น3าจะมีเร่ืองนี้ คิดว3าจ3ายครั้งเดียวจบ 
งบไม3บานปลาย” 

คำถาม: แล)วมีการค)นหาอย3างไร 
“หาจากเน็ตล)วน ๆ เราก็ดูแบรนดI Mass พูดช่ือมาแล)วรู)จักอะไรแบบนี้ เราก็ไม3ได)สายช3าง 

เอาท่ีมันออกโฆษณา เห็นบ3อย ๆ ดัง ๆ หลัก ๆ ท่ีค)นมา คือ SCG กับ บุญถาวร แล)วก็เสิรIชเจอ เว็บ 
Q-chang เข)าไปดูน3าสนใจดี เห็นโลโก)ว3าเปkน Partner กับ SCG ก็ดูน3าเชื่อถือ” 

“แต3กำลังเปรียบเทียบราคาอยู3 เพราะก3อนมาเจอเว็บ Q-chang เราได)ไปคุยกับ SCG กับ 
บุญถาวรมาแล)วซ่ึง 2 เจ)า ราคาพอ ๆ กัน ไม3ต3างกันมาก ดีไซนIสามารถทำได)ตาม Requirement เรา 
เอาตรง ๆ ก็น3าจะเลือก SCG รู)สึกว3าแบรนดIแข็งแรงกว3าบุญถาวร รู)สึกว3าเปkนท่ี ๆ ช3างไปซื้อ แต3ตอนนี้
ยังไม3ตัดสินใจซื้อ เพราะรอสรุปแบบกับเปรียบเทียบราคา” 

คำถาม: มีวิธีเลือกว3าจะตัดสินใจซื้อเจ)าไหนยังไง 
“เราอยากได)เจ)าที่ทำแบบ Customize ตามใจเราได) เช3น แบบถ)าเราเอาเสาแบบนี้ ระแนง

แบบน้ี วัตถุดิบ แบบนี้ได)ม้ัย เราก็ไม3แน3ใจว3าแต3ละเจ)า แต3ละแบรนดIเขาทำได)หรือเปล3า ถ)าเจ)าไหนทำ
ได) และราคาไม3เกินงบก็คิดว3าจะเลือกเจ)าน้ัน”

คำถาม: หลังจากเข)าเว็บไซตI Q-chang แล)วรู)สึกอย3างไร ดูตรงไหนบ)าง 
“เว็บคิวช3างใช)งานง3าย เมนูไม3ได)เยอะ แบ3งหมวดหมู3ชัดเจน ท่ีชอบสุด คือ บอกราคา หลาย

เว็บชอบไม3บอกราคา ชอบให)ลูกค)าพูดคุยก3อน ถึงสรุปราคาได) เราก็พอรู)ว3าราคาเปkนเพียง Estimate 
แต3หลาย ๆ เว็บชอบไม3ใส3 เราก็รู)สึกว3าไม3กล)า มันจะแพงแค3ไหน จนเราไม3กล)าถาม” 

“รูปในเว็บใส3ดูดี มีพวกผลงาน ภาพดู Real เว็บมีการแจ)งราคามาชัดเจน” 
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“พอสนใจแล)วก็โทร.หา Contact ตามหน)าเว็บ บอก Requirement ของเรา แล)วให)เขา
ประเมินราคา Exactly ให)เรา” 

“ปกติเปkนคนอ3านรายละเอียดในเว็บ หลัก ๆ ท่ีอยากรู) การ Compare ของวัสดุ เว็บหลาย
อันจะไม3บอกว3าไวนิลดีกว3าหรือเหมาะกับบ)านแบบไหน เพราะเราไม3มีความรู) เราต)องไปประกอบ
หลาย ๆ เว็บ ไปดูเรื่อง Material แล)วมาประกอบ เราจะตัดสินใจง3ายข้ึนว3าใช)แบบไหนดี” 

“เว็บคิวช3าง ถึงจะเห็นเนื้อหา อ3านแล)ว ก็ยังต)องการโทร.หาแอดมิน อยากคุยกับคน เพราะ
ต)องการถามรายละเอียดนี้ อยากคุยกับคน” 

คำถาม: คุยกับแอดมินแล)วรู)สึกอย3างไร แล)วอยากได)แอดมินแบบไหน 
“น)องก็ตอบดี แต3เหมือนจะทำงานช)านะ ยังประเมินราคาให)ไม3ได)เลย เราอยากคุยกับแอดมิน

ที่ไม3เบื่อที่เราถามเยอะ เพราะเราไม3รู)เรื่อง ให)คำปรึกษาเราได) คนที่ Willing ที่เราจะถามได)เยอะ ๆ 
แต3น)องคนนี้ก็โอเค” 

คำถาม: Call Center หรือ แอดมิน มีผลในการตัดสินใจหรือไม3 ว3าจะเลือกเจ)าไหน 
“มีผลมาก เพราะซ้ือบ)านเพราะเซลลI กู)เพราะเซลลI ใช)ช3างก็เพราะคุยรู)เรื่อง ถ)าราคาใกล)เคียง

กันก็เชื่อเซลลI” 
คำถาม: ชอบตรงไหนของเว็บคิวช3างอีกบ)าง 
“จ3ายเงินแบบบัตรเครดิตได) และมีโปรโมชัน ผ3อน 0% เพราะเรารู)สึกว3า 0% ทำให)เรามี 

Cash Flow สามารถจัดการได) เงินสดเปkนสุดท)ายท่ีเราจะเลือกจ3าย กับท่ีเขียนเรื่องพวกรับประกัน ก็
มีผลทำให)เราตัดสินใจง3ายข้ึน เราคาดหวังว3าถ)ามีป‹ญหาแล)วจะมีคนใส3ใจดูแล” 

“ชอบตรงท่ีมีรูปหน)างานจริง เรารู)สึกว3ามันจริง ไม3น3าเฟค ตรง Reference Customer แล)ว
เปkนภาพจริง ก็ดูน3าเชื่อถือ” 

คำถาม: นอกจากเว็บไซตI เคยสืบค)นหาคิวช3างใน Platform อ่ืนหรือไม3 
“มีในเพจเฟซบุ¶ก เพราะอยากไปอ3านคอมเมนตIคน เพราะเว็บคอมเมนตIไม3มี อยากไปดูรูป

หน)างานจริง ๆ ข)อความในเฟซบุ¶กไม3ต)องเยอะ บอกมาเลยก่ีบาท โชวIแต3รูปพอ แต3ก3อนดูรีวิว ก็จะดู
เว็บหลักของเขาก3อนน่ันแหละ” 

“ดูรีวิวในพันทิปเปkนหลัก เพราะรู)สึกเหมือนอันอ่ืนมันจ)างได) พันทิปดู Real แต3ยังไม3เจอ
Q-chang ในพันทิป ก็เลยรู)สึกว3าน3าจะดี” 

คำถาม: เคยเจอประสบการณIการหลังการขายไม3ดีหรือไม3 
“เคยมีเหตุการณIบ)านเดิม ผนัง Precast ฝนตก น้ำมันซึม เราก็ใช)เวลาการซ3อมหลายรอบ

มาก แล)วไม3หาย เราก็โดนท้ิง เพราะเกิน 1 ปp แต3เราก็รู)สึกว3าโครงสร)างต)องรับประกัน 5 ปpสิ เราก็บุก
ไปเลยท่ีสำนักงานขาย เพราะมันเปkนเคสต3อเนื่อง รอยเดิม” 
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“เขาก็ส3งช3างมาให) เขาก็พยายามให)เราเซ็นตI เราก็เอาสายยางมาฉีดว3ามันร่ัวหรือเปล3า ม่ันใจ
ก3อนจะเซ็นตI” 

คำถาม: เหตุผลท่ียังไม3ตัดสินใจซ้ือบริการ 
“รอสรุปเร่ืองแบบและราคาของแต3ละเจ)า แต3ก็คิดจะเลือกแบรนดIมาก3อนนะ สำหรับเรื่อง

บ)าน เพราะเราทำแล)วมันอยู3กับเราเปkนสิบ ๆ ปp เราเจ็บมาเยอะ เลยอยากเลือกเจ)าน3าเชื่อถือ มีการ
รับผิดชอบ ดูแลเราหลังจากขาย” 

 
1.2 คุณกฤตภาส อายุ 30 ป~ อยู(ในระหว(างการตัดสินใจต(อเติมโรงรถและบริการลVาง
เครื่องปรับอากาศ พรVอมอบโอโซน 

คำถาม: ทำไมถึงอยากทำโรงรถ 
“มองหาบริการโรงรถ เพราะป‹จจุบันรถที่จอดที่บ)านไม3มีกันสาด หรือหลังคา เวลาฝนตก 

แดดออก เราก็สงสารรถ โดยเฉพาะช3วงบ3ายแดดส3องมาที่รถก็ร)อนมาก หรือเวลาไปล)างรถมา ฝนตก” 
คำถาม: แล)วเจอเว็บคิวช3างได)อย3างไร 
“ทำงานอยู3 SCG เลยรู)จักคิวช3าง เห็นว3าเปkนบริการใหม3น3าสนใจดี เจอจากใน Internals 

News เลยคลิกเข)าไปดูในเว็บเห็นแล)วน3าสนใจดี แบบสวย แต3ราคาเราก็ยังไม3ได)ตัดสินใจ เพราะก็ยัง
คิดว3าแพง” 

คำถาม: ก3อนหน)าน้ีมีการหาข)อมูลการทำโรงรถอย3างไร 
“ก3อนหน)าท่ีจะรู)จักคิวช3าง ก็มีเสิรIชหาในกูเกิล พวกโรงรถ กับระแนงไม)กันสาด เพราะเราก็

ไม3ได)รู)จักช3างที่อ่ืน เลยเริ่มจากหาออนไลนIน่ีแหละ สมัยนี้มันง3าย แต3ส่ิงท่ีประสบป‹ญหา คือ เว็บแต3ละ
เจ)า หรือเพจเฟซบุ¶กที่ข้ึนมา พอเรากดเข)าไปดูแล)วก็รู)สึกไม3ค3อยเชื่อมั่น ไม3น3าเช่ือถือ” 

คำถาม: เวลาประเมินว3าไม3น3าเช่ือถือ ดูจากอะไร 
“ดีไซนIบนเว็บไซตI ภาพไม3สวย อ3านไม3ค3อยรู)เรื่อง ภาพต3าง ๆ ที่เอามาโชวIก็ดูบ)าน ๆ ไม3มีรีวิว” 
คำถาม: เวลาดูเนื้อหา อ3านดูอะไรบ)าง ท่ีคิดว3าหน)าเชื่อถือ 
“ดีไซนIเว็บ Contact การติดต3อ หรือถ)าเปkนนิติบุคคลจะดี เพราะมีเลขทะเบียน มีหลักแหล3ง

ติดต3อ มีช3องทางการติดต3อ เช3น เฟซบุ¶ก ไลนI เบอรIโทร. ให)เราลองดูต3อ”
“ถ)าเปkนเฟซบุ¶ก จะดูโพสตIคอนเทนตI ยอด Like, Follower, Review ในเฟซบุ¶ก” 
คำถาม: มีการค)นหาข)อมูลอะไรอีกบ)าง 
“ดูพันทิป พวกวัสดุ มันต3างกันยังไง อยากอ3านรีวิวท่ีคนอื่นใช) ข)อดีข)อเสียของแต3ละวัสดุเปkน

ยังไงหรือแบบ ไปถามเพื่อน ๆ ที่ทำงานว3า ใครเคยใช)วัสดุแบบไหนแล)วเปkนยังไงบ)าง” 
“ตอนนี้ยังไม3แน3ใจเรื่องวัสดุ ว3าควรเลือกแบบไหนดี แล)วก็ราคาคร3าว ๆ เพ่ือเตรียมเงิน ซัก

กลางปp ปลายปp” 
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คำถาม: สิ่งที่ต)องการอ3านอันดับแรกท่ีจะทำโรงรถเพื่อตัดสินใจ 
“ราคา บอกราคามาเลยว3า แบบนี้เท3าไหร3 แล)วต)องมี Contact ให)ติดต3อกลับ ให)เราโทร.คุย 

หรือไลนIได)” 
คำถาม: ตอนน้ีมีดูโรงรถท่ีจะทำอยู3กี่เจ)า นอกจากคิวช3าง 
“หลายเจ)าอยู3 แต3เจ)าอื่น ๆ ไม3ค3อยเปkนหลักแหล3ง เราก็เลยตัดออก และด)วยความที่เราอยู3 

SCG เราก็เลยคิดว3า คิวช3าง น3าจะดีกว3าตลาด แต3ก็ยังติดเรื่องราคาว3าน3าจะแพง ถ)าเราไปข)างนอกถูก
กว3าน้ี ก็เลยรอโปรโมชันคิวช3าง เผื่อมีออกมา” 

คำถาม: หลังจากเข)าเว็บคิวช3างแล)วอ3านหรือรู)สึกยังไงบ)าง 
“รู)สึกว3า Space ของเว็บมันกว)างไปหน3อย เหลือที่เยอะจัง หน)าแรกอ3านยาก เป¢ดแล)วต)อง 

Scroll ลงมาตั้งเยอะ กว3าจะหาสินค)า” 
“นอกจากโรงรถแล)วเราก็ไปดูสินค)าอ่ืน บริการล)างแอรI อบโอโซน ก็น3าสนใจ น3าลองใช)ดู แต3

ก็ยังไม3ได)กดส่ังซ้ือนะ แต3โรงรถน้ียังต)องตัดสินใจอยู3 เพราะราคาค3อนข)างสูง คงไม3ได)ซื้อเร็ว ๆ น้ี” 
คำถาม: ทำไมถึงสนใจบริการล)างแอรI อบโอโซน 
“อบโอโซน น3าสนใจดี เจ)าอ่ืนไม3มี เคยจ)างบริการล)างแอรIแถว ๆ บ)าน เขาก็เปkนล)างแอรI

ธรรมดา แต3โอโซนเห็นเขียนมีลดกล่ินเหม็นได) แต3สิ่งท่ีอ3านแล)วยังไม3เห็นภาพว3า แล)วอบโอโซน วิธีการ
เปkนยังไง ปกติเวลาล)างแอรIเราก็พอเห็นภาพว3า ช3างมาฉีด มาล)าง แต3อบโอโซนนี่อบยังไง ทำยังไง เรา
ยังไม3เห็นภาพ” 

คำถาม: บริการล)างแอรI อบโอโซน มีเปรียบเทียบกับเจ)าอื่นมั้ย 
“ไม3ได)เปรียบเทียบกับเจ)าอ่ืนเลย เพราะเจอล)างแอรIอบโอโซนคิวช3างเปkนท่ีแรก ปกติล)างแอรI

เราก็ไม3ค3อยเสิรIชอยู3แล)ว เพราะจะจ)างช3างแอรIแถว ๆ บ)าน มีร)านแอรIเยอะมาก เราไปติดต3อเขาที่ร)าน
ง3ายกว3า” 

คำถาม: ทำไมถึงยังไม3กดจองบริการล)างแอรI อบโอโซน 
“ก็กำลังคิดอยู3 แต3ติดตรงที่ในเว็บเขียนแอรIมีหลายแบบ ท้ังแบบแอรIแขวน แอรIติดผนัง ให)

เรากดเลือก แล)วแอรIบ)านเราเปkนแบบไหนนะ เราก็เลือกไม3ถูกไม3เห็นภาพ น3าจะมี Information ว3า 
แอรIแต3ละแบบ ลักษณะ หน)าตาเปkนยังไง ให)เราเห็นภาพ จะได)ตัดสินใจง3ายข้ึน แล)วก็วิธีการอบโอโซน
เปkนยังไง เพราะมันก็แพงกว3าล)างแอรIปกตินะ เราก็อยากรู)มันต3างยังไง” 

คำถาม: วันท่ีนัดหมายช3างมีผลมั้ย  
“นัดหมายช3างมีผล สมัยก3อนที่นัดช3างห)องแถว ผมว3างวันเสารI แต3ช3างบอกไม3ว3างติดคิว ต)อง

คุยกันหลายรอบกว3าคิวจะลงตัว แต3ถ)าบอกวันเวลามาเลย แล)วเราเลือกได)ตามวันท่ีเราอยากเลือก 
ทำไมเราต)องเสียเวลาในการนัดไปนัดมา 

คำถาม: มีการอ3านรีวิวลูกค)าเก3า ๆ ของคิวช3างมั้ย 
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“อ3านผ3าน ๆ แต3พอเจอพวกรีวิวไม3ดี ๆ เราจะสะดุดตา แต3ก็เปkน Question นิดหน3อย แต3ยัง
ไม3ถึงขาดความม่ันใจว3าจะไม3ใช)เลย” 

คำถาม: มีข)อมูลอะไรท่ีต)องการรู)เพ่ือทำให)ตัดสินใจซ้ือง3ายขึ้นอีกบ)าง 
“อ3านพวกขั้นตอนการทำงาน และก็ไม3แน3ใจว3าช3างท่ีเข)ามาเขาเปkนแบบไหน อยากให)ข3างเข)า

มาดูน3าเช่ือถือ เพราะเขาเข)ามาในบ)านเรา” 
“ร)านล)างแอรIตามห)องแถว ข)อเสียอย3างนึง คือ ช3างล)างแอรIท่ีมาล)างบ)านเราก็ดูหน)ากลัว บางที

เราก็ไม3ได)อยู3บ)าน แต3แม3กับน)องอยู3 เราก็รู)สึกห3วง รู)สึกไม3ปลอดภัย” 
คำถาม: การรับประกัน บริการหลังการขายมีผลมั้ย 
“มีผล ถ)ามีป‹ญหาอยากตามตัวได) เพราะเราเคยเจอป‹ญหาแล)วเขาก็ไม3ได)แก)ให)เรา หรือแก)

แล)วก็เก็บเงินเราเพ่ิมอีก” 
คำถาม: การบริการของแอดมินมีผลต3อการตัดสินใจมั้ย 
“ถ)าเปkนล)างแอรIก็มีบ)างนะ ถ)าเขาไม3ได)พูดอะไรกับเราแรง ๆ เราก็โอเคนะ ไม3ได)อะไรมาก แต3

ถ)าเปkนโรงรถนี่ เราก็อยากให)เขาแนะนำเราหน3อย ถามอะไรแล)วสามารถตอบคำถามเราได) แต3ถ)าพูด
ไม3ดีหรือห)วน ๆ เราก็ไม3อยากใช)บริการละ” 

คำถาม: Feedback หรือ ข)อแนะนำเพ่ิมเติม 
“อยากให)มีพวกกระบวนการในการอบโอโซน กระบวนการ Process เปkนยังไง เช3น จองแล)ว

ยังไงต3อ ก3อนช3างมาจะมีคนโทร.หรือไม3 แล)วเราต)องเตรียมอะไรหรือเปล3า ถัง กระป»องน้ำต)องเตรียม
ไหม” 

“อยากให)มีภาพว3าคิวช3าง คือ ใคร ทำอะไร รู)สึกว3าพ้ืนท่ีหน)าเว็บกว)างใหญ3มาก และมีขายแต3
สินค)า แต3ยังไม3เห็นว3าคิวช3างต3างจากที่อ่ืนยังไง” 

 
1.3 คุณเบล อายุ 29 ป~ อยู(ในระหว(างการตัดสินใจใชVบริการลVางเครื่องปรับอากาศ 

คำถาม: ทำไมถึงสนใจใช)บริการล)างแอรI 
“แอรIที่บ)าน มีการแจ)งเตือน มีปุ²มสีแดง ๆ แล)วขึ้นแจ)งว3าให)ล)างแอรIได)เลย” 
“คิดว3าการที่เราล)างแอรIตรงรอบ มันจะยืดอายุการใช)งานของแอรIนานขึ้น”
คำถาม: แล)วเคยเจอป‹ญหาอื่น ๆ หรือไม3 ท่ีต)องทำให)ล)างแอรI นอกจากสัญญาณเตือน 
“มี แอรIติดผนังท่ีบ)าน แอรIมันเริ่มไม3เย็น ก็เลยรู)สึกว3าต)องล)างแอรI พอล)างแอรIแล)วแอรIก็

กลับมาเย็น” 
คำถาม: หาช3ายังไง 
“หาท่ีอยู3ใกล)บ)านก3อน ถ)าช3างไม3ว3างก็จะลองถามช3างที่มาติดต้ังแอรIให)เรา ไม3ก็ลองหา

ออนไลนI” 
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“ช3างแอรIแถวบ)าน จะไปดูก3อนว3าร)านเขาเปkนยังไง พูดคุยดีหรือไม3 ถ)าเปkนออนไลนIจะไปดู
รีวิว แต3ส3วนตัวชอบหาจากออนไลนI เพราะรู)สึกว3ามันเร็ว มันง3าย เข)าไปโทร.นัดหมายจบ แต3แถวบ)าน
กว3าจะคุย กว3าจะนัดได) ใช)เวลา” 

คำถาม: มีการเสิรIชหาข)อมูลช3างในออนไลนIอย3างไร 
“เสิรIชหาในกูเกิล แล)วบางที่ Ads เขาก็จะตามเรามา เวลาเราดูเราก็ไม3ได)ดูท่ีเดียวนะ เราก็

ตามไปดูในเฟซบุ¶กเขาไปอ3านรีวิว หาหลาย ๆ เจ)า” 
คำถาม: แล)วเรามีวิธีการเลือกช3างจากออนไลนIยังไง 
“ข้ันตอนการให)บริการ เช3น มาแล)วทำอะไรให)บ)าง มี Option อะไรพิเศษให)ดหรือเปล3า ซ3อม

แอรIได)ม้ัยถ)าแอรIเราเสีย แล)วก็ดูรีวิวในเฟซบุ¶ก จะดูตรงน้ันมากกว3า เรารู)อยู3แล)วว3ามันลบไม3ได) คนใช)
บริการแล)วเปkนยังไงบ)าง” 

“พวกรูป กับ คอมเมนตIเราดูผ3าน ๆ ไม3ได)ดูเยอะเท3ารีวิว” 
“โปรโมชันมีผลนะ ยิ่งถ)ารีวิวดี โปรโดน เราก็ตัดสินใจได)เลย จะรู)ว3าการล)างแอรIทุกที่น3าจะ

คล)าย ๆ กัน แต3 Service เจ)าไหนที่ดีกว3ากัน” 
คำถาม: Service ท่ีคาดหวังคืออะไร 
“การตรงต3อเวลา เพราะบางทีการล)างแอรIต)องดูเรื่องของเวลา ว3าเราว3างตอนไหน เจอช3าง

มาเลท ด)วยงานเราก็จำกัดด)วยเวลาด)วย อยากได)เวลาตามที่เราต)องการ และก็ต)องมาตรงเวลานะ” 
“บุคคลิกภาพของช3าง ไม3ใช3มารองเท)าแตะ แต3งตัวไม3ดี” 
คำถาม: ทำไมถึงมองเรื่องบุคคลิกภาพของช3างแอรI 
“ล)างแอรIมันก็ต)องสะอาดเนอะ คนมาล)างแอรIก็ต)องดูสะอาด ดูดี ไม3ใช3แบบมอมแมม เคยเจอ

เคสท่ีช3างมาล)างแอรI แล)วเท)าดำ มาทำบ)านเราสกปรกอีก ท้ังท่ีมันไม3ควรจะสกปรก แล)วเราก็ต)องมา
นั่งทำความสะอาดบ)านอีก”

คำถาม: เร่ืองการใช)งานแอรI เคยพบป‹ญหาหรือเจอป‹ญหาอะไรม้ัย แล)วเราแก)ไขยังไง 
“เคยใช)งานแอรIแล)ว เย็นบ)างไม3เย็นบ)าง ก็แก)ป‹ญหาโดยวิธีการเอารีโมทมาน่ังปรับเอง ไม3

เรียกช3างเพราะคิดว3าไม3ใช3ป‹ญหาที่ใหญ3มาก ไม3ถึงขนาดต)องเรียกช3าง” 
คำถาม: เคยเจอเหตุการณIท่ีไม3ประทับใจ ของช3างที่มาล)างแอรIท่ีบ)านไหม
“เคยเจอช3างมาล)างแอรIแล)วทำแผ3นตัวกรองมันหลุดออกมาก็รู)สึกไม3ดี แต3เราก็ติดเอง ไม3ได)

เรียกช3างเพราะเราก็ติดเองได) แต3ก็รู)สึกไม3ดีกับช3างเจ)านี้ เราก็เปลี่ยนเจ)า” 
คำถาม: เจอบริการคิวช3างได)ยังไง 
“เจอจากโฆษณาใน Facebook เราเห็นว3ามีโปรโมชัน บ)านเราก็มีแอรIเยอะ เห็นโปรพอดีก็

เลยอยากลองดู” 
คำถาม: หลังจากเจอคิวช3างแล)ว มีการหาข)อมูลอย3างไรต3อ 
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“เข)าไปดูในเว็บไซตIเขาว3ามีบริการอะไรบ)าง มีโปรโมชันอะไรบ)าง” 
“ดูว3าเขาให)ข)อมูลอะไรบ)าง เพ่ือดูว3าเว็บมีความน3าเชื่อถือหรือเปล3า ดูท่ีตั้ง ร)านอยู3ที่ไหน ก็

เห็นว3าเปkนบริษัทมีการจดทะเบียน ก็ดูน3าเช่ือถือดี แล)วก็อ3านพวกรีวิว” 
“ล)างแอรI จะไม3ดูในพันทิปนะ ก็ดูรีวิวอย3างเดียว” 
คำถาม: ถ)าเจอรีวิวไม3ดี เราจะไม3ใช)บริการเลยหรือไม3 
“ก็มาดูก3อนว3าคนรีวิวไม3ดีเยอะขนาดไหน ถ)า 2 ใน 10 นี้ก็ไม3เปkนไรนะ ถือว3ายังโอเค แต3ถ)า 

คร่ึง ๆ เลย ก็เริ่มคิดแล)วคงไม3ใช) อีกอย3างจะดูพวกวิธีการตอบคำถามของแอดมินด)วย มีการแก)ป‹ญหา
ยังไง ป‹ญหามันเกิดจากอะไร” 

คำถาม: รู)สึกยังไงกับการใช)งานเว็บไซตI 
“ท่ีบ)านมีแอรI 2 แบบ คือ แบบติดผนังกับแบบส่ีทิศทาง แต3เหมือนระบบในเว็บเราเหมือน

ต)องมาจอง 2 รอบ จริง ๆ อยากให)มันเหมือนจองรอบเดียวได) ไม3ต)องมานั่งกดจองทีละอัน” 
คำถาม: ทำไมตอนน้ีถึงยังไม3ตัดสินใจจองบริการ 
“ตอนนี้มีเทียบอยู3 2 เจ)า คิวช3างกับร)านท่ีเคยติดต้ังแอรIให) ก็ดูน3าเช่ือถือของทั้งสองเจ)านะ 

ตอนน้ีก็ตัดสินใจเรื่องราคาอยู3 รอโปรโมชัน กำลังดูว3าร)านที่เราเคยติดต้ังแอรIเขาจะมีโปรโมชันให)ลูกค)า
เก3าหรือเปล3า” 

“แต3ใจก็อยากลองคิวช3างนะ ลองเปลี่ยนเจ)าดูบ)าง เพราะส3วนตัวมองว3ามันจบในท่ีเดียว มัน
ง3ายดี คือ เราสามารถจองบริการเองผ3านเว็บไซตIได)เลย มี Contact ให)โทร. ให)ไลนI อะไรพร)อม อย3าง
เว็บท่ีเคยใช)ของบริษัท ก.แสงฟ า จะ Contact กับเขายากมาก คือ เว็บไซตIไม3มีให)ติดต3อ หาไลนIแอดก็
ไม3เจอ รู)สึกว3าทำไมมันยากจัง ของคิวช3างเราก็แอดไลนIไปคุยกับแอดมิน ถามรายละเอียดอะไรได)หมด
เลย” 

คำถาม: แอดมินบริการดีหรือไม3 
“ก็บริการดี แต3ส3วนตัวไม3ชอบภาษาวิบัติ เช3น คะ ค3ะ แอดมินไม3ควรจะใช)คำผิด” 
คำถาม: การบริการของพนักงานขายมีผลต3อการตัดสินใจมั้ย 
“พนักงานขายมีผลมาก สมมติถ)าพูดจาไม3ดี ห)วน ๆ เราก็ไม3เอาเลย ทำไมเราต)องใช)คุณ 

เพราะมีเราก็มีสิทธ์ิที่จะเปkนคนเลือก มีเจ)าอื่นอีกเยอะแยะ”
คำถาม: ก3อนตัดสินใจใช)บริการล)างแอรIออนไลนI ต)องมีการคุยกับคนก3อนทุกครั้งหรือไม3 หรือ

อ3านเน้ือหาแล)วจองเลย 
“อ3านแล)ว สุดท)ายยังไงก็ต)องคุย เช3น คอนเฟ¢รIมวัน แจ)งวัน ตามน้ีนะ เพราะเราซีเรียสเรื่อง

เวลา ต)องคุยให)เข)าใจตรงกันก3อน ถึงจะจอง” 
คำถาม: ความคาดหวังจากการใช)บริการล)างแอรIออนไลนI 
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“อยากให)ทำแล)วจบ คือ ล)างแล)วไม3มีป‹ญหา เคยมีเคสมาล)างแอรIดัง เราก็ต)องมาตามตัว ยิ่ง
ถ)าเปkนเจ)าออนไลนI เราก็กลัวจะตามตัวยาก เพราะไม3เหมือนร)านแอรIแถวบ)านที่เรารู)ว3าร)านเขาต้ังอยู3ท่ี
ไหน ตามตัวได)” 

“เรื่องรับประกันก็มีผลนะ ต)องมี Service บริการหลังการขายให)เรา ก็มีแล)วอุ3นใจดี แต3ก็ต)อง
ตามตัวกลับมาแก)ได)นะ” 
 
กลุ(มท่ี 2  ลูกคVาท่ีตัดสินใจซื้อบริการจากเว็บไซตLผูVวิจัยแลVว 
 
2.1 คุณพัชฎา อายุ 50 ป~ เคยใชVบริการลVางเคร่ืองปรับอากาศจากเว็บไซตLผูVวิจัย 

คำถาม: ที่มาหรือเหตุผลท่ีลูกค)าสนใจใช)บริการ 
“มีช3างแอรIประจำอยู3แล)ว ล)างแอรIทุก ๆ 6 เดือนเปkนประจำ แต3มาเลือกใช) Q-chang เพราะ

ช3างเดิมติดต3อไม3ได)” 
คำถาม: ช3างเดิมหาจากไหน 
“หาช3างจาก ชื่อ เบอรIโทร. ตามเสาไฟฟ า เลยลองสุ3มเส่ียงโทร.ไปติดต3อ ต)องลองโทร.ไปคุย

กับช3างว3าคุยรู)เรื่องม้ัย ช3างบางคนถาม ป าล)างก่ีตัวครับ ถ)าตัวเดียวผมไม3มานะ แบบน้ีก็มี เราก็อยากได)
ช3างแอรIดี ๆ”  

“ช3างแอรIท่ีดี คือ ตอบโจทยIของเราได) เช3น ล)าง ซ3อม ทำได)หมด เรียกง3าย เครื่องเดียวก็มา” 
คำถาม: ช3างเดิม ตอนใช)บริการเคยเจอป‹ญหาอะไรม้ัย 
“เคยมีป‹ญหา ช3างแอรIมาล)างแอรIท่ีบ)าน แล)วประกอบกลับไม3เหมือนเดิม แล)วช3างแอรIชอบ

เป¢ดประตูท้ิงไว) ยุงเข)าบ)าน ป าไม3ชอบ” 
“ช3างที่เข)ามาแล)วไม3ชอบ คือ มีลูกกับเมียมาเปkนลูกมือด)วย ดูไม3เปkนมืออาชีพ” 
คำถาม: เจอบริการล)างแอรIของคิวช3างได)อย3างไร 
“เห็นโฆษณาของคิวช3างใน Facebook มีโปรโมชัน ล)างแอรIลดราคา เราก็แคปหน)าจอไว)

ก3อน แต3ยังไม3ได)ตัดสินใจจองทีเดียวตอนนั้น” 
“เดี๋ยวน้ีเราเล3น facebook มากข้ึน เราก็จะไปอ3านพวกคอมเมนตIรีวิวใน Facebook ก3อน ดู

พวกรูปภาพ แต3พวกตามเสาไฟฟ าเราไม3รู)ว3าดีมั้ย ก็ต)องเส่ียงดวงเอา เราก็เลยอยากลองดูใช)คิวช3าง” 
“ในออนไลนIมันจะมี Messenger หรือ Line ที่ไว)แชทคุย เปkนหลักฐานการคุย เราก็ชอบทัก

ไปคุย” 
คำถาม: ในโฆษณาของคิวช3าง ดูเนื้อหาส3วนไหนเปkนอันดับแรก หลังจากดูเสร็จแล)วทำอย3างไร 
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“โฆษณาใน Facebook จะดูท่ีรูปก3อน และมีข)อความในรูปที่สะดุดตา เช3น ล)างแอรIมีส3วนลด
นะ หลังจากน้ันจะดูรายละเอียดของบริการเปkนยังไง ถ)าสนใจจะเริ่มดูคอมเมนตI และกด Messenger 
ไปลองคุยดู” 

“เวลา Messenger ไปแล)วร)านตอบช)า จะรู)สึกว3าเขาไม3ใส3ใจ เราก็ไปเลือกเจ)าอ่ืนแทน 
ภายใน 10 นาที ควรจะตอบ ไม3ควรนานกว3าน้ี” 

คำถาม: ทำไมถึงตัดสินใจใช)บริการล)างแอรIจากคิวช3าง 
“เห็นโปรโมชันในโฆษณาน3าสนใจ เราก็มาดูในเว็บ ดูรูปก3อน อ3านข)อกำหนด พวกรับประกัน 

ราคา ดูรีวิว ซึ่งเขามีให)เราอ3านพร)อมเลย ก็ดูน3าเชื่อถือนะ ราคาก็ไม3แพง ก็เลยลองจองดู” 
คำถาม: เร่ืองการรับประกันมีผลต3อการตัดสินใจมั้ย 
 “มองว3าน3าจะอุ3นใจ แต3เราก็ยังไม3มั่นใจว3ามันจะเคลมง3ายเหมือนตอนท่ีเขียนไว)หรือเปล3า จะ

มีลูกเล3นอะไรม้ัย” 
คำถาม: หลังจากใช)บริการแล)วรู)สึกอย3างไร 
“มีป‹ญหาในการหาเบอรIติดต3อ Q-chang ไม3เจอ ไม3รู)จะติดต3อแอดมินยังไง หาในเมล หรือ 

SMS น่ีแหละจำไม3ได) ไปได)เบอรIช3างมา เลยโทร.หาช3าง ช3างบอกไม3ว3าง บอกแอดมินคิวช3างไปแล)ว” 
“แอดมินติดต3อกลับมา พูดจาดี แต3ว3าเปkนกันเองเกินไป ไม3เปkน Professional ควรพูดให)ชัด

ถ)อยชัดคำ ไม3ต)องลากเสียงยาวมาก ทำเหมือนเราเปkนเพ่ือนเล3น” 
“พอถึงวันล)างจริง ช3างมาก3อนเวลาท่ีกำหนด เราก็กดดัน เราต)องรีบเพราะเขามารอ เวลามา

ล)างแอรIเราก็ต)องเก็บกวาดห)อง เก็บผ)าปูที่นอน กลายเปkนเราต)องมารีบ ๆ ทำ” 
“พอล)างแอรIเสร็จก็เอาผ)าใบล)างแอรIไปตากตามรั้ว เราก็บอก เสร็จแล)วก็เก็บราวตากผ)าให)

ด)วย แต3พูดแล)วเหมือนเขาไม3ได)ยิน สุดท)ายก็ไม3เก็บให) ตามความเปkนจริงแล)ว เวลาเอาของอะไร
ออกมาก็ควรเก็บไว)ท่ีเดิม และท่ีไม3ชอบอีกอย3างคือชอบเป¢ดประตูค)างไว)” 

“ช3างยืนกดดันให)คะแนน Rating เราก็รู)สึกกดดัน ว3าเราต)องให) 5 คะแนนใช3มั้ย ช3างถึงจะ
ยอมไป” 

“หลังล)างแอรIเสร็จแล)วอีกวัน แอดมินก็โทร.มาสอบถาม ว3าช3างให)บริการเปkนอย3างไร ขออภัย
ที่ทำให)ไม3สะดวก พูดจาดี แต3เปkนกันเองมากเกินไป ก็รู)สึกดีนะท่ีเขามีการโทร.มา”

คำถาม: มีส3วนไหนท่ีต)องการให)ปรับปรุง ข)อแนะนำเพ่ิมเติม 
“หาท่ีจองบริการยาก เวลาเห็นโฆษณาแล)ว เรายังไม3ซ้ือทันที เวลาจะกลับมาจอง ไม3รู)จะไป

จองท่ีไหน” 
“ส3วนใหญ3คนล)างแอรIเขาจะมีช3างประจำของเขาอยู3แล)ว ยังไม3ชินกับการใช) Application 

น3าจะทำให)ใช)งานง3าย ๆ ท่ีสำคัญเรื่องเบอรIโทร.ติดต3อกลับ อันน้ีของคิวช3างหายาก หรือเราหาไม3เจอก็
ไม3รู)” 
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2.2 คุณวรรณรวี อายุ 44 ป~ เคยใชVบริการติดตั้งฉนวนกันความรVอนย่ีหVอดูร(าวันจากเว็บไซตLผูVวิจัย 
ติดตั้งฉนวนดูร3าวัน 3 นิ้ว 66 ตร.ม. 11,484 บาท 
คำถาม: ท่ีมาหรือเหตุผลที่ลูกค)าสนใจใช)บริการ 
“อากาศร)อนมาก เลยคิดว3าติดฉนวนกันความร)อนน3าจะช3วยได) เลยไปลองอ3านใน

อินเทอรIเน็ต พวกคุณสมบัติของฉนวนกันความร)อน ก็เจอฉนวนของ SCG แต3จริง ๆ ก็พอรู)อยู3แล)ว 
เคยได)ยินมา” 

คำถาม: ปกติมีการหาช3างยังไง 
“ปกติจะมีช3างประจำหมู3บ)าน เพ่ือนบ)านบอกต3อ ๆ กันมา คนแถวนี้ก็ใช)กัน พ่ีไม3รู)จะไปหา

ช3างท่ีไหน ปกติก็ใช)เจ)านี้ แต3ช3างเจ)าน้ีนัดยาก มาบ)างไม3มาบ)าง บางทีทำนาน งานล3าช)า พ่ีก็เลยมองหา
ช3างเจ)าใหม3 คิดว3างานติดฉนวนไม3น3ายาก” 

คำถาม: เจอบริการน้ีของคิวช3างได)อย3างไร 
“เจอโฆษณาของคิวช3างใน Facebook เขียนว3า รับติดต้ังฉนวน พี่ก็ดูรูปกับข)อความอ3านแล)ว

น3าสนใจ ก็ตามไปดูในเพจ เห็นมีลงรูปหน)างาน ปูฉนวนดูดี ดูน3าเช่ือถือ ก็เลยลองทักไลนIไปถาม” 
คำถาม: ได)มีการเข)าเว็บไซตIคิวช3างหรืออ3านเน้ือหาก3อนทักไปถามแอดมินหรือไม3 
“เข)าเว็บไซตIไปดูแล)วหลังจากดูเพจใน Facebook ตอนแรกไม3รู)ว3าจะใช)ฉนวนแบบไหนดี 

เห็นในเว็บคิวช3างมีทั้งยี่ห)อ Staycool ที่เปkนของ SCG กับ ยี่ห)อ DURA One แล)วก็มีขนาดหลายนิ้ว
ให)เลือกอีก พ่ีไม3รู)จะเลือกแบบไหนก็เลยให)แอดมินแนะนำ” 

คำถาม: แอดมินแนะนำเปkนอย3างไร ดีหรือไม3 
“แอดมินแนะนำให)พี่ดูขนาดช3องเซอรIวิสก3อน แล)วถามว3ารู)พ้ืนท่ีฝ ามั้ย แต3พ่ีไม3แน3ใจขนาด 

เลยส3งแปลนบ)านไปให)ดู แอดมินก็คำนวณพื้นที่ พร)อมรุ3นฉนวนที่สามารถติดได)มาให)เลย ค3อนข)างน3า
ประทับใจ พี่ไม3ต)องเสียเวลาให)ช3างมาสำรวจหน)างาน สามารถให)มาติดต้ังได)เลย” 

คำถาม: หลังจากนั้นตัดสินใจใช)บริการเลยหรือไม3 
“ยัง พ่ีส3งลิงกIเว็บคิวช3างไปให)ลูกชายดูก3อน ว3าแม3จะติดฉนวนกันความร)อนกับเจ)าน้ี ลูกเห็น

ว3ายังไง แอดมินแนะนำแม3ให)ติดรุ3น 3 น้ิว เพราะช3องเซอรIวิสเราไม3ใหญ3 ให)ลูกพ่ีช3วยดูให)อีกรอบ”  
คำถาม: ลูกชายแนะนำให)ใช)บริการหรือไม3
“ลูกชายบอกว3าดูเว็บแล)วน3าเช่ือถือดี เลยบอกให)แม3ลองดู แต3ลูกแนะนำว3าให)ติด DURA 

One 3 นิ้วก็พอ ลูกบอกว3าราคาถูกกว3า เปkนแบรนดIลูกของเอสซีจีเหมือนกัน” 
 คำถาม: เหตุผลที่ตัดสินใจใช)บริการ เพราะลูกชายแนะนำหรือไม3 
“ก็มีส3วน เพราะพี่ก็ไม3มีความรู) เลยให)ลูกชายช3วยดูให) และไม3เคยจ)างช3างผ3านออนไลนI” 
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“ท่ีตัดสินใจใช)บริการจากคิวช3างเพราะดูเนื้อหาในเว็บกับพวกรูปถ3ายหน)างานในเพจเฟซบุ¶ก 
แล)วดูน3าเช่ือถือดี แอดมินให)บริการแนะนำดี และท่ีสำคัญคือเราได)นัดวันช3างตามที่เราว3าง ไม3ต)องไป
นั่งรอคิวช3างว3าง ตามตัวยาก เหมือนช3างประจำแถวบ)าน 

คำถาม: ตอนจองบริการยุ3งยากมั้ย  
“พ่ีนัดคิวกับแอดมินไป แต3แอดมินให)ไปจองในเว็บแทน ซึ่งพ่ีก็ไม3ติดอะไร เพราะก็เคยช)อปป¢¬ง

ออนไลนIอยู3 แต3อยากแนะนำว3าถ)าเกิดลูกค)าอยากจองผ3านทางไลนI จริง ๆ แอดมินก็ควรจะทำให)ลูกค)า
ได)” 

“เข)ามาจองในเว็บ กรอกรายละเอียด กับนัดวันท่ีอยากให)ช3างเข)า เราประทับใจตรงน้ีมาก 
เพราะพ่ีเลือกวันที่พ่ีว3างอยู3บ)าน แล)วก็เห็นได)เลยว3าช3างว3างพร)อมกับพ่ีมั้ย” 

คำถาม: ตอนชำระเงินเปkนอย3างไร 
“ชอบ ท่ีมีให)เลือกว3าจะจ3ายเงินแบบไหน พ่ีเลือกชำระแบบบัตรเครดิต สะดวกดี” 
“ถ)าคุณโกง พี่ก็สามารถวอยลIบัตร และไปฟ องร)องบริษัทคุณได) และอีกอย3างพ่ีก็เห็นจากโลโก)

พารIทเนอรIที่คุณแปะในเว็บ เปkนแบรนดI SCG, Global House ก็คิดว3าถ)าเปkนพารIทเนอรIกับบริษัท
ใหญ3แบบน้ีได)ก็คงไม3ธรรมดา” 

คำถาม: หลังจากใช)บริการแล)วรู)สึกอย3างไร 
“บ)านก็ยังรู)สึกร)อนอยู3 แต3ดีข้ึนกว3าเดิมนิดหน3อย ช3างบริการดี มาตรงตามเวลาที่แจ)งไว) 

ประทับใจมาก ทำแค3ครึ่งวันก็เสร็จแล)ว มีรูปหลังปูฉนวนเสร็จแล)วให)พ่ีดูด)วยผ3านลิงกIเว็บ ซ่ึงพ่ีก็ไม3เคย
เห็นหรอกว3าฝ าใต)หลังคาเปkนยังไง ช3างเขาก็ถ3ายมาให)ดูว3าปูเสร็จเรียบร)อยดีแล)วและขอตัวกลับ” 

คำถาม: ข)อแนะนำเพ่ิมเติมหรืออยากให)ปรับปรุงส3วนไหนหรือไม3 
“ลิงกIเว็บท่ีส3งมาให)ผ3านอีเมลหรือ SMS บางทีพี่ก็ไม3ค3อยได)ดู ถ)าช3างไม3มาบอกตอนเสร็จงาน

ว3าเราสามารถดูรูปได)จากลิงกI พ่ีก็คงไม3รู) พี่ว3าคุณน3าจะเขียนในเว็บหน3อยนะ ว3ามีเรื่องน้ีด)วย พี่ว3าคนท่ี
เขาไม3ค3อยเช็คก็คงไม3รู)” 

 
2.3 คุณประภัสสรL อายุ 46 ป~ เคยใชVบริการติดตั้งหลังคาโรงรถจากเว็บไซตLผูVวิจัย 

คำถาม: ที่มาหรือเหตุผลท่ีลูกค)าสนใจใช)บริการ
“ช3วงนี้แดดมันร)อนมาก ท่ีบ)านไม3มีที่จอดรถ รถผมก็ต)องจอดตากแดด กลัวรถร)อน และอีก

อย3างแฟนเพิ่งซื้อรถคันใหม3มาด)วย เลยคิดอยากทำ ประกอบกับตรงระเบียงหน)าบ)านเองแดดมันส3อง
เข)ามาเวลาน่ังห)องนั่งเล3น ก็อยากจะทำกันสาดหน)าบ)านด)วย”

“ก็เคยคิดอยากทำมานานแล)วต้ังแต3ซ้ือบ)านใหม3 ๆ แต3ก็เอาไว)ก3อน ยังไม3จำเปkน จนตอนน้ี
รู)สึกว3าแดดมันก็ร)อนขึ้น ๆ ทุกปp ย่ิงมีรถใหม3ด)วย ใครจะอยากให)รถใหม3ต)องมาจอดตากแดด” 

คำถาม: แล)วมีการหาช3างทำโรงรถอย3างไร 
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“หาช3างแถวบ)านที่คนในหมู3บ)านเขาใช)กัน แต3ผมก็ไปดูแล)วโรงรถของเพ่ือนบ)านแล)วนะ แต3ไม3
ชอบ เหมือนแบบที่ทำยังไม3ถูกใจ อีกอย3างช3างก็เปkนแบบบ)าน ๆ ผมอยากให)ช3างที่เปkนบริษัท ดูมือ
อาชีพ” 

“ก็เลยเสิรIชหาตามอินเทอรIเน็ต แต3เราก็ดูไปเรื่อย ๆ นะ หลายเจ)าเลย ส3วนใหญ3จะเลือกเจ)าที่
เปkนบริษัท ไม3เอาพวกช3างที่โพสตIในเฟซบุ¶กนะ ดูไม3น3าเชื่อถือ” 

คำถาม: พบบริการของคิวช3างได)อย3างไร 
“เสิรIชเจอในอินเทอรIเน็ตน่ีแหละ ผมก็เข)าไปดูในเว็บคุณ อย3างท่ีบอก ผมไม3ได)ดูแค3คุณเจ)า

เดียว ก3อนหน)าน้ันผมก็หามาแล)วหลายเจ)า แต3ก็ยังไม3ได)เลือกสักเจ)า แค3ถามเรื่องแบบ สเปคของที่เขา
ใช) เจ)าไหนดูดี ก็ลองให)มาสำรวจหน)างาน ทำใบเสนอราคา แต3ก็ยังไม3เลือก” 

คำถาม: พิจารณาจากอะไร ในการเลือกทักไปคุยในแต3ละเจ)า 
“ต)องเปkนบริษัท มีการจดทะเบียน มีเบอรIโทร.ติดต3อ ไลนI หรือตามตัวง3าย มีรูปหน)างาน

ชัดเจน และก็ต)องคุยรู)เร่ืองนะ ลูกน)องผมเองก็เปkนวิศวกร พวกสเปคอะไรผมก็ให)ลูกน)องผมดูได) 
เพราะง้ันตอนคุยกัน ผมจะพอจับได)ว3าเจ)านี้ดีจริงม้ัย ใช)ของคุณภาพดีรึป²าว ถ)ามั่นใจผมจะนัดมาให)
สำรวจหน)างาน ถามว3าทำไมผมยอมเสียเงินค3าสำรวจ เพราะผมก็เจออยากตัวช3างน่ันแหละ ก3อนที่จะ
ทำจริง” 

คำถาม: แล)วทำไมสุดท)ายจึงตัดสินใจใช)บริการคิวช3าง 
“เข)าไปดูเว็บคุณเห็นมีการจดทะเบียน และเปkนบริษัท มีแบบโรงรถที่ผมอยากได) รูปดูสวย 

แต3ผมก็ยังไม3ได)คิดจะที่จะใช)คุณนะ จนหลังจากวันนั้นเหมือนผมจะเห็นโฆษณาโรงรถคุณในเฟซบุ¶ก
ผมมั้ง เปkนรูปโรงรถ เออมันสวยดี ผมก็เลยเข)าไปดูในเฟซบุ¶กคุณต3อ ไปดูพวกรูปที่คุณโพสตI ๆ นั่น
แหละ ดูสวย เก็บงานเรียบร)อยดีเลยโทร.ไปสอบถาม นัดทางคุณมาสำรวจหน)างาน” 

คำถาม: ช3างท่ีเข)าไปสำรวจหน)างานมีผลต3อการตัดสินใจด)วยมั้ย 
“มี เพราะผมจะดูตอนมาวัดเลย ว3ามืออาชีพจริงหรือเปล3า และสามารถตอบคำถามผมได)มั้ย 

ของคุณเองเห็นส3งเปkนหัวหน)าช3างเข)ามา สเปคของท่ีคุณใช)ผมก็โอเคนะ แต3ผมจะค3อนข)างกังวลเร่ือง
บ)านทรุด เลยอยากให)ออกแบบโรงรถที่แยกออกจากตัวบ)าน” 

คำถาม: สำรวจหน)ากับอีกเจ)า แต3เลือกติดต้ังกับคิวช3างเพราะอะไร
“เพราะบริการ ที่ผมคุยกับแอดมินคุณเร่ืองแบบก3อนจะติดต้ังว3ามันถูกตามหลักวิศวกรมั้ย 

แอดมินคุณก็ส3งสเก็ตภาพแบบมาให)ผม แต3ผมก็ยังไม3มั่นใจ เลยอยากให)เข)ามาคุยอีกรอบ ซึ่งทางคุณก็
ส3งวิศวกรมาคุย” 

“ดูน3าเชื่อถือ ผมเองก็พอมีความรู)เร่ืองสเปคของ เรื่องงานโครงสร)าง ซ่ึงเวลาคุยกับวิศวกรคุณ
แล)ว เออมันน3าเช่ือถือนะ ผมเลยยอมจ3ายเงินเปkนแสน ๆ ให)กับคุณไงละ” 

คำถาม: แสดงว3าราคาไม3ได)มีผลต3อการตัดสินใจใช3มั้ย 
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“ก็มีส3วนนะ แต3สำหรับผมถือมารองลงมาจากความน3าเช่ือถือ และการบริการของพนักงาน
คุณ จะทำโรงรถท้ังที ราคาเกือบครึ่งล)าน ผมก็อยากได)ช3างเก3ง ๆ นะ” 

คำถาม: แล)วเร่ืองการรับประกันมีผลในการตัดสินใจมั้ย 
“ก็มีนะ ที่ผมเลือกผู)รับเหมาที่เปkนบริษัท เพราะเวลามีป‹ญหาอะไร ผมจะได)ตามตัวได) มีหลัก

แหล3งชัดเจน” 
“หากเกิดข)อผิดพลาดของหน)างาน แอดมินต)องสามารถประสานงานให)ได) ตามเงื่อนไขการ

รับประกันท่ีคุณแจ)ง ไม3ใช3ติดต3อไปแล)วเงียบ แก)ไขป‹ญหาไม3ได)” 
คำถาม: หลังจากใช)บริการแล)วรู)สึกอย3างไร 
“ออกมาสวยตามแบบท่ีสเก็ตมาให)ผม ชอบเลยละ รู)สึกว3าน3าจะทำต้ังนานแล)ว” 
คำถาม: ข)อแนะนำเพ่ิมเติม หรืออยากให)ปรับปรุงส3วนไหนหรือไม3 
“สเปคของที่คุณใช) ผมว3าดีกว3าเจ)าอื่น เหล็กใช)หนากว3า ซ่ึงผมว3าตรงนี้มันเปkนจุดแข็งนะ คุณ

น3าจะมีเขียนลงไปให)คนอ3าน น3าจะมีคนแบบผมท่ีสนใจเร่ืองสเปคของท่ีใช)มากกว3าราคา” 
“ลงรูปพวกหน)างานจริงเยอะ ๆ มันมีผลนะ พวกงานท่ีคุณไปทำ ๆ มา”  
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