
 

 

บทที ่2  
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการจองท่ีพกัในจงัหวดัเชียงใหม่
ทางอินเตอร์เน็ต  มีแนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 
 แนวคิดและทฤษฎ ี

1.   การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  
     พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ี 

เก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการและความพึงพอใจ
ของเขา (ปณิศา ลญัชานนท,์ 2548) 
                    การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง  การคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการ
ซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้อง
ผูบ้ริโภค  (สุวมิล แมน้จริง, 2546) 
                    ปณิศา ลญัชานนท์ (2548) ไดก้ล่าวถึงการคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยอาศยั
การตั้งค  าถามโดยใช ้ 6 Ws  และ 1 H  ซ่ึงประกอบดว้ย  Who, What, Why, Who, When, Where  
และ How  เพื่อหาค าตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  7  ประการหรือ  7 O’s  ประกอบดว้ย 
Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ Operations ซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี 
                1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  (Who is in the target market?)  เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบ
ถึงลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย  (Occupants)  ทางดา้นประชากรศาสตร์  ดา้นภูมิศาสตร์  ดา้นจิตวิทยา  
และดา้นพฤติกรรมศาสตร์  
                2.  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร  (What does the customer buy?)  เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึง
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ  (Objects)  ซ่ึงไดแ้ก่คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ (Product 
Component) และความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั (Competitive Differentiation) 
                3.  ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ  (Why does customer buy?)  เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึง
วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ  (Objectives)  ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการของเขา  ดา้น
ร่างกายและดา้นจิตวิทยา  ซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ คือ ปัจจยัดา้น
วฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัดา้นจิตวิทยา ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นสถานการณ์ ปัจจยัดา้น
เทคโนโลย ี
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                4.  ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ  (Who participates in the buying?)  เป็นค าถามเพื่อ
ต้องการทราบถึงผู ้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  (Organizations) ซ่ึง
ประกอบดว้ย  ผูริ้เร่ิม  ผูมี้อิทธิพล  ผูต้ดัสินใจซ้ือ  ผูซ้ื้อ  และผูใ้ช ้
                5.  ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด  (When does the customer buy?)  เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึง
โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น ช่วงเดือนใดของปีหรือช่วงฤดูกาลใดของปี  ช่วงวนัใดของเดือน  
ช่วงเวลาใดของวนั โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวนัส าคญัต่างๆ 
                6.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  (Where does the customer buy?)  เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึง
ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ  เช่น ห้างสรรพสินคา้  ซุปเปอร์มาร์เก็ต  ร้าน
ขายของช า  บางล าพ ูพาหุรัด  สยามสแควร์  ฯลฯ 
                7.  ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร  (How does the customer buy?)  เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึง
ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ  (Operations)  ของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย  (1)  การรับรู้ปัญหา  (2)  การ
คน้หาขอ้มูล  (3)  การประเมินผลทางเลือก  (4)  การตดัสินใจซ้ือ  (5)  พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

 
                     2.   ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดอเิลก็ทรอนิกส์  (Electronic Marketing Mix) 
                           แนวคิดส่วนประสมการตลาดอิเล็คทรอนิกส์  (Electronic Marketing Mix)        
(กุลฉตัร ฉตัรกุล ณ อยธุยา, 2549) เป็นองคป์ระกอบการตลาดแบบใหม่  ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ 
(Product)  ราคา  (Price)  การจดัจ าหน่าย  (Place)  การส่งเสริมการตลาด  (Promotion)  การรักษา
ความเป็นส่วนตวั  (Privacy)  และการให้บริการส่วนบุคคล  (Personalization)  โดยส่วนประกอบ
ทุกปัจจยัมีความเก่ียวพนัและเท่าเทียมกนั มีความส าคญัอย่างยิ่งในการด าเนินการของธุรกิจด้าน
อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงมีส่วนประกอบดงัน้ี  
                1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อสนอง   ความตอ้งการ
ของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่าให้เกิดข้ึน แบ่งการพิจารณาออกเป็น  3  ประเภท  ได้แก่  สินคา้ท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้ (Physical Goods)  สินคา้ดิจิตอล  (Digital Goods)  และธุรกิจบริการ  (Services)  
                2.  ราคา (Price)  คือ ตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนสินคา้และบริการ
รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชค้วามคิด และการก่อพฤติกรรม ซ่ึงตอ้งจ่ายพร้อมราคาสินคา้ท่ี
เป็นตวัเงิน ดงันั้นราคาจึงมีบทบาทในการก าหนดวา่ลูกคา้จะซ้ือผลิตภณัฑ์หรือไม่ รวมทั้งมีอิทธิพล
ต่อความสามารถในการท าก าไรของผลิตภณัฑ์ดว้ย ปัจจยัในการตั้งราคา ตอ้งค านึงถึงราคาตลาด
เป็นหลกั การคิดเผือ่ราคาค่าขนส่ง สินคา้ราคาถูกอาจจะขายไม่ไดเ้สมอไป เนน้เร่ืองความสะดวกใน
การสั่งซ้ือ สินคา้ท่ีมีราคาถูกเกินไปอาจขายแบบรวมหรือขายในปริมาณมาก ๆ   
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                3.   ช่องทางการจดัจ าหน่าย  (Place) คือ กระบวนการท างานท่ีท าให้สินคา้หรือบริการ
ไปสู่ตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ โดยตอ้งพิจารณาถึงองคก์าร
ต่าง ๆ และท าเลท่ีตั้งเพื่อให้อยู่ในพื้นท่ีท่ีจะเขา้ถึงลูกคา้ได ้ เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึน การส่งสินคา้
และบริการก็ง่ายข้ึนส าหรับทั้งผูผ้ลิตและส าหรับลูกคา้ เช่น มีระบบการสั่งซ้ือ ระบบการช าระเงิน มี
การคิดค่าสมคัรสมาชิก รับจา้งโฆษณาสินคา้หรือบริการ เป็นตน้  
                4.   การส่งเสริมการตลาด  (Promotion) คือ การส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งแน่ใจวา่ตลาด
เป้าหมายเขา้ใจและใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงท่ีเสนอขาย การส่งเสริมการตลาดจะช่วยกระตุน้ให้ลูกคา้ท าตาม
ในส่ิงท่ีเราคาดหวงั ไดแ้ก่ การรู้จกัและตระหนกัถึงตวัสินคา้หรือบริการ เกิดความตอ้งการใช ้และ
ตดัสินใจซ้ือและซ้ือมากข้ึน โดยอาศยัเคร่ืองมือท่ีแตกต่างกัน เช่น โฆษณาด้วยแบนเนอร์ (ป้าย
โฆษณา) โฆษณาผ่านทางอีเมล์ โฆษณาด้วยการเสียค่าใช้จ่ายกบัเว็บไซต์อ่ืน โฆษณาดว้ยระบบ
สมาชิกแนะน าสมาชิก โฆษณาดว้ยการแลกลิงคก์บัเวบ็ไซตอ่ื์น โฆษณาบนเคร่ืองมือคน้หา (Search 
Engine) เป็นตน้ 
                5.   การรักษาความเป็นส่วนตวั  (Privacy)  คือ นโยบายท่ีผูป้ระกอบการหรือองคก์รต่าง ๆ 
ไดป้ระกาศให้สาธารณชนไดท้ราบวา่ ตนจะให้ความคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีเก็บไวไ้ปในทาง
ใดบา้ง ผูป้ระกอบการควรก าหนดนโยบาย เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะขอ้มูลเก่ียวกบัการ
รักษาความเป็นส่วนตวั (Privacy) เช่น ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์หมายเลขบตัรเครดิต เป็นตน้ 
                6.   การให้บริการส่วนบุคคล  (Personalization)  คือ กระบวนการน าเสนอเน้ือหาหรือ
บริการและสินคา้ โดยพิจารณาจากลกัษณะพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ควรเป็นลกัษณะการบริการ
แบบโต้ตอบร่วมกัน (Interactive) ระหว่างผูป้ระกอบการกับลูกค้าแบบเจาะจงบุคคล เรียกว่า 
การตลาดแบบหน่ึงต่อหน่ึง (One to One Marketing) เพื่อน าเสนอส่ิงท่ีตรงใจลูกคา้ อ านวยความ
สะดวกใหก้บัลูกคา้ และสร้างความเป็นกนัเองและความประทบัใจ 
 
     3.   รูปแบบพฤติกรรมการซ้ือผ่านส่ือออนไลน์ของนักท่องเทีย่ว   

        การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2551) ไดก้ล่าวถึงรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือผ่านส่ือ
ออนไลน์ของนกัท่องเท่ียว ซ่ึงประกอบดว้ย 
               1.  การคน้หาขอ้มูลโดยตรงกบัเวบ็ไซตข์องรีสอร์ต โรงแรม ท่ีพกัต่างๆ และบริษทัน าเท่ียว 
เป็นตน้ โดยท าการจองผา่นระบบออนไลน์ แต่ท าการซ้ือผา่นระบบออฟไลน์ 
                 2.  การคน้หาขอ้มูลผา่นเวบ็ไซตข์องตวัแทนจ าหน่ายจากต่างประเทศและในประเทศเพื่อ
ท าการจองและซ้ือท่ีพกัผา่นระบบออนไลน์ อยา่งเช่น เวบ็ไซต ์www.agoda.co.th  www.atsiam.com  
www.hotelthailand.com และ www.traveltourthailand.net เป็นตน้ 

http://www.agoda.co.th/
http://www.atsiam.com/
http://www.hotelthailand.com/
http://www.traveltourthailand.net/
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เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
                     ทิพย์วรรณ  มณีไกรสอน   (2552)  ไดศึ้กษาเร่ืองความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ
ในอ าเภอเมือง  จงัหวดัเชียงใหม่ต่อการจ าหน่ายสินคา้และบริการผ่านระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  ผล
การศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ซ้ือสินค้าผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มากกว่า  6  คร้ัง
ในช่วง  12 เดือน  กลุ่มสินคา้ท่ีซ้ือคือ การจองท่ีพกัและตัว๋เดินทาง เน่ืองจากประหยดัเวลาและค่า
เดินทาง โดยท าการช าระเงินโดยผ่านบตัรเครดิต  ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดอิเล็กทรอนิกส์ดา้นผลิตภณัฑ์ว่าควรมีคุณภาพสูง  ดา้นราคาควรเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์
และคุณภาพ ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายควรเนน้ความถูกตอ้ง แม่นย  าในการรับค าสั่งซ้ือ และใน
ดา้นการส่งเสริมการตลาดควรมีการจดัรายการลดราคาสินคา้เป็นประจ า   นอกจากน้ีผูบ้ริโภคส่วน
ใหญ่มีเหตุผลหลกัท่ีไม่สนใจหรือไม่แน่ใจท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์คือ  
ไม่มัน่ใจในความปลอดภยัดา้นการช าระเงินผา่นบตัรเครดิตหรือขอ้มูลส่วนบุคคล 

    ทัณฑิมา  เช้ือเขียว   (2550) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมในการซ้ือสินคา้และบริการผ่านเว็บไซต์
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่  ผลจากการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่
ใชอิ้นเทอร์เน็ตเป็นระยะเวลามากกวา่  6  ปี  โดยใชอิ้นเทอร์เน็ตความเร็วสูง  และผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้
ทั้งท่ีจบัตอ้งได ้ และจบัตอ้งไม่ได ้ รวมถึงบริการต่างๆ  ผา่นเวบ็ไซตอิ์เล็กทรอนิกส์  โดยสินคา้ท่ีจบั
ตอ้งได้ท่ีผูบ้ริโภคเคยซ้ือคือ ซีดี เพลง หนังภาพยนตร์  และสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ท่ีเคยสั่งซ้ือคือ 
ดาวน์โหลดเพลง และสินคา้บริการท่ีเคยสั่งซ้ือ คือการจองตัว๋เคร่ืองบิน เหตุผลท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือ
สินคา้และบริการผา่นเวบ็ไซตอิ์เล็กทรอนิกส์  อนัดบัแรกคือความสะดวกในการซ้ือ เพราะมีบริการ 
24 ชั่วโมง นอกจากน้ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง  4  ด้านยงัมีความส าคญัต่อการใช้
อินเทอร์เน็ตในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการโดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก  เรียงล าดบัคือดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นราคา  ดา้นสินคา้และบริการ  และดา้นการส่งเสริมการตลาด  ส าหรับ
ปัญหาท่ีพบคือ สินคา้และบริการท่ีไดรั้บไม่มีคุณภาพ  ราคาของสินคา้และบริการไม่เป็นท่ีพึงพอใจ
รวมถึงไดรั้บสินคา้ล่าชา้  ไม่ตรงเวลา  และกิจกรรมส่งเสริมการตลาดไม่น่าสนใจ  
                กรรณเกษม วสันตวษุิวตั (2551)  ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อนักท่องเท่ียวชาวไทย ในการเลือกใช้บริการโรงแรมแบบบูติค ในจงัหวดัเชียงใหม่ การเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจากตวัอยา่งจ านวน 213 ตวัอยา่งจากผูท่ี้ใชบ้ริการห้องพกัของ
โรงแรมแบบบูติด ในจงัหวดัเชียงใหม่จ  านวน 7 แห่ง ท่ีการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยคดัเลือกจาก
หลกัเกณฑด์า้นการออกแบบอนัเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั และวางต าแหน่งทางการตลาดเป็นโรงแรม
แบบบูติค ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี  การศึกษา
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สูงสุดคือ ระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
และมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางมาจงัหวดัเชียงใหม่เพื่อการท่องเท่ียว/พกัผอ่น 
                   ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทุกปัจจยัมีผลต่อผูใ้ช้บริการโรงแรม
แบบบูติค ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมในระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นมีดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
คือ มีความสะอาดบริเวณส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม และห้องพกั ปัจจยัด้านราคาคือ ราคาห้องพกั
เหมาะสมกบัคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายคือ มีระบบจองห้องพกัผา่นเวบ็ไซต์
ของโรงแรมโดยตรง ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดคือ มีการปรับราคาลดลงในช่วงนอกฤดูกาล
ท่องเท่ียว (Low Season) ปัจจยัดา้นบุคคลคือ พนกังานให้บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั ปัจจยัดา้น
ลักษณะทางกายภาพคือ มีบรรยากาศเงียบสงบ เป็นส่วนตวั ปัจจยัด้านกระบวนการคือ มีการ
จดัเตรียมหอ้งพกัใหเ้รียบร้อยก่อนการเขา้พกั 
                    ศุภลักษณ์  อังครางกูร  (2548)  ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมนักท่องเท่ียว  ผลการศึกษาพบว่าการ
ท่องเท่ียวกลายเป็นปัจจยัส าคญัในชีวิตของคนจ านวนมากบวกกบัความสะดวกสบายท่ีเพิ่มข้ึนจาก
ทั้งการเดินทางทั้งรถยนต ์เคร่ืองบิน รถไฟ การส่ือสาร ก าเนิดของเช็คเดินทางและบตัรเครดิต ลว้น
เป็นปัจจยัท่ีท าใหก้ารท่องเท่ียวง่ายมากยิง่ข้ึน  
               ในการเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภค ผูศึ้กษาไดศึ้กษาถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการตดัสินใจซ้ือบริการทางการท่องเท่ียวโดยมากมกัจะ
เป็นกระบวนการท่ีใช้เวลา เน่ืองจากบริการทางการท่องเท่ียวเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดใ้นขณะท่ีซ้ือ 
(Intangibility)  ผูซ้ื้อจึงต้องใช้จินตนาการหรือดูจากภาพท่ีเจ้าของบริการน าเสนอ  และใน
กระบวนการตดัสินใจมีอยู่ 5 ขั้นตอนเร่ิมจากการตระหนักถึงความตอ้งการ  การหาข้อมูล   
เปรียบเทียบขอ้มูล ตดัสินใจซ้ือ  เกิดพฤติกรรมหลงัซ้ือ   
               ผูศึ้กษาไดศึ้กษาถึงปัจจยัพิจารณาในการตดัสินใจซ้ือบริการทางการท่องเท่ียว โดยมีปัจจยั
ในการพิจารณา  5  ปัจจยัคือ ดา้นราคา  ดา้นระยะทางและสถานท่ี  ดา้นความปลอดภยั  ดา้นความ
นิยม  ด้านฤดูกาล   ในปัจจุบนัพฤติกรรมนกัท่องเท่ียวในการหาขอ้มูลและพฤติกรรมการซ้ือเร่ิม
เปล่ียนไปเน่ืองมาจาก  อินเตอร์เน็ตท่ีมีอิทธิพลมากข้ึนทุกวนัต่อการตลาดของการท่องเท่ียวเพราะ
ท าให้ธุรกิจขนาดเล็กสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดใ้นวงกวา้งทั้งยงัช่วยให้ช่องทางการจดัจ าหน่าย
ทางตรงเกิดข้ึนไดง่้าย 


