
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผูห้ญิงอ าเภอเมืองเชียงใหม่ในการซ้ือเส้ือผา้ในตลาดคา้
ปลีกแบบออนไลน์ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 

แนวคิดและทฤษฎ ี
เเนวคิดการวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) (ศิ

ริวรรณ เสรีรัตน์ เเละคณะ, 2546) 
        เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ เเละการใช้ของผูบ้ริโภค ทั้งท่ีเป็น

บุคคล กลุ่ม หรือองคก์าร เพื่อให้ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ เเละพฤติกรรมการซ้ือ การใช้ การ
เลือก บริการ เเนวคิด หรือประสบการณ์ท่ีท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ ค าตอบท่ีไดช่้วยให้นกัการตลาด
สามารถก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

        ค  าถามท่ีใช้เพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ 6Ws1H ซ่ึงประกอบด้วย
ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who) ผูบ้ริโภคตอ้งการอะไร (What) ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why) ใครมี
ส่วนร่วมในการตดัสินใจ (Whom) ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When) ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where) และ
ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How) เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ค  าตอบ หรือ 7O’s ซ่ึงประกอบดว้ย กลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (Object) วตัถุประสงค์ในการซ้ือ (Objectives) บทบาทของ
กลุ่มต่างๆท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Organization) โอกาสในการซ้ือ (Occasions) ช่องทาง
หรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ (Outlets) และขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ (Operation) ซ่ึงแสดง
ถึงการใช้ค  าถาม 7  ค  าถาม เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้ในตลาดคา้
ปลีกแบบออนไลน์ของผูห้ญิงในอ าเภอเมืองเชียงใหม่  ดงัต่อไปน้ี 
 1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who?) เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึงตลาดเป้าหมาย 
(Target Market) หรือลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) วา่เป็นกลุ่มไหน โดยการแบ่งตามเพศ อาย ุ
รายได ้การศึกษา และถ่ินท่ีอยูอ่าศยั เป็นตน้ 
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2. ผู้บริโภคซ้ืออะไร (What?)  เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึงส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ
ซ้ือและตอ้งการไดจ้ากผลิตภณัฑ์ซ่ึงจะไดแ้ก่ คุณสมบติัหรือองค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ (Product 
Component) และความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง (Competitive Differentiation) 

3. ท าไมผู้บริโภคจึงซ้ือ (Why?) ค  าถามน้ีเก่ียวข้องกับการระบุถึงประโยชน์ของ
ผลิตภณัฑ์ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าให้ได้รับความพอใจ รวมถึงประโยชน์ของ
ผลิตภณัฑ์ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดรั้บความพอใจหรือไม่ ความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
แทจ้ริงในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร และความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคตจะเปล่ียนแปลงไปอยา่งไร ซ่ึง
ตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงไดแ้ก่ 
 3.1 ปัจจยัเฉพาะบุคคล เช่น ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ รูปแบบการด ารงชีวิต 
และปัจจยัสถานการณ์ 
 3.2 ปัจจยัดา้นจิตวทิยา เช่น การรับรู้ และแรงจูงใจ เป็นตน้ 
 3.3 ปัจจยัดา้นสังคม เช่น บทบาท และครอบครัว เป็นตน้ 
 4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซ้ือ (Whom?)  ค  าถามน้ีเก่ียวข้องกับปัจจัยท่ี มี
อิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ เช่น  เพื่อนฝงู คนในครอบครัว เป็นตน้ 
 5. ผู้บริโภคซ้ือเมื่อใด (When?) เป็นค าถามเพื่อตอ้งการทราบถึงโอกาสในการซ้ือและ
เก่ียวขอ้งกบัอิทธิพลอนัเกิดจากสถานการณ์ (Situational Influences) ซ่ึงเป็นเหตุท าให้กิจกรรมการ
ซ้ือของลูกคา้เปล่ียนแปลงไปตามเวลา เช่น การซ้ือผลิตภณัฑ์ตามฤดูกาล การซ้ืออนัเกิดจากการ
ส่งเสริมการขาย หรือตามขอ้จ ากดัดา้นงบประมาณ ทุกคนจะสังเกตเห็นไดว้า่ กิจกรรมการซ้ือของ
ลูกคา้จะเพิ่มข้ึนภายหลงัจากวนัจ่ายเงินเดือน ในตลาดธุรกิจการตดัสินใจซ้ือจะถูกก าหนดข้ึนตาม
ขอ้จ ากดัดา้นงบประมาณ และจงัหวะเวลาของปีงบประมาณ ตวัอยา่งเช่น โรงเรียน วิทยาลยั และ
มหาวิทยาลยั จ  านวนมากจะซ้ือวสัดุส้ินเปลือง เคร่ืองมือ และเคร่ืองใช้ต่างๆ จ านวนมากก่อนส้ิน
ปีงบประมาณ เป็นตน้ นอกจากนั้น การซ้ือของลูกคา้อาจเกิดจากอิทธิพลท่ีซ่อนเร้นบางอย่าง ท่ีมี
ผลกระทบต่อพฤติกรรมการซ้ือ เช่น สภาพแวดลอ้มทางสังคม เวลา และวตัถุประสงค์ของการซ้ือ 
เป็นตน้ 

6. ผู้บริโภคซ้ือที่ไหน (Where?) เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงสถานท่ี ช่องทาง 
หรือแหล่งจ าหน่าย ในอดีตบริษทัจะมองช่องทางจ าหน่ายเพียงแบบดั้งเดิมเท่านั้น เช่น ผา่นตวัแทน 
ผูค้า้ปลีก ผูค้า้ส่ง ผูจ้ดัการส่วนใหญ่จะมุ่งเนน้การจดัจ าหน่ายให้มากข้ึน และเลือกประเภทของผูค้า้
ปลีกท่ีลูกค้าให้การสนับสนุน อย่างไรก็ตามในปัจจุบนัได้เกิดรูปแบบของการจดัจ าหน่ายหลาย
รูปแบบท่ีให้เลือกใชไ้ดม้ากมาย รูปแบบของการจดัจ าหน่ายท่ีเจริญเติบโตอยา่งรวดเร็วมากท่ีสุด คือ 
การคา้ปลีกท่ีไม่ตอ้งอาศยัร้านคา้ การตลาดเจาะจง (Direct Marketing) โดยผา่นแคตตาล็อก หรือการ
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เสนอข่าวสารเชิงโฆษณา(Infomercials) และการจ าหน่ายสินคา้ทางอิเล็กทรอนิกส์ ผา่นอินเทอร์เน็ต
และทางโทรทศัน์ท่ีสามารถโตต้อบกนัได้ (Interactive Television) และการใช้เคร่ืองจกัรเพื่อการ
สั่งซ้ือ (Video Kiosks) เป็นตน้ 

7. ผู้บริโภคซ้ืออย่างไร (How?)  เป็นค าถามเพื่อต้องการทราบถึงขั้ นตอน หรือ
กระบวนการในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค ซ่ึงไดแ้ก่ การตระหนกัถึงปัญหา การแสวงหา
ขอ้มูล การประเมินทางเลือก การซ้ือ การประเมินหลังการซ้ือ รวมถึงอิทธิพลต่างๆ ซ่ึงจูงใจให้
ตดัสินใจ เช่น เวลาท่ีจะซ้ือ 
สถานการณ์ต่างๆ เป็นตน้ 
 

         แนวคิดส่วนประสมการตลาดออนไลน์ (วเิชียร วงศณิ์ชชากุล และคณะ (2550: 13-16) 
และจิตรลดา วิวฒัน์เจริญวงศ์ (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2553: ออนไลน์)) ได้กล่าวถึงส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ (Online Marketing Mix) เป็นองคป์ระกอบการตลาดแบบใหม่ ซ่ึงประกอบดว้ย 
6 Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์  (Product) ราคา (Price) การจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) การรักษาความเป็นส่วนตวั (Privacy) และการให้บริการส่วนบุคคล (Personalization) 
โดยส่วนประสมการตลาดออนไลน์ ซ่ึงมีส่วนประกอบดงัน้ี 
 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีน าเสนอขายเพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของ
ลูกค้าเป้าหมาย โดยแบ่งการพิจารณาออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่ สินค้าท่ีสามารถจับต้องได ้
(Physical Goods) สินคา้ดิจิตอล (Digital Goods) และธุรกิจบริการ (Services) 
 2. ราคา (Price) เป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปของเงินตรา หรือเป็นมูล
ค่าท่ียอมรับในการแลกเปล่ียนผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งค านึงถึงปัจจยัในการตั้งราคาของ
ผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ ตอ้งค านึงถึงราคาตลาดเป็นหลกั การคิดเผื่อราคาค่าขนส่ง สินคา้ราคาถูกอาจจะ
ขายไม่ไดเ้สมอไป เน้นเร่ืองความสะดวกในการสั่งซ้ือ และสินคา้ท่ีมีราคาถูกเกินไปอาจขายแบบ
รวมแพก็ 
 3. การจัดจ าหน่าย (Place or Distribution) เป็นกระบวนการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑจ์าก
ผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภคหรือตลาดเป้าหมาย ซ่ึงปัจจยัในการพิจารณาช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์
ผ่านระบบออนไลน์ โดยมีเวบ็ไซต์เป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ ซ่ึงควรพิจารณาปัจจยั
ต่างๆ ได้แก่ เวบ็ไซต์ตอ้งใช้งานง่าย การเขา้เวบ็ไซต์หรือดาวน์โหลดเร็ว ขอ้มูลท่ีน าเสนอชดัเจน
น่าสนใจ และความปลอดภยัของขอ้มูล 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาดระหว่าง
ผูข้ายกับผูซ้ื้อ หรือลูกค้ากลุ่มเป้าหมายโดยมีวตัถุประสงค์ท่ีส าคัญเพื่อเตือนความทรงจ า แจ้ง
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ข่าวสารหรือชกัจูงใจให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์และการตดัสินใจซ้ือ โดยการประชาสัมพนัธ์
ตอ้งมีการเตรียมความพร้อมก่อน ได้แก่ ต้องมีขอ้มูลต่างๆ พร้อมและสมบูรณ์สร้างจุดเด่นของ
เว็บไซต์เพื่อจดจ าง่าย สร้างบรรยากาศความคึกคักโดยลูกค้าเข้าร่วมกิจกรรม และพิจารณา
กลุ่มเป้าหมายและงบประมาณ ซ่ึงการประชาสัมพนัธ์มีหลายวิธี เช่น การโฆษณาด้วยแบนเนอร์ 
(ป้ายโฆษณา) โฆษณาผ่านทาง E-mail  โฆษณาดว้ยระบบสมาชิกแนะน าสมาชิก โฆษณาดว้ยการ
แลกลิงคก์บัเวบ็ไซตอ่ื์น โฆษณาบน Search Engine หรือ Web Directory เป็นตน้ 

5. การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) เป็นนโยบายท่ีผูป้ระกอบการหรือองค์กร
ต่างๆ ก าหนดเพื่อรักษาความเป็นส่วนตวั (Privacy) ของลูกคา้ เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือให้กบั
ผูป้ระกอบการหรือองคก์รต่างๆ โดยเฉพาะขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาความเป็นส่วนตวั (Privacy) เช่น 
ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์หมายเลขบตัรเครดิต เป็นตน้ 

6. การให้บริการส่วนบุคคล (Personalization) เป็นลกัษณะการบริการแบบ 
โต้ตอบร่วมร่วมกัน (Interactive) ระหว่างผู ้ประกอบการกับลูกค้าแบบเจาะจงบุคคล เรียกว่า 
การตลาดแบบหน่ึงต่อหน่ึง (One to One Marketing) เพื่อน าเสนอส่ิงท่ีตรงใจลูกคา้ อ านวยความ
สะดวกใหก้บัลูกคา้ และสร้างความเป็นกนัเอง และความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

 

แนวคิดการตลาดอเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic Marketing) (ภาวธุ พงษว์ิทยภานุ 2551 : 
ออนไลน์) 

E-Marketing ย่ อ ม าจ าก ค า ว่ า  Electronic Marketing ห รือ เรี ย ก ว่ า  “ก ารต ล าด
อิเล็กทรอนิกส์” หมายถึงการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดโดยใช้เคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ท่ี
ทนัสมยัและสะดวกต่อการใชง้าน เขา้มาเป็นส่ือกลาง ไม่วา่จะเป็น คอมพิวเตอร์ โทรศพัท ์หรือพีดี
เอ ท่ีถูกเช่ือมโยงเข้าด้วยกันด้วยอินเทอร์เน็ต มาผสมผสานกับวิธีการทางการตลาด การด าเนิน
กิจกรรมทางการตลาด อยา่งลงตวักบัลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย เพื่อบรรลุจุดมุ่งหมายขององคก์รอยา่ง
แทจ้ริง ซ่ึงในรายละเอียดของการท าการตลาด E-Marketing จะมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1. เป็นการส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายในลกัษณะเฉพาะเจาะจง (Niche Market) 
2. เป็นลกัษณะเป็นการส่ือสารแบบ 2 ทาง (2 Way Communication) 
3. เป็นรูปแบบการตลาดแบบตัวต่อตัว (One to One Marketing หรือ Personalize 

Marketing) ท่ีลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมายสามารถก าหนดรูปแบบสินคา้และบริการ
ไดต้ามความตอ้งการของตนเอง 

4. มีการกระจายไปยงักลุ่มผูบ้ริโภค (Dispersion of Consumer) 
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5. เป็นกิจกรรมท่ีนกัการตลาดสามารถส่ือสารไปยงัทัว่ทุกมุมโลก ตลอด 24 ชัว่โมง 
(24 Business Hours) 

6. สามารถติดต่อส่ือสาร โตต้อบ ปฏิสัมพนัธ์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (Quick Response) 
7. มีตน้ทุนต ่าแต่ไดป้ระสิทธิผล สามารถวดัผลไดท้นัที (Low Cost and Efficiency) 
8. มีความสั มพัน ธ์กับ กิจกรรมการตลาดแบบดั้ ง เดิม  (Relate to Traditional 

Marketing) 
9. มีการตดัสินใจในการซ้ือจากขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บ (Purchase by Information) 
 E-Marketing เป็นส่วนผสมแนวความคิดทางการตลาด และทางเทคนิค รวมเขา้ไว้

ด้วยกันทั้ งด้าน  การออกแบบ (Design), การพัฒนา (Development), การโฆษณาและการขาย 
(Advertising and Sales) เป็ น ต้น  (ตัวอ ย่ าง กิ จกรรมได้แ ก่  Search Engine Marketing, E-mail 
Marketing, Affiliate Marketing, Viral Marketing ฯลฯ) โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อประโยชน์ในการ
สร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่ธุรกิจและลูกคา้ เน่ืองจากระบบทางอิเล็กทรอนิกส์สามารถสนบัสนุนการร้อง
ขอข้อมูลของลูกค้า การจัดเก็บประวัติ  และพฤติกรรมของลูกค้าเอาไว้ รวมถึงการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ ส่งผลต่อการเพิ่มและรักษาฐานลูกค้า (Customer Acquisition and 
Retention) และอ านวยประโยชน์ในการประกอบธุรกิจอยา่งครบถว้น 

ในขณะท่ี การตลาดแบบดั้งเดิม (Traditional Marketing) จะมีรูปแบบท่ีแตกต่าง
จาก E-Marketing อยา่งชดัเจน โดยการตลาดแบบดั้งเดิมนั้นจะมีกลุ่มเป้าหมายท่ีหลากหลาย จะไม่
เนน้ท ากบับุคคลใดบุคคลหน่ึง และมกัจะใชว้ิธี การแบ่งส่วนตลาด (Marketing Segmentation) โดย
ใชเ้กณฑ์สภาพประชากรศาสตร์ หรือสภาพภูมิศาสตร์ และสามารถครอบคลุมไดบ้างพื้นท่ี ในขณะ
ท่ีถา้เป็น E-Marketing จะสามารถครอบคลุมไดท้ัว่โลกเลยทีเดียว ด้วยเหตุน้ีธุรกิจต่างๆ จึงไดใ้ห้
ความสนใจกบัอินเทอร์เน็ตเป็นอยา่งมาก รวมถึงไดมี้การน าเอาแนวคิด E-Marketing มาประยุกตใ์ช้
อยา่งแพร่หลาย เพื่อท าการตลาดออนไลน์ใหไ้ดป้ระสิทธิภาพสูงสุด 

ความแตกต่างกนัระหว่าง E-Marketing, E-Business และ E-Commerce 
E-Marketing นั้นคือรูปแบบการท าการตลาดในรูปแบบหน่ึงโดยใช้เคร่ืองมือทาง

อิเล็กทรอนิกส์ เคร่ืองมือดิจิตอลเขา้มาช่วยในการท าการตลาด แต่ในความหมายส าหรับ E-Business 
หรือ Electronic Business นั้นจะมีความหมายท่ีใกล้เคียงกับค าว่า E-Commerce  หรือ Electronic 
Commerce มากกว่า เพียงแต่ว่าความหมายของ E-Business จะมีขอบเขตท่ีกวา้งกว่า โดยหมายถึง
การท ากิจกรรมในทุก ๆ ขั้นตอนของกระบวนการธุรกิจผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ หรือเรียกวา่ “ธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์”ทั้งการท าการคา้การซ้ือการขาย การติดต่อประสานงาน งานธุรการต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน
ภายในส านักงาน และการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นกระบวนการในการด าเนินการทาง



 9 

ธุรกิจท่ีอาศยัระบบสารสนเทศทางคอมพิวเตอร์มาใช้ในการด าเนินงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพทาง
ธุรกิจ โดยมีจุดมุ่งหมายหลกัเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่ม (Added Value) ตลอดกิจกรรมทางธุรกิจ (Value 
Chain) และลดขั้นตอนของการท่ีต้องอาศัยแรงงานคน (Manual Process) มาใช้แรงงานจาก
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ (Computerized Process)แทน รวมถึงช่วยให้การด าเนินงานภายใน 
ภายนอก มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และยงัเป็นการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้ามากข้ึนอีกด้วย 
ตวัอยา่งเช่นการควบคุมสต๊อคและการช าระเงินให้เป็นระบบอตัโนมติั ด าเนินการไดร้วดเร็ว และท า
ไดง่้าย ลกัษณะการน า E-Business มาประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจไดแ้ก่ 

- การเช่ือมต่อระหวา่งกนั ภายในองคก์ร (Intranet) 
- การเช่ือมต่อระหวา่งกนั กบัภายนอกองคก์ร (Extranet) 
- การเช่ือมต่อระหวา่งกนั กบัลูกคา้ทัว่โลก (Internet) 
ในขณะท่ี E-Commerce หรือ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ จะหมายถึง การท าธุรกรรมผา่น

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ในทุกๆ ช่องทางท่ีเป็นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เนน้ท่ีการ “ขาย” เป็นหลกัตวัอยา่งเช่น 
การซ้ือขายสินคา้และบริการ การโฆษณาผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นทางโทรศพัท์, ทาง
โทรทศัน์, ทางวิทยุ, หรือแมแ้ต่ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อช่วยลดค่าใช้จ่าย 
และเพิ่มประสิทธิภาพขององคก์ร โดยท าการลดบทบาทของความส าคญัขององคป์ระกอบทางธุรกิจ
ลง เช่น ท าเลท่ีตั้ ง อาคารประกอบการ โกดังเก็บสินค้า ห้องแสดงสินค้า รวมถึงพนักงานขาย 
พนกังานแนะน าสินคา้ พนกังานตอ้นรับลูกคา้เป็นตน้ ดงันั้นจึงลดขอ้จ ากดัของระยะทางและเวลา
ในการท าธุรกรรมลงได ้ในบางคร้ังมีการตีความหมายของค าวา่ E-Commerce กบัค าวา่ E-Business 
เป็นค าเดียวกนั ซ่ึงในความเป็นจริงแลว้ค าว่า E-Commerce ถือเป็นส่วนหน่ึงของค าวา่ E-Business 
โดยค าวา่ E-Business จะเป็นค าท่ีมีความหมายท่ีกวา้งกวา่ค าวา่ E-Commerce นัน่เอง 

ประโยชน์ของ E-Marketing 
นักการตลาดช่ือ Smith and Chaffey (Smith, P.R. and Chaffey, D. 2001 eMarketing 

eXcellence: at the heart of eBusiness. Butterworth Heinemann, Oxford, UK) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์
จากการน าเอาเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตมาช่วยสนบัสนุนการท าการตลาดและก่อใหเ้กิดผลส าเร็จตาม
เป้าหมาย โดยมองวา่ E-Marketing เป็นกระบวนการในการจดัการทางการตลาด โดยมีการเนน้ย  ้าถึง
การใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้เป็นหลกั ในขณะท่ีแสดงถึงการเช่ือมโยงการท างานทางธุรกิจในอนัท่ีจะ
ช่วยสร้างความส าเร็จในผลก าไรให้กับธุรกิจ ซ่ึงสามารถแบ่งกระบวนการในการจดัการทาง
การตลาดไดด้งัน้ี 
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1.  การจ าแนกแยกแยะ (Identifying) สามารถท าการจ าแนกแยกแยะไดว้า่ลูกคา้เป็น
ใคร มีความต้องการอย่างไร อยู่ท่ีไหน และมีพฤติกรรมในการเลือกซ้ือสินค้าอย่างไร โดยใช้
เทคโนโลยเีขา้มาช่วย 

2. การท านายความคาดหวังของลูกค้า (Anticipating) เน่ืองจากความสามารถของ
อินเทอร์เน็ตนั้นช่วยเพิ่มช่องทางให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงขอ้มูล และสามารถซ้ือสินคา้ได้สะดวก
ยิ่งข้ึน โดยการเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าถือเป็นหัวใจส าคัญในการท า E-Marketing 
ตวัอย่างเช่น เว็บไซต์ สายการบินตน้ทุนต ่า easyJet (http://www.easyjet.com) มีส่วนสนบัสนุนท า
ใหมี้รายไดจ้ากการผา่นออนไลน์กวา่ 90%  

3. การตอบสนองความพอใจของลูกค้า (Satisfying) ถือเป็นความส าเร็จในการท า E-
Marketing ในการสร้างความพอใจให้แก่ลูกค้าผ่านช่องทางออนไลน์ การเพิ่มข้ึนของลูกค้านั้ น
อาจจะมาจาก การใชง้านง่าย การสนบัสนุนการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เป็นตน้ 

นอกจากน้ี Smith and Chaffey ยงัไดก้ล่าวถึง 5S’s ซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีได้รับจากการ
น าเอากลยทุธ์การตลาดออนไลน์มาใชไ้ดแ้ก่ 

1. การขาย (Sell) ช่วยท าใหย้อดขายเพิ่มข้ึนจากการท าการตลาดออนไลน์ ซ่ึงจะเป็น
เคร่ืองมือท่ีช่วยให้ท าให้ลูกค้ารู้จักและเกิดความทรงจ า (Acquisition and Retention tools) ใน
สินคา้บริการเราเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงน าไปสู่การขายท่ีเพิ่มข้ึนอีกดว้ย 

2. การบริการ (Serve) การสร้างประโยชน์ท่ีเพิ่มข้ึนให้แก่ลูกคา้ จากการใช้บริการ
ผา่นออนไลน์ไม่วา่จะเป็นการใหสิ้ทธิพิเศษต่างๆ เป็นตน้ 

3. การพูดคุย (Speak) การสร้างความใกลชิ้ดกบัลูกคา้มากยิ่งข้ึน โดยสามารถสร้าง
แบบสนทนาการโต้ตอบกันได้ระหว่างกันได้ (Dialogue) ท าให้ลูกค้าสามารถเข้ามาสอบถาม 
ตลอดจนสามารถส ารวจความคิดเห็น ความตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้มีความสนใจในเร่ืองใดเป็น
พิเศษ 

4. ประหยัด (Save) การสร้างความประหยดัเพิ่มข้ึนจากงบประมาณการพิมพ์
กระดาษ โดยสามารถใชว้ธีิการส่งจดหมายข่าว E-Newsletter ไปยงัลูกคา้แทนการส่งจดหมายแบบ
ดั้งเดิม  

5. การประกาศ (Sizzle) การประกาศสัญลกัษณ์ ตราสินคา้ผา่นออนไลน์ ซ่ึงจะช่วย
เสริมสร้างสินคา้ของเราใหเ้ป็นท่ีรู้จกั มีความคุน้เคยมากยิง่ข้ึน 

การท า E-Marketing ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ธุรกิจในหลายๆ ประการ ทั้งในแง่ของ
กลุ่มผูป้ระกอบการ เจา้ของสินคา้ และในแง่ของกลุ่มลูกคา้ ท าให้ธุรกิจด าเนินไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และดว้ยตน้ทุนท่ีต ่า 



 11 

หลกัการของ E-Marketing 
1. การตลาดยคุ E เนน้การใช้ Mass Customization มากกวา่ Mass Marketing เพราะ

ลูกคา้ทุกคนมีสิทธ์ิเลือกเวบ็ไซตต่์างๆ ทัว่โลกเพื่อหาสินคา้ท่ีตนเองตอ้งการ เพราะฉะนั้น เราตอ้ง
เน้นระบบท่ีสนองตอบความตอ้งการของลูกค้าแต่ละคนเป็นหลัก ทั้ งน้ีเราจกัต้องสร้าง ระบบ
โปรแกรมอัตโนมัติข้ึนมาตอบสนองความต้องการดังกล่าว โดยให้แต่ละคนสามารถเลือก 
ทางเลือกท่ีสนองความตอ้งการไดด้ว้ยตนเอง  

2. การแบ่ ง ส่ วน ตลาดต้อ ง เป็ น แบบ  Micro Segmentation ห รือ  One-to-One 
Segmentation หมายถึง หน่ึงส่วนตลาดคือ ลูกคา้หน่ึงคน เพราะในตลาดบนเวบ็ถือว่าลูกคา้ เป็น
ใหญ่ เน่ืองจากมีสิทธ์ิท่ีเลือกซ้ือสินค้าใครก็ได้ ยกเวน้แต่เราเป็นเพียงรายเดียวท่ีมีอยู่ใน ตลาด 
ฉะนั้ นการพิจารณาข้อมูลความต้องการ หรือพฤติกรรมของลูกค้าทุกคน โดยอาศัยระบบ
ฐานขอ้มูลท่ีตรวจจบัพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละราย ไดถื้อเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จท่ีส าคญัมาก 
หรือในแง่ของการจดัการแลว้เราเรียกว่า CRM หรือ Customer Relationship Management นั่นเอง 
เพราะน่ีจะท าใหเ้ราทราบวา่ ใครคือลูกคา้ประจ า 

3. การวางต าแหน่งสินคา้ (Positioning) ตอ้งเป็นไปตามความตอ้งการแต่ละบุคคล 
หรือ Migrationing การวางต าแหน่งสินคา้เพื่อให้ลูกคา้รับรู้นั้น ตอ้งวางตามความตอ้งการของแต่
ละบุคคล และหากความตอ้งการนั้นเปล่ียนไป ระบบก็ต้องเคล่ือนต าแหน่งของการวางนั้นไป
สนองตอบต่อความตอ้งการใหม่ดว้ย 

4. ใหเ้ราเป็นหน่ึงในเวบ็ท่ีลูกคา้จ าได ้การ สร้างความจดจ าเพื่อใหจ้  าเวบ็ไซตเ์ราการ
จดช่ือโดเมนท่ีท าให้จดจ าง่าย หรือมีความหมายท่ีสอดคล้องกบัเน้ือหาของเวบ็ไซต์จึงเป็นส่ิงท่ี
จ าเป็นมาก 

5. ตอ้งรู้ ความตอ้งการลูกคา้ล่วงหน้า จ าเป็นจกัตอ้งติดตามพฤติกรรมการซ้ือของ
กลุ่มเป้าหมายโดยตลอด 

6. ตอ้งปรับท่ีตวัสินคา้และราคาเป็นหลกั สินคา้ถือเป็นหัวใจท่ีส าคญัท่ีสุด จ าเป็น
อยา่งยิ่งท่ีจกัตอ้งเทียบกบัคุณค่าของสินคา้ และคู่แข่งเสมอวา่ ใครสนองตอบต่อความตอ้งการได้
ดีกวา่กนั 

7. ตอ้งให้ลูกค้าตกแต่งสินค้าตามความตอ้งการได้โดยอตัโนมติั (Customization 
& Personalization) วิธีท่ีให้ลูกค้าได้รับ คุณค่า หรือสนองความต้องการได้ดีท่ีสุด ก็คือ การให้
ลูกคา้ไดเ้ลือกหรือตกแต่งสินคา้เอง รวมทั้งการค านวณราคาดว้ย ฉะนั้น การให้ Options ให้ลูกคา้
ไดเ้ลือกมากท่ีสุด จึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก 
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
ทัณฑิมา  เช้ือเขียว (2550) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมในการซ้ือสินคา้และบริการผ่าน

เว็บไซต์พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยน าทฤษฏีการวิเคราะห์
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมาใชเ้พื่อการศึกษา โดยเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยท า
การเก็บขอ้มูลผ่านเวบ็ไซต์พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยวิธีสร้างแบบสอบถาม 
200 ราย ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุ 26-30 ปี สถานภาพโสด 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานเอกชน เคยสั่งซ้ือสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดคื้อ ซีดี เพลง หนงั 
ภาพยนตร์ และสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้คือ การดาวน์โหลดเพลง เหตุผลท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการผ่านเว็บไซด์อิเล็กทรอนิกส์ อนัดบัแรกคือ ความสะดวกในการซ้ือ  และสั่งซ้ือสินคา้และ
บริการจ านวน 1-3 คร้ังในเวลา 1 ปี ขอ้มูลท่ีทราบเก่ียวกบัเวบ็ไซต์จากเวบ็ไซต์คน้หา เช่น Google 
และช าระเงินผา่นบตัรเครดิต นอกจากน้ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น ยงัมีความส าคญั
ต่อการใชอิ้นเตอร์เน็ตในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการโดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยปัจจยั
ดา้นสินคา้ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของสินคา้และบริการมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นราคา ให้ความส าคญั
กบัราคาสมเหตุสมผลและระบบความปลอดภยัในการช าระเงิน ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายให้
ความส าคญักบัความสะดวกในการสั่งซ้ือ ประหยดัเวลา และปัจจยัส่งเสริมการตลาด คือ มีการลด 
แลก แจกแถม ส าหรับปัญหาท่ีพบคือ สินคา้และบริการท่ีไดรั้บไม่มีคุณภาพ ราคาของสินคา้และ
บริการไม่เป็นท่ีพึงพอใจรวมถึงไดรั้บสินคา้ล่าช้า ไม่ตรงเวลา และกิจกรรมส่งเสริมการตลาดไม่
น่าสนใจ 

      ทิพากร หาญใจ (2551) ได้ศึกษาผูบ้ริโภคในการซ้ือเส้ือผา้แฟชั่นท่ีตลาดกลางคืนใน
อ าเภอเมืองเชียงใหม่โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยสุ่มตวัอยา่งตามสะดวกและเก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่รู้จกัตลาดกลางคืนในอ าเภอเมืองจงัหวดั
เชียงใหม่  ซ่ึ งสถานท่ี ท่ีผู ้บ ริโภคชอบไปมากท่ี สุดในตอนกลางคืน ได้แก่  ตลาดนัดหน้า
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ รองลงมา คือ ถนนคนเดินวนัอาทิตยบ์ริเวณถนนราชด าเนินและตลาดนดัริน
ค า ความถ่ีของการมาตลาดกลางคืนประมาณเดือนละ 2 คร้ัง รองลงมาคือเดือนละ 1 คร้ัง และซ้ือ
สินค้าจ านวน 2 ช้ินต่อคร้ัง รองลงมาซ้ือ 1 ช้ินต่อคร้ัง โดยซ้ือสินค้าเฉล่ียต่อคร้ัง 100-300 บาท 
รองลงมาคือ 300-500 บาท ผูบ้ริโภคนิยมมาตลาดกลางคืนช่วงเวลา 19.00-20.00 น. มากท่ีสุด 
รองลงมาคือเวลา 20.00-22.00 น. และเดินทางมากบัเพื่อนมากท่ีสุด รองลงมา คือ แฟน ส่วนผูท่ี้มี
อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือเส้ือผา้ท่ีตลาดกลางคืน คือ ตวัเอง รองลงมาคือ เพื่อน เหตุผลท่ีซ้ือเพราะ
เอาไวใ้ชส่้วนตวั รองลงมาคือซ้ือเพราะราคาถูก นอกจากน้ีผูท่ี้เดินทางมาท่ีตลาดกลางคืนส่วนใหญ่
จะซ้ือสินคา้โดยมีความพึงพอใจในกิจกรรมส่งเสริมการขายดา้นส่วนลดราคา รองลงมาคือ ส่วนลด
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พิเศษส าหรับลูกคา้ประจ า ผูบ้ริโภครู้จกัหรือทราบขอ้มูลเก่ียวกบัเส้ือผา้แฟชัน่บริเวณตลาดกลางคืน
จากเพื่อนแนะน า รองลงมาคือ นิตยสาร วารสารแฟชั่น ในส่วนของส่วนปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัโดยรวมมีเฉล่ียอยู่
ในระดบัมากทุกด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด และมีความเห็นว่าจะแนะน าบุคคลอ่ืนๆให้มาเลือกซ้ือเส้ือผา้แฟชั่นท่ีตลาด
กลางคืนต่อไป 

      วรชวิกร สถาวร (2553) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการเลือกซ้ือและปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผล
ต่อการซ้ือเส้ือผา้ส าเร็จรูปของผูบ้ริโภคในตลาดนดัถนนคนเดินมีโชคพลาซ่า โดยใชแ้บบสอบถาม
เก็บขอ้มูลจ านวน 196 คน พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายเุฉล่ีย 27 ปี ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่ส าเร็จ
การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 5,001-
10,000 บาท ส าหรับพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้ส าเร็จรูปของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่โดยส่วนใหญ่
ไม่มีการวางแผนการซ้ือเส้ือผา้ล่วงหน้า นิยมเลือกซ้ือเส้ือผา้ท่ีมีลกัษณะเน้ือผา้นุ่มสวมใส่สบาย 
วตัถุประสงคใ์นการเลือกซ้ือเส้ือผา้คือซ้ือให้ตนเอง และตดัสินใจซ้ือดว้ยตนเอง ส่วนใหญ่พิจารณา
เลือกซ้ือเส้ือผา้โดยค านึงถึงความเหมาะสมของผูส้วมใส่เอง ซ่ึงซ้ือแต่ละคร้ังภายใตง้บประมาณ 
201-500 บาท ส าหรับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือเส้ือผ้า
ส าเร็จรูป พบวา่ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยั
ดา้นสถานท่ี และปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก โดยขอ้เสนอแนะจากวิจยั ได้แก่ 
ร้านคา้จ าหน่ายเส้ือผา้ส าเร็จรูปควรมีเส้ือผา้ส าเร็จรูปให้หลากหลายรูปแบบ หลากหลายขนาด มี
หลายระดบัราคาใหเ้ลือก มีป้ายแสดงราคาสินคา้อยา่งชดัเจน ควรมีการจดัร้านคา้ให้มีความน่าสนใจ
โดดเด่นสะดุดตา มีการมอบส่วนลดให้กบัผูซ้ื้อและร้านคา้ควรรับประกนัควรพึงพอใจของลูกคา้
โดยมีบริการเปล่ียนสินคา้ได ้

เสาวนีย์  ใจมูล (2554) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของคนวยัท างานในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ในการซ้ือเคร่ืองส าอางออนไลน์ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือโดยเก็บขอ้มูลจากคนวยั
ท างานท่ีอยู่ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ท่ีมีอายุในช่วง 25-29 ปี และซ้ือเคร่ืองส าอางออนไลน์จ านวน 
200 คน ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด มีรายได้เฉล่ีย 10,001-
15,000 บาทต่อเดือน ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีพฤติกรรม
การซ้ือเคร่ืองส าอางออนไลน์ท่ีผ่านมาคือ ผลิตภณัฑ์และอุปกรณ์ส าหรับแต่งหน้า และนิยมซ้ือ
เคร่ืองส าอางออนไลน์จากเวป็ไซด์ร้านคา้ออนไลน์ (E-Shop Web Site) โดยเหตุผลท่ีซ้ือเน่ืองจาก
เห็นวา่มีราคาถูกกวา่การซ้ือโดยวิธีอ่ืน วตัถุประสงคใ์นการซ้ือคือ เพื่อใชเ้อง และส่วนใหญ่ตดัสินใจ
ซ้ือเองในโอกาสท่ีพบสินค้าถูกใจ โดยช าระเงินด้วยวิธีโอนเงินผ่านธนาคาร หลังจากซ้ือ
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เคร่ืองส าอางออนไลน์และไดรั้บเคร่ืองส าอางแลว้ ผูต้อบส่วนใหญ่มีความรู้สึกพึงพอใจในระดบั
มาก นอกจากน้ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์พบว่าผูต้อบให้ความส าคญัต่อปัจจยั
ดงักล่าวทั้ง 6 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก  โดยเรียงล าดบัคือ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการรักษาความเป็น
ส่วนตวั ด้านสินคา้ ดา้นราคา ด้านการให้บริการส่วนบุคคล และด้านการส่งเสริมการตลาด โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายคือ เวบ็ไซตมี์การปรับปรุง
ขอ้มูลให้ทนัสมยัอยู่เสมอ ปัจจยัด้านการรักษาความเป็นส่วนตวัคือ มีการเก็บขอ้มูลส่วนตวัของ
ลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัไดดี้ ปัจจยัดา้นสินคา้คือ สินคา้มีความทนัสมยั ปัจจยัดา้นราคา คือ ราคาสินคา้
ถูกกว่าการซ้ือด้วยวิธีอ่ืน ปัจจยัด้านการให้บริการส่วนบุคคลคือ เว็บไซต์มีการจดัระบบบนัทึก
ขอ้มูลสินคา้ท่ีลูกคา้เคยสั่งซ้ือหรือเคยดูขอ้มูล และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การโฆษณา
บนอินเทอร์เน็ต น่าสนใจและช่วยกระตุน้การตดัสินใจซ้ือ  

 


