
 

บทที ่ 2 
แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

 
2.1  แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 

ในการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือเส้ือผา้ผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ในคร้ังน้ีได้
ศึกษาขอ้มูล แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

2.1.1  ระบบเครือข่ายอนิเตอร์เน็ต 
 ระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต (Internet Network) เป็นระบบเครือข่ายขนาดใหญ่ท่ีเช่ือมต่อ

เครือข่ายต่างๆ ทัว่โลกเขา้ด้วยกนั  เปรียบเสมือนห้องสมุดสาธารณะขนาดใหญ่ ท่ีมีขอ้มูลต่างๆ 
มากมาย สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการศึกษาคน้ควา้วิจยัหรือความ
บนัเทิงหรือเรียกไดอี้กอยา่งวา่เป็นระบบทางด่วนขอ้มูลสารสนเทศ 

 ทางด่วนขอ้มูลสารสนเทศ (Information Superhighway) ท่ีทุกคนทัว่โลกสามารถเขา้มา
ใชบ้ริการไดใ้นเวลาเดียวกนั โดยผูใ้ชส้ามารถเรียกดูขอ้มูล ข่าวสาร ภาพ และเสียงจากคอมพิวเตอร์ 
พร้อมทั้งยงัสามารถส่งขอ้มูล ภาพ และเสียง ไปยงัคอมพิวเตอร์ของบุคคลอ่ืนท่ีผูใ้ชต้อ้งการไดด้ว้ย 

 การเติบโตอยา่งรวดเร็วของการใชเ้ทคโนโลยคีอมพิวเตอร์  และความกา้วหนา้ของระบบ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต ท่ีสามารถเช่ือมโยงเครือข่ายติดต่อส่ือสารกนัไดท้ัว่โลกในเวลาเดียวกนั ได้
ก่อให้เกิดช่องทางการค้าและการตลาดแห่งใหม่ ของโลกข้ึน ขณะเดียวกันระบบเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตไดก้ลายเป็นเครือข่ายท่ีมีความชาญฉลาด และสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้การซ้ือขายสินค้าผ่านทางอินเตอร์เน็ต คาดว่าจะมี
ปริมาณเพิ่มมากข้ึนทุกปี ทั้งการซ้ือขายบริการและข่าวสารขอ้มูลรวมไปถึงการซ้ือขายสินคา้ทัว่ไป 

 การให้บริการบนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต   ท่ีสามารถเข้ามาท าหน้าท่ีเ ช่ือมโยงให้
กระบวนการคา้ผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึนด้วยเคร่ืองมือหลายรูปแบบ ได้แก่   
E-mail, Newsgroup, File Transfer, Telnet และ www (World Wide Web) เป็นตน้ โดยเฉพาะ  
www (World Wide Web) ไดเ้ขา้มาแสดงบทบาทในการเป็นส่ือกลางส าหรับติดต่อแลกเปล่ียน
ขอ้มูลคอมพิวเตอร์กบัคอมพิวเตอร์ โดยผ่านระหว่างเครือข่ายกบัเครือข่ายในรูปแบบท่ีใช้งานง่าย
และสวยงามประกอบดว้ยขอ้มูล ภาพวิดีโอและเสียงค่อนขา้งสมบูรณ์ จึงท าให้ www (World Wide 
Web) ไดรั้บความนิยมอย่างกวา้งขวาง และมีการเติบโตเร็วกวา่บริการอ่ืนๆ โดยอาจมีการขยายตวั
ไดถึ้ง 3 เท่าในระยะเวลา 1 ปี ท าใหมี้ผูม้องเห็นวา่ เม่ือ www (World Wide Web)  เป็นส่ิงท่ีคนทัว่ไป
ให้ความสนใจกันอย่างมากนั้น ย่อมจะสร้างช่องทางในการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดผ่าน  
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www (World Wide Web) ได ้โดยเฉพาะเครือข่ายอินเตอร์เน็ตนั้นเป็นส่ือท่ีเช่ือมโยงคนทัว่โลกซ่ึง
จะเป็นการก่อให้เกิดสภาพทางการตลาดท่ีปราศจากสถานท่ีและคนกลาง เรียกวา่ ตลาดสุญญากาศ 
(Cyber Marketing) จึงเป็นลู่ทางใหม่ในการท าธุรกิจผา่นทางอินเตอร์เน็ต (Electronic Business หรือ 
E-Business) ในลักษณะรูปแบบการซ้ือขายท่ีเรียกว่า พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หรือ Electronic 
Commerce หรือท่ีนิยมเรียกกนัวา่ E-Commerce ซ่ึงธุรกิจสามารถซ้ือขายสินคา้ระหวา่งธุรกิจดว้ยกนั 
(Business - to - Business หรือ B to B) หรือระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ (Business – to- Consumer หรือ 
B to C) พร้อมทั้งสามารถน าเสนอขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งผ่านทางอินเตอร์เน็ตสู่คนทัว่โลกภายในเวลา
อนัรวดเร็ว  ท าให้การด าเนินการซ้ือขายเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและก่อให้เกิดรายไดภ้ายใน
ระยะเวลาอนัสั้น 

 วัชระพงศ์   ยะไวทย์ (2543) ได้กล่าวว่า  ระบบอินเตอร์เน็ตแบบการคา้บนเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต (E-Commerce) เป็นลกัษณะของการประกอบการในด้านธุรกิจการคา้บนเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต  ท าให้กา้วสู่ยุคการคา้ไร้พรมแดน หรือ Globalization ซ่ึงท าให้เราสามารถคา้ขายกบั
คนทัว่โลกไดโ้ดยตรง  โดยไม่ตอ้งเดินทางไปพบปะ หรือเกิดการคา้ปลีกรูปแบบใหม่ท่ีเรียกกนัว่า 
Global Retailing Business ข้ึน ซ่ึงธุรกิจท่ีไดรั้บความนิยมบนเวบ็ ไดแ้ก่ 

 1.  ธุรกิจดอกไมส้ด เช่น  www.orchidthail.com  , www.siamflorist.com  เป็นตน้ 
 2.  ธุรกิจร้านขายหนงัสือ เช่น www.amazon.com เวบ็ไซด์ขายหนงัสือทางอินเตอร์เน็ต

ท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก, www.cubook.com ร้านหนงัสือจุฬา เป็นตน้ 
 3.  ร้านขายเพลงและ CD-ROM เช่น www.cdnow.com, www.digitalsong.com   เป็นตน้ 

ซ่ึงเป็นการอ านวยความสะดวกในการเลือกซ้ือท่ีสามารถเลือกฟังก่อนซ้ือได้  และเม่ือซ้ือแล้วก็
สามารถท่ีจะรับสินคา้ไปไดเ้ลยทนัทีโดยผา่นการดาวน์โหลด 

 4. ธุรกิจขายซอฟแวร์ เช่น www.sun.com, www.lotus.com, www.shareware.com, 
www.download.com เป็นตน้ 

 5.   ธุรกิจขายโฆษณา เช่น www.altavista.com, www.infiseek.com,  www.yahoo. com 
เป็นตน้ ซ่ึงจะมีบริการใหเ้ช่าพื้นท่ีโฆษณา 

 6.   ธุรกิจเส้ือผา้  เช่น  www.princess-forever.com, www.sweetykorea.com  เป็นตน้ 
  

ค าจ ากดัความของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยศูนยพ์ฒันาพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไดมี้
การใหไ้วใ้นลกัษณะต่างๆ กนั โดยสรุปไดด้งัน้ี 

สหภาพยุโรป (European Union : EU,1997) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความไวว้า่ การท าธุรกิจทาง
อิเล็กทรอนิกส์ข้ึนอยู่กับการประมวลและการส่งขอ้มูลท่ีมีข้อความ เสียงและภาพ ประเภทของ
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พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ รวมถึงการขายสินคา้และบริการดว้ยส่ืออิเล็กทรอนิกส์ การขนส่งผลิตภณัฑ์
ท่ีเป็นเน้ือหาขอ้มูลแบบดิจิตอลในระบบออนไลน์   การโอนเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์  การจ าหน่าย
หุ้นทางอิเล็กทรอนิกส์ ใบตราส่ง การประมูล การออกแบบและวิศวกรรมร่วมกนั การจดัซ้ือจดัจา้ง
ของภาครัฐ การขายตรง การให้บริการหลงัการขาย ทั้งน้ีใช้กบัสินคา้ (เช่น สินคา้บริโภค อุปกรณ์
ทางการแพทย)์ และบริการ (เช่น บริการขายขอ้มูล บริการดา้นการเงิน บริการดา้นกฎหมาย) รวมทั้ง
กิจการทัว่ไป (เช่น สาธารณสุข การศึกษา ศูนยก์ารคา้เสมือน) 

เอสแคป  (Escap 1998) จ ากดัความไวว้า่ การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง ขบวนการ
ท่ีใชว้ธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์เพื่อท าธุรกิจท่ีจะบรรลุเป้าหมายขององคก์ร พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ใช้
เทคโนโลยีประเภทต่างๆ และครอบคลุม รูปแบบทางการเงินทั้งหลาย เช่น ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
การคา้อิเล็กทรอนิกส์ อีดีไอ หรือการแลกเปล่ียนขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์  ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์   
อิเล็กทรอนิกส์การประชุมทางไกลและรูปแบบต่างๆ ท่ีเป็นขอ้มูลระหวา่งองคก์ร 

องคก์ารการคา้โลก (World Trade Organization : WTO, 1998) ให้ค  านิยามวา่พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ คือ การผลิต การกระจาย การตลาด การขาย หรือ การขนส่งผลิตภณัฑ์และบริการ
โดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ 

โออีซีดี (Organization for Economic Co-operation and Development : OECD, 1999) 
ไดใ้ห้ค  านิยามว่าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ คือ ธุรกรรมทุกรูปแบบท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมเชิงพาณิชย์
ทั้งในระดบัองคก์รและส่วนบุคคล บนพื้นฐานของการประมวลผลและการส่งขอ้มูลดิจิตอลท่ีมีทั้ง
ขอ้ความ เสียงและภาพ 

สมเกยีรติ  ตั้งกจิวานิชย์ (2542) กล่าววา่ พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หมายถึง การท าธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์  ไดแ้ก่  การออกแบบ  การผลิต  การซ้ือขายสินคา้ และบริการทางธุรกรรมทุก
รูปแบบ โดยมีขอบเขตขั้นตอนต่างๆ ตั้งแต่การน าเสนอขายไปจนถึงการปิดการขาย และต่อเน่ืองไป
ถึงการบริการหลงัการขายโดยตรง กระท าผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรศพัท ์ และ
โทรทศัน์ 

กล่าวโดยสรุป พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) คือ กิจการทางธุรกิจท่ีใช้
เทคโนโลยีเครือข่ายการส่ือสารและเทคโนโลยีการประมวล เพื่อให้บรรลุกิจกรรมนั้น ไม่วา่จะเป็น
การผลิต การขาย และการเผยแพร่ผ่านระบบเครือข่ายการส่ือสาร แมธุ้รกรรมนั้นจะผ่านเคร่ือง 
โทรศพัท ์และอุปกรณ์ต่อพ่วง บตัรอจัฉริยะ (Smart Card) รหัสแท่ง (Bar Code)  เทคโนโลยี
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต  อินทราเน็ต หรือเครือข่าย EDI (Electronic Data Interchange)  

ดงันั้น อินเตอร์เน็ตจึงเป็นแหล่งการคา้เสมือนจริง  ท่ีทุกคนสามารถเขา้ไปด าเนินธุรกิจ
การคา้ ตั้งบริษทั หรือเปิดร้านคา้ไดด้ว้ยตวัเอง และสามารถติดต่อซ้ือขายสินคา้ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 
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รวมถึงการจ่ายเงินผา่นเครือข่ายดว้ยบตัรเครดิต จึงก่อให้เกิดเป็นการคา้ในระบบเครือข่ายท่ีสามารถ
ติดต่อคา้ขายแบบไร้ขีดจ ากดัของเวลา โดยจะมีลูกคา้กลุ่มเป้าหมายอยูท่ ัว่โลก  ท าให้ลูกคา้สามารถ
เขา้มาท่ีร้านคา้อิเล็กทรอนิกส์เพื่อเลือกซ้ือสินคา้ไดต้ลอดเวลา 24 ชัว่โมง ซ่ึงเป็นการลดค่าใชจ่้ายใน
การใช้พื้นท่ีแสดงสินคา้และพนกัขาย นอกจากนั้นยงัสามารถให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ไดม้ากกวา่วิธีการ
อ่ืนๆ และเป็นส่ือท่ีทนัสมยัสามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

ส่วนสถานภาพเก่ียวกบัการด าเนินการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์นั้น จากการท่ีประเทศต่างๆ 
ได้เขา้ไปท าการคา้ทางอินเตอร์เน็ตมากข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการท่ีประเทศเพื่อนบา้นในเอเชีย   
เช่น ประเทศมาเลเซีย และประเทศสิงคโปร์  ไดเ้ขา้ไปเปิดระบบการคา้ผา่นระบบอินเตอร์เน็ตอยา่ง
เป็นทางการ  ท าให้กระทรวงพาณิชยข์องไทย จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการปรับตวัคร้ังใหญ่ท่ีจะท าการคา้
ผ่านอินเตอร์เน็ต เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการขยายตลาดการส่งออกให้เท่าเทียมประเทศเพื่อนบา้น 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคเศรษฐกิจตกต ่า  ประเทศไทยมีความตอ้งการเงินตราต่างประเทศจ านวน
มาก การคา้ผ่านอินเตอร์เน็ตนับเป็นช่องทางหน่ึง ท่ีจะช่วยขยายตลาดการส่งออกสินคา้ของไทย
ไปสู่ตลาดโลกไดด้ว้ย ดงันั้น ทางภาครัฐของประเทศไทย จึงไดต้ดัสินใจจดัตั้งโครงการน าร่องการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของกระทรวงพาณิชยข้ึ์น โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีจะรวบรวมกลุ่มธุรกิจขนาด
กลางและขนาดเล็กเขา้ไปไวด้้วยกนั เพื่อให้กลุ่มธุรกิจน้ีมีการขยายโอกาสเพื่อนขายสินคา้ผ่าน
เครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ออกไปยงัทัว่โลก 

ในดา้นของตลาดผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตในประเทศไทยปัจจุบนัน้ี  มีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง 
การใช้ E-Mail หรือการเขา้ไปหาขอ้มูล www (World Wide Web) นั้นเป็นเร่ืองปกติในชีวิต 
ประจ าวนั รวมทั้งธุรกิจต่างๆ ก็มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์บริษทั โดยจดัตั้ง Web Site เป็นของ
ตนเองมากข้ึน ดงันั้นผูป้ระกอบการต่างๆ จึงมีแนวคิดท่ีจะริเร่ิมการคา้ขายผา่นอินเตอร์เน็ตมากข้ึน
ตามล าดบั ท าให้แนวโนม้ของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จะเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ืองและขยายตวัเป็นอยา่ง
มาก ส าหรับผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือขายกนัมีหลากหลาย ไดแ้ก่  หนงัสือ คอมพิวเตอร์ โปรแกรมส าเร็จรูป 
เคร่ืองด่ืมไวน์ บริการท่องเท่ียว บริการโรงแรม บริการธนาคาร และบริการทางการศึกษา เป็นตน้ 
  

2.1.2  การพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ หรืออีคอมเมิร์ช (Electronic Commerce หรือ E-Commerce) 

หมายถึง การคา้ทุกประเภทท่ีกระท าผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ทุกประเภท  แต่ในปัจจุบนัอีคอมเมิร์ช 
จะเนน้ไปท่ีการคา้ขายผา่นเวบ็ หรือระบบอินเตอร์เน็ต เป็นหลกั 

แนวความคิดระบบการค้าของอีคอมเมิร์ช  จะเป็นการซ้ือขายและสนับสนุนสินค้าท่ี
จ  าหน่ายจากผูผ้ลิต เพื่อกระจายเครือข่ายการคา้ส่งตรงถึงผูบ้ริโภค โดยส่งขอ้มูลทางอิเล็กทรอนิกส์ 
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มีการโฆษณาผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์หรือบนเวบ็ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ยุคใหม่ซ่ึง
จะท าใหล้ดตน้ทุนการจดัจ าหน่ายและบริหารการจดัการ ส่งผลให้ราคาสินคา้ท่ีจดัจ าหน่ายใกลเ้คียง
กบัราคาทุนเป็นประโยชน์โดยตรงกบัลูกคา้ นอกจากนั้นยงัจะไดรั้บความรู้สึกดีๆ ในการใชง้านและ
รับบริการเน่ืองจากการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

 
รูปแบบการด าเนินธุรกจิของการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
การท าการคา้บนอินเตอร์เน็ต นิยมแบ่งตามลกัษณะของผูป้ระกอบการ ผูบ้ริโภคหรือผูท่ี้

ท  าธุรกรรมร่วมกนั สามารถแบ่งออกเป็น 5 รูปแบบ ดงัน้ี 
1.  ธุรกิจคา้ปลีกขายตรง (Business to Consumer หรือ B2C หรือ B to C) เป็นการคา้

ปลีกไปยงัผูบ้ริโภคอาจรวมกบัการคา้ขายจ านวนมากไวด้ว้ย เช่น การขายหนงัสือบนอินเตอร์เน็ต 
2.  ธุรกิจคา้ส่ง (Business to Business หรือ B2B หรือ B to B) เป็นการคา้ขนส่งขนาด

ใหญ่ระหวา่งองคก์รกบัองคก์ร มกัเป็นสินคา้ส่งออกหรือน าเขา้ เช่น การจดัระบบการสั่งซ้ือวตัถุดิบ
และช้ินส่วนระหวา่งลูกคา้ 

3.  ธุรกิจระหวา่งผูบ้ริโภคดว้ยกนัเอง (Consumer to Consumer หรือ C2C หรือ C to C) 
เป็นการคา้ปลีกระหวา่งบุคคลทัว่ไปหรือระหวา่งผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตดว้ยกนั เช่น การขายคอมพิวเตอร์
มือสองผา่นเวบ็ไซด ์

4.  ธุรกิจระหวา่งผูผ้ลิตดว้ยกนั (Supply Chain) เป็นการคา้ระหวา่งภาคเอกชนกบัเอกชน  
มกัเป็นสินคา้จ านวนมากและมากกว่าการคา้ประเภทอ่ืนๆ เม่ือคิดต่อหน่วยแลว้จึงมีราคาถูก เช่น 
การสั่งซ้ืออุปกรณ์ภายในของคอมพิวเตอร์จากผูผ้ลิต 

5.  ธุรกิจของรัฐ (Business to Government หรือ B2G หรือ B to G) เป็นการคา้ระหวา่ง
ภาคเอกชนกบัภาครัฐ  เช่น  การจดัซ้ือจดัจา้งของภาครัฐโดยใชส่ื้ออิเล็กทรอนิกส์ 

 
ข้ันตอนของธุรกรรมด้านพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
องคก์ารการคา้โลก อา้งจากขอ้มูลเวบ็ไซด์ของกระทรวงพาณิชย ์ไดจ้  าแนกขั้นตอนของ

ธุรกรรมดา้นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ 
1.  ขั้นตอนการคน้หาขอ้มูล (Searching Stage) เก่ียวกบัผูผ้ลิตและผูบ้ริโภค สามารถ

ติดต่อไดอ้ยา่งไร 
2.  ขั้นตอนท่ีสองเป็นการสั่งซ้ือและการช าระเงิน (Ordering & Payment Stage) 
3.  ขั้นตอนสุดทา้ย คือ ขั้นตอนส่งมอบสินคา้ (Deliver Stage) 
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ขั้นตอนการขายสินค้าแบบออนไลน์ 
1.  น าเสนอสินคา้และบริการผา่นทางเวบ็ไซด ์  ซ่ึงอาจอยูใ่นรูปแบบแสดงหนา้สินคา้ 

แต่ละรายการ หรือมีตะกร้ารถเขน็ใหลู้กคา้เลือก (shopping cart) 
2.  รับค าสั่งซ้ือ โดยจะตอ้งไดรั้บขอ้มูล  ช่ือ  ท่ีอยู ่ของผูซ้ื้อ, รายการและจ านวนท่ีสั่งซ้ือ, 

จ านวนเงินท่ีตอ้งช าระ, วธีิการช าระ ซ่ึงหากเป็นกรณีเครดิตการ์ด จะตอ้งมีเลขท่ีบตัร วนัท่ีหมดอายุ
และช่ือของเจา้ของบตัร 

3.  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล การสั่งซ้ือกบัลูกคา้ 
4.  ตรวจเช็คสินคา้ท่ีลุกคา้สั่งซ้ือใหค้รบถว้น 
5.  แจง้ลูกคา้ใหช้ าระเงิน และรอการตอบรับโอนเงิน 
6.  บรรจุภณัฑสิ์นคา้และจดัส่งสินคา้ ใบเสร็จรับเงินตามใบสั่งซ้ือ 

 

การตลาดส าหรับธุรกจิบนอินเตอร์เน็ต 
ความรู้เก่ียวกบัตลาด (สภาพของตลาด) และผลิตภณัฑ์ (อา้งใน ประภาวดี สืบสนธ์ิ, 

2537) จะช่วยใหผู้ป้ระกอบการสามารถวางแผนการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม ประเด็นของการตลาด
อยูท่ี่ตวัผูบ้ริโภคไม่ใช่อยูท่ี่ผลผลิตกลไกการตลาดท่ีส าคญัคือ 

1.  รู้จกักลุ่มผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ 
2.  หาวา่ความตอ้งการความปรารถนาของผูใ้ชคื้ออะไร 
3.  พยายามสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยจดัสินคา้และบริการท่ีเหมาะสม ตรง

กบัความตอ้งการ เสริมดว้ยการส่ือสาร การส่งเสริมท่ีเหมาะสมกบัเวลาและสถานท่ี 
 

พฤติกรรมการซ้ือสินค้าบนอินเตอร์เน็ตของผู้บริโภค 
Schiffman and Kanuk (1996) กล่าววา่ พฤติกรรมการซ้ือเป็นพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง

ตามสถานการณ์ การซ้ือของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลท่ีจะตอบสนองต่อทศันคติและความตอ้งการ 
กระบวนการท่ีจะก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือ ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน คือ 

1.  การรับรู้ความตอ้งการ (Existence of the Need) คือ การท่ีผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ
จากส่ิงกระตุ้นทั้งภายในและภายนอก เช่น ความต้องการทางร่างกายและจิตใจในเร่ือง ความ
ตอ้งการ อาหาร สินคา้อุปโภคบริโภคต่างๆ หรือส่ิงกระตุน้ภายนอก ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางดา้น
สังคม  เศรษฐกิจ และการเมือง ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นตวักระตุน้ให้ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการซ้ือเพื่อ
ตอบสนอง ความตอ้งการ โดยอาศยัการเรียนรู้และประสบการณ์ในอดีต 

2.  การคน้หาขอ้มูลเพื่อตอบสนองความตอ้งการ (Consumer Information Processing) 
คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสินคา้แล้วทราบว่าจะสามารถหาซ้ือไดจ้ากแหล่งใดคุม้ค่าท่ีสุด    
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ผูบ้ริโภคจะด าเนินการตอบสนองความตอ้งการทนัที แต่บางคร้ังก็ไม่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการได้ คือผูบ้ริโภคไม่ทราบว่าจะหาสินคา้ได้จากช่องทางใด ความตอ้งการนั้นจะถูกสะสม
เอาไวเ้พื่อการตอบสนองภายหลงั 

3.  พฤติกรรมการประเมิน (Evaluation) เม่ือผูบ้ริโภครับข้อมูลเข้ามาแล้ว ท าการ
ประเมินขอ้มูลเหล่านั้น  เพื่อพิจารณาหาทางเลือกต่อไป ซ่ึงอาศยัหลกัเกณฑ์หลายประการ เช่น  การ
ประเมินโดยอาศยัความสนใจในลกัษณะสินคา้  ความส าคญัของคุณสมบติัของสินคา้ และ การ
พฒันาความเช่ือถือในตราสินคา้ 

4.  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase) เม่ือประเมินผลแลว้ จะช่วยให้ผูบ้ริโภคสามารถก าหนด
ความพอใจระหว่างสินคา้หรือช่องทางการซ้ือสินคา้ต่างๆ ท่ีเป็นทางเลือก ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ท่ีชอบท่ีสุด ซ่ึงการตดัสินใจซ้ือนั้น ผูบ้ริโภคจะพิจารณาจากปัจจยั 3 ประการ  คือ ทศันคติ
ของบุคคลอ่ืนต่อสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ  สถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้ และท่ีไม่ไดค้าดคะเนไว ้
เป็นตน้  

5.  ความรู้สึกหลงัการซ้ือ (Post Purchase Evaluation) หลงัการซ้ือและทดลองใชสิ้นคา้   
ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจในสินคา้ หรือช่องทางการซ้ือสินคา้  
ความพอใจภายหลงัการซ้ือ  จึงมีอิทธิพลต่อการซ้ือซ ้ า และบอกผูอ่ื้นเก่ียวกบัตราสินคา้นั้นๆ 
 

ปัจจัยทีม่ีผลกบัการประกอบการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
ทางนิตยสาร Internet Research (1997) ไดก้ล่าววา่ ธรรมชาติของการพาณิชยอิ์นเตอร์เน็ต 

นั้นคลา้ยกบัปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 
1.   ผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนั หมายถึง ผูใ้ช้บริการอินเตอร์เน็ต มีความแตกต่างกนั

หลายอยา่ง เช่น  เพศ  อาย ุ สีผวิ  และวตัถุประสงค ์ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีผลกบัการเป็นผูบ้ริโภคดว้ย 
2.   ผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตตอ้งการการควบคุม หมายถึง ควบคุมใคร อะไร ท่ีไหน อย่างไร 

เพื่อใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลและการแลกเปล่ียน 
3.   การเขา้ถึงการตลาดเป็นกุญแจส าคญั หมายถึง ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มกัจะบ่นถึงความ

ยากล าบากในการเขา้ไปซ้ือสินคา้ในเวบ็ไซด ์  ผูส้ร้างเวบ็ไซด์  (หรือผูป้ระกอบการ)  จึงควรหาทาง
ใหผู้บ้ริโภคง่ายต่อการเลือกซ้ือสินคา้ดว้ย 

4.   การติดต่อส่ือสารโดยตรง หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคคน้พบเวบ็ไซด์นั้นหรือโฮมเพจนั้น จะ
เห็นไดช้ดัวา่การส่ือสารบนเวบ็ไซด์นั้นจะเป็นทางตรง (เช่น การถาม-ตอบ สามารถท าไดท้นัทีและ
ไม่มีขอ้จ ากดั) 

5.   ตอ้งมีความแทจ้ริง (Authenticity) นบัเป็นปัญหาส าคญัเพราะผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ไม่ 



15 

สามารถเห็นและจบัตอ้งสินคา้หรือบริการได ้ท าให้ปัจจยัต่างๆ เช่น รูปภาพสินคา้ สภาพสินคา้จริง
ตอ้งใหม่ มีคุณภาพ ราคาเช่ือถือได ้และยี่ห้อของสินคา้กลายเป็นเร่ืองท่ีส าคญัทนัที เพื่อเพิ่มความ
มัน่ใจในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการนั้น ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรหาวิธีแก้ไขปัญหาความ 
ไม่มัน่ใจในสินคา้เหล่านั้นแก่ผูบ้ริโภค เช่น การรับประกนั การรับคืนสินคา้ภายใน 30 วนั เป็นตน้ 

6.   มีการแข่งขนัเสรี คือ ด้านราคาสามารถเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน  เพียงแค่การเห็นหรือ
การคลิกเพียงคร้ังเดียว  ท าให้ไม่ตอ้งเสียเวลานานในการตรวจสอบราคาสินคา้ของร้านคา้ท่ีเปิด
บริการ  ดงันั้นการแข่งขนักนัหรือคน้หาสินคา้ใหม่ๆ ในเวบ็ไซด์รวมไปถึงโปรโมชัน่ จึงเป็นการคา้
เสรีจริงๆ (อาจท าใหเ้กิดสงครามราคาแต่เป็นผลดีกบัผูบ้ริโภค) 

7.   มีความปลอดภยั ขอ้น้ีนบัเป็นขอ้ท่ีส าคญัมาก เน่ืองจากทั้งผูบ้ริโภคและนกัธุรกิจต่าง
ก็กงัวลกบัขอ้มูลส่วนตวัของตนเอง  ดงันั้น  ผูป้ระกอบการจึงควรลดแรงกดดนัของผูบ้ริโภค  เช่น 
การติดตั้ง Firewall รหสัลบั การป้องกนัการถอดรหสัลบัของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

 
ประโยชน์ของการพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ สรุปได้ดังนี ้
1.   ก่อให้เกิดการประหยดัค่าใชจ่้าย  เช่น ค่าใชจ่้ายในการจดัตั้งบริษทั ค่าใชจ่้ายในการ

ด าเนินการ  ค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรม  ซ่ึงผูป้ระกอบการใช้คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ส่ือสาร
ความเร็วสูง โดยไม่ตอ้งตั้งโรงงานหรือลงทุนสูงมากนกั 

2.   เป็นการเอ้ืออ านวยให้ประชาชน  สามารถประกอบธุรกิจขนาดย่อมท่ีมีตน้ทุนต ่า   
แต่มีศกัยภาพในการผลิตสูงจะสามารถขยายธุรกิจการส่งออก ผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตได้
สะดวกข้ึน และอาจจะเป็นอุตสาหกรรมส่งออกเชิงรุกท่ีส าคญัต่อไป ย่อมเป็นผลดีต่อการจา้งงาน
และระบบเศรษฐกิจของประเทศโดยรวม 

3.   การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ท าให้ผูผ้ลิตสามารถติดต่อกบัผูบ้ริโภคไดโ้ดยตรง หรือ
อยา่งนอ้ยช่วยลดขั้นตอนในการผา่นคนกลางได ้

4.   การติดต่อส่ือสาร การช าระค่าบริการและการส่งมอบสินคา้บางประเภท สามารถท า
ไดโ้ดยตรงและรวดเร็วผ่านทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เช่น สินคา้ประเภทโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
หนงัสือพิมพ ์ เพลง ภาพยนตร์  และฐานขอ้มูลท่ีมีค่าทางธุรกิจเป็นตน้ 

5.   สินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละมีการส่งมอบนั้น ระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต มีส่วนช่วยให้
เกิดความสะดวกรวดเร็วในการสั่งซ้ือ การส่งมอบและช่วยลดปัญหาดา้นการสต็อกสินคา้เกินความ
จ าเป็น ลดตน้ทุนด้านการขายและการตลาด นอกจากนั้นยงัสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ได้อย่าง
รวดเร็วพร้อมกบัโอกาสทางการคา้ท่ีเพิ่มข้ึนดว้ย 
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6.   การท าธุรกรรมดา้นการตลาด  และการคา้ขายดว้ยส่ืออิเล็กทรอนิกส์   ท่ีอยูบ่นระบบ
อินเตอร์เน็ตคือ ความสะดวกรวดเร็วของกิจกรรมในหลายรูปแบบ เช่น การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 
การส่งจดหมายหรือเอกสารทางอิเล็กทรอนิกส์  (E-mail)  การประชุมทางไกล  โทรศพัท์  ระบบ
แคตตาล็อก  การส่งมอบสินคา้ และการช าระเงิน เป็นตน้ 

 
ข้อได้เปรียบจากการใช้อนิเตอร์เน็ต 
  1.  ขอ้มูลท่ีปรากฏเป็นไดท้ั้งตวัหนงัสือ ภาพน่ิง  ภาพเคล่ือนไหว และเสียง 
  2.  สามารถตรวจสอบไดว้า่มีผูใ้ชห้รือสมาชิก เขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนเท่าไหร่ 
  3.  ตดัปัญหาเร่ืองการขนส่ง ซ่ึงท าใหเ้สียเวลาและเสียค่าใชจ่้ายมาก   
  4.  ลดการใช้กระดาษ ซ่ึงเป็นวตัถุดิบในการพิมพ์ และราคาไม่แพง ท าให้ตน้ทุน การ

ผลิตลดลงอยา่งมาก 
  5.  มีความรวดเร็วในการรับ-ส่งขอ้มูลข่าวสาร 
  6.  การแกไ้ข (เช่น การ update) ขอ้มูลข่าวสารสามารถท าไดภ้ายในไม่ก่ีวนิาที 
  7.  สามารถรับ  feedback จากกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
  8.  การเช่ือมโยงคอมพิวเตอร์จ านวนมากท าให้อินเตอร์เน็ตเขา้ถึงผูใ้ชจ้  านวนมาก 
  9.  การโฆษณาบนอินเตอร์เน็ตจะสามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดท้ัว่โลก 
10. ไม่มีขีดจ ากดัในเร่ืองเวลา เปิด-ปิด เพราะเป็นเครือข่ายท่ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง 
11.  สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคทนัทีท่ีเขาพร้อมจะซ้ือ 
12.  ลูกคา้สามารถสอบถามและโตต้อบกนัได ้
13.  สามารถให้รายละเอียดของสินคา้ได้เป็นระยะเวลานาน เน่ืองจากขอ้มูลข่าวสารท่ี 

ใส่ไวใ้นโฮมเพจมีตน้ทุนไม่สูง เม่ือเปรียบเทียบกบัส่ืออ่ืนๆ 
14.  ตน้ทุนในการท าธุรกิจต ่า  เน่ืองจาก สามารถใช้บา้นเป็นส านกังานได้ ไม่ตอ้งจา้ง

ลูกจา้งจ านวนมาก การท าการตลาดใช้อินเตอร์เน็ตเป็นเคร่ืองมือ ไม่ตอ้งมีการเช่าสถานท่ี หรือถา้
เช่า/โฆษณาเวบ็ไซดก์็มีราคาไม่แพง  ดงันั้นราคาค่าใชจ่้ายในการเร่ิมธุรกิจจึงมีราคาตน้ทุนถูก   

15.  เป็นการเปิดช่องทางในการขายรูปแบบใหม่ให้กบับริษทั ซ่ึงจะท าให้เกิดการสร้าง
หรือช่วยส่งเสริมโอกาสทางธุรกิจให้เพิ่มมากข้ึน เป็นการเพิ่มมูลค่าเพิ่มให้กบัขอ้มูลข่าวสารท่ีมีอยู่
หลงัจากการกระจายไปในส่ือต่างๆ แลว้  เช่น ส่ือส่ิงพิมพ ์ วทิย ุและโทรทศัน์ เป็นตน้  
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เทคโนโลยใีนการท าอคีอมเมิร์ช 
เทคโนโลยท่ีีใชใ้นการท าอีคอมเมิร์ชนั้น จะตอ้งใชเ้ทคโนโลยขีองอินเตอร์เน็ต จะช่วยใน

การส่งขอ้มูลและเทคโนโลยี เวบ็หรือการสร้างเวบ็จะช่วยในการน าเสนอขอ้มูล การใช้เทคโนโลยี
อินเตอร์เน็ตช่วยให้ตน้ทุนในการส่ือสารต ่าลงไดอ้ยา่งมาก เพราะอตัราค่าใช้จ่ายเป็นลกัษณะเหมา
จ่ายอตัราเดียว จะช่วยให้ตน้ทุนในการบริหารลดลง การส่ือสารโดยอินเตอร์เน็ตสามารถกระท าได้
ทั่วโลก  ด้วยค่าใช้จ่ายแบบเหมาจ่าย ลดค่าโทรศัพท์และโทรสารทางไกลได้อย่างมหาศาล  
ในประเทศไทย อตัราค่าบริการอินเตอร์เน็ตในปัจจุบนัตกอยู่ท่ีประมาณ ชั่วโมงละ 20-30 บาท  
ซ่ึงจะส่ง Electronic-mail ก่ีฉบบัก็ได้และไปไกลแค่ไหนก็ได้ โดยเสียค่าใช้จ่ายเท่าเดิม ส าหรับ
เทคโนโลยีในส่วนของเวบ็ หรือการสร้างเวบ็ไซด์นั้น  ในปัจจุบนัไม่ใช่เร่ืองยากองค์ประกอบของ
การมีเวบ็ไซด์ ก็จะอยู่ท่ีการสร้างเวบ็ไซด์ และการเตรียมพื้นท่ีในการเก็บเวบ็ไซด์และเพื่อให้เป็น
การประหยดัในการสร้างเวบ็ไซด์ ส าหรับธุรกิจขนาดเล็ก ขอแนะน าให้เจา้ของเป็นผูส้ร้างเองและ
การท่ีเจา้ของเวบ็ไซด์มีความรู้ในการสร้างเวบ็เองจะท าให้การพฒันาปรับปรุงเป็นไปไดง่้าย  การมี
เว็บไซด์ก็เหมือนมีร้านค้าของตัวเอง ท่ีเจ้าของจะต้องเอาใจใส่ดูแลจดัการความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยอย่างสม ่าเสมอ ถา้ร้านคา้เล็กๆ ก็ตอ้งจดัวางสินคา้เองหรือตกแต่งร้านคา้เองเป็นธรรมดา 
เวบ็ไซด์ก็ท  านองเดียวกนั  แต่ถ้าเป็นร้านท่ีมีขนาดใหญ่ก็คงตอ้งจา้งพนกังานมารับผิดชอบ โดยมี
เจา้หนา้ท่ีดูแลเวบ็ไซดอ์ยูต่ลอดเวลา 

 
องค์ประกอบของระบบอคีอมเมิร์ช องค์ประกอบหลกัมีอยู่ 2 ส่วนคือ 
1.   ส่วนหน้าร้าน (Store Form) ซ่ึงจะให้ขอ้มูลเก่ียวกบัร้านคา้ ตวัสินคา้ นโยบายการ

ขายจะท าหน้าท่ีหลกัในการให้ขอ้มูล และเชิญชวนให้ซ้ือสินคา้ โดยการออกแบบหนา้ร้านท่ีดีนั้น 
ตอ้งค านึงถึงความสมบูรณ์ครบถว้นของสินคา้ การจดัวางหมวดหมู่ให้ง่ายต่อการคน้หา รวมถึงใช้
งานง่าย ไม่ซบัซอ้นในการเลือกสินคา้แต่ละช้ิน ในส่วนหนา้ร้านส่ิงท่ีนิยมใชคื้อระบบตะกร้ารับการ
สั่งซ้ือ (Shopping Cart System) เป็นระบบท่ีสามารถคลิก เพื่อสั่งซ้ือสินคา้จากหนา้เวบ็เพจไดซ่ึ้งจะ
มีช่องใหก้รอกจ านวนสินคา้ท่ีสั่งซ้ือได ้โดยการคลิกซ้ือแต่ละคร้ังจะเป็นการหยอดของลงในตะกร้า 
หรือรถเขน็ และสะสมไวจ้นกวา่เราจะซ้ือของครบตามท่ีตอ้งการและตดัสินใจให้ระบบค านวณเงิน
อตัโนมติั  

2.   ระบบหลังร้าน (Back Office) ซ่ึงประกอบไปดว้ย ระบบรับค าสั่งซ้ือสินคา้ ระบบ
การรับช าระเงิน ระบบการจดัส่งสินคา้ และระบบการบริหารร้านคา้ ซ่ึงถือเป็นหวัใจหลกัของอีคอม
เมิร์ช เร่ิมตั้งแต่ระบบฐานขอ้มูลสินคา้ท่ีตอ้ง Update และเช่ือมต่อโดยตรงกบัหนา้ร้าน ระบบการให้
รายละเอียดของสินค้าซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่ง โดยเฉพาะหากสินค้านั้นจ าเป็นต้องส่งออกไป
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ต่างประเทศ ส่วนท่ีให้ลูกคา้เลือกก็เช่นเดียวกนั ตอ้งมีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งชดัเจน ไม่ก ากวมหรือท าให้
สับสนไดว้า่มีความหมายวา่อยา่งไร  และระบบการรักษาความปลอดภยัในการจ่ายเงินหรือ Secure 
Payment System เป็นระบบค านวณเงินและช าระเงิน  ค่าสินคา้ท่ีนิยมใช ้โดยส่วนใหญ่จะเป็นการ
รับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต 

 
การสร้างร้านค้าบนเวบ็ไซด์ให้ประสบความส าเร็จ 
1.   การสร้างร้านคา้ควรใชเ้ทคโนโลยท่ีีเรียบง่ายและไม่ควรใชโ้ปรแกรมท่ียาวนกั 
2.   การท าการเช่ือมโยงภายใน การเช่ือมโยงภายในเว็บไซด์ให้สามารถรู้ได้ว่าอยู่ท่ี

ต  าแหน่งใด มีแผนท่ีแสดงผงัในเวบ็ไซดเ์พื่อไปยงัท่ีต่างๆ ไดส้ะดวก 
3.   ควรมีส่วนท่ีเรียกวา่ผูท่ี้ช่วยเหลือใหลู้กคา้สามารถเลือกซ้ือสินคา้ไดง่้ายข้ึน 
4.   ควรจะเสนอการเปรียบเทียบขอ้ดีขอ้เสียของสินคา้ต่างๆ ให้ลูกคา้เห็นรวมทั้งขอ้มูล

ต่างๆ ท่ีน่าสนใจ 
5.   มีการแนะน าสินคา้ท่ีเก่ียวกบัสินคา้ท่ีก าลงัซ้ืออยู ่
6.   มีการเปิดให้พูดคุยแบบออนไลน์กบัเจา้ของร้านคา้ได ้เพื่อสามารถแนะน าให้ลูกคา้

ซ้ือสินคา้เพิ่มเติมหรือสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้นั้นได ้
 

2.1.3 แนวคิดส่วนประสมการตลาดอเิลก็ทรอนิกส์ (Electronic Marketing Mix) 
ส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย และ

การส่งเสริมการตลาด  เช่นเดียวกับการตลาดโดยทัว่ไป  อย่างไรก็ตามในการจดัส่วนประสม
การตลาดเหล่าน้ีในการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ มีรายละเอียดท่ีควรพิจารณาเพิ่มเติมดงัน้ี 

1.   ผลิตภัณฑ์ (Product) โดยทัว่ไปหมายถึงแนวคิดโดยรวมของวตัถุ (Object) และ
กระบวนการ (Processes) ซ่ึงให้คุณค่าแก่ลูกคา้ ค  าว่า ผลิตภณัฑ์น้ีมกัจะนิยมใชก้นัในความ หมาย
อยา่งกวา้ง เพื่อส่ือความหมายถึงผลิตภณัฑ ์2 ประเภท คือ สินคา้ (Manufactured Goods) และบริการ 
(Services) แต่ผลิตภณัฑ์ในตลาดอิเล็กทรอนิกส์ สามารถแบ่งได้ตามลกัษณะการจบัตอ้งได้และ
วธีิการจดัส่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 

 1.1 สินคา้ท่ีมีลกัษณะทางกายภาพ (Physical Products) หรือสินคา้ท่ีไม่เป็นดิจิตอล 
(Non-Digital Products) เป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้จะตอ้งอาศยัวิธีการจดัส่งไปยงัผูซ้ื้อโดยวิธีการปกติ
ผา่นตวักลางในการขนส่ง ตวัอยา่งเช่น เส้ือผา้ หนงัสือ เคร่ืองป้ันดินเผา ดอกไม ้เทียนหอม เป็นตน้ 
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 1.2 สินคา้ท่ีเป็นดิจิตอล (Digital Products) เป็นสินคา้ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่อยู่
ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์สามารถจดัส่งให้แก่ผูซ้ื้อได้ โดยการส่งผ่านเครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ี
เรียกวา่ การดาวน์โหลด (Download) ตวัอยา่งเช่น โปรแกรมคอมพิวเตอร์ เกมส์ เพลง เป็นตน้   

 1.3 บริการ (Services) เป็นการปฏิบติังานท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดซ่ึ้งอยูใ่นรูปแบบ
ของบริการ ตวัอยา่งเช่น การซ้ือตัว๋ชมภาพยนตร์ การจองตัว๋เคร่ืองบิน การจองโรงแรมท่ีพกั การสั่ง
ดอกไม ้การท ารายการทางการเงิน เป็นตน้ 

จากการจ าแนกประเภทของผลิตภณัฑ์ข้างต้น จะต้องค านึงถึงกลยุทธ์ท่ีจะใช้ในการ
จ าหน่ายผลิตภณัฑ์ประเภทต่างๆ ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคด้วย กล่าวคือ สินค้าท่ีมี
ลกัษณะทางกายภาพท่ีจ าหน่ายในอินเตอร์เน็ต ผูบ้ริโภคไม่สามารถจบัตอ้งสินคา้ก่อนการเลือกซ้ือ
ได ้ดงันั้น ช่ือเสียงของตรายีห่อ้ คุณภาพของสินคา้ และราคา จึงเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจซ้ือ
ในขณะสินคา้ท่ีเป็นดิจิตอล จะตอ้งเนน้ท่ีความทนัสมยั แปลกใหม่ และความเร็วในการดาวน์โหลด
ส่วนบริการจะเนน้ท่ีความถูกตอ้ง สะดวก และรวดเร็ว เป็นตน้ 

นอกจากน้ี ช่ือเวบ็ไซด์หรือโดเมนเนม (Domain Name) ก็เป็นส่ิงส าคญัส าหรับการตลาด
อิเล็กทรอนิกส์เพราะเป็นช่องทางท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึงเวบ็ไซตข์องกิจการได ้การตั้งช่ือ
โดเมนเนมท่ีดี  ควรมีความสอดคลอ้งกบัช่ือกิจการ หรือช่ือตราสินคา้หรือแสดงความช านาญของ
ธุรกิจดา้นนั้นๆ  เช่น   www.oldnavy.gap.com , www.h&m.com  เป็นตน้ 

2.  ราคา (Price) จ านวนเงินท่ีบุคคลตอ้งจ่ายเพื่อตอบแทนกบัการไดรั้บกรรมสิทธ์ิ  สิทธิ  
ความสะดวกและความพอใจในผลิตภัณฑ์นั้ นให้เจ้าของเดิม หรือในอีกความหมายหน่ึง คือ 
ส่ือกลางในการแลกเปล่ียนสินคา้และบริการในรูปเงินตรา  ในหลกัการแลว้จะตอ้งมีการก าหนด
ราคาขายท่ีเหมาะสม  เพื่อพิจารณาเทียบกบัคู่แข่งและต้นทุนต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนส าหรับธุรกิจ การ
ก าหนดราคาจะเป็นไปในลักษณะท่ีใกล้เคียงกัน แต่การแข่งขนัของผูข้ายแต่ละคนยงัมีความ
เก่ียวขอ้งกนั และมีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่งต่อความส าเร็จของการด าเนินกิจกรรมทางการตลาด ใน
การตั้งราคาตอ้งสอดคลอ้งกบักลยุทธ์การตลาดอ่ืนๆ และการตดัสินใจดา้นราคา มีผลกระทบต่อ
ทุกๆ ส่วนของส่วนประสมตลาด ไม่ว่าจะเป็นการเลือกช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาดและพนกังานผูใ้ห้บริการ เป็นตน้ ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัมีความเช่ือวา่  การซ้ือสินคา้และบริการ
ผา่นทางอินเตอร์เน็ตจะมีราคาต ่ากว่าการซ้ือตามร้านคา้ทัว่ไป อย่างไรก็ตาม กิจการไม่จ  าเป็นตอ้ง
ก าหนดราคาให้ต ่าสุดเสมอไป การท่ีกิจการจะสามารถก าหนดราคาให้สูงข้ึนได้นั้นจะตอ้งสร้าง
คุณค่าใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้และยินดีจ่ายในราคาท่ีสูงข้ึน โดยอาศยัส่วนประสมการตลาดท่ีเหลือ
อีก 3 ดา้น นอกจากน้ี ในอินเตอร์เน็ตจะมีเวบ็ไซตท่ี์เรียกว่า ตวัแทนร้านคา้ (Shopping Agent) ซ่ึง
เป็นคนกลางท่ีช่วยผูบ้ริโภคในการเปรียบเทียบราคาสินคา้และปัจจยัอ่ืนๆ  
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 2.1  ลกัษณะทัว่ไปของราคา 
  การแลกเปล่ียนระหวา่งสินคา้กบัสินคา้ท่ีกระท ากนั ในขณะท่ีการตลาดยงัไม่ได้

รับการพฒันานั้นมกัเกิดข้ึนมากมาย เพื่อเป็นการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว  มนุษยจึ์งไดห้ันมาใช้การ
แลกเปล่ียนโดยอาศยัเงินเป็นส่ือกลาง  การใชเ้งินเป็นส่ือกลางน้ีจ าเป็นตอ้งมีการก าหนดจ านวนเงิน
หรือราคาส าหรับสินคา้แต่ละชนิดข้ึนเพื่อเป็นมาตรฐานในการแลกเปล่ียน 

 2.2  วตัถุประสงคใ์นการตั้งราคา 
  -  การตั้งราคาเพื่อมุ่งผลตอบแทนหรือก าไร 
  -  การตั้งราคาเพื่อใหไ้ดย้อดขายมากข้ึน 
  -  การตั้งราคาเพื่อวตัถุประสงคอ่ื์นๆ ประกอบดว้ย 2 กรณี คือ การตั้งราคาเพื่อ

เผชิญการแข่งขนัและการตั้งราคาเพื่อรักษาเสถียรภาพของการตั้งราคางานการตลาดทุกอยา่งรวมทั้ง
การตั้ งราคา จ าเป็นต้องมีการก าหนดวัตถุประสงค์ท่ีต้องการเอาไว้ท่ี น้ีจะพิจารณาเฉพาะ
วตัถุประสงคท่ี์ส าคญัในการตั้งราคา 

 2.3  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตั้งราคา 
  -  การก าหนดราคาโดยค านึงถึงตน้ทุนการผลิตและตน้ทุนการตลาด 
  -  การก าหนดราคาโดยค านึงถึงบทบาทของราคา 
  -  การก าหนดราคาโดยค านึงถึงลกัษณะประเภทสินคา้ท่ีขาย เช่น สินคา้ฟุ่มเฟือย  

สินคา้ท่ีใชสิ้นคา้อ่ืนทดแทนกนัไดค้วรก าหนดราคาท่ีต ่า  สินคา้ท่ีใชป้ระกอบกนักบัสินคา้ชนิดอ่ืน
ควรตั้งราคาใกลเ้คียงกบัสินคา้นั้น 

  -  การก าหนดราคาโดยค านึงส่วนประสมการตลาดอ่ืนของธุรกิจ 
  -  การก าหนดราคาโดยค านึงถึงภาวะเศรษฐกิจ 
  -  การก าหนดราคาโดยค านึงถึงวงจรชีวิตผลิตภณัฑ์ในขั้นเจริญเติบโตธุรกิจอาจ

เปล่ียนบรรจุภณัฑ์ใหม่พร้อมกบัการก าหนดราคาท่ีสูงข้ึน ซ่ึงอาจสูงใกลเ้คียงกบัธุรกิจคู่แข่งขนัเพื่อ
รักษาเสถียรภาพของราคา 

  -  การก าหนดราคาโดยการค านึงถึงต าแหน่งผลิตภณัฑ์ ตอ้งใกลเ้คียงกบัคุณภาพ
สินคา้และสินคา้ท่ีอยูใ่นต าแหน่งเดียวกนั 

  -  การก าหนดราคาโดยค านึงถึงวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของธุรกิจการก าหนด
ราคาผลิตภณัฑต์อ้งก าหนดใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

  -  การก าหนดราคาโดยค านึงความยืดหยุน่ของอุปสงคต่์อราคา (Price Elasticity 
of Demand)  ซ่ึงหมายถึง อตัราส่วนร้อยละของการเปล่ียนแปลงปริมาณอุปสงคท่ี์ไดรั้บผลกระทบ
จากร้อยละของการเปล่ียนแปลงของระดบัราคา 
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3.   การจัดจ าหน่าย (Place) ผลสืบเน่ืองจากการพัฒนาด้านเทคโนโลยี ท าให้
อินเตอร์เน็ตเขา้มามีบทบาท ในฐานะท่ีเป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีลกัษณะเป็นช่องทางตรง 
หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายทางตรง (Direct Channel)   หรือการขายตรง (Direct Distribution) ซ่ึง
หมายถึง การขายผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม โดยไม่มีคนกลาง 
ช่องทางน้ีผูผ้ลิตต้องท าหน้าท่ีการตลาดเอง  ถือว่าเป็นช่องทางท่ีสั้ นท่ีสุดนิยมใช้ส าหรับสินค้า
อุตสาหกรรม  แต่อย่างไรก็ตามมีการน าไปใช้ส าหรับสินคา้บริโภคท่ียา้ยล าบากช่องทางน้ีจะมุ่ง
ความส าคญัท่ีการขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) กล่าวคือ ใช้พนกังานขายติดต่อ
โดยตรงกบัลูกคา้  ช่องทางน้ีจะรวมถึงการขายทางไปรษณีย ์(Direct Mail Selling) และการขายตาม
บา้น (House to House Selling) จากความหมายคนกลางและช่องทางการจดัจ าหน่ายจะเห็นวา่คน
กลางเป็นสถาบันในช่องทางการจัดจ าหน่ายท่ีช่วยให้ผลิตภัณฑ์หรือกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ์
เคล่ือนยา้ยหรือเปล่ียนแปลงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค      

ซ่ึงท าให้บทบาทของคนกลางในช่องทางจดัจ าหน่ายมีการเปล่ียนแปลง จากเดิมท่ีเป็น
ช่องทางปกติซ่ึงโดยทัว่ไปจะมีพ่อคา้ปลีกและพ่อคา้ส่ง กลายมาเป็นช่องทางตรงท่ีไม่มีคนกลาง ส่ิง
ท่ีเกิดข้ึนน้ีเรียกวา่ Disintermediation ซ่ึงหมายความว่า คนกลางไม่มีบทบาทส าคญัในช่องทางการ
จดัจ าหน่ายอีกต่อไป เน่ืองจากอินเตอร์เน็ตสามารถเขา้มาทดแทนคนกลางไดโ้ดยสมบูรณ์ ซ่ึงจะท า
หนา้ท่ีพื้นฐาน 2 ประการคือ 

1.  หนา้ท่ีดา้นรายการคา้ (Transactional Function) เป็นหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับค า
สั่งซ้ือ ประกอบดว้ยรายการสินคา้ท่ีตอ้งการซ้ือ ปริมาณการสั่งซ้ือ การต่อรองราคา การเลือกวิธีการ
จดัส่งและวธีิการช าระเงิน พร้อมทั้งสถานท่ีและเวลาท่ีตอ้งการจดัส่ง 

2.   หนา้ท่ีดา้นโลจิสติกส์ (Logistical Function) ส าหรับกรณีสินคา้ท่ีเป็นดิจิตอล ผูซ้ื้อ
สามารถดาวน์โหลดไดท้นัที แต่ถา้เป็นสินคา้ท่ีไม่ใช่ดิจิตอล จะตอ้งใช้วิธีการจดัส่งท่ีเหมาะสมซ่ึง
กิจการอาจด าเนินการจดัส่งเอง หรืออาจวา่จา้งตวักลางทางการตลาดท่ีใหบ้ริการขนส่งสินคา้ก็ได ้

อยา่งไรก็ตาม เม่ือพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไดรั้บความนิยมมากข้ึน ธุรกิจต่างๆ หนัเขา้มาใช้
อินเตอร์เน็ตเป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากยิ่งข้ึน  จึงท าให้เกิดคนกลางรูปแบบใหม่ๆ ข้ึนมาเพื่อ
ช่วยอ านวยความสะดวกแก่ธุรกิจอินเตอร์เน็ต กระบวนการเกิดข้ึนของคนกลางรูปแบบใหม่ๆ น้ี
เรียกวา่ Reinter Mediation ซ่ึงก่อใหเ้กิดคนกลางประเภทตวัเช่ือมหรือตวัแทนร้านคา้ รวมถึงธุรกิจท่ี
รับจดโดเมนเนม  ธุรกิจรับจา้งท าเวบ็ไซต ์ แต่ในขณะเดียวกนัก็ถือเป็นตวัคุกคามความอยูร่อดของ
กลุ่มคนกลาง หรือ การดึงกลุ่มลูกคา้ไปให้หันไปใช้บริการผ่านทางอินเตอร์เน็ตแทน ท่ีมีความ
สะดวก รวดเร็วกว่า เช่น ตวัแทนประกนัภยั คนขายตัว๋ในวงการท่องเท่ียว  ร้านขายหนงัสือปลีก 
และดีลเลอร์ขายรถ เป็นตน้ 
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4.   การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในส่วนน้ีจะเก่ียวกบัการเลือกใชว้ิธีการโฆษณา
ท่ีใช้ส าหรับส่ือความให้ถึงตลาดเป้าหมาย  ให้ทราบถึงการจดัจ าหน่าย  ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ คุณภาพ
และบริการส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์  วิทยุ ป้ายโฆษณา เป็นตน้  นอกจากน้ี ยงัรวมถึงวิธีการส่งเสริม
การขายต่างๆ ไดแ้ก่ การลด แลก แจก แถม  เพื่อใหส้ามารถชกัจูงลูกคา้ใหมี้ความชอบพอในสินคา้ท่ี
เสนอขาย  การส่งเสริมการจ าหน่ายน้ีจะมีอิทธิพลต่ออุปสงคสิ์นคา้ คือท าให้มีอุปสงคสู์งข้ึนซ่ึงเม่ือ
เป็นเช่นนั้น  สินคา้ยอ่มขายไดเ้พิ่มจ านวนมากข้ึน  ณ ระดบัราคาตลาดท่ีเคยขายอยูเ่ดิมหรืออาจเพิ่ม
ราคาขายเพื่อท าก าไรเฉล่ียต่อหน่วยมากข้ึนก็ได ้

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นส่วนประสมทางการตลาดตวัหน่ึงของกิจการท่ี
นอกเหนือจากผลิตภณัฑ ์ ราคาและการจ าหน่าย ท่ีใชเ้พื่อการติดต่อส่ือสารทางการตลาด กบัมุ่งหวงั  
ทั้งในตลาดอุตสาหกรรมละตลาดผูบ้ริโภคเพื่อแจง้ข่าวสารจูงใจและเตือนความทรงจ าให้เกิดความ
เช่ือถือ หรือเพื่อสร้างเจตคติ  การรับรู้  การเรียนรู้  การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์และเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่กิจการ 

การส่งเสริมการตลาดในตลาดอิเล็กทรอนิกส์ มีเคร่ืองมือให้เลือกใช้ไดเ้ช่นเดียวกนักบั
การส่งเสริมการตลาดโดยทัว่ไป ยกเวน้กรณีท่ีเป็นธุรกิจ “ดอทคอม” จะไม่มีพนกังานขาย เน่ืองจาก
ธุรกิจรูปแบบดงักล่าวไม่มีร้านคา้ท่ีมีตวัตนนัน่เอง 

วตัถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาดในการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ อาจเป็นไดท้ั้งการ
สร้างการรู้จกัเวบ็ไซต ์  การสร้างทศันคติท่ีดีต่อเวบ็ไซตแ์ละสินคา้  การกระตุน้ให้เกิดการตดัสินใจ
ซ้ือตลอดจนการสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมาย โดยอาศยัเคร่ืองมือในการส่งเสริมการตลาด
ผา่นส่ืออินเตอร์เน็ตดงัต่อไปน้ี 

1.   การโฆษณาแบบออนไลน์ (Online Advertising) เป็นการซ้ือพื้นท่ีโฆษณาในเวบ็ไซต์
ต่างๆ ในรูปแบบของแบนเนอร์ (Banner) ซ่ึงมกัจะแสดงไวด้้านบน ดา้นขา้ง หรือดา้นล่างของ
เน้ือหาในเวบ็ไซต ์ขอ้ดีของการโฆษณาแบบแบนเนอร์น้ี ก็คือ กลุ่มเป้าหมายท่ีมีความสนใจสามารถ
คลิกเขา้ไปยงัเวบ็ไซตข์องผูล้งโฆษณาไดท้นัที นอกจากน้ี บางเวบ็ไซตอ์าจใช้หน้าต่างซ้อนข้ึนอีก
อนัหน่ึง (Pop-up Window) ในการลงโฆษณาดว้ย 

2.   การประชาสัมพนัธ์แบบออนไลน์   (Online Public Relations)   สามารถจดัท าได ้ 2  
รูปแบบหลกัๆ คือ 

 2.1 การน าเสนอเน้ือหา (Content Publishing) เป็นการจ าท าเวบ็ไซตข้ึ์นเพื่อให้ขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัตวัองคก์ร สินคา้และเกร็ดความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้ โดยมีจุดประสงคเ์พื่อให้
กลุ่มเป้าหมายเกิดความเขา้ใจ มีทศันคติท่ีดี และสร้างภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑอ์งคก์ร หรือเวบ็ไซต ์
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 2.2 สร้างชุมชนออนไลน์ (Online Community Building) ซ่ึงเป็นศูนยร์วมของกลุ่ม
ผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตใหส้ามารถแลกเปล่ียนขอ้มูล ความคิดเห็นรวมทั้งซกัถามเก่ียวกบัสินคา้บริการและ
เร่ืองทัว่ไปท่ีอยู่ในความสนใจของสังคม โดยมีจุดประสงค์เพื่อดึงให้มีผูเ้ขา้มาเยี่ยมชมเว็บไซต ์
เคร่ืองมือดงักล่าว ไดแ้ก่  ห้องสนทนา (Chat Rooms) กระดานข่าวหรือเวบ็บอร์ด  (Web  Board)  
เป็นตน้ 

 2.3 การส่งเสริมการขายแบบออนไลน์ (Online Sales Promotion) ในส่วนน้ีจะ
เก่ียวกบัการเลือกใช้วิธีการโฆษณาท่ีใช้ส าหรับส่ือความให้ถึงตลาดเป้าหมาย  ให้ทราบถึงการจดั
จ าหน่ายผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ คุณภาพและบริการส่ือต่างๆ เช่น โทรทศัน์  วิทยุ  ป้ายโฆษณา เป็นตน้ 
นอกจากน้ียงัรวมถึงการส่งเสริมการขายต่างๆ ไดแ้ก่ การลดราคา (Discounts) การแถมของแถม 
(Premiums) การชิงโชค (Sweepstakes) การใชคู้ปองออนไลน์ (E-Coupons) รวมถึงการแจกสินคา้
ตวัอย่าง (Samples) เพื่อให้สามารถชักจูงใจลูกคา้ให้มีความชอบพอในสินคา้ท่ีเสนอขาย  การ
ส่งเสริมการจ าหน่ายน้ีจะมีอิทธิพลต่ออุปสงค์สินค้า คือ ท าให้มีอุปสงค์สูงข้ึนซ่ึงเม่ือเป็นเช่นน้ี 
สินคา้ยอ่มขายไดเ้พิ่มจ านวนข้ึน ณ ระดบัราคาตลาดท่ีเคยขายอยูเ่ดิมหรืออาจเพิ่มราคาขายเพื่อก าไร
เฉล่ียต่อหน่วยมากข้ึนก็ได ้

 2.4 การตลาดทางตรงโดยใชอี้เมล (Direct E-Mail) เป็นการจดัส่งขอ้มูลข่าวสารใน
รูปแบบของจดหมายข่าว  แคทตาล็อกสินคา้  หรือข่าวสารอ่ืนๆ ไปยงักลุ่มเป้าหมายตามรายช่ืออีเมล ์
(E-Mail Address) ท่ีมีอยูใ่นฐานขอ้มูล (เอก บุญเจือ และปิยพรรณ กลัน่กล่ิน, 2548: 202-208) 

ในการศึกษา พฤติกรรมการบริโภคสินคา้และบริการผ่านระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
จึงจ าเป็นตอ้งน าแนวคิดส่วนประสมการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นแนวความคิดท่ีส าคญัอยา่งหน่ึง
ทางการตลาด  ท่ีนกัการตลาดใชเ้ป็นเคร่ืองมือเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้มาประกอบการ
วิเคราะห์  เพื่อศึกษาถึง พฤติกรรมความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภคผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  
โดยจะตอ้งพฒันาให้เหมาะสมกับพฤติกรรมการบริโภคสินคา้ และบริการให้สอดคล้องความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป 

 
2.1.4 กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 
 1.   การยอมรับปัญหา (Problem Recognition) หมายถึง สภาวะท่ีผูบ้ริโภครู้และ

ประจกัษช์ดัวา่ความปรารถนาของเขากบัความเป็นจริงท่ีด ารงอยู ่ยงัมีขอ้แตกต่างกนัทั้งระดบัความ
เป็นจริงท่ีด ารงอยูน่ั้นยงัต ่ากวา่ระดบัความปรารถนาเสียอีกดว้ย  เช่น  ผูบ้ริโภคท่ีเป็นเจา้ของรถยนต์
คนัหน่ึงยอ่มมีความปรารถนาจะให้เคร่ืองยนตท์ างานทุกคร้ังท่ีท าการติดเคร่ืองในเวลาเชา้ เพื่อขบัข่ี
ออกไปท างาน แต่ถ้าปรากฏว่าในหน่ึงสัปดาห์ตอ้งท าการเข็นเพื่อให้เคร่ืองยนต์ท างานถึงห้าวนั  
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ผูบ้ริโภคคนนั้นย่อมประจกัษ์ชดัว่า มีความแตกต่างเกิดข้ึนระหว่างระดบัของความปรารถนากบั
ระดบัของความเป็นจริงนัน่คือ  การยอมรับปัญหานัน่เอง เม่ือผูบ้ริโภคตดัสินใจหาทางแกไ้ขปัญหา  
ยอ่มหมายความวา่เขาจะตอ้งด าเนินการตามขั้นตอนต่อไป คือ การเสาะแสวงหาสารสนเทศเก่ียวกบั
วธีิแกปั้ญหา 

 2.   การเสาะแสวงหาสารสนเทศ (Information Search) สารสนเทศเก่ียวกับวิธี
แกปั้ญหาท่ีผูบ้ริโภคเสาะแสวงหา ก็คือ ส่วนประสมการตลาดท่ีนกัการตลาดจ านวนมากมายจาก
หลากหลายบริษทัพฒันาออกมาเสนอนัน่เอง ส่วนประสมการตลาดเหล่าน้ีผูบ้ริโภคจะไปแสวงหา
มาจากส่ีแหล่งดว้ยกนัคือ 

  2.1 แหล่งบุคคล (Personal Source) 
  2.2 แหล่งการคา้ (Commercial Source) 
  2.3 แหล่งสาธารณะ (Public Source) 
  2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experience Source) 
 ผลจากการเสาะแสวงหาสารสนเทศ จะท าให้ผูบ้ริโภคไดรั้บส่วนประสมการตลาดมา

จ านวนหน่ึง ส่วนประสมการตลาดเหล่าน้ีจะถูกวิเคราะห์และพฒันาข้ึนเป็นทางเลือกส าหรับ
ผูบ้ริโภคนั้นๆ แลว้จึงประเมินทางเลือกต่อไป 

 3.   การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) เม่ือถึงขั้นตอนน้ี ผูบ้ริโภคจะ
ก าหนดเกณฑ์ต่างๆ ข้ึนมา เพื่อวดัและเปรียบเทียบคุณค่าของส่วนประสมการตลาดท่ีจัดเก็บ
รวบรวมมานั้นเกณฑ์เหล่าน้ีไดแ้ก่รายละเอียดของส่วนประสมการตลาดท่ีพึงประสงค์หรือไม่พึง
ประสงคน์ัน่เอง 

 4.   การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินผลทางเลือกท่ีแลว้มา
ผูบ้ริโภคไดเ้รียงล าดบัคะแนนของทางเลือกต่างๆ ไวแ้ลว้ ความตั้งใจซ้ือก็เกิดข้ึนแลว้ พอมาถึงการ
ตดัสินใจซ้ือ จะเป็นการเลือกเอาทางใดทางหน่ึงจากทางเลือกหลายๆ ทางโดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ ท่ีผา่นเกณฑม์าดว้ยคะแนนดีท่ีสุด 

 5.   พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากการท่ีไดซ้ื้อผลิตภณัฑ์มา
และไดบ้ริโภคแลว้ผูบ้ริโภคจะเรียนรู้ว่าผลิตภณัฑ์นั้นสามารถแกปั้ญหาไดจ้ริงหรือไม่ สร้างความ
พอใจให้มากน้อยเพียงใด เม่ือลูกคา้ได้รับความพึงพอใจมากจากการได้บริโภคผลิตภณัฑ์ลูกคา้ก็
มกัจะ  

  -  ซ้ือผลิตภณัฑจ์ากบริษทัมากข้ึน มีความภกัดียาวนาน 
  -  ซ้ือผลิตภณัฑซ์ ้ าอีกเม่ือออกผลิตภณัฑใ์หม่หรือปรับปรุงผลิตภณัฑ ์
  -  กล่าวถึงผลิตภณัฑแ์ละบริษทัไปในทางบวก 
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  -  สนใจขอ้เสนอของคู่แข่งนอ้ยลง 
  -  มีความไวต่อการเปล่ียนแปลงราคา 
  -  เสนอความคิดเห็นเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์หบ้ริษทัทราบ 
  -  เป็นลูกคา้ประจ าของบริษทั 

ในกรณีผูบ้ริโภคไดรั้บความไม่พอใจ จากการไดบ้ริโภคผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคอาจเก็บง า
ความรู้สึกไม่พอใจนั้นเอาไวเ้งียบๆ ก็ไดห้รืออาจมีปฏิกิริยาตอบโตก้็ได ้เป้าหมายของการตอบโต้
อาจเป็นตวัผลิตภณัฑห์รือผูข้ายก็ได ้

กระบวนการยอมรับผลิตภณัฑ์ใหม่ (Adoption Process) หมายถึง กระบวนการทางจิตท่ี
เร่ิมตน้ตั้งแต่การเรียนรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ใหม่ ผ่านขั้นตอนต่างๆ เร่ือยมาจนถึงการยอมรับมาใช้
ขั้นตอนต่างๆ เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

1.  การตระหนกัในผลิตภณัฑ ์(Awareness) เป็นระยะท่ีผูบ้ริโภครับรู้วา่มีผลิตภณัฑ์ใหม่
น้ีวางจ าหน่ายในทอ้งตลาด   แต่ยงัไม่มีความสนใจเพียงพอท่ีจะคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
เพิ่มเติม   

2.  ความสนใจในผลิตภณัฑ์ (Interest) เป็นช่วงท่ีผูบ้ริโภคมีการพฒันาความสนใจใน
ผลิตภณัฑใ์หม่ และพยายามคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์หม่เพิ่มเติม 

3.  การประเมินผลิตภณัฑ์ (Evaluation) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคพิจารณาถึงประโยชน์ท่ี
จะไดรั้บจากผลิตภณัฑใ์หม่ และตดัสินใจวา่จะทดลองซ้ือมาบริโภคหรือไม่ 

4.  การทดลองบริโภค (Trial)  เป็นระยะท่ีผูบ้ริโภคทดลองบริโภคผลิตภณัฑ์ เพื่อดูวา่ให้
ประโยชน์มากนอ้ยเพียงใด แลว้น าไปเปรียบเทียบกบัประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บซ่ึงตั้งไวใ้นขั้นการ
ประเมินผล ประสบการณ์จากการทดลองบริโภคคร้ังน้ีจะเป็นขอ้มูลส าคญัท่ีจะท าให้เกิดการยอมรับ
หรือปฏิเสธผลิตภณัฑใ์หม่ 

5.  การยอมรับผลิตภณัฑ์ (Adoption) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจบริโภคผลิตภณัฑ์
ใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตวัเอง เน่ืองจากมีความพอใจในผลิตภณัฑ์ใหม่ท่ีทดลอง
มาแลว้ 

แต่ละขั้นตอนในกระบวนการยอมรับผลิตภณัฑ์ใหม่ ผูบ้ริโภคจะตอ้งใช้เวลาระยะหน่ึง 
หากผูบ้ริโภคใชเ้วลานอ้ย ก็จะเป็นประโยชน์แก่บริษทัมาก เพราะบริษทัจะสามารถขายสินคา้ไดเ้ร็ว 
และมีโอกาสท่ีจะถึงจุดคุม้ทุนไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น บริษทัจึงตอ้งอาศยัการส่งเสริมการตลาดต่างๆ 
เป็นตวัเร่งใหผู้บ้ริโภคผา่นขั้นตอนต่างๆ จนมาถึงขั้นการยอมรับผลิตภณัฑโ์ดยเร็ว 

ขั้นตอนทั้ง 5  ท่ีกล่าวมา นกัการตลาดตอ้งน ามาคิดใคร่ครวญวา่จะอ านวยความสะดวก
ให้ผูบ้ริโภคสามารถผ่านขั้นตอนเหล่านั้นโดยเร็วได้อย่างไร เช่น ในขณะท่ีผูบ้ริโภคก าลงัอยู่ใน



26 

ขั้นตอนใหค้วามสนใจในผลิตภณัฑ ์บริษทัผูจ้  าหน่ายอุปกรณ์การออกก าลงักายอาจเสนอให้ทดลอง
ใชฟ้รีก่อนหน่ึงเดือน โดยไม่มีขอ้ผกูมดั เป็นตน้ 
 
2.2  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

ณัฐ  ฉันทพิริย์พันธ์  และคณะ (2541)  ไดท้  าการวิจยัเชิงส ารวจเร่ืองความตอ้งการซ้ือ
สินคา้และบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตในกรุงเทพมหานคร  พบวา่ ใน
ดา้นพฤติกรรมของผูใ้ช้อินเตอร์เน็ต  ผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้หรือบริการผ่าน
ไดเร็คเมล์ หรือทางแคตาลอดมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นทางอินเตอร์เน็ต  โดยท่ีกลุ่ม
มีเป้าหมายท่ีฐานะในการซ้ือสินคา้หรือบริการผา่นทางอินเตอร์เน็ตจะเป็นกลุ่มนิสิต  นกัศึกษาและ
กลุ่มคนท างานท่ีมีรายไดร้ะหว่าง 10,000-20,000 บาท ซ่ึงก็เป็นกลุ่มชั้นกลางท่ีมีจ านวนมาก ดา้น
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือบริการผ่านทางอินเตอร์เน็ต พบว่าหลายส่วนคือ  
ส่วนท่ีเก่ียวกับภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการรวมทั้ งวิธีการช าระเงิน ส่วนท่ีเก่ียวข้องกับ
คุณประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ และส่วนท่ีเก่ียวกบัความหลากหลายและรูปแบบการน าเสนอทาง
อิเล็กทรอนิกส์  นอกจากน้ีงานวิจัยยงัได้เสนอภาพรวมของโครงสร้างตลาดและการน าไป
ประยกุตใ์ชก้บัการวเิคราะห์ทางการตลาด  และการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดต่อผูบ้ริโภค 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองการศึกษาความคิดเห็น 
ความพึงพอใจ  และแนวโน้มของผูป้ระกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย จะเห็นว่า 
ในปัจจุบนัการประกอบการการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) ก าลงัเป็นท่ีสนใจแก่
ผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก  และไดแ้รงสนบัสนุนอีกทางหน่ึงจากภาครัฐบาลดว้ยใน
การผลกัดนัใชโ้ทรคมนาคมรูปแบบต่างๆ ไม่วา่จะเป็น โทรศพัท ์ โทรสาร โทรทศัน์  EDI และอ่ืนๆ 
แต่ความนิยมท่ีสูงสุดของการท าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์คือ  อินเตอร์เน็ต  เน่ืองจากต้องอาศัย
เทคโนโลยคีอมพิวเตอร์  เทคโนโลยส่ืีอสารคมนาคม และเทคโนโลยีการกระจายเสียงและภาพ  ซ่ึง
นับวนัจะผสมผสานกลายเป็นส่ิงเดียวกันมากยิ่งข้ึน  ท าให้ผู ้ประกอบการทั้ งภาคธุรกิจ และ
อุตสาหกรรม ตอ้งพึ่ งพาเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) เหล่าน้ีเพื่อความ
ไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนักนัมากยิ่งข้ึน  พื้นฐานของเทคโนโลยีสารสนเทศสืบเน่ืองมาจากพฒันาการ
แบบก้าวกระโดดของอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ น้ีเอง ไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ใยแกว้น าแสง  
ดาวเทียม  ระบบเครือข่ายมลัติมีเดีย  ส่ิงเหล่าน้ีก่อให้เกิดการประยุกต์ใชใ้นกิจกรรมต่างๆ ทั้งดา้น
เศรษฐกิจ  และสังคมอยา่งกวา้งขวาง  อนัมีผลท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานสูงสุด  ทั้งยงัลด
ตน้ทุน  เกิดการท างานท่ีไม่ซ ้ าซ้อนเป็นระบบ และเป็นการขยายโอกาสทางธุรกิจอีกทางหน่ึง  ซ่ึง
ประเทศไทยเป็นหน่ึงในประเทศต่างๆ ท่ีตอ้งอาศยัระบบเศรษฐกิจโลกจึงตอ้งมีการพฒันาในเร่ือง
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การพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในไทย  รวมทั้งมีส่วนในการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีเหล่าน้ีอย่าง
หลีกเล่ียงไม่ได ้ ดงันั้นความสะดวกรวดเร็วและประหยดัค่าใช้จ่ายในการติดต่อส่ือสารจึงเป็นส่ิง
ส าคญั  อนัจะส่งผลใหแ้นวโนม้การประกอบการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในอนาคตมีแนวโนม้สูงข้ึน
ตามมาด้วย  ถึงแมป้ระโยชน์ของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จะมีมาก  แต่ปัญหาและอุปสรรคยงั 
คงอยู ่ จึงมีปัญหาหลายประการท่ีท าใหร้้านคา้บริษทัเอกชนและรัฐบาลจะตอ้งร่วมมือกนัแกไ้ข เช่น 
การปฏิบติัตามกฎหมายเม่ือรัฐบาลประกาศออกเป็นกฎหมายการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และส่ิง
เหล่าน้ีตอ้งมีความเป็นมาตรฐานสากล  เพื่อรองรับอตัราการขยายตวัของตลาดในอนาคต 

สมเกียรติ ตั้ งกิจวานิชย์ (2542) ได้ศึกษาวิจัยเก่ียวกับสถานภาพของการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย โดยส ารวจความคิดเห็นและพฤติกรรมในการซ้ือสินค้าทาง
อินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค พบว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ยงัไม่เคยซ้ือสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต
แมจ้ะมีความสนใจอยากซ้ืออยูบ่า้งก็ตาม ส่วนผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ตมี
เพียงส่วนนอ้ยเท่านั้นท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ตหลายคร้ัง เม่ือสอบถามผูบ้ริโภคท่ี
ไม่เคยสั่งซ้ือสินคา้ทางอินเตอร์เน็ตเลยจะพบวา่ ปัญหาท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีผูบ้ริโภคเหล่านั้นวิตกกงัวลคือ  
ความไม่มัน่ใจวา่จะไดรั้บสินคา้ตรงกบัโฆษณา และไม่มีวธีิการช าระเงินท่ีปลอดภยั 

ดา้นความคาดหวงัในเร่ือง ความสะดวกและการมีทางเลือกในการซ้ือสินคา้มากข้ึน เช่น 
สามารถสั่งซ้ือสินคา้ท่ีหาไดย้าก  

ส่วนความคาดหวงัจากการสั่งซ้ือสินคา้ทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภค โดยรวม
นั้น จะเห็นวา่ ความสะดวกและการมีทางเลือกในการซ้ือสินคา้มากข้ึน เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ 
ตอ้งการ โดยความสะดวกในท่ีน้ีรวมถึงการสามารถสั่งซ้ือสินคา้ไดจ้ากท่ีบา้น แลว้สั่งซ้ือไดต้ลอด 
24 ชั่วโมง ในขณะท่ีทางเลือกท่ีเพิ่มข้ึน หมายถึง การสามารถหาซ้ือสินคา้ท่ีหาไดย้าก และการมี
ตวัเลือกในการซ้ือสินคา้เพิ่มข้ึน ส่วนการไดซ้ื้อสินคา้ท่ีมีราคาถูก และไดรั้บสินคา้อยา่งรวดเร็วนั้น  
เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัรองลงไป 

อารีย์  มยังพงษ์  (2542) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อแรงจูงใจในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้บริการผา่นระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  พบวา่ ผูใ้ช้บริการผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต  มีความ
คิดเห็นในระดบัมากในดา้นการรับรู้ภาพลกัษณ์ของสินคา้ และบริการประเด็นความมีช่ือเสียงและ
ภาพพจน์ของบริษทั ความน่าเช่ือถือของช่ือ/ตราสินคา้  และความแปลกใหม่ของการสั่งซ้ือสินคา้
และบริการบนอินเตอร์เน็ต ส่วนผูท่ี้เคยซ้ือสินค้าและบริการผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต มีความ
คิดเห็นระดบัมากในดา้นความสะดวกของวิธีการช าระเงิน ความปลอดภยัของวิธีการช าระเงินและ
ระดบัราคาของสินคา้และบริการบนอินเตอร์เน็ตมีส่วนต่อการตดัสินใจในการสั่งซ้ือ 
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สิริกุล  หอสถิตกุล (2543) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ความตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ตของผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตในประเทศไทย พบว่า  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้และบริการ ไดใ้หค้วามส าคญักบัความปลอดภยัและความน่าเช่ือถือของวิธีการช าระเงิน  การ
แสดงราคาของสินคา้และบริการ และการแสดงรายละเอียดขอ้มูลครบถว้นของสินคา้และบริการ
ดว้ยรูปภาพ  3 มิติ  มีเสียงประกอบ วธีิการช าระเงินส่วนใหญ่ใชบ้ตัรเครดิตและบตัรเดบิต 

ปัญหาและอุปสรรคในการสั่งซ้ือสินคา้และบริการผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต คือ 
ขาดความเช่ือมัน่ในระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ คุณภาพสินคา้/บริการและการไม่ได้
สัมผสัสินคา้ดว้ยตนเอง   

บุษบา มาลาศรี (2544) ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภคผ่านระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ในประเทศไทย โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามผ่านทางอินเตอร์เน็ต
จากผูใ้ช้บริการอินเตอร์เน็ตในประเทศไทย จ านวน 200 คน พบว่า ผูใ้ช้บริการอินเตอร์เน็ตส่วน
ใหญ่อาศยัในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล อายุระหว่าง 20-30 ปี วุฒิการศึกษาชั้นสูงสุดระดับ
ปริญญาตรีรายไดส่้วนบุคคลอยูท่ี่ 25,000 บาทข้ึนไป ส่วนมากใชอิ้นเตอร์เน็ตมาแลว้เป็นระยะเวลา
มากกว่า 3 ปีมีวตัถุประสงคท่ี์ส าคญัในการใชอิ้นเตอร์เน็ต เพื่อดูขอ้มูลข่าวสารและส่วนใหญ่ยงัไม่
เคยซ้ือสินคา้ และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต มีเพียงส่วนนอ้ยเท่านั้นท่ีเคยซ้ือ 

กลุ่มผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ต ท่ีเคยซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
มีเหตุผลท่ีส าคญัในการซ้ือสินคา้ เน่ืองมาจากตอ้งการทดลองสั่งซ้ือ โดยส่วนใหญ่สินคา้ท่ีผูใ้ช้
อินเตอร์เน็ตสั่งซ้ือจะมีความหลากหลายไม่มากนกั โดยประเภทสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดส่้วนมาก ไดแ้ก่ 
หนังสือ แผ่นซีดี และเทปเพลงสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ ได้แก่ สินคา้ท่ีสามารถดาวน์โหลดได้จาก
อินเตอร์เน็ต เช่น ซอฟท์แวร์และเพลง และบริการส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ บริการดา้นการเงินการธนาคาร
จองโรงแรมและท่องเท่ียว ส่วนวธีิการช าระเงินจะท าดว้ยบตัรเครดิต 

ปัจจัยต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคสินค้าและบริการผ่านระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ความปลอดภัยของวิธีการช าระเงิน รองลงมาเป็นความสะดวกในการ
เปรียบเทียบราคาสินคา้และบริการจากแหล่งต่างๆ และความสะดวกในการคน้หาสินคา้และบริการ
ตลอด 24 ชัว่โมง ตามล าดบั ปัญหาและอุปสรรคท่ีพบบ่อยท่ีสุด จากการซ้ือสินคา้และบริการผ่าน
ระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคคือ การท่ีมีผูแ้อบอา้งน าบตัรเครดิตไปใช ้รองลงมาเป็น
การท่ีไดรั้บสินคา้ล่าชา้ ตามล าดบั 

ในกลุ่มผู ้ใช้บริการอินเตอร์เน็ต ท่ีไม่เคยซ้ือสินค้าและบริการผ่านระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์พบว่า  เหตุผลท่ีไม่เคยสั่งซ้ือสินคา้และบริการส่วนใหญ่ เน่ืองมาจากไม่เห็นสินคา้
จริงรองลงมาเป็นความไม่สะดวกในวธีิช าระเงินตามล าดบั 
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เดโช  ล้วนโค (2544) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ทศันคติของนกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ต่อการซ้ือสินค้าและบริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต”  ผลการศึกษาพบว่า  ผูต้อบแบบสอบถาม                 
ส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัการซ้ือสินคา้และบริการผา่นระบบอินเทอร์เน็ต เพราะสามารถซ้ือสินคา้และ
บริการทุกชนิดไดต้ลอด 24 ชัว่โมง จากทัว่โลกในราคาท่ีถูก อีกทั้งประหยดัเวลาในการเดินทาง         
เพื่อไปหาซ้ือสินค้าและบริการ ประกอบกับมีบริการจดัส่งสินคา้ถึงท่ี นอกจากน้ีผูซ้ื้อสามารถ
เปรียบเทียบราคา ขอ้มูลของสินคา้ และบริการไดง่้ายจากขอ้มูลท่ีมีในเว็บไซด์ (Web site) และ
สามารถแสดงความคิดเห็น หรือติดต่อส่ือสารกบัผูข้ายสินคา้และบริการไดต้ลอดเวลา ส าหรับดา้น
การช าระเงินค่าซ้ือสินคา้และบริการ พบวา่วิธีการช าระในรูปแบบ พสัดุเก็บเงินปลายทาง ธนาณัติ  
ตัว๋แลกเงิน โอนเงินเขา้บญัชีผูข้าย และบตัรเครดิต ซ่ึงในกรณีการใชบ้ตัรเครดิตนั้น ลูกคา้ยงัมีความ
ไม่มัน่ใจว่า ขอ้มูลของบตัรเครดิตจะไม่ถูกน าไปใช้โดยมิชอบโดยผูอ่ื้นท่ีไม่ใช่เจา้ของบตัรเครดิต  
แต่ทั้งน้ีก็ไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะไวว้่า ผูข้ายสินคา้ก็ควรจะมีการพฒันาในเร่ืองระบบการรับช าระเงิน
ดว้ยบตัรเครดิต ทั้งน้ีเพื่อเตรียมความพร้อมเม่ือกลุ่มลูกคา้ท่ีมีบตัรเครดิตมีจ านวนเพิ่มข้ึนในอนาคต 

ศิริลักษณ์  โรจนอ านวย (2545) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบธุรกิจกบัผูบ้ริโภคของไทย” โดยสรุปวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แบบธุรกิจกบัผูบ้ริโภคของไทย ประกอบดว้ย 9 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นนโยบาย
สนบัสนุนของภาครัฐ ปัจจยัดา้นความปลอดภยัและความรวดเร็วของระบบ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริการลูกคา้  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสนบัสนุนการบริหารงาน ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย
ปัจจยัดา้น คุณลกัษณะเฉพาะของสินคา้ ปัจจยัดา้นการขนส่งท่ีปลอดภยั ปัจจยัดา้นความหลากหลาย
ของสินคา้ และปัจจยัดา้นการสร้างภาพพจน์ โดยปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัอตัราเติบโตกบั
ยอดขายและผลตอบแทนจากการลงทุนคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายและระบบสนบัสนุนการ
ซ้ือขาย 

ในดา้นผูป้ระกอบการบนอินเตอร์เน็ตหรือเจา้ของเวบ็ไซต ์แมจ้ะเห็นดว้ยวา่การส่งเสริม
การขายเป็นส่ิงจ าเป็น แต่ทั้งน้ีตอ้งมาคู่กบับริการหลงัการขาย ความหลากหลายของสินคา้ และการ
บรรจุหีบห่อและส่งสินคา้ให้ลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั อีกทั้งยงัเสริมวา่รัฐบาลไทย ยงัไม่ค่อยให้การ
สนบัสนุนพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ในไทยให้ประสบความส าเร็จมากนกั หากให้การสนบัสนุนน่าจะ
ส่งผลต่ออตัราเจริญเติบโต (Sales Growth) อยา่งแน่นอน 

นอกจากน้ี ยงัเสนอวา่ เน้ือหาบนเวบ็ไซตมี์ความส าคญัและตอ้งปรับให้ทนัสมยัอยูเ่สมอ
เพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูบ้ริโภค ท่ีจะใช้ขอ้มูลประกอบการตดัสินใจซ้ือสินคา้และ
บริการผา่นอินเตอร์เน็ตมากข้ึน 
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วีราภรณ์  สิริพาณิชพงศ์ (2546) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ช้
อินเตอร์เน็ตในการซ้ือสินคา้และบริการทางอินเตอร์เน็ต” การเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้แบบสอบถาม
เพื่อสอบถามผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตจ านวน 100 คน โดยการกระจายแบบสอบถามไปยงัประชากรกลุ่ม
ผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตอาชีพต่างๆ ไดแ้ก่  นิสิต  นกัศึกษา  ลูกจา้งหรือพนกังานบริษทั  เอกชน  ขา้ราชการ  
พนกังานรัฐวสิาหกิจ และผูป้ระกอบอาชีพอิสระ  ผลการวิจยัพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายรุะหวา่ง 20-29 ปี  รายไดต่้อเดือน 10,000-20,000 บาท  มีอาชีพเป็นลูกจา้งหรือพนกังาน
บริษทั และมีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใช่อินเตอร์เน็ตท่ีบา้น  โดย
ไม่เสียค่าใชจ่้ายในการใชอิ้นเตอร์เน็ต  มีปริมาณการใชอิ้นเตอร์เน็ตโดยเฉล่ียนอ้ยกวา่ 3 ชัว่โมงต่อ
สัปดาห์  มีการใชอิ้นเตอร์เน็ตในระหวา่งเวลา 21:00-24:00 น. กลุ่มตวัอยา่งมีการใชอิ้นเตอร์เน็ตเพื่อ
การรวบรวมหรือค้นหาข้อมูลและการติดต่อส่ือสาร  และการรับรู้ข่าวสารและโฆษณาบน
อินเตอร์เน็ตของกลุ่มตวัอยา่งนั้น ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการนั้นๆ ทั้งในทนัทีหรือ
ภายหลังทั้งทางอินเตอร์เน็ตหรือผ่านช่องทางการจดัจ าหน่ายอ่ืนๆ นอกจากนั้น ยงัพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่เคยซ้ือสินคา้  เน่ืองจากว่ายงัไม่ได้เห็นสินคา้จริง ส าหรับเหตุผลของผูท่ี้ซ้ือ  
เน่ืองมาจากสามารถเปรียบเทียบขอ้มูลสินคา้ได ้ นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ยงัคิดท่ีจะซ้ือ
สินคา้และบริการในอนาคต 

จิราภรณ์  เลิศจีระจรัส (2548) ไดศึ้กษาวิจยัถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้
และบริการทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของนกัศึกษาในระดบัปริญญาตรีในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้
ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีเก็บรวบรวมดว้ยการสัมภาษณ์ตามแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาระดบั
ปริญญาตรีของมหาวิทยาลยัต่างๆ ในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงท าการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified 
Random Sampling) จ านวนทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่งและท าการวิเคราะห์ดว้ยแบบจ าลองโลจิท (Logit 
Model) โดยวิธีการประมาณภาวะความน่าจะเป็นสูงสุด (Maximum Likelihood Estimation: MLE)
และวธีิ Marginal Effects 

ส าหรับปัจจยัท่ีใช้ในการวิเคราะห์มีทั้งส้ิน 18 ปัจจยั ประกอบด้วย เพศของนักศึกษา
สถาบนัการศึกษาของนกัศึกษา สาชาวชิาของนกัศึกษา จ านวนรายไดข้องนกัศึกษา สถานท่ีพกัอาศยั
ของนกัศึกษา ช่วงระยะเวลาในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต จ านวนชัว่โมงต่อสัปดาห์ในการใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ต สถานท่ีท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต บุคคลท่ีมี
ส่วนเก่ียวขอ้งต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ประเภทของสินคา้และบริการท่ีซ้ือขายค่าใชจ่้าย
เฉล่ียต่อคร้ังในการซ้ือสินคา้และบริการทางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ระบบการรักษาความปลอดภยั
ของขอ้มูลของเว็บไซต์บนอินเตอร์เน็ต วิธีการช าระเงิน หน่วยงานในการรับส่งสินคา้ และการ
ใหบ้ริการตอบค าถามแก่ลูกคา้ของเวบ็ไซต ์
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ผลจากการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีในจงัหวดัเชียงใหม่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติมีเพียง  
9 ปัจจยั คือ วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต บุคคลท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้และบริการ ประเภทของสินคา้และบริการท่ีซ้ือขาย ระบบการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล
ของเว็บไซต์บนอินเตอร์เน็ต วิธีการช าระเงิน หน่วยงานในการรับส่งสินคา้ การให้บริการตอบ
ค าถามแก่ลูกคา้ของเวบ็ไซต์ สถานท่ีท่ีใช้บริการอินเตอร์เน็ต และช่วงระยะเวลาในการใช้บริการ
อินเตอร์เน็ต 
   
2.3  กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูป 2.1  กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา 
 

 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
    1. เพศ              2. อาย ุ
    3. การศึกษา     4. อาชีพ       
    5. รายได ้

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลอืกซ้ือสินค้า 
 -  ดา้นปัจจยัจ าเป็นของผูบ้ริโภค 
 -  ดา้นอรรถประโยชน์ของผูบ้ริโภค 
 -  ดา้นภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์
 

 
พฤติกรรมในการเลือกซ้ือสินค้า 

ในอนิเตอร์เน็ต 
 

-  สถานท่ีในการใชอิ้นเตอร์เน็ต 
-  ช่วงเวลาท่ีใชอิ้นเตอร์เน็ต 
-  ระยะเวลาในการใชอิ้นเตอร์เน็ต 
-  ประเภทของสินคา้ท่ีเลือกซ้ือ 
-  ค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ใน   
   อินเตอร์เน็ต 


