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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
 

 การแขง่ขนัทางการตลาดที่รุนแรงในปัจจบุนั สามารถนําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์มา

เป็นเคร่ืองมือทางอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเหลือกิจกรรมทางการตลาด เพ่ือเพิ่มช่องทางให้กบัธุรกิจและ

ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่องค์กร  ในการศึกษาวิจัยเ ร่ือง  “แนวทางการนําการตลาด

อิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในธุรกิจโรงแรม กรณีศกึษา โรงแรมปทมุวนัปริËนเซส” สาระสําคญัในบทนีจ้ะ

เป็นการนําแนวคิด ทฤษฎี บทความ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง โดยมีทฤษฎีท่ีได้นํามาประยกุต์และ

ปรับใช้ ตามหวัข้อดงัตอ่ไปนี ้

2.1 เหตผุลในการเลือกทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์ 

2.2 หลกัในการทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์ 

2.3 แนวทางในการทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์ 

2.4 ทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

2.5 ทฤษฎีพฤตกิรรมผู้บริโภค 

2.6 ข้อมลูทัว่ไปของการทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์ของโรงแรม 

2.7 การวดัผลและประเมินผลการทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์  

 
แนวคดิและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง  

 
2.1 เหตุผลในการเลือกทาํการตลาดอเิล็กทรอนิกส์ 
 
 นกัการตลาดช่ือ Smith และ Chaffey (Smith and Chaffey 2005) ได้กลา่วถึง

เว็บไซต์ท่ีทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ว่าช่วยก่อให้เกิดผลประโยชน์แก่องค์กร เน่ืองจากสามารถ

จําแนกแยกแยะ (Identify) ความต้องการของลกูค้าได้ว่าลกูค้าเป็นใคร มีความต้องการอะไรผ่าน

ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ ห้องสนทนา หรือใช้เคร่ืองมือช่วยในการเก็บข้อมลูของลกูค้า เพ่ือ

เข้าถึงความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า  และสามารถทํานายความต้องการของลูกค้า 

(Anticipating) เพ่ือตอบสนองความพอใจของลกูค้า (Satisfy) เพ่ือให้เป็นไปอย่างมีประสทิธิภาพ 

(Efficiently)  
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 นอกจากนี ้Smith และ Chaffey (Smith and Chaffey 2005) ยงัได้กล่าวถึง

ประโยชน์ด้านตา่งๆจากการทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์ 5Ss ไว้ดงันี ้

 2.1.1 การขาย (Sell) ช่วยทําให้ช่องทางการทําการตลาดออนไลน์เพิ่มขึน้เพื่อท่ีจะ

รองรับกบัลกูค้าเก่าและลกูค้าใหมท่ี่จะเกิดขึน้ 

 2.1.2 การบริการ (Serve) ช่วยให้ลกูค้าสามารถใช้บริการได้ตลอดเวลา  

 2.1.3 การพดูคยุ (Speak) ช่วยให้สามารถพดูคยุผ่านทางสื่อตา่งๆ กบัลกูค้าได้ ทํา

ให้ลกูค้าสามารถเข้ามาสอบถาม  

 2.1.4 ประหยดั (Save) ช่วยให้ลดค่าใช้จ่ายจากการดําเนินงานต่างๆ ยกตวัอย่าง

เช่น การสง่จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์แทนการสง่จดหมายแบบเก่า 

 2.1.5 ประกาศ (Sizzle) ช่วยสร้างตราสนิค้าให้ลกูค้ารู้จกั 
 
2.2 หลักในการทาํการตลาดอเิล็กทรอนิกส์ 
 

การทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์นัน้ไม่ใช่การสร้างเว็บไซต์เพียงอย่างเดียว แต่ต้อง

คํานึงถึงการให้ข้อมลูต่างๆในเว็บไซต์ท่ีสามารถรองรับความต้องการของลกูค้าได้ทุกรูปแบบ ซึ่ง 

(Smith and Chaffey 2005) ขัน้ตอนในการทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ (SOSTAC) เพ่ือให้

สามารถเข้าถึงกลุม่ลกูค้าและเกิดประโยชน์แก่องค์กรอยา่งสงูสดุ โดยมีขัน้ตอนในการทําการตลาด

อิเลก็ทรอนิกส์ ดงันี ้

2.2.1 วิเคราะห์สถานการณ์ (Situation) โดยพิจารณาว่าปัจจบุนัองค์กรของเราอยู่

ในตําแหน่งใดของตลาด ทัง้สถานการณ์ด้านตลาด ด้านสินค้า ด้านการแข่งขัน ด้านการจัด

จําหน่าย และด้านสิง่แวดล้อมโดยรวม เพ่ือวิเคราะห์โอกาสและอปุสรรคในการกําหนดกลยทุธ์ทาง

การตลาด  

2.2.2 กําหนดวตัถปุระสงค์ (Objectives) หมายถึงตําแหน่งท่ีองค์กรของเราต้องการ

จะเป็น ซึ่งการตดัสินใจกําหนดวตัถปุระสงค์ของแผนการตลาดนัน้ จะต้องอธิบายถึงเหตผุล หรือ

ผลประโยชน์ท่ีจะได้รับจากการทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ ยกตวัอย่างเช่น เพ่ือต้องการส่วนแบ่ง

ทางการตลาดหรือสร้างความภกัดีในตราสนิค้า เป็นต้น 

 2.2.3 กลยทุธ์ (Strategy) หมายถึงวิธีการทําเพื่อให้องค์กรไปถึงวตัถปุระสงค์หรือ

ประสบความสําเร็จตามท่ีได้ตัง้เป้าหมายไว้ โดยเคร่ืองมือท่ีจะนํามาใช้นัน้จะต้องเป็นไปตามกล

ยทุธ์ท่ีได้ตัง้เอาไว้ 
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 2.2.4 การวางกลยทุธ์ (Tactics) หมายถึงการวางแผนการดําเนินกลยทุธ์ โดยการใช้

เคร่ืองมือและการตลาดแบบผสม (Marketing Mix) เป็นกรอบแนวคิดท่ีจะช่วยให้นกัการตลาด

สร้างโครงสร้างและวิธีการเพื่อไปให้ถึงลกูค้าในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย โดย (Kotler and Keller 

2009) ได้กลา่ววา่ กลยทุธ์ 4Ps ประกอบไปด้วย Product Price Place Promotion 

2.2.5 การดําเนินการ (Action) กล่าวถึงแผนการดําเนินการและความสามารถใน

การบริหารโครงการ เป็นการแสดงว่าแผนการตลาดนัน้จะมีโปรแกรมการตลาดที่สามารถบรรลุ

วตัถปุระสงค์ได้อย่างไร ซึ่งต้องสอดคล้องกับวตัถุประสงค์และกลยทุธ์ทางการตลาดที่ตัง้ไว้ และ

การปฏิบตัิต้องตอบคําถามว่าจะทําอะไร เม่ือใด ใครเป็นคนทํา มีต้นทนุท่ีจะจ่ายเท่าไร และมีใคร

เป็นผู้ รับผิดชอบ  

 2.2.6 การควบคมุ (Control) เป็นสว่นสดุท้ายของแผนการตลาด เป็นการตรวจสอบ

ความก้าวหน้าของแผนวดัผลการทํางานทางการตลาด โดยใช้การวิเคราะห์ยอดขาย กําไร ส่วน

ครองตลาด เพ่ือการควบคมุแผนงานการตลาดในด้านต่างๆ ให้เป็นไปตามเป้าหมายและเพื่อช่วย

ให้สามารถตดิตามการเปลี่ยนแปลงของตลาด และหาทางแก้ไขได้ทนัท่วงที เป็นต้น 

  
2.3 แนวทางในการทาํการตลาดอเิล็กทรอนิกส์ 
 
 การทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ ในปัจจุบนัมีอยู่มากมายหลายวิธี ทัง้ท่ีเป็นแบบ

ออนไลน์และออฟไลน์  ยกตัวอย่างเช่น  การโฆษณาผ่านทางแบนเนอร์โฆษณา  (Banner 

Advertising) หรือสง่ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น หรือติดตอ่ส่ือสารแบบทางเดียว ยกตวัอย่าง

เช่น หนงัสือพิมพ์หรือนิตยสาร ซึ่งการทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์และวิธีการดําเนินงานสามารถ

จําแนกได้ตามตารางที่ 2.1 ดงันี ้



 9

ตารางที่ 2.1 

เครื่องมือและวิธีการดําเนินการในการทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์โดยแบง่ตามประเภทการโฆษณา 

 

ประเภทการโฆษณา วิธีทําการตลาด เครื่องมือ วิธีการดําเนินการ ตวัอยา่ง 

Search Engine 

Marketing 

การตลาดด้วย Search Engine  

(Search Engine Marketing) 

ข้อความหรือคีย์

เวิร์ดตา่งๆ 

การค้นหาจากคีย์เวิร์ด 

การค้นหาจากสารบญัเว็บไซต์ 

การค้นหาแบบอ้างอิงชดุคําสัง่ Meta Tag 

การค้นหาจากเนือ้หาเฉพาะเรื่อง 

Google  , Yahoo!  และ MSN 

Search 

Google Adwords หรือ Pay 

Per Click (PPC) 

ออนไลน์ PR การตลาดเครือขา่ยทางสงัคม 

(Social Network Marketing) 

บลอ็กหรือ 

Really Simple 

Syndication (RSS) 

สร้างบลอ็กเพื่อเป็นการตลาดผา่นชมุชน

ออนไลน์ เพื่อให้สมาชิกกลุม่เดียวกนัได้

สื่อสารกนั 

Facebook, Hi5, Twitter 

RSS reader 

การตลาดด้วย e-Marketplace เว็บไซต์ 

ตลาดกลาง 

นําข้อมลูสนิค้าและธุรกิจไปใสใ่นเว็บไซต์ 

ตลาดกลาง ซึง่เป็นเว็บไซต์ที่มีคนเข้ามา

ดสูนิค้ามาก 

เว็บไซต์ ebay.com 

Opt-in-e-mail การตลาดด้วยจดหมาย

อิเลก็ทรอนิกส์ (E-mail 

Marketing 

E-mail การสง่โดยมีวตัถปุระสงค์เพื่อสง่เสริมการ

ขายหรือสร้างสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูค้า 

การสง่ E-mail ไปยงัสมาชิก

เพื่อประชาสมัพนัธ์ข้อมลู 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ่) 

เครื่องมือและวิธีการดําเนินการในการทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์โดยแบง่ตามประเภทการโฆษณา 

 

ประเภทการโฆษณา วิธีทําการตลาด เครื่องมือ วิธีการดําเนินการ ตวัอยา่ง 

Interactive 

Advertising 

การโฆษณาผา่นทางแบนเนอร์

โฆษณา  (Banner Advertising) 

แบนเนอร์โฆษณา 

(Banner) 

การจ่ายคา่โฆษณา 

การแลกเปลี่ยนลงิค์ 

การนําไปลงประกาศในเว็บไซต์ 

การคดิคา่โฆษณาโดยนบัตาม

จํานวนผู้ ที่มาเยี่ยมชมคลกิ 

หรือ Cost Per Click (CPC)  

การโฆษณาผา่นทาง Rich 

Media  

(Rich Media Advertising) 

สื่อมลัตมิีเดีย การนําเอาสื่อมลัตมิีเดียมาผสมผสานกบั

แบนเนอร์โฆษณา โดยนําเอาเทคโนโลยี 

Video Presentation และ Flash 

Animation มาใช้ประกอบ 

การนําเสนอโฆษณาสนิค้าหรือ

สนิค้า ยกตวัอยา่งเช่น Lay’s 

ออนไลน์ 

partnerships 

การโฆษณาด้วยการแลกเปลี่ยน

ลงิค์  (Link Building) 

ข้อความลงิค์ 

แบนเนอร์โฆษณา 

การแลกลงิค์แบบตา่งตอบแทน 

การแลกลงิค์กนัในกลุม่ 

การขอแลกเปลี่ยนลงิค์กนั

ระหวา่งกลุม่พนัธมิตร 

การตลาดด้วย Affiliate  

(Affiliate Marketing) 

เว็บไซต์ เป็นตวักลางในการจบัคูร่ะหวา่งธุรกิจกบั

ผู้ ที่สนใจเข้าร่วมเป็นตวัแทนขาย 

LinkShare , Agoda.com 

การโฆษณาผา่นทางแลนด์- 

ดิง้เพจ (Landing Page) 

เว็บไซต์ เป็นการขยายเนือ้ความของโฆษณา

ประชาสมัพนัธ์ โดยการทําลงิค์ 

การทําลงิค์เพื่อให้ลกูค้าทราบ

รายละเอียดของสนิค้ามากขึน้ 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ่) 

เครื่องมือและวิธีการดําเนินการในการทําการตลาดอิเลก็ทรอนิกส์โดยแบง่ตามประเภทการโฆษณา 

 

ประเภทการโฆษณา วิธีทําการตลาด เครื่องมือ วิธีการดําเนินการ ตวัอยา่ง 

Viral Marketing ไวรัสทางการตลาด  

(Viral or Buzz Marketing) 

การสง่ตอ่ในกลุม่

เพื่อน 

เป็นรูปแบบสง่จดหมายอิเลก็ทรอนิกส์

ตอ่ๆ กนัไป โดยมีสว่นลดหรือรางวลัเป็น

ของตอบแทน 

การร่วมสนกุโดยการสง่ E-mail 

ให้เพื่อน ถ้ายิง่สง่มากจะมี

โอกาสได้รับของรางวลัมากขึน้ 

ที่มา : ดดัแปลงมาจาก (Smith and Chaffey 2005) 
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2.4 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 

 จากแนวความคดิของ Kotler (Kotler and Keller 2009)สว่นผสมทางการตลาด คือ 

เคร่ืองมือทางการตลาดชุดหนึ่งท่ีบริษัทใช้เพ่ือให้บรรลุถึงวัถตุประสงค์ทางการตลาดในตลาด

เป้าหมาย โดยคํานงึถึงลกูค้าเป็นสําคญั ซึง่ประกอบไปด้วย  

 ด้านสินค้าและบริการ (Product) คือ คา่นิยมของผู้ซือ้ (Consumer Value) ซึง่กล

ยทุธ์การจดัการในการตดัสินใจจะต้องพบเร่ืองความต้องการของผู้ซือ้ ความต้องการการซือ้ท่ีให้

ประโยชน์ ประกอบด้วย ลกัษณะภายนอกของสินค้าและบริการ รูปแบบและแรงจูงใจของการสัง่ 

บริการหลงัการขาย ย่ีห้อของสนิค้า เป็นต้น 

 ด้านราคา (Price) คือ ราคาท่ีเสนอตอ่ผู้ซือ้ โดยราคาในช่วงปกติและช่วงท่ีมีการ

สง่เสริมการขาย การลดราคา ผู้ซือ้จะต้องมีการวางแผนในช่วงหน้าท่ีในการจะซือ้สินค้าโดยดจูาก

มลูคา่ของเงิน และทางเลือกซือ้ของสนิค้า   

 ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การโฆษณาส่งเริมการขายเพื่อกระตุ้น

ลกูค้าให้เกิดความต้องการซือ้ ซึ่งทําได้โดย การโฆษณาผ่านทางไปรษณีย์โดยตรง หรือโบว์ชวัร์

แสดงสินค้า การโฆษณาผ่านอินเทอร์เน็ต และการประชาสมัพนัธ์ กิจกรรมการขาย โดยอาจจะให้

ลกูค้ามีการร่วมเลน่สนกุลุ้นรางวลักบัทางบริษัท 

 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) การเข้าถึงสินค้าหรือบริการ เช่น จุดขาย

สินค้าหรือตําแหน่งท่ีผู้ซือ้จะซือ้สินค้าและบริการ เช่น Disney World ได้นําส่วนประสมทาง

การตลาดมาใช้กบัโรงแรม ตารางเคร่ืองบนิ และพิพิธภณัฑ์ เป็นต้น  
 
2.5 ทฤษฎีพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
 

 แบบจําลองพฤติกรรมของผู้ซือ้เก่ียวกบัการเดินทางและการท่องเท่ียว (Middleton, 

Fyall et al. 2009) ประกอบด้วย 3 สว่นหลกั ได้แก่ สิง่กระตุ้น กระบวนการ และ การตอบสนอง ดงั

ภาพท่ี 2.1 โดยเมื่อผู้ซือ้ ซึง่เป็นนกัท่องเท่ียว ได้รับการกระตุ้นจากสิ่งแวดล้อมภายนอก เช่น ข้อมลู

จดุหมายปลายทาง โดยมีส่ือทางการตลาดจากองค์กรตา่งๆ ก็จะมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจ  

 

 

 

 



 

 

13 

ภาพท่ี 2.1 

แบบจําลองพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2.5.1 สิ่งกระตุ้น (stimulus) อาจเกิดขึน้เองจากภายในและภายนอก นกัการตลาด

ต้องสนใจและจดัสิ่งกระตุ้นความต้องการภายนอก เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการสินค้า เพ่ือ

เป็นมลูเหตจุงูใจให้เกิดการซือ้สินค้า ประกอบด้วย 2 ส่วนคือ ได้แก่ 1. การสื่อสารทางการตลาด  

ควรครอบคลมุทกุสว่นประสมทางการตลาด เพ่ือดงึดดูผู้บริโภค ให้ได้รับข้อมลูและความประทบัใจ

ผ่านทางช่องทางการสื่อสารทัง้อย่างเป็นทางการ เช่น โฆษณา เอกสารประชาสมัพนัธ์ เทคนิคการ

ส่งเสริมการขาย กิจกรรมในท่ีสาธารณชน  และอินเตอร์เน็ต 2. ส่วนช่องทางการสื่อสารอย่างไม่

เป็นทางการ เช่น ครอบครัว เพ่ือน และคนท่ีมีช่ือเสียงท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการตดัสนิใจ เป็นต้น 

 2.5.1.1 การสื่อสารทางการตลาด (Marketing Communication) เป็นการสื่อสาร

เพ่ือกระตุ้นผู้บริโภค โดยมีวิธีการต่างๆ เพ่ือจูงใจให้ผู้บริโภคเกิดการซือ้สินค้า เช่น โปรแกรมการ

ท่องเท่ียวสําหรับคนท่ีมีวนัพกัผ่อน โดยผู้บริโภคสามารถได้รับข้อมลู คือ ช่องทางท่ีเป็นทางการ 

หรือ ส่ือ เพ่ือให้ผู้ บริโภคจ่ายเงินตามการโฆษณา แผ่นพับ เทคนิคการส่งเสริมการขาย การ

ประชาสมัพนัธ์ และ อินเตอร์เน็ต โดยจดัรายการให้ผู้บริโภคประทบัใจบริษัท ซึง่พิจารณาจากภาพ

พิมพ์ เคร่ืองแบบพนกังาน และแต่ยงัขึน้กับราคา และคณุภาพของการบริการ ซึ่งเกิดขึน้ทัง้ก่อน 

ขณะ และหลงัการตดิตอ่ส่ือสาร 

 2.5.1.2 ข้อมลูอ่ืนๆ ท่ีจะไปยงัแตล่ะบคุคลท่ีไมเ่ป็นทางการ โดยผ่านทางครอบครัว 

เพ่ือนและคนอื่นๆ ซึง่อาจจะทํางานด้วยกนัหรือยู่ในสงัคมนัน้ ก็ถือเป็น “กลุม่อ้างอิง” (reference 

groups) ซึง่อาจมาจากปากตอ่ปาก หรือจากเพื่อนก็เป็นอีกช่องทางหนึง่ 

สิง่กระตุ้น 

 

การสื่อสารทาง

การตลาด 

 

แหลง่ข้อมลูอ่ืนๆ 

สิง่กระตุ้น 

 

พฤตกิรรมของผู้ซือ้ 

อะไร? 

ท่ีไหน? 

เท่าไร ? 

บอ่ยแคไ่หน? 

สิง่กระตุ้น 

 คณุลกัษณะ

ของผู้ซือ้ 

วฒันธรรม 

สงัคม 

สว่นบคุคล 

จิตวิทยา 

 

กระบวนการ

ตดัสนิใจของผู้

ซือ้ 
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 2.5.2 กระบวนการ (Processing)  มีหลายปัจจยั ได้แก่คณุลกัษณะของผู้ซือ้ท่ีมีผล

ตอ่การตดัสนิใจ ประกอบด้วย 

 2.5.2.1 ความต้องการ (Needs or desires) และแรงจงูใจ ซึง่ขึน้กบัความพงึพอใจ

ของลกูค้า ซึง่มีหลายปัจจยัเก่ียวข้อง ดงัเช่น Herzgerg (1959) ได้เสนอเร่ือง hygiene factor ถ้า

ความต้องการไม่ได้ตามท่ีหวงัก็จะเกิดความไม่พงึพอใจ เช่นความสะอาด ความสะดวกสบาย การ

บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ประสบการณ์ท่ีผ่านมา ตลอดจนการได้รับการดูแล และการมองเห็น

ภายนอก  

 ความต้องการพืน้ฐานของมนษุย์  ดงัท่ี Maslow’ s กล่าวถึงความพึงพอใจของ

มนษุย์เกิดจาก ทําให้เกิดความพงึพอใจในตนเอง ( Self actualization) ซึง่ทําให้คนเรามีความรู้สกึ

พอใจกบัสิง่ท่ีตนเองมีอยู ่

 2.5.2.2 บคุลกิภาพ แรงกระตุ้นท่ีสําคญัอนัหนึง่ คือข้อมลูเก่ียวกบับคุลกิภาพของแต่

ละบคุคล นกัจิตวิทยาและนกัวิจยัการตลาด พบวา่ลกัษณะทางจิตวิทยา(psychographic) ของแต่

ละคนจะสง่เสริมให้มีการมองมิตติา่งๆมากขึน้ เชน่ ความเช่ือมัน่ 

 2.5.2.3 สภาวะสว่นบคุคลและเศรษฐกิจ พบว่ากลุม่คนท่ีอายนุ้อย เช่นนกัศกึษาจะ

มีเวลามากแตจ่ะมีรายได้น้อย ในขณะท่ีคนทํางานจะไมมี่เวลาแตมี่รายได้ 

 2.5.2.4 ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม  เพ่ือนและครอบครัวเป็นแหลง่ท่ีสําคญัใน

การให้ข้อมลู ทําให้เกิดความรู้สึกต้องการเป็นเจ้าของ  การแสดงความคิดเห็นจะมีอิทธิพลอย่าง

มาก ซึง่จดัเป็น reference group  

 2.5.2.5 อิทธิพลทางสงัคม เป็นเหตท่ีุทําให้เกิดสนิค้าใหม่ๆ  และ แฟชัน่ แพร่หลายใน

สงัคมและเกิดการเลียนแบบนวตักรรมตา่งๆ 

 2.5.2.6 ผลรวมของการแลกเปลี่ยน ทศันคติ คํานิยม และพฤติกรรมของกลุม่สงัคม 

ทําให้เกิดวัฒนธรรม วัฒนธรรมการเรียนรู้ได้จากภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ ศาสนา จริยธรรม 

เศรษฐกิจและความแตกตา่งของภาษา 

  
กระบวนการข้อมูล (Information Processing) ขึน้กับ  
 1. การรับรู้ เป็นวิถีทางของแตล่ะคนท่ีจะทําให้เกิดการคดัเลือกและจดัการกบัข้อมลู

นัน้  

 2. การเรียนรู้ นักการตลาดต้องใช้กระบวนการนีไ้ปคดัเลือกข้อมูลเพ่ือใช้ใน

สถานการณ์ตา่งๆ 
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 3. ทศันคต ิผลจากประสบการณ์และการเรียนรู้ จะนําไปสูค่วามเช่ือและทศันคติ ซึง่

เป็นผลท่ีเกิดขึน้อย่างช้าๆ จากประสบการณ์ของแต่ละคนและกลุ่มสงัคมท่ีอยู่รอบตวั และจาก

วฒันธรรม จะมีผลตอ่กระบวนการตดัสนิใจของผู้บริโภคท่ีจะตดัสนิใจซือ้สนิค้านัน้ๆ  

 
กระบวนการตดัสินใจของผู้ซือ้  

ผู้ซือ้จะใช้ข้อมลูต่างๆ เพ่ือช่วยในการตดัสินใจท่ีจะซือ้สินค้า ซึง่จะอยู่ในรูป PIECE 

ดงัตารางท่ี 2.2  

 

ตารางที่ 2.2 ข้อบง่ชีสํ้าหรับการตลาดของการตดัสนิใจของผู้ซือ้  

 

กระบวนการตดัสินใจ ข้อบ่งชีส้าํหรับกลยุทธ์ แนวทางการเลือก 

การรับรู้ปัญหา (problem 

recognition) 

การตัง้เป้าของรูปแบบ

การตลาด 

ตัง้เป้าผู้ซือ้เดมิหรือผู้ซือ้ราย

ใหม ่

การค้นหาข้อมลู 

(information search) 

การกระจายข้อมลูตอ่

สาธารณะผา่นรูปแบบเว็บไซต์ 

การเช่ือมโยงและวิธีการค้นหา

ข้อมลู 

ขายโดยตรง หรือ ส่ือสารทาง 

ออนไลน์ หรือ ช่องทาง 

traditional 

การประเมนิผลทางเลือก 

(evaluation of alternative) 

รูปแบบสนิค้า การปรับสนิค้าตามเกณฑ์ของ

ผู้ซือ้ หรือ การปรับข้อความ 

การเลือกซือ้ (choice of 

purchase) 

การตลาดของการค้าปลีก การ

จองทางออนไลน์อยา่งงา่ย 

ให้ข้อมลูท่ีปรับได้ตามความ

เหมาะสมและมีรางวลัจงูใจใน

การซือ้ 

การประเมนิผลจาก

ประสบการณ์การซือ้ท่ีผา่นมา 

(evaluation of post – 

purchase experience) 

การบริการหลงัการขาย 

สมัพนัธภาพ 

การจดัการ 

การบริการท่ีดีและมี

ประสทิธิภาพ 

ความสมัพนัธ์ท่ีดีตอ่ผู้ซือ้ 
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 2.5.3 การตอบสนอง: พฤตกิรรมผู้ซือ้ 

 กระบวนการทางจิตวิทยาของแต่ละคนท่ีจะเลือกซือ้สินค้า จะซบัซ้อนและยากที่จะ

วดัได้ การซือ้สินค้าซึ่งมีวิธีการหลายทาง เช่น การจองสินค้าผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งการจัดการ

ข้อมลูท่ีสําคญั คือ  

 2.5.3.1 ชนิดและระดบัของสนิค้าท่ีจะซือ้ 

 2.5.3.2. ความถ่ีของการซือ้ 

 2.5.3.3. ความต้องการเฉพาะ เช่น อาหารตามสัง่ ความสะดวกทางธุรกิจ 

 2.5.3.4. วนัจอง ตัง้แตเ่ร่ิมจอง หรือ วดัหมดเวลา 

 2.5.3.5. แหลง่จอง เช่น ผา่นผู้แทน โทรศพัท์ ออนไลน์ 

 2.5.3.6. ความตอบสนองตอ่การสง่เสริมการขาย หรือ การบริการพิเศษ  

 2.5.3.7. ท่ีอยูส่มบรูณ์ เช่น รหสัไปรษณีย์ , E-mail 

 2.5.3.8. อาย ุโดยเฉพาะอตัราพิเศษของเดก็และผู้สงูอาย ุ

 2.5.3.9. วนัเกิด หรือโอกาสพิเศษ 

 2.5.3.10. วิธีการจ่ายเงิน 

 
การใช้ข้อมูลของพฤตกิรรมผู้ซือ้สาํหรับการตลาด 

ฐานข้อมลูทางการตลาด (database marketing)  จากเทคโนโลยีปัจจบุนัมีการเก็บ

ข้อมลู จะทําให้การตลาดได้ผลมากขึน้จากการที่ทราบรายละเอียดของพฤติกรรมและความชอบ

ของผู้ซือ้ 

ความสมัพนัธ์ทางการตลาด (relationship marketing) การทราบข้อมลูของผู้ซือ้

เป็นสิ่งสําคญัในการทําการตลาดใหม่ๆ ซึ่งจะทําให้เกิดเป็น Customer Relationship 

Management (CRM) ซึง่เป็นความสมัพนัธ์แบบยาวนานกบัลกูค้า โดยมีการบริการท่ีมีคณุภาพสงู 

การมีสมัพนัธภาพท่ีดีในทางธุรกิจ จะทําให้เกิดความไว้วางใจซึง่กนัและกนั 
 
2.6 ข้อมูลทั่วไปของการทาํการตลาดอเิล็กทรอนิกส์ของโรงแรม 
 
2.6.1 ช่องทางในการทาํการตลาดออนไลน์ผ่านส่ือออนไลน์ต่างๆ 

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัและบทความที่เก่ียวข้อง จะพบว่าช่องทาง

ในการทําการตลาดออนไลน์ผ่านสื่อออนไลน์ต่างๆ ของโรงแรมส่วนใหญ่จะใช้ส่ือออนไลน์ 

ดงัตอ่ไปนี ้
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2.6.1.1 แบนเนอร์โฆษณา ปัจจบุนัจะเห็นได้ว่ามีการนําแบนเนอร์โฆษณามาใช้ใน

การทําการตลาด ซึง่การทําแบนเนอร์โฆษณาจะประกอบไปด้วยขนาดของแบนเนอร์โฆษณา สีพืน้ 

รูปภาพ การใส่เสียงและข้อความท่ีจะใส่ ซึง่ข้อความส่งเสริมการตลาดถือเป็นส่วนท่ีสําคญั เพราะ

จะช่วยให้ลกูค้าตดัสนิใจในการสํารองห้องพกั โดยรูปแบบของแบนเนอร์โฆษณาท่ีใช้ต้องเหมาะกบั

ธุรกิจท่ีจะทํา (Wang, Chou et al. 2007; Wu, Wei et al. 2008) และควรทําหลายๆ แบบ(Wang, 

Chou et al. 2007; Wu, Wei et al. 2008) ซึง่ต้องมีการวดัประสิทธิภาพของแบนเนอร์ท่ีไปลงตาม

เว็บไซต์ตา่งๆ(Lohtia, Donthu et al. 2003) เพ่ือนํามาแก้ไขปรับปรุงให้เหมาะสมยิ่งขึน้ 

2.6.1.2 เสิร์จเอนจิน้ สามารถทําได้ 2 ทาง  (Litvin, Goldsmith et al. 2008; 

O'Connor 2008; Xiang and Gretzel 2010) คือ การทํา Search Engine Optimization (SEO) 

โดยการกําหนดข้อความหรือคีย์เวิร์ดตา่งๆ เพ่ือช่วยให้ Page Rank ของเว็บไซต์สงู เพราะกเูกิล้จะ

ค้นหาจากคีย์เวิร์ดหรือสารบญัเว็บไซต์ และการทํา Pay per Click (PPC) โดยการกําหนดข้อความ

หรือคีย์เวิร์ดตา่งๆ  ซึง่คนสว่นใหญ่จะนิยมใช้ google adwords และ Yahoo Search Marketing  

ซึง่คนดแูลเว็บไซต์ควรจะเข้าใจเทคโนโลยี เพ่ือท่ีจะโปรโมทธุรกิจให้นกัท่องเท่ียวออนไลน์ได้รู้จกั 

2.6.1.3 ไปรษณีย์อิเลก็ทรอนิกส์ ทําให้โรงแรมสามารถรู้ปฏิกิริยาของลกูค้าเม่ือได้รับ

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ได้ อีกทัง้ยงัสามารถเก็บข้อมลูลกูค้า เพ่ือนํามาวิเคราะห์และนํามาทํากล

ยทุธ์ในการคดิโปรโมชัน่ในอนาคต เพ่ือช่วยในการเพิ่มยอดขายให้กบัทางโรงแรมได้ ซึง่จะทําให้เกิด 

customer relationship management  และเป็นการรักษาความจงรักภกัดี (loyalty) ของลกูค้าทัง้

เก่าและใหม่ได้  โดยควรจะศึกษาถึงวิธีการเขียนไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์และควรให้มี e-mail 

signature โดยอาจจะให้เป็นรูปภาพหรือข้อความ(Murphy, Olaru et al. 2003; Magnini and 

Honeycutt 2009) เพ่ือให้ลกูค้าสามารถลิงค์ไปยงัเว็บไซต์ของโรงแรมเพื่อดโูปรโมชัน่ต่างๆ ของ

เว็บไซต์ได้ ซึง่เมลล์ท่ีใช้ควรจะเป็นช่ือของโรงแรมเพื่อสร้างแบรนด์  (Murphy, Forrest et al. 1996; 

Maswera, Dawson et al. 2008; O'Connor 2008)ซึ่งข้อควรระวงัในการใช้ไปรษณีย์

อิเล็กทรอนิกส์นัน้ก็คืออย่าส่งเมลล์ปริมาณมากๆ เพราะอาจจะกลายเป็นเมลล์ขยะ (junk mail 

หรือ spam ) ได้ (Marinova, Murphy et al. 2002; Fuchs, Tuta et al. 2008; Litvin, Goldsmith 

et al. 2008) 

2.6.1.4 บล็อก  ปัจจุบนัจะเห็นว่าลกูค้าได้มีการอ่านรีวิวจากเว็บไซต์มากขึน้ 

เพราะฉะนัน้ควรจะต้องตัง้หวัข้อสนทนาต่างๆ (Schmallegger and Carson 2008; Akehurst 

2009) และเตรียมเนือ้หาของเว็บไซต์ให้ครบถ้วนและถกูต้อง เพ่ือทําให้เว็บไซต์มีความน่าเช่ือถือ 

ซึง่จะทําให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจในเว็บไซต์ของโรงแรมและอยากกลบัมาเย่ียมชมอีก  (Wenger 
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2008) ซึ่งผู้ดแูลเว็บไซต์ควรจะต้องดแูลเว็บไซต์ให้ดีอย่าปล่อยให้เว็บไซต์ว่างและควรหมัน่ตรวจ

คอมเม้นต์ท่ีมีคนมาแสดงความเห็นว่าเป็นไปทางเชิงลบหรือไม่ (Litvin, Goldsmith et al. 2008)

หรือนําเอา การนําเอา Really Simple Syndication (RSS) มาวางไว้ท่ีเว็บไซต์ ซึง่จะทําให้บล็อกดู

มีชีวิตชีวาและมีเครดิตมากขึน้ และเป็นการเพิ่ม traffic และ ranking ให้กบัเว็บไซต์ เพ่ือประโยชน์

ในการท่ีจะทําให้เสร์ิจเอนจิน้ค้นเจอเว็บไซต์ของโรงแรม ซึง่เม่ือนําสื่อออนไลน์มาสรุป สามารถสรุป

ได้ดงัตารางท่ี  2.3 

 

ตารางที่  2.3 

ช่องทางในการทําการตลาดออนไลน์ผา่นสื่อออนไลน์ตา่งๆ 

 

หวัเร่ือง อ้างองิ จา
กแ
บน

เน
อร์
โฆ
ษณ

า 

จา
กเ
สิร์
จเ
อน
จิน้

 

จา
กไ
ปร
ษณี

ย์อิ
เล
ก็ท
รอ
นิก
ส์ 

จา
กบ
ลอ็
ก 

Hotel management and marketing on 
the Internet  

(Murphy, Forrest 
et al. 1996) 

  x x 

Web-based permission marketing: 
Segmentation for the lodging industry  

(Brey, So et al. 
2007) 

  x  
More information, stronger 
effectiveness? Different group package 
tour advertising components on web 

(Wang, Chou et 
al. 2007) 

x    

Conceptualizing and evaluating the 
functions of destination marketing 
systems  

(Wang and Russo 
2007) 

x x x  

Stories visitors tell about Italian cities as 
destination icons  

(Woodside, 
Cruickshank et al. 

2007) 

 x  x 

Adoption of E-mail Marketing in the 
Hotel Sector  

(Fuchs, Tuta et al. 
2008) 

  x  
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ตารางที่  2.3 (ตอ่) 

ช่องทางในการทําการตลาดออนไลน์ผา่นสื่อออนไลน์ตา่งๆ 
 

หวัเร่ือง อ้างองิ จา
กแ
บน

เน
อร์
โฆ
ษณ

า 

จา
กเ
สิร์
จเ
อน
จิน้

 

จา
กไ
ปร
ษณี

ย์อิ
เล
ก็ท
รอ
นิก
ส์ 

จา
กบ
ลอ็
ก 

Electronic word-of-mouth in hospitality 
and tourism management  

(Litvin, Goldsmith 
et al. 2008) 

 x x x 

E-commerce adoption of travel and 
tourism organizations in South Africa, 
Kenya, Zimbabwe and Uganda  

(Maswera, 
Dawson et al. 

2008) 

  x  

E-Mail Marketing by International Hotel 
Chains: An Industry-Practices Update  

(O'Connor 2008)   x  

Blogs in tourism : Changing approaches 
to information exchange  

(Schmallegger 
and Carson 2008) 

   x 
Analysis of travel bloggers' 
characteristics and their communication 
about Austria as a tourism destination  

(Wenger 2008)    x 

Influential factors and relational 
structure of Internet banner advertising 
in the tourism industry 

(Wu, Wei et al. 
2008) 

x    

User generated content:  the use of 
blogs for tourism organisations and 
tourism consumers  

(Akehurst 2009)    x 

Website and email adoption by 
Malaysian hotels  

(Hashim, Murphy 
et al. 2010) 

  x  

Involvement  theory in constructing 
bloggers' intention to purchase travel 
products  

(Huang, Chou et 
al. 2010) 

 x  x 



 

 

20 

ตารางที่  2.3 (ตอ่) 

ช่องทางในการทําการตลาดออนไลน์ผา่นสื่อออนไลน์ตา่งๆ 
 

หวัเร่ือง อ้างองิ จา
กแ
บน

เน
อร์
โฆ
ษณ

า 

จา
กเ
สิร์
จเ
อน
จิน้

 

จา
กไ
ปร
ษณี

ย์อิ
เล
ก็ท
รอ
นิก
ส์ 

จา
กบ
ลอ็
ก 

Using virtual communities in tourism 
research  

(Illum, Ivanov et 
al. 2010) 

   x 

Reexamination of attendee-based brand 
equity  

(Lee and Back 
2010) 

   x 

Role of social media in ออนไลน์ travel 
information search  

(Xiang and 
Gretzel 2010) 

 x   

 
2.6.2 ปัจจัยทางการตลาดในการโฆษณาผ่านส่ือออนไลน์ 
  

นอกจากจะทราบถึงช่องทางในการทําการตลาดออนไลน์ผ่านสื่อออนไลน์ต่างๆ 

แล้ว ก็ควรจะศึกษาปัจจัยทางการตลาดในการโฆษณาผ่านสื่อออนไลน์ โดยจากการทบทวน

แนวคดิ ทฤษฎี งานวิจยัและบทความที่เก่ียวข้อง จะพบวา่ได้มีการนําสว่นประสมทางการตลาดมา

ช่วย เพ่ือประโยชน์ในการเข้าถึงลกูค้าและช่วยในการทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ต่อไป ซึ่งมี

รายละเอียด ดงันี ้

2.6.2.1 ด้านสินค้าและบริการ เช่น ความหลากหลายในข้อมลูเก่ียวกบัห้องพกั 

ความหลายหลายของบริการด้านอ่ืน ๆ (Arnett, Capella et al. 2001; Perdue 2002; Liang and 

Law 2003) เช่น แพคเกจทัวร์ รถเช่า ตัÌวเคร่ืองบิน ซึ่งเนือ้หาหรือข้อมูลต่างๆ ของเว็บไซต์ 

(Content) ถือเป็นหัวใจหลกั โดยข้อมูลท่ีนําเสนอจะต้องทันสมยัและถูกต้องแม่นยํา มีความ

น่าสนใจและอ้างอิงถึงแหลง่ท่ีมาของข้อมลูเสมอ 

2.6.2.2 ด้านราคา (Udo 2001; Law and Leung 2002; Law and Wong 2003; 

Maswera, Dawson et al. 2008) เช่น ความเหมาะสมของราคาห้องพกั  ความหลายหลายของ

ระดบัราคาห้องพกั ความปลอดภยัในการชําระเงินผ่านเว็บไซต์   ความเหมาะสมของวิธีการชําระ

เงินโดยใช้บตัรเครดติ เป็นต้น  
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2.6.2.3 ด้านการจดัจําหน่าย (Cano and Prentice 1998; Yeung and Law 2006; 

Choi, Lehto et al. 2007; Maswera, Dawson et al. 2008) เช่น ช่องทางการจดัจําหน่าย ความ

ง่ายในการใช้เว็บไซต์ ความรวดเร็วในการดาวน์โหลดข้อมลู ความสวยงามของรูปแบบเว็บไซต์และ

รูปภาพประกอบ ความง่ายในการค้นหาข้อมลู การเลือกภาษาท่ีใช้แสดงในเว็บไซต์ เป็นต้น  

2.6.2.4 ด้านสง่เสริมการตลาด(Cano and Prentice 1998; Maswera, Dawson et 

al. 2008) เช่น  การทําโปรโมชัน่ลดราคาในช่วงเทศกาลตา่ง ๆการมีแพคเกจทวัร์ราคาพิเศษ การ

ร่วมสนุกชิงรางวลั การสะสมแต้มเพ่ือใช้เป็นส่วนลดในการสํารองห้องพกัครัง้ต่อไป การแจกของ

สมนาคณุ หรือบตัรสมนาคณุ (Gift Voucher) เป็นต้น ซึง่สามารถสรุปปัจจยัทางการตลาดในการ

โฆษณาผา่นสื่อออนไลน์ ได้ดงัตารางท่ี  2.4 

 

ตารางที่ 2.4 

ปัจจยัทางการตลาดในการโฆษณาผา่นสือ่ออนไลน์ตา่งๆ ท่ีมีผลตอ่พฤตกิรรมด้านการตดัสนิใจ

สํารองห้องพกัของลกูค้า 

 

หัวเร่ือง อ้างองิ 

ช่องทางการทาํส่ือ
ออนไลน์ 

ส่วนประสมทาง
การตลาด 

จา
กป้

าย
โฆ

ษณ
า 

จา
กเ
สิร์

จเ
อน

จิน้
 

จา
กไ
ปร

ษณี
ย์อ

เิล
็กท

รอ
นิก

ส์ 

จา
กบ

ล็อ
ก 

ด้า
นส

ินค้
าแ

ละ
บริ

กา
ร 

ด้า
นร

าค
า 

ด้า
นก

าร
จัด

จาํ
หน่

าย
 

ด้า
นส่

งเ
สริ

มก
าร
ตล

าด
 

Hotel management and marketing on the 
Internet 

(Murphy, Forrest 
et al. 1996) 

  x    x x 

Permission E-mail Marketing as a Means of 
Tarketed Promotion 

(Marinova, 
Murphy et al. 

2002) 
  x    x x 

More information, stronger effectiveness? 
Different group package tour advertising 
components on web page 

(Wang, Chou et 
al. 2007) 

x      x x 
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ตารางที่ 2.4 (ตอ่) 

ปัจจยัทางการตลาดในการโฆษณาผา่นสือ่ออนไลน์ตา่งๆ ท่ีมีผลตอ่พฤตกิรรมด้านการตดัสนิใจ

สํารองห้องพกัของลกูค้า 

 

หวัเร่ือง อ้างองิ 

ช่องทางการทาํ
ส่ือออนไลน์ 

ส่วนประสมทาง
การตลาด 

จา
กป้

าย
โฆ

ษณ
า 

จา
กเ
สิร์

จเ
อน

จิน้
 

จา
กไ
ปร

ษณี
ย์อ

เิล
็กท

รอ
นิก

ส์ 

จา
กบ

ล็อ
ก 

ด้า
นส

ินค้
าแ

ละ
บริ

กา
ร 

ด้า
นร

าค
า 

ด้า
นก

าร
จัด

จาํ
หน่

าย
 

ด้า
นส่

งเ
สริ

มก
าร
ตล

าด
 

Adoption of E-mail Marketing in the 
Hotel Sector 

(Fuchs, Tuta et 
al. 2008) 

  x    x x 

Electronic word-of-mouth in hospitality 
and tourism management 

(Litvin, 
Goldsmith et al. 

2008) 
   x x  x  

E-mail Marketing by International 
Hotel Chains : An Industry-Practices 
Update 

(O'Connor 
2008) 

  x    x x 

Influential factors and relational 
structure of Internet banner advertising 
in the tourism industry 

(Wu, Wei et al. 
2008) 

x      x x 

User generated content:  the use of 
blogs for tourism organisations and 
tourism consumers 

(Akehurst 
2009) 

   x x x x x 

Role of social media in ออนไลน์ travel 
information search 

(Xiang and 
Gretzel 2010) 

 x     x x 

 

นอกจากปัจจยัข้างต้น การออกแบบเว็บไซต์ให้ง่ายตอ่การใช้นัน้ก็ถือเป็นสว่นสําคญั 

(Davis 1989; Fogg, Kameda et al. 2002) ท่ีทําให้ลกูค้าเกิดความไว้วางใจในสินค้าและบริการ 
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(Roy, Dewit et al. 2001)ซึง่ผู้จดัการโรงแรมควรจะทําเว็บไซต์ให้มีจดุสนใจ เข้าใจและใช้งานง่าย

(Yeung and Law 2006) โดยควรบอกรายละเอียดต่างๆ ของห้องพกัและบริการ  (Arnett, 

Capella et al. 2001; Grandon and Ranganathan 2002; Perdue 2002; Liang and Law 

2003) และยืนยนัว่าเก็บข้อมลูจะเป็นความลบั ไม่เปิดเผย (Lee 2002) เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพึง

พอใจและสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า โดยต้องมองถึงความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า 

(Ibrahim, Noor et al. 2009)   สว่นความปลอดภยัในระบบการชําระเงินนัน้ก็มีผลตอ่ปริมาณการ

จองเว็บไซต์ท่องเท่ียว (Udo 2001; Law and Leung 2002; Law and Wong 2003) โดยการ

จดัการเร่ืองความเป็นสว่นตวัของลกูค้า นโยบายการรักษาความปลอดภยั (Maswera, Dawson et 

al. 2008) และระเบียบในการคืนเงิน  (Abels, White et al. 1997) ก็เป็นสิง่ท่ีสําคญัมาก 

 
2.6.3 พฤตกิรรมการสาํรองห้องพักของลูกค้า 
 การทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์ในโรงแรม ส่วนประกอบต่างๆ ท่ีมารวมเป็นเว็บไซต์

นัน้ต้องทําให้ลกูค้าเกิดประโยชน์สงูสดุ (Murphy, Forrest et al. 1996) ซึง่จากการสอบถาม

ผู้ประกอบการ  (Reichheld and Schefter 2000) ปัจจยัท่ีสําคญัต่อการทําธุรกิจคือการทําให้

เว็บไซต์เป็นท่ีรู้จกัและไว้วางใจของลกูค้า โดย (Prabhaker 2000) ได้เสนอเพิ่มเติมว่าการท่ีจะทํา

ให้ธุรกิจประสบความสําเร็จได้นัน้ต้องอาศยัความไว้วางใจกนั ซึง่เม่ือมีความไว้วางใจกนัแล้วก็จะ

ก่อให้เกิดการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้า (Kandampully and Duddy 1999) ทําให้ลกูค้าเกิด

ความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก โดยจะประเมินได้จากความหลากหลายของข้อมูล

พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว (Swarbrooke and Horner 2007) ทัง้ในเชิงคณุภาพและเชิงปริมาณ 

ดงัตอ่ไปนี ้ 

 1. การวินิจฉยัข้อมลูของนกัท่องเท่ียวโดยใช้กระบวนการทางสถิติ โดยนกัวิจยัได้เก็บ

รวบรวมข้อมลูของนกัท่องเท่ียวทุกเร่ืองท่ีได้มาเยือนประเทศหนึ่งๆ  เพ่ือให้เข้าถึงและดึงดดูผู้มา

ท่องเท่ียวแตล่ะราย นอกเหนือจากช่วงพิเศษ ข้อมลูนีต้้องรวมถึง 

 1.1 อายแุละเพศของนกัท่องเท่ียว 

 1.2 สถานภาพ 

 1.3 ภมูิลําเนา  

 1.4 อาชีพและรายได้ 

 2. การเก็บข้อมลูทางสถิตขิองพฤตกิรรมนกัท่องเท่ียว โดยข้อมลูควรมีเก่ียวกบั 

  2.1 สถานท่ีท่ีนกัท่องเท่ียวชอบไปในวนัหยดุ 
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  2.2 ช่วงเวลาของปีท่ีลาหยดุพกัร้อน 

  2.3 คา่ใช้จ่ายท่ีใช้ในวนัหยดุพกัผอ่น 

  2.4 ความถ่ีในการเดนิทาง 

 3. นกัท่องเท่ียวทําการตดัสินใจเลือกซือ้อย่างไร ซึ่งกระบวนการที่นกัท่องเท่ียวทํา

การตดัสินใจเลือกซือ้นัน้มีความสลบัซบัซ้อนอย่างมาก กระบวนการจะมีความแตกตา่งสําหรับแต่

ละคน ในขณะท่ีตวักระตุ้นและปัจจยัชีข้าดจะกําหนดรูปแบบการตดัสนิใจในขัน้สดุท้าย 

 4. ผู้ ท่ีทําการตดัสินใจซือ้  ภายในครอบครัว หรือ กลุ่มนักเดินทางด้วยกัน นกัการ

ตลาดจําเป็นต้องรู้ว่าใครเป็นผู้ ทําการตดัสินใจ เพ่ือวางเป้าหมายส่งเสริมการขายที่ตรงกบัความ

ต้องการ 

 5. เม่ือการตดัสนิใจซือ้เกิดขึน้  จงึเป็นสิง่สําคญัเน่ืองจากอาจจะมีอิทธิพลเม่ือองค์กร

การท่องเท่ียวได้วางแผนจดัการรณรงค์การส่งเสริมการขาย องค์กรเหล่านัน้จําเป็นต้องรู้ว่าเม่ือไร

ของปีเป็นช่วงท่ีเป็นวนัหยดุพกัผอ่นหลกับ้างและระยะเวลาของช่วงวนัหยดุมีระยะเวลาเท่าไร 

 6. ความเข้าใจผู้บริโภค เป็นเร่ืองท่ีมีความลําบากอย่างแท้จริง เน่ืองจากความเข้าใจ

เหล่านีเ้ก่ียวข้องกับพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้จริง ดงันัน้องค์กรจําเป็นต้องเข้าใจผู้บริโภคในเร่ืองสินค้า

เฉพาะจดุหมายปลายทาง ชนิดของวนัหยดุและองค์กรการท่องเท่ียวลกัษณะเฉพาะ  ความเข้าใจ

มกัจะเป็นพืน้ฐานปัจจยั ซึง่ควบคมุองค์กรการท่องเท่ียว บอ่ยครัง้ความเข้าใจมาจากประสบการณ์

ในอดีต ซึง่ไมต่รงกบัความเป็นจริงของสถานการณ์ในปัจจบุนัอีกตอ่ไป 

 7. ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ในอตุสาหกรรมนีต้้องเข้าใจเพื่อกําหนดสินค้าท่ี

จะทําการเสนอ วา่จะสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าได้หรือไม่ จําเป็นท่ีต้องวิจยัตามแนวยาว เพ่ือ

ช่วยให้เห็นความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีเกิดขึน้ตลอดเวลาว่าคือสิ่งไร และสามารถเก็บตาม

ความคาดหวงัเหลา่นัน้ได้ไหม 

 8. การระบุแนวโน้มในพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว โดยต้องสามารถระบุแนวโน้ม

ความต้องการของนกัท่องเท่ียว ซึง่องค์กรการท่องเท่ียวสามารถคาดหมายและพฒันาสนิค้าใหมไ่ด้ 

 9. หลักการแบ่งส่วน ในขณะท่ีหลายองค์กรได้นําเทคนิคของการแบ่งเป็นส่วนมี

ความจําเป็นอย่างมากสําหรับงานวิจยัในการบ่งชีค้ณุสมบตัิของการแบ่งส่วนท่ีแตกต่างกนั และ

อนญุาตให้องค์กรกําหนดนกัท่องเท่ียวเฉพาะรายได้รับสว่นท่ีมีความเหมาะสม 

 10. ตําแหน่งของสนิค้าในความสมัพนัธ์กบัคูแ่ขง่ มีความจําเป็นต้องรู้วา่นกัท่องเท่ียว

ได้รับสนิค้าท่ีเหมือนกนัขององค์กรท่ีแตกตา่งกนัอยา่งไรและมีการตดัสนิใจในการเลือกซือ้อยา่งไร  
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 11. ทัศนคติของผู้ ท่ีไม่เคยใช้ เป็นสิ่งสําคญั ถ้าองค์กรใดๆมีลูกค้ารายใหม่เข้ามา 

จําเป็นท่ีต้องทราบวา่ทําไมนกัท่องเท่ียวถึงไมเ่ลือกซือ้สนิค้า สามารถพยายามทําการดงึดดูกลุม่คน

เหลา่นีโ้ดยขยายช่วงของสนิค้า 

 12. วฒันธรรม และเชือ้ชาติท่ีแตกต่างกนัในพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว เม่ือองค์กร

การท่องเท่ียวพยายามค้นหาการขายสินค้าไปต่างประเทศ  จึงสําคญัอย่างมากที่ต้องเข้าใจความ

แตกต่างของวฒันธรรมและเชือ้ชาติในการตลาดและพฤติกรรมนกัท่องเท่ียว โดยมีความแตกต่าง

อยู่ 2 ชนิด คือ ความแตกต่างอย่างมาก เช่น ความผนัผวนในวนัและฤดกูาลท่องเท่ียว ส่วนความ

แตกต่างอย่างน้อย เช่น ทัศนคติท่ีนําไปสู่บริการและความปรารถนาสําหรับชนิดของสิ่งอํานวย

ความสะดวก  

 13. ความเช่ือมโยงระหว่างพฤติกรรมผู้บริโภคและการซือ้ของสินค้าอ่ืน คนมกัจะไม่

ซือ้วนัหยุดพกัผ่อนแบบแยกจากการซือ้สินค้าอ่ืนๆ ซึ่งขยายสไตส์การใช้ชีวิตของคนในแต่ละวนั 

ความรู้ของการเช่ือมโยงนีช้่วยองค์กรการท่องเท่ียวในการวางแผนจัดการส่งเสริมร่วมกัน เช่น 

ระหวา่งซปุเปอร์มาเก็ตและสายการบนิ 

 เน่ืองจากการศึกษาถึงพฤติกรรมของลกูค้ามีหลายด้าน แต่ในงานวิจัยนี ้ผู้ วิจยัได้

ศกึษาถึงพฤตกิรรมด้านการตดัสนิใจสํารองห้องพกัของลกูค้า ซึง่ศกึษา 2 ด้าน ได้แก่ 

 2.6.3.1 การตดัสนิใจสํารองห้องพกัของลกูค้า 

 2.6.3.2 ความถ่ีในการสํารองห้องพกั (How often) 

 
2.7 การวัดผลและการประเมินผลการทาํการตลาดอเิล็กทรอนิกส์  
 การวดัผลเว็บไซต์ทําได้หลายทาง ไมว่า่จะเป็นการให้ลกูค้าทําแบบสอบถาม การทํา

โพลสํารวจ หรือการใช้เคร่ืองมือวดัผล เก็บสถิติและวิเคราะห์เว็บไซต์ เป็นต้น ซึง่ปัจจุบนัมีผู้

ให้บริการวดัผล เก็บสถิติข้อมลูคนเข้าเว็บไซต์ และบริการวิเคราะห์ข้อมลูมากมายหลายแห่ง มีทัง้

ไมเ่สียคา่ใช้บริการและเสียคา่ใช้บริการ ซึง่จะช่วยให้เจ้าของเว็บไซต์สามารถมองเห็นและวิเคราะห์

ข้อมูลอัตราการเข้าชมเว็บไซต์ เพ่ือนําไปทําการตลาดด้านต่างๆ ให้ตรงตามเป้าหมาย และมี

ประสทิธิภาพและประสทิธิผลมากท่ีสดุ วิธีการท่ีนิยมใช้ได้แก่ 

 2.7.1 วิธีการวดัผลและการนบั ซึง่เป็นการประเมินผลลพัธ์ภายหลงัจากการที่เราได้

ทําการตลาดอิเล็กทรอนิกส์เรียบร้อยแล้วและต้องการวดัความสําเร็จ ซึ่งก็มีอยู่หลายวิธีด้วยกัน 

ยกตวัอยา่งเช่น ทําแบบสอบถามออนไลน์หรือทําการสงัเกต เป็นต้น  
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บริษัทนีลเส็นได้ทําการสํารวจแนวโน้มของการซือ้สินค้าออนไลน์ในปี 2008 ซึ่งจะ

เห็นได้จากภาพที่ 2.2 ว่าผู้ ใช้บริการอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่เคยใช้บริการซือ้ของออนไลน์ 

ตวัอย่างเช่น ประชากรโลกท่ีเคยซือ้หรือจองตัÌวเคร่ืองบินผ่านทางอินเทอร์เน็ตจะเห็นได้จากภาพที่ 

2.3 ว่ามีถึง 24% และจากภาพที่ 2.4 จะเห็นว่าวิธีการในการวิจัยส่วนใหญ่จะใช้การตอบ

แบบสอบถามออนไลน์ 

 

ภาพท่ี 2.2 

แสดงร้อยละของจํานวนประชากรโลกที่เคยใช้บริการซือ้ของออนไลน์ 

 

 
ท่ีมา : (Nielsen 2008) 
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ภาพท่ี 2.3 

แสดงร้อยละของจํานวนผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตท่ีเคยซือ้หรือจองตัÌวเคร่ืองบนิผา่นทางอนิเทอร์เน็ต 

 

 
ท่ีมา : (Nielsen 2008) 

 

ภาพท่ี 2.4 

แสดงวิธีการในการวิจยัท่ีใช้ในการตลาดอเิลก็ทรอนิกส์ 

 
ท่ีมา : (El-Gohary, Trueman et al. 2008) 
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 2.7.2 เคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีใช้ในการวดัผล ปัจจบุนันิยมใช้ 

 Log files เป็นรายการท่ีเก็บบนัทึกการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้ภายในเว็บเซิร์ฟเวอร์

ทกุรายการ ซึง่จะทําให้ทราบข้อมลูเก่ียวกบัลกูค้าวา่ใคร ทําอะไร ท่ีไหน และทําอยา่งไร   

 Cookies เป็นไฟล์ข้อมลูขนาดเลก็ท่ีเจ้าของเว็บไซต์ออกแบบให้เว็บเซร์ิฟเวอร์ทําการ

เก็บข้อมลู โดยการสง่ Cookies ลงบนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ของผู้ เข้าเย่ียมชมเว็บไซต์ ซึง่ประกอบไป

ด้วยข้อมลูตา่งๆ ของผู้ เข้าเย่ียมชมเว็บไซต์ 

Web Stat เป็นตวันบัสถิติท่ีใช้วดัความนิยมของเว็บไซต์ เพ่ือให้ทราบถึงพฤติกรรม

ของผู้ ท่ีเข้าเย่ียมชมเว็บไซต์ ปัจจุบนัมีผู้ ให้บริการวดัผล เก็บสถิติข้อมลูคนเข้าเว็บไซต์ทัง้แบบเสีย

คา่ใช้บริการหรือไมต้่องเสียคา่ใช้บริการ ดงัตารางท่ี 2.5 

 

ตารางที่ 2.5 

เคร่ืองมือวดัผล เก็บสถิตแิละวิเคราะห์เว็บไซต์ 

 

ลักษณะการใช้บริการ บริการเก็บสถติขิองในประเทศ บริการเก็บสถติขิองต่างประเทศ 

เสียคา่ใช้บริการ Truehits.net,  Statmotion.com - 

ไม่เสียค่าใช้บริการหรือ

เสียคา่ใช้บริการเพิ่ม 

- Onestat.com 

SiteMeter.com 

Opentracker.net 

eXTReMe Tracking 

ไมต้่องเสียคา่ใช้บริการ Stats.in.th Nedstat, Clicky.com 

Histats.com, Woopra.com 

w3counter.com, 

Reinvigorate.net 

Statcounter.com 

Google Analytics 

webstats.motigo.com 

Performancing Metrics 

Yahoo! Web Analytics (beta) 

ท่ีมา : ดดัแปลงมาจาก (พงษวิทยภาน ุ2009) 
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 จากการสํารวจของบริษัทนีลเสน็เก่ียวกบัความเช่ือในโฆษณาท่ีส่ือออกมาใน

รูปแบบตา่งๆ พบวา่คนร้อยละ 90 จะเช่ือจากคนท่ีรู้จกั  รองลงมาคือจากการอา่นความคดิเห็น

ตา่งๆ ในสื่อออนไลน์และจากแบรนด์ของเว็บไซต์  เป็นต้น ดงัภาพท่ี 2.5 

 

ภาพท่ี 2.5 

แสดงความเช่ือในโฆษณาท่ีส่ือออกมาในรูปแบบตา่งๆ 

 

 
ท่ีมา : (Nielsen 2009)  

 

 


