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                     การศึกษาน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) พฤติกรรมผูบ้ริโภคของธุรกิจงานแต่งและการจดั
เล้ียงของโรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน  (2) กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการธุรกิจงานแต่งและ
การจดัเล้ียงของโรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน  (3) กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างธุรกิจงานแต่งและ
การจดัเล้ียงของโรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
                      การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใหข้อ้มูลคือผูจ้ดัการฝ่าย
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน ซ่ึงเลือกแบบเจาะจง 
จ านวน 5 คน  เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกร่วมกบัการสังเกตการปฏิบติังานจริง
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          ผลการศึกษาพบวา่ (1) ผูบ้ริโภคของธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรม เรสท ์ดีเทล 
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ขอ้มูลโดยใช้ทั้ งช่องทางการตลาดทางตรงและทางออ้ม ด้านการส่งเสริมการตลาดเน้นการขายโดย
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ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย  โดยการใส่ใจในรายละเอียดส่วนบุคคล และสร้างความรวดเร็วในการ
ตอบสนองขอ้มลูซ่ึงท าใหล้กูคา้เกิดความมัน่ใจและตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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Abstract 

/ 

 

 The purposes of this study were to : (1) study consumer behavior of Wedding and 
Catering Business  (2) study marketing-mix-7ps strategy of Wedding and Catering Business  (3) 
study differentiation strategy of Wedding and Catering Business in Rest Detail Hotel Hua Hin   
                This is descriptive study, population was the customer who interested in wedding 
package in Rest Detail Hotel Hua Hin. The data collected by management interviewed as primary 
data and texts ,magazines and e learning as secondary data 
 The study findings were: (1) the final decision customer is the couple wedding and 
might get the references from friends and family ,due to the high price of package and spent time 
for making decision by using 5 step of  buyer’s decision process as need recognition , search for 
information, alternative evaluation ,purchase decision  and post purchase evaluation (2) 
marketing-mix-7ps strategy as stressed on service quality for Product, referred to market Price, 
convenient to reach the package as Place , sale person to encourage as Promotion,  emphasize on 
training for People , two ways communication for Process and continual improvement for 
Physical Evidence (3) differentiation strategy as paying attention in all details and fair treatment 
to all customer as  service differentiation, continuous training and sharing the experience as 
Personnel Differentiation, Lor Ling Rean Roo Project by donation to Baan Wang Boas School in 
Pra Chuab Kirikhan as Image Differentiation 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
     ธุรกิจงานแต่งและจดัเล้ียงเป็นอีกหน่ึงอุตสาหกรรมบริการท่ีสามารถสร้างรายได้
จ  านวนมาก โดยมีขอ้มูลของศูนยว์ิจยักสิกรไทยพบว่า ธุรกิจงานแต่งและจดัเล้ียงมีแนวโน้มการ
เติบโตอยา่งชดัเจน และการส ารวจขอ้มูลปี พ.ศ. 2551 พบวา่มีมูลค่าตลาดรวมสูงถึง 300 ลา้นบาท 
ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจแต่งงานและจดัเล้ียงมีการแข่งขนัท่ีมีความรุนแรงมากข้ึน โดยเฉพาะการแข่งขนั
เพื่อแย่งชิงลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจโรงแรม เน่ืองจากการใช้บริการงานแต่งและจดัเล้ียงในโรงแรมมี
ตน้ทุนถูกกว่าการท่ีลูกคา้ลงทุนซ้ืออุปกรณ์และจดัเตรียมดว้ยตนเอง ซ่ึงอตัราการเจริญเติบโตของ
ธุรกิจแต่งงานและจดัเล้ียงสูงข้ึนอยา่งมาก เป็นผลมาจากความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป โดย
การแต่งงานของคนหนุ่มสาวในยุคน้ีเปล่ียนแปลงไปจากเม่ือก่อน ตามรูปแบบการใช้ชีวิตท่ี
เปล่ียนแปลงไป มีไลฟ์สไตล์หลากหลายมากข้ึน ขณะเดียวกนัคู่แต่งงานส่วนใหญ่ก็ต่างตอ้งการให้
งานแต่งงานออกมาดีท่ีสุด  จึงไม่ใช่เร่ืองแปลก ท่ีธุรกิจแต่งงานและจดัเล้ียงจะโตสวนกระแสกบั
ภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอตวั ซ่ึงจากขอ้มูลของกรุงเทพธุรกิจ พบว่าในแต่ละปีจะมีงานแต่งงานไม่ต ่า
กวา่ 4,000 คู่ และมีเม็ดเงินสะพดัไม่ต ่ากวา่หลกั 1,000 ลา้นบาทต่อปีโดยคู่แต่งงาน 1 คู่จะใชเ้งินขั้น
ต ่าในการจดังานราวๆ 1 แสนบาทข้ึนไปส าหรับตลาดบน ส่วนตลาดระดบักลางราคาจะเร่ิมตน้ท่ี
ประมาณ 3 หม่ืนบาทข้ึนไป หากจะให้ประเมินธุรกิจแต่งงานและจดัเล้ียงปีน้ีเทียบกบัปีท่ีผ่านมา 
พบว่าปีน้ีน่าจะดีกว่าปีท่ีผ่านมาราว 20-30% เพราะคนส่วนใหญ่ยงัคงมีเงินจบัจ่ายไม่ได้ขาดเงิน
เพียงแต่ไม่ค่อยกลา้เอาออกมาใชเ้ท่านั้น  
 ในอดีตธุรกิจงานแต่งและจดัเล้ียงในโรงแรมจะให้บริการดา้นแพคเกจและอาหารเป็น
หลกั แต่ต่อมามีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง นอกจากพฒันาดา้นอาหาร รวมถึงการจดัตกแต่ง ยงัเน้น
การเลือกภาชนะ การใส่ความคิดสร้างสรรคใ์นเมนูอาหาร รูปแบบการน าเสนอ การจดัตกแต่ง การ
เตรียมอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัตามความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงเป็นท่ีพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ  อีก
ทั้งในปัจจุบนัธุรกิจแต่งงานและจดัเล้ียงในโรงแรมได้เพิ่มบริการในด้านต่างๆ อาทิ การเป็นท่ี
ปรึกษาให้แก่ลูกคา้ในดา้นการจดัเล้ียงและงานแต่งงาน  การให้บริการดอกไม ้ ดนตรี แสง สี เสียง 
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อุปกรณ์ส านกังานต่าง ๆ เป็นตน้ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บบริการ ณ จุดเดียว (One Stop Service) และเป็น
การปิดการขายไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน  
                         แมเ้ศรษฐกิจจะซบเซาลงไปมากแต่ไม่ไดเ้ป็นอุปสรรคต่อการด าเนินธุรกิจน้ี เพราะ
ข้ึนช่ือว่างานแต่งงานถือเป็นเหตุผลทางสังคมท่ียากจะหลีกเล่ียงท่ีส าคญัยงัต้องจัดงานให้สม
ฐานะ เงินจึงเป็นปัจจยัหลกัท่ีน ามาซ่ึงค าๆน้ี แต่ในบางรายละเอียดของงานลูกคา้จะเร่ิมค านึงถึง
งบประมาณในการจดังานมากข้ึน แต่ไม่ถึงขั้นมากดดนัในเร่ืองราคากบัโรงแรมมากนกั เพราะใน
ภาพรวมแลว้ลูกคา้ต่างตอ้งการให้งานแต่งงานออกมาดูดีท่ีสุด ตามความคิดท่ีว่าอยากแต่งงานคร้ัง
เดียวในชีวิต จึงถือเป็นเร่ืองส าคญั ท่ีท าให้ธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียง ไม่ไดรั้บผลกระทบจาก
วิกฤติเศรษฐกิจมากเหมือนหลายต่อหลายธุรกิจ อยา่งไรก็ตามคู่แข่งขนัในตลาดน้ีท่ีมีเพิ่มมากข้ึน ก็
ท าใหโ้รงแรมแต่ละรายจ าเป็นตอ้งงดักลยทุธ์การตลาดมาเอาใจลูกคา้ และกลยุทธ์ท่ีหนีไม่พน้คือกล
ยทุธ์ดา้นราคา ซ่ึงถือวา่ใชไ้ดดี้ทีเดียวในภาวะเศรษฐกิจเช่นน้ี 

                         การแข่งขนัในธุรกิจงานแต่งและจดัเล้ียงมีการความเขม้ขน้มาก กลยุทธ์ต่างๆท่ีใช้
กนั เช่นการลดราคา หรือไม่ก็ดึงเอาคู่แข่งมาเป็นพนัธมิตร รวมทั้งการหาพนัธมิตรเพื่อเติมเต็มใน
ส่วนประกอบต่างๆ ของงานให้เป็นงานแต่งงานให้สมบูรณ์แบบมากข้ึน เนน้การสร้างความคุน้เคย
กบัลูกคา้ ผา่นการพูดคุยจนถึงจุดท่ีสามารถดึงเอาความตอ้งการของวา่ท่ีคู่บ่าวสาวออกมาให้ไดม้าก
ท่ีสุด ควบคู่ไปกบัเน้นจุดเด่นของบริการ คือ ความเช่ียวชาญด้านการตกแต่งสถานท่ีดว้ยดอกไม ้
และความพร้อมดา้นสถานท่ีท่ีตอ้งสวยงามสามารถปรับแต่งให้เหมาะสมกบังานแต่งงานทุกขนาด 
นอกจากกลยุทธ์ดา้นราคาท่ีจะจูงใจว่าท่ีคู่บ่าวสาว ประเด็นส าคญัยงัอยู่ท่ีการน าเสนอแพ็คเกจเพื่อ
ตอบสนองไลฟ์สไตล์ของลูกค้าท่ีเปล่ียนแปลงไปให้ได้มากท่ีสุด  เพราะการจัดงานแต่งงาน
กลายเป็นปัจจยัท่ี 5 ในการด ารงชีวิตไปแลว้ ไม่ว่าเศรษฐกิจจะเป็นยงัไง คนก็ตอ้งแต่งงาน อีกทั้ง
ลูกคา้ท่ีแต่งงานก็ไม่ไดมี้เฉพาะคนไทยเท่านั้น คนต่างชาติก็มีมากข้ึนคนพวกน้ีจะกระเป๋าหนกักว่า
คนไทยมีก าลงัการซ้ือมาก ดงันั้นจะตอ้งปรับแผนการด าเนินงานให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของคู่
แต่งงานในปัจจุบนั เช่น การออกแพค็เกจต่างๆให้ครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน ซ่ึงจะ
ใหบ้ริการอยา่งครบครัน โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งเสียค่าบริการอยา่งอ่ืนเพิ่มเติมอีก 
                      โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน มีอตัราการการเจริญเติบโตของธุรกิจงานแต่งและ
จดัเล้ียงสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงท่ีผ่านมาโรงแรมใชก้ารตลาดเชิงรับเน่ืองจากไม่ไดเ้น้นในธุรกิจจดั
เล้ียงมากนกั แต่ในปัจจุบนัเม่ือพฤติกรรมผูบ้ริโภคเปล่ียนไปคือมีความตอ้งการในการจดัเล้ียงนอก
สถานท่ีมากข้ึน ท าให้รายไดจ้ากการจดัเล้ียงในโรงแรมมีอตัราท่ีสูงข้ึน และมีคู่แข่งขนัในธุรกิจเพิ่ม
มากข้ึน จึงท าให้โรงแรมมีการปรับกลยุทธ์การตลาดใหม่ หนัมาให้ความส าคญักบัการจดัเล้ียงมาก
ข้ึน เพื่อใหส้ามารถแข่งขนัทดัเทียมกบัโรงแรมอ่ืน ๆ และชิงส่วนแบ่งในตลาดได ้ทั้งน้ี เรสท ์ดี เทล 

http://www.bangkokbiznews.com/home/search/?cx=009233870810540600983%3Ahkyg0dlysoo&cof=FORID%3A9&ie=windows-874&q=%B8%D8%C3%A1%D4%A8%E0%C7%B4%B4%D4%E9%A7
http://www.bangkokbiznews.com/home/search/?cx=009233870810540600983%3Ahkyg0dlysoo&cof=FORID%3A9&ie=windows-874&q=%B8%D8%C3%A1%D4%A8%E0%C7%B4%B4%D4%E9%A7
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ตอ้งท าการบ้านอย่างหนักเพื่อพฒันากลยุทธ์การตลาดด้านจดัเล้ียงเพื่อสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค ท าให้ผูศึ้กษาสนใจศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของ
โรงแรมเรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน” โดยสนใจศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค กลยุทธ์ส่วนประสม
การตลาดบริการ และ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง เพื่อน ามาปรับใชใ้ห้โรงแรมสามารถแข่งขนั 
และครองส่วนแบ่งการตลาดไดสู้งข้ึนต่อไป 

 

2.  วตัถุประสงค์การวจิัย 
 

2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคของธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรม
เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 

2.2 เพื่อศึกษากลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดบริการธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของ
โรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 

2.3 เพื่อศึกษากลยุทธ์การสร้างความแตกต่างธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของ
โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
 

3.  กรอบแนวคดิการศึกษา 
 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดน้ ากรอบแนวคิดใน
งานวิจยัของ ธญัญารัตน์ บุญต่อ (2552) ท่ีท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม  เวสติน แกรนด์ สุขุมวิท” และงานวิจยัของ ภานุวฒัน์ วฒันสมบูรณ์ชยั และ  
เรืออากาศเอกหญิง วชิรา พนัธ์ุไพโรจน์ (2554)  ท่ีท าการศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์ทางการตลาดของ
โรงแรมขนาดกลาง ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก “ ซ่ึงเป็นงานวิจยัท่ีมีกลุ่มตวัอย่างและ
กรอบความคิดทางทฤษฎี คล้ายกบัของผูศึ้กษา และไดศึ้กษาแนวคิดของ Kotler (1997) ในเร่ือง
พฤติกรรมผูบ้ริโภค กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ และ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง และ 
McCarthy (1960)ในเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการเพิ่มเติม โดยได้กรอบแนวคิดการศึกษา
ประกอบดว้ย  พฤติกรรมของผูบ้ริโภค กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ กลยุทธ์การตลาดดา้น
การสร้างความแตกต่าง ดงัน้ี 
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  กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ผลิตภณัฑ์ ,บริการ(Product) 

ราคา (Price) 
ช่องทางการจดัจาหน่าย (Place) 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
บุคคล (People) 

กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 

  

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
  กลยุทธ์การ

สร้างความ
แตกต่าง 

    

 
ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวคิดการศึกษาเก่ียวกบักลยทุธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของ

โรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
 

4.  ขอบเขตการศึกษา  
 
                   ผูศึ้กษามีขอบเขตการศึกษา ดงัน้ี 
 4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา  

         การศึกษาคร้ังน้ีสนใจศึกษาเฉพาะ กลยทุธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการ 
จดัเล้ียงของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน โดยศึกษา พฤติกรรมผูบ้ริโภค กลยทุธ์ส่วนประสม
การตลาดบริการ และ กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง 

4.2  ขอบเขตด้านกลุ่มเป้าหมาย 
                     การศึกษาคร้ังน้ีมีขอบเขตดา้นกลุ่มเป้าหมายคือ กลุ่มตลาดธุรกิจงานแต่งและการ
จดัเล้ียง ท่ีมาจดังานแต่งงาน และเล้ียงอาหารเป็นหมู่คณะ ท่ีโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน  
 4.3   ขอบเขตด้านเวลา  
                    การเก็บรวบรวมขอ้มูลจะท าอยูร่ะหวา่งเดือนกรกฎาคม – ตุลาคม 2556  
 4.4   ขอบเขตด้านพืน้ที่ 
                   ไดท้  าการศึกษาเฉพาะโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน หวัหิน เลขท่ี 19/119 
ซอย หวัหิน 19 ต าบลหวัหิน  อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 77110  
 4.5   ขอบเขตด้านกรอบความคิดทางทฤษฎี 
   การศึกษาคร้ังน้ีไดก้  าหนดกรอบแนวคิดการศึกษาดงัต่อไปน้ี 



 5 

                             4.5.1  พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
                            4.5.2  กลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 
                                        1)   ผลิตภณัฑ์ ,บริการ (Product) 
                                        2)   ราคา (Price) 
                                        3)   สถานท่ี (Place) 
                                        4)   การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
     5)    บุคคล (People) 
                                      6)   กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 7)   ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 
                         4.5.3  กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง Differentiation 
 

5.  รูปแบบและวธีิการศึกษา 
 
 เป็นการศึกษาคน้ควา้เชิงพรรณนา โดยศึกษาขอ้มูลแบบปฐมภูมิ คือ การสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารของโรงงแรม และขอ้มูลจากตวัของผูศึ้กษาท่ีท างานในต าแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดั
เล้ียง และขอ้มูลดา้นทุติยภูมิคือการศึกษาจากหนงัสือ วารสาร และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 ธุรกิจงานแต่ง  หมายถึง การจดังานแต่งงานให้กบัลูกคา้ตามแพคเกจทั้งแบบไทย และ
แบบสากล เพื่อบริการลูกคา้ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
                      จดัเล้ียง หมายถึง การบริการอาหาร เคร่ืองด่ืม และความบนัเทิง เพื่อให้ลูกคา้ท่ีมาจดั
งานแต่งงานท่ีโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน  
 กลยทุธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียง หมายถึง การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ด้าน ด้านผลิตภณัฑ์ ,บริการ ด้านราคา (Price) ด้าน
สถานท่ี (Place)ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้านกระบวนการ
ให้บริการ (Process) ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) และการศึกษากลยุทธ์การ
สร้างความแตกต่าง Differentiation 
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6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดรั้บ จากการศึกษาเร่ือง “กลยุทธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและ
การจดัเล้ียง ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน” มีดงัน้ี 
 6.1  ผูบ้ริหารโรงแรมสามารถน าผลการศึกษาด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภค มาใช้เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้  
                   6.2    ผูบ้ริหารโรงแรมสามารถน าผลท่ีได้จากการศึกษามาปรับปรุงส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ บริการ (Product) ด้านราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place) ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) กระบวนการให้บริการ (Process) ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ (Physical Evidence) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ และความตอ้งการของลูกคา้  
 6.3 ผูบ้ริหารโรงแรมสามารถน ากลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง มาพฒันาดา้นส่วน
ประสมการตลาด เพื่อใหส้ามารถแข่งขนั และครองส่วนแบ่งการตลาดได ้ 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาเร่ือง“กลยทุธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรมเรสท ์ดีเทล 
โฮเทล หวัหิน” ผูศึ้กษาท าการศึกษาเพิ่มเติมและไดท้บทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง จึงขอเสนอหวัขอ้
ตามล าดบั ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
2. แนวคิดเก่ียวกบักลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบักลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง  
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

  

1.  แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 
 1.1   ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  

          ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, หนา้ 192) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช ้ การ
ประเมินผล ในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา หรือเป็นขั้นตอนซ่ึง
เก่ียวกบั ความคิดประสบการณ์ การซ้ือ การใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการ และความพึงพอใจของเขา หรือหมายถึงการศึกษาถึงการตดัสินใจและการกระท าของ
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้  

 สมจิตร ลว้นเจริญ (2546, หนา้ 6) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การ
กระท าของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้สินค้าและหรือบริการทาง
เศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อน และท่ีเป็นตวัก าหนดให้เกิดการกระท าต่าง ๆ 
ข้ึน  

           อดุลย ์จาตุรงคก์ุล (2543, หนา้ 5) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ปฏิกิริยา
ของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใช้สินคา้และการบริการทางเศรษฐกิจรวมทั้ง 
กระบวนการต่าง ๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อน และเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาต่าง ๆ  
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Belch & Belch, (1993, หนา้ 103) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ
และกิจกรรมต่างๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนเก่ียวขอ้งในการเสาะแสวงหา การเลือก การซ้ือ การใช ้การ
ประเมินผล และการก าจดัผลิตภณัฑ์และบริการหลงัการใช้ เพื่อสนองความตอ้งการและความ
ปรารถนา อยากไดใ้หไ้ดรั้บความพอใจ  

Engel, Blackwell, & Miniard (1993,หนา้ 4) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง 
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งโดยตรงในการไดรั้บการบริโภคและการก าจดัผลิตภณัฑ ์
และบริการหลงัการใช้ รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อนและหลงัการกระท ากิจกรรม
เหล่าน้ี 

ปริญ ลกัษิตานนท ์(2536, หนา้ 27) พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การกระท าของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหาและการใช้ ผลิตภัณฑ์ ทั้ งน้ีหมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อน และมีส่วนก าหนดใหเ้กิดการกระท า  

ธงชยั สันติวงษ์ ( 2540, หนา้ 29) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของ
บุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า และการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ทั้งน้ี 
หมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยูก่่อนแลว้และซ่ึงมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท า
ดงักล่าว  

จากความหมายของพฤติกรรมท่ีกล่าวมาข้างต้นพอจะสรุปได้ว่า พฤติกรรม 
หมายถึง การกระท าหรือการแสดงออกของบุคคลต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ทั้งท่ีสามารถสังเกตได ้ และ
สังเกตไม่ได ้เช่น การเดิน ความสนใจ ความชอบ เป็นตน้ ในการศึกษาคร้ังน้ี พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะ
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการหาใหไ้ดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ดงันั้น การส่ือสารทางการตลาด
จะเกิดประสิทธิภาพได ้ จ าเป็นตอ้งเขา้ใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อให้การส่ือสารเขา้ไปถึงอยา่ง
ถูกตอ้งเหมาะสม และกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดพฤติกรรมการซ้ือในท่ีสุด และพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี
ความสลบัซับซ้อน เน่ืองจากมีตวัแปรท่ีมีความเก่ียวขอ้งหลายประการท่ีมีความเก่ียวขอ้งและมี
อิทธิพลต่อกนั  
 1.2   ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค  

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการ
คน้หาหรือวิจยัเก่ียวกับ พฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความ
ตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค ค าตอบท่ีจะช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดั
กลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่ง
เหมาะสม  
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                        ค  าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6Ws และ1H ซ่ึงประกอบดว้ย 
WHO?, WHAT? WHY? WHEN? WHERE? และHOW? เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os 
ซ่ึงประกอบดว้ยOCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVES, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, 
OUTLETS and OPERATIONS  มีตารางแสดงการใชค้  าถาม 7 ค าถาม เพื่อหาค าตอบ 7 ประการ
เก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภครวมทั้ งการใช้กลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องกับค าตอบเก่ียวกับ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค แสดงการประยุกต์ใช้ 7Os ของกลุ่มเป้าหมาย และค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค  
 
ตารางท่ี 2.1   7 ค าถาม(6Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค(7Os)  
 

ค าถาม7 ค าถาม(6Ws และ 1H) เพือ่หาค าตอบ 7 
ประการเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค(7Os) ค าถาม 

(6Ws และ 1H) 
ค าตอบทีต้่องทราบ (7Os) 

1. Who constitutes the market? 
ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 

Occupants ลกัษณะของผูบ้ริโภคทางดา้น 
1. ประชากรศาสตร์ 2. ภูมิศาสตร์ 3. จิตวทิยา 
4. พฤติกรรม 

2. What does the market buy? 
ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ืออะไร 

Objects ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 
1. คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 
2. องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์ 

3. Why does the market buy? 
ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 

Objectives เพื่อสนองความตอ้งการของเขาจะเป็น
ทางดา้นร่างกาย หรือจิตวทิยา 

4. Who participates in the buying? 
ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ 

Organizations บทบาทของกลุ่มท่ีมีอิทธิพล 
1.ผูริ้เร่ิม 2.ผูมี้อิทธิพล 3.ผูต้ดัสินใจ 4.ผูซ้ื้อ 5.ผูใ้ช ้

5. When dose the consumer buy?  
ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด  

Occasions โอกาสในการซ้ือ เช่น ช่วงใดของเดือน 
ช่วงใดของวนั โอกาสพิเศษ  

6. Where does the consumer buy?  
ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  

ช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต  

7. How does the market buy?  
ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร  

Operations ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ  
1.การรับรู้ปัญหา 2.การคน้หาขอ้มูล 3.ประเมิน
ทางเลือก 4.ตดัสินใจซ้ือ 5.ความรู้สึกหลงัการซ้ือ  
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                  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
ส่วน ประกอบของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ตลาดเป้าหมายประกอบดว้ยนกัธุรกิจ มีรายไดป้าน
กลางจนถึงระดบัสูงข้ึนไป  
                   ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึงส่ิงท่ี
ตลาดซ้ือ (Objects) 
                   ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
วตัถุประสงค ์(Objective) การใช ้ 
                     ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ (Who participates in the buying?) เป็นค าถามเพื่อทราบ
ถึงบทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพล  
                    ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer buy?) เป็นคาถามเพื่อทราบถึง
โอกาสในการซ้ือ (Occasions)  
                    ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีใด (When does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ(Outlets)ท่ีผูบ้ริโภคจะไปทาการซ้ือซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งศึกษาเพื่อจดั
จ าหน่าย  

                    ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How does the consumer buy?) เป็นค าถามเพื่อทราบถึง
ขั้นตอนในการตดัสินใจ 

 1.3   แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค  
                    ตวัแบบหรือโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) เป็น
การศึกษา ถึงเหตุจูงใจท่ีทาให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิง
กระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาใหเ้กิดความตอ้งการก่อน แลว้จึงทาให้เกิดการตอบสนอง(Response) ดงันั้น 
โมเดลพฤตกรรมผูบ้ริโภค หรือเรียกอีกช่ือหน่ึงวา่ S-R Theory มีรายละเอียดทฤษฎีดงัน้ี (ศิริวรรณ
และคณะ. 2541 : 128-138)  

 แบบพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เป็นการอธิบายพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค มีนกัการตลาด 2 ท่าน ท่ีนามากล่าวไวใ้นบทวิจยัน้ี ซ้ึงท่านสร้างโมเดลพฤติกรรมเพื่อง่าย
ต่อการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค (พิบูลย ์ทีปะปาล.2545 : 153) 
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              แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของคอตเลอร์  
 
ส่ิงกระตุ น ส่ิงกระตุ น 

อืน่ๆ 

 ปัจจยั ขั้นตอน  
การตอบสนอง 

ทางการตลาด  ส่วนบุคคล การตดัสินใจซ้ือ  
Product การเมือง  วฒันธรรม การตระหนกัป ญหา  สินค าท่ีเลือก

ซ้ือ 
Price เศรษฐกิจ  สงัคม การค นหาข อมูล  ตราสินค าท่ีซ้ือ 
Place สงัคม  บุคคล การประเมินทางเลือก  เวลาท่ีเลือกซ้ือ 

Promotion เทคโนโลย ี  จิตวทิยา การตดัสินใจเลือก  ร านค าท่ี
เ
ลื
อ
ก
ซ้ื
อ 

    พฤติกรรมหลงัซ้ือ   
 

ภาพท่ี 2.1 แบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค Model of Buyer Behavior (Kotler.1999 : 161) 

 1.  ส่ิงกระตุ้น  

                    ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) เป็นส่ิงท่ีเกิดจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุน้ภายนอก(Outside stimulus)นกัการตลาดตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ภายนอกเพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ (Buying 
motive) ส่ิงกระตุน้ประกอบดว้ย  
                        1. ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการ
ตลาดควบคุมไดจ้ะเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ไดแ้ก่  
                            1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้
สวยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการ  
                            1.2 ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น กาหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบั
ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณากลุ่มเป้าหมาย  
                           1.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจาหน่าย (Distribution or Place) 
เช่น จดัจาหน่ายผลิตภณัฑไ์ปถึงลูกคา้เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ  
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                           1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น โฆษณาสม่า
เสมอ ใชค้วามพยายามของพนกังานขาย ลด แลก แจก แถม  
                   2. ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ี
นกัการตลาดไม่สามารถควบคุมได ้ไดแ้ก่  
                           2.1 ส่ิงกระตุน้ทางการเมือง (Law and political) เช่น กฎหมายเพิ่มหรือ
ลดภาษีของสินคา้ตวัใดตวัหน่ึง มีผลต่อความตอ้งการเพิ่มหรือลด ของผูบ้ริโภค \ 
                          2.2 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง
ผูบ้ริโภค  
                           2.3 ส่ิงกระตุน้ทางสังคม (Social) เช่น บทบาทหนา้ท่ีการท างาน  มีผล
กระตุน้ในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค        
                           2.4 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีดา้นฝาก-
ถอนอตัโนมติั(ATM) ช่วยกระตุน้ ใหผู้บ้ริโภคใชบ้ริการทางธนาคารสูงข้ึน  

    2.  ปัจจัยส่วนบุคคล 
            ปัจจัยส่วนบุคคลได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัย ต่าง ๆ คือ ปัจจัยทางด้าน

วฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา 
         2.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural factor) วฒันธรรม เป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้าง

ข้ึนและเป็นท่ียอมรับจากคนรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง วฒันธรรมเป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรม
ของมนุษยใ์นสังคม ค่านิยมในวฒันธรรมจะก าหนดลกัษณะของสังคมและก าหนดความแตกต่างของ
สังคมหน่ึงจากสังคมหน่ึง วฒันธรรมแบ่งออกเป็นวฒันธรรมพื้นฐานของบุคคลในสังคม วฒันธรรม
ยอ่ยบุคคลในแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนัซ่ึงมีอยูใ่นสังคม ขนาดใหญ่ และชั้นของสังคม 
หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบัฐานะท่ีแตกต่างกนั การก าหนดกลยุทธ์การตลาด
ตอ้งใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมในวฒันธรรม    

        2.2 ปัจจยัดา้นสังคม (Social factor) ปัจจยัทางสังคม ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่ม
อา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะ จะเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค กลุ่ม
อา้งอิงเป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ใจเก่ียวขอ้งดว้ยซ่ึงกลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดและค่านิยมของ
บุคคล ตวัอย่างกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนร่วมงาน กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม 
เพื่อนร่วมสถาบนั ดารานกัแสดง เป็นตน้ 

          ครอบครัว บุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุด ต่อทศันคติ ความ
คิดเห็นและ ค่านิยมของบุคคลเพราะสมาชิกในครอบครัวถือเป็นกลุ่มอา้งอิงกลุ่มแรกท่ีมีอิทธิพล
โดยตรงต่อพฤติกรรมการซ้ือของบุคคล 
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          บทบาท และสถานะบุคคลจะเก่ียวขอ้งกบักลุ่มคนหลายกลุ่ม ซ่ึงแต่ละ
บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น เป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้
อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ และผูใ้ช ้

            2.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factor) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพล
จากลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ วฏัจกัรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการ
ด ารงชีวติและแนวคิดส่วนบุคคล  

           อายุและวฏัจกัรของชีวิตเน่ืองจากผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือหามา
บริโภค ข้ึนอยูก่บัอายขุองผูบ้ริโภค เช่น ลกัษณะเส้ือผา้ท่ีใชแ้ต่งกาย เม่ือเป็นทารกก็ใชเ้ส้ือผา้ส าหรับ
เด็กอ่อน เม่ือเจริญเขา้สู่วยัหนุ่มสาวก็ใช้เส้ือผา้ส าหรับวยัรุ่นซ่ึงมีมากแบบและมากชุด เป็นตน้ 
นอกจากอายแุลว้วฏัจกัรของชีวติก็มีอิทธิพลเหนือความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ย โดยความตอ้งการ
ในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมซ้ือจะแตกต่างกนัไปในแต่ละช่วงของวฏัจกัรชีวิต อาชีพแต่ละอาชีพจะ
น าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์ท่ีแตกต่างกนั 
                         โอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑ์ข้ึนอยูก่บัระดบั
รายได ้และการออม การเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น ความสามารถในการกูย้ืม การให้สินเช่ือและทศันคติ
เก่ียวกบัการจ่ายเงิน 
 

           รูปแบบการด าเนินชีวติ ของแต่ละบุคคลจะข้ึนอยูก่บัวฒันธรรม ชนชั้น
ทางสังคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล 
                         2.4 ปัจจยัดา้นจิตวทิยา (Psychological factor) ปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือและทศันคติ 
                         แรงจูงใจ (Motivation) คือ ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการการท่ีมาก
เพียงพอท่ีกระตุน้ใหบุ้คคลกระท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการ โดยท่ีความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
จะแตกต่างกนัไป 
 
             

 การรับรู้ (Perception) การรับรู้ของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัและ
ส่ิงแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัก็จะท าใหก้ารแปลความหมายของการรับรู้ของแต่ละคนแตกต่างกนัไป        
                          การเรียนรู้ (learning) คือ การเปล่ียนแปลงใด ๆ ในความนึกคิดของ
ผูบ้ริโภคตอบสนองหรือพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากได้ปฏิบติั ประสบการณ์ หรือเกิดข้ึนของ
สัญชาตญาณ หรือความรู้ท่ีไดจ้ากการรับรู้ส่ิงท่ีไม่ค่อยเกิดข้ึนมาก่อนนั้นเอง ดงันั้นการตลาดจะใช ้
แนวคิดน้ีมาเป็นประโยชน์ดว้ยการโฆษณาซ ้ า ๆ เพื่อใหเ้กิดการจูงใจซ้ือ 
 

           ความเช่ือและทศันคติ (Belief and Attitude) ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิง
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ใดส่ิงหน่ึงในทาง บวกหรือลบซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ และพฤติกรรมการตดัสินใจของแต่ละ
บุคคล 

   3.  กระบวนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ (Buyer’s decision process) 
                        กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Decision process) หมายถึง ขั้นตอนในการเลือก
ซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสองทางเลือกข้ึนไป (Schiffman and Kanuk. 1994 : 659) ประกอบดว้ย  
                       1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need recognition) หรือ รับรู้ปัญหา (Problem 
recognition) การรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างสภาพท่ีตอ้งการและสภาพปัจจุบนั ซ่ึงมากพอท่ีจะ
กระตุน้ส่ิงเร้า ทาให้เกิดการตดัสินใจ (Engel Blackwell and Miniard. 1993 : G-8) หรือหมายถึง 
ความจริงท่ีผูบ้ริโภคทราบความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีมีอยูแ่ละส่ิงท่ีควรเป็น (Schiffman and Kanuk. 
1994 : 663)  
                       2. การคน้หาขอ้มูล (Search for information) หรือการคน้หาขอ้มูลก่อนการ
ซ้ือ (Prepurchase search) ประกอบดว้ย 2 แหล่งขอ้มูล คือ แหล่งขอ้มูลภายใน และแหล่งขอ้มูล
ภายนอก ไดแ้ก่ โฆษณา พนกังานขาย ฯลฯ  
                     3. การประเมินผลทางเลือก (Alternative evaluation) เป็นขั้นตอนใน
กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงผูบ้ริโภคประเมินผลประโยชน์ท่ีจะได้รับจากแต่ละทางเลือกของ
ผลิตภณัฑท่ี์กาลงัพิจารณา  
                     4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) เป็นการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ี
ชอบมากท่ีสุด หลงัจากประเมินผลทางเลือกต่างๆ  

         5. การประเมินผลภายหลงัการซ้ือ (Postpurchase evaluation) เป็นขั้นตอน
หลงัจากไดซ้ื้อและทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์ผูบ้ริโภคมีประสบการณ์ในผลิตภณัฑ์วา่พอใจ หรือ ไม่พอใจ 
จากนั้นเก็บขอ้มูลไวเ้พื่อการตดัสินใจคร้ังต่อไป 

         ผูบ้ริโภคท่ีผ่านขั้นตอนในการซ้ือผลิตภณัฑ์ทั้ง 5 ขั้นตอนเป็นล าดบัขั้นแต่
ในความเป็นจริงอาจไม่เป็นเช่นนั้นโดยเฉพาะอยา่งยิง่ การซ้ือท่ีมีความสลบัซบัซอ้นของการตดัสินใจ
น้อย ผูบ้ริโภคอาจข้ามขั้นตอนบางขั้นตอนไปภายหลังการซ้ือและใช้สินค้าและบริการไปแล้ว 
ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจสินคา้และบริการนั้น ๆ และจะเก็บไว้
เป็นขอ้มูลในการตดัสินใจซ้ือคร้ังต่อไป ดงันั้น จึงควรท าความเขา้ใจในพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และ
บริการในแต่ละขั้น เพื่อคน้หาส่ิงท่ีมีอิทธิพลในแต่ละขั้นเพื่อสร้างความพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคในทุก
ระดบัของกระบวนการซ้ือ 

     4.  การตัดสินใจของผู้ซ้ือ (buyer’s decisions) 
            การตอบสนองของผูซ้ื้อเป็นอยา่งไรข้ึนอยูก่บัส่ิงกระตุน้ และอิทธิพลของ
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ปัจจยัต่าง ๆ ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ ในการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ 
การเลือกผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ การเลือกตราสินคา้ การเลือกผูข้าย การเลือกช่วงเวลาในการซ้ือ และ
ปริมาณสินคา้ท่ีจะซ้ือ 
 1.4  บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior roles)  
                         หมายถึง บทบาทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย 5 
บุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี (ศิริวรรณและคณะ.2542 : 4)  
                       1. ผูริ้เร่ิม (Initiator) เป็นผูข้อใหมี้การซ้ือบางส่ิงบางอยา่ง อาจเป็นผูใ้ชห้รือผูอ่ื้น
ในองคก์ร  
                       2. ผูมี้อิทธิพล (Influencer) เป็นผูก่้ออิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ มกัช่วยก าหนด
สเปคหรือคุณลกัษณะเฉพาะ และช่วยใหข้่าวสารเพื่อประเมินทางเลือก  
                       3. ผูต้ดัสินใจ (Decider) เป็นผูต้ดัสินใจเลือกสินคา้หรือผูข้าย  
                       4. ผูซ้ื้อ (Buyer) เป็นผูมี้อานาจอยา่งเป็นทางการท่ีจะเลือกผูข้าย และจดัการตาม
เง่ือนไขในการซ้ือและเจรจาต่อรอง  

                          5. ผูใ้ช ้(User) เป็นผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการ บางกรณีเขาเสนอใหซ้ื้อของหรือช่วย
ก าหนดความตอ้งการใหแ้น่นอน 
           สรุปพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คืออิทธิพลจากภายนอก เช่น ส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาด และส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ส่งผลต่อคุณลกัษณะของผูซ้ื้อท าใหเ้กิดกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
และตดัสินใจซ้ือโดยเลือกผลิตภณัฑ ์เลือกตราสินคา้ เวลาในการซ้ือและปริมาณในการซ้ือ 
 1.5   การแบ่งกลุ่มผู้บริโภค 
                          ยบุล เบญจรงคกิ์จ( 2545, หนา้ 124-135)ในการศึกษาเก่ียวกบัผูบ้ริโภค การเรียนรู้
ถึงการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายจึงเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะช่วยให้ขอบเขตของการศึกษาเก่ียวกับ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นแคบลง เพราะสินคา้แต่ละชนิดจะมีกลุ่มผูใ้ช้เฉพาะกลุ่มท่ีแตกต่างกนั
ออกไป เช่น สินคา้เคร่ืองส าอางแบรนด์เนม กลุ่มผูซ้ื้อก็จะเป็นผูห้ญิงท่ีมีก าลงัซ้ือและมีรายได้
ค่อนขา้งดี การศึกษาถึงลกัษณะเฉพาะของกลุ่มเป้าหมายเพื่อน ามาวางแผนดา้นการส่ือสารเก่ียวกบั
สินคา้ไปถึงคนเหล่านั้นจึงเป็นทางลดัสู่ความส าเร็จในการประกอบธุรกิจ โดยการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภค
ทางการตลาดและการโฆษณานั้นมกัจะแบ่งเป็น 2 ลกัษณะดงัน้ี  
                          1. การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามลกัษณะทางเศรษฐกิจ สังคมของผูบ้ริโภค เป็นการ
แบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางดา้นทะเบียนภูมิหลงั ได้แก่ อายุ เพศ รายได ้อาชีพ 
สถานภาพทางครอบครัว ซ่ึงจะเป็นการอา้งอิงตวัเลขสถิติดา้นประชากรศาสตร์ อนัจะท าให้ง่ายต่อ
การศึกษาถึงลกัษณะการใชสิ้นคา้ของแต่ละกลุ่ม เช่น การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะ
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อายุ จะท าให้เห็นไดช้ดัวา่คนในช่วงอายุท่ีเป็นสตรีในวยัท างานมีความตอ้งการใช้สินคา้ท่ีต่างจาก
วยัรุ่นสตรี เช่น เส้ือผา้ โดยวยัรุ่นสตรีจะมีการเลือกซ้ือเส้ือผา้ท่ีเป็นแฟชัน่สีสันสดใส รูปแบบ
ทนัสมยั แต่สตรีในวยัท างานมกัเลือกซ้ือสีสันและรูปแบบท่ีเรียบง่ายมากข้ึน เป็นตน้ การแบ่งกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางดา้นทะเบียนภูมิหลงัน้ีจะท าให้ทราบถึงความตอ้งการซ้ือหรือใช้
สินคา้แต่ละประเภทของแต่ละกลุ่มอยา่งกวา้ง ๆ วา่โดยทัว่ไปแลว้บุคคลในช่วงอายุ ระดบัการศึกษา 
เพศ ระดบัรายไดแ้ต่ละระดบันั้นมีพื้นฐานความตอ้งการใชสิ้นคา้ประเภทใด ซ่ึงท าให้นกัการตลาด
และนกัโฆษณาสามารถมองเห็นกลุ่มลูกคา้ของตนไดช้ดัเจนข้ึน 
                          การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายในลกัษณะทางเศรษฐกิจ สังคมน้ี อาจแบ่งไดอี้ก
ลกัษณะหน่ึง คือ แบ่งตามสภาพทางภูมิศาสตร์ (Geographic segmentation) ซ่ึงเป็นการแบ่งกลุ่ม
ผูบ้ริโภคตามอาณาเขตท่ีอยูอ่าศยันัน่เอง ทั้งน้ีเพราะคนท่ีอยูต่่างถ่ินกนันั้นยิ่งเป็นทอ้งถ่ินท่ีห่างไกล
กนัมาก ๆ ความตอ้งการสินคา้ก็ยอ่มแตกต่างกนัดว้ย เช่น เกษตรกรตามชนบทมีความตอ้งการซ้ือรถ
กระบะมากกวา่รถเก๋ง ในขณะท่ีกลุ่มคนท่ีท างานในส านกังานท่ีอยูใ่นเขตเมืองหลวงมกัตอ้งการซ้ือ
รถเก๋งมากกวา่เกษตรกรตามชนบท 

2. การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามลกัษณะทางด้านจิตวิทยาและสังคม ในด้าน
การตลาดและการโฆษณาได้มีการจดักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางจิตวิทยาและสังคม
ออกเป็นกลุ่มคนรวยท่ีสุดจนถึงจนท่ีสุด ซ่ึงนกัการตลาดและนกัโฆษณาเช่ือวา่บุคคลในกลุ่มต่าง ๆ 
เหล่าน้ีจะมีพฤติกรรมและความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยาในดา้นการใชสิ้นคา้ท่ีแตกต่างกนัไป เช่น 
คนท่ีมีฐานะดีจะมีความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยาเป็นเกณฑ์ท่ีใช้ในการบริโภคมากกว่าคนท่ีอยู่ใน
ระดบัต ่าสุด ในดา้นการโฆษณานั้นจะแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายเป็น 5 กลุ่ม คือ 

 2.1 กลุ่มคนรวยท่ีสุด (Upper class) นกัโฆษณาจดัไวเ้ป็นกลุ่ม A เป็นพวกอคัร
มหาเศรษฐีทั้งเก่าและใหม่ คนกลุ่มน้ีจะมีการบริโภคสินคา้แพง หรูหรา ฟุ่มเฟือยจากต่างประเทศ 
เพราะมีก าลงัซ้ือสินคา้ท่ีสูงมาก รวมทั้งมีความเป็นอยูห่รูหรา อยูใ่นสังคมชั้นสูงซ่ึงจะมีอยูน่อ้ยใน
สังคม 

 2.2 กลุ่มคนท่ีมีฐานะดี (Upper middle class) เป็นกลุ่มผูมี้อนัจะกิน มีเงินทอง
ทรัพยส์มบติัพอสมควร สามารถซ้ือสินคา้ฟุ่มเฟือยใชไ้ดบ้า้ง นกัโฆษณาจดักลุ่มน้ีไวเ้ป็นกลุ่ม B คน
กลุ่มน้ีจะสร้างตวัจากความสามารถ หรือพวกท่ีมีอาชีพท่ีมีรายไดดี้ เช่น แพทย ์ผูบ้ริหารระดบัสูง 
ดารานกัแสดง ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีอาชีพและเป็นกลุ่มท่ีมีกิจกรรมในสังคมค่อนขา้งมาก ท าตวัเป็นข่าว
อยูเ่สมอ ยอมเสียเงินเพื่อแสดงออกซ่ึงฐานะทางสังคม และมีความพอใจท่ีจะซ้ือสินคา้ท่ีแสดงออก
ถึงรสนิยมและความเป็นอยูท่ี่ดีของตน 
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 2.3 กลุ่มคนท่ีมีฐานะปานกลาง (Lower middle class) หรือกลุ่ม C เป็นกลุ่ม
คนท่ีอยูใ่นระดบัพอมีพอกิน เล้ียงครอบครัวได ้ไม่เป็นหน้ีสิน มีเงินเหลือเก็บบา้ง เป็นพวกท่ีอยูใ่น
ระดบัสร้างเน้ือสร้างตวัสามารถซ้ือเคร่ืองอ านวยความสุขได ้ พอควร เช่น เคร่ืองเล่นวีซีดีหรือดีวีดี 
เป็นตน้ มีก าลงัทรัพยพ์อท่ีจะไปเท่ียวพกัผอ่นต่างจงัหวดัได ้บางส่วนก็อยูใ่นระดบัซ้ือสินคา้เงินผอ่น 
คนกลุ่มน้ีจะมีความพอใจท่ีจะซ้ือสินคา้ในระดบัปานกลาง และให้ความส าคญัในเร่ืองความคุม้ค่า
ของเงินท่ีใชใ้นการซ้ือสินคา้ใด ๆ เป็นอยา่งมาก 
                       2.4 กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยถึงปานกลาง (Upper lower) หรือเรียกวา่กลุ่ม D เป็น
กลุ่มท่ีมีขนาดค่อนขา้งใหญ่ในประเทศไทย คนกลุ่มน้ีจะมีรายไดน้้อย แต่ถา้ขยนัขนัแข็งท างาน
พิเศษก็อาจจะมีเงินเหลือเก็บบา้ง สามารถซ้ือสินคา้ระดบัคุณภาพปานกลางถึงต ่าและราคาถูก
ประเภท ตูเ้ยน็ โทรทศัน์ได ้คนท่ีอยู่ในกลุ่มเหล่าน้ีจะไดแ้ก่ พนกังานบริษทั ขา้ราชการท่ีไม่ได้
ท างานพิเศษ ผูใ้ชแ้รงงานท่ีมีแรงงานบงัคบัค่าแรงขั้นต ่า เป็นตน้ 

                            2.5 กลุ่มพวกท่ีมีรายไดน้อ้ยมาก (Lower lower) หรือกลุ่ม E เป็นพวกท่ีมี
รายไดน้อ้ยและไม่แน่นอน เช่น เกษตรกรท่ีไม่มีท่ีดินเป็นของตนเอง ผูใ้ชแ้รงงานประเภทหาเชา้-กิน
ค ่า พวกน้ีจะมีก าลงัซ้ือนอ้ย สินคา้ท่ีขายต่อคนกลุ่มน้ีจะมีลกัษณะพิเศษ คือ จะเนน้ท่ีปริมาณมากและ
ราคาถูกเป็นหลกั คนกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศ     

 
2.   กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 
 กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจใหบ้ริการ มีนกัวชิาการส่วนใหญ่ กล่าว
วา่ การจดัการตลาดธุรกิจประเภทต่าง ๆ เป็นการจดัการกบัส่วนประสมทางการตลาดเพื่อสร้าง
ขอ้เสนอขาย ท่ีก่อใหเ้กิดการซ้ือ ขายสินคา้ ใหบ้ริการ ระหวา่งผูบ้ริโภค ซ่ึงส่วนประสมทาง
การตลาด 4 ประการ (marketing mix--4Ps) ไดแ้ก่ 

         1. ผลิตภณัฑ ์(product) ผลิตสินคา้ใหต้รงกบัความตอ้งการ 
          2. ราคา (price) ก าหนดราคาใหมี้ก าไร 
           3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (place) หาซ้ือสะดวกและรวดเร็ว 
           4. การส่งเสริมการตลาด (promotion) ส่งเสริมใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการ 
           นอกจากนั้นยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม ซ่ึงประกอบดว้ย 
           1. บุคคลหรือพนกังาน ซ่ึงตอ้งคดัเลือก ฝึกอบรม จูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง 
          2. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม 
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(Total Quality Management--TQM) ใหเ้กิดข้ึน 
          3. กระบวนการส่งมอบคุณค่าในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว ประทบัใจลูกคา้ 
         Kotler (1997, p. 109)  ส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) ของสินคา้มีพื้นฐาน
ประกอบดว้ย 4Ps แต่มีความเห็นวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ จะประกอบดว้ย 
7Ps ดงัน้ี 

1. Product: P1 (ผลิตภณัฑ)์ 
2. Price: P2 (ราคา) 
3. Place: P3 (ช่องทางการจดัจ าหน่าย) 
4. Promotion: P4 (การส่งเสริมการตลาด) 
5. People: P5 (พนกังาน) 
6. Process: P6 (กระบวนการให้บริการ) 
7. Physical Evidence: P7 (ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ) 

 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา้ ประกอบดว้ย 
1. Customer Value: C1 (คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ) 
2. Cost to Customer: C2 (ตน้ทุน) 
3. Convenience: C3 (ความสะดวก) 
4. Communication: C4 (การติดต่อส่ือสาร) 
5.    Caring: C5 (การดูแลเอาใจใส่) 
6.    Completion: C6 (ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 
7.    Comfort: C7 (ความสบาย) 

                          ส่วนประสมทางการตลาดถูกสร้างข้ึนโดยค านึงถึงความจ าเป็น และความตอ้งการ 
(need and want) ของตลาดส่วนต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุถึงวตัถุประสงคท์างการตลาดของบริษทั และ
เพื่อตอบสนอง หรือสร้างความพึงพอใจ (satisfaction) ใหก้บัผูบ้ริโภคดว้ย 
 2.1  แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix หรือ 7P’s) 

คอตเลอร์( Kotler, 1997; อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ , 2552 : 63) ส่วน 
ประสมทางการตลาด ( marketing mix) ของสินคา้นั้น โดยพื้นฐานจะมีอยู ่4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์
ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด เพน (Payne,1993 ; อา้งถึงใน ชยัสมพล 
ชาวประเสริฐ, 255 2 : 63) แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วน
ประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไปกล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการ
ใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพซ่ึงทั้งสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ 
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ดงันั้นส่วนประสมทางการตลาดของการบริการประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดพนกังาน กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

           สิทธ์ิ ธีรสรณ์ (2552 : 32 - 34) ไดอ้ธิบายส่วนประสมทางตลาด ( Marketing Mix) 
ถูกใชเ้ป็นคร้ังแรกในปี 1953 โดย Borden ในโอกาสกล่าวสุนทรพจน์เขา้รับต าแหน่งนายกสมาคม
การตลาดอเมริกาและเขาไดใ้ชค้  าน้ีอีกคร้ังในปี 1964 ในบทความเร่ือง The Concepts of the 
Marketing Mix ในวารสาร Journal of Advertising Research  

ส่วนประสมทางการตลาดในความคิดของบอร์เดน (Borden ,1964 ; อา้งถึงใน 
สิทธ์ิ ธีรสรณ์ , 2552 : 32) รวมองคป์ระกอบถึง 14 ตวั ซ่ึงไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ การวางแผน การตั้งราคา 
การสร้างตราผลิตภณัฑ์ ช่องทางการจ าหน่าย การขายโดยบุคคล การโฆษณา การส่งเสริมการขาย 
การบรรจุภณัฑ์ การจดัวางสินคา้ การให้บริการ การจดัการรับสินคา้ทางกายภาพ และการหาและ
วิเคราะห์ขอ้มูล ในปี 1960 แมคคาร์ทที( McCarthy,1960; อา้งถึงใน สิทธ์ิ ธีรสรณ์ , 2552 : 32) 
นกัวิชาการการตลาดจากมหาวิทยาลยัมิชิแกนสเตท ไดท้  าการให้แนวคิด เร่ืองส่วนประสมทาง
การตลาดเป็นท่ีรู้จกัอยา่งแพร่หลายในหนงัสือ BasicMarketing: A Managerial Approach เขาแบ่ง
ส่วนประสมทางการตลาดออกเป็น 4 ส่วน ซ่ึงไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางและการส่งเสริม
การตลาด ในปี 1995 สมาคมการตลาดอเมริกา นิยามค าวา่ “ส่วนประสมทางการตลาด” วา่เป็นส่วน
ประสมของตวัแปรทางการตลาดท่ีบริษทัควบคุมไดเ้ป็นอยา่งดีเป็นส่ิงท่ีบริษทัใชเ้พื่อบรรลุยอดขาย
ในตลาดเป้าหมายตามท่ีตอ้งการ แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดของ McCarthy เหมาะท่ีจะใชใ้น
การวางแผนการตลาดให้กับผลิตภัณฑ์ท่ีมีมูลค่าไม่มากนัก ผลิตภัณฑ์ประเภทบริการมี
ลกัษณะเฉพาะบางประการท่ีท าให้ผูท้  าการตลาดตอ้งปรับเปล่ียนส่วนประสมทางการตลาดให้
เหมาะสม เช่น ในปี 1981 Booms และ Bitner เสนอวา่ ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับผลิตภณัฑ์
ประเภทบริการควรมีองคป์ระกอบอีก 3 ประการ ซ่ึงไดแ้ก่ คน ส่ิงท่ีปรากฏทางกายภาพ และ
กระบวนการ จึงเรียกรวมกบัส่วนประสมทางการตลาดเดิมท่ีมี 4 ประการวา่ 7P’s ดงัน้ี 

2.1.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) / บริการ (Service) 
           1) ผลิตภัณฑ์ 

 กลัยากร วรกุลลฎัฐานีย ์และพรทิพย ์สัมปัตตะวนิช (2551 : 41) กล่าววา่ 
สินคา้ หรืออาจเป็นบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูบ้ริโภคและสินคา้น้ีถือไดว้า่เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญั
มากเพราะเป็นจุดเร่ิมตน้ของการเสนอให้เกิดกระบวนการแลกเปล่ียนเท่ากบัวา่สินคา้คือ เหตุผลใน
การท าการตลาดนัน่เองส่ิงท่ีส าคญันกัการตลาดตอ้งตอบค าถามคือ คุณลกัษณะและคุณประโยชน์ใด
ท่ีส าคญัส าหรับผูบ้ริโภค นอกจากนั้นองคป์ระกอบดา้นสินคา้ ยงัรวมถึงการออกแบบสินคา้ การ
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พฒันาสินคา้ การจดัท าตราสินคา้ และการท าหีบห่อดว้ย นอกจากคุณลกัษณะของสินคา้อาจเป็นส่ิง
ท่ีเป็นนามธรรมจบัตอ้งไม่ได ้เช่น ช่ือเสียงของสินคา้ คุณภาพสินคา้ ภาพลกัษณ์สินคา้ เป็นตน้ 

 ปรีชา ชลวฒันพงศ ์(2551 : 72) กล่าววา่ ผลิตภณัฑ์ คือ องคป์ระกอบของ
คุณลกัษณะท่ีมีตวัตนและไม่มีตวัตนเพื่อตอบสนองความพอใจของลูกคา้ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552 : 63) กล่าววา่บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์
อยา่งหน่ึงแต่เป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน ( intangible product) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็น
อาการนามไม่วา่จะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การให้ค  าปรึกษา 
เป็นตน้ 

          2.1.2 บริการ (Service) 
           บริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของบริการจะตอ้ง

ประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ีประกอบกนัทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน 
ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงาม
ของอาคารสถานท่ีรวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนักงานทุกคน การบริการในแต่ละธุรกิจจะมี 3
ประเภท ไดแ้ก่ บริการหลกั บริการเสริม และบริการอ่ืน ๆ ซ่ึงบริการทั้งหมดจะตอ้งมีคุณภาพ โดยท่ี
บริการหลกัตอ้งเป็นตวัท่ีน ารายไดห้ลกัมาสู่ธุรกิจและตอ้งมีคุณภาพมากท่ีสุด บริการเสริมตอ้งเป็น
ตวัเสริมบริการหลกัและตอ้งไม่ท าลายบริการหลกั บริการเสริมจะใหบ้ริการไดก้็ต่อเม่ือลูกคา้มีความ
พึงพอใจกบับริการหลกัแลว้ส่วนบริการอ่ืน ๆ ตอ้งสร้างความสะดวกอยา่งแทจ้ริงใหก้บัลูกคา้ 

               ประเภทของการบริการ สามารถแบ่งตามลกัษณะความจ าเป็นไดเ้ป็น 2 
ประเภทคือ 

 1) บริการจ าเป็น เป็นบริการท่ีเกิดเป็นคร้ังคราวลูกคา้มีความจ าเป็นตอ้งมา
ใชบ้ริการ อาจจะเน่ืองจากสภาพร่างกาย เวลา การป้องกนัความเส่ียงและปัจจยัอ่ืนๆ หากไม่มาใช้
บริการอาจจะท าใหร่้างกายไม่แขง็แรง ไม่กลบัสู่สภาวะปกติและเสียเวลา เช่น บริการรักษาพยาบาล 
ตดัผม ทนัตกรรม ประกนัชีวติ ประกนัภยั 

 2) บริการฟุ่มเฟือย เป็นบริการท่ีเกิดเป็นคร้ังคราวเช่นกนั แต่ลูกคา้ไม่
จ  าเป็นตอ้งมาใชบ้ริการสาเหตุของการใชบ้ริการประเภทน้ีคือ ความตอ้งการดา้นความสวย ความ
งาม ความทนัสมยั เช่น บริการท าศลัยกรรมความงาม บริการท าสีผม ท าเล็บ บริการท่องเท่ียว 

 สมคิด บางโม (2553 : 89) กล่าวว่า สินคา้และบริการเป็นผลิตภณัฑ์ท่ี
ผูป้ระกอบการ ผลิตข้ึนเพื่อเสนอขายต่อผูบ้ริโภค ปัจจุบนัเทคโนโลยีดา้นการผลิตกา้วหนา้มากท า
ให้มีผูผ้ลิตมากรายและมีสินคา้ท่ีผลิตออกมาจ านวนมาก มีการแข่งขนักนัสูง ผลิตภณัฑ์ท่ีจะอยูใ่น
ตลาดไดแ้ละประสบความส าเร็จจะตอ้งมีคุณภาพและแตกต่างจากผูอ่ื้นรวมทั้งถูกใจผูบ้ริโภค 
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             มานิต รัตนสุวรรณ และสมฤดี ศรีจรรยา (2554 : 102) กล่าววา่ หมายรวมถึง
สินคา้ทั้งชนิดท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้วา่ ผลิตภณัฑ์ จะอยูรู่ปของสินคา้หรือบริการก็ได ้เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคผลิตภณัฑน์ั้น 

 
         2.1.3 ราคา (Price) 

               กลัยกร วรกุลลฎัฐานีย ์ และ พรทิพย ์สัมปัตตะวนิช ( 2551 : 42) กล่าววา่ 
ราคาท่ีผูข้ายสินคา้ตั้งข้ึนเพื่อขายสินคา้ โดยตั้งข้ึนจากค่าใชจ่้ายในการผลิตและท าตลาดให้กบัสินคา้ 
ร่วมกบัผลก าไรท่ีคาดวา่จะไดรั้บ ราคาเป็นปัจจยัตวัหน่ึงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคตีความและรับรู้ในตวัสินคา้
แตกต่างกนั เช่น สินคา้ราคาแพงมกัจะท าใหผู้บ้ริโภคคิดวา่เป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพมากกวา่ราคาถูก แต่
อยา่งไรก็ตามราคาท่ีเหมาะสมของสินคา้ อาจข้ึนอยูก่บัปัจจยัอ่ืนๆ อีกมากมาย เช่น การแข่งขนักบั
คู่แข่งขนัรายอ่ืน สภาพเศรษฐกิจของผูบ้ริโภค คุณค่าทางจิตใจของผูบ้ริโภคเป็นตน้ 

               ปรีชา ชลวฒันพงศ์ ( 2551 : 149) กล่าววา่ ราคา คือ มูลค่ารวมทั้งหมดของ
สินคา้หรือบริการเพื่อใชใ้นการแลกเปล่ียน ระหวา่งกิจการกบัผูบ้ริโภคราคายงัสะทอ้นถึงอ านาจซ้ือ
ท่ีผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการ อ านาจซ้ือของผูบ้ริโภคยงัข้ึนอยู่กบัรายได้และ
เครดิต(ความเช่ือถือในดา้นการเงิน) ของแต่ละคนอีกดว้ย 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, (2552 : 65) กล่าววา่ ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายได้
ของกิจการกล่าวคือการตั้งราคาสูงก็จะท าให้ธุรกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าให้รายได้
ของธุรกิจนั้นต ่าซ่ึงอาจจะน าไปสู่ภาวะขาดทุนได ้อยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้ง
ราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยู่ในสภาวะของการมีคู่แข่งหากตั้งราคาสูงกว่าคู่แข่งแต่บริการ
ของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกว่าคู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ีเพิ่มย่อมท าให้ลูกคา้ไม่มาใชบ้ริการกบั
ธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาต ่าก็จะน ามาสู่สงครามราคาเน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคา
ตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ในมุมมองของลูกคา้การตั้งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือ
บริการของลูกคา้และราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือ 
ราคาสูงคุณภาพในการบริการน่าจะสูงดว้ย ท าให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ี
จะไดรั้บสูงดว้ยแต่ผลท่ีตามมาคือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ไดใ้น
ขณะท่ีการตั้งราคาต ่าลูกคา้มกัคิดวา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ยซ่ึงถา้หากต ่ามากๆ
ลูกคา้อาจจะไม่ใช้บริการไดเ้น่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บดงันั้นการตั้งราคาในธุรกิจ
บริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนยากกวา่การตั้งราคาของสินคา้มากซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ราคาก็จะเป็น
เงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื่อการรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้งก็
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หมายความว่าลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการก็ตอ้งจ่ายเงินสูงดว้ย ผลท่ีตามมาก็คือลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบ
ราคากบัคู่แข่งหรืออยา่งนอ้ยจะเปรียบเทียบกบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

 1. ปัจจยัท่ีก าหนดการตั้งราคา ตอ้งค านึงถึงปัจจยัทั้งภายในและภายนอก 
ธุรกิจดงัน้ี 

                1.1 ปัจจยัภายในธุรกิจ มีปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึงดงัน้ี 
                 1) นโยบายด้านการตลาดของธุรกิจจะรวมถึงการวางต าแหน่ง

ผลิตภณัฑ์ (บริการ) วา่จะให้อยูใ่นต าแหน่งท่ีสูงหรือต ่าเม่ือเทียบกบัคู่แข่งหากตอ้งการวางต าแหน่ง
ใหสู้งกวา่คู่แข่ง ราคาท่ีตั้งจะตอ้งสูงกวา่คู่แข่งและบริการนั้นจะตอ้งมีคุณภาพของการบริการท่ีดีกวา่
จากคู่แข่ง หรือหากบริการมีความแตกต่างจากคู่แข่งท่ีลูกคา้รับรู้ได ้ยอ่มท าให้สามารถตั้งราคาท่ีสูง
กวา่คู่แข่งได ้ เช่น สถาบนักวดวิชาท่ีมีทีมงานคุณภาพ สร้างแนวการสอน เทคนิคการจ ารวมทั้งมี
เอกสารท่ีมีคุณภาพก็จะตั้งราคาไดสู้งกวา่คู่แข่งในทางตรงขา้มหากธุรกิจหน่ึงท่ีไดเ้ร่ิมให้บริการมา
ไม่นานนกัตอ้งการจะสร้างส่วนแบ่งตลาดการตั้งราคาก็ควรต ่ากวา่คู่แข่งเล็กนอ้ย 

                2) ตน้ทุนเป็นปัจจยัหลกัท่ีก าหนดราคาของบริการทั้งตน้ทุนทางตรง
คือค่าแรง ของพนกังานส่วนตน้ทุนทางออ้มคือ ค่าเช่า ดอกเบ้ีย ค่าน ้ า ค่าไฟ เป็นตน้ แต่อยา่งไรก็
ตาม การหาตน้ทุนของธุรกิจบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนมากกวา่ธุรกิจผลิตสินคา้เน่ืองจากการบริการ
มกัจะมีพนกังานหลายคนจากหลายส่วนงานมาให้บริการภายใตก้ระบวนการให้บริการหน่ึง เช่น
การให้ บริการในโรงพยาบาล พนกังานท่ีให้บริการ จะรวมถึงพนกังานรับโทรศพัท์ พนกังาน
ตอ้นรับ พยาบาลท่ีดูแลคนไข ้แพทย ์นกัรังสีเทคนิค เจา้หนา้ท่ีเทคนิคการแพทย ์เภสัชกรจ่ายยา 

     3) แบรนด์เนมของธุรกิจและมาตรฐานการให้บริการธุรกิจท่ีมีแบ
รนด์เนมดีมีภาพลกัษณ์ท่ีดียอ่มตั้งราคาไดสู้งกว่าซ่ึงเรียกวา่เป็น ราคาพรีเม่ียม ( Premium Price) 
ธุรกิจยอ่มมีส่วนแบ่งก าไร ( Profit Margin) ต่อหน่ึงรายของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมากกวา่คู่แข่งใน
ทางตรงขา้มธุรกิจท่ีไม่ไดมี้แบรนด์เนมท่ีดีเด่นกวา่คู่แข่งตอ้งตั้งราคาต ่ากว่าเพื่อรองรับลูกคา้ท่ียอม
จ่ายในราคาต ่ากว่าโดยยอมรับในบริการท่ีด้อยกว่าด้วยเช่นกนั หากธุรกิจมีมาตรฐานของการ
ให้บริการสูง ทั้งความรู้ ความสามารถของพนกังาน การฝึกอบรม การตกแต่งสถานท่ีท่ีทนัสมยั 
เคร่ืองมือรุ่นใหม่ หรือบริการน ้าผลไมเ้พื่อสุขภาพฟรี ท าใหก้ารตั้งราคาสามารถท าไดสู้งกวา่ธุรกิจท่ี
มีมาตรฐานของการบริการต ่ากวา่ 

    4) วงจรชีวิตของบริการ ผูบ้ริหารของธุรกิจจะตอ้งทราบวา่บริการ
ของตนนั้นอยูใ่นช่วงใดของวงจรชีวิตบริการ หากอยูใ่นช่วงข้ึนหรือช่วงแนะน าการตั้งราคาอาจจะ
สูงหรือต ่าข้ึนอยู่กบัคุณภาพของบริการ และการตอ้งการวางต าแหน่งบริการ หากอยูใ่นชั้นเติบโต
ราคามกัต ่าลงเพื่อขยายฐานลูกคา้ และเพื่อการแข่งขนักบัคู่แข่งท่ีเขา้สู่ตลาดมากข้ึน 
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   5) ลกัษณะความซับซ้อนของการบริการท่ีมีความซบัซ้อนให้บริการ
ต่างกนัไปส าหรับลูกคา้แต่ละรายจะตั้งราคาไดสู้ง เช่น ธุรกิจท่ีปรึกษาดา้นการตลาด การรักษาโรค
จิต การเสริมความงาม ส่วนบริการท่ีไม่มีความซับซ้อน ลูกคา้แต่ละรายไดบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน
ใกลเ้คียงกนัจะตั้งราคาค่อนขา้งต ่า เช่น บริการซกัรีด บริการตดัผมท าให้สามารถคิดค่าบริการต่อช้ิน
และต่อคร้ังท่ีแน่นอนได ้

 1.2  ปัจจยัภายนอกธุรกิจ มีปัจจยัท่ีตอ้งค านึงถึงคือ 
              1) การแข่งขนั ธุรกิจบริการใดท่ีมีการแข่งขนัสูงยอ่มท าให้การตั้ง

ราคาตอ้งไม่สูงกวา่คู่แข่งเกินไปนกัและการตั้งราคาตอ้งเหมาะสมกบัคุณภาพบริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บ
ดว้ยเช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจร้านอาหาร แต่หากบริการท่ีมีคู่แข่งไม่มากนกั การตั้งราคาก็สามารถตั้ง
ไดสู้ง เช่น ธุรกิจใหบ้ริการการเก็บขอ้มูลเอกสารแทนบริษทั ธุรกิจใหบ้ริการเคเบิลทีว ี

 2) ความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อการตั้งราคาคือความคาดหวงัท่ี
จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพยอดเยี่ยมยอ่มท าให้ธุรกิจตั้งราคาท่ีสูงไดห้ากความคาดหวงัต ่าราคายอ่ม
ต ่าดว้ย เช่น การสร้างบา้นลูกคา้ย่อมมีความคาดหวงัในตวับา้นอยา่งสูงวา่จะมีบา้นสวย แข็งแรง 
ร่มเยน็อยูอ่าศยัไดน้านจะมีความสุขสามารถตั้งรกรากในบา้นหลงัน้ีได ้ ดงันั้นการตั้งราคาจะตั้งได้
สูงหาก ลูกคา้ใชบ้ริการท าความสะอาดบา้น ความคาดหวงัแค่ให้บา้นสะอาดก็เพียงพอ การตั้งราคา
จึงตอ้งต ่า 

           3) สภาวะอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ การเมือง ในยามท่ีภาวะเศรษฐกิจ
และการเมืองมีความมัน่คงธุรกิจยอ่มตั้งราคาไดเ้หมาะสมกบัตน้ทุนหรือก าไรท่ีควรจะเป็นแต่หาก
เป็นยุคท่ีเศรษฐกิจและการเมืองไม่ค่อยมัน่คงนกั การบริการท่ีฟุ่มเฟือยจะตอ้งตั้งราคาท่ีต ่าลงกว่า
สภาวะปกติ เช่น เสริมสวย ท าเล็บ ศลัยกรรม เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งการลดค่าใชจ่้าย 

วธีิการตั้งราคาค่าบริการมี 3 วธีิใหญ่ ๆ (Zeithaml and Bitner, 1996; อา้ง 
ถึงในชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552 : 68 - 69) ดงัน้ี 

             1.1 การตั้งราคาตามตน้ทุน (cost-based pricing) การตั้งราคาแบบน้ีอาศยั
ตน้ทุนการใหบ้ริการเป็นหลกัในการคิดราคาและบวกก าไรท่ีตอ้งการ โดยมีหลกัในการคิด ดงัน้ี 

ราคา = ตน้ทุน + ก าไรท่ีตอ้งการ 
โดยท่ีจะคิดตน้ทุนทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการนั้น ๆ ไม่วา่จะเป็นค่าแรงของพนกังานทั้งหมดท่ี
เก่ียวขอ้งในกระบวนการให้บริการและค่าใชจ่้ายในการบริหาร เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าเช่าค่าดอกเบ้ีย
ส่วนก าไรท่ีตอ้งการก็ข้ึนอยูก่บักิจการนั้นๆ วา่ตอ้งการสร้างราคาสูงหรือต ่าโดยอาจจะพิจารณาจาก
คุณภาพในการให้บริการ ความมีช่ือเสียงแบรนด์เนมของกิจการ ทั้งน้ีการคิดราคาแบบน้ีจะคิดต่อ
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คร้ังหรือต่อชัว่โมงของการให้บริการลูกคา้ การคิดราคาแบบน้ีพบในค่าบริการท่ีปรึกษาธุรกิจ ค่า
ปรึกษากฎหมาย ค่าบริการจดัท าบญัชี 

 1.2 การตั้งราคาตามการแข่งขนั (competition-based pricing) การตั้งราคา
แบบน้ีอาจจะตั้งใหสู้งกวา่หากธุรกิจมีความมัน่ใจวา่คุณภาพในการบริการดีกวา่คู่แข่ง หรือในทาง
ตรงขา้มอาจจะตั้งต ่ากวา่หากคุณภาพในการใหบ้ริการดอ้ยกวา่ หรือเป็นช่วงของการเร่ิมเขา้สู่การ
แข่งขนัเพื่อการส่งเสริมการขาย หรืออาจจะตั้งเท่ากบัคู่แข่งเพื่อการแข่งขนัอยา่งเผชิญหนา้ การตั้ง
ราคาค่าบริการแบบน้ีมกัพบในธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงมากจนบริการนั้นลูกคา้มีความคุน้เคยและหา
ไดง่้าย เช่น ธุรกิจนวดแผนโบราณ ธุรกิจร้านซกัรีด ธุรกิจซ่อมรองเทา้ ธุรกิจซ่อมแซมเส้ือผา้ หรือ
อาจจะพบในธุรกิจท่ีมีคู่แข่งนอ้ยราย เช่น ธุรกิจใหบ้ริการโทรศพัทบ์า้นระหวา่งองคก์ารโทรศพัท์
และบริษทัเทเลคอมเอเชีย จะตอ้งมีการตั้งราคาใกลเ้คียงกนั 

 1.3 การตั้งราคาตามการรับรู้คุณค่า (perceived-value pricing) เป็นการตั้ง
ราคาตามการรับรู้คุณค่าของบริการในสายตา หรือความรู้สึกของลูกคา้ หากลูกคา้รู้สึกวา่บริการนั้น
คุม้ค่ากบัเงิน ท่ีจ่ายมีคุณภาพในการใหบ้ริการสูงมีภาพลกัษณ์และแบรนด์เนมท่ีดีการตั้งราคาบริการ
ตอ้งสูง หากลูกคา้รู้สึกวา่เพื่อประหยดัเวลาแค่คุม้ค่ามีคุณภาพการบริการไดต้ามมาตรฐานจะตอ้งตั้ง
ราคาต ่า เช่น บริการศูนยซ่์อมรถยนตก์บัอู่รถยนต ์การรับรู้คุณค่าของศูนยซ่์อมรถยนตย์อ่มสูงกวา่อู่
รถยนต์ ดงันั้นการตั้งราคาจึงแตกต่างกนั คือ ราคาค่าบริการของศูนยซ่์อมรถยนต์ย่อมสูงกว่าอู่
รถยนต ์

             สิทธ์ิ ธีรสรณ์ ( 2552 : 36) กล่าววา่ ราคาหมายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายเพื่อ
แลกกบัสินคา้หรือบริการ ราคาเป็นองค์ประกอบในส่วนประสมทางการตลาดท่ีบริษทัสามารถ
เปล่ียนแปลงได ้มีความยดืหยุน่และเร็วท่ีสุดคือผูท้  าการตลาดจะเปล่ียนราคาของสินคา้เม่ือไหร่ก็ได ้

            สมคิด บางโม (2553 : 106) กล่าววา่ ราคา คือ มูลค่าของการแลกเปล่ียน
สินคา้หรือบริการท่ีผูซ้ื้อเตม็ใจจ่ายใหเ้ป็นค่าสินคา้หรือบริการถา้มองในดา้นผูข้าย ราคา คือ มูลค่าท่ี
ผูข้ายก าหนดไวส้ าหรับส่ิงท่ีตนเสนอขาย 

            มานิต รัตนสุวรรณ และสมฤดี ศรีจรรยา (2554 : 103) กล่าววา่ ส่ิงท่ียาก
ท่ีสุดในการตดัสินใจทางการตลาดรองลงมาก็คือ การตั้งราคาตรงไหนจึงจะถูกใจลูกคา้เพราะถา้แพง
ไปลูกคา้ไม่ซ้ือสินคา้ถูกไปก็ขาดทุน ไม่คุม้ทุน ตรงไหนจึงจะพอดีท่ีพอใจทั้งคู่  

 ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า ราคา คือ จ านวนเงินท่ีน ามา
แลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการ ซ่ึงทั้งสองฝ่ายยอมรับได ้

2.1.4 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
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            กลัยกร วรกุลลฎัฐานีย ์และพรทิพย ์สัมปัตตะวนิช ( 2551 : 42 - 43) กล่าววา่ 
กลไกในการท าให้สินคา้ไปถึงมือผูบ้ริโภคโดยอาจผ่านช่องทางการจดัจ าหน่ายในลกัษณะต่างๆ 
เช่น จากผูผ้ลิตไปยงัพอ่คา้ขายส่งต่อไปยงัพอ่คา้ขายปลีกเพื่อไปถึงผูบ้ริโภค ดงันั้นพ่อคา้คนกลางใน
ลกัษณะทั้งพ่อคา้ขายส่งและพ่อคา้ขายปลีกจึงเป็นช่องทางในการจดัจ าหน่ายสินคา้เรียกไดว้่าเป็น
การท าการตลาดแบบการตลาดโดยออ้มหมายถึงการใช้พ่อคา้คนกลางเป็นตวัช่วยขายสินคา้ หรือ
อาจจะมีการท าตลาดโดยไม่อาศยัพ่อค้าคนกลางแต่เป็นการขายตรงจากผูผ้ลิตไปถึงผูบ้ริโภค
โดยตรง เรียกวา่การตลาดทางตรง โดยใชส่ื้อประเภทต่างๆ เพื่อเขา้ถึงตวัผูบ้ริโภคเป้าหมาย 

            ปรีชา ชลวฒันพงศ์ ( 2551 : 109) กล่าววา่ การจดัจ าหน่าย คือ การเคล่ือนยา้ยสินคา้
หรือบริการจากผูผ้ลิตสู่ตลาดเป้าหมายดว้ยตน้ทุนท่ีประหยดัในการเลือกวธีิการจดัจ าหน่ายท่ีดีท่ีสุด 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (255 2 : 70) กล่าวว่า ในการให้บริการนั้นสามารถ
ให้บริการผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายได ้4 วิธี คือ (ประยุกต ์จาก Zeithaml and Bitner, 1996; อา้ง
ถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552 : 70 - 71) 

1) การให้บริการผา่นร้าน (Outlet) การให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ากนัมานาน
เช่นร้านตดัผม ร้านซักรีด ร้านให้บริการอินเตอร์เน็ตให้บริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวใน
ชุมชนหรือในหา้งสรรพสินคา้แลว้ขยายสาขาออกไปเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ไดสู้งสุด โดยร้านประเภทน้ี
มีวตัถุประสงคเ์พื่อท าใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านคา้
ข้ึนมา 

            2) การให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการการให้บริการแบบน้ี
เป็นการส่งพนกังานไปใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้เช่น การ
บริการจดัส่งอาหารตามสั่ง การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานท าความสะอาด
ไปท าความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีท างานลูกคา้ การจา้งวิทยากรมาฝึกอบรมท่ี
โรงแรมแห่งหน่ึง การให้บริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั้งส านกังานท่ีหรูหราหรือการเปิดเป็น
ร้านคา้ให้บริการ ส านกังานอาจจะเป็นบา้นเจา้ของหรืออาจจะมีส านกังานแยกต่างหากแต่ลูกคา้
ติดต่อธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 
 3)  การใหบ้ริการผา่นตวัแทน  การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ยการ
ขายแฟรนไชส์หรือการจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการ เช่น แมคโดนลัดห์รือเคเอฟซีท่ีขยายธุรกิจไป
ทัว่โลก บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียวและโรงแรมต่างๆ ไม่วา่จะเป็นเชอ
ราตนั แมริออตต ์เป็นตน้ 

 4) การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการแบบน้ีเป็นบริการท่ี
ค่อนขา้งใหม่โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนักงาน เพื่อท าให้การบริการ
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เป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง เช่น การให้บริการผา่นเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองแลก
เงินตราต่างประเทศ เก้าอ้ีนวดอตัโนมติั เคร่ืองชั่งน ้ าหนักหยอดเหรียญตามศูนยก์ารคา้ การ
ใหบ้ริการดาวน์โหลด ขอ้มูลจากส่ืออินเทอร์เน็ต  

สิทธ์ิ ธีรสรณ์ ( 2552 : 36) กล่าววา่ เป็นสถานท่ีท่ีบริษทัน าผลิตภณัฑ์มาให้สมาชิก
ทางการตลาดช่องทางเก่ียวขอ้งกบั 2 เร่ืองคือ 1) ช่องทางการจดัจ าหน่าย ซ่ึงไดแ้ก่ผูค้า้ส่งและผูค้า้
ปลีกท่ีขายผลิตภณัฑท่ี์ไดจ้ากผูผ้ลิตใหแ้ก่ผูบ้ริโภค และ 2) การจดักระจายทางกายภาพ ซ่ึงไดแ้ก่การ
ขนส่ง การเก็บสินคา้ในคลงัสินคา้และการควบคุมสินคา้คงคลงัท่ีท าให้สินคา้มีไวข้ายให้ผูบ้ริโภค
ในสถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสมในช่องทางทางการตลาด 

สมคิด บางโม (2553 : 103) กล่าววา่ การจดัจ าหน่าย หรือ ช่องทางการจดั
จ าหน่ายเป็นการกระจ่ายสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภค สินคา้จะขายไม่ไดห้รือไม่มีผูซ้ื้อถา้สินคา้นั้นไม่อยูใ่น
สถานท่ีและเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ เอาสินคา้ไปเสนอขายในท่ีมีคนมากๆ และให้เหมาะสมกบัเวลา
หรือฤดูกาลท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

มานิต รัตนสุวรรณ และสมฤดี ศรีจรรยา (2554 : 103) กล่าววา่บางคนคิดวา่ถา้
เรามีสินคา้ดีราคาดีแค่น้ีก็พอแลว้ ใครๆ ก็ตอ้งอยากซ้ือสินคา้ แต่อยา่ลืมวา่สินคา้ไปหาลูกคา้ไม่ได้
ตอ้งมีระบบและวธีิการใหเ้คล่ือนจากโรงงานผลิตไปตามระบบจ าหน่าย ไปจนถึงปลายทางสุดทา้ย 

ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ การท าให้
ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการไดโ้ดยสะดวกและรวดเร็วในการซ้ือ 

2.1.5  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 กลัยกร วรกุลลฎัฐานีย ์ และพรทิพย ์ สัมปัตตะวนิช ( 2551 : 43) กล่าววา่ 

องคป์ระกอบทางการส่ือสารท่ีใชเ้พื่อน าเสนอสินคา้ภายใตร้าคาท่ีก าหนดและมีการจดัจ าหน่ายท่ีได้
วางไวเ้รียบร้อยแลว้เพื่อให้สินคา้เป็นท่ีตอ้งการ เกิดการแลกเปล่ียนในท่ีสุด ดงันั้นองคป์ระกอบน้ี
บางคร้ังอาจเรียกว่า องค์ประกอบดา้นการส่ือสารการตลาดเพราะการส่งเสริมสินคา้นั้นไดข้ยาย
แนวคิดกวา้งข้ึนไปถึงการส่ือสารทุกๆ รูปแบบท่ีจะสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารได ้

 ปรีชา ชลวฒันพงศ์ ( 2551 : 175) กล่าววา่ การส่งเสริมการตลาด คือ การ
กระจายข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ ราคา และการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ไปสู่ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย
โดยการชกัชวนกระตุน้จูงใจให้ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขาย ความส าเร็จ
ของการส่ือสารจะเกิดข้ึนเม่ือใช้ขอ้มูลและส านวนท่ีสร้างความเขา้ใจกนัระหว่างผูข้ายและผูซ้ื้อ
ก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือข้ึนมา 

            ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552 : 71) กล่าววา่ การส่งเสริมการตลาดของ
ธุรกิจบริการจะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท า
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ไดใ้นทุกรูปแบบไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม 
การตลาดทางตรงผ่านส่ือต่างๆ ซ่ึงการบริการท่ีต้องการเจาะลูกคา้ระดับสูงต้องอาศยั การ
ประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่าง
ซ่ึงเนน้ราคาค่อนขา้งต ่าตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้ 
  ส าหรับในธุรกิจบริการ การส่งเสริมการตลาดท่ีนิยมใชก้นัมาก ยกตวัอยา่ง
ไดด้งัต่อไปน้ี 

1. โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program)การส่งเสริมการตลาดแบบน้ีเป็น
การเนน้ความจงรักภกัดีจากลูกคา้ดว้ยการให้สิทธิประโยชน์สะสมทุกคร้ังของการใชบ้ริการ ท าให้
ลูกคา้รู้สึกผกูพนักบัธุรกิจ ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี 

1) การใช้บริการบตัรเครดิต จะให้ผูถื้อบตัรสะสมคะแนนทุกคร้ังของการใช้จ่าย
ผา่นบตัรหรือการใช้บริการสายการบินซ่ึงเป็นการสะสมระยะทางการบิน ( mileage) เม่ือลูกคา้
สะสมคะแนนได้ตามท่ีได้ก าหนดไว้ลูกค้าก็สามารถแลกเป็นของรางว ัลได้ซ่ึงอาจจะเป็น
เคร่ืองใช้ไฟฟ้า ตัว๋เคร่ืองบิน บตัรทางด่วน การส่งเสริมการขายแบบน้ีประสบความส าเร็จมาก
เน่ืองจากลูกคา้จะรู้สึกถึงความคุม้ค่าจากการใช้บริการแต่ละคร้ัง ท าให้ธุรกิจครองใจลูกคา้ไดใ้น
ระยะยาว ลดตน้ทุนการไปใช้บริการกบัคู่แข่ง เป็นการสร้างก าแพงกีดกนัคู่แข่งไดท้างหน่ึง แต่การ
ส่งเสริมการขายแบบน้ีตอ้งลงทุนสูง ทั้งของรางวลัหรือทีมงานท่ีตอ้งจดัตั้งเฉพาะเพื่อด าเนินการ
เร่ืองน้ีแต่ส่ิงท่ีตอ้งท าคือ ตอ้งมีการสร้างความต่ืนเตน้และความน่าสนใจของโครงการเพื่อกระตุน้
ยอดการใชจ่้ายผา่นบตัร เช่น การเร่งคะแนนสะสมดว้ยการก าหนดช่วงเวลาและเพิ่มคะแนนส าหรับ
การใชจ่้ายท่ีเพิ่มข้ึนเม่ือเทียบกบัเดือนก่อนหนา้ การเพิ่มรายการของขวญัเป็นของแปลกใหม่และหา
ซ้ือไดย้ากนอกจากน้ีการใช้คูปองสะสมตามร้านอาหารและร้านอินเทอร์เน็ตก็มีลกัษณะคลา้ยกบั 
ตวัอย่าง เพียงแต่เป็นการดดัแปลงมาเพื่อให้ง่ายข้ึนลูกคา้จะไดรั้บบตัรสะสมจ านวน คร้ังการใช้
บริการ หากใชค้รบตามจ านวนท่ีก าหนด เช่น 10 คร้ังจะไดใ้ชบ้ริการคร้ังต่อไปฟรี การใชคู้ปอง
สะสมคลา้ยกบัเป็นการลดราคา แต่ไม่ไดล้ดในทนัทีผูใ้ห้บริการตอ้งการผกูพนั ผูใ้ชบ้ริการให้ไดรั้บ
ส่วนลดเม่ือใช้บริการครบตามก าหนด ดงันั้นการใชคู้ปองสะสมยอ่มมีประสิทธิภาพดีกว่าการลด
ราคาในทนัที อยา่งไรก็ตามการใชคู้ปองสะสมน้ีไม่ควรก าหนดจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเกิน 10 คร้ัง 
เพื่อไดรั้บการใชบ้ริการฟรีซ่ึงจะท าใหลู้กคา้ไม่เห็นประโยชน์อยา่งแทจ้ริง 

2) การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา ตามท่ีได้กล่าวถึงลกัษณะเฉพาะของความ
ตอ้งการในการใชบ้ริการของลูกคา้มีการข้ึนลงตามช่วงเวลาของวนั ผูบ้ริหารจะตอ้งน าเร่ืองน้ีมาใช้
ให้เกิดประโยชน์แก่ธุรกิจเช่น ร้านอาหารแบบบุฟเฟต ์ (buffet) ก าไรข้ึนอยูก่บัปริมาณของลูกคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการเน่ืองจากปริมาณอาหารท่ีแต่ละคนรับประทานจะมากน้อยแตกต่างกนัไปและหาก
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ลูกค้ามาใช้บริการมากจะท าให้ต้นทุนการสั่งวตัถุดิบต ่าลงแต่ลูกค้ามกัจะมาใช้บริการในช่วง
กลางวนัเวลา 11.00 น. - 13.00 น. และช่วงเยน็เวลา 18.00 น. - 19.30 น. ช่วงอ่ืน ๆ จะมีลูกคา้มาใช้
บริการนอ้ย ท าให้มีท่ีนัง่เหลือ การท าอาหารให้มีหลายชนิดจะมีผลต่อก าไรท่ีอาจจะลดลงไดด้งันั้น
ช่วงเวลาท่ีมีลูกคา้มากและลูกคา้นอ้ยควรใชร้าคาท่ีแตกต่างกนัเป็นการช่วยสร้างยอดขายให้มีความ
สม ่าเสมอคือ ช่วงเวลา 11.00 น. - 13.30 น. และ 18.00น. - 19.30 น. ควรตั้งราคาสูงกวา่ช่วงอ่ืน 

3) การสมคัรเป็นสมาชิก ลูกคา้ได้รับข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลาท าให้
ลูกคา้อาจจะไปทดลองใช้บริการของคู่แข่งได้และในท่ีสุดอาจจะสูญเสียลูกคา้ไป การให้ลูกค้า
สมคัรสมาชิกเป็นการผูกมดัและสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างหน่ึงไม่ให้หนีไปไหนแต่ส่ิงท่ี
ผูบ้ริหารจะตอ้งท าคือจะตอ้งสร้างความแตกต่างของสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกกบัลูกคา้
ทัว่ไปอยา่งชดัเจนและจะตอ้งมีการส่ือสารถึงสิทธิประโยชน์ใหลู้กคา้ทราบอยา่งแทจ้ริง 

4) การขายบตัร ใช้บริการล่วงหน้า การใช้บริการในแต่ละคร้ังลูกคา้ย่อม
ตอ้งการไดรั้บราคาพิเศษหรือตอ้งการการลดราคาแต่ธุรกิจไม่ควรลดราคาแต่ควรขายบตัรใชบ้ริการ
คือใหลู้กคา้ซ้ือบริการไวล่้วงหนา้ซ่ึงอาจจะเป็น 5 หรือ 10 คร้ัง แลว้มาใชบ้ริการภายในระยะเวลา 6 
เดือน หรือ 1 ปี ทั้งน้ีจะท าให้ลูกคา้ไดส้ัมผสัคุณภาพในการบริการอยา่งแทจ้ริงของธุรกิจ กล่าวคือ 
หากใช ้วธีิการลดราคาลูกคา้อาจจะใชบ้ริการคร้ังเดียวและในการใชบ้ริการนั้นอาจจะมีขั้นตอนหน่ึง
ขั้นตอนใดในธุรกิจนั้นขาดตกบกพร่องไปซ่ึงจะท าให้ลูกคา้ไม่เกิดความประทบัใจแต่การไดร้าคา
พิเศษดว้ยการซ้ือล่วงหนา้ประมาณ 5 คร้ังหรือ 10 คร้ังจะท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีแทจ้ริง ในการ
ใชบ้ริการไดว้า่คุณภาพในการบริการดีหรือไม่เพียงใด 

สิทธ์ิ ธีรสรณ์ ( 2552 : 36) กล่าววา่ คือการส่ือสารทางการตลาด ไดแ้ก่ การ
โฆษณาการประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยบุคคล การตลาดทางตรงและการตลาด
ท่ีเป็นการสนบัสนุนกิจกรรม การส่งเสริมการขายจึงเป็นส่วนหน่ึงหรือเคร่ืองมือประเภทหน่ึงของ
การส่งเสริมการตลาดแต่ไม่ใช่เป็นการส่งเสริมการตลาดทั้งหมด 

สมคิด บางโม (2553 : 132) กล่าววา่ การส่งเสริมการขายหรือการส่ือสารถึง
ผูบ้ริโภคคือกระบวนการต่างๆ ท่ีท าใหข้ายสินคา้ไดม้ากๆ เช่น การโฆษณา การใชพ้นกังานขาย การ
ใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้ เป็นตน้ เพื่อจูงใจใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือมากข้ึน 

มานิต รัตนสุวรรณ และสมฤดี ศรีจรรยา (2554 : 104) กล่าววา่ การส่งเสริม
การตลาดสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ประเภท การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์ การ
เขา้ถึงลูกคา้โดยพนกังานขายและพนกังานส่งเสริมการขายดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า 
การส่งเสริมการตลาด คือ การท าใหลู้กคา้รับรู้ถึงวา่มีสินคา้และบริการตวัน้ีอยูใ่นตลาด 

2.1.6 บุคคล (People) 
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               ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, (2552 : 74) กล่าววา่ พนกังานจะประกอบดว้ย
บุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการนั้นซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจา้ของผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบัซ่ึง
บุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการจากรายละเอียดขา้งตน้สามารถจ าแนก
บุคคล ไดด้งัน้ี 

  5.1 เจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนส าคญัอยา่งมากในการก าหนดนโยบายใน  
 การให้บริการ การก าหนดอ านาจหน้า ท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ 
กระบวนการในการใหบ้ริการรวมถึง การแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ 
                         5.2 พนกังานผูใ้ห้บริการและพนกังานในส่วนสนบัสนุน พนกังานท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ
เป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะและให้บริการกบัลูกคา้โดยตรงและพนกังานในส่วนสนบัสนุนก็จะท าหนา้ท่ี
ใหก้ารสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะท าใหบ้ริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 

            5.3 ผูบ้ริหารบางคนมกัจะเขา้ใจวา่พนกังานรับโทรศพัท ์พนกังานให้บริการท่ีจอด
รถ พนักงานบริการทั้งชายและหญิงท่ีท าหน้าท่ีเสิร์ฟอาหาร ไม่ไดมี้ความส าคญัมากนกัจึงไม่ได้
คดัเลือกและฝึกอบรมอย่างจริงจงัเน่ืองจากได้จา้งในอตัราเงินเดือนต ่า แต่ในความเป็นจริงแล้ว
พนกังานดงักล่าวมีผลต่อยอดขาย ความพอใจของลูกคา้และภาพลกัษณ์ของกิจการอยา่งมาก 

สิทธ์ิ ธีรสรณ์ (2552 : 36) กล่าววา่ การท่ีพนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์ กบั
ลูกคา้ ในสถานการณ์การส่งมอบบริการเน่ืองจากไม่อาจแยกคนออกจากบริการได ้ปฏิสัมพนัธ์
ดงักล่าวจึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการและมองวา่ “คน” คือบริการนั้นเอง  

ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่บุคคล คือ ผูส่้งมอบสินคา้และบริการให้
ผูบ้ริโภค ใหเ้กิดความประทบัใจและพึงพอใจ 

2.1.7 กระบวนการให้บริการ (Process) 
 ปรีชา ชลวฒันพงศ ์(2551: 175) กล่าววา่ กระบวนการออกแบบบริการ 

กระบวนการผลิตบริการ กระบวนการส่งมอบบริการ ท่ีเนน้ความพึงพอใจใหลู้กคา้แต่ละคน หรือ
ตามค าสั่งของลูกคา้แต่ละคน สามารถด าเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ จะท าใหลู้กคา้พึงพอใจ 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552: 76) กล่าวว่า กระบวนการให้บริการเป็น
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมาก ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือ
ทนัสมยัในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ เน่ืองจากการ
ให้บริการโดยทัว่ไปมกัจะประกอบด้วยหลายขั้นตอนได้แก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูล
เบ้ืองตน้ การให้บริการตามความตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสาน
เช่ือมโยงกันอย่างดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมท าให้การบริการไม่เป็นท่ี
ประทบัใจแก่ลูกคา้ 
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            สิทธ์ิ ธีรสรณ์ ( 2552 : 36) กล่าววา่ วิธีและล าดบัขั้นตอนของระบบการ
ด าเนินการให้บริการลูกคา้ซ่ึงลูกคา้จะมีส่วนร่วมในกระบวนการในขณะรับบริการในเวลาต่างๆทั้ง
แบบต่อหนา้และทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 มานิต รัตนสุวรรณ และสมฤดี ศรีจรรยา (2554 : 109 - 110) กล่าวว่า 
การตลาดสมยัใหม่ให้ความส าคญัแก่ลูกคา้เป็นอนัดบัแรก การตลาดเร่ิมจากการแสวงหาลูกคา้ และ
คิดถึงใจลูกคา้ก่อนท่ีจะคิดถึงการผลิตสินคา้หรือการลงทุนสินคา้ เราจะตอ้งถามตวัเองวา่จะขายใคร
หรือใครจะซ้ือ ค าถามต่อมาคือ เป็นใครอยูท่ี่ไหนมีจ านวนมากนอ้ยเท่าไหน และท่ีส าคญัท าไมเขา
ถึงจะซ้ือ จะซ้ือจริงหรือเปล่าน้ีเป็นกระบวนการแค่ขั้นตรวจสอบคร่าวๆเท่านั้น  

ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ กระบวนการให้บริการ คือ ล าดบัขั้นตอน
การใหบ้ริการ เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
                 2.1.8 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 

        ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (255 2 : 79) กล่าววา่ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพไดแ้ก่ 
อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์
ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ ห้องน ้ า การตกแต่งป้ายประชาสัมพนัธ์ 
แบบฟอร์มต่างๆส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ
กล่าวคือ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดงันั้น 
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใด บริการน่าจะมีคุณภาพตามด้วย 
ส่ิงแวดล้อมทางภายภาพในแต่ละธุรกิจไม่เหมือนกันทั้ งในด้านการให้ความส าคัญ ด้านการ
ออกแบบ การจดัวาง ส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งท าคือการศึกษาถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้วา่
ลูกคา้ค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพส่ิงใดก่อน และควรตั้งอยูท่ี่ใด ตอ้งไม่ลืมวา่ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพเป็นส่ิงประทบัใจส่ิงแรก (first impression) ส าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ นกัการตลาดท่ีดี
จะต้องสร้างให้ส่ิงแวดล้อมกายภาพมีความเหมาะสมกับคุณภาพในการให้บริการแต่คงไวซ่ึ้ง
ลกัษณะเฉพาะของธุรกิจนั้นๆ เช่น ร้านทนัตแพทย ์ลกัษณะเฉพาะของร้านคือ ตอ้งมองเห็น ภายใน
ตอ้งสะอาด โปร่งใส เน่ืองจากส่ิงแวดลอ้มกายภาพเหล่าน้ีจะเป็นตวัแทนของความเป็นทนัตแพทย ์
หากร้านสกปรก ดูไม่สดใส ลูกคา้จะกลวัหรือเกิดมโนภาพไม่กลา้เขา้ไปใชบ้ริการเน่ืองจากกลวัวา่
เคร่ืองมือไม่ทนัสมยั กลวัโรคติดต่ออนัเกิดจากความไม่สะอาด ดงันั้นหากตอ้งการกลุ่มเป้าหมาย
เป็นลูกคา้ท่ีมีเงิน การตกแต่งร้านตอ้งดูสะอาด หรูหรา สร้างความน่าเช่ือถือ และความมัน่ใจของการ
ใหบ้ริการเก่ียวกบัฟัน แต่หากตอ้งการ เจาะกลุ่มลูกคา้ปานกลางร้านอาจจะไม่ตอ้งหรูหรามากนกั แต่
ตอ้งดูใส โปร่ง และสะอาด (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552 :63 - 81) 
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               สิทธ์ิ ธีรสรณ์ (2552 : 36) กล่าววา่ ส่วนของบริการท่ีผูบ้ริโภคมองเห็นและ
ใชใ้นการตดัสินใจบริโภค บริษทัตอ้งน าเสนอส่ิงท่ีปรากฏทางกายภาพและลกัษณะท่ีท าให้ผูบ้ริโภค
เกิดความมัน่ใจและตดัสินใจซ้ือ ส่ิงท่ีปรากฏทางกายภาพของบริการไดแ้ก่บรรจุภณัฑ์ เวบ็ไซด์ เป็น
ตน้  

 ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่าส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ คือ ส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคสามารถ มองเห็นเป็นอนัดบัแรกในการเลือกใชบ้ริการ 

3. กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
 
 3.1   ความหมายเกีย่วกบักลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
                  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 : 172) ให้นิยามวา่ กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
(Differentiation Strategy) โดยปกติมกัจะมีความสัมพนัธ์กบัการมุ่งตลาดเฉพาะส่วนท่ีเนน้การตลาด
อยูใ่นวงจ ากดัท่ีแคบ (ในส่วนเล็กของตลาด) ส่วนตลาดกวา้งท่ีเป็นตลาดมวลชน (Mass Market) มกั
ไม่เน้นการสร้างความแตกต่างให้เป็นหมวดหมู่ตามประเภท สินคา้โดยเฉพาะท่ีเป็นพื้นฐานของ
สถานภาพ (Status) และภาพลกัษณ์ (Image) ของสินคา้ เพราะสัญลกัษณ์ของสถานภาพ (Status 
Symbol) จะสูญเสียประสิทธิภาพไปถา้ถูกน ามาใชก้บัสินคา้จ านวนมาก นอกจากนั้นบริษทั ซ่ึงมุ่ง
ตลาดเฉพาะส่วนในส่วนแบ่งตลาดเฉพาะเจาะจงจากตลาดโดยรวมทั้งหมดก็จะมีสถานภาพ ท่ีดีกวา่
ในการน าเสนอรูปแบบสินคา้ท่ีมีความแตกต่างในหลายๆ ดา้น ให้น่าสนใจไปสู่ส่วนแบ่งตลาด
ดงักล่าว 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 ก : 33-36) ให้ความหมายกลยุทธ์ทาง
การตลาด (Marketing Strategies) หมายถึง หลกัเกณฑ์ท่ีงานบริหารการตลาดใช้เพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงค์ทางการตลาดในตลาดเป้าหมาย ซ่ึงประกอบดว้ย การตดัสินใจในค่าใช้จ่ายทาง
การตลาดส่วนประสมทางการตลาด และการจดัสรรทรัพยากรทางการตลาด (Kotler. 1994 : 68) 
หรือหมายถึง การคน้หาโอกาสทางการตลาดท่ีน่าสนใจและการพฒันากลยุทธ์การตลาดและ
แผนการตลาดท่ีสามารถสร้างก าไร (Kotler. 1994 : 76) จากความหมายน้ีจะเห็นประเด็นส าคญัของ
การก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดไดคื้อ (1) วิเคราะห์โอกาสทางการตลาด การก าหนดตลาดและ
พฤติกรรมของตลาด (2) การก าหนดกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) 
หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้ซ่ึงบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย 
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อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 : 7 - 20) ค  าจ ากดัความของกลยทุธ์เป็นค าท่ีใชก้นั “เฟ้อ” 
ในวงการธุรกิจและในวงการอ่ืน จนกระทัง่มนัมีค าจ ากดัความและความหมายมากมาย Orville 
C.Walker, Jr. และคณะ ไดใ้หค้  านิยามของค าวา่กลยทุธ์ไวด้งัน้ี 

กลยทุธ์ (Strategy) หมายถึง “แบบแผนส าคญัเก่ียวกบัวตัถุประสงคท่ี์มีใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนัและท่ีไดว้างแผนไว ้ตลอดจนการจดัสรรทรัพยากรและปฏิกิริยาโตต้อบกนัระหวา่งบริษทั
กบัตลาด คู่แข่งและปัจจยัต่างๆ ในภาวะแวดลอ้ม” 

พิบูล ทีปะปาล (2546 : 121) ให้นิยามวา่ ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์จะยึดถือ
หลกัการสร้างคุณค่าของบริษทั และธุรกิจในสายตาลูกคา้ (Customer Value) นั้นคือทางก าหนดและ
วิธีในการก าหนดความสามารถ จะตอ้งพิจารณาในส่วนของลูกคา้โดยมุ่งเนน้วา่ในแต่ละส่วนตาม
หนา้ท่ี ลูกคา้มีความตอ้งการอยา่งไร 

Pearce และ Robinson (พิบูล ทีปะปาล. 2546 : 121 ; อา้งอิงมาจาก Pearce and 
Robinson. 2005 : 3) ให้นิยามวา่ กลยุทธ์ท่ีข้ึนกบัการสร้างความแตกต่าง (Differentiations) ถูก
ออกแบบมาเพื่อใหดึ้งดูดใจลูกคา้โดยใชล้กัษณะพิเศษของผลิตภณัฑ์ การเนน้ไปท่ีรูปลกัษณะเหนือ
คุณภาพอ่ืนๆ ของผลิตภณัฑ ์
  Wright และคณะ (พิบูล ทีปะปาล. 2546 : 121 ; อา้งอิงมาจาก Wright and others. 
1992 : 15) ให้นิยามวา่ กลยุทธ์ หมายถึง แผนของผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีจะน าไปสู่ผลลพัธ์ต่างๆ ท่ี
สอดคลอ้งกบัภารกิจและเป้าประสงคข์ององคก์ร 
  จากความหมายของกลยุทธ์ขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ กลยุทธ์ หมายถึง วิธีการ
หรือแผนงานระยะยาวท่ีถูกระบุข้ึนเพื่อการบรรลุพนัธกิจและเป้าหมายขององคก์ร 
 3.2  ความส าคัญของกลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 

 การด าเนินกลยุทธ์การสร้างความแตกต่างนั้น ท าให้เกิดความจงรักภกัดีของ
ผูบ้ริโภคส่งผลให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั สามารถป้องกนัตนเองจากคู่แข่งขนั โดยอาศยั
การสร้างความแตกต่างท าใหเ้กิด ดงัน้ี  

1. การบริการหลงัการขาย (Afters – Saler Services) เป็นการสร้างความแตกต่าง
ดา้นการอ านวยความสะดวก และคุณภาพของการบริการซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเลือก
ซ้ือผลิตภณัฑ ์

2. รูปร่างของผลิตภณัฑ์ (Product Features) เป็นการสร้างความแตกต่างดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Characteristics) และสมรรถภาพของผลิตภณัฑ ์
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3. นวตักรรมทางดา้นเทคโนโลยี (Technological Innovation) ความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยีสามารถใชเ้ป็น ส่วนส าคญัของขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเพื่อสร้างขอบเขตของธุรกิจ
ใหข้ยายกวา้งข้ึน 

4. แฟชัน่ทั้งหลาย เช่น การจดัล าดบัของเส้ือผา้ กางเกงยีนส์ ไปจนถึงเส้ือผา้ ขน
สัตว ์โดยนกัออกแบบเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่สินคา้ 

5. ช่ือเสียงของกิจการ (Reputation of the Firm) การสร้างช่ือเสียงให้เป็นท่ีรู้จกัมี
ความส าคญัต่อการขายสินคา้ เช่น เม่ือพูดถึงธุรกิจดา้นคอมพิวเตอร์ก็มกัจะนึกถึงความโด่งดงัของ
บริษทั IBM เพราะไม่เคยมีใครผดิหวงัเม่ือซ้ือสินคา้จาก IBM 
  6. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Desirable Image) เป็นรากฐานส าคญัของสินคา้ 
เคร่ืองหมายท่ีแสดงสถานภาพ (Status Symbol) มีสินคา้บางประเภทท่ีใช้สัญลกัษณ์ในการจูงใจ 
ลูกคา้ เช่น รถยนต ์อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2538 : 172) 
 3.3  องค์ประกอบของกลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 

           การสร้างความแตกต่างนั้น ธุรกิจตอ้งพยายามสร้างผลิตภณัฑ์หรือบริการใน
ลกัษณะท่ีไม่เหมือนใคร เพื่อให้เกิดความภกัดีของลูกคา้ ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชแ้นวคิด
เก่ียวกบักลยทุธ์การสร้างความแตกต่างของ Kotler (2006 : 417) ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. กลยทุธ์การสร้างความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) 
2. กลยทุธ์การสร้างความแตกต่างดา้นการบริการ (Services Differentiation) 
3.  กลยทุธ์การสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personnel Differentiation) 
4. กลยทุธ์การสร้างความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 

 1.  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างด้านผลติภัณฑ์ 
            ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 172) ให้ความหมายวา่เป็นกิจกรรมของการ

ออกแบบลกัษณะผลิตภณัฑข์องบริษทัท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑอ่ื์น ของคู่แข่ง 
 Kotler (2006 : 417) ให้ความหมายวา่ สินคา้แต่ละชนิดมีความสามารถในการ

สร้างความแตกต่างในแต่ละดา้นไม่เท่ากนัและเป็นสินคา้ท่ีมีเอกลกัษณ์เป็นของตวัเอง 
  จากการศึกษา พบว่า การสร้างความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์ หมายถึง การ
เปล่ียนแปลงผลิตภณัฑใ์หเ้กิดความโดดเด่นไม่เหมือนใครสามารถดึงดูดใจแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ 
            1) รูปลกัษณะ (Features) จดัหาตราสินคา้เจาะจงซ้ือท่ีมีช่ือเสียง โดยใช้การ

ผกูขาดสินคา้ และจดัจ าหน่ายแต่เพียงผูเ้ดียว โดยไม่มีร้านคา้ปลีกของคู่แข่งขนัจ าหน่ายตราสินคา้ท่ี
เป็นตราเฉพาะ บริษทัสามารถพฒันาลกัษณะใหมี้ความพิเศษ แตกต่างจากเดิม ดีกวา่เดิมได ้
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  2) คุณภาพการท างาน (Conformance Quality) การจดัการเติมเต็ม สินคา้ ให้มี
จ  าหน่ายอยูต่ลอดเวลา และน าสินคา้ท่ีใหม่สุด ล่าสุดมาจ าหน่าย 
  3) รูปแบบ (Style) การท าให้ลูกคา้เกิดความจดจ าในผลิตภณัฑ์ โดยการเสนอ
ผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย จะบอกลกัษณะทัว่ไปของผลิตภณัฑ์และความรู้สึกต่อผูซ้ื้อ ตามปกติผูซ้ื้อ
มกัจะเตม็ใจจ่ายผลิตภณัฑท่ี์มีรูปแบบน่าดึงดูดใจ ในราคาแพงพิเศษ 
  4) การออกแบบ (Design) การออกแบบท่ีดีควรง่ายต่อการผลิตและจ าหน่าย
ผลิตภณัฑ์ดว้ย ในขณะท่ีผูบ้ริโภคมองวา่การออกแบบท่ีดีควรจะท าให้ผลิตภณัฑ์น่ามองหรือ การ
น าเสนอสินคา้ จดัวางใหเ้กิดจุดเด่น แปลกใหม่ สามารถดึงดูดใจลูกคา้ไดท้นัที 

2.  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างด้านการบริการ (Services Differentiation) 
            อิฎฐพร ภูเจริญ (2538 : 47 – 49) ไดก้ล่าววา่ ในอดีตเคยมีแนวความคิดวา่การ

บริการลูกคา้มีเพียงแต่คอยรับค าต่อวา่หรือขอ้เรียกร้องจากลูกคา้เท่านั้น แต่ในปัจจุบนัแนวความคิด
ดงักล่าวเปล่ียนแปลงไป อนัเน่ืองจากการแข่งขนัในโลกธุรกิจท าให้การมองภาพเก่ียวกบัการบริการ
ลูกคา้กวา้งข้ึน ซ่ึงการบริการลูกคา้คือ ความพยายามท่ีจะประสานองคก์รกบัลูกคา้เขา้ดว้ยกนั ดว้ย
เทคนิคต่างๆ ท่ีคิดคน้ข้ึนมา 
  สมชาย กิจยรรยง (2549 : 42) ได้ให้ความหมายไวว้่า การบริการเป็น
กระบวนการของการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ในอนัท่ีจะท าให้ผูอ่ื้นไดรั้บความสุข ความสะดวก หรือ
ความสบาย 

 Kotler (2006 : 417) ไดก้ล่าววา่ เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีน าไปสู่ความส าเร็จ สร้าง
ความแตกต่างดา้นบริการท่ีส าคญั คือ ความสะดวกในการสั่งสินคา้ การส่งสินคา้ การติดตั้ง การ
ฝึกอบรมใหลู้กคา้ การบริการใหค้  าปรึกษา การซ่อมแซมและอ่ืนๆ 

 กุลธน ธนาพงศธ์ร (2530 : 303) ไดก้ล่าววา่ หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5  
ประการ ไดแ้ก่ 
  1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวไดคื้อ
หากประโยชน์และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่
หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิด
ประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ 
ดว้ย 
  2) หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการอยา่ง
ต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการ 
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  3) หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใช้สิทธ์ิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงใน
ลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

 4) หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ 
  5)  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ 
ปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจ 
ใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการมากจนเกินไป 
  จากการศึกษาพบวา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่ง
ใดอย่างหน่ึงของบุคลากรหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน และก่อให้เกิด
ความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการตอบสนองความตอ้งการให้
ตรงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไวพ้ร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดี และมีความ
ประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั ในความหมายน้ีจะครอบคลุมการบริการทุกดา้นไม่วา่การ
บริการนั้น จะเป็นการบริการทัว่ไปหรือการบริการเชิงพาณิชยก็์ตาม การสร้างความแตกต่างดา้น
บริการ จึงหมายถึง การให้ความสะดวกในการใชบ้ริการโดยการมอบสิทธิพิเศษให้กบัลูกคา้ ทั้งใน
และนอกสถานประกอบการ 
  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความแตกต่างทางดา้นการบริการ มีดงัน้ี 
                         1) ความง่ายในการสั่งซ้ือ (Ordering Ease) ความสะดวกท่ีลูกคา้สามารถสั่งซ้ือ 
สินคา้หรือรับบริการไดโ้ดยไม่ตอ้งไปถึงท่ีร้านคา้ 
  2)  การขนส่ง (Delivery) การบริการส่งมอบสินคา้ให้แก่ลูกคา้ วดัไดโ้ดยกล
ยทุธ์ การขนส่งจะตอ้งรวดเร็ว ถูกตอ้งและรักษาสินคา้ใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีดี 
  3)  การติดตั้ง (Installation) มกัใชก้บัสินคา้พวกเคร่ืองใชห้รือเคร่ืองจกัร ท่ีมีอายุ
การใชง้านนานและมีมูลค่าสูง 
  4)  การฝึกอบรมลูกคา้ (Customer Training) การฝึกอบรมลูกคา้หรือบุคลากร 

             5)  บริการให้ค  าแนะน าลูกคา้ (Customer Consulting) บริการให้ค  าแนะน า 
เก่ียวกบั ตวัเลขระบบขอ้มูล และบริการใหค้  าแนะน าท่ีผูข้ายใหก้บัลูกคา้โดยไม่คิดมูลค่า 
  6) การบ ารุงรักษาและซ่อมแซม (Maintenance and Repair) เป็นระบบ ซ่ึง
ก าหนดโปรแกรมการให้บริการของบริษทั เพื่อช่วยเหลือลูกคา้ รักษาผลิตภณัฑ์ให้อยูใ่นสภาพ การ
ท างานท่ีดีและเป็นการบริการปรับปรุงแกปั้ญหาสินคา้ท่ีซ้ือไปแลว้ใหก้บัลูกคา้ 
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  7)  การบริการอ่ืนๆ (Miscellaneous Services) บริษทัสามารถหาวิธีการอ่ืนใน
การเพิ่มมูลค่าผ่านการสร้างความแตกต่างในการให้บริการแก่ลูกค้า โดยบริษทัอาจเสนอการ
รับประกนั หรือการบ ารุงรักษาท่ีดีกวา่คู่แข่ง หรืออาจแจกสินคา้พรีเม่ียมใหก้บัลูกคา้ 
   3.  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (Personnel Differentiation) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 175) ไดอ้ธิบายวา่ การสร้างความแตกต่าง
ดา้นบุคลากร เป็นการสร้างความแตกต่างในคุณสมบติัของบุคลากร ธุรกิจจะมีขอ้ไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั
โดยจา้งและฝึกพนกังานท่ีดีกวา่คู่แข่งขนั 
  ปิยะบุตร สงวนพนัธ์ุ (2546 : 58) ไดอ้ธิบายวา่ การวา่จา้งเฉพาะพนกังานท่ีดี มี
คุณภาพมากกวา่คู่แข่งขนัมาใหบ้ริการแก่ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย นอกจากน้ี ยงัมีการฝึกอบรมหลกัสูตร 
เฉพาะเป็นพิเศษ ท่ีแสดงถึงความช านาญ ความเป็นมิตร มีประสบการณ์ และความสุภาพอ่อนโยน
เพื่อท าใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายมีแต่ความสุขใจ สุขกาย และมีความประทบัใจในการติดต่อรับบริการ
จากธุรกิจ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแต่ส่งผลดีต่อทั้งตราสินคา้และภาพลกัษณ์ของบริษทั 
  Kotler (2006 : 417) ไดอ้ธิบายว่า บริษทัสามารถสร้างความแตกต่างดา้น
บุคลากรโดยการจา้งบุคลากรท่ีมีความสามารถ มีทกัษะส าหรับฝึกอบรมบุคลากรในบริษทัให้มี
คุณภาพตรงตามความตอ้งการ ท าใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนัได ้
  จากการศึกษาพบวา่ การสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากร หมายถึง การสร้าง
ความแตกต่างดา้นบุคลากรหรือพนกังาน ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือกการฝึกอบรมและการจูงใจเพื่อ
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มี
ทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และ
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทัเพื่อเพิ่มขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
 ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดกลยทุธ์การสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากร 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 175) การฝึกอบรมท่ีดีกวา่ ท าให้เกิดการ
พฒันาของบุคลากรแต่ละคน 6 ลกัษณะ คือ 
  1)  ความสามารถ (Competence) พนกังานตอ้งมีทกัษะ อาศยัความช านาญ และ
การมีความรู้ในการขาย 
  2) ความมีน ้ าใจ (Courtesy) พนกังานตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเอง
เป็นมิตร อ่อนนอ้ม สนใจในงานและมีวจิารณญาณ 
  3)  ความเช่ือถือได ้(Credibility) พนกังานขององคก์รตอ้งมีความน่าเช่ือถือ 
  4)  ความไวว้างใจได้ (Reliability) พนกังานตอ้งให้บริการดว้ยความสม ่าเสมอ
และถูกตอ้ง เท่ียงตรง สามารถสร้างความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ 
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  5) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) จะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่
ลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วเม่ือมีค าขอร้องและเม่ือไดรั้บปัญหาของลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  6)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) พนกังานตอ้งใชค้วามพยายามท่ีจะท า
ความเขา้ใจลูกคา้ และส่ือสารกนัอยา่งชดัเจน ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่ายกบัลูกคา้ 
   4.  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างด้านภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานใหค้วามหมายของภาพลกัษณ์วา่ เป็นภาพท่ี
เห็นในกระจกเงา ภาพท่ีผา่นจากกลอ้งส่องหรือภาพท่ีอยู่ในความนึกคิด และก าหนดให้ใชค้  าว่า 
ภาพลกัษณ์หรือ จินตภาพ แทนค าวา่ ภาพพจน์ เป็นค าในภาษาไทยท่ีตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Figure 
of Speech ซ่ึงหมายถึง การพูดท่ีเป็นส านวนโวหาร ซ่ึงท าให้นึกเห็นเป็นภาพ (ราชบญัฑิตยสถาน. 
2539 : 145) 
   วิรัช ลภิรตนกุล (2544 : 31) ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate Image) คือภาพท่ี
เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง หมายรวมไปถึง
ดา้นการบริหารหรือการจดัการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมไปถึงสินคา้ 
ผลิตภณัฑ์ (Product) และบริการ (Service) ท่ีบริษทันั้นจ าหน่าย ฉะนั้น ค าวา่ภาพลกัษณ์ของบริษทั
จึงมีความหมายค่อนขา้งกวา้ง โดยครอบคลุมทั้งตวัหน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และสินคา้หรือ
บริการของบริษทัแห่งนั้นดว้ย 
   จิราภรณ์ สีขาว (2547 : 97) ให้แนวคิดวา่ ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง ภาพท่ี
เกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อองคก์ร สถาบนั บุคคล หรือการด าเนินงาน
ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจน้ีอาจเป็นผลมาจากการได้รับประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์
ทางออ้มท่ีบุคคลนั้นรับรู้มา และค าวา่ “ภาพลกัษณ์องคก์าร” (Corporate Image) หมายถึง ภาพรวม
ทั้งหมดขององคก์ารท่ีบุคคลรับรู้จากประสบการณ์หรือมีความรู้สึกประทบัใจ ตลอดจนความรู้สึกท่ี
มีต่อหน่วยงานหรือสถาบนัโดยการกระท าหรือพฤติกรรม องค์การ การบริหาร ผลิตภณัฑ์ การ
บริการและการประชาสัมพนัธ์จะเขา้มามีบทบาทต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ารดว้ย 
   Kotler (2006 : 417) ไดอ้ธิบายวา่ ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นองคร์วมของความเช่ือ
ความคิด และความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าใดๆ ท่ีคนเรามี
ต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวกนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้นๆ 
   จากการศึกษาพบวา่ การสร้างความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ หมายถึง การสร้าง
ความรู้สึกท่ีดี ให้ติดอยูใ่นใจของผูบ้ริโภค โดยการใชส่ื้อดา้นต่างๆในการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 
การปรับปรุงให้มีท่ีนัง่ส าหรับลูกคา้ มีการจดังานเล้ียงเพื่อขอบคุณลูกคา้ การแจกใบปลิว ส่วนลด
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ส าหรับวนัเกิดเพื่อให้ลูกคา้สามารถจดจ า คุน้เคยถึงคุณลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ์หรือธุรกิจได ้
ส่งผลใหเ้กิดความเคล่ือนไหวทางการตลาดของธุรกิจได ้
   ประเภทของกลยทุธ์การสร้างความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ 
   Kotler (2006 : 215) ไดก้ล่าววา่ ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นวิถีท่ีประชาชนรับรู้
เก่ียวกบับริษทัหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทัและภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดจ้ากปัจจยัหลายประการ
ภายใต้การควบคุมของธุรกิจเม่ือพิจารณาภาพลักษณ์ท่ีองค์การธุรกิจจะสามารถน ามาเป็น
องคป์ระกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจจ ากดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การแข่งขนัใหช้ดัเจนโดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนั คือ 
   1) ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product of Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในใจของประชาชนท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึง ตวัองค์การ
หรือตวัธุรกิจ ซ่ึงบริษทัหน่ึงๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจ าหน่ายอยูใ่น ทอ้งตลาด 
ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่ห้อ ท่ีอยู่
ภายใตค้วามรับผดิชอบของบริษทัใดบริษทัหน่ึง   
   2) ภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมีต่อ
สินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึง หรือเคร่ืองหมายการคา้ (Trademark)ใด
เคร่ืองหมายการคา้หน่ึง ส่วนมากมกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อบ่งบอกถึง
บุคลิกลกัษณะของสินคา้ โดยการเนน้ถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสิ้นคา้หลายยีห่อ้จะมาจาก
บริษทัเดียวกนั แต่ก็ไม่จ  าเป็นตอ้งมี ภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตรายี่ห้อถือวา่
เป็นส่ิงเฉพาะตวั โดยข้ึนอยูก่บัการก าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อ
หน่ึงท่ีบริษทัตอ้งการใหมี้ความแตกต่าง (Differentiation) จากยีห่อ้อ่ืนๆ 
   3) ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์าร (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน ใน
ใจของประชาชนท่ีมีต่อองค์การหรือสถาบนั ซ่ึงเนน้เฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองคก์าร เพียง
อยา่งเดียว ไม่รวมถึงสินคา้หรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันั้น ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจึงเป็นภาพท่ี สะทอ้น
ถึงการบริหาร และการด าเนินงานขององคก์าร ทั้งในแง่ระบบบริหารจดัการ บุคลากร(ผูบ้ริหารและ
พนกังาน) ความรับผดิชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์แก่สาธารณะ 
   ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดกลยทุธ์การสร้างความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ 

           1) สัญลกัษณ์ (Symbols) หมายถึง ส่ิงท่ีก าหนดลกัษณะของผลิตภณัฑ์หรือส่ือ
ผลิตภณัฑ์ เพื่อถ่ายทอดบุคลิกภาพของตราสินคา้หรือบริษทั สามารถบอกถึงความโดดเด่นในตวั
ผลิตภณัฑ์ ให้เกิดความน่าสนใจส าหรับผูบ้ริโภคและเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคมกัคุน้เคยในการซ้ือ การใช้
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สัญลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์มกัจะเกิดจากการน าเคร่ืองหมายตราหรือช่ือตราแสดงสัญลกัษณ์ของตรา
สินคา้ 
   2)ส่ิงพิมพ ์ ส่ือวิทยุและโทรทศัน์ (Written and Audio Visual Media) การโฆษณา
เพื่อถ่ายทอดบุคลิกภาพ (Personality) ของบริษทัหรือตราสินคา้ ท่ีพยายามสร้างความแตกต่างให้อยู่
ในรูปแบบของส่ือใดส่ือหน่ึง ข่าวสารอาจอยูใ่นรูปส่ิงพิมพอ่ื์นๆ อาจเป็น รายงานประจ าปี แผน่พบั 
โปสเตอร์ ใบปลิว ฯลฯ เคร่ืองใช้ส านกังานของบริษทัควรจะสะทอ้นให้เห็นถึงภาพลกัษณ์อยา่ง
เดียวกนัตามความตอ้งการในการบอกเล่าของบริษทั 
   3) บรรยากาศ (Atmosphere) การปรับปรุงสถานท่ีให้เกิดความน่าเขา้มาจบัจ่ายซ้ือ
สินคา้ ให้มีบริเวณส าหรับนัง่พกัผอ่น ห้องรับรองลูกคา้ ซ่ึงธุรกิจผลิตหรือส่งมอบผลิตภณัฑ์หรือ
บริการจะเป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างภาพลกัษณ์ไดดี้ 
   4) การจดัรายการ (Events) บริษทัจะจดัเหตุการณ์พิเศษ เช่น งานขอบคุณลูกคา้
กิจกรรมนนัทนาการ งานกีฬาสี งานเล้ียงสังสรรค ์การจดัรายการสินคา้ราคาพิเศษ การตอบค าถาม
การจบัฉลากเพื่อรับรางวลั หรือโดยใหลู้กคา้มีส่วนร่วมเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ (Image) 
   สรุปไดว้่า ปัจจยัในการสร้างความแตกต่างเป็นวิธีการเพิ่มยอดขายให้กบัสินคา้ 
โดยการพฒันาให้ผลิตภณัฑ์เกิดความแตกต่าง ทางดา้นต่างๆ คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบริการ ดา้น
บุคลากรและดา้นภาพลกัษณ์ การสร้างความแตกต่างเหล่าน้ีส่งผลให้เกิดความภกัดีของลูกคา้ การ
ท างานของผลิตภณัฑเ์กิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งตอ้งพยายามสร้างความแตกต่าง
ใหก้บัลูกคา้ 
เพื่อใหเ้กิดความภกัดีของลูกคา้ 
  

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

นนัทพร กิจค าจร (2551) ไดท้  าวิจยัเร่ือง การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ ในเขตเทศบาลต าบลป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตเทศบาลต าบลป่าตอง อ าเภอกะทู ้จงัหวดัภูเก็ต รวมทั้ง
ศึกษาความตอ้งการและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรมในเขตเทศบาล
ต าบลป่าตองเท่านั้น จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษา 400 ตวัอย่าง โดยใชแ้บบสอบถาม ภาษาองักฤษ 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชว้ิธีแจกแบบสอบถามแบบสะดวก ซ่ึงน ามาวิเคราะห์โดย
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ( One way ANOVA) และ
การวเิคราะห์ แบบ T- test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น
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เพศชาย อายุ 20-30ปี มาจากทวีปยุโรป มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั นบัถือศาสนาคริสต์ มีรายได้
เฉล่ียต่อปีต ่ากวา่ 20,000 เหรียญสหรัฐ หรือประมาณ 620,000 บาทต่อปี มีการศึกษาระดบัมธัยม
ปลาย กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้พกัโรงแรม  คร้ังแรก นิยมเตียงใหญ่ 6 ฟุต เขา้พกัเป็นคู่หรือเด่ียวก็
ได้ นิยมโรงแรมท่ีอยู่ใกล้ชายหาด นิยมเขา้พกันาน 8-17 วนั ต่อคร้ัง เขา้พกัเพื่อการพกัผ่อนและ
ท่องเท่ียว เดินทางมาภูเก็ตโดยเคร่ืองบินตรงจากต่างประเทศ เดินทางมาเขา้พกัท่ีโรงแรมโดยรถ
แท็กซ่ี มากกว่า รถ รับ-ส่ง ของโรงแรมโดยตรง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมของ
นกัท่องเท่ียวต่างชาติ ในการตดัสินใจเขา้พกัท่ีพบในงานวิจยัน้ีคือ สภาพแวดลอ้มทางการตลาด อนั
ได้แก่การท าการตลาดโดยการน าส่วนประสมการตลาด (7 P’s : Product , 
Price,Place,Promotion,Personal Physical Evidence and Process) มาจดัให้เหมาะสม เพื่อเป็นส่ิงเร้า
ภายนอกท่ีกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการแสวงหาขอ้มูล ประเมินทางเลือก และตดัสินใจซ้ือสินคา้และ
บริการในท่ีสุด  
  อานุภาพ จิรัฐติกาล (2551) ได้ท าวิจยัเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจ
ท่องเท่ียว ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ต่อการท่องเท่ียวในเกาะช้าง 
จงัหวดัตราด พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ไดใ้ห้ความส าคญัต่อองคป์ระกอบของส่วนประสม
การตลาดทุกตวัต่างกนั องค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีสุดของการท่องเท่ียวใน เกาะช้าง จงัหวดัตราดต่อ
ความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ คือองค์ประกอบดา้นกระบวนการ มีบริการ
ขนส่งมวลชนอยา่งเพียงพอ ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในดา้นกระบวนการ 
 นิศารัตน์ กันทะเครือ (2549)   ศึกษาเร่ืองผลการให้บริการของธุรกิจโรงแรม 
มหาวิทยาลยัราชภฏัในเขตภาคเหนือตอนบน ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นต่อการให้บริการมี
แนวความคิดทางการตลาด และมีปัจจยัท่ีส าคญัอนัดบั 1 คือดา้นกระบวนการให้บริการเน่ืองจาก
พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและมีความพร้อมดา้นการให้บริการอยูเ่สมอ อนัดบัท่ี 2  ดา้นพนกังาน
ใหบ้ริการ เพราะพนกังานเป็นกนัเอง ยิม้แยม้ แจ่มใส และมีการให้บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนักบั
ลูกคา้ใหม่ และลูกคา้ท่ีให้บริการประจ า อนัดบัท่ี 3 ลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงเก่ียวกบัการตกแต่งภูมิ
ทศัน์ และบริเวณตอ้นรับมีความสะอาดและสวยงาม อนัดบัท่ี 4 ดา้นผลิตภณัฑ์ กล่าวคือ ห้องพกัมี
ความสะอาด เรียบร้อย ระบบปรับอากาศ และระบบไฟฟ้า มีความเพียงพอ อุปกรณ์และเฟอนิเจอร์
ในห้องมีคุณภาพซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์( Maslow , 1954 : 174) เป็น
ความตอ้งการขั้นมูลฐานของมวลมนุษย ์อนัดบัท่ี 5 ดา้นราคา โดยราคาห้องพกัตอ้งเหมาะสมกบั
สภาพโรงแรม อนัดบัท่ี 6 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ( สถานท่ีตั้ง) กล่าวคือ สถานท่ีอยูใ่นท าเลท่ี
เหมาะสม มีท่ีจอดรถกวา้งขวาง อันดับท่ี 7 ด้านการส่งเสริมการตลาด จะต้องมีการส่งเสริม
การตลาด และการส่งเสริมการขายอยา่งสม ่าเสมอ และมีการประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง  
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 กนกรส วงศเ์วคิน (2547) ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจของ
ผูร่้วมในการตดัสินใจของบริษทัเอกชนในการเลือกใช้บริการโรงแรมรอยลัออคิดเชอราตนั โดย
ศึกษา 4 ด้านคือ ด้านสินคา้ ด้านราคา ด้านสถานท่ีตั้ง และด้านการส่งเสริมการตลาด และศึกษา
ต าแหน่งหนา้ท่ีของผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ ประเภทธุรกิจ ขนาดธุรกิจ ผลการวิจยัพบว่า ผูท่ี้มี
ต  าแหน่งหน้าท่ี ประเภทธุรกิจ รูปแบบของกิจการ ขนาดของกิจการท่ีแตกต่างกนั ไม่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ผลทดสอบปัจจยัทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมการตดัสินใจของผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมรอยลัออคิดเชอ
ราตนั 
             ณฤทยั กุลฑา (2547) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการท่องเท่ียวภายในประเทศ ของ
ประชากรในกรุงเทพมหานคร พบว่าประชากรส่วนใหญ่นิยมเดินทางท่องเท่ียวกับเพื่อน และ
ครอบครัว โดยใช้รถยนต์ส่วนตัวในการเดินทาง ซ่ึงประชากรเหล่าน้ีรับรู้ข้อมูลข่าวสาร การ
ท่องเท่ียวจากคนรู้จกั และจากส่ือโฆษณาต่าง ๆ ทั้งน้ีปัจจยัส่วนประสมของการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ท่องเท่ียวของประชากร ได้แก่ดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ีท่องเท่ียว เป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา การส่งเสริม
การตลาด ตามล าดบั โดยดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ีท่องเท่ียว ตอ้งมีบรรยากาศและความสวยงาม
ของสถานท่ีท่องเท่ียว ในด้านการให้บริการ ตอ้งรวดเร็ว พนักงานท่ีให้บริการตอ้งมีบุคลิกภาพ 
อธัยาศยั และมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายตอ้งสะดวก ในเร่ืองการเดินทาง ดา้น
ผลิตภณัฑ์ตอ้งสามารถให้ความคุม้ครองและรักษาความปลอดภยัได ้ดา้นราคาท่ีพกัเหมาะสม ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ควรให้มีการโฆษณาในส่ือต่าง ๆ ด้านปัญหาท่ีพบในดา้นบริการ คือ การ
ให้บริการท่ีล่าช้า ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายคือ ไม่ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว ในการติดต่อทาง
โทรศพัท ์ดา้นราคาในเร่ืองค่าท่ีพกัแรมซ่ึงมีราคาแพงเกินความเป็นจริง ดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ี
ท่องเท่ียว คือไม่มีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ดา้นพนกังานให้บริการคือบุคลิกภาพและ
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีไม่ดี ดา้นส่งเสริมการตลาดคือ ไม่เป็นไปตามท่ีโฆษณาไว ้ 
    ม่ิงสรรพ ์ขาวสะอาด ( 2547) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ภาพรวมอุตสาหกรรมในโรงแรม
ในระดับโลก ผลการศึกษาพบว่า ช่องทางการจดัจ าหน่ายของธุรกิจโรงแรมประกอบไปด้วย 
ช่องทางหลกั คือ ช่องทางการตลาดแบบดั้งเดิม ( Traditional Distributions Channel) และช่องทาง
การตลาดแนวใหม่ ท่ีใชอิ้นเตอร์เน็ตเป็นส่ือ (Electronic Distribution Channel) ดงัน้ี 

1. ช่องทางการตลาดแบบดั้งเดิม ( Traditional Distributions Channel) 
            แต่ละโรงแรมจะให้บริษทัน าเท่ียว เป็นตวัแทนในการกระจายห้องพกัแก่ลูกค้า 

โดยแต่ละโรงแรมอาจมีการร่วมมือกบัหลายบริษทัน าเท่ียว ซ่ึงอาจมีส านกังานอยู่ในประเทศหรือ
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ต่างประเทศ บริษทัน าเท่ียวจะคิดค่านายหนา้ (Commission fee) ประมาณร้อยละ 10 ของราคาขาย 
และค่าธรรมเนียมธุรกิจ (Transaction Fee) นอกจากน้ีบางโรงแรมไดใ้ช้วิธีการขายตรง โดยทาง
โรงแรมจะติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงไม่ผ่านนายหน้า (Intermediaries) หรือติดต่อกบัลูกคา้ผ่านทาง
เครือข่ายของโรงแรม (Hotel Chains) 

2. ช่องทางการตลาดแนวใหม่ ท่ีใชอิ้นเตอร์เน็ตเป็นส่ือ (Electronic Distribution  
Channel) 

          ช่องทางการตลาดแนวใหม่ท่ีใช ้อินเทอเน็ตเป็นส่ือนั้น เป็นช่องทางการตลาดใหม่ท่ี
ถูกสร้างข้ึนมาเพื่อขยายช่องทางการขาย ลดตน้ทุนการขายจากดั้งเดิม และเพิ่มรายไดใ้ห้กบัโรงแรม
โดยตรง จากการน าระบบอินเทอเน็ตขา้มาประยกุตใ์ชก้บัโรงแรมท าให้เกิดประโยชน์กบัการจดัการ
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management) และทางดา้นการตลาด(Marketing) 
คือโรงแรม และ นายหน้าสามารถเก็บขอ้มูลผูท่ี้ใชบ้ริการเพื่อน ามาปรับปรุงการติดต่อส่ือสาร และ
การให้บริการท่ีดียิ่งข้ึน และตรงกบัลูกคา้เป้าหมาย ส่วนลูกคา้สามารถคน้หาขอ้มูล โรงแรมและ
หอ้งพกัตามเกณฑท่ี์ตนตอ้งการ ไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว นอกจากน้ีการใชอิ้นเทอเนตเขา้มาเพิ่ม
ช่องทางการตลาดนั้น ท าใหโ้รงแรมสามารถท าการขายหอ้งพกัและติดต่อกบัลูกคา้ไดห้ลายทางดงัน้ี  

2.1 เวป็ไซดส่์วนตวัของโรงแรม ( Own web site) 
2.2 เวป็ไซดข์องเครือโรงแรม ( Hotel chains web site) 
2.3 บริษทัอินเทอเน็ต (Internet Company) 
2.4 ระบบจดัจ าหน่ายทัว่โลก (Global Distribution System : GDS) 
2.5 บริษทัน าเท่ียว ( Travel Agency) 

           ความส าคญัของช่องทางการจดัจ าหน่ายเหล่าน้ีในสหรัฐอเมริกา ( Baru และคณะ 
2003 อา้งใน ม่ิงสรรพ ์ขาวสะอาด 2546 : 18) พบวา่ร้อยละ 65-70 ของการขายทั้งหมดเป็นการขาย
ผา่นเครือข่ายร้อยละ 10-15 ของการขายทั้งหมดเป็นการขายผา่นตวัแทนบริษทัทวัร์ และร้อยละ 5-
10 ของการขายทั้งหมดเป็นการขายผา่นบริษทัอินเทอเน็ต 

สุปราณี ศิลโกเศศศกัด์ิ (2547) ศึกษามูลเหตุจูงใจ และความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมจุลดิสเขาใหญ่รีสอร์ทแอนด์สปาของนักท่องเท่ียว โดยศึกษาปัจจยัทั้ง 8 ด้าน คือ 
ดา้นท าเลท่ีตั้ง ด้านช่ือเสียงของโรงแรม ด้านบรรยากาศและการจดัสวน ด้านสภาพห้องพกั ดา้น
ราคาหอ้งพกั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและกิจกรรมในโรงแรม ดา้นการรักษาความปลอดภยัและ
ดา้นการบริการ ผลการวิจยัพบว่านกัท่องเท่ียวให้ความส าคญักบัมูลเหตุโดยรวมดา้นช่ือเสียงของ
โรงแรมและดา้นรายไดใ้นระดบัมาก นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศ รายได ้อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีเขา้พกั และผู ้
ร่วมพกัต่างกนัมีมูลเหตุโดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณารายไดพ้บว่า นกัท่องเท่ียวไทยท่ีมี



 43 

รายไดต่้างกนัมีมูลเหตุจูงใจดา้นราคาห้องพกั ดา้นการรักษาความปลอดภยัแตกต่างกนั นอกจากน้ี
นักท่องเท่ียวท่ีมีจ านวนคร้ังท่ีเข้าพกัต่างกันมีมูลเหตุจูงใจด้านราคาห้องพกัแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ  
                 กรัณย ์สุทธารมณ์ (2546) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการให้บริการของ
โรงแรมรอยลัไดมอนจงัหวดัเพชรบุรี ใน 4 ดา้นคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย 
และด้านการส่งเสริมการตลาด และเปรียบเทียบความพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ
โรงแรมทั้ง 4 ดา้น พบวา่  
ความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรมรอยลัไดมอนจงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมอยู่
ในระดบักลาง แต่ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัสูง 

            ชญานี ส่ิงท่ีสุข (2546) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ
โรงแรมในเขตเมืองพทัยา โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1.เพื่อศึกษาความสามารถในการแข่งขนัของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตเมืองพทัยา  2. เพื่อศึกษาขนาดโรงแรมในเขตเมืองพทัยากบัความสามารถใน
การแข่งขนั ผลการศึกษาพบวา่ โรงแรมขนาดเล็ก โรงแรมขนาดกลาง และโรงแรมขนาดใหญ่ใน
เขตเมืองพทัยามีความสามารถในการแข่งขนัดา้นกลยทุธ์แตกต่างกนั ผลการวเิคราะห์ โรงแรมขนาด
เล็ก โรงแรมขนาดกลาง และโรงแรมขนาดใหญ่มีความสามารถในการแข่งขนัดา้นกลยุทธ์ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยกลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่มีความสามารถในการแข่งขนั
ต่างจากกลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก ความสามารถในการแข่งขนัดา้นกลยุทธ์ เม่ือจ าแนกตามโรงแรม
ขนาดเล็ก โรงแรมขนาดกลาง และโรงแรมขนาดใหญ่ พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 โดยกลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่มีความสามารถในการแข่งขนัด้านกลยุทธ์ต่างจากกลุ่ม
โรงแรมขนาดเล็ก เน่ืองจากกลุ่มโรงแรมขนาดใหญ่มีการปรับแผนธุรกิจตามสภาวะแวดล้อม
ภายนอกและการแข่งขนั แตกต่างจากกลุ่มโรงแรมขนาดกลางและกลุ่มโรงแรมขนาดเล็ก และกลุ่ม
โรงแรมขนาดใหญ่มีแผนธุรกิจท่ีมุ่งเนน้ผลส าเร็จตามเป้าหมายและกลยุทธ์ท่ีก าหนดไวต่้างจากกลุ่ม
โรงแรมขนาดเล็ก อีกทั้งยงัมีการจดัท าแผนธุรกิจประจ าปีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายและกลยุทธ์ของ
โรงแรมท่ีก าหนดไว ้ต่างจากกลุ่มโรงแรมขนาดกลางอีกดว้ย 
                นภาวรรณ จันทสาระกุล (2545) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมี ต่อการ
ให้บริการของเดอะเลกาซ่ีริเวอร์แควรีสอร์ท จงัหวดักาญจนบุรี  ใน 4 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด และเปรียบเทียบความพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการให้บริการของ เดอะเลกาซ่ีริเวอร์แควรีสอร์ท โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน ต าแหน่งหน้าท่ีการงาน ประเภทในการเขา้พกั วตัถุประสงค์ในการเขา้พกั และ
จ านวนความถ่ีในการเขา้พกั พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบักลาง 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%8A%E0%B8%8D%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B5%20%20%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ มีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ระดบัมาก ส่วนดา้นอ่ืน ๆ มีความพอใจ
ระดบักลาง ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ และต าแหน่งหนา้ท่ีการงานต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
โดยรวม และรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
                   จารุณี ตนัเจริญ (2541) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองผลกระทบของรูปแบบวฒันธรรม
องคก์ารต่อคุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อ  1. ศึกษารูปแบบวฒันธรรมองคก์ารของอุตสาหกรรมโรงแรมระดบั 5 ดาวและโรมแรมระดบั 4 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร   2. เพื่อเปรียบเทียบวฒันธรรมองคก์ารระหวา่งโรงแรมระดบั 5 ดาว
และโรงแรมระดบั 4 ดาว และ 3. เพื่อศึกษาผลกระทบของวฒันธรรมองคก์ารต่อคุณภาพการบริการ
ในอุตสาหกรรมโรงแรมระดบั 5 ดาว และโรงแรมระดบั 4 ดาว ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ี
เป็นลูกคา้ของโรงแรมส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี กลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ใน
โรงแรมระดบั 5 ดาว มาจากทวีปยุโรปมากท่ีสุด และในโรงแรมระดบั 4 ดาว มาจากทวีปเอเซียมาก
ท่ีสุด วฒันธรรมองคก์ารของโรงแรมระดบั 5 ดาว ไม่สามารถระบุไดช้ดัเจนแต่มีแนวโนม้ไปใน
รูปแบบสร้างสรรคม์ากท่ีสุด ส่วนวฒันธรรมองคก์ารของโรงแรมระดบั 4 ดาวมีลกัษณะเป็นรูปแบบ
สร้างสรรคป์นกา้วร้าว และมีแนวโน้มค่อนไปทางกา้วร้าวและไม่พบว่าวฒันธรรมองคก์ารทั้ง 3 
รูปแบบกระทบต่อคุณภาพการบริการ นอกจากนั้นยงัพบวา่ คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ และทั้งคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั
การซ้ือบริการซ ้ า                   
                  Lee , So Yon (2003) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง Bed & Breakfast Industries : 
Successful Marketing Strategies ผลการศึกษาในคร้ังน้ีท าให้ทราบถึงแผลกลยุทธ์การตลาดของ
ธุรกิจบริการหอ้งพกัและอาหารเชา้ท่ีมีค่าความถ่ีสูงท่ีสุด  อนัดบัแรก คือการบอกต่อ (ร้อยละ 98.90) 
การรับรู้ขอ้มูลจากหอการคา้ธุรกิจท่ีพกัโรงแรม (ร้อยละ 94.70) และแผน่พบั (ร้อยละ 98.70) ยิ่งไป
กวา่นั้น การศึกษาในคร้ังน้ีท าให้ทราบว่าแผนการตลาดประเภทบอกต่อเป็นแผนการตลาดท่ีท าให้
ธุรกิจบริการหอ้งพกัและอาหารเชา้ประสบความส าเร็จมากท่ีสุด  

  มาลี โชคเจริญเลิศ ( 2543) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองการศึกษาเปรียบเทียบส่วนประสม
การตลาดโรงแรมไทย และโรงแรมต่างประเทศ ท่ีเขา้มาลงทุนในกรุงเทพมหานคร พบวา่การรับรู้
ของลูกคา้ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการไดแ้ก่ คุณภาพของการบริการ ภาพลกัษณ์ ห้องประชุมและ
ห้องจดัเล้ียง บรรยากาศและการตกแต่ง ส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการรถรับส่ง ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ได้แก่การแนะน า เสนอขายของพนักงานขาย และสถานท่ีตั้งอยู่ในท่ีเหมาะสม 
เดินทางสะดวก ดา้นการส่งเสริมการตลาดไดแ้ก่ มีการส่งข่าวสารให้สมาชิก การแนะน าเยี่ยมเยียน
ลูกคา้โดยพนกังานขาย และมีการจดักิจกรรมบริการสังคม และดา้นการรับรู้ขอ้มูลของลูกคา้จากการ
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ใช้ ส่ือของโรงแรมท่ี เข้าพัก  ได้แก่หนังสือพิมพ์ โรงแรมต่างประเทศท่ี เข้ามาลงทุนใน
กรุงเทพมหานครสูงกว่าโรงแรมไทย และในเร่ืองของโทรทศัน์ โรงแรมไทยสูงกว่า โรงแรม
ต่างประเทศท่ีเขา้มาลงทุนในกรุงเทพมหานคร นอกนั้นไม่แตกต่างกนั  

  กฤษฎี กาญจนกิติ (2541) กล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้โรงแรม ทั้งหมด 4 
ปัจจยัคือ ปัจจยัด้านความสะดวกสบาย ปัจจยัด้านอัตราค่าห้องพกั ปัจจัยด้านการต้อนรับของ
พนักงานหรือการบริการ ปัจจยัด้านความปลอดภยั โดยท าการจ าแนกกลุ่มผูใ้ช้บริการตามอาชีพ 
พบวา่ชาวไทยทุกอาชีพ มีความเห็นพอ้งเช่นเดียวกนัวา่อตัราค่าห้องพกัเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด  

           กลัยา สมมาตย ์(2541) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกท่องเท่ียว
ชายทะเลในเขตจงัหวดัเพชรบุรี พบวา่นกัท่องเท่ียวเป็นชาย ร้อยละ 49.6 และเพศหญิงร้อยละ 50.4 
ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 15-29 ปี สถานภาพเป็นโสด การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีเป็นส่วนมาก 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 3,500 บาท อาชีพนกัเรียน นิสิต นกัศึกษาและมีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคกลาง 
และพบวา่พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่มาเพื่อการพกัผอ่น พกัฟ้ืน ใชเ้วลาพ านกั เฉล่ีย 1-2 
คืน ในการมาแต่ละคร้ังมีค่าใชจ่้ายดา้นท่ีพกั ค่าเดินทาง500 – 1,499 บาทต่อคร้ัง ส่วนค่าใชจ่้ายใน
การซ้ือของฝากกต ่ากวา่ 500 บาท การเดินทางมกัไปดว้ยตนเอง หรือกลุ่มคนเฉพาะครอบครัว โดย
ใชร้ถยนตส่์วนตวัเป็นพาหนะ ตอ้งการขอ้มูลเก่ียวกบัแหล่งท่องเท่ียวมากท่ีสุด ส่วนส่ือท่ีมีผลต่อการ
ท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือส่ือบุคคล ในการท่องเท่ียวจะพกัท่ีบงักะโล รับประทานอาหารท่ีร้านอาหาร 
ส่วนใหญ่เคยมาเท่ียวท่ีเพชรบุรีแล้วประทับใจ จึงกลับมาเท่ียวอีก ส่วนใหญ่นักท่องเท่ียวให้
ความส าคญักบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมาท่องเท่ียวด้านชายทะเลมากท่ีสุด รองลงมาคือการ
คมนาคมขนส่ง นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ การศึกษา  และภูมิล าเนาแตกต่างกนั ใหค้วามส าคญั
ต่อปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจมาท่องเท่ียวไม่แตกต่างกัน ส่วนรายได้และสถานภาพของ
นกัท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกนั ให้ความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมาท่องเท่ียวแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 



บทที ่ 3 

ข้อมูลทั่วไปและการวเิคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค 
 
 
                      การศึกษา “กลยุทธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรม เรสท ์ดีเทล 
โฮเทล      หัวหิน” ในคร้ังน้ีไดท้  ากาศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของ โรงแรม และวิเคราะห์พฤติกรรม
ผูบ้ริโภคตามแนวทางดงัน้ี  

 

1. ข้อมูลทัว่ไปของ โรงแรม เรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน 

 2.1   ความเป็นมา  
                        โรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หัวหิน เปิดตวัอยา่งเป็นทางการ เม่ือ เดือนเมษายน 
พ.ศ. 2551 โดยจดทะเบียนตามมาตรฐานสมาคมโรงแรมไทย มีบริษทับุณคงช่ืนแลนด์จ  ากดัเป็น
เจา้ของและ บริหารงานโดยคุณไพฑูรย ์บุญคงช่ืน กรรมาการผูจ้ดัการ  
 2.2   สถานทีต่ั้ง  
                        โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน มีพื้นท่ีทั้งหมด 9 ไร่  โดยขบัรถจากสนามบิน
หัวหินประมาณ 5 นาที โรงแรมตั้ งอยู่ท่ีเลขท่ี  19/119 ซอยหัวหิน 19 ต.หัวหิน อ.หัวหิน จ.
ประจวบคีรีขนัธ์ รหสั 77110 และมีส านกังานขายท่ีกรุงเทพมหานคร เลขท่ี 99/24 ซอยหลงัสวน 7  
ถนนหลงัสวน  แขวงลุมพินี เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร 10330 โดยสามารถติดต่อและรับขอ้มูล
เพิ่มเติมผา่นเวป็ไซตไ์ดท่ี้ www.restdetailhotel.com  

 
                          

ภาพท่ี 3.1 แผนท่ีการเดินทางมาท่ีโรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 

http://www.restdetailhotel.com/
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2.3  ช่ือของโรงแรมและโลโก้  
 

 
 

ภาพท่ี 3.2 โลโก ้โรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
 

                        ช่ือ และความหมายของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล เกิดจากแนวคิดของคุณพลอย จริ
ยะเวช ซ่ึงเป็นนกัเขียนอิสระ ผลงานท่ีเขียนเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการท่องเท่ียว และวิจารณ์โรงแรมทัว่
โลก จากมุมมองของคุณพลอย ผสมผสานมุมมองและวิสัยทศัน์ในการก่อตั้งโรงแรมของทีมงาน
บริหารและกรรมาการผูจ้ดัการบริษทับุญคงช่ืนแลนด์ จ  ากดั (คุณไพฑูรย ์บุญคงช่ืน)  จึงรวบรวมส่ิง
ท่ีดีๆ หรือน าเสนอส่ิงท่ีดีท่ีสุด เสนอใหก้บัลูกคา้ผูม้าพกัเพื่อให้ไดรั้บประสบการณ์การพกัผอ่นอยา่ง
แทจ้ริงโดยผสมผสานกบัการออกแบบของโรงแรมท่ีเป็นแนวร่วมสมยั  (Trend Design) อยา่งลงตวั 
                 2.4  ความหมายของสัญลกัษณ์ลงิ 3 ตัว 
 
 

 
 

ภาพท่ี 3.3 สัญลกัษณ์ รูปลิง 3 ตวั ของ โรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
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จากภาพ ลิง 3 ตวัดา้นบน หรือ Three Wise Monkeys  ท าท่า ปิดหู ปิดตา ปิดปาก ซ่ึง
ภาษาองักฤษคือ Hear no-evil ,See no- evil , Speak no evil  คือ ไม่ฟังส่ิงท่ีไม่ดี  (คิคะซะรุ)  ไม่มอง
ส่ิงท่ีไม่ดี (มิซะรุ) และ ไม่พดูส่ิงท่ีไม่ดี (อิวะซะรุ) 
  ทั้งหมดคือความหมายของการปิดรับส่ิงท่ีไม่ดี  ซ่ึงเป็นสัญลกัษณ์ท่ีรู้จกักนัทัว่ไปใน
ประเทศญ่ีปุ่น และกลุ่มประเทศยุโรป ซ่ึงเช่ือวา่ความหมายของลิง 3 ตวั ท่ีจะมีชีวิตอยูอ่ยา่งสงบสุข
ไดจ้ะตอ้ง หนวก บอด ใบ ้จึงตีความหมาย Logo ลิง 3 ตวัวา่เป็นสัญลกัษณ์ของผูรู้้จกัปิด จดัสรรชีวิต
และการพกัผอ่นอยา่งชาญฉลาด  
 2.5  ความหมายของช่ือโรงแรม 
                        โรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน  ( Rest Detail Hotel Hua Hin) มีตวัยอ่คือ 
RDH ซ่ึงช่ือของโรงแรมมีความหมายดงัน้ี  

Rest    หมายถึง  การพกัผอ่น 
Detail   หมายถึง รายละเอียด 

ความหมายโดยรวมคือ การน าเสนอและเนน้ การใส่ใจในรายละเอียดเพื่อการพกัผอ่น 
Signature Design การออกแบบและตกแต่งห้องพกัอยา่งลงตวั และสร้างสมดุล

ระหวา่งความสวยงาม และการใชส้อย  
                      Local Detail การน าเอกลกัษณ์ของทอ้งถ่ิน มาผสมผสานกบัการจดัแต่ง เป็นการ
น าเสนอรายละเอียดของทอ้งถ่ิน กล่าวคือ เม่ือมาพกัผอ่นท่ีโรงแรมแลว้ จะไดก้ล่ินไอ และ
ประสบการณ์ในการมาหวัหิน อยา่งแทจ้ริง เช่น มีการน าขนมทอ๊ฟฟ่ีถัว่ ทอ๊ฟฟ่ีกะทิ เฟอร์นิเจอร์
หวาย หมวกป่านศรนารายณ์มาใช ้ 
                     Details Service การใหบ้ริการโดย ใหค้วามใส่ใจในรายละเอียด อยา่งผูท่ี้เขา้ใจการ
พกัผอ่นอยา่งแทจ้ริง 

 2.6  วสัิยทัศน์ (Vision Statement)  
                         เราตั้งมัน่ในการเป็นโรงแรมชั้นน าท่ีเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในหวัหินส าหรับการ
พกัผอ่นอยา่งมีสไตล ์โดยทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพและประสบการณ์ท่ีพร้อมใหก้ารบริการท่ี
พิถีพิถนัดว้ยความอบอุ่น เป็นมิตรและจริงใจ 
                       We are committed to being the preferred hotel in Hua Hin whose warm and 
friendly team is entrusted to provide the wisely resting style Thai hospitality and a personalized 
experience 
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 2.7  พนัธกจิ (Mission Statement)  
                   เรา ชาวเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน ด าเนินชีวิต ปฏิบติัตนและรักท่ีจะร่วมมือกนั
เพื่อมอบความพึงพอใจในการพกัผอ่นท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ทุกๆ ท่าน 
                 We, Rest Detail Hotel Hua Hin live, work and love to share. To give the utmost 
resting pleasure to one and to all. 
 2.8  รายละเอยีดเกี่ยวกบัสถานประกอบการ 
                          โรงแรม เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน  ( Rest Detail Hotel Hua Hin)  มีจ  านวน
หอ้งพกั ทั้งหมด 56 ห้อง แบ่งเป็น 5 รูปแบบ และ มีบา้นท่ีมีคุณลกัษณะเด่นท่ีแตกต่างกนั อีก 4 หลงั 
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.1 ประเภทห้อง และจ านวนห้องพกัของ โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
 

ประเภทห้อง จ านวน 
Rest Green  (เรสท ์กรีน) 14  หอ้ง 
Rest Spirit (เรสท ์สปิริท) 10  หอ้ง 

Rest Horizon (เรสท ์ฮอริซอน) 12  หอ้ง 
Pool Village (พลู วลิเลจ) 12  หอ้ง 

Beach Village (บีช วลิเลจ) 4  หอ้ง 
North Rest Pavilion (นอร์ท เรสท ์พาวลิเล่ียน) 1  หลงั 
South Rest Pavilion (เซาท ์เรสท ์พาวลิเล่ียน) 1  หลงั 
Beach Rest Pavilion (บีช เรสท ์พาวลิเล่ียน) 1  หลงั 

Grand Rest Pavilion (แกรนด ์เรสท ์พาวลิเล่ียน) 1  หลงั 
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เรสท ์กรีน เรสท ์สปิริท 

  
เรสท ์ฮอริซอน พลู วลิเลจ 

  
บีช วลิเลจ นอร์ท / เซาท ์เรสท ์พาวลิเล่ียน 

  
บีช เรสท ์พาวลิเล่ียน แกรนด ์เรสท ์พาวลิเล่ียน 

 

 

 
                       ภาพท่ี 3.4 หอ้งพกัแต่ละประเภท ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
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                      ห้องพกัประเภท Rest Green (เรสท์ กรีน) Rest Spirit (เรสท์ สปิริท) และ Rest 
Horizon (เรสท ์ฮอริซอน) ตั้งอยูใ่นตวัตึก ซ่ึงมีทั้งหมด 3 ตึก ตึกละ 4 ชั้น โดยมี Rest Horizon (เรสท ์
ฮอริซอน)อยูบ่นชั้นสูงสุด คือชั้นท่ี 3 และ 4 และ หอ้ง Rest Spirit (เรสท ์สปิริท)อยูใ่นชั้นท่ี 3 และ 2 
ซ่ึงประเภทห้อง ระหวา่ง Rest Green และ Rest Spirit จะแตกต่างกนัท่ี วิว โดย Rest Green จะเป็น
วิวสวน และภูเขา ส่วน Rest Spirit เม่ือมองจากระเบียงห้องจะเห็นทะเลบางส่วน  ส าหรับ โซนท่ี
เรียกวา่ Village วิลเลจ ทั้งหมด 16 ห้อง คือ Pool Village (พูล วิลเลจ)  Beach Village (บีช วิลเลจ) 
และ Pavilion (พาวิลเล่ียน) จะตั้งอยู่แยกโซนกับห้องพกัอ่ืน ๆ ซ่ึงห้องพกัแต่ละประเภทมีการ
ตกแต่ง และเอกลษัณ์ท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 
 2.9  Rest Green  (เรสท์ กรีน)    
                      เป็นห้องประเภทแรกของโรงแรม มีการตกแต่งดว้นสีท่ีให้ความรู้สึกอบอุ่น 
หอ้งพกักวา้ง 48 ตารางเมตร บรรยากาศภายนอกหอ้งจะมีทรรศนียภาพในววิสวน และภูเขา ท่ีสวย
งาน ใหค้วามรู้สึกร่มร่ืน เหมาะกบัการพกัผอ่น  
 2.10  Rest Spirit (เรสท์ สปิริท) 
                        เป็นห้องประเภทท่ี 2 ของโรงแรม มีการตกแต่งดว้ยสีวนัท่ีสดใส มีความร่วมสมยั 
และมีรส นิยม หอ้งพกักวา้ง 48 ตารางเมตร มีการตกแต่งดว้ยเฟอร์นิเจอร์ต่าง ๆ  ท่ีกลมกลืนกบั
รูปแบบของหอ้งพกั และสีท่ีใช ้รวมทั้งมีระเบียงท่ียืน่ออกไปสามารถมองเห็นววิทะเลไดบ้างส่วน 
และ สามารถสูดอากาศท่ีสดช่ืนจากลมทะเลได ้
 2.11  Rest Horizon (เรสท์ ฮอริซอน)  
                      เป็นห้องล าดบัท่ีสูงสุดท่ีอยู่ในตวัตึก ของโรงแรม ห้องพกักวา้ง 65  ตารางเมตร 
ตั้งอยูบ่นชั้นท่ี 3  และ 4 ของตวัตึก ซ่ึงมีเอกลกัษณ์ และจุดเด่นคือ การไดเ้ห็นวิวทะเลเต็มรูปแบบ  มี
ความเป็นส่วนตวั มีอ่างอาบน ้าในหอ้งน ้า และมีอ่างอาบน ้าวนหรือ Jacuzzi อยูด่า้นนอกระเบียง โดย
สามารถใช ้Jacuzzi ไปพร้อม ๆ กบัชมววิทะเลท่ีสวยงาม เหมาะส าหรับลูกคา้ท่ีมาพกัเป็นคู่  
 2.12  Pool Village (พูล วลิเลจ) 
                      เป็นห้องท่ีตั้งอยูเ่ป็นส่วนตวั ทั้ง 14 หลงัถูกแยกจากตวัตึก และมีสระวา่ยน ้ าหลกั
เฉพาะโซน แต่ละหลงักวา้ง 65 ตารางเมตร มีการตกแต่งในรูปแบบท่ีพิเศษ มีความเป็นส่วนตวั ใชสี้
ท่ีมีความอบอุ่น เหมาะส าหรับการพกัผ่อน หน้าบา้นมีระเบียงท่ีสามารถเปิดออกมานั่งเล่น หรือ
นอนอาบแดดท่ีเตียงอาบแดด และลงเล่นน ้าในสระวา่ยน ้าไดเ้ลย  
 2.13  Beach Village (บีช วลิเลจ)  
                      เป็นบา้นท่ีตั้งอยู่เป็นส่วนตวั มีลกัษณะภายในเหมือนกบั Pool Village (พูล วิล
เลจ)แต่ละหลงักวา้ง 65 ตารางเมตร มีการตกแต่งในรูปแบบท่ีพิเศษ มีความเป็นส่วนตวั ใช้สีม่ีมี
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ความอบอุ่น เหมาะส าหรับการพกัผ่อน หน้าบ้านมีระเบียงท่ีเห็นวิวทะเลเต็มรูปแบบ สามารถ
ออกมานัง่เล่น หรือนอนอาบแดดท่ีเตียงอาบแดด และลงเล่นน ้าในสระวา่ยน ้าไดเ้ช่นกนั  
 2.14  North Rest Pavilion (นอร์ท เรสท์ พาวลิเลีย่น) 
                      เป็นบ้าน ทางทิศเหนือ กวา้ง 260 ตารางเมตร จ านวน 1 หลัง ท่ีมี 2 ชั้ น มี
ห้องนอน 2 ห้อง ห้องน ้ าแยก ในชั้นใตดิ้น และมีห้องนัง่เล่นอยู่ดา้นบน มีสระวา่ยน ้ าส่วนตวัในแต่
ละหลงั และมีน ้ าตกซ่ึงท าให้รู้สึกมีชีวิต ให้ความรู้สึกราวกบัไดพ้กัผ่อนอยู่ท่ีบา้นของตนเอง การ
ตกแต่งท่ีร่วมสมยั และสีสันท่ีให้ความอบอุ่นท าให้ไดพ้กัผ่อนอย่างเต็มท่ี นอกจากน้ียงัมีพนกังาน
คอยดูแลอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาท่ีพกั 

2.15  South Rest Pavilion (เซาท์ เรสท์ พาวลิเลีย่น) 
                        เป็นบา้น ทางทิศใต ้กวา้ง 260 ตารางเมตร จ านวน 1 หลงั ท่ีมีลกัษณะและการ
ตกแต่งเหมือนกบั North Rest Pavilion (นอร์ท เรสท ์พาวิลเล่ียน) ท่ีมี 2 ชั้น มีห้องนอน 2 ห้อง 
ห้องน ้ าแยก ในชั้นใตดิ้น และมีห้องนั่งเล่นอยู่ด้านบน มีสระว่ายน ้ าส่วนตวัในแต่ละหลงั และมี
น ้าตกซ่ึงท าใหรู้้สึกมีชีวติ ใหค้วามรู้สึกราวกบัไดพ้กัผอ่นอยูท่ี่บา้นของตนเอง การตกแต่งท่ีร่วมสมยั 
แล สีสันท่ีใหค้วามอบอุ่นท าใหไ้ดพ้กัผอ่นอยา่งเตม็ท่ี นอกจากน้ียงัมีพนกังานคอยดูแลอ านวยความ
สะดวกตลอดระยะเวลาท่ีพกั 
 2.16  Beach Rest Pavilion (บีช เรสท์ พาวลิเลีย่น)  
                        เป็นบา้นท่ีเห็นวิวทะเล เต็มรูปแบบ  กวา้ง 260 ตารางเมตร จ านวน 1 หลงั มี
ลกัษณะ และการตกแต่งเหมือนกบั North Rest Pavilion (นอร์ท เรสท ์พาวิลเล่ียน) และ South Rest 
Pavilion (เซาท ์เรสท ์พาวลิเล่ียน) ท่ีมี 2 ชั้น มีหอ้งนอน 2 หอ้ง หอ้งน ้าแยก สามารถเห็นวิวทะเลจาก
ห้องนอน และมีห้องนัง่เล่น มีสระวา่ยน ้ าส่วนตวัในแต่ละหลงั และมีน ้ าตกซ่ึงท าให้รู้สึกมีชีวิต ให้
ความรู้สึกราวกบัไดพ้กัผอ่นอยูท่ี่บา้นของตนเอง การตกแต่งท่ีร่วมสมยั และ สีสันท่ีให้ความอบอุ่น
ท าใหไ้ดพ้กัผอ่นอยา่งเตม็ท่ี นอกจากน้ียงัมีพนกังานคอยดูแลอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาท่ี
พกั 
 2.17  Grand Rest Pavilion (แกรนด์ เรสท์ พาวลิเลีย่น)   
                        เป็นบา้นท่ีเห็นวิวทะเล เต็มรูปแบบ มีขนาดใหญ่ท่ีสุด กวา้ง 485 ตารางเมตร มี 
2 ชั้น มีหอ้งนอน 4 หอ้ง หอ้งน ้าแยก สามารถเห็นววิทะเลจากหอ้งนอน และมีห้องนัง่เล่น มีสระวา่ย
น ้ าส่วนตวัในแต่ละหลงั และมีน ้ าตกซ่ึงท าให้รู้สึกมีชีวิต ให้ความรู้สึกราวกบัไดพ้กัผ่อนอยู่ท่ีบา้น
ของตนเอง การตกแต่งท่ีร่วมสมยั หรูหรา สีสันท่ีให้ความอบอุ่นท าให้ได้พกัผ่อนอย่างเต็มท่ี 
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกครบครัน สามารถจดังานเล้ียงแบบส่วนตวัไดใ้นบา้น มีพนกังานคอย
ดูแลอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาท่ีพกั  
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 2.18  ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกั 
1)  อินเทอร์เน็ตไร้สาย LANความเร็วสูง 

2) ไอพอดกบัล าโพงเสียง  

3) เคร่ืองเล่นดีวดีีและโทรทศัน์จอแบน LCD ขนาดใหญ่ 

4) โทรศพัทแ์บบ Dual กบัระบบวอยซ์เมล 

5) เคเบิลทีวท่ีีมีช่องหลายภาษา 

6) ตูนิ้รภยัอิเล็กทรอนิกส์ส่วนบุคคล 

7) บาร์ส่วนตวั 

8) ผา้ไหมนวม 

9) เคร่ืองเป่าผม 

10) ชุดอ านวยความสะดวก ของ "Erb"  

11) เส้ือคลุมอาบน ้า 

12) กระจกเตม็ตวั  

13) อุปกรณ์เสริมส าหรับการพกัผอ่นท่ีทะเล (รองเทา้, กระเป๋า , เส้ือ Tunic และ 

กางเกงเล) 

14) ชากาแฟ 

15) น ้าด่ืมบรรจุขวด 

 2.19  ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม 
1) อินเทอร์เน็ตไร้สาย LANความเร็วสูง 

2) ภาพยนตร์ ดีวดีีส าหรับการยมื  

3) เจา้หนา้ท่ีดูแลแขก 

4) รถลีมูซีน บริการรถรับส่ง 

5) บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 

6) ตูนิ้รภยั 

7) พนกังานรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง 

8) พนกังานบริการแผนกตอ้นรับ24 ชัว่โมง 
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9) ซกัรีด 

10) พนกังานขบัรถ 

11) การช่วยเหลือส าหรับการท่องเท่ียว 

12) กอลฟ์ 

13) บริการรถเช่า 

14) การเก็บสัมภาระ 

15) ร้านขายของท่ีระลึก  

16) บริการซกัรีด      

17) สระวา่ยน ้า 2 สระ 

18) ลานจอดรถ  

19) ส่วนตอ้นรับลูกคา้       

 2.20  ห้องอาหารและร้านกาแฟ  
                    โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน มีห้องอาหารทั้งหมด 2 หอ้ง  มีร้านกาแฟ 1 
ร้าน และมีจุดนัง่เล่น ส าหรับด่ืมชายามบ่าย 1 จุด ดงัน้ี  

- Rest Gastro (เรสท ์แกสโทร)     

- Rest Scene (เรสท ์ซีนส์)      

- Restpresso  ( เรสทเ์พรสโซ)  

- The Leaf (เดอะลีฟ) 
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2.21  Rest Gastro (เรสท์ แกสโทร) 
 

    
 

ภาพท่ี 3.5 หอ้งอาหาร Rest Gastro (เรสท ์แกสโทร) ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
 

                   ห้องอาหาร เรสท์ แกสโทรให้บริการอาหารเช้าในบรรยากาศท่ีเป็นกนัเองและ
การตกแต่งอย่างมีรสนิยม ท่ีเต็มไปดว้ยความเรียบง่าย  เลือกท่ีจะนัง่ในห้องแอร์ หรือนอกระเบียง 
ซ่ึงสามารถช่ืนชมวิวทะเลท่ีเต็มรูปแบบได้เม่ือนั่งตรงระเบียง อาหารเช้าแบบบุฟเฟต์ท่ีน่ีรวมถึง
อาหารเอเชียนและนานาชาติ เช่นต่ิมซ า, ขนมปังทอด อาหารจีนและสลดักบัการใชพ้ืชผกัท่ีปลูกจาก
สวนไฮโดรโปนิคในโรงแรมเอง อาหารจานร้อนท่ีปรุงสดใหม่ๆท่ีออกจากครัว นอกจากน้ีส าหรับ
อาหารค ่าจะเปิดเฉพาะช่วงเทศกาลเท่านั้น และสามารถใช้พื้นท่ีห้องอาหารจดัเป็นรูปแบบส่วนตวั
ส าหรับกรุ๊ปไดเ้ช่นกนั   
                       1)  เวลาท าการ 
                                      อาหารเชา้ 06:30 น. - 10:30 น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.restdetailhotel.com/facilities_dining_gastro.htm
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 2.22   Rest Scene (เรสท์ ซีนส์) 
 

    

 

ภาพท่ี 3.6 หอ้งอาหาร Rest Scene (เรสท ์ซีนส์) ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
 

                                   หอ้งอาหารท่ีตั้งอยูใ่นทศันียภาพอนังดงามของทะเลอ่าวไทยและสระวา่ยน ้ าสี
ฟ้าคราม เหมาะท่ีจะนัง่พกัผอ่น วา่ยน ้ าและอาบแดด ในช่วงเวลาอาหารกลางวนัและเพลิดเพลินกบั
อาหารตามสั่งนานาชนิด เช่น อาหารไทยและอาหารเมดิเตอร์เรเนียน ส าหรับอาหารค ่ามีทั้งบาร์บีคิว
เน้ือสัตว ์อาหารทะเลชัง่เป็นกิโล พร้อมปรุง โดยตกแต่งให้มีห้องครัวแบบเปิดให้เห็นขั้นตอนการ
ปรุงอาหารของเชฟ อย่างเต็มรูปแบบ ส าหรับวนัหยุดสุดสัปดาห์ ก็มีอาหารนานาชาติเป็นแบบ
บุฟเฟตบ์ริการ รวมทั้งเคร่ืองด่ืมท่ีบริการตลอดทั้งวนั 
                               1)  เวลาท าการ 
    อาหารกลางวนั 11:00-14:30 น. 
 อาหารวา่ง 14:30-18:30 น. 
 อาหารค ่า 18:30-11:00 น. 

 2.23  Restpresso ( เรสท์เพรสโซ)  

     Restpresso (เรสทเ์พรสโซ) ตั้งอยูส่่วนหนา้ของโซน วลิเลจ   
                                                บริการขนมและเคร่ืองด่ืม ชา กาแฟ ในลกัษณะคาเฟ่ โดยมีเมนู  
                                                ใหเ้ลือกรับประทานมากมาย  
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 1)  เวลาท าการ 

ตั้งแต่  10:00 - 19:00น.  ทุกวนั 

        2.24  The Leaf (เดอะลฟี)  
                                                  The Leaf (เดอะลีฟ) อยูบ่ริเวณลอบบ้ีดา้นล่างใหบ้ริการน ้าชา และ  
                                                  ขนม (Afternoon tea) ยามบ่าย ซ่ึงบริเวณน้ีมีคอมพิวเตอร์ใหบ้ริการ  
                                                 ลูกคา้ เหมาส าหรับนัง่เล่น และพกัผอ่นตามอธัยาศยั  

 

                               1)  เวลาท าการ 
          เคร่ืองด่ืมใหบ้ริการตั้งแต่ 11:00 น.  

          ชาและเบอเกอร่ีใหบ้ริการตั้งแต่ 14:00-18:00 น. 

 2.25  สปาและร้านขายของที่ระลกึ                                                                                                  

Restfully Yours (เรสท์ฟูลี ่ยัวส์) Rest Collection (เรสท์ คอลเลคช่ัน) 
  

    
     

ภาพท่ี 3.7 สปาและร้านขายของท่ีระลึก ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 

                   Restfully Yours (เรสท์ฟูล่ี ยวัส์) คือสปาท่ีจะท าให้ได้พกัผ่อนทั้งทางร่างกายและ
จิตใจ ท าใหเ้กิดความสบาย และผอ่นคลาย โดยการผสมผสานระหวา่งประสบการณ์ของผูน้วดและ
ภูมิปัญญาไทยในการใชส้มุนไพรธรรมชาติต่าง ๆ มาเป็นผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บความนิยม 
เวลาท าการ ตั้งแต่ 10:00-20:00น 

                     Restfully Yours (เรสทฟ์ูล่ี ยวัส์) ประกอบดว้ย   

 หอ้งนวด ทั้งหมด 5 หอ้ง มีห้องคู่ 2 หอ้ง และ หอ้งเด่ียว 3 หอ้ง   

 หอ้งท าผม ซาลอน 1 ห้อง 
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 หอ้งนวดเทา้ 1 ห้อง 

 Rest Collection (เรสท ์คอลเลคชัน่) ขายของท่ีระลึก   1 ห้อง 

 

2.26  Seminar & Catering ห้องประชุมและจัดเลีย้ง 

ห้องประชุม 

                       โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน  มีหอ้งประชุม ทั้งหมด 2 ห้อง ดงัน้ี  

 The Thought (เดอะ ตอทท)์ หอ้งประชุม (เล็ก) จ  านวน 1 หอ้ง 

 The Wise (เดอะ ไวส์) ห้องประชุม (ใหญ่) จ านวน 1 ห้อง   

The Wise (เดอะ ไวส์) Coffee Break (คอฟฟ่ี เบรค) The Thought (เดอะ ตอทท์) 
 

   
 

       ภาพท่ี 3.8 หอ้งประชุม ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 

ห้องประชุม The Thought (เดอะ ตอทท์)  
 

                                           หอ้งประชุม The Thought (เดอะ ตอทท)์ ตั้งอยูบ่นชั้น 2 ของ Restpresso                        
                                           (เรสท ์เพรส โซ) เหมาะส าหรับการจดัประชุมขนาดยอ่มส าหรับ 

  ผูบ้ริหาร  
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ห้องประชุม The Wise (เดอะ ไวส์)  
 
                                         หอ้งประชุม The Wise (เดอะ ไวส์) ตั้งอยูบ่นชั้น 2 ของ Restpresso ( 
เรสท ์ 
                                          เพรสโซ) เหมาะส าหรับการจดัประชุมระหวา่ง 20 – 80 ท่าน  
 
 2.27  The Wise Foyer (เดอะ ไวส์ โฟเย่)  
                    เดอะ ไวส์ โฟเย่ เป็นลานดา้นหน้าห้องประชุม อยู่ระหวา่ง เดอะ ตอทท์ และ 
เดอะ ไวส์ สามารถจดัเป็นสถานท่ีรับรอง ส าหรับ Coffee Break (คอฟฟ่ี เบรค) ในช่วงประชุมได ้
นอกจากน้ี  เดอะ ไวส์ โฟเย ่ยงัสามารถจดัพิธีแต่งงานแบบไทยไดเ้ช่นกนั เน่ืองจากไดท้ศันียภาพท่ี
สวยงามของสระวา่ยน ้าในโซนวลิเลจเป็นพื้นหลงั     
                        ส่ิงอ านวยความสะดวกการประชุม The Thought (เดอะ ตอทท)์ และ The Wise 
(เดอะ ไวส์) มีดงัน้ี  

 อินเทอร์เน็ตไร้สาย LANความเร็วสูง 

 จอแอลซีดีโปรเจค็เตอร์ 

 จอสกรีน  

 แอลซีดีทีวี 

 เคร่ืองเล่นดีวดีี 

 ระบบบนัทึกภาพ  

 ระบบบนัทึกเสียง  

 ไมโครโฟน 

 อุปกรณ์เคร่ืองเขียนของโรงแรม 

 โทรศพัทแ์ละโทรสาร 

 น ้าด่ืมบรรจุขวดและลูกอม  

                       แพคเกจส าหรับการประชุม มีทั้งแพคเกจท่ีใช ้คอฟฟ่ีเบรค อยา่งเดียว และ 
แพคเกจแบบ คร่ึงวนั และเต็มวนัดงัน้ี   
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แพคเกจคอฟฟ่ีเบรค Coffee Break package  

 แพคเกจคอฟฟ่ีเบรค ต่อม้ือ สามารถเลือกเชา้ หรือ บ่ายได ้
 สามารถใชบ้ริการห้องประชุมจาก 8:00-12:00น. หรือจาก 12:00 – 17:00น.  
 ชา กาแฟและขนมช่วงเชา้หรือช่วงบ่าย 
 น ้าด่ืม RDH ลูกอมและเคร่ืองเขียนส าหรับผูเ้ขา้ร่วมประชุมทั้งหมด 
 บรอดแบนด์อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  
 เคร่ืองฉาย LCD และอุปกรณ์ภาพ  
 ผูเ้ขา้ร่วมประชุมขั้นต ่า 20 ท่าน 

 

 
แพก็เกจการประชุมแบบเต็มวนั Full day meeting package 

 สามารถใชบ้ริการห้องประชุมจาก 8:00-17:00 น  
 อาหารกลางวนั ใหเ้ลือกระหวา่งเมนูบุฟเฟ่ตห์รือเซ็ต 
 ชา กาแฟและขนมส าหรับช่วงเชา้และช่วงบ่าย 
 น ้าด่ืม RDH ลูกอมและเคร่ืองเขียนส าหรับผูเ้ขา้ร่วมประชุมทั้งหมด 
 บรอดแบนด์อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  
 เคร่ืองฉาย LCD และ อุปกรณ์ภาพ  
 ผูเ้ขา้ร่วมประชุมขั้นต ่า 20 ท่าน 

 
 

แพก็เกจการประชุมแบบคร่ึงวนั Half day meeting package 

 สามารถใชบ้ริการห้องประชุมจาก 8:00-12:00 น หรือ จาก 12:00 – 17:00น.  
 อาหารกลางวนั ใหเ้ลือกระหวา่งเมนูบุฟเฟ่ตห์รือเซ็ต 
 ชา กาแฟและขนมช่วงเชา้หรือช่วงบ่าย 
 น ้าด่ืม RDH ลูกอมและเคร่ืองเขียนส าหรับผูเ้ขา้ร่วมประชุมทั้งหมด 
 บรอดแบนด์อินเตอร์เน็ตความเร็วสูง  
 เคร่ืองฉาย LCD และอุปกรณ์ภาพ  
 ผูเ้ขา้ร่วมประชุมขั้นต ่า 20 ท่าน 
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ตารางท่ี 3.2 ขนาด และความจุของห้องประชุม โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 

 
 2.28  ห้องจัดเลีย้ง Catering  

                            ห้องจดัเล้ียง Catering ของ โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหินมี 2 ห้อง และมี

จุดท่ีเป็นสถานท่ีจดัเล้ียงกลางแจง้ 2 จุด ทั้งน้ีทางโรงแรมสามารถใชห้้องอาหาร Rest Gastro ( เรสท ์

แกสโทร) เป็นหอ้งอาหารส าหรับกรุ๊ป ดินเนอร์ไดอี้ก 1 หอ้ง  

หอ้งจดัเล้ียง Catering มีดงัน้ี  

 The Bristro (เดอะ บริสโทร)     1 หอ้ง 

 Rest Zidental (เรสท ์ซิเดนทเ์ทล)              1 หอ้ง 

 Rest Gastro (เรสท ์แกสโทร) / หอ้งอาหารเชา้      1 หอ้ง 

 Sand Lawn ( แซนดล์อน)                            1 จุด  

 Pool side (พลูไซด)์                                     1 จุด    

The Bristro (เดอะ บริสโทร)     Rest Zidential (เรสท์ ซิเดนท์เทล)    Rest Gastro (เรสท์ แกสโทร 
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The Thought 7.13 x 7.8 x 3 15 15           

The Wise 7.2 x 15 x 3 36 36 50 80 60 70 80 
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                            Sand Lawn ( แซนด์ลอน)                              Pool side (พูลไซด์) 

     

 

ภาพท่ี 3.9 หอ้งจดัเล้ียง Catering ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 

 2.29  The Bristro (เดอะ บริสโทร)  
                               ตั้งอยูท่ี่ชั้น 1 ติดกบั Restpresso สามารถจดังานเล้ียง ดินเนอร์ และยงัเป็นหอ้ง
ประชุมไดด้ว้ย ขนาด และลกัษณะของหอ้งคลา้ยกบัหอ้งประชุม The Wise (เดอะ ไวส์) แต่จะไม่มี
จอ และเคร่ืองฉาย LCD ติดอยูก่บัตวัหอ้ง ทั้งน้ีสามารถติดเพิ่มเติมได ้ตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 2.30  Rest Zidental (เรสท์ ซิเดนท์เทล) 
                      ตั้งอยูช่ั้นใตดิ้นของ Restpresso เป็นห้องท่ีมีลกัษณะเป็นผบั และ บาร์ มีเสียง สี 
และแสง ครบครัน สามารถใชง้านดีเจได ้เน่ืองจากมีอุปกรณ์เสียง และ โตะ๊ดีเจพร้อม นอกจากน้ียงั
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มี บาร์เคร่ืองด่ืมและสามารถจดัอาหารแบบบุฟเฟต ์หรือเซทได ้มีความเป็นส่วนตวั เรสท ์ซิเดนท์
เทลสามารถจุลูกคา้ไดป้ระมาณ 60 ท่าน  
 2.31  Rest Gastro (เรสท์ แกสโทร) 
                                 เรสท ์แกสโทร หรือห้องอาหารเชา้ สามารถน ามาเป็นสถานท่ีส าหรับดินเนอร์
ของกรุ๊ปไดเ้ช่นกนั ทั้งน้ีส่วนใหญ่จะถูกใชใ้นกรณีท่ีฝนตก และไม่สามารถจดังานเล้ียงดา้นนอกได ้
แต่ เรสท์ แกสโทร ก็ให้บรรยากาศท่ีอบอุ่นเม่ือจดังานตอนกลางคืน เน่ืองจากแสงไฟท่ีเป็นสีนวล
สร้างบรรยากาศไดดี้  เรสท ์แกสโทรสามารถจุลูกคา้ไดม้ากกวา่ 80ท่าน  

2.32  Sand Lawn ( แซนด์ลอน)                            
                                   แซนด์ลอน สนามทราย สามารถจดังานเล้ียง สังสรรค์ ช่วง ดินเนอร์ และยงั
สามารถจดังานแต่งงานในพิธีแลกแหวน (พิธีคริสต)์ แซนด์ลอน ให้บรรยากาศท่ีสบาย มีความเป็น
ส่วนตวั มีววิทะเลท่ีสวยงามเป็นฉาก ซ่ึงให้ความรู้สึกเหมือนจดังานอยูบ่นหาดทรายจริง ๆ สามารถ
จุลูกคา้ทั้งงานแต่งงาน และ งานเล้ียงช่วงเยน็ ไดม้ากกวา่ 120 ท่าน  

2.33  Pool side (พูลไซด์)                                     
                                  พูลไซด์ หรือบริเวณพื้นท่ีขา้งสระว่ายน ้ า สามารถจดังานเล้ียงช่วงเยน็ ทั้งท่ี

เป็นกรุ๊ปสัมมนา หรืองานเล้ียงแต่งงานได ้พื่นท่ีของ พูลไซด์ ถูกแบ่งเป็น 2 ฝ่ัง และมีสระว่ายน ้ า

กั้นตรงกลาง ใหค้วามรู้สึกท่ีมีชีวติ สดช่ืน และมีววิทะเลหวัหินเป็นฉากหลงัท่ีสวยงาม พลูไซด์เป็น

พื้นท่ีต่อเน่ืองจากหอ้งอาหาร Rest Scene (เรสท ์ซีนส์) สามารถจุลูกคา้ทั้ง 2 ฝ่ังได ้มากกวา่ 80 ท่าน  

ตารางท่ี 3.3 ขนาด และความจุของห้องจดัเล้ียง โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
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The Bistro 7.4 x 14.8 x 2.6 24 24 40 50 40 40 60 

Rest Zidential 7.5 x 15.3 x 2.7     40 60 70 

Rest Gastro 9.8 X 10.20 X 2.4      80 100 

Sand Lawn 13 x 53.6      120 150 

Pool side 7.65 X 18      80 100 
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แพคเกจส าหรับงานแต่งงานมีดงัน้ี   
 

แพคเกจอเิทอนาลี ่ยวัส์  Eternally Yours 
Wedding set up  

 พิธีแต่งงานแบบไทยพร้อมพิธีรดน ้าสังฆ ์ส าหรับลูกคา้ 20 ท่าน 
Wedding Bouquet and floral detail arrangement  

 ช่อดอกไม ้ส าหรับเจา้สาว 
 ช่อติดหนา้อกส าหรับเจา้บ่าว 
  ช่อติดหนา้อกส าหรับพอ่แม่ บ่าว สาว  
 ดอกไมต้กแต่ง บริเวณงาน 
 เคก้แต่งงาน  
 การออกแบบ ดอกไมแ้ละจุดดอกไมห้ลกั 8 จุด  

Traditional Thai Wedding Ceremony 

 พิธีสงฆ ์ส าหรับพระ 9 รูป  
 เพลงบรรเลงตลอดทั้งงาน  
 ขบวนแห่กลองยาว  
 เคก้แต่งงาน 3 ชั้น 

Wedding Favor 

 ช่างภาพ ในระหวา่งพิธี พร้อมสมุดรวมภาพ  
Wedding Fizz 

 ไวน์ Moët & Chandon 1 ขวด  
 ซอฟดร้ิงค ์ส าหรับ 20ท่าน  

Get Away 
 ท่ีพกัสองคืน ในหอ้งRest Horizon พร้อมอาหารเชา้ส าหรับ สองท่าน  
 เคร่ืองด่ืมตอ้นรับ เม่ือเดินทางมาถึง 
 ของท่ีระลึกจากทางโรงแรม  
 แพคเกจ สปา 90 นาที ส าหรับ สองท่าน ท่ี Restfully yours เรสฟูล่ี ยวัส์  
 ผลไม ้ตอ้นรับ 
 ชุดน ้าชายามบ่าย ส าหรับบ่าวสาว เสิร์ฟใน หอ้ง Rest Horizon  
 อาหารม้ือเยน็แบบส่วนตวั ส าหรับบ่าว สาว  
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แพคเกจ ฟอเรเว่อร์ ยวัส์  Forever Yours Package 
Wedding set up  

 พิธีแต่งงานแบบคริสต ์ส าหรับลูกคา้ 20 ท่าน 
Wedding Bouquet and floral detail arrangement  

 ช่อดอกไม ้ส าหรับเจา้สาว 
 ช่อติดหนา้อกส าหรับเจา้บ่าว 
 ช่อติดหนา้อกส าหรับพอ่แม่ บ่าว สาว  
 ดอกไมต้กแต่ง บริเวณงาน 
 เคก้แต่งงาน  
 การออกแบบ ดอกไมแ้ละจุดดอกไมห้ลกั 8 จุด 

Wedding Vow  

 บาทหลวง 
 เพลงบรรเลงตลอดทั้งงาน  

Wedding Favor 

 ช่างภาพ ในระหวา่งพิธี พร้อมสมุดรวมภาพ  
Wedding Fizz 

 ไวน์ Moët & Chandon 1 ขวด  
 ซอฟดร้ิงค ์ส าหรับ 20ท่าน  

Get Away 
 ท่ีพกัสองคืน ส าหรับห้องRest Horizon พร้อมอาหารเชา้ส าหรับ สองท่าน  
 เคร่ืองด่ืมตอ้นรับ เม่ือเดินทางมาถึง 
 ของท่ีระลึก จากทางโรงแรม  
 แพคเกจ สปา 90 นาที ส าหรับ สองท่าน ท่ี Restfully yours เรสฟูล่ี ยวัส์  
 ผลไม ้ตอ้นรับ 
 ชุด น ้าชายามบ่าย ส าหรับบ่าวสาว เสิร์ฟใน ห้อง Rest Horizon  
 อาหารม้ือเยน็แบบส่วนตวั ส าหรับบ่าว สาว  
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งานแต่ง โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 

  

  

 

 
ภาพท่ี 3.10 การจดังานแต่งงาน ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
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การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
                 จากการศึกษากลยทุธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮ
เทล หัวหิน ท าให้ผูศึ้กษาสนใจศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีสนใจจดังานแต่งงาน ซ่ึงมีเจา้บ่าวและ
เจา้สาวเป็นผูต้ดัสินใจเป็นคนสุดทา้ยดงัน้ี  
พฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค  
                  วเิคราะห์ป จจยัท่ีมีผลต อพฤติกรรมการซ้ือและกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีมาจัดงานแต่งงาน โดยลูกค้าจะต องตดัสินใจซ้ือสินค าและบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความต องการของเขา ท าให เกิดความพึงพอใจซ่ึงสามารถวิเคราะห์ขั้นตอนการ
ตดัสินใจซ้ือท่ีมีความส าคญัต่อผูบ้ริหารของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน ดงัน้ี   
               ส่ิงท่ีผูบ้ริหารของโรงแรม ตอ้งด าเนินการเป็นอยา่งแรกคือ การวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต อขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงตอ้งตอบค าถาม 6 W 1 H ใหไ้ดด้งัน้ี  

 ใครอยู ในตลาดเป าหมาย?  WHO จากการวิเคราะห์พบวา่ลูกคา้ท่ีอยูใ่น

ตลาดเป้าหมายของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน คือ กลุ่มลูกคา้วยัเร่ิมท างาน ถึงวยักลางคน ท่ี

มีฐานะปานกลางถึงระดบัสูง และมีแผนท่ีจะใชชี้วติคู่ร่วมกนั   

 ผู บริโภคซ้ืออะไร? WHAT ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคเป้าหมายตอ้งการซ้ือจากทาง

โรงแรม คือ แพคเกจแต่งงาน การบริการ อาหาร สถานท่ี และความพึงพอใจ นอกจากน้ียงัซ้ือความ

มัน่ใจจากตวัแทนขายและผูจ้ดังานเน่ืองจากวนันั้นเป็นวนัส าคญัในชีวติของตน   

 ท าไมผู บริโภคจึงซ้ือ? WHY ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการและเลือกโรงแรม 

เรสท์ ดี เทล โฮเทล หัวหิน เพราะความมัน่ใจว่าโรงแรม สถานท่ี และ บริการ จะเป็นท่ีพอใจของ

แขกท่ีมาร่วมงาน นอกจากน้ียงัมัน่ใจในขั้นตอนการเตรียมงานต่าง ๆ ท่ีเป็นมืออาชีพ  

 ใครมีส วนร วมในการตดัสินใจซ้ือ?  WHO ส าหรับลูกคา้ท่ีมาจดังาน

แต่งงานภายในโรงแรม ผูท่ี้มีอ านาจในการตดัสินใจซ้ือคือตวัของเจา้บ่าวและเจ้าสาวเป็นหลัก 

ในขณะท่ีบ่าวสาว อาจไดรั้บขอ้มูลอา้งอิงจากเพื่อน หรือในส่ือต่าง ๆ ท่ีช่วยในการตดัสินใจ แต่ทั้งน้ี

จะเกิดการวบรวม ขอ้มูลและตดัสินใจโดยคน 2 คน คือ บ่าว สาว เป็นอนัดบัแรก 

 ผู บริโภคซ้ืออย างไร? HOW ผูบ้ริโภคท่ีสนใจจะจดังานแต่งงานส่วน

ใหญ่จะติดต่อโดยตรงกบัฝ่ายท่ีต้องดูแลและให้ขอ้มูล ซ่ึงก็คือตวัแทนฝ่ายขาย และผูจ้ดัการฝ่าย

สัมมนาและจดัเล้ียงของโรงแรม เรสท ์ดี เทล โดยการช าระค่าใชจ่้ายจะถูกเรียกเก็บเป็นส่วน ๆ ซ่ึง
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ทางโรงแรมจะปรึกษากบัลูกคา้ในแต่ละกรณีเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และสะดวกทั้ง 2 ฝ่าย ถึง

ขั้นตอนการช าระเป็นงวด ๆ  

 ผู บริโภคซ้ือเม่ือไร?  WHEN งานแต่งงานอาจถูกแยกเป็น 2 ประเภท คือ

งานแบบไทยท่ีบ่าว สาวเป็นคนไทย ซ่ึงช่วงเวลาในการซ้ือบริการอาจถือฤกษย์ามตามแบบไทยเป็น

ตวัก าหนด เช่นนิยมแต่งงานในเดือนคู่ เช่น กุมภาพนัธ์ สิงหาคม หรือเดือนเกา้คือกนัยายน แต่ถ้า

เป็นลูกค้าชาวต่างชาติ หรือฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงเป็นชาวต่างชาติ อาจถือฤกษ์สะดวก หรือดูตามฤดู

ท่องเท่ียว เช่นช่วงพฤษภาคม มิถุนายน ราคาจะถูก แต่อาจเจอกบัมรสุม หรือ ช่วงธันวาคม หรือ 

มกราคม เป็นช่วงท่ีอากาศดี แต่ราคาอาจสูงกวา่ช่วงอ่ืน ๆ  

 ผู บริโภคซ้ือท่ีไหน? WHERE ผูบ้ริโภคท่ีสนใจจดังานจะมาติดต่อโดย

ตรงท่ีโรงแรม เพื่อคุยรายละเอียด และเยีย่มชมสถานท่ีประกอบการตดัสินใจ ทั้งน้ีส่วนหน่ึงอาจผา่น

ขั้นตอนการศึกษารายละเอียดทางอินเตอร์เนตมาบา้งแลว้ การติดต่อกบัลูกคา้ของทางโรงแรม จะมี

พนกังานฝ่ายขายเขา้พบเพื่อท าการน าเสนอรายละเอียดในกรณีท่ีอยู่ในกรุงเทพมหานคร แต่ทั้งน้ี

ส่วนใหญ่ลูกค้าจะตดัสินใจมาท่ีโรงแรมเพื่อพบกบัเจา้หน้าท่ีท่ีคอยดูแลหน้างานในวนังานจริง 

(ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนา และจดัเล้ียง) เพื่อถามขอ้มูลและสร้างความมัน่ใจมากข้ึน 

                      เม่ือตอบค าถามทั้ง 7 ข้อด้านบนได้แล้ว ท าให้สามารถวิเคราะห์ต่อไปว่าปัจจยัท่ี
ส่งผลต อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค มีดงัน้ี  

       1. ส่ิงกระตุ นทางการตลาด ไดแ้ก่ 4 P’s คือ ผลิตภณัฑ ์Product ราคา Price  สถานท่ี 
Place และการส่งเสริมการตลาด Promotion  
                       1) ผลิตภณัฑ์ Product ท่ีเป็นตวักระตุน้ให้ผูบ้ริโภคสนใจคือ ตวัแพคเกจแต่งงานของ
โรงแรมท่ีครบตามความต้องการทั้งแบบไทย และแบบคริสต์ ทั้งในส่วนของห้องพกัท่ีรวมใน
แพคเกจ รวมทั้งการตกแต่งสถานท่ี ช่างภาพ เคร่ืองด่ืมระหว่างพิธี ท าให้ลูกคา้ไม่ตอ้งจ่ายเพิ่มเติม
นอกเหนือจากแพกเกจอีก ท าให้รู้สึกเหมือนว่าซ้ือแพกเกจแล้วทุกอย่างก็ไม่ตอ้งเตรียมเพิ่ม เกิด
ความสะดวกสบาย มีเวลาเตรียมการอยา่งอ่ืนเพิ่มได ้ นอกจากน้ีผลิตภณัฑย์งัรวมถึงคุณภาพดา้นการ
บริการ ของพนกังานในการใหค้วามช่วยเหลือ แนะน าในช่วงตั้งแต่เร่ิมท าการจองจนถึงวนังาน และ
ส้ินสุดงาน โดยมีผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนา และจดัเล้ียงประสานงานให้ตลอดระยะเวลาทั้งหมด โดยเป็น
เหมือน one stop service คือครบครันในจุดเดียว  
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                         2) ราคา Price  เป็นราคาท่ีไดรั้บการเปรียบเทียบกบัตลาดคือโรงแรมในระดบั
เดียวกนัในเขตอ าเภอหัวหินและตั้งราคาโดยอา้งอิงราคาตลาด เพื่อป้องกนัการแข่งขนัดา้นราคา 
หรือสงครามราคา  ซ่ึงราคาแพคเกจของโรงแรมเรสท ์ดีเทล อยูใ่นระดบักลาง การตั้งราคาเช่นน้ีเป็น
การท าให้ลูกคา้เกิดความสนใจในการศึกษาขอ้มูลเพิ่มเติมกบัทางโรงแรม และใช้พนกังานขายใน
การกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการซ้ือต่อไป แต่ถา้ราคาท่ีตั้งสูงกว่าราคาของคู่แข่งขนั อาจท าให้เกิด
การปฏิเสธตั้งแต่คร้ังแรกท่ีทราบราคา ถึงแมแ้พคเกจ แต่งงานจะไม่เหมือนสินคา้ท่ีมีความไวต่อ
ราคา แต่ด้วยจ านวนคู่แข่งขนัท่ีมีมาก และความแตกต่างของแต่ละโรงแรมท่ีเป็นจุดเด่นท่ีต่างกนั 
อาจท าใหลู้กคา้ตดัเรสท ์ดี เทล ออกจากตวัเลือกได ้ 
                    3) สถานท่ี Place ถือไดว้า่เป็นจุดแขง็ของทางโรงแรม เน่ืองจากโรงแรมมีสถานท่ีท่ี
สามารถรองรับลูกคา้ทั้งงานแต่งแบบไทย และแบบคริสตท่ี์สวยงามทั้ง 2 ส่วน ส าหรับงานแต่งแบบ
ไทย โรงแรมแนะน าให้ใชห้้อง The Wise เดอะไวส์ เป็นจุดพิธีสงฆ ์และใช ้The Wise Foyer เดอะ
ไวส์ โฟเย ่เป็นจุดรดน ้าสังฆ ์ซ่ึงจะท าใหเ้ห็นววิสระวา่ยน ้าและทะเลเป็นฉากหลงัท่ีสวยงาม ส าหรับ
พิธีคริสต ์จะใชบ้ริเวณแซนดล์อน เป็นจุดพิธีแลกแหวน ซ่ึงจะท าให้ไดเ้ห็นวิวทะเลแบบเต็มรูปแบบ
เป็นฉากหลงั ส่วนงานเล้ียงตอนกลางคืนสามารถด่ืมด ่ากบับรรยากาศท่ีแซนด์ลอนเหมือนเดิม หรือ
จะเปล่ียนมาทานดินเนอร์ขา้งสระวา่ยน ้าก็สามารถท าได ้ 
                     ส าหรับเร่ืองการเดินทางของลูกคา้ท่ีจะเขา้พกัก็สามารถท าไดส้ะดวก เพราะท่ีตั้ง

ของโรงแรมอยูไ่ม่ไกลจากถนนหลกั และมีป้ายบอกทางในทุกระยะ เป็นการเพิ่มความสะดวกสบาย 

แ ล ะ ล ดค ว า มกั ง ว ล ใ จ กับบ่ า ว ส า ว ท่ี เ ชิ ญ แขกม า ร่ ว ม ง าน จ า ก ต่ า ง จั ง ห วัด อี ก ด้ ว ย  

                  4) การส่งเสริมการตลาด  Promotion โรงแรมมีการน าเสนอ แพคเกจแต่งงานบน

อินเตอร์เนตเพื่อเป็นด่านแรกในการส่งขอ้มูลให้กบัลูกคา้ และเม่ือเกิดความสนใจ ในเวปไซตข์อง

โรงแรมจะมีช่ือ และเบอร์โทรศพัทติ์ดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีของโรงแรมโดยตรง คือผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนา 

และจดัเล้ียง เพื่อใหเ้กิดความง่ายในการส่ือสาร โดยไม่ตอ้งรับส่งขอ้มูลหลายรอบ ซ่ึงเป็นขั้นตอนท่ี

ตอ้งใช้เวลาและขอ้มูลอาจตกหล่นได ้ส าหรับการส่งเสริมการขายต่าง ๆ ในส่วนของแพคเกจนั้น

ส่วนใหญ่จะเป็นการพูดคุยต่อรองเป็นกรณี ซ่ึงลูกคา้จะได้รับค าแนะน าจากเจา้หน้าท่ี  เน่ืองจาก

โรงแรมไม่มีพนกังานขายท่ีดูแลในส่วนของงานแต่งงานโดยตรงท่ีกรุงเทพ ดงันั้นลูกคา้ท่ีสนใจงาน

แต่งงานจะติดต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีโรงแรมโดยตรงแต่จะใชพ้นกังานขายในส่วนของสัมมนามาช่วย ซ่ึง

การติดต่อเจ้าหน้าท่ีท่ีโรงแรมโดยตรงถือเป็นส่วนดี เพราะงานแต่งงานจ าเป็นตอ้งมีผูท่ี้มีความ

ช านาญเป็นผูใ้ห้ข้อมูล รวมถึงเป็นผูท่ี้อยู่ในพื้นท่ีจริง โดยผูข้ายและผูจ้ดัเตรียมงานควรเป็นคน
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เดียวกนัเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ และจะไดรั้บขอ้มูลและส่งผ่านถึงแต่ละส่วนโดยตรงได้

อยา่งถูกตอ้ง เพราะงานแต่งงานจะมีรายละเอียดมากกวา่การจดังานประเภทอ่ืน ๆ แต่ทั้งน้ีถา้ลูกคา้

ตอ้งการใหพ้นกังานขายท่ีกรุงเทพ ไปน าเสนอรายละเอียดต่าง ๆ ท่ีบา้นก็สามารถท าไดเ้ช่นกนั โดย

โรงแรมจะส่งตวัแทนขายท่ีมีประสบการณ์เขา้ไปเยีย่มและใหข้อ้มูลเบ้ืองตน้  

นอกจากน้ียงัมีส่ิงกระตุ น อ่ืนๆ ท่ีส่งผลต อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 
                      การเมือง เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเป็นสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีตอ้งค านึงถึงเช่นกนั เน่ืองจาก
ถา้สถานการณ์ทางการเมืองในกรุงเทพมหานครไม่ดีนกั ก็จะส่งผลต่อสภาพจิตใจของลูกคา้ ความ
ตอ้งการความปลอดภยัก็จะตามมาซ่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจไม่จดังานนอกสถานท่ีได ้
                         เศรษฐกิจ เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีโรงแรมตอ้งให้ความส าคญั เพราะนอกจากจะเก่ียวขอ้ง
โดยตรงกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการแลว้ยงัเก่ียวกบัการตั้งราคาในแพคเกจท่ีตอ้งเปล่ียนไปตามสภาพ
เศรษฐกิจด้วย เช่นราคาของซัพพลายเออร์ท่ีส่งของให้กับโรงแรม ราคาดอกไม้ มีผลต่อราคา
แพคเกจดว้ย ส าหรับลูกคา้เศรษฐกิจมีผลพอสมควรเพราะเม่ือรายไดเ้ท่าเดิมแต่ค่าใชจ่้ายสูงข้ึน การ
จดังานแบบเรียบง่ายก็จะเป็นอีกทางเลือกหน่ึง แต่ทั้งน้ีอาจไม่สามารถใชไ้ดก้บักลุ่มเป้าหมายบาง
พวกท่ีมีฐานะท่ีมัน่คง และตอ้งการความพิเศษและแตกต่างจากผูอ่ื้นจริง ๆ ซ่ึงก็จะยอมจ่ายสวน
กระแสกบัสภาพเศรษฐกิจได ้ 
                        สังคม เป็นหน่ึงตวักระตุน้ท่ีมีความส าคญักบัการเลือกใช้โรงแรม เพราะนอกจาก
ลูกคา้จะไดใ้ชส้ถานท่ีของโรงแรมในการจดังาน ไดท้านอาหารท่ีดีๆ ไดพ้กัผอ่นแลว้ โรงแรมยงัช่วย
ให้ลูกคา้มีบทบาท และหน้าตาในสังคมดว้ย เน่ืองจากช่ือเสียงของโรงแรมท าให้แขกท่ีมาร่วมงาน
ช่ืนชมและรู้สึกเป็นเกียรติท่ีไดรั้บเชิญมางาน สังคมจึงเป็นส่ิงกระตุน้ตวัหน่ึงท่ีท าให้ลูกคา้ตอ้งน า
กลบัมาพิจารณาและเลือกใชโ้รงแรมท่ีเหมาะสมกบับทบาททางสังคมของตน  
                       เทคโนโลยี การรับขอ้มูลทางเวปไซต์ของโรงแรมท่ีมีรายละเอียดเก่ียวกบั แพคเกจ 
และการตอบสนองโดยการใหข้อ้มูลเพิ่มเติมพร้อมรายละเอียด ใบเสนอราคา รูปภาพต่าง ๆ ผา่นทาง 
อีเมล ระบบไลน์ หรือ Facebook ท าให้ลูกค้าได้รับข้อมูลท่ีครบถ้วน รวดเร็ว ทนัเวลา เป็นการ
ตอบสนองนาทีต่อนาที ท าให้เกิดความประทบัใจ มีความน่าเช่ือถือและเป็นปัจจยัแรก ๆ ในการ
ตดัสินใจ เน่ืองจากปัจจุบนัการตอบสนองท่ีรวดเร็วถือเป็นการได้ใจจากลูกคา้มาแล้วส่วนหน่ึง 
แสดงถึงความพร้อมและการเป็นมืออาชีพ  
                  2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต อพฤติกรรมผู บริโภค มีดงัน้ี 
                             วฒันธรรม และวฒันธรรมย อย (Culture and sub-culture)  วฒันธรรมเป นป

จจยัส าคญัอย างหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต อความต องการ ความปรารถนาและพฤติกรรมของผู
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บริโภค ซ่ึงค านิยมทางวฒันธรรม (Cultural value) ถ ายทอดโดย 3 สถาบนั คือ สถาบนั
ครอบครัว สถานบนัศาสนาและสถาบนัการศึกษา โดยเฉพาะอย างยิ่งการศึกษามีบทบาท มาก
ท่ีสุดต อการสร างค านิยมทางวฒันธรรม  ดงันั้นโรงแรมมีการปรับส วนประสมการตลาด
ให สอดคล องกับ       ค านิยม และเฝ าติดตามการเปล่ียนแปลงของค านิยมทาง
วฒันธรรม เช น ลูกคา้ท่ีมีคู่เป็นชาวต่างชาติ มกันิยมจดังานแต่งแบบผสมผสานคือแบบไทย และ
แบบคริสต ์โรงแรมจึงตอ้งหนัมาปรับแพคเกจท่ีมีใหส้อดคลอ้งกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ และครบถว้น  
                           สังคม (Sociological influence) มีผลต อพฤติกรรมผู บริโภค ป จจยัเหล
าน้ีคือ ป จจยัส วนบุคคล กลุ มอ างอิง ครอบครัวชั้นของสังคม ซ่ึงมีรายละเอียดต อไปน้ี 
               อิทธิพลส วนบุคคล ลูกค้ามักจะได รับอิทธิพลจากความคิดเห็น หรือ
พฤติกรรมของผู อ่ืนในการใชบ้ริการโรงแรม และการซ้ือแพคเกจ ซ่ึงรวมถึง ผู น าความคิดเห็น 
และปากต อปาก (word of mouth)  
     1) ความคิดเห็นของผู น า (Opinion Leadership) ผู น าความคิดจะเป็นบุคคลท่ี
มีอิทธิพลทางสังคมต อลูกคา้ของโรงแรมโดยตรง หรือโดยอ อม เรียกว า “ผู น าความ
คิดเห็น” ซ่ึงมีความส าคญัต อ       สินค าส วนบุคคลท่ีแสดงถึงการแสดงออกของตนเอง 
(self-expression) ซ่ึงผู น าความคิดเห็นของลูกคา้อาจเป็นเพื่อนหรือรุ่นพี่ท่ีมีประสบการณ์ในการ
แต่งงานในโรงแรมโดยตรง  

  2) ปากต อปาก (Word of Mouth) บุคคลท่ีมีอิทธิพลต อลูกคา้ขณะท่ีเผชิญ
หน ากนั เรียกว า “ปากต อปาก” ซ่ึงเป นแหล งข อมูลท่ีมีความส าคญัเน่ืองจากความ
ซ่ือสัตย  (trustworthy) ซ่ึงอิทธิพลปากต่อปากเป็นส่ิงท่ีโรงแรมตอ้งใหค้วามส าคญั หากเป็นเร่ืองท่ี
ไม่ดี หรือท าให้โรงแรมเส่ือมเสียช่ือเสียงแลว้ อาจท าให้ลูกคา้ท่ีก าลงัจะตดัสินใจเลือกโรงแรมเกิด
การเอนเอียง หรืออาจเปล่ียนใจได้ โรงแรมตอ้งหาวิธีในการหยุดพฤติกรรมปากต่อปากในแง่ลบ 
เพื่อลดปัญหาการแชร์ขอ้มูลระหว่างกนั เช่นการให้ราคาพิเศษเพื่อการทดลองมาพกัและใช้บริการ 
ซ่ึงจะเป็นโอกาสท่ีดีท่ีลูกคา้จะไดพ้บกบัผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนา และจดัเล้ียง ซ่ึงจะให้ขอ้มูลโดยตรงได้
เลย  
                         กลุ มอ างอิง เป นบุคคลท่ีใช เป นพื้นฐานส าหรับการประเมินตนเอง 
หรือเป นแหล ง มาตรฐาน กลุ มอ างอิงมีผลกระทบต อผู บริโภค เพราะว ามี
อิทธิพลต อสารสนเทศ ทศันคติและความใฝ ฝ น ตวัอยา่งกลุ มอ างอิง เช น ครอบครัว 
ซ่ึงครอบครัวจะให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้ก่อนการตดัสินใจ ซ่ึงขอ้มูลเหล่านั้นอาจเกิดจาก
ประสบการณ์ตรง หรือจากคนรอบขา้งก็ได ้ซ่ึงลูกคา้ของโรงแรมส่วนใหญ่จะปรึกษาหารือกบัคน
ในครอบครัวเพื่อเป็นการย  ้าความมั่นใจก่อนการตัดสินใจส าหรับการอ้างอิงนั้น ในส่วนของ
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พนกังานขายจะมีการยกตวัอยา่งงานแต่งงานท่ีผา่นมาในอดีต พร้อมรูปภาพให้ลูกคา้ไดช้มเพื่อเป็น
ขอ้มูล และอา้งอิงได ้ 
 

ชั้นทางสังคม (Social class) ชั้นทางสังคมพฒันามาจากความมัง่คัง่ ความช านาญ 
และอ านาจ ตวัช้ีวดัชั้นทางสังคม คืออาชีพ ชั้นทางสังคมมีอิทธิพลต อทศันคติและค านิยม กล

าวคือ ผู บริโภคท่ีอยู ในชั้นสังคมแตกต างกนัจะมีทศันคติและค านิยมต อสินค า 
หรือการบริการแตกต างกนั ซ่ึงลูกคา้เป้าหมายของโรงแรมจะถูกจดัอยูใ่นชั้นทางสังคม ดงัน้ี  
          1) ชั้นสูง (Upper class) มีประมาณร อยละ 14 ของประชากรทั้งหมด ชอบสินค

าท่ีมีตรา  สินค า มีช่ือเสียง ชอบภาพยนตร หนงัสือการลงทุน และศิลป  เป นสมาชิก
กอล ฟ ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีจะเป็นลูกคา้ท่ีมีความคาดหวงัในตวัสินคา้ และบริการสูง ซ่ึงสามารถจ่าย
ไดไ้ม่อั้น แต่สินคา้และบริการตอ้งดีจริง  

2) ชั้นกลาง (Middle class) มีประมาณร อยละ 34 ของประชากรทั้งหมด ชอบ               
สินค าแฟชัน่ หรือประสบการณ ท่ีเป นเลิศ ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีจะเป็นลูกคา้ท่ีมีความคาดหวงัใน
ตวัสินคา้ และบริการสูงเช่นกนั มีก าลงัในการจ่ายแต่จะเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บกบัเงินท่ีเสียไป ส่วน
ใหญ่แลว้ลูกคา้ท่ีมาจดังานแต่งงานจะอยูใ่นชั้นน้ี เน่ืองจากลูกคา้ท่ีเลือกโรงแรม เรสท ์ดีเทลในการ
จดังานส่วนหน่ึงอาจเป็นเพราะชอบลกัษณะการตกแต่ง สไตลท่ี์แตกต่าง อีกส่วนอาจเป็นเพราะราคา 
กับคุณภาพเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  ทั้ ง น้ีโรแรมจะคิดเสมอว่า ลูกค้าในชั้ นน้ี เป็นผู ้ท่ี มี
ประสบการณ์มาก เช่นการพกัในโรงแรมระดบัห้าดาว มามากมาย ดงันั้นความคาดหวงั และส่ิงท่ี
ลูกคา้ไดเ้ห็นจากท่ีอ่ืนมาจะท าใหเ้กิดการเปรียบเทียบไดง่้าย เน่ืองจากเป็นชั้นท่ีมีฐานะ และฉลาดใน
การบริโภคเช่นกนั  
   สังคมของลูกค า (Customer Socialization) บริบททางสังคมของลูกค าในการ
ยอมรับสินค าใหม ถือเป นกุญแจส าคญัของการแพร กระจายนวตักรรม สังคมของลูกค
าเป นขั้นตอนท่ีบุคคลแสวงหาความช านาญ ความรู และทศันคติในฐานะผู บริโภค ซ่ึงถือวา่
ปัจจุบนัเป็นปัจจยัอย่างหน่ึงในการตดัสินใจเลือกใช้โรงแรม เพราะปัจจุบนัให้ความส าคญักับ
สถานะทางสังคมมากข้ึน  
    อายุ (Age)  ลูกคา้ของโรงแรมท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในวยัท างาน หรือวยั
กลางคน คือ จะแต่งงานระหวา่ง อายุ 30-40 ปี ซ่ึงเป็นช่วงอายุท่ีมีการระมดัระวงัตวัในเร่ืองรายจ่าย
มากข้ึน เน่ืองจากมีภาระท่ีเพิ่มข้ึน ทั้ งน้ีเร่ืองอายุก็เป็นตัววดัการตัดสินใจเลือกสถานท่ีในการ
แต่งงานเช่นกนั เพราะถา้เป็นวยัรุ่น อาจตอ้งการสถานท่ีท่ีเรียบง่าย ใกล ้และ สะดวก เน่ืองจากสภาพ
คล่องทางการเงิน และเพื่อนฝงู ส าหรับวยักลางคนอาจเลือกโรงแรมหรูเพื่อยกฐานะทางสังคมของ



 73 

ตน และเพื่อความสะดวก สบายโดยไม่ตอ้งจดัเตรียมอะไรมาก ซ่ึงเหตุผลส่วนส่วนหน่ึงมาจาก
สภาพคล่องทางการเงินเช่นกนั  

อาชีพ อาชีพของผู บริโภคมีอิทธิพลต อแบบแผนการบริโภค เช น ลูกคา้ 
ของโรงแรมเป็นท่านอธิการบดีของมหาวิทยาลยัแห่งหน่ึง ดงันั้น จึงเป็นเหตุผลท่ีเลือกใชโ้รงแรม 
เรสท์ ดี เทล ในวนัส าคญัคร้ังน้ี เพราะนอกจากจะได้รับความสะดวกสบายแล้ว การรับรองแขก
ผูใ้หญ่ดว้ยมาตรฐานของโรงแรม ก็จะท าให้เกิดความประทบัใจ วางใจ และเหมาะสมกบัต าแหน่ง
หนา้ท่ีการงานของตนเองดว้ย  
                   3. ปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีมีผลต อพฤติกรรมผู บริโภค มีดงัน้ี 
                        แรงจูงใจ (motivation) คือ การท่ีลูกคา้เกิดความตอ้งการ ท่ีมากเพียงพอท่ีกระตุน้ให้
กระท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการ โดยท่ีความตอ้งการของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัไป ซ่ึงทาง
โรงแรมจะตอ้งกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการ เช่นการน าเสนอรูปภาพงานแต่งงานในอดีตท่ีผา่น
มา เพื่อใหเ้กิดความสนใจ โนม้นา้วดว้ยการส่งเสริมการตลาด และใชก้ลุ่มอา้งอิงช่วย 
                       การรับรู้ (perception) การรับรู้ของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัและส่ิงแวดลอ้มท่ี
แตกต่างกนัก็จะท าให้การแปลความหมายของการรับรู้ของแต่ละคนแตกต่างกนัไป ดงันั้นโรงแรม
จึงตอ้งสร้างการรับรู้ดว้ยขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน เขา้ใจง่าย ไม่เกิดความสับสน ใชสี้ ตวัอกัษรท่ีพิมพ์
ในแพคเกจท่ีสวยงาม เห็นชดั และสะดุดตา นอกจากน้ีการมีตวัแทนขาย และ ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนา
และจดัเล้ียง ท าหน้าท่ีช้ีแจงรายละเอียดของแพคเกจ และน าเสนอต่อลูกคา้โดยตรง เพื่อเป็นการ
ส่ือสารสองทางจะช่วยท าให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ตรงตามท่ีโรงแรมตอ้งการท่ีจะส่ือสาร และมีความ
รวดเร็วมากข้ึน  
                          การเรียนรู้ (learning) คือ การเปล่ียนแปลงใด ๆ ในความนึกคิดของผูบ้ริโภค 
ตอบสนองหรือพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากไดป้ฏิบติั ประสบการณ์ หรือเกิดข้ึนของสัญชาตญาณ 
หรือความรู้ท่ีไดจ้ากการรับรู้ส่ิงท่ีไม่ค่อยเกิดข้ึนมาก่อนนั้นเอง นอกจากน้ีการเรียนรู มีความส าคญั
เพราะว าการเรียนรู ก อให เกิดนิสัยซ่ึงถือเป นพื้นฐานของการแก ป ญหาประจ าวนั 
นอกเหนือจากนั้นนิสัยมีความสัมพนัธ อย างใกล ชิดกบัความจงรักภกัดีต อตราสินค า 
ความจงรักภกัดีต อตราสินค าเป นทศันคติท่ีดีต อตราสินค าและการซ้ือสินค า นั้นอย

างสม ่าเสมอเป นระยะเวลานาน ความจงรักภกัดีต อตราสินค าเป นผลจากการเสริมแรง
ในทางบวกจากการซ้ือใช สินค าคร้ังก อน ดงันั้นลูกคา้จะลดความเส่ียงและประหยดัเวลา
โดยการซ้ือสินค าตราสินค า เดิมเป นประจ า ซ่ึงโรงแรมจะใชแ้นวคิดน้ีมาเป็นประโยชน์ดว้ย
การให้ขอ้มูลซ ้ า ๆ มีการท าฐานขอ้มูลลูกคา้เป้าหมาย และส่งขอ้มูลเป็นระยะเพื่อให้เกิดการเรียนรู้
และจูงใจในการซ้ือ นอกจากน้ีเม่ือลูกคา้สนใจมาจดังานแต่งงานท่ีโรงแรมแลว้ โรงแรมสามารถ
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ติดต่อหรือให้ขอ้มูลเพิ่มเติมกบัลูกคา้ตลอดเวลา เพื่อคาดหวงัการพกัคร้ังต่อไป ในโอกาศอ่ืน ๆ ได้
อีกดว้ย เช่นฮนันีมูน หรือมาพกัผอ่นช่วงวนัหยดุกบัครอบครัว  
                         ความเช่ือและทศันคติ (belief and attitude) ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงใน
ทางบวกหรือลบซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ และพฤติกรรมการตดัสินใจของแต่ละบุคคลซ่ึงโรงแรม
ตอ้งท าหนา้ท่ีปรับทศันคติของลูกคา้ใหเ้ป็นเชิงบวก ซ่ึงลูกคา้ท่ีไม่ชอบโรงแรม ฝ่ายขายอาจเสนอให้
ลูกคา้ไดมี้การทดลองมาพกัดว้ยราคาพิเศษ พร้อมกบัมาดูสถานท่ีจริง ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้เปล่ียนแปลง
ทศันคติเดิมได ้จากการทดลองใช ้ 
กระบวนการตัดสินใจซ้ือ (Consumers’ decision-making process)  

     ส่ิงท่ีตวัแทนฝ่ายขายของโรงแรมตอ้งด าเนินการ ส่ิงแรกคือตอ้งรู้วา่กระบวนการ
ตดัสินใจของผูซ้ื้ออยู่ในขั้นตอนใด เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุด 
และทนัเวลา กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อและวธีิการท่ีฝ่ายขายและโรงแรมตอ้งใชมี้ดงัน้ี 

       ขั้นท่ี 1 การรับรู้ถึงปัญหา กระบวนการซ้ือจะเกิดข้ึนเม่ือผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหาหรือ
ความตอ้งการของตนเอง ฝ่ายขายของโรงแรมท าการส่ือสารให้ลูกคา้ได้รับรู้ว่าในโรงแรมมี
แพคเกจแต่งงานไวบ้ริการ โดยมีการให้ขอ้มูลเบ้ืองตน้ผา่นทางเวปไซตข์องโรงแรม และต่อไปใน
อนาคตอาจมีการร่วมออกงานงานอีเวน้ท์ต่าง ๆ ในกรุงเทพมหานคร เพื่อเน้นการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์เพื่อใหเ้กิดการรับรู้มากข้ึน 

ขั้นท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคจะแสวงหาขอ้มูลเพื่อตดัสินใจ ในขั้นแรก
จะคน้หาขอ้มูลจากแหล่งภายในก่อน เพื่อน ามาใช้ในการประเมินทางเลือก หากยงัไดข้อ้มูลไม่
เพียงพอก็ตอ้งหาขอ้มูลเพิ่มจากแหล่งภายนอก แหล่งขอ้มูลจะแบ่งออกเป็น  4  กลุ่ม  ดงัน้ี  

-  แหล่งบุคคล  ไดแ้ก่  ครอบครัว  เพื่อนฝงู  เพื่อนบา้น  คนรู้จกั 
-  แหล่งการคา้  ไดแ้ก่  การโฆษณา  พนกังานขาย   
- แหล่งชุมชน  ไดแ้ก่  ส่ือมวลชน   
- แหล่งทดลอง  ไดแ้ก่  การตรวจสอบ  และบริการ  

           ดงันั้นฝ่ายขายของโรงแรมตอ้งป้อนขอ้มูลให้กบัลูกคา้อยา่งเต็มท่ี และต่อเน่ือง ทั้ง
ในตวั แพคเกจ รูปแบบการจดังาน รูปภาพต่าง ๆ เพื่อใช้ประกอบการตดัสินใจ รวมทั้งการอา้งอิง
จากผูท่ี้เคยจดังานแต่งงานมาแลว้ เพื่อใหมี้น ้าหนกัและเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจ  
                   ขั้นท่ี 3 การประเมินผลทางเลือก ผูบ้ริโภคจะน าขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมไวม้าจดัเป็น
หมวดหมู่และวิเคราะห์ขอ้ดี ขอ้เสีย ทั้งในลกัษณะการเปรียบเทียบหาทางเลือกและความคุม้ค่ามาก
ท่ีสุด ขั้นน้ีฝ่ายขายตอ้งคอยติดตามผลอยา่งใกลชิ้ด โดยให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ และเหตุผลท่ีตอ้ง
เลือกโรงแรมเรสท ์ดีเทล ฝ่ายขายสามารถเสนอทางเลือกหรือกิจกรรมท่ีน่าสนใจต่าง ๆ ให้ลูกคา้เกิด
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ความสนใจ และใชป้ระกอบการตดัสินใจได ้เช่นการจดัให้มีพิธีรินแชมเปญ ซ่ึงสามารถจดัให้โดย
ไม่มีค่าใชจ่้าย แต่ลูกคา้อาจตอ้งซ้ือแชมเปญจากทางโรงแรม  

ขั้นท่ี 4 การตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด หลงัการประเมินทางเลือกแลว้ ลูกคา้จะ
ทราบขอ้ดี ขอ้เสีย หลงัจากนั้นลูกคา้จะตอ้งตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการแกปั้ญหา มกัใช้
ประสบการณ์ท่ีเคยไดย้นิ และพบดว้ยตวัเองเป็นเกณฑ ์จากน้ีจะเป็นช่วงท่ีฝ่ายขายตอ้งใหข้อ้มูล และ
รายละเอียดกบัลูกคา้อยา่งชดัเจน ทั้งในเร่ืองการจอง และเร่ืองการช าระเงิน  และส่งมอบงานต่อให้
ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการต่อจนงานส าเร็จและผ่านไปไดด้ว้ยดี ฝ่ายขายมีหน้าท่ีสอบถาม ติดตาม
ผลต่าง ๆ กบัลูกคา้เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง และท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าได้รับการเอาใจใส่
อยา่งแทจ้ริง  

          ขั้นท่ี 5 การประเมินภายหลงัการซ้ือ เป็นขั้นสุดทา้ยหลงัจากการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะรับ
บริการ และในขณะเดียวกนัก็จะท าการประเมินผลการรับบริการนั้นไปดว้ย ถา้ผลการประเมินอยูใ่น
เกณฑ์ดี หมายความว่าลูกคา้อาจจะกลบัมาพกักบัทางโรงแรมอีกแน่นอนในวาระอ่ืน ๆ ซ่ึงอาจจะ
เป็นลกัษณะของการฮนันีมูน หรือพาครอบครัวท่ีมีสมาชิกใหม่เพิ่มข้ึนมาดว้ย แต่ถา้ผลการประเมิน
ต ่าฝ่ายขายมีหน้าท่ีจะตอ้งติดตามหาสาเหตุของปัญหาและแก้ปัญหานั้นโดยเร็วเพื่อท าให้ลูกคา้มี
อารมณ์ท่ีดีข้ึน และเขา้ใจกนัมากข้ึน และท าให้ลูกคา้ยอมรับในส่ิงท่ีโรงแรมจะด าเนินการแก้ไข
ต่อไป ซ่ึงอาจท าใหลู้กคา้ใหอ้ภยัและกลบัมาใชบ้ริการใหม่ได ้ทั้งน้ีฝ่ายขายตอ้งด าเนินการโดยเร็วถา้
ลูกคา้ไม่ไดรั้บความพอใจจากการจดังาน เพื่อลดสถานการณ์ ปากต่อปาก word of mouth เพราะจะ
ท าให้เกิดความเสียหายมากข้ึนกว่าเดิม ดว้ยเหตุน้ีโรงแรมจึงตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจ
ของลูกคา้หลงัจากท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้ โดยอาจจะท าผา่นการใชแ้บบส ารวจความพึง
พอใจได ้หรือการสอบถามโดยตรงแต่ตอ้งระวงัการใส่ความคิดเห็นของตวัพนกังานเองดว้ย      
                        การตอบสนองของผู้ซ้ือ  
                           เม่ือไดผ้า่นกระบวนการตดัสินใจซ้ือมาแลว้ ลูกคา้จะมีการตอบสนองดงัน้ี  
                         1. การตดัสินใจเลือกผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ (product choice) ลูกคา้จะเลือกแพคเกจท่ี
เหมาะสมกบัตนเอง 
                         2. การตดัสินใจเลือกตราสินคา้ท่ีจะซ้ือ (brand choice) ลูกคา้จะเลือกโรงแรมท่ีตน
ใหค้วามไวว้างใจท่ีสุด 
                         3.การตดัสินใจเลือกร้านคา้ท่ีจะซ้ือ (dealer choice) ลูกคา้สามารถเลือกท่ีจะติดต่อ
กบัโรงแรมโดยตรง หรือจะติดต่อผา่นบริษทัรับจดังาน เพื่อใหท้างบริษทัรับจดังานติดต่อกบัทาง
โรงแรมแทน 
                          4. การตดัสินใจในเวลาท่ีจะซ้ือ (purchase timing) ฝ่ายขายสามารถกระตุน้ใหเ้กิด
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การซ้ือไดร้วดเร็วข้ึน โดยการใหข้อ้เสนอท่ีมีเวลาเป็นตวัก าหนด เช่นถา้สามารถคอนเฟริม ภายใน
เดือนน้ีจะไดรั้บส่วนลดสปา 20% 
                             5. การตดัสินใจในปริมาณท่ีจะซ้ือ (purchase amount) ฝ่ายขายสามารถกระตุน้ให้
เกิดการซ้ือเพิ่มเติมจากแพคเกจเพื่อให้รองรับจ านวนลูกค้าท่ีมาร่วมงานได้ เช่น ในแพคเกจมี
เคร่ืองด่ืมส าหรับรับรองลูกคา้ 20 ท่าน แต่ถา้มาจริง ๆ 50 ท่าน ฝ่ายขายอาจเสนอราคาท่ีไม่สูงมากแต่
ท าใหค้รอบคลุมจ านวนลูกคา้ได ้จนเกิดความประทบัใจทั้งบ่าวสาว และลูกคา้ท่ีมาร่วมงาน  
บทบาทของการซ้ือ 
                    บุคคลแต่ละคนจะมีบทบาทในการซ้ือ 5 ประเภท ไดแ้ก่ ผูริ้เร่ิมคือ ผูเ้สนอความคิดใน
การซ้ือ  สินคา้ ผูมี้อิทธิพลคือ ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อความคิดเห็นในการซ้ือ ผูต้ดัสินใจคือ ผูท่ี้ตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ ผูซ้ื้อคือผูท่ี้ท  าการซ้ือขายสินคา้ ผูใ้ชคื้อ ผูท่ี้ใชสิ้นคา้ท่ีซ้ือ ส าหรับแพคเกจแต่งงาน บ่าว สาว 
อาจเป็นผูท่ี้มีบทบาทในการซ้ือทั้งหมด คือเป็รทั้งผูริ้เร่ิม ผูมี้อิทธิพล ผูต้ดัสินใจ  ผูซ้ื้อ และ ผูท่ี้ใช้
สินคา้ 

       สรุปพฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีสาเหตุหรือมีส่ิงเร้าท าให้เกิด และจากส่ิงเร้าจะ
กลายเป็นแรงจูงใจให้แสดงพฤติกรรมต่างๆออกมาเพื่อสนองตอบต่อส่ิงเร้านั้น โดยท่ีส่ิงเร้าทาง
การตลาดและส่ิงเร้าอ่ืน ๆ จะเขา้สู่กล่องด า (black box) ของลูกคา้ และจะมีผลตอบสนองบางอยา่ง
ออกมา โดยท่ีส่ิงเร้าทางการตลาดประกอบดว้ย 4P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (product) ราคา (price) การ
จดัจ าหน่าย (place) และการส่งเสริมการตลาด (promotion) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีควบคุมได ้ส่วนส่ิงเร้า
ภายนอกอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัตวัแปรท่ีไม่สามารถควบคุมไดอ้ยูใ่นส่ิงแวดลอ้มรอบ ๆ ตวัลูกคา้ และมี
ผลผลกัดนัต่อการซ้ือของลูกคา้ประกอบดว้ย สภาวะทางเศรษฐกิจ วฒันธรรม  และอ่ืน ๆ ส่ิงเร้า
ทั้งหมดเหล่าน้ีจะเป็นตวัน าเขา้ (input) เขา้สู่กล่องด า (สมอง) ผา่นกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีเกิดข้ึน
ภายในสมองหรือกล่องด าซ่ึงมองไม่เห็นและจะปรากฏแสดงผลออกมา (output) อนัเป็นพฤติกรรม
ตอบสนองท่ีมองเห็นได ้คือ การตดัสินใจซ้ือ เลือกผลิตภณัฑ์ เลือกตรา เลือกผูจ้  าหน่าย เลือกเวลา
ซ้ือ และจ านวนสินค้าท่ีจะซ้ือ  ลักษณะของความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้าต่อการซ้ือ
แพคเกจแต่งงาน ท่ีสามารถวเิคราะห์ไดมี้ดงัน้ี 
                    1) ความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละคนไม่เหมือนกนั 
                    2) ความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้สามารถจดัเป็นกลุ่มได ้
                    3) ความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้มีการเปล่ียนแปลงได้ 
                   4) พฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงจะเปล่ียนไป หากมีบริการใหม่ท่ีตรงกบัความตอ้งการ
มากข้ึนมาตอบสนอง 
                 5) ลูกคา้มีความตอ้งการไม่ส้ินสุดหรือไม่จ  ากดั 
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การวเิคราะห์กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการและ 
การสร้างความแตกต่าง 

 
 

1.  กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 
 
                   จากการศึกษา “กลยุทธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรมเรสท ์ดีเทล 
โฮเทล หัวหิน”  ด้านส่วนประสมการตลาดบริการ พบว่าโรงแรมได้แบ่งมุมมองทางการตลาด
ออกเป็น 2 มุมมอง ไดแ้ก่ มุมมองของผูข้าย คือ ตวัโรงแรม เรส ดี เทล โฮเทล หวัหิน และมุมมอง
ของลูกคา้ คือกลุ่มเป้าหมายท่ีสนใจทั้งแพคเกจแต่งงาน และแพคเกจประชุมสัมมนา โดยสามารถ
สรุปไดด้งัน้ี  
 มุมมองของผูข้าย คือ โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หัวหิน ประกอบไปดว้ยมุมมองใน
ดา้นต่างๆ 7 มุมมอง (7Ps) ไดแ้ก่ P ตวัท่ี 1 คือ มุมมองดา้นผลิตภณัฑ์ และบริการ (Product and 
Service)  P ตวัท่ี 2 คือ มุมมองดา้นราคา (Price) P ตวัท่ี 3 คือ มุมมองดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) 
P ตวัท่ี 4 คือ มุมมองดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) P ตวัท่ี 5 คือ มุมมองดา้นบุคคล หรือ
พนักงานในองค์การ (People) P ตวัท่ี 6 คือ มุมมองด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 
Environment)P ตวัท่ี 7 คือ มุมมองดา้นกระบวนการต่างๆ ในการจดัการดา้นสินคา้และบริการ 
(Process) 
                  มุมมองของลูกคา้ คือกลุ่มเป้าหมายท่ีสนใจแพคเกจแต่งงาน ประกอบไปดว้ยมุมมอง
ในดา้นต่างๆ 7 มุมมอง (7Cs) ไดแ้ก่ C ตวัท่ี 1 คือ มุมมองดา้นผลิตภณัฑ์ บริการ ท่ีสามารถใช้
แกปั้ญหาได ้หรือตอบสนองความตอ้งการได ้(Customer Solution / Customer Needs) C ตวัท่ี 2 คือ 
มุมมองดา้นราคา คือลูกคา้ตอ้งการซ้ือสินคา้ในราคายอ่มเยา เหมาะสม(Customer Cost)  C ตวัท่ี 3 
คือ มุมมองดา้นความสะดวกในการหาซ้ือสินคา้ (Convenience Choice)  C ตวัท่ี 4 คือ มุมมองดา้น
การส่ือสารรายละเอียดสินคา้ท่ีชดัเจน (Communication) เช่น บอกรายละเอียด คุณสมบติัครบถว้น 
ถูกตอ้ง ชัดเจน C ตวัท่ี 5 คือมุมมองดา้นการดูแลลูกคา้, กิริยามารยาทของพนักงาน (Caring 
/Competence Courtesy) C ตวัท่ี 6 คือ มุมมองดา้นความสะดวกสบาย (Comfortable / Comfort 
Cleanliness) C ตวัท่ี 7 คือ มุมมองดา้นความสมบูรณ์,การต่อเน่ืองในการประสานงาน (Complete / 
Coordination Continuity)   
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                    ซ่ึงพบวา่มุมมองของผูข้ายคือ โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน  และมุมมองของ
ลูกคา้นั้นมีความสัมพนัธ์กนั โดยมุมมองเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ของ 7Ps กบั 7Cs สามารถอธิบายได้
ดงัน้ี 
             การมีแพคเกจทั้งแต่งงาน เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และเพื่อแกปั้ญหา
ในดา้นความตอ้งการต่างๆ ให้แก่ลูกคา้ ดงันั้นในการคิดสร้างแพคเกจต่างๆ ข้ึนมา โจทยจึ์งอยู่ท่ีว่า
ลูกคา้ตอ้งการอะไร อย่างไร หรือมีปัญหาอะไรบา้ง เช่นลูกคา้ท่ีมาจดังานแต่งท่ีโรงแรมตอ้งการ
สถานท่ี ท่ีสวยงามเป็นส่วนตวั และตอ้งการพนกังานท่ีมีความสามารถและประสบการณ์ในการดูแล
วนัส าคญัของลูกคา้ ซ่ึงโรงแรมสามารถตองโจทยลู์กคา้ไดท้ั้งเร่ืองสถานท่ี และบุคคลากร ซ่ึงตรงกบั 
Product ==> Customer Solution  
              การตั้งราคานั้น แมว้่าโรงแรมจะเป็นผูก้  าหนดราคาเอง แต่หากพิจารณาให้ครบทั้ง
กระบวนการแลว้ จะพบว่าราคาจะถูกหรือแพง ลูกคา้จะเป็นผูพ้ิจารณาว่าตน้ทุนท่ีแทจ้ริงควรอยู่ท่ี
เท่าไหร่ แล้วจึงสะท้อนออกมาให้เห็นว่าราคานั้นสมเหตุสมผลแค่ไหน ซ่ึงก็จะแตกต่างกันตาม
ขอ้มูลประกอบการพิจารณาของลูกคา้แต่ละคน โดยอาจเกิดจากการเปรียบเทียบกบัโรงแรมท่ีมี
คุณสมบติัใกลเ้คียงกนั ซ่ึงราคาของโรงแรมอยู่ในระดบัใกลเ้คียงกบัราคาตลาด แต่ส่ิงท่ีมีมากกว่า 
เช่น ความหลากหลายของรายการอาหารท่ีมีให้เลือกตามความพึงพอใจในแต่ละเมนู การเป็น 
Professional ของพนกังานขาย และพนกังานท่ีจดังาน ซ่ึงตรงกบั Price ==> Customer Cost  
       ส าหรับสถานท่ี หรือช่องทางการจดัจ าหน่ายดีหรือไม่นั้นจะถูกวดัโดยความรู้สึกของ
ลูกคา้ว่าไดรั้บความสะดวกสบายแค่ไหน พอใจหรือไม่ และท่ีส าคญัมีความเหมาะสมกบั รูปแบบ
การใชชี้วติ (Lifeslyle) ของกลุ่มเป้าหมายแต่ละกลุ่มหรือไม่ ซ่ึงถือวา่จุดท่ีตั้งของโรงแรมเป็นจุดแข็ง
ท่ีสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งขนัได ้เน่ืองจากตั้งอยูใ่นตวัเมืองหวัหิน การเดินทางมาถึงง่าย ไม่ซบัซ้อน 
ซ่ึงสามารถตอบโจทยลู์กคา้ไดอ้ยา่งดี นอกจากน้ีความพร้อมในทุก ๆ ช่องทางท่ีลูกคา้ตอ้งการติดต่อ
ผา่นโรงแรมก็ท าให้เกิดความสะดวกสบายได ้เช่นการติดต่อผา่นเวป็ไซตข์องโรงแรมโดยตรง การ
ติดต่อผ่านอีเมล เฟสบุ๊ค การโทรศพัท์โดยตรงมาท่ีโรงแรม การติดต่อกบัส านกังานขายท่ีกรุงเทพ 
ซ่ึงมัน่ใจไดว้า่ขอ้มูลและความตอ้งการของลูกคา้จะถูกส่งถึงมือเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรง อย่าง
รวดเร็ว Place ==> Convenience Choice  
             ในการจัดโปรโมชั่น การส่ือสารไปยงัลูกค้าถือเป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญอย่างมาก 
เน่ืองจากหากไม่สามารถส่ือสารไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดแ้ลว้ ในมุมมองของลูกคา้ก็ไม่ไดต่้าง
อะไรกบัการท่ีไม่จดัโปรโมชัน่เลย โรงแรมอาศยัฐานขอ้มูลของลูกคา้เก่าเป็นหลกั เน่ืองจากลูกคา้จะ
รู้จกักบัโรงแรมเป็นอย่างดีอยู่แล้ว ท าให้ไม่ตอ้งเสียเวลาในการน าเสนอขอ้มูลซ ้ าๆ ซ่ึงจะใช้ความ
สนิทสนม หรือคุน้เคยในการส่งผา่นโปรโมชัน่ต่าง ๆ ให้เพื่อการพิจารณาทางอีเมล นอกจากน้ียงัท า
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โปรโมชัน่เป็นระยะ ออกสู่เวปไซต ์และเฟสบุ๊คของโรงแรมเช่นกนั  เพื่อให้เกิดการ ระลึกถึง จดจ า
และเรียนรู้ ตลอดเวลา Promotion ==> Communication  
              การใส่ใจดูแล พนกังานในโรงแรมท่ีให้บริการแก่ลูกคา้มีคุณภาพสูง รวมทั้งตระหนกั
ถึงความพอใจของลูกคา้เป็นหลกั ซ่ึงจุดน้ีจะเป็นประเด็นส าคญัในการพิจารณามาใช้บริการทั้งใน
รูปแบบส่วนตวัและในรูปแบบกรุ๊ป ซ่ึงพนกังานทุกคนดรับการฝึกอบรมอยา่งดี จึงมัน่ใจในคุณภาพ
การบริการ และประสบการณ์ในการช่วยเหลือลูกคา้เป็นอยา่งดี People ==> Caring / Competence 
Courtesy  
     ฝ่ายขายรวมถึงผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง และพนกังานทุกคนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง 
ได้มองถึงส่ิงแวดล้อมในการให้บริการ หรือปัจจยัใดๆ ท่ีลูกคา้สามารถจบัต้องได้ท่ีสร้างความ
สะดวกสบาย หรือ สร้างบรรยากาศท่ีดีให้แก่ลูกคา้เป็นหลกัอยูเ่สมอ เช่นการดูแลความเรียบร้อยใน
บริเวณท่ีจัดงาน การตรวจเช็คต่าง ๆ เพื่อให้มัน่ใจว่างานเป็นไปตามท่ีได้วางแผนไว ้Physical 
Environment ==> Comfortable / Comfort Cleanliness  
           ฝ่ายขาย และ ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง มีการพิจารณาว่าจะมีกระบวนการใดท่ี
จะให้บริการแก่ลูกคา้ไดดี้ท่ีสุดและมีประสิทธิภาพ รวมถึงกระบวนการท่ีมีความถูกตอ้ง สมบูรณ์
แบบ เช่นขั้นตอนการจอง และคอนเฟริมทั้งห้องพกัและสัมมนาหรืองานแต่ง และขั้นตอนการช าระ
เงินซ่ึงตอ้งใช้ความรอบคอบรัดกุม และถูกตอ้งชดัเจน เพื่อป้องกนัความเขา้ใจท่ีไม่ตรงกนั ทั้งสอง
ฝ่าย Process ==> Complete / Coordination Continuity  
         จากการวิเคราะห์มุมมองเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ของ 7Ps กบั 7Cs ระหว่าง โรงแรม
เรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน และลูกคา้ คือกลุ่มเป้าหมายท่ีสนใจทั้งแพคเกจแต่งงาน สามารถวิเคราะห์
กลยทุธ์ดา้นส่วนประสมการตลาดบริการไดด้งัน้ี  
 

2.  กลยุทธ์ผลติภัณฑ์ (Product) 
 
 ผลิตภณัฑ์ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หัวหิน คือแพคเกจทั้งงานแต่งงาน รวมถึง
ห้องพกั และส่วนประกอบต่างๆ ของโรงแรมทั้งหมด รวมทั้งการบริการท่ีดีของพนักงาน  ซ่ึง
โรงแรมได้น าเสนอแก่ลูกคา้เพื่อให้เกิดความสนใจ การซ้ือ การใช้หรือการบริโภค และสามารถ
ตอบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการได้ ซ่ึงผลิตภณัฑ์หลกั คือ การซ้ือแพคเกจเพื่อตอ้งการ
แต่งงาน จะรวมถึงสถานท่ี พิธีการทั้งแบบไทยและเทศ และอาหาร ซ่ึงตอบสนองความตอ้งการท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บจากการซ้ือสินคา้นั้นโดยตรงรูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ ดา้นคุณภาพ (Quality level) ในทีน้ี
ลูกคา้จะมองถึงคุณภาพของอุปกรณ์ต่าง ๆในการตกแต่ง โดยดูจากรูปภาพท่ีพนกังานขายน าเสนอ 
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เช่นรูปแบบและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการจดังานแต่งงาน เกา้อ้ี จอโปรเจคเตอร์ ซ่ึงส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นอาจ
ส่งผลต่อการก าหนดราคาค่าแพคเกจท่ีควรจะเป็นในความคิดของลูกคา้ไปแลว้ โดยราคาอาจสูงหรือ
ต ่ากว่าราคาจริงท่ีฝ่ายขายน าเสนอก็ได้ ด้านรูปร่างลักษณะ (Features) ซ่ึงจะมองในเร่ืองความ
เหมาะสมของสถานท่ีท่ีใช้จัดงานเช่นการจัดงานแต่งงานในห้องประชุม กับ การจัดข้างนอก 
บรรยากาศและลกัษณะการตกแต่งและการจดัวาง ความสะอาดเรียบร้อย นอกจากน้ีลูกคา้อาจไม่ได้
สนใจในตวัแพคเกจอยา่งเดียว แต่ยงัสนใจส่ิงต่าง ๆ โดยรอบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจไดเ้ช่น ลกัษณะ
ของห้องพกั การตกแต่ง ความสะอาด ความใหม่ของห้องพกั การดูแลรักษา รวมถึงสถานท่ีอ่ืน ๆ 
ภายในโรงแรมเช่นลานจอดรถ สปา ห้องอาหาร สระว่ายน ้ า ดา้นการออกแบบ (Design) ในส่วน
ของแพคเกจแต่งงานมีการออกแบบท่ีครบถ้วนตามความต้องการของลูกค้า มีการศึกษาข้อมูล
เพิ่มเติม รับฟังความคิดเห็นของลูกค้าเพื่อน ามาปรับปรุงแพคเกจให้มีความสมบูรณ์และเป็นท่ี
ยอมรับมากท่ีสุด โดยไม่เน้นให้มีแพคเกจแยกย่อยมากจนเกินไปเพื่อลดความสับสน ซ่ึงจะท าให้
ลูกคา้เขา้ใจและรับรู้ไดร้วดเร็ว แต่ทั้งน้ีก็สามารถปรับแพคเกจให้มีความเหมาะสมกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดใ้นแต่ละกรณี โดยยดึหลกัความเหมาะสม และความเป็นไปไดเ้ม่ือเทียบกบัตน้ทุน ดา้น
ช่ือตราสินคา้ (Brand name) โรงแรมเรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน มีช่ือเสียงท่ีดีในด้านการจดังาน
แต่งงานเน่ืองจากสถานท่ี การบริการ อาหารและห้องพกั ซ่ึงท่ีผ่านมาโรงแรมไดรั้บค าชมเชยจาก
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในอดีตมากมาย นอกจากน้ีลูกคา้ท่ีมาพกัแลว้ก็มกัจะกลบัมาพกัอีก และมีการ
น าเสนอกบัแพคเกจให้กบัเพื่อน ๆ และคนรู้จกั ให้มาจดังานแต่งงานท่ีโรงแรมเป็นตน้ โดยโรงแรม
มีการท าการตลาดในหลาย ๆ ดา้นเช่น ทางอินเตอเน็ต เฟสบุค๊ ผา่นเวปไซตต่์าง ๆในการจองห้องพกั 
และผา่นตวัแทนขาย เพื่อเนน้ใหลู้กคา้เกิดการรับรู้ และคุน้เคยกบัช่ือและเอกลกัษณ์ของโรงแรมโดย
คุณสมบติัหรือเง่ือนไขท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการซ้ือแพคเกจ หรือเป็นขอ้ตกลงในการซ้ือ
สินคา้ ซ่ึงโรงแรมอาจเสนอการอพัเกรดหอ้งพกัใหพ้กัในหอ้งประเภทท่ีสูงข้ึนให้กบัลูกคา้ ในกรณีท่ี
มีการซ้ือทั้งหมดเป็นจ านวนตามท่ีก าหนดต่อคืน หรือมีการจดัเคก้วนัเกิดให้ลูกคา้ในกรุ๊ปท่ีมีวนัเกิด
ตรงกบัช่วงท่ีมาจดังาน หรืออยู่ภายในเดือนนั้นๆ  ซ่ึงท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจได้ ส าหรับ
ผลิตภณัฑ์ควบ คือ ผลประโยชน์เพิ่มเติมท่ีลูกคา้จะไดรั้บควบคู่ไปกบัการซ้ือแพคเกจนั้นๆ เช่นฝ่าย
ขายของโรงแรมเสนอราคาห้องพกัแบบพิเศษในกรณีท่ีลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังในแบบมาพกั
ส่วนตวั  
                  ส าหรับแพคเกจแต่งงาน ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน เป็นผลิตภณัฑ์ประเภท
เลือกซ้ือ (Shopping Product) ท่ีลูกคา้จ าเป็นตอ้งมีการเปรียบเทียบดา้นคุณภาพ ราคา หรือรูปแบบ  
ก่อนการตดัสินใจซ้ือ ทั้งน้ีเพราะแพคเกจแต่ละประเภทมีคุณลกัษณะ ระดบัราคา หรือรูปแบบท่ี
ต่างกนั มีการกระจายสินคา้แบบเลือกสรร ลูกคา้จะใช้ความพยายามในการแสวงหาซ้ือแพคเกจท่ี
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ตรงตามความตอ้งการของตนมากท่ีสุด ดงันั้นการซ้ือแพคเกจเปรียบเทียบซ้ือจะใช้เวลาในการซ้ือ
นาน แพคเกจท่ีเปรียบเทียบซ้ืออาจมีทั้งชนิดท่ีเป็นรูปแบบเดียวกนั และต่างแบบ หากเป็นสินคา้แบบ
เดียวกนั ลูกคา้จะเน้นคุณภาพ และราคาเป็นส าคญั แต่ถา้เป็นแพคเกจท่ีต่างแบบกนั ลูกคา้จะเลือก
รูปแบบก่อน แลว้ค่อยพิจารณาคุณภาพ และราคาในล าดบัต่อมา เน่ืองจากแพคเกจเป็นผลิตภณัฑ์
ประเภทเลือกซ้ือ และใช้เวลาในการตดัสินใจเลือกนานดงันั้นฝ่ายขายจ าเป็นตอ้งกระตุน้ลูกคา้อยู่
เสมอเพื่อให้มีการตดัสินใจ และคอยอพัเดท หรือสอบถามขอ้มูลตลอดเวลา เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกถึง
ความเอาใจใส่ และการเป็นบุคคลส าคญั ซ่ึงจะมีผลอยา่งมากต่อการตดัสินใจ  
                    แพคเกจแต่งงานของโรงแรมอยู่ในขั้นเจริญเติบโตเต็มท่ี (Maturity Stage) มีลกัษณะ
ส าคญัคือ อตัราการเจริญเติบโตของยอดขายในช่วงน้ีจะชา้ลง นัน่คือสินคา้จะเจริญเติบโตอยา่งชา้ ๆ
เพราะวา่ผูซ้ื้อท่ีลา้หลงั (laggard buyer) เพิ่งเร่ิมเขา้มาในตลาดน้ี แมว้า่ความตอ้งการส่วนใหญ่จะมา
จากลูกคา้ปัจจุบนัก็ตาม การมีอตัราการขายท่ีต ่าลงของโรงแรม มีผลเน่ืองมาจากการแข่งขนัในตลาด
ท่ีมีจ านวนเพิ่มข้ึนอย่างมาก คู่แข่งขนัจะเร่ิมลดราคาลง และมีการเพิ่มงบประมาณการส่งเสริมการ
ขายอยา่งมาก อาจจะโดยการยื่นขอ้เสนอพิเศษให้กบัลูกคา้ หรือดว้ยการแจกของแถม โดยโรงแรม
เรส ดีเทล มีการวางแผนท่ีจะเพิ่มงบประมาณการพฒันาและวิจยัเพื่อท่ีจะคน้หาแพคเกจและลูกเล่น
ใหม่ ๆ ท่ีดีกว่า เพื่อรักษาให้มีการเพิ่มยอดขายท่ีเพียงพอ มิฉะนั้นก าไรจะยิ่งน้อยลง กลยุทธ์
การตลาดในช่วงเจริญเต็มท่ี ซ่ึงโรงแรมพิจารณาและน าไปใช้ คือ การเปล่ียนแปลงปรับปรุง
ตลาด (Market modification) คือมีการมองหาโอกาสเพื่อหาลูกคา้ใหม่ ๆ ส าหรับสินคา้น้ีดงัน้ี 
                    1. หาตลาดใหม่และท าการหาส่วนตลาดใหม่ (new market and market segment) ท่ี
ยงัไม่ไดล้องใชแ้พคเกจน้ี เช่น การหาลูกคา้ท่ีเป็นคนทอ้งถ่ิน อ าเภอหวัหิน เนน้ลูกคา้ ท่ีสนใจจดังาน
เล้ียงสังสรรค์ งานแต่งงานพร้อมดนตรี ท่ีห้องเรส ซิเดนเช่ียล ซ่ึงโรงแรมมีสถานท่ีท่ีมีความ
ไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัมาก เพราะในห้องน้ีถูกตกแต่งมาให้เป็นสไตล์ผบั บาร์ และมีความเป็นส่วนตวั
สูง ดงันั้นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสามารถมาทานดินเนอร์และร้องเพลงท ากิจกรรมไดต้ามอธัยาศยั ซ่ึง
การขยายฐานลูกคา้เพื่องานเล้ียงในทอ้งถ่ิน อาจตอ้งมีการปรับนราคาให้เหมาะสม และตอ้งไม่สูง
เกินไป ซ่ึงส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาคืออ านาจการซ้ือ และศกัยภาพทางการเงินของกลุ่มลูกคา้ รวมทั้งตน้ทุน
ของโรงแรมเป็นหลกั  
                   2. โรงแรมเพิ่มใหมี้คนกลางมากข้ึน เพื่อช่วยในการส่งมอบหรือกระจายแพคเกจให้
ถึงมือลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว การมีคนกลางจะท าให้การส่ือสารเป็นไปแบบ 2 ทิศทางซ่ึงเป็นผลดีต่อ
โรงแรมเพราะอยา่งนอ้ยคนกลางก็สามารถใหข้อ้มูลเบ้ืองตน้และกระตุน้ใหเ้กิดการซ้ือได ้ 
                    3. โรงแรมหาช่องทางเพื่อกระตุน้การใช้ของลูกคา้ปัจจุบนัให้มากข้ึน เช่น การให้
ราคาพิเศษกบัลูกคา้ในการมาพกัคร้ังต่อไปเป็นการส่วนตวั 
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 4. โรงแรมมีการพิจารณาการจดัต าแหน่งตราสินคา้ใหม่ เพื่อให้ขายไดม้ากข้ึน โดย
อาจมุ่งไปท่ีการจดังานเล้ียงงานแต่งอย่างเดียวโดยไม่ตอ้งมีห้องพกั เพื่อเนน้ลูกคา้ในพื้นท่ี โดยเน้น
การจดัเล้ียงในวนัธรรมดามากข้ึน  
 

3.  กลยุทธ์ราคา (Price) 
 
              ส่ิงท่ียากในการตดัสินใจทางการตลาดของโรงแรมอีกส่วนหน่ึงก็คือ การตั้งราคา 
เพราะอาจตอ้งค านึงถึงปัจจยัหลาย ๆ ด้านมาประกอบการพิจารณาว่าตรงไหนจึงจะถูกใจลูกค้า 
เพราะถา้ราคาแพงไปลูกคา้อาจไม่ซ้ือแพคเกจ หรือถา้ถูกไปก็ขาดทุน ไม่คุม้ทุน ตรงไหนจึงเป็นจุดท่ี
จะพอดีและพอใจกบัทั้งสองฝ่าย  
        การก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาแพคเกจแต่งงานตอ้งค านึงถึงดงัน้ี 
                      1. คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับของ
ลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์หรือแพคเกจว่าสูงกว่าราคาของแพคเกจนั้นหรือไม่ เพราะถา้ลูกคา้
ประเมินคุณค่าของตวัแพคเกจสูงกวา่ราคา ลูกคา้มีโอกาสท่ีจะตดัสินใจซ้ือ แต่ถา้ลูกคา้ประเมินคุณ
ค่าท่ีคาดว่าจะไดรั้บต ่ากวา่ราคาของแพคเกจนั้น จะท าให้ลูกคา้ปฏิเสธการซ้ือได ้ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีของ
ฝ่ายขายท่ีจะตอ้งพิจารณาและจบัจุดความรู้สึกและผลการประเมินการเปรียบเทียบราคาและคุณค่าท่ี
อยู่ในใจของลูกคา้ เพื่อน ากลบัมาพิจารณาหาแนวทาง และขอ้เสนออ่ืน ๆ แก่ลูกคา้ เช่นเม่ือลูกคา้
ประเมินวา่ราคาแพคเกจแต่งงานมีราคาสูงกวา่ราคาท่ีลูกคา้คาดไว ้ฝ่ายขายจะช้ีแจงถึงท่ีมาท่ีไป และ
ผลงานท่ีผา่นมาเพื่อท าใหลู้กคา้เห็นวา่ราคาไม่ไดสู้งอยา่งท่ีคิดเม่ือเปรียบทียบกบัคุณภาพงานท่ีไดรั้บ  
           2. ตน้ทุนสินคา้และค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง โรงแรมจะพิจารณาเร่ืองตน้ทุนเป็นอนัดบั
ตน้ๆ  ก่อนการตั้งราคาเน่ีองจากการรู้ตน้ทุนจะท าให้ทราบวา่ราคาขายจะตอ้งเป็นไปในทิศทางใด ท่ี
ท าแล้วตอ้งไม่เกิดความเส่ียงคือ ขาดทุน ทั้งน้ีแต่ละฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแพคเกจจะมีการอพัเดท
ขอ้มูลเก่ียวกบัราคาตน้ทุนของสินคา้ต่าง ๆ ให้ฝ่ายขายอยูต่ลอดเวลา โดยเฉพาะแพคเกจแต่งงาน ซ่ึง
เก่ียวกบัดอกไม ้และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงราคาจะผนัแปรตามช่วงฤดูกาล หากไม่มีการปรับราคาอาจท า
ใหโ้รงแรมตอ้งแบกรับตน้ทุนท่ีมากจนเกินไป หรืออาจไม่คุม้ทุนในบางกรณี   
          3. การแข่งขนั คู่แข่งขนัของโรงแรมมีจ านวนมากทั้งโรงแรมระดบัเดียวกนั ซ่ึงวดัจาก
จ านวนห้องและโรงแรมขนาดใหญ่ซ่ึงต่างก็มีแพคเกจงานแต่งงานเพื่อรองรับความตอ้งการของ
ลูกคา้เช่นกนั ดงันั้นการตั้งราคาของโรงแรมจะอา้งอิงให้ใกลเ้คียงราคาตลาด คือราคาท่ีคู่แข่งขนั
ก าหนดเพื่อลดความแตกต่างและเกิดการเปรียบเทียบดา้นราคา และป้องกนัการแข่งขนัดา้นราคา 
หรือสงครามราคา   
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                      4. สภาวะอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ การเมือง ในยามท่ีภาวะเศรษฐกิจและการเมืองมีความ
มัน่คงโรงแรมยอ่มตั้งราคาไดเ้หมาะสมกบัตน้ทุนหรือก าไรท่ีควรจะเป็น แต่หากเป็นยุคท่ีเศรษฐกิจ
และการเมืองไม่ค่อยมัน่คงนกั การบริการท่ีฟุ่มเฟือยจะตอ้งตั้งราคาท่ีต ่าลงกวา่สภาวะปกติ ทั้งน้ี
โรงแรมจะวิเคราะห์ต่อถึงสถานการณ์นั้น ๆ ว่าเป็นสถานการณ์ท่ีจะเกิดข้ึนในระยะสั้น หรือระยะ
ยาวเพื่อการวางแผนท่ีเหมาะสมต่อไป เพราะการปรับราคาบ่อยคร้ังจนเกินไปก็ไม่เป็นผลดีกบัทาง
โรงแรมได ้ 
                    การตั้งราคาของแพคเกจแต่งงาน ซ่ึงเป็นแพคเกจท่ีมีความเฉพาะเจาะจง ลูกคา้มกัมี
ความคาดหวงัท่ีสูงกวา่ราคาในเกือบทุกกรณี ดงันั้นการตั้งราคาแพคเกจงานแต่งน้ีจะตอ้งผสมผสาน
ในหลาย ๆวิธีคือ การใชร้าคาตลาดเป็นเกณฑ์ โดยท่ีจะก าหนดว่าจะไม่กระโดดออกจากกรอบของ
ราคาตลาดมากจนเกินไป และตอ้งพิจารณาถึงตน้ทุนของการจดังานเป็นหลกัดว้ยเน่ืองจากแพคเกจ
งานแต่งจะมีอายุ 1 ปี ทางโรงแรมจะตอ้งศึกษาแต่ละช่วงเวลาของปีท่ีน่าจะท าให้มีตน้ทุนมากกว่า
ช่วงอ่ืน ๆ และน ามาพิจารณาเฉล่ียความเส่ียงในทุก ๆ เดือน หรือฤดูกาล เม่ือน าตน้ทุนเป็นส่วนหน่ึง
ในการพิจารณาราคา ก็สามารถก าหนดได้ว่าตอ้งการตน้ทุนต่อหน่วย และตน้ทุนรวมเป็นจ านวน
เท่าไร จึงออกมาในรูปของราคาขาย ทั้ งน้ีโรงแรมได้ใช้วิธีการตั้ งราคาตามการรับรู้คุณค่า 
(perceived-value pricing)ของลูกคา้ มาประกอบด้วยซ่ึงเป็นการตั้งราคาตามการรับรู้คุณค่าของ
บริการในสายตาหรือความรู้สึกของลูกคา้ หากลูกคา้รู้สึกว่าบริการนั้นคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่าย มีคุณภาพ
ในการใหบ้ริการสูง มีภาพลกัษณ์และแบรนดเ์นมท่ีดีการตั้งราคาแพคเกจจึงสามารถตั้งสูงได ้  
                 ทั้งน้ีโรงแรมมีการใชเ้ทคนิกการใหส่้วนลดต่าง ๆตามความเหมาะสม และปริมาณท่ี
ซ้ือกบัลูกคา้ท่ีซ้ือแพคเกจแต่งงานเพื่อเป็นการกระตุน้ยอดขาย เช่น  
               ส่วนลดปริมาณ คือ การลดราคาส าหรับการซ้ือในปริมาณมากตามท่ีก าหนด และไม่ต ่า
กว่าตน้ทุนของโรงแรม การให้ส่วนลดอาจให้ตามค าสั่งซ้ือแต่ละงวด หรือให้ตามจ านวนหน่วย
โดยรวมในช่วงเวลาหน่ึง เช่นถา้ซ้ือหอ้งพกัในกรณีท่ีมาเป็นกรุ๊ป ขั้นต ่า 20ห้อง รวมอาหารเยน็ 1 ม้ือ 
และงานแต่ง ลูกคา้จะไดร้าคาหอ้งท่ีมีส่วนลด 10% ทั้งน้ีอาจวางเง่ือนไขให้เป็นไปตามท่ีระบุเท่านั้น 
คือตอ้งจองหอ้งไม่ต ่ากวา่ 20หอ้ง และมี 1 ดินเนอร์จึงจะไดรั้บสิทธ์ 
             ส่วนลดตามฤดูกาล คือการใหส่้วนลดส าหรับลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ หรือบริการนอกฤดูกาล
เช่น ถา้ลูกคา้มาแต่งงานในช่วงท่ีไม่ใช่ฤดูกาลท่องเท่ียว ลูกคา้จะไดรั้บราคาค่าหอ้ง และราคาค่า 
อาหารท่ีพิเศษกวา่ช่วงฤดูกาลท่องเท่ียว   
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4.  กลยุทธ์ช่องทางการจัดจาหน่าย (Place) 
  
 4.1  สถานทีต่ั้ง 
                       สถานท่ีตั้งถือได้ว่าเป็นจุดแข็งของทางโรงแรม เน่ืองจากโรงแรมมีสถานท่ีท่ี
สามารถรองรับลูกคา้ทั้งงานแต่งแบบไทย และแบบคริสตท่ี์สวยงามทั้ง 2 ส่วน ส าหรับงานแต่งไทย 
โรงแรมแนะน าให้ใชห้้อง The Wise เดอะไวส์ เป็นจุดพิธีสงฆ ์และใช ้The Wise Foyer เดอะไวส์ 
โฟเย ่เป็นจุดรดน ้ าสังฆ ์ซ่ึงจะท าให้เห็นวิวสระว่ายน ้ าและทะเลเป็นฉากหลงัท่ีสวยงาม ส าหรับพิธี
คริสต์ จะใช้บริเวณแซนด์ลอน เป็นจุดพิธีแลกแหวน ซ่ึงจะท าให้ไดเ้ห็นวิวทะเลแบบเต็มรูปแบบ
เป็นฉากหลงั ส่วนงานเล้ียงตอนกลางคืนสามารถด่ืมด ่ากบับรรยากาศท่ีแซนด์ลอนเหมือนเดิม หรือ
จะเปล่ียนมาทานดินเนอร์ขา้งสระวา่ยน ้าก็สามารถท าได ้ 
                   ส าหรับเร่ืองการเดินทางของลูกคา้ท่ีจะเขา้พกัก็สามารถท าไดส้ะดวก เพราะท่ีตั้ง
ของโรงแรมอยูไ่ม่ไกลจากถนนหลกั และมีป้ายบอกทางในทุกระยะซ่ึงสังเกตไดง่้าย เป็นการเพิ่ม
ความสะดวกสบายในการเดินทาง  
 4.2  ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
                         ปัจจุบนัการส่ือสาร ถือวา่มีความส าคญัต่อโรงแรมอยา่งมาก เน่ืองจากในแต่ละวนั
ลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ เก่ียวกบัแพคเกจมากมายจากแทบทุกโรงแรม ลูกคา้สามารถคน้หา
ขอ้มูลต่าง ๆ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งโทรศพัทส์อบถามเหมือนในอดีต ซ่ึงขอ้มูลทั้งหมดวิ่งเขา้หาลูกคา้เอง 
ทั้งน้ีการส่งผา่นขอ้มูลให้กบัลูกคา้แต่ละรายนั้นอาจไม่สามารถวดัความเขา้ใจท่ีตวัลูกคา้มีต่อขอ้มูล
ได้ทั้งหมด ดงันั้นโรงแรมตอ้งอาศยัช่องทางการจดัจ าหน่ายเพื่อเป็นกลไกในการน าแพคเกจและ
ขอ้มูลไปถึงมือผูบ้ริโภคใหท้นัเวลา และครบถว้น ซ่ึงช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีโรงแรมใชมี้ดงัน้ี  
                       ช่องทางการตลาดทางตรง (Direct Marketing Channel) โรงแรมติดต่อกบัลูกคา้
และมีการซ้ือขายโดยตรงคือการขายแพคเกจจากโรงแรมไปยงัลูกคา้โดยไม่ผา่นคนกลาง ซ่ึงกรณีน้ี
ลูกคา้จะติดต่อและเดินทางมาถึงโรงแรมโดยอาจนัดหรืดไม่ได้นดัหมายไว ้ซ่ึงลูกคา้จะไดพ้บกบั
ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนา และจดัเล้ียงซ่ึงจะให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ได้โดยตรง และสามารถปิดการขายได้
เช่นกนั  จากการพบพนกังาน และไดช้มสถานท่ีจริงท าให้ลูกคา้สามารถจินตนาการภาพการจดังาน
ไดช้ดัข้ึน นอกจากน้ี ลูกคา้อาจโทรเขา้มาในโรงแรมหรือส านกังานท่ีกรุงเทพ และทางเจา้หน้าท่ีก็
ด าเนินการขายแพคเกจให้ลูกคา้พร้อมส่งขอ้มูลต่าง ๆ ทางอีเมล หรือสามารถให้ลูกคา้เขา้ไปเยี่ยม
ชมเวป็ไซตใ์นขณะท่ีสนทนาไปดว้ย เพื่อเป็นการอธิบายโดยมีภาพประกอบซ่ึงท าใหง่้ายข้ึน  
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                 ช่องทางการตลาดทางออ้ม (Indirect Marketing Channel) คือ โรงแรมติดต่อกบั
คนกลาง ทางการตลาดเพื่อให้คนกลางส่งผา่นขอ้มูลให้ลูกคา้ และกระตุน้คนกลางให้ท ายอดขาย มี
ดงัน้ี  
                    การจดัจ าหน่ายผา่นบริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว  มีทั้งบริษทัภายในประเทศ และ
ต่างประเทศ บริษทัเหล่าน้ีจะมีสาขาย่อยมากมาย ซ่ึงท าให้สามารถกระจายตวัเขา้ถึงลูกคา้ไดดี้ การ
ขายแบบน้ีถือเป็นการขยายธุรกิจ ให้กวา้งข้ึน โดยการขายผ่านตวัแทนในลกัษณะน้ี โรงแรมจะท า
สัญญากบับริษทัตวัแทนท่องเท่ียวตามระดบัราคาขา้งตน้ ส่วนใหญ่จะท าสัญญาพร้อมกบัห้องพกั 
เม่ือมีการท าสัญญาตามแพ็คเกจแล้วจ าเป็นท่ีจะต้องให้ผูข้ายของบริษัทตัวแทนการท่องเท่ียว
เหล่านั้นรู้จกัผลิตภณัฑ์ของโรงแรมเพื่อการให้ขอ้มูลโรงแรมไดอ้ย่างถูกตอ้ง ซ่ึงโรงแรมอาจเสนอ
ให้บริษทัตวัแทนการท่องเท่ียวมาเยี่ยมชมสถานท่ี ถ่ายรูป ให้ขอ้มูล ต่าง ๆ และบางคร้ังอาจมีการ
เล้ียงอาหารเพื่อเป็นการตอบแทนในกรณีท่ีมีการส่งลูกคา้ใหโ้รงแรมอยา่งสม ่าเสมอ  
                  การจดัจ าหน่ายผา่นทางอินเตอร์เน็ตเป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเติบโตเร็วมาก
ในปัจจุบนั ผูซ้ื้อส่วนใหญ่จะเช็คราคาแพคเกจผา่นอินเตอร์เน็ตเพื่อหาขอ้มูลก่อนท าการจอง ซ่ึงการ
จดัจ าหน่ายผา่นอินเตอร์เน็ตแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ การจดัจ าหน่ายผา่นทางอินเตอร์เน็ตบนเวป็ไซต์
ของโรงแรมโดยตรง ซ่ึงจะมีขอ้มูลเบ้ืองตน้และรูปภาพประกอบการพิจารณาแยกเป็นส่วน ๆ และมี
ขอ้มูลในการติดต่อกบัพนกังานโรงแรมในกรณีท่ีสนใจ ประเภทท่ี 2 เป็นการจดัจ าหน่ายผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตกบับริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว บนเวป็ไซต ์ซ่ึงการจดัจ าหน่ายแบบน้ีอยูใ่นขั้นตอนการ
ด าเนินการและขอ้ตกลง การจดัจ าหน่ายผ่านทางอินเตอร์เน็ตถือเป็นการน าเทคโนโลยีมาช่วยลด
ตน้ทุน เพื่อท าใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว และทนัเวลา  
                  การจัดจ าหน่ายผ่านพนักงานขาย โดยส่งพนักงานขายไปพบลูกค้าเพื่อการ
น าเสนอขอ้มูลต่าง ๆ ซ่ึงการใชพ้นกังานขายถือไดว้า่เป็นวธีิท่ีไดผ้ลมากท่ีสุดเน่ืองจากมีการส่ือสาร 2 
ทาง พนักงานขายสามารถให้ข้อมูล รายละเอียดท่ีลูกค้าตอ้งการได้ ณ เวลานั้นเลย ซ่ึงเกิดความ
รวดเร็ว นอกจากน้ีพนกังานขายยงัสามารถเพิ่มการขายส าหรับรายการอ่ืน ๆ จากการท่ีไดพ้บลูกคา้
ในคร้ังเดียวไดด้ว้ย  
 

5.  กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด 
 
                      การส่งเสริมการตลาดท่ีโรงแรมใชป้ระกอบไปดว้ย 
                  1. การแจง้ข่าวสารขอ้มูล โรงแรมมีการแจง้ข่าวสารขอ้มูลผ่านทางระบบอินเตอร์เนต 
บนหน้าเว็ปไซต์ของโรงแรม โดยการให้ขอ้มูลน้ีจะเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัตวัแพคเกจ ส่ิงท่ี
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ลูกคา้ไดรั้บในแต่ละแพคเกจ ราคา โดยมีรูปภาพต่าง ๆ ประกอบเพื่อกระตุน้ให้มีอารมณ์ และเกิด
ความสนใจในระดบัต่อไป นอกจากน้ียงัมีการแจง้ขอ้มูลผ่านทางเฟสบุ๊คของโรงแรมอีกดว้ย เพื่อ
ตอ้งการใหข้อ้มูลส่งผา่นไปถึงลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด   
          2. การโน้มน้าวชักจูงใจ โรงแรมมีพนักงานฝ่ายขายท่ีสามารถให้ขอ้มูลกบัลูกค้า
ทั้งหมด และสามารถแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ทั้งน้ีฝ่ายขายจะมีเทคนิคพิเศษเพื่อการโนม้
น้าวและชักจูงให้ลูกคา้สนใจ และเลือกท่ี โรงแรมเรส ดีเทล เป็นสถานท่ีในการจดังานของลูกคา้ 
การโน้มนา้วใจท่ีใช้คือการใชก้ลุ่มอา้งอิงท่ีเป็นบริษทัท่ีมีช่ือเสียงท่ีเคยมาจดังานเล้ียงและสัมมนาท่ี
โรงแรม แสดงให้เห็นว่ามีลูกคา้บริษทัขนาดใหญ่ เช่ือถือและให้การยอมรับในเร่ืองศกัยภาพในตวั
โรงแรม  และการบริการ ซ่ึงการโนม้นา้วจะท าใหลู้กคา้สามารถตดัสินใจไดง่้ายข้ึน  
                   3. การเตือนความจ า โรงแรมใชเ้ทคนิคการเตือนความจ ากบัลูกคา้อยูต่ลอดเวลา เพื่อให้
ลูกคา้เกิดการเรียนรู้ และระลึกถึงโรงแรมในทุกคร้ังท่ีคิดถึงการประชุม หรือจดัเล้ียง เทคนิคการ
เตือนความจ าของโรงแรมท่ีใชคื้อ  
                       การโฆษณา เป็นการส่ือสารแบบทางเดียวของโรงแรม ท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับ
ตลาดแบบมวลชน มีลกัษณะเป็นการเสนอข่าวสาร ท าให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ สร้างสรรความรู้สึกท่ีดี
ต่อโรงแรมและแพคเกจ และสามารถสร้างการเรียนรู้ เร่งเร้าให้เกิดการซ้ือได ้ซ่ึงโรงแรมใชว้ิธีการน้ี
แทรกซึมช่ือของโรงแรม ลงในเวปไซต์ต่าง ๆ ท่ีเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจกัน เช่นบริษทัรับจอง
ห้องพกัผา่นอินเตอร์เน็ตและอาศยัการมีเครือข่ายของบริษทัดงักล่าว โดยน าช่ือของโรงแรมไปวาง
บนเวป็ไซตท่ี์มีผูนิ้ยมเขา้ไปเยีย่มชมจ านวนมาก โดยสร้างความสนใจใหก้บัผูท้่องเวป็วา่เป็นโรงแรม
ท่ีน่าพกัท่ีสุด  ถึงแม้การท าเช่นน้ีอาจไม่ได้เน้นในเร่ืองแพคเกจแต่งงานโดยตรง แต่การท่ีมีคน
จ านวนมากเห็นช่ือโรงแรม และสามารถเช่ือมต่อเวป็ไซตน์ั้น ๆ สู่เวป็ของโรงแรมได ้จะท าให้ลูกคา้
มีโอกาสไดรั้บขอ้มูลต่าง ๆ เพิ่มข้ึน จนเกิดความสนใจและตดัสินใจได ้  
               การส่งเสริมการขาย  โรงแรมมีวตัถุประสงค์ส าคญัในการจดัท าการส่งเสริมการ
ขายนั้นก็เพื่อเป็นการกระตุน้ยอดขายของแพคเกจ  และการแนะน าแพคเกจสู่ลูกคา้ ทั้งน้ียงัสืบเน่ือง
กบัความพึงพอใจท่ีดีของลูกคา้ในการใช้บริการในอดีต เพื่อการสร้างเครือข่ายความเป็นไปไดใ้น
การกลบัมารับบริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงจะท าให้เกิดการแนะน าโรงแรม และแพคเกจโดยอาศยั
ช่องทางแบบปากต่อปากหรือเพื่อนสู่เพื่อนต่อไป  ปัจจุบนั โรงแรมมีการส่งเสริมการขายในเร่ืองการ
สัมมนาต่าง ๆ เช่นการเลือกใชแ้พคเกจในช่วงวนัอาทิตย ์ถึงพฤหสับดี จะไดรั้บราคาท่ีถูกกวา่วนัศุกร์
และวนัเสาร์ ทั้งน้ีพนกังานขายสามารถพิจารณาการอพัเกรดห้องพกัให้ลูกคา้ท่ีเป็น VIP ไดพ้กัใน
ห้องท่ีสวยกว่าโดยไม่มีค่าใช้จ่ายเพิ่ม เน่ืองจากช่วงวนัธรรมดาห้องพกัมกัไม่ค่อยเต็ม ซ่ึงเป็นการ
กระตุน้ใหลู้กคา้สามารถตดัสินใจไดเ้ร็วข้ึน                                       
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                      การขายโดยใช้พนกังาน เป็นการส่ือสารสองทางท่ีมีคุณภาพสูง โดยผ่านการพูดคุย
หรือช้ีแนะขอ้มูลต่าง ๆ ต่อลูกคา้แต่ละคน มีลกัษณะเป็นการเสนอข่าวสารขอ้มูลพิเศษให้กบัผูท่ี้จะ
เป็นลูกค้า โดยพนักงานขายท าให้ลูกค้าสามารถมองเห็นภาพการจดังานได้ชัดเจนข้ึน รวมทั้ ง
สามารถโน้มน้าวลูกคา้ รวมถึงการกระตุน้ให้เกิดการซ้ือได ้เม่ือเกิดการซ้ือแลว้พนกังานขายยงัคง
ติดต่อกบัลูกคา้ต่อไป เพื่อการสร้างเครือข่าย และโอกาสในการกลบัมาใช้บริการใหม่ของลูกคา้ใน
โอกาสต่าง ๆ เช่นกนั เพราะการมีลูกคา้ในมือ และรักษาลูกคา้เก่าไวไ้ดย้อ่มเป็นผลดีกบัโรงแรมมาก
ไม่ว่าจะกลบัมาใช้บริการในลกัษณะใดก็ตาม โรงแรมมีพนกังานขายทั้งท่ีเป็นตลาดลูกคา้ทัว่ไป 
ลูกคา้ท่ีมาเป็นกลุ่มใหญ่และมีสัมมนา จดัเล้ียง และลูกคา้ท่ีมาเพื่อการแต่งงาน ซ่ึงพนกังานขายในแต่
ละส่วนมีความรู้ มีขอ้มูล และมีความเชียวชาญงานขายเป็นอยา่งดี  
                       การประชาสัมพนัธ์ โรงแรมมีการประชาสัมพนัธ์ผา่นทางเวป็ไซตข์องโรงแรม และ
ทางเฟสบุค๊ เป็นการอพัเดทขอ้มูล ความเคล่ือนไหว และกิจกรรมต่าง ๆ ในแต่ละโอกาศ เพื่อให้เกิด
การรับรู้ การเรียนรู้ การเปล่ียนแปลงทัศนคติและสนับสนุนการตัดสินใจต่อไป โดยการ
ประชาสัมพนัธ์บนเฟสบุค๊นั้นจะเป็นการส่ือสารแบบ 2 ทางเช่นกนั เพราะจะมีเจา้หนา้ท่ีของโรงแรม
คอยตอบค าถาม และให้ขอ้มูลเบ้ืองตน้แก่ลูกคา้ หนา้เพจของโรงแรม ซ่ึงท าให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจ
ในการส่ือสารท่ีสามารถเกิดข้ึนไดใ้นทุก ๆ ช่องทาง  
                      การพูดแบบปากต่อปาก เป็นการส่ือสารสองทาง มีลกัษณะเป็นการสนบัสนุนซ่ึงกนั
และกนั มีวตัถุประสงคเ์พื่อให้เกิดการรับรู้ การเรียนรู้ การเปล่ียนแปลงทศันคติและ สนบัสนุนการ
ตดัสินใจ การพดูแบบปากต่อปากมีอิทธิพลต่อลูกคา้มาก เพราะลูกคา้จะรับรู้ขอ้มูลจากบุคคลใกลต้วั
ซ่ึงก็มีความน่าเช่ือถือเช่นกนั ดงันั้นหากส่ิงท่ีลูกคา้พูดต่อกนัเป็นเร่ืองท่ีดี โรงแรมก็จะไดลู้กคา้เพิ่ม
ได ้แต่ถา้การพูดของบุคคลเหล่านั้นเป็นดา้นลบ ก็จะท าให้โรงแรมอาจสูญเสียลูกคา้เช่นกนั เม่ือเกิด
ความผิดพลาดในทุก ๆ ขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการต่อลูกคา้ โรงแรมจะรีบเขา้มารับผิดชอบ 
เพื่อเป็นการลดความเส่ียงต่อการพูดแบบปากต่อปาก ซ่ึงจะท าให้แกไ้ขได้ยากข้ึน ทั้งน้ีโรงแรมมี
ลูกคา้ท่ีตดัสินใจมาใชบ้ริการและซ้ือแพคเกจจากการบอกต่อปากต่อปากของกลุ่มลูกคา้ในอดีตท่ีเคย
มาใชบ้ริการ และเกิดความประทบัใจเป็นจ านวนมาก ซ่ีงเป็นเร่ืองท่ีดี และจะรักษาไวต่้อไป  
 

6.  กลยุทธ์ด้านบุคคล (People)  
 
                พนกังานในโรงแรมทุกคนมีบทบาทส าคญัต่อความส าเร็จในการจดังานแต่งงานของ
ลูกคา้ ซ่ึงพนกังงานมีการฝึกอบรมในเร่ืองมาตรฐานการบริการท่ีดี มีวินยั และมีความตั้งใจในการ
ท างาน รักในอาชีพท่ีตนปฎิบติั มีขวญัก าลงัใจท่ีดีในการท างาน มีเจา้ของโรงแรมคือคุณไพฑูลย ์บุญ
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คงช่ืน ซ่ึงเป็นบุคคลต้นแบบ และเป็นก าลังใจส าคญัให้พนักงานเสมอ จึงท าให้พนักงานมีแรง
บนัดาลใจในการท างาน งานมีคุณภาพ และมีทกัษะในการบริการท่ีดี  
        พนกังานถือไดว้า่มีบทบาทอยา่งมากต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยเฉพาะการจดั
งานแต่งงานท่ีลูกคา้คือคู่บ่าวสาว ซ่ึงเป็นผูท่ี้ตอ้งตดัสินใจเอง เพราะแมว้่าโรงแรมจะมีสถานท่ีท่ี
สวยงาม มีววิทิวทศัน์ท่ีเหมาะกบัการถ่ายรูป มีห่องพกัท่ีใหม่ สะอาดตรงตามความตอ้งการ แต่ถา้ไม่
มีผูท่ี้คอยประสานงานอย่างมืออาชีพ ในวนัส าคัญนั้น ๆ ก็อาจเป็นเหตุผลหน่ึงท่ีลูกค้าปฏิเสธ
โรงแรมได ้ดงันั้นโรงแรมจึงใส่ใจในเร่ืองบุคคลากรอยา่งมาก เร่ิมตั้งแต่ฝ่ายขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรม 
มีทกัษะ ความช านาญ และประสบการณ์ มีความรู้ในส่ิงท่ีขายเป็นอย่างดี สามารถแก้ปัญหาและ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และเม่ือส่งต่อขอ้มูลให้ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและ
จดัเล้ียง ซ่ึงจะมีหน้าท่ีในการติดต่อ ประสานงานกบัลูกคา้ในล าดบัต่อไป ดงันั้นตอ้งให้มัน่ใจว่า
ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ไดผ้า่นมาถึงฝ่ายจดัเล้ียงและสัมมนาอยา่งถูกตอ้ง ครบถว้นตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ ซ่ึงผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจัดเล้ียง จะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความสามารถ ไดรั้บการฝึกอบรมมา
เป็นอยา่งดี แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้มีความรู้ และเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีจะตอ้งรู้จกั
การบริหารหน้าท่ี และแจกจ่ายงานให้กบับุคคลท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป ซ่ึงถือวา่มีความส าคญัมาก เพราะ
งานจะออกมาตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีคาดไวห้รือไม่ก็ข้ึนอยูก่บัการแจกจ่ายงานท่ีดี และมี
ประสิทธิภาพของผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง เม่ืองานถูกผา่นไปถึงผูป้ฏิบติังานจริงในแต่ละ
ส่วนทั้งแผนกตอ้นรับส่วนหน้า แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม แผนกช่าง แผนกแม่บา้นแลว้ ผูจ้ดัการ
ฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง มีหน้าท่ีในการตรวจเช็คความเรียบร้อยของงาน มีการติดตามผลการ
ด าเนินงานก่อนท่ีลูกคา้จะมาถึงเพื่อลดความผิดพลาด และท าให้เกิดความประทบัใจ เม่ืองานเสร็จ
เรียบร้อยผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง จะให้ลูกคา้ประเมินความพึงพอใจต่อการใช้บริการ เพื่อ
การปรับปรุงแกไ้ขในอนาคตต่อไป ซ่ึงถา้มีผลประเมินเป็นบวก ก็จะเป็นแรงเสริม แต่ถา้มีผลเป็นลบ 
ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง และฝ่ายขายจะตอ้งปรึกษาหารือถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึน และหาวิธีการ
แกปั้ญหาโดยเร็วเพื่อไม่ใหเ้กิดการพดูถึงโรงแรมในทางไม่ดี ท าใหเ้กิดความเสียหายได ้  
 

7.  กลยุทธ์กระบวนการให้บริการ (Process)  
 
      ส่ิงท่ีส าคญัไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการปิดการขายคือกระบวนการให้บริการท่ีเกิดข้ึนจริง 
ในวนัท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน ใหค้วามส าคญัในเร่ืองกระบวนการ
ใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งมาก โดยอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการท า
ให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ การให้บริการโดยทั่วไปมกัจะ
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ประกอบดว้ยหลายขั้นตอนไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการตามความ
ตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัเป็นอยา่งดี หากมี
ขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มท าให้การบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้จึงมีการเตรียม
ความพร้อมอยูเ่สมอเพื่อให้แน่ใจวา่ทุก ๆ อย่างเป็นไปตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ กระบวนการให้บริการ
ลูกคา้ท่ีมาแต่งงานของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน ประกอบดว้ย 2 ดา้น คือ  
                  ด้านการส่ือสาร ถือว่ามีความส าคญัเป็นอนัดับแรกในกระบวนการให้บริการ ซ่ึง
ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง ท าหนา้ท่ีแจกจ่ายงานต่าง ๆ ท่ีเป็นเอกสาร ส่งผา่นทางอีเมลไปทุก
แผนกท่ีเก่ียวขอ้งให้มีการเตรียมความพร้อมในเร่ืองก าลงัคน วตัถุดิบเพื่อรับมือกบัลูกคา้ท่ีมา จดั
เล้ียง และแต่งงาน จากนั้นจะมีการส่ือสารกนัในท่ีประชุม โดยผูจ้ดัการฝ่ายจดัเล้ียง และสัมมนาจะ
นดัประชุมผูเ้ก่ียวขอ้งเพื่อแลกเปล่ียนขอ้มูลของกรุ๊ปท่ีผ่านมาทั้งเร่ืองดีและไม่ดีเพื่อการปรับปรุง
ต่อไป จากนั้นจะเป็นการอธิบายงานท่ีจะเกิดข้ึนของกรุ๊ปขา้งหน้า ซ่ึงผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดั
เล้ียง จดัให้มีการประชุม เพื่อให้ทุกแผนกได้รับขอ้มูลในทิศทางเดียวกนั เขา้ใจตรงกนั และเม่ือมี
ปัญหาส่ิงใดเกิดข้ึนจากการปฎิยติังาน ก็จะสามารถสรุปและช่วยกนัหาทางแกไ้ขในท่ีประชุมไดเ้ลย 
เม่ือประชุมเสร็จส้ิน ผูท่ี้เขา้ประชุมจะมีหนา้ท่ีส่ือสารขอ้มูลสู่บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งพร้อมภาพรวมต่าง ๆ 
เพื่อให้เขา้ใจตรงกนั เพราะเม่ือลูกคา้มาถึงโรงแรม ลูกคา้อาจพบพนกังานคนใดคนหน่ึง และถาม
ขอ้มูลนั้น ๆ ซ่ึงพนกังานท่ีมีขอ้มูลอยูก่บัตวัก็จะสามารถใหค้  าตอบลูกคา้ไดเ้ลย ท าให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจในการบริการหรือ Moment of Truth  
 ดา้นกระบวนการ โรงแรมมีคู่มือการปฏิบติังานใหพ้นกังานแต่ละแผนกไดด้ าเนินการ
ตามท่ีไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงแผนกต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้จะมีการวางแผนการรับมือลูกคา้เป็นอยา่งดี
โดยเป็นไปตามมาตรฐานท่ีโรงแรมก าหนด ดงัน้ี   
              พนกังานตอ้นรับ มีการเตรียมการล่วงหน้า ทั้งเช็คเบอร์ห้อง รายช่ือลูกคา้ การสะกด 
ตวัอกัษร ประเภทหอ้ง จ านวนหอ้ง จ านวนคืนท่ีพกั ราคาค่าหอ้งต่อคืน ซ่ึงทุกอยา่งตอ้งเป็นไปตามท่ี
ไดป้ระชุมไปแลว้  นอกจากน้ีตอ้งเช็คสถานะของห้องวา่สะอาด เรียบร้อยหรือไม่ สามารถส่งลูกคา้
ไดห้รือไม่ และเม่ือลูกคา้มาถึง ตอ้งด าเนินการตามขั้นตอนท่ีก าหนด คือทกัทายลูกคา้ สวมสร้อย
ขอ้มือของโรงแรม  เสริฟน ้าและผา้เยน็ ลงทะเบียน แจกกุญแจ และส่งลูกคา้ท่ีหอ้งพกั  
    พนักงานจดัเล้ียง มีการเตรียมการล่วงหน้า ท าแผนผงั Floor plan การจดังานใน
รูปแบบต่าง ๆ และลงมือจดัสถานท่ีตามท่ีได้รับขอ้มูล ตรวจเช็คความเรียบร้อยของรายการต่างๆ 
เม่ือลูกคา้มาถึงบริเวณงานมีการกล่าวตอ้นรับ แนะน าตนเองในกรณีท่ีเป็นหวัหนา้ผูดู้แล ณ จุดนั้น ๆ 
และบริการดว้ยวธีิการเสริฟท่ีก าหนดเป็นมาตรฐาน ยิม้แยม้แจ่มใส และสุภาพ  
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       พนกังานครัว จดัท าอาหารโดยอิงจากเอกสาร ตรวจเช็คความถูกตอ้ง เตรียมอาหารใน
กรณีพิเศษล่วงหนา้เช่นลูกคา้ท่ีทานเจ หรือเป็นมุสลิม ตรวจสอบบุคคลิกภาพ การแต่งกายและความ
สะอาด เพื่อให้เกิดความประทบัใจ เม่ือถึงเวลางาน พนกังานครัวจะเติมอาหารในไลน์บฟัเฟตอ์ยา่ง
สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 
            พนักงานช่าง ตรวจเช็คระบบ แสง สีและเสียงในงานก่อนท่ีงานจะเร่ิม และอยู่
ควบคุมดูแลงานจนจบ ใหข้อ้มูลลูกคา้และคอยใหค้วามช่วยเหลือเก่ียวกบัเร่ืองการใชแ้สง เสียงต่างๆ 
มีความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส  
             ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง ตรวจดูความเรียบร้อยในทุกขั้นตอน เพื่อให้ทุกส่วน
ผา่นไปไดด้ว้ยดี และช่วยประสานงานกบัลูกคา้ตลอดระยะเวลาท่ีมาพกั แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ให้
ความช่วยเหลือลูกคา้เม่ือตอ้งการตลอดจนวนัเช็คเอาท ์และสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการ
ใชบ้ริการเพื่อการปรับปรุงแกไ้ข ในอนาคตต่อไป  
 

8.  กลยุทธ์ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 
                   กลยุทธ์ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นส่วนหน่ึงของการบริการท่ี
ลูกคา้มองเห็นและใชใ้นการตดัสินใจ โรงแรมน าเสนอส่ิงท่ีปรากฏทางกายภาพและลกัษณะท่ีท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจและสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ลย ซ่ึงเป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทาง
กายภาพและการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้าย
กายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายของ
พนักงานท่ีสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ ซ่ึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของโรงแรมโรงแรมเรสท์ ดีเทล 
โฮเทล หัวหิน ไดแ้ก่ สถานท่ีท่ีสวยงามอยูใ่กลต้วัเมืองหวัหิน การเดินทางสะดวกสบาย โรงแรมมี
หาดดา้นหนา้ท่ีสามารถลงเล่นน ้ า เดินเล่น และถ่ายรูปได ้การตกแต่งห้องพกัเหมาะกบัการพกัผอ่น 
สีสันท่ีใชส้บายตา  มีการตกแต่งน ้ าตกท่ีล็อบบ้ีท าให้ดูมีชีวิต สดช่ืน  ห้องอาหารอยูใ่กลส้ระวา่ยน ้ า
สามารถเห็นวิวทะเล เหมาะกบัการทานอาหารและช่ืนชมธรรมชาติ ห้องประชุมอยู่ในจุดท่ีเห็นวิว
สระว่ายน ้ าพอดี ซ่ึงสวยงามสามารถผ่อนคลายหลังจากการประชุมท่ีเม่ือยล้าได้ ลานจอดรถท่ี
กวา้งขวาง มีพนกังานรักษาความปลอดภยัคอยอ านวยความสะดวก  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เหล่าน้ี
เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ ซ่ึงลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ ส่ิงท่ีโรงแรมรตอ้งไม่ลืมคือส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ
เป็นส่ิงประทบัใจส่ิงแรก (first impression) ส าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีท า
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ให้ลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการท่ีโรงแรม  ดงันั้นโรงแรมจะตอ้งสร้างให้ส่ิงแวดลอ้มกายภาพท่ีมีความ
เหมาะสมกบัคุณภาพในการให้บริการแต่คงไวซ่ึ้งลกัษณะเฉพาะของเราเอง โดยการน าเสนอและ
เนน้ การใส่ใจในรายละเอียดเพื่อการพกัผอ่นอยา่งแทจ้ริง ตามนโยบายของโรงแรม  
 

9.  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
 

 โรงแรมเรส ดี เทล โฮเทล หัวหิน เป็นโรงแรมลักษณะบูติก (Boutique) ซ่ึงเป็น
โรงแรมขนาดเล็ก แต่มีคุณลกัษณะส าคญัท่ีเป็นเอกลักษณ์และแตกต่างจากโรงแรมอ่ืน ๆ คือมี
รูปแบบสถาปัตยกรรมและการออกแบบในลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัท่ีแสดงให้เห็นถึงความแตกต่าง 
ให้ความรู้สึกอบอุ่น และมีความเป็นส่วนตวัซ่ึงเป็นหวัใจของการออกแบบ เพื่อดึงดูดใจ และสนอง
ต่อความตอ้งการเฉพาะบุคคล มีเอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่นเป็นของตนเองแตกต่างจากโรงแรมโดยทัว่ไป 
มีการมุ่งเน้นไปท่ีตลาดเฉพาะกลุ่มของโรงแรม ไม่สามารถท่ีจะใช้แผนและกลยุทธ์ทางการตลาด
เหมือนกบัท่ีโรงแรมทัว่ๆ ไปใชก้นัอยู ่เพราะถา้วางแผนและด าเนินกลยุทธ์การตลาดไม่ถูกตอ้งตาม
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเฉพาะของโรงแรมก็จะไม่สามารถส่งมอบสินคา้และบริการของโรงแรมให้แก่
ลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และไม่สามารถสร้างมูลค่าเพิ่มได้จากส่ิงเหล่าน้ีได ้มีการบริการท่ี
ทัว่ถึง มีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด เป็นกนัเอง สนิทสนม รู้ซ้ึงในความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการ มีการออกแบบการบริการท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของตนเองแตกต่างจากโรงแรมขนาดใหญ่
ทัว่ไป มีตลาดเป้าหมาย (Target Market) โดยมุ่งเนน้ไปท่ีกลุ่มลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียปานกลาง
ไปจนถึงผูมี้รายไดสู้ง ชอบความสวยงาม ทนัสมยั มีความไฝ่ฝัน หรือช่ืนชอบในแนวเดียวกนั มี
รูปแบบการใช้ชีวิตท่ีมีลกัษณะเดียวกนั โดยจะมุ่งเน้นด าเนินกลยุทธ์และกิจกรรมการตลาดต่างๆ 
เจาะจงไปยงักลุ่มลูกหมายท่ีมีลกัษณะเฉพาะตามท่ีก าหนดไว ้คือ ลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียปาน
กลางไปจนถึงผูมี้รายไดสู้ง  แมว้า่กลุ่มลูกคา้จะมีขนาดเล็กแต่มีการตลาดเชิงสัมพนัธภาพ (Relation 
Marketing) กบัลูกคา้อย่างใกลชิ้ด สนิทสนม เป็นกนัเอง หลีกเล่ียงตลาดมวลชนขนาดใหญ่ และ
การตลาดผา่นช่องทางคนกลางหลายระดบัท่ีไม่สามารถส่ือสารไดอ้ยา่งละเอียด ถ่ีถว้น และอาจจะ
เกิดความเขา้ใจผดิ หรือผดิพลาดในการขายได ้

การสร้างความแตกต่างนั้น โรงแรม เรส ดี เทล โฮเทล หัวหินมีการน าเสนอดา้น
ผลิตภณัฑแ์พคเกจแต่งงานและจดัเล้ียงมีดงัน้ี   

1. ความแตกต่างด้านผลติภัณฑ์ และแพคเกจ (Product Differentiation) 
                    ดา้นรูปลกัษณะ (Features)การจดัแพคเกจท่ีมีหลายรูปแบบเพื่อการน าเสนอลูกคา้  เช่น
แพคเกจแต่งงานท่ีมีทั้งแบบไทย แบบสากล นอกจากน้ีแมว้า่โรงแรมจะไม่มีแพคเกจส าหรับลูกคา้ท่ี
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เป็นคนไทยเช้ือสายจีน เช่นพิธียกน ้ าชา แต่ก็สามารถจดัเพิ่มเติมให้ลูกคา้ได ้ซ่ึงเป็นการสร้างความ
แตกต่างดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Characteristics) และสมรรถภาพของผลิตภณัฑ์หรือ
แพคเกจ เช่นการน าเสนอให้ลูกค้าสามารถออกแบบเค้กแต่งงานได้ด้วยตนเองถือว่าเป็นการ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดต้รงจุด หรือแมแ้ต่การจดัโปรแกรมแต่งงานตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจได ้ 
             ดา้นอุปกรณ์และวสัดุต่าง ๆ  ท่ีใช้ ในแพคเกจจะเน้นความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั มี
ตราโลโกข้องโรงแรมทุกอย่าง นอกจากนั้นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เช่น จอภาพ เคร่ืองขยาย
ภาพ ไมโครโฟน เคร่ืองขยายเสียง จอLCD และอ่ืน ๆ ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากทีมช่างท่ีมีคุณภาพ 
ตรวจสอบสมรรถภาพการท างานอยูต่ลอดเวลาเพื่อให้มัน่ใจวา่จะไม่เกิดความผิดพลาดระหวา่งการ
ใชง้าน  
                    ดา้นนวตักรรมทางดา้นเทคโนโลยี (Technological Innovation)ความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยสีามารถใชเ้ป็น ส่วนส าคญัของขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของโรงแรมได ้เช่นการมี wifi 
ทุกท่ีทุกเวลา 24 ชม ให้พร้อมรับกบัสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีบริโภคข่าวสารแมจ้ะเป็นช่วงเวลาของ
การพกัผอ่น เพื่อไม่ใหพ้ลาดในทุก ๆ การส่ือสาร  
 ดา้นคุณภาพการท างาน (Conformance Quality) พนกังานมีการเตรียมความพร้อมอยู่
ตลอดเวลา มีการวางแผนการท างาน และก าลงัพลไวล่้วงหนา้เพื่อรับมือกบังานต่าง ๆ ท่ีจะมาถึง มี
การส่ือสาร ประสานงาน ส่อข้อมูลต่าง ๆ ให้กับแต่ละฝ่ายท่ีเก่ียวข้องและมีการตรวจเช็คความ
เรียบร้อยก่อนท่ีงานแต่งงานจะเร่ิมโดยผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง ท าให้คุณภาพงานออกมา
เป็นทียอมรับและไม่มีจุดบกพร่อง  
   ดา้นรูปแบบ (Style) ท าให้ลูกคา้เกิดความจดจ าในผลิตภณัฑ์และแพคเกจ โดยการ
เสนอรูปแบบท่ีหลากหลาย แตกต่างอยา่งตั้งใจ ซ่ึงลูกคา้มกัจะเต็มใจจ่ายผลิตภณัฑ์ท่ีมีรูปแบบท่ีน่า
ดึงดูดใจ เช่นการจดังานพิธีแต่งงานแบบคริสตท่ี์แซนด์ลอนท่ีเป็นเหมือนหาดจ าลองส่วนตวั การใส่
ใจในรายละเอียดทุก ๆ ขั้นตอนของการตกแต่งของทีมงานโดยการเรียงหินตามแนวทางเดินของ
เจา้สาว การวางดอกไมท้างเดินเพียงจุดเล็ก ๆ แต่มีในทุกจุดท่ีบ่าวสาวเดินไปถึง ซ่ึงเป็นรูปแบบการ
ตกแต่งและการด าเนินการท่ีแตกต่างอยา่งสร้างสรร 
 ดา้นการออกแบบงาน (Design) การออกแบบงานแต่งงานใหลู้กคา้แต่ละงานจะมีความ
แตกต่างกนัไปตามสถานการณ์ เพื่อให้ลูกคา้เห็นถึงความแตกต่างในการน าเสนอ และการจดัวางให้
เกิดจุดเด่น แปลกใหม่ สามารถดึงดูดใจลูกคา้ไดท้นัที เช่นการน าเสาคบไฟมาวางดอกไมต้ั้งไว้
ตกแต่งตอนกลางวนั และเปล่ียนเป็นคบไฟตอนกลางคืน เพื่อไม่ให้เกิดความจ าเจ การใชเ้มล็ดกาแฟ
มาเรียงเป็นช่ือบ่าวสาวท่ีโตะ๊ลงทะเบียน เป็นตน้   
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                   ดา้นการบริการหลงัการขาย (Afters – Saler Services) เป็นการสร้างความแตกต่าง
ดา้นการอ านวยความสะดวก และคุณภาพของการบริการซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเลือก
ซ้ือแพคเกจ แมว้า่ลูกคา้จะมีการตกลงเลือกท่ีโรงแรมในการมาแต่งงานหรืสัมมนาแลว้ก็ตาม แต่ฝ่าย
ขายก็ยงัติดต่อกบัลูกคา้ตลอดเวลาเพื่อสอบถามขอ้มูลในด้านต่าง ๆ เพื่อจะได้มีการเตรียมความ
พร้อมในช่วงท่ีมาใช้บริการจริง การติดต่อลูกคา้ตลอดเวลาแสดงถึงความเอาใจใส่ท่ีพนกังานมีต่อ
ลูกคา้ป็นอยา่งดี และเม่ือลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการไปแลว้ ฝ่ายขายก็ยงัคงติดตามลูกคา้เสมอเพื่อรับฟังความ
คิดเห็นในการรับบริการและเป็นการเพิ่มยอดขายในอนาคตในกรณีท่ีลูกคา้จะมาพกัเป็นการส่วนตวั
ไดเ้ช่นกนั  
  ดา้นช่ือเสียงของโรงแรม (Reputation of the Firm) การสร้างช่ือเสียงให้เป็นท่ีรู้จกัมี
ความส าคญัต่อการขายแพคเกจมาก ปัจจุบนัลูกคา้ของโรงแรมรู้จกัเราผา่นส่ือออนไลน์ต่าง ๆ และ
ปากต่อปาก ซ่ึงท าใหฐ้านลูกคา้ขยายตวัไดเ้ร็วข้ึน  

2. การสร้างความแตกต่างด้านการบริการ (Services Differentiation) 
                        โรงแรมเรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน ให้ความส าคญัในเร่ืองการบริการเป็นอย่างมาก 
เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น 
ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการตอบสนองความตอ้งการใหต้รงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้พร้อมทั้งท าให้
ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี และมีความประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั ซ่ึงโรงแรมยึดหลกัการ
สร้างความแตกต่างดา้นการบริการดงัน้ี  
 หลักความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า เ ป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ
ผลประโยชน์ท่ีโรงแรมน าเสนอจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ คือโรงแรมยึดถือ ปฏิบติักบัลูกคา้ท่ีมาติดต่ออยา่ง
เท่าเทียมกนั ให้ความเคารพ และการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อย่างเท่าเทียม ไม่ว่าลูกคา้จะเป็นคนไทย 
หรือชาวต่างชาติ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ท่ีมาก่อนในการไดสิ้ทธ์ิก่อนเสมอ                                                                                                        
 หลักความสม ่าเสมอ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูใ้ห้บริการ เช่น การติดต่อ ถามไถ่ลูกคา้ถึงความ
สะดวกสบาย และส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการของฝ่ายขาย การส่งอีเมลแสดงความยินดีในโอกาศวนั
ส าคญัเช่นวนัเกิด วนัครบรอบแต่งงาน และอ่ืน ๆ ท าใหลู้กคา้ไดรู้้สึกถึงความสนใจและเอาใจใส่  
                      หลกัความเสมอภาค โรงแรมให้บริการและขายแพคเกจให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคน
อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัไม่มีการใชสิ้ทธ์ิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงใน
ลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อย่างเห็นไดช้ดั เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกวา่ไม่มีการแบ่งแยกการบริการ ซ่ึง
อาจส่งผลใหเ้กิดการพดูถึงโรงแรมในทางไม่ดีได ้ 



 94 

                        หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีจะ
ไดรั้บ ซ่ึงโรงแรมมีนโยบายในการประหยดัเพื่อให้เกิดก าไรสูงสุด เช่น การปิดแอร์ และเปิดประตู
ออฟฟิตเวลาท างานแทน การแนะน าให้ลูกคา้ใชจ้อฉายภาพ ฉายโลโกง้านแต่งงานของตนเองแทน
การจา้งท าแบค็ดรอปดว้ยฟิวเจอร์บอร์ด  
                   หลกัความสะดวก บริการท่ีโรงแรมจดัให้แก่ลูกคา้จะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ี
ปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย โดยผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียงจะเป็นผูแ้นะน าโปรแกรมและการ
จดัการต่าง ๆ เช่น การรับกุญแจ   การเช็คอิน การส่งกระเป๋าข้ึนหอ้ง การใชห้อ้งประชุม เพื่อให้ลูกคา้
เกิดความสะดวกสบายในการรับบริการมากท่ีสุด  

3. การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (Personnel Differentiation) 
             โรงแรมเรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน มีพนักงานท่ีดี มีคุณภาพในการให้บริการแก่
ลูกคา้ โดยมีการฝึกอบรมหลกัสูตรเฉพาะเป็นพิเศษเช่น การอบรมดา้นการบริการ ท่ีแสดงถึงความ
ช านาญ ความเป็นมิตร มีประสบการณ์ และความสุภาพอ่อนโยนเพื่อท าให้กลุ่มลูกคา้มีแต่ความสุข
ใจ สุขกาย และมีความประทบัใจในการติดต่อรับบริการจากโรงแรม ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแต่ส่งผลดีต่อทั้ง
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงแรม  การสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากรหรือพนกังานยงัอาศยัการ
ฝึกอบรมและการจูงใจเพื่อสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือโรงแรมอ่ืน ๆ 
ซ่ึงพนักงานมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มี
ความสามารถในแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบัโรงแรมเพื่อเพิ่มขอ้ไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนั การสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากร ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน ดา้นบุคลากรมี
ดงัน้ี  

            ความสามารถ (Competence) พนกังานมีทกัษะ อาศยัความช านาญ และการมีความรู้
ในการขาย มีความอดทนสามารถเปล่ียนวิกฤตให้เป็นโอกาศไดเ้ช่น น าเสนอส่ิงท่ีดีกวา่ให้กบัลูกคา้ 
เช่น การน าเสนอแพคเกจแต่งงานให้ลูกคา้ซ่ึงจะคุม้กวา่การซ้ือแค่บางรายการ หรือประสบการณ์ใน
การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ หรือการคาดการณ์เช่นสภาพอากาศท่ีไม่อ านวยดงันั้นจึงแนะน าลูกคา้ให้
จดังานในท่ีร่มแทน ซ่ึงท าใหมี้เวลาในการตกแต่งและท าใหง้านออกมาสวยงามได ้ 

           ความมีน ้ าใจ (Courtesy) พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเอง เป็นมิตร 
อ่อนนอ้ม สนใจในงาน มีวจิารณญาณท่ีดี และจริงใจ เพราะลูกคา้จะรับรู้ไดถึ้งความตั้งใจ และเต็มใจ
ในการตอ้นรับซ่ึงเป็นปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ  
                        ความเช่ือถือได้ (Credibility) พนักงานของโรงแรมมีความน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตย ์
ตรงไปตรงมา เช่น พนักงานขายของโรงแรมให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้ และแนะน าส่ิงท่ี
คุม้ค่ากว่าส าหรับลูกคา้ ในกรณีงานแต่งแบบไทยท่ีจะเสร็จพิธีประมาณ 12:30 น. แต่ลูกคา้ก าลงั
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ตดัสินใจเลือกระหว่างอาหารกลางวนั หรือ คอฟฟ่ีเบรค ซ่ึงฝ่ายขายแนะน าให้ทานอาหารกลางวนั
ในราคาพิเศษ เพราะถึงแมจ้ะตอ้งเพิ่มเงินอีกนิดหน่อยแต่ลูกคา้จะทานไดอ่ิ้มและคุม้กวา่  
                       ความไวว้างใจได้ (Reliability) พนกังานให้บริการดว้ยความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
เท่ียงตรง สามารถสร้างความไวว้างใจให้กบัลูกคา้ มีการติดต่อประสานงานท่ีรวดเร็ว มีการวางแผน
และเตรียมตวัท่ีดี ท าการบา้นมาดี  
                      การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานให้บริการและแกปั้ญหาแก่ลูกคา้
ดว้ยความรวดเร็ว เม่ือมีค าขอร้องและเม่ือไดรั้บปัญหาของลูกคา้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ พนกังานขาย
เน้นความรวดเร็วในการตอบกลบัขอ้มูลและมีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือลูกคา้ในทุก ๆ 
ดา้น  
                    การติดต่อส่ือสาร (Communication) พนกังานใชค้วามพยายามท่ีจะท าความเขา้ใจ
ลูกคา้ และส่ือสารกนัอยา่งชดัเจน ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่ายกบัลูกคา้ ทั้งทางการพูดและการส่งอีเมลเพื่อ
เป็นการยืนยนัในความเขา้ใจท่ีตรงกนัของขอ้มูลต่าง ๆ และป้องกนัการเกิดความผิดพลาดในการ
ส่ือสารซ่ึงอาจมีผลกระทบต่อการร่วมงานกนัต่อไปได ้ 

4. การสร้างความแตกต่างด้านภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 
  ภาพลักษณ์ของโรงแรม ถือเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัมากเพราะเป็นการมองจาก
บุคคลภายนอกท่ีมองเขา้มาในโรงแรม ไม่วา่คน ๆ นั้นจะรู้จกัโรงแรมมากแค่ไหน หรือรู้จกัเพียงผิว
เผนิก็ตาม ซ่ึงจะเป็นภาพรวมทั้งหมดของโรงแรมท่ีบุคคลภายนอก หรือลูกคา้รับรู้ จากประสบการณ์
หรือมีความรู้สึกประทบัใจ ตลอดจนความรู้สึกท่ีมีต่อโรงแรม โดยการกระท าหรือพฤติกรรม 
ผลิตภณัฑ์ การบริการและการประชาสัมพนัธ์จะเขา้มามีบทบาทต่อภาพลกัษณ์ของโรงแรมทั้งหมด 
ดงันั้นการสร้างความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์  ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน คือ การสร้าง
ความรู้สึกท่ีดี ให้ติดอยูใ่นใจของลูกคา้ โดยการใชส่ื้อดา้นต่างๆในการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์  ซ่ึง
การสร้างความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ ของโรงแรมมีดงัน้ี  
                    ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์แพคเกจ หรือบริการ (Product of Service Image) ภาพท่ี
เกิดข้ึนในใจของลูกคา้ ท่ีลูกคา้รับรู้ เช่น ภาพลกัษณ์ของการจดังานแต่งงานท่ีแซนดล์อนท่ีมีความ
สวย งาม ไดรั้บการโปรโมทในส่ือต่าง ๆ ทั้งอินเตอร์เนต และนิตยสาร ท าใหลู้กคา้รับรู้ถึงสถานท่ี ๆ 
สวยงาม และจะเป็นสถานท่ีหน่ึงท่ีอยูใ่นใจลูกคา้เม่ือตดัสินใจมาแต่งงาน  
                      ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Desirable Image) เป็นรากฐานส าคญัของโรงแรม ซ่ึง
โรงแรมตั้งใจจะเป็นศูนยก์ลางการจดังานแต่งงานขนาดยอ่ม โดยมีลูกคา้ประมาณ 50-100 คน ในหวั
หิน นอกจากน้ีโรงแรมยงัเนน้คุณภาพการบริการของพนกังานเพื่อการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหต้วั
โรงแรม โดยการฝึกอบรมพนกังานอยูต่ลอดเวลาใหมี้มาตรฐานในการบริการท่ีดี 
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                     ภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ (Brand Image) ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของลูกคา้ท่ีมีต่อช่ือเสียง
ของโรงแรม จากการเห็นในส่ือต่าง ๆ ทางสังคมออนไลน์ ส่ิงพิมพ ์กลุ่มอา้งอิง ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เกิด
ความรู้สึกท่ีดีต่อโรงแรม ซ่ึงส่วนมากโรงแรมจะอาศยัวธีิการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื่อ
บ่งบอกถึงบุคลิกลกัษณะของโรงแรม โดยการเนน้ถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดขายท่ีโดดเด่น เช่น 
การใส่ใจในรายละเอียดส าหรับการพกัผอ่นของลูกคา้  
                  ภาพลกัษณ์ของโรงแรม (Institutional Image) ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ระบบการบริหารจดัการ บุคลากร (ผูบ้ริหารและพนกังาน) ความรับผิดชอบต่อสังคม และการท า
ประโยชน์แก่สาธารณะ เช่นโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน มีการจดัท าโครงการ ล.ลิง เรียนรู้
เพื่อมอบทุนการศึกษาใหโ้รงเรียนบา้นวงัโบสถ ์จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยมีการแจง้ขอ้มูลให้
ลูกคา้ท่ีมาพกัรับทราบและร่วมกนับริจาคเพื่อช่วยเหลือเด็กนกัเรียน ซ่ึงถือเป็นความรับผิดชอบต่อ
สังคมท่ีโรงแรมด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง  
                  สัญลกัษณ์ (Symbols) ของโรงแรมคือรูปลิง 3 ตวั หรือ Three Wise Monkeys  
ท าท่า ปิดหู ปิดตา ปิดปาก ซ่ึงภาษาองักฤษคือ Hear no-evil ,See no- evil , Speak no evil  คือ ไม่ฟัง
ส่ิงท่ีไม่ดี  (คิคะซะรุ)  ไม่มองส่ิงท่ีไม่ดี (มิซะรุ) และ ไม่พดูส่ิงท่ีไม่ดี (อิวะซะรุ) ซ่ึงเป็นความหมายท่ี
ดี และน่าจดจ า และสอดคลอ้งกบันโยบายของโรงแรมคือการพกัผอ่นอยา่งแทจ้ริง โดยไม่รับรู้ส่ิงท่ี
ไม่ดีใหไ้ม่สบายใจ ในทุก ๆช่องทาง  
                บรรยากาศ (Atmosphere) มีการปรับปรุงสถานท่ีใหเ้กิดความน่าพกั ทั้งในส่วน
ของหอ้งพกั และ บริเวณโดยรอบเพื่อใหดู้สวยงาม สะอาด ปลอดภยั ร่มร่ืน มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกทั้งในหอ้งพกั และบริเวณโดยรอบอยา่งครบครัน  ซ่ึงจะเป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างภาพลกัษณ์ของ
โรงแรมไดดี้ 
                     การด าเนินกลยทุธ์การสร้างความแตกต่างของโรงแรม เรส ดี เทล โฮเทล หวัหิน
ในดา้นแพคเกจแต่งงาน ท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดี ส่งผลใหเ้กิดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ท าใหโ้รงแรมสามารถป้องกนัตนเองจากคู่แข่งขนั ซ่ึงปัจจยัในการสร้างความแตกต่างของโรงแรม
และเป็นวธีิการเพิ่มยอดขายใหก้บัตวัแพคเกจโดยมีการพฒันาใหเ้กิดความแตกต่างอยา่งต่อเน่ือง จน
เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ทางดา้นต่างๆ คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบริการ ดา้นบุคลากรและ
ดา้นภาพลกัษณ์ การสร้างความแตกต่างเหล่าน้ีส่งผลใหเ้กิดความภกัดีของลูกคา้ และเป็นก าไรท่ี
ย ัง่ยนืต่อไปในอนาคต  

 



บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
                  การศึกษา“กลยทุธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรมเรสท ์ดีเทล  
โฮเทล หวัหิน” ในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงพรรณนา ด าเนินการโดยการศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิ และ
ทุติยภูมิ ของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค ศึกษา
กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการและศึกษากลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง ธุรกิจงานแต่งและ
การจดัเล้ียงของโรงแรมเรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน จากการศึกษาดงักล่าวท าให้ผูศึ้กษาสามารถ
สรุปผลการศึกษาและขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  
 

1.  สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1  พฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค  
               แพคเกจแต่งงานและจัดเล้ียงของโรงแรมเรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน มีตลาด
เป้าหมาย คือ กลุ่มลูกคา้วยัเร่ิมท างาน ถึงวยักลางคน ท่ีมีฐานะปานกลางถึงระดบัสูง และมีแผนท่ีจะ
ใช้ชีวิตคู่ร่วมกนั  ซ่ึงลูกคา้เป้าหมายตอ้งการซ้ือแพคเกจแต่งงาน การบริการ อาหาร สถานท่ี และ
ความพึงพอใจ เน่ืองจากลูกคา้มีความมัน่ใจในโรงแรม สถานท่ี และ การบริการของโรงแรม โดย
เจา้บ่าวและเจา้สาวเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือคนสุดทา้ย ซ่ึงจะติดต่อโดยตรงกบัฝ่ายขาย หรือผูจ้ดัการฝ่าย
สัมมนาและจดัเล้ียงช่วงเวลาในการซ้ืออาจถือฤกษย์ามตามแบบไทยเป็นตวัก าหนด แต่ถา้เป็นลูกคา้
ชาวต่างชาติอาจถือฤกษส์ะดวก หรือดูตามฤดูกาลการท่องเท่ียว ผูบ้ริโภคท่ีสนใจจดังานแต่งงานจะ
มาติดต่อโดยตรงท่ีโรงแรมโดยอาจมีการศึกษารายละเอียดต่าง ๆ ผา่นทางอินเตอร์เนตหรือคนรอบ
ขา้งมาบา้งแลว้ เช่นเพื่อน และครอบครัว ท่ีมีประสบการณ์ในการแต่งงานมาแลว้ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจ และให้ค  าแนะน าท่ีมีน ้ าหนักและน่าเช่ือถือมาก  ลูกค้าท่ีเลือกจดังาน
แต่งงานท่ีโรงแรมส่วนหน่ึงเพราะปัจจยัดา้นวฒันธรรมท่ีนิยมแต่งงานในโรงแรมมากขข้ึนเน่ืองจาก
ความหรูหราของโรงแรม ความสะดวกสบาย นอกจากน้ีการเลือกแต่งงานในโรงแรมยงัเป็นเพราะ
ปัจจยัด้านสังคมประกอบด้วย เน่ืองจากปัจจุบนัลูกคา้ให้ความส าคญักบัสถานะและบทบาททาง
สังคมมากข้ึนเพราะถือเป็นหนา้ตาของตนเอง และสร้างการยอมรับจากคนรอบขา้งได ้ 
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กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ื้อ ของลูกค้ามีครบทั้ง 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ถึง
ปัญหา การค้นหาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด และการ
ประเมินภายหลงัการซ้ือ เน่ืองจาก แพคเกจแต่งงานเป็นสินคา้ท่ีมีราคาสูง ลูกคา้จึงใช้วิจารญาณใน
การเลือกซ้ือเป็นอย่างมาก ส่งผลให้กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อเกิดข้ึนครบทุกขั้นตอน เม่ือได้
ผา่นกระบวนการตดัสินใจซ้ือมาแลว้ ลูกคา้จะมีการตอบสนองโดยการเลือกแพคเกจท่ีเหมาะสมกบั
ตนเอง และเลือกโรงแรมท่ีตนให้ความไวว้างใจท่ีสุด โดยลูกคา้สามารถเลือกท่ีจะติดต่อกบัโรงแรม
โดยตรง หรือจะติดต่อผ่านบริษทัรับจดังาน เพื่อให้ทางบริษทัรับจดังานติดต่อกบัทางโรงแรมแทน 
และฝ่ายขายสามารถกระตุน้ให้เกิดการซ้ือไดร้วดเร็วข้ึน เช่นการให้ส่วนลด หรือการอพัเกรดบ่าว 
สาวไปพกัในห้องท่ีดีกว่า และฝ่ายขายสามารถกระตุน้ให้เกิดการซ้ือเพิ่มเติมจากแพคเกจได้ตาม
ความเหมาะสม  
 

2.  กลยุทธ์ด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
 
 2.1  กลยุทธ์ผลติภัณฑ์ (Product) 
                         ผลิตภณัฑ์ของโรงแรมเรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน คือแพคเกจแต่งงาน รวมถึง
หอ้งพกั ส่วนประกอบต่างๆ ของโรงแรมทั้งหมด การบริการท่ีดีของพนกังาน  รวมถึงการจดัสถานท่ี 
พิธีการทั้งแบบไทยและเทศ บรรยากาศและลกัษณะการตกแต่ง โดยโรงแรมไดน้ าเสนอแก่ลูกคา้
เพื่อให้เกิดความสนใจ การซ้ือ การใชห้รือการบริโภค ซ่ึงสามารถตอบสนองความจ าเป็นและความ
ตอ้งการได ้  
                   แพคเกจแต่งงาน และแพคเกจสัมมนาของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน เป็น
ผลิตภณัฑ์ประเภทเลือกซ้ือ (Shopping Product) ท่ีลูกคา้จ าเป็นตอ้งมีการเปรียบเทียบดา้นคุณภาพ 
ราคา หรือรูปแบบ ก่อนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงฝ่ายขายจ าเป็นตอ้งกระตุน้ลูกคา้อยู่เสมอเพื่อให้มีการ
ตดัสินใจ และคอยอพัเดท หรือสอบถามข้อมูลตลอดเวลา เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกถึงความเอาใจใส่ 
นอกจากน้ีแพคเกจแต่งงาน ของโรงแรม อยูใ่นขั้นเจริญเติบโตเต็มท่ี (Maturity Stage) ซ่ึงอตัราการ
เจริญเติบโตของยอดขายในช่วงน้ีจะช้าลง โรงแรมไดพ้ิจารณาและน ากลยุทธ์การตลาดไปใช ้โดย
เนน้หาตลาดใหม่และท าการหาส่วนตลาดใหม่ (new market and market segment)   
 2.2  กลยุทธ์ราคา (Price) 
                        การก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาแพคเกจแต่งงานมีการค านึงถึงคือ ดา้นคุณค่าท่ีรับรู้ 
(Perceived Value)ในสายตาตาของลูกคา้ ดา้นตน้ทุนสินคา้และค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง โรงแรมจะ
พิจารณาเร่ืองตน้ทุนเป็นอนัดบัตน้ ๆ ก่อนการตั้งราคาเน่ีองจากการรู้ตน้ทุนจะท าให้ทราบว่าราคา
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ขายจะตอ้งเป็นไปในทิศทางใด และดา้นการแข่งขนั คู่แข่งขนัของโรงแรมมีจ านวนมาก ดงันั้นการ
ตั้งราคาของโรงแรมจะใกลเ้คียงราคาตลาด และดา้นสภาวะอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ และการเมือง  
                     การตั้งราคาของแพคเกจแต่งงาน จะผสมผสานในหลาย ๆวธีิคือ การใชร้าคาตลาด
เป็นเกณฑ์ และตอ้งพิจารณาถึงตน้ทุนของการจดังานเป็นหลกั นอกจากน้ีโรงแรมยงัใช้วิธีการตั้ง
ราคาตามการรับรู้คุณค่า (perceived-value pricing) มาประกอบดว้ย ซ่ึงเป็นการตั้งราคาตามการรับรู้
คุณค่าของบริการในสายตาหรือความรู้สึกของลูกคา้  ทั้งน้ีโรงแรมมีการใชเ้ทคนิคการให้ส่วนลด
ต่างๆ ตามความเหมาะสม และปริมาณท่ีซ้ือกับลูกค้าเพื่อเป็นการกระตุ้นยอดขาย เช่น ส่วนลด
ปริมาณ และส่วนลดตามฤดูกาล  
 2.3  กลยุทธ์ช่องทางการจัดจาหน่าย (Place) 
                       สถานท่ีตั้ งถือได้ว่าเป็นจุดแข็งของทางโรงแรม เน่ืองจากโรงแรมมีสถานท่ีท่ี
สามารถรองรับลูกคา้ทั้งงานแต่งแบบไทย และแบบคริสต์ท่ีสวยงามทั้ง 2 ส่วน   สามารถรองรับ
ลูกคา้ไดม้ากกวา่ 50 ท่าน เร่ืองการเดินทางของลูกคา้ท่ีจะเขา้พกัก็สามารถท าไดส้ะดวก เพราะท่ีตั้ง
ของโรงแรมอยูไ่ม่ไกลจากถนนหลกั และมีป้ายบอกทางในทุกระยะซ่ึงสังเกตไดง่้าย  
                     ช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีโรงแรมใช้มีดงัน้ี  ช่องทางการตลาดทางตรง (Direct 
Marketing Channel) โรงแรมติดต่อกบัลูกคา้และมีการซ้ือขายโดยตรงคือการขายแพคเกจจาก
โรงแรมไปยงัลูกคา้โดยไม่ผา่นคนกลาง   ช่องทางการตลาดทางออ้ม (Indirect Marketing Channel) 
คือ โรงแรมติดต่อกบัคนกลาง เพื่อให้คนกลางส่งผ่านขอ้มูลให้ลูกคา้ และกระตุน้คนกลางให้ท า
ยอดขาย มีดงัน้ี 1. การจดัจ าหน่ายผ่านบริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว  ซ่ึงมีทั้งบริษทัภายในประเทศ 
และต่างประเทศ การขายแบบน้ีถือเป็นการขยายธุรกิจ ให้กวา้งข้ึน  2. การจดัจ าหน่ายผ่านทาง
อินเตอร์เน็ตเป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเติบโตเร็วมากในปัจจุบนั แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ การจดั
จ าหน่ายผ่านทางอินเตอร์เน็ตบนเวป็ไซต์ของโรงแรมโดยตรง ซ่ึงจะมีขอ้มูลเบ้ืองตน้และรูปภาพ
ประกอบการพิจารณา การจดัจ าหน่ายผ่านทางอินเตอร์เน็ตกบับริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว บนเวป็
ไซต ์ และการจดัจ าหน่ายผา่นพนกังานขาย โดยส่งพนกังานขายไปพบลูกคา้เพื่อการน าเสนอขอ้มูล
ต่าง ๆ ซ่ึงการใชพ้นกังานขายถือไดว้า่เป็นวธีิท่ีไดผ้ลมากท่ีสุดเน่ืองจากมีการส่ือสาร 2 ทาง พนกังาน
ขายสามารถใหข้อ้มูล รายละเอียดท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้ณ เวลานั้นเลย 

 2.4  กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด (Promotion)                                                                            
                   การส่งเสริมการตลาดท่ีโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหินใชป้ระกอบไปดว้ย การ
แจง้ข่าวสารขอ้มูล โรงแรมมีการแจง้ข่าวสารขอ้มูลผา่นทางระบบอินเตอร์เนต บนหนา้เวป็ไซตข์อง
โรงแรม โดยการให้ขอ้มูลน้ีจะเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกับตวัแพคเกจ ส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับในแต่ละ
แพคเกจ ราคา โดยมีรูปภาพ   ต่าง ๆ  เป็นการโน้มน้าวชักจูงใจ การโน้มน้าวใจท่ีมกัใช้คือการใช้
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กลุ่มอา้งอิงท่ีเป็นผูมี้ช่ือเสียงท่ีเคยมาจดังานท่ีโรงแรม  การเตือนความจ า เทคนิคการเตือนความจ า
ของโรงแรมท่ีใช้คือ การโฆษณาผ่านทางเว็ปไซต์และหนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน  การส่งเสริมการขาย 
เป็นการกระตุน้ยอดขายของแพคเกจ และการแนะน าแพคเกจสู่ลูกคา้  การขายโดยใช้พนกังานซ่ึง
โรงแรมเนน้ส่วนน้ีเป็นพิเศษ โดยพนกังานขายท าใหลู้กคา้สามารถมองเห็นภาพการจดังานไดช้ดัเจน
ข้ึน รวมทั้งสามารถโนม้นา้วลูกคา้ และกระตุน้ใหเ้กิดการซ้ือได ้   
 2.5  กลยุทธ์ด้านบุคคล (People)  
                พนกังานในโรงแรมทุกคนมีบทบาทส าคญัต่อความส าเร็จในการจดังานแต่งงาน
และจดัเล้ียงของลูกคา้  โดยพนกังงานมีการฝึกอบรมในเร่ืองมาตรฐานการบริการท่ีดี มีวินยั และมี
ความตั้งใจในการท างาน รักในอาชีพท่ีตนปฎิบติั  โรงแรมมีการใส่ใจในเร่ืองบุคลากรเป็นอยา่งมาก 
เร่ิมตั้งแต่ฝ่ายขายท่ีไดรั้บการฝึกอบรม มีทกัษะ ความช านาญ และประสบการณ์ มีความรู้ในส่ิงท่ีขาย
เป็นอยา่งดี สามารถแกปั้ญหา และตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว จนถึงฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียง ซ่ึง
จะมีหนา้ท่ีในการติดต่อ ประสานงานกบัลูกคา้ในล าดบัต่อไป จนเสร็จงาน และจะให้ลูกคา้ประเมิน
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ เพื่อการปรับปรุงแกไ้ขในอนาคตต่อไป ซ่ึงถา้มีผลประเมินเป็นบวก 
ก็จะเป็นแรงเสริม แต่ถ้ามีผลเป็นลบจะตอ้งปรึกษาหารือถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึน และหาวิธีการแก้ปัญหา
โดยเร็ว  
 2.6  กลยุทธ์กระบวนการให้บริการ (Process)  
                   กระบวนการให้บริการลูกคา้ท่ีมาแต่งงานประกอบดว้ย ดา้นการส่ือสาร ถือว่ามี
ความส าคญัเป็นอนัดับแรก ซ่ึงผู ้จดัการฝ่ายสัมมนาและจดัเล้ียงจะท าหน้าท่ี แจกจ่ายงานต่าง ๆ 
เพื่อให้ทุกแผนกไดรั้บขอ้มูลในทิศทางเดียวกนั เขา้ใจตรงกนั  และดา้นกระบวนการ โดยโรงแรมมี
คู่มือการปฏิบติังานให้พนักงานแต่ละแผนกได้ด าเนินการตามท่ีได้ก าหนดไว ้ซ่ึงแผนกต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัลูกคา้จะมีการวางแผนการรับมือลูกคา้เป็นอย่างดีโดยเป็นไปตามมาตรฐานท่ีโรงแรม
ก าหนด และท าหนา้ท่ีในแต่ละส่วนอยา่งสมบูรณ์ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  
 2.7  กลยุทธ์ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 
                          กลยุทธ์ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นส่วนหน่ึงของการบริการท่ีลูกคา้มองเห็นและ
ใชใ้นการตดัสินใจ โรงแรมมีการน าเสนอส่ิงท่ีปรากฏทางกายภาพและลกัษณะท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความมัน่ใจและสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ลย เช่นการจดัสถานท่ีท่ีสวยงาม การอ านวยความสะดวก
ดา้นการเดินทาง การตกแต่งหอ้งพกัเหมาะกบัการพกัผอ่น สีสันท่ีใชส้บายตา  มีการตกแต่งน ้ าตกท่ีล็
อบบ้ีท าให้ดูมีชีวิต สดช่ืน  ห้องอาหารอยู่ใกลส้ระว่ายน ้ าสามารถเห็นวิวทะเล ทั้งน้ีลูกคา้จะอาศยั
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ เพราะเป็นส่ิงประทบัใจส่ิงแรก (first 
impression)  
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 2.7  กลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
 โรงแรมเรสท์ ดีเทล โฮเทล หัวหิน มีความเป็นเอกลักษณ์และแตกต่างจาก
โรงแรมอ่ืน ๆ ในหลาย ๆ ดา้น ทั้งดา้นรูปแบบสถาปัตยกรรมและการออกแบบ มีลกัษณะพิเศษ คือ
ให้ความรู้สึกอบอุ่น และมีความเป็นส่วนตวัซ่ึงเป็นหวัใจของการออกแบบ เพื่อดึงดูดใจและสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้  ดา้นการบริการ  มีการบริการท่ีทัว่ถึง มีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด 
เป็นกนัเอง  ดา้นตลาดเป้าหมาย มุ่งเนน้ไปท่ีกลุ่มลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียปานกลางไปจนถึงผูมี้
รายไดสู้ง  
                         การด าเนินกลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน 
ในดา้นแพคเกจแต่งงานและจดัเล้ียงนั้นจะท าให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดี ส่งผลให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั ทั้งน้ีโรงแรมมีการด าเนินกลยุทธ์ การสร้างความแตกต่าง ซ่ึงแบ่งเป็นดา้นต่าง ๆ 
ดงัน้ี  
                         การสร้างความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์ และแพคเกจ (Product  Differentiation) 
การจดัแพคเกจท่ีมีหลายรูปแบบเพื่อการน าเสนอลูกคา้  เช่นแพคเกจแต่งงานท่ีมีทั้งแบบไทย แบบ
สากลเพื่อรองรับความต้องการลูกค้า  อุปกรณ์และวสัดุต่าง ๆท่ีใช้ในโรงแรมจะเน้นความเป็น
เอกลกัษณ์เฉพาะตวั มีตราโลโกข้องโรงแรมทุกอยา่ง พนกังานมีการเตรียมความพร้อมอยูต่ลอดเวลา 
มีการวางแผนการท างาน และก าลังพลไว้ล่วงหน้าเพื่อรับมือกับงานต่าง ๆ มีการส่ือสาร 
ประสานงาน ส่งขอ้มูลต่าง ๆ ใหก้บัแต่ละฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งและมีการตรวจเช็คความเรียบร้อยก่อนและ
หลงังานเสมอ มีการใส่ใจในรายละเอียดทุก ๆ ขั้นตอนของการตกแต่งงานแต่ง เช่นการเรียงหินตาม
แนวทางเดินของเจา้สาว และการวางดอกไมท้างเดินเพียงจุดเล็ก ๆ แต่มีในทุกจุดท่ีบ่าวสาวเดินไปถึง 
ซ่ึงเป็นความแตกต่างอยา่งสร้างสรร 
                       การสร้างความแตกต่างดา้นการบริการ (Services Differentiation) โรงแรมเรสท ์ดี
เทล โฮเทล หวัหิน ใหค้วามส าคญัในเร่ืองการบริการเป็นอยา่งมาก เพื่อการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ โดยยึดหลกัการสร้างความแตกต่างคือ หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้
เป็นส่วนใหญ่ คือโรงแรมยดึถือปฏิบติักบัลูกคา้ท่ีมาติดต่ออยา่งเท่าเทียมกนั ให้ความเคารพ และการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อยา่งเท่าเทียม มีความสม ่าเสมอในการให้บริการอยูต่ลอดเวลา  เช่น การติดต่อ 
ถามไถ่ลูกคา้ถึงความสะดวกสบาย และส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ท าให้ลูกคา้ไดรู้้สึกถึงความเอาใจ
ใส่   และมีความเสมอภาค ซ่ึงโรงแรมจะให้บริการและขายแพคเกจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนัไม่มีการใช้สิทธ์ิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มกลุ่มหน่ึง และเน้นการสร้าง
ความสะดวกสะบายในทุก ๆ ขั้นตอนท่ีลูกคา้ติดต่อและมาถึงโรงแรม   
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                        การสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personnel Differentiation) โรงแรมเรสท ์ดี
เทล โฮเทล หวัหิน มีพนกังานท่ีมีคุณภาพ  มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
มีความคิดริเร่ิม และมีความสามารถในการแกปั้ญหา การสร้างความแตกต่างดา้นบุคลากรของ
โรงแรมคือ การท่ีพนกังานมีทกัษะ อาศยัความช านาญ และการมีความรู้ในการขาย มีการคาดการณ์
ล่วงหนา้ และเตรียมพร้อมอยูเ่สมอ  มีน ้ าใจ มีมนุษยสัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเอง เป็นมิตร อ่อนนอ้ม 
สนใจในงาน มีวจิารณญาณท่ีดี และจริงใจ  มีความน่าเช่ือถือ โดยพนกังานให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
กบัลูกคา้ ไม่เอาเปรียบลูกคา้ เนน้ใชว้ิธี Give and Take   พนกังานให้บริการดว้ยความสม ่าเสมอและ
ถูกตอ้ง เท่ียงตรง ตรวจสอบได ้ เน้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้  (Responsiveness) 
สามารถจดัล าดบังานไดดี้ มีความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือลูกคา้ในทุก ๆ ดา้น มีการส่ือสาร
อยา่งชดัเจน ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่ายกบัลูกคา้ ทั้งทางการพดูและการส่งอีเมล  
                        การสร้างความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) ถือเป็นส่ิงท่ีมี
ความส าคญัมากเพราะเป็นการมองจากบุคคลภายนอกท่ีมองเขา้มาในโรงแรม ดงันั้นการสร้างความ
แตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ ของโรงแรม คือ การสร้างความรู้สึกท่ีดี ให้ติดอยูใ่นใจของลูกคา้ โดยการ
ใชส่ื้อดา้นต่างๆในการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์  โดยภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ แพคเกจ หรือบริการ คือ 
การสร้างภาพใหเ้กิดข้ึนในใจของลูกคา้ ท่ีลูกคา้รับรู้ เช่น ภาพลกัษณ์ของการจดังานแต่งงานท่ีแซนด์
ลอนท่ีมีความสวย งาม และจะเป็นสถานท่ีหน่ึงท่ีอยูใ่นใจลูกคา้เม่ือตดัสินใจมาแต่งงาน  ภาพลกัษณ์
ตรายี่ห้อ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของลูกคา้ท่ีมีต่อช่ือเสียงของโรงแรม เพื่อบ่งบอกถึงบุคลิกลกัษณะ
ของโรงแรม ท่ีเนน้ถึงจุดขายท่ีโดดเด่น เช่น การใส่ใจในรายละเอียดส าหรับการพกัผ่อนของลูกคา้
อยา่งแทจ้ริง และมีการรับผดิชอบต่อสังคม เช่นโรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน มีการท าโครงการ 
ล.ลิง เรียนรู้เพื่อมอบทุนการศึกษาให้โรงเรียนบา้นวงัโบสถ์ จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยมีการแจง้
ขอ้มูลใหลู้กคา้ท่ีมาพกัรับทราบและร่วมกนับริจาค  ภาพลกัษณ์ของโรงแรมดา้นสัญลกัษณ์ คือรูปลิง 
3 ตวั หรือ Three Wise Monkeys  ท าท่า ปิดหู ปิดตา ปิดปาก ซ่ึงภาษาองักฤษคือ Hear no-evil ,See 
no- evil , Speak no evil  คือ ไม่ฟังส่ิงท่ีไม่ดี  (คิคะซะรุ)  ไม่มองส่ิงท่ีไม่ดี (มิซะรุ) และ ไม่พูดส่ิงท่ี
ไม่ดี (อิวะซะรุ) ซ่ึงเป็นความหมายท่ีดี และน่าจดจ า และสอดคลอ้งกบันโยบายของโรงแรมคือการ
พกัผอ่นอยา่งแทจ้ริง ภาพลกัษณ์ของโรงแรมดา้นบรรยากาศ มีการปรับปรุงสถานท่ีอยา่งสม ่าเสมอ
เพื่อใหเ้กิดความน่าพกัผอ่นอยา่งแทจ้ริง  
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 3.  ข้อเสนอแนะ 
 

 จากการศึกษา “กลยทุธ์การตลาดธุรกิจงานแต่งและการจดัเล้ียงของโรงแรมเรสท ์ดี
เทล โฮเทล หวัหิน” ท าใหผู้ศึ้กษาสามารถสรุปขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

3.1  จากการศึกษาส่ิงกระตุน้ทางการตลาดพบวา่ราคามีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของ 

ลูกคา้ ดงันั้นโรงแรมอาจพิจารณาจดัท าราคาท่ีต ่าลง โดยการลดรายการบางอยา่งท่ีพิจารณาแลว้วา่ไม่

จ  าเป็นแลว้น ารายการนั้น ๆ มาขายเป็นทางเลือกแทนการใส่ในแพคเกจ เพื่อให้ลูกคา้เห็นแพคเกจ

และสามารถตดัสินใจไดง่้ายข้ึน   

3.2  จากการศึกษากลยทุธ์การสร้างความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ ์ดา้นรูปลกัษณะการ 

จดัแพคเกจท่ีมีหลายรูปแบบเพื่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  โดยทางโรงแรมควรศึกษา

แพคเกจแต่งงาน จากหลาย ๆ แหล่งขอ้มูล ในเร่ืองรายละเอียด และส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับในแพคเกจ 

รวมทั้งราคา น ามาประกอบการเปรียบเทียบและน ามาใช ้ 

 3.3  เน่ืองจากแพคเกจแต่งงานอยูใ่นขั้นเจริญเติบโตเตม็ท่ี (Maturity Stage) ซ่ึงมี 

ลกัษณะส าคญัคือ อตัราการเจริญเติบโตของยอดขายในช่วงน้ีจะช้าลง โรงแรมควรพิจารณาน ากล

ยุทธ์การตลาดไปใช ้คือ การหาตลาดใหม่และท าการหาส่วนตลาดใหม่ (new market and market 

segment)  เช่น อาจพิจารณาท าสัญญาการขายแพคเกจแต่งงาน และจดัเล้ียง กบับริษทัตวัแทนการ

ท่องเท่ียวทั้งในประเทศ และต่างประเทศ ท่ีมีอตัราการส่งลูกคา้ใหก้บัโรงแรมสูง เพื่อเป็นการกระตุน้

ยอดขาย และขยายฐานลูกคา้ไดม้ากข้ึน   

 3.4  สนบัสนุนใหฝ่้ายขาย และฝ่ายสัมมนา จดัเล้ียง เดินทางเยีย่มชมโรงแรมต่าง ๆ ทั้ง 

ในเขตหวัหิน พื้นท่ีใกลเ้คียง ทั้งขนาดเล็ก และขนาดใหญ่ และโรงแรมในกรุงเทพมหานคร เพื่อเก็บ

เก่ียวประสบการณ์และน าขอ้มูลต่าง ๆ มาปรับใชก้บัโรงแรม ในดา้นส่วนประสมการตลาดและกล

ยุทธ์การสร้างความแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ์ โดยเฉพาะดา้นรูปแบบ การออกแบบและการน าเสนอ

ผลงาน และการบริการ  

3.5  เนน้การจดัฝึกอบรมพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานเกิดทกัษะ ความเช่ียวชาญในการ 

ท างานมากข้ึน โดยการเรียนรู้จากขอ้ผดิพลาด และประสบการณ์เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการต่อไป  

3.6  เนน้การเตือนความจ า ในการใหข้อ้มูลอยา่งต่อเน่ือง เก่ียวกบัแพคเกจแต่งงานบน 

ส่ือต่าง ๆ ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้เกิดการรับรู้อยูต่ลอดเวลา  
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3.7  การท าบตัรสมาชิก ส าหรับลูกคา้ท่ีมาแต่งงานและจดัเล้ียง เพื่อเป็นการเพิ่มการใช ้

บริการในคร้ังต่อ ๆ ไป เช่นพกัผอ่นกบัครอบครัว มาฉลองครบรอบแต่งงาน เป็นตน้ เน่ืองจากลูกคา้

ไดรั้บข่าวสารต่าง ๆ จากคู่แข่งตลอดเวลาท าใหลู้กคา้อาจจะไปทดลองใชบ้ริการของคู่แข่งไดแ้ละใน

ท่ีสุดอาจจะสูญเสียลูกคา้ไป การให้ลูกคา้สมคัรสมาชิกเป็นการผูกมดัและสร้างความสัมพนัธ์กบั

ลูกค้าอย่างหน่ึงโดยไม่ให้หนีไปไหน แต่ส่ิงท่ีต้องท าคือจะต้องสร้างความแตกต่างของสิทธิ

ประโยชน์ท่ีลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกกบัลูกคา้ทัว่ไปไดรั้บอย่างชดัเจนและจะตอ้งมีการส่ือสารถึงสิทธิ

ประโยชน์ใหลู้กคา้ทราบอยา่งแทจ้ริง 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวศิริทิพย ์ ทิพยธ์รรมคุณ  
วนั เดือน ปีเกดิ 5  กนัยายน 2527 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรีบริหารธุรกิจ สาขาวชิาภาษาองักฤษธุรกิจ  
                                   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ วทิยาเขตวงัไกลกงัวล             
                                   เกรดเฉล่ีย 3.82 เกียรตินิยมอนัดบั 1 
                                    ปริญญาโทบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวชิาบริหารธุรกิจ สาขาวชิา  
                                    วทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เกรดเฉล่ีย 3.50  
สถานทีท่ างาน โรงแรมเรสท ์ดีเทล โฮเทล หวัหิน อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
ต าแหน่ง ผูจ้ดัการฝ่ายสัมมนา และจดัเล้ียง / Event Manager 
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ภาคผนวก ก 
แบบประเมิน การจดังาน 

 



 

Name of Organization / ช่ือบริษทั ผูจ้ดังาน :          ___________________________  

Name of function / ช่ืองาน   :          ___________________________  

Event Date  / วนัท่ีจดังาน  :          ___________________________ 

Name of Evaluator / ช่ือผูป้ระเมิน  :          ____________________________ 
Event Management in Charge  :          ____________________________ 
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Description รายการประเมนิ 

Exceeded 
Expectations 

สูงกว่าทีค่าดหวงั 

Met 
Expectations
เท่ากบัที่
คาดหวงั 

Didn’t Meet 
Expectations 
ต า่กว่าที่
คาดหวงั 

None 
ไม่ม ี

SALES STAFF:  ประเมนิพนกังานฝ่ายขายและประสานงาน 
Product Knowledge มีความรู้ส่ิงท่ีจ าหน่าย [  ] [  ] [  ] [  ] 
Explanation of Options 
ใหค้  าแนะน าและขอ้เสนอแนะต่อลูกคา้ 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Ability to understand your requirements   เขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Site inspection พาชมสถานท่ี [  ] [  ] [  ] [  ] 
Correspondence / Communication 
โตต้อบเอกสารและส่ือความ 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Courtesy อธัยาศยัและความสุภาพ [  ] [  ] [  ] [  ] 
     
 
Description รายการประเมนิ 

Exceeded 
Expectations 
สูงกว่าที่
คาดหวงั 

Met 
Expectations

เท่ากบัทีค่าดหวงั 

Didn’t Meet 
Expectations 
ต า่กว่าที่
คาดหวงั 

None 
ไม่ม ี

Helpfulness ใหค้วามช่วยเหลือและติดตามดูแล 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

Creativity มีความคิดสร้างสรรค ์
[  ] [  ] [  ] [  ] 

SERVICE STAFF: ประเมนิพนกังานบริการฝ่ายจดัเลีย้ง 

Product knowledge                                                 มี
ความรู้เก่ียวกบัส่ิงท่ีจ าหน่ายและบริการ 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Efficiency ท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ [  ] [  ] [  ] [  ] 
Promptness พร้อมใหบ้ริการทนัที [  ] [  ] [  ] [  ] 
Ability to understand your requirement  
เขา้ใจความตอ้งการของแขก 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Courtesy อธัยาศยัและความสุภาพ [  ] [  ] [  ] [  ] 

Helpfulness ใหค้วามช่วยเหลือและติดตามดูแล [  ] [  ] [  ] [  ] 

Creativity มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ [  ] [  ] [  ] [  ] 
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Description รายการประเมนิ 

Exceeded 
Expectations 
สูงกว่าที่
คาดหวงั 

Met 
Expectations

เท่ากบัทีค่าดหวงั 

Did Not 
Meet 

Expectations 
ต า่กว่าที่
คาดหวงั 

None 
ไม่ม ี

EVENT ARRANGEMENT:ประเมนิการจดังาน 

Room layout / set up were ready on time          
รูปแบบการจดั / จดัไดต้ามท่ีตอ้งการ 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Greeting by staff members  
การตอ้นรับของพนกังาน 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Staff response during event   
การบริการของพนกังานในระหวา่งท่ีจดังาน 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Staff response for last minute additional changes 
การบริการของพนกังานเม่ือแขกขอใหเ้พ่ิม หรือ
เปล่ียนแปลงเร่งด่วน เช่น ในนาทีสุดทา้ย 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Audio – Visual อุปกรณ์ โสตทศันูปกรณ์ 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

Decor and Ambience การตกแต่งและบรรยากาศ 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

Cleanliness ความสะอาด 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

How would you rate your overall event                 
ระดบัความพอใจในงานน้ีโดยรวม 

[  ] [  ] [  ] [  ] 
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Description รายการประเมนิ 

Exceeded 
Expectations 
สูงกว่าที่
คาดหวงั 

Met 
Expectations
เท่ากบัที่
คาดหวงั 

Did Not 
Meet 

Expectations 
ต า่กว่าที่
คาดหวงั 

None 
ไม่ม ี

FOOD & BEVERAGE: ประเมนิอาหารและเคร่ืองดืม่ 

Menu Selection การจดัรายการอาหาร 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

Quality of Food & Beverage  คุณภาพและรสชาติ 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

Food Presentation การจดัวางและตกแต่งอาหาร 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

Standard of Service มาตราฐานการบริการ 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

Efficiency of Staff ประสิทธิภาพการท างาน 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

BILL PRESENTATION:การประเมนิการช าระค่าใช้จ่าย 

Accurate and prompt presentation  
ใบเรียกเก็บเงินถูกตอ้งและไม่ล่าชา้ 

[  ] [  ] [  ] [  ] 

Billing system ระบบการช าระเงิน 
[  ] [  ] [  ] [  ] 

Prompt attention for any queries   
from Sales staff 
การดูแลและใหค้วามช่วยเหลือในดา้นการเงิน 

[  ] [  ] [  ] [  ] 
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YOUR COMMENTS:  ความเห็นและข้อเสนอแนะอืน่ ๆ 

How can we serve you better?  เราควรจะท าอยา่งไร ท่ีจะใหบ้ริการท่านไดดี้ข้ึน 
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________ 
 

Is there a service or facility you would like to add?  ท่านอยากใหเ้รามีบริการใด ๆ เพิ่มข้ึนอีก 
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________ 
 
Others: 

อ่ืน ๆ 
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________ 
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