
บทท่ีกก2

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

การศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ผูวิจัยไดทบทวนเอกสารรายงานและรวบรวม
แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวของเพื่อประกอบการศึกษาวิจัย ดังนี้

1.กกทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ
2.กกแนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจและพฤติกรรมผูบริโภค
3.กกงานวิจัยที่เก่ียวของ

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ (7Ps)
สวนประสมการตลาดของตลาดบริการมีความสําคัญอยางมากตอนักการตลาดที่จะ

จัดรูปแบบสวนประสมการตลาดบริการตางๆใหสอดคลองกัน เพื่อที่จะนําเสนอตอผูใชบริการใน
ปจจุบันและในอนาคต

คอตเลอร (Kotler, 2000, p.15) ใหความหมายของคําวา ปจจัยทางการตลาด
(Marketing Factors) หมายถึง ชุดเครื่องมือกิจกรรมการตลาดที่บริษัทใชรวมกันเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคขององคกรในการตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย ซึ่งประกอบดวย

1.กกผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ อาจเปนสินคาที่มีตัวตนและไมมีตัวตน ดังนั้นผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคา
บริการความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) คุณคา (Value)

2.กกราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคาผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับ ราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถา
คุณคาสูงกวาราคา เขาก็ตัดสินใจซื้อ

3.กกสถานที่ใหบริการ (Place) หมายถึงโครงสราของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน
และกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาดเปาหมาย สวนกิจกรรม
ที่ชวยในการกระจายสินคาประกอบดวย การขนสง การเก็บรักษาสินคาคงคลัง

4.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูล
ระหวางผูซื้อและผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ เครื่องมือในการติดตอสื่อสารมี
หลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือซึ่งตองใชหลักการประสมประสานกัน (IMC)
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Integrated Marketing Communication โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ
คูแขง โดยมีเครื่องมือสงเสริมที่สําคัญดังนี้ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชพนักงานขาย
(Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การใหขาวและการประชาสัมพันธ
(Publicity and Public Relations) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) และมีการใหความรู
ขอมูลขาวสารเก่ียวกับการใหบริการ

5.กกบุคคล (People) หมายถึง บุคคลที่เก่ียวของในกระบวนการการขายสินคาและ
ใหบริการประกอบดวย บุคคลหรือเจาหนาที่ที่ขายและใหบริการซึ่งจําเปนตองอาศัยการคัดเลือก
การกอบรม การจูงใจเพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง
พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร

6.กกขั้นตอนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการที่ใหบริการแกลูกคาตองไม
ยุงยากซับซอนระบบการใหบริการตองมีความทันสมัย รวดเร็ว ไมลาชา ซึ่งจะสงผลทําใหลูกคา
ไดรับการบริการที่สะดวกรวดเร็ว และพนักงานขายก็สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ

7.กกหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งภายนอกที่สามารถรับรู
และสัมผัสซึ่งเก่ียวของกับการบริการตางๆ เชน อาคารสถานที่ ทําเลที่ต้ัง พื้นที่ใหบริการ การ
ตกแตงสถานที่ใหบริการ การขนสง อุปกรณ เครื่องมือ พนักงาน สัญลักษณ ปายตางๆ เปนตน

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารการตลาด
ความหมายของการสื่อสารการตลาด
การสื่อสารการตลาด หมายถึง การดําเนินกิจกรรมทางการตลาดในอันที่จะสื่อ

ความหมายสรางความเขาใจสรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับผูบริโภค โดยมุงหวังใหเกิด
พฤติกรรมตอบสนองตามวัตถุประสงคของธุรกิจนั้น การสื่อสารการตลาดเปนรูปแบบของการ
สื่อสารที่มีผูสงขาวสาร คือ ผูผลิตสินคาหรือการบริการ ผูจําหนายสินคา ฝายโฆษณาบริษัท บริษัท
ตัวแทนโฆษณา พนักงาน

เพื่อสงขาวสารในรูปของสัญลักษณ ภาพ เสียง การเคลื่อนไหว ตัวอักษร คําพูด
เสียงเพลง เปนตน  โดยผานทางชองทางการสื่อสารประเภทตางๆหรือสงตรงไปยังผูรับขาวสาร โดย
มีวัตถุประสงคใหผูรับขาวสารตอบสนองกลับในทิศทางที่ตองการ (สุวัฒนา วงษกะพันธ, 2530,
หนา 55)

สําหรับการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดสําหรับธุรกิจใดๆก็ตามยอมเปนที่ยอมรับ
โดยทั่วไปวา โอกาสที่ธุรกิจทั้งหลายประสบความสําเร็จหรือไมนั้นจําเปนตงอาศัยความสําเร็จใน
ดานการติดตอสื่อสารเปนหลักสําคัญ ทั้งนี้ เนื่องจากในการดําเนินงานทางการตลาดจําปนตองอา
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ศัยระบบขาวสารเพื่อเชื่อมโยงการติดตอระหวางผูผลิตและผูบริโภคที่เปนผูซื้อและผูใชสินคาและ
บริการ ตลอดจนถึงคนกลางทั้งหลายซึ่งมีหนาที่นําสินคากระจายออกสูตลาดทั่วไปและจัดจําหนาย
สินคานั้นใหกับผูบริโภค ทั้งยังตองใหบริการดานขาวสารเก่ียวกับตัวสินคาและบริการชนิดตางๆแก
ลูกคาอยางทั่วถึง ประสิทธิภาพของการสื่อขาวสารในระหวางผูผลิตและผูจําหนายกับลูกคาที่เปน
เปาหมายทางการตลาด จึงมีผลไปถึงหลักการสําคัญทางการตลาด คือ กอใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ
และใชสินคาและบริการ ดังนั้น ธุรกิจจะประสบความสําเร็จในการจําหนายสินคาไดตองอาศัย
อิทธิพลของการสื่อสารทางการตลาดเปนเครื่องนําทาง

(ธนิชชา เกิดชัยภูมิ, 2549, หนา 40) กลาววา

...การสื่อสารทางการตลาดที่นักการตลาดทั้งหลายไดกระทําอยูเสมอและปรากฏชัดเจน
แกผูรับขาวสาร ก็คือ การสื่อสารในรูปแบบของกิจกรรมสงเสริมการตลาด (Promotion
Mix) ที่เปนเชนนี้เพราะวาผูบริโภคสวนใหญมีความเขาใจวาสิ่งที่เขาไดรูไดเห็นไดยินจาก
การบอกเลาของผูผลิตและผูจัดจําหนายในเรื่องที่เก่ียวของกับสินคาและการดําเนินธุรกิจ
นั้นๆ คือ ขาวสารการตลาด ไดแก การโฆษณาและการสงเสริมการจําหนายนั่นเอง
อยางไรก็ตามแนวคิดเรื่องกิจกรรมสงเสริมการตลาดนั้นเปนเพียงงานสวนหนึ่งหรือ
องคประกอบหนึ่งในบรรดาองคประกอบอ่ืนๆ อีกหลายประการที่ชวยกันทําหนาที่สื่อ
ขาวสารจากธุรกิจไปถึงผูบริโภคโดยลําพัง ถาอาศัยกิจกรรมสงเสริมการตลาดแตเพียง
อยางเดียวยังไมสามารถสื่อขาวสารทางการตลาดทั้งหมดใหแกลูกคาไดอยางครบถวน
จําเปนตองอาศัยองคประกอบอ่ืนๆเขามามีสวนรวมกันทําหนาที่นี้ดวยนั่นคือ “สวนผสม
ทางการตลาด (Marketing Mix)” ทางการตลาดนี้จะมีบทบาทและทําหนาที่รวมกันใน
การสื่อสารทางการตลาดที่จะเอ้ืออํานวยใหเกิดการดําเนินงานไดเปนอยางดี
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บทบาทและหนาท่ีของสวนประสมทางการตลาด
1.กกบทบาทสวนประสมทางการตลาดตอการสื่อสารทางการตลาด

(สุวัฒนา วงษกะพันธ, 2530, หนา 76) ไดกลาววา

...ในกระบวนการของการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication Process)
องคประกอบทุกประการของสวนผสมทางการตลาด ซึ่งไดแก สินคาหรือผลิตภัณฑและ
บริการ ราคา สถานที่จัดจําหนายและกิจกรรมดานการสงเสริมการตลาด ตางก็มีบทบาท
สําคัญในการทําหนาที่เปนสัญลักษณเพื่อที่จะถายทอดความคิดจากผูผลิตไปยังผูบริโภค
เปาหมาย ซึ่งในธุรกิจโรงแรมก็เชนกันที่ไดมีสวนผสมทางการตลาดเขามาใชในการ
ดําเนินงานทางการตลาด

2.กกบทบาทของสินคาและบริการตอการสื่อสารการตลาด
ผลิตภัณฑ (Product) คือ สิ่งที่เสนอแกบุคคลเพื่อสนองความจําเปนหรือความตองการ

ผลิตภัณฑ ซึ่งรวมถึงสินคา บริการ กิจกรรม บุคคล สถานที่ องคการหรือความคิดดวย การสื่อสาร
เก่ียวกับผลิตภัณฑเปนการสื่อความหมายจากตัวสินคาและบริการใหผูบริโภคไดรับรูวาสินคานั้นๆ
คืออะไร มีประโยชนอยางไรและเปนขอมูลเพื่อใชพิจารณาวาสินคาตรงกับความตองการของเขา
หรือไมและใชเพื่อประกอบการตัดสินใจซื้อหรือไมซื้อ การสื่อสารเก่ียวกับผลิตภัณฑจึงเปนสิ่งที่สํา
คัญในการขายสินคา อีกทั้งสินคาและบริการแตละประเภทนั้น จะแสดงบทบาทเปนสัญญลักษณ
สื่อความหมายหรือถายทอดความคิดไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย สินคาชนิดเดียวกันแตตางย่ีหอ
จะแสดงบทบาททางการสื่อสารโดยกอใหเกิดผลทางความรูสึกแกผูบริโภคตางกัน ซึ่งขอมูลในการ
สื่อสารเก่ียวกับตัวผลิตภัณฑแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ

2.1กกขอมูลทางกายภาพ (Tangible Attribution) คือ ขอมูลที่เก่ียวของกับสินคาที่
เราสามารถ อธิบายไดอยางชัดเจน อาทิเชน สวนผสม ขนาด ชื่อสินคา วิธีใช เปนตน

2.2กกขอมูลทางจิตวิทยา (Intangible Attribution) คือ รายละเอียดเก่ียวกับสินคาที่
เก่ียวของ กับความรูสึก ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอสินคา อาทิเชน รูปลักษณ ตราย่ีหอ
(Brand) เปนตน ซึ่งไมสามารถอธิบายเปนขอความหรือคําพูดได

แตหากพิจารณาบทบาทของสินคาในดานการสื่อสารที่สรางความพึงพอใจใหผูบริโภค
แลว ความพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นไดใน 2 กรณี คือ
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1.กกความพึงพอใจในสินคาและบริการ (Physical Satisfaction) เปนความพึงพอใจที่
สินคานั้นสามารถชวยแกปญหาหรือใหคุณประโยชนแกผูบริโภค คุมคากับเงินที่ตองเสียไปในการ
ซื้อสินคาและบริการนั้น

2.กกความพึงพอใจในดานจิตวิทยา (Psychological Satisfaction) เปนการสื่อสารที่ไม
เนนคุณสมบัติของสินคามากนัก ใชการสื่อสารในลักษณะที่จะตอบสนองความตองการดานจิตใจ
ของผูบริโภค เชน การซื้อสินคานั้นจะสนองตอบดานการมีรสนิยม การเปนที่ยอมรับของสังคม เปน
ตน ทั้งนี้การสื่อสารเก่ียวกับผลิตภัณฑจะสื่อผานหีบหอ(Packaging)เปนสําคัญและหีบหอเปน
เครื่องมือในการขายหอหุมสินคา ตลอดจนทําหนาที่ในการสื่อสารเก่ียวกับตัวสินคาไปจนกระทั่ง
สงเสริมการขาย ดังนั้น หีบหอจึงมีความสําคัญอยางมากในฐานะที่เปนเครื่องมือในการสื่อสารและ
การแสดงสินคา ซึ่งการออกแบบหีบหอที่ดียังสามารถทําใหผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอสินคา ทําให
ผูบริโภคเกิดความพอใจและกระตุนใหเกิดการซื้อได

3.กกบทบาททางดานราคาตอการสื่อสารทางการตลาด
ราคา คือ จํานวนเงินที่ลูกคาจะตองแลกกับสินคาหรือบริการ โดยราคาถูกกําหนดจาก

มูลคาของสินคานั้น ดังนั้น กลยุทธทางดานราคาที่ผูผลิตต้ังจะตองสอดคลองกับคุณคาของสินคา
ตามเหตุผลที่เหมาะสมและทําใหผูบริโภคมีความรูสึกคุมที่จะจายเงินเพื่อซื้อสินคา

ในขณะเดียวกันราคาจะตองมีการกําหนดใหถูกตองเหมาะสม ซึ่งราคาจะเปนใจกลาง
ของสวนผสมการตลาดทั้งหมดและเปนตัวกลไกที่สามารถดึงดูดความสนใจใหเกิดขึ้นมาได โดยใน
การกําหนดราคานี้จะตองมีการพิจารณาทั้งลักษณะของการแขงขันในตลาดเปาหมายและปฏิกิริยา
ของลูกคาที่แตกตางกัน ทั้งในสวนของวิธีการที่เก่ียวของในการกําหนดสวนเพิ่ม (Markups) สวนลด
(Discount) และเงื่อนไขการขาย (Term of Sales) ซึ่งจะตองพิจารณากําหนดใหถูกตอง หากลูกคา
ไมยอมรับในเรื่องราคาเมื่อใดปญหาก็จะเกิดขึ้น โดยแผนงานตางๆที่กําหนดไวแลวจะเสียหายหมด
และราคาจะเปนสวนสําคัญที่ลูกคาจะจายเงินออกมาเมื่อเขาไดพอใจในสวนผสมทางการตลาด
ของบริษัทแลว (ธงชัย สันติวงษ, 2539, หนา 27)

ดังนั้น การต้ังราคาสินคาถือเปนอีกชองทางหนึ่งในการสื่อสารจากผูผลิต ทั้งยังเปนการ
โนมนาวจิตใจใหผูบริโภคเกิดความรูสึกที่ ดีตอสินคาอันจะสงผลใหเกิดการซื้อในที่สุด ซึ่ง
บริษัทผูผลิตบางแหงใชระดับราคาสินคาเปนตัวแบงสวนตลาด (Marketing Segmentation) และ
เปนตัวบงบอกถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ โดยสินคาที่ต้ังราคาไวในระดับสูงผูบริโภคก็จะรูสึกวาเปน
สินคาที่ทรงคุณภาพ เชน รถโรลสรอย ฯลฯ ซึ่งเหมาะสําหรับกลุมผุบริโภคที่มีฐานะดี เปนตน
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ในขณะที่การรักษาระดับราคาอยางตอเนื่องก็เปนการรักษาภาพลักษณของผลิตภัณฑไว
ไดเชนกัน ดังจะเห็นไดจากสินคาบางประเภท เชน นาฬิกาโรเลกซ จะไมมีการลดราคาสินคาเลยทั้ง
ยังมีการคัดเลือกลูกคาอีกดวยเพื่อเปนการรักษาภาพลักษณของสินคาไว เปนตน หากสินคาใดมี
การสงเสริมการขายโดยการลดราคาบอยครั้งเกินไป ภาพลักษณของตราย่ีหอ (Brand Loyalty)
ของผูบริโภคก็จะนอยลงตามไปดวย อีกทั้งยังเปนสิ่งเสพติดที่ทําใหผูบริโภครูสึกวาหากไมมีการลด
ราคาลงแลวก็จะไมซื้อสินคาดังกลาว

ปจจัยในการกําหนดราคาที่มีสวนชวยในการสื่อความหมาย ดานคุณภาพของสินคาและ
บริการไปยังกลุมเปาหมาย สามารถพิจารณาได 2 ประเด็นหลัก คือ

1.กกคุณลักษณะของสินคาและบริการ
1.1กกการรับรูที่แตกตางกันในดานคุณภาพของสินคาและบริการ จะมีผลตอการ

กําหนดราคาที่ตางกันได เพราะถึงแมสินคาชนิดเดียวกันต้ังราคาเหมือนกัน หากผูบริโภครับรูวา
คุณภาพตางกัน ผูบริโภคยอมเลือกสินคาที่มีคุณภาพดีกวา ในทางตรงกันขามหากผูบริโภครับรูวา
สินคาใดๆที่ราคาตางกันแตคุณภาพเทากันผูบริโภคยอมเลือกสินคาที่มีราคาถูกกวา

1.2กกสวนผสมพิเศษหรือสูตรพิเศษ กลาวคือ เมื่อใดก็ตามที่สินคาและบริการไดมี
การเพิ่มสูตรพิเศษหรือสวนผสมพิเศษที่ย่ีหออ่ืนๆไมมี จะสามารถสรางความรูสึกและการรับรูแกผู
บริโภคไดวาเปนสินคาที่มีคุณภาพสูงกวาหรือดีกวาสินคาอ่ืนซึ่งสามารถกําหนดราคาใหสูงได

1.3กกชื่อหรือตราย่ีหอของสินคา ถาเปนสินคาและบริการที่เปนที่รูจักและไดรับการ
ยอมรับจากกลุมผูบริโภคกลุมเปาหมายวาผลิตภัณฑนั้นเปนสินคาที่มีคุณภาพสูง กลาง หรือตํ่า
การกําหนดราคาก็สามารถกระทําไดตามระดับคุณภาพของการรับรูในตราย่ีหอนั้นๆ

1.4กกผลิตภัณฑใหม การแนะนําสินคาเขาสูตลาดการวางตําแหนงสินคาในใจ
ผูบริโภค นั้นเปนสิ่งสําคัญ การต้ังราคาสินคาก็เปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งในการวางตําแหนง
สินคากลาวคือ การต้ังราคาสูงก็สามารถทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกและการรับรูไดวาเปนสินคาที่
มีคุณ ภาพสูง แตหากมีการต้ังราคาตํ่าในชวงแนะนําสินคาใหมแลวผูบริโภคยอมเกิดความรูสึกวา
สินคามีคุณภาพตํ่า

2.กกคุณลักษณะของผูบริโภค
2.1กกประสบการณของผูบริโภคที่มีตอสินคาและบริการในการตัดสินใจซื้อของ

ผูบริโภคนั้นถือเปนสิ่งสําคัญ กลาวคือ ถาผูบริโภคขาดประสบการณเก่ียวกับสินคาและบริการหรือ
ไมมีขอมูลเก่ียวกับสินคาและบริการนั้นๆ ราคาจะแสดงบทบาทที่สําคัญอยางมากตอการสื่อสาร
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การตลาดเพื่อใหผูบริโภคสามารถรับรูและเขาถึงคุณภาพของสินคานั้น และมีผลตอการตัดสินใจซื้อ
หรือใชของผูบริโภค

2.2กกความภาคภูมิใจที่ไดเปนเจาของสินคา การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคบางราย
นั้นจะใชราคาเปนตัวกําหนดการตัดสินใจซื้อ ทั้งนี้เพื่อตองการใหราคาของสินคาแสดงถึงฐานะของ
ตน

ดังนั้น ราคาจึงเปนตัวตัดสินที่สําคัญที่ผูบริหารการตลาดตองสนใจเปนพิเศษ รวมทั้ง
ราคาจะเก่ียวของกับการกําหนดราคาใหเหมาะสมที่สุดที่จะใชผลักดันผลิตภัณฑที่ดีอยูแลวใหออก
ไปสูที่ที่มีความตองการ โดยวิธีการสงเสริมการจําหนายที่ดีและเหมาะกับตลาดเปาหมาย

4.กกบทบาทของสถานท่ีจัดจําหนายตอการสื่อสารการตลาด
ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่ที่ผูบริโภคสามารถซื้อสินคาที่จากผูผลิตที่ผลิต

ออกมาวางจําหนายได โดยชองทางการจัดจําหนายสินคาที่นิยมในปจจุบัน เชน หางสรรพสินคา
รานสะดวกซื้อ ซุปเปอรมารเก็ต เปนตน ซึ่งการซื้อสินคาของผูบริโภคนั้นไมวาจะเปนการซื้อในหาง
สรรพสินคา รานสะดวกซื้อหรือรานชํา ก็หมายถึง การซื้อทั้งสิ้น การสื่อสารผานสถานที่จําหนายที่
ตางกันยอมเกิดความรูสึกและความพึงพอใจในสินคาตางกันดวย

นอกจากการซื้อสินคาแลว ภาพลักษณของสินคาซึ่งสามารถแสดงหรือสื่อผานชอง
ทางการจัดจําหนายได กลาวคือ การจัดจําหนายสินคาผานหางสรรพสินคาชั้นนํายอมสื่อความ
หมายถึง สินคาที่มีคุณภาพเปนที่ยอมรับของสังคม ผูที่ซื้อสินคาภายในหางสรรพสินคาก็ยอมเปนผู
ที่มีภาพ ลักษณดีในสายตาคนทั่วไป ในขณะที่การซื้อสินคาชนิดเดียวกันจากรานชําเล็กๆ
ภาพลักษณของสินคาก็จะดูตํ่าลง ผูซื้อก็มีภาพลักษณที่ตํ่าลงกวาผูที่ซื้อสินคาจากหางสรรพสินคา
ชั้นนําเปนตน

สถานที่จัดจําหนายสินคานอกจากจะสื่อถึงภาพลักษณของสินคาแลวยังสื่อถึง
ภาพลักษณของผูบริโภคที่ซื้อสินคาหรือบริการจากสถานที่จัดจําหนายนั้น ในทางกลับกันสินคาที่มี
ภาพลักษณดีมีความเขมแข็งมั่นคงในสายตาของผูบริโภค หากนําไปวางจําหนาย ณ สถานที่ใดก็
จะชวยใหสถานที่นั้นมีภาพลักษณดีขึ้น สถานที่จัดจําหนายแหงเดียวก็อาจทําใหภาพลักษณหรือให
ความรูสึกในการรับรูของผูบริโภคที่แตกตางกันดวย ดังนั้น จึงตองใหความสําคัญกับการออกแบบ
ตกแตงราน สถานที่จัดจําหนายที่จะมีความสัมพันธกับความรูสึกและการรับรูของผูบริโภค อันจะ
กอใหเกิดพฤติกรรมการซื้อหรือไมซื้อสินคาและบริการได อีกทั้งองคประกอบที่จะตองพิจารณา
ไดแก การออกแบบและตกแตงภายนอกสถานที่จัดจําหนาย เครื่องหมายหรือตราสัญลักษณ
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รูปแบบของการโฆษณาและการสงเสริมการตลาด ทําเลที่ต้ัง ความสะดวกในการเดินทางและการ
ติดตอสื่อสารหลังการขาย

5.กกบทบาทของการสงเสริมการตลาดตอการสื่อสารการตลาด
วัตถุประสงคสําคัญที่ธุรกิจสินคาและบริการประเภทตางๆมีการดําเนินกิจกรรมการ

สงเสริมการตลาดมี 2 ประการ คือ เพื่อเปลี่ยนแปลงความคิดและพฤติกรรมและเพื่อเสริมให
พฤติกรรมที่เปนอยูในปจจุบันมีความมั่นคงไมเปลี่ยนแปลง

การสื่อสารการตลาดยังเปนสวนที่เก่ียวของโดยตรงกับการสงเสริมการจําหนายซึ่ง
จําเปนตองอาศัยกิจกรรมหลายอยางเพื่อใชเปนเครื่องมือทางการตลาด อันประกอบดวย

5.1กกการโฆษณา (Advertising) การโฆษณาเปนการสื่อสารกับผูรับสารจํานวน
มาก โดยใชสื่อที่มิใชสื่อบุคคลซึ่งสื่อที่ใชสามารถเขาถึงและครอบคลุมผูรับสารจํานวนมากในเวลา
เดียวกัน คือ สื่อสารมวลชนเพื่อใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือแนวคิดเก่ียวกับผลิตภัณฑ
เพื่อจูงใจหรือตองการสรางอิทธิพลกับผูรับสาร โดยมีวัตถุประสงคสําคัญ คือ การโนมนาวชักจูงใจ
ใหผูรับสารตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือเขาใชบริการและเปนการสื่อสารที่ตองเสียคาใชจายในการซื้อ
เวลาหรือเนื้อที่ของสื่อเพื่อเผยแพรโฆษณาขาวสาร (ชมพูนุช  นุตาคม, 2542, หนา 98)

5.2กกการขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) การขายโดยพนักงานขาย
หมายถึง การเสนอสินคาโดยวิธีการพบปะผูซื้อที่คาดหวังและมีการพูดจากระทํากับบางคน หรือ
กลุมคนที่อาจเปนลูกคาหรือเปนผูซื้อครั้งละหลายคนก็ไดโดยมีวัตถุประสงคเพื่อการเสนอขายสินคา
การใชพนักงานขายแมจะมีขอดีและมีประสิทธิภาพสูงอยางย่ิงในการนําเสนอสินคาใหกับลูกคา
โดยตรง แตมีปญหาเพราะวิธีนี้เปนวิธีที่มีคาใชจายสูงและกระทําไดภายในขอบเขตอันจํากัด โดย
จะจํากัดอยูกับสินคาที่มีราคาสูงและใหกําไรสูงมากพอสมควร หรืออาจกลาวไดวาการขายสินคา
หนวยใหญๆและมีราคาแพง เชน บาน รถ จึงจะคุมคาตอการใชวิธีนี้ (ธงชัย  สันติวงษ, 2533, หนา
26)

5.3กกการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การสงเสริมการขาย หมายถึง
กิจกรรมทางการตลาดที่นอกเหนือจากการโฆษณาการประชาสัมพันธและการขายโดยใชพนักงาน
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนการซื้อของผูบริโภคหรือเพิ่มยอดขายโดยการจัดการโฆษณา ณ จุด
ขาย การจัดแสดงสินคา การจัดนิทรรศการ การแสดงตางๆ การจัดรายการแนะนําสินคา รวมถึง
การลด แลก แจก แถม ซึ่งเปนกิจกรรมการตลาดที่จัดเปนครั้งคราวไมไดดําเนินไปในรูปแบบของ
งานประจํา
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วัตถุประสงคในการวางแผนการสงเสริมการขาย มีดังน้ี
1.กกการสงเสริมการขายเพื่อใหขาวสาร บทบาทของการสงเสริมการจําหนายตอการ

สื่อสารการตลาด มีวัตถุประสงคเพื่อจะใหขาวสารเก่ียวกับสินคาและบริการที่มีอยูในธุรกิจวาเปน
อยางไร อีกทั้งผูบริโภคสามารถเปรียบเทียบผลิตภัณฑ ราคา สินคา และบริการตางๆได เพื่อ
ประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาจากธุรกิจที่สนองความตองการของผูบริโภคไดมากกวากัน
ดังนั้น การสงเสริมการขายเพื่อใหขาวสารจึงมีความจําเปนสําหรับผูที่ตองซื้อสินคา /ผลิตภัณฑ/
บริการ เพื่อเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ

2.กกการสงเสริมการขายเพื่อใหความบันเทิง การสื่อสารการตลาดนอกจากจะใหความรู
แกผูบริโภคแลวยังสามารถสรางความบันเทิงไดดวย ซึ่งมักจะอยูในรูปแบบการโฆษณาที่นาสนใจ
นาติดตามพรอมกันนั้นยังสามารถกอใหเกิดการเรียนรูไดอยางรวดเร็ว

3.กกการสงเสริมการขายเพื่อชักจูงใจ โดยทั่วไปมักจะออกแบบเพื่อมุงหวังกระตุนการซื้อ
แตโดยเจตนาที่แทจริงนั้นหนวยงานธุรกิจมิไดมีความพยายามมุงกระทําใหมีการปฏิบัติตอบในแง
ของการซื้อทันที แตจะพยายามสรางภาพพจนที่ดีเอาไวซึ่งจะถือวาเปนเปาหมายหลักของการ
สงเสริมการขาย โดยเฉพาะผลิตภัณฑซึ่งกําลังกาวสูขั้นตอนการเจริญเติบโตของวงจรชีวิต
ผลิตภัณฑ

4.กกการสงเสริมการขายเพื่อเตือนความจํา การดําเนินกิจกรรมสงเสริมการขายที่
ตอเนื่องใชระยะเวลาและความถ่ีที่เหมาะสมจะชวยยํ้าเตือนความทรงจําของผูบริโภคไดเปนอยางดี
ซึ่งจะนําไปสูความชอบและการตัดสินใจซื้อในที่สุด

5.กกการสงเสริมการขายเพื่อสรางความมั่นใจ เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเปนผูใหบริการตอผู
บริโภค การไววางใจและมั่นใจจึงเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะทําใหผูบริโภคซื้อสินคาจากธุรกิจ ดังนั้น
การสรางความมั่นใจใหเกิดขึ้นในใจผูบริโภคจึงเปนปจจัยที่สําคัญปจจัยหนึ่งที่จะทําใหการบริการ
ของธุรกิจโรงแรมรับการยอมรับ

6.กกการสงเสริมการขายเพื่อสนับสนุนกิจกรรมอ่ืน ๆ ขององคกร การสื่อสารการตลาด
โดยการสงเสริมการขายที่ชวยสงเสริมกิจกรรมอ่ืน ๆ ขององคกร จึงสามารถชวยใหองคกรประสบ
ผลสําเร็จ ตามเปาหมายไดดังนี้ เมื่อสื่ออกไปแลวจะทําใหผูบริโภครูจักองคกรมากขึ้นสงผลใหมีการ
ใชบริการขององคกรนั้น ๆ มากขึ้น

7.กกการเผยแพรขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and PR) การประชาสัมพันธ
หมายถึง หนาที่ทางการตลาดที่เก่ียวของกับการประเมินทัศนคติของประชาชน โดยพยายาม
กําหนดนโยบายและวิธีการทํางานขององคกรใหเก่ียวของสอดคลองกับผลประโยชนของชุมชน และ
จัดทําเปนแผนในการกระตุนความตองการโดยไมตองใชบุคคลเขาชวยเพื่อใหมีความตองการในตัว
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สินคาหรือบริการมีความเอาใจใสตอองคกร มีวิธีการดําเนินงานโดยการสอดแทรกขอมูลขาวสารที่
สําคัญที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑหรือองคกรใหปรากฏอยูในเอกสาร สิ่งพิมพตางๆ หรืออาจปรากฏ
ออกไปในรูปแบบของขาวสารวิทยุ โทรทัศน หรือแมแตการแสดงบนเวทีแตประการสําคัญ คือ การ
แสดงออกหรือการเสนอตัวเพื่อการประชาสัมพันธนั้นตองเปนการกระทําที่ไมใชเงินแตประการใด
โดยเปนวิธีการหนึ่งของการสื่อสารการตลาดไปยังกลุมเปาหมายใหเกิดการยอมรับและเกิดทัศนคติ
ที่ดีตอองคกรอันจะนําปสูผลสําเร็จในการประกอบการนั้น โดยกิจกรรมที่แผนกประชาสัมพันธ
กระทําโดยทั่วไปมี 5 ประการ คือ

1.กกสรางความสัมพันธที่ดีกับนักขาว นักหนังสือพิมพ เพื่อลงขาวสารที่มีคุณคาใน
สื่อมวลชนตางๆ

2.กกออกขาวเผยแพรผลิตภัณฑใหเปนที่รูจักแพรหลาย
3.กกใหมีการติดตอสื่อสารของบริษัทขึ้น เปนกิจกรรมที่ครอบคลุมการติดตอสื่อสารทั้ง

ภาย ในและภายนอกบริษัทเพื่อสงเสริมความเขาใจอันดีตอองคกร
4.กกหาเสียงสนับสนุนดวยการว่ิงเตนติดตอกับนักการเมืองและเจาหนาที่ของรัฐ เพื่อ

สนับสนุนใหออกกฎหมายหรือขอบังคับที่จะเปนประโยชนตอบริษัท หรือระงับกฎระเบียบขอบังคับ
ที่จะเปนอุปสรรคตอการดําเนินธุรกิจของตน

5.กกให คําแนะนําปรึกษาแกฝายบริหารของบริษัทในปญหาตางๆ อันเ ก่ียวกับ
สาธารณชนทั่วไป

(ประจวบ อินออด, 2532, หนา 72) ไดกลาววา

...การประชาสัมพันธเปนความพยายามที่มีการวางแผนในอันที่จะมีอิทธิพลตอความ
คิดเห็นของประชาชน โดยใหการยอมรับในการดําเนินธุรกิจของสถาบันและเปนการ
สื่อสารสองทาง อีกทั้งยังเปนเครื่องมือทางการตลาดแผนใหมในการสรางเอกลักษณของ
สถาบันซึ่งเปนงานสําคัญของการประชาสัมพันธที่จะสรางสรรคชื่อเสียงเกียรติคุณของ
สถาบันใหเปนที่เลื่อมใสของประชาชน เมื่อสถาบันมีชื่อเสียงดีเทากับจะเปนการสราง
บรรยากาศที่ดีเหมาะที่จะแนะนําหรือชักจูงใจใหประชาชนมาใชสินคาหรือบริการของ
สถาบัน

6.กกการตลาดทางตรง (Direct Marketing) การตลาดทางตรง หมายถึง กิจกรรมทั้งหมด
ซึ่งผูขายกระทําอันมีผลใหเกิดการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการกับผูซื้อ โดยผูขายจะมุงความ
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พยายามไปยังกลุมเปาหมายผานการใชสื่ออยางหนึ่งหรือมากกวา เชน การขายตรง จดหมายตรง
การตลาดโดยใชโทรศัพท การโฆษณา เพื่อใหเกิดการซื้อโดยตรง การขายโดยใชแคตตาล็อกและ
การขายทางเคเบ้ิลทีวี เปนตน โดยมุงหมายเพื่อเรียกรองใหลูกคามุงหวังหรือลูกคาประจําตอบรับ
ทางโทรศัพท ทางจดหมาย หรือมาพบดวยตนเอง

การตลาดในปจจุบันนั้นตองยอมรับวามีผูบริโภคมีมากหลายกลุม ซึ่งหากจะนํากลยุทธ
ทาง การสื่อสารมาใชใหสัมฤทธิ์ผลนั้นจําเปนตองมีการแบงตลาดออกมาเปนสวนยอย เนื่องจาก
ผูบริโภคในปจจุบันมีหลากหลายวัฒนธรรมหลากหลายรูปแบบการดําเนินชีวิต อันเนื่องมาจากการ
ปรับตัวใหเขากับสังคมที่เปนยุคแหงการเรงรีบ การแขงขัน และตองการความสะดวกสบายจึง
จําเปนที่จะตองศึกษาลักษณะของกลุมลูกคาทั้งดานประชากรและรูปแบบการดําเนินชีวิตเพื่อ
สามารถเขาใจและทราบขอมูลนําไปใชในการวางแผนการตลาดเพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคาที่เปนเปา
หมายไดแมนยําขึ้น (สุวัฒนา วงษกะพันธ, 2530, หนา 75)

7.กกการบอกตอจากบุคคลหนึ่งไปสูอีกบุคคลหนึ่ง คือ ปากตอปาก (Word of Mouth)
เปนปรากฏการณอยางหนึ่งในการสื่อสารการตลาดซึ่งถือวาเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอการตลาด
อยางรุนแรงปจจัยหนึ่ง กลาวคือ หลังจากที่ผูบริโภคไดทดลองใชสินคาหรือบริการแลวพบวาดีเปนที่
ถูกใจเกิดประสบการณในเชิงบวก (Positive Experience) หรือพบวาไมเปนที่นาพอใจ อาจ
เนื่องจากต้ังความคาดหวังไวสูงกวาที่ไดรับเกิดประสบการณในเชิงลบ (Negative Experience)
แลวนําไปบอกตอแกบุคคลอ่ืนซึ่งอาจจะกําลังเปนลูกคาในอนาคตของบริษัทหรือไมก็ตาม ยอม
นําไปสูผลดีและผลเสียหายอยางมากแกบริษัท ทั้งนี้บุคคลมีแนวโนมที่จะเชื่อถือการบอกเลากัน
มากกวาการโฆษณา การขายโดยพนักงานหรือการประชาสัมพันธ ฯลฯ เพราะมีความรูสึกวาไดรับ
ฟงโดยตรงจากผูที่มีประสบการณมาดวยตนเองและโดยเฉพาะอยางย่ิงเมื่อบุคคลนั้นไมไดมี
ประโยชนใดๆกับบริษัทนั้นๆ นอกจากนี้ปรากฏการณบอกตอยังมีผลโดยตรงตอการตัดสินใจของ
คนเราในสวนที่เขาไปเก่ียวของกับกลุมอางอิง (Reference Group) เชน บุคคลในครอบครัว เพื่อน
ฝูง บุคคลที่นิยมนับถือ (James F. Engel, Roger D Blackwell and Paul W. Miniard, 1986, p.
89)

การใหความสําคัญของการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) ยังเปน
ปจจัยสําคัญที่จะนําพาใหผูบริโภคมีความเขาใจในธุรกิจรวมทั้งสินคาและบริการนั้นๆ เพื่อสรางการ
ยอม รับระหวางบริษัทกับลูกคาเปาหมาย ดังนั้น การวางแผนดานการสื่อสารตลาดของโรงแรม
ธุรกิจโดยใชปจจัยทางการตลาดเปนองคประกอบสําคัญมาใชใหสอดคลองกับกิจกรรมทางการ
ตลาดของโรงแรม และจากการที่ผูศึกษาไดเล็งเห็นถึงความสําคัญดังกลาวจึงไดนําเอาแนวคิด
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เก่ียวกับปจจัยทางการตลาดมาเปนกรอบในการศึกษาเพื่อใหเขาใจและทราบวาผูใชบริการ
พิจารณาจากปจจัยการตลาดใดบางที่จะนําไปสูการตัดสินใจใชโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาไดใน
ที่สุด

แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจและพฤติกรรมผูบริโภค
1.กกความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค

(อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543, หนา 7) ไดใหความหมายของคําวา

…ผูบริโภค คือ บุคคลตางๆที่มีความสามารถในการซื้อ (Ability to Buy) หรือในทัศนะ
ของการตลาด กลาววา ผูบริโภคจะตองมีความเต็มใจในการซื้อ (Willingness to Buy)
สินคาหรือบริการและลักษณะอ่ืนๆของผูบริโภค คือ ผูบริโภคบางคนซื้อสินคาเพื่อไปใช
ประโยชนสวนตัวและในขณะเดียวกันก็ยังมีผูบริโภคอีกหลายคนที่ซื้อไปเพื่อขายตอหรือ
ใชในการผลิต

(ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2539, หนา 6) ไดใหความหมายของคําวา

...พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเก่ียวของโดยตรงกับ
การจัดหาไดมาและการใชสินคาและบริการ อีกทั้งยังหมายถึง กระบวนการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ/บริการของบุคคลหนึ่งซึ่งในการตัดสินใจนั้นอาจไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ
อาทิเชน ปจจัยทางดานสังคม วัฒนธรรม ทัศนคติ รวมถึงการสั่งสมประสบการณในอดีต
ของตน การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาถึงวิธีการที่แตละบุคคลทําการ
ตัดสินใจที่จะใชทรัพยากรไดแก เงิน เวลา บุคลากร และอ่ืนๆเก่ียวกับการบริโภคสินคา ซึ่ง
นักการตลาดตองศึกษาวาสินคาที่จะเสนอขายนั้นใครคือลูกคา ผูบริโภคซื้ออะไร ทําไมจึง
ซื้อ ซื้ออยางไร ซื้อเมื่อไร ซื้อที่ไหน ซื้อและใชบอยครั้งเพียงใด รวมทั้งการศึกษาวาใครมี
อิทธิพลตอการซื้อ
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(Leon G. Schiffman and Leslie Lazan Kanuk, 2002, p.7) กลาววา

...ซึ่งการศึกษาเพื่อใหเขาใจถึงการกระทําตางๆของบุคคลนั้นมีความยุงยากและ
สลับซับซอน เพราะกระบวนการทางความคิดที่เปนกลไกในการคิดวิเคราะหเพื่อสั่งการให
มีการกระทําอยางใดอยางหนึ่งในขั้นตอนสุดทายไมสามารถสังเกตไดโดยตรงเพราะเรา
ไมอาจมองเห็นได จึงกลาวไดวาพฤติกรรมที่แสดงออกยอมเกิดขึ้นจากอิทธิพลของปจจัย
บางอยางมาเปนตนเหตุที่เกิดขึ้นมากอน ซึ่งสงผลกระทบใหเกิดการกระทําปจจัยอีกอยาง
หนึ่ง ก็คือ กระบวนการคิดที่เราไมอาจเห็นได

ภาพ 2 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซื้อและปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภค

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 198

การตอบสนองของผูบริโภค

- การเลือกผลิตภัณฑ
- การเลือกตรายี่หอ
- การเลือกผูขาย
- เวลาในการซ้ือ
- ปริมาณการซ้ือ

ส่ิงเราภายนอก

ส่ิงเราทาง
การตลาด

ส่ิงเราอ่ืนๆ

- ผลิตภัณฑ
- ราคา
- การจัด
จําหนาย
- การสงเสริม
การตลาด

- เศรษฐกิจ
- เทคโนโลยี
- การเมือง
- วัฒนธรรม

กลองดําหรือความรูสึกนึก
คิดของผูบริโภค

ลักษณะของผูซ้ือ ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซ้ือ

- ปจจัยทางวัฒนธรรม - การรับรูปญหา

- ปจจัยทางสังคม - การคนหาขอมูล

- ปจจัยทางสวนบุคคล - การประเมินผลทางเลือก

- ปจจัยทางจิตวิยา - การตัดสินใจซ้ือ

- พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ
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(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 198) ไดใหความเห็นวา สิ่งเรา (Stimulus) จะ
ประกอบไปดวย 2 สวน ไดแก

1.กกสิ่งเราทางการตลาด (Marketing Stimulus) ประกอบดวย สวนผสมทางการตลาด 4
ประการ คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่ (Place) และการสงเสริมการตลาด
(Promotion)

2.กกสิ่งเราภายนอกอ่ืนๆ ประกอบดวย เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี วัฒนธรรม เปนตน
กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (Buyer’s black box) ผูผลิตหรือผูขายตอง

พยายาม คนหาความ รู สึ ก เหล านั้ นซึ่ ง ไ ด รั บ อิทธิพลจากลั กษณะ ของผู บริ โภ ค(Buyer
Characteristics)

การตอบสนองของผูบริโภค (Buyer’s) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค(Buyer’s
purchase decision) ในสวนนี้ หมายถึง การตัดสินใจในประเด็นตางๆ ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ
การเลือกตราผลิตภัณฑ การเลือกผูขาย การเลือกเวลาในการซื้อ และการเลือกปริมาณการซื้อ

เนื่องจากโรงแรมประเภทธุรกิจในเขตวัฒนา ในปจจุบันนั้นมีหลายแหงและมีการแขงขัน
สูง

(ธงชัย  สันติวงษ, 2539, หนา 130-132) ไดกลาววา

...การตัดสินใจใชสินคาและบริการของผูบริโภคนั้นจะมีตัวเลือกมาก ผลของการตัดสินใจ
เลือกใชโรงแรมแหงหนึ่งแหงใดนั้น จึงเปนผลที่เกิดมาจากสิ่งเราหรือสิ่งกระตุนที่มาจาก
ปจจัยการตลาดและสิ่งกระตุนอ่ืนๆผานเขาสูกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคที่
เราไมสามารถคาดคะเนได ดังนั้น ผลที่ออกมาจะเปนตัวตัดสินวาสิ่งเรานั้นเขาสู
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคไดผลหรือไม นักการตลาดจึงจําเปนที่จะตองคนหาลักษณะ
ของผูบริโภคและความรูสึกนึกคิดวาไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดบาง เพื่อจะจัดปจจัยเหลานั้น
ใหสามารถกระตุนและตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่เปนกลุมเปาหมายไดอยาง
ถูกตอง
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2.2กกปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค
2.2.1กกปจจัยทางวัฒนธรรม

วัฒนธรรม หมายถึง สัญลักษณหรือสิ่งที่คนสรางขึ้นเพื่อเปนเครื่องมือ
กําหนดมนุษยใหอยูในระเบียบในสังคมหนึ่ง ไดแก เจตคติ ความเชื่อ ศาสนา ภาษา งานศิลป
วัฒนธรรม จะกดดันใหคนในสังคมประพฤติปฏิบัติตามเพราะคนเราเปนสวนหนึ่งของสังคม หากไม
ปฏิบัติตามก็จะไมเปนที่ยอมรับของกลุม โดยแตละประเทศแตละทองถ่ินจะมีวัฒนธรรมที่ตางกัน
อีกทั้งวัฒนธรรมยอยและชนชั้นทางสังคมที่กําหนดขึ้นจากศักด์ิศรี ชื่อเสียงและทรัพยสมบัติ ซึ่งเปน
ตัวกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคลในดานการกําหนดคุณคาตอสิ่งตางๆทางสังคม

2.2.2กกปจจัยทางสังคม
ไดแก กลุมอางอิง ซึ่งหมายถึง กลุมสังคมแบบไมเปนทางการที่

ผูบริโภคเขาไปมีสวนรวม อาทิเชน กลุมเพื่อนรวมสถาบัน กลุมเพื่อนรวมงาน สมาคม ชมรมตางๆ ผู
มีความชํานาญที่มีชื่อเสียงเฉพาะดาน ซึ่งแตละกลุมมีทัศนคติ ความเชื่อ คานิยมคลายคลึงกันและ
ทุกคนที่อยูในกลุมตางพยายามทําตนใหเหมือนบุคคลอ่ืนที่อยูในกลุม เชน ลักษณะของพฤติกรรม
ผูหญิงที่มีกลุมอางอิงซึ่งเปนกลุมเพื่อนนั้นมีอิทธิพลอยางมากในการคิดการตัดสินใจที่จะกระทําสิง
ใดสิ่งหนึ่ง ทั้งนี้เนื่องจากกลุมผูหญิงนั้นตองการจะประพฤติสิ่งตางๆใหสอดคลองกับคานิยมของ
กลุมอางอิงเพื่อใหไดรับการยอมรับจากกลุม

2.2.3กกปจจัยสวนบุคคล
ปจจัยสวนบุคคล จะแสดงใหเห็นถึงความแตกตางระหวางบุคคลวามี

ผลมาจาก
-กกความตองการ ตามแนวคิดของ อาราฮัม เอช. มาสโลว (Abraham H. Maslow) ไดแก

ความตองการดานรางกาย ความตองการดานความปลอดภัย ความตองการดานความรักและ
ความเปนเจาของ ความตองการยอมรับนับถือจากกลุมและความตองการสําเร็จในชีวิต

-กกแรงจูงใจ เปนแรงจูงใจในการซื้อ โดยแบงเปน แรงจูงใจทางเศรษฐกิจ และแรงจูงใจ
ทางอารมณ

-กกการรับรู หมายถึง การแสวงหาความรูความชํานาญโดยการศึกษาคนควา ทําใหไดรับ
ประสบการณความรูและนํามาซึ่งความเชื่อซึ่งจะสงผลไปถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม

-กกทัศนคติ หมายถึง ความคิดเห็นในสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งถูกสรางโดยประสบการณอดีตหรือ
จากความสัมพันธกับกลุมบุคคลที่เก่ียวของดวย
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-กกบุคลิกภาพ หมายถึง ทาที ภาพพจนของบุคคลซึ่งตางถูกสรางสมขึ้นมาจากภูมิหลัง
ทางวัฒนธรรม ศาสนา สังคม การศึกษา อาชีพ รายไดและเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอการซื้อหาสินคา
โดยบุคลิกภาพนี้จะเปลี่ยนแปลงตามอายุ ความสามารถในการเลียนแบบ

2.2.4กกปจจัยทางจิตวิทยา
ไดใหความเห็นวา ปจจัยทางดานจิตวิทยาเปนปจจัยสําคัญในการ

กําหนดปจจัยซื้อของบุคคล โดยจะใหความสําคัญกับปจจัยดานจิตวิทยาในดานตางๆ ดังนี้ (แอนนา
จุมพลเสถียร, 2547, หนา 24-30)

-กกแรงจูงใจ (Motivation) การศึกษาเรื่องแรงจูงใจทําใหนักการตลาดทราบถึงความ
ตองการของผูบริโภคและปจจัยที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคา โดยทฤษฎีดานแรงจูงใจที่ไดรับ
ความนิยมมากที่สุด คือ ทฤษฎีของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) ที่อธิบายวาคนเรา
ถูกผลักดันดวยความตองการอยางใดอยางหนึ่ง ณ เวลาหนึ่ง ความตองการของมนุษยสามารถจัด
เปนลําดับขั้นได 5 ขั้น และเมื่อความตองการที่มีอยูไดรับการตอบสนองมนุษยจะมีความตองการใน
ลําดับที่สูงขึ้นไป ซึ่งจะชวยใหนักการตลาดและนักโฆษณานําไปใชในการกําหนดตําแหนง
ผลิตภัณฑ และกําหนดจุดขายสินคาในความตองการดานตางๆ

-กกการรับรู (Perception) หมายถึง การที่บุคคลเปดรับขอมูลและแปลความหมายของ
ขอมูลที่ไดรับออกมาในการสื่อสารกับผูบริโภคเปาหมาย นักการตลาดจะตองหาวิธีนําเสนอขอมูล
ดวยภาพหรือเสียงที่นาสนใจเพื่อจูงใจใหผูบริโภคเปาหมายเกิดการเปดรับ เชน การใชดารา นักรอง
หรือนักกีฬาที่ผูบริโภคชื่นชอบ การใชภาพที่นาสนใจ แปลกหรือนากลัว และการใชเสียงหรือ
ขอความจูงใจตางๆ เพื่อจูงใจใหผูบริโภคเปาหมายเปดรับขาวสารและแปลความออกมาตามความ
เชื่อเดิมที่มีอยู และเลือกเก็บรักษาขาวสารขอมูลที่สนับสนุนทัศนคติและความเชื่อของตน (วณิษฐา
สันทรัชตไชย, 2549, หนา 23)

- การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของแตละบุคคลที่เกิดจากประสบการณ
พฤติกรรมของมนุษยโดยสวนใหญเกิดจากการเรียนรู และพฤติกรรมของคนเราเปลี่ยนแปลงไดจาก
การเรียนรูในเรื่องตางๆ ดวยการกระทําซ้ําๆ เชน เมื่อเราเกิดความตองการใดๆ จะพยายามทดลอง
หาวิธีบําบัดความตองการ และถาไดผลเปนที่พอใจจะทดลองทําซ้ําหลายๆครั้งจนแนใจวาเปนวิธีที่
ดีที่สุดและจะเลือกใชวิธีการนั้นไปแกปญหาหรือปฏิบัติในครั้งตอๆ ไป ในการตอบสนองความ
ตองการโดยในทฤษฎีการเรียนรูนั้นจะกลาวถึงองคประกอบที่เปนเหตุเปนผล คือ การถูกกระตุน
(Stimulus)และการตอบสนอง(Response) ซึ่งสามารถนําทฤษฎีนี้ไปใชทําการสง เสริมการตลาด
การกระตุนซ้ําๆ ดวยการโฆษณา การแจกตัวอยาง การสาธิต เปนตน ซึ่งเปนการกระ ตุนให
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เกิดปฏิกิริยาดวยการกระตุนใหผูบริโภครูจักสินคา (Awareness) เขาใจถึงคุณประโยชนของสินคา
(Knowledge)มีความชอบในขอดีของสินคา (Liking)จนกลายเปนความชอบมากกวาวิธีการ
แกปญหาแบบเดิมๆหรือชอบมากกวาสินคาเดิมที่ใชอยู (Preference) และปรารถนาที่จะซื้อสินคา
นั้นมาใช (Conviction)

-กกทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความรูสึกซึ่งเปนองครวมตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ผูบริโภคจะมี
ทัศนคติตอสินคาหรือบริการตางๆ ที่ไดจากการรับรูและการเรียนรู ทัศนคติที่มีตอสินคาหรือบริการ
จะมีผลตอพฤติกรรมเลือกซื้อดวยความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งอาจเปนในทางบวกหรือ
ทางลบ เชน ผูบริโภคที่มีทัศนคติไมดีตออาหารสําเร็จรูปวาเปนอาหารที่ไมถูกหลักโภชนาการไมสด
เปนของคางมานานมีการใสสารกันบูด ดังนั้น ผูบริโภครายนั้นยอมจะไมซื้ออาหารสําเร็จรูปบริโภค
แตหากผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตออาหารสําเร็จรูปวาใหความสะดวกทันสมัย สะอาด ราคาไมแพงมี
คุณคาอาหารที่ดีไมตองเสียเวลาในการปรุงอาหาร ผูบริโภครายนั้นยอมจะซื้ออาหารสําเร็จรูป
บริโภคแทนการลงมือประกอบอาหารดวยตนเอง

ดังนั้น ผูผลิตสินคาใหมออกสูตลาดจะประสบความสําเร็จได จะตองพยายามเปลี่ยน
ทัศนคติของผูบริโภคใหไดเพื่อใหเกิดการยอมรับได การใหขอมูลมากๆ พรอมตัวอยางหรือสาธิต
ทดลองซ้ําๆจะชวยเปลี่ยนแปลงทัศนคติได ทัศนคติของผูบริโภคจึงเปนความรูสึกและวิวัฒนาการ
ในดานความชอบหรือไมชอบซึ่งมีผลตอการแสดงออกได อีกทั้งทัศนคติตอสินคาหรือบริการนั้นอาจ
เกิดจากปจจัยหลายๆดาน เชน คุณภาพ ราคา ความสะดวก บรรจุภัณฑ และการสื่อสารตางๆ ที่
ผูบริโภคไดรับ

2.2.5กกกลุมอิทธิพลของปจจัยทางสถานการณ
ไดแก สิ่งแวดลอมทางกายภาพ สิ่งแวดลอมทางสังคม เวลา งาน

สภาวะทางอารมณ อิทธิพลทางการตลาดดวยการกําหนดกลยุทธทางการตลาดของนักการตลาด
รวมทั้งกลยุทธทางดานผลิตภัณฑ กลยุทธทางดานราคา กลยุทธทางดานชองทางการจัดจําหนาย
กลยุทธทางดานการสงเสริมการตลาดที่จะสรางความโดดเดนและแตกตาง อีกทั้งยังเปนตัวกระตุน
ใหเกิดความตองการจูงใจใหเกิดความตองการตอบสนองความตองการของผูบริโภค

จากการศึกษาในเรื่อง “ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา”นั้น จะเห็นวาปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดที่เปน
องคประกอบที่สําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการโรงแรมของผูบริโภคได
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2.3กกกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
Douglas K. Hoffman and John E. G. Bateson (2002, pp. 82-87) ได

กลาวไววากระบวน การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคสําหรับการตลาดบริการมี 3 ขั้นตอนดังตอไปนี้
2.3.1กกการเตรียมการกอนการตัดสินใจซื้อ (Prepurchase Stage) แบง

ออก เปนดังนี้ การรับสิ่งเรา (Stimulus)การตระหนักในปญหา(Problem Awareness)การแสวงหา
ขอมูล (Information Search)การประเมินทางเลือก(Evaluation of Alternatives)

2.3.2กกการซื้อและการบริโภค (Purchase and Consumption Stage)การ
ตัดสินใจซื้อเปนขั้นตอนที่ผูบริโภคพรอมที่จะทําการตัดสินใจสําหรับทางเลือกที่ดีที่สุด ดังนั้นสิ่งที่
เกิดขึ้นในขั้นนี้ คือ ความต้ังใจที่กระทําการซื้อสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งหรือเขาใชบริการจากโรงแรม
ใดโรงแรมหนึ่ง ความต้ังใจซื้อนี้ไมจําเปนตองกอใหเกิดการซื้อเสมอไป เพราะมีปจจัยอ่ืนเขามา
เก่ียวของกับการตัดสินใจ

2.3.3กกพฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase Evaluation Stage) เมื่อ
ผูบริโภคซื้อผลิตภัณฑมาแลวหรือเขาใชบริการในโรงแรมแลวเกิดความพึงพอใจหรือไม ซึ่งความพึง
พอใจจะมีผลตอความเชื่อ ทัศนคติ และความต้ังใจในการซื้อครั้งตอไป กลาวคือ ถาเขาใชบริการ
แลวรูสึกพอใจความพึงพอใจนั้นก็จะถูกเก็บไวและทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อซ้ําหรือเขาใชบริการซ้ํา
แตถาเกิดความไมพอใจตอตราสินคานั้นจะทําใหไมสนใจหรือไมใชบริการนั้นอีก ซึ่งนอกจากจะไม
กลับมายังอาจจะกลายเปนแหลงขาวที่พูดปากตอปาก (Word of Mouth) ไปในทางลบไปสู
ผูบริโภครายอ่ืนทําใหไมซื้อและไมเขาใชบริการอีก

จากแนวคิดสามารถนํามาประยุกตกับการศึกษาเรื่อง “ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา” จากขอมูลที่
กลาวมาทําใหผูศึกษาไดทราบถึงกระบวนการหรือขั้นตอนในการตัดสินใจของบุคคลที่เก่ียวของกับ
กระบวนการเลือกหามาเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบริการที่ตองการ โดยมีอิทธิพลจากปจจัยอ่ืนๆที่
เก่ียวของอยูรอบๆ ตัวผูบริโภค อันจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการซึ่งการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา พบวา โรงแรมประเภทธุรกิจในเขตวัฒนาในปจจุบันนั้นมีหลายแหงและ
มีการแขงขันกันสูง ดังนั้น การตัดสินใจใชสินคาและบริการของผูบริโภคนั้นจะมีตัวเลือกมาก โดย
แตละโรงแรมทําเล ที่ ต้ังหรือความสะดวกตอการเขาไปใชบริการโรงแรม รวมทั้งการสงเสริม
การตลาดซึ่งขอมูลเหลานี้เปนปจจัยที่ผูใชบริการตางตระหนัก แสวงหาและเก็บเปนขอมูลเบ้ืองตน
เพื่อประเมินทางเลือกกอนเขาใชบริการโรงแรม และในกรณีของการใหบริการโรงแรมธุรกิจนั้นจะ
พบวาปจจัยดังกลาวเหลานี้ลวนมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของผูใชบริการทั้งสิ้น
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
อัศวิน  เนตรโพธิ์แกว (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการสื่อสารทางการตลาดที่มีผลตอ

พฤติกรรมการด่ืมนมของวัยรุนในเขตเทศบาลเมืองพิษณุโลก พบวา ปจจัยการสื่อสารการ
ทางตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการด่ืมนมของวัยรุนในเขตเทศบาลเมืองพิษณุโลกที่สําคัญที่สุด คือ
ปจจัยการสื่อสารทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ประกอบดวยรูปลักษณและคุณสมบัติของนม รอง
ลงมา ไดแก ปจจัยการสื่อสารทางการตลาดดานราคา ประกอบดวย ความคุมคากับคุณภาพและ
ความเหมาะสมกับปริมาณ รวมทั้งปจจัยการสื่อสารทางการตลาดดานสถานที่ ประกอบดวย
คุณสมบัติของรานขายนมและสิ่งที่ไดรับจากรานขายนม

ธนิชชา เกิดชัยภูมิ (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการตัดสิน ใจซื้อสินคา
จากธุรกิจคาปลีกขนาดใหญ ซูเปอรเซ็นเตอรและไฮเปอรมารเก็ตในสมุทรปราการ พบวา ผูซื้อสินคา
เปนเพศชายและเพศหญิงในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน มีอายุระหวาง 29-39 ป การศึกษาปริญญาตรี
ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดรวมตอครอบครัว 10,000-20,000 บาทตอ
เดือน ในสวนพฤติกรรมการเปดรับขาวสารการตลาดจากสื่อบุคคลนั้น พบวา มีเพื่อนเปนสื่อบุคคล
ที่มีการเปดรับฟงความคิดเห็นในระดับมาก สวนพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชน พบวา
มีการเปดรับสื่อโทรทัศนและสื่อเฉพาะกิจ ปายโฆษณากลางแจง (Bill Board) ในระดับมาก การ
เปดรับขาวสารทางการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคามากที่สุดเปนอันดับแรก คือ
องคประกอบทางการสื่อสารการตลาดดานการสงเสริมการขายและนอยที่สุด คือ บทบาทของ
พนักงานขายและเจาหนาที่

สุภาวดี พรหมมา (2540) ไดศึกษาเรื่อง การสื่อสารการตลาดของธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โรงพยาบาลเอกชนในปจจุบันนําการสื่อสารการตลาดเขามา
ประยุกตใชในโรงพยาบาลไมวาจะเปนการสื่อสารการตลาดดานผลิตภัณฑ ราคา สถานที่จําหนาย
และดานการสงเสริมการตลาด โดยการสื่อสารการตลาดที่โรงพยาบาลใหความสําคัญมากที่สุด คือ
ดานผลิตภัณฑ เชน การจัดใหมีแพทยผูเชี่ยวชาญประจําในโรงพยาบาล การมีเครื่องมือทาง
การแพทยที่ทันสมัย การใหความสําคัญของการบริการเพื่อใหเปนที่พึงพอใจแกผูใชบริการเปนตน
ทางดานผูบริโภค พบวาการตัดสินใจเขาใชบริการของโรงพยาบาลเอกชนนั้นๆ เพราะความสะดวก
ในเรื่องของการเดินทางเปนสําคัญ โดยสวนใหญระบุวามาใชบริการเพราะใกลกับที่พักอาศัยหรือที่
ทํางานและสื่อทีใชประกอบการตัดสินใจพบวาสื่อบุคคลยังมี อิทธิพลในการตัดสินใจเขาใชบริการ
มากที่สุด

ณิชานันท โอทาน (2548) ไดศึกษาเรื่อง แนวทางการสื่อสารการตลาดเพื่อการจัดการ
ลูกคาสัมพันธในธุรกิจเดยสปา พบวา สื่อที่มีอิทธิพลตอการเลือกเขารับบริการจากเดยสปาแหงนั้นๆ
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ผูเขารับบริการเลือกเขารับบริการจากการรับฟงขอมูลจากเพื่อนหรือคนรูจักมากที่สุด รองลงมา คือ
ทราบและรูจักจากสื่อหรือเปนสถานที่ที่อยูใกลกับบุคคลนั้นในการใชในชีวิต ประจําวัน ดังนั้น
ชองทางการสื่อสารกับผูบริโภคสามารถทําไดหลายทางแตผลตอบรับกลับมาที่ดีที่สุด คือ การบอก
ตอกันไปของกลุมลูกคาหรือปากตอปาก สวนวิธีอ่ืนๆรองลงมา ไดแก การลงโฆษณาในสื่อสิ่งพิมพ
นิตยสาร หรือการโฆษณาแฝงในรายการโทรทัศน หรือเขียนบทความเพื่อสรางภาพลักษณและเชิญ
ชวนในนิตยสาร เปนการประชาสัมพันธหรือการส งจดหมายตรงหรือขอความสั้นผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่เพื่อแจงขอมูลการสงเสริมการขายและเชื่อมสัมพันธได

การเปดรับสื่อเพื่อเขารวมกิจกรรมการสื่อสารการตลาด พนักงานของรานและเพื่อนของผู
เขารับบริการถือเปนบุคคลสําคัญที่จะจูงใจและสรางยอดขายไดดีกวาชองทางอ่ืน เชน จดหมาย
ตรงหรือการโฆษณา วิธีการจัดการสื่อสารการตลาดของธุรกิจเดยสปา พบวา ใชเครื่องมือสื่อสาร
การตลาดหลักๆ 4 เครื่องมือ คือ การตลาดทางตรงดวยการขายแบบตัวตอตัว (Face-to-face-
Selling) หรือใหพนักงานผูใหบริการเปนผูขาย การสงจดหมายตรง (Direct – mail) การสงเสริมการ
ขาย (Sales Promotion) กิจกรรมที่เสนอสิ่งจูงใจระยะสั้นที่กระตุนเราใหเกิดการซื้อขายผลิตภัณฑ
และบริการ ตองมีการปรับเปลี่ยนอยางสม่ําเสมอเพื่อสรางความต่ืนเตนใหกับลูกคาอยางตอเนื่อง
การโฆษณา (Advertising) สรางใหเกิดการรูจักอยางแพรหลายในทิศทางที่ตองการสามารถสราง
ภาพพจนใหกับสินคาระยะยาว โดยผานสื่อสิ่งพิมพรวมถึงนิตยสารและสื่อโทรทัศนเปนสวนใหญ
โดยตองอาศัยถึงกลยุทธการโฆษณา พฤติกรรมผูบริโภค ชองทางการสื่อสารทางการตลาด การสื่อ
สารภายในองคกรและการวิจัยตลาด การประชาสัมพันธ(Public Relations)การสรางภาพลักษณ
ดวยทุกวิถีทางเพื่อกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางสินคา บริษัท ผูบริโภค และทุกสวนที่มีความ
เก่ียวของกัน เครื่องมือทั้ง 4 ประเภทนี้ทําหนาที่สอดคลองกันเพื่อสรางใหชื่อรานเดยสปาเปนที่
จดจําพรอมความรูสึกที่ดี ซึ่งบรรลุวัตถุประสงคในการสื่อสารกับผูบริโภค


