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แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อส่วนประสมการตลาดบริการของเดอะ    

แกรนด์ วิภานันท์ เรสสิเดนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาได้ใช้ทฤษฎี แนวคิด และการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเน้ือหาในบทน้ีประกอบดว้ย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
2. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
4. เดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ 

 
2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552)ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็น

ความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง การรับรู้
ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) 
กบัการใหบ้ริการท่ีคาดหวงัไว ้(Expected Performance)โดยถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้นๆ 
(Product Performance) ต ่ากว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied 
Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้น ตรงกบัความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งไว ้ก็
จะท าให้เกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเม่ือไดรั้บผลจากสินคา้หรือบริการสูงกว่า
ความคาดหวงัท่ีตั้งไวก้็จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Delighted Customer) 

Powell (1983) ไดใ้หค้วามหมายวา่ความพึงพอใจ คือ ความสุขจะเกิดข้ึนหากความตอ้งการ
ของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง จนเกิดความสมดุล เม่ือบุคคลสามารถปรับตวัให้เขา้กบัส่ิงแวดลอ้ม
ไดดี้ ดงันั้น ความพึงพอใจ คือสภาพอารมณ์ ความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล 

 Vroom (1970 : 99) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึง ท่ีสามารถใช ้แทนกนั
ได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วม ในส่ิงนั้น ทศันคติใน
ดา้นบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติด้านลบจะแสดง ให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจ 
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ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ  
ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช ้

ส าหรับธุรกิจบริการเพื่อท าให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่วนส าคญั ส่วนประสมทางการตลาด
ดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมา ส าหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ต่ส าหรับผลิตภณัฑ์บริการนั้น มี
ลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ คือ ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วน
หน่ึงของการบริการดว้ย ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ คือการไม่สามารถควบคุมคุณภาพ
ของการบริการไดเ้หมือนกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้จึงจ าเป็นตอ้งน าเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7P's 
เขา้มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์ 2554 : 29) 

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากท่ีสุดไดแ้ก่ 4P's ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ 
ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมา มีการร่วมกนัปรับปรุง 
และเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมส าหรับธุรกิจบริการ ส่วนประกอบ ท่ีเพิ่ม
ข้ึนมาอีก 3P's คือ ด้านบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และด้านการสร้างลกัษณะทาง
กายภาพ รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) การพิจารณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการ 
จะตอ้งพิจารณาถึงขอบเขตของการบริการ คุณภาพของการบริการ ระดบัชั้นของการบริการ สายการ
บริการ ไปจนถึงการรับประกนัและการบริการหลงัการขาย เช่นเดียวกบัการพิจารณาผลิตภณัฑ์ของ
ธุรกิจทัว่ไป เพื่อสนองความตอ้งการ และท าใหลู้กคา้พึงพอใจ ถึงแมผ้ลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการอาจ
ไม่มีตวัตนท่ีจบัตอ้งไดเ้สมอไป แต่ผลิตภณัฑ์นั้นก็ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) กล่าวคือ มีมูลค่า 
มีประโยชน์ และสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้ได ้จึงจะมีผลให้ผลิตภณัฑ์นั้นขายได ้ทั้งน้ี ความ
ครอบคลุมในการน าเสนอผลิตภณัฑ ์ถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจบริการ  

2. ดา้นราคา (Price) ราคาเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัอนัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือของผูบ้ริโภคโดยเฉพาะในขั้นตอนของการประเมินทางเลือกและตดัสินใจซ้ือ โดยปกติแลว้ 
ผูบ้ริโภคนิยมผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีราคาไม่แพง ผูป้ระกอบการจึงพยายามท่ีจะลดตน้ทุนในการ
ผลิตสินคา้หรือบริการ และเสนอขายในราคาท่ีไม่แพงหรือใชปั้จจยัอ่ืนๆ ท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ 
ในขณะเดียวกนั ราคาเปรียบเสมือนตน้ทุนของลูกคา้ ดงันั้น บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจึงควรอยูใ่นระดบั
ท่ีเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงจะมีผลอยา่งมากในการแข่งขนัทางธุรกิจ 
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3. ด้านสถานท่ี หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ท่ีตั้ งของผู ้
ให้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง อนัเป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ี ความ
ยากง่ายในการเขา้ถึงการบริการนั้น มิไดห้มายแต่เพียงการเขา้ถึงทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึง
การติดต่อส่ือสารกับผูใ้ห้บริการด้วย ดังนั้ น ประเภทของช่องทางการจัดจ าหน่ายและความ
ครอบคลุมดา้นการติดต่อส่ือสารจึงถือเป็นปัจจยัส าคญัต่อการเขา้ถึงการบริการอีกดว้ย  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารกบัตลาดด้วย
วธีิการต่างๆ เพื่อการจูงใจใหมี้การซ้ือสินคา้และบริการ เช่น การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ
ต่างๆ ซ่ึงแมก้ลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย อาจไม่สามารถใชไ้ดก้บัการบริการบางประเภทได ้ดว้ย
ขอ้จ ากดัในการน าเสนอคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นรูปธรรม แต่ในสนามแห่งการแข่งขนัทาง
ธุรกิจ ผูป้ระกอบการจ านวนมากได้หันมาให้ความส าคญักบัการส่งเสริมการขายและเร่ิมคิดค้น     
กลยทุธ์ใหม่ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้  

5. ดา้นบุคลากร (People) ในธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ีผลิต
การบริการแลว้ ยงัตอ้งท าหนา้ท่ีในการขายการบริการไปพร้อมๆ กนัอีกดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้จึงมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งในธุรกิจบริการ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งท าการคดัเลือก อบรม 
และจูงใจพนกังานผูใ้หบ้ริการใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้เพื่อสร้างความแตกต่าง
ใหอ้ยูเ่หนือคู่แข่งขนั พนกังานจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความสามารถในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการลูกคา้แต่ละราย และมีความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ทั้งน้ี การบอก
กนัปากต่อปากระหวา่งลูกคา้เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ ลว้นมีผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบต่อกิจการ  

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ในธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่ง
มอบบริการมีความส าคญัเคียงคู่ไปกบับุคลากรผูใ้ห้บริการ ดงันั้นระบบการส่งมอบบริการจะตอ้ง
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีน ามาใชใ้นการจดัการกบัพนกังาน ระดบัความรู้ในการใช้
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของพนกังาน อ านาจตดัสินใจของพนกังาน รวมไปถึงการท่ี
มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ ดังนั้ นนอกจากความถูกต้องแม่นย  าในการ
ปฏิบติังานแลว้ ธุรกิจบริการยงัตอ้งเนน้การส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และประทบัใจลูกคา้  

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ประกอบดว้ย อาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร การจดัวางส่ิงอ านวยความสะดวก และองคป์ระกอบ
ท่ีจบัต้องได้ทั้งหมดของการบริการ ลูกคา้จะสามารถมองเห็นส่ิงเหล่าน้ีทนัทีเม่ือมาใช้บริการท่ี
สถานท่ีให้บริการ โดยนอกเหนือจากวตัถุทางกายภาพท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานและการส่งมอบ
บริการแลว้ คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น บรรยากาศและภาพลกัษณ์ ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมี
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อิทธิพลซ่ึงเกิดจากวตัถุทางกายภาพ เช่น บรรยากาศของบริษทัท่ีดูหรูหรา ทนัสมยั สามารถเกิดจาก
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ การจดัแสงสว่างภายในบริษทั และการแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ 
ธุรกิจบริการจึงตอ้งมีการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยพยายามสร้างคุณภาพรวม  
TQM (Total Quality Management) เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาด 
ความรวดเร็ว ความพร้อมของอุปกรณ์ และบุคลากร  
 
2.2. ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

สกาวเดือน  โอกาว่า (2553) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวญ่ีปุ่นท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของนิติบุคคลอาคารชุดฮิลล์ไซด์พลาซ่า แอนด์ คอนโดเทล 4 มีจ  านวนลูกคา้ชาว
ญ่ีปุ่นทั้งหมด 70 ห้อง โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรและน ามา
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษา พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 51 ปีข้ึนไป มีสถานภาพสมรส การศึกษาสูงสุด
ระดับปวส.หรืออนุปริญญา ปัจจุบนัเกษียณแล้ว มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 125,000 บาทข้ึนไป มี
วตัถุประสงคท่ี์เดินทางมาจงัหวดัเชียงใหม่เพื่อการพ านกัระยะยาว เคยมาอาศยัท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ 1-
3 คร้ัง เลือกพกัอาศยัอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่ในเดือนธนัวาคม ระยะเวลาในการเขา้พกัต่อคร้ัง 2 – 3 
เดือน ส่วนใหญ่มีความตอ้งการกลบัมาเช่าห้องชุดในจงัหวดัเชียงใหม่อีก โดยมีห้องชุดท่ีใชบ้ริการ
อยูใ่นช่วงราคา 10,001 – 15,000 บาท และมีขนาดน้อยกวา่หรือเท่ากบั 45 ตารางเมตร โดยผูต้อบ
แบบสอบถามเป็นผูต้ดัสินใจเองในการเลือกเช่าห้องชุด และไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัห้องชุดจากเพื่อน
หรือญาติ พี่นอ้ง ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง
โดยปัจจยัท่ีไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดเรียงตามล าดบั คือ ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ี ดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ และ ดา้น
การส่งเสริมการตลาด และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ขนาด
ของห้องชุด ดา้นราคา คือ รูปแบบการช าระเงินสามารถเลือกไดว้่าจะช าระเงินสดหรือบตัรเครดิต 
ด้านสถานท่ี คือ ใกล้แหล่งจบัจ่ายซ้ือของ ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ พนักงานแนะน าการ
ใหบ้ริการดา้นต่างๆภายในอาคารชุด (เช่น บริการอินเทอร์เน็ต, เคเบิ้ลทีวี เป็นตน้) ดา้นบุคลากร คือ 
พนกังานตอ้นรับมีความนอบนอ้ม สุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใส ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอน
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง เช่น การคิดค่าบริการต่างๆ มีการแยกมิเตอร์ (เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าโทรศพัท ์ เป็น
ตน้) และ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ มีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยั 24 
ชัว่โมง 
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จันทร์จิรา ตันตยานุสรณ์ (2552) ไดศึ้กษาความตอ้งการของชาวญ่ีปุ่นต่อสถานท่ีพกัระยะ
ยาวบนถนนช้างคลาน อ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ชาวญ่ีปุ่น 
จ านวน 200 ราย ท่ีพ  านกัอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่เป็นระยะเวลามากกวา่ 30 วนั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
เก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ผลการศึกษาความตอ้งการต่อส่วนประสมการตลาดพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความตอ้งการสูงสุด สามารถเรียงล าดบัไดด้งัน้ี ดา้นกระบวนการให้บริการ 
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร 
และดา้นการส่งเสริมการตลาด  ส่วนปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัความตอ้งการสูงสุดล าดบัแรกในแต่ละดา้น
ดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ Cable TV ท่ีมีช่อง NHK ดา้นราคา ไดแ้ก่ มีการปรับข้ึนลงราคาตาม
ช่วงฤดูกาล ดา้นสถานท่ี ไดแ้ก่ การเดินทางมาสะดวก ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ ลงโฆษณา
ในอินเทอร์เน็ต ดา้นบุคคลผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ พนกังานสามารถพูดภาษาญ่ีปุ่นได ้ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ได้แก่ มีสวนสาธารณะภายนอกอาคาร ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ การสั่งจอง
หอ้งพกัล่วงหนา้ทางอินเทอร์เน็ตได ้

วรรณวลัย อัศวเอกสุนทร (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของชาวต่างชาติในการเขา้
พกัอาศยัเซอร์วสิอพาร์ทเมน้ท ์ระดบั Executive ยา่นสาทร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพึง
พอใจของชาวต่างชาติในการเขา้พกัอาศยัเซอร์วิสอพาร์ทเมน้ท์ ระดบั Executive ย่านสาทร กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในเซอร์วิสอพาร์ทเมน้ท์ ย่านสาทร 
จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือส าหรับเก็บขอ้มูลแลว้น ามาวิเคราะห์ดว้ยขอ้มูล
สถิติ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัพบวา่ ขอ้มูลของผูเ้ขา้พกัอาศยัท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพสมรสเป็นโสด สัญชาติ
สิงคโปร์ อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายไดต้่อปีนอ้ยกวา่ 20,000 USD. มีระยะเวลาในการเขา้
พกันอ้ยกวา่ 1 เดือน มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัเพื่อติดต่อธุรกิจและไดรั้บมอบหมายให้รับผิดชอบ
งานโครงการ มีความพึงพอใจต่อการเขา้พกัเซอร์วิสอพาร์ทเมน้ทร์ะดบั Executive ยา่นสาทร โดย
ความพึงพอใจต่อเซอร์วิสอพาร์ทเมน้ท์ ของลูกคา้ชาวต่างชาติ อยู่ในระดบัมากท่ีสุดได้แก่ ด้าน
สถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นผลิตภณัฑ์ ส่วนความพึงพอใจในระดบัมาก คือ ดา้น
ราคา และปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละด้านดังน้ี ด้านสถานท่ี คือ ความสะดวกในการ
เดินทางมาท่ีพกั ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การจองผ่านเว็บไซต์ ด้านผลิตภณัฑ์ คือ ความ
สะดวกสบายภายในอาคาร เช่น ฟิตเนส สปา สระวา่ยน ้ า ร้านอาหาร ร้านเสริมสวย และ ดา้นราคา 
คือ ราคาค่าเช่าหอ้งเม่ือเทียบกบัโรงแรม 
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ไตรภพ โคตรรวงษา (2549) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
นกัท่องเท่ียวชาวองักฤษ ในการเลือกใช้บริการโรงแรมเครือข่ายในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ นกัท่องเท่ียวชาวองักฤษ จ านวน400 คน ท่ีเขา้พกัโรงแรม
เครือข่ายท่ีเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือ เขต 1 จ านวน 13 แห่ง ผลการศึกษา ระดบั
ความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมเครือข่ายใน
จงัหวดัเชียงใหม่ของนกัท่องเท่ียวชาวองักฤษ พบวา่ เรียงล าดบัจากมากไปนอ้งดงัน้ี คือ ดา้นบุคคล 
ดา้นกระบวนการให้การบริการ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล
กบัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมเครือข่ายในจงัหวดั
เชียงใหม่ คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัเคร่ืองหมายการคา้และระดบัดาว
ของโรงแรม สภาพและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกั ความหลากหลายและคุณภาพของ
อาหารและเคร่ืองด่ืม และความหลากหลายของส่ิงอ านวยความสะดวกและการบริการภายใน
โรงแรม ดา้นราคา ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัราคาและคุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืม
รวมถึงมีวธีิการช าระเงินท่ีหลากหลาย เช่น เงินสด เช็คเดินทาง เครดิตการ์ด เป็นตน้ ในดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัการจองหอ้งพกัผา่นเครือข่ายโรงแรมไดท้ัว่โลก 
และการจองหอ้งพกัและช าระค่าบริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ดา้นการส่งเสริมการขาย ปัจจยัส่วน
บุคคลมีความสัมพนัธ์กบัการโฆษณาผ่านโทรทศัน์ และการท่ีโรงแรมมีกิจกรรมท่ีมีส่วนร่วม
รับผิดชอบดา้นสังคม ส่ิงแวดล้อมและวฒันธรรมของชุมชน ดา้นบุคคล ปัจจยัส่วนบุคคลมี
ความสัมพนัธ์กบัการท่ีพนกังานให้บริการท่ีถูกตอ้งและรวดเร็วทนัที และพนกังานมีบุคลิกภาพดี
การแต่งกายสุภาพสะอาดสะอา้น ดา้นกระบวนการให้การบริการ ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์
กบัความรวดเร็วในการลงทะเบียนเขา้พกัและการคืนห้องพกั และด้านสุดทา้ยส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัสถาปัตยกรรมในการก่อสร้างโรงแรมท่ีมีความเป็น
เอกลกัษณ์เฉพาะ สถาปัตยกรรมในการก่อสร้างแบบไทยผสมผสานกบัความทนัสมยัไดอ้ยา่งลงตวั 
การตกแต่งภายในห้องพกัและโรงแรมท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะ เคร่ืองแบบพนักงานสวยงามและมี
เอกลกัษณ์เฉพาะ อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีมีเอกลกัษณ์และทนัสมยั 
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เดอะ แกรนด์ วภิานันท์ เรสสิเดนซ์ 
 เดอะ แกรนด์ วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์ ก่อตั้งข้ึนในปีพ.ศ. 2554 ตั้งอยู่เลขท่ี 7/8 ซอย กุลวงศ์
อุทิศ ถนนชา้งเผือก ต าบลชา้งเผือก อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 50300 โดยด าเนินธุรกิจ
หอ้งชุดใหเ้ช่า จดัสร้างข้ึนโดย บริษทั วภิานนัท ์โปรเจ็ก จ ากดั ภายใตแ้นวคิดเซอร์วิส อพาร์ทเมน้ท์ 
หรู (Luxury Serviced Apartment) ทนัสมยัสไตล์ Modern Boutique เนน้ความอบอุ่นผสมกล่ินอาย
แบบเอเชีย โดยตอ้งการให้ผูอ้าศยัไดรั้บความสะดวกสบายอยา่งสูงสุด มีจ านวนห้องชุดรวมทั้งส้ิน 
96 หอ้งชุด โดยทางเดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ มีวิสัยทศัน์ (Vision) และ พนัธกิจ (Mission) 
ดงัน้ี 
 
วสัิยทศัน์ (Vision) 
 “เราจะเป็นเซอร์วิส อพาร์ทเมน้ท์ หรู แห่งแรกท่ีลูกคา้ชาวต่างชาตินึกถึงเม่ือตอ้งการห้อง
ชุดระยะยาวในจงัหวดัเชียงใหม่” 
 
พนัธกจิ (Mission) 
 “เราจะให้บริการเซอร์วิส อพาร์ทเมน้ท์ ดว้ยความมุ่งมัน่ ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ทั้งในด้านห้องชุดและการบริการ จากการเขา้ใจและเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ชาวต่างชาติ 
ภายใตร้ะบบการบริหารสมยัใหม่แบบบูรณาการท่ีมีความน่าเช่ือถือ รวมถึงการส่งเสริมการเรียนรู้
และการพฒันาทัว่ทั้งระบบอยา่งไม่หยดุย ั้ง” 
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ผงัองค์กร 
 

มีการแบ่งหนา้การบริหารตามแผนกต่างๆ ดงัภาพท่ี 2.1 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1 โครงสร้างองคก์รของเดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ 
 
 
 

ผูช่้วยประธานกรรมการ
ผูจ้ดัการ 

ประธานกรรมการผูจ้ดัการ 

ท่ีปรึกษาประธานกรรมการ
ผูจ้ดัการ 

เลขานุการ 

ฝ่ายบริการ
และดูแล
หอ้งพกั 

ฝ่ายแม่บา้น ฝ่ายซ่อมบ ารุง 

ฝ่ายตกแต่งสถานท่ี 

ฝ่ายการก่อสร้าง 

ฝ่ายเทคโนโลย ี

ฝ่ายบญัชี/การเงิน 

ฝ่ายจดัซ้ือ 

ฝ่ายการเก็บค่าเช่า 

ฝ่ายธุรการ 

ฝ่ายขาย 

ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ 

ฝ่ายโฆษณา 

ฝ่ายตอ้นรับ 

ฝ่ายอาคาร 
และสถานท่ี 

 

ฝ่ายการเงิน/บญัชี  
และจดัซ้ือ 

 

ฝ่ายการตลาด 

ฝ่ายหอ้งอาหาร 
ร้าน Minimart 
และ ฟิตเนส 
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 โดยส่วนประสมการตลาดบริการของเดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์เรสสิเดนซ์ ท่ีไดด้ าเนินการ
มาแลว้นั้น สามารถสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

1. กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์หรือ บริการ (Product or Service) เดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์    
เรสสิเดนซ์ ไดใ้ห้ความส าคญัเร่ือง ขนาดของห้องชุดท่ีพอเหมาะพอดี จ านวนห้องชุดท่ีมีให้บริการ
อยา่งเพียงพอ โดยในปัจจุบนัมีหอ้งชุดให้เช่า ทั้งหมด 96 ห้องชุด และเดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์เรสสิ
เดนซ์ มีห้องชุดให้เช่า หลากหลายรูปแบบ ไดแ้ก่ Studio type (พื้นท่ีประมาณ 38 - 40 ตารางเมตร) 
One bedroom (พื้นท่ีประมาณ 58 -  62 ตารางเมตร) และ Two bedroom (พื้นท่ีประมาณ 75 - 80 
ตารางเมตร) นอกจากนั้น เดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ ยงัใหค้วามส าคญักบัเร่ืองความสะอาด
ของห้องชุด ลกัษณะการตกแต่งห้องชุดท่ีมีความสวยงาม มีรสนิยม ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
ห้องชุดมีความครบครัน เช่น ตู้เย็น ทีวี ตูเ้ส้ือผา้ โต๊ะท างาน เก้าอ้ีท างาน โซฟา ถังขยะ เป็นต้น        
มีเคเบิลทีวเีพื่อการรับชม มีอินเตอร์เน็ตแบบไร้สายไวใ้หบ้ริการโดยมีตวักระจายสัญญาณ (Wireless 
Router) ชั้นละ 1 จุด มีบริเวณเพื่อการออกก าลงักายและมีการให้บริการฟิตเนส โดยมีเคร่ืองออก
ออกก าลงักายจ านวน 5 เคร่ือง ยิ่งไปกว่านั้น ทางเดอะ แกรนด์ วิภานันท์ เรสสิเดนซ์ ยงัมีการ
ใหบ้ริการหอ้งอาหาร ร้าน Minimart (แต่ในปัจจุบนักิจการยงัเปิดบริการไดไ้ม่เต็มรูปแบบ เน่ืองจาก
การตกแต่งภายในยงัไม่แลว้เสร็จ เช่น ยงัไม่ไดติ้ด wallpaper ตูเ้ยน็ขนาดใหญ่มีเพียง 1 ตูจ้ากท่ี
วางแผนไว ้3 ตู ้เป็นตน้) มีบริการซกัอบรีด  และมีบริเวณท่ีสามารถน าสัตวเ์ล้ียงไดอี้กดว้ย 

 
2. กลยุทธ์ด้านราคา (Price) เดอะ แกรนด์ วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์ ให้ความส าคญัในเร่ือง

ของ ค่าเช่ารายเดือน อาทิเช่น ค่าเช่าของ Studio type ราคาประมาณ 10,000 – 15,000 บาทต่อเดือน 
ค่าเช่าของ One bedroom ราคาประมาณ 15,001 – 20,000 บาทต่อเดือน ค่าเช่าของ Two bedroom 
ราคาประมาณ 20,001 – 25,000 บาทต่อเดือน แต่ในกรณีห้องชุดชั้น 7 นั้นทางเดอะ แกรนด ์
วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ จะคิดค่าเช่าเพิ่ม 2,000 บาทต่อห้อง และหากมีการของเพิ่มเตียงเสริมจะคิดค่า
เช่าเพิ่ม 1,000 บาทต่อเตียง เป็นตน้ มีความเหมาะสม ค่าประกนัความเสียหาย 1 เดือนของค่าเช่า ค่า
เช่าของหอ้งชุดมีความคงท่ีในทุกช่วงฤดูกาล หรือไม่ปรับราคาบ่อย มีหอ้งชุดในหลายระดบัราคาให้
เลือก ความสามารถในการช าระค่าห้องชุดด้วยบัตรเครดิตแต่จะมีการบวกเพิ่มอีกร้อยละ 3 
นอกจากนั้น ทางเดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์เรสสิเดนซ์ ยงัให้ความส าคญักบัเร่ืองความเหมาะสมของ
ราคาอาหารและสินคา้ใน Minimart ความเหมาะสมของราคาบริการเสริม เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่า
โทรศพัท ์ค่าอินเทอร์เน็ต ค่าบริการท าความสะอาด เป็นตน้ สามารถขอเอกสารทางการเงิน เช่น บิล
เงินสดเพื่อน าไปเบิกค่าใช้จ่ายกบับริษทัได้ และการลดอตัราค่าเช่าห้องชุดส าหรับลูกคา้ท่ีพกัใน
ระยะยาวมากกวา่ 6 เดือน หรือกลบัมาพกัซ ้ า อีกดว้ย 
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3. กลยุทธ์ด้านสถานที่ (Place) เดอะ แกรนด์ วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์  สร้างข้ึนภายใต้
แนวคิดเซอร์วิส อพาร์ทเมน้ท์ หรู ทนัสมยัสไตล์ Modern Boutique และอยูใ่จกลางเมืองเชียงใหม่ 
โดยทางเดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์เรสสิเดนซ์ ให้ความส าคญัในเร่ืองของ ท่ีตั้งสะดวกในการเดินทาง
มาพกั อยู่ใกลแ้หล่งชุมชน เช่น ตลาด ห้างสรรพสินคา้ เป็นตน้ มีความสงบ นอกจากนั้น ทางเดอะ 
แกรนด์ วิภานันท์ เรสสิเดนซ์ เป็นเซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ ท่ีมีความเป็นส่วนตัว มีท่ีจอดรถท่ี
กวา้งขวาง และเพียงพอ สถานท่ีตั้งมีความปลอดภยั มีบริการจองห้องชุดไดห้ลายช่องทาง เช่น ทาง
โทรศพัท ์อินเตอร์เน็ต โทรสาร ตวัแทน (Agent) เป็นตน้ ยิ่งไปกวา่นั้น ทางเดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์
เรสสิเดนซ์ ยงัมีเวบ็ไซต ์(Web Site) ในการใหข้อ้มูล เพียงพอต่อการตดัสินใจอีกดว้ย 
 

4. กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ ให้
ความส าคญัในเร่ืองของ การมีเอกสารแผน่พบัแนะน าเก่ียวกบั เดอะ แกรนด์ วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์  
เช่น ราคาห้องชุด รูปแบบห้องชุด แผนท่ี เป็นตน้ (โดยจะมีแจกเอกสารให้ในกรณีร้องขอ) มีการ
โฆษณาในหนงัสือน าเท่ียว เช่น นิตยสาร ซิต้ีไลฟ์ เชียงใหม่ CHIANGAMAI MAG เป็นตน้ มีการ
โฆษณาในเวบ็ไซด์ของบริษทัตวัแทน หรือ Agency เช่น Chiang Mai Properties เป็นตน้ การ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางเครือข่ายสังคม เช่น Facebook, Twitter เป็นตน้ นอกจากนั้น ทางเดอะ 
แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ ยงัมีการลดอตัราค่าหอ้งชุดร้อยละ 5 ของค่าเช่า ในกรณีส ารองห้องชุด 
ล่วงหนา้ อยา่งนอ้ย 3 เดือน อีกดว้ย  

 
5. กลยุทธ์ด้านบุคลากร (People) เดอะ แกรนด์ วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์ ให้ความส าคญัใน

เร่ืองของ พนักงานมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ พนักงานดูแลเอาใจใส่และมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ พนกังานพดูจาสุภาพ อ่อนนอ้ม และแต่งกายดี พนกังานให้บริการได้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว พนกังานสามารถแนะน าเก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ ในทอ้งท่ีไดเ้ป็น
อยา่งดี พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้
ได ้นอกจากนั้น ทางเดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ ยงัมีการเนน้ย  ้าให้ พนกังานให้บริการลูกคา้
ทุกรายอยา่งเสมอภาค และมีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ เช่น ทกัทว้งทนัทีเม่ือลูกคา้ลืมของไวใ้นห้องชุด 
เป็นตน้ มีพนกังานใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง พนกังานรักษาความปลอดภยัมีกิริยามารยาทดี มีความตั้งใจ
และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ และพนกังานสามารถส่ือสารภาษาองักฤษไดเ้ป็นอยา่งดี 
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6. กลยุทธ์ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) เดอะ แกรนด์ วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์ ให้
ความส าคญัในเร่ืองของการจองหอ้งชุดผา่นทางเวบ็ไซต ์โทรศพัท ์โทรสาร หรือ การติดต่อโดยตรง
สามารถท าได้อย่างรวดเร็วและไม่ยุ่งยาก การทกัทายและต้อนรับลูกค้าเม่ือเดินทางมาถึงเดอะ        
แกรนด์ วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์ ขั้นตอนการลงทะเบียนเขา้ห้องชุด ท่ีมีความรวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก การ
ช าระเงินไม่ต้องรอนาน  ความพร้อมของห้องชุดส าหรับการให้บริการได้ทนัที เช่น เตียงท่ีปู
เรียบร้อย จดัหมอน ผา้ห่มมีให้บริการพร้อม เป็นตน้ การให้บริการท่ีถูกตอ้ง เช่น การคิดค่าบริการ
ต่างๆ มีการแยกมิเตอร์ (เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าโทรศพัท์ เป็นต้น) นอกจากนั้น ทางเดอะ แกรนด ์
วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์ ให้ความส าคญักบัเร่ือง การท าความสะอาดห้องชุดของแม่บา้นเม่ือแขกออก
จากหอ้ง และการคืนหอ้งชุดไม่ตอ้งรอนานในการตรวจสอบทรัพยสิ์น อีกดว้ย 

 
7. กลยุทธ์ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เดอะ แกรนด ์

วิภานันท์ เรสสิเดนซ์ ให้ความส าคญัในเร่ืองของป้ายช่ือเดอะ แกรนด์ วิภานันท์ เรสสิเดนซ์ ท่ี
มองเห็นได้ชัดเจน ความสะอาด บรรยากาศและความสวยงามของสถานท่ีโดยรวม อุณหภูมิท่ี
เหมาะสมและการถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในเดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์เรสสิเดนซ์ ลกัษณะการตกแต่ง
บริเวณรับรอง ท่ีดูดี มีรสนิยม นอกจากนั้น ทางเดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์เรสสิเดนซ์ ให้ความส าคญั
กบัเร่ือง ความสะอาดของห้องน ้ าท่ีจดัไวใ้ห้บริการในบริเวณรับรอง  เคร่ืองแบบของพนักงาน
เรียบร้อย สวยงาม การมีระบบรักษาความปลอดภยั 24 ชั่วโมง เช่น การมีพนักงานรักษาความ
ปลอดภยัประจ าการ การมีระบบกลอ้งวงจรปิด เป็นตน้ โลโก ้(Logo) จดจ าง่าย และมีระบบกุญแจ
อิเลคโทรนิกก่อนเขา้ตึก โดยปัจจุบนัทาง เดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์เรสสิเดนซ์ให้ Keycard แก่ลูกคา้  
1 บตัรต่อหอ้ง หากตอ้งการบตัรเพิ่ม ตอ้งซ้ือกบัทางกิจการบตัรละ 200 บาท 

 
 


