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บทคดัย่อ 
 รายงานฉบบัน้ีจดัท าขึ้นเพื่อศึกษาการรับรู้การส่ือสารทางการตลาดและการตดัสินใจเลือก
ซ้ือต่างๆของผูบ้ริโภค รวมทั้งศึกษาขั้นตอนและกระบวนการปฏิบติังานต่างๆของบริษทั เจทีบี 
ประเทศไทย (จ ากดั)โดยไดม้ีโอกาสเขา้เป็นนกัศึกษาฝึกงาน แผนกการตลาดเป็นระยะเวลา 2 เดือน 
13 วนั ซ่ึงทั้งน้ีจะแสดงให้เห็นวา่บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)ไดมุ้ง่เนน้การตอบสนองความ
ตอ้งการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมากกวา่การขายสินคา้เพียงอย่างเดียว ดงันั้นรายงานฉบบัน้ี
จะบอกถึงข ั้นตอนการให้บริการลูกคา้ทั้งทางโทรศพัทแ์ละทางหนา้เคานเ์ตอร์ นอกจากน้ียงับอก
แนว ความคิดทางการตลาดที่มุ่งเนน้ความคิดสร้างสรรค ์รวมไปถงึการอพัเดทขอ้มลูข่าวสารผ่าน
เวบ็ไซดแ์ละการประชาสัมพนัธ์ผ่านใบปลิว เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่าง
ครอบคลุม และสร้างแรงจูงใจในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์
 
 นอกจากน้ีรายงานฉบบัน้ียงับอกถึงปัญหาและอุปสรรคต่างๆทีเ่กดิขึ้นตลอดระยะเวลาการ
ปฏิบติัตนเป็นนกัศึกษาฝึกงานที่บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) รวมไปถงึวธีิการแกไ้ขปัญหา
และอุปสรรคต่างๆที่เกดิขึ้นให้ผ่านไปไดด้ว้ยดี ท ั้งน้ีท ั้งนั้นหากรายงานฉบบัน้ีเกดิขอ้ผิดพลาด
ประการใดทางผูจ้ดัท  าตอ้งขออภยัมา ณ ที่น่ีดว้ย 
 
ค าส าคญั : การรับรู้การส่ือสารทางการตลาด/การตดัสินใจเลือกซ้ือ/การตอบสนองความตอ้งการ
และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค/การสร้างแรงจูงใจ 
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งานที่ปฏิบัติ  
 ศึกษากระบวนการต่างๆในการด าเนินงาน ไม่วา่จะเป็นขั้นตอนการติดต่อส่ือสารกบั
ผูบ้ริโภคผ่านทางโทรศพัทห์รือทางหนา้เคานเ์ตอร์ และเรียนรู้วธีิการด าเนินงานต่างๆอย่างเป็น
ระบบ ไม่วา่จะเป็นการปฏิบตัิงานหนา้เคานเ์ตอร์หรือการปฏิบตังิานภายใน  
 
ผลที่ได้รับจากการด าเนินงานและประโยชน์ที่ได้รับ  
 เขา้ใจลกัษณะของงานและกระบวนการด าเนินงานต่างๆของบริษทั เจทีบี ประเทศไทย 
(จ ากดั)มากขึ้นและไดร้ับการเรียนรู้การท างานจริง ไม่วา่จะเป็นวธีิการต่างๆในการขายสินคา้และ
บริการหรือการตรวจสอบและการคน้หาขอ้มูลต่างๆในระบบอย่างเป็นขั้นตอน 
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         ขอขอบพระคุณบริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)ที่ให้โอกาสไดไ้ปฝึกงานเสมอืนกบัเป็น
พนกังานจริง ท าให้ไดม้ีโอกาสเรียนรู้วธีิการแกไ้ขปัญหาและวธีิการด าเนินงานต่างๆ ที่จะสามารถ
น ามาใชป้ฏิบตัิงานไดใ้นชีวติจริง โดยผูศึ้กษาขอขอบพระคุณคุณจิราภา คุณอานุภาพที่คอยกรุณาให้
ความรู้ความเขา้ใจในการด าเนินงานต่างๆอย่างเป็นขั้นตอน และคอยให้ค  าช้ีแนะต่างๆในการ
ด าเนินงาน  

และขอขอบพระคุณสถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่ น ที่เปิดโอกาสให้นกัศึกษาไดน้ าความรู้ไป
ประยุกตใ์ชใ้ห้เกดิประโยชนใ์นการท างานจริง และรายงานการฝึกงานฉบบัน้ี จะไม่สามารถส าเร็จ
ลุล่วงไปไดด้ว้ยด ีถา้ไม่ไดค้วามกรุณาจากอาจารยท์ี่ปรึกษา (อาจารยรุ่์งศิริ  ผดุงรัตน)์ ที่คอยให้
ค  าแนะน าดีๆและคอยตรวจทานแกไ้ขเน้ือหาให้มีความถูกตอ้งที่สุด นอกจากน้ียงัไดร้ับความ
อนุเคราะห์จากบุคคลหลายๆท่านรวมถึงความเอื้ออาทรจากผูจ้ดัการบริษทัที่เป็นทั้งพีเ่ลี้ยงและเป็นผู้
ที่คอยให้ขอ้เสนอแนะ(นางสาวจุฑาภา ร้ิวทอง)  จนท าให้รายงานการฝึกงานฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไป
ไดด้ว้ยดีและมีประโชยนต์่อการน าไปใชใ้นการปฏิบตัิงานไดใ้นชีวติจริง  

ทั้งน้ีขอขอบพระคุณบุคคลท่านอื่นๆอีกหลายท่านที่ไม่สามารถกล่าวนามไดท้ ั้งหมด 
ขอขอบพระคุณที่กรุณาให้ความช่วยเหลือและให้แนะน าตลอดระยะเวลาการฝึกงาน 
ที่บริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ ากดั) 
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บทที ่1 
บทน า 

1.1 ช่ือและสถานที่ตั้งประกอบการ 
ชื่อสถานที่ประกอบการ  JTB(THAILAND) Ltd. 
     บริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ ากดั)  
ที่ตั้งของสถานประกอบการ 
อาคารสีลม คอมเพลก็ซ์ ช ั้นที่ 5  เลขที ่191 ถนนสีลม  เขต/แขวงบางรัก กรุงเทพมหานคร 
10500 
เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ   02-344-46000 
E-mail    bkkoutbound.th@jtbap.com 
เวบ็ไซด์สถานประกอบการ  http://jtbthailand.com/ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 แผนที่ต ั้งบริษทั เจทีบี (ประเทศไทย)  
 

1.2 ลกัษณะธุรกจิของสถานประกอบการ 
บริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ ากดั)เป็นบริษทัที่เป็นผูน้  าดา้นการจดัการการท่องเที่ยวอนัดบั 1 ใน 

ประเทศญี่ปุ่ น ที่คอยใหค้  าแนะน าเกีย่วกบัวธีิการต่างๆในการเดินทางและการให้ขอ้มูลที่เป็น 
ประโยชนแ์กผู่บ้ริโภค บริการจดัโปรแกรมทวัร์ญี่ปุ่ น จ  าหน่ายแพค็เกจทวัร์ท่องเที่ยวญี่ปุ่ น
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ตัว๋เคร่ืองบินทัว่โลก บตัรเขา้สวนสนุก ตัว๋รถไฟ แบบเหมาจ่ายในประเทศญี่ปุ่ น(JR Pass) บริการ
จดัหาที่พกัจองโรงแรมและเรียวกงั และบริการจดัหาทุกส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการ รวมถงึส่ิงอ  านวยความ
สะดวกอื่นๆทัว่ทุกมุมโลกส าหรับนกัท่องเทีย่ว นอกจากธุรกจิเกีย่วกบัการทอ่งเทีย่วแลว้  
บริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ ากดั)ยงัด  าเนินธุรกจิการขนส่ง อสังหาริมทรัพย ์การจดัท าโฆษณา  
การท าประกนั รวมไปถึงการวางแผนงานการให้บริการขอ้มูลกบัผูบ้ริโภคอีกดว้ย ทั้งน้ีบริษทั เจทบีี  
ยงัมีสาขาทั้งในประเทศญี่ปุ่ นและต่างประเทศ พร้อมบริษทัในเครือ JTB GROUP มากกวา่ 174 แห่ง
ทัว่โลกที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 
        บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)ส านกังานกรุงเทพฯ ไดม้ีการกอ่ตั้งขึ้นเมื่อปี ค.ศ 1990  

โดยมีจุดประสงคห์ลกั 2 ประการดงัน้ี 
(1) เพือ่รองรับนกัท่องเที่ยวชาวญี่ปุ่ นที่ตอ้งการเดินทางมาท่องเที่ยวประเทศไทย (Inbound)  
(2) เพือ่น าพานกัท่องเทียวที่ประเทศไทยเดินทางไปท่องเที่ยวยงัประเทศญี่ปุ่ น (Outbound) 

        “ JTB เราพร้อมยืนหยดัเพื่อพฒันาศกัยภาพและกา้วสู่ความเป็นที่หน่ึงในดา้นธุรกจิน าเที่ยว  
และการเดินทางท่องเที่ยวในทัว่ทุกมุกของโลก มนัจะไม่ใช่ความฝันอีกต่อไป เที่ยวญี่ปุ่ นกบั JTB 
บริษทัที่เป็นมืออาชีพที่มีประสบการณ์การให้บริการมาแลว้มากกวา่ 100 ปี ” 

 
1.2.1 รูปแบบการให้บริการ 
         บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) ผูเ้ช่ียวชาณดา้นการให้บริการ มีบุคลากรที่มีความเช่ียวชาญ
การให้ขอ้มูลเกีย่วกบัการท่องเที่ยว และมีใจที่รักในการบริการอย่างจริงใจ และมีความช านาญการ
ส่ือสารทั้งแบบภาษาญี่ปุ่ นและภาษาองักฤษ และมีการให้บริการเกีย่วกบัตัว๋เคร่ืองบินทัว่โลก เป็น
ตวัแทนการจองโรงแรมหรือร้านอาหารช่ือดงัในประเทศญี่ปุ่ น จดัจ  าหน่ายตัว๋รถไฟต่างๆล่วงหนา้ที่
สามารถใชใ้นการเดินทางไดท้ ัว่ท ั้งประเทศ เพื่อความสะดวกของลูกคา้ในการเดินทาง นอกจากน้ียงั
มีบริการเช่าWIFI และจ าหน่าย Sim nano , Sim mirco เพื่อใชใ้นการติดต่อ ส่ือสารระหวา่งอยู่
ประเทศญี่ปุ่ น 
อีกดว้ย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)จึงมีการบริการ
ดงัน้ี 
Japan Rail Pass 
-National Rail Pass 
-JR Hokkaido Pass 
-JR East Pass 

http://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/
https://jtbthailand.com/th/jr-rail-pass/national-rail-pass/
https://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/jr-hokkaido-pass/
https://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/jr-east-pass/
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-JR West Pass 
-JR Shikoku Pass 
-JR Kyushu Pass 
-JR Central Pass 
-KINTETSU Rail Pass 
-Setouchi Area Pass 
Free & Easy 
-Free Package 
-Japan Sim Card 
-Pocket Wi-Fi 
Tickets 
-Tickets 
-Air Ticket 
-Ryokan & Hotel 
-Day Tours 
Terms and Conditions 
-Privacy Policy 
Japan sim card 
-Nano 
-Micro 
Group Tour 
ทัวร์เสริม 1-2 วนั  
จ าหน่ายบัตรสวนสนุก Tokyo Disney Resort & Universal Studios Japan 
ตั๋วท่องเที่ยวรอบเมอืงโอซาก้า Osaka Amazing Pass 

https://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/jr-kansai-pass/
https://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/jr-shikoku-pass/
https://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/jr-kyushu-pass/
https://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/jr-central-pass/
https://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/kintetsu-rail-pass-wide/
https://jtbthailand.com/th/japan-rail-pass/setouchi-area-pass/
http://jtbthailand.com/th/free-easy/
http://jtbthailand.com/th/free-easy/
https://jtbthailand.com/th/free-easy/
https://jtbthailand.com/th/japan-sim-card-2/
https://jtbthailand.com/th/pocket-wi-fi/
http://jtbthailand.com/th/tickets/
http://jtbthailand.com/th/tickets/
https://jtbthailand.com/th/tickets/
https://www.plusibe.com/IBESTDWebTH/?SC=THBKKOK218&lang=th
https://jtbthailand.com/th/ryokan-hotel/
https://jtbthailand.com/th/day-tours/
http://jtbthailand.com/th/terms-of-use/
http://jtbthailand.com/th/privacy-policy/
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ภาพที่ 2 บริการของบริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) 
 

       ซ่ึงกุญแจส าคญัส าหรับการเดินทางท่องเทีย่วในประเทศญี่ปุ่ นไดอ้ย่างสะดวกสบาย และเป็น
กุญแจส าคญัที่บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)ตอ้งการจะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ คือ 
 
1)  JR RAIL PASS 

บตัรโดยสาร JR RAIL PASS จะสามารถครอบคลุมเส้นทางไดท้ ัว่ท ั้งประเทศญี่ปุ่ น และยงั
สามารถใชร้ถบสั หรือเรือเฟอร่ีของบริษทัในเครือได้อกีดว้ย บตัรจะแบ่งเป็น2ประเภท คือ Ordinary 
(Economy) และ Green (Executive) โดยตัว๋โดยสารทั้ง2ประเภท จะแบ่งตามระยะเวลาการใชง้าน
คือ 7 วนั,14 วนั และ 21 วนัตามล าดบั แต่วา่ต ัว๋JR PASS ตอ้งท าการซ้ือกบั Agent ในประเทศไทย
เท่านั้นไม่สามารถหาซ้ือไดท้ี่ประเทศญี่ปุ่ น ดงันั้นบริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ ากดั)จึงสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างครอบคลุม 
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2) JR EAST PASS 
        ครอบคลุมของดา้นตะวนัออกของเกาะฮอนชู แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ Ordinary (Economy) 
และ Green (Executive) โดยตัว๋โดยสารทั้ง 2 ประเภทจะแบ่งตามระยะเวลาการใชง้านคือแบบ 
Flexible 4 วนั,5วนั และ 10 วนัตามล าดบั นอกจากน้ียงัมีบตัรประเภท Youth Pass ส าหรับ
นกัท่องเที่ยวที่มีอาย ุ12 ปี และ25 ปีอีกดว้ย 
 
3) JR KYUSHU PASS  
        บตัรโดยสาร JR KYUSHU PASS จะครอบคลุมพื้นที่ท ั้งหมดของเกาะคิวชู แต่กข็ึ้นอยู่กบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค วา่ตอ้งการแบบครอบคลุมทั้งหมดหรือเพียงแคค่ร่ึงเดียวเท่านั้น ดงันั้น 
จึงมีหลายราคาให้ผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจ ซ่ึงบตัรโดยสาร JR KYUSHU PASS น้ี จะสามารถใช้
โดยสารรถไฟและรถบสัภายในพื้นที่คิวชู จะมี 1 ประเภทกค็ือ Ordinary (Economy) ซ่ึงจะแตกต่าง
จากตัว๋ประเภทอื่นๆ ตัว๋โดยสารน้ีจะก  าหนดระยะเวลาการใชง้านเป็น 3 วนั และ 5 วนัเท่านั้น    
 
4) JR HOKKAIDO RAIL PASS 
        ครอบคลุมพื้นที่ท ั้งหมดของเกาะฮอกไกโด แบง่เป็น 2 ประเภท คอื Ordinary (Economy) และ  
Green (Executive) โดยตัว๋โดยสารทั้ง 2 ประเภทจะแบ่งตามระยะเวลาการใชง้านคือแบบตัว๋โดยสาร 
3 วนั, Flexible 4 วนั, 5วนั และ 7 วนัตามล าดบั 
 
5)  JR WEST RAIL PASS 
        JR WEST RAIL PASS จะมีอยู่เพยีง 1 ประเภทคือ Ordinary (Economy) แต่วา่จะแบ่งเป็น 2 
สายคือ Sanyo Pass จะสามารถใชไ้ดต้ ั้งแต่โอซากา้ไปจนถึงฮากาตะ ซ่ึงตัว๋โดยสารน้ีจะแบ่งเป็น 2 
ระยะเวลา คือ4วนั และ 8 วนั ส่วนอีกสายหน่ึงกค็ือ Kansai Pass จะสามารถใชไ้ดต้ ั้งแต่ เกยีวโตถึง 
ฮิเมจิ (รวมทั้งโอซากา้) ซ่ึงต ัว๋โดยสารน้ีจะมีระยะเวลาคือ 1-4 วนั 
 
6) ALL SHIKOKU RAIL PASS 
        ALL SHIKOKU RAIL PASS เป็นบตัรรถไฟทีไ่ม่จ  ากดัการเดินทาง และสายรถไฟน้ีจะ
สามารถใชไ้ดก้บั JR Shikoku Line / Tosa Kuroshio Railway Line / Asa Kaigan Railway Line / 
Kotoden Line / Iyotetsu Line / Tosaden Line  
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ซ่ึงทุกสายรถไฟทีก่ล่าวมาทั้งหมด 6 สาย กค็ือกุญแจส าคญัที่จะสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดด้ีทีสุ่ด 

ภาพที่ 3 ภาพรวมของรถไฟJR แต่ละสาย 
 
1.2.2 ลกัษณะของการตลาดบริการบริษัท เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) การตลาดบริการมี
องคป์ระกอบที่เป็นส่วนผสมทางการตลาดที่แตกต่างกนั เพราะการบริการมีความหลากหลาย  
การจดัการดา้นการตลาดบริการจึงตอ้งผสมผสานกนัไปกบัตวัสินคา้ต่างๆ ซ่ึงตอ้งสอดคลอ้ง
ประสานกนัอย่างดีจึงจะไดป้ระสิทธิผล หวัใจส าคญัในการท าการตลาดนอกจากตอ้งรู้เทคนิคทาง
การตลาดแลว้ ยงัตอ้งศึกษาเรียนรู้อย่างเขา้ใจ เพื่อให้นกัธุรกจิสามารถน าเทคนิคหรือกลยุทธ์ต่างๆมา
ใชไ้ดอ้ย่างเหมาะสม การตลาดบริการ กถ็ือเป็นกลยุทธ์ที่ส าคญัที่บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)
น ามาใชป้ฏิบตัิงาน 

อย่างไรกต็าม หวัใจส าคญัของการบริการกย็งัอยู่ที่ผูท้ี่ให้บริการ ซ่ึงจะตอ้งเขา้ใจธรรมชาติ
ของลูกคา้วา่มีพฤติกรรมทั้งทีเ่ป็นบวกและลบและมีความตอ้งการไม่มีทีสุ่ด การบริการจึงจ าเป็นที่
จะตอ้งปรับเปลี่ยนให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากที่สุด ในขณะเดียวกนัตอ้งสร้างความ
แปลกใหม่ให้เกดิขึ้น ซ่ึงลูกคา้สามารถจดจ าไดแ้ละเป็นการดึงดูดลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี การบริการ
เป็นส่ิงที่ไมส่ามารถสัมผสัได ้การที่ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการนั้น ส่วนใหญ่จะมองจากสภาวะ 
แวดลอ้มและความรู้สึกที่ลูกคา้คาดหวงัจะไดร้ับ ซ่ึงหากสามารถบริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
และสร้างความพึงพอใจให้เกดิขึ้นไดก้จ็ะถือไดว้า่การบริการนั้นประสบความส าเร็จอย่างยิ่ง  
ซ่ึงพนกังานของบริษทั เจทีบี (ประเทศ) กไ็ดร้ับการอบรมมาเป็นอย่างด ีและพนกังานทุกคนมีความ
เช่ียวชาญ และมีความรู้ความสามารถในการส่ือสารที่เขา้ใจง่าย มีการวางตวัให้เหมาะสม มีความ
สุภาพอ่อนนอ้ม และสามารถสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี วดัไดจ้ากการกลบัมา
ซ้ือซ ้าของลูกคา้ 
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1.3 รูปแบบการจัดองค์กรและบริหารองค์กร 
1.3.1 ประวตัิบริษัท 

 บริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ ากดั)ไดก้อ่ต ั้งขึ้นที่ประเทศไทย เมื่อวนัที่ 29 ตุลาคม พ.ศ. 
2533 ซ่ึง บริษทั เจทีบี มีสาขากระจายอยู่ท ัว่ประเทศญี่ปุ่ นมากกวา่ 823 สาขา และในอีก 34 ประเทศ
เป็นจ านวน 358 สาขาทัว่โลก และพร้อมบริษทัในเครือ JTB GROUP อีกมากกวา่ 174 แห่งทัว่โลก 
ซ่ึงถือไดว้า่ บริษทั เจทีบี เป็นบริษทัน าเที่ยวชั้นน าอนัดบัหน่ึงของประเทศญี่ปุ่ น ทีผู่บ้ริโภคให้ความ
สนใจและไดเ้ลือกเขา้มาใชบ้ริการมากที่สุด เพราะสินคา้และบริการเนน้มาตรฐานและคุณภาพดว้ย
ราคาที่เหมาะสม ซ่ือสัตย ์โปร่งใส และจริงใจ โดย บริษทั เจทีบี (ประเทศไทย) เคยไดร้ับรางวลั 
Gold Class Top Agent Award 5ปีซ้อน ซ่ึงในกรุงเทพมหานครมีสาขาหลกัๆคือ  
· JTB ประเทศไทยส านกังานใหญ่ (ณ หะรินธรอาคาร 9F) 
·สาขาคอมเพลก็ซ์สีลม JTB ประเทศไทย (ที่ 5F สีลมคอมเพลก็ซ์) 
· JTB ประเทศไทย (ที่ ด ิเอม็ควอเทียร์ 4F)  
ส่วนอีกสาขาหน่ึงจะอยู่ที่จงัหวดัภูเกต็ 

นอกจากการเป็นผูน้  าการจดัการการท่องเที่ยวแลว้ บริษทั เจทีบี ยงัด  าเนินธุรกจิการขนส่ง 
อสังหาริมทรัพย ์การจดัท าโฆษณา การท าประกนั รวมไปถึงการวางแผนงานและการให้บริการ
ขอ้มูลกบัผูบ้ริโภคอีกดว้ย อย่างที่ไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้ ทั้งน้ีบริษทั เจทีบี (ประเทศไทย) ไดม้ีความ
ตั้งใจและมีความมุ่งม ัน่ที่จะน าเสนอและจดัหาสินคา้และบริการที่ดีทีสุดให้แกผู่ท้ี่เขา้มาใชบ้ริการ
ทุกท่าน  

 
        1.3.2  วสัิยทัศน์และพนัธกจิ 
 เพื่อตระหนกัถงึการเติบโตที่ม ัน่คงในระยะยาวและมีเสถียรภาพในอนาคต JTB GROUP 
จึงไดป้รับเปลีย่นวธีิการแกปั้ญหาของการมีส่วนร่วมในการปฏิรูปภายใตน้โยบายที่ตอ้งการเป็น
อนัดบั 1 ครอบครองในตลาดเอเชีย  
 

1.4 ต าแหน่งและหน้าที่ท่ีได้รับมอบหมาย 
1.4.1 ต าแหน่งงาน  Marketing Communication and Customer Service 

       1.4.2 หน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย  
 1.ออกแบบส่ือโฆษณาโปสเตอร์เพื่อท าการประชาสัมพนัธ์สินคา้ 
 2. นัง่หนา้เคานเ์ตอร์เพื่อขายและตอบค าถามลูกคา้เกีย่วกบัการซ้ือขายต่างๆ 
 3. ติดต่อลูกคา้ผ่านทางโทรศพัท ์
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 4.ตรวจสอบขอ้มูลความถูกตอ้งเกีย่วกบัการจ่ายเงินของลูกคา้ 
 5.จดัหนา้ร้านและแจกใบโบวช์วัร์เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคา้ 
 6. ศึกษาและสังเกตการท างานต่างๆในบริษทั 
 7.คน้หาขอ้มูลร้านอาหารที่ประเทศญี่ปุ่ นเพือ่จองให้ลูกคา้ 
 8.เรียนรู้วธีิการออกตัว๋เคร่ืองบินและตัว๋รถไฟลงระบบคอมพิวเตอร์ 
 9.ขาย SIM การ์ดให้ลูกคา้ส าหรับน าไปใชต้ิดต่อส่ือสารที่ประเทศญี่ปุ่ น 
 10.เรียบเรียงและดูแลความเรียบร้อยของใบบิลการจ่ายเงิน 
 11.ลงDetail งานโดยใชโ้ปรแกรมภาษาญี่ปุ่ นเพื่อยืนยนัการจ่ายเงินของลูกคา้ชาวต่างชาติ 

12.ไดร้ับผิดชอบคอยไปเอาหนงัสือพมิพญ์ี่ปุ่ นประจ าวนัมาให้เจา้นายชาวญี่ปุ่ นและลูกคา้
ชาวญี่ปุ่ นอ่านที่ห้องรับรอง 
13.เอาลงัหรือกล่องกระดาษส าหรับใส่ของที่ไม่ใชแ้ลว้ไปขายเพื่อน าไปรีไซเคิล 
14.แยกแยะเอกสารและจดัท าInvoice เพื่อน าส่งให้ส่วนกลางของฝ่ายบญัชีที่ส านกังานใหญ่ 
เพื่อท าการปิดบญัชีในแต่ละวนั 

 

1.5 พนักงานที่ปรึกษาและต าแหน่งของพนักงานที่ปรึกษา 
      ชือ่-นามสกุล  นางสาวจุฑาภา ร้ิวทอง 
       ต าแหน่ง:  Manager 
 
 

1.6 ระยะเวลาปฏิบัติงาน 
       เร่ิมปฏิบติังานตั้งแต่วนัที่ 21 มีนนาคม พ.ศ 2559 ถึงวนัที่ 27 พฤษภาคม พ.ศ  2559 รวม
ระยะเวลาการปฏิบตัิงานในบริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)จ  ากดั ท ั้งส้ิน เป็นเวลา 2 เดือน 11 วนั
  

1.7 วตัถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายของการปฏิบัติงาน 
1.  เพื่อศึกษากระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ รวมถึงข ั้นตอนการด าเนินงาน

ต่างๆที่ตอ้งใชใ้นการบริการลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ดีที่สุด 
2. เพื่อฝึกทกัษะความมีระเบียบวนิยัในการด าเนินงาน และฝึกการท างานร่วมกบัผูอ้ื่นไดอ้ย่าง

มีประสิทธิภาพ 
       3. เพื่อตอ้งการน าความรู้ที่ไดจ้ากการปฏิบตัิ มาเป็นพื้นฐานในการปฏิบติังานไดใ้นชีวติจริง 
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       4. เพื่อศึกษาวฒันธรรมขององคก์ร และจะปฏิบตัิตนตามกฎระเบียบขององคก์รอย่างเคร่งครัด 
เพื่อตอ้งการเป็นตวัอย่างที่ดีต่อรุ่นนอ้ง ที่จะเขา้มาฝึกงานที่น่ีต่อไป 
       5. เพื่อเสริมสร้างทศันคติที่ดีในการท างาน และเป็นประสบการณ์ที่ดีในอนาคตสืบไป 
 

1.8 ขอบเขตของการปฏิบัตงิาน 
 เป็นการศึกษาคน้ควา้วธีิการด าเนินงานต่างๆเกีย่วกบัภาพรวมขององคก์ร ไม่วา่จะเป็น
การศึกษาเกีย่วกบัการออกตัว๋การท่องเที่ยว วธีิการให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ รวมไปถงึข ั้นตอนการท าบญัชี
ของบริษทั ศึกษาวธีิการการส่ือสารทางการตลาดโดยรวม และกลยุทธ์ที่ใชใ้นการท าการตลาดของ
องคก์ร 
 

1.9 ผลที่คาดว่าจะได้รับจากการปฏิบัติงาน 
1. ท าให้เขา้ใจลกัษณะวธีิการด าเนินงานเป็นทีม และเขา้ใจวธีิการวางตวัให้เหมาะสมในสังคม 

องคก์รญี่ปุ่ น 
2. เขา้ใจกระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ รวมไปถึงข ั้นตอนการด าเนินงาน 

ต่างๆที่ใชใ้นการบริการลูกคา้ ท ั้งทางโทรศพัทแ์ละแบบหนา้เคานเ์ตอร์ 
3. สามารถน าทฤษฎีที่ใชใ้นการด าเนินงานมาประยุกตใ์ชใ้ห้เกดิประโยชนไ์ดใ้นการ  

ปฏิบตัิงานจริงได ้
4.  ท าให้เขา้ใจระบบการด าเนินงานของบริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)ที่เป็นบริษทัชั้นน า
ดา้นการท่องเที่ยว วา่มีระบบการด าเนินงานเป็นอย่างไร 
5. ท าให้ไดเ้รียนรู้วธีิการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ที่มกัจะเกดิขึ้นระหวา่งที่ปฏิบติังาน รวมทั้ง
วธีิการแกไ้ขปัญหาต่างๆ หรือวธีิการป้องกนัต่างๆ เพื่อไม่ใหเ้กดิขอ้ผิดพลาด หรือเกดิไดน้อ้ย
ที่สุด 
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บทที ่2 
ทฤษฎแีละเทคโนโลยีทีใ่ช้ในการปฏบิัติงาน 

2.1 เอกสารหรืองานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
1. ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) โดยใชแ้นวความคิดของPhilip  Kotler และ 

ศิริวรรณ   เสรีรัตน ์(2541)คือเคร่ืองมือทางการตลาดที่บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) น ามาใช ้
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด โดยใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดทีเ่รียกวา่ 7Ps ดงัน้ี 

ภาพที่ 4 ส่วนประสมทางการตลาดในปัจจุบนั 7Ps (ศิริวรรณ   เสรีรัตน ์,2541) 
 

1.1 ผลติภณัฑ์และการบริการ (product and service)  บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ  ากดั) 
มีการจดัจ าหน่ายสินคา้การท่องเที่ยวที่หลากหลายและเป็นสินคา้ที่ไดม้าตรฐานตามฉบบัของ
ประเทศญี่ปุ่ น ซ่ึงไม่ใช่เพยีงแค่ญี่ปุ่ นเท่านั้น แต่ยงัจดัจ าหน่ายตัว๋ท ัว่โลก ซ่ึงสินคา้ทางการท่องเที่ยว
นั้นแตกต่างจากสินค้าในกลุ่มธุรกจิอื่นโดยส้ินเชิง ซ่ึงกอ่นที่ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือทวัร์ของบริษทั
หรือสินคา้อื่นๆ กข็ึ้นอยู่กบัความเช่ือม ัน่และความตอ้งการของลูกคา้โดยตรง ซ่ึงการตดัสินใจกค็ือ
การซ้ือและความคาดหวงัเท่านั้น ตวัอย่างเช่น นกัท่องเที่ยวซ้ือแพค็เกจทวัร์โดยคาดหวงัวา่เมื่อ
เดินทางไปถึงจะมีผูม้ารับและพาไปเยี่ยมชมสถานที่ต่างๆและคาดหวงัวา่โรงแรมจะมีห้อง
เคร่ืองปรับอากาศและน ้าร้อนภายในห้อง คาดหวงัวา่สายการบินจะเดินทางตรงเวลาดว้ยความ
ปลอดภยั ฯลฯ ซ่ึงพนกังานขายจะไม่สามารถทราบถึงความตอ้งการที่แทจ้ริงของลูกคา้ได ้เพราะ
อาจจะเกดิจากประสบการณ์ของลูกคา้ที่แตกต่างกนั ตวัอย่างเช่น ลูกคา้เคยพกัโรงแรมระดบั4ดาวที่
มีอุปกรณ์ภายในห้องครบทุกอย่าง เมื่อลูกคา้เดินทางไปยงัสถานที่อื่น และขอจองโรงแรมระดบั4
ดาว ความคาดหวงัของลูกคา้วา่โรงแรมระดบั4ดาวตอ้งมีบริการเหมือนกนัหมด ซ่ึงอาจไม่ไดเ้ป็นไป
ตามที่หวงัเน่ืองจากมาตรฐานที่ต่างกนัของโรงแรม  
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ดงันั้นถา้ผลลพัธ์ที่ลูกคา้ไดร้ับต ่ากวา่ความคาดหวงั กม็ีส่วนที่จะท าให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจใน
การบริการของเรา และอาจไม่มาใชบ้ริการของเราอีก ดงันั้นทางบริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ  ากดั)   
มีจุดเด่นที่ท  าให้ลูกคา้ประทบัใจทุกการเดินทางคือ กอ่นที่ลูกคา้จะจองโรงแรม ทางบริษทัจะท า  
การตรวจเชค็ขอ้มูลและสถานที่ที่ลูกคา้ตอ้งการให้กอ่น เพือ่ให้เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้
และท าให้ลูกคา้เกดิความประทบัใจ นอกจากสินคา้ประเภททวัร์แลว้ ทางบริษทัยงัจดัจ าหน่ายสินคา้
ต่างๆที่สามารถเพิ่มความ สะดวกให้กบัลูกคา้ตลอดระยะเวลาที่อยู่ที่ประเทศญี่ปุ่ นไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพอีกดว้ย  

1.2. ราคา (price) ในการก  าหนดราคาของสินคา้ทางการท่องเที่ยวนั้นค่อนขา้งล  าบาก 
 เน่ืองจากสภาวะความตอ้งการของตลาด(Demand) และจ านวนของสินคา้ที่มีอยู่ในตลาด
(Supply)และยงัมีปัจจยัอื่นที่เป็นตวัก  าหนดราคาดงัต่อไปน้ี 

 ฤดูกาล(Seasonal) ความปกติของราคาสินคา้จะขึ้นอยู่กบัฤดูกาลท่องเที่ยวดว้ย  
ซ่ึงในสินคา้ชนิดเดียวกนัอาจมีราคาที่แตกต่างกนัมากกวา่เท่าตวัในช่วงฤดูกาลท่องเที่ยว  
ซ่ึงกถ็ือวา่เป็นปกติของการท่องเที่ยว เพราะทางบริษทักใ็ชเ้กณฑก์ารตั้งราคาแบบเดียวกนักบัที่
ประเทศญี่ปุ่ น 

 มาตรฐานการบริการ(Service Standard) จะเป็นตวัก  าหนดราคาสินคา้ ซ่ึงลูกคา้ที่เขา้มาซ้ือ 
สินคา้หรือเขา้มาใชบ้ริการจะตอ้งยอมรับในมาตรฐานที่ทางบริษทัก  าหนดเอาไวไ้ด ้

 ทิศทางและแนวโน้มความนยิม(Trend) จะเป็นตวัก  าหนดราคาของสินคา้ทางดา้นการ 
ท่องเที่ยวและนบัเป็นส่ิงทีส่ าคญัที่สุด ทศิทางและแนวโนม้ความนิยมอาจแบ่งไดเ้ป็นหลายลกัษณะ
ดงัน้ี 

1. ลกัษณะปกติตามวงจร (Lifecycle) ซ่ึงจะขึ้นลงตามความนิยมภายในช่วงเวลา 

2.  ลกัษณะขึ้นลงแบบสลบั (Parabora) ซ่ึงจะขึ้นลงในช่วงเวลาสั้นๆและจะสลบัสับเปลีย่น
โดยต่อเน่ือง 

3. ลกัษณะขึ้นแบบถาวร (Stable) ซ่ึงจะขึ้นและรักษาระดบัความนิยมอยู่โดยตลอด 

4.  ลกัษณะขึ้นและลงอย่างรวดเร็ว (Fashion) เป็นลกัษณะขึ้นและลงอย่างรวดเร็ว  
ลกัษณะสินคา้ของการท่องเทีย่วอาจเปลี่ยนแปลงหรือลดนอ้ยลงได ้ซ่ึงจะเป็นการก  าหนด

ราคาได ้ตวัอย่างเช่น การล่องเรือชมภูเขาน ้าแขง็ ซ่ึงในทุกๆปีจ านวนภูเขาน ้าแขง็จะเร่ิมลดนอ้ยลง 
ทางเจา้หนา้ที่กเ็ร่ิมที่จะไม่ค่อยเปิดให้นกัท่องเที่ยวเขา้ชม ยกเวน้ไดร้ับอนุญาตพิเศษ 
  1.3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (place) สามารถโทรเขา้มาสอบถามและสัง่จองล่วงหนา้ได้
ทางโทรศพัท ์หรือสอบถามเขา้มาในแฟนเพจ ซ่ึงสถานที่หลกัๆที่จดัจ  าหน่ายคือ 
- JTB ประเทศไทยส านกังานใหญ่ (ณ หะรินธรอาคาร 9F) 
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-สาขาคอมเพลก็ซ์สีลม JTB ประเทศไทย (ที ่5F สีลมคอมเพลก็ซ์) 
- JTB ประเทศไทย (ที่ ด ิเอม็ควอเทียร์ 4F)  
- JTB ประเทศไทย สาขาภูเกต็  

และจดัจ าหน่ายโดยผ่านตวักลาง หรือ (BtoB – Bussiness to Bussiness) การจดัจ าหน่าย 
ลกัษณะน้ีเป็นการจดัจ าหน่ายโดยการผ่านตวักลาง ตวัอย่างเช่น ซ้ือบตัรโดยสารของสายการบินไทย
ไดโ้ดยผ่านบริษทั บริษทัจดัวา่เป็นการจดัจ าหน่ายในช่องทางปกติในธุรกจิการท่องเที่ยว 
ซ่ึงมีจุดเด่นและขอ้ดี กค็อืสามารถขยายฐานการตลาดไดก้วา้งและลกัษณะของลูกคา้แตกต่างกนั
ออกไป ซ่ึงถูกตอ้งตามหลกัการตลาดแบบผสมผสาน(Mix Marketing) 

1.4. การส่งเสริมการขาย (promotion) การจดัการส่งเสริมการขายถอืเป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดที่ส าคญัในการจดัการตลาดของสินคา้การท่องเที่ยว นอกจากกลยุทธ์ทางดา้นราคาหรือ
อื่นๆแลว้ การจดัการส่งเสริมการขายสินคา้การท่องเที่ยว สามารถจดัท าไดห้ลายลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

 การจดัส่งเสริมการขายแบบเน้นในตัวสินค้าเอง(Product Promotion) เป็นการจดัส่งเสริม 
การขายโดยตรงสร้างความคุน้เคยในตวัสินคา้ (Product Awareness) อาจใชก้ลยุทธ์หลายวธีิ เช่น 
การโฆษณา การลดราคา การจบัรางวลั หรือขอ้เสนอราคาพิเศษ ซ่ึงการส่งเสริมการขายของ  
บริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ  ากดั)   มีดงัน้ี 
-      การแจกของแถม Premium คือ เมื่อซ้ือสินคา้หรือซ้ือทวัร์กบัทางบริษทัโดยจ่ายผ่านบตัรเครดติ 
JCB ที่  JTB ทุกสาขาหรือในงานอีเวน้ท ์ต ั้งแต่7,500 บาทขึ้นไป จะไดร้ับบตัร Starbucks มูลค่า 300 
บาทและฟรีค่าธรรมเนียมในการใชบ้ตัรเครดิต 2%  (เฉพาะบตัรJCB)สามารถใชโ้ปรโมชัน่น้ีได้
จนถึงวนัที่ 30 เมษายน พ.ศ. 2559 และสิทธิพิเศษส าหรับลูกคา้เจทีบี จะไดร้ับกระเป๋าเอนกประสงค์
พบัไดเ้ป็นที่ระลึกทนัท ี

       ภาพที ่5 ของที่ระลึกส าหรับลูกคา้เจทีบี  
-      การลดราคา (Price-Off) จดัขึ้นเพือ่เป็นการจูงใจให้ผูบ้ริโภคมาซ้ือสินคา้หรือบริการของเรา  
ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ที่กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค และมกัจะไดผ้ลตอบรับดีเสมอ บริษทั เจทีบี 
ประเทศไทย (จ ากดั) ไดม้กีารเจาะกลุ่มเป้าหมายไวใ้นระดบัฐานะทางการเงินปานกลาง ถึงระดบั 
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ฐานะทางการเงินสูง ซ่ึงโปรโมชัน่การลดราคาประจ าเดือนเมษายน 2559 มีส่วนลดดงัน้ี เมื่อซ้ือ
โปรแกรมการทอ่งเทีย่วในต่างประเทศ ผูใ้หญ่จะไดส่้วนลด1,000 บาท และ500 บาทส าหรับเดก็ที่มี
อายุระหวา่ง5-11ปี หรือไม่เกนิ 12 ปีเท่านั้น และเมื่อซ้ือโปรแกรมการท่องเที่ยวภายในประเทศ 
ผูใ้หญ่จะไดร้ับส่วนลด500 บาทและเดก็จะไดส่้วนลด 250 บาท เป็นตน้ โดยจะใชว้ธีิการ
ประชาสัมพนัธ์ผ่านเวบ็ไซดข์องบริษทั ผ่านทางโซเช่ียวมีเดีย และผ่านใบโบวช์วัร์ 

ภาพที่ 6 ใบโบวช์วัร์โปรโมชัน่พิเศษ 
 การจดัส่งเสริมการขายแบบร่วมกบัสินค้าอืน่(Joint Promotion) 

เป็นการจดัส่งเสริมการขายโดยร่วมกบัสินคา้อื่นที่เกีย่วขอ้งกบัธุรกจิการท่องเที่ยว เช่น  
ซ้ือตัว๋เคร่ืองบินแถมโรงแรม ซ่ึงจะยกตวัอย่างดงัน้ี 
-ตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบั Japan Airline พร้อมทีพ่กั 2 คืนในโอซากา้ 
-ตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบั Japan Airline พร้อมทีพ่กั 2 คืนในโตเกยีว 
-ตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบั Japan Airline พร้อมทีพ่กั 2 คืนในนาโกย่า 
-ซ้ือตัว๋ทวัร์มลัดฟีส์ พร้อมห้องพกัสุดหรูระดบั 4 ดาว เป็นตน้  

การจดัส่งเสริมการขายแบบน้ีเป็นการสร้างมลูค่าเพิ่ม(Value Added) ให้กบัสินคา้โดยไม่ได้
เนน้กลยุทธ์ดา้นราคาเป็นหลกัการจดัแบบน้ีจะมีผลดีต่อการกระตุน้ตลาด หากสินคา้ร่วมเป็นสินคา้
ที่ไดร้ับการยอมรับในตลาดอยู่แลว้ หรือเป็นสินคา้ที่ตลาดมีความตอ้งการสูง ขอ้เสียของการจดั
ส่งเสริมการขายแบบน้ีอาจเกดิขึ้นหากไม่สามารถให้บริการไดต้ามความตอ้งการ เช่น ซ้ือตัว๋แถม
โรงแรม แต่ไมส่ามารถจองหอ้งพกัไดต้ามความตอ้งการ 

ดงันั้น กอ่นที่ด  าเนินการจองโรงแรมต่างๆ บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ  ากดั)  จะท าการ
ตรวจสอบขอ้มูลใหลู้กคา้กอ่นทุกครั้ ง เพือ่ป้องกนัความผิดพลาดที่อาจเกดิขึ้น และเพื่อสร้างความ
เช่ือถือให้แกลู่กคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ กลยุทธ์ทางการตลาดมีความจ าเป็นอย่างมากที่จะตอ้งน า
หลกัการที่กล่าวไปขา้งตน้มาประยุกตใ์ชก้บัธุรกจิการท่องเทีย่ว ซ่ึงนอกเหนือจากหลกัการเบื้องตน้ 
กย็งัจะมีหลกัการทีส่ าคญัอีกดงัน้ี 
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(1).การจดัการวางแผนองคก์าร  
 บริษัทตัวแทนท่องเที่ยว(Travel Agent) จดัแบ่งตามลกัษณะของนกัท่องเทีย่วไดด้งัน้ี 

- Inbound Tour ทวัร์ของนกัท่องเที่ยวต่างประเทศทีเ่ขา้มาเที่ยว 
- Outbound Tour คนในประเทศเดินทางออกนอกประเทศ 
- Domestic Tour การท่องเที่ยวภายในประเทศ 
(2).โรงแรมจดัแบ่งไดต้ามลกัษณะของอุปกรณ์อ  านวยความสะดวกและลกัษณะของโรงแรมตาม
มาตรฐานของสมาคมโรงแรมโลก(World Organisation of Hotel) จดัแบ่งดงัน้ี 

 โรงแรมระดบั 5 ดาว ขึ้นไป 
 โรงแรมระดบั 4 ดาว 
 โรงแรมระดบั 3 ดาว 

1.5. บุคลากร (People) ของบริษัท เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) บุคลากรถอืวา่เป็นส่วน
ส าคญัมาก เน่ืองจากงานดา้นการท่องเที่ยวเป็นงานบริการระหวา่งบุคคลและความพอใจในตวัสินคา้
และบริการจะขึ้นอยู่กบัลูกคา้ที่ไดร้ับบริการ ส่ิงส าคญัที่สุดในตวับุคลากรในธุรกจิการท่องเที่ยวน้ี
จ  าเป็นตอ้งมีจิตใจรักการบริการ (Service Mind)มีความกระตือรือร้นต่องานและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ทีด่ี   
 ซ่ึงบริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ  ากดั)  กไ็ดม้กีารคดัสรรพนกังานที่มีคุณสมบติั ดงัน้ี 

 Knowledge มีบุคลากรที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 
 Personality มีบุคลิกภาพที่โดดเด่น สุภาพ และวางตวัเหมาะสม  
 Service มีการให้บริการที่ดี สามารถสร้างความประทบัใจแกลู่กคา้ได้ 
 Human relations มีมนุษยส์ัมพนัธ์ที่ดีแกลู่กคา้ ท  าให้ลูกคา้ไม่รู้สึกอึดอดัเวลาถามขอ้มูล 
 Communication มีการส่ือสารที่เป็นกนัเองเขา้ใจง่าย เพราะพนกังานมีความสารถในการใช ้

ภาษาองักฤษ ภาษาไทย และภาษาญี่ปุ่ น ดงันั้นจึงสามารถให้บริการแกลู่กคา้ต่างชาติไดเ้ป็นอย่างดี 
1.6. ขั้นตอนการให้บริการ (Process) 

กรณีโทรศพัทเ์ขา้มา: เมื่อลกูคา้โทรศพัทเ์ขา้มาติดต่อสอบถามขอ้มูล พนกังานที่รับหนา้ที่จะเป็น
ผูใ้ห้ขอ้มูลที่ถกูตอ้งแกล่กูคา้ หรือในกรณีที่ลูกคา้ซ้ือตัว๋เคร่ืองบินหรือตัว๋โดยสารแลว้ไมส่ะดวกที่จะ
มารับดว้ยตนเอง พนกังานจะท าการสอบถามขอ้มูลของลกูคา้ เช่น ที่อยู ่เบอร์โทรศพัทข์องลูกค้า 
เพื่อท าการส่งเอกสารไปให้ตามขอ้มูลที่ลกูคา้ให้มา แลว้ถามความตอ้งการของลูกคา้เพิม่เติม  
พร้อมทั้งยอมรับความคิดเห็นต่างๆของลูกคา้กอ่นจะท าการขอบคุณที่ใชบ้ริการ 
กรณีเขา้มาใชบ้ริการที่ร้าน: พนกังานจะท าการตอ้นรับลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการและสอบถามความ
ตอ้งการของลูกคา้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร แลว้เราจะเร่ิมด าเนินการให้ เมื่อลูกคา้ตดัสินใจที่จะซ้ือ  
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พนกังานจะท าการน าเอกสารการยืนยนัที่เป็นรายมือช่ือของลูกคา้เพื่อเป็นหลกัฐานการจ่ายเงิน และ
ทางบญัชี และให้ลูกคา้ตรวจสอบรายละเอยีดอีกครั้ งเพื่อป้องกนัความผิดพลาดที่อาจเกดิขึ้น  
แลว้ค่อยส่งมอบสินคา้ให้กบัลูกคา้ แลว้ยอมรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ  

1.7. ส่ิงที่ปรากฎต่อสายตาลูกค้า (Physical Evidence) มีการจดับรรยากาศภายในร้านเป็น
เกา้อี้ สีแดงที่หนา้เคานเ์ตอร์ และเกา้อี้วงกลมสีขาว ส าหรับลกูคา้ที่นัง่รอคิว เป็นการจดัร้านให้
ออกมาในรูปแบบสัญลกัษณ์ธงชาติของประเทศญี่ปุ่ น และเพื่อเป็นการดึงดูดลกูคา้ จึงใชไ้ฟ 
สีเหลืองทอง ที่จะสามารถช่วยถนอมสายตาได ้บรรยากาศโดยรวมภายในร้านจะมีโปรเจคเตอร์ 
จอใหญ่เปิดฉายตลอดเวลาในโซนใบโบวช์วัร์ต่างๆ เพือ่ให้ลูกคา้ไดช้มวา่บริษทัเราจะสามารถพาไป
ที่ไหนไดบ้า้ง นอกจากน้ียงัมีห้องรับรองแขกส าหรับลูกคา้ชาวต่างชาติ โดยในห้องนั้นจะมีโซนมุม
กาแฟและขนม น ้าดื่มไวบ้ริการลูกคา้อีกดว้ย จะตกแต่งดว้ยโซฟาสีน ้าตามเขม้ และบรรยากาศที ่
ดูอบอุ่น เพื่อให้สอดคลอ้งกบัรสนิยมชาวญี่ปุ่ นคือความเรียบหรูหรือเรียบง่ายนัน่เอง 
       2.ลกัษณะพเิศษของตลาดเพือ่อุตสาหกรรมท่องเที่ยว 

 เป็นบริการที่ไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ได ้ เช่น ความพอใจ  ความสุขใจ  ความตื่นเตน้ 
 การตดัสินใจซ้ือใชอ้ารมณ์มากกวา่สินคา้ประเภทอื่น 
 ไม่สามารถจดัส่งบริการท่องเที่ยวให้กบัลูกคา้ นกัท่องเที่ยวตอ้งเดินทางมาดว้ยตนเอง 
 อุปสงคข์องการตลาดขึ้นลงตามฤดูกาล 
 บริการของตลาดการท่องเที่ยวไมส่ามารถเกบ็ไวใ้ชไ้ด ้
3.อุปสงค์การท่องเที่ยว (Tourism Demand) 

หมายถึง ความตอ้งการของนกัท่องเทีย่วที่จะเดินทางมาซ้ือสินคา้และบริการ หรือบริโภค
ผลิตภณัฑก์ารท่องเที่ยวในสถานที่ท่องเที่ยว หรือจุดหมายปลายทางการท่องเที่ยวของตวัเอง 
นกัท่องเที่ยวจะตอ้งมีความตอ้งการ มีอ  านาจซ้ือ และมีความเตม็ใจที่จะจ่ายค่าสินคา้และบริการที่
ก  าหนดในเวลานั้น ปริมาณสินคา้และบริการทางการท่องเที่ยวที่เพิ่มขึ้นหรือลดลงย่อมหมายถึงการ
เพิ่มขึ้นหรือลดลงของอุปสงคก์ารท่องเที่ยว 

4. การจดัเตรียมสินค้าและบริการ นอกเหนือจากหลกัการทางดา้นการตลาดทัว่ไปแลว้ การ
จดัเตรียมสินคา้ให้เหมาะสมกบัความตอ้งการของตลาด ฤดูกาลกม็ีความส าคญัมาก การจดัเตรียม
สินคา้ควรจะวางแผนในระยะสั้นและระยะยาวควบคู่กนัไป โดยเตรียมแผนในรอบ 6-12 เดือน และ
ระยะสั้นรายเดือน หรือรายสัปดาห์ พร้อมทั้งสรุปรายละเอยีดการส ารองที่นัง่หรือการจองหอ้งพกั
ให้เรียบร้อยกอ่นเปิดการขาย  ทั้งน้ีการจดัเตรียมสินคา้ควรพิจารณาถึงปัจจยัรอบขา้งเช่นวนัหยุดช่วง
เทศกาล ช่วงปิดภาคเรียน เป็นตน้ 

 



16 
 

5. การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ(IMC) ใชแ้นวความคิดของ Sandra, Nancy, William 
(2015) กล่าววา่ IMC เป็นเคร่ืองมือที่ใชใ้นการส่ือสารทางการตลาด ซ่ึงบริษทั เจทีบี ประเทศไทย 
(จ  ากดั)  กไ็ดใ้ชเ้คร่ืองมอืทางการตลาด 5 อย่างดงัน้ี 

5.1.การโฆษณา(Advertising) เป็นการส่ือสารขอ้มูล โดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่แจง้ข่าวสาร  
จูงใจ และเตือนความทรงจ าเกีย่วกบัสินคา้และบริการ 

 ส่ือส่ิงพิมพ ์ไดแ้ก ่โปสเตอร์โฆษณาและใบโบวช์วัร์ 
 ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ไดแ้ก ่เวบ็ไซดข์องบริษทัและFacebook 

5.2.การขายโดยใช้พนกังาน (Personal selling) เป็นรูปแบบการติดต่อส่ือสารจากผูส่้งสาร 
ไปยงัผูร้ับข่าวสารโดยตรง อาจเรียกวา่เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่ง ผูส่้งข่าวสารจะสามารถรับรู้
และประเมินผลจากผูร้ับข่าวสารไดท้นัที การขายโดยใชพ้นกังานขายถือเป็นส่ือที่ส าคญัมาก เพราะ
เป็นการให้ขอ้มูลลูกคา้ที่เขา้มาสอบถามขอ้มูลไดด้ีทีสุ่ด ซ่ึงอาจจะเกีย่วกบัตัว๋การเดินทาง หรือตัว๋
การท่องเที่ยว รวมทั้งสินคา้อื่นๆ ซ่ึงในการใชพ้นกังานขายจะช่วยให้ลูกคา้ ไดร้ับความรู้และความ
เขา้ใจในขอ้มูลต่างๆเพิ่มมากขึ้น และสามารถท าให้ลูกคา้เกดิความสนใจต่อสินคา้ต่างๆ เพราะไดร้บั
ขอ้มูลที่ถูกตอ้งและมากพอที่จะดึงดูดความสนใจของลูกคา้ได ้ซ่ึงส่วนใหญ่พนกังานที่จะสามารถ
ให้ขอ้มูลไดด้ีที่สุด คือพนกังานที่อยู่ฝ่ายเคานเ์ตอร์ และพนกังานที่ไปแจกใบโบวช์วัร์ 

5.3.การส่งเสริมการขาย (Sale promotions) เป็นเคร่ืองมอืระยะสั้น เพื่อกระตุน้ให้เกดิการ 
ซ้ือหรือขายผลิตภณัฑ ์หรือเป็นส่ิงที่จูงใจที่มีคุณค่าพิเศษ โดยมีจุดมุง่หมายเพื่อให้เกดิการขายได้
ในทนัที หรือเป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือที่สามารถใชส้นบัสนุนการโฆษณา และการขาย
โดยใชพ้นกังายขาย กล่าวคือแค่ลูกคา้เห็นSale Promotions ลูกคา้กเ็กดิความสนใจแลว้ในระดบันึง 
และเมื่อพนกัขายสามารถให้ขอ้มูลเพิ่มเติมไดอ้ีกกจ็ะยิ่งท  าให้ลูกคา้เกดิความตอ้งการหรือความ
สนใจเพิ่มมากขึ้น 

 การดงึลูกค้าใหม่ (Attract new users) ใชว้ธีิการ ลด แลก แจก แถม เพื่อเป็นการดึงดูด 
ความสนใจของลูกคา้ และใชว้ธีิการท าให้ลูกคา้ประทบัใจและบอกต่อ  

 การรักษาลูกค้าเก่าไว้ (Hold current customer)  เน่ืองจากเป็นงานดา้นการบริการ ส่ิงแรก 
ที่สามารถรักษาลูกคา้เกา่ไวไ้ดค้อื การดูแลเอาใจใส่ให้มากที่สุด ให้ขอ้มลูทุกอย่างทีถู่กตอ้งแกลู่กคา้
ได ้ซ่ึงถา้เราบริการลูกคา้ไม่ด ีกม็ีโอกาสที่จะเสียลกูคา้ แต่ถา้เราสามารถเอาชนะใจของลูกคา้ได ้กจ็ะ
มีโอกาสที่จะกลายมาเป็นลูกคา้ประจ า นอกจากน้ียงัมีโอกาสไดล้กูคา้ใหม่ๆจากการบอกต่ออีกดว้ย 

5.4. การประชาสัมพนัธ์ (public relation)  จะเป็นการให้ขอ้มูลของผลิตภณัฑท์ ั้งหมดและ
ผลิตภณัฑใ์หม่ๆที่เกดิขึ้น ผ่านโซเช่ียลมเีดีย เวบ็ไซด ์และใบโบวช์วัร์ 

 เพื่อเผยแพร่ผลิตภณัฑแ์ละขอ้มูลต่างๆให้ผูบ้ริโภคไดท้ราบ 

http://s.igmhb.com/click?v=VEg6MTE3MTgzOjk3Njk6cHJvbW90aW9uczoxNTcxOWNlNGFkOGE3MWZjNTY1YmU3YmNkZGQyMjRlMDp6LTE3NTAtNDU4NTE2Ond3dy5pbXByZXNzaW9uY29uc3VsdC5jb206MzM0Nzg4OjM4NGJmZTgzYzlkN2YyYzZjNzJmNjQzZGQ2NDVlMTM4OjhmOGRjMTM3N2ZkYTRkMGRhZDI0YWQ4NjI5Yjc2NTkyOjA6ZGF0YV9zcyw4NjB4MTYwMDtkYXRhX3JjLDI7ZGF0YV9mYixubzs6NDM5OTc5ODp2d29wdCww&subid=g-458516-70e64cf7fdb54d0b939f4f06f2a21837-&data_ss=860x1600&data_rc=2&data_fb=no&data_tagname=A&data_ct=image_only&data_clickel=link&data_sid=15895084573288650780
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 เพื่อสร้างความสันพนัธ์ที่ดีระหวา่งองคก์รและผูบ้ริโภค 
 เพื่อให้เกดิความเขา้ใจเกีย่วกบัผลิตภณัฑข์องบริษทั 

5.5.การตลาดทางตรง (Direct marketing) ของบริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ  ากดั)  จะเป็น
การจดัอีเวน้ทใ์นสถานที่หรือในงานพิเศษต่างๆ เหตผุลที่บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ  ากดั)  เลอืกใช้
การตลาดทางตรงในรูปแบบการจดักจิกรรม เพราะเป็นการส่ือสารการตลาดที่สามารถจูงใจ
ผูบ้ริโภคไดด้ีซ่ึงเป็นที่นิยมมากที่สุดในปัจจุบนั และสามารถวดัไดท้นัที จากจ านวนผูท้ี่เขา้มามีส่วน
ร่วมในการจดัอีเวน้ท ์และวดัไดจ้ากการกลบัมาซ้ือบริการซ ้าการตลาดโดยการจดักจิกรรมพเิศษหรือ
การตลาดเชิงกจิกรรม (Event marketing) ถือเป็นเคร่ืองมือทีม่ีประสิทธิภาพสูงและท าให้เกดิผล
กระทบที่ดี เพราะสามารถดึงดูดผูบ้ริโภคไดม้าก 

  
  
 

 
 
 

 
 

 
        ภาพที่ 7 เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดที่สร้างความโดดเด่นให้กบัสินคา้(Brand equity) 

และกระตุน้พฤติกรรม (เสรี วงษม์ณฑา. 2540:25) 
        6. IMC and Media 

 ใชแ้นวความคิดของ Sandra, Nancy, William(2015) กล่าววา่ เป็นตวัที่คอยเช่ือมต่อระหวา่ง
Brand เช่ือมกบัตวัของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย คอืเป็นการเขา้ถึงลกูคา้โดยตรง โดยเกดิจากการ
เลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารหลายๆอย่างรวมกนัเพื่อใหเ้ขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากทีสุ่ด ซ่ึงในการที่เรา
จะจดัท าการส่ือสารโฆษณาออกมา ส่ิงที่ควรท าเพื่อให้ครอบคลุมไดอ้ย่างกวา้งขวางกค็ือ ถา้
ตอ้งการที่ลงโฆษณาผ่านทางTV กไ็ม่ควรเลือกลงเพียงแค่ช่องใดช่องหน่ึง เพราะตอ้งค านึงวา่ 
ลูกคา้ไม่ไดด้TูV ช่องเดียว วทิยุกเ็ช่นกนั เลือกลงหลายๆคลื่น เพราะผูฟั้งจะสามารถจดจ าไดเ้อง 
และตอ้งย  ้าช่ือแบรนดบ์่อยๆ เพราะผูฟั้งไม่สามารถที่จะเห็นภาพได ้แต่จะสามารถจ าไดม้ากกวา่ 
 The IMC industry  เป็นการลงทุนในการท าส่ือ ไม่วา่จะเป็นการส่ือสารผ่านออนไลน ์ 

       หรือทางหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงปัจจุบนัส่ือประเภทเดิมๆกเ็ร่ิมที่จะถดถอยลงไป ดงันั้นกอ่นที่ท  าการ 
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ลงทุนในส่ือใด ตอ้งมีการตดัสินใจที่รอบคอบ เห็นไดจ้ากในปัจจุบนัน้ีไม่ค่อยมีใครอ่าน
หนงัสือพมิพก์นัแลว้ ยกแลว้คนที่มีอายุมากๆ แต่กจ็ะสนใจในเร่ืองของข่าวต่างๆมากกวา่ที่จะมา
สนใจการโฆษณา ดงันั้นกไ็ม่ควรที่จะลงทุนในส่ือน้ี ส่ือที่ควรจะท าการลงทุนกค็ือ ส่ือTV ถึงแมว้า่
ส่ือประเภทน้ีจะมีค่าใชจ่้ายที่สูงมากกวา่ส่ืออื่นๆ แต่กถ็ือไดว้า่เป็นส่ือประเภททีไ่ดร้ับความนิยมมาก
ที่สุด แต่ในยุค2016น้ี กลบัเร่ิมที่จะมีส่ือออนไลนเ์ขา้มาแทนที่ส่ือพวกนิตยสารแลว้เช่นกนั เพราะ
ส่ือออนไลนส์ามารถท าอะไรไดเ้ร็วกวา่ สะดวกกวา่ และครอบคลุมไดม้ากกวา่ 
        7. A Basic Communication Model 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 8 A Basic Communication Model (Harold D. Lasswell,1948)  
 

 เป็นแนวความคิดของ ฮาโรลด ์ด ีลาสเวลล ์(Harold D. Lasswell) ซ่ึงเป็นนกัรัฐศาสตร์ชาว
อเมริกนั ไดอ้ธิบายการส่ือสารทีม่ีคนรู้จกัมากที่สุด ในปี ค.ศ.1948 (2591) โดยเสนอวา่ วธีิที่สะดวก
ที่จะอธิบายการกระท าการส่ือสารต่างๆดงัน้ี 
องคป์ระกอบพื้นฐานในการส่ือสาร 

 ผูส่้งสาร  :  Source / Sender ผูส่้งสารอาจจะเป็นคนเดียว  หรือ กลุ่มกไ็ด ้ 
 ข่าวสาร  :  Message  คือขอ้มูลที่สามารถถ่ายทอดออกมาให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจง่ายที่สุด 
 ช่องทางการส่ือสาร : Channel   เป็นส่ือกลางในการส่ือสารจากผูส่้งสารไปยงัผูร้ับสาร 
 ผูร้ับสาร :  กค็ือตวัของลูกคา้เองเป็นตน้ ที่ไดร้ับข่าวสารจากผูส่้งสาร 
 การถอดรหสั  :  Decoding  ไดแ้ก ่ การแปลความหรือตีความสัญลกัษณ์  โดยอาศยัความ 

เขา้ใจและประสบการณ์ร่วมกนั เพื่อถ่ายทอดออกมาให้เขา้ใจง่ายที่สุด 
 ส่ิงรบกวน : Noise  ไดแ้ก ่ส่ิงรบกวนทางจิตใจซ่ึงส่ิงรบกวนในที่น้ีอาจหมายถึงโปรโมชัน่ 

ของคู่แข่ง ที่มาดึงดูดความสนใจของลูกคา้ไป 
 ปฏิกริยาตอบกลบั (Feedback)  เป็นการส่งข่าวสารกลบัไปหรืออาจมีการกลบัใชบ้ริการซ ้า  
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2.2 ผู้ที่เกีย่วข้องในการโฆษณา โดยใชแ้นวความคิดของรศ.รุ่งนภา พิตรปรีชา (2015) 
มี5ฝ่าย ไดแ้ก ่ 

1. ผู้โฆษณา (Advertiser) ไดแ้ก ่ผูท้ีเ่ป็นเจา้ของสินคา้หรือบริการ หรือผูท้ีร่ับผิดชอบ
ค่าใชจ่้ายเพ เพื่อซ้ือเวลาในการโฆษณาผลิตภณัฑบ์ริการหรือข่าวสารใดๆไปยงัผูร้ับสารซ่ึงเป็นกลุม่
ผูบ้ริโภคเป้าหมายผูโ้ฆษณา ไดแ้กก่ลุ่มหรือบุคคลต่าง  ๆอาทิเช่น เจา้ของสินคา้ ผูค้า้ส่งผูค้า้ปลีก 
หน่วยงานผูข้ายบริการตวัแทนจ าหน่ายฯลฯ  

2. บริษัทตัวแทนโฆษณา (Advertising Agencies) เป็นหน่วยงานอิสระที่ท  าหนา้ที่ในการ 
สร้างสรรคง์านโฆษณาตั้งแต่การวางแผน เตรียมงาน การก  าหนดส่ิงโฆษณาให้กบัลูกคา้ซ่ึงกค็ือ ผู้
โฆษณาและยงัมีหน่วยงานสนบัสนุนงานโฆษณา ซ่ึงท าหนา้ที่ในการสนบัสนุนดา้นต่างๆ เช่น  
ถ่ายภาพยนตร์ ให้เสียงประกอบ เป็นหน่วยงานที่เกดิขึ้นเพราะความตอ้งการสร้างสรรค ์ 
การโฆษณาอย่างสมบูรณ์ที่สุด  

3. ส่ือโฆษณา (Media) โดยทัว่ไปส่ือโฆษณากจ็ะไดแ้ก ่ส่ือมวลชลต่าง  ๆคือโทรทศัน ์วทิยุ
หนงัสือพมิพ ์นิตยสาร ส่ือเหล่าน้ีมีประสิทธิภาพสูงยิ่งในการเสนอสารโฆษณาแมว้าส่ือเหล่าน้ีจะมี
ราคาสูงกต็าม แต่เมื่อเปรียบเทียบถึงผลที่ไดร้ับแลว้นบัวา่มีความคุม้ค่า นอกจากส่ือมวลชลดงักล่าว 
ส่ือโฆษณายงัมีอีกหลายประเภท เช่น ส่ือโฆษณา ณ จุดขาย ส่ือโฆษณาเคลื่อนที่ป้ายโฆษณาต่าง ๆ 
ส่ือโฆษณาทางไปรษณียแ์ละส่ืออื่นๆ  

4. กลุ่มผู้บริโภคเป้าหมาย  (Consumers) หมายถึงกลุ่มผูซ้ื้อผูใ้ชสิ้นคา้ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย
ของการโฆษณา เป็นผูท้ี่เกีย่วขอ้งในการโฆษณาให้ความส าคญัมากที่สุดเพราะเป็นเป้าหมายส าคญั
ที่ผูโ้ฆษณาตอ้งการโนม้นา้วชกัจูงใจให้เช่ือถือ ช่ืนชอบสินคา้และบริการของตน  

5. หน่วยงานรัฐ (Governmental Section) เป็นหน่วยงานที่มีความส าคญัและมีอิทธิพลต่อ 
การท างานดา้นโฆษณาเป็นอย่างมากเพราะหน่วยงานของรัฐบาลจะเป็นผูว้างระเบียบกฎเกณฑ ์และ
ควบคุมให้การโฆษณาในประเทศเป็นไปอย่างเรียบร้อยเหมาะสม และช่วยรักษาผลประโยชนแ์ละ
คุม้ครองใหผู้บ้ริโภคหรือผูร้ับสาร ซ่ึงไดแ้กป่ระชาชนไดร้ับข่าวสารขอ้มูลที่ถูกตอ้งสมควรที่สุด
เท่าที่จะท าไดใ้นปัจจุบนั ทฤษฎีการส่ือสารทฤษฎีน้ีสามารถอธิบายถึงนิยามและกระบวนการ
โฆษณา ซ่ึงจะท าให้เกดิความเขา้ใจไดว้า่เมื่อมีการส่ือสารโฆษณาเกดิขึ้นแลว้ผลที่ตามมาจะเป็น
อย่างไรโดยอาศยั แบบจ าลองในเร่ืองการส่ือสารระหวา่งบุคคลมาอธิบายดงัน้ี  
 ซ่ึงการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของ บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) จะมีการโฆษณาผ่าน
ใบโบวช์วัร์ โฆษณาผ่านเวบ็ไซดโ์ดยตรงของบริษทั โฆษณาผ่านโปสเตอร์ที่หนา้ร้านในแต่ละสาขา 
รวมถึงมีการโฆษณาผ่านโซเช่ียลมีเดีย กค็ือ ผ่านแฟนเพจของบริษทั ซ่ึงจะมีการอพัเดทอย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อป้องกนัการติดตามของลูกคา้ขาดหาย 
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2.3. Brandwagon Appeals 
 ใชแ้นวความคิดของ Sandra, Nancy, William(2015) กล่าววา่ คือส่ิงทีม่ากระตุน้ให้เกดิ
ความอยาก เกดิความตอ้งการ เกดิความสนใจ และดูน่าเช่ือถือได ้ยกตวัอย่างเช่น แบรนดS์tarbuck 
ท าการโฆษณาโดยการเขียนเอาไวว้า่ เป็นกาแฟที่ดีที่สุดส าหรับคุณ กม็ากระตุน้ให้เกดิความเช่ือถือ 
และความอยากที่จะดื่มกาแฟ ส่วนของเจทีบี ประเทศไทย จะมีการโฆษณาวา่ เจทีบี บริษทัน าเที่ยว
ชั้นน าที่ไดร้ับความนิยมมาเป็นอนัดบั1ในญี่ปุ่ น กม็ากระตุน้ให้ลูกคา้เกดิเช่ือม ัน่ เช่ือถือในแบรนด ์
เกดิความตอ้งการที่จะอยากเขา้มาใชบ้ริการเป็นตน้ 

2.4. ปัจจัยที่ตอบสนองการขับเคลือ่น (factor that driven response) 
 Recall : คือการระลึกได ้
 Recognition : คือการจดจ าได ้

ทั้งสองอนัน้ีถือวา่เป็นการเรียกคืนขอ้มูลไดเ้หมือนกนั แต่วา่กย็งัมีความแตกต่างกนั  
ยกตวัอย่างเช่น ถา้บอกวา่ บะหมี่กึง่ส าเร็จรูป คนจะนึกถึงยี่ห้ออะไรเป็นอนัดบัแรก คนส่วนใหญ่ก ็
จะตอบไดท้นัทีอย่างเป็นเสียงเดียวกนัวา่ มาม่า ซ่ึงแบบน้ีถือวา่เป็นรูปแบบของ Recall ส่วน 
Recogntion กค็ือ แลว้บะหมี่กึ่งส าเร็จรูปมียีห่้ออะไรบา้ง ถงึจะค่อยๆมีการนึกถึงส่ิงที่เคยจดจ าเอาไว้
วา่ นอกจากยี่ห้อมาม่า ยงัม ีไวไว ย  าย  า กุง๊กิง๊ เป็นตน้ 

2.5. Visual impact 

 ใชแ้นวความคิดของ Sandra, Nancy, William(2015) กล่าววา่ ซ่ึงการส่ือสารการตลาด โดย
ใชรู้ปภาพในการส่ือสารโฆษณา เพราะการส่ือสารโดยรูปภาพ จะท าให้ผูบ้ริโภคเกดิความคิด ความ
เขา้ใจ เกดิจินตนาการ และรูปภาพจะส่งผลให้ผูบ้ริโภคสามารถจดจ าไดด้ีกวา่การอ่านจากตวัอกัษร 
เวลาที่เห็นรูปภาพน้ีกส็ามารถรู้ไดว้า่เป็นของสินคา้ใด ยกตวัอย่างใหเ้ห็นภาพไดช้ดั บนรถไฟฟ้า
BTS จะมีรูปสติกเกอร์เคร่ืองบินAir Asia สีแดงขนาดใหญ่แปะเอาไวข้า้งๆ เวลารถไฟวิง่ผ่านไปทาง
ไหน ผูค้นกจ็ะมองเห็นรูปภาพน้ี ทั้งๆทีไ่ม่มีการอธิบายใดๆ กจ็ะสามารถท าให้ผูบ้ริโภค รับรู้และ
เกดิความเขา้ใจไดใ้นทนัที วา่เป็นการโฆษณา ของสายการบินAir Asia เป็นตน้ หรืออีกตวัอย่างนึงที่
สามารถมองเห็นภาพไดช้ดักวา่ และเกดิจินตนาการไดม้ากกวา่นัน่กค็ือ โฆษณาของ โคก้ และ เบียร์
สิงห ์คือในโฆษณาโคก้ ไม่มีค  าอธิบายรูปภาพใดๆ แต่มีเพียงแครู่ปคนที่ก  าลงัดื่มโคก้แลว้ท าหนา้ตา
ชดช่ืน กส็ามารถท าให้ผูบ้ริโภคเกดิจินตนาการแลว้วา่ ถา้กนิโคก้กส็ามารถสดช่ืนได ้ฉะนั้นเวลาที่
คนเราเหน่ือยๆ กม็กัจะมาดื่มโคก้เพือ่เพิ่มความสดช่ืนให้กบัร่างกายนัน่เอง ส่วนโฆษณาเบียร์สิงห์ 
ในบางร้านกม็ีรูปขวดเบียร์สิงห์ติดเอาไวต้ามตูแ้ช่แปะเอาไวเ้ป็นรูปเบียร์สิงห์ที่มรูีปฟอง ผูบ้ริโภคก็
จะเกดิจินตนาการวา่เบียร์สิงห์คือผลิตภณัฑท์ี่มีความซ่า สดช่ืน เป็นตน้ ส่ิงส าคญัคือรูปภาพจะ
สามารถสร้างความน่าเช่ือถือและจะสามารถจดจ ารายละเอียดไดม้ากกวา่การส่ือสารแบบอื่นๆ 
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ภาพที่ 9 Visual impact (cr: www.google.co.jp//2015) 

2.6. จุดยืนของแบรนด์(Brand Positioning)   
 ใชแ้นวความคิดของ Holland (2015) กล่าววา่จุดยืนของแบรนด ์คือลกัษณะเฉพาะตวัของ
แบรนด ์ที่ต่างไปจากแบรนดอ์ื่นๆ เป็นการสร้างเอกลกัษณ์ให้ผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายจ าได ้ท ั้งน้ี
โดยสอดคลอ้งกบัคุณค่าหรือคุณประโยชนท์ี่กลุ่มลูกคา้ตอ้งการ จุดยืนของแบรนดท์ี่ชดัเจนและ
แตกต่าง ย่อมเป็นเกราะที่ดีให้กบัแบรนดใ์นการเสริมสร้างรวมทั้งรักษาฐานลูกคา้ ซ่ึงถา้สามารถ
รักษาและเสริมสร้างความเป็นเลศิในจุดยืนที่แตกต่างนั้นไดน้านเท่าใด กจ็ะยิ่งสามารถรักษากลุ่ม
ลูกคา้เดิมและจูงใจกลุ่มลูกคา้ใหม่ไดม้ากเท่านั้น การก  าหนดจุดยืนของแบรนด ์มี3 ส่วนดงัน้ี 
 (1) กลุ่มลูกคา้เป้าหมายคือใคร (พร้อมทั้งมีทศันคติ ความสนใจ ความชอบ และให้คุณค่ากบัส่ิงใด) 
(2) แบรนดน้ี์ให้คุณค่าต่อกลุ่มเป้าหมายขา้งตน้อย่างไร 
(3) แบรนดน้ี์มีความแตกต่างจากแบรนดอ์ื่นตรงไหน หรือท าไมกลุ่มเป้าหมายตอ้งเลอืกแบรนดน้ี์ 
แทนที่จะเป็นแบรนดอ์ื่นที่อาจะให้ประโยชนใ์กลเ้คียงกนั       

 Repositioning คือการปรับการรับรู้ของผูบ้ริโภคที่มีต่อแบรนดข์องเรา รวมไปถึงของ 
คู่แข่งดว้ย ดงันั้น การ repositioning ไม่ไดเ้กีย่วขอ้งเพยีงแบรนดข์องเท่านั้น แต่เกีย่วขอ้งกบัแบรนด์
ของคู่แข่งดว้ย อย่างในช่วงไม่กีปี่ทีผ่่านมา มีส่ิงที่เปลี่ยนแปลงธุรกจิไปอย่างมาก คือมีการแข่งขนัที่
ดุเดือดมากขึ้น เกดิผลิตภณัฑห์ลากหลายมากมายให้ลูกคา้เลือกอย่างตลอด แต่ในทางจิตวทิยา
ผูบ้ริโภค การมีทางเลือกมากเกนิไปกลบักลายเป็นการขดัขวางการตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น repositioning 
จึงเป็นการปรับวางต าแหน่งใหม่ หรือพูดง่ายๆกค็ือเป็นการปรับเปลี่ยนความรับรู้ของแบรนดน์ัน่เอง 
ซ่ึงกเ็ป็นขั้นตอนที่ยากมากในการที่จะเปลี่ยนการรับรู้ของคน 

2.7. การตลาดบริการ (Service Marketing)ใชแ้นวความคิดของ Cormac  McCarthy(2015)  
ไดก้ล่าวไวว้า่เป็นกจิกรรมหรือผลประโยชนร์ะหวา่งบุคคล ซ่ึงเป็นส่ิงทีพ่นกังานไดท้  าการเสนอขาย
ให้กบัผูบ้ริโภค หรือเป็นการให้บริการผูบ้ริโภคที่เขา้มาสอบถามขอ้มูลต่างๆดว้ยความเตม็ใจ 

 ความส าคญัของการตลาดบริการ แนวคิดส าคญัที่สุดของการตลาดบริการ คือการคน้หา 
ความตอ้งการของลูกคา้ที่แทจ้ริงทั้งปัจจุบนัและอนาคต จากนั้นพฒันากลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสม 
โดยเฉพาะคุณภาพของการให้บริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้  
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สร้างความพึงพอใจตามที่ลูกคา้ คาดหวงัอย่างสม ่าเสมอและต่อเน่ือง การเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้อย่างชดัเจนและสร้างความพึงพอใจให้จึงเป็นวธีิที่ปลอดภยัทีสุ่ดและให้คุณประโยชนสู์งสุด
แกอ่งคก์รอย่างนอ้ย 3 ประการ ไดแ้ก ่
(1) ช่วยรักษาและจูงใจลูกคา้ที่ศกัยภาพ 
(2) สร้างคุณค่าสะสมจากการรักษาความสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง 
(3) ความพอใจเป็นดชันีช้ีล่วงหนา้ถึงความส าเร็จขององคก์ร 

ซ่ึงส่ิงที่ขาดไม่ไดใ้นธุรกจิบริการกค็ือส่วนประสมทางการตลาด(Marketing Mix) 
ที่ไดก้ล่าวไปแลว้กอ่นหนา้น้ีนัน่เอง เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วมเร็วและ
ประทบัใจลูกคา้ จากองคป์ระกอบขา้งตน้สามารถก  าหนดเป็นรูปแบบกลยุทธ์3ประการในธุรกจิกจิ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 10 รูปแบบการตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการให้บริการ (นวรัตน ์ณ อยุธยา,2015) 

2.8.รูปแบบกลยุทธ์ในธุรกจิบริการ 3ประการ 
 โดยใชแ้นวความคิดของ Cormac  McCarthy(2015) กล่าววา่ การตลาดเป็นกจิกรรมทาง
ธุรกจิที่ท  าให้สินคา้หรือบริการผ่านจากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค เพื่อสนองความตอ้งการและท าความ
พอใจให้กบัผูบ้ริโภคตลอดจนเพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์องบริษทัดว้ย 

 การตลาดภายใน(Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษทัจะมีการ ฝึกอบรมและ 
การจูงใจพนกังานขายและบริการในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถงึสนบัสนุนพนกังานให้
มีการบริการโดยการท างานร่วมกนัเป็นทีมเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้  

 การตลาดภายนอก(External Marketing) เป็นการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดเพื่อให้  
การบริการลูกคา้ในการจดัเตรียมการให้บริการ การก  าหนดราคา การจดัจ าหน่ายและการให้บริการ 

การตลาดภายใน (Internal 

marketing) 

การตลาดภายนอก 

(Enternal marketing) 

1.บริการความ

สะอาด 

บริษทั (Company) 

2. บริหาร

การเงิน 

3.อุตสาหกรรม

การท่องเที่ยว 

พนกังาน 

(Employees) 
การตลาดที่สัมพนัธ์กบัระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย (Interactive 

marketing) 
ลูกคา้ 

(Customer) 



23 
 

 การตลาดที่สัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย(Interactive Marketing) หมายถึงการสร้าง 
คุณภาพการบริการให้เป็นที่เช่ือถือเกดิขึ้นในขณะผูข้ายให้บริการกบัลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะยอมรับ
หรือไม่ขึ้นอยู่กบัความพึงพอใจของลกูคา้ ลูกคา้จะพิจารณาคุณภาพของการให้บริการ โดยพิจารณา
จากดา้นต่างๆ ดงัน้ี  
- คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical Quality)  
 - คุณภาพดา้นหนา้ที่ (Functional Quality) 
- คุณภาพบริการที่ลูกคา้สามารถประเมินไดก้อ่นซ้ือ(Search Pualities)  
- คุณภาพดา้นประสบการณ์(Experience Qualities)  
- คุณภาพความเช่ือถือไดว้า่เป็นจริง (Credence Qualities) 

ภาพที่ 11 แสดงถึงองคป์ระกอบของส่ิงที่น าเสนอต่อตลาด (Cormac  McCarthy,2015) 
2.8.1 การให้บริการ (Service)  

 การให้บริการที่ดี จะกอ่ให้เกดิการรับรู้ในตราสินคา้(Brand knowledge) และเป็นการสร้าง 
เสริมภาพลกัษณ์ที่ดีให้กบับริษทั 

 ในกรณีลูกคา้ตอ้งการให้ส่งตัว๋เคร่ืองบินหรือสินคา้อื่นๆผ่านทางไปรษณีย ์ทางบริษทัจะมี 
บริการจดัส่งให้กบัลกูคา้ฟรี เพื่อสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูคา้ 

 ส่ิงที่ทางบริษทัระมดัระวงัมากที่สุด คือถา้สินคา้ของบริษทัเป็นสินคา้ที่ดี มีการโฆษณาและ 
การส่งเสริมการขายที่ด ีแต่การให้บริการไมม่ีความน่าประทบัใจหรือไม่เป็นไปตามความหวงัของ
ลูกคา้ กจ็ะส่งผลให้ลูกคา้เกดิความรู้สึกที่ไม่ดีต่อบริษทั ซ่ึงอาจส่งผลให้ไม่ซ้ือสินคา้ในที่สุด  
ดงันั้นทางบริษทัจึงมีการจดัอบรมพนกังานเพื่อป้องกนัไม่ให้เกดิขอ้ผิดพลาดน้ี 

 การให้บริการที่ดีไม่ไดห้มายถึงเฉพาะการที่พนกังานมีนิสัยดี ยิ้มแยม้ พูดจา  
ไพเราะ หรือบริการรวดเร็วเท่านั้น แต่หมายถึงกจิกรรมเพิ่มเติม ซ่ึงเป็นบริการพเิศษที่มอบให้กบั 
ลูกคา้ทั้งกอ่นการขายและหลงัการขาย 
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ตารางที่ 1 ตารางแสดงผลลพัธ์การศึกษาการส่ือสารขั้นพื้นฐาน 5 ประเภท 
(แชนนนั (C. Shannon) และวเีวอร์ (W. Weaver),1949) 

2.9.ทฤษฎีการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค (Customer Behavior)  
ใชแ้นวความคิดของชิฟแมน และคะนุค (Schiffman and Kanuk, 1987) ที่ไดใ้ห้ความหมาย

ของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไวว้า่ เป็นพฤติกรรมที่ผูบ้ริโภคแสดงออกไม่วา่จะเป็นการเสาะหา ซ้ือ 
ใช ้ประเมินผล หรือการบริโภคผลิตภณัฑ ์บริการ และแนวคิดต่าง ๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของตนไดเ้ป็นการศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใชท้รัพยากรทีม่ี
อยู่ ท ั้งเงิน เวลา และก  าลงัเพื่อบริโภคสินคา้และบริการต่าง ๆ ประกอบดว้ย ซ้ืออะไร ท าไมจึงซ้ือ 
ซ้ือเมื่อไร อย่างไร ที่ไหน และบ่อยแค่ไหน  
มีประโยชนท์างการตลาด 5 ประการ ดงัน้ี 
1.  ช่วยให้นกัการตลาดเขา้ใจถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค 
2.  ช่วยให้ผูเ้กีย่วขอ้งสามารถหาหนทางแกไ้ขพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคใน
สังคมไดถู้กตอ้งและสอดคลอ้งกบัความสามารถในการตอบสนองของธุรกจิมากยิง่ขึ้น 
3.  ช่วยให้การพฒันาตลาดและการพฒันาผลิตภณัฑส์ามารถท าไดด้ีขึ้น 
4.  เพื่อประโยชนใ์นการแบ่งส่วนตลาด เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ตรงกบั
ชนิดของสินคา้ที่ตอ้งการ 
5.  ช่วยในการปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดของธุรกจิต่างๆ เพื่อความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั  
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ตารางที่ 2 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) 
(Schiffman and Kanuk, 1987)  

จากโมเดลขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงสนใจทีจ่ะศึกษาตวัแบบปัจจยัส่วนบุคคล ที่มีอิทธิพล ต่อปัจจยั
ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดหรือ ส่วนผสมทางการตลาดดงัน้ี 

2.9.1 ปัจจยัภายนอกของผู้ซ้ือ 
ปัจจยัสวนผสมทางการตลาด (4 Ps) การตลาดเป็นกระบวนการทางสังคมและการบริหาร 

ซ่ึงแต่ละบุคคลจะไดร้ับส่ิงที่สนองความตอ้งการจากการเสนอและการแลกเปลี่ยน ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการที่มีคุณค่ากบับุคคลอื่นสามารถแสดงความหมายของการตลาดไดด้งัน้ี เป็นกระบวนการทาง
สังคมและการบริหาร มีวตัถุประสงคค์ือ ท าให้บุคคลแต่ละกลุ่มไดร้ับผลิตภณัฑท์ี่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและการบริการที่มีมูลค่าให้กบับุคคลอื่น ในความหมายของการจดัการ
การตลาดเป็นกระบวนการวางแผนและการบรหารแนวความคิดเกีย่วกบัการตั้งราคา การส่งเสริม
การตลาดและการจดัจ าหน่าย สินคา้และบริการเพื่อสร้างการแลกเปลี่ยนที่ตอบสนองความพงึพอใจ
ของบุคคล (Kotler, 2003, p. 184) ซ่ึงทฤษฎีน้ี ไดม้ีการกล่าวเอาไวอ้ยู่แลว้ขา้งตน้ ในรูปแบบ 7Ps 

2.9.2 ปัจจยัภายในของผู้ซ้ือ  
ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s Characteristics)จะประกอบดว้ยปัจจยัทางวฒันธรรม ปัจจยัทาง

สังคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยทางดา้นจิตวทิยาที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ(Kotler, 2003, p. 171) 
ซ่ึงในการศึกษาจะไดศึ้กษาเฉพาะตวัแบบปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตดัสนใจซ้ือผลิตภณัฑ ์
ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อจะไดร้ับอิทธิพลจากบุคลิกลกัษณะ
ส่วนบุคคลไดแ้กอ่ายุวงจร ชีวติครอบครัว สถานภาพทางเศรษฐกจิรูปแบบการด าเนินชีวติรวมถึง
บุคลิกภาพและแนวความคิด ที่เกีย่วกบัตวัของผูซ้ื้อเอง  

2. อาชีพ (Occupation) อาชีพจะมีอิทธิพลต่อแบบแผนการบริโภคของผูซ้ื้อเช่น ผูบ้ริหาร 
จะซ้ือรถยนตร์าคาแพง ในขณะที่พนกังานทัว่ไปจะให้ความสนใจกบัสินคา้และราคาสมเหตุสมผล 
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        3. สถานะภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) สถานภาพทางเศรษฐกจิมผีลต่อการ
เลือกซ้ือผลิตภณัฑข์องบุคคลเช่นกนั เน่ืองจากเป็นส่ิงที่ก  าหนดอ านาจซ้ือ สถานะทางเศรษฐกจิ  
ประกอบดว้ย รายไดท้ีส่ามารถใชจ่้ายไดก้ารออมทรพัยสิ์น หน้ีสิน ความสามารถในการกูย้ืมซ่ึง
นกัการตลาดตอ้งติดตามแนวโนม้ดา้นรายไดข้องประชาชาติและอตัราการออมของประชาชน 
รวมทั้งภาวะทางเศรษฐกจิและแนวโนม้ของอตัราดอกเบี้ยดว้ย เพื่อให้การปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละ 
ก  าหนดราคาผลิตภณัฑใหม่ให้สอดคลอ้งกบัสภาพทางเศรษฐกจิของผูซ้ื้อ  
        4. รูปแบบการด าเนินชีวติ (Lifestyle) รูปแบบการด าเนนชีวติ หมายถึงลกัษณะการด ารงชีวติที่
แสดงออกมาในรูปของการท ากจิกรรมวมกบัผูอ้ื่น ส่ิงที่น่าสนใจและความเห็น โดยรูปแบบการ
ด าเนินชีวติจะแสดงถึงตวับคุคลนั้นๆ บุคคลแต่ละคนจะมีรูปแบบการด ารงชีวติ ที่แตกต่างกนั บาง
คนอาจจะเป็นนกัผจญภยั นกัประเพณีนียมผูท้ี่ทุม่เทให้กบัครอบครัวผูท้ีส้ิ่นหวงั ในชีวติและอื่นๆ 
โดยนกัการตลาดเช่ือวา่ผูซ้ื้อที่มีรูปแบบการด าเนินชีวติที่คลา้ยคลึงกนัจะมีแนวโนม้ในดา้น
พฤติกรรมต่างๆ เป็นไปในทิศทางเดียวกนัและรูปแบบการด ารงชีวติที่แตกต่างกนั กจ็ะน าไปสู่การ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ที่แตกต่างกนั  
        5. บุคลกิภาพ (Personality) คือลกัษณะโครงสร้างทางจิตวทิยาภายในของแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็น
ตวัก  าหนดวา่บุคคลแต่ละคนจะตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มอย่างไร บุคลิกภาพจะเป็นการอธิบาย
ถึงลกัษณะเฉพาะตวัของบุคคล เช่น เช่ือม ัน่ในตนเองความเป็นอิสระ ความชอบมีอ  านาจ เหนือผูอ้ืน่ 
การชอบสมาคม โดยปกติแลว้บุคลิกภาพเป็นส่ิงทีเ่ปลี่ยนแปลงไดย้ากแต่กส็ามารถ เปลี่ยนแปลงได้
ทีละนอ้ยตามประสบการณ์หรือส่ิงแวดลอ้มอื่น  ๆ 

2.9.3 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior)  
ใชแ้นวความคิดของEngel, Blackwell & Miniard (1990 : 3)กล่าววา่การวจิยัเกีย่วกบั

พฤติกรรมการซ้ือการใชสิ้นคา้และบริการ เพื่อให้ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการ
ซ้ือโดยใชค้  าถาม วเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6W1H ประกอบดว้ย  
1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market) เป็นค าถามเพื่อทราบ ส่วนประกอบของ
กลุ่มเป้าหมาย (Occupants) วา่เป็นใคร  
2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy) เป็นค าถามเพื่อทราบถึงส่ิงที่ตลาด หรือ
ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ หรือผลประโยชนท์ี่ผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑ ์ 
3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy) เป็นการหาวตัถุประสงคห์รือเหตุผลการซ้ือ  
4. ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ (Who participates in the buying) เพื่อทราบถึงบทบาทกลุม่ต่างๆที่มีผล
ต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค  
5. ผูบ้ริโภคซ้ือเมื่อใด (When does the consumer buy) เพื่อทราบโอกาสในการซ้ือ  
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6. ผูบ้ริโภคซ้ือที่ใด (Where does the consumer buy) เพื่อทราบสถานที่ที่ผูบ้ริโภคจะไปซ้ือ  
7. ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร (How does the consumer buy) เป็นค าถามเพื่อทราบขั้นตอนในการตดัสินใจ
ซ้ือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2539, หนา้ 7-16)   

2.9.4 บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior role) หมายถึง บทบาทของผูบ้ริโภคที่
เกีย่วขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ จากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนกัการตลาดไดน้ ามา
ประยุกตใ์ชใ้นการก  าหนดกลยุทธ์การตลาด โดยเฉพาะกลยุทธ์การโฆษณาโดยทัว่ไปม ี5 บทบาทคือ 

 ผูริ้เร่ิม (Initiator)คนที่รู้ถึงความจ าเป็นหรือความตอ้งการริเร่ิมซ้ือ  
 ผูม้ีอิทธิพล (Influence) คนที่ใชค้  าพูดหรือการกระท าที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ  

ผลิตภณัฑห์รือบริการ ในกรณีน้ีอาจหมายถึงคนในครอบครัว เช่น แม่เคยมาใชบ้ริการทวัร์กบั 
บริษทั เจทีบ ี(ประเทศไทย) แลว้เกดิความประทบัใจ กน็ าไปบอกต่อกบัลูก ส่งผลให้ลกูเกดิ
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือ เพราะแม่เป็นคนจ่ายเงิน  

 ผูต้ดัสินใจ (Decision) คนที่มีส่วนช่วยในการตดัสินใจ อาจเป็นตวัของลูกคา้เองหรือ 
คนรอบขา้งช่วยตดัสินใจให้ เพื่อเสริมสร้างความเช่ือม ัน่มากขึ้น  

 ผูซ้ื้อ (Buyer) คนที่ซ้ือสินคา้เอง 
 ผูใ้ช ้(User) คนที่เกีย่วขอ้งโดยตรงกบัการใชผ้ลิตภณัฑ ์อาจจะไม่ไดเ้ป็นคนซ้ือแต่เป็นผูใ้ช ้ 

กรณีน้ีอาจเป็นคนในครอบครัว 
2.9.5 กระบวนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ  

มีองคป์ระกอบทั้งหมด 5 ขั้นตอน โดยใชแ้นวความคิดหลกัของนกัวชิาการ พลนัเกต 
และแอต็เนอร์ (Plunkett and Attner, 1994:162)ซ่ึงมอีงคป์ระกอบดงัน้ี  

 การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition) เป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการซ้ือ 
 ซ่ึงผูซ้ื้อจะตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการซ่ึงความตอ้งการเกดิขึ้นมาจากความจ าเป็น
(Needs)ซ่ึงเกดิจาก 
(1)ส่ิงกระตุน้ภายใน เช่น ความรู้สึก ความสนใจ เป็นตน้ 
(2)ส่ิงกระตุน้ภายนอกคือการที่ลูกคา้เดินผ่านมาแลว้เห็นป้ายโฆษณาที่ดึงดูดใจของผูบ้ริโภค 

 การแสวงหาข้อมูล (Information Search) เมื่อผูบ้ริโภครู้ความตอ้งการของตวัเองแลว้  
ลูกคา้มกัจะแสวงหาขอ้มูลเพื่อใชป้ระกอบ การตดัสินใจ โดยแหลง่ขอ้มลูของผูบ้ริโภคจะแบ่งเป็น 
(1) แหล่งบคุคล ไดแ้ก ่ครอบครัว เพื่อน คนสนิท หรือคนรู้จกัที่มีประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้หรือ
บริการของบริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ ากดั) 
(2) แหล่งทางการคา้ เช่น การหาขอ้มูลจากโฆษณาตามส่ือต่างๆ พนกังานขาย เวบ็ไซด ์เป็นตน้ 
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(3) แหลง่ประสบการณ์ เกดิจากประสบการณ์ส่วนตวัของผูบ้ริโภคที่เคยใช้บริการของเจทีบีมากอ่น
แลว้เกดิการประทบัใจ 
(4) แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก ่ส่ือมวลชน หรือองคก์รผูบ้ริโภค  

 การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) ผูบ้ริโภคจะท าการประเมินทางเลือก 
ของตนเอง โดยในการประเมินทางเลือกนั้นผูบ้ริโภคตอ้งก  าหนดเกณฑห์รือคุณสมบติัที่จะใชใ้น 
การประเมิน เช่น  ดูจากคุณภาพที่เหมาะสมกบัราคา รูปแบบ บริการหลงัการขาย ราคาขายต่อ
หน่วย ดูตราสินคา้เป็นตน้ 

 การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543, หนา้ 164) ในขั้นตอน  
การประเมิน ผูบ้ริโภคจะสร้างความตั้งใจซ้ือขื้น โดยทัว่ไปการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมกัจะท า 
 การซ้ือตราที่ชอบมากที่สุดแต่ทวา่ มีปัจจยั 2 ประการอาจเขา้มาขวางระหวา่งความตั้งใจซ้ือกบัการ 
ตดัสินใจซ้ือ 

ภาพที่ 12 ข ั้นตอนระหวา่งการประเมินทางเลือกและการตดัสินใจซ้ือ 
(Plunkett and Attner, 1994:162) 

 พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากที่มีการซ้ือสินคา้ผูบ้ริโภค 
จะเกดิความพอใจหรือไมพ่อใจ และจะกอ่ให้เกดิพฤติกรรมหลงัการซ้ือขึ้น ปัญหาอยู่ที่วา่อะไรเป็น
ตวัก  าหนดวา่ ผูซ้ื้อพอใจหรือไม่พอใจในการซ้ือ ค  าตอบกค็ือขึ้นอยู่กบัความสมัพนัธ์ระหวา่งความ
คาดหมายของ ผูบ้ริโภคกบัการปฏิบตัิการของสินคา้ถา้สินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหมายผูบ้ริโภคจะ
ผิดหวงัถา้ตรงกบัความคาดหมายผูบ้ริโภคจะพอใจถา้ดีเกนิความคาดหมายผูบ้ริโภคจะปลื้มและยินดี
มาก ผูบ้ริโภคองิความคาดหมายไวก้บัข่าวสารที่ไดร้ับ ถา้ผูข้ายอา้งการปฏิบตัิงานของสินคา้ เกนิ
ความเป็นจริงผลกค็ือผูบ้ริโภคจะไม่พอใจ ดงันั้น ผูข้ายจะตอ้งซ่ือสัตยใ์นการเสนอขอ้อา้งของ 
สินคา้ของเขา ถา้ผูบ้ริโภคเกดิความพอใจเขากจ็ะสร้างความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่้อ ถา้ไมพ่อใจกอ็าจจะ 
เลิกเป็นลูกคา้หรือท าการคืนสินคา้ ดงันั้น จะเป็นการฉลาดถา้บริษทัจะท าการวดัความพอใจของ 
ลูกคา้อย่างสม่าํเสมอ ซ่ึงความพงึพอใจนั้นเกดิขึ้นจากการที่ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้า การ
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เปรียบเทียบส่ิงทีเ่กดิขึ้นจริงกบัส่ิงที่คาดหวงั ถา้ส่ิงทีเ่กดิขึ้นสูงกวา่ที่ไดค้าดหวงัเอาไว ้ลูกคา้กจ็ะเกดิ
ความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ ถา้ลูกคา้มีความพึงพอใจกจ็ะเกดิพฤติกรรมในการซ้ือซ ้า  
หรือบอกต่อ เป็นตน้ แต่ถา้ส่ิงทีเ่กดิขึ้นขึ้นต ่ากวา่ส่ิงที่ไดค้าดหวงัเอาไว ้ลูกคา้จะเกดิความไม่พึง
พอใจ พฤติกรรมที่ตามมาคือลูกคา้มีโอกาสที่จะเปลี่ยนไปใชผ้ลิตภณัฑข์องคู่แขง่ และมีการบอก
ต่อไปยงัผูบ้ริโภคคนอื่นๆดว้ย ดงันั้นฝ่ายการตลาดจึงตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้
หลงัจากที่ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการไปแลว้โดยอาจจะท าผ่านการใชแ้บบส ารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา้(Call Center)เป็นตน้ 

สรุป กระบวนการตดัสินใจจะเกีย่วขอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะท าการตดัสินใจ
ซ้ือแบบมีข ั้นตอนตามล าดบั 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

ตารางที่ 3 แสดงกระบวนการในการตดัสินใจ 5 ข ั้นตอน 
(Plunkett and Attner, 1994:162) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) 

พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase decision) 

การแสวงหาขอ้มูล (Information search ) 

การกระตุน้ความตอ้งการ (Need arousal,or Problem recognition) 

การประเมินทางเลือก (Evaluation of  alternatives) 
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บทที ่3 
แผนงานการปฏบิัติงานและขั้นตอนการด าเนินงาน 

3.1 แผนงานการฝึกงาน 
  

หวัข้องาน 
 

เดอืน 1 เดอืนที่ 2 เดอืนที่ 3 

1 2 1 2 3 4 1 2 3 4 
รับโทรศพัทแ์ละให้ขอ้มูลลูกคา้ที่เขา้มาสอบถาม
ขอ้มูลหนา้เคานเ์ตอร์ 

          

ตรวจสอบขอ้มูลความถูกตอ้งเกีย่วกบัการจ่ายเงิน           
จดัหนา้ร้านและแจกใบโบวช์วัร์เพื่อดึงดูดความ
สนใจของลูกคา้ 

          

ติดต่อลูกคา้ผ่านทางโทรศพัท ์           
คน้หาขอ้มูลร้านอาหารที่ประเทศญี่ปุ่ นเพื่อจองให้
ลูกคา้ 

          

เรียนรู้วธีิการออกตัว๋เคร่ืองบินและตัว๋รถไฟ            
ขาย SIM การ์ดให้ลูกคา้ส าหรับน าไปใช้
ติดต่อส่ือสารที่ประเทศญี่ปุ่ น 

          

เรียบเรียงและดูแลความเรียบร้อยของใบบิลการ
จ่ายเงิน 

          

ลงDetail งานโดยใชโ้ปรแกรมภาษาญี่ปุ่ นเพื่อยืนยนั
การจ่ายเงินของลูกคา้ชาวต่างชาติ 

          

เอาหนงัสือพิมพญ์ี่ปุ่ นประจ าวนัมาให้เจา้นายชาว
ญี่ปุ่ นและลูกคา้ชาวญี่ปุ่ นอ่านที่ห้องรับรอง 

          

เอาลงัหรือกล่องกระดาษส าหรับใส่ของทีไ่ม่ใชแ้ลว้
ไปขายเพื่อน าไปรีไซเคิล 

          

แยกแยะเอกสารและจดัท าInvoice เพื่อน าส่งให้
ส่วนกลางของฝ่ายบญัชีที่ส านกังานใหญ่ เพื่อท าการ
ปิดบญัชีในแต่ละวนั 

          

ตารางที่ 4 ตารางแสดงแผนการฝึกงาน 
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3.2 รายละเอยีดงานที่นักศึกษาปฏิบัติในการฝึกงาน 
ต าแหน่งที่ไดร้ับมอบหมายในการปฏิบตัิงานระหวา่งเป็นนกัศึกษาฝึกงานที่ บริษทั เจทีบี 

(ประเทศไทย) ในแผนก Marketing คือ  
1. คน้หาและตรวจสอบเอกสารการจ่ายเงินของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการทั้งแบบเงินสดและบตัร
เครดิต เพื่อเป็นหลกัฐานการจ่ายเงิน และเพื่อเป็นประโยชนต์่อการท าบญัช ี
2. คอยรับโทรศพัทแ์ละให้ขอ้มลูลูกคา้เกีย่วกบัตัว๋รถไฟหรือตัว๋การเดินทางต่างๆ พร้อมจ าหน่าย
SIM เพื่อส าหรับใชท้ี่ประเทศญี่ปุ่ น 
3. ติดต่อลูกคา้ผ่านทางโทรศพัทเ์พื่อยืนยนัและตรวจสอบเอกสารที่ส าคญัที่ใชใ้นการเดินทาง  
4. ดูแลจดัการใบโบวช์วัร์และป้ายโฆษณาหนา้ร้านให้เป็นระเบียบเรียบร้อยพร้อมทั้งจดัการสะสาง
ใบโบวช์วัร์ที่หมดอายุ เพื่อเป็นการอพัเดทข่าวสารของบริษทั  
5.คียข์อ้มูลทีเ่กีย่วขอ้งกบัการซ้ือขายลงในโปรแกรมเฉพาะ เช่น คียข์อ้มูลรายช่ือลูกคา้ที่ไดร้ับบตัร 
Starbuck 300 บาท 
6.คอยบนัทึกจ านวนลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการในแต่ละวนั เพื่อน าไปเปรียบเทยีบสถิติการซ้ือขายใน
แต่ละเดือน 
7.น าลงัหรือกล่องที่ไม่ใชแ้ลว้ ไปขายเพื่อน าไปรีไซเคิล 
8.คอยน าBook Bankไปอพัเดทเร่ือยๆ เพื่อดสูถิติตามยอดขายในแต่ละวนั 
9.เรียนรู้การจดัท าInvoice เพื่อเกบ็รวบรวมและตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลทั้งหมดอย่าง
ละเอียด เพื่อส่งมอบขอ้มูลทั้งหมดให้กบัฝ่ายบญัชีที่ส านกังานใหญ่สาทร เพือ่ที่จะไดท้  าการปิดบญัชี
เป็นขั้นตอนต่อไป 

นอกจากหนา้ที่ที่ไดก้ล่าวไปทั้งหมดขา้งตน้ ยงัมโีอกาสไดเ้ขา้ไปช่วยงานในส านกังานใหญ่ 
เพื่อจดัเตรียมเอกสารและอุปกรณ์การเดินทางทั้งหมดที่ลูกคา้ตอ้งใชใ้นการเดินทางไปท่องเที่ยวกบั
กรุ๊ปทวัร์ของบริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั)ที่ประเทศญี่ปุ่ น 

 
3.3 ขั้นตอนการด าเนินงานที่นักศึกษาปฏิบัตงิาน 

 ลงรายละเอยีดCredit Card(HKT) /VISA /JCB /MASTER ในโปรแกรมภาษาญี่ปุ่ น  
เพื่อยืนยนัการจ่ายเงินของลูกคา้ชาวญี่ปุ่ นเท่านั้น ให้อยู่ในโปรแกรมเพื่อความสมบรูณ์แบบ 

 ค้นคว้าหาข้อมูลร้านอาหารในประเทศญี่ปุ่น เกีย่วกบัสถานที่ต ั้งร้าน เบอร์โทรศพัทติ์ดต่อ 
สถานที่ใกลเ้คียงที่สามารถสังเกตไดง่้าย และวธีิการเดินทางไปยงัร้านคา้ เพื่อท าการจองล่วงหนา้
ให้กบัลูกคา้ตามวนัเวลาที่ลูกคา้ตอ้งการ 
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 ให้ข้อมูลลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์และทางหน้าเคาน์เตอร์  ศึกษาขอ้มูลจากการสอนงานจาก 
พนกังานรุ่นพี่ที่ถ่ายทอดขอ้มูลให ้และน ามาให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ที่เขา้มาสอบถามต่อ พร้อมทั้งศึกษา
ขอ้มูลดว้ยตนเองไปเร่ือยๆ เพื่อเสริมทกัษะความรู้และเพิ่มความมัน่ใจในการให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้งแก่
ลูกคา้ 

 ติดต่อลูกค้าผ่านทางโทรศัพท์ เพื่อท าการจดบนัทึกจ านวนลูกคา้ที่สามารถมาเขา้ฟังการ 
แนะแนวการเดินทางท่องเที่ยวกบักรุ๊ปทวัร์ของบริษทั เจทีบ ีประเทศไทย (จ ากดั) ตามวนัเวลาที่ทาง
บริษทัก  าหนด แลว้น ามาพิจารณาวา่จ านวนคนที่มาสมควรแกก่ารจดัการแนะแนวหรือไม่ และถา้มี
การเปลี่ยนแปลงใดๆเกดิขึ้น จะตอ้งเป็นคนโทรติดต่อลูกคา้ในทนัที  

 ดูและความเรียบร้อยภายในร้าน คอยเปิดไฟ เปิดแอร์ และจดัห้องรับรองแขกในทุกๆเชา้  
และจดัใบโบวช์วัร์สินคา้ให้เรียบร้อย และศึกษาวธีิการแกไ้ขปัญหาต่างๆที่เกดิขึ้นภายในร้านและ 
ในระบบโปรเจคเตอร์ที่ตนไดม้ีหนา้ที่รับผิดชอบเปิด-ปิด 

 ไดเ้รียนรู้วธีิการออกแบบส่ือโฆษณา ในรูปแบบของโปสเตอร์ เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ 
ให้ลูกคา้เกดิการรับรู้ และเขา้ใจถึงส่ิงทีเ่ราตอ้งการที่จะส่ือความหมาย พร้อมทั้งไดเ้รียนรู้การ
ออกแบบโปสเตอร์อย่างไรให้ดงึดูดใจลูกคา้ไดม้ากที่สุด ซ่ึงกถ็อืไดว้า่ไดผ้ลลพัธ์ที่ดีในระดบัหน่ึง  

 ศึกษาและทดลองออกตั๋วรถไฟJR เป็นการออกตัว๋เดินทางโดยรถไฟญี่ปุ่ น โดยใช ้
โปรแกรมเฉพาะที่ใชใ้นการขายต่างๆ ซ่ึงตลอดระยะการทดลองขาย จะมีพนกังานผูเ้ช่ียวชาญ 
คอยควบคุมการท างานอยู่ดว้ย เพื่อป้องกนัความผิดพลาดที่อาจจะเกดิขึ้น  

ภาพที่ 13 ตวัอย่างตารางการเดินทาง ส าหรับกรุ๊ปทวัร์ 
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ภาพที่ 14 ตวัอย่างตารางเส้นทางเดินรถไฟ JR บางส่วน 

ภาพที่ 15 ตวัอย่างตัว๋รถไฟ JR ที่สมบูรณ์แบบ (JTB) 
 

 จดัการสะสางใบโบว์ชัวร์ที่หมดอายุ และจดัวางใบโบว์ชัวร์ใหม่ โดยการคน้หาขอ้มูลที ่
เกีย่วขอ้งในไฟลเ์อกสารของทางบริษทั พร้อมทั้งจดัวางและน าไปแจกยงัBTS ศาลาแดง เพราะเป็น
สถานที่ที่ใกลแ้ละสะดวก ผูค้นพลุกพล่าน ง่ายต่อการแจก เพื่อเป็นการโปรโมทสินคา้ในแต่ละเดือน
โดยจะยกตวัอย่างใบโบวช์วัร์ที่ไดผ้ลตอบรับที่ดีที่สุดดงัน้ี 
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 ภาพที่ 16 Hanamaki Songkran Plan A 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                                 ภาพที่ 17 Hanamaki Songkran Plan B 
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                                        ภาพที ่18 Hanamaki Songkran Plan C 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 19 ภาพแนะน าWifi ส าหรับใชท้ี่ประเทศญี่ปุ่ น 
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    ภาพที่ 20 ตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบั กรุงเทพ-โอซากา้ 
 

 ค้นหาข้อมูลโรงแรมในประเทศญี่ปุ่น เกีย่วกบัเส้นทางการเดินทางไปโรงแรม สถานที่ 
ใกลเ้คียงทีส่ังเกตง่าย เวลาเขา้-ออก เบอร์โทรติดต่อโดยตรงของโรงแรม เพือ่ท  าการจองให้ลูกคา้
ล่วงหนา้ ตามวนัเวลาที่ก  าหนด ซ่ึงตวัอย่างในการหาขอ้มูลของโรงแรม มีดงัน้ี 

               ภาพที ่21 ตวัอย่างขอ้มูลที่ถูกตอ้งในการจองโรงแรม 
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 คอยลงรายละเอยีด Starbuck Card เพื่อเป็นการจดบนัทึกรายช่ือลูกคา้ที่ไดร้ับโปรโมชัน่ 
Starbuck 300บาท ลงในระบบคอมพิวเตอร์และแฟ้มจดัเกบ็ขอ้มูล เพื่อจดัเกบ็ไวเ้ป็นหลกัฐาน
ทางการบญัชี 

 มหีน้าที่รับผิดชอบในการไปเอาหนงัสือพมิพ์ ในทุกๆวนัตอนเช้าตอ้งไปเอาหนงัสือพิมพ ์
ญี่ปุ่ น เพื่อน ามาให้เจา้นายชาวญี่ปุ่ น และเป็นสวสัดิการให้ลูกคา้ชาวญี่ปุ่ นอ่านระหว่างนัง่พกัผ่อน
หรือนัง่รอ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งไปเอาทุกวนั เพราะหนงัสือพิมพจ์ะถูกส่งมาเป็นประจ าทุกวนั ถา้ไม่ไปเอา
เจา้หนา้ที่ที่ดูแลให้จะไม่รับผิดชอบเมื่อเกดิกรณีหนงัสือพิมพห์าย ซ่ึงบริษทักจ็ะเสียค่าใชจ่้ายไปโดย
เปล่าประโยชน ์

 เรียนรู้การสะกดศัพท์โดยใช้ตัวอกัษรภาษาองักฤษ เพื่อใชใ้นการส่ือสารผ่านทางโทรศพัท ์ 
ในกรณีที่ตอ้งมีการบอกช่ือลูกคา้กบัพนกังานต่างสาขา หรือจ าเป็นตอ้งสะกดช่ือทางการต่างๆ เพื่อ
เป็นการป้องกนัการเขียนผิดพลาด และเพื่อไม่ให้เกดิปัญหาในภายหลงั จึงจ าเป็นตอ้งเรียนรู้เอาไว ้
และยงัสามารถน าไปใชไ้ดใ้นอนาคต 

 เรียนรู้การค้นหาสายการบินและจองเครื่องบินโดยใช้โปรแกรม Amadeus  
ไดม้ีโอกาสเรียนรู้การด าเนินงานที่ยากมากขึ้น ซ่ึงในการคน้หาสายการบินต่างๆทางเจทีบีนิยมใช้
โปรแกรม Amadeus เป็นหลกั เพราะเป็นขอ้มูลที่เป็นปัจจุบนัและเช่ือถือไดม้ากที่สุด  

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 22 ตวัอย่างโปรแกรมAmadeus.com 
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 เรียนรู้วธีิการจองโรงแรมและติดต่อส่ือสาร เพื่อประสานงานไปยงัประเทศญี่ปุ่ น ซ่ึงเป็น 
การเรียนรู้การใชโ้ปรแกรม Unizoinn.com เป็นการเรียนรู้ที่ตอ้งมีพื้นฐานทางภาษาญี่ปุ่ นอยู่แลว้ 
เพราะเป็นโปรแกรมทีม่ีคนัจิลว้น และมีข ั้นตอนที่ซบัซ้อนมาก การจองโรงแรมในประเทศ
ญี่ปุ่ น จ  าเป็นตอ้งมีการประสานงานการจองล่วงหนา้อย่าง1เดือนขึ้นไป และน่ีคือตวัอย่าง
โปรแกรมเพียงบางส่วนเท่านั้น 

ภาพที่ 23  ตวัอย่างโปรแกรม Unizoinn.com 
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บทที ่4 
ผลการด าเนินงานการวิเคราะห์และสรุปผลต่างๆ 

4.1 ขั้นตอนและผลการด าเนินงาน 
ตลอดระยะเวลาการปฏิบตัิตนเป็นนกัศึกษาฝึกงานที่ บริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) 

เป็นระยะเวลา 2 เดือน 11 วนั ท าให้ทราบถึงกระบวนการการด าเนินงานและกลยุทธ์ต่างๆที่ใช้
ในการส่ือสารทางการตลาด และไดเ้รียนรู้วธีิการท างานร่วมกนัเป็นทีม และการวางตวัให้
เหมาะสมทั้งกบัเพื่อนร่วมงานและลูกคา้ ไดศึ้กษากระบวนการคียข์อ้มลูต่างๆลงในแต่ละ
โปรแกรมทีเ่ป็นโปรแกรมเฉพาะ ส าหรับบนัทึกขอ้มูลในแต่ละส่วนงาน ซ่ึงหนา้ที่หลกัที่
จ  าเป็นตอ้งท าหนา้ที่ในทุกๆวนั คือ การติดต่อลูกคา้ การรับโทรศพัทแ์ละคอยให้ขอ้มูลลูกคา้ที่
เขา้มาสอบถามขอ้มูล และคอยศึกษาและสังเกตการด าเนินงานต่างๆที่เกดิขึ้นในแต่ละวนัจาก
พนกังานประจ า  
 
 4.1.1 ขั้นตอนการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า เพื่อจดบนัทึกจ านวนคนที่สามารถเขา้มาฟังการ
แนะแนวการเดินทางและการเตรียมตวัต่างๆ ระหวา่งอยู่ที่ประเทศญี่ปุ่ นที่ทางบริษทัจดัขึ้นเพื่อ
เป็นการสวสัดิการลูกคา้ ซ่ึงขอ้มลูที่เป็นรายช่ือของลูกคา้จะถูกจดัเกบ็ไวใ้นแฟ้มขอ้มูล ซ่ึง
ข ั้นตอนการด าเนินงานในการติดต่อลูกคา้มีดงัน้ี 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ตารางที่ 5 รายช่ือนกัท่องเทีย่วPlan A (บางส่วน) 
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ตารางที่ 6 รายช่ือนกัท่องเทีย่วPlan B (บางส่วน) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ตารางที่ 7 รายช่ือนกัท่องเทีย่วPlan C (บางส่วน) 
 

ขั้นตอนที่ 1 ตอ้งคน้หารายช่ือของลกูคา้ในแต่ละPlan คือจะมีท ั้งหมด 3Plan ซ่ึงในแต่ละ 
Plan กจ็ะแบ่งเป็นBus1 Bus2 Bus3 ขึ้นอยู่กบัจ  านวนคนในแต่ละ Planนั้นๆ  แลว้ในแต่ละPlan กจ็ะ
เดินทางท่องเที่ยวไปในสถานที่ที่ต่างกนั หนา้ที่แรกกค็ือการคน้หารายช่ือตามPlan ให้ครบ  
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และตรวจสอบรายช่ือนกัท่องเทีย่วกบัช่ือPlan เพื่อป้องกนัความผิดพลาดที่จะเกดิขึ้น และเพือ่
ป้องกนัไม่ให้โทรนดัลูกคา้ผิดPlanและผิดวนั 
 

 ขั้นตอนที่ 2 เร่ิมโทรตามรายช่ือแต่ละPlan อย่างรอบคอบ และให้ขอ้มูลคร่าวๆวา่ลูกคา้ตอ้ง 
มาท าอะไรบา้ง หรือกรณีที่ลูกคา้ไม่สะดวกมาเขา้ร่วมการแนะแนว ทางบริษทัจะท าการจดัส่งขอ้มลู
หรือเอกสารการเดินทางต่างๆไปให้ทางE-mailแทน 
 

 ขั้นตอนที่ 3 หลงัจากโทรติดต่อกบัลูกคา้ครบทุกรายช่ือ ครบทุกPlanแลว้ เราจะท าการจด 
บนัทึกจ านวนลูกคา้ที่สะดวกมาเขา้ร่วม และไม่สะดวกมาเขา้ร่วม เพือ่น ามาพิจารณาวา่เหมาะสม
หรือคุม้ค่าที่จะจดังานหรือไม่ ซ่ึงจากการที่ไดโ้ทรติดต่อกบัลูกคา้ ปรากฎวา่จ านวนผูท้ี่สนใจหรือ
สะดวกที่จะมาเขา้ร่วมการอบรมมีไม่ถงึจ  านวนที่ก  าหนดไว ้จึงท าให้ไม่สามารถที่จะจดัการแนะ
แนวต่างๆได ้ 
 

 ขั้นตอนที่ 4 เน่ืองจากมีลูกคา้บางส่วนที่สะดวกมาเขา้ร่วมการแนะแนว จึงจ าเป็นตอ้งโทร  
ไปขอโทษลกูคา้ เพือ่ท  าการยกเลิกการนดัหมาย แลว้บอกลกูคา้วา่จะส่งเอกสารการเดินทาง เอกสาร
การเตรียมตวัต่างๆไปให้ทาง E-mail ที่ลูกคา้ไดท้  าการลงทะเบียนไวใ้นการจองทวัร์ 
 

 ขั้นตอนที่ 5 ส่งเอกสารผ่านทาง E-mail ซ่ึงในเอกสารการเตรียมตวัจะมีขอ้มูลที่ส าคญั 
ทั้งหมด ไม่วา่จะเป็นการบอกวา่ลูกคา้ตอ้งเตรียมอะไรไปบา้ง อุณหภูมิเท่าไหร่ และเวลาการเดินรถ
ที่ลูกคา้จะสามารถใชดู้ไดต้ลอดระยะเวลาที่อยู่ในประเทศญี่ปุ่ น 

 
 4.1.2 ขั้นตอนการออกแบบส่ือโฆษณาประเภทโปสเตอร์ เน่ืองจากมีโปรโมชัน่บางประเภท 

ที่ทางส านกังานใหญ่หรือทางประเทศญี่ปุ่ น ไม่ไดม้ีการจดัท าขึ้นมา หนา้ที่ที่ไดร้ับมอบหมายกค็ือมี
หนา้ที่ออกแบบส่ือโฆษณา เพือ่ใชเ้ป็นส่ือกลางในการส่ือสารและดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงข ั้นตอนในการออกแบบส่ือโฆษณาจะมีข ั้นตอน ดงัน้ี 
 

 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษารายละเอียดของโปรโมชัน่ท ั้งหมด เพื่อน ามาวางแผนการจดัการ 
ออกแบบให้เหมาะสม และวางแผนวา่จะท าอย่างไรที่จะสามารถส่ือสารให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจง่ายมากก
ที่สุด 
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 ขั้นตอนที่ 2 คน้หารูปภาพที่จะสามารถใชอ้า้งอิงสถานที่ท่องเทีย่ว เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกดิการ 
รับรู้ วา่จะมีการจดัการท่องเที่ยวที่ไหนบา้ง และการส่ือสารโดยใชรู้ปภาพเขา้มาประกอบจะท าให้
ผูบ้ริโภคเขา้ใจไดง่้ายและเร็วกวา่การอ่านจากตวัหนงัสือเพียงอย่างเดยีว 
 

 ขั้นตอนที่ 3 ท าการจดัวางรูปภาพ จดัเรียงขอ้มูลทั้งหมด ให้อยู่ในรูปแบบของใบโบวช์วัร์ 
พร้อมทั้งคอยใหพ้ี่ที่ดูแลควบคุม ช่วยตรวจดูวา่จดัเรียงแบบน้ีเหมาะสมหรือไม ่แลว้น าค  าติเตียนมา
ปรับปรุงแกไ้ข ให้งานออกมาดูดีที่สุด ซ่ึงข ั้นตอนน้ี จะใชเ้วลาจดัท านานที่สุด เพราะตอ้งใช้
ความคิดสร้างสรรคใ์นการออกแบและจดัท า รวมถึงใชโ้ปรแกรมตดัต่อ/ตกแต่งภาพ แลว้น าทุก
อย่างมารวมกนัเป็นโปสเตอร์ พร้อมทั้งเวลาที่ตอ้งใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ข ดงันั้น ข ั้นตอนน้ีจึงเป็น
ขั้นตอนที่ส าคญัและใชเ้วลานานที่สุด ตวัอย่างส่ือโฆษณาโปสเตอร์ที่ไดจ้ดัท ามีดงัน้ี 

 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 24 โปสเตอร์แนะน าต ัว๋เคร่ืองบินไปOSAKA 
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ภาพที่ 25 โปสเตอร์แนะน าสายการบินทัว่โลกที่ทางJTBมีจดัจ าหน่าย 
 

 4.1.3 จดัการสะสางใบโบว์ชัวร์/แจกใบโบว์ชัวร์ ในทุกๆสัปดาห์จะมีหนา้ที่คอยตรวจสอบ 
วนัหมดเขตของใบโบวช์วัร์ และท าการจดัการสะสาง คือน าใบโบวช์วัร์ที่หมดเขตไปเกบ็เอาไวใ้น
กล่องหรือลงัเพื่อน าขายส าหรับการรีไซเคิล และจดัการคน้หาใบโบวช์วัร์ใหม่เพือ่น ามาถ่ายเอกสาร
แลว้น ามาวางที่หนา้ร้าน เพื่อเป็นการประสัมพนัธ์ จะมีการจดัแบ่งประเภทใบโบวช์วัร์แต่ละแบบ
เอาไวใ้นแต่ละโซนแต่กต่างกนัไป เพื่อให้ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ สามารถคน้หาไดง่้าย 
 
 ขั้นตอนที่ 1 ตรวจสอบวนัที่ในใบโบวช์วัร์แต่ละแบบ เพื่อท าการตรวจสอบวนัหมดเขต 
แลว้น าไปจดัการสะสางให้เรียบร้อย เพื่อป้องกนัการตอบค าถามของลูกคา้ที่อาจจะเกดิขึ้น เมื่อลูกคา้
เกดิความสนใจต่อส่ิงที่ไดอ้่านจากใบโบวช์วัร์ที่หมดอายุแลว้ คือเพื่อไม่ให้เกดิความบกพร่องในการ
ตอบค าถามลูกคา้ของพนกังาน จึงจ าเป็นต้องจดัการใบโบวช์วัร์ที่หมดเขตแลว้ออกไป แลว้เอาไปใส่
ไวใ้นลงัเพื่อที่จะน าไปขายส าหรับการรีไซเคิลต่อไป 
 
 ขั้นตอนที่ 2 คน้หาใบโบวช์วัร์ในไฟลเ์ฉพาะของบริษทั ที่ทางส านกังานใหญ่ไดส่้งขอ้มูล
มาเพื่ออพัเดทข่าวสารในรูปแบบของใบโบวช์วัร์ โปสเตอร์ และแผ่นCD รวมทั้งใบโบวช์วัร์ต่างๆที่
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ไดถู้กน าส่งมาจากประเทศญี่ปุ่ นโดยตรงดว้ย ซ่ึงนอกจากการคน้หาในไฟลข์องบริษทัแลว้ ยงัจ  าเป็น
ที่จะตอ้งไปขอค าปรึกษาจากผูจ้ดัการดว้ย วา่ใบโบวช์วัร์ฉบบัน้ีสามารถน ามาจดัโปรโมทไดเ้ลย
หรือไม ่เพราะบางทีฝ่ายที่คอยดูแลการจดัการแผนงานดา้นน้ีโดยตรง มกัจะท าการโฆษณาเอาไว้
ล่วงหนา้ แต่วา่ทางระบบยงัไม่ไดม้ีการอพัเดทส าหรับการขายที่เกีย่วขอ้งกบัโปรโมชัน่นั้นๆ  
 
 ขั้นตอนที่ 3 เมื่อคน้หาและคดัเลือกใบโบวช์วัร์ โปสเตอร์ไดแ้ลว้ กน็ ามาท าถ่ายเอกสารเพื่อ
น าไปวางไวใ้นชั้น ยกเวน้ใบโบวช์วัร์ที่ถูกส่งมาจากประเทศญี่ปุ่ นที่ไม่จ  าเป็นตอ้ง ามาถ่ายเพิ่มอีก ซ่ึง
ใบโบวช์วัร์ที่ถูกน ามาวางจะตอ้งเอามาคดัแยกประเภทกอ่น โดยดูจากภูมิภาค ลกัษณะสถานที่
ท่องเที่ยว ลกัษณะการท่องเทีย่ว หรืออื่นๆเป็นตน้ 
 
 ขั้นตอนที่ 4 รายงานให้ผูจ้ดัการทราบวา่ไดด้  าเนินงานในส่วนน้ีเสร็จเรียบร้อยแลว้ เพื่อให้
ผูจ้ดัการไดม้าตรวจสอบความเรียบร้อยและตรวจสอบความถูกตอ้งของการด าเนินงานทั้งหมด 
พร้อมทั้งรับฟังขอ้เสนอแนะ เพื่อที่จะไดน้ าค  าแนะน ามาปรับใชใ้นการด าเนินงานครั้ งต่อๆไป 
 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
จากการเรียนรู้ข ั้นตอนในการด าเนินงานต่างๆ ทั้งที่มีโอกาสไดล้งมือปฏิบตัิดว้ยตวัเองโดยใช้

ความคิดสร้างสรรค ์และโดยใชป้ระสบการณ์ที่ไดจ้ากการเรียนรู้ พร้อมทั้งมีผูค้วบคมุดูแลอยู่ตลอด
ระยะเวลาที่ไดร้ับการมอบหมายงาน และทั้งที่ไดจ้ากการศึกษาและสงัเกตการท างานต่างๆในบริษทั
ท าให้ทราบวตัถุประสงคข์องการจดัท าโปสเตอร์ การดูแลจดัการใบโบวช์วัร์และการติดต่อลูกคา้มี
ดงัน้ี 
1. เพือ่บอกกล่าวหรือให้ค  าแนะน า  เกีย่วกบัส่ิงที่เราน าเสนอผ่านภาพและตวัอกัษร 
2. เพือ่เชิญชวนกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และมีการโนม้นา้วใจให้เขา้ร่วมกจิกรรมที่ทาง บริษทั เจทีบี 
ประเทศไทย (จ ากดั)จดัขึ้น   
3. เพือ่เสริมสร้างความทรงจ าที่ดี และเป็นที่น่าจดจ าให้แกลู่กคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการต่างๆ            
หรือเขา้ร่วมกจิกรรมตามที่ไดม้กีารประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือ 
 
 4.2.1 ข้อดขีองการติดต่อลูกค้าทางโทรศัพท์ จะมี2แบบคือ  
ขอ้ดีของบริษทั  

 เป็นการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการ 
 เป็นการรักษาลูกคา้ไว ้

http://www.ripb.ac.th/WBI/Media%20Poster/Poster/Poster-E-content-EXa.htm
http://www.ripb.ac.th/WBI/Media%20Poster/Poster/Poster-E-content-EXb.htm
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 เป็นการเพิ่มภาพลกัษณ์ที่ดีของบริษทั 
ขอ้ดีของพนกังาน 

 เป็นการเพิ่มความรู้และทกัษะในการให้บริการลูกคา้ 
 ไดร้ับความรู้และทกัษะในการให้บริการในดา้นใหม่ ๆ 
 เป็นการเพิ่มความมัน่ใจในตนเองเมื่อตอ้งด าเนินการเร่ืองร้องเรียนต่าง  ๆจากลูกคา้ 
 เป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการแกปั้ญหา 
 เป็นการสร้างแรงจูงใจ 
 เป็นการเพิ่มความพึงพอใจในงาน 

ขอ้ดีของลูกคา้ที่ที่ไดร้ับการให้บริการ 
 ไดร้ับความพึงพอใจมากขึ้นจากการเอาใจใส่ของพนกังาน 
 ไดร้ับรู้และเขา้ใจมากขึ้นต่อการเดินทางไปประเทศญี่ปุ่ น 
 สามารถถามค าถามที่ตอ้งการจะทราบไดใ้นทนัที 
 

4.2.2 ข้อดขีองการใช้โปสเตอร์เพือ่การประชาสัมพันธ์  
 สามารถก  าหนดสถานที่ของการเผยแพร่ไดอ้ย่างแน่นอน  
 สามารถดึงดูดความสนใจของลูกคา้ไดง่้าย โดยเฉพาะมีสีสันสวยงาม   

ตั้งอยู่ในที่ที่สามารถมองเห็นไดช้ดัและอ่านง่าย 
 ช่วยย  ้าเตือนความคิดเห็นบางอย่างแกลู่กคา้เป้าหมาย 
 มีราคาถูกกวา่การท าส่ือโฆษณาอื่นๆ ยกเวน้กรณีประชาสัมพนัธ์ผ่านSocial Medea   

    
4.2.3ข้อจ ากดัของการใช้โปสเตอร์เพือ่การประชาสัมพนัธ์  

 ไม่คงทนถาวร  
 ไม่สามารถบอกรายละเอียดไดม้าก  
 เป็นการโฆษณาในระยะสั้น 

 
4.2.4 ข้อควรค านงึถึงในการออกแบบโปสเตอร์  
ควรเป็นแผ่นเดียวโดดๆ สามารถน าไปติดบนพื้นผิวใดกไ็ด ้ควรมีภาพประกอบ และ 

ขอ้ความที่บ่งบอกถึงอะไร  ที่ไหน  เมื่อไหร่ ใชข้อ้ความกระทดัรัด เขา้ใจง่าย ชดัเจนไม่คลุมเคลอื 
หรือเขา้ใจไปไดห้ลายทาง และใชข้อ้ความที่สามารถเขา้ใจไดท้นัที การวางต าแหน่งภาพประกอบ 
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และขอ้ความตอ้งประสานส่งเสริมซ่ึงกนัและกนั และง่ายแกก่ารจดจ า (ควรมีค  าขวญัหรือสโลแกน) 
ซ่ึงทางบริษทั เจทีบี ประเทศไทย (จ ากดั) สโลแกนจะอยู่ใตโ้ลโกเ้สมอ และตวัอกัษรที่ใชค้วรเด่น
สะดุดตา ค านึงถึงระยะห่างทางการอ่าน และขนาดของตวัอกัษร ควรแตกต่างกนั ตามหนา้ที่ เช่น ตวั
หวัเร่ือง หรือพาดหวั ควรมีขนาดใหญ่กวา่ขอ้ความ ภาพหรือขอ้ความที่น าเสนอ ตอ้งมีขนาดใหญ่  

ทั้งน้ีเพื่อให้สามารถมองเห็นไดง่้าย และขนาดของโปสเตอร์ ตอ้งปรับให้เหมาะสมกบั 
สถานที่ต ั้งโปสเตอร์ดว้ย มีโครงสร้างชดัเจน คือ การใชสี้ที่เด่นชดั สะดุดตา ไม่มีเส้นสายหรือ
ลวดลายสับสน สามารถแยกภาพกบัตวัอกัษรได ้และที่ส าคญัคือตอ้งมีความเหมาะสมกบัเน้ือหา 
และจิตวทิยาในการใชสี้ดว้ย  
 
 4.2.5 ข้อดขีองการจดัการสะสาง การน าโบว์ชัวร์มาเพิม่และการแจกใบโบว์ชัวร์  
สะสางใบโบวช์วัร์ 

 ท าให้ใบโบวช์วัร์ที่หมดอายุแลว้ไม่คา้งเอาไวห้นา้ร้านนาน 
 เพื่อเป็นการป้องกนัการเกดิปัญหา เช่น ไม่ไดเ้อาใบโบวช์วัร์ที่หมดอายุแลว้ออก  

แลว้บงัเอิญลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการเกดิความสนใจในทวัร์นั้นๆ ตามที่ใบโบวช์วัร์ไดม้ีการโฆษณาไว ้
แลว้ตอ้งการที่จะซ้ือทวัร์ ปรากฏวา่ไม่สามารถซ้ือไดเ้น่ืองจากหมดเขตแลว้ จะเป็นการท าให้ลูกคา้
เกดิความไม่พึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้น จึงจ าเป็นตอ้งตรวจสอบทุกๆอาทิตย ์
เพิ่มเติมใบโบวช์วัร์ 

 เพื่อเป็นการอพัเดทข่าวสารประชาสัมพนัธ์ผ่านหนา้ร้านแบบประเภทใบโบวช์วัร์  
โปสเตอร์และVDO 

 เพื่อเป็นการจดัระเบียบร้านใหม่ในทุกๆครั้ งที่มีใบโบวช์วัร์ใหม่เพิ่มเขา้มา  
แจกใบโบวช์วัร์ 

 เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์เกีย่วกบัสินคา้และบริการของเรา และยงัสามารถท าให้ลูกคา้ 
ที่เดินผ่านใบผ่านมา กลา้ที่จะเขา้มาสอบถามขอ้มูลไดโ้ดยทีไ่ม่ตอ้งไปถึงที่บริษทัอีกดว้ย 

 เพื่อกระตุน้ความสนใจของลูกคา้มากขึ้น 
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บทที ่5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการด าเนินงาน 

จากการศึกษากระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการและปฏิบตัิงานที่บริษทั  
เจทีบี (ประเทศไทย) ในแผนกการตลาดและการบริการลูกคา้ ท าให้ไดม้ีโอกาสเรียนรู้การท างาน
จริงรวมถึงไดม้ีโอกาสใชค้วามรู้สร้างสรรคข์องตนเองในการออกแบบส่ือโฆษณา และไดท้ราบถงึ
กระบวนการต่างๆในการด าเนินงาน ซ่ึงการศึกษากระบวนการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ 
ศึกษาจากรูปแบบการเลือกใชเ้คร่ืองมอืในการส่ือสารของบริษทั และไดส้งัเกตและศึกษาพฤติกรรม
ของลูกคา้ วา่ลูกคา้มีความตอ้งการอะไร  พึงพอใจหรือไม่ เพื่อที่จะไดน้ ามาปรับปรุงและพฒันาใหด้ี
ขึ้นตลอดระยะเวลาการฝึกงานและน ามาปรับใชใ้นอนาคต  

 
5.2 แนวทางการแก้ไขปัญหา 
  เน่ืองจากในขั้นตอนการติดต่อกบัลูกคา้ผ่านทางโทรศพัท ์เพื่อท าการนดัหมายลูกคา้ให้เขา้ 

มาฟังการแนะแนวการเตรียมตวัการเดินทางไปท่องที่ยวกบักรุ๊ปทวัร์ที่ทางบริษทัจดัท าขึ้น เพื่อเป็น
การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ซ่ึงกม็ีท ั้งลูกคา้ที่สะดวกเขา้มาฟังการแนะแนว และลูกคา้กไ็ดส้ละเวลาต่างๆ
เพื่อเขา้มาฟังการแนะแนวอย่างเตม็ที่ และมีท ั้งลูกคา้ที่ไมส่ะดวกมา เน่ืองจากติดภาระกจิต่างๆที่ตอ้ง
ท า ซ่ึงจ  านวนคนที่สามารถเขา้มาฟังการแนะแนวได้นั้น มีจ  านวนไม่ถึงเกณฑ ์ท าให้ทางบริษทัไม่
สามารถจดัการแนะแนวได ้เน่ืองจากจ านวนคนผูเ้ขา้ร่วมมีนอ้ยเกนิกวา่ที่ต ั้งไวม้ากเกนิไป ดงันั้น
แนวทางการแกไ้ขปัญหาที่ดีที่สุดคือ การโทรกลบัไปหาลูกคา้ที่สามารถมาได ้เพื่อยกเลิกการนดั
หมายดงักล่าว พร้อมทั้งอธิบายเหตุผลที่ท  าให้ไม่สามารถจดังานได ้แน่นอนวา่มีลูกคา้ที่เตม็ใจมา
ตอ้งเกดิความไมพ่ึงพอใจ เพราะลูกคา้บางคนกส็ละเวลาที่จะท าอย่างอื่นออกไป และให้ความส าคญั
ต่อการนดัหมายของเรา ซ่ึงหลงัจากที่ไดท้  าการขอโทษลูกคา้ และอธิบายเหตุผลกบัปัญหาที่เกดิขึ้น 
กท็  าให้ลูกคา้เขา้ใจมากขึ้น นอกจากน้ียงัท าให้ลูกคา้ไดร้ับความพึงพอใจมากขึ้นกวา่เดิม เพราะเรา
ไดจ้ดัท าหนงัสือการเดินทางส่งให้ทางEmailแทน เพื่อเป็นการตอบแทนลูกคา้และจะไดท้  าให้ลูกคา้
ไม่เสียเวลามารับหนงัสือดว้ยตนเอง จึงจดัท าหนงัสือการเดินทางส่งให้ ซ่ึงขอ้มูลในหนงัสือนั้น จะมี
ขอ้มูลเกีย่วกบัส่ิงที่ควรเตรียมไป เส้นทางการเดินทาง ระยะเวลานดัหมายต่างๆ อุณหภูมิคร่าวๆใน
แต่ละวนัของประเทศญี่ปุ่ น เพือ่ให้ลูกคา้ไดจ้ดัเตรียมส่ิงของไปไดถู้กตอ้ง เป็นตน้ นอกจากเร่ืองน้ี
แลว้  
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ยงัมีอีกเร่ืองหน่ึงที่เป็นปัญหา ถงึแมจ้ะเป็นปัญหาเลก็ๆ กค็ือเน่ืองจากบริษทั เจทีบี จะมสิีนคา้
บริการเยอะมาก และตอ้งท าการโปรโมทผ่านใบโบวช์วัร์ มีอยู่หลายครั้ งทีไ่ม่มีพื้นที่เพียง
พอที่จะติดแปะโปสเตอร์ วธีิการแกปั้ญหาของฉนัคือการที่ค่อยๆแกะโปสเตอร์ออกทีละใบ 
และน ามาแปะใหม่ให้ชิดกนั เพื่อเพิม่พื้นที่ในการจดัวางไดม้ากขึ้น ถึงแมจ้ะใชเ้วลาในการจดัท า
แต่กส่็งผลใหง้านออกมาดูเรียบร้อย และเพิ่มที่วา่งส าหรับโปสเตอนอ์ื่นๆไดอ้ีกดว้ย ส่วน
รูปภาพต่อไปน้ี เป็นรูปภาพที่ไดม้โีอกาสแกปั้ญหาโดยใชค้วามคิดสร้างสรรคข์องตวัเองกค็ือ 
เป็นการจดัท าใบ Best Seller และ Land Only เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้เกดิความสนใจและ
เสริมสร้างความเช่ือม ัน่มากขึ้น ซ่ึงจริงๆแลว้ป้ายน้ีมีคนไดท้  าเอาไวอ้ยู่แลว้ แต่กม็ีพี่ๆไม่เห็นดว้ย
กบัลกัษณะการใชสี้ และรูปแบบของป้าย จึงมอบหนา้ที่น้ีให้ฉนัเป็นคนแกปั้ญหาเอง และน่ีกค็ือ
ภาพที่ไดม้ีการปรับปรุงเสร็จเรียบร้อยแลว้ 

ภาพที่ 26 วธีิแกปั้ญหาการปรับเปลี่ยนรูปแบบป้ายเชิญชวน 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการฝึกงาน 
 จากการที่ไดม้าปฏิบตัิงานที่บริษทั เจทีบี (ประเทศไทย) รวมเป็นระยะเวลาทั้งส้ิน 2 เดอืน 
11 วนั ท าให้ไดรู้้ถึงกระบวนการด าเนินงานต่างๆ การประชุม การวางแผนงานต่างๆมากมาย  
ท ั้งการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ผ่านทางโทรศพัท ์การใหข้อ้มูลลกูคา้ที่เขา้มาสอบถามขอ้มูลต่างๆ
ทางหนา้เคานเ์ตอร์ และไดม้ีโอกาสช่วยคยีข์อ้มูลทีส่ าคญัต่างๆลงในระบบคอมพิวเตอร์ทั้ง
ภาษาไทย ภาษาองักฤษ และภาษาญี่ปุ่ น และยงัไดร้ับโอกาสที่ดีจากพนกังานรุ่นพี่ที่มี
ประสบการณ์การการท างานมากมาย ไดใ้ห้โอกาสในการออกแบบส่ือโฆษณา เพือ่ใชใ้นการ

Before  
After  
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ประชาสัมพนัธ์เพื่อใชเ้ป็นส่ือกลางใหลู้กคา้ไดเ้กดิการรับรู้และเขา้ใจถึงสินคา้และโปรโมชัน่
ต่างๆที่ทางบริษทัตอ้งการน าเสนอ ส่ิงทีอ่ยากจะเสนอแนะ คือ  
1.   ควรปรับปรุงวธีิการโปรโมทสินคา้และบริการให้มากขึ้น และจดัการวางแผนการตลาด
เพิ่มเติม เน่ืองจากยงัไม่สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดม้ากพอ เพราะลูกคา้เป้าหมายบางกลุ่มกไ็ม่
รู้จกับริษทั JTB แต่จะรู้จกับริษทัคู่แข่งมากกวา่ เพราะวา่มีการท าการตลาดที่มากกวา่  
2.   ควรหมัน่ที่จะหาความรู้อยู่เสมอ เพราะยิ่งรู้ขอ้มูลมาก จะท าให้การด าเนินงานต่างๆเป็นไป
ไดอ้ย่างง่ายขึ้น และยงัมีความมัน่ใจที่สามารถตอบค าถามและให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ไดอ้กีดว้ย 
3.  ควรมีน ้าใจกบัเพื่อนร่วมงาน เพื่อใหไ้ดเ้กดิการยอมรับในสังคมของบริษทั 
4.  ควรเช่ือฟังพนกังานรุ่นพี่และพี่เลี้ยงอยูเ่สมอ 
5.  ควรสังเกตการท างานต่างๆที่เกดิขึ้นในบริษทั เพื่อใหเ้กดิการเรียนรู้ และการน ามาปรับใช ้
6.  ควรเกบ็รายละเอยีดในการด าเนินงานให้ไดม้ากที่สุดเท่าที่จะท าได ้เพื่อประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานในอนาคต 
7. เมื่อเขา้มาอยู่ในบริษทั การไหวถ้ือเป็นส่ิงที่ส าคญัมากที่สุดในการอยูร่่วมกนัในสังคม ไม่วา่
จะอยู่ในบริษทัต่างชาติ กต็อ้งไม่ลืมความเป็นไทยที่จะไหว ้เพราะการไหวส้ามารถบ่งบอกได้
ถึงความเคารพนบัถือ และความมีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดี 
8. ควรรักษาความสะอาดในสถานที่ท  างาน เมื่อเราเขา้ไปอยู่ในบริษทั กค็วรที่จะช่วยกนัรักษา
ความสะอาด เห็นขยะหล่นกเ็กบ็ไปทิง้ ควรปลูกฝังไวก้บัตวัเองอยู่เสมอ ไม่ตอ้งรอให้ใครบอก 
เพราะการวางตวัที่ดี การเอาใจใส่สถานที่ท  างาน การไม่เห็นแกต่วั ไมเ่กีย่งกนั จะส่งผลใหเ้รา
เกดิความเคยชิน และจะท าให้เราเป็นคนที่มีความรับผิดชอบมากขึ้น 
9. ควรรักษาระเบียบวนิยัในการท างาน และท าตามกฏขอ้บงัคบัขององคก์ร เพื่อความเป็น
ระเบียบวนิยั และสร้างความเช่ือถอืให้กบัผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้ริการ   
 
 เน่ืองจากระยะเวลาในการฝึกงาน มีนอ้ยเกนิไป ท าให้ไม่สามารถเรียนรู้ข ั้นตอนการ
ด าเนินงานไดท้ ั้งหมด แต่กย็งัสามารถจดบนัทึกและเรียนรู้การด าเนินงานต่างๆมาไดม้าก
พอสมควร 
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ภาคผนวก ก 
ประวัติผู้จัดท า 
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ประวตัิผู้จัดท า 
ชื่อ-สกุล   นางสาวไข่มุกต ์ สุวรรณทา 
วนั/เดอืน/ปีเกดิ  11 กนัยายน พ.ศ. 2538 
ประวตัิการศึกษา   
ระดบัประถมศึกษา 
 ระดบัประถมต้น  โรงเรียนบา้นเมืองเกา่ศรีอินทราทิตย ์
 ระดบัประถมปลาย โรงเรียนวดัคูหาสุวรรณ 
ระดบัมธัยมศึกษา 
 ระดบัมธัยมต้น  โรงเรียนอุดมดรุณี 
 ระดบัมธัยมปลาย โรงเรียนอุดมดรุณี 
ระดบัอุดมศึกษา คณะบริหารธุรกจิ สาขาบริหารธุรกจิญี่ปุ่ น(BJ) แขนงการตลาด

สถาบนัเทคโนโลยไทย-ญี่ปุ่ น 
ประวตัิการท างาน  Staff  Event : Bangkok farmer market 
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ภาคผนวก ข 
รูปภาพการปฏบิัติงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



56 
 

   ภาพในขณะที่ก  าลงัให้ขอ้มูลลูกคา้ส าหรับในกรณีที่ลูกคา้โทรศพัทเ์ขา้มาสอบถามขอ้มูล 
 

ในบริเวณรอบๆเคานเ์ตอร์จึงจ าเป็นอย่างมากที่ตอ้งมีท ั้งใบโบวช์วัร์ต่างๆ หนงัสือคู่มือ 
ต่างๆ และสมุดโนต้ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการให้ค  าตอบลูกคา้ และจดบนัทึกในกรณีที่ลูกคา้ตอ้งการ
เรียนสายพนกังานคนอื่นแต่พนกังานคนนั้นไม่อยู่ เป็นตน้ 
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จดัโซนใบโบวช์วัร์ส าหรับโรงแรม ตัว๋เคร่ืองบิน และจดัการโปรโมทใบโบวช์วัร์โปรโมชัน่
ใหม่ 
 
 

จดัการจดัเรียงใบโบวช์วัร์และโปรเตอร์ที่ไดจ้ดัท าขึ้นมาเอง และน่ีกค็ือผลงานการออกแบบ 
และจดัเรียง 
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ภาคผนวก ค 
แบบฟอร์มการฝึกงาน 
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