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ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อนักท่องเที่ยวจากสหราชอาณาจักร 

ในการตัดสินใจซ้ือโปรแกรมการท่องเที่ยวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ 

Services Marketing Mix Affecting the United Kingdom Tourists 

Towards Purchasing Tour Packages in Chiang Mai Province 

ณัฎฐิการ ์กัญญา* และวรัท วนิิจ** 

บทคัดย่อ  

 งานวิจัยนี้   มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักร  

ในการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชยีงใหม่ โดยสร้างแบบสอบถามเป็นภาษาอังกฤษ และ

เก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ท่ีเคยซื้อ หรือ

สนใจท่ีจะซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ จ านวน 300 คน จากนั้นน าข้อมูลท่ีรวบรวมได้มา

วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย และใช้สถิติอนุมาน โดยใช้วิธีการวิเคราะห์

ความแปรปรวนแบบทางเดียว เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างโดยใช้ค่าเอฟ และได้เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของ

ปัจจัยสว่นบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยตอ่ปีและภูมิล าเนา ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95  

 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด  

มีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ ประกอบอาชีพเป็นลูกจ้าง มีรายได้เฉลี่ยต่อปีระหว่าง 20,001-30,000 ปอนด์ ไม่เคยเดินทางมา

จังหวัดเชียงใหมม่าก่อน มีเพื่อนเป็นผู้ร่วมเดินทางในครัง้นี้ มีการพักผ่อนในวันหยุดเป็นวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางมา

จังหวัดเชียงใหม่ในคร้ังนี้ มีการวางแผนมาพ านักในจังหวัดเชียงใหม่ในคร้ังนี้เป็นเวลา 11 คืนขึ้นไป มีวิธีการวางแผน      

การเดินทางท่องเท่ียวในจังหวัดเชยีงใหมใ่นครัง้นี้ โดยการจัดแผนการเดินทางท่องเท่ียวดว้ยตนเอง มีความสนใจระยะเวลา

ของโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปแบบเต็มวัน มีการใช้บริการหรือให้สนใจประเภทของการท่องเท่ียวเชิงผจญภัย  

มกีารใชบ้ริการท่ีพักประเภทโรงแรมระหวา่งการท่องเท่ียวในจังหวัดเชยีงใหมใ่นครั้งนี้ มีความสนใจและชื่นชอบร้านอาหาร

ไทยและอาหารพื้นเมืองในระหว่างการท่องเท่ียว มีการใช้บริการหรือให้ความสนใจในมัคคุเทศก์ในการท่องเท่ียวจังหวัด

เชียงใหม่ มีรายจ่ายโดยประมาณน้อยกว่า 40 ปอนด์ต่อวันในการท่องเท่ียวจังหวัดเชียงใหม่ในคร้ังนี้ และมีการหาข้อมูล

โปรแกรมการท่องเท่ียวในจังหวัดเชยีงใหม่จากอินเตอร์เน็ต 

ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ระดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวม อยู่ในระดับมาก  

โดยปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก   ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านบุคลากร ด้านช่องทาง        

การจัดจ าหน่าย  ด้านกระบวนการให้บริการ  ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ด้านการส่งเสริม

การตลาด และด้านราคา ตามล าดับ 
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เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดในแต่ละด้านพบว่า ปัจจัยทางการตลาดด้ านผลิตภัณฑ์ท่ีมี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ปัจจัยรายละเอียดของโปรแกรมการท่องเท่ียวเป็นภาษาอังกฤษ ปัจจัยทางการตลาดด้านราคาท่ีมี

ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ การคิดราคาแบบเหมาจ่าย ปัจจัยทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุดคือ การมี

พนักงานขายติดต่อโดยตรง ณ สถานท่ีพักของนักท่องเท่ียว ปัจจัยทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีมีค่าเฉลี่ย

สูงสุดคือ การโฆษณาผ่านเว็บไซตผ์ู้ให้บริการและเว็บไซต์ตัวกลาง ปัจจัยทางการตลาดด้านบุคลากรท่ีมคี่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 

การมีมัคคุเทศก์มคีวามรู้และประสบการณ์ในการน าเท่ียวอย่างดี และปัจจัยพนักงานขายให้ค าแนะน าโปรแกรมท่องเท่ียว

ได้อย่างถูกต้อง ปัจจัยทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ การดูแลนักท่องเท่ียวกรณีเกิดเหตุ

สุดวิสัย และปัจจัยทางการตลาดด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ การมีสิ่งอ านวย

ความสะดวกในการให้ขอ้มูลเพิ่มเตมิเกี่ยวกับโปรแกรมการท่องเท่ียว เช่น คอมพวิเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูลเพิ่มเติม บริการ

สัญญาณอนิเตอร์เน็ตไรส้ายฟรี เป็นต้น ทัง้นี้ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อปีและภูมิล าเนาที่แตกตา่งกัน ยังส่งผลให้

ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรในการตัดสินใจซื้อ

โปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชยีงใหม่แตกตา่งกัน   

ABSTRACT  

The objective of this research was to study services marketing mix affecting the United Kingdom tourists 

towards purchasing tour packages in Chiang Mai Province. The data was collected using a questionnaire distributed 

to 300 tourists from the United Kingdom who travelled to Chiang Mai province who had purchased tour packages, or 

were interested in purchasing one. The data was analysed using two types of statistical analysis: Descriptive 

Statistics, namely frequency, percentage, mean average; and Inference Statistics: namely, One-Way ANOVA, by 

employing F-test to analyse the differences.  Afterwards, Multiple Comparison Test was used to analyse two 

personal factors, namely: Average Annual Salary and Nation of Residence, at the reliability level of 95% (or at the 

statistical significance level of 0.05). 

The results of the research study showed that most questionnaire respondents were male, 21-30 years 

old, single, and from England.  They were employees, with an average annual salary of 20,001-30,000 pounds. 

They have never travelled to Chiang Mai before. In this current trip, they were travelling with their friends. The main 

objective for travelling to Chiang Mai was for holiday and they had planned over 11 nights to stay in Chiang Mai.  

They preferred to organize tour programs by themselves and were interested in full day travel packages in Chiang 

Mai. They were interested in or purchased the travelling service for Adventure Tourism. Their place of residence was 

at hotels. They preferred to have meals at Thai and local restaurants during their travels in Chiang Mai Province. 

They employed, or were interested in using, a tour guide. They had an estimated expenditure of less than 40 

pounds, and had received the tour package information for Chiang Mai by internet.          
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The questionnaire respondents ranked the overall marketing mix at the high level.  The factors that were 

ranked at the high level were product, people, place, service process, presentation of physical Evidence, promotion 

and price. 

 The study of the sub-factors in each category showed that for product, the highest ranked sub-factor was 

the clarity in the English language of the tour package. As for price, it was setting as a package. For place, that the 

tour package can be purchased directly from the sale staffs at the tourists’ place of accommodation. As for 

promotion, the advertisements are located in the direct website and other websites acting as the middle agent. 

Concerning the people, the tour guide has sufficient knowledge and experience to guide tourists effectively and that 

the sales staff provides recommendation for tour packages correctly. With regard to service process, there is 

responsibility over the tourists in the case of any unknown, unwanted, or unexpected event (e.g. natural disasters) in 

the course of travel. As for physical evidence, the place of sale has facilities that provide additional information about 

the tour package by supplying computer for extra information and free Wi-Fi.  Consequently, these differences in 

personal factors, namely the average annual salary and nation of residence, in return created differences in the level 

of importance given to Services Marketing Mix affecting the United Kingdom tourists towards purchasing tour 

packages in Chiang Mai Province.  

บทน า  

การท่องเท่ียว เป็นอุตสาหกรรมท่ีมีบทบาทส าคัญในการช่วยผลักดันเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย 

เนื่องจากสามารถสร้างรายได้เข้าสู่ระบบเศรษฐกิจของประเทศได้ปีละหลายแสนล้านบาทอีกท้ังการท่องเท่ียวยังเป็น

แหลง่ท่ีมาของเงินตราต่างประเทศ โดยด้านเศรษฐกิจเป็นการชว่ยลดปัญหาการขาดดุลการช าระเงินระหว่างประเทศ ท้ังยัง

ก่อให้เกิดการสร้างอาชีพหลากหลายแขนง เกิดการกระจายรายได้ไปสู่ชุมชน น าไปสู่การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทาง

เศรษฐกิจของชุมชน ส่วนด้านสังคม เป็นการช่วยยกระดับมาตรฐานการครองชพีของท้องถิ่น ลดปัญหาการอพยพยา้ยถิ่น 

และยังสามารถอนุรักษส์บืสานวัฒนธรรมและทรัพยากรของท้องถิ่น 

จากสถิติท่ีผ่านมา พบวา่นักท่องเท่ียวชาวตา่งชาตจิากภูมภิาคต่างๆ ยังคงเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวในประเทศไทย

เป็นจ านวนมาก เนื่องจากประเทศไทยเป็นประเทศท่ีมีทรัพยากรทางการท่องเท่ียวท่ีมีคุณค่าท้ังด้านธรรมชาติและ

วัฒนธรรม อีกท้ังลักษณะความเป็นมิตรไมตรีของคนไทย ท าให้เป็นสิ่งจูงใจให้นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเดินทางมายัง

ประเทศไทยเพิ่มขึ้นทุกๆ ปี โดยในปี พ.ศ.2556 นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวในประเทศไทยจ านวน 

26,564,725 คน เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ.2555 คิดเป็นร้อยละ 18.76 ในจ านวนนี้มีนักท่องเท่ียวชาวยุโรปมากเป็นอันดับท่ีสอง 

(รองจากนักท่องเท่ียวชาวเอเชียตะวันออก) จ านวน 6,155,582 คน มีการขยายตัวเพิ่มขึ้นร้อยละ 12.85  เมื่อเทียบกับ 

พ.ศ.2555 โดยเฉพาะการขยายตัวของนักท่องเท่ียวชาวรัสเซีย และยุโรปตะวันออก ท่ีมีอัตราการเติบโตแบบก้าวกระโดด

เป็นแรงขับเคลื่อนท่ีดีของภูมิภาคนี้ (งานวเิคราะห์ตลาดต่างประเทศ กองกลยุทธ์การตลาด การท่องเท่ียวแหง่ประเทศไทย, 

2557: 7-10) นับว่าตลาดนักท่องเท่ียวจากภูมิภาคยุโรป จึงน่าสนใจเป็นอย่างย่ิง เพราะมีการเตบิโตอย่างต่อเนื่อง แม้วา่จะ
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ได้รับผลกระทบจากเหตุการณ์ต่างๆ อาทิเช่น สถานการณ์ชุมนุมทางการเมืองของประเทศไทยท่ีมีความยืดเยื้อยาวนาน 

ภาวะเงินฝืดของประเทศในภูมิภาคยุโรป การระบาดของโรคอีโบลาท่ียังไม่สิ้นสุด เป็นต้น   ท้ังนี้ ประเทศไทยยังคงเป็น

จุดหมายปลายทางท่ีนิยม และคุ้มค่าเงินในสายตานักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยจ านวนนักท่องเท่ียวจากภูมิภาคยุโรป

ระหว่างเดือนมกราคมถึงกันยายน  พ.ศ.2557 เพิ่มขึ้นจากปีก่อน ร้อยละ 2.37 ซึ่งสวนทางกับนักท่องเท่ียวจากภูมิภาค

เอเชียตะวันออกท่ีจ านวนนักท่องเท่ียวระหวา่งเดือนมกราคมถึงกันยายน ปี พ.ศ.2557 ลดลงถึงร้อยละ 15.68 จากปีก่อน 

(กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2557: 8) สะท้อนให้เห็นวา่ นักท่องเท่ียวชาวยุโรปยังมคีวามมั่นใจต่อ

ประเทศไทย รวมถึงมีการเปิดและเพิ่มความถี่ของเท่ียวบินท่ีเข้าสู่ประเทศไทยของท้ังสายการบินหลักและสายการบิน

ตน้ทุนต่ าที่มศีูนยก์ลางอยูใ่นภูมภิาคตะวันออกกลางและภูมิภาคยุโรปมากขึ้น (งานวเิคราะห์ตลาดตา่งประเทศ กองกลยุทธ์

การตลาด การท่องเท่ียวแหง่ประเทศไทย, 2557: 7-10) 

จ านวนนักท่องเท่ียวจากภูมิภาคยุโรปท่ีเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวในประเทศไทย ระหวา่ง  พ.ศ.2553-2556 พบว่า

นักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรยังคงติดอยู่ในสามอันดับแรก โดยในปี พ.ศ.2556 มีจ านวนนักท่องเท่ียวจาก สหราช

อาณาจักร847,678 คน เพิ่มขึ้นจากปีก่อนร้อยละ 5.95 ส่งผลต่อรายได้ท่ีได้จากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ี

เพิ่มขึ้นร้อยละ 9.14 ด้วย (กรมการท่องเท่ียว, 2557)ส าหรับสหราชอาณาจักร เป็นประเทศท่ีมีผู้เดินทางออกนอกประเทศ

ตลอดท้ังปี โดยมีระยะเวลาที่ท่องเท่ียวแตกต่างกันท้ังแบบสั้น (1-3 วัน) และแบบยาว (มากกว่า 4 วัน) ส าหรับประเทศไทย 

ส่วนใหญ่จะใช้เวลาท่องเท่ียวมากกว่าหรือเท่ากับ 10 วัน มีวัตถุประสงค์ในการมาพักผ่อน (ศูนย์วิจัยด้านการตลาด       

การท่องเท่ียว, การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2551: ออนไลน์) นักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรจึงเป็นกลุ่ม

นักท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจ ท้ังยังมกี าลังซือ้คอ่นข้างสูงสามารถสรา้งรายได้ให้การท่องเท่ียวแก่ประเทศไทยในระยะยาว 

จังหวัดเชยีงใหม่ เป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวของภาคเหนือ มีทรัพยากรการท่องเท่ียวท่ีหลากหลาย ไม่วา่จะเป็น

ด้านทรัพยากรธรรมชาต ิประวัตศิาสตร์ วัฒนธรรม และวถิีชีวติท่ีเป็นเอกลักษณ์ ท าให้จังหวัดเชยีงใหม่กลายเป็นจุดหมาย

ปลายทางหนึ่งท่ีนิยมส าหรับนักท่องเท่ียวจากภูมิภาคต่างๆ ประกอบกับการเดินทางมายังจังหวัดเชียงใหม่ท่ีสะดวกสบาย

และมีให้เลอืกหลากหลายมากขึน้ เชน่ สายการบินหลักและสายการบินตน้ทุนต่ าต่างก็เพิ่มเท่ียวบินสู่จุดหมายปลายทางคือ

จังหวัดเชยีงใหม่ เห็นได้จากสถิติจ านวนเท่ียวบินระหวา่งประเทศท่ีท่าอากาศยานเชยีงใหม่ ในช่วงครึ่งแรกของ  พ.ศ.2557 

มีจ านวนเท่ียวบินจากต่างประเทศ 3,047 เท่ียวบิน เพิ่มขึ้นร้อยละ 76.80 เมื่อเทียบกับในช่วงเดียวกันของ  พ.ศ.2556  

ท่ีมีจ านวนเท่ียวบินจากต่างประเทศท่ีมาลงท่าอากาศยานเชียงใหม่ 1,732 เท่ียวบิน (ศูนย์วจิัยกสิกรไทย, 2557: ออนไลน์) 

รถโดยสารประจ าทางท่ีมีระบบการจองออนไลน์ เพื่อให้เข้าถึงลูกค้าท่ี เป็นชาวต่างชาติ เป็นต้น โดยใน  พ.ศ.2556 

นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ 2 ,126,964 คน ซึ่งเพิ่มขึ้นจาก พ.ศ.2555  

ร้อยละ 6.89 (กรมการท่องเท่ียว, 2557: ออนไลน)์ ทัง้นี้  จังหวัดเชยีงใหม่ยังเป็นจังหวัดเป้าหมายท่ีนักท่องเท่ียวชาวยุโรป

ให้ความนิยมติดหนึ่งในห้าอันดับแรกของจังหวัดในประเทศไทย (ศูนย์วิจัยด้านตลาดการท่องเท่ียว , การท่องเท่ียวแห่ง

ประเทศไทย, 2557: ออนไลน์) ท าให้ส่งผลดีต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของจังหวัดเชยีงใหม่ท่ีจะมรีายได้เพิ่มมากขึน้  

จากรูปแบบการท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีส่วนใหญ่จะวางแผนการท่องเท่ียวด้วยตนเอง 

ท าให้ต้องมีการแสวงหาแหล่งข้อมูลการท่องเท่ียวก่อนท่ีจะเดินทาง แต่เนื่องจากการเดินทางไปยังสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ  

ในจังหวัดเชียงใหมค่่อนข้างท่ีจะซับซ้อน โดยเฉพาะส าหรับนักท่องเที่ยวจากสหราชอาณาจักรท่ีเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวยัง

จังหวัดเชียงใหมเ่ป็นคร้ังแรก เชน่ แหล่งท่องเท่ียวท่ีอยูร่อบนอกตัวเมือง รถสาธารณะมักจะเดินทางไปไม่ถึง เป็นตน้ ท าให้
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นักท่องเท่ียวเหล่านั้นต้องอาศัยการใช้บริการโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปท้ังแบบหนึ่งวัน หรือแบบพักค้างคืน

มากกว่าหนึ่งคืนขึน้ไป โดยท าการจองล่วงหน้า หรือมาซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปเมื่อมาถึงจังหวัดเชียงใหม่

แล้ว ส่งผลให้เกิดโอกาสในการประกอบธุรกิจน าเท่ียวเฉพาะพื้นท่ีจังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งในปี 2557 มีจ านวน 238 ราย 

(ศูนย์วิจัยการตลาดท่องเท่ียว การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2557: ออนไลน์) ที่จะตอ้งออกแบบโปรแกรมการท่องเท่ียว

ส าเร็จรูปให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของนักทอ่งเท่ียวมากที่สุด 

จากทิศทางการเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ รวมท้ังแนวโน้มการขยายตัวของ

นักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักร ท าให้ผู้ประกอบธุรกิจบริการด้านการท่องเท่ียวท้ังรายใหญ่และรายย่อย ยังพอมลีู่ทาง

ส าหรับการพัฒนาและยกระดับคุณภาพของการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการปรับปรุงคุณภาพของโปรแกรม        

การท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูป เพื่อท่ีจะสามารถสอดรับความต้องการท่ีแท้จริงของนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรได้ 

ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาถึงส่วนประสมการตลาดบริการในการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบ

ส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ของนักท่องเท่ียวท่ีมาจากสหราชอาณาจักร เพื่อท่ีจะเป็นข้อมูลส าหรับผู้ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้อง

โดยเฉพาะผู้ประกอบการด้านการท่องเท่ียวในจังหวัดเชยีงใหม่ ตลอดจนผู้ท่ีสนใจได้น าข้อมูลไปใชก้ารพัฒนาแผนงานและ

ธุรกิจให้เป็นไปในทิศทางที่เหมาะสม สอดคลอ้งกับความตอ้งการของนักทอ่งเท่ียวตอ่ไป 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชส้ าหรับธุรกิจบริการเพื่อให้เกิดการ

บริหารคุณภาพท่ีจะสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส่วนส าคัญ ซึ่งมีรายละเอียด        

แตล่ะองค์ประกอบมีดังน้ี (ธีรกิต ินวรัตน ณ อยุธยา, 2557 : 36 อา้งอิงจาก Zeithaml and Bitner, 2000) 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ส าหรับผลิตภัณฑ์ของธุรกิจบริการจะตอ้งพจิารณาถึงขอบเขตการบริการ คุณภาพ

ของการบริการ ระดับชั้นของการบริการ สายการบริการ รวมถึงการรับประกันและการบริการหลังการขาย เพื่อให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพงึพอใจให้กับลูกค้า  

2. ด้านราคา (Price) ราคามีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จของการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดบริการ

ของหลายๆธุรกิจ เนื่องจากสามารถสร้างรายได้ให้กับธุรกิจ มีอิทธิพลอย่างมากต่อการรับรู้ของลูกค้าในเร่ืองคุณค่าและ

คุณภาพของบริการท่ีธุรกิจได้น าเสนอ และยังส่งผลตอ่ภาพลักษณ์ของบริการ ราคาเปรียบเสมือนต้นทุนของลูกค้า ดังนั้น

บริการท่ีลูกค้าได้รับจึงควรอยู่ในระดับท่ีเหนอืความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งจะมผีลอย่างมากในการแขง่ขันทางธุรกิจ 

3. ด้านสถานท่ี หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การตัดสินใจเกี่ยวกับการช่องทางการจัดจ าหน่ายบริการ 

ผู้บริหารธุรกิจบริการท่ัวไปควรจะต้องค านึงถึงการเข้าถึงได้ ความง่ายและสะดวกสบายในการซื้อ การใช้ หรือการรับ

บริการ และความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ ซึ่งบริการจะมีคุณค่าก็ต่อเมื่อบริการท่ีผลิตขึ้นมาแล้ว พร้อมท่ีจะให้บริการได้ใน

ขณะนั้น 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมายด้วยวิธีการต่างๆ เพื่อจูงใจให้

ซื้อสินค้าและบริการ โดยธุรกิจบริการ การสื่อสารสามารถช่วยลูกค้าเข้าใจถึงบริการได้มากขึ้น และยังช่วยให้ข้อมูลกับ

ลูกค้าในเร่ืองบทบาทของลูกค้าในกระบวนการน าเสนอบริการได้ เชน่ การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ การโฆษณา เป็นต้น  
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5. ด้านบุคคล (People) ส าหรับธุรกิจบริการหมายถึงบุคคลทุกๆคนท่ีมีส่วนร่วมในการกระบวนการให้บริการ  

ในท่ีนี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ท่ีมาใช้บริการ) และลูกค้ารายอื่นท่ีร่วมอยู่ในสิ่งแวดล้อมของการบริการนั้น

ด้วยซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้ารวมถึงการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าท่ีมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในธุรกิจ

บริการผู้ประกอบการจึงต้องมีการคัดเลือก อบรม และจูงใจพนักงานผู้ให้บริการให้มีจิตส านึกในการบริการและสร้าง   

ความพงึพอใจให้กับลูกค้าได้  

6. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ส าหรับธุรกิจบริการหมายถึง ขั้นตอนกระบวนการการให้บริการ 

ระเบียบ รวมท้ังวิธีการท างาน ที่เกี่ยวข้องกับการผลิตและน าเสนอบริการให้กับลูกค้า เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพ

ในการให้บริการ และตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า น าไปสู่การสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขันของธุรกิจ 

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งแวดล้อมท่ีเกี่ยวข้องกับ 

การให้บริการ สถานท่ีท่ีลูกค้าและกิจการมปีฏิสัมพันธ์กันและองค์ประกอบที่จับตอ้งได้ต่างๆ ท าให้ลูกค้าสามารถมองเห็น

สิ่งเหล่านั้นได้ทันทีเมื่อใช้บริการ รวมถึงคุณภาพของสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้ อย่างเช่น บรรยากาศ และภาพลักษณ์ เป็นต้น 

เหลา่นีจ้ะชว่ยอ านวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการ และยังใชเ้ป็นเครื่องบ่งช้ีถึงคุณภาพของบริการได้อีกดว้ย 

วิธีการศึกษา  

1. ขอบเขตการศกึษา  

การศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัด

เชียงใหม่ของนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักร ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่อง

ทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และปัจจัย

ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางการกายภาพ   

2. ขั้นตอนการศกึษา 

2.1 ข้อมูลและแหลง่ข้อมูล 

แหล่งข้อมูลหลักของการศึกษานี้ คือ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลจากการส ารวจโดยใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นภาษาอังกฤษ ซึ่งเก็บจากกลุ่มประชากรตัวอย่างท่ีเป็นนักท่องเท่ียวจากสหราช

อาณาจักรท่ีก าลังท่องเท่ียวในเขตจังหวัดเชยีงใหม่ จ านวน 300 คน 

2.2 เครื่องมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูม ิคือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคอื  

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ภูมิล าเนา อาชีพ รายได้

เฉลี่ยต่อปี การเดินทางมาจังหวัดเชียงใหม่มาก่อน ผู้ท่ีเดินทางมาด้วยในคร้ังนี้ วัตถุประสงค์หลักท่ีเดินทางมายังจังหวัด

เชียงใหม่ในคร้ังนี้ จ านวนคืนของการวางแผนการพ านักในจังหวัดเชียงใหม่ในคร้ังนี้ การวางแผนการเดินทางท่องเท่ียวใน

จังหวัดเชียงใหม่คร้ังนี้ ระยะเวลาของโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปท่ีสนใจ ประเภทของการท่องเท่ียวท่ีใช้บริการ

หรือสนใจในจังหวัดเชียงใหม่คร้ังนี้ ประเภทของท่ีพักระหว่างการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ในคร้ังนี้ ประเภทของ

ร้านอาหารท่ีสนใจหรือชื่นชอบระหว่างการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ การใช้บริการหรือความสนใจในมัคคุเทศก์ 
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รายจ่ายโดยประมาณตอ่วันส าหรับการท่องเท่ียวในจังหวัดเชยีงใหมค่รัง้นี้ แหล่งในการคน้หาข้อมูลโปรแกรมการท่องเท่ียว

ในจังหวัดเชยีงใหม่ 

 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมผีลตอ่นักทอ่งเท่ียวจากสหราชอาณาจักรในการตัดสินใจ

ซื้อโปรแกรมท่องเท่ียวส าเร็จรูปในจังหวัดเชยีงใหม่  

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรต่อการตัดสินใจซื้อ

โปรแกรมท่องเท่ียวส าเร็จรูปในจังหวัดเชยีงใหม่  

 2.3 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) 

ประกอบด้วย ความถี่ (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) และสถิตอินุมาน (Inference Statistics) โดย

ใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างโดยใช้ค่าเอฟ     

(F-test) ก าหนดระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 (หรือท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05) และเปรียบเทียบความแตกต่างเป็น

รายคู่ ส าหรับลักษณะของแบบสอบถามเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ จะใชม้าตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศกึษาคร้ังนี้ คือ นักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่

ท่ีเคยซื้อ หรือสนใจท่ีจะซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน        

ผู้ศึกษาจึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอยา่งโดยใชต้ารางขนาดตัวอยา่งของ Seymour Sudman ได้ขนาดตัวอยา่งจ านวน 300 ราย 

(Sudman; 1967: 87 อ้างถึง กุณฑลี ร่ืนรมย์ , 2551: 122) และวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างจะใช้แบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยท าการเก็บตัวอย่างเฉพาะนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวจังหวัด

เชยีงใหม ่

4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

ใช้วิธีรวบรวมข้อมูลจากประชากรท่ีเป็นนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีก าลังท่องเท่ียวในเขตจังหวัด

เชยีงใหม่ จ านวน 300 คนโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 ผลการศึกษา  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์และพฤตกิรรม  

จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.70 มีอายุ 21-30 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 36.30 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 51.30 มีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ คิดเป็นร้อยละ 53.70 ประกอบอาชีพเป็น

ลูกจ้าง คิดเป็นร้อยละ 28.70 มีรายได้เฉลี่ยตอ่ปี 20,001-30,000 ปอนด์ คิดเป็นร้อยละ 22.70 ไม่เคยเดินทางมาจังหวัด

เชียงใหม่มาก่อน คิดเป็นร้อยละ 46.00 มีเพื่อนเป็นผู้ร่วมเดินทางในคร้ังนี้ คิดเป็นร้อยละ 47.30 มีการพักผ่อนในวันหยุด

เป็นวัตถุประสงค์หลักในการเดินทางมาจังหวัดเชียงใหม่ในคร้ังนี้ คิดเป็นร้อยละ 70.30 มีการวางแผนมาพ านักในจังหวัด

เชยีงใหมใ่นครั้งนี้เป็นเวลา 11 คืนขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 25.30 มีวธีิการวางแผนการเดินทางท่องเท่ียวในจังหวัดเชยีงใหมใ่น
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คร้ังนี้ โดยการจัดแผนการเดินทางท่องเท่ียวด้วยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 66.30 มีความสนใจระยะเวลาของโปรแกรม     

การท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปแบบเต็มวัน คิดเป็นร้อยละ 46.70 มีการใช้บริการหรือให้สนใจประเภทของการท่องเท่ียว    

เชิงผจญภัย คิดเป็นร้อยละ 30.90 มีการใช้บริการท่ีพักประเภทโรงแรมระหว่างการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ในคร้ังนี้  

คิดเป็นร้อยละ 38.00 มีความสนใจและชื่นชอบร้านอาหารไทยและอาหารพื้นเมืองในระหว่างการท่องเท่ียวในจังหวัด

เชียงใหม่ คิดเป็นร้อยละ 46.20 มีการใช้บริการหรือให้ความสนใจในมัคคุเทศก์ในการท่องเท่ียวจังหวัดเชียงใหม่ คิดเป็น

ร้อยละ 55.30 มีรายจ่ายโดยประมาณน้อยกว่า 40 ปอนด์ต่อวันในการท่องเท่ียวจังหวัดเชียงใหม่ในคร้ังนี้ คิดเป็นร้อยละ 

45.00 และมีการหาข้อมูลโปรแกรมการท่องเท่ียวในจังหวัดเชยีงใหม่จากอินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 48.20 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อนักท่องเที่ยวจากสหราชอาณาจักร        

ในการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเที่ยวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม ่

จากการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมาก

ท่ีสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (4.09) ด้านบุคลากร (4.08) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (4.05) ด้านกระบวนการให้บริการ 

(4.05) ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (4.04) ด้านการส่งเสริมการตลาด (4.01) และด้านราคา 

(3.99) ตามล าดับ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ส่วนประสมตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลใน     

การตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่  โดยรวมในระดับมาก โดยปัจจัยท่ีได้ รับ

ความส าคัญสูงสุดสามอันดับแรก คือ ปัจจัยรายละเอียดของโปรแกรมการท่องเท่ียวเป็นภาษาอังกฤษ (4.54) ปัจจัย

โปรแกรมการท่องเท่ียวมีค าอธิบายและรูปประกอบท่ีชัดเจน (4.37) และปัจจัยความสะอาดของท่ีพักท่ีจัดให้ในโปรแกรม

การท่องเท่ียว (4.35) ตามล าดับ 

ด้านราคา (Price) ส่วนประสมตลาดบริการด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลในการตัดสินใจซื้อ

โปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ โดยรวมในระดับมาก โดยปัจจัยท่ีได้รับความส าคัญสูงสุดสาม

อันดับแรก คือ ปัจจัยการคิดราคาแบบเหมาจ่าย (4.14) ปัจจัยการคิดราคาแบบช่วงตามจ านวนลูกค้า (4.06) และปัจจัย

ระบุรายละเอยีดเงื่อนไขของคา่ใชจ้่ายท่ีชัดเจน (4.05) ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย (Place) ส่วนประสมตลาดบริการด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ผู้ตอบแบบสอบถาม

ให้ระดับการมีผลในการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ โดยรวมในระดับมาก  

โดยปัจจัยท่ีได้รับความส าคัญสูงสุดสามอันดับแรก คือ ปัจจัยการมีพนักงานขายติดต่อโดยตรง ณ สถานท่ีพักของ

นักท่องเท่ียว (4.19) ปัจจัยการจองโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านอินเตอร์เน็ตได้ (4.16) และปัจจัยผู้จัดจ าหน่ายมีจ านวน

หลายสาขา ท าให้สะดวกในการติดตอ่ (4.08) ตามล าดับ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ส่วนประสมตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถาม

ให้ระดับการมีผลในการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่  โดยรวมในระดับมาก  

โดยปัจจัยท่ีได้รับความส าคัญสูงสุดสามอันดับแรก คือ ปัจจัยการโฆษณาผ่านเว็บไซต์ผู้ให้บริการและเว็บไซต์ตัวกลาง 

(4.14) ปัจจัยการรีวิวผ่านเว็บไซตเ์กี่ยวกับการท่องเท่ียว เชน่tripadvisor.co.uk, lonelyplanet.com, roughguides.com เป็นต้น 
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(4.13) และปัจจัยการประชาสัมพันธ์โดยใช้แผ่นพับ โปสเตอร์ตามท่ีพัก ร้านอาหาร สนามบิน ร้านค้าต่างๆ (4.09) 

ตามล าดับ 

ด้านบุคลากร (People) ส่วนประสมตลาดบริการด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผล ใน                

การตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่  โดยรวมในระดับมาก โดยปัจจัยท่ีได้รับ

ความส าคัญสูงสุดสามอันดับแรก คือ ปัจจัยการมีมัคคุเทศก์มีความรู้และประสบการณ์ในการน าเท่ียวอย่างดี (4.29) 

ปัจจัยพนักงานขายให้ค าแนะน าโปรแกรมท่องเท่ียวได้อย่างถูกต้อง (4.17) และปัจจัยมัคคุเทศก์มีทักษะการสื่อสารทาง

ภาษาอังกฤษเป็นอยา่งดี (4.17) ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ส่วนประสมตลาดบริการด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถาม

ให้ระดับการมีผลในการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่  โดยรวมในระดับมาก  

โดยปัจจัยท่ีได้รับความส าคัญสูงสุดสามอันดับแรก คือ ปัจจัยการดูแลนักท่องเท่ียวกรณีเกิดเหตุสุดวิสัย (4.23) ปัจจัย   

การปรับเปลี่ยนโปรแกรมการท่องเท่ียว กรณีเกิดเหตุสุดวิสัย (4.14) และปัจจัยความเป็นมืออาชีพและรวดเร็วใน          

การจัดโปรแกรมการท่องเท่ียวตามความตอ้งการ (4.13) ตามล าดับ 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ส่วนประสมตลาดบริการ

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลในการตัดสินใจซื้อโปรแกรม      

การท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ โดยรวมในระดับมาก โดยปัจจัยท่ีได้รับความส าคัญสูงสุดสามอันดับแรก 

คือ ปัจจัยการมีสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้ข้อมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับโปรแกรมการท่องเท่ียว เช่น คอมพิวเตอร์ส าหรับ

ค้นหาข้อมูลเพิ่มเติม บริการสัญญาณอินเตอร์เน็ตไร้สายฟรี เป็นต้น (4.13) ปัจจัยความเพียงพอของท่ีเก็บสัมภาระท่ี

นักท่องเท่ียวน าติดตัวไป (4.04) และปัจจัยสถานท่ีจ าหน่ายโปรแกรมการท่องเท่ียวมีการตกแต่งท่ีทันสมัย สวยงาม       

เป็นระเบียบ (4.02) ตามล าดับ 

ส่วนที่ 3 การศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อ

นักท่องเที่ยวจากสหราชอาณาจักรในการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเที่ยวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ 

จ าแนกตามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วยรายได้เฉลี่ยต่อปีและภูมลิ าเนา 

3.1 จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี  เมื่อจ าแนกกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามตามรายได้เฉลี่ยต่อปี พบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีไม่เกิน 20,000 ปอนด์ รายได้เฉลี่ยต่อปีระหว่าง 20,001-40,000 ปอนด์ และ

รายได้เฉลี่ยต่อปี 40,001 ปอนด์ขึ้นไป ให้ระดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวมแตกต่างกัน และ   

มคีวามแตกตา่งกันในทุกด้าน ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบความแตกตา่งเป็นรายคู่ พบความแตกตา่ง ดังนี้ 

 ด้านผลิตภัณฑ์ จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ีแตกต่างกัน 

ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ 

ในปัจจัยโปรแกรมการท่องเท่ียวมีค าอธิบายและรูปประกอบท่ีชัดเจน ปัจจัยน าเสนอแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีสิ่งอ านวยความ

สะดวกท่ีเหมาะสม ปัจจัยน าเสนอแหล่งท่องเท่ียวท่ีได้รับการยกย่องจากองค์กรการท่องเท่ียวหรือแหล่งรีวิวท่ีมีชื่อเสียง 

เป็นท่ียอมรับ เช่น กระทรวงการท่องเท่ียว TripAdvisor LonelyPlanet เป็นต้น ปัจจัยท่ีพักท่ีจัดให้ในโปรแกรมท่องเท่ียวมี

ชื่อเสียงและถูกจัดให้มีระดับดาว 4 ดาวขึน้ไป ปัจจัยท่ีพักท่ีจัดในโปรแกรมท่องเท่ียวอยู่ยา่นใจกลางเมือง ปัจจัยมีอาหารให้
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เลือกหลากหลายประเภทในแต่ละมื้อ ปัจจัยพนักงานบริการในร้านอาหารเพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ ปัจจัยน าเสนอ

แหล่งซื้อของท่ีเป็นสินค้าพื้นเมือง จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี มีความแตกต่างกัน 2 คู่ โดยกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 

40,001 ปอนด์ ขึ้นไป ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์น้อยท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับ       

กลุ่มรายได้เฉลี่ยตอ่ปีกลุ่มอื่น  

จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญ ท่ีแตกต่างกัน ผู้ตอบ

แบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบวา่ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของสว่นประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ ์ในปัจจัย

ระบบรักษาความปลอดภัยของแหล่งท่องเท่ียวท่ีพาไป ปัจจัยความสะอาดของแหล่งท่องเท่ียวท่ีพาไป ปัจจัยท่ีพักที่จัดให้มี

เจ้าหน้าท่ีดูแลความปลอดภัย 24 ชั่วโมง ปัจจัยการจัดห้องพักในโปรแกรมท่องเท่ียวมีความเป็นส่วนตัว ปัจจัยท่ีพักท่ีจัด   

ในโปรแกรมท่องเท่ียวมคีวามใกล้ชิดธรรมชาติ    ปัจจัยการตกแตง่และบรรยากาศของร้านอาหารท่ีจัดให้  ปัจจัยน าเสนอ

แหล่งซื้อของท่ีระลึกท่ีมีการรับรองว่าสินค้ามีคุณภาพ  ราคายุติธรรมจากรัฐบาล จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี     

มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีไม่เกิน 20,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสม

การตลาดด้านผลิตภัณฑม์ากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ย 40,001 ปอนด ์ขึ้นไป 

ด้านราคา จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ีแตกต่างกัน  

ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ 

ในปัจจัยการคิดราคาแบบเหมาจ่าย และปัจจัยการคิดราคาแบบช่วงตามจ านวนลูกค้า จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี  

มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 40,001 ปอนด์ ขึ้นไป  ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสม

การตลาดด้านราคานอ้ยท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับกลุม่รายได้เฉลี่ยตอ่ปีกลุ่มอื่น  

จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญ ท่ีแตกต่างกัน ผู้ตอบ

แบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบวา่ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของสว่นประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ ์ในปัจจัย

ระบุรายละเอียดเงื่อนไขของค่าใช้จ่ายท่ีชัดเจน จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีรายได้

เฉลี่ยตอ่ปีไม่เกิน 20,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านราคา มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่

ปี 40,001 ปอนด ์ขึ้นไป 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ี

แตกตา่งกัน ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบวา่ ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของสว่นประสมการตลาดดา้น

ช่องทางการจัดจ าหน่าย ในปัจจัยการจองโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านอินเตอร์เน็ตได้ ปัจจัยการจองโปรแกรม            

การท่องเท่ียวทางโทรศัพท์ได้ และปัจจัยมีบูธจ าหน่ายท่ีสนามบิน ท่ีพัก และแหล่งท่องเท่ียว จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี  

มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีไม่เกิน 20,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสม

การตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ยมากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่ปี 40,001 ปอนด ์ขึ้นไป 

ด้านการส่งเสริมการตลาด จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ี

แตกตา่งกัน ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบวา่ ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของสว่นประสมการตลาดดา้น

การส่งเสริมการตลาด ในปัจจัยการโฆษณาผ่านเว็บไซต์ผู้ให้บริการและเว็บไซต์ตัวกลาง จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี  

มีความแตกต่างกัน 2 คู่ โดยกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 40,001 ปอนด์ ขึ้นไป  ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสม

การตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดน้อยท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับกลุม่รายได้เฉลี่ยตอ่ปีกลุ่มอื่น 
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 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีคา่เฉลี่ยของระดับความส าคัญที่แตกตา่งกัน ผู้ตอบแบบสอบถาม

ทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบวา่ ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ในปัจจัย

การรีวิวผ่านเว็บไซต์เกี่ยวกับการท่องเท่ียว เช่น tripadvisor.co.uk lonelyplanet.com roughguides.com เป็นต้น มีความ

แตกต่างกัน 2 คู่ โดยกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี ไม่เกิน 20,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้าน

การส่งเสริมการตลาดมากท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปีกลุ่มอื่น ส่วนปัจจัยค าแนะน าจากพนักงานขาย 

จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 20,001 – 40,000 ปอนด์ ให้ระดับ

ความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 40,001 ปอนด์ ขึ้นไป 

และส่วนปัจจัยการให้ส่วนลดพิเศษส าหรับการซือ้หลายโปรแกรม จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยตอ่ปี มคีวามแตกตา่งกัน 1 คู่ คือ 

กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่ปี ไมเ่กิน 20,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของสว่นประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด 

มากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่ปี 40,001 ปอนด ์ขึ้นไป 

 ด้านบุคลากร จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ีแตกต่างกัน 

ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากร  

ในปัจจัยพนักงานขายให้ค าแนะน าโปรแกรมท่องเท่ียวได้อย่างถูกต้อง ปัจจัยพนักงานขายมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีและเป็น

กันเอง ปัจจัยความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะของมัคคุเทศก์ได้อย่างดี ปัจจัยพนักงานขับรถต้องมีใบอนุญาตขับขี่  

มีความแตกต่างกัน 2 คู่ โดยกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 40,001 ปอนด์ ขึ้นไป  ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสม

การตลาดด้านบุคลากรนอ้ยท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับกลุม่รายได้เฉลี่ยตอ่ปีกลุ่มอื่น 

 จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีคา่เฉลี่ยของระดับความส าคัญที่แตกตา่งกัน ผู้ตอบแบบสอบถาม

ทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยตอ่ปี พบวา่ ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากร ในปัจจัยพนักงานขายมี

ทักษะการสื่อสารทางภาษาอังกฤษเป็นอยา่งดี และปัจจัยการแตง่กายท่ีสุภาพ เรียบร้อยของมัคคุเทศก ์มีความแตกต่างกัน 

1 คู่ โดยกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี ไม่เกิน 20,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากร 

มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 40,001 ปอนด์ ขึ้นไป ส่วนปัจจัยพนักงานคนขับ มีทักษะในการขับขี่อย่างปลอดภัย  

มีความแตกต่างกัน 1 คู่ โดยกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 20,001 – 40,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสม

การตลาดด้านบุคลากร มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่ปี 40,001 ปอนด ์ขึ้นไป 

ด้านกระบวนการให้บริการ จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ี

แตกตา่งกัน ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบวา่ ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของสว่นประสมการตลาดดา้น

กระบวนการให้บริการ ในปัจจัยความเป็นมืออาชพีและรวดเร็วในการจัดโปรแกรมการท่องเท่ียวตามความต้องการ ปัจจัย

ความสะดวกรวดเร็วในการจอง/ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านจุดจ าหน่าย ปัจจัยความสะดวกรวดเร็วในการจอง/ซื้อ

โปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านอินเตอร์เน็ต ปัจจัยบริการน้ าดื่มหรือผ้าเย็นระหว่างการให้บริการน าเท่ียว ปัจจัยการดูแล

นักท่องเท่ียวกรณีเกิดเหตุสุดวิสัย มีความแตกต่างกัน 1 คู่ โดยกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี ไม่เกิน 20,000 ปอนด์ ให้ระดับ

ความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ มากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่ปี 40,001 ปอนด ์ขึ้นไป 

จากการเป รียบ เทียบค่ า เฉลี่ ย รายคู่ ของปัจจัย ท่ีมี ค่ า เฉลี่ ยของระดั บความส าคัญ ท่ีแตกต่ างกั น  

ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยตอ่ปี พบวา่ ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการ

ให้บริการ ในปัจจัยความถูกต้องและรวดเร็วในการประสานงานกับร้านอาหารในการระบุประเภทของอาหารตามตอ้งการ 
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ปัจจัยมีเจ้าหนา้ท่ีประจ าแหล่งท่องเท่ียวบรรยายและน าชม มีความแตกตา่งกัน 1 คู่  โดยกลุ่มท่ีมรีายได้เฉลี่ยต่อปี 20,001 

– 40,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ มากกว่ากลุ่มท่ีมรีายได้เฉลี่ย

ต่อปี 40,001 ปอนด์ ขึ้นไป ส่วนปัจจัยการควบคุมเวลาอย่างเคร่งครัดตามท่ีโปรแกรมก าหนดไว้ มีความแตกต่างกัน 2 คู่ 

โดยกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี 40,001 ปอนด์ ขึ้นไป  ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการ

ให้บริการน้อยท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับกลุม่รายได้เฉลี่ยตอ่ปีกลุ่มอื่น 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของ

ระดับความส าคัญท่ีแตกต่างกัน ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วน

ประสมการตลาดด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ในปัจจัยความสะอาดของสถานท่ีจ าหนา่ยโปรแกรมการ

ท่องเท่ียว มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปี ไม่เกิน 20,000 ปอนด์ ให้ระดับความส าคัญของส่วน

ประสมการตลาดด้านการสร้างและน าเสนอทางกายภาพมากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่ปี 40,001 ปอนด ์ขึ้นไป  

จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญ ท่ีแตกต่างกั น ผู้ตอบ

แบบสอบถามทุกกลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อปี พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ในปัจจัยความสะอาดของยานพาหนะท่ีใช้เดินทาง มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ กลุ่มท่ีมี

รายได้เฉลี่ยต่อปี 40,001 ปอนด์ ขึ้นไป ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านการสร้างและน าเสนอทาง

กายภาพน้อยท่ีสุด เมื่อเปรียบเทียบกับกลุม่รายได้เฉลี่ยตอ่ปีกลุ่มอื่น 

3.2 จ าแนกตามภูมิล าเนา เมื่อจ าแนกกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามตามภูมิล าเนา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมี

ภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ เวลส์ สกอตแลนด์ และไอร์แลนด์เหนอืได้ ให้ระดับความส าคัญตอ่ส่วนประสมการตลาดในภาพรวม

แตกต่างกัน และแตกต่างกันในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ

ให้บริการ และด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยท่ีส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ และด้าน

ราคานัน้ไม่แตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคัญทางสถิต ิซึ่งเมื่อเปรียบเทียบความแตกตา่งเป็นรายคู่ พบความแตกตา่งดังนี้   

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ี

แตกต่างกัน ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มภูมิล าเนา พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านช่อง

ทางการจัดจ าหน่าย ในปัจจัยการจองโปรแกรมการท่องเท่ียวทางโทรศัพท์ได้ มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือ กลุ่มท่ีมี

ภูมิล าเนาอยูไ่อร์แลนด์เหนอื ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่ายมากกว่ากลุ่มท่ีมี

ภูมิล าเนาอยู่เวลส ์

จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ีแตกต่างกันในผู้ตอบ

แบบสอบถามทุกกลุ่มภูมิล าเนา พบว่าค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ในปัจจัยมีบูทจ าหนา่ยท่ีสนามบิน ที่พัก และแหลง่ท่องเท่ียว จ าแนกตามภูมลิ าเนา ไมพ่บคู่ใดที่มคีวามแตกตา่งกัน  

 ด้านการส่งเสริมการตลาด จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ี

แตกต่างกัน ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มภูมิล าเนา พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้าน     

การส่งเสริมการตลาด ในปัจจัยการโฆษณาผ่านเว็บไซต์ผู้ให้บริการและเว็บไซตต์ัวกลาง และปัจจัยการจัดแสดงภาพถ่าย

ของกิจกรรมระหว่างการท่องเท่ียวตามโปรแกรม ณ จุดจ าหน่าย มคีวามแตกต่างกัน 1 คู่เหมือนกัน คือกลุ่มท่ีมีภูมิล าเนา

อยู่อังกฤษ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด มากกว่ากลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่
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สกอตแลนด์  ส่ วน ปัจจัยการรีวิ วผ่ าน เว็บ ไซต์ เกี่ ย วกับการท่องเท่ี ยว เช่น  tripadvisor.co.uk lonelyplanet.com 

roughguides.com  เป็นต้น    มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ  กลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ   ให้ระดับความส าคัญของ      

ส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด มากกว่ากลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่เวลส์และสกอตแลนด์  ส่วนปัจจัย          

การประชาสัมพันธ์โดยใชแ้ผ่นพับ โปสเตอร์ตามท่ีพัก ร้านอาหาร สนามบิน รา้นค้าตา่งๆ และปัจจัยค าแนะน าจากพนักงาน

ขาย มีความแตกต่างกัน 1 คู่เหมือนกัน คือกลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาด

ด้านการส่งเสริมการตลาด มากกว่ากลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่เวลส์  ส่วนปัจจัยการบอกต่อจากผู้ ท่ีเคยมาใช้บริการ มี        

ความแตกตา่งกัน 2 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีภูมลิ าเนาอยู่อังกฤษและไอร์แลนดเ์หนอื ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาด

ด้านการส่งเสริมการตลาด มากกว่ากลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่เวลส์ และส่วนปัจจัยการให้ส่วนลดพิเศษส าหรับการซื้อหลาย

โปรแกรม มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้าน

การสง่เสริมการตลาด มากกวา่กลุ่มท่ีมีภูมลิ าเนาอยู่เวลสแ์ละสกอตแลนด์ 

ด้านบุคลากร จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ีแตกต่างกัน 

ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มภูมิล าเนา พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากร ในปัจจัย

พนักงานขายมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีและเป็นกันเอง ปัจจัยมีจ านวนพนักงานขายให้บริการเพียงพอ ปัจจัยความตรงต่อเวลา

ของมัคคุเทศก์ และปัจจัยพนักงานขับรถตอ้งมใีบอนุญาตขับขี่ มคีวามแตกต่างกัน 1 คู่เหมอืนกัน คือ กลุ่มท่ีมภีูมลิ าเนาอยู่

อังกฤษ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากร มากกว่ากลุ่มท่ีมีภูมลิ าเนาอยู่เวลส์ 

ด้านกระบวนการให้บริการ จากการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญท่ี

แตกต่างกัน ผู้ตอบแบบสอบถามทุกกลุ่มภูมิล าเนา พบว่า ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้าน

กระบวนการให้บริการ ในปัจจัยความเป็นมืออาชีพและรวดเร็วในการจัดโปรแกรมการท่องเท่ียวตามความต้องการ  

มีความแตกต่างกัน 3 คู่ โดยกลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่เวลส์ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการ

ให้บริการน้อยท่ีสุด ส่วนปัจจัยความถูกต้องและรวดเร็วในการประสานงานกับท่ีพักในการระบุประเภทห้องพักตาม

ต้องการ มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้าน

กระบวนการให้บริการมากกว่ากลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่สกอตแลนด์ ส่วนปัจจัยการปรับเปลี่ยนโปรแกรมการท่องเท่ียว  

กรณีเกิดเหตุสุดวิสัย มีความแตกต่างกัน 1 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่ไอร์แลนด์เหนือ ให้ระดับความส าคัญของส่วน

ประสมการตลาดด้านกระบวนการให้บริการมากกวา่กลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่เวลส ์ส่วนปัจจัยความสะดวกรวดเร็วในการจอง/

ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านจุดจ าหน่าย มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษและไอร์แลนด์เหนือ 

ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการให้บริการมากกว่ากลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่เวลส์ ส่วนปัจจัย

ความสะดวกรวดเร็วในการจอง/ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านอินเตอร์เน็ต มีความแตกตา่งกัน 1 คู่ คือ กลุ่มท่ีมีภูมลิ าเนา

อยู่อังกฤษ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการให้บริการมากกว่ากลุ่มท่ีมีภูมิล าเนาอยู่

สกอตแลนด์ และส่วนปัจจัยความสะดวกเร็วรวดในการท าเช็คอินเข้าพักเมื่อไปถึง มีความแตกต่างกัน 2 คู่ คือ กลุ่มท่ีมี

ภูมิล าเนาอยู่ไอร์แลนด์เหนือ ให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการให้บริการมากกว่ากลุ่มท่ีมี

ภูมิล าเนาอยู่เวลสแ์ละสกอตแลนด ์
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 ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของนักทอ่งเที่ยวจากสหราชอาณาจักรต่อการตัดสินใจซื้อโปรแกรม

การท่องเที่ยวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ 

นักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรต่อการตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม ่ 

มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดในด้านผลิตภัณฑ์ว่า ควรปรับปรุงคุณภาพของยานพาหนะท่ีใช้ในโปรแกรม

การท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูป และค านึกถึงความปลอดภัยมากกว่านี้ และในโปรแกรมการท่องเท่ียว มีตัวเลือกในกิจกรรม

เพื่อสังคม ด้านการส่งเสริมการตลาด นักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรมีข้อเสนอแนะว่า ควรมีส่วนลดหรือโปรโมชั่น

เกี่ยวกับมื้ออาหาร และมีการจัดของวา่งระหว่างการเดินทางเพิ่มเติม เพื่อให้เกิดสนใจในโปรแกรมการท่องเท่ียวนี้มากขึ้น 

รวมถึงการมบีริการเพิ่มเตมิ เช่น การบริการรับ-ส่ง ณ สถานีขนส่งประจ าทางจังหวัดเชยีงใหม่ ด้านบุคลากร นักท่องเท่ียว

จากสหราชอาณาจักรให้ความส าคัญของการใช้ภาษาอังกฤษของมัคคุเทศก์ ซึ่งจะท าให้โปรแกรมการท่องเท่ียวนั้นๆ 

ด าเนนิได้อยา่งราบร่ืนมากยิ่งขึ้น 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

การอภปิรายผลการศึกษา 

การศกึษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมผีลต่อนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรในการตัดสินใจซื้อโปรแกรม

การท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชยีงใหม่ สามารถอภปิรายผลการศึกษาได้ ดังนี้ 

1. ผลการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรในการตัดสินใจซื้อ

โปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ปัจจัยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากท่ีสุด คือ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของสิชล อินทรสัตยพงษ์ (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ  

การท่องเท่ียวแบบกิจกรรมผจญภัยของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาตใินจังหวัดเชียงใหม่ พบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิผล

ต่อการเลือกการท่องเท่ียวแบบกิจกรรมผจญภัยของกลุ่มตัวอย่างมากท่ีสุด และสอดคล้องกับผลการศึกษาของอมรรัตน ์   

วงศ์เป็ง (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจท่องเท่ียวไทยของนักท่องเท่ียวชาวยุโรป 

พบวา่ปัจจัยด้านสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทางการท่องเท่ียวมีอทิธิพลตอ่การตัดสินใจท่องเท่ียวในประเทศไทยมากเป็นอันดับท่ี

หนึ่ง แต่ไม่สอดคล้องกับอนุพัชร์ ตันบรรจง (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

ชาวต่างชาติในการเลือกท่ีพักในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่าปัจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการเลือกใช้บริการท่ีพักในจังหวัด

เชยีงใหม่ คือปัจจัยดา้นบุคลากร  

ท้ังนี ้การศกึษานี้มีผลการศึกษาที่แตกตา่งจากการศึกษาของผู้ท่ีเคยศกึษามา โดยสาเหตุของความแตกต่างน่าจะ

มาจากการศกึษาคร้ังน้ีมุง่เนน้ในส่วนของโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูป ซึ่งมอีงค์ประกอบเร่ืองของท่ีพักเป็นหน่ึงใน

นัน้ แต่การศึกษาในคร้ังก่อนนั้นมุ่งเน้นเร่ืองของท่ีพักเพียงอย่างเดียว จึงท าให้ผลการศึกษามีความแตกต่างกัน และความ

แตกต่างของผลการศึกษาอาจจะมีสาเหตุมาจากการบริการด้านท่ีพักในปัจจุบัน มุ่งเน้นบทบาทของบุคลากรมากยิ่งขึ้น 

เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขง่ขันท่ีมีการเตบิโตของจ านวนท่ีพักในรูปแบบตา่งๆมากขึน้ 

2. ผลการศึกษาความแตกต่างระหวา่งระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่ จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อปี พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อปีท่ี
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แตกต่างกันของนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรมีความส าคัญของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่แตกต่างกัน และแตกต่างกันในทุกด้านของส่วนประสม

การตลาดบริการ 

ด้านผลิตภัณฑ์ แตกต่างกันในเร่ืองโปรแกรมการท่องเท่ียวมีค าอธิบายและรูปประกอบท่ีชัดเจน เร่ืองน าเสนอ

แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม เร่ืองน าเสนอแหล่งท่องเท่ียวท่ีได้รับการยกย่องจากองค์กร        

การท่องเท่ียวหรือแหล่งรีวิวท่ีมีชื่อเสียงเป็นท่ียอมรับ เร่ืองระบบรักษาความปลอดภัยของแหล่งท่องเท่ียวท่ีพาไป เร่ือง

ความสะอาดของแหลง่ท่องเท่ียวท่ีพาไป เร่ืองท่ีพักที่จัดให้มีเจ้าหนา้ที่ดูแลความปลอดภัย 24 ชั่วโมง เร่ืองการจัดห้องพักใน

โปรแกรมท่องเท่ียวมีความเป็นส่วนตัว เร่ืองท่ีพักท่ีจัดในโปรแกรมท่องเท่ียวมีความใกล้ชิดธรรมชาติ เร่ืองท่ีพักท่ีจัดให้ใน

โปรแกรมท่องเท่ียวมีชื่อเสียงและถูกจัดให้มีระดับดาว 4 ดาวขึ้นไป เร่ืองท่ีพักท่ีจัดในโปรแกรมท่องเท่ียวอยู่ย่านใจกลาง

เมือง เร่ืองมีอาหารให้เลือกหลากหลายประเภทในแต่ละมื้อ และเร่ืองมีอาหารให้เลือกหลากหลายประเภทในแต่ละมื้อ  

ซึ่งอาจมสีาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่ปีท่ีแตกต่างกัน มกีารให้ระดับความส าคัญใน

ด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน ซึ่งหากแยกเป็นส่วนประกอบย่อยของผลิตภัณฑ์แล้ ว ในเร่ืองของแหล่งท่องเท่ียว  

ท่ีพัก และอาหาร จะมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน 

ด้านราคา แตกตา่งกันในเร่ืองการคิดราคาแบบเหมาจ่าย เร่ืองการคิดราคาแบบชว่งตามจ านวนลูกค้า และเร่ือง

ระบุรายละเอยีดเงื่อนไขของคา่ใชจ้่ายท่ีชัดเจน ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากนักทอ่งเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่

ปีท่ีแตกต่างกัน ต้องการความคุ้มค่าและเหมาะสมในราคาของโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปท่ีได้ตัดสินใจซื้อไป 

โดยเฉพาะความคาดหวังของตอ่จ านวนของนักทอ่งเท่ียวในกลุ่มของตนท่ีอาจส่งผลตอ่ราคาอย่างเห็นได้ชัด 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย    แตกต่างกันในเร่ืองการจองโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านอินเตอร์เน็ตได้ เร่ือง       

การจองโปรแกรมการท่องเท่ียวทางโทรศัพท์ได้ และเร่ืองมีบูทจ าหน่ายท่ีสนามบิน ท่ีพัก และแหล่งท่องเท่ียว ซึ่งอาจมี

สาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมรีายได้เฉลี่ยตอ่ปีท่ีแตกต่างกันต้องการความสะดวกสบายและง่ายต่อ

การเข้าถึงมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะในยุคปัจจุบันท่ีมีเทคโนโลยีเข้ามาเป็นตัวกลาง แต่อย่างไรก็ตามการท่ีได้สัมผัส และได้     

พบกับผู้จัดจ าหนา่ยโดยตรงยังคงมีผลต่อการตัดสินใจอยูส่ าหรับในแต่ละกลุ่มท่ีมีรายได้เฉลี่ยตอ่ปีท่ีแตกต่างกัน 

ด้านการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกันในเร่ืองการโฆษณาผ่านเว็บไซต์ผู้ให้บริการและเว็บไซต์ตัวกลาง เร่ือง    

การรีวิวผ่านเว็บไซต์เกี่ยวกับการท่องเท่ียว เช่น tripadvisor.co.uk lonelyplanet.com roughguides.com เป็นต้น เร่ืองการ

บอกต่อจากผู้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ เร่ืองค าแนะน าจากพนักงานขาย เร่ืองการให้ส่วนลดพเิศษส าหรับการซื้อหลายโปรแกรม 

ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีท่ีแตกต่างกัน มีการสร้างการรับรู้และการ

ดึงดูดความสนใจในแต่ละกลุ่มยอ่มมกีารวธีิท่ีแตกต่างกัน  

ด้านบุคลากร แตกต่างกันในเร่ืองพนักงานขายให้ค าแนะน าโปรแกรมท่องเท่ียวได้อยา่งถูกต้อง เร่ืองพนักงานขาย

มีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีและเป็นกันเอง เร่ืองพนักงานขายมีทักษะการสื่อสารทางภาษาอังกฤษเป็นอย่างดี เร่ืองมัคคุเทศก์มี

ความรู้และประสบการณ์ในการน าเท่ียวอย่างดี เร่ืองมัคคุเทศก์มีทักษะการสื่อสารทางภาษาอังกฤษเป็นอย่างดี เร่ือง    

การแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อยของมัคคุเทศก์ เร่ืองความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะของมัคคุเทศก์ได้อย่างดี เร่ือง

พนักงานคนขับมีทักษะในการขับขี่อย่างปลอดภัย และเร่ืองพนักงานขับรถต้องมีใบอนุญาตขับขี่ ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจาก



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 3 (กรกฎาคม – กันยายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 3 (July – September 2016)   333 

 

นักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีท่ีแตกต่างกัน ย่อมคาดหวังการบริการของบุคลากรทาง           

การท่องเท่ียวในมุมมองท่ีแตกต่างกัน 

ด้านกระบวนการให้บริการ แตกต่างกันในเร่ืองความเป็นมืออาชีพและรวดเร็วในการจัดโปรแกรมการท่องเท่ียว

ตามความต้องการ เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการจอง/ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านจุดจ าหน่าย เร่ืองความสะดวก

รวดเร็วในการจอง/ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านอินเตอร์เน็ต เร่ืองความถูกต้องและรวดเร็วในการประสานงานกับ

ร้านอาหารในการระบุประเภทของอาหารตามต้องการ เร่ืองมีการควบคุมเวลาอย่างเคร่งครัด ตาม ท่ีโปรแกรมก าหนดไว ้ 

เจ้าหน้าท่ีประจ าแหล่งท่องเท่ียวบรรยายและน าชม เร่ืองบริการน้ าดื่มหรือผ้าเย็นระหว่างการให้บริการน าเท่ียว เร่ือง      

การดูแลนักท่องเท่ียวกรณีเกิดเหตุสุดวิสัย ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมรีายได้เฉลี่ยต่อปีท่ี

แตกต่างกันต้องการความคาดหวังว่าจะได้รับการบริการและการจัดการท่ีท าให้เกิดสะดวกสบาย และบางคร้ังอาจท าให้

รู้สกึถึงการมสีิทธิพิเศษเพิ่มเตมิ  

ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ แตกต่างกันในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีจ าหน่าย

โปรแกรมการท่องเท่ียว เร่ืองความสะอาดของยานพาหนะท่ีใช้เดินทาง ซึ่งอาจมีสาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราช

อาณาจักรท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีท่ีแตกต่างกัน โดยแตกต่างกันอย่างชัดเจนในเร่ืองความสะอาด ซึ่งแต่ละกลุ่มอาจจะมี

มุมมองหรือความคิดเห็นท่ีแตกต่างกัน 

 3. ผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ         

การตัดสินใจซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชยีงใหม ่จ าแนกตามภูมิล าเนา พบวา่ ภูมลิ าเนาท่ีแตกตา่ง

กันของนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรมีความส าคัญของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ

โปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปในจังหวัดเชียงใหม่แตกต่างกัน และแตกต่างกันในด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่าย ด้าน

การสง่เสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ดา้นการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย แตกต่างกันในเร่ืองการจองโปรแกรมการท่องเท่ียวทางโทรศัพท์ได้ และเร่ืองมีบูท

จ าหน่ายท่ีสนามบิน ท่ีพัก และแหล่งท่องเท่ียว อาจมีสาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมีภูมิล า เนา

แตกตา่งกันต้องการทราบรายละเอยีดโดยตรงจากผู้จัดจ าหน่าย จึงสามารถน าไปสู่การตัดสนิใจได้ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกันในเร่ืองการโฆษณาผ่านเว็บไซต์ผู้ให้บริการและเว็บไซต์ตัวกลาง เร่ือง    

การรีวิวผ่านเว็บไซต์เกี่ยวกับการท่องเท่ียว เช่น tripadvisor.co.uk lonelyplanet.com roughguides.com เป็นต้น เร่ือง     

การประชาสัมพันธ์โดยใช้แผ่นพับ โปสเตอร์ตามท่ีพัก ร้านอาหาร สนามบิน ร้านค้าต่างๆ เร่ืองการจัดแสดงภาพถ่ายของ

กิจกรรมระหวา่งการท่องเท่ียวตามโปรแกรม ณ จุดจ าหนา่ย เร่ืองการบอกตอ่จากผู้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ เร่ืองค าแนะน าจาก

พนักงานขาย และเร่ืองการให้ส่วนลดพิเศษส าหรับการซื้อหลายโปรแกรม   อาจมีสาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจาก       

สหราชอาณาจักรท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกัน     มีสร้างการรับรู้และการดึงดูดความสนใจในแต่ละกลุ่มย่อมมีการวิธีท่ี

แตกตา่งกัน 

ด้านบุคลากร แตกต่างกันในเร่ืองพนักงานขายให้ค าแนะน าโปรแกรมท่องเท่ียวได้อยา่งถูกต้อง เร่ืองพนักงานขาย

มีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีและเป็นกันเอง เร่ืองพนักงานขายมีทักษะการสื่อสารทางภาษาอังกฤษเป็นอย่างดี เร่ืองมีจ านวน

พนักงานขายให้บริการเพียงพอ เร่ืองมัคคุเทศก์มีความรู้และประสบการณ์ในการน าเท่ียวอย่างดี เร่ืองความตรงต่อเวลา

ของมัคคุเทศก์ เร่ืองความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะของมัคคุเทศก์ได้อย่างดี เร่ืองพนักงานคนขับมีทักษะในการขับขี่
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อย่างปลอดภัย และเร่ืองพนักงานขับรถต้องมีใบอนุญาตขับขี่ อาจมีสาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมี

ภูมิล าเนาแตกต่างกัน ย่อมเกิดความคาดหวังในการบริการของบุคลากรท่ีให้บริการ โดยเฉพาะในเร่ืองของการมีความรู้

และประสบการณ์กับโปรแกรมการท่องเท่ียวนัน้ๆ และจะยังสง่ผลตอ่การใชบ้ริการในคร้ังต่อไป   

ด้านกระบวนการให้บริการ แตกต่างกันในเร่ืองความเป็นมืออาชีพและรวดเร็วในการจัดโปรแกรมการท่องเท่ียว

ตามความต้องการ เร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการจอง/ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านจุดจ าหน่าย เร่ืองความสะดวก

รวดเร็วในการจอง/ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านอินเตอร์เน็ต เร่ืองความถูกต้องและรวดเร็วในการประสานงานกับท่ีพัก

ในการระบุประเภทห้องพักตามต้องการ เร่ืองความถูกตอ้งและรวดเร็วในการช าระค่าบริการ เร่ืองความสะดวกเร็วรวดใน

การท าเช็คอินเข้าพักเมื่อไปถึง เร่ืองการดูแลนักท่องเท่ียวกรณีเกิดเหตุสุดวิสัย และเร่ืองการปรับเปลี่ยนโปรแกรม        

การท่องเท่ียว กรณีเกิดเหตุสุดวิสัย อาจมีสาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมีภูมิล าเนาแตกต่างกัน  

เกิดความคาดหวังในการใช้บริการท่ีมีความถูกต้องและรวดเร็ว และสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ ซึ่งจะส่งผลต่อ    

การใช้บริการในคร้ังต่อไป และการบอกตอ่อีกดว้ย   

ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ แตกต่างกันในเร่ืองความเพียงพอของท่ีเก็บสัมภาระท่ี

นักท่องเท่ียวน าตดิตัวไป อาจมีสาเหตุมาจากนักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรท่ีมีภูมลิ าเนาแตกตา่งกันเห็นความส าคัญ

ในเร่ืองการดูแลสัมภาระท่ีน าติดตัวไประหว่างการใช้บริการ โดยเฉพาะการเดินทางจ านวนมากวัน จึงจ าเป็นท่ี

ผู้ประกอบการควรพจิารณาจัดยานพาหนะท่ีเหมาะสม เพ่ือความสะดวกในการเดินทางมากยิ่งขึ้น 

ข้อเสนอแนะ 

ด้านผลิตภัณฑ์ จากการศึกษาพบว่าส่วนผสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มีปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้

ระดับการมีผลในระดับมากคือ ปัจจัยการมีรายละเอียดของโปรแกรมการท่องเท่ียวเป็นภาษาอังกฤษ ปัจจัยโปรแกรม   

การท่องเท่ียวมีค าอธิบายและรูปภาพประกอบท่ีชัดเจน ซึ่งจะเห็นได้ว่านักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรให้ความส าคัญ

กับการสื่อสารให้เกิดความเข้าใจท่ีตรงกันของรายละเอียดในโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูป และยังสามารถสะทอ้น

ภาพลักษณ์ของผู้ประกอบการแตล่ะรายผ่านการน าเสนอโปรแกรมการท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปให้กับกลุ่มลูกค้าด้วย ดังนั้น

ผู้ประกอบการควรพัฒนารูปแบบการน าเสนอให้เหมาะสมกับนักท่องเท่ียวท่ีเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีมีความแตกต่างด้านเชื้อชาติ

และภาษา เพื่อท่ีจะเพิ่มความน่าเชื่อถือและความมั่นใจให้กับลูกค้ามากขึ้น หากพิจารณาปัจจัยด้ านประชากรศาสตร์ 

พบวา่ ประชากรส่วนใหญ่มรีายได้เฉลี่ยต่อปีในระดับน้อยถึงปานกลาง ผู้ประกอบการควรให้ความสนใจในปัจจัยยอ่ยด้าน

ผลิตภัณฑ์ในหลายปัจจัย โดยเฉพาะความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ย่อยท่ีให้ลูกค้าสามารถได้มีโอกาสเลือกตาม      

ความตอ้งการเองมากยิ่งขึน้ เนื่องจากนักท่องเท่ียวเหล่านั้นสามารถที่จะศึกษาทางเลือกและรายละเอียดเพิ่มเตมิ เพื่อท่ีจะ

ท าให้การตัดสนิใจซื้อในแต่ละคร้ังคุม้ค่ากับคา่ใชจ้่ายท่ีจะต้องใชไ้ป 

ด้านราคา จากการศึกษาพบว่าส่วนประสมการตลาดด้านราคามีปัจจัยยอ่ยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมี

ผลในระดับมาก คือ ปัจจัยการคิดราคาแบบเหมาจ่าย และแบบช่วงตามจ านวนลูกค้า เนื่องจากการช าระเงินภายในคร้ัง

เดียว จะท าให้เกิดความสะดวกแก่กลุ่มลูกค้า ดังนั้นผู้ประกอบการควรพิจารณาเร่ืองราคาแบบเหมาจ่าย โดยรวม

ผลิตภัณฑ์ย่อยทุกอย่าง เพื่อน าเสนอราคาภายใต้ราคาเดียว ซึ่งควรจะมคีวามสอดคล้องและเหมาะสมกับรายละเอียดของ

โปรแกรมการท่องเท่ียว รวมถึงการก าหนดเงื่อนไขของราคาตามจ านวนลูกค้าให้ชัดเจน ซึ่งอาจจะส่งผลตอ่การตัดสินใจใช้

บริการของลูกค้าท่ีเดินทางมาเป็นกลุ่ม เนื่องจากราคาเฉลี่ยต่อลูกค้าหนึ่งรายจะลดลงไปด้วย หากพิจารณาปัจจัย      
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ด้านประชากรศาสตร์พบว่า ประชากรส่วนใหญ่ท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีในระดับน้อยถึงปานกลาง ผู้ประกอบการควรให้   

ความสนใจในปัจจัยราคาถูกกวา่เม่ือเทียบกับผู้จัดจ าหนา่ยรายอื่นๆ ซึ่งอาจจะเนน้การก าหนดราคาส าหรับผลิตภัณฑ์หลัก

ท่ีสามารถเพิ่มเติมตัวเลือกต่างๆได้ตามความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าราคาของผลิตภัณฑ์ไม่แพงนัก 

เมื่อเทียบกับคูแ่ข่งรายอื่นๆ  

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากการศึกษาพบวา่ส่วนประสมการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ยมปัีจจัยย่อย

ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลในระดับมากคือ ปัจจัยการมีพนักงานขายติดต่อโดยตรง ณ สถานท่ีพักของ

นักท่องเท่ียว ซึ่งจะเห็นวา่ท าเลท่ีต้ังท่ีย่ิงอยูใ่กล้ลูกค้ายิ่งมผีลต่อการตัดสนิใจใชบ้ริการเป็นอยา่งมาก  ดังนัน้ ผู้ประกอบการ

ควรหาคนกลางเพื่อเป็นตัวแทนในการจัดจ าหน่ายตามท่ีพัก โดยเฉพาะประเภทโรงแรม เกสต์เฮาส์ โฮสเทล หอพัก       

แบ็คแพกเกอร์ รวมท้ังการขยายช่องทางการจ าหนา่ยผ่านทางอินเตอร์เน็ต เพื่อรองรับกับการเข้าถึงได้ง่ายยิ่งขึน้ในปัจจุบัน 

ซึ่งสอดคล้องกับพฤติกรรมในการค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับโปรแกรมการท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ทางอินเตอร์เน็ตของ

นักท่องเท่ียวในปัจจุบันท่ีมีการอัตราสูงขึ้นมาก หากพิจารณาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์พบว่า ประชากรส่วนใหญ่มี

ภูมิล าเนาอยู่ไอร์แลนด์เหนือ   ผู้ประกอบอาจจะต้องใส่ใจช่องทางในการจองโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านทางโทรศัพท์     

เป็นพิเศษ  

ด้านการส่งเสริมการตลาด จากการศกึษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมีปัจจัยย่อยท่ี

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลในระดับมากคือ ปัจจัยการโฆษณาผ่านเว็บไซต์ผู้ให้บริการและเว็บไซต์ตัวกลาง  

ซึ่งปัจจุบันการสร้างการรับรู้ไปสู่กลุ่มลูกค้า โดยเฉพาะต่างประเทศ ช่องทางท่ีรวดเร็ว สะดวก และต้นทุนต่ าคือ การใช้

อินเตอร์เน็ต เป็นตัวเชื่อมไปยังกลุ่มเหล่านั้น ดังนั้นผู้ประกอบการจะต้องสร้างการรับรู้ในผลิตภัณฑ์ก่อน พร้อมท้ังสร้าง

ช่องทางการจัดจ าหน่ายผ่านเว็บไซต์ตัวกลางซึ่งจะสอดคล้องกับส่วนประสมการตลาดในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  

ส่วนการให้ส่วนลดพเิศษส าหรับการซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวหลายอยา่งนัน้ ก็เป็นสิ่งท่ีผู้ประกอบการไมค่วรมองข้าม ทั้ง

ยังสามารถดึงดูดลูกค้า และเป็นการกระตุ้นให้ลูกค้าสามารถตัดสินใจซื้อได้ เร็วขึ้น หากพิจารณาปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์พบว่า ประชากรส่วนใหญ่ท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีท่ีสูง ผู้ประกอบการควรให้ความสนใจในการท าโฆษณา

ผ่านเว็บไซตผ์ู้ให้บริการและเว็บไซตต์ัวกลาง เพราะสามารถเข้าถึงกลุ่มนี้ได้โดยตรง ซึ่งแตกต่างกับกลุ่มท่ีมรีายได้เฉลี่ยต่อ

ปีนอ้ย ซึ่งจะมีการศึกษาข้อมูลจากเว็บไซตท่ี์มีการรีววิจากผู้ท่ีเคยใช้บริการ หรอืผู้ท่ีมีประสบการณ์โดยตรง ผู้ประกอบการ

ควรจะใช้ชอ่งทางจากเว็บไซตรี์วิวเหล่านีใ้นการสร้างการรับรู้ในกับกลุ่มนี้ และหากพบวา่ประชากรส่วนใหญ่มภีูมิล าเนาอยู่

อังกฤษและไอร์แลนด์เหนือ ผู้ประกอบการควรให้ความสนใจในการบอกต่อของผู้ท่ีเคยมาใช้บริการ โดยอาจจะใช้

อนิเตอร์เน็ตชว่ยในการสื่อสารและเพิ่มช่องทางมากยิ่งขึ้น 

ด้านบุคลากร จากการศกึษาพบว่าส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากรมีปัจจัยยอ่ยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับ

การมีผลในระดับมากคือ การมีมัคคุเทศก์ท่ีมีความรู้และประสบการณ์ในการน าเท่ียวอย่างดี พนักงานขายให้ค าแนะน า

โปรแกรมการท่องเท่ียวได้อย่างถูกต้อง และมัคคุเทศก์มทัีกษะการสื่อสารทางภาษาอังกฤษเป็นอยา่งดี จะเห็นได้ว่า ปัจจัย

ด้านบุคลากรมีค่าเฉลี่ยปัจจัยยอ่ยอยู่ในระดับมากทุกปัจจัย เนื่องจากเป็นผลิตภัณฑ์บริการ เร่ืองของบุคลากรจึงเป็นสิ่งท่ี

ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญเป็นอย่างมาก การคัดสรร การฝึกอบรม การจูงใจพนักงาน และการสร้างความผูกพัน

กับองค์กรจึงเป็นสิ่งท่ีผู้ประกอบการมองข้ามไม่ได้ ผู้ประกอบการควรจัดโปรแกรมการพัฒนาความรู้ความสามารถของ

พนักงานไม่ว่าจะเป็น พนักงานขาย มัคคุเทศก์ พนักงานขับรถ เพื่อให้ปฏิบัติงานสอดคล้องกับกระบวนการท างานและ



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 3 (กรกฎาคม – กันยายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 3 (July – September 2016)   336 

 

ความต้องการของลูกค้า รวมท้ังการน าเทคโนโลยีมาใช้ในองค์กร เช่น การจัดโปรแกรมการท่องเท่ียวส าหรับพนักงาน

โดยเฉพาะ เพื่อให้มีประสบการณ์จริง จึงจะสามารถน าเสนอให้กับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง การฝึกอบรมด้านภาษาให้กับ

พนักงาน เป็นต้น 

ด้านกระบวนการให้บรกิาร จากการศกึษาพบว่าส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ มปัีจจัยยอ่ยท่ี

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลในระดับมากคือ การดูแลนักท่องเท่ียวกรณีเกิดเหตุสุดวิสัย และการปรับเปลี่ยน

โปรแกรมการท่องเท่ียว กรณีเกิดเหตุสุดวิสัย จะเห็นได้ว่านักท่องเท่ียวจากสหราชอาณาจักรค่อนข้างท่ีจะให้ความส าคัญ

เมื่อมีเหตุการณ์สุดวสิัยเกิดขึ้น ดังนัน้ผู้ประกอบการ ควรท าแผนฉุกเฉินหรือแผนส ารองของโปรแกรมการท่องเท่ียวท่ีเสนอ

ขายให้กับลูกค้าไว้ทุกโปรแกรม นั่นหมายถึงการแสดงถึงความเป็นมืออาชีพของผู้ประกอบการเอง และจะส่งผลต่อ

ภาพลักษณ์ขององค์กรอกีด้วย ซึ่งสอดคล้องกับส่วนประสมการตลาดด้านการสง่เสริมการตลาดที่อาจจะเกิดการรีวิวผ่าน

เว็บไซต์เกี่ยวกับการท่องเท่ียว หรือการบอกต่อจากผู้ท่ีเคยมาใช้บริการในการแก้ปัญหาเมื่อเกิดเหตุการณ์สุดวิสัย  

หากพิจารณาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์พบว่า ประชากรส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีในระดับน้อยและปานกลาง 

ผู้ประกอบการควรให้ความสนใจในเร่ืองของการควบคุมเวลาอย่างเครง่ครัด ตามท่ีโปรแกรมก าหนดไว้ดว้ย และหากพบว่า

ประชากรสว่นใหญ่มภีูมิล าเนาอยู่อังกฤษและไอร์แลนดเ์หนอื ผู้ประกอบการควรจะใส่ใจในเร่ืองความสะดวกและรวดเร็วใน

การจอง/ซื้อโปรแกรมการท่องเท่ียวผ่านจุดจ าหนา่ยตา่งๆเป็นพิเศษ  

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบว่าส่วนประสมการตลาดด้านการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพมีปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลในระดับมากคือ การมีสิ่งอ านวย      

ความสะดวกในการให้ข้อมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับโปรแกรมการท่องเท่ียว เช่น คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูลเพิ่มเติม  

บริการสัญญาณอินเทอร์เน็ตไร้สายฟรี เป็นต้น และความเพียงพอของท่ีเก็บสัมภาระท่ีนักท่องเท่ียวน าติดตัวไป ซึ่งปัจจัย

เหล่านี้จะส่งผลต่อความรู้สึกของลูกค้า น าไปสู่ภาพลักษณ์ขององค์กร และส่งผลต่อการตัดสินใจในการซื้อโปรแกรม    

การท่องเท่ียวแบบส าเร็จรูปจากผู้ประกอบการนั้นๆ โดยอาจจะให้บุคลากรแนะน าสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีได้จัดให้แก่

ลูกค้า ซึ่งจะสอดคล้องกับส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากร หากปัจจัยดา้นประชากรศาสตร์พบว่า ประชากรส่วนใหญ่มี

รายได้เฉลี่ยต่อปีสูงขึ้น ผู้ประกอบการควรให้ความสนใจในเร่ืองของความสะอาดท้ังของสถานท่ีจ าหน่ายโปรแกรม        

การท่องเท่ียวและยานพาหนะท่ีใชเ้ดินทางเป็นพิเศษ 

ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกลุ่มนักท่องเที่ยวจากสหราชอาณาจักรที่มีรายได้เฉลี่ยต่อปีไม่เกนิ 20,001 ปอนด์ 

จากการวเิคราะห์ความแตกตา่งค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญของสว่นประสมการตลาดจ าแนกตามรายได้เฉลี่ย

ต่อปี พบว่า หากต้องการกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีไม่เกิน 20,000 ปอนด์ ควรจะใสใจในด้านผลิตภัณฑ์และ

ด้านบุคลากรเพิ่มมากขึน้ โดยด้านผลิตภัณฑ์ การน าเสนอรายละเอยีดของโปรแกรมการท่องเท่ียวเป็นภาษาอังกฤษ และมี

ค าอธิบายและรูปประกอบท่ีชัดเจน จะสามารถส่งผลต่อการตัดสินใจและท าให้เกิดการรับรู้ถึงการใส่ใจรายละเอียด และ

ความเป็นมืออาชีพของผู้ประกอบการ ส่วนด้านบุคลากร เนื่องจากเป็นงานบริการ การท่ีพนักงานขายให้ค าแนะน า

โปรแกรมท่องเท่ียวได้อยา่งถูกต้อง และพนักงานขายมีมนุษยส์ัมพันธ์ท่ีด ีเป็นกันเอง จะท าให้เกิดความประทับใจและจดจ า

ภาพท่ีดใีนใจของลูกค้า ทัง้ยังส่งผลตอ่เนื่องถงึการน าไปบอกตอ่ และกลับมาใชบ้ริการอีกในอนาคต 
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ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกลุ่มนักท่องเที่ยวจากสหราชอาณาจักรที่มีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ 

จากการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยของระดับความส าคัญของส่วนประสมการตลาดจ าแนกตามภูมิล าเนา 

พบว่า หากต้องการกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีมีภูมิล าเนาอยู่อังกฤษ ซึ่งพบว่า ควรจะใสใจในด้านบุคลากรเพิ่มมากขึ้น 

เช่นเดียวกับกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อปีไม่เกิน 20,000 ปอนด์ โดยเฉพาะมัคคุเทศก์มีความรู้และประสบการณ์

ในการน าเท่ียวอยา่งดี ดังนัน้ผู้ประกอบการควรจะจัดให้มีการฝึกอบรมการให้บริการ เพิ่มเตมิความรู้ และการสื่อสารให้แก่

บุคลากรของตน เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุม่ลูกค้าได้อยา่งเป็นมอือาชีพ   
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