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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ ศึกษาระดบัความสาํคญัส่วนประสมทางการตลาดและระดบัความเห็นใน

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการนกัท่องเท่ียวต่างชาติในการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท จงัหวดัพงังา 

และศึกษาการแบ่งกลุ่มนักท่องเท่ียวต่างชาติโดยใชค้วามสําคญัส่วนประสมทางการตลาด ในการตดัสินใช้บริการ

โรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท จงัหวดัพงังา การศึกษาวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยท่ีประชากร คือนกัท่องเท่ียวต่างชาติ

ท่ีใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท จงัหวดัพงังา ผูว้ิจยัทาํการสํารวจเก็บขอ้มูลผ่านแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 

จาํนวน 330 คน และไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชก้ารประมวลผลจากโปรแกรมสาํเร็จรูป  ผลการศึกษาพบว่า ส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีความสาํคญัระดบัมากท่ีสุดคือดา้นบุคลากร รองลงมาเป็นดา้นผลิตภณัฑ ์โดยให้ความสําคญั

ระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นอ่ืน ๆ มีความสาํคญัระดบัมาก โดยเรียงจากมากไปน้อย ดงัน้ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้น

กระบวนการขั้นตอนให้บริการ ด้านราคา ดา้นช่องทางจัดจาํหน่ายและดา้นส่งเสริมการตลาด ผลการศึกษาระดับ

ความเห็นในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ พบว่ามีความเห็นดว้ยในระดบัมาก โดยเรียงจากมากไปน้อย ดงัน้ี ดา้นความ

ตั้งใจในการกลบัมาใช้บริการอีก ดา้นการจดัอนัดบัและความคิดเห็นมีผลต่อการตดัสินใจ ด้านความตั้งใจในการ

แนะนาํและบอกต่อ งานวิจยัน้ีสามารถแบ่งนกัท่องเท่ียวเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 1) กลุ่มหลากหลายให้ความสาํคญัทุกดา้นใน

ระดบัใกลเ้คียงกนัและนอ้ยกว่ากลุ่มอ่ืน สูงสุดในดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นบุคลากร  2) กลุ่มเอาใจใส่ ให้ความสําคญั

สูงสุดดา้นบุคลากรและดา้นผลิตภณัฑ ์3) กลุ่มคุม้ค่า เป็นกลุ่มท่ีมีจาํนวนมากท่ีสุด ให้ความสําคญัทุกดา้นมากกว่าทุก

กลุ่ม โดยให้ความสาํคญัสูงสุดดา้นบุคลากรและดา้นผลิตภณัฑ ์ 

 

คาํสําคญั: กระบวนการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียว, การแบ่งกลุ่ม, ส่วนประสมทางการตลาด 

 

ABSTRACT 

This study is aimed to explore the importance factors of marketing mix and factors of making decisions of 

the tourists for selecting Chongfah Resort, Phang Nga and to classify foreign tourists to their group based on the 

importance of marketing mix for selecting Chongfah Resort. The quantitative research was analysed by collecting 

data from 330 foreign tourists who stayed at Chongfah Resort. The questionnaire was collected and analysed by 
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using SPSS. The results showed that the important marketing mix factor were the people followed by the product, 

the physical-evidence, the process, the price, the place and lastly the promotion. The results of clustering analysis 

identified three tourist groups, they were: The Variety group, this group concerned about the product and the 

physical-evidence. The Empathized group, this group are caring and finds the people and the product quality very 

important. The Worthiness group, this group has the largest quantity; they care about all the factors unlike the other 

two groups, although this group finds the people and the product the most important. 

Keywords: Factor of decision making, Cluster, Marketing mix 

 

1. บทนํา 

 ปัจจุบนัธุรกิจการท่องเท่ียว เป็นกลไกสาํคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจไทย  สร้างรายไดแ้ละการลงทุนอยา่ง

ต่อเน่ือง ในปี พ.ศ. 2559 ประเทศไทยมีรายไดร้วมจากการท่องเท่ียว 2,510,779 ลา้นบาท ขยายตวัเพ่ิมข้ึนร้อยละ 12.4 

ทาํให้ธุรกิจท่องเท่ียวเป็นท่ีดึงดูดความสนใจของนกัลงทุนโดยเฉพาะการลงทุนก่อสร้างโรงแรมในแหล่งท่องเท่ียวท่ี

ไดรั้บความนิยมของนกัท่องเท่ียวต่างชาติ  (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2560) ซ่ึงรวมถึงจงัหวดัพงังา โดยเฉพาะ

บริเวณเขาหลกั ท่ีไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวยโุรปเป็นอยา่งมาก ถึงแมจ้ะไดรั้บผลกระทบจากภยัพิบติัสึนามิใน

ปี พ.ศ. 2547 แต่สามารถฟ้ืนฟูกลบัมาเติบโตอย่างต่อเน่ืองติดต่อกนัจนกระทัง่ปี พ.ศ. 2557 ไดรั้บผลกระทบจาก 2 

ปัจจยัหลกัทาํให้เกิดการชะงกัจากวิกฤติทางการเมืองในประเทศและปัญหาเศรษฐกิจของกลุ่มสหภาพยุโรป ทาํให้

จาํนวนนกัท่องเท่ียวลดลงสอดคลอ้งกบัภาพรวมตลาดท่องเท่ียวของประเทศไทยท่ีมีจาํนวนนักท่องเท่ียวลดลง แต่ใน

ปี พ.ศ. 2558 สามารถกลบัมามีอตัราการเติบโตของนักท่องเท่ียว จากการเขา้มาของนักท่องเท่ียวจีน (Barnett, 2016) 

ในขณะเดียวกนักมี็การลงทุนก่อสร้างโรงแรมเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเน่ือง ในปี พ.ศ. 2558 เขาหลกัมีห้องพกัท่ีจดทะเบียน

ถูกต้องตามกฎหมาย 7,822 ห้องในปี พ.ศ. 2559 ขยายเพ่ิมข้ึนอีก 700 ห้องและในปี พ.ศ. 2560 ขยายเพ่ิมข้ึนอีก

ประมาณ 400 ห้อง รวมห้องพกัในเขาหลกัมีประมาณ 8,900 ห้อง มีการเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเน่ืองและมีแนวโน้มการ

ก่อสร้างโรงแรมใหม่และขยายห้องพกัเพ่ิมข้ึนในทุกๆ ปี ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเป็นการเพ่ิมข้ึนของโรงแรมท่ีมีเครือข่ายทัว่

โลก ในดา้นตลาดนักท่องเท่ียวของเขาหลกัประกอบดว้ย  5 ประเทศหลัก คือ เยอรมนั สาธารณรัฐประชาชนจีน

ออสเตรีย สวีเดนและองักฤษ ในปี พ.ศ. 2559 นกัท่องเท่ียวเยอรมนัและสวีเดน มีอตัราการเขา้พกัลดลงร้อยละ 7 และ 

13 ตามลาํดบั (Barnett, 2017) 

 โรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท เป็นโรงแรมบูติกขนาด 30 ห้อง เร่ิมเปิดดาํเนินการปี พ.ศ. 2538 ต่อมาไดรั้บความ

เสียหายทั้งหมดจากภยัพิบติัสึนามิในปี พ.ศ. 2547 สามารถกลบัมาฟ้ืนฟูกิจการและเปิดให้บริการไดอี้กคร้ังในปี พ.ศ. 

2550 ธุรกิจสามารถกลบัมาเติบโตอย่างต่อเน่ืองตามภาพรวมของเขาหลัก กระทัง่ในปี พ.ศ. 2555 โรงแรมไดผ้ล

กระทบจากการกดัเซาะและความรุนแรงของคล่ืน ส่งผลให้ตอ้งปิดปรับปรุงชัว่คราว 3 เดือน เพ่ือสร้างกาํแพงกนัคล่ืน

ใหม่ จากผลกระทบดงักล่าวทาํให้โรงแรมไม่มีชายหาดและนกัท่องเท่ียวไม่สามารถลงเล่นนํ้ าได ้ทาํให้จุดแข็งของ

โรงแรมลดลง ในขณะท่ีตลาดเป้าหมายหลกัซ่ึงเป็นนักท่องเท่ียวเยอรมนัมีแนวโน้มลดลงและการแข่งขนัเพ่ิมสูงข้ึน 

ทาํให้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 โรงแรมไม่สามารถเติบโตทั้งดา้นรายไดแ้ละอตัราการเขา้พกัได ้เหมือนในอดีต ประกอบกบั

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีการเปล่ียนแปลงและมีความต้องการท่ีหลากหลาย สืบเน่ืองจากการพฒันาการของ

เทคโนโลยดิีจิตอลระบบการส่ือสารทางอินเตอร์เน็ตและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทาํให้ผูบ้ริโภคมีอาํนาจการต่อรอง
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มากข้ึน (หริรักษ์ จันทิมะ, 2559) สภาพธุรกิจในปัจจุบนัมีความซับซ้อน และความต้องการของผูบ้ริโภคมีความ

ซบัซอ้นมากข้ึน เพ่ือตอบสนองความตอ้งการท่ีซบัซอ้นน้ี ธุรกิจจาํเป็นตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่าง

ด้วยการแบ่งกลุ่มลูกค้า (กฤษณา วิสมิตะนันทน์, 2559) เพ่ือช่วยผูป้ระกอบการซ่ึงเป็นธุรกิจขนาดเล็กให้มี

ความสามารถในการแข่งขนั สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้และสามารถรักษากลุ่มลูกคา้เดิมให้กลบัมาใชบ้ริการอีก

ในอนาคต การศึกษาระดบัความสาํคญัของส่วนประสมการตลาดและกระบวนการตดัสินใจซ้ือ รวมถึงการแบ่งกลุ่ม

ของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท โดยใชปั้จจยัส่วนผสมทางการตลาดจะช่วยให้โรงแรมสามารถ

นาํไปปรับปรุง วางแผนการตลาด การนาํเสนอกิจกรรมทางการตลาด พฒันาการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของนักท่องเท่ียวในปัจจุบนั เพ่ือสร้างให้เกิดความพึงพอใจ สร้างให้ลูกคา้มีระดบัความภกัดีต่อโรงแรมในระดบัท่ี

สูงข้ึน 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 1. เพ่ือศึกษาระดบัความสาํคญัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า  

รีสอร์ท จงัหวดัพงังา ของนกัท่องเท่ียวต่างชาติ 

 2. เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท จงัหวดัพงังา 

ของนกัท่องเท่ียวต่างชาติ 

 3. เพ่ือแบ่งกลุ่มลกัษณะนกัท่องเท่ียวต่างชาติตามระดบัความสําคญัส่วนประสมการตลาด ในการตดัสินใจ

ใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท จงัหวดัพงังา 
 

3. การดําเนินการวจิัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีคือ นกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีใชบ้ริการห้องพกัโรงแรมช่องฟ้า รี

สอร์ท จงัหวดัพงังา ท่ีมีอาย ุ21 ปีข้ึนไป จากขอ้มลูนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีใชบ้ริการท่ีพกัของโรงแรมในปี พ.ศ. 2560 มี

จาํนวนทั้งหมด 1,886 คน ผูว้ิจยัไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) เป็นแนวทางใน

การหาจาํนวนตวัอยา่งท่ีเหมาะสม โดยกาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีอตัราร้อยละ 95 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 330 

คน ผูว้ิจยัไดท้าํการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น เก็บขอ้มลูแบบสอบถามจากนกัท่องเท่ียวต่างชาติ อาย ุ21 

ปีข้ึนไป ท่ีใชบ้ริการห้องพกัโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม (Quantitative Research) แบบปลายปิด โดยแบ่งออกเป็น 4 

ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มลูส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียว ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มลูพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม 

ส่วนท่ี 3 เป็นระดับความสําคญัของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix/7P’s) ท่ีนักท่องเท่ียวใช้ในการ

ตดัสินใจ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) และส่วนท่ี 4 เป็นความคิดเห็นกระบวนการ

ตดัสินใจเขา้เลือกท่ีพกัโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale)   

การวิเคราะห์ขอ้มลูในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มลูเชิงสถิติโดยการใชโ้ปรแกรมสถิติสําเร็จรูป 

SPSS แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 1) สถิติเชิงพรรณนา โดยการใชก้ารแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน

มาตราฐาน 2) สถิติเชิงอา้งอิง โดยใช้ Cluster Analysis ประกอบดว้ยวิธี Hierarchical (Ward’s Method) สําหรับ

แบ่งกลุ่มอธิบายดว้ยกราฟ Dendrogram เพ่ือเลือกจาํนวนกลุ่มและวิธี K-Means Cluster Analysis ในการแบ่งกลุ่มเป็น 

3 กลุ่ม ใช ้Chi-SquareและOne Way ANOVA เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่มนกัท่องเท่ียว ท่ีระดบันัยสําคญั 

0.05 
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4. ผลการวจิัยและอภปิรายผล 

การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิตเิชิงพรรณนา 

การสรุปขอ้มลูเชิงลกัษณะของประชากรศาสตร์ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 180คน คิดเป็น

ร้อยละ 54.5 อายรุะหว่าง 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 37 การศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 22.7 ประกอบอาชีพ

เป็นพนกังานเอกชนหรือลูกจา้งคิดเป็นร้อยละ 50.2 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีมากกว่า 64,000 ยโูร (ประมาณ 2,432,000 บาท) 

คิดเป็นร้อยละ 26.4 สัญชาติเยอรมนั คิดเป็นร้อยละ 55.5  และไม่เคยพกัโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท คิดเป็นร้อยละ 53.6 

 

ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท 

ความสําคัญ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ

ความสําคัญ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.53  มากท่ีสุด 

-ห้องพกัมีคุณภาพสะดวกสบายและเป็นส่วนตวั 4.71 0.528 มากท่ีสุด 

-ส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีดีในโรงแรม 4.56 0.636 มากท่ีสุด 

ดา้นราคา 4.10  มาก 

-คุม้ค่าเงินเหมาะสมกบัคุณภาพและความสะดวกสบายในห้องพกั 4.45 0.660 มาก 

-คุม้ค่าเงินสาํหรับริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 4.21 0.799 มาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.65  มาก 

-ตั้งอยูติ่ดริมทะเลและมีวิวท่ีสวยงาม 4.55 0.787 มากท่ีสุด 

-ตั้งอยูใ่กลแ้หล่งร้านคา้ ร้านอาหารและสถานท่ีน่าสนใจ 4.27 0.943 มาก 

ดา้นส่งเสริมการตลาด 3.54  มาก 

-มีสิทธิพิเศษสาํหรับผูท่ี้เคยเขา้พกั 3.67 1.263 มาก 

-มีส่วนลดราคาค่าห้องพกั สาํหรับการจองห้องพกัล่วงหนา้ 3.63 1.141 มาก 

ดา้นบุคลากร 4.58  มากท่ีสุด 

-พนกังานมีความเป็นมิตร ซ่ือสัตยจ์ริงใจ 4.82 0.465 มากท่ีสุด 

-พนกังานให้บริการท่ีเท่าเทียม 4.72 0.521 มากท่ีสุด 

ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.39  มาก 

-ขั้นตอนถูกตอ้งแม่นยาํตรงตามท่ีตอ้งการและร้องขอ 4.61 0.590 มากท่ีสุด 

-ในการตอ้นรับสามารถสร้างความประทบัใจแรกพบ 4.45 0.740 มาก 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.41  มาก 

-ความสะอาดของห้องพกั อาคารและสถานท่ี 4.71 0.530 มากท่ีสุด 

-บรรยากาศท่ีเหมาะแก่การพกัผอ่นและมีความเป็นส่วนตวั 4.63 0.540 มากท่ีสุด 

หมายเหตุ: *ใชม้าตรวดัแบบ 5-point Likert scale 1 =ไม่สาํคญัอย่างยิ่ง  2 = สาํคญัน้อย  3 = สาํคญัปานกลาง  4 = สาํคญั  

5 =  สาํคญัอย่างยิ่ง 
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จากตารางท่ี 1 พบว่าระดบัความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ช่องฟ้า รีสอร์ทของนกัท่องเท่ียว เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 

ดา้นบุคลากร มีความสาํคญัระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.58 ความสําคญัสูงสุดไดแ้ก่พนักงานมีความเป็นมิตร 

ซ่ือสัตยจ์ริงใจและมีความเป็นกนัเอง ค่าเฉล่ีย 4.82 รองลงมาคือพนกังานให้บริการดว้ยความเท่าเทียมกนัและพนกังาน

มีบุคลิกภาพ ท่าทางและมารยาทท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ียท่ี 4.72  

ดา้นผลิตภณัฑ ์มีความสาํคญัระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.53 ความสําคญัสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นห้องพกัท่ีมีคุณภาพ

ความสะดวกสบาย และความเป็นส่วนตวั ค่าเฉล่ียท่ี 4.71 รองลงมาคือส่วนของส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีดีในโรงแรม 

ค่าฉล่ียท่ี 4.56  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  มีความสาํคญัระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.41 ความสําคญัสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นความสะอาด

ของห้องพกั อาคารและสถานท่ี ค่าเฉล่ีย 4.71 และบรรยากาศเหมาะแก่การพกัผอ่นและความเป็นส่วนตวัค่าเฉล่ีย 4.63 

ดา้นกระบวนให้บริการ  มีความสาํคญัระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.39 ความสําคญัสูงสุดไดแ้ก่ดา้นขั้นตอนถูกตอ้ง

แม่นยาํตรงตามท่ีตอ้งการและร้องขอ ค่าเฉล่ีย 4.61 และในการตอ้นรับสามารถสร้างความประทบัใจแรกพบ ค่าเฉล่ีย 

4.45 

ดา้นราคา มีความสาํคญัระดบัมากค่าเฉล่ีย 4.10 ความสาํคญัสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นคุม้ค่าเงินเหมาะสมกบัคุณภาพ

และความสะดวกสบายในห้องพกั ค่าเฉล่ีย 4.45 รองมาเป็นคุม้ค่าเงินสาํหรับบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ค่าเฉล่ีย 4.2 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีความสาํคญัระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.65 ความสาํคญัสูงสุดไดแ้ก่ ดา้นตั้งอยูติ่ดริม

ทะเลและมีวิวท่ีสวยงาม ค่าเฉล่ีย 4.55  และตั้งอยูใ่กลแ้หล่งร้านคา้ ร้านอาหารและสถานท่ีน่าสนใจ ค่าเฉล่ีย 4.27 

ดา้นส่งเสริมการตลาด มีความสําคัญระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.54 ความสําคญัสูงสุดไดแ้ก่ ด้านมีสิทธิพิเศษ

สาํหรับผูท่ี้เคยเขา้พกั ค่าเฉล่ีย 3.67 และมีส่วนลดราคาค่าห้องพกัสาํหรับการจองห้องพกัล่วงหนา้ ค่าเฉล่ีย 3.63   

 

ตารางท่ี 2 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวในการ

เลือกเขา้พกัโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท 

ความสําคัญ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ

คดิเห็น 

ขอ้มูลท่ีได้จากการรีวิวหรือแสดงความคิดเห็นออนไลน์มีความ

น่าเช่ือถือมากกว่าขอ้มลูของบริษทัท่องเท่ียว 

3.76 1.031 มาก 

การคน้หาข้อมูลทางอินเตอร์เน็ตมีเปรียบเทียบระหว่างเว็บไซต์

สังคมออนไลน์และเวบ็ตวัแทนขายออนไลน์ (OTA) 

3.96 0.963 มาก 

การจดัอนัดบัและระดบั การให้คะแนนตามเว็บไซต์ท่องเท่ียวและ

ส่ือสังคมออนไลน์จากผูมี้ประสบการณ์ใชมี้ผลต่อการตดัสินใจ 

4.05 0.881 มาก 

ท่านมีความตั้ งใจในการแนะนาํ บอกต่อ หรือแสดงความคิดเห็น

ทางออนไลน์ต่อการใชบ้ริการ 

4.04 1.016 มาก 

การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการคร้ังต่อไป จะเลือกกลบัมาใชบ้ริการอีก 4.42 0.740 มาก 

หมายเหตุ:* ใชม้าตรวดัแบบ 5-point Likert scale 1 = ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 2 = ไม่เห็นดว้ย  3 = เฉยๆ 4 =เห็นดว้ย 5=เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
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จากตารางท่ี 2 พบว่ากระบวนการตดัสินใจของนักท่องเท่ียวในการเลือกเขา้พกัโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท มี

ระดบัความเห็นดว้ยในระดบัมากในทุกดา้น โดยค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดในดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการคร้ังต่อไปจะเลือกใช้

บริการอีก ค่าเฉล่ีย 4.42  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74  รองลงมาเป็นการจดัอันดบัและระดบั การให้คะแนนตาม

เว็บไซต์ท่องเท่ียวและส่ือสังคมออนไลน์จากผูมี้ประสบการณ์ใชมี้ผลต่อการตดัสินใจ ค่าเฉล่ีย 4.05 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 0.881   

การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิตเิชิงอนุมาน 

เร่ืองการแบ่งกลุ่มลกัษณะนักท่องเท่ียวต่างชาติตามระดบัความสําคญัดา้นส่วนประสมการตลาด ในการ

ตดัสินเลือกใจใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท โดยการทาํ Cluster Analysis เลือกจาํนวนกลุ่มดว้ยวิธี Hierarchical 

(Ward’s Method) กลุ่มท่ีเหมาะสมในการแบ่งคือ 3 กลุ่มจากการประเมินจดัการกลุ่มดว้ยวิธี K-means สรุปไดด้งัน้ี 

นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่อยูใ่นกลุ่มท่ี 3 จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 49.7 กลุ่ม 2 จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 

และกลุ่ม1จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 24.9  

 

ตารางท่ี 3 แสดงตารางเปรียบเทียบคาํถามท่ีมีคะแนนสูงสุด 5 อนัดบัแรกของแต่ละ Cluster ตามระดบัความสําคญัของ

ส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท 

กลุ่มที ่1 กลุ่มที ่2 กลุ่มที ่3 

คาํถาม Mean S.D คาํถาม Mean S.D คาํถาม Mean S.D 

1.ความสะอาดของ

ห้องพกั อาคารและ

สถานท่ี 

4.43 0.65 1.พนกังานมีความ

เป็นมิตร ซ่ือสัตยแ์ละ

จริงใจ 

4.98 0.31 1.พนกังานมีความ

เป็นมิตร ซ่ือสัตย์

และจริงใจ 

4.95 0.30 

กลุ่มที ่1 กลุ่มที ่2 กลุ่มที ่3 

คาํถาม Mean S.D คาํถาม Mean S.D คาํถาม Mean S.D 

2.พนกังานมีความ

เป็นมิตร ซ่ือสัตย์

และจริงใจ 

4.39 0.69 2.พนกังานมีท่าทาง

บุคลิกภาพ และมาร- 

ยาทท่ีเหมาะสม 

4.93 0.26 2.พนักงานมีความ

กระตือรือร้นเอาใจ

ใส่ในการให้บริการ 

4.92 0.30 

3.ห้องพกัมีคุณภาพ 

สะดวกสบายและ

เป็นส่วนตวั 

4.37 0.66 3.พนักงานให้บริการ

ด้วยความเท่า เทียม

กนั 

4.90 0.30 3.พนักงานมีท่าทาง

และบุคลิกภาพมาร-

ยาทท่ีเหมาะสม 

4.89 0.31 

4.ตั้ งอยู่ติดริมทะเล

และมีวิวสวยงาม 

4.21 0.84 4.พนักง านมีควา ม

กระตือรือร้นเอาใจ

ใส่ในการให้บริการ 

4.89 0.31 4.พนกังานให ้

บริการดว้ยความเท่า

เทียมกนั 

4.88 0.33 

5.บรรยากาศเหมาะ

แก่การพกัผอ่นและ

เป็นส่วนตวั 

4.21 0.64 5.บรรยากาศเหมาะ

แก่การพกัผอ่นและ

เป็นส่วนตวั 

4.87 0.37 5.ความสะอาดของ

ห้องพกัและสถานท่ี 

4.87 0.42 
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จากตารางท่ี  3 คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดแต่ละกลุ่มตามปัจจัยส่วนประสมการตลาดได้ดังน้ี กลุ่มท่ี 1 มี

ความสาํคญัสูงสุดเป็นดา้นลกัษณะกายภาพ ไดแ้ก่ประเด็นความสะอาดของห้องพกั อาคารและสถานท่ีของโรงแรม 

ค่าเฉล่ีย 4.43 รองลงมาเป็นดา้นบุคลากร ประเด็นพนักงานมีความเป็นมิตร ซ่ือสัตยแ์ละจริงใจมีความเป็นกนัเอง 

ค่าเฉล่ีย 4.39 กลุ่มท่ี 2 ความสาํคญัสูงสุดเป็นดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ ประเด็นพนกังานมีความเป็นมิตร ซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ 

และมีความเป็นกนัเอง ค่าเฉล่ีย 4.98 รองลงมาเป็นประเด็นพนักงานมีบุคลิกภาพ ท่าทางและมารยาทท่ีเหมาะสม 

ค่าเฉล่ีย 4.93 กลุ่มท่ี 3 ความสาํคญัสูงสุดเป็นดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ประเด็นพนกังานมีความเป็นมิตร ซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ 

และมีความเป็นกนัเอง ค่าเฉล่ีย 4.95 รองลงมาเป็นพนกังานมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่การให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.90  

 

ตารางท่ี 4 แสดงระดบัความสาํคญัเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า F  และ Sig เปรียบเทียบระหว่างกลุ่ม ตามระดบั

ความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ระดบัความสาํคญัเฉล่ีย / ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน F Sig 

กลุ่มหลากหลาย กลุ่มเอาใจใส่ กลุ่มคุม้ค่า 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.06 / 0.476 4.68 / 0.321 4.69 / 0.337 89.24 0.00 

ดา้นราคา 3.61 / 0.500 4.13 / 0.636 4.3 / 0.530 45.77 0.00 

ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 3.09 / 0.595 3.10 / 0.500 4.22 / 0.525 183.20 0.00 

ดา้นส่งเสริมการตลาด 2.80 / 0.813 2.90 / 0.915 4.25 / 0.564 151.06 0.00 

ดา้นบุคลากร 3.96 / 0.465 4.80 / 0.300 4.79 / 0.292 181.46 0.00 

ดา้นกระบวนการ 3.69 / 0.551 4.60 / 0.468 4.63 / 0.384 132.41 0.00 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.92 / 0.466 4.49 / 0.415 4.62 / 0.392 79.43 0.00 

 

เร่ืองการประเมินความสําคัญของเกณฑ์การแบ่งกลุ่มและทดสอบความแตกต่างความสําคัญปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดระหว่างกลุ่มโดยใชส้ถิติ ANOVA ตามตารางท่ี 4 พบว่า กลุ่มท่ี 1 เป็นกลุ่มท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุดใน

ทุกด้าน ปัจจัยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือด้านผลิตภณัฑ์ รองลงมาคือด้านบุคลากร ขณะท่ีด้านการส่งเสริมการตลาดมี

ค่าเฉล่ียตํ่าสุด ผูว้ิจยัเรียกกลุ่มน้ีว่า “กลุ่มหลากหลาย” กลุ่มท่ี 2 ค่าเฉล่ียด้านบุคลากรสูงท่ีสุด รองลงมาคือด้าน

ผลิตภณัฑ ์ขณะท่ีดา้นการส่งเสริมการตลาดค่าเฉล่ียตํ่าสุดเช่นเดียวกบักลุ่ม 1 ผูว้ิจยัเรียกกลุ่มน้ีว่า “กลุ่มเอาใจใส่” และ

กลุ่มท่ี 3 ค่าเฉล่ียรวมทุกปัจจยัสูงสุดยกเวน้ด้านบุคลากรท่ีตํ่ากว่ากลุ่ม 2 เล็กน้อย ค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นด้านบุคลากร 

รองลงมาคือดา้นผลิตภณัฑ ์และค่าเฉล่ียตํ่าสุดในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย กลุ่มน้ีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่มเอาใจใส่แต่

ให้ความสําคญัดา้นราคาและการส่งเสริมการขายในระดบัมาก จึงเรียกว่า “กลุ่มคุม้ค่า” ในด้านภาพรวมของส่วน

ประสมทางการตลาดในแต่ละดา้น พบว่ามีค่า Sig = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ส่วนประสมทางการตลาดในแต่

ละกลุ่มมีความแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 5 แสดงระดับความสําคญัเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า F และ Sig  เปรียบเทียบระหว่างกลุ่ม ตาม

ความเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจของนกัท่องเท่ียวในการเลือกเขา้พกัโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท 

กระบวนการตดัสินใจ ระดบัความสาํคญัเฉล่ีย / ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน F Sig 

กลุ่มหลากหลาย กลุ่มเอาใจใส่ กลุ่มคุม้ค่า 

ขอ้มูลท่ีได้จากการรีวิวหรือแสดง

คว า มคิ ด เ ห็น อ อ นไ ล น์ มีค ว า ม

น่าเช่ือถือมากกว่าขอ้มูลของบริษทั

ท่องเท่ียว 

3.50 / 0.946 3.58 / 1.164 3.99 / 0.953 8.19 0.00 

การคน้หาขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตมี

เปรียบเทียบระหว่างเว็บไซต์สังคม

ออนไลน์และเว็บตัวแทนขายห้อง

ออนไลน์ 

3.88 / 0.880 3.89 / 0.944 4.21 / 0.820 10.07 0.00 

การจดัอนัดบัและระดบั การให้

คะแนนตามเวบ็ไซต์ท่องเท่ียวและ

ส่ือสังคมออนไลน์จากผูมี้ประสบ- 

การณ์ใชมี้ผลต่อการตดัสินใจ 

3.77 / 0.960 3.69 / 1.041 4.19 / 0.869 5.89 0.00 

ท่านมีความตั้ งใจในการแนะนํา 

บอกต่อ หรือแสดงความคิดเห็น

ทางออนไลน์ต่อการใชบ้ริการ 

3.50 / 1.136 4.10 / 0.952 4.29 / 0.878 18.28 0.00 

การตัดสินใจใช้บริการคร้ังต่อไป

จะกลบัมาใชบ้ริการอีก 

4.02 /  0.889 4.50 / 0.668 4.57 / 0.617 17.26 0.00 

 

ในกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ช่องฟ้า รีสอร์ท ตามตารางท่ี 5 พบว่าทั้ง 3 กลุ่ม การ

ตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการคร้ังต่อไปจะเลือกใชบ้ริการอีกมีความเห็นสูงสุด รองลงมามีเฉพาะ “กลุ่มหลากหลาย”ท่ีการ

คน้หาขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตมีเปรียบเทียบระหว่างเว็บไซต์สังคมออนไลน์และเวบ็ตวัแทนขายห้องออนไลน์ ส่วน 

“กลุ่มเอาใจใส่” และ “กลุ่มคุ้มค่า” มีความตั้งใจในการแนะนาํบอกต่อการใชบ้ริการ เป็นลาํดบัรองลงมาเหมือนกนั

ภาพรวมกระบวนการตดัสินใจในการเลือกเขา้ใชบ้ริการโรงแรม ช่องฟ้า รีสอร์ท พบว่ามีค่า Sig = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่า 

0.05 แสดงว่า กระบวนการตดัสินใจในการเลือกท่ีพกัในแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

  

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑ หน้า 997 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัรงัสติ 



การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

ตารางท่ี 6 ลกัษณะส่วนบุคคลของแต่ละกลุ่มและค่าความแตกต่างของกลุ่มแต่ละกลุ่ม ตามระดบัความสําคญัของส่วน

ประสมทางการตลาดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท 

คุณลกัษณะ 

(อตัราร้อยละ) 

กลุ่มหลากหลาย 

(24.9) 

กลุ่มเอาใจใส่ 

(25.5) 

กลุ่มคุม้ค่า 

(49.7) 

ค่าSig 

เพศ ชาย (50.0) ชาย (51.2) ชาย (58.5) 0.35 

อาย ุ 51-60 ปี, >60 ปี (30.5) 51-60 ปี (38.1) 51-60 ปี (39.6) 0.01 

การศึกษา ปริญญาตรี (24.4) มธัยมศึกษา (36.9) มธัยมศึกษา (33.5) 0.11 

อาชีพ พนกังานเอกชน (50.0) พนกังานเอกชน (45.2) พนกังานเอกชน (54.9) 0.24 

ประเทศ เยอรมนี (51.2) เยอรมนี (67.9) เยอรมนี (61.2) 0.10 

การเขา้พกั คร้ังแรก (56.1) คร้ังแรก (51.2) คร้ังแรก (53.7) 0.47 
 

 จากตารางท่ี 6 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างกลุ่มย่อยส่วนประสมทางการตลาดกบัปัจจยัดา้นบุคคล

โดยใช ้Chi - Square พบว่า มีเพียงลกัษณะช่วงอายุของนักท่องเท่ียว ท่ีมีค่า Sig = 0.01 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 ท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  หมายถึงช่วงอายขุองนกัท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกนัมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

0.05 ส่วนลกัษณะของนกัท่องเท่ียวตามลกัษณะเพศ การศึกษา อาชีพ ภูมิลาํเนาและจาํนวนคร้ังการเขา้พกัท่ีแตกต่าง

กนัไม่มีความแตกต่าง ทุกลกัษณะมีค่า Sig สูงกว่า 0.05 

 

5. อภปิรายผล 

จากผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าการตดัสินใชบ้ริการท่ีพกันักท่องเท่ียวต่างชาติให้ความสําคญัส่วนประสม

ทางการตลาดในระดบัมากท่ีสุดและมาก โดยท่ีให้ความสาํคญัแต่ละดา้นแตกต่างกนั เรียงลาํดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี 

ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดั

จาํหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาความสําคัญส่วนประสมการตลาดในการ

ตดัสินใจเลือกโรงแรมบติูกกลุ่มของปวีณวชั สุภานุสร (2555) บุษรินทร์ ถาอินทร์ (2557) และทชัชญา  สว่างจนัทร์ 

(2560) แต่มีความขดัแยง้กบัผลการศึกษาความสาํคญัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกโรงแรมบติูกกลุ่มของ 

อคัร์กฤษฎ์ิ เหลือโกศล (2559) และเณริศา สินธุเดช (2557) ท่ีพบว่านักท่องเทียวให้ความสําคญัต่อส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกว่าดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ เม่ือพิจารณาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 3 ลาํดบัแรกมีดงัน้ี 

ดา้นบุคลากร พบว่านักท่องเท่ียวให้ความสําคญัท่ีพนักงานมีความเป็นมิตรซ่ือสัตยจ์ริงใจและมีความเป็น

กนัเอง รองลงมาเป็นพนกังานมีบุคลิกภาพท่าทางและมารยาทท่ีเหมาะสม  พนักงานให้บริการดว้ยความเท่าเทียมกนั 

และพนักงานมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการให้บริการสอดคลอ้งกับการศึกษาของ ปวีณวชั สุภานุสร (2555) 

อคัร์กฤษฎ์ิ เหลือโกศล (2559) และเณริศา สินธุเดช (2557) ดงันั้นพนักงานเป็นเสมือนสินทรัพยท่ี์สําคญัขององค์กร

เป็นผูส้ร้างมลูค่าเพ่ิมและความสาํเร็จให้แก่องคก์ร 

ดา้นผลิตภัณฑ์ พบว่านกัท่องเท่ียวให้ความสําคัญห้องพกัมีคุณภาพ สะดวกสบายและเป็นส่วนตัว ด้าน

อาหารเชา้มีคุณภาพเหมาะสมและหลากหลาย  และดา้นช่ือเสียงภาพลกัษณ์ของโรงแรม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
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ของบุษรินทร์ ถาอินทร์ (2557) และรสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2558) ความเป็นส่วตวัและสะดวกสบายเป็นลกัษณะเด่นของ

โรงแรมบติูก 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่านกัท่องเท่ียวให้ความสาํคญัท่ีความสะอาดของห้องพกั อาคารและสถานท่ี มี

บรรยากาศท่ีเหมาะสมแก่การพกัผอ่นและเป็นส่วนตวั และอุปกรณ์เคร่ืองใช ้ส่ิงอาํนวนความสะดวกในห้องพกัมี

คุณภาพดีและมีความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัการศึกษาของปวีณวชั สุภานุสร (2555) ทชัชญา สว่างจนัทร์ (2560) และ

บุษรินทร์ ถาอินทร์ (2557) ลกัษณะทางกายภาพเป็นส่ิงบ่งบอกถึงระดบัและความหรูหราของโรงแรมบติูก 

จากผลการศึกษากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบว่าการตดัสินใจใชบ้ริการคร้ังต่อไปจะกลบัมาใช้

บริการอีกมีค่าเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงเป็นการประเมินหลงัการใชบ้ริการมีความสอดคลอ้ง Kotler และ Keller (2006) ความพึง

พอใจท่ีตรงตามความคาดหวงัจะมีอิทธิพลต่อการซ้ือซํ้ าและการบอกต่อผูอ่ื้น ส่วนการจดัอนัดับและระดบัการให้

คะแนนตามเวบ็ไซตท่์องเท่ียวและส่ือสังคมออนไลน์จากผูมี้ประสบการณ์ใชมี้ผลต่อการตดัสินใจและความตั้งใจใน

การแนะนาํ บอกต่อหรือแสดงความคิดเห็นทางออนไลน์ต่อการใชบ้ริการ ท่ีมีระดบัความเห็นใกลเ้คียงกนั สอดคลอ้ง

กบัการศึกษาของ Wang (2011) พบว่าในขั้นตอนการคน้หาขอ้มลูโรงแรมท่ีพกัการอ่านรีวิวหรือคาํแนะนาํของลูกคา้ท่ี

เคยมีประสบการณ์การใชบ้ริการท่ีพกัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ และสอดคลอ้งกบั ณัฐภรณ์ เหลืองพิพฒัน์ (2555) 

ท่ีพบว่าการอ่านและการแสดงความคิดเห็นออนไลน์มีอิทธิพลอย่างมากต่อการตดัสินใจจองท่ีพกัราคาประหยดัของ

นกัท่องเท่ียวและในการจองห้องพกัคร้ังต่อไปจะอ่านความคิดเห็นออนไลน์เพ่ิมข้ึน  

จากผลการศึกษาการแบ่งกลุ่มลักษณะนักท่องเท่ียวต่างชาติตามระดบัความสําคญัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาด ในการตดัสินเลือกใจใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท พบว่าผลทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มดว้ย

สถิติ ANOVA มีค่า Sig = 0.00 แสดงว่าในแต่ละกลุ่มใหค้วามสาํคญัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั ส่วนใหญ่

เป็นกลุ่มคุม้ค่าให้ความสาํคญัส่วนประสมทางการตลาดในระดบัมากท่ีสุด และค่าเฉล่ียสูงกว่าทุกกลุ่มโดยเฉพาะดา้น

ราคา ดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาด แสดงให้เห็นว่ากลุ่มน้ีให้ความสําคญัคุณค่าของการ

บริการท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนเสียไป  และดา้นกระบวนการตดัสินใจของกลุ่มน้ีมีค่าเฉล่ียการใชแ้หล่งขอ้มูลออนไลน์ใน

การคน้หาขอ้มูล มีการเปรียบเทียบแหล่งขอ้มูล พิจารณาลาํดบัและระดบัคะแนนสูง แสดงให้เห็นว่านักท่องเท่ียวมี

ตน้ทุนดา้นเวลาเพ่ือให้มัน่ใจว่าบริการท่ีไดรั้บมีความคุม้ค่า เม่ือกลุ่มน้ีใชแ้หล่งขอ้มูลออนไลน์ส่งผลให้มีความตั้งใจ

ในการแนะนําบอกต่อหรือแสดงความคิดเห็นทางออนไลน์ต่อการใช้บริการ ขณะท่ีกลุ่มเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียด้าน

ช่องทางจัดจาํหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาดในระดบัปานกลาง แต่จะให้ความสําคญํกับดา้นบุคลากร ดา้น

ผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการและดา้นลกัษณะทางกายภาพในระดบัมากท่ีสุดเรียงตามลาํดบัจากมากไปน้อย และเม่ือ

พิจารณาประเด็นคาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 4 ลาํดบัแรกลว้นเป็นด้านบุคลากร ในความเป็นมิตรซ่ือสัตย ์มีมารยาท

ให้บริการท่ีเท่าเทียมกัน และมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ของพนักงาน แสดงให้เห็นว่านักท่องเท่ียวกลุ่มน้ีให้

ความสําคญัการบริการของพนักงาน ดงันั้นโรงแรมตอ้งให้การดูแลเอาใจใส่ ให้บริการท่ีเท่าเทียมมีกระบวนการ

ขั้นตอนท่ีเหมาะสมถูกตอ้ง และกลุ่มสุดทา้ยเป็นกลุ่มหลากหลาย มีค่าเฉล่ียความสําคญัส่วนประสมทางการตลาดใน

ระดบัมาก ยกเวน้ดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาดมีในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียน้อยกว่ากลุ่ม

อ่ืนในทุกดา้น  และเป็นกลุ่มเดียวท่ีความสําคญัดา้นผลิตภณัฑ์สูงกว่าดา้นบุคลากรแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนแต่ไม่ไดใ้ห้

ความสาํคญัดา้นใดโดดเด่นชดัเจน ประเด็นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 5 ลาํดบัแรกของกลุ่มน้ีมีความหลากหลาย มีค่าสูงสุด

ประเด็นความสะอาดของอาคารสถานท่ีและห้องพกัซ่ึงเป็นด้านลกัษณะทางกายภาพ รองลงมาเป็นด้านบุคลากร
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ประเด็นความเป็นมิตรของพนักงาน ดา้นผลิตภณัฑ์ประเด็นคุณภาพ สะดวกสบายและเป็นส่วนตวั ดา้นช่องทางจดั

จาํหน่ายประเด็นตั้งอยู่ติดริมทะเลและมีวิวสวยงาม และดา้นลกัษณะทางกายภาพประเด็นบรรยากาศเหมาะแก่การ

พกัผอ่นและเป็นส่วนตวั  

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาวิจยัเร่ือง การแบ่งกลุ่มนกัท่องเท่ียวต่างชาติตามระดบัความสําคญัส่วนประสมการตลาดและ

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมช่องฟ้า รีสอร์ท จงัหวดัพงังา สรุปไดด้งัน้ี 

ระดบัความสาํคญัส่วนประสมทางการตลาดมีความสาํคญัมากและแต่ละดา้นมีความสําคญัต่างกนั สามารถ

เรียงลาํดับจากมากไปน้อย ดงัน้ี ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ด้านขั้นตอนกระบวนการ

ให้บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาด 

กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการมีความคิดเห็นในระดบัมาก ความเห็นสูงสุดดา้นการประเมินหลงัการใชท่ี้ 

นักท่องเท่ียวจะกลับมาใชบ้ริการอีกและตั้งใจท่ีจะแนะนําและบอกต่อออนไลน์ ดา้นคน้หาขอ้มูลทางออนไลน์ คาํ 

แนะนาํและบอกต่อจากผูมี้ประสบการณ์ทางส่ือออนไลน์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  

 การแบ่งกลุ่มลกัษณะนกัท่องเท่ียวต่างชาติตามระดบัความสําคญัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ได ้3 กลุ่ม

ดงัน้ี กลุ่มคุม้ค่าให้ความสาํคญัส่วนประสมทางการตลาดและใชข้อ้มลูและไดรั้บอิทธิพลจากการบอกต่อทางออนไลน์ 

ในระดบัท่ีสูงกว่าทุกกลุ่ม มีสัดส่วนถึงก่ึงหน่ึง ดงันั้นโรงแรมตอ้งให้ความสําคญัสูงสุด รองลงเป็นกลุ่มเอาใจใส่เป็น

กลุ่มท่ีเนน้ความสาํคญัเช่นเดียวกบักลุ่มคุม้ค่าแต่ไม่ให้ความสาํคญัดา้นการส่งเสริมการตลาดนอ้ยกว่า กลุ่มสุดทา้ยเป็น

กลุ่มหลากหลาย เป็นกลุ่มท่ีให้ความสาํคญัส่วนประสมการตลาดทุกดา้นนอ้ยท่ีสุด  

ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังนี ้

 1.กลยุทธ์การตลาดภายใน จากงานวิจัยด้านบุคลกรเป็นปัจจัยสําคัญมากท่ีสุด ดังนั้ นโรงแรมควรให้

ความสาํคญักบัพนกังาน ตั้งแต่การคดัเลือกพนกังาน และปลูกฝังให้พนักงานมีทศันคติท่ีดี รักงานบริการ มีความเป็น

มิตร ให้การฝึกอบรม และพฒันาทกัษะความรู้ในงาน พฒันาบุคลิกภาพ และดูแลเร่ืองสวสัดิการ และค่าตอบแทนของ

พนกังานอยา่งเหมาะสม เพ่ือสร้างความภาคภูมิใจในการทาํงาน และมีอาํนาจการตดัสินใจในระดบัท่ีเหมาะสม 

 2. กลยทุธ์การพฒันาปรับปรุง ดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ต้องมีการดูแลรักษา และ

พฒันาปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองให้มีความทนัสมยัดูดี รวมถึงการนาํเสนอการบริการใหม่ๆ หรือมีความแตกต่างจากคู่

แข่งขนั รักษาช่ือเสียงท่ีดีไว ้

 3. กลยุทธ์การบริหาร เพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับลูกค้า จากการแบ่งกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ ซ่ึงเป็นกลุ่ม

คุม้ค่า มีการคน้หา  และประเมินทางเลือก การบอกต่อทางส่ือออนไลน์ ดงันั้นทางโรงแรมควรบริหารความสัมพนัธ์

อนัดีระหว่างโรงแรม และลูกคา้ให้เป็นลูกคา้ท่ีย ัง่ยืน เพ่ือพฒันายกระดบัความสัมพนัธ์กลุ่มลูกคา้ให้สู่ระดบัท่ีดีข้ึน 

โดยเช่ือมต่อฐานขอ้มลูของนกัท่องเท่ียวให้มีประสทิธิภาพรวดเร็ว มีการติดตาม รับฟังและตอบสนองต่อความคิดเห็น

หรือ ขอ้เสนอแนะ แมก้ระทัง่คาํติชมตามส่ือออนไลน์ ควบคู่กบักลยทุธ์ในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบักลุ่มลูกคา้ 

(CEM) ทาํให้ลูกคา้มีรู้สึกและความทรงจาํท่ีดีกบัโรงแรม เพ่ือท่ีรักษาลูกคา้เก่าเอาไว ้รวมทั้งการสร้างมูลค่าเพ่ิมและ

การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัโรงแรม 
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ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

1.ครอบคลุมทั้งช่วงฤดูกาลท่องเท่ียวและช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว จากความตอ้งการห้องพกั ราคาห้องพกั 

ลกัษณะภูมิอากาศและกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกนั 

2.ควรเพ่ิมให้มีการเก็บแบบสอบถามรูปแบบอ่ืน เช่น สัมภาษณ์นักท่องเท่ียว หรือเก็บแบบสอบถามชนิด

ปลายเปิด เพ่ือให้ไดข้อ้มลูเชิงลึกมากข้ึน 

3.ควรทาํการศึกษาปัจจยัอ่ืนเพ่ิมเติม เช่น ดา้นคุณภาพการบริการ หรือศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

โรงแรมของนกัท่องเท่ียว ความพึงพอใจการให้บริการเพ่ิมเติม เป็นตน้  
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