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บทคัดย่อ 
 การศึกษาโดยอิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัของการตลาด
เชิงความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีลูกคา้ของบริษทัน าเท่ียวในจงัหวดัเชียงรายและ
จงัหวดัเชียงใหม่ โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว     
ในพ้ืนท่ีจงัหวดัเชียงรายและจงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบ
ขอ้มลู ท าการวิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชค่้าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 ผลการศึกษาพบว่า ประชากรท่ีเคยใช้บริการบริษัทน าเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
สถานะภาพโสด มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 
30,000 บาท การศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใช้บริการบริษัทน าเท่ียวในการท่องเท่ียว
ต่างประเทศกบัครอบครัว มากกว่า 1 คร้ังต่อปี มีการรับรู้ขอ้มูลบริษทัน าเท่ียว ผ่านทาง Facebook 
ความคิดเห็นดา้นการส่ือสารกบับริษทัน าเท่ียวพบว่า การส่ือสาร ความใส่ใจ การให้ค ามัน่สัญญา 
ความสะดวกสบาย และการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ อยู่ในระดบัท่ีมาก และความพึงพอใจในการ
ท่องเท่ียวนั้น ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุดอนัดบั คือ ความพึงพอใจมคัคุเทศกข์องบริษทัน า
เท่ียวท่ีให้บริการเป็นอย่างดี ระดับความเห็นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อความ
สะดวกสบายตลอดการเดินทางท่องเท่ียว ความพึงพอใจต่อพนกังานของบริษทัน าเท่ียวท่ีให้บริการ
ไดอ้ย่างประทบัใจ ความพึงพอใจต่อความปลอดภยัตลอดการเดินทางท่องเท่ียว และนอ้ยท่ีสุดคือ 
ความพึงพอใจต่อสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีบริษทัน าเท่ียวจดัไวใ้นโปรแกรม ตามล าดบั  
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ส าคัญ: การตลาดเชิงความสัมพนัธ์/ความพึงพอใจของลูกคา้  

Abstract 
 This study aims to examine the association between relationship marketing factors and 
customers’ satisfaction: the case of tour companies’ customers in Chiang Rai and Chiang Mai. 
The samples were 400 customers who used to use the services of tour companies in Chiang Rai 
and Chiang Mai. The questionnaires were used to collect the data. The descriptive statistics 
technique was utilized to analyze the data and hypotheses were tested by multiple regression 
analysis. 
 The results revealed that the majority of the respondents were female, marital status of 
single, between 21and 30 years of age, obtained bachelor degree and had been working for 
private sectors with monthly of income more than 30,000 baht per month. Most of them used to 
travel abroad with their families more than one time per year by tour companies. In addition, 
Facebook was the main source to search information regarding tour companies. In terms of 
relationship marketing of tour companies relating to communication, attention, commitment, 
comfort and conflict resolution, they were rated by informants at a high level of importance. 
Satisfactions toward traveling with respect to good services of the tour guides was rated at the 
highest level. In addition, comfort throughout the trip, good impression from the staff’s services, 
safety throughout the trip and tourist attractions organized were rated at a high level of 
satisfaction. 
 

Keywords: Relationship Marketing / Customer Satisfaction 
 

บทน า 

 การเดินทางท่องเท่ียวถือว่าเป็นการพักผ่อนท่ีดีท่ีสุดอีกวิธีหน่ึง เพราะเป็นการเปิด
ประสบการณ์ใหม่ มุมมองใหม่ๆ ให้กบันกัท่องเท่ียว ท่ีจะไดรั้บความรู้ประสบการณ์ต่างๆมากมาย
ระหว่างการเดินทาง ไดไ้ปในท่ีท่ีไม่เคยไปไดเ้รียนรู้วฒันธรรมต่างชาติเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงสามารถท า
ใหเ้กิดความคิด การมีทศันคติกบัส่ิงต่างๆรอบตวัไดดี้ข้ึน สร้างแรงบนัดาลใจ รู้สึกผอ่นคลาย   
 บริษทัน าเท่ียวเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีนกัเท่ียวเลือกใชเ้ม่ือการท่องเท่ียงเท่ียวจะเกิดข้ึนเพราะมีการ
บริการและอ านวยความสะดวกให้กับนักท่องเท่ียวตั้ งแต่เ ร่ิมต้นจนส้ินสุดการเดินทางแก่
นกัท่องเท่ียวท่ีมีความตอ้งการเดินทางไปยงัสถานท่ีต่างๆทั้งในประเทศและต่างประเทศ ท าใหก้าร
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แข่งขนัในตลาดระหว่างผูป้ระกอบการบริษทัน าเท่ียวมีมากข้ึน บริษทัน าเท่ียวจึงมีอตัราการเติบโตมี
จ านวนท่ีเพ่ิมมากข้ึนทุกปี และมีแนวโน้มท่ีจะเพ่ิมข้ึนเร่ือยๆ รวมไปถึงนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวก็มีมากข้ึนเช่นกนั 
 การส่ือสารระหว่างบริษทัน าเท่ียวกบันักท่องเท่ียวถือเป็นเร่ืองส าคญัระหว่าง บริษทัน า
เท่ียวกบัประชากรหรือกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว การส่ือสารจะเร่ิมตั้งแต่ติดต่อให้
ข้อมูลต่างๆ เ ร่ิมเดินทาง ดูแลระหว่างการเดินทาง แก้ไขปัญหาต่างๆให้กับลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ตลอดจนดูแลไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดจนส้ินสุดการเดินทาง บริษทัน าเท่ียวควรมีการ
ส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือเกิดความประทบัใจต่อลูกคา้เพ่ือท่ีจะสามารถดึงดูดและรักษาฐาน
ลูกคา้เดิมไวแ้ละสร้างการบอกต่อของลูกคา้ และควรมีการส่ือสารการตลาดในดา้นต่างๆมาช่วย ใน
การส่ือสารกบัลูกคา้ เพ่ือสร้างความพึงพอใจระหว่างลูกคา้กบับริษทัน าเท่ียว การตลาดรูปแบบน้ีถูก
นิยมน ามาใช้มากท่ีสุดในปัจจุบนั การตลาดน้ี เรียกว่า การตลาดเชิงความสัมพนัธ์ (Relationship 
Marketing) 
 จงัหวดัเชียงรายตั้งอยู่ ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย เป็นจังหวดัท่ีมีศกัยภาพดา้น
ท่องเท่ียวในระดบัมาก เน่ืองจากมีจ านวนประชากรทั้งหมด 1,287,615 คน และเป็นจงัหวดัทีมี
ประชากรหลากหลายเช้ือชาติ ทั้งชาวไทยพ้ืนราบ ชาวไทยภูเขาและชาวจีนฮ่อท่ีอพยพเขา้มาอาศยั
อยู่บนดอยสูง แต่ละเช้ือชาติก็จะมีประเพณี วฒันธรรมและวิถีชีวิตท่ีเป็นเอกลกัษณ์ เป็นเสน่ห์อีก
อย่างหน่ึงของจงัหวดัเชียงรายอีกดว้ย เชียงรายเป็นจงัหวดัท่ีมีอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวค่อนขา้ง
เจริญเติบโตเน่ืองจากจ านวนประชาการค่อนขา้งมากส่งผลใหธุ้รกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบับริษทัน าเท่ียวนั้น
เติบโตเช่นกนั  
 จงัหวดัเชียงใหม่ตั้งอยู่ ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทยเช่นเดียวกบัจงัหวดัเชียงรายมี
เขตเมืองท่ีจดัเป็นเมืองใหญ่อนัดบัท่ีสองของประเทศไทยรองจากกรุงเทพมหานคร มีประชากร
ทั้งหมด 1,746,840 คนแบ่งการปกครองทั้งหมดเป็น 25 อ าเภอ จงัหวดัเชียงใหม่ถูกจดัเป็นเมืองน่า
ท่องเท่ียวอันดับ 5 ของโลก โดยพิจารณาจากสถานท่ี ทัศนียภาพ ความสวยงามและร่มร่ืน 
ศิลปวฒันธรรมและประเพณี อาหารการกิน แหล่งช็อปป้ิง ความเป็นมิตรของผูค้น ความคุม้ค่า ของ
เงิน เป็นตน้ ถึงแมจ้งัหวดัเชียงใหม่จะเป็นเมืองท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัของต่างประเทศ 
ประชากรในจังหวดัเชียงใหม่ก็นิยมเดินทางท่องเท่ียงไปต่างประเทศและจังหวดัอ่ืนๆ ท าให้มี
ผูป้ระกอบการธุรกิจน าเท่ียวจ านวนมากและมีอตัราการเจริญเติบโตเพ่ิมข้ึนเร่ือยๆอีกดว้ย 
 จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั การตลาดเชิงความสัมพนัธ์และความพึงพอใจของ
ลูกค้า กรณีลูกคา้ของบริษทัน าเท่ียว ในจังหวดัเชียงรายและจังหวดัเชียงใหม่ ได้พบงานวิจัยท่ี
ใกลเ้คียงกบัการศึกษาคร้ังน้ีคือ งานวิจยัของ พดัชา ตีระดิเรก (2559) ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบั ปัจจยัท่ี
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ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบริษทัทวัร์น าเท่ียวของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7P`S) ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจในการ
เลือกใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดว้ย 3 
ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยความหลากหลายของโปรแกรมการท่องเท่ียวของบริษทัน า
เท่ียวจะส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวไดม้ากท่ีสุด ปัจจยัท่ีสอง คือ ปัจจยัดา้นราคาและ
ช่องทางการส่ือสาร โดยการตัดสินใจใช้บริการบริษทัน าเท่ียวของประชากรส่วนใหญ่นั้น จะ
เลือกใชบ้ริการเพราะสามารถคุมค่าใชจ่้ายในการท่องเท่ียวได ้โดยส่ิงส าคญัคือผูบ้ริโภคตอ้งรับรู้ได้
ถึงความคุ้มค่าทั้ งราคาและคุณภาพของการบริการท่ีได้รับ อีกทั้ งช่องทางการส่ือสารและการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีส่ือออกไปกมี็ผลอย่างมากท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจ ปัจจยัสุดทา้ย คือ ปัจจยั
ดา้นกระบวนการ เพราะการวางระบบด าเนินการท่ีดี จะท าให้องค์กรสามารถด าเนินงานไดอ้ย่าง
รวดเร็ว ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่และมีความประทับใจในความมีมาตรฐานของธุรกิจและ
ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานใหแ้ก่องคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี 
 

วตัถุประสงค์ของการศึกษาวจิยั 

 1. เพ่ือศึกษาการตลาดเชิงความสัมพนัธ์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีลูกคา้ของ
บริษทัน าเท่ียว 
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว กรณีลูกคา้ของบริษทัน า
เท่ียว 
 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 พดัชา ตีระดิเรก  (2559) ไดศึ้กษา พฤติกรรมการท่องเท่ียวของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ จะ
เลือกใชบ้ริการบริษทัทวัร์น าเท่ียวไปยงัสถานท่ีท่องเท่ียวต่างประเทศ คิดเป็นร้อยละ 41.5 ความถ่ีใน
การเดินทาง ซ่ึงส่วนใหญ่จะเดินทางเฉล่ีย ปีละ 1 คร้ัง โดยงบประมาณท่ีใชจ่้ายในการท่องเท่ียวต่อ
คร้ังอยู่ท่ี 20,0001 – 30,000 บาท ช่วงเวลาท่ีมกัจะเดินทางท่องเท่ียวคือช่วงท่ีมีเวลาท่ีมีวนัหยุดพกั
ร้อน และเลือกใช้บริการจาก บริษทัทัวร์น าเท่ียวเม่ือไปท่องเท่ียวยงัต่างประเทศ โดยบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการจากบริษทัทัวร์คือ ครอบครัว ซ่ึงระยะเวลาในการ
ท่องเท่ียวอยูท่ี่ 3 วนั 2 คืน ส่วนใหญ่จะเดินทางท่องเท่ียวกบัครอบครัว และมีการรับรู้ข่าวสารมาจาก
ช่องทางส่ือออนไลน์ (Social Media) มากท่ีสุด 
 ภรณี  สกุลศรีเศรษฐี (2549) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความตอ้งการขอ้มูลและความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารต่อเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชีย พบว่าผูโ้ดยสารมีความ
ตอ้งการเน้ือหาขอ้มลูเก่ียวกบัเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดในประเด็นต่างๆ โดยส่วนใหญ่อยู่ในระดบั
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ท่ีมากท่ีสุด ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ผูโ้ดยสารเป็นผูรั้บสารท่ีมีความสนใจกระตือรือร้น ขอ้มูลรายละเอียด
ดา้นราคาตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน และเม่ือพิจารณาจากการใชป้ระโยชนจ์ากส่ือ พบวา่ในหัวขอ้ราคาตัว๋
โดยสาร ผูโ้ดยสารเลือกส่ืออินเตอร์เน็ตเป็นช่องเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด ซ่ึงจากงานวิจยัจึงท าให้
สามารถปรับปรุงรูปแบบโดยเลือกใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดได้ตรงกบัความต้องการของ
ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์และความตอ้งการข่าวสาร มีความเหมาะสมต่อการส่งเสริม
การตลาดในเร่ืองของการวางแผน ในการเลือกเคร่ืองมือส่ือสารการตลาดท่ีเหมาะสม ทั้งน้ีสามารถ
น ามาศึกษาตวัแปรการเปิดรับขอ้มูลข่าวสาร เคร่ืองมือส่ือสารการตลาด และปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจไดเ้ป็นอยา่งดี 
 

ขอบเขตการวจิยั 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัมุ่งศึกษา ถึงการตลาดเชิงความสัมพนัธ์และ
ความพึงพอใจของลูกคา้  กรณีลูกคา้ของบริษทัน าเท่ียวท่ีเคยใช้บริการบริษทัน าเท่ียว ในจงัหวดั
เชียงรายและจงัหวดัเชียงใหม่ จากนั้นผูวิ้จยัจะน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัมาประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือน าค่าท่ีไดจ้ากการค านวณมาวิเคราะห์และน าเสนอรายงานวิจยัวิจยัต่อไป 
 2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่างของการ
วิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว โดยจะท าการสอบถามขอ้มูลทั้งเพศชายและเพศ
หญิง จ านวน 400 ราย ในจังหวดัเชียงรายและจงัหวดัเชียงใหม่ สามารถค านวณไดจ้ากสูตรท่ีไม่
ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมนัร้อยละ 95 และระดบัค่า
ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 เป็นสูตรในการค านวณ ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
 3. ขอบเขตด้านเวลา  ในการศึกษาคร้ังน้ีได้เก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือท าการศึกษา เป็น
ระยะเวลา 3 เดือน ตั้งแต่ เดือนสิงหาคม พ.ศ.2561 ถึงเดือน ตุลาคม พ.ศ.2561 โดยเร่ิมตั้งแต่
การศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวข้อง การศึกษาค้นควา้ต าราทางวิชาการ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้ง เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางส าหรับการสร้างเคร่ืองมือและการก าหนดรูปแบบการประเมิน การ
ตรวจคุณภาพเคร่ืองมือ การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากประชากรกลุ่มเป้าหมาย การวิเคราะห์ขอ้มูล และ
การเขียนรายงานผลการวิจยั 
 

วธีิการด าเนินการวจิยั 
 1. เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษารวบรวมข้อมูลการศึกษา
คน้ควา้งานวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยผูวิ้จยัสร้างแบบสอบถามข้ึนมา โดยพิจารณาจาก
กรอบแนวความคิด ในการศึกษาค้นคว้างานวิจัยและเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับตัวแปรของกรอบ
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แนวความคิด โดยค าถามในการวิจยัเป็นค าถามปลายเปิด (Opened –End Question) เพ่ือส ารวจการ
ส่ือสารของบริษทัน าเท่ียวในการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว  
 

 2. วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งเน้นศึกษาถึง การตลาดเชิงความสัมพนัธ์และความพึงพอใจของลูกคา้ : 
กรณีศึกษาบริษทัน าเท่ียว แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีมาจาก 2 ส่วน คือ 
 1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ หนงัสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ 
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ มาเป็นขอ้มูลและแนวทางในการท า
วิจยัคร้ังน้ี 
 2. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูวิ้จัยได้ด  าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยวิธีการส ารวจ ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีมีกลุ่มตวัอย่างของผูท่ี้เคยใช้
บริการบริษทัน าเท่ียว ในจงัหวดัเชียงรายและจงัหวดัเชียงใหม่ จ านวนทั้งหมด 400 คน เพ่ือศึกษา 
การตลาดเชิงความสัมพนัธ์และความพึงพอใจของลูกคา้  
 

 3. สถิตทิี่ใช้ในการศึกษาข้อมูล 
 เม่ือมีเก็บรวบรวมขอ้มูลครบถว้นเรียบร้อยแลว้ ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการก าหนดสถิติท่ีมีความ
เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัขอ้มูลทางสถิติ ตามวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการศึกษาของงานวิจยั โดยสถิติ
ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
 1. สถิตพืิ้นฐานการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติเชิง
พรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเร่ืองต่อไปน้ี  
 1.1 ตวัแปรดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ 
รายได ้ระดบัการศึกษาดา้นพฤติกรรมของผูท่ี้เคยใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว ท่ีเป็นขอ้มูลท่ีใชก้ารวดั
มาตรวดัแบบนามบญัญติั เพราะขอ้มูลไม่สามารถวดัเป็นมูลค่าไดแ้ละผูวิ้จยัตอ้งการบรรยายในส่วน
ของข้อมูลส่วนตัวผูต้อบแบบสอบถามเท่านั้น ดั้ งนั้ นสถิติท่ีเหมาะสมในการอธิบายน้ี ได้แก่ 
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percent) 
 1.2 ตวัแปรดา้นการส่ือสารระหว่างบริษทัน าเท่ียวกบัลูกคา้และตวัแปรดา้นความพึง
พอใจในการใช้บริการบริษัทน าเท่ียว เป็นขอ้มูลท่ีใช้วดัอนัตรภาค เน่ืองจากผูวิ้จยัไดก้ าหนดค่า
คะแนนเป็นระดบั และผูวิ้จยัตอ้งการทราบจ านวนและค่าเฉล่ียของตวัแปรแต่ละดา้น ดั้งนั้นสถิติท่ี
เหมาะสมในการอธิบายน้ี ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
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ผลการวจิยั 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 53 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 47 ซ่ึงมีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 21-30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 37.00 และรองลงมาคืออายุระหว่าง 31- 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.75 มีสถานะภาพโสด คิด
เป็นร้อยละ 62.50 
 ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชนคิดเป็นร้อยละ 30 รองลงมาประกอบอาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 20 มีรายไดม้ากกว่า 30,000 บาท เป็นร้อยละ 27.00 รองลงมามีรายได ้
25,001- 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.50 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดบัปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 72.50 ของจ านวนทั้งหมด รองลงมาคือระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 16.50 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใช้บริการบริษทัน าเท่ียว จ าแนกตามเพศชาย เพศหญิง พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ใชบ้ริการการท่องเท่ียวในการเดินทางไปต่างประเทศมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 54.79 รองลงมาในประเทศ คิดเป็นร้อยละ 22.87 และใชบ้ริการของบริษทัน าเท่ียวทั้งในและ
ต่างประเทศ คิดเป็นร้อยละ 22.4 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใชบ้ริการการท่องเท่ียวในการ
เดินทางไปต่างประเทศ คิดเป็นร้อยละ 53.77 รองลงมาทั้งในและต่างประเทศ คิดเป็นร้อยละ 24.06 
และใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวเดินทางไปในประเทศจ านวนนอ้ยท่ีสุด เป็นร้อยละ 22.17  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวมากท่ีสุด 2 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อย
ละ 46.8 1 รองลงมามีการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว 1 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 43.62 มีการใชบ้ริการ
บริษทัน าเท่ียว 3 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 6.3 84 คร้ังต่อปี มีการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว คิดเป็นร้อย
ละ 2.66 และอ่ืนๆจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.5 3 ตามล าดบั เพศหญิงมีการใชบ้ริการบริษทั
น าเท่ียวมากท่ีสุด 1 และ 2 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 43.87 คน รองลงมามีการใช้บริการบริษทัน า
เท่ียว 3 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 8.49 คน มีการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว 4 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 
3.30 และอ่ืนๆจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.47  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายส่วนใหญ่เดินทางไปท่องเท่ียวกบัครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 
60.11 รองลงมาเดินทางไปท่องเท่ียวกบัคนรัก คิดเป็นร้อยละ 19.6 8 เดินทางไปท่องเท่ียวกบัเพ่ือน 
คิดเป็นร้อยละ 10.64 และเดินทางไปท่องเท่ียวกบัเพ่ือนร่วมงานมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
9.57 และผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงส่วนใหญ่เดินทางไปกับครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 53.77
รองลงมาเดินทางไปเท่ียวกบัเพ่ือน คิดเป็นร้อยละ 20.28 เดินทางไปเท่ียวกบัคนรัก คิดเป็นร้อยละ 
17.45 และเดินทางไปเท่ียวกบัเพ่ือนร่วมงานมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด เป็นร้อยละ 8.50 ตามล าดบั 
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 ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายส่วนใหญ่รู้จกับริษทัน าเท่ียวผ่าน Facebook  คิดเป็นร้อยละ 
32.98 รองลงมารู้จกัผา่นทางเวบ็ไซต ์คิดเป็นร้อยละ 28.63 รู้จกัผ่านทางมีผูแ้นะน ามา คิดเป็นร้อยละ 
14.71 รู้จกัผ่านทางโปสเตอร์มีจ านวน คิดเป็นร้อยละ 7.77 รู้จกัผ่านทาง LINE คิดเป็นร้อยละ 6.30  
รู้จกัผา่นทาง Instagram คิดเป็นร้อยละ 4.4 1  รู้จกัผ่านทางใบปลิว คิดเป็นร้อยละ 3.36 และรู้จกัผ่าน
ทางช่องทางอ่ืนๆมีจ านวนนอ้ยท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 2.10 และผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงส่วนใหญ่
รู้จกับริษทัน าเท่ียวผ่านทาง Facebook คิดเป็นร้อยละ 31.86 รองลงมารู้จกัผ่านทางเวบ็ไซต ์คิดเป็น
ร้อยละ 26.68 รู้จกัผา่นทางมีผูแ้นะน ามา คิดเป็นร้อยละ 17.47 รู้จกัผา่นทาง Line คิดเป็นร้อยละ 6.72 
รู้จกัผ่านทางโปสเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 6.14 รู้จกัผ่านทางใบปลิว คิดเป็นร้อยละ 3.65 และรู้จกัผ่าน
ช่องทางอ่ืนๆมีจ านวนนอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 2.69 ตามล าดบั 
 

 ผลการวเิคราะห์การส่ือสารระหว่างบริษัทน าเที่ยวกบันักท่องเท่ียว 

 ดา้นการส่ือสารระหว่างบริษทัน าเท่ียวกบันกัท่องเท่ียว พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นดา้นการส่ือสาร (มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.09) มีระดบัความคิดเห็นมาก เม่ือพิจารณาราย
ขอ้พบว่า ข้อท่ีมีระดบัความเห็นสูงท่ีสุดในดา้นน้ี คือ บริษทัน าเท่ียวให้ข้อมูลอย่างครบครัน (มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19) มีระดบัความคิดเห็นมาก รองลงมาคือขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริษทัน าเท่ียวมีความ
ถูกตอ้ง (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07) มีระดับความคิดเห็นมากและน้อยท่ีสุดคือดา้นบริษทัน าเท่ียว
สามารถตอบขอ้สงสยัไดอ้ยา่งดี (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00) มีระดบัความคิดเห็นมาก ตามล าดบั 
 

 ด้านความใส่ใจนั้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นดา้นความใส่ใจ (มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.08) ระดบัความเห็นมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีสูงสุดใน
ดา้นน้ี คือ บริษทัน าเท่ียวแสดงออกถึงความใส่ใจ (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11) มีระดบัความคิดเห็นมาก 
รองลงมาคือพนักงานรับฟังและเขา้ใจความตอ้งการ (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08) มีระดบัความคิดเห็น
มากและนอ้ยท่ีสุดคือ มีการเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการ (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05) มีระดบัความ
คิดเห็นมาก ตามล าดบั 
 ดา้นการใหค้  ามัน่สัญญานั้น นั้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นการให้
ค ามัน่สัญญา (มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.06) ระดบัความเห็นมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียท่ีสูงสุดในดา้นน้ี คือ ความน่าเช่ือถือของบริษทัน าเท่ียว (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10) มีระดบั
ความคิดเห็นมาก รองลงมาคือ พนกังานอธิบายรายละเอียดการรับประกนัต่างๆไดช้ดัเจน (มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.08) บริษทัน าเท่ียวมีความซ่ือตรงและจริงใจ (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06) มีระดบัความคิดเห็น
มาก และนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานอธิบายความรับผิดชอบหากมีขอ้ผิดพลาดอย่างชดัเจน (มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.03) มีระดบัความคิดเห็นมาก ตามล าดบั 
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 ดา้นการใหค้วามสะดวกสบาย นั้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นการ
ให้ความสะดวกสบาย (มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.10) ระดบัความเห็นมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีสูงสุดในดา้นน้ี คือ การได้รับความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง (มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.16)  มีระดบัความคิดเห็นมาก รองลงมาคือ ความสะดวกสบายในการติดต่อส่ือสารกบั
บริษทัน าเท่ียว (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08)  มีระดบัความคิดเห็นมากและนอ้ยท่ีสุดคือ สามารถติดต่อกบั
บริษทัน าเท่ียวไดห้ลากหลายช่องทาง (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07) มีระดบัความคิดเห็นมาก ตามล าดบั 
 

 ดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้นั้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้น
การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ (มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.13) ระดบัความเห็นมาก เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีสูงสุดในดา้นน้ี คือ บริษทัน าเท่ียวสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว (มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23) มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด รองลงมาคือบริษทัน าเท่ียวยินดีรับฟังปัญหา
และน าไปปรับปรุงแกไ้ข (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11) มีระดบัความคิดเห็นมากและนอ้ยท่ีสุดคือ เม่ือเกิด
ขอ้ผิดพลาดต่างๆ พนกังานมีความกระตือรือร้น ในการแกไ้ขปัญหา (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06) มีระดบั
ความคิดเห็นมาก ตามล าดบั 
 

 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจในการใช้บริการบริษทัน าเท่ียว 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว (มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.16) ระดบัความเห็นมาก เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสุดอนัดบั คือ ความพึงพอใจมคัคุเทศกข์องบริษทัน าเท่ียวท่ีใหบ้ริการเป็นอย่างดี (มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25) ระดบัความเห็นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อความสะดวกสบาย
ตลอดการเดินทางท่องเท่ียว (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19) ระดบัความเห็นมาก ความพึงพอใจต่อพนกังาน
ของบริษทัน าเท่ียวท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งประทบัใจ (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19) ระดบัความเห็นมาก ความ
พึงพอใจต่อพนักงานของบริษัทน าเท่ียวท่ีให้บริการได้อย่างประทบัใจ (มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15) 
ระดบัความเห็นมาก ความพึงพอใจต่อความปลอดภยัตลอดการเดินทางท่องเท่ียว (มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.13) และนอ้ยท่ีสุดคือ ความพึงพอใจต่อสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีบริษทัน าเท่ียวจดัไวใ้นโปรแกรม (มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10) ระดบัความเห็นมาก ตามล าดบั 
 

ผลการอภิปราย 

 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง การตลาดเชิงความสัมพนัธ์และความพึงพอใจของลูกคา้: กรณีลูกคา้
ของบริษทัน าเท่ียว ของกลุ่มประชากรท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัเชียงราย จะเห็นได้
ว่าบริษทัน าเท่ียวยงัเป็นทางเลือกหน่ึงท่ีนิยมอยู่ในขณะน้ี ซ่ึงผูวิ้จยัไดศึ้กษา ปัจจยัของการตลาดเชิง
ความสัมพนัธ์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ มีทั้งหมด 5 ปัจจยัดงัน้ี 
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 ดา้นการส่ือสาร การส่ือสารระหว่างบริษทัน าเท่ียวกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว เม่ือบริษทัน าเท่ียวไดใ้ห้ขอ้มูลต่างๆกบัลูกคา้ไดอ้ย่างละเอียด 
เช่น ขอ้มูลมีความครบครับ ขอ้มูลมีความถูกตอ้งและบริษทัน าเท่ียวสามารถตอบขอ้สงสัยต่างๆของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีนั้น จะท าใหลู้กคา้เกิดความพ่ึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว และกลบัมา
ใชบ้ริการมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Evans and John (1962) กล่าวว่า ความพึงพอใจใน
การติดต่อส่ือสาร คือความพึงพอใจในขอ้ความสารท่ีไดรั้บมา (Information Satisfaction)    ผูท่ี้
ได้รับรู้ข้อความสารข่าวสาร สามารถน าข้อความสารไปใช้ในการตัดสินใจ และการวางแผน
ปฏิบติังานต่างๆใหส้ าเร็จไปได ้ เช่นเดียวกบั สมยศ นาวีการ (2527) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการ
ติดต่อส่ือสารข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีไดรั้บมาเปรียบเทียบส่ิงท่ีตอ้งการ ถา้หากว่าการติดต่อส่ือสารเป็นไป
ตามความตอ้งการ ความพึงพอใจของการไดรั้บการส่ือสารหรือขอ้มูลข่าวสารนั้นกจ็ะเกิดข้ึน 
 

 ดา้นการเอาใจใส่ การเอาใจใส่ ระหว่างบริษทัน าเท่ียวกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว เม่ือลูกคา้ไดรั้บการเอาใจใส่ท่ีแสดงให้รู้สึกถึงความรับรู้ได้
จากบริษทัน าเท่ียวในดา้นต่างๆ ท าให้ลูกคา้เกิดความพ่ึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวและ
กลบัมาใชบ้ริการมากข้ึน  สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ  Helgesen, Havold, and Nesset (2010) 
กล่าวว่า ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้รวมถึงพนักงานของร้านสามารถเขา้ใจในความตอ้งการ
เฉพาะของลูกค้าได้อย่างชัดเจน เช่น รับฟังและเข้าใจในความต้องการของลูกค้า มีความ
เตรียมพร้อมในการใหบ้ริการและมีการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้อย่างดี จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจท่ี
มากข้ึนตามไปดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Baker & Crompton (2000) Caming & Jianjun 
(2011) และ Yap et al. (2012) กล่าวคือ การท าให้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจไดน้ั้น มีหลายวิธีการ ทั้ง
คุณภาพในการให้บริการการเอาใจใส่ในเร่ืองต่างๆ โดยรวม รวมถึงมีการเตรียมพร้อมในการ
ใหบ้ริการท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและอยากกลบัมาเท่ียวซ ้ าบ่อยข้ึน 
 

 ด้านการให้ค  ามั่นสัญญา การให้ค  ามั่นสัญญาระหว่างบริษัทน า เ ท่ียวกับลูกค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว หากบริษทัน าเท่ียวท าใหลู้กคา้เกิด
ความเช่ือถือและความไวว้างใจในการใชบ้ริการ และแสดงให้ผูใ้ชบ้ริการเห็นว่าบริษทัน าเท่ียวยอม
เสียผลประโยชน์เพ่ือคงไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกค้า ผูใ้ช้บริการจะเกิดความพึงพอใจและ
กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Stern (1997) กล่าวว่า การรักษาค ามัน่สัญญา
กบัลูกคา้ ตอ้งรักษาขอ้ตกลงท่ีให้ไวก้บัลูกค้า ค  าสัญญานั้นตอ้งดูจริงจังและน่าเช่ือถือ ค าสัญญา
ไม่ใช่ค าโฆษณาชวนเช่ือ มนัเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ท่ีบ่งบอกถึงความตั้งใจ เพ่ือให้ไดรั้บความ
ไวว้างใจท่ีเน่ินนาน และเป็นไปตามทฤษฎีของ Langfield-Smith and Smith (2003) กล่าวคือ การท่ี
พนกังานมี ความสามารถ มีทกัษะ พร้อมทั้งรักษาสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ ในการ จดัส่งสินคา้ดว้ย
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ความซ่ือสัตย ์ซ่ือตรง จริงใจ ส่งผลให้ลูกคา้มีความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองโดยไม่ยุติสัญญา 
การให้บริการส่งมอบสินคา้ ในขณะเดียวกนับริษทัฯ ยงัด าเนินธุรกิจกบัลูกคา้ดว้ยความซ่ือตรง 
ตรงไปตรงมา เป็น มิตรแทใ้ห้กับลูกค้า จะส่งผลให้ลูกค้ามีความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
วางแผนท่ีจะใชบ้ริการ จากบริษทัในปีถดัไป จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้่า หากลูกคา้มีความไวเ้น้ือเช่ือ
ใจท่ีเพ่ิมข้ึน จะส่งผลใหเ้กิดความตั้งใจ ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองมากข้ึนตามไปดว้ย 
 ดา้นการให้ความสะดวกสบาย ระหว่างบริษทัน าเท่ียวกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใช้บริการบริษทัน าเท่ียว หากลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายจากการให้บริการดา้น
ต่างๆ เช่น ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการให้บริการ ตลอดจนบริษทัน าเท่ียวอ านวยความสะดวก
ตลอดการเดินทางใหก้บัลูกคา้ ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว สอดคลอ้ง
กบัผลการวิจยัของ สุภาพร นามวงศ์อนุสรณ์ (2545) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือ
ทศันคติทางดา้นบวกของ บุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือมีความช่ืนชอบพอใจต่อการท่ีบุคคลอ่ืน
กระท าการส่ิงใดส่ิงหน่ึงตอบสนองความ ตอ้งการของบุคคลหน่ึงท่ีปรารถนาใหก้ระท า เช่น ความ
สะดวกสบายท่ีไดรั้บจากบริการต่างๆจะท าใหเ้กิดความประทบัใจและความพึงพอใจได ้
 ดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ การแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ระหว่างบริษทัน าเท่ียวกบั
ลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการบริษทัน า
เท่ียวมีความพึงพอใจมากเม่ือประสบปัญหา และผูใ้ชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวสามารถแกไ้ขปัญหาให้
ไดอ้ย่างรวดเร็ว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของของ Angelova & Zekiri (2011) Canming & Jianjun 
(2011) และ Yap et al. (2012) กล่าวคือ การจดัการ ขอ้ร้องเรียนอย่างรวดเร็ว ทนัทีทนัใด ใหค้วาม
สนใจและตั้งใจในการแกไ้ขปัญหา อย่างจริงจงั ดว้ยวิธีการกล่าว ค าขอโทษ และ/หรือมอบส่ิงของ
เพ่ือแสดงการขอโทษ/ปลอบใจกบัการใหบ้ริการท่ีขาดตกบกพร่อง มีการจดัการ ขอ้ผิดพลาดอย่าง
รวดเร็วและส าเร็จเป็นท่ีน่าพอใจของลูกคา้ก่อนท่ีลูกคา้จะกลบัไป กจ็ะท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึก พึง
พอใจ โดยสามารถปรับเปล่ียนอารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้จากลบไปเป็นบวกได ้ ดงันั้น การจดัการ
ขอ้ร้องเรียนท่ีดี นอกจากจะท าให้ ลูกคา้ท่ีรู้สึกไม่พึงพอใจ กลบัมามีความรู้สึกพึงพอใจแลว้ ยงั
ส่งผลใหเ้กิดความประทบัใจ และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า เน่ืองจากการไดรั้บการแกไ้ขปัญหาท่ี
เกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว หรือมีการแกไ้ขปัญหานั้นเสร็จทันก่อนท่ีลูกค้าจะเดินทางกลบั และได้รับ
ขอ้เสนอหรือแนวทางในการแกปั้ญหาอย่างดี 
 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวนั้น บริษทัน าเท่ียวควรใหค้วามส าคญัดา้น

มคัคุเทศก ์พนกังาน  และความสะดวกสบายตลอดการเดินทางท่องเท่ียว มากท่ีสุด เพราะส่ิงท่ีจะท า

ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการมากท่ีสุด  
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ข้อเสนอแนะและการน าไปใช้ 
จากผลการศึกษา ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะเพ่ือท่ีจะสามารถใชเ้ป็นแนวทางและเป็นประโยชน์ 

ส าหรับบริษทัน าเท่ียวหรือธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวและการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ สามารถน าผลการศึกษาไปใชเ้พ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจการแข่งขนัทาง
การตลาดท่ีเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็วในปัจจุบนั รวมถึงผูท่ี้มีความสนใจในธุรกิจน้ี ก็ยงัสามารถน า
ขอ้มลูไปใช ้ในการก าหนดกลยุทธ์ทาง การตลาดเพ่ือท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพให้ได้รับความพึงพอใจและเพ่ือให้ผูใ้ช้บริการกลับมาใช้บริการมากท่ีสุด  โดย
เรียงล าดบัจากความพึงพอใจท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด จากปัจจัย
การตลาดเชิงความสัมพนัธ์ทั้ง 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
 1. ดา้นการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียวมีความพึงพอใจในดา้น
น้ีมากท่ีสุด ดั้งนั้น บริษทัน าเท่ียวควรให้ความส าคญักบัการแกไ้ขสถานการณ์ขดัแยง้ให้กบัลูกคา้
และเกิดปัญหาควรพร้อมรับมือ รับฟังปัญหา กระตือรือร้นในการแกปั้ญหา และน าปัญหาของลูกคา้
ไปปรับปรุงแกไ้ข เพ่ือใหไ้ม่ใหเ้กิดความผิดพลาดข้ึนมาอีก 
 2. ดา้นการส่ือสาร การส่ือสารเป็นส่ิงท่ีบริษทัน าเท่ียวควรค านึงถึงส่ิงท่ีจะส่ือออกไป  ถึง
ลูกคา้ เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจ บริษทัน าเท่ียวควรให้ขอ้มูลต่างๆท่ีเป็นประโยชน์ ครบถว้นต่อ
ลูกคา้ เป็นขอ้มูลท่ีมีความถูกตอ้งเช่ือถือไดแ้ละเม่ือลูกคา้มีขอ้สงสัย หรือขอ้โตแ้ยง้ สามารถตอบ
ค าถามใหลู้กคา้ไดเ้ป็นอย่างดี 

3. ดา้นการใหค้ ามัน่สญัญา บริษทัน าเท่ียวควรแสดงใหลู้กคา้เห็นว่าบริษทัมีความน่าเช่ือถือ 
มีความจริงใจ พร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าด้วยความซ่ือสัตย์ อธิบายถึงความรับผิดชอบ หากมี
ขอ้ผิดพลาดเกิดข้ึน และยอมเสียผลประโยชน์บางประการเพ่ือคงไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ 
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

4. ดา้นการใหค้วามสะดวกสบาย บริษทัน าเท่ียว ควรมอบความสะดวกสามารถใหก้บัลูกคา้
ตั้งแต่ลูกคา้เกิดความสนใจท่ีจะใชบ้ริการ มีการติดต่อส่ือสารไดห้ลากหลายช่องทาง  ไม่ว่าจะเป็น 
ออฟไลน์หรือออนไลน์  มีการให้บริการท่ีความสะดวกสบาย คอยอ านวยความสะดวก ตั้งแต่เร่ิม
การเดินทางตลอดจนส้ินสุดการเดินทาง เพ่ือให้ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการและ
กลบัมาใชบ้ริการอยู่เสมอ 
 5. ดา้นความใส่ใจ การใส่ใจลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัในการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทัน าเท่ียว
ควรเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างชดัเจน การท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงความใส่ใจนั้น มีหลาย
วิธี ทั้งในการให้บริการท่ีมากกว่าลูกคา้คาดหวงั การเอาใจใส่ในเร่ืองต่างๆ โดยรวม รวมถึงมีการ
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เตรียมพร้อมในการใหบ้ริการท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและเกิดการแนะน าบอกต่อ
มากท่ีสุด 
 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษากบักลุ่มประชากร/กลุ่มตวัอย่าง กลุ่มอ่ืนๆ ทั้งในเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพไปพร้อมกนั เพ่ือน ามาเปรียบเทียบว่ามีความสอดคลอ้งหรือมีความแตกต่างกนัอย่างไรเพ่ือ
น ามาใชใ้นการปรับกลยุทธ์ให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม  
 2. ควรมีการศึกษาวิจัยต่อยอดในเชิงลึกแต่ละด้านเพ่ือหาความพึงพอใจของผูท่ี้เคยใช้
บริการบริษทัน าเท่ียว เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวอยา่งแทจ้ริง 
 3. ควรมีการศึกษาตวัแปรอ่ืนท่ีอาจจะมีความเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีท าการศึกษาอยู่น้ี เช่น 
ดา้นของการส่ือสารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการบริษทัน าเท่ียว เพ่ือจะไดน้ าขอ้มูลไป
ปรับปรุงและพฒันาบริษทัน าเท่ียวเพ่ิมมากข้ึนอีกดว้ย 
 4. ควรมีการศึกษาในด้านของผลกระทบของธุรกิจน าเท่ียวท่ีมาจากการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว 
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