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ธนัยา พรหมบุรมย ์และ ดร. นฤมล กิมภากรณ์ 

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่

บทคดัย่อ  

 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์นกัท่องเท่ียวใน

กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศ เชิงวฒันธรรม และเชิงสุขภาพ ของกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 ประกอบ

ดว้ยพ้ืนท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ ลาํพนู ลาํปาง  และแม่ฮ่องสอน เกบ็รวบรวมขอ้มูล 2 ระยะ ระยะแรกจากขอ้มูล

เชิงคุณภาพโดยการสมัภาษณ์เชิงลึกนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติ จาํนวน 24 ราย และนาํขอ้มูลมา

วิเคราะห์เน้ือหาเชิงลึกทาํใหไ้ดอ้งคป์ระกอบการสร้างประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียว 10 ดา้น ไดแ้ก่ (1) 

ท่ีพกั (2) กิจกรรมการท่องเท่ียว (3) สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของสถานท่ีท่องเท่ียว (4)การเดินทาง 

(5) ความคุม้ค่าเงิน (6) บุคลากรแนะนาํท่องเท่ียว (7) ศนูยข์อ้มูลการท่องเท่ียว (8) ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 

และ (9) ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น (10) แหล่งท่องเท่ียว และนาํผลของขอ้มูลเชิงลึกมาพฒันา

แบบสอบถามและเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณระยะท่ีสองจากนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาเท่ียวในพ้ืนท่ีศึกษา ขอ้มูล

เชิงปริมาณเกบ็จากนกัท่องเท่ียวชาวไทย จาํนวน 300 ตวัอยา่ง และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จาํนวน 300 

ตวัอยา่ง วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณดว้ยสถิติเชิงพรรณนา และวเิคราะห์การถดถอย ผลการวเิคราะห์ พบวา่  

นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัฯ  สามารถแบ่งเป็น 4 กลุ่มท่ีค่อนขา้งชดัเจน ไดแ้ก่  (1) กลุ่มท่ีทาํ

กิจกรรมผสมผสานท่องเท่ียวเชิงนิเวศ วฒันธรรมและสุขภาพ (2) กลุ่มท่ีทาํกิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศและ

วฒันธรรม โดยเฉพาะชาวต่างชาติมกัจะมาเรียนในเร่ืองการทาํอาหารไทย  มวยไทย 3) กลุ่มท่ีทาํกิจกรรม

เชิงวฒันธรรมและสุขภาพ ท่ีเห็นชดัท่ีสุด เป็นเร่ืองของสปา และ (4)  กลุ่มท่ีทาํกิจกรรมเชิงวฒันธรรม  

จากการวิเคราะห์สมการถดถอย เม่ือพิจารณาจากค่า Standardized Coefficients Beta พบว่า ปัจจยัท่ีส่ง

อิทธิพลต่อประสบการณ์ท่ีดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเรียงตามความสําคญั 5 อนัดบัแรก คือ ดา้น

สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของสถานท่ี ดา้นความคุม้ค่าเงิน ดา้นกิจกรรมการท่องเท่ียว ดา้นอาหารและ

เคร่ืองด่ืม และดา้นบุคลากรแนะนาํการท่องเท่ียว ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อประสบการณ์ท่ีดี

ของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  คือ ดา้นความคุม้ค่าของเงิน ดา้นศนูยข์อ้มูลการท่องเท่ียว ดา้นท่ีพกั ดา้นการเดิน

ทาง/การขนส่งในพ้ืนท่ี  ดา้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของสถานท่ีท่องเท่ียว ตามลาํดบั  นอกจากน้ี 

ยงัพบวา่ นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติประเมินความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบดา้นการเดินทาง
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และบริการขนส่งในพ้ืนท่ี ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายและเช่ือถือได ้ความปลอดภยั คุณภาพการใหบ้ริการ 

ราคาท่ีจ่ายบริการ โดยมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจนอ้ยสุดเม่ือเทียบกบัองคป์ระกอบดา้นอ่ืน ดงันั้น

ทางกลุ่มจงัหวดัฯ ควรจะตอ้งเร่งปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการในดา้นดงักล่าวเพ่ือยกระดบั

ความพึงพอใจให้กบันกัท่องเท่ียว และสร้างประสบการณ์ท่ีดีสาํหรับนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้เท่ียวมาในกลุ่ม

จงัหวดัต่อไป 

คาํสําคญั : ภาคเหนือตอนบน การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ การท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ

ABSTRACT

 The primary objective of this study was to analyze tourists’ behavior and the factors 

affecting their experiences of eco, culture, and wellness tourism activities throughout the Thai upper north

provincial cluster 1, including Chiang Mai, Lamphun, Lampang and Mae Hong Son Provinces. Data 

was collected into 2 phrases. At the first phase, the qualitative data was collected from 24 Thai and

 international tourists by in-depth interview. The contents analysis were used to analyze an in-depth 

interview data and the result revealed that there were 10 components to create experiences for tourists 

including (1) accommodation (2) activities (3) environment (4) local transportation (5) value for money 

(6) tour guide (7)  tourism information center (8) food and beverage (9) safety and  (10) attraction. 

The result from in-depth interview were used to develope questionnaires and collected a 

quantitative data from tourists who visited the study area at the second phrase. Quantitative questionnaire was 

collected from three hundred Thai tourists and three hundred international tourists who visited this study 

area. The data were analyzed by using descriptive statistics and regression analysis techniques. This data 

revealed that tourists grouped clearly into four categories and of those who enjoyed; (1) a combination 

of eco, culture, and wellness tourism activities; (2) a combination of eco and cultural tourism activities 

(especially Thai boxing and Thai culinary related). It is notable that these activities were prominently 

desired by international tourists; (3) a combination of culture and wellness tourism activities, with 

health spa related activities as the most attractive; and (4) the tourists who enjoyed only culture tourism 

activities. Considering the standardized coefficients beta from regression linear analysis, it was found 

that the factors affecting on the international tourists’ experiences were primarily related to natural

environment and overall atmosphere of the destinations, as well as perceived value for their money, quality of 

tourism activities and tour guides, respectively. As for the factors affecting Thai tourists’ 

experiences, they are: the perceived value for their money, quality of tourism information center(s), accommo

dation, local transportation, as well as overall atmosphere and natural environment of the destinations, 

respectively. Moreover, it was found that the lowest satisfaction score for both Thai and international 

tourists was placed on the quality of local transportation service; these factors include comfort and 

reliability, safety, quality of services, and price, in comparison to the other factors. Thus, all of these 
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factors should be considered in order to generate high quality tourism experiences, and all organizational 

stakeholders should improve the local transportation service to increase tourists’ satisfaction levels.

Keywords :  Upper north Provincial Cluster 1, Ecotourism, Cultural tourism, Wellness tourism.  

บทนํา

 ในปี 2546 ตามมติคณะรัฐมนตรีเห็นชอบใหจ้ดัตั้งกลุ่มจงัหวดัรวม 19 กลุ่มจงัหวดั การบริหารงาน

เชิงยทุธศาสตร์กลุ่มจงัหวดัเป็นรูปแบบใหม่ของการบริหารงานแบบบูรณาการให้มีความเหมาะสมมาก

ข้ึน รวมกลุ่มจงัหวดัท่ีมีความสมัพนัธ์เช่ือมโยงในดา้นต่าง ๆ เขา้ดว้ยกนั ซ่ึงจะช่วยใหก้ารวางกรอบทิศทาง

การพฒันา และการใชป้ระโยชนท์รัพยากรเป็นไปอยา่งมีระบบและร่วมกนัแกไ้ขปัญหาระหวา่งจงัหวดัได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ (กระทรวงวฒันธรรม, 2555) กลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 ประกอบดว้ยจงัหวดั

เชียงใหม่ ลาํพูน ลาํปาง และแม่ฮ่องสอน เป็นท่ีตั้งของแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีช่ือเสียงและเป็นศูนยก์ลาง

การท่องเท่ียวท่ีเช่ือมโยงไปยงักลุ่มประเทศอนุภูมิภาคลุ่มแม่นํ้ าโขง มีจุดเด่นดา้นแหล่งท่องเท่ียวทาง

ธรรมชาติ อุทยาน ป่าเขา  วฒันธรรม กลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 มีรายไดแ้ละจาํนวนนกัท่องเท่ียว

สูงสุดเม่ือเทียบกบักลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบนทั้งหมด มีสัดส่วนของรายไดสู้งสุดคิดเป็นประมาณ

ร้อยละ 71  ของรายไดจ้ากการท่องเท่ียวภาคเหนือตอนบนทั้งหมด หรือมีรายไดป้ระมาณ 42.2 ลา้นบาท 

จงัหวดัท่องเท่ียวหลกัท่ีสร้างรายไดจ้ากการท่องเท่ียวสูงในกลุ่มภาคเหนือตอนบน ไดแ้ก่ เชียงใหม่ร้อยละ 

67 รองลงมาไดแ้ก่ ลาํปาง ร้อยละ 2 และแม่ฮ่องสอน ร้อยละ 1.7 ของกลุ่มภาคเหนือตอนบน ตามลาํดบั 

(สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2555) 

 แนวโนม้ของกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีสนใจ และเขา้มาท่องเท่ียวในพ้ืนท่ี มีจุดมุ่งหมายเพ่ือสมัผสั เรียนรู้ 

และซึมซบัประสบการณ์จากความเป็นลา้นนา วฒันธรรมและศิลปะท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์ของชุมชนใน

พ้ืนท่ีต่างๆ ดงันั้นการพฒันาแหล่งท่องเท่ียวและองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเสริมสร้างประสบการณ์

จาํเป็นตอ้งอาศยัรูปแบบการพฒันาและส่งเสริมท่ีชดัเจนสนองกบัความตอ้งการและพฤติกรรมของกลุ่ม

ลูกคา้เป้าหมายแต่ละกลุ่ม การศึกษาหาปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียว มีความสาํคญัใน

การจดัทาํการศึกษากลยทุธ์การพฒันาการท่องเท่ียวของกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 ท่ีส่งผลจากดา้น

อุปสงคแ์ละอุปทาน 

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง

 การตลาดประสบการณ์

  Kotler (2012) แบ่งระดบัตลาดออกเป็นตลาดแบบดั้งเดิม เพ่ือตอ้งการสร้างความตระหนัก

ในตราสินคา้ท่ีเคยมุ่งเนน้มา ให้ความสาํคญักบัส่วนประสมการตลาด 4Ps ซ่ึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์

ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด  ตลาดท่ีมุ่งเนน้ดา้นการสรางประสบการณ์ท่ีดี น่า

ประทบัใจใหก้บัลกูคา้ เรียกวา่ “การตลาดเชิงประสบการณ์” (Experiential Marketing) หากสามารถสร้าง

ประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้หรือบริการท่ีดีต่อลูกคา้เป้าหมายแลว้ จะนาํไปสู่การสร้างความผกูพนัทาง

ดา้นอารมณ์ท่ีแนบแน่นต่อผูบ้ริโภค เช่น ร้านกาแฟสตาร์บคัส์  การทาํการตลาดแนวน้ีใชแ้นวคิดของ
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การทาํการตลาดหา้สมัผสั ใชก้ารส่งผา่นประสาทสมัผสัในการสร้างประสบการณ์ท่ีประทบัใจสู่ลูกคา้ทั้ง

รูป รส กล่ิน เสียงและสมัผสั  ในขณะท่ีปราณี เอ่ียมลออภกัดี (2548) กล่าววา่ ประสบการณ์ดา้นการพกั

ผอ่นและการท่องเท่ียว เป็นส่ิงท่ีอยูใ่นระดบัของความรู้สึกของผูบ้ริโภค การมุ่งเนน้นาํเสนอประสบการณ์

ให้กบันกัท่องเท่ียว คือ การสร้างการรับรู้ ความรู้สึก พฤติกรรมและคุณค่าแก่นกัท่องเท่ียว บนพ้ืนฐาน

ของความรู้และความเขา้ใจในสินคา้/บริการท่องเท่ียว ประสบการณ์การท่องเท่ียว มีองคป์ระกอบหลกั

ดว้ยกนั 3 องคป์ระกอบไดแ้ก่ Functional Experiences องคป์ระกอบของการท่องเท่ียว คือ ความพึงพอใจ

ท่ีนกัท่องเท่ียวมีต่อการบริการหรือการท่องเท่ียวท่ีไดรั้บโดยคาํนึงถึงความคุม้ค่าของเงิน เช่น ดา้นคุณภาพ 

ราคา การให้บริการของมคัคุเทศก์และการบริการนาํเท่ียว เป็นตน้ Social Experiences คือ คุณค่าท่ีนกั

ท่องเท่ียวไดรั้บและไดมี้ส่วนร่วม ในการไดท้าํประโยชน์ใหก้บัสังคม เช่น การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม และ

การช่วยเหลือสงัคม เป็นตน้  Emotion Experiences คือ ความรู้สึกและคุณค่าท่ีนกัท่องเท่ียวไดรั้บเม่ือเลือก

มาทาํกิจกรรมท่องเท่ียวแลว้รู้สึกว่ามีความแตกต่างจากท่ีอ่ืนท่ีเคยไดส้ัมผสัมา  การศึกษาประสบการณ์

การท่องเท่ียวจาํเป็นตอ้งผนวกทั้งประสบการณ์การพกัผ่อนและประสบการณ์ในการเดินทางและทาํ

กิจกรรมท่องเท่ียว เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัต่อประสบการณ์รวมจากทั้งสองดา้นดงักล่าว 

การสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่นกัท่องเท่ียวตอ้งมุ่งเน้นคุณภาพบริการทั้งการท่องเท่ียวและการพกัผ่อน

หย่อนใจ และจากผลการศึกษาของบุษยา สุธีธร และภสวลี นิติเกษตรสุนทร (2541) พบว่า แรงจูงใจ

สาํคญัก่อนการเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย คือ การทราบวา่มีแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ี

สวยงาม และระหวา่งท่ีเดินทางท่องเท่ียวอยู ่มีความประทบัใจมากในแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ อาหาร

ไทย การจบัจ่ายซ้ือของ ท่ีพกั ค่าใชจ่้ายระหวา่งพาํนกัในประเทศ วฒันธรรมและประเพณีไทย แหล่งท่อง

เท่ียวมรดกโลก และเคร่ืองอาํนวยความสะดวก และการบริการนกัท่องเท่ียว  นอกจากน้ี ศิวฤทธ์ิ พงศกร

รังศิลป์ (2547) กล่าววา่ การตลาดการท่องเท่ียวซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้ไดแ้ก่ สินคา้

ท่ีระลึก อาหาร และเป็นธุรกิจบริการ ดงันั้น ปัจจยัแห่งความสาํเร็จของการตลาดท่องเท่ียว คือ การตอบ

สนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดดว้ยส่วนประสมทางการตลาดท่องเท่ียว 

7Ps ไดแ้ก่ (1) ผลิตภณัฑท์างการท่องเท่ียว (Tourism Product) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑห์ลกั เช่น แหล่งท่องเท่ียว 

โรงแรม ภตัตาคาร ร้านจาํหน่ายสินคา้ท่ีระลึก หรือการแสดงต่างๆ ซ่ึงกล่าวไดว้า่ผลิตภณัฑห์ลกั คือสินคา้

และบริการท่ีนกัท่องเท่ียวซ้ือหรือใชบ้ริการ และผลิตภณัฑเ์สริม เช่น ธุรกิจขนส่ง ตาํรวจท่องเท่ียว เป็นตน้ 

(2) ราคา  (Price) หมายถึง  จํานวนเงินท่ีนักท่องเท่ียวต้องจ่ายไปเพ่ือให้ได้รับผลิตภัณฑ์ทาง

การท่องเท่ียว และเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจมาท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวดว้ย (3) การจดัจาํหน่าย (Place) 

หมายถึง ช่องทางท่ีทาํให้นกัท่องเท่ียวสามารถมาเท่ียวยงัแหล่งท่องเท่ียวได ้ เช่น บริษทันาํเท่ียว หรือ 

พาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ (4) การส่งเสริมการขาย (Promotion) หมายถึง การแจง้หรือบอกใหลู้กคา้รับรู้และ

รับทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการท่องเท่ียว และเป็นการกระตุน้ให้นกัท่องเท่ียวตดัสินใจซ้ือ 5) กระบวนการ

ใหบ้ริการ (Process) หมายถึง ส่ิงท่ีจะทาํใหน้กัท่องเท่ียวไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทางมาท่อง

เท่ียว เช่น การตรวจคนเขา้เมือง การให้บริการของพนกังานตอ้นรับ (6) ผูใ้ห้บริการ (People) หมายถึง

ผูใ้ห้บริการทางการท่องเท่ียวแก่นักท่องเท่ียว ไดแ้ก่ พนักงานตอ้นรับในโรงแรม พนักงานบริการใน

ร้านอาหาร พนกังานขบัรถประจาํทาง เป็นตน้ และ (7) สภาพลกัษณะพ้ืนท่ี (Physical evidence) หมายถึง 

สภาพของแหล่งท่องเท่ียวซ่ึงตอ้งมีความสะอาด ปลอดภยั และมีความสมบูรณ์ของธรรมชาติ 



วารสารการบริการและการท่องเทีย่วไทย  ปีที ่10 ฉบับที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2558) 

75

ค่า Net Promoter Score (NPS)

 Reichheld and  Markey (2011) กล่าววา่  Net Promoter Score  เป็นเคร่ืองมือการจดัการสามารถใช้

ในการวดัความจงรักภกัดีขององคก์ร ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ใชใ้นการวจิยัความพึงพอใจของลูกคา้ หลกั

การของ NPS นั้นจะใชค้าํถามเพียงแค่คาํถามเดียว คือ “มีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใดท่ีคุณจะแนะ

สินคา้หรือร้านใหก้บัคนท่ีคุณรู้จกั” หรือในภาษาองักฤษใช ้ “How likely is it that you would recommend 

our company/product/service to a friend or colleague?” การคิดคะแนนของ NPS แบ่งคาํตอบต่อคาํถาม

ออกเป็นสามส่วน ผูต้อบส่วนแรกจะเป็นพวก Promoter นั้นคือเป็นกลุ่มท่ีจะส่งเสริมและสนบัสนุนต่อ

สินคา้และบริการอยา่งจริงจงั กลุ่มท่ีสองเป็นพวก Passive นั้นคือซ้ือแต่อาจจะเปล่ียนใจเม่ือมีทางเลือก

อ่ืนท่ีดีกวา่ และกลุ่มสุดทา้ยเป็นพวก Detractors นั้นคืออาจจะซ้ือดว้ยความจาํใจ แต่จะไปบอกต่อวา่กล่าว

ใหผู้อ่ื้นฟัง หรือ นอกจากจะไม่ซ้ือแลว้ ยงัไปวิจารณ์สินคา้ต่อในทางท่ีไม่ดีดว้ย การคิดคะแนนของ NPS 

คือการนาํเอาร้อยละของผูท่ี้ตอบว่าเป็น Promoter ลบดว้ยร้อยละของผูท่ี้ตอบว่าเป็น Detractors  ขอ้ดี

ของ NPS คือความง่าย และการถามคาํถามเพียงแค่คาํถามเดียว ไม่รบกวนลูกคา้มากเกินไป ทาํใหถ้ามได้

บ่อย แต่มีขอ้จาํกดัไม่สามารถใหข้อ้มูลท่ีละเอียดพอในการวิเคราะห์และปรับปรุงผลการดาํเนินงานได ้ผู ้

บริหารส่วนใหญ่ชอบ NPS เน่ืองจากวดัง่ายและตีค่าง่าย องคก์รใหญ่ๆ ในอเมริกาจาํนวนมากท่ีนาํ NPS มา

ปรับใชร้วมทั้งไดมี้องคก์รดา้นการท่องเท่ียวไดน้าํการวิเคราะห์ NPS มาใชก้บัการวิจยัดา้นการท่องเท่ียว

ดว้ยเพ่ือวดัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวดว้ย ไดแ้ก่ Canadian Tourism Commission 

วตัถุประสงค์

 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์นักท่องเท่ียวในการท่องเท่ียวเชิงนิเวศ 

เชิงวฒันธรรม และเชิงสุขภาพ ของกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 งานวจิยัน้ีเป็นงานวจิยัแบบผสมทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพ โดยการแบ่งการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเป็น  

2 ระยะ คือ การเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกในช่วงแรกเพ่ือนาํขอ้มูลท่ีไดม้าพฒันาแบบสอบถาม

สาํหรับใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลในช่วงต่อไปจากนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้มาเท่ียวในกลุ่ม

จงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1  มีผูเ้ช่ียวชาญดา้นการตลาด การบริการ และท่องเท่ียว ร่วมกนัวิเคราะห์และ

สรุปองคป์ระกอบการสร้างประสบการณ์ดา้นการท่องเท่ียว 

 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

  1. เชิงคุณภาพ  เป็นการเก็บขอ้มูลภาคสนามดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาเท่ียว

ในพ้ืนท่ีกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 จาํนวน 24 ราย โดยในงานวจิยัของ Sampson (1967) ไดแ้นะนาํ

วา่จาํนวนตวัอยา่งท่ีเหมาะสมในการสมัภาษณ์เก่ียวกบัประสบการณ์มีประมาณ  20 ราย กลุ่มตวัอยา่งแบ่ง

เป็นนกัท่องเท่ียวไทย จาํนวน 12 ราย และนกัท่องเท่ียวต่างชาติ  จาํนวน 12 ราย  เลือกตวัอยา่งตามสะดวก 

หรือแบบบงัเอิญ (convenience sampling หรือ accidental sampling) 

  2. เชิงปริมาณ  เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาเท่ียวใน

พ้ืนท่ีกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 จาํนวน 600 ตวัอยา่ง แบ่งเป็นนกัท่องเท่ียวไทย จาํนวน 300 ตวัอยา่ง 
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และนกัท่องเท่ียวต่างชาติ จาํนวน  300 ตวัอยา่ง สุ่มเก็บตวัอยา่งกระจายใน 4 จงัหวดัภาคเหนือตอนบน 

1 เกบ็ขอ้มูลช่วงเดือนมิถุนายน 2555 จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นตวัแทนประชากร คาํนวณพ้ืนฐานจาก

สูตรของ Taro Yamane กาํหนดค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบัร้อยละ 5   สูตรในการคาํนวณ

กลุ่มตวัอยา่ง  n = N/ (1+Ne2 )  กาํหนดให ้n คือ จาํนวนตวัอยา่ง e คือ ความน่าจะเป็นของความผดิพลาด

ท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้(0.05)  N คือ จาํนวนประชากรนกัท่องเท่ียวทั้งหมดรวมทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ี

เขา้มาเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัฯ  คิดจากค่าเฉล่ียจาํนวนนกัท่องเท่ียวช่วง 5 ปี (ปี 2549-2553)  มีจาํนวนนกัท่อง

เท่ียวเฉล่ียทั้งส้ิน 5,200,597 คน/ปี   เม่ือคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรคาํนวณท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ จะ

ไดข้นาดตวัอยา่ง เท่ากบั 400 ตวัอยา่ง การศึกษาคร้ังน้ีไดเ้กบ็กลุ่มตวัอยา่งเพ่ิมข้ึนเป็น 600 ราย เพ่ือใชเ้ป็น

ขอ้มูลเชิงปริมาณ 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 

 1. เชิงคุณภาพ  (แบบสัมภาษณ์) ใช้ในการเก็บขอ้มูลช่วงแรก คาํถามเชิงลึกเลือกใช้ Critical

 Incident Technique โดยใชค้าํถาม เช่น จากการท่องเท่ียวท่านประทบัใจอะไรมากท่ีสุด ประกอบกบั 

Laddering Technique โดยใชค้าํถาม เช่น  เหตุใดท่านจึงประทบัใจในส่ิงท่ีท่านระบุ  เหตุผลดงักล่าวมี

ความสําคญัหรับท่านอย่างไร  กรอบการสัมภาษณ์เชิงลึก คณะผูว้ิจยัไดแ้บ่งประสบการณ์ของนกัท่อง

เท่ียว เป็น 3 ระยะ   คือ ระยะการวางแผนก่อนการเดินทาง ระหวา่งการเดินทาง และหลงัการเดินทาง และ

หลงัจากท่ีไดข้อ้มูลจากการสมัภาษณ์ ไดน้าํมาวเิคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) และระดมความคิด

เห็นจากผูเ้ช่ียวชาญดา้นการตลาด เพ่ือพฒันาเคร่ืองมือเกบ็แบบสอบถาม และสรุปหาองคป์ระกอบในการ

สร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่นกัท่องเท่ียวมาพฒันาแบบสอบถามและทดสอบแบบสอบถาม

 2. เชิงปริมาณ (แบบสอบถาม)   พฒันามาจากการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) ของ

การสัมภาษณ์เชิงลึก และปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญดา้นการตลาด  ทาํให้ไดม้าซ่ึงแบบสอบถามท่ีประกอบไป

ดว้ยคาํถามต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการสร้างประสบการณ์ท่องเท่ียว 10 ดา้น เพ่ือเป็นกรอบใน

การวิจยั  และแบบสอบถามไดแ้ปลเป็นภาษาต่างประเทศ ไดแ้ก่ ภาษาองักฤษและภาษาจีน ตรวจสอบ

ความถูกตอ้งดา้นภาษาจากผูเ้ช่ียวชาญ และทดสอบความน่าเช่ือถือของแบบสอบถามโดยผูเ้ช่ียวชาญ

จํานวน 3 ท่าน วิเคราะห์หาค่าความสอดคล้องภายในของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาช

 (The Coefficient of Alpha) มีค่า α 0.7  ข้ึนไป ซ่ึงถือว่ามีความเหมาะสม แบบสอบถามแบ่งเป็น  

3  หวัขอ้หลกั ไดแ้ก่ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ พฤติกรรมนกัท่องเท่ียว  และความพึงพอใจของนกัท่อง

เท่ียวต่อองคป์ระกอบการสร้างประสบการณ์ท่องเท่ียวในดา้นต่างๆ 10  ดา้น แต่ละองคป์ระกอบจะมีปัจจยั

ยอ่ย วดัระดบัความพึงพอใจ แบ่งสเกลเป็น 10 ระดบั  ทั้งน้ี คะแนน  1 = ไม่พอใจอยา่งยิง่ และ  10 = พอใจอยา่งยิง่   

ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาชขององค์ประกอบของการสร้างประสบการณ์

ท่องเท่ียวทั้ง 10 ดา้น มีดงัน้ี ไดแ้ก่

 (1) ท่ีพกั (คุณภาพการให้บริการ คุณภาพส่ิงอาํนวยความสะดวก และราคาจ่ายค่าท่ีพกั) ค่า 

Cronbach’s Alpha 0.837

 (2) กิจกรรมท่องเท่ียว (คุณภาพหน่วยงานท่ีจดักิจกรรมท่องเท่ียว ความปลอดภยัของกิจกรรม 

ราคาท่ีจ่าย ความน่าสนใจของกิจกรรม) ค่า Cronbach’s Alpha 0.896
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 (3) สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศสถานท่ีท่องเท่ียว(ความสะอาดและไร้มลพิษ ธรรมชาติสวยงาม 
มีบรรยากาศท่องเท่ียวกลางคืน คนทอ้งถ่ินมีอธัยาศยัไมตรีดี การจราจร) ค่า Cronbach’s Alpha 0.818
 (4) การเดินทาง/การบริการขนส่งในพ้ืนท่ี (สะดวกสบายและเช่ือถือได ้ความปลอดภยั คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ราคาท่ีจ่ายค่าบริการขนส่ง)   ค่า Cronbach’s Alpha 0.854
 (5) ความคุม้ค่าเงิน  มีคาํถามขอ้เดียว ไม่ไดท้ดสอบค่า Cronbach’s Alpha
 (6) บุคลากรแนะนาํการท่องเท่ียว (พนกังานใหข้อ้มูลสุภาพ/อธัยาศยัดี  คุณภาพการใหค้าํแนะนาํ
การท่องเท่ียว) ค่า Cronbach’s Alpha 0.810
 (7) ศนูยข์อ้มูลการท่องเท่ียว (ความง่าย/สะดวกต่อการคน้หาขอ้มูลแหล่งท่องเท่ียว ความง่ายต่อการ
จองส่ิงอาํนวยความสะดวกของการท่องเท่ียว ขอ้มูลท่องเท่ียวมีความชดัเจน) ค่า Cronbach’s Alpha 0.839
 (8) อาหารและเคร่ืองด่ืม (คุณภาพอาหาร ราคาท่ีจ่าย คุณภาพการให้บริการและเจา้หนา้ท่ี ความ
สะอาดร้านอาหาร) ค่า Cronbach’s Alpha 0.867
 (9) มีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น (มีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยใ์นพ้ืนท่ีท่องเท่ียว
กลุ่มจงัหวดัฯ)  มีคาํถามขอ้เดียว ไม่ไดท้ดสอบค่า Cronbach’s Alpha
 (10) แหล่งท่องเท่ียว  (ราคาท่ีจ่ายในแหล่งท่องเท่ียว ความน่าสนใจของแหล่งท่องเท่ียว คุณภาพ
แหล่งท่องเท่ียว ความสะอาดแหล่งท่องเท่ียว หอ้งนํ้ าเพียงพอและสะอาด ไดเ้รียนรู้ความเป็นวฒันธรรม
ลา้นนา แหล่งโบราณสถานไดรั้บการอนุรักษแ์ละดูแลรักษาอยา่งดี) ค่า Cronbach’s Alpha 0.874

การวเิคราะห์ข้อมูล
 เชิงคุณภาพ 
  ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ไดน้าํมาวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis)  โดยมีการบนัทึก
และถอดเทปสัมภาษณ์จากนกัท่องเท่ียว นาํขอ้มูลมาวิเคราะห์สรุปเน้ือหา และตีความ  โดยมีผูเ้ช่ียวชาญ
ดา้นการตลาดและการท่องเท่ียว ร่วมกนัวิเคราะห์และสรุปองคป์ระกอบการสร้างประสบการณ์ดา้นการ
ท่องเท่ียวเพ่ือใชเ้ป็นกรอบในการจดัทาํแบบสอบถาม 
 เชิงปริมาณ 
 1. ขอ้มูลประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว นาํมาวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive Statistics) เช่น ความถ่ี ร้อยละ เป็นตน้  
 2. ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว วิเคราะห์หาค่า Net Promoter Score โดยวดัจากคาํถาม 
“ระดบัความชอบหรือความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัและ
ตอ้งการบอกต่อใหค้นรู้จกัใหม้าเท่ียวในกลุ่มจงัหวดั”  แบ่งสเกลการวดัความพึงพอใจ เป็น 10 ระดบั และ
แบ่งคาํตอบต่อคาํถามดงักล่าวออกเป็นสามส่วน ผูต้อบส่วนแรกจะเป็นพวก Promoter ระดบัคะแนน 9-10  
คือ เป็นกลุ่มท่ีจะส่งเสริมและสนบัสนุนต่อสินคา้และบริการท่องเท่ียวอยา่งจริงจงั กลุ่มท่ีสองเป็นพวก 
Passive ระดบัคะแนน 7-8 คือ เป็นกลุ่มท่ีมาเท่ียวอาจบอกต่อหรือไม่บอกต่อ และ อาจจะเปล่ียนใจเม่ือมี
ทางเลือกอ่ืนท่ีดีกวา่ และกลุ่มสุดทา้ยเป็นพวก Detractors คือ กลุ่มท่ีไม่สนบัสนุนส่งเสริม มาเท่ียวแต่ไม่
ไปบอกต่อ และอาจบอกต่อในทางท่ีไม่ดีใหผู้อ่ื้นดว้ย การคิดคะแนนของ NPS คือการนาํเอาร้อยละของผู ้
ท่ีตอบวา่เป็น Promoter ลบดว้ยร้อยละของผูท่ี้ตอบวา่เป็น Detractors 

 3. วเิคราะห์หาความสมัพนัธ์ของประสบการณ์นกัท่องเท่ียวต่อองคป์ระกอบ 10 ดา้น ดว้ยสถิติเชิง

ปริมาณสมการถดถอย ( Regression Analysis) 
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สรุปผลการวจิยั

 เชิงคุณภาพ

  นกัท่องเท่ียวไทยท่ีสัมภาษณ์เชิงลึก จาํนวน 12 ราย เป็นชาย จาํนวน 6 รายและหญิง จาํนวน 

6 ราย ประมาณร้อยละ 60 มีภูมิลาํเนาอยู่ในจงัหวดักรุงเทพ  ส่วนนักท่องเท่ียวต่างชาติ 12 ราย เป็น

ชาย จาํนวน10 ราย หญิง จาํนวน 2 ราย เดินทางมาจากประเทศยุโรป จาํนวน 4 ราย  สหรัฐอเมริกา 

จาํนวน  5  ราย เวเนซุเอล่า จาํนวน 1 ราย และฮ่องกง จาํนวน 3 ราย กลุ่มตวัอยา่งร้อยละ  83  อยูใ่นวยัทาํงาน 

23 - 60 ปี ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก พบว่า ความคาดหวงัและประสบการณ์ของนักท่องเท่ียวท่ีเขา้

มาในกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 ในช่วงวางแผนการเดินทาง ส่วนใหญ่มีความคาดหวงัเก่ียวกบั

การมาหาบรรยากาศเพ่ือท่ีจะพกัผ่อน มีอากาศท่ีดี สถานท่ีท่องเท่ียวมีความน่าสนใจ มีการให้ขอ้มูล

แหล่งท่องเท่ียวท่ีเพียงพอ น่าเช่ือถือ เข้าถึงข้อมูลได้ง่าย มีระบบการจองห้องพกัท่ีสะดวก ส่วน

ประสบการณ์ท่ีอยู่ในแหล่งท่องเท่ียว พบว่า ส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวประทบัใจเม่ือเดินทางมาท่องเท่ียวใน

กลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 ไดแ้ก่ กิจกรรมท่องเท่ียวมีความหลากหลาย เช่น กิจกรรมท่องเท่ียว

ทางธรรมชาติ เช่น เท่ียวภูเขา นํ้ าตก เดินป่า ข่ีขา้ง ล่องแพ อุทยานแห่งชาติ เป็นตน้ การท่องเท่ียว

ทางวฒันธรรม เช่น วดัมีความสวยงาม หมู่บา้นหัตถกรรม ศูนยว์ฒันธรรม พิพิธภณัฑ์ ถนนคนเดิน 

เป็นตน้ ร้านอาหารมีใหเ้ลือกเยอะ มีบริการท่ีดี อาหารมีความหลากหลายและมีอาหารทอ้งถ่ิน ค่าใชจ่้าย

ไม่แพงเม่ือเทียบกบัจงัหวดัอ่ืน หอ้งพกัมีใหเ้ลือกหลากหลาย มีการบริการท่ีดีและราคาไม่แพง แหล่งท่อง

เท่ียวมีเอกลกัษณ์ มีแหล่งท่องเท่ียวทางวฒันธรรม การไดม้าเรียนรู้เก่ียวกบัความเป็นวฒันธรรมลา้นนา 

ถนนคนเดินท่ีน่าสนใจ และหาซ้ือของฝากของท่ีระลึกไดใ้นราคาไม่แพง  มคัคุเทศกมี์การบริการและให้

ขอ้มูลท่ีดี นกัท่องเท่ียวมีความอบอุ่นรู้สึกปลอดภยั คนทอ้งถ่ินมีอธัยาศยัไมตรีดี มีสนามบินท่ีสะดวกและ

สามารถบินเดินทางต่อไปยงัจงัหวดัอ่ืนหรือต่างประเทศได ้มีความประทบับรรยากาศของแหล่งท่องเท่ียว

มีธรรมชาติและอากาศดี นักท่องเท่ียวเม่ือเดินทางกลบั อยากจะบอกต่อให้เพ่ือนหรือคนรู้จกัมาเท่ียว

ส่วนใหญ่จะนาํภาพถ่ายสถานท่ี ๆไปเท่ียวมาแสดงใน Facebook Twitter และ Instragram เป็นตน้  

 ผลของการวิเคราะห์เน้ือหาเชิงลึกและการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทาํให้เห็น

ประเด็น ท่ีจะนํามากาํหนดกรอบในการศึกษาองค์ประกอบการสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่นักท่อง

เท่ียว ใน 10  ด้าน ได้แก่ (1) ประสบการณ์ด้านท่ีพกั (2) ประสบการณ์ด้านกิจกรรมการท่องเท่ียว

 (3) ประสบการณ์ด้านสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของสถานท่ีท่องเท่ียว (4)ประสบการณ์ด้าน

การเดินทาง (5) ประสบการณ์ดา้นความคุม้ค่าเงิน (6) ประสบการณ์ดา้นบุคลากรแนะนาํท่องเท่ียว 

(7) ประสบการณ์ด้านศูนย์ข้อมูลการท่องเท่ียว (8) ประสบการณ์ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม และ 

(9) ประสบการณ์ดา้นความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น (10) ประสบการณ์ดา้นแหล่งท่องเท่ียว 

 เชิงปริมาณ

  1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

   ผูต้อบแบบสอบถามนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ เป็นเพศชาย ร้อยละ 51  มีสัดส่วนอายรุะหว่าง 

25-34 ปี ร้อยละ 41 กลุ่มอาย ุ16-24 ปี ร้อยละ 28  และเป็นกลุ่มอาย ุ35-44 ปี มีสดัส่วนร้อยละ 14  ส่วน

ใหญ่มาจากประเทศยโุรป ร้อยละ 29 รองลงมาเป็นอเมริกาและแคนาดา ร้อยละ 27 จีน ร้อยละ 13 เอเชีย 

ไดแ้ก่ มาเลเซีย ฮ่องกง ร้อยละ 10 และออสเตรเลีย ร้อยละ 8  นกัท่องเท่ียวชาวไทยเป็นเพศหญิงร้อยละ 57
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 มีอายรุะหวา่ง 25-34 ปี มีสดัส่วนร้อยละ 46   กลุ่มอาย ุ35-44 ปี มีสดัส่วนประมาณร้อยละ  24  และอายุ

ระหวา่ง 16-24 มีสัดส่วนร้อยละ 14.7  ส่วนใหญ่เดินทางมาจากภาคกลาง ประมาณร้อยละ 50 รองลงมา

เป็นภาคเหนือ ร้อยละ 41 ตามลาํดบั

 2. พฤติกรรมทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง

  นกัท่องเท่ียวไทย (57.7%) และนกัท่องเท่ียวต่างชาติ (84.9%) เลือกมาเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ 

ลาํปาง ลาํพนูและแม่ฮ่องสอน เน่ืองจากวนัหยดุพกัผอ่น สาํหรับนกัท่องเท่ียวต่างชาติ นกัท่องเท่ียวไทย

ส่วนใหญ่มาเท่ียวและพกัคา้งคืนประมาณ  2 คืน  คิดเป็นร้อยละ  39.8 และพกัคา้งคืน 1 คืน คิดเป็น

ร้อยละ 27.1  ส่วนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่มาพกัคา้งคืน 3  คืน และ 5  คืน คิดเป็นร้อยละ 

19.4  เท่ากนันกัท่องเท่ียวไทย (31.8%) และนกัท่องเท่ียวต่างชาติ (39.87%) ส่วนใหญ่เดินทางมาดว้ยกนั

จาํนวน  2 คน  ร้อยละ 68 ของนกัท่องเท่ียวต่างชาติมาเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัเป็นคร้ังแรก (First-visited) 

ท่ีเหลืออีกร้อยละ 32 เป็นนกัท่องเท่ียวซํ้ าท่ีเคยมาเท่ียว (Re-visited) ในพ้ืนท่ี นกัท่องเท่ียวชาวไทย (77%) 

ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวท่ีเคยมาเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 นักท่องเท่ียวไทย (41%) 

 เคยมาเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัมากกวา่ 5 คร้ัง ดา้นการวางแผนการเดินทางและท่องเท่ียว พบวา่ ส่วนใหญ่นกั

ท่องเท่ียวมีจดัการเดินทางดว้ยตนเองโดยไม่เลือกใชบ้ริการการจองทวัร์ล่วงหนา้ และบริการไกดน์าํเท่ียว 

พบวา่นกัท่องเท่ียวต่างชาติ  27.4%  มีการจองทวัร์ล่วงหนา้  ส่วนนกัท่องเท่ียวมีเพียงร้อยละ 8 นกัท่องเท่ียว

ต่างชาติมีการใชบ้ริการไกดน์าํเท่ียวร้อยละ  38.7 ส่วนนกัท่องเท่ียวไทยมีเพียงร้อยละ 8  ท่ีใชบ้ริการไกด์

นาํเท่ียว การเดินทางในพ้ืนท่ีนกัท่องเท่ียวไทยนิยมใชร้ถยนตส่์วนตวั (44%) เป็นพาหนะเดินทางมากท่ีสุด 

รองลงมาเป็นรถสองแถว (21%)  รถตู ้ (17%)  รถเช่า (14%)  ตุก๊ ตุก๊  (12%)  ตามลาํดบั ส่วนนกัท่องเท่ียว

ต่างชาติส่วนใหญ่เดินทางโดยใชพ้าหนะเป็นรถตุก๊ตุก๊ (40%) รองลงมาเป็น รถตู ้(34%)  รถสองแถว (28%) 

รถแท็กซ่ี (24%) มอเตอร์ไซด์ (19%) มากตามลาํดบั นกัท่องเท่ียวนิยมพกัโรงแรม  นกัท่องเท่ียวชาว

ไทยเขา้พกัโรงแรม ร้อยละ 55  รองลงมาเป็น เกสตเ์ฮาท ์ รีสอร์ทนอกเมือง โรงแรมบูติค และบา้นญาติ

ตามลาํดบั ส่วนนกัท่องเท่ียวต่างชาติเขา้พกัโรงแรมร้อยละ 45  รองลงมาเป็น เกสตเ์ฮา้ท ์โรงแรมบูติค และ

รีสอร์ทนอกเมือง ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบัรายงานของสาํนกังานพฒันาการท่องเท่ียว (2553) และงานวจิยั

ของอรชร มณีสงฆ ์และคณะ (2553)

 3. การจาํแนกกลุ่มของนกัท่องเท่ียว 

  การศึกษาน้ีจาํแนกกลุ่มของนกัท่องเท่ียว โดยวิเคราะห์จากกิจกรรมท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใช้

บริการสินคา้ท่องเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 แบ่งเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ 

(Ecotourism)  เชิงวฒันธรรม (Cultural tourism) และเชิงสุขภาพ (Wellness tourism) ผลวจิยัช้ีใหเ้ห็นวา่นกั

ท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเขา้มาเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 ส่วนใหญ่ไม่ไดท้าํ

กิจกรรมเชิงเด่ียว มกันิยมทาํกิจกรรมผสมผสาน รูปแบบท่ีนกัท่องเท่ียวมาทาํกิจกรรมส่วนมาก  มีดงัน้ี  
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  ตารางที ่1   รูปแบบนกัท่องเท่ียวท่ีมาทาํกิจกรรม

รูปแบบทีพ่บ นักท่องเทีย่วไทย นักท่องเทีย่วต่างชาติ

อนัดบั 1 กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรม กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศผสมเชิงวฒันธรรม

และสุขภาพ

อนัดบั 2 กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศผสมเชิง

วฒันธรรม

กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศผสมวฒันธรรม

อนัดบั 3 กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศผสมเชิง

วฒันธรรมและสุขภาพ

กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรมผสมและ

สุขภาพ

อนัดบั 4 กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรมผสม

และสุขภาพ

กิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศวฒันธรรม

 นกัท่องเท่ียว สามารถแบ่งกลุ่มกิจกรรมท่องเท่ียวได ้4 กลุ่มชดัเจน คือ  (1) กลุ่มท่องเท่ียวเชิงนิเวศ 

วฒันธรรม และสุขภาพ  (2)  กลุ่มท่องเท่ียวเชิงนิเวศและวฒันธรรม (3) กลุ่มท่องเท่ียวเชิงวฒันธรรมและ

สุขภาพ  และ (4) กลุ่มท่องเท่ียววฒันธรรม สาํหรับกิจกรรมเชิงนิเวศท่ีนกัท่องเท่ียวไทยนิยม 3 อนัดบัแรก 

คือ (1) ขบัรถชมววิ (82.4%) (2) ศึกษาธรรมชาติสวนพฤกษศาสตร์ (23.5%) และ 3) ข่ีชา้ง (13.7%) นกัท่อง

เท่ียวต่างชาตินิยมมาก 3 อนัดบัแรก คือ 1) ข่ีชา้ง (67.5%) 2) เดินป่า (80.9%)  และ (3) ขบัรถชมววิ (32.5%) 

ส่วนกิจกรรมเชิงสุขภาพท่ีนกัท่องเท่ียวไทยและต่างชาตินิยมทาํ คือ นวดแผนโบราณ  (นกัท่องเท่ียวไทย 

60.8%  และนกัท่องเท่ียวต่างชาติ 67.5%) แช่นํ้ าพุร้อน (นกัท่องเท่ียวไทย 64.7%  และนกัท่องเท่ียวต่าง

ชาติ 30.7%) และฝึกสมาธิสาํหรับนกัท่องเท่ียวต่างชาตินิยม (14.9%) ส่วนนกัท่องเท่ียวไทยไม่ค่อยนิยม  

กิจกรรมเชิงวฒันธรรมท่ีนกัท่องเท่ียวไทยนิยมมาก 3 อนัดบัแรก คือ (1) การเท่ียวชมวดั (81.6%)  (2) เท่ียว

หมู่บา้นหตัถกรรม (29.4%) และ (3) เท่ียวงานประเพณี (17.6%) ส่วนนกัท่องเท่ียวต่างชาตินิยม 3 อนัดบั

แรก คือ (1) การเท่ียวชมวดั (81.6%) (2) เรียนทาํอาหารไทย (40.4%) และ (3) เท่ียวงานประเพณี (20.2%) 

ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบับทความของฐิติศกัด์ิ เวชกามา (2557) กล่าววา่กิจกรรมท่ีนกัท่องเท่ียวตอ้งการ

เรียนรู้มากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ นวดไทย ทาํอาหารไทย และมวยไทย 

 4. ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อองคป์ระกอบ  10 ดา้น 

   ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยทุกดา้นอยูใ่นช่วงค่าเฉล่ีย 7-8 ซ่ึงถือวา่มีความ
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พึงพอใจระดบักลางๆ  นกัท่องเท่ียวอาจจะมีการแนะนาํบอกต่อใหก้บัคนรู้จกัใหเ้ขา้มาเท่ียวในพ้ืนท่ีของ

กลุ่มจงัหวดัฯ  หรืออาจจะไม่บอกต่อกไ็ด ้  เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งองคป์ระกอบทั้ง 10 ดา้น พบ

วา่ ดา้นการเดินทาง/บริการขนส่งในพ้ืนท่ี (Local Transportation) มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าสุด คือ 7.33  

ส่วนดา้นความคุม้ค่าของเงิน (Value for Money) มีค่าเฉล่ีย 7.38  ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & Bev-

erage)  มีค่าเฉล่ีย 7.54  ดา้นกิจกรรม (Activities)  มีค่าเฉล่ีย 7.65  ดา้นศนูยข์อ้มูลการท่องเท่ียว (Tourism 

Information Center) มีค่าเฉล่ีย 7.68  ดา้นความปลอดภยั (Safety) มีค่าเฉล่ีย 7.77  ส่วนดา้นแหล่งท่องเท่ียว 

(Attraction) ดา้นส่ิงแวดลอ้ม (Environment) ดา้นบุคลากรแนะนาํการท่องเท่ียว (Tour Guide) มีค่าเฉล่ีย

เท่ากนั 7.82  และดา้นท่ีพกั (Accommodation) มีค่าเฉล่ียสูงสุดเม่ือเทียบกบัองคป์ระกอบอ่ืน มีค่าเท่ากบั 

7.87  (ภาพท่ี 1)

ภาพท่ี 1 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อประสบการณ์ในดา้นต่างๆ

 ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่างชาติต่อประสบการณ์ทุกดา้นอยู่ในระดบั 7-8  ท่ี

ยงัอยูใ่นระดบักลาง  พบว่า  ดา้นการเดินทาง/บริการขนส่งในพ้ืนท่ี (Local Transportation) มีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจนอ้ยสุด คือ7.58  ดา้นท่ีพกั (Accommodation) มีค่าเฉล่ีย 7.84 ดา้นศนูยข์อ้มูลการท่องเท่ียว 

(Tourism Information Center) มีค่าเฉล่ีย 7.89  ดา้นความคุม้ค่าของเงิน (Value for Money) มีค่าเฉล่ีย 7.92   

ส่วนดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม (Food & Beverage) และดา้นส่ิงแวดลอ้ม (Environment) มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 

7.97 ดา้นกิจกรรมท่องเท่ียว (Activities) มีค่าเฉล่ีย 8.06 ดา้นท่ีพกั (Accommodation) มีค่าเฉล่ีย 8.07 และ

ความปลอดภยั (Safety) มีค่าเฉล่ีย 8.24   ดา้นบุคลากรแนะนาํการท่องเท่ียว (Tour Guide) มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

8.37 เม่ือเทียบกบัองคป์ระกอบอ่ืน (ภาพท่ี 2)
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ภาพท่ี 2  ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อประสบการณ์ในดา้นต่างๆ

 5. ค่า Net Promoter Score (NPS) จาํแนกตามกลุ่มท่องเท่ียว

   นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติกลุ่มท่องเท่ียวแบบผสมผสานเชิงนิเวศ เชิงสุขภาพและเชิงวฒันธรรม 

มีค่า Net Promoter Score (NPS) สูงสุดเม่ือเทียบกบักลุ่มอ่ืนคิดเป็นร้อยละ 70  ท่ีมีความประทบัใจและ

พร้อมจะบอกต่อให้คนรู้จกัมาเท่ียวในพ้ืนท่ีกลุ่มจงัหวดัฯ ส่วนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีมาเท่ียวแบบเชิง

วฒันธรรมอยา่งเดียว (Culture) มีค่า NPS ตํ่ามาก ซ่ึงมีความประทบัใจนอ้ยและจะบอกต่อยงัมีนอ้ย ส่วน

นกัท่องเท่ียวไทย มีค่า NPS ร้อยละ 56  ซ่ึงในกลุ่มท่ีเป็น Promoter หรือกลุ่มสนบัสนุนตอ้งการจะบอกต่อ

ในส่ิงท่ีดีๆ ใหค้นรู้จกัมาเท่ียวในพ้ืนท่ีศึกษา อีก 44% ท่ีเหลืออาจสนบัสนุนหรือไม่สนบัสนุน อาจบอกต่อ

หรือไม่บอกต่อใหค้นรู้จกัมาเท่ียวในพ้ืนท่ี
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ตารางที ่2   ค่า Net Promoter Score จาํแนกตามกลุ่มท่องเท่ียว

ประเภทนักท่องเทีย่ว N Promoter Passive Detractor รวม NPS

นกัท่องเท่ียวไทย

กลุ่มผสมผสานนิยมกิจกรรม

เชิงนิเวศผสมเชิงสุขภาพและ

วฒันธรรม

จาํนวนผูต้อบ 30 21 1 52

% 57.7% 40.4% 1.9% 100.0% 56%

กลุ่มผสมผสานนิยมกิจกรรมเชิง

นิเวศและวฒันธรรม
จาํนวนผูต้อบ 36 30 4 70

% 51.4% 42.9% 5.7% 100.0% 46%

กลุ่มผสมผสานนิยมกิจกรรมเชิง

สุขภาพและวฒันธรรม
จาํนวนผูต้อบ 22 15 4 41

% 53.7% 36.6% 9.8% 100.0% 44%

กลุ่มนิยมกิจกรรมเชิงวฒันธรรม จาํนวนผูต้อบ 33 39 6 78

% 42.3% 50.0% 7.7% 100.0% 35%

นกัท่องเท่ียวต่างชาติ

กลุ่มผสมผสานนิยมกิจกรรม

เชิงนิเวศผสมเชิงสุขภาพและ

วฒันธรรม

จาํนวนผูต้อบ 83 30 2 115

% 72.2% 26.1% 1.7% 100.0% 70%

กลุ่มผสมผสานนิยมกิจกรรมเชิง

นิเวศและวฒันธรรม
จาํนวนผูต้อบ 35 24 5 64

% 54.7% 37.5% 7.8% 100.0% 47%

กลุ่มผสมผสานนิยมกิจกรรมเชิง

สุขภาพและวฒันธรรม
จาํนวนผูต้อบ 16 20 3 39

% 41.0% 51.3% 7.7% 100.0% 33%

กลุ่มนิยมกิจกรรมเชิงวฒันธรรม จาํนวนผูต้อบ 7 19 3 29

% 24.1% 65.5% 10.3% 100.0%

 6. ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสบการณ์ท่ีดีของนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ

  จากค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน (Standardized Coefficients Beta) 

ตารางท่ี 2 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลท่ีทาํใหน้กัท่องเท่ียวชาวไทยมาเท่ียวและมีประสบการณ์ท่ีดีต่อ

การท่องเท่ียวในพ้ืนท่ีศึกษา เรียงลาํดบัตามองคป์ระกอบความสาํคญั 5 อนัดบัแรก คือ (1) ดา้นความคุม้ค่า

ของเงิน (2) ดา้นศนูยข์อ้มูลการท่องเท่ียว (3) ดา้นท่ีพกั (4) ดา้นการเดินทาง   และ (5) ดา้นสภาพแวดลอ้ม

และบรรยากาศของสถานท่ีท่องเท่ียว รองลงมาเป็นดา้นความปลอดภยั ดา้นแหล่งท่องเท่ียว ดา้นอาหาร

และเคร่ืองด่ืม ดา้นกิจกรรมท่องเท่ียว และดา้นบุคลากรใหค้าํแนะนาํการท่องเท่ียว ทั้งน้ีนกัท่องเท่ียวไทย
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ส่วนใหญ่มกัจดัการการท่องเท่ียวเอง และมีสดัส่วนนอ้ยในการใชบ้ริการมคัคุเทศกใ์นพ้ืนท่ี ซ่ึงต่างกบันกั

ท่องเท่ียวต่างชาติท่ีมกัจะใชบ้ริการมคัคุเทศกม์ากกวา่ ซ่ึงอาจเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการสร้างประสบการณ์

ท่ีดีของนกัท่องเท่ียวไทยนอ้ยกว่าเม่ือเทียบกบัองคป์ระกอบดา้นอ่ืนๆ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลท่ีทาํให้นกัท่อง

เท่ียวชาวต่างชาติมาเท่ียวและมีประสบการณ์ท่ีดีต่อการท่องเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัฯ  เรียงลาํดบัตามองค์

ประกอบความสําคญั 5 อนัดบัแรก คือ (1) ดา้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของสถานท่ีท่องเท่ียว

 (2) ดา้นความคุม้ค่าเงิน (3) ดา้นกิจกรรมการท่องเท่ียว  (4) อาหารและเคร่ืองด่ืม และ (5) ดา้นบุคลากร

แนะนาํท่องเท่ียว และดา้นท่ีพกั ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวรองลงมาเป็น ดา้นแหล่ง

ท่องเท่ียว ดา้นการบริการแหล่งขอ้มูลท่องเท่ียวในพ้ืนท่ี ความปลอดภยั และ การบริการขนส่งทอ้งถ่ิน 

ตามลาํดบั

ตารางที ่3  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ปัจจยั
Standardized Coefficients Beta

นักท่องเทีย่วไทย นักท่องเทีย่วต่างชาติ

1. ความคุม้ค่าเงิน 2.035 .316

2. ศนูยข์อ้มูลการท่องเท่ียว 2.001 .052

3. ท่ีพกั 1.209 .074

4. การบริการขนส่งในพ้ืนท่ี 1.182 .024

5. สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศสถานท่ีท่องเท่ียว 1.131 .374

6. ความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 0.916 .041

7. แหล่งท่องเท่ียว 0.721 .060

8. อาหารและเคร่ืองด่ืม 0.658 .101

9. กิจกรรมการท่องเท่ียว 0.192 .163

10. บุคลากรแนะนาํท่องเท่ียว 0.186 .075

สรุปและข้อเสนอแนะ

 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสบการณ์ท่ีดีของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน 5 อนัดบัแรก คือ ดา้นสภาพ

แวดลอ้มและบรรยากาศของสถานท่ี ดา้นความคุม้ค่าเงิน ดา้นกิจกรรมการท่องเท่ียว อาหารและเคร่ือง

ด่ืม บุคลากรแนะนาํการท่องเท่ียว ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลต่อประสบการณ์ท่ีดีของนกัท่องเท่ียวชาว

ไทยใน 5 อนัดบัแรก คือ ดา้นความคุม้ค่าของเงิน ดา้นศูนยข์อ้มูลการท่องเท่ียว ดา้นท่ีพกั ดา้นการเดิน

ทาง ดา้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของสถานท่ีท่องเท่ียว ตามลาํดบั  พบวา่นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาแบ่ง

เป็น  4 กลุ่มท่ีค่อนขา้งชดัเจน  ไดแ้ก่  (1) กลุ่มท่ีเขา้มาท่องเท่ียวและทาํกิจกรรมผสมผสานแบบเชิงนิเวศ 

วฒันธรรม และสุขภาพ (2) กลุ่มท่ีเขา้มาแลว้ตอ้งการกิจกรรมเชิงนิเวศและวฒันธรรม โดยเฉพาะต่างชาติ



วารสารการบริการและการท่องเทีย่วไทย  ปีที ่10 ฉบับที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2558) 

85

จะมาเรียนในเร่ืองการทาํอาหารไทย  มวยไทย  (3) กลุ่มท่ีมาทาํกิจกรรมเชิงวฒันธรรมและเชิงสุขภาพ 

ท่ีเห็นชดัท่ีสุด เป็นเร่ืองสปา และ (4) กลุ่มท่ีทาํกิจกรรมเชิงวฒันธรรม กลุ่มจงัหวดัฯ ตอ้งตอบคาํถามวา่

สินคา้และบริการท่องเท่ียวท่ีนาํเสนอมีความแตกต่างจากภาคอ่ืนอยา่งไรและมีเอกลกัษณ์อยา่งไร รูปแบบ

กิจกรรมมีความหลากหลายผสมผสานตอบสนองต่อความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวหรือไม่ สาํหรับผล

ของความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว โดยดูจาก Net Promoters (NPS) จะเห็นวา่ กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่าง

ชาติท่ีอยูใ่นกลุ่มนกัท่องเท่ียวประเภทผสมสานของกิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศ วฒันธรรม และสุขภาพ 

ทั้งชาวไทยและต่างชาติมีค่า NPS มากท่ีสุดเม่ือเทียบกบันกัท่องเท่ียวกลุ่มอ่ืน   ส่วนนกัท่องเท่ียวไทย 

พบว่า มีกลุ่ม Passive เท่ากบั 40% ซ่ึงนักท่องเท่ียวกลุ่มน้ีพร้อมท่ีจะเป็นกลุ่ม Detractor ไดทุ้กเม่ือ

หากมีอะไรกระทบหรือได้รับข่าวสารท่ีไม่ดี  ในโลกยุคออนไลน์การบอกต่อเป็นส่ิงท่ีง่ายและเผย

แพร่ไดก้วา้งมาก เช่น Facebook, Twitter เป็นตน้ กลุ่มจงัหวดัควรมีการปรับปรุงคุณภาพและบริการ

ปัจจยัท่ีสําคญัท่ีส่งผลต่อการสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบันกัท่องเท่ียวโดยเฉพาะอย่างยิ่งองคป์ระกอบ

ดา้นการเดินทางและบริการขนส่งในพ้ืนท่ีของกลุ่มจงัหวดั ทั้งนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ

ประเมินความพึงพอใจในดา้นน้ีโดยใหค้ะแนนนอ้ยกวา่เม่ือเทียบกบัองคป์ระกอบดา้นอ่ืน 

 ทั้งน้ีในการสร้างประสบการณ์ให้กบันกัท่องเท่ียวสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ระยะ คือ ระยะก่อน

การใชบ้ริการ (Before) ระหว่างการใชบ้ริการ (During) และหลงัการใชบ้ริการ (After) ประสบการณ์

ในกระบวนการก่อนการท่องเท่ียว (Before) เกิดจากจุดสัมผสั ไดแ้ก่ การหาขอ้มูลเพ่ือการวางแผนก่อน

การเดินทางมาท่องเท่ียว พบว่า นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่หาขอ้มูลในเวบ็ไซต ์ซกัถามจากเพ่ือนหรือญาติ

ท่ีเคยมาเท่ียว หนงัสือแนะนาํสถานท่ีเท่ียว  ควรมีการใชส่ื้อสมยัใหม่ คลิปวีดีโอ  นิตยสาร ในการสร้าง

ความรู้ ความเขา้ใจ สร้างประสบการณ์ทางออ้มเก่ียวกบัแหล่งท่องเท่ียว ทาํใหต้ดัสินใจอยากมาเท่ียว การ

หาขอ้มูลในพ้ืนท่ี  พบว่า พนักงานโรงแรมเป็นองคป์ระกอบสําคญัในการให้ขอ้มูลทางการท่องเท่ียว  

วารสารแจกฟรีตามแหล่งท่องเท่ียว โรงแรมต่างๆ บริษทัทวัร์ คนขบัรถโดยสารในพ้ืนท่ี ท่ีจะเป็นผูใ้ห้

ขอ้มูลทางดา้นท่องเท่ียวใหก้บันกัท่องเท่ียวได ้โดยเฉพาะขอ้มูลก่อนการตดัสินใจไปเท่ียวยงัสถานท่ีต่างๆ 

ควรมีขอ้มูลจุดเช่ือมต่อการบริการขนส่งแจกใหก้บัผูใ้หข้อ้มูล มีการออกแบบจุดท่องเท่ียว มีกระบวนการ

ตอ้นรับท่ีประทบัใจ วิธีการในการเดินทางมา  พบวา่ นกัท่องเท่ียวเดินทางมาดว้ยเคร่ืองบิน รถยนตส่์วน

ตวั และรถบสั ดงันั้นท่าอากาศยาน หรือ สถานีขนส่งจึงเป็นจุดสัมผสัท่ีสามารถสร้างความประทบัใจได้

ตั้งแต่แรกท่ีนกัท่องเท่ียวเดินทางมาถึง สามารถสร้างประสบการณ์ทางประสาทสัมผสัและทางความรู้สึก 

(Sense and Feel Experience) และสร้างอารมณ์ในเชิงบวก พบว่านักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ต้องการ

ประสบการณ์ท่ีหลากหลายผสมผสานทั้ งกิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศ  วัฒนธรรม  และสุขภาพ 

หากมีการสร้างเวบ็ไซท์ท่ีนักท่องเท่ียวสามารถออกแบบการเดินทางไดเ้อง  จะทาํให้นักท่องเท่ียวได้

วางแผน ทาํให้เกิดความสนุกและเกิดความรู้สึกในการควบคุมและบริหารจดัการเวลาและสถานท่ีใน

การท่องเท่ียวของตนเองได ้สร้างประสบการณ์ในการคิดและการปฏิบติั (Think and Act  Experience) 

ให้กบันักท่องเท่ียวได ้นอกจากน้ี หากมีการสร้างเวบ็ไซท์ท่ีเป็นเวบ็บนัทึกออนไลน์ (Blog) ซ่ึงเป็นก

ระแสนิยมในโลกออนไลน์ การอ่านบนัทึกและการบนัทึกดว้ยตนเองจะทาํให้เกิดการเช่ือมโยงและมี

การแบ่งปันกนัระหว่างนกัท่องเท่ียวและสังคมเกิดข้ึน อนัจะนาํไปสู่การสร้างประสบการณ์ในการเช่ือม

โยงเชิงสงัคมของนกัท่องเท่ียวเกิดข้ึน (Social-identity  Experience)    



86

วารสารการบริการและการท่องเทีย่วไทย  ปีที ่10 ฉบับที ่1 (มกราคม – มถุินายน 2558) 

 การส่งมอบประสบการณ์ในกระบวนการระหว่างการท่องเท่ียว (During)  เป็นขั้นตอนท่ีสาํคญั

ท่ีสุดของการส่งมอบประสบการณ์ เป็นจุดท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกิจการกบัลูกคา้หรือนักท่องเท่ียว 

การสร้างความประทบัผ่านการเล่าเร่ืองราว การให้ความรู้ การบริการขนส่งเดินทางมีความสะอาด 

ปลอดภยั การบริการท่ีดีของบุคลากรใหบ้ริการการท่องเท่ียว มคัคุเทศกน์าํเท่ียวเป็นจุดสมัผสัท่ีสาํคญัท่ีจะ

ทาํใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีประทบัใจใหเ้กิดข้ึนกบันกัท่องเท่ียวได ้สถานท่ีในแหล่งท่องเท่ียวมีความสะอาด 

มีบรรยากาศท่ีดี ปลอดภยั  การจดัสถานท่ีในแต่ละแหล่งท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะทอ้งถ่ิน สร้างประสบการณ์

ท่ีดี ดว้ยการนาํเสนอความสุนทรีผ่านการมองเห็น การไดย้ินเสียง การไดส้ัมผสั การไดร้สชาติ และ

การไดก้ล่ิน ประสบการณ์ท่ีนกัท่องเท่ียวจะไดรั้บจะมีหลายประสบการณ์ในเวลาเดียวกนัทั้งประสบการณ์

ทางโสตสมัผสั (Sensory  Experiences or Sense)  ประสบการณ์ทางความรู้สึก (Affective  Experiences 

or Feel)  ประสบการณ์ทางพฤติกรรมและวถีิชีวติ (Physical  Experiences, Behaviors  and  Lifestyle or 

ACT)  และประสบการณ์ในเชิงอตัลกัษณ์สงัคม (Social-Identity  Experiences) จากการไดมี้ปฏิสมัพนัธ์

กนัในระหวา่งเดินทาง

 หลงัการใชบ้ริการ (After)  เม่ือนกัท่องเท่ียวเดินทางกลบั มีการสร้างความประทบัใจ กระตุน้

ให้เกิดการบอกต่อความประทับใจผ่านส่ือออนไลน์ต่างๆ มีการให้ข้อมูลข่าวสารอย่างต่อเน่ือง

มีการประกวดภาพถ่าย อาจมีการแจกรางวลัเพ่ือจูงใจสําหรับนักท่องเท่ียวให้กลบัมาเท่ียวอีก และ

ควรมีการประเมินผลความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวเพ่ือนํามาปรับปรุงสินคา้และบริการท่องเท่ียว 

เม่ือนกัท่องเท่ียวเกิดความประทบัใจ มีประสบการณ์ท่ีดีแลว้จะเกิดการบอกต่อและกลบัมาเท่ียวซํ้ าอีก 
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