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การวิจยัครัง้นี ้มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อวิเคราะหพ์ฤติกรรมของกลุ่มนักท่องเที่ยวศกัยภาพสูงและ

บุคลากรบริษัทนําเที่ยว  2) เพื่อวิ เคราะห์และออกแบบ  UX/UI ของแอปพลิเคชันต้นแบบระบบบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดยประยุกตใ์ช้ Design Thinking และ 3) เพื่อพัฒนาตน้แบบแอป
พลิเคชันระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าสําหรับธุรกิจนําเที่ยว  กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยนี ้ ได้แก่ กลุ่ม
นกัท่องเที่ยวที่อยู่ในกลุ่มนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู ใชบ้ริการบริษัทนาํเที่ยวอย่างตํ่า 2 ครัง้ต่อปี จาํนวน 6 คน ที่
อยู่ในช่วงอายุ 31-50 ปี และบคุลากรที่ทาํงานอยู่ภายในบรษิัทนาํเที่ยวอย่างนอ้ย 3 ปี จาํนวน 6 คน ที่อยู่ในช่วง
อายุ 25-35 ปี รวมทั้งหมด 12 คน ใชแ้บบสัมภาษณ์เชิงลึก โดยสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง และสัมภาษณ์กลุ่ม
ผูเ้ช่ียวชาญ ผลการวิจยั พบว่า การวิจยัไดน้าํกระบวนการ Design Thinking มาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาแอป
พลิเคชันตน้แบบ โดยวิเคราะหค์วามตอ้งการของนักท่องเที่ยวและบุคลากรบริษัทนาํเที่ยว  รวม 12 คน พบว่า
กลุม่เปา้หมายตอ้งการการสื่อสารแบบเรียลไทม ์ความปลอดภยัในการเดินทาง ขอ้มลูแผนการเดินทางที่ละเอียด 
และระบบติดตามสถานะทริปแบบเรียลไทม์ เพื่อยกระดบัประสบการณก์ารใชบ้ริการอย่างมีประสิทธิภาพ และ
จากการวิเคราะหค์วามตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบและพฒันาตน้แบบแอปพลิเคชัน "tpath" 
โดยมุ่งเนน้การสื่อสารแบบเรียลไทม  ์การนาํเสนอขอ้มลูแผนการเดินทางที่ครบถว้น และประสบการณก์ารใชง้าน
ที่ราบรื่น ภายในแอปมีการออกแบบโครงสรา้งที่เหมาะสมกบัผูใ้ชแ้ต่ละกลุม่ พรอ้มฟังกช์นัหลกัที่ตอบโจทยค์วาม
ปลอดภยั ความสะดวกในการสื่อสาร และการบรหิารจดัการการเดินทางอย่างมีประสิทธิภาพ 
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This research aims to 1) analyze the behavior of high-value tourists and tour company 

personnel. 2) analyze and design the UX/UI of a prototype customer relationship management (CRM) 
application for tour businesses by applying Design Thinking, and 3) develop a prototype CRM 
application for tour businesses. The sample group in this study consisted of six high-potential tourists 
who used tour company services at least twice a year, aged between 31 and 50 years, and six 
personnel who have worked in tour companies for at least three years, aged between 25 and 35 years, 
totaling 12 participants. Data were collected using in-depth interviews conducted with both the sample 
group and a group of experts. The research found that the Design Thinking process was applied in 
the development of the prototype application. The needs analysis of the 12 participants, comprising 
tourists and tour company personnel, showed that the target users required real-time communication, 
travel safety, detailed itinerary information, and real-time trip status tracking to enhance their service 
experience. Based on this needs analysis, the researcher designed and developed the prototype 
application "tpath," focusing on real-time communication, comprehensive itinerary presentation, and a 
seamless user experience. The app’s structure was tailored to suit each user group, with core functions 
designed to meet the needs for safety, convenient communication, and efficient travel management. 
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ฝ่าย ผูว้ิจยัขอขอบคณุทกุท่านที่มีสว่นรว่มในการสนบัสนนุงานวิจยันี ้

ขอขอบคุณอาสาสมัครทั้ง 12 ท่าน ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการออกแบบ และผูเ้ช่ียวชาญดา้น
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ความรูอ้นัเป็นพืน้ฐานสาํคญัในการดาํเนินงานวิจยั 

ขอขอบคุณ คุณยลรวี ฉัตรศิริเวช เจา้หนา้ที่ประจาํสาขาการออกแบบเพื่อธุรกิจ ที่กรุณา
ช่วยเหลือด้านเอกสารและให้คาํแนะนําในการยื่นเอกสารต่างๆ  ด้วยความเอาใจใส่ในตลอด
ระยะเวลาในการทาํวิจยั 

ขอขอบคุณ ครอบครวั เครือญาติ เพื่อน และพี่นอ้งทุกท่าน ที่คอยช่วยเหลือสนับสนุนทัง้
ทางตรงและทางออ้ม และเป็นกาํลงัใจใหผู้ว้ิจยัตลอดระยะเวลาในการทาํวิจยั 

ทา้ยที่สดุนี ้ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคณุ บิดา มารดา และคณุนา้ ผูใ้หก้ารสนบัสนนุทัง้ดา้น
การศึกษาและเป็นกาํลังใจที่สาํคัญ  ตลอดจนอาํนวยความสะดวกในทุกๆ ดา้นตั้งแต่เริ่มตน้จน
งานวิจัยสาํเร็จลุล่วง  ความสาํเร็จและคุณค่าของงานวิจัยฉบับนี ้ ผู้วิจัยขอมอบแด่ครอบครัว 
คณาจารย ์และทกุท่านที่มีสว่นสนบัสนนุตลอดการศกึษาและการวิจยัครัง้นี ้
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บทที ่1 
บทน า 

 
ภมิูหลัง 

อตุสาหกรรมการท่องเที่ยวทั่วโลกกาํลงัเขา้สู่ช่วงการฟ้ืนตวัที่สาํคญัหลงัจากสถานการณ์
การแพรร่ะบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ที่สง่ผลกระทบอย่างรุนแรงต่อภาค
การท่องเที่ยวทั่วโลก จากการรายงาน Marker.us 2023 พบว่า GDP การท่องเที่ยวเริ่มมีสญัญาณ
ฟ้ืนตวัตัง้แต่ปี 2023 และมีแนวโนม้การเติบโตที่น่าจบัตามองมากยิ่งขึน้ โดยในปี 2024 GDP ได้
กลับขึน้มาเกือบเทียบเท่ากับปี 2019 ซึ่งเป็นช่วงก่อนการระบาดของ COVID-19 และมีการ
คาดการณว์่าภายในปี 2034 จะมีการเติบโตของ GDP ในการท่องเที่ยวเพิ่มขึน้ไปถึง 11.40% 
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความแข็งแกรง่และศกัยภาพในการฟ้ืนตวัของอตุสาหกรรมการท่องเที่ยว ในช่วง
การฟ้ืนตัวนี ้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวกาํลังดึงดูด "นักท่องเที่ยวศักยภาพสูง" ( High-Value 
Tourists) และ "การท่องเที่ยวแบบหรูหรา" (Luxury Travel) ซึ่งมีอัตราการเติบโตที่สูงขึน้อย่าง
ต่อเนื่องหลังจากปี 2022 โดยคาดการณว์่าจะมีมูลค่าตลาดรวมสูงถึง 2,762 พันลา้นดอลลาร์
สหรฐัในปี 2032 และเติบโตดว้ยอตัราการเติบโตต่อปีแบบทบตน้ (CAGR) ที่ 7.8% การเติบโตนี ้
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวที่หนัมาใหค้วามสาํคญักบัคณุภาพ
ของประสบการณก์ารท่องเที่ยวมากขึน้ การวิเคราะหรู์ปแบบการท่องเที่ยวพบวา่ สดัสว่นสงูสดุเป็น
การท่องเที่ยวส่วนตวัและการพกัผ่อนในส่วนตวั ซึ่งสะทอ้นถึงความตอ้งการความเป็นส่วนตวัและ
การไดร้บัประสบการณท์ี่เฉพาะเจาะจง รองลงมาเป็นการเดินทางแบบผจญภัยและการสาํรวจ
สถานที่ ที่มุ่งเนน้การสรา้งประสบการณท์ี่แปลกใหม่และทา้ทาย ตามดว้ยการล่องเรือและการ
เดินเรือทะเล ที่นาํเสนอความหรูหราและความสะดวกสบายในการเดินทาง การท่องเที่ยวดา้น
อาหารและการชอ้ปป้ิง ที่ตอบสนองความตอ้งการดา้นวฒันธรรมและไลฟ์สไตล ์รวมถึงการจดังาน
ฉลองและกิจกรรมพิเศษ ที่มุ่งเนน้การสรา้งความประทับใจและความทรงจาํที่พิเศษ สถิติในปี 
2022 แสดงใหเ้ห็นการฟ้ืนตวัของการท่องเที่ยวอย่างชดัเจน โดยการวิเคราะหต์ามภูมิภาคพบว่า 
Europe ยงัคงเป็นจดุหมายปลายทางยอดนิยมอนัดบัหนึ่ง ดว้ยจดุแข็งดา้นความหลากหลายทาง
วฒันธรรม ประวตัิศาสตร ์และโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นการท่องเที่ยวที่พฒันาแลว้ ตามมาดว้ย Asia 
และ Pacific ที่มีการเติบโตอย่างรวดเรว็โดยเฉพาะในปี 2023 ดว้ยจดุเด่นดา้นความคุม้ค่า ความ
หลากหลายของแหล่งท่องเที่ยว และการพฒันาสิ่งอาํนวยความสะดวกระดบัพรีเมียม Americas 
ยังคงรกัษาตาํแหน่งที่สามดว้ยจุดแข็งดา้นความหลากหลายของภูมิประเทศและกิจกรรมการ
ท่องเที่ยว ในขณะที่ Middle East และ Africa กาํลงัเติบโตอย่างต่อเนื่องดว้ยการพัฒนาแหล่ง
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ท่องเที่ยวระดบัหรูและประสบการณท์ี่เป็นเอกลกัษณ ์ดา้นการใชจ้่าย การวิเคราะหพ์บรูปแบบที่
น่าสนใจ โดยประเทศที่มีการใชจ้่ายภายในประเทศสงูสดุสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ อเมริกา เยอรมนั 
และออสเตรเลีย สะท้อนถึงความแข็งแกร่งของตลาดภายในประเทศและความนิยมในการ
ท่องเที่ยวภายในประเทศของประชากรที่มีกาํลงัซือ้สูง ในขณะที่การใชจ้่ายนอกประเทศนัน้ จีน 
อเมริกา และเยอรมนั เป็นผูน้าํตลาด โดยนกัท่องเที่ยวจากประเทศเหล่านีมี้แนวโนม้การใชจ้่ายสงู
ในการท่องเที่ยวต่างประเทศ และมกัเลือกใชบ้รกิารระดบัพรีเมียม การศกึษาพฤติกรรมการใชจ้่าย
และรูปแบบการท่องเที่ยวยังพบว่า นักท่องเที่ยวศักยภาพสูงมีความตอ้งการที่หลากหลายและ
ซับซ้อนมากขึ ้น โดยนอกจากความต้องการพื ้นฐานด้านที่พักและการเดินทางแล้ว ยังให้
ความสาํคญักบัประสบการณพ์ิเศษ เช่น การเขา้ถึงสถานที่เฉพาะ กิจกรรมที่ออกแบบเฉพาะบคุคล 
และบริการระดับพรีเมียมที่ครอบคลุมทุกด้านของการเดินทาง นอกจากนี ้ยังพบว่ามีการให้
ความสาํคญักบัความยั่งยืนและความรบัผิดชอบต่อสิ่งแวดลอ้มมากขึน้ ซึ่งเป็นปัจจยัสาํคญัในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร 

แมว้่าอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวจะมีแนวโนม้การเติบโตที่น่าสนใจ แต่ธุรกิจนาํเที่ยวยงั
ตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายสาํคญัหลากหลายประการในการใหบ้ริการลกูคา้กลุ่ม Luxury Travel 
สาํคญัท่ีสดุคือการขาดการปรบัแตง่บรกิารใหเ้หมาะกบัความตอ้งการรายบคุคล (Personalization) 
ซึง่เป็นปัจจยัสาํคญัสาํหรบันกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูที่มีความคาดหวงัสงูและตอ้งการประสบการณ์
การเดินทางที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการเฉพาะตวั การขาดระบบที่มีประสิทธิภาพในการจดัเก็บและ
วิเคราะหข์อ้มลูความชอบและพฤติกรรมของลกูคา้ทาํใหก้ารนาํเสนอบรกิารที่เหมาะสมทาํได ้และ
ขอ้จาํกัดดา้นเวลาในการวางแผนและการรบัประกนัคณุภาพบริการ โดยเฉพาะในสถานการณท์ี่
ต้องการความยืดหยุ่นหรือการปรับเปลี่ยนแผนแบบเร่งด่วน การจัดการแบบ real-time ที่มี
ประสิทธิภาพทาํใหก้ารตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงทาํไดช้า้และอาจส่งผลกระทบต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการโดยรวม ความซบัซอ้นของการจดัการการเดินทาง ทัง้ในแง่ของการประสานงานกบั
ผู้ให้บริการหลายฝ่าย การจัดการที่พักระดับพรีเมียม และการรักษามาตรฐานการบริการให้
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลกูคา้ การขาดระบบการจดัการที่บูรณาการและเช่ือมโยงขอ้มลู
ระหว่างผูใ้หบ้ริการต่างๆ ทาํใหเ้กิดความซํา้ซอ้นในการทาํงานและเพิ่มโอกาสของความผิดพลาด 
ปัญหาดา้นช่องว่างในการสื่อสารระหว่างผูใ้หบ้ริการและนกัท่องเที่ยว โดยเฉพาะในกรณีที่มีการ
เปลี่ยนแปลงหรือเหตกุารณไ์ม่คาดคิด การขาดช่องทางการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและเป็นระบบ
ทาํใหก้ารแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ทาํไดล้่าชา้ และอาจส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
นอกจากนี ้ความแตกต่างทางภาษาและวฒันธรรมยงัเป็นอุปสรรคสาํคญัในการสื่อสารและการ
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ใหบ้ริการที่ตรงตามความคาดหวัง การขาดการเขา้ถึงประสบการณ์พิเศษและการสรา้งความ
ประทบัใจเหนือความคาดหมาย นักท่องเที่ยวศกัยภาพสงูมกัแสวงหาประสบการณท์ี่แปลกใหม่
และเป็นเอกสิทธ์ิเฉพาะ การขาดเครอืข่ายและความสมัพนัธท่ี์แน่นแฟ้นกบัผูใ้หบ้รกิารทอ้งถ่ินทาํให้
การจัดหาประสบการณพ์ิเศษเหล่านีท้าํไดย้าก ในขณะเดียวกัน ความกังวลดา้นความปลอดภยั
ของนกัท่องเที่ยวก็เป็นประเด็นสาํคญัท่ีตอ้งไดร้บัการดแูลอย่างรอบคอบ โดยเฉพาะในสถานการณ์
ฉกุเฉินหรือในพืน้ที่ที่ไม่คุน้เคย จากการวิเคราะหพ์ฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู พบความ
ซบัซอ้นของความตอ้งการตามช่วงอายทุี่แตกต่างกนั โดยในปี 2023 กลุ่มที่มีการท่องเที่ยวและใช้
จ่ายมากที่สดุคือช่วงอาย ุ41-60 ปี ซึ่งมีความตอ้งการเฉพาะดา้นการพกัระยะยาวและที่พกัหรูหรา 
กลุ่มนีมี้อิทธิพลอย่างมากต่อการกาํหนดแนวโนม้ของตลาด โดยใหค้วามสาํคญักับคุณภาพการ
บริการ ความสะดวกสบาย และความคุม้ค่าของประสบการณก์ารท่องเที่ยว พวกเขามกัมีความ
คาดหวงัสงูในดา้นความเป็นสว่นตวัและการไดร้บัการดแูลเป็นพิเศษ รองลงมาคือกลุม่อาย ุ31-40 
ปี ที่มีลกัษณะเฉพาะในการตอ้งการความยืดหยุ่นในการผสมผสานการท่องเที่ยวกบัการเดินทาง
เพื่อธุรกิจ (Bleisure Travel) กลุ่มนีม้กัมีความคล่องตวัในการใชเ้ทคโนโลยีและตอ้งการระบบที่
สามารถจดัการการเดินทางไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพผ่านแพลตฟอรม์ดิจิทลั พวกเขาใหค้วามสาํคญั
กับการใช้เวลาอย่างคุ้มค่าและต้องการประสบการณ์ที่สามารถแบ่งปันบนโซเชียลมีเดียได้ 
นอกจากนี ้ยังพบความทา้ทายในการจัดการขอ้มูลและการวิเคราะหพ์ฤติกรรมลูกคา้ การขาด
ระบบการจัดเก็บและวิเคราะหข์อ้มลูที่มีประสิทธิภาพทาํใหธุ้รกิจนาํเที่ยวไม่สามารถเขา้ใจและ
คาดการณค์วามตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างแม่นยาํ ส่งผลใหก้ารพฒันาบริการและการนาํเสนอ
ประสบการณท์ี่เหมาะสมทาํไดย้าก ความทา้ทายเหล่านีย้ิ่ งทวีความซับซอ้นขึน้เม่ือตอ้งรองรบั
ความตอ้งการที่หลากหลายของลกูคา้แต่ละกลุม่อายแุละรูปแบบการท่องเที่ยวที่แตกตา่งกนั 

จากสถานการณแ์ละความทา้ทายที่เกิดขึน้ การพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการ
บรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในธุรกิจนาํเที่ยวจึงเป็นแนวทางสาํคญัในการยกระดบัการใหบ้ริการ
ของธุรกิจนาํเที่ยว โดยการวิจยันีจ้ะประยุกตใ์ชก้ระบวนการคิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) 
ซึง่เป็นกระบวนการที่มุ่งเนน้การเขา้ใจปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชง้านอย่างลกึซึง้ เพื่อพฒันา
ระบบที่ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และระบบ 
CRM ที่จะพัฒนาขึน้ภายในวิจัยนี ้นั้นจะออกแบบโดยครอบคลุมองค์ประกอบสาํคัญตาม
พฤติกรรมของกลุม่เปา้หมายที่ไดผ้่านการวิเคราะห ์ซึง่วิจยันีจ้ะพฒันาโดยมุ่งเนน้ไปที่การออกแบบ
ประสบการณผ์ูใ้ชง้าน (UX) และสว่นติดต่อผูใ้ชง้าน (UI) ที่เหมาะสม โดยคาํนึงถึงความสะดวกใน
การใชง้าน ความสวยงาม และการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชใ้นทกุขัน้ตอนของการใชง้าน 
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ระบบจะสามารถรองรบัการใชง้านที่หลากหลายและตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของแต่ละ
กลุ่มเป้าหมาย ทัง้ในแง่ของการคน้หาขอ้มลู การจองบริการ การติดตามสถานะ และการรบัการ
บรกิารหลงัการขาย การพฒันาตน้แบบแอปพลิเคชนันีจ้ะเป็นกา้วสาํคญัในการยกระดบัมาตรฐาน
การใหบ้รกิารในอตุสาหกรรมการท่องเที่ยว โดยมุ่งหวงัที่จะสรา้งประสบการณก์ารท่องเที่ยวที่เหนือ
ความคาดหมายสาํหรบันกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู และช่วยใหธุ้รกิจนาํเที่ยวสามารถบริหารจดัการ
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ สอดคลอ้งกบัแนวโนม้การเติบโตของการใช้
เทคโนโลยีดิจิทลัและความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวในยคุปัจจบุนั 
 
ความมุ่งหมายของการท าวิจัย 

เพื่อพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํ
เที่ยว โดยใชก้ระบวนการ Design Thinking  
 
วัตถุประสงคข์องการวิจัย 

1. เพื่อวิเคราะหพ์ฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูและบรษัิทนาํเที่ยว 
2. เพื่อวิ เคราะห์และออกแบบ UX/UI ของแอปพลิ เคชันต้นแบบระบบบริหาร

ความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดยประยกุตใ์ช ้Design Thinking 
3. เพื่อพฒันาตน้แบบแอปพลิเคชนัระบบบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว 

ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ไดร้บัแนวทางการออกแบบ UX/UI ที่เหมาะสมสาํหรบัแอปพลิเคชนัในธุรกิจนาํเที่ยว 

โดยใชก้ระบวนการคิดเชิงออกแบบ 
2. ไดร้บัตน้แบบแอปพลิเคชนัระบบบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ 
กลุม่นกัท่องเที่ยวที่อยู่ในกลุม่นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู ใชบ้รกิารบรษัิทนาํเที่ยวอย่าง

ตํ่า 2 ครัง้ต่อปี จาํนวน 6 คน ที่อยู่ในช่วงอาย ุ31-50 ปี และบุคลากรที่ทาํงานอยู่ภายในบริษัทนาํ
เที่ยวอย่างนอ้ย 3 ปี จาํนวน 6 คน ที่อยู่ในช่วงอาย ุ25-35 ปี รวมทัง้หมด 12 คน 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
นักท่องเที่ยวศักยภาพสูง หมายถึง นกัท่องเที่ยวที่มีกาํลงัซือ้สงู นิยมใชบ้ริการบริษัท

นาํเที่ยว เนน้คณุภาพบรกิารและประสบการณพ์ิเศษในการท่องเที่ยว 
UX/UI หมายถึง การออกแบบประสบการณผ์ูใ้ช ้(UX) และส่วนติดต่อผูใ้ช ้(UI) เพื่อให้

แอปพลิเคชนัใชง้านง่าย สวยงาม และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้
 

Keywords: การท่องเที่ยว, การออกแบบแอปพลิเคชนั, นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู, ธุรกิจ
นาํเที่ยว, การบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้, การออกแบบประสบการณผ์ูใ้ชง้าน, การออกแบบ
สว่นติดตอ่ผูใ้ชง้าน 
 
กรอบแนวคดิในการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี ้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาแอปพลิเคชันต้นแบบระบบการบริหาร
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดย มุ่งเนน้การทาํความเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้
อย่างลกึซึง้ การกาํหนดปัญหาที่แทจ้รงิ และการออกแบบตน้แบบแอปพลิเคชนัเพื่อแกปั้ญหา โดย
กรอบการวิจยัจะประกอบดว้ย 1) การวิเคราะห ์Personas ของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู 2) การ
วิเคราะห ์Customer Journey เพื่อระบุปัญหาและความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย  3) การ
ออกแบบระบบ CRM ที่ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย 4) การออกแบบ UX/UI ของ
แอปพลิเคชันตามหลักการ User-Centered Design 5) การพัฒนาตน้แบบแอปพลิเคชันเพื่อ
ทดสอบและปรับปรุงตามคาํแนะนาํของผู้เช่ียวชาญ โดยใช้การศึกษาเชิงคุณภาพผ่านการ
สมัภาษณเ์ชิงลึกกับนักท่องเที่ยวศกัยภาพสงูและบุคลากรบริษัทนาํเที่ยว เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชิงลึก
และพฒันาตน้แบบที่ตอบโจทยผ์ูใ้ชง้านอย่างแทจ้รงิ 
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ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในงานวิจยั  
ที่มา: ผูว้ิจยั 

  



  7 

บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
การวิจยัเรื่อง การออกแบบแอปพลิเคชันต้นแบบระบบการบริหารความสัมพันธ์

กับลูกค้าของธุรกิจน าเที่ยว ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาคน้ควา้ เอกสาร วารสารวิชาการ และงานวิจัยที่
เก่ียวขอ้งโดยสรุปเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัโดยจะนาํเสนอเนือ้หา
ตามลาํดบัดงันี ้ 

1. นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู 
2. Personas 
3. Customer Journey 
4. การบรหิารความสมัพนัธก์บันกัท่องเที่ยว (CRM) 
5. การออกแบบ UX/UI 
6. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 
1. นักทอ่งเทีย่วศกัยภาพสูง 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวระดับโลกได้เผชิญกับการเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสรา้งที่มี
นัยสาํคญัในทศวรรษที่ผ่านมา โดยเฉพาะอย่างยิ่งภายหลงัจากสถานการณก์ารแพร่ระบาดของ 
COVID-19 ซึ่งส่งผลใหพ้ฤติกรรมและความคาดหวังของผูบ้ริโภคเกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างมี
นยัสาํคญั ดงันัน้ การศึกษาและวิเคราะหค์ณุลกัษณะเฉพาะของกลุ่มนกัท่องเที่ยวที่มีศกัยภาพสงู 
(High-Value Tourists) จึงมีความสาํคญัเชิงยุทธศาสตรต์่อการพฒันานวตักรรมดา้นการบริการ
และระบบนิเวศการท่องเที่ยวที่สามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ 

1.1 ลักษณะและพฤตกิรรมของนักทอ่งเทีย่วศักยภาพสูง 
ผลการศึกษาพบว่านักท่องเที่ ยวศักยภาพสูงให้ความสําคัญกับการได้รับ

ประสบการณท์ี่มีความเฉพาะเจาะจงและตรงกบัความตอ้งการส่วนบุคคลมากกว่าองคป์ระกอบ
ดา้นความหรูหราที่เคยเป็นมาตรฐานในอดีต  
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ภาพประกอบ 2 Global Luxury Travel Market Share,By Age Group, 2024 (%) 
ทีม่า: Market.us. (2024). Global Luxury Travel Market Report [ออนไลน]์. สืบคน้จาก 

https://market.us/report/luxury-travel-market/ 
 

การวิเคราะหพ์ฤติกรรมตามช่วงอายุแสดงใหเ้ห็นความแตกต่างที่มีนัยสาํคัญทาง
สถิติ โดยกลุ่มประชากรในช่วงอายุ 41-60 ปี ซึ่งถือเป็นกลุ่มที่มีอิทธิพลเชิงเศรษฐกิจสงูสดุและมี
กาํลงัซือ้สงู มกัใหค้วามสาํคญักบัคณุภาพของการบรกิารและความสะดวกสบายเป็นปัจจยัหลกัใน
การตดัสินใจ มีความคาดหวงัสงูในดา้นความเป็นส่วนตวั และตอ้งการการบริการในระดบัพิเศษที่
เหนือกว่ามาตรฐานทั่วไป ในขณะที่กลุ่มประชากรในช่วงอายุ 31-40 ปี แสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะ
พฤติกรรมที่มีความแตกต่างอย่างมีนยัสาํคญั Market.us (2024)  โดยมกัเนน้ความยืดหยุ่นในการ
ผสมผสานการท่องเที่ยวกบัภาระงาน หรือที่เรียกว่า Bleisure Travel มีความคล่องตวัในการใช้
ประโยชนจ์ากเทคโนโลยีในระดับสูง และใหค้วามสาํคัญกับการแชรป์ระสบการณผ์่านช่องทาง
โซเชียลมีเดีย 

ผลการศกึษาของ Small Luxury Hotels of the World และ Trend Watching (2018) 
ได้นําเสนอแนวโน้มที่มีนัยสาํคัญเก่ียวกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงที่ เรียกว่า 
"Hands-On Luxe" ซึ่งสะทอ้นถึงการเปลี่ยนแปลงเชิงกระบวนทศันใ์นอตุสาหกรรมการท่องเที่ยว
ระดบัหรูหรา โดยพบว่านกัท่องเที่ยวกลุ่มนีมี้ความตอ้งการมีส่วนรว่มในการกาํหนดและออกแบบ
ประสบการณก์ารท่องเที่ยวของตนเองเพิ่มมากขึน้ ตัง้แต่การเลือกองคป์ระกอบดา้นความหอมใน
หอ้งพัก การกาํหนดเมนูอาหารเฉพาะบุคคล ไปจนถึงการออกแบบกิจกรรมและกรอบเวลาการ
ท่องเที่ยวที่สอดคลอ้งกบัความสนใจและรูปแบบการใชชี้วิตของแตล่ะบคุคล 
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นอกจากนี ้ ปรากฏการณ์ "Remote Luxury" ได้ถูกบันทึกเป็นอีกแนวโน้มที่ มี
ความสาํคญั โดยนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูกาํลงัแสวงหาประสบการณใ์นพืน้ที่ห่างไกลที่สามารถ
มอบความเป็นส่วนตัวในระดับสูง สะทอ้นถึงความตอ้งการหลีกหนีจากความวุ่นวายของสงัคม
เมืองและการแสวงหาความสงบในรูปแบบที่ยังคงรักษาไวซ้ึ่งความหรูหราและการบริการที่มี
มาตรฐานสงู ผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมต่างตอบสนองต่อแนวโนม้นีด้ว้ยการพฒันาที่พักใน
พืน้ที่ห่างไกลที่ยังคงรกัษามาตรฐานการบริการระดับสูงและมีการนาํเสนอประสบการณ์แบบ 
"Digital Detox" ที่เปิดโอกาสใหน้กัท่องเที่ยวไดป้ลดปลอ่ยตนเองจากภาวะการเช่ือมต่อดิจิทลัอย่าง
ต่อเน่ือง 

การวิเคราะหรู์ปแบบการท่องเที่ยวจากหลกัฐานเชิงประจักษ์แสดงใหเ้ห็นถึงความ
หลากหลายและความซบัซอ้นของความตอ้งการ โดยพบว่าสดัส่วนที่มีนัยสาํคัญสูงสุดเป็นการ
ท่องเที่ยวสว่นตวัและการพกัผ่อนแบบเฉพาะเจาะจงที่มีการเนน้ความเป็นสว่นตวัและการบรกิารที่
มีมาตรฐานสูง และในลาํดับถัดมาคือการเดินทางในรูปแบบของการผจญภัยและการสาํรวจ
สถานที่ที่มีความแปลกใหม่ ซึ่งสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงสถิติจาก Market.us (2024) ที่รายงานว่า
รอ้ยละ 76 ของนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงมีความต้องการประสบการณ์ท้องถิ่นที่มีความเป็น
เอกลกัษณแ์ละรอ้ยละ 71 แสดงความสนใจในการท่องเที่ยวเชิงวฒันธรรมและการผจญภยั 

ประเด็นที่มีความโดดเด่นและน่าสนใจเป็นอย่างยิ่งคือการใหค้วามสาํคญักบัความ
ยั่งยืนและความรบัผิดชอบต่อสงัคมที่มีแนวโนม้เพิ่มสงูขึน้อย่างมีนัยสาํคญัในกลุ่มนักท่องเที่ยว
ศกัยภาพสงู Market.us (2024) ไดน้าํเสนอขอ้มลูเชิงสถิติว่ารอ้ยละ 65 ของนกัท่องเที่ยวกลุม่นีใ้ห้
ความสาํคญักบัการท่องเที่ยวที่มีความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดลอ้ม โดยไม่เพียงแต่มีความสนใจในการ
มีส่วนรว่มกบัชมุชนทอ้งถิ่นเท่านัน้ แต่ยงัมีความตอ้งการสนบัสนนุองคก์รธุรกิจที่มีการแสดงความ
รบัผิดชอบต่อสงัคมอย่างเป็นรูปธรรม 

รูปแบบการใชเ้ทคโนโลยีในกิจกรรมการท่องเที่ยวของกลุม่นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูมี
ลกัษณะเฉพาะที่น่าสนใจ การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2019) ไดว้ิเคราะหพ์บว่านกัท่องเที่ยว
กลุ่มนี ้มีความต้องการความสมดุลระหว่างการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มความ
สะดวกสบายและการได้รับประสบการณ์ตรงจากสภาพแวดล้อมจริง ทั้งนี ้ ภายหลังจาก
สถานการณก์ารแพร่ระบาดของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 นักท่องเที่ยวศกัยภาพสงูมีการให้
ความสาํคญักับมาตรการดา้นความปลอดภยัและมาตรฐานสุขอนามยัเพิ่มขึน้อย่างมีนัยสาํคัญ 
โดย Market.us (2024) รายงานว่ารอ้ยละ 89 ของนักท่องเที่ยวกลุ่มนีพ้ิจารณามาตรฐานดา้น
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สขุลกัษณะและความปลอดภยัเป็นปัจจยัที่มีความสาํคญัในระดบัสงูต่อการตดัสินใจเลือกสถานที่
พกัและการใชบ้รกิาร 

แนวโนม้ที่มีความสาํคญัอีกประการหนึ่งคือการผสมผสานระหว่างการท่องเที่ยวเชิง
สุขภาพกับรูปแบบความหรูหรา และแนวโน้มของการท่องเที่ยวในรูปแบบ " Transformative 
Travel" หรือการท่องเที่ยวเพื่อการเปลี่ยนแปลงตนเอง ซึ่งนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูมีการแสวงหา
ประสบการณ์ที่ไม่เพียงแต่สร้างความประทับใจเท่านั้น แต่ยังส่งผลกระทบเชิงบวกต่อการ
เปลี่ยนแปลงมมุมองและวิถีชีวิต นอกจากนี ้การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2019) ยังไดพ้บว่า
นักท่องเที่ยวศักยภาพสูงใหค้วามสาํคัญกับการสรา้งความสมัพนัธใ์นระยะยาวกับผูใ้หบ้ริการที่
สามารถสรา้งความไวว้างใจได้ โดยมีแนวโน้มที่จะกลับมาใช้บริการซํา้กับผู้ประกอบการที่มี
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการเฉพาะไดเ้ป็นอย่างดี 

1.2 แนวโน้มการเตบิโตของตลาดนักทอ่งเทีย่วศักยภาพสูง 
อตุสาหกรรมการท่องเที่ยวระดบัหรูหราและตลาดนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูกาํลงัเขา้

สู่ช่วงการฟ้ืนตัวที่สาํคัญหลังจากสถานการณก์ารแพร่ระบาดของ COVID-19 โดย Market.us 
(2024) ไดค้าดการณว์า่ตลาดการท่องเที่ยวหรูหราจะมีมลูค่าถึง 2,025.8 พนัลา้นดอลลารส์หรฐัใน
ปี 2030 โดยมีอตัราการเติบโตเฉลี่ยต่อปี (CAGR) 7.8% ระหว่างปี 2024-2034 ที่คาดการณว์า่จะ
มีมลูค่าตลาดรวมสงูถึง 2,762 พนัลา้นดอลลารส์หรฐัในปี 2034 

การวิเคราะหต์ามภูมิภาคพบว่า ยุโรปยงัคงเป็นจุดหมายปลายทางยอดนิยมอนัดบั
หนึ่ง ดว้ยจุดแข็งดา้นความหลากหลายทางวฒันธรรม ประวตัิศาสตร ์และโครงสรา้งพืน้ฐานดา้น
การท่องเที่ยวที่พฒันาแลว้ ตามมาดว้ยเอเชียและแปซิฟิกที่มีการเติบโตอย่างรวดเรว็โดยเฉพาะใน
ปี 2024 ดว้ยจุดเด่นดา้นความคุม้ค่า ความหลากหลายของแหล่งท่องเที่ยว และการพัฒนาสิ่ง
อาํนวยความสะดวกระดับพรีเมียม อเมริกายังคงรักษาตาํแหน่งที่สามดว้ยจุดแข็งดา้นความ
หลากหลายของภมูิประเทศและกิจกรรมการท่องเท่ียว ในขณะท่ีตะวนัออกกลางและแอฟรกิากาํลงั
เติบโตอย่างตอ่เนื่องดว้ยการพฒันาแหล่งท่องเที่ยวระดบัหรูและประสบการณท์ี่เป็นเอกลกัษณ ์

ดา้นการใชจ้่าย Market.us (2024) พบรูปแบบที่น่าสนใจ โดยประเทศที่มีการใชจ้่าย
ภายในประเทศสูงสุดสามอันดับแรก ไดแ้ก่ สหรฐัอเมริกา เยอรมนี และออสเตรเลีย สะทอ้นถึง
ความแข็งแกร่งของตลาดภายในประเทศและความนิยมในการท่องเที่ยวภายในประเทศของ
ประชากรที่มีกาํลงัซือ้สงู ในขณะที่การใชจ้่ายนอกประเทศนั้น จีน สหรฐัอเมรกิา และเยอรมนี เป็น
ผู้น ําตลาด โดยนักท่องเที่ยวจากประเทศเหล่านี ้มีแนวโน้มการใช้จ่ายสูงในการท่องเที่ยว
ต่างประเทศและมกัเลือกใชบ้รกิารระดบัพรเีมียม 
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การวิเคราะหปั์จจยัที่ส่งผลต่อการเติบโตของตลาดนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูแสดงให้
เห็นองคป์ระกอบที่น่าสนใจหลายประการ Market.us (2024) ระบุว่าการเติบโตของชนชัน้กลาง
ระดับบนในตลาดเกิดใหม่ โดยเฉพาะในเอเชีย เป็นปัจจัยสาํคัญที่ผลกัดันการเติบโตของตลาด 
กลุ่มนีมี้กาํลงัซือ้สงูและตอ้งการแสดงสถานะทางสงัคมผ่านการท่องเที่ยวระดบัหรูหรา นอกจากนี ้
การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของกลุ่ม Baby Boomers ที่เกษียณอายแุละมีเงินเก็บสะสม ก็เป็นอีก
ปัจจยัสาํคญัท่ีขบัเคลื่อนตลาด 

นอกจากนี ้การพัฒนาของเทคโนโลยีและแพลตฟอรม์ดิจิทัลก็มีส่วนสาํคัญในการ
ขบัเคลื่อนการเติบโตของตลาด โดย Market.us (2024) รายงานว่าการเติบโตของแพลตฟอรม์การ
จองออนไลนส์าํหรบัการท่องเที่ยวระดบัหรู และการใชเ้ทคโนโลยีในการมอบประสบการณท์ี่เป็น
สว่นตวัมากขึน้ เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีช่วยใหต้ลาดขยายตวั 

การวิเคราะหแ์นวโนม้การเติบโตในอนาคตของตลาดนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงยัง
แสดงให้เห็นปัจจัยสาํคัญหลายประการที่จะส่งผลต่อทิศทางของตลาด Market.us (2024) 
คาดการณว์่าการเปลี่ยนแปลงดา้นประชากรศาสตรจ์ะมีผลอย่างมากต่อการเติบโตของตลาด 
โดยเฉพาะการเพิ่มขึน้ของประชากรกลุม่มิลเลนเนียลที่มีกาํลงัซือ้สงู มีรูปแบบการใชจ้่ายและความ
ตอ้งการที่แตกตา่งจากนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูรุน่ก่อน 

ผลกระทบของปัจจยัภายนอกต่อการเติบโตของตลาดก็มีความน่าสนใจ Market.us 
(2024) ระบวุ่าความไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจโลก ความผนัผวนของอตัราแลกเปลี่ยน และความตงึ
เครียดทางภูมิรฐัศาสตรอ์าจส่งผลต่อการตัดสินใจเดินทางของนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงในบาง
ภมูิภาค อย่างไรก็ตาม กลุ่มนีม้กัมีความยืดหยุ่นต่อปัจจยัดา้นราคาและสภาวะเศรษฐกิจมากกว่า
นกัท่องเที่ยวทั่วไป ทาํใหต้ลาดยงัคงมีความแข็งแกรง่แมใ้นช่วงเศรษฐกิจชะลอตวั นอกจากนี ้การ
เปลี่ยนแปลงสภาพภมูิอากาศและความตระหนกัดา้นสิ่งแวดลอ้มก็เป็นปัจจยัสาํคญัที่กาํลงัส่งผล
ต่อทิศทางของตลาด Market.us (2024) พบว่านักท่องเที่ยวศักยภาพสูงมีแนวโนม้ที่จะเลือก
จุดหมายปลายทางและผูใ้หบ้ริการที่มีความรบัผิดชอบต่อสิ่งแวดลอ้มมากขึน้ ส่งผลใหเ้กิดการ
พฒันารูปแบบการท่องเที่ยวหรูหราที่ยั่งยืน ซึ่งคาดว่าจะเป็นเทรนดส์าํคญัที่ขบัเคลื่อนการเติบโต
ของตลาดในอนาคต  

1.3 ปัจจัยทีมี่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของนักทอ่งเทีย่วศักยภาพสูง 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของนักท่องเที่ยวศกัยภาพสงูไดร้บัอิทธิพลจากปัจจัยที่

หลากหลายและซบัซอ้น Small Luxury Hotels of the World (2018) ไดว้ิเคราะหพ์บว่าปัจจัย
สาํคัญที่สุดคือคุณภาพการบริการและความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว สอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิง
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ปริมาณจาก Market.us (2024) ที่รายงานว่าร้อยละ 89 ของนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงให้
ความสาํคญักบัคณุภาพการบริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือความเป็นส่วนตวั รอ้ยละ 85 และ
ความสะดวกสบาย รอ้ยละ 82 ในการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร 

ความเป็นส่วนตัวและความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่ มีความสาํคัญอย่างยิ่ง การ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2019) พบว่านกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูใหค้วามสาํคญักบัระบบรกัษา
ความปลอดภยัที่เขม้งวด การรกัษาความลบัของขอ้มลูสว่นบคุคล และความเป็นสว่นตวัในระหวา่ง
การเขา้พกัหรือใชบ้ริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งหลงัจากสถานการณ ์COVID-19 ที่ทาํใหม้าตรการ
ดา้นสขุอนามยัและความปลอดภยักลายเป็นปัจจยัสาํคญัในการตดัสินใจ 

ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผู้ให้บริการก็มีผลต่อการตัดสินใจอย่างมาก 
Market.us (2024) รายงานวา่รอ้ยละ 78 ของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูเลือกใชบ้รกิารจากแบรนดท์ี่
มีช่ือเสียงและไดร้บัการยอมรบัในระดับสากล หรือผูใ้หบ้ริการที่ไดร้บัการแนะนาํจากเครือข่าย
สงัคมระดบัเดียวกนั นอกจากนี ้ประสบการณท์ี่ผ่านมาและความภกัดีต่อแบรนดก์็มีอิทธิพลสงูต่อ
การตดัสินใจกลบัมาใชบ้รกิารซํา้ 

ความสามารถในการปรบัแต่งบริการใหเ้หมาะกับความตอ้งการส่วนบุคคลเป็นอีก
ปัจจยัสาํคญัที่มีนยัสาํคญัทางสถิติ ผูใ้หบ้ริการที่สามารถนาํเสนอประสบการณท์ี่ออกแบบเฉพาะ
บุคคลและมีความยืดหยุ่นในการปรบัเปลี่ยนตามความตอ้งการมกัไดร้บัการพิจารณาเป็นอนัดบั
ตน้ๆ Market.us (2024) พบว่านกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูรอ้ยละ 82 ยินดีจ่ายเพิ่มสาํหรบับริการที่
สามารถปรบัแตง่ตามความตอ้งการได ้

ความยั่งยืนและความรบัผิดชอบต่อสงัคมกาํลงักลายเป็นปัจจยัที่มีความสาํคญัมาก
ขึน้เรื่อยๆ Market.us (2024) รายงานวา่รอ้ยละ 65 ของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูพิจารณานโยบาย
ดา้นสิ่งแวดลอ้มและความรบัผิดชอบต่อสงัคมของผูใ้หบ้ริการในการตดัสินใจ โดยใหค้วามสาํคญั
กบัการอนรุกัษส์ิ่งแวดลอ้ม การสนบัสนนุชมุชนทอ้งถิ่น และการดาํเนินธุรกิจอย่างมีจรยิธรรม 

นวัตกรรมและเทคโนโลยีก็เป็นปัจจัยที่มีความสาํคัญไม่แพก้ัน การท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย (2019) พบว่านกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูใหค้วามสาํคญักบัความทนัสมยัของระบบการ
จองและการบริการ ความสะดวกในการใชง้านแพลตฟอรม์ดิจิทัล และการมีเทคโนโลยีที่ช่วย
ยกระดบัประสบการณก์ารเขา้พกัหรือการใชบ้ริการ อย่างไรก็ตาม เทคโนโลยีตอ้งไม่มาแทนที่การ
บรกิารแบบสว่นตวัที่มีความเป็นมนษุย ์

ทาํเลที่ตั้งและการเข้าถึงก็มีผลต่อการตัดสินใจอย่างมีนัยสาํคัญ Small Luxury 
Hotels of the World (2018) พบว่านักท่องเที่ยวศักยภาพสูงพิจารณาทัง้ความสะดวกในการ
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เดินทางและความเป็นสว่นตวัของทาํเลที่ตัง้ บางครัง้การอยู่ห่างไกลหรือเขา้ถึงยากอาจเป็นจดุขาย
ที่น่าสนใจ หากสามารถมอบประสบการณท์ี่เป็นเอกลกัษณแ์ละความเป็นสว่นตวัระดบัสงู 

การสื่อสารและการใหข้อ้มลูก็เป็นปัจจยัสาํคญัในการตดัสินใจ Market.us (2024) 
รายงานว่ารอ้ยละ 75 ของนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงใหค้วามสาํคัญกับความโปร่งใสของขอ้มูล 
ความชัดเจนในการสื่อสาร และความรวดเร็วในการตอบสนอง โดยเฉพาะในกรณีที่ มีการ
เปลี่ยนแปลงหรือตอ้งการความช่วยเหลือพิเศษ 

นอกจากนี ้ความคุม้ค่าก็เป็นปัจจยัที่นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูพิจารณา แมว้่าราคา
จะไม่ใช่ปัจจยัหลกัในการตดัสินใจ แต่พวกเขาคาดหวงัวา่จะไดร้บัประสบการณแ์ละบรกิารท่ีคุม้ค่า
กบัเงินที่จ่ายไป การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2019) พบวา่นกัท่องเที่ยวกลุม่นีพ้รอ้มจ่ายในราคา
ที่สงูหากเห็นวา่คุม้ค่าและไดร้บัประสบการณท์ี่ตรงกบัความคาดหวงั ซึ่งเป็นขอ้มลูที่มีนยัสาํคญัต่อ
การกาํหนดกลยทุธด์า้นราคาของผูป้ระกอบการในอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวระดบัหรูหรา 

 ทาํใหก้ารทาํความเขา้ใจลกัษณะและพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูนีเ้ป็น
ขอ้มลูพืน้ฐานสาํคญัท่ีจะนาํไปสูก่ารพฒันาระบบที่ตอบสนองความตอ้งการอย่างตรงจดุ อย่างไรก็
ตาม เพื่อให้การออกแบบมีความเฉพาะเจาะจงและสามารถตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ จาํเป็นต้องมีการสรา้งตัวแทนผู้ใช้งานในรูปแบบของ 
Personas ซึ่งจะช่วยใหท้ีมพฒันาเขา้ใจถึงความตอ้งการเฉพาะและพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยว
ศกัยภาพสงูในมิติที่ลกึซึง้ยิ่งขึน้ 
 
2. Personas  

Personas คือเครื่องมือสาํคญัในการพฒันาประสบการณท์ี่ตอบสนองความตอ้งการของ
นกัท่องเที่ยว โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของการพฒันาแอปพลิเคชนัสาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว การ
สรา้งตัวแทนผูใ้ชง้านที่มีคุณลักษณะเฉพาะช่วยใหท้ีมงานออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑห์รือ
บรกิารที่ตอบสนองความตอ้งการของกลุม่เปา้หมายไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

2.1 ความส าคัญของ  Personas 
การเขา้ใจลกัษณะและความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายเป็นพืน้ฐานสาํคญัของการ

พฒันาผลิตภณัฑท์ี่ประสบความสาํเรจ็ (Nielsen, 2019) กระบวนการสรา้ง Personas มุ่งเนน้การ
พฒันาภาพลกัษณข์องผูใ้ชง้านที่เป็นตวัแทนของกลุ่มเป้าหมายหลกั โดยอาศยัการวิจัยและการ
วิเคราะหข์อ้มูลเชิงลึก พรอ้มทัง้ระบุความตอ้งการ เป้าหมาย และพฤติกรรมที่สาํคัญ ( Pruitt & 
Adlin, 2006) การมี Personas ที่ชดัเจนช่วยใหท้ีมงานมีภาพรวมของผูใ้ชง้านและสามารถใชเ้ป็น
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แนวทางในการตัดสินใจเก่ียวกับคุณลักษณะของระบบที่จะพัฒนา รวมถึงช่วยใหทุ้กคนในทีม
เขา้ใจตรงกนัเก่ียวกบัผูใ้ชง้านจรงิ (Cooper, 2004) 

2.2 องคป์ระกอบของ Personas 
การสรา้ง Personas ที่มีประสิทธิภาพจาํเป็นตอ้งอาศัยการรวบรวมและวิเคราะห์

ขอ้มลูอย่างละเอียด เพื่อใหไ้ดต้วัแทนกลุม่ผูใ้ชง้านที่สมจรงิและมีชีวิตชีวา (Nielsen, 2019; Pruitt 
& Adlin, 2006) องคป์ระกอบสาํคญัในการวิเคราะห ์Personas ประกอบดว้ยหกมิติหลกั ดงันี ้

1) ข้อมูลพืน้ฐาน (Basic Information) องคป์ระกอบนีป้ระกอบดว้ยการกาํหนด
ช่ือและภาพประกอบที่มีความเป็นตวัตนชัดเจน ซึ่งช่วยให ้Personas เป็นตวัแทนที่จดจาํไดง้่าย 
นอกจากนีย้งัรวมถึงขอ้มลูทางประชากรศาสตรท์ี่สาํคญั เช่น อาย ุเพศ อาชีพ สถานภาพทางสงัคม 
ระดบัรายได ้และสถานที่อยู่อาศยั ซึง่ช่วยในการวางกลยทุธแ์ละออกแบบผลิตภณัฑท์ี่ตรงกบัความ
ตอ้งการของกลุม่เปา้หมาย 

2) เป้าหมายและแรงจูงใจ (Goals and Motivations) มิตินีมุ้่งเนน้การระบุ
จดุประสงคห์ลกัของผูใ้ชใ้นการใชง้านผลิตภณัฑห์รือบรกิาร เช่น การคน้หาขอ้มลูเพื่อวางแผน การ
จองบรกิาร หรือการแบ่งปันประสบการณ ์รวมถึงปัจจยัที่ผลกัดนัหรือจงูใจใหก้ลุม่เปา้หมายใชง้าน 
เช่น ความตอ้งการประสบการณท์ี่ดี การหาความคุม้ค่า หรือการแสดงสถานะทางสงัคม การเขา้ใจ
เปา้หมายและแรงจงูใจเหลา่นีเ้ป็นพืน้ฐานสาํคญัในการออกแบบฟีเจอรท์ี่ตอบสนองความตอ้งการ
อย่างตรงจดุ 

3) พฤติกรรมและแบบแผนการใช้งาน (Behaviors and Usage Patterns) 
องคป์ระกอบนีใ้หค้วามสาํคัญกับการระบุขั้นตอนหรือรูปแบบการใชง้านผลิตภัณฑห์รือบริการ 
ตัง้แต่การคน้หาขอ้มลูเบือ้งตน้ การเปรียบเทียบตวัเลือก การจองและวางแผน ไปจนถึงการแบง่ปัน
ประสบการณ ์นอกจากนีย้งัรวมถึงการวิเคราะหก์ารใชเ้ทคโนโลยีของกลุ่มเปา้หมาย เช่น อปุกรณ์
และช่องทางที่ใชใ้นการเขา้ถึงขอ้มลูและบรกิาร ซึง่ขอ้มลูเหลา่นีมี้ความสาํคญัต่อการออกแบบสว่น
ต่อประสานผูใ้ชแ้ละฟีเจอรท์ี่เหมาะสม 

4) ความต้องการและความคาดหวัง (Needs and Expectations) มิตินี ้
เก่ียวขอ้งกบัการระบคุวามตอ้งการหลกัและคณุสมบตัิที่กลุม่เปา้หมายตอ้งการจากผลิตภณัฑห์รอื
บรกิาร เช่น ความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ ความเป็นสว่นตวั หรือการไดร้บัประสบการณพ์ิเศษ 
รวมถึงความคาดหวงัต่อประสบการณก์ารใชง้าน เช่น การตอบสนองที่รวดเรว็ การสื่อสารที่ชัดเจน 
หรือการไดร้บัการดูแลเป็นพิเศษ การเขา้ใจความตอ้งการและความคาดหวังเหล่านีช้่วยในการ
กาํหนดคณุลกัษณะสาํคญัของผลิตภณัฑ ์
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5) ความทา้ทายและอุปสรรค (Pain Points and Challenges) องคป์ระกอบนี้
มุ่งเนน้การวิเคราะหปั์ญหาและอปุสรรคที่กลุ่มเป้าหมายเผชิญในการใชง้าน เช่น การขาดขอ้มลูที่
ครบถ้วน การสื่อสารที่ไม่ชัดเจน หรือกระบวนการจองที่ยุ่งยาก รวมถึงข้อจํากัดหรือความ
ยากลาํบากต่างๆ เช่น การเขา้ถึงขอ้มลูที่ยาก การใชเ้ทคโนโลยีที่ซบัซอ้น หรอืความกงัวลดา้นความ
ปลอดภยั การระบคุวามทา้ทายเหล่านีช้่วยใหท้ีมพฒันาสามารถออกแบบโซลชูนัที่แกไ้ขปัญหาได้
ตรงจดุ 

6) ภาพลักษณ์และทัศนคติ (Attitudes and Perceptions) มิติสุดทา้ยนี ้
เก่ียวขอ้งกบัการวิเคราะหท์ศันคติและมมุมองที่กลุม่เปา้หมายมีต่อผลิตภณัฑห์รือบรกิาร เช่น การ
รบัรูค้ณุค่า ความไวว้างใจ หรือความภกัดี รวมถึงการศึกษาแนวโนม้และพฤติกรรมการตดัสินใจ 
เช่น ปัจจัยที่ใชใ้นการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการตัดสินใจ หรือวิธีการเปรียบเทียบ
ทางเลือก ความเขา้ใจในมิตินีช้่วยในการวางกลยุทธ์การสื่อสารและการสรา้งความสัมพันธ์กับ
ลกูคา้ 

การวิเคราะห ์Personas อย่างครอบคลมุทัง้หกมิตินีจ้ะช่วยใหท้ีมพฒันาไดภ้าพลกัษณ์
ของกลุม่เปา้หมายที่ชดัเจนและเป็นตวัแทนอย่างแทจ้รงิ นาํไปสูก่ารออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์
หรือบริการที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด และการสรา้ง 
Personas นั้นเป็นขั้นตอนสาํคัญที่ช่วยใหเ้ราเขา้ใจกลุ่มเป้าหมายในเชิงลึก แต่เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูไดอ้ย่างครบถว้น จาํเป็นตอ้งเขา้ใจประสบการณข์อง
พวกเขาตลอดกระบวนการใชบ้รกิาร การวิเคราะห ์Customer Journey จึงเป็นขัน้ตอนต่อไปท่ีช่วย
ใหเ้ราสามารถมองเห็นภาพรวมของการปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งนกัท่องเที่ยวกบับรกิาร ตัง้แต่จดุเริม่ตน้
ไปจนถึงการสิน้สดุบรกิาร ซึ่งจะนาํไปสูก่ารออกแบบประสบการณท์ี่ตอบสนองความตอ้งการในทกุ
ขัน้ตอนของการเดินทาง 
 
3. การวิเคราะห ์Customer Journey 

Customer Journey เป็นกระบวนการทาํความเขา้ใจประสบการณก์ารท่องเที่ยวของ
ลูกค้าอย่างเป็นระบบ เพื่อพัฒนาบริการที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
นกัท่องเที่ยว โดยเฉพาะกลุม่ที่มีศกัยภาพสงูซึง่ใหค้วามสาํคญักบัคณุภาพการบรกิาร 

3.1 การศึกษาพฤติกรรมตลอดการเดนิทาง 
การศึกษาพฤติกรรมตลอดการเดินทางของลกูคา้เป็นแนวคิดและเครื่องมือสาํคญัใน

การวิเคราะห์พฤติกรรม อารมณ์ความรูส้ึก และความต้องการของลูกค้าตลอดช่วงเวลาที่มี
ปฏิสมัพนัธก์บัการบรกิาร ทัง้ก่อน ระหว่าง และหลงัการใชบ้รกิาร (Service Design Show, 2020) 



  16 

แนวคิดนีไ้ดร้บัความนิยมอย่างแพร่หลายหลงัจากการตีพิมพห์นังสือ "This is Service Design 
Thinking" ในปี 2011 ซึ่งช่วยใหแ้นวคิดดา้นการออกแบบบรกิารเป็นที่เขา้ใจและยอมรบัในวงกวา้ง
มากขึน้ 

การศึกษาพฤติกรรมตลอดการเดินทางมีความสาํคญัในหลายมิติ ประการแรก ช่วย
ให้องค์กรเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าผ่านมุมมองของลูกค้าเอง ครอบคลุม
ประสบการณท์ัง้ก่อน ระหว่าง และหลงัการใชบ้ริการ ประการที่สอง ช่วยระบโุอกาสในการพฒันา
และปรบัปรุงบรกิาร โดยเฉพาะในจดุที่ลกูคา้ประสบปัญหาหรือมีความพงึพอใจตํ่า ประการที่สาม 
ช่วยใหอ้งคก์รจดัสรรทรพัยากรและลงทนุในการพฒันาบริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเนน้
ไปท่ีจดุท่ีสรา้งผลกระทบสงูตอ่ประสบการณข์องลกูคา้ (Service Design Show, 2020) 

การท าแผนภาพการเดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) เป็นเครื่องมือ
สาํคญัในการนาํเสนอและวิเคราะหข์อ้มลู โดยประกอบดว้ยองคป์ระกอบพืน้ฐาน 4 ส่วนที่สาํคญั 
ไดแ้ก่: 

1) วงจรชีวิตของลูกค้า (Customer Lifecycle) แสดงขัน้ตอนหรือช่วงต่างๆ ของ
การใชบ้ริการ เปรียบเสมือนบทในภาพยนตรท์ี่แบ่งเรื่องราวออกเป็นช่วงๆ อาจเริ่มตัง้แต่การรบัรู ้
การคน้หาขอ้มลู การเปรียบเทียบ การซือ้ การใชง้าน ไปจนถึงการรกัษาความสมัพนัธ ์

2) กิจกรรมและสถานการณข์องลูกค้า (Customer Activities & Situations) 
แสดงสิ่งที่ลกูคา้ทาํและประสบในแต่ละช่วง เปรียบเสมือนฉากต่างๆ ในภาพยนตร ์ครอบคลมุทัง้
กิจกรรมที่เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบรกิารและสถานการณแ์วดลอ้มที่สง่ผลตอ่ประสบการณ ์

3) ความต้องการของลูกค้า (Customer Needs) สะทอ้นความคาดหวัง ความ
ตอ้งการ และความรูส้ึกของลกูคา้ในแต่ละช่วง ซึ่งอาจแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่มลกูคา้แมจ้ะผ่าน
ประสบการณเ์ดียวกนั 

4) ประสบการณข์องลูกค้า (Customer Experience) แสดงระดบัความพึงพอใจ
หรือความรูส้ึกของลูกคา้ตลอดการเดินทาง มักแสดงในรูปแบบของเสน้กราฟที่ขึน้ลงตามระดบั
ความพงึพอใจ พรอ้มระบสุาเหตทุี่ทาํใหเ้กิดความรูส้กึนัน้ๆ 

การศกึษาพฤติกรรมตลอดการเดินทางใหมี้ประสิทธิภาพนัน้มีปัจจยัสาํคญัหลายประการ
ที่ตอ้งคาํนึงถึง ไดแ้ก่ การกาํหนดกลุ่มเป้าหมายที่ชดัเจน การวิจยัผูใ้ชง้านจริงผ่านการสมัภาษณ์
หรือการสงัเกต การมองภาพรวมของประสบการณท์ี่ครอบคลมุทัง้ก่อนและหลงัการใชบ้ริการ การ
ปรบัปรุงอย่างต่อเนื่องตามขอ้มลูใหม่ๆ ท่ีไดร้บั และการนาํผลการศึกษาไปใชพ้ฒันาบริการอย่าง
เป็นรูปธรรม 
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สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว การศึกษาพฤติกรรมตลอดการเดินทางมีความสาํคัญเป็นพิเศษ 
เนื่องจากการท่องเที่ยวเป็นประสบการณท์ี่มีความซบัซอ้นและเก่ียวขอ้งกบัหลายช่วงเวลา ตัง้แต่
การคน้หาขอ้มลู การวางแผน การจองที่พกัและการเดินทาง ไปจนถึงการแบง่ปันประสบการณห์ลงั
การเดินทาง การเขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวในแต่ละช่วงจะช่วยใหธุ้รกิจ
นําเที่ยวสามารถพัฒนาบริการที่ตอบโจทย์และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

การวิเคราะห ์Customer Journey นัน้ช่วยใหเ้ราเขา้ใจประสบการณก์ารใชบ้ริการของ
นกัท่องเที่ยวในแต่ละช่วงเวลา แต่เพื่อสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาวและความภกัดีต่อแบรนด ์การ
บริหารความสมัพันธ์กับนักท่องเที่ยว (CRM) เป็นอีกองคป์ระกอบสาํคัญที่ตอ้งพิจารณา ระบบ 
CRM ที่มีประสิทธิภาพไม่เพียงช่วยจัดการข้อมูลนักท่องเที่ยวเท่านั้น แต่ยังสามารถนาํข้อมูล
เหล่านัน้มาวิเคราะหแ์ละปรบัปรุงการใหบ้ริการใหต้รงกบัความตอ้งการเฉพาะบุคคล ซึ่งเป็นสิ่งที่
นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูใหค้ณุค่าเป็นอย่างมาก 
 
4. การบริหารความสัมพนัธก์ับนักทอ่งเทีย่ว (CRM) 

4.1 ความส าคัญของ CRM ในการดูแลนักทอ่งเทีย่ว 
CRM มีบทบาทโดดเด่นในการยกระดบัการใหบ้ริการในอตุสาหกรรมการท่องเที่ยว 

โดยเฉพาะในช่วงฟ้ืนตวัหลงัวิกฤตโควิด-19 ซึ่งมีการแข่งขนัเขม้ขน้ในการดึงดดูนกัท่องเที่ยวกลุ่ม
ศักยภาพสูงและการท่องเที่ยวแบบหรูหรา ที่มีอัตราการเติบโตสูงขึน้ต่อเนื่องหลังปี 2022 โดย
คาดการณ์ว่าจะมีมูลค่าตลาดรวมสูงถึง 2,762 พันลา้นดอลลารส์หรฐัในปี 2032 (Al-Hazmi, 
2021) 

Swift (2001) นิยาม CRM ว่าเป็นแนวทางขององคก์รในการทาํความเขา้ใจและมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมลูกคา้ผ่านการสื่อสารที่มีความหมาย เพื่อปรบัปรุงการไดม้าซึ่งลูกคา้ การ
รกัษาลกูคา้ ความจงรกัภกัดี และความสามารถในการทาํกาํไร ซึ่งแนวทางนีจ้าํเป็นตอ้งบรูณาการ
เขา้กบัทุกกระบวนการขององคก์ร สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Xu และ Walton (2005) ที่พบว่า
ผูบ้รหิารนาํ CRM มาใชเ้พื่อวตัถปุระสงคห์ลกั 4 ประการ คือ การปรบัปรุงความพงึพอใจของลกูคา้ 
การรกัษาลกูคา้เดิม การใหข้อ้มลูเชิงกลยทุธ ์และการปรบัปรุงคณุค่าตลอดช่วงชีวิตของลกูคา้ 

การวิจัยของ Al-Hazmi (2021) ยืนยันว่า CRM มีผลกระทบเชิงบวกต่อการรกัษา
ลกูคา้ในองคก์รดา้นการท่องเที่ยว โดยเฉพาะในมิติของการสรา้งคณุค่าและความไวว้างใจ โดยพบ
ความสมัพนัธท์ี่มีนยัสาํคญัระหวา่งมิติการใหบ้รกิารลกูคา้ (การทาํความเขา้ใจและระบตุวัตนลกูคา้ 
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การพฒันาความสมัพนัธ ์การคดัเลือกลกูคา้ และการมีปฏิสมัพนัธ)์ กบัการพฒันาความสมัพนัธท์ี่
ยั่งยืน 

ในยุคที่การแข่งขันเพื่อความเป็นผูน้าํในตลาดเพิ่มสูงขึน้ องคก์รจาํนวนมากไดน้าํ
ระบบ CRM มาใชเ้พื่อปรบัปรุงขอ้มลูเชิงธุรกิจ การตดัสินใจ การเสรมิสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
และการเพิ่มคณุภาพของบริการและผลิตภณัฑ ์(Liou, 2009) โดย Jiang (2003) ระบุว่ากลยุทธ ์
CRM แบบบูรณาการช่วยใหอ้งคก์รสามารถจัดการความสมัพนัธก์ับลกูคา้และซพัพลายเออรไ์ด้
อย่างมีประสิทธิภาพ นาํไปสู่ความสมัพนัธร์ะยะยาว ความจงรกัภกัดีต่อแบรนด ์และการซือ้ซ ํา้ที่
สรา้งผลกาํไรอย่างยั่งยืน 

Rahimi (2008) สรุปประโยชน์ที่องคก์รไดร้ับจาก CRM ไวห้ลายประการ ไดแ้ก่ 
ความสามารถในการทาํกาํไรจากลูกคา้ที่สงูขึน้ การลดความจาํเป็นในการหาลกูคา้ใหม่จาํนวน
มากเพื่อรกัษาปรมิาณธุรกิจ ตน้ทนุในการหาลกูคา้ใหม่ที่ต ํ่าลง การลดตน้ทนุการขาย การประเมิน
ความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้ และการเพิ่มการรักษาลูกคา้และความจงรักภัก ดี ซึ่ง
สอดคลอ้งกับ Buttle (2009) ที่ระบุว่าเป้าหมายหลกัของ CRM คือการจัดการความสมัพนัธก์ับ
ลกูคา้โดยเปลี่ยนจดุเนน้จากการทาํธุรกรรมไปสูก่ารไดม้า การพฒันา และการรกัษาลกูคา้ 

Thompson และคณะ (2006) เนน้ยํา้ว่าในบรบิทของการท่องเที่ยว เทคโนโลยี CRM 
มีความสมัพนัธอ์ย่างใกลช้ิดกบัประสิทธิภาพของธุรกิจ โดยการใชเ้ทคโนโลยีอย่างเหมาะสมเป็น
ปัจจยัสาํคญัในการปรบัปรุงประสิทธิภาพและสรา้งความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืนกบัลกูคา้ 

4.2 องคป์ระกอบทีส่ าคัญของระบบ CRM ส าหรับนักทอ่งเทีย่ว 
Mendoza (2006) อธิบายว่าการบรรลวุตัถุประสงคข์อง CRM จาํเป็นตอ้งอาศยัชดุ

ของปัจจัยที่เรียกว่าองคป์ระกอบของ CRM โดย Ali และ Alshawi (2004) กาํหนดองคป์ระกอบ
หลกั 3 ดา้น ไดแ้ก่ เทคโนโลยี บคุลากร และกระบวนการ ซึ่งสอดคลอ้งกบั Chen และ Popovich 
(2003) ที่ระบวุา่ CRM เป็นการผสมผสานระหวา่งคน กระบวนการ และเทคโนโลยี 

ในดา้นกระบวนการ (Process) CRM จาํเป็นตอ้งมีการปรบัเปลี่ยนกระบวนการทาง
ธุรกิจจากการมุ่งเนน้ผลิตภณัฑไ์ปสู่การมุ่งเนน้ลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง Mendoza และคณะ (2007) 
ระบกุระบวนการทางธุรกิจหลกัที่ตอ้งปรบัเปลี่ยนเม่ือนาํ CRM มาใช ้ประกอบดว้ยการตลาดที่ตอ้ง
ปรบัแนวทางใหมุ้่งเนน้ความตอ้งการของลกูคา้ การขายที่ตอ้งพฒันาความสมัพนัธแ์บบตวัต่อตวั
และระยะยาว และการบรกิารที่ตอ้งใหค้วามสาํคญักบัคณุภาพบรกิารเป็นปัจจยัวิกฤติ 

ดา้นบคุลากร (People) Barnes (2001) ระบวุา่เพื่อใหไ้ดร้บัประโยชนจ์าก CRM และ
มีความสมัพนัธร์ะยะยาวกับลกูคา้ องคก์รตอ้งทราบว่าลกูคา้ใหคุ้ณค่ากับอะไร ตอบสนองความ
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ตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจ และพยายามรกัษาความสมัพนัธเ์พื่อนาํไปสูก่ารรกัษาลกูคา้และ
ความจงรกัภักดี ในส่วนของพนักงาน Almotairi (2009) เนน้ความสาํคัญของความมุ่งมั่นอย่าง
เต็มที่ของพนกังาน/ผูบ้ริหารและการเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมภายในองคก์รเพื่อการนาํ CRM ไปใช้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

ดา้นเทคโนโลยี (Technology) เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทสาํคญัในการทาํให้
องคก์รสามารถรวบรวม จัดระเบียบ บันทึก และใชข้อ้มูลเก่ียวกับลูกคา้ Thompson และคณะ 
(2006) ระบวุ่าเทคโนโลยีการบรูณาการช่วยใหอ้งคก์รพฒันาความสมัพนัธท์ี่ดีขึน้กบัลกูคา้โดยให้
มมุมองที่กวา้งขึน้เก่ียวกบัพฤติกรรมและคณุค่าของลกูคา้ 

Meta Group (2001) ระบปุระเภทหลกัของระบบ CRM 3 ประเภท ไดแ้ก่ CRM เชิง
ปฏิบตัิการ (Operational CRM) ที่มุ่งเนน้การทาํใหก้ระบวนการทางธุรกิจเป็นอตัโนมตัิและช่วยใน
การรวบรวมขอ้มลู CRM เชิงวิเคราะห ์(Analytical CRM) ที่ช่วยในการวิเคราะหข์อ้มลูลกูคา้เพื่อ
ระบรูุปแบบพฤติกรรม และ CRM เชิงความรว่มมือ (Collaborative CRM) ที่ช่วยในการจดัการและ
ประสานงานการติดต่อสื่อสารกบัลกูคา้ผ่านช่องทางตา่งๆ 

โดยสรุป CRM มีความสาํคญัอย่างยิ่งต่อธุรกิจนาํเที่ยวในยคุปัจจบุนั เนื่องจากช่วย
ใหอ้งคก์รสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวไดด้ียิ่งขึน้ การพฒันาระบบ 
CRM ที่มีประสิทธิภาพตอ้งอาศยัการบรูณาการทัง้ดา้นกระบวนการ บคุลากร และเทคโนโลยี เพื่อ
สรา้งความสัมพันธ์ที่ยั่ งยืน เพิ่มความจงรักภักดี และสรา้งความได้เปรียบในการแข่งขันใน
อตุสาหกรรมการท่องเที่ยวที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ และเม่ือเขา้ใจถึงความสาํคญัของการ
บรหิารความสมัพนัธก์บันกัท่องเที่ยวแลว้ การนาํแนวคิดเหลา่นีม้าพฒันาเป็นแอปพลิเคชนัตน้แบบ
จาํเป็นตอ้งมีการออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ (UI) และประสบการณ์ผู้ใช้ (UX) ที่เหมาะสม การ
ออกแบบ UX/UI ที่มีประสิทธิภาพจะช่วยใหผู้ใ้ชง้านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลและบริการไดอ้ย่าง
สะดวก รวดเร็ว และสรา้งความประทับใจ ซึ่งเป็นปัจจัยสาํคัญที่จะสนับสนุนระบบการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ดาํเนินไปอย่างราบรื่น และตอบสนองความคาดหวังระดับสูงของ
นกัท่องเที่ยวกลุม่ศกัยภาพสงูไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
 
5. การออกแบบ UX/UI 

การออกแบบประสบการณ์ผูใ้ช ้(User Experience: UX) และส่วนติดต่อผูใ้ช ้(User 
Interface: UI) มีความสาํคญัอย่างยิ่งในการพฒันาแอปพลิเคชนัสาํหรบันกัท่องเที่ยว โดยเฉพาะ
ในยคุดิจิทลัที่พฤติกรรมและความคาดหวงัของผูใ้ชเ้ปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็ Norman (2013) ได้
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เนน้ยํา้วา่การออกแบบที่มีประสิทธิภาพตอ้งคาํนงึถึงความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชแ้ละบรบิทการใช้
งาน โดยเฉพาะในกลุม่ที่มีความคาดหวงัสงูตอ่คณุภาพการบรกิาร 

หลกัการออกแบบแอปพลิเคชนัมือถือที่มีประสิทธิภาพประกอบดว้ยหลายองคป์ระกอบ
สาํคัญ Norman (2013) และ Nielsen Norman Group (2020) ไดน้าํเสนอหลกัการพืน้ฐานที่
สอดคลอ้งกนั โดยเนน้ที่ความใชง้านง่าย (Usability) ซึ่งหมายถึงการออกแบบที่เรียบง่าย ชดัเจน 
ใชค้าํศพัทแ์ละสญัลกัษณท์ี่เขา้ใจง่าย และมีการจัดวางองคป์ระกอบอย่างเป็นระบบ นอกจากนี ้
Nielsen Norman Group (2020) ยังได้เพิ่มเติมหลักการสาํคัญอื่นๆ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ 
(Reliabil i ty) ที่ เน้นการทํางานได้อย่างถูกต้องและราบรื่น ความสามารถในการเข้าถึง 
(Accessibility) ที่รองรบัผูใ้ชท้กุกลุ่มรวมถึงผูท้ี่มีความบกพรอ่ง และสนุทรียภาพ (Aesthetics) ที่
สรา้งความน่าใชง้านผ่านการออกแบบท่ีสวยงามและทนัสมยั 

และในอีกแง่มุม Shneiderman (2010) ได้นําเสนอหลักการออกแบบที่มุ่งเน้น
ประสบการณ์ผู้ใชผ้่านหลักการ 7 ประการ ประกอบดว้ย หลักการของความเป็นมนุษย ์(The 
principle of humanity) ที่คาํนึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นสาํคัญ หลักการของความเป็น
ธรรมชาติ (The principle of naturalness) ที่ส่งเสริมการใชง้านที่เขา้ใจง่าย หลกัการของความ
คาดหวัง (The principle of expectation) ที่ตอบสนองตามที่ผูใ้ชค้าดหวัง หลกัการของความ
สมํ่าเสมอ (The principle of consistency) ที่รักษาแนวทางการออกแบบเดียวกันทั้งระบบ 
หลกัการของความเรียบง่าย (The principle of simplicity) ที่หลีกเลี่ยงความซบัซอ้นที่ไม่จาํเป็น 
หลักการของความยืดหยุ่น (The principle of flexibility) ที่ปรับตัวตามความต้องการที่
เปลี่ยนแปลง และหลักการของความสนุกสนาน ( The principle of enjoyment) ที่มอบ
ประสบการณท์ี่ดีแก่ผูใ้ช ้

นอกจากนั้นทั้ง Norman (2013) และ Nielsen Norman Group (2020) ไดจ้าํแนก
องคป์ระกอบหลกัของการออกแบบแอปพลิเคชนัมือถือเป็น 2 สว่นสาํคญั คือ UI (User Interface) 
ซึ่งหมายถึงรูปแบบและการจดัวางของอินเทอรเ์ฟสที่ช่วยใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงและปฏิบตัิงานในแอปพลิเค
ชนั และ UX (User Experience) ซึ่งหมายถึงประสิทธิภาพและความพึงพอใจที่เกิดขึน้เม่ือผูใ้ชใ้ช้
งานแอปพลิเคชนั ในขณะที่ Shneiderman (2010) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบสาํคญัไว ้5 ประการ ไดแ้ก่ 
เนือ้หา (Content) ที่ตอ้งถกูตอ้งและเป็นประโยชน ์ฟังกช์นัการทาํงาน (Functionality) ที่ตอบสนอง
ความตอ้งการอย่างมีประสิทธิภาพ การออกแบบ (Design) ที่สวยงามและสอดคลอ้งกบัผูใ้ช ้การ
เขา้ถึง (Accessibility) ที่รองรบัผูใ้ชท้กุประเภท และการตอบสนอง (Responsiveness) ที่ทาํงาน
ไดอ้ย่างรวดเรว็และราบรื่น 
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การประยุกต์ใช้หลักการออกแบบเหล่านีใ้นการพัฒนาแอปพลิเคชันสามารถทาํได้
หลากหลายรูปแบบ เช่น การออกแบบเมนแูละไอคอนที่เขา้ใจง่าย การใชค้าํศพัทแ์ละสญัลกัษณท์ี่
ชัดเจน และการจัดวางองคป์ระกอบอย่างเป็นระบบ ซึ่งจะช่วยเพิ่มความใชง้านง่าย ( Norman, 
2013; Nielsen Norman Group, 2020) นอกจากนี ้การใชก้ารออกแบบที่สรา้งสรรคแ์ละสวยงาม 
การนาํเสนอเนือ้หาที่มีประโยชน ์และการตอบสนองที่รวดเร็วจะช่วยสรา้งประสบการณ์ที่น่า
ประทับใจ รวมถึงการใชเ้ทคโนโลยีที่ทันสมัยและการอัปเดตอย่างสมํ่าเสมอจะช่วยรกัษาความ
ทนัสมยัของแอปพลิเคชนั (Norman, 2013) สดุทา้ย การใชเ้ทคโนโลยีที่รองรบัอปุกรณห์ลากหลาย
และช่วยใหแ้อปพลิเคชนัทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพจะช่วยยกระดบัประสบการณผ์ูใ้ชโ้ดยรวม 
(Shneiderman, 2010) 

ทาํใหก้ารออกแบบ UX/UI ที่มีประสิทธิภาพตอ้งอาศยัหลกัการและแนวทางที่ผ่านการ
พิสจูนแ์ลว้วา่มีประสิทธิผล เพื่อใหแ้อปพลิเคชนัตน้แบบที่พฒันาขึน้อยู่บนพืน้ฐานของหลกัวิชาการ
และขอ้มลูเชิงประจกัษ ์การศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้งจึงมีความจาํเป็นอย่างยิ่ง งานวิจยัเหลา่นีไ้ม่
เพียงใหข้อ้มลูเก่ียวกับแนวทางปฏิบตัิที่ดีในการพฒันาแอปพลิเคชันสาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว แต่ยงั
ช่วยชีใ้หเ้ห็นถึงปัญหาและอุปสรรคที่อาจเกิดขึน้ รวมถึงแนวทางในการแกไ้ข ซึ่งจะช่วยใหก้าร
พฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบในงานวิจยันีมี้ความสมบรูณแ์ละตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ด้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
6. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

Ji-Yeon Lee และ Seung-In Kim (2017) ไดศ้ึกษาเรื่อง การศึกษาวิจยัการพฒันาการ
ออกแบบ UI ของแอปพลิเคชันการเดินทางเพื่อปรบัปรุงประสบการณก์ารใชง้านของผูใ้ช ้โดย
งานวิจยันีมุ้่งเนน้ไปที่การปรบัปรุงการใชง้านของแอปพลิเคชนัท่องเที่ยวสาํหรบัผูใ้ชง้านชาวเกาหลี
และนกัท่องเที่ยว โดยเนน้ไปที่การพฒันาและออกแบบอินเทอรเ์ฟซใหใ้ชง้านไดอ้ย่างสะดวกสบาย
และมีประสิทธิภาพมากขึน้ผ่านการใชว้ิธีการวิจยัเชิงสาํรวจและสมัภาษณเ์ชิงลกึสมัภาษณเ์ชิงลกึ
กบัผูใ้ชท้ี่ใชแ้อปพลิเคชนัท่องเที่ยวบ่อยครัง้จาํนวน 10 คน จาก 4 แอปพลิเคชนั ประกอบดว้ย City 
Maps 2Go, Yanoljapension, TripAdvisor, Daehanminguk guseokguseok  เพื่อใหเ้ขา้ใจถึง
ปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชม้ากขึน้ โดยใชก้ารวิเคราะหเ์ชิงสาํรวจดว้ยแบบสอบถาม Likert 
5 ระดับ ทาํใหไ้ดผ้ลของการวิจัยที่พบว่าผูใ้ชง้านนัน้มักจะพบปัญหาดา้นความซบัซอ้นของเมนู 
การแสดงผลของขอ้มลูที่ไม่ครบถว้น โดยเฉพาะขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกับการเดินทาง เช่น แผนที่ จุด
ท่องเที่ยว และขอ้มลูการเดินทางที่ควรไดร้บัการอบัเดต นอกจากนี ้ความสวยงามของการออกแบบ
แอปพลิเคชันก็มีบทบาทสาํคัญ เพราะผูใ้ชน้ัน้ตอ้งการหนา้จอที่ดูเรียบง่าย สวยงาม และมีการ
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จดัเรียงขอ้มลูอย่างเป็นระเบียบ หลงัจากนกัวิจยันัน้ไดท้าํการวิเคราะหปั์ญหา นกัวิจยัไดอ้อกแบบ
ตน้แบบ UI ใหม่ที่ปรบัปรุงการจดัวางเมนแูละการเขา้ถึงขอ้มลูใหส้ะดวกมากขึน้ โดยการลดจาํนวน
เมนเูสริมที่ไม่จาํเป็น ทาํใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หาขอ้มลูที่ตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็ นอกจากนีย้งัมีการ
ปรบัปรุงฟังก์ชันการแสดงแผนที่และขอ้มูลการเดินทางใหช้ัดเจนมากขึน้ รวมถึงการปรบัแต่ง
รูปแบบตวัอกัษรและขนาดของรูปภาพใหมี้ความชดัเจนและอา่นง่ายมากยิ่งขึน้ ทาํใหน้กัวิจยัไดผ้ล
สรุปและสรา้งแนวทางใหม่ในการพัฒนา UI ของแอปพลิเคชันท่องเที่ยวที่ เน้นการปรับปรุง
ประสบการณผ์ูใ้ชใ้หด้ียิ่งขึน้ โดยการทาํใหแ้อปพลิเคชนันัน้ใชง้านไดง้่ายขึน้ มีความสะดวกในการ
เขา้ถึงขอ้มลู และมีความสวยงามของแอปพลิเคชนั ตน้แบบ UI ที่พฒันาขึน้ใหม่สามารถนาํไปใช้
เป็นแนวทางในการพฒันาแอปพลิเคชนัท่องเที่ยวในอนาคต เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชแ้ละเพิ่มประสิทธิภาพในการใหข้อ้มลูของการท่องเที่ยว 

André Constantino da Silva และ Heloísa Vieira da Rocha  (2012)  ไดศ้ึกษาเรื่อง 
M-Traveling: แอปพลิเคชั่นมือถือสาํหรบัการท่องเที่ยว โดยงานวิจยันีมุ้่งเนน้ไปที่การใชง้านแอป
พลิเคชนับนมือถือสาํหรบันกัท่องเที่ยว โดยมีวตัถปุระสงคห์ลกัเพื่อสาํรวจแอปพลิเคชนัฟรีท่ีมีอยู่ใน
ตลาดและศกึษาคณุสมบตัิ รวมถึงปัญหาของแอปพลิเคชนัเหลา่นี ้งานวิจยันีไ้ดท้าํการทดสอบแอป
พลิเคชนัทัง้หมด 26 แอปผ่านกรณีศึกษาใน 4 เมือง ไดแ้ก่ ลิสบอน, บาเลนเซีย, มาดริด และบาร์
เซโลนา โดยใหอ้าสาสมคัรใชแ้อปพลิเคชนัเหลา่นีร้ะหวา่งการท่องเที่ยว จากการวิจยันกัวิจัยพบวา่
แอปพลิเคชนัที่ทดสอบสว่นใหญ่จดัอยู่ในประเภท Location Based Services (LBS) ซึง่เป็นแอปที่
ใหบ้ริการขอ้มลูตามตาํแหน่งของผูใ้ชง้าน โดยมีคณุสมบตัิเด่น เช่น การแสดงแผนที่ การคาํนวณ
เสน้ทาง และการแนะนาํสถานที่ท่องเที่ยว อย่างไรก็ตาม ผูใ้ชง้านส่วนใหญ่นัน้พบปัญหาเก่ียวกบั
การเช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ต การทาํงานของแอปที่ไม่เสถียร และความซบัซอ้นของ เมนู นอกจากนี ้
ขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัการเดินทาง เช่น แผนที่และการอบัเดตขอ้มลูสถานที่ ยงัมีความไม่ครบถว้น 
และหลังจากวิเคราะหปั์ญหา นักวิจัยไดส้รุปแนวทางในการพัฒนาแอปพลิเคชันท่องเที่ ยวใหด้ี
ยิ่งขึน้ โดยแนะนาํใหป้รบัปรุงการเขา้ถึงขอ้มลู ลดจาํนวนเมนทูี่ไม่จาํเป็น และเพิ่มฟังกช์นัออฟไลน์
เพื่อใหส้ามารถใชง้านไดแ้มไ้ม่มีการเช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ต นอกจากนี ้ควรมีการปรบัปรุง UI ใหเ้รียบ
ง่ายและสวยงาม รวมถึงการจดัเรียงขอ้มลูอย่างเป็นระเบียบ เพื่อช่วยเพิ่มประสบการณก์ารใชง้าน
และความสะดวกสบายในการใชง้านสาํหรบันกัท่องเที่ยว 

Liliana Ardissono, Federica Cena, Noemi Mauro, Mauro Palomba, Francesco 
Parizia และ Gianluca Torta (2023) ไดศ้ึกษาเรื่อง แอปพลิเคชันมือถือที่สนบัสนุนการจดัทศัน
ศึกษาเพื่อการสาํรวจมรดกทางธรรมชาติและวฒันธรรม โดยงานวิจยันีมุ้่งเนน้ไปที่การพฒันาแอป
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พลิเคชนัสาํหรบัการจดัการทศันศกึษาที่เก่ียวขอ้งกบัการสาํรวจมรดกทางธรรมชาติและวฒันธรรม 
แอปพลิเคชนันีถ้กูออกแบบมาเพื่อสนบัสนนุผูใ้ชง้านในการวางแผนการเดินทางและสาํรวจสถานที่
สาํคญัโดยเนน้ไปที่การใชง้านที่ง่ายและมีประสิทธิภาพมากขึน้ ผ่านการใชเ้ทคโนโลยีการปรบัแต่ง
ขอ้มลูส่วนตวัที่สามารถแนะนาํสถานที่ที่ตรงกบัความสนใจของผูใ้ช ้โดยมีการทดสอบใชง้านกบั
กลุม่เปา้หมายที่เป็นครูและนกัเรียนที่ใชแ้อปพลิเคชนัในการทศันศกึษา งานวิจยันีใ้ชก้ารวิเคราะห์
เชิงสาํรวจและการทดสอบการใชง้านกบัผูใ้ชจ้รงิ เพื่อทาํความเขา้ใจความตอ้งการและปัญหาที่พบ
ระหวา่งการใชง้านแอปพลิเคชนั เช่น การคน้หาขอ้มลูสถานที่ท่องเที่ยว การจดัการเวลา รวมถึงการ
แสดงผลแบบเรียลไทมข์องขอ้มลูที่เก่ียวขอ้ง ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ชง้านมีความพงึพอใจในดา้นการ
เขา้ถึงขอ้มลูไดอ้ย่างรวดเร็วและการใชง้านแผนที่เชิงโตต้อบที่ช่วยใหน้กัเรียนและครูสามารถวาง
แผนการเดินทางไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี ้แอปยงัมีฟังกช์นัการแจง้เตือนที่ช่วยเตือนเวลา
สาํหรบักิจกรรมหรือการเดินทางระหว่างสถานที่ท่องเที่ยว หลงัจากนกัวิจยัทาํการวิเคราะหปั์ญหา
แลว้ ไดมี้การออกแบบตน้แบบของแอปพลิเคชนัที่มีการปรบัปรุงฟังกช์นัการใชง้านใหด้ียิ่งขึน้ เช่น 
การปรบัปรุงเมนใูหมี้ความเรียบง่ายและลดจาํนวนเมนทูี่ไม่จาํเป็น ทาํใหผู้ใ้ชส้ามารถคน้หาขอ้มลู
ไดร้วดเร็วขึน้ และยงัมีการปรบัปรุงการแสดงผลของแผนที่และขอ้มลูการเดินทางใหช้ดัเจนยิ่งขึน้ 
รวมถึงการปรบัแต่งรูปแบบตัวอักษรและการแสดงผลภาพใหส้วยงามและอ่านง่าย ตน้แบบนี ้
สามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาแอปพลิเคชนัในอนาคต 

Dr. P. Shanmuga Priya, J. Varun Jagadeeshwar, และ J. S. Santhan (2024) ได้
ศกึษาเรื่อง OFF TO TOUR: แอปพลิเคชนัสาํหรบัรรวมการจองทรปิและการแบ่งปันประสบการณ์
การเดินทางไวใ้นแอปพลิเคชันเดียว  โดยงานวิจัยนีมุ้่งเนน้ไปที่การพัฒนาแอปพลิเคชันที่รวม
ฟังกช์นัการจองทริปและการแชรป์ระสบการณท์่องเที่ยวในแอปเดียว เพื่อเพิ่มความสะดวกในการ
ใชง้านและลดการใชพ้ืน้ที่เก็บขอ้มลู การศึกษานีใ้ชว้ิธีการพฒันาซอฟตแ์วรโ์ดยการรวมสองโมดลู
หลัก ซึ่งประกอบดว้ยการจองทริปและการแชรป์ระสบการณท์่องเที่ยว โมดูลแรกเป็น “Travel 
Interface” ที่ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถจองแพ็คเกจท่องเที่ยวไดใ้นขณะที่โมดลูที่สองเป็น “Interaction 
Interface” ที่ใหผู้ใ้ชส้ามารถโพสตภ์าพและความคิดเห็นเก่ียวกบัประสบการณก์ารเดินทางของตน 
งานวิจัยนีไ้ดใ้ชเ้ทคโนโลยี Firebase, JavaScript, Maps, และ Android Studio เพื่อลดปัญหา
ดา้นการใชพ้ืน้ที่เก็บขอ้มลูจากแอปพลิเคชนัที่มีขนาดใหญ่ การวิเคราะหแ์สดงใหเ้ห็นว่าผูใ้ชม้กัพบ
ปัญหาดา้นการใชแ้อปพลิเคชันหลายตวัสาํหรบัการทาํงานที่แตกต่างกัน รวมถึงปัญหาดา้นการ
จดัการพืน้ที่เก็บขอ้มลู การศกึษานีเ้สนอการรวมฟังกช์นัเหลา่นีไ้วใ้นแอปเดียวซึง่ทาํใหผู้ใ้ชส้ามารถ
ทาํการจองและแชรป์ระสบการณ์ไดอ้ย่างสะดวกสบาย หลังจากการพัฒนาและการทดสอบ
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ตน้แบบแอปพลิเคชันไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความสามารถในการลดการใชพ้ืน้ที่เก็บขอ้มูลและเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการใชง้าน โดยตน้แบบที่พัฒนาขึน้สามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา
แอปพลิเคชนัท่องเที่ยวในอนาคต เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดด้ียิ่งขึน้ 

Ilona Pawełoszek and Jędrzej Wieczorkowski (2023) ไดศ้ึกษาเรื่อง แอปพลิเคชั่น
มือถือสาํหรบัการวางแผนการเดินทาง: กรณีศึกษาเชิงมุมมองของประสบการณ์ผูใ้ชง้าน  โดย
มุ่งเนน้ไปที่แอปพลิเคชันวางแผนการเดินทางดว้ยระบบขนส่งสาธารณะช่ือ JakDojade ซึ่งเป็น
แพลตฟอรม์ยอดนิยมในโปแลนด ์งานวิจัยนีมี้วัตถุประสงคเ์พื่อระบุปัญหาที่ผูใ้ชพ้บและชีแ้นว
ทางการพฒันาตวัแอปพลิเคชนัใหด้ียิ่งขึน้ โดยใชว้ิธีการศกึษาเชิงพรรณนาผ่านการวิเคราะหค์วาม
คิดเห็นของผูใ้ชจ้าก Google Play Store โดยขอ้มลูจากความคิดเห็นของผูใ้ชถ้กูนาํมาผ่านการจดั
หมวดหมู่เชิงความหมายและการวิเคราะหอ์ารมณ ์(Sentiment Analysis) เพื่อระบถุึงปัญหาต่างๆ 
ที่ผูใ้ชป้ระสบ เช่น ความไม่สอดคลอ้งของขอ้มูลตารางการเดินทาง ความซบัซอ้นในการใชง้าน 
และความไม่เสถียรของระบบที่ส่งผลต่อประสบการณก์ารใชแ้อป ผลการวิเคราะหค์วามคิดเห็น
ของผูใ้ชชี้ใ้หเ้ห็นว่าปัญหาหลกัที่ผูใ้ชม้กัจะพบไดแ้ก่ ตารางเวลาไม่ตรงกบัความเป็นจริง ขอ้มลูที่
แสดงผลล่าชา้ ความซบัซอ้นของอินเทอรเ์ฟซ และปัญหาการซือ้บตัรโดยสารผ่านแอป นกัวิจยัยงั
นาํเสนอกระบวนการวิเคราะหท์ี่เป็นระบบเพื่อวินิจฉัยปัญหาและปรบัปรุงแอปพลิเคชนัใหต้รงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชม้ากขึน้ ผ่านการวิเคราะหอ์ัตโนมตัิที่ใชเ้ทคนิคการวิเคราะหข์อ้ความเพื่อ
แยกแยะปัญหาที่เกิดขึน้ งานวิจยัยงัชีใ้หเ้ห็นขอ้จาํกดัของการใชว้ิธีการนีแ้ละเสนอแนวทางในการ
ปรบัปรุงการวิเคราะหเ์ชิงอัตโนมัติใหมี้ความแม่นยาํยิ่งขึน้ ในงานวิจัยนีค้วามคิดเห็นของผูใ้ช้
จาํนวนมากถกูแบ่งออกเป็นหมวดหมู่หลกัๆ ไดแ้ก่ การแสดงขอ้มลูตารางเวลาการเดินทาง การเก็บ
ข้อมูลส่วนบุคคล การใช้พลังงานของแอปพลิเคชัน ความน่าเช่ือถือของระบบนาํทาง ความ
ยากลาํบากในการใชง้านอินเทอรเ์ฟซ และปัญหาที่เก่ียวขอ้งกบัการชาํระเงิน นอกจากนี ้ยงัมีการ
ชีใ้หเ้ห็นถึงปัญหาที่เกิดขึน้ในเมืองต่างๆ ที่แอปพลิเคชนัใหบ้ริการ เช่น ความล่าชา้ในการอปัเดต
ขอ้มูลตารางเวลาและปัญหาเก่ียวกับการทาํธุรกรรม จากการวิเคราะหเ์ชิงอารมณ ์(Sentiment 
Analysis) พบว่าอารมณเ์ชิงบวกที่ผูใ้ชมี้ต่อแอปพลิเคชนัมกัเก่ียวขอ้งกับความรูส้ึกมั่นใจในแอป
และความสามารถในการวางแผนการเดินทางไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ในขณะที่อารมณเ์ชิงลบมกั
เก่ียวขอ้งกบัปัญหาทางเทคนิคที่ผูใ้ชพ้บ เช่น ขอ้ผิดพลาดในการอปัเดตขอ้มลู หรือแอปพลิเคชัน
ทาํงานลม้เหลวในช่วงเวลาที่จาํเป็น นักวิจัยสรุปผลและเสนอว่าข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้
สามารถนาํมาใชใ้นการปรบัปรุงและพฒันาแอปพลิเคชนัต่อไปได ้โดยมุ่งเนน้ไปที่การแกไ้ขปัญหา
ทางเทคนิคและการปรบัปรุงประสบการณก์ารใชง้าน (User Experience - UX) ผ่านการออกแบบ
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อินเทอรเ์ฟซใหใ้ชง้านง่ายขึน้และการเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงานของแอปพลิเคชัน นอกจากนี ้
ผลการวิจยัยงัแสดงใหเ้ห็นถึงความสาํคญัของการวิจยัความคิดเห็นของผูใ้ชใ้นเชิงบริหารจัดการ
แอปพลิเคชนัและบรกิารท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อปรบัปรุงการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละสรา้ง
ความพงึพอใจในระยะยาว 

Nidhi Daulat, Bremania Titis Amisesa, Magdalena Rosa Abundarma  and Adhi 
Setyo Santoso (2023) ไดศ้ึกษาเรื่อง แอปพลิเคชนัการท่องเที่ยวเชิงร่วมมือ โดยมุ่งเนน้ไปที่การ
พฒันาแอปพลิเคชนัที่เช่ือมโยงนกัท่องเที่ยวและไกดท์วัรผ์่านการใชส้ื่อสงัคมออนไลน ์แอปพลิเค
ชันนีถู้กออกแบบมาเพื่อสรา้งพืน้ที่ที่ผู ้ใช้สามารถลงทะเบียนสรา้งบัญชี และโพสต์เก่ียวกับ
ประสบการณก์ารท่องเที่ยวของตนเอง รวมถึงสาํรวจขอ้มูลจากผูใ้ชร้ายอื่ นเพื่อการวางแผนทริ
ปการเดินทางไดง้่ายยิ่งขึน้ ตัวแอปพลิเคชันนีมี้ฟังกช์ันการใชง้านที่ครอบคลุมตั้งแต่การโพสต์
เก่ียวกับแผนการเดินทาง การลงทะเบียนเขา้ร่วมทริป การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัโพสตข์อง
ผูอ้ื่น และการชาํระเงินออนไลน ์ซึ่งช่วยลดการพึ่งพาคนกลางและสรา้งปฏิสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ชก้บั
ไกดไ์ดโ้ดยตรงการพฒันาแอปพลิเคชนันีใ้ชเ้ทคโนโลยี MERN Stack ซึ่งประกอบดว้ย MongoDB 
สาํหรับจัดเก็บข้อมูล , Express.js สาํหรับโครงสรา้งเว็บเซิรฟ์เวอร์, React.js สาํหรับสรา้ง
อินเทอรเ์ฟซผูใ้ชท้ี่มีประสิทธิภาพ และ Node.js สาํหรบัการจัดการคาํสั่งหลงับา้น ซึ่งทาํใหแ้อป
พลิเคชันนีมี้ความยืดหยุ่นและมีประสิทธิภาพสูงในการจัดการข้อมูลแบบไม่เป็นโครงสรา้ง 
(NoSQL) ขอ้มลูส่วนบคุคลของผูใ้ช ้เช่น รหสัผ่านจะถกูเขา้รหสัเพื่อเพิ่มความปลอดภยัของบญัชี
ผูใ้ช ้งานวิจยันีย้งัเนน้ไปที่การวางโครงสรา้งแอปพลิเคชนัเพื่อใหก้ารนาํเสนอขอ้มลูและฟังกช์นัการ
ใชง้านต่างๆ มีความชดัเจนและสะดวกสบาย ผูใ้ชส้ามารถคน้หาแผนการเดินทางผ่านการจดัเรียง
ขอ้มลูในหนา้ “Explore” และสามารถบนัทึกแผนทริปที่สนใจไวส้าํหรบัการลงทะเบียนภายหลงั 
แอปพลิเคชนัยงัมีระบบแชทที่ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถสื่อสารและสอบถามขอ้มลูเพิ่มเติมจากไกดห์รือ
ผูใ้ชง้านรายอื่นได ้ซึ่งช่วยเพิ่มประสบการณผ์ูใ้ชใ้นการตดัสินใจเลือกทริปการเดินทางที่เหมาะสม 
นกัวิจยัไดเ้สนอวา่แอปพลิเคชนันีส้ามารถพฒันาเพิ่มเติมไดโ้ดยการใช ้AI และ Machine Learning 
เพื่อแนะนาํแผนการเดินทางที่ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชม้ากขึน้ และการปรบัปรุงใหร้องรบัการ
ใชง้านบนอปุกรณมื์อถือเพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนัไดส้ะดวกขึน้ทกุที่ทกุเวลา 

Manczak and Bajak (2021) ไดศ้ึกษาเรื่อง แอปพลิเคชันมือถือสาํหรบันักท่องเที่ยว: 
การประเมินแอปพลิเคชัน VisitMalopolska ซึ่งมีเป้าหมายหลกัเพื่อสนบัสนุนการท่องเที่ยวดว้ย

ตนเองและอาํนวยความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มลูเก่ียวกบัภมูิภาค Małopolska งานวิจยันีมุ้่งเนน้
ไปที่การวิเคราะหฟั์งกช์ันการทาํงานของแอปพลิเคชัน โดยตัง้คาํถามวิจัยเก่ียวกับภารกิจสาํคญั
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ของแอปพลิเคชนั กลุม่เปา้หมายของแอปพลิเคชนั เทคโนโลยีใหม่ที่แอปพลิเคชนัใช ้และการมีสว่น
ร่วมในการส่งเสริมและพฒันาการท่องเที่ยวในภูมิภาค การวิจยัใชว้ิธีการประเมินคะแนน ซึ่งเป็น
การสรา้งรายการเกณฑก์ารประเมิน การกาํหนดนํา้หนักใหก้ับแต่ละเกณฑ ์และการใหค้ะแนน
ฟังกช์ันการทาํงานบนมาตราส่วนจาก 1 ถึง 5 โดย 5 หมายถึงมีความสามารถมากที่สุดและ 1 
หมายถึงไม่มีค่า การประเมินใชก้ารวิเคราะหเ์อกสารและความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ รวมถึง
ประสบการณก์ารใชง้านของผูว้ิจยัเอง ฟังกช์นัการทาํงานถูกจดัหมวดหมู่และประเมินตามความ
เหมาะสมสาํหรบักลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกนั แอป VisitMalopolska เป็นส่วนหนึ่งของโครงการ 
m_MSIT ซึ่งดาํเนินการตัง้แต่ปี 2014 ถึง 2020 โดยมุ่งหวงัที่จะสรา้งแพลตฟอรม์ดิจิทลัสาํหรบัการ
ท่องเที่ยวในภมูิภาค โดยมีฟังกช์นัการทาํงานรวมถึงการนาํทาง ขอ้มลูตามตาํแหน่ง และเนือ้หาใน
หลายภาษา และใช ้AI เพื่อช่วยเพิ่มประสบการณข์องผูใ้ช ้ฟังกช์นัการทาํงานของแอปพลิเคชนันัน้
ถกูจดัหมวดหมู่เป็น 1) สถานที่ท่องเที่ยวที่ประกอบไปดว้ย ข่าวสาร, เหตกุารณ,์ จดุสนใจ (POIs), 
โมดลูธีม, การท่องเที่ยวจกัรยาน 2) เครื่องมือที่ช่วยในการวางแผนการเดินทางที่ประกอบไปดว้ย 
แผนที่, เครื่องมือวางแผนการเดินทาง, เสน้ทางท่องเที่ยว, รายการโปรด 3) เครื่องมือที่ใชร้ะหว่าง
การเดินทางที่ประกอบไปด้วย พจนานุกรม , โปสการด์, กิจกรรมกลางแจ้ง, ผู้ช่วยเสมือน 4) 
เครื่องมือช่วยเหลือดา้นความปลอดภยัที่ประกอบไปดว้ย ขอ้มลูเบอรฉ์กุเฉิน การประเมินแสดงให้
เห็นว่าฟังกช์นัที่เก่ียวขอ้งกบัการวางแผนการเดินทางและเนือ้หาเชิงธีมมีความสาํคญัมากที่สดุ ผู้
ท่องเที่ยวที่มีความรูแ้ละผู้ที่มองหาความบันเทิงเป็นกลุ่มเป้าหมายหลัก feedback จากผู้ใช้
ชีใ้หเ้ห็นถึงขอ้ดีและขอ้เสียของแอปพลิเคชัน เช่น การอปัเดตเนือ้หาบ่อยและปัญหาทางเทคนิค  
นกัวิจยัไดผ้ลลพัธแ์ละนาํเสนอออกมาว่าแอป VisitMalopolska ถือเป็นเครื่องมือที่ครอบคลุมใน

การสนบัสนุนการท่องเที่ยวในภูมิภาคของ Małopolska โดยมีฟังกช์นัที่หลากหลายที่ตอบสนอง
ความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวที่แตกต่างกนัหลากหลายประเภท แมจ้าํนวนการดาวนโ์หลดจะยงั
ไม่สงู แต่การอปัเดตเนือ้หาอย่างตอ่เนื่องและการใชเ้ทคโนโลยีที่ทนัสมยันีถื้อเป็นจดุแข็งสาํคญัของ
แอปพลิเคชัน และคาํแนะนาํเก่ียวกับการวิจัยในอนาคตจากนักวิจัยนั้นกล่าวว่าจะควรทาํการ
วิเคราะหท์ี่กวา้งขึน้และเปรียบเทียบกบัแอปพลิเคชนัอื่นๆ เพิ่มเติมใหม้ากยิ่งขึน้ 

Vu Minh Ngo, Drahomira Pavalkova, Quyen Phu Thi Phan and Ninh Van Nguyen 
(2018) ไดศ้กึษาเรื่อง การจดัการความสมัพนัธล์กูคา้ (CRM) ในธุรกิจการท่องเที่ยวขนาดเล็กและ
ขนาดกลาง: มมุมองความสามารถแบบไดนามิก งานวิจยันีมุ้่งเนน้ไปที่การวิเคราะหบ์ทบาทของ 
CRM และความสามารถทางพลศาสตรท์ี่สง่ผลต่อผลการดาํเนินงานของบรษัิทในอตุสาหกรรมการ
ท่องเที่ยว โดยการใชว้ิธีการวิเคราะหส์มการเชิงโครงสรา้ง (SEM) เพื่อสาํรวจความสมัพนัธร์ะหวา่ง 
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CRM, ความสามารถทางพลศาสตร ,์ และกระบวนการธุรกิจที่เก่ียวขอ้ง เช่น ความสามารถทาง
การตลาด (Marketing Capability) และการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ (New Product Development) 
รวมถึงผลกระทบที่มีต่อผลการดาํเนินงานทางการเงิน การศึกษาพบว่าความสามารถทาง
พลศาสตรเ์ป็นตวัเชื่อมที่สาํคญัระหวา่ง CRM กบัผลการดาํเนินงานของบรษัิท โดยการสรา้งคณุค่า
แบบคู่ (dual creation value) หรือการสรา้งร่วมกนั (co-creation) เป็นแนวคิดหลกั ซึ่งเสนอว่า
บริษัทควรใหค้วามสาํคญักบัการสรา้งคณุค่าทัง้สาํหรบับริษัทและลกูคา้ การศึกษาเนน้ใหเ้ห็นถึง
ความสาํคญัของการพฒันาความสามารถทางพลศาสตรแ์ละการใชค้วามสามารถเหล่านีใ้นการ
ปรบัปรุงกระบวนการธุรกิจที่สาํคญั โดยเฉพาะอย่างยิ่งการมุ่งเนน้ไปที่การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่
มากกว่าความสามารถทางการตลาด ขอ้เสนอเชิงการจดัการที่สาํคญัจากการศึกษา ไดแ้ก่ การใช้
กรอบการดาํเนินงาน CRM เพื่อปรบัปรุงความสมัพนัธก์บัลกูคา้และผลการดาํเนินงานทางการเงิน 
รวมถึงการออกแบบระบบการวัดผลที่รวมถึงการส่งมอบคุณค่าใหก้ับลูกคา้เป็นปัจจัยนาํทางที่
สาํคญัและการออกแบบระบบรางวลัสาํหรบัพนกังานที่เช่ือมโยงกบัการส่งมอบคณุค่าใหก้บัลกูคา้ 
การศกึษาและวิเคราะหไ์ดย้ืนยนัถึงความสาํคญัของความสามารถทางพลศาสตรแ์ละกระบวนการ
ธุรกิจที่มีประสิทธิภาพในการเปลี่ยนความพยายามในการดาํเนินงาน CRM ให้เป็นผลการ
ดาํเนินงานที่ดีขึน้ และเสนอใหมี้การศึกษาต่อในภูมิภาคต่างๆ และทั่วโลกเพื่อใหเ้ขา้ใจวิธีการที่ดี
ที่สดุในการดาํเนินการ CRM สาํหรบั SMEs 

Drushinin and Kallunki (2012) ไดศ้ึกษาเรื่อง การบริหารความสมัพนัธล์กูคา้ในบรษัิท
การท่องเที่ยว โดยมุ่งเนน้ไปที่การใช ้CRM เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้และผลกระทบที่มีต่อธุรกิจท่องเที่ยว การศึกษานีใ้ชว้ิธีการวิจยัเชิงกรณีศึกษา โดยการเก็บ
ขอ้มูลจากบริษัทท่องเที่ยวที่ใชร้ะบบ CRM เป็นหลกัในธุรกิจของตน การศึกษาไดส้าํรวจการใช ้
CRM ในการจัดการความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว พบว่าการใช ้CRM ช่วยให้
บรษัิทท่องเที่ยวสามารถเก็บขอ้มลูลกูคา้ไดอ้ย่างละเอียด และสามารถสรา้งโปรไฟลล์กูคา้ที่ชัดเจน 
ซึ่งช่วยในการใหบ้ริการที่ตรงตามความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ นอกจากนี ้CRM ยงัช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการสื่อสารกบัลกูคา้และการตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ 
ผลการศึกษายงัชีใ้หเ้ห็นถึงความสาํคญัของการวิเคราะหข์อ้มลูลกูคา้และการใชข้อ้มลูดงักลา่วใน
การพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดและการให้บริการที่ปรับให้เข้ากับความต้องการของลู กค้า 
งานวิจยัไดเ้สนอขอ้เสนอแนะสาํหรบับริษัทท่องเที่ยวในการนาํ CRM ไปใชใ้หเ้กิดประโยชนส์งูสดุ 
เช่น การฝึกอบรมพนักงานในการใชร้ะบบ CRM การพัฒนาฟังกช์ันที่ช่วยใหก้ารจัดการขอ้มูล
ลกูคา้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และการใชข้อ้มูลเพื่อสรา้งขอ้เสนอที่เหมาะสมกับแต่ละกลุ่ม
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ลูกค้า งานวิจัยนีส้รุปว่าการนาํ CRM มาใช้ในบริษัทท่องเที่ยวสามารถสรา้งความสัมพันธ์ที่
แข็งแกร่งกับลกูคา้และเพิ่มความพึงพอใจของลกูคา้ ซึ่งส่งผลต่อความสาํเร็จและการเติบโตของ
ธุรกิจท่องเที่ยวในระยะยาว 

จากการทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งทั้งหมด แสดงใหเ้ห็นว่าการพัฒนาแอปพลิเคชัน
ตน้แบบสาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยวตอ้งคาํนงึถึงการออกแบบท่ีเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง การจดัการขอ้มลูที่
มีประสิทธิภาพ และการบูรณาการระบบ CRM เพื่อสรา้งความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกคา้ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคข์องงานวิจยันีท้ี่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการ ซึ่งองคค์วามรูเ้หล่านีจ้ะเป็นพืน้ฐานสาํคญัในการกาํหนดกรอบแนวคิดและระเบียบ
วิธีวิจัยของการศึกษานี ้โดยในบทต่อไปจะกล่าวถึงวิธีดาํเนินการวิจัยที่ประยุกตใ์ชอ้งค์ความรู้
เหลา่นี ้เพื่อพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของธุรกิจนาํเที่ยว
ที่ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

  
การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ ซึ่งมีเป้าหมายหลกัในการหาแนวทางพฒันาแอป

พลิเคชนัตน้แบบระบบการบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของธุรกิจนาํเที่ยว โดยเฉพาะอย่างยิ่งเนน้
แก้ไขปัญหาที่เกิดจากพฤติกรรมของนักท่องเที่ยว ซึ่งเป็นปัจจัยที่สาํคัญต่อการบริหารจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกคา้ (CRM) ในยุคดิจิทัล โดยแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึน้จะตอ้งสอดคลอ้งกับ
ความตอ้งการที่แทจ้รงิของธุรกิจและนกัท่องเที่ยว 
 
แนวคิด Design Thinking ในการออกแบบและพัฒนาแอปพลิเคชัน 

การวิจัยนีไ้ดน้าํแนวคิด Design Thinking มาประยุกตใ์ชใ้นการพัฒนาแอปพลิเคชัน
ตน้แบบ เนื่องจากเป็นแนวทางที่มีประสิทธิภาพในการสรา้งนวตักรรมที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของผูใ้ชอ้ย่างแทจ้ริง Brown (2009) ไดอ้ธิบายว่า Design Thinking เป็นกระบวนการที่ช่วยให้
องคก์รสามารถสรา้งสรรคน์วตักรรมที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างแทจ้ริง ผ่านการ
ผสมผสานมมุมองของนกัออกแบบเขา้กบักระบวนการทางธุรกิจ 

Design Thinking มีลกัษณะเดน่หลายประการท่ีเหมาะสมกบัการพฒันาแอปพลิเคชนัใน
งานวิจัยนี ้ Mueller-Roterberg (2018) ชี ้ให้เห็นว่าแนวคิดนี ้เป็นแนวทางแบบบูรณาการ 
(Integrative Approach) ที่พิจารณาทัง้กระบวนการแกไ้ขปัญหาและเงื่อนไขแวดลอ้มไปพรอ้มกนั 
โดยใหค้วามสาํคญักบัการทาํความเขา้ใจลกูคา้ตัง้แต่เริ่มตน้ และเนน้การสรา้งความเขา้อกเขา้ใจ 
(Empathy) เพื่อใหเ้ขา้ถึงความตอ้งการที่แทจ้ริงของผูใ้ชต้ามแนวคิดของ Plattner et al. (2009) 
Design Thinking ผสมผสานการคิดเชิงวิเคราะหแ์ละการคิดเชิงสงัเคราะหเ์ขา้ดว้ยกนั โดยช่วงแรก
จะเนน้การวิเคราะหเ์พื่อทาํความเขา้ใจปัญหา (Problem Space) ก่อนเขา้สู่การสงัเคราะหเ์พื่อ
พฒันาแนวทางแกไ้ข (Solution Space) กระบวนการนีจ้ะสลบัไปมาระหว่างการคิดแบบแผ่ขยาย 
(Divergent) และการคิดแบบรวบรวม (Convergent) ซึ่งช่วยให้การพัฒนาแอปพลิเคชันใน
งานวิจยันีมี้แนวทางที่ตอบโจทยผ์ูใ้ชม้ากที่สดุ 

นอกจากนี ้Design Council UK (2005) ไดน้าํเสนอแนวคิด Double Diamond ที่แสดง
ใหเ้ห็นว่า Design Thinking ไม่ใช่กระบวนการเสน้ตรง แต่เป็นวงจรที่มีการวนกลบัไปกลบัมาเพื่อ
ปรบัปรุงและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งมีความสาํคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาแอปพลิเคชันในยุคที่
เทคโนโลยีและความตอ้งการของผูบ้รโิภคเปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็ 
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กระบวนการวิจัยตามแนวทาง Design Thinking 
กระบวนการวิจยันีไ้ดถ้กูออกแบบใหมี้ 5 ขัน้ตอนหลกั โดยใช ้Design Thinking เขา้มามี

ส่วนร่วมเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่ครอบคลมุและเป็นประโยชนส์งูสดุในการพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบ 
ตามแนวทางของ Stanford d.school โดยประกอบดว้ยขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้

ขั้นตอนที่ 1 การศึกษาข้อมูลพื้นฐานและการวิเคราะหปั์ญหา (Empathize & 
Define) 

ในขัน้ตอนแรกของการวิจัย ซึ่งสอดคลอ้งกับขัน้การเขา้ใจความรูส้ึก (Empathize) 
และการกาํหนดปัญหา (Define) ของ Design Thinking ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาและวิเคราะหข์อ้มลู โดย
เนน้การเก็บขอ้มลูจากผูท้ี่มีส่วนเก่ียวขอ้งโดยตรงกับการท่องเที่ยว ผ่านการสมัภาษณเ์ชิงลึกกับ
กลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่หลกั 

ตามแนวคิดของ Mueller-Roterberg (2018) การทาํความเขา้ใจผูใ้ชเ้ป้าหมายที่
แทจ้ริงถือเป็นหวัใจของ Design Thinking ผูว้ิจยัจึงมุ่งเนน้การเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็น
ตวัแทนของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัในอนาคต ดงันี ้

กลุ่มที ่1 นักทอ่งเทีย่วศักยภาพสูง จ านวน 6 คน โดยคดัเลือกตามเกณฑข์อง 
Market.us. (2024) ซึ่งกาํหนดคณุสมบตัิดา้นอายรุะหว่าง 30-50 ปี และตอ้งมีการใชบ้รกิารบรษัิท
นาํเที่ยวอย่างนอ้ย 2 ครัง้ต่อปี เพื่อใหไ้ดม้มุมองและความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้ที่มีกาํลงัซือ้สงู
และเดินทางท่องเที่ยวเป็นประจาํ ซึ่งสอดคลอ้งกับหลกัการของ Design Thinking ที่แนะนาํให้
ศกึษากลุม่ผูใ้ชท้ี่มีแนวโนม้ยอมรบันวตักรรมเรว็ (Innovators/Early Adopters) และกลุม่ผูใ้ชท้ี่เป็น
ผูน้าํ (Lead Users) 

กลุ่มที่ 2 บุคลากรในธุรกิจน าเที่ยว จ านวน 6 คน ที่มีประสบการณ์การ
ทาํงานมากกว่า 3 ปี เนื่องจากเป็นผูท้ี่เขา้ใจทัง้การทาํงานภายในและความตอ้งการของลกูคา้ได้
เป็นอย่างดี และสามารถใหข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวกับปัญหาที่พบในการใหบ้ริการและแนวทางการ
แกไ้ข 

การเก็บขอ้มลูในขัน้ตอนนีย้งัคาํนึงถึงการใชว้ิธีการที่หลากหลายผสมผสานกนั 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่ครบถว้นรอบดา้น และมุ่งเนน้การคน้พบปัญหาที่แทจ้ริงที่จะนาํไปสู่การกาํหนด
โจทยว์ิจยัที่ชดัเจนในการพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบต่อไป 

ขั้นตอนที ่2 การออกแบบและพัฒนาแอปพลิเคชันต้นแบบ (Ideate & Prototype) 
หลงัจากวิเคราะหข์อ้มลูจากการสมัภาษณอ์ย่างละเอียดแลว้ ผูว้ิจัยจะทาํการสรา้ง

โปรไฟลผ์ูใ้ชง้าน หรือ Personas เพื่อใหเ้ขา้ใจความตอ้งการและพฤติกรรมของผูใ้ชแ้ต่ละกลุ่ม
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อย่างชดัเจน การสรา้ง Personas นีส้อดคลอ้งกบัขัน้ตอนการกาํหนดปัญหา (Define) ตามแนวคิด
ของ Plattner et al. (2009) ที่เนน้การสงัเคราะหข์อ้มลูเพื่อระบปัุญหาหลกัที่แทจ้รงิ 

ในขัน้ตอนการสรา้งความคิด (Ideate) ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบส่วนติดต่อผูใ้ชโ้ดยเนน้การ
จดัวางองคป์ระกอบที่ใชง้านง่าย สบายตาและเป็นระเบียบ ตามแนวคิดของ Mueller-Roterberg 
(2018) ที่เนน้การระดมความคิดอย่างเต็มที่และการสรา้งแนวคิดที่หลากหลาย โดยขัน้ตอนการ
พัฒนาจะเริ่มจากการร่างโครงสรา้งหลักของแอปพลิเคชัน ( Information Architecture) เพื่อ
กาํหนดการเช่ือมโยงระหว่างหนา้ต่างๆ จากนัน้จึงออกแบบหนา้จอแต่ละส่วนโดยละเอียด ทัง้ใน
ส่วนของนกัท่องเที่ยวที่ตอ้งการความสะดวกในการใชง้าน และส่วนของผูป้ระกอบการที่ตอ้งการ
ระบบการจดัการที่มีประสิทธิภาพ โดยคาํนงึถึงการใชง้านในสถานการณจ์รงิ 

สาํหรบัขัน้ตอนการสรา้งตน้แบบ (Prototype) ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบ
ตามแนวคิดของ Plattner et al. (2009) ที่เนน้การสรา้งตน้แบบอย่างรวดเร็วและประหยดั โดย
มุ่งเน้นที่การทดสอบฟังก์ชันหรือคุณลักษณะเฉพาะที่สาํคัญ มากกว่าการสรา้งผลิตภัณฑ์ที่
สมบรูณแ์บบ 

ขั้นตอนที ่3 การทดสอบและขอความคิดเหน็ (Test) 
หลงัจากออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบเสรจ็สิน้ ผูว้ิจยัไดเ้ชิญผูเ้ช่ียวชาญ 

2 ท่านมาประเมินแอปพลิเคชนัในมมุมองที่แตกตา่งกนัดงัตอ่ไปนี ้
ผู้เชี่ยวชาญกลุ่มที่ 1 คือผูมี้ประสบการณด์า้นการออกแบบ UX/UI มากกว่า 5 

ปี เพื่อประเมินดา้นการออกแบบและประสบการณผ์ูใ้ช ้โดยจะมุ่งเนน้ไปที่ประเด็นต่างๆ อาทิ เช่น 
ความสวยงามของการออกแบบ ความสะดวกในการใชง้าน การจัดวางองคป์ระกอบบนหนา้จอ 
รวมถึงการเช่ือมต่อระหวา่งหนา้ตา่งๆ ภายในแอปพลิเคชนั 

ผู้เชี่ยวชาญกลุ่มที ่2 คือผูท้าํงานในธุรกิจนาํเที่ยวที่มีประสบการณม์ากกวา่ 5 ปี 
เพื่อประเมินความเหมาะสมของฟังกช์นัการใชง้าน โดยจะพิจารณาว่าฟังกช์นัต่างๆ สามารถตอบ
โจทยก์ารทาํงานจรงิไดม้ากนอ้ยเพียงใด 

ขัน้ตอนการทดสอบนีส้อดคลอ้งกบัแนวคิดของ Mueller-Roterberg (2018) ท่ีเนน้วา่การ
ทดสอบท่ีมีประสิทธิภาพตอ้งทาํกบัผูใ้ชจ้รงิในสภาพแวดลอ้มจรงิ โดยเก็บขอ้มลูทัง้เชิงปรมิาณและ
คณุภาพ ในการทดสอบ ผูว้ิจยัไดใ้หผู้เ้ช่ียวชาญทดลองใชง้านและใหข้อ้เสนอแนะในแต่ละขัน้ตอน 
เพื่อใหไ้ดร้บัขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชนท์ัง้ในดา้นการปรบัปรุงส่วนติดต่อผูใ้ชใ้หใ้ชง้านง่ายขึน้ 
การเพิ่มฟังกช์นัที่จาํเป็นสาํหรบัการทาํงาน และการปรบัปรุงระบบการแจง้เตือนใหมี้ความแม่นยาํ
มากขึน้ 
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ขั้นตอนที ่4 การปรับปรุงและพัฒนา (Ideate) 
ตามหลกัการของ Design Thinking ที่เป็นกระบวนการไม่เป็นเสน้ตรง (Non-Linear 

Process) (Design Council UK, 2005) หลังจากได้รับข้อเสนอแนะและความคิดเห็นจาก
ผูเ้ช่ียวชาญทัง้สองท่าน ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มลูมาวิเคราะหเ์พื่อปรบัปรุงแอปพลิเคชนั โดยเริ่มจากการ
รวบรวมประเด็นสาํคัญที่ตอ้งปรับปรุง จากนั้นจึงจัดลาํดับความสาํคัญของการปรับปรุง โดย
พิจารณาจากผลกระทบต่อผูใ้ชแ้ละความซบัซอ้นในการพฒันา 

ในการปรับปรุงแต่ละส่วน ผู้วิจัยได้ทาํการทดสอบการใช้งานเบือ้งต้นก่อนที่จะ
ปรบัปรุงในส่วนถัดไป เพื่อใหม้ั่นใจว่าการเปลี่ยนแปลงที่ทาํนัน้ช่วยแกปั้ญหาไดจ้ริงและไม่สรา้ง
ปัญหาใหม่ โดยการทดสอบนีเ้น้นความง่ายในการใช้งาน ซึ่งสอดคลอ้งกับการวนกลับไปมา
ระหวา่งการคิดแบบแผ่ขยายและการคิดแบบรวบรวมตามแนวคิดของ Plattner et al. (2009) 

นอกจากนี ้ยงัไดป้รบัปรุงระบบการจดัการขอ้มลูตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญดา้น
ธุรกิจนาํเที่ยว เพื่อใหร้ะบบสามารถรองรบัการทาํงานในสถานการณจ์รงิไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซึง่
สะทอ้นถึงการนาํแนวคิดของ Norman (2004) ที่เนน้การสรา้งนวตักรรมที่ไม่เพียงแต่แกปั้ญหาได ้
แต่ยงัสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหก้บัผูใ้ชด้ว้ย 

ขั้นตอนที ่5 การสรุปผลการวิจัยและได้รับแอปพลิเคชันต้นแบบ (Prototype) 
ในขัน้ตอนสุดทา้ย ผูว้ิจัยไดท้าํการสรุปผลการวิจัย โดยพิจารณาใน 3 มิติหลกั คือ 

ประสิทธิภาพการใชง้าน ความพึงพอใจของผูใ้ช ้และความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการทางธุรกิจ 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัเปา้หมายของ Design Thinking ในการสรา้งนวตักรรมที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของผูใ้ชอ้ย่างแทจ้รงิ (Brown, 2009) 

ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ไดป้ระเมินจากความเรว็ในการเรียนรูก้ารใชง้าน ความ
ผิดพลาดที่เกิดขึน้ระหวา่งการใชง้าน และระยะเวลาที่ใชใ้นการทาํงานแต่ละขัน้ตอน สะทอ้นถึงการ
คาํนงึถึงประสบการณผ์ูใ้ชท้ี่เป็นหวัใจของ Design Thinking 

ในดา้นความพึงพอใจของผูใ้ช ้ไดพ้ิจารณาจากความสะดวกสบายในการใชง้าน 
ความรูส้ึกเป็นมิตรของระบบ และความประทบัใจโดยรวม ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Norman 
(2004) ที่เนน้การสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหก้บัผูใ้ช ้

สาํหรบัความสอดคลอ้งกับความตอ้งการทางธุรกิจ ไดป้ระเมินจากความครบถว้น
ของฟังก์ชันที่จาํเป็น ความยืดหยุ่นในการปรับใช้ และความคุม้ค่าในการนาํไปใช้งานจริง ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายของ IDEO (2019) ที่เนน้การสรา้งนวตักรรมที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ขององคก์รในยคุท่ีตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายที่ซบัซอ้น 
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นอกจากนี ้ผูว้ิจัยยังไดเ้สนอแนวทางการพัฒนาต่อยอดในอนาคต เพื่อใหผู้ว้ิจัยหรือ
ผู้ประกอบการที่สนใจในการพัฒนาแอปพลิเคชันสามารถนาํแอปพลิเคชันไปต่อยอดในการ
พฒันาขึน้จรงิต่อไปในอนาคต ซึ่งสะทอ้นถึงแนวคิด Double Diamond ของ Design Council UK 
(2005) ที่เนน้การพฒันาอย่างตอ่เนื่องและไม่สิน้สดุ 
 
การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรสาํหรับการวิจัยครั้งนี ้คือ กลุ่มนักท่องเที่ยวที่อยู่ในกลุ่มนักท่องเที่ยว

ศกัยภาพสงู ใชบ้รกิารบรษัิทนาํเที่ยวอย่างตํ่า 2 ครัง้ต่อปี ที่อยู่ในช่วงอาย ุ31-50 ปี และบคุลากรที่
ทาํงานอยู่ภายในบรษัิทนาํเที่ยวอย่างนอ้ย 3 ปี ที่อยู่ในช่วงอาย ุ25-35 ปี 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
จากจาํนวนสถิตินกัท่องเที่ยวชาวไทยท่ีเดินทางไปต่างประเทศจาํนวน 1,706,164 คน 

โดยในการวิจัยนี ้ผูว้ิจัยไดเ้ลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใชว้ิธีการเลือกตัวอย่างแบบ
ตัวเลือกเจาะจงจากการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ททท.) พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยกลุ่ม
ศักยภาพมีจาํนวนประมาณ 13.63 ลา้นคน ซึ่งกลุ่มนีมี้การใชจ้่ายในการท่องเที่ยวเฉลี่ย 6 ,890 
บาทต่อคนต่อทริปภายในประเทศ ซึ่งการกาํหนดกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีป้ระกอบดว้ยกลุ่ม
นกัท่องเที่ยวที่มีศกัยภาพสงูจาํนวน 6 คน และบคุลากรท่ีทาํงานในธุรกิจนาํเที่ยวจาํนวน 6 คน รวม
ทั้งสิน้ 12 คน โดยมีเกณฑก์ารคัดเลือกที่ชัดเจน อา้งอิงตามแนวคิดของ Guest, Bunce, และ 
Johnson (2006) ที่เก่ียวกบัจดุอิ่มตวัของขอ้มลู (Data Saturation) โดยวิเคราะหช์ดุขอ้มลูจากการ
สมัภาษณเ์ชิงลกึ 60 ราย และพบว่าประเด็นหลกัสว่นใหญ่ (80-92%) ปรากฏขึน้ในการสมัภาษณ ์
12 รายแรก โดยหลงัจากการสมัภาษณ ์12 ราย จาํนวนประเด็นใหม่ที่เกิดขึน้มีนอ้ยมาก พวกเขาจงึ
สรุปวา่การสมัภาษณเ์ชิงลกึจาํนวน 12 รายมกัเพียงพอในการเขา้ถึงจุดอิ่มตวัของขอ้มลูสาํหรบัการ
วิจัยเชิงคุณภาพที่มุ่ ง เน้นการค้นหาประเด็นหลักร่วมกันในกลุ่มที่ มีความเป็นเอกพันธ์ 
(homogeneous groups)  

สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Creswell (2013) ที่ไดเ้สนอแนวทางในการกาํหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างสําหรับการวิจัยเชิงคุณภาพในแต่ละประเภท โดยเฉพาะการศึกษา
ปรากฏการณว์ิทยา (Phenomenological Studies) ที่แนะนาํใหใ้ชผู้ใ้หข้อ้มลูประมาณ 5-25 คน 
เพื่อใหส้ามารถเขา้ใจประสบการณร์ว่มของกลุ่มบคุคลที่ศึกษาไดอ้ย่างลกึซึง้ Creswell ยงัอธิบาย
ว่าการวิจยัที่มีลกัษณะเจาะลกึ (in-depth studies) ควรเนน้ที่จาํนวนผูใ้หข้อ้มลูที่สามารถใหข้อ้มลู
คณุภาพสงูมากกวา่การมีตวัอย่างขนาดใหญ่ที่อาจไม่สามารถวิเคราะหไ์ดอ้ย่างลกึซึง้ 
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ทัง้สองแนวคิดนีส้นบัสนนุการใชก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 12 คนในการวิจยัเชิงคณุภาพของ 
โดยแบ่งออกเป็นนักท่องเที่ยวที่มีศกัยภาพสงู 6 คน และบุคลากรในธุรกิจนาํเที่ยว 6 คน ซึ่งเป็น
จาํนวนที่เหมาะสมสาํหรับการเข้าถึงจุดอิ่มตัวของข้อมูลและได้รับข้อมูลเชิงลึกที่มีคุณภาพ
เนื่องจากสามารถใหข้อ้มลูที่มีความลึกซึง้และครอบคลมุ โดยกลุ่มตวัอย่างมีคณุสมบตัิใกลเ้คียง
กนั ไม่มีความขดัแยง้สว่นตวั และมีประสบการณร์ว่มกนัในบรบิทของการท่องเที่ยว ซึง่จะช่วยใหไ้ด้
ขอ้มลูที่มีคณุภาพและน่าเชื่อถือโดยกาํหนดเกณฑก์ารคดัเลือกดงันี ้

1. เกณฑก์ารคัดเลือกเข้ากลุ่มตัวอย่าง 
1.1 กลุม่ตวัอย่างที่ 1 

1) นกัท่องเที่ยวที่อยู่ในกลุม่นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู จาํนวน 6 คน 
2) ตอ้งใชบ้รกิารกบัธุรกิจนาํเที่ยวอย่างนอ้ย 2 ครัง้ ต่อปี 
3) มียอดการใชจ้่ายการใชจ้่ายเกินกวา่ 10,000 บาท ต่อคนตอ่ทรปิ 
4) มีสญัชาติไทย 
5) อายรุะหวา่ง 31-50 ปี 
6) เป็นผูท้ี่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  
7) มีความพรอ้มและยินยอมที่จะเขา้รว่มการวิจยั 

1.2 กลุม่ตวัอย่างที่ 2 
1) บคุลากรท่ีทาํงานอยู่ภายในบรษัิทนาํเที่ยว จาํนวน 6 คน 
2) ทาํงานในสายงานบรษัิทนาํเที่ยวมาแลว้อย่างนอ้ย 3 ปี 
3) อายรุะหวา่ง 25-35 ปี 
4) มีความพรอ้มและยินยอมที่จะเขา้รว่มการวิจยั 

2. เกณฑก์ารคัดเลือกเข้ากลุ่มผู้เชี่ยวชาญ 
2.1 กลุม่ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการออกแบบแอปพลิเคชนั UX/UI 

1) บคุลากรท่ีทาํงานในสายงานการออกแบบแอปพลิเคชนั UX/UI จาํนวน 1 คน 
2) ทาํงานในสายงานบรษัิทนาํเที่ยวมาแลว้อย่างนอ้ย 5 ปี 
3) อายรุะหวา่ง 30-50 ปี 
4) มีความพรอ้มและยินยอมที่จะเขา้รว่มการวิจยั 

2.2 กลุม่ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการนาํเที่ยว 
1) บคุลากรท่ีทาํงานอยู่ภายในบรษัิทนาํเที่ยว จาํนวน 1 คน 
2) ทาํงานในสายงานบรษัิทนาํเที่ยวมาแลว้อย่างนอ้ย 5 ปี 
3) อายรุะหวา่ง 30-50 ปี 
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4) สามารถสื่อสารภาษาองักฤษไดใ้นระดบั Native Speaker 
5) มีความพรอ้มและยินยอมที่จะเขา้รว่มการวิจยั 

3. เกณฑก์ารคัดออกของกลุ่มตัวอย่าง ผูว้ิจยัจะคดัผูท้ี่ไม่สามารถใหก้ารสมัภาษณไ์ด้
ครบตามกระบวนการทัง้หมดของการวิจัย และผูท้ี่ไม่สนใจเก่ียวกับการใชแ้อปพลิเคชันเพื่อการ
ท่องเที่ยว หรอืผูท้ี่มีปัญหาดา้นสขุภาพที่สง่ผลกระทบตอ่การตอบคาํถามในการสมัภาษณ ์

4. เกณฑก์ารถอนผู้เข้าร่วมการวิจัยหรือยุติการเข้าร่วมการวิจัย การถอนผูเ้ขา้รว่ม
ดาํเนินการโดยการตดัสินใจของผูว้ิจยั อนัเนื่องมาจากผูเ้ขา้รว่มวิจยัไม่เขา้เกณฑก์ารคดัเขา้คดัออก
ที่กาํหนด ซึง่อาจจะสง่ผลตอ่การศกึษาและการสรุปผลการวิจยั 

การเลือกกลุม่ตวัอย่างสาํหรบัการวิจยัครัง้นีไ้ดผ้่านการพิจารณาอย่างรอบคอบเพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลที่มีคุณภาพและสามารถตอบคาํถามการวิจัยไดอ้ย่างครอบคลุม กลุ่มตัวอย่างที่เลือกมา
สมัภาษณป์ระกอบดว้ยนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู 6 คน และบุคลากรที่ทาํงานในธุรกิจนาํเที่ยว 6 
คน รวมทัง้สิน้ 12 คน ซึ่งมีเหตผุลในการเลือกที่ชดัเจน โดยกลุม่นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูที่เลือกมา
เป็นกลุ่มที่มีประสบการณก์ารใชบ้ริการนาํเที่ยวอย่างสมํ่าเสมอและมีคณุภาพสงู ดว้ยการกาํหนด
เกณฑท์ี่ตอ้งใชบ้ริการกับธุรกิจนาํเที่ยวอย่างนอ้ย 2 ครัง้ต่อปี และมีการใชจ้่ายเกินกว่า 1 0,000 
บาทต่อคนต่อทริป ทาํใหก้ลุ่มนีเ้ป็นผูท้ี่มีความเขา้ใจลกึซึง้เก่ียวกบับริการท่องเที่ยวในหลากหลาย
รูปแบบ พวกเขาไดส้มัผสักบัจดุแข็งและจดุอ่อนของระบบบรกิารต่างๆ มีความคาดหวงัที่ชดัเจนตอ่
คณุภาพการบริการ และสามารถใหข้อ้มลูเชิงลึกเก่ียวกบัความตอ้งการที่แทจ้ริงของนกัท่องเที่ยว
ในระดับพรีเมียม การกาํหนดช่วงอายุ 31-50 ปี ยังช่วยให้ไดก้ลุ่มที่มีอาํนาจการซือ้สูงและมี
ประสบการณชี์วิตที่หลากหลาย ซึง่จะสะทอ้นความตอ้งการที่ซบัซอ้นและมีคณุภาพของการบรกิาร
ท่องเที่ยวสมยัใหม่ 

ในขณะเดียวกัน กลุ่มบุคลากรที่ทาํงานในธุรกิจนาํเที่ยวที่มีประสบการณ์การทาํงาน
อย่างนอ้ย 3 ปี เป็นกลุ่มที่มีความเขา้ใจในกระบวนการทาํงานของธุรกิจนาํเที่ยวอย่างครอบคลมุ
และลึกซึง้ พวกเขาไดส้ัมผัสกับความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้จากการทาํงานจริงใน
ระยะเวลาที่เพียงพอ ทาํให้เข้าใจถึงความท้าทายในการให้บริการ ข้อจาํกัดทางเทคนิคและ
ปฏิบตัิการ รวมถึงโอกาสในการพฒันาและปรบัปรุงบรกิาร การกาํหนดช่วงอาย ุ25-35 ปี ช่วยใหไ้ด้
กลุม่ที่มีความเขา้ใจเทคโนโลยีสมยัใหม่และสามารถใหม้มุมองที่ทนัสมยัเก่ียวกบัการนาํเทคโนโลยี
มาใชใ้นธุรกิจนาํเที่ยว โดยการแบ่งกลุม่ตวัอย่างออกเป็น 2 ฝ่ังในสดัสว่นที่เท่ากนันัน้มีความสาํคญั
อย่างยิ่ง เนื่องจากช่วยใหก้ารวิจยัไดข้อ้มลูที่ครอบคลมุทัง้มมุมองของผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ 
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ซึ่งจะทาํใหเ้ขา้ใจถึงความตอ้งการ ความคาดหวงั และปัญหาจากฝ่ังลกูคา้ ควบคู่ไปกบัการเขา้ใจ
ขอ้จาํกดั ความทา้ทาย และโอกาสในการพฒันาจากฝ่ังผูใ้หบ้รกิาร  

การมีขอ้มูลจากทัง้สองมมุมองนีจ้ะช่วยใหก้ารออกแบบแอปพลิเคชันที่เกิดขึน้มีความ
สมดุล สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และมีความเป็นไปได้
ในทางปฏิบตัิสงู และจาํนวน 12 คน ที่เลือกมาสมัภาษณน์ัน้สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Guest, 
Bunce, และ Johnson (2006) ที่พบว่าการสมัภาษณเ์ชิงลกึ 12 รายสามารถจบัประเด็นหลกั 80-
92% ของขอ้มลูไดแ้ลว้ และหลงัจากการสมัภาษณค์รบ 12 ราย จาํนวนประเด็นใหม่ที่เกิดขึน้จะมี
นอ้ยมาก ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าไดเ้ขา้ถึงจุดอิ่มตวัของขอ้มลูแลว้ นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ Creswell (2013) ที่แนะนาํใหก้ารศึกษาปรากฏการณว์ิทยาใชผู้ใ้หข้อ้มลูประมาณ 5-25 คน 
โดยเน้นที่คุณภาพของข้อมูลมากกว่าปริมาณ ซึ่งการมีกลุ่มตัวอย่าง 12 คนนั้นเป็นจาํนวนที่
เหมาะสมสาํหรบัการวิจยัเชิงคณุภาพที่ตอ้งการความลกึซึง้และสามารถวิเคราะหไ์ดอ้ย่างละเอียด 
ซึ่งการที่นักท่องเที่ยวทุกคนอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทาํใหมี้การเขา้ถึง
เทคโนโลยีและมีพฤติกรรมการใชแ้อปพลิเคชันที่ใกลเ้คียงกัน ช่วงอายุที่กาํหนดไวส้าํหรบัแต่ละ
กลุ่มก็ทาํให้มีลักษณะการใช้เทคโนโลยี แนวโน้มการท่องเที่ยว และพฤติกรรมการใช้จ่ายที่
คลา้ยคลึงกัน ทาํใหข้อ้มูลที่ได้มีความสอดคลอ้งภายในกลุ่มและสามารถหาแนวโนม้ร่วมหรือ
ประเด็นที่เป็นไปในทิศทางเดียวกนัไดช้ดัเจน 

ดงันัน้ กลุม่ตวัอย่างที่เลือกมาสมัภาษณจ์งึเป็นกลุม่ที่มีคณุภาพสงูและเหมาะสมอย่างยิ่ง
สาํหรบัการวิจยัครัง้นี ้เนื่องจากมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นที่จะใหข้อ้มลูเชิงลึก มีประสบการณ์
ตรงที่สามารถสะทอ้นความตอ้งการที่แทจ้ริง มีลกัษณะเอกพนัธท์ี่ช่วยใหว้ิเคราะหแ์ละสรุปผลได้
ชัดเจน มีความหลากหลายของมุมมองที่ครอบคลุมทั้งฝ่ังผู้ใชแ้ละผู้ใหบ้ริการ และมีจาํนวนที่
เหมาะสมสาํหรบัการเขา้ถึงจุดอิ่มตัวของขอ้มูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ ซึ่งจะช่วยใหก้ารวิจัยนี ้
สามารถใหข้อ้มลูที่มีความน่าเช่ือถือและนาํไปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาแอปพลิเคชนัท่องเที่ ยวได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

การออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชันตน้แบบระบบการบริหารความสมัพนัธก์ับลกูคา้
ของธุรกิจนาํเที่ยว ผูว้ิจยัไดก้าํหนดเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูที่สอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงค์
ของการวิจยั โดยออกแบบเครื่องมือวิจยัที่สามารถเขา้ถึงขอ้มลูเชิงลึกเก่ียวกบัความตอ้งการและ
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ประสบการณ์ของผู้ใช้งาน เพื่อนาํมาพัฒนาระบบที่ตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

การก าหนดลักษณะเคร่ืองมือ 
ขัน้ตอนที่ 1 การศึกษาขอ้มลูพืน้ฐานและการวิเคราะหปั์ญหาโดยใชแ้บบสมัภาษณ์

เชิงลกึ 
ในการศกึษาขอ้มลูและวิเคราะหปั์ญหา ผูว้ิจยัใชเ้ทคนิคการสมัภาษณเ์ชิงลกึ (In-

depth interview) ซึ่งเป็นวิธีการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพที่มีประสิทธิภาพในการไดม้าซึ่งขอ้มูลที่
ละเอียดและลึกซึง้ โดยประยุกตใ์ชแ้นวทางการสมัภาษณแ์บบกึ่งโครงสรา้ง (Semi-structured 
Interview) ที่เนน้การใชค้าํถามปลายเปิดและการปรบัเปลี่ยนลาํดบัคาํถามตามบรบิทการสนทนา 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่เป็นธรรมชาติและครอบคลมุประเด็นที่ศกึษา 

การก าหนดระยะเวลาและจ านวนผู้ใหสั้มภาษณ ์
ผูว้ิจยักาํหนดระยะเวลาสมัภาษณไ์วท้ี่ 30-45 นาทีตอ่ครัง้/ผูถ้กูสมัภาษณ ์

การตัง้ค าถามและโครงสร้างแบบสัมภาษณ ์
ผูว้ิจยัใชห้ลกัการ 5W1H (What, Who, Where, When, Why, How) ในการออกแบบ

คาํถาม โดยเป็นโครงสรา้งที่ช่วยใหไ้ดข้อ้มลูที่ครบถว้นและเป็นระบบ โดยเฉพาะในการทาํความ
เขา้ใจประสบการณแ์ละมมุมองของผูใ้ชบ้ริการท่องเที่ยว แบบสมัภาษณแ์บ่งออกเป็น 2 กลุ่มและ 
2 สว่นหลกั ดงันี ้

1. การสมัภาษณก์ลุม่ตวัอย่าง 
สว่นที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบัผูใ้หส้มัภาษณ ์

1) นามแฝง/คาํเรยีกแทนช่ือ 
2) อาย ุ
3) เพศ 
4) รายได ้
5) จาํนวนครัง้ที่ท่องเที่ยวกบับรษัิทนาํเที่ยว/นาํเที่ยวตอ่ปี 

สว่นที่ 2 ขอ้มลูเก่ียวกบังานวิจยั 
1) ประสบการณก์ารท่องเที่ยวรว่มกบับรษัิทนาํเที่ยว/นกัท่องเที่ยว 
2) ปัญหาที่พบระหวา่งดาํเนินการท่องเที่ยว/นาํเที่ยว 
3) พฤติกรรมการใชแ้อปพลิเคชนัในการท่องเที่ยว 
4) ความตอ้งการของแอปพลิเคชนัในแง่ของฟีเจอร ์การบรกิารและความ

สะดวกในการใชง้าน 
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2. การสมัภาษณก์ลุม่ผูเ้ช่ียวชาญ 
สว่นที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปเก่ียวกบัผูใ้หส้มัภาษณ ์

1) ช่ือ-นามสกลุ 
2) อาย ุ
3) เพศ 
4) ประสบการณใ์นการทาํงาน 

สว่นที่ 2 ขอ้มลูเก่ียวกบังานวิจยั 
1) ทศันคติตอ่การพฒันาแอปพลิเคชนัและโครงการวิจยันี ้
2) คาํแนะนาํดา้น UX/UI / คาํแนะนาํดา้น CRM กบันกัท่องเที่ยว 
3) คาํแนะนาํดา้นฟังกช์นัในแอปพลิเคชนั 
4) ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

โดยขอ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณจ์ะถกูนาํมาวิเคราะหเ์พื่อระบปัุญหาและความตอ้งการ
ที่แทจ้ริง ซึ่งจะเป็นแนวทางในการออกแบบฟังกช์ันของแอปพลิเคชันที่ตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูตามขัน้ตอนดงัต่อไปนี ้ภาพประกอบ 5 ขัน้ตอนใน
การดาํเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยการออกแบบแอปพลิเคชันต้นแบบระบบการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าของธุรกิจนาํเที่ยว ผู้วิจัยได้ขอนัดสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุ่ม
นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู จาํนวน 6 คน และบคุลากรที่ทาํงานในบรษัิทนาํเที่ยว จาํนวน 6 คน รวม
ทัง้หมด 12 คน โดยทาํการสมัภาษณเ์ป็นรายบคุคล (Individual Interview) เป็นการสมัภาษณข์อง
ผู้สัมภาษณ์ 1 คน ต่อผู้ให้สัมภาษณ์ 1 คน ผู้วิจัยได้ทาํการส่งคาํถามไปล่วงหน้าเพื่อให้ผู้ถูก
สมัภาษณเ์ตรียมตวั จากนัน้ทาํการสมัภาษณเ์พื่อเก็บขอ้มลู โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ขั้นตอนที่ 1 การขออนุญาตเก็บข้อมูล ผูว้ิจยัไดชี้แ้จงผูเ้ขา้ร่วมโครงการวิจยัโดย
อธิบายรายละเอียดโครงการวิจยั วตัถปุระสงคข์องการวิจยั ระยะเวลาที่เขา้รว่มการวิจยั ประโยชน์
ที่คาดว่าจะไดร้บั และการรกัษาความลับของขอ้มูล และการขออนุญาตบันทึกเสียงเพื่อนาํไป
วิเคราะหข์อ้มลูโดยจะชีแ้จงรายละเอียดใหก้บัผู้เขา้ร่วมการวิจยัไดร้บัทราบก่อนการตดัสินใจเขา้
รว่มการวิจยั 

ขั้นตอนที ่2 การติดต่อและคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการติดต่อและ
คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณสมบัติตรงตามเกณฑ์ที่ก ําหนด แบ่งเป็น 2 กลุ่มหลัก คือ กลุ่ม
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นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู จาํนวน 6 คน ที่มีประสบการณก์ารใชบ้ริการบริษัทนาํเที่ยวอย่างนอ้ย 2 
ครัง้ต่อปี มีอายุระหว่าง 30-50 ปี และอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และกลุ่ม
บุคลากรที่ทาํงานในบริษัทนาํเที่ยว จาํนวน 6 คน ที่มีประสบการณท์าํงานในสายงานบริษัทนาํ
เที่ยวมาแลว้อย่างนอ้ย 5 ปี และมีอายุระหว่าง 30-50 ปี รวมทัง้สิน้ 12 คน โดยทาํการติดต่อผ่าน
ช่องทางออนไลนแ์ละโทรศพัท ์เพื่อชีแ้จงวตัถปุระสงคก์ารวิจยัและขอความร่วมมือในการเขา้รว่ม
การวิจยั 

ขั้นตอนที่ 3 การเตรียมเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล ผู้วิจัยได้พัฒนาแบบ
สมัภาษณแ์บบกึ่งโครงสรา้ง (Semi-Structured Interview) โดยออกแบบคาํถามใหค้รอบคลมุ
ประเด็นสาํคญั 3 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ ขอ้มลูส่วนบคุคลและประสบการณข์องผูใ้หส้มัภาษณ ์เช่น อาย ุ
อาชีพ รายได ้และประสบการณก์ารท่องเที่ยว/การทาํงานดา้นการท่องเที่ยว การรบัรูแ้ละปัญหาที่
พบในการใชบ้ริการ/การใหบ้ริการ เช่น ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ อุปสรรคและขอ้จาํกัด
ต่างๆ และความตอ้งการและความคาดหวังต่อระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกคา้ เช่น ฟีเจอรท์ี่
ตอ้งการ รูปแบบการใชง้านที่เหมาะสม การเชื่อมต่อกบัระบบอื่นๆ โดยผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบแบบ
สมัภาษณก์บักลุม่ทดลองก่อนนาํไปใชจ้รงิ เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมของคาํถามและปรบัปรุง
ใหมี้ประสิทธิภาพ 

ขั้นตอนที ่4 การด าเนินการสัมภาษณ ์ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสมัภาษณก์ลุม่ตวัอย่าง
ในช่วงวนัที่ 1-31 มีนาคม 2568 โดยใชก้ารสมัภาษณผ์่านระบบ Zoom แต่ละครัง้ใชเ้วลาประมาณ 
45 นาที ในการสมัภาษณมี์การบนัทกึเสียงและจดบนัทกึขอ้มลูสาํคญั โดยไดร้บัความยินยอมจาก
ผูใ้หส้มัภาษณก์่อนทกุครัง้ ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสมัภาษณแ์บบเป็นกนัเอง เปิดโอกาสใหผู้ใ้หส้มัภาษณ์
แสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ และมีการถามคาํถามเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่ละเอียดและ
ครบถว้น 

 
การวิเคราะหข์้อมูล 

การวิเคราะหข์อ้มลูจากการสมัภาษณห์รือผลการศึกษาขอ้มลูพืน้ฐานและการวิเคราะห์
ปัญหามีความสาํคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบริหารความสมัพนัธ์
กบัลกูคา้ของธุรกิจนาํเที่ยว โดยเฉพาะสาํหรบันกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู ซึ่งมีความตอ้งการเฉพาะ
และคาดหวงับรกิารที่มีคณุภาพสงู ในสว่นนี ้ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชก้ระบวนการ
ที่เป็นระบบ ดงันี ้

1. ผลการศึกษาข้อมูลพืน้ฐานและการวิเคราะหปั์ญหา (Empathize & Define) 
ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิเคราะหข์อ้มลูจากการสมัภาษณเ์ชิงลกึกบักลุม่ตวัอย่างทัง้สิน้ 12 คน แบ่งเป็น
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นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู 6 คน และบคุลากรในบริษัทนาํเที่ยว 6 คน โดยใชก้ระบวนการวิเคราะห์
ขอ้มลูเชิงคุณภาพตามแนวทางของ Miles และ Huberman (1994) ซึ่งประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน
หลกั ไดแ้ก่ 

1.1 การลดทอนข้อมูล (Data Reduction) ผูว้ิจยัไดถ้อดเทปการสมัภาษณแ์ละ
ทาํการจัดหมวดหมู่ขอ้มูลตามประเด็นหลัก เช่น ขอ้มูลพืน้ฐาน พฤติกรรมการท่องเที่ยว ความ
ตอ้งการและความคาดหวงั ความทา้ทายและปัญหา การใชเ้ทคโนโลยี และช่องทางการเขา้ถึง โดย
ใชเ้ทคนิคการวิเคราะหเ์นือ้หา (Content Analysis) ของ Krippendorff (2018) เพื่อระบแุบบแผนที่
สาํคญัในขอ้มลู 

1.2 การจัดรูปแบบข้อมูล (Data Display) ผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํตารางเปรียบเทียบ
คุณลักษณะระหว่างกลุ่มนักท่องเที่ยวและกลุ่มผูน้าํเที่ยว (ดังแสดงในตารางที่ 1 และ 2) และ
แผนภาพ Customer Journey Map (ดงัแสดงในตารางที่ 3 และ 4) ตามแนวทางของ Stickdorn 
และ Schneider (2010) เพื่อแสดงประสบการณแ์ละความรูส้ึกของผูใ้ชใ้นแต่ละขัน้ตอนของการ
เดินทางและการทาํงาน 

1.3 การร่างข้อสรุปและการยืนยัน (Conclusion Drawing and Verification) 
ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหค์วามตอ้งการรว่มของทกุกลุ่ม พบว่ามี 4 ประเด็นหลกัที่สามารถนาํมาใชใ้นการ
ออกแบบระบบ ไดแ้ก่ ระบบการสื่อสารแบบเรียลไทม ์ระบบความปลอดภยัในการเดินทาง ขอ้มลู
ของแผนการเดินทาง และการติดตามสถานะและความคืบหนา้ ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความถูกตอ้ง
ของขอ้สรุปโดยการเปรียบเทียบขอ้มลูจากหลายแหล่งและยืนยนักบัตวัแทนของแต่ละกลุ่ม ตาม
หลกัการตรวจสอบแบบสามเสา้ (Triangulation) ของ Denzin (2017) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในขั้นตอนนี ้น ําไปสู่การพัฒนา Personas และการ
วิเคราะห ์Customer Journey ที่สะทอ้นความตอ้งการและประสบการณข์องผูใ้ชก้ลุม่ต่างๆ ซึง่เป็น
พืน้ฐานสาํคญัในการออกแบบแอปพลิเคชนัตน้แบบที่ตอบสนองความตอ้งการของทัง้นกัท่องเที่ยว
ศกัยภาพสงูและผูน้าํเที่ยวไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบัแนวคิดการออกแบบที่เนน้ผูใ้ชเ้ป็น
ศนูยก์ลาง (User-Centered Design) ของ Norman (2013) 

2. การวิเคราะหข์้อมูลเพือ่การพัฒนาแอปพลิเคชัน 
2.1 การวิเคราะห ์Personas ผูว้ิจัยไดด้าํเนินการตามกระบวนการที่นาํเสนอ

โดย Cooper (2004), Nielsen (2019), และ Pruitt & Adlin (2006) โดยเริ่มจากการกาํหนด
กลุ่มเป้าหมายที่ชดัเจน ระบุคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร ์เช่น อายุ เพศ อาชีพ รายได ้และ
พฤติกรรมการท่องเที่ยว จากนัน้ไดร้วบรวมขอ้มลูทัง้เชิงคณุภาพจากการสมัภาษณเ์ชิงลกึและการ
สงัเกตพฤติกรรม และขอ้มลูเชิงปรมิาณจากสถิติการใชบ้รกิารและแนวโนม้ตลาด ตามแนวคิดของ 
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Meroni และ Sangiorgi (2011) ที่เสนอว่าการผสมผสานขอ้มูลทัง้สองประเภทช่วยใหส้ามารถ
พฒันาบรกิารที่ตอบสนองทัง้ความตอ้งการเชิงเทคนิคและอารมณค์วามรูส้กึของลกูคา้ โดยในการ
วิเคราะหแ์ละสรา้ง Personas ผูว้ิจัยไดท้บทวนและจัดระเบียบขอ้มูลเพื่อคน้หาแบบแผนและ
แนวโนม้ที่ช่วยในการจาํแนกกลุม่ตามลกัษณะที่คลา้ยคลงึกนั แลว้สรา้งภาพลกัษณข์อง Personas 
แต่ละกลุ่ม โดยกาํหนดช่ือ ภาพประกอบ ขอ้มูลพืน้ฐาน เป้าหมาย แรงจูงใจ พฤติกรรม ความ
ตอ้งการ ความทา้ทาย และทัศนคติ มีการวิเคราะหค์วามเช่ือมโยงและความแตกต่างระหว่าง 
Personas แต่ละกลุ่มเพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความหลากหลายของกลุ่มเป้าหมาย และตรวจสอบ
ความถกูตอ้งของ Personas ที่สรา้งขึน้โดยเทียบกบัขอ้มลูจรงิและการยืนยนัจากผูมี้สว่นเก่ียวขอ้ง 
จากนัน้ไดน้าํ Personas ไปใชเ้ป็นพืน้ฐานในการออกแบบฟีเจอรแ์ละฟังกช์นัของแอปพลิเคชันที่
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชอ้ย่างแทจ้รงิ 

2.2 การวิเคราะห ์Customer Journey ผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํแผนภาพแสดงภาพรวม
ของประสบการณผ์ูใ้ช ้ความรูส้ึก และโอกาสในการพัฒนา เช่น การพัฒนาระบบการแจง้เตือน
สาํหรับข้อมูลสาํคัญ เพื่อแก้ไขปัญหาความกังวลที่เกิดระหว่างการเดินทาง กระบวนการนี ้
สอดคลอ้งกบัแนวทางของ Stickdorn และ Schneider (2010) ที่เสนอกระบวนการใชข้อ้มลูลกูคา้
เพื่อพฒันาประสบการณ ์ซึ่งประกอบดว้ยการเก็บรวบรวมขอ้มลูอย่างเป็นระบบจากทกุจดุสมัผสั 
การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อคน้หารูปแบบและขอ้มลูเชิงลกึ การออกแบบประสบการณโ์ดยนาํขอ้มลูเชิง
ลึกมาปรบัปรุงจุดสมัผสัต่างๆ และการติดตามและประเมินผลอย่างต่อเนื่อง ผูว้ิจยัยงัไดค้าํนึงถึง
ความสาํคัญของบทบาทของลูกคา้ในกระบวนการบริการตามที่ Bitner et al. (2008) เนน้ยํา้ 
โดยเฉพาะในการออกแบบประสบการณท์ี่มีจดุสมัผสัหลากหลาย 

2.3  การวิ เคราะห์ระบบ CRM  ผู้วิจัยได้วิ เคราะห์กระบวนการบริหาร
ความสมัพนัธล์กูคา้ในดา้นการเก็บขอ้มลู การติดต่อสื่อสาร และการติดตามผล ระบคุวามตอ้งการ
การจดัการขอ้มลู รวมถึงการเช่ือมโยงขอ้มลูลกูคา้กบัประวตัิการท่องเที่ยว ฟังกช์นัที่สาํคญัสาํหรบั
ระบบ CRM อาทิ เช่น การจัดการโปรไฟล์ลูกค้าและการติดตามพฤติกรรม การวิเคราะห์นี ้
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Service Design Show (2020) ที่เนน้ยํา้ว่าการวิเคราะหข์อ้มลูลกูคา้ไม่
ควรจาํกัดอยู่เพียงขอ้มลูพืน้ฐาน แต่ตอ้งครอบคลมุการทาํความเขา้ใจพฤติกรรม ความตอ้งการ 
และความคาดหวงัอย่างลกึซึง้ โดยผูว้ิจยัยงัไดค้าํนงึถึงแนวคิดของ Holmlid และ Evenson (2008) 
ที่เสนอว่าการใชข้อ้มูลลูกคา้ในการพัฒนาประสบการณ์ตอ้งคาํนึงถึงบริบทและสถานการณท์ี่
แตกต่างกนัของลกูคา้ จึงไดอ้อกแบบระบบ CRM ใหมี้ความยืดหยุ่นสามารถรองรบัความตอ้งการ
ที่หลากหลายและปรับเปลี่ยนได้ตามสถานการณ์ทั้งปกติและพิเศษ เช่น การรองรับการ
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เปลี่ยนแปลงการเดินทางฉกุเฉิน หรือการปรบัแผนการท่องเที่ยวตามสภาพอากาศ ทัง้นีข้อ้มลูที่ได้
จากระบบ CRM จะถูกนาํมาวิเคราะหแ์ละใชใ้นการปรบัปรุงการใหบ้ริการและประสบการณข์อง
ลกูคา้อย่างต่อเน่ือง 
 
การออกแบบ UX/UI 

หลังจากการวิเคราะหข์อ้มูลจากการสัมภาษณก์ลุ่มตัวอย่างและการสรา้ง Personas 
รวมถึงการวิเคราะห ์Customer Journey แลว้ ผูว้ิจัยไดน้าํขอ้มูลเหล่านีม้าใชใ้นการออกแบบ 
UX/UI ของแอปพลิเคชันตน้แบบ ซึ่งสอดคลอ้งกับขัน้ตอน Ideate และ Prototype ตามแนวคิด 
Design Thinking โดยมีรายละเอียดดงันี ้

หลักการออกแบบ UX/UI ตามแนวคิด Design Thinking 
การออกแบบ UX/UI ของแอปพลิเคชนัตน้แบบนีไ้ดน้าํหลกัการของ Design Thinking 

มาประยกุตใ์ชอ้ย่างเป็นระบบ โดยคาํนึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง (User-Centered 
Design) ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Norman (2013) ที่เนน้การออกแบบที่ทาํใหผู้ใ้ชส้ามารถ
เขา้ใจและใชง้านไดโ้ดยง่าย โดยผูว้ิจัยไดน้าํขอ้มลูจากการวิเคราะห ์Personas และ Customer 
Journey มาเป็นพืน้ฐานในการออกแบบ 

ขั้นตอนการออกแบบ UX/UI 
1) การออกแบบโครงสร้างข้อมูลและการเชื่อมโยง (Information Architecture) 

ผูว้ิจยัไดเ้ริ่มจากการออกแบบโครงสรา้งขอ้มลูและการเช่ือมโยงระหว่างหนา้ต่างๆ ของแอปพลิเค
ชัน (Information Architecture) ตามแนวคิดของ Morville และ Rosenfeld (2006) ที่เนน้การ
จัดระบบข้อมูลให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงไดอ้ย่างสะดวกและเป็นระบบ โดยมีการแบ่งโครงสรา้ง
ออกเป็นสองส่วนหลกัคือ ส่วนของนกัท่องเที่ยวและส่วนของผูป้ระกอบการธุรกิจนาํเที่ยว เพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชท้ัง้สองกลุม่อย่างมีประสิทธิภาพ 

2) การออกแบบผังล าดับการท างาน (User Flow) จากโครงสรา้งขอ้มลู ผูว้ิจยัได้
ออกแบบผังลาํดับการทาํงาน (User Flow) ที่แสดงถึงเสน้ทางการใชง้านของผูใ้ชใ้นแต่ละกลุ่ม 
ตามแนวคิดของ Cooper (2007) ที่เนน้การออกแบบที่รองรบัรูปแบบการใชง้านจริง โดยมีการ
วิเคราะหข์ัน้ตอนการทาํงานตามสถานการณต์่างๆ (Use Cases) ที่พบบ่อยในธุรกิจนาํเที่ยว เช่น 
กระบวนการจองทริป การปรับเปลี่ยนแผนการเดินทาง และการแจ้งเตือนข้อมูลสาํคัญ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัปัญหาที่พบจากการสมัภาษณก์ลุม่ตวัอย่าง 

3) การออกแบบต้นแบบที่มีปฏิสัมพันธ ์(Interactive Prototype) จากโครงรา่ง
หนา้จอ ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาตน้แบบที่มีปฏิสมัพนัธ ์(Interactive Prototype) โดยใชเ้ครื่องมือ Figma 
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และ Adobe XD ซึ่งเป็นเครื่องมือที่นิยมใชใ้นการออกแบบ UX/UI ในปัจจบุนั ตามคาํแนะนาํของ 
Cao และคณะ (2015) ที่เสนอว่าการสรา้งตน้แบบที่มีปฏิสัมพันธ์ช่วยใหส้ามารถทดสอบและ
ประเมินประสบการณผ์ูใ้ชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพก่อนการพฒันาจริง ตน้แบบนีมี้การจาํลองการ
ทาํงานของฟังกช์นัหลกัที่สาํคญัตามที่ไดว้ิเคราะหจ์ากขอ้มลูการสมัภาษณแ์ละ Personas 
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บทที ่4 
ผลการด าเนินงานวิจัย 

 
ในบทนีผู้ว้ิจยัจะนาํเสนอผลลพัธท์ี่ไดจ้ากการดาํเนินงานวิจยัตามขัน้ตอนที่ไดก้าํหนดไว้

ในบทที่ 3 โดยมุ่งเนน้การพัฒนาแอปพลิเคชันตน้แบบระบบการบริหารความสัมพันธ์กับลูกคา้
สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว ผ่านกระบวนการ Design Thinking เพื่อใหส้อดคลอ้งกับวัตถุประสงคท์ี่
กาํหนดไวใ้นการวิจยั ผูว้ิจัยไดด้าํเนินการตามขัน้ตอนการวิจยัอย่างเป็นระบบ โดยเริ่มตัง้แต่การ
วิเคราะหค์วามตอ้งการของกลุม่เปา้หมาย การออกแบบ UX/UI และการพฒันาตน้แบบแอปพลิเค
ชนั ซึง่ผลการวิจยัไดแ้บ่งออกเป็นหวัขอ้ต่างๆ ดงันี ้

1. ผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมของกลุ่มนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูและบุคลากรบริษัท
นาํเที่ยว 

2. ผลการวิเคราะหแ์ละออกแบบ UX/UI ของแอปพลิเคชันตน้แบบระบบบริหาร
ความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว 

3. ผลการประเมินและปรบัปรุงตน้แบบแอปพลิเคชนัจากผูเ้ช่ียวชาญ และการไดร้บั
ตน้แบบแอปพลิเคชนัระบบบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว 

โดยผลการวิจยัที่นาํเสนอในบทนีเ้ป็นการรวบรวมขอ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณเ์ชิงลกึ
กบันกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูจาํนวน 6 คน ที่มีอายุระหว่าง 31-50 ปี และใชบ้ริการบริษัทนาํเที่ยว
อย่างนอ้ย 2 ครัง้ต่อปี รวมถึงบคุลากรที่ทาํงานในบริษัทนาํเที่ยวมาแลว้ไม่นอ้ยกว่า 3 ปี จาํนวน 6 
คน ที่มีอายรุะหว่าง 25-35 ปี รวมทัง้สิน้ 12 คน เพื่อนาํขอ้มลูมาวิเคราะหแ์ละพฒันาตน้แบบแอป
พลิเคชันที่สามารถตอบสนองความต้องการของทั้งนักท่องเที่ยวและผู้ให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ จากนัน้จงึนาํตน้แบบแอปพลิเคชนัท่ีไดจ้ากการวเิคราะห ์ Personas และ Customer 
Journey Map ไปสอบถามคาํแนะนาํจากผูเ้ช่ียวชาญ 
 
1. ผลการวิเคราะหพ์ฤตกิรรมของกลุ่มนักทอ่งเทีย่วศักยภาพสูงและบุคลากรบริษัทน า
เทีย่ว (Empathize & Define) 

ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตามกระบวนการที่นาํเสนอโดย Cooper (2004), Nielsen (2019), 
และ Pruitt & Adlin (2006) โดยเริ่มจากการกาํหนดกลุ่มเป้าหมายที่ชดัเจน ระบคุณุลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร ์เช่น อายุ เพศ อาชีพ รายได ้และพฤติกรรมการท่องเที่ยว จากนั้นไดร้วบรวม
ขอ้มลูทัง้เชิงคณุภาพจากการสมัภาษณเ์ชิงลกึและการสงัเกตพฤติกรรม และขอ้มลูเชิงปรมิาณจาก
สถิติการใชบ้รกิารและแนวโนม้ตลาด ตามแนวคิดของ Meroni และ Sangiorgi (2011) 
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จากการวิเคราะหข์อ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณเ์ชิงลกึกบักลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 12 คน โดย
แบ่งเป็นนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู 6 คน และบคุลากรในบรษัิทนาํเที่ยว 6 คน ผูว้ิจยัสามารถจาํแนก 
Personas ออกเป็น 2 กลุ่มหลัก โดยแบ่งออกเป็นการสัมภาษณ์ กลุ่มนักท่องเที่ยว คุณเอ - 
นกัท่องเที่ยวแบบ Private Trip 3 ท่าน และ คณุบี - นกัท่องเที่ยวแบบ Package Trip 3 ท่าน และ 
กลุม่ผูน้าํเที่ยว คณุซี – ผูน้าํเที่ยวในประเทศ 3 ท่าน และ คณุดี – ผูน้าํเที่ยวตา่งประเทศ 3 ท่าน โดย
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูออกมาดงันี ้ 

1.1 การวิเคราะหค์วามเชื่อมโยงและความแตกตา่งระหวา่ง Personas 
 

ตาราง 1 Persona ของกลุม่นกัท่องเที่ยว 2 กลุม่ 
 

คุณลักษณะ 
คุณเอ  

นักทอ่งเทีย่วแบบ Private Trip 
คุณบี  

นักทอ่งเทีย่วแบบ Package Trip 

ขอ้มลูพืน้ฐาน 
อาย ุ31-50 ปี ผูจ้ดัการบรษิัทเอกชน 
รายได ้100,000+ บาท/เดือน 

อาย ุ31-50 ปี พนกังานบรษิัทระดบั
ปฏิบตัิการ รายได ้35,000-50,000 
บาท/เดือน 

พฤติกรรมและไลฟ์สไตล ์
เนน้คณุภาพและความสะดวกสบาย ใช้
จ่าย 50,000-100,000+ บาท/ทรปิ 
ท่องเที่ยว 3-4 ครัง้/ปี 

เนน้ความคุม้คา่ ใชจ้่าย 20,000-
50,000 บาท/ทรปิ ท่องเที่ยว 1-2 ครัง้/ปี 

ความตอ้งการและความ
คาดหวงั 

ตอ้งการความเป็นส่วนตวั บรกิารที่รวดเรว็ 
ยืดหยุ่นสงู ไกดท์ี่มีความรูเ้ชิงลกึ 

ตอ้งการทวัรท์ี่มีกาํหนดการชดัเจน  
การดแูลตลอดการเดินทาง ความคุม้คา่ 

ความทา้ทายและปัญหา 
กงัวลดา้นคณุภาพบรกิารและความ
ปลอดภยั ตอ้งการความยืดหยุ่นในการ
ปรบัเปลี่ยนแผน 

งบประมาณจาํกดั กงัวลเรื่องค่าใชจ้่าย
เพิ่มเติม ตอ้งการขอ้มลูที่ชดัเจน 

การใชเ้ทคโนโลยี 
คุน้เคยกบัแอปพลิเคชนัตา่งๆ ชอบความ
สะดวกในการจองและชาํระเงินผ่าน
ช่องทางออนไลน ์

ใชส้มารท์โฟนเป็นหลกั คุน้เคยกบัแอป 
พืน้ฐานและโซเชียลมีเดีย 

ช่องทางการเขา้ถึง 
Instagram, Facebook, Line, 
แพลตฟอรม์รวีิว 

Facebook, Line, TikTok, เว็บไซต ์
โปรโมชนั 
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ตาราง 2 Persona ของกลุม่ผูน้าํเท่ียว 2 กลุม่ 
 

คุณลักษณะ 
คุณซี 

ผู้น าเทีย่วในประเทศ 
คุณดี 

ผู้น าเทีย่วต่างประเทศ 

ขอ้มลูพืน้ฐาน 
อาย ุ25-35 ปี ทาํงานในบรษิัทนาํเที่ยว 
3+ ปี สื่อสารภาษาไทยและภาษาองักฤษ
ระดบัดี 

อาย ุ25-35 ปี ทาํงานในบรษิัทนาํเที่ยว 
3+ ปี สื่อสารไดห้ลายภาษาในระดบัดี
มาก 

พฤติกรรมและไลฟ์สไตล ์
จดัทวัรภ์ายในประเทศตัง้แตต่น้จนจบ 
ประสานงานกบัทีมงานในพืน้ที่ ดแูล
ลกูคา้ทัง้ชาวไทยและตา่งชาติ 

จดัทวัรต์า่งประเทศ ประสานงานกบั
พารท์เนอรต์า่งประเทศ ดแูลลกูคา้ 
ชาวไทย 24 ชั่วโมง 

ความตอ้งการและความ
คาดหวงั 

ความรูเ้ชิงลกึเก่ียวกบัแหลง่ท่องเที่ยวไทย 
ความเขา้ใจวฒันธรรมไทย การแกปั้ญหา
เฉพาะหนา้ 

ความรูด้า้นวฒันธรรม กฎหมาย
ตา่งประเทศ การแกไ้ขปัญหาในตา่ง
แดน 

ความทา้ทายและปัญหา 
ตอ้งการเครื่องมือบรหิารการสื่อสาร 
ช่องทางติดตอ่รวดเรว็ ระบบช่วยลดความ
ซํา้ซอ้น 

ตอ้งการระบบสื่อสารที่เช่ือถือได ้ระบบ
จดัการขอ้มลูสาํคญั ระบบติดตาม
สมาชิกในกรุป๊ 

การใชเ้ทคโนโลยี 
จดัการความตอ้งการที่แตกตา่ง แกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ ประสานงานกบัพารท์
เนอร ์

สญัญาณอินเทอรเ์น็ตไม่เสถียร ความ
แตกตา่งของเขตเวลา การจดัการภาวะ
ฉกุเฉิน 

ช่องทางการเขา้ถึง 
ใชส้มารท์โฟนและแท็บเลต็เป็นหลกั 
ตอ้งการแอปที่ใชง้านไดแ้มใ้นพืน้ที่
สญัญาณไม่เสถียร 

พึ่งพาสมารท์โฟนและอปุกรณพ์กพา
อย่างมาก ใชซ้ิมการด์ eSim หรือ WiFi 
พกพา 

 
จากการวิเคราะหท์ั้ง 4 กลุ่ม พบว่ามีความตอ้งการร่วมกัน 4 ประเด็นหลักที่สามารถ

นาํมาใชใ้นการออกแบบระบบไดด้งันี ้
1) ระบบการสื่อสารแบบเรียลไทม ์การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเป็นหวัใจสาํคญั

ของการสรา้งประสบการณท์่องเที่ยวที่ดี ทกุกลุม่ตอ้งการระบบการสื่อสารที่รวดเรว็ เช่ือถือได ้และ
มีประสิทธิภาพสงู สามารถรองรบัการสง่ขอ้ความ รูปภาพ วิดีโอ ตาํแหน่งที่ตัง้ และการโทรออกใน
กรณีฉกุเฉิน อย่างไรก็ตาม แตล่ะกลุม่มีความตอ้งการเฉพาะที่แตกตา่งกนั 

สาํหรบัคณุเอ นกัท่องเที่ยวแบบ Private Trip ระบบการสื่อสารเป็นเครื่องมือสาํคญั
ในการสรา้งความยืดหยุ่นและการควบคุม พวกเขาตอ้งการช่องทางติดต่อไกดห์รือบริษัททวัรไ์ด้
ตลอดเวลา เพื่อขอขอ้มลูเพิ่มเติม ปรบัเปลี่ยนแผนการเดินทาง หรอืรอ้งขอบรกิารพิเศษ การสื่อสาร
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ที่ มีประสิทธิภาพช่วยให้พวกเขารู ้สึกว่าได้รับการดูแลเป็นพิเศษและสามารถปรับเปลี่ยน
ประสบการณก์ารท่องเที่ยวตามความตอ้งการได ้

ในขณะที่คุณบี นักท่องเที่ยวแบบ Package Trip มุ่งเนน้ไปที่ความชัดเจนและการ
ไดร้บัขอ้มลูที่ถูกตอ้ง พวกเขาตอ้งการการแจง้เตือนและขอ้มลูที่ชัดเจนเก่ียวกับกาํหนดการ เช่น 
เวลานดัหมาย การเปลี่ยนแปลงกาํหนดการ และขอ้มลูสาํคญัต่างๆ ระบบการสื่อสารที่ดีช่วยลด
ความกงัวลและสรา้งความมั่นใจว่าพวกเขาจะไม่พลาดกิจกรรมสาํคญัหรือเกิดความสบัสนระหวา่ง
การเดินทาง 

สาํหรับผู้นาํเที่ยวในประเทศ ระบบสื่อสารเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการทริ
ปใหร้าบรื่น พวกเขาตอ้งการระบบที่สามารถประสานงานระหว่างทีมงานในพืน้ที่ บริษัททวัร ์และ
ลกูคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อรายงานสถานการณ ์แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ และประสานงาน
การให้บริการต่างๆ ระบบที่ดีควรสามารถส่งขอ้ความถึงคนหลายคนพรอ้มกัน สรา้งกลุ่มการ
สนทนา และมีระบบแจง้เตือนสาํหรบัขอ้ความสาํคญั 

ผูน้าํเที่ยวต่างประเทศมีความทา้ทายที่แตกต่างออกไป พวกเขาตอ้งการระบบสื่อสาร
ที่สามารถใชง้านไดแ้มใ้นสภาพแวดลอ้มที่ทา้ทาย เช่น พืน้ที่ที่มีสญัญาณอินเทอรเ์น็ตไม่เสถียร 
หรือในต่างประเทศที่มีขอ้จาํกัดดา้นการสื่อสาร ระบบควรสามารถทาํงานในโหมดออฟไลนไ์ด ้มี
การซิงคข์อ้มลูเม่ือมีสญัญาณ และรองรบัการสื่อสารขา้มภาษาผ่านเครื่องมือแปลภาษาอตัโนมตัิ 

2) ระบบความปลอดภัยในการเดินทาง ความปลอดภยัเป็นองคป์ระกอบพืน้ฐาน
ที่สาํคญัที่สดุของการท่องเที่ยว และเป็นความตอ้งการรว่มกนัของทกุกลุม่ โดยแต่ละกลุม่มีมมุมอง
และความกงัวลที่แตกตา่งกนั 

คุณเอ นักท่องเที่ยวแบบ Private Trip มักมีความกังวลเก่ียวกับความปลอดภัย
ส่วนตวัและความปลอดภยัของทรพัยส์ินมีค่า พวกเขาตอ้งการระบบที่ช่วยใหม้ั่นใจว่าจะไดร้บัการ
ดแูลอย่างปลอดภยัโดยไม่รบกวนความเป็นสว่นตวั ตอ้งการขอ้มลูดา้นความปลอดภยัในพืน้ที่ที่จะ
เดินทางไป ระบบการติดตามตาํแหน่งที่ทาํงานในพืน้หลงั และช่องทางขอความช่วยเหลือฉกุเฉินที่
เขา้ถึงไดอ้ย่างรวดเรว็ 

คณุบี นกัท่องเที่ยวแบบ Package Trip ตอ้งการการดแูลและการใหค้าํแนะนาํดา้น
ความปลอดภยัอย่างใกลช้ิดจากไกดห์รือผูน้าํเที่ยว พวกเขาอาจไม่คุน้เคยกบัการเดินทางและรูส้กึ
กงัวลในสถานที่แปลกใหม่ ระบบที่ดีควรมีการแจง้เตือนดา้นความปลอดภยั คาํแนะนาํเก่ียวกบัสิ่ง
ที่ควรหลีกเลี่ยง และขอ้มลูการติดตอ่สถานพยาบาลหรอืหน่วยงานความปลอดภยัในพืน้ที่ 
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ผูน้าํเที่ยวทัง้สองกลุม่มีความรบัผิดชอบโดยตรงต่อความปลอดภยัของลกูคา้ พวกเขา
ตอ้งการระบบที่ช่วยในการจัดการภาวะฉุกเฉินและติดตามความปลอดภัยของสมาชิกในกรุ๊ป 
ระบบควรมีการแจง้เตือนเมื่อ นักท่องเที่ยวแยกออกจากกลุ่ม มีข้อมูลสุขภาพและความ
ตอ้งการพิเศษของลกูคา้ที่เขา้ถึงไดอ้ย่างรวดเร็ว และมีแผนรองรบัสถานการณฉ์ุกเฉินต่างๆ เช่น 
การเจ็บป่วย อบุตัิเหต ุหรือภยัธรรมชาติ 

3) ข้อมูลของแผนการเดินทาง การเขา้ถึงขอ้มลูแผนการเดินทางที่ละเอียด ชดัเจน 
และเป็นปัจจบุนัเป็นความตอ้งการสาํคญัของทกุกลุม่ แต่ลกัษณะขอ้มลูที่ตอ้งการมีความแตกต่าง
กนั 

คณุเอ นกัท่องเที่ยวแบบ Private Trip ตอ้งการขอ้มลูเชิงลกึเก่ียวกบัสถานที่ท่องเที่ยว
และตวัเลือกกิจกรรมต่างๆ พวกเขาตอ้งการทราบประวตัิความเป็นมา ความสาํคญัทางวฒันธรรม 
ช่วงเวลาที่เหมาะสมในการเยี่ยมชม และตัวเลือกกิจกรรมที่มีใหเ้ลือก การนาํเสนอขอ้มูลควรมี
ความละเอียดและครอบคลมุ มีภาพประกอบคณุภาพสงู และมีการอปัเดตขอ้มลูอย่างสมํ่าเสมอ 

คุณบี นักท่องเที่ยวแบบ Package Trip ใหค้วามสาํคญักับกาํหนดการที่ชัดเจนใน
การเดินทาง พวกเขาตอ้งการทราบตารางเวลาที่แน่นอน รายละเอียดเก่ียวกับสิ่งที่รวมอยู่ใน
แพ็คเกจ และค่าใชจ้่ายเพิ่มเติมที่อาจเกิดขึน้ ขอ้มลูควรเขา้ใจง่าย มีการเนน้สิ่งสาํคญั และมีการ
แจง้เตือนลว่งหนา้สาํหรบัการเตรียมตวัตา่งๆ 

ผูน้าํเที่ยวตอ้งการขอ้มลูครบถว้นทัง้ของลกูคา้และทริป รวมถึงความตอ้งการพิเศษ 
ขอ้จาํกัด และประวตัิการเดินทาง ระบบควรรวบรวมขอ้มลูสาํคญัไวใ้นที่เดียว เช่น รายช่ือลกูคา้
พรอ้มขอ้มลูสขุภาพและการติดต่อ รายละเอียดการจอง ขอ้ตกลงพิเศษ และประวตัิการใชบ้ริการ 
ขอ้มลูควรสามารถเขา้ถึงไดแ้มใ้นพืน้ที่ที่ไม่มีสญัญาณอินเทอรเ์น็ต และมีการแชรข์อ้มลูระหวา่งทีม
อย่างเหมาะสมโดยคาํนงึถึงความเป็นสว่นตวั 

1.2 การวิเคราะห ์Customer Journey 
ผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํแผนภาพแสดงภาพรวมของประสบการณผ์ูใ้ช ้ความรูส้ึก และโอกาส

ในการพัฒนา สอดคล้องกับแนวทางของ Stickdorn และ Schneider (2010) โดยมีผลการ
วิเคราะห ์ดงันี ้
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ตาราง 3 Customer Journey ของกลุม่นกัท่องเที่ยว 2 กลุม่ 
 

ช่วงการเดนิทาง คุณเอ (Private Trip) คุณบี (Package Trip) แนวทางการพัฒนา 
การรับรู้และค้นหาข้อมูล 
(Awareness & Research) 

- กงัวลเรื่องคณุภาพ
บรกิาร 
- ตอ้งการขอ้มลูที่ละเอียด 

- กงัวลเรื่องงบประมาณ  
- ตอ้งการขอ้มลูราคาที่
ชดัเจน 

- ระบบขอ้มลูที่ครบถว้น 
เขา้ถึงง่าย  

การเตรียมตัวก่อน
เดนิทาง (Preparation) 

- กงัวลเรื่องรายละเอียด
การเดินทาง 
- ตอ้งการการยืนยนัที่
ชดัเจน 

- กงัวลเรื่องการเตรยีม
ตวั  
- ตอ้งการคาํแนะนาํที่
ชดัเจน 

- ระบบแจง้เตือนและ
ตรวจสอบรายการสิ่งที่
ตอ้งเตรยีม  
- ขอ้มลูสภาพอากาศและ
คาํแนะนาํ  
- รายละเอียดการเดินทาง
ล่วงหนา้ 

ระหว่างการเดนิทาง 
(Experience) 

- ตอ้งการการสื่อสารที่
รวดเรว็ 

- ตอ้งการความชดัเจน - ระบบสื่อสารแบบ
เรยีลไทม ์ 
- ระบบติดตามตาํแหน่ง  
- การแจง้เตือนเหตกุารณ์
สาํคญั 

หลังการเดนิทาง 
(Post-Trip) 

- ตอ้งการแชร์
ประสบการณแ์ละให้
ขอ้เสนอแนะ 

- ตอ้งการใหค้ะแนนและ
รบัขอ้เสนอพิเศษใน
อนาคต 

- ระบบรวีิวที่ง่ายและ
สะดวก  

 
  



  50 

ตาราง 4 Customer Journey ของกลุม่ผูน้าํเที่ยว 2 กลุม่ 
 

ช่วงการท างาน 
คุณซี (ผู้น าเทีย่วใน
ประเทศ) 

คุณด ี(ผู้น าเทีย่ว
ต่างประเทศ) 

แนวทางการพัฒนา 

การรับงาน 
(Assignment) 

- รบัขอ้มลูลกูคา้และทรปิ
ภายในประเทศ  
- ประสานงานกบัทีมงานใน
พืน้ที่  
- เตรียมขอ้มลูเสน้ทางและ
กิจกรรม 

- รบัขอ้มลูลกูคา้และแผน
ตา่งประเทศ  
- ประสานงานกบัพารท์เนอร์
ตา่งประเทศ  
- จดัการเอกสารระหวา่ง
ประเทศ 

- ระบบจดัการขอ้มลู
ลกูคา้ที่ครบถว้น  
 

การเตรียมทริป  
(Preparation) 

- ตรวจสอบความพรอ้มของ
สถานที่  
- ประสานงานกบัทีมงานใน
พืน้ที่  
- เตรียมขอ้มลูสถานที่
ท่องเที่ยว 

- จดัการเอกสารสาํคญั  
- ประสานงานกบัสายการบิน
และที่พกั  
- เตรียมขอ้มลูเฉพาะประเทศ 

- ระบบตรวจสอบความ
พรอ้ม  
- ฐานขอ้มลูสถานที่
ท่องเที่ยวที่อปัเดท  
- เครื่องมือสาํหรบัการ
สาํรองที่พกัและบรกิาร 

ระหว่างการ
ด าเนินทริป 
(During Trip) 

- ดแูลลกูคา้ จดัการกิจกรรม  
- ประสานงานกบัทีมงานใน
พืน้ที่  
- แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 

- ดแูลลกูคา้ในต่างประเทศ  
- จดัการความแตกต่างทาง
ภาษาและวฒันธรรม  
- แกไ้ขสถานการณฉ์กุเฉิน 

- ระบบการสื่อสารแบบ
เรยีลไทม ์ 
- ระบบติดตามสมาชิก
กรุป๊  
- เครื่องมือแปลภาษาและ
ขอ้มลูวฒันธรรม  

การสรุปทริป 
(Conclusion) 

- รวบรวมความคิดเห็นของ
ลกูคา้  
- รายงานผลการดาํเนินทรปิ  
- ส่งมอบขอ้มลูกลบับรษิัท 

- สรุปคา่ใชจ้่ายและ
เหตกุารณส์าํคญั  
- รายงานปัญหาและวิธีแกไ้ข  
- ประเมินพารท์เนอร์
ตา่งประเทศ 

- ระบบรวบรวม
ขอ้เสนอแนะอตัโนมตัิ 
 - การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อ
ปรบัปรุงบรกิาร  

 
การวิเคราะห ์Customer Journey Map ขา้งตน้เผยใหเ้ห็นถึงประสบการณข์องผูใ้ชแ้ต่ละ

กลุม่ในแต่ละช่วงของการท่องเที่ยวและการทาํงาน ซึง่สามารถสรุปความแตกต่างและความเหมือน
ที่สาํคญัไดด้งันี ้
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ส าหรับนักทอ่งเทีย่ว 
ช่วงการรบัรูแ้ละคน้หาขอ้มลู – ทัง้คณุเอ นกัท่องเที่ยวแบบ Private Trip และคณุบีมี

ความตอ้งการขอ้มลูที่น่าเช่ือถือ แต่คุณเอ นักท่องเที่ยวแบบ Private Trip เนน้รายละเอียดและ
คณุภาพของบรกิาร ในขณะที่คณุบี นกัท่องเที่ยวแบบ Package Trip ใหค้วามสาํคญักบัราคาและ
โปรโมชนั การพฒันาควรมุ่งเนน้การนาํเสนอขอ้มลูที่ครบถว้นแต่สามารถปรบัใหเ้หมาะกบัความ
ตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชแ้ต่ละกลุม่ 

ช่วงการเตรียมตวัก่อนเดินทาง - ทัง้สองกลุ่มมีความกงัวลเก่ียวกบัการเตรียมตวั แต่
คุณเอ นักท่องเที่ยวแบบ Private Trip ต้องการการยืนยันรายละเอียดทริป ในขณะที่คุณบี 
นกัท่องเที่ยวแบบ Package Trip ตอ้งการคาํแนะนาํเก่ียวกบัการเตรียมตวัที่เหมาะสม ระบบควรมี
การแจง้เตือนและคาํแนะนาํที่ปรบัใหเ้หมาะกบัแตล่ะกลุม่ 

ช่วงระหว่างการเดินทาง – คุณเอ นักท่องเที่ยวแบบ Private Trip ตอ้งการความ
ยืดหยุ่นและการสื่อสารที่รวดเรว็ ในขณะที่คณุบี นกัท่องเที่ยวแบบ Package Trip ตอ้งการความ
ชัดเจนเก่ียวกับกาํหนดการและค่าใชจ้่าย ระบบควรสามารถรองรบัทัง้ความยืดหยุ่นและความ
ชดัเจนในการสื่อสาร โดยมีการแจง้เตือนที่เหมาะสมกบัแตล่ะบคุคล 

ช่วงหลงัการเดินทาง - ทัง้สองกลุ่มตอ้งการแสดงความคิดเห็นและประสบการณ ์แต่
คุณเอนักท่องเที่ยวแบบ Private Trip มุ่งเน้นการให้ข้อเสนอแนะเชิงลึก ในขณะที่คุณบี 
นกัท่องเที่ยวแบบ Package Trip สนใจโปรโมชนัสาํหรบัทริปถดัไป ระบบควรมีช่องทางการแสดง
ความคิดเห็นที่หลากหลายและโปรแกรมสรา้งความภกัดีที่เหมาะสม 

ส าหรับผู้น าเทีย่ว 
ช่วงการรบังาน – ทั้งคุณซี ผูน้าํเที่ยวในประเทศ และคุณดี ผูน้าํเที่ยวต่างประเทศ 

ตอ้งการขอ้มูลลูกคา้ที่ครบถว้น แต่คุณซี ผูน้าํเที่ยวในประเทศ เนน้การประสานงานในประเทศ 
ในขณะที่คณุดี ผูน้าํเที่ยวต่างประเทศ ตอ้งจดัการเอกสารระหว่างประเทศ ระบบควรมีการจดัการ
ขอ้มลูที่ครอบคลมุและเครื่องมือประสานงานที่มีประสิทธิภาพ 

ช่วงการเตรียมทริป - คุณซี ผูน้าํเที่ยวในประเทศ เนน้การเตรียมความพรอ้มของ
สถานที่และทีมงานในประเทศ ในขณะที่คณุดีตอ้งจดัการกบัเอกสารและการประสานงานระหว่าง
ประเทศ ระบบควรมีเครื่องมือที่ช่วยในการตรวจสอบความพรอ้มและการแชรข์อ้มลูระหวา่งทีม 

ช่วงระหว่างการดาํเนินทรปิ - ทัง้สองกลุม่ตอ้งดแูลลกูคา้และแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
แต่คณุดี ผูน้าํเที่ยวต่างประเทศ มีความทา้ทายเพิ่มเติมเรื่องภาษาและวฒันธรรม ระบบควรมีการ
สื่อสารแบบเรียลไทม ์การติดตามสมาชิกกรุป๊ และเครื่องมือช่วยในการสื่อสารขา้มวฒันธรรม 
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ช่วงการสรุปทรปิ - ทัง้สองกลุม่ตอ้งรวบรวมขอ้มลูและรายงานผล แต่คณุดี ผูน้าํเที่ยว
ต่างประเทศ มีการประเมินพารท์เนอรต์่างประเทศเพิ่มเติม ระบบควรมีเครื่องมือในการสรา้ง
รายงานและวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อปรบัปรุงบรกิาร 

การวิเคราะห ์Customer Journey Map นีช้่วยใหเ้ห็นความตอ้งการเฉพาะในแต่ละ
ขัน้ตอนของการเดินทางและการทาํงาน ซึ่งนาํไปสู่การพฒันาระบบ CRM ที่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของทั้งนักท่องเที่ยวและผูน้าํเที่ยวไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยคาํนึงถึงทั้งความ
แตกตา่งและความคลา้ยคลงึของแต่ละกลุม่ 

2.3 การวิเคราะหร์ะบบ CRM 
ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหก์ระบวนการบริหารความสมัพนัธล์กูคา้ในดา้นการเก็บขอ้มลู การ

ติดต่อสื่อสาร และการติดตามผล สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Service Design Show (2020) และ 
Holmlid และ Evenson (2008) โดยมีผลการวิเคราะห ์ดงันี ้

1) การจดัการขอ้มลูลกูคา้ 
ความตอ้งการ - ระบบจัดเก็บขอ้มลูส่วนตวั ประวตัิการเดินทาง ความชอบ

และความสนใจ ขอ้มลูสขุภาพและการแพอ้าหาร 
การนาํไปใช ้- การนาํเสนอบริการแบบเฉพาะบคุคล การวิเคราะหพ์ฤติกรรม

และแนวโนม้ การปรบัปรุงการบรกิาร 
2) ระบบการติดต่อสื่อสาร 

ความตอ้งการ - การสื่อสารแบบเรียลไทม ์การแจง้เตือนสาํคญั การแชรข์อ้มลู
และตาํแหน่ง การสื่อสารขา้มภาษาและวฒันธรรม 

การนาํไปใช ้- การตอบสนองความตอ้งการไดท้นัที การแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ การสรา้งความประทบัใจและความไวว้างใจ 

3) การติดตามและประเมินผล 
ความตอ้งการ - ระบบติดตามสถานะทริป การรวบรวมความคิดเห็นและ

ขอ้เสนอแนะ การวดัความพงึพอใจ 
การนาํไปใช ้- การปรบัปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง การรกัษาลกูคา้ การสรา้ง

โอกาสทางธุรกิจ 
จากการวิเคราะหท์ัง้หมด ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มลูมาใชใ้นการกาํหนดแนวทางการ

ออกแบบแอปพลิเคชันตน้แบบที่สามารถตอบสนองความตอ้งการร่วมของทุกกลุ่ม โดยมีความ
ยืดหยุ่นสามารถรองรบัความตอ้งการที่หลากหลายและปรบัเปลี่ยนไดต้ามสถานการณท์ัง้ปกติและ
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พิเศษ เนน้เป็นช่องทางการสื่อสารหลกัระหว่างผูใ้หบ้ริการและลกูคา้ เพื่อยกระดบัประสบการณ์
การท่องเที่ยวและเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงานของผูน้าํเที่ยว 
 
2. ผลการวิเคราะหแ์ละออกแบบ UX/UI ของแอปพลิเคชันต้นแบบระบบบริหาร
ความสัมพันธลู์กค้าส าหรับธุรกจิน าเทีย่ว (Ideate & Prototype) 

จากการวิเคราะหค์วามตอ้งการของกลุ่มนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูและบคุลากรในบรษัิท
นาํเที่ยวอย่างละเอียด ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบที่ตอบสนอง
ความตอ้งการของทัง้สองฝ่าย โดยเนน้แกปั้ญหาสาํคญัดา้นการสื่อสารระหว่างนกัท่องเที่ยวและผู้
ใหบ้รกิาร การนาํเสนอขอ้มลูการท่องเที่ยวท่ีถกูตอ้งครบถว้น และการสรา้งประสบการณก์ารใชง้าน
ที่ราบรื่น ซึ่งนาํไปสู่การพฒันาแอปพลิเคชัน "tpath" ที่มีฟังกช์ันครบถว้นตามความตอ้งการของ
ผูใ้ชง้านทัง้สองกลุม่ 

2.1 แนวคิดในการออกแบบ 
การออกแบบส่วนติดต่อผูใ้ชข้องแอปพลิเคชนั "tpath" ไดร้บัการพฒันาโดยคาํนึงถึง

ผลการวิเคราะห ์Personas ทัง้ 4 กลุ่ม ตามแนวทางของ Cooper (2004), Nielsen (2019) และ 
Pruitt & Adlin (2006) ที่เนน้ยํา้ถึงความสาํคญัของการออกแบบโดยมีผูใ้ชเ้ป็นศนูยก์ลาง 

สาํหรับกลุ่มนักท่องเที่ยวแบบ Private Trip (คุณเอ) ที่ มีลักษณะเป็นผู้จัดการ
บรษัิทเอกชน รายได ้100,000+ บาท/เดือน ที่ใชจ้่าย 50,000-100,000+ บาท/ทรปิ และท่องเที่ยว 
3-4 ครัง้/ปี การออกแบบ UI ไดเ้นน้ความเรียบง่ายแต่ครบครนั ใหส้ามารถเขา้ถึงขอ้มลูสาํคญัได้
อย่างรวดเรว็ ตอบสนองความตอ้งการดา้นความเป็นสว่นตวัและการบริการที่รวดเรว็ และยืดหยุ่น
สงู 

สาํหรบักลุ่มนักท่องเที่ยวแบบ Package Trip (คุณบี) ที่เป็นพนักงานบริษัทระดับ
ปฏิบตัิการ รายได ้35,000-50,000 บาท/เดือน ที่ใชจ้่าย 20,000-50,000 บาท/ทรปิ และท่องเที่ยว 
1-2 ครัง้/ปี การออกแบบ UI ไดเ้นน้ความชดัเจนของขอ้มลู มีการจดัวางองคป์ระกอบที่เขา้ใจง่าย 
และมีการแสดงขอ้มลูค่าใชจ้่ายที่ชัดเจน เพื่อตอบสนองความตอ้งการดา้นความคุม้ค่าและการ
ดแูลตลอดการเดินทาง 

การออกแบบส่วนติดต่อผู้ใช้ยังได้พิจารณาผลการวิจัยของ Ji-Yeon Lee และ 
Seung-In Kim (2017) ที่พบวา่ผูใ้ชม้กัพบปัญหาดา้นความซบัซอ้นของเมนแูละการแสดงผลขอ้มลู
ที่ไม่ครบถว้น โดยเฉพาะขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัการเดินทาง จงึไดมี้การลดความซบัซอ้นของเมน ูและ
จัดการแสดงผลข้อมูลให้ครบถ้วนและเข้าถึงได้ง่าย สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Ilona 
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Pawełoszek และ Jędrzej Wieczorkowski (2023) ที่ชีใ้หเ้ห็นว่าความซบัซอ้นของอินเทอรเ์ฟซ
สง่ผลตอ่ประสบการณก์ารใชง้านของผูใ้ช ้

2.1.1 อัตลักษณแ์ละการออกแบบตราสินค้า (Brand Identity & Style Guide) 
การออกแบบอัตลกัษณแ์บรนดข์อง "tpath" ไดร้บัแรงบนัดาลใจจากการวิเคราะห์

พฤติกรรมและความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู ที่ Market.us (2024) รายงานวา่รอ้ยละ 
82 ยินดีจ่ายเพิ่มเพื่อประสบการณท์ี่มีเอกลกัษณแ์ละตอบสนองความตอ้งการสว่นบคุคล โทนสีฟ้า 
(#357DF6) ที่เลือกใชเ้ป็นสีหลกัสื่อถึงความน่าเช่ือถือและความเป็นมืออาชีพ สอดคลอ้งกับผล
การศึกษาของ Small Luxury Hotels of the World (2018) ที่พบว่ารอ้ยละ 78 ของนกัท่องเที่ยว
ศกัยภาพสงูเลือกใชบ้รกิารจากแบรนดท์ี่มีช่ือเสียงและไดร้บัการยอมรบัในระดบัสากล 

โดยแอปพลิเคชัน "tpath" ไดร้บัการออกแบบใหมี้อตัลกัษณท์ี่สื่อถึงการเดินทาง
อย่างชดัเจน โดยใชโ้ทนสีฟ้า (#357DF6) เป็นสีหลกั ซึ่งสื่อถึงความเช่ือมั่น ความน่าเช่ือถือ และ
ความเป็นมืออาชีพ ผสมผสานกบัสีเขียว (#54BD71) สาํหรบัการยืนยนัหรือการดาํเนินการท่ีสาํเรจ็ 
สีแดง (#F07D7D) สาํหรบัการแจง้เตือนหรือขอ้ควรระวงั และสีเทา (#808EA9) สาํหรบัขอ้มลูเสรมิ
หรือการนาํทางรอง นอกจากนีย้งัมีสีดาํ (#000000) สาํหรบัขอ้ความหลกัและสีขาว (#FFFFFF) 
สาํหรบัพืน้หลงัหรือขอ้ความบนพืน้หลงัสีเขม้ เพื่อสรา้งความชดัเจนในการสื่อสารกบัผูใ้ช ้

 

 
 

ภาพประกอบ 3 Palette color ที่ใชใ้นการออกแบบแอปพลิเคชนั 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 



  55 

การใช้โลโก้ที่เรียบง่ายแต่จดจาํง่ายสะท้อนถึงแนวคิด "Hands-On Luxe" ที่ Small 
Luxury Hotels of the World และ Trend Watching (2018) ได้นําเสนอ ซึ่งสะท้อนการ
เปลี่ยนแปลงในอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวระดบัหรูหราที่เนน้ความเรยีบง่ายแต่มีคณุภาพ 

โดยโลโกข้องแอปพลิเคชันถูกออกแบบใหมี้ความเรียบง่ายแต่จดจาํง่าย โดยใชค้าํว่า 
"tpath" ที่มีตวัอกัษร "tp" เป็นสีฟ้า (#357DF6) ซึ่งเป็นสีหลกัของแบรนด ์และ "ath" เป็นสีดาํ แสดง
ถึงเสน้ทาง (path) ของการท่องเที่ยว (travel) ที่ชดัเจนและน่าเช่ือถือ โลโกมี้ทัง้แบบพืน้หลงัสีขาว
และพืน้หลงัสีนํา้เงินเขม้ เพื่อความยืดหยุ่นในการใชง้านบนพืน้หลงัตา่งๆ 

 

 
 

ภาพประกอบ 4 โลโก ้"tpath" 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
การเลือกใชฟ้อนต ์ผูว้ิจยัเลือกใชฟ้อนต ์Roboto ที่อ่านง่ายและเป็นสากลตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของกลุม่นกัท่องเที่ยวที่หลากหลาย สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห ์Personas ที่มีทัง้
นกัท่องเที่ยวแบบ Private Trip ที่ตอ้งการความสะดวกรวดเรว็ในการอ่านขอ้มลู และนกัท่องเที่ยว
แบบ Package Trip ที่ตอ้งการความชดัเจนของขอ้มลู รวมถึงผูน้าํเที่ยวที่ตอ้งใชง้านแอปพลิเคชนั
ในสภาพแวดลอ้มที่หลากหลาย 
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ภาพประกอบ 5 ลกัษณะฟอนต ์Roboto ในนํา้หนกั Bold และ Regular 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
ตวัอกัษรที่ใชเ้ป็นฟอนต ์Roboto ซึ่งมีความเรียบง่าย อ่านง่าย และเป็นสากล  โดยมีการ

กาํหนดขนาดและนํา้หนกัที่แตกตา่งกนัตามลาํดบัความสาํคญัของเนือ้หา ดงันี ้
 

 
 

ภาพประกอบ 6 ขนาดของฟอนต ์Roboto ในการใชง้านรูปแบบตา่งๆ 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
หวัข้อ (Headline) 

- H1: ขนาด 22px นํา้หนกั Bold ใชส้าํหรบัหวัขอ้หลกั 
- H2: ขนาด 18px นํา้หนกั Semibold ใชส้าํหรบัหวัขอ้รอง 
- H3: ขนาด 16px นํา้หนกั Medium ใชส้าํหรบัหวัขอ้ย่อย 
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ย่อหน้า (Paragraph) 
- P1: ขนาด 22px นํา้หนกั Bold ระยะห่าง 140% ใชส้าํหรบัขอ้ความเนน้พิเศษ 
- P2: ขนาด 18px นํา้หนกั Semibold ระยะห่าง 140% ใชส้าํหรบัขอ้ความเนน้ 
- P3: ขนาด 16px นํา้หนกั Medium ระยะห่าง 140% ใชส้าํหรบัขอ้ความทั่วไป 
- P4-P7: ขนาดและนํา้หนกัลดหลั่นลงมาสาํหรบัขอ้ความรอง 

เนือ้หา (Body) 
- B1: ขนาด 16px นํา้หนกั Medium ระยะห่าง 110% ใชส้าํหรบัเนือ้หาหลกั 
- B2: ขนาด 14px นํา้หนกั Medium ระยะห่าง 110% ใชส้าํหรบัเนือ้หารอง 
- B3: ขนาด 12px นํา้หนกั Medium ระยะห่าง 110% ใชส้าํหรบัคาํอธิบายหรือ

หมายเหต ุ
- B4: ขนาด 10px นํา้หนกั Medium ระยะห่าง 110% ใชส้าํหรบัขอ้มลูเสรมิ 

 
 

ภาพประกอบ 7 การออกแบบแถบนาํทาง (Navigation Bar) 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
การออกแบบแถบนาํทางของแอปพลิเคชัน tpath ไดร้บัการพัฒนาโดยคาํนึงถึงความ

สะดวกในการใชง้านและการเขา้ถึงฟังกช์นัหลกัอย่างรวดเรว็ โดยแถบนาํทางถกูจดัวางไวด้า้นลา่ง
ของหนา้จอตามมาตรฐานการออกแบบ UI ที่เป็นที่นิยมในปัจจุบนั โดยการออกแบบดงักล่าวยงั
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Ji-Yeon Lee และ Seung-In Kim (2017) ที่พบว่าความสวยงาม
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ของการออกแบบแอปพลิเคชนัมีบทบาทสาํคญั เพราะผูใ้ชต้อ้งการหนา้จอที่ดเูรียบง่าย สวยงาม 
และมีการจดัเรียงขอ้มลูอย่างเป็นระเบียบ ประกอบดว้ยไอคอนหลกั 4 รายการ ไดแ้ก่ 

1) Home – หนา้หลกั แสดงภาพรวมสาํคญัที่ผูใ้ชต้อ้งการทราบทนัทีเม่ือเปิดใชง้าน
แอปพลิเคชนั โดยฝ่ังนกัท่องเที่ยวจะแสดงขอ้มลูแผนการเดินทางที่กาํลงัจะมาถึง สถานที่ท่องเที่ยว
ที่สนใจ และประวตัิการเดินทาง ในขณะที่ฝ่ังผูน้าํเที่ยวจะแสดงแผนการเดินทางที่กาํลงัดแูล ทรปิที่
กาํลงัจะมาถึง และสถานการณท์าํงานตา่งๆ ที่ตอ้งติดตาม  

2) My Plan – แผนการเดินทางของฉัน ส่วนนีแ้สดงรายละเอียดแผนการเดินทาง
ทัง้หมดที่เก่ียวขอ้งกับผูใ้ช ้ประกอบดว้ยกาํหนดการรายวัน ขอ้มูลที่พัก ขอ้มูลการเดินทาง และ
รายการสิ่งของที่ตอ้งเตรียม โดยฝ่ังผูน้าํเที่ยวสามารถสรา้งและจัดการแผนการเดินทางไดอ้ย่าง
ละเอียด ขณะท่ีฝ่ังนกัท่องเที่ยวสามารถดแูผนการเดินทางที่ไดร้บัในรูปแบบท่ีเขา้ใจง่าย  

3) Notification – การแจง้เตือน ระบบการแจง้เตือนเป็นหนึ่งในฟังกช์นัหลกัที่ช่วยให้
การสื่อสารระหว่างนักท่องเที่ยวและผู้นาํเที่ยวเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยแบ่งเป็นแท็บ 
"ทัง้หมด" และ "กลา่วถึงคณุ" เพ่ือใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงขอ้มลูสาํคญัไดอ้ย่างรวดเรว็ รวมถึงการแจง้
เตือนสาํหรบักิจกรรมสาํคญัที่กาํลงัจะเกิดขึน้ เช่น การเตือนก่อนเวลา Check-in ที่โรงแรม การ
เตือนก่อนเวลาขึน้เครื่อง หรือการเตือนการนดัหมายตา่งๆ 

4) Profile – โปรไฟล ์ส่วนนีแ้สดงและจดัการขอ้มลูส่วนตวัของผูใ้ช ้รวมถึงการตัง้ค่า
ต่างๆ ของแอปพลิเคชัน เช่น การตัง้ค่าขอ้มูลส่วนตัว การตัง้ค่าการแจง้เตือน ภาษา โหมดมืด 
(Dark Mode) และการเช่ือมต่อกบัแอปพลิเคชนัอื่นๆ การออกแบบหนา้โปรไฟลไ์ดร้บัการจัดวาง
อย่างเป็นระเบียบและแบ่งหมวดหมู่อย่างชัดเจน เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถปรบัแต่งการใชง้านไดต้าม
ความตอ้งการ 

2.1.2 โครงสร้างแอปพลิเคชัน (Information Architecture) 
โครงสรา้งแอปพลิเคชนั "tpath" ไดร้บัการออกแบบตามหลกัการของ Shneiderman 

(2010) ที่เนน้ความเรียบง่ายและการเขา้ถึงที่สะดวก โดยพิจารณาจากผลการวิเคราะห ์Customer 
Journey ที่แสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการขอ้มลูที่แตกตา่งกนัในแตล่ะช่วงของการเดินทาง 

การแบ่งโครงสรา้งออกเป็นสองส่วนหลักตามกลุ่มผู้ใชง้าน สอดคลอ้งกับผลการ
วิเคราะห ์Personas ที่มีความตอ้งการและพฤติกรรมการใชง้านที่แตกต่างกนั ในขณะที่การรกัษา
โครงสรา้งพืน้ฐานที่คลา้ยคลึงกนัช่วยใหก้ารเรียนรูก้ารใชง้านเป็นไปไดอ้ย่างรวดเร็ว ตามแนวคิด
ของ Norman (2013) เก่ียวกบัความคงเสน้คงวาในการออกแบบ 
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การจดัวางเมนหูลกั 4 รายการ (Home, My Plan, Notification, Profile) ที่เขา้ถึงได้
ง่ายสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ André Constantino da Silva และ Heloísa Vieira da Rocha  
(2012) ที่พบว่าผูใ้ชม้ักประสบปัญหาเก่ียวกับความซบัซอ้นของเมนู การจัดวางที่เรียบง่ายและ
เขา้ถึงฟังกช์นัหลกัไดภ้ายใน 3-4 ครัง้ของการกดปุ่ มช่วยลดความซบัซอ้นและเพิ่มประสิทธิภาพใน
การใชง้าน 

นอกจากนี ้การออกแบบโครงสรา้งยงัคาํนึงถึงการเช่ือมโยงขอ้มลูระหว่างส่วนต่างๆ 
ของแอปพลิเคชนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Meta Group (2001) เก่ียวกบั CRM เชิงความรว่มมือ 
(Collaborative CRM) ที่ช่วยในการจัดการและประสานงานการติดต่อสื่อสารกับลูกคา้ผ่าน
ช่องทางต่างๆ โดยเฉพาะการเช่ือมโยงระหว่างแผนการเดินทาง การแจง้เตือน และการสื่อสาร ที่
ช่วยใหก้ารทาํงานรว่มกนัระหว่างนกัท่องเที่ยวและผูน้าํเที่ยวเป็นไปอย่างราบรื่น โดยแอปพลิเคชนั
จะถกูแบ่งออกเป็นสองสว่นหลกัตามกลุม่ผูใ้ชง้าน คือ ฝ่ังนกัท่องเที่ยว และฝ่ังผูน้าํเที่ยว โดยทัง้สอง
ฝ่ังมีโครงสรา้งพืน้ฐานที่คลา้ยคลงึกนั แต่มีการปรบัแต่งฟังกช์นัการทาํงานใหเ้หมาะสมกบับทบาท
ที่แตกตา่งกนั  

โดยโครงสรา้งแอปพลิเคชนัผูว้ิจยัไดอ้อกแบบใหมี้โครงสรา้งแอปมีความเช่ือมโยงที่
เป็นเหตเุป็นผล ซึ่งทกุฟังกช์นัสามารถเขา้ถึงไดภ้ายใน 3-4 ครัง้ของการกดปุ่ ม (tap) เพื่อใหก้ารใช้
งานเป็นไปอย่างสะดวกและมีประสิทธิภาพ โดยฟังกช์นัที่ใชบ้่อยจะถกูจดัวางใหเ้ขา้ถึงไดง้่ายและ
รวดเร็ว เช่น การดแูผนการเดินทาง การติดต่อสื่อสาร และการ Check-in ซึ่งเป็นฟังกช์นัหลกัที่มี
ความสาํคญัต่อประสบการณก์ารใชง้านของผูใ้ช ้
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ภาพประกอบ 8 โครงสรา้งแอปพลิเคชนั ในฝ่ังของผูน้าํเที่ยว 
ทีม่า: ผูว้ิจยั  
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ภาพประกอบ 9 โครงสรา้งแอปพลิเคชนั ในฝ่ังของนกัทอ่งเที่ยว 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
2.2 การออกแบบส่วนตดิต่อผู้ใช้ (User Interface Design) 

การออกแบบ UI ของแอปพลิเคชนั tpath ไดร้บัการพฒันาโดยยดึหลกัความเรียบง่าย 
ความสอดคลอ้ง และการเขา้ถึงที่สะดวก เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถใชง้านไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  โดย
ผูว้ิจยัใชก้ารอา้งอิงจากการออกแบบของ Cher (2022), ux.alanlove (2022) , SELA (2023)  และ 
Abdurasulov (2024) ที่ไดมี้การแบ่งปันตน้แบบการออกแบบแอปพลิเคชนัสาํหรบัการเดินทางให้
ใชง้านหรือนาํมาปรบัปรุงแกไ้ขไดฟ้รีตามลิขสิทธิ CC BY 4.0 ภายใน Figma Community โดย
ผู้วิจัยมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ ภายในตัวต้นแบบให้เข้ากับผลการวิเคราะห์หรือ
วตัถปุระสงคใ์นการวิจยัที่มีการกาํหนดไว ้ 

2.2.1 หน้าเร่ิมต้นและการลงทะเบยีน 
การออกแบบหนา้เริ่มตน้และการลงทะเบียนของแอปพลิเคชัน " tpath" ไดร้บัการ

พฒันาตามแนวคิดของ Norman (2013) ที่เนน้การสรา้งความประทบัใจแรก (First Impression) ที่
ดีต่อผูใ้ช ้โดยนาํเสนอภาพลักษณท์ี่สะอาดและเป็นมืออาชีพ สอดคลอ้งกับความคาดหวังของ
นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูที่ตอ้งการความน่าเช่ือถือและคณุภาพ 

หนา้ Onboarding ที่แนะนาํจุดเด่นหลกัของแอปพลิเคชันไดร้บัการออกแบบตาม
หลกัการของ Nielsen Norman Group (2020) ที่เนน้การใหข้อ้มลูที่จาํเป็นแก่ผูใ้ชก้่อนเริ่มใชง้าน
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จริง โดยนาํเสนอฟีเจอรก์ารเลือกจดุหมายสาํหรบัทริป การติดตามและสื่อสารแบบเรียลไทม ์และ
การปรบัแต่งประสบการณก์ารเดินทาง ซึ่งเป็นจดุเด่นที่ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยว
ศกัยภาพสงูตามที่ Market.us (2024) และ Small Luxury Hotels of the World (2018) ไดร้ายงาน
ไว ้

โดยกระบวนการเริ่มตน้การใชง้านแอปพลิเคชันไดร้บัการออกแบบใหร้าบรื่นและ
สร้างความประทับใจแรกที่ดี เริ่มจาก Splash Screen ที่แสดงโลโก้ tpath ตามด้วยหน้า 
Onboarding ที่แนะนาํจุดเด่นหลกัของแอปพลิเคชัน ไดแ้ก่ การเลือกจุดหมายสาํหรบัทริป การ
ติดตามและสื่อสารแบบเรียลไทม ์และการปรบัแตง่ประสบการณก์ารเดินทาง 

 

 
 

ภาพประกอบ 10 การออกแบบหนา้ตาหนา้เริม่ตน้ 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
การออกแบบหนา้ลงทะเบียนและเขา้สู่ระบบที่มีทางเลือกหลายรูปแบบ ทัง้การใชอ้ีเมล

และรหัสผ่าน และการเขา้สู่ระบบผ่านบัญชี Social Media สอดคลอ้งกับผลการวิเคราะหช์่อง
ทางการเข้าถึงของ Personas ทั้ง 4 กลุ่ม ที่มีการใช้ช่องทาง Social Media หลากหลายใน
ชีวิตประจาํวนั โดยคณุเอนิยมใช ้Instagram, Facebook, Line และแพลตฟอรม์รีวิว ในขณะที่คณุ
บีนิยมใช ้Facebook, Line และ TikTok 

นอกจากนี ้ การออกแบบยังคํานึงถึงมาตรฐานความปลอดภัยของข้อมูล ตามที่  
Market.us (2024) รายงานว่ารอ้ยละ 89 ของนักท่องเที่ยวศกัยภาพสงูพิจารณามาตรฐานดา้น
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ความปลอดภยัเป็นปัจจยัที่มีความสาํคญัในระดบัสงู โดยมีการออกแบบระบบการลงทะเบียนที่
มั่นคงและปลอดภยั เพื่อสรา้งความมั่นใจใหก้บัผูใ้ชต้ัง้แต่การเริม่ตน้ใชง้าน 
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ภาพประกอบ 11 การออกแบบหนา้ตาหนา้การสมคัรสมาชิก 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 
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2.2.2 หน้าหลัก 
หนา้หลกัฝ่ังนกัท่องเที่ยวที่แสดงแผนการเดินทางที่กาํลงัจะมาถึง สถานที่ท่องเที่ยวที่

สนใจ และประวตัิการเดินทาง สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพ
สูงที่ตอ้งการขอ้มูลที่ตรงกับความสนใจส่วนบุคคล และตอ้งการการวางแผนที่มีประสิทธิภาพ 
ตามที่ Small Luxury Hotels of the World และ Trend Watching (2018) รายงานเก่ียวกับ
แนวโนม้ "Hands-On Luxe" 

ในขณะที่หนา้หลกัฝ่ังผูน้าํเที่ยวที่แสดงแผนการเดินทางที่กาํลงัดูแล ทริปที่กาํลงัจะ
มาถึง และสถานการณท์าํงานต่างๆ สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห ์Customer Journey ของผูน้าํ
เที่ยวที่ตอ้งการขอ้มลูเพื่อบริหารจัดการลกูคา้และการเดินทาง โดยเฉพาะในช่วงการเตรียมทริป
และระหวา่งการดาํเนินทรปิ 

การออกแบบหนา้หลักยังไดพ้ิจารณาผลการศึกษาของ André Constantino da 
Silva และ Heloísa Vieira da Rocha  (2012) ที่พบว่าแอปพลิเคชนัท่องเที่ยวควรแสดงขอ้มลูที่
เก่ียวขอ้งกบัการเดินทางอย่างชดัเจนและเป็นปัจจบุนั รวมถึงการศกึษาของ Manczak และ Bajak 
(2021) ที่ระบวุ่าฟังกช์นัที่เก่ียวขอ้งกบัการวางแผนการเดินทางมีความสาํคญัมากที่สดุสาํหรบัผูใ้ช้
แอปพลิเคชนัท่องเที่ยว 
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ภาพประกอบ 12 การออกแบบหนา้ตาหนา้หลกัของฝ่ังผูน้าํเท่ียว และฝ่ังนกัท่องเที่ยว 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
2.2.3 การจัดการแผนการเดนิทาง 

ฟีเจอรก์ารจัดการแผนการเดินทางของแอปพลิเคชัน " tpath" ไดร้บัการพัฒนาโดย
พิจารณาจากผลการวิเคราะห ์Customer Journey ของทั้งนักท่องเที่ยวและผู้นาํเที่ยว ตาม
แนวทางของ Service Design Show (2020) ที่เนน้การศกึษาเสน้ทางของลกูคา้ตลอดช่วงเวลาที่มี
ปฏิสมัพนัธก์บัการบรกิาร 
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ในช่วงการเตรียมตวัก่อนเดินทาง ผลการวิเคราะหพ์บว่านักท่องเที่ยวกลุ่ม Private 
Trip (คณุเอ) มีความกงัวลเรื่องรายละเอียดการเดินทางและตอ้งการการยืนยนัที่ชดัเจน ในขณะที่
นกัท่องเที่ยวกลุ่ม Package Trip (คณุบี) กงัวลเรื่องการเตรียมตวัและตอ้งการคาํแนะนาํที่ชดัเจน 
ฟีเจอรก์ารจัดการแผนการเดินทางจึงไดร้บัการออกแบบใหแ้สดงขอ้มลูทั่วไป กาํหนดการรายวนั 
ขอ้มลูที่พกัและการเดินทาง รวมถึงรายการสิ่งของที่ตอ้งเตรียมอย่างชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

สาํหรบัผูน้าํเที่ยวในช่วงการเตรียมทริป ผลการวิเคราะหพ์บว่าผูน้าํเที่ยวในประเทศ 
(คณุซี) ตอ้งตรวจสอบความพรอ้มของสถานที่และประสานงานกบัทีมงานในพืน้ที่ ในขณะที่ผูน้าํ
เที่ยวต่างประเทศ (คณุดี) ตอ้งจดัการเอกสารและประสานงานกบัสายการบินและที่พกั ฟีเจอรก์าร
จัดการแผนการเดินทางจึงไดร้บัการออกแบบใหร้องรบัการสรา้งและแกไ้ขแผนไดอ้ย่างยืดหยุ่น 
สามารถเพิ่มรายละเอียดไดอ้ย่างครบถว้น และแชรข์อ้มลูระหวา่งทีมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

โดยสามารถสรา้งและจัดการแผนการเดินทางได้อย่างละเอียด โดยกาํหนดวัน
เดินทาง สถานที่ท่องเที่ยว กิจกรรม การเดินทาง ที่พกั และขอ้มลูสาํคญัอื่นๆ ไดใ้นรูปแบบที่เขา้ใจ
ง่ายและใชง้านสะดวก หนา้จอการสรา้งแผนการเดินทางประกอบดว้ยสว่นสาํคญัดงันี ้

1) ขอ้มลูทั่วไปของแผนการเดินทาง - ช่ือแผนการเดินทาง วนัที่ จาํนวนผูเ้ขา้รว่ม 
2) กาํหนดการรายวนั - หนา้จอแบบปฏิทินที่สามารถเพิ่มกิจกรรมต่างๆ ไดท้ีละ

วนั 
3) ขอ้มลูที่พกั - รายช่ือโรงแรม หอ้งพกั รายละเอียดวนัที่เขา้พกั 
4) ขอ้มูลการเดินทาง - แสดงขอ้มูลเก่ียวการเที่ยวบิน เวลาออกเดินทาง-ถึงที่

หมาย 
5) ขอ้มูลสิ่งของที่ตอ้งเตรียม - เช่น เสือ้ผา้ ของใชส้่วนตัว เอกสารสาํคัญ และ

อื่นๆ 
เม่ือเสรจ็สิน้การสรา้งแลว้ผูน้าํเที่ยวจะไดร้บัรหสัสาํหรบัใหฝ่ั้งนกัท่องเที่ยวกดเขา้รว่มการ

เดินทาง โดยสามารถคดัลอกรหสัเพื่อส่งใหน้กัท่องเที่ยวได ้หรือสามารถกดกลบัไปที่หนา้หลกัของ
แผนการเดินทางที่เพิ่งสรา้งเสรจ็ 

การออกแบบยังได้พิจารณาผลการศึกษาของ André Constantino da Silva และ 
Heloísa Vieira da Rocha  (2012) ที่พบว่าแอปพลิเคชนัท่องเที่ยวควรมีฟังกช์นัออฟไลนเ์พื่อให้
สามารถใช้งานได้แม้ไม่มีการเช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ต จึงได้ออกแบบให้ข้อมูลแผนการเดินทาง
สามารถเขา้ถึงไดแ้มใ้นพืน้ที่ที่ไม่มีสญัญาณอินเทอรเ์น็ต 
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ภาพประกอบ 13 การออกแบบหนา้ตาการสรา้งและจดัการแผนการเดินทาง ของฝ่ังผูน้าํเที่ยว  
ทีม่า: ผูว้ิจยั 
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ฝ่ังนกัท่องเที่ยวสามารถดแูผนการเดินทางที่ไดร้บัในรูปแบบที่เขา้ใจง่าย ทัง้รายละเอียด
การเดินทางรายวัน พรอ้มรูปภาพประกอบและขอ้มูลเพิ่มเติมของแต่ละสถานที่ หนา้จอแสดง
แผนการเดินทางสาํหรบันกัท่องเที่ยวมีการออกแบบที่เนน้ความชัดเจนและเขา้ใจง่าย โดยแสดง
ขอ้มลูดงันี ้

1) ภาพรวมการเดินทาง - ระยะเวลา จดุหมาย จาํนวนวนั ผูน้าํเที่ยว 
2) กาํหนดการรายวนั - หนา้จอแบบปฏิทินที่สามารถเพิ่มกิจกรรมต่างๆ ไดท้ีละวนั 
3) ขอ้มลูที่พกั - รายช่ือโรงแรม หอ้งพกั รายละเอียดวนัที่เขา้พกั 
4) ขอ้มลูการเดินทาง - แสดงขอ้มลูเก่ียวการเท่ียวบิน เวลาออกเดินทาง-ถึงที่หมาย 
5) ขอ้มลูสิ่งของที่ตอ้งเตรียม - เช่น เสือ้ผา้ ของใชส้ว่นตวั เอกสารสาํคญั และอื่นๆ 
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ภาพประกอบ 14 การออกแบบหนา้ตาการสรา้งและจดัการแผนการเดินทาง ของฝ่ังนกัท่องเที่ยว  
ทีม่า: ผูว้ิจยั 
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2.2.4 ระบบการตดิตามและ Check-in 
ระบบการติดตามและ Check-in ของแอปพลิเคชัน "tpath" ไดร้บัการพัฒนาโดย

พิจารณาจากปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู โดยเฉพาะ
ดา้นความปลอดภยั ซึ่ง Market.us (2024) รายงานวา่รอ้ยละ 89 ของนกัท่องเที่ยวกลุม่นีพ้ิจารณา
มาตรฐานด้านสุขลักษณะและความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่มีความสาํคัญในระดับสูงต่อการ
ตดัสินใจ 

โดยระบบ Check-in ได้รับการออกแบบให้ใช้งานง่ายและมีประสิทธิภาพ โดย
นักท่องเที่ยวสามารถยืนยนัการเขา้ร่วมกิจกรรมต่างๆ ไดด้ว้ยการกดปุ่ ม Check-in ที่ชัดเจนบน
หนา้จอ ระบบจะบนัทึกเวลาและตาํแหน่ง GPS ของผูใ้ชเ้พื่อยืนยนัว่าอยู่ในสถานที่จริง ในขณะที่
ผูน้าํเที่ยวสามารถติดตามสถานะการ Check-in ของนกัท่องเที่ยวแต่ละคนไดแ้บบเรยีลไทม ์รวมถึง
สามารถเพิ่มสมาชิกที่ Check-in ไดด้ว้ยตนเอง 
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ภาพประกอบ 15 การออกแบบหนา้ตาการเรียก ตรวจเชค็ และการ Check-in  
ทีม่า: ผูว้ิจยั 
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ระบบการติดตามตาํแหน่งช่วยใหผู้น้าํเที่ยวสามารถติดตามตาํแหน่งของนกัท่องเที่ยว
ไดบ้นแผนที่แบบเรียลไทม ์สอดคลอ้งกบัความตอ้งการดา้นความปลอดภยัและความเป็นสว่นตวัที่
การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2019) พบว่านักท่องเที่ยวศักยภาพสูงใหค้วามสาํคัญกับระบบ
รกัษาความปลอดภยัที่เขม้งวด 

นอกจากนี ้ระบบการติดตอ่ฉกุเฉินที่ช่วยใหน้กัท่องเที่ยวสามารถสง่การแจง้เตือนและ
แชรต์าํแหน่งที่ตัง้ไปยังผูน้าํเที่ยวไดอ้ย่างรวดเร็ว ยังตอบสนองต่อผลการวิเคราะห ์ Customer 
Journey ที่พบว่าทัง้นกัท่องเที่ยวและผูน้าํเที่ยวตอ้งการระบบสื่อสารที่รวดเรว็และมีประสิทธิภาพ
ระหวา่งการเดินทาง 

การออกแบบยงัไดพ้ิจารณาผลการศึกษาของ Manczak และ Bajak (2021) ที่ระบุ
วา่ฟังกช์นัที่เก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัเป็นสว่นสาํคญัของแอปพลิเคชนัท่องเที่ยว จงึไดบ้รูณาการ
เครื่องมือช่วยเหลือดา้นความปลอดภยั เช่น ระบบติดตามตาํแหน่ง และการติดต่อฉกุเฉิน เขา้ไวใ้น
แอปพลิเคชนั 
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ภาพประกอบ 16 การออกแบบหนา้ตาการติดต่อฉกุเฉินจากนกัท่องเที่ยวที่จะสง่การแจง้เตือนและ

แชรต์าํแหน่งท่ีตัง้ไปยงัผูน้าํเท่ียวและการแชทสว่นตวัฉกุเฉินกบัผูน้าํเท่ียว 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
2.2.5 ระบบการสื่อสาร 

ระบบการสื่อสารของแอปพลิเคชัน " tpath" ได้รับการพัฒนาโดยพิจารณาจาก
ความสาํคญัของ CRM ในการดูแลนักท่องเที่ยว ตามที่ Swift (2001) นิยามว่าเป็นแนวทางของ
องคก์รในการทาํความเขา้ใจและมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมลกูคา้ผ่านการสื่อสารท่ีมีความหมาย 

ระบบการสื่อสารแบบเรียลไทมท์ี่รองรบัการส่งขอ้ความ รูปภาพ และเอกสารต่างๆ 
ตอบสนองต่อผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบที่สาํคญัของระบบ CRM สาํหรบันกัท่องเที่ยว ในดา้น
ของเทคโนโลยี ที่ Thompson และคณะ (2006) ระบุว่าเทคโนโลยีการบูรณาการช่วยใหอ้งคก์ร
พฒันาความสมัพนัธท์ี่ดีขึน้กบัลกูคา้ 
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นอกจากนี ้ฟีเจอรก์ารแปลภาษาที่เช่ือมโยงกบัแอปพลิเคชนัการแปลภาษาภายนอก 
ยงัสอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห ์Customer Journey ที่พบว่าผูน้าํเที่ยวต่างประเทศ (คณุดี) ตอ้ง
จดัการความแตกต่างทางภาษาและวฒันธรรม 

การออกแบบยงัไดพ้ิจารณาผลการศึกษาของ Drushinin และ Kallunki (2012) ที่
พบวา่ระบบ CRM ที่มีประสิทธิภาพช่วยใหบ้รษัิทสามารถจดัการขอ้มลูลกูคา้ไดอ้ย่างละเอียด สรา้ง
โปรไฟลล์กูคา้ที่ชดัเจน และนาํไปสู่การใหบ้ริการที่ตรงความตอ้งการมากขึน้ จึงไดอ้อกแบบระบบ
การสื่อสารที่เช่ือมโยงกบัขอ้มลูส่วนตวัของลกูคา้ ทาํใหก้ารสื่อสารมีความเป็นส่วนตวัและตรงกบั
ความตอ้งการมากขึน้ 

ซึง่ระบบการสื่อสารเป็นหนึ่งในฟังกช์นัหลกัที่สาํคญัของแอปพลิเคชนั โดยผูใ้ชท้ัง้สอง
ฝ่ายสามารถติดต่อสื่อสารกันไดแ้บบเรียลไทมผ์่านระบบแชท ซึ่งรองรบัการส่งขอ้ความ รูปภาพ 
และเอกสารต่างๆ และมีการแปลภาษาสาํหรบัการสื่อสาร โดยเช่ือมโยงกับแอปพลิเคชันการ
แปลภาษาภายนอก 

 

 
 

ภาพประกอบ 17 การออกแบบหนา้ตาการแชท และวิธีการเขา้ไปยงัการแชท   
ทีม่า: ผูว้ิจยั 
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2.2.6 ข้อมูลสถานทีท่อ่งเทีย่ว 
ฟีเจอรข์อ้มลูสถานที่ท่องเที่ยวของแอปพลิเคชนั "tpath" ไดร้บัการพฒันาตามผลการ

วิเคราะหพ์ฤติกรรมของนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงที่ Market.us (2024) รายงานว่ารอ้ยละ 76 มี
ความตอ้งการประสบการณท์อ้งถิ่นที่มีความเป็นเอกลกัษณแ์ละรอ้ยละ 71 แสดงความสนใจใน
การท่องเที่ยวเชิงวฒันธรรมและการผจญภยั 

การนาํเสนอขอ้มลูที่ครอบคลมุทัง้ขอ้มลูทั่วไป เวลาทาํการ การนาํทาง และรีวิวและ
คะแนน สอดคลอ้งกับผลการวิเคราะห ์Customer Journey ในช่วงการรบัรูแ้ละคน้หาขอ้มูล ที่
พบว่านักท่องเที่ยวตอ้งการขอ้มูลที่ครบถว้นและน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะคุณเอ นักท่องเที่ยวแบบ 
Private Trip ตอ้งการขอ้มลูที่ละเอียดเก่ียวกบัสถานที่ท่องเที่ยว 

การเช่ือมโยงการนาํทางกบัแอปพลิเคชนัภายนอกและการแสดงรีวิวจากผูเ้คยเยี่ยม
ชมตอบสนองต่อผลการวิเคราะหปั์จจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการของนักท่องเที่ยว
ศกัยภาพสงู ที่ Small Luxury Hotels of the World (2018) พบว่ารอ้ยละ 78 เลือกใชบ้รกิารจากผู้
ใหบ้รกิารที่ไดร้บัการแนะนาํจากเครือข่ายสงัคมระดบัเดียวกนั 

การออกแบบยงัไดพ้ิจารณาผลการศึกษาของ Liliana Ardissono และคณะ (2023) 
ที่พบว่าขอ้มูลสถานที่ท่องเที่ยวที่เป็นปัจจุบนัและการมีรูปภาพประกอบคุณภาพสูงช่วยในการ
ตัดสินใจของนักท่องเที่ยว รวมถึงการศึกษาของ Manczak และ Bajak (2021) ที่ระบุว่าเนือ้หา
เชิงธีมและขอ้มลูสถานที่ท่องเที่ยวมีความสาํคญัมากที่สดุสาํหรบัผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัท่องเที่ยว 
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ภาพประกอบ 18 การออกแบบหนา้ตาขอ้มลูสถานท่ีท่องเที่ยว และวิธีการเขา้ไปยงัขอ้มลูสถานท่ี
ท่องเที่ยว 

ทีม่า: ผูว้ิจยั 
 
2.2.7 การจัดการสมาชิก 

การออกแบบระบบการจัดการสมาชิกของแอปพลิเคชัน " tpath" ไดค้าํนึงถึงความ
สมดลุระหว่างการเขา้ถึงขอ้มลูที่จาํเป็นและการรกัษาความเป็นสว่นตวัของผูใ้ช ้ตามที่ Market.us 
(2024) รายงานว่ารอ้ยละ 85 ของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูใหค้วามสาํคญักบัความเป็นสว่นตวัใน
การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร 

การแสดงขอ้มลูสาํคญัของสมาชิกแต่ละคน เช่น หมายเลขพาสปอรต์ ขอ้มลูติดต่อ
ฉุกเฉิน ความตอ้งการพิเศษดา้นอาหาร หรือขอ้จาํกัดทางสขุภาพที่สาํคญั สอดคลอ้งกับผลการ
วิเคราะห ์Customer Journey ของผูน้าํเที่ยวที่ตอ้งการขอ้มลูครบถว้นของลกูคา้เพื่อใหบ้ริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 



  78 

ในขณะเดียวกนั การออกแบบใหน้กัท่องเที่ยวไม่สามารถดขูอ้มลูของสมาชิกท่านอื่น
ได ้สะทอ้นถึงความใส่ใจในเรื่องความปลอดภัยของขอ้มูลส่วนบุคคล ตามที่การท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย (2019) พบว่านักท่องเที่ยวศักยภาพสูงใหค้วามสาํคัญกับการรกัษาความลบัของ
ขอ้มลูสว่นบคุคลและความเป็นสว่นตวัในระหวา่งการเขา้พกัหรอืใชบ้รกิาร 

การออกแบบดังกล่าวสอดคลอ้งกับหลักการของ Nidhi Daulat และคณะ ที่เนน้
ความสาํคญัของความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบคุคลในแอปพลิเคชนัท่องเที่ยว โดยระบวุ่าขอ้มลู
สว่นบคุคลของผูใ้ช ้เช่น รหสัผ่าน ควรไดร้บัการเขา้รหสัเพื่อเพิ่มความปลอดภยัของบญัชีผูใ้ช ้

นอกจากนี ้การออกแบบยงัไดค้าํนงึถึงความตอ้งการที่แตกตา่งกนัของผูใ้ชแ้ตล่ะกลุม่ 
โดยผูน้าํเที่ยวสามารถเขา้ถึงขอ้มูลที่จาํเป็นไดอ้ย่างรวดเร็วผ่านระบบการคน้หาและการกรอง
ขอ้มลู ในขณะที่นกัท่องเที่ยวสามารถจดัการขอ้มลูสว่นตวัของตนเองไดอ้ย่างสะดวกและปลอดภยั 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Shneiderman (2010) เก่ียวกบัหลกัการของความเป็นมนุษย ์(The 
principle of humanity) ที่คาํนงึถึงความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นสาํคญั 

โดยการจดัการสมาชิกเป็นฟังกช์นัสาํคญัสาํหรบัผูน้าํเที่ยวในการบริหารและติดตาม
นักท่องเที่ยวที่เขา้ร่วมการเดินทาง โดยไดร้บัการออกแบบใหแ้สดงขอ้มลูที่จาํเป็นอย่างครบถว้น
และใชง้านง่าย จากภาพที่ 1 เห็นไดว้่าระบบไดน้าํเสนอรายช่ือสมาชิกในรูปแบบรายการที่ชดัเจน 
โดยแสดงรูปโปรไฟลข์องแตล่ะบคุคล พรอ้มช่ือสมาชิก อีกทัง้ยงัสามารถดขูอ้มลูสว่นตวัของสมาชกิ
แต่ละคนโดยละเอียด โดยกดเขา้ไปที่โปรไฟล ์ซึ่งจะแสดงขอ้มลูสาํคญั เช่น หมายเลขพาสปอรต์ 
ขอ้มลูติดต่อฉกุเฉิน ความตอ้งการพิเศษดา้นอาหาร หรือขอ้จาํกดัทางสขุภาพที่สาํคญั และในสว่น
ของนกัท่องเที่ยวจะไม่สามารถดขูอ้มลูของสมาชิกท่านอื่นได ้เนื่องจากเรื่องความกงัวลดา้นความ
ปลอดภยัของขอ้มลู 
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ภาพประกอบ 19 การออกแบบหนา้ตาการจดัการขอ้มลูสมาชิก และการดสูมาชิกในกลุม่ 

ทีม่า: ผูว้ิจยั 
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2.2.8 แผนการเดินทางและประวัตกิารเดนิทาง 
ฟีเจอรแ์ผนการเดินทางและประวตัิการเดินทางของแอปพลิเคชนั " tpath" ไดร้บัการ

พัฒนาตามแนวคิดของ Buttle (2009) ที่ระบุว่าเป้าหมายหลักของ CRM คือการจัดการ
ความสมัพนัธก์ับลกูคา้โดยเปลี่ยนจุดเนน้จากการทาํธุรกรรมไปสู่การไดม้า การพฒันา และการ
รกัษาลกูคา้ 

การออกแบบใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงแผนการเดินทางไดผ้่านหลายช่องทาง ทัง้จาก
หนา้หลกัและเมน ูMy Plan สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูท่ี
ตอ้งการความสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มลู และผลการวิเคราะหช์่องทางการเขา้ถึงของ Personas ที่
แสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชท้ัง้ 4 กลุม่คุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยีและแอปพลิเคชนัตา่งๆ 

การแสดงประวัติการเดินทางที่ผูใ้ชเ้คยไปท่องเที่ยวหรือนาํเที่ยว พรอ้มการเขา้ถึง
ขอ้มูลการเดินทางและหอ้งแชทยอ้นหลัง สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Rahimi (2008) เก่ียวกับ
ประโยชนท์ี่องคก์รไดร้บัจาก CRM ในดา้นการรกัษาลกูคา้และความจงรกัภกัดี โดยการสรา้งความ
ต่อเน่ืองของความสมัพนัธแ์ละการใหบ้รกิาร 

การออกแบบยงัไดพ้ิจารณาผลการศกึษาของ Vu Minh Ngo และคณะ (2018) ที่เนน้
ความสําคัญของการสร้างคุณค่าแบบคู่  (dual creation value) ซึ่งเสนอว่าบริษัทควรให้
ความสาํคญักบัการสรา้งคณุค่าทัง้สาํหรบับริษัทและลกูคา้ โดยฟีเจอรป์ระวตัิการเดินทางช่วยให้
นกัท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงขอ้มลูการเดินทางในอดีตเพื่อวางแผนการเดินทางในอนาคต ในขณะที่
บรษัิทสามารถใชข้อ้มลูนีใ้นการวิเคราะหพ์ฤติกรรมและความตอ้งการของลกูคา้ 

โดยเม่ือผูใ้ชง้านตอ้งการดูแผนการเดินทางทัง้หมด ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ผ่านเมนูดู
ทั้งหมดในหัวขอ้ของแผนการเดินทางของฉัน หรือสามารถเขา้ผ่าน Menu Bar ที่เป็น My Plan 
ดา้นล่าง ก็ไดเ้ช่นกนั จากนัน้จะไปสู่หนา้แสดงแผนการเดินทางที่ผูใ้ชง้านเขา้รว่มทัง้หมด และเม่ือ
เลือกแผนการเดินทางก็จะนาํไปสูข่อ้มลูของแผนการเดินทางนัน้ๆ 
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ภาพประกอบ 20 เสน้ทางการเขา้สูแ่ผนการเดินทาง 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

 
และเม่ือผูใ้ชง้านตอ้งการดปูระวตัิการเดินทาง ผูใ้ชง้านสามารถเขา้ผ่านเมนดูทูัง้หมด

ในหัวขอ้ของประวัติการเดินทาง จะแสดงประวัติการเดินทางที่ผูใ้ชง้านเคยไปท่องเที่ยวหรือนาํ
เที่ยวโดยจะยงัสามารถเขา้ไปดขูอ้มลูการเดินทางสถานที่ต่างๆ หรือหอ้งแชทได ้แต่จะไม่สามารถ
แกไ้ขหรอืพิมพข์อ้ความในแชทไดอ้ีกต่อไป 
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ภาพประกอบ 21 เสน้ทางการเขา้สูป่ระวตักิารเดินทาง 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 
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2.2.9 การรีวิว 
ระบบการรีวิวของแอปพลิเคชัน "tpath" ไดร้บัการพัฒนาโดยพิจารณาจากผลการ

วิเคราะห ์Customer Journey ในช่วงหลงัการเดินทาง ที่พบวา่นกัท่องเที่ยวกลุม่ Private Trip (คณุ
เอ) ตอ้งการแชรป์ระสบการณแ์ละใหข้อ้เสนอแนะ ในขณะที่นกัท่องเที่ยวกลุม่ Package Trip (คณุ
บี) ตอ้งการใหค้ะแนนและรบัขอ้เสนอพิเศษในอนาคต 

ระบบการรีวิวที่ออกแบบให้มีทั้งการให้คะแนนดาวและการเขียนคําวิจารณ์ 
ตอบสนองต่อผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบที่สาํคญัของระบบ CRM สาํหรบันกัท่องเที่ยว ในดา้น
ของการติดตามและประเมินผล ท่ี Rahimi (2008) ระบุว่าเป็นประโยชนท์ี่องคก์รไดร้บัจาก CRM 
ในดา้นการเพิ่มการรกัษาลกูคา้และความจงรกัภกัดี 

การเช่ือมโยงระบบการรีวิวกบัระบบการแนะนาํ ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Meta 
Group (2001) เก่ียวกบั CRM เชิงวิเคราะห ์(Analytical CRM) ที่ช่วยในการวิเคราะหข์อ้มลูลกูคา้
เพื่อระบรูุปแบบพฤติกรรม และนาํไปสูก่ารพฒันาบรกิารที่ตรงกบัความตอ้งการมากขึน้ 

นอกจากนี ้การออกแบบยงัไดพ้ิจารณาผลการศึกษาของ Vu Minh Ngo และคณะ 
(2018) ที่เนน้ความสาํคญัของการสรา้งคณุค่าแบบคู่ (dual creation value) ซึ่งเสนอวา่บรษัิทควร
ให้ความสําคัญกับการสร้างคุณค่าทั้งส ําหรับบริษัทและลูกค้า โดยระบบการรีวิวช่วยให้
นกัท่องเที่ยวไดแ้สดงความคิดเห็นและมีส่วนรว่มในการพฒันาบริการ ในขณะที่บริษัทไดร้บัขอ้มลู
ที่มีค่าเพื่อนาํไปปรบัปรุงการใหบ้รกิาร 

โดยระบบการรีวิวของแอปพลิเคชนั tpath ไดร้บัการออกแบบใหเ้ป็นเครื่องมือสาํคญั
ในการรวบรวมความคิดเห็นและประสบการณจ์ากนกัท่องเที่ยว ซึ่งมีคณุค่าอย่างยิ่งต่อการพฒันา
คณุภาพบรกิาร จากภาพที่ 2 เห็นไดว้่าระบบการรีวิวมีการออกแบบที่เรียบง่ายและใชง้านไดโ้ดยมี
การการใหค้ะแนนดาวรวมมาเป็นคะแนนเฉลี่ยภาพรวม และรายการรีวิวจากผูใ้ชท้ี่มีการเขียน
แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมสาํหรบัการใหบ้รกิาร 

สาํหรบัการแสดงรีวิวจากมมุมองของนกัท่องเที่ยว ในภาพที่ 2 (ดา้นลา่ง) และภาพที่ 
3 แสดงใหเ้ห็นว่าผูใ้ชส้ามารถรีวิวการเดินทางของตนได ้โดยมีทัง้การใหค้ะแนนดาวและการเขียน
คาํวิจารณ ์ซึ่งจะมีพืน้ที่สาํหรบัใสข่อ้ความบรรยายความประทบัใจหรือขอ้เสนอแนะ โดยระบบการ
รีวิวนีย้ังเช่ือมโยงกบัระบบการแนะนาํ ทาํใหบ้ริษัทนาํเที่ยวสามารถใชข้อ้มลูจากรีวิวมาปรบัปรุง
บริการ และนาํเสนอการเดินทางที่เหมาะสมกบักลุ่มนกัท่องเที่ยวแต่ละประเภทไดอ้ย่างตรงความ
ตอ้งการมากขึน้ 
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2.2.10 การแจ้งเตอืน 
ระบบการแจง้เตือนของแอปพลิเคชนั "tpath" ไดร้บัการพฒันาตามผลการวิเคราะห ์

Customer Journey ในช่วงระหว่างการเดินทาง ที่พบว่าทัง้นกัท่องเที่ยวและผูน้าํเที่ยวตอ้งการการ
สื่อสารที่รวดเรว็และมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะคณุเอ นกัท่องเที่ยวแบบ Private Trip ตอ้งการการ
สื่อสารท่ีรวดเรว็ และคณุบี นกัท่องเที่ยวแบบ Package Trip ตอ้งการความชดัเจน 

การแบ่งการแจง้เตือนเป็นแท็บ "ทัง้หมด" และ "กล่าวถึงคุณ" สอดคลอ้งกับแนวคิด
ของ Meta Group (2001) เก่ียวกบั CRM เชิงปฏิบตัิการ (Operational CRM) ที่มุ่งเนน้การทาํให้
กระบวนการทางธุรกิจเป็นอตัโนมตัิและช่วยในการรวบรวมขอ้มลู โดยช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึง
ขอ้มลูสาํคญัไดอ้ย่างรวดเรว็ และลดความสบัสนจากการแจง้เตือนที่ไม่เก่ียวขอ้ง 

การแจง้เตือนแบบ Push Notification บนหนา้จอลอ็กของอปุกรณ ์และการแจง้เตือน
ลว่งหนา้สาํหรบักิจกรรมสาํคญั ตอบสนองต่อผลการวิเคราะหปั์จจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู ที่ Market.us (2024) รายงานวา่รอ้ยละ 75 ใหค้วามสาํคญักบั
ความโปรง่ใสของขอ้มลู ความชดัเจนในการสื่อสาร และความรวดเรว็ในการตอบสนอง 

การออกแบบยังไดพ้ิจารณาผลการศึกษาของ Ilona Pawełoszek และ Jędrzej 
Wieczorkowski (2023) ที่พบว่าการแจง้เตือนที่ลา่ชา้หรือขอ้มลูที่ไม่เป็นปัจจบุนัเป็นปัญหาสาํคญั
ที่ผูใ้ชแ้อปพลิเคชันท่องเที่ยวมกัพบเจอ จึงไดอ้อกแบบระบบการแจง้เตือนที่มีประสิทธิภาพและ
เป็นปัจจบุนั เพื่อยกระดบัประสบการณก์ารใชง้านของผูใ้ช ้
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ภาพประกอบ 23 การออกแบบหนา้ตาการแจง้เตือน 

ทีม่า: ผูว้ิจยั 
 

ซึ่งระบบการแจง้เตือนเป็นหนึ่งในฟังกช์ันหลกัที่ช่วยใหก้ารสื่อสารระหว่างนกัท่องเที่ยว
และผูน้าํเที่ยวเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยจะเห็นไดว้่าระบบการแจง้เตือนไดร้บัการออกแบบ
ใหค้รอบคลมุทัง้การแจง้เตือนแบบรวม และการแจง้เตือนที่เจาะจงถึงคณุ โดยเฉพาะหนา้จอการ
แจง้เตือนแบ่งเป็นแท็บ "ทัง้หมด" และ "กล่าวถึงคุณ" เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงขอ้มูลสาํคัญได้
อย่างรวดเรว็  

นอกจากนี ้ยงัมีการแจง้เตือนแบบ Push Notification บนหนา้จอล็อกของอุปกรณ ์ซึ่ง
ช่วยให้ผู้ใช้สามารถรับทราบข้อมูลสาํคัญได้ทันทีแม้ไม่ได้เปิดแอปพลิเคชัน การแจ้งเตือน
ประกอบดว้ยไอคอนแอปพลิเคชนั ช่ือผูส้ง่ หวัขอ้ และเนือ้หาย่อของขอ้ความ รวมไปถึงการคิดเผ่ือ
การรองรบัระบบการแจง้เตือนลว่งหนา้สาํหรบักิจกรรมสาํคญั เช่น การเตือนก่อนเวลา Check-in ที่
โรงแรม การเตือนก่อนเวลาขึน้เครื่อง หรือการเตือนการนดัหมายต่างๆ โดยผูใ้ชส้ามารถปรบัแต่ง
การตัง้คา่การแจง้เตือนไดต้ามความตอ้งการในสว่นของการตัง้คา่แอปพลิเคชนั 
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2.2.11 การตัง้ค่า 
ฟีเจอรก์ารตั้งค่าของแอปพลิเคชัน " tpath" ได้รับการพัฒนาตามหลักการของ 

Shneiderman (2010) เก่ียวกบัความยืดหยุ่น (The principle of flexibility) ที่ปรบัตวัตามความ
ตอ้งการที่เปลี่ยนแปลง โดยช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถปรบัแตง่การใชง้านแอปพลิเคชนัตามความตอ้งการ 

การตัง้ค่าขอ้มลูส่วนตวั การตัง้ค่าการแจง้เตือน ภาษา โหมดมืด (Dark Mode) และ
การเช่ือมต่อกับแอปพลิเคชันอื่นๆ สอดคลอ้งกับผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมของนักท่องเที่ยว
ศกัยภาพสงูที่ตอ้งการมีสว่นรว่มในการกาํหนดและออกแบบประสบการณข์องตนเอง ตามแนวโนม้ 
"Hands-On Luxe" ที่ Small Luxury Hotels of the World และ Trend Watching (2018) ได้
นําเสนอการจัดวางหน้าตั้งค่าที่ เข้าใจง่ายและแบ่งหมวดหมู่อย่างชัดเจน สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ Nielsen Norman Group (2020) ที่เนน้ความใชง้านง่าย (Usability) ซึ่งหมายถึง
การออกแบบที่เรียบง่าย ชดัเจน และมีการจดัวางองคป์ระกอบอย่างเป็นระบบ ช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถ
คน้หาและปรบัเปลี่ยนการตัง้คา่ไดอ้ย่างรวดเรว็ 

นอกจากนี ้การตัง้ค่าภาษาและการเช่ือมต่อกบัแอปพลิเคชนัการแปลภาษาภายนอก
ยงัตอบสนองต่อความตอ้งการของผูน้าํเที่ยวต่างประเทศ (คณุดี) ที่ตอ้งจดัการความแตกต่างทาง
ภาษาและวัฒนธรรม ตามที่ระบุในผลการวิเคราะห ์Customer Journey ของผูน้าํเที่ยวในช่วง
ระหวา่งการดาํเนินทรปิ 

การออกแบบยังได้พิจารณาผลการศึกษา  Ilona Pawełoszek และ Jędrzej 
Wieczorkowski (2023) ที่เนน้ความสาํคญัของการวิจยัความคิดเห็นของผูใ้ชใ้นเชิงบริหารจดัการ
แอปพลิเคชันและบริการที่เก่ียวขอ้ง โดยการเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชส้ามารถปรบัแต่งการใชง้านตาม
ความตอ้งการช่วยเพิ่มความพงึพอใจในระยะยาว 
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ภาพประกอบ 24 การออกแบบหนา้ตาขอ้มลูสถานท่ีท่องเที่ยว และวิธีการเขา้ไปยงัขอ้มลูสถานท่ี
ท่องเที่ยว 

ทีม่า: ผูว้ิจยั 
 

หนา้ตัง้ค่าช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถปรบัแต่งการใชง้านแอปพลิเคชนัตามความตอ้งการ เช่น 
การตัง้ค่าขอ้มลูส่วนตวั การตัง้ค่าการแจง้เตือน ภาษา โหมดมืด (Dark Mode) และการเช่ือมต่อ
กบัแอปพลิเคชนัอื่นๆ หนา้ตัง้คา่ไดร้บัการออกแบบใหเ้ขา้ใจง่ายและแบ่งหมวดหมู่อย่างชดัเจน  
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2.3 การออกแบบต้นแบบแอปพลิเคชันทีส่อดคล้องต่อความต้องการของผู้ใช้งาน
ทัง้ 4 กลุ่ม  

การพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํ
เที่ยว ผ่านกระบวนการ Design Thinking ไดน้าํไปสู่การสอดคลอ้งต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้าน
ทัง้ 4 กลุม่ ดงันี ้

1) นักท่องเที่ยวแบบ Private Trip (คุณเอ) คุณเอซึ่งเป็นนักท่องเที่ยวที่ใช้
บริการแบบ Private Trip มีลกัษณะเป็นคนวยัทาํงานที่มีรายไดส้งู ใหค้วามสาํคญักับความเป็น
ส่วนตวัและประสบการณท์ี่ตรงกบัความตอ้งการเฉพาะบุคคล แอปพลิเคชนั tpath ไดต้อบสนอง
ความตอ้งการนีผ้่านระบบขอ้มลูสว่นตวัที่ละเอียดและนาํเสนอขอ้มลูแบบเฉพาะบคุคล ดว้ยความ
เป็นคนที่มีเวลาจาํกดัแตต่อ้งการขอ้มลูที่ครบถว้น อินเทอรเ์ฟซที่ออกแบบมาอย่างเรียบง่ายแต่ครบ
ครนัช่วยใหค้ณุเอสามารถเขา้ถึงขอ้มลูสาํคญัไดอ้ย่างรวดเรว็ ระบบการสื่อสารแบบเรียลไทมช์่วย
ใหค้ณุเอสามารถติดตอ่กบับรษัิทนาํเที่ยวไดต้ลอดเวลา ลดความกงัวลเก่ียวกบัการติดตอ่ที่ลา่ชา้ 

2) นักท่องเที่ยวแบบ Package Trip (คุณบี) สาํหรบัคณุบีที่เป็นนกัท่องเที่ยว
แบบ Package Trip ซึ่งใหค้วามสาํคญักบัความคุม้ค่าและความชดัเจนของขอ้มลู แอปพลิเคชัน 
tpath ไดอ้อกแบบอินเทอรเ์ฟซที่เรียบง่ายและเป็นมิตรกับผูใ้ช ้ช่วยใหคุ้ณบีเดินทางไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ ระบบการนาํเสนอข้อมูลทริปที่ครบถ้วนและเข้าถึงง่ายช่วยใหเ้ห็นรายละเอียด
ทัง้หมดของการเดินทาง ทัง้กาํหนดการ ท่ีพกั และกิจกรรมต่างๆ แอปพลิเคชนัยงัมีระบบการแจง้
ขอ้มลูความปลอดภยัและการเตรียมตวัที่ครอบคลมุ ช่วยลดความกงัวลเก่ียวกบัการเดินทาง และ
ระบบแสดงขอ้มูลกลุ่มร่วมทริปที่ชัดเจนตอบสนองความตอ้งการในการเดินทางร่วมกับกลุ่มที่มี
ความสนใจคลา้ยกนั นอกจากนี ้ฟีเจอรก์ารจดัการสมัภาระและรายการสิ่งของที่ตอ้งนาํไปยงัช่วย
ใหค้ณุบีสามารถจดัการเรื่องงบประมาณและการเตรยีมตวัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

3) บุคลากรน าเที่ยวภายในประเทศ (คุณซี) คณุซีในฐานะบคุลากรบรษัิทนาํ
เที่ยวที่ดแูลทรปิภายในประเทศ ตอ้งการเครื่องมือที่ช่วยใหก้ารบรหิารจดัการลกูคา้และการเดินทาง
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ แอปพลิเคชัน tpath ไดต้อบสนองความตอ้งการนีด้ว้ยอินเทอรเ์ฟซ
สาํหรบัการสรา้งและจดัการแผนการเดินทางที่ละเอียด ทาํใหค้ณุซีสามารถจดัการขอ้มลูทริปไดอ้
ย่างครบถ้วน ระบบการสื่อสารแบบเรียลไทมช์่วยใหคุ้ณซีสามารถติดต่อกับนักท่องเที่ยวและ
ทีมงานไดอ้ย่างรวดเร็ว พรอ้มฟังกช์ันการส่งขอ้ความ รูปภาพ และตาํแหน่ง GPS ที่ช่วยในการ
ประสานงาน ขณะที่ระบบติดตามสถานะการ Check-in แบบเรียลไทมท์าํใหก้ารดแูลนกัท่องเที่ยว
เป็นไปอย่างทั่วถึง หนา้จอสาํหรบัจดัการขอ้มลูสมาชิกที่ครบถว้นช่วยใหส้ามารถดแูลและติดตาม
นกัท่องเที่ยวไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
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4) บุคลากรน าเที่ยวต่างประเทศ (คุณดี) สาํหรบัคณุดีที่ดแูลนกัท่องเที่ยวใน
ต่างประเทศ ตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายท่ีหลากหลาย การออกแบบแอปพลิเคชนั tpath ไดน้าํเสนอ
ระบบจดัการขอ้มลูสขุภาพและการแพทยฉ์กุเฉินเป็นส่วนสาํคญัที่ช่วยใหค้ณุดีสามารถดแูลลกูคา้
ในต่างประเทศไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยสามารถเขา้ถึงขอ้มลูสขุภาพสาํคญัของนกัท่องเที่ยวได้
อย่างรวดเรว็ ระบบติดตามสมาชิกกรุป๊แบบเรยีลไทมช์่วยปอ้งกนัการพลดัหลงในตา่งแดน 

นอกจากที่กล่าวมา การออกแบบแอปพลิเคชนั "tpath" ไดพ้ิจารณาถึงแนวโนม้การ
เติบโตของตลาดนักท่องเที่ยวศักยภาพสูง ที่ Market.us (2024) คาดการณ์ว่าจะมีมูลค่าถึง 
2,025.8 พนัลา้นดอลลารส์หรฐัในปี 2030 โดยมีอตัราการเติบโตเฉลี่ยตอ่ปี (CAGR) 7.8% ระหวา่ง
ปี 2024-2030 และมีปัจจยัสาํคญัในการเติบโตคือการพฒันาของเทคโนโลยีและแพลตฟอรม์ดิจทิลั 

แอปพลิเคชนัไดร้บัการออกแบบใหต้อบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที่ยวในแตล่ะ
ภมูิภาค ซึ่งจากการวิเคราะหต์ามภมูิภาคพบวา่ ยโุรปยงัคงเป็นจดุหมายปลายทางยอดนิยมอนัดบั
หนึ่ง ตามมาดว้ยเอเชียและแปซิฟิกที่มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว ดว้ยการนาํเสนอขอ้มูลสถานที่
ท่องเที่ยวที่ครอบคลมุและละเอียด พรอ้มขอ้มลูวฒันธรรมและความเป็นเอกลกัษณข์องแตล่ะพืน้ที่ 

นอกจากนี ้ฟีเจอรต์่างๆ ของแอปพลิเคชนัยงัไดร้บัการออกแบบใหต้อบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู โดยเฉพาะภายหลงัจากสถานการณก์ารแพร่
ระบาดของโรคติดเชือ้ไวรัสโคโรนา 2019 ที่  Market.us (2024) รายงานว่ารอ้ยละ 89 ของ
นกัท่องเที่ยวกลุม่นีพ้ิจารณามาตรฐาน ด้านสุขลักษณะและความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่ มี
ความสาํคญัในระดบัสงู ดว้ยการเพิ่มขอ้มลูดา้นสขุอนามยัและความปลอดภยัของแต่ละสถานที่
ท่องเที่ยว รวมถึงระบบการติดตามตาํแหน่งและการติดต่อฉกุเฉิน 

การออกแบบยงัคาํนึงถึงความยืดหยุ่นต่อปัจจยัภายนอกที่อาจส่งผลต่อการเดินทาง 
ที่ Market.us (2024) ระบวุา่ความไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจโลก ความผนัผวนของอตัราแลกเปลี่ยน 
และความตึงเครียดทางภูมิรฐัศาสตรอ์าจส่งผลต่อการตัดสินใจเดินทาง ดว้ยการใหข้อ้มลูที่เป็น
ปัจจบุนัและการปรบัเปลี่ยนแผนการเดินทางไดอ้ย่างยืดหยุ่น 

กล่าวโดยสรุป การออกแบบแอปพลิเคชัน " tpath" ได้นําผลการวิเคราะห์กลุ่ม
นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู Personas, Customer Journey และระบบ CRM มาบรูณาการเพื่อสรา้ง
ประสบการณก์ารใชง้านที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านทัง้ 4 กลุ่มอย่างมีประสิทธิภาพ 
สอดคลอ้งกบัแนวโนม้ของตลาดการท่องเที่ยวระดบัหรูในปัจจบุนัและอนาคต 

การศึกษาของ Ilona Pawełoszek และ Jędrzej Wieczorkowski (2023) พบว่า
คณุภาพของขอ้มลูและความง่ายในการใชง้านมีผลโดยตรงต่อความพงึพอใจของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั
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ท่องเที่ยว ซึ่งสอดคลอ้งกบัการออกแบบอินเทอรเ์ฟซที่เนน้ความเรียบง่ายและการเขา้ถึงขอ้มลูได้
อย่างรวดเร็วของ "tpath" เช่นเดียวกบัการศึกษาของ Nidhi Daulat และคณะ ที่ชีใ้หเ้ห็นว่าระบบ
การสื่อสารและการแชรป์ระสบการณเ์ป็นองคป์ระกอบสาํคญัของแอปพลิเคชนัท่องเที่ยวสมยัใหม่ 
ซึง่ไดถ้กูนาํมาพฒันาเป็นฟีเจอรห์ลกัของแอปพลิเคชนั 
 
3. ผลการประเมินและปรับปรุงต้นแบบแอปพลิเคชันจากผู้เชี่ยวชาญ และการได้รับ
ต้นแบบแอปพลิเคชันระบบบริหารความสัมพันธลู์กค้าส าหรับธุรกิจน าเทีย่ว (Test & 
Ideate) 

จากการทดสอบและรับฟังความคิดเห็นจากผู้เ ช่ียวชาญด้านการออกแบบและ
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการนาํเที่ยว ไดมี้ขอ้เสนอแนะใหป้รบัปรุงตน้แบบของแอปพลิเคชนั "tpath" เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัจดุประสงคแ์ละกลุม่เปา้หมายมากยิ่งขึน้ โดยมีการปรบัปรุงตามคาํแนะนาํดงันี ้

3.1 การปรับปรุงอัตลักษณแ์ละการออกแบบตราสินค้า (Brand Identity & Style 
Guide) 

จากการสอบถามผูเ้ช่ียวชาญ ผูเ้ช่ียวชาญใหข้อ้เสนอแนะว่าการเลือกสีหรือรูปแบบ
ฟอนตภ์ายในแอปพลิเคชนัตอบโจทยด์า้นธุรกิจและการออกแบบ แต่ในส่วนโลโกข้อง tpath นัน้
ยังคงขาดสญัลกัษณท์ี่สื่อถึงการเดินทาง "โลโกท้าํไดด้ีในแง่สี แต่ยังขาดสญัลกัษณท์ี่สื่อถึงการ
เดินทาง ควรเพิ่มเครื่องหมายที่บ่งบอกถึงการเดินทาง เช่น เครื่องบินหรือหมดุปักแผนที่ และปรบั
ฟอนตใ์หดู้อ่อนโยนกว่านี ้จะทาํใหแ้บรนดด์ูเป็นมิตรและจดจาํไดง้่ายขึน้" (ผู้ เช่ียวชาญดา้นการ
ออกแบบ UX/UI, สมัภาษณ ์15 เมษายน 2568) ควรเพิ่มสญัลกัษณท์ี่แสดงถึงการเดินทาง เช่น 
เครื่องหมายรูปเครื่องบิน การปักหมุดหรือแผนที่ และปรบัฟอนตใ์หมี้ความอ่อนนุ่มมากยิ่งขึน้ 
เพื่อใหด้เูป็นมิตรและเขา้ถึงไดง้่ายสาํหรบันกัท่องเที่ยว โดยยงัคงรกัษาโทนสีและแนวคิดหลกัเดิมไว้
เพื่อคงความเป็นเอกลกัษณข์องแบรนด ์เพื่อช่วยใหโ้ลโกมี้ความโดดเด่น จดจาํง่าย และสื่อสารถึง
ลกัษณะของธุรกิจไดช้ดัเจนยิ่งขึน้ 
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ภาพประกอบ 25 การปรบัปรุง logo ตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญ 

ทีม่า: ผูว้ิจยั 
 

ผูว้ิจยัไดท้าํการการปรบัปรุงโลโกข้อง tpath ตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญ โดยมุ่งเนน้
การสื่อสารอัตลักษณ์ของแบรนดใ์หช้ัดเจนและจดจาํง่ายมากขึน้ โดยมีการเพิ่มสัญลักษณ์รูป
เครื่องบินต่อทา้ยช่ือ ซึ่งช่วยใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจทนัทีว่าเป็นแอปพลิเคชนัเก่ียวกบัการเดินทาง พรอ้มกบั
การปรบัแต่งลกัษณะของตวัอกัษรใหมี้ความโคง้มนและอ่อนนุ่มมากขึน้ โดยเฉพาะในตวัอกัษร "t" 
และ "p" เพื่อสรา้งความรูส้ึกเป็นมิตรและเขา้ถึงง่าย ทัง้นี ้ยงัคงใชโ้ทนสีเดิมคือสีฟ้า (#357DF6) 
สาํหรบั "tp" และสีเขม้สาํหรบั "ath" และสญัลกัษณเ์ครื่องบิน เพื่อรกัษาความต่อเน่ืองของแบรนด ์ 

3.2 การปรับปรุงการออกแบบส่วนตดิต่อผู้ใช้ (User Interface Design) 
3.2.1 การปรบัปรุงสีของภาพประกอบและลาํดบัการแสดงผลหนา้เริม่ตน้ 

จากการสอบถามผู้เช่ียวชาญ ผู้เช่ียวชาญให้ข้อเสนอแนะว่าหน้าเริ่มต้นใน
ปัจจบุนัดสูะอาดตาแต่ยงัคงขาดความน่าตื่นเตน้และความหลากหลายของสี การใชเ้พียงโทนสีฟ้า
ทาํใหภ้าพรวมดเูรียบเกินไป "หนา้เริ่มตน้ดสูะอาดตาแต่ยงัขาดความน่าตื่นเตน้ การใชแ้ค่โทนสีฟ้า
ทาํใหด้เูรียบเกินไป ลองเพิ่มสีเขียวและแดงตาม Style Guide ที่กาํหนดไว ้และควรนาํเสนอฟีเจอร์
การติดตามและสื่อสารแบบเรียลไทมเ์ป็นอนัดบัแรก เพราะนี่คือปัญหาหลกัที่นกัท่องเที่ยวตอ้งการ
แก้ไข" (ผู้เช่ียวชาญดา้นการออกแบบ UX/UI, สัมภาษณ์ 15 เมษายน 2568) ควรเพิ่มสีสันที่
หลากหลายในภาพประกอบ เช่น สีเขียวและสีแดงที่มีการกาํหนดใน Style Guide เพื่อสรา้งความ
มีชีวิตชีวาและความน่าสนใจ นอกจากนี ้ลาํดับการนาํเสนอคุณสมบัติของแอปพลิเคชันควร
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สะท้อนความสาํคัญและการแก้ปัญหาหลักของผู้ใช้ เนื่องจากการสื่อสารเป็นปัญหาสาํคัญที่
นักท่องเที่ยวมักประสบระหว่างการเดินทาง จึงควรนาํเสนอฟีเจอรก์ารติดตามและสื่อสารแบบ
เรียลไทมเ์ป็นอนัดบัแรก แทนที่จะเป็นการเลือกจุดหมายสาํหรบัทริป การปรบัเปลี่ยนนีจ้ะช่วยให้
ผูใ้ชเ้ห็นคณุค่าหลกัของแอปพลิเคชนัไดท้นัทีและสรา้งความประทบัใจแรกที่ดี ซึ่งเป็นปัจจยัสาํคญั
ในการรกัษาผูใ้ชใ้หใ้ชง้านแอปพลิเคชนัตอ่ไปในอนาคต 

 

 
 
ภาพประกอบ 26 การปรบัปรุงสีของภาพประกอบและลาํดบัการแสดงผลของตามคาํแนะนาํของ

ผูเ้ช่ียวชาญ 

ทีม่า: ผูว้ิจยั 
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ผูว้ิจัยไดท้าํการการปรบัปรุงหนา้เริ่มตน้ของแอปพลิเคชัน tpath ไดร้บัการพัฒนาตาม

คาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญเพื่อเพิ่มความน่าสนใจและประสิทธิภาพในการสื่อสารกบัผูใ้ช ้ประการ
แรก การเพิ่มความหลากหลายของสีโดยการใชส้ีเขียวสาํหรบัตวัละครที่กาํลงัดูแผนที่และสีแดง
สาํหรับตัวละครที่กาํลังเตรียมเดินทาง ช่วยสรา้งภาพที่มีชีวิตชีวาและน่าดึงดูดมากขึน้ ทาํให้
หนา้จอมีความหลากหลายและน่าสนใจมากกว่าการใชส้ีฟ้าเพียงสีเดียว ซึ่งสอดคลอ้งกบัหลกัการ
ออกแบบที่เนน้สนุทรียภาพและการดึงดูดความสนใจ ประการที่สอง การปรบัลาํดบัการนาํเสนอ
โดยนาํฟีเจอรก์ารติดตามและสื่อสารแบบเรียลไทมม์าเป็นหนา้แรก สะทอ้นถึงความเขา้ใจใน
ปัญหาหลกัที่นกัท่องเที่ยวประสบระหว่างการเดินทาง และแสดงใหเ้ห็นว่าแอปพลิเคชนัมีวิธีแกไ้ข
ปัญหานีอ้ย่างตรงจุด นอกจากนี ้ยังคงรกัษาโครงสรา้งการออกแบบโดยรวมและนาํโลโกใ้หม่ 
"tpath" มาใชเ้พื่อความสอดคลอ้งและต่อเน่ืองของแบรนดท์ั่วทัง้แอปพลิเคชนั  

3.2.2 การปรับปรุงล าดับการแสดงผลหน้าหลัก 
จากการสอบถามผูเ้ช่ียวชาญ ผูเ้ช่ียวชาญใหข้อ้เสนอแนะว่าลาํดับการแสดงผลใน

หน้าหลักของแอปพลิเคชันควรจัดเรียงตามความสาํคัญและความต้องการใช้งานจริงของ
นกัท่องเที่ยว โดยส่วน "สถานที่ท่องเที่ยวยอดนิยมใกลฉ้ัน" ควรแสดงในตาํแหน่งที่มองเห็นไดง้่าย
กว่าเดิม "จากประสบการณ์ของเรา นักท่องเที่ยวมักจะตอ้งการรูว้่ามีสถานที่ท่องเที่ยวรอบๆ 
สถานที่นัน้มีสถานที่ใดน่าสนใจบา้ง เราเลยคิดว่าควรนาํส่วน 'สถานที่ท่องเที่ยวยอดนิยมใกลฉ้ัน' 
ขึน้มาไวใ้นตาํแหน่งที่นกัท่องเที่ยวจะมองเห็นไดช้ดัเจนมากยิ่งขึน้" (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบรษัิทนาํเที่ยว, 
สัมภาษณ ์13 เมษายน 2568) เนื่องจากนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่มักตอ้งการทราบขอ้มูลสถานที่
ท่องเที่ยวในบริเวณใกลเ้คียงเป็นอันดับแรกเม่ือเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทาง ส่วนข้อมูล 
"แผนการเดินทางของฉนั" และ "ประวตัิการเดินทาง" เป็นขอ้มลูที่มกัใชใ้นการวางแผนลว่งหนา้หรือ
ยอ้นดขูอ้มลูเก่า จงึสามารถจดัวางในลาํดบัถดัไปได ้
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ภาพประกอบ 27 การปรบัปรุงสีของภาพประกอบและลาํดบัการแสดงผลของตามคาํแนะนาํของ

ผูเ้ช่ียวชาญ 

ทีม่า: ผูว้ิจยั 
 

ผูว้ิจยัไดท้าํการการปรบัปรุงลาํดบัการแสดงผลในหนา้หลกัของแอปพลิเคชนั tpath โดย
ไดมี้การปรบัปรุงตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ โดยการนาํสว่น "สถานที่ท่องเที่ยวยอดนิยมใกล้
ฉัน" ขึน้มาแสดงในตาํแหน่งที่สูงกว่าเดิม ถัดจากส่วน "กําลังเดินทาง" ซึ่งเป็นการจัดลาํดับ
ความสาํคญัใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชง้านจริงของนกัท่องเที่ยว โดยเฉพาะในขณะที่
อยู่ในระหว่างการเดินทางท่องเที่ยว ที่ผูใ้ชม้ักตอ้งการทราบขอ้มูลสถานที่ท่องเที่ยวในบริเวณ
ใกล้เคียงมากกว่าการดูแผนการเดินทางที่วางไว้แล้วในตําแหน่งที่มองเห็นได้ทันที ทําให้
นักท่องเที่ยวสามารถเขา้ถึงขอ้มูลที่จาํเป็นไดร้วดเร็วขึน้ ลดการเลื่อนหนา้จอลงไปหาข้อมูลที่
ตอ้งการ และเพิ่มความสะดวกในการใชง้านแอปพลิเคชนัมากยิ่งขึน้ 
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3.2.3 การปรับปรุงเพิม่เตมิข้อมูลด้านสภาพอากาศในแผนการเดนิทาง 
จากการสอบถามผูเ้ช่ียวชาญ ผูเ้ช่ียวชาญใหข้อ้เสนอแนะว่าการวางแผนการเดินทางที่ควรแสดง
ขอ้มูลสภาพอากาศที่คาดการณไ์วล้่วงหนา้ เนื่องจากสภาพอากาศเป็นปัจจัยสาํคัญที่ส่งผลต่อ
ประสบการณก์ารท่องเที่ยวและการเตรียมตวัของนกัท่องเที่ยว "สภาพอากาศมีผลอย่างมากต่อการ
ท่องเที่ยว การมีการแสดงขอ้มลูอณุหภมูิและสภาพอากาศในแต่ละจดุหมายที่จะไปท่องเที่ยว จะ
ช่วยใหเ้ราคาดการณไ์ดว้่าสถานที่นัน้เหมาะกบัการท่องเที่ยวไหม หากมีฝนตกหนกัหรือพายเุขา้ก็
จะไดส้ามารถเปลี่ยนแปลงสถานที่ได้ และช่วยใหล้กูคา้เตรียมตวัหรือใส่ชุดที่เขา้กบัสภาพอากาศ
ไดด้ีมากยิ่งขึน้" (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบริษัทนาํเที่ยว, สมัภาษณ ์13 เมษายน 2568) การขาดขอ้มลูนี ้
อาจทาํใหน้กัท่องเที่ยวไม่สามารถเตรียมเสือ้ผา้หรืออปุกรณท์ี่เหมาะสมกบัสภาพอากาศได ้จึงควร
เพิ่มขอ้มลูอณุหภมูิและสภาพอากาศโดยประมาณของแต่ละสถานที่ในแต่ละช่วงเวลาที่วางแผนไว้
ในตารางการเดินทาง โดยอาจจะแสดงเป็นไอคอนและตัวเลขอุณหภูมิที่ชัดเจน ไม่รบกวนการ
มองเห็นขอ้มลูอื่นๆ 
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ภาพประกอบ 28 การเพิ่มขอ้มลูอณุหภมูแิละสภาพอากาศในแผนการเดินทางตามคาํแนะนาํของ
ผูเ้ช่ียวชาญ  

ทีม่า: ผูว้ิจยั 
 

ผูว้ิจยัไดท้าํการการปรบัปรุงเพิ่มขอ้มลูอณุหภมูิและสภาพอากาศในแผนการเดินทางของ
แอปพลิเคชัน tpath ไดร้บัปรบัปรุงการออกแบบตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญโดยการแสดง
ไอคอนสภาพอากาศและค่าอุณหภูมิในหน่วยองศาเซลเซียสไวท้ี่มุมขวาบนของรูปภาพแต่ละ
สถานที่ในตารางการเดินทาง การเพิ่มขอ้มลูนีช้่วยใหน้กัท่องเที่ยวสามารถคาดการณส์ภาพอากาศ
ที่จะเจอในแต่ละจุดหมายไดล้่วงหนา้ ทาํให้สามารถวางแผนการแต่งกายและเตรียมอุปกรณท์ี่
จาํเป็นไดอ้ย่างเหมาะสม รวมถึงอาจปรบัเปลี่ยนลาํดบัการเยี่ยมชมสถานที่ใหเ้หมาะสมกบัสภาพ
อากาศได ้เช่น หากคาดการณว์่าช่วงบ่ายจะมีอากาศรอ้นมาก อาจวางแผนใหเ้ขา้ชมพิพิธภณัฑ์
หรอืสถานที่ในรม่แทนการเดินทางกลางแจง้ 
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3.2.4 การปรับเปลี่ยนการ Check-in เป็นการเรียกรวมพลและเพิม่การแชรแ์ผนที ่
จากการสอบถามผูเ้ช่ียวชาญ ผูเ้ช่ียวชาญใหข้อ้เสนอแนะว่าการใชค้าํว่า "Check-in" 

ในบริบทของการท่องเที่ยวอาจทาํใหน้กัท่องเที่ยวเกิดความสบัสนกบัการ check-in ของโรงแรม
หรือสายการบิน ซึ่งเป็นคาํที่มีความหมายเฉพาะในธุรกิจการท่องเที่ยว "คาํว่า 'Check-in' ทาํให้
นักท่องเที่ยวอาจจะสับสนกับการเช็คอินโรงแรมหรือสายการบิน ควรใช้คาํว่าคาํอื่นๆ ที่สื่อ
ความหมายไดช้ัดเจนมากกว่า และควรเพิ่มฟีเจอรแ์ชรต์าํแหน่งจุดนัดพบ เพราะหากในสถานที่
ท่องเที่ยวนั้นมีขนาดใหญ่เวลาที่นักท่องเที่ยวเดินมาจุดนัดพบก็มีโอกาสที่จะหลงทางได้ " 
(ผู้เช่ียวชาญด้านบริษัทนาํเที่ยว, สัมภาษณ์ 13 เมษายน 2568) จึงควรเปลี่ยนเป็นคาํที่สื่อ
ความหมายไดช้ัดเจนและเขา้ใจง่ายสาํหรบัผูใ้ชท้ั่วไป นอกจากนี ้ยงัเสนอใหเ้พิ่มฟีเจอรก์ารแชร์
ตาํแหน่งที่ตัง้ในระบบการเรียกรวมพลสมาชิกสาํหรบัผูน้าํเที่ยว เพื่อใหน้กัท่องเที่ยวสามารถมาถึง
จุดนัดพบไดอ้ย่างถูกตอ้งและสะดวกรวดเร็ว โดยเฉพาะในสถานที่ท่องเที่ยวที่มีขนาดใหญ่หรือ
ซบัซอ้นที่ตอ้งใชแ้ผนที่ในการเดินทาง 
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ภาพประกอบ 29 การปรบัเปลี่ยนคาํศพัทแ์ละเพิ่มฟีเจอรใ์นระบบการเรยีกรวมพลสมาชิก 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

  
ผูว้ิจยัไดท้าํการการปรบัปรุงการออกแบบหนา้ตาระบบการเรียกรวมพลสมาชิกของแอป

พลิเคชัน tpath ไดมี้การเปลี่ยนแปลงตามคาํแนะนาํของผูเ้ช่ียวชาญใน 2 ประเด็นหลกั ประการ
แรก การเปลี่ยนคาํศพัทจ์าก "Check-in" เป็น "การเรียกรวมพลสมาชิก" ในทกุส่วนของแอปพลิเค
ชัน เพื่อหลีกเลี่ยงความสับสนกับคาํศัพทท์ี่ใชใ้นธุรกิจโรงแรมและสายการบิน ทาํใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจ
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ความหมายและวัตถุประสงคข์องฟีเจอรน์ีไ้ดช้ัดเจนยิ่งขึน้ ประการที่สอง การเพิ่มหนา้ "เลือก
สถานที่รวมพล" ในหนา้การเรียกรวมพลสมาชิก สาํหรบัผูน้าํเที่ยวหรือผูจ้ดักิจกรรม เพื่อใหส้ามารถ
แชรต์าํแหน่งที่ตัง้จุดนดัพบกบันกัท่องเที่ยวในกลุ่มไดอ้ย่างแม่นยาํ  นอกจากนี ้ยงัไดป้รบัปรุงการ
ออกแบบหน้าแผนที่แสดงตาํแหน่งจุดนัดพบและเสน้ทางการเดินทางไปยังจุดนัดพบสาํหรับ
นักท่องเที่ยว ที่แสดงเป็นเส้นทางการเดินทางแบบ real-t ime พร้อมระยะทางและเวลา
โดยประมาณในการเดินทางไปถึงจดุนดัพบซึ่งช่วยลดความสบัสนในการสื่อสารระหว่างผูน้าํเที่ยว
และนักท่องเที่ยว และช่วยใหส้มาชิกในกลุ่มเดินทางสามารถมารวมตวักนัไดอ้ย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยเฉพาะในสถานที่ท่องเที่ยวท่ีมีความซบัซอ้นหรือมีผูค้นพลกุพลา่น ช่วย
ลดความเสี่ยงในการพลดัหลงและลดเวลาในการรอคอยระหวา่งสมาชิกในกลุม่  

3.2.5 การปรับปรุงหน้ารีวิวการเดนิทางด้วยปุ่ มรีวิวอย่างรวดเร็ว 
จากการสอบถามผูเ้ช่ียวชาญ ผูเ้ช่ียวชาญใหข้อ้เสนอแนะว่าในหนา้รีวิวการเดินทาง

แบบเดิมนั้น ผู้ใช้จาํเป็นตอ้งพิมพข์้อความรีวิวดว้ยตนเองทุกครัง้ ซึ่งอาจเป็นอุปสรรคสาํหรบั
นกัท่องเที่ยวที่ไม่สะดวกในการพิมพข์อ้ความยาวๆ หรือไม่มีประเด็นพิเศษที่ตอ้งการเนน้ยํา้ในการ
รีวิว "นกัท่องเที่ยวสว่นใหญ่ไม่ชอบพิมพข์อ้ความยาวๆ ทาํใหเ้ราอาจจะไม่ไดร้บัฟีดแบ็คได ้อาจจะ
ลองเพิ่มปุ่ มรีวิวแบบคลิกง่ายๆ หรือมีขอ้ความสาํเรจ็รูป เช่น 'ไกดมี์ความเป็นมืออาชีพ' หรือ 'หรือ
ไกดอ์ธิบายขอ้มลูละเอียดมาก' อาจจะช่วยดึงดดูใหมี้การรีวิวมากยิ่ง" (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบริษัทนาํ
เที่ยว, สมัภาษณ ์13 เมษายน 2568) สง่ผลใหผู้ใ้ชจ้าํนวนมากอาจเลือกที่จะขา้มขัน้ตอนการรวีิวไป
เลย ทาํใหแ้อปพลิเคชันสูญเสียขอ้มูลที่มีคุณค่าและโอกาสในการปรบัปรุงบริการ จึงควรเพิ่ม
ตวัเลือกใหผู้ใ้ชส้ามารถรีวิวไดอ้ย่างรวดเร็วผ่านปุ่ มที่มีขอ้ความสาํเร็จรูป ซึ่งจะช่วยเพิ่มโอกาสใน
การไดร้บัรีวิวมากขึน้ 
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ภาพประกอบ 30 การเพิ่มปุ่ มรีวิวอย่างรวดเรว็ในหนา้รวีิวการเดนิทางตามคาํแนะนาํของ
ผูเ้ช่ียวชาญ 
ทีม่า: ผูว้ิจยั 

  
ผูว้ิจัยทาํการปรบัปรุงหนา้รีวิวการเดินทางของแอปพลิเคชัน tpath โดยไดมี้การพฒันา

ตามคําแนะนําของผู้เ ช่ียวชาญโดยการเพิ่มปุ่ มรีวิวอย่างรวดเร็วในหน้ารีวิวการเดินทาง 
ประกอบดว้ยปุ่ มที่มีขอ้ความสาํเรจ็รูปจาํนวน 4 ปุ่ ม ไดแ้ก่ "การบรกิารที่มีคณุภาพ" "อธิบายขอ้มลู
อย่างละเอียด" "ให้ความช่วยเหลืออย่างดี" และ "ดีเยี่ยม" รวมถึงปุ่ ม "ประทับใจมาก" ซึ่งผู้ใช้
สามารถเลือกกดได้ตามความพึงพอใจ โดยไม่จาํเป็นต้องพิมพ์ข้อความรีวิวด้วยตนเอง การ
ออกแบบปุ่ มรีวิวอย่างรวดเรว็ใชรู้ปแบบที่เรียบง่าย มีพืน้หลงัสีออ่นเพื่อใหเ้ห็นขอ้ความชดัเจน และ
มีขนาดที่เหมาะสมสาํหรบัการกดบนหนา้จอสมารท์โฟน ผูใ้ชส้ามารถเลือกกดไดห้ลายปุ่ มพรอ้ม
กันเพื่อรวบรวมความคิดเห็นที่หลากหลาย หรือจะเลือกพิมพ์รีวิวด้วยตนเองเพิ่มเติมในช่อง
ขอ้ความที่มีใหก้็ได ้การปรบัปรุงนีมี้วตัถปุระสงคเ์พื่อลดความซบัซอ้นในการรีวิว เพิ่มความสะดวก
ให้กับผู้ใช้ และส่งเสริมให้เกิดการมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นมากขึน้ ซึ่งจะช่วยใหผู้้
ใหบ้รกิารไดร้บัขอ้มลูยอ้นกลบัที่มีประโยชนใ์นการปรบัปรุงบรกิาร  
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3.2.6 ข้อเสนอแนะเพิม่เตมิจากผู้เชี่ยวชาญส าหรับการออกแบบหน้าอ่ืนๆ 
จากการประเมินตน้แบบแอปพลิเคชนั "tpath" ผูเ้ช่ียวชาญไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติม

สาํหรบัส่วนอื่นๆ ของแอปพลิเคชนั ซึ่งแมจ้ะไม่ไดท้าํการปรบัปรุงในขัน้ตอนการออกแบบตน้แบบ
แอปพลิเคชัน แต่มีความสาํคญัต่อประสบการณผ์ูใ้ชห้ากมีการพฒันาเป็นแอปพลิเคชันที่ใชง้าน
จรงิโดยรวม ดงันี ้

1) การจดัการแผนการเดินทาง - ผูเ้ช่ียวชาญเห็นว่าระบบที่ออกแบบมีความเป็น
ระเบียบและครบถว้น แต่ควรเพิ่มความยืดหยุ่นในการปรบัเปลี่ยนกาํหนดการแบบลากและวาง 
เพื่อใหผู้น้าํเที่ยวสามารถปรบัเปลี่ยนลาํดบักิจกรรมไดอ้ย่างรวดเรว็เม่ือเกิดสถานการณไ์ม่คาดคิด 
"แอปทาํไดด้ีมากในการจดัระเบียบขอ้มลู แต่ในสถานการณจ์รงิ เราตอ้งการความยืดหยุ่นมากกวา่
นี ้ควรเพิ่มฟีเจอรล์ากและวางเพื่อปรบัลาํดับกิจกรรมไดท้ันที และระบบคาํนวณเวลาเดินทาง
อัตโนมัติที่เช่ือมกับขอ้มูลจราจรแบบเรียลไทมจ์ะช่วยไดม้าก" (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบริษัทนาํเที่ยว , 
สมัภาษณ ์13 เมษายน 2568) นอกจากนี ้ควรพฒันาระบบแจง้เตือนเมื่อมีการซอ้นทบัของกิจกรรม
หรือเวลาพกัผ่อนไม่เพียงพอ รวมถึงการเพิ่มความสามารถในการจดัการแผนการเดินทางสาํรอง
สาํหรบักรณีฉกุเฉิน ซึง่จะช่วยใหผู้น้าํเที่ยวรบัมือกบัสถานการณไ์ม่คาดคิดไดอ้ย่างมืออาชีพและลด
ความเครยีดในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 

2) ระบบการสื่อสาร - แมว้่าจะไดร้บัการออกแบบใหใ้ชง้านง่าย แต่ผูเ้ช่ียวชาญ
เห็นว่าควรเพิ่มฟีเจอรส์าํหรบัการสื่อสารในกรณีฉกุเฉินที่โดดเด่นกว่าการสื่อสารทั่วไป "การสื่อสาร
เป็นหัวใจของการนาํเที่ยว เราอยากเห็นฟีเจอรฉ์ุกเฉินที่ชัดเจนกว่านี ้ลูกทัวรค์วรสามารถส่ง
ขอ้ความฉกุเฉินพรอ้มตาํแหน่งที่ตัง้ไดด้ว้ยการกดเพียงปุ่ มเดียว" (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบริษัทนาํเที่ยว , 
สมัภาษณ ์13 เมษายน 2568) ควรพิจารณาเพิ่มเทมเพลตขอ้ความสาํเรจ็รูปที่ใชบ้่อยในบรบิทการ
ท่องเที่ยว โดยเฉพาะสาํหรบัการสื่อสารกับนักท่องเที่ยวต่างชาติ ควรพัฒนาระบบแปลภาษา
อตัโนมตัิที่รองรบัหลายภาษา เช่น จีน องักฤษ ญ่ีปุ่ น เกาหลี และรสัเซีย เพื่อลดอปุสรรคดา้นการ
สื่อสารและสรา้งความประทบัใจใหก้บันกัท่องเที่ยว นอกจากนี ้ยงัควรพฒันาระบบการสื่อสารแบบ
กลุม่ที่แบ่งตามความสนใจหรอืกิจกรรม และเพิ่มฟีเจอรก์ารสง่เสียงประกาศถึงสมาชิกทกุคนพรอ้ม
กนั 

3) ข้อมูลสถานที่ท่องเที่ยว - ผู้เช่ียวชาญแนะนาํใหเ้พิ่มข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับ
วฒันธรรมและประวตัิศาสตร ์"ขอ้มลูที่นาํเสนอยงัไม่ลกึพอ นกัท่องเที่ยวสมยันีไ้ม่ไดต้อ้งการแค่รูป
สวยๆ และเวลาเปิด-ปิด พวกเขาตอ้งการขอ้มลูเชิงลึกเก่ียวกับวฒันธรรม ประวตัิศาสตร ์อาหาร
ทอ้งถิ่น และขอ้มูลความเหมาะสมสาํหรับกลุ่มเฉพาะ" (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการออกแบบ UX/UI, 
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สมัภาษณ ์15 เมษายน 2568) ควรเพิ่มขอ้มูลเฉพาะกลุ่ม เช่น ขอ้ควรระวังทางวัฒนธรรม และ
พัฒนาระบบแนะนาํสถานที่ท่องเที่ยวที่อาศัยการวิเคราะหค์วามชอบและพฤติกรรมของผูใ้ช้ 
รวมถึงเชื่อมโยงกบัระบบรวีิวและคะแนนแบบเรียลไทมจ์ากผูใ้ชง้านจรงิ 

4) การจดัการสมาชิก - ผูเ้ช่ียวชาญเห็นวา่ควรเพิ่มฟีเจอรก์ารจดักลุม่ย่อยภายใน
กลุม่ใหญ่ "จากประสบการณข์องเรา การจดักลุม่ย่อยเป็นสิ่งจาํเป็นมากเวลาดแูลกรุป๊ใหญ่ ลกูทวัร ์
40-50 คนมกัมีความสนใจต่างกนั บางคนชอบชอ้ปป้ิง บางคนชอบถ่ายรูป ควรมีระบบแบ่งกลุ่ม
ย่อยและปา้ยกาํกบัของแต่ละกลุม่ย่อยหรือคนที่มาเป็นครอบครวัเล็กๆ" (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบรษัิทนาํ
เที่ยว, สมัภาษณ ์13 เมษายน 2568) ควรพฒันาระบบการตรวจสอบและยืนยนัตวัตนสมาชิกที่
รดักมุยิ่งขึน้ เช่น การสแกนบารโ์คด้หรือ QR Code บนบตัรประจาํตวั เพื่อเพิ่มความปลอดภยัและ
ลดความเสี่ยงในการสบัสนหรือสญูหายของสมาชิก โดยเฉพาะในกรณีที่มีนกัท่องเที่ยวจาํนวนมาก
หรอืในสถานที่ที่มีคนพลกุพลา่น 

5) แผนการเดินทางและประวตัิการเดินทาง - ผูเ้ช่ียวชาญแนะนาํใหเ้พิ่มฟีเจอร์
การวิเคราะหข์อ้มลูจากประวตัิการเดินทาง "แอปควรใชป้ระโยชนจ์ากขอ้มลูประวตัิการเดินทางให้
มากกว่านี ้อาจวิเคราะหว์า่ลกูคา้ชอบท่องเที่ยวแบบไหน แลว้แนะนาํจดุหมายใหม่ๆ ที่น่าจะถกูใจ" 
(ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการออกแบบ UX/UI, สมัภาษณ ์15 เมษายน 2568) ควรพฒันาระบบการสรา้ง
แอลบัม้ภาพและวิดีโอจากการเดินทางแบบอตัโนมตัิ และเพิ่มความสามารถในการนาํขอ้มลูจาก
การเดินทางไปใชใ้นการวางแผนทรปิในอนาคต รวมถึงระบบการประเมินผลหลงัการเดินทางที่ช่วย
ใหผู้ใ้ชส้ามารถวิเคราะหจ์ดุแข็งและจดุอ่อนของแผนการเดินทาง 

6) การแจง้เตือน - ผูเ้ช่ียวชาญแนะนาํใหเ้พิ่มใหมี้ความสามารถในการปรบัแต่ง
ตามสถานการณ์ "การแจง้เตือนควรปรบัใหเ้ขา้กับบริบทมากขึน้ เช่น แจง้ถ่ีขึน้เม่ือใกลถ้ึงเวลา
กิจกรรมสาํคญั แต่ลดลงในช่วงพกัผ่อน เราพบวา่นกัท่องเที่ยวมกัปิดการแจง้เตือนทัง้หมดหากรูส้กึ
ว่ามันรบกวนการท่องเที่ยวมากเกินไป" (ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการออกแบบ UX/UI, สัมภาษณ์ 15 
เมษายน 2568) ควรพิจารณาใชเ้ทคโนโลยี machine learning เพื่อเรียนรูพ้ฤติกรรมและความชอบ
ของผูใ้ชแ้ต่ละคน และพฒันาระบบการแจง้เตือนที่ทาํงานไดแ้มใ้นสภาวะที่มีสญัญาณอินเทอรเ์น็ต
จาํกดั 

7) การตัง้ค่า - ผูเ้ช่ียวชาญแนะนาํใหเ้พิ่มตวัเลือกการตัง้ค่าขัน้สงูและระบบการ
จัดการสิทธ์ิและความเป็นส่วนตัวท่ีละเอียดมากขึน้ "ผูใ้ชส้มัยใหม่ใหค้วามสาํคัญกับความเป็น
ส่วนตวัมาก โดยเฉพาะเรื่องการแชรต์าํแหน่งที่ตัง้ แอปควรเพิ่มการควบคมุขอ้มลูที่ละเอียดกว่านี ้
ให้ผู้ใช้เลือกได้ว่าจะแชรอ์ะไรกับใคร" (ผู้เช่ียวชาญด้านการออกแบบ UX/UI, สัมภาษณ์ 15 
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เมษายน 2568) รวมถึงระบบการจดัการการใชพ้ลงังานและขอ้มลูมือถือที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็น
ประโยชนอ์ย่างมากสาํหรบัการเดินทางในพืน้ที่ห่างไกลหรอืต่างประเทศ 

8) การทาํงานแบบออฟไลน ์- ผูเ้ช่ียวชาญใหค้วามสาํคัญคือการทาํงานแบบ
ออฟไลน์ แม้ว่าจะไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของการออกแบบต้นแบบในครั้งนี ้แต่ถือเป็นฟีเจอรท์ี่มี
ความสาํคัญอย่างยิ่งสาํหรบัแอปพลิเคชันการท่องเที่ยว "จากประสบการณพ์าทวัรไ์ปที่ห่างไกล 
การใชง้านแบบออฟไลน์ก็เป็นสิ่งจาํเป็น เพราะนักท่องเที่ยวนั้นตอ้งการรบัรูข้อ้มูลเรื่องแผนที่ 
แผนการเดินทาง และข้อมูลสําคัญต่างๆ ซึ่งโดยปกติแล้วเราจะส่งเป็นไฟล์ PDF เพื่อให้
นักท่องเที่ยวดาวน์โหลดและเก็บไว้ดูข้อมูลหากอยู่ในพื ้นที่ที่ ไม่ มีสัญญาณอินเตอร์เน็ต " 
(ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบริษัทนาํเที่ยว, สมัภาษณ ์13 เมษายน 2568) ควรพฒันาระบบที่สามารถดาวน์
โหลดข้อมูลสาํคัญไวล้่วงหนา้ และระบบการทาํงานแบบไฮบริดที่สามารถสลับระหว่างโหมด
ออนไลนแ์ละออฟไลนไ์ดอ้ย่างราบรื่น โดยซิงคข์อ้มลูและอปัเดตการเปลี่ยนแปลงเมื่อมีการเชื่อมต่อ
อินเทอรเ์น็ตอีกครั้ง เพื่อให้ผู้ใช้สามารถใช้งานแอปพลิเคชันได้อย่างต่อเนื่องไม่ว่าจะอยู่ใน
สภาพแวดลอ้มแบบใดก็ตาม  
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บทที ่5 
สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
จากการดําเนินการศึกษาวิจัยการพัฒนาแอปพลิเคชันต้นแบบระบบการบริหาร

ความสมัพนัธก์บัลกูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดยผูว้ิจยัไดใ้ชก้ระบวนการ Design Thinking ในการ
ออกแบบและพัฒนาต้นแบบแอปพลิเคชัน เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ทั้ง 3 ข้อที่ได้กาํหนดไว้ 
ประกอบดว้ย 1) เพื่อวิเคราะหพ์ฤติกรรมของกลุ่มนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูและบุคลากรบริษัทนาํ
เที่ยว 2) เพื่อวิเคราะหแ์ละออกแบบ UX/UI ของแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบบริหารความสมัพนัธ์
ลูกคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดยประยุกตใ์ช ้Design Thinking และ 3) เพื่อพัฒนาตน้แบบแอป
พลิเคชนัระบบบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดยมีรายละเอียดดงันี ้
 
สรุปผลการวจิัย 

การวิจยันีไ้ดพ้ฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบบริหารความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจ
นาํเที่ยว ผ่านกระบวนการ Design Thinking ที่เนน้เขา้ใจผูใ้ชอ้ย่างลกึซึง้ ผลลพัธค์ือตน้แบบแอป
พลิเคชัน "tpath" ที่ช่วยยกระดบัประสบการณก์ารท่องเที่ยวและการใหบ้ริการ โดยสามารถสรุป
ผลการวิจยัตามดา้นต่างๆ ไดด้งันี ้

1. ด้านการวิเคราะหผู้์ใช้งาน 
การวิเคราะหพ์ฤติกรรมของกลุม่นกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูและบคุลากรบรษัิทนาํเที่ยว

ในการวิจยันีไ้ดเ้ผยใหเ้ห็นองคค์วามรูใ้หม่ที่มีคณุค่าตอ่การพฒันาระบบบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้ 
โดยการจาํแนก Personas ออกเป็น 4 กลุม่ที่ครอบคลมุทัง้ฝ่ังผูร้บัและผูใ้หบ้รกิาร ซึ่งเป็นมมุมองที่
แตกต่างจากงานวิจยัก่อนหนา้ที่มกัมุ่งเนน้เพียงดา้นใดดา้นหนึ่ง ทาํใหเ้ห็นความเช่ือมโยงในระบบ
นิเวศการท่องเที่ยวทัง้หมด การคน้พบความตอ้งการรว่มกนั 4 ประเด็นหลกั ไดแ้ก่ ระบบการสื่อสาร
แบบเรียลไทม ์ระบบความปลอดภยั ขอ้มลูแผนการเดินทาง และการติดตามประเมินผล แสดงให้
เห็นว่าแมผู้ใ้ชจ้ะมีพฤติกรรมต่างกนั แต่มีความตอ้งการพืน้ฐานร่วมกนั การศึกษาไดล้งลึกไปถึง
การวิเคราะห ์Customer Journey ที่เปิดเผยความตอ้งการเฉพาะของแต่ละกลุ่มในแต่ละช่วงการ
เดินทาง ชีใ้หเ้ห็นความจาํเป็นในการออกแบบระบบที่ยืดหยุ่นและปรบัเปลี่ยนไดต้ามสถานการณ ์
นอกจากนี ้ยงัมีการคน้พบมิติความปลอดภยัในแง่มมุใหม่ที่น่าสนใจ โดยพบว่าแต่ละกลุม่มีความ
กงัวลดา้นความปลอดภยัที่แตกต่างกนั ขยายมมุมองใหค้รอบคลมุมากกว่าเพียงความปลอดภยั
ทางกายภาพเพียงอย่างเดียว การศึกษายงัแสดงความเช่ือมโยงระหว่างการออกแบบ UX/UI และ
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ระบบ CRM โดยการออกแบบที่ดีไม่เพียงเพิ่มความพงึพอใจผูใ้ช ้แต่ยงัเป็นเครื่องมือสาํคญัในการ
เก็บข้อมูล สื่อสาร และติดตามผลอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นหัวใจสาํคัญของระบบบริหาร
ความสมัพนัธล์กูคา้ที่สมบูรณ ์การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูใ้ชอ้ย่างลึกซึง้นีไ้ดน้าํไปสู่การพฒันาแอป
พลิเคชนัที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างตรงจดุและครอบคลมุทกุมิติของการใหบ้ริการ
และการรบับรกิารในธุรกิจนาํเที่ยว 

2. ด้านการออกแบบ UX/UI 
การวิจยันีไ้ดน้าํกระบวนการ Design Thinking มาประยกุตใ์ชใ้นการออกแบบ UX/UI 

อย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ ผ่านขั้นตอนสาํคัญ 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ Empathize, Define, 
Ideate, Prototype และ Test ซึ่งทาํใหไ้ดแ้อปพลิเคชันที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชอ้ย่าง
แทจ้ริง การออกแบบไดค้าํนึงถึงการบรูณาการความตอ้งการของทัง้นกัท่องเที่ยวและผูใ้หบ้รกิารที่
มีทั้งส่วนที่ เหมือนและแตกต่างกัน นําไปสู่การออกแบบอินเทอร์เฟซที่ มีความยืดหยุ่นและ
ปรบัเปลี่ยนไดต้ามลกัษณะการใชง้านของแต่ละกลุ่ม ในดา้นการออกแบบอตัลกัษณแ์บรนด ์ไดมี้
การสรา้งโลโกแ้ละระบบการออกแบบที่สื่อถึงการท่องเที่ยวและเช่ือมโยงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้
ทั้งในดา้นความสวยงาม ความทันสมัย และความน่าเช่ือถือ การเลือกใช้โทนสีที่สื่อถึงความ
ไวว้างใจและความปลอดภยั รวมถึงการออกแบบไอคอนที่เขา้ใจง่ายและสื่อความหมายไดช้ดัเจน 
การออกแบบส่วนติดต่อผูใ้ช ้(UI) ไดเ้นน้ความเรียบง่าย ลดความซบัซอ้นของเมนูและการนาํทาง 
ทาํใหผู้ใ้ชส้ามารถเขา้ถึงฟังกช์นัการทาํงานไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว การจัดวางองคป์ระกอบ
ต่างๆ บนหนา้จอไดค้าํนงึถึงลาํดบัความสาํคญัของขอ้มลูและความสะดวกในการใชง้าน โดยขอ้มลู
ที่สาํคญัและมีการใชง้านบอ่ยจะถกูจดัวางในตาํแหน่งที่เขา้ถึงไดง้่าย สามารถรวมถึงการใชรู้ปแบบ
ตวัอกัษรและขนาดที่อ่านง่าย เหมาะสมกบัการใชง้านบนอปุกรณพ์กพา การออกแบบ UX/UI ยงั
คาํนึงถึงการใชง้านในสภาวะต่างๆ ของการท่องเที่ยว เช่น การใชง้านในพืน้ที่ที่มีแสงสวา่งมากหรือ
นอ้ย และการใชง้านในสถานการณท์ี่มีความเรง่ดว่น 

นอกจากนี ้การมีส่วนร่วมของผูเ้ช่ียวชาญทัง้นักออกแบบ UX/UI และบุคลากรใน
บริษัทนาํเที่ยวในการประเมินและใหข้อ้เสนอแนะมีความสาํคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาแอปพลิเค
ชัน ขอ้เสนอแนะจากผูเ้ช่ียวชาญไดน้าํไปสู่การปรบัปรุงในหลายดา้น เริ่มจากการปรบัปรุงการ
ออกแบบอตัลกัษณต์ามขอ้เสนอแนะเพื่อใหส้ื่อถึงความเป็นมืออาชีพและความน่าเช่ือถือมากขึน้ 
ทัง้การปรบัเปลี่ยนโทนสี การปรบัแต่งรูปแบบตวัอกัษร และการปรบัปรุงรูปแบบของไอคอนต่างๆ 
ใหมี้ความชดัเจนและสื่อความหมายไดด้ียิ่งขึน้ การปรบัปรุงการจดัวางเนือ้หาใหเ้หมาะสมกบัการ
ใชง้านจริงเป็นอีกประเด็นสาํคัญ โดยมีการจัดเรียงลาํดับความสาํคัญของขอ้มูลใหม่ การปรบั
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ขนาดและตาํแหน่งของปุ่ มกดต่างๆ ใหเ้หมาะสมกับการใชง้านบนอุปกรณพ์กพา และการเพิ่ม
ตวัเลือกในการปรบัแต่งการแสดงผลใหเ้หมาะกบัความตอ้งการของผูใ้ชแ้ต่ละคน นอกจากนี ้การ
ปรบัแต่งฟังกช์นัการทาํงานใหส้อดคลอ้งกบับริบทการใชง้านที่แทจ้ริงก็เป็นการปรบัปรุงที่สาํคัญ 
โดยมีการเพิ่มฟังกช์ันการทาํงานใหม่ที่จาํเป็น การปรบัปรุงขั้นตอนการทาํงานใหร้วดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ และการแกไ้ขขอ้บกพรอ่งต่างๆ ที่พบในระหว่างการทดสอบ ทัง้หมดนีส้่งผล
ใหไ้ดแ้อปพลิเคชันที่มีความสวยงาม ใชง้านง่าย และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดอ้ย่าง
ครบถว้นในทกุสถานการณ ์

3. ด้านฟังกชั์นการท างานของแอปพลิเคชัน 
แอปพลิเคชัน "tpath" ไดร้บัการพัฒนาใหมี้ฟังก์ชันการทาํงานที่ครอบคลุมความ

ตอ้งการของผูใ้ชอ้ย่างครบถว้น โดยเริ่มจากระบบการจดัการแผนการเดินทางที่ใหร้ายละเอียดของ
กาํหนดการ สถานที่ กิจกรรม และขอ้มลูสาํคญัต่างๆ อย่างครบถว้น ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถึงแผนการ
เดินทางไดท้กุเม่ือที่ตอ้งการ ระบบการติดตามสมาชิกเป็นอีกฟังกช์นัสาํคญัที่ช่วยเพิ่มความมั่นใจ
ในความปลอดภยัระหว่างการเดินทาง โดยผูน้าํเที่ยวสามารถติดตามตาํแหน่งของสมาชิกในกลุ่ม
ไดแ้บบเรียลไทม ์และสมาชิกก็สามารถติดตามตาํแหน่งของผูน้าํเที่ยวและสมาชิกคนอื่นๆ ได้
เช่นกัน ทาํให้ไม่หลงทางและสามารถรวมกลุ่มไดอ้ย่างรวดเร็วในกรณีที่แยกย้ายกันเที่ยวชม 
นอกจากนี ้ระบบการสื่อสารแบบเรียลไทมย์งัเป็นฟังกช์นัที่ไดร้บัการพฒันาใหมี้ความหลากหลาย
ในรูปแบบการสื่อสาร ทั้งการส่งข้อความ การโทรแบบเสียง การวิดีโอคอล และการแชทกลุ่ม 
รวมถึงระบบการแปลภาษาอัตโนมัติที่ช่วยใหก้ารสื่อสารระหว่างผูใ้ชต้่างภาษาเป็นไปไดอ้ย่าง
ราบรื่น ระบบขอ้มูลสถานที่ท่องเที่ยวยังเป็นอีกฟังกช์ันที่ใหข้อ้มูลครบถว้นและเป็นปัจจุบนั ทั้ง
ประวัติ ความสาํคัญ เวลาเปิด-ปิด ค่าธรรมเนียม รีวิวจากนักท่องเที่ยวคนอื่น และขอ้มูลการ
เดินทาง ช่วยใหน้ักท่องเที่ยวไดร้บัประสบการณท์ี่ดีและเตรียมตัวไดอ้ย่างเหมาะสม ระบบการ
จดัการสมาชิกช่วยใหผู้น้าํเที่ยวสามารถจดัการขอ้มลูของนกัท่องเที่ยวไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ทัง้
การลงทะเบียน การตรวจสอบรายช่ือ และการติดตามสถานะ ช่วยลดความผิดพลาดและเพิ่ม
ความรวดเรว็ในการใหบ้ริการ ระบบการแจง้เตือนที่ถกูพฒันาขึน้ช่วยใหผู้ใ้ชไ้ม่พลาดขอ้มลูสาํคญั 
จะช่วยเพิ่มความปลอดภยัและช่วยใหก้ารเดินทางเป็นไปอย่างราบรื่น และที่สาํคญัไม่นอ้ยไปกว่า
ฟังกช์นัอื่นๆ คือระบบรวีิวและขอ้เสนอแนะที่ช่วยในการประเมินคณุภาพการบรกิารและนาํไปสูก่าร
ปรบัปรุงอย่างต่อเน่ือง โดยนกัท่องเที่ยวสามารถใหค้ะแนนและความคิดเห็นตอ่การบรกิารในแต่ละ
ดา้น และผูใ้หบ้ริการสามารถนาํขอ้มลูนีไ้ปวิเคราะหแ์ละพฒันาบริการใหด้ียิ่งขึน้ ทัง้หมดนีท้าํให้
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แอปพลิเคชัน "tpath" เป็นเครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการยกระดบัประสบการณก์ารท่องเที่ยว
และการใหบ้รกิารในธุรกิจนาํเที่ยว 
 
อภปิรายผล  

1. ผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงและบุคลากรบริษัทน า
เทีย่ว 

ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมโดยแบ่งกลุ่ม Personas เป็น 4 กลุ่ม สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Ji-Yeon Lee และ Seung-In Kim (2017) แต่ขยายขอบเขตให้ครอบคลุมทั้งผู้
ใหบ้ริการและผูร้บับริการ ความตอ้งการรว่ม 4 ประเด็น (ระบบสื่อสารเรียลไทม์, ความปลอดภยั, 
ขอ้มลูแผนเดินทาง, การติดตามผล) เพิ่มเติมจากงานวิจยัของ André da Silva โดยเนน้ยํา้ประเด็น
ความปลอดภยัที่เป็นความกงัวลของทกุกลุ่ม และการวิเคราะห ์Customer Journey แสดงความ
ตอ้งการเฉพาะในแต่ละขัน้ตอน สอดคลอ้งกับงานของ Yakanita แต่มีการขยายรายละเอียดให้
ชดัเจนยิ่งขึน้ สว่นผลการวิเคราะหร์ะบบ CRM สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Vu Minh Ngo และคณะ 
(2018)  แต่เช่ือมโยงกบัความตอ้งการของอตุสาหกรรมท่องเที่ยวมากขึน้ 

ผลการวิจยัโดยใชก้ารวิเคราะห ์Personas, Customer Journey และ CRM ไดเ้พิ่ม
มมุมองที่ละเอียดและเฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึน้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว นาํไปสู่การออกแบบระบบ
และแอปพลิเคชนัที่จะตอบสนองความตอ้งการของทกุฝ่ายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึน้ 

2. ผลการวิเคราะห์และออกแบบ UX/UI ของแอปพลิเคชันต้นแบบโดยใช้
กระบวนการ Design Thinking 

ผลการวิเคราะหแ์ละออกแบบ UX/UI ของแอปพลิเคชนั "tpath" มีความสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ Ji-Yeon Lee และ Seung-In Kim (2017) ที่พบว่าปัญหาสาํคัญในแอปพลิเคชัน
ท่องเที่ยวคือความซบัซอ้นของเมนูและการแสดงขอ้มลูไม่ครบถว้น โดยแอปพลิเคชนั " tpath" ได้
พฒันาโดยเนน้ความเรียบง่าย ลดความซบัซอ้นของเมน ูและนาํเสนอขอ้มลูที่ครบถว้นเขา้ถึงง่าย 
และการออกแบบยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ André Constantino da Silva และ Heloísa Vieira 
da Rocha  (2012) ที่ระบุปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ตและความไม่เสถียร โดยมีการพฒันา
ฟีเจอรท์ี่สามารถทาํงานแบบออฟไลนแ์ละซิงคข์อ้มลูเม่ือมีสญัญาณอินเทอรเ์น็ต นอกจากนี ้การ
เพิ่มฟีเจอรแ์ปลภาษาอตัโนมตัิยงัสอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูน้าํเที่ยวต่างประเทศที่พบใน
งานวิจยั ในส่วนของระบบการสื่อสารแบบเรียลไทมข์อง "tpath" ตอบรบักบังานวิจยัของ Liliana 
Ardissono และคณะ (2023) ที่เนน้ความสาํคัญของการแจง้เตือนและการสื่อสารระหว่างการ
เดินทาง ขณะที่ระบบการรีวิวและแบ่งปันประสบการณ์สอดคล้องกับงานวิจัยของ Dr. P. 
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Shanmuga Priya และคณะ (2024)  ที่พฒันาแอปพลิเคชนั OFF TO TOUR รวมฟังกช์นัการจอง
และแบ่งปันประสบการณ์ไว้ในแอปเดียว และการนาํ CRM มาประยุกต์ใช้ในแอปพลิเคชัน
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Drushinin และ Kallunki (2012) ที่พบว่าระบบ CRM ช่วยใหบ้ริษัท
ท่องเที่ยวสามารถเก็บขอ้มลูลกูคา้ไดอ้ย่างละเอียดและสรา้งโปรไฟลล์กูคา้ที่ชดัเจน การออกแบบท่ี
คาํนงึถึงความปลอดภยัของขอ้มลูสว่นบคุคลยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Nidhi Daulat ที่เนน้การ
เขา้รหสัขอ้มลูสว่นบคุคลเพื่อความปลอดภยั 

แอปพลิเคชัน "tpath" ไดพ้ัฒนาต่อยอดองคค์วามรูจ้ากงานวิจัยที่ผ่านมาอย่างมี
นัยสาํคญั โดยเฉพาะการวิเคราะหแ์ละแบ่งกลุ่ม Personas การออกแบบที่ครอบคลมุทัง้ฝ่ังผูใ้ห้
และผูร้บับริการ และการบรูณาการระบบความปลอดภยัที่ครบวงจร ซึ่งเป็นการสงัเคราะหแ์นวคิด
จากหลายงานวิจยัมาผสมผสานกบัการวิเคราะห ์Customer Journey แบบเจาะลกึ ทาํใหไ้ดแ้อป
พลิเคชันที่ตอบโจทยค์วามตอ้งการของตลาดนักท่องเที่ยวศกัยภาพสงูในบริบทปัจจุบนัไดอ้ย่าง
สมบรูณ ์

3. ผลการพัฒนาต้นแบบแอปพลิเคชันระบบบริหารความสัมพันธลู์กค้าส าหรับ
ธุรกิจน าเทีย่ว 

ผลการวิจยัการพฒันาตน้แบบแอปพลิเคชนั "tpath" พบว่าการบรูณาการฟังกช์นัการ
ทาํงานที่หลากหลายไวใ้นแอปพลิเคชันเดียวมีความสาํคัญอย่างยิ่งต่อประสิทธิภาพการใชง้าน 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Dr. P. Shanmuga Priya และคณะ (2024)  แต่มีขอ้คน้พบใหม่คือการ
แบ่งแยกการแสดงผลและฟังกช์ันการทาํงานระหว่างผูใ้ชง้านสองฝ่ายทาํใหส้ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการเฉพาะกลุ่มไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ ซึ่งแตกต่างจากงานวิจัยก่อนหนา้ที่มกั
ออกแบบแอปพลิเคชนัสาํหรบัผูใ้ชเ้พียงกลุ่มเดียว และผลการศึกษาพบว่าการออกแบบระบบการ
สื่อสารแบบเรียลไทม์และระบบการติดตามตาํแหน่งที่เช่ือมโยงกันมีความสาํคัญอย่างยิ่งต่อ
ความรู้สึกปลอดภัยของนักท่องเที่ยว ซึ่งเป็นข้อค้นพบที่ เพิ่มเติมจากงานวิจัยของ Liliana 
Ardissono และคณะ (2023) ที่เนน้เพียงการแจง้เตือนแต่ไม่ไดบ้รูณาการกบัระบบติดตามตาํแหนง่ 
งานวิจยันีย้งัพบว่าการปรบัเปลี่ยนคาํศพัทจ์าก "Check-in" เป็น "การเรียกรวมพลสมาชิก" ช่วยลด
ความสบัสนและเพิ่มประสิทธิภาพการใชง้านในบริบทการท่องเที่ยว นอกจากนี ้ยงัพบว่าการเพิ่ม
ขอ้มลูสภาพอากาศในแผนการเดินทางและระบบแผนที่สาํหรบัจุดนดัพบมีความสาํคญัต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ช ้ซึ่งเป็นปัจจัยที่ไม่ไดร้บัความสนใจมากนักในงานวิจัยของ Ji-Yeon Lee และ 
Seung-In Kim (2017) ทัง้นี ้ขอ้คน้พบจากการทดสอบกบัผูเ้ช่ียวชาญยงัชีใ้หเ้ห็นว่าการออกแบบ
ปุ่ มรีวิวแบบรวดเรว็ที่มีขอ้ความสาํเร็จรูปช่วยเพิ่มอตัราการมีส่วนร่วมในการใหข้อ้มลูป้อนกลบัได้
มากกว่าการใชเ้พียงระบบการใหค้ะแนนดาวและการเขียนรีวิวแบบดัง้เดิม และในดา้นการบรหิาร
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ความสมัพนัธล์กูคา้ งานวิจยันีพ้บว่าการออกแบบที่ใหค้วามสาํคญักบัขอ้มลูสว่นบคุคลและความ
ปลอดภยัมีผลต่อความไวว้างใจของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงู ซึ่งต่างจากงานวิจยัของ Drushinin 
และ Kallunki (2012) ที่เนน้เพียงการจดัเก็บขอ้มลูเพื่อประโยชนท์างธุรกิจ ผลการวิจยัยงัแสดงให้
เห็นว่าการออกแบบที่คาํนึงถึงความสมดลุระหว่างความเป็นส่วนตวัและการเขา้ถึงขอ้มลูที่จาํเป็น
เป็นปัจจยัสาํคญัในการสรา้งประสบการณผ์ูใ้ชท้ี่ดี 

ตน้แบบแอปพลิเคชัน "tpath" ไดต้่อยอดองคค์วามรูด้า้นการพัฒนาระบบบริหาร
ความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดยสรา้งนวตักรรมการออกแบบที่แยกส่วนระหว่างผูใ้ห้
และผูร้บับรกิารอย่างชดัเจน บรูณาการระบบสื่อสารเรียลไทมก์บัการติดตามตาํแหน่ง และคาํนงึถึง
สมดุลระหว่างความเป็นส่วนตัวกับการเขา้ถึงข้อมูล การสงัเคราะหแ์นวคิดจากงานวิจัยของ Ji-
Yeon Lee และ Seung-In Kim (2017), Liliana Ardissono และคณะ (2023), และ Drushinin 
และ Kallunki (2012) มาผสมผสานกบัการวิเคราะห ์Customer Journey แบบเจาะลึก และการ
ปรบัปรุงตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ ทัง้เรื่องการเพิ่มขอ้มลูสภาพอากาศ การปรบัเปลี่ยนเป็น 
"การเรียกรวมพลสมาชิก" และการออกแบบปุ่ มรีวิวแบบรวดเรว็ ทาํใหไ้ดแ้อปพลิเคชนัที่ตอบโจทย์
ความตอ้งการของตลาดนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูในบริบทของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวไทยได้
อย่างสมบรูณ ์

 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
ส าหรับธุรกิจน าเทีย่ว 

1) การพัฒนาระบบการสื่อสารที่ มีประสิทธิภาพ ธุรกิจนําเที่ ยวควรให้
ความสาํคญักบัการพฒันาช่องทางการสื่อสารแบบเรียลไทมร์ะหว่างผูใ้หบ้ริการและนกัท่องเที่ยว 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วงระหวา่งการเดินทาง 

2) การจัดการขอ้มูลที่เป็นปัจจุบัน ขอ้มูลที่ถูกตอ้งและเป็นปัจจุบันเป็นปัจจัย
สาํคญัในการสรา้งประสบการณก์ารท่องเที่ยวที่ดี ธุรกิจนาํเที่ยวควรพฒันาระบบจัดการขอ้มลูที่
สามารถอพัเดทขอ้มลูสาํคญัไดแ้บบเรยีลไทม ์

3) การใหค้วามสาํคญักบัความปลอดภยั ความปลอดภยัเป็นสิ่งที่นกัท่องเที่ยวให้
ความสาํคัญอย่างมาก ธุรกิจนาํเที่ยวควรลงทุนในการพัฒนาระบบติดตามและแจ้งเตือนที่มี
ประสิทธิภาพ 

4) การใชข้อ้มูลเพื่อพฒันาบริการ ผลการวิจัยชีใ้หเ้ห็นว่าขอ้เสนอแนะและการ
รีวิวจากนกัท่องเที่ยวมีคณุค่าอย่างมากต่อการพฒันาบริการ ธุรกิจนาํเที่ยวควรพฒันาระบบเก็บ
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รวบรวมและวิเคราะหข์อ้มูลจากการรีวิวอย่างเป็นระบบ เพื่อนาํมาปรบัปรุงคุณภาพการบริการ
อย่างตอ่เนื่อง 

5) การสรา้งประสบการณเ์ฉพาะบุคคล ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่านกัท่องเที่ยว
ตอ้งการประสบการณท์ี่ปรบัแต่งตามความตอ้งการเฉพาะบคุคล ธุรกิจนาํเที่ยวควรพฒันาระบบที่
สามารถเก็บขอ้มลูความชอบและความสนใจของลกูคา้แต่ละราย เพื่อนาํมาสรา้งประสบการณก์าร
ท่องเที่ยวที่ตรงกบัความตอ้งการมากที่สดุ  

ส าหรับนักพัฒนาแอปพลิเคชัน 
1) การใชก้ระบวนการ Design Thinking การวิจยันีแ้สดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของ

กระบวนการ Design Thinking ในการพัฒนาแอปพลิเคชันที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้
อย่างแทจ้รงิ นกัพฒันาควรนาํกระบวนการนีไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาแอปพลิเคชนัอื่นๆ โดยให้
ความสาํคญักับการเขา้ใจผูใ้ชอ้ย่างลึกซึง้ การระดมความคิดอย่างสรา้งสรรค ์การสรา้งตน้แบบ
รวดเรว็ และการทดสอบกบัผูใ้ชจ้รงิอย่างต่อเน่ือง 

2) การออกแบบที่รองรบัความหลากหลาย นกัพฒันาควรตระหนกัถึงความแตกต่าง
ของกลุม่ผูใ้ชง้าน และออกแบบอินเทอรเ์ฟซที่สามารถรองรบัความตอ้งการที่หลากหลาย 

3) การพฒันาฟังกช์นัรองรบัสภาวะขอ้จาํกดัในการเดินทางท่องเที่ยว โดยเฉพาะใน
พืน้ที่ห่างไกลหรือต่างประเทศ ผูใ้ชม้กัพบกบัขอ้จาํกัดดา้นการเช่ือมต่อและทรพัยากร นักพฒันา
ควรใหค้วามสาํคญักบัการพฒันาฟังกช์นัที่สามารถทาํงานไดใ้นสภาวะที่มีขอ้จาํกดั 

4) ระบบการรีวิวที่ใชง้านง่าย การรวีิวและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชมี้ความสาํคญัมากต่อ
การพฒันาแอปพลิเคชนั นกัพฒันาควรออกแบบระบบการรีวิวที่ใชง้านง่าย สะดวก และกระตุน้ให้
ผูใ้ชมี้สว่นรว่ม โดยอาจใชเ้ทคนิคตา่งๆ 

5) การบรูณาการเทคโนโลยีลา่สดุ นกัพฒันาควรติดตามและพิจารณาการบรูณาการ
เทคโนโลยีลา่สดุ เช่น ปัญญาประดิษฐ์ การประมวลผลภาษาธรรมชาติ หรือ Augmented Reality 
เพื่อยกระดบัประสบการณผ์ูใ้ชใ้หก้า้วลํา้และตอบสนองความตอ้งการมากขึน้ 

ส าหรับนักทอ่งเทีย่ว 
1) การใชร้ะบบติดตามและแจง้เตือนเพื่อความปลอดภยั นกัท่องเที่ยวควรใหค้วาม

รว่มมือในการใชง้านระบบติดตามและแจง้เตือนที่บรษัิทนาํเที่ยวจดัเตรยีมไว ้
2) การมีส่วนรว่มในการใหข้อ้เสนอแนะ การใหข้อ้เสนอแนะและรีวิวที่เป็นประโยชน์

เป็นส่วนสาํคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ นักท่องเที่ยวควรสละเวลาเพื่อแบ่งปัน
ประสบการณแ์ละขอ้เสนอแนะอย่างตรงไปตรงมาและสรา้งสรรค ์
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3) การศกึษาและใชง้านฟังกช์นัต่างๆ อย่างเต็มประสิทธิภาพ แอปพลิเคชนัท่องเที่ยว
มกัมีฟังกช์นัที่หลากหลายที่ออกแบบมาเพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ช ้นกัท่องเที่ยวควรใชเ้วลา
ทาํความเขา้ใจและทดลองใชฟั้งกช์นัต่างๆ ก่อนการเดินทาง เพื่อใหส้ามารถใชป้ระโยชนจ์ากแอป
พลิเคชนัไดอ้ย่างเต็มที่ 

4) การเตรียมความพรอ้มดา้นเทคโนโลยี เพื่อใหก้ารใชง้านแอปพลิเคชนัเป็นไปอย่าง
ราบรื่น นกัท่องเที่ยวควรเตรียมความพรอ้มดา้นเทคโนโลยีก่อนการเดินทาง 

5) การปฏิบตัิตามคาํแนะนาํดา้นความปลอดภยั นกัท่องเที่ยวควรใหค้วามสาํคญักบั
คาํแนะนาํดา้นความปลอดภยัที่ไดร้บัผ่านแอปพลิเคชนั 

2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
1) การศึกษาประสิทธิภาพของแอปพลิเคชันในสถานการณจ์ริง การวิจยัในอนาคต

ควรมุ่งเนน้การทดสอบประสิทธิภาพของแอปพลิเคชนัในสถานการณจ์รงิ โดยนาํตน้แบบไปพฒันา
เป็นแอปพลิเคชนัที่สมบรูณแ์ละทดลองใชก้บักลุ่มนกัท่องเที่ยวและผูน้าํเที่ยวจริงในช่วงระยะเวลา
ที่เพียงพอ  

2) การพฒันาระบบปัญญาประดิษฐ์ (AI) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ การวิจยัในอนาคต
ควรศึกษาการนาํเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์มาประยกุตใ์ชเ้พื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการวิเคราะห์
และตอบสนองความตอ้งการของนักท่องเที่ยว เช่น การพัฒนาระบบแนะนาํสถานที่ท่องเที่ยว
อจัฉริยะที่สามารถเรียนรูจ้ากพฤติกรรมและความชอบของผูใ้ช ้แลว้นาํเสนอสถานที่ท่องเที่ ยวที่
เหมาะสมกับความสนใจเฉพาะบุคคล หรือการพฒันาระบบการวางแผนการเดินทางอตัโนมตัิที่
สามารถคาํนวณเสน้ทางที่เหมาะสมโดยคาํนงึถึงปัจจยัตา่งๆ 

3) การศึกษาและพัฒนาระบบการทาํงานแบบออฟไลน์ การเดินทางท่องเที่ยวใน
พืน้ที่ห่างไกลหรอืต่างประเทศมกัประสบกบัปัญหาการเช่ือมต่ออินเทอรเ์น็ตที่ไม่เสถียรหรอืไม่มีการ
เช่ือมต่อ การวิจัยในอนาคตควรมุ่งเนน้การพัฒนาเทคโนโลยีและกลไกที่ช่วยใหแ้อปพลิเคชัน
สามารถทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพแมใ้นสภาวะออฟไลน ์ 

4) การพฒันาระบบความปลอดภยัและการรกัษาความเป็นส่วนตวั ความปลอดภยั
และความเป็นสว่นตวัของขอ้มลูเป็นประเด็นสาํคญัในยคุดิจิทลั โดยเฉพาะในบรบิทของแอปพลิเค
ชันท่องเที่ยวที่มีการเก็บขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลตาํแหน่งที่ตัง้ การวิจัยในอนาคตควรศึกษา
เทคนิคและเทคโนโลยีล่าสุดในการปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคล เช่น การเขา้รหัสขอ้มูลขั้นสูง การ
พิสจูนต์วัตนแบบหลายปัจจยั หรือการใชเ้ทคโนโลยี Blockchain ในการรกัษาความปลอดภยัของ
ขอ้มลู  
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5) การขยายขอบเขตการวิจัย การวิจัยในอนาคตควรขยายขอบเขตไปยังกลุ่ม
นักท่องเที่ยวและผูใ้หบ้ริการที่หลากหลายมากขึน้ ทัง้ในแง่ของประชากรศาสตร ์(เช่น อายุ เพศ 
ระดบัการศึกษา รายได)้ ภมูิศาสตร ์(เช่น นกัท่องเที่ยวจากภมูิภาคต่างๆ ทั่วโลก) และรูปแบบการ
ท่องเที่ยว (เช่น การท่องเที่ยวธุรกิจ การท่องเที่ยวเชิงสขุภาพ การท่องเที่ยวเชิงผจญภยั)  

6) การพฒันาแอปพลิเคชนัใหร้องรบัการใชง้านในระดบัสากล การวิจยัในอนาคตควร
มุ่งเนน้การพฒันาแอปพลิเคชนัใหร้องรบัการใชง้านในระดบัสากล โดยการเพิ่มการรองรบัหลาย
ภาษาและหลายวฒันธรรม ซึง่ไม่เพียงแต่เป็นการแปลเนือ้หาเท่านัน้ แต่ยงัรวมถึงการปรบัแตง่คอน
เทนตใ์หเ้หมาะสมกบัแต่ละวฒันธรรม และการปรบัแต่งรูปแบบการแสดงผลใหเ้หมาะสมกบัความ
คาดหวงัของผูใ้ชใ้นแต่ละภมูิภาค  

7) การวิจัยในอนาคตควรมุ่งเนน้การศึกษาผลกระทบของการใชแ้อปพลิเคชันต่อ
พฤติกรรมการท่องเที่ยวและความพงึพอใจของนกัท่องเที่ยวในระยะยาว 

8) การพฒันาแอปพลิเคชนัที่รองรบัความตอ้งการเฉพาะกลุม่ การวิจยัในอนาคตควร
ศึกษาและพัฒนาแอปพลิเคชันที่รองรบัความตอ้งการเฉพาะของกลุ่มนักท่องเที่ยวพิเศษ เช่น 
นักท่องเที่ยวที่มีความพิการ ผูสู้งอายุ ครอบครวัที่มีเด็กเล็ก หรือนักท่องเที่ยวที่เดินทางคนเดียว 
กลุ่มเหล่านีม้กัมีความตอ้งการที่แตกต่างจากนกัท่องเที่ยวทั่วไป การวิจยัควรศึกษาความตอ้งการ
และอปุสรรคเฉพาะของแต่ละกลุม่ และพฒันาฟีเจอรท์ี่ตอบสนองความตอ้งการเหลา่นัน้ 

9) การศกึษาและพฒันาระบบการรีวิวที่มีประสิทธิภาพ การวิจยัในอนาคตควรศกึษา
การพัฒนาฟีเจอรก์ารรีวิวที่เขา้ใจง่ายและใชง้านสะดวก เนื่องจากการรีวิวเป็นสิ่งสาํคัญในการ
พัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของธุรกิจท่องเที่ยว การวิจัยควรศึกษารูปแบบการ
ออกแบบส่วนติดต่อผูใ้ชท้ี่ช่วยใหน้กัท่องเที่ยวสามารถใหร้ีวิวไดอ้ย่างง่ายดาย รวมถึงการพฒันา
ระบบการจดัหมวดหมู่และการแสดงผลรีวิวที่ช่วยใหผู้ป้ระกอบการสามารถนาํขอ้มลูไปใชใ้นการ
ปรับปรุงบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนีค้วรศึกษาแนวทางการสรา้งแรงจูงใจให้
นกัท่องเที่ยวเขียนรีวิวที่มีคณุภาพและเป็นประโยชน ์
 
ข้อจ ากัดของการท าวิจยั 

การวิจัยนีมี้ข้อจาํกัดบางประการที่ควรพิจารณาในการนาํผลการวิจัยไปใช้และการ
พฒันาต่อยอดในอนาคต ดงันี ้

1) ขอบเขตดา้นพืน้ที่และกลุ่มตวัอย่าง การศึกษานีเ้ก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างที่มี
จาํนวนและความหลากหลายจาํกัด ทัง้ในแง่ของจาํนวนนักท่องเที่ยวศักยภาพสูงและบุคลากร
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บรษัิทนาํเที่ยว ซึ่งอาจสง่ผลใหไ้ม่ครอบคลมุความตอ้งการของผูใ้ชง้านในทกุบริบทและวฒันธรรม 
โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวจากบางภูมิภาคที่อาจมีพฤติกรรมและความตอ้งการแตกต่างจากกลุ่ม
ตวัอย่างในการศกึษานี ้

2) ขอ้จาํกัดดา้นเทคโนโลยี การพฒันาแอปพลิเคชันตน้แบบในการวิจยันีเ้ป็นเพียง
การจาํลองการทาํงานในสภาพแวดลอ้มควบคมุ ซึ่งอาจไม่สามารถทดสอบขอ้จาํกดัทางเทคนิคใน
การใชง้านจริงไดอ้ย่างครบถว้น เช่น ปัญหาการเช่ือมต่อในพืน้ที่ห่างไกล ประสิทธิภาพของระบบ
ติดตามตาํแหน่งในสภาพภูมิประเทศที่ซบัซอ้น หรือความเสถียรของระบบเม่ือมีผูใ้ชง้านจาํนวน
มากพรอ้มกนั 

3) ขอ้จาํกดัดา้นการพฒันาอย่างเต็มรูปแบบ แอปพลิเคชนัที่พฒันาในการวิจยันีเ้ป็น
เพียงตน้แบบ (Prototype) ไม่ใช่แอปพลิเคชนัที่พฒันาเสรจ็สมบรูณพ์รอ้มใชง้านจริง จึงยงัไม่ไดมี้
การทดสอบในแง่ของการปรบัใชง้านในเชิงพาณิชย ์ความคุม้ทนุในการพฒันา และความยั่งยืนใน
การบาํรุงรกัษาระบบ 

4) ขอ้จาํกัดดา้นความปลอดภัยของขอ้มูล แมว้่าการวิจัยนีไ้ดใ้หค้วามสาํคัญกับ
ประเด็นความปลอดภยัและความเป็นสว่นตวัของขอ้มลู แต่ดว้ยขอ้จาํกดัในการพฒันาตน้แบบ จึง
ยงัไม่ไดมี้การทดสอบในสภาพแวดลอ้มที่มีภยัคกุคามทางไซเบอรจ์ริง หรือการทดสอบเจาะระบบ
เพื่อประเมินความแข็งแกรง่ของระบบรกัษาความปลอดภยั 

5) ขอ้จาํกดัดา้นการบรูณาการกบัระบบอื่น การวิจยันีมุ้่งเนน้ที่การพฒันาแอปพลิเค
ชันเป็นหลกั ยงัไม่ไดศ้ึกษาความเป็นไปไดแ้ละประสิทธิภาพในการบูรณาการกบัระบบอื่นที่มีอยู่
แลว้ในธุรกิจนาํเที่ยว เช่น ระบบจองที่พกั ระบบการเงิน หรือระบบจดัการทรพัยากรองคก์ร (ERP) 
ที่ธุรกิจขนาดใหญ่มกันาํมาใช ้

บทสรุป 
การวิจัยนีไ้ดพ้ัฒนาแอปพลิเคชันตน้แบบระบบบริหารความสมัพันธ์ลูกคา้สาํหรบั

ธุรกิจนาํเที่ยว โดยใชก้ระบวนการ Design Thinking เพื่อเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ
ทั้งนักท่องเที่ยวและผูใ้หบ้ริการอย่างสมดุล ผลการศึกษาไดเ้ปิดมุมมองใหม่ผ่านการวิเคราะห ์
Personas 4 กลุ่มที่ครอบคลุมทัง้ผูร้บัและผูใ้หบ้ริการ ซึ่งต่างจากงานวิจัยก่อนหนา้ที่มักมุ่งเนน้
เพียงดา้นใดดา้นหนึ่ง การคน้พบความตอ้งการรว่ม 4 ประการ ไดแ้ก่ ระบบสื่อสารเรียลไทม ์ระบบ
ความปลอดภยั ขอ้มลูแผนเดินทาง และการติดตามประเมินผล ทาํใหเ้ห็นความเชื่อมโยงของระบบ
นิเวศการท่องเที่ยวอย่างชดัเจน รวมถึงการคน้พบว่าแต่ละกลุม่มีความกงัวลดา้นความปลอดภยัที่
แตกตา่งกนั ซึง่ขยายมมุมองใหค้รอบคลมุมากกวา่เพียงความปลอดภยัทางกายภาพ 
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การออกแบบ UX/UI ผ่านขัน้ตอน Empathize, Define, Ideate, Prototype และ 
Test ทาํใหไ้ดแ้อปพลิเคชนั "tpath" ที่มีความเรยีบง่าย ใชง้านสะดวก และตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชอ้ย่างตรงจุด มีการบูรณาการฟังกช์นัการทาํงานที่หลากหลายไวใ้นแพลตฟอรม์เดียว ทัง้
ระบบจัดการแผนการเดินทาง ระบบติดตามสมาชิก ระบบสื่อสารเรียลไทม ์ระบบขอ้มลูสถานที่
ท่องเที่ยว ระบบจัดการสมาชิก ระบบแจง้เตือน และระบบรีวิว โดยคาํนึงถึงสมดุลระหว่างความ
เป็นส่วนตวัและการเขา้ถึงขอ้มลู ซึ่งเป็นปัจจัยสาํคญัในการสรา้งความไวว้างใจและการยอมรบั
จากทกุฝ่าย 

แอปพลิเคชัน "tpath" มีความกา้วหนา้เหนือแอปพลิเคชนัท่องเที่ยวที่มีอยู่เดิม ดว้ย
การขยายขอบเขตใหค้รอบคลมุทัง้ผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร การบรูณาการระบบสื่อสารเรียลไทมก์บัการ
ติดตามตาํแหน่ง และการออกแบบที่คาํนึงถึงมิติความปลอดภยัที่ครอบคลมุ ตน้แบบนีไ้ดร้บัการ
พฒันาปรบัปรุงจากขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญทัง้ดา้นการออกแบบและธุรกิจนาํเที่ยว ทาํใหต้อบ
โจทยก์ารใชง้านจรงิไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

แม้ว่าการวิจัยนี ้จะมีข้อจํากัด ทั้งด้านขอบเขตกลุ่มตัวอย่าง การทดสอบใน
สภาพแวดลอ้มจรงิ และขอ้จาํกดัทางเทคนิค แต่ขอ้คน้พบและองคค์วามรูท้ี่ไดก้็เป็นพืน้ฐานสาํคญั
สาํหรบัการพฒันาต่อยอดในอนาคต ขอ้เสนอแนะในการวิจยัชีใ้หเ้ห็นถึงความสาํคญัของการขยาย
ขอบเขตการศกึษา การทดสอบระยะยาว การรองรบัการทาํงานในสภาวะขอ้จาํกดั และการบรูณา
การเทคโนโลยีใหม่อย่างปัญญาประดิษฐ์และ Augmented Reality รวมถึงการพฒันาระบบความ
ปลอดภยัของขอ้มลูใหท้นัตอ่ภยัคกุคามทางไซเบอรท์ี่ซบัซอ้นขึน้ 

โดยสรุป การวิจยันีไ้ดส้รา้งองคค์วามรูแ้ละนวตักรรมที่มีคณุค่าต่ออตุสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวไทย โดยผสานความตอ้งการของทกุฝ่ายผ่านกระบวนการ Design Thinking อย่างเป็น
ระบบ ผลลัพธ์คือแอปพลิเคชันที่ไม่เพียงตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ปัจจุบัน แต่ยังเป็น
รากฐานสาํหรบัการพฒันานวตักรรมในอนาคต เพื่อยกระดบัประสบการณก์ารท่องเที่ยวและเพิ่ม
ขีดความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจนาํเที่ยวไทยในเวทีโลก 
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แบบการสัมภาษณแ์บบเจาะลึกรายบุคคล (In-depth Interview) 
 

งานวิจยัเรื่อง  การออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบรหิาร
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของธุรกิจนาํเที่ยว 
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แบบการสมัภาษณแ์บบเจาะลึกรายบุคคล (In-depth Interview) ชุดนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของ
ปริญญานิพนธ์ระดับปริญญาโท วิชาเอกการออกแบบเพื่อธุรกิจ วิทยาลัยนวัตกรรมสื่อสังคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึงความตอ้งการ ปัญหา 
และความคาดหวังจากกลุ่มเป้าหมาย และปรับปรุงพัฒนาตัวต้นแบบจากการสัมภา ษณ์
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบง่เป็น 2 สว่นไดแ้ก่ ขอ้มลูสว่นตวัของผูถ้กูสมัภาษณ ์และ คาํถาม 

ค าชีแ้จง แบบการสมัภาษณแ์บบเจาะลกึรายบคุคล (In-depth Interview) มีรายละเอียด
ดงันี ้

1. แบบการสมัภาษณแ์บบเจาะลกึรายบคุคล (In-depth Interview) เป็นคาํถามแบบ
ปลายเปิด 

2. ผูว้ิจยัขอคาํยินยอมเมื่อผูว้ิจยัไดชี้แ้จงวตัถปุระสงคข์องโครงการ ที่ชีแ้จงรายละเอยีด
ของโครงการวิจยั เปิดโอกาสใหซ้กัถาม และใหเ้วลาอยา่งเพียงพอในการทาํความเขา้ใจและ
ตดัสินใจเขา้รว่มเป็นอาสาสมคัร 

3. การปกปอ้งความลบั ผูว้ิจยัจะการเก็บรกัษาขอ้มลูที่เก็บรวบรวมจากอาสาสมคัรทัง้ท่ี
เป็นไฟลอ์ิเลก็ทรอนิกสแ์ละกระดาษไวใ้นท่ีปลอดภยั มีการใสร่หสัคอมพิวเตอรแ์ละไฟลข์อ้มลู เก็บ
ไวใ้นตูเ้ก็บเอกสารที่มีกญุแจลอ็คอย่างแน่นหนา การจาํกดัจาํนวนบคุคลที่เขา้ถึงขอ้มลู ไว ้2 ปี และ
ทาํลายขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งภายหลงัเสรจ็สิน้การวิจยั 
  4. เกณฑก์ารคดัออกผูเ้ขา้รว่มการวิจยั (Exclusion criteria)  
   1. ผูเ้ขา้รว่มวจิยัไม่สะดวกใจในการใหข้อ้มลู 
   2. ผูเ้ขา้รว่มวจิยัไม่ยินยอมและไม่ใหค้วามรว่มมือในการทาํวิจยั 
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  5. เกณฑ์การถอนตัวผู้เข้าร่วมวิจัยหรือยุติการเข้าร่วมการวิจัย ( Withdrawal or 
termination criteria) 
   1.การยุติการศึกษาโดยการติดสินใจของผู้วิจัย เนื่องจากผู้เข้าร่วมวิจัยมี
คณุลกัษณะไม่เขา้กบัเกณฑก์ารคดัเขา้คดัออกที่กาํหนด ซึ่งจะส่งผลต่อความไม่เที่ยงตรงของผล
การศกึษา 
   2.ผูเ้ขา้รว่มวิจยัตดัสินใจออกจากโครงการ 

แบบการสัมภาษณแ์บบเจาะลึกรายบุคคลของกลุ่มเป้าหมาย (In-depth Interview) 
มีวตัถปุระสงค ์เพื่อจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึงความตอ้งการ ปัญหา และความคาดหวงัของกลุม่เปา้หมาย 
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4. ความตอ้งการของแอปพลเิคชนัในแง่ของฟีเจอร ์การบรกิาร และความสะดวกในการใชง้าน 
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แบบการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกรายบุคคลของกลุ่มผู้เชี่ยวชาญ ( In-depth 
Interview) มีวตัถุประสงค ์เพื่อจะช่วยปรบัปรุงและพฒันาตวัตน้แบบของแอปพลิเคชนัใหด้ีมาก
ยิ่งขึน้จากการสมัภาษณก์ลุม่ผูเ้ช่ียวชาญ 
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2. คาํแนะนาํดา้นการออกแบบ UI  
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เอกสารข้อมูลและขอความยนิยอมส าหรับอาสาสมัคร 
ชื่อการวิจัย : “การออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบรหิารความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ของธุรกิจนาํเท่ียว” 
ผู้วิจัยหลัก : สวุนนัท ์ขนัธิกลุ 
สังกัด : วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 

แหล่งทุนวิจยั/ผู้สนับสนุนการวิจัย :  “ไม่มี” 

 
เรียน ทา่นผู้สนใจเข้าร่วมการวจิัย  
 เนื่องดว้ยขา้พเจา้ นางสาว สวุนนัท ์ขนัธิกุล นิสิตระดบัปริญญาโท วิชาเอกการออกแบบ
เพื่อธุรกิจ วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  กาํลงัดาํเนินการวิจยั 
เรื่อง “การออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของ
ธุรกิจนาํเที่ยว” โดยมีวตัถปุระสงคข์องการวิจยั   
 1. เพื่อวิเคราะหพ์ฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูและบรษัิทนาํเที่ยว 
 2. เพื่อวิเคราะหแ์ละออกแบบ UX/UI ของแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบบรหิารความสมัพนัธ์
ลกูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดยประยกุตใ์ช ้Design Thinking  
 3. เพื่อพฒันาตน้แบบแอปพลิเคชนัระบบบริหารความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว
 ประโยชนโ์ดยตรงที่ท่านจะไดร้บัจากการวิจยันี ้คือ การไดร้บัทราบแนวทางในการพฒันา
แอปพลิเคชนัสาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว 

ท่านมีอิสระที่จะตดัสินใจเขา้ร่วมการวิจัยนีห้รือไม่ก็ได ้แต่หากท่านตดัสินใจเขา้ร่วมการ
วิจยั ผูว้ิจยัจะขอใหท้่านเขา้รว่มการสมัภาษณเ์ชิงลกึในรูปแบบการสอบถามความเหมาะสม และ
รูปแบบการปรบัปรุงพฒันาแกไ้ขแอปพลิเคชนัจากอาสาสมคัร ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสมัภาษณก์ลุม่
ตัวอย่างในช่วงวนัที่ 1-31 มีนาาคม 2567 โดยใช ้การสมัภาษณผ์่านระบบ Zoom แต่ละครัง้ใช้
เวลาประมาณ 45 นาที ในการสมัภาษณมี์การบนัทึกเสียงและจดบนัทึกขอ้มลูสาํคญั โดยไดร้บั
ความยินยอมจากผูใ้หส้มัภาษณก์่อนทกุครัง้ ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสมัภาษณแ์บบเป็นกนัเอง เปิดโอกาส
ใหผู้ใ้หส้มัภาษณแ์สดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ และมีการถามคาํถามเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่
ละเอียดและครบถว้น หากผูว้ิจยัตอ้งการขอ้มลูเพิ่มเติม จะขออนญุาตนดัหมายท่านเพื่อสมัภาษณ์
ในวนัและเวลาที่ท่านสะดวก แต่หากท่านไม่ยินดีใหส้มัภาษณเ์พิ่มเติม ผูว้ิจยัจะใชข้อ้มลูที่ไดจ้าก
การสมัภาษณใ์นครัง้นีเ้ท่านัน้  
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หากท่านรูส้กึอดึอดัหรือไม่สบายใจกบับางคาํถาม ท่านมีสิทธ์ิท่ีจะไม่ตอบคาํถามเหลา่นัน้
ได ้รวมทัง้มีสิทธ์ิถอนตวัออกจากการวิจยันีเ้ม่ือใดก็ได ้โดยไม่ตอ้งแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้ และการไม่
เขา้ร่วมหรือถอนตวัออกจากการวิจยันี ้จะไม่มีผลกระทบต่อการท่องเที่ยวหรือการปฏิบตัิงานของ
ท่านแต่ประการใด 

ขอ้มลูที่ไดจ้ากท่านจะถกูเก็บรกัษาไวใ้นท่ีปลอดภยั ไม่เปิดเผยต่อสาธารณะเป็นรายบคุคล 
แต่จะรายงานผลการวิจัยในภาพรวมเท่านัน้ โดยขอ้มลูเหล่านีจ้ะอยู่ในรูปแบบที่ไม่สามารถระบุ
ตวัตนหรือเช่ือมโยงถึงตวัท่านได ้อย่างไรก็ตาม อาจมีบุคคลบางกลุ่มที่ขอเขา้ดูขอ้มลูส่วนบุคคล
ของท่านได ้ไดแ้ก่ คณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนษุย ์ผูป้ระสานงานวิจยั ผูก้าํกบัดแูลการ
วิจยั และเจา้หนา้ที่จากสถาบนัหรือองคก์รของรฐัที่มีหนา้ที่ตรวจสอบ เพื่อตรวจสอบความถกูตอ้ง
ของขอ้มลูและขัน้ตอนการวิจยั และผูว้ิจยัจะทาํลายขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งภายหลงัเสรจ็สิน้การวิจยัและ
การตรวจสอบ  

ในการเขา้รว่มการวิจยันีท้่านจะไม่ไดร้บัค่าตอบแทนและไม่เสียคา่ใชจ้่ายใด ๆ ทัง้สิน้  
หากท่านมีข้อสงสัยเกี่ยวกับการวิจัย โปรดติดต่อได้ที่ นางสาว สุวนันท ์ขันธิกุล 

วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ติดต่อหมายเลข 0811936459 
(ผูว้ิจยั) หรือ อาจารย ์ดร. ฐิศิรกัน ์โปตะวณิช อาจารยท์ี่ปรกึษา วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

หากท่านไดร้บัการปฏิบตัิไม่ตรงตามที่ระบไุวห้รือตอ้งการทราบสิทธิของท่านขณะเขา้รว่ม
การวิจยันี ้สามารถติดต่อไดท้ี่ ““หน่วยจริยธรรมและมาตรฐานการวิจัย มหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒ ชั้น 17 อาคารนวัตกรรม ศาสตราจารย ์ดร.สาโรช  บัวศรี  เลขที่ 114 ถนน
สุขุมวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110 โทรศัพท ์02-
6495000 ต่อ 17501, 17505 โทรสาร 02-2042590 อีเมล swuec@g.swu.ac.th”  เพื่อใหม้ั่นใจ
วา่ สิทธิ ความปลอดภยั และความเป็นอยู่ที่ดีของท่าน ไดร้บัความคุม้ครองตามมาตรฐานจรยิธรรม
การวิจยัในคนระดบัสากล 
 

ขอขอบพระคณุอย่างสงู 
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หนังสือแสดงความยนิยอมเข้าร่วมการวิจัย 
ขา้พเจา้ (นาง/นางสาว/นาย) .................................................ไดอ้า่นคาํชีแ้จง/รบัฟังคาํอธิบาย
จาก นางสาว สวุนนัท ์ขนัธิกลุ เก่ียวกบัการเป็นอาสาสมคัรในการวิจยัเรือ่ง “การออกแบบและ
พฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคข้องธุรกิจนาํเท่ียว” โดย
ขอ้ความที่อธิบายประกอบดว้ย รายละเอยีดทัง้หมดเก่ียวกบัวตัถปุระสงคข์องการวิจยั, 
รายละเอียดของขัน้ตอนตา่ง ๆ ที่ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบตัิและไดร้บัการปฏิบตัิ, ประโยชนท์ี่ขา้พเจา้จะ
ไดร้บัจากการเขา้รว่มการวิจยั ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึน้จากการเขา้รว่มการวิจยั รวมทัง้แนวทาง
ปอ้งกนัความเสี่ยงดงักลา่ว ทัง้นี ้ขา้พเจา้ไดอ้า่น/รบัฟังคาํอธิบายขอ้ความในเอกสารขอ้มลูสาํหรบั
อาสาสมคัรโดยตลอด ไดร้บัคาํอธิบายและการตอบขอ้สงสยัจากนกัวิจยั  และมีเวลาอย่างเพียงพอ
ในการตดัสินใจเขา้รว่มการวจิยั 

นอกจากนี ้นักวิจัยไดร้บัรองว่าจะเก็บรกัษาขอ้มูลของขา้พเจา้ไวใ้นที่ปลอดภัย หากจะ
หยิบยกคาํพดูของขา้พเจา้ไวใ้นรายงานการวิจยั/วิทยานิพนธแ์ละผลงานทางวิชาการรูปแบบอื่นๆ 
นักวิจัยจะใชน้ามสมมุติแทนช่ือและนามสกุลของขา้พเจา้ และจะไม่นาํเสนอขอ้มูลอื่น ๆ ที่อาจ
เช่ือมโยงถึงขา้พเจา้ได ้

“ในการเขา้รว่มเป็นอาสาสมคัรของการวิจยัครัง้นี ้ขา้พเจา้เขา้รว่มดว้ยความสมคัรใจ” และ
ขา้พเจา้สามารถถอนตวัจากการวิจยันีเ้ม่ือใดก็ได ้ถา้ขา้พเจา้ปรารถนา โดยจะไม่มีผลกระทบและ
ไม่เสียสิทธ์ิใด ๆ ในการท่องเท่ียวหรอืการปฎิบติังานท่ีขา้พเจา้ไดร้บัและพงึไดร้บัในอนาคต  

ขา้พเจา้เขา้ใจขอ้ความในเอกสารขอ้มูลและขอความยินยอมสาํหรบัอาสาสมัครนีโ้ดย
ตลอดแลว้จงึลงลายมือช่ือไวใ้นเอกสารนี ้
 
 ยินยอมใหมี้การบนัทกึภาพและเสียงใน zoom     ไม่ยินยอมใหมี้การบนัทกึภาพและเสียงใน zoom 
 

ลายมือชื่ออาสาสมคัรผูเ้ขา้รว่มการวิจยั _________________________ วนั-เดือน-ปี ___________ 
 (______________________________)   
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...................................(กรณีท่ีอาสาสมคัรอา่นหนงัสือไม่ออกแต่ฟังเขา้ใจ)...................................
 ขา้พเจา้ไม่สามารถอ่านหนงัสือได ้แต่ผูว้ิจยัไดอ้่านขอ้ความในแบบยินยอมนีใ้หแ้ก่ขา้พเจา้
ฟังจนเขา้ใจดีขา้พเจา้จงึประทบัตราลายนิว้มือของขา้พเจา้ในแบบยินยอมนีด้ว้ยความเต็มใจ 
 

ลงนาม/พิมพล์ายนิว้ 
อาสาสมคัรผูเ้ขา้รว่มการวิจยั ___________________________ วนั-เดือน-ปี __________ 

 (__________________________)   
 
 
 

ลายมือชื่อผูข้อความยินยอม _________________________ วนั-เดือน-ปี ___________ 
 (______________________________)   
 

ลายมือชื่อหวัหนา้โครงการวิจยั _________________________ วนั-เดือน-ปี ___________ 
 (______________________________)   
 
 
คาํรบัรองของพยานผูไ้ม่มีสว่นไดเ้สียกบัการวิจยั (เฉพาะกรณีที่อาสาสมคัรอา่นหนงัสือไม่ออกแตฟั่ง
เขา้ใจ) 
 ขา้พเจา้ไดอ้ยู่ร่วมในกระบวนการขอความยินยอมและยืนยนัว่า ผูข้อความยินยอมไดอ้่าน/
อธิบายเอกสารขอ้มลูใหแ้ก่ ________________________ ซึ่งผูมี้ช่ือขา้งตน้มีโอกาสซกัถามขอ้สงสยั
ต่าง ๆ และไดใ้หค้วามยินยอมเขา้ร่วมการวิจัยโดยอิสระ หลงัจากรบัทราบขอ้มูลที่มีอยู่ตรงตามที่
ปรากฏในเอกสารนีแ้ลว้ 

ลายมือชื่อพยาน ___________________________ วนั-เดือน-ปี __________ 
 (__________________________)   
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เอกสารข้อมูลและขอความยนิยอมส าหรับอาสาสมัคร 
ชื่อการวิจัย : “การออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบรหิารความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้ของธุรกิจนาํเท่ียว” 
ผู้วิจัยหลัก : สวุนนัท ์ขนัธิกลุ 
สังกัด : วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 

แหล่งทุนวิจยั/ผู้สนับสนุนการวิจัย :  “ไม่มี” 
 

เรียน ทา่นผู้สนใจเข้าร่วมการวจิัย  
 เนื่องดว้ยขา้พเจา้ นางสาว สวุนนัท ์ขนัธิกุล นิสิตระดบัปริญญาโท วิชาเอกการออกแบบ
เพื่อธุรกิจ วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  กาํลงัดาํเนินการวิจยั 
เรื่อง “การออกแบบและพฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบริหารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ของ
ธุรกิจนาํเที่ยว” โดยมีวตัถปุระสงคข์องการวิจยั   
 1. เพื่อวิเคราะหพ์ฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวศกัยภาพสงูและบรษัิทนาํเที่ยว 
 2. เพื่อวิเคราะหแ์ละออกแบบ UX/UI ของแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบบรหิารความสมัพนัธ์
ลกูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว โดยประยกุตใ์ช ้Design Thinking  
 3. เพื่อพฒันาตน้แบบแอปพลิเคชนัระบบบริหารความสมัพนัธล์กูคา้สาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว
 ประโยชนโ์ดยตรงที่ท่านจะไดร้บัจากการวิจยันี ้คือ การไดร้บัทราบแนวทางในการพฒันา
แอปพลิเคชนัสาํหรบัธุรกิจนาํเที่ยว 

ท่านมีอิสระที่จะตดัสินใจเขา้ร่วมการวิจัยนีห้รือไม่ก็ได ้แต่หากท่านตดัสินใจเขา้ร่วมการ
วิจยั ผูว้ิจยัจะขอใหท้่านเขา้รว่มการสมัภาษณเ์ชิงลกึในรูปแบบการถามตอบและการเล่าเรื่องจาก
ประสบการณข์องอาสาสมคัร ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสมัภาษณก์ลุ่มตวัอย่างในช่วงวนัที่ 1-31 มีนาา
คม 2567 โดยใช ้การสัมภาษณผ์่านระบบ Zoom แต่ละครัง้ใชเ้วลาประมาณ 45 นาที ในการ
สมัภาษณมี์การบนัทึกเสียงและจดบนัทึกขอ้มลูสาํคญั โดยไดร้บัความยินยอมจากผูใ้หส้มัภาษณ์
ก่อนทุกครัง้ ผูว้ิจัยใชว้ิธีการสมัภาษณแ์บบเป็นกันเอง เปิดโอกาสใหผู้ใ้หส้มัภาษณแ์สดงความ
คิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ และมีการถามคาํถามเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่ละเอียดและครบถว้น หาก
ผูว้ิจัยตอ้งการขอ้มูลเพิ่มเติม จะขออนุญาตนัดหมายท่านเพื่อสัมภาษณ์ในวันและเวลาที่ท่าน
สะดวก แต่หากท่านไม่ยินดีใหส้มัภาษณเ์พิ่มเติม ผูว้ิจยัจะใชข้อ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณใ์นครัง้นี ้
เท่านัน้  
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หากท่านรูส้กึอดึอดัหรือไม่สบายใจกบับางคาํถาม ท่านมีสิทธ์ิท่ีจะไม่ตอบคาํถามเหลา่นัน้
ได ้รวมทัง้มีสิทธ์ิถอนตวัออกจากการวิจยันีเ้ม่ือใดก็ได ้โดยไม่ตอ้งแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้ และการไม่
เขา้ร่วมหรือถอนตวัออกจากการวิจยันี ้จะไม่มีผลกระทบต่อการท่องเที่ยวหรือการปฏิบตัิงานของ
ท่านแต่ประการใด 

ขอ้มลูที่ไดจ้ากท่านจะถกูเก็บรกัษาไวใ้นท่ีปลอดภยั ไม่เปิดเผยต่อสาธารณะเป็นรายบคุคล 
แต่จะรายงานผลการวิจัยในภาพรวมเท่านัน้ โดยขอ้มลูเหล่านีจ้ะอยู่ในรูปแบบที่ไม่สามารถระบุ
ตวัตนหรือเช่ือมโยงถึงตวัท่านได ้อย่างไรก็ตาม อาจมีบุคคลบางกลุ่มที่ขอเขา้ดูขอ้มลูส่วนบุคคล
ของท่านได ้ไดแ้ก่ คณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนษุย ์ผูป้ระสานงานวิจยั ผูก้าํกบัดแูลการ
วิจยั และเจา้หนา้ที่จากสถาบนัหรือองคก์รของรฐัที่มีหนา้ที่ตรวจสอบ เพื่อตรวจสอบความถกูตอ้ง
ของขอ้มลูและขัน้ตอนการวิจยั และผูว้ิจยัจะทาํลายขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งภายหลงัเสรจ็สิน้การวิจยัและ
การตรวจสอบ  

ในการเขา้รว่มการวิจยันีท้่านจะไม่ไดร้บัค่าตอบแทนและไม่เสียคา่ใชจ้่ายใด ๆ ทัง้สิน้  
หากท่านมีข้อสงสัยเกี่ยวกับการวิจัย โปรดติดต่อได้ที่ นางสาว สุวนันท ์ขันธิกุล 

วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ติดต่อหมายเลข 0811936459 
(ผูว้ิจยั) หรือ อาจารย ์ดร. ฐิศิรกัน ์โปตะวณิช อาจารยท์ี่ปรกึษา วิทยาลยันวตักรรมสื่อสารสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

หากท่านไดร้บัการปฏิบตัิไม่ตรงตามที่ระบไุวห้รือตอ้งการทราบสิทธิของท่านขณะเขา้รว่ม
การวิจยันี ้สามารถติดต่อไดท้ี่ ““หน่วยจริยธรรมและมาตรฐานการวิจัย มหาวิทยาลัยศรีนคริ
นทรวิโรฒ ชั้น 17 อาคารนวัตกรรม ศาสตราจารย ์ดร.สาโรช  บัวศรี  เลขที่ 114 ถนน
สุขุมวิท 23 แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10110 โทรศัพท ์02-
6495000 ต่อ 17501, 17505 โทรสาร 02-2042590 อีเมล swuec@g.swu.ac.th”  เพื่อใหม้ั่นใจ
วา่ สิทธิ ความปลอดภยั และความเป็นอยู่ที่ดีของท่าน ไดร้บัความคุม้ครองตามมาตรฐานจรยิธรรม
การวิจยัในคนระดบัสากล 
 

ขอขอบพระคณุอย่างสงู 
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หนังสือแสดงความยนิยอมเข้าร่วมการวิจัย 
ขา้พเจา้ (นาง/นางสาว/นาย) .................................................ไดอ้า่นคาํชีแ้จง/รบัฟังคาํอธิบาย
จาก นางสาว สวุนนัท ์ขนัธิกลุ เก่ียวกบัการเป็นอาสาสมคัรในการวิจยัเรือ่ง “การออกแบบและ
พฒันาแอปพลิเคชนัตน้แบบระบบการบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคข้องธุรกิจนาํเท่ียว” โดย
ขอ้ความที่อธิบายประกอบดว้ย รายละเอยีดทัง้หมดเก่ียวกบัวตัถปุระสงคข์องการวิจยั, 
รายละเอียดของขัน้ตอนตา่ง ๆ ที่ขา้พเจา้ตอ้งปฏิบตัิและไดร้บัการปฏิบตัิ, ประโยชนท์ี่ขา้พเจา้จะ
ไดร้บัจากการเขา้รว่มการวิจยั ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึน้จากการเขา้รว่มการวิจยั รวมทัง้แนวทาง
ปอ้งกนัความเสี่ยงดงักลา่ว ทัง้นี ้ขา้พเจา้ไดอ้า่น/รบัฟังคาํอธิบายขอ้ความในเอกสารขอ้มลูสาํหรบั
อาสาสมคัรโดยตลอด ไดร้บัคาํอธิบายและการตอบขอ้สงสยัจากนกัวิจยั  และมีเวลาอย่างเพียงพอ
ในการตดัสินใจเขา้รว่มการวจิยั 

นอกจากนี ้นักวิจัยไดร้บัรองว่าจะเก็บรกัษาขอ้มูลของขา้พเจา้ไวใ้นที่ปลอดภัย หากจะ
หยิบยกคาํพดูของขา้พเจา้ไวใ้นรายงานการวิจยั/วิทยานิพนธแ์ละผลงานทางวิชาการรูปแบบอื่นๆ 
นักวิจัยจะใชน้ามสมมุติแทนช่ือและนามสกุลของขา้พเจา้ และจะไม่นาํเสนอขอ้มูลอื่น ๆ ที่อาจ
เช่ือมโยงถึงขา้พเจา้ได ้

“ในการเขา้รว่มเป็นอาสาสมคัรของการวิจยัครัง้นี ้ขา้พเจา้เขา้รว่มดว้ยความสมคัรใจ” และ
ขา้พเจา้สามารถถอนตวัจากการวิจยันีเ้ม่ือใดก็ได ้ถา้ขา้พเจา้ปรารถนา โดยจะไม่มีผลกระทบและ
ไม่เสียสิทธ์ิใด ๆ ในการท่องเท่ียวหรอืการปฎิบติังานท่ีขา้พเจา้ไดร้บัและพงึไดร้บัในอนาคต  

ขา้พเจา้เขา้ใจขอ้ความในเอกสารขอ้มูลและขอความยินยอมสาํหรบัอาสาสมัครนีโ้ดย
ตลอดแลว้จงึลงลายมือช่ือไวใ้นเอกสารนี ้
 
 ยินยอมใหมี้การบนัทกึภาพและเสียงใน zoom     ไม่ยินยอมใหมี้การบนัทกึภาพและเสียงใน 
zoom 
 

ลายมือชื่ออาสาสมคัรผูเ้ขา้รว่มการ
วิจยั 

_________________________ วนั-เดือน-ปี ___________ 

 (______________________________)   
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...................................(กรณีท่ีอาสาสมคัรอา่นหนงัสือไม่ออกแต่ฟังเขา้ใจ)...................................
 ขา้พเจา้ไม่สามารถอ่านหนงัสือได ้แต่ผูว้ิจยัไดอ้่านขอ้ความในแบบยินยอมนีใ้หแ้ก่ขา้พเจา้
ฟังจนเขา้ใจดีขา้พเจา้จงึประทบัตราลายนิว้มือของขา้พเจา้ในแบบยินยอมนีด้ว้ยความเต็มใจ 
 

ลงนาม/พิมพล์ายนิว้ 
อาสาสมคัรผูเ้ขา้รว่มการวิจยั ___________________________ วนั-เดือน-ปี __________ 

 (__________________________)   
 
 
 

ลายมือชื่อผูข้อความยินยอม _________________________ วนั-เดือน-ปี ___________ 
 (______________________________)   
 

ลายมือชื่อหวัหนา้โครงการวิจยั _________________________ วนั-เดือน-ปี ___________ 
 (______________________________)   
 
 
คาํรบัรองของพยานผูไ้ม่มีสว่นไดเ้สียกบัการวิจยั (เฉพาะกรณีที่อาสาสมคัรอา่นหนงัสือไม่ออกแตฟั่ง
เขา้ใจ) 
 ขา้พเจา้ไดอ้ยู่ร่วมในกระบวนการขอความยินยอมและยืนยนัว่า ผูข้อความยินยอมไดอ้่าน/
อธิบายเอกสารขอ้มลูใหแ้ก่ ________________________ ซึ่งผูมี้ช่ือขา้งตน้มีโอกาสซกัถามขอ้สงสยั
ต่าง ๆ และไดใ้หค้วามยินยอมเขา้ร่วมการวิจัยโดยอิสระ หลงัจากรบัทราบขอ้มูลที่มีอยู่ตรงตามที่
ปรากฏในเอกสารนีแ้ลว้ 

ลายมือชื่อพยาน ___________________________ วนั-เดือน-ปี __________ 
 (__________________________)   

 
 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล สวุนนัท ์ขนัธิกลุ 
วัน เดอืน ปี เกิด 18 มกราคม 2541 
สถานทีเ่กิด นนทบรุ ี
วุฒกิารศึกษา ศิลปศาสตรบณัฑิต ออกแบบกราฟิก  

จาก มหาวิทยาลยัศรีปทมุ 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน กรุงเทพมหานคร   
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