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บทคัดย่อ  
การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1)  ศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มาท่องเที่ยวในแหล่ง

ต่าง ๆ ของประเทศไทย 2) ศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของชาวจีนที่มาท่องเที่ยวในแหล่งต่าง ๆ ของประเทศไทย              
3) ศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของวิสาหกิจท่องเที่ยว  วิธีดำเนินการวจิัย
เป็นการวิจัยเชิงสำรวจประชากร ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวจีนที่เป็นกรุ๊ปทัวร์และมาพักโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร            
400 ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยโปรแกรมสำเร็จรูปประมวลผลด้วย
คอมพิวเตอร์การหาความสัมพันธ์โดยใช้สถิติ ETA 
 ผลการวิจัยพบว่าข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาปริญญาตรี มีความกังวล
เรื่องภาษา มาท่องเที่ยวเพื่อพักผ่อน มีการเตรียมการเดินทางด้วยแพคเกจทัวร์ มีพฤติกรรมการท่องเที่ยวทางธรรมชาติ 
แหล่งท่องเที่ยวที่ชอบคือเชียงใหม่ นิยมเสียค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยว 1,000 หยวน – 2,000 หยวน ความคิดเห็นของ
นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของวิสาหกิจท่องเที่ยว พบว่า มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับมาก  

คำสำคัญ : วิสาหกิจการท่องเที่ยว พฤติกรรมการท่องเที่ยว การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 
 

Abstract  
The objectives of this study were to study 1) personal information of Chinese tourists visiting 

various places in Thailand, 2) tourism behavior of Chinese tourists visiting various places in Thailand, 
and 3) opinions of Chinese tourists with to the customer relationship management of tourism 
enterprises. The research method was population survey research, comprising 400 samples of Chinese 
tourists who were group tours and hotel stays in Bangkok. The research instrument was a questionnaire. 
Data were analyzed by computer processing software; the correlation was determined using ETA 
statistics. 
 The results showed that most of the tourists' personal data were female, aged 18 – 30, and 
had a bachelor's degree. Most of them are concerned about the language and have the purpose of 
visiting for leisure. There are travel arrangements with tour packages and natural tourism behaviors. 
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The favorite attraction of Chinese tourists is Chiang Mai Province. It is also popular in tourism expenses 
of 1000 yuan - 2,000 yuan. In terms of Chinese tourists' feedback on the customer relationship 
management of tourism enterprises, the relationship was at a high level.  
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1.  บทนำ  
 1.1 ความเป็นมาและความสำคญัของงานวิจัย  
  ประเทศไทยได้ให้ความสำคัญกับการท่องเที่ยว 
โดยเฉพาะการท่องเที่ยวระหว่างประเทศ ดังจะเห็นได้จาก
จำนวนนักท่องเที่ยวต่างประเทศ ปี พ.ศ. 2560 มีจำนวน
นักท่องเที่ยว 17.2 ล้านคน มีรายไดจ้ากการท่องเที่ยวระหวา่ง
ประเทศ 8.8 แสนล้านบาท รายได้ในการท่องเที่ยวในประเทศ 
4.7 แสนล้านบาท จำนวน 72.4 ล้านคน (ศูนย์วิจัยด้าน
การตลาดท่องเที ่ยว, 2560)  โดยมีปัจจัยสนับสนุนการ
ท่องเที่ยว ได้แก่ สงกรานต์และอีสเตอร์ เที่ยวบินใหม่จากจีน 
การก่อการร้ายในรัสเซีย อังกฤษ การเปิดเส้นทางบินใหม่ของ
จีนและรัสเซีย ปัจจุบันนักท่องเที่ยวจีนเริ่มฟื้นตัว และการ
ท่องเที่ยวของไทยเป็นเจ้าภาพการจัดงาน อาทิ Wedding 
Planner (เข ็มทิศท ่องเท ี ่ยว 2560 การท่องเที ่ยวแห่ง                 
ประเทศไทย) 
 การเติบโตทางเศรษฐกิจของจีนที่ทำให้ผู้คนในประเทศ
มีอำนาจการจับจ่ายได้มากกว่าปัจจัยพื ้นฐาน ถึงแม้ว่า
เศรษฐกิจจะชะลอตัวบ้างแต่เมื่อเทียบกับประเทศอื่น อัตรา
การเติบโตยังดีเพียงพอ ทำให้การใช้จ่ายด้านการท่องเที่ยว
เติบโตอย่างต่อเนื่องในช่วง 4-5 ปีหลัง และทำให้พฤติกรรม
ของผู้บริโภคจีนเปลี่ยนไปในหลายเรื่อง ถึงขนาดเปลี่ยนธรรม
เนียมปฏิบัติเช่นที่เคยอย่างการกลับบ้านในช่วงวันหยุด
เทศกาลตรุษจีน มาเป็นการพาครอบครัวเดินทางท่องเที่ยว
ต่างประเทศ 

 ข้อมูลจากศูนย์ข้อมูลธุรกิจไทยจีน ณ ปักกิ่ง เปิดเผยว่า 
ห น ั ง ส ื อ พ ิ ม พ ์  Nanning Evening ถ ึ ง ก ั บ ร ะ บ ุ ว่ า                                   
ชาวหนานหนิงเปลี่ยนธรรมเนียมปฏบิัติจากเดินทางกลับบ้าน
ภูมิลำเนาเดิมเพื่อเตรียมตัวเฉลิมฉลองเทศกาลตรุษจีนไปเป็น
การนำครอบครัวเดินทางไปท่องเที่ยวช็อปปิ้งในต่างประเทศ 
และ “ไทย” เป็นจุดหมายปลายทางที่สุดในใจชาวหนานหนิง 
โดยให้เหตุผลถึงความคุ้มค่าของราคา 
 ในหลายเมืองของจีนยังเลือก “ไทย” เป็นอันดับหนึ่ง
สำหรับประเทศเป้าหมายปลายทางในการเดินทาง เช่น ส่านซี 
เฉิงตูฯลฯ จากสถิติล่าสุดพบว่านิยมมาเที่ยวประเทศไทยเป็น
อันดับที่ 1 โดย 2 เมืองหลังนั้นในเดือนกุมภาพันธ์ 2559 ที่
ผ่านมา ซึ่งเป็นเทศกาลตรุษจีน มีชาวเฉิงตูและหนานหนิงมา
เที่ยวไทยเพิ่มขึ้นจำนวนมาก 
 ที ่ผ ่านมามีชาวเฉ ิงต ูมาเท ี ่ยวไทยในช่วงตร ุษจีน           
จำนวน 15,617 ราย เพิ่มขึ ้นจากปีก่อน 3,415 ราย หรือ
เพ ิ ่ มข ึ ้นกว ่ า 30% ขณะท ี ่นครหนานหน ิงม ีจำนวน
นักท่องเที่ยวเข้าออกต่างประเทศ 26,231 คน (เฉลี่ยวันละ 
3,750 คน) ส่วนใหญ่มาไทยมีเครื่องบินขึ้นลง 191 เที่ยวบิน 
เพิ่มขึ้นร้อยละ 30.03 และ 24.03 ตามลำดับ สำหรับเส้นทาง
บินสู่ประเทศไทยมีบริการทั้งเที่ยวบินประจำและเหมาลำ 
 ปัจจุบันจีนครองแชมป์การเดินทางออกนอกประเทศ
มากที่สุดปีละกว่า 100 ล้านคน และนับตั้งแต่ปี 2558 เป็น
ต้นมา จีนยังกลายเป็นประเทศที่มียอดการจับจ่ายในการ
ท่องเที่ยวมากที่สุด แซงหน้าเยอรมนีและสหรัฐอเมริกา และ
หากเป็นไปตามที่ประธานาธิบดี สี จิ ้นผิง เคยประกาศว่า
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ภายในปี 2561 ชาวจีนจะเดินทางออกนอกประเทศปีละ 400 
ล้านคน นั่นหมายถึงอีก 4 เท่าจากจำนวนคนจีนที่จะได้เห็น
ในกรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ ภูเก็ต พัทยา ซึ ่งเป็นแหล่ง
ท่องเที่ยวยอดนิยมของชาวจีนในปัจจุบัน  
 อย่างไรก็ตาม การท่องเที่ยวไทยยังคงมีภาพลักษณ์ด้าน
ลบที ่ต้องเร่งปรับปรุงแก้ไขการประเมินภาพลักษณ์การ
ท ่องเท ี ่ยวของประเทศไทยในระยะที ่ผ ่านมา ย ังคงมี
ภาพลักษณ์ทั้งในด้านบวกและด้านลบ โดยในด้านบวก ได้แก่ 
การเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่คุ ้มค่าเงิน เป็นที่ที่ใช้ชีวิตในวัน
พักผ่อนได้อย่างเต็มที่ ความมีน้ำใจของผู้คน บรรยากาศที่
สนุกสนาน มีสีสัน อัธยาศัยไมตรีของคนท้องถิ่น จึงจัดว่า
ประเทศไทยทำได้ดีมาก ในเรื่องการสร้างความรู้สึกและการ
สร้างประสบการณ์ที ่ด ีด ้วยความหลากหลายของแหล่ง
ท่องเที ่ยว แต่ย ังม ีภาพลักษณ์ด ้านลบ ได ้แก่ ป ัญหา
อาชญากรรม ความปลอดภัย การหลอกลวงในรูปแบบต่าง ๆ  
ปัญหาจากความเสื่อมโทรมของแหล่งท่องเที่ยว สถานการณ์
ด ังกล ่าวส ่งผลต ่อภาพล ักษณ์และความเช ื ่อม ั ่นของ
นักท่องเที่ยว เป็นเหตุให้นักท่องเที่ยวกลุ่มตลาดหลักเปลี่ยน
จุดหมายไปยังแหล่งท่องเที่ยวในภูมิภาคอื่น ๆ  ซึ่งจำเป็นตอ้ง
มีแนวทางและหน่วยงานปฏิบัติที่ชัดเจน (กรมการท่องเที่ยว, 
2560) 

ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2562 เป็นต้นมาประเทศไทยมรีายได้
จากการท่องเที่ยวจากนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศมาเป็น
อันดับ 1 ต่อเนื่องกันมาเมื่อเทียบกับรายได้จากสินค้าส่งออก
หลักของประเทศไทยประเภทอื ่นในปี พ.ศ. 2562 เป็น
ระยะเวลาของความก้าวหน้าและความเจริญเติบโตทางด้าน
เทคโนโลยีการสื่อสารสินค้าส่งออกประเภทคอมพิวเตอร์และ
ช้ินส่วนเป็นผลิตภัณฑ์ส่งออกที่นำรายได้เข้าประเทศไทยเป็น
อันดับ 1 อย่างไรก็ตามถึงแม้รายได้จากการท่องเที่ยวจะเป็น
อันดับ 2 แต่จำนวนรายได้ที ่ม ีปร ิมาณเพิ ่มขึ ้นในอัตรา
ก้าวหน้าทุกปีก่อให้เกิดผลดกีับเศรษฐกิจของประเทศจึงกลา่ว
ได ้ว ่าว ิสาหกิจการท่องเท ี ่ยวเป ็นส ินค ้าท ี ่สำคัญของ                
ประเทศไทย  

 

        อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวดึงดูดอุตสาหกรรมการ
ลงทุนจากต่างประเทศการลงทุนจากต่างประเทศทำให้เกิด
การเพิ่มปริมาณของกระแสเงินเข้ามาหมุนเวียนในระบบ
เศรษฐกิจเกิดการกระจายรายได้เพิ่มขึ้นทำให้ท้องถิ่นได้รับ
การพัฒนาในด้านต่างๆ ก่อให้เกิดการเจริญเติบโตเป็นสังคม
เมือง เช่น การสร้างโรงแรม การสร้างสนามบินเป็นต้น  

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวกระตุ้นให้เกิดการพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานภูมิภาคหรือท้องถิ่นใดที่มีแหล่งท่องเที่ยว
ทำให้เกิดโครงสร้างพื ้นฐานที ่จำเป็นในการอำนวยความ
สะดวกให้แก่นักท่องเที่ยว เช่น ถนนไฟฟ้าประปา ท่าเรือ และ
โทรศัพท์ โครงสร้างพื้นฐาน ดังกล่าวนอกจากอำนวยความ
สะดวกให้แก่นักท่องเที่ยวแล้วยังทำให้ประชาชนในแหล่ง
ท่องเที่ยวนั้นๆ ได้รับความสะดวกในการดำรงชีวิตอีกด้วย  

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวสร้างความเจริญเติบโต
ของอุตสาหกรรมภายในประเทศที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรม
ท่องเที่ยวทั้งทางตรงและทางอ้อมอำนวยความสะดวกแก่
นักท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมเหล่านั้นจะต้องมีปริมาณ
เพียงพอในการรองรบันักท่องเที่ยวให้ได้รบัความสะดวกสบาย
ระหว่างการท่องเที่ยว เช่นสถานที่พัก การขนส่ง การเกษตร 
การผลิตอาหารสำเร็จรูป การก่อสร้างที่เกี ่ยวข้องกับการ
ท่องเที่ยวและร้านค้าประเภทต่างๆ เป็นนักท่องเที่ยวเดินทาง
ไปท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวมากเท่าใดสิ่งอำนวยความ
สะดวกต ่ างๆ ก ็ต ้องสร ้างให ้ เพ ียงพอในการรองรับ
นักท่องเที่ยวทำให้มีความเจริญเติบโตในภูมิภาคและท้องถิ่น
นั้นๆ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวยกระดับคุณภาพชีวิตของ
ประชากรให้สูงขึ้นในระยะเวลา พ.ศ.2560-2562 ปีที่ผ่านมา 
การเดินทางท่องเที่ยวของผู้มาเยือนปี 2563 โดยมีอัตราการ
เร ี ยนประเทศไทย 133,761.20 ล ้ านบาท เข ้ าพ ั กที่
กรุงเทพมหานครมากที่สุดรองลงมาจังหวัดลพบุรี 2,315.81 
ล้านบาท ดังรูปจากสถานการณ์พักแรมของผู้มาเยี ่ยม
เยือนปี 2563 
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ภาพที ่  1 สถานการณ์พักแรม ในแต่ละจังหวัดของ
นักท่องเที่ยว จำนวนผู้เยี่ยมเยือน และรายได้จากผู้เยี่ยม
เยือน ปี 2563  
ที่มา : กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2563 

 ความสำค ัญของอ ุตสาหกรรมการท ่องเท ี ่ยวใน                
เชิงพัฒนาระบบเทคโนโลยีการสื่อสารด้วยระบบเทคโนโลยี
ปัจจุบันทำให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการจองที่พักใน
โรงแรมจองที่พักบนเครื่องบิน หาข้อมูลแหล่งท่องเที่ยวต่างๆ 
จองที ่นั ่งเข้าชมดนตรี การแสดงหรือการจองนำเที ่ยวใน
ต่างประเทศ ฯลฯ เป็นที่คาดหวังกันว่าในอนาคตตัวแทนการ
ท่องเที่ยวอาจจะต้องหมดไป 
 จากความสำคัญและปัญหาในการท่องเที่ยวของชาวจีน
ที่ประสงค์จะมาท่องเที่ยวในแหล่งต่าง ๆ ของประเทศไทย 
ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวชาวจีนกับการจัดการลกูค้าสมัพันธ์ของวิสาหกิจ
การท่องเที่ยวในประเทศไทย เพื่อผลที่ได้จากการวิจัยจะเป็น
ประโยชน์ต่อวิสาหกิจการท่องเที่ยว รัฐบาล ชุมชน ผู้มีส่วน
ร่วมในวิสาหกิจท่องเที่ยว นำไปกำหนดนโยบายแก้ปัญหาที่
เกิดขึ้นกับนักท่องเที่ยว และพัฒนาการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน
และมีประสิทธิภาพตลอดไป 
 1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
  1.2.1 เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยว
ชาวจีนที่มาท่องเที่ยวในแหล่งต่าง ๆ ของประเทศไทย 

  1.2.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของชาว
จีนที่มาท่องเที่ยวในแหล่งต่าง ๆ ของประเทศไทย  
  1.2.4 เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาว
จีนที่มีต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของวิสาหกิจท่องเที่ยว 
 1.3 ขอบเขตของการวิจัย  
  ขอบเขตด้านประชากร 
  ประชากรนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มาท่องเที่ยวใน
ประเทศไทย โดยเป็นกรุ๊ปทัวร์ ตัวแทนสถานที่ท่องเที่ยวและ
ธุรกิจท่องเที่ยว และได้มาจากสมาคมการท่องเที่ยว จำนวน 
400 ตัวอย่าง 
  ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  เนื้อหา สำหรับใช้ในการวิจัยครั้งนี้จะดำเนินการ
รวบรวมทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องประกอบด้วย
หัวข้อต่อไปนี ้
  1. ข้อมูลและกิจกรรมของนักท่องเที่ยวชาวจีนใน
การท่องเที่ยว 
  2. ความต้องการของนักท่องเที่ยวชาวจีน 
  3. ปัจจัยการตลาดท่องเที่ยว 
  4. กระบวนการท่องเที่ยว 
  5. โปรแกรมการท่องเที่ยว 
  6. ความร่วมมือทางธุรกิจและการจัดการลูกค้า
สัมพันธ ์
  ตัวแปรต้น ได้แก่ 
  1. ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ 
อาชีพ ภูมิลำเนา การศึกษา  
  2. พฤต ิ กรรมการท ่ องเท ี ่ ยวของชาวจี น 
ประกอบด้วย จำนวนครั้งการมาท่องเที่ยววัตถุประสงค์ในการ
มาท่องเที่ยว มาท่องเที ่ยวกับใคร การเตรียมตัวเดินทาง 
ตัดสินใจท่องเที่ยวแบบใด แหล่งท่องเที่ยวที่ชอบ ค่าใช้จ่าย
การท่องเที่ยว การเลือกที่พัก ประเภทอาหารที่เลือก ของที่
ระลึกทีเ่ลือก 
  ตัวแปรตาม ได้แก่  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของ
วิสาหกิจท่องเที่ยว ประกอบด้วย ด้านวิสัยทัศน์ ด้านบุคลากร 
ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี ด้านข้อมูลและสื่อสาร 
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1.4  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
          ตัวแปรต้น                         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
2.  แนวคิดทฤษฎี  

เมตตา เศวตเลข (2539, บทคัดย่อ อ้างถึงใน 
วิไลวรรณ สุขมาก, 2549) ความพึงพอใจของนักท อง
เที่ยวตอแหลงทองเที่ยวประเภทนันทนาการ : ศึกษา
เฉพาะกรณี สวนสัตว์ดุสิต พบว่า ระดับการศึกษาแตกต่าง
กันม ีความพึงพอใจต่อสวนดุส ิตแตกต่างกันอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 อายุแตกต่างกัน มีความ

พึงพอใจต่อสวนสัตว์ดุสิตแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ระยะเวลาในการพักผ่อนแตกต่างกัน 
มาความพึงพอใจต่อสวนสัตว์ดุสิตแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ปัญหาความต้องการของ
นักท่องเที่ยวมีดังนี้ คือ นักท่องเที่ยวบางกลุ่มต้องการให้
ขยายพื้นที่ของสวนสัตว์ดุสิตและเพิ่มจำนวนสัตว์ของ
รัฐบาลให้มากขึ้น และปัญหาอีกประการหนึ่งของการ
พัฒนาสวนสัตว์ดุสิต คือ ได้งบประมาณน้อยหรือบางปี
ไม่ได้เลย ต้องใช้รายได้จากการจำหน่ายบัตรมาใช้ซึ่งทำ
ให้ไม่เพียงพอกับการพัฒนา 

กรุณา  บุญมาเร ือน (2546, บทคัดย ่อ) ได้
ศ ึกษาวิจ ัยเร ื ่อง “ปัจจัยที ่ม ีผลต่อการเดินทางเข ้ามา
ท่องเที ่ยวในประเทศไทยของนักท่องเที ่ยวต ่างชาติ” 
ผลการวิจัยพบว่า รายได้เฉลี่ยต่อหัวของนักท่องเที่ยว เป็น
ปัจจัยที่สำคัญที่สุดต่อนักท่องเที่ยวชาวจีน จากสมมติฐาน
พบว่า จำนวนของนักท่องเที ่ยวจะเพิ ่มข ึ ้น 1,250 คน                 
ด้านรายได้ของนักท่องเที่ยว เพิ่มขึ้น 1 ดอลล่าสหรัฐ อัตรา
แลกเปลี่ยนมีผลกระทบมากที่สุดกับนักท่องเที่ยวชาวเกาหลี 
และญี่ปุ ่น โดยจำนวนของนักท่องเที่ยวเกาหลีจะเพิ่มขึ้น               
1 วอน และ 1 เยน ตามลำดับ ส่วนปัจจัยค่าใช้จ่ายใน                 
การเดินทางมีนัยสำคัญมากที่ส ุดต่อกลุ ่มนักท่องเที ่ยว
เยอรมัน โดยเมื่อค่าใช้จ่ายเพิ่มขึ้น 1 ดอลล่าร์สหรัฐ จะส่งผล
ให้จำนวนนักท่องเที่ยวเพิ่มขึ้น 7,628 คน นอกจากนี้แล้ว
การศึกษาผลกระทบจากเหตุการณ์ต่าง ๆ  พบว่า วิกฤติ
เศรษฐก ิ จเอเช ี ย ม ีผลกระทบด ้ านบวกต ่อจำนวน
นักท่องเที่ยวที่มีความได้เปรียบทางด้านอัตราแลกเปลี่ยนกับ
ประเทศไทยมากที่สุด เนื่องมาจากค่าเงินบาทอ่อนค่า โดยจะ
ทำให้จำนวนนักท่องเที ่ยวญี ่ปุ ่นเดินทางมาประเทศไทย
เพิ่มขึ้น 283,663 คน จำนวนนักท่องเที่ยวเยอรมันเดินทาง
มาประเทศไทยเพ ิ ่ มข ึ ้ น 275,996 คน และจำนวน
นักท่องเที่ยวสหราชอาณาจักรเดินทางมาท่องเที่ยวประเทศ
ไทยเพิ ่มขึ ้น 115,179 คน ในทางตรงกันข้ามผลกระทบ              
ด้านลบ จะเกิดขึ ้นกับนักท่องเที ่ยวเอเชียเป็นส่วนใหญ่ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวมาเลเซีย เกาหลี ไต้หวัน 
และสิงค ์โปร ์ ตามลำดับ ส ่วนผลกระทบจากสงคราม                 

1.  ข้อมูลส่วนบุคคลของ

นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาท่องเท่ียวใน

แหล่งต่าง ๆ ของประเทศไทย 

     ได้แก ่

     1)  เพศ 

     2)  อายุ  

     3)  อาชีพ 

     4)  ภูมิลำเนา 

     5)  การศึกษา 

     6)  รายได้ต่อเดือน 

      

2.  พฤติกรรมการท่องเท่ียวของชาว

จีนท่ีมาท่องเท่ียวในแหล่งต่าง ๆ 

ของประเทศไทย ได้แก่ 

     1)  พฤติกรรมการมาท่องเที่ยว 

     2)  พฤติกรรมการเตรียมตัว

เดินทาง 

     3)  พฤติกรรมการตัดสินใจ

ท่องเที่ยว 

     4)  พฤติกรรมการเลือกที่พัก 

     5)  พฤติกรรมการรบัประทานอาหาร

และของที่ระลึก 

     6)  ค่าใช้จ่ายการท่องเที่ยว 

     7)  การเลือกที่พัก 

     9)  ประเภทอาหารที่เลือก 

    10)  ของที่ระลึกที่เลือก  

 

      

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความคิดเห็นของนกัทอ่งเทีย่ว
ชาวจนีทีม่ีตอ่การจดัการ
ลูกค้าสมัพนัธข์องวสิาหกจิ
ท่องเทีย่ว 

1.  ด้านวิสัยทัศน์ 

2.  ด้านบุคลากร 

3.  ด้านอุปกรณ์และ

เทคโนโลย ี

4.  ด้านข้อมูลและสื่อสาร 
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อ่าวเปอร์เซียนั้น จำส่งผลกระทบทางด้านลบต่อจำนวน
นักท่องเที่ยวมาเลเซีย ซึ่งจะลดลงถึง 251,086 คน 

ส ุพรรณนา ห ัศภาค (2546,  บทค ัดย ่อ)            
ได้ศึกษาวิจัยเรื ่อง “ปัจจัยที ่ดึงดูดนักท่องเที ่ยวชาว
ต่างประเทศให้มาท่องเที่ยวจังหวัดเชียงใหม่” ผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยด้านศิลปวัฒนธรรมเป็นอันดับแรกที่ดึงดูดให้
เดินทางยังจังหวัดเชียงใหม่ รองลงมาคือ ปัจจัยด้านแหล่ง
ท่องเที ่ยวทางธรรมชาติ ปัจจัยด้านการบริการ และ
อัธยาศัยไมตรีของชาวเชียงใหม่ ด้านความปลอดภัย 
ปัจจัยด้านค่าใช้จ่ายต่ำ และปัจจัยอื่นๆ ตามลำดับ และ
เมื่อทำการวิเคราะห์นักท่องเที่ยวแยกตามกลุ่ม เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ และถิ่นที่อยู่
อาศัย พบว่า ปัจจัยด้านศิลปวัฒนธรรมยังคงเป็นปัจจัยที่
ดึงดูดเป็นอันดับแรก 

 

3. วิธีดำเนินการวิจัย  
  การว ิจ ัยน ี ้ ใช ้ระเบ ียบว ิธ ีว ิจ ัยเช ิงปร ิมาณ 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวจีน
ที่มาเป็นกรุ๊ปทัวร์ และพักโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
ระหว่างปี พ.ศ. 2560 ซึ่งไม่สามารถนับจำนวนได้ กรณีที่
ไม่ทราบจำนวนแน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้ตารางกำหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ ได้กลุ ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 
400 ตัวอย่าง วิธีสุ่มตัวอย่างเป็นแบบง่าย 

 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม 

โดยสร้างขึ้นเพื่อเป็นเครื่องมือที่ใช้มาตรวัดที่มีคุณภาพ 
โดยมีทั้งความเที่ยงเชิงเนื้อหาและความเช่ือถือได้ โดยมี
ขั้นตอน ดังนี ้

 1. การศึกษา รวบรวมข้อมูล โดยการทบทวน
วรรณกรรมเอกสารต่าง ๆ ที ่เก ี ่ยวข้อง อาทิ ทฤษฎี 
งานวิจัย บทความ สถิติต่าง ๆ เป็นต้น 

 2. ก า ร ส ร ้ า ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม  เ พ ื ่ อ ใ ห้
แบบสอบถามมีค ุณภาพ และมีเนื ้อหาการสอบถาม
ครอบคลุมเนื ้อหาการวิจ ัย เหมาะสมกับตัวแปร  จะ

ประกอบด้วยข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม ความต้องการ
ปัจจัยการตลาดท่องเที่ยวและ CRM ส่วนด้านตัวแปรจะ
ประกอบด้วย ปัญหาการท่องเที่ยวโดยใช้มาตรวัดที่มีค่า 
ส ัมประสิทธ ิ ์ครอนบาคอัลฟา (Cronbach’s Alpha) 
มากกว่า 0.5 รวมทั ้งเป็นแบบสอบถามปลายปิดและ
ปลายเปิด จำนวน 5 ตอน แบบสอบถามประกอบด้วย 
 ตอนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคล วิเคราะห์ข้อมูลโดยหา
ค่าร้อยละ 
 ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการท่องเที่ยว
ของชาวจีน วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ 
 ตอนท่ี 3  ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของชาวจีนที่มี
ต่อการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ วิเคราะห์ข้อมูลโดยมาตรวัด 
5 ระดับ ของลิเคริท โดย 
  5 หมายถึง  มากที่สุด 
  4 หมายถึง  มาก 
  3 หมายถึง  ปานกลาง 
  2 หมายถึง  น้อย 
  1 หมายถึง  น้อยที่สุด 
 ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเป็นแบบวิเคราะห์เนื้อหาและ
สังเคราะห์ข้อความเป็นข้อ ๆ 
 การพัฒนาแบบสอบถามใช้เป็นมาตรวัดที่มีคุณภาพ 
และดำเนินการสังเคราะห์แบบ สอบถาม ตรวจสอบโดย
ผู ้ เช ี ่ยวชาญเฉพาะด้าน เพื ่อเป ็นการทดสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา ประกอบด้วย ผู้เชี่ยวชาญด้านผู้นำ
องค์กร และผู้เชี่ยวชาญด้านทุนมนุษย์ 
 

4.  สรุปผลการวิจัย  
 จากการวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม
ของนักท่องเที่ยวชาวจีนกับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของ
วิสาหกิจการท่องเที่ยวในประเทศไทย สรุปผลการวิจัย 
ดังนี ้
 4.1  ข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มา
ท่องเที่ยวในแหล่งต่าง ๆ  ของประเทศไทย พบว่า ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุ 18-30 ปี มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว 
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ภูมิลำเนาอยู่ที ่เซี่ยงไฮ้ การศึกษาปริญญาตรี มีรายได้ 
4,000 – 10,000 หยวน  
 4.2  ข้อมูลพฤติกรรมการท่องเที่ยวของชาวจีนที่มา
ท่องเที่ยวในแหล่งต่าง ๆ  ของประเทศไทย มีพฤติกรรมการ
มาเพื ่อพักผ่อน เตรียมการเดินทางด้วยแพคเกจทัวร์ 
ตัดสินใจมาท่องเที ่ยวทางธรรมชาติ มีพฤติกรรมการ
ท่องเที ่ยวทางธรรมชาติ เลือกแหล่งท่องเที ่ยว ได้แก่ 
จังหวัดเชียงใหม่ ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยว 1,000 หยวน 
2,000 หยวน การเลือกที่พัก ได้แก่ โรงแรม อาหารที่
เลือกคืออาหารไทย  
 4.3  ความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อการ
จัดการล ูกค้าส ัมพันธ ์ของว ิสาหกิจท่องเท ี ่ยว พบว่า 
นักท่องเที่ยวชาวจีนมีความคิดเห็นต่อการจัดการลูกค้า
สัมพันธ์อยู่ในระดับมาก = 3.86  
 4.4  ความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างพฤต ิกรรมการมา
ท่องเที ่ยวของชาวจีนและการจัดการลูกค้าสัมพันธ์                 
ของวิสาหกิจท่องเที ่ยว พบว่า มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยสำคัญ = .001 
 

5.  อภิปรายผล  
 การวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรม
ของนักท่องเที่ยวชาวจีนกับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของ
วิสาหกิจการท่องเที่ยวในประเทศไทย ผู้วิจัยพบประเด็นที่
สำคัญ ที่ควรอภิปรายผลการวิจัย ดังน้ี 
 5.1  ข้อมูลส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยว ชาวจีน
ที่มาท่องเที่ยวส่วนใหญ่มาจากเซี ่ยงไฮ้ ดังนั ้นวิสาหกิจ
ท่องเที่ยวควรให้ความสำคัญในการใช้สื่อในเซี่ยงไฮ้ให้มาก 
สอดคล้องกับการวิจัยของจิราภรณ์ บุญยิ่ง (2561) วิจัย
เรื่อง ความต้องการและปัญหาชาวจีนที่มาท่องเที่ยวใน
แหล ่งต ่าง ๆ ของประเทศไทย ผลการว ิจ ัยพบว่า 
นักท่องเที ่ยวมาจากเซี ่ยงไฮ้และเป็นเพศหญิง ดังนั้น 
วิสาหกิจท่องเที่ยวควรติดต่อสื่อสารกับนักท่องเที่ยวชาว
จีนท่ีเมืองเซี่ยงไฮ้ เพื่อเป็นเครือข่าย 

 5.2  พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวจีนท่ีมาพัก
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีความประสงค์จะ
พักผ่อนมากับคู่รัก เตรียมการเดินทางโดยแพคเก็จทัวร์ 
ตัดสินใจท่องเที ่ยวแบบธรรมชาติแหล่งท่องเที ่ยวคือ
เช ียงใหม ่  พ ักโรงแรม และซ ื ้ออาหารไทย ด ังนั้น 
ผู้เกี่ยวข้องกับวิสาหกิจท่องเที่ยวควรเตรียมพร้อมสำหรับ
โรงแรม แหล่งท่องเที่ยวแบบธรรมชาติให้ดูสวยงาม มีการ
รักษาความปลอดภัย เนื่องจากประเทศไทยยังแก้ปัญหา
ไม่สมบูรณ์ จังหวัดเชียงใหม่ นักท่องเที่ยวชื่นชอบ ดังนั้น 
ผู้ประกอบการควรเตรียมสถานที่พักให้พอ และมีความ
กังวลมากเกี่ยวกับภาษา ดังนั้น จึงควรเขียนป้ายตามที่
ต่าง ๆ เป็นภาษาจีนเพื่อขจัดความกังวล 
 หลังการวิจัยควรให้องค์ความรู้กับพนักงานและ
ผู ้เกี ่ยวข้องกับวิสาหกิจท่องเที ่ยว เพราะชาวจีนเห็น
ความสำคัญเกี่ยวกับบุคคลมาก ดังนั้น วิสาหกิจท่องเที่ยว
ควรให้ความสำคัญกับองค์ความรู้แก่บุคลากร การจัดการ
ความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นวิธีการในการสร้างการรักษา
และความพยายามในการดึงดูด คุณค่าของลูกค้าออกมา
และสร้างเป็นคุณค่าของลูกค้าตลอดชั่วชีวิต ดังนั้น จึง
เป็นเรื่องของการเรียนรู้ที่จะสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 CSR จึงเป็นกลยุทธ์ของธุรกิจโดยได้ตั ้งเป้าที่
ความเข้าใจ และการคาดการณ์ความต้องการขององค์กร
ปัจจุบันและลูกค้าท่ีมีโอกาสทางธุรกิจจากเทคโนโลยี โดย
เกี่ยวกับการรวบรวมข้อมูลลูกค้าข้ามองค์กร ซึ่งรวบรวม
ข้อมูลที ่เก ี ่ยวข้องกับลูกค้าจากภายในและภายนอก
องค์กรเข้าสู่ฐานข้อมูลวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมไว้ ผลที่
ได้จากการวิเคราะห์จากลูกค้าในจุดต่าง ๆ ที่ต้องการ 
และใช้ข้อมูลเพื่อติดต่อลูกค้าในจุดที่ลูกค้าต้องการ กล
ยุทธ์การตลาดแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ CRM เป็น
ความสำคัญของ การบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
ช่วยให้องค์กรสามารถเพิ่มความสัมพันธ์อันดีให้กับลูกค้า 
เพิ่มรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ โดยเฉพาะองค์กรสามารถ
เพิ่มความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าและเพิ่มความพึงพอใจกับ
ลูกค้า โดยการสร้างกระบวนการทำงานและพัฒนา
ผล ิตภ ัณฑ ์ตามความต ้องการของล ูกค ้ า  จำนวน
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ผู้ประกอบการที่เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว ในปัจจุบันสามารถ
สร้างแนวทางการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์เช่น แนวทางที่
สำคัญในการจัดกระบวนการบริหารและสร้างมาตรฐาน
การทำงานในบริษัท การรวบรวมข้อมูลลูกค้า การจัดการ
ช่องทางสื่อ การพัฒนาสินค้าเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า ซึ่งเป็นวิธีท่ีองค์การท่องเที่ยวได้รับความสำเร็จ 
 

6.  ข้อเสนอแนะ  
 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของวิสาหกิจการท่องเที่ยว
ในประเทศ ต้องสัมพันธ์สอดคล้องและเหมาะสมกับ
พฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวจีน แต่ละ
กลุ่มลูกค้าเป้าหมายโดยจะต้องมี ความโดดเด่นต่างจาก
ค ู ่แข ่ง เพ ื ่อจะได ้ เป ็นท ี ่สนใจและประท ับใจของ
นักท่องเที่ยว วิสาหกิจการท่องเที่ยวจำเป็นต้องศึกษา
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยว และนำผลที่ได้มาปรับใช้ให้
สอดคล้องกับพฤติกรรมดังกล่าว ทั้งในด้านผลิตภัณฑ์
สินค้าในแหล่งท่องเที่ยว ลักษณะการนำเที่ยว สถานที่
ท่องเที่ยว ที่พัก รูปแบบ การให้บริการตลอดจนต้องมี
ความเข้าใจตามทฤษฎีของการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ที่มี
ความเกี ่ยวข้องกับประเภทของนักท่องเที่ยวที่มีความ
แตกต่างกัน ข้อเสนอแนะสำหรับการจัดการลูกค้าสัมพันธ์
ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว ต้องนำมาใช้ในธุรกิจนำเที่ยว 
โดยต้องมีปัจจัยที่เป็นองค์ประกอบสำคัญในการสร้าง
ความสัมพันธ ์ท ี ่ เช ื ่อมโยงระหว่างนักท่องเที ่ยวกับ
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวสร้างความจงรักภักดีต่อธุรกิจ
นำเที่ยว นั่นก็คือการบริหารบุคลากรและพนักงาน สร้าง
ความจงรักภักดีต่อองค์กรธุรกิจท่องเที่ยวได้     ทำให้การ
ท่องเที่ยวเกิดความยั่งยืน เนื่องจากนักท่องเที่ยวมีความ
จงรักภักดีเมื่อนักท่องเที่ยวชาวจีนกลับไปยังประเทศจีน 
ก็จะมีการบอกต่อชาวจีนกลุ่มอื่นให้กลับมาท่องเที่ยวใน
ประเทศไทยอีกอย่างต่อเนื่อง 
 6.1  การนำประโยชน์จากผลการวิจัยนี้ไปใช้ 
  6.1.1  ควรนำผลการวิจัยนี้ไปประชุมสัมมนา
ผู้เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว ซึ่งได้แก่ รัฐบาลกระทรวง

การท่องเที่ยวและกีฬา การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
อบจ. อบต. ผู ้ประกอบการและเจ้าของ ที่พัก โรงแรม 
เอกชน เพื่อให้ทราบพฤติกรรมการมาท่องเที่ยวของชาว
จีน เพื่อที่วิสาหกิจท่องเที่ยวจะได้กำหนดกิจกรรมการ
ท่องเที่ยวตอบสนองต่อความต้องการของนักท่องเที ่ยว
ชาวจีนได้ตรงกับความต้องการในด้านการซื้อสินค้าและ
บริการการท่องเที่ยว เนื่องจากพฤติกรรมจะนำไปสู่ความ
ต้องการสินค้าและบริการ อันเกิดมาจากแรงจูงใจภายใน
ของนักท่องเที่ยวชาวจีน 
  6.1.2  ควรนำผลการวิจัยที่ได้ประชุมร่วมกัน 
กำหนดเป็นนโยบายการท่องเที่ยวให้เหมาะสมกับความ
ต้องการของนักท่องเที่ยวชาวจีน 

6.1.3  เนื่องจากนักท่องเที่ยวชาวจีนต้องการ
พักโรงแรมที่ทันสมัย มีเทคโนโลยีพร้อมที่บริการ และให้
ความสะดวกในการแลกเงินหยวน สามารถใช้เงินหยวน
ซื้อของได้ 

6.1.4  ควรให้ความสำคัญเกี ่ยวกับปัจจัย
การตลาดท่องเที่ยว ซึ่งได้ให้ความสำคัญในด้านราคามาก
ที่สุด ดังนั ้น ควรกำหนดราคาให้เป็นมาตรฐาน มีการ
ประกัน มีใบสำคัญรับเงิน เพื่อให้เกิดความเชื่อมั่น 

6.1.5  ปัจจุบันนักท่องเที่ยวชาวจีนมาท่องเที่ยว
ลำดับที่ 1 ของเอเชีย ดังนั้น ควรจัดการโรงแรมที่พักให้
เพียงพอ ปัญหาที่พบ ได้แก่ บริษัททัวร์และไกด์ ยังพูด
ภาษาจีนไม่ได้ ดังนั้น ควรฝึกอบรมให้พูดและฟังภาษาจีน
ได้ และมีป้ายประชาสัมพันธ์ตามแหล่งท่องเที่ยวให้เป็น
ภาษาจีนด้วย 

6.1.6  ควรฝึกอบรมพนักงาน ผู้เกี ่ยวข้องกับ
นักท่องเที่ยวชาวจีน ให้เข้าใจวัฒนธรรมจีนเพื่อลดความ
ขัดแย้ง และมีอัธยาศัยไมตรใีนการบริการ เพื่อเปลี่ยนจาก
ผู้บริโภคมาเป็นลูกค้าถาวรโดยการใช้กลยุทธ์การตลาด
เชิงลูกค้าสัมพันธ์ที่เหมาะสมกับการท่องเที่ยวของชาวจีน
ยุคใหม่ 
 6.2  ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  6.2.1  ควรวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิง
ลึก ซึ่งสามารถห่าข้อมูลจากผู้เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว 
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เช่น สมาคมการท่องเที่ยว ผู้บริหารส่วนท้องถิ่น เจ้าของ
บร ิษ ัทท ัวร ์  เพ ื ่อให ้ ได ้ข ้อม ูลเก ี ่ยวก ับพฤต ิกรรม            
การท่องเที ่ยวในเชิงลึก ประกอบกับผลการวิจัยเ ชิง
ปริมาณให้เป็นท่ีน่าเชื่อถือ 
  6.2.2  ควรหาความสัมพันธ์กับตัวแปรเพิ่มเพื่อ
หาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการท่องเที่ยว 
 6.2.3  ควรวิจัยปัญหาที่เกิดขึ ้นจากการท่องเที่ยว
เพิ่มเติม เพื่อท่ีจะได้หาทางแก้ปัญหาได้อย่างตรงประเด็น 
 

7.  เอกสารอ้างอิง   
ยุทธศาสตร์พัฒนาการท่องเที่ยวป ีพ.ศ. 2561-2564 
จุฬาลักษณ์ ศริิสุนทรพานิช (2563). พฤติกรรมของ

นักท่องเท่ียวชาวจีนที่มีผลต่อการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ของวิสาหกิจท่องเที่ยวใน
ประเทศไทย. สารนิพนธ์มหาวิทยาลัย
รามคำแหง คณะบริหารธรุกิจ. 

หลักการจดัการความสมัพันธ์กับลกูค้า. (2562).            
การจัดการความสัมพันธ์กับลูกคา้ เอกสาร
ประกอบการสอน ไม่ปรากฏปีที่พิมพ์. 

ทิศทางเป้าหมาย กรมท่องเที่ยววในอนาคต ปี พ.ศ. 
2561-2562. (2564). การท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย 

สถานการณ์พักแรมในแตล่ะจังหวัดของนักท่องเที่ยว 
จำนวนผู้เยีย่มเยือนและรายได้จากผู้เยี่ยมเยือน          
ปี 2563 กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา 

อดิษฐ์  ชัยรัตนานนท์ เลขาธิการสมาคมไทยธุรกิจ
ท่องเที่ยว สมาคมไทยธุรกิจท่องเทีย่ว (HTTA)  
“การท่องเที่ยวภายในประเทศ” 

ธรชญาน์ สุขสายชน. (2564). กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือ
รองรับการท่องเที่ยวยุคใหม่ที่ยกระดับความ
น่าเชื่อถือ. วิทยาลัยการจัดการ 
มหาวิทยาลยัมหิดล. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



154 | Journal of Management Science Review Vol. 23 No. 2 (July – December 2021)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


