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ชื่อวิทยานิพนธ  แนวทางการบรหิารประสบการณลกูคาเพื่อพัฒนาภาพลกัษณและผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจงัหวัดภูเก็ต 

ผูเขียน  นางสาวอมรรัตน  สุขขะ  
สาขาวิชา  บรหิารธุรกิจ  
ปการศึกษา  2557 
 

บทคัดยอ 
 
 การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจ
โรงแรม 2) เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจากการบริหารประสบการณลูกคา 3) เพื่อ
ศึกษาภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม 4) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณ
ลูกคา และ 5) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึงพอใจของ
ลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ซึ่งการเก็บรวบรวมขอมูลแบงเปน 2 สวน 
คือ สวนของธุรกิจโรงแรม โดยการสัมภาษณตัวแทนผูบริหารธุรกิจโรงแรม ในดานการบริหาร
ประสบการณลูกคาและผลการดําเนินของธุรกิจโรงแรมจากการบริหารประสบการณลูกคา และสวน
ของลูกคาโรงแรม เก็บขอมูลจากแบบสอบถามในดานภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม และความพึง
พอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคา ผลการวิจัยพบวา การบริหารประสบการณลูกคา
ของธุรกิจโรงแรม มีการระบุจุดสัมผัสทุกการใหบริการ ใหลูกคาประเมินการใหบริการของโรงแรม 
โรงแรมนําเอกลักษณความเปนไทยมาใชในการใหบริการ และมีการใหบริการที่ประทับใจ ซึ่งทําใหผล
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมอยูในเกณฑที่ดีในทุกๆ ดาน สําหรับภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม 
ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตโดยรวมในระดับเห็นดวย
อยางย่ิง และความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ลูกคามี
ระดับความพึงพอใจในการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมโดยรวมในระดับความพงึพอใจ
มากที่สุด สวนความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึงพอใจของลูกคาจากการ
บริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ดังน้ัน การใชการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมสงผลใหผลการดําเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมเปนไปในทางที่ดี ทําใหธุรกิจบริการอื่นๆ ที่ไมใชธุรกิจโรงแรม สามารถนําการบริหาร
ประสบการณลูกคามาใชกับธุรกิจได เชนกัน เพราะธุรกิจบริการมีจุดสัมผัสที่สามารถสราง
ประสบการณใหกับลูกคาเชนเดียวกับธุรกิจโรงแรม 
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Thesis Title  Customer Experience Management Guideline for Developing 
Image and Performance of Hotel’s Business in Phuket Province 

Author  Miss Amornrat Sukkha 
Major Program  Business Administration 
Academic Year 2014 
 

ABSTRACT 
 
 The objectives of this research were to study 1) The customer 
experience management of hotel’s business in Phuket province, 2) Hotel business 
performance as a result of customer experience management, 3) The image of 
hotel’s business, 4) Customer satisfaction as a result of customer experience 
management and 5) Relationship between customer satisfaction and customer 
experience management. Data on customer experience management and hotel 
business performance as a result of customer experience management were 
obtained from interviews among hotel representatives, while information on hotel 
image and customer satisfaction as a result of customer experience management 
were obtained from questionnaire survey conducted among hotel guests. The results 
showed that customer experience management indicated relevant service contact 
points for the hotel guests to evaluate service performance. The hotels had made 
use of Thai cultural identity in various areas of service to deliver customer 
satisfaction. Hotel performance was indicated to be good in all criteria. In addition, 
the overall image of hotels in Phuket province was highly perceived to be favorable 
by the respondents. The overall customer satisfaction as a result of customer 
experience management was indicated to be high. Further more, the study revealed 
significant relationship between customer satisfaction and customer experience 
management. Hence, favorable hotel business performance is the outcome of good 
customer experience management. It is therefore suggested that other service 
providers, other than hotel business, can as well apply customer experience 
management at any service contact points to result in favorable business 
performance.   
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กิตตกิรรมประกาศ 
 

   วิทยานิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวงได ดวยความอนุเคราะหจาก ดร.นนทิภัค เพียรโรจน 
อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ที่กรุณาใหคําแนะนําและคําปรึกษา ตลอดจนการตรวจสอบและแกไข
ขอบกพรองของวิทยานิพนธดวยความเอาใจใสอยางดีย่ิง  ต้ังแตเริ่มดําเนินการจนกระทั่งสําเร็จเปน
วิทยานิพนธฉบับสมบูรณ รวมถึง ดร.ธีรศักด์ิ จินดาบถ และ ผูชวยศาสตราจารย ดร.ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป 
กรรมการตรวจสอบวิทยานิพนธ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงไว ณ ที่น้ี 
   ขอขอบพระคุณคณาจารยของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทานที่ไดมอบ
ความรูตางๆ ใหแกผูวิจัย และขอขอบคุณเจาหนาที่ของวิทยาลัยชุมชนสุราษฎรธานีที่ใหความ
ชวยเหลือ ทําใหวิทยานิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวง 
   ขอขอบพระคุณ โรงแรมดุสิต ธานี ลากูนา ภูเก็ต โรงแรมเซ็นทาราแกรนด บีช รีสอรท 
ภูเก็ต โรงแรมพีช ฮิลล โอเต็ล แอนด รีสอรท และโรงแรมปาตองพารากอน รีสอรท แอนด สปา ที่ให
ขอมูลในการทําวิทยานิพนธ และใหความชวยเหลือในการเก็บขอมูลจากลูกคาของโรงแรมและ
ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ไดสละเวลาในการใหขอมูลอันเปนประโยชนทําใหมี
ขอมูลมาจัดทําวิทยานิพนธ รวมทั้งขอขอบคุณเพื่อนๆ ที่คอยชวยเหลือใหคําปรึกษาและใหกําลังใจกัน
มาโดยตลอด 
   สุดทายขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา พี่ๆ และครอบครัวที่ใหการสนับสนุน ให
คําปรึกษาและใหกําลังใจแกผูวิจัยดวยดีมาโดยตลอด จนทําใหวิทยานิพนธฉบับน้ีสําเร็จลุลวง 
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บทที1่ 
 

บทนํา 
 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมภาคบริการที่มีบทบาทสําคัญในระบบ
เศรษฐกิจของประเทศไทย เพราะเปนการสรางรายไดใหกับประเทศโดยที่มีมูลคาเปนอันดับหน่ึงของ
ภาคธุรกิจบริการของประเทศไทย และยังเปนอุตสาหกรรมที่กอใหเกิดธุรกิจอื่นๆ อีกมากมาย เชน
ธุรกิจโรงแรมและที่พัก ภัตตาคาร รานอาหาร รานจําหนายของที่ระลึก การคมนาคมขนสง เปนตน 
ซึ่งธุรกิจเหลาน้ีสามารถสรางรายไดเขาสูประเทศไทยปละจํานวนมาก ในปจจุบันอุตสาหกรรมการ
ทองเที่ยวของประเทศไทยเจริญเติบโตข้ึนอยางตอเน่ือง ทั้งดานการสรางรายได จํานวนนักทองเที่ยว
สถานที่ทองเที่ยว สถานที่พักอาศัยของนักทองเที่ยว เปนตน อุตสาหกรรมการทองเที่ยวถือไดวามี
บทบาทในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทยเปนอยางมาก โดยในป 2555 ที่ผานมามี
นักทองเที่ยวชาวตางชาติเดินทางเขามายังประเทศไทยรวมทั้งสิ้นประมาณ 22.30 ลานคน เพิ่มข้ึน
รอยละ 16.00 เมื่อเทียบกับป 2554 ซึ่งกอใหเกิดรายไดสะพัดสูธุรกิจดานการทองเที่ยวและธุรกิจอื่นๆ
ที่เกี่ยวเน่ืองของประเทศไทยในป 2555 คิดเปนมูลคาประมาณ 926,500 ลานบาท เพิ่มข้ึนรอยละ 
19.40 เมื่อเทียบกับป 2554 และในปจจุบันป 2556 ตลาดนักทองเที่ยวตางชาติของไทยยังคงมี
แนวโนมขยายตัวตอเน่ืองดวยอัตรารอยละ 10.00 โดยคาดวาจะมีนักทองเที่ยวชาวตางชาติเดิน
ทางเขามาประมาณ 24.50 ลานคน และกอใหเกิดรายไดทองเที่ยวคิดเปนมูลคาประมาณ 1.06 ลาน
ลานบาทเพิ่มข้ึนรอยละ 14.00 จากป 2555 ทั้งน้ีตลาดนักทองเที่ยวชาวไทยก็มีแนวโนมขยายตัว
เชนกัน (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2556) ดังน้ันแนวโนมการขยายตัวอยางตอเน่ืองของนักทองเที่ยวจึงเกิด
ปญหาจากการทองเที่ยวข้ึน เชน ปญหาจํานวนประชากรเขามาในพื้นที่แตละปเปนจํานวนมาก ทั้งที่
เปนนักทองเที่ยวหรือเพื่อเขามาดําเนินธุรกิจในรูปแบบตางๆ เชน การทําธุรกิจโรงแรมและที่พัก ธุรกิจ
การคาขาย ธุรกิจรานอาหาร เปนตน สําหรับธุรกิจโรงแรมน้ันจัดเปนธุรกิจภาคบริการประเภทหน่ึงที่
เปนองคประกอบสําคัญในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่มีรายไดหลักจากการขายหองพักและบริการ 
นอกจากกลุมธุรกิจโรงแรมจะมีบทบาทสําคัญในอุตสาหกรรมทองเที่ยวไทยเปนอยางมากแลวก็ยังมี
สวนในการสรางมูลคาใหกับธุรกิจอื่นๆ เชน ธุรกิจเฟอรนิเจอร ธุรกิจรานอาหาร ธุรกิจสปา ธุรกิจ
เกี่ยวกับสุขภาพอนามัย ธุรกิจการคาของที่ระลึกและสินคาพื้นเมือง รวมทั้งการจางงานในระดับตางๆ 
เปนตน (แผนพัฒนาการทองเที่ยวแหงชาติ พ.ศ. 2555-2559 กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา, 2554)  
   จังหวัดภูเก็ตเปนจังหวัดในภาคใตตอนบนของประเทศไทย มีลักษณะเปนเกาะ
จัดเปนเกาะที่มีขนาดใหญที่สุดของประเทศไทยต้ังอยูทางทิศตะวันตกของภาคใตในทะเลอันดามันมี
ชายฝงทะเลเปนภูเขาและหาดทรายที่สวยงาม และไดช่ือวาเปนไขมุกแหงอันดามัน เปนแหลง
ทองเที่ยวที่ผูคนทั่วโลกรูจักและใฝฝนที่จะเดินทางมาทองเที่ยว และจังหวัดภูเก็ตเปนจังหวัดที่ไดรับ
ความนิยมสูงสุดเปนอับดับสองรองมาจากกรุงเทพมหานครที่มีจํานวนนักทองเที่ยวมาเยือนมากที่สุด 
(ผูจัดการออนไลน, 2556) ในภาพรวมการทองเที่ยวจังหวัดภูเก็ตเติบโตอยางตอเน่ืองเฉลี่ยมี
นักทองเที่ยวตางชาติเดินทางปละ 11 ลานคน สรางรายไดทางเศรษฐกิจใหกับพื้นที่จํานวน 2 แสน
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ลานบาท สวนในป 2556 ไดมีการคาดการณรายไดนักทองเที่ยวและจํานวนนักทองเที่ยวเพิ่มข้ึน
ประมาณรอยละ 18 - 20 โดยมีจํานวนนักทองเที่ยวตางชาติเดินทางเขามาประเทศไทยจํานวน 12 ลาน
คน สรางรายได 2 แสน 2 หมื่นลานบาท โดยมีสัดสวนนักทองเที่ยวในปจจุบันแบงเปน ตางชาติรอยละ 
80 รายจายเฉลี่ยคนละ 6,000 บาทตอวัน พักเฉลี่ย 5 วันขณะที่นักทองเที่ยวคนไทยมีสัดสวนการ
เดินทางรอยละ 20 รายจายคนละ 2,600 บาทตอวันพักเฉลี่ย 2.70 วัน (กรมประชาสัมพันธภูเก็ต, 2556) 

   แมวาในป 2555 จะมีปจจัยลบที่เขามากระทบการทองเที่ยวไทยในบางชวงเวลา ทํา
ใหธุรกิจดานการโรงแรมของจังหวัดภูเก็ตชะลอตัวบาง เชน ในชวงตนปไดเกิดเหตุระเบิดในกรุงเทพฯ 
และหาดใหญ เกิดจากปญหาวิกฤตเศรษฐกิจและหน้ีสาธารณะในยุโรปที่สงผลทําใหนักทองเที่ยวใน
กลุมยุโรปและภูมิภาคอื่นๆ เดินทางเขามานอยลงประกอบกับจังหวัดภูเก็ตไดเกิดเหตุการณ
แผนดินไหวในชวงกลางป 2555 ที่ทําใหนักทองเที่ยวเกิดความต่ืนตระหนกและกลัวกับเหตุการณที่
เกิดข้ึน จงึสงผลใหธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตในชวงที่ผานมาประสบกับปญหาการลดลงของลูกคา 
แตเน่ืองจากความหลากหลายดานแหลงทองเที่ยว และความพรอมในดานบริการรองรับนักทองเที่ยว
ซึ่งเปนที่ช่ืนชอบของนักทองเที่ยวทําใหอุตสาหกรรมการทองเที่ยวขยายตัวมาไดอยางตอเน่ืองรวมทัง้มี
หนวยงานภาครัฐและเอกชน ไดรวมกันจัดกิจกรรมเพื่อสงเสริมการทองเที่ยวข้ึนมาเพื่อที่จะทําให
อุตสาหกรรมการทองเที่ยวมีความเจริญเติบโตในอัตราที่สูงข้ึนอีก และอุตสาหกรรมโรงแรมก็มีการ
ขยายตัว มีการแขงขันทางธุรกิจข้ึน มีการแยงชิงนักทองเที่ยว จึงทําใหเจาของหรือผูบริหารธุรกิจ
โรงแรมตองใชแนวทางตางๆ ในการดึงดูดลูกคา ทั้งที่เปนลูกคาเกาและลูกคาใหมมาเปนลูกคาปจจุบัน 
(บุญญาโชติ เศรษฐพันธุ, 2555) 

  ความสําเร็จในการดําเนินงานธุรกิจโรงแรมสวนใหญจะเกิดข้ึนจากลูกคา เปนการ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา เพื่อใหลูกคาที่มาใชบริการแตละรายกลับไปดวยความประทับใจ และ
ที่สําคัญคือการใหลูกคามีความภักดี เพราะถาธุรกิจโรงแรมใดสามารถที่จะรักษาลูกคาได ก็อาจจะทํา
ใหธุรกิจของโรงแรมน้ันไดรับผลกําไรที่เพิ่มข้ึนอีก และดวยสถานการณที่เกิดข้ึนในจังหวัดภูเก็ต ทําให
ธุรกิจโรงแรมตองมีการแขงขันกันมาก จึงเปนตัวเลือกใหกับลูกคาในการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรมเพิ่มมากข้ึนอีกดวย  และในสวนลูกคาก็มีความตองการที่จะไดรับการใหบริการที่ดีหรือในแบบ
ที่ตนเองตองการ ดวยเหตุน้ีโรงแรมตางๆ ก็ตองหาแนวทางในการตอบสนองลูกคาใหได โดยจะตองทํา
ใหลูกคาพึงพอใจในการใชบริการโรงแรม และจะตองทําใหลูกคามีความจงรักภักดีกับโรงแรมฯลฯ 
และในปจจุบันถือไดวาการสรางความแตกตางดวยประสบการณความรูสึกที่ดี ที่ลูกคามีตอสินคาและ
บริการเปนสิ่งสําคัญสําหรับธุรกิจบริการเปนอยางมาก (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549) โดยลูกคาจะมี
ประสบการณจากการไดพบเห็นหรือไดสัมผัสมากอนแลว เมื่อลูกคามีประสบการณก็จะสงผลใหลูกคา
มีความมั่นใจกับการบริการมากข้ึน สวนในการสรางประสบการณใหกับลูกคาที่ธุรกิจโรงแรมสามารถ
ใชไดและประสบความสําเร็จ ก็คือการบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience 
Management: CEM) 

  ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตน้ันมีจํานวนมาก แตละโรงแรมก็มีราคาและบรรยากาศ
ไมแตกตางกันมากนัก ลูกคามีโอกาสที่หลากหลายในการเลือกใชบริการโรงแรม และธุรกิจโรงแรมทีใ่ห
ความสําคัญในการสรางประสบการณที่ดีใหเกิดข้ึนกับลูกคา ถือไดวาโรงแรมน้ันมีความไดเปรียบ
ทางการแขงขันเปนอยางมากและทําใหโรงแรมน้ันมีภาพลักษณและผลการดําเนินงานในทางที่ดีอีก
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ดวย แตในบางครั้งการใหบริการของโรงแรม ก็ทําใหประสบการณที่ลูกคาไดรับจากโรงแรมเปน
ประสบการณเชิงลบก็ได ภาพลักษณและผลการดําเนินงานของโรงแรมก็เปนไปในทางที่ไมดีเชนกัน 
ทั้งน้ีอาจเกิดจากการใหบริการของโรงแรมไมตรงกับความตองการของลูกคา ดังน้ันเมื่อธุรกิจโรงแรม
ในจังหวัดภูเก็ตไดมีการนําการบริหารประสบการณลูกคามาใชกับโรงแรมแลว ก็ตองใหผลการ
ดําเนินงานของโรงแรมในมุมมองของผูบริหารโรงแรม และภาพลักษณของโรงแรมในมุมมองของลกูคา
เปนไปในทิศทางเดียวกัน เพื่อที่จะใหลูกคาไดรับประสบการณในเชิงบวกเทาน้ัน 

  จากเหตุผลที่กลาวมาขางตน ทําใหผูศึกษามีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับการ
บริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต โดยศึกษาทั้งในมุมมองของผูบริหาร
โรงแรมและลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม เพื่อดูวาสิ่งที่ธุรกิจโรงแรมปฏิบัติกับลูกคาและสิ่งที่ลูกคา
ตองการและไดรับจากโรงแรมเปนไปในทิศทางเดียวกันหรือไม และผูศึกษาเลือกทําการศึกษาเฉพาะ
ธุรกิจโรงแรมที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว สวนโรงแรมที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 1-3 ดาว ผู
ศึกษาไมเลือกทําการศึกษา เพราะวาโรงแรมที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว มีองคประกอบของ
โรงแรมตามมาตรฐานของโรงแรมที่ใกลเคียงกัน เชน สภาพทางกายภาพของโรงแรม การใหบริการ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ฯลฯ (นิศา ชัชกุล, 2555) ซึ่งจะมีความแตกตางจากโรงแรมที่มี
มาตรฐานโรงแรมระดับ 1-3 ดาวและโรงแรมที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 4-5 ดาวน้ันทําใหสามารถ
มองเห็นถึงการบริหารประสบการณลูกคาของโรงแรม ภาพลักษณของโรงแรมและผลการดําเนินงาน
ไดชัดเจน ดวยเหตุน้ีผูศึกษาจึงทําการศึกษางานวิจัยเรื่อง “แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพือ่
พัฒนาภาพลักษณและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต” ข้ึน 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.2.1 เพื่อศึกษาการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
1.2.2 เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจากการบริหารประสบการณ

ลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
1.2.3 เพื่อศึกษาภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
1.2.4 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของ

ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
1.2.5 เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึง

พอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
 

1.3 คําถามการวิจัย 
    การบริหารประสบการณลูกคาอยางไร ที่จะสงผลใหมีการพัฒนาภาพลักษณและ
ประสิทธิผลในการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
 
1.4 สมมติฐาน 
 ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของ
ลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
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1.5 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
1.5.1 ทราบถึงกระบวนการและแนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนา

ภาพลักษณและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
1.5.2 เปนขอมูลและแนวทางในการปรับปรุงรูปแบบการบริหารประสบการณลูกคา 

เพื่อใหเหมาะสมกับธุรกิจโรงแรมตอการพัฒนาภาพลักษณและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
1.5.3 เปนขอมูลและแนวทางสําหรับธุรกิจโรงแรมและธุรกิจบริการประเภทอื่นๆ ที่

ตองการพัฒนาภาพลักษณและผลการดําเนินงานของธุรกิจดวยแนวทางการบริหารประสบการณ
ลูกคา 
 
1.6 ขอบเขตของการวิจัย 
   การวิจัยเรื่อง “แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผล
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต” มีขอบเขตการวิจัยดังน้ี  

1.6.1 ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ที่จด
ทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับสมาคมโรงแรมไทยและเปนโรงแรมที่มีการบริหารประสบการณลูกคา
โดยเลือกระดับดาวละ 2 โรงแรม 

1.6.2 ประชากรที่ศึกษาแบงเปน 2 กลุม คือ กลุมผูบริหารธุรกิจโรงแรม และกลุม
ลูกคาที่ใชบริการโรงแรมโดยประชากรทั้ง 2 กลุม เลือกมาจากธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตที่มีมาตรฐาน
โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ที่จดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับสมาคมโรงแรมไทยและเปนโรงแรมที่มีการ
บริหารประสบการณลูกคาโดยกลุมลูกคาเปนลูกคาที่ใชบริการโรงแรมดังกลาว 

1.6.3 การศึกษาครั้งน้ีใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลระหวางเดือนมีนาคม 
2557 ถึง เดือนสิงหาคม 2557 
 
1.7 นิยามศัพท 
  ธุรกิจโรงแรม หมายถึง โรงแรมที่ต้ังอยูในเขตจังหวัดภูเก็ตที่มีมาตรฐานโรงแรม
ระดับ 4-5 ดาว จดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับสมาคมโรงแรมไทยและเปนโรงแรมที่มีการบริหาร
ประสบการณลูกคา 
  ผูบริหาร หมายถึง เจาของกิจการ กรรมการผูจัดการ ผูจัดการทั่วไปของธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดภูเก็ตที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ที่จดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับสมาคม
โรงแรมไทยและเปนโรงแรมที่มีการบริหารประสบการณลูกคา 
  ลูกคาธุรกิจโรงแรม หมายถึง ลูกคาชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใชบริการโรงแรม
ในจังหวัดภูเก็ตที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ที่จดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับสมาคมโรงแรม
ไทยและเปนโรงแรมที่มีการบริหารประสบการณลูกคา 
  การบริหารประสบการณของลูกคา (Customer Experience Management: 
CEM) หมายถึง การสรางประสบการณเชิงบวกในทุกครั้งของการติดตอกับลูกคา ต้ังแตครั้งแรกที่เขา
มาใชบริการโรงแรม 
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  จุดสัมผัส หมายถึง การใหบริการของโรงแรม โดยที่ลูกคาเผชิญหนากับพนักงาน
โดยตรง และการใหบริการโดยที่ลูกคาไมไดเผชิญหนากับพนักงาน 

  ภาพลักษณ หมายถึง ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจที่ลูกคามีความรูสึกนึกคิดตอธุรกิจ
โรงแรม หลังจากที่ธุรกิจโรงแรมไดนําการบริหารประสบการณลูกคามาใชกับธุรกิจโรงแรมซึ่งภาพที่
เกิดข้ึนในใจของลูกคาน้ันมีทั้งทางตรงและทางออม 

  ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหาร
ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 

ผลการดําเนินงาน หมายถึง ผลที่เกิดข้ึนหลังจากที่ธุรกิจโรงแรมไดนําการบริหาร
ประสบการณลูกคามาใชกับธุรกิจโรงแรม ซึ่งผลที่เกิดข้ึนอาจจะอยูในรูปของตัวเงนิหรอืไมใชตัวเงนิกไ็ด 
 



 

 

 

บทที่ 2 
 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

  การวิจัยเรื่อง “แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผล
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต” ในครั้งน้ี ผูวิจัยไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังน้ี 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการบรหิารประสบการณลูกคา 
2. แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
5. กรอบแนวคิดการดําเนินงาน 

 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับการบริหารประสบการณลูกคา 

2.1.1 ความหมายของการบริหารประสบการณลูกคา 
  การบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management: CEM) 

เปนการพัฒนาตอยอดข้ึนมาจากการบริหารลูกคาสัมพันธซึ่งเปนการสรางประสบการณที่ดีรวมกันกับ
ลูกคาเมื่อเขามาใชบริการไมวาจะเปนกอนซื้อ ระหวางซื้อ หรือหลังซื้ออันจะเปนการตอยอดใหเกิด
ความภักดีตอสินคาไดในอนาคต (ณัฐวุฒิ ปนทองคํา, 2555) 
 การบริหารประสบการณลูกคาคือการบริหารประสบการณลูกคาในทุกจุดสัมผัส
บริการที่ลูกคาไดรับเพื่อใหลูกคาประทับใจโดยพิจารณาจากกลุมเปาหมายของลูกคาวากลุมลูกคา
เปาหมายในธุรกิจของเราคือใครมีความตองการที่จะไดรับประสบการณที่ดีอะไรบางต้ังแตเริ่มใช
บริการจนสิ้นสุดการบริการ (พิสิทธ์ิ พิพัฒนโภคากุล, 2552) 
    การบริหารประสบการณของลูกคาเปนกระบวนการในการบริหารประสบการณ
โดยรวมของลูกคา (Entire Customer Experience) ที่มีตอสินคาหรือบริการหน่ึงๆ โดยมีเปาหมาย
สรางความภักดีในกลุมลูกคา มัดใจลูกคาใหอยูกับองคกรเปนระยะเวลายาวนาน อันจะสงผลเพิ่ม
มูลคาตราสินคา และมูลคาธุรกิจไดในระยะยาว (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549) 
    การบริหารประสบการณลูกคา คือ แนวทางการแกไขปญหาพื้นฐานของธุรกิจบริการ
อยางเปนรูปธรรมมากข้ึน โดยคํานึงถึงการนําเสนอประสบการณที่ตรง หรือเหนือกวาความคาดหวัง
ของลูกคาน่ันเอง (วิทยา ดานธํารงกุล และ อุดร พิภพ, 2549) 
    จากความหมายขางตน สรุปไดวา การบริหารประสบการณลูกคา (Customer 
Experience Management: CEM) หมายถึง เปนแนวทางทางการตลาดที่ตองสรางประสบการณที่ดี
ใหเกิดข้ึนกับลูกคาโดยใชมุมมองที่ลูกคาเปนหลัก และประสบการณที่สรางข้ึนมาน้ันจะตองมีคุณคา
และแตกตางจากคูแขงในตลาด 
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2.1.2 กระบวนการบริหารประสบการณของลูกคา 
    การบริหารประสบการณลูกคา หรือ CEM เปนกระบวนการสรางความปติผานทาง
องครวมแหงประสบการณแบงเปน 5 ข้ันตอนดังตอไปน้ี (วิทยา ดานธํารงกลุ และ พิภพ อุดร, 2549)  

1. ระบุจุดสัมผัสทั่วทั้งองคกร (Touch Points Identification) โดยการสํารวจ
ชองทางการติดตอในปจจุบันระหวางลูกคากับองคกรไมวาชองทางเหลาน้ันจะเปนสํานักงานใหญหรือ
สาขาเปนตนองคกรตองทบทวนข้ันตอนทางธุรกิจทั้งหมดวาลูกคาสามารถสัมผัสกับแงมุมการบริการ
ขององคกรในจุดใดบาง 

2. ประเมินประสบการณลูกคาในแตละจุดสัมผัส (Experience Assessment)
โดยเลือกประเมินจุดสัมผัสที่มีปริมาณการติดตอสูงสุดและควรใหครอบคลุมชวงประสบการณกอนการ
ติดตอ ระหวางการติดตอ หลังการติดตอ และการรอรับบริการ 

3. ออกแบบประสบการณที่เปนเอกลักษณ (Branded Experience Design)  
โดยการนําขอมูลการประเมินมาใชในการออกแบบการบริการเพื่อเนนใหเกิดประสบการณที่มี
ลักษณะเฉพาะโดดเดนและเปนเอกลักษณเฉพาะของบริษัท 

4. ดําเนินการและวัดผล (Implementation and Evaluation) เปนการดําเนินการ
ตามที่ไดออกแบบไวโดยมีระบบการติดตามและประเมินผลประสบการณลูกคาอยางสม่ําเสมอเพื่อการ
ปรับปรุงแงมุมประสบการณที่เปนเอกลักษณที่โดดเดนและมีความเฉพาะตัว 

5. แตงเติมประสบการณสูความทรงจําที่งดงาม (Experience Enrichment) เปน
การสรางกลไกในการที่จะยํ้าเตือนลูกคาใหจดจําไดถึงประสบการณที่ดีที่ไดรับจากบริษัทโดยให
ความสําคัญกับข้ันตอนแรกและ/หรือสุดทายโดยมีเปาหมายในการทําใหประสบการณประทับอยูใน
ความทรงจําของลูกคา 
   นอกจากน้ียังมีกระบวนการบริหารประสบการณลูกคาอีกรูปแบบหน่ึง ซึ่งมี 5 
ข้ันตอนเชนกัน ดังน้ี (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549) 

1. วิเคราะหโลกประสบการณของลูกคา เปนไดทั้งผูบริโภคซึ่งบริษัทจาํเปนตอง
วิเคราะหความตองการจากโลกประสบการณของลูกคารวมถึงวิถีชีวิตของผูบริโภคดวยและธุรกิจกับ
ธุรกิจ (Business to Business) ซึ่งบริษัทจําเปนตองวิเคราะหเงื่อนไขในการตัดสินใจโดยขอมูลจะ
แบงเปน 3 ชวงเวลาไดแกประสบการณกอนการซื้อหรือการรับบริการประสบการณระหวางการซื้อ
หรือการรับบริการและประสบการณหลังการซื้อหรือการรับบริการ 

2. กําหนดโครงสรางประสบการณของลูกคา  โดยทําหนาที่สื่อสารกับ
กลุมเปาหมายทั้งภายในและภายนอกองคกรเพื่อตอกยํ้าวาองคกรตราสินคาและผลิตภัณฑขององคกร
มีจุดยืนหรือจุดเดนในดานใดนําเสนอคุณคาอะไรกับกลุมลูกคาบาง 

3. ออกแบบประสบการณที่มีตอตราสินคา โดยเริ่มตนดวยการนําการออกแบบ
โครงสรางประสบการณโดยรวมของลูกคาไปปฏิบัติเพื่อสรางความรูสึกที่มีตอตราสินคาในแงของการ
ประจักษแกสายตาและความรูสึกเพื่อสรางประสบการณจากลักษณะของบรรจุภัณฑและสีสันเปนตน
นอกจากน้ียังสรางประสบการณที่ดีจากสื่อและเอกสารเสนอขายของบริษัท 

4. ออกแบบจุดติดตอกับลูกคา โดยจุดติดตอที่สัมผัสประสบการณของลูกคา
เรียกวา Touch Point การออกแบบจุดติดตอของโปรแกรมการบริหารประสบการณลูกคาดังกลาวจะ
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คํานึงถึงประสบการณจากลักษณะทางกายภาพของตราสินคาที่ลูกคารับรูไดและความรูสึกนึกคิดของ
ลูกคาที่มีตอตราสินคาของบริษัทโดยเช่ือมโยงใหเกิดประสบการณของลูกคาต้ังแตกอนการซื้อระหวาง
การซื้อและหลังการซื้อ 

5. การสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง หมายถึงนวัตกรรมที่ธุรกิจจําเปนตอง
พัฒนาข้ึนมาซึ่งเปนไดทั้งการพัฒนาผลิตภัณฑใหมหรืออาจจะเปนการปรับเปลี่ยนนวัตกรรมจากทีม่อียู
หรืออาจจะเปนการสรางหรือปรับเปลี่ยนนวัตกรรมดานการตลาดเพื่อสรางประสบการณใหมๆ ดาน
การตลาดแกลูกคา 

2.1.3 แนวทางการสรางประสบการณ 
   แนวทางการสรางประสบการณลูกคาเกิดจากองคประกอบ 2 สวน คือ องคประกอบ
ที่เกิดจากลักษณะทางกายภาพและองคประกอบที่เกิดจากความรูสึกภายในของลูกคา โดยการบริหาร
ประสบการณของลูกคา จะเปนการบริหารประสบการณโดยรวมของลูกคา จึงจําเปนตองใช
องคประกอบทั้ง 2 สวนในการศึกษาและวิเคราะห (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549) 
    แนวทางการสรางประสบการณของลูกคาจากลักษณะทางกายภาพ หมายถึง
คุณลักษณะหรือคุณสมบัติที่สินคามอบใหลูกคา มี 11 กลุม ดังน้ี (Shaw and Ivens, 2002) 

1. สินคา (Products) การคิดคนนวัตกรรมใหมเขาสูตลาด สงผลใหตลาด
ผูบริโภคและตลาดธุรกิจมีประสบการณใหมๆ ในการซื้อหรือการใชสินคา  

2. คุณภาพของสินคา (Quality) ระดับคุณภาพของสินคาเปนสิ่งที่ลูกคาสัมผัส
ได โดยลูกคาจะเปรียบเทียบระดับคุณภาพดังกลาวกับเงินที่ลูกคาจาย 

3. ราคา (Price) โครงสรางราคาสินคา ในรายการราคาเปนสิ่งที่ลูกคามองเห็น 
รับรู ทั้งน้ีสินคาที่มีความยืดหยุนของความตองการตอราคาตํ่า  

4. ทําเลที่ต้ัง (Location) โรงแรมที่มีทําเลที่ต้ังติดกับทะเลบรรยากาศดี ยอม
สงผลตอประสบการณการเดินทางทําใหการใชชีวิตในการทํางานหรือการพักผอนที่คุมคา  

5. การจัดสงสินคา (Delivery) การจัดสงควรเปนการจัดสงถึงมือลูกคาโดย
พนักงานขององคการ โดยระยะเวลาในการจัดสงก็มีผลตอประสบการณการในการซื้อสินคาเชนกัน  

6. กิจกรรมการตลาดที่จัด (Activities) การจัดกิจกรรมพิเศษอยางเชน งาน
ขอบคุณลูกคา เพื่อใหลูกคาระลึกถึงสินคาหรือบริการอยูเสมอหลังการเขารวมกิกรรมที่บริษัทจัดข้ึน  

7. ทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Range) ทางเลือกในการตัดสินใจซื้อลวนแต
สราง และเพิ่มพูนประสบการณการตัดสินใจซื้อของลูกคา ไดดีกวาสินคาที่มีทางเลือกไมมากนัก 

8. ความยากงายในการซื้อ (Accessibility) สินคาหรือบริการที่วางจําหนาย
หรือเปดใหบริการในชองทางจัดจําหนายมาก ยอมเพิ่มโอกาสในการขาย และเปนการเพิ่ม
ประสบการณในการซื้อของลูกคาดวยเชนกัน 

9. การบริการ (Services) เปนการเพิ่มบริการใหมๆ ปรับปรุงคุณภาพบริการ 
เพื่อใหลูกคาประทับใจและจดจําประสบการณทุกครั้งของการรับบริการ 

10.สภาพแวดลอมในการซื้อ (Environment) การจัดบรรยากาศที่ดี และอุปกรณ
สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับลูกคาต้ังแตกอนการซื้อ ระหวางซื้อ และหลังการซื้อ  
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11.ความพอเพียงของสินคา (Availability) องคการมีการจําหนายสินคา หรือ
การบริการที่เพียงพอ ตอความตองการของลูกคาแตละรายในตลาด ยอมสงผลตอประสบการณ
ทางบวกของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการดังกลาว 

  แนวทางการสรางประสบการณของลูกคาจากความรูสึกภายในของลูกคา เปน
ความรูสึกที่มนุษยประสบในชีวิตทุกวัน และสวนใหญก็พบวามนุษยจะใชอารมณกอนที่จะรูสึกตัว 
ดังน้ันทุกสิ่งในชีวิตประจําวันมักจะเกี่ยวของกับความรูสึกและอารมณ เชนความรื่นเริง ความเสียใจ 
ความต่ืนเตน ความรัก  ความโกรธ ความกลัวและความผิดหวัง (จิราภา เต็งไตรรัตน และคณะ, 2554) 

2.1.4 ปจจัยสูความสําเร็จในการบริหารประสบการณลูกคา 
    การออกแบบและการนําโปรแกรมการบริหารประสบการณลูกคา (Customer 
Experience Management: CEM) ไปปฏิบัติใชอยางมีประสิทธิผล จําเปนตองคํานึงถึงปจจัยสําคัญ
ดังตอไปน้ี (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549)  

1. ธุรกิจที่จะวางแผนออกแบบและการบริหารประสบการณลูกคาไปปฏิบัติใช 
จําเปนตองวางแผนการบริหารประสบการณลูกคาในระยะยาว เน่ืองจากเปนแหลงที่สามารถสราง
ความไดเปรียบในเชิงการแขงขันในระยะยาวของธุรกิจไดเชนกัน 

2. สรางประสบการณที่ดีกับลูกคา จําเปนตองอาศัยความพยายามอยาง
สม่ําเสมอที่จะสรางประสบการณที่เกิดข้ึนกับลูกคาใหลูกกวาความคาดหวังของลูกคา 

3. ธุรกิจสามารถสรางความแตกตางใหกับการบริหารประสบการณลูกคาได 
ดวยการเนนองคประกอบที่สรางความรูสึกภายในของลูกคา 

4. ปจจัยที่สนับสนุนในการสรางประสบการณที่ดีกับลูกคาประสบความสําเร็จ
ไดคือ นโยบายของผูนําธุรกิจ วัฒนธรรมการทํางานรวมกัน และพนักงานที่มีความสุขในการทํางาน 

5. การออกแบบการสรางประสบการณที่ดีกับลูกคาใหมองจากขางนอก มายัง
ขางใน คือการมองลูกคามายังบริษัท แทนที่จะเปนการมองจากภายในกอน 

6. ผลลัพธในระยะยาวของการสรางประสบการณที่ดีกับลูกคา คือรายรับของ
ธุรกิจที่เพิ่มข้ึน พรอมทั้งตนทุนการดําเนินงานของธุรกิจก็ลดลงดวย 

7. ประสบการณที่ดีของลูกคามีสวนในการสรางตราสินคาใหแข็งแกรงข้ึน และ
สามารถสรางมูลคาตราสินคาไดในที่สุด 
   การบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management: CEM) เปน
แนวทางที่สามารถสรางประสบการณที่ ดีใหเกิดข้ึนกับลูกคาหรือผูบริโภคได และในสวนของ
อุตสาหกรรมโรงแรม ก็ไดนําการบริหารประสบการณลูกคามาเปนพื้นฐานที่ใชสรางประสบการณที่
แตกตางสําหรับการแขงขัน และเปนความแตกตางใหมที่ย่ังยืนของความไดเปรียบในการแขงขันและ
ภัยคุกคามใหมๆ ใหกับโรงแรม (Heilbronn, 2009) โดยการบริหารประสบการณลูกคาเปนการศึกษา
ลักษณะของลูกคาวาลูกคาตองการมีประสบการณอยางไรในการรับบริการ แลวก็มีการออกแบบการ
บริการ รวมทั้งการแสวงหาสิ่งใหมๆ ที่ตอบสนองและสรางประสบการณที่ดีใหกับลูกคา และสิ่งสําคัญ
ในการสรางประสบการณที่ดีใหเกิดข้ึนกับลูกคาของโรงแรมก็คือกระบวนการบริการ ซึ่งเปนสิ่งที่ลูกคา
ไดรับทั้งกอนและหลังที่ลูกคาเขาพักในโรงแรมทัศนคติความรูสึกของพนักงานที่มีตอลูกคาบรรยากาศ
ภายในโรงแรมที่อยูในรูปไมมีตัวตน และความงามที่จับตองไดเชนไฟตกแตงและสีที่นําไปสูความรูสึก
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พิเศษของลูกคารวมทั้งความสะดวกสบาย ความอบอุน และที่สําคัญ คือการรักษาความปลอดภัยของ
โรงแรม (Edwards, 2007) ซึ่งสิ่งเหลาน้ีจะทําลูกคาเกิดความประทับใจ มีประสบการณที่ดี จนเกิด
ความภักดีกับโรงแรมน้ันๆ 
 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ 

2.2.1 ความหมายของภาพลักษณ 
    ภาพลักษณ (Image) เปนองครวมของความเช่ือ ความคิดและความประทับใจที่
บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงซึ่งทัศนคติและการกระทําใดๆ ที่คนเรามีตอสิ่งน้ันจะความเกี่ยวพันอยางสูงกับ
ภาพลักษณของสิง่น้ันๆ (Kotler, 2012)   
   ภาพลักษณเปนสิ่งรวมของทัศนคติที่อยูใตจิตสํานึกของบุคคลเกี่ยวกับรางกายของ
ตน รวมทั้งการรับรูในอดีตและปจจุบัน ซึ่งเปนความรูสึกนึกคิดเกี่ยวกับขนาดของรางกาย และ
ศักยภาพและความสามารถของรางกาย (Stuart and Sundeen, 1983) 

 ภาพลักษณของบริษัทหรือภาพลักษณขององคกรธุรกิจ (Corporate Image) หมายถึง 
ภาพขององคการใดองคกรหน่ึงซึ่งหมายรวมทุกสิ่งทุกอยางเกี่ยวกับองคการที่ประชาชนรูจัก เขาใจและ
ไดมีประสบการณ ในการสรางภาพลักษณขององคการน้ันสวนหน่ึงกระทําไดโดยอาศัยการนําเสนออัต
ลักษณขององคการ (Corporate Identity) ซึ่งปรากฏแกสายตาคนทั่วไปไดงาย เชน สัญลักษณ 
เครื่องแบบ ฯลฯ (Jefkins, 1993)  
   ภาพลักษณหมายถึง ภาพที่เกิดข้ึนในใจ (Mental Picture) ของคนเราอาจเปนภาพ
ที่มีตอสิ่งมีชีวิตหรือสิ่งไมมีชีวิตก็ไดเชนภาพที่มีตอบุคคล (Person) องคกร (Organization) สถาบัน 
(Institution) ฯลฯ และภาพดังกลาวน้ีอาจจะเปนภาพที่สิ่งเหลาน้ัน กลาวคือ บุคคล องคกร สถาบัน 
หรือสิ่งใดสิ่งหน่ึงสรางใหเกิดข้ึนแกจิตใจเรา หรืออาจเปนภาพที่เรานึกสรางเองก็ได (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2546) 

 ภาพลักษณ หมายถึง เมื่อคนตางๆ คิดถึงบุคคลหรือองคกรแหงหน่ึงเขาคิดกัน
อยางไร ภาพลักษณอาจจะเปนไปในทางที่ดีหรือไมดีก็ได ซึ่งอาจพูดวา ภาพลักษณเปนบวกหรือ
ภาพลักษณติดลบ (สมิต สัชฌุกร, 2545) 

 ภาพลักษณ หมายถึง ภาพที่คนรูสึกนึกคิดหรือวาดข้ึนในใจจะเปนภาพอะไรก็ได ทั้ง
ที่มีชีวิตและไมมีชีวิต เชน ภาพของคน หนวยงาน องคกร สินคา หรือผลิตภัณฑเปนตน ภาพลักษณ
เกิดข้ึนจากการไดรับขอมูลขาวสารทั้งประสบการณตรงหรือประสบการณทางออม บวกกับความรูสึก
นึกคิดที่เกิดข้ึนในจิตใจ (ดวงพร คํานูณวัฒน และ วาสนา จันทรสวาง, 2541) 

 ภาพลักษณเปนภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของแตละคน ซึ่งบุคคลสามารถสรางจินตภาพ
เกี่ยวกับสถาบันน้ันๆ ได โดยภาพลักษณน้ันไดเกิดข้ึนไดจากการไดรับรู  ไดฟง ไดเห็น หรือมี
ประสบการณมาในอดีต และดวยความประทับใจจึงทําใหบุคคลน้ันสามารถจดจําและพัฒนาเปนภาพ
อยางใดอยางหน่ึงข้ึนมา (พรทิพย วรกิจโภคาทร, 2540) 

 จากความหมายของภาพลักษณที่ไดกลาวมาแลวขางตนสรุปไดวา ภาพลักษณ
(Image) คือ ความรูสึกนึกคิดที่เกิดข้ึนในใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่มีตอหนวยงาน องคกร สถาบัน 
ตามที่บุคคลไดรับรู และภาพลักษณเปนสิ่งที่มีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามสถานการณที่
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เปลี่ยนแปลงไป มีทั้งภาพลักษณที่ดีและไมดีโดยภาพลักษณในที่น้ีคือ ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ต 

2.2.2 ประเภทของภาพลักษณ 
   ประเภทของภาพลักษณที่เกี่ยวของกับการสงเสริมการตลาด จําแนกออกเปน 3 
ประเภทดวยกันดังน้ี (Kotler, 2012) 

1. ภาพลักษณผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service Image) คือภาพที่
เกิดข้ึนในใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกรหรือตัวธุรกิจ 

2. ภาพลักษณตราย่ีหอ (Brand Image) คือภาพที่เกิดข้ึนในใจของประชาชนที่
มีตอสินคาย่ีหอใดย่ีหอหน่ึงหรือตรา (Brand) ใดตราหน่ึงหรือเครื่องหมายการคา (Trademark) ใด
เครื่องหมายการคาหน่ึงสวนมากมักอาศัยวิธีการโฆษณาและการสงเสริมการขายเพื่อบงบอกถึง
บุคลิกลักษณะของสินคาโดยการเนนถึงคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย 

3. ภาพลักษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือภาพที่
เกิดข้ึนในใจของลูกคาที่มีตอองคกรหรือสถาบันซึ่งเนนเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองคกรเพียงสวน
เดียวไมรวมถึงสินคาหรือบริการที่จําหนาย ดังน้ันภาพลักษณประเภทน้ีจึงเปนภาพที่สะทอนถึงการ
บริหารและการดําเนินงานขององคกรทั้งในแงระบบบริหารจัดการบุคลากร (ผูบริหารและพนักงาน) 
ความรับผิดชอบตอสังคมและการทําประโยชนแกสาธารณะ 

 ประเภทของภาพลักษณสามารถจําแนกไดอีก เปน 4 ประเภท ดังน้ี (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2546) 
1. ภาพลักษณของบริษัท (Corporate Image) คือภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของ

ลูกคาที่มีตอบริษัทหรือหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหน่ึง ภาพลักษณดังกลาวน้ีจะหมายรวมไปถึงดาน
การบริหารหรือการจัดการของบริษัทแหงน้ัน รวมทั้งผลิตภัณฑและบริการที่บริษัทน้ันจําหนาย ดังน้ัน
คําวาภาพลักษณของบริษัทจึงมีความหมายคอนขางกวางและยังรวมไปถึงตัวหนวยงาน ธุรกิจฝาย
จัดการและสินคา หรือบริการของบริษัท 

2. ภาพลกัษณของสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือภาพที่เกิดข้ึนในใจ
ของลูกคาที่มีตอสถาบันหรือองคกร ซึ่งสวนมากมักจะเนนไปทางดานตัวสถาบันหรือองคกรเพียงอยางเดียว  

3.  ภาพลักษณของสินคาหรือบริการ (Product/ Service Image) คือภาพที่
เกิดข้ึนในใจของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการขององคกรเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงตัวองคกร 

4. ภาพลักษณที่มีตอสินคาตราใดตราหน่ึง (Brand Image) คือภาพที่เกิดข้ึนใน
ใจของลูกคาที่มีตอสินคาย่ีหอย่ีหอหน่ึงสวนมากจะใชในดานโฆษณาและการสงเสริมการจําหนาย 

 ประเภทภาพลักษณที่ผู ศึกษาทําการศึกษาคือ ภาพลักษณขององคกร โดย
ภาพลักษณขององคกรในที่น้ีคือ ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต ประกอบดวย
ภาพลักษณ 6 ดาน ดังน้ี ภาพลักษณดานผูบริหาร ภาพลักษณดานพนักงาน ภาพลักษณดานสินคา
และบริการ ภาพลักษณดานการดําเนินธุรกิจ ภาพลักษณดานกิจกรรมทางสังคม และภาพลักษณดาน
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (ศุกลิน วนาเกษมสันต, 2552) 

2.2.3 ภาพลักษณองคกร 
  ภาพลักษณองคกร เปนทรัพยสินที่มีคุณคาของบริษัทที่ตองการการจัดการวางแผน
อยางเปนระบบ ซึ่งหากภาพลักษณองคกรเปนไปในทิศทางที่นาพอใจ ภาพลักษณองคกรก็จะชวย
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เสริมองคกรใหมียอดรายรับมากข้ึน ผานการเพิ่มระดับความพึงพอใจและความภักดีตอองคกรของ
ลูกคา (Abratt & Mofokeng, 2001) ดังน้ัน ภาพลักษณองคกรที่แข็งแกรงเกิดจากการสื่อสารเกี่ยวกับ
องคกรในดานตางๆ ทั้งในดานสถานะทางการเงินของบริษัท การจัดการทรัพยากรบุคคล การผลิต
สินคาและบริการที่มีคุณภาพ รวมถึงการเปนองคกรที่มีความรับผิดชอบตอสังคม และเปนการประเมนิ
ความสําเร็จขององคกรในมุมมองของลูกคา และเมื่อเกิดความประทับใจตอองคกรอยางตอเน่ืองเปน
ระยะเวลานาน ก็จะนําไปสูช่ือเสียงขององคกรในที่สุด (Fomburn, 1996) 
  องคประกอบของภาพลกัษณองคกรมีดังตอไปน้ี (เสรี วงษมณฑา, 2541) 

1. ผูบริหาร (Executive) องคกรจะดีหรือไมข้ึนอยูกับผูบริหารซึ่งตองเปน
บุคคลที่มีความรู ความสามารถ ถาองคกรใดมีผูบริหารที่มีความสามารถมีวิสัยทัศน มีนโยบายการ
บริหารที่ดี ซื่อสัตย หนวยงานน้ันก็จะมีภาพลักษณที่ดี 

2. พนักงาน (Employee) หนวยงานที่ดีตองมีพนักงานที่มีความสามารถ มี
มนุษยสัมพันธที่ดี มีวิญญาณของการใหบริการและมีบุคลิกภาพดี 

3. ผลิตภัณฑ (Product) ตองเปนผลิตภัณฑหรือบริการที่ ดี  มีคุณภาพ มี
เอกลักษณที่โดดเดน 

4. การดําเนินธุรกิจ (Business Practice) หมายถึง การคาขาย การคืนกําไรสู
สังคม เพราะบริษัทแตละบริษัทน้ันจะมีภาพลักษณที่ดีไดตองมีการดําเนินธุรกิจที่ซื่อสัตยสุจริต
ตรงไปตรงมามีคุณธรรม จริยธรรม ดังน้ันองคกรควรมีการคืนกําไรสูสังคมในรูปแบบของกิจกรรม
สาธารณะและการกุศลตางๆ 

5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือการดูแลเอาใจใสสังคม การมีสวน
รวมในกิจกรรมการกุศล หรือสรางประโยชนใหกับสังคม 

6. เครื่องมือเครื่องใชหรืออุปกรณในสํานักงาน (Artifacts) หนวยงานตองมีสิ่ง
ที่แสดงสัญลักษณของหนวยงาน ไดแก เครื่องมือเครื่องใช วัสดุอุปกรณสํานักงาน ครุภัณฑ และควร
มีโลโกขององคกรแสดงอยูดวย 
  นอกจากน้ีองคประกอบที่กอใหเกิดภาพลักษณองคกร ยังมีอิทธิพลมาจากหลาย
ปจจัย ดังน้ี (Keller, 2008) 

1. สินคา (Product) ประกอบดวยคุณลักษณะการใชงาน คุณภาพและรูปแบบ 
2. การสื่อสาร (Communications) เชน การโฆษณา การประชาสัมพันธ การ

สงเสริมการขาย การตลาดทางตรง และการตลาดทางโทรศัพท 
3. ราคา (price) เชน การลดราคา และรูปแบบทางการเงินอื่นๆ 
4. การเปนผูสนับสนุน (Support) เชน ดานการศึกษา และการฝกอบรมให 
5. การบริการ (Service) ทั้งในดานการติดต้ัง และการซอมแซม 
6. ชองทางการจัดจําหนาย (Distribution Channels) เชน สถานที่ต้ัง และ

การใหบริการ 
7. พนักงานขาย (Sales Force) มีจํานวนเพียงพอและครอบคลุมตอการใหบริการ 
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8. การดําเนินงานทางดานธุรกิจขององคกร (Company Business Conduct) 
เชน ความมีช่ือเสียง เปนผูนําในดานนวัตกรรม การมีจุดแข็งทางดานการเงิน และการบริการอยางมี
คุณภาพ 

9. การดําเนินงานทางดานสังคมขององคกร (Corporate Social Conduct) 
เชน การดําเนินงานทางดานสิ่งแวดลอม ความสัมพันธกับคนในสังคม และการสงเสริมคุณภาพชีวิต
ของคนในสังคม 

10.การดําเนินงานทางดานการชวยเหลือสังคมขององคกร (Corporate 
Contributions Conduct) เชนดานการกุศล การชวยเหลือโรงเรียนและมหาวิทยาลัยหรือองคกร
ทางดานศิลปะ 

11.การปฏิบัติตอพนักงานในองคกร (Corporate Employees Conduct) 
เชน การใหความเคารพในตัวพนักงาน การใหความเอาใจใสดูแลดานเงินเดือนและสวัสดิการ 
   ภาพลักษณขององคกรมีทั้งเชิงบวกและเชิงลบ และมีสวนประกอบหลายดานที่สงผล
ตอภาพลักษณขององคกรเชน ภาพลักษณองคกรของธุรกิจโรงแรมสวนประกอบหลายดานที่สงผลตอ
ภาพลักษณขององคกรคือ คานิยมขององคกร การบริการที่มีคุณภาพ การประสานงานกับลูกคาและ
การวิจัยพัฒนา เปนตน ซึ่งสิ่งเหลาน้ีลวนสงผลตอภาพลักษณองคกรของธุรกิจโรงแรมทั้งสิ้น แตจะ
สงผลในเชิงบวกหรือเชิงลบน้ันก็ข้ึนอยูกับการปฏิบัติของโรงแรม (รัศมี สุขประเสริฐ, 2552) 

2.2.4 ความสําคัญของภาพลักษณ 
   ภาพลักษณเปนเรื่องละเอียดออนและเกี่ยวของกับหนวยงานแทบทุกดาน ไมวาจะ
เปนเรื่องเล็กหรือเรื่องใหญ ต้ังแตเจาหนาที่ สถานที่ทํางาน ผลิตภัณฑ การบริการ ทรัพยสินและทุก
อยางที่เกี่ยวของกับหนวยงาน หนวยงาน องคกรหรือสถาบันใดก็ตาม หากมีภาพลักษณที่เปนไป
ในทางที่เสื่อมเสียแลว หนวยงานองคกรหรือสถาบันน้ันยอมไมไดรับความเช่ือถือหรือไววางใจจากประ
ชาน ประชาชนอาจมีความระแวงสงสัย หรืออาจไมใหความรวมมือสนับสนุนตอหนวยงาน ในทาง
ตรงกันขาม หากหนวยงาน องคกรหรือสถาบันมีภาพลักษณที่ดี ภาพที่เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนที่
มีตอหนวยงาน องคกรหรือสถาบันน้ัน ยอมเปนภาพที่ดีและสวยงาม (อรุณ งามดี, 2540) 
    ความสําคัญของภาพลักษณสามารถสรุปได 2 ประเด็นดังน้ี (สุทธิลักษณ หวังสันติ
ธรรม, 2548) 

1. ความสําคัญเชิงจิตวิทยา (Psychological) คือ ภาพลักษณน้ันมีความสําคัญตอ
องคกร สินคาหรือบริการ เพราะจะสงผลตอการกําหนดแนวโนมพฤติกรรมของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง
ที่อยูรอบตัว ถาบุคคลมีภาพลักษณที่เปนบวกตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ก็จะมีแนวโนมที่แสดงพฤติกรรมเชิงบวก
ตอสิงน้ันในทางตรงกันขาม ถาหากมีภาพลักษณที่เปนลบตอสิ่งเหลาน้ัน แนวโนมการแสดงพฤติกรรม
ก็จะเปนเชิงลบตอสิ่งน้ัน 

2. ความสําคัญเชิงธุรกิจ (Commercial) คือ ในยุคที่มีเทคโนโลยีทางการผลิต
และการแขงขันทางการตลาดสูงคุณคาเพิ่มในตัวสินคาย่ิงมีความสําคัญมากข้ึน เพราะในทองตลาดจะ
มีสินคาประเภทเดียวกันมากมายหลายย่ีหอ แตละย่ีหอน้ันก็มีความสําคัญทัดเทียมกันทางดาน
คุณสมบัติทางกายภาพ ภาพลักษณจะชวยสรางความแตกตางระหวางสินคาใหเกิดข้ึน 
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นอกจากน้ีความสําคัญของภาพลักษณมีสาเหตุมาจากสิ่ งตอไป น้ี (ดวงพร 
คํานูณวัฒน และ วาสนา จันทรสวาง, 2541) 

1. ความเจริญกาวหนาของเทคโนโลยีการสื่อสารและการสื่อสารดาวเทียม 
โดยเฉพาะอยางย่ิงการสื่อสารมวลชน ทําใหคนในสังคมตางๆ รับทราบขาวสารเหตุการณที่เกิดข้ึนทั่ว
โลกอยางรวดเร็ว ซึ่งมีผลตอการเกิดภาพลักษณ  

2. องคกรตางๆ ไดรับความสนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากข้ึน ทุกคน
ตองการรับรูและมีสวนเกี่ยวของในการแสดงความคิดเห็น เพื่อเปนประโยชนในการตัดสินใจ ถา
องคกรใดมีภาพลักษณที่ดีก็จะไดรับความเช่ือถือไววางใจและการสนับสนุนรวมมือใหองคกรน้ัน
ประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน แตถาองคกรใดมีภาพลักษณที่ไมดี ยอมไดรับการตอตานและ
การดูหมิ่นเกลียดชัง 

3. ภาพลักษณเปนรากฐานแหงความมั่นคงขององคกร ถาองคกรมีภาพลักษณ
ที่ดี นับเปนการเตรียมพรอมขององคกร แมมีวิกฤตการณเกิดข้ึนก็สามารถแกไข ทําใหเหตุการณกลับ
เปนปกติ ไดอยางทันทวงที 

2.2.5 การสรางภาพลักษณ 
ภาพลักษณที่เกิดข้ึนโดยธรรมชาติปกติจะเปนภาพลักษณทางบวกและบุคคลไม

สามารถควบคุมได สวนภาพลักษณที่เกิดจากการปรุงแตงน้ันเปนเรื่องที่เกี่ยวของและสัมพันธกับการ
สื่อสาร มีการวางแผนและไดรับความรวมมือจากฝายอื่น (พรทิพย วรกิจโภคาทร, 2540) 

  ภาพลักษณเปนสิ่งที่สรางสรรคไดดวยวิธีการประชาสัมพันธที่ ถูกตองและมี
ประสิทธิภาพ แมจะตองอาศัยระยะเวลาที่ยาวนานและตอเน่ือง ภาพลักษณที่ตองการจะปลอยให
เกิดข้ึนเองตามธรรมชาติไมได เพราะจะไมเปนไปตามที่มนุษยตองการ หรืออาจผิดพลาดจากความ
เปนจริง ดังน้ันมนุษยตองสรางข้ึน กลวิธีการสรางภาพลักษณที่ดี ประกอบดวย การสราง การสงเสริม 
การปองกัน การรักษา และการแกไขดังน้ี  (ดวงพร คํานูณวัฒน และ วาสนา จันทรสวาง,2541) 

1. การสรางภาพลักษณโดยการวางแผนกําหนดขอบเขตของภาพลักษณที่จะ
สรางข้ึน โดยการสํารวจภาพลักษณเดิมจากกลุมเปาหมาย หาจุดเดนขององคกรเพื่อกําหนดขอบเขต 
แบงแยกกลุมเปาหมายเพื่อกําหนดกิจกรรมการสรางภาพลักษณตามความตองการของแตละกลุม 
แลวใชวิธีการโฆษณาและประชาสัมพันธรวมกัน เพื่อใหงานสําเร็จตามเปาหมาย 

2. การสงเสริมปองกันและรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร เ น่ืองจาก
ภาพลักษณเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามสภาพของเหตุการณและสิ่งแวดลอม ดังน้ันการ
สงเสริมปองกัน และรักษาภาพลักษณเปนสิ่งจําเปน ซึ่งดําเนินการไดโดยวิธีการประชาสัมพันธเชิงรุก
หรือการประชาสัมพันธเพื่อปองกัน  

3. การแกไขภาพลักษณ หมายถึง การแกไขภาพลักษณเ ชิงลบในกรณี
วิกฤตการณ ซึ่งอาจเกิดข้ึนจากความผิดพลาด ขาวลือ อุบัติเหตุ หรือการบอนทําลาย จะตอง
ดําเนินการแกไขดวยการบริหารและการประชาสัมพันธยามวิกฤต โดยการวางแผนปองกันและ
เตรียมพรอมเสมอ  
  การที่จะสรางภาพลักษณใหเกิดข้ึน ตองอาศัยพื้นฐานของความรูความเขาใจที่
ถูกตอง และตองเปนความรูความเขาใจที่สามารถทําใหลูกคากลุมเปาหมายเกิดความประทับใจ เกิด
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ศรัทธา เกิดความนาเช่ือถือ เพื่อที่ลูกคากลุมเปาหมายจะจดจําได (พรทิพย วรกิจโภคาทร, 2540) และ
ในการสรางภาพลักษณที่ดีน้ันสามารถทําไดยาก เพราะเกี่ยวของกับกิจกรรมและพฤติกรรมหลาย
ประการขององคกร องคกรที่มีกิจกรรมที่เอื้อประโยชนตอสาธารณชน ก็จะมีภาพลักษณที่ ดี 
ประชาชนใหความเช่ือถือและไววางใจ แตไมสามารถที่จะเปนอยางน้ีไดตลอดไป เพราะภาพลักษณที่
องคกรตองการเปนภาพลักษณที่ดีอยางถาวร คือ ภาพลักษณที่ต้ังอยูบนพื้นฐานของความจริง (สุพิณ 
ปญญามาก, 2540) 
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับผลการดําเนินงาน 

2.3.1 ความหมายของผลการดําเนินงาน 
  ผลการดําเนินงาน (Performance) หมายถึงกระบวนการและผลลัพธที่เกิดข้ึนตาม
สิ่งที่องคกรไดคาดหวังหรือต้ังเปาหมายไวการปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการตางๆที่ไดดําเนินการ
ดวยกิจกรรมการปรับปรุงตางๆน้ันสงผลดีไดจริง (กิตติพงศ วิเวกานนท และคณะ, 2547) 

  ผลการดําเนินงานหมายถึงผลสําเร็จที่เกิดจากระบบการจัดการแบบมุงผลสัมฤทธ์ิ
ของงานแบบสมดุลรูปแบบหน่ึงประกอบดวยมุมมองดานตางๆ 4 ดาน ไดแก ดานการเงินดานลูกคา
ดานกระบวนการภายในและดานการเรียนรูและพัฒนา (สิทธิศักด์ิ พฤกษปติกุล, 2546) 

  การวัดผลการดําเนินงานหมายถึงกระบวนการในการบริหารชนิดหน่ึงที่อาศัยการ
กําหนดตัวช้ีวัดเปนกลไกสําคัญวิธีการบริหารแบบดุลยภาพเปนมากกวาตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานแตยัง
เปนเครื่องมือทางดานการจัดการที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ (พสุ เดชะรินทร, 2554) 

  การวัดผลการดําเนินงานเปนการวัดความสําเร็จของการดําเนินงานของกิจการโดย
วัดทั้งในสวนที่วัดเปนตัวเงินไดและไมสามารถวัดเปนตัวเงินไดซึ่งผลการดําเนินงานที่ไมสามารถวัดเปน
ตัวเงินไดน้ีจะเปนเปนเครื่องมือทางดานการจัดการและปจจัยที่สงเสริมใหผลการดําเนินงานที่เปนตัว
เงินประสบความสําเร็จ (นนทะยา พรมทอง, 2551) 

 จากความหมายที่ไดกลาวมาแลวขางตน สรุปไดวา ผลการดําเนินงานคือผลลัพธที่
เกิดข้ึนจากการวัดผลการดําเนินงานขององคกรหลังจากที่องคกรไดปฏิบัติตามกระบวนการใด
กระบวนการหน่ึงตามที่ไดวางแผนไว ซึ่งผลที่เกิดข้ึนอาจจะอยูในรูปของตัวเงินหรือไมใชตัวเงินก็ได 

2.3.2 เครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงาน 
  เครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานขององคกรที่ไดรับความนิยมอยางสูงทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ ประกอบดวย 3 เครื่องมือ ดังน้ี (นภดล รมโพธ์ิ, 2554) 

1. ระบบการวัดผลองคกรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) เปนเทคนิคการ
ติดตามตรวจสอบ การควบคุม และการประเมินผลเชิงกลยุทธในการดําเนินงานของธุรกิจที่พัฒนาข้ึน
ในทศวรรษที่1990 เพื่อสรางความสมบูรณในการประเมินความสําเร็จในเปาหมายขององคกร โดยให
ความสําคัญกับเปาหมายและความตองการที่แทจริงของธุรกิจแทนการพิจารณาผลการดําเนินงานทาง
การเงินเพียงดานเดียว ซึ่งไดขยายขอบเขตมาเปนเครื่องมือสําคัญในการสรางความสําเร็จเชิงกลยุทธ
ใหแกองคกร (ณัฏฐพันธ เขจรนันทน, 2552) 

2. ระบบมูลคาเพิ่มเชิงเศรษฐศาสตร (Economic Value Added) เปนเครื่องมือ
ทางการบริหารที่ชวยบงช้ีวาบริษัทไดรับผลตอบแทนมากกวาหรือนอยกวาตอนทุนของบริษัทมากนอย
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เพียงใด แนวคิดน้ีเปนการช้ีใหเห็นถึงความสําคัญของสินทรัพยที่มีอยู โดยคิดวาสินทรัพยทุกช้ินมีทุน
ทั้งสิ้น ดังน้ันจึงชวยใหผูบริหารตระหนักถึงความสําคัญในการนําสินทรัพยมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด
ตอองคกร ซึ่งจะเปนสวนหน่ึงในการชวยพัฒนาองคกรใหสามารถแขงขันไดอยางย่ังยืนในอนาคต 
(นภดล รมโพธ์ิ, 2550) 

3. ระบบ Six Sigma เปนเครื่องมือในการปรับปรุงคุณภาพและประสิทธิผล
ขององคกรซึ่งในการบริหารองคกรเพื่อพัฒนาคุณภาพน้ันมุงเนนการปรับปรุงกระบวนการและขีด
ความสามารถในการทางานใหไดตามเปาหมายที่กําหนดลดความผิดพลาดในกระบวนการใหเกิดข้ึน
นอยที่สุดเพื่อลดตนทุนการผลิตและการใหความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคาโดยอาศัยการ
วิเคราะหและตัดสินใจดวยขอมูลจากการประยุกตกลวิธีทางสถิติทาใหไดผลที่สามารถวัดไดอยางเปน
รูปธรรมทั้งที่เปนการวัดประสิทธิผลของกระบวนการเปนคาสถิติหรือเปนตัวเงินหรือรายไดหรือลด
รายจาย (จิระวัฒน แฟสันเทียะ, 2555) 
  สําหรับเครื่องมือในการวัดผลการดําเนินงานที่ผูวิจัยนํามาใชในการศึกษางานวิจัย
เรื่อง แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผลการดําเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดภูเก็ตผูศึกษาใชระบบการวัดผลองคกรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ในการ
วัดผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม เพราะการวัดผลการดําเนินงานแบบ Balanced Scorecard 
เปนการประเมินประสิทธิภาพขององคกรที่ครบทุกสวนการทํางาน ทั้งในรูปของตัวเงินและไมใชของ
ตัวเงิน (กฤษณี มหาวิรุฬห, 2547) 

2.3.3 การวัดผลการดําเนินงานดวย Balanced Scorecard 
  องคประกอบของการวัดผลการดําเนินงานไดพัฒนาข้ึนโดย Kaplan และ Norton 
เพื่อใหเกิดความสมดุลในการบริหารจัดการและการวัดผลการดําเนินงานและใชเปนเครื่องมือในการ
ประเมินผลองคกรประกอบดวยมุมมอง 4 มุมมองดังน้ี (พสุ เดชะรินทร, 2547) 

1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) เปนมุมมองที่มีความสําคัญ
เปนอยางย่ิงสําหรับองคกรที่มุงแสวงหากําไรเน่ืองจากเปนตัวช้ีวัดวากลยุทธที่กําหนดข้ึนมาและการนํา
กลยุทธไปใชในทางปฏิบัติกอใหเกิดผลดีตอการดําเนินงานขององคกรหรือไมซึ่งประกอบดวยการ
เพิ่มข้ึนของรายไดและการลดลงของตนทุน 

2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) เปนมุมมองอีกดานหน่ึงของ
การวัดผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพเน่ืองจากลูกคาสามารถสงผลกระทบโดยตรงตอความสําเร็จใน
การบริหารงานของกิจการเมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาผลิตภัณฑหรือบริการของกิจการก็จะ
สงผลใหยอดขายเพิ่มข้ึนจํานวนมากข้ึนและทําใหมีรายไดและกําไรเพิ่มข้ึนโดยการวัดผลการ
ดําเนินงานในมุมมองน้ีประกอบดวยสวนแบงทางการตลาดการรักษาลูกคาเดิมแสวงหาลูกคาใหม
ความพึงพอใจของลูกคา และการทํากําไรจากลูกคา (Kaplan & Norton, 1996) 

3. มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 
เปนมุมมองที่ตองพิจารณาวาอะไรคือกระบวนการที่สําคัญภายในองคกรที่จะชวยใหองคกรบรรลุ
วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเงินประกอบดวย การกระจายสินคาเขา การปฏิบัติการการ
กระจายสินคาออกตลาดการซื้อขายและการบริการลูกคา 
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4. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 
เปนมุมมองที่ใหความสําคัญกับอนาคตขององคกรในการที่จะบรรลุวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเงิน
ดานลูกคาและดานกระบวนการภายในองคกรจะตองมีการเรียนรูพัฒนาประกอบดวย การเพิ่มทักษะ
ของพนักงาน การรักษาพนักงานที่มีคุณภาพ การมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี และการพัฒนา
สภาพแวดลอมในการทํางาน (ศิริ ถีอาสนา, 2550) 
   ในการวัดผลการดําเนินงานดวยระบบการวัดผลองคกรแบบสมดุล (Balanced 
Scorecard) ถามีองคประกอบในการวัดผลการดําเนินงานไมครบก็สามารถทําไดเชนกัน ข้ึนอยูกับความ
ตองการของผูบริหาร วามีความตองการทราบผลการดําเนินในดานใด เชนจากการศึกษาความคิดเห็น
ของผูบริหารโรงแรมที่มีตอปจจัยการบริหารเชิงดุลยภาพของการดําเนินธุรกิจของโรงแรม 3 ดาน
ไดแก ดานลูกคา ดานกระบวนการภายใน และดานพนักงาน ก็ทําใหทราบถึงผลการดําเนินของ
โรงแรม และการใชปจจัยเพียง 3 ดาน ก็ทําใหการดําเนินธุรกิจของโรงแรมมีประสิทธิภาพไดเชนกัน 
(อานนท วงษเชียง และ สุรีย เข็มทอง, 2555) 
    สวนการวัดผลการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรมดวยระบบการวัดผล
องคกรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ผูศึกษาจะทําการวัดผลการดําเนินงานธุรกิจโรงแรมดวย
เครื่องมือในการประเมินผลของ Balanced Scorecard ทั้ง 4 ดาน คือดานการเงิน ดานลูกคา ดาน
กระบวนการภายใน และดานการเรียนรูและการพัฒนา เพื่อครอบคลุมผลการดําเนินงานทุกสวนของ
ธุรกิจโรงแรม 

2.3.4 ความสําคัญของการวัดผลการดําเนินงาน 
 การประกอบธุรกิจโรงแรมสิ่งที่ธุรกิจโรงแรมตองการรูมากที่สุดคือ ผลการดําเนินงาน 
(Performance) ของธุรกิจเพื่อนําผลการดําเนินงานมาใชในการตัดสินใจและการวางแผนวาธุรกิจจะ
ดําเนินงานตอไปดังน้ันความสําคัญของการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมมีดังน้ี (สุภาพร เสรี
รัตน, 2552) 

1. รายไดจากการใหบริการทั้งหมดตอป (Annual Revenue) คือรายได
ทั้งหมดของโรงแรม ประกอบไปดวยรายไดประจําไดแกคาบริการที่ไดจากลูกคามาใชบริการในการพัก
แรมและรายไดผันแปรไดแกรายไดจากอาหารเครื่องด่ืมและซักรีดเสื้อผาดังน้ันถารายไดประจําและ
รายไดผันแปรของธุรกิจโรงแรมเพิ่มข้ึนผลการดําเนินงานของธุรกิจก็นาจะดีข้ึน 

2. การมีลูกคาใหมเพิ่มข้ึน (สวนแบงตลาดเพิ่ม) (Increased Market Share) 
การที่มีลูกคาเพิ่มข้ึนก็เทากับมีสวนแบงการตลาดเพิ่มน้ันเองเปนตัววัดความภักดีของลูกคามีมาตรการ
วัดหลายแบบข้ึนอยูกับมุมมองที่แตกตางกันซึ่งชวยใหธุรกิจเขาใจถึงความสัมพันธระหวางธุรกิจกับ
ลูกคาในปจจุบันและรูปแบบความสัมพันธที่จะเกิดข้ึนในอนาคตธุรกิจที่ถือวาประสบความสําเร็จใน
การบริการลูกคาสัมพันธควรจะมีอัตราการไดมาซึ่งลูกคาใหมเพิ่มข้ึนทุกปการที่ธุรกิจจะมีสวนแบงที่
เพิ่มข้ึนไดน้ันธุรกิจจะตองพยายามนําเสนอคุณคาเพิ่มที่เหนือกวาแกลูกคาของตนซึ่งลูกคาก็สามารถใช
บริการดังกลาวจากธุรกิจรายใดก็ได (Nykamp, 2003) 

3. กําไรสุทธิ (Net Profit) กําไรสุทธิเปนจํานวนเงินรายไดหลังหักตนทุนและ
คาใชจายตางๆที่เกี่ยวของแลวเปนกําไรสุทธิซึ่งเมื่อธุรกิจประกอบกิจการไปครบรอบระยะเวลาบัญชี
แลวจะสรุปผลการดําเนินงานไดผลกําไรสุทธิออกมาโดยใชยอดรายไดหักดวยตนทุนและคาใชจาย
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ตางๆที่เกี่ยวของแลวออกมาเปนกําไรสุทธิถาธุรกิจสามารถทํากําไรสุทธิไดสูงแสดงใหเห็นวาธุรกิจมีผล
การดําเนินงานที่ดี (สมเดช โรจนจุรีเสถียร, 2547) 
 
2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

2.4.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวของเก่ียวกับการบริหารประสบการณลูกคา 
ศิรินทร อัครพุฒิพันธ (2553) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการจัดการ

ประสบการณลูกคาและคุณคาประสบการณลูกคาโดยในการศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยที่มีผลกระทบตอประสบการณคุณคาของลูกคาในกลุมธุรกิจโรงแรม ผลการศึกษาพบวา ปจจัย
ทางดานกายภาพและปจจัยทางดานสังคมมีผลกระทบตอคุณคาทางดานอัตถประโยชนของลูกคาใน
กลุมโรงแรมระดับลาง สวนกลุมโรงแรมระดับบนปจจัยทางดานกายภาพและคุณลักษณะของพนักงาน
มีผลกระทบตอการสรางคุณคาทางดานอัตถประโยชนคุณคาทางดานจิตใจและคุณคาทางดานสังคม
ของลูกคา  แตโรงแรมสวนใหญทุกระดับคุณคาทางดานจิตใจมีผลกระทบที่สูงที่สุดตอการสรางความ
พึงพอใจของลูกคาในขณะที่คุณคาทางดานสังคมน้ันมีผลกระทบที่รองลงมาสวนปจจัยทางดาน
กายภาพน้ันมีผลกระทบสูงสุดตอการสรางคุณคาประสบการณของลูกคา และในการเปรียบเทียบถึง
ระดับความสําคัญของปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมพบวาปจจัยทางดาน
กายภาพน้ันมีผลกระทบที่สูงที่สุดตอการสรางคุณคาประสบการณของลูกคาสําหรับโรงแรมทุกระดับ
ในขณะที่ปจจัยทางดานสิ่งแวดลอมมีผลกระทบเฉพาะกลุมโรงแรมระดับลางและปจจัยทางดาน
คุณลักษณะของพนักงานน้ันมีผลกระทบเฉพาะกลุมโรงแรมระดับบนตอความพึงพอใจของลูกคา
โดยรวม 

 Edwards (2007) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความเขาใจเกี่ยวกับประสบการณของลูกคา
และผลกระทบของภายในกลุมโรงแรมโดยในการศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคดังน้ี 1) เพื่อระบุปจจัย
ประสบการณของลูกคาและ 2) เพื่อตรวจสอบผลกระทบของประสบการณของลูกคา ผลการศึกษา
พบวาปจจัยที่ใหเกิดประสบการณของลูกคา มีดังน้ี 1) การบริการ ประกอบดวย กระบวนการบริการ 
เปนสิ่งที่ลูกคาไดรับทั้งกอนและหลังที่ลูกคาเขาพักในโรงแรม สวนประกอบตอมาคือ ทัศนคติการ
บริการ เปนความต้ังใจ ความรูสึกของพนักงานที่มีตอลูกคา 2) องคกรหรือธุรกิจ คือบรรยากาศภายใน
โรงแรมที่อยูในรูปไมมีตัวตน เชนเสียงและกลิ่น ซึ่งดึงดูดความสนใจของประสาทสัมผัสอื่นๆ ไดดีกวา
ภาพ ทําใหอารมณความรูสึกของผูเขาพักรูสึกผอนคลาย ซึ่งในมุมมองของลูกคาสวนน้ีเปนการ
เปรียบเทียบความแตกตางจากโรงแรมระดับสามดาวกับโรงแรมระดับหาดาว และ 3) การทํางาน คือ 
ความงามที่จับตองไดเชนไฟตกแตงและสีที่ นําไปสูความรูสึกพิเศษของลูกคา รวมทั้ ง ความ
สะดวกสบาย ความอบอุน และที่สําคัญ คือการรักษาความปลอดภัย ในสวนของปจจัยที่มีผลตอการ
ตรวจสอบผลกระทบ มีดังน้ี 1) ความพึงพอใจ เปนความพึงพอใจของลูกคาที่ไดรับจากการบริการหรือ
การเขาพักโรงแรม 2) ความมุงมั่น เปนความมุงมั่นทางอารมณ ที่มีตอการสรางความสุขความงาม 
ของลูกคา โดยความมุงมั่นน้ีจะสงผลตอการความต้ังใจที่จะ ซื้อในอนาคตอีกดวย  
   Heilbronn (2009) ไดทําการศึกษาเรื่อง การบริหารประสบการณของลูกคาใน
อุตสาหกรรมโรงแรมโดยในการศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคดังน้ี 1) เพื่อวิเคราะหและเปรียบเทียบจุดที่
แตกตางเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคาในมุมมองของโรงแรม 2) เพื่อตรวจสอบนโยบายการ
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บริหารประสบการณลูกคาที่ดําเนินการโดยโรงแรม และ 3) เพื่อวิเคราะหเปรียบเทียบและหาความ
แตกตางของโรงแรมที่มีความแตกตางกันและกลุมโรงแรมที่มีการบริหารประสบการณลูกคา ผล
การศึกษามีดังน้ี 1) ดานความสําคัญของการบริหารประสบการณในอุตสาหกรรมโรงแรมพบวา
ปจจุบันการบริหารประสบการณลูกคามีอยูในอุตสาหกรรมโรงแรมสูงมาก เปนพื้นฐานที่ใชสรางความ
แตกตางในการแขงขัน 2) ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับความสําคัญเชิงกลยุทธของการบริหาร
ประสบการณลูกคาโรงแรม พบวาการบริหารประสบการณลูกคาเปนความแตกตางใหมที่ย่ังยืนของ
ความได เปรียบในการแขงขันและภัยคุกคามใหมๆ ใหกับโรงแรม โดยในสายตาของลูกคา
ประสบการณจะมีความแตกตางจากโรงแรมอื่นๆ 3) ดานความคาดหวังในโรงแรมของนักทองเที่ยวใน
ปจจุบัน คือความทรงจําที่ลูกคาไดรับจากประสบการณการเขาพักโดยรวม เชนการบริการที่เอาใจใส 
4) ดานการดําเนินการเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคาในโรงแรม โรงแรมแตละโรงแรมมีการ
ดําเนินการที่แตกตางกัน เชนการใหบริการ การใหประสบการณทางประสาทสัมผัส สวนโรงแรมที่ไมมี
นโยบายในการบริหารประสบการณลูกคา จะดําเนินการดวยการออกแบบแบรนดเปนประสบการณ 
และ 5) การฝกอบรมพนักงานในการบริหารประสบการณลูกคา พบวาการฝกอบรมพนักงานเพื่อให
ประสบการณของลูกคามีความเปนไปไดแตบางครั้งก็มีความซับซอน 

 Walls, A. (2011) ไดทําการศึกษาเรื่องความเขาใจเกี่ยวกับประสบการณลูกคาจาก
การสํารวจโรงแรมระดับหรูการศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาประสบการณของลูกคา โดยการสัมภาษณ
เชิงลึกแบบกึ่งโครงสรางกับลูกคาของโรงแรมระดับหรู โดยผลการศึกษาครั้งน้ีเหมาะสําหรับผูบริหาร
ของโรงแรมที่กําลังมองหาวิธีในการสรางความแตกตางใหเหนือกวาคูแขงขัน ผลการศึกษาพบวา 
ประสบการณลูกคาของโรงแรมระดับหรูสวนใหญเกิดจากสภาพแวดลอมทางกายภาพและปฏิสัมพันธ
ของมนุษย โดยสิ่งที่มีผลตอประสบการณลูกคาของโรงแรมระดับหรูดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 
ไดแก บรรยากาศ ความสะดวกสบาย และการตกแตงโรงแรมที่ทันสมัยสวนสิ่งที่มีผลตอประสบการณ
ลูกคาของโรงแรมระดับหรูดานปฏิสัมพันธกับมนุษย ไดแก การมีปฏิสัมพันธระหวางพนักงานโรงแรม
กับลูกคา การสื่อสารของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานบริการ การใหความใสใจลูกคา มีความ
ละเอียดออนกับความตองการของลูกคา นอกจากน้ีแลว ยังมีปจจัยที่สงผลตอประสบการณลูกคาของ
โรงแรมระดับหรูอีก เชนลักษณะสวนบุคคลของลูกคา ที่มีผลตอการรับรูถึงประสบการณลูกคาที่ลูกคา
ไดรับ 

 Huang, S. (2014) ไดทําการศึกษาเรื่อง ประสบการณลูกคาของโรงแรมในประเทศ
จีนจากการสํารวจลกูคาผูเขาพัก การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาที่มุงเนนการตรวจสอบและสํารวจจาก
ประสบการณลูกคาของโรงแรมในประเทศจีน ที่มาจากการวิเคราะหลูกคา จาก 56 โรงแรมใน 13 
เมืองของประเทศจีน โดยผลการศึกษาพบวา ประเด็นที่ทําใหเกิดประสบการณลูกคาของโรงแรมใน
ประเทศจีน มีประเด็นดังตอไปน้ี สถานที่ต้ังโรงแรม, การจองหองพักโรงแรมแบบออนไลน, การกําหนด
ราคาหองพัก, การบริการลงทะเบียนเขาพัก (Check In) การคืนหองพัก (Check Out) และทัศนคติของ
พนักงาน,การออกแบบตกแตงหองพักและสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักรวมทั้งลักษณะของการ
บริการ โดยการศึกษาครั้งน้ีเปนการสะทอนใหเห็นถึงมุมมองในการสรางประสบการณใหกับลูกคา 
เพื่อเปนขอมูลในการขยายการเติบโตของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศจีน 
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2.4.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของเก่ียวกับภาพลักษณ 
    ศุกลิน วนาเกษมสันต (2552) ไดทําการศึกษาเรื่องการสรางแบบสอบถามวัด
ภาพลักษณองคกรโดยในการศึกษาครั้งน้ี มีวัตถุประสงค เพื่อสํารวจออกแบบและทดสอบ
แบบสอบถามวัดภาพลักษณองคกร ผลการศึกษาพบวา แบบสอบถามในการวัดภาพลักษณองคกร
สวนใหญใชมาตราวัดแบบ Likert Scale โดยใชแบบสอบถามเชิงบวก แลวใหผูตอบพิจารณาวาเห็น
ดวยกับขอความมากนอยเพียงใด และในการวัดภาพลักษณขององคกรประกอบดวย มิติภาพลักษณ
ขององค 6 ดาน ไดแก ภาพลักษณดานผูบริหาร ภาพลักษณดานพนักงาน ภาพลักษณดานสินคาและ
บริการ ภาพลักษณดานการดําเนินธุรกิจ ภาพลักษณดานกิจกรรมทางสังคม และภาพลักษณดาน
สิ่งแวดลอมทางกายภาพ โดยคําถามยอยในภาพลักษณแตละดานตองมีการปรับใหเหมาะสมกับธุรกิจ
ขององคกร 
  รัศมี สุขประเสริฐ และคณะ (2552) ไดทําการศึกษาเรื่องผลกระทบของคานิยมของ
องค กรและ คุณภาพการ ใหบ ริก ารที่ มี ต อภาพลั กษณองคก รของ ธุรกิ จ โร งแรม ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ โดยในการศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาผลกระทบของคานิยมของ
องค กรและ คุณภาพการ ใหบ ริก ารที่ มี ต อภาพลั กษณองคก รของ ธุรกิ จ โร งแรม ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ผลการศึกษาพบวา คานิยมขององคกรดานการมุงเนนการเปนผูผลิตสินคาและ
การบริการที่มีคุณภาพมีผลกระทบเชิงบวกกับคุณภาพการใหบริการ สวนคุณภาพการใหบริการดาน
ขอมูลจากการใหบริการและดานการประสานงานมีผลกระทบเชิงบวกกับภาพลักษณองคกร และ
คานิยมขององคกรดานการวิจัยและพัฒนาและดานการมุงมั่นเปนผูผลิตสินคาและบริการที่มีคุณภาพ 
มีผลกระทบเชิงบวกกับภาพลักษณองคกร 

 จิรัฐ เจนพึ่งพร (2555) ไดทําการศึกษาเรื่อง การวิเคราะหความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกคาโรงแรมราคาประหยัดดวยตัวแบบ ECSI (ภาพลักษณของโรงแรม คุณภาพของ
พนักงาน คุณภาพของหองพักและราคา) โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความสัมพันธขององคประกอบ
ตางๆ ตามตัวแบบ ECSI ซึ่งประกอบดวย ภาพลักษณของโรงแรม คุณภาพของพนักงาน คุณภาพของ
หองพัก และราคาตอการรับรูคุณคาของลูกคาโรงแรมราคาประหยัด ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณ
ของโรงแรมราคาประหยัดจะข้ึนอยูกับสวนประกอบสําคัญโดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย
ดังตอไปน้ี ความปลอดภัยที่เช่ือถือได การตกแตงบริเวณดานหนาโรงแรม การตกแตงล็อบบี้ และ
ความสวยงามของโรงแรม สวนดานพนักงานของโรงแรมข้ึนอยูกับสวนประกอบสําคัญโดยเรียงลําดับ
จากคาเฉลี่ยมากไปหานอยดังตอไปน้ี การใหความชวยเหลือลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ความเปนมิตร
ของพนักงาน การใหบริการอยางรวดเร็ว การบริการมีความสุภาพและการใหคําแนะนํา 

2.4.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวของเก่ียวกับผลการดําเนินงาน 
  ไกรฤกษ ฤกษศรีมงคล และคณะ (2546) ไดทําการศึกษาเรื่องระบบการวัดผลองคกร
ของธุรกิจโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบวาระบบการวัดผลองคกรของโรงแรมที่เปน
สาขาจากตางประเทศใหความสําคัญกับเรื่องของการกําหนดวิสัยทัศนพันธกิจการวางแผนกลยุทธและ
การพัฒนาบุคลากรมากกวาโรงแรมไทยการวัดผลทั้งโรงแรมไทยและโรงแรมที่เปนสาขาจาก
ตางประเทศจะใหความสําคัญกับทางดานการเงินและทางดานความพึงพอใจของลูกคาเปนหลักสวน
ทางดานการดําเนินงานภายในองคกรจะพิจารณาที่คุณภาพของบริการและตนทุนเปนหลักสําหรับ
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ทางดานนวัตกรรมทั้งโรงแรมไทยและโรงแรมที่เปนสาขาจากตางประเทศจะไมใหความสาํคัญมากและ
สวนสุดทายในดานสิ่งแวดลอมโรงแรมสวนใหญจะทําตามที่กฎหมายบังคับโดยใหความสําคัญกับเรื่อง
ความปลอดภัย 

  อานนท วงษเชียง และ สุรีย เข็มทอง (2555) ไดทําการศึกษาเรื่อง แนวทางการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดยอมในเขตหัวหินจังหวัดประจวบคีรีขันธโดยใน
การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรมที่มีตอระดับ
ประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจของโรงแรม 2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรมที่มีตอ
ระดับความสําคัญของปจจัยการบริหารเชิงดุลยภาพของการดําเนินธุรกิจของโรงแรม 3 ดานไดแกดาน
ลูกคาดานกระบวนการภายในและดานพนักงานผลการศึกษาพบวาปจจัยของการบริหารเชิงดุลยภาพ
ที่ประกอบดวยดานลูกคาดานกระบวนการและดานพนักงานมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพในการ
ดําเนินธุรกิจของโรงแรมในทางบวก ดังน้ีภาพรวมของโรงแรมขนาดกลางและขนาดยอมมีการปฏิบัติ
กิจกรรมเกี่ยวกับดานลูกคาเปนสวนใหญโดยเฉพาะการปฏิบัติของพนักงานในการสรางความพึงพอใจ
แกลูกคาการเนนการแขงขันการสรางความพึงพอใจแกลูกคาการสรางมาตรฐานในการบรกิารแกลกูคา
การใชแบบสอบถามสอบถามความพึงพอใจของลูกคาดานกระบวนการภายในโรงแรมมีกระบวนที่ใช
บริการลูกคาเขาหองพัก (Check In) ที่ใชระยะเวลาที่สั้นลงและสรางความพึงพอใจแกลูกคาเพิ่มข้ึนมี
การออกแบบการทํางานที่ยืดหยุนและมีประสิทธิภาพมากข้ึนโรงแรมมีแนวโนมในการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศภายในเพิ่มข้ึนและลดการใชกระดาษมีแนวโนมในการใชแรงงานที่นอยลง และโรงแรมมี
กระบวนการคัดเลือกพนักงานที่มีประสิทธิภาพ สวนดานพนักงานพบวาโรงแรมมีการสรางกําลังใจ
และกระตุนการทํางานแกพนักงานในโรงแรมมีแผนการฝกอบรมประจําปแกพนักงาน เพิ่ม
คาตอบแทนและปรับตําแหนงใหสูงข้ึนพนักงานมีความกระตือรือรนในการการเรียนรูและพัฒนา
ทักษะของตนเองโรงแรมเห็นความสําคัญของการฝกอบรมภายนอกและอนุญาตใหพนักงานไป
ฝกอบรมไดโดยไมถือวาเปนวันลาหรือวันหยุดและมีการเชิญวิทยากรจาภายนอกที่เปนผูเช่ียวชาญเขา
ไปอบรมใหกับพนักงานแสวงหากําไรของโรงแรมไดตามแผนธุรกิจประจําป 

  Sin et al. (2005) ไดทําการศึกษาเรื่อง การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการ
มุงเนนเปาหมายทางการตลาดและประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศ
ฮองกงโดยในการศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการมุงเนนเปาหมายทาง
การตลาดและประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศฮองกง ผลการศึกษา
พบวาแนวคิดการมุงที่ดานการตลาดมีความเช่ือมโยงและเกี่ยวของในเชิงบวกกับระดับประสิทธิภาพ
ของการดําเนินธุรกิจโรงแรมซึ่ งระดับของประสิทธิภาพวัดจากระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพทางการเงิน (ผลตอบแทนจากการลงทุนผลตอบแทนจากการขายยอดขายที่เพิ่มข้ึนและ
สวนแบงทางการตลาด) และประสิทธิภาพทางการตลาด (การเพิ่มข้ึนของลูกคาประจํา ระดับความพึง
พอใจของลูกคา และความนาเช่ือถือและการไววางใจของลูกคา) 
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2.5 กรอบการดําเนินงาน 
 
 การวิจัยเรื่องแนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผล
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต ผูวิจัยไดทําการศึกษาขอมูลและแนวคิดทฤษฎีตางๆ
สรุปกรอบการดําเนินงานในการวิจัยออกเปน 2 สวนดังน้ี  
  Phaseท่ี 1 (ธุรกิจโรงแรม) การเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของธุรกิจโรงแรม ผูวิจัย
เก็บโดยการสัมภาษณตัวแทนผูบริหารธุรกิจโรงแรมเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจ
โรงแรมและดานผลดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมหลังจากการบริหารประสบการณลูกคา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 กรอบการดําเนินงาน Phaseที่ 1 (ธุรกิจโรงแรม) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ธุรกิจโรงแรม 

การบริหารประสบการณลูกคา 

- ระบุจุดสัมผัสท่ัวท้ังองคกร 

- ประเมินประสบการณลูกคา 

- ออกแบบประสบการณท่ีเปนเอกลักษณ 

- ดําเนินการและวัดผล 

- แตงเติมประสบการณสูความทรงจํา 

 

ธุรกิจโรงแรม 

ผลการดําเนินงานของธรุกจิ
โรงแรม 

- มุมมองดานการเงิน 

- มุมมองดานลูกคา 

- มุมมองดานกระบวนการภายใน 

- มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
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  Phaseท่ี 2 (ลูกคาโรงแรม) การเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของลูกคาโรงแรม ผูวิจัย
ใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลเกี่ยวกับขอมูลดานภาพลักษณของโรงแรมและระดับความพึงพอใจที่
ลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมและทําการทดสอบความสัมพันธระหวาง
ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพท่ี 2.2 กรอบการดําเนินงาน Phaseที่ 2 (ลูกคาโรงแรม) 

 

 

 

ลูกคา 

ภาพลักษณของโรงแรม 

- ดานผูบริหาร 

- ดานพนักงาน 

- ดานผลติภัณฑ, การบริการ 

- ดานการดําเนินธุรกิจ 

- ดานกิจกรรมสังคม 

- ดานเคร่ืองมือเคร่ืองใช 

 

ลูกคา 

ความพึงพอใจตอการบรหิาร
ประสบการณลูกคา 

- ระบุจุดสัมผัสท่ัวท้ังองคกร 

- ประเมินประสบการณลูกคา 

- ออกแบบประสบการณท่ีเปนเอกลักษณ 

- ดําเนินการและวัดผล 

- แตงเติมประสบการณสูความทรงจํา 

 



บทที ่3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

     การวิจัยเรื่อง “แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผล
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต” ผูวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยดังตอไปน้ี 
 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
   ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีมี 2 กลุม คือ ธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
ภูเก็ต ที่มีระดับมาตรฐานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ที่จดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับสมาคมโรงแรม
ไทยและกลุมลูกคาโรงแรม 

3.1.1 ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต เปนโรงแรมที่มีระดับมาตรฐานโรงแรมระดับ 
4-5 ดาว ที่จดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับสมาคมโรงแรมไทยและเปนโรงแรมที่มีการบริหาร
ประสบการณลูกคา สวนโรงแรมที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 1-3 ดาว ผูวิจัยไมเลือกเปนกลุมตัวอยาง 
เพราะวาจากการศึกษาเบื้องตนโรงแรมระดับ 4-5 ดาว มีองคประกอบของโรงแรมตามมาตรฐานของ
โรงแรมที่ใกลเคียงกัน เชน สภาพทางกายภาพ การใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ซึ่งจะ
มีความแตกตางจากโรงแรมระดับ 1-3 ดาวและโรงแรมระดับ 4-5 ดาว มีการใชการบริหารประสบการณ
ลูกคาของโรงแรมที่ชัดเจนและมีความหลากหลาย โดยที่การบริหารประสบการณลูกคาของโรงแรม
ระดับ 1-3 ดาวน้ันไมมีความชัดเจนและไมหลากหลาย  
    โรงแรมที่มีระดับมาตรฐานโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ที่จดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับ
สมาคมโรงแรมไทย รวมทั้งสิ้น 27 โรงแรม ดังน้ี (สมาคมโรงแรมไทย, 2556) 
 
ตารางท่ี 3.1 จํานวนโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตระดับ 4-5 ดาว ที่จดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกบั 
   สมาคมโรงแรมไทย 

ที่มา : สมาคมโรงแรมไทย, 2556 
                                                                                                                                                                                                                                                          
    จากจํานวนโรงแรม 27 โรงแรม ผูวิจัยใชกลุมตัวอยางในวิจัยครั้งน้ี เพียง 4 โรงแรม
โดยเลือกระดับดาวละ 2 โรงแรมและเปนโรงแรมที่นําการบริหารประสบการณลูกคามาใชกับโรงแรม
อยางเห็นไดชัดซึ่งในการเลือกโรงแรมผูวิจัยใชการกําหนดกลุมตัวอยางแบบ Snowball โดยขอความ
รวมมือจากกลุมตัวอยางแรกใหชวยแนะนํากลุมตัวอยางตอไปที่มีคุณสมบัติของโรงแรมที่คลายคลึงกัน 
(กิตติพันธ คงสวัสด์ิเกียรติ และคณะ, 2555)  

โรงแรม จํานวนโรงแรม 

ระดับมาตรฐาน 4 ดาว 20 โรงแรม 
ระดับมาตรฐาน 5 ดาว 7 โรงแรม 

รวม 27 โรงแรม 
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3.1.2 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม เปนผูบริหารหรือตัวแทนผูบริหารของโรงแรมที่เลือก
เปนกลุมตัวอยางทั้ง 4 โรงแรม 

3.1.3 ลูกคาโรงแรม เปนลูกคาของโรงแรมที่เลือกเปนกลุมตัวอยางทั้ง 4 โรงแรม 
โดยกําหนดขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมดไมนอยกวา 100 คน ซึ่ง 100 เปนคาข้ันตํ่าในการกําหนดกลุม
ตัวอยางสําหรับงานวิจัยที่สามารถนํามาประมวลผลหาคารอยละได (อัจฉราวรรณ งามญาณ, 2554) 
 
3.2 แหลงขอมูลในการวิจัย 
   แหลงขอมูลที่ใชในการวิจัยเรื่อง “แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนา
ภาพลักษณและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต” แบงเปน 2 แหลง ดังน้ี 

3.2.1 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดแก ขอมูลที่ผูวิจัยทําการเก็บขอมูล
จากกลุมตัวอยางที่เปนธุรกิจโรงแรม 4 โรงแรม โดยการสัมภาษณตัวแทนผูบริหารโรงแรม และการ
สังเกตลักษณะของโรงแรม ในสวนขอมูลจากกลุมตัวอยางที่ เปนลูกคาของโรงแรมผู วิจัยใช
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ผูวิจัยไดกําหนดไว  

3.2.2 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแก ขอมูลที่ผูวิจัยทําการศึกษา
หลักการ ทฤษฎีที่เกี่ยวของ จากเอกสารทางวิชาการ ตํารา และบทความตางๆ ที่เกี่ยวของกับการวิจัย 
ตลอดจนการคนควาขอมูลผานระบบอินเตอรเน็ต เพื่อจะนํามาสนับสนุนในการวิจัยครั้งน้ี 

 
3.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูลในสวน
ของธุรกิจโรงแรมดวยการสัมภาษณและการสังเกตตามกรอบที่ผูวิจัยกําหนดข้ึน โดยแบบสัมภาษณจะ
แบงออกเปน 5 สวนคือ 
  สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับผูใหสัมภาษณ 
  สวนที่ 2 ขอมูลเบื้องตนของโรงแรม 
  สวนที่ 3 การบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
  สวนที่ 4 ปญหาและอุปสรรคในการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
  สวนที่ 5 ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจากการบริหารประสบการณลูกคาของ
ธุรกิจโรงแรม 
   ในสวนของลูกคาผูวิจัยจะใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งผูวิจัยไดสราง
ข้ึนมาจากการศึกษาแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยแบบสอบถามจะแบงออกเปน 4
สวน คือ 
  สวนที่ 1 ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
    สวนที่ 2 ความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
   สวนที่ 3 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
   สวนที่ 4 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ  
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   แบบสอบถามสวนท่ี 1 ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ต มีลักษณะแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating Scale) ตามวิธีของลิเคอรท 
(Likert Scale) โดยมีเกณฑมาตราวัดดังน้ี (นลินี ณ นคร, 2546) 
  เห็นดวยอยางย่ิง  กําหนดให 5 คะแนน 
  เห็นดวย  กําหนดให 4 คะแนน 
  ไมแนใจ  กําหนดให 3 คะแนน 
  ไมเห็นดวย  กําหนดให 2 คะแนน 
    ไมเห็นดวยอยางย่ิง  กําหนดให 1 คะแนน 

  คาเฉลี่ยของคําตอบจากแบบสอบถามสวนที่ 1 จะถูกวิเคราะห โดยมีเกณฑที่ใชใน
การแปลความหมายดังน้ี (ธานินทร ศิลปจารุ, 2550) 

  คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง เห็นดวยอยางย่ิง 
  คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดวย 
  คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ไมแนใจ 

  คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ไมเห็นดวย   
  คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ไมเห็นดวยอยางย่ิง 
    แบบสอบถามสวนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารประสบการณ
ลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต มีลักษณะแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Rating 
Scale) โดยมีเกณฑมาตราวัดดังน้ี (อภินันท จันตะนี, 2550) 
  ความพึงพอใจมากที่สุด     กําหนดให 5 คะแนน  
  ความพึงพอใจมาก กําหนดให 4 คะแนน   
  ความพึงพอใจปานกลาง กําหนดให 3 คะแนน   
  ความพึงพอใจนอย กําหนดให 2 คะแนน 
  ความพึงพอใจนอยที่สุด  กําหนดให 1 คะแนน 
  คาเฉลี่ยของคําตอบจากแบบสอบถามสวนที่ 2 จะถูกวิเคราะห โดยมีเกณฑที่ใชในการ
แปลความหมายดังน้ี (ยุทธ ไกยวรรณ. 2551) 

  คาเฉลี่ย 4.21 - 5.00   หมายถึง พึงพอใจมากทีสุ่ด 
  คาเฉลี่ย 3.41 - 4.20  หมายถึง พึงพอใจมาก 
  คาเฉลี่ย 2.61 - 3.40  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 1.81 - 2.60  หมายถึง พึงพอใจนอย 

    คาเฉลี่ย 1.00 - 1.80  หมายถึง พึงพอใจนอยที่สุด 
 
3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 
   การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลระหวางเดือน 
เดือน มีนาคม 2557 ถึงเดือน สิงหาคม 2557 โดยการเก็บรวบรวมขอมูลแบงเปน 2 สวน คือ สวน
ของธุรกิจโรงแรมและสวนของลูกคา 
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3.4.1 ธุรกิจโรงแรม (Phaseท่ี 1)  การเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของธุรกิจโรงแรม 
ผูวิจัยเก็บโดยการสัมภาษณตัวแทนผูบริหารธุรกิจโรงแรม โดยมีข้ันตอนดังน้ี 

1. สัมภาษณตัวแทนผูบริหารธุรกิจโรงแรมและสังเกตธุรกิจโรงแรมที่เปนกลุม
ตัวอยางโดยเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมและดานผล
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมหลังจากใชการบริหารประสบการณลูกคา 

2. วิเคราะหและสรุปขอมูลจากการสัมภาษณและสังเกตดานการบริหาร
ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมและผลดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมหลังจากใชการบริหาร
ประสบการณลูกคา 

3.4.2 ลูกคาโรงแรม (Phaseท่ี 2)  การเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของลูกคาโรงแรม 
ผูวิจัยเก็บจากแบบสอบถาม โดยมีข้ันตอนดังน้ี 

1. หลังจากไดผลสรุปจากการสัมภาษณและสั ง เกตดานการบริหาร
ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมผูวิจัยจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากของลูกคา 

2. เก็บรวบรวมขอมูลจากของลูกคา เกี่ยวกับขอมูลดานภาพลักษณของโรงแรม
และระดับความพึงพอใจที่ลูกคามีตอการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมโดยการแจก
แบบสอบถามใหกับลูกคา 

3. การเก็บแบบสอบถามจากลูกคา ผูวิจัยจะขอความรวมมือจากผูบริหาร
โรงแรมในการแจกแบบสอบถามใหกับลูกคา  

4. เก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางทั้งหมดที่ศึกษา แลวนํามา
ตรวจสอบความถูกตอง ครบถวนของขอมูล แลวจึงนําไปวิเคราะหขอมูล 
 
3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

   ทําการวิเคราะหขอมูลและสรุปผลจากการสัมภาษณและการสังเกตธุรกิจโรงแรม
และจากแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมจากลูกคาโรงแรม ดังน้ี 
 3.5.1 ขอมูลดานการบริหารประสบการณลูกคาและผลดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม
จากการบริหารประสบการณลูกคาผูวิจัยใช 2 วิธี ในการวิเคราะหขอมูลสวนน้ี คือ การวิเคราะหขอมูล
โดยการตีความ (Interpretation) ซึ่งไดขอมูลจากจากการสัมภาษณและการสังเกต และการวิเคราะห
ขอมูลโดยการวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) ซึ่งไดจากการศึกษาเอกสาร (Document 
Research) และทําการเรียบเรียงสรุปผลโดยการเขียนเปนประโยคหรือขอความแบบบรรยาย 
(Descriptive) ใหตรงประเด็นตามกรอบการดําเนินงานที่ผูวิจัยไดศึกษาไว 
 3.5.2 ขอมูลดานภาพลักษณของโรงแรม และระดับความพึงพอใจที่ลูกคามีตอการ
บริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมที่ไดจากการเก็บแบบสอบถามจากลูกคา ผูวิจัยใช 
คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) ในการวิเคราะหและสรุปผล  
 3.5.3 ขอมูลความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึงพอใจ
ของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ผูวิจัยใชสถิติ Pearson Correlation 
ในการทดสอบความสัมพันธ 
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3.6 การทดสอบเครื่องมือ 
   ผูศึกษาทําการทดสอบเครื่องมือโดยการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และการ

ทดสอบความนาเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม ดังน้ี 
    3.6.1 การทดสอบความตรง (Validity) โดยการนําแบบสอบถามที่สรางข้ึนไปให

ผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เปนผูตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา และความเหมาะสมของภาษา เพื่อขอ
คําแนะนําในการตรวจสอบแกไขกอนนําไปเก็บขอมูล ทั้งน้ีผลจากการพิจารณาคา IOC ของ
ผูทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ทาน ไดคาเทากับ 0.87 ซึ่งหมายความวาขอคําถามมีความตรงในเชิงเน้ือหา
ครอบคลุมในแตละดานและครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งน้ี 

    3.6.2 การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) โดยการนําแบบสอบถามที่แกไข
แลวไปใชกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะทางประชากรใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจริงจํานวน 30 ชุด (บุญ
ชม ศรีสะอาด, 2554) เพื่อหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาในการวัดคาความนาเช่ือถือ (Reliability) ของแบบ 
สอบถามและตองมีคาความนาเช่ือถือ (Reliability) มากกวา 0.7 (ลัดดาวัลย เพชรโรจน และ อัจฉรา
ชานิประศาสน, 2547) สําหรับแบบสอบถามที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเมื่อนํามาวัดคาความนาเช่ือถือ 
(Reliability) ไดคาเทากับ 0.9397 ซึ่งมีคาความเช่ือมั่นมากกวา 0.7 สามารถนําแบบสอบถามไปใชใน
การเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางได 
 

 

 

  
 



 

 

บทที ่4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

   การวิจัยเรื่อง “แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผล
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพและการวิจัยเชิงปริมาณ 
โดยวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสัมภาษณและแบบสอบถามในพื้นที่ที่ทําการศึกษา คือ ธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดภูเก็ต โดยผลการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 2 สวน คือ สวนของธุรกิจโรงแรม 
และสวนของลูกคาที่ใชบริการโรงแรม  
 
4.1 ธุรกิจโรงแรม  

   ผลการวิจัยดานธุรกิจโรงแรมเปนการศึกษาการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจ
โรงแรมและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจากการใชการบริหารประสบการณลูกคา โดย
ผลการวิจัยไดจากการสัมภาษณตัวแทนผูบริหารธุรกิจโรงแรมจํานวน 4 โรงแรม ไดผลดังน้ี 
  4.1.1 ขอมูลเบ้ืองตนของโรงแรม 
ตารางท่ี 4.1 ขอมูลเบือ้งตนแตละโรงแรม 

ขอมูล ระดับดาว 
ระยะเวลาเปด

ดําเนินการ 
กลุมลูกคาหลัก 

จํานวน
หองพัก 

จํานวน
พนักงาน 

DusitThani 
Laguna Phuket 

5 ดาว 26 ป 
ไทย และ
ตางชาติ 

254 หอง 396 คน 

Centara Grand 
Beach Resort 

Phuket 
5 ดาว 3 ป ชาวตางชาติ 262 หอง 453 คน 

Peach  Hill Hotel 
& Resort 

4 ดาว 34 ป ชาวตางชาติ 241 หอง 212 คน 

Patong Paragon 
Resort & Spa 

4 ดาว 7 ป 
ไทย และ
ตางชาติ 

121 หอง 107 คน 

 
   4.1.2 ขอมูลการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
   การบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต ที่ไดขอมูลจากการ
สัมภาษณตัวแทนผูบริหารโรงแรม ซึ่งการวิจัยในครั้งน้ีไดทําการเลือกกลุมตัวอยางในการสัมภาษณมา
จํานวน 4 โรงแรม ดังที่กลาวมาขางตน โดยลักษณะการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม
ในจังหวัดภูเก็ต มีดังน้ี 

1. ระบุจุดสัมผัสท่ัวท้ังองคกร (Touch Points Identification)  
   การระบุจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมทั้ง 4 โรงแรม จะมีลักษณะที่เหมือนกันคือ เริ่มตน
จากแผนกบริการสวนหนา (Front Office) ในการสํารองหองพัก และการใหบริการการเขาพักของ
ลูกคา เมื่อลูกคากาวเขามายังโรงแรมดวยการตอนรับของพนักงานตอนรับ (Reception) และ



30 

พนักงานสัมภาระ (Bellman)  ของโรงแรม โดยพาลูกคาไปยังเคาเตอรเช็คอินเพื่อใหลูกคาไดลงทะเบียน
เขาพัก และรับกุญแจหอง เมื่อลูกคาลงทะเบียนการเขาพักเรียบรอยแลว พนักงานสัมภาระจะไปสง
ลูกคาที่หองพัก 
   การใหบริการการลงทะเบียนเขาพัก (Check In) ของโรงแรมดุสิตธานี ลากูนา ภูเก็ต
จะมีลักษณะที่แตกตางจาก 3 โรงแรม โดยพนักงานที่ใหบริการการลงทะเบียนเขาพักกับลูกคา จะ
แยกเปน 2 สวนดวยกัน คือ ลูกคาที่พักแบบวิลลาและลูกคาที่พักแบบหองพักทั่วไป สําหรับลูกคาที่พัก
แบบวิลลาถือวาเปนลูกคา VIP ของโรงแรมจะมีการดูแลเปนพิเศษ โดยพนักงานไปสงลูกคาที่หองพัก
และทําการลงทะเบียนเขาพัก (Check In) ที่หองพัก พรอมทั้งพนักงานไดอธิบายรายละเอียดการใช
อุปกรณตางๆ ใหลูกคาฟง ในสวนของลูกคาที่พักแบบหองพักทั่วไป จะทําการลงทะเบียนเขาพัก 
(Check In) ที่เคาเตอรแผนกบริการสวนหนา (Front Office) แลวพนักงานสัมภาระ (Bellman) และ
พนักงานตอนรับ (Reception) ไปสงที่หองพัก พรอมทั้งอธิบายรายละเอียดการใชอุปกรณตางๆให
ลูกคาฟงเชนกันซึ่งการใหบริการดูแลลูกคาเปนพิเศษสําหรับลูกคาที่พักแบบวิลลาน้ัน เพื่อที่จะทําให
ลูกคากลุมมีความสะดวกสบายมากข้ึน ไมตองเสียเวลาในการรอรับบริการ โดยการใหบริการใน
ลักษณะน้ีถือวาเปนจุดสัมผัสอีกจุดหน่ึง ที่สามารถสรางประสบการณใหกับลูกคาเกิดความพึงพอใจ
และประทับใจในการบริการของโรงแรม 
   นอกจากการใหบริการของแผนกบริการสวนหนา (Front Office) ในเรื่องของ
ตอนรับลูกคาแลว จุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมทั้ง 4 โรงแรมยังประกอบดวยการใหบริการลูกคาในสวน
ตางๆ ระหวางที่ลูกคาพักในโรงแรมจนกระทั่งลูกคาคืนหองพัก (Check Out) อีกดวย จุดสัมผัสที่
ลูกคาสามารถสัมผัสไดระหวางที่ลูกคาพักในโรงแรม คือ บริการแมบาน บริการในหองพัก สิ่งอํานวย
ความสะดวกทั้งในและนอกหองพัก บริการหองอาหาร บริการหองออกกําลังกาย และบริการซักรีด 
   ดังน้ันจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมทั้ง 4 โรงแรม แบงออกเปน 2 สวน คือ จุดสัมผัส
ทางตรงและจุดสัมผัสทางออม จุดสัมผัสทางตรงคือจุดสัมผัสของโรงแรมที่ลูกคาไดรับบริการจาก
พนักงานของโรงแรมหรือจุดสัมผัสที่ลูกคาไดเผชิญหนากับพนักงานบริการโดยตรง ในจุดสัมผัสน้ีจะมี 
ความยืดหยุนสูง เน่ืองจากลูกคาอยูในสถานที่และชวงเวลาเดียวกับพนักงานใหบริการ ทําใหพนัก
สามารถช้ีแจงหรือเพิ่มเติมรายละเอียดขอมูลขาวสารที่สงผลตอประสบการณลูกคาได  และถือวาเปน
สิ่งสําคัญอยางมากในการสรางประสบการณที่ดีกับลูกคา (Schmitt, 2003) และเมื่อแยกเปนแผนก
การทํางานของโรงแรมแลว ทั้ง 4 โรงแรม จะใหความสําคัญกับ 2 แผนกน้ีมากที่สุด คือ 

1. แผนกบริการสวนหนา (Front Office) ที่เปรียบเสมือนหนาตาของโรงแรม
รวมทั้งเปนจุดแรกและจุดสุดทายที่ลูกคาติดตอดวย เพราะเมื่อลูกคาเดินทางเขามาในโรงแรมแลวก็
ตองเดินมาที่เคาเตอรแผนกบริการสวนหนา (Front Office) กอนเสมอเพราะอยูภายในโรงแรมและ
ใกลประตูทางเขาของโรงแรมมากที่สุดซึ่งพนักงานแผนกบริการสวนหนา (Front Office) มีหนาที่ใน
การตอนรับลูกคา ตรวจสอบขอมูลการจองหองพักลงทะเบียนการเขาพักใหกับลูกคา ซึ่งในจุดสัมผัส
ของแผนกบริการสวนหนา (Front Office) หากมีการใหบริการที่ดี เชน การตอนรับดีการบริการที่
รวดเร็ว ก็จะทําใหการใหบริการของโรงแรม มีความสําเร็จไปแลวครึ่งหน่ึงแผนกบริการสวนหนา 
ประกอบดวยพนักงานตอนรับ (Reception) พนักงานรับโทรศัพท (Operator) พนักงานสํารอง
หองพัก (Reservations Clerk) และพนักงานสัมภาระ (Bellman) 
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2. แผนกอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage ) เปนแผนกที่มีโอกาส
ติดตอกับลูกคาโดยตรงในจุดสัมผัสของแผนกอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage) นอกจาก
รสชาติของอาหารที่ลูกคาสามารถสัมผัสไดแลว ยังมีอีกสวนที่เปนจุดสัมผัสสําคัญ คือการบริการหรือ
วิธีเสิรฟพนักงาน ซึ่งลูกคาบางคนถึงกับคิดวาการใหบริการน้ันสําคัญกวาอาหารอีกดวย ดังน้ันในจุด
สัมผัสน้ีทางโรงแรมจะตองใหความสําคัญทั้ง 2 สวน คืออาหารตองอรอยและบริการตองดีดวย 
เพื่อที่จะทําใหแผนกอาหารและเครื่องด่ืม (Food and Beverage) เปนที่พอใจของลูกคา 

 สวนจุดสัมผัสทางออมคือ จุดสมัผัสของโรงแรมที่ลูกคาไมไดรับบริการจากพนักงาน
โดยตรง เชน การคนควาขอมูลโรงแรมผานเว็บไซตของโรงแรม และการบริการสํารองหองพักผาน
โทรศัพท ผานอีเมลล และเว็บไซต  ซึ่งจะอยูในสวนของแผนกบริการสวนหนา (Front Office) โดย
ทางโรงแรมทั้ง 4 โรงแรม ก็จะใหความสําคัญเปนพิเศษกับจุดสัมผัสน้ีเชนกัน เพราะถือวาเปนจุด
สัมผัสแรกที่ลูกคาไดสัมผัสกับโรงแรมเชนเว็บไซตเปนจุดสัมผัสในการใหขอมูลขาวสารกับลูกคาที่
สามารถสรางประสบการณใหกับลูกคาในการเขาเลือกใชบริการโรงแรม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ
เสรี วงศมณฑา ที่กลาวไววา การจัดทําเว็บไซตของธุรกิจในปจจุบันน้ัน ถือวาเปนกิจกรรมที่สําคัญและ
ตองทํา เพราะสามารถใหขอมูลไดมาก คาบริการถูก แกไขขอมูลไดงายและรวดเร็ว (เสรี วงศมณฑา, 2546) 

 การระบุจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมทั้ง 4 โรงแรมมีการระบุจุดสัมผัสที่หลากหลาย
ครบถวนเพื่อใหลูกคาไดประสบการณที่ดีจากโรงแรม ซึ่งสอดคลองกับหลักแนวคิดตามข้ันตอนการ
ออกแบบจุดติดตอประสบการณที่มีวิธีการคนหาจุดสัมผัสสําคัญที่งายที่สุดคือจุดสัมผัสกอนการบรกิาร 
ระหวางการบริการ และหลังการบริการ (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549) จะเห็นไดวาสิ่งที่ธุรกิจโรงแรมทั้ง 
4 โรงแรมใหความสําคัญในการสรางประสบการณที่ดีใหเกิดข้ึนกับลูกคาของโรงแรมก็คือกระบวนการ
บริการ ซึ่งเปนสิ่งที่ลูกคาไดรับทั้งกอนและหลังที่ลูกคาเขาพักในโรงแรม (Edwards, 2007) 

2. ประเมินประสบการณลูกคาในแตละจุดสัมผัส (Experience Assessment) 
   การประเมินประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมโรงแรมทั้ง 4 โรงแรมจะใช
แบบสอบถามใหลูกคาประเมินการใหบริการของโรงแรม พรอมทั้งใชแบบสอบถามในการสํารวจความ
ตองการของลูกคาในการใหบริการของโรมแรมดวย ซึ่งสวนใหญในแบบสอบถามจะประเมินการ
ใหบริการในดานหลักๆ ที่เกิดจากจุดสัมผัสทางตรงที่ลูกคาไดรับจากการใหบริการของโรงแรม โดยจะ
เกี่ยวของกับ แผนกบริการสวนหนา (Front Office) แผนกอาหารและเครื่องด่ืม (Food and 
Beverage) และแผนกแมบาน (Housekeeping) ในแผนกบริการสวนหนา (Front Office) จะรวมไป
ถึงการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาระหวางที่ลูกคารอรับบริการจากโรงแรมดวย ซึ่งสวนใหญทั้ง 4 
โรงแรมจะมีลักษณะที่เหมือนกันคือ การเชิญลูกคาน่ังบริเวณล็อบบี้ (Lobby) ใหการตอนรับลูกคาดวย
เครื่องด่ืม (Welcome Drink) และผาเย็น หรือการจัดสรรหนังสือหรือนิตยสารใหกับลูกคาไดอาน
ในชวงที่รอรับบริการ เพื่อใหลูกคามีความรูสึกถึงการใสใจของโรงแรม ที่ไมทําใหลูกคารูสึกไมดีใน
ขณะที่น่ังรอ และในแบบสอบถามจะประเมินถึงประสบการณจากจุดสัมผัสตางๆ ที่ลูกคาสัมผัสได
ระหวางที่ลูกคาพักในโรงแรม เชน สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ทั้งในหองพักและนอกหองพัก 
บรรยากาศของโรงแรม  และการใหบริการของพนักงานทั่วไป โดยแบบประเมินน้ันลูกคาจะไดรับทุก
คนและทุกครั้งเมื่อลูกคาเขาพักโรงแรม ซึ่งทางโรงแรมจะวางไวในหองพัก และเมื่อลูกคาทําการ
ประเมินแลวจะนํามาสงที่พนักงานตอนคืนหองพัก (Check Out) สวนลูกคาบางทานก็จะวางไวที่
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หองพัก เมื่อพนักงานไปทําความสะอาดหองพักก็จะเก็บมาใหแผนกบริการสวนหนา (Front Office) 
ซึ่งในการทําแบบประเมินน้ัน บางครั้งทางโรงแรมไมสามารถไดผลการประเมินที่ครบถวนและชัดเจน 
เพราะลูกคาบางคนไมใหความรวมมือในการทําแบบประเมิน ทําใหทางโรงแรมไมไดรับแบบประเมิน
คืนจากลูกคาไดทั้งหมด สวนโรงแรมปาตองพารากอนแบบสอบถามของแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 
(Food  and  Beverage) ทางแผนกจะไมรวมกับแบบสอบถามที่วางไวใหลูกคาในหองพัก แตทาง
แผนกจะใหลูกคาประเมินที่หองอาหารหลังจากลูกคารับประทานอาหารเสร็จ 

  นอกจากน้ีธุรกิจโรงแรมยังทําการประเมินประสบการณลูกคาจากเว็บไซตทริปแอด
ไวเซอร (Trip Advisor) ที่ลูกคาเขาไปแสดงความคิดเห็นตอโรงแรมทีลู่กคาใชบริการ 

  การสํารวจความตองการของลูกคาในการใหบริการของโรมแรม และการประเมิน
การใหบริการของโรงแรม ถือวาเปนข้ันตอนการออกแบบจุดสัมผัสอีกรูปแบบ ที่เปนการศึกษาและ
วิเคราะหพฤติกรรมความตองการของลูกคา เพื่อออกแบบจุดสัมผัสที่เหมาะสมกับความตองการของ
ลูกคาได (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549) ซึ่งการสํารวจความตองการของลูกคาและการประเมินการ
ใหบริการของโรงแรมน้ัน เปนการแสดงใหเห็นวาทางโรงแรมน้ันใหความสําคัญกับความคิดเห็นของ
ลูกคา เพื่อกําหนดการบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา 

3. ออกแบบประสบการณท่ีเปนเอกลักษณ (Branded Experience Design) 
  ประสบการณที่เปนเอกลักษณ ที่มีลักษณะเฉพาะโดดเดน ที่ทําใหลูกคารับรูไดของ
ธุรกิจโรงแรม สวนใหญจะเปนเรื่องของการบริการที่เนนความเปนไทย โดยการนําเอกลักษณประเพณี
และวัฒนธรรมของไทยมาใชในการใหบริการกับลูกคา ซึ่งเอกลักษณความเปนไทยที่ทางธุรกิจโรงแรม
ใชจะมีลักษณะความเปนไทยที่คลายคลึงกัน ข้ึนอยูกับลักษณะการนําเสนอและความเขาใจใน
รายละเอียดของความเปนไทยของแตละโรงแรม ที่สามารถทําใหลูกคาประทับใจไดมากที่สุด เชน การ
ทักทายลูกคาไมวาลูกคาจะเปนชาติใด ก็จะใชการสวัสดีและการยกมือไหวในการทักทายลูกคาการใส
ใจในรายละเอียดของลูกคา รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน ซึ่งประสบการณที่เปนเอกลักษณน้ี เปน
การสรางความแตกตางใหกับธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตไดเปนอยางดี และถือวาเปนพื้นฐานที่ใช
สรางความแตกตางในการแขงขัน ทําใหมีความไดเปรียบจากการแขงขันและภัยคุกคามใหมๆ ที่เกิด
ข้ึนกับโรงแรม (Heilbronn, 2009) 
  การนําเสนอความเปนไทยของธุรกิจโรงแรมที่มองเห็นไดชัดเจน คือโรงแรมดุสิตธานี 
ลากูนา ภูเก็ต ที่เปนแบรนดของคนไทยที่มีอายุประมาณ 60 กวาป ความเปนไทยที่ดุสิตยึดมั่น คือ 
การใหบริการ การทักทายลูกคา การตกแตงโรงแรม อุปกรณเครื่องใชในโรงแรมและหองพัก และดวย
โรงแรมดุสิตธานี ลากูนา ภูเก็ตเปดมาแลว 26 ป อุปกรณเครื่องใชในโรงแรมและหองพักจะมีความ
เกาแกที่แสดงถึงความเปนไทยไดชัด รวมทั้งชุดพนักงานก็จะเนนความเปนไทยทั้งหมด เชน บางแผนก
ใสโจงกระเบน และเอกลักษณอีกอยางที่สะทอนถึงความใสใจในรายละเอียดของลูกคาที่ทําใหลูกคา
ประทับใจ คือในสวนของตัวพนักงานเอง เพราะนอกจากลูกคาที่มีอายุเยอะแลวพนักงานสวนใหญของ
โรงแรมก็มีอายุเยอะเชนกัน พนักงานบางคนก็ทํางานกับโรงแรมดุสิตธานีมา 20 กวาป ทําใหพนักงาน
มีความแมนยําในรายละเอียดและขอมูลของลูกคา เพราะลูกคาสวนใหญของโรงแรมเปนลูกคาเกา ที่
กลับมาใชบริการโรงแรม ซึ่งความแมนยําในรายละเอียดตรงน้ีจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
ลูกคาบางคน เมื่อกลับมาใชบริการอีกครั้งก็จะมีการเรียกรองขอพนักงานที่รูจักใหมาบริการตนเองซึ่ง
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ในสวนน้ีเปนความเห็นเฉพาะของโรงแรมดุสิตธานี ลากูนา ภูเก็ต แตในบางโรงแรมมองวาพนักงานที่มี
อายุเยอะก็ไมไดเปนสิ่งดีเสมอไป แตอาจข้ึนอยูกับบุคลิก ลักษณะ และความสามารถของตัวพนักงาน
เอง รวมทั้งความกระฉับกระเฉง และความคลองตัวในการทํางาน 
  การใหบริการที่ทําใหลูกคาประทับใจข้ึนอยูกับบุคลิกและทัศนคติของพนักงานคนๆ 
น้ันดวย เพื่อความเหมาะสมกับการใหบริการในแตละสวนการบริการของพนักงานทางโรงแรมจึงตอง
มีการคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานของโรงแรมเปนอยางดี เพราะจะทําใหพนักงานเสนอ
ประสบการณที่ดีใหกับลูกคาได (Heilbronn, 2009) โดยทั้ง 4 โรงแรมจะมีหลักเกณฑในการคัดเลือก
พนักงานที่เหมือนกันตามมาตรฐานทั่วไป ที่ดูจากพื้นฐานการทํางานของผูสมัคร ความรูความสามารถ 
และทัศนคติที่ทั้ง 4 โรงแรมใหความสําคัญมากที่สุด เพราะทัศนคติเปนสิ่งที่อบรมไมไดแตถาเปน
ความรูและทักษะทางโรงแรมสามารถฝกฝนได  
  ประสบการณที่เปนเอกลักษณของธุรกิจโรงแรมนอกจากการใหบริการที่เนนความ
เปนไทยแลว ยังมีในเรื่องของตัวอาคารโรงแรม การตกแตงหองพัก รวมทั้งสิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ ในการใหบริการลูกคา โดยทั้ง 4 โรงแรมจะมีเอกลักษณในสวนน้ีที่แตกตางกัน 
  DusitThani Laguna Phuket ตัวอาคารรีสอรทเปนอาคารแบบโลวไรซที่ตกแตงใน
สไตลไทยรวมสมัย หองพักเปนแบบสไตลไทยโมเดิรนตกแตงดวยไมทองถ่ิน และประดับดวยเครื่อง
เซรามิก งานแกะสลักโบราณและสิ่งทอมีหองอาหาร 5 แหงใหบริการลูกคา ซึ่งความเปนเอกลักษณ
ของ DusitThani Laguna Phuket ทําใหลูกคาไดซึมซับความเปนไทยมากข้ึน  
  Centara Grand Beach Resort Phuket หองพักของโรงแรมตกแตงตามสถาปต
กรรมโบราณแบบ ชิโน-โปรตุกีส ที่ผสมผสานเอาความเปนศิลปะตะวันตกและตะวันออกเขาไวดวยกัน
อยางกลมกลืนทําใหลูกคาที่มาพักไดรับบรรยากาศในทองเที่ยวของยานเมืองเกาภูเก็ตทันที มหีองพกั8 
รูปแบบ มีหองอาหาร 7 แหงไวบริการลูกคาและมีสวนนํ้าอันงดงามพรอมดวยสระวายนํ้ากลางแจง 4 
สระ ซึ่งทําใหลูกคามีตัวเลือกในการทํากิจกรรมตางๆ ที่หลากหลาย 
  Peach Hill Hotel & Resort โรงแรมโอมลอมดวยเนินเขาเขียวขจีที่เงียบสงบ ทํา
ใหลูกคาสามารถสัมผัสธรรมชาติที่แสนบริสุทธ์ิของเทือกเขาและทะเลอันดามันไดอยางใกลชิดและอยู
ระหวางหาดกะตะและหาดกะรน ซึ่งจะทําใหลูกคาสามารถเลือกเที่ยวไดทั้ง 2 หาดรวมทั้งมีสระวาย
นํ้ากลางแจง 3 สระไวบริการลูกคา 
  Patong Paragon Resort & Spa โรงแรมต้ังอยูทําเลที่เหมาะอยางย่ิงสําหรับผูที่ช่ืน
ชอบสถานบันเทิงยามคํ่าคืนและที่ชอปปงตางๆทําใหลูกคามีความสะดวกในเดินทางไปยานธุรกิจและ
สถานที่ทองเที่ยวหลายแหง 
  การออกแบบประสบการณที่ เปนเอกลักษณของธุรกิจโรงแรม จะเห็นไดว า
ประสบการณที่เปนเอกลักษณที่ลูกคาไดรับจากโรงแรมมี 2 ดานดวยกันคือ ดานทางกายภาพและดานที่
เกิดจากความรูสึกของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของชูศักด์ิ เดชเกรียงไกรกุล ที่กลาวไววา 
ประสบการณที่ลูกคาไดรับมี 2 ประเภท คือ Physical เปนสิ่งที่สามารถตรวจสอบวัดผลไดเปนรูปธรรม 
เชน การตกแตงอาคารโรงแรม กายแตงกายของพนักงาน สวนอีกประเภท คือ Emotional เชนความใส
ใจ ความสดใสของพนักงาน ความแปลกใหมที่ลูกคาไมเคยเจอมากอน (ชูศักด์ิ เดชเกรียงไกรกุล, 2546) 
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4. ดําเนินการและวัดผล (Implementation and Evaluation) 
    การดําเนินการและวัดผลของธุรกิจโรงแรมทั้ง 4 โรงแรม มีการปฏิบัติเชนเดียวกับ
การประเมินประสบการณลูกคา ที่มีการประเมินจากมุมมองลูกคา โดยใหลูกคาตอบแบบสอบถาม
ตามที่ทางโรงแรมออกแบบไว รวมทั้งใหลูกคาไดเสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณตางๆ ที่
ลูกคาไดรับจากการบริการของโรงแรมหลังจากทางโรงแรมไดรับแบบประเมินจากลูกคาแลว ทาง
แผนกที่รับผิดชอบหรือแผนกที่เกี่ยวของก็มีการจัดทํารายงานผลการประเมินในการจัดทํารายงานผล
การประเมินสวนใหญจะเปนหนาที่แผนกบริการสวนหนา (Front Office) เพื่อนําเสนอในที่ประชุม
ตามวาระการประชุมของแตละโรงแรม อาจจะเปนทุกวัน หรือสัปดาหละครั้งโดยใหฝายที่เกี่ยวของ
ไดรับทราบและปรับปรุงแกไขตอไป เพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการตรงกับความตองการของ
ลูกคาซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจตอการบริการของโรงแรมที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการ
บริการที่ตรงกับความตองการของตนเอง เมื่อลูกคากลับมาใชบริการในครั้งตอไป และในบางครั้งทั้ง 4 
โรงแรม มีการดําเนินการวัดผลแบบการสนทนากลุมยอย โดยการพูดคุยกับลูกคา ถึงประสบการณ
และความรูสึกที่ลูกคาไดรับจากการรับบริการของโรงแรมในจุดสัมผัสตางๆ โดยการดําเนินการและ
วัดผลของธุรกิจโรงแรมในสวนน้ีมีความสอดคลองกับแนวคิดของวิทยา ดานธํารงกุล ที่กลาวไววา การ
ดําเนินการและวัดผลเปนวิธีการหน่ึงที่ใชในการสรางประสบการณทางบวกใหกับลูกคา ซึ่งเปนการ
ดําเนินการและวัดผลตามรูปแบบที่กําหนดไว โดยมีการประเมินประสบการณที่ลูกคาไดรับอยาง
สม่ําเสมอ เพื่อสรางประสบการณที่ดีกับลูกคา (วิทยา ดานธํารงกุล และ อุดร พิภพ, 2549) 

5. แตงเติมประสบการณสูความทรงจําท่ีงดงาม (Experience Enrichment)  
   สิ่งที่จะยํ้าเตือนลูกคาใหจดจําไดถึงประสบการณที่ดีที่ไดรับจากธุรกิจโรงแรมทั้ง 4 
โรงแรมจะเนนในเรื่องของการใหบริการที่ประทับใจมากที่สุด เพื่อใหบริการที่ประทับใจอยูในความ
ทรงจําที่ดีของลูกคา ทําใหลูกคามีความรูสึกดีๆ ทุกครั้งที่มีการพูดถึงโรงแรมและอยากกลับมาใช
บริการโรงแรมอีก 

 ลักษณะของโรงแรมและการตกแตงหองพัก ก็เปนประสบการณที่ประทับอยูในความ
ทรงจําที่ดีของลูกคาเชนกัน เชนลักษณะของ โรงแรมดุสิตธานี ลากูนา ภูเก็ต ที่ตกแตงในสไตลไทย
รวมสมัย หองพักเปนแบบสไตลไทยโมเดิรนตกแตงดวยไมทองถ่ิน ลักษณะการตกแตงหองพักของ
โรงแรม เซ็นทารา แกรนด บีช รีสอรท ภูเก็ตที่ตกแตงตามสถาปตกรรมโบราณแบบ ชิโน-โปรตุเกต ซึ่ง
สิ่งเหลาน้ีมีความสอดคลองกับงานของ Edwards ที่กลาวไววา การตกแตงโรงแรมและบรรยากาศ
ภายในโรงแรม จะมีการดึงดูดความสนใจจากลูกคาไดดี ทําใหอารมณความรูสึกของลูกคารูสึกผอน
คลาย นําไปสูความรูสึกพิเศษของลูกคา (Edwards, 2007) 
   นอกจากน้ีสิ่งที่ทําใหลูกคาจดจําไดถึงประสบการณที่ดีที่ไดรับจากโรงแรม ทางโรงแรม
มีกิจกรรมตางๆมากมายที่จัดข้ึนใหกับลูกคาในชวงเวลาที่ลูกคาพักที่โรงแรม เพื่อใหลูกคามีความ
ประทับใจและมีความทรงจําที่ดีกับโรงแรม เชนการใหเคกวันเกิด การใหของขวัญวันครบรอบแตงงาน 
  สวนโรงแรมดุสิตธานี ลากูนา ภูเก็ต มีกิจกรรมพิเศษที่แตกตางจากโรงอื่นๆ คือ 
กิจกรรม CSR เชนการปลูกปาที่ทางโรงแรมจัดข้ึนเปนประจํา โดยอนุญาตใหลูกคาสามารถเขารวมทํา
กิจกรรมน้ีกับโรงแรมไดซึ่งจะทําใหลูกคามีประสบการณที่แปลกใหม ที่นอกเหนือจากการพักผอนหรอื
ทํากิจกรรมภายในโรงแรมสวนลูกคาที่มาฮันนีมูน ทางโรงแรมก็มีกิจกรรมพิเศษที่เรียกวา Love tree 
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จัดใหลูกคา โดยใหลูกคารวมกันปลูกตนไม แลวทางโรงแรมจะมีปายช่ือของคูรักแสดงไวที่ตนไม เพื่อ
ทําใหลูกคาอยากกลับมายังโรงแรมอีกครั้ง เพื่อที่จะมาดูตนไมที่ปลูกไว และในบางเทศกาล เชนวันพอ 
วันแม ทางโรงแรมมีกิจกรรม การเลี้ยงอาหารคนชรา เด็กและผูพิการ ลูกคาก็สามารถไปรวมกิจกรรมได 
   4.1.3 ปญหาและอุปสรรคจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
   จากการสัมภาษณตัวแทนผูบริหารโรงแรม พบวาการนําการบริหารประสบการณ
ลูกคามาใชในธุรกิจโรงแรม ทางโรงแรมพบกับปญหาและอุปสรรคดังน้ี 

1. ทักษะดานภาษาที่ใชในการสื่อสารระหวางพนักงานกับลูกคาที่มีสําเนียงการ
ใชภาษาอังกฤษที่แตกตางกัน ทําใหการสื่อสารมีปญหา เชน กลุมลูกคาประเทศเกาหลี ประเทศญี่ปุน  

2. ธุรกิจโรงแรมตองใชเงินทุนในการบริหารจัดการคอนขางสูง ทั้งในดานการ
จางพนักงาน การโฆษณา ประชาสัมพันธ แตดวยปญหาเศรษฐกิจและการเมือง ทําใหเปนขอจํากัด
ดานการทําตลาดและการพัฒนาการใหบริการ 

3. การเพิ่มข้ึนของโรงแรมในปจจุบันทําใหธุรกิจในกลุมน้ีมีการแขงขันที่สูงข้ึน 
จึงทําใหโรงแรมมีการพัฒนาในการแขงขันโดยการเพิ่มแนวทางและหลักการตางๆ ในการดึงดูดลูกคา 

   การบริหารประสบการณลูกคา เปนหลักที่ธุรกิจโรงแรมนํามาใชในการแขงขันและ
เปนแนวทางทางการตลาดที่ตองการสรางประสบการณที่ดีใหเกิดข้ึนกับลูกคา โดยใชมุมมองของลกูคา
เปนหลัก และประสบการณที่สรางข้ึนน้ันจะตองเปนประสบการณที่มีคุณคากับลูกคาและมีความ
แตกตางจากคูแขงขันและจากการสัมภาษณตัวแทนผูบริหารของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต จํานวน 
4 โรงแรมดังที่กลาวมาขางตน ถึงลักษณะการใชการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ตาม
กระบวนการการบริหารประสบการณลูกคา ซึ่งเปนการสรางประสบการณตามข้ันตอน 5 ข้ันตอน คือ 
การระบุจุดสัมผัสทั่วทั้งองคกร การประเมินประสบการณลูกคาในแตละจุดสัมผัส การออกแบบ
ประสบการณที่เปนเอกลักษณ การดําเนินการและวัดผล และการแตงเติมประสบการณสูความทรงจํา
ที่งดงาม (วิทยา ดานธํารงกุล และ พิภพ อุดร, 2549) โดยในภาพรวมพบวาธุรกิจโรงแรม ทั้ง 4 
โรงแรม มีกระบวนการในการบริหารประสบการณลูกคาที่เหมือนกัน  
   สิ่งสําคัญในการสรางประสบการณใหกับลูกคาของธุรกิจโรงแรมคือ จุดสัมผัส 
(Touch Point) ซึ่งเปนจุดที่ลูกคาสามารถพบไดเมื่อเขาใชบริการโรงแรมและเปนจุดที่ลูกคาสามารถ
เขาถึงสวนตางๆ ของโรงแรมได โดยจุดสัมผัสเหลาน้ีเปนจุดที่ทําใหเกิดประสบการณกับลูกคา ทั้ง
ประสบการณในเชิงบวกและเชิงลบ สําหรับจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมที่สําคัญและมีผลตอสราง
ประสบการณใหกับลูกคาไดเปนอยางดี คือ จุดการใหบริการของพนักงานที่มีตอลูกคา เชนแผนก
บริการสวนหนา (Front Office) แผนกอาหารและเครื่องด่ืม (Food  and  Beverage ) ในจุดสัมผัสน้ี 
จะมีความยืดหยุนสูง เน่ืองจากลูกคาอยูในสถานที่และชวงเวลาเดียวกับพนักงานใหบริการ ทําใหพนัก
สามารถช้ีแจงหรือเพิ่มเติมรายละเอียดขอมูลขาวสารที่สงผลตอประสบการณลูกคาได  และถือวาเปน
สิ่งสําคัญอยางมากในการสรางประสบการณกับลูกคา (Schmitt, 2003) โดยประสบการณที่ลูกคา
ไดรบัเปนประสบการณดานดีหรือไมดีก็ข้ึนอยูกับการใหบริการของพนักงาน รวมทั้งบุคลิก ทักษะ และ
ความสามารถของพนักงาน  
   เมื่อมีการระบุจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมแลว ทางโรงแรมก็มีการประเมิน
ประสบการณที่ลูกคาไดรับจากจุดสัมผัสตางๆ พรอมทั้งการสํารวจความตองการของลูกคาเพิ่มเติม 
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เพื่อเปนการแสดงใหเห็นวาทางโรงแรมน้ันใหความสําคัญกับความคิดเห็นของลูกคา เพื่อกําหนดการ
บริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา ซึ่งมีความสอดคลองกับแนวคิดที่วาการสํารวจความตองการ
ของลูกคา และการประเมินการใหบริการ ถือวาเปนข้ันตอนการออกแบบจุดสัมผัสอีกรูปแบบ ที่เปน
การศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมความตองการของลูกคา เพื่อออกแบบจุดสัมผัสที่เหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคาได (ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ, 2549) สิ่งสําคัญอีกอยางหน่ึงที่สรางประสบการณที่ดีใหกับ
ลูกคาได ก็คือความเปนเอกลักษณที่โดดเดนของโรงแรมในดานตางๆ เชน การบริการที่เนนความเปน
ไทย โดยการนําเอกลักษณประเพณีและวัฒนธรรมของไทยมาใชในการใหบริการกับลูกคา การทักทาย
ลูกคาดวยการกลาวสวัสดี การยกมือไหวลูกคาการใสใจในรายละเอียดของลูกคา และการแตงกายของ
พนักงาน นอกจากน้ีแลวความเปนเอกลักษณของโรงแรมยังมีในเรื่องของตัวอาคารโรงแรม การ
ตกแตงหองพัก รวมทั้งสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ในการใหบริการลูกคา โดยการออกแบบ
ประสบการณที่เปนเอกลักษณของธุรกิจโรงแรม จะเห็นไดวาประสบการณที่เปนเอกลักษณที่ลูกคา
ไดรับจากโรงแรมน้ันมีความสอดคลองกับแนวคิดที่วา ประสบการณที่ลูกคาไดรับมี 2 ประเภท คือ 
Physical เปนสิ่งที่สามารถตรวจสอบวัดผลไดเปนรูปธรรม เชน การตกแตงอาคารโรงแรม กายแตง
กายของพนักงาน สวนอีกประเภท คือ Emotional เชนความใสใจ ความสดใสของพนักงาน ความ
แปลกใหมที่ลูกคาไมเคยเจอมากอน (ชูศักด์ิ เดชเกรยีงไกรกุล, 2546) 
   สําหรับสวนที่ทําใหลูกคาจดจําไดถึงประสบการณที่ดีที่ไดรับจากธุรกิจโรงแรมก็คือ
ลักษณะของการใหบริการ โดยใหการบริการน้ันมีความประทับใจอยูในความทรงจําที่ดีของลูกคา ทํา
ใหลูกคามีความรูสึกดีๆ ทุกครั้งที่มีการพูดถึงโรงแรมและอยากกลับมาใชบริการโรงแรมอีกรวมทั้ง
กิจกรรมตางๆ มากมายที่ทางโรงแรมจัดข้ึนใหกับลูกคาในชวงเวลาที่ลูกคาพักที่โรงแรม เพื่อใหลูกคามี
ความประทับใจและมีความทรงจําที่ดีกับโรงแรม เชนการใหเคกวันเกิด การใหของขวัญวันครบรอบ
แตงงานถึงแมจะเปนสิ่งเล็กๆนอยๆที่ใหกับลูกคา แตความรูสึกที่ลูกคาไดรับน้ันถือวาย่ิงใหญมาก  
นอกจากน้ีลักษณะของโรงแรมและการตกแตงหองพัก ก็เปนประสบการณที่ประทับอยูในความทรงจาํ
ที่ดีของลูกคาเชนกัน ซึ่งสิ่งเหลามีความสอดคลองกับงานของ Edwards ที่กลาวไววา การตกแตง
โรงแรมและบรรยากาศภายในโรงแรม จะมีการดึงดูดความสนใจจากลูกคาไดดี ทําใหอารมณ
ความรูสึกของลูกคารูสึกผอนคลาย นําไปสูความรูสึกพิเศษของลูกคา (Edwards, 2007) 
    ดังน้ันธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตที่ใหความสําคัญในการสรางประสบการณที่ดีให
เกิดข้ึนกับลูกคา ถือไดวาธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตมีความไดเปรียบทางการแขงขันเปนอยางมาก
แตทางโรงแรมจะตองคํานึงดวยวา ถาทางธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตมีการบริหารประสบการณ
ลูกคาและการสรางประสบการณตางๆ ใหกับลูกคาน้ันเปนไปในทางที่ดีก็จะสงผลทําใหภาพลักษณ
ของโรงแรมและความพึงพอใจของลูกคาอยูในทางที่ดีดวย 
   4.1.4 ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจากการบริหารประสบการณลูกคาของ
ธุรกิจโรงแรม 
   การวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตผูวิจัยใชระบบการวัดผล
องคกรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ในการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจากการ
บริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมประกอบดวย 4 มุมมอง คือมุมมองดานการเงิน มุมมอง
ดานลูกคา มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและพัฒนา 
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1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) 
  สถานะทางการเงินของธุรกิจโรงแรมทั้ง 4 โรงแรม โดยพิจารณาจากการใชกลยุทธ
การบริหารประสบการณลูกคา พบวา สถานะทางการเงินอยูในเกณฑดีมาก มีรายไดเพิ่มสูงข้ึน ซึ่งการ
เพิ่มข้ึนของรายไดน้ันมาจากการเพิ่มข้ึนของลูกคาเปนสวนใหญ 
  แตในบางชวงเวลารายไดของธุรกิจโรงแรมก็มีการลดลงบาง ทําใหสถานะทางการ
เงินอยูในเกณฑที่ไมดีมากนัก สาเหตุที่เปนเชนน้ีทางโรงแรมใหเหตุผลวาไมไดเกิดจากการบริหาร
ประสบการณลูกคาแนนอน แตอาจเกิดจากสภาพเศรษฐกิจที่ไมดี หรือการแขงขันของธุรกิจโรงแรมที่
มีมากข้ึน นอกจากน้ีแลวการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ยังสงผลใหระบบการ
เบิกจายเงินเดือนของพนักงานยังคงความสม่ําเสมอกันทุกเดือนแต Service Charge ที่พนักงานไดรับ
น้ันอาจมีการเปลี่ยนแปลงบางตามสภาพเศรษฐกิจ  

2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) 
จํานวนลูกคาของธุรกิจโรงแรมทั้ง 4 โรงแรม หลังจากการบริหารประสบการณลูกคา 

ทําใหมีปริมาณเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง โดยกลุมลูกคาที่เพิ่มข้ึนมีทั้งลูกคาเกาที่มาใชบริการของโรงแรม
เปนประจําและกลุมลูกคาใหม เพราะทางโรงแรมคิดวาการบริหารประสบการณลูกคาเปนแนวทาง
หรือหลักการที่สามารถดึงดูดลูกคาไวได แตในบางชวงหรือบางปจํานวนลูกคาของโรงแรมก็มีปริมาณ
ลดลง โดยการลดลงของลูกคาในบางชวงหรือบางปน้ันทางโรงแรมใหเหตุผลวา ไมใชเกิดจากการ
บริหารประสบการณลูกคาทั้งหมด ซึ่งอาจเกิดจากปจจัยอื่นๆ เชน ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ ปจจัยทาง
การเมือง เปนตน แตทางโรงแรมก็มีวิธีการที่จะดึงดูดลูกคาในรูปแบบตางๆ เชนการปรับราคาหองพัก
ใหเหมาะกับกลุมลูกคาที่มีกําลังซื้อไมเทากัน 

สวนความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของโรงแรม ลูกคามีความพึงพอใจใน
ระดับสูง แตโรงแรมก็ยังไดรับการรองเรียนจากลูกคาบาง เชน เรื่องความสะดวกสบายภายในโรงแรม 
ภาษาที่ใชในการสื่อสารของพนักงาน ซึ่งการปฏิบัติหรือการแสดงออกของพนักงานถือวาเปนปจจัย
สําคัญในการสรางความพึงพอใจของลูกคา (อานนท วงษเชียง และ สุรีย เข็มทอง, 2555) 

3. มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 
  ผลการดําเนินงานดานกระบวนการภายในของธุรกิจโรงแรม พบวาธุรกิจโรงแรมจะ
มุงเนนในกระบวนการที่ทําใหลูกคามีความพึงพอใจและสะดวกสบายมากที่สุด ดังน้ี 

1. โรงแรมการออกแบบและพัฒนาการบริการใหมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากข้ึน 
2. โรงแรมมีกระบวนการใหบริการลูกคาเขาหองพัก (Check-in) ที่ใชระยะเวลาที่สั้นลง 
3. โรงแรมมีการจัดทําคูมือมาตรฐานการใหบริการและการทํางานครบทุกตําแหนง 
4. โรงแรมมีกระบวนการคัดเลือกพนักงานที่มีประสิทธิภาพ 
5. โรงแรมใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในเพิ่มข้ึนเพื่อความสะดวกและ

รวดเร็วในการติดตอประสานงานเชน ระบบการจองหองพัก ระบบการเงิน 
4. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 

  ดานการเรียนรูและการพัฒนาของธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาทักษะความเช่ียวชาญ
ของพนักงานเพื่อใหไดความรูอยางสม่ําเสมอทําใหพนักงานมีประสิทธิภาพมากข้ึนโดยมีการจัดอบรม
ใหกับพนักงาน หลักสูตรที่ทางโรงแรมจัดอบรมใหพนักงานแบงออกเปน 2 สวน คือ หลักสูตรของทาง
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แผนกทรัพยากรบุคคล เชน การดับไฟ การปฐมพยาบาลเบื้องตน ภาษาตางประเทศสวนอีกหลักสูตร
จะเปนของแตละแผนก เชน แผนกบริการสวนหนา (Front Office) อบรมเรื่องการบริการแบบไทย 
มาตรฐานการบริการ การแกไขปญหาเฉพาะหนา แผนกแมบาน (Housekeeping) เรื่องการทําความ
สะอาด การใชผลิตภัณฑทําความสะอาด  
  นอกจากน้ีโรงแรมยังมีการพัฒนาสภาพแวดลอมการทํางานภายในโรงแรมดวย โดย
การใหพนักงานของโรงแรมมีสวนรวมและแสดงความคิดเห็นในการใหบริการของโรงแรมและการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน การที่องคกรหรือธุรกิจประสบความสําเร็จหรือบรรลุวัตถุประสงคที่องคกรต้ัง
ไว องคกรจะตองมีการเรียนรูพัฒนาประกอบดวย การเพิ่มทักษะของพนักงาน การรักษาพนักงานที่มี
คุณภาพ การมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี และการพัฒนาสภาพแวดลอมในการทํางาน (ศิริ ถี
อาสนา, 2550) 
 
4.2 ลูกคาโรงแรม 

   ผลการวิจัยดานลูกคาโรงแรมเปนการศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม
ความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม และความสัมพันธ
ระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคา
ของธุรกิจโรงแรมในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดความหมายของสัญลักษณทีใ่ช
ในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

   N แทน จํานวนลูกคาทั้งหมด 
  x แทน คาเฉลี่ย (Mean) 
   S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard Deviation) 
   r  แทน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson Correlation) 
   *  แทน มีคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   **  แทน มีคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
   โดยผลการวิจัยไดจากการเก็บแบบสอบถามจากลูกคาที่ใชบริการของโรงแรม

ดังกลาวจํานวน 100 ชุด ไดผลดังน้ี 
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    4.2.1 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาโรงแรม 
ตารางท่ี 4.2 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาโรงแรม 

ขอมูลพ้ืนฐาน จํานวน (N=100) รอยละ 
เพศ   
 หญิง 55 55.00 
 ชาย 45 45.00 
อาย ุ   
 31-35 ป  40 40.00 
 ตํ่ากวา 30 ป 32 32.00 
 36-40 ป 15 15.00 
 มากกวา 40 ป 13 13.00 
ระดับการศึกษาสูงสุด   
 ปริญญาตร ี  59 59.00 
 ปวส./เทียบเทา 16 16.00 
 สูงกวาปริญญาตร ี 13 13.00 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. 12 12.00 
อาชีพหลัก    
 พนักงานบริษัทเอกชน 38 38.00 
 ธุรกิจสวนตัว  29 29.00 
 พนักงานรฐัวิสาหกิจ 15 15.00 
 ขาราชการ  14 14.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 10 10.00 
 อื่นๆ (แมบาน วางงาน ไมระบุ) 4 4.00 
วัตถุประสงคในการเขาพักโรงแรม   
 เพื่อทองเที่ยว 68 68.00 
 เพื่อประชุม อบรม สมัมนา 12 12.00 
 เพื่อจัดงานเลี้ยง 9 9.00 
 เพื่อติดตอธุรกจิ 7 7.00 
 อื่นๆ (เพื่อพักผอน) 1 1.00 
ระยะเวลาในการเขาพัก   
 3 คืน 32 32.00 
 มากกวา 3 คืน 29 29.00 
 2 คืน 26 26.00 
 1 คืน 13 13.00 
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ตารางท่ี 4.2 ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาโรงแรม (ตอ) 
ขอมูลพ้ืนฐาน จํานวน(N=100) รอยละ 

ภูมิลําเนา   
 ตางประเทศ 58 58.00 
 ประเทศไทย 42 42.00 

 
 จากตาราง 4.2 พบวาลูกคาของโรงแรมสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 55 คน คิด
เปนรอยละ 55.00 เพศชาย จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 45.00 มีอายุระหวาง 31-35 ป จํานวน 
40 คน คิดเปนรอยละ 40.00 รองลงมามีอายุตํ่ากวา 30 ป จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 32.00 มี
ระดับการศึกษาสูงสุดอยูที่ปริญญาตรี จํานวน 59 คนคิดเปนรอยละ 59.00 รองลงมาคือปวส./
เทียบเทา จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 16.00 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 38 คน 
คิดเปนรอยละ 38.00 รองลงมาทําธุรกิจสวนตัว จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 29.00 สวนวัตถุประสงค
ในการเขาพักโรงแรมของลูกคาสวนใหญเพื่อทองเที่ยว จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 68.00 
รองลงมาเพื่อประชุม อบรม สัมมนา จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 12.00 ระยะเวลาในการเขาพัก 3 
คืน จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 32.00 รองลงมามากกวา 3 คืน จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
29.00 ภูมิลําเนาของลูกคาสวนใหญอยูตางประเทศ จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 58.00 รองลงมา
ประเทศไทย จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 42.00 
 4.2.2 ขอมูลภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
ตารางท่ี 4.3 ความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตเปนรายดาน 

ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม   S.D. ระดับความคิดเห็น 
 1. ดานผูบรหิาร (Executive) 4.22 0.62 เห็นดวยอยางย่ิง 
 2. ดานพนักงาน (Staff) 4.26 0.45 เห็นดวยอยางย่ิง 
 3. ดานบริการ (Service) 4.24 0.43 เห็นดวยอยางย่ิง 
 4. ดานการดําเนินธุรกจิ (Business Practice) 4.19 0.56 เห็นดวย 
 5. ดานกิจกรรมทางสังคม (Social Activities) 4.18 0.54 เห็นดวย 
 6. ดานอุปกรณและเครื่องใชในโรงแรม (Equipment) 4.21 0.52 เห็นดวยอยางย่ิง 
 รวม 4.22 0.39 เห็นดวยอยางยิ่ง 
 
    จากตาราง 4.3 พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ตโดยรวมเปนรายดานอยูในระดับเห็นดวยอยางย่ิง (= 4.22, S.D. = 0.39) เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา ดานผูบริหาร ดานพนักงานดานบริการ และดานอุปกรณและเครื่องใชในโรงแรม 
ลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย ดังน้ี ดานพนักงาน      
(= 4.26, S.D. = 0.45) ดานบริการ (= 4.24, S.D. = 0.43) ดานผูบริหาร (= 4.22, S.D. = 0.62) 
และดานอุปกรณและเครื่องใชในโรงแรม (= 4.21, S.D. = 0.52) สวนดานการดําเนินธุรกิจและดาน
กิจกรรมทางสังคม ลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย ดังน้ี ดานการ
ดําเนินธุรกิจ (= 4.19, S.D. = 0.56) และดานกิจกรรมทางสังคม (= 4.18, S.D. = 0.54) 
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ตารางท่ี 4.4 ความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกจิโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตเปนรายขอดานผูบรหิาร 
ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม   S.D. ระดับความคิดเห็น 

 1. การแสดงแผนผังผูบริหารไวใหเหน็ 4.25 0.77 เห็นดวยอยางย่ิง 
 2. การแสดงนโยบายการบริหารที่ชัดเจน 4.16 0.74 เห็นดวย 
 3. การแกปญหาของผูบรหิาร 4.26 0.66 เห็นดวยอยางย่ิง 
 รวม 4.22 0.62 เห็นดวยอยางยิ่ง 
  
    จากตาราง 4.4 พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ตดานผูบริหารโดยรวมเปนรายขออยูในระดับเห็นดวยอยางย่ิง (= 4.22, S.D. = 0.62) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวาการแสดงแผนผังผูบริหารและการแกปญหาของผูบริหาร ลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย ดังน้ี การแกปญหาของผูบริหาร      
(= 4.26, S.D. = 0.66) การแสดงแผนผังผูบริหาร (= 4.25, S.D. = 0.77) สวนการแสดงนโยบายการ
บริหารที่ชัดเจน (= 4.16, S.D. = 0.74) ลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวย 
 
ตารางท่ี 4.5 ความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตเปนรายขอดานพนักงาน 

ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม   S.D. ระดับความคิดเห็น 
 1. พนักงานของโรงแรมมบีุคลกิภาพที่ดี 4.34 0.59 เห็นดวยอยางย่ิง 
 2. พนักงานของโรงแรมมมีนุษยสมัพันธที่ดี 4.37 0.60 เห็นดวยอยางย่ิง 
 3. พนักงานของโรงแรมมีความสามารถในแกปญหา

เฉพาะหนา 
4.11 0.60 เห็นดวย 

 4. พนักงานของโรงแรมใหบริการตรงกบัความตองการ
ของลูกคา 

4.30 0.54 เห็นดวยอยางย่ิง 

 5. พนักงานของโรงแรมมทีักษะในการสือ่สารที่ดี 4.19 0.66 เห็นดวย 
 รวม 4.26 0.45 เห็นดวยอยางยิ่ง 
  
    จากตาราง 4.5 พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ตดานพนักงานโดยรวมเปนรายขออยูในระดับเห็นดวยอยางย่ิง (= 4.26, S.D. = 0.45) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวาบุคลิกภาพที่ดีของพนักงาน มนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานและการบริการของ
พนักงานตรงกับความตองการของลูกคา ลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงโดย
เรียงลําดับตามคาเฉลี่ย ดังน้ีมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงาน (= 4.37, S.D.= 0.60) บุคลิกภาพที่ดีของ
พนักงาน (= 4.34, S.D. = 0.59) และการบริการของพนักงานตรงกับความตองการของลูกคา (= 
4.30, S.D. = 0.54) สวนทักษะในการสื่อสารที่ดีของพนักงาน (= 4.19, S.D. = 0.66) และความสามารถ
ในแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน (= 4.11, S.D. = 0.60) ลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวย 
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ตารางท่ี 4.6 ความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตเปนรายขอ ดานบรกิาร 
ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม   S.D. ระดับความคิดเห็น 

 1. การบริการของโรงแรมสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาได 

4.36 0.58 เห็นดวยอยางย่ิง 

 2. การใหบริการของโรงแรมมีความหลากหลาย 4.29 0.67 เห็นดวยอยางย่ิง 
 3. การใหบริการของโรงแรมมีคุณภาพ 4.37 0.56 เห็นดวยอยางย่ิง 
 4. การใหบริการของโรงแรมไดมาตรฐาน 4.34 0.59 เห็นดวยอยางย่ิง 
 5. การใหบริการของโรงแรมมีความคุมคากับราคา 4.17 0.59 เห็นดวย 
 6. การใหบริการของโรงแรมอํานวยความสะดวกใหกับ  

ลูกคาไดในระหวางที่ลูกคาพักที่โรงแรม 
4.34 0.54 เห็นดวยอยางย่ิง 

 7. การบริการของโรงแรมมีความโดดเดน 4.10 0.60 เห็นดวย 
 8. การบริการของโรงแรมมีเอกลักษณเฉพาะ 3.98 0.70 เห็นดวย 
 รวม 4.24 0.43 เห็นดวยอยางยิ่ง 
 
    จากตาราง 4.6 พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ตดานบริการโดยรวมเปนรายขออยูในระดับเห็นดวยอยางย่ิง (= 4.24, S.D. = 0.43) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวาลูกคาที่มีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย 
มีดังน้ี คุณภาพการใหบริการของโรงแรม (= 4.37, S.D. = 0.56) ความสามารถของการบริการในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา (= 4.36, S.D. = 0.58)  มาตรฐานการใหบริการ (= 4.34, S.D. = 0.59) 
การอํานวยความสะดวกในการใหบริการระหวางที่ลูกคาพักที่โรงแรม (= 4.34, S.D. = 0.54) และความ
หลากหลายของการใหบริการ (= 4.29, S.D. = 0.67) สวนระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยโดยเรียงลําดับ
ตามคาเฉลี่ย มีดังน้ี ความคุมคากับราคาในการใหบริการ (= 4.17, S.D. = 0.59) ความโดดเดนของการ
บริการ (= 4.10, S.D. = 0.60) และเอกลักษณเฉพาะของการบริการ (= 3.98, S.D. = 0.70) 
 
ตารางท่ี 4.7 ความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตเปนรายขอ ดานการดําเนินธุรกิจ 

ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม   S.D. ระดับความคิดเห็น 
 1. โรงแรมดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส มีคุณธรรม 4.17 0.70 เห็นดวย 
 2. โรงแรมดําเนินธุรกิจดวยความนาเช่ือถือ 4.24 0.65 เห็นดวยอยางย่ิง 
 3. โรงแรมมีความรับผิดชอบตอความผิดพลาดที่เกิด

ข้ึนกบัลูกคาจากกระบวนการบริการ 
4.15 0.69 เห็นดวย 

 4. โรงแรมใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกัน 4.22 0.68 เห็นดวยอยางย่ิง 
 5. โรงแรมมีการคืนกําไรใหกับลูกคา เชน การใหบัตร

สวนลดตางๆ การใหของขวัญ จัดงานเลี้ยงขอบคุณ 
4.15 0.74 เห็นดวย 

 รวม 4.19 0.56 เห็นดวย 
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    จากตาราง 4.7 พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ตดานการดําเนินธุรกิจโดยรวมเปนรายขออยูในระดับเห็นดวย (= 4.19, S.D. =  0.56) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การดําเนินธุรกิจดวยความนาเช่ือถือ และการใหบริการลูกคาอยางเทา
เทียมกัน ลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย ดังน้ี การ
ดําเนินธุรกิจของโรงแรมดวยความนาเช่ือถือ (= 4.24, S.D. = 0.65) และการใหบริการลูกคาอยางเทา
เทียมกันของโรงแรม (= 4.22, S.D. = 0.68) สวนระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยโดยเรียงลําดับ
ตามคาเฉลี่ย มีดังน้ี การดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส (= 4.17, S.D. = 0.68) การคืนกําไรใหกับลูกคา 
(= 4.15, S.D. = 0.74) และความรับผิดชอบตอความผิดพลาดที่เกิดข้ึนกับลูกคา (= 4.15, S.D. = 0.69) 
 

ตารางท่ี 4.8 ความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตเปนรายขอ ดานกิจกรรมทางสังคม 
ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม   S.D. ระดับความคิดเห็น 

 1. โรงแรมสนับสนุนการใชพลังงานอยางประหยัด 4.15 0.72 เห็นดวย 
 2. โรงแรมสนับสนุนกิจกรรมอนุรักษสิ่งแวดลอม 4.17 0.67 เห็นดวย 
 3. โรงแรมมีกิจกรรมสงเสริมวัฒนธรรม ศาสนาและ

มรดกไทย 
4.21 0.67 เห็นดวยอยางย่ิง 

 รวม 4.18 0.54 เห็นดวย 
      
    จากตาราง 4.8 พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ตดานกิจกรรมทางสังคมโดยรวมเปนรายขออยูในระดับเห็นดวย (= 4.18, S.D. = 0.54) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวากิจกรรมสงเสริมวัฒนธรรม ศาสนาและมรดกไทย ลูกคามีระดับความคิดเห็น
ในระดับเห็นดวยอยางย่ิง (= 4.26, S.D. = 0.66) สวนการอนุรักษสิ่งแวดลอม และการใชพลังงานอยาง
ประหยัด ลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวย โดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย ดังน้ี การอนุรักษ
สิ่งแวดลอม (= 4.17, S.D. = 0.67) และการใชพลังงานอยางประหยัด (= 4.15, S.D. = 0.72) 
 

ตารางท่ี 4.9 ความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตเปนรายขอ ดานอุปกรณ
และเครื่องใชในโรงแรม  

ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม   S.D. ระดับความคิดเห็น 
 1. โรงแรมมีการออกแบบอาคารสถานที่และการตกแตง

ภายในอยางสวยงาม 
4.30 0.60 เห็นดวยอยางย่ิง 

 2. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ไดมาตรฐาน 4.26 0.56 เห็นดวยอยางย่ิง 
 3. โรงแรมมีอุปกรณเครื่องใชที่ครบครัน 4.13 0.71 เห็นดวย 
 4. โรงแรมมีอุปกรณเครื่องใชที่มีคุณภาพ 4.18 0.70 เห็นดวย 
 5. อุปกรณเครื่องใชในโรงแรมมีความทันสมัย 4.10 0.72 เห็นดวย 
 6. อุปกรณเครื่องใชในโรงแรมมีโลโกหรือสัญลักษณของ

โรงแรม 
4.26 0.72 เห็นดวยอยางย่ิง 

 รวม 4.21 0.52 เห็นดวยอยางยิ่ง 
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    จากตาราง 4.9 พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ตดานอุปกรณและเครื่องใชในโรงแรมโดยรวมเปนรายขออยูในระดับเห็นดวยอยางย่ิง       
(= 4.21, S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยาง
ย่ิงโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย ดังน้ี การออกแบบอาคารสถานที่และการตกแตงภายในของโรงแรม        
(= 4.30, S.D. = 0.60) ระบบรักษาความปลอดภัยที่ไดมาตรฐาน (= 4.26, S.D. = 0.56) และการมี
สัญลักษณหรือโลโกบนอุปกรณเครื่องใชของโรงแรม (= 4.26, S.D. = 0.72) สวนระดับความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย มีดังน้ี อุปกรณเครื่องใชมีคุณภาพ (= 4.18, S.D. = 0.70) 
อุปกรณเครื่องใชมีครบครัน (= 4.13, S.D. = 0.71) และอุปกรณเครื่องใชมีความทันสมัย (= 4.10, 
S.D. = 0.72) 
    4.2.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของ
ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
 การบริหารประสบการณลูกคา   S.D. ระดับความพึงพอใจ 
 1. ข้ันตอนการใหบริการการเขาพักของโรงแรม

สะดวกรวดเร็ว 
4.12 0.61 มาก 

 2. การใหบริการของแผนกบริการสวนหนา 4.04 0.70 มาก 
 3. การใหบริการของแผนกอาหารและเครื่องด่ืม 4.07 0.73 มาก 
 4. การใหบริการของแผนกแมบาน 4.05 0.64 มาก 
 5. การสํารวจความตองของลูกคาโดยใชแบบสอบถาม 3.83 0.82 มาก 
 6. การสํารวจความตองการของลูกคาผานเว็บไซต 

Trip Advisor 
4.16 0.65 มาก 

 7. การอํานวยความสะดวกระหวางที่ลูกคารอรับ
บริการ 

4.20 0.65 มาก 

 8. สิ่งอํานวยความสะดวกภายนอกหองพัก 4.23 0.63 มากที่สุด 
 9. สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 4.11 0.62 มาก 
 10. การนําเสนอประเพณีและวัฒนธรรมไทยของ

โรงแรม 
4.10 0.82 มาก 

 11. ทําเลที่ต้ังของโรงแรม 4.33 0.73 มากที่สุด 
 12. การออกแบบตกแตงอาคารโรงแรม 4.21 0.66 มากที่สุด 
 13. การออกแบบตกแตงหองพัก 4.34 0.61 มากที่สุด 
 14. การประเมินความคิดเห็นและทัศนคติของลูกคา

หลังใชบริการโรงแรมโดยใชแบบสอบถาม 
4.03 0.77 มาก 

 15. การประเมินความคิดเห็นและทัศนคติของลูกคา
หลังใชบริการโรงแรมผานเว็บไซต Trip Advisor 

4.10 0.58 มาก 

 16. รูปแบบการใหบริการตรงกับความตองการของ
ลูกคา 

4.14 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม (ตอ) 
 การบริหารประสบการณลูกคา   S.D. ระดับความพึงพอใจ 
 17. การจัดกิจกรรมที่ทําใหลูกคาจดจําและนึกถึง

โรงแรม 
4.27 0.68 มากที่สุด 

 18. การแตงกายของพนักงาน 4.23 0.71 มากที่สุด 
 19. การใหบริการของพนักงานทั่วไป 4.26 0.61 มากที่สุด 
 20. ความพึงพอใจในภาพรวมที่มีตอโรงแรม 4.27 0.58 มากที่สุด 
 รวม 4.55 0.46 มากท่ีสุด 
 
    จากตาราง 4.10 พบวาลูกคามีระดับความพึงพอใจในการบริหารประสบการณลูกคา
ของธุรกิจโรงแรมโดยรวมในระดับความพึงพอใจมากที่สุด (= 4.55, S.D. = 0.46) เมื่อพิจารณาเปน
รายขอพบวาลูกคามีระดับความพึงพอใจในการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในระดับ
พึงพอใจมากที่สุดโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยมากที่สุด ดังน้ีการออกแบบตกแตงหองพัก (= 4.34, 
S.D. = 0.61) ทําเลที่ต้ังของโรงแรม (= 4.33, S.D. = 0.73) การจัดกิจกรรมที่ทําใหลูกคาจดจําและนึก
ถึงโรงแรม (= 4.27, S.D. = 0.68) และความพึงพอใจในภาพรวมที่มีตอโรงแรม (= 4.27, S.D. = 
0.58) สวนระดับความพึงพอใจในการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในระดับพึงพอใจ
มาก โดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยมากที่สุด มีดังน้ี การอํานวยความสะดวกระหวางที่ลูกคารอรับบริการ 
(= 4.20, S.D. = 0.65) การสํารวจความตองการของลูกคาผานเว็บไซต Trip Advisor (= 4.16, S.D. 
= 0.65) และรูปแบบการใหบริการตรงกับความตองการของลูกคา (= 4.14, S.D. = 0.62) 
   4.2.4 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคา  
  จากขอมลูในแบบสอบถาม ลูกคามีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตอธุรกิจโรงแรมดังน้ี 

1. โรงแรมควรใหความสําคัญในเรื่องของอาหารดวย 
2. โรงแรมควรมีรถรับสงใหมากกวาน้ีเพื่อความสะดวกในการเดินทางของนักทองเที่ยว 
3. พื้นที่ของโรงแรมมีจํากัด ทําใหบริเวณที่จอดรถของโรงแรมมีไมเพียงพอ 
4. การตกแตงโรงแรมมีความเปนเอกลักษณที่บงบอกถึงความเปนไทย 
5. พนักงานของโรงแรมมีการบริการที่ดีเย่ียม และขอใหเปนอยางน้ีตอๆ ไป 
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  4.2.5 การทดสอบความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึง
พอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
ตารางท่ี 4.11 ความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึงพอใจของลูกคาจากการ
บริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 

ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม 
พึงพอใจของลูกคาจากการบริหาร

ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 

 ดานผูบรหิาร 
 
 

0.216* 
0.031 

 ดานพนักงาน 
 
 

0.529** 
0.000 

 ดานผลิตภัณฑ, การบรกิาร 
 
 

0.586** 
0.000 

 ดานการดําเนินธุรกจิ 
 
 

0.440** 
0.000 

 ดานกิจกรรมสังคม 
 
 

0.451** 
0.000 

 ดานเครื่องมือเครื่องใช 
 
 

0.741** 
0.000 

 ภาพลักษณในภาพรวม 
 
 

0.679** 
0.000 

* คานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
** คานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

   จากตาราง 4.11 พบวาภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในภาพรวมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันเทากับ 0.679 เมื่อพิจารณาภาพลักษณของ
ธุรกิจโรงแรมเปนรายดาน พบวาภาพลักษณดานผูบริหารของธุรกิจโรงแรม มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันเทากับ 0.216 
   ภาพลักษณดานพนักงานของธุรกิจโรงแรม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันเทากับ 0.529 
   ภาพลักษณดานผลิตภัณฑ, การบริการของธุรกิจโรงแรม มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันเทากับ 0.586 
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   ภาพลักษณดานการดําเนินธุรกิจของธุรกิจโรงแรม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันเทากับ 0.440 
   ภาพลักษณดานกิจกรรมสังคมของธุรกิจโรงแรม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01
โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันเทากับ 0.451 
    ภาพลักษณดานอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใชในโรงแรมของธุรกิจโรงแรม มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันเทากับ 0.741 
 
 
 



 

 

 

บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่อง “แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผล
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต” มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาการบริหารประสบการณ
ลูกคาของธุรกิจโรงแรม ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจากการบริหารประสบการณลูกคา
ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม ความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจ
โรงแรม และเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึงพอใจของลูกคา
จากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ซึ่งการวิจัยครั้งน้ีใชหลักการวิจัยทั้งเชิงคุณภาพ
และเชิงปริมาณ โดยการสัมภาษณกลุมตัวอยางที่เปนผูบริหารธุรกิจโรงแรมจํานวน 4 โรงแรม และ
การรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาของโรงแรมจํานวน 100 ชุด 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
   5.1.1 การบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
    การบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต เริ่มจากแผนก
บริการสวนหนา (Front Office) ในการสํารองหองพัก และการใหบริการการเขาพักของลูกคา รวมทั้ง
การใหบริการลูกคาในสวนตางๆ ระหวางที่ลูกคาพักในโรงแรมจนกระทั่งลูกคาคืนหองพัก (Check 
Out)  

   การประเมินประสบการณลูกคา โรงแรมใชแบบสอบถามใหลูกคาประเมินการ
ใหบริการของโรงแรม และสํารวจความตองการของลูกคาในการใหบริการของโรมแรม นอกจากน้ี
ธุรกิจโรงแรมยังทําการประเมินประสบการณลูกคาจากเว็บไซต ทริปแอดไวเซอร (Trip Advisor) ที่
ลูกคาเขาไปแสดงความคิดเห็นตอโรงแรมที่ลูกคาใชบริการ 
   ประสบการณที่เปนเอกลักษณของโรงแรมคือ การบริการที่เนนความเปนไทย โดย
การนําเอกลักษณประเพณีและวัฒนธรรมของไทยมาใชในการใหบริการกับลูกคา เชน การทักทาย
ลูกคาดวยการกลาวสวัสดี การยกมือไหวในการทักทายลูกคาและการแตงกายของพนักงานรวมทั้งการ
ตกแตงตัวอาคารโรงแรม การตกแตงหองพัก และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ในการใหบริการลูกคา
ที่เปนเอกลักษณของโรงแรม 
   การดําเนินการและวัดผลของธุรกิจโรงแรม เปนการประเมินจากมุมมองลูกคา โดย
ใหลูกคาตอบแบบสอบถามตามที่ทางโรงแรมออกแบบไว รวมทั้งใหลูกคาไดเสนอความคิดเหน็เกีย่วกบั
ประสบการณตางๆ ที่ลูกคาไดรับจากการบริการของโรงแรม และมีการสนทนากลุมยอย โดยการพูดคุย
กับลูกคาถึงประสบการณและความรูสึกที่ลูกคาไดรับจากการรับบริการของโรงแรมในจุดสัมผัสตาง  ๆ
   สิ่งที่จะยํ้าเตือนลูกคาใหจดจําไดถึงประสบการณที่ ดีที่ไดรับจากธุรกิจโรงแรม 
โรงแรมเนนเรื่องของการใหบริการที่ทําใหลูกคาประทับใจมากที่สุด ลักษณะของโรงแรม และการ
ตกแตงหองพัก รวมทั้งกิจกรรมตางๆ ที่ทางโรงแรมจัดข้ึนใหกับลูกคาในชวงเวลาที่ลูกคาพักที่โรงแรม 
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เพื่อใหลูกคามีความประทับใจและมีความทรงจําที่ดีกับโรงแรม เชนการใหเคกวันเกิด การใหของขวัญ
วันครบรอบแตงงาน 
   5.1.2 ปญหาและอุปสรรคของในการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 

1. ทักษะดานภาษาทีใ่ชในการสื่อสารระหวางพนักงานกับลูกคาที่มสีาํเนียงการ
ใชภาษาอังกฤษที่แตกตางกัน ทําใหการสื่อสารมีปญหา เชนกลุมลูกคาประเทศเกาหลี ประเทศญี่ปุน  

2. ธุรกิจโรงแรมตองใชเงินทุนในการบริหารจัดการคอนขางสูง ทั้งในดานการ
จางพนักงาน การโฆษณา ประชาสัมพันธ แตดวยปญหาเศรษฐกิจและการเมือง ทําใหเปนขอจํากัด
ดานการทําตลาดและการพัฒนาการใหบริการ 

3. การเพิ่มข้ึนของโรงแรมในปจจุบันทําใหธุรกิจในกลุมน้ีมีการแขงขันที่สูงข้ึน 
จึงทําใหโรงแรมมีการพัฒนาในการแขงขันโดยการเพิ่มกลยุทธตางๆ ในการดึงดูดลูกคา 
    5.1.3 ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
  ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม มีสถานะทางการเงินอยูในเกณฑดีมาก มีรายได
เพิ่มข้ึน เชนเดียวกับดานลูกคามีปริมาณเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง แตในบางชวงหรือบางป จํานวนลูกคา
ของโรงแรมก็มีปริมาณลดลงซึ่งอาจเกิดจากจากสภาพเศรษฐกิจที่ไมดี ปญหาทางการเมือง หรือการ
แขงขันของธุรกิจโรงแรมที่มีมากข้ึน  
  ดานกระบวนการภายใน ธุรกิจโรงแรมใชกระบวนการที่ทําใหลูกคามีความพึงพอใจ
และสะดวกสบายมากที่สุด รวมทั้งการมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในเพิ่มข้ึนเพื่อความสะดวก
และรวดเร็วในการติดตอประสานงาน สวนดานการเรียนรูและการพัฒนา ทางโรงแรมมีการพัฒนา
ทักษะความเช่ียวชาญของพนักงาน มีการจัดอบรมใหกับพนักงานในหลักสูตรตางๆ และมีการพัฒนา
สภาพแวดลอมการทํางานภายในโรงแรม  
   5.1.4 ขอมูลท่ัวไปของลูกคาท่ีใชบริการโรงแรม 
   ลูกคาที่ใชบริการโรงแรมสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 31-35 ปรองลงมามี
อายุตํ่ากวา 30 ป มีระดับการศึกษาสูงสุดอยูที่ปริญญาตรี รองลงมาคือปวส./เทียบเทา มีอาชีพเปน
พนักงานบริษัทเอกชนรองลงมาทําธุรกิจสวนตัว สวนวัตถุประสงคในการเขาพักโรงแรมของลูกคาสวน
ใหญเพื่อทองเที่ยว รองลงมาเพื่อประชุม อบรม สัมมนา ระยะเวลาในการเขาพัก 3 คืน ภูมิลําเนาของ
ลูกคาสวนใหญอยูตางประเทศ 
   5.1.5 ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม 
  ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดภูเก็ตโดยรวมในระดับเห็นดวยอยางย่ิงและเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาลูกคามี
ระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิง 3 ดาน ไดแก ดานผูบริหาร ดานพนักงานและดานบริการ
และลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวย 3 ดานเชนกัน ไดแก ดานการดําเนินธุรกิจ ดาน
กิจกรรมทางสังคมและดานอุปกรณเครื่องใชในโรงแรม 
  ดานผูบริหารลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก การแสดง
แผนผังผูบริหารและการแกปญหาของผูบริหาร สวนลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยคือ
การแสดงนโยบายการบริหารที่ชัดเจนของโรงแรม 
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    ดานพนักงานลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงไดแก บุคลิกภาพที่
ดีของพนักงาน มนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานและการบริการของพนักงานตรงกับความตองการของ
ลูกคาสวนลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยคือทักษะในการสื่อสารที่ดีของพนักงาน และ
ความสามารถในแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน  
  ดานบริการลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงไดแก คุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรม ความสามารถของการบริการในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
มาตรฐานการใหบริการ การอํานวยความสะดวกในการใหบริการระหวางที่ลูกคาพักที่โรงแรมและ
ความหลากหลายของการใหบริการสวนลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยไดแก ความคุมคา
กับราคาในการใหบริการ ความโดดเดนของการบริการและเอกลักษณเฉพาะของการบริการ  
  ดานการดําเนินธุรกิจลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงไดแกการ
ดําเนินธุรกิจของโรงแรมดวยความนาเช่ือถือ และการใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกันของโรงแรม
สวนลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยไดแกการดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส การคืนกําไร
ใหกับลูกคา และความรับผิดชอบตอความผิดพลาดที่เกิดข้ึนกับลูกคา 

  ดานกิจกรรมทางสังคมลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางย่ิงไดแก
กิจกรรมสงเสริมวัฒนธรรมศาสนาและมรดกไทยของโรงแรมสวนลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับ
เห็นดวยไดแกการสนับสนุนกิจกรรมอนุรักษสิ่งแวดลอม และการสนับสนุนการใชพลังงานอยาง
ประหยัด 
    ดานอุปกรณและเครือ่งใชในโรงแรมลูกคามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยาง
ย่ิงไดแกการออกแบบอาคารสถานที่และการตกแตงภายในของโรงแรม ระบบรักษาความปลอดภัยที่
ไดมาตรฐานและการมีสัญลักษณหรือโลโกบนอุปกรณเครื่องใชของโรงแรมสวนลูกคามีระดับความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยไดแกอุปกรณเครื่องใชมีคุณภาพอุปกรณเครื่องใชมีครบครันและอุปกรณ
เครื่องใชมีความทันสมัย  

  5.1.6 ความพึงพอใจของลูกคาในการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจ
โรงแรม 

  ความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ลูกคา
มีระดับความพึงพอใจในการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมโดยรวมในระดับความพึง
พอใจมากที่สุด สวนประเด็นที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจมากที่สุด ไดแก การออกแบบตกแตง
หองพัก ทําเลที่ต้ังของโรงแรม การจัดกิจกรรมที่ทําใหลูกคาจดจําและนึกถึงโรงแรม และความพึง
พอใจในภาพรวมที่มีตอโรงแรม สวนประเด็นที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก ไดแก การอํานวย
ความสะดวกระหวางที่ลูกคารอรับบริการ การสํารวจความตองการของลูกคาผานเว็บไซต Trip 
Advisor และรูปแบบการใหบริการตรงกับความตองการของลูกคา 

  5.1.7 การทดสอบความสัมพันธระหวางภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมกับความพึง
พอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
   ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในภาพรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา
จากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
ภาพลักษณดานพนักงาน ภาพลักษณดานการบริการ ภาพลักษณดานการดําเนินธุรกิจ ภาพลักษณ
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ดานกิจกรรมสังคม และภาพลักษณดานอุปกรณและเครื่องมือเครื่องใช มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ทุกดาน สวนภาพลักษณดานผูบริหาร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาจากการบริหาร
ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากการบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management: 
CEM) มาใชกับโรงแรม จะเห็นวาในภาพรวมแลวลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดตอการการบริหาร
ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม แตเมื่อพิจารณาการบริหารประสบการณลูกคาที่โรงแรมนํามา
ปฏิบัติเปนรายประเด็นแลว ก็พบวาในทุกๆ ประเด็นที่โรงแรมนํามาใช สงผลใหลูกคาที่มาใชบริการ
โรงแรมมีความประทับใจและพึงพอใจตอโรงแรมเปนอยางมาก สวนประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจ
ตํ่าที่สุด คือการสํารวจความตองของลูกคาโดยใชแบบสอบถาม โดยในประเด็นน้ีถึงแมลูกคาจะมีระดับ
ความพึงพอใจตํ่าที่สุด แตระดับความพึงพอใจก็อยูในเกณฑที่ลูกคามีความพึงพอใจมาก ซึ่งผูบริหาร
ธุรกิจโรงแรมหรือผูที่เกี่ยวของจะตองมีการพัฒนาปรับเปลี่ยนรูปแบบการสํารวจความตองของลูกคา
เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจในระดับที่สูงข้ึน 

 ดังน้ันการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต เปนไปตาม
ระบบและมาตรฐานของกระบวนการบริหารประสบการณของลูกคา ซึ่งสงผลใหธุรกิจโรงแรมมี
ภาพลักษณที่ดี และประสบความสําเร็จในเรื่องของผลการดําเนินงานของธุรกิจอีกดวย 
 
5.2 อภิปรายผล  
  จากการวิจัยเรื่องแนวทางการบรหิารประสบการณลูกคาเพือ่พัฒนาภาพลกัษณและ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจงัหวัดภูเก็ต ผูวิจัยไดอภิปรายผลการวิจัยไวดังน้ี 
     การระบุจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรม เริ่มตนจากแผนกบริการสวนหนา (Front 
Office) ในการสํารองหองพัก การใหบริการการเขาพักของลูกคา และการใหบริการลูกคาในสวนตางๆ 
ระหวางที่ลูกคาพักในโรงแรมจนกระทั่งลูกคาคืนหองพัก (Check Out) ซึ่งสิ่งเหลาน้ีมีความสอดคลอง
กับงานของ Huang ที่พบวาประเด็นที่ทําใหเกิดประสบการณลูกคาของโรงแรมในประเทศจีน คือ 
สถานที่ต้ังโรงแรม การจองหองพักโรงแรมแบบออนไลน การกําหนดราคาหองพัก การบริการ
ลงทะเบียนเขาพัก (check In) การคืนหองพัก (check Out) การออกแบบตกแตงหองพักและสิ่ง
อํานวยความสะดวกภายในหองพัก (Huang, 2014)  ดังน้ันการระบุจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมใน
จังหวัดภูเก็ตเปนหลักในการสรางประสบการณใหกับลูกคา เพื่อที่จะทําใหประสบการณที่ลูกคาไดรับ
จากโรงแรมเปนประสบการณในเชิงบวก 
   ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตมีการใหบริการที่เนนความเปนไทย โดยการนํา
เอกลักษณประเพณีและวัฒนธรรมของไทยมาใชในการใหบริการกับลูกคา เชน การสวัสดีและการยก
มือไหวในการทักทายลูกคา การใสใจในรายละเอียดของลูกคาการแตงกายของพนักงานโดยมีความ
สอดคลองกับงานของ Walls ที่พบวาสิ่งที่มีผลตอประสบการณลูกคาของโรงแรมระดับหรูดาน
ปฏิสัมพันธกับมนุษย ไดแก การมีปฏิสัมพันธระหวางพนักงานโรงแรมกับลูกคา บุคลิกพฤติกรรมของ
พนักงานบริการ มีความละเอียดออน และการใหความใสใจลูกคา (Walls, 2010) ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปน
การสรางความแตกตางใหกับธุรกิจโรงแรมไดเปนอยางดี  
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   สรางความแตกตางของธุรกิจโรงแรมดวยการบริการประสบการณลูกคา สอดคลอง
กับงานของ Heilbronn ที่พบวาปจจุบันการบริหารประสบการณลูกคามีอยูในอุตสาหกรรมโรงแรมสงู
มาก เปนพื้นฐานที่ใชสรางความแตกตางในการแขงขันและการบริหารประสบการณลูกคาเปนความ
แตกตางใหมที่ ย่ัง ยืนของความได เปรียบในการแขงขันและภัยคุกคามใหมๆ ใหกับโรงแรม 
(Heilbronn, 2009) 
     ลักษณะตัวอาคารของโรงแรม การตกแตงหองพัก รวมทั้งสิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ ในการใหบริการลูกค า ของธุรกิจโรงแรมจะมีลักษณะและเอกลักษณที่แตกตางกันโดยมีความ
สอดคลองกับงานของ Walls ที่พบวา ประสบการณลูกคาของโรงแรมระดับหรูสวนใหญเกิดจาก
สภาพแวดลอมทางกายภาพ ไดแก บรรยากาศ ความสะดวกสบาย และการตกแตงโรงแรมที่ทันสมัย 
และสอดคลองกับงานของ Edwards ที่กลาวไววา การตกแตงโรงแรมและบรรยากาศภายในโรงแรม 
จะมีการดึงดูดความสนใจจากลูกคาไดดี ทําใหอารมณความรูสึกของลูกคารูสึกผอนคลาย นําไปสู
ความรูสึกพิเศษของลูกคา (Edwards, 2007) ซึ่งถือวาสิ่งเหลาน้ีเปนเอกลักษณของธุรกิจโรงแรมที่
สามารถนํามาเปนจุดเดนทางการแขงขันของธุรกิจได 
     สถานะทางการเงินของธุรกิจโรงแรมอยูในเกณฑที่ดีมาก มีรายไดเพิ่มสูงข้ึนซึ่งการ
เพิ่มข้ึนของรายไดน้ันมาจากการเพิ่มข้ึนของลูกคาเปนสวนใหญ สอดคลองกับงานของ Sin et al ที่
พบวาการดําเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมโรงแรมมีผลการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ โดยวัดจาก 
ผลตอบแทนจากการลงทุนผลตอบแทนจากการขายยอดขายที่เพิ่มข้ึน และการเพิ่มข้ึนของลูกคา (Sin 
et al, 2005) 
     ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตมีการดําเนินงานดานกระบวนการภายในที่มุงเนนให
ลูกคามีความพึงพอใจและสะดวกสบายมากที่สุด ซึ่งมีความสอดคลองกับผลงานของไกรฤกษ ฤกษศรี
มงคล ที่พบวาการวัดผลทั้งโรงแรมไทยและโรงแรมที่เปนสาขาจากตางประเทศจะใหความสําคัญกับ
ทางดานความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก (ไกรฤกษ ฤกษศรีมงคล และคณะ, 2546) 
   ผลการดําเนินงานดานกระบวนการภายในของธุรกิจโรงแรม มีการออกแบบและ
พัฒนาการบริการใหมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากข้ึน มีกระบวนการคัดเลือกพนักงานที่มี
ประสิทธิภาพ ใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในเพิ่มข้ึนเพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการติดตอ
ประสานงาน เชน ระบบการจองหองพัก ระบบการเงิน โดยสอดคลองกับงานของอานนท วงษเชียง ที่
พบวา แนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดยอมดานกระบวนการ
ภายใน โรงแรมมีข้ันตอนการคืนหองพัก (Check In) ที่สั้นลงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหโรงแรมมากข้ึน 
มีแนวโนมในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศภายในเพิ่มข้ึนเพื่อใหมีการใชแรงงานที่นอยลงและโรงแรมมี
กระบวนการคัดเลือกพนักงานที่มีประสิทธิภาพ ดังน้ันผลการดําเนินงานดานกระบวนการภายในของ
ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจโรงแรมจะมุงเนนในกระบวนการที่ทําใหลูกคามีความพึงพอใจและสะดวกสบาย
มากที่สุด (อานนท วงษเชียง และ สุรีย เข็มทอง, 2555) 
  ธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาสภาพแวดลอมการทํางานภายในโรงแรมอยางตอเน่ือง 
โดยการใหพนักงานของโรงแรมมีสวนรวมและแสดงความคิดเห็นในการใหบริการของโรงแรมและการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริ ถีอาสนา ที่กลาวไววา การที่องคกรหรือ
ธุรกิจประสบความสําเร็จหรือบรรลุวัตถุประสงคที่องคกรต้ังไว องคกรจะตองมีการเรียนรูพัฒนาโดย
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การเพิ่มทักษะของพนักงาน การมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดี และการพัฒนาสภาพแวดลอมใน
การทํางาน (ศิริ ถีอาสนา, 2550) 
  ลูกคาของโรงแรมมีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมดานการ
บริการในระดับที่เห็นดวยอยางย่ิง แสดงใหเห็นวา การบริการของโรงแรมมีผลตอภาพลักษณของธุรกจิ
โรงแรมเปนอยางมาก เชนคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ความสามารถของการบริการในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งมีความสอดคลองกับงานของ รัศมี สุขประเสริฐ ที่พบวา 
คุณภาพการใหบริการของโรงแรมมีผลกระทบเชิงบวกตอภาพลักษณองคกร (รัศมี สุขประเสริฐและ
คณะ, 2552) 
    ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณดานพนักงานที่ระดับเห็นดวยอยางย่ิง ใน
เรื่องของบุคลิกภาพที่ดีของพนักงาน มนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงาน และการใหบริการของพนักงาน
ตรงกับความตองการของลูกคา ซึ่งมีความสอดคลองกับงานของจิรัฐ เจนพึ่งพร ที่พบวาภาพลักษณ
ของโรงแรมราคาประหยัด ดานพนักงานของโรงแรมข้ึนอยูกับสวนประกอบสําคัญ ในเรื่อง การให
ความชวยเหลือลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ความเปนมิตรของพนักงาน การใหบริการอยางรวดเร็ว 
การบริการมีความสุภาพ และการใหคําแนะนําที่ดี (จิรัฐ เจนพึ่งพร, 2555) 
 
5.3 ขอเสนอแนะ 
  5.3.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

1. จากผลการนําการบริหารประสบการณลูกคามาใชกับธุรกิจโรงแรม ทําให
เห็นวาธุรกิจบริการอื่นๆ ที่ไมใชธุรกิจโรงแรม ก็สามารถนําการบริหารประสบการณลูกคามาใชกับ
ธุรกิจไดเชนกัน เพราะธุรกิจบริการมีจุดสัมผัสที่สามารถสรางประสบการณใหกับลูกคาเชนเดียวกับ
ธุรกิจโรงแรม 

2. แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม มีดังน้ี 
2.1  กําหนดจุดสัมผัสระหวางลูกคากับโรงแรมเพื่อใหลูกคาไดประสบการณที่ดี

จากโรงแรมโดยแตจะจุดจะตองมีการใหบริการที่ดีกับลูกคาที่ทําใหลูกคามีความรูสกึใหทางบวกเทาน้ัน
สําหรับจุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมที่สําคัญและมีผลตอสรางประสบการณใหกับลูกคาไดเปนอยางดี ซึง่
เปนจุดการใหบริการของพนักงานที่มีตอลูกคา คือ จุดการใหบริการของแผนกบริการสวนหนาในการ
สํารองหองพัก การลงทะเบียนการเขาพัก (Check In) และคืนหองพัก (Check Out) และจุดสัมผัสที่
ลูกคาสามารถสัมผัสไดระหวางที่ลูกคาพักในโรงแรม เชน บริการแมบาน บริการในหองพัก สิ่งอํานวย
ความสะดวกทั้งในและนอกหองพัก บริการหองอาหาร บริการหองออกกําลังกาย และบริการซักรีด 

2.2  การประเมินจุดสัมผัสทั้งหมดที่กําหนดไวเพื่อดูวาในแตละจุดสัมผัสมีการ
ใหบริการเปนอยางไร ลักษณะการสัมผัสของลูกคากับโรงแรมเปนอยางไรเพื่อที่จะสรางความโดดเดน
ใหกับโรงแรมไดซึ่งทางโรงแรมใชแบบสอบถามประเมินการใหบริการในดานหลักๆ ที่เกิดจากจดุสมัผสั
ทางตรงที่ลูกคาไดรับจากการใหบริการของโรงแรม คือแผนกบริการสวนหนา แผนกอาหารและ
เครื่องด่ืม และแผนกแมบาน รวมไปถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ทั้งในหองพักและนอกหองพัก 
บรรยากาศของโรงแรม  และการใหบริการของพนักงานทั่วไป 
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2.3  สรางประสบการณที่เปนเอกลักษณใหกับแตละจุดสัมผัส ที่ทําใหลูกคาคา
รับรูได โดยนําเอกลักษณประเพณีและวัฒนธรรมของไทยมาใชในการใหบริการกับลูกคา เพื่อเปนการ
สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ เชน ใชการสวัสดีและการยกมือไหวในการทักทายลูกคาการใสใจใน
รายละเอียดของลูกคา และการแตงกายของพนักงาน 

2.4  ประเมินผลตอบรับและความคิดเห็นจากลูกคา ที่ลูกคาไดรับจากการ
บริการของโรงแรมแลวนําไปปรับปรุงแกไขใหตรงกับความตองการของลูกคา โดยใหทางแผนกที่
รับผิดชอบหรือแผนกที่เกี่ยวของก็มีการจัดทํารายงานผลการประเมินเพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบการ
ใหบริการตามขอเสนอแนะของลูกคา ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจตอการบริการของโรงแรมที่
มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการที่ตรงกับความตองการของตนเอง 

2.5  สรางการใหบริการที่ประทับใจมากที่สุดใหกับลูกคา เพื่อเปนสิ่งที่ทําให
ลูกคาไดจดจําถึงประสบการณที่ดีที่ไดรับจากโรงแรมและอยูในความทรงจําที่ดีของลูกคาตลอด และ
จัดกิจกรรมตางๆ ใหกับลูกคาในชวงเวลาที่ลูกคาพักที่โรงแรม เพื่อใหลูกคามีความประทับใจและมี
ความทรงจําที่ดีกับโรงแรม เชนการใหเคกวันเกิด การใหของขวัญวันครบรอบแตงงาน 

5.3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
1. กลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ีมีเพียงเฉพาะธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต

เทาน้ัน การวิจัยครั้งตอไปควรเลือกกลุมโรงแรมในจังหวัดอื่นๆ ดวย เพื่อดูการบริหารประสบการณ
ลูกคาที่หลากหลายข้ึน 

2. การวิจัยครั้งน้ีเปนการศึกษาการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจ
โรงแรมเพียงธุรกิจเดียว ดังน้ัน เพื่อที่จะมีความเขาใจในการบริหารประสบการณลูกคาใหมากข้ึนควร
มีการศึกษาในธุรกิจบริการประเภทอื่นๆ ดวย  
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รายชื่อโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตท่ีจดทะเบียนมาตรฐานโรงแรมกับสมาคมโรงแรมไทยป 2013 
 

No. Name Star 

1 CENTARA GRAND BEACH RESORT PHUKET  เซ็นทารา แกรนด บีช รีสอรท ภูเก็ต 5 

2 DUSIT THANI LAGUNA PHUKET ดุสิตธานี ลากูนา ภูเก็ต 5 

3 JW MARRIOTT PHUKET RESORT & SPA  เจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรทแอนดสปา 5 

4 MAIKHAODREAM VILLA & SPA PHUKET ไมขาวดรีม วิลลา รีสอรทแอนดสปา ภูเก็ต 5 

5 RENAISSANCE PHUKET RESORT AND SPA เรเนซองส ภูเก็ต รีสอรทแอนดสปา 5 

6 SRI PANWA BOUTIQUE RESORT & SPA ศรีพันวา บูทีค รีสอรทแอนดสปา 5 

7 THE IMPERIAL ADAMAS RESORT & SPA อิมพีเรียลอดามาส บีช รีสอรท 5 

8 ANDAMAN BEACH SUITES HOTEL อันดามัน บีช สวีท 4 

9 ANDAMAN CANNACIA RESORT & SPA อันดามันคาเนเซีย รีสอรทแอนดสปา 4 

10 ANDAMAN SEAVIEW HOTEL อันดามัน ซีวิว โฮเทล 4 

11 BEST WESTERN PREMIER BANGTAO BEACH RESORT  บางเทา บีช รีสอรทแอนดสปา 4 

12 BEST WESTERN PRUKET OCEAN RESORT ภูเก็ต โอเชี่ยน รีสอรท 4 

13 CENTARA KATA BEACH RESORT เซ็นทารา กะตะ รีสอรท ภูเก็ต 4 

14 DUANGJITT RESORT & SPA ดวงจิตตรีสอรท 4 

15 HOLIDAY INN RESORT PHUKET ฮอลิเดยอินน รีสอรท ภูเก็ต 4 

16 IMPIANA RESORT PATONG PHUKET อิมเพียนา ภูเก็ต คาบานา 4 

17 NOVOTEL PHUKET RESORT PATONG BEACH โนโวเทล ภูเก็ต รีสอรท 4 

18 PATONG BEACH HOTEL ปาตองบีช โฮเต็ล 4 

19 PATONG PARAGON RESORT & SPA ปาตองพารากอน 4 

20 PEACH BLOSSOM พีชบลอสซ่ัม 4 

21 PEACH HILL HOTEL & RESORT  พีชฮิลล โฮเต็ล 4 

22 RAMADA PHUKET SOUTHSEA,KARON BEACH  รามาดา ภูเก็ต เซาทซี 4 

23 ROYAL PHUKET CITY HOTEL  รอยัล ภูเก็ต ซิตี้ 4 

24 SEAVIEW PATONG HOTEL ซีวิวปาตอง 4 

25 SUPALAI RESORT & SPA PHUKET ศุภาลัย รีสอรทแอนดสปา 4 

26 THARA PATONG BEACH RESORT & SPA ธาราปาตอง บีช รีสอรท 4 

27 THE ROYAL PARADISE HOTEL (ROYAL WING) เดอะรอยัล พาราไดสแอนดสปา 4 

28 ALL SEASONS NAIHARN PHUKET ออล ซีซ่ันส ในหานภูเก็ต 3 

29 BY THE SEA บาย เดอะซี 3 

30 ROYAL CROWN HOTEL & PALM SPA RESORT รอยัล คราวน 3 

ที่มา: http://thaihotels.org/wp-content/uploads/2012/08/NAME-LIST-FOR-HOTEL-RESORT-20131.pdf 
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คําถามที่ใชในการสัมภาษณ 
 
 

ชื่อโรงแรม……………………………………………………………………………..………………………………………………… 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลเก่ียวกับผูใหสัมภาษณ 

1. ช่ือ-สกลุ……………………………………………......................................................................................... 
2. ระดับการศึกษา………………………………………………………………………………………………………………… 
3. ตําแหนงงานในปจจบุัน………………………………...……………………………….......................................... 
4. ประสบการณทํางานในตําแหนงงานปจจุบัน…………………………………………………………………………. 
5. ประสบการณทํางานในโรงแรม……………………………………………………………………………………………. 

 
สวนท่ี 2 ขอมูลเบ้ืองตนของโรงแรม 

1. ระดับมาตรฐานดาว…………………………..………………………………………………………………………………. 
2. ระยะเวลาที่โรงแรมเปดดําเนินการ……………….……………………………………………………………………… 
3. กลุมลูกคาหลักของโรงแรม………………………….……………………………………………………………………… 
4. จํานวนหองพักของโรงแรม…………………………….…………………………………………………………………… 
5. จํานวนพนักงานของโรงแรม……………………………….………………………………………………………………. 

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับการบริหารประสบการณลูกคาของโรงแรม 
 

1. การใหบริการการเขาพักของลูกคาของโรงแรมมีข้ันตอนอยางไร? 
2. การใหบริการของโรงแรมสวนใดบาง? ที่ลูกคาเผชิญหนากับพนักงานใหบริการโดยตรง 
3. การใหบริการของโรงแรมสวนใดบาง? ที่ลูกคาไดรับการบริการโดยไมไดเผชิญหนากับพนักงาน 
4. การติดตอระหวางลูกคากับพนักงานในแตละสวนของการใหบริการ ทางโรงแรมใหความสําคัญกับสวน

ใดมากที่สุด? เพราะอะไร? 
5. โรงแรมอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาระหวางที่ลูกคารอการรับบริการจากพนักงานของโรงแรม

อยางไรบาง? 
6. อะไรที่เปนเอกลักษณของโรงแรม? ที่มลีักษณะเฉพาะที่โดดเดนที่ทําใหลูกคาสามารถรบัรูไดเมื่อลูกคา

ไดสัมผสัครัง้แรก 
7. การใหบริการของโรงแรมในเรื่องใด? ที่มีความแตกตางจากการใหบริการของโรงแรมอื่นๆ 
8. การใหบริการของโรงแรมในเรื่องใด? ที่ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจทุกครัง้เมื่อไดรับการบรกิาร 
9. โรงแรมมีการสํารวจความตองการของลกูคาในการใหบรกิารของโรงแรมในแตละสวนอยางไร? 
10. โรงแรมมีการเพิ่มเติมและปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการกับลูกคาใหตรงกับความตองการของลูกคา

อยางไรบาง? 
11. โรงแรมมีวิธีการหรือกิจกรรมอะไรบาง? ในการที่ทําใหลูกคาจดจําและนึกถึงโรงแรมในทางที่ดี เมื่อมี

การพูดถึงโรงแรม 



                                                                                                                                                                65 

12. โรงแรมใหความสําคัญกับวิธีการหรือกิจกรรมใดมากที่สุด? ในการที่ทําใหลูกคาจดจําและนึกถึงโรงแรม 
เพราะอะไร? 

13. โรงแรมมีการประเมินความคิดเห็นและทัศนคติของลูกคาอยางไร? หลังจากที่ลูกคาไดรับการใหบริการ
จากโรงแรมเสร็จสิ้นแลว 

14. โรงแรมมีการจัดทํารายงานผลการประเมินความคิดเห็นและทัศนคติของลูกคาในการใหบริการจาก
โรงแรมอยางไร? 

15. ในการคัดเลือกและฝกอบรมบุคลากรของโรงแรมมีหลักในการคัดเลือกอยางไร? เพื่อใหเหมาะสมกับ
การใหบริการในแตละสวนและการบริการแตละกลุมลูกคา 
 

สวนท่ี 4 ปญหาและอุปสรรคในการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม 
  
สวนท่ี 5 ขอมูลเก่ียวกับผลการดําเนินงานของโรงแรมหลังจากใชการบริหารประสบการณลูกคา 
 

1. สถานะทางการเงินของโรงแรมโดยภาพรวมเปนอยางไร? 
2. การเพิม่ข้ึนของรายไดโดยรวมเมื่อเทียบกบัปกอนๆ เปนอยางไร? 
3. ระบบการเบิกจายเงินเดือนของพนักงาน มีความสม่ําเสมอกันทุกเดือนหรือไม? อยางไร? 
4. จํานวนลูกคาของโรงแรม เมื่อเปรียบเทียบกับปกอนๆ เปนอยางไร? 
5. โรงแรมไดรับการรองเรียนจากลูกคาในเรื่องใดบาง? 
6. ระดับความถ่ีที่โรงแรมไดรับการรองเรียนจากลูกคามีมากนอยเพียงใด 
7. โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรมหรือไม? ถามีผลการสํารวจ

โดยรวมเปนอยางไร? 
8. โรงแรมมีการพัฒนาผลิตภัณฑและการบริการใหมๆ ใหกับลูกคาอยางตอเน่ืองหรือไม? อยางไร? 
9. โรงแรมมีระบบการควบคุมคุณภาพการใหบริการของโรงแรมหรือไม? อยางไร 
10. โรงแรมมีกระบวนการในการคัดเลือกพนักงานที่มีประสิทธิภาพอยางไร? 
11. พนักงานของโรงแรม สามารถมีสวนรวมในการวางแผนแสดงความคิดเห็นในการใหบริการของโรงแรม

มากนอยเพียงใด? 
12. โรงแรมมีนโยบายในเรื่องของการพัฒนา ความรู ความสามารถและทักษะในการทํางานของพนักงาน

อยางไร? 
13. โรงแรมใหความสําคัญกับการนําเอาระบบเทคโนโลยีใหมๆ มาใชเพื่อใหพนักงานเกิดการเรียนรูหรอืไม? 

อยางไร? 
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Questionnaire 

Customer Experience Management Guide l ine for Developing Image and Performance  
of Hotel’s Business in Phuket Province 

 
******************************************* 

 
Explanation 
 
 This questionnaire is objected to study on Customer Experience Management for Developing Image 
and Performance of Hotel’s Business in Phuket Province. The objectives are to study the image of hotel’s 
business in Phuket Province and explore the customer satisfaction arising from the use of strategy for 
customer experience management of hotel’s business in Phuket Province. 

 
Questionnaire has 4 parts 

  Part 1: Image of Hotel’s Business in Phuket Province.  
  Part 2: Satisfaction of customer experience management of the hotel’s business  
   in Phuket Province.  
  Part 3: Demographic information 
 Part 4: Other comments and suggestions 
   
 Therefore, the researcher would like to seek your kind cooperation in answering the questionnaire 
truthfully.  The information derived from your answering this questionnaire will be used by the researcher 
in conducting a thesis only. There will be no any impact of answering this questionnaire on you. 

The researcher takes this opportunity to express many thanks for your assistance this time. 
 

AmornratSukkha 

Graduate students MBA. Courses 

    Prince of Songkla University 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง... แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพ่ือพัฒนาภาพลักษณและผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
*********************************** 

คําชี้แจง 
แบบสอบถามฉบับน้ีเปนการศึกษาแนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผลการดําเนินงาน

ของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ตโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต และศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาจากการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 

 
 แบบสอบถามมีทั้งหมด 4 สวนดังน้ี 
  สวนที่ 1 ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
  สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
  สวนที่ 3 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 4 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ   
 
 ผูวิจัยจึงขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามดวยความเปนจริง และขอมูลที่ทานไดตอบแบบสอบถามใน
ครั้งน้ี ผูวิจัยจะนําไปใชในการจัดทําวิทยานิพนธเทาน้ัน ซ่ึงจะไมมีผลกระทบใดๆ ตอทานจากการตอบแบบสอบถามในครั้งน้ี 
 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณอยางสูง  ที่ไดรับความอนุเคราะหจากทานในครั้งน้ี 
 
 
              อมรรัตน สุขขะ 

    นักศกึษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

        สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
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สวนที่ 1 ขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
Part 1: Information about the image of hotel’s business in Phuket Province.  
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน 
Explanation: Please mark in the blanks that correspond with the levels of your agreement. 
 

ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม 
Image of Hotel’s Business 

ระดับความคิดเห็น 
Levels of Agreement 

เห็นดวย
อยางยิ่ง

Strongly 
Agree 

(5) 

เห็น
ดวย

Agree 
 

(4) 

ไมแนใจ
Uncertain 

 
(3) 

ไมเห็น
ดวย

Disagree 
 

(2) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง
Strongly 
Disagree 

(1) 

ดานผูบริหาร (Executive) 
1. โรงแรมมีการแสดงแผนผังผูบริหารไวใหเห็น 

Hotel organizational chart is shown visibly 

     

2. โรงแรมมีการแสดงนโยบายการบริหารที่ชัดเจน 
Management policies of hotel are demonstrated clearly. 

     

3. เม่ือลูกคาเกิดปญหา ผูบริหารโรงแรมดําเนินการแกปญหาทันที 
Hotel’s executives solve the customer’s problem rapidly. 

     

ดานพนักงาน (Staff) 
4. พนักงานของโรงแรมมีบุคลิกภาพที่ดี 

Hotel staff has good personality. 

     

5. พนักงานของโรงแรมมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
Hotel staff has good Interpersonal. 

     

6. พนักงานของโรงแรมมีความสามารถในแกปญหาเฉพาะหนา 
Hotel staff is capable to solve urgent problems. 

     

7. พนักงานของโรงแรมใหบริการตรงกับความตองการของลูกคา 
Hotel staff provides services that meet the needs of 
customers. 

     

8. พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการส่ือสารที่ด ี
Hotel staff has good communication skills. 

     

ดานบริการ (Service) 
9. การบริการของโรงแรมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 

 Hotel services meet the needs of customers. 

     

10. การใหบริการของโรงแรมมีความหลากหลาย 
Hotel offers a variety of services. 

     

11. การใหบริการของโรงแรมมีคุณภาพ 
Hotel services meet high quality. 

     

12. การใหบริการของโรงแรมไดมาตรฐาน 
Hotel services meet standards. 

     

13. การใหบริการของโรงแรมมีความคุมคากับราคา 
Hotel services are great value for money. 

     

14. การใหบริการของโรงแรมอํานวยความสะดวกใหกับ  ลูกคาไดใน
ระหวางที่ลูกคาพักที่โรงแรม 
Hotel services provide convenience for customers. 

     

15. การบริการของโรงแรมมีความโดดเดน 
Hotel services are outstanding. 
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ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม 
Image of Hotel’s Business 

ระดับความคิดเห็น 
Levels of Agreement 

เห็นดวย
อยางยิ่ง

Strongly 
Agree 

(5) 

เห็น
ดวย

Agree 
 

(4) 

ไมแนใจ
Uncertain 

 
(3) 

ไมเห็น
ดวย

Disagree 
 

(2) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง
Strongly 
Disagree 

(1) 

16. การบริการของโรงแรมมีเอกลักษณเฉพาะ 
Hotel services are unique. 

     

ดานการดําเนินธุรกิจ (Business Practice) 
17. โรงแรมดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส มีคุณธรรม 

 Hotel operation is managed by transparency, moral. 

     

18. โรงแรมดําเนินธุรกิจดวยความนาเชื่อถือ 
Hotel operation is managed by reliability. 

     

19. โรงแรมมีความรับผิดชอบตอความผิดพลาดที่เกิดขึ้นกับลูกคาจาก
กระบวนการบริการ 
Hotel takes responsibility for any mistake happening to the 
customers due to the service process. 

     

20. โรงแรมใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกัน 
Hotel serves customers equally. 

     

21. โรงแรมมีการคืนกําไรใหกับลูกคา เชน การใหบัตรสวนลดตางๆ การให
ของขวัญ จัดงานเล้ียงขอบคุณลูกคา 
Hotel returns profit to customers such as giving various 
discount cards, gifts, organizing Customer Thank You Party. 

     

ดานกิจกรรมทางสังคม (Social Activities) 
22. โรงแรมสนับสนุนการใชพลังงานอยางประหยัดเชน ใชระบบตัดไฟ

อัตโนมัติ ใชหลอดไฟแบบประหยัด 
Hotel supports the economical use of energy as Install 
automatic shut-off, Using energy-saving light bulb. 

     

23. โรงแรมสนับสนุนกิจกรรมอนุรักษส่ิงแวดลอมเชน ใชผาแทนกระดาษ
ทิชชู การปลูกตนไม 

Hotel supports the environmental conservation activities 
as Use cloth instead of paper tissue, Planting trees. 

     

24. โรงแรมมีกิจกรรมสงเสริมวัฒนธรรม ศาสนาและมรดกไทยเชน การ
ทักทาย การแตงกายแบบไทย  
Hotel promotes the activities related to Thai culture, 
religion and heritages greeting, Dress code is Thailand. 

     

อุปกรณและเคร่ืองใชในโรงแรม (Equipment) 
25. โรงแรมมีการออกแบบอาคารสถานที่และการตกแตงภายในอยาง

สวยงามและสอดคลองกับสภาพแวดลอมของบริเวณโรงแรม 
Buildings and interior of hotel are designed and decorated 
accordingly with surrounding of hotel. 

     

26. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ไดมาตรฐาน 
Hotel is equipped with the security system that meets the 
required standard. 
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ภาพลักษณของธุรกิจโรงแรม 
Image of Hotel’s Business 

ระดับความคิดเห็น 
Levels of Agreement 

เห็นดวย
อยางยิ่ง

Strongly 
Agree 

(5) 

เห็น
ดวย

Agree 
 

(4) 

ไมแนใจ
Uncertain 

 
(3) 

ไมเห็น
ดวย

Disagree 
 

(2) 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง
Strongly 
Disagree 

(1) 

27. โรงแรมมีอุปกรณเครื่องใชที่ครบครัน 
Hotel has a full range of equipment. 

     

28. โรงแรมมีอุปกรณเครื่องใชที่มีคุณภาพ 
Hotel has a quality of equipment. 

     

29. อุปกรณเครื่องใชในโรงแรมมีความทันสมัย 
Equipment in the hotel is modern. 

     

30. อุปกรณเครื่องใชในโรงแรมมีโลโกหรือสัญลักษณของโรงแรม 
Equipment in the hotel has the logo or symbol of hotel. 

     

 
 
สวนที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
Part 2: Information about customer experience management of the hotel’s business in Phuket Province. 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน 
Explanation: Please mark in the blanks that correspond with the levels of your satisfaction 
 

การบริหารประสบการณลูกคา 
Customer Experience Management 

ระดับความพึงพอใจ 
Levels of Satisfaction 

มากที่สุด 
Highest 

(5) 

มาก 
High 
(4) 

ปานกลาง 
Moderate 

(3) 

นอย 
Low 
(2) 

นอยที่สุด 
Lowest 

(1) 

1. ขั้นตอนการใหบริการการเขาพักของโรงแรมสะดวกรวดเร็ว 
Checking in process of Hotel. 

     

2. การใหบริการของแผนกบริการสวนหนา  
Front Office service. 

     

3. การใหบริการของแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 
Food and Beverage service. 

     

4. การใหบริการของแผนกแมบาน 
Housekeeping service. 

     

5. การสํารวจความตองของลูกคาโดยใชแบบสอบถาม 
Survey of the customer needs by using questionnaire. 

     

6. การสํารวจความตองการของลูกคาผานเว็บไซต Trip Advisor 
Survey of the customer needs through website Trip Advisor. 

     

7. การอํานวยความสะดวกระหวางที่ลูกคารอรับบริการ 
Facilitating while customers waiting for service. 

     

8. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายนอกหองพัก 
Facilities outside the room. 

     

9. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
Facilities inside the room. 

     

10. การนําเสนอประเพณีและวัฒนธรรมไทยของโรงแรม 
Presentation of Thai traditions and culture of the hotel. 
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การบริหารประสบการณลูกคา 
Customer Experience Management 

ระดับความพึงพอใจ 
Levels of Satisfaction 

มากที่สุด 
Highest 

(5) 

มาก 
High 
(4) 

ปานกลาง 
Moderate 

(3) 

นอย 
Low 
(2) 

นอยที่สุด 
Lowest 

(1) 

11. ทําเลที่ตั้งของโรงแรม 
Location of the hotel. 

     

12. การออกแบบตกแตงอาคารโรงแรม 
Design and decoration of the hotel’s Buildings. 

     

13. การออกแบบตกแตงหองพัก 
Design and decoration of hotel rooms. 

     

14. การประเมินความคิดเห็นและทัศนคติของลูกคาหลังใชบริการโรงแรมโดยใช
แบบสอบถาม 
Evaluation of opinions and attitude of customers after using the 
hotel services through questionnaire. 

     

15. การประเมินความคิดเห็นและทัศนคติของลูกคาหลังใชบริการโรงแรมผาน
เว็บไซต Trip Advisor 
Evaluation of opinions and attitude of customers after using the 
hotel services through website Trip Advisor. 

     

16. รูปแบบการใหบริการตรงกับความตองการของลูกคา 
Format of the service-providing model meets customer’s needs. 

     

17. การจัดกิจกรรมที่ทําใหลูกคาจดจําและนึกถึงโรงแรม(การใหของที่ระลึก การให
เคกวันเกิด การใหของขวัญวันครบรอบแตงงาน) 
Organizing of activities that make customers remember and remind 
of the hotel (giving souvenir, birthday cake, offering the wedding 
anniversary gift) 

     

18. การแตงกายของพนักงาน 
Dress code of staff. 

     

19. การใหบริการของพนักงานทั่วไป 
General staff Service. 

     

20. ความพึงพอใจในภาพรวมที่มีตอโรงแรม 
Overall satisfaction with the hotel. 
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สวนที่ 3 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 
Part 3: Demographic information 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน (    ) ที่ตรงกับคําตอบของทาน 
Explanation: Please tick (√) in the appropriate box or complete the answer. 
 
1. เพศ 

  (     ) 1. ชาย   (     ) 2. หญิง 
Gender 

  (     ) 1. Male  (     ) 2. Female 
 
2. อายุ 

 (     ) 1. ต่ํากวา 30 ป   (     ) 2. 31-35 ป  
 (     ) 3. 36-40 ป   (     ) 4. มากกวา 40 ป 

 Age 
 (     ) 1. Under 30 years (     ) 2. 31–35 years  
  (     ) 3. 36–40 years  (     ) 4. More than 40 years 
 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

  (     ) 1. ต่ํากวามัธยมศกึษาตอนปลาย (     ) 2. มัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช.  
  (     ) 3. ปวส./เทียบเทา   (     ) 4. ปริญญาตรี    
  (     ) 5. สูงกวาปริญญาตรี 

 Education level 
  (     ) 1. Lower than High School (     ) 2. High School/ Vocational  
  (     ) 3. Diploma/ Equivalent  (     ) 4. Bachelor’s Degree  
  (     ) 5. Higher than Bachelor’s Degree 
 
4. อาชีพหลัก  
  (     ) 1. นักเรียน/นักศึกษา   (     ) 2. ขาราชการ  
  (     ) 3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ    (     ) 4. พนักงานบริษัทเอกชน   
  (     ) 5. ธุรกิจสวนตัว     (     ) 6. อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 
 Occupation 
  (     ) 1. Student    (     ) 2.GovernmentOfficer 
  (     ) 3. State Enterprise Employees (     ) 4. Private company Employees  
  (     ) 5. Business owner  (     ) 6. Other, Please Specify…………… 
 
5. วัตถุประสงคในการเขาพักโรงแรมของทาน 

  (     ) 1. เพื่อติดตอธุรกิจ   (     ) 2. เพื่อประชุม อบรม สัมมนา  
  (     ) 3. เพื่อทองเที่ยว    (     ) 4. เพื่อจัดงานเล้ียงฉลอง  
  (     ) 5. วัตถุประสงคอ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 

 Purpose of visit to this hotel 
  (     ) 1. Business  (     ) 2. Conference/Seminar  
  (     ) 3. Leisure  (     ) 4. Party  
  (     ) 5. Other, Please Specify…………………… 
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6. ระยะเวลาในการเขาพัก 
 (     ) 1. 1 คืน    (     ) 2. 2 คืน  
 (     ) 3. 3 คืน    (     ) 4. มากกวา 3 คืน โปรดระบุ............................  

 Length of Stay 
  (     ) 1. 1 Night  (     ) 2. 2 Nights  
   (     ) 3. 3 Nights    (     ) 4. More than 3 Nights, Please Specify……… 
 
7. ภูมิลําเนา 
  (     ) 1. จังหวัดภูเก็ต    (     ) 2. จังหวัดอ่ืน โปรดระบุ............................ 
  (     ) 3. ตางประเทศ โปรดระบุประเทศ...................... 
 Hometown 
  (     ) 1. Phuket Province  (     ) 2. Other Province, Please Specify……… 
  (     ) 3. Country, Please Specify…………… 
 
 
สวนที่ 4 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ   
Part 4: Other comments and suggestions 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

Thank you for your valuable time 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
คา IOC และ คา Reliability 
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ผลการตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาของแบบสอบถามโดยผูเช่ียวชาญ 
เร่ือง  แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 

ในจังหวัดภูเก็ต 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

คําช้ีแจง 
 ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหาโดยผูเชี่ยวชาญดานเน้ือหาและโครงสรางโดยผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 ทาน ตรวจสอบ
แบบสอบถามการวิจัยเรื่อง แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาเพื่อพัฒนาภาพลักษณและผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
ภูเก็ต มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 3 ระดับ ผลปรากฏดังน้ี  
 
ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นตอภาพลักษณของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเกต็ 
 

รายการ 
คาความสอดคลอง 

∑R 
คา 
IOC 

แปลผล คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

ดานผูบริหาร (Executive) 
1. โรงแรมมีการแสดงแผนผังผูบริหารไวใหเห็น 
     Hotel displays the management organizational chart visibly 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

2. โรงแรมมีการแสดงนโยบายการบริหารที่ชัดเจน 
Hotel demonstrates clearly management policies. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

3. ผูบริหารใสใจดูแลลูกคาโดยตรง 
Executive care about direct customers. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

ดานพนักงาน (Staff) 

4. พนักงานของโรงแรมมีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธที่ดี 
     Hotel staff has good personality and Interpersonal skills. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

5. พนักงานของโรงแรมมีความสามารถในแกปญหาเฉพาะหนา 
     Hotel staff is capable of solving urgent problems 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

6. พนักงานของโรงแรมใหบริการตรงกับความตองการของลูกคา 
     Hotel staff provides services that meet the needs of customers 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

7. พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการส่ือสารที่ด ี
Hotel staff has good communication skills. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

ดานบริการ (Service) 

8. การบริการของโรงแรมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได  
Hotel services meet the needs of customers. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

9. การใหบริการของโรงแรมมีความหลากหลาย 
     Hotel offers a variety of services. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

10. การใหบริการของโรงแรมมีคุณภาพและไดมาตรฐาน 
Hotel services meet high quality and standards. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

11. การใหบริการของโรงแรมมีความคุมคากับราคา 
Hotel services are great value for money. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

12. การใหบริการของโรงแรมสามารถอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาไดใน
ระหวางที่ลูกคาพักที่โรงแรม 

     Hotel services can provide convenience for customers. 
1 1 1 3 1.00 ใชได 

13. การบริการของโรงแรมมีความโดดเดนและมีเอกลักษณเฉพาะ  
Hotel services are outstanding and uniqueness. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 
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รายการ 
คาความสอดคลอง 

∑R 
คา 
IOC 

แปลผล คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

ดานการดําเนินธุรกิจ (Business Practice) 
14. โรงแรมดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใส มีคุณธรรมและมีความนาเชื่อถือ 
     Hotel operates with transparency, integrity and     reliability. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

15. โรงแรมมีความรับผิดชอบตอความผิดพลาดที่เ กิดขึ้นกับลูกคาจาก
กระบวนการบริการ 

     Hotel accepts responsibility for any mistake happening to 
the customers due to the service process. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

16. โรงแรมใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกัน 
Hotel serves customers equally. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

17. โรงแรมมีการคืนกําไรใหกับลูกคา เชน การใหบัตรสวนลดตางๆ การให
ของขวัญ จัดงานเล้ียงขอบคุณลูกคา 

     Hotel returns profit to customers such as giving various     
     discount cards, gifts, organizing customer Thank You Party. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

ดานกิจกรรมทางสังคม (Social Activities) 

18. โรงแรมสนับสนุนการใชพลังงานอยางประหยัด 
Hotel supports the economical use of energy. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

19. โรงแรมสนับสนุนกิจกรรมอนุรักษส่ิงแวดลอม 
Hotel supports the environmental conservation activities. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

20. โรงแรมมีกิจกรรมสงเสริมเก่ียวกับวัฒนธรรม ศาสนาและมรดกไทย 
      Hotel promotes the activities related to Thai culture,    
      religion and heritage. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

ดานเคร่ืองมือ เคร่ืองใชหรืออุปกรณในโรงแรม (Artifacts) 

21. โรงแรมมีการออกแบบอาคารสถานที่และการตกแตงภายในอยาง
สวยงาม 
 Hotel designs the buildings and decorates the interior beautifully. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

22. โรงแรมมีอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชที่ครบครันและมีคุณภาพ 
Hotel has a full range of quality equipment, tools and 
appliances. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

23. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ไดมาตรฐาน 
Hotel is equipped with the security system that meets the 
required standard. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

24. เครื่องมือ เครื่องใชหรืออุปกรณในโรงแรมมีความทันสมัยและเปน
เอกลักษณเฉพาะ 
Hotel is equipped with the security system that meets the 
required standard. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

25. เครื่องมือ เครื่องใชหรืออุปกรณในโรงแรมมีโลโกหรือสัญลักษณของ
โรงแรม 
Tools, appliances or equipment in the hotel have the logo 
or symbol of hotel. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 
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ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการบริหารประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต 
 

รายการ 
คาความสอดคลอง 

∑R 
คา 
IOC 

แปลผล คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

1. ขั้นตอนการใหบริการการเขาพักของโรงแรม 
Processing of Hotel’s service. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

2. การใหบริการของแผนกบริการสวนหนา  
Front Office service. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

3. การใหบริการของแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 
Food and Beverage service. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

4. การใหบริการของแผนกแมบาน 
Housekeeping service. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

5. การสํารวจความตองของลูกคาโดยใชแบบสอบถาม 
Survey of the customer needs by using questionnaire. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

6. การสํารวจความตองการของลูกคาผานเว็บไซต Trip Advisor 
Survey of the customer needs through website Trip Advisor. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

7. การอํานวยความสะดวกระหวางที่ลูกคารอรับบริการ 
Facilitating while customers waiting for service. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

8. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายนอกหองพัก 
Facilities outside the room. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

9. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
Facilities inside the room. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

10. การนําเสนอประเพณีและวัฒนธรรมไทยของโรงแรม 
Presentation of Thai traditions and culture of the hotel. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

11. ทําเลที่ตั้งของโรงแรม 
Location of the hotel. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

12. การออกแบบตกแตงอาคารโรงแรม 
Design and decoration of the hotel. Buildings. 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

13. การออกแบบตกแตงหองพัก 
Design and decoration of hotel rooms 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

14. การประเมินความคิดเห็นของลูกคาหลังใชบริการโรงแรมโดยใช
แบบสอบถาม 
Evaluation of opinions and attitude of customers after using 
the hotel services through questionnaire. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

15. การประเมินความคิดเห็นของลูกคาหลังใชบริการโรงแรมผานเว็บไซต 
Trip Advisor 
Evaluation of opinions and attitude of customers after using 
the hotel services through website Trip Advisor. 

1 0 1 2 0.67 ใชได 

16. การปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบริการตรงกับความตองการของลูกคา 
 Modifying of the service-providing model meets customer’s needs. 

1 0 0 1 0.33 ปรับปรุง 

17. การจัดกิจกรรมที่ทําใหลูกคาจดจําและนึกถึงโรงแรม (การใหของที่
ระลึก การใหเคกวันเกิด การใหของขวัญวันครบรอบแตงงาน) 
Organizing of activities that make customers remember and 
remind of the hotel (giving souvenir, birthday cake, offering 
the wedding anniversary gift) 

1 1 1 3 1.00 ใชได 
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รายการ 
คาความสอดคลอง 

∑R 
คา 
IOC 

แปลผล คนที ่
1 

คนที ่
2 

คนที ่
3 

18. การแตงกายของพนักงาน 
Dress code of staff 

1 1 1 3 1.00 ใชได 

19. การใหบริการของพนักงานทั่วไป 
General staff Service. 

0 1 1 2 0.67 ใชได 

20. ความพึงพอใจในภาพรวมที่มีตอโรงแรม 
Overall satisfaction with the hotel 

1 1 1 3 0.67 ใชได 

รวม 44 28 44 39 0.87 ใชได 
 
หมายเหตุ :  คาดัชนีความสอดคลองที่ยอมรับไดตองมีคาตั้งแต 0.50 ขึ้นไป 
สรุป             ขอคําถามจํานวน 45 ขอ ไดคา IOC เทากับ 0.87 

- ผูเชี่ยวชาญคนที่ 1 คือ ดร.ณัฐมน ราชรักษ 

- ผูเชี่ยวชาญคนที่ 2 คือ ดร.สิริภัทร โชติชวง 
- ผูเชี่ยวชาญคนที่ 3 คือ ดร.วิชชุตา มาชู 
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คาทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 

_ 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 

 
Item-total Statistics 

 
Scale           Scale Corrected 
Mean          Variance       Item-          Alpha 
if Item         if Item        Total           if Item 
Deleted     Deleted Correlation   Deleted 

 
IMAGE1       204.7333       277.7885       -.0712           .9419 
IMAGE2       204.7667       277.5644       -.0589           .9420 
IMAGE3       204.8333       268.6264        .2823           .9401 
IMAGE4       204.8667       267.4299        .4571           .9387 
IMAGE5       204.7000       267.3897        .4806           .9385 
IMAGE6       205.0667       264.9609        .6413           .9377 
IMAGE7       204.9333       262.9609        .6571           .9374 
IMAGE8       205.1000       266.4379        .4716           .9386 
IMAGE9       204.6667       265.4023        .6659           .9377 
IMAGE10      204.7333       265.7195        .4751           .9385 
IMAGE11      204.7667       266.5299        .6096           .9380 
IMAGE12      204.8000       268.6483        .4245           .9389 
IMAGE13      204.9000       269.1966        .4229           .9389 
IMAGE14      204.6333       266.0333        .6286           .9378 
IMAGE15      204.9667       269.2057        .4566           .9387 
IMAGE16      205.1333       270.7402        .3085           .9395 
IMAGE17      204.8667       271.7747        .2094           .9402 
IMAGE18      204.8333       272.8333        .1569           .9406 
IMAGE19      204.8000       269.0621        .3276           .9395 
IMAGE20      204.8333       263.8678        .5333           .9381 
IMAGE21      204.9000       266.3000        .4394           .9388 
IMAGE22      204.8667       268.6023        .3302           .9395 
IMAGE23      204.9667       272.4471        .1585           .9407 
IMAGE24      205.0667       265.3057        .4374           .9388 
IMAGE25      204.8667       265.7747        .5437           .9381 
IMAGE26      204.8667       267.9126        .4852           .9385 
IMAGE27      205.1000       260.2310        .5909           .9377 
IMAGE28      205.1667       252.7644        .8367           .9355 
IMAGE29      205.1333       256.0506        .7724           .9362 
IMAGE30      204.8667       260.6713        .6001           .9376 
CEM1         205.1667       267.3161        .4262           .9388 
CEM2         205.3333       259.4023        .7464           .9366 
CEM3         205.1333       261.5678        .7415           .9369 
CEM4         205.1667       261.6609        .7025           .9371 
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CEM5         205.4333       262.8747        .5188           .9382 
CEM6         204.9000       273.6103        .1937           .9399 
CEM7         205.0333       258.1023        .7696           .9364 
CEM8         205.0000       265.1034        .5830           .9379 
CEM9         205.0000       265.3793        .5163           .9383 
CEM10        205.4333       264.0471        .3669           .9399 
CEM11        204.7667       270.3230        .3269           .9394 
CEM12        205.0667       267.7885        .3605           .9393 
CEM13        204.9667       265.6195        .4911           .9384 
CEM14        205.4667       260.9471        .5567           .9380 
CEM15        205.1333       272.5333        .2423           .9398 
CEM16        205.1667       263.9368        .7314           .9373 
CEM17        204.9000       266.9897        .4447           .9387 
CEM18        205.2333       258.1161        .6389           .9373 
CEM19        205.1000       263.8862        .6580           .9375 
CEM20        205.0333       265.8264        .6413           .9378 

 
Reliability Coefficients 

 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 50 
Alpha =    .9397 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
รายช่ือผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือและหนังสอืขอความอนเุคราะหเกบ็ขอมูล 
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รายช่ือผูเช่ียวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 
 

1. ดร.ณัฐมน ราชรักษ 

ตําแหนง     อาจารยประจําหลักสูตรการจัดการธุรกิจการทองเที่ยว 

คณะศิลปศาสตรและวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตสรุาษฎรธานี 

หนวยงานและสถานท่ีติดตอ  คณะศิลปศาสตรและวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตสรุาษฎรธานี 
31 หมู 6 ต.มะขามเต้ีย อ.เมือง จ.สุราษฎรธานี 84000             
Email: nratcharak@gmail.com 
 

2. ดร.สิริภัทร โชติชวง 

ตําแหนง     อาจารยประจําหลักสูตรพัฒนาธุรกิจ 

คณะศิลปศาสตรและวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตสรุาษฎรธานี 

หนวยงานและสถานท่ีติดตอ  คณะศิลปศาสตรและวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตสรุาษฎรธานี 
31 หมู 6 ต.มะขามเต้ีย อ.เมือง จ.สุราษฎรธานี 84000          
Email: siripat2522@gmail.com 

 
3. ดร.วิชชุตา มาช ู

ตําแหนง     อาจารยประจําหลักสูตรการจัดการธุรกิจการทองเที่ยว 

คณะศิลปศาสตรและวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตสรุาษฎรธานี 

หนวยงานและสถานท่ีติดตอ  คณะศิลปศาสตรและวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตสรุาษฎรธานี 
31 หมู 6 ต.มะขามเต้ีย อ.เมือง จ.สุราษฎรธานี 84000             
Email: Witchuta.m@psu.ac.th 
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ประวัตผิูเขียน 
 
ชื่อ  สกุล   นางสาวอมรรัตน  สุขขะ 
รหัสประจําตัวนักศึกษา  5545521037 
วุฒิการศึกษา 
        วุฒิ        ชื่อสถาบัน   ปท่ีสําเร็จการศึกษา 
 ปริญญาตรบีรหิารธุรกิจบัณฑิต     มหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร           2553  
 
ทุนการศึกษา (ท่ีไดรับระหวางการศึกษา) 
  ทุนอุดหนุนการวิจัยเพื่อวิทยานิพนธ จากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  
ประจําปงบประมาณ 2557 
 
ตําแหนงงาน 
 ป พ.ศ. 2553-2554 พนักงานธุรการ บริษัทซุปเปอรชิป จํากัด จังหวัดภูเก็ต 
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