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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษากลยุทธ์การสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้าของธุรกิจโรงแรม
ระดับ 4- 5 ดาวในภาคกลางและภาคตะวันออกของประเทศไทย 2) ศึกษาผลจากการการสร้างกลยุทธ์ประสบการณ์
ให้กับลูกค้าลูกค้าของธุรกิจโรงแรมระดับ 4- 5 ดาวในภาคกลางและภาคตะวันออกของประเทศไทย เพื่อน ามาวิเคราะห์
และสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าซึ่งจะส่งผลต่อความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในภาค
กลางและภาคตะวันออกของประเทศไทย การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพโดยศึกษาจากเอกสารและการสัมภาษณ์ 
ผลการวิจัยพบว่า (1) กลยุทธ์การสร้างประสบการณ์ที่ดีกับลูกค้าของโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในภาคกลางและภาค
ตะวันออกใช้กลยุทธ์ 7 C’s ได้แก่ มุมมองคุณค่าที่ลูกค้าได้รับ (Customer Value) ต้นทุน (Cost to Customer)                
ด้านความสะดวก (Convenience) ด้านความสบาย (Comfort) ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication) ด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ (Caring) ด้านความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการ (Completion )  (2) ผลจากการสร้าง
ประสบการณ์กับลูกค้าของธุรกิจโรงแรมระดับ 4- 5 ดาวในภาคกลางและภาคตะวันออกของประเทศไทย พบว่า ถ้ามีการ
สร้างประสบการณ์ลูกค้าทั้งจุดสัมผัสทางตรงและจุดสัมผัสทางอ้อมที่ดีแล้วนั้นจะสามารถสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้าได้อย่างเห็นผลอย่างชัดเจนจนลูกค้าที่เคยมาใช้บริการน าไปบอกต่อและมีความภักดีต่อองค์กรเป็นอย่างดี 

ค าส าคัญ : กลยุทธ์การสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า  ความพึงพอใจ  ธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว 
 

Abstract 

 The objectives of this research are to 1) study the management strategies for creating 
customer experience for the 4–5 star hotel business customers in the central and eastern regions of 
Thailand, and 2) examine the results from the strategies in order to analyze and build good 
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relationship with customers, resulting to the competitive advantage in the 4-5 star hotel business in 
central and eastern Thailand. Documents and interview were drawn upon in this qualitative research 
study. The results revealed that (1) the strategy, creating a good customer experience for 4-5 star 
hotels in the central and eastern region uses the 7 C's, namely Customer Value, Cost to Customer, 
Convenience, Comfort, Communication, Caring, and Completion, (2) as a result of creating a 
customer experience of the hotel business, it was found that if a good customer experience was 
created, both direct and indirect points would be able to satisfy on customers. In addition, 
customers also bring their impressions to others and are greatly loyal to the organization. 

Keyword:  Customer Experience Management, satisfied, 4-5 star hotels 
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1.  บทน า 
 1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของงานวิจัย  
       อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มี
ความส าคัญและสร้างรายได้มหาศาลต่อระบบเศรษฐกิจ
ของโลกและเป็นที่ยอมรับกันว่าเกือบทุกประเทศทั่วโลกนี้
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวได้ เติบโตมากจนหลาย ๆ 
ประเทศน าการท่องเที่ยวมาเป็นสินค้าหลักในระบบการค้า
ระหว่างประเทศและในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวยัง
สามารถเช่ือมโยงไปสู่อุตสาหกรรมการบริการอื่น ๆ ได้อีก
หลายอุตสาหกรรม อาทิ อุตสาหกรรมโรงแรมและที่พัก 
อุตสาหกรรมการขนส่ ง อุตสาหกรรมอาหาร และ
อุตสาหกรรมอื่น ๆ ฯลฯ ส าหรับในประเทศไทยธุรกิจด้าน
การบริการที่พักแรมมีการมีการขยายตัวอย่างรวดเร็วและ
มากยิ่งขึ้น (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2561) เนื่องมาจาก
นักท่องเที่ยวเข้ามามากมายและเลือกประเทศไทยเป็น
จุดหมายปลายทางในการท่องเที่ยวรวมทั้งข้อมูลจาก
นิตยสาร Best Country ของประเทศสหรัฐอเมริกา              
ซึ่งเป็นนิตยสารท่องเที่ยวช้ันน าที่เจาะกลุ่มคนอ่านกลุ่ม 
Upmarket (มติชนออนไลน์, 2559) กล่าวว่าคนไทยได้รับ
การโหวตให้เป็นคนดีที่สุดในโลก (Best Country  

 
for People) นอกจากนี้ประเทศไทยยังติดอันดับ สูงสุด 
หนึ่งในสาม โดยอันดับ 1 ได้แก่ ประเทศอิตาลี, อันดับ 2 
ประเทศกรีซ และอันดับท่ี 3 ประเทศไทย รวมถึงยังติด 
Top 5 ใ น ป ร ะ เ ภ ท  Hotels, Asia and Indian 
Subcontinent อีกด้วย ประเทศไทยเป็นประเทศที่มี
แหล่ งท่ องเที่ ยวที่ มี ช่ื อ เสี ยงและเป็ นที่ นิ ยมของ
นักท่องเที่ยวท้ังชาวไทยและชาวต่างชาติเป็นอย่างมาก    
ซึ่งท าให้มีนักท่องเที่ยวต่างชาติเดินทางมาท่องเที่ยวใน
ประเทศไทยในแต่ละปีเป็นจ านวนมาก (กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา,2561) จ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติที่
เดินทางเข้ามาในประเทศมีจ านวนถึง 38 ล้านคนและมี
การใช้จ่ายเพื่ อการท่องเที่ ยวถึง 1.87 ล้านล้านบาท 
(กรมการท่องเที่ยว, 2562) สรุปสถานการณ์การท่องเที่ยว
ในประเทศตั้งแต่เดือนมกราคม – สิงหาคมพบว่าจ านวน             
ผู้เยี่ยมเยือนสูงสุด 3 คือจังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 
43.7 ล้ านคน ภาคใต้  จ านวน 35.9 ล้ านคน และ               
ภาคตะวันออก จ านวน 25.4 ล้านคนซึ่งเมื่อเปรียบเทียบ
จ านวนผู้เยี่ยมเยือนในช่วงเวลาเดียวกันของปีที่ผ่านมา 
(ม.ค.-ส.ค. 62) ปัจจุบันประเทศไทยมีสถานประกอบการที่
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พักแรมทั่วประเทศ (ศูนย์วิจัยธนาคารออมสิน,2562) 
ทั้ งสิ้นประมาณ 24,391 แห่ ง และจั งหวัดที่ มี สถาน
ประกอบการที่พักแรมหนาแน่นมากท่ีสุด 3 อันดับแรก 
คือ สุราษฎร์ธานี ภูเก็ต และเชียงใหม่ ส่วนจังหวัดที่มี
สถานประกอบการที่พักแรมหนาแน่นน้อยที่สุด คือ 
อ่างทอง ปัตตานี และสมุทรสาคร ส าหรับผู้เข้าพักใน
สถานประกอบการที่พักแรม มีจ านวนทั้ งสิ้นประมาณ 
158.5 ล้ านคน โดยผู้ เข้ าพักประมาณ 47.6 ล้านคน             
เข้ าพักในสถานประกอบการในภาคกลางมากที่ สุด 
รองลงมาคือผู้เข้าพักในสถานประกอบการภาคใต้ และ
กรุงเทพมหานคร พบว่ามีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้นในทุก
พื้นที่ โดยเฉพาะภาคตะวันออกมีอัตราการขยายตัวสูงสุด
ที่ 1.97 % และระหว่างเดือนมกราคม - สิงหาคม ปี 2562 
พบว่าผู้เข้าพักสูงสุดใน 3 ล าดับแรกยังคงเป็นจังหวัดทาง
ภาคใต้  จ านวน 25.6 ล้ านคน รองลงมาคือจั งหวัด
กรุงเทพมหานคร จ านวน 23.9 ล้านคน และจังหวัดทาง
ภาคตะวันออก จ านวน 18.04 ล้านคน จะเห็นได้ว่าพื้นท่ี
การท่องเที่ยวที่ส าคัญและสร้างรายได้ให้แก่ประเทศไทย
อยู่ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ภาคใต้ และภาคตะวันออก 
เนื่องจากมีภูมิประเทศที่ติดทะเลมีแหล่งท่องเที่ยวที่มี
ช่ือเสียง เป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ จึงส่งผลให้ธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท ในภาค
กลางและภาคตะวันออกเติบโตตามการขยายตัวเพิ่มขึ้น
ของการท่องเที่ยว 
  วันนี้ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีอยู่มากมาย
และเกิดการแข่งขันกันมาก ต่างพยายามแย่งลูกค้าและ
พยายามหาวิธีการสร้างประสบการณ์ที่ดีและสายสัมพันธ์
กั บลู กค้ าให้ มากที่ สุ ด  ประสบการณ์ ของลู กค้ า 
(Customer experience) จึงเป็นสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการ
ปฏิสัมพันธ์กับบริษัทโดยการปฏิสัมพันธ์แต่ละครั้ ง
สามารถสร้างประสบการณ์ลูกค้าได้ และลูกค้ามีทางเลือก
มากมายในการเปลี่ยนไปใช้แบรนด์อื่น หากลูกค้าไม่ได้รับ
ประสบการณ์ที่ดีหรือไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของพวกเขา ประสบการณ์ของลูกค้าสามารถสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจ (Satisfaction) การบอกต่อ (Word-of-

mouth) ไปจนถึงความจงรักภักดี (Loyalty) ในตัวองค์กร 
สินค้า หรือบริการ โดยประสบการณ์ของลูกค้าหรือ
ผู้บริโภคนั้นสามารถเกิดได้กับทั้ง ตัวผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย โปรโมช่ัน ซึ่ งก็คือพื้ นฐานของ
ส่วนผสมทางการตลาดที่เรียกว่า 4P และการสร้างให้เกิด
ประสบการณ์กับผู้บริโภคได้ ยังมีองค์ประกอบอีกหลาย
อย่าง อาทิ วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร พนักงานใน
องค์กร สินค้าและบริการ การสื่อสารและการตลาด         
และยังขึ้นอยู่กับแต่ละประเภทธุรกิจอีกด้วย การสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าจะส่งผลถึงความส าคัญของ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) เพื่อให้ได้ลูกค้าใหม่และ
รักษาลูกค้าที่มีอยู่และเพิ่มมูลค่าในการบริการซึ่งเป็น
วิธีการที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับลูกค้าและส่งผลให้เป็น
ลูกค้าขององค์กรได้ตลอดไป 
 1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

 1 .2.1 เพื่ อ ศึ ก ษ า ก ล ยุ ท ธ์ ก า ร ส ร้ า ง
ประสบการณ์ ให้กับลูกค้าของธุรกิจโรงแรมระดับ                 
4 ดาว และ 5 ดาว   ในภาคกลางและภาคตะวันออก 

 1.2.2 เพื่อศึกษาผลจากกลยุทธ์การสร้าง
ประสบการณ์ ให้กับลูกค้าของธุรกิจโรงแรมระดับ             
4- 5 ดาว ในภาคกลางและภาคตะวันออก 
 1.3 ขอบเขตของการวิจัย  

ขอบเขตด้านพ้ืนที่ อยู่ในเขตภาคกลางและ
ภาคตะวันออกของประเทศไทย ซึ่งเป็นโรงแรมระดับ 
4-5 ดาว และได้จดทะเบียนตามพระราชบัญญัติ
โรงแรมและเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยในภาค
กลางและภาคตะวันออก 
     1.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
    ตัวแปรต้น        ตัวแปรตาม 

 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 : กรอบแนวคิดจากการวิจัย 

กลยุทธ์การสร้าง
ประสบการณ์และสาย

สัมพันธ์กับลูกค้า 
 

 

 

ความพึงพอใจในกลยุทธ์
การสร้างประสบการณ์
ให้กับลูกค้าและกลยุทธ์

การตลาด 
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2. แนวคิดทฤษฎี  
ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลโดยทบทวนแนวคิด

ทฤษฎี  วรรณกรรม ต ารา วารสาร เอกสาร และ
บทความตลอดจนงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องเพื่อใช้เป็น
แนวทางการศึกษา โดยการสังเคราะห์ตัวแปรที่ศึกษา 
(Synthesize Variable ) เพื่อแสดงถึงความคิดรวบ
ยอดเพื่อแสดงความสัมพันธ์ที่ผู้วิจัยศึกษาและอธิบายได้
ด้วยเหตุผลเชิงทฤษฎี  ได้แก่ กลยุทธ์ส่วนประสมทาง
การตลาดในมุมมองของลูกค้า (7 C’s) ได้แก่  

1. คุณค่าที่ลูกค้าได้รับ (Customer Value) 
ลูกค้าจะเลือกใช้บริการอะไรกับใครสิ่งที่ลูกค้าเลือก
พิจารณาเป็นหลัก คือคุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ           
ที่จะได้รับเมื่อปรียบเทียบกับเงินท่ีจ่ายไป 

2. ต้นทุน (Cost to Customer) ต้นทุนหรือ
เงินที่ลูกค้ายินดีที่จะจ่ายเพื่อซื้อสินค้าหรือบริการ
จะต้องคุ้มค่ากับบริการที่จะได้รับหากลูกค้ายินดีที่จะ
จ่ายสูงย่อมมีความคาดหวังกับสิ่งที่จะได้รับสูงเช่นกัน 
และราคาจะส่งผลต่อประเภทสินค้า ดังนั้นธุรกิจต้องใช้
กลยุทธ์การตั้งราคาให้ตรงกับความสามารถในการจ่าย
ของลูกค้า รวมถึงการเพิ่มความสะดวกสบายในการ
จ่ายเงินให้กับลูกค้าได้ (อัญชลี เยาวราช, 2563) 

3. ด้านความสะดวก (Convenience) ลูกค้า
จะใช้บริการกับธุรกิจใดนั้นจะต้องสร้างความสะดวก
ให้กับลูกค้าไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามข้อมูลต่าง ๆ 
เพื่อการใช้บริการ 

4. ด้ านความสบาย (Comfort) สิ่งแวดล้อม
ของการให้บริการ เช่น ตัวอาคาร ลักษณะทางกายภาพ 
ห้องน้ า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพันธ์ ต่าง ๆ จะต้อง
สร้างความสะดวกสบายและมีความพึงพอใจสูงสุด
ให้กับลูกค้า 

5. ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication) 
ลูกค้าย่อมต้องการได้รับข้อมูลข่าวสารอันเป็นประโยชน์
จากองค์กรในขณะเดียวกันเมื่อลูกค้าต้องการติดต่อกับ
ธุรกิจเพื่อให้ข้อมูลเพื่อการร้องเรียน องค์กรต้องหาสื่อท่ี

เหมาะสมกับลูกค้าเป้าหมายเพื่อการให้และรับข้อมูล
ความเห็นจากลูกค้า 

6. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Caring) ลูกค้าที่มา
ใช้บริการไม่ว่าจะเป็นการบริการที่จ าเป็นหรือบริการที่
ฟุ่มเฟือย เช่นด้านความงาม ลูกค้าย่อมต้องการการเอา
ใจใส่ดูแลเป็นพิเศษท้ังด้านร่างกายและจิตใจ 

7. ด้านความส าเร็จในการตอบสนองความ
ต้องการ (Completion) ลูกค้ามุ่งหวังที่จะได้รับการ
ตอบสนองความต้องการอย่างสมบูรณ์แบบ ไม่ว่าจะ
เป็นการบริการเสริมสวย ตัดผม ท าเล็บ ธุรกิจบริการ
จะต้องบริการให้กับลูกค้าอย่างเหมาะสมและตรงต่อ
ความต้องการของลูกค้า  

ส่ วนการบริหารประสบการณ์ กั บลู กค้ า 
(Customer Experience Management :CEM) หมายถึง 
การสร้างความรู้สึกที่ดี  ท่ีประทับใจให้กับลูกค้าเป็น
เครื่องมือหนึ่ งที่ส าคัญที่จะช่วยให้การตลาดประสบ
ความส าเร็จคือต้องท าให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดี ให้เกิด
ความพึงพอใจและจงรักภักดีในสินค้าหรือบริการของ
องค์กรตลอดไป (วิทยา ด่านธ ารงกูลและพิภพ อุดร, 
2547) 

จุดสัมผัส ( Touch point) จุดสัมผัสของลูกค้า
กับแบรนด์ ผ่านสื่อต่าง ๆ ไปยังกลุ่มลูกค้า ตั้งแต่จุดก่อน
การซื้อสินค้าหรือการใช้บริการ จุดระหว่างการซื้อสินค้า
หรือการใช้บริการจนถึงจุดหลังการซื้อสินค้าหรือใช้บริการ
และจะต้องมีการประสานงานที่ แข็ งแกร่งระหว่าง
เทคโนโลยีกับแผนกการจัดการลูกค้าสัมพันธ์เพื่อให้การ
รักษาลูกค้าที่เลือกไว้ในระยะยาว เช่น ลูกค้าต้องการ
ค้นหาสินค้าหรือบริการ ผ่านออนไลน์ โฆษณา การเยี่ยม
ชมเว็บไซต์ การเห็นจากร้านค้า (Shop) หรือศูนย์บริการ
ลูกค้า (Customer Service) ซึ่งจุดสัมผัสของลูกค้ากับแบ
รนด์จะสามารถเกิดขึ้นได้ตั้งแต่ช่วงก่อน ระหว่าง และหลัง
การซื้อขายสินค้าและบริการ โดยบริษัทหรือองค์กร
สามารถระบุจุดสัมผัส ต่าง ๆ ได้นั้น ก็ต้องสร้างแผนที่การ
เดินทางของลูกค้า (Customer Journey Map) เพื่อสร้าง
ความมั่นใจว่าลูกค้าจะได้รับความพึงพอใจในทุก ๆ              
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จุดตลอดการเดินทาง จุดสัมผัสของลูกค้ามี 3 ช่วง คือ 1) 
จุดสัมผัสช่วงก่อนการซื้อ (Before Purchase) จากทาง
เว็บไซต์ โซเชียล มีเดีย การอ่านรีวิว หรือ Testimonial 
ของลูกค้า โฆษณาทั้งออนไลน์และออฟไลน์ โปรโมชัน
ส่งเสริมการขายประชาสัมพันธ์ การตลาดรูปแบบต่าง ๆ 
เป็ นต้ น 2) จุ ดสั มผั ส ช่ วงระหว่ างการซื้ อ (During 
Purchase) ได้ แก่ ช่ องทาง เว็ บ ไซต์  (E-Commerce) 
รูปแบบโชว์รูม หรือร้านค้า วีดิโอแสดงการสาธิตการใช้
สินค้า การมีส่วนร่วมของพนักงานขาย และ 3) จุดสัมผัส
หลังการซื้อ (After Purchase) ได้แก่ การส่งการ์ดหรือ
อีเมล์เพื่อขอบคุณลูกค้า การท าแบบส ารวจความเห็นและ
ความพึงพอใจความถูกต้องของใบเสร็จรับเงิน รูปแบบ
บรรจุภัณฑ์สินค้า  ศูนย์บริการลูกค้าทั้งแบบร้านบริการ 
หรือแบบออนไลน์ทีมสนับสนุนหลังการขายการน าเสนอ
โปรโมชันใหม่ๆ การส่งข้อความต่าง ๆ และการรีวิวสินค้า 
ส่วน contact point คือ ประสบการณ์ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมที่ผู้บริโภคได้สัมผัสแบรนด์ หรือได้รับข้อมูล
เกี่ ย วกั บ แบ รน ด์ นั้ น   โด ยทั่ ว ไป  contact point          
แบ่ งออกเป็น 3 ประเภทคือ 1) Functional contact 
points คือ ประสบการณ์ และข้อมูลที่ เกี่ ยวข้องกับ
คุณสมบัติของสินค้าและแบรนด์โดยตรง เช่น คุณสมบัติ
การใช้สอย คุณภาพ และประสิทธิภาพ สินค้าบางอย่าง
เน้นเรื่องเทคโนโลยี ซึ่งจะเป็นจุดแข็งที่ถูกเลียนแบบง่าย
ที่สุด 2) Emotional contact points คือ ประสบการณ์
และข้อมูลที่มีผลต่ออารมณ์ความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมาย          
เช่น ดีไซน์ เรื่องราวอันเป็นต านานของแบรนด์ หรือผู้น า
ของแบรนด์ที่มีบุคลิกโดดเด่นมีสีสัน  ส่วนใหญ่เช่ือว่า 
Emotional contact points มี ค ว า ม ส า คั ญ ก ว่ า 
Functional contact points เพราะคู่แข่งเลียนแบบได้
ยากกว่ า 3 ) Communicational contact points คื อ 
ช่องทางต่างๆ ในการสื่อสารข้อมูลและประสบการณ์ของ
แบรนด์  ทั้ งที่ เกี่ ยวข้ องกั บคุณสมบั ติ  (Functional 
contact points) และที่ มี ผ ลต่ อ จิ ต ใจ  (Emotional 
contact points)  ได้แก่ โฆษณา การประชาสัมพันธ์ และ
การเล่าสู่กันฟังแบบปากต่อปาก (อริสรา,2561) 

ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ทัศนคติ   
เชิงบวกหรือความรู้สึกนึกคิดที่ดีที่มีต่อการบริการที่ได้รับ 
โดยความพึงพอใจของแต่ละบุคคลมักจะมีความแตกต่าง
กันขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละคนได้รับจุดสัมผัส 

สรุปแนวคิดการสร้างประสบการณ์ที่ดีกับ
ลูกค้าจะน ามาซึ่งสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  การ
สร้างความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้า
ได้อย่างต่อเนื่อง  การรักษาลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิด
ความจงรักภักดีในตราสินค้าและสร้างความสัมพันธ์อัน
ดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ท้ังต่อตัว
ลูกค้าและองค์กร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนื่อง
เป็นระยะยาวนาน 
 

3. วิธีด าเนินการวิจัย  
        การวิจัยครั้ งนี้ คณ ะผู้ วิจั ย ใช้วิ ธีวิจั ย เชิ ง
คุ ณ ภ า พ  (Qualitative Research)  โ ด ย วิ ธี ก า ร
ด าเนินการวิจัย มีรายละเอียด ดังน้ี  

3.1. เนื้อหาที่ศึกษา ศึกษาเกี่ยวกับส่วนประสม
ทางการตลาดในมุ มมองของลู กค้ าและการสร้ าง
ประสบการณ์ให้กับลูกค้าของธุรกิจโรงแรมระดับ 4- 5 
ดาวในภาคกลางและภาคตะวันออกของประเทศไทย ด้วย
วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
           3.2 การเลือกพื้นที่ศึกษา ในการวิจัยครั้งนี้
คณะผู้วิจัยเลือกพื้นที่ศึกษาแบบเจาะจง (Purposive 
Selective) เพื่ อให้ ได้ กลุ่ มตั วอย่ างที่ เหมาะสมกั บ
วัตถุประสงค์และลักษณะของการวิจัยเป็นหลัก คือ
โรงแรมระดั บ 4-5 ดาว ในเขตภาคกลางและภาค
ตะวันออกของประเทศไทย 
 3.3 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลและเกณฑ์การคัดเลือก 
กลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่คณะผู้วิจัยสัมภาษณ์และเก็บรวบรวม
ข้อมูล ได้แก่ ประชากร คือผู้ให้ข้อมูลหลักของโรงแรม
ที่จดทะเบียนถูกต้องตามกฎหมายและพระราชบัญญัติ 
ซึ่ งเป็นสมาชิกกลุ่มโรงแรมไทยในภาคกลางและ      
ภาคตะวันออกประเภทโรงแรมที่มีอัตราค่าที่พัก
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ระดับสูง ในภาคกลางและภาคตะวันออกจ านวน              
40 คน โดยผู้วิจัยใช้วิธีการเลือกกลุ่มผู้ที่ให้ข้อมูลหลัก
แบบเจาะจง แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มหลัก คือ 1) ผู้บริหาร
คือ เจ้าของธุรกิจหรือผู้จัดการโรงแรม จ านวนภาคละ 
5 ราย (10 คน) 2) ผู้ปฏิบัติงาน คือพนักงานต้อนรับ
และพนักงานดูแลลูกค้าจ านวนภาคละ 5 ราย (10 คน) 
และ 3) ลูกค้าคือลูกค้าที่เคยเข้ามาใช้บริการหรือเข้า
พักโรงแรมในเขตภาคกลางและภาคตะวันออก จ านวน
ภาคละ 10 คน (20 คน) 
 3.4 ระยะเวลาในการศึกษาระหว่างวันที่               
14 มิถุนายน 2563 – 25 ธันวาคม 2563 รวมเวลา                
5 เดือน 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล การวิจัย

เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ คณะผู้ วิจัยเลือกใช้การ
สัมภาษณ์ แบบเจาะลึก  (In-depth Interview) ซึ่ ง
คณะผู้วิจัยได้สร้างประเด็นค าถามเพื่อให้เป็นไปตาม
แนวทางการสัมภาษณ์ของกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 

1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยใช้เครื่องมือ
ส าคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยสร้างแบบสอบถาม
ประเภทกึ่งโครงสร้าง โดยด าเนินการตามขั้นตอน ดังนี้  
1) ศึกษาทฤษฎี แนวคิด หลักการจากหนังสือ ต ารา 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 2) ศึกษาวัตถุประสงค์
ของการวิจัย 3) ก าหนดหัวข้อประเด็นหลักและ
ประเด็นย่อยของแนวค าถามการสัมภาษณ์ 4) พิจารณา
ประเด็นค าถามที่ใช้สัมภาษณ์ 5) ปรับปรุงประเด็น
ค าถามการสัมภาษณ์ ตามค าแนะน าของผู้เชี่ยวชาญ  

2. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัยใช้วิธีการเก็บ
รวบรวมข้อมูลประกอบด้วยการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 
พร้อมบันทึกเสียงและภาพเคลื่อนไหว และการจด
บันทึก ในการสัมภาษณ์ ผู้วิจัยใช้ข้อค าถามที่เตรียมการ
ไว้และเจาะลึกกับค าตอบที่ ไม่ ชัดเจน เมื่อผู้ วิจัย
สัมภาษณ์ เรียบร้อยแล้ว จะน าข้อมูลจากเครื่อง
บันทึกเสียงนั้นมาถอดเครื่องบันทึกเป็นข้อมูลเชิง
บรรยาย ทบทวนการสัมภาษณ์ ซ้ าอย่างน้อย 2 รอบ 

ซึ่งหากพบว่าข้อมูลที่ได้ยังไม่ชัดเจนพอจะโทรศัพท์
กลับไปสัมภาษณ์ซ้ าหรือส่งข้อความไปถามซ้ าจาก
ช่องทางไลน์หรือส่งข้อความตรงไปยังสื่อโซเซียลมีเดีย
เฟสบุ๊ค จนได้ค าตอบท่ีชัดเจนเข้าใจตรงกัน 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
คณะผู้วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการใช้

เทคนิคการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content analysis) 
ขอ ง Alavinia, Van Duivenhooden and Burdorf 
(2007) ที่เสนอว่าเป็นเทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลจาก
ความเป็นจริงโดยไม่เจือปนความรู้สึกและความคิดเห็น
ของผู้ศึกษาและมองภาพรวมทั้งหมดของข้อมูลโดยไม่
แยกส่วน (Holistic) เทคนิคดังกล่าวเป็นเป็นวิธีการ
ตีความ (Interpretation approaches) ของข้อมูลที่
ได้จากการสัมภาษณก์ารวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้เวลาในการ
วิจัยปรากฏการณ์ที่ เกิดขึ้นตามสภาพแวดล้อมใน
หลากหลายมิติและหลากหลายบริบท ท าให้คณะผู้วิจัย
ต้องใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากปรากฏการณ์
ที่อาจจะไม่ครอบคลุมทุกหน่วยข้อมูลที่ ใช้ในการ
วิ เค ร าะห์  ก ารส รุป ผ ล อธิ บ ายภ าย ใน ก รอบ ที่
เฉพาะเจาะจง แต่ถือได้ว่าเป็นตัวแบบที่น าไปใช้ในการ
ขยายผลข้อมูลเพิ่มเติมได้ในอนาคต โดยคณะผู้วิจัยมี
ความคาดหวังไว้ว่าจะได้น ากรอบแนวความคิดทฤษฎี
ใหม่น าไปสู่แนวทางการสร้างประสบการณ์กับลูกค้าใน
ธุรกิจโรงแรมได้ 

 การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
  คณะผู้วิจัยใช้การตรวจสอบข้อมูลแบบสาม
เส้า(Triangulation) เพื่อยืนยันความน่าเช่ือถือของ
ข้อมูล ดังนี้ แหล่งที่มาของข้อมูลหลายแหล่งซึ่งมีทั้ง
แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ และแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ จาก
หลายมุมมองความคิด เห็ นของผู้ ให้ ข้อมู ล ได้แ ก่ 
ผู้บริหารหรือผู้จัดการ ผู้ปฏิบัติงานและลูกค้าผู้ที่เคยมา
ใช้บริการหรือพักแรมที่โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในภาค
กลางและภาคตะวันออกของประเทศไทย 
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4.  สรุปผลการวิจัย  
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกคณะผูว้ิจัยค้นพบประเดน็
ที่ส าคัญจากผู้ที่ ให้ข้อมูล 3 กลุ่ม  ได้แก่  กลุ่มที่  1 
ผู้บริหารโรงแรมระดับ 4-5 ดาว กลุ่มที่ 2 ผู้ปฏิบัติงาน
ในโรงแรมระดับ 4-5 ดาว และกลุ่มที่ 3 ลูกค้าที่เคยมา
ใช้บริการ คณะผู้วิจัยพบว่า จุดสัมผัสของลูกค้ากับ
ธุรกิจ (Customer Touch point ) มี 2 ส่วนใหญ่ ๆ 
คือ 1) จุดสัมผัสทางตรง 2) จุดสัมผัสทางอ้อมเป็นสิ่งที่
ทั้งธุรกิจโรงแรมและลูกค้าผู้มาใช้บริการให้ความส าคัญ
เป็นอย่างมาก จุดสัมผัสของธุรกิจโรงแรมในเขตภาค
กลางและภาคตะวันออกจะมีลกัษณะที่เหมือนกันหลาย
จุด คือเริ่มตั้งแต่แผนกบริการส่วนหน้า (Front office) 
ในการติดต่อกับลูกค้า ตั้งแต่การติดต่อสอบถามห้องพัก 
การส ารองห้องพัก การเข้าเช็คอินของลูกค้า เมื่อลูกค้า
ได้ก้าวเข้ามายังโรงแรมจะพบการต้อนรับของพนักงาน
ต้อนรับ (Reception) และพนักงานช่วยด้านสัมภาระ 
(Bellboy) ของโรงแรมโดยพาลูกค้าท่ีมาใช้บริการไปยัง
เคาเตอน์เพื่อท าการเช็คอินเพื่อให้ลูกค้าได้ลงทะเบียน
และกรอกข้อมูลส่วนตัวเพื่อเข้าพักและรับกุญแจ
ห้องพัก และเมื่อลูกค้าได้ลงทะเบียนเข้าพักเรียบร้อย
แล้ว พนักงานช่วยด้านสัมภาระจะเป็นผู้ที่พาลูกค้าไป
ส่งยังห้องพัก จุดสัมผัสจุดแรกสามารถสร้างความ
ประทั บ ใจและแปลกใหม่ ให้ กับ ลู กค้ า ได้   จ าก
ผลการวิจัยพบว่ากลยุทธ์การบริหารประสบการณ์กับ
ลูกค้าของโรงแรมระดับ 4-5 ดาวในภาคกลางและภาค
ตะวันออกมีประเด็นส าคัญที่น ามาอภิปรายผลได้ ดังนี้  
โรงแรมระดับ 4-5 ดาวในภาคกลางและภาคตะวันออก
มีการสร้างประสบการณ์ลูกค้าทั้งจุดสัมผัสทางตรงและ
จุดสัมผัสทางอ้อมตั้งแต่จุดสัมผัสแรก คือการสร้าง
ประสบการณ์กับผู้บริโภคช่วงก่อนการตัดสินใจซื้อ
สินค้าหรือบริการเพื่อให้เกิดความคุ้นเคยและจดจ า 
โดยใช้สื่อการโฆษณาสินค้ า (Advertising) ทั้ งสื่ อ
ออนไลน์และสื่อออฟไลน์ เพื่อให้ลูกค้าสามารถเข้าไป
ค้นหาข้อมูลเพิ่มเติมได้โดยเฉพาะเฟสบุ๊ค เว็บไซต์ของ

โรงแรม โดยออกแบบเว็บไซต์ให้สามารถใช้งานได้ทั้ง
คอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ ในส่วนหน้าแรกของ
เว็บไซต์จะออกแบบให้ดูสวยงาม ทันสมัย ข้อมูล
ครบถ้วน ลูกค้าเข้าถึงง่าย และจะมี ช่องทางการ
สอบถามทางโทรศัพท์ ช่องทางไลน์หรือสอบถามทาง
เว็บไซต์ได้โดยตรงกับพนักงานแอดมิน ของโรงแรม
บริการที่รวดเร็วไม่ท าให้ลูกค้าต้องรอนานเกินไป การมี
สถานที่นั่ งรอที่สะดวกและเพียงพอ การมีบริการ
เครื่องดื่มเล็กน้อย ๆ ไว้คอยต้อนรับ หรือสถานที่ของ
โรงแรมมีกลิ่นหอมและบรรยากาศท่ีผ่อนคลายและด้าน
จุดสัมผัสของโรงแรมในภาคกลางและภาคตะวันออก 
จุดสัมผัสทางตรงคือจุดสัมผัสของโรงแรมที่ลูกค้าได้รับ
บริการโดยตรงจากพนักงานของโรงแรมหรือจุดสัมผัสที่
ลูกค้าได้เผชิญหน้ากับพนักงานบริการโดยตรง ในจุด
สัมผัสจุดนี้ ทางโรงแรมจะมีความยืดหยุ่นให้กับลูกค้า
ค่อนข้างมาก 
 

5.  อภิปรายผล  
  ด้านการสร้างประสบการณ์ที่ดีกับลูกค้าจะ
ช่วยสร้างความประทับใจ พึงพอใจ และมั่นใจให้กับ
ลูกค้าจนน าไปสู่การมีความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าและ
จะเป็นลูกค้าที่ซื่อสัตย์กับองค์กรตลอดไป การสร้าง
ประสบการณ์กับลูกค้าควรสร้างตั้งแต่ช่วงก่อนการ
ตัดสินใจซื้อเพื่อสร้างความคุ้นเคยซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ (พีรพงศ์ แท่นวิทยานนท์และคณะ, 2562) 
กล่าวคือ การบริหารประสบการณ์ของลูกค้าเป็นหัวใจ
หลักของการน าไปสู่การสร้างความรู้สกึดี และก่อให้เกิด
ความผูกพันท่ีดีกับองค์กร ถือว่าเป็นสายใยในระยะยาว   
 ด้านการเอาใจใส่ควรพยายามสร้างความใกล้ชิดและ
เป็นกันเองเพื่อให้ลูกค้ามีความช่ืนชอบในตัวสินค้าและ
บริการขององค์กร (ฐนิชา คงประดิษฐ์ และปรีชา ค ามาดี, 
2562) และด้านการสร้างความเช่ือมั่นลูกค้าอย่างต่อเนื่อง
โดยรวมถึงช่วงหลังการตัดสินใจซื้อของลูกค้าด้วย เพื่อน า
ข้อมูลของลูกค้ามาวิเคราะห์พฤติกรรมและหาความ
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ต้องการที่แท้จริงที่ตรงกับความต้องการที่มีประโยชน์และ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้ ด้วยความจริงใจจะท าให้ลูกค้า
เกิดความผูกพัน และไว้วางใจจนน าไปสู่ความจงรักภักดี 
(Brand Loyalty) กับบริษัทตลอดไป  จากประสบการณ์ที่
ดีของลูกค้าจะเป็นผลประโยชน์ที่ส าคัญส าหรับธุรกิจ
โรงแรมซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมได้ ช้ีให้ เห็นถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับ
ความพึ งพอใจของลูกค้ า จะก่อให้ เกิ ดคุณค่ าทาง
ประสบการณ์  ในด้านการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
ในธุรกิจโรงแรมนั้นจะมี เรื่องการสร้างคุณค่ าในตั ว
ผลิตภัณฑ์และการบริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี
ในองค์กร ซึ่งสอดคล้องกับ (มัลลิกา สุบงกฎ, วิโรจน์ 
เจษฎาลักษณ์ และ จันทนา แสนสุข, 2559) ว่าการจะ
สร้างความสัมพันธ์ต้องอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า
ตั้งแต่ลูกค้าเริ่มเข้ามาใช้บริการจนจบกระบวนการที่ลูกค้า
ใช้บริการ 
 

6.  ข้อเสนอแนะ  
  การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงเอกสารที่ศึกษา                 
ด้านการบริหารประสบการณ์กับลูกค้าโดยมีตัวแปรที่
ศึกษาคือการบริหารประสบการณ์กับลูกค้า (Customer 
Experience Management) แ ล ะส่ วน ป ระส ม ท าง
การตลาดในมุมมองของลูกค้า (7’c)  จึงควรมีการศึกษา
เชิงปริมาณประกอบด้วยและใช้เครื่องมือทางสถิติเพื่อ
พิสูจน์กรอบแนวความคิดเชิงทฤษฎีชิ้นนี้ เพื่อให้เกิดความ
น่าเช่ือถือและสร้างความเช่ือมั่นจากงานวิจัยนี้เพิ่มมากขึ้น 
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