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ผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของ 

ธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

EFFECTS OF CUSTOMER EXPERIENCE ON LOYALTY OF  

4-5 STAR  HOTEL BUSINESS IN CHONBURI PROVINCE 
 

ปญจสิรีย พันธุใย 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

 

 

บทคัดยอ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคของการวิจัย 1.) เพ่ือศึกษาประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 

4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 2.) เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัด

ชลบุรี 3.) เพ่ือทดสอบผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-

5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

           การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากร คือ กลุมคนท่ีอาศัยในจังหวัดสระบุรี ซ่ึงไมทราบ

จํานวนท่ีแนนอน กลุมตัวอยาง ท่ีใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการกับโรงแรมระดับ 4–5 ดาว ใน

จังหวัดชลบุรี จํานวน 400 คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และสถิติท่ีใชในการทดสอบ ไดแก คาที คาความแปรปรวนทางเดียว และสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  

 ผลการวิจัย พบวา (1) ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

สรุปไดวา ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเอาใจใสอยู

ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความเปนมืออาชีพอยูในระดับมากท่ีสุด ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/       

สิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก ดานบรรยากาศอยูในระดับมาก และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพัก

ทานอ่ืนอยูในระดับมาก (2) ศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

สรุปไดวาภาพรวมความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ความจงรักภักดีดานทัศนคติอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความจงรักภักดีดานพฤติกรรมอยูใน

ระดับมากท่ีสุด ดานภาพลักษณอยูในระดับมากท่ีสุด ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมากท่ีสุด และ

ดานความออนไหวตอราคาอยูในระดับมาก และ (3) ศึกษาความสัมพันธระหวางภาพรวมประสบการณ

ลูกคากับความจงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี สรุปไดวา
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ประสบการณลูกคา อันประกอบดวย ดานบรรยากาศ ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก ดาน

ความเปนมืออาชีพ ดานความเอาใจใส และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน มีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรีในทิศทางบวก ในระดับปานกลาง อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

คําสําคัญ: ประสบการณลูกคา ความจงรักภักดี ธุรกิจโรงแรม 

 

ABSTRACT 

The objectives of this research were: (1) to study the customer experience of 4-5 star 

hotels in Chonburi province. (2) The loyalty of 4-5 star hotels in Chonburi province; and 

(3) the impact of customer experience on the loyalty of 4-5 star hotels in Chonburi 

province. 

The research methodology was a quantitative research. The research utilized the 

quantitative method. The population is the tourists who had experienced in taking the 

service of 4-5 star hotel business in Chonburi province, no certain number founded. For 

this research, Cochran calculation was used for identifying the sample group, for which 

the confidence fixed by researchers showed 95% with purposive sampling. The 

questionnaire is also the tool to collect the data, the statistic used for analysis, average, 

standard deviation, and correlation. These methods were based on Pearson’s approach. 

The research findings were found that: (1) the overall opinion was at a high level, 

based on the study of customer experience among those who had used services at 4–5-

star hotels in Chonburi province. Upon detailed examination, it was found that 

hospitality was rated the highest, followed by professionalism, both at the same level. 

Areas such as utilization and facilities were also rated at a high level. Additionally, the 

atmosphere and interactions with other customers were found to be at a high level, (2) 

The study of customer loyalty among patrons of 4–5-star hotels in Chonburi province 

found that the overall loyalty was at the highest level. Upon detailed analysis, it was 

discovered that attitudinal loyalty and behavioral loyalty were both rated at the highest 

level. Similarly, brand image was also found to be at the highest level, along with 

customer satisfaction and price sensitivity; and (3) the study on the relationship between 
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overall customer experiences and loyalty to 4–5-star hotels in Chonburi province 

revealed that customer experiences, which include atmosphere, areas, utilization, 

facilities, professionalism, staff, hospitality, and interactions with other customers, 

positively correlate with loyalty among customers who have experienced services at 4–

5-star hotels in Chonburi province. This correlation is statistically significant at the 0.01 

level. 

 

Keyword : Customer Experience, Loyalty, Hotel Business 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 สถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ซ่ึงสงผลกระทบตอการทองเท่ียวไทยและการ

ทองเท่ียวโลกอยางมาก ทําใหการเดินทางทองเท่ียวระหวางประเทศหยุดชะงัก รวมถึงสงผลกระทบตอ

จํานวนนักทองเท่ียวตางชาติท่ีเดินทางเขามาในประเทศไทย โดยจากขอมูลลาสุดของกองเศรษฐกิจการ

ทองเท่ียวและกีฬา กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา นักทองเท่ียวตางชาติท่ีเดินทางเขามาในประเทศไทย

สะสมระหวางเดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคม ป พ.ศ. 2563 มีจํานวน 6.7 ลานคน ลดลงจากชวงเดียวกัน

ของป 2562 ซ่ึงอยูท่ีประมาณ 39.9 ลานคน หรือหดตัวประมาณรอยละ 83.2 นอกจากนี้ การแพรระบาด

ของโควิด-19 สงผลใหประเทศไทยสามารถสรางรายไดจากนักทองเท่ียวตางชาติลดลงเปนอยางมาก โดย

ในชวงเดือนมกราคมถึงธันวาคม 2563 รายไดจากนักทองเท่ียวตางชาติอยูท่ี 332,013 ลานบาท ลดลง

จากชวงเวลาเดียวกันของป 2562 ซ่ึงอยูท่ี 1,911,808 ลานบาท (ลดลงรอยละ 82.6) (กองเศรษฐกิจการ

ทองเท่ียวและกีฬา กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา) (คณะผูวิจัย TDRI,2564 : เว็บไซต) ซ่ึงธุรกิจโรงแรม

มีการขยายตัวอยางตอเนื่อง อันเปนผลมาจากการขยายตัวของอุตสาหกรรมการทองเท่ียว ทําใหภาพรวม

การแขงขันของผูประกอบการเปนไปอยางรุนแรง แตจากการแพรระบาดของโรคโควิด-19 สงผลกระทบ

รุนแรงตอเศรษฐกิจท่ัวโลก และกระทบตอจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติทุกสัญชาติ แตอยางไรก็ดี มีการ

คาดการณวาจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติจะคอยๆ ทยอยปรับสูงข้ึน โดยประมาณการจํานวนนักทองเท่ียว

ตางชาติระหวางป พ.ศ. 2563-2564 อยูท่ี 15 และ 20 ลานคนตามลําดับ (ธนาคารแหงประเทศไทย, 

2563 : 6) 

 ความจงรักภักดี (Loyalty) เปนสิ่งท่ีแสดงใหเห็นถึงการทําการตลาดท่ีประสบความสําเร็จ 

อยางสูงของธุรกิจ ธุรกิจใดท่ีสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาจนกลายเปนลูกคาท่ีมีความ

จงรักภักดี จะทําใหลูกคาซ้ือหรือใชบริการแบรนดนั้นอยางยั่งยืนยาวนาน และเปนการยากท่ีคูแขงขันจะ

เขาไปแยงชิงหัวใจของลูกคาได (สมฤดี ศรีจรรยา, 2559 : 135) จากแนวคิดความจงรักภักดีของ Tanner 



4 
 

(2014 : 28-31) ท่ีศึกษารูปแบบและพฤติกรรมของลูกคาท่ีแสดงใหเห็นถึงความจงรักภักดีของลูกคา มี

องคประกอบหลัก 2 ดาน ประกอบดวย ความจงรักภักดีดานทัศนคติ (Attitudinal Loyalty)และความ

จงรักภักดีดานพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ซ่ึงองคประกอบความจงรักภักดีเปนปจจัยสําคัญท่ี

ผลักดันการเติบโตของธุรกิจบริการ โดยธุรกิจไมสามารถเติบโตอยางมีผลกําไรไดหากปราศจากความ

จงรักภักดีของลูกคา โดยการแนะนําบอกตอถือเปนหนึ่งในตัวชี้วัดความจงรักภักดีของลูกคาไดดีท่ีสุด (ณัฐ

ยา สินตระการผล, 2560 : 290-300) ธุรกิจโรงแรมจึงจําเปนตองมีการออกแบบบริการท่ีสราง

ประสบการณลูกคา ผานทางการสงมอบบริการใหแกลูกคา เกิดการรับประสบการณท่ีดี และความรูสึกพึง

พอใจในการบริการ อันจะทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา และการบอกตอใหคนอ่ืนมาใชบริการ สงผลให

ลูกคาเกิดความประทับใจ และความพึงพอใจ นําไปสูความจงรักภักดีในท่ีสุด (พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 

2553 : 75) 

 จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาวิจัยเก่ียวกับผลกระทบของประสบการณ

ลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ทดสอบวาประสบการณลูกคาดานใดบางท่ีมีผลกระทบตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 

ดาว ในจังหวัดชลบุรี ซ่ึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาท่ีใชบริการโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ใน

จังหวัดชลบุรี ผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยสามารถใชเปนแนวทางใหผูประกอบการปรับใชในการบริหาร

ประสบการณลูกคาไดอยางเหมาะสม เพ่ือใหธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีความไดเปรียบทางการแขงขัน 

และประสบความสาํเร็จในระยะยาว 

 

วัตถุประสงคของงานวิจัย  

1 เพ่ือศึกษาประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุร ี

2 เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

3 เพ่ือทดสอบผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-

5 ดาว ในจังหวัดชลบุร ี  

 

 สมมติฐานของการวิจัย 

1 ผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรม  

ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว  

ในจังหวัดชลบุรีดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

                                                                                                              

                              

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

1 ประชากร 

ประชากรท่ี ใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการโรงแรมระดับ 4–5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ท่ี

ไดรับการรับรองมาตรฐานท่ีพักเพ่ือการทองเท่ียวกับกรมการทองเท่ียว ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรท่ี

แนนอน 

2 กลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยาง ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการกับโรงแรมระดับ 4–5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

จํานวน 400 คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ผลกระทบประสบการณ 

1. ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 

- ดานบรรยากาศ 

-  ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก 

- ดานการออกแบบ 

2. ดานปฏิสัมพันธทางสังคม 

- ดานความเปนมืออาชีพ 

- ดานความเอาใจใส 

- ดานทัศนคติ 

- ดานปฏิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน 

ตัวแปรตาม 

ความจงรักภักดี 

- ความจงรักภักดีดานทัศนคติ 

- ความจงรักภักดีดานพฤติกรรม 

- ความพ่ึงพอใจ 

ตัวแปลอิสระ ตัวแปรตาม 
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สรุปผลการวิจัย 

 

1. กลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51.0 มีอายุมากกวา 45 ป คิดเปนรอยละ 

46.3 มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 66.0 มีสถาน สมสร/อยูดวยกัน คิดเปนรอยละ 54.7 มี

อาชีผูประกอบการธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 39.4 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท 

คิดเปนรอยละ 34.3 มีวัตถุประสงคการเขาพัก ประกอบธุรกิจ คิดเปนรอยละ 54.7 ตามลําดับ 

2. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 

ดาว ในจังหวัดชลบุรี โดยภาพรวม อยูในระดับมาก (  = 4.10, S.D. = 0.625) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน

เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ดานความเปนมืออาชีพ ดานความเอา

ใจใส ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก ดานบรรยากาศ และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทาน

อ่ืน มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ตามลําดับ โดยสามารถแสดงรายละเอียดแตละดาน ดังนี้  

  2.1 ดานบรรยากาศ พบวา ประสบการณหรือความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอสภาพแวดลอม

โดยรอบโรงแรม ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความพึงพอใจ เชน ความสะอาด สถานท่ีตั้ง 

ความปลอดภัย เสียงเพลง ความเงียบสงบ ความผอนคลาย ความสนุกสนาน การจัดแสงสวาง มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือขนมไทยอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

  2.2 ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ประสบการณหรือความรูสึก

ของลูกคาท่ีมีตอการจัดสรรพ้ืนท่ีภายในและภายนอกโรงแรม การแบงสัดสวนท่ีเหมาะสมตอการใชงาน 

เชน หองพัก สระวายนํ้า สปา บาร รานอาหาร ท่ีจอดรถ รวมถึง สิ่งอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม

และหองพัก มีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือขนมไทยอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

  2.3 ดานความเปนมืออาชีพ พบวา เปนประสบการณหรือความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการ

บริการของพนักงานท่ีแสดงถึงความเชี่ยวชาญในการใหบริการลูกคา โดยพนักงานมีการแตงกายสะอาด

เรียบรอย มีความรู มีความสามารถ มีการบริการท่ีรวดเร็วทันใจมีความเปนมืออาชีพ และมีความม่ันใจ

ระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 

2.4 ดานความเอาใจใส พบวาเปนประสบการณหรือความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการ

บริการของพนักงานท่ีแสดงถึงการใหความสนใจในการใหบริการ การใหบริการตามความตองการพิเศษ

สวนบุคคลดวยความเต็มใจ การสอบถามความพึงพอใจหลังการใชบริการ และการจดจํารายละเอียดของ

ลูกคา การเอาใจใสนี้ยังรวมถึงอัธยาศัยไมตรี ความเปนมิตร ความสุภาพ การใหเกียรติ การคําถึงถึง

ความรูสึกของลูกคา มิตรภาพท่ีไดรับจากการติดตอพนักงาน ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา การ

ใหบริการอยางทันทวงที และรวดเร็วฉับไว อยูในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 
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2.5 ดานปฏิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน พบวา พนักงานขายแตงกายสะอาดเรียบรอย 

พนักงานขายยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร พนักงานขายมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือขนม

ไทยอยูในระดับมากท่ีสุดรองลงมา คือ พนักงานขายมีมารยาท พูดจาสุภาพ พนักงานขายเอาใจใสลูกคา

ทักทายและขอบคุณลูกคาทุกครั้งท่ีมาใชบริการ บุคลิกของพนักงานขายดูดี พนักงานขายมีการแนะนํา

สินคาและโปรโมชั่นตาง ๆ พนกังานขายมีความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑขนมไทย มีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือ

ขนมไทยอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา เปนประสบการณหรือความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอ

ลูกคาท่ีเขาพักทานอ่ืน ท่ีแสดงถึงความสุภาพ มีความสัมพันธท่ีดี เปนมิตร ไมสงเสียงดัง ไมรบกวนการ

พักผอน และใหเกียรติซ่ึงกันและกัน การโตตอบหรือมีปฏิสัมพันธกับลูกคามีประโยชนเปนอยางมาก 

โดยเฉพาะอยางยิ่งการเพ่ิมประสบการณ การเพ่ิมความภักดีอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

3. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม  ระดับ  

4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี  ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (  = 4.33, S.D. = 0.587) เม่ือพิจารณาเปน

รายดานเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดแก ความจงรักภักดีดานทัศนคติ ความจงรักภักดีดาน

พฤติกรรม ดานภาพลักษณ ความพึงพอใจของลูกคา และดานความออนไหวตอราคา โดยสามารถแสดง

รายละเอียดแตละดาน ดังนี้ 

3.1 ความจงรักภักดีดานทัศนคติ พบวา เปนความจงรักภักดีท่ีแสดงออกเก่ียวกับ

ความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา ความชอบ ความชื่นชม ความหลงใหล ความนาเชื่อถือความรักใน

ตราสินคา ความยินดี ความมุงม่ัน ไมออนไหวตอราคาสินคาของคูแขงขัน รวมถึง ความตั้งใจท่ีจะซ้ือใน

อนาคตอีกดวย ความจงรักภักดีนี้แสดงถึงความสัมพันธของอารมณ และความรูสึกรวมไปกับตราสินคา 

ผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาจะทําใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ้ําตอไปอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

3.2 ความจงรักภักดีดานพฤติกรรม พบวา เปนความจงรักภักดีท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรม

หรือการกระทําของผูบริโภคท่ีสามารถมองเห็นได แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค เชน 

ปริมาณในการซ้ือสินคาแตละครั้ง ความถ่ีในการซ้ือ และการกลับมาซ้ือซ้ํา เปนตน หรือพฤติกรรมการ

บอกตอในเชิงบวก ในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 

3.3 ความพึงพอใจของลูกคา พบวาพึงพอใจจะไดรับหลังจากการซ้ือสินคาหรือเปนการ

ประเมินผลการซ้ือสินคาไปแลว โดยเปรียบเทียบผลความคาดหวังกอนการซ้ือกับสิ่งท่ีไดรับ เม่ือมีการซ้ือ

สินคาหรือบริการไปแลวเปูาหมายของการวัดผลและบริหารความพึงพอใจของลูกคาในการสะสม

ประสบการณลูกคาผานตราสินคา สินคา องคกรหรือสถานท่ีขายสินคา หากลูกคาเกิดความไมพอใจ 

บริษัทตองทุมงบประมาณเปนจํานวนมากในการแกไขเปลี่ยนแปลงความรูสึกท่ีเสียไปใหกลับมาดีดังเดิม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 
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3.4 ดานภาพลักษณ พบวา เปนผลรวมของความเชื่อ และความประทับใจ ท่ีมีตอ

โรงแรมและท่ีพัก การวิจัยระบุวาภาพลักษณของโรงแรมและความภักดีของลูกคา เปนตัวบงชี้

ความสามารถในการแขงขันท่ีนอกเหนือจากความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานของการวิจัย คือ ประสบการณลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาของ

ธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประสบการณลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา

ของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี อยางมีนัยสําคัญทาง สถิติท่ีระดับ 0.01 จะเห็นไดวา

ประสบการณลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจโรงแรม มีความสัมพันธกัน

ทางบวก หรือมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง เปนไปตาม สมมติฐาน 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัยในเรื่อง ผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจ

โรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ผูวิจัยเห็นวามีประเด็นท่ีควรนํามาอภิปรายผลตามวัตุประสงค

การวิจัย ไดดังนี้ 

 1. ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

 จากวัตถุประสงคขอ 1. เพ่ือศึกษาประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ใน

จังหวัดชลบุรี ประกอบไปดวย ประกอบดวย ดานบรรยากาศ ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความ

สะดวก ดานความเปนมืออาชีพ ดานความเอาใจใส และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน 

 ความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ของ

กลุมตัวอยาง 400 คน ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประสบการณลูกคา พบวา โดยภาพรวมมีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเอาใจใสอยูในระดับมากท่ีสุด อาจ

เปนเพราะขอเสนอแนะหรือความคิดเห็นจากผูท่ีเคยเขาพักโรงแรมอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือดาน

ความเปนมืออาชีพอยูในระดับมากท่ีสุด ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก  

ดานบรรยากาศอยูในระดับมาก และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืนอยูในระดับมาก 

2. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบรุี ประกอบไป

ดวย ดานทัศนคติ ดานพฤติกรรม ความพึงพอใจของลูกคา ดานภาพลักษณ และดานความออนไหวตอ

ราคา พบวา นักทองเท่ียวกลุมตัวอยาง มีความจงรักภักดีโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 
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 ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัด

ชลบุรี ของกลุมตัวอยาง 400 คน ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา พบวา ความ

จงรักภักดีดานทัศนคติอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความจงรักภักดีดานพฤติกรรมอยูในระดับมาก

ท่ีสุด  ดานภาพลักษณอยูในระดับมากท่ีสุด ความพ่ึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมากท่ีสุด และดานความ

ออนไหวตอราคาอยูในระดับมาก  

3 เพ่ือศึกษาประสบการณลูกคากับความจงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ใน

จังหวัดชลบุรี พบวา ประสบการณลูกคา อันประกอบดวย ดานบรรยากาศ ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่ง

อํานวยความสะดวก ดานความเปนมืออาชีพ ดานความเอาใจใส และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน 

กับความจงรักภักดีของลูกคา อันประกอบดวย ดานทัศนคติ ดานพฤติกรรม ความพึงพอใจของลูกคา ดาน

ภาพลักษณ และดานความออนไหวตอราคา มีความสัมพันธกันทางบวก หรือมีความสัมพันธไปในทิศทาง

เดียวกัน อยูใน ระดับปานกลาง แปลความหมายไดวา เม่ือมีการใชแนวความคิดเก่ียวกับประสบการณ

ลูกคามาปรับใชก็จะสงผลใหความจงรักภักดีของลูกคา 

 

 ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 

ธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ควรใหความสําคัญกับการพัฒนากลยุทธการสรางประสบการณ

ลูกคา ดานความเปนมืออาชีพ เนื่องจากเปนสวนสําคัญท่ีนําไปสูการเกิดความจงรักภักดีของลูกคา โดย

ธุรกิจโรงแรมควรมีการสนับสนุนและพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหมีความเปนมืออาชีพ พนักงานตองมี

การดูแลตนเองใหแลดูสะอาด แตงกายท่ีสุภาพเรียบรอย รวมท้ังมีความรูมีความสามารถในการใหบริการ

แกลูกคา อันจะชวยทําใหสามารถแกไขปญหาตางๆ ใหแกลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ สิ่งเหลานี้แสดงออกถึง

มีความเปนมืออาชีพของพนักงาน เม่ือพนักงานมีความเปนมีอาชีพแลวยอมเกิดการใหบริการท่ีดีแกลูกคา 

อันจะทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา และการบอกตอใหคนอ่ืนมาใชบริการ นําไปสูความจงรักภักดีใน

ท่ีสุด 

 ธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ควรใหความสําคัญกับการพัฒนากลยุทธการสรางประสบการณ

ลูกคา ดานทัศนคติ เนื่องจากเปนสวนสําคัญท่ีนําไปสูการเกิดความจงรักภักดีของลูกคา โดยธุรกิจโรงแรม

ควรจัดฝกอบรมเพ่ิมศักยภาพการทํางานของพนักงาน พัฒนาการใหบริการของพนักงาน คัดเลือก

พนักงาน และสรางพนักงานใหเปนผูมีความเต็มใจในการใหบริการ มีความเปนมิตร อัธยาศัยดี ยิ้มแยม

แจมใส เอาใจใสดูแลลูกคา และมีความกระตือรือรนในการสื่อสารกับลูกคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปนสิ่งท่ีลูกคา

คาดหวังสูงวาจะไดรับการบริการท่ีดีจากพนักงานเม่ือเขาพักกับโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ซ่ึงเปนโรงแรมท่ีมี

ความหรูหรา และการบริการในระดับดีเยี่ยม เม่ือลูกคาไดรับประสบการณท่ีดีดานทัศนคติของพนักงาน
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แลวยอมเกิดความจงรักภักดี เกิดเปนความม่ันใจในการบริการของโรงแรม เกิดความพึงพอใจ ประทับใจ 

และตองการท่ีจะกลับมาใชบริการอีกครั้งในอนาคต  

 ธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ควรระมัดระวังในบริหารจัดการ ประสบการณลูกคา ดานพ้ืนท่ี/

การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก ดานการออกแบบ ดานความเอาใจใส และดานปฏิสัมพันธกับผูเขาพัก

ทานอ่ืน เนื่องจากผลการวิจัยพบวาสิ่งเหลานี้ไมสงผลกับความจงรักภักดี โดยรวม ดานทัศนคติ และดาน

พฤติกรรม โดยธุรกิจโรงแรมควรมีการปรับระบบการบริหารจัดการ ภายใตงบประมาณท่ีเหมาะสมเพ่ือให

เกิดความคุมคาคุมทุน และควรมีการวางแผนงานเพ่ือออกแบบ ประสบการณลูกคาในดานเหลานี้ใหมี

ความเหมาะสม โดยยังคงสามารถทําใหลูกคาเกิดความม่ันใจ และเกิดประสบการณท่ีดีเม่ือมาใชบริการกับ

โรงแรม 

 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

  1. ควรมีการเพ่ิมตัวแปรอิสระอ่ืนๆ ท่ีสงผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคา เชน การบริหาร

ลูกคาสัมพันธ คุณภาพการใหบริการ สวนประสมการตลาดบริการ เปนตน เพ่ือศึกษาวาตัวแปรอิสระ

สงผลกระทบตอตัวแปรตามหรือไม  

 2. ควรมีการวิเคราะหประสบการณลูกคาท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาดวยสถิติอ่ืนๆ เชน 

การวิเคราะหเพ่ือยืนยันองคประกอบของประสบการณลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคา การวิเคราะห

โมเดลสมการโครงสรางเปนตน 
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