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ผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของ 

ธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

EFFECTS OF CUSTOMER EXPERIENCE ON LOYALTY OF  

4-5 STAR  HOTEL BUSINESS IN CHONBURI PROVINCE 
 

ปญจสิรีย พันธุใย 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

 

 

บทคัดยอ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคของการวิจัย 1.) เพ่ือศึกษาประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 

4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 2.) เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัด

ชลบุรี 3.) เพ่ือทดสอบผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-

5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

           การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากร คือ กลุมคนท่ีอาศัยในจังหวัดสระบุรี ซ่ึงไมทราบ

จํานวนท่ีแนนอน กลุมตัวอยาง ท่ีใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการกับโรงแรมระดับ 4–5 ดาว ใน

จังหวัดชลบุรี จํานวน 400 คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และสถิติท่ีใชในการทดสอบ ไดแก คาที คาความแปรปรวนทางเดียว และสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  

 ผลการวิจัย พบวา (1) ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

สรุปไดวา ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเอาใจใสอยู

ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความเปนมืออาชีพอยูในระดับมากท่ีสุด ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/       

สิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก ดานบรรยากาศอยูในระดับมาก และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพัก

ทานอ่ืนอยูในระดับมาก (2) ศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

สรุปไดวาภาพรวมความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา ความจงรักภักดีดานทัศนคติอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความจงรักภักดีดานพฤติกรรมอยูใน

ระดับมากท่ีสุด ดานภาพลักษณอยูในระดับมากท่ีสุด ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมากท่ีสุด และ

ดานความออนไหวตอราคาอยูในระดับมาก และ (3) ศึกษาความสัมพันธระหวางภาพรวมประสบการณ

ลูกคากับความจงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี สรุปไดวา
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ประสบการณลูกคา อันประกอบดวย ดานบรรยากาศ ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก ดาน

ความเปนมืออาชีพ ดานความเอาใจใส และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน มีความสัมพันธกับความ

จงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรีในทิศทางบวก ในระดับปานกลาง อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

คําสําคัญ: ประสบการณลูกคา 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 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 สถานการณการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 ซ่ึงสงผลกระทบตอการทองเท่ียวไทยและการ

ทองเท่ียวโลกอยางมาก ทําใหการเดินทางทองเท่ียวระหวางประเทศหยุดชะงัก รวมถึงสงผลกระทบตอ

จํานวนนักทองเท่ียวตางชาติท่ีเดินทางเขามาในประเทศไทย โดยจากขอมูลลาสุดของกองเศรษฐกิจการ

ทองเท่ียวและกีฬา กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา นักทองเท่ียวตางชาติท่ีเดินทางเขามาในประเทศไทย

สะสมระหวางเดือนมกราคมถึงเดือนธันวาคม ป พ.ศ. 2563 มีจํานวน 6.7 ลานคน ลดลงจากชวงเดียวกัน

ของป 2562 ซ่ึงอยูท่ีประมาณ 39.9 ลานคน หรือหดตัวประมาณรอยละ 83.2 นอกจากนี้ การแพรระบาด

ของโควิด-19 สงผลใหประเทศไทยสามารถสรางรายไดจากนักทองเท่ียวตางชาติลดลงเปนอยางมาก โดย

ในชวงเดือนมกราคมถึงธันวาคม 2563 รายไดจากนักทองเท่ียวตางชาติอยูท่ี 332,013 ลานบาท ลดลง

จากชวงเวลาเดียวกันของป 2562 ซ่ึงอยูท่ี 1,911,808 ลานบาท (ลดลงรอยละ 82.6) (กองเศรษฐกิจการ

ทองเท่ียวและกีฬา กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา) (คณะผูวิจัย TDRI,2564 : เว็บไซต) ซ่ึงธุรกิจโรงแรม

มีการขยายตัวอยางตอเนื่อง อันเปนผลมาจากการขยายตัวของอุตสาหกรรมการทองเท่ียว ทําใหภาพรวม

การแขงขันของผูประกอบการเปนไปอยางรุนแรง แตจากการแพรระบาดของโรคโควิด-19 สงผลกระทบ

รุนแรงตอเศรษฐกิจท่ัวโลก และกระทบตอจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติทุกสัญชาติ แตอยางไรก็ดี มีการ

คาดการณวาจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติจะคอยๆ ทยอยปรับสูงข้ึน โดยประมาณการจํานวนนักทองเท่ียว

ตางชาติระหวางป พ.ศ. 2563-2564 อยูท่ี 15 และ 20 ลานคนตามลําดับ (ธนาคารแหงประเทศไทย, 

2563 : 6) 

 ความจงรักภักดี (Loyalty) เปนสิ่งท่ีแสดงใหเห็นถึงการทําการตลาดท่ีประสบความสําเร็จ 

อยางสูงของธุรกิจ ธุรกิจใดท่ีสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาจนกลายเปนลูกคาท่ีมีความ

จงรักภักดี จะทําใหลูกคาซ้ือหรือใชบริการแบรนดนั้นอยางยั่งยืนยาวนาน และเปนการยากท่ีคูแขงขันจะ

เขาไปแยงชิงหัวใจของลูกคาได (สมฤดี ศรีจรรยา, 2559 : 135) จากแนวคิดความจงรักภักดีของ Tanner 
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(2014 : 28-31) ท่ีศึกษารูปแบบและพฤติกรรมของลูกคาท่ีแสดงใหเห็นถึงความจงรักภักดีของลูกคา มี

องคประกอบหลัก 2 ดาน ประกอบดวย ความจงรักภักดีดานทัศนคติ (Attitudinal Loyalty)และความ

จงรักภักดีดานพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ซ่ึงองคประกอบความจงรักภักดีเปนปจจัยสําคัญท่ี

ผลักดันการเติบโตของธุรกิจบริการ โดยธุรกิจไมสามารถเติบโตอยางมีผลกําไรไดหากปราศจากความ

จงรักภักดีของลูกคา โดยการแนะนําบอกตอถือเปนหนึ่งในตัวชี้วัดความจงรักภักดีของลูกคาไดดีท่ีสุด (ณัฐ

ยา สินตระการผล, 2560 : 290-300) ธุรกิจโรงแรมจึงจําเปนตองมีการออกแบบบริการท่ีสราง

ประสบการณลูกคา ผานทางการสงมอบบริการใหแกลูกคา เกิดการรับประสบการณท่ีดี และความรูสึกพึง

พอใจในการบริการ อันจะทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา และการบอกตอใหคนอ่ืนมาใชบริการ สงผลให

ลูกคาเกิดความประทับใจ และความพึงพอใจ นําไปสูความจงรักภักดีในท่ีสุด (พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 

2553 : 75) 

 จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาวิจัยเก่ียวกับผลกระทบของประสบการณ

ลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ทดสอบวาประสบการณลูกคาดานใดบางท่ีมีผลกระทบตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 

ดาว ในจังหวัดชลบุรี ซ่ึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคาท่ีใชบริการโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ใน

จังหวัดชลบุรี ผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยสามารถใชเปนแนวทางใหผูประกอบการปรับใชในการบริหาร

ประสบการณลูกคาไดอยางเหมาะสม เพ่ือใหธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีความไดเปรียบทางการแขงขัน 

และประสบความสาํเร็จในระยะยาว 

 

วัตถุประสงคของงานวิจัย  

1 เพ่ือศึกษาประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุร ี

2 เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

3 เพ่ือทดสอบผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-

5 ดาว ในจังหวัดชลบุร ี  

 

 สมมติฐานของการวิจัย 

1 ผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรม  

ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว  

ในจังหวัดชลบุรีดังภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

                                                                                                              

                              

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 

1 ประชากร 

ประชากรท่ี ใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการโรงแรมระดับ 4–5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ท่ี

ไดรับการรับรองมาตรฐานท่ีพักเพ่ือการทองเท่ียวกับกรมการทองเท่ียว ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรท่ี

แนนอน 

2 กลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยาง ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ลูกคาท่ีใชบริการกับโรงแรมระดับ 4–5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

จํานวน 400 คน  ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ผลกระทบประสบการณ 

1. ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ 

- ดานบรรยากาศ 

-  ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก 

- ดานการออกแบบ 

2. ดานปฏิสัมพันธทางสังคม 

- ดานความเปนมืออาชีพ 

- ดานความเอาใจใส 

- ดานทัศนคติ 

- ดานปฏิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน 

ตัวแปรตาม 

ความจงรักภักดี 

- ความจงรักภักดีดานทัศนคติ 

- ความจงรักภักดีดานพฤติกรรม 

- ความพ่ึงพอใจ 

ตัวแปลอิสระ ตัวแปรตาม 
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สรุปผลการวิจัย 

 

1. กลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 51.0 มีอายุมากกวา 45 ป คิดเปนรอยละ 

46.3 มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 66.0 มีสถาน สมสร/อยูดวยกัน คิดเปนรอยละ 54.7 มี

อาชีผูประกอบการธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 39.4 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท 

คิดเปนรอยละ 34.3 มีวัตถุประสงคการเขาพัก ประกอบธุรกิจ คิดเปนรอยละ 54.7 ตามลําดับ 

2. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 

ดาว ในจังหวัดชลบุรี โดยภาพรวม อยูในระดับมาก (  = 4.10, S.D. = 0.625) เม่ือพิจารณาเปนรายดาน

เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ดานความเปนมืออาชีพ ดานความเอา

ใจใส ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก ดานบรรยากาศ และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทาน

อ่ืน มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ตามลําดับ โดยสามารถแสดงรายละเอียดแตละดาน ดังนี้  

  2.1 ดานบรรยากาศ พบวา ประสบการณหรือความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอสภาพแวดลอม

โดยรอบโรงแรม ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความพึงพอใจ เชน ความสะอาด สถานท่ีตั้ง 

ความปลอดภัย เสียงเพลง ความเงียบสงบ ความผอนคลาย ความสนุกสนาน การจัดแสงสวาง มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือขนมไทยอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

  2.2 ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก พบวา ประสบการณหรือความรูสึก

ของลูกคาท่ีมีตอการจัดสรรพ้ืนท่ีภายในและภายนอกโรงแรม การแบงสัดสวนท่ีเหมาะสมตอการใชงาน 

เชน หองพัก สระวายนํ้า สปา บาร รานอาหาร ท่ีจอดรถ รวมถึง สิ่งอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม

และหองพัก มีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือขนมไทยอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

  2.3 ดานความเปนมืออาชีพ พบวา เปนประสบการณหรือความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการ

บริการของพนักงานท่ีแสดงถึงความเชี่ยวชาญในการใหบริการลูกคา โดยพนักงานมีการแตงกายสะอาด

เรียบรอย มีความรู มีความสามารถ มีการบริการท่ีรวดเร็วทันใจมีความเปนมืออาชีพ และมีความม่ันใจ

ระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 

2.4 ดานความเอาใจใส พบวาเปนประสบการณหรือความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการ

บริการของพนักงานท่ีแสดงถึงการใหความสนใจในการใหบริการ การใหบริการตามความตองการพิเศษ

สวนบุคคลดวยความเต็มใจ การสอบถามความพึงพอใจหลังการใชบริการ และการจดจํารายละเอียดของ

ลูกคา การเอาใจใสนี้ยังรวมถึงอัธยาศัยไมตรี ความเปนมิตร ความสุภาพ การใหเกียรติ การคําถึงถึง

ความรูสึกของลูกคา มิตรภาพท่ีไดรับจากการติดตอพนักงาน ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา การ

ใหบริการอยางทันทวงที และรวดเร็วฉับไว อยูในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 
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2.5 ดานปฏิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน พบวา พนักงานขายแตงกายสะอาดเรียบรอย 

พนักงานขายยิ้มแยมแจมใสเปนมิตร พนักงานขายมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือขนม

ไทยอยูในระดับมากท่ีสุดรองลงมา คือ พนักงานขายมีมารยาท พูดจาสุภาพ พนักงานขายเอาใจใสลูกคา

ทักทายและขอบคุณลูกคาทุกครั้งท่ีมาใชบริการ บุคลิกของพนักงานขายดูดี พนักงานขายมีการแนะนํา

สินคาและโปรโมชั่นตาง ๆ พนกังานขายมีความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑขนมไทย มีผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือ

ขนมไทยอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา เปนประสบการณหรือความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอ

ลูกคาท่ีเขาพักทานอ่ืน ท่ีแสดงถึงความสุภาพ มีความสัมพันธท่ีดี เปนมิตร ไมสงเสียงดัง ไมรบกวนการ

พักผอน และใหเกียรติซ่ึงกันและกัน การโตตอบหรือมีปฏิสัมพันธกับลูกคามีประโยชนเปนอยางมาก 

โดยเฉพาะอยางยิ่งการเพ่ิมประสบการณ การเพ่ิมความภักดีอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

3. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม  ระดับ  

4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี  ในภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด (  = 4.33, S.D. = 0.587) เม่ือพิจารณาเปน

รายดานเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดแก ความจงรักภักดีดานทัศนคติ ความจงรักภักดีดาน

พฤติกรรม ดานภาพลักษณ ความพึงพอใจของลูกคา และดานความออนไหวตอราคา โดยสามารถแสดง

รายละเอียดแตละดาน ดังนี้ 

3.1 ความจงรักภักดีดานทัศนคติ พบวา เปนความจงรักภักดีท่ีแสดงออกเก่ียวกับ

ความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีตอตราสินคา ความชอบ ความชื่นชม ความหลงใหล ความนาเชื่อถือความรักใน

ตราสินคา ความยินดี ความมุงม่ัน ไมออนไหวตอราคาสินคาของคูแขงขัน รวมถึง ความตั้งใจท่ีจะซ้ือใน

อนาคตอีกดวย ความจงรักภักดีนี้แสดงถึงความสัมพันธของอารมณ และความรูสึกรวมไปกับตราสินคา 

ผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคาจะทําใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ้ําตอไปอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

3.2 ความจงรักภักดีดานพฤติกรรม พบวา เปนความจงรักภักดีท่ีแสดงออกถึงพฤติกรรม

หรือการกระทําของผูบริโภคท่ีสามารถมองเห็นได แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค เชน 

ปริมาณในการซ้ือสินคาแตละครั้ง ความถ่ีในการซ้ือ และการกลับมาซ้ือซ้ํา เปนตน หรือพฤติกรรมการ

บอกตอในเชิงบวก ในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 

3.3 ความพึงพอใจของลูกคา พบวาพึงพอใจจะไดรับหลังจากการซ้ือสินคาหรือเปนการ

ประเมินผลการซ้ือสินคาไปแลว โดยเปรียบเทียบผลความคาดหวังกอนการซ้ือกับสิ่งท่ีไดรับ เม่ือมีการซ้ือ

สินคาหรือบริการไปแลวเปูาหมายของการวัดผลและบริหารความพึงพอใจของลูกคาในการสะสม

ประสบการณลูกคาผานตราสินคา สินคา องคกรหรือสถานท่ีขายสินคา หากลูกคาเกิดความไมพอใจ 

บริษัทตองทุมงบประมาณเปนจํานวนมากในการแกไขเปลี่ยนแปลงความรูสึกท่ีเสียไปใหกลับมาดีดังเดิม 

อยูในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 
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3.4 ดานภาพลักษณ พบวา เปนผลรวมของความเชื่อ และความประทับใจ ท่ีมีตอ

โรงแรมและท่ีพัก การวิจัยระบุวาภาพลักษณของโรงแรมและความภักดีของลูกคา เปนตัวบงชี้

ความสามารถในการแขงขันท่ีนอกเหนือจากความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมากท่ีสุด ตามลําดับ 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานของการวิจัย คือ ประสบการณลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาของ

ธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ประสบการณลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา

ของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี อยางมีนัยสําคัญทาง สถิติท่ีระดับ 0.01 จะเห็นไดวา

ประสบการณลูกคามีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจโรงแรม มีความสัมพันธกัน

ทางบวก หรือมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง เปนไปตาม สมมติฐาน 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัยในเรื่อง ผลกระทบของประสบการณลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของธุรกิจ

โรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ผูวิจัยเห็นวามีประเด็นท่ีควรนํามาอภิปรายผลตามวัตุประสงค

การวิจัย ไดดังนี้ 

 1. ประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี 

 จากวัตถุประสงคขอ 1. เพ่ือศึกษาประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ใน

จังหวัดชลบุรี ประกอบไปดวย ประกอบดวย ดานบรรยากาศ ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความ

สะดวก ดานความเปนมืออาชีพ ดานความเอาใจใส และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน 

 ความคิดเห็นเก่ียวกับประสบการณลูกคาของธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบุรี ของ

กลุมตัวอยาง 400 คน ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับประสบการณลูกคา พบวา โดยภาพรวมมีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเอาใจใสอยูในระดับมากท่ีสุด อาจ

เปนเพราะขอเสนอแนะหรือความคิดเห็นจากผูท่ีเคยเขาพักโรงแรมอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือดาน

ความเปนมืออาชีพอยูในระดับมากท่ีสุด ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวกอยูในระดับมาก  

ดานบรรยากาศอยูในระดับมาก และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืนอยูในระดับมาก 

2. เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัดชลบรุี ประกอบไป

ดวย ดานทัศนคติ ดานพฤติกรรม ความพึงพอใจของลูกคา ดานภาพลักษณ และดานความออนไหวตอ

ราคา พบวา นักทองเท่ียวกลุมตัวอยาง มีความจงรักภักดีโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด 
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 ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคาธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในจังหวัด

ชลบุรี ของกลุมตัวอยาง 400 คน ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกคา พบวา ความ

จงรักภักดีดานทัศนคติอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความจงรักภักดีดานพฤติกรรมอยูในระดับมาก

ท่ีสุด  ดานภาพลักษณอยูในระดับมากท่ีสุด ความพ่ึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมากท่ีสุด และดานความ

ออนไหวตอราคาอยูในระดับมาก  

3 เพ่ือศึกษาประสบการณลูกคากับความจงรักภักดีของลูกคาของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ใน

จังหวัดชลบุรี พบวา ประสบการณลูกคา อันประกอบดวย ดานบรรยากาศ ดานพ้ืนท่ี/การใชงาน/สิ่ง

อํานวยความสะดวก ดานความเปนมืออาชีพ ดานความเอาใจใส และดานปฎิสัมพันธกับผูเขาพักทานอ่ืน 

กับความจงรักภักดีของลูกคา อันประกอบดวย ดานทัศนคติ ดานพฤติกรรม ความพึงพอใจของลูกคา ดาน

ภาพลักษณ และดานความออนไหวตอราคา มีความสัมพันธกันทางบวก หรือมีความสัมพันธไปในทิศทาง

เดียวกัน อยูใน ระดับปานกลาง แปลความหมายไดวา เม่ือมีการใชแนวความคิดเก่ียวกับประสบการณ

ลูกคามาปรับใชก็จะสงผลใหความจงรักภักดีของลูกคา 

 

 ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 

ธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ควรใหความสําคัญกับการพัฒนากลยุทธการสรางประสบการณ

ลูกคา ดานความเปนมืออาชีพ เนื่องจากเปนสวนสําคัญท่ีนําไปสูการเกิดความจงรักภักดีของลูกคา โดย

ธุรกิจโรงแรมควรมีการสนับสนุนและพัฒนาศักยภาพของพนักงานใหมีความเปนมืออาชีพ พนักงานตองมี

การดูแลตนเองใหแลดูสะอาด แตงกายท่ีสุภาพเรียบรอย รวมท้ังมีความรูมีความสามารถในการใหบริการ

แกลูกคา อันจะชวยทําใหสามารถแกไขปญหาตางๆ ใหแกลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ สิ่งเหลานี้แสดงออกถึง

มีความเปนมืออาชีพของพนักงาน เม่ือพนักงานมีความเปนมีอาชีพแลวยอมเกิดการใหบริการท่ีดีแกลูกคา 

อันจะทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา และการบอกตอใหคนอ่ืนมาใชบริการ นําไปสูความจงรักภักดีใน

ท่ีสุด 

 ธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ควรใหความสําคัญกับการพัฒนากลยุทธการสรางประสบการณ

ลูกคา ดานทัศนคติ เนื่องจากเปนสวนสําคัญท่ีนําไปสูการเกิดความจงรักภักดีของลูกคา โดยธุรกิจโรงแรม

ควรจัดฝกอบรมเพ่ิมศักยภาพการทํางานของพนักงาน พัฒนาการใหบริการของพนักงาน คัดเลือก

พนักงาน และสรางพนักงานใหเปนผูมีความเต็มใจในการใหบริการ มีความเปนมิตร อัธยาศัยดี ยิ้มแยม

แจมใส เอาใจใสดูแลลูกคา และมีความกระตือรือรนในการสื่อสารกับลูกคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปนสิ่งท่ีลูกคา

คาดหวังสูงวาจะไดรับการบริการท่ีดีจากพนักงานเม่ือเขาพักกับโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ซ่ึงเปนโรงแรมท่ีมี

ความหรูหรา และการบริการในระดับดีเยี่ยม เม่ือลูกคาไดรับประสบการณท่ีดีดานทัศนคติของพนักงาน
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แลวยอมเกิดความจงรักภักดี เกิดเปนความม่ันใจในการบริการของโรงแรม เกิดความพึงพอใจ ประทับใจ 

และตองการท่ีจะกลับมาใชบริการอีกครั้งในอนาคต  

 ธุรกิจโรงแรม ระดับ 4-5 ดาว ควรระมัดระวังในบริหารจัดการ ประสบการณลูกคา ดานพ้ืนท่ี/

การใชงาน/สิ่งอํานวยความสะดวก ดานการออกแบบ ดานความเอาใจใส และดานปฏิสัมพันธกับผูเขาพัก

ทานอ่ืน เนื่องจากผลการวิจัยพบวาสิ่งเหลานี้ไมสงผลกับความจงรักภักดี โดยรวม ดานทัศนคติ และดาน

พฤติกรรม โดยธุรกิจโรงแรมควรมีการปรับระบบการบริหารจัดการ ภายใตงบประมาณท่ีเหมาะสมเพ่ือให

เกิดความคุมคาคุมทุน และควรมีการวางแผนงานเพ่ือออกแบบ ประสบการณลูกคาในดานเหลานี้ใหมี

ความเหมาะสม โดยยังคงสามารถทําใหลูกคาเกิดความม่ันใจ และเกิดประสบการณท่ีดีเม่ือมาใชบริการกับ

โรงแรม 

 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

  1. ควรมีการเพ่ิมตัวแปรอิสระอ่ืนๆ ท่ีสงผลกระทบตอความจงรักภักดีของลูกคา เชน การบริหาร

ลูกคาสัมพันธ คุณภาพการใหบริการ สวนประสมการตลาดบริการ เปนตน เพ่ือศึกษาวาตัวแปรอิสระ

สงผลกระทบตอตัวแปรตามหรือไม  

 2. ควรมีการวิเคราะหประสบการณลูกคาท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาดวยสถิติอ่ืนๆ เชน 

การวิเคราะหเพ่ือยืนยันองคประกอบของประสบการณลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคา การวิเคราะห

โมเดลสมการโครงสรางเปนตน 
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