
วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่6 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม - ธนัวาคม 2558 

 

 74 
 

แนวทางการบริหารประสบการณ์ลูกค้าเพ่ือพัฒนา  
ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต  

CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT GUIDELINE FOR DEVELOPING 
PERFORMANCE OF HOTEL’S BUSINESS IN PHUKET PROVINCE 

    อมรรตัน์ สขุขะ
1
 

   นนทภิคั เพยีรโรจน์
2
 

บทคดัย่อ 
 ปจัจุบนัถอืได้ว่าการสรา้งความแตกต่างด้วยประสบการณ์ความรูส้ึกทีด่ ีทีลู่กค้ามต่ีอสนิค้าและบรกิารเป็นสิ่ง
ส าคญัส าหรบัธุรกจิบรกิารเป็นอย่างมากเพราะหากลูกค้ามปีระสบการณ์กจ็ะส่งผลให้ลูกค้ามคีวามมัน่ใจกบัการบรกิารมากขึน้ 
ส่วนในการสรา้งประสบการณ์ใหก้บัลูกค้าทีธุ่รกจิโรงแรมสามารถใชไ้ด้และประสบความส าเรจ็ กค็อืการบรหิารประสบการณ์ลูกค้า 
โดยการวิจยันี้ มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาการบรหิารประสบการณ์ลูกค้าของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเก็ต และศกึษาผล         
การด าเนินงานของธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็จากการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ โดยการสมัภาษณ์ตวัแทน ผูบ้รหิารธรุกจิ
โรงแรม ในจงัหวดัภูเกต็ทีม่มีาตรฐานโรงแรมระดบั 4-5 ดาว จ านวน 4 โรงแรม ผลการวจิยั พบว่า ธุรกจิโรงแรมมกีารระบุ
จุดสมัผสัทุกการให้บรกิาร ใหลู้กค้าประเมนิการใหบ้รกิารของโรงแรมน าเอกลกัษณ์ความเป็นไทยมาใชใ้นการให้บรกิาร
เพื่อใหเ้ป็นประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ของโรงแรม มกีารใหบ้รกิารทีป่ระทบัใจและลกัษณะของโรงแรมเป็นสิง่ทีจ่ะย ้าเตอืน
ลูกคา้ใหจ้ดจ าไดถ้งึประสบการณ์ทีด่ทีีไ่ดร้บัจากธรุกจิโรงแรมส าหรบัผลการด าเนินงานของธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็จาก
การบรหิารประสบการณ์ลูกค้าพบว่า สถานะทางการเงนิอยู่ในเกณฑด์มีาก มรีายได้เพิม่สูงขึน้ เช่นเดยีวกบัด้านลูกค้ามี
ปรมิาณเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง ดา้นกระบวนการภายใน ธรุกจิโรงแรมมุง่เน้นในกระบวนการทีท่ าใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจและ
สะดวกสบายมากทีสุ่ด ส่วนดา้นการเรยีนรูแ้ละการพฒันามกีารพฒันาทกัษะความเชีย่วชาญของพนักงานเพื่อใหไ้ด้ความรู้
อย่างสม ่าเสมอท าใหพ้นักงานมปีระสทิธภิาพมากขึน้ดงันัน้  การใชก้ารบรหิารประสบการณ์ลูกค้าของธุรกจิโรงแรมส่งผล
ใหผ้ลการด าเนินงานของธรุกจิโรงแรมเป็นไปในทางทีด่ ีท าใหธ้รุกจิบรกิารอื่นๆ ทีไ่มใ่ชธ่รุกจิโรงแรม สามารถน าการบรหิาร
ประสบการณ์ลูกค้ามาใช้กับธุรกิจได้เช่นกันเพราะธุรกิจบริการมีจุดสัมผัสที่สามารถสร้างประสบการณ์ให้กับลูกค้า
เชน่เดยีวกบัธรุกจิโรงแรม 

ค าส าคญั: การบรหิารประสบการณ์ลกูคา้ ผลการด าเนินงาน ธรุกจิโรงแรม 

Abstract 
 This study objectives are to study the customer experience management of hotel’s business and to 
study the performance of hotel’s business in Phuket Province from using the customer experience management. 
The in-depth is used to interview representatives of 4 hotel business executives from 4-5 star hotels in Phuket. 
The results found that hotels business provided touch points identification for all services. Customers are 
evaluated the hotel services. The uniqueness of Thailand is used to provide an experience. The impressive 
services and the appearance of the hotel are applied to remind customers in remembering the experience gained 
from their hotels. The performance of hotel’s business in Phuket Province by using the customer experience 
management. Showed that the financial is very good shape and revenue increased customer are increasing 
steadily. The internal business process of hotel’s business provided customer satisfaction and comfortable. The 
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learning and growth have developed the expertise of employees in getting the knowledge regularly and make 
employees more efficient. The implement of customer experience management resulted to the good performance 
of hotel’s business. Therefore, other service business should implement customer experience management in 
providing good experience to their customers. 

Keywords: Customer experience management, Performance, Hotel’s business 

บทน า 
 อุตสาหกรรมการท่องเทีย่วเป็นอุตสาหกรรมภาคบรกิารทีม่บีทบาทส าคญัในระบบเศรษฐกจิของประเทศไทย 
เพราะเป็นการสรา้งรายไดใ้หก้บัประเทศ โดยทีม่มีลูค่าเป็นอนัดบัหนึ่งของภาคธรุกจิบรกิารของประเทศไทย โดยในปี  2555 
ทีผ่า่นมามนีกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตเิดนิทางเขา้มายงัประเทศไทยรวมทัง้สิน้ประมาณ 22.30 ล้านคน เพิม่ขึน้รอ้ยละ 16.00 
เมื่อเทยีบกบัปี 2554 ซึ่งก่อใหเ้กดิรายได้สะพดัสู่ธุรกจิด้านการท่องเทีย่วและธุรกจิอื่นๆ ทีเ่กี่ยวเนื่องของประเทศไทยในปี 
2555 คิดเป็นมูลค่าประมาณ 926,500 ล้านบาท เพิ่มขึน้ร้อยละ 19.40 เมื่อเทียบกบัปี 2554 และในปี 2556 ตลาด
นักท่องเที่ยวต่างชาติของไทยยังคงมีแนวโน้มขยายตัวต่อเนื่องด้วยอตัราร้อยละ 10.00 โดยคาดว่าจะมนีักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาตเิดนิทางเขา้มาประมาณ 24.50 ล้านคน และก่อใหเ้กดิรายได้ท่องเที่ยวคดิเป็นมูลค่าประมาณ 1.06 ล้านล้าน
บาทเพิ่มขึน้ร้อยละ 14.00 ส าหรบัธุรกิจโรงแรมนัน้จดัเป็นธุรกิจภาคบริการประเภทหนึ่งที่เป็นองค์ประกอบส าคญัใน
อตุสาหกรรมการทอ่งเทีย่วทีม่รีายไดห้ลกัจากการขายหอ้งพกัและบรกิาร (กระทรวงการทอ่งเทีย่วและกฬีา, 2554)  
 จงัหวัดภูเก็ตเป็นจงัหวัดที่ได้ร ับความนิยมสูงสุดเป็นอับดับสองรองมาจากกรุงเทพมหานครที่มีจ านวน
นกัทอ่งเทีย่วมาเยอืนมากทีสุ่ด (ผูจ้ดัการออนไลน์, 2556) ในภาพรวมการทอ่งเทีย่วจงัหวดัภูเกต็เตบิโตอย่างต่อเนื่องเฉลีย่มี
นกัทอ่งเทีย่วต่างชาตเิดนิทางปีละ 11 ลา้นคน สรา้งรายได้ทางเศรษฐกจิใหก้บัพื้นทีจ่ านวน 2 แสนล้านบาท ส่วนในปี 2556 
ได้มกีารคาดการณ์รายได้นักท่องเที่ยวและจ านวนนักท่องเทีย่วเพิม่ขึน้ประมาณรอ้ยละ 18 - 20 โดยมจี านวนนักท่องเทีย่ว
ต่างชาตเิดนิทางเขา้มาประเทศไทยจ านวน 12 ลา้นคน สรา้งรายได ้2 แสน 2 หมื่นลา้นบาท โดยมสีดัส่วนนกัทอ่งเทีย่วในปจัจุบนั
แบ่งเป็น ต่างชาติร้อยละ 80 รายจ่ายเฉลี่ยคนละ 6,000 บาทต่อวนั พกัเฉลี่ย 5 วนัขณะทีน่ักท่องเที่ยวคนไทยมสีดัส่วน           
การเดนิทางร้อยละ 20 รายจ่ายคนละ 2,600 บาทต่อวนัพกัเฉลี่ย 2.70 วนั (กรมประชาสมัพนัธ์ภูเก็ต, 2556) ในส่วนธุรกิจ
โรงแรมของจงัหวดัภูเกต็กม็กีารขยายตวัมกีารแขง่ขนัทางธรุกจิขึน้ มกีารแย่งชงินักท่องเทีย่ว จงึท าใหเ้จา้ของหรอืผู้บรหิาร
โรงแรมตอ้งใชก้ลยุทธต์่างๆ ในการดงึดูดลูกคา้ ทัง้ทีเ่ป็นลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหมม่าเป็นลูกคา้ปจัจบุนั 
  ส่วนความส าเรจ็ในการด าเนินงานธรุกจิโรงแรมส่วนใหญ่จะเกดิขึน้จากลูกคา้ เป็นการสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่
ลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ทีม่าใชบ้รกิารแต่ละรายกลบัไปด้วยความประทบัใจ และทีส่ าคญัคอืการใหลู้กค้ามคีวามภกัด ีเพราะถ้า
ธุรกิจโรงแรมใดสามารถที่จะรกัษาลูกค้าได้ ก็อาจจะท าให้ธุรกิจของโรงแรมนัน้ได้รบัผลก าไรที่เพิ่มขึ้นอีก และด้วย
สถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ในจงัหวดัภูเกต็ ท าใหธ้รุกจิโรงแรมตอ้งมกีารแขง่ขนักนัมาก จงึเป็นตวัเลอืกใหก้บัลูกคา้ในการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารโรงแรมเพิม่มากขึน้อกีดว้ย และในส่วนลูกคา้กม็คีวามตอ้งการทีจ่ะไดร้บัการใหบ้รกิารทีด่หีรอืในแบบทีต่นเอง
ตอ้งการ ด้วยเหตุนี้โรงแรมต่างๆ กต็้องหาแนวทางในการตอบสนองลูกค้าใหไ้ด้ โดยจะต้องท าใหลู้กค้าพงึพอใจในการใช้
บรกิารโรงแรม และจะตอ้งท าใหลู้กคา้มคีวามจงรกัภกัดกีบัโรงแรมฯลฯ และในปจัจุบนัถอืได้ว่าการสรา้งความแตกต่างด้วย
ประสบการณ์ความรู้สึกที่ดี ที่ลูกค้ามตี่อสินค้าและบรกิารเป็นสิ่งส าคญัส าหรบัธุรกิจบรกิารเป็นอย่างมาก โดยลูกค้าจะมี
ประสบการณ์จากการได้พบเหน็หรอืได้สมัผสัมาก่อนแล้ว เมื่อลูกค้ามปีระสบการณ์กจ็ะส่งผลใหลู้กค้ามคีวามมัน่ใจกบัการบรกิาร
มากขึน้ส่วนในการสรา้งประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ทีธ่รุกจิโรงแรมสามารถใชไ้ดแ้ละประสบความส าเรจ็ กค็อื การบรหิารประสบการณ์
ลูกค้า (Customer Experience Management: CEM) ทีจ่ะสรา้งความผูกพนัระหว่างลูกค้ากบัการบรกิารแล้วยงัเป็นการสรา้ง         
ผลการด าเนินงานทีเ่ป็นผลก าไรในระยะยาวใหก้บัธุรกจิโรงแรมด้วยเหตุนี้จงึท าใหผู้ศ้กึษามคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกี่ยวกบั 
“แนวทางการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้เพื่อพฒันาผลการด าเนินงานของธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็” ขึน้เพื่อดูว่าแนวทาง
ในการใชก้ารบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ของธรุกจิโรงแรมและผลการด าเนินงานของธรุกจิโรงแรมหลงัจากการใชก้ารบรหิาร
ประสบการณ์ลูกคา้เป็นอย่างไร 
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วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ของธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ 
2. เพื่อศกึษาผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมจากการบรหิารประสบการณ์ลูกค้าของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดั

ภูเกต็ 

ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดการบริหารประสบการณ์ลกูค้า 
 การบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ (Customer Experience Management: CEM) หมายถงึ กลยุทธท์างการตลาดที่
ต้องสรา้งประสบการณ์ที่ดใีหเ้กดิขึน้กบัลูกค้าโดยใชมุ้มมองทีลู่กค้าเป็นหลกั และประสบการณ์ทีส่รา้งขึน้มานัน้จะต้องมี
คุณค่าและแตกต่างจากคู่แขง่ในตลาด การบรหิารประสบการณ์ลูกค้า หรอื CEM เป็นกระบวนการสรา้งความปีตผิ่านทาง
องคร์วมแหง่ประสบการณ์แบ่งเป็น 5 ขัน้ตอนดงัต่อไปนี้ (วทิยา ด่านธ ารงกุล และพภิพ อดุร, 2549)  

1. ระบุจุดสมัผสัทัว่ทัง้องค์กร (Touch points identification) โดยการส ารวจช่องทางการตดิต่อในปจัจุบนั
ระหว่างลูกคา้กบับรษิทัไมว่่าชอ่งทางเหล่านัน้จะเป็นส านักงานใหญ่หรอืสาขาเป็นต้นองค์กรต้องทบทวนขัน้ตอนทางธุรกจิ
ทัง้หมดว่าลูกค้าสามารถสมัผสักบัแง่มุมการบรกิารขององค์กรในจุดใดบ้าง โดยในธุรกิจโรงแรมนัน้ ทุกจุดสมัผสัและ          
ทุกการใหบ้รกิาร เช่น สถานทีต่ัง้โรงแรม การจองหอ้งพกัโรงแรม การก าหนดราคาหอ้งพกั การบรกิาร  check-in/ out        
การออกแบบตกแต่งหอ้งพกัและสิง่อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั ซึง่สิง่เหล่านี้ถอืไดว้่าเป็นจดุสมัผสัของโรงแรมทีท่ าให้
เกดิประสบการณ์ลูกคา้ (Huang, 2014) 

2. ประเมนิประสบการณ์ลูกคา้ในแต่ละจดุสมัผสั (Experience assessment) โดยเลอืกประเมนิจุดสมัผสัทีม่ ี
ปรมิาณการตดิต่อสูงสุดและควรใหค้รอบคลุมชว่งประสบการณ์ก่อนการตดิต่อระหว่างการตดิต่อหลงัการตดิตอ่และการรอรบั
บรกิาร 

3. ออกแบบประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ (Branded experience design) โดยการน าขอ้มลูการประเมนิมา
ใชใ้นการออกแบบการบรกิารเพื่อเน้นใหเ้กดิประสบการณ์ทีม่ลีกัษณะเฉพาะโดดเด่นและเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของบรษิทั 
ส่วนเอกลกัษณ์ทีส่ามารถสรา้งประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ได ้เชน่ การมปีฏสิมัพนัธร์ะหว่างพนักงานโรงแรมกบัลูกค้า บุคลกิ
พฤตกิรรมของพนกังานบรกิาร มคีวามละเอยีดออ่น และการใหค้วามใส่ใจลูกคา้ (Walls, A.,2011) 

4. ด าเนินการและวดัผล (Implementation and evaluation) เป็นการด าเนินการตามทีไ่ด้ออกแบบไว้โดยมี
ระบบการตดิตามและประเมนิผลประสบการณ์ลูกคา้อย่างสม ่าเสมอเพื่อการปรบัปรุงแง่มุมประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ที่
โดดเด่นและมคีวามเฉพาะตวั 

5. แต่งเตมิประสบการณ์สู่ความทรงจ าทีง่ดงาม (Experience enrichment) เป็นการสรา้งกลไกในการทีจ่ะย ้า
เตือนลูกค้าให้จดจ าได้ถึงประสบการณ์ที่ดีที่ได้รบัจากบรษิัทโดยให้ความส าคญักับขัน้ตอนแรกและ/หรอืสุดท้ายโดยมี
เป้าหมายในการท าให้ประสบการณ์ประทบัอยู่ในความทรงจ าของลูกค้า เช่น การตกแต่งโรงแรมและบรรยากาศภายใน
โรงแรม จะมกีารดงึดูดความสนใจจากลูกค้าได้ด ีท าใหอ้ารมณ์ความรูส้กึของลูกค้ารูส้กึผ่อนคลาย น าไปสู่ความรูส้กึพเิศษ
ของลูกคา้ (Edwards, 2007) 

 การบรหิารประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Management: CEM) เป็นแนวทางที่
สามารถสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหเ้กดิขึน้กบัลูกค้าหรอืผูบ้รโิภคได้ และในส่วนของอุตสาหกรรมโรงแรม กไ็ด้น าการบรหิาร
ประสบการณ์ลูกคา้มาเป็นพืน้ฐานทีใ่ชส้รา้งประสบการณ์ทีแ่ตกต่างส าหรบัการแขง่ขนั และเป็นความแตกต่างใหม่ทีย่ ัง่ยนื
ของความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัและภยัคุกคามใหม่ๆ ใหก้บัโรงแรม (Heilbronn, 2009) 

แนวคิดการวดัผลการด าเนินงาน 
ผลการด าเนินงานคอืผลลพัธท์ีเ่กดิขึน้จากการวดัผลการด าเนินงานขององค์กรหลงัจากทีอ่งค์กรได้ปฏบิตัิตาม

กระบวนการใดกระบวนการหนึ่งตามทีไ่ด้วางแผนไว้ ซึ่งผลทีเ่กิดขึน้อาจจะอยู่ในรูปของตวัเงนิหรอืไม่ใช่ตวัเงนิกไ็ด้ โดย
ระบบการวัดผลองค์กรแบบสมดุล (Balanced scorecard) เป็นเทคนิคการติดตามตรวจสอบ การควบคุม และ                  
การประเมนิผลเชงิกลยุทธใ์นการด าเนินงานของธุรกจิ (ณัฏฐพนัธ ์เขจรนันทน์, 2552) ประกอบด้วยมุมมอง 4 ด้าน คอื
มมุมองด้านการเงนิ (Financial perspective) มุมมองด้านลูกค้า (Customer perspective) มุมมองด้านกระบวนการภายใน 
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(Internal process perspective) และมุมมองด้านการเรยีนรูแ้ละการพฒันา (Learning and growth perspective) ใน           
การวดัผลการด าเนินงานด้วยระบบการวดัผลองค์กรแบบสมดุล (Balanced Scorecard) ถ้ามอีงค์ประกอบในการวดัผล           
การด าเนินงานไมค่รบกส็ามารถท าไดเ้ชน่กนั ขึน้อยู่กบัความตอ้งการของผูบ้รหิาร ว่ามคีวามตอ้งการทราบผลการด าเนินใน
ดา้นใด เชน่จากการศกึษาความคดิเหน็ของผูบ้รหิารโรงแรมทีม่ต่ีอปจัจยัการบรหิารเชงิดุลยภาพของการด าเนินธุรกจิของ
โรงแรม 3 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน และดา้นพนกังาน กท็ าใหท้ราบถงึผลการด าเนินของโรงแรม และ
การใช้ปจัจยัเพียง 3 ด้าน ก็ท าให้การด าเนินธุรกิจของโรงแรมมปีระสิทธภิาพได้เช่นกนั (อานนท์ วงษ์เชยีง และสุรยี ์          
เขม็ทอง, 2555) 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
Edwards (2007) ได้ท าการศกึษาเรื่อง ความเขา้ใจเกี่ยวกบัประสบการณ์ของลูกค้าและผลกระทบของภายใน

กลุ่มโรงแรมโดยมวีตัถุประสงค์ ดงันี้ 1) เพื่อระบุปจัจยัประสบการณ์ของลูกค้าและ 2) เพื่อตรวจสอบผลกระทบของ
ประสบการณ์ของลูกคา้ ผลการศกึษาพบว่าการตกแต่งโรงแรมและบรรยากาศภายในโรงแรม จะมกีารดงึดูดความสนใจจาก
ลูกคา้ไดด้ ีท าใหอ้ารมณ์ความรูส้กึของลูกคา้รูส้กึผอ่นคลาย น าไปสู่ความรูส้กึพเิศษของลูกคา้  

Heilbronn (2009) ได้ท าการศกึษาเรื่อง การบรหิารประสบการณ์ของลูกค้าในอุตสาหกรรมโรงแรมโดยใน
การศกึษาครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์เพื่อวเิคราะหแ์ละเปรยีบเทยีบจดุทีแ่ตกต่างเกีย่วกบัการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ในมมุมอง
ของโรงแรมผลการศกึษาพบว่าปจัจบุนัการบรหิารประสบการณ์ลูกค้ามอียู่ในอุตสาหกรรมโรงแรมสูงมาก เป็นพื้นฐานทีใ่ช้
สรา้งความแตกต่างในการแขง่ขนัและการบรหิารประสบการณ์ลูกค้าเป็นความแตกต่างใหม่ทีย่ ัง่ยนืของความได้เปรยีบใน
การแขง่ขนัและภยัคุกคามใหม่ๆ ใหก้บัโรงแรม 

Walls, A. (2011) ไดท้ าการศกึษาเรื่องความเขา้ใจเกี่ยวกบัประสบการณ์ลูกค้าจากการส ารวจโรงแรมระดับหรู
การศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษาประสบการณ์ของลูกคา้ โดยการสมัภาษณ์เชงิลกึแบบกึง่โครงสรา้ง ผลการศกึษาพบว่าสิง่ทีม่ ี
ผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ของโรงแรมระดบัหรดูา้นปฏสิมัพนัธก์บัมนุษย ์ไดแ้ก่ การมปีฏสิมัพนัธร์ะหว่างพนกังานโรงแรมกบั
ลูกคา้ บุคลกิพฤตกิรรมของพนกังานบรกิาร มคีวามละเอยีดออ่น และการใหค้วามใส่ใจลูกคา้  

Huang, S. (2014) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง ประสบการณ์ลูกคา้ของโรงแรมในประเทศจนีจากการส ารวจลูกคา้ทีเ่ขา้
พกัโรงแรม การศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษาทีมุ่ง่เน้นการตรวจสอบและส ารวจจากประสบการณ์ลูกค้าของโรงแรมในประเทศ
จนี ผลการศกึษาพบว่า ประเดน็ทีท่ าใหเ้กดิประสบการณ์ลูกค้าของโรงแรมในประเทศจนี คอื สถานทีต่ัง้โรงแรม การจอง
หอ้งพกัโรงแรมแบบออนไลน์ การก าหนดราคาหอ้งพกั การบรกิารcheck-in/out การออกแบบตกแต่งหอ้งพกัและสิง่อ านวย
ความสะดวกภายในหอ้งพกั 

Sin, et al. (2005) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการมุ่งเน้นเป้าหมายทางการตลาด
และประสทิธภิาพในการด าเนินธุรกจิในอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศฮ่องกงโดยมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์
ระหว่างการมุง่เน้นเป้าหมายทางการตลาดและประสทิธภิาพในการด าเนินธุรกจิในอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศฮ่องกง    
ผลการศกึษาพบว่า การด าเนินธรุกจิในอตุสาหกรรมโรงแรมมผีลการด าเนินงานทีม่ปีระสทิธภิาพ โดยวดัจาก ผลตอบแทน
จากการลงทนุผลตอบแทนจากการขายยอดขายทีเ่พิม่ขึน้ และการเพิม่ขึน้ของลูกคา้ 

อานนท์ วงษ์เชยีง และ สุรยี์ เขม็ทอง (2555) ได้ท าการศกึษาเรื่อง แนวทางการเพิม่ประสทิธภิาพของธุรกิจ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตหวัหินจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์โดยมวีัตถุประสงค์เพื่อศกึษาความคิดเหน็ของ
ผูบ้รหิารโรงแรมทีม่ต่ีอระดบัความส าคญัของปจัจยัการบรหิารเชงิดุลยภาพของการด าเนินธุรกจิของโรงแรม3 ด้าน ได้แก่ 
ดา้นลูกคา้ดา้นกระบวนการภายในและด้านพนักงาน ผลการศกึษาพบว่า แนวทางการเพิม่ประสทิธภิาพของธุรกจิโรงแรม
ขนาดกลางและขนาดย่อม ดา้นกระบวนการภายใน โรงแรมมขี ัน้ตอนการ Check-in ทีส่ ัน้ลงเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพใหโ้รงแรม
มากขึน้มแีนวโน้มในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศภายในเพิม่ขึน้เพื่อใหม้กีารใชแ้รงงานทีน้่อยลงและโรงแรมมกีระบวนการ
คดัเลือกพนักงานทีม่ปีระสิทธภิาพดงันัน้ ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการภายในของธุรกิจโรงแรม ธุรกจิโรงแรมจะ
มุง่เน้นในกระบวนการทีท่ าใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจและสะดวกสบายมากทีสุ่ด 

 วิธีด าเนินการวิจยั  
  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง   
  ประชากรทีศ่กึษา คอื โรงแรมในจงัหวดัภูเก็ตทีม่มีาตรฐานโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ซึ่งได้จดทะเบยีนมาตรฐาน
โรงแรมกบัสมาคมโรงแรมไทย เนื่องจากการศกึษาเบื้องต้น พบว่า โรงแรมระดบั 4-5 ดาว มอีงค์ประกอบของโรงแรมตาม
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มาตรฐานของโรงแรมที่ใกล้เคียงกนั เช่น สภาพทางกายภาพ การใหบ้รกิาร และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ รวมทัง้ม ี        
การใชก้ารบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ของโรงแรมทีช่ดัเจน ซึง่โรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ระดบั 4-5 ดาว ทีจ่ดทะเบยีนมาตรฐาน
โรงแรมกบัสมาคมโรงแรมไทย มจี านวน 27 โรงแรม (สมาคมโรงแรมไทย, 2556) โดยโรงแรมระดบั 4-5 ดาวนี้ จะม ี         
ความแตกต่างและมคีวามหลากหลายมากกว่า โรงแรมระดบั 1-3 ดาว (นิศา ชชักุล, 2555) 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูบ้รหิารหรอืตวัแทนธรุกจิโรงแรม ทีท่างผูบ้รหิารของโรงแรมมอบหมายหน้าที่
ใหเ้ป็นผูใ้หส้มัภาษณ์ โดยเป็นโรงแรมระดบั 4-5 ดาว ทีใ่ชก้ารบรหิารประสบการณ์ลูกค้า พรอ้มทัง้เป็นโรงแรมทีส่ามารถ
เปิดเผยขอ้มลูได้ ซึ่งมจี านวน 4 โรงแรม คอื DusitThani Laguna Phuket, Centara Grand Beach Resort Phuket, Peach 
Hill Hotel & Resort และ Patong Paragon Resort & Spa 
 การเกบ็รวบรวมและวิเคราะหข้์อมูล 
 ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้ ิจยัด าเนินการเกบ็ขอ้มูลโดยการใชแ้บบสมัภาษณ์และการสงัเกต และน ามาวเิคราะหข์อ้มูล 
โดยการตคีวาม (Interpretation) ซึง่ไดข้อ้มลูจากจากการสมัภาษณ์และการสงัเกต และการวเิคราะหข์อ้มลูโดยการวเิคราะห์
เนื้อหา (Content analysis) ซึง่ไดจ้ากการศกึษาเอกสาร (Document research) และท าการเรยีบเรยีงสรปุผล 

ผลการวิจยั 
  การบริหารประสบการณ์ลูกค้า  
  จากการสมัภาษณ์ตวัแทนผูบ้รหิารของธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ เกี่ยวกบัลกัษณะการบรหิารประสบการณ์
ลูกคา้ของธรุกจิโรงแรม ตามกระบวนการการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ พบว่า  
  1. ระบจุดุสมัผสัทัว่ทัง้องคก์ร (Touch points identification) การระบุจดุสมัผสัของธุรกจิโรงแรมทัง้ 4 โรงแรม 
จะมลีกัษณะที่เหมอืนกนัคือ เริม่ต้นจากแผนกบรกิารส่วนหน้า (Front office) ในการส ารองหอ้งพกั และการให้บรกิาร           
การเขา้พกัของลูกค้า เมื่อลูกค้าก้าวเขา้มายงัโรงแรมด้วยการต้อนรบัของพนักงานต้อนรบั (Reception) และพนักงาน
สมัภาระ (Bellman) ของโรงแรมโดยพาลูกคา้ไปยงัเคาเตอรเ์ชค็อนิเพื่อใหลู้กคา้ไดล้งทะเบยีนเขา้พกั และรบักุญแจหอ้ง เมื่อ
ลูกคา้ลงทะเบยีนการเขา้พกัเรยีบรอ้ยแลว้ พนกังานสมัภาระจะไปส่งลูกคา้ทีห่อ้งพกั นอกจากการใหบ้รกิารของแผนกบรกิาร
ส่วนหน้า ในเรื่องของตอ้นรบัลูกคา้แลว้ จดุสมัผสัของธรุกจิโรงแรมทัง้ 4 โรงแรมยงัประกอบด้วยการใหบ้รกิารลูกค้าในส่วน
ต่างๆ ระหว่างทีลู่กค้าพกัในโรงแรมจนกระทัง่ลูกค้าคนืหอ้งพกั (Check Out) อกีด้วย จุดสมัผสัทีลู่กค้าสามารถสมัผสัได้
ระหว่างทีลู่กค้าพกัในโรงแรม คอื บรกิารแม่บ้าน บรกิารในหอ้งพกั สิง่อ านวยความสะดวกทัง้ในและนอกหอ้งพกั บรกิาร
หอ้งอาหาร บรกิารหอ้งออกก าลงักาย และบรกิารซกัรดี 
 ดงันัน้ จดุสมัผสัของธรุกจิโรงแรมทัง้ 4 โรงแรม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คอื จดุสมัผสัทางตรงและจดุสมัผสัทางออ้ม 
จดุสมัผสัทางตรงคอืจดุสมัผสัของโรงแรมทีลู่กคา้ได้รบับรกิารจากพนักงานของโรงแรม หรอืจุดสมัผสัทีลู่กค้าได้เผชญิหน้า
กบัพนกังานบรกิารโดยตรง ในจดุสมัผสันี้ จะมคีวามยดืหยุ่นสูง เนื่องจากลูกคา้อยู่ในสถานทีแ่ละชว่งเวลาเดยีวกบัพนักงาน
ใหบ้รกิาร ท าใหพ้นกัสามารถชีแ้จงหรอืเพิม่เตมิรายละเอยีดขอ้มลูขา่วสารทีส่่งผลต่อประสบการณ์ลูกคา้ได้ และถอืว่าเป็นสิง่
ส าคญัอย่างมากในการสรา้งประสบการณ์ทีด่กีบัลูกคา้ ส่วนจดุสมัผสัทางออ้มคอื จดุสมัผสัของโรงแรมทีลู่กคา้ไมไ่ดร้บับรกิาร
จากพนกังานโดยตรง เช่น การค้นคว้าขอ้มูลโรงแรมผ่านเวบ็ไซต์ของโรงแรม และการบรกิารส ารองหอ้งพกัผ่านโทรศพัท ์
ผา่นอเีมลล ์และเวบ็ไซต ์ซึง่จะอยู่ในส่วนของแผนกบรกิารส่วนหน้า โดยทางโรงแรมทัง้ 4 โรงแรม กจ็ะใหค้วามส าคญัเป็น
พเิศษกบัจดุสมัผสันี้เช่นกนั เพราะถอืว่าเป็นจุดสมัผสัแรกทีลู่กค้าได้สมัผสักบัโรงแรมเช่น เวบ็ไซต์เป็นจุดสมัผสัในการให้
ขอ้มลูขา่วสารกบัลูกคา้ทีส่ามารถสรา้งประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ในการเขา้เลอืกใชบ้รกิารโรงแรม  
 2. ประเมินประสบการณ์ลูกค้าในแต่ละจุดสมัผสั (Experience assessment) การประเมนิประสบการณ์
ลูกคา้ของธรุกโิรงแรมทัง้ 4 โรงแรม ทางโรงแรมจะใชแ้บบสอบถามใหลู้กค้าประเมนิการใหบ้รกิารของโรงแรม พรอ้มทัง้ใช้
แบบสอบถามในการส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ในการใหบ้รกิารของโรมแรมดว้ย ซึง่ส่วนใหญ่ในแบบสอบถามจะประเมนิ
การให้บรกิารในด้านหลกัๆ ที่เกดิจากจุดสมัผสัทางตรงทีลู่กค้าได้รบัจากการให้บรกิารของโรงแรม โดยจะเกี่ยวขอ้งกบั 
แผนกบรกิารส่วนหน้า แผนกอาหารและเครื่องดื่ม (Food and beverage) และแผนกแม่บ้าน (Housekeeping) ในแผนก
บรกิารส่วนหน้า จะรวมไปถงึการอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ระหว่างทีลู่กคา้รอรบับรกิารจากโรงแรมด้วย ซึ่งส่วนใหญ่
ทัง้ 4 โรงแรมจะมลีกัษณะที่เหมอืนกนัคอื การเชญิลูกค้านัง่บรเิวณลอ็บบี้ (Lobby) ให้การต้อนรบัลูกค้าด้วยเครื่องดื่ม 
(Welcome drink) และผา้เยน็ หรอืการจดัสรรหนังสอืหรอืนิตยสารใหก้บัลูกค้าได้อ่านในช่วงทีร่อรบับรกิาร เพื่อใหลู้กค้ามี
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ความรูส้กึถงึการใส่ใจของโรงแรม ทีไ่มท่ าใหลู้กคา้รูส้กึไมด่ใีนขณะทีน่ัง่รอ และในแบบสอบถามจะประเมนิถงึประสบการณ์
จากจุดสมัผสัต่างๆ ที่ลูกค้าสมัผสัได้ระหว่างทีลู่กค้าพกัในโรงแรม เช่น สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ทัง้ในหอ้งพกัและ        
นอกห้องพกั บรรยากาศของโรงแรม และการให้บรกิารของพนักงานทัว่ไป นอกจากนี้ธุรกิจโรงแรมยงัท าการประเมิน
ประสบการณ์ลูกค้าจากเวบ็ไซต์ ทรปิแอดไวเซอร ์ (Trip advisor) ทีลู่กค้าเขา้ไปแสดงความคดิเหน็ต่อโรงแรมทีลู่กค้าใช้
บรกิาร 
 3. ออกแบบประสบการณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ (Branded experience design) ประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์         
ทีม่ลีกัษณะเฉพาะโดดเด่น ทีท่ าใหลู้กคา้รบัรูไ้ดข้องธุรกจิโรงแรม ส่วนใหญ่จะเป็นเรื่องของการบรกิารทีเ่น้นความเป็นไทย 
โดยการน าเอกลกัษณ์ประเพณีและวฒันธรรมของไทยมาใชใ้นการใหบ้รกิารกบัลูกค้า ซึ่งเอกลกัษณ์ความเป็นไทยทีท่าง
ธรุกจิโรงแรมใชจ้ะมลีกัษณะความเป็นไทยทีค่ลา้ยคลงึกนั ขึน้อยู่กบัลกัษณะการน าเสนอและความเขา้ใจในรายละเอยีดของ
ความเป็นไทยของแต่ละโรงแรม ที่สามารถท าให้ลูกค้าประทบัใจได้มากที่สุด เช่น การทกัทายลูกค้า  ไม่ว่าลูกค้าจะเป็น          
ชาตใิด กจ็ะใชก้ารสวสัดแีละการยกมอืไหว้ในการทกัทายลูกค้าการใส่ใจในรายละเอยีดของลูกค้า รวมทัง้การแต่งกายของ
พนกังาน ซึง่ประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์นี้ เป็นการสรา้งความแตกต่างใหก้บัธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ได้เป็นอย่างด ี
และถือว่าเป็นพื้นฐานที่ใชส้ร้างความแตกต่างในการแข่งขนั ท าใหม้คีวามได้เปรยีบจากการแขง่ขนัและภยัคุกคามใหม่ๆ     
ทีเ่กดิขึน้กบัโรงแรม 

ประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ของธุรกจิโรงแรมนอกจากการใหบ้รกิารที่เน้นความเป็นไทยแล้ว ยงัมใีนเรื่อง
ของตวัอาคารโรงแรม การตกแต่งหอ้งพกั รวมทัง้สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ในการใหบ้รกิารลูกคา้ โดยทัง้ 4 โรงแรมจะมี
เอกลกัษณ์ในส่วนนี้ทีแ่ตกต่างกนั 

Dusit Thani Laguna Phuket ตวัอาคารรสีอรท์เป็นอาคารแบบโลวไ์รซท์ีต่กแต่งในสไตลไ์ทยรว่มสมยั หอ้งพกั
เป็นแบบสไตลไ์ทยโมเดริน์ตกแต่งดว้ยไมท้อ้งถิน่ และประดบัดว้ยเครื่องเซรามกิ งานแกะสลกัโบราณและสิง่ทอมหีอ้งอาหาร 
5 แหง่ใหบ้รกิารลูกคา้ ซึง่การมเีอกลกัษณ์ของ Dusit Thani Laguna Phuket ท าใหลู้กคา้ไดซ้มึซบัความเป็นไทยมากขึน้  

Centara Grand Beach Resort Phuket ห้องพกัของโรงแรมตกแต่งตามสถาปตักรรมโบราณแบบ              
ชโิน-โปรตุกสี ทีผ่สมผสานเอาความเป็นศลิปะตะวนัตกและตะวนัออกเขา้ไวด้ว้ยกนัอย่างกลมกลนื ท าใหลู้กคา้ทีม่าพกัไดร้บั
บรรยากาศในทอ่งเทีย่วของย่านเมอืงเก่าภูเกต็ทนัท ีมหีอ้งพกั 8 รปูแบบ มหีอ้งอาหาร 7 แห่งไว้บรกิารลูกค้า และมสีวนน ้า
อนังดงามพรอ้มดว้ยสระว่ายน ้ากลางแจง้ 4 สระ ซึง่ท าใหลู้กคา้มตีวัเลอืกในการท ากจิกรรมต่างๆ ทีห่ลากหลาย 

Peach Hill Hotel & Resort โรงแรมโอมล้อมด้วยเนินเขาเขยีวขจทีีเ่งยีบสงบ ท าใหลู้กค้าสามารถสมัผสั
ธรรมชาตทิีแ่สนบรสิุทธิข์องเทอืกเขาและทะเลอนัดามนัไดอ้ย่างใกลช้ดิ และอยู่ระหว่างหาดกะตะและหาดกะรน ซึ่งจะท าให้
ลูกคา้สามารถเลอืกเทีย่วไดท้ัง้ 2 หาด รวมทัง้มสีระว่ายน ้ากลางแจง้ 3 สระไวบ้รกิารลูกคา้ 

Patong Paragon Resort & Spa โรงแรมตัง้อยู่ท าเลทีเ่หมาะอย่างยิง่ส าหรบัผูท้ีช่ ื่นชอบสถานบนัเทงิยาม      
ค ่าคนืและทีช่อ้ปป้ิงต่างๆ ท าใหลู้กคา้มคีวามสะดวกในเดนิทางไปย่านธรุกจิ และสถานทีท่อ่งเทีย่วหลายแหง่ 

4. ด าเนินการและวดัผล (Implementation and evaluation) ในการด าเนินการและวดัผลของธุรกจิโรงแรมทัง้ 
4 โรงแรม มกีารปฏบิตัเิช่นเดยีวกบัการประเมนิประสบการณ์ลูกค้า ที่มกีารประเมนิจากมุมมองลูกค้า โดยใหลู้กค้าตอบ
แบบสอบถามตามทีท่างโรงแรมออกแบบไว ้รวมทัง้ใหลู้กคา้ไดเ้สนอความคดิเหน็เกีย่วกบัประสบการณ์ต่างๆ ทีลู่กค้าได้รบั
จากการบริการของโรงแรมหลงัจากทางโรงแรมได้รบัแบบประเมนิจากลูกค้าแล้ว ทางแผนกที่รบัผิดชอบหรอืแผนกที่
เกี่ยวขอ้งก็มกีารจดัท ารายงานผลการประเมนิ ในการจดัท ารายงานผลการประเมนิส่วนใหญ่จะเป็นหน้าที่แผนกบรกิาร               
ส่วนหน้า (Front office) เพื่อน าเสนอในทีป่ระชุมตามวาระการประชุมของแต่ละโรงแรม อาจจะเป็นทุกวนั หรอืสปัดาห์        
ละครัง้ โดยให้ฝ่ายที่เกี่ยวข้องได้ร ับทราบและปรับปรุงแก้ไขต่อไป เพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการตรงกับ             
ความต้องการของลูกค้า ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจต่อการบริการของโรงแรมที่มีการปรบัเปลี่ยนรูปแบบ            
การบรกิารที่ตรงกบัความต้องการของตนเอง เมื่อลูกค้ากลบัมาใช้บรกิารในครัง้ต่อไป และในบางครัง้ทัง้ 4 โรงแรม                
มกีารด าเนินการวดัผลแบบการสนทนากลุ่มย่อย โดยการพูดคุยกบัลูกค้า ถงึประสบการณ์และความรูส้กึทีลู่กค้าได้รบัจาก
การรบับรกิารของโรงแรมในจดุสมัผสัต่างๆ  
  5. แต่งเติมประสบการณ์สู่ความทรงจ าท่ีงดงาม (experience enrichment) สิง่ทีจ่ะย ้าเตอืนลูกค้าใหจ้ดจ าได้
ถงึประสบการณ์ที่ดีทีไ่ด้รบัจากธุรกิจโรงแรมโรงแรมจะเน้นเรื่องของการให้บรกิารทีป่ระทบัใจมากทีสุ่ด เพื่อใหบ้รกิารที่
ประทบัใจอยู่ในความทรงจ าทีด่ีของลูกค้า ท าให้ลูกค้ามคีวามรู้สึกดีๆ ทุกครัง้ที่มกีารพูดถงึโรงแรมและอยากกลบัมาใช้
บรกิารโรงแรมอกี รวมทัง้ลกัษณะของโรงแรมและการตกแต่งหอ้งพกั นอกจากนี้สิง่ทีท่ าใหลู้กคา้จดจ าไดถ้งึประสบการณ์ทีด่ี
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ทีไ่ดร้บัจากโรงแรม ทางโรงแรมมกีจิกรรมต่างๆ มากมายทีจ่ดัขึน้ใหก้บัลูกคา้ในชว่งเวลาทีลู่กคา้พกัทีโ่รงแรม เพื่อใหลู้กคา้มี
ความประทบัใจและมคีวามทรงจ าทีด่กีบัโรงแรม เชน่การใหเ้คก้วนัเกดิ การใหข้องขวญัวนัครบรอบแต่งงาน  
 ผลการด าเนินงานของธรุกิจโรงแรมจากการบริหารประสบการณ์ลูกค้า 
  การวดัผลการด าเนินงานของธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ผูว้จิยัใชร้ะบบการวดัผลองคก์รแบบสมดุล (Balanced 
scorecard) ในการวดัผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม ประกอบด้วย 4 มุมมอง คอื มุมมองด้านการเงนิ มุมมองด้าน
ลูกคา้ มมุมองดา้นกระบวนการภายใน และมมุมองดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันา 
  1. มุมมองด้านการเงิน (Financial perspective) สถานะทางการเงนิของธุรกจิโรงแรมทัง้ 4 โรงแรม โดย
พจิารณาจากการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ พบว่า สถานะทางการเงนิอยู่ในเกณฑด์มีาก มรีายไดเ้พิม่สูงขึน้ ซึ่งการเพิม่ขึน้
ของรายไดน้ัน้มาจากการเพิม่ขึน้ของลูกคา้เป็นส่วนใหญ่แต่ในบางชว่งเวลารายได้ของธุรกจิโรงแรมกม็กีารลดลงบ้าง ท าให้
สถานะทางการเงินอยู่ในเกณฑ์ที่ไม่ดีมากนัก สาเหตุที่เป็นเช่นนี้ทางโรงแรมให้เหตุผลว่าไม่ได้เกิดจากการบริหาร
ประสบการณ์ลูกคา้แน่นอน แต่อาจเกดิจากสภาพเศรษฐกจิทีไ่ม่ด ีหรอืการแขง่ขนัของธุรกจิโรงแรมทีม่มีากขึน้ นอกจากนี้
แล้วการบริหารประสบการณ์ลูกค้าของธุรกิจโรงแรม ยังส่งผลให้ระบบการเบิกจ่ายเงินเดือนของพนัก งานยังคง           
ความสม ่าเสมอกนัทกุเดอืน แต่อตัราค่าบรกิาร (Service charge) ทีพ่นกังานไดร้บันัน้อาจมกีารเปลีย่นแปลงบา้งตามสภาพ
เศรษฐกจิ  
 2. มุมมองด้านลูกค้า (Customer perspective) จ านวนลูกค้าของธุรกจิโรงแรมทัง้ 4 โรงแรม จากการบรหิาร
ประสบการณ์ลูกคา้ ท าให้มปีรมิาณเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง โดยกลุ่มลูกค้าทีเ่พิม่ขึน้มทีัง้ลูกค้าเก่าทีม่าใชบ้รกิารของโรงแรม
เป็นประจ าและกลุ่มลูกคา้ใหม ่ซึง่การบรหิารประสบการณ์ลูกคา้เป็นแนวทางทีส่ามารถดงึดูดลูกค้าไว้ได้ แต่ในบางช่วงหรอื
บางปีจ านวนลูกคา้ของโรงแรมกม็ปีรมิาณลดลง โดยการลดลงของลูกค้าในบางช่วงหรอืบางปีนัน้ทางโรงแรมใหเ้หตุผลว่า 
ไม่ใช่เกิดจากการบรหิารประสบการณ์ลูกค้าทัง้หมด ซึ่งอาจเกิดจากปจัจยัอื่นๆ เช่น ปจัจยัทางด้านเศรษฐกิจ ปจัจยัทาง
การเมอืง เป็นตน้ แต่ทางโรงแรมกม็วีธิกีารทีจ่ะดงึดูดลูกคา้ในรปูแบบต่างๆ เชน่การปรบัราคาหอ้งพกัใหเ้หมาะกบักลุม่ลกูคา้
ทีม่กี าลงัซือ้ไมเ่ทา่กนั 
 ส่วนความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการบรกิารของโรงแรม ลูกค้ามคีวามพงึพอใจในระดบัสูง แต่โรงแรมกย็งั
ไดร้บัการรอ้งเรยีนจากลูกคา้บา้ง เชน่ เรื่องความสะดวกสบายภายในโรงแรม ภาษาทีใ่ชใ้นการสื่อสารของพนกังาน  

3. มุมมองด้านกระบวนการภายใน (Internal business process perspective) ผลการด าเนินงานด้าน
กระบวนการภายในของธุรกิจโรงแรม พบว่าธุรกิจโรงแรมจะมุ่งเน้นในกระบวนการที่ท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจและ
สะดวกสบายมากทีสุ่ด ดงันี้ 

1)  โรงแรมมกีารออกแบบและพฒันาการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพและมคีุณภาพมากขึน้ 
2)  โรงแรมมกีระบวนทีใ่หบ้รกิารลูกคา้เขา้หอ้งพกั (Check-in) ทีใ่ชร้ะยะเวลาทีส่ ัน้ลง 
3)  โรงแรมมกีารจดัท าคู่มอืมาตรฐานการใหบ้รกิารและการท างานครบทกุต าแหน่ง 
4)  โรงแรมมกีระบวนการคดัเลอืกพนกังานทีม่ปีระสทิธภิาพ 
5)  โรงแรมใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศภายในเพิ่มขึ้นเพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อ

ประสานงานเชน่ ระบบการจองหอ้งพกั ระบบการเงนิ 
 4. มุมมองด้านการเรียนรู้และการพฒันา  (Learning and growth perspective) ด้านการเรียนรู้และ                 
การพฒันาของธรุกจิโรงแรมมกีารพฒันาทกัษะความเชีย่วชาญของพนกังานเพื่อใหไ้ดค้วามรู้อย่างสม ่าเสมอท าใหพ้นกังานมี
ประสทิธภิาพมากขึน้โดยมกีารจดัอบรมใหก้บัพนกังาน หลกัสูตรทีท่างโรงแรมจดัอบรมใหพ้นกังานแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คอื 
หลกัสูตรของทางแผนกทรพัยากรบุคคล อบรมเรื่องการดบัไฟ การปฐมพยาบาลเบือ้งตน้ ภาษาต่างประเทศส่วนอกีหลกัสูตร
จะเป็นของแต่ละแผนก เช่น แผนกบรกิารส่วนหน้า (Front Office) อบรมเรื่อง การบรกิารแบบไทย มาตรฐานการบรกิาร       
การแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าแผนกแมบ่า้น (Housekeeping) อบรมเรื่องการท าความสะอาด การใชผ้ลติภณัฑท์ าความสะอาด 
เป็นตน้ 
  นอกจากนี้โรงแรมยงัมีการพฒันาสภาพแวดล้อมการท างานภายในโรงแรมด้วย โดยการให้พนักงานของ
โรงแรมมสี่วนรว่มและแสดงความคดิเหน็ในการใหบ้รกิารของโรงแรมและการปฏบิตังิานของพนกังาน  

 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่6 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม - ธนัวาคม 2558 

 81 
 

สรปุและอภิปรายผล 
 การประกอบธรุกจิโรงแรมจะเหน็ได้ว่า สิง่ทีธุ่รกจิโรงแรมต้องการรูม้ากทีสุ่ดคอื ผลการด าเนินงานของโรงแรม 
เพื่อน าผลการด าเนินงานมาใชใ้นการตดัสนิใจและการวางแผนในการด าเนินธรุกจิต่อไป ดงันัน้ การวดัผลการด าเนินงานของ
ธรุกจิโรงแรมจงึมคีวามส าคญัต่อการด าเนินธรุกจิเป็นอย่างมาก หากธรุกจิโรงแรมตอ้งการใหผ้ลการด าเนินงานอยู่ในทางทีด่ ี
กจ็ะต้องมหีลกัการหรอืน ากลยุทธต์่างๆ มาใชก้บัโรงแรม และจากการวจิยัจะเหน็ได้ว่า ธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ทีใ่ห้
ความส าคญัในการสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหเ้กดิขึน้กบัลูกคา้ ถอืไดว้่าธุรกจิโรงแรมนัน้มคีวามได้เปรยีบทางการแขง่ขนัเป็น
อย่างมาก และธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ทีม่กีารใชก้ารบรหิารประสบการณ์ลูกคา้และการสรา้งประสบการณ์ต่างๆ ใหก้บั
ลูกคา้นัน้ กไ็ดส้่งผลใหผ้ลการด าเนินงานของโรงแรมอยู่ในทางทีด่ดีว้ย 
 จากผลการวจิยัเรื่อง แนวทางการบรหิารประสบการณ์ลูกค้าเพื่อพฒันาผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมใน
จงัหวดัภูเกต็ ผูว้จิยัไดอ้ภปิรายผลการวจิยัไวด้งันี้ 
  การระบุจุดสมัผสัของธุรกิจโรงแรม เริม่ต้นจากแผนกบรกิารส่วนหน้า (Front office) ในการส ารองห้องพกั        
การใหบ้รกิารการเขา้พกัของลูกค้า และการใหบ้รกิารลูกค้าในส่วนต่างๆ ระหว่างทีลู่กค้าพกัในโรงแรมจนกระทัง่ลูกค้าคนื
หอ้งพกั (Check out) ซึง่สิง่เหล่ามคีวามสอดคลอ้งกบังานของ Huang ทีพ่บว่า ประเดน็ทีท่ าใหเ้กดิประสบการณ์ลูกค้าของ
โรงแรมในประเทศจนี คอื สถานทีต่ัง้โรงแรม การจองหอ้งพกัโรงแรมแบบออนไลน์  การก าหนดราคาหอ้งพกั การบรกิาร
check-in/ out การออกแบบตกแต่งหอ้งพกัและสิง่อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกั (Huang, 2014) ดงันัน้ การระบุ       
จดุสมัผสัของธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็เป็นหลกัในการสรา้งประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ เพื่อทีจ่ะท าใหป้ระสบการณ์ทีลู่กคา้
ไดร้บัจากโรงแรมเป็นประสบการณ์ในเชงิบวก 
 ธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็มกีารใหบ้รกิารทีเ่น้นความเป็นไทย โดยการน าเอกลกัษณ์ประเพณีและวฒันธรรม
ของไทยมาใชใ้นการใหบ้รกิารกบัลูกคา้ เชน่ การสวสัด ีและการยกมอืไหวใ้นการทกัทายลูกค้า การใส่ใจในรายละเอยีดของ
ลูกคา้การแต่งกายของพนกังานโดยมคีวามสอดคลอ้งกบังานของ Walls ทีพ่บว่า สิง่ทีม่ผีลต่อประสบการณ์ลูกคา้ของโรงแรม
ระดบัหรดูา้นปฏสิมัพนัธก์บัมนุษย ์ไดแ้ก่ การมปีฏสิมัพนัธร์ะหว่างพนกังานโรงแรมกบัลูกคา้ บุคลกิพฤตกิรรมของพนกังาน
บรกิาร มคีวามละเอยีดออ่น และการใหค้วามใส่ใจลูกคา้ (Walls, 2010) ซึง่สิง่เหล่านี้เป็นการสรา้งความแตกต่างใหก้บัธุรกจิ
โรงแรมไดเ้ป็นอย่างด ี 
 การสรา้งความแตกต่างของธุรกจิโรงแรมด้วยการบริหารประสบการณ์ลูกค้า สอดคล้องกบังานของ Heilbronn  
ทีพ่บว่า ปจัจบุนัการบรหิารประสบการณ์ลูกค้ามอียู่ในอุตสาหกรรมโรงแรมสูงมาก เป็นพื้นฐานทีใ่ชส้รา้งความแตกต่างใน          
การแข่งขนัและการบริหารประสบการณ์ลูกค้าเป็นความแตกต่างใหม่ที่ย ัง่ยืนของความได้เปรียบในการแข่งขนัและ           
ภยัคุกคามใหม่ๆ  ใหก้บัโรงแรม (Heilbronn, 2009) 
   ลกัษณะตวัอาคารของโรงแรม การตกแต่งหอ้งพกั รวมทัง้สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ในการใหบ้รกิารลูกค้า 
ของธรุกจิโรงแรมจะมลีกัษณะและเอกลกัษณ์ทีแ่ตกต่างกนัโดยมคีวามสอดคล้องกบังานของ Walls ทีพ่บว่า ประสบการณ์
ลูกค้าของโรงแรมระดบัหรูส่วนใหญ่เกิดจากสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ บรรยากาศ ความสะดวกสบาย และ           
การตกแต่งโรงแรมทีท่นัสมยั และสอดคลอ้งกบังานของ Edwards (2007) ทีก่ล่าวไว้ว่า การตกแต่งโรงแรมและบรรยากาศ
ภายในโรงแรมจะมกีารดงึดูดความสนใจจากลูกค้าได้ด ีท าใหอ้ารมณ์ความรูส้กึของลูกค้ารูส้กึผ่อนคลาย น าไปสู่ความรูส้กึ
พเิศษของลูกคา้ ซึง่ถอืว่าสิง่เหล่านี้เป็นเอกลกัษณ์ของธรุกจิโรงแรมทีส่ามารถน ามาเป็นจดุเด่นทางการแขง่ขนัของธรุกจิได้ 
   สถานะทางการเงนิของธรุกจิโรงแรมอยู่ในเกณฑท์ีด่มีาก มรีายไดเ้พิม่สูงขึน้ซึง่การเพิม่ขึน้ของรายได้นัน้มาจาก
การเพิม่ขึน้ของลูกค้าเป็นส่วนใหญ่ สอดคล้องกบังานของ Sin, et al (2005) ทีพ่บว่า การด าเนินธุรกจิในอุตสาหกรรม
โรงแรมมผีลการด าเนินงานทีม่ปีระสิทธภิาพ โดยวดัจากผลตอบแทนจากการลงทุนผลตอบแทนจากการขายยอดขายที่
เพิม่ขึน้ และการเพิม่ขึน้ของลูกคา้  
 ผลการด าเนินงานด้านกระบวนการภายในของธุรกิจโรงแรม มีการออกแบบและพัฒนาการบริการให้มี
ประสทิธภิาพและมคีุณภาพมากขึน้มกีระบวนการคดัเลอืกพนักงานทีม่ปีระสทิธภิาพใชร้ะบบเทคโนโลยสีารสนเทศภายใน
เพิม่ขึน้เพื่อความสะดวกและรวดเรว็ในการตดิต่อประสานงานเช่น ระบบการจองหอ้งพกั ระบบการเงนิ โดยสอดคล้องกบั
งานของอานนท์ วงษ์เชียงที่พบว่าแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมด้าน
กระบวนการภายใน โรงแรมมขี ัน้ตอนการ Check-in ทีส่ ัน้ลง เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพใหโ้รงแรมมากขึน้มแีนวโน้มในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศภายในเพิ่มขึ้นเพื่อให้มีการใช้แรงงานที่น้อยลงและโรงแรมมีกระบวนการคัดเลือกพนักงานที่มี
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ประสทิธภิาพดงันัน้ ผลการด าเนินงานดา้นกระบวนการภายในของธรุกจิโรงแรม ธรุกจิโรงแรมจะมุง่เน้นในกระบวนการทีท่ า
ใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจและสะดวกสบายมากทีสุ่ด (อานนท ์วงษ์เชยีง และสุรยี ์เขม็ทอง, 2555) 

ข้อเสนอแนะ  
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
1. จากผลการน าการบรหิารประสบการณ์ลูกค้ามาใช้กบัธุรกิจโรงแรม ท าให้เหน็ว่าธุรกจิบรกิารอื่นๆ ที่ไม่ใช่

ธรุกจิโรงแรม กส็ามารถน าการบรหิารประสบการณ์ลูกค้ามาใชก้บัธุรกจิได้เช่นกนัเพราะธุรกจิบรกิารมจีุดสมัผสัทีส่ามารถ
สรา้งประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้เชน่เดยีวกบัธรุกจิโรงแรม 

2. แนวทางการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ของธรุกจิโรงแรม มดีงันี้ 
2.1 ก าหนดจุดสมัผสัระหว่างลูกค้ากบัโรงแรมเพื่อใหลู้กค้าได้ประสบการณ์ที่ดจีากโรงแรมโดยแต่จะจุด

จะตอ้งมกีารใหบ้รกิารทีด่กีบัลูกคา้ทีท่ าใหลู้กคา้มคีวามรูส้กึใหท้างบวกเทา่นัน้ ส าหรบัจดุสมัผสัของธรุกจิโรงแรมทีส่ าคญัและ
มผีลต่อสรา้งประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างด ีซึง่เป็นจดุการใหบ้รกิารของพนกังานทีม่ตี่อลูกคา้ คอื จุดการใหบ้รกิาร
ของแผนกบรกิารส่วนหน้าในการส ารองหอ้งพกั การลงทะเบยีนเขา้พกั (Check In) และการคนืหอ้งพกั (Check Out) และ
จุดสัมผัสที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้ระหว่างที่ลูกค้าพักในโรงแรม เช่น บริการแม่บ้าน บริการในห้องพัก สิ่งอ านวย              
ความสะดวกทัง้ในและนอกหอ้งพกั บรกิารหอ้งอาหาร บรกิารหอ้งออกก าลงักาย และบรกิาร    ซกัรดี 
       ส่วนจดุสมัผสัทีลู่กคา้ไมไ่ดร้บับรกิารจากพนักงานโดยตรง เช่น การค้นคว้าขอ้มูลโรงแรมผ่านเวบ็ไซต์ของ
โรงแรม และการบรกิารส ารองห้องพกัผ่านโทรศพัท์ ผ่านอเีมลล์ และเวบ็ไซต์  ในส่วนนี้ถึงแม้ลูกค้าไม่ได้รบับรกิารจาก
พนกังานโดยตรง พนกังานกจ็ะตอ้งใหค้วามส าคญักบัจดุสมัผสันี้เป็นพเิศษเชน่กนั เพราะถอืว่าเป็นจุดสมัผัสแรกทีลู่กค้าได้
สมัผสักบัโรงแรม 

2.2 การประเมนิจดุสมัผสัทัง้หมดทีก่ าหนดไวเ้พื่อดูว่าในแต่ละจดุสมัผสัมกีารใหบ้รกิารเป็นอยา่งไร ลกัษณะ
การสมัผสัของลูกค้ากบัโรงแรมเป็นอย่างไรเพื่อที่จะสรา้งความโดดเด่นให้กบัโรงแรมได้ซึ่งทางโรงแรมใช้แบบสอบถาม
ประเมนิการใหบ้รกิารในดา้นหลกัๆ ทีเ่กดิจากจดุสมัผสัทางตรงทีลู่กคา้ไดร้บัจากการใหบ้รกิารของโรงแรม คอืแผนกบรกิาร
ส่วนหน้า แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และแผนกแม่บ้าน รวมไปถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ทัง้ในห้องพักและ         
นอกหอ้งพกั บรรยากาศของโรงแรม และการใหบ้รกิารของพนกังานทัว่ไป 

2.3 สรา้งประสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ให้กบัแต่ละจุดสมัผสั ทีท่ าให้ลูกค้าค้ารบัรูไ้ด้ โดยน าเอกลกัษณ์
ประเพณีและวัฒนธรรมของไทยมาใช้ในการให้บริการกับลูกค้า เพื่อเป็นการสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ เช่น               
ใชก้ารสวสัดแีละการยกมอืไหวใ้นการทกัทายลูกคา้การใส่ใจในรายละเอยีดของลูกคา้ และการแต่งกายของพนกังาน 

2.4 ประเมนิผลตอบรบัและความคิดเหน็จากลูกค้า ที่ลูกค้าได้รบัจากการบรกิารของโรงแรมแล้วน าไป
ปรบัปรงุแกไ้ขใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยใหท้างแผนกทีร่บัผดิชอบหรอืแผนกทีเ่กี่ยวขอ้งกม็กีารจดัท ารายงาน
ผลการประเมนิเพื่อปรบัเปลี่ยนรูปแบบการใหบ้รกิารตามขอ้เสนอแนะของลูกค้า ซึ่งจะท าใหลู้กค้าเกดิความประทบัใจต่อ                
การบรกิารของโรงแรมทีม่กีารปรบัเปลีย่นรปูแบบการบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของตนเอง 

2.5 สรา้งการใหบ้รกิารทีป่ระทบัใจมากทีสุ่ดใหก้บัลูกคา้ เพื่อเป็นสิง่ทีท่ าใหลู้กคา้ไดจ้ดจ าถงึประสบการณ์ที่
ดทีีไ่ดร้บัจากโรงแรมและอยู่ในความทรงจ าทีด่ขีองลูกค้าตลอด และจดักจิกรรมต่างๆ ใหก้บัลูกค้าในช่วงเวลาทีลู่กค้าพกัที่
โรงแรม เพื่อใหลู้กคา้มคีวามประทบัใจและมคีวามทรงจ าทีด่กีบัโรงแรม เชน่การใหเ้คก้วนัเกดิ การใหข้องขวญั วนัครบรอบ
แต่งงาน 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป  
1. กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้มเีพยีงเฉพาะธรุกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็เท่านัน้ การวจิยัครัง้ต่อไปควรเลอืก

กลุ่มโรงแรมในจงัหวดัอื่นๆ ดว้ย เพื่อดูการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ทีห่ลากหลายขึน้ 
2. การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ของธรุกจิโรงแรมเพยีงธรุกจิเดยีว ดงันัน้  เพื่อทีจ่ะ

มคีวามเขา้ใจในการบรหิารประสบการณ์ลูกคา้ใหม้ากขึน้ควรมกีารศกึษาในธรุกจิบรกิารประเภทอื่นๆ ดว้ย  
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ทุกท่านเป็นอยา่งสงูไว ้ณ ทีน้ี่ 
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