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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยนีมี้วัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษาการจัดการประสบการณ์ลูกคา้และความเป็นไทยในธุรกิจ
โรงแรม โดยศึกษาการจัดการประสบการณ์และความเป็นไทยของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมพืน้ท่ีเขต
พฒันาการทอ่งเท่ียวจงัหวดัฝ่ังทะเลตะวนัตก ไดแ้ก่ เพชรบรุี ประจวบคีรีขนัธ ์ชมุพร และระนอง ใชว้ิธีการวิจยั
เชิงคุณภาพตามแนวคิดเชิงปรากฏการณว์ิทยา (Phenomenology)  เก็บรวบรวมข้อมูล ในเดือนตุลาคม 
2564 - เดือนกมุภาพนัธ ์2565 โดยการสมัภาษณเ์ชิงลึก (In-depth Interview) กบัผูใ้หข้อ้มลูหลกัจ านวน 9 
ราย ใชว้ิธีการคดัเลือกแบบเฉพาะเจาะจง ซึ่งเป็นผูมี้ต  าแหน่งบริหารในธุรกิจโรงแรม จ านวน 8 คน และใช้
การเลือกแบบมีโครงสรา้ง คือนายกสมาคมโรงแรมไทยภาคตะวนัตก จ านวน 1 คน การวิเคราะหข์อ้มลูและ
แบบสมัภาษณเ์ชิงลึกจากแบบสมัภาษณก์ึ่งโครงสรา้งจากผูใ้หข้อ้มูลหลกัแลว้น ามาประมวลผลแจกแจง
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ความถ่ีขอ้มูลตามค าถามการวิจยัท่ีไดก้ าหนดไวเ้บือ้งตน้ ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้ขอ้มูลหลักมีการจัดการ
ประสบการณล์กูคา้และความเป็นไทยใน 4 ประเดน็หลกั ไดแ้ก่  

1) ดา้นบคุลากร สามารถส่ือสารกบัลกูคา้ มีความรูแ้หล่งท่องเท่ียวรอบตวั ส่งมอบประสบการณ์
ผา่นประสาทสมัผสัใหแ้ก่ลกูคา้  

2) ดา้นการจดัการ สรา้งมาตรฐานการท างานบริการ จดับรรยากาศท่ีพกัท าใหเ้กิดความสบายใจ 
ตกแตง่สถานท่ีดว้ยอตัลกัษณใ์นพืน้ท่ี มีพืน้ท่ีธรรมชาต ิสรา้งความจงรกัภกัดีใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิาร 

3) ดา้นเทคโนโลยี จดัอปุกรณอิ์เลคทรอนิกสไ์วบ้ริการลูกคา้ ประชาสมัพนัธท่ี์พกัผ่านส่ือโซเชียล
มีเดียท่ีเหมาะสม ชอ่งทางออนไลน ์เว็ปไซตแ์ละเฟซบุ๊คแฟนเพจ  

4) ดา้นอาหารไทย จดัเตรียมวตัถุดิบท่ีสดใหม่ และเป็นวตัถุดิบท่ีหาไดใ้นพืน้ท่ี ตกแตง่อาหารให้
นา่รบัประทานและทนัสมยั รสชาตกิลมกลอ่ม 

 

ค าส าคัญ: การจัดการประสบการณลู์กค้า ความเป็นไทย พืน้ที่เขตพัฒนาการท่องเที่ยวฝ่ังทะเล
ตะวันตก 

 

ABSTRACT 
 

 In this research investigation, the researchers examine customer experience management 
and Thainess in hotels by studying the experience management and Thainess of hotel business 
operators in the West Coast Tourism Development Zone i.e. Phetchaburi, Prachuab Khiri Khan, 
Chumphon, and Ranong provinces. The qualitative research was conducted based on the 
concept of phenomenology. Data were collected from October 2021 to February 2022. The 
technique of in-depth interview was employed with nine key informants. The method of purposive 
sampling was used to select eight subjects with the position of executive in hotel businesses. The 
structured sampling approach was used to select one subject who was the President of the Thai 
Hotel Association-Western Chapter. Data were analyzed from semi-structured in-depth interview 
forms from the key informants. Data were processed for the frequency of the research questions 
initially determined.  
 Findings showed that the key informants exhibited customer experience management and 
Thainess in four core issues as follows.  



วารสารบรหิารธุรกิจและสงัคมศาสตร ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
ปีที่ 5 ฉบบัท่ี 3 กนัยายน – ธนัวาคม 2565  

 ------------------------------------------------------------------------------ 

68 
 

 1) The aspect of personnel: Be able to communicate with customers, possess well-
rounded knowledge of tourist attractions, and deliver experience through sensory perception to 
customers.  
 2) The aspect of management: Create standards for service work, organize 
accommodation environment for relaxation, decorate the location with area identity, retain natural 
areas, and create loyalty for customers to return for services.  
 3) The aspect of technology: Provide electronic equipment for customers, produce public 
relations to promote accommodation through appropriate social media on online channels, 
websites and the Facebook fan page.  
 4) The aspect of Thai food: Prepare fresh raw materials that can be acquired in the areas, 
decorate dishes to be more appetizing with modernness and delicious flavors. 
 

Keywords: Customer Experience Management, Thainess, West Coast Tourism Development Zone 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

วิสยัทศันก์ารท่องเท่ียวไทย พ.ศ. 2579 กล่าวถึงการพฒันาท่องเท่ียวใหส้อดคลอ้งกับอัตลักษณ์
และวิถีไทย สรา้งความสมดลุใหก้บัการท่องเท่ียวไทย สง่เสรมิวิถีไทย และสรา้งความเช่ือมั่นของนกัท่องเท่ียว 
ส่ือสารเอกลักษณค์วามเป็นไทยใหเ้ป็นท่ีเขา้ใจในเวทีโลกผ่านแหล่งท่องเท่ียวทางประวัติศาสตรร์่วมสมัย 
อาหารและสถานบนัเทิงยามค ่าคืน ถือเป็นอตัลกัษณท่ี์ท าใหห้ลายประเทศทั่วโลกรูจ้กัประเทศไทย (ส านกังาน
คณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจแห่งชาติ, 2562) การส่งเสริมการท่องเท่ียวตามตน้ทนุทางวฒันธรรมและ
ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินหลากหลาย ตามแผนปฏิบตัิราชการ กรมส่งเสริมวฒันธรรม พ.ศ. 2561-2564 ขบัเคล่ือน
วฒันธรรมใหเ้ป็นรูปธรรมมุ่งไปสู่การสรา้งความมั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน อย่างเป็นธรรมและทั่วถึง ประยุกตใ์ช้
วิทยาศาสตร ์เทคโนโลยีและนวตักรรมเพ่ือยกระดบัความสามารถของการแขง่ขนัของภาคการผลิตและบริการ
ดา้นการท่องเท่ียว (ส านกังานปลดักระทรวงวฒันธรรม, 2561)  เกิดการเติบโตบนฐานความเป็นไทย โดยเนน้
การพฒันาสินคา้และบริการดา้นการท่องเท่ียว พฒันาแหล่งท่องเท่ียวใหส้อดคลอ้งกบัอตัลกัษณแ์ละวิถีชีวิต
ความเป็นไทย น าเสนอและเสริมสรา้งความเป็นไทยใหแ้ก่นักท่องเท่ียวเขา้ใจถึงอัตลักษณค์วามเป็นไทย 
(กระทรวงการทอ่งเท่ียวและกีฬา, 2558) 

ในปี พ.ศ. 2558 กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา มีนโยบายการท่องเท่ียววิถีไทย โดยการท่องเท่ียว
แหง่ประเทศไทย ไดน้  าเสนอ “ปีทอ่งเท่ียววิถีไทย 2015 Discover Thainess” สรา้งการรบัรูถ้ึงภาพลกัษณข์อง
บา้นเมือง ความรกั ความสามคัคี ความปลอดภยัและมิตรไมตรีของคนไทย โดยเฉพาะความสขุ ความรื่นเริง 
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ความเป็นอยู่แบบไทยท่ีพบเห็นไดท้กุถ่ินทั่วไทยเช่ือมโยงความรูส้ึกของนกัท่องเท่ียวใหเ้ขา้ถึงวิถีความเป็นไทย 
กระตุน้ใหเ้กิดบรรยากาศการเดนิทางทอ่งเท่ียวท่ีสนกุสนานและเบิกบานใจ เปิดประสบการณใ์หม ่ๆ ไดเ้รียนรู้
สมัผสัเอกลกัษณ ์วิถีความเป็นอยู่แบบไทย (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2558) นโยบายดงักล่าวท าให้
สถานการณก์ารท่องเท่ียวเติบโตกว่ารอ้ยละ 20 เช่ือมโยงกับการท่องเท่ียวในแต่ละพืน้ท่ี ท่ีมีความโดดเด่น
ดา้นประวตัิศาสตร ์เป็นมรดกตกทอด อดุมไปดว้ยศิลปกรรมชัน้สูง หลอมรวมวฒันธรรมนานาชาตใินดินแดน
ศูนย์กลางการค้าและการทูต พืน้ท่ีจังหวัดทางภาคตะวันตกถือเป็นพื ้นท่ีเศรษฐกิจทางการท่องเท่ียว  
(การทอ่งเท่ียวแหง่ประเทศไทย, 2562)  

การใช้อัตลักษณ์ในพื ้นท่ีเพ่ือส่งเสริมการท่องเท่ียวเป็นส่วนส าคัญในการประชาสัมพันธ์  
การทอ่งเท่ียว และสนบัสนนุผลิตภณัฑใ์นพืน้ท่ีเพ่ือท าการตลาดอยา่งตอ่เน่ือง (นชุนาฎ เชียงชยั, 2558) กรอบ
การศึกษาวงจรแห่งวัฒนธรรม (Stuart Halls อ้างถึงใน ภัทรานิษฐ์ ทิพยส์ุมาลัย, 2557) สิ่งประดิษฐ์ทาง
วฒันธรรมภายใตก้ระบวนการผลิตซ า้ทางวฒันธรรม ท าใหเ้กิดความเช่ือมโยงและสรา้งสมัพนัธ ์น าเสนอภาพ
ตวัแทนและบริโภคอตัลกัษณ ์การรบัรูข้องลกูคา้เก่ียวกบัเอกลกัษณท์างวฒันธรรมไทย ความสมัพนัธร์ะหว่าง
การรบัรูข้องลูกคา้และเอกลกัษณท์างวฒันธรรมไทยสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการตดัสินใจของผูป้ระกอบ 
ในการสรา้งผลิตภัณฑห์รือบริการใหม่ ๆ ตามเอกลักษณท์างวฒันธรรมและการพบเห็นการรรบัรูข้องลกูคา้ 
(Kongprasert & Porngarm, 2015)  

พืน้ท่ีเขตพฒันาการท่องเท่ียวฝ่ังทะเลตะวนัตกหรือ Royal Coast ไดร้บัการอนมุตัิจากรฐับาลเพ่ือ
ส่งเสริมการท่องเท่ียวในการพฒันาจงัหวดัเพชรบรุี ประจวบคีรีขนัธ ์ชมุพร และระนองใหเ้ป็นจุดหมายปลาย
ทางการท่องเท่ียว เป้าหมายเพ่ือส่งเสริมชายฝ่ังทะเลตะวนัตกใหเ้ป็นจุดหมายปลายทางท่ีมีคณุภาพ ไดร้บั
การยอมรบัจากการทอ่งเท่ียวระหว่างประเทศ (Royal Coast Review, 2020)  แผนแมบ่ทพฒันาการทอ่งเท่ียว
ในเขตพฒันาการท่องเท่ียวฝ่ังทะเลตะวนัตก พ.ศ. 2560-2564 ส่งเสริมพืน้ท่ีศกัยภาพในการพฒันาดา้นการ
ทอ่งเท่ียวชายทะเลฝ่ังทะเลอ่าวไทย (The Royal Coast) เช่ือมโยงพืน้ท่ีเศรษฐกิจ เพิ่มขีดความสามารถในการ
หารายได้จากการท่องเท่ียว ฟ้ืนฟูแหล่งท่องเท่ียว และจัดระเบียบแหล่งท่องเท่ียวให้สอดคล้องกับ
สภาพแวดล้อมเพ่ือพัฒนาสู่แหล่งท่องเ ท่ียวระดับโลก (World Destination) ยุทธศาสตร์การยกระดับ
มาตรฐานแหล่งท่องเท่ียวในกลุ่มพืน้ท่ีชายฝ่ังทะเลอ่าวไทยใหมี้เอกลกัษณโ์ดดเดน่ และแตกตา่ง รองรบักลุ่ม
นักท่องเท่ียว High-End ส่งเสริมการท่องเท่ียวท่ีมาจากโครงการพระราชด าริ แหล่งท่องเท่ียวตามรอย
ประวตัิศาสตร ์สรา้งงานและรายไดแ้ก่ชุมชน การอนุรกัษ์ทรพัยากรธรรมชาติใหเ้กิดผลประโยชนต์อบแทน 
ท่ีคุม้คา่ตอ่ชมุชน (ส านกังานปลดักระทรวงการทอ่งเท่ียวและกีฬา, 2560)  

ประเทศไทยไดร้บัความสนใจจากผูม้าเยือนในเรื่องประวตัิศาสตร ์วฒันธรรม ผลิตภณัฑห์รือบริการ
ของเมืองหลวงท่ีทนัสมยั เพ่ือใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียว การส ารวจการรบัรูข้องลกูคา้เก่ียวกบัเอกลกัษณท์าง
วฒันธรรมไทยและใชว้ิธีการออกแบบทางอารมณ ์ผลิตภณัฑส์ามารถตอบสนองความตอ้งการและขอ้ก าหนด
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ของลกูคา้ ความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูข้องลกูคา้ และเอกลกัษณท์างวฒันธรรมไทยสามารถใชเ้ป็นแนวทาง
ในการตดัสินใจของผูป้ระกอบการเพ่ือสรา้งผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ ๆ ตามเอกลกัษณท์างวฒันธรรมและ
การพบเห็น การรบัรูข้องลกูคา้ (Kongprasert & Porngarm, 2015) การใหบ้ริการท่ีแตกตา่งโดยใชค้วามเป็น
ไทย ช่วยใหผู้ร้บับริการรูส้ึกประทับใจมากและตอ้งการกลับมาใช้บริการอีกในครัง้ต่อ  ๆ ไป  การหยิบยก
ประเด็นความเป็นไทยในการใหบ้ริการธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรมอาจจะช่วยผูใ้หบ้ริการเขา้ถึงหัวใจของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวตา่งชาตไิด ้(ยพุวรรณ  นงัคลาภิวฒัน,์ 2560) 

ธุรกิจโรงแรมเป็นส่วนส าคญัในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เป็นจุดท่ีนกัท่องเท่ียวเขา้มาใชบ้ริการ 
หากนกัท่องเท่ียวไดร้บัประสบการณเ์ชิงบวกในโรงแรมแห่งหนึ่งก็จะเป็นประโยชนต์่อโรงแรมอ่ืน  ๆ ทัง้หมด 
นอกจากการสรา้งความพึงพอใจโรงแรมยงัสามารถสรา้งความแตกตา่งไดโ้ดยใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวใหไ้ดร้บั
ผลประโยชน์ทางอารมณ์ เกิดการจดจ าว่าการเข้าพักเป็นท่ีน่าพอใจ ผ่อนคลาย เร้าใจและน่าต่ืนเต้น 
กระบวนการพฒันาประสบการณล์ูกคา้จ าเป็นตอ้งบรูณาการทัง้ในส่วนของการตลาด การพฒันาทรพัยากร
มนษุย ์กลยทุธแ์ละการออกแบบประสบการณใ์หก้บัลกูคา้ (Bravo, Martinez, & Pina, 2018) ประสบการณ์
ของลกูคา้ถกูก าหนดใหเ้ป็นคณุภาพประสบการณ ์มีความชดัเจนและปฏิกิริยาตอ่องคก์รทนัที ในธุรกิจบริการ
ประสบการณล์กูคา้เป็นตวัแปรส าคญัส าหรบับรรยากาศการแข่งขนัท่ีจริงจงัในปัจจบุนั การน าประสบการณ์
ลู ก ค้ า ไ ป ร ว บกั บ คุณภ าพบ ริ ก า ร จึ ง เ ป็ น เ ป้ า ห ม า ยค วบคู่ กั น ข อ ง อ ง ค์ก ร ใ นภ าคบ ริ ก า ร 
(Nobar & Rostamzadeh, 2018)  การออกแบบประสบการณล์กูคา้สะทอ้นถึงสภาพแวดลอ้มของโรงแรมใน
ปัจจบุนัท่ีชีใ้หเ้ห็นถึงมาตรการของโรงแรมท่ีค านึงถึงความปลอดภัย ซึ่งสามารถช่วยเหลือใหโ้รงแรมรอดพน้
จากผลกระทบของโควิด-19 และฟ้ืนความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั (Bonfanti, Vigolo, & Yfantidou, 2021) 

ทั้งนีก้ารสร้างประสบการณ์ลูกค้าด้วยการให้บริการท่ีแตกต่างโดยใช้ความเป็นไทยช่วยให้
ผูร้บับริการมีความรูส้ึกประทบัใจมากและตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการอีกในครัง้ตอ่ ๆ ไป การหยิบยกประเด็น
ความเป็นไทยในการให้บริการธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรม อาจจะช่วยให้ผู้ให้บริการเข้าถึงหัวใจของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวตา่งชาตไิด ้(ยพุวรรณ นงัคลาภิวฒัน,์ 2560) ทัง้นีก้ารสรา้งประสบการณใ์หก้บัลกูคา้โดยใช้
ฐานวฒันธรรมความเป็นไทยจะก่อใหเ้กิดการเช่ือมโยงระหว่างภาคธุรกิจและชมุชนในพืน้ท่ี การทอ่งเท่ียวเชิง
ประสบการณ ์ผ่านอตัลกัษณเ์รื่องราวความเป็นไทยของสินคา้และบริการ ท าใหเ้ห็นถึงการส่งเสรมิการตลาด
ท่ีเนน้เรื่องของการสรา้งประสบการณใ์หก้ับลูกคา้ ซึ่งโรงแรมเป็นจุดส าคญัในการเช่ือมโยงกับนกัท่องเท่ียว 
ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาการจัดการประสบการณ์ลูกคา้และความเป็นไทยในธุรกิจโรงแรม พืน้ท่ีเขตพัฒนา 
การทอ่งเท่ียวฝ่ังทะเลตะวนัตก 
 

วัตถุประสงคก์ารวิจัย  
เพ่ือศกึษาการจดัการประสบการณล์กูคา้และความเป็นไทยในธุรกิจโรงแรม 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  
การจัดการประสบการณลู์กค้า 
การสรา้งความแตกต่างในการบริการใหแ้ก่ลูกคา้เป็นส่วนหนึ่งของเศรษฐกิจเชิงประสบการณ ์

เสนอผลิตภัณฑแ์ละบริการท่ีเป็นสินคา้โภคภัณฑ ์องคก์รควรหาวิธีท่ีจะสรา้งความแตกต่างจากคู่แข่ง  
การน าเสนอสินคา้หรือบริการตอ้งมาพรอ้มกับประสบการณท่ี์น่าจดจ าเพ่ือสรา้งความแตกตา่งให้กับองคก์ร 
ค าว่า “ประสบการณ์” เชิงการตลาด จึงหมายถึงการเกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลคือผู้ให้บริการและ
ผูร้บับริการ ควบคูไ่ปกบัสภาพแวดลอ้ม ประสบการณเ์กิดจากมมุมองทางจิตวิทยา ตอบสนองกบัปฏิกิริยา
ภายในทัง้ความรูส้กึ ความคดิ ซึ่งเป็นไปตามการรบัรูท้างประสาทสมัผสั (Andrew et al., 2011) สว่นส าคญั
ในการสรา้งประสบการณใ์หก้บัลกูคา้ คือการยกระดบัมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย และโรงแรมท่ีไดร้บั
มาตรฐานสามารถสง่เสรมิการตลาด สง่มอบบรกิารท่ีดี และมีคณุภาพใหแ้ก่ลกูคา้ (ส านกังานพฒันาบริการ
การทอ่งเท่ียว, 2550)  

การจดัการประสบการณล์ูกค้า เป็นกระบวนการเชิงกลยุทธใ์นการจัดการลูกคา้ท่ีเขา้มาสัมผัส
ผลิตภัณฑห์รือองคก์ร (Schmitt, 2003) เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ตามขัน้ตอนวฏัจักรของลูกคา้ในขัน้ตอน ก่อนซือ้ 
ขณะซือ้ ซึ่งประสบการณข์องลูกคา้คือการรบัรู ้และการตอบสนองทางอารมณจ์ากความหลากหลายของ
การตดิตอ่ระหวา่งบริษัทกบัลกูคา้ (Bennett, Härtel, & McColl-Kennedy, 2005) การมีปฏิสมัพนัธร์ะหว่าง
ลกูคา้กบับรษิัทถือวา่เป็นการกระตุน้ใหเ้กิดการตอบสนองและก่อใหเ้กิดการมีส่วนรว่ม ระดบัความแตกต่าง
กันในเรื่องของเหตุผล อารมณ์ ความรูส้ึก ลักษณะทางกายภาพและจิตวิญญาณของลูกคา้ (Gentile, 
Spiller, & Noci, 2007; LaSalle & Britton, 2003; Schmitt, 1999) ประสบการณข์องลูกคา้มาจากชุดของ
การโตต้อบระหว่างลกูคา้ ผลิตภณัฑ ์บริษัท หรือส่วนใดส่วนหนึ่งขององคก์รซึ่งกระตุน้ปฏิกิริยา เกิดขึน้โดย
ส่ วนตัวและแสดงถึ งการ มี ส่วนร่วมของลูกค้า ท่ีแตกต่า งกัน  (Verhoef, Lemon, Parasuraman, 
Goggeveen, Tsiros, & Schlesinger, 2009) การตอบสนองภายในและเป็นส่วนบุคคลท่ีลูกคา้ต้องการ
ติดตอ่โดยตรงหรือโดยออ้มกบัองคก์รเก่ียวขอ้งกับการเผชิญหนา้โดยไม่ไดว้างแผน กบัการเป็นตวัแทนของ
ผลิตภณัฑบ์รกิารหรือตราสินคา้ของขององคก์ร การจดัการประสบการณล์กูคา้ มีการศกึษาอย่างกวา้งขวาง 
ผู้วิจัยไดน้  าทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการจัดการประสบการณ์มาใช้ ไดแ้ก่ จุดติดต่อการบริการในโรงแรม 
องคป์ระกอบประสบการณ ์โครงสรา้งประสบการณ ์เพ่ือน ามาเป็นขอ้ค าถามสอบถามผูข้อ้มูลหลักจาก
ทฤษฎีน าไปสูก่ารปฏิบตัขิองธุรกิจโรงแรม 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับการจัดการประสบการณลู์กค้า 
อมรรตัน ์สุขขะ และนนทิภัค เพียรโรจน ์(2558) ศึกษา แนวทางการบริหารประสบการณล์ูกคา้เพ่ือ

พฒันาผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัภเูก็ต พบวา่ การระบจุดุสมัผสัของธุรกิจโรงแรม เริ่มตน้
จากแผนกบริการส่วนหนา้ในการส ารองหอ้งพกั การใหบ้ริการการเขา้พกัของลกูคา้และการใหบ้ริการลกูคา้
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ในส่วนต่าง ๆ ระหว่างท่ีลูกคา้พกัในโรงแรมจนกระทั่งลูกคา้คืนหอ้งพกั การใหบ้ริการท่ีเนน้ความเป็นไทย  
น าเอกลกัษณป์ระเพณีและวฒันธรรมของไทยมาใช ้เช่น การกล่าวค าว่าสวสัดี และการยกมือไหวท้กัทาย
ลกูคา้ ใส่ใจในรายละเอียดของลกูคา้ การแตง่กายของพนกังาน สรา้งความแตกตา่งของธุรกิจโรงแรมดว้ย
การบริหารประสบการณล์ูกคา้  ลกัษณะตวัอาคารของโรงแรม การตกแตง่หอ้งพกั รวมทัง้สิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ในการให้บริการลูกค้าของธุรกิจโรงแรมจะมีลักษณะและเอกลักษณ์ท่ีแตกต่างกัน 
กระบวนการคดัเลือกพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพใชร้ะบบเทคโนโลยีภายในเพิ่มขึน้ เพ่ือความสะดวกและ
รวดเรว็ในการตดิตอ่ประสานงาน  

พลัลภา ปีติสนัต ์ชญัญา เหล่ียวรุง่เรือง สมบญุ เกียรติรุง่เรืองดี และวรวิทย ์ศลัยวฒุิ (2554) ศกึษา 
การบริหารประสบการณล์ูกคา้ใน Marketing and Branding for Quality พบว่า การบริหารประสบการณ์
ลกูคา้ผ่านส่ือสงัคมออนไลน ์Facebook แบบโชคดีติ่มซ า ตอ้งมีความสามารถคือ การโตต้อบ การใหข้อ้มลู
ข่าวสาร การบอกตอ่ และท าใหส่ื้อสงัคมออนไลนเ์ปรียบเสมือนบา้นส าหรบัลกูคา้ท่ีภกัดี ส่งเสริมใหล้กูคา้มี
ปฏิสมัพนัธก์ับธุรกิจ มากขึน้ ท าใหเ้กิดประสบการณแ์ก่ลกูคา้ และสามารถขยายไดร้วดเร็ว สอดคลอ้งกับ
การศึกษาของ Homburg, Jozic’, and Kuehnl (2017) เรื่องการจดัการประสบการณล์กูคา้ น าไปสู่การใช้
แนวคิดการตลาดท่ีพฒันาขึน้ พบว่า ผูป้ระกอบการไดร้ว่มประเมินการจดัการประสบการณล์กูคา้เป็นหนึ่ง
ในแนวทางการตลาดท่ีมีแนวโนม้มากท่ีสุด เพ่ือรบัมือกับความทา้ทายของตลาดผูบ้ริโภคในปัจจุบนัและ
อนาคต การจดัการประสบการณล์กูคา้ และแนะน าปัจจยัท่ีอาจเกิดขึน้ไดจ้ากการท าความเขา้ใจนี ้เนน้การ
ประยุกตใ์ช้การจัดการประสบการณ์ลูกค้า แบ่งขั้วของผลิตภัณฑ์/บริการ ท าความเข้าใจการจัดการ
ประสบการณล์กูคา้  

นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Khan, Garg, and Rahman (2015) เรื่องประสบการณ์
บริการลูกคา้ในการด าเนินงานโรงแรม การวิเคราะหเ์ชิงประจักษ์ พบว่า ผลการศึกษายืนยันถึงอิทธิพล 
เชิงบวกและความส าคญัของมิติดา้นคณุภาพประสบการณข์องลูกคา้ทัง้ 4 ดา้นท่ีมีต่อผลลพัธพ์ฤติกรรม
ของผูบ้รโิภค การตรวจสอบผลกระทบของลกูคา้แตล่ะรายท่ีมีตอ่ผลลพัธพ์ฤตกิรรมของผูบ้ริโภคแสดงใหเ้ห็น
ว่าช่วงเวลาแห่งความจริงและประสบการณข์องผลิตภัณฑ์มีความส าคญัเกือบเท่าเทียมกัน ความส าคญั
ของความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีตอ่ความภกัดีและการบอกปากตอ่ปาก การมอบประสบการณท่ี์น่าพงึพอใจ
ผ่านความภักดีแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงบวกท่ีแข็งแกร่ง การวัดพฤติกรรมของผู้บริโภค ความ 
พึงพอใจของลูกคา้ และการสรา้งประสบการณ์เชิงบวก สอดคลอ้งกับการศึกษาของ Palmer (2010) เรื่อง 
การจดัการประสบการณล์ูกคา้การทบทวนแนวคิดท่ีเกิดขึน้ใหม่อย่างมีวิจารณญาณ พบว่า การทบทวน
อย่างมีนยัส าคญัเก่ียวกับส่วนประกอบส าคญัของตราสินคา้ ความสมัพนัธ ์คณุภาพ อารมณแ์ละการรบัรู ้
โดยพิจารณาจากมุมมองของผู้บริโภค การตลาดเชิงสัมพันธ์ช่วยให้ผู้บริโภคเพลิดเพลินกับตราสินคา้
นอกเหนือจากสิ่งอ านวยความสะดวก การกระตุน้การมีสว่นรว่มทางอารมณข์องผูบ้ริโภค 
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ความเป็นไทยในโรงแรม 
มาตรฐานท่ีพกัเพ่ือการท่องเท่ียวมีการส่งเสริมใหแ้ตล่ะโรงแรมใชอ้ตัลกัษณช์มุชนท่ีแสดงออกถึง

ความเป็นไทยในการตรวจประเมินมาตรฐานท่ีพกัเพ่ือการท่องเท่ียว หมวดท่ี 10 เรื่องทรพัยากรและชุมชน
แวดลอ้ม มีตวับง่ชีท่ี้แสดงถึงการบรหิารโรงแรมโดยใชอ้ตัลกัษณช์มุชน หรือความเป็นไทยในดา้นตา่ง ๆ เพ่ือ
น ามาบรหิารจดัการโรงแรม ในการสง่เสรมิศลิปะและวฒันธรรมและประเพณีอนัดีงาม เชน่ การตกแตง่ การ
แต่งกาย อาหาร หัตถกรรมและการละเล่น การสนับสนุนผลิตภัณฑ์ภายในประเทศและชุมชน เช่น 
ผลิตภัณฑโ์อทอป ผลิตภัณฑจ์ากกลุ่มแม่บา้น โดยโรงแรมส่วนใหญ่จะมีการตกแต่งสถานท่ี สั่งซือ้อาหาร 
รวมถึงการใชง้านหตักรรมจากกลุ่มชมุชนในพืน้ท่ี เพ่ือใหส้อดคลอ้งกบัเกณฑก์ารประเมินตามมาตรฐานท่ี
พกัเพ่ือการทอ่งเท่ียว (สมาคมโรงแรมไทย, 2563)  

ความเป็นไทย  (Thainess) คือ แก่นแทข้องความเป็นไทย คนไทยมีความยืดหยุ่นในวิถีชีวิตอย่าง
น่าทึ่งภายใตท้ศันคติ “Sanook” (สนกุ) และ “Mai Pen Rai (ไม่เป็นไร)” เพ่ือไม่ใหเ้ครียดและมีน า้ใจต่อผูอ่ื้น   
ลกัษณะเฉพาะท าใหว้ฒันธรรมไทย วิถีชีวิตแบบไทย และประสบการณแ์บบไทยมีเอกลกัษณเ์ฉพาะตวั ท าให้
ประเทศไทยแตกต่างจากประเทศอ่ืน ๆ ดงันัน้ จิตวิญญาณของความเป็นไทยคือ การผสมผสานระหว่าง
ประเพณีและความเช่ือทุกอย่างเช่ือมโยงกนั (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2558) ส าหรบัแนวคิดท่ีน ามา
พัฒนาเป็นข้อค าถามนั้น ผู้วิจัยใช้นโยบายของการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ปี 2558 คือ Amazing 
Thainess (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2558) ประกอบดว้ย 1) อาหารไทย (Thai Food)  2) ศิลปะไทย 
(Thai Arts)  3) วิถีชีวิตแบบไทย (The Thai Way of Life)  4) การดแูลสขุภาพแบบไทย (Thai Wellness)  5) 
เทศกาล (Thai Festival)  6) ภมูิปัญญาไทย (Thai Wisdom)  7) ความสนกุแบบไทย (Thai Fun)  เพ่ือน าไป
สมัภาษณเ์ชิงลกึถึงแนวปฏิบตัดิา้นความเป็นไทยในโรงแรม 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความเป็นไทย 
ธันยพร ธิราวัฒน ์(2552) ศึกษาเรื่อง การแปลงวัฒนธรรมท้องถ่ินให้เป็นสินค้า: กรณีศึกษา

โรงแรมฮอไรซนั วิลเลจ แอนด ์รีสอรท์ พบวา่ ประวตัศิาสตรแ์ละวฒันธรรมลา้นนาใชใ้นการออกแบบตกแตง่
โรงแรม โดยผูป้ระกอบการ สถาปนิก หรือคนพืน้ถ่ินและนกัเคล่ือนไหวดา้นวฒันธรรม เป็นการสรา้งมูลค่า
ใหก้บัสินคา้ นอกเหนือจากวฒันธรรมความเป็นทอ้งถ่ิน ป่า และธรรมชาติ กลยทุธก์ารตลาดของท่องเท่ียว
เก่ียวข้องกับการสร้างประสบการณ์ท่ีแตกต่างของสถานท่ี เป็นประสบการณ์ท่ีสร้างขึน้มากกว่าเป็น
เหตกุารณจ์ริง โลกในจินตนาการจากความหลากหลายของรูปแบบวฒันธรรมต่าง ๆ ในทอ้งถ่ิน เพ่ือท่ีจะ
ดงึดดูความสนในจากนกัท่องเท่ียวและน าเสนอในรูปแบบของบรรยากาศตา่งๆ ในโรงแรมท่ีเนน้บริการแบบ
เป็นกนัเอง 

หญิงฤดี ภมูิศริริตันาวดี (2554)   ศกึษาเรื่อง การจดัการความรูแ้ละการพฒันาทนุทางปัญญาโดย
แผนท่ีความคิดของการส่ือสารในการบรกิารดว้ยความเป็นไทย พบวา่ การจดัการความประทบัใจแรกพบใน
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การพฒันาทนุของกระบวนการใหบ้ริการ พรอ้มทัง้ไดยื้นยนัความส าคญัและอิทธิพลของทนุความเป็นไทย
โดยตรงตอ่การพฒันาทนุทางปัญญา ทนุทางปัญญาไดก้ลบัมามีบทบาทท่ีส าคญัในการสรา้งเศรษฐกิจเชิง
สรา้งสรรค ์

นิพทัธช์นก นาจพินิจ (2554) ศึกษาเรื่อง การสรา้ง “ความเป็นไทย” ในพืน้ท่ีอาหารนานาชาติ : 
ศาสตรแ์ห่งอาหารไทยในโรงแรมหา้ดาวในกรุงเทพมหานคร พบว่า “ความเป็นไทย” สรา้งผ่านลกัษณะ 3 
ประการ ไดแ้ก่ 1. ลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ีและบรรยากาศท่ีน าเสนอดว้ยศลิปะสถาปัตยกรรมแบบ
ไทย 2. ลกัษณะการบรกิารแบบไทยท่ีใชบ้คุลากรท่ีใหก้ารตอ้นรบัดว้ยกิรยิา มารยาทแบบไทย 3. วิธีการผลิต
อาหารไทย : ค่านิยม ภูมิปัญญาไทยและวิถีความเป็นไทย ภัตตาคารไทยแต่ละแห่งในโรงแรมหา้ดาวมี
วิธีการเลือกน าเสนออตัลกัษณข์องอาหารไทยและความเป็นไทย ผา่นองคป์ระกอบตา่ง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ผลิตอาหารไทยท่ีต่างกัน การผลิตและการบริโภคอาหารไทยด าเนินไปตามความสมัพนัธ ์ความคาดหวัง 
คา่นิยม และมาตรฐานท่ีไดร้บัการยอมรบัระหวา่งเจา้ของและลกูคา้ 

ปริศญา คหูามกุ และธาตรี ใตฟ้้าทลู (2563) ศกึษาเรื่อง การส่ือสารอตัลกัษณค์วามเป็นไทยผา่น
การเป็นเจา้ภาพประกวดมิสยนูิเวิรส์ 2018 ณ ประเทศไทย พบว่า การส่ือสารอตัลกัษณค์วามเป็นไทยดา้น
วฒันธรรมมีทัง้อตัลกัษณไ์ทยท่ีส่งเสริมความเป็นไทยสู่สากล  แบ่งลกัษณะอตัลกัษณค์วามเป็นไทยได ้ 2 
ลักษณะคือ 1) อัตลักษณ์ความเป็นไทยแบบดัง้เดิม ไดแ้ก่ อัตลักษณ์ด้านธรรมชาติ เช่น สถานท่ีทาง
ธรรมชาติ ทะเล ชายหาด และอตัลกัษณด์า้นวฒันธรรม เช่น ภาษาไทย สถานท่ีท่องเท่ียว วดั 2) อตัลกัษณ์
ท่ีไม่ใช่ความเป็นไทยแบบดัง้เดิม ไดแ้ก่ อตัลกัษณไ์ทยดา้นวฒันธรรมท่ีส่งเสริมความเป็นไทยสู่สากล เช่น 
ดนตรีไทย นาฏศิลป์ไทย มวยไทย ประเพณีลอยโคม ช่อดอกไม ้และ อตัลกัษณไ์ทยดา้นวฒันธรรมท่ีความ
เป็นไทยถกูลดทอนลง เชน่ การไหว ้จิตรกรรม ลายกนกไทย สถาปัตยกรรมไทย เครื่องประดบัไหลช่อ่ฟ้า  

พชัราภรณ ์คชินทร ์(2565) ศกึษาเรื่องความเป็นไทยกบับทบาทการเป็นทนุทางวฒันธรรมและทนุ
ทางสงัคมในการท่องเท่ียวไทย พบว่า ความเป็นไทยในความนิยมเกิดจากความเปล่ียนแปลงทางสงัคมท่ี
เป็นผลมาจากการยอมรบัของคนจ านวนหนึ่ง ท าใหเ้กิดเป็นกระแส โดยบางครัง้อาจไมไ่ดมี้คณุคา่ตามความ
เป็นไทยในแบบเดิมท่ีผูกติดกับรากเหง้า ความเป็นมาของชาติ ศาสนา พระมหากษัตริย ์และวฒันธรรม 
ความเป็นไทยอาจหมายรวมถึงสิ่งท่ีเก่ียวเน่ืองกบัพืน้ถ่ินและความเรียบง่ายตามวิถีชีวิตความเป็นอยู่ของคน
ไทยในชนบท  
 

ระเบียบวิธีวิจัย  
การวิจยัครัง้นีใ้ชว้ิธีการเชิงคณุภาพโดยใชแ้นวคิดการศกึษาเชิงปรากฏการณว์ิทยา มุ่งท าความ

เข้าใจและตีความหมายสิ่งท่ีเกิดขึน้ เพ่ือให้ไดค้  าตอบโดยจัดท าแนวค าถามในการสัมภาษณ์ เป็นการ
สมัภาษณเ์ชิงลึก การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากขอ้มูลท่ีศึกษามาจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง สรา้งเป็นขอ้ค าถาม 
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เพ่ือการสมัภาษณจ์ะไดข้อ้มลูท่ีเฉพาะเจาะจง ตามท่ีตอ้งการ สามารถสอบถามประเดน็ท่ีส าคญั ขอ้มลูท่ีได้
จากการสมัภาษณจ์ะช่วยอธิบายสิ่งท่ีพบเห็น เพ่ือสรา้งความเขา้ใจ มีการพบปะติดต่อส่วนบุคคลกับกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีศกึษา ไดข้อ้มลูท่ีลุ่มลึก การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการสมัภาษณโ์ดยการเลือกผูใ้หข้อ้มลูหลกัซึ่งเป็นการ
สมัภาษณท่ี์ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลเตรียมประเด็นท่ีจะสมัภาษณก์ึ่งโครงสรา้ง หลงัจากนัน้ติดต่อขอสมัภาษณ์
กับผูใ้หข้อ้มูลหลักจ านวน 9 คน ไดแ้ก่ ตวัแทนผูป้ระกอบการโรงแรมในพืน้ท่ีเขตพัฒนาการท่องเท่ียวฝ่ัง
ทะเลตะวนัตก ประเทศไทย โดยมีเกณฑก์ารคดัเลือกผูใ้หข้อ้มลูหลกัตอ้งเป็นผูท่ี้ท  างานในสถานประกอบการ
โรงแรมจังหวัดละ 2 คน ใน 4 จังหวัด ไดแ้ก่ เพชรบุรี ประจวบคีรีขันธ์ ชุมพร และระนอง  โดยใชว้ิธีการ
คดัเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) (ชาย โพธิสิตา, 2547) เพ่ือใหไ้ดก้ลุม่ตวัอยา่งท่ีมีความ
หลากหลายเชิงอดุมคติ ซึ่งเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีใหข้อ้มลูเชิงลึกและสะทอ้นความเป็นจริงไดดี้ มีต  าแหน่งเป็น
ผูบ้รหิาร หรือผูจ้ดัการฝ่าย มีประสบการณใ์นการสรา้งประสบการณล์กูคา้และความเป็นไทยเป็นเวลาไม่ต  ่า
กว่า 5 ปี  และใช้ลักษณะการเลือกแบบมีโครงสรา้งคือ นายกสมาคมโรงแรมภาคตะวันตกหรือผู้แทน 
จ านวน 1 คน  โดยตวัแทนท่ีจะมาเป็นผูใ้หข้อ้มลูหลกันัน้ จะมีขอ้มลูท่ีดี ลึกซึง้ กวา้งขวาง มีความรอบรูต้าม
บริบทของประเด็นท่ีศกึษา เหมาะกบัการเก็บขอ้มลูเพ่ือยืนยนัทฤษฎีส าหรบัการจดัการประสบการณล์กูคา้ 
การศกึษาเป็นการมุ่งเนน้การบริหารจดัการท่ีเกิดขึน้เก่ียวกับการจดัการประสบการณล์ูกคา้ในเรื่องของจุด
ติดต่อการบริการในโรงแรม องคป์ระกอบประสบการณ์ โครงสรา้งประสบการณแ์ละความเป็นไทยใน
โรงแรมว่าเป็นอย่างไร การสมัภาษณ์ดงักล่าวอยู่ในช่วงเดือน ตลุาคม พ.ศ. 2564 - กมุภาพนัธ ์พ.ศ. 2565 
รวม 5 เดือน 

การวิเคราะหข์อ้มูล การสมัภาษณเ์ชิงลึกจากแบบสมัภาษณก์ึ่งโครงสรา้ง ผูใ้หข้อ้มูลหลักแลว้
น ามาประมวลผลขอ้มลูท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามและวตัถปุระสงคท่ี์สรา้งขึน้ น าขอ้มลูท่ี
ไดจ้ากการสมัภาษณม์าย่อขอ้มลูตามค าถามการวิจยัท่ีก าหนดไวเ้บือ้งตน้ น าขอ้มลูท่ีเก่ียวขอ้งมาจดัระบบ
เป็นหมวดหมู่ดว้ยวิธีพรรณนา หาขอ้สรุปของเนือ้หาดว้ยการแจกแจงความถ่ีของขอ้มูลท่ีคน้พบเหมือนกัน
จนไดป้ระเดน็หลกัของการศกึษา และตีความโดยอธิบายความสอดคลอ้งกบัแนวคิดหรือทฤษฎีท่ีไดศ้กึษา 

การพิทกัษส์ิทธิของผูใ้หข้อ้มลูหลกั เม่ือดษุฎีนิพนธไ์ดอ้นมุตัิใหเ้ก็บขอ้มลูได ้ผูว้ิจยัมีแนวทาง
ในการพิทกัษส์ิทธิของผูใ้หข้อ้มลูหลกัคือ ท าหนงัสือขอความรว่มมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากวิทยาลยั
การจดัการ มหาวิทยาลยัพะเยา ถึงผูใ้หข้อ้มลูหลกั เพ่ือขอความอนเุคราะหใ์นการเก็บรวบรวมขอ้มลู และขอ
ความร่วมมือในการวิจยัดว้ยวาจา หนงัสือขอความร่วมมืออธิบายถึงวตัถุประสงคข์องการวิจยั ค  าส าคญั
ของขอ้มูลและวิธีการเก็บขอ้มูลอย่างเป็นความลบัส าหรบักลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั เม่ือผูใ้หข้อ้มูลหลกัยินดีให้
ความร่วมมือในการวิจยัใหล้งนามในใบพิทกัษ์สิทธิ โดยไม่มีการเปิดเผยขอ้มูล และกลุ่มผูใ้หส้มัภาษณมี์
สิทธิท่ีจะตอบรบัหรือปฏิเสธในการเขา้รว่มงานวิจยัครัง้นีไ้ดต้ลอดเวลา 
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ผลการวิจัย  
 วิจยัเชิงคณุภาพนีผู้ว้ิจยัไดด้  าเนินการเก็บขอ้มูลโดยใชก้ารสมัภาษณเ์ชิงลึก ประชากรในการ
วิจยัคือผูป้ระกอบการโรงแรมในพืน้ท่ีเขตพฒันาการท่องเท่ียวฝ่ังทะเลตะวันตก ผูใ้หข้อ้มูลหลักท่ีให้ความ
อนุเคราะหส์มัภาษณเ์ชิงลึกไดแ้ก่ นายกสมาคมโรงแรมภาคตะวนัตก 1 คน ตวัแทนผูป้ระกอบการโรงแรม
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ชุมพร จังหวัดละ 2 คน และ รวม 9 คน สัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือหาค าตอบตาม
วตัถปุระสงคส์  าคญัของการจดัการประสบการณล์กูคา้และความเป็นไทยในโรงแรม ผูว้ิจยัวิเคราะหข์อ้มลูท่ีได้
ลกึ พบวา่ ผูใ้หข้อ้มลูหลกัไดใ้หข้อ้มลูเก่ียวกบัการจดัการประสบการณล์กูคา้และความเป็นไทยในโรงแรม 
 ชุดค าถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญในสายวิชาการ 5 คน จ านวน 8 ขอ้ค าถาม 1) 
ท่านคิดว่าโรงแรมของท่านมีการจัดการประสบการณ์ลูกคา้อย่างไร 2) โรงแรมมีช่องทางในการจัดการ
ประสบการณล์กูคา้อย่างไร 3) โรงแรมของท่านมีการจดัการปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับประสบการณล์กูคา้ในเรื่อง
จุดติดต่อการบริการในโรงแรมอย่างไร 4)โรงแรมของท่านมีการจัดการปัจจัยท่ีเก่ียวขอ้งกับประสบการณ์
ลูกคา้ในเรื่ององคป์ระกอบประสบการณ์อย่างไร 5) โรงแรมของท่านมีการจัดการปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับ
ประสบการณล์ูกคา้ในเรื่องโครงสรา้งประสบการณอ์ย่างไร  6) โรงแรมของท่านมีการส ารวจความพึงพอใจ
ของลกูคา้อย่างไร 7) โรงแรมของท่านมีการประเมินความจงรกัภักดีของลูกคา้อย่างไร 8) โรงแรมของท่านมี
การจดัการความเป็นไทยใหก้ับลูกคา้อย่างไร ช่องทางใดบา้ง เม่ือการสมัภาษณเ์สร็จสิน้ไดว้ิเคราะหข์อ้มูล
โดยแจกแจงความถ่ีของประเดน็ท่ีศกึษาออกเป็น 4 ดา้นคือ ดา้นบคุลากร ดา้นการจดัการ ดา้นเทคโนโลยีและ
ดา้นอาหารไทย  ดงันี ้
 1. ดา้นบคุลากร ผูใ้หข้อ้มลูกล่าวถึงบลุากรว่ามีความส าคญักับการจดัการประสบการณล์ูกคา้
อย่างมาก โดยบคุลากรสามารถส่ือสารกบัลกูคา้ มีความรูแ้หล่งท่องเท่ียวรอบตวั ส่งมอบประสบการณผ์่าน
ประสาทสัมผัสใหแ้ก่ลูกคา้ การบริการตามความคาดหวัง ตอบสนองความตอ้งการ มีจิตบริการ รวมถึง
รอยยิม้ของพนกังานท่ีถือเป็นจดุขายดนิแดนแหง่รอยยิม้ ดงัตวัอยา่งค าพดูตอ่ไปนี ้
 “... กิริยามารยาทอนัอ่อนนอ้มท่ีใหบ้ริการกับลูกคา้ การส่ือสารกับลูกคา้ บางครัง้ในพืน้ท่ีก็มี
ส าเนียงท่ีเฉพาะ ตอ้งยิม้แยม้ เอาใจใสล่กูคา้ เม่ือกลบัไปแลว้ก็ตอ้งท าใหล้กูคา้คิดถึงและประทบัใจ...” Inf.1 

 2. ดา้นการจัดการ ระบบบริหารจัดการเป็นส่วนหนึ่งท่ีช่วยใหก้ารจัดการประสบการณล์ูกคา้
ประสบความส าเร็จได ้โดยสรา้งมาตรฐานการท างานบริการ จดับรรยากาศท่ีพกัท าใหล้กูคา้เกิดความสบาย
ใจในการเขา้พัก รูส้ึกสงบร่มเย็น ตกแต่งสถานท่ีดว้ยอัตลักษณใ์นพืน้ท่ี จัดบริการให้กับกลุ่มครอบครัว  
มีพืน้ท่ีธรรมชาติเหมาะสมกับการท ากิจกรรมต่างๆ สร้างความจงรักภักดีให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการ  
ดงัตวัอยา่งค าพดูตอ่ไปนี ้
 “…ค าทักทาย มีการสร้างมาตรฐานไว้ว่า สวัสดีค่ะและเรียกช่ือลูกค้า สอดแทรกการใช้ค  า
ภาษาไทยใหก้บัแขกตา่งชาตไิดร้บัทราบ และเม่ือลกูคา้ใชบ้รกิารแลว้ ก็จะมีค าวา่ขอบคณุคะ่ ขอบคณุ…” Inf.2 
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 3. ดา้นเทคโนโลยี ประสบการณข์องลูกคา้ในปัจจุบนัเช่ือมโยงกับเทคโนโลยีรอบดา้น จึงถือ
เป็นส่วนช่วยในการสรา้งประสบการณล์กูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี โดยโรงแรมจดัอุปกรณอิ์เลคทรอนิกสไ์วบ้ริการ
ลกูคา้ ประชาสมัพนัธท่ี์พกัผ่านส่ือโซเชียลมีเดียท่ีเหมาะสม ช่องทางออนไลน ์เว็ปไซตแ์ละเฟซบุ๊คแฟนเพจ 
ก่อนมารบับริการลูกคา้มักจะหาขอ้มูลผ่านช่องทางออนไลน ์เม่ือใชบ้ริการเรียบรอ้ยจะรีวิวผ่านช่องทาง
ออนไลนอี์กครัง้ ดงัตวัอยา่งค าพดูตอ่ไปนี ้
 “…เทคโนโลยีมีส่วนช่วยในการประชาสมัพนัธโ์รงแรมไดอ้ย่างมาก แขกบางคนเขา้เพราะเห็น
รีวิวบนโลกออนไลน…์เว็บไซตต์ามแบรนดแ์สตนดารด์ ออกแบบสีตามแบรนด ์โลโกเ้ป็นสามเหล่ียม 2 อนั 
และมีโถน า้ โถน า้ในสมยัก่อนการเดินทางใชเ้ทา้ใชม้า้ คนไทยมีน า้ใจจะมีตุม่น า้อยู่หนา้บา้น มีกระบวยตกั
น า้ส  าหรบัคนท่ีแวะพกั เพราะฉะนัน้จึงน าตวันีม้าเป็นสญัลกัษณโ์ลโกข้องโรงแรม พนกังานท่ีใหบ้ริการแก่
ลกูคา้ตอ้งแสดงออกถึงความมีน า้ใจ สามเหล่ียม 2 อนัเปรียบเหมือหมอนส าหรบัเอนหลงัพกัผ่อน บง่บอกถึง
ความสะดวกสบาย เว็บไซตบ์ง่บอกถึงการบรกิารท่ีมีน า้ใจและพกัผอ่นอยา่งสขุสบาย...” Inf.5 
 “…การช่วยเหลือแขกอย่างเต็มท่ี แขกมักจะไปบอกกล่าวความประทับใจในเฟซบุ๊ค ท าให้
โรงแรมมีแขกเขา้มาอยา่งต่อเน่ือง …ตดิตอ่จองผา่นระบบออนไลนแ์ละโทรศพัทต์ิดตอ่โรงแรมโดยตรงได ้ซึ่ง
โรงแรมก็มีแฟนเพจเฟซบุ๊คซึ่งสามารถติดตอ่เขา้มาได ้และก็จะมีการแจง้ขอ้มลูตา่งๆใหก้ับแขกไดร้บัทราบ 
เม่ือแขกเขา้มาใชบ้รกิาร สิ่งท่ีโรงแรมของเราปลกูฝังคือการรูจ้กั และเขา้ใจลกูคา้...” Inf.7 
 4. ด้านอาหารไทย ผู้ให้ข้อมูลหลักให้ข้อมูลว่าอาหารไทยเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ประสบการณท่ี์น่าประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ โรงแรมจะจดัเตรียมวตัถดุิบท่ีสดใหม่ และเป็นวตัถดุิบท่ีหาไดจ้าก
ในพืน้ท่ี มีการตกแตง่อาหารใหน้า่รบัประทานและความทนัสมยั รสชาตกิลมกลอ่ม ดงัตวัอย่างค าพดูตอ่ไปนี ้
 “… นโยบายความเป็นไทย มีการน าเสนออาหารไทยแทบทกุโรงแรม แตค่วรมีการแทรกอาหาร
ทอ้งถ่ิน ของภาคตะวนัตกอาหารทอ้งถ่ินจะคลา้ยๆ กนั เพชรบรุีเป็นเมืองอาหารสรา้งสรรค ์เป็นอาหารฟิวชั่น 
ตอ้งดดัแปลงใหเ้หมาะสมกบัผูร้บัประทาน อย่างเพชรบรุี รสชาติอาหารจะออกไปทางหวาน เราใชน้  า้ตาล
โตนดเป็นวตัถหุลกั การท าเรื่องอาหารสรา้งสรรคใ์หเ้ป็นมาตรฐาน อาหารจะมี 4 รส คือ เปรีย้ว เค็ม หวาน 
เผ็ด โดยใชพ้รกิกะเหรี่ยง...” Inf.1 
 “...ย าดอกดาหลาใส่สม้โอ มีสรรพคุณทางยา ของจากชุมชนท่ีน าเขา้มาใชใ้นโรงแรม โดย
โรงแรมมีขอ้ก าหนดเก่ียวกับการน าผลิตภัณฑใ์นชุมชนมาใชใ้นโรงแรม ของทะเล อาหารทะเลรบัมาจาก
ชาวประมงในพืน้ท่ีทะเลใกลโ้รงแรม หากเป็นแขกวีไอพีมาพักหรือมาอินสเปกโรงแรม จะน าลูกมะพรา้ว
น า้หอมทัง้ลกูมาเสรฟิ โดยสกรีนช่ือโรงแรมในพืน้ท่ี มีสบัปะรดเป็นคอกเทลท่ีบารเ์ครื่องดื่ม…” Inf.3 
 “...วตัถุดิบของไทยท่ีน ามาประยุกตใ์ชเ้ป็นการดูแลสุขภาพเบือ้งตน้ ท่ีเริ่มจากการไดร้บัประทาน
อาหารดีๆ  ภมูิปัญญาของคนในพืน้ท่ีรีสอรท์ท่ีมกัจะพบเห็นเป็นประจ าคือ การจบัปลาในทะเล แขกสามารถ
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เรียนรูใ้นคอรส์หลกัตัง้ชีวิต ไดล้งอวนจบัปลาแบบปฏิบตัิจริง การน าสมุนไพรมาผสมเป็นเครื่องด่ืมท่ี ดีต่อ
สขุภาพและชว่ยปอ้งกนัโรค…” Inf.6 
ตาราง 1 ตารางสรุปประเดน็จากผูใ้หข้อ้มลูหลกั การจดัการประสบการณล์กูคา้ในโรงแรม 
หัวข้อการจัดการประสบการณล์ูกค้าในโรงแรม Inf.1 Inf.2 Inf.3 Inf.4 Inf.5 Inf.6 Inf.7 Inf.8 Inf.9 
บุคลากร : กิริยามารยาทอ่อนชอ้ย ทักทายดว้ยการ
ไหวแ้บบไทย 

         

บุคลากร : การสื่อสารดว้ยภาษาไทยกับลูกคา้ไดแ้ก่ 
การทกัทาย “สวสัดีคะ่/ครบั“ ”ขอบคณุคะ่/ครบั ” 

         

บคุลากร : มีความรูเ้รือ่งแหลง่ทอ่งเที่ยวในทอ้งถ่ิน          
การจดัการ : มาตรฐานการท างาน การบรกิาร          

เทคโนโลยี : มีอปุกรณอ์ิเลคทรอนิกสบ์รกิาร          

เทคโนโลยี : การประชาสมัพนัธอ์อนไลน ์สือ่โซเชียล
มีเดีย ที่เหมาะสมกบักลุม่ลกูคา้ 

         

  

ตาราง 2 สรุปประเดน็จากผูใ้หข้อ้มลูหลกั ความเป็นไทย 
หัวข้อ ความเป็นไทย Inf.1 Inf.2 Inf.3 Inf.4 Inf.5 Inf.6 Inf.7 Inf.8 Inf.9 
อาหารไทย : รสชาติเปรีย้ว เค็ม หวาน เผ็ด  

 
  

 
    

อาหารไทย : การปรุงตม้ ผดั ทอด ย า การถนอมอาหาร  
 

    
 

  

อาหารไทย : การน าเสนอฟิวชั่น ส  ารบัอาหาร   
  

     

อาหารไทย : วตัถดุิบของทะเล ของขึน้ช่ือในพืน้ที ่       
 

  

ศิลปะไทย : สถาปัตยกรรม  
  

      

ศิลปะไทย : จิตรกรรม    
  

  
  

ศิลปะไทย : นาฐยกรรม          
วิถีชีวิตแบบไทย : ชมุชนการเกษตร          

วิถีชีวิตแบบไทย : ชมุชนประมง          
การดแูลสขุภาพแบบไทย : การนวด          
การดแูลสขุภาพแบบไทย : สมนุไพร          

การดแูลสขุภาพแบบไทย : ธรรมชาติบ าบดั          

เทศกาลไทย : ศาสนา          
เทศกาลไทย : เทศกาลแตล่ะเดือน          
ภมูิปัญญาไทย : การประกอบอาชีพ          

ภมูิปัญญาไทย : การอยูอ่าศยั          
ความสนกุแบบไทย : ดินแดนแหง่รอยยิม้          
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เม่ือท าการพิจารณาขอ้มลูจากผูใ้หข้อ้มลูหลกัท่ีมีความถ่ีมากกวา่ 4 ทา่นขึน้ไป มีประเดน็ท่ีนา่สนใจดงันี ้
 

ตาราง 3 ตารางสรุปประเดน็หลกัจากขอ้มลูท่ีไดส้มัภาษณ ์
ประเด็นหลัก ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ ์
การจดัการประสบการณล์กูคา้
ในโรงแรม 

ดา้นบคุลากร การสือ่สารกบัลกูคา้ การทกัทายดว้ยการไหวแ้ละกลา่วค าสวสัดี มารยาทออ่น
นอ้ม มีขอ้มลูส าหรบับรกิารแหลง่ทอ่งเที่ยวไทยในพืน้ท่ีใกลเ้คียงโรงแรม ทัง้แหลง่ทอ่งเทีย่วตาม
ธรรมชาติและแหลง่ทอ่งเที่ยวเชิงวฒันธรรม ดา้นการจดัการ มีมาตรฐานการท างานและการ
ใหบ้รกิารดว้ยความเป็นไทย 
ดา้นเทคโนโลยี การประชาสมัพนัธอ์อนไลนผ์า่นเว็บไซตแ์ละสือ่โซเซียลมีเดียที่เหมาะสมกบั
ลกูคา้ 

ความป็นไทย อาหารไทยที่ปรุงโดยใชว้ตัถดุิบในพืน้ท่ีและน าเสนออาหารไทยในแบบฟิวชั่นฟูด้ การใช้
ธรรมชาติบ าบดั  
วิถีชีวิตแบบไทย ชมุชนการเกษตรท่ีน าสนิคา้เขา้ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
การดแูลสขุภาพแบบไทย การใชส้มนุไพรและธรรมชาติบ าบดั 
เทศกาลไทยตามวนัส าคญัทางศาสนา ประเพณีไทยความสนกุแบบไทย ดินแดนแหง่รอยยิม้ 

 

สรุปและอภปิรายผล  
 ผลการศกึษาเรื่องการจดัการประสบการณล์กูคา้และความเป็นไทยในโรงแรม อภิปรายผลไดด้งันี ้
 ดา้นบคุลากร ผูใ้หข้อ้มลูกล่าวถึงบุคลากรว่ามีความส าคญักับการจดัการประสบการณล์กูคา้อย่าง
มาก โดยบุคลากรสามารถส่ือสารกับลูกคา้ มีความรูแ้หล่งท่องเท่ียวรอบตัว ส่งมอบประสบการณ์ผ่าน
ประสาทสมัผสัใหแ้ก่ลกูคา้ การบริการตามความคาดหวงั ตอบสนองความตอ้งการ มีจิตบริกา รสอดคลอ้ง
กับการศึกษาของ เพ็ญพรรณ จารุสาร ศุมวรรษตรา แสนวา และแววตา เตชาทวีวรรณ (2557) เรื่อง  
การบริหารประสบการณล์ูกคา้ของหอ้งสมุดมหาวิทยาลัยวิจยัไทย พบว่า บุคลากรมีความส าคญัในการ
ผลกัดนัและพฒันาองคก์ร ผูบ้ริหารตอ้งมีวิสยัทัศนใ์นการสนับสนุนภารกิจต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับการสรา้ง
ความสมัพนัธอ์นัดีกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 ดา้นการจัดการ ระบบบริหารจัดการเป็นส่วนหนึ่งท่ีช่วยใหก้ารจดัการประสบการณล์ูกคา้ประสบ
ความส าเรจ็ โดยสรา้งมาตรฐานการท างานบริการ จดับรรยากาศท่ีพกัท าใหเ้กิดความสบายใจในการเขา้พกั 
รูส้ึกสงบร่มเย็น ตกแต่งสถานท่ีดว้ยอัตลักษณใ์นพืน้ท่ี จัดบริการใหก้ับกลุ่มครอบครวั มีพืน้ท่ีธรรมชาติ
เหมาะสมกบัการท ากิจกรรมตา่ง ๆ สรา้งความจงรกัภกัดีใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ Ryu and Jang (2008) เรื่อง เกณฑก์ารรบัรูข้องลูกคา้ต่อสภาพแวดลอ้มในการรบัประทานอาหาร พบว่า 
การรบัรูเ้ก่ียวขอ้งกับดา้นจิตวิทยาและการตลาดท่ีใชใ้นการสรา้งและประเมิน DINESCAPE ในการตัง้ค่า
รา้นอาหารระดบัหรู พบว่า เกณฑ ์6 ดา้น ซึ่งประกอบดว้ยความสวยงามของสถานท่ี บรรยากาศ แสงสว่าง 
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ผลิตภณัฑบ์รกิาร การจดัวาง และการแสดงสถานะทางสงัคม มีการน าเสนอความน่าเช่ือถือและความถกูตอ้ง
ของเกณฑ ์และโครงสรา้งปัจจยัพรอ้มกบัการใชง้านท่ีเป็นไปได ้
 ดา้นเทคโนโลยี ประสบการณข์องลูกคา้ในปัจจุบนัเช่ือมโยงกับเทคโนโลยีรอบดา้น จึงถือเป็นส่วน
ช่วยในการสรา้งประสบการณล์กูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี โดยโรงแรมไดจ้ดัอุปกรณอิ์เลคทรอนิกสไ์วบ้ริการลูกคา้ 
ประชาสมัพนัธท่ี์พกัผ่านส่ือโซเชียลมีเดียท่ีเหมาะสม ชอ่งทางออนไลน ์เว็ปไซตแ์ละเฟซบุ๊คแฟนเพจ ก่อนมา
รบับริการลกูคา้จะหาขอ้มลูผ่านช่องทางออนไลน ์เม่ือใชบ้ริการเรียบรอ้ย ก็จะรีวิวผ่านช่องทางออนไลนอี์ก
ครัง้ สอดคลอ้งกับการศึกษาของ อมรรตัน ์สุขขะ และนนทิภัค เพียรโรจน ์(2558) เรื่อง แนวทางการบริหาร
ประสบการณล์ูกคา้เพ่ือพฒันาผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ใชร้ะบบเทคโนโลยี
ภายในเพิ่มขึน้ เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน และสอดคล้องกับข้อมูลกลุ่ม
พันธมิตธุรกิจบริการของ Guestline (2018) กล่าวถึงธุรกิจโรงแรมน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ ส่งผลให้
ประสบการณ์ของผู้เข้าพักในโรงแรมเปล่ียนแปลงมาก และจะยังคงเปล่ียนแปลงอย่างต่อเ น่ือง 
ประสบการณข์องผูใ้ชบ้ริการท่ีจะเปล่ียนแปลงไปจากการเขา้มาของเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) และ
เทคโนโลยีเออาร ์(Augmented Reality) ช่วยใหผู้เ้ขา้พักสามารถใชร้ะบบสั่งงานดว้ยเสียงในการเรียกใช้
บริการ ท าใหมี้หอ้งพกัอจัฉริยะกลายเป็นมาตรฐานใหม่ในธุรกิจโรงแรม แตก่ารใหบ้ริการโดยมนษุยย์งัคงมี
คณุคา่ โดยเหตผุลหลกัท่ีผูเ้ขา้พกัตอ้งการมีปฏิสมัพนัธก์บัมนษุย ์ดงันัน้เทคโนโลยีจงึควรน ามาสนบัสนนุการ
ท างานมากกวา่น ามาแทนท่ีการใหบ้รกิารโดยพนกังาน 
 ดา้นอาหารไทย อาหารไทยเป็นส่วนส าคญัต่อการสรา้งประสบการณท่ี์น่าประทับใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
โรงแรมไดจ้ดัเตรียมวตัถดุิบท่ีสดใหม่ และเป็นวตัถดุิบท่ีหาไดใ้นพืน้ท่ี มีการตกแตง่อาหารใหน้่ารบัประทาน 
และทนัสมยั รสชาติกลมกล่อม สอดคลอ้งกับ รามณรงค ์นิลก าแหง (2562) ศกึษาเรื่อง การใหบ้ริการโดย
เนน้อตัลกัษณค์วามเป็นไทยในธุรกิจท่องเท่ียวและโรงแรม พบว่า อาหารไทย ถือเป็นเสน่หท่ี์ช่วยดึงดดูให้
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเขา้มาคน้หาและเรียนรู ้ซึ่งนอกจากจะสรา้งความประทบัใจแลว้ คนไทยท่ีเป็นผู้
ใหบ้ริการยงัเกิดความภาคภูมิใจในชาติของตนเอง อตัลกัษณค์วามเป็นไทยในงานโรงแรมมีสิ่งท่ีชดัเจนคือ
ลกัษณะทางกายภาพท่ีน าศิลปวฒันธรรมไทยมาน าเสนอใหช้าวโลกไดรู้จ้กั แสดงใหเ้ห็นถึงเอกลกัษณข์อง
คนไทยในเรื่องต่าง ๆ และสอดคล้องกับการน าเสนอนโยบายดา้นการท่องเท่ียวของการท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย (2558) เรื่องการสอนท าอาหารไทยกระตุน้ความคิดสรา้งสรรค ์การเรียนรูว้ิถีชีวิต ใหค้วามรูส้กึ
ถึงความสงบกลมกลืนระหว่างคนกับสิ่งแวดลอ้ม การจดักิจกรรมดูแลสุขภาพโดยใชภู้มิปัญญาไทย การ
สรา้งอารมณค์วามรูส้ึกอลงัการในการออกแบบสถาปัตยกรรมไทย รวมถึงการมีทศันียภาพ ท่ีท าใหผู้เ้ขา้พกั
สบายใจ 
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ข้อเสนอแนะ  
 ขอ้เสนอแนะในการท าผลการวิจยัไปใช ้ส าหรบัผูป้ระกอบการโรงแรมสามารถน าขอ้มลูนีม้าใชใ้น
การบริหารจดัการองคก์ร วางแผนการตลาด พฒันาบคุลากรในการสรา้งประสบการณใ์หก้บัลกูคา้ และน า
ความเป็นไทยในพืน้ท่ีเป็นเอกลกัษณส์ าคญัในการบริการ เพ่ือดงึดดูนกัท่องเท่ียวใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ ส าหรบั
ผูป้ระกอบการโรงแรมในพืน้ท่ีอ่ืน ๆ ทั่วประเทศ สามารถน าแนวทางการจัดการประสบการณล์ูกคา้ดว้ย
ความเป็นไทยนีไ้ปใชใ้นการโฆษณาประชาสมัพนัธใ์หน้กัท่องเท่ียวในพืน้ท่ีอ่ืน ๆ  
 ขอ้เสนอแนะในการท าการวิจยัครัง้ตอ่ไป สามารถเพิ่มการเก็บขอ้มลูเชิงคณุภาพจากรูปแบบของ
สถานประกอบการโรงแรมโดยแยกประเภทตามขนาดของท่ีพกั เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูท่ีหลากหลาย 
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