
1906-070X





Vol.16 No.2 May - August 2022  ปีที่ 16 ฉบับที่ 2 เดือนพฤษภาคม – สิงหาคม 2565 

วัตถุประสงค ์
1. เพ่ือเผยแพร่ผลงานทางวิชาการและผลการศึกษาวิจัยทางด้านอุตสาหกรรมบริการ การจัดการครัวและ

ศิลปะการประกอบอาหาร การท่องเที่ยว การโรงแรมและรีสอร์ท ธุรกิจสุขภาพ สปา และความงาม
การจัดการนิทรรศการและการประชุม บริหารธุรกิจ วิทยาการจัดการ และการศึกษา ของนักวิชาการทั้ง
ภายในและภายนอกวิทยาลัย

2. เพ่ือส่งเสริมและกระตุ้นให้เกิดความรู้ทางวิชาการแก่สังคมทั่วไป โดยสนับสนุนให้อาจารย์ประจำ
ผู้ทรงคุณวุฒิในสาขาวิชาต่าง ๆ เสนอผลงานวิชาการ

นโยบายการพิจารณากลั่นกรองบทความ 
1. บทความวิจัยและบทความวิชาการทุกเรื่องที่จะได้รับการตีพิมพ์ต้องผ่านการพิจารณากลั่นกรองโดย

ผู้ทรงคุณวุฒิ (Peer Review) ในสาขาที่เกี่ยวข้อง จำนวน 2 ท่าน/บทความ
2. บทความ ข้อความ ภาพประกอบและตารางประกอบที่ลงตีพิมพ์ในวารสารเป็นความคิดเห็นส่วนตัวของ

ผู้เขียน กองบรรณาธิการไม่จำเป็นต้องเห็นด้วยเสมอไป และไม่มีส่วนรับผิดชอบใด ๆ ถือเป็นความรับผิดชอบ
ของผู้เขียนแต่เพียงผู้เดียว

3. บทความที่จะได้รับการตีพิมพ์จะต้องไม่เคยตีพิมพ์ เผยแพร่ที่ใดมาก่อน และไม่อยู่ระหว่างการพิจารณาของ
วารสารฉบบัอ่ืน หากตรวจสอบพบว่ามีการตีพิมพ์ซ้ำซ้อน ถือเป็นความรับผิดชอบของผูเ้ขียนแต่เพียงผู้เดียว

4. บทความใดที่ผู้อ่านเห็นว่าได้มีการลอกเลียนหรือแอบอ้างโดยปราศจากการอ้างอิง หรือทำให้เข้าใจผิดว่า
เป็นผลงานของผู้เขียน กรุณาแจ้งให้กองบรรณาธิการวารสารทราบจะเป็นพระคุณยิ่ง

กำหนดพิมพ์เผยแพร่  
ปีละ 3 ฉบับ  ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 

ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 
ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 

ISSN: 1906 - 070X (Print) 
ISSN: 2697 - 5742 (Online)



Dusit Thani College Journal Vol.16 No.2 May – August 2022

ii 

ที่ปรึกษา 
นางสาวฟราวเกอะ  เกอร์เบนส์ 

บรรณาธิการ 
 ดร.ศิริพงศ์  รักใหม่ 

กองบรรณาธิการ 
ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอกสถาบัน 
ศาสตราจารย์กิตติคุณ ดร.ปราณี  กุลละวณิชย์ 
ศาสตราจารย์กิตติคุณประคอง  ตันเสถียร  
ศาสตราจารย์ ดร.สุมาลี  สังข์ศรี  
รองศาสตราจารย์ ดร.ฉันทนา  วิริยเวชกุล  

รองศาสตราจารย์ ดร.โชติกา  ภาษีผล 
รองศาสตราจารย์ ดร.ธาตรี  นนทศักดิ์ 

อธิการบดี 

ผูอํานวยการศูนยวิจัย 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหาร 
ลาดกระบัง 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยสยาม 

รองศาสตราจารย์ ดร.ประสาร มาลากุล ณ อยุธยา มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต 
รองศาสตราจารย์ ดร.พิทักษ์  ศิริวงศ์  มหาวิทยาลัยศิลปากร 
รองศาสตราจารย์ ดร.พิศมัย  จารุจิตติพันธ์   มหาวิทยาลัยนอร์ทกรุงเทพ 
รองศาสตราจารย์ ดร.วรัทยา  ธรรมกิตติภพ  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
รองศาสตราจารย์ ดร.วรรณดี  สุทธินรากร   มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
รองศาสตราจารย์ ดร.วันชัย  รัตนวงษ์ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
รองศาสตราจารย์ ดร.วิชัย  อุตสาหจิต สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
รองศาสตราจารย์ ดร.ราณี  อิสิชัยกุล  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
รองศาสตราจารย์ ดร.สถิตย์  นิยมญาติ  มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 
รองศาสตราจารย์ ดร.สวัสดิ์  ประทุมราช  จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
รองศาสตราจารย์จรินทร์  เจริญศรีวัฒนกุล   มหาวิทยาลัยรามคำแหง 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ทวิกา  ตั้งประภา  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พัชรี  จันทร์เพ็ง   มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วิชุดา  กิจธรธรรม  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศุนิสา  ทดลา   มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ประไพศรี  ธรรมวิริยะวงศ์    มหาวิทยาลัยรังสิต 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์วิวรณ์  วงศ์อรุณ   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 



วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี ปีที่ 16 ฉบับที่ 2 เดือนพฤษภาคม - กันยายน 2565 

iii 

ผู้ทรงคุณวุฒิภายในสถาบนั 
ดร.อรรถเวทย์  พฤกษ์สถาพร 
ดร.ประวีณา  คาไซ 
นางสาวเยาวภรณ์  เลิศกุลทานนท์ 

ดร.วิลาสินี  ยนต์วิกัย  
นางสายพิน  เดชเรือง 
นางสาวฌานิกา  ศรีวรรณวิทย์  

ผูชวยศาสตราจารย ดร.วัชรากร  มยุรี  
ดร.พิศาล  สรอยธุหรํ่า 
นายศักดา  กาญจนวนาวัลย์ 
ผูชวยศาสตราจารย ดร.สถิตยพงษ มั่นหลํา 

ดร.อาทิตยษณีย เจริญรัตน

Assistant Professor Akhilesh Trivedi, Ph.D.

ผูชวยศาสตราจารย ดร.นักรบ นาคสุวรรณ 

ผูชวยศาสตราจารยสุวจี แตงออน 

นายพรชัย จวงสาง 

รองอธิการบดีฝายวิชาการและกิจการคณาจารย 
รองอธิการบดีฝายกิจการนักศึกษา 
อาจารยและกรรมการบริหารหลักสูตรนวัตกรรม

การบริการในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว

คณบดีหลักสูตรไทย  
รองคณบดีหลักสูตรไทย 
ผูอํานวยการศูนยการจัดการครัวและศิลปะ

การประกอบอาหาร

ผูอํานวยการการวางแผนและพัฒนาคณาจารย

ผูอํานวยการศูนยสงเสริมกิจการครัวไทย

ผูอํานวยการวิทยาลัยดุสิตธานี ศูนยการศึกษาเมืองพัทยา 

อาจารยและผูจัดการอาวุโสแผนกวิจัยและโครงการ

ผูจัดการแผนกพัฒนาตําราและวารสาร

อาจารยประจํากลุมวิชากลยุทธและการเปนผูประกอบการ 

อาจารยประจําหนวยใหคําปรึกษาและโครงการตางๆ 

อาจารยประจํากลุมวิชาการทองเที่ยวอยางยั่งยืน

เจาหนาที่กราฟค

ติดต่อกองบรรณาธิการ 
แผนกพัฒนาตำราและวารสาร วิทยาลัยดุสิตธานี 
1 ซอยแก่นทอง แขวงหนองบอน เขตประเวศ กรุงเทพฯ 10250 โทรศัพท์ : 0 2361 7811-3 ต่อ 424  
โทรสาร 0 2361 7806  เว็บไซต์ http://www.dtc.ac.th E-mail: journal@dtc.ac.th 

พิมพ์ที่โรงพิมพ์ 
บริษัท เอเชีย ดิจิตอล การพิมพ์ จำกัด 21/19-20 ถนนงามวงศ์วาน แขวงลาดยาว เขตจตุจักร 
กรุงเทพฯ 10900 โทรศัพท์ 0 2579 7900-1 0 2579 1155 โทรสาร 0 2579 7906   
E-mail: asia.dp@gmail.com 

mailto:asia.dp@gmail.com


Dusit Thani College Journal Vol.16 No.2 May – August 2022

iv 

ผู้ทรงคุณวุฒิกลั่นกรองบทความ (Reviewers) 
ศาสตราจารย์ ดร.ณัฐชยา  เฉลยทรัพย์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
ศาสตราจารย์ ดร.อรอนงค์  นัยวิกุล มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
รองศาสตราจารย์ ดร.ฉลองศรี  พิมลสมพงศ์ มหาวิทยาลัยนเรศวร 
รองศาสตราจารย์ ดร.ชุติมา  ธรรมรักษา มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
รองศาสตราจารย์ ดร.ดำรงศักดิ์  จันโททัย มหาวิทยาลัยรามคำแหง 
รองศาสตราจารย์ ดร.ทักษิณา  คุณารักษ์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
รองศาสตราจารย์ ดร.เทื้อน  ทองแก้ว มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
รองศาสตราจารย์ ดร.ปรียานุช  อภิบุณโยภาส มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
รองศาสตราจารย์ ดร.ปรุงศักดิ์  อัตพุฒ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
รองศาสตราจารย์ ดร.พรทิพย์  ไชยโส มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
รองศาสตราจารย์ ดร.วรรณี  แกมเกตุ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
รองศาสตราจารย์ ดร.วันดี  ไทยพานิช มหาวิทยาลัยรามคำแหง 

รองศาสตราจารย์ ดร.ศิริเดช  สุชีวะ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
รองศาสตราจารย์ ดร.สมสรรญก์  วงษ์อยู่น้อย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

รองศาสตราจารย์ ดร.สุทธินันทน์  พรหมสุวรรณ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

รองศาสตราจารย์ ดร.สำอาง  สืบสมาน มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

รองศาสตราจารย์ ดร.อรพินทร์  ชูชม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
รองศาสตราจารย์ทองฟู  ศิริวงศ์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

รองศาสตราจารย์ทณุ  เตียวรัตนกุล มหาวิทยาลัยบูรพา 

รองศาสตราจารย์ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
รองศาสตราจารย์วลัย  หุตะโกวิท มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
รองศาสตราจารย์อนุกูล  พลศิริ มหาวิทยาลัยรามคำแหง 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กาญจนา  ภัทราวิวัฒน์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สิริฉันท ์สถิรกุล เตชพาหพงษ ์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์พัชนี  นนทศักดิ์ มหาวิทยาลัยบูรพา 

ผู้ช่วยศาสตราจารย์เยาวลักษณ์  ยิ้มอ่อน มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
ดร.จินตนัย  ไพรสณฑ์ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 

ดร.สิทธิชัย  ฝรั่งทอง มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 



วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี ปท่ี 16 ฉบับท่ี 2 เดือนพฤษภาคม – สิงหาคม 2565  

 

 ix 

สารบัญ 
 

บทความวิชาการ                                                                                                   หนา  
 

โอกาสการพัฒนาจังหวัดชายฝงภาคทะเลตะวันออกสูการทองเที่ยวคุณภาพสูงตามแนวคิด

โมเดลอารมณดีมีความสุข 

อมราวดี ไชยโย และ ทศพร สุขะ 

 

220 

 

การสรางคุณคาเชิงประสบการณผานการปฏิสัมพันธสําหรับธุรกิจโรงแรม  

ดาวรุง ฟกทอง และ เกิดศริิ  เจริญวิศาล 

 

237 

 

นวัตกรรมการจัดการความรูของการบริหารจัดการโรงแรมขนาดเล็กเพ่ือกระตุนเศรษฐกิจ              

การทองเที่ยวทองถิ่น 

วิภาดา  มุกดา 

 

253 

 

มิติใหมในการจัดการธุรกิจอาหารฮาลาลภายใตหลักการของอิสลาม 

สราวรรณ  เรอืงกัลปปวงศ และ อรรนพ  เรืองกัลปปวงศ 

 

269 

 

กระบวนการพัฒนาจุดหมายปลายทางในการจัดงานไมซสําหรับผูจัดงาน 

ศตายุ รมเย็น และ เกิดศิร ิ เจริญวิศาล 

 

290 

 

การตลาดแบบไวรัลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

แวววรรณ กองไตรภพ 

 

304 

 

The Metaverse in the Hotel Industry in Bangkok, Thailand :A review and future 

study directions 

Chakrit Srisakun Pimphattra Vijitbunyanon Varot Panitchavit Pinpat  

Papungkron Numprasit and Patranit Weerachaleepat 

 

315 

 

USER
Rectangle



วารสารวิทยาลยัดุสติธานี ปท่ี 16 ฉบับท่ี 2 เดือนพฤษภาคม - สิงหาคม 2565 

 
การสรางคุณคาเชิงประสบการณผานการปฏิสัมพันธสำหรับธุรกิจโรงแรม 237 

การสรางคุณคาเชิงประสบการณผานการปฏิสัมพันธสำหรับธุรกิจโรงแรม  

Experiential Value Creation through Encounters for Hotel Businesses  

♦   ดาวรุง ฟกทอง  

อาจารยภาควิชาการทองเท่ียว คณะบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตรและการสื่อสาร มหาวิทยาลัยนเรศวร  

Daorung Fakthong 

Lecturer of Tourism Department, Faculty of Business, Economics and Communications, 

Naresuan University, E-mail: daorungf@nu.ac.th 

♦   เกิดศิริ  เจริญวิศาล 

       ผูชวยศาสตราจารย รอยโทหญิง ดร., สาขาวิชาการจัดการโรงแรม คณะวิทยาการจัดการ                    

       มหาวิทยาลัยศิลปากร 

       Kaedsiri Jaroenwisan 

       Assistant Professor, Lieutenant, Ph.D, Hotel Management, Faculty of Management      

Science, Silpakorn University, E-mail: kaedsiri@ms.su.ac.th 

 
 

Received: March 2, 2022; Revised: May 27 , 2022; Accepted: July 29, 2022  

Abstract  

 This article aims to present the concept of creating experiential value through 

interaction for hotel businesses.  The literature reviews consist of experiential interactions 

in the hotel business that play a role in creating experiential value to lead to the 

experiential outcomes of the behavioral intentions of future travelers.  This concept helps 

explain more complex patterns of experienced consumption in the hospitality industry. 

Therefore, the conventional theory of experiential economy may not be sufficient to 

explain all current phenomena.  It is also helpful for research studying in various types of 

accommodation businesses with different experiential value creation characteristics.  The 

hotel business can also use this concept as a guideline for planning, designing, and 

developing a pattern for employee-tourist interactions. To add value to tourists' experience 

and the ability to compete in the hotel business in the future.    
 

Keywords: Tourist-Employee Encounter, Experiential Value, Behavioral Intention  
 

 

 

 



Dusit Thani College Journal Vol.16 No.2 May - August 2022 

 

Experiential Value Creation through Encounters for Hotel Businesses 238 

 บทคัดยอ  

บทความนี้มีวัตถุประสงคเพื่อนำเสนอแนวคิดการสรางคุณคาเชิงประสบการณผานการปฏิสัมพันธ

สำหรับธุรกิจโรงแรม โดยการทบทวนวรรณกรรม ประกอบดวย ลักษณะการปฏิสัมพันธเชิงประสบการณใน

ธุรกิจโรงแรม ท่ีมีบทบาทตอการสรางคุณคาเชิงประสบการณ เพ่ือนำไปสูผลลัพธของความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

ของนักทองเที่ยวในอนาคต แนวคิดนี้มีประโยชนตอการอธิบายเพิ่มเติมรูปแบบการบริโภคประสบการณใน

ธุรกิจโรงแรมที่มีความซับซอนมากขึ้นกวาเดิม ดังนั้น ทฤษฎีเศรษฐกิจเชิงประสบการณแบบเดิมอาจไม

เพียงพอตอการอธิบายปรากฏการณในปจจุบันไดท้ังหมด รวมท้ังเปนประโยชนสำหรับการศึกษาวิจัยในบริบท

ของธุรกิจที่พักประเภทตางๆ ที่มีลักษณะการสรางคุณคาเชิงประสบการณที่แตกตางกัน อีกทั้ง ธุรกิจโรงแรม

ยังสามารถนำแนวคิดนี้ไปเปนแนวทางในการวางแผน ออกแบบ และพัฒนารูปแบบการปฏิสัมพันธระหวาง

พนักงานและนักทองเท่ียว เพ่ือเพ่ิมคุณคาเชิงประสบการณใหกับนักทองเท่ียวและความสามารถในการแขงขัน

ใหกับธุรกิจโรงแรมในอนาคต 

 

คำสำคัญ : การปฏิสัมพันธของพนักงานกับนักทองเท่ียว, คุณคาเชิงประสบการณ, ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
 

บทนำ  

Pine and Gilmore (1998)  ได นำเสนอทฤษฎ ี เศรษฐก ิจเช ิ งประสบการณ   (Experience 

Economy) ที่ใหความสำคัญกับ “ประสบการณ” โดยมีหลักคิดที่วาความสุขของมนุษยเกิดจากการมี

ประสบการณที่ดี กอปรกับนักทองเที่ยวจำนวนมากกำลังมองหาประสบการณที่ไมธรรมดาและไมมีวันลืม

เลือนซ่ึงใหเกิคความรูสึกแตกตางและเชิงบวก (Ketter, 2018) แนวคิดนี้จึงมีอิทธิพลในการขับเคลื่อนธุรกิจ

ดวยประสบการณและคุณคาที่เฉพาะเจาะจงมากขึ้น เนื่องจากเปนปจจัยสำคัญที่สงผลตอประสบการณท่ี

นาพึงพอใจและนาจดจำ (Oh, Fiore and Jeoung, 2007) รวมทั ้งยังมีอิทธิพลสำคัญตอความสำเร็จ 

นวัตกรรมและความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ ดังนั้น การทำความเขาใจคุณคาเชิงประสบการณของ

นักทองเที ่ยวที ่มีบทบาทตอการตัดสินใจในอนาคตจึงมีความสำคัญตอธุรกิจในปจจุบัน (Tasci and 

Milman, 2019) ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจบริการในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่กำลังเผชิญหนากับการ

เปลี่ยนแปลงของรูปแบบการบริโภคประสบการณนี้ กลาวคือ นักทองเที่ยวมีความชื่นชอบและความ

ปรารถนาที่แตกตางกันในแตละบุคคล พวกเขายินดีที่จายเพิ่มขึ้นเพื่อแลกกับประสบการณอันมีคุณคา 

(Pine and Gilmore, 1998) ประสบการณที ่มีคุณคาในธุรกิจโรงแรมจะเกิดขึ ้นไดจากทุกจุดสัมผัสท่ี

นักทองเที ่ยวไดปฏิส ัมพันธ ก ับพนักงานของโรงแรม (Tourist - Employee Encounter) โดยการ

ปฏิสัมพันธดังกลาวเปนประเด็นใหมท่ีนาสนและมีบทบาทในธุรกิจทองเท่ียวและบริการเกือบทุกประเภทซ่ึง

มีบทบาทสำคัญตอประสบการณของนักทองเที่ยว (Solnet and Baum 2015; Sørensen and Jensen 

2015; Barnes, Mattsson, Sørensen and Jensen, 2020a) อยางไรก็ตาม แมวาไดมีการศึกษาบทบาท

การปฏิสัมพันธในบริบทการทองเที่ยวไวบางแลว แตยังไมมีคำตอบที่ชัดเจนวาการปฏิสัมพันธเหลานี้
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สามารถสรางคุณคาเชิงประสบการณใหนักทองเที ่ยวไดอยางไรบาง และสรางผลลัพธเชิงบวกตอ

ความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจไดอยางไร  

จากการทบทวนวรรณกรรม แสดงใหเห็นถึงการเปลี่ยนผานจากกระบวนทัศนบริการทองเที่ยว 

(Tourism Service Encounter) ไปสู กระบวนทัศนประสบการณทองเที ่ยว (Tourism Experience 

Encounter) (Barnes, Mattsson, Sørensen and Jensen, 2020a; Sørensen and Jensen 2015) โดย

ที่ผานมาการศึกษาสวนใหญมุงเนนไปที่กระบวนทัศนบริการ (Wu and Liang 2009) แตการศึกษาโดยใช

กระบวนทัศนประสบการณยังมีอยูอยางจำกัด (Barnes, Mattsson, Sørensen and Jensen, 2020a) 

โดยเฉพาะในบริบทของธุรกิจโรงแรม ซึ่งกระบวนทัศนทั้งสองมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางกันและนำไปสู

ผลลัพธที่แตกตางกันตามไปดวย โดยการปฏิสัมพันธเชิงบริการ (Service Encounter) มุงเนนการสราง

มาตรฐานการบริการเพ่ือตอบสนองนักทองเท่ียวท่ีมีมาตรฐานเดียวกันตามท่ีธุรกิจกำหนดเอาไวลวงหนา แต

การปฏิสัมพันธเชิงประสบการณ (Experience Encounter) มุงเนนการสรางประสบการณที ่สามารถ

ตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวแตละบุคคลที่อาจมีมาตรฐานที่แตกตางกันไปตามสถานการณ 

ดังนั ้น การปฏิสัมพันธเชิงบริการอาจยังไมสามารถตอบสนองความชื ่นชอบและความปรารถนาของ

นักทองเท่ียวท่ีมีความหลากหลายไดท้ังหมด กลาวคือ ธุรกิจโรงแรมพยายามท่ีจะสงมอบมาตรฐานบริการท่ี

ดีตามที่กำหนดไวใหกับนักทองเที่ยวผานการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งนักทองเที่ยวอาจมีระดับความ

ตองการประสบการณท่ีไมเหมือนกัน จึงทำใหคุณภาพการบริการดังกลาวไมสามารถตอบสนองนักทองเท่ียว

ไดทุกคน รวมท้ัง การกำหนดมาตรฐานของข้ันตอนการปฏิบัติงานของพนักงานอาจเปนการจำกัดอำนาจใน

การตัดสินใจในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานอีกดวย เมื่อพนักงานไมสามารถแกปญหาหรือ

ตอบสนองความตองการที่หลากหลายของนักทองเที่ยวได ก็จะทำใหเกิดขอบกพรองในการบริการซึ่งมีผล

โดยตรงตอความพึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของนักทองเที่ยวในอนาคตดวย อีกทั้ง ยังสงผลให

พนักงานพึงพอใจในการทำงานลดลง ทำใหอัตราการลาออกเพิ่มสูงขึ้น และทำใหตนทุนในการสรรหาและ

พัฒนาพนักงานเขามาทดแทนสูงตามไปดวย (Sørensen and Jensen, 2015)  

ดังนั้น บทความนี้จึงมีวัตถุประสงคเพื่อทบทวนวรรณกรรม โดยการรวบรวมลักษณะของการ

ปฏิสัมพันธเชิงประสบการณที่มีอิทธิพลตอคุณคาเชิงประสบการณ อันจะนำไปสูผลลัพธเชิงบวกของ

ประสบการณในทายท่ีสุด นั่นคือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของนักทองเท่ียวในอนาคต  
 

การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  

ทฤษฎีเศรษฐกิจเชิงประสบการณ (Experience Economy Theory)  

ทฤษฎีเศรษฐกิจเชิงประสบการณไดถูกนำเสนอโดย Pine and Gilmore (1998) โดยมุ งให

คว ามสำค ัญก ับประสบการณ   Pine, Pine and Gilmore ( 1999)  ได  อธ ิ บายความหมายขอ ง 

“ประสบการณ” คือ เหตุการณตาง ๆ ที่นาจดจำที่สรางขึ้นโดยธุรกิจและพนักงานของธุรกิจเพื่อผูบริโภค 
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ซ่ึงลักษณะประสบการณนี้เปนการรวมการมีสวนรวมของธุรกิจ พนักงาน และผูบริโภคเขาไวดวยกัน ท้ังเปน

ผูกระทำ (Active) และผูถูกกระทำ (Passive) โดยการผสมผสานที่แตกตางขององคประกอบเหลานี้จึง

นำไปสู ประเภทของประสบการณที่แตกตางกันไป นอกจากนั ้น Sundbo and Sørensen (2013) ได

อธิบายถึงประสบการณในบริบทเศรษฐกิจเชิงประสบการณ ไววา เปนความรูสึกที่มีผลทางจิตใจและจดจำ

ไดโดยเกิดจากการรับรูสวนบุคคลจากสิ่งเราภายนอก ในปจจุบัน นักวิชาการไดใชแนวคิดขางตนมาศึกษา

อยางตอเนื่องในบริบทของธุรกิจที่พักหลายประเภท เชน โรงแรม โรงแรมหรูหรา Airbnb เรือสำราญ เปน

ตน (Barnes, Mattsson, Sørensen and Jensen, 2020a; Barnes, Mattsson, Sørensen and Friis Jensen, 

2020b; Fu and Wang, 2020; Mody, Suess and Lehto, 2017) จากการศึกษาที่ผานมา แสดงใหเห็นวา 

1) ลูกคาที่แตกตางกันมีการรับรูและความปรารถนาประสบการณตางกันขึ้นอยูกับปจจัยสวนบุคคลและ

สิ่งแวดลอมภายนอก และ 2) ธุรกิจโรงแรมไมสามารถผลิตหรือสงมอบประสบการณแบบเบ็ดเสร็จใหกับ

นักทองเท่ียวได นักทองเท่ียวเองจะตองเขามามีบทบาทในการสรางประสบการณนั้น นั่นหมายความวา การ

บริโภคประสบการณเปนปรากฏการณท่ีมีความซับซอนมากข้ึนกวาในอดีต ซ่ึงทฤษฎีเศรษฐกิจประสบการณ

แบบเดิมอาจจะไมสามารถอธิบายปรากฏการณการบริโภคประสบการณของนักทองเที่ยวในปจจุบันได

ทั้งหมด ดังนั้น แนวคิดการปฏิสัมพันธเชิงประสบการณจึงเปนรูปแบบการสรางประสบการณที่มีลักษณะ

เฉพาะท่ีสอดคลองกับความตองการและความปรารถนาของนักทองเท่ียวท่ีหลากหลายมากข้ึนกวาท่ีผานมา 

โดยมุงเนนการสรางประสบการณรวมกันระหวางลูกคาและพนักงานของธุรกิจ ซึ่งเปนแนวคิดที่นาสนใจ

สำหรับธุรกิจโรงแรมในการนำไปประยุกตใชเพื่อสรางประสบการณที่มีคุณคาใหกับนักทองเที่ยว ดัง

รายละเอียดท่ีจะกลาวตอไป 
 

การปฏิสัมพันธระหวางนกัทองเที่ยวกับพนักงาน (Employee-Tourist Encounter)  

การปฏิสัมพันธไดถูกกำหนดใหเปน “ชวงเวลาแหงความจริง (Moments of truth)” ของ

ประสบการณตางๆ ณ ขณะที่นักทองเที่ยวไดสัมผัส จึงทำใหบทบาทของการปฏิสัมพันธมีความสำคัญ

สำหรับธุรกิจโรงแรม เนื่องจากการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับนักทองเที่ยวเปนหัวใจสำคัญของความ

พึงพอใจของผูบริโภค (Baum, 2006) ประสบการณของนักทองเที่ยวมักขึ้นอยูกับการปฏิสัมพันธที่เกิดข้ึน

ในจุดหมายปลายทางทองเที่ยว (Sørensen and Jensen, 2015) อยางไรก็ตาม การปฏิสัมพันธในธุรกิจ

โรงแรมโดยสวนใหญอาจยังคงมุงเนนกระบวนทัศนการบริการแบบดั้งเดิม ซึ่งเปนผลมาจากการมุงเนน

ประหยัดตนทุนและการกำหนดมาตรฐาน (Kandampully and Solnet, 2015) ดังนั้น การปฏิสัมพันธ

แบบเดิมที่เนนการชวยเหลือนักทองเที่ยวดวยวิธีที่มีประสิทธิภาพและเปนมืออาชีพ ดวยระบบและแบบ

ฉบับท่ีไดมาตรฐาน อาจไมเพียงพอสำหรับความตองการท่ีหลากหลายและซับซอนมากข้ึนของนักทองเท่ียว

ในปจจุบัน ซึ่งการปฏิสัมพันธแบบโตตอบระหวางพนักงานและนักทองเที่ยวจึงกลายเปนจุดศูนยกลางใน

การสรางประสบการณท่ีมีคุณคาไดหลากหลายประเภท  
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ในอดีต การวิจัยเกี่ยวกับการปฏิสัมพันธไดมุงเนนประเด็นไปที่การบริการมากกวาประเด็นของ

ประสบการณ ซึ่งยังมีการศึกษาเกี่ยวกับประสบการณโดยใชพื้นฐานของแนวคิดเศรษฐกิจเชิงประสบการณ 

ยังมีจำกัด (Wu and Liang, 2009; Sundbo and Sørensen, 2013) ซึ่งการศึกษาที่ผานมามิไดมุงเนน

เฉพาะประสบการณในการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับนักทองเที่ยว ดวยเหตุนี้ จึงทำใหความเขาใจใน

การสรางประสบการณที่มีคณุคาจากการปฏิสัมพันธเหลานี้จึงยังคลุมเครืออยู ในปจจุบันไดมีการศึกษาเชิง

คุณภาพเกี ่ยวกับรูปแบบของการสรางคุณคาเชิงประสบการณผานการปฏิสัมพันธบางแลว (Barnes, 

Mattsson, Sørensen and Friis Jensen, 2020b; Sørensen and Jensen, 2 015 )  พบว  า  ก า ร

เปลี่ยนแปลงการปฏิสัมพันธจากกระบวนทัศนบริการไปสูกระบวนทัศนประสบการณ สามารถเพิ่มคุณคา

เชิงประสบการณใหนักทองเที่ยวได  รวมทั้งทำใหพนักงานและธุรกิจไดเรียนรูและพัฒนาความรูเกี่ยวกับ

ความปรารถนาดานประสบการณของนักทองเท่ียวอีกดวย โดยไดอธิบายลักษณะเฉพาะของการปฏิสัมพันธ

ท้ัง 2 แนวคิด ไวในตารางท่ี 1  

 

ตารางท่ี 1 ลักษณะเฉพาะของการปฏิสัมพันธบริการทองเท่ียวและประสบการณทองเท่ียว 

 

การปฏิสัมพันธเชิงบริการทองเที่ยว 

(Tourism Service Encounters) 

การปฏิสัมพันธเชิงประสบการณทองเที่ยว 

(Tourism Experience Encounters) 

การปฏิสัมพันธแบบตายตัว  การปฏิสัมพันธแบบพลวัต  

บริการมาตรฐานเดียวกัน บริการสวนบุคคล  

การสงมอบการบริการทางเดียวโดยพนักงาน การรวมกันสรางคุณคาระหวางพนักงานและลูกคา  

การขาดความยืดหยุนของพนักงาน ความยืดหยุนของพนักงานคือสิง่สำคัญ  

เนนความเปนมืออาชีพของพนักงาน เนนความฉลาดทางประสบการณของพนักงาน 

การปฏิสัมพันธแยกออกจากสภาพแวดลอมบริการ การปฏิสัมพันธอยูในสภาพแวดลอมประสบการณ 

ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากลักษณะเฉพาะของการปฏิสัมพันธ 

พัฒนาความรูเก่ียวกับความพงึพอใจของนักทองเที่ยว 

 

พัฒนาความรูเก่ียวกับวัตถุประสงคและความปรารถนา 

ดานประสบการณที่ซอนอยูของนักทองเที่ยว  

ใหคุณคาเชิงประโยชนการใชงานกับนักทองเที่ยว เพิ่มคุณคาเชิงประสบการณใหกับนักทองเที่ยว  

 

ท่ีมา: ดัดแปลงจาก Sørensen and Jensen (2015) 

 

จากตารางที่ 1 นำเสนอลักษณะเฉพาะของการปฏิสัมพันธทั ้ง 2 แบบ โดยแสดงใหเห็นความ

แตกตางของกระบวนทัศนแบบดั้งเดิมท่ีไดเปลี่ยนผานมาสูกระบวนทัศนท่ีใชในปจจุบัน ซ่ึงนำมาสูผลลัพธท่ี

แตกตางกันโดยสอดคลองกับแนวคิคเศรษฐกิจเชิงประสบการณที่ถูกนำมาประยุกตใชในธุรกิจ ดังนั้น 
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บทความนี้จึงมุงนำเสนอลักษณะของการปฏิสัมพันธเชิงประสบการณที่มีบทบาทตอการสรางคุณคาเชิง

ประสบการณของนักทองเที่ยว (Barnes, Mattsson, Sørensen and Friis Jensen, 2020b; Sørensen 

and Jensen, 2015) ประกอบดวยลักษณะตางๆ ดังนี้ 

ความยืดหยุ น (Flexibility) เปนลักษณะสำคัญของการปฏิส ัมพันธระหวางพนักงานกับ

นักทองเที่ยวเพื่อสรางประสบการณที่มีคุณคาใหเกิดขึ้น การปฏิสัมพันธมักถูกกำหนดขึ้นมาเปนแบบฉบับ

และมาตรฐานตายตัว เพื่อใหนักทองเที่ยวไดรับการบริการที่มีมาตรฐานเดียวกัน เพื่อใหพนักงานรูสึก

ปลอดภัย และเพ่ือลดตนทุนของธุรกิจ (Baum, 2006) พนักงานที่ผานการฝกอบรมจากสถาบันการบริการ

ตางๆ มักมุงเนนความเปนมืออาชีพมากเกินไป เชน ตองทำหนาที่ของตนใหถูกตอง ไมออกนอกขั้นตอนท่ี

เปนมาตรฐานหรือทำผิดพลาด เปนตน แมวาความเปนมืออาชีพเหลานี้ชวยรักษาคุณภาพการบริการท่ี

แนนอนได แตมุ งเนนการปฏิบัติงานเพื ่อสงมอบบริการที ่มีมาตรฐานเหมือนกันเพียงอยางเดียว นั่น

หมายความวา วิธีการอ่ืนๆ ท่ีมีศักยภาพในการสรางและสนับสนุนประสบการณของนักทองเท่ียวท่ีแตกตาง

หรือไมซ้ำใครในการปฏิสัมพันธนั้นจะขาดหายไป (Sørensen and Jensen, 2015) 

การรวมกันสราง (Co-creation) เปนลักษณะของการปฏิสัมพันธที่สามารถสรางประสบการณ

แบบสวนตัวและเปนเอกลักษณใหเกิดขึ้นไดจากการรวมกันสรางระหวางพนักงานและนักทองเที่ยว อีกท้ัง 

การรวมกันสรางยังสงผลใหนักทองเที่ยวไดรับประสบการณที่ดีขึ้น เพราะชวยใหพนักงานสามารถสราง

ประสบการณที่ไมเหมือนใคร โดยการชวยเหลือและอำนวยความสะดวกตามที่นักทองเที่ยวแตละบุคคล 

ตองการและปรารถนา (Sørensen, Jensen and Hagedorn-Rasmussen, 2018) ในทางกลับกัน ถา

นักทองเที่ยวขาดโอกาสในการสรางประสบการณรวมกับพนักงานอาจทำใหนักทองเที่ยวไดรับคุณคาจาก

ประสบการณลดลง ในมุมมอง “กระบวนทัศนบริการ (Service Dominant Logic)” (Vargo, Maglio and 

Akaka, 2008) การปฏิสัมพันธแบบรวมกันสรางนี้มุงเนนการสรางคุณคาสำหรับการใชบริการเปนรายบุคคล 

แตมุมมอง “กระบวนทัศนประสบการณ (Experience Dominant Logic)” การรวมกันสรางนี้มุงเนนและ

สนับสนุนการสรางคุณคาประสบการณสวนบุคคลและสวนตัวที่นาจดจำ (Barnes, Mattsson, Sørensen 

and Jensen, 2020a) ดังนั้น การปฏิสัมพันธท่ีเนนประสบการณไมควรสงมอบเฉพาะคุณคาท่ีถูกกำหนดไว

ลวงหนาเพียงอยางเดียว แตควรนำเสนอคุณคาที่เปนไปไดอื่นๆ ดวย เพื่อใหพนักงานและธุรกิจไดเปนสวน

หนึ่งและมีอิทธิพลในการสรางคุณคาเชิงประสบการณใหกับนักทองเท่ียวดวย เชน การปรับเปลี่ยนลักษณะ

ของปฏิสัมพันธและการใชทรัพยากรไดอยางยืดหยุนมากข้ึน  

การเรียนรูและการสรางความรู (Learning and Knowledge Creation) การมีสวนรวมใน

การใหขอมูลของพนักงานกับนักทองเที่ยวสงผลใหเกิดการเรียนรูและการสรางความรูในการปฏิสัมพันธ

ระหวางกัน (Barnes, Mattsson, Sørensen and Friis Jensen, 2020b; Sørensen and Jensen,2015) 

ในขณะที่ การเรียนรูชวยรักษาประสบการณใหคงอยูไดและยังสงเสริมใหเกิดการซึมซับประสบการณ 
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(Boswijk, Thijssen and Peelen, 2007) ในจุดหมายปลายทางทองเท่ียวและธุรกิจ ซ่ึงการเรียนรูและการ

สรางความรูจะสงเสริมและสนับสนุนใหเกิดประสบการณท่ีไมธรรมดา  

การบริการสวนบุคคล (Personalized) พฤติกรรมสวนบุคคลในการปฏิสัมพันธของพนักงานกับ

นักทองเที่ยวอาจสงผลตอประสบการณทองเที่ยวได (Baum, 2006; Kandampully and Solnet, 2015) 

บทสนทนา เครื่องแบบและมาตรฐานของพนักงานไดอำพรางบุคลิกเฉพาะตัวของพนักงานเอาไวและชวย

สรางคุณภาพการบริการ แตวิธีการที่ไดกลาวมาอาจจำกัดศักยภาพในการสรางประสบการณที่มีคุณคา

ใหกับนักทองเที่ยวได ในทางกลับกัน ลักษณะสวนบุคคล ความสามารถสวนบุคคลและสวนตัว และความรู 

ของพนักงานสามารถที่จะนำมาใชในการปฏิสัมพันธได ซึ่งสงผลใหเกิดการการปฏิสัมพันธที่แทจริงมากข้ึน

และสนับสนุนใหเกิดประสบการณที่แทจริงและไมเหมือนใครสำหรับนักทองเที่ยวแตละบุคคล ไดมากกวา

การบริการที่เนนเพียงแคการสรางมาตรฐานเดียวกันเพื่อตอบสนองนักทองเที่ยวทุกคน (Sørensen and 

Jensen 2015) ดังนั ้น ประสบการณของลูกคาที ่นาจดจำตองมีความเฉพาะเจาะจงของแตละบุคคล 

(Kandampully and Solnet, 2015) 

อารมณ (Emotions) การเปลี่ยนแปลงสภาวะทางอารมณสงผลใหเกิดประสบการณที่ดีหรือไมดี

ได ดังนั้น การปฏิสัมพันธของพนักงานกับนักทองเที่ยวจึงแสดงถึงความเปนไปไดที่จะมีอิทธิพลตออารมณ 

(Jensen and Sørensen, 2018) จึงเปนท่ีถกเถียงกันวา ตองใชประสบการณบางอยางหรือความฉลาดทาง

อารมณของพนักงานชวยในการจัดการเกี่ยวกับอารมณของนักทองเที่ยว (Baum, 2006; Kandampully 

and Solnet, 2015; Sørensen and Jensen, 2015) โดย Baum (2006) ไดเสนอแนวคิด ความฉลาด

ทางประสบการณ เอาไววาเปนความสามารถทางสังคมที่ชวยใหพนักงานเห็นอกเห็นใจ โตตอบ และทราบ

ถึงความคาดหวังและความตองการของลูกคาโดยอาศัยประสบการณและอารมณของพนักงาน  ซึ่งชวยให

พนักงานเขาใจสภาวะทางอารมณและความตองการของนักทองเที่ยว และสามารถปฏิบัติงานตามสภาวะ

ทางอารมณนี้ไดเพื่อโนมนาวใหเกิดประสบการณที่แปลกใหม (Jensen and Sørensen, 2018) การมีสวน

รวมทางอารมณของพวกเขาจึงเปนสิ่งสำคัญตอการสรางคุณคาเชิงประสบการณ โดยเฉพาะพนักงานสวน

หนาท่ีทำหนาท่ีหลักในการสรางประสบการณตองมองวาตนเองเปนประสบการณหนึ่งสำหรับลูกคา  
 

คุณคาเชิงประสบการณ (Experiential Value) 

Fu and Wang (2020) ไดใหความหมายคุณคาเชิงประสบการณวา เปนความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีตอผลิตภัณฑและการบริการผานการปฏิสัมพันธหรือความชื่นชอบระหวางการเขาพัก 

ประสบการณ เปนอารมณประเภทหนึ่งที่เกิดจากความรูสึกและจิตวิทยาของผูบริโภคหลังจากไดเขารวม/

ปฏิสัมพันธ ซึ่งคุณคาเชิงประสบการณของผูบริโภคถูกขับเคลื่อนดวยสินคาและบริการที่ธุรกิจจัดหาไวให 

และสะทอนใหเห็นถึงมุมมองของลูกคาเก่ียวกับสิ่งท่ีถูกสรางข้ึนและถูกสงมอบให  

Pine, Pine and Gilmore (1999) ไดอธิบายความหมายของ “ประสบการณ” วาเปนเหตุการณ

ตาง ๆ ที่นาจดจำที่สรางขึ้นโดยธุรกิจและพนักงานของธุรกิจเพื่อผูบริโภค ซึ่งลักษณะประสบการณนี้เปน
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การรวมการมีสวนรวมของธุรกิจ พนักงาน และผูบริโภคเขาไวดวยกัน เปนทั้งผู กระทำ (Active) และ

ผู ถูกกระทำ (Passive) โดยการผสมผสานที่แตกตางขององคประกอบเหลานี ้จึงนำไปสู ประเภทของ

ประสบการณที ่แตกตางกัน ไดแก การศึกษา (Education) การหลบหลีก (Escapism) สุนทรียภาพ 

(Esthetics) และ/หรือความบันเทิง (Entertainment) นอกจากนั้น Holbrook (1999) ไดจัดประเภท

คุณคาเชิงประสบการณโดยเนนการอธิบายความหมายของคุณคาประสบการณจากมุมมองของผูบริโภค 

โดยแบงเปน 1) คุณคาเชิงรุก (Active Value) มาจากการมีสวนรวมทางรางกายหรือจิตใจกับผลิตภัณฑ

และการบริการ ในขณะท่ี 2) คุณคาเชิงโตตอบ (Reactive Value) มาจากความเขาใจ การประเมิน หรือ

การตอบสนองของผู บริโภคตอผลิตภัณฑและการบริการ ตอมา Mathwick, Malhotra and Rigdon 

(2001) ไดแบงคุณคาเช ิงประสบการณ ออกเปน 4 ดานตามมิต ิแนวคิดของ Holbrook (1999) 

ประกอบดวย 1) มิติคุณคาเชิงรุก ไดแก ผลตอบแทนจากการลงทุนของผูบริโภค (CROI) และสุนทรียภาพ 

(Aesthetics) 2) คุณคาเชิงโตตอบ ไดแก ความเปนเลิศในการบริการ (Service Excellence) และความ

สนุกสนาน (Playfulness)  

จากแนวคิดคุณคาเชิงประสบการณของ Pine and Gilmore (1998) และ Mathwick, Malhotra 

and Rigdon (2001) แสดงใหเห็นวามีความแตกตางในบางมิติ กลาวคือ Mathwick, Malhotra and 

Rigdon (2001) ไดเพ่ิมเติม 2 มิติ ไดแก ดานผลตอบแทนจากการลงทุนของลูกคาซ่ึงเปนการวัดคุณคาจาก

ความคุมคาเชิงเศรษฐกิจท่ีลูกคาจายใหกับธุรกิจ และดานความเปนเลิศในการใหบริการซ่ึงเปนการวัดคุณคา

จากการบริการท่ีถือวาเปนผลิตภัณฑหลักของธุรกิจโรงแรม สวนอีก 2 มิติ ไดแก ดานสุนทรียภาพและความ

สนุกสนานนั้น จะคลายคลึงและสอดคลองกับมิติสุนทรียภาพและความบันเทิงในแนวคิดของ Pine and 

Gilmore (1998) ดังนั้น มิติของคุณคาเชิงประสบการณทั้ง 4 ดานนี้ จึงไดรับความสนใจในการศึกษาอยาง

กวางขวางในบริบทของการทองเที่ยวและบริการ เชน การนำมาใชศึกษาในธุรกิจที่พัก (Fu and Wang, 

2020) ธุรกิจโรงแรมและ Airbnb (Mody, Suess and Lehto, 2017) ธุรกิจ Bed-and-breakfast (Oh, 

Fiore and Jeoung, 2007) และอุตสาหกรรมเรือสำราญ (Hosany and Witham, 2010) เปนตน อยางไร

ก็ตาม ธุรกิจโรงแรมอาจกำลังนำเสนอประสบการณที่แตกตางและเปนไปไดจากการปฏิสัมพันธระหวาง

พนักงานกับนักทองเที่ยว โดยประสบการณที่มีคุณคาเหลานั้นอาจถูกสรางขึ้นไดโดยการปฏิสัมพันธ ได

มากกวา 4 มิติท่ีไดกลาวมาขางตน ดังนั้น หากธุรกิจโรงแรมตองการกาวขามการแขงขันแบบเดิมท่ีเนนเพียง

แคสงมอบบริการที่ไดมาตรฐานเดียวกัน ไปสูการมุงสรางประสบการณที่นาจดจำที่แตกตางใหกับผูเขาพัก 

ธุรกิจโรงแรมอาจตองใชแนวคิดเศรษฐกิจเชิงประสบการณท่ีสามารถขยายขอบเขตคุณคาเชิงประสบการณ

ในบริบทของธุรกิจโรงแรมในมิติอ่ืนเพ่ิมเติมได ดังท่ี Mody, Suess and Lehto (2017) ไดนำเสนอมิติของ

คุณคาเชิงประสบการณเฉพาะเพิ่มเติมอีก 4 มิติในบริบทของภูมิทัศนประสบการณของที่พักซึ่งสอดคลอง

กับแนวคิดเศรษฐกิจเชิงประสบการณแบบดั้งเดิมของ Pine and Gilmore (1998) ประกอบดวย 1) ความ

บังเอิญ (Serendipity) 2) ความเปนทองถิ่น (Localness) 3) ชุมชน (Communitas) และ 4) การบริการ
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สวนบุคคล (Personalization) ซึ ่งจากการทบทวนวรรณกรรม บทความนี ้จึงมุ งนำเสนอ “คุณคาเชิง

ประสบการณในบริบทของธุรกิจโรงแรม” ท่ีมีมิติเพ่ิมเติมจากแนวคิดของ Pine and Gilmore (1998) และ  

Mathwick, Malhotra and Rigdon (2001) ดังนี้  

ความบังเอิญ (Serendipity) คือ ความประหลาดใจเชิงบวกที่คาดไมถึงและสิ่งที่เหนือความ

คาดหมายของนักทองเที ่ยวในการสรางประสบการณที ่น าจดจำ (Tung and Ritchie, 2011) เปน

สถานการณที่นาประหลาดใจ สรางโอกาสพิเศษสำหรับการมีปฏิสัมพันธของมนุษย สรางความสัมพันธ

พิเศษกับสถานที่ และสรางสายสัมพันธรวมกันระหวางนักเดินทาง ระดับของความประหลาดใจในเชิงบวก

ยังสงผลตอการแนะนำบอกตอและความพึงพอใจโดยรวม ดังนั้น ธุรกิจควรไดรับการสนับสนุนใหสราง

ประสบการณที่นาพึงพอใจและคาดไมถึงมากกวาเพียงแคความคาดหวังพื้นฐานของลูกคา (Ritchie, Tung 

and Ritchie, 2011) เชน ธุรกิจ Airbnb ไดเห็นถึงความสำคัญของมิติคุณคาเชิงประสบการณนี้ จึงสราง

ความประหลาดใจใหกับผูเขาพักและครอบครัวดวยการวางครัวซองตและสตรอเบอรรี่สดไวในตูเย็น และ

ปายตอนรับท่ีเขียนดวยลายมือบนโตะเครื่องแปง  

ความเปนทองถิ่น (Localness) คือ มิติหนึ่งของประสบการณในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวและ

การบริการและไดรับการยอมรับ ตัวอยางเชน Tsai (2016) พบวา ประสบการณการรับประทานอาหาร

ทองถิ่นสรางความทรงจำที่ดีและนาจดจำแกนักทองเที่ยว ซึ่งตอมาไดเพิ่มความผูกพันกับสถานที่ทองเที่ยว

ในทองถ่ินและกระตุนความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ีดีอีกดวย อีกท้ัง ธุรกิจโรงแรมยังคงกำลังพัฒนาแบรนดและ

ความรวมมือทางธุรกิจที่ซับซอนมากยิ่งขึ้น กระบวนการสรางแบรนด ความคิดริเริ่มสรางสรรคทางการ

ตลาดและรูปแบบธุรกิจใหมๆ จะชวยสรางความแตกตางของธุรกิจและสงมอบประสบการณที ่ดึงดูด

นักทองเที่ยวใหเขามาอยูในทองถิ่นได (Oates, 2015) นอกจากนี้ การรับรูถึงความเปนทองถิ่นเปนมิติที่ทำ

ใหนักทองเที่ยวไดซึมซับความจริงแทดั้งเดิมจากประสบการณการบริโภคไดอยางแทจริง จะเห็นไดจาก 

โรงแรมมาตรฐานหลายแหงไดใชความพิเศษของทองถ่ินเพ่ือเสริมสรางประสบการณใหกับนักทองเท่ียวท่ีมา

ใชบริการ เชน การตกแตงและเว็บไซตของโรงแรมมักนำเสนอเนื้อหาของวิถีชีวิต เกี่ยวกับดนตรี อาหาร 

ศิลปะ และวัฒนธรรม ซึ่งวิธีการดังกลาวมีลักษณะเหมือนนิตยสารทองเที่ยวออนไลนที่โรงแรมตางๆ 

ตองการนำเสนอประสบการณในทองถ่ิน  

ชุมชน (Communitas) คือ การเนนย้ำถึงความสามารถของการทองเที ่ยวในการเขาถึง

ความสัมพันธระหวางบุคคลที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติกับมนุษยคนอื่น ๆ (Wang, 2004) ในขณะเดียวกัน

การทองเที ่ยวชวยในกระบวนการหาเพื ่อนใหมดวย Lugosi (2008) ไดกลาวถึง ประสบการณที ่เปน

ชวงเวลาท่ีไดสื่อสารรวมกับชุมชน เปนความผูกพันทางอารมณระยะสั้นท่ีสรางข้ึน หรือมีประสบการณผาน

การใชบริการจากธุรกิจ เนนความเปนธรรมชาติอยางกระตือรือรนและดื่มด่ำของพวกเขา เชน การวาง

ตำแหนงทางธุรกิจของ Airbnb ภายใตแนวคิด “อยูที่ไหนก็ได (Belong Anywhere)” มุงเนนที่ความรูสึก

ของชุมชนและการเปนเจาของท่ีนักทองเท่ียวแสวงหา ธุรกิจไดใชแนวคิดท่ีเรียบงายแตทรงพลังนี้อยางชาญ
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ฉลาดเพื่อวางตำแหนงธุรกิจในการเปนแพลตฟอรมที่ชวยใหผูคนกาวขามอุปสรรคในการเดินทางและใช

ประโยชนจากแพลตฟอรมนี้  

 การบริการสวนบุคคล (Personalization) คือ ความสามารถปรับเปลี่ยนไดอยางตอเนื่องโดย

อาศัยการเรียนรูและความรูที่ดัดแปลงมาจากความชื่นชอบและ/หรือเปาหมายของลูกคา เปนการเสนอ

ทางเลือกเชิงกลยุทธที่มีแนวโนมที่ดีสำหรับการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Shen and Ball, 2009) ใน

บริบทของรานอาหาร Nyheim, Xu, Zhang and Mattila (2015) พบวา คนรุนมิลเลนเนียลมองวาการ

โฆษณาและการสื่อสารบนสมารทโฟนสวนบุคคลเปนสวนสงเสริมที่ดีสำหรับประสบการณของลูกคา ดวย

ความกาวหนาอยางรวดเร็วในการประยุกตใชเทคโนโลยีสำหรับอุตสาหกรรมการบริการและการทองเที่ยว 

จำเปนที่ธุรกิจตองสำรวจศักยภาพของธุรกิจ เพื่ออำนวยความสะดวกในการใหบริการและสงเสริมใหเกิด

ประสบการณที่มีความหมายและเปนสวนตัวมากขึ้น เชน แมริออทกลายเปนโรงแรมแหงแรกที่นำเสนอ 

Netflix ทางโทรทัศนในหองพัก ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของแคมเปญ “ทองเท่ียวอยางสดใส (Travel Brilliantly)” 

เปนการตอบสนองของแบรนดตอการเปลี ่ยนแปลงความชื ่นชอบของลูกคาทำใหสามารถปรับปรุง

ประสบการณความบันเทิงในหองพักได อีกทั้ง ธุรกิจ Airbnb ยังกระโดดเขาสูยุคแหงการปรับเปลี่ยนใน

แบบของนักทองเที่ยวแตละบุคคล ดวยระบบจับคูที่คำนึงถึงความชื่นชอบของนักเดินทาง ในการจับคูกับ

บาน ละแวกบาน และประสบการณท่ีตรงกับความตองการของนักเดินทางเพ่ิมมากข้ึน  
 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intention) 

ในบทความนี้ ผู เขียนไดใชความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intention) เปนผลลัพธเชิง

ประสบการณ (Experience Outcomes) ที่อาจเกิดขึ้นหลังจากนักทองเที่ยวไดรับคุณคาเชิงประสบการณ

แลว ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมเปนการแสดงออกถึงความภักดีทางทัศนคติที่พบบอยที่สุดในวรรณกรรมท่ี

เกี่ยวของกับการทองเที่ยวและการบริการ และถูกใหคำนิยามวาเปนความมุงมั่นทางจิตวิทยาที่ถูกสรางข้ึน

อยางลึกซึ้งในการซื้อผลิตภัณฑหรือใหบริการซ้ำในอนาคต (Oliver, 2010) ดังนั้น ธุรกิจตองพยายามสราง

เงื่อนไขที่สงเสริมใหเกิดประสบการณการทองเที่ยวที่นาจดจำในเชงิบวกในการพัฒนาความตั้งใจของลูกคา

ในการมาใชบริการซ้ำ (Kim, Ritchie and McCormick, 2012) นอกจากนั้น Yoon and Uysal (2005) 

ไดใหความหมาย ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่นักทองเที่ยวมีตอจุดหมายปลายทาง คือ ความตั้งใจของ

นักทองเที่ยวที่จะกลับไปเยือนจุดหมายปลายทางซ้ำอีกครั้ง (revisit) และแนะนำจุดหมายปลายทางใหคน

อื่นๆ (recommend) นักวิชาการหลายทานไดระบุวาคุณคาเชิงประสบการณเปนปจจัยที่สำคัญของความ

พึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา (Ali, Ryu and Hussain, 2016) เมื่อประสบการณ ณ 

จุดหมายปลายทางใหคุณคาแกนักทองเที่ยวมากขึ้น จำนวนการเขาชม การจับจายซื้อของและความภักดี

ของนักทองเที่ยวตอจุดหมายปลายทางมีแนวโนมเพิ่มขึ้น (Chiu, Wang, Fang and Huang, 2014) Wu 

and Liang (2009) ไดสำรวจคุณคาประสบการณลูกคาของโรงแรมหรูหรา (Luxury Hotels) Hosany 

and Witham (2010) กลาวถึงคุณคาประสบการณของนักทองเที่ยวบนเรือสำราญ (Cruiser Tourists) 
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จากการศึกษาเหลานี้ พบวาคุณคาเชิงประสบการณมีอิทธิพลในเชิงบวกตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของ

นักทองเท่ียว  
 

ผลการสังเคราะหเนื้อหา 

เนื้อหาท่ีไดจากการสังเคราะหวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ ประกอบดวย 1) ลักษณะของการปฏิสัมพันธ

ระหวางพนักงานกับนักทองเที่ยว ประกอบดวยลักษณะการปฏิสัมพันธที่มุ งเนนการบริการสวนบุคคล 

ความยืดหยุน การรวมกันสราง อารมณ การเรียนรูและการสรางความรู ระหวางพนักงานและนักทองเท่ียว

ใหมากขึ ้น ซึ่งมีบทบาทตอการสรางประสบการณที ่มีคุณคาใหกับนักทองเที ่ยว (Barnes, Mattsson, 

Sørensen and Friis Jensen, 2020b; Sørensen and Jensen, 2015 )  ในขณะท ี ่  2)  ค ุณค  า เ ชิ ง

ประสบการณที่นักทองเที่ยวไดรับจากบริบทของธุรกิจโรงแรม มีมิติของประสบการณที่เพิ่มมากขึ้น ไดแก 

จากแนวคิดเศรษฐกิจเชิงประสบการณแบบเดิม ซึ่งคุณคาเชิงประสบการณที่นักทองเที่ยวไดรับนั้นจะ

แตกตางกันไปข้ึนอยูกับลักษณะของการปฏิสัมพันธในโรงแรมแตละประเภท รวมท้ังคุณคาเชิงประสบการณ

ยังมีความสำคัญสำหรับการริเริ่มกลยุธการออกแบบ/การจัดการประสบการณของธุรกิจโรงแรมในปจจุบัน 

เพ่ือนำไปสูการสรางประสบการณท่ีแตกตางใหกับนักทองเท่ียวแตละบุคคลได และสงผลลัพธเชิงบวกตอ 3) 

ความตั ้งใจเชิงพฤติกรรมของนักทองเที ่ยวในอนาคต (Ali, Ryu and Hussain, 2016; Hosany and 

Witham, 2010; Wu and Liang, 2009) เมื ่อนักทองเที่ยวไดรับประสบการณที่มีคุณคาจากจุดหมาย

ปลายทางมากขึ้น จะมีแนวโนมการมาเยือน การจับจายและความภักดีของนักทองเที่ยวตอจุดหมาย

ปลายทางเพิ่มขึ้นดวย (Chiu, Wang, Fang and Huang, 2014) ถือวาเปนการสรางความไดเปรียบในการ

แขงขันใหกับธุรกิจโรงแรมในระยะยาว 
 

สรุปผลการศึกษา 

การบริโภคประสบการณเปนปรากฏการณท่ีมีความซับซอนมากข้ึนกวาในอดีต ซ่ึงทฤษฎีเศรษฐกิจ

ประสบการณแบบเดิมอาจไมสามารถอธิบายปรากฏการณการบริโภคประสบการณของนักทองเที่ยวใน

บริบทของธุรกิจโรงแรมในปจจุบันไดทั้งหมด ดังนั้น แนวคิดการสรางคุณคาเชิงประสบการณผานการ

ปฏิสัมพันธ/ประสบการณบริการของพนักงานโรงแรมและนักทองเที่ยวสำหรับธุรกิจโรงแรม จึงเปนวิธีการ

สรางประสบการณที่มีลักษณะเฉพาะที่สอดคลองกับความตองการและความปรารถนาของนักทองเที่ยวแต

ละบุคคลที่มีความหลากหลายมากข้ึนกวาในอดีต จากการทบทวนวรรณกรรม นำมาสูขอคนพบ/แนวคิด 

ที่วา การปฏิสัมพันธเชิงประสบการณระหวางพนักงานและนักทองเที่ยว เปนมิติหนึ่งที่มีบทบาทสำคัญตอ

การสรางประสบการณที ่ม ีคุณคาใหกับนักทองเที ่ยวที ่มาเยือนในมิติที ่แตกตางจากบริบทอื ่นๆ ซ่ึง

ประสบการณที่มีคุณคาเหลานี้จะมีอิทธิพลเชิงบวกตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของนักทองเที่ยวในอนาคต

ได โดยแนวคิดนี้มุงนำเสนอความเกี่ยวของของ 3 ตัวแปร ประกอบดวย 1) ตัวแปรลักษณะการปฏิสัมพันธ

เชิงประสบการณระหวางพนักงานและนักทองเที่ยวในธุรกิจโรงแรม ที่มุงเนน 1.1) ลักษณะการปฏิสัมพันธ
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ที่ยืดหยุนมากขึ้น 1.2) มุงเนนการสรางประสบการณรวมกันมากขึ้น 1.3) มุงเนนความฉลาดทางอารมณ

มากขึ้น 1.4) มุงเนนการเรียนรูรวมกันมากขึ้น และ 1.5) มุงเนนการบริการสวนบุคคลมากขึ้น ซึ่งมีอิทธิพล

ตอการสรางประสบการณที่มีคุณคาใหกับนักทองเที่ยวไดหลากหลายมากขึ้น ตามความชื่นชอบและความ

ปรารถนาของนักทองเที่ยวแตละบุคคลไดอยางเหมาะสม ดังนั้น ลักษณะการปฏิสัมพันธของพนักงาน

โรงแรมที่เหมาะสมกับความตองการของนักทองเที่ยวแตละบุคคล จึงเปนสาเหตุสำคัญของการสราง

ประสบการณที่ดีและมีคุณคาในใจลูกคาที่ธุรกิจโรงแรมตองตระหนักถึงความสำคัญ 2) ตัวแปรคุณคาเชิง

ประสบการณของนักทองเที่ยวในบริบทของธุรกิจโรงแรมที่มีขอบเขตกวางขึ้น เพิ่มเติมขึ้นมาจากแนวคิด

เศรษกิจเชิงประสบการณแบบดั้งเดิมของ Pine and Gilmore (1998) และ Mathwick, Malhotra and 

Rigdon (2001) โดยเฉพาะมิติของ 2.1) ประสบการณท่ีเปนความบังเอิญ/ความประหลาด/สิ่งท่ีเหนือความ

คาดหมายของนักทองเที่ยว 2.2) ประสบการณที่ไดรับรู/ซึมซับถึงความเปนทองถิ่นจากการมาใชบริการใน

โรงแรม 2.3) ประสบการณท่ีเกิดจากปฏิสัมพันธกับบุคคลในชุมชนผานการใชบริการจากโรงแรม และ 2.4) 

ประสบการณการบริการสวนบุคคลที่มีความหมายและเปนสวนตัวมากขึ้น เปนการตอบสนองตอความชื่น

ชอบของนักทองเท่ียวแตละบุคคล ซ่ึงประสบการณท่ีมีคุณคาเหลานี้ท่ีนักทองเท่ียวไดรับ จะมีอิทธิพลในเชิง

บวกตอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของนักทองเที่ยว ซึ่งเปนตัวแปรที่ 3) ตัวแปรความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของ

นักทองเท่ียว คือ 3.1) ความตั้งใจของนักทองเท่ียวท่ีจะกลับไปเยือนจุดหมายปลายทางซ้ำอีกครั้ง และ 3.2) 

แนะนำจุดหมายปลายทางใหคนอ่ืนๆ  

 

ขอเสนอแนะสำหรับธุรกิจโรงแรมและการศึกษาในอนาคต 

แนวคิดที่ไดจากสรุปผลการศึกษา จะเห็นไดวา การปฏิสัมพันธ/ประสบการณบริการที่เกิดข้ึน

ระหวางพนักงานของโรงแรมและนักทองเที่ยวที่เขาใชบริการในธุรกิจโรงแรม จะนำมาซึ่งประสบการณที่มี

คุณคาที่นักทองเที่ยวจะไดรับในระดับที่แตกตางกันไปในแตละบุคคล ขึ้นอยูกับลักษณะตางๆ ของการ

ปฏิสัมพันธในโรงแรมแตละประเภท แนวคิดนี้จึงมีความสำคัญตอธุรกิจโรงแรมในการประยุกตใช สำหรับ

เปนแนวทางในการวางแผน ออกแบบ พัฒนาและปรับกลยุทธการสรางประสบการณสำหรับธุรกิจโรงแรม 

โดยการปรับลักษณะการปฏิสัมพันธของพนักงานในโรงแรม โดยมิไดแคมุงเนนใหพนักงานปฏิบัติงานให

เปนไปตามมาตรฐานของขั้นตอนการปฏิบัติงานที่โรงแรมกำหนดเอาไวลวงหนาเทานั้น แตควรมุงเนนให

พนักงานมีความยืดหยุนในการดูแลเอาใจใสและแกปญหาเฉพาะหนาใหกับผูเขาพักแตละบุคคลดวยวิธีท่ี

หลากหลายตามสถานการณจริงที่เกิดขึ้น ณ ขณะปฏิบัติงาน นั่นหมายถึง ควรใหอำนาจในการตัดสินใจ

บางอยางกับพนักงานในการจัดการกับปญหา/สถานการณเฉพาะหนาท่ีเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสมท่ีอาจจะไม

มีกฏเกณฑที่ตายตัว ซึ่งอาจชวยกระตุนใหพนักงานนำความฉลาดเชิงประสบการณที่พนักงานมีมาตลอดท่ี

ไดสั่งสมประสบการณจากการทำงานมานั้น นำมาใชสำหรับการสรางประสบการณที่ดีและมีคุณคาใหกับผู

เขาพักได นอกจากนั้น ความฉลาดทางอารมณของพนักงานในการใหบริการนั ้น จะนำไปสูการสราง
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บรรยากาศการบริการที่ดีระหวางการสรางประสบการณรวมกันของตัวพนักงานเองและผูเขาพัก และ

สนับสนุนใหเกิดการเรียนรูความปรารถนาที่แทจริงของผูเขาพักจากประสบการณบริการที่เกิดขึ้น อีกท้ัง 

โรงแรมควรใหการสนับสนุนพนักงานสรางประสบการณบริการสวนบุคคลที่นาพึงพอใจและคาดไมถึง

มากกวาเพียงแคความคาดหวังพื ้นฐานของลูกคา เชน การจดจำชื ่อ/นามสกุลของผู เขาพักได การรู

รายละเอียดเกี่ยวกับผูเขาพัก การสรางความประหลาดใจใหกับผูเขาพัก (เชน การเขียนขอความตอนรับ

ดวยลายมือไวบนเตียง/โตะเครื่องแปง การวางของขวัญพิเศษไวบนเตียงนอน/ในตูเย็น เปนตน  

แนวทางการพัฒนาและปรับเปลี่ยนลักษณะการปฏิสัมพันธของพนักงานในโรงแรมที่ไดกลาวมา

ท้ังหมด จะนำมาซ่ึงผลลัพธเชิงประสบการณท่ีมีคุณคาในใจของผูเขาพักท่ีแตกตางกันไป ตามความตองการ 

ความชื่นชอบและความปรารถนาของผูเขาพักแตละบุคคล เพื่อนำไปสูความตั้งใจที่จะกลับไปเยือนโรงแรม

ซ้ำและการแนะนำบอกตอในเชิงบวกเกี่ยวกับโรงแรมใหคนอื่นๆ ไดรับรูตอไป อีกทั้ง การจัดการกับปญหา

ไดดวยตนเองของพนักงานจะชวยใหพนักงานมีความภูมิใจในตนเองและมีความพึงพอใจในการทำงานเพ่ิม

มากขึ้น ซึ่งอาจจะสงผลตออัตราการลาออกที่ลดลง และตนทุนในการสรรหาและพัฒนาพนักงานเขามา

ทดแทนลดลงตามไปดวย รวมท้ังจะเปนประโยชนตอธุรกิจโรงแรมในการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน

ใหกับธุรกิจไดในระยะยาว จากการประยุกตใชแนวคิดนี้ 

ดังนั้น แนวคิดนี้จึงมีประโยชนตอการอธิบายเพ่ิมเติมปรากฏการณของการบริโภคประสบการณใน

ธุรกิจโรงแรมท่ีมีความซับซอนมากข้ึนกวาท่ีเคยเปนมา ซ่ึงทฤษฎีเศรษฐกิจเชิงประสบการณแบบเดิมอาจจะ

ไมเพียงพอตอการอธิบายปรากฏการณในปจจุบันไดทั้งหมด ซึ่งจะเปนประโยชนในเชิงทฤษฎีสำหรับการ

ศึกษาวิจัยในอนาคตโดยใชตัวแปรจากแนวคิดนี้ไปตอยอดศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลจริงในบริบทของ

ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจท่ีพักประเภทอ่ืนๆ ได ซ่ึงแตละธุรกิจมีลักษณะการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานและ
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