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Abstract 

The purposes of this study were: 1) to synthesize the current situation of the poshtel 

business and 2) to synthesize the factors linking customer brand experience and brand loyalty in 

the poshtel business. The qualitative research approach was selected. The researcher employed 

content analysis methodology and utilized QDA Miner-Lite software. The researcher searched and 

collected online secondary data sources in 2 sides; 1) poshtel business information retrieved from 

the official websites and social media of the poshtel business and 2) customer information obtained 

from customer reviews on online travel agents, cumulated from 9 poshtels case studies which 

were selected based on selective specific criteria. The research yielded the following results:               

1) The situation encompassed customer types and distinctive characteristics of the poshtel business; 

and   2) The customer brand experience and brand loyalty factors consisted of 12 factors categorized 

into 3 main themes including poshtel brand experience, experiential value and emotional attachment, 

and brand loyalty. The study’s findings can be used as guidelines to foster valuable customer 

experiences and generate business value. Furthermore, it offers insights into studying dimensions 

of brand experience that can inform the development of innovative business strategies and 

knowledge, thereby establishing a competitive edge for poshtel businesses and other lodging.
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บทคััดย่่อ  

งานวิิจััยมีีวััตถุุประสงค์์เพื่่อ 1) สัังเคราะห์์สภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทล และ 2) สัังเคราะห์์ปััจจััยด้้าน

ประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจพอชเทล เป็็นการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ ใช้้วิิธีีวิิทยาการ

วิิเคราะห์์เนืื �อหาโดยตััวผู้้�วิิจััยและใช้้ซอฟต์์แวร์์ QDA Miner-Lite จากการสืืบค้้นแหล่่งข้้อมููลทุุติิยภููมิออนไลน์์      

2 ด้า้น คือื 1) ข้อ้มููลด้า้นธุรุกิจิพอชเทลสืบืค้น้จากเว็บ็ไซต์แ์ละสื่อ่สังัคมออนไลน์ท์ี่่�เป็น็ทางการของธุุรกิจิพอชเทล 

และ 2) ข้้อมููลด้้านลููกค้้าสืืบค้้นจากการรีีวิิวของลููกค้้าจากตััวแทนการจองออนไลน์์ จากกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทล 

9 แห่่ง ตามเกณฑ์์การคััดเลืือก ผลการวิิจััย พบว่่า 1) สภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทล ประกอบด้้วย ประเภทของ

กลุ่่�มลููกค้้าและลัักษณะเฉพาะของธุุรกิิจพอชเทล 2) ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีของ

ลููกค้้า ประกอบด้้วย ปััจจััย 12 ด้้าน จััดกลุ่่�มออกเป็็น 3 ประเด็็นหลััก ได้้แก่่ ประสบการณ์์ตราสิินค้้าพอชเทล 

คุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์และความผููกพัันทางอารมณ์์ และความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า ผลการวิิจััยสามารถใช้้

เป็็นแนวทางเพื่่อส่่งเสริิมประสบการณ์์ที่่�มีีคุุณค่่าของลููกค้้าและสร้้างมููลค่่าทางธุุรกิิจ นอกจากนี้้� ยัังให้้ข้้อมููล      

เชิิงลึึกในการศึึกษามิิติิของประสบการณ์์แบรนด์์ที่่�นำำ�ไปสู่่�การพััฒนากลยุุทธ์์ทางธุุรกิจิที่่�เป็็นนวัตักรรมและความรู้้� 

ซึ่่�งจะสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันสำำ�หรัับธุุรกิิจพอชเทลและที่่�พัักอื่่น ๆ

คำำ�สำำ�คััญ: ประสบการณ์์ตราสิินค้้า ความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า ธุุรกิิจพอชเทล
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

บทนำำ�

แนวโน้้มการฟื้้�นตััวของการท่่องเที่่�ยวไทยมีการขยายตัวที่่�ดีีขึ้้�นอย่่างชััดเจนใน พ.ศ. 2566-2567  

เนื่่องจากมีีปััจจััยสนัับสนุุนจากการผ่่อนคลายมาตรการเปิิดรัับนัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิ ความต้้องการเดิินทาง        

ท่่องเที่่�ยวของนัักท่่องเที่่�ยวทั้้�งชาวต่่างชาติิและชาวไทยที่่�สะสมมานานกว่่า 2-3 ปีี รวมทั้้�งนโยบายของหน่่วยงาน

ทางการท่่องเที่่�ยวที่่�มุ่่�งดึึงดููดนัักท่่องเที่่�ยวให้้มาเยืือน อย่่างไรก็็ตาม จำำ�นวนนัักท่่องเที่่�ยวและค่่าใช้้จ่่ายใน           

การท่อ่งเที่่�ยวยังัคงอยู่่�ในระดับัต่ำำ��กว่า่ช่ว่งก่อ่นเกิดิโควิดิ-19 ย่อ่มส่ง่ผลต่อ่เนื่อ่งให้ภ้าคธุรุกิจิโรงแรมและที่่�พักัยังัคง

ต้้องเผชิิญกัับความท้้าทายในอนาคต จากประมาณการแนวโน้้มรายได้้ของธุุรกิิจโรงแรมและที่่�พัักใน พ.ศ. 2566 

คาดว่า่การฟ้ื้�นตััวของธุุรกิิจโรงแรมและที่่�พัักยังัเปราะบางและไม่่ทั่่�วถึึง ขณะที่่�ในระยะข้้างหน้า้ต่อ่จากนี้้�ธุรุกิิจที่่�พักั

ต้้องเผชิิญกัับโจทย์์ที่่�ท้้าทายมากขึ้้�นจากตลาดนัักท่่องเที่่�ยวที่่�ยัังมีีความไม่่แน่่นอนจากสภาพแวดล้้อมทางธุุรกิิจ 

โดยธุรกิิจโรงแรมและที่่�พัักที่่�ฟื้้�นตััวได้้ดีีจะเป็็นกลุ่่�มระดัับราคาเฉลี่่�ยไม่่เกิิน 3,000 บาทต่่อคืืน อาทิิ กลุ่่�มระดัับ

ประหยััดและระดัับปานกลาง เน่ื่องจากกำำ�ลัังซื้้�อและกลุ่่�มนัักท่่องเที่่�ยวต่่างชาติิที่่�เดิินทางเข้้ามาท่่องเที่่�ยวใน

ประเทศส่่วนใหญ่่เป็็นกลุ่่�มนัักเดิินทางรุ่่�นใหม่่และเดิินทางมาคนเดีียวหรืือกลุ่่�มเล็็ก ๆ ซ่ึ่�งมีีงบประมาณจำำ�กัด 

(ศููนย์์วิิจััยกสิิกรไทย, 2565)

ธุุรกิิจพอชเทล (Poshtel) เป็็นธุุรกิิจที่่�มีีแนวโน้้มเติิบโตทั่่�วโลกธุุรกิิจพอชเทลเป็็นการสร้้างนวััตกรรม

บริกิารที่่�ผสมผสานระหว่า่งแนวคิดิของความคิิดสร้า้งสรรค์แ์ละวัฒันธรรมท้้องถิ่่�นที่่�โดดเด่น่ อีกีทั้้�งธุรุกิจิดัังกล่า่ว

ใช้้กลยุุทธ์์ต้้นทุุนต่ำำ��ส่่งผลให้้เป็็นที่่�นิิยมสำำ�หรัับนัักท่่องเที่่�ยวในยุุค 4.0 (พรสวรรค์์ บุุญสถิิตย์์ อรจิิรา สัันติิวราคม

และสุุทธิิชััย ทองเขาอ่่อน, 2563) ด้้วยลัักษณะการจััดการธุุรกิิจที่่�คล่่องตััวและยืืดหยุ่่�นไปตามสภาพแวดล้้อมได้้ดีี 

จึึงเป็็นโมเดลธุุรกิิจใหม่่ที่่�ถููกปรัับปรุุงเพิ่่�มเติิมจากการเรีียนรู้้�และลงมืือทำำ�ของกลุ่่�มผู้้�ประกอบการ เพ่ื่อรัับมืือกัับ

ความท้า้ทายที่่�เกิดิขึ้้�นด้ว้ยความคิดิเชิงิผู้้�ประกอบการที่่�สามารถเปลี่่�ยนแปลงได้ต้ามช่ว่งเวลาและสภาพแวดล้อ้ม

ทางธุุรกิิจที่่�เปลี่่�ยนไป (Kouakou, Li, Akolgo, & Tchamekwen, 2019) ทำำ�ให้้ลัักษณะความคิิดของผู้้�ประกอบการ

ในแต่่ละยุุคแตกต่่างกััน ดัังนั้้�น กลุ่่�มธุุรกิิจพอชเทลยุุคใหม่่จึึงกลายเป็็นโมเดลธุุรกิิจใหม่่ที่่�น่่าสนใจท่่ามกลาง      

สภาพแวดล้้อมทางธุุรกิิจที่่�กำำ�ลังผัันผวนในปััจจุุบััน โดยเฉพาะในแง่่ของความอยู่่�รอด ความแตกต่่างและ          

ความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน 

	 จากการทบทวนวรรณกรรมที่่�ผ่่านมาในต่่างประเทศ พบว่่า การสร้้างตราสิินค้้าของโรงแรมส่่วนใหญ่่    

มุ่่�งศึึกษาในหลายมิติก็ิ็จริิง แต่อ่ย่่างไรก็ต็าม มิติิขิองประสบการณ์ต์ราสิินค้า้โรงแรม (Hotel Brand Experience) 

ยัังไม่่ได้้รัับความสนใจด้้านวิิชาการมากนัักและการศึึกษาส่่วนใหญ่่ยัังคงเป็็นเพีียงแนวคิิด (Rahman, 2014)       

อีีกทั้้�ง ประสบการณ์์ตราสิินค้้าในธุุรกิิจโรงแรมและที่่�พัักเป็็นพื้้�นที่่�การวิิจััยที่่�ค่่อนข้้างใหม่่ จำำ�เป็็นและต้้องการ           

การศึึกษาวิิจััยในแง่่มุุมต่่าง ๆ ที่่�ครอบคลุุมมากขึ้้�น ดัังนี้้� 1) การพิิจารณาว่่ามิิติิหรืือปััจจััยของประสบการณ์์ตรา   

สิินค้้าใดบ้้างที่่�มีีผลกระทบต่่อลููกค้้า (Huaman-Ramirez & Merunka, 2019; Kang, Manthiou, Sumarjan, & 

Tang, 2017; Mody, Suess, & Lehto, 2017) 2) การศึึกษาในอนาคตควรพิิจารณาประสบการณ์์ในอดีีตของ

ลููกค้้าที่่�เป็็นปััจจััยหรืือตััวแปรสำำ�คััญในการสร้้างความสััมพัันธ์์กัับตราสิินค้้า (Gómez-Suárez & Veloso, 2020) 

และ 3) ในส่่วนของการศึึกษาในอนาคต ควรตรวจสอบความแตกต่่างของประสบการณ์์ตราสิินค้้าในธุุรกิิจที่่�พััก
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ประสบการณ์ตราสินค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจพอชเทล

ประเภทต่่าง ๆ โดยเฉพาะตราสิินค้้าที่่�ไม่่ใช่่โรงแรมระดัับหรููหรา (Ibrahim, 2021; Kang et al., 2017) ในขณะที่่�

งานวิิจััยในประเทศไทยเริ่่�มมีีการศึึกษาธุุรกิิจพอชเทลมากขึ้้�นแต่่เป็็นการศึึกษาในมิิติิอื่่น ๆ (นฐพร สุุวรรณวิิศลกิิจ, 

2560; พรสวร รค์์ บุุญสถิิตย์์ และคณะ, 2563; Phromle  rt, Deebhijarn, & Sornsaruht, 2019) แต่่ยัังไม่่มีี     

การศึึกษาในมิิติิของประสบการณ์์ตราสิินค้้าของธุุรกิิจพอชเทล

ดัังนั้้�น งานวิิจััยนี้้� จึึงมุ่่�งสัังเคราะห์์สภาพการณ์์ ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีี

ของลููกค้า้ในธุุรกิิจพอชเทลในประเทศ โดยใช้ว้ิธิีวีิทิยาการวิเิคราะห์เ์นื้้�อหา (Content Analysis) จากแหล่ง่ข้อ้มููล

ทุุติิยภููมิ ซ่ึ่�งเป็็นข้้อมููลออนไลน์์ 2 ด้้าน ทั้้�งข้้อมููลด้้านธุุรกิิจพอชเทลและข้้อมููลด้้านลููกค้้า เพื่่อสร้้างการรัับรู้้�     

สภาพการณ์ข์องธุรุกิจิพอชเทลในปัจัจุบุันั ทำำ�ให้เ้ห็น็ถึึงปัจัจัยัใหม่ ่ๆ  ที่่�สำำ�คัญัในการสร้า้งประสบการณ์ใ์ห้ก้ับัลููกค้า้ 

รวมทั้้�งประเด็็นสำำ�คััญของความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจพอชเทล 

กรอบแนวคิิดการวิิจััย 

กรอบแนวคิิดการวิิจััยนี้้� แสดงดัังภาพที่่� 1

 
 

ตวักระตุ้น 

(Stimulus: S) 

ประสบการณ์ตราสนิคา้

(Brand Experience)

กลไก 

(Organism: O) 

คุณคา่เชงิประสบการณ์ 
(Experiential Value)

ความผกูพนัทางอารมณ์ 
(Emotional Attachment)

การตอบสนอง 

(Response: R)

ความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้

(Brand Loyalty)

สภาพการณ์ของธุรกจิพอชเทล 

ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดการวิิจััย

 

จากภาพที่่� 1 ได้้นำำ�เสนอกรอบแนวคิิดการวิิจััยที่่�แสดงถึึงแนวคิิดทฤษฎีีที่่�ได้้จากการทบทวนวรรณกรรม

ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับขอบเขตเนื้้�อหาการวิิจััย โดยเป็็นการนำำ�ทฤษฎีี Stimulus-Organism-Response (S-O-R Model) 

มาสัังเคราะห์ใ์ช้ก้ับับริบิทของธุรุกิจิพอชเทล เพื่อ่ศึึกษาสภาพการณ์์ ปััจจััยด้้านประสบการณ์์และความจงรักัภัักดีี
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

ของลููกค้้าในธุุรกิิจพอชเทล ด้้วยขั้้�นตอนการวิิจััยเชิิงคุุณภาพ โดยเริ่่�มต้้นจากการสืืบค้้นธุุรกิิจพอชเทลตามเกณฑ์์

กา รคััดเลืือกเพื่่อเลืือกเป็็นกรณีีศึึกษา จากนั้้�นสืืบค้้นแหล่่งข้้อมููลทุุติิยภููมิิของกรณีีศึึกษาดัังกล่่าวภายใต้้ขอบเขต

เนื้้�อหาของวััตถุุประสงค์์การวิิจััย เพ่ื่อเข้้าสู่่�ขั้้�นตอนการวิิเคราะห์์เนื้้�อหาและตรวจสอบสามเส้้า สัังเคราะห์์และ      

นำำ�เสนอผลการวิิจััยที่่�ได้้ตามวััตถุุประสงค์์การวิิจััย 

ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้อง 

1. ความหมายของธุุรกิิจพอชเทล 

พอชเทล คืือ โฮสเทลแบบหรููหรา (Luxury Hostels) หรืือบููติกโฮสเทล (Boutique Hostels)              

เป็็นแนวคิิดธุุรกิิจที่่�ถููกพััฒนามาจากการรวม 2 แนวคิิดเข้้าด้้วยกััน ได้้แก่่ 1) Posh ที่่�แปลว่่าหรููหราหรืือมีีระดัับ และ          

2) Hostel ที่่�เป็็นโรงแรมราคาประหยััด ผสมผสานกัันแล้้วกลายเป็็นพอชเทล (Poshtel) กลุ่่�มลููกค้้าของพอชเทล

ได้้ขยายกลุ่่�มตลาดกว้้างขึ้้�นมากกว่่าโฮลเทล อาทิิ นัักเดิินทางที่่�เน้้นความประหยััด (Budget Travelers/

Backpackers) ที่่�มิไิด้ห้มายถึึงเฉพาะกลุ่่�มวัยัรุ่่�นแต่ร่วมถึึงกลุ่่�มคนที่่�นิยิมย้า้ยแหล่ง่พำำ�นักัในต่า่งประเทศเพื่อ่ทำำ�งาน

และท่่องเที่่�ยวไปด้้วย (Digital Nomads) พนัักงานมีีอายุุในช่่วง 20 ปลาย ๆ เนื่่องจากรููปแบบการใช้้ชีีวิิต และ

ทำำ�งานที่่�เปลี่่�ยนไปของคนรุ่่�นใหม่่ที่่�มีีเทคโนโลย�เข้้ามาสนัับสนุุนการติิดต่่อส่ื่อสาร สามารถทำำ�งานผ่่านเครือข่่าย

อิินเทอร์์เน็็ตได้้ และต้้องการความอิิสระและยืืดหยุ่่�น (Krungsri Plearn Plearn, ม.ป.ป.; Kanerva, 2017; 

Phromlert et al., 2019) กลุ่่�มวััยทำำ�งาน กลุ่่�มคู่่�รััก กลุ่่�มครอบครััว และกลุ่่�มวััยเกษีียณ เป็็นต้้น (พรสวรรค์์     

บุุญสถิิตย์์ และคณะ, 2563) กลุ่่�มลููกค้้าเหล่่านี้้�มีีกำำ�ลัังจ่่ายสููง ต้้องการพื้้�นที่่�ส่่วนตััว รัักความสะดวกสบาย และไม่่ได้้

ต้้องการเพีียงแค่่ที่่�พัักค้้างคืืนเท่่านั้้�น แต่่ยัังต้้องการแสวงหาประสบการณ์์ทางสัังคมและวััฒนธรรมท้้องถิ่่�น          

ที่่�ตนได้้ไปเยืือนด้้วย

2. ทฤษฎีี Stimulus-Organism-Response (S-O-R Model) หรืือโมเดล เอส-โอ-อาร์ ์

ทฤษฎีนีี้้�พััฒนามาจากปรััชญาจิิตวิิทยา (Philosophy of Psychology) ที่่�ถููกพััฒนาขึ้้�นมาโดย Woodworth 

และ Schlosberg ใน ค.ศ. 1954 เพ่ื่อใช้้ค้น้หาพฤติิกรรมมนุุษย์ท์ี่่�เกิิดขึ้้�นเมื่อ่พบกัับสิ่่�งเร้้า ประกอบด้้วย S (Stimuli) 

คืือ สิ่่�งเร้้า และ R (Response) คืือ การตอบสนอง จึึงเรีียกว่่า Stimulus-Response Model (S-R Model) 

หรืือ โมเดล เอส-อาร์์ ต่่อมาใน ค.ศ. 1974 Mehrabian และ Russell ได้้พััฒนาโมเดลดัังกล่่าวมาเป็็นทฤษฎีี 

Stimulus-Organism-Response Model (S-O-R Model) หรือื โมเดล เอส-โอ-อาร์ ์เป็็นหนึ่่�งในโมเดลพฤติกิรรม

ผู้้�บริิโภคที่่�ถููกพััฒนาขึ้้�นมาเพื่่อศึึกษาพฤติิกรรมและการตััดสิินใจของผู้้�บริิโภคและทำำ�ความเข้้าใจถึึงกระบวนการ

ตััดสิินใจของผู้้�บริิโภคไม่่ว่่าจะอยู่่�ในระดัับของรายบุุคคล กลุ่่�ม และองค์์กร โมเดลนี้้�ใช้้ประเมิินวิิธีีการที่่�ตััวกระตุ้้�น

แต่ล่ะตัวัส่ง่ผลต่่อผู้้�บริิโภคและพฤติกิรรมผู้้�บริิโภค ประกอบด้้วย 1) ตัวักร ะตุ้้�น (Stimulus) 2) กลไก (Organism) 

และ 3) การตอบสนอง (Response) โดยตัวักระตุ้้�นอาจประกอบไปด้้วยตัวักระตุ้้�นจากสิ่่�งแวดล้้อม (Environmental 

Stimulus) และตััวกระตุ้้�นทางสัังคม (Social Stimulus) ซึ่่�งจะส่่งผลต่่อกลไก และทั้้�งตััวกระตุ้้�นและกลไกจะส่่ง

ผลต่่อการตอบสนอง คืือ การตััดสิินใจของผู้้�บริิโภค 



26 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

ประสบการณ์ตราสินค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจพอชเทล

3. ประสบการณ์์ตราสิินค้้า (Brand Experience) 

ประสบการณ์์ตราสิินค้้า เป็็นการตอบสนองของลููกค้้าโดยเกิิดจากสิ่่�งเร้้า (Stimuli) ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับ       

ตราสิินค้้า เป็็นส่่วนหนึ่่�งของอััตลัักษณ์์ และการออกแบบ บรรจุุภััณฑ์์ การสื่่อสาร และสภาพแวดล้้อมของตราสิินค้้า 

(Brakus, Schmitt, & Zarantonello, 2009) ในขณะที่่� Khan และ Rahman (2017) ได้้ศึึกษาประสบการณ์์

ตราสินิค้า้โรงแรม (Hotel Brand Experience) ว่า่เป็น็ชุดุของความรู้้�สึึก การสัมัผััส ความคิิด และการตอบสนอง

ทางพฤติกิรรมที่่�มีตี่อ่สิ่่�งเร้า้ที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกัับตราสินิค้า้โรงแรม ประกอบด้ว้ย 1) ที่่�ตั้้�ง 2) บรรยากาศ 3) ความสามารถ

ของพนัักงาน 4) เว็็บไซต์และการนำำ�เสนอผ่่านส่ื่อสัังคม และ 5) การปฏิิสััมพัันธ์์ระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้า             

โดยได้้พััฒนาและตรวจสอบมาตรวััดประสบการณ์์ตราสิินค้้าโรงแรม ภายใต้้แนวคิิดที่่�ยอมรัับว่่าประสบการณ์์

เป็็นการตอบสนองส่่วนบุุคคลที่่�เกิิดจากสิ่่�งเร้้าภ ายนอก ประเด็็นที่่�น่่าสนใจ คืือ Brakus และคณะ (2009) มุ่่�งเน้้น

ไปที่่�ระดัับประสบการณ์์ทั่่�วไป ในขณะที่่� Khan และ Rahman (2017) ได้้พยายามระบุุสิ่่�งเร้้าที่่�เฉพาะเจาะจงและ

ควบคุมุได้ซ้ึ่่�งมีผีลกระทบต่อ่ลููกค้า้ ซึ่่�งแสดงว่า่ประเด็น็สำำ�คัญัในการสร้า้งประสบการณ์ท์ี่่�น่า่จดจำำ�ไม่ใ่ช่เ่พื่อ่ปรับัปรุงุ

การทำำ�งานบริิการ แต่่เพื่่อมอบประสบการณ์์อัันเพลิิดเพลิินให้้กัับลููกค้้าโดยใช้้ประโยชน์์จากทรััพยากรและ          

การบริิการ ดังันั้้�น ประสบการณ์ต์ราสินิค้า้จ�งสามารถออกแบบและควบคุมุได้โ้ดยผู้้�ประกอบการธุรุกิจิเพื่อ่จะส่ง่มอบ

ประสบการณ์์ที่่�ดีีและมีีคุุณค่่าให้้กัับลููกค้้า อีีกทั้้�งตััวแปรประสบการณ์์ตราสิินค้้าโรงแรมและที่่�พัักยัังมีีอิิทธิิพล     

ทางตรงต่่อความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า (Gómez-Suárez & Veloso, 2020; Khan & Rahman, 2017)

4. คุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ (Experiential Value) 

Pine และ Gilmore (1999) ได้้อธิิบายความหมายของประสบการณ์์ไว้้ว่่า เป็็นเหตุุการณ์์ต่่าง ๆ ที่่�น่่า

จดจำำ�ที่่�สร้้างขึ้้�นโดยธุุรกิิจ และพนัักงานของธุุรกิิจเพื่่อผู้้�บริิโภค ซึ่่�งลัักษณะประสบการณ์์เป็็นการมีีส่่วนร่่วมของ

ธุุรกิิจ พนัักงาน และลููกค้้าเข้้าไว้้ด้้วยกัน เป็็นทั้้�งผู้้�กระทำำ�และผู้้�ถููกกระทำำ� โดยการผสมผสานที่่�แตกต่่างของ      

องค์ป์ระกอบเหล่า่นี้้�จึึงนำำ�ไปสู่่�ประเภทของประสบการณ์ท์ี่่�แตกต่า่งกันั ต่อ่มา Mathwick, Malhotra, และ Rigdon 

(2001) ได้้พััฒนามาตรวััดคุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ โดยได้้แบ่่งคุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ ออกเป็็น 4 ด้้าน ได้้แก่่    

1) ผลตอบแทนจากการลงทุุนของผู้้�บริิโภค (Customer Return of Investment: CROI) 2) สุุนทรีียภาพ 

(Aesthetics) 3) ความเป็็นเลิิศในการบริิการ (Service Excellence) และ 4) ความสนุุกสนาน (Playfulness)     

Fu และ Wang (2020) ได้้ให้้ความหมายคุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ไว้้ว่่า เป็็นความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีต่่อสิินค้้า

และการบริิการผ่่านการปฏิิสััมพัันธ์์หรืือความช่ื่นชอบระหว่่างการเข้้าพััก แนวคิิดนี้้�จึึงถููกนำำ�มาใช้้ศึึกษาอย�าง     

กว้้างขวางในบริิบทของการท่่องเที่่�ยวและบริิการ เช่่น ธุุรกิิจที่่�พััก ธุุรกิิจโรงแรม Airbnb ธุุรกิิจ Bed-and-breakfast     

และธุุรกิิจเรืือสำำ�ราญ เป็็นต้้น คุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ในบริิบทของธุุรกิิจที่่�พัักมีีมิิติิที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นจากแนวคิิด

เศรษฐกิิจเชิิงประสบการณ์์แบบเดิิม ซึ่่�งคุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับนั้้�นจะแตกต่่างกัันไปขึ้้�นอยู่่�กัับ

ประสบการณ์์จริิงที่่�ได้้พบในที่่�พัักแต่่ละแห่่ง ประกอบด้้วย 8 มิิติิ (Mody et al., 2017) ได้้แก่่ 1) การศึึกษา 

(Education) 2) การหลบหลีีก (Escapism) 3) สุุนทรีียภาพ (Esthetics) 4) ความบัันเทิิง (Entertainment)         

5) ความบัังเอิิญ (Serendipity) 6) ความเป็็นท้้องถิ่่�น (Localness) 7) ชุุมชน (Communitas) และ                      

8) การบริิการส่่วนบุุคคล (Personalization) ซึ่่�งตััวแปรคุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์มีีอิิทธิิพลต่่อความจงรัักภัักดีีต่่อ

ตราสิินค้้า (Fu & Wang, 2020; Mody et al., 2017)
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

5. ความผููกพัันทางอารมณ์์ (Emotional Attachment)

เนื่่องจากการเปลี่่�ยนแปลงพฤติิกรรมของลููกค้้าที่่�มีีทางเลืือกในการแสวงหาสิินค้้าและบริิการจากธุุรกิิจ

ต่่าง ๆ เพื่่อตอบสนองความต้้องการของตนเองได้้หลากหลายมากขึ้้�น ความผููกพัันทางอารมณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นหลัังจาก

ลููกค้้าได้้รัับประสบการณ์์จากธุุรกิิจแล้้ว จึึงสามารถคาดการณ์์พฤติิ กรรมของลููกค้้าได้้ดีีกว่่าการวััดจาก              

ความพึึงพอใจของลููกค้า้เพีียงอย่า่งเดีียว เพราะความพึึงพอใจอาจเกิิดขึ้้�นแค่่เพียีงชั่่�วคราวและหายไปได้้อย่า่งรวดเร็็ว

เมื่อ่เปรียีบเทียีบกับัความผููกพันัทางอารมณ์ต์่อ่ตราสินิค้า้ ดังันั้้�น ความผููกพัันทางอารมณ์จ์ึึงถููกอธิบิายไว้ว้่า่เป็น็ระดับั

ความใกล้้ชิิดของตััวตนลููกค้้าคนหนึ่่�งที่่�มีีต่่อตราสิินค้้าหนึ่่�ง และเกี่่�ยวข้้องกัับความแข็็งแกร่่งของการรัับรู้้�ใน      

ความคิิดของลููกค้้า โดยลููกค้้าแต่่ละบุุคคลพยายามสร้า้งตััวตนให้้กับัตราสินิค้้าในอุุดมคติิจึึงสร้า้งความสัมัพันัธ์ท์ี่่�

ใกล้้ชิิดกัับตราสิินค้้านั้้�น (Lim, Cheah, Cham, Ting, & Memon, 2020) จากการทบทวนงานวิิจััยในบริิบทของธุุรกิิจ

โรงแรมและที่่�พักั ส่ว่นใหญ่่มุ่่�งเน้้นศึึกษาความผููกพันัทางอารมณ์์ที่่�แน่น่แฟ้น้ระหว่่างลููกค้า้กัับตราสิินค้า้ ประกอบ

ด้้วย 3 มิิติิ ได้้แก่่ ความชอบ ความเชื่่อมโยง และความหลงใหลต่่อตราสิินค้้า (Mostafa & Kasamani, 2021) 

ซึ่่�งเป็็นกลไกของอารมณ์์และความรู้้�สึึกที่่�เกิิดขึ้้�นภายในใจลููกค้้าที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการบอกต่่อ (Gómez-Suárez & 

Veloso, 2020) และเป็็นตััวแปรส่่งผ่่านระหว่่างประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความภัักดีีต่่อตราสิินค้้า (Mostafa & 

Kasamani, 2021)

6. ความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า (Brand Loyalty) 

Aaker (1991) ได้้ให้้ความหมายของความภัักดีีต่่อตราสิินค้้าว่่าเป็็นการวััดความผููกพัันที่่�ลููกค้้ามีีต่่อตรา  

สินิค้า้ ซ่ึ่�งเป็็นความมุ่่�งมั่่�นอย่า่งลึึกซึ้้�งที่่�จะโต้แ้ย้้งหรืือสนับัสนุนุสินิค้า้และบริิการที่่�ช่ื่นชอบอย่า่งต่่อเนื่อ่งในอนาคต 

จากการทบทวนงานวิิจัยัในบริิบทของธุุรกิิจโรงแรมและที่่�พักั ความจงรัักภักัดีตี่อ่ตราสิินค้า้ถููกมองว่่าเป็็นโครงสร้้าง

แบบองค์์รวมที่่�สะท้้อนถึึงความตั้้�งใจเชิิงพฤติิกรรมและทััศนคติิของลููกค้้าแต่่ละบุุคคลที่่�มีีต่่อตราสิินค้้า (Fu & 

Wang, 2020; Khan & Rahman, 2017; Mody et al., 2017; Mostafa & Kasamani, 2021) ประกอบด้้วย 

1) ความตั้้�งใจกลับัมาเยือืนซ้ำำ�� (Revisit Intention) คือื ความตั้้�งใจกลับัมาใช้บ้ริิการธุรุกิจิซ้ำำ��อีกีครั้้�ง 2) ความตั้้�งใจ

ในการแนะนำำ� (Recommendation Intention) คืือ ความตั้้�งใจแนะนำำ� สนัับสนุุน และส่่งเสริิมตราสิินค้้าธุุรกิิจ   

ให้้กัับผู้้�อื่่น และ 3) การสื่่อสารแบบปากต่่อปาก (Word of Mouth: WOM) คืือ การเผยแพร่่และบอกต่่อตรา    

สิินค้้าในด้้านดีีให้้กัับผู้้�อื่่น ดัังนั้้�น ความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้าจึึงเป็็นการตอบสนองของลููกค้้าที่่�ได้้รัับอิิทธิิพลมา

จากประสบการณ์์จร�งที่่�ได้้รัับจากการใช้้บริิการในธุุรกิิจพอชเทล 

วััตถุุประสงค์์ 

1. เพื่่อสัังเคราะห์์สภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทลในประเทศไทย 

2. เพื่่อสัังเคราะห์์ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจพอชเทล



28 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

ประสบการณ์ตราสินค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจพอชเทล

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย 

งานวิิจััยนี้้�เป็็นงานวิิจััยเชิิงคุุณภาพ (Qualitative Approach) โดยผู้้�วิจััยได้้ออกแบบกระบวนการวิิจััย

อย่่างเป็็นระบบ ประกอบด้้วย 6 ขั้้�นตอน ดัังภาพที่่� 2

ขั �นตอนที� 1

• คน้หาพอชเทล (Poshtel) ในไทยจากตวัแทนการจองออนไลน์ Hotelsworld และ Tripadvisor

• พบจาํนวนพอชเทลในประเทศไทย จาํนวน 66 แห่ง และการศกึษาสภาพการณ์ขอ้มลูดา้นธุรกจิ
พอชเทล ผูว้จิยัวเิคราะหข์อ้มลูจากเวบ็ไซตแ์ละสื�อสงัคมออนไลน์ทางการของพอชเทล

ขั �นตอนที� 2

• คดัเลอืกพอชเทลที�อยู่ในพื�นที�ที�มธีุรกจิพอชเทลอยู่อยา่หนาแน่น คอื กรุงเทพฯ เชยีงใหม่ ภูเกต็ 

• ไดจ้าํนวนพอชเทลใน 3 จงัหวดั จาํนวน 45 แห่ง

ขั �นตอนที� 3

• คดัเลอืกเฉพาะพอชเทลที�มลีกัษณะตามความหมายของพอชเทล ไดร้บัการจดัอนัดบัจากลกูคา้ใน 
Tripadvisor ระดบั 4.0 ขึ�นไป และไดร้บัการรวีวิจากลกูคา้ ในช่วงมกราคม - มถุินายน พ.ศ. 2566 

• ไดพ้อชเทล จาํนวน 9 แห่ง มาเป็นกรณีศกึษาในงานวจิยั

ขั �นตอนที� 4
• สบืคน้ขอ้มลูของกรณีศกึษาธุรกจิพอชเทล จาํนวน 9 แห่ง เพื�อศกึษาขอ้มลู 2 สว่น ต่อไป

4.1 ขอ้มลูดา้นธุรกจิพอชเทล 

เป็นแหล่งขอ้มลูทุตยิภูมิ

โดยสบืคน้จากเวบ็ไซตแ์ละสื�อสงัคมออนไลน์ทางการ

(เฟสบุ๊กและอนิสตาแกรม)

4.2 ขอ้มลูดา้นลกูคา้

เป็นแหล่งขอ้มลูทุตยิภูมิ

โดยสบืคน้จากรวีวิลูกคา้จากตวัแทนการจองออนไลน์ 

Hostelworld และ Tripadvisor 

ขั �นตอนที� 5

• วธิกีารวเิคราะหเ์นื�อหา (Content Analysis)

• โดยใชโ้ปรแกรม Microsoft Word และ Provalis QDA Miner Lite ช่วยในการวเิคราะหข์อ้มลู

ขั �นตอนที� 6

• สรุปผลการวจิยั ออกมาเป็น 2 ประเดน็ 

• 1. สภาพการณ์ของธุรกจิพอชเทลในประเทศไทย

• 2. ปัจจยัดา้นประสบการณ์ตราสนิคา้และความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ในธรุกจิพอชเทล

ภาพที่่� 2 กระบวนการวิิจััย (Research Process) 

ผู้้�ให้้ข้้อมููลหลักในการวิจััย ผู้้�วิิจััยสัังเคราะห์์สภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทลจากเว็็บไซต์์และสื่่อสัังคม

ออนไลน์์ที่่�เป็็นทางการของพอชเทล และสัังเคราะห์์ปััจจััยด้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีของ

ลููกค้า้จากการรีวีิวิของลููกค้า้ที่่�เคยใช้บ้ริิการกรณีศีึึกษาธุรุกิจิพอชเทล จำำ�นวน 9 แห่ง่ ผ่า่นตัวัแทนการจองออนไลน์์ 

(Online Travel Agents: OTAs) โดยใช้้วิิธีีการเลืือกตััวอย่่างเชิิงทฤษฎีีที่่�สอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย 

และตามเกณฑ์์คััดเลืือกกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทล ได้้แก่่ 1) ผู้้�วิจััยใช้้คำำ�ค้้นหาช่ื่อที่่�พัักในตััวแทนการจองผ่่าน 



29ปีที่ 44 ฉบับที่ 1 เดือนมกราคม - มีนาคม 2567

ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

Hostelworld และ Tripadvisor ด้้วยคำำ�ว่่า “ Poshtel in Thailand” 2) เป็็นพอชเทลที่่�มีีลัักษณะตามความหมาย

ของพอชเทล 3) เป็็นพอชเทลที่่�ตั้้�งอยู่่�ในกรุุงเทพฯ เชีียงใหม่่ และภููเก็็ต ซึ่่�งเป็็นเมืืองท่่องเที่่�ยวหลัักและเป็็นพื้้�นที่่�

ที่่�มีีพอชเทลอยู่่�อย่่างหนาแน่่น 4) เป็็นพอชเทลที่่�ได้้รัับการจััดอัันดัับจากลููกค้้าใน Tripadvisor ระดัับ 4.0 ขึ้้�นไป 

และ 5) เป็็นพอชเทลที่่�ได้้รัับการรีีวิิวจากลููกค้้าในช่่วงเดืือนมกราคม-มิิถุุนายน พ.ศ. 2566 จึึงได้้พอชเทล  9 แห่่ง 

มาเป็็นกรณีีศึึกษาในงานวิิจััย

เครื่่องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย คืือ 1) ตััวผู้้�วิิจััยเป็็นเครื่่องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลทุุติิยภููมิิ 2 ด้้าน ได้้แก่่ 

ข้้อมููลด้้านธุุรกิิจพอชเทลโดยสืืบค้้นข้้อมููลจากเว็็บไซต์์และสื่่อสัังคมออนไลน์์ทางการ (เฟสบุ๊๊�กและอิินสตาแกรม) 

ของพอชเทล และข้้อมููลด้้านลููกค้า้โดยสืบค้้นข้้อมููลรีีวิิวของลููกค้า้จากตัวัแทนการจองออนไลน์์ Hostelworld และ 

Tripadvisor จากกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทล 9 แห่่ง จากนั้้�นนำำ�ข้้อมููลที่่�เก็็บรวบรวมได้้มาวิิเคราะห์์และสัังเคราะห์์

เนื้้�อหา และ 2) โปรแกรมคอมพิิวเตอร์์ Microsoft Word และ Provalis QDA Miner-Lite เป็็นเครื่่องมืือ      

ช่่วยในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลร่่วมด้้วย  

การเก็็บรวบรวมข้้อมููล ผู้้�วิิจััยได้้เก็็บรวบรวมข้้อมููลจากแหล่่งข้้อมููลทุุติิยภููมิิ 2 ด้้าน ได้้แก่่ 1) ข้้อมููล

ด้า้นธุุรกิิจพอชเทลเก็็บรวบรวมข้้อมููลจากเว็็บไซต์และส่ื่อสังัคมออนไลน์์ที่่�เป็น็ทางการ (เฟสบุ๊๊�กและอิินสตาแกรม) 

ของพอชเทล และ 2) ข้้อมููลด้้านลููกค้้าเก็็บรวบรวมข้้อมููลจากการรีีวิิวของลููกค้้าจากตััวแทนการจองออนไลน์์ 

Hostelworld และ Tripadvisor จากกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทล จำำ�นวน 9 แห่่ง โดยได้้รวบรวมข้้อมููลไว้้ในตาราง

เก็็บข้้อมููล 2 ส่่วน คืือ ข้้อมููลด้้านธุุรกิิจพอชเทล และข้้อมููลด้้านการรีีวิิวของลููกค้้า ในช่่วง 6 เดืือน ระหว่่างเดืือน

มกราคม-มิิถุุนายน พ.ศ. 2566 เพื่่อนำำ�ข้้อมููลดัังกล่่าวมาวิิเคราะห์์ตามวััตถุุประสงค์์การวิิจััย

การวิิเคราะห์์ข้้อมููล ใช้้การวิิเคราะห์์เนื้้�อหา (Content Analysis) เป็็นแนวทางในการวิิเคระห์์ข้้อมููล 

โดยแบ่่งการวิิเคราะห์์ข้้อมููลออกเป็็น 2 ส่่วนตามวััตถุุประสงค์์การวิิจััย โดยใช้้โปรแกรม Microsoft Word และ 

Provalis QDA Miner-Lite ช่่วยในการวิิเคราะห์์ โดยมีีหลัักการ คืือ เป็็นการเปลี่่�ยนแปลงรููปแบบของข้้อความ

ที่่�มีีปริิมาณมากไปสู่่�ข้อสรุุปที่่�สํําคััญอย่่างเป็็นระบบที่่�ชััดเจน โดยใช้้แนวทางการวิิเคราะห์์เนื้้�อหาที่่�นำำ�เสนอโดย 

Erlingsson และ Brysiewicz (2017) มาวิิเคราะห์์ข้้อมููลดิิบที่่�มาจากแหล่่งข้้อมููล ประกอบด้้วย 4 ขั้้�นตอน ได้้แก่่ 

1) การย่่อความ (Condensation) เป็็นกระบวนการในการย่่อข้้อความให้้สั้้�นลงในขณะที่่�ยัังคงรัักษาความหมาย

หลักัไว้ไ้ด้้ 2) การตั้้�งรหัสั (Code) เป็็นการทำำ�ฉลากหรืือตั้้�งช่ื่อที่่�สามารถอธิิบายความหมายของหน่่วยการย่อ่ความ

ได้ชั้ัดเจนที่่�สุดุว่า่หมายความอย่า่งไร 3) การจัดัหมวดหมู่่� (Category) เป็น็การนํํารหัสัหลายรหัสัที่่�มีคีวามสัมัพันัธ์์

กันัมารวมเป็็นกลุ่่�มเดีียวกัันแล้ว้ตั้้�งชื่อ่หมวดหมู่่� และ 4) การกำำ�หนดประเด็็น/แก่่นสาร (Theme) เป็็นการนํําหมวด

หมู่่�ที่่�มีีความหมายพื้้�นฐานที่่�ซ่่อนเร้้นอยู่่�ภายในหมวดหมู่่�มารวมไว้้อยู่่�ในประเด็็นเดีียวกัันแล้้วตั้้�งชื่่อใหม่่ขึ้้�นมาเป็็น

ประเด็็น 

การตรวจสอบความน่่าเชื่่อถืือของการวิิจััย ผู้้�วิิจััยใช้้วิิธีีการตรวจสอบแบบสามเส้้า (Triangulation) 

โดยการตรวจสอบสามเส้้าด้้านข้้อมููล (Data Triangulation) เพื่่อยืืนยัันว่่าข้้อมููลที่่�ได้้มานั้้�นน่่าเชื่่อถืือด้้วย          

การพิิจารณาจากช่่วงเวลา สถานที่่� และบุุคคล (Thurmond, 2001) งานวิิจััยครั้้�งนี้้�เก็็บรวบรวมข้้อมููลแบบทุุติิยภููมิิ
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จากหลายแหล่่งข้้อมููล ได้้แก่่ เว็็บไซต์์ สื่่อสัังคมและตััวแทนจำำ�หน่่ายออนไลน์์ เป็็นต้้น ในช่่วงระยะเวลา 6 เดืือน 

(มกราคม-มิิถุนุายน) จากกรณีีศึึกษาธุุรกิจิพอชเทล 9 แห่่ง โดยเป็็นข้้อมููลจากผู้้�ให้้ข้้อมููล 3 กลุ่่�มบุุคคลที่่�มีีบทบาท

ต่่างกััน คืือ ผู้้�ประกอบการ ลููกค้้า และตััวแทนจำำ�หน่่ายออนไลน์์ รวมทั้้�งผู้้�วิิจััยได้้ตรวจสอบสามเส้้าด้้านทฤษฎีี 

(Theoretical Triangulation) โดยได้ศ้ึึกษาและทบทวนมุมุมองของแนวคิดิทฤษฎีทีี่่�แตกต่า่งกันั เพื่อ่นำำ�มาตีคีวาม

เป็็นข้้อมููลชุุดเดีียวกััน เช่่น ข้้อมููลสภาพการณ์์และลัักษณะของธุุรกิิจพอชเทล ข้้อมููลการรีีวิิวประสบการณ์์         

การเข้้าพักัในพอชเทลของลููกค้า้ แล้้วนำำ�มาพิจิารณาว่า่ข้อ้มููลที่่�ได้ก้ับัแนวคิดิทฤษฎีทีี่่�อ้า้งอิงินั้้�นมีอีิทิธิพิลต่อ่กันัอย่า่งไร

ผลการวิิจััย

ผู้้�วิิจััยสรุุปผลการวิิจััยตามวััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย ประกอบด้้วย 1) สภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทล

และ 2) ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจพอชเทล 

1. สภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทลในประเทศไทย 

จากการสืืบค้้นคำำ�ว่่า “พอชเทล (Poshtel)” ในประเทศไทยจากตััวแทนการจองออนไลน์์ Hotelsworld 

และ Tripadvisor ในกระบวนการวิิจััย ขั้้�นตอนที่่� 1 พบพอชเทลในประเทศไทย จำำ�นวน 66 แห่่ง (กรุุงเทพฯ 

เชียีงราย เชียีงใหม่ ่ลำำ�ปาง แม่ฮ่่อ่งสอน ภููเก็็ต กระบี่่� สุรุาษฎร์ธ์านี ีพังังา สงขลา อุดุรธานี ีหนองคาย นครราชสีมีา 

พััทยา ประจวบคีีรีีขัันธ์์ กาญจนบุุรีี จัันทบุุรีี) โดยพอชเทลส่่วนใหญ่่มีีพื้้�นที่่�บริิการอยู่่�ใน 3 จัังหวััด ได้้แก่่                 

1) กรุุงเทพฯ จำำ�นวน 18 แห่่ง 2) จัังหวััดเชีียงใหม่่ จำำ�นวน 14 แห่่ง และ 3) จัังหวััดภููเก็็ต จำำ�นวน 13 แห่่ง    

รวมทั้้�งสิ้้�น 45 แห่่ง ผลการสืืบค้้น ยัังพบว่่า ธุุรกิิจพอชเทลบางแห่่งปิิดทำำ�การถาวร บางแห่่งปิิดทำำ�การชั่่�วคราว

หรืือปิิดปรัับปรุุง บางพอชเทลปรัับธุุรกิิจให้้เช่่าเป็็นรายเดืือนหรืือระยะยาว เพ่ื่อปรัับโมเดลธุุรกิิจให้้อยู่่�รอดหลััง   

โควิิด-19 ในขณะที่่�พอชเทลอีีกส่่วนหนึ่่�งยัังเปิิดดำำ�เนิินการมาอย่่างต่่อเนื่่อง บางแห่่งเปิิดสาขาเพิ่่�มในพื้้�นที่่�ที่่�เป็็น

จุดุหมายปลายทางท่อ่งเที่่�ยวหลักั โดยมุ่่�งขยายตลาดใหม่เ่พิ่่�มขึ้้�นเพื่อ่ตอบสนองพฤติกิรรมของลููกค้า้ที่่�เปลี่่�ยนแปลง

ไปในยุุคนี้้� จากที่่�กล่่าวมาจะเห็็นได้้ว่่าธุุรกิิจพอชเทลได้้ปรัับตััว ปรัับลัักษณะธุุรกิิจ และปรัับโมเดลธุุรกิิจใหม่่        

เพื่่อความอยู่่�รอดและสร้้างความแตกต่่างของธุุรกิิจ เพื่่อนำำ�ไปสู่่�ความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันจากธุุรกิิจที่่�พัักอื่่น ๆ 

และผลจากการศึึกษาสภาพการณ์์จากเว็็บไซต์์และสื่่อสัังคมออนไลน์์ (เฟสบุ๊๊�กและอิินสตาแกรม) ที่่�เป็็นทางการ

ของกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทล  9 แห่่ง ที่่�ผ่่านการคััดเลืือกมาจากกระบวนการวิิจััย ในขั้้�นตอนที่่� 3 ประกอบด้้วย 

จากกรุุงเทพฯ ได้้แก่่ 1) Siri Poshtel Bangkok 2) The Printing House Poshtel จากจัังหวััดเชีียงใหม่่ ได้้แก่่ 

3) The Entaneer Poshtel 4) Baan Lung Poshtel 5) 24 Poshtel Chiangmai 6) 33 Poshtel และจาก

จัังหวััดภููเก็็ต ได้้แก่่ 7) Book a Bed Poshtel 8) Borbaboom Poshtel 9) INest Poshtel สามารถสรุุป     

สภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทลยุุคใหม่่ ออกมาเป็็น 2 ประเด็็น ได้้แก่่ 

1) ประเภทกลุ่่�มลููกค้า้ของธุรุกิจิพอชเทล ผู้้�วิจิัยัได้ส้ังัเคราะห์ข์้อ้มููลรีวีิวิจากการแสดงตััวตนของลููกค้า้

ผ่่านตััวแทนการจองออนไลน์์ Hostelworld และ Tripadvisor ด้้วยซอฟต์์แวร์์คอมพิิวเตอร์์ Provalis QDA 

Miner-Lite ผลการวิิจััย พบว่่า ประเภทของกลุ่่�มลููกค้้าที่่�เข้้ามาใช้้บริิการธุุรกิิจพอชเทลมีีความหลากหลาย         

จากกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทล จำำ�นวน 9 แห่่ง ดัังภาพที่่� 2
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

ภาพที่่� 2 ประเภทลููกค้้าของธุุรกิิจพอชเทล

ภาพที่่� 2 จากการแสดงตััวตนของลููกค้้าผ่่านการรีีวิิว พบว่่า ประเภทกลุ่่�มลููกค้้าที่่�เคยมาใช้้บริิการธุุรกิิจ

พอชเทลทั้้�ง 9 แห่่ง ประกอบด้้วย ประเภทลููกค้้า 9 กลุ่่�ม ได้้แก่่ กลุ่่�มที่่� 1 นัักเดิินทางกลุ่่�มเร่่ร่่อน (Nomad)         

มีีจำำ�นวนมากที่่�สุุด คิิดเป็็นร้อ้ยละ 20.5 ซึ่่�งเป็็นกลุ่่�มนัักเดิินทางที่่�เข้า้มาพำำ�นัักเพื่่อการทำำ�งานผ่่านระบบดิิจิิทััลหรือื

กลุ่่�มเร่่ร่่อนทางดิิจิิทััล (Digital Nomad) เป็็นกลุ่่�มนัักท่่องเที่่�ยวที่่�มีีศัักยภาพที่่�เพิ่่�มจำำ�นวนมากขึ้้�นซ่ึ่�งคุ้้�นเคยกับ   

การใช้้เทคโนโลยีีทำำ�งานได้้ทุุกแห่่งทั่่�วโลก รองลงมา คืือ กลุ่่�มที่่� 2 นัักเดิินทางคนเดีียว (Solo Traveler) คิิดเป็็น

ร้้อยละ 15.9 ลำำ�ดัับถััดมา คืือ กลุ่่�มที่่� 3 เดิินทางกัับเพื่่อน (Traveled with Friends) และกลุ่่�มที่่� 4 นัักท่่องโลกกว้้าง 

(Globetrotter) คิิดเป็็นร้้อยละ 13.6 กลุ่่�มที่่� 5 นัักเดิินทาง (Traveler) ร้้อยละ 11.4 กลุ่่�มที่่� 6 เดิินทางมาเป็็นคู่่� 

(Couple) ร้้อยละ 9.1 กลุ่่�มที่่� 7 นัักท่่องเที่่�ยวแบบสะพายเป้้ (Backpacker) และกลุ่่�มที่่� 8 เดิินทางกัับครอบครััว 

(Traveled with Family) คิิดเป็็นร้้อยละ 6.8 และลำำ�ดัับสุุดท้้าย กลุ่่�มที่่� 9 เดิินทางเพื่่อทำำ�ธุุรกิิจ (Traveled on 

Business) คิิดเป็็นร้้อยละ 2.3 ของจำำ�นวนกรณีีศึึกษาทั้้�งหมด

2) ลัักษณะธุุรกิจพอชเทล จากการวิิเคราะห์์เนื้้�อหาจากเว็็บไชต์และสื่่อสัังคมออนไลน์์ที่่�เป็็นทางการ 

ได้้แก่่ เฟซบุ๊๊�กและอิินสตาแกรมของกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทล 9 แห่่ง โดยใช้้โปรแกรม Microsoft Word และ 

Provalis QDA Miner Lite ช่่วยในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ซึ่่�งได้้สัังเคราะห์์ลัักษณะธุุรกิิจพอชเทลยุุคใหม่่เป็็น           

7 ประเด็็น ดัังนี้้�
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ตารางที่่� 1 สรุุปผลการสัังเคราะห์์ข้้อมููลของลัักษณะธุุรกิิจพอชเทลยุุคใหม่่

ลัักษณะธุุรกิิจพอชเทล สรุุปผลการสัังเคราะห์์ข้้อมููล

1) ลัักษณะเฉพาะของ    

พอชเทล

พอชเทลส่่วนใหญ่่มุ่่�งเน้้นการสร้้างประสบการณ์์บริิการที่่�แปลกใหม่่ ทัันสมััย เป็็นกัันเอง 

อบอุ่่�นเสมืือนบ้้านและครอบครััว รวมทั้้�งการนำำ�เสนอประสบการณ์์ใหม่่ในย่่านที่่�พัักให้้กัับ

ลููกค้้าด้้วยงบประมาณที่่�เหมาะสม 

2) ทำำ�เลที่่�ตั้้�งของ

พอชเทล

พอชเทลส่่วนใหญ่่มีพีื้้�นที่่�อยู่่�ในย่่านใจกลางเมืือง ใกล้ส้นามบิินและสถานีขีนส่่งสาธารณะ 

และใกล้ส้ถานที่่�ยอดนิิยม แหล่่งท่่องเที่่�ยวทางธรรมชาติแิละวัฒันธรรม เพื่อ่ความสะดวก

ในการเดิินทางของลููกค้้า 

3) ช่่องทางการจััด

จำำ�หน่่าย

พอชเทลส่่วนใหญ่่มุ่่�งนำำ�เสนอผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการผ่่านช่่องทางออนไลน์์ ประกอบด้้วย 

1) เว็็บไซต์์ทางการ (Official website) 2) สื่่อสัังคม (Social media) เป็็นเฟซบุ๊๊�กและ

อิินสตาแกรม และ 3) ตััวแทนการจััดจำำ�หน่่ายออนไลน์์ (Online Travel Agents: OTAs) 

เช่่น Hostelworld, Tripadvisor.com, Expedia.co.th, Agoda, Booking.com, airasia 

Super App, Traveloka.com, Qantas Hotels, Skyscanner เป็็นต้้น ซึ่่�งเป็็นคู่่�ค้้าหรืือ

พัันธมิิตรทางธุุรกิิจ (Business Partners) เป็็นช่่องทางที่่�สำำ�คััญและสอดคล้องกัับ

พฤติิกรรมของกลุ่่�มลููกค้้าในยุุคนี้้�

4) ประเภทห้้องพััก พอชเทลมีีประเภทห้้องพััก 2 กลุ่่�มใหญ่่ ได้้แก่่ 1) ห้้องพัักส่่วนตััว (Private Room) และ 

2) ห้้องพัักรวม (Mixed Room) โดยห้้องพัักทั้้�ง 2 กลุ่่�ม ประกอบด้้วยประเภทห้้องพััก

ย่่อยที่่�แตกต่่างกัันขึ้้�นอยู่่�กัับการออกแบบห้้องพัักของแต่่ละพอชเทล ซึ่่�งห้้องพัักส่่วนตััว  

มีีหลายลัักษณะ ได้้แก่่ ห้้องพัักเดี่่�ยว ห้้องพัักคู่่�สำำ�หรัับสองท่่าน และห้้องพัักสำำ�หรัับ 3-4 

ท่่าน ส่่วนห้้องพัักรวมมีีหลายรููปแบบเช่่นกััน ได้้แก่่ ห้้องพัักแยกหญิิงล้้วนหรืือชายล้้วน 

และห้้องพัักรวมกัันทั้้�งชายและหญิิง ในขณะที่่�กรณีีศึึกษาทั้้�ง 9 แห่่ง ได้้นำำ�เสนอรููปแบบ

ห้้องพัักทั้้�งห้้องพัักเดี่่�ยวโดยเฉพาะในลัักษณะห้้องพัักคู่่�สำำ�หรัับสองท่่าน และห้้องพัักรวม

ในลัักษณะห้้องพัักรวมทั้้�งชายและหญิิง   

5) ระดัับราคาของ

พอชเทล

ธุุรกิิจพอชเทลมีีระดัับราคาอยู่่�ระหว่่าง 350-3,000 บาท พอชเทล 2 แห่่ง มีีระดัับราคา

เท่่ากััน คืือ ราคาอยู่่�ระหว่่าง 500-1,200 บาท ส่่วนกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทลอีีก 7 แห่่ง 

มีรีะดับัราคาที่่�แตกต่า่งกัันขึ้้�นอยู่่�กับประเภทและลักัษณะของห้อ้งพักัที่่�มีขีองธุรุกิจิพอชเทล 
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

ลัักษณะธุุรกิิจพอชเทล สรุุปผลการสัังเคราะห์์ข้้อมููล

6) สิ่่�งอำำ�นวย        

ความสะดวก

พอชเทลทั้้�ง 9 แห่ง่ ได้้จัดัหาสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกให้้กัับลููกค้า้โดยนำำ�เสนอลัักษณะเฉพาะ

ของพอชเทลแต่่ละแห่่งที่่�แตกต่่างกััน พบว่่า พอชเทลทั้้�ง 9 แห่่ง ต่่างให้้ความสำำ�คััญกัับ

สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกสาธารณะที่่�เป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็นขั้้�นพื้้�นฐานสำำ�หรัับลููกค้้า เช่่น ตู้้�เก็็บของ

ส่่ วนตััว และห้้องครััวส่่วนกลาง อีีกทั้้�ง ยัังมุ่่�งเน้้นสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกที่่�ช่่วยสร้้าง

ประสบการณ์์ทางสัังคมให้้กัับลููกค้้าด้้วย เช่่น พื้้�นที่่�นั่่�งเล่่นและทำำ�งานร่่วมกััน ร้้านอาหาร 

บาร์์ และห้้องทีีวีี/ภาพยนตร์์ ที่่�ลููกค้้าสามารถพบปะพููดคุุยกับพนัักงานและลููกค้้า            

คนอื่่น ๆ ในพอชเทลได้้ อีีกทั้้�ง ยัังมีีคาเฟ โต๊๊ะเกม สระว่่ายน้ำำ�� และสวนหย่่อมเพื่่อสร้้าง

ประสบการณ์์ที่่�ผ่่อนคลายให้้กัับลููกค้้าด้้วย 

7) การบริิการและ

กิิจกรรม

พอชเทลทั้้�ง 9 แห่่ง มุ่่�งให้้ความสำำ�คััญกัับการบริิการอิินเทอร์์เน็็ตไวไฟฟรีีเป็็นอย่่างมาก

เพื่่อตอบสนองความต้้องการและพฤติิกรรมของกลุ่่�มลููกค้้าที่่�หลากหลาย อีีกทั้้�ง ธุุรกิิจ   

พอชเทล 5 แห่ง่ มุ่่�งเน้น้การให้บ้ริกิารอาหารเช้า้และซักัรีดี โดยกรณีศีึึกษาธุรุกิจิพอชเทล 

3 แห่่ง ได้้มีีคลาสเรีียนทำำ�อาหารและประดิิษฐ์์กระทง รวมทั้้�งกิิจกรรมพิิเศษยามค่ำำ��คืืน 

เช่่น ปาร์์ตี้้� ดููภาพยนตร์์ เป็็นต้้น บางพอชเทลได้้มีีการจััดบริิการท่่องเที่่�ยวและจััดเลี้้�ยง 

2. ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจพอชเทล 

จากการวิิเคราะห์์เนื้้�อหาจากการรีีวิิวของลููกค้้าผ่่านตััวแทนการจองออนไลน์์ Hostelworld และ 

Tripadvisor จากกรณีีศึึกษาธุุรกิิจพอชเทล 9 แห่่ง ในระหว่่างเดืือนมกราคม-มิิถุุนายน พ.ศ. 2566 จากจำำ�นวน

ทั้้�งหมด 235  รีีวิิว โดยวิิเคราะห์์เนื้้�อหาผ่่านโปรแกรม QDA Miner Lite สรุุปผลสัังเคราะห์์ ดัังภาพที่่� 3 

ตารางที่่� 1 สรุุปผลการสัังเคราะห์์ข้้อมููลของลัักษณะธุุรกิิจพอชเทลยุุคใหม่่ (ต่่อ)
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ภาพที่่� 3 ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีจากการรีีวิิวของลููกค้้าในธุุรกิิจพอชเทล
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

จากภาพที่่� 3 สรุุปได้้ว่่า ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีจากการรีีวิิวของลููกค้้า   

ในธุุรกิิจพอชเทล ประกอบด้้วย ปััจจััย 12 ด้้าน ซ่ึ่�งแต่่ละปััจจััยมีีทั้้�งประสบการณ์์ด้้านบวก (ดีี) และด้้านลบ        

(ไม่่ดีี) โดยสามารถอธิิบายรายละเอีียดได้้ ดัังตารางที่่� 2

ตารางที่่� 2 ปััจจััยจากการรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของพอชเทล

ปััจจััย การรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของธุุรกิิจพอชเทล

1) ที่่�ตั้้�ง (Location) ลููกค้า้ส่ว่นใหญ่ม่ีปีระสบการณ์ด์้า้นบวกกับัที่่�ตั้้�งของพอชเทล โดยเฉพาะพอชเทลที่่�สะดวก

ต่่อการเดิินทาง เช่่น เดิินทางไปยัังสถานที่่�ต่่าง ๆ ได้้อย่่างสะดวก อยู่่�ใกล้้กัับการขนส่่ง

สาธารณะ (สถานีีรถไฟฟ้้า) สามารถเดิินเท้้าไปยัังสถานที่่�น่่าสนใจรอบ ๆ  พอชเทล รวมทั้้�ง

พอชเทลอยู่่�ใกล้้แหล่่งท่่องเที่่�ยวมากมาย เช่่น แหล่่งท่่องเที่่�ยวที่่�สำำ�คััญ ห้้างสรรพสิินค้้า 

ร้า้นอา หาร และสถานบัันเทิิง เป็็นต้น้ อีกีทั้้�งพอชเทลที่่�ตั้้�งอยู่่�ในทำำ�เลที่่�ดีแีละในย่่านใจกลาง

เมืือง เช่่น กรุุงเทพฯ ภููเก็็ต เชีียงใหม่่ เป็็นต้้น                                                                            

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “Good location to reach everything by foot.” (ข้้อความ

รีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 76) “C onvenient to travel nearby BTS near tourist attractions, 

shopping malls, convenience stores.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 135)

2) คุุณภาพของห้้องพััก 

(Room Quality)  

ลููกค้้าส่่วนใหญ่่มีีประสบการณ์์ด้้านบวกกับัคุุณภาพของห้้องพััก คืือ ห้้องพัักดีีและสะดวก

สบาย เช่่น ห้้องพัักและเตีียงขนาดใหญ่่ เตีียงนอนสบาย และห้้องพัักมีีความเป็็นส่่วนตััว 

เช่น่ มีหี้อ้งพัักส่่วนตััวให้้เลือืกหลากหลาย มีมี่า่นทึึบกั้้�นระหว่่างเตีียงในห้้องพักัรวม เป็็นต้น้ 

ในขณะที่่�ลููกค้้าบางส่่วนยัังมีีประสบการณ์์ด้้านลบ ได้้แก่่ ห้้องพัักไม่่สะดวกสบาย เช่่น 

เตีียงนอนแข็็งมาก ผ้้าห่่มบาง มีีแมลงในห้้องพััก และห้้องพัักไม่่มีีความเป็็นส่่วนตััว เช่่น 

ไม่่มีีม่่านกั้้�นระหว่่างเตีียงในห้้องพัักรวม ไม่่มีีตู้้�เก็็บของส่่วนตััว ไม่่มีีที่่�ชาร์์ตอุุปกรณ์์       

ระบบแอร์์รวมไม่่สามารถควบคุุมอุุณหภููมิิเองได้้ เป็็นต้้น

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “The dorm set up is amazing and nothing like the typical 

dorm bunks. So much space for your stuff and the beds were really comfy.” 

(ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 24) “They don’t have curtains for the super hard beds.” 

(ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 31)
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ปััจจััย การรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของธุุรกิิจพอชเทล

3) ความสะอาด 

(Cleanliness)

ลููกค้้าส่่วนใหญ่่มีีประสบการณ์์ด้้านบวกกัับความสะอาดของที่่�พัักในพอชเทลและ         

ความสะอาดโดยรวมของพอชเทลมากที่่�สุดุ เช่น่ ทำำ�ความสะอาดห้อ้งพักัทุกุวันั ห้อ้งพักัสะอาด

และเป็็นระเบีียบเรีียบร้้อย พอชเทลสะอาดมาก รองลงมา คืือ ความสะอาดของห้้องน้ำำ��

และสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก เช่่น ห้อ้งน้ำำ��สะอาดมาก ทำำ�ความสะอาดห้้องน้ำำ��ทุกวันั เปลี่่�ยน

ผ้้าขนหนููใหม่่ให้้ทุุกวััน แต่่ในขณะที่่�ลููกค้้าบางส่่วนก็็ยัังมีีประสบการณ์์ด้้านลบ โดยเฉพาะ

ความสกปรกของห้้องน้ำำ��และสระว่่ายน้ำำ�� เช่่น ห้้องน้ำำ��ไม่่สะอาด ห้้องน้ำำ��เปีียกและ

เลอะเทอะ ห้้องน้ำำ��สกปรกมาก สระว่่ายน้ำำ��สกปรกตลอดเวลาที่่�พัักอยู่่�

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “Everything was extremely clean and well looked after”. 

(ข้อ้ความรีีวิวิ ลำำ�ดับัที่่� 15) “The whole bathroom floor gets wet and dirty.” (ข้อ้ความ

รีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 34)

4) บรรยากาศ (Ambience) ลููกค้้ามีีประสบการณ์์ด้้านบวกกัับบรรยากาศของพอชเทลในลัักษณะที่่�แตกต่่างกััน ได้้แก่่ 

พอชเทลเงีียบสงบ พอชเทลน่่ารััก พอชเทลมีีบรรยากาศทางสัังคมที่่�สบาย พอชเทล  

อบอุ่่�นเสมืือนบ้้าน พอชเทลทัันสมััย เป็็นต้้น แต่่ในขณะเดีียวกัันลููกค้้าส่่วนมากมองว่่า   

พอชเทลบางแห่ง่ยังัขาดบรรยากาศทางสังัคม เช่น่ ไม่ม่ีพีื้้�นที่่�หรือืกิจิกรรมที่่�ส่ง่เสริมิให้ลูู้กค้า้

ได้ม้ีปีฏิสัิัมพันัธ์ท์างสัังคมต่อ่กันั อีกีทั้้�งลููกค้า้ยัังได้ร้ับัประสบการณ์์ด้า้นลบ เช่่น มีเีสียีงดังั

รบกวนจากบริิเวณทำำ�เลที่่�ตั้้�งและเสีียงรถวิ่่�งบนถนน มีีป้้ายห้้ามทุุกที่่�ในพอชเทล มีีกลิ่่�น    

ไม่่พึึงประสงค์์จากห้้องน้ำำ��และเครื่่องปรัับอากาศ กลิ่่�นอัับชื้้�นและกลิ่่�นฝุ่่�นในห้้องพััก 

ดังัตัวัอย่า่งข้อ้ความรีวีิวิ “This hostel makes you feel like you were home.” (ข้อ้ความ

รีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 22) “A smell coming out of our bathroom is our dorm. It was 

especially bad in the morning.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 58)

5) สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก 

(Facility)

ลููกค้้าส่่วนใหญ่่มองว่่าสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกในพอชเทลมีีคุุณภาพที่่�ดีี เช่่น สระว่่ายน้ำำ�� 

การบริกิารอินิเทอร์เ์น็ต็ (ไวไฟ) สัญัญาณแรง มีไีดร์เ์ป่า่ผมในห้อ้งน้ำำ�� มีปีลั๊๊�กไฟบริกิารรอบ

ห้้องพััก มีีตู้้�เก็็บของขนาดพอเหมาะ สระว่่ายน้ำำ��ดีี ห้้องสุุขาและห้้องอาบน้ำำ��ดีี เป็็นต้้น แต่่

ในขณะเดีียวกัันลููกค้้ายัังมองว่่าพอชเทลบางแห่่งยัังขาดสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกที่่�จำำ�เป็็น

บางอย่่าง เช่่น ไม่่มีีที่่�จอดรถ ไม่่มีีลิิฟต์์ ตู้้�เก็็บของส่่วนตััวขนาดเล็็กเกิินไป ไม่่มีีระบบน้ำำ��อุ่่�น 

สััญญาณอิินเทอร์์เน็็ตไม่่ดีี ไม่่มีีปลั๊๊�กเสีียบชาร์์จอุุปกรณ์์ ไม่่มีีบริิการน้ำำ��ดื่่มฟรีี สระว่่ายน้ำำ��

ขนาดเล็็กมาก ในขณะที่่�ลููกค้้าได้้รัับประสบการณ์์จากพื้้�นที่่�ทางสัังคมหรืือพื้้�นที่่�สาธารณะ

ที่่�พอชเทลมีีไว้้บริิการด้้วย ได้้แก่่ บาร์์ ห้้องดููภาพยนตร์์ ห้้องทำำ�งานร่่วมกััน (Co-working 

space) เกมกระดาน (Board game) ร้้านอาหาร คาเฟ ห้้องครััวส่่วนกลาง สวนหย่่อม 

เป็็นต้้น

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “Very modern facility with an amazing rooftop patio.” 

(ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 39) “Only small lockers outside the room (entire backpack 

won’t fit in).” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 102)

ตารางที่่� 2 ปััจจััยจากการรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของพอชเทล (ต่่อ)
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

ปััจจััย การรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของธุุรกิิจพอชเทล

6) การบริิการ (Services) ลููกค้า้เกืือบครึ่่�งหนึ่่�งมองว่่าพอชเทลมีีการบริิการอาหารเช้้าและการบริิการโดยรวมที่่�ดี ีเช่่น 

อาหารมีใีห้เ้ลือืกหลากหลาย น่า่สนใจ โดดเด่น่ รสชาติอิร่่อยและสดใหม่่ การบริิการดีมีาก 

คุุณภาพบริิการเทีียบเท่่าโรงแรม ให้้บริิการเช็็กอิินก่่อนเวลา (Early check-in) อััพเกรด

ห้้องพัักโดยไม่่มีีค่่าใช้้จ่่าย (Upgraded room) เป็็นต้้น แต่่ในขณะที่่�ลููกค้้าส่่วนน้้อยได้้รัับ

ประสบการณ์์บริิการที่่�ไม่่ดีี เช่่น ไม่่มีีบริิการรัับลงทะเบีียน 24 ชั่่�วโมง ในขณะที่่�มีีลููกค้้า

ส่่วนน้้อยที่่�ได้้รัับประสบการณ์์จากกิิจกรรมทางเลืือกหรืือกิิจกรรมพิิเศษที่่�ทางพอชเทล     

จััดไว้้ไห้้ เช่่น การบริิการจััดท่่องเที่่�ยวตามโอกาส (Occasional tour) กิิจกรรมทำำ�อาหาร 

(Cooking class) เป็็นต้้น

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “The service was great like a hotel in terms of quality.” 

(ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 92) “They don’t have 24 hr. reception-we thought             

the poshtel was closed.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 115)

7) พนัักงานและ

ผู้้�ประกอบการ (Staff 

and Entrepreneur)

ลููกค้้าทั้้�งหมด 100% ของลููกค้้าทั้้�ง 9 พอชเทล ได้้รัับประสบการณ์์ด้้านบวกจากพนัักงาน 

คืือ พนัักงานเป็็นมิิตรและให้้ความช่่วยเหลืือเป็็นอย่่างดีี ถืือเป็็นปััจจััยด้้านประสบการณ์์

หลัักที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากธุุรกิิจพอชเทล รองลงมา ได้้แก่่ ความสามารถในการบริิการของ

พนัักงาน เช่่น ทัักษะการสื่่อสารภาษาอัังกฤษ การจััดการกัับปััญหาและข้้อคำำ�ถามต่่าง ๆ 

การจดจำำ�ชื่่อลููกค้้า และพนัักงานมีีวััฒนธรรมการต้้อนรัับแบบไทย/อาเซีียน เช่่น การยิ้้�ม

ตลอดการให้้บริกิาร การดููแลลููกค้า้เสมืือนคนในครอบครัว รวมทั้้�งลููกค้า้บางส่่วนยัังได้้รับั

ประสบการณ์์ที่่�ดีีจากผู้้�ประกอบการ โดยเฉพาะการต้้อนรัับและความช่่วยเหลืือเป็็น     

อย่า่งดีใีนการเข้า้พักั แต่ม่ีลีููกค้า้ส่ว่นน้อ้ยที่่�ได้ร้ับัประสบการณ์ด์้า้นลบ คือื พนักังานสับัสน

เล็็กน้้อยในการตอบคำำ�ถาม

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “Staffs are very warm, very friendly and most of all very 

helpful.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 62) “The staff but they were a bit confused.” 

(ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 185)

8) ลููกค้้าคนอื่่น ๆ 

(Other Customers)

ลููกค้้าส่่วนใหญ่่จากกรณีีศึึกษา 6 แห่่ง มีีประสบการณ์์ด้้านลบกัับความไม่่เป็็นมิิตรจาก

ลููกค้้าคนอ่ื่น ๆ ในระหว่่างที่่�พัักอยู่่�ในพอชเทล เช่่น แสดงกิิริิยาดููหมิ่่�น/ไม่่สุุภาพ/         

หยาบคาย คุยุโทรศัพัท์เ์สียีงดังัตลอดเวลาที่่�อยู่่�ในห้อ้งพักั มีลีักัษณะน่า่กลัวั พููดจาหยาบคาย 

เหยียีดเชื้้�อชาติ ิมีกีารกระทำำ�ที่่�รบกวนลููกค้า้คนอ่ื่น เป็็นต้น้ โดยที่่�ลููกค้า้บางคนเข้้าใจได้ว้่า่

เป็น็ปัจัจัยัเดียีวที่่�ธุรุกิจิพอชเทลไม่ส่ามารถควบคุมุได้ ้แต่ใ่นขณะเดียีวกัันก็ม็ีลีููกค้า้บางส่ว่น

จากกรณีีศึึกษา 3 แห่่ง ได้้รัับประสบการณ์์ด้้านบวกจากความเป็็นมิิตรของลููกค้้าคนอื่่น ๆ  

ขณะที่่�พัักอยู่่�ในพอชเทล

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “He also made a lot of noise and kept taking calls.” 

(ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 98) “Guests are friendly too.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 167) 

ตารางที่่� 2 ปััจจััยจากการรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของพอชเทล (ต่่อ)



38 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

ประสบการณ์ตราสินค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจพอชเทล

ปััจจััย การรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของธุุรกิิจพอชเทล

9) ความปลอดภััย 

(Security)

ลููกค้า้ส่ว่นใหญ่ข่องพอชเทลรู้้�สึึกปลอดภัยัในขณะที่่�พักัอยู่่�ในพอชเทลทั้้�ง 9 แห่ง่ทั้้�งในส่ว่น

ภาพรวมของพอชเทลและห้อ้งพััก แต่ก็่็มีลีููกค้า้อีกีส่ว่นหนึ่่�งที่่�รู้้�สึึกไม่ป่ลอดภัยัระหว่า่งที่่�พักั

อยู่่� เช่่น สระว่่ายน้ำำ��อัันตราย รู้้�สึึกไม่่ปลอดภััยจากลููกค้้าคนอ่ื่น ๆ สถานที่่�ไม่่ปลอดภััย

สำำ�หรับันักัเดินิทางที่่�เป็น็ผู้้�หญิงิ ไม่ม่ีพีนักังานรัักษาความปลอดภััย กระเบื้้�องหล่น่ระหว่่าง

การซ่่อมบำำ�รุุง

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “We felt very safe here.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 9) “Not      

a place we felt safe as female travelers.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 37)

10) ความคุ้้�มค่่าเงิิน 

(Customer Return on 

Investment: CROI)

ลููกค้้าเกิินครึ่่�งได้้รัับความคุ้้�มค่่าจากการลงทุุนซึ่่�งเป็็นประสบการณ์์ด้้านบวก เช่่น ราคา

แพงนิิดหน่่อยแต่่คุ้้�มค่่า ราคาย่่อมเยา ราคาดีี คุ้้�มค่่ากัับเงิินที่่�เสีียไป ได้้รัับบริิการ            

สมกัับราคา ราคาประหยััด ราคาถููก เป็็นต้้น ซ่ึ่�งเป็็นอีีกหนึ่่�งปััจจััยสำำ�คััญที่่�จะส่่งผลต่่อ              

การตััดสิินใจกลัับมาใช้้บริิการซ้ำำ��ของลููกค้้าในอนาคตที่่�ผู้้�ประกอบการควรตระหนัักถึึง       

แต่่ในทางกลัับกััน ลููกค้้าอีีกส่่วนหนึ่่�งรู้้�สึึกว่่าประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับไม่่คุ้้�มค่่ากัับเงิินที่่�จ่่ายไป 

หรืือราคาไม่่สมเหตุุสมผล เช่่น ราคาแพงเกิินไป มีีพอชเทลอื่่นที่่�ราคาดีีกว่่านี้้� การเรีียก

เก็บ็เงินิเพิ่่�มจากการทำำ�ผ้า้เช็็ดตัวัเป้ื้�อนเครื่องแต่่งหน้า้ ราคาซื้้�อทััวร์์จากพอชเทลแพงกว่่า

ตััวแทนขายอื่่น ๆ เกืือบสองเท่่า ไม่่คุ้้�มค่่าเงิินที่่�จ่่าย

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “Excellent value for the money.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 

173) “They served great food and drinks are very reasonably priced.” (ข้้อความ

รีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 204) “I have stayed at other poshtel for a better price which are 

far better than this one.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 67)

11) ประสบการณ์์และ

อารมณ์์ (Experience 

and Emotion)

ลููกค้า้ทั้้�งหมดที่่�เคยเข้า้พักัในธุรุกิจิพอชเทลทั้้�ง 9 แห่ง่ ได้ร้ับัประสบการณ์์เข้า้พักัที่่�ดีเียี่่�ยม 

โดยที่่�ลููกค้า้ส่ว่นใหญ่ไ่ด้ร้ับัประสบการณ์ก์ารนอนหลับัดี ีการเข้า้พักัที่่�ผ่อ่นคลาย การพบปะ

เพื่่อนหรืือผู้้�คนใหม่่ ๆ การเข้้าพัักที่่�สนุุกสนาน และรู้้�สึึกรัักการเข้้าพัักและพนัักงานของ

พอชเทล ตามลำำ�ดัับ แต่่ในขณะเดีียวกััน ลููกค้้าประมาณครึ่่�งหนึ่่�งได้้รัับประสบการณ์์      

ด้้านลบ เช่่น การนอนไม่่หลัับ/หลัับยาก พนัักงานต้้อนรัับบริิการไม่่ดีี โฆษณาเกิินจริิงกว่่า

ประสบการณ์์จริิงที่่�ได้้มาสััมผััส มีียุุงชุุม เป็็นต้้น 

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “One of the best places I’ve stayed at during my stay 

in Thailand.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 24) “Loved my time there!” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับ

ที่่� 115) “I had a very unsatisfactory experience. The room was too dark, had 

too many mosquitoes.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 204)

ตารางที่่� 2 ปััจจััยจากการรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของพอชเทล (ต่่อ)
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

ปััจจััย การรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของธุุรกิิจพอชเทล

12) ความภัักดีี 

(Loyalty)

ลููกค้้าส่่วนใหญ่่มีีความตั้้�งใจกลัับมาเยืือนซ้ำำ�� และตั้้�งใจแนะนำำ�พอชเทลให้้ผู้้�อื่่นทราบ       

รวมทั้้�งลููกค้้าอีีกส่่วนหนึ่่�งยัังมีีการยืืดหรืือขยายช่วงเวลาในการเข้้าพัักให้้ยาวนานขึ้้�นใน

ขณะที่่�พัักอยู่่� ซึ่่�งแสดงถึึงความตั้้�งใจเชิิงพฤติิกรรมและเชิิงทััศนคติิที่่�ลููกค้้าตอบสนองต่่อ

ธุุรกิิจพอชเทลทั้้�งในขณะที่่�พัักอยู่่�และหลัังการเข้้าพััก 

ดัังตััวอย่่างข้้อความรีีวิิว “I will definitely come back.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 32)     

“I would recommend.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 71) “I extended my stay numerous 

times.” (ข้้อความรีีวิิว ลำำ�ดัับที่่� 224)

จากนั้้�นผู้้�วิิจััยได้้นำำ�หมวดหมู่่� (Categories) ของปััจจััยแต่่ละด้้านไปวิิเคราะห์์ความเช่ื่อมโยงระหว่่าง

ตััวแปรตามการทบทวนแนวคิิดทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องที่่�มีีอยู่่�ในปััจจุุบััน เพ่ื่อกำำ�หนดประเด็็นหรืือแก่่นสารที่่�เกี่่�ยวข้้อง

กัับแนวคิิดต่่าง ๆ ดัังรายละเอีียดในตารางที่่� 3

ตารางที่่� 3	 ประเด็็น หมวดหมู่่� และแนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับปััจจััยด้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าของลููกค้้า 

	สู่่�ค วามจงรัักภัักดีีต่่อธุุรกิิจพอชเทล

ประเด็็น (Theme) หมวดหมู่่� (Categories)

แนวคิิดและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้อง

แนวคิิด ทฤษฎีี S-O-R

  1. ประสบการณ์์ตราสิินค้้า

พอชเทล (Poshtel Brand 

Experience)

1) ที่่�ตั้้�ง                            

2) คุุณภาพของห้้องพััก        

3) ความสะอาด                 

4) บรรยากาศ                  

5) สิ่่�งอำำ�นวยความสะดวก    

6) การบริิการ                   

7) พนัักงานและผู้้�ประกอบการ                

8) ลููกค้้าคนอื่่น ๆ                

9) ความปลอดภััย

ประสบการณ์์

ตราสิินค้้าโรงแรม 

(Hotel Brand Experience)

ตััวกระตุ้้�น       

(Stimuli)

2 . คุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ 

และความผููกพัันทาง

อารมณ์์ (Experiential 

Value and Emotional 

Attachment)

10) ความคุ้้�มค่่าเงิิน           

11) ประสบการณ์์และอารมณ์์ 

คุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ 

(Experiential Value)

ความผููกพัันทางอารมณ์์ 

(Emotional Attachment)

กลไก        

(Organism)

3. ความจงรัักภัักดีีต่่อ

ตราสิินค้้า (Brand Loyalty)

12) ความภัักดีี ความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า 

(Brand Loyalty)

การตอบสนอง 

(Response)

ตารางที่่� 2 ปััจจััยจากการรีีวิิวประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าของพอชเทล (ต่่อ)



40 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

ประสบการณ์ตราสินค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจพอชเทล

จากตารางที่่� 3 แสดงถึึงประเด็็นของปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าของลููกค้้าสู่่�ความจงรัักภัักดีี      

ต่่อธุุรกิิจพอชเทลยุุคใหม่่ ประกอบด้้วย 3 ประเด็็น ได้้แก่่ 1) ประสบการณ์์ตราสิินค้้าพอชเทล 2) คุุณค่่าเชิิง

ประสบการณ์์และความผููกพัันทางอารมณ์์ และ 3) ความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า แต่่ละประเด็็นมีีความเชื่่อมโยงกััน 

โดยสามารถนำำ�ทฤษฎีี S–O–R มาอธิิบายความสััมพัันธ์์ของตััวแปรได้้ ประการแรก ตััวกระตุ้้�น (Stimulus)          

จะแสดงถึึงประสบการณ์์ตราสิินค้้าพอชเทล ในขณะที่่�กลไก (Organism) คืือ คุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์และ       

ความผููกพันัทางอารมณ์ท์ี่่�เป็น็การรับัรู้้�และการประเมินิประสบการณ์โ์ดยรวมของลููกค้า้ที่่�มีตี่อ่พอชเทล โดยได้ร้ับั

อิทิธิิพลมาจากปัจัจัยัต่าง ๆ  ของประสบการณ์ต์ราสิินค้า้พอชเทล และประการสุดุท้้าย การตอบสนอง (Response) 

จะแสดงถึึงความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าที่่�ได้้รัับอิิทธิิพลมาจากประสบการณ์์ตราสิินค้้าพอชเทล รวมทั้้�งคุุณค่่า         

เชิิงประสบการณ์์และความผููกพัันทางอารมณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับ ซ่ึ่�งประเด็็นของตััวแปรสองตััวหลัังสามารถเป็็น         

ตััวคาดการณ์์ได้้ว่่าลููกค้้าจะเข้้าหาหรืือหลีีกเลี่่�ยงตราสิินค้้าธุุรกิิจพอชเทล นั่่�นคืือ ความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า

ประโยชน์์ที่่�ได้้รัับ

ผลการวิิจััยสามารถนำำ�ไปบููรณาการใช้้พััฒนากลยุุทธ์์ทางธุุรกิิจ เพื่่อสร้้างประสบการณ์์ที่่�มีีคุุณค่่าให้้กัับ

ลููกค้้าและสร้้างมููลค่่าให้้กัับธุุรกิิจอัันจะนำำ�ไปสู่่�ความอยู่่�รอดและความได้้เปรีียบทางการแข่่งขััน รวมทั้้�งยัังเป็็น

ประโยชน์เชิิงวิิชาการในการต่่อยอดผลการวิิจัยัเพ่ื่อศึึกษาวิิจัยัในอนาคต เกี่่�ยวกับัประสบการณ์์ตราสิินค้า้ในบริิบท

ธุุรกิิจพอชเทลและธุุรกิิจที่่�พัักอื่่น ๆ ทั้้�งในส่่วนของการขยายขอบเขตการวิิจััยและการออกแบบวิิธีีการวิิจััย             

ที่่�ครอบคลุุมเพิ่่�มมากขึ้้�น

สรุุปและอภิิปรายผล  

สรุุปและอภิิปรายผลสภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทลในประเทศไทย 

1) ประเภทของกลุ่่�มลููกค้า้ในธุรุกิจิพอชเทลมีคีวามหลากหลายและได้ข้ยายกลุ่่�มตลาดเป้า้หมายกว้า้งขึ้้�น

มากกว่่าโฮลเทล ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับแนวคิิดจากนัักวิิชาการหลายท่านที่่�กล่่าวถึึงกลุ่่�มลููกค้้าของธุุจกิิจพอชเทล 

(Krungsri Plearn Plearn, ม.ป.ป.; Kanerva, 2017; Phromlert et al., 2019) ประกอบด้้วย นัักเดิินทางที่่�เน้้น

ความประหยััดที่่�มิิได้้หมายถึึงเฉพาะกลุ่่�มวััยรุ่่�น แต่่ยัังรวมถึึงพนัักงานในช่่วงอายุุ 20 ปลาย ๆ  หรืือกลุ่่�มคนที่่�นิิยม

ย้้ายแหล่่งพำำ�นัักในต่่างประเทศเพ่ื่อทำำ�งานและท่่องเที่่�ยวไปด้้วย (Digital Nomads) เพราะสนใจความสมดุุล      

ในการใช้้ชีีวิิตและการทำำ�งาน เนื่่องจากรููปแบบการใช้้ชีีวิิตและทำำ�งานที่่�เปลี่่�ยนไปของคนรุ่่�นใหม่่ที่่�มีีเทคโนโลยีี    

เข้้ามาสนัับสนุุนการติิดต่่อสื่่อสารจึึงสามารถทำำ�งานผ่่านเครืือข่่ายอิินเตอร์์เน็็ตได้้ และต้้องการความอิิสระและ

ยืืดหยุ่่�น รวมทั้้�งกลุ่่�มลููกค้้าอื่่น ๆ ได้้แก่่ กลุ่่�มวััยทำำ�งาน กลุ่่�มคู่่�รััก กลุ่่�มครอบครััวที่่�ต้้องการเที่่�ยวกัับลููกหลานและ

กลุ่่�มวััยเกษีียณ (พรสวรรค์์ บุุญสถิิตย์์ และคณะ, 2563) โดยเฉพาะกลุ่่�มเร่่รอนทางดิิจิิทััลที่่�มีีสััดส่่วนมากที่่�สุุด

จากการแสดงตััวตนในการรีีวิิวของลููกค้้า เป็็นกลุ่่�มหลัักที่่�ประเทศไทยกำำ�ลัังให้้การสนัับสนุุนเพราะประเทศไทยมีี

ศักัยภาพที่่�จะพัฒันาไปสู่่�การเป็็นจุุุ�ดหมายปลายทางสำำ�หรัับกลุ่่�มเร่่ร่อ่นทางดิิจิทิัลั (The Land of Digital Nomad) 

ซึ่่�งเป็็นกลุ่่�มนัักท่่องเที่่�ยวที่่�มีีศัักยภาพที่่�มีีจำำ�นวนเพิ่่�มขึ้้�น (มุุมมองใหม่่ต่่อการท่่องเที่่�ยวเชิิงนัันทนาการ, 2565)      

ดังันั้้�น ธุรุกิิจพอชเทลจึึงต้้องปรัับเปลี่่�ยนลัักษณะธุุรกิิจให้ส้อดคล้องกัับความต้้องการและพฤติิกรรมของกลุ่่�มลููกค้า้

แต่่ละประเภท
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

2) ลัักษณะเฉพาะที่่�โดดเด่่นของพอชเทลที่่�แตกต่่างจากธุุรกิิจที่่�พัักประเภทอื่่น ๆ ได้้แก่่ 1) ทำำ�เลที่่�ตั้้�ง  

มักัอยู่่�ในใจกลางเมืือง ใกล้แ้หล่่งคมนาคมขนส่่งและแหล่่งท่อ่งเที่่�ยวต่่าง ๆ  ที่่�สะดวกต่อ่การเดิินทาง ซ่ึ่�งสอดคล้อง

กัับแนวคิิดประสบการณ์์ตราสิินค้้าโรงแรม (Khan & Rahman, 2017) ที่่�ได้้ศึึกษาว่่าที่่�ตั้้�งเป็็นปััจจััยหนึ่่�งที่่�สำำ�คััญ

ต่่อประสบการณ์์ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากตราสิินค้้าโรงแรมและส่่งผลต่่อความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า 2) พอชเทล       

มุ่่�งเน้้นการบริิการที่่�อบอุ่่�นและเป็็นกัันเองโดยพนัักง านและผู้้�ประกอบการเป็็นมิิตรและพร้้อมให้้ความช่่วยเหลืือ          

ซึ่่�งสอดคล้้องกัับแนวคิิดภููมิิทััศน์์ประสบการณ์์ (ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง ชิิษณุุพงศ์์ ศิิริิโชติินิิศากร และปรเมษฐ์์ ดำำ�ชูู, 

2565; Sørensen & Jensen, 2015) ที่่�มุ่่�งเน้้นความฉลาดเชิิงประสบการณ์์ในการปฏิิบััติิงาน โดยมุ่่�งเน้้นวิิธีีการ

ปฏิิบััติิของพนัักงานที่่�ยืืดหยุ่่�นตามสถานการณ์์ (Flexible Operation) เพื่่อสร้้างคุุณภาพบริิการที่่�ดีีตามที่่�ลููกค้้า

แต่่ละคนต้้องการ 3) ประเภทห้้องพัักมีีให้้เลืือกหลากหลายทั้้�งห้้องพัักส่่วนตััวและห้้องพัักรวมตามความต้้องการ

และความช่ื่นชอบของลููกค้้าแต่่ละบุุคคล ซ่ึ่�งสอดคล้องกัับการบริิการส่่วนบุุคคล (Personalization) ซ่ึ่�งเป็็น     

ความสามารถปรับัเปลี่่�ยนผลิติภััณฑ์ห์รืือการบริิการโดยอาศัยัการเรีียนรู้้�จากความชื่น่ชอบของลููกค้า้ เพ่ื่อตอบสนอง

ความต้้องการของลููกค้้าแต่่ละบุุคคลได้้อย่่างต่่อเนื่่องและเหมาะสม (ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง และคณะ, 2565; Shen & 

Ball, 2009) 4) พอชเทลยัังมุ่่�งเน้น้การสร้้างประสบการณ์ท์างสัังคมให้กั้ับลููกค้า้ผ่่านพื้้�นที่่�ทางสัังคมหรืือสาธารณะ

ที่่�มีีไว้้บริิการ สอดคล้้องกัับแนวคิิดของ วรพัันธุ์์� คล้้ามไพบููลย์์ และจิิตติิพัันธ์์ ศรีีกสิิกรณ์์ (2558) ได้้ให้้คำำ�นิิยาม

ของพอชเทลไว้้ว่่า เป็็นที่่�พัักรููปแบบใหม่่ที่่�ยัังคงจุุดเด่่นของโฮลเทลในการสร้้างบรรยากาศของการทำำ�ความรู้้�จััก

กัันระหว่่างลููกค้้าที่่�เข้้าพัักและเพิ่่�มประสบการณ์์ของลููกค้้าผ่่านการออกแบบที่่�สวยงามจากความคิิดสร้้างสรรค์์    

อีีกทั้้�งพอชเทลยัังถููกทำำ�ให้้โดดเด่่นด้้วยการออกแบบตามกระแสนิิยมโดยเฉพาะพื้้�นที่่�ส่่วนกลาง เช่่น คาเฟหรืือ

บาร์์ที่่�เป็็นพื้้�นที่่�การพบปะทางสัังคม และ 5) พอชเทลยัังเน้้นความคุ้้�มค่่าเงิินที่่�ลููกค้้าได้้จ่่ายไปเพื่่อแลกกัับ

ประสบการณ์์ด้้านต่่าง ๆ เช่่น ความคุ้้�มค่่ากัับการลงทุุน สุุนทรีียศาสตร์์ ความสนุุกสนาน การบริิการที่่�เป็็นเลิิศ 

เป็็นต้้น ซึ่่�งสอดคล้้องกัับแนวคิิดคุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ของ Mathwick และคณะ (2001) รวมทั้้�ง Fu และ 

Wang (2020) พบว่่า ความคุ้้�มค่่ากัับการลงทุุนของลููกค้้าเป็็นประสบการณ์์ที่่�มีีคุุณค่่าด้้านหนึ่่�งของลููกค้้าได้้รัับ

และมีีผลต่่อความตั้้�งใจเชิิงพฤติิกรรมของลููกค้้าในอนาคต

สรุุปและอภิิปรายผลปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในธุุรกิิจ       

พอชเทล สามารถอภิิปรายความสอดคล้้องกัับแนวคิิดทฤษฎีีที่่�มีีอยู่่�ในแต่่ละประเด็็น ดัังนี้้� 

ประเด็็นที่่� 1: ประสบการณ์์ตราสิินค้้าพอชเทล เป็็นตััวกระตุ้้�นหรืือสิ่่�งเร้้าที่่�ส่่งผลต่่อประสบการณ์์ของ

ลููกค้า้ จึึงเป็็นประสบการณ์์โดยรวมของลููกค้้าแต่่ละบุุคคลที่่�มีตี่อ่สิ่่�งเร้้าที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับตราสิินค้า้พอชเทลที่่�เกิิดจาก

การสร้้างสรรค์์และพััฒนาผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการของผู้้�ประกอบการพอชเทล ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ 2 แนวคิิด ได้้แก่่ 

1) ภููมิิทััศน์์ประสบการณ์์ (Experiencescape) ตามที่่� Kandampully, Bilgihan, และ Amer (2023) ได้้นำำ�เสนอ

แนวคิิดภููมิิทััศน์์ประสบการณ์์ในบริิบทธุุรกิิจบริิการที่่�เป็็นปััจจััยกระตุ้้�นกลไกการรัับรู้้�คุุณค่่าทางประสบการณ์์ของ

ลููกค้้าที่่�มีีมิิติิเพิ่่�มมากขึ้้�น และมีีผลต่่อการตอบสนองต่่อความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า และ 2) ประสบการณ์์ตรา  

สิินค้้าโรงแรม (Hotel Brand Experience) ตามการศึึกษาของ Khan และ Rahman (2017) ที่่�ส่่งผลต่่อ        

ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า 
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ประสบการณ์ตราสินค้าและความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจพอชเทล

ประเด็็นที่่� 2: คุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์และความผููกพัันทางอารมณ์์ เป็็นกลไกที่่�เกิิดขึ้้�นภายในจิิตใจของ

ลููกค้า้ที่่�เป็น็ผลมาจากประสบการณ์์ที่่�ได้ร้ับัจากตราสินิค้า้พอชเทลและอาจมีีอิทิธิพิลต่อ่ความจงรักัภักัดีใีนอนาคต 

ซึ่่�งสอดคล้้องกัับ 2 แนวคิิด ได้้แก่่ 1) คุุณค่่าเชิิงประสบการณ์์ (Experiential Value) ที่่�ลููกค้้าได้้รัับจากบริิบท

ที่่�พัักมีีมิิติิของประสบการณ์์ที่่�เพิ่่�มมากขึ้้�นจากแนวคิิดทฤษฎีีในอดีีต (Mody et al., 2017) และ 2) ความผููกพััน

ทางอารมณ์์ (Emotional Attachment) เป็็นปััจจััยที่่�เป็็นกลไกของอารมณ์์และความรู้้�สึึกที่่�เกิิดขึ้้�นภายในใจลููกค้้า

ที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการบอกต่่อ (Gómez-Suárez & Veloso, 2020) และยัังเป็็นปััจจััยส่่งผ่่านระหว่่างประสบการณ์์

ตราสิินค้้าและความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้า (Gómez-Suárez & Veloso, 2020; Mostafa & Kasamani, 2021) 

ประเด็็นที่่� 3: ความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้าเป็็นการตอบสนองของลููกค้้าที่่�ได้้รัับอิิทธิิพลมาจาก

ประสบการณ์์ตราสินิค้า้พอชเทลและคุณุค่่าทางประสบการณ์แ์ละอารมณ์ท์ี่่�ลููกค้า้ได้้รับัจากการใช้บ้ริกิารพอชเทล 

ซึ่่�งสอดคล้องกัับแนวคิิดความภัักดีีต่่อตราสิินค้้าที่่�เป็็นตััวชี้้�วััดสำำ�คััญสำำ�หรัับความสำำ�เร็็จของกลยุุทธ์์การตลาด    

ของธุุรกิิจโรงแรมและที่่�พััก โดยมองว่่าความจงรัักภัักดีีต่่อตราสิินค้้าเป็็นโครงสร้้างแบบองค์์รวมที่่�สะท้้อนถึึง          

ความตั้้�งใจเชิิงพฤติิกรรมและทััศนคติของลููกค้้าแต่่ละบุุคคลที่่�มีีต่่อตราสิินค้้าในอนาคต (Fu & Wang, 2020; 

Khan & Rahman, 2017; Mody et al., 2017; Mostafa & Kasamani, 2021) 

ข้้อเสนอแนะ

จากผลวิิจัยัสภาพการณ์์ของธุุรกิิจพอชเทลทำำ�ให้ผู้้้�ประกอบการทราบถึึงประเภทของกลุ่่�มลููกค้า้เป้้าหมาย

ที่่�หลากหลายมากขึ้้�น เป็็นโอกาสสำำ�หรัับธุุรกิิจพอชเทลในการขยายกลุ่่�มตลาดเพิ่่�มและลดการพึ่่�งพานัักท่่องเที่่�ยว

กลุ่่�มใดกลุ่่�มหนึ่่�ง เพ่ื่อกระจายความเสี่่�ยงจากการลดลงของจำำ�นวนนัักท่่องเที่่�ยวหลัังโควิด-19 รวมทั้้�ง                

การทำำ�กิจิกรรมทางการตลาดเพื่อ่ดึึงดููดนักัท่อ่งเที่่�ยวกลุ่่�มที่่�มีกีำำ�ลังัซื้้�อสููงและนักัท่อ่งเที่่�ยวกลุ่่�มใหม่ ่ๆ  โดยสามารถ

เลืือกศึึกษาความต้้องการและพฤติิกรรมของลููกค้้าเป้้าหมายเฉพาะกลุ่่�มได้้ เพื่่อใช้้ข้้อมููลไปออกแบบและพััฒนา

นวัตักรรมผลิติภัณัฑ์ห์รือืบริกิารของพอชเทลเพื่อ่สร้า้งประสบการณ์ต์ราสินิค้า้พอชเทลที่่�มีคีุณุค่า่ที่่�ลููกค้า้ชื่น่ชอบ

อย่่างแท้้จริิง แม้้ว่่าลููกค้้าส่่วนใหญ่่ได้้รัับประสบการณ์์ที่่�ดีีจากลัักษณะประสบการณ์์ที่่�โดดเด่่นของพอชเทล           

แต่่อย่่างไรก็็ตาม ยัังมีีลููกค้้าบางส่่วนได้้รัับประสบการณ์์ที่่�ไม่่ดีี ดัังนั้้�น ผู้้�ประกอบการพอชเทลควรตระหนัักถึึง   

ความสำำ�คัญในการสร้า้งประสบการณ์ใ์ห้ก้ับัลููกค้า้ มิใิช่แ่ค่เ่พีียงการปรับัปรุงุการบริกิารให้ด้ีขีึ้้�นเท่า่นั้้�น แต่ค่วรมุ่่�งเน้น้

การส่่งมอบประสบการณ์์ที่่�น่่าประทัับใจ น่่าจดจำำ�และมีีคุุณค่่าให้้กัับลููกค้้าแต่่ละบุุคคล โดยใช้้ประโยชน์์จาก      

การบริิหารจััดการและพััฒนาทรััพยากรที่่�มีีอยู่่� เพื่่อนำำ�ไปสู่่�ความสามารถในการแข่่งขัันอย่่างยั่่�งยืืน

ผลการวิิจััยสามารถนำำ�ไปใช้้ประโยชน์สำำ�หรัับการศึึกษาวิิจััยในอนาคตที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการตลาดในมิิติิ

ประสบการณ์ต์ราสิินค้า้ ซ่ึ่�งเป็น็ปรากฏการณ์ท์ี่่�กำำ�ลังัเกิดิขึ้้�นและเป็น็กระบวนทััศน์์ที่่�น่า่สนใจในปััจจุบุันั โดยเฉพาะ

โมเดลธุุรกิิจใหม่่ ๆ ที่่�เกิิดขึ้้�นท่่ามกลางสภาพแวดล้้อมที่่�ผัันผวน นัักวิิจััยสามารถนำำ�ผลการวิิจััยไปศึึกษาเพิ่่�มเติิม

ในอนาคตได้้ทั้้�งในบริิบทธุุรกิิจพอชเทลและธุุรกิิจที่่�พัักประเภทอื่่น ๆ เนื่่องจากการสร้้างประสบการณ์์ตราสิินค้้า

มิิได้้เกิิดขึ้้�นจากฝั่่�งผู้้�ประกอบการธุุรกิิจเพีียงกลุ่่�มเดีียวเท่่านั้้�นแต่่ยัังเกี่่�ยวข้้องกัับกลุ่่�มอื่่นด้้วย ดัังนั้้�น ควรมีี           

การเลืือกผู้้�ให้้ข้้อมููลหลัักโดยการสััมภาษณ์์ผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้้องทั้้�งด้้านผู้้�ประกอบการและด้้านลููกค้้าเพื่่อให้้เป็็นการวิิจััย
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ดาวรุ่่�ง ฟัักทอง พิิทัักษ์์ ศิิริิวงศ์์ และ ปฏิิพััทธ์์ ตัันมิ่่�ง

เชิิงคุุณภาพที่่�เหมาะสม ต่่อการนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้จริิงในธุุรกิิจและต่่อยอดงานวิิจััยในอนาคต รวมทั้้�งยัังสามารถ  

นำำ�ปััจจััยด้้านประสบการณ์์ตราสิินค้้าที่่�ได้้จากการวิิจััยไปตรวจสอบความถููกต้้อง (Validity) และความเชื่่อมั่่�น 

(Reliability) ด้้วยกระบวนการวิิจััยเชิิงปริิมาณ เพื่่อยืืนยัันแนวคิิดด้้วยวิิธีีวิิทยาต่่าง ๆ ต่่อไป เช่่น การวิิเคราะห์์

ปััจจััย (Factor Analysis) การวิิเคราะห์์เส้้นทาง (Path Analysis) ความสััมพัันธ์์ต่่าง ๆ  เป็็นต้้น
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