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      Customers’ satisfaction (CS) on service has obsessed in mind for long time. Today’s service 
industry strategy to win CS through hotel service is very important that focuses upon succeeding 
through service product. Many service companies, especially, five stars hotel chain have high 
competition with foreign hotel chain in the service industrial, these were the major motivation for the 
research. 
       In order to better understanding the customer satisfaction, the customer relationship 
management (CRM) is applied to use in analyzing the customers’ satisfaction on hotel services. This 
research therefore has been focused on CRM; by using the measurement method of expectation 
disconfirmation theory and the zone of tolerance. 
   The research analysis is based on 171 samples which had been randomly drawn from 
the people who using services of Wora Bura Hua Hin Resort and Spa.  The Statistical Package for the 
Social Science (SPSS) was used to analyze the data: i.e. percentage, frequency, means and 
standard deviation had been used to describe the data. The hypotheses were tested by One-way 
ANOVA. And the model of relationships between independent and dependent variables was 
constructed by the use of Multiple Linear Regression. 
   As the results, the research found that in general the customers’ satisfaction of every 
aspect was felled in “Excellence”. However, these were excepted in aspect of the Wora Spa and 
recreation. In these two aspects the CS fell in only “Fair”. It meant that there were some problems in 
the services of the Wora Spa and recreation. Especially in the Wora Spa, the test of hypotheses had 
been found that the differences in age significantly affected the differences in CS on the Wora Spa. It 
indicated that the younger customers had lower CS than the older ones, Moreover, the differences 
were found in an aspect of Food and Beverage. In this aspect, the differences in CS were 
significantly affected by age of customers. It also indicated that the younger had lower CS than the 
older. 
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   การได้รับบริการท่ีดียอ่ม เป็นสิง่ที่ฝังอยูใ่นใจของลกูค้าผู้มาใช้บริการ ปัจจบุนัการสร้างความพงึพอใจ
ให้กบัลกูค้า ถือเป็นกลยทุธ์หลกัที่ส าคญัในการให้บริการ เพื่อสร้าง ผลิตภณัฑ์ และการบริการท่ีเหนือความ
คาดหมาย ให้กบัลกูค้า ปัจจบุนันี ้มีองค์กรด้านการให้บริการจ านวนมาก โดยเฉพาะโรงแรมในระดบัห้าดาว ที่มี
เครือขา่ยตัง้อยุใ่นหลายๆ ประเทศ  โดยเฉพาะอยา่งยิง่ที่มเีจ้าของเป็นชาวตา่งชาติ  จึงท าให้ได้เปรียบในการ
แขง่ขนั โดยเฉพาะในเขตอ าเภอหวัหิน มีโรงแรมระดบัห้าดาวเป็นจ านวนมาก ท าให้โรงแรมวรบรุะ หวัหิน รีสอร์ท 
แอนด์ สปา มีคูแ่ขง่เป็นจ านวนมาก ผู้วิจยัจึงได้ท าการวิจยัเพื่อให้โรงแรมวรบรุะ หวัหิน รีสอร์ท แอนด์ สปา 
สามารถแขง่ขนักบัโรงแรมระดบัห้าดาวอื่น ๆ ในอ าเภอ หวัหินได้ 

   เพื่อท่ีจะท าความเข้าใจในกระบวนการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า งานวิจยัชิน้นีจ้ึงใช้หลกัของ
การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ในการประเมินความพงึพอใจของ
ลกูค้า ใช้ทฤษฎีการไมส่อดคล้องกบัความคาดหวงั (Disconfirmation Expectation Theory) และแนวคิดของ
ขอบเขตการยอมรับได้ (Zone Of Tolerance) เป็นกรอบแนวความคิดของการวิจยั 

   การวิเคราะห์ข้อมลูจาก การตอบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 171 ราย การสุม่ จากลกูค้า
ที่มาใช้บริการท่ีโรงแรมวรบรุะหวัหิน รีสอร์ท แอนด์ สปา ประมวลผลข้อมลูโดยใช้โปรแกรม SPSS (Statistical 
Package for the Social Science) ใช้สถิตคิา่ร้อยละ (Frequency), คา่ความถ่ี (Percentage), คา่เฉลีย่ 
(Mean) และ คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ทดสอบสมมติฐานด้วย one-way ANOVA และ
สร้างตวัแบบความสมัพนัธ์ระหวา่ง ตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ด้วย Multiple Linear Regression.  

   ผลการวิจยั พบวา่ โดยทัว่ไประดบัความพงึพอใจของลกูค้าอยูใ่นระดบั “มากที่สดุ” ทัง้นี ้ ยกเว้น 
ความพงึพอในตอ่ สปา และ นนัทนาการ โดยที่ทัง้สองด้านนีล้กูค้าพงึพอใจในระดบั “พอใช้” ซึง่แสดงให้เห็นวา่มี
ปัญหาทางด้านสปา และ นนัทนาการ และการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความแตกตา่งของความพงึพอใจมมีผล
ตอ่ความแตกตา่งของอายขุองลกูค้า อยา่งมีนยัส าคญั โดยที่ลกูค้าที่มีอายนุ้อยมแีนวโน้มที่จะมีความพงึพอใจต ่า 
และลกูค้าที่อายมุากมีแนวโน้มทีจ่ะมีความพงึพอใจสงู สว่นด้านอาหารและเคร่ืองดืม่ ก็มีผลตอ่ความพงึพอใจ
เช่นกนั โดยที่ความพงึพอใจของลกูค้า จะแตกตา่งไปตามอายอุยา่งมีนยัส าคญั โดยลกูค้าอายนุ้อยจะมคีวามพงึ
พอใจต า่ และลกูค้าสงูอายจุะมีความพงึพอใจสงู ผลการทดสอบสมมติฐาน 2 ประการนี ้สามารถน าไปใช้ในการ
พิจารณาปรับปรุงการบริการสปา และ อาหารและเคร่ืองดื่ม 
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