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บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
(นิธิรัตน กุลาหงษ, 2550, หนา 12 ) ไดกลาววา

...ปจจุบันอุตสาหกรรมการทองเที่ยวถือวามีความ สําคัญอยางย่ิงตอระบบเศรษฐกิจของ
โลก เนื่องจากมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศอยางมี
ประสิทธิภาพ สงผลใหอุตสาหกรรมการทองเที่ยวกลายเปนสินคาหลักในหลายประเทศ
รวมทั้งยังเปนแหลงรายไดเงินตราตางประเทศที่สําคัญ สงเสริมการพัฒนาทองถ่ินและ
สรางงานสรางอาชีพใหประชาชนจํานวนมาก และประเทศไทยถือเปนประเทศที่มี
สวยงามและมีชื่อเสียงดานการทองเที่ยวเปนอยางมาก จนเปนที่รูจักจากนักทองเที่ยวทั่ว
โลกเปนอยางดี โดยเฉพาะการบริการดานที่พักที่คุณภาพและหลากหลายใหเลือกใช
บริการ ตามแหลงทองเที่ยวตางๆจะมีที่พักรองรับสําหรับนักทองเที่ยวอยูหลายประเภท
อาทิเชน โรงแรม เกสทเฮาส  รีสอรทและเซอรวิสอพารทเมนท ซึ่งที่พักเหลานี้ ถือวาเปน
การบริการดานการทองเที่ยวอีกประเภทหนึ่งที่มีคุณภาพและไดรับความนิยมจาก
นักทองเที่ยว โดยสามารถนํารายไดเขาสูประเทศในแตละปเปนจํานวนมาก

ประเทศไทย นับเปนหนึ่งในประเทศที่ใหความสําคัญตออุตสาหกรรมการทองเที่ยวมา
โดยตลอด โดยรัฐบาลไดมีการบรรจุการบริหารอุตสาหกรรมการทองเที่ยวไวเปนสวนหนึ่งของแผน
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เริ่มต้ังแต ฉบับที่ 4 พ.ศ. 2520-2524 เปนตนมา ซึ่งประเทศ
ไทยประสบความสําเร็จตามเปาหมายมาโดยตลอด (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550)
ประกอบกับการเติบโตของประเทศในกระแสโลกาภิวัฒนยังสงอิทธิพลและ ผลักดันใหประเทศไทย
ตองเปดเสรีการคาและบริการดานการทองเที่ยวภายใตความตกลงทั่วไปวาดวยการคาและบริการ
(GATS) ขององคกรการคาโลก (WTO) ซึ่งผลจากการเปดเสรีทางการคานี้ยอมสงผลตอการพัฒนา
ศักยภาพการแขงขันทางธุรกิจทองเที่ยวและบริการอยางมาก การขยายตัวและการแขงขันยอมมี
แนวโนมที่จะรุนแรงมากขึ้นทั้งดานธุรกิจการบิน ธุรกิจรานอาหารและภัตตาคาร ธุรกิจนําเที่ยว
ธุรกิจบันเทิงและธุรกิจโรงแรมเพราะธุรกิจทองเที่ยวและบริการนั้น เปนธุรกิจที่ไดเงินทุนจากนายทุน
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ตางประเทศที่สามารถเขามาถือหุนธุรกิจดังกลาวในประเทศไทยได อีกทั้งยังสามารถเขามาบริหาร
จัดการธุรกิจไดดวยเชนกัน

เมื่อกลาวถึงธุรกิจโรงแรม ซึ่งจัดไดวาเปนหนึ่งในธุรกิจหลักของอุตสาหกรรมการทองที่ยว
ที่มีบทบาทสําคัญในการพัฒนาและสงเสริมการทองเที่ยวของประเทศไทยที่มีแนวโนมเติบโตสูง
และคาดวาอีก 5 ปขางหนา จํานวนผูเขาพักโรงแรมจะเพิ่มขึ้นเปนประมาณ 12 ลานคน (การทอง
เที่ยวแหงประเทศไทย, 2550) โดยในจํานวนนี้จะเปนชาวตางประเทศประมาณ 8 ลานคน และคน
ไทยอีกประมาณ 4 ลานคน จะเห็นไดวาจํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามายังประเทศไทย และ
จํานวนคนไทยที่เดินทางทองเที่ยวในประเทศจะมีอัตราเพิ่มสูงมาก ซึ่งแนนอนวาความตองการเขา
พักและใชบริการของโรงแรมก็ยอมมีมากขึ้น โดยในชวง 3 ปที่ผานมา ความตองการหองพักโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูที่ประมาณ 30,000 หองตอป

แตหากการทองเที่ยวขยายตัวเพิ่มขึ้นตามแนวโนมที่ทางการทองเที่ยวแหงประเทศไทย
(ททท.) ไดคาดการณไว ระดับความตองการจะเพิ่มถึง 40,000 หองตอป ดังนั้น ยอมสงผลใหธุรกิจ
โรงแรมยังคงมีแนวโนมเติบโตอยางตอเนื่องทําใหมีการปรับปรุงโรงแรมเกา ดัดแปลงหองแถวหรือ
ตึกเกาเพื่อสรางเปนโรงแรมใหมๆเกิดขึ้นบนถนนสายธุรกิจและแหลงทองเที่ยว (สุภัทธา สุขชู,
2547, หนา 90) ผลที่เกิดขึ้น คือ จํานวนหองพักจะเพิ่มขึ้นอยางมากมายจนสงผลใหเกิดการแขงขัน
ในทุกดาน ทั้งดานการตลาด ความสวยงาม ความสะอาดของหองพัก ความหรูหราและการบริการ
ดวยมาตรฐาน ความสะดวกสบายครบวงจร ความพรอมและความหลากหลายของสิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆ แนวคิดดานการออกแบบตกแตงที่แปลกใหม เนนการบริการลูกคาเปนรายบุคคลหรือ
กลุม (Customized Service) ในแตละขั้นตอนที่ลูกคาเขามาใชบริการ (นิธิรัตน กุลาหงษ, 2550)
ตลอดจนการมีอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยตางๆมาเปนจุดขาย (Position) ของทางโรงแรมจน
อาจกลาวไดวาโรงแรมในประเทศไทยมีมาตรฐานที่ไมเปนรองใครในโลก (สุภัทธา สุขชู, 2547, หนา
90) และยังมีโรงแรมประเภทตางๆ (ธารีทิพย ทากิ, 2549, หนา 32-42) โดยแบงตามลักษณะของ
กลุมผูเขาพัก สถานที่ต้ัง ขนาด สิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการ อัตราคาหองพัก ระดับ
มาตรฐาน โดยใชสัญลักษณและความเปนเจาของสงผลใหสามารถแยกประเภทของโรงแรมได
ทั้งหมด 10 ประเภท ซึ่งประกอบดวยโรงแรมธุรกิจ(Commercial Hotel)โรงแรมระดับ 5 ดาว (Five
star Hotels)โรงแรมบริเวณสนามบิน(Airport Hotels)โรงแรมประเภทหองชุด(All-suit or
extended Stay Hotels)โรงแรมตากอากาศ(Resort Hotels)โรงแรมประเภทที่พักพรอมอาหารเชา
(Bed and Breakfast Hotel)โรงแรมเพื่อการประชุม(Convention Hotels)และโรงแรมบานเล็ก
(Lodge)โรงแรมสปาและสุขภาพ(Spa and Health Hotels)โรงแรมบูติค(Boutique Hotels) และ
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โดยเฉพาะโรงแรมธุรกิจ(Commercial Hotel) ซึ่งถือวา เปนประเภทของโรงแรมที่มีจํานวนมากกวา
ประเภทอ่ืนๆ อีกทั้งยังมีความสวยงามและเปนที่ยอมรับจากนักทองเที่ยวในหลายแหงตามจังหวัดที่
เปนแหลงทองเที่ยวหลักๆ (นิธิรัตน กุลาหงษ, 2550) ของประเทศไทย อาทิเชน จ.ภูเก็ต จ.เชียงใหม
จ.สุราษฎรธานี และจ.กรุงเทพมหานคร สงผลใหบุคคลที่ตองการทําโรงแรมธุรกิจเริ่มมีมากขึ้น

(ธารีทิพย ทากิ, 2549, หนา 32) ไดกลาววา

...โรงแรมธุรกิจเปนประเภทของโรงแรมที่ต้ังอยูในตัวเมืองเขตชุมชนมีรานคาหรือบริษัท
ธุรกิจตางๆอยูหนาแนน เปนบริเวณซึ่งสะดวกตอการทําธุรกิจของผูเขาพัก รวมทั้งมุงขาย
หองพักและบริการดานธุรกิจดานตางๆ เชน บริการหองจัดเลี้ยง หองประชุมและบริการ
ศูนยธุรกิจ(Business Center Service)ใหกับหนวยงานและกลุมลูกคาเพื่อธุรกิจเปนหลัก
เพราะสถานที่ต้ังเอ้ืออํานวยตอการติดตอคาขายและสะดวกแกการคมนาคม รองลงมา
คือ นักทองเที่ยวเปนกลุม นักทองเที่ยวทั่วไปและกลุมประชุมสัมมนา และยังมีแนวโนม
การใหบริการแกนักธุรกิจ ในลักษณะของการใหเชาหองพักโดยเสียคาบริการเปนราย
เดือน

นอกจากนี้  โรงแรมธุรกิจตางๆพยายามพัฒนาการบริการใหไดมาตรฐานและมีความเปน
สากลมากขึ้น โดยการปรับปรุงหองพักและหองอาหาร การพัฒนาการออกแบบตกแตงอยาง
สม่ําเสมอ ซึ่งสามารถนําปจจัยเหลานี้มาเปนเครื่องมือประชาสัมพันธโรงแรมไดเปนอยางดี เพราะ
การออกแบบที่แตกตางยอมทําใหโรงแรมโดดเดนเปนที่สังเกต จดจํา และกระตุนใหลูกคาตองการ
เขามาทดลองพัก (ธารีทิพย ทากิ, 2549, หนา 134-135) อีกทั้งการใสใจในเรื่องการบริการและการ
สรางประสบการณที่ดี (Boutique Hotels, 2007) ซึ่งโรงแรมหลายแหงตางพยายามสรางสรรค
สินคาและบริการที่ดีใหมีคุณภาพ พรอมสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆไวคอยบริการและตอนรับ
ลูกคาทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ อาทิเชน การออกบัตรสมาชิกใหสิทธิพิเศษ แพ็คเก็จหองพัก
แพ็คเกจการจัดการประชุม สัมมนา และสวนลดเพื่อขายแกลูกคา ตลอดจนการโฆษณา การ
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เพื่อเปนการบอกกลาวสิ่งดีๆใหลูกคาไดรับทราบไดรับรูและเปนสิ่ง
ดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการ

ในขณะเดียวกัน โรงแรมจัดเปนธุรกิจที่กําลังไดรับความนิยมจากนักทองเที่ยวที่มีกําลัง
การใชจายสูง เนื่องจากมีความสวยงามในดานสถาปตยกรรม ความหรูหรา ตลอดจนการตกแตง
และการบริการที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัว โดยแตละแหงจะมีรูปแบบแตกตางกันออกไปซึ่ง
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เปนปจจัยที่สามารถดึงดูดนักทองเที่ยวใหเดินทางมายังประเทศไทยในแตละปไดเปนจํานวนมาก
และจากการพิจารณาจากกลุมนักทองเที่ยวหรือลูกคาที่เขามาใชบริการโรงแรม ซึ่งมีความตองการ
เดิน ทางทองเที่ยวและบริโภคผลิตภัณฑทองเที่ยวเปนทุนเดิม (นิธิรัตน กุลาหงษ, 2550) และเปน
กลุมที่มีอิสระในการเลือกใชสินคาและบริการเพื่อตอบสนองความตองการของตนเองซึ่งมีจํานวน
มากขึ้นอยางเห็นไดชัด

อีกทั้งเมื่อการแขงขันของธุรกิจโรงแรมมีสูงขึ้น ผูบริโภคมีทางเลือกในการตัดสินใจใช
บริการของทางโรงแรมมากขึ้นทําใหเปนที่นาสนใจวาในการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
โดยเฉพาะอยางย่ิงในเขตวัฒนา ซึ่งเปนบริเวณที่มีการแขงขันดานธุรกิจโรงแรมสูงนั้น ผูบริโภคจะ
พิจารณาและตัดสินใจที่จะเขาใชบริการโรงแรมอันเนื่องจากปจจัยใดบาง เพราะผลของการศึกษา
จะชวยใหผู ศึกษาและผูประกอบการธุรกิจโรงแรมทั้งรายเกาและรายใหมคํานึงถึงและให
ความสําคัญตอปจจัยทางการตลาดดานตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภค
ตลอดจนนํามาเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาองคกรใหดีย่ิงขึ้นตอไป ซึ่งเปนที่มาของการศึกษา
เรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยว
ชาวไทยในเขตวัฒนา

จุดมุงหมายของการวิจัย
เพื่อศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ

ของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

ความสําคัญของการวิจัย
1.กกทําใหทราบถึงปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรม

ธุรกิจในเขตวัฒนา
2.กกสามารถนําขอมูลที่ไดไปใชในการกําหนดแนวทางการวางแผนการตลาด และ

พัฒนากิจการโรงแรมสําหรับผูประกอบการโรงแรม ตลอดจนผูสนใจในธุรกิจโรงแรมใหมี
ประสิทธิภาพสูงสุดและสอดคลองกับความตองการของนักทองเที่ยว
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ขอบเขตของการวิจัย
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย  ดังนี้
1.กกขอบเขตเนื้อหา เนื้อหาในการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย ปจจัยทางการตลาดที่มีผล

ตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีตัว
แปรที่ใชในการศึกษา ไดแก

1.1กกตัวแปรอิสระ (Independent Variables)
1.1.1กกปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมธุรกิจ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด
ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ

1.2กกตัวแปรตาม (Dependent Variables)
1.2.1กกพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา

2.กกขอบเขตดานประชากร ศึกษาเฉพาะนักทองเที่ยวหรือผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา จ.กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดเลือกวิธีการสุม
แบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยเก็บขอมูลจากประชากรที่มาใชบริการโรงแรมธุรกิจใน
เขตวัฒนา จ.กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 กลุมตัวอยาง

3.กกขอบเขตดานสถานที่ ศึกษาเฉพาะผูใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา จ.กรุงเทพฯ
4.กกขอบเขตดานเวลา ศึกษาผูใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา จ.กรุงเทพฯ ระหวาง

วันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2553 ถึงวันที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2554
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กรอบแนวคิด
การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย เพื่อใหไดผลตามวัตถุประสงคในการ

ศึกษาวิจัย ดังนี้
ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย

สมมติฐานของการวิจัย
ปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร

นิยามศัพทเฉพาะ
โรงแรมธุรกิจ (Commercial Hotels) หมายถึง โรงแรมที่ต้ังอยูในตัวเมืองหรือเขตชุมชน

ที่มีรานคาหรือบริษัทธุรกิจตางๆต้ังอยูหนาแนน เปนบริเวณซึ่งสะดวกตอการทําธุรกิจของผูเขาพัก
ประเภทนักธุรกิจเปนหลัก รองลงมา คือ นักทองเที่ยวเปนกลุม นักทองเที่ยวทั่วไปและกลุม
ประชุมสัมมนา โดยมุงขายหองพัก หองประชุม/สัมมนา และบริการดานธุรกิจตางๆรวมทั้งบริการ
ดานอาหารและเครื่องด่ืม และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ

พฤติกรรมการตัดสินใจใช
บริการโรงแรมธุรกิจ

ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจ

- ปจจัยดานผลิตภัณฑ
- ปจจัยดานบริการ
- ปจจัยดานราคาและบริการ
- ปจจัยดานสถานที่
- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
- ปจจัยดานพนักงาน
- ปจจัยดานกายภาพ
- ปจจัยดานกระบวนการ
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ปจจัยทางการตลาด หมายถึง ปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดของโรงแรมธุรกิจใน
เขตวัฒนา อันไดแก สินคา ราคา การจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด ด านพนักงาน ดาน
กายภาพ ดานกระบวนการ รวมถึงเครื่องมือในการสื่อสารทางการตลาดเพื่อใหเหมาะและเขาถึง
กลุมเปาหมายของการสื่อสาร

การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมธุรกิจ หมายถึง กระบวนการที่บุคคลทําการ
ตัดสินใจใชสินคาและบริการของโรงแรมอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งในที่นี้ประกอบดวยการตระหนักถึง
ปญหาและความตองการตอตัวสินคาหรือบริการของโรงแรม การคนหาขอมูลขาวสารเก่ียวกับ
สินคาและบริการของโรงแรม ตลอดจนการประเมินทางเลือกเพื่อการตัดสินใจใชสินคาและบริการ
ของโรงแรม


