
บทที่ 1  
 

บทนํา  
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  
 

ปจจุบันเปนยุคของการบริการ กิจการทั้งในเชิงธุรกิจและนอกธุรกิจตางใหความสําคัญกับ

การบริการ ทําใหการบริการมีแนวโนมจะกาวไปสูการพัฒนามากข้ึนสําหรับสังคมไทยปรากฏไดชัดเจน

วาภาคบริการมีการขยายตัวจนทําใหประเทศไทยมีรายไดจากอุตสาหกรรมการบริการมากข้ึน ดังนั้นใน

แตละปประชากรจายเงินเปนจํานวนหลายพันลานเพื่อเปนคาบริการความสะดวกสบายทัง้หลาย ฉะนัน้

การบริการจึงเปนโอกาสทองที่จะนํากําไรมาสูธุรกิจไมแพการจําหนายสินคาบริโภคโดยทั่วๆไป ยิ่งความ

ตองการดานบริการมากข้ึนเทาใดกําไรที่จะไดรับก็ยิ่งมากข้ึนเทานั้นและชนิดการบริการก็มีมากมาย ซึ่ง

ผูประกอบการธุรกิจบริการสามารถขยายบริการที่ตนถนัดได ปจจุบันนี้จะเห็นไดวาคนงานหนึ่งในสาม

คนจะมีสองคนที่ทํางานเกี่ยวกับธุรกิจการบริการ  

สมพร สงวนทรัพย (2546. หนา 180) ไดกลาวถึง นับต้ังแตอุตสาหกรรมทองเที่ยวทํา

รายไดเปนอันดับหนึ่งของประเทศมีนักทองเที่ยวหลั่งไหลเขามาสูประเทศไทยอยางมากในท่ัวภูมิภาค

เมื่อรัฐบาลไดประกาศใหป 2530 เปนปทองเที่ยวไทย สงผลใหธุรกิจบริการชนิดหนึ่งที่เปนเงาแฝงธุรกิจ

ทองเที่ยวไดขยายตัวอยางรวดเร็วและตอเนื่องเพื่อรองรับนักทองเที่ยวที่เพิ่มข้ึนซึ่งก็คือ โรงแรม ธุรกิจ

โรงแรมเปนธุรกิจการบริการที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศ เนื่องจาก  

การทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมที่ไดกลายมาเปนสวนสําคัญในการเสริมสรางความแข็งแกรงทางดาน

เศรษฐกิจของประเทศ ดวยการสรางรายไดและเงินตราตางประเทศ ซึ่งอยูในอันดับสูงมาโดยตลอด 

และประเทศไทยยังไดรับการยอมรับใหเปนผูนําทางดานการทองเที่ยวในภูมิภาคเอเซียที่ประสบ

ความสําเร็จจนกลายเปนแบบอยางของหลายประเทศ ทั้งนี้ยังเปนธุรกิจที่สรางงานใหกับประชากรทั้ง

ทางตรงและทางออม การจางงานทางตรง ไดแก พนักงานโรงแรมระดับตางๆ การสรางโรงแรมใหม 

ขนาดหอง 100 หอง ตอ 1 แหง จะสรางงานประมาณ 150- 180 ตําแหนง และการจางงานทางออม 

ไดแก เกษตรกรผูปลูกผัก ไมตัดดอกสงโรงแรม เปนตน  
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ดังนั้นอุตสาหกรรมโรงแรมเปนธุรกิจที่อํานวยความสะดวกสบายและการบริการตางๆ 

ใหแกผูเดินทางและนักทองเที่ยวเนื่องจากที่พักและอาหารเปนส่ิงจําเปนสําหรับบุคคลที่อยูหางไกลบาน

ทั้งผูที่เปนนักธุรกิจและนักทองเที่ยวยอมตองการความสะดวกสบายและความพึงพอใจเสมือนอยูบาน

ของตนเอง โดยธรรมชาติบุคคลยอมมีความแตกตางกันทั้งในดานรางกายและจิตใจ อารมณ ความ

ตองการ ฯลฯ ดังนั้นโรงแรมจึงมีหลายประเภทเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของ

ตนเอง เนื่องจากธุรกิจโรงแรมมีลักษณะพิเศษแตกตางจากธุรกิจอ่ืนๆ ความสําเร็จของธุรกิจโรงแรมอยู

กับคุณภาพของพนักงานที่ใหบริการและการดําเนินงานของโรงแรมตองจัดใหมีส่ิงอํานวยความสะดวก

มากที่สุด และตองบริการแขกผูมาใชบริการใหรวดเร็วและดีที่สุด ดังนั้นการตัดสินใจของผูบริโภคที่จะ

ใชที่พักหรือบริการโรงแรมใดๆนั้น ยอมข้ึนอยูกับปจจัยหลายอยางเปนองคประกอบ อาทิเชน อัตราคาที่

พัก ประเภทหรือขนาดโรงแรม สถานที่ ต้ังโรงแรม ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวกสบายตางๆ 

นอกจากนั้นแขกผูเขาพักบางคนยังเกิดความเคยชินที่จะพักโรงแรมที่มีส่ิงแวดลอมและอุปกรณที่

อํานวยความสะดวกสบายเหมือนโรงแรมที่แขกผูนั้นเคยพักหรือใชบริการมากอน ดังนั้นจึงมีโรงแรมที่

เปนเครือขายหรือโรงแรมบริหารงานอยางเดียวกันเกิดข้ึนหลายแหง  

จากขอมูลที่กลาวมาทางผูบริหาร บริษัท โรงแรมบางกอกคลาสสิค จํากัด จึงไดเร่ิม

ดําเนินการกอสรางโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ ซึ่งเปนหนึ่งในโรงแรมเครือขายในเครือ CARLSON ที่มี

มาตราฐานและการใหบริการที่เหมือนกันทั้งโลก โดยเปดตัวข้ึนประกอบดวยหองพักประเภทตางๆ

จํานวน 448 หอง รวมทั้งหองจัดงานเล้ียง 10 หอง และหองอาหาร 8 หอง ต้ังอยูบนถนนพระราม 9 ซึ่ง

เปนทําเลที่ต้ังของหางสรรพสินคา แหลงธุรกิจ ทั่วไป รวมถึงการคมนาคมที่สะดวก เชน รถไฟฟาใตดิน 

เปนตน  

ผลจากการดําเนินงานมากวาระยะเวลา 10 ป ทางโรงแรมฯ ไดคนพบวาสภาวะความ

ตองการของผูบริโภคมีการเปล่ียนแปลง ไมวาจะเปนส่ิงแปลกใหมทางดานหองพัก เทศกาลอาหาร

ตางๆ สถานที่ต้ังของโรงแรม ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆภายในหองพัก รวมไปถึงดานราคา ประกอบ

กับปจจุบัน บริเวณโดยรอบมีโรงแรมฯ อ่ืนที่เกิดข้ึนมากมาย อาทิเชน โรงแรมแกรนดเมอเคียว โรงแรมดิ

เอ็มเมอรรัล โรงแรมสวิสโซเทล เลอคองคอรท และโรงแรมเจาพระยา เปนตน จึงทําใหมีการขยายตัว

ทางหองพักเพิ่มมากข้ึน เกินความตองการทางการตลาด อีกทั้งตนป 2550 ประเทศไทยประสบปญหา

ทางดานการเมือง เศรษฐกิจ และคาเงินบาทแข็งตัวอยางไมมีกําหนด  
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จึงเปนผลกระทบตอการตัดสินใจในการเดินทางของนักทองเที่ยวและนักธุรกิจจากตางประเทศในระดับ

หนึ่ง 

 

คาเฉล่ียอัตราการใชหองพัก โรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ ระหวาง
เดือนมีนาคม- พฤษภาคม
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ภาพ 1 แสดงคาเฉลี่ยอัตราการใชหองพกัของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ  

ระหวางเดือนมีนาคม- พฤษภาคม 

 

ที่มา สรุปจํานวนเฉล่ียการใชอัตราหองพกัโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ ในแตละไตรมาส 

 

จะเห็นไดวาเมื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียการใชหองพักของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ ณ เดือน

มีนาคม2549 อยูที่ 65.18%  เมื่อเปรียบเทียบกับเดือนมีนาคม 2550 อยูที่ 58.58%  และเดือนเมษายน 

2549 อยูที่ 49.80%  เมื่อเปรียบเทียบกับเดือนเมษายน 2550 อยูที่ 43.52%  และเดือนพฤษภาคม 

2549 อยูที่ 55.38% เมื่อเปรียบเทียบกับเดือนพฤษภาคม 2550 อยูที่ 48.10%  
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ซึ่งเมื่อนําทั้งสามเดือนมาเฉล่ียจะพบวาในป 2549 คาเฉลี่ยในการใชหองพักอยูที่ 56.78% และป 2550 

คาเฉลี่ยในการใชหองพักอยูที่ 50.06% จะเห็นไดวายอดการใชหองพักลดลง  

ฉะนั้นส่ิงที่ “โรงแรมเรดิสัน กรุงเทพ” จะตองรีบดําเนินการ คือ การดึงดูดลูกคาใหใชบริการ

โรงแรมใหมากที่สุด เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงความตองการทางการตลาดของกลุมผูบริโภคแบบใหม 

เพื่อใหไดมาซึ่งรายไดและผลกําไรสูองคกร ซึ่งควรมีการปรับปรุงและพัฒนาดานการบริการใหเกิด

ประโยชน และสรางความพึงพอใจสูงสุด เพื่อใหลูกคาประทับใจ กลับมาใชบริการอีกคร้ัง 

ดังนั้นในการทําวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยตองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของโรงแรมฯ เพื่อนํามาวิเคราะหและพัฒนาปรับปรุง ใหไดมาซ่ึงลูกคาไดรับความพึงพอใจ

สูงสุดในการใหบริการของโรงแรมฯ ทั้งยังเปนการสรางจุดแข็งใหกับโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ เพื่อความ

ไดเปรียบดานคูแขงขันในระดับเดียวกัน 

 
จุดมุงหมายของการวิจัย  
 

1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ  

2. เพื่อศึกษาขอเสนอแนะและการจัดการดานบริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ 

 

ความสําคัญของการวิจัย  
 

1.  เพื่อนําผลการวิจัยไปเสนอตอผูบริหารของบริษัทในการวางแผนปรับปรุงและแกไข

พัฒนาระบบการบริหารงานในอนาคต ใหเปนไปตามมาตราฐานการบริการ สรางประสิทธิภาพและเกิด

ประสิทธิผลสูงสุด รวมทั้งสรางจุดแข็งใหกับโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ เพื่อความไดเปรียบของคูแขงขันใน

ระดับเดียวกัน  

2.  เพื่อเปนขอมูลในการนําไปพัฒนาสินคาและการบริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ ทั้ง

บริการกอนขาย ระหวางขาย และบริการหลังการขาย ทั้งสวนขายและการบริการ  

3.  ผลการวิจัยจะเปนประโยชนโดยตรงตอลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ 

โดยการจัดการคุณภาพการใหบริการจะสอดคลองตามความตองการของลูกคาในอนาคต  
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ขอบเขตการวิจัย  
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ 

ไดกําหนดขอบเขตการศึกษาไวดังนี้  

1.  ขอบเขตดานพื้นที่ ผูศึกษาทําการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลในเขตพื้นที่โรงแรม เรดิ

สัน กรุงเทพฯ อาทิเชน บริเวณ Lobby, Business center (แผนกตอนรับสวนหนา)  

2.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ลูกคา

ชาวตางชาติที่มาใชบริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ สําหรับการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจะใช

วิธีการ 2 แบบ คือ 

        -  การสุมตัวอยางแบบเจาะจงของผูที่มาใชบริการโรงแรมฯ โดยการเก็บขอมูลลูกคา

ที่มา Check-in/ Check-out บริเวณ Lobby และ Business center ในชวงระยะเวลา 08.00- 17.00 น.       

3.  ขอบเขตดานเนื้อหา เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมเรดิสัน 

กรุงเทพฯ โดยแบงออกเปน 4 P’s ไดแก  

         -  ดานผลิตภัณฑ (Product)  

         -  ดานราคา (Price)  

         -  ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  

         -  การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) 

4.  ขอบเขตระยะเวลาในการศึกษา ระหวาง 15 พฤศจิกายน – 15 ธันวาคม 2550  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
   

ในการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของโรงแรมเรดิสัน 

กรุงเทพฯ มีกรอบแนวความคิดในการวิจยัดังนี้  

 

พฤติกรรมของลูกคา 
วัตถุประสงคหลักในการเขาพัก
โรงแรมฯ  

ประเภทของลกูคา  

ขอมูลทางประชากรศาสตร 
เพศ  
อายุ  
การศึกษา  
รายได  
ตําแหนงหนาที่การงาน  

ความพึงพอใจในการใชบริการ 
- ดานผลิตภัณฑ/ บริการ 
   (Product) / (Service)  
- ดานราคา  
  (Price)  
- ชองทางการจัดจําหนาย  
  (Place)  
- การสงเสริมการขาย  
  (Promotion)  
 

 
ภาพ 2 กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองความพงึพอใจของผูบริโภคที่มตีอการใหบริการของ

โรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ  

 

สมมติฐานการวิจัย  
 

ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจในการใชบริการของ

โรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ ไมแตกตางกัน  
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นิยามศัพทเฉพาะ  
 

ลูกคา หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ ซึ่งเปนทั้งชาวตางชาติ 

และคนไทยที่ไดเขาพักที่โรงแรมฯ  

การบริการ หมายถึง การอํานวยความสะดวกใหแกผูที่มาใชบริการของโรงแรม เพื่อให

เกิดความสะดวกสบาย และความพึงพอใจกับผูใชบริการที่มีความตองการในบริการนั้นๆ  

ความพึงพอใจในดานบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาดานความรูสึกที่เกิดข้ึนจากการไดรับ

บริการดานตางๆ ภายในโรงแรมฯ โดยรวม 

ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง การแสดงออกถึงความรูสึกใน

ทางบวก ที่มาจากการเร่ิมตนการจองหองพักตลอดจนการไดเขาพัก ส่ิงอํานวยความสะดวกภายใน

หองพัก ไมวาจะเปน Minibar, Video on demand, Amenities ตางๆ   

ความพึงพอใจดานราคา (Price) หมายถึง การเสนอบริการดานการใชราคาเปนหลัก 

ไดแก ราคาขายแบบตางๆ เชน ราคาหองพักรวมอาหารเชา, ราคาหองพักอยางเดียว, การขายแบบ

แพ็คเกจ, การขายแบบมีสวนลด และคุณภาพเหมาะสมกับราคา 

ความพึงพอใจดานการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ทําเลที่ต้ังของโรงแรมฯ ที่ถือวา

เปนจุดขายในเร่ืองทําเลสะดวกในการเดินทาง, ใกลสนามบินสุวรรณภูมิ, ใกลแหลงธุรกิจ, ศูนยประชุม 

และหางสรรพสินคา รวมทั้งสถานที่ทองเที่ยวใกลเคียงบริเวณโดยรอบโรงแรมฯ  

ความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสาร

ระหวางโรงแรมและลูกคา เพื่อใหสามารถส่ือขาวสารใหรับทราบ เชน การประชาสัมพันธ (Public 

Relation) ความพึงพอใจที่มีตอการประชาสัมพันธที่ทางโรงแรมจัดทําเพื่อเผยแพรขอมูลขาวสารของ

โรงแรมใหผูสนใจและลูกคาทราบ โดยการใชเอกสารการขาย เชน โบรชัวร ขอมูลอินเตอรเน็ต และ

จดหมายขาว รวมถึงการโฆษณา (Advertisement) ความพึงพอใจที่มีตอการโฆษณาที่ทางโรงแรม

เลือกส่ือสารกับผูที่สนใจและลูกคาเพื่อใหทราบขอมูลขาวสาร โดยการผานส่ือตางๆ ไดแก หนังสือพิมพ 

นิตยสาร โทรทัศน วิทยุ และ เว็บไซด  
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