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หลกักำรและเหตุผล                

การท่องเท่ียวเป็นรายไดท่ี้ส าคญัของจงัหวดัเชียงใหม่ โดยสร้างรายไดใ้ห้กบัจงัหวดั
เป็นเงิน 38,135 ลา้นบาท ในปี พ.ศ. 2551 และธุรกิจหลกัท่ีส าคญัและเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวคือ 
ธุรกิจโรงแรม ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 โรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ มีจ  านวนห้องพกัสูงกวา่ความตอ้งการ
โดยมีอตัราเขา้พกัเฉล่ียในปี พ.ศ. 2551 ร้อยละ 30.10 เน่ืองจากมีจ านวนห้องพกัเพิ่มข้ึน ในขณะท่ี
ความตอ้งการลดลง โดยนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาในจงัหวดัเชียงใหม่ลดลงตามล าดบั ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 
ท่ีมีจ  านวน 5,590,326 คน เหลือเพียง 5,313,352 คน ในปี พ.ศ. 2551 และโดยการลดลงดงักล่าว
เน่ืองจากการลดลงของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ  โดยในปี พ.ศ. 2549 มีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ี
เขา้มาจงัหวดัเชียงใหม่เป็นจ านวน 2,050,554 คน และในปี พ.ศ. 2551 มีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ี
เขา้มาจงัหวดัเชียงใหม่เพียง 1,348,183 คนเท่านั้น (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2552) และ
ผลกระทบจากการเมืองช่วงท่ีผ่านมาเร่ิมส่งผลให้สถานการณ์การปิดกิจการในกลุ่มอุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ เช่น บริษทัน าเท่ียว ธุรกิจสปา โรงแรม ร้านขายของท่ีระลึก ธุรกิจ
บริการรถเช่า และร้านอาหาร  เร่ิมปิดกิจการเพิ่มข้ึนร้อยละ 10.00 จากช่วงเวลาเดียวกนัในปีปกติ 
(กรุงเทพธุรกิจ, 2553) ทั้ งน้ีทางสหพนัธ์สมาคมท่องเท่ียวไทย หรือเฟตตา้ร่วมกบัหอการค้า
เชียงใหม่ สมาคมโรงแรมไทย จงัหวดัเชียงใหม่ ไดมี้การจดังาน "เชียงใหม่แกรนด์เซล" สินคา้และ
บริการท่องเท่ียว โดยมอบส่วนลดพิเศษแก่นกัท่องเท่ียวในเร่ืองของอตัราค่าท่ีพกัในโรงแรมเร่ิมตน้
ท่ีคืนละ 700 บาท เป็นตน้ เพื่อร่วมกระตุน้การท่องเท่ียวร่วมกนัในเบ้ืองตน้ (กรุงเทพธุรกิจ, 2553) 
และผลการจดังานประสบความส าเร็จอย่างดี โดยอตัราการจองโรงแรมในเดือนสิงหาคม 2553 
สูงข้ึนจากเดือนมิถุนายนประมาณร้อยละ 10.00 ทั้งน้ีทางภาคเอกชนและภาครัฐจึงไดร่้วมมือกนัจดั
งานเชียงใหม่แกรนด์เซล คร้ังท่ี 2 ไดท้  าการประชาสัมพนัธ์โดยจดัท าป้ายประชาสัมพนัธ์ไปติดยงั
สนามบินสุวรรณภูมิจ านวน  11 ป้าย ซ่ึงเช่ือวา่จะเป็นการจูงใจให้ ผูเ้ดินทางในสนามบินสุวรรณภูมิ
ต่อวนั 50,000-60,000 คน มีการตดัสินใจเดินทางมายงัจงัหวดัเชียงใหม่ในช่วงจดังานเชียงใหม่     
แกรนดเ์ซลคร้ังน้ี  และรวมทั้งโครงการส่งเสริมการตลาดนกัท่องเท่ียวต่างประเทศ  

เชียงใหม่แอนด์เดอะนอร์ททวัริซ่ึมฟอรัม (Chiang Mai Tourism Forum) ในวนัท่ี 1 – 
4 ธนัวาคม 2553 ซ่ึงจะส่งผลให้กระตุน้เศรษฐกิจของจงัหวดัเชียงใหม่ไดต่้อไป (ประชาชาติธุรกิจ, 
2553) 

http://www.bangkokbiznews.com/home/search/?cx=009233870810540600983%3Ahkyg0dlysoo&cof=FORID%3A9&ie=windows-874&q=สหพันธ์สมาคมท่องเที่ยวไทย%20
http://www.bangkokbiznews.com/home/search/?cx=009233870810540600983%3Ahkyg0dlysoo&cof=FORID%3A9&ie=windows-874&q=เฟตต้า
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จากปรากฎการณ์ดังกล่าวท าให้การด าเนินธุรกิจโรงแรมต้องปรับตัวด้วยการน า       
กลยทุธ์การตลาดบริการเขา้มาสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใหย้ ัง่ยนื ซ่ึงหนัมาสนใจระบบการ
จดัการท่ีทนัสมยัเพิ่มข้ึน ส่งผลให้มีการแข่งขนัดา้นการให้บริการทุกรูปแบบ  ธุรกิจโรงแรมจะใช้
ความพยายามในการสร้างให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ประทบัใจในการให้บริการของโรงแรม ดว้ย
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) อีกทั้งยงัมีการพฒันาปรับปรุงแกไ้ขการบริการของ
ตนเองอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในดา้นความสะดวกสบายของลูกคา้ในการเขา้รับบริการความรวดเร็ว ความ
ถูกตอ้ง และแม่นย  าในการให้บริการ รวมถึงการน าเสนอบริการท่ีหลากหลายมากข้ึน เพื่อให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจสูงสุด นบัวา่เป็นการรักษาส่วนแบ่งลูกคา้ และรักษาสัดส่วนการครองตลาดไวไ้ด ้
คุณภาพการบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัอย่างหน่ึงในการแข่งขนัส าหรับธุรกิจโรงแรม   ท่ีใช้ในการ
รักษาลูกคา้เอาไว ้และกระตุน้ใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  (Customer Retention)  

โรงแรมพาราซอล อินน์ เป็นโรงแรมขนาดเล็ก ระดบั 3 ดาว และมีอตัราค่าห้องเฉล่ีย 
1,150 บาท จ านวนห้องพกั 23 ห้อง ตั้งอยู่บริเวณส่ีแยกกลางเวียง เปิดบริการเม่ือปี พ.ศ. 2548 มี
อตัราการเขา้พกัเฉล่ียของปี 2552 ร้อยละ 58.00 ซ่ึงลดลงจากปี พ.ศ. 2550 ท่ีมีอตัราเขา้พกัร้อยละ 
78.50 และปี พ.ศ. 2551 ท่ีมีอตัราเขา้พกัร้อยละ 69.00 ในปี พ.ศ.   2552 กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาพกั
โรงแรมส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีเดินทางมาด้วยตนเองหรือไม่ไดเ้ดินทางมากบั
กรุ๊ปทวัร์ มีการพกัแรมไม่นอ้ยกวา่ 1 คืน (แต่ไม่เกิน 90วนั) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการท่องเท่ียว
และพกัผ่อน เพื่อการติดต่อธุรกิจการคา้ เพื่อการปฏิบติังานราชการ เพื่อการศึกษาคน้ควา้ เพื่อการ
ประชุมสัมมนา เป็นตน้ ซ่ึงแบ่งออกเป็นทวปียโุรปเหนือ 73 ราย ทวีปยุโรปตะวนัออก 19 ราย  ทวีป
ยุโรปตะวนัตก 730 ราย ทวีปยุโรปใต ้ 314 ราย  ทวีปอเมริกาเหนือ 313 ราย ทวีปออสเตรเลีย 294 
ราย ทวปีเอเชีย 196 ราย และทวปีอเมริกาใต ้19 ราย (โรงแรมพาราซอล อินน์, 2552) 

ดังนั้ น ผู ้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติต่อการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ ซ่ึงหากโรงแรมพาราซอล อินน์ สามารถ
เลือกใช้กลยุทธ์ วิธีการ และเคร่ืองมือในการให้บริการไดต้รงตามความคาดหวงัของลูกคา้ท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะสามารถกระตุน้ใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  อีกทั้งความรู้ท่ี
ได้รับสามารถน ามาใช้ในการวางแผนการด าเนินงานด้านกลยุทธ์การให้บริการแก่ลูกค้าอย่างมี
คุณภาพ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของโรงแรมพาราซอล อินน์  เพื่อใชเ้ป็นแนวทาง
และพฒันากลยทุธ์การบริการท่ีเหมาะสมต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
1.  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรมพาราซอล อินน์ 
2.  เพื่อศึกษาระดับการรับรู้จริงของลูกค้าชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรมพาราซอล อินน์  
3.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรมพาราซอล อินน์  
  
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรศึกษำ 
 1.  เพื่อทราบถึงระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมพาราซอล อินน์  

2.  เพื่อทราบถึงระดบัการรับรู้จริงของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมพาราซอล อินน์  

3.  เพื่อทราบถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมพาราซอล อินน์  
 
นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นผลมา
จากการเปรียบเทียบถึงผลท่ีได้รับจากการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ กับระดับความ
คาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลท่ีไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัแสดงวา่ลูกคา้พอใจ ถา้ผลท่ีไดรั้บต ่ากวา่ความ
คาดหวงัแสดงวา่ลูกคา้ไม่พอใจ ถา้ผลท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงัแสดงวา่ลูกคา้มีความประทบัใจ 

ลูกค้ำชำวต่ำงชำติ หมำยถึง บุคคลหรือนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการของโรงแรมพาราซอล 
อินน์ ท่ีเดินทางมาดว้ยตนเองหรือไม่ไดเ้ดินทางมากบักรุ๊ปทวัร์ มีการพกัแรมไม่นอ้ยกวา่ 1 คืน (แต่
ไม่เกิน 90วนั) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการท่องเท่ียวและพกัผอ่น เพื่อการติดต่อธุรกิจการคา้ เพื่อการ
ปฏิบติังานราชการ เพื่อการศึกษาคน้ควา้ เพื่อการประชุมสัมมนา เป็นตน้ โดยแบ่งเป็นแต่ละทวีป
ดงัน้ี 

  - กลุ่มทวีปยุโรปเหนือ คือ กลุ่มลูกคา้จากประเทศเดนมาร์ก ฟินแลนด์ ไอร์แลนด์ 
นอร์เวย ์สก๊อตแลนด ์สวเีดน สก๊อตแลนด ์เวลส์ 

 - กลุ่มทวีปยุโรปตะวนัออก คือ กลุ่มลูกคา้จากประเทศสโลวีเนีย บลักาเรีย ฮงัการี 
ยเูครน 
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 - กลุ่มทวีปยุโรปตะวนัตก คือ กลุ่มลูกคา้จากประเทศออสเตรีย เบลเยี่ยม ฝร่ังเศส 
เยอรมนี เนเธอร์แลนด ์สวติเซอร์แลนด ์สหราชอาณาจกัร 

 - กลุ่มทวีปยุโรปใต ้คือ กลุ่มลูกคา้จากประเทศอิตาลี โปรตุเกส สเปน ยโูกสลาเวีย 
กรีซ 

 - กลุ่มทวปีอเมริกาเหนือ คือ กลุ่มลูกคา้จากประเทศสหรัฐอเมริกา และแคนาดา 
 - กลุ่มทวปีออสเตรเลีย คือ กลุ่มลูกคา้จากประเทศออสเตรเลีย และนิวซีแลนด ์
 - กลุ่มคา้ทวปีเอเชีย คือ กลุ่มลูกคา้จากประเทศจีน อินโดนีเซีย ญ่ีปุ่น เกาหลี สิงคโปร์ 

ใตห้วนั 
 - กลุ่มทวปีอเมริกาใต ้คือ กลุ่มลูกคา้จากประเทศอาร์เจนตินา บราซิล และชิลี 
โรงแรมพำรำซอล อินน์ หมำยถึง โรงแรมขนาดเล็ก มีห้องพกัจ านวน 23 ห้องจดัเป็น

โรงแรมระดับ 3 ดาว ตั้ งอยู่เลขท่ี 105 ถนนพระปกเกล้า ส่ีแยกกลางเวียง ต าบลพระสิงห์  
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 50200 


