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1.1 หลกักำรและเหตุผล 
 

หน่ึงในอุตสาหกรรมหลกัท่ีสร้างรายได้ให้แก่ประเทศไทยอย่างมหาศาลในแต่ละปีคือ 
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว โดยจะเห็นไดจ้ากสถิติการท่องเท่ียวในปี พ.ศ. 2553 พบวา่นกัท่องเท่ียว
ในไตรมาสท่ี 2 ของปี 2553 (เมษายน-มิถุนายน 2553) มีจ านวนนักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติจ านวนทั้งส้ิน 2,899,778 คน ซ่ึงมีค่าใชจ่้ายในการท่องเท่ียวโดยเฉล่ียถึง 3,752.73 บาท 
ต่อคนต่อวนั และมีรายไดจ้ากการท่องเท่ียวรวม 93,368.22 ลา้นบาท (กระทรวงการท่องเท่ียวและ
กีฬาแห่งประเทศไทย, 2553: ออนไลน์) อีกทั้งยงัมีนโยบายกระตุน้การท่องเท่ียวของรัฐบาลโดย
กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา ซ่ึงคาดว่าในปี 2554 จะมีนกัท่องเท่ียวต่างชาติเดินทางเขา้มายงั
ประเทศไทยประมาณ 16.33 ลา้นคน เพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 5 เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า และก่อให้เกิด
รายไดด้า้นการท่องเท่ียวเขา้ประเทศคิดเป็นมูลค่าประมาณ 555,000 ลา้นบาท (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 
2553)  

ธุรกิจท่ีพกัหรือธุรกิจโรงแรม ถือเป็นธุรกิจหน่ึงซ่ึงเป็นธุรกิจหลกัท่ีมีความสัมพนัธ์โดยตรง
กบัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว และเป็นแหล่งรายไดท่ี้ส าคญัในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ซ่ึงใน
ปัจจุบนัการให้บริการด้านท่ีพกัแก่นักท่องเท่ียวก็มีการพฒันาข้ึนหลากหลายรูปแบบ ทั้งน้ีเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวท่ีมีความแตกต่างกนั ในส่วนของจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงถือ
เป็นจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพในการเป็นศูนย์กลางการท่องเท่ียวของภาคเหนือของประเทศไทย เป็น
แหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความหลากหลายครบครันทั้งแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติและทางวฒันธรรม ก็
เป็นอีกจงัหวดัหน่ึงท่ีมีธุรกิจท่ีพกัโรงแรม ซ่ึงรวมถึง ท่ีพกัประเภท เซอร์วิสอพาร์ตเมนต ์เกสทเ์ฮา้ส์ 
บงักะโล และรีสอร์ท รวมกวา่ 418 แห่ง เพื่อรองรับนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางมายงัจงัหวดั
เชียงใหม่ถึง 1.7 – 2.1 ลา้นคน ในแต่ละปี (เทศบาลนครเชียงใหม่, 2550: ออนไลน์)  

อย่างไรก็ตาม สถานการณ์ของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ในขณะน้ีไม่สู้ดีนกั ใน
ภาพรวมของตลาด เจา้ของทุนมีความตอ้งการขายกิจการทิ้งเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงเหตุผลส าคญัเกิดจาก
กระแสการลงทุนท่ีเพิ่มข้ึนของธุรกิจโรงแรมในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา ท าให้เกิดภาวะลน้เกินความ
ตอ้งการของตลาดท่ีแทจ้ริง (Oversupply) โดยขณะน้ีจงัหวดัเชียงใหม่มีจ  านวนห้องพกัเพิ่มข้ึนถึง 
32,000 ห้อง นอกจากยงัมีห้องพกัท่ีไม่ได้จดทะเบียนอย่างถูกตอ้งอีก ประมาณ 10,000 ห้อง ซ่ึง
รวมทั้งจงัหวดัเชียงใหม่ มีจ  านวนห้องพกัสูงถึง 42,000 ห้อง ซ่ึงเป็นห้องพกัประเภทโรงแรมทุก
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ระดบั อีกทั้งยงัมีในส่วนของเซอร์วิสอพาร์ตเมนต์ท่ีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงท าให้มีการแข่งขนัสูงข้ึนมาก 
โรงแรมหลายแห่งไม่สามารถแบกรับภาระตน้ทุนได ้ขณะท่ีภาวะทางการเมืองในประเทศ ไดต้อก
ย  ้าใหภ้าคการท่องเท่ียวอยูใ่นภาวะย  ่าแย ่นกัท่องเท่ียวต่างชาติลดลง เป็นวงจรท่ีซ ้ าเติมธุรกิจโรงแรม
มากยิ่งข้ึน (ประชาชาติธุรกิจ, 2553: ออนไลน์) นอกจากนั้น จากสภาวะการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงของ
โรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ ท าให้โรงแรมต่างๆ มีการปรับกลุยทธ์ทางดา้นการตลาด การปรับปรุง
รูปแบบของการบริการ รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของโรงแรมมากยิ่งข้ึน เช่น มีระบบการ
จองห้องพกัผ่านระบบอินเตอร์เน็ต มีบริการอินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย มีการให้บริการนวดแผน
โบราณ นวดฝ่าเทา้ สปา ในโรงแรม เป็นตน้ ในขณะท่ีโรงแรมบางแห่ง อยา่งโรงแรมบีทู มีการใช้
กลยุทธ์ดา้นราคาเป็นตวัน า หรือ โรงแรมโรงแรมเอ็มเพรส เชียงใหม่ ไดป้รับกลยุทธ์ เป็นโรงแรม
ส าหรับการจดัประชุมสัมนา จากขอ้มูลดงักล่าวจะเห็นไดว้า่การแข่งขนัของธุรกิจท่ีพกั โดยเฉพาะ
กลุ่มโรงแรมมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงมากข้ึน จากการเพิ่มข้ึนของจ านวนห้องพกั และการปรับ
กลยุทธ์ทางด้านการตลาด ดงันั้น เจา้ของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่จึงจ าเป็นต้องมีการ
ปรับเปล่ียนกลยทุธ์ในการแข่งขนั โดยเฉพาะกลยทุธ์ดา้นคุณภาพการให้บริการ เพื่อรักษาฐานลูกคา้
เดิม และเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ เพื่อไม่ให้ส่งผลกระทบต่อรายไดข้องธุรกิจ (สมิทธ์ รัตนยงคไ์พโรจน์, 
2554: สัมภาษณ์) 

โรงแรมเรือนระมิงค์ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นโรงแรมล้านนาบูติกระดบัสามดาว มีจ านวน
ห้องพกัทั้งหมด 76 ห้อง ก่อตั้งข้ึนในปี 2548 ในยา่นถนนลอยเคราะห์ ต าบลชา้งคลาน อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ โรงแรมเรือนระมิงค์ไดใ้ห้บริการห้องพกั ห้องประชุมสัมมนา บริการดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืม บริการน าเท่ียว และสปา โดยกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหลกัของโรงแรมเรือนระมิงค ์เป็นลูกคา้
ชาวต่างชาติ และส่วนใหญ่เป็นชาวชาติตะวนัตก โรงแรมเรือนระมิงคจ์ดัเป็นอีกโรงแรมซ่ึงไดรั้บ
ผลกระทบจากการเพิ่มข้ึนของจ านวนห้องพกัในจงัหวดัเชียงใหม่ในช่วง 3 ปีท่ีผา่นมา นบัตั้งแต่ปี 
2551 โดยจากสถิติการเขา้พกัของลูกคา้จากเดิมในปี 2550 ซ่ึงมีอตัราการเขา้พกัโดยเฉล่ีย 72 ห้องต่อ
วนั แต่ในปี 2553 ท่ีผา่นมากลบัลดลงเหลือเพียง 61 หอ้งต่อวนั หรือลดลงประมาณ ร้อยละ 15.3 เม่ือ
เทียบกบัปี 2550 และลูกคา้ท่ีหายไปส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ชาวต่างชาติ ซ่ึงคิดเป็นประมาณร้อยละ 90 
ของลูกคา้ทั้งหมด (รายงานประจ าปี โรงแรมเรือนระมิงค,์ 2554)  

ดว้ยเหตุผลขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงตอ้งการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของ โรงแรมเรือนระมิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่รวมถึงปัญหา และขอ้เสนอแนะ
จากการใชบ้ริการ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน แกไ้ขปัญหา และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และพฒันาศกัยภาพในการ
แข่งขนัของธุรกิจต่อไป 
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1.2 วตัถุประสงค์ 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงแรมเรือนระมิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ 
 
1.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
 1.3.1  ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงแรมเรือนระมิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ 
 1.3.2  ขอ้มูลท่ีไดส้ามารถน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการด าเนินธุรกิจ และปรับปรุงกล
ยุทธ์ทางการตลาด ของโรงแรมเรือนระมิงค์ จงัหวดัเชียงใหม่ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ต่อไป 

 
1.4 นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดี ความพอใจและ
ประทบัใจของลูกค้าชาวต่างชาติท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมเรือนระมิงค ์
จงัหวดัเชียงใหม่ 

ลูกค้ำ หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีใชบ้ริการเขา้พกัคา้งคืนในโรงแรมเรือนระมิงค ์
จงัหวดัเชียงใหม่ อยา่งนอ้ย 1 คืน 

ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร หมายถึง เคร่ืองมือท่ีต้องใช้ร่วมกันเพื่อสนองความ
ตอ้งการของตลาดเป้าหมายให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยดา้นต่างๆ ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการ
สร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

โรงแรมเรือนระมิงค์ จังหวัดเชียงใหม่ หมายถึง โรงแรมล้านนาบูติก ท่ีด าเนินธุรกิจ
ให้บริการห้องพกั ห้องประชุมสัมมนา บริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการน าเท่ียว และสปา 
ตั้งอยู่ เลขท่ี 17-19 ถนนลอยเคราะห์ ต าบลช้างคลาน อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 50100 เร่ิมเปิด
ด าเนินตั้งแต่ปี 2548 จนถึงปัจจุบนั และมีจ านวนห้องพกัทั้งหมด 76 ห้อง แบ่งเป็นประเภท ไดแ้ก่ 
Royal Suite จ านวน 2 ห้อง Junior Suite จ านวน 2 ห้อง Deluxe Room จ านวน 54 ห้อง และ 
Superior Room จ านวน 18 หอ้ง 
 


