
 
บทที่  1 
บทนํา 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

 ปจจุบันอุตสาหกรรมการทองเที่ยวไดรับการสนับสนุนจากรัฐบาล  และการพัฒนา
อยางจริงจังเพื่อใหเปนแหลงรายไดหลักที่สําคัญ  ธุรกิจโรงแรมจึงมีความสัมพันธกับอุตสาหกรรม
ทองเที่ยวในฐานะที่เปนสถานที่อํานวยความสะดวกสบายดานที่พัก  และศูนยรวมการบริการตาง ๆ  
ลวนเปนสิ่งจําเปนตอนักทองเที่ยว  รวมทั้งบุคคลหรือกลุมบุคคลจากหนวยงานราชการหรือธุรกิจ
อ่ืน ๆ  ดวย 

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีวิวัฒนาการที่ยาวนานกวารอยป      โดยมีนักธุรกิจและ
นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเปนตลาดเปาหมายหลัก    ในชวงแรกมีการวาจางกลุมบริหารโรงแรม
ที่มีเครือขายระดับนานาชาติ  ซ่ึงมีชื่อเสียงจากตางประเทศ  (Chain  Hotel)   เขามาบริหารกิจการ  
เพื่อประโยชนดานภาพพจน  และเครือขายที่มีอยูกวางขวางในตางประเทศดึงดูดลูกคาเขามาพัก  
เนื่องจากคนไทยยังไมมีประสบการณดานการบริหารธุรกิจโรงแรม  โดยเฉพาะดานการตลาดใน
ตางประเทศซึ่งเปนลูกคาคนสําคัญของโรงแรม    โรงแรมที่สรางขึ้นในปจจุบันสวนใหญจะเปน  
โรงแรมขนาดเล็กที่มีหองพักประมาณ  50 – 200  หอง  แตเนนคุณภาพดานบริการในระดับ 3 – ดาว
เปนจุดขายสําคัญ  โดยมีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  อยางครบวงจร  เชน  รานอาหาร  รานขาย
ของที่ระลึก  บริการซักรีดเสื้อผา  สถานเสริมความงาม  และศูนยสุขภาพ  เปนตน  เพราะโรงแรม
ขนาดเล็กนอกจากจะใชเงินลงทุนไมมากแลวยังมีความคลองตัวในการปรับกลยุทธดานการตลาด
ใหสอดคลองกับสถานการณที่ผันแปรไปไดงาย   โดยเฉพาะในชวงที่ภาวะการทองเที่ยวซบเซาลง
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545 ) 

จังหวัดเชียงใหมถือไดวาเปนเมืองที่สําคัญมากที่สุดในภาคเหนือ เพราะเปนศูนยรวม
ทางดานศิลปกรรม  โบราณวัตถุ  โบราณสถาน  ตลอดจนวัฒนธรรมดั้งเดิมของลานนา   อีกทั้งเปน
เมืองทองเที่ยวที่ชาวไทยและชาวตางชาติรูจักเปนอยางดี   และกําลังพัฒนาไปเปนศูนยกลางการ
ทองเที่ยวของเอเชีย   ปจจุบันจังหวัดเชียงใหมไดเติบโต  และมีความเจริญกาวหนาอยางมาก  ทั้ง
ดานการคมนาคม  การศึกษา  การทองเที่ยว  การลงทุน  และดานอุตสาหกรรมตาง ๆ  ธุรกิจโรงแรม
จึงเกิดขึ้นในจังหวัดเชียงใหมมากมาย  เพื่อรองรับและอํานวยความสะดวกใหแกผูเดินทางและ     
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นักทองเที่ยวธุรกิจโรงแรมจึงมีสวนสําคัญอยางยิ่งในสวนของการใหบริการและสรางความ
ประทับใจใหแกผูมาเยือน   

โรงแรมสวนดอกแกว  เปนโรงแรมขนาดเล็ก  มีหองพัก  72  หอง  จัดวาเปนโรงแรม
ประเภท  2  ดาว   ตั้งอยูเลขที่   8/1 ซอย 1  ถ.สวนดอก   ต.สุเทพ  อ.เมือง  จ.เชียงใหม  ใชช่ือทาง
การคาวาหางหุนสวนจํากัด พี ซี แอนด จี กรุป เชียงใหม   และในปจจุบันทางโรงแรมสวนดอกแกว  
ไดมีการปรับปรุงในดานหองพักทั้งภายในและภายนอก  รวมถึงบริเวณพื้นที่ของโรงแรมโดยรวม 
และดานการใหบริการแกลูกคาเพิ่มมากยิ่งขึ้นกวาเดิม  เพื่อสามารถแขงขันกับโรงแรมอีก  10  แหง 
ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม ที่เปนโรงแรมระดับเดียวกัน  (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2548)    
ในทุก ๆ ดาน  จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงมีความสนใจทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว เชียงใหม   เพื่อที่จะนําผลของขอมูลที่ไดจาก
การศึกษามาปรับปรุง  แกไขในขอบกพรอง  รวมทั้งเพื่อวางแผนในการกําหนดตําแหนงทางการ
ตลาดใหครอบคลุม  และสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด  เพื่อรักษาฐาน
ลูกคาเกาและเปนการเพิ่มลูกคาใหมตอไป 

 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว 
เชียงใหม    
 
1.3   ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว 
เชียงใหม 

2. เปนขอมูลสําหรับนําไปใชในการวางแผนและปรับปรุงกลยุทธการตลาดให     
สอดคลองกับความตองการของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมสวนดอกแกว เชียงใหม 
 
1.4   นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ   (Satisfaction)    เปนความรูสึกหลังการซื้อหรือรับบริการของลูกคาที่
มีตอโรงแรมสวนดอกแกว เชียงใหม   ตอสวนประสมการตลาดบริการ  ไดแก  ดานผลิตภัณฑ  ดาน
ราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด   ดานบุคคลหรือพนักงาน   
ดานกระบวนการ  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
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ลูกคา   หมายถึง   ผูที่มาใชบริการที่พักของโรงแรมสวนดอกแกว เชียงใหม  อยางนอย 
1 คืน 

โรงแรมสวนดอกแกว  เชียงใหม    หมายถึง  โรมแรมขนาดเล็ก  มีหองพัก  72  หอง  
จัดเปนโรงแรมประเภท  2  ดาว  ตั้งอยูเลขที่   8/1 ซอย 1  ถ.สวนดอก   ต.สุเทพ  อ.เมือง  จ.เชียงใหม   
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