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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล 
 

จากสถานการณ์การท่องเท่ียวของโลกในปัจจุบนั ท่ีมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึน อตัราการขยายตวั
ของปริมาณการท่องเท่ียวไทยเพิ่มสูงข้ึนมากในปี 2556 สาเหตุมาจากการเมืองท่ีมีเสถียรภาพมากข้ึน 
และการเปล่ียนแปลงหลายๆ ดา้น ทั้งจากพฤติกรรรมนกัท่องเท่ียว  หรือการพฒันาดา้นเทคโนโลยีท่ี
รวดเร็ว  ส่งผลให้ผูใ้ห้บริการดา้นการท่องเท่ียว  (ทวัร์,  สายการบิน, ท่ีพกั, โรงแรม, สถานบริการ, 
อญัมณีและเคร่ืองประดบั ฯลฯ) มีการขยายตวัสูงอย่างต่อเน่ือง ก่อให้เกิดการแข่งขนัดา้นราคา ดา้น
ความสะดวกสบาย ดา้นคุณภาพ เพื่อดึงดูดลูกคา้ให้มาใชบ้ริการมากข้ึนเช่นกนัโดยประเทศไทยถือวา่
เป็นประเทศท่ีมีช่ือเสียงในดา้นการท่องเท่ียวมาตั้งแต่อดีต มีศกัยภาพ และความมัน่คงทางดา้นน้ีสูง 
นกัท่องเท่ียวต่างหลัง่ไหลเขา้มาสู่ประเทศไทยในแต่ละปีเป็นจ านวนมากท าให้ประเทศไทยมีรายรับ
จากการท่องเท่ียวในปี 2556 ท่ีผ่านมามากกว่า 900,000 ลา้นบาท และมีอตัราท่ีสูงเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ 
ในทุกปี (มติชนออนไลน์, 2556: ออนไลน์) ส่งผลใหธุ้รกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวเติบโตข้ึน อยา่ง
ต่อเน่ืองเช่นกนั ส าหรับแนวโน้มสถานการณ์ท่องเท่ียวปี 2557 คณะกรรมการนโยบายการท่องเท่ียว
แห่งชาติ คาดว่าประเทศจะมีรายได้จากการท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนร้อยละ 10 และในปี 2558 คาดว่าจะมี
รายไดจ้ากการท่องเท่ียวมากกว่า 2,000,000 ล้านบาท ภายใตเ้ง่ือนไขท่ีไม่มีผลกระทบทางการเมือง
และภยัพิบติัต่างๆ ซ่ึงประเทศไทย ยงัคงอาศยัความเป็นมิตร ความหลากหลายของแหล่งท่องเท่ียว 
และความคุม้ค่าเงิน เป็นจุดแข็งของประเทศไทยในการแข่งขนัในตลาดโลก (กระทรวงการท่องเท่ียว
และกีฬา, 2556: ออนไลน์) 

จงัหวดัเชียงใหม่เป็นจงัหวดัท่ีมีประชากรหนาแน่นเป็นอนัดบัสองของประเทศไทย  และยงั
เป็นเมืองท่องเท่ียวท่ีส าคญั มีความพร้อมด้านบุคลากรแรงงานท่ีมีฝีมือดีราคาถูก มีการเรียนการสอน
สาขาอญัมณีวิทยา ในระดบัปริญญาตรี ณ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ท าให้มีบุคลากรท่ีมีความเช่ียวชาญ
เฉพาะดา้นอญัมณี ประกอบกบัจงัหวดัเชียงใหม่ยงัอยูใ่กลแ้หล่งวตัถุดิบ ซ่ึงหาซ้ือไดจ้ากชายแดนไทย-
พม่า และชายแดนไทย-ลาว ส่งผลให้อุตสาหกรรมอญัมณีของจงัหวดัเชียงใหม่เกิดการขยายตวัอย่าง
ต่อเน่ือง ซ่ึงจากเดิมร้านอญัมณีในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีมีไม่ก่ีแห่งและมกัตั้งอยู่ตามตลาดสด ได้มีการ
ขยายตัวเพิ่มตามท่ีต่างๆในเขตอ าเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่ อันได้แก่ ตามห้างสรรพสินค้า และ
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ศูนย์การค้า ซ่ึงมีจ านวนมากข้ึนเป็นล าดับ ประกอบกับร้านค้าทองรูปพรรณเองได้มีการเพิ่มสาย
ผลิตภณัฑ์ของตนจากเดิมท่ีจ าหน่ายทองแท่งรูปพรรณมาท าการจ าหน่ายสินคา้ประเภทอญัมณีด้วย 
ส่งผลใหก้ารคา้สินคา้ประเภทอญัมณีมีภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน (ฤทธิชยั กอศิริวรชยั, 2550) 
 การจ าหน่ายอญัมณีและเคร่ืองประดบั แก่นกัท่องเท่ียวจดัเป็นธุรกิจต่อเน่ืองของอุตสาหกรรม
การท่องเท่ียวท่ีสร้างรายได้ให้แก่ประเทศไทยเป็นจ านวนมหาศาลในแต่ละปี จากข้อมูลของการ
ท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย พบว่าในปี พ.ศ. 2555 นักท่องเท่ียวต่างชาติมีค่าใช้จ่ายในการซ้ือของท่ี
ระลึก อญัมณีและเคร่ืองประดบัในประเทศไทยประมาณร้อยละ 28 ของค่าใช้จ่ายทั้งหมด คิดเป็น
มูลค่าประมาณ 110,000  ลา้นบาท จึงกล่าวไดว้่าธุรกิจคา้ของท่ีระลึก อญัมณีและเคร่ืองประดบั ถือ
เป็นแหล่งรายได้ส าคญัของประเทศไทย แต่เม่ือพิจารณาด้านการแข่งขนั กลับพบว่า ผูผ้ลิตสินค้า
ประเภทอัญมณีและเคร่ืองประดับ ก าลังเผชิญกับสภาพการแข่งขันท่ีรุนแรง จากคู่แข่งผู ้ผลิต
เคร่ืองประดบัแนวร่วมสมยั เช่น เคร่ืองประดับท่ีท าจากวสัดุไม้ ลูกปัด หรือ หินสี เป็นต้น ท่ีมีทั้ ง
ตน้ทุนดา้นการผลิตและตน้ทุนดา้นงานฝีมือนอ้ยกวา่ และจากคู่แข่งขนัท่ีมีความสามารถดา้นการตลาด
สูง ซ่ึงมีศกัยภาพในการพฒันาและน าเสนอสินคา้ท่ีมีภาพลกัษณ์อนัโดดเด่นเหนือกว่า อยา่งไรก็ตาม 
อญัมณีและเคร่ืองประดบัของไทยก็ยงัมีขอ้ไดเ้ปรียบในแง่ของการเป็นสินคา้ท่ีลูกคา้นิยมเขา้มาซ้ือหา
ด้วยตนเองถึงแหล่งผลิต เน่ืองจากผูซ้ื้อมกัสนใจท่ีจะเขา้ชมขั้นตอนการผลิตงานหัตถศิลป์ และยงั
สามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีมองหาสินคา้ท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์
ของฝีมือแรงงานไทย เพื่อระลึกถึงประสบการณ์จากการเขา้มาเยี่ยมเยือนประเทศไทย แมว้่าโอกาส
ของการคา้อญัมณีและเคร่ืองประดบั แก่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติจะผนัแปรไปตามสภาพการขยายตวั
ของการท่องเท่ียวในแต่ละปีก็ตาม (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2556: ออนไลน์)  
 ร้านหยก มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ ตั้งอยูเ่ลขท่ี 22-26 ชั้นใตดิ้นศูนยก์ารคา้เชียงใหม่ไนท์
บาร์ซ่าร์ ต าบลชา้งคลาน อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่  เร่ิมก่อตั้งในปี พ.ศ.2538 เป็นแหล่ง
ผลิตและจ าหน่ายอญัมณีและเคร่ืองประดบั ท่ีใหญ่ท่ีสุดแห่งหน่ึงในย่านไนท์บาร์ซ่าร์ และมีสินคา้
ประเภทของอญัมณีและเคร่ืองประดบัต่างๆ รวมถึงเคร่ืองเงิน หลากหลายรูปแบบ ทางร้านไดมี้การ
ขยายโครงการ จากร้านท่ีจดัระบบการบริหารจดัการแบบง่ายๆ ภายในครัวเรือน มาเป็นระบบการ
บริหารจัดการแบบกิจการขนาดใหญ่  เพื่ อรองรับการผลิตท่ีมากข้ึน หรือเป็นลักษณะหัตถ
อุตสาหกรรม โดยมีการแยกแผนกต่างๆ อย่างชัดเจน มีการปรับปรุง พฒันาผลิตภณัฑ์ ตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ โดยเน้นเร่ืองของดีไซน์ของผลิตภณัฑ์ให้มีความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในตลาด 
นอกจากนั้นทางร้านหยก มั่งมี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ ยงัมีการจดัรูปแบบการค้าให้ทันยุคสมัย
ตามล าดบั ปรับปรุงองค์กร แยกระบบโรงงานผลิตกบัหน้าร้านอยา่งเป็นระบบ เพื่อรองรับการขยาย
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การผลิตท่ีเพิ่มมากข้ึน โดยเน้นกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ท่ีเดินทางมายงัจงัหวดัเชียงใหม่ (ศุภชยั 
พรหมเทพ, 2556: สัมภาษณ์) 
 ในช่วงเร่ิมตน้กิจการทางร้านหยก มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ มีสัดส่วนจากการคา้ปลีกใหแ้ก่
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติประมาณร้อยละ 40 ส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวไทย และประมาณ
ร้อยละ 60 ส าหรับนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยทางผู ้บริหารของร้านหยก มั่งมี ศรีสุข พบว่า 
ผลตอบแทนจากการคา้ปลีกกบันักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีอตัราท่ีสูงกว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมาก 
เน่ืองจากนกัเท่ียวชาวต่างชาติไม่นิยมต่อรองราคาจากราคาตั้งตน้มากนกั แต่จะเน้นเร่ืองความพึงพอใจ
ต่อรูปแบบของสินคา้มากกวา่ดา้นราคา ดงันั้นทางผูบ้ริหารของร้านหยก มัง่มี ศรีสุข จึงมีการปรับกล
ยุทธ์โดยมุ่งเน้นกลุ่มลูกคา้ปลีก ท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มากยิ่งข้ึน ในปี 2548 พบว่า สัดส่วน
ลูกค้าชาวต่างชาติ อยู่ท่ีประมาณร้อยละ 80 และเพิ่มสูงข้ึนเร่ือยมา จนในปี 2555 สัดส่วนลูกค้า
ชาวต่างชาติ อยู่ท่ีประมาณร้อยละ 90 โดยส่วนใหญ่เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีพกัอาศยัอยู่ในทวีปอเมริกา และ
ยโุรปท่ีเท่ากนั และยงัเป็นกลุ่มท่ีสร้างก าไรให้กบักิจการมากท่ีสุดอีกดว้ย (ร้านหยก มัง่มี ศรีสุข, 2555) 
อยา่งไรก็ตามทางร้านหยก มัง่มี ศรีสุข ไดป้ระสบกบัปัญหาจากสภาวการณ์ดา้นเศรษฐกิจ ภยัธรรมชาติ 
และการเมืองภายในประเทศท่ีผนัผวนในช่วงท่ีผ่านมา ประกอบกบัการแข่งขนัท่ีเพิ่มสูงข้ึนระหว่าง
กลุ่มผูผ้ลิตสินคา้ประเภทอญัมณีและเคร่ืองประดบัอ่ืนในตลาด เช่น ร้าน Gems Gallery ร้านกล้วยไม้
หยก ร้าน Princess Jewelry เป็นตน้ โดยในช่วงเร่ิมตน้กิจการ มีร้านท่ีสามารถผลิตและจ าหน่ายอญัมณี
และเคร่ืองประดบั แบบครบวงจร ในยา่นไนท์บาร์ซ่าร์ เพียง 1 - 2 ร้านเท่านั้น แต่ในปัจจุบนัพบว่า มี
ปริมาณเพิ่มข้ึนเป็น 4 – 5 ร้าน ยงัไม่นับรวมร้านค้ารายย่อยอีกประมาณ 8 - 10 ร้าน ตามทางเดินใน
ศูนยก์ารคา้เชียงใหม่ไนท์บาร์ซ่าร์ ส่งผลให้ยอดขายของกิจการลดลง ผูบ้ริหารจึงต้องปรับ กลยุทธ์
ภายในองคก์รเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจ เช่น การเพิ่มความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ การมุ่งเนน้การ
ขายผลิตภณัฑ์ในลกัษณะช้ินงานก่ึงส าเร็จ (Finding) มีราคาของผลิตภณัฑ์ให้เลือกมากข้ึน การจดัพื้นท่ี
ภายในร้านใหม่ มีการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการของพนักงานมากยิ่งข้ึน มีการออกใบรับประกนั
ของสินคา้ มีการเพิ่มหรือลดขนาดแหวนให้ลูกคา้ฟรี และมีการรับซ้ือสินคา้จากทางร้านหยก มัง่มี ศรี
สุข คืนด้วย เป็นตน้ และในช่วง 4 ปีท่ีผ่านมาลูกค้าชาวต่างชาติกลบัมีแนวโน้มลดลงอย่างต่อเน่ือง 
(ศุภชยั พรหมเทพ, 2556: สัมภาษณ์) 
 ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของ ร้านหยก มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ัง
น้ี ผูศึ้กษาจะน ามาปรับปรุง พฒันาและน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ ทางธุรกิจให้กิจการ
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สามารถแข่งขนัไดต่้อไป เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้และสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ของร้านหยก มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ อยา่งสูงสุด 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านหยก 
มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ 
 
1.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
 1.3.1  ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของ ร้านหยก มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ 
 1.3.2  ขอ้มูลท่ีไดส้ามารถน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการด าเนินธุรกิจ และปรับปรุงกลยทุธ์
ทางการตลาดบริการ ของร้านหยก มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ ให้สอดคล้องกบัความต้องการของ
ลูกคา้ต่อไป 

 
1.4 นิยำมศัพท์ 
 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีลูกคา้ชาวต่างชาติ แสดงออกถึงความยินดี ความพอใจ
และประทบัใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านหยก มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ 

ลูกค้ำชำวต่ำงชำติ หมายถึง ผูซ้ื้อรายยอ่ยชาวอเมริกนัและยุโรป ท่ีเคยซ้ือผลิตภณัฑ์ของร้าน
หยก มัง่มี ศรีสุข จงัหวดัเชียงใหม่ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด หมายถึง เคร่ืองมือท่ีตอ้งใช้ร่วมกนัเพื่อสนองความตอ้งการของ
ตลาดเป้าหมายให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยด้านต่างๆ ดังน้ี ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

ร้ำนหยก มั่งมี ศรีสุข จังหวัดเชียงใหม่ หมายถึง ธุรกิจผลิต และจ าหน่ายผลิตภณัฑ์อญัมณี 
เคร่ืองประดบั และเคร่ืองเงิน ตั้งอยูเ่ลขท่ี 22-26 ชั้นใตดิ้นศูนยก์ารคา้เชียงใหม่ไนท์บาร์ซ่าร์ ต าบลชา้ง
คลาน อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่  เร่ิมก่อตั้งในปี พ.ศ.2538 
  


