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หลักการและเหตุผล    

จากการที่ รัฐบาลไดใหการสนับสนุนอุตสาหกรรมการทองเที่ยว  โดยมีการ
ประชาสัมพันธเผยแพรแหลงทองเที่ยวธรรมชาติ และสถานที่ทองเที่ยวที่เปนโบราณสถานออกไป
อยางกวางขวาง นอกจากนั้นยังมีการกอสรางปรับปรุงสถานที่ทองเที่ยวในจังหวัดเชียงใหมเปน
จํานวนมาก ตามโครงการตางๆ เชน โครงการไนทซาฟารี โครงการราชพฤกษ และศูนยประชุม
นานาชาติจังหวัดเชียงใหม เปนตน สงผลใหนักทองเที่ยวเดินทางเขามาทองเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม
มากขึ้น จึงเปนเหตุใหนักลงทุนเห็นศักยภาพในการลงทุน โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจที่มีการ
ขยายตัวเพิ่มขึ้นอยางเห็นไดชัด ดังจะเห็นไดจากในหวงระยะเวลา 3-4  ปที่ผานมา กิจการโรงแรมได
ขยายตัวเพิ่มขึ้นจากเดิมในป 2545 มีโรงแรม  199 แหง เพิ่มขึ้นเปน 218 แหงในป 2548 ( สํานักงาน
การทองเที่ยวจังหวัดเชียงใหม, 2549)  

ธุรกิจโรงแรม นับวาเปนธุรกิจที่มีความสําคัญตออุตสาหกรรมการทองเที่ยวทั้งใน
ระดับจุลภาคและมหภาค มีการใชสถานที่ของโรงแรมทั้งในสวนของหองพัก หองประชุมสัมมนาทั้ง
ระดับประเทศและระดับภูมิภาคมากขึ้น แมวาในป 2550 อัตราการขยายตัวของเศรษฐกิจไทย ลดลง
จากประมาณการเดิมที่รอยละ 4.0-5.0 เปนรอยละ 3.5-4.5 โดยเปนผลหลักมาจากแนวโนมการชะลอ
ตัวของการลงทุนในประเทศ ที่ถูกกระทบโดยปญหาความไมแนนอนทางการเมือง รวมทั้งประเด็น
ปญหาที่เกี่ยวกับกฎหมายประกอบธุรกิจคนตางดาว ในขณะที่การสงออกของไทย  มีแนวโนมที่จะ
ชะลอตัวลงจากปจจัยตาง ๆ ซ่ึงเปนผลมาจากภาวะเศรษฐกิจโลก การแข็งคาของเงินบาท ตลอดจน
การเปรียบเทียบกับฐานที่สูงในป 2549 อยางไรก็ตามเศรษฐกิจไทยนาจะยังคงไดรับแรงหนุนจาก
แนวโนมการออนตัวของอัตราเงินเฟอในประเทศ ตามภาวะราคาน้ํามัน รวมทั้งจากแนวโนมการปรับ
ลดอัตราดอกเบี้ยในระบบ ที่นําโดยการปรับลดอัตราดอกเบี้ยของธนาคารแหงประเทศไทย                  
(ศูนยวิจัยกสิกรไทย, มองเศรษฐกิจ ฉบับที่ 1938) 
 อยางไรก็ตาม โรงแรมในจังหวัดเชียงใหมมีแนวโนมที่จะมีจํานวนเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ 
และมีการแขงขันที่รุนแรงไมวาจะเปนทางดานการตลาด การปรับปรุงรูปแบบของการบริการ  ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆ ของโรงแรมเดิมและโรงแรมที่สรางขึ้นใหม รวมทั้งผลกระทบจากปจจยัลบ
ทั้งภายในและภายนอกประเทศ เชน ราคาน้ํามันที่สูงขึ้น เงินเฟอ  ปญหาภัยแลง ปญหาความไมสงบ
ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต ทําใหการทองเที่ยวลดลงและเศรษฐกิจโลกชะลอตัว การขาดดุลการคา 



 2

และ การขาดดุลบัญชีเดินสะพัด รวมถึงสถานการณน้ําทวมในภาคเหนือตอนบน   อันสงผลกระทบ
ตอเศรษฐกิจของภาคเหนือ  (หามาตรการแกไขปญหาทางเศรษฐกิจ, 2550 : 30) 

โรงแรมเชียงใหมภูคํา เปนโรงแรมมาตรฐานระดับ 3 ดาว ดําเนินงานมากวา 20 ป              
มีหองพักจํานวน  364 หอง หองประชุม-จัดเลี้ยงจํานวน 16 หอง สามารถบรรจุคนไดตั้งแต                
30-1,500 คน หองอาหารจํานวน 3 หอง และที่จอดรถมากกวา 500 คัน พรอมสิ่งอํานวยความสะดวก
อ่ืน ๆ เชน สระวายน้ํา สนุกเกอร นวดแผนโบราณ เปนตน ซ่ึงสําหรับลูกคาหลักของโรงแรมเชียงใหม
ภูคํา ไดแก หนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ และภาคเอกชน ที่ใชบริการหองพัก หองประชุมสัมมนา 
และหองจัดเลี้ยง นอกจากนั้น ยังมีนักทองเที่ยวทั้งในและตางประเทศ ที่เดินทางเขาพักเปนหมูคณะ 
หรือรายบุคคล (แผนกบุคคลโรงแรมเชียงใหมภูคํา, 2550) จึงเปนเหตุใหโรงแรมเชียงใหมภูคํา 
จําเปนตองรักษาลูกคากลุมเดิม และสรางความสัมพันธกับลูกคากลุมใหมได อยางมีประสิทธิภาพโดย
มุงเนนความเจริญเติบโตขององคกรซึ่งเปนกุญแจสําคัญที่จะนําธุรกิจไปสูผลกําไร และสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันสามารถครองใจลูกคาไดทั้งในปจจุบันและอนาคต โดยการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ ใหไดมาตรฐาน เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการ  
 จากความสําคัญและปญหาดังกลาว  ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะทําศึกษาถึง              
ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา 
ปรับปรุงกิจการใหมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคาที่มาใชบริการ เปนการเสริมสราง
ความสัมพันธอันดีระหวางโรงแรมเชียงใหมภูคํากับผูใชบริการในการดําเนินงานเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคตอไป  
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
                         เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภู
คํา จังหวดัเชียงใหม 
  
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
     1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรม
เชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม 
     2.  สามารถนําผลการศึกษาในครั้งนี้ไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงาน
ของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จังหวัดเชียงใหม 
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นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ หมายถึง  ความรูสึกที่ดี ความพอใจ และความประทับใจในการใช
บริการของลูกคา ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคาที่คิดไวเบื้องตน กับ ส่ิงที่
ลูกคาไดรับรูตอการใชบริการในโรงแรมเชียงใหมภูคํา ซ่ึงถาการรับรูตรงกับความหวังที่คิดไว จึงเกิด
ความพึงพอใจ ไมเกิดชองวางของการบริการ หากการรับรูต่ํากวาความคาดหวังที่คิดไว จึงเกิดความ
ไมพอใจ เกิดชองวางของการบริการ และหากการรับรูสูงกวาความคาดหวังที่คิดไวจึงเกิดความ
ประทับใจ 
 ลูกคา  หมายถึง กลุมลูกคาองคกรในปจจุบันของโรงแรมเชียงใหมภูคําที่เปนหนวยงาน
ราชการ  รัฐวิสาหกิจ  เอกชนที่มาใชบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา จํานวน 150 ราย 
 คุณภาพบริการ  หมายถึง คุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ (Tangibles)  ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  (Reliability) ดานการตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness)   ดานการใหความมั่นใจ (Assurance)  ดานการเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ (Empathy) 
 โรงแรมเชียงใหมภูคํา หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ มีหองพัก จํานวน  364  หอง จัดเปน
โรงแรมระดับ  3  ดาว  ตั้งอยูเลขที่  2  ถนนคันคลองชลประทาน ตําบลสุเทพ อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม   
 


