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การค้นควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมคชสีห์ธานี  เชียงใหม่ อ าเภอเมือง เชียงใหม่ และศึกษาความส าคัญ
ระหว่างความพึงพอใจและการให้ระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดของโรงแรม
คชสีห์ธานี เชียงใหม่ อ าเภอเมือง เชียงใหม่ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถามกับกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 200 ตวัอย่าง โดยแบ่งเก็บจากลูกคา้ชาวต่างชาติ 180 ราย และชาวไทย 20 ราย ตาม
สัดส่วนของนกัท่องเท่ียว ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ30 - 39 ปี 
สถานภาพสมรส อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จบการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี  รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 25,000-50,000 บาท กรณี เป็นชาวไทยส่วนใหญ่มีภู มิล าเนาอยู่ภาคกลาง และกรณี เป็น
ชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาอยู่ประเทศแถบเอเชีย กลุ่มตวัอย่างเดินทางมากับครอบครัวเพื่อ
พกัผ่อน โดยมาพกัท่ีโรงแรมคชสีห์ธานี เชียงใหม่คร้ังน้ีเป็นคร้ังแรก และเขา้พกัท่ีโรงแรม 2-3 คืน 
ส่วนใหญ่พกัห้องแบบเดอลุกซ์ ได้รับขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมคชสีห์ธานี เชียงใหม่ ทางอินเทอร์เน็ต 
และบริการของโรงแรมคชสีห์ธานี เชียงใหม่ท่ีไดใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตไร้สาย 
ดา้นปัญหาและขอ้เสนอแนะในการให้บริการของโรงแรม คชสีห์ธานี เชียงใหม่ ของกลุ่มตวัอยา่งท่ี
พบมากท่ีสุด คือ เร่ืองมีเสียงดงัรบกวน และขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ในการปรับปรุงการให้บริการของ
โรงแรมคชสีห์ธานี เชียงใหม่ ท่ีพบมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เร่ืองอินเทอร์เน็ตไร้สาย ไม่ดี 
จากการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมคชสีห์
ธานี เชียงใหม่ ส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B ซ่ึงหมายถึง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของ



 จ 

โรงแรมคชสีห์ธานี เชียงใหม่สามารถตอบสนองไดเ้ป็นอย่างดี ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั
มาก แต่ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยดา้นความสะดวกในการติดต่อจองห้องพกัทางโทรศพัท์ การมีส่วนลดกรณี
จองผา่นเวบ็ไซต ์อตัราค่าบริการห้องพกัเหมาะสมกบัคุณภาพ การบริการอินเตอร์เน็ตระบบ Wi-fi  ส่ิง
อ านวยความสะดวกภายในห้องพกั การมีส่วนลดกรณีพกัเป็นระยะเวลานาน อตัราค่าอาหาร เบเกอร่ี 
และเคร่ืองด่ืมของโรงแรม อยู่ใน Quadrant A ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและ
ควรจะท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ได้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน  
 
ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C  ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน  
เน่ืองจากปัจจยัย่อยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้ ได้แก่ ด้านสะดวกในการติดต่อจองห้องพกั
ทางผ่านบริษทัทวัร์ หรือตวัแทนจ าหน่าย มีการประชาสัมพนัธ์ในส่ือออนไลน์ ดา้นภาพลกัษณ์และ
ช่ือเสียงของโรงแรม โรงแรมใกลแ้หล่งศูนยก์ลางการคา้ การบริการสระวา่ยน ้ า อตัราค่าบริการรถรับ-
ส่ง  การบริการรถรับ-ส่ง อตัราค่าบริการมินิบาร์ มีการแจง้ข่าวสาร และ รายการส่งเสริมการขายให้
ลูกคา้ทราบทางไปรษณีย ์หรือ อีเมล์ มีการออกประชาสัมพนัธ์และการขาย เช่น งานไทยเท่ียวไทย มี
การประชาสัมพนัธ์ในส่ือท้องถ่ิน มีการประชาสัมพนัธ์ในส่ือหลัก เช่น รายการโทรทศัน์ วิทยุ มี
ของขวญั/ ของท่ีระลึก แจกในเทศกาลพิเศษต่างๆ มีบริการห้องออกก าลงักาย อตัราค่าบริการซักรีด 
การบริการจกัรยานใหย้มื และบริการพิพิธภณัฑส่์วนบุคคล  
 
ปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ การออกแบบและตกแต่ง ภายนอก
โรงแรมท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั การบริการท่ีจอดรถ และการบริการ Turndown Services 
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ABSTRACT 
 
This independent study aimed at examining the satisfaction and importance levels of customers 
towards service marketing mix factors of Kodchasri Thani Chiang Mai Hotel, Chiang Mai Province. 
Questionnaires were used as the tool to collect data from 200 samples, consisting of 180 foreigners 
and 20 Thais in according to the tourist proportion. The findings presented that most samples were 
married female aged between 30-39 years old with Bachelor’s degree. They were mostly a company 
employee earning average monthly income at the amount of 25,000-50,000 Baht. For Thai 
respondents, they mostly resided in the central Thailand. For foreign respondents, they were mostly 
from Asian countries. The respondents traveled with family for leisure purpose. It was their first 
time to stay at Kodchasri Thani Chiang Mai Hotel and they stayed there in the Deluxe type of room 
for 2-3 nights.  They received the information of the studied hotel from Internet and the service that 
they mostly took from the studied hotel was wireless Internet connection. Service problem that 
mostly found at the studied hotel was about the noise and the complaint for the studied hotel that 
was mostly raised was the poor wireless Internet connection. 
 
According to the Important-Performance Analysis: IPA, the findings presented that service 
marketing mix sub-factors of Kodchasri Thani Chiang Mai Hotel were mostly categorized in 
Quadrant B, which denoted the service attributes that well responded to customer satisfaction with 
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high level of importance. However, the sub-factors of room reservation by phone, discount for 
online-booking, proper rate comparing to room quality, Wi-fi Internet service, room facilities, 
discount for long stay, rates of food, bakeries and beverage were categorized in Quadrant A, which 
denoted the service attributes that the special attention and urgent improvements were required as 
they were very important to customers but without adequate reaction, which later on caused them 
dissatisfaction. 
 
Hereafter were shown the sub-factors found in Quadrant C, which denoted the service attributes that 
were not important to customers with low priority to be improved:  convenience in making 
reservation via tourist companies or agents, online-promotion, location near shopping centers, 
swimming pool service, transportation fee, transportation service, mini-bar rates, information 
circulations, and promotion package to be sent to customers via post or email, roadshow and booth 
sales in Thai Tourism Fair, advertisement via local media, advertisement via mainstream media 
such as television programs and radio, distribution of gift/tokens in special occasions, availability of 
fitness room, laundry rates, bike service, and personal museum service. 
 
Hereafter were shown the sub-factors found in Quadrant D, which denoted the service attributed 
that were over important to the customers but less important to the process of decision making: 
unique exterior design, parking service, and turndown services. 
 


