
 

 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 
 อุตสาหกรรมการทองเท่ียว เปนอุตสาหกรรมหน่ึงท่ีสรางรายไดใหแกประเทศ  โดยจะเหน็
ไดจากสถิติการทองเท่ียวในป พ.ศ. 2549 ประเทศไทยมีรายไดจากการทองเท่ียวท้ังจากชาวไทย 
และชาวตางชาติจํานวน 8.0 แสนลานบาท (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2551: ออนไลน) อีกท้ัง
นโยบายการกระตุนการทองเท่ียวของรัฐบาล โดยกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬาต้ังเปาหมายการ
ทองเท่ียวของประเทศไทยในป พ.ศ. 2551 โดยคาดวาจะมีนักทองเท่ียว 15.9 ลานคน โดยจะมีรายได 
9.6 แสนลานบาท คิดเปนรอยละ 5.6 ของผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product : 
GDP) (สํานักงานรัฐมนตรีวาการกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2551) 

อําเภอเกาะสมยุ จังหวัดสุราษฎรธานี ถือเปนแหลงทองเที่ยวหนึ่งท่ีไดรับความนิยม ท้ังจาก  
ชาวไทย และชาวตางชาติ เนื่องจากมีแหลงทองเท่ียวธรรมชาติทางทะเลที่สวยงาม จะเหน็ไดจาก
ขอมูล   การเดนิทางทองเท่ียวเกาะสมุยในป พ.ศ. 2549 มีจํานวนนักทองเท่ียวท้ังหมด 1,030,623 คน 
เพิ่มข้ึนจากป พ.ศ. 2548 จํานวน 1,014,909 คน คิดเปนรอยละ 1.55 โดยนักทองเท่ียวสวนใหญเปน
ชาวตางชาติ   คิดเปนรอยละ 84.64 และชาวไทยรอยละ 15.36 และมีรายไดจากการทองเท่ียวคิดเปน
มูลคา 14,016.29 ลานบาท (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2551: ออนไลน) 

ธุรกิจโรงแรมและท่ีพัก เปนธุรกิจหนึ่งท่ีมีความสําคัญตอการทองเท่ียวจะเห็นไดจากสถิติ
ดานการพกัแรมของ อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี พบวา จํานวนหองพักมีจาํนวนเพ่ิมมาก
ข้ึนโดยในป พ.ศ. 2549 มีหองพักจํานวน 13,290 หอง เพิ่มข้ึนจากป พ.ศ. 2548 จํานวน 521 หอง 
หรือคิดเปน   รอยละ 4.08 รวมถึงระยะเวลาการเขาพักเฉล่ียของนักทองเท่ียวก็มีระยะเวลายาวนาน
ข้ึนจาก 6.77 วัน เปน 7.42 วัน โดยนักทองเท่ียวมีอัตราการเขาพักโรงแรม คิดเปนรอยละ 81.51   
เม่ือเทียบกับท่ีพักประเภทอ่ืนๆ ไดแก เกสทเฮาส บังกะโล/รีสอรท หรือท่ีพักในอุทยานแหงชาติ 
(การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2551: ออนไลน) จากสถิติดังกลาวจะเหน็ไดวาการแขงขันของ
ธุรกิจท่ีพัก โดยเฉพาะโรงแรมมีการแขงขันกันเพิม่มากข้ึน เนื่องจากอัตราการเพ่ิมข้ึนจํานวน
หองพัก ดังนัน้ ธุรกิจโรงแรมจําเปนตองมีการปรับเปล่ียนกลยทุธในการแขงขัน โดยเฉพาะกลยทุธ
ดานคุณภาพการใหบริการ เพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม และเพิ่มฐานลูกคาใหม เพื่อไมใหสงผลกระทบ
ตอรายไดของธุรกิจ  
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โรงแรมละไมวันทา อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เปนโรงแรมประเภทรีสอรท 
(Resort Hotel) ระดับ 3 ดาว ขนาด 74 หอง ต้ังอยูบนหาดละไม อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี 
เปนโรงแรมซ่ึงไดรับผลกระทบจากการเพิม่ข้ึนของจํานวนหองพัก ในอําเภอเกาะสมุย จังหวดั       
สุราษฎรธานี เชนกัน โดยจะเหน็ไดจากสถิติการเขาพัก ในป พ.ศ. 2550 มีจํานวนผูเขาพักท้ังส้ิน 
4,908 คน ลดลงจากป พ.ศ. 2549 ท่ีมีจํานวนผูเขาพักท้ังส้ิน 5,480 คน คิดเปนรอยละ 10.44  

จากปญหาดังกลาว ผูศึกษาจึงตองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของโรงแรมละไมวนัทา รวมถึงปญหา และขอเสนอแนะจากการใชบริการ เพื่อเปนแนวทางในการ
วางแผน และปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพื่อใหลูกคาไดรับความพงึพอใจสูงสุด 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ โรงแรมละไมวันทา อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี 

2. เพื่อศึกษาปญหาในการใหบริการของโรงแรมละไมวนัทา อําเภอเกาะสมุย จังหวดั               
สุราษฎรธานี 

 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา ท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรมละไมวันทา 
อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี 

2. เพื่อทราบถึงปญหาในการใหบริการของโรงแรมละไมวนัทา อําเภอเกาะสมุย จังหวดั       
สุราษฎรธานี 

3. เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการของโรงแรมละไมวันทา 
อําเภอเกาะสมยุ จังหวัดสุราษฎรธานี เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 
นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลท่ีไดรับจากความคาดหวังของลูกคา กับการใหบริการของโรงแรมละไมวันทา อําเภอ
เกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี โดยกําหนดกรอบการวัดความพึงพอใจ ตามปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑและ/หรือบริการ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย
และสถานท่ีต้ัง ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 
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 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ระดบัความสามารถในการใหบริการของโรงแรมละไม
วันทา อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาท่ีมาใชบริการ 
เพื่อใหลูกคาเกดิความพึงพอใจท้ังขณะท่ีใชบริการ และภายหลังท่ีไดรับบริการไปแลว 
 โรงแรมละไมวันทา หมายถึง โรงแรมระดับ 3 ดาว ซ่ึงต้ังอยูบนหาดละไม เกาะสมุย เลขท่ี 
124/264 หมู 3 ตําบลมะเร็ต อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เปนโรงแรมในสถานท่ีพักผอน
ขนาด 74 หอง แบงเปน บานพักตากอากาศ จํานวน 10 หลัง และหองพกัมาตรฐาน จํานวน 64 หอง 
มีราคาต้ังแต 1,600-4,400 บาท โดยมีส่ิงอํานวยความสะดวกพืน้ฐาน ดังนี้ บริการสระวายน้ํา บริการ
รานอาหาร บริการจองโปรแกรมทัวร บริการรถรับ-สงสนามบิน และบริการซักรีด 
 ลูกคา หมายถึง นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ ท่ีใชบริการเขาพักคางคืนใน
โรงแรมละไมวันทา อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานีอยางนอย 1 คืน 
 


