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บทคัดยอ 
 

 การคนควาแบบอิสระนี้มีวตัถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
และปญหาในการใหบริการของโรงแรมละไมวนัทา อําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี ประชากร
ท่ีศึกษา คือ ลูกคาชาวตางประเทศ และชาวไทย ท่ีมาใชบริการโรงแรมละไมวนัทา อําเภอเกาะสมยุ 
จังหวดัสุราษฎรธานี โดยกาํหนดกลุมตัวอยาง 200 ราย โดยใชวธีิการสุมตัวอยางแบบโควตา
แบงเปนลูกคาชาวตางประเทศ 180 ราย และชาวไทย 20 ราย โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถาม และวเิคราะหขอมูลโดยใชคาสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และ
คาเฉล่ีย  
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายรุะหวาง 40-49 ป มี
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือน 60,000 บาทข้ึนไป มีภูมิลําเนาอยูในทวีปยุโรป 
มาเกาะสมุยเปนคร้ังแรก และเขาพักในโรงแรมละไมวนัทาเปนคร้ังแรก 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
ปจจัยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามลําดับจากมากไปหานอย คือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ รองลงมา คือ ดานการจัดจําหนายและสถานท่ีต้ัง ดานบุคคลหรือพนักงาน ดาน
กระบวนการ ดานผลิตภัณฑหรือบริการ และ ดานราคา ตามลําดับ ยกเวนปจจยัดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรก ในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดาน 
ปรากฏผลดังนี้ 
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ดานผลิตภัณฑหรือบริการ คือ ความสะอาดของหองพัก ความสะดวกสบายของเตียงนอน 
และภาพลักษณและช่ือเสียงของโรงแรม  
 ดานราคา คือ มีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย เชน เงินสด บัตรเครดิต คาหองพักรวม 
อาหารเชา และอัตราคาบริการเหมาะสมกบัคุณภาพ  
 ดานการจดัจําหนายและสถานท่ีต้ัง คือ มีท่ีต้ังติดชายหาด ต้ังอยูในทําเลท่ีสะดวกตอ       
การเดินทาง และใกลแหลงชุมชน  
 ดานการสงเสริมการตลาด คือ มีสวนลดกรณจีองผานเว็บไซต มีสวนลดกรณีเขาพัก       
คร้ังตอไป และมีการแจงขาวสาร และรายการสงเสริมการขายใหลูกคาทราบ ทางไปรษณยี หรือ 
อีเมล  
 ดานบุคคลหรือพนักงาน คือ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธท่ีดี พนักงานมีจํานวนเพียงพอใน
การใหบริการ และพนกังานใหบริการไดรวดเร็ว และถูกตอง 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ ความสะอาดและการบาํรุงรักษา
โรงแรม และการออกแบบและตกแตงโรงแรม 

ดานกระบวนการ คือ ระบบการชําระเงินมีความถูกตอง และนาเช่ือถือ ความรวดเร็วและ
ประสิทธิภาพในการใหบริการ  และระบบรักษาความปลอดภัยของโรงแรม 

ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ มีเสียงดังรบกวน 
เคร่ืองปรับอากาศเสีย/ไมเยน็ หองน้ําไมสะอาด และอุปกรณเคร่ืองใชในหองพกัมี   ไมเพียงพอ  
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ABSTRACT 
 
 This independent study aims at analyzing customers’ satisfaction and service problems at 
the Lamai Wanta Hotel, Amphoe Ko Samui, Surat Thani province. The data was collected from 
customers of the Lamai Wanta Hotel, Amphoe Ko Samui, Surat Thani province.                       
The questionnaire was designed and distributed by quota sampling to 200 hotel customers, 
consisting of 180 foreigners and 20 Thais. Data obtained from questionnaire respondents was 
analyzed by using descriptive statistics which were frequency, percentage and mean. 
 Most respondents were male, 40-49 years old. They are employees of private companies 
in European countries, with monthly income more than 60,000 Baht. They came to Ko Samui and 
stayed at Lamai Wanta Hotel for the first time. 
 For the services marketing mix factors, the respondents were highly satisfied in the factor 
of: physical evidence, place, people, process, product, and price, and moderate satisfied in 
promotion factor.  
 For each services marketing mix factor, the three highest averages score were as 
following: (1) product: clean room, comfortable bed, and reputation and image of hotel; (2) price: 
flexible choices of payment, breakfast included, and reasonable room rate; (3) place: close to the 
beach, easy communication,  and close to urban center; (4) promotion: discount for booking 
through website, discount for the customer’s next visit, and customers being informed for a new 
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promotion by mail or e-mail; (5) people: good interpersonal relationship, enough employees for 
customer services, and efficient customer services; (6) physical evidence: cleanliness, 
maintenance, and hotel decoration; (7) process: reliable customer-payment system, service 
efficiency, and hotel safety/security system. 
      The customers’ complaints were: noisiness, poor air conditioned, non-hygienic 
bathroom, and insufficient room accessories. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


