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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล 

ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมหน่ึงท่ีขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของ 
ประเทศไทย ซ่ึงรัฐบาลได้ให้ความส าคญัโดยก าหนดให้มีแผนยุทธศาสตร์กู้วิกฤต และมาตรการ
กระตุ้นการท่องเท่ียว เพื่อพัฒนาการท่องเท่ียวอย่างจริงจงัให้เป็นแหล่งรายได้หลักท่ีส าคัญของ
ประเทศ  ธุรกิจโรงแรมมีความสัมพนัธ์กบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียวในฐานะท่ีเป็นสถานท่ีอ านวยความ
สะดวกสบายดา้นท่ีพกั  และศูนยร์วมการบริการต่าง ๆ ท่ีจ  าเป็นต่อนกัท่องเท่ียว ทิศทางการท่องเท่ียว
ในของไทยในปี 2556 จะมีนกัท่องเท่ียวต่างชาติ เดินทางเขา้ประเทศ ประมาณ 24.5 ลา้นคน เพิ่มข้ึน
ร้อยละ 10.0 หากเปรียบเทียบกบัปี 2555 โดยคาดวา่จะรายไดเ้ขา้ประเทศ ประมาณ 1.06 ลา้นลา้นบาท 
เพิ่มข้ึนร้อยละ 14.0 โดยค่าใชจ่้ายในดา้นต่างๆ ของนกัท่องเท่ียวต่างชาติ ระหวา่งท่ีพ  านกัท่องเท่ียวอยู่
ในประเทศไทย ศูนยว์ิจยักสิกรไทย คาดว่า จะก่อให้เกิดรายไดส้ะพดัสู่ธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวและ
ธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียว เน่ืองของไทยในปี 2555 คิดเป็นมูลค่าประมาณ 926,500 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 19.4 
เม่ือเทียบกบัปีก่อนหนา้ (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2556 : ออนไลน์) 

อ าเภอเกาะสมุย  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ถือเป็นแหล่งท่องเท่ียวหน่ึงท่ีไดรั้บความนิยมทั้ง
จากชาวไทย  และชาวต่างชาติ  เน่ืองจากมีแหล่งท่องเท่ียวธรรมชาติทางทะเลท่ีสวยงาม ทาง
ประวติัศาสตร์ และ กิจกรรม นนัทนาการมากมาย  ดงัจะเห็นไดจ้ากขอ้มูลการเดินทางท่องเท่ียวเกาะส
มุยในปี พ.ศ. 2555  มีจ  านวนนักท่องเท่ียวชาวไทยจ านวน 204,692  คน  ชาวต่างชาติจ านวน 
1,031,767 คน โดยในปี พ.ศ. 2554  มีจ  านวนนกัท่องเท่ียวชาวไทยจ านวน 130,991 คน  ชาวต่างชาติ
จ านวน 700,502 คน เปรียบเทียบปี พ.ศ. 2554 และ พ.ศ. 2555 มีนักท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนทั้งส้ินคิดเป็น 
ร้อยละ 48.70  ซ่ึงนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ โดยในปี พ.ศ. 2555 นักท่องเท่ียวต่างชาติ   
คิดเป็นร้อยละ 83  และชาวไทย ร้อยละ 17  และมีรายไดจ้ากการท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ 
คิดเป็นมูลค่าประมาณ  17,679.58 ลา้นบาท (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2556: ออนไลน์ ) 

 ธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อการท่องเท่ียวจะเห็นไดว้า่จาก
สถิติดา้นการพกัแรมของอ าเภอเกาะสมุยจงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่จ านวนห้องพกัมีจ านวนเพิ่มมาก
ข้ึน  โดยในปี 2552 มีจ านวน มีจ านวนห้องพกัจ านวน 11,144 ห้อง  และในปี 2555  มีจ านวนห้องพกั
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เพิ่มข้ึนเป็น  17,479 ห้อง (ท่ีท าการปกครองอ าเภอเกาะสมุย, 2555)  โดยประเภทท่ีพกัเป็นโรงแรม 
เกสทเ์ฮาส์ บงักะโล/รีสอร์ท และ ท่ีพกัในอุทยานแห่งชาติ     โดยนกัท่องเท่ียวมีระยะเวลาการเขา้พกั
เฉล่ีย 6-7 วนั โดยนกัท่องเท่ียวมีอตัราการเขา้พกัโรงแรมในปี 2555 คิดเป็นร้อยละ 68  (การท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทย, 2555: ออนไลน์)   จากสถิติดังกล่าวจะเห็นได้ว่าการแข่งขันของธุรกิจท่ีพัก
โดยเฉพาะโรงแรมมีการแข่งขนักนัเพิ่มมากข้ึน  เน่ืองจากอตัราการเพิ่มข้ึนจ านวนห้องพกั  ดงันั้น
ธุรกิจโรงแรมจ าเป็นตอ้งมีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ในการแข่งขนั  โดยเฉพาะกลยุทธ์ดา้นคุณภาพการ
ให้บริการเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่  เพื่อไม่ให้ส่งผลกระทบต่อรายไดข้องธุรกิจ  
(การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2555: ออนไลน์)    

 โรงแรมละไม อินน์ 99 บงักะโล เป็นโรงแรมระดับ 3 ดาว มีจ านวนห้องพกั 80 ห้อง  
เปิดให้บริการเม่ือปีพ.ศ. 2525 มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ตลอด 24 ชัว่โมง  โดยเป็นห้องพกั
แบบคา้งคืน อตัราค่าห้องพกัตั้งแต่  1,150 บาท จนถึง 3,800 บาท  มีลูกคา้มาใช้บริการประมาณ 180 
รายต่อเดือน (ทะเบียนผูเ้ขา้พกัโรงแรมโรงแรมละไม อินน์ 99 บงักะโล , 2556)  โดยลูกคา้ส่วนใหญ่
ของโรงแรมเป็นนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาดว้ยตนเองโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการท่องเท่ียวและพกัผอ่น
ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติร้อยละ 70 และชาวไทยร้อยละ 30  ผลการด าเนินงาน
โดยรวมมีรายไดเ้พิ่มข้ึนในทุกๆปี แต่โดยรวมยงัถือวา่การเจริญเติบโตของธุรกิจเป็นไปค่อนขา้งชา้ อนั
เป็นผลมาจากปัจจัยต่าง ๆ ภายในในหลาย ๆ ด้าน  นอกจากน้ียงัมีโรงแรมอีกหลายแห่งท่ีเปิด
ใหบ้ริการในพื้นท่ีเดียวกนัจึงท าใหก้ารแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมในเขตน้ีสูงยิง่ข้ึน   ปัจจุบนัโรงแรมจึง
ไดมี้การปรับปรุงในห้องพกัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกมากข้ึนโดยมีโต๊ะตู ้เตียงโซฟา ทีวีขนาด 29 
น้ิวพร้อมช่องรับสัญญาณดาวเทียม และรายการพิเศษตลอด 24 ชัว่โมง มีอ่างอาบน ้าพร้อมเคร่ืองท าน ้ า
ร้อน และโทรศพัทติ์ดต่อภายในทุกห้อง และ Wifi เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้อีกทั้งยงัเนน้ท่ี
บรรยากาศ ความปลอดภัย ความสะอาด สุขลักษณะ และปรับปรุงทางด้านการให้บริการของ
บุคคลากรและมีการประชาสัมพนัธ์เพิ่มมากข้ึนเพื่อใหส้ามารถแข่งขนัไดใ้นตลาด 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการโรงแรมละไม 
อินน์ 99 บงักะโล ซ่ึงหากโรงแรม ละไม อินน์ 99 บังกะโล สามารถเลือกใช้กลยุทธ์ วิธีการ และ
เคร่ืองมือในการให้บริการได้ตรงตามความคาดหวงัของลูกค้าท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจก็จะ
สามารถกระตุน้ให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  อีกทั้งความรู้ท่ีไดรั้บสามารถน ามาใชใ้นการ
วางแผนการด าเนินงานดา้นกลยุทธ์การให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ  ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานของโรงแรมละไม อินน์ 99 บงักะโล เพื่อใช้เป็นแนวทางและพฒันากลยุทธ์การบริการท่ี
เหมาะสมต่อไป 
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1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมละไม

อินน์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
   
1.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 

1. ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงแรมละไมอินน์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 2. สามารถน าขอ้มูลไปใช้ในการวางแผนและปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้อง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของโรงแรมละไม อินน์ 99 บงักะโล           

 
1.4 นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมละไม อินน์ 99 บงักะโล ต่อส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย/สถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้น
กระบวนการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

ลูกค้ำ หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีพกัของโรงแรมละไม อินน์ 99 บงักะโล อยา่งนอ้ย 1 คืน 
ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร  หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีใชเ้ป็นกล

ยุทธ์การตลาดส าหรับการบริการโรงแรม ทั้ง 7 ด้าน ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย/สถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกระบวนการ 
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

โรงแรมละไม อินน์ 99 บังกะโล  หมายถึง โรงแรมระดบั 3 ดาว  มีห้องพกัจ านวน 80 ห้อง 
เปิดให้บริการตลอดเวลา 24 ชั่วโมง โดยเก็บค่าเช่าห้องเป็นรายวนั ตั้งอยู่เลขท่ี 109/11 หมู่ 3 ต. มะเร็ต 
ละไม, อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 


