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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงแรมละไมอินน์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี   มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมละไมอินน์ 99 บงักะโล อ าเภอ
เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี    ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาคือลูกคา้ท่ีเป็นชาวต่างชาติและกลุ่มลูกคา้
ชาวไทย จ านวน 265 คน แบ่งเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  านวน 185 ราย นกัท่องเท่ียวชาวไทย 80 
ราย    โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย และการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อ
ระดบัความคิดเห็น ในการเปรียบเทียบความแตกต่างใชส้ถิติค่าเฉล่ียและการทดสอบตวัแปรดว้ยวธีิค่า
แจกแจงแบบที (Independent Sample T-test)    การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance: 
ANOVA) ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของกลุ่มตวัอย่างคนละกลุ่ม สามารถสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษานกัท่องเท่ียวจ านวน 265 ราย  โดยแบ่งเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 70%  

เท่ากบั 185 ราย  นกัท่องเท่ียวชาวไทย 30%  เท่ากบัจ านวน 80 ราย   พบวา่ 
ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 56.2  อายุ 30-39 ปี  ร้อยละ  55.7  

สถานภาพโสด  ร้อยละ 60.5  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 43.2  มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขายมากท่ีสุด ร้อยละ 40.0  มีรายไดต่้อเดือนมากท่ีสุดคือ 60,001-80,000 บาท ร้อยละ 24.3   ส่วน
ใหญ่ภูมิล าเนามาจากยุโรป ร้อยละ 48.6   ผูร่้วมเดินทางมาอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีคร้ังน้ี
คือ มากบัคู่รัก ร้อยละ 40.0   และมาเกาะสมุยคร้ังแรก ร้อยละ 38.9    ช่วงเดือนท่ีเดินทางมาอ าเภอ
เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี คือ มกราคม – มีนาคม ร้อยละ 70.8  ส่วนใหญ่เคยเขา้พกัท่ีโรงแรม
ละไมอินท์ 99 บงักะโล ร้อยละ 61.1  โดยเขา้พกั  1-2 คร้ัง  ร้อยละ 38.9  แหล่งท่ีท าให้ทราบขอ้มูล
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เก่ียวกบัโรงแรมละไมอินท์ 99 บงักะโล คืออินเทอร์เน็ต ร้อยละ 75.7    และส่วนใหญ่บริการของ
โรงแรมละไมอินท ์99 บงักะโล ท่ีใชบ้ริการคือ อาหารและเคร่ืองด่ืม ร้อยละ 84.3  

ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
นกัท่องเท่ียวชาวไทย ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 60.0  มีอายุ 30-39 ปี  ร้อยละ 40.0  

ชาวไทย สถานภาพโสด ร้อยละ 52.5  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 45.0  มีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขายมากท่ีสุด ร้อยละ 32.5  มีรายไดต่้อเดือนมากท่ีสุดคือ 20,000-40,000 บาท  ร้อยละ  43.8  
ภูมิล าเนามาจากจงัหวดัภาคกลางมากท่ีสุดร้อยละ 43.8   ผูร่้วมเดินทางมาอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดั        
สุราษฎร์ธานีคร้ังน้ีคือ มากบัครอบครัว  ร้อยละ 30.0  และส่วนใหญ่มาเกาะสมุยคร้ังน้ีคือ คร้ังแรก 
ร้อยละ 42.5  ช่วงเดือนท่ีเดินทางมาอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  คือมกราคม – มีนาคม       
ร้อยละ 82.5  ส่วนใหญ่เคยเขา้พกัท่ีโรงแรมละไมอินท์ 99 บงักะโล ร้อยละ 57.5 และเขา้พกั 1-2 คร้ัง 
ร้อยละ 57.5 แหล่งท่ีท าให้ทราบข้อมูลเก่ียวกับโรงแรมละไมอินท์ 99 บังกะโล คือ อินเทอร์เน็ต       
ร้อยละ 75.7  และส่วนใหญ่บริการของโรงแรมละไมอินท์ 99 บงักะโล ท่ีใช้บริการคือ อาหารและ
เคร่ืองด่ืม ร้อยละ 82.5  

 

ส่วนที ่2 ข้อมูล ความพงึพอใจของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงแรมละไม อนิน์ 99 บังกะโล 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 3.55) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรกคือ เคร่ืองใชท่ี้เป็น
บริการของโรงแรมมีเพียงพอกบัความตอ้งการ (อาทิ สบู่  แชมพู  ยาสีฟัน แปรงฟัน ผา้เช็ดตวั) และ 
บริการสระวา่ยน ้ า (ค่าเฉล่ีย 3.71)   รองลงมาคือ ห้องน ้ าสะอาด ไม่มีคราบสกปรก และไม่มีกล่ินเหม็น 
(ค่าเฉล่ีย 3.68) และความสวยงามของอาคารและส่ิงอ านวยความสะดวกในโรงแรม เตียงนอน  เกา้อ้ี  ตู้
ใส่เส้ือผา้ มีสภาพสะอาดไม่สกปรก (ค่าเฉล่ีย 3.63)  

ปัจจัยด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัปาน
กลาง (ค่าเฉล่ีย 3.36) ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากคือ ราคาหอ้งพกัของโรงแรม 
(ค่าเฉล่ีย 3.54) รองลงมามีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลางคือ การแสดงราคาห้องพกั 
(ค่าเฉล่ีย 3.49) และบริการรับบตัรเครดิตในการช าระเงิน (ค่าเฉล่ีย 3.43)  

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.97)   ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรกคือโรงแรม
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ตั้งอยูติ่ดชายหาด (ค่าเฉล่ีย 4.45)  รองลงมาคือ ความสะดวกของท าเลท่ีตั้ง (ค่าเฉล่ีย 4.09) และบริการ
จองหอ้งพกัทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต/์อีเมล ์(ค่าเฉล่ีย  4.08)  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.18)   ในปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลางล าดบั
แรกคือ มีการปรับลดราคาลงในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว (ค่าเฉล่ีย 3.42) รองลงมาคือ ส่วนลดราคา
ค่าห้องพกัส าหรับแขกลูกคา้ประจ า (ค่าเฉล่ีย 3.25) และมีแผ่นพบั ส่ิงพิมพ ์แนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว
แจกฟรี (ค่าเฉล่ีย 3.18)  

ปัจจัยด้านบุคลากร   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก  
(ค่าเฉล่ีย 3.89)   ในปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดับมากล าดับแรกคือ พนักงานของ
โรงแรมให้บริการเช่ือถือได ้(ค่าเฉล่ีย 4.05) รองลงมาคือ พนกังานโรงแรมให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์ 
(ค่าเฉล่ีย 4.02) และพนกังานมีกิริยาวาจาอ่อนนอ้ม สุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้ แจ่มใส  กล่าวตอ้นรับ และ
กล่าวค าอ าลาลูกคา้ทุกคร้ัง (ค่าเฉล่ีย 3.99)  

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.75)  ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากล าดบัแรกคือ บริเวณพื้นท่ีของโรงแรมสะอาด  (ค่าเฉล่ีย 4.06) รองลงมาคือ โรงแรมมีบรรยากาศ
เงียบสงบเป็นส่วนตวั (ค่าเฉล่ีย 4.05) และโรงแรมมีการตกแต่งบริเวณรอบๆร่มร่ืน  (ค่าเฉล่ีย 4.04) 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.73)  ในปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรก
คือ ระบบการช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 3.88)  รองลงมาคือ การให้บริการต่างๆ 
ของโรงแรมมีความรวดเร็ว สะดวกไม่ตอ้งรอนาน (ค่าเฉล่ีย 3.86)  และมีขั้นตอน เง่ือนไขในการเขา้
พกัของโรงแรมไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น (ค่าเฉล่ีย 3.81)    

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก
ได้แก่  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (ค่าเฉล่ีย  3.97) ปัจจยัดา้นบุคลากร  (ค่าเฉล่ีย 3.89) ปัจจยั
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 3.75)  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ   (ค่าเฉล่ีย 3.73) ปัจจยั
ด้านผลิตภณัฑ์ (ค่าเฉล่ีย 3.55)  ส าหรับปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลางได้แก่ 
ปัจจยัดา้นราคา (ค่าเฉล่ีย 3.36) และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย 3.18) 

 
 
 



 72 

4.3 ส่วนที ่3 ข้อมูล ความพงึพอใจของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงแรมละไม อนิน์ 99 บังกะโล จ าแนกตามนักท่องเทีย่ว 

การวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีใชส้ถิติค่าเฉล่ียและการทดสอบตวัแปร 2 ตวัแปร  ดว้ยวธีิ
ค่าแจกแจงแบบที (Independent Sample T-test)    โดยมีผลการวเิคราะห์ดงัต่อไปน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์   ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวิธีการ    t-
test    ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อด้าน
ผลิตภณัฑ ์จ าแนกตามนกัท่องเท่ียวไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านราคา   ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวิธีการ    t-test    
ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบว่าระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อด้านราคา 
จ าแนกตามนกัท่องเท่ียวไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย   ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   
โดยวธีิการ    t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีต่อดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามนกัท่องเท่ียวไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดย
วธีิการ    t-test    ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ต่อดา้นการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามนกัท่องเท่ียวไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

ด้านบุคลากร  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวธีิการ    t-test    
ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นบุคลากร 
จ าแนกตามนักท่องเท่ียวแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ือง พนักงานของ
โรงแรมมีการช้ีแจง แนะน า หรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามไดอ้ยา่งชดัเจน และพนกังานของโรงแรม
ให้ความใส่ใจกบัลูกคา้แต่ละรายสร้างความประทบัใจในการให้บริการรู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ  โดย
พบวา่ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยมากกวา่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ  

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ   ผลการทดสอบความแตกต่างของ 
คะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวธีิการ   t-test  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ระดบัความพึงพอใจของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  จ าแนกตามนกัท่องเท่ียวไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ด้านกระบวนการ ให้บริการ  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม โดย 
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วธีิการ  t-test    ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ต่อดา้นกระบวนการ ใหบ้ริการ  จ าแนกตามนกัท่องเท่ียวไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

4.4 ส่วนที ่4 ข้อมูล ความพงึพอใจของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงแรมละไม อนิน์ 99 บังกะโล จ าแนกตามกลุ่มนักท่องเทีย่ว 

โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติค่าเฉล่ียและการวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of 
Variance: ANOVA)  เพื่อหาระดบัความพึงพอใจของการเขา้พกั  การวเิคราะห์ขอ้มูลมีดงัต่อไปน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์   ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวิธีการ      
F-test พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจของผู ้ตอบแบบสอบถาม ท่ี มีต่อด้าน
ผลิตภัณฑ์ จ  าแนกตามอายุ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และในปัจจยัย่อย
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ในเร่ือง โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั (อาทิ
เคร่ืองปรับอากาศ  เคร่ืองท าน ้าอุ่น โทรศพัท ์โทรทศัน์ เคเบิ้ลทีว ี  เฟอร์นิเจอร์) อุปกรณ์ภายในหอ้งพกั
สามารถใชง้านไดดี้ไม่ช ารุด ห้องน ้ าสะอาด ไม่มีคราบสกปรก และไม่มีกล่ินเหม็น  บริการสระวา่ยน ้ า 
และบริการรถรับส่งจากสนามบิน    เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตาม
การเขา้พกัเป็นรายคู่ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดงัน้ี 

1) โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีทันสมัย  (อาทิเคร่ือง ปรับอากาศ   เคร่ืองท าน ้ าอุ่น 
โทรศพัท ์โทรทศัน์ เคเบิ้ลทีวี   เฟอร์นิเจอร์ )   มีจ  านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง มีระดบัความพึง
พอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ังและ 5 คร้ังข้ึนไป 

2) อุปกรณ์ภายในห้องพกัสามารถใชง้านไดดี้ไม่ช ารุด     มีจ  านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 
3-4 คร้ัง มีระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ังและ 5 คร้ังข้ึนไป 

3) หอ้งน ้าสะอาด ไม่มีคราบ สกปรก และไม่มีกล่ินเหมน็  มีจ านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 
3-4 คร้ัง และ 5 คร้ังข้ึนไป มีระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง 

4) บริการสระว่ายน ้ า   มีจ  านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง มีระดบัความพึงพอใจ 
มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ังและ 5 คร้ังข้ึนไป 

5) บริการรถรับส่งจากสนามบิน มีจ านวน 1 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง มีระดบัความ
พึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง 

ด้านราคา  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวิธีการ F-test 
พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อดา้นราคา จ าแนก
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ตามการเขา้พกั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และในปัจจยัยอ่ยแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ในเร่ือง ราคาหอ้งพกัของโรงแรม   และราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม  
เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตามการเขา้พกัเป็นรายคู่ มีระดบัความพึง
พอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดงัน้ี 

1) ราคาห้องพกัของโรงแรม    มีจ านวน2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง และ 3-4 คร้ัง มี
ระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 5 คร้ังข้ึนไป 

2) ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม    มีจ  านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง มีระดบัความพึง
พอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง และ 5 คร้ังข้ึนไป 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   
โดยวิธีการ F-test พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อ
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามการเขา้พกั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
และในปัจจยัยอ่ยแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ในเร่ือง ป้ายช่ือโรงแรม  ความ
สะดวกของท าเลท่ีตั้ง  โรงแรมตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน และบริการจองห้องพกัทางโทรศพัท์  เวบ็ไซต์/
อีเมล์   เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตามการเขา้พกัเป็นรายคู่ มีระดบั
ความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดงัน้ี 

1) ป้ายช่ือโรงแรม  มีจ านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเข้าพัก 1-2 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจ 
มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง และ 5 คร้ังข้ึนไป 

2)  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้ง  มีจ  านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง และ 5 คร้ังข้ึนไป 
มีระดบัความพึงพอใจในเร่ือง มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง 

3) โรงแรมตั้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน มีจ านวน 2 คู่ คือ กลุ่ม ท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง มีระดบัความ
พึงพอใจมากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ังและ 5 คร้ังข้ึนไป 

4) บริการจองห้องพกัทางโทรศพัท ์ เวบ็ไซต/์อีเมล์   มีจ  านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 1-2 
คร้ังและ 5 คร้ังข้ึนไป มีระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง 

5) บริการข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตเว็บไซต์ มีจ  านวน 1 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเข้าพกั 1-2 คร้ัง มี
ระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด   ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดย
วิธีการ F-test พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อดา้น
การส่งเสริมการตลาด  จ าแนกตามการเขา้พกั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  แต่
ในปัจจยัยอ่ยแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ในเร่ือง การโฆษณาในส่ือต่างๆ  เช่น 
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ทีวี  วิทยุ  อินเทอร์เน็ต หนังสือพิมพ์ หนังสือน าเท่ียว นิตยสารการท่องเท่ียวฯลฯ และมีการปรับลด
ราคาลงในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว  เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตาม
การเขา้พกัเป็นรายคู่ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดงัน้ี 

 
1) การโฆษณาในส่ือต่างๆ  เช่น ทีวี  วิทยุ  อินเทอร์เน็ต หนังสือพิมพ ์หนงัสือน าเท่ียว 

นิตยสารการท่องเท่ียวฯลฯ  มีจ านวน 1 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเข้าพัก 5 คร้ังข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจ 
มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง 

2) มีการปรับลดราคาลงในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว  มีจ านวน 2 คู่ คือกลุ่ม ท่ีเขา้พกั 1-2 
คร้ัง และ 3-4 คร้ัง มีระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั 5 คร้ังข้ึนไป 

ด้านบุคลากร   ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวิธีการ F-test 
พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ี มีต่อด้านบุคลากร 
จ าแนกตามการเขา้พกั ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  แต่ในปัจจยัยอ่ยแตกต่าง
กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ในเร่ือง พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ   สะอาด 
เรียบร้อย  พนักงานของโรงแรมให้ความใส่ใจกับลูกค้าแต่ละรายสร้างความประทับใจในการ
ให้บริการรู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ   และพนักงานโรงแรมให้บริการดว้ยความรวดเร็ว   เม่ือทดสอบ
ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตามการเขา้พกัเป็นรายคู่ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดงัน้ี 

1) พนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ   สะอาด เรียบร้อย  มีจ านวน 1 คู่ คือกลุ่มท่ีเขา้
พกั 5 คร้ังข้ึนไป  มีระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั  3-4 คร้ัง 

2) พนักงานของโรงแรมให้ความใส่ใจกบัลูกคา้แต่ละรายสร้างความประทบัใจในการ
ให้บริการรู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ    มีจ  านวน 2 คู่ คือกลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง และ 3-4 คร้ัง มีระดบั
ความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั  5 คร้ังข้ึนไป   

3) พนกังานโรงแรมใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   มีจ  านวน 1 คู่ คือกลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง 
มีระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั  5 คร้ังข้ึนไป   

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ      ผลการทดสอบความแตกต่างของ
คะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวิธีการ F-test พบวา่ค่าคะแนนเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถาม ท่ีมีต่อด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ   จ  าแนกตามการเขา้พกั ไม่
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  แต่ในปัจจยัย่อยแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05   ในเร่ือง แสงสว่างของแสงไฟฟ้าบริเวณทางเดิน  เม่ือทดสอบความแตกต่างของ
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ระดับความพึงพอใจ จ าแนกตามการเข้าพักเป็นรายคู่ มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดงัน้ี 

1) แสงสว่างของแสงไฟฟ้าบริเวณทางเดิน  มีจ านวน 1 คู่ คือกลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง มี
ระดบัความพึงพอใจมากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั  5 คร้ังข้ึนไป   

ด้านกระบวนการ   ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวม   โดยวธีิการ F-
test พบว่าค่าคะแนนเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจของผู ้ตอบแบบสอบถาม ท่ี มีต่อด้าน
กระบวนการ   จ  าแนกตามการเข้าพกั ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  แต่ใน
ปัจจยัยอ่ยแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ในเร่ือง โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้
ร้องเรียน และมีการชดเชยความไม่สะดวกต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนให้แก่ลูกคา้ได ้  ระบบการช าระเงินมีความ
ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ   เม่ือทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตามการเขา้พกัเป็น
รายคู ่มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดงัน้ี 

1) โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้ร้องเรียน และมีการชดเชยความไม่สะดวกต่างๆ ท่ี
เกิดข้ึนใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ มีจ  านวน 1 คู่ คือกลุ่มท่ีเขา้พกั 3-4 คร้ัง มีระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้
พกั  5 คร้ังข้ึนไป   

2) ระบบการช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ  มีจ านวน 2 คู่ คือกลุ่มท่ีเขา้พกั 1-2 
คร้ัง และ 3-4 คร้ัง  มีระดบัความพึงพอใจ มากกวา่กลุ่มท่ีเขา้พกั  5 คร้ังข้ึนไป    
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรม
ละไมอินน์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี   สามารถอภิปรายผลการศึกษาดงัน้ี 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของ
โรงแรมละไมอินน์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วนั
ชนะ มุสิกไชย (2550)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการของโรงแรมแพ็ดด้ีฟิลด์ในระดบั
ปานกลางล าดบัแรกคือ  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  (ท าเลท่ีตั้ง)  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของผุสสดี  สมปาน (2552) ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรม
ละไมวนัทา  อ าเภอเกาะสมุย  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ   

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเฉล่ียในระดบัมาก
ล าดบัแรกคือ เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของโรงแรมมีเพียงพอกบัความตอ้งการ (อาทิ สบู่  แชมพ ู ยาสีฟัน 
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แปรงฟัน ผา้เช็ดตวั) และ บริการสระว่ายน ้ า  ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของผุสสดี  สมปาน 
(2552)   ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากล าดบัแรกคือความ
สะอาดของห้องพกั  ความสะดวกสบายของเตียงนอนและภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของโรงแรม  และ
ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  วนัชนะ มุสิกไชย (2550)   ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือความปลอดภยัทรัพยสิ์นในหอ้งพกั   

ปัจจัยด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเฉล่ียในระดบัมากล าดบั
แรกคือ  ราคาห้องพกัของโรงแรม ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของผุสสดี  สมปาน (2552)   ผล
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีวิธีการช าระเงินท่ี
หลากหลาย  เช่น เงินสด บตัรเครดิต     และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  วนัชนะ มุสิกไชย 
(2550)   ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ บริการรับ
บตัรเครดิตในการช าระเงิน   

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเฉล่ีย
ในระดบัมากล าดบัแรกคือ โรงแรมตั้งอยูติ่ดชายหาด  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของผสุสดี  สม
ปาน (2552)   ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือตั้งอยู่
ในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง     และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  วนัชนะ มุสิกไชย (2550)   
ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ  สะดวกในการ
เดินทางมาพกั   

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเฉล่ียใน
ระดบัปานกลางล าดบัแรกคือ  มีการปรับลดราคาลงในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของผุสสดี  สมปาน (2552)   ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลางล าดบัแรกคือ มีส่วนลดกรณีจองผา่นเวบ็ไซต ์  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  
วนัชนะ มุสิกไชย (2550)   ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบั
แรกคือ ลดอตัราค่าหอ้งพกัส าหรับแขกท่ีพกัประจ า    

ปัจจัยด้านบุคลากร   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเฉล่ียในระดบัมาก
ล าดบัแรกคือ พนกังานของโรงแรมให้บริการเช่ือถือได ้  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของผุสสดี  
สมปาน (2552)   ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ
พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี   และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  วนัชนะ มุสิกไชย (2550)   ผล
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือพนกังานพูดจาสุภาพ
กบัลูกคา้  
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ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียเฉล่ียในระดบัมากล าดบัแรกคือ บริเวณพื้นท่ีของโรงแรมสะอาด  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของผุสสดี  สมปาน (2552)   ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือความสะอาดและการบ ารุงรักษาโรงแรม และการออกแบบและตกแต่งโรงแรม    
และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  วนัชนะ มุสิกไชย (2550)   ผลการศึกษาพบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ  บรรยากาศภายในหอ้งพกั   

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเฉล่ียใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ  ระบบการช าระเงินมีความถูกต้องและน่าเช่ือถือ  ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผล
การศึกษาของผุสสดี  สมปาน (2552)   ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือระบบการช าระเงินมีความถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ  และไม่สอดคล้องกบัผล
การศึกษาของ  วนัชนะ มุสิกไชย (2550)   ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ  สะดวกรวดเร็วในการใชบ้ริการ 

 
ข้อค้นพบ 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรม
ละไมอินน์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  มีขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจดงัต่อไปน้ี 

1. นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่เดินทางมาจากยโุรป  ส่วนนกัท่องเท่ียวชาว 
ไทยส่วนใหญ่เดินทางมาจากจงัหวดัในภาคกลาง   

2. นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เดินทางมาเกาะสมุยคร้ังน้ีเป็นคร้ังแรก และชอบเดินทาง 
มาช่วงเดือนมกราคม - มีนาคม 

 3. พบวา่กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาท่องเท่ียวเกาะสมุยส่วนใหญ่นิยมเดินทางมา
กบัคู่รักและมากบัครอบครัว   

4. ส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวมีอายรุะหวา่ง 30 – 39 ปี และ
ระหวา่ง 40 ปีข้ึนไป   

5. ด้านผลิตภณัฑ์ พบว่ากลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีเข้าพกัโรงแรมฯ 5 คร้ังข้ึนไป มีความพึง
พอใจน้อยกวา่กลุ่มอ่ืนในเร่ืองโรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั (อาทิเคร่ืองปรับอากาศ  เคร่ืองท า
น ้ าอุ่น โทรศพัท์ โทรทศัน์ เคเบิ้ลทีวี   เฟอร์นิเจอร์ ) และความสบายของเตียงนอน และหมอนใน
หอ้งพกั 
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6. ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่กลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกั 1-2 คร้ัง มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่กลุ่ม
อ่ืนในเร่ืองอุปกรณ์ภายในห้องพกัสามารถใชง้านไดดี้ไม่ช ารุด  ห้องน ้าสะอาด ไม่มีคราบสกปรก และ
ไม่มีกล่ินเหมน็ บริการสระวา่ยน ้า และบริการรับส่งจากสนามบิน 

7. ดา้นราคา พบวา่กลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัโรงแรมฯ 5 คร้ังข้ึนไป มีความพึงพอใจนอ้ย
กวา่กลุ่มอ่ืนในเร่ือง ราคาหอ้งพกัของโรงแรมและราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม  

8. ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่ากลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัโรงแรมฯ 5 คร้ังข้ึนไป มี
ความพึงพอใจนอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืนในเร่ืองมีการปรับลดราคาลงในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว  และกลุ่มท่ี
เข้าพกั 1-2 คร้ัง มีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืนในเร่ือง การโฆษณาในส่ือต่างๆ  เช่น ทีวี  วิทย ุ 
อินเทอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์หนงัสือน าเท่ียว นิตยสารการท่องเท่ียวฯลฯ 

9. ด้านบุคลากร พบว่านักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจน้อยกว่าก ลุ่ม
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเร่ืองพนกังานโรงแรมมีการช้ีแจง แนะน าหรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามได้
อย่างชัดเจน และพนักงานโรงแรมให้ความใส่ใจกับลูกค้าแต่ละรายสร้างความประทบัใจในการ
ใหบ้ริการรู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ   

10. ดา้นบุคลากร พบว่ากลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกั 5 คร้ังข้ึนไป มีความพึงพอใจน้อยใน
เร่ือง พนักงานโรงแรมให้ความใส่ใจกบัลูกคา้แต่ละรายสร้างความประทบัใจในการให้บริการรู้สึก
เหมือนเป็นคนพิเศษ   และกลุ่มท่ีพกั 3-4 คร้ัง มีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืนในเร่ือง ของพนกังาน
โรงแรมแต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย 

11. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบว่ากลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกั 5 
คร้ังข้ึนไป มีความพึงพอใจนอ้ยในเร่ืองแสงสวา่งของแสงไฟฟ้าบริเวณทางเดิน 

12. ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 10 อนัดบัสุดทา้ยมีดงัน้ี 
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ตารางท่ี 5.1   แสดงสรุปความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย 10 อนัดบัสุดทา้ย   

ปัจจัยย่อย ปัจจัยหลกั  ค่าเฉลีย่ แปลผล ล าดับที ่
มีส่วนลดหรือแถมโปรแกรมท่องเท่ียวใหแ้ก่
ลูกคา้ท่ีพกัประจ าหลายคืนติดต่อกนั 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.01 ปานกลาง 1 

การโฆษณาในส่ือต่างๆ  เช่น ทีว ี วทิย ุ 
อินเทอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์หนงัสือน าเท่ียว 
นิตยสารการท่องเท่ียวฯลฯ 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.05 ปานกลาง 2 

ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นราคา 3.15 ปานกลาง 3 

ราคาค่าบริการรถ รับ-ส่ง ดา้นราคา 3.17 ปานกลาง 4 

มีแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์แนะน าสถานท่ีท่องเท่ียว
แจกฟรี 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.18 ปานกลาง 5 

บริการซกัรีด ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.20 ปานกลาง 6 

ส่วนลดราคาค่าหอ้งพกัส าหรับแขกลูกคา้
ประจ า 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.25 ปานกลาง 7 

โรงแรมมีการออกแบบตกแตง่ภายในหอ้งพกั 
ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณทาง

กายภาพ 
3.29 ปานกลาง 8 

บริการรถรับส่งจากสนามบิน ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.38 ปานกลาง 9 

อาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.39 ปานกลาง 10 

 
จากตารางท่ี 5.1  จะเห็นไดว้า่ประเด็นท่ีพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยส่วนใหญ่จะอยู ่

ในดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา  ดา้นผลิตภณัฑ ์ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ แต่มีปัจจยัท่ี
พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกในเร่ืองมีส่วนลดหรือแถมโปรแกรมท่องเท่ียว
ให้แก่ลูกค้าท่ีพกัประจ าหลายคืนติดต่อกัน  รองลงมาคือ การโฆษณาในส่ือต่างๆ  เช่น ทีวี  วิทย ุ 
อินเทอร์เน็ต หนงัสือพิมพ ์หนงัสือน าเท่ียว นิตยสารการท่องเท่ียวฯลฯ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรม
ละไมอินน์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะส าหรับผูบ้ริหาร
ของโรงแรมในการพิจารณาปรับปรุงการใหบ้ริการในเร่ืองท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ยดงัน้ี 
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ด้านผลติภัณฑ์    
1.  ควรปรับปรุงอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งพกัให้ทนัสมยั อาทิเคร่ืองปรับอากาศ

ไม่ใหมี้เสียงดงั  เคร่ืองท าน ้าอุ่น โทรศพัท ์โทรทศัน์ เคเบิ้ลทีว ี  เฟอร์นิเจอร์   รวมถึงท่ีนอนและเตียง
นอน และหมอนในห้องพกั   

2. ควรพิจารณาปรับปรุงอุปกรณ์ภายในห้องพกัสามารถใช้งานได้ดีไม่ช ารุด  ห้องน ้ า
ตอ้งงสะอาดไม่มีคราบสกปรก ไม่มีกล่ินเหม็น   มีการตรวจสอบอุปกรณ์เคร่ืองใช้ในห้องพกัให้ไม่
เพียงพอส าหรับลูกคา้ท่ีมาใช้ บริการ ควรมีการจดัเตรียมอุปกรณ์ต่างๆส าหรับลองไวจ้  านวนหน่ึง เช่น 
หมอน ผา้ห่ม เป็นตน้  เผื่อกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการอุปกรณ์บางอยา่งเพิ่มเติมนอกเน่ืองจากท่ีจดัไวภ้ายใน
หอ้ง จะไดส้ามารถตอบสนองความตอ้งการให้กบัลูกคา้ไดท้นัท่วงทีและควรมีการตรวจสอบอุปกรณ์
ไฟฟ้าในห้องพกัทุกคร้ังหลงัจากลูกคา้คืนห้อง เพื่อตรวจสอบว่าอุปกรณ์ช ารุดหรือไม่ จะได้ท าการ
แกไ้ขใหเ้รียบร้อยก่อนลูกคา้รายใหม่จะเขา้พกั 

3. ผูบ้ริหารโรงแรมฯ ควรพิจารณาปรับปรุงเมนูอาหาร ให้มีความหลากหลายมากข้ึน 
โดยการส ารวจขอ้มูลรายการเมนูอาหาร  อาหารแบบไหนท่ีลูกคา้ไม่ค่อยชอบ  ควรพิจารณาปรับปรุง  

4. จากผลการศึกษาท่ีพบวา่กลุ่มนกัท่องเท่ียวนิยมเดินทางมากบัคู่รักและมากบัครอบครัว  
ดงันั้น โรงแรมฯ ควรจดัห้องพกัพิเศษส าหรับคู่รักหรือคู่ฮนันีมูล  โดยเลือกหอ้งพกัส่วนท่ีสามารถชม
ววิทะเลไดอ้ยา่งชดัเจน จดัเป็นหอ้งพกัพิเศษส าหรับกลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ี  โดยภายในหอ้งพกัมีบรรยากาศ
องคป์ระกอบภายในหอ้งพกัท่ีดี มีการจดัเตรียม honeymoon bed set up ไวใ้หเ้พื่อเพิ่มบรรยากาศของ
ความรักใหอ้บอวลไปทัว่ทั้งหอ้งตลอดเวลา   และโรงแรมตอ้งติดประกาศแจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงบริการ
ท่ีโรงแรมจดัไวใ้หอ้ยา่งชดัเจนบริเวณดา้นหนา้ของโรงแรม  โดยใหลู้กคา้สามารถสอบถาม
รายละเอียดขอ้มูลห้องพกัจากพนกังานหนา้เคาน์เตอร์ 

 
ด้านราคา   
1. ควรพิจารณาปรับปรุงราคาค่าบริการรถรับส่งสนามบิน และค่าบริการซักรีด ให้มี

ความเหมาะสม   
2. การตั้งราคาอตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมของโรงแรมควรมีความเหมาะสม โดยเน้น

ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์ใช ้เพื่อท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่สินคา้ท่ีไดรั้บมีคุณภาพความเหมาะสมกบัราคา 
3.  การตั้งราคาห้องพกั  ผูบ้ริหารควรให้ความสนใจเป็นพิเศษโดยพิจารณาตั้งราคาให้มี

ความเหมาะสมกบัการให้บริการ  โดยให้พนกังานแนะน าห้องพกัแต่ละประเภทให้แก่ลูกคา้ แสดงให้
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เห็นถึงความแตกต่างในส่วนของห้องพกัว่ามีความเหมาะสมกบัราคาอย่างไร เพื่อสร้างความเช่ือมัน่
กบัลูกคา้วา่จะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพคุม้ค่ากบัราคา  

 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย    
ควรปรับปรุงป้ายช่ือของโรงแรมใหม้องเห็นไดอ้ยา่งชดัเจนในระยะไกล  เน่ืองจากสถาน

ท่ีตั้งของโรงแรมอยูไ่กลจากแหล่งชุมชน จึงท าใหม้องเห็นในระยะไกลไดล้ าบาก โดยใชต้วัหนงัสือ
ขนาดใหญ่ท่ีสามารถเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน  

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ

ปัจจยัดา้นน้ีในระดบัปานกลาง  ดงันั้นผูบ้ริหารโรงแรมควรปรับปรุงดา้นการส่งเสริมการตลาดใหดี้
ยิง่ข้ึน ดงัน้ี 

1. ดา้นหอ้งพกัควรมีส่วนลดราคาส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้พกัเป็นระยะเวลาหลายวนั หรือ 
ลูกคา้ท่ีเขา้พกัประจ า  โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยเขา้พกัมากกวา่ 5 คร้ัง 

2. ควรมีการปรับลดราคาในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียว  เช่น ลดราคาค่าห้องพกั 30 
เปอร์เซ็นตส์ าหรับลูกคา้ประจ า  หรือส าหรับลูกคา้ทัว่ไป 15 เปอร์เซ็นต ์เป็นตน้ 

3. ควรมีส่วนลดหรือแถมโปรแกรมท่องเท่ียวใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีพกัประจ าหลายคืนติดต่อกนั   
4. ควรจดัท าแผน่พบั ส่ิงพิมพ ์แนะน าสถานท่ีท่องเท่ียวแจกฟรี  ใหเ้พิ่มมากข้ึน  และมี

การโฆษณาในส่ือต่างๆ  เช่น ทีว ีอินเทอร์เน็ต  หนงัสือน าเท่ียว นิตยสารการท่องเท่ียวฯลฯ ใหท้ัว่ถึง 
 

ด้านบุคลากร  
1. จากการศึกษาพบว่านักท่องเท่ียวชาวต่างชาติมีความพึงพอใจน้อยกว่าก ลุ่ม

นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเร่ืองพนกังานโรงแรมมีการช้ีแจง แนะน าหรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามได้
อย่างชัดเจน และพนักงานโรงแรมให้ความใส่ใจกับลูกค้าแต่ละรายสร้างความประทบัใจในการ
ใหบ้ริการรู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ   ดงันั้น โรงแรมควรจดัพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในการใช้
ภาษาองักฤษเป็นผูใ้ห้รายละเอียดขอ้มูลห้องพกัแก่ลูกคา้   เป็นรายบุคคลเพื่อสร้างความประทบัใจใน
การเขา้มาใชบ้ริการ 

2.  จากผลการศึกษากลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกั 5 คร้ังข้ึนไป มีความพึงพอใจนอ้ยในเร่ือง 
พนกังานโรงแรมให้ความใส่ใจกบัลูกคา้แต่ละรายสร้างความประทบัใจในการให้บริการรู้สึกเหมือน
เป็นคนพิเศษ   และกลุ่มท่ีพกั 3-4 คร้ัง มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืนในเร่ือง ของพนกังานโรงแรม
แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย  ดงันั้น  การรับพนักงานเขา้ท างานควรพิจารณาจากบุคลิกลกัษณะ 
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โดยเฉพาะการมีกิริยาวาจาอ่อนน้อม สุภาพอ่อนโยน ยิ้มแยม้ แจ่มใส  มีความความเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้เสมอ และมีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการให้บริการแก่ลูกคา้  มีความสามารถใน
การตอบสนองค าร้องของลูกค้า  และมีการช้ีแจง แนะน า หรือให้ข้อมูลท่ีลูกค้าสอบถามได้อย่าง
ชดัเจน พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที  และควรมีการเปล่ียนเคร่ืองแบบให้
พนกังานทุกปีเพื่อใหพ้นกังานไดแ้ต่งกายสุภาพ  สะอาด และเรียบร้อย  

 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
1. จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในเร่ือง

การออกแบบตกแต่งกายในหอ้งพกัสวยงาม  ดงันั้น ผูบ้ริหารโรงแรมควรใหค้วามส าคญักบัการ
ปรับปรุงตกแต่งห้องพกัของโรงแรมอยูเ่สมอ   เพื่อใหห้้องพกัแลดูสวยงาม น่าพกัผอ่น    เน่ืองจาก
โรงแรมละไมอินน์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี   ด าเนินธุรกิจในรูปแบบ
ครอบครัว  ซ่ึงการบริหารงานจะข้ึนอยูก่บัการตดัสินใจของเจา้ของกิจการเป็นหลกั  โดยเฉพาะในเร่ือง
ของการปรับปรุงห้องพกัของโรงแรม และการปรับปรุงภูมิทศัน์โดยรอบของบริเวณโรงแรม  เจา้ของ
กิจการมีนโยบายท่ีคงไวใ้นรูปแบบเดิม   

2.  ควรเพิ่มแสงสว่างของแสงไฟฟ้าบริเวณทางเดิน ให้มากข้ึน  เพื่อความปลอดภยัต่อ
ชีวติและทรัพยสิ์นของลูกคา้   

3. ควรมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้นักท่องเท่ียวท่ีมาพกัว่ามีความคิดเห็นต่อ 
รูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของโรงแรมอย่างไร   เช่น การออกแบบตกแต่ง การบริการ ช่ือของโรงแรม 
และรายละเอียดต่างๆในความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการต่อไปในอนาคต
หากลูกคา้เดินทางมาท่องเท่ียว 

 

ด้านกระบวนการให้บริการ   
ถึงแมว้่าลูกคา้จะมีความพึงพอใจในระดบัมาก แต่ก็ควรปรับปรุงการให้บริการเพื่อให้

ลูกคา้มีความพึงพอใจสูงสุด    โดยเฉพาะระบบการแกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้ร้องเรียน และการชดเชยความไม่
สะดวกต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนให้แก่ลูกคา้ได ้ กระบวนการให้ความช่วยเหลือลูกคา้ท่ีเขา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  และ
ระบบรักษาความปลอดภัยของโรงแรมมีความปลอดภัยสูง มีระบบการท างานให้บริการท่ีเป็น
มาตรฐานสากล ระบบการช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ    การให้บริการต่างๆ ของโรงแรมมี
ความรวดเร็ว สะดวกไม่ต้องรอนาน   และขั้นตอน เง่ือนไขในการเข้าพกัของโรงแรมไม่ยุ่งยาก 
ซบัซ้อน มีการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง  ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การจองห้องพกั บนัทึกขอ้มูลลูกคา้  การรับ
ค าสั่งต่างๆ และอ่ืน) เป็นตน้ 


