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บทคัดย่อ 
การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัดา้นคณุภาพการใหบ้ริการที่สง่ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม

ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ดว้ยวิธีการสุ่ม
ตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง จ านวน 400 คน สถิติที่ใชใ้นการ วิเคราะหข์อ้มูล        
คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ เชิงอนมุานที่ใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่         
การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคณู (Multiple regression analysis) โดยวิธี Enter ผลการวิจยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม   
สว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมีอาย ุ20 - 29 ปี  สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี อาชีพธุรกิจสว่นตวั  รายไดต้อ่เดือน 10,000 - 
20,000 บาท มีวตัถปุระสงคใ์นการเดินทางเพื่อพกัผอ่นและทอ่งเที่ยว ในลกัษณะการเดินทางมาดว้ยตวัเอง โดยมีผูร้ว่มเดินทาง คือ 
เพื่อน และจ านวนครัง้ในการใชบ้ริการเฉลี่ยต่อปี 1-2 ครัง้ ผลจากการวิเคราะหค์วามพึงพอใจของคณุภาพการใหบ้ริการ พบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้         
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม         
ในโครงการยกระดบัอตุสาหกรรมท่องเที่ยวไทยมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยั (SHA) ในเขต อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา ระดบันยัส าคญัที่ .05 ไดแ้ก่ คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้มากที่สดุ รองลงมา คือ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองลกูคา้ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ตามล าดบั 

ค าส าคัญ: คณุภาพการใหบ้รกิาร   ความพงึพอใจ   มาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยั (SHA) 

Abstract 
The objectives of this research were to study the factors of service quality that affect the satisfaction of hotel 

users who received the tourist hygiene standards (SHA) in Hat Yai district, Songkhla province by using non-invasive 
sampling method. probably by selecting a sample group according to the convenience of 400 people. The statistics 
used in the data analysis were descriptive statistics such as percentage, mean, standard deviation, and inferential 
statistics used to test the hypothesis, such as Multiple Regression Analysis. The results showed that most of the 
respondents were female, aged 20 - 29 years, single status, bachelor's degree. personal business career Monthly 
income 10,000 - 20,000 baht. The main purpose of the trip were for travel and relax, travel by their own vehicle, with 
friend and use the hotel service twice a year. The significance level at .05 including service quality. The aspect of 
giving confidence to customers the most, followed by the aspect of trustworthiness. Customer response the aspect of 
knowing and understanding the customer, and least of all, is the concreteness of the service. 
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ความเป็นมาของปัญหา 
จากสถานการณก์ารแพรร่ะบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา

สายพนัธุใ์หม่ 2019 หรือ COVID-19 ในเมืองอู่ฮั่น มณฑลหเูป่ย 
ประเทศจีน และไดม้ีการแพร่ระบาดในหลายประเทศทั่วโลก
รวมทั้งประเทศไทย การระบาดของเชื ้อไวรัส COVID-19 
ส่งผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน อีกทั้งยัง 
ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจอย่างกวา้งขวาง โดยเฉพาะดา้น
ธุรกิจการท่องเที่ยวของประเทศไทย ซึ่งจะส่งผล กระทบต่อ
ธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกบัการทอ่งเที่ยวของประเทศไทย เช่น โรงแรม 
ร้านอาหาร บริษัททัวร์และ ร้านขายของที่ระลึก อีกทั้ง 
สถานการณร์ะบาดของเชือ้ไวรสั COVID-19 ยงัสง่ผลกระทบ
ต่อเศรษฐกิจ ภายในประเทศจีน ซึ่งจะมีผลต่อการเข้ามา
ทอ่งเที่ยวและใชจ้่ายในประเทศไทยของนกัท่องเที่ยวจีนอนัจะ
สง่ผลกระทบเป็นวงกวา้งตอ่ธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกบัการท่องเที่ยว
ทัง้ห่วงโซ่อุปทาน ซึ่งธุรกิจที่พักและโรงแรมไดร้บัผลกระทบ
หนักมากที่สุดธุร กิจหนึ่ง  จากการระบาดของโควิด -19 
เนื่องจากตอ้งพึ่งพานักท่องเที่ยวจากต่างชาติ โดยโรงแรม
หลายแหง่ตอ้งปิดตวัหรอืปรบัตวั เช่น ใหเ้ช่าหอ้งเพื่อเป็นสถาน
กักตัวของรัฐ การปรับตัวและการเปลี่ยนแปลงในภาวะ 
COVID-19 ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว และยังคงมีอีก
หลายมิติที่จะปรับเปลี่ยนไป เช่น มิติทางด้านสิ่งแวดลอ้ม    
มิติ ทางด้านความร่วมมือระหว่า ง  ผู้ประกอบการทั้ง
ภายในประเทศ และระหว่างประเทศเพื่อสรา้งความแตกต่าง
หลากหลายของผลติภณัฑก์ารทอ่งเที่ยว ฯลฯ ท่ีจะตอ้งรว่มกนั
ก าหนดมาตรการรองรบั  

มาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยั SHA เป็น
ส่วนหนึ่งของมาตรการควบคุมโรค ที่ท  าใหน้ักท่องเที่ยวทั้ง 
ชาวไทยและชาวต่างประเทศได้รับ ประสบการณ์ที่ดี             
มีความสุข และมั่นใจในความปลอดภัยด้านสุขอนามัย      
จากสนิคา้และบรกิารทางการ ท่องเที่ยวของประเทศไทย โดย
น ามาตรการความปลอดภัยด้านสาธารณสุขผนวกกับ
มาตรฐานการ ใหบ้ริการที่มีคุณภาพของสถานประกอบการ 
เพื่อลดความเสี่ยงและป้องกันการแพร่ระบาดของโรคติดเชือ้
ไวรสัโคโรนา (COVID-19) และยกระดบัมาตรฐานสินคา้และ
บริการทางการท่องเที่ยวของไทย ซึ่ งโรงแรมเป็นธุรกิจ        

การใหบ้ริการที่ตอ้งใหค้วามส าคญัต่อมาตรฐานคณุภาพของ
บรกิาร คณุภาพของบริการเป็นสิ่งส  าคญัที่สดุที่จะสรา้งความ
แตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การใหบ้ริการของ
โรงแรมจึงตอ้งใหค้วามส าคญัตอ่มาตรฐานการใหบ้ริการ ซึ่งมี
ส่วนช่วยสรา้งคุณค่าให้ตราสินค้าจากความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ โดยความพึงพอใจเกิดได้จากการได้รับความ
ประทบัใจ จากการไดร้บับรกิารที่ตรงหรอืเหนือความคาดหวงัไว ้

จังหวัดสงขลาเป็นศูนย์กลางการท่องเที่ยวของ
ภาคใตต้อนลา่งเป็นจงัหวดัที่มีแหล่งท่องเที่ยว ที่หลากหลาย
เป็นเมืองสองทะเล มีนักท่องเที่ยวหลั่งไหลเขา้มาท่องเที่ยว 
ส่งผลท าให้ห้องพักเป็นที่ต้องการอย่างต่อเนื่อง แต่ด้วย   
สถานการณ์ COVID-19 ท าให้ธุรกิจโรงแรมสามารถรับ 
จ านวนนักท่องเที่ยวไดน้อ้ยลง และตอ้งปฏิบัติตามาตรการ
ความปลอดภัยอย่างเคร่งครัด ทั้งนีก้ลุ่มธุรกิจโรงแรมที่มี     
การบริการที่มีคุณภาพอยู่ในมาตรฐานที่การท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย (ททท.) ได ้ก าหนดไวจ้ะท าใหน้กัท่องเที่ยวที่เขา้
มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและรูส้ึกปลอดภยั นอกจากนี ้
จังหวัดสงขลา ยังเป็นเมืองศูนย์กลางทางเศรษฐกิจของ 
ภาคใตเ้ป็นพืน้ที่ที่มีความเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว  ในดา้น
เศรษฐกิจ มีเอกลักษณ์เฉพาะที่ เหมาะแก่การท่องเที่ยว      
หรือการพักผ่อน ความพร้อม และศักยภาพของพื ้นที่ 
โดยเฉพาะในพื ้นที่อ  า เภอหาดใหญ่ เป็นศูนย์กลางธุรกิจ 
การศึกษา การคมนาคม การแพทยท์ี่ทนัสมยัและมีศกัยภาพสงู 
มีสิ่ งอ านวยความสะดวก และที่พักส า หรับผู้เดินทา ง 
หลากหลายวัตถุประสงค์ เช่น มาติดต่อธุรกิจ การศึกษา    
เพื่อการรกัษาพยาบาลร่วมการประชุม ร่วมการแข่งขนักีฬา 
เพื่อการพักผ่อน หรือเพื่อเดินทางผ่านไปยังที่อื่น ดังนั้น  
อ าเภอหาดใหญ่จึงเป็นศูนยก์ลางธุรกิจการคา้ในรูปแบบของ
ศูนยก์ารคา้ที่ทันสมัยครบวงจร (สุพัตรา เดวิสนั, สุทธิชัย    
งามช่ืนสวุรรณ,  พิชญภ์รู ีพึง่ส  าราญ,  เสาวรส ปลืม้ใจ,  สวุนนท ์
ชูจนัทร,์ พงศส์รร คณัฑะโร, วรชัริน เลา่สม้, ลกัษิกา นุย้กุล, 
วราพร ชภูกัดี,  เอราวรรณ บญุปลอด, จิตรลดา ลียากาศ และ 
เขมิกา ถึงแกว้ธนกลุ, 2561) 

จากเหตผุลที่กลา่วมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้ิจยัมีความสนใจ
ที่จะศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ   
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ของผู้ใช้บริการโรงแรมในโครงการยกระดับอุตสาหกรรม
ทอ่งเที่ยวไทยมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยั (SHA) 
ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยผู้วิจัยหวังว่า
งานวิจยันีเ้ป็นประโยชน ์และแนวทางแก่ผู้ประกอบการธุรกิจ
โรงแรม และเพื่อใหก้ลุ่มธุรกิจโรงแรมใหค้วามส าคัญในการ 
ปรบัปรุงรูปแบบการใหบ้ริการโรงแรม เพื่อสามารถตอบสนอง
ความต้องการและสรา้งความพึงพอใจแก่ผู้เข้าพักโรงแรม
อย่างมีประสิทธิภาพสงูสดุ และสอดคลอ้งกับความตอ้งการ
ของนกัทอ่งเที่ยวที่เขา้ พกัโรงแรมเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย  
1.  เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ

การใหบ้รกิารของโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้น 
สขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา 

2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
ที่ ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้าน สุขอนามัยของ
นกัทอ่งเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

3.  เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรม ที่ ได้รับ
มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว 
(SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั สงขลา 

วิธีด าเนินการวิจัย  
1. ประเภทของการวิจัย  เป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ  
2. ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง   
2.1  ประชากร คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่เดินทางเขา้มา

ใช้บริการโรงแรมที่ ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้าน
สขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ซึง่ไมท่ราบจ านวนที่แนน่อน 

2.2  กลุ่มตวัอย่างและวิธีการสุ่ม ใชว้ิธีการสุ่มแบบ
เจาะจง โดยกลุม่ตวัอยา่ง เป็นกลุม่ผูใ้ชบ้รกิารท่ีเดินทางเขา้มา
ใช้บริการโรงแรมที่ ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้าน
สขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา จ านวน 400 คน พืน้ที่ที่ผูว้ิจัยใช้ในการเก็บ
ข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง คือ โรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความ

ปลอดภยัดา้นสขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในพืน้ที่เขต
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

3.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ แบบสอบถาม 

โดยใชข้อ้ค าถามแบบ ปลายปิด แบง่ออกเป็น 5 สว่น ดงันี ้
สว่นท่ี 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
สว่นท่ี 2  ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และ
รายไดต้อ่บคุคล  

สว่นที่ 3   ขอ้มลูเก่ียวกบัประสบการณก์ารเขา้ใชบ้ริการ
โรงแรมที่ที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยัของ  
นกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
ประกอบดว้ย วตัถปุระสงค/์รูปแบบการเดินทาง ลกัษณะของ
การเดินทาง ผูร้ว่มเดินทาง และความถ่ีในการเขา้พกั  

สว่นท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภัยดา้นสุขอนามัย
ของนักท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้นการตอบสนอง
ลกูคา้ (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
(Assurance) และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) 

สว่นท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้าน
สขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา   

การทดสอบคณุภาพของเครือ่งมือ 
ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึน้ ส  าหรับการ

ศึกษาวิจัยไปท าการทดสอบหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) 
และความเช่ือมั่น (Reliability) ผูว้ิจัยไดน้ าแบบสอบถามที่
ผูเ้ช่ียวชาญไดต้รวจสอบและน ามาปรบัปรุงแกไ้ข ซึง่ผลการวดั
คา่ดชันีมีความสอดคลอ้ง (IOC) ของค าถามแต่ละขอ้มีค่าอยู่
ระหว่าง 0.67 ถึง 1.00 ซึ่งมีค่าความเที่ยงตรง จากนั้นน า
แบบสอบถามที่ไดร้บัการปรบัปรุงแกไ้ขเสรจ็แลว้ น าไปทดลอง
ใช ้(Try-out) กบักลุม่ที่ไมใ่ช่กลุม่ตวัอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อ
น าไปหาความเช่ือมั่น (Reliability) ซึ่งค่าความเช่ือมั่นรวมทัง้
ฉบบั เทา่กบั 0.857  

 



วารสารวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย        ปีที่ 17  ฉบับที่ 61  กรกฎาคม - กันยายน 2565 

https://so05.tci-thaijo.org/index.php/researchjournal-lru/ 49 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้ วิ จั ย ท า ก า ร เ ก็ บ ข้ อ มู ล  ไ ด้ จ า ก ก า ร แ จ ก

แบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 400 ตัวอย่าง  ซึ่งโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีจ านวน 8 แห่ง ไดแ้ก่ 1) PS 
Extra Hotel  2) HOP INN HATYAI  3) W3 Hotel Hatyai   
4) The Three Hatyai 5) The Signature Hotel Airport  6) U 
Hatyai Hotel 7) PS SPIPHU HOTEL และ 8) Tonaoi Grand 
Hotel  โดยผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มลูแบบสอบถามของ
กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่เดินทางเขา้มาใช้บริการโรงแรมที่ดังกล่าว
แห่งละ 50 ชุด จะไดจ้ านวนขนาดกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 400 ชุด 
เมื่อผู้วิจัยรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมดแล้วท าการ
ตรวจสอบความถกูตอ้งสมบรูณ ์ของแบบสอบถาม เพื่อท าการ
วิเคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอนตอ่ไป 

5. การวิเคราะหข์้อมูล   
5.1  การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive 

statistic) ใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่ารอ้ยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ในการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบั
ประสบการณก์ารเขา้ใชบ้ริการโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความ
ปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา และข้อมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

 5.2  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ( Inferential 
statistic) เป็นการศึกษาขอ้มูลของกลุม่ตวัอย่างและทดสอบ
สมมติฐาน (Hypothesis testing) โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ (SPSS) ซึง่การวิจยัครัง้นีจ้ะใชส้ถิติ คือ การวิเคราะห์
การถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple regression) โดยวิธี Enter 
เพื่อทดสอบสมมติฐานของงานวิจยั 

ผลการวิจัย 
1.  ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จากกลุ่ม

ตวัอย่าง 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุ 20 - 29 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจสว่นตวั และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
10,000-20,000 บาท  

2.  ประสบการณ์การเขา้ใช้บริการโรงแรมที่ไดร้ับ
มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว 
(SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  จากกลุ่ม
ตัวอย่าง 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
เดินทางเพื่อพกัผ่อน/ท่องเที่ยว เป็นลกัษณะการเดินทางมา
ดว้ยตวัเอง โดยมีผูร้่วมเดินทาง คือ เพื่อน และจนวนครัง้ใน
การใชบ้รกิารเฉลีย่ตอ่ปี 1-2 ครัง้ 

3. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการใหบ้รกิาร 

ข้อมูลระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรม
ที่  ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของ
นกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการ
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งมีปัจจัยหลกั 5 ดา้น คือ 1) ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้3) ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 4) ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ 5) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ รายละเอียด
ดงัตารางที่ 1 

ตารางที่ 1  การวิเคราะหค์า่เฉลีย่ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ด้าน ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ ได้รับ
มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว 
(SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

คณุภาพการใหบ้รกิาร X . S.D. 
แปล

ความหมาย 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร 

4.44 0.41 มากท่ีสดุ 

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.46 0.45 มากท่ีสดุ 

3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 4.46 0.43 มากท่ีสดุ 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ 4.49 0.44 มากท่ีสดุ 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 4.45 0.46 มากท่ีสดุ 

ภาพรวม 4.46 0.37 มากท่ีสดุ 

จากตารางที่ 1 พบวา่ ความพงึพอใจในคณุภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ ( X = 
4.46, S.D. = 0.37) เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า คณุภาพการ
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ใหบ้รกิารดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ มีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากที่สดุ ( X = 4.49, S.D. = 0.44) รองลงมาคือ 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ ( X = 4.46, S.D. = 0.45) 
คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองลกูคา้ ( X = 4.46, 
S.D. = 0.43) คณุภาพการใหบ้ริการดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลกูคา้ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที่สดุ ( X = 4.45, S.D. = 
0.46) และ คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ ( X = 4.44, 
S.D. = 0.41) 

 
4. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับ

ความพึงพอใจ ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้น
สขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา รายละเอียดดงัตารางที่ 2  

ตารางที่ 2  คา่เฉลีย่และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยั
ด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

ความพงึพอใจ X . S.D. 
แปล

ความหมาย 

1. โรงแรมไดร้บัมาตรฐานความ
ปลอดภยั ดา้นสขุอนามยัของ
นกัทอ่งเท่ียว (SHA) เป็นไปตามที่
ทา่นคาดหวงั  

4.41 0.59 มากท่ีสดุ 

2. ทา่นตดัสินใจถกู ท่ีเลือกโรงแรมที่
ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยั 
ดา้นสขุอนามยัของนกัทอ่งเท่ียว 
(SHA)  

4.51 0.58 มากท่ีสดุ 

3. ระดบัความพงึพอใจโดยรวมของ
ทา่นตอ่โรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐาน
ความปลอดภยั ดา้นสขุอนามยั
ของนกัทอ่งเท่ียว (SHA)  

4.51 0.57 มากท่ีสดุ 

ภาพรวม 4.48 0.48 มากท่ีสดุ 

จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวม มี
ความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ ( X = 4.48, S.D. = 0.48)
เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ความพึงพอใจท่านตดัสินใจถูก  
ที่ เลือกโรงแรมที่ ได้รับมาตรฐานความปลอดภัย ด้าน
สขุอนามยัของนกัทอ่งเที่ยว (SHA) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มากที่สดุ ( X = 4.51, S.D. = 0.58) รองลงมาคือ ระดบัความ
พึงพอใจโดยรวมของท่านต่อโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความ
ปลอดภัย ดา้นสขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ ( X = 4.51, S.D. = 0.57) และ
โรงแรมไดร้บัมาตรฐานความปลอดภัย ดา้นสุขอนามัยของ
นกัทอ่งเที่ยว (SHA) เป็นไปตามที่ทา่นคาดหวงั มีความคดิเหน็
อยูใ่นระดบัมากที่สดุ ( X = 4.41, S.D. = 0.59) 
  
 5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

การวิเคราะห์ขอ้มูลสมมติฐานเพื่อศึกษาคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ที่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
ที่ ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของ
นกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
โดยใช้วิ ธี กา รวิ เ คราะห์การถดถอยพหุคูณ  (Multiple 
Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter และมีระดับ ซึ่งใช้
แบบสอบถามที่ไดต้รวจสอบความสมบรูณข์องขอ้มลูครบถว้น
ทั้งหมด จ านวน 400 ชุด ที่ระดับนัยส าคัญ .05 มีผลการ
วิเคราะหร์ายละเอียดดงัตารางที่ 3 

ตารางที่ 3  ตวัแปรที่ไดจ้ากการวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงเสน้ 
(Model Summary) 

R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
.69a .47 .46 .35 

       จากตารางที่ 3 พบว่าค่าสมัประสิทธ์ิตัวก าหนด (R 
Square) สงูสดุคือ 0.49 หมายความว่าตวัแปรความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้น
สขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ไดร้อ้ยละ 46.00 สว่นที่เหลืออีกรอ้ยละ 53.20 
เกิดจากปัจจยัอื่นๆ 
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ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงเสน้ของตวัแบบ 
(ANOVA) 

Model 
 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig 

Regression 42.74 5 8.55 69.21 .00a 
Residual 48.66 394 .12   

Total 91.40 399    

 สมมติฐาน คือ  
H0: ตวัแปรคณุภาพการใหบ้ริการไม่สง่ผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

H1: ตวัแปรคณุภาพการใหบ้ริการมีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

ผลการทดสอบ พบว่า F-test มีค่า Sig 0.000 ซึ่ง

นอ้ยกว่าระดบันยัส าคญัที่ก าหนดไวค้ือ α = .05 จึงสามารถ 
ปฏิเสธ H0 และ H1 ยอมรบัไดแ้สดงว่ามีตวัแปรภาพรวมของ
คณุภาพการใหบ้รกิารที่มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร  

ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหถ์ดถอยความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยัของ
นกัทอ่งเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

Model B 
Std 

.Error 
Beta t Sig 

คา่คงที่ (Constant) .59 .21  2.76 .01 
ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร  

.14 .07 .12 1.97 .05 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้ 

.16 .06 .16 2.56 .01 

ดา้นการตอบสนองลกูคา้  .20 .07 .18 3.10 .00 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่น
ตอ่ลกูคา้  

.18 .06 .17 3.07 .00 

 

ตารางที่ 5 (ตอ่)  

Model B 
Std 

.Error 
Beta t Sig 

ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้  .19 .06 .18 3.14 .00 
R2 = 0.47,  R = 0.69a,  SEE = 0.35,  F = 69.21,   
Adjusted R Square = 0.46 

*p < .05 

           จากตารางที่ 5 เมื่อพิจารณาค่า Sig. พบว่าคณุภาพ
การใหบ้รกิารสง่ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมที่
ได้รับมาต รฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของ
นกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
ระดับนัยส าคญัที่ .05 โดยอธิบายตามล าดบัมากสดุไปนอ้ย
สดุไดด้งันี ้ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (β  = .18) ดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้ (β  = .18) ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
(β  = .17) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได  ้(ß = .16) ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบรกิาร (β  = .12) ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจ
ลูกค้า ด้านการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ รวมกัน
พยากรณ์เป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้าน
สขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ไดร้อ้ยละ 46.00 R2 - adjusted = .46) เมื่อน า
ตวัแปรทัง้ 5 ตวั ที่สามารถพยากรณ์ความสมัพนัธ์ของคุณ
คณุภาพการใหบ้ริการสง่ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยัของ
นกัทอ่งเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มา
เขียนสมการได ้ดงันี ้
 สมการถดถอยในรูปคะแนนดิบ 
             Y = .585 + .144(X1) + .163(X2) + .201(X3) 
+ .178(X4) + .188(X5) 

      โดย   X1 =  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  
  X2 =  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

 X3 =  ดา้นการตอบสนองลกูคา้  
 X4 =  ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 X5 =  ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้  
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อภปิรายผล 
 วิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ   
พึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ผู้วิจัยได้น าผลสรุปการ
วิ เคราะห์มาเ ช่ือมโยงกับแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัย             
ที่เก่ียวขอ้ง โดยสามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงันี ้

ผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการใหบ้ริการ    
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สถิติที่ใช้ในการ
ทดสอบคือ สถิติเชิงอนมุาน (Inferential) ไดแ้ก่ การวิเคราะห์
การถดถอยพหคุณู (Multiple regression analysis) ที่ระดบั
นยัส าคัญทางสถิติ .05 พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของ  
การบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง
ลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ และดา้นการรูจ้กัและ
เขา้ใจลกูคา้ รวมกันพยากรณเ์ป็นปัจจัยส าคญัที่ส่งผลความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ได้รอ้ยละ 0.46 ทัง้นีคุ้ณภาพการ
ใหบ้ริการทุกดา้นมีความส าคญั ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ไดก้ล่าวว่า 
SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่ไดร้บัความนิยมในการน ามาใช้
เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ อย่างกวา้งขวาง ซึ่ง
องคก์รตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรบัรูข้องกลุม่ผูร้บับริการ
เปา้หมายตามความ ตอ้งการในบรกิารท่ีตอ้งการ สามารถแบง่
มิติไดเ้ป็น 5 มิติหลัก คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility)  2) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การ
ตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 4)  การให้ความ
เช่ือมั่นต่อลกูคา้ (Assurance)  5) การรูจ้ักและเขา้ใจลกูคา้ 
(Empathy) และเป็นเครื่องมือที่ใชใ้นการวดัคุณภาพในการ
ใหบ้รกิารขององคก์ร เพื่อพฒันาคณุภาพการบรกิารใหป้ระสบ
ผลส าเรจ็ SERVQUAL 

ผลการศึกษาวิจัยด้านความเป็นรูปธรรมของ       
การบริการ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานอย่างมีนยัส าคญัที่ .05 
แสดงใหเ้ห็นว่าดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โรงแรม
ที่ ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของ
นักท่องเที่ยว (SHA) มีการป้องกันโดยการสวมหน้ากาก
อนามยั หรือ Face Shield ในขณะปฏิบตัิงาน มีการพฒันา
เทคโนโลยีใหม่ๆ ในโรงแรม เพื่อช่วยลดการสมัผสั เช่น การ
สรา้ง QR Code แทนการใช ้Key card มีการท าความสะอาด

อปุกรณท์ี่มีการใชร้ว่มกนั เช่น เกา้อี ้ลิฟต ์พืน้ท่ีการใชบ้ริการมี
การจดัใหเ้วน้ระยะหา่งกนัอยา่งนอ้ย 1 เมตร รวมถึงพืน้ท่ีรอควิ 
มีการปรับต าแหน่งเครื่องปรับอากาศห้องพักทุกห้องให้
เหมาะสม เพื่อการไหลเวียนของอากาศที่ดี บรเิวณอ่างลา้งมือ
และหอ้งสว้มมีสะอาด และจัดใหม้ีสบู่ลา้งมืออย่างเพียงพอ 
และมีฝาครอบอาหารทุกครั้งขณะเสิร ์ฟในการให้บริการ 
Room service ตามมาตรฐานรา้นอาหาร ซึ่งสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของ นพดล ชูเศษ, วิวฒัน ์ จนัทรก่ิ์งทอง, กอแกว้ 
จนัทรก่ิ์งทอง และ ปัญจา ชูช่วย (2561) ที่ไดศ้ึกษาเก่ียวกับ
องค์ประกอบคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเที่ยว พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสิ่งแวดลอ้มที่
พบเห็น (Tangibles) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารโรงแรม 

ผลการศึกษาวิจัยด้านความเช่ือถือไว้วางใจได ้
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน คือ คณุภาพการใหบ้ริการดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
อย่างมีนยัส าคญัอยู่ที่ระดับ .05 แสดงใหเ้ห็นว่าดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้โรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภัย
ดา้นสขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) มีการจ ากัดจ านวน
ผูร้บับรกิารในสดัสว่นท่ีเหมาะสม โดยค านงึถึงการป้องกันการ
แพรเ่ชือ้เป็นหลกั พนกังานมีความรู ้ความเขา้ใจเก่ียวกบั SHA 
เป็นอย่างดี มีการให้บริการอย่างถูกต้อง เหมาะสม และ
ปลอดภยัมากต่อสขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) และ มี
การใหบ้ริการตรงตามที่สญัญาไว ้ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของ นนัทพร กุดหินนอก (2557) ที่ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัคณุภาพ
การใหบ้รกิารท่ีสง่ผลตอ่ความพงึพอใจและความตัง้ใจกลบัมา
ใชบ้ริการโรงแรม 5 ดาวซ า้ ของนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอ่องคป์ระกอบคณุภาพบรกิารดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ผลการศึกษาวิจัยด้านการตอบสนองลูกค้ า 
สอดคลอ้งกับสมมติฐาน คือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
ตอบสนองลูกค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
อย่างมีนัยส าคัญอยู่ที่ระดับ .05 แสดงให้เห็นว่าด้านการ
ตอบสนองลกูคา้ โรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้น
สุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) มีระบบการเช็คอิน
เช็คเอาท์ท าได้รวดเร็ว พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ
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บริการ  พนักงานตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
อย่างรวดเร็ว  และพนักงานมีจ านวนเพียงพอสามารถ
ใหบ้รกิารลกูคา้ไดท้ั่วถึง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สิริวิมล 
ค าวงศ ์(2559) ที่ได้ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพบริการที่
สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ ความไวเ้นือ้เช่ือใจ และความภกัดีต่อ
บริ ษั ทจัดท่อ ง เ ที่ ย ว ไปต่ า งประ เทศของผู้บ ริ โภค ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า  คุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของบริษัทจัดท่องเที่ยวไปต่างประเทศของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร โดยพนกังานมีความพรอ้มและความเต็มใจ
ใหบ้รกิารอยูต่ลอด มากที่สดุ  

ผลการศึกษาวิจัยดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน คือ คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการให้
ความเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ สง่ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
อย่างมีนัยส าคัญอยู่ที่ระดับ .05 แสดงใหเ้ห็นว่าดา้นการให้
ความเ ช่ือมั่นต่อลูกค้า โรงแรมที่ ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภัยดา้นสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) ลูกคา้มี
ความรูส้กึปลอดภยัต่อสถานการณเ์มื่อเขา้พกั มีบริการช าระ
เงินที่ปลอดภัย เพื่อลดปริมาณการพูดคุย สัมผัสระหว่าง       
ผูใ้ห้บริการ และ ผูร้ ับบริการ และพนักงานปฏิบัติงานตาม
ขอ้ก าหนดของมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยัของ 
นกัท่องเที่ยว (SHA) ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ ปรวีร ์คีร ี
(2561) ที่ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจ
ในคณุภาพการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมราคาประหยดัใน
เขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร พบว่า ความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจในการบริการ
สง่ผลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ
โรงแรมราคาประหยดัในเขตสขุุมวิท กรุงเทพมหานคร โดย 
ทางโรงแรมให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาของลูกค้า    
มากที่สดุ 

ผลการศึกษาวิจัยด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า 
สอดคลอ้งกับสมมติฐาน คือ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ สง่ผลตอ่ความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยว
ที่ใชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัอยู่ที่ระดบั .05 แสดงใหเ้ห็นว่า 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสนใจผูใ้ชบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 
พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความใสใ่จในความตอ้งการของลกูคา้ 
พนักงานให้บริการที่ดี โดยไม่เลือกปฏิบัติ ซึ่งสอดคลอ้งกับ

งานวิจัยของ ปรวีร ์ คีรี (2561) ที่ได้ศึกษาเก่ียวกับความ
คาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร โ ร ง แ ร ม ร า ค า ป ร ะ ห ยั ด ใ น เ ข ต สุ ขุ ม วิ ท 
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ความพึงพอใจในคณุภาพการบริการ 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ในการบริการสง่ผลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการโรงแรมราคา
ประหยัดในเขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร โดยพนักงาน
สามารถจดจ าลกูคา้และความชอบของลกูคา้ได ้มากที่สดุ 

สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความ
ปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว (SHA) ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีรายละเอียดสามารถสรุปได ้
ดงันี ้

ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่ม
ตวัอย่าง 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุ 20 – 29 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจสว่นตวั และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
10,000 - 20,000 บาท  

ประสบการณ์การเข้าใช้บริการโรงแรมที่ ได้รับ
มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว 
(SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จากกลุ่ม
ตัวอย่าง 400 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
เดินทางเพื่อพกัผ่อน/ท่องเที่ยว เป็นลกัษณะการเดินทางมา
ดว้ยตวัเอง โดยมีผูร้่วมเดินทาง คือ เพื่อน และจ านวนครัง้ใน
การใชบ้รกิารเฉลีย่ตอ่ปี 1-2 ครัง้ 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารของโรงแรม
ที่ ได้รับมาตรฐานความปลอดภัย ด้านสุขอนามัยของ
นกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
พบว่า ปัจจัยที่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับ
มากที่สดุ เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยัดา้นการให้
ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ดา้น
การตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) ดา้นการรูจ้ักและ
เขา้ใจลกูคา้ (Empathy) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บรกิาร (Tangibility)  ตามล าดบั 
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ความพึงพอใจในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากที่สดุ เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ความพึงพอใจ 
ท่านตัดสินใจถูก ที่ เลือกโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภัย ดา้นสุขอนามยัของนักท่องเที่ยว (SHA) มีระดับ
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากที่สดุ รองลงมา คือ ระดบัความ
พึงพอใจโดยรวมต่อโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยั 
ดา้นสขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) มี และโรงแรมไดร้บั
มาตรฐานความปลอดภัย ดา้นสุขอนามัยของนักท่องเที่ยว 
(SHA) เป็นไปตามที่ทา่นคาดหวงั ตามล าดบั 

จากการศึกษาสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
การวิจัยไดว้่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibility) ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได ้
(Reliability) ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นต่อลกูคา้ (Assurance) และดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) สง่ผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ข้อเสนอแนะ  

ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้  
จากผลการวิเคราะหค์ุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผูท้ี่ใชบ้ริการโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐาน
ความปลอดภยัดา้นสขุอนามยัของนกัทอ่งเที่ยว (SHA) ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด สงขลา ทั้ง 5 ด้าน โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์ทางสถิติด้วยวิธีการถดถอยพหุคูณแล้ว พบว่า
คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้
บรกิารโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้นสขุอนามยั
ของนกัท่องเที่ยว (SHA) มี 5 ดา้น  สามารถน ามาอธิบาย
เพิ่มเติมไดด้งันี ้ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูท้ี่ใชบ้รกิารโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความ
ปลอดภั ย ด้า น สุข อ นา มั ย ข อ งนั ก ท่ อ ง เ ที่ ย ว  ( SHA) 
ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัและรกัษามาตรฐานความ
ปลอดภยัดา้นสขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) เพื่อใหไ้ด้
มาตรฐานตรงตามระเบียบ และขอ้บงัคบั 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ที่ ใช้บริการโรงแรมที่ ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภั ย ด้า น สุข อ นา มั ย ข อ งนั ก ท่ อ ง เ ที่ ย ว  ( SHA) 

ผูป้ระกอบการควรจัดฝึกอบรมพนกังานใหพ้รอ้มส าหรบัการ
ปฏิบัติงานและการใช้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้าผู้เข้าพักได้
อยา่งรวดเรว็ และมีความพรอ้มส าหรบัการ ใหบ้ริการอยู่เสมอ 
เพื่อท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความเช่ือถือไว้วางใจได้ในการ
ปฏิบตัิงานของพนกังานในโรงแรม 

3.  ดา้นการตอบสนองลกูคา้ได ้ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ที่ ใช้บริการโรงแรมที่ ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภั ย ด้า น สุข อ นา มั ย ข อ งนั ก ท่ อ ง เ ที่ ย ว  ( SHA) 
ผูป้ระกอบการควรเพิ่มช่องทางตดิตอ่ ที่สามารถใหก้ารตอบรบั
ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ร็วที่สดุ โดยเนน้ใหล้กูคา้ได้รบัความรวดเร็วใน
การเขา้ถึงขอ้มลูโรงแรมและหอ้งพกั มีกระบวนการที่เขา้ใจได้
ง่าย เพื่อลดความเสี่ยงในการแพรเ่ชือ้ไวรสั COVID-19 ไม่ว่า
จะเป็นการท าธุรกรรมการจองห้องพักโรงแรม หรือการ
สอบถามของราคาหอ้งพกั โดยพนกังานตอ้งเขา้ใจ และรบัรูถ้ึง
ความตอ้งการของลกูคา้เป็นอย่างดี เพื่อสรา้งความพึงพอใจ
ในการใชบ้รกิาร ใหผู้ใ้ชบ้รกิาร รูส้กึถึง ความคุม้ค่า และน าพา
มาซึง่การใชบ้รกิารในอนาคตตอ่ไป 

4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ สง่ผลตอ่ความ
พึงพอใจของผู้ที่ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภั ย ด้า น สุข อ นา มั ย ข อ งนั ก ท่ อ ง เ ที่ ย ว  ( SHA) 
ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคัญและตระหนักถึงคุณภาพ
การบรกิารดา้นการใหค้วามเช่ือมั่นตอ่ลกูคา้ใหม้ากขึน้ รวมทัง้
หาแนวทางในการปรบัปรุงแกไ้ขและพฒันาใหด้ีขึน้ โดยการ
สร้างความเช่ือมั่นต่อผู้ที่มาใช้บริการว่าโรงแรมมีความ
ปลอดภัยในการเก็บรักษาข้อมูลและทรัพย์สินของลูกค้า 
รวมถึงการฝึกอบรมพนักงานให้มีพฤติกรรม ที่เหมาะสม        
มีความรู้และมีความช านาญในการปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสทิธิภาพ ลดขอ้ผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึน้ เพื่อสรา้งความ
เช่ือมั่นใหก้บัลกูคา้ 

5.  ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ สง่ผลต่อความพึง
พอใจของผู้ที่ ใช้บริการโรงแรมที่ ได้รับมาตรฐานความ
ปลอดภั ย ด้า น สุข อ นา มั ย ข อ งนั ก ท่ อ ง เ ที่ ย ว  ( SHA) 
ผูป้ระกอบการควรใหบ้ริการปฏิบตัิต่อผูใ้ชบ้ริการของโรงแรม
อยา่งเทา่เทียม และเต็มใจ ดแูลเอาใจใส ่จนผูท้ี่รบับรกิารไดร้บั
ความรูส้กึวา่ตนนัน้มีความส าคญัในสถานบรกิารแหง่นี ้
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ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ตอ่ไป  
1.  การศึกษาในครั้งนี ้มี ข้อจ ากัดในด้านกรณี

ตัวอย่างที่ใช้โรงแรมที่ได้รับมาตรฐานความปลอดภัยด้าน
สขุอนามยัของนกัท่องเที่ยว (SHA) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะใหท้ าการศกึษาในลกัษณะ
เดียวกนันีใ้นพืน้ท่ีอื่นๆ เพื่อเปรียบเทียบผลที่ไดจ้ากการศึกษา
ในครัง้นีจ้ะท าใหเ้กิดการตอ่ยอดองคค์วามรูเ้รือ่งการใหบ้ริการ
ของโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภัยดา้นสุขอนามัย 
(SHA) ที่กวา้งขวางขึน้ตอ่ไป 

2.  การศกึษานีเ้ป็นการเก็บขอ้มลูกบักลุม่ตวัอย่างที่
เป็นผูใ้ชบ้ริการโรงแรมที่ไดร้บัมาตรฐานความปลอดภยัดา้น
สขุอนามยั (SHA) คนไทยเท่านัน้ ในการศึกษาครัง้ต่อไปควร
ท าการศึกษากบักลุม่ตวัอย่างที่เป็นผูใ้ชบ้ริการโรงแรมที่ไดร้บั
มาตรฐานความปลอดภัยด้านสุขอนามัย  (SHA) ชาว
ต่างประเทศ เพื่อไดท้ราบถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงแรมไดอ้ยา่งครบถว้นสมบรูณ ์

3.  การศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษาในด้านอื่นๆ 
เพิ่มเติม เช่น ทัศนคติของลูกค้า หรือ แรงจูงใจที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการ เพื่อน าผลการวิจัยที่ได้ไปใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนการตลาด ใหม้ีความเหมาะสมต่อ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากยิ่งขึน้ 
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