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บทคัดยอ 

 

 วิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการ

รับรูคณุคาดานราคา ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวง

โรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ กลุมผูบริโภคเจนเนอเรชั่น แซด จํานวน 400 คน 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง

ของเนื้อหาแลว สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

ผลการศึกษา พบวา การใหความมั่นใจของการบริการ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผล 

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 และความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมสงผลตอความตั้งใจ  

ใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research was to investigate whether tangibility, assurance 

and perceived value of price influencing generation Z’s intention to use the hotel 

service during the outbreak of the coronavirus 2019. 

The sample group used in the study were 400 generation Z, users of hotel 

services The instrument used to collect data was a questionnaire that was checked 

for reliability and validity of the content. The statistics used for the data analyses 

were frequency, percentage, mean, standard deviation and multiple regression 

analysis was used to test the hypothesis at the level of significance of 0.05. 

The results showed that assurance of service and perceived value of price 

had a statically significant impact on intention to use the hotel service of generation 

Z users during the outbreak of the coronavirus 2019 with a statistical significance of 

0.05. However, the tangibility of the service did not affect the intention of using the 

hotel service with a statistical significance of 0.05. 

 

Keywords: Tangibility, Assurance, Perceived Value of Price, Intention to Use 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวและการบริการนั้นถือเปนตัวการผลักดันเศรษฐกิจใหเติบโต เพราะ

เปนอุตสาหกรรมที่สามารถสรางความเชื่อมโยงกันระหวางธุรกิจหลาย ๆ รูปแบบเขาดวยกัน จําพวก 

ธุรกิจการบริการดานโรงแรมและที่พัก ธุรกิจเก่ียวกับบริการดานตาง ๆ เชน ธุรกิจนําเที่ยว ภัตตาคาร 

รานอาหาร และธุรกิจขนสง เปนสวนชวยในการลงทุน การจางแรงงาน ใหเกิดขึ้นและนําไปสูการสราง

ธุรกิจ สรางการหมุนเวียนรายไดในเศรษฐกิจของประเทศ 

 เจนเนอเรชั่น แซด (Generation Z) เปนประชากรที่เกิดระหวางป 1997-2012 (พ.ศ. 2540–

2555) ในปจจุบันเปนประชากรท่ีอายุนอยที่สุด และมีขนาดคอนขางใหญในสวนของภูมิภาคอาเซียน 

และจะเปนผูบริโภคหลักในอนาคตที่มีอิทธิพลสําหรับเศรษฐกิจของประเทศ สําหรับพฤติกรรมของ

นักทองเที่ยวกลุม Generation Z เกิดมาในยุคโซเชียลมีเดียและอินเทอรเน็ต ขาวสารตาง ๆ สามารถ

รับสงขาวสารตาง ๆ ผานระบบเครือขายของคอมพิวเตอรได ดังเชนการศึกษาของบริษัท เอ็กซพีเดีย 

(ประเทศไทย) จํากัด ที่ระบุวา “นักทองเที่ยวกลุม Generation Z ใชสมารทโฟนเพื่อทําการคนหา

ขอมูลการทองเที่ยวถึง 63% ดังนั้นหากโรงแรมที่ตองการเจาะกลุมนักทองเทีย่วในกลุม Generation Z 

จึงตองสรางเว็บไซตขอมูลโรงแรมที่อานงาย เขาใจไดงายบนแพลตฟอรมของมือถือและมีการนําเสนอ 

สิ่งใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ” (พัฐรัศมิ์ วองไชยกุล, 2560) หลังจากเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (Covid-19) 

เกิดการระบาดขึ้นเปนเหตใุหเศรษฐกิจของไทยไดรับผลกระทบอยางรุนแรง มีการวางงานจํานวนมาก 

(World Bank 2564) อุปสงคของการทองเท่ียวมีการเปลี่ยนแปลงไป เดิมมองแบบเหมารวม (Broad-

based Approach) ก็มีการเปลี่ยนมามองเปนแบบเฉพาะเจาะจง (Targeted Approach) แตมักขึ้นอยู

การทองเที่ยวในแตละชวงวัย โดยใน Generation Z ถือวาอยูในกลุมท่ีเกิดชวงยุคของความทันสมัยใช

เทคโนโลยีที่สรางความสะดวกสบาย เปนกลุมชื่นชอบการทองเที่ยวแบบผจญภัยเพ่ือหาประสบการณ

ใหกับตัวเอง สวนใหญจะทองเที่ยวแบบตัวคนเดียว แบบเปนคู หรือเปนแบบกลุมเล็ก ๆ (Puttachard 

Lunkam, 2564) 

 เชื้อไวรสัโคโรนา 2019 (Covid-19) เกิดการระบาดข้ึนในสาธารณรัฐประชาชนจีน ชวงเดือน

ธันวาคม พ.ศ. 2562 และระบาดอยางรวดเร็วไปทั่วโลก กระทบตอเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมตาง ๆ 

ทั่วโลก หยุดชะงักลงตามลําดับอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะอุตสาหกรรมดานการบริการ หรือ “ธุรกิจการ

โรงแรม” มีผลกระทบโดยตรงและหลีกเลี่ยงไมได เมื่อประเทศไทยมีการติดเชื้อเปนจํานวนมากรัฐบาล

ไดออกมาตรการปองกันและควบคุมการแพระบาด จากมาตรการ Lockdown 
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ทําใหผูที่มีการจองหองพักและการเดินทางไดทําการยกเลิก ทําใหสถานการณของธุรกิจโรงแรมหดตัว

ลงอยางรุนแรง ซึ่งผูประกอบการบางรายที่มีสภาพคลองต่ําไมสามารถแบกรับภาระในการใชจาย รวม

ไปถึงหนี้สิน จึงตองยุติธุรกิจลงหรือประกาศขายกิจการ และผูประกอบการบางรายที่มีสภาพคลองทาง

การเงิน มีความพรอมที่จะการพยุงธุรกิจไวได ไดทําการปรับตัวโดยการหารายไดจากธุรกิจอื่น ๆ โดย

เปดใหบริการมาทํางานที่โรงแรมแทนการทํางานที่บานได การรวมมือกับแอพพลิเคชั่นตาง ๆ โดย

สามารถสั่งอาหารจากรานของทางโรงแรมผานแอพพลิเคชั่น พรอมกับการรวมมือกับโรงพยาบาลท่ี

เปนหนวยในการรักษาผูติดเชื้อ (Puttachard Lunkam, 2564) 

 ซึ่งในขณะที่เขียนรายงานวิจัยฉบับนี้ ไดมีการผอนปรนจากรัฐบาล ธุรกิจโรงแรมสามารถ

กลับมาเปดไดแตตองอยูในมาตรการที่เขมงวดเปนอยางมาก ซึ่งจะตองไดมาตรฐานตามขอปฏิบัติที่

รัฐบาลกําหนด ตองไดรับการประเมินความพรอมกอนเปดบริการ อยางไรก็ตามในการกลับมาฟนตัว

ของโรงแรมและการสรางความมั่นใจในยุคชีวิตวิถีใหม (New Normal) การสรางความนาเชื่อถือให

ผูรับบริการเกิดความไววางใจในเรื่องความปลอดภัยดานสุขภาพอนามัย จึงเปนสิ่งสําคัญที่ธุรกิจ

โรงแรมตองทํา 

 หลังจากที่รัฐบาลมีการผอนปรนแลว ธุรกิจโรงแรมสามารถกลับมาเปดบริการไดตามปกติ แต

นักทองเที่ยวมีพฤติกรรมที่เปลี่ยนไป จึงถือเปนเรื่องนาทําการคนควาถึงปจจัยท่ีเปนผลตอความตั้งใจใช

บริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เพื่อเปน

การศกึษาที่เพื่อประโยชนแกผูประกอบการ 

 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 

 กําหนดวัตถุประสงคที่ใชในการคนควา ดังนี้ 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาวาความเปนรูปธรรมของการบริการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือไม 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาวาการใหความม่ันใจ สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการ

เจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือไม 

 1.2.3 เพ่ือศึกษาวาการรับรูคุณคาในดานราคา สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของ

ผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือไม 
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1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตในการศึกษาคนควา ในครั้งนี้ มีการกําหนดขอบรายละเอียดของขอบเขต  

เปน 2 ดานดวยกัน ดังนี้ 

1.3.1 ดานประชากร 

 ประชากรที่ใชศึกษา คือ Generation Z ซึ่งเกิดชวงป 1997-2012 มีชวงอายุตั้งแต 9 – 24 ป 

 กลุมตัวอยางที่ศึกษา คือ วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผูบริโภค

ที่เคยใชบริการโรงแรมในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ซึ่งไดมีการผอนปรนมาตรการล็อก

ดาวนจากรัฐบาลแลว จํานวน 400 คน 

 1.3.2 ดานตัวแปรที่ใช 

 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

  1) ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) 

  2) การใหความมั่นใจของการบริการ (Assurance)  

  3) คุณคาที่รับรูดานราคา (Perceived Value of Price) 

 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) 

 1.3.3 สถานที่สําหรับเก็บรวมรวมขอมูลวิจัย คือ การแจกแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส โดยแจก

แบบสอบถามทาง Google Form และแจกแบบสอบถามทางโซเชยีลมีเดีย 

1.3.4 ระยะเวลาการของการคนควา ตั้งแตเดือนสิงหาคม 2564 ถึง เดือนกุมภาพันธ 2565 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1.4.1 สําหรับผูประกอบการ จะชวยความเขาใจการเลือกใชบริการโรงแรมของผูรับบริการอยาง

แทจริง Generation Z ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เพ่ือใหการวางแผน การพัฒนา 

และการปรับปรุงแกไขในกิจการของตนนั้นใหเกิดความสอดคลองตอสถานการณ และทัศนคติของกลุม 

Generation Z  

 1.4.2  ประโยชชนสําหรับผูทีส่นใจจะสามารถนํามาเปนแนวทางการวิจัยในสวนของปจจัยดาน

อ่ืน ๆ ตอไป 

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) คือ สิ่งที่เห็นชัดเจนใหและจับตองได 

มีลักษณะเปนเครื่องมือในการอํานวยความสะดวก จําพวก อาคารสถานท่ี บุคคล หรือสภาพแวดลอม

ที่ทําใหเกิดการรับรูถึงความตั้งจากการใหบริการอออกมาเปนรูปธรรม (Zeithaml, Parasuraman & 

Berry, 1990, p. 28 และ Lovelock, 1996, pp. 464-466) 
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 1.5.2 การใหความมั่นใจของการบริการ (Assurance) คือ ความเชื่อมั่นในตัวผูประกอบการ

วาจะมีสามารถบริการดวยคาํพูดที่สุภาพ และเชื่อวาตนจะตองไดการบริการอยางดีถึงดีท่ีสุด 

(Zeithaml, et al., 1990, p. 28 และ Lovelock, 1996, pp. 464-466) 

 1.5.3 คุณคาที่รับรูดานราคา (Perceived Value of Price) คือ ประโยชนในตัวเงินที่มาจาก

การซื้อผลิตภัณฑและบริการของลูกคา ในราคาที่เหมาะสมและมีความคุมคารวมไปถึงการประหยัด 

(Hui, Malliga & Ramayah, 2014) 

 1.5.4 ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) คือ กระบวนการในสวนความคิด 

เพ่ือเปนเครื่องมือสนับสนุนการตัดสินใจเลือกรับบริการ สวนดานภายในจิตใจจะเกิดขึ้นในชวงเวลาหนึ่ง 

และในสวนของดานพฤติกรรมจะเกิดจากบุคคลอ่ืน ๆ (Kanuk & Schiffman, 1994)



 

บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การคนควาในครั้งนี้ มีการนําแนวคิด ทฤษฎี และผลงานการวิจัยที่เก่ียวของทั้งหมด มีเนื้อหา

สําคัญ แบงออกเปน 5 สวน ดวยกัน ไดแก 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีความเปนรูปธรรมของการบริการ  

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีการใหความมั่นใจของการบริการ  

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีคุณคาที่รับรูดานราคา  

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีความตั้งใจใชบริการ  

 2.5 กรอบแนวคิด และสมมติฐานของการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีความเปนรูปธรรมของการบริการ 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

 Gaunker & Gaonkar (2021) ไดกลาววา สิ่งสําคัญของการประกอบธุรกิจ ที่จะเปนที่

ยอมรับจากผูคนไดอยางกวางขวาง นั่นก็คือ คุณภาพการบริการ ที่เปนแนวคิดที่ซับซอนและมีลักษณะ

เฉพาะที่แยกความแตกตางจากผลิตภัณฑ คุณภาพการบริการถูกกําหนดใหเปนวิธีประเมินการบริการ

ที่ดี เพ่ือใหเปนไปที่ผูบริโภคตองการ 

 Wilkins, Merrilees & Herington (2009) ไดกลาววา ลักษณะของคุณภาพการบริการท่ี

สําคัญที่สามารถบงบอกถึงสิ่งที่เปนความสําเร็จในบริษัท ที่มาจากความพึงพอใจของผูบริโภคโดยเฉพาะ

ในภาคบริการ นอกจากนี้เพ่ือใหบรรลุความสมบูรณแบบในอุตสาหกรรมโรงแรม ผูบริหารที่เชี่ยวชาญใน

ธุรกิจนี้ตองเนนที่คณุภาพการบริการ พัฒนาผลกระทบอยูตลอด และสรางแนวโนมของพฤติกรรมการ

กลับมาซื้อซ้ํา 

 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 1988) และ Al-Ababneh, Masadeh,  

Al-Shakhsheer & Habiballah (2018) ไดกลาววา SERVQUAL เปนรูปแบบคุณภาพการบริการ ใช

ประเมินคุณภาพการบริการกันอยางแพรหลาย โดยคุณภาพการบริการ มีดวยกันหามิติ ไดแก มิติของ

การเชื่อมั่น เชื่อถือ ตอบสนอง และความเปนรูปธรรมจับตองได รวมไปถึงความเห็นอกเห็นใจ 

 Parasuraman, et al. (1988) และเสรี วงษมณฑา (2540) ไดกลาวถึง การสรางมิติในการ

บริการ วาถือเปนสวนชวยทําใหผูบริโภครับรูและรูสึกไดในความคุมคาในตองบประมาณ เกิดสัมพันธ

ระหวางผูบริโภคในระยะยาว สามารถแบงมิติ ของคุณภาพได ตามรายละเอียดดังนี้ 
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1) ความเปนรูปธรรม สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangible) กลาวคือ เรื่องของสภาพแวดลอมท่ี

บริการ เพ่ือกอความประทับใจตอผูรับบริการ กระตุนการรับรูถึงความรูสึกดีกอนจะใชบริการ เชน 

การตกแตงสถานท่ี บรรยากาศ วิวทิวทัศน เสียงรบกวน เครื่องมือและอุปกรณ ลานจอดรถเพียงพอ 

หองรับรองลูกคา หองน้ําสะอาด ไมมีกลิ่นอับ หรือสิ่งกลิ่นเหม็นรบกวน  

2) ความนาเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) กลาวคือ เปนการบริการลูกคา

อยางโฆษณาหรือรับปากไว เพ่ือเปนตัวชวยในการเสริมความนาเชื่อถือและไววางใจ เชน บริการที่

รวดเร็วภายในเวลาที่กําหนดอยางที่รับปากและตองมีความแมนยํา เปนตน 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) กลาวคือ สิ่งที่ของบุคคลตอบุคคลที่เขามารับ

บริการ รับฟงปญหาและแกไขปญหาไดในทันที สนใจและใสใจในการบริการ เชน การพูดคุย ดูแล

ตอบคําถามลูกคาดวยสีหนาทาทาง และน้ําเสียงท่ีเต็มใจ เปนตน 

4) การสรางความมั่นใจ (Assurance) กลาวคือ การสรางความเชื่อมั่นจากการให 

บริการที่ดี เพ่ือรับความนาเชื่อถือจากผูรับบริการ เชน พนักงานสามารถตอบตําถามไดตรงประเด็น 

เชาใจไดและชัดเจน เปนตน 

5) การใสใจตอลูกคา (Empathy) กลาวคือ ความใสใจในการชวยเหลือและดูแล

ลูกคาที่มีปญหาหลังเขารับการบริการ เชน ทําความเขาใจและแกไขในเรื่องของปญหาไดตามทีผู่บริโภค

ตองการ สื่อสารและทําความเขาใจไดอยางถูกตองใหกับลูกคา เปนตน (Greedis Goods, 2017) 

แนวคิดและทฤษฎีความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) ไดกลาววา รูปแบบการบริการที่เปนรูปธรรม

สามารถปรากฏใหเห็นไดอยางชัดเจน ไดแก ดานบุคลากร ดานสถานท่ีตาง ๆ สถานท่ีเขารับบริการ

มองเห็นและเขาถึงไดงาย พนักงานมีความเขาใจเรื่องของบริการ พนักงานมีความพรอมและตั้งใจ

ใหบริการอุปกรณตาง ๆ ในสถานที่บริการสะดวก ทันสมัย สะอาด ปลอดภัย คงทน สัญลักษณบอก

อยางชัดเจน เปนตน และยกระดบัธุรกิจทองเที่ยวดานความเปนรูปธรรมการบริการไดอีกดวย เชน 

ปรับปรุงสถานที่ใหโดดเดน สะดุดตา มองเห็นไดชัดเจน ไมมีสิ่งอ่ืนบังภูมิทัศนโดยรอบ เพราะจะ

สามารถทําใหผูใชบริการมองเห็นหรือสังเกตไดงาย พัฒนาชองทางการติดตอ จําหนายผานชองทาง

ออนไลน สามารถชําระเงินไดดวยตนเอง เกิดความสะดวกสบายในการชําระ เพื่อเปนลดการสัมผัส 

เวนระยะหางของพนักงานและลูกคา เปนตน 

 Lovelock (1996) ไดกลาววา เปนการใหบริการที่สามารถเห็นและจับตองได วาเปนรูปธรรม

ของการบริการ สิ่งของที่สามารถอํานวยความสะดวกตาง ๆ อยางเชน อุปกรณอํานวยความสะดวก 

อาคาร สถานที่ เอกสารตาง ๆ สิ่งของในการติดตอประสานงาน การเขารับบริการจะแสดงใหรูสึกไดถึง

สภาพแวดลอมในการใชบริการที่มาจากการตั้งใจจากตัวพนักงานหรือผูบริการ การดูแลเอาใจใสอยางดีท่ี
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ถูกนําเสนอผานการบริการออกมาเปนรูปธรรม สามารถแสดงใหผูบริโภคเห็นและรูสึกไดในสวนของการ

บริการนั้นไดดีและชัดเจน 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการใหความมั่นใจของการบริการ 

Zeithaml, et al. (1996) ไดกลาววา ความมั่นใจวาเปนสิ่งจําเปนอยางมากตอผูบริโภคท่ีมา

จากความรูความเชี่ยวชาญในการบริการ นําเสนอขาวสารขอมูลในตัวของผลิตภัณฑไดตรงและถูกตอง 

ผูใหบริการมีความสุภาพออนนอม น้ําเสียงไพเราะ ในดานของธุรกิจทองเที่ยวนั้นผูประกอบการ

สามารถยกระดับคุณภาพเสริมสรางความมั่นใจใหแกผูรับบริการ โดยการตรวจสอบในเรื่องของ

มาตรฐานความปลอดภัยตอสุขอนามัย เพื่อใหไดรับตราสัญลักษณ SHA (SHA : Amazing Thailand 

Safety and Health Administration) ที่จัดขึ้นโดยกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬาและกระทรวง

สาธารณสุข เพ่ือการนํามาใชเปนมาตรฐานในการคณุภาพบริการในการประกอบธุรกิจ ในการชวย   

ลดความเสี่ยงและปองกันการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เปนการสรางความมั่นใจใหแก

ผูรับบริการ ประทับใจในการบริการที่ดีและปลอดภัย เพ่ือเปนสวนชวยในการพิจารณาตัดสินใจ

เลือกใชสินคาและบริการอยางมั่นใจในผลระยะยาว 

Hossain (2012); Knutson (1990) และ Mei (1999) ไดกลาววา การใหความมั่นใจเปนมิติ

ในการใหบริการท่ีเนนในเรื่องของการสมํ่าเสมอและตรงเวลา แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว พนักงาน

ผานการฝกอบรม การใหความมั่นใจจึงเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่ง 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูดานราคา 

Zielk (2008) ไดกลาววา สามารถบงชี้ทําใหเกิดการยอมรับจากลูกคา อยางเชนการที่ราคามี

ความคุมคาสําหรับผลิตภัณฑและบริการ มีการเสนอราคาพิเศษ และติดปายประกาศราคาในสินคา 

เปนสวนกระตุนใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ  

Lee, Choi, Kim & Hong (2007) ไดกลาววา การรับรูดานราคาวาเปนผลประโยชนที่มี

รูปแบบเปนตัวเงิน โดยมาจากสินคาและบริการท่ีลดราคา ขณะที่ตนทุนของตัวเงินจะถือวาเปน

คาใชจายที่ผูบริโภคตองแบกรับสําหรับการซื้อสินคาและบริการ ซึ่งถาหากวาประโยชนของตัวเงินที่มา

จากสินคาและบริการ ตนทุนที่สูงจะเปนผลใหการรับรูจะอยูสูงไปดวย และถาคาใชจายสูงกวามีปริมาณ

ที่สูงกวาในสวนของการไดรับประโยชนจะทําใหผลในการรับรูนั้นอยูในระดับต่ํา 

Etzel, Walker & Stanton (2001) ไดกลาววา การรับรูคุณคาในดานผลิตภัณฑในรูปแบบ

ตัวราคา ในดานที่ผูบริโภคนําไปทําการเปรียบเทียบคุณคาระหวางราคากับตัวผลิตภัณฑและในการ

บริการนั้น ๆ เมื่อเปรียบเทียบแลว จะไดความวา กรณีที่คุณคาสูงกวาราคาจะชวยกระตุนการตัดสินใจ 

ซึ่งหากตองการกําหนดกลยุทธดานราคา สิ่งท่ีควรคํานึงมีดวยกัน 4 ประการไดแก 1) การรับรูคณุคา
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ดานราคาจากสายตาผูบริโภค เพราะผูบริโภคจะมีการพิจารณาและยอมรับจากคุณคาของตัว

ผลิตภัณฑและบริการที่สูงกวาราคาของตัวผลิตภัณฑและบริการ 2) ตนทุนและคาใชจายตาง ๆ  

3) คูแขงรายอ่ืน ๆ 4) ปจจัยอ่ืน ๆ 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีกับความตั้งใจใชบริการ 

Fitzsimons & Morwitz (1996) ไดกลาววา ไดมีการทําการศึกษาเรื่องของความตั้งใจที่

ผูบริโภคที่จะซื้อสินคาและใชบริการ เมื่อเกิดขอสงสัยหรือคําถามในเรื่องนี้ โดยพบวาจะข้ึนอยูกับ

ทัศนคติตอตราสินคา รวมไปถึงประสบการณ การใชสินคาในแตละบุคคล จากพฤติกรรมของผูบริโภค

ที่เคยมีการซื้อหรือใชรถจักรยานยนตในตราสินคาหนึ่งแลว มักจะตั้งใจที่จะซื้อหรือใชรถจักรยานยนต

ตัวตราสินคาเดิม เนื่องจากผูบริโภคมีทัศนคติที่ดี รูสึกพอใจสินคาและบริการหลังจากใชงาน สวนใน

กลุมผูบริโภคที่ไมเคยซื้อรถจักรยานยนต มักตั้งใจเลือกตราสินคาที่นิยมในตลาดโดยเลือกตราที่สวน

แบงในตลาดสูงท่ีสุดแทน 

Howard (1994) ไดกลาววา ความตั้งใจเปนการวางแผนของผูบริโภคที่เกิดจากผลสะทอนของ

กระบวนการทางจิตใจ ในการซื้อสินคาใดสินคาหนึ่ง จํานวนเทาไหรของเวลานั้น ๆ และความตั้งใจก็

สามารถเกิดไดจากความรูสึกที่ดีตอตัวผลิตภัณฑ เกิดการมั่นใจประกอบการประเมินตอสินคานั้น 

Lovelock & Wirtz (2007) ระบุวา กระบวนการตัดสินใจซื้อบริการของผูบริโภค 

ประกอบดวย 3 ขั้นตอน ไดแกขั้นตอนกอนการซื้อ (Prepurchase Stage) ซึ่งประกอบดวย การ

ตระหนักถึงความตองการ การสืบคนขอมูลและการประเมินทางเลือก ข้ันตอนถัดมา คือ ขั้นตอนการรับ

บริการ (Service Encounter Stage) รวมถึงการขอรับบริการและการสงมอบบริการ ขั้นตอนสุดทาย 

คือ ขั้นตอนหลังการรับบริการ (Post Purchase Stage) ประกอบดวยการประเมินการบริการและ

ความตั้งใจซื้อซ้ําในอนาคต 

Zeithaml, et al. (1990) กลาววา ความตั้งใจซื้อเปนการแสดงถึงการใชบรกิารนั้น ๆ เปน

ตัวเลือกแรก และกลาวไดวาความตั้งใจซื้อเปนมิติหนึ่งที่แสดงใหเห็นถึงความจงรักภักดี และความ

จงรกัภักดี จะประกอบดวย 4 มิติ คือ 

1) ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) คือ การที่ผูบริโภคเลือกใชบริการนั้น ๆ 

เปนตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนถึงพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคได 

2) พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Mouth Communications) คือ การที่

ผูบริโภคพูดถึงแตเรื่องที่ดี เก่ียวกับผูใหบริการและการบริการ รวมถึงแนะนาและกระตุนใหบุคคลอ่ืน

สนใจและมาใชบริการนั้น ซึ่งสามารถนามาวิเคราะหความจงรักภักดีของผูบริโภคที่มีตอผูใหบริการ 
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3) ความออนไหวตอปจจัยดานราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบริโภคไมมี

ปญหาเม่ือผูใหบริการข้ึนราคา และผูบริโภคยอมจายในราคาที่สูงกวาที่อ่ืน หากการบริการนั้นสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจได 

4) พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การท่ีผูบริโภครองเรยีน

เม่ือเกิดปญหา อาจจะรองเรยีนกับผูใหบริการ บอกตอคนอื่น หรือสงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ สวนนี้เปน

การวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค 

 

2.5 กรอบแนวและสมมติฐานของการวิจัย 

กรอบแนวความคิด 

 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิด  

 

  ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม  

 

 

 

 

 

 

 

จากภาพผูวิจัยตั้งสมมติฐานไดวา ตัวแปรอิสระ ไดแก รูปธรรมของการบริการ (Wilkins, et al., 

2009) การใหความมั่นใจของการบริการ (Zeithaml, et al., 1996) คุณคาที่รับรูดานราคา (Etzel,  

et al., 2001) ตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจเลือกใชบริการโรงแรม (Fitzsimons & Morwitz, 1996) 

 

สมมติฐานการวิจัย 

หลักจากการนําแนวคิดและทฤษฎีมาเปนตัวกําหนดกรอบแนวความคิด จากนั้นก็นํามาใชใน

การกําหนดสมมติฐานโดยใชตัวแปร ดังนี้ รูปธรรมของการบริการ การใหความม่ันใจ และการรับรู

คุณคาดานราคา ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรค

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ความเปนรูปธรรม 

การใหความม่ันใจ 

คุณคาที่รับรูดานราคา 

ความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

ของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวง

โรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
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สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานของ ปุญญาพร บุญธรรมมา (2563) ไดทําการคนควา

เรื่องคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขาพักที่มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมขนาดกลาง

ในอําเภอเมืองฯ จังหวัดพิษณุโลก โดยนําแนวคิดและทฤษฎีในเรื่องของความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ความเชื่อถือและไววางใจ การใหความเชื่อมั่น และการดูแลเอาใจใสในการศึกษาคนควาวิจัย พบวาทุก

ดานสงผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

นอกจากนี้สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานคนควาของ ฉงจ่ิง หลี่ (2557) ไดทําการ 

คนควา เรื่องคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวในสาธารณรัฐประชาชนจีนที่มีผลตอความไววางใจ

ในความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทย โดยการวิจัย พบวา ปจจัยที่สงผลตออยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นั้นไดแก ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือและไววางใจ ความรวดเร็ว 

การรับประกัน และการเอาใจใสลูกคา  

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานที่คนควาโดย ปรียาภรณ หารบุรุษ (2557) ที่ทําการ 

คนควาเรื่องภาพลักษณและคุณภาพการใชบริการของโรงแรมที่สงผลตอการตั้งใจใชบริการซ้ําโรงแรม

ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครของนักทองเทีย่วชาวตางชาติ โดยการวิจัยพบวา ปจจัยที่สงผลตอ

การตั้งใจใชบริการซ้ําอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 นั้นไดแก การใความมั่นใจ ความเขาใจและการรับรู

ของผูรับบริการ และความเปนรูปธรรมของการบริการ แตในสวนความนาเชื่อถือ ความไววางใจ และ

การตอบสนองความตองการนั้นไมสงผลตอการตั้งใจใชบริการซ้ํา 

นอกจากนี้สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานที่คนควาโดย กฤติยา ทองคํา (2564) ที่

ทําการคนควาเรื่องปจจัยที่สงผลตอการกลับมาใชบริการโรงแรม 3 - 5 ดาว ในภาคใตประเทศไทย

ของนักทองเท่ียวเจเนอเรชั่นวาย โดยการวิจัย พบวา ปจจัยดานคณุภาพการบริการสัมพันธกับความ

ตั้งใจในการกลับมาใชบริการโรงแรม โดยลูกคาใหเรื่องการใหบริการสําคัญในทุกดาน โดยเฉพาะใน

เรื่องบริการที่เปนรูปธรรม และการตอบสนอง 

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยการรับรูคุณคาดานราคาสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของ

ผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานที่คนควาโดย Raza, Siddiquei, Awan & Bukhari 

(2012) ทําการคนควาเรื่องความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรูดานราคา ความพึง

พอใจ และการตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ําในกลุมอุตสาหกรรมโรงแรมประชากรที่ศึกษาคือ กลุมผูรับบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาว ในประเทศปากีสถาน โดยใชวิธีวิเคราะห Model สมการโครงสรางในการทดสอบ

สมมติฐาน โดยพบวา คุณคาที่รับรูดานราคามีอิทธิพลตอความพึงพอใจ และความพึงพอใจมีอิทธิพล

ทางบวกตอการตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ํา 
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นอกจากนี้สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานที่คนควาโดย อัมพล ชูสนุก (2560) ที่ทํา 

การคนควาเรื่องอิทธิพลของการรับรูดานคุณคาราคาและดานคุณภาพตอความไววางใจ ความพึงพอใจ 

การบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคสินคาไทยกูลิโกะในเขต กทม. โดยผลการวิจัย พบวา  

การรับรูคุณคาดานราคาและดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจความพึงพอใจ รวมถึงการ

บอกตอ และกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคในเขต กทม. 

และสอดคลองกับงานวิจัยของ เพ็ญศิริวรรณ อิ่มอาบ (2560) ไดทําการศึกษาเรื่องอิทธิพล

ของภาพลักษณตราสินคา คุณภาพการใหบริการ และการรับรูดานราคาที่มีตอความตั้งใจกลับมาใช

บริการซ้ําของลูกคารานเอบีซี คอฟฟ ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร โดยผลวิจัย พบวา ปจจัยดานการรับรู

ดานราคา มีผลตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคารานเอบีซี คอฟฟ ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

 

 

 

 

 



 

บทที่ 3 

ระเบียบวิจัย 

 

การคนควาเรื่อง “ความเปนรูปธรรมของการบริการ การรับรูคุณคาดานราคา และการใหความ

มั่นใจ ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของ

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019” ผูวิจัยไดวางแผนวิธีการดําเนินการวิจัยเปนขั้นตอน เพ่ือเปนไปตาม

วัตถุประสงคโดยมีวิธีการและขั้นตอนการคนควาศึกษา ดังนี ้

3.1 ประเภทงานวิจัย 

3.2 ประชากรและการสุมตัวอยาง 

3.3 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

3.4 การสรางและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประเภทงานวิจัย 

การคนควาเรื่อง ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคณุคาดานราคา สงผลตอ

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือพิจารณากับขอเท็จจริงที่มี จากการ

รวบรวมขอมูลจากความคดิเห็นเก่ียวกับปจจัยความเปนรูปธรรม ปจจัยการใหความมั่นใจ ปจจัยการ

รับรูคณุคาดานราคา และความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรค

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

3.2 ประชากรและการสุมตัวอยาง 

 3.2.1 ประชากรที่เลือกใชในครั้งนี้ คือ กลุม Generation Z 

 3.2.2 กลุมตัวอยางเลือกใชในครั้งนี้ คือ กลุมผูบริโภค Generation Z จํานวน 400 คน โดยวิธี

สุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability Sampling) และเก็บขอมูลดวยการสุมเลือก

ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผูบริโภคที่เคยใชบริการโรงแรมในชวงโรคระบาด

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ซึ่งไดมีการผอนปรนมาตรการล็อกดาวนจากรัฐบาลแลว 

 

  



13 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

ผูคนควาสรางขอคําถาม โดยการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ ซึ่งเครื่องมือ

แบงเปน 5 สวน ดังรายละเอียด 

สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวบุคคล โดยมีลักษณะใหแบบเลือกตอบ จํานวน 5 ดาน 

คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับตัวแปร ความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม มีลักษณะ

แบบสอบถามเปน Rating Scale จํานวน 7 ขอ 

 

ตารางที่ 3.1: สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

คําถาม 
มาตรวัด 

ระดับความคิดเห็น 

1 
โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมีความสะอาด อากาศ

ถายเทไดดี ปราศจากกลิ่นอับ 

- มากที่สุด 

- มาก 

- ปานกลาง 

- นอย 

- นอยที่สุด 

2 
โรงแรมที่ทานเลือกมีอาคาร และทางเดินภายในโรงแรมมีความสะอาด 

เปนระเบียบเรียบรอย 

3 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการตกแตงทั้งภายใน และภายนอกของโรงแรมที่

สวยงาม 

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีพ้ืนที่สําหรับที่จอดรถเพียงพอ 

5 
โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ เกาอี้เพียงพอ

สําหรับผูใชบริการ 

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายบอกทาง ปายตําแหนงภายในโรงแรมที่ชัดเจน 

7 โรงแรมที่ทานเลือกมีการแตงกายทีสุ่ภาพ สะอาด เรียบรอยของพนักงาน 

 

สวนที่ 3 คําถามของแบบสอบถามเก่ียวกับตัวแปรการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรม มีลักษณะแบบสอบถามเปน Rating Scale จํานวน 14 ขอ 
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ตารางที่ 3.2: สวนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการใหความม่ันใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

คําถาม 
มาตรวัด 

ระดับความคิดเห็น 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก - มากที่สุด 

- มาก 

- ปานกลาง 

- นอย 

- นอยที่สุด 

2 

โรงแรมที่ทานเลือกมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดีของโรงแรม เชน 

มีพนักงานรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง สถานที่จอดรถ

ปลอดภัย ตูเซฟในหองพัก 

3 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีอัธยาศัยดี เต็มใจใหบริการ 

4 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีความสํารวมทั้งทาทาง และกิริยาวาจา 

5 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีคุณภาพ และบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

6 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และความเปนมืออาชีพ 

7 
โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานสามารถรักษาความเปนสวนตัวของลูกคาได

เปนอยางดี 

8 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้งจุดตรวจเช็กอุณหภูมิรางกายของผูเขาพัก 

และพนักงานบริเวณทางเขาออกโรงแรม 

9 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอลฆาเชื้อ สําหรับลางมือ

ไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม 

10 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการเช็กประวัติการเดินทาง และการฉีดวัคซีนของ

ลูกคากอน Check-in เขาพักโรงแรม 

11 

โรงแรมที่ทานเลือกมีการทําความสะอาดดวยน้ํายาฆาเชื้ออยางเขมงวด

ในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม เชน ล็อบบี้หรือแผนกตอนรับ หองอาหาร

และบาร ฟตเนสและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได 

12 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดการฆาเชื้อโรคตามอุปกรณตาง ๆ ในหองพัก

โรงแรม 

13 
โรงแรมที่ทานเลือกมีปายหรือสัญลักษณแสดงการเวนระยะหางทาง

สังคมในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม 

14 

โรงแรมที่ทานเลือกมีตราสัญลักษณมาตรฐานการทองเที่ยว SHA 

(Amazing Thailand Safety and Health Administration) ที่เปน

ตราสัญลักษณมาตรฐานความปลอดภัยดานสุขอนามัยเพ่ือนักทองเท่ียว 
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สวนที่ 4 คําถามของแบบสอบถามเก่ียวกับตัวแปรการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใช

บริการโรงแรม มีลักษณะแบบสอบถามเปน Rating Scale จํานวน 6 ขอ 

 

ตารางที่ 3.3: สวนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

คําถาม 
มาตรวัด 

ระดับความคิดเห็น 

1 
โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคากับงบประมาณที่

จายไป 

- มากที่สุด 

- มาก 

- ปานกลาง 

- นอย 

- นอยที่สุด 

2 โรงแรมที่ทานเลือกราคามีความเหมาะสมกับคณุภาพของหองพัก 

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนาดึงดูด 

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ 

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความสมเหตุสมผล 

6 
โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความเหมาะสมตอสภาวะ

เศรษฐกิจในปจจุบัน 

 

สวนที่ 5 คําถามของแบบสอบถามเก่ียวกับตัวแปรความตั้งใจใชบริการโรงแรม มีลักษณะ

แบบสอบถามเปน Rating Scale จํานวน 4 ขอ 

 

ตารางที่ 3.4: สวนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

คําถาม 
มาตรวัด 

ระดับความคิดเห็น 

1 ทานตั้งใจที่จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้ - มากที่สุด 

- มาก 

- ปานกลาง 

- นอย 

- นอยที่สุด 

2 ทานตั้งใจที่จะวางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้

3 ทานตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีกไมกี่เดือนขางหนา 

4 ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอ่ืน 
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ซึ่งแบบสอบถามสวนที่ 2 - 5 จะใช Rating Scale ตามมาตรวัดของลิเคิรท (Likert Scale) คือ 

      เห็นดวยมากที่สุด   คาน้ําหนัก 5 คะแนน 

      เห็นดวยมาก    คาน้ําหนัก 4 คะแนน 

      เห็นดวยปานกลาง  คาน้ําหนัก 3 คะแนน 

       เห็นดวยนอย    คาน้ําหนัก 2 คะแนน 

       เห็นดวยนอยที่สุด   คาน้ําหนัก 1 คะแนน 

 

การแปลผลคาคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑคะแนนเฉลี่ย โดยใชสูตรอันตรภาคชั้น  

(ชูใจ คูหารัตนไชย, 2542) 

 

จากสูตร  อันตรภาคชั้น = คาที่สูงสุด – คาต่ําที่สุด 

                    จํานวนชั้น 

       = 5 – 1   

            5 

       = 0.80 

 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  ความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20  ความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ย  2.61 – 3.40  ความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60 ความคิดเห็นอยูในระดับนอย 

คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80  ความคิดเห็นอยูในระดับนอยที่สุด 

 

3.4 การสรางและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

ผูวิจัยสรางแบบสอบถามฉบับนี้ข้ึนเอง ดังรายละเอียด ดังนี้ 

 3.4.1 ทําการคนควา แนวคดิ ทฤษฎี รวมไปถึงงานคนควาที่เก่ียวของในปจจัยที่เก่ียวกับ 

“ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” แลวนํามา

เปนสวนในการกําหนดกรอบแนวคิดและเปนแนวทางในการสราง 

 3.4.2 สรางขอคําถามจากทฤษฎี และแนวคิดท่ีศึกษาและตรวจสอบขอมูล และความ

ครอบคลุมตอวัตถุประสงค นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาทําการตรวจสอบ และปรับปรุง

ตามคําแนะนํา 
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3.4.3 ทดลองใชขอคําถามในแบบสอบถาม (Pre-Test) กับกลุมผูบริโภค Generation Z 

จํานวน 40 ชุด นํามาวิเคราะหเพ่ือหาคาความเชื่อมั่นไดของของขอถาม (Reliability) จากการใชสูตร

หาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนแบ็ค (Cronbach’s Alpha) (Cronbach,1970) โดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูป สําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร เพื่อวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นแบบสอบถามในแตละดาน 

ดังนี้ 

 

ตารางที่ 3.5: การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนแบ็คของแบบสอบถาม 

 

สวนของคําถาม 

คาแสดงความเชื่อม่ัน 

จํานวนขอ 
กลุมทดลอง 

n=40 

กลุมตัวอยาง 

n=400 

รูปธรรมของการบริการ 7 .938 .870 

การใหความม่ันใจของการบริการ 14 .918 .916 

การรับรูคุณคาดานราคา 6 .928 .860 

ความตั้งใจใชบริการ 4 .937 .919 

คาความเชื่อม่ันรวม 31 .949 .954 

 

 ผลของคาความเชื่อมั่น พบวา กลุมทดลอง จํานวน 40 ชุด มีคาความเชื่อมั่นแตละดานเทากับ 

.918 - .938 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามกลุมตัวอยาง 400 ชุด มีคาความเชื่อมั่นแตละดาน

เทากับ .860 - .919 โดยคาความเชื่อมั่นอัลฟาของครอนแบ็ค ของขอคําถามไมควรมีคาความเชื่อมั่น 

ต่ํากวา 0.6 ดังนั้นผลของขอคําถามนี้มีคาความเชื่อมั่นเปนไปตามเกณฑที่กําหนด (Cronbach, 1970) 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

เรื่อง “ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019” สามารถทําการวิเคราะหและอธิบายจากการใชสถิติ ดังนี้ 

 3.5.1 เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic Analysis) ซึ่งประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และ

คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานงนี ้
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  สวนที่ 1 ขอคําถาม ดานขอมูลสวนบุคคล โดยการใชสถิติหาคาความถ่ี รอยละ 

  สวนที่ 2 ขอคําถาม ดานความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม โดยการ

ใชสถิติหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  สวนที่ 3 ขอคําถาม ดานการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม โดยการ

ใชสถิติหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  สวนที่ 4 ขอคําถาม ดานการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

โดยการใชสถิติหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  สวนที่ 5 ขอคําถาม ดานความตั้งใจใชบริการโรงแรม ใชสถิติหาคาเฉลี่ย และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) เพ่ือใชวิเคราะหสมมติฐานที่ไดตั้งไว ดังนี้ 

  สมมติฐานที่ 1 ความเปนรูปธรรมของความตั้งใจใชบริการโรงแรม สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

โดยการใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

  สมมติฐานที่ 2 การใหความมั่นใจของความตั้งใจใชบริการโรงแรม สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

โดยการใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

  สมมติฐานที่ 3 การรับรูคณุคาดานราคาของความตั้งใจใชบริการโรงแรม สงผลตอ

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 โดยการใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 



 

บทที่ 4 
ผลวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาเรื่อง “ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา สงผลตอ

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019” โดยมีวัตถุประสงคดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาวา ความเปนรูปธรรมทีส่งผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 2) เพื่อศึกษา

วา การใหความม่ันใจท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวง

โรคระบาดของเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 และ 3) เพ่ือศึกษาวา การรับรูคุณคาดานราคาทีส่งผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ผลวิเคราะหตามหัวขอ และกําหนดสัญลักษณในการแทน คาเฉลี่ยโดยใช  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ใช S.D. ในการแทนคา ตามตอไปนี้ 

 

4.1 ขอมูลสวนบคุคล 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงคาความถ่ี รอยละ ขอมูลสวนตัวบุคคล 

 

รายการ จํานวน รอยละ 

1. เพศ 

   ชาย 

   หญิง 

   ไมระบุ 

 

145 

227 

28 

 

36.3 

56.7 

7.0 

2. อายุ 

   15 – 19 ป 

   20 – 24 ป 

 

127 

273 

 

31.8 

68.3 

3. ระดับการศึกษา 

   มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย 

   อนุปริญญา/ ปวช. ปวส. 

   ปริญญาตรี 

 

23 

116 

20 

241 

 

5.8 

29.0 

5.0 

60.3 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): แสดงคาความถี่ รอยละ ขอมูลสวนตัวบุคคล  

 

รายการ จํานวน รอยละ 

4. อาชีพ 

   นักศึกษา 

 นักเรียน 

 ธุรกิจสวนตัว 

 พนักงานบริษัทเอกชน 

 รับราชการ/รัฐวิสากิจ 

 อื่น ๆ โปรดระบุ............ 

 

118 

184 

43 

33 

20 

2 

 

29.5 

46.0 

10.8 

8.3 

5.0 

0.4 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 ตั้งแต 3,000 – 6,000 บาท   

 ตั้งแต 6,001 – 9,000 บาท          

 ตั้งแต 9,001 – 12,000 บาท   

 ตั้งแต 12,001 – 15,000 บาท 

 ตั้งแต 15,001 บาท ขึ้นไป 

 อื่น ๆ โปรดระบุ…………… 

 

17 

45 

110 

145 

80 

3 

 

4.3 

11.2 

27.5 

36.3 

20.0 

0.7 

รวม 400 100 

  

จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม สามารถสรุปในภาพรวมไดวา สวนใหญ เปนเพศหญิง 

จํานวน 227 คน รอยละ 56.7 มีชวงอายุอยูที่ 20 – 24 ป จํานวน 273 คน รอยละ 68.3 ระดับ

การศกึษาอยูที่ปริญญาตรี จํานวน 241 คน รอยละ 60.3 ประกอบอาชีพเปนนักศึกษา จํานวน 184 คน 

รอยละ 46.0 มีรายไดอยูท่ี 12,001 – 15,000 บาท จํานวน 145 คน รอยละ 36.3 
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4.2 ขอมูลความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ตารางที ่4.2: แสดงผลความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  
S.D. แปลผล 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมี

ความสะอาด อากาศถายเทไดดี ปราศจากกลิ่นอับ 
4.88 .37 มากที่สุด 

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีอาคาร และทางเดินภายใน

โรงแรมมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 
4.83 .41 มากที่สุด 

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีพ้ืนที่สําหรับที่จอดรถเพียงพอ 4.76 0.49 มากที่สุด 

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ 

เกาอี้เพียงพอสําหรับผูใชบริการ 
4.81 0.44 มากที่สุด 

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายบอกทาง ปายตําแหนง

ภายในโรงแรมที่ชัดเจน 
4.75 0.52 มากที่สุด 

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีการแตงกายสุภาพ สะอาด 

เรียบรอยของพนักงาน 
4.81 0.46 มากที่สุด 

รวม 4.81 0.34 มากที่สุด 

 

 จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม พบวาความคดิเห็นดานขอมูลความเปนรูปธรรมตอ

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมในภาพรวมนั้นอยูในระดับมากทีสุ่ด (  = 4.81, S.D. = 0.34) จําแนก

รายขอแลว พบวา โรงแรมที่เลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมีความสะอาด อากาศถายเทไดดี 

ปราศจากกลิ่นอับ มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.88, S.D. = 0.37) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือก 

มีอาคาร และทางเดินภายในโรงแรมมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย และโรงแรมที่ทานเลือก 

มีการตกแตงทั้งภายใน และภายนอกของโรงแรมที่สวยงาม มี (  = 4.83, S.D. = 0.41 และ 0.44) 

ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ เกาอ้ีเพียงพอสําหรับผูใชบริการ  

และโรงแรมที่ทานเลือกมีพนักงานที่มีการแตงกายท่ีสุภาพ สะอาด เรียบรอยของ (  = 4.81, S.D. = 

0.44) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีพ้ืนท่ีสําหรับที่จอดรถเพียงพอ (  = 4.76, S.D. = 0.75) และ

คะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ โรงแรมที่ทานเลือกมีปายบอกทาง ปายตําแหนงภายในโรงแรมที่ชัดเจน  

ม ี(  =  4.75, S.D. = 0.52) 
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4.3 ขอมูลการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ตารางที่ 4.3: แสดงผลการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

การใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  S.D. แปลผล 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก 4.89 0.34 มากที่สุด 

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี

ของโรงแรม เชน มีพนักงานรักษาความปลอดภัย 

ตลอด 24 ชั่วโมง สถานที่จอดรถปลอดภัย ตูเซฟให 

4.88 0.33 มากที่สุด 

3 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีอัธยาศัยดี เต็มใจ

ใหบริการ 
4.87 0.37 มากที่สุด 

4 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีความสํารวมทั้งทาทาง 

และกิริยาวาจา 
4.85 0.38 มากที่สุด 

5 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีคุณภาพ และบริการ

อยางมีประสิทธิภาพ 
4.86 0.37 มากที่สุด 

6 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และ

ความเปนมืออาชีพ 
4.83 0.40 มากที่สุด 

7 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานสามารถรักษาความเปน

สวนตัวของลูกคาไดเปนอยางดี 
4.88 0.33 มากทีสุ่ด 

8 โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้งจุดตรวจเช็กอุณหภูมิ

รางกายของผูเขาพัก และพนักงานบริเวณ

ทางเขาออกโรงแรม 

4.84 0.43 มากที่สุด 

9 โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอล

ฆาเชื้อ สําหรับลางมือไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม 
4.84 0.40 มากที่สุด 

10 โรงแรมที่ทานเลือกมีการเช็กประวัติการเดินทาง และ

การฉีดวัคซีนของลูกคากอน Check-in เขาพกัโรงแรม 
4.80 0.45 มากที่สุด 

11 โรงแรมที่ทานเลือกมีการทําความสะอาดดวยน้ํายา

ฆาเชื้ออยางเขมงวดในพื้นที่สวนกลางของโรงแรม 

เชน ลอบบี้หรือแผนกตอนรับ หองอาหารและบาร 

ฟตเน็ตและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได 

4.86 0.38 มากที่สุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): แสดงผลการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  

 

การใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  S.D. แปลผล 

12 โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดการฆาเชื้อโรคตาม

อุปกรณตาง ๆ ในหองพักโรงแรม 
4.86 0.39 มากที่สุด 

13 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายหรือสัญลักษณแสดงการ

เวนระยะหางทางสังคมในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม 
4.86 0.37 มากที่สุด 

14 โรงแรมที่ทานเลือกมีตราสัญลักษณมาตรฐานการ

ทองเท่ียว (SHA) 
4.86 0.39 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.26 มากที่สุด 

 

 จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม พบวาความคดิเห็นดานการใหความมั่นใจตอความตั้งใจ

ใชบริการโรงแรมนั้นพบวาความคิดเห็นดานการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมใน 

ภาพรวมนั้นอยูในระดับมากที่สุด ( = 4.85, S.D. = 0.26) จําแนกรายขอแลว พบวา ความคิดเห็นที่

คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก (  = 4.89, S.D. = 0.34) ตามดวย 

โรงแรมที่มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีของโรงแรม เชน มีพนักงงานรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 

ชั่วโมง สถานที่จอดรถปลอดภัย ตูเซฟใหองพัก และโรงแรมทีท่านเลือกพนักงานสามารถรักษาความ

เปนสวนตัวของลูกคาไดเปนอยางดี (  = 4.88, S.D. = 0.33) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงาน 

มีอัธยาศัยดี เต็มใจใหบริการ มี (  = 4.87, S.D. = 0.37) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมี

คุณภาพ และบริการอยางมีประสิทธิภาพ และโรงแรมที่ทานเลือกมีการทําความสะอาดดวยน้ํายาฆา

เชื้ออยางเขมงวดในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม เชน ลอบบี้หรือแผนกตอนรับ หองอาหารและบาร 

ฟตเน็ตและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได และโรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดการฆาเชื้อโรคตามอุปกรณ

ตาง ๆ ในหองพักโรงแรม และโรงแรมที่ทานเลือกมีตราสัญลักษณมาตรฐานการทองเที่ยว มี (  = 

4.86, S.D. = 0.37, 0.38, 0.39 และ 0.37) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีความสํารวมทั้ง

ทาทาง และกิริยาวาจา มี (  = 4.85, S.D. = 0.38) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้งจุดตรวจเช็ก

อุณหภูมิรางกายของผูเขาพัก และพนักงานบริเวณทางเขาออกโรงแรม และโรงแรมที่ทานเลือกมีการ

จัดเตรียมเจลแอลกอฮอรฆาเชื้อ สําหรับลางมือไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม ( = 4.84, S.D. = 0.43 

และ 0.40) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และความเปนมืออาชีพ (  = 4.83, 

S.D. = 0.40) และขอที่มีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดคอื โรงแรมท่ีทานเลือกมีการเช็กประวัติการ

เดินทาง และการฉีดวัคซีนของลูกคากอน Check-in เขาพักโรงแรม (  = 4.80, S.D. = 0.45) 
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4.4 ขอมูลการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ตารางที่ 4.4: แสดงผลการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

การรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  S.D. แปลผล 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคา

กับเงินที่จายไป 
4.87 0.38 มากที่สุด 

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคามีความเหมาะสมกับ

คุณภาพของหองพัก 
4.85 0.41 มากที่สุด 

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนา

ดึงดูด 
4.86 0.39 มากที่สุด 

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการ

ที่ไดรับ 
4.84 0.38 มากที่สุด 

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความ

สมเหตุสมผล 
4.85 0.37 มากที่สุด 

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความ

เหมาะสมตอสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 
4.83 0.40 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.30 มากที่สุด 

 

 จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม พบวาความคดิเห็นดานการรับรูคุณคาดานราคาตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมในภาพรวมนั้นอยูในระดับที่มากที่สุด (  = 4.85, S.D. = 0.30) จําแนกรายขอ

แลว พบวา โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคากับงบประมาณที่จายไปมีคาเฉลี่ยอยู

ในระดับมากทีสุ่ด (  = 4.87, S.D. = 0.38) โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนาดึงดูด  

(  = 4.86, S.D. = 0.39) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพของหองพัก และ

โรงแรมที่ทานเลอืกมีราคาของหองพักที่มีความสมเหตุสมผล (  = 4.85, S.D. = 0.41 และ 0.37)  

ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ (  = 4.84, S.D. = 0.38) และ 

ขอที่มีคะแนนเฉลี่ยในระดับต่ําที่สุดคือ โรงแรมท่ีทานเลือกมีราคาของหองพักมีความเหมาะสมตอ

สภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน (  = 4.83, S.D. = 0.40) 
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4.5 ขอมูลความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ตารางที่ 4.5: แสดงผลความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ความตั้งใจใชบริการโรงแรม  S.D. แปลผล 

1 ทานตั้งใจที่จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้ 4.76 0.51 มากที่สุด 

2 ทานตั้งใจที่จะวางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี้ 4.73 0.53 มากที่สุด 

3 ทานตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีก

ไมก่ีเดือนขางหนา 
4.76 0.48 มากที่สุด 

4 ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอื่น 4.71 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.74 0.46 มากที่สุด 

 

 จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม พบวาความคดิเห็นดานขอมูลความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมในภาพรวมนั้นอยูในระดับมากที่สุด (  = 4.74, S.D. = 0.46) จําแนกรายขอแลว พบวา  

การตั้งใจที่จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี้ และตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีกไมก่ี

เดือนขางหนา มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  =4.76, S.D. = 0.51 และ 0.48) ตามดวย ทานตั้งใจที่จะ

วางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้(  = 4.73, S.D. = 0.53) และขอคําถามที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา

ที่สุด คือ ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอื่น (  = 4.71, S.D. = 0.55) 

 

4.6 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูคณุคาดานราคาสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
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ตารางที ่4.6: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)  

 

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการ

เจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาด 

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

B 
Std. 

Error 
Beta t Sig. 

คาคงที่ (Constant) -0.206 0.361 - -0.570 0.569 

ความเปนรูปธรรมตอการใชบริการโรงแรม (X1) 0.189 0.104 0.137 1.825 0.069 

การใหความม่ันใจตอการใชบริการโรงแรม (X2) 0.561 0.142 0.320 3.955 0.000 

การรับรูคุณคาดานราคาตอการใชบริการ

โรงแรม (X3) 
0.271 0.092 0.175 2.933 0.004 

R= 0.582            R2= 0.338            SEE= 0.378            F= 67.453            Sig.= 0.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากการแสดงผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ เพ่ือศึกษาปจจัยดานความเปน

รูปธรรมของการบริการ ดานการใหความมั่นใจของการบริการ และดานการรับรูคุณคาดานราคาที่

สงผลตอความตัง้ใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019 พบวา ปจจัยดานการใหความมั่นใจตอการใชบริการโรงแรม (Sig. = 0.000) และปจจัย

ดานการรับรูคุณคาดานราคาตอการใชบริการโรงแรม (Sig. = 0.004) มีคา Sig. นอยกวา 0.05 แสดง

วา ยอมรับสมมติฐาน เทากับวา ปจจัยดานการใหความมั่นใจตอการใชบริการโรงแรม และปจจัยดาน

การรับรูคุณคาดานราคา สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด 

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 นอกจากนี้สัมประสิทธิ์การกําหนด (R square = 0.338) พบวา ตัวแปรอิสระไดแก ปจจัย

ดานการใหความมั่นใจตอการใชบริการโรงแรม และปจจัยดานการรับรูคณุคาดานราคา สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

คิดเปนรอยละ 33.8 สวนที่เหลืออีกรอยละ 66.2 มาจากปจจัยอ่ืน และมีคาคงที่เทากับ -0.206 

สามารถเขียนสมการ ไดดังนี้ 

 Y ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 

 

= -0.206 + 0.561 (X2) + 0.271 (X3) 
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โดยที ่ X1  คอื ความเปนรูปธรรมของการบริการ  

X2  คือ การใหความมั่นใจของการบริการ  

X3  คือ การรับรูคุณคาดานราคา 

Y  คอื ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของ

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

ตารางที่ 4.7: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของ

ผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการสงผล

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด 

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการสงผล

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด 

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคาสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรค

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ยอมรับสมมติฐาน 

 

ผลการศึกษาตามตารางผลการทดสอบสมมติฐานจากตารางที่ 4.7 พบวา 

สมมติฐานที่ 1 ผลการศึกษาไมสอดคลองกับสมมติฐาน คือ ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาด

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานที่ 2 ผลการศึกษาสอดคลองกับสมมติฐาน คือ ปจจัยดานการใหความม่ันใจของ

การบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาด

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานที่ 3 ผลการศึกษาสอดคลองกับสมมติฐาน คือ ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคา

สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019



 

บทที่ 5 

อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การคนควาเรื่อง “ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผล

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019” วัตถุประสงคในการคนควาก็ 1) เพ่ือศึกษาวา ความเปนรูปธรรมของการบริการท่ีสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

2) เพ่ือศึกษาวา การใหความม่ันใจของการบริการที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการ

เจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 3) เพื่อศึกษาวา การรับรูคุณคาดาน

ราคาที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของ 

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 มีการสรุป และอภิปรายผล พรอมกับกําหนดขอเสนอแนะ ดังตอไปนี ้

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 สรุปขอมูล 

การคนควา “เรื่องความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผล

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019” สรุปไดวา กลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน สวนใหญเปนหญิง จํานวน 227 คน รอยละ 56.7 อายุ

ระหวาง 20 - 24 ป จํานวน 273 คน รอยละ 68.3 การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 241 คน รอยละ 

60.3 อาชีพนักศึกษา จํานวน 184 คน รอยละ 46.0 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 12.001 - 15,000 บาท 

จํานวน 145 คน รอยละ 36.3  

5.1.2 ผลตามวัตถุประสงค 

5.1.2.1 จากผลการคนควา ปจจัยความเปนรูปธรรมของการบริการท่ีสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรม โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 เมื่อจําแนกเปนรายขอ

แลว พบวาความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่อง โรงแรมท่ีทานเลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมีความ

สะอาด อากาศถายเทไดดี ปราศจากกลิ่นอับ มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.88) ตามดวย โรงแรมที่

ทานเลือกมีอาคาร และทางเดินภายในโรงแรมมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย และโรงแรมที่

ทานเลือกมีการตกแตงท้ังภายใน และภายนอกของโรงแรมที่สวยงาม (  = 4.83) ตามดวย โรงแรมที่

ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ เกาอ้ีเพียงพอสําหรับผูใชบริการ และโรงแรมที่ทานเลือก

มีการแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยของพนักงาน (  = 4.81) ตามดวย โรงแรมท่ีทานเลือกมีพ้ืนท่ี
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สําหรับทีจ่อดรถเพียงพอ (  = 4.76) และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ โรงแรมท่ีทานเลือกมีปาย

บอกทาง ปายตําแหนงภายในโรงแรมท่ีชัดเจน (  = 4.75) 

5.1.2.2 จากผลการศกึษา ปจจัยการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 เมื่อจําแนกเปนรายขอแลว พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามใหความคดิเห็นมากที่สุดในเรื่อง โรงแรมท่ีทานเลือกมีความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก  

มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.89) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีด ี

ของโรงแรม เชน มีพนักงงานรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง สถานที่จอดรถปลอดภัย ตูเซฟ 

ในหองพัก และโรงแรมที่ทานเลือกพนักงานสามารถรักษาความเปนสวนตัวของลูกคาไดเปนอยางด ี 

(  = 4.88) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีอัธยาศัยดี เต็มใจใหบริการ (  = 4.87) ตามดวย  

โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีคุณภาพ และบริการอยางมีประสิทธิภาพ และโรงแรมที่ทานเลือกมีการ

ทําความสะอาดดวยน้ํายาฆาเชื้ออยางเขมงวดในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม เชน ลอบบี้หรือแผนก

ตอนรับ หองอาหารและบาร ฟตเน็ตและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได และโรงแรมที่ทานเลือกม ี

การจัดการฆาเชื้อโรคตามอุปกรณตาง ๆ ในหองพักโรงแรม และโรงแรมท่ีทานเลือกมีตราสัญลักษณ

มาตรฐานการทองเที่ยว SHA (Amazing Thailand Safety and Health Administration) ที่เปน

มาตรฐานความปลอดภัยดานสุขอนามัยเพ่ือนักทองเท่ียว (  = 4.86) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือก

พนักงานมีความสํารวมท้ังทาทาง และกิริยาวาจา (  = 4.85) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้ง

จุดตรวจเช็กอุณหภูมิรางกายของผูเขาพัก และพนักงานบริเวณทางเขาออกโรงแรม และโรงแรมที่ทาน

เลือกมีการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอรฆาเชื้อ สําหรับลางมือไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม (  = 4.84) 

ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และความเปนมืออาชีพ (  = 4.83) และขอที่มี

คะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ โรงแรมที่ทานเลือกมีการเช็กประวัติการเดินทาง และการฉีดวัคซีนของลูกคา

กอน Check-in เขาพักโรงแรม (  = 4.80) 

5.1.2.3 จากผลการศกึษา ปจจัยการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรม โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 เมื่อจําแนกเปนรายขอแลว พบวา โรงแรม

ที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคากับเงนิท่ีจายไป มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.87)  

ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนาดึงดูด (  = 4.86) ตามดวย โรงแรมที่ทาน

เลือกมีราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพของหองพัก และโรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มี

ความสมเหตุสมผล (  = 4.85) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ 

(  = 4.84) และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความเหมาะสม

ตอสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน (  = 4.83) 
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5.1.2.4 จากผลการศกึษา ปจจัยความตั้งใจใชบริการโรงแรม โดยรวมอยูในระดับ  

มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.74 เมื่อจําแนกเปนรายขอแลว พบวา ความคิดเห็นมากที่สุด คือ ตั้งใจที่ 

จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี้ และตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีกไมก่ีเดือนขางหนา 

มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.76) ตามดวย ทานตั้งใจที่จะวางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี้     

(  = 4.73) และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอื่น (  = 4.71) 

 

5.2 การอภิปรายผล 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

จากการศึกษาปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ปจจัยดานความเปนรูปธรรม

ของการบริการ ไมสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรค

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เนื่องจากความเปนรูปธรรมของการบริการ เปนสิ่งที่ผูบริโภคทราบ

ถึงลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกที่ชัดเจนอยูแลว และทราบวาทาง

โรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ตรงตอความตองการของผูบริโภคอยูเสมอ จึงไมสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการ ดังนั้น สมมติฐานนี้จึงไมมีความสอดคลองกับงานของ ปุญญาพร บุญธรรมมา (2563) 

เรื่องคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขาพักที่มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมขนาด

กลางใน อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก และยังไมสอดคลองกับงานของ ฉงจิ่ง หลี่ (2557) เรื่องคุณภาพ

การบริการของบริษัทนําเที่ยวสาธารณรัฐประชาชนจีนที่มีผลตอความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและ

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทย 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019   

จากการศึกษาปจจัยการใหความมั่นใจของการบริการ พบวา ปจจัยดานการใหความมั่นใจของ

การบริการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของ

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019  เนื่องจากในชวงโรคระบาดเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 การใหความมั่นใจของการ

บริการเปนสิ่งท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากขึ้น และยังใชเปนเกณฑในการเลือกใชบริการ ทั้งในเรื่องของ

ความปลอดภัยดานสุขภาพ สุขอนามัยของสถานที่รับบริการ ความสุภาพของพนักงาน ออนนอมถอมตน 

จริงใจในตอการบริการ หากสรางความมั่นใจใหแกผูบริโภครับรูได ก็จะสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรม ดังนั้น สมมติฐานขอนี้จึงมีความสอดคลองกับงานของ ปรียาภรณ หารบุรุษ (2557) เรื่อง

ภาพลักษณและคุณภาพการใชบริการของโรงแรมที่สงผลตอการตั้งใจใชบริการซ้ําโรงแรมขนาดกลาง   
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักทองเที่ยวชาวตางชาต ิและงานของ กฤติยา ทองคํา (2564) เรื่องปจจัยที่

สงผลตอการกลับมาใชบริการโรงแรม 3 - 5 ดาวในภาคใตประเทศไทยของนักทองเที่ยวเจเนอเรชั่นวาย  

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูคณุคาดานราคา สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จากการศึกษาปจจัย

ดานการรับรูคุณคาดานราคา พบวา ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคาสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

จากการศึกษาปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคา พบวา ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคา

ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 เนื่องจากการรับรูคุณคาดานราคา เปนสิ่งที่ผูบริโภคใชเปนเกณฑประกอบในการ

เลือกใชบริการ การเปรียบเทียบราคากับความคุมคาของเงินท่ีจายไป ราคามีความสมเหตุสมผลกับ

คุณสมบัติของสถานท่ี สถานที่สะดวกสบายจากการรบับริการ และราคามีความเหมาะสมกับสภาวะ

เศรษฐกิจในปจจุบัน หากผูบริโภครับรูถึงคุณคาดานราคา ก็จะสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

ดังนั้น สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานของ Raza, et al. (2012) เรื่องศึกษาความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรูดานราคา ความพึงพอใจ และการตั้งใจกลับมาใชบริการ

ซ้ําในกลุมอุตสาหกรรมโรงแรมประชากรที่ศึกษาคือ กลุมผูรับบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในประเทศ

ปากีสถาน และงานของ อัมพล ชูสนุก (2560) เรื่องอิทธิพลของการรับรูดานคุณคาราคาและดาน

คุณภาพตอความไววางใจ ความพึงใจ การบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคสินคาไทยกูลิ

โกะในเขตกรุงเทพมหานคร และงานของ เพ็ญศิริวรรณ อิ่มอาบ (2560) เรื่องอิทธิพลของภาพลักษณ

ตราสินคา คุณภาพการใหบริการ และการรับรูดานราคาที่มีตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคารานเอบีซ ีคอฟฟ ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 

 

5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช 

5.3.1 จากการศึกษา พบวา ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ดังนั้นแสดงวาทางโรงแรมควรมุงพัฒนาสิ่งท่ีสัมผัสได และสิ่งที่เปนรูปธรรม เพ่ือดึงดูดผูบริโภคใหมาใช

บริการ 

5.3.2 จากการศึกษา พบวา ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการ สงผลตอความตั้งใจ

ใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ดังนั้นแสดงวาผูบริโภคใหความสําคัญเก่ียวกับการใหความมั่นใจของโรงแรมในการเขาใชบริการ 

โรงแรมควรสรางความมั่นใจใหกับผูบริโภควาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด ในเรื่องความปลอดภัยดาน

สุขภาพและสุขอนามัยของสถานท่ี พนักงานแสดงถึงศักยภาพและความสามารถในการใหบริการได
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อยางดี บริการดวยกริยามารยาทที่มีความสุภาพออนนอม สงผลทําใหผูบริโภคมีความตั้งใจเลือกใช

โรงแรมในครั้งตอ ๆ ไป 

5.3.3 จากการศึกษา พบวา ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคา สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ดังนั้นแสดงวา

ผูบริโภคใหความสําคัญเก่ียวกับการรับรูคุณคาดานราคาของการเลือกใชบริการโรงแรม โรงแรมควร

สรางการรับรูใหกับผูบริโภควาหองพักมีความคุมคาเมื่อเทียบกับงบประมาณที่จายไป ราคามีความ

เหมาะสมกับเศรษฐกิจในปจจุบัน ก็จะสงผลทําใหผูบริโภคมีความตั้งใจเลือกใชโรงแรมในครั้งตอ ๆ ไป 

 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับวิจัยในครั้งตอไป 

5.4.1 ศึกษากลุมประชากรเจนเนอรเรชั่นอ่ืน ๆ เพ่ือใหเขาถึงขอมูลที่หลากหลายเพ่ิมมาก

ยิ่งข้ึน สามารถทําใหผูกระกอบการนําขอมูลไปปรับใชอยางมีประสิทธิภาพ 

5.4.2 ศึกษา คนควา การตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการในสถานที่ทองเที่ยวสําคัญของ

ประเทศไทย เชน กระบี่ สุราษฎรธานี ภูเก็ต สตูล ฯลฯ 

5.4.3 ศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ทําการศึกษาอยู เชน ตัวแปรคุณภาพการ

บริการตัวอ่ืน ๆ เปนตน
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง ความเปนรูปธรรม การใหความม่ันใจ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผลตอความตั้งใจใช

บริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดกรอกขอความลงในชองวางหรือใสเครื่องหมาย  ✓  ในชองคําตอบของทาน 
1. เพศ   [  ] หญิง  [  ] ชาย   [  ] ไมตองการระบ ุ

 

2. อาย ุ   [  ] 15 – 19 ป  [  ] 20 – 24 ป 

 

3. ระดับการศึกษา 

 [  ] มัธยมศึกษาตอนตน    [  ] มัธยมศึกษาตอนปลาย 

 [  ] อนุปริญญา/ปวส.    [  ] ปริญญาตร ี

 

4. อาชีพ 

 [  ] นักเรียน     [  ] นักศึกษา 

 [  ] ธุรกิจสวนตัว     [  ] พนักงานบริษัทเอกชน 

 [  ] รับราชการ/รัฐวิสากิจ    [  ] อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………… 

 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 3,000 – 6,000 บาท    [  ] 6,001 – 9,000 บาท 

 [  ] 9,001 – 12,000 บาท   [  ] 12,001 – 15,000 บาท 

 [  ] 15,001 บาท ขึ้นไป    [  ] อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………… 
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สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

คําชี้แจง ทานใหความสําคัญตอปจจัยความเปนรูปธรรมของการบริการตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางไร โดยทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในชองวางที่

ตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 5 หมายถึง สําคัญมากท่ีสุด  4 หมายถึง สําคัญมาก 

 3 หมายถึง สําคัญปานกลาง  2 หมายถึง สําคัญนอย 

 1 หมายถึง สําคัญนอยที่สดุ 

 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมีความสะอาด 

อากาศถายเทไดดี ปราศจากกลิ่นอับ 

     

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีอาคาร และทางเดินภายในโรงแรมมีความ

สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 

     

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีการตกแตงทั้งภายใน และภายนอกของโรงแรม

ที่สวยงาม 

     

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีพ้ืนที่สําหรับที่จอดรถเพียงพอ      

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ เกาอี้เพียงพอ

สําหรับผูใชบริการ 

     

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายบอกทาง ปายตําแหนงภายในโรงแรมที่

ชัดเจน 

     

7 โรงแรมที่ทานเลือกมีการแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยของ

พนักงาน 
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สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใหความม่ันใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

คําชี้แจง ทานใหความสําคัญตอปจจัยการใหความมั่นใจของการบริการตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางไร โดยทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในชองวางที่ตรงกับ

ระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 5 หมายถึง สําคัญมากที่สุด  4 หมายถึง สําคัญมาก 

 3 หมายถึง สําคัญปานกลาง  2 หมายถึง สําคัญนอย 

 1 หมายถึง สําคัญนอยที่สุด 

 

การใหความมั่นใจของการบริการ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก      

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีดีของโรงแรม เชน     

มีพนักงานรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง สถานที่จอดรถ

ปลอดภัย ตูเซฟใหองพัก 

     

3 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีอัธยาศัยดี เต็มใจใหบริการ      

4 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีความสํารวมทั้งทาทาง และกิริยาวาจา      

5 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีคุณภาพ และบริการอยางมี

ประสิทธิภาพ 

     

6 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และความเปนมืออาชีพ      

7 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานสามารถรักษาความเปนสวนตัวของลูกคา

ไดเปนอยางดี 

     

8 โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้งจุดตรวจเช็กอุณหภูมิรางกายของผูเขาพัก   

และพนักงานบริเวณทางเขาออกโรงแรม 

     

9 โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอรฆาเชื้อ สําหรับลาง

มือไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม 

     

10 โรงแรมที่ทานเลือกมีการเช็กประวัติการเดินทาง และการฉีดวัคซีน

ของลูกคากอน Check-in เขาพักโรงแรม 

     

11 โรงแรมที่ทานเลือกมีการทําความสะอาดดวยน้ํายาฆาเชื้ออยางเขมงวด

ในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม เชน ลอบบี้หรือแผนกตอนรับ 

หองอาหารและบาร ฟตเน็ตและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได 
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การใหความมั่นใจของการบริการ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

12 โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดการฆาเชื้อโรคตามอุปกรณตาง ๆ  

ในหองพักโรงแรม 

     

13 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายหรือสัญลักษณแสดงการเวนระยะหางทาง

สังคมในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม 

     

14 โรงแรมที่ทานเลือกมีตราสัญลักษณมาตรฐานการทองเที่ยว SHA 

(Amazing Thailand Safety and Health Administration)  

ที่เปนมาตรฐานความปลอดภัยดานสุขอนามัยเพ่ือนักทองเที่ยว 

     

 

สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

คําชี้แจง ทานใหความสําคัญตอปจจัยการรับรูคณุคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมในชวง

โรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางไร โดยทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในชองวางที่ตรงกับระดับ

ความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 5 หมายถึง สําคัญมากที่สุด  4 หมายถึง สําคัญมาก 

 3 หมายถึง สําคัญปานกลาง  2 หมายถึง สําคัญนอย 

 1 หมายถึง สําคัญนอยที่สุด 

 

การรับรูคุณคาดานราคา 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคากับเงินที่จายไป      

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพของหองพัก      

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนาดึงดูด      

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ      

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความสมเหตุสมผล      

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความเหมาะสมตอสภาวะ

เศรษฐกิจในปจจุบัน 
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สวนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นตอปจจัยความตั้งใจใชบริการตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางไร โดยทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในชองวางที่ตรงกับ

ระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด  4 หมายถึง เห็นดวยมาก 

 3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  2 หมายถึง เห็นดวยนอย 

 1 หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด 

 

ความตั้งใจใชบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 ทานตั้งใจที่จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้      

2 ทานตั้งใจที่จะวางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้      

3 ทานตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีกไมกี่เดือนขางหนา      

4 ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอ่ืน      
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Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Sc, Sa, Sbb . Enter 

a. Dependent Variable: Sd 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .582a .338 .333 .37805 

a. Predictors: (Constant), Sc, Sa, Sb 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.921 3 9.640 67.453 .000b 

Residual 56.596 396 .143   

Total 85.517 399    

a. Dependent Variable: Sd 

b. Predictors: (Constant), Sc, Sa, Sb 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.206 .361  -.570 .569 

Sa .189 .104 .137 1.825 .069 

Sb .561 .142 .320 3.955 .000 

Sc .271 .092 .175 2.933 .004 

a. Dependent Variable: Sd 
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