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บทคัดยอ 

 

 วิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการ

รับรูคณุคาดานราคา ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวง

โรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ กลุมผูบริโภคเจนเนอเรชั่น แซด จํานวน 400 คน 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง

ของเนื้อหาแลว สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

ผลการศึกษา พบวา การใหความมั่นใจของการบริการ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผล 
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2019 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 และความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมสงผลตอความตั้งใจ  
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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. 
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เปนทั้งเพ่ือนและที่ปรึกษาเสมอมา ผลประโยชนอันใดที่พึงจะเกิดจากงานวิจัยฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบแด
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวและการบริการนั้นถือเปนตัวการผลักดันเศรษฐกิจใหเติบโต เพราะ

เปนอุตสาหกรรมที่สามารถสรางความเชื่อมโยงกันระหวางธุรกิจหลาย ๆ รูปแบบเขาดวยกัน จําพวก 

ธุรกิจการบริการดานโรงแรมและที่พัก ธุรกิจเก่ียวกับบริการดานตาง ๆ เชน ธุรกิจนําเที่ยว ภัตตาคาร 

รานอาหาร และธุรกิจขนสง เปนสวนชวยในการลงทุน การจางแรงงาน ใหเกิดขึ้นและนําไปสูการสราง

ธุรกิจ สรางการหมุนเวียนรายไดในเศรษฐกิจของประเทศ 

 เจนเนอเรชั่น แซด (Generation Z) เปนประชากรที่เกิดระหวางป 1997-2012 (พ.ศ. 2540–

2555) ในปจจุบันเปนประชากรท่ีอายุนอยที่สุด และมีขนาดคอนขางใหญในสวนของภูมิภาคอาเซียน 

และจะเปนผูบริโภคหลักในอนาคตที่มีอิทธิพลสําหรับเศรษฐกิจของประเทศ สําหรับพฤติกรรมของ

นักทองเที่ยวกลุม Generation Z เกิดมาในยุคโซเชียลมีเดียและอินเทอรเน็ต ขาวสารตาง ๆ สามารถ

รับสงขาวสารตาง ๆ ผานระบบเครือขายของคอมพิวเตอรได ดังเชนการศึกษาของบริษัท เอ็กซพีเดีย 

(ประเทศไทย) จํากัด ที่ระบุวา “นักทองเที่ยวกลุม Generation Z ใชสมารทโฟนเพื่อทําการคนหา

ขอมูลการทองเที่ยวถึง 63% ดังนั้นหากโรงแรมที่ตองการเจาะกลุมนักทองเทีย่วในกลุม Generation Z 

จึงตองสรางเว็บไซตขอมูลโรงแรมที่อานงาย เขาใจไดงายบนแพลตฟอรมของมือถือและมีการนําเสนอ 

สิ่งใหม ๆ อยางสม่ําเสมอ” (พัฐรัศมิ์ วองไชยกุล, 2560) หลังจากเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (Covid-19) 

เกิดการระบาดขึ้นเปนเหตใุหเศรษฐกิจของไทยไดรับผลกระทบอยางรุนแรง มีการวางงานจํานวนมาก 

(World Bank 2564) อุปสงคของการทองเท่ียวมีการเปลี่ยนแปลงไป เดิมมองแบบเหมารวม (Broad-

based Approach) ก็มีการเปลี่ยนมามองเปนแบบเฉพาะเจาะจง (Targeted Approach) แตมักขึ้นอยู

การทองเที่ยวในแตละชวงวัย โดยใน Generation Z ถือวาอยูในกลุมท่ีเกิดชวงยุคของความทันสมัยใช

เทคโนโลยีที่สรางความสะดวกสบาย เปนกลุมชื่นชอบการทองเที่ยวแบบผจญภัยเพ่ือหาประสบการณ

ใหกับตัวเอง สวนใหญจะทองเที่ยวแบบตัวคนเดียว แบบเปนคู หรือเปนแบบกลุมเล็ก ๆ (Puttachard 

Lunkam, 2564) 

 เชื้อไวรสัโคโรนา 2019 (Covid-19) เกิดการระบาดข้ึนในสาธารณรัฐประชาชนจีน ชวงเดือน

ธันวาคม พ.ศ. 2562 และระบาดอยางรวดเร็วไปทั่วโลก กระทบตอเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมตาง ๆ 

ทั่วโลก หยุดชะงักลงตามลําดับอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะอุตสาหกรรมดานการบริการ หรือ “ธุรกิจการ

โรงแรม” มีผลกระทบโดยตรงและหลีกเลี่ยงไมได เมื่อประเทศไทยมีการติดเชื้อเปนจํานวนมากรัฐบาล

ไดออกมาตรการปองกันและควบคุมการแพระบาด จากมาตรการ Lockdown 
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ทําใหผูที่มีการจองหองพักและการเดินทางไดทําการยกเลิก ทําใหสถานการณของธุรกิจโรงแรมหดตัว

ลงอยางรุนแรง ซึ่งผูประกอบการบางรายที่มีสภาพคลองต่ําไมสามารถแบกรับภาระในการใชจาย รวม

ไปถึงหนี้สิน จึงตองยุติธุรกิจลงหรือประกาศขายกิจการ และผูประกอบการบางรายที่มีสภาพคลองทาง

การเงิน มีความพรอมที่จะการพยุงธุรกิจไวได ไดทําการปรับตัวโดยการหารายไดจากธุรกิจอื่น ๆ โดย

เปดใหบริการมาทํางานที่โรงแรมแทนการทํางานที่บานได การรวมมือกับแอพพลิเคชั่นตาง ๆ โดย

สามารถสั่งอาหารจากรานของทางโรงแรมผานแอพพลิเคชั่น พรอมกับการรวมมือกับโรงพยาบาลท่ี

เปนหนวยในการรักษาผูติดเชื้อ (Puttachard Lunkam, 2564) 

 ซึ่งในขณะที่เขียนรายงานวิจัยฉบับนี้ ไดมีการผอนปรนจากรัฐบาล ธุรกิจโรงแรมสามารถ

กลับมาเปดไดแตตองอยูในมาตรการที่เขมงวดเปนอยางมาก ซึ่งจะตองไดมาตรฐานตามขอปฏิบัติที่

รัฐบาลกําหนด ตองไดรับการประเมินความพรอมกอนเปดบริการ อยางไรก็ตามในการกลับมาฟนตัว

ของโรงแรมและการสรางความมั่นใจในยุคชีวิตวิถีใหม (New Normal) การสรางความนาเชื่อถือให

ผูรับบริการเกิดความไววางใจในเรื่องความปลอดภัยดานสุขภาพอนามัย จึงเปนสิ่งสําคัญที่ธุรกิจ

โรงแรมตองทํา 

 หลังจากที่รัฐบาลมีการผอนปรนแลว ธุรกิจโรงแรมสามารถกลับมาเปดบริการไดตามปกติ แต

นักทองเที่ยวมีพฤติกรรมที่เปลี่ยนไป จึงถือเปนเรื่องนาทําการคนควาถึงปจจัยท่ีเปนผลตอความตั้งใจใช

บริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เพื่อเปน

การศกึษาที่เพื่อประโยชนแกผูประกอบการ 

 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 

 กําหนดวัตถุประสงคที่ใชในการคนควา ดังนี้ 

 1.2.1 เพ่ือศึกษาวาความเปนรูปธรรมของการบริการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือไม 

 1.2.2 เพ่ือศึกษาวาการใหความม่ันใจ สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการ

เจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือไม 

 1.2.3 เพ่ือศึกษาวาการรับรูคุณคาในดานราคา สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของ

ผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือไม 
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1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตในการศึกษาคนควา ในครั้งนี้ มีการกําหนดขอบรายละเอียดของขอบเขต  

เปน 2 ดานดวยกัน ดังนี้ 

1.3.1 ดานประชากร 

 ประชากรที่ใชศึกษา คือ Generation Z ซึ่งเกิดชวงป 1997-2012 มีชวงอายุตั้งแต 9 – 24 ป 

 กลุมตัวอยางที่ศึกษา คือ วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผูบริโภค

ที่เคยใชบริการโรงแรมในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ซึ่งไดมีการผอนปรนมาตรการล็อก

ดาวนจากรัฐบาลแลว จํานวน 400 คน 

 1.3.2 ดานตัวแปรที่ใช 

 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 

  1) ความเปนรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) 

  2) การใหความมั่นใจของการบริการ (Assurance)  

  3) คุณคาที่รับรูดานราคา (Perceived Value of Price) 

 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) 

 1.3.3 สถานที่สําหรับเก็บรวมรวมขอมูลวิจัย คือ การแจกแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส โดยแจก

แบบสอบถามทาง Google Form และแจกแบบสอบถามทางโซเชยีลมีเดีย 

1.3.4 ระยะเวลาการของการคนควา ตั้งแตเดือนสิงหาคม 2564 ถึง เดือนกุมภาพันธ 2565 

 

1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1.4.1 สําหรับผูประกอบการ จะชวยความเขาใจการเลือกใชบริการโรงแรมของผูรับบริการอยาง

แทจริง Generation Z ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เพ่ือใหการวางแผน การพัฒนา 

และการปรับปรุงแกไขในกิจการของตนนั้นใหเกิดความสอดคลองตอสถานการณ และทัศนคติของกลุม 

Generation Z  

 1.4.2  ประโยชชนสําหรับผูทีส่นใจจะสามารถนํามาเปนแนวทางการวิจัยในสวนของปจจัยดาน

อ่ืน ๆ ตอไป 

 

1.5 คํานิยามศัพทเฉพาะ 

 1.5.1 ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) คือ สิ่งที่เห็นชัดเจนใหและจับตองได 

มีลักษณะเปนเครื่องมือในการอํานวยความสะดวก จําพวก อาคารสถานท่ี บุคคล หรือสภาพแวดลอม

ที่ทําใหเกิดการรับรูถึงความตั้งจากการใหบริการอออกมาเปนรูปธรรม (Zeithaml, Parasuraman & 

Berry, 1990, p. 28 และ Lovelock, 1996, pp. 464-466) 
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 1.5.2 การใหความมั่นใจของการบริการ (Assurance) คือ ความเชื่อมั่นในตัวผูประกอบการ

วาจะมีสามารถบริการดวยคาํพูดที่สุภาพ และเชื่อวาตนจะตองไดการบริการอยางดีถึงดีท่ีสุด 

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

 1.5.3 คุณคาที่รับรูดานราคา (Perceived Value of Price) คือ ประโยชนในตัวเงินที่มาจาก

การซื้อผลิตภัณฑและบริการของลูกคา ในราคาที่เหมาะสมและมีความคุมคารวมไปถึงการประหยัด 

(Hui, Malliga & Ramayah, 2014) 

 1.5.4 ความตั้งใจใชบริการ (Intention to Use Service) คือ กระบวนการในสวนความคิด 

เพ่ือเปนเครื่องมือสนับสนุนการตัดสินใจเลือกรับบริการ สวนดานภายในจิตใจจะเกิดขึ้นในชวงเวลาหนึ่ง 

และในสวนของดานพฤติกรรมจะเกิดจากบุคคลอ่ืน ๆ (Kanuk & Schiffman, 1994)



 

บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 การคนควาในครั้งนี้ มีการนําแนวคิด ทฤษฎี และผลงานการวิจัยที่เก่ียวของทั้งหมด มีเนื้อหา

สําคัญ แบงออกเปน 5 สวน ดวยกัน ไดแก 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีความเปนรูปธรรมของการบริการ  

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีการใหความมั่นใจของการบริการ  

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีคุณคาที่รับรูดานราคา  

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีความตั้งใจใชบริการ  

 2.5 กรอบแนวคิด และสมมติฐานของการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีความเปนรูปธรรมของการบริการ 

แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

 Gaunker & Gaonkar (2021) ไดกลาววา สิ่งสําคัญของการประกอบธุรกิจ ที่จะเปนที่

ยอมรับจากผูคนไดอยางกวางขวาง นั่นก็คือ คุณภาพการบริการ ที่เปนแนวคิดที่ซับซอนและมีลักษณะ

เฉพาะที่แยกความแตกตางจากผลิตภัณฑ คุณภาพการบริการถูกกําหนดใหเปนวิธีประเมินการบริการ

ที่ดี เพ่ือใหเปนไปที่ผูบริโภคตองการ 

 Wilkins, Merrilees & Herington (2009) ไดกลาววา ลักษณะของคุณภาพการบริการท่ี

สําคัญที่สามารถบงบอกถึงสิ่งที่เปนความสําเร็จในบริษัท ที่มาจากความพึงพอใจของผูบริโภคโดยเฉพาะ

ในภาคบริการ นอกจากนี้เพ่ือใหบรรลุความสมบูรณแบบในอุตสาหกรรมโรงแรม ผูบริหารที่เชี่ยวชาญใน

ธุรกิจนี้ตองเนนที่คณุภาพการบริการ พัฒนาผลกระทบอยูตลอด และสรางแนวโนมของพฤติกรรมการ

กลับมาซื้อซ้ํา 

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

Al-Shakhsheer & Habiballah (2018) ไดกลาววา SERVQUAL เปนรูปแบบคุณภาพการบริการ ใช

ประเมินคุณภาพการบริการกันอยางแพรหลาย โดยคุณภาพการบริการ มีดวยกันหามิติ ไดแก มิติของ

การเชื่อมั่น เชื่อถือ ตอบสนอง และความเปนรูปธรรมจับตองได รวมไปถึงความเห็นอกเห็นใจ 

 Parasuraman, et al. (1988) และเสรี วงษมณฑา (2540) ไดกลาวถึง การสรางมิติในการ

บริการ วาถือเปนสวนชวยทําใหผูบริโภครับรูและรูสึกไดในความคุมคาในตองบประมาณ เกิดสัมพันธ

ระหวางผูบริโภคในระยะยาว สามารถแบงมิติ ของคุณภาพได ตามรายละเอียดดังนี้ 
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1) ความเปนรูปธรรม สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangible) กลาวคือ เรื่องของสภาพแวดลอมท่ี

บริการ เพ่ือกอความประทับใจตอผูรับบริการ กระตุนการรับรูถึงความรูสึกดีกอนจะใชบริการ เชน 

การตกแตงสถานท่ี บรรยากาศ วิวทิวทัศน เสียงรบกวน เครื่องมือและอุปกรณ ลานจอดรถเพียงพอ 

หองรับรองลูกคา หองน้ําสะอาด ไมมีกลิ่นอับ หรือสิ่งกลิ่นเหม็นรบกวน  

2) ความนาเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) กลาวคือ เปนการบริการลูกคา

อยางโฆษณาหรือรับปากไว เพ่ือเปนตัวชวยในการเสริมความนาเชื่อถือและไววางใจ เชน บริการที่

รวดเร็วภายในเวลาที่กําหนดอยางที่รับปากและตองมีความแมนยํา เปนตน 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) กลาวคือ สิ่งที่ของบุคคลตอบุคคลที่เขามารับ

บริการ รับฟงปญหาและแกไขปญหาไดในทันที สนใจและใสใจในการบริการ เชน การพูดคุย ดูแล

ตอบคําถามลูกคาดวยสีหนาทาทาง และน้ําเสียงท่ีเต็มใจ เปนตน 

4) การสรางความมั่นใจ (Assurance) กลาวคือ การสรางความเชื่อมั่นจากการให 

บริการที่ดี เพ่ือรับความนาเชื่อถือจากผูรับบริการ เชน พนักงานสามารถตอบตําถามไดตรงประเด็น 

เชาใจไดและชัดเจน เปนตน 

5) การใสใจตอลูกคา (Empathy) กลาวคือ ความใสใจในการชวยเหลือและดูแล

ลูกคาที่มีปญหาหลังเขารับการบริการ เชน ทําความเขาใจและแกไขในเรื่องของปญหาไดตามทีผู่บริโภค

ตองการ สื่อสารและทําความเขาใจไดอยางถูกตองใหกับลูกคา เปนตน (Greedis Goods, 2017) 

แนวคิดและทฤษฎีความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) ไดกลาววา รูปแบบการบริการที่เปนรูปธรรม

สามารถปรากฏใหเห็นไดอยางชัดเจน ไดแก ดานบุคลากร ดานสถานท่ีตาง ๆ สถานท่ีเขารับบริการ

มองเห็นและเขาถึงไดงาย พนักงานมีความเขาใจเรื่องของบริการ พนักงานมีความพรอมและตั้งใจ

ใหบริการอุปกรณตาง ๆ ในสถานที่บริการสะดวก ทันสมัย สะอาด ปลอดภัย คงทน สัญลักษณบอก

อยางชัดเจน เปนตน และยกระดบัธุรกิจทองเที่ยวดานความเปนรูปธรรมการบริการไดอีกดวย เชน 

ปรับปรุงสถานที่ใหโดดเดน สะดุดตา มองเห็นไดชัดเจน ไมมีสิ่งอ่ืนบังภูมิทัศนโดยรอบ เพราะจะ

สามารถทําใหผูใชบริการมองเห็นหรือสังเกตไดงาย พัฒนาชองทางการติดตอ จําหนายผานชองทาง

ออนไลน สามารถชําระเงินไดดวยตนเอง เกิดความสะดวกสบายในการชําระ เพื่อเปนลดการสัมผัส 

เวนระยะหางของพนักงานและลูกคา เปนตน 

 Lovelock (1996) ไดกลาววา เปนการใหบริการที่สามารถเห็นและจับตองได วาเปนรูปธรรม

ของการบริการ สิ่งของที่สามารถอํานวยความสะดวกตาง ๆ อยางเชน อุปกรณอํานวยความสะดวก 

อาคาร สถานที่ เอกสารตาง ๆ สิ่งของในการติดตอประสานงาน การเขารับบริการจะแสดงใหรูสึกไดถึง

สภาพแวดลอมในการใชบริการที่มาจากการตั้งใจจากตัวพนักงานหรือผูบริการ การดูแลเอาใจใสอยางดีท่ี
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ถูกนําเสนอผานการบริการออกมาเปนรูปธรรม สามารถแสดงใหผูบริโภคเห็นและรูสึกไดในสวนของการ

บริการนั้นไดดีและชัดเจน 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการใหความมั่นใจของการบริการ 

Zeithaml, et al. (1996) ไดกลาววา ความมั่นใจวาเปนสิ่งจําเปนอยางมากตอผูบริโภคท่ีมา

จากความรูความเชี่ยวชาญในการบริการ นําเสนอขาวสารขอมูลในตัวของผลิตภัณฑไดตรงและถูกตอง 

ผูใหบริการมีความสุภาพออนนอม น้ําเสียงไพเราะ ในดานของธุรกิจทองเที่ยวนั้นผูประกอบการ

สามารถยกระดับคุณภาพเสริมสรางความมั่นใจใหแกผูรับบริการ โดยการตรวจสอบในเรื่องของ

มาตรฐานความปลอดภัยตอสุขอนามัย เพื่อใหไดรับตราสัญลักษณ SHA (SHA : Amazing Thailand 

Safety and Health Administration) ที่จัดขึ้นโดยกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬาและกระทรวง

สาธารณสุข เพ่ือการนํามาใชเปนมาตรฐานในการคณุภาพบริการในการประกอบธุรกิจ ในการชวย   

ลดความเสี่ยงและปองกันการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เปนการสรางความมั่นใจใหแก

ผูรับบริการ ประทับใจในการบริการที่ดีและปลอดภัย เพ่ือเปนสวนชวยในการพิจารณาตัดสินใจ

เลือกใชสินคาและบริการอยางมั่นใจในผลระยะยาว 

Hossain (2012); Knutson (1990) และ Mei (1999) ไดกลาววา การใหความมั่นใจเปนมิติ

ในการใหบริการท่ีเนนในเรื่องของการสมํ่าเสมอและตรงเวลา แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว พนักงาน

ผานการฝกอบรม การใหความมั่นใจจึงเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่ง 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูดานราคา 

Zielk (2008) ไดกลาววา สามารถบงชี้ทําใหเกิดการยอมรับจากลูกคา อยางเชนการที่ราคามี

ความคุมคาสําหรับผลิตภัณฑและบริการ มีการเสนอราคาพิเศษ และติดปายประกาศราคาในสินคา 

เปนสวนกระตุนใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ  

Lee, Choi, Kim & Hong (2007) ไดกลาววา การรับรูดานราคาวาเปนผลประโยชนที่มี

รูปแบบเปนตัวเงิน โดยมาจากสินคาและบริการท่ีลดราคา ขณะที่ตนทุนของตัวเงินจะถือวาเปน

คาใชจายที่ผูบริโภคตองแบกรับสําหรับการซื้อสินคาและบริการ ซึ่งถาหากวาประโยชนของตัวเงินที่มา

จากสินคาและบริการ ตนทุนที่สูงจะเปนผลใหการรับรูจะอยูสูงไปดวย และถาคาใชจายสูงกวามีปริมาณ

ที่สูงกวาในสวนของการไดรับประโยชนจะทําใหผลในการรับรูนั้นอยูในระดับต่ํา 

Etzel, Walker & Stanton (2001) ไดกลาววา การรับรูคุณคาในดานผลิตภัณฑในรูปแบบ

ตัวราคา ในดานที่ผูบริโภคนําไปทําการเปรียบเทียบคุณคาระหวางราคากับตัวผลิตภัณฑและในการ

บริการนั้น ๆ เมื่อเปรียบเทียบแลว จะไดความวา กรณีที่คุณคาสูงกวาราคาจะชวยกระตุนการตัดสินใจ 

ซึ่งหากตองการกําหนดกลยุทธดานราคา สิ่งท่ีควรคํานึงมีดวยกัน 4 ประการไดแก 1) การรับรูคณุคา
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ดานราคาจากสายตาผูบริโภค เพราะผูบริโภคจะมีการพิจารณาและยอมรับจากคุณคาของตัว

ผลิตภัณฑและบริการที่สูงกวาราคาของตัวผลิตภัณฑและบริการ 2) ตนทุนและคาใชจายตาง ๆ  

3) คูแขงรายอ่ืน ๆ 4) ปจจัยอ่ืน ๆ 

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีกับความตั้งใจใชบริการ 

Fitzsimons & Morwitz (1996) ไดกลาววา ไดมีการทําการศึกษาเรื่องของความตั้งใจที่

ผูบริโภคที่จะซื้อสินคาและใชบริการ เมื่อเกิดขอสงสัยหรือคําถามในเรื่องนี้ โดยพบวาจะข้ึนอยูกับ

ทัศนคติตอตราสินคา รวมไปถึงประสบการณ การใชสินคาในแตละบุคคล จากพฤติกรรมของผูบริโภค

ที่เคยมีการซื้อหรือใชรถจักรยานยนตในตราสินคาหนึ่งแลว มักจะตั้งใจที่จะซื้อหรือใชรถจักรยานยนต

ตัวตราสินคาเดิม เนื่องจากผูบริโภคมีทัศนคติที่ดี รูสึกพอใจสินคาและบริการหลังจากใชงาน สวนใน

กลุมผูบริโภคที่ไมเคยซื้อรถจักรยานยนต มักตั้งใจเลือกตราสินคาที่นิยมในตลาดโดยเลือกตราที่สวน

แบงในตลาดสูงท่ีสุดแทน 

Howard (1994) ไดกลาววา ความตั้งใจเปนการวางแผนของผูบริโภคที่เกิดจากผลสะทอนของ

กระบวนการทางจิตใจ ในการซื้อสินคาใดสินคาหนึ่ง จํานวนเทาไหรของเวลานั้น ๆ และความตั้งใจก็

สามารถเกิดไดจากความรูสึกที่ดีตอตัวผลิตภัณฑ เกิดการมั่นใจประกอบการประเมินตอสินคานั้น 

Lovelock & Wirtz (2007) ระบุวา กระบวนการตัดสินใจซื้อบริการของผูบริโภค 

ประกอบดวย 3 ขั้นตอน ไดแกขั้นตอนกอนการซื้อ (Prepurchase Stage) ซึ่งประกอบดวย การ

ตระหนักถึงความตองการ การสืบคนขอมูลและการประเมินทางเลือก ข้ันตอนถัดมา คือ ขั้นตอนการรับ

บริการ (Service Encounter Stage) รวมถึงการขอรับบริการและการสงมอบบริการ ขั้นตอนสุดทาย 

คือ ขั้นตอนหลังการรับบริการ (Post Purchase Stage) ประกอบดวยการประเมินการบริการและ

ความตั้งใจซื้อซ้ําในอนาคต 

Zeithaml, et al. (1990) กลาววา ความตั้งใจซื้อเปนการแสดงถึงการใชบรกิารนั้น ๆ เปน

ตัวเลือกแรก และกลาวไดวาความตั้งใจซื้อเปนมิติหนึ่งที่แสดงใหเห็นถึงความจงรักภักดี และความ

จงรกัภักดี จะประกอบดวย 4 มิติ คือ 

1) ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) คือ การที่ผูบริโภคเลือกใชบริการนั้น ๆ 

เปนตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนถึงพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคได 

2) พฤติกรรมการบอกตอ (Word of Mouth Communications) คือ การที่

ผูบริโภคพูดถึงแตเรื่องที่ดี เก่ียวกับผูใหบริการและการบริการ รวมถึงแนะนาและกระตุนใหบุคคลอ่ืน

สนใจและมาใชบริการนั้น ซึ่งสามารถนามาวิเคราะหความจงรักภักดีของผูบริโภคที่มีตอผูใหบริการ 
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3) ความออนไหวตอปจจัยดานราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบริโภคไมมี

ปญหาเม่ือผูใหบริการข้ึนราคา และผูบริโภคยอมจายในราคาที่สูงกวาที่อ่ืน หากการบริการนั้นสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจได 

4) พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) คือ การท่ีผูบริโภครองเรยีน

เม่ือเกิดปญหา อาจจะรองเรยีนกับผูใหบริการ บอกตอคนอื่น หรือสงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ สวนนี้เปน

การวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค 

 

2.5 กรอบแนวและสมมติฐานของการวิจัย 

กรอบแนวความคิด 

 

ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิด  

 

  ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม  

 

 

 

 

 

 

 

จากภาพผูวิจัยตั้งสมมติฐานไดวา ตัวแปรอิสระ ไดแก รูปธรรมของการบริการ (Wilkins, et al., 

2009) การใหความมั่นใจของการบริการ (Zeithaml, et al., 1996) คุณคาที่รับรูดานราคา (Etzel,  

et al., 2001) ตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจเลือกใชบริการโรงแรม (Fitzsimons & Morwitz, 1996) 

 

สมมติฐานการวิจัย 

หลักจากการนําแนวคิดและทฤษฎีมาเปนตัวกําหนดกรอบแนวความคิด จากนั้นก็นํามาใชใน

การกําหนดสมมติฐานโดยใชตัวแปร ดังนี้ รูปธรรมของการบริการ การใหความม่ันใจ และการรับรู

คุณคาดานราคา ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรค

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ความเปนรูปธรรม 

การใหความม่ันใจ 

คุณคาที่รับรูดานราคา 

ความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

ของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวง

โรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 



10 

 

สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานของ ปุญญาพร บุญธรรมมา (2563) ไดทําการคนควา

เรื่องคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขาพักที่มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมขนาดกลาง

ในอําเภอเมืองฯ จังหวัดพิษณุโลก โดยนําแนวคิดและทฤษฎีในเรื่องของความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ความเชื่อถือและไววางใจ การใหความเชื่อมั่น และการดูแลเอาใจใสในการศึกษาคนควาวิจัย พบวาทุก

ดานสงผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

นอกจากนี้สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานคนควาของ ฉงจ่ิง หลี่ (2557) ไดทําการ 

คนควา เรื่องคุณภาพการบริการของบริษัทนําเที่ยวในสาธารณรัฐประชาชนจีนที่มีผลตอความไววางใจ

ในความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทย โดยการวิจัย พบวา ปจจัยที่สงผลตออยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นั้นไดแก ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือและไววางใจ ความรวดเร็ว 

การรับประกัน และการเอาใจใสลูกคา  

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานที่คนควาโดย ปรียาภรณ หารบุรุษ (2557) ที่ทําการ 

คนควาเรื่องภาพลักษณและคุณภาพการใชบริการของโรงแรมที่สงผลตอการตั้งใจใชบริการซ้ําโรงแรม

ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครของนักทองเทีย่วชาวตางชาติ โดยการวิจัยพบวา ปจจัยที่สงผลตอ

การตั้งใจใชบริการซ้ําอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 นั้นไดแก การใความมั่นใจ ความเขาใจและการรับรู

ของผูรับบริการ และความเปนรูปธรรมของการบริการ แตในสวนความนาเชื่อถือ ความไววางใจ และ

การตอบสนองความตองการนั้นไมสงผลตอการตั้งใจใชบริการซ้ํา 

นอกจากนี้สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานที่คนควาโดย กฤติยา ทองคํา (2564) ที่

ทําการคนควาเรื่องปจจัยที่สงผลตอการกลับมาใชบริการโรงแรม 3 - 5 ดาว ในภาคใตประเทศไทย

ของนักทองเท่ียวเจเนอเรชั่นวาย โดยการวิจัย พบวา ปจจัยดานคณุภาพการบริการสัมพันธกับความ

ตั้งใจในการกลับมาใชบริการโรงแรม โดยลูกคาใหเรื่องการใหบริการสําคัญในทุกดาน โดยเฉพาะใน

เรื่องบริการที่เปนรูปธรรม และการตอบสนอง 

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยการรับรูคุณคาดานราคาสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของ

ผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานที่คนควาโดย Raza, Siddiquei, Awan & Bukhari 

(2012) ทําการคนควาเรื่องความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรูดานราคา ความพึง

พอใจ และการตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ําในกลุมอุตสาหกรรมโรงแรมประชากรที่ศึกษาคือ กลุมผูรับบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาว ในประเทศปากีสถาน โดยใชวิธีวิเคราะห Model สมการโครงสรางในการทดสอบ

สมมติฐาน โดยพบวา คุณคาที่รับรูดานราคามีอิทธิพลตอความพึงพอใจ และความพึงพอใจมีอิทธิพล

ทางบวกตอการตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ํา 



11 

 

นอกจากนี้สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานที่คนควาโดย อัมพล ชูสนุก (2560) ที่ทํา 

การคนควาเรื่องอิทธิพลของการรับรูดานคุณคาราคาและดานคุณภาพตอความไววางใจ ความพึงพอใจ 

การบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคสินคาไทยกูลิโกะในเขต กทม. โดยผลการวิจัย พบวา  

การรับรูคุณคาดานราคาและดานคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจความพึงพอใจ รวมถึงการ

บอกตอ และกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคในเขต กทม. 

และสอดคลองกับงานวิจัยของ เพ็ญศิริวรรณ อิ่มอาบ (2560) ไดทําการศึกษาเรื่องอิทธิพล

ของภาพลักษณตราสินคา คุณภาพการใหบริการ และการรับรูดานราคาที่มีตอความตั้งใจกลับมาใช

บริการซ้ําของลูกคารานเอบีซี คอฟฟ ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร โดยผลวิจัย พบวา ปจจัยดานการรับรู

ดานราคา มีผลตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคารานเอบีซี คอฟฟ ในพื้นที่กรุงเทพมหานคร 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

 

 

 

 

 



 

บทที่ 3 

ระเบียบวิจัย 

 

การคนควาเรื่อง “ความเปนรูปธรรมของการบริการ การรับรูคุณคาดานราคา และการใหความ

มั่นใจ ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของ

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019” ผูวิจัยไดวางแผนวิธีการดําเนินการวิจัยเปนขั้นตอน เพ่ือเปนไปตาม

วัตถุประสงคโดยมีวิธีการและขั้นตอนการคนควาศึกษา ดังนี ้

3.1 ประเภทงานวิจัย 

3.2 ประชากรและการสุมตัวอยาง 

3.3 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

3.4 การสรางและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประเภทงานวิจัย 

การคนควาเรื่อง ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคณุคาดานราคา สงผลตอ

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพ่ือพิจารณากับขอเท็จจริงที่มี จากการ

รวบรวมขอมูลจากความคดิเห็นเก่ียวกับปจจัยความเปนรูปธรรม ปจจัยการใหความมั่นใจ ปจจัยการ

รับรูคณุคาดานราคา และความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรค

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

3.2 ประชากรและการสุมตัวอยาง 

 3.2.1 ประชากรที่เลือกใชในครั้งนี้ คือ กลุม Generation Z 

 3.2.2 กลุมตัวอยางเลือกใชในครั้งนี้ คือ กลุมผูบริโภค Generation Z จํานวน 400 คน โดยวิธี

สุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability Sampling) และเก็บขอมูลดวยการสุมเลือก

ตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผูบริโภคที่เคยใชบริการโรงแรมในชวงโรคระบาด

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ซึ่งไดมีการผอนปรนมาตรการล็อกดาวนจากรัฐบาลแลว 
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3.3 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

ผูคนควาสรางขอคําถาม โดยการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ ซึ่งเครื่องมือ

แบงเปน 5 สวน ดังรายละเอียด 

สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวบุคคล โดยมีลักษณะใหแบบเลือกตอบ จํานวน 5 ดาน 

คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับตัวแปร ความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม มีลักษณะ

แบบสอบถามเปน Rating Scale จํานวน 7 ขอ 

 

ตารางที่ 3.1: สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

คําถาม 
มาตรวัด 

ระดับความคิดเห็น 

1 
โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมีความสะอาด อากาศ

ถายเทไดดี ปราศจากกลิ่นอับ 

- มากที่สุด 

- มาก 

- ปานกลาง 

- นอย 

- นอยที่สุด 

2 
โรงแรมที่ทานเลือกมีอาคาร และทางเดินภายในโรงแรมมีความสะอาด 

เปนระเบียบเรียบรอย 

3 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการตกแตงทั้งภายใน และภายนอกของโรงแรมที่

สวยงาม 

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีพ้ืนที่สําหรับที่จอดรถเพียงพอ 

5 
โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ เกาอี้เพียงพอ

สําหรับผูใชบริการ 

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายบอกทาง ปายตําแหนงภายในโรงแรมที่ชัดเจน 

7 โรงแรมที่ทานเลือกมีการแตงกายทีสุ่ภาพ สะอาด เรียบรอยของพนักงาน 

 

สวนที่ 3 คําถามของแบบสอบถามเก่ียวกับตัวแปรการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรม มีลักษณะแบบสอบถามเปน Rating Scale จํานวน 14 ขอ 
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ตารางที่ 3.2: สวนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการใหความม่ันใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

คําถาม 
มาตรวัด 

ระดับความคิดเห็น 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก - มากที่สุด 

- มาก 

- ปานกลาง 

- นอย 

- นอยที่สุด 

2 

โรงแรมที่ทานเลือกมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดีของโรงแรม เชน 

มีพนักงานรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง สถานที่จอดรถ

ปลอดภัย ตูเซฟในหองพัก 

3 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีอัธยาศัยดี เต็มใจใหบริการ 

4 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีความสํารวมทั้งทาทาง และกิริยาวาจา 

5 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีคุณภาพ และบริการอยางมีประสิทธิภาพ 

6 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และความเปนมืออาชีพ 

7 
โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานสามารถรักษาความเปนสวนตัวของลูกคาได

เปนอยางดี 

8 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้งจุดตรวจเช็กอุณหภูมิรางกายของผูเขาพัก 

และพนักงานบริเวณทางเขาออกโรงแรม 

9 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอลฆาเชื้อ สําหรับลางมือ

ไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม 

10 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการเช็กประวัติการเดินทาง และการฉีดวัคซีนของ

ลูกคากอน Check-in เขาพักโรงแรม 

11 

โรงแรมที่ทานเลือกมีการทําความสะอาดดวยน้ํายาฆาเชื้ออยางเขมงวด

ในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม เชน ล็อบบี้หรือแผนกตอนรับ หองอาหาร

และบาร ฟตเนสและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได 

12 
โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดการฆาเชื้อโรคตามอุปกรณตาง ๆ ในหองพัก

โรงแรม 

13 
โรงแรมที่ทานเลือกมีปายหรือสัญลักษณแสดงการเวนระยะหางทาง

สังคมในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม 

14 

โรงแรมที่ทานเลือกมีตราสัญลักษณมาตรฐานการทองเที่ยว SHA 

(Amazing Thailand Safety and Health Administration) ที่เปน

ตราสัญลักษณมาตรฐานความปลอดภัยดานสุขอนามัยเพ่ือนักทองเท่ียว 
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สวนที่ 4 คําถามของแบบสอบถามเก่ียวกับตัวแปรการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใช

บริการโรงแรม มีลักษณะแบบสอบถามเปน Rating Scale จํานวน 6 ขอ 

 

ตารางที่ 3.3: สวนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

คําถาม 
มาตรวัด 

ระดับความคิดเห็น 

1 
โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคากับงบประมาณที่

จายไป 

- มากที่สุด 

- มาก 

- ปานกลาง 

- นอย 

- นอยที่สุด 

2 โรงแรมที่ทานเลือกราคามีความเหมาะสมกับคณุภาพของหองพัก 

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนาดึงดูด 

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ 

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความสมเหตุสมผล 

6 
โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความเหมาะสมตอสภาวะ

เศรษฐกิจในปจจุบัน 

 

สวนที่ 5 คําถามของแบบสอบถามเก่ียวกับตัวแปรความตั้งใจใชบริการโรงแรม มีลักษณะ

แบบสอบถามเปน Rating Scale จํานวน 4 ขอ 

 

ตารางที่ 3.4: สวนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

คําถาม 
มาตรวัด 

ระดับความคิดเห็น 

1 ทานตั้งใจที่จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้ - มากที่สุด 

- มาก 

- ปานกลาง 

- นอย 

- นอยที่สุด 

2 ทานตั้งใจที่จะวางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้

3 ทานตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีกไมกี่เดือนขางหนา 

4 ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอ่ืน 
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ซึ่งแบบสอบถามสวนที่ 2 - 5 จะใช Rating Scale ตามมาตรวัดของลิเคิรท (Likert Scale) คือ 

      เห็นดวยมากที่สุด   คาน้ําหนัก 5 คะแนน 

      เห็นดวยมาก    คาน้ําหนัก 4 คะแนน 

      เห็นดวยปานกลาง  คาน้ําหนัก 3 คะแนน 

       เห็นดวยนอย    คาน้ําหนัก 2 คะแนน 

       เห็นดวยนอยที่สุด   คาน้ําหนัก 1 คะแนน 

 

การแปลผลคาคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑคะแนนเฉลี่ย โดยใชสูตรอันตรภาคชั้น  

(ชูใจ คูหารัตนไชย, 2542) 

 

จากสูตร  อันตรภาคชั้น = คาที่สูงสุด – คาต่ําที่สุด 

                    จํานวนชั้น 

       = 5 – 1   

            5 

       = 0.80 

 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  ความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20  ความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

คะแนนเฉลี่ย  2.61 – 3.40  ความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60 ความคิดเห็นอยูในระดับนอย 

คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80  ความคิดเห็นอยูในระดับนอยที่สุด 

 

3.4 การสรางและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

ผูวิจัยสรางแบบสอบถามฉบับนี้ข้ึนเอง ดังรายละเอียด ดังนี้ 

 3.4.1 ทําการคนควา แนวคดิ ทฤษฎี รวมไปถึงงานคนควาที่เก่ียวของในปจจัยที่เก่ียวกับ 

“ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019” แลวนํามา

เปนสวนในการกําหนดกรอบแนวคิดและเปนแนวทางในการสราง 

 3.4.2 สรางขอคําถามจากทฤษฎี และแนวคิดท่ีศึกษาและตรวจสอบขอมูล และความ

ครอบคลุมตอวัตถุประสงค นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาทําการตรวจสอบ และปรับปรุง

ตามคําแนะนํา 
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3.4.3 ทดลองใชขอคําถามในแบบสอบถาม (Pre-Test) กับกลุมผูบริโภค Generation Z 

จํานวน 40 ชุด นํามาวิเคราะหเพ่ือหาคาความเชื่อมั่นไดของของขอถาม (Reliability) จากการใชสูตร

หาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนแบ็ค (Cronbach’s Alpha) (Cronbach,1970) โดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูป สําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร เพื่อวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นแบบสอบถามในแตละดาน 

ดังนี้ 

 

ตารางที่ 3.5: การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนแบ็คของแบบสอบถาม 

 

สวนของคําถาม 

คาแสดงความเชื่อม่ัน 

จํานวนขอ 
กลุมทดลอง 

n=40 

กลุมตัวอยาง 

n=400 

รูปธรรมของการบริการ 7 .938 .870 

การใหความม่ันใจของการบริการ 14 .918 .916 

การรับรูคุณคาดานราคา 6 .928 .860 

ความตั้งใจใชบริการ 4 .937 .919 

คาความเชื่อม่ันรวม 31 .949 .954 

 

 ผลของคาความเชื่อมั่น พบวา กลุมทดลอง จํานวน 40 ชุด มีคาความเชื่อมั่นแตละดานเทากับ 

.918 - .938 และคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามกลุมตัวอยาง 400 ชุด มีคาความเชื่อมั่นแตละดาน

เทากับ .860 - .919 โดยคาความเชื่อมั่นอัลฟาของครอนแบ็ค ของขอคําถามไมควรมีคาความเชื่อมั่น 

ต่ํากวา 0.6 ดังนั้นผลของขอคําถามนี้มีคาความเชื่อมั่นเปนไปตามเกณฑที่กําหนด (Cronbach, 1970) 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

เรื่อง “ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019” สามารถทําการวิเคราะหและอธิบายจากการใชสถิติ ดังนี้ 

 3.5.1 เชิงพรรณนา (Descriptive Statistic Analysis) ซึ่งประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และ

คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานงนี ้
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  สวนที่ 1 ขอคําถาม ดานขอมูลสวนบุคคล โดยการใชสถิติหาคาความถ่ี รอยละ 

  สวนที่ 2 ขอคําถาม ดานความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม โดยการ

ใชสถิติหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  สวนที่ 3 ขอคําถาม ดานการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม โดยการ

ใชสถิติหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  สวนที่ 4 ขอคําถาม ดานการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

โดยการใชสถิติหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  สวนที่ 5 ขอคําถาม ดานความตั้งใจใชบริการโรงแรม ใชสถิติหาคาเฉลี่ย และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) เพ่ือใชวิเคราะหสมมติฐานที่ไดตั้งไว ดังนี้ 

  สมมติฐานที่ 1 ความเปนรูปธรรมของความตั้งใจใชบริการโรงแรม สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

โดยการใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

  สมมติฐานที่ 2 การใหความมั่นใจของความตั้งใจใชบริการโรงแรม สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

โดยการใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

  สมมติฐานที่ 3 การรับรูคณุคาดานราคาของความตั้งใจใชบริการโรงแรม สงผลตอ

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019 โดยการใชสถิติการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 



 

บทที่ 4 
ผลวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาเรื่อง “ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา สงผลตอ

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019” โดยมีวัตถุประสงคดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาวา ความเปนรูปธรรมทีส่งผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 2) เพื่อศึกษา

วา การใหความม่ันใจท่ีสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวง

โรคระบาดของเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 และ 3) เพ่ือศึกษาวา การรับรูคุณคาดานราคาทีส่งผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ผลวิเคราะหตามหัวขอ และกําหนดสัญลักษณในการแทน คาเฉลี่ยโดยใช  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ใช S.D. ในการแทนคา ตามตอไปนี้ 

 

4.1 ขอมูลสวนบคุคล 

 

ตารางที่ 4.1: แสดงคาความถ่ี รอยละ ขอมูลสวนตัวบุคคล 

 

รายการ จํานวน รอยละ 

1. เพศ 

   ชาย 

   หญิง 

   ไมระบุ 

 

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 

   มัธยมศึกษาตอนตน 

   มัธยมศึกษาตอนปลาย 

   อนุปริญญา/ ปวช. ปวส. 

   ปริญญาตรี 

 

23 

116 

20 

241 

 

5.8 

29.0 

5.0 

60.3 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ): แสดงคาความถี่ รอยละ ขอมูลสวนตัวบุคคล  

 

รายการ จํานวน รอยละ 

4. อาชีพ 

   นักศึกษา 

 นักเรียน 

 ธุรกิจสวนตัว 

 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. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 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 

  

จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม สามารถสรุปในภาพรวมไดวา สวนใหญ เปนเพศหญิง 

จํานวน 227 คน รอยละ 56.7 มีชวงอายุอยูที่ 20 – 24 ป จํานวน 273 คน รอยละ 68.3 ระดับ

การศกึษาอยูที่ปริญญาตรี จํานวน 241 คน รอยละ 60.3 ประกอบอาชีพเปนนักศึกษา จํานวน 184 คน 

รอยละ 46.0 มีรายไดอยูท่ี 12,001 – 15,000 บาท จํานวน 145 คน รอยละ 36.3 
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4.2 ขอมูลความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ตารางที ่4.2: แสดงผลความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  
S.D. แปลผล 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมี

ความสะอาด อากาศถายเทไดดี ปราศจากกลิ่นอับ 
4.88 .37 มากที่สุด 

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีอาคาร และทางเดินภายใน

โรงแรมมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 
4.83 .41 มากที่สุด 

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีพ้ืนที่สําหรับที่จอดรถเพียงพอ 4.76 0.49 มากที่สุด 

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ 

เกาอี้เพียงพอสําหรับผูใชบริการ 
4.81 0.44 มากที่สุด 

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายบอกทาง ปายตําแหนง

ภายในโรงแรมที่ชัดเจน 
4.75 0.52 มากที่สุด 

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีการแตงกายสุภาพ สะอาด 

เรียบรอยของพนักงาน 
4.81 0.46 มากที่สุด 

รวม 4.81 0.34 มากที่สุด 

 

 จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม พบวาความคดิเห็นดานขอมูลความเปนรูปธรรมตอ

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมในภาพรวมนั้นอยูในระดับมากทีสุ่ด (  = 4.81, S.D. = 0.34) จําแนก

รายขอแลว พบวา โรงแรมที่เลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมีความสะอาด อากาศถายเทไดดี 

ปราศจากกลิ่นอับ มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.88, S.D. = 0.37) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือก 

มีอาคาร และทางเดินภายในโรงแรมมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย และโรงแรมที่ทานเลือก 

มีการตกแตงทั้งภายใน และภายนอกของโรงแรมที่สวยงาม มี (  = 4.83, S.D. = 0.41 และ 0.44) 

ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ เกาอ้ีเพียงพอสําหรับผูใชบริการ  

และโรงแรมที่ทานเลือกมีพนักงานที่มีการแตงกายท่ีสุภาพ สะอาด เรียบรอยของ (  = 4.81, S.D. = 

0.44) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีพ้ืนท่ีสําหรับที่จอดรถเพียงพอ (  = 4.76, S.D. = 0.75) และ

คะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ โรงแรมที่ทานเลือกมีปายบอกทาง ปายตําแหนงภายในโรงแรมที่ชัดเจน  

ม ี(  =  4.75, S.D. = 0.52) 
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4.3 ขอมูลการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ตารางที่ 4.3: แสดงผลการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

การใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  S.D. แปลผล 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก 4.89 0.34 มากที่สุด 

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี

ของโรงแรม เชน มีพนักงานรักษาความปลอดภัย 

ตลอด 24 ชั่วโมง สถานที่จอดรถปลอดภัย ตูเซฟให 

4.88 0.33 มากที่สุด 

3 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีอัธยาศัยดี เต็มใจ

ใหบริการ 
4.87 0.37 มากที่สุด 

4 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีความสํารวมทั้งทาทาง 

และกิริยาวาจา 
4.85 0.38 มากที่สุด 

5 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีคุณภาพ และบริการ

อยางมีประสิทธิภาพ 
4.86 0.37 มากที่สุด 

6 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และ

ความเปนมืออาชีพ 
4.83 0.40 มากที่สุด 

7 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานสามารถรักษาความเปน

สวนตัวของลูกคาไดเปนอยางดี 
4.88 0.33 มากทีสุ่ด 

8 โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้งจุดตรวจเช็กอุณหภูมิ

รางกายของผูเขาพัก และพนักงานบริเวณ

ทางเขาออกโรงแรม 

4.84 0.43 มากที่สุด 

9 โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอล

ฆาเชื้อ สําหรับลางมือไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม 
4.84 0.40 มากที่สุด 

10 โรงแรมที่ทานเลือกมีการเช็กประวัติการเดินทาง และ

การฉีดวัคซีนของลูกคากอน Check-in เขาพกัโรงแรม 
4.80 0.45 มากที่สุด 

11 โรงแรมที่ทานเลือกมีการทําความสะอาดดวยน้ํายา

ฆาเชื้ออยางเขมงวดในพื้นที่สวนกลางของโรงแรม 

เชน ลอบบี้หรือแผนกตอนรับ หองอาหารและบาร 

ฟตเน็ตและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได 

4.86 0.38 มากที่สุด 

(ตารางมีตอ) 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ): แสดงผลการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  

 

การใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  S.D. แปลผล 

12 โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดการฆาเชื้อโรคตาม

อุปกรณตาง ๆ ในหองพักโรงแรม 
4.86 0.39 มากที่สุด 

13 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายหรือสัญลักษณแสดงการ

เวนระยะหางทางสังคมในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม 
4.86 0.37 มากที่สุด 

14 โรงแรมที่ทานเลือกมีตราสัญลักษณมาตรฐานการ

ทองเท่ียว (SHA) 
4.86 0.39 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.26 มากที่สุด 

 

 จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม พบวาความคดิเห็นดานการใหความมั่นใจตอความตั้งใจ

ใชบริการโรงแรมนั้นพบวาความคิดเห็นดานการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมใน 

ภาพรวมนั้นอยูในระดับมากที่สุด ( = 4.85, S.D. = 0.26) จําแนกรายขอแลว พบวา ความคิดเห็นที่

คาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก (  = 4.89, S.D. = 0.34) ตามดวย 

โรงแรมที่มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีของโรงแรม เชน มีพนักงงานรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 

ชั่วโมง สถานที่จอดรถปลอดภัย ตูเซฟใหองพัก และโรงแรมทีท่านเลือกพนักงานสามารถรักษาความ

เปนสวนตัวของลูกคาไดเปนอยางดี (  = 4.88, S.D. = 0.33) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงาน 

มีอัธยาศัยดี เต็มใจใหบริการ มี (  = 4.87, S.D. = 0.37) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมี

คุณภาพ และบริการอยางมีประสิทธิภาพ และโรงแรมที่ทานเลือกมีการทําความสะอาดดวยน้ํายาฆา

เชื้ออยางเขมงวดในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม เชน ลอบบี้หรือแผนกตอนรับ หองอาหารและบาร 

ฟตเน็ตและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได และโรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดการฆาเชื้อโรคตามอุปกรณ

ตาง ๆ ในหองพักโรงแรม และโรงแรมที่ทานเลือกมีตราสัญลักษณมาตรฐานการทองเที่ยว มี (  = 

4.86, S.D. = 0.37, 0.38, 0.39 และ 0.37) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีความสํารวมทั้ง

ทาทาง และกิริยาวาจา มี (  = 4.85, S.D. = 0.38) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้งจุดตรวจเช็ก

อุณหภูมิรางกายของผูเขาพัก และพนักงานบริเวณทางเขาออกโรงแรม และโรงแรมที่ทานเลือกมีการ

จัดเตรียมเจลแอลกอฮอรฆาเชื้อ สําหรับลางมือไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม ( = 4.84, S.D. = 0.43 

และ 0.40) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และความเปนมืออาชีพ (  = 4.83, 

S.D. = 0.40) และขอที่มีระดับคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดคอื โรงแรมท่ีทานเลือกมีการเช็กประวัติการ

เดินทาง และการฉีดวัคซีนของลูกคากอน Check-in เขาพักโรงแรม (  = 4.80, S.D. = 0.45) 
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4.4 ขอมูลการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ตารางที่ 4.4: แสดงผลการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

การรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม  S.D. แปลผล 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคา

กับเงินที่จายไป 
4.87 0.38 มากที่สุด 

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคามีความเหมาะสมกับ

คุณภาพของหองพัก 
4.85 0.41 มากที่สุด 

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนา

ดึงดูด 
4.86 0.39 มากที่สุด 

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการ

ที่ไดรับ 
4.84 0.38 มากที่สุด 

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความ

สมเหตุสมผล 
4.85 0.37 มากที่สุด 

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความ

เหมาะสมตอสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 
4.83 0.40 มากที่สุด 

รวม 4.85 0.30 มากที่สุด 

 

 จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม พบวาความคดิเห็นดานการรับรูคุณคาดานราคาตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมในภาพรวมนั้นอยูในระดับที่มากที่สุด (  = 4.85, S.D. = 0.30) จําแนกรายขอ

แลว พบวา โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคากับงบประมาณที่จายไปมีคาเฉลี่ยอยู

ในระดับมากทีสุ่ด (  = 4.87, S.D. = 0.38) โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนาดึงดูด  

(  = 4.86, S.D. = 0.39) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาเหมาะสมกับคุณภาพของหองพัก และ

โรงแรมที่ทานเลอืกมีราคาของหองพักที่มีความสมเหตุสมผล (  = 4.85, S.D. = 0.41 และ 0.37)  

ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ (  = 4.84, S.D. = 0.38) และ 

ขอที่มีคะแนนเฉลี่ยในระดับต่ําที่สุดคือ โรงแรมท่ีทานเลือกมีราคาของหองพักมีความเหมาะสมตอ

สภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน (  = 4.83, S.D. = 0.40) 
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4.5 ขอมูลความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ตารางที่ 4.5: แสดงผลความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 

ความตั้งใจใชบริการโรงแรม  S.D. แปลผล 

1 ทานตั้งใจที่จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้ 4.76 0.51 มากที่สุด 

2 ทานตั้งใจที่จะวางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี้ 4.73 0.53 มากที่สุด 

3 ทานตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีก

ไมก่ีเดือนขางหนา 
4.76 0.48 มากที่สุด 

4 ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอื่น 4.71 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.74 0.46 มากที่สุด 

 

 จากการรวบรวมขอมูลจากขอคําถาม พบวาความคดิเห็นดานขอมูลความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมในภาพรวมนั้นอยูในระดับมากที่สุด (  = 4.74, S.D. = 0.46) จําแนกรายขอแลว พบวา  

การตั้งใจที่จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี้ และตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีกไมก่ี

เดือนขางหนา มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  =4.76, S.D. = 0.51 และ 0.48) ตามดวย ทานตั้งใจที่จะ

วางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้(  = 4.73, S.D. = 0.53) และขอคําถามที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา

ที่สุด คือ ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอื่น (  = 4.71, S.D. = 0.55) 

 

4.6 การทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูคณุคาดานราคาสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
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ตารางที ่4.6: แสดงผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)  

 

ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการ

เจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาด 

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

B 
Std. 

Error 
Beta t Sig. 

คาคงที่ (Constant) -0.206 0.361 - -0.570 0.569 

ความเปนรูปธรรมตอการใชบริการโรงแรม (X1) 0.189 0.104 0.137 1.825 0.069 

การใหความม่ันใจตอการใชบริการโรงแรม (X2) 0.561 0.142 0.320 3.955 0.000 

การรับรูคุณคาดานราคาตอการใชบริการ

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 

 

 จากการแสดงผลการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ เพ่ือศึกษาปจจัยดานความเปน

รูปธรรมของการบริการ ดานการใหความมั่นใจของการบริการ และดานการรับรูคุณคาดานราคาที่

สงผลตอความตัง้ใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019 พบวา ปจจัยดานการใหความมั่นใจตอการใชบริการโรงแรม (Sig. = 0.000) และปจจัย

ดานการรับรูคุณคาดานราคาตอการใชบริการโรงแรม (Sig. = 0.004) มีคา Sig. นอยกวา 0.05 แสดง

วา ยอมรับสมมติฐาน เทากับวา ปจจัยดานการใหความมั่นใจตอการใชบริการโรงแรม และปจจัยดาน

การรับรูคุณคาดานราคา สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด 

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 นอกจากนี้สัมประสิทธิ์การกําหนด (R square = 0.338) พบวา ตัวแปรอิสระไดแก ปจจัย

ดานการใหความมั่นใจตอการใชบริการโรงแรม และปจจัยดานการรับรูคณุคาดานราคา สงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

คิดเปนรอยละ 33.8 สวนที่เหลืออีกรอยละ 66.2 มาจากปจจัยอ่ืน และมีคาคงที่เทากับ -0.206 

สามารถเขียนสมการ ไดดังนี้ 

 Y ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 

 

= -0.206 + 0.561 (X2) + 0.271 (X3) 



27 

 

โดยที ่ X1  คอื ความเปนรูปธรรมของการบริการ  

X2  คือ การใหความมั่นใจของการบริการ  

X3  คือ การรับรูคุณคาดานราคา 

Y  คอื ความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของ

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

ตารางที่ 4.7: สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของปจจัยที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของ

ผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการสงผล

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด 

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการสงผล

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด 

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคาสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรค

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ยอมรับสมมติฐาน 

 

ผลการศึกษาตามตารางผลการทดสอบสมมติฐานจากตารางที่ 4.7 พบวา 

สมมติฐานที่ 1 ผลการศึกษาไมสอดคลองกับสมมติฐาน คือ ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของ

การบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาด

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานที่ 2 ผลการศึกษาสอดคลองกับสมมติฐาน คือ ปจจัยดานการใหความม่ันใจของ

การบริการสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาด

ของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

สมมติฐานที่ 3 ผลการศึกษาสอดคลองกับสมมติฐาน คือ ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคา

สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัส

โคโรนา 2019



 

บทที่ 5 

อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การคนควาเรื่อง “ความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผล

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019” วัตถุประสงคในการคนควาก็ 1) เพ่ือศึกษาวา ความเปนรูปธรรมของการบริการท่ีสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

2) เพ่ือศึกษาวา การใหความม่ันใจของการบริการที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการ

เจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 3) เพื่อศึกษาวา การรับรูคุณคาดาน

ราคาที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของ 

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019 มีการสรุป และอภิปรายผล พรอมกับกําหนดขอเสนอแนะ ดังตอไปนี ้

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 สรุปขอมูล 

การคนควา “เรื่องความเปนรูปธรรม การใหความมั่นใจ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผล

ตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 

2019” สรุปไดวา กลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน สวนใหญเปนหญิง จํานวน 227 คน รอยละ 56.7 อายุ

ระหวาง 20 - 24 ป จํานวน 273 คน รอยละ 68.3 การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 241 คน รอยละ 

60.3 อาชีพนักศึกษา จํานวน 184 คน รอยละ 46.0 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 12.001 - 15,000 บาท 

จํานวน 145 คน รอยละ 36.3  

5.1.2 ผลตามวัตถุประสงค 

5.1.2.1 จากผลการคนควา ปจจัยความเปนรูปธรรมของการบริการท่ีสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรม โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 เมื่อจําแนกเปนรายขอ

แลว พบวาความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่อง โรงแรมท่ีทานเลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมีความ

สะอาด อากาศถายเทไดดี ปราศจากกลิ่นอับ มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.88) ตามดวย โรงแรมที่

ทานเลือกมีอาคาร และทางเดินภายในโรงแรมมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย และโรงแรมที่

ทานเลือกมีการตกแตงท้ังภายใน และภายนอกของโรงแรมที่สวยงาม (  = 4.83) ตามดวย โรงแรมที่

ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ เกาอ้ีเพียงพอสําหรับผูใชบริการ และโรงแรมที่ทานเลือก

มีการแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยของพนักงาน (  = 4.81) ตามดวย โรงแรมท่ีทานเลือกมีพ้ืนท่ี



29 

 

สําหรับทีจ่อดรถเพียงพอ (  = 4.76) และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ โรงแรมท่ีทานเลือกมีปาย

บอกทาง ปายตําแหนงภายในโรงแรมท่ีชัดเจน (  = 4.75) 

5.1.2.2 จากผลการศกึษา ปจจัยการใหความมั่นใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 เมื่อจําแนกเปนรายขอแลว พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามใหความคดิเห็นมากที่สุดในเรื่อง โรงแรมท่ีทานเลือกมีความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก  

มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.89) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีด ี

ของโรงแรม เชน มีพนักงงานรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง สถานที่จอดรถปลอดภัย ตูเซฟ 

ในหองพัก และโรงแรมที่ทานเลือกพนักงานสามารถรักษาความเปนสวนตัวของลูกคาไดเปนอยางด ี 

(  = 4.88) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีอัธยาศัยดี เต็มใจใหบริการ (  = 4.87) ตามดวย  

โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีคุณภาพ และบริการอยางมีประสิทธิภาพ และโรงแรมที่ทานเลือกมีการ

ทําความสะอาดดวยน้ํายาฆาเชื้ออยางเขมงวดในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม เชน ลอบบี้หรือแผนก

ตอนรับ หองอาหารและบาร ฟตเน็ตและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได และโรงแรมที่ทานเลือกม ี

การจัดการฆาเชื้อโรคตามอุปกรณตาง ๆ ในหองพักโรงแรม และโรงแรมท่ีทานเลือกมีตราสัญลักษณ

มาตรฐานการทองเที่ยว SHA (Amazing Thailand Safety and Health Administration) ที่เปน

มาตรฐานความปลอดภัยดานสุขอนามัยเพ่ือนักทองเท่ียว (  = 4.86) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือก

พนักงานมีความสํารวมท้ังทาทาง และกิริยาวาจา (  = 4.85) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้ง

จุดตรวจเช็กอุณหภูมิรางกายของผูเขาพัก และพนักงานบริเวณทางเขาออกโรงแรม และโรงแรมที่ทาน

เลือกมีการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอรฆาเชื้อ สําหรับลางมือไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม (  = 4.84) 

ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และความเปนมืออาชีพ (  = 4.83) และขอที่มี

คะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ โรงแรมที่ทานเลือกมีการเช็กประวัติการเดินทาง และการฉีดวัคซีนของลูกคา

กอน Check-in เขาพักโรงแรม (  = 4.80) 

5.1.2.3 จากผลการศกึษา ปจจัยการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรม โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 เมื่อจําแนกเปนรายขอแลว พบวา โรงแรม

ที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคากับเงนิท่ีจายไป มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.87)  

ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนาดึงดูด (  = 4.86) ตามดวย โรงแรมที่ทาน

เลือกมีราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพของหองพัก และโรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มี

ความสมเหตุสมผล (  = 4.85) ตามดวย โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ 

(  = 4.84) และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความเหมาะสม

ตอสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน (  = 4.83) 
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5.1.2.4 จากผลการศกึษา ปจจัยความตั้งใจใชบริการโรงแรม โดยรวมอยูในระดับ  

มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.74 เมื่อจําแนกเปนรายขอแลว พบวา ความคิดเห็นมากที่สุด คือ ตั้งใจที่ 

จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี้ และตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีกไมก่ีเดือนขางหนา 

มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด (  = 4.76) ตามดวย ทานตั้งใจที่จะวางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี้     

(  = 4.73) และขอที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอื่น (  = 4.71) 

 

5.2 การอภิปรายผล 

สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

จากการศึกษาปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา ปจจัยดานความเปนรูปธรรม

ของการบริการ ไมสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรค

ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 เนื่องจากความเปนรูปธรรมของการบริการ เปนสิ่งที่ผูบริโภคทราบ

ถึงลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกที่ชัดเจนอยูแลว และทราบวาทาง

โรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ตรงตอความตองการของผูบริโภคอยูเสมอ จึงไมสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการ ดังนั้น สมมติฐานนี้จึงไมมีความสอดคลองกับงานของ ปุญญาพร บุญธรรมมา (2563) 

เรื่องคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการเขาพักที่มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมขนาด

กลางใน อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก และยังไมสอดคลองกับงานของ ฉงจิ่ง หลี่ (2557) เรื่องคุณภาพ

การบริการของบริษัทนําเที่ยวสาธารณรัฐประชาชนจีนที่มีผลตอความไววางใจในบริษัทนําเที่ยวและ

ความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของนักทองเที่ยวชาวไทย 

สมมติฐานขอที่ 2 ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019   

จากการศึกษาปจจัยการใหความมั่นใจของการบริการ พบวา ปจจัยดานการใหความมั่นใจของ

การบริการ สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของ

เชื้อไวรัสโคโรนา 2019  เนื่องจากในชวงโรคระบาดเชื้อไวรสัโคโรนา 2019 การใหความมั่นใจของการ

บริการเปนสิ่งท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากขึ้น และยังใชเปนเกณฑในการเลือกใชบริการ ทั้งในเรื่องของ

ความปลอดภัยดานสุขภาพ สุขอนามัยของสถานที่รับบริการ ความสุภาพของพนักงาน ออนนอมถอมตน 

จริงใจในตอการบริการ หากสรางความมั่นใจใหแกผูบริโภครับรูได ก็จะสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรม ดังนั้น สมมติฐานขอนี้จึงมีความสอดคลองกับงานของ ปรียาภรณ หารบุรุษ (2557) เรื่อง

ภาพลักษณและคุณภาพการใชบริการของโรงแรมที่สงผลตอการตั้งใจใชบริการซ้ําโรงแรมขนาดกลาง   
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักทองเที่ยวชาวตางชาต ิและงานของ กฤติยา ทองคํา (2564) เรื่องปจจัยที่

สงผลตอการกลับมาใชบริการโรงแรม 3 - 5 ดาวในภาคใตประเทศไทยของนักทองเที่ยวเจเนอเรชั่นวาย  

สมมติฐานขอที่ 3 ปจจัยดานการรับรูคณุคาดานราคา สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 จากการศึกษาปจจัย

ดานการรับรูคุณคาดานราคา พบวา ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคาสงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

จากการศึกษาปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคา พบวา ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคา

ที่สงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อ

ไวรัสโคโรนา 2019 เนื่องจากการรับรูคุณคาดานราคา เปนสิ่งที่ผูบริโภคใชเปนเกณฑประกอบในการ

เลือกใชบริการ การเปรียบเทียบราคากับความคุมคาของเงินท่ีจายไป ราคามีความสมเหตุสมผลกับ

คุณสมบัติของสถานท่ี สถานที่สะดวกสบายจากการรบับริการ และราคามีความเหมาะสมกับสภาวะ

เศรษฐกิจในปจจุบัน หากผูบริโภครับรูถึงคุณคาดานราคา ก็จะสงผลตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

ดังนั้น สมมติฐานขอนี้มีความสอดคลองกับงานของ Raza, et al. (2012) เรื่องศึกษาความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรูดานราคา ความพึงพอใจ และการตั้งใจกลับมาใชบริการ

ซ้ําในกลุมอุตสาหกรรมโรงแรมประชากรที่ศึกษาคือ กลุมผูรับบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในประเทศ

ปากีสถาน และงานของ อัมพล ชูสนุก (2560) เรื่องอิทธิพลของการรับรูดานคุณคาราคาและดาน

คุณภาพตอความไววางใจ ความพึงใจ การบอกตอ และการกลับมาซื้อซ้ําของผูบริโภคสินคาไทยกูลิ

โกะในเขตกรุงเทพมหานคร และงานของ เพ็ญศิริวรรณ อิ่มอาบ (2560) เรื่องอิทธิพลของภาพลักษณ

ตราสินคา คุณภาพการใหบริการ และการรับรูดานราคาที่มีตอความตั้งใจกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคารานเอบีซ ีคอฟฟ ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร 

 

5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช 

5.3.1 จากการศึกษา พบวา ปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไมสงผลตอความ

ตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ดังนั้นแสดงวาทางโรงแรมควรมุงพัฒนาสิ่งท่ีสัมผัสได และสิ่งที่เปนรูปธรรม เพ่ือดึงดูดผูบริโภคใหมาใช

บริการ 

5.3.2 จากการศึกษา พบวา ปจจัยดานการใหความมั่นใจของการบริการ สงผลตอความตั้งใจ

ใชบริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

ดังนั้นแสดงวาผูบริโภคใหความสําคัญเก่ียวกับการใหความมั่นใจของโรงแรมในการเขาใชบริการ 

โรงแรมควรสรางความมั่นใจใหกับผูบริโภควาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด ในเรื่องความปลอดภัยดาน

สุขภาพและสุขอนามัยของสถานท่ี พนักงานแสดงถึงศักยภาพและความสามารถในการใหบริการได
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อยางดี บริการดวยกริยามารยาทที่มีความสุภาพออนนอม สงผลทําใหผูบริโภคมีความตั้งใจเลือกใช

โรงแรมในครั้งตอ ๆ ไป 

5.3.3 จากการศึกษา พบวา ปจจัยดานการรับรูคุณคาดานราคา สงผลตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ดังนั้นแสดงวา

ผูบริโภคใหความสําคัญเก่ียวกับการรับรูคุณคาดานราคาของการเลือกใชบริการโรงแรม โรงแรมควร

สรางการรับรูใหกับผูบริโภควาหองพักมีความคุมคาเมื่อเทียบกับงบประมาณที่จายไป ราคามีความ

เหมาะสมกับเศรษฐกิจในปจจุบัน ก็จะสงผลทําใหผูบริโภคมีความตั้งใจเลือกใชโรงแรมในครั้งตอ ๆ ไป 

 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับวิจัยในครั้งตอไป 

5.4.1 ศึกษากลุมประชากรเจนเนอรเรชั่นอ่ืน ๆ เพ่ือใหเขาถึงขอมูลที่หลากหลายเพ่ิมมาก

ยิ่งข้ึน สามารถทําใหผูกระกอบการนําขอมูลไปปรับใชอยางมีประสิทธิภาพ 

5.4.2 ศึกษา คนควา การตั้งใจใชบริการโรงแรมของผูใชบริการในสถานที่ทองเที่ยวสําคัญของ

ประเทศไทย เชน กระบี่ สุราษฎรธานี ภูเก็ต สตูล ฯลฯ 

5.4.3 ศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ทําการศึกษาอยู เชน ตัวแปรคุณภาพการ

บริการตัวอ่ืน ๆ เปนตน
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง ความเปนรูปธรรม การใหความม่ันใจ และการรับรูคุณคาดานราคา ที่สงผลตอความตั้งใจใช

บริการโรงแรมของผูใชบริการเจนเนอเรชั่น แซด ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดกรอกขอความลงในชองวางหรือใสเครื่องหมาย  ✓  ในชองคําตอบของทาน 
1. เพศ   [  ] หญิง  [  ] ชาย   [  ] ไมตองการระบ ุ

 

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

 

3. ระดับการศึกษา 

 [  ] มัธยมศึกษาตอนตน    [  ] มัธยมศึกษาตอนปลาย 

 [  ] อนุปริญญา/ปวส.    [  ] ปริญญาตร ี

 

4. อาชีพ 

 [  ] นักเรียน     [  ] นักศึกษา 

 [  ] ธุรกิจสวนตัว     [  ] พนักงานบริษัทเอกชน 

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

 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 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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สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความเปนรูปธรรมตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

คําชี้แจง ทานใหความสําคัญตอปจจัยความเปนรูปธรรมของการบริการตอความตั้งใจใชบริการ

โรงแรมในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางไร โดยทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในชองวางที่

ตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 5 หมายถึง สําคัญมากท่ีสุด  4 หมายถึง สําคัญมาก 

 3 หมายถึง สําคัญปานกลาง  2 หมายถึง สําคัญนอย 

 1 หมายถึง สําคัญนอยที่สดุ 

 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งแวดลอมภายในโรงแรมมีความสะอาด 

อากาศถายเทไดดี ปราศจากกลิ่นอับ 

     

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีอาคาร และทางเดินภายในโรงแรมมีความ

สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 

     

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีการตกแตงทั้งภายใน และภายนอกของโรงแรม

ที่สวยงาม 

     

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีพ้ืนที่สําหรับที่จอดรถเพียงพอ      

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โตะ เกาอี้เพียงพอ

สําหรับผูใชบริการ 

     

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายบอกทาง ปายตําแหนงภายในโรงแรมที่

ชัดเจน 

     

7 โรงแรมที่ทานเลือกมีการแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยของ

พนักงาน 
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สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใหความม่ันใจตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

คําชี้แจง ทานใหความสําคัญตอปจจัยการใหความมั่นใจของการบริการตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางไร โดยทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในชองวางที่ตรงกับ

ระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 5 หมายถึง สําคัญมากที่สุด  4 หมายถึง สําคัญมาก 

 3 หมายถึง สําคัญปานกลาง  2 หมายถึง สําคัญนอย 

 1 หมายถึง สําคัญนอยที่สุด 

 

การใหความมั่นใจของการบริการ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีความรูสึกปลอดภัยเมื่อเขาพัก      

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีดีของโรงแรม เชน     

มีพนักงานรักษาความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง สถานที่จอดรถ

ปลอดภัย ตูเซฟใหองพัก 

     

3 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีอัธยาศัยดี เต็มใจใหบริการ      

4 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีความสํารวมทั้งทาทาง และกิริยาวาจา      

5 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีคุณภาพ และบริการอยางมี

ประสิทธิภาพ 

     

6 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานมีประสบการณ และความเปนมืออาชีพ      

7 โรงแรมที่ทานเลือกพนักงานสามารถรักษาความเปนสวนตัวของลูกคา

ไดเปนอยางดี 

     

8 โรงแรมที่ทานเลือกมีการตั้งจุดตรวจเช็กอุณหภูมิรางกายของผูเขาพัก   

และพนักงานบริเวณทางเขาออกโรงแรม 

     

9 โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอรฆาเชื้อ สําหรับลาง

มือไวตามจุดตาง ๆ ในโรงแรม 

     

10 โรงแรมที่ทานเลือกมีการเช็กประวัติการเดินทาง และการฉีดวัคซีน

ของลูกคากอน Check-in เขาพักโรงแรม 

     

11 โรงแรมที่ทานเลือกมีการทําความสะอาดดวยน้ํายาฆาเชื้ออยางเขมงวด

ในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม เชน ลอบบี้หรือแผนกตอนรับ 

หองอาหารและบาร ฟตเน็ตและสระวายน้ํา ลิฟตหรือราวบันได 
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การใหความมั่นใจของการบริการ 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

12 โรงแรมที่ทานเลือกมีการจัดการฆาเชื้อโรคตามอุปกรณตาง ๆ  

ในหองพักโรงแรม 

     

13 โรงแรมที่ทานเลือกมีปายหรือสัญลักษณแสดงการเวนระยะหางทาง

สังคมในพ้ืนที่สวนกลางของโรงแรม 

     

14 โรงแรมที่ทานเลือกมีตราสัญลักษณมาตรฐานการทองเที่ยว SHA 

(Amazing Thailand Safety and Health Administration)  

ที่เปนมาตรฐานความปลอดภัยดานสุขอนามัยเพ่ือนักทองเที่ยว 

     

 

สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

คําชี้แจง ทานใหความสําคัญตอปจจัยการรับรูคณุคาดานราคาตอความตั้งใจใชบริการโรงแรมในชวง

โรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางไร โดยทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในชองวางที่ตรงกับระดับ

ความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 5 หมายถึง สําคัญมากที่สุด  4 หมายถึง สําคัญมาก 

 3 หมายถึง สําคัญปานกลาง  2 หมายถึง สําคัญนอย 

 1 หมายถึง สําคัญนอยที่สุด 

 

การรับรูคุณคาดานราคา 
ระดับความสําคัญ 

5 4 3 2 1 

1 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความคุมคากับเงินที่จายไป      

2 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพของหองพัก      

3 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความนาดึงดูด      

4 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาที่เหมาะสมตอการบริการที่ไดรับ      

5 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักที่มีความสมเหตุสมผล      

6 โรงแรมที่ทานเลือกมีราคาของหองพักมีความเหมาะสมตอสภาวะ

เศรษฐกิจในปจจุบัน 
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สวนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความตั้งใจใชบริการโรงแรม 

 คําชี้แจง ทานมีความคิดเห็นตอปจจัยความตั้งใจใชบริการตอความตั้งใจใชบริการโรงแรม

ในชวงโรคระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 อยางไร โดยทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในชองวางที่ตรงกับ

ระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 5 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด  4 หมายถึง เห็นดวยมาก 

 3 หมายถึง เห็นดวยปานกลาง  2 หมายถึง เห็นดวยนอย 

 1 หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด 

 

ความตั้งใจใชบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1 ทานตั้งใจที่จะใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้      

2 ทานตั้งใจที่จะวางแผนใชบริการโรงแรมในเร็ว ๆ นี ้      

3 ทานตั้งใจที่จะคาดการณวาจะใชบริการโรงแรมในอีกไมกี่เดือนขางหนา      

4 ทานตั้งใจที่จะแนะนําโรงแรมใหกับผูอ่ืน      
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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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