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บทคัดยอ (Abstract) 
 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงคการวิจัยเพ่ือจัดกลุมปจจัยมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของ
หองอาหารบุฟเฟตในโรงแรม และเพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอมิติความเชื่อม่ันดาน
การบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรมในสถานการณปจจุบัน (หลัง COVID-19) งานวิจัยนี้เปนงานวิจัย
เชิงปริมาณ กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีเคยรับประทานอาหารอาหารบุฟเฟตของโรงแรม และใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือวิจัย งานวิจัยนี้เก็บขอมูลจากลูกคาจํานวน 384 คน ดวยวิธีแบบตามสะดวก และใชการวิเคราะห
องคประกอบ (factor analysis) และการทดสอบแบบที (t-test) ในการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการวิจัยพบวา มิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม
สามารถแบงได 2 ปจจัยยอย คือ 1) อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูของพนักงาน และความเชื่อม่ันในการ
บริการ และ 2) สภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของหองอาหาร ซ่ึงท้ัง 2 ปจจัยยอยนี้มีความสําคัญตอคุณภาพ
การบริการมิติดานความเชื่อม่ันของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรมในสถานการณปจจุบัน นอกจากนั้นยังพบวา 
ลูกคามีระดับความคาดหวังและการรับรูแตกตางกันในบางคุณลักษณะดานความเชื่อม่ันของหองอาหารของ
โรงแรม ไดแก การเวนระยะหางของท่ีนั่ง และการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือใหแกลูกคา ซ่ึง
จําเปนตองมีการปรับปรุงการใหบริการตอไป 
คําสําคัญ (Keywords) : มิติความเชื่อม่ัน; คุณภาพการบริการ; หองอาหารบุฟเฟตโรงแรม 
 
Abstract 
 This research article has the objectives to classify assurance dimension of hotel buffet 
restaurants and to examine customer expectations and perceptions towards assurance 
dimension of hotel buffet restaurants. This was the quantitative research. The samples were 
customers who had experience with hotel buffet restaurants. Questionnaires were employed 
to collect data from 384 participants through a convenience sampling method. Factor analysis 
and t-test were used to analyze the data. Two factors associated with hotel’s buffet restaurant 
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assurance were identified:  1)  employee courtesy, knowledge, and service confidence and 2) 
sanitary restaurant environment.  Both factors were important to the assurance attributes of 
buffet restaurant services. In addition, there were some statistical differences between 
customer expectations and perceptions in some attributes regarding the physical distancing 
and availability of hand sanitizer, requiring attention and service improvement. 
Keywords: assurance dimension; service quality; hotel buffet restaurant 
 
บทนํา (Introduction) 
 มิติความเชื่อม่ันดานการบริการ (assurance dimension) เปนองคประกอบสําคัญของคุณภาพการ
บริการ ซ่ึงประเด็นเรื่องคุณภาพการบริการไดมีการศึกษาวิจัยตั้งแตป ค.ศ. 1980-1990 โดย Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1988: 12-40) ความเชื่อม่ันดานการบริการเปนมิติท่ีถูกใชประเมินคุณภาพการบริการ
ในหลายธุรกิจบริการหลายประเภท รวมท้ังธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืมเปนระยะเวลามากกวา 30 ป จนถึง
ปจจุบัน ท้ังนี้ตามคํานิยามของ Parasuraman et al. (1988: 12-40) ความเชื่อม่ันดานการบริการ หมายถึง 
ความรู และอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน รวมถึงความสามารถในการสรางความไวเนื้อเชื่อใจและความเชื่อม่ัน
ตอการบริการ จากคํานิยามนี้ องคประกอบพ้ืนฐานของความเชื่อม่ันดานการบริการในธุรกิจภัตตาคาร สวน
ใหญ ไดแก ทักษะและความรูของพนักงาน ความเปนมิตรและความสุภาพของพนักงาน คุณภาพอาหาร และ
ความปลอดภัยของลูกคา (Al-Tit, 2015: 129-139; Ngoc & Uyen, 2015: 284-291) 
 ในชวงการแพรระบาดของโรคโควิค-19 ท่ีผานมา มีงานวิจัยหลายเรื่องไดนําเสนอความรูเก่ียวกับ 
‘new normal services’ ในบริบทของธุรกิจภัตตาคาร เชน การเวนระยะหาง เจลแอลกอฮอลทําความ
สะอาดมือ การสวมใสหนากากอนามัย รวมท้ังความสะอาดและสุขอนามัยของภัตตาคาร (Planinc & 
Kukanja, 2022: 168-182) นักวิชาการกลาววา new normal services ยังคงมีความสําคัญในการสรางความ
เชื่อม่ันใหแกลูกคา เม่ือมารับประทานอาหารในภัตตาคาร ถึงแมจะอยูในชวงหลังการแพรระบาดของโรควิค-19 
แลวก็ตาม (Anastasia, Gunawan & Rahardjo 2022:  597-619; Planinc & Kukanja, 2022:  168-182) 
อยางไรก็ดี จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา วงการวิชาการยังขาดงานวิจัยเชิงประจักษท่ีศึกษาเก่ียวกับ
ความเชื่อม่ันดานการบริการในธุรกิจอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม รวมท้ังยังขาดการบูรณาการความรูใน
เรื่อง new normal service กับมิติความเชื่อม่ันดานการบริการ (assurance dimension) ดังนั้นจึงเปน
ชองวางองคความรูท่ีควรมีการศึกษาคนควาวิจัยตอไป 
 นอกจากนี้ วงการวิชาการยังจําเปนตองพัฒนาขอมูลใหมๆ ทันสมัย เก่ียวกับมิติคุณภาพบริการของ
ธุรกิจภัตตาคารอยางตอเนื่อง เนื่องจากมีองคความรูใหมๆ เกิดข้ึนตลอดเวลาในชวงของการแพรระบาดของ
โรคโควิค-19 ท่ีผานมา โดยหนึ่งในประเด็นสําคัญท่ีควรศึกษาเพ่ิมเติม คือ มิติความเชื่อม่ันดานการบริการ ซ่ึง
เปนองคประกอบสําคัญองคประกอบหนึ่งของการประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจภัตตาคาร อยางเชน 
โมเดล SERVQUAL  ซ่ึงมิติความเชื่อม่ันดานการบริการท่ีปรากฏในโมเดล SERVQUAL ไดถูกนํามาใชเปน
ระยะเวลากวา 30 ป แลว จึงอาจทําใหไมครอบคลุมกับบริบทของคุณภาพการบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไปใน
สถานการณปจจุบัน 
 ดังนั้น งานวิจัยครั้งนี้จึงมุงศึกษามิติความเชื่อม่ันดานการบริการในภัตตาคารแบบบุฟเฟตของโรงแรม 
ดวยเหตุผลดังนี้ ประการแรก การรับประทานอาหารแบบบุฟเฟต ลูกคามักจะเดินไปตักอาหารท่ีโตะอาหาร
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สวนกลางบอยครั้ง บางรายอาจมีการพูดคุยกันระหวางการตักอาหาร บางรายอาจไอ จาม ระหวางการตัก
อาหารเชนกัน ทําใหมีโอกาสแพรเชื้อโรคไปสูคนรอบขางในหองอาหารได ประการท่ีสอง การรับประทาน
อาหารแบบบุฟเฟต ลูกคาจะสัมผัสและใชอุปกรณในการตักอาหารรวมกัน ทําใหมีความเสี่ยงในการติดเชื้อโรค
จากการใชอุปกรณตักอาหารรวมกัน ดังนั้น ผูจัดการหองอาหารควรปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐาน
ท่ีสูงข้ึน เพ่ือสรางความม่ันใจใหแกลูกคา รวมถึงควรเขาใจความคาดหวังและการรับรูของลูกคาในมิติความ
เชื่อม่ันดานการบริการ เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีข้ึนตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objectives) 

1. เพ่ือศึกษาจัดกลุมปจจัยมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของหองอาหารแบบบุฟเฟตใน
โรงแรม 

2. เพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของ
หองอาหารแบบบฟุเฟตในโรงแรมในสถานการณปจจุบัน 
 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methods) 

1. ขอบเขตของการวิจัย 

1.1  ขอบเขตดานเนื้อหา 
  งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ ใชแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988: 
12-40) ในการศึกษา แตมุงศึกษาเฉพาะมิติความเชื่อม่ันดานการบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม 
(assurance dimension) และใชมิติความเชื่อม่ันดานการบริการนี้เปนขอบเขตของการศึกษา เชน ความ
สะอาดของหองอาหารและภาชนะ สุขอนามัยของพนักงาน ความสุภาพออนนอมของพนักงาน และความ
ปลอดภัยของลูกคา เปนตน 

1.2  ขอบเขตดานประชากร/กลุมตัวอยาง 
  ประชากร คือ ผูบริโภคชาวไทยท่ีเคยมีประสบการณรับประทานอาหารกลางวันหรืออาหารเย็น
แบบบุฟเฟตของโรงแรมในประเทศไทย ซ่ึงเปนประชากรท่ีไมทราบจํานวนท่ีแนนอน (unknown population) 
  กลุมตัวอยาง คือ ผูบริโภคชาวไทยอายุ 25 ป ข้ึนไป ท่ีเคยมีประสบการณรับประทานอาหาร
กลางวันหรืออาหารเย็นแบบบุฟเฟตของโรงแรมในประเทศไทย ในรอบ 6 เดือนท่ีผานมา 

1.3  ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
  งานวิจัยนี้ ศึกษากลุมตัวอยางผูบริโภคท่ีเคยใชบริการของหองอาหารแบบบุฟเฟตท่ีตั้งอยูภายใน
โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในประเทศไทย โดยเก็บขอมูลจากประสบการณของผูบริโภค (customers’ 
experiences) ดังนั้น จึงไมสามารถกําหนดท่ีตั้งของโรงแรมในเก็บขอมูลของกลุมตัวอยาง 

1.4  ขอบเขตดานระยะเวลา 
  งานวิจัยนี้ เก็บขอมูลในชวงเดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม 2565 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 งานวิจัยนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือวิจัย โดยสรางแบบสอบถามจากงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
(Marković et al., 2010: 181-195: Ngoc & Uyen 2015: 284-291; Jeong et al., 2022: 836-858) โดย
มุงพัฒนาตัววัดคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรมเปนหลัก โดย
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แบบสอบถามจะเปนคําถามปลายปดสอบถามระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางแบบ 5 ระดับ โดยวัดจาก 
คะแนน 1 (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) ถึง 5 (เห็นดวยอยางยิ่ง) เก่ียวกับคุณภาพการบริการในมิติความเชื่อม่ันดาน
การบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 งานวิจัยนี้เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางดวยวิธีแบบตามสะดวก โดยเก็บขอมูลจากผูเขารวมงาน
นิทรรศการดานการทองเท่ียว (tourism fairs) ท่ีจัดข้ึนในกรุงเทพมหานคร เปนระยะเวลา 2 เดือน
(พฤศจิกายน-ธันวาคม 2565) โดยมีคําถามคัดกรอง คือ ทานเคยมีประสบการณรับประทานอาหารแบบ 
บุฟเฟตของโรงแรมในระยะ 6 เดือนท่ีผานมาหรือไม หากใช ผูวิจัยจะขอความอนุเคราะหชวยตอบ
แบบสอบถาม ท้ังนี้ผูวิจัยแจกแบบสอบถามไปท้ังหมด 400 ชุด แตไดรับแบบสอบถามท่ีสมบูรณกลับคืนมา 
จํานวน 384 ชุด 

4. การวิเคราะหขอมูล 
 งานวิจัยนี้ใชสถิติ Factor analysis and t-test ในการวิเคราะหขอมูล โดย Factor analysis ใชเพ่ือ
จัดกลุมขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในมิติความเชื่อม่ันดานการบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม 
ในขณะท่ี t-test ใชเพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของลูกคา 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 จากวัตถุประสงคการวิจัยประการแรกเพ่ือจัดกลุมปจจัยมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของ
ภัตตาคารแบบบุฟเฟตในโรงแรม โดยนําเสนอในรูปของ factor analysis ผลการวิจัยพบวา องคประกอบของ
มิติความเชื่อม่ันดานการบริการของภัตตาคารแบบบุฟเฟตในโรงแรม จัดได 2 กลุม คือ 1) อัธยาศัยไมตรีของ
พนักงาน ความรูของพนักงาน และความเชื่อม่ันในการบริการ และ 2) สภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของ
หองอาหาร โดยมีคา total variance เทากับ 67.449% คา eigenvalues มากกวา 1.0 และคา alpha 
coefficients มากกวา  0.7. สวนองคประกอบยอยแตละขอ (item) มีคา factor loading มากกวา 0.5 
(Hair et al., 2006) 
ตารางท่ี  1 ผลการวิเคราะห Factor analysis  

Components Factor 1 
(factor loading) 

 

Factor 2 
(factor loading) 

 
1.พนักงานมีความเปนมิตรและสภุาพ .892  
2.พนักงานมีความเต็มใจชวยเหลือลูกคา  .874  
3.พนักงานมีความรอบรูเก่ียวกับการบริการ .841  
4.หองอาหารมีความปลอดภยั .803  
5.หองอาหารใหบริการอาหารท่ีมคีุณภาพ .759  
6.ลูกคามีความมั่นใจในการทําธุรกรรมทางการเงิน  .614  
7.ภาชนะมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย   .871 
8.หองอาหารจัดโตะเวนระยะหางไดอยางเหมาะสม  .843 
9.พนักงานสวมใสหนากากอนามยัระหวางใหบริการลูกคา  .814 
10. มีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือใหบริการลูกคา  .755 
11.มีถุงมือใหลูกคาสวมใสเมื่อตักอาหาร   .622 
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Eigenvalues 5.541 1.884 
% of variance explained 50.372 17.127 

Reliability (α) .923 .814 

 จากตารางท่ี 1 พบวาองคประกอบแรกท่ีจัดกลุมได คือ อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูของ
พนักงาน และความเชื่อม่ันในการบริการ โดยองคประกอบแรกนี้เปนองคประกอบพ้ืนฐานของมิติความเชื่อม่ัน
ดานการบริการ (common assurance attributes) เชน ความสุภาพของพนักงาน ความรอบรูของพนักงาน 
ความปลอดภัย และคุณภาพอาหาร ในขณะท่ีองคประกอบท่ีสอง ไดแก สภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของ
หองอาหาร องคประกอบท่ีสองนี้ สวนใหญเปนองคประกอบท่ีเกิดข้ึนใหม (new assurance attributes) 
ในชวงสถานการณการแพรระบาดของโรคโควิค-19 ท่ีเก่ียวของกับดานความสะอาด สุขอนามัย และสุขภาพ
ของลูกคา เชน ความสะอาดของภาชนะ สุขอนามัยของพนักงาน การเวนระยะหางของโตะอาหาร และการจัด
ใหมีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ เปนตน 
ตารางท่ี 2 การทดสอบ t-test ระหวางความคาดหวังกับการรับรู  

Factors and items Exceptions 
(mean) 

Perceptions 
(mean) 

t 

องคประกอบท่ี 1 อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูของ
พนักงาน และความเชื่อมั่นในการบริการ 

   

1.พนักงานมีความเปนมิตรและสภุาพ 4.31 4.34 .872 
2.พนักงานมีความเต็มใจชวยเหลือลูกคา  4.15 4.11 -1.011 
3.พนักงานมีความรอบรูเก่ียวกับการบริการ 4.21 4.28 .862 
4.หองอาหารมีความปลอดภยั 4.29 4.31 .657 
5.หองอาหารใหบริการอาหารท่ีมคีุณภาพ 4.22 4.28 1.516 
6.ลูกคามีความมั่นใจในการทําธุรกรรมกับหองอาหาร  4.27 4.30 1.624 
องคประกอบท่ี 2 สภาพแวดลอมท่ีถูกสขุอนามัยของ 
หองอาหาร 

   

7.ภาชนะมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย  4.32 4.24 -1.348 
8.หองอาหารจัดโตะเวนระยะหางไดอยางเหมาะสม 4.35 3.84 -2.897* 
9.พนักงานสวมใสหนากากอนามยั ระหวางใหบริการลูกคา 4.24 4.22 -1.085 
10. มีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ ใหบริการลูกคา 4.33 3.71 -2.982* 
11.มีถุงมือใหลูกคาสวมใสเมื่อตักอาหาร 4.17 4.21 1.055 

* significant at .05 level  

 จากวัตถุประสงคการวิจัยประการท่ีสองเพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอมิติ
ความเชื่อม่ันดานการบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรมในสถานการณปจจุบัน โดยนําเสนอในตารางท่ี 
2 ซ่ึงเปนการวิเคราะห t-test พบวา คาเฉลี่ยความคาดหวังทุกขอมีคาเกิน 4.00 ซ่ึงอาจแปลความหมายไดวา 
ลูกคามีความคาดหวังคอนขางสูงเก่ียวกับมิติคุณภาพดานความเชื่อม่ันของการบริการ หากพิจารณาท้ัง 11 ขอ 
ในตารางท่ี 2 พบวา เกือบทุกขอไมมีความแตกตางทางสถิติระหวางการรับรูกับความคาดหวังของลูกคา (p>.
05) อยางไรก็ตาม ขอ 8 และ ขอ 10 พบวา มีความแตกตางกันทางสถิติระหวางความคาดหวังกับการรับรูของ
ลูกคา (p<.05) ซ่ึงไดแก การเวนระยะหางโตะอาหาร และการจัดใหมีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ  
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อภิปรายผลการวิจัย (Research discussion) 
 งานวิจัยนี้ไดศึกษาเพ่ือจัดกลุมปจจัยมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของภัตตาคารแบบ 
บุฟเฟตในโรงแรม ผลการวิจัย (ตารางท่ี 1) พบวา สามารถจัดกลุมยอยได 2 องคประกอบ องคประกอบแรก 
คือ อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูของพนักงาน และความเชื่อม่ันในการบริการ โดยองคประกอบนี้จะ
ประกอบดวยองคประกอบพ้ืนฐานท่ัวไปของมิติความเชื่อม่ันดานการบริการ (common assurance 
attributes) เชน ความสุภาพของพนักงาน ความรอบรูของพนักงาน ความปลอดภัย และคุณภาพอาหาร ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยหลายเรื่องท่ีเคยศึกษาในบริบทท่ีคลายคลึงกัน เชน Al-Tit (2015: 129-139) พบวา 
ความสุภาพออนนอม อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูความสามารถของพนักงาน และคุณภาพอาหาร เปน
ปจจัยสําคัญของมิติความเชื่อม่ันดานการบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ันในการมาใชบริการของ
รานอาหารหรือภัตตาคาร รวมท้ังทําใหเกิดความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการซํ้า ในทํานองเดียวกัน Ngoc 
& Uyen (2015: 284-291) พบวา ความสุภาพของพนักงาน ความรอบรูของพนักงาน ความปลอดภัย และ
คุณภาพอาหาร เปนปจจัยสําคัญของมิติความเชื่อม่ันดานการบริการของภัตตาคารแบบหรูหราท่ีทําใหลูกคา
เกิดความเชื่อม่ันในการมาใชบริการและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
 สําหรับองคประกอบท่ีสอง ไดแก สภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของหองอาหาร เปนองคประกอบท่ี
เกิดข้ึนใหม (new assurance attributes) ในชวงสถานการณการแพรระบาดของโรคโควิค-19 เชน ความ
สะอาดอนามัยของภาชนะ สุขอนามัยของพนักงาน การเวนระยะหางของโตะอาหาร และการจัดใหมี 
เจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ เปนตน โดยผลการวิจัยขององคประกอบท่ีสองนี้ คลายคลึงกับงานวิจัยท่ี
ศึกษาในชวงการแพรระบาดของโรคโควิค-19 เชน Anastasia et al. (2022: 597-619) พบวา ความสะอาด
สุขอนามัยของหองอาหาร การสวมใสหนากากอนามัยของพนักงาน การเวนระยะหางของโตะอาหาร และการ
จัดใหมีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ เปนปจจัยท่ีสรางความเชื่อม่ันใหแกลูกคาในชวงสถานการณการ
แพรระบาดของโรคโควิค-19 ในทํานองเดียวกัน Planinc & Kukanja (2022: 168-182) พบวา ความสะอาด
ของภาชนะและหองอาหาร สุขอนามัยของพนักงาน การเวนระยะหางของโตะอาหาร และการจัดใหมีเจล
แอลกอฮอลทําความสะอาดมือ เปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคามีความเชื่อม่ันมากข้ึนในการมาใชบริการของ
รานอาหารในชวงสถานการณการแพรระบาดของโรคโควิค-19 
 นอกจากนั้น งานวิจัยนี้ยังไดศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอมิติคุณภาพการบริการ
ดานความเชื่อม่ันของภัตตาคารแบบบุฟเฟตในโรงแรมในสถานการณปจจุบัน ผลการวิจัย  (ตารางท่ี 2) พบวา 
ผูจัดการหองอาหารไดสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคาในภาพรวม โดยพบวาการใหบริการสวนใหญสอดคลองกับ
ความคาดหวังและการรับรูของลูกคา โดยลูกคามองวาปจจัยเหลานี้เปนมาตรฐานท่ีดีในการสรางความเชื่อม่ัน
และไววางใจเม่ือมารับประทานอาหารท่ีหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม ถึงแมจะเปนชวงหลังการแพรระบาด
ของโรคโควิค 19 (post Covid-19) ซ่ึงผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ Anastasia et al. (2022: 
597-619) และ Planinc & Kukanja (2022: 168-182) ท่ีระบุวา ลูกคาท่ีมาใชบริการรานอาหารหรือ
ภัตตาคารของโรงแรมในสถานการณปจจุบัน นอกจากจะเชื่อม่ันในดานพนักงาน ความปลอดภัย และคุณภาพ
อาหารแลว ยังใหความสําคัญกับความสะอาดและสุขอนามัยของหองอาหารและอุปกรณภาชนะท่ีใหบริการแก
ลูกคาดวย 
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องคความรูท่ีไดจากการวิจัย (Research Knowledge) 
 งานวิจัยในครั้งนี้ไดใหขอมูลเชิงประจักษเก่ียวกับ 2 ปจจัยดานมิติความเชื่อม่ันของภัตตาคารแบบ
บุฟเฟตของโรงแรม ซ่ึงประกอบดวยคุณลักษณะความเชื่อ ม่ันพ้ืนฐาน (common assurance) และ
คุณลักษณะความเชื่อม่ันอันใหม (new assurance) โดยงานวิจัยครั้งนี้ไดใหความรูวา คุณลักษณะความเชื่อม่ัน
พ้ืนฐานของภัตตาคารแบบบุปเฟตในโรงแรม ไดแก อัธยาศัยไมตรี ความสุภาพของพนักงาน และความรอบรู
ของพนักงาน ยังเปนองคประกอบสําคัญของการสรางความเชื่อม่ันของลูกคาตั้งแตอดีตในชวงป ค.ศ. 1980 
จนถึงปจจุบัน นอกจากนั้น คุณลักษณะความเชื่อม่ันอันใหม (new assurance) ท่ีไดมาจากแนวทางปฏิบัติ
ในชวงการระบาดของโรคโควิค-19 เก่ียวกับสภาพแวดลอมท่ีสุขอนามัยของหองอาหาร พบวา เปนปจจัย 
อันใหมท่ีผูบริโภคในปจจุบันใหความสําคัญเชนกันถึงแมจะอยูในชวงหลังการเผยระบาดของโรคโควิค-19 
(post COVID-19) แลวก็ตาม งานวิจัยในครั้งนี้ไดใหความรูใหมเก่ียวกับมิติความเชื่อม่ันของภัตตาคารแบบบุป
เฟตในโรงแรมโดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยดานสภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของหองอาหาร ซ่ึงเปนองคความรูท่ี
ผูประกอบการสามารถนําไปประยุกตใชไดเพ่ือสรางความเชื่อม่ันใหแกลูกคาในสถานการณปจจุบัน   
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช 
 เนื่องจากผลการวิจัย พบวา มีความแตกตางทางสถิติระหวางความคาดหวังกับความรับรูของลูกคา
เก่ียวกับการเวนระยะหางโตะอาหารและการจัดใหมีเจอแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ ดังนั้น ผูประกอบการ
ควรใชหลักสากล (universal prevention) ในการสงเสริมความสะอาดและความปลอดภัยในหองอาหาร เชน 
การเวนระยะหางระหวางโตะอาหารใหมีความเหมาะสม และการจัดใหมีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ 
ภายในหองอาหาร นอกจากนั้น ผูจัดการหองอาหารควรเขาใจถึงความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอองคประกอบ
ดานสุขอนามัยใหมากข้ึน เพ่ือสามารถใหบริการตรงกับความตองการของลูกคา เพ่ือใหเกิดการรับรูในเรื่อง
มาตรฐานใหมของหองอาหารในโรงแรม ปจจัยเหลานี้จะกอใหเกิดความเชื่อม่ัน ความพึงพอใจ และการกลับมา
ใชบริการซํ้าของลูกคา 

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
 เนื่องจากงานวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะภัตตาคารอาหารแบบบุฟเฟตในโรงแรม งานวิจัยในอนาคตอาจ
ศึกษามิติความเชื่อม่ันของภัตตาคารประเภทอ่ืนๆ ดวย เพ่ือสรางองคความรูใหเพ่ิมพูน 
 
เอกสารอางอิง (References) 
Al- Tit, A.  (2015) .  The effect of service and food quality on customer satisfaction and hence 

customer retention. Asian Social Science. 11(23): 129-139. 
Anastasia, N., Gunawan, K., & Rahardjo, J. (2022). Surviving the new-normal: A study on physical 

servicescape and visitor behavior in quick- service restaurants in Malls in Surabaya, 
Indonesia. Tourism and Hospitality Management. 28(3): 597-619. 

Hair, J. , Anderson, R. , Tatham, R. , & Black, W.  (2006) .  Multivariate Data Analysis, 6thedn, 
Prentice-Hall International, USA. 



124 
วารสารการบริหารและสังคมศาสตรปริทรรศน 

ปท่ี 6 ฉบับท่ี 6 เดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม 2566 

 

Jeong, M., Kim, K., Ma, F., & DiPietro, R. (2022). Key factors driving customers’ restaurant dining 
behavior during the COVID- 19 pandemic. International Journal of Contemporary 
Hospitality Management. 34(2): 836-858. 

Marković, S., Raspor, S. and Šegarić, K. (2010). Does restaurant performance meet customers’ 
expectations? An assessment of restaurant service quality using a modified DINESERV 
approach. Tourism and Hospitality Management. 16(2): 181-195. 

Ngoc, K., & Uyen, T. (2015). Factors affecting guest perceived service quality, product quality, 
and satisfaction - A study of luxury restaurants in Ho Chi Minh City, Vietnam. Journal of 
Advanced Management Science. 3(4): 284-291. 

Parasuraman, A. , Zeithaml, V. A. , & Berry, L. L.  (1988) .  SERVQUAL:  A multiple- item scale for 
measuring consumer perceptions of service Quality. Journal of Retailing. 64(1): 12-40. 

Planinc, S. & Kukanja, M. (2022). Restaurant Customers' Quality Expectations: A Pre- and Post-
COVID-19 Pandemic. TOURISM. 70(2): 168-182.  

 
 
 
 
 


