
ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอมิติความเช่ือมั่นดานการบริการของหองอาหาร 
บุฟเฟตของโรงแรม 

Customer Expectations and Perceptions towards Assurance Dimension of 
Hotel Buffet Restaurants  

 
อัศวิน แสงพิกุล0

1 อนันต เชี่ยวชาญกิจการ1

2 
Aswin Sangpikul, Anan Chieochankitkan 

 
บทคัดยอ (Abstract) 
 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงคการวิจัยเพ่ือจัดกลุมปจจัยมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของ
หองอาหารบุฟเฟตในโรงแรม และเพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอมิติความเชื่อม่ันดาน
การบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรมในสถานการณปจจุบัน (หลัง COVID-19) งานวิจัยนี้เปนงานวิจัย
เชิงปริมาณ กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีเคยรับประทานอาหารอาหารบุฟเฟตของโรงแรม และใชแบบสอบถาม
เปนเครื่องมือวิจัย งานวิจัยนี้เก็บขอมูลจากลูกคาจํานวน 384 คน ดวยวิธีแบบตามสะดวก และใชการวิเคราะห
องคประกอบ (factor analysis) และการทดสอบแบบที (t-test) ในการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการวิจัยพบวา มิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม
สามารถแบงได 2 ปจจัยยอย คือ 1) อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูของพนักงาน และความเชื่อม่ันในการ
บริการ และ 2) สภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของหองอาหาร ซ่ึงท้ัง 2 ปจจัยยอยนี้มีความสําคัญตอคุณภาพ
การบริการมิติดานความเชื่อม่ันของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรมในสถานการณปจจุบัน นอกจากนั้นยังพบวา 
ลูกคามีระดับความคาดหวังและการรับรูแตกตางกันในบางคุณลักษณะดานความเชื่อม่ันของหองอาหารของ
โรงแรม ไดแก การเวนระยะหางของท่ีนั่ง และการจัดเตรียมเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือใหแกลูกคา ซ่ึง
จําเปนตองมีการปรับปรุงการใหบริการตอไป 
คําสําคัญ (Keywords) : มิติความเชื่อม่ัน; คุณภาพการบริการ; หองอาหารบุฟเฟตโรงแรม 
 
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 

Received: 2023-08-21 Revised: 2023-09-02 Accepted: 2023-09-04 
1 ผูอํานวยการหลักสูตรมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการทองเท่ียว คณะการทองเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัย

ธุ ร กิ จ บั ณ ฑิ ต ย  Graduate Program of Tourism Management, Dhurakij Pundit University, Bangkok, Thailand. 
E-mail: aswin.sal@dpu.ac.th 

2 อาจารยประจําหลักสูตรมหาบัณฑิต สาขาการจัดการการทองเท่ียว คณะการทองเท่ียวและการโรงแรม 
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย Graduate Program of Tourism Management, Dhurakij Pundit University, Bangkok, 
Thailand. E-mail: anan.chn@dpu.ac.th 

                                                 



118 
วารสารการบริหารและสังคมศาสตรปริทรรศน 

ปท่ี 6 ฉบับท่ี 6 เดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม 2566 

 

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) 
 มิติความเชื่อม่ันดานการบริการ (assurance dimension) เปนองคประกอบสําคัญของคุณภาพการ
บริการ ซ่ึงประเด็นเรื่องคุณภาพการบริการไดมีการศึกษาวิจัยตั้งแตป ค.ศ. 1980-1990 โดย Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1988: 12-40) ความเชื่อม่ันดานการบริการเปนมิติท่ีถูกใชประเมินคุณภาพการบริการ
ในหลายธุรกิจบริการหลายประเภท รวมท้ังธุรกิจอาหารและเครื่องด่ืมเปนระยะเวลามากกวา 30 ป จนถึง
ปจจุบัน ท้ังนี้ตามคํานิยามของ Parasuraman et al. (1988: 12-40) ความเชื่อม่ันดานการบริการ หมายถึง 
ความรู และอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน รวมถึงความสามารถในการสรางความไวเนื้อเชื่อใจและความเชื่อม่ัน
ตอการบริการ จากคํานิยามนี้ องคประกอบพ้ืนฐานของความเชื่อม่ันดานการบริการในธุรกิจภัตตาคาร สวน
ใหญ ไดแก ทักษะและความรูของพนักงาน ความเปนมิตรและความสุภาพของพนักงาน คุณภาพอาหาร และ
ความปลอดภัยของลูกคา (Al-Tit, 2015: 129-139; Ngoc & Uyen, 2015: 284-291) 
 ในชวงการแพรระบาดของโรคโควิค-19 ท่ีผานมา มีงานวิจัยหลายเรื่องไดนําเสนอความรูเก่ียวกับ 
‘new normal services’ ในบริบทของธุรกิจภัตตาคาร เชน การเวนระยะหาง เจลแอลกอฮอลทําความ
สะอาดมือ การสวมใสหนากากอนามัย รวมท้ังความสะอาดและสุขอนามัยของภัตตาคาร (Planinc & 
Kukanja, 2022: 168-182) นักวิชาการกลาววา new normal services ยังคงมีความสําคัญในการสรางความ
เชื่อม่ันใหแกลูกคา เม่ือมารับประทานอาหารในภัตตาคาร ถึงแมจะอยูในชวงหลังการแพรระบาดของโรควิค-19 
แลวก็ตาม (Anastasia, Gunawan & Rahardjo 2022:  597-619; Planinc & Kukanja, 2022:  168-182) 
อยางไรก็ดี จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา วงการวิชาการยังขาดงานวิจัยเชิงประจักษท่ีศึกษาเก่ียวกับ
ความเชื่อม่ันดานการบริการในธุรกิจอาหารและเครื่องดื่มของโรงแรม รวมท้ังยังขาดการบูรณาการความรูใน
เรื่อง new normal service กับมิติความเชื่อม่ันดานการบริการ (assurance dimension) ดังนั้นจึงเปน
ชองวางองคความรูท่ีควรมีการศึกษาคนควาวิจัยตอไป 
 นอกจากนี้ วงการวิชาการยังจําเปนตองพัฒนาขอมูลใหมๆ ทันสมัย เก่ียวกับมิติคุณภาพบริการของ
ธุรกิจภัตตาคารอยางตอเนื่อง เนื่องจากมีองคความรูใหมๆ เกิดข้ึนตลอดเวลาในชวงของการแพรระบาดของ
โรคโควิค-19 ท่ีผานมา โดยหนึ่งในประเด็นสําคัญท่ีควรศึกษาเพ่ิมเติม คือ มิติความเชื่อม่ันดานการบริการ ซ่ึง
เปนองคประกอบสําคัญองคประกอบหนึ่งของการประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจภัตตาคาร อยางเชน 
โมเดล SERVQUAL  ซ่ึงมิติความเชื่อม่ันดานการบริการท่ีปรากฏในโมเดล SERVQUAL ไดถูกนํามาใชเปน
ระยะเวลากวา 30 ป แลว จึงอาจทําใหไมครอบคลุมกับบริบทของคุณภาพการบริการท่ีเปลี่ยนแปลงไปใน
สถานการณปจจุบัน 
 ดังนั้น งานวิจัยครั้งนี้จึงมุงศึกษามิติความเชื่อม่ันดานการบริการในภัตตาคารแบบบุฟเฟตของโรงแรม 
ดวยเหตุผลดังนี้ ประการแรก การรับประทานอาหารแบบบุฟเฟต ลูกคามักจะเดินไปตักอาหารท่ีโตะอาหาร
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สวนกลางบอยครั้ง บางรายอาจมีการพูดคุยกันระหวางการตักอาหาร บางรายอาจไอ จาม ระหวางการตัก
อาหารเชนกัน ทําใหมีโอกาสแพรเชื้อโรคไปสูคนรอบขางในหองอาหารได ประการท่ีสอง การรับประทาน
อาหารแบบบุฟเฟต ลูกคาจะสัมผัสและใชอุปกรณในการตักอาหารรวมกัน ทําใหมีความเสี่ยงในการติดเชื้อโรค
จากการใชอุปกรณตักอาหารรวมกัน ดังนั้น ผูจัดการหองอาหารควรปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐาน
ท่ีสูงข้ึน เพ่ือสรางความม่ันใจใหแกลูกคา รวมถึงควรเขาใจความคาดหวังและการรับรูของลูกคาในมิติความ
เชื่อม่ันดานการบริการ เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีข้ึนตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objectives) 

1. เพ่ือศึกษาจัดกลุมปจจัยมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของหองอาหารแบบบุฟเฟตใน
โรงแรม 

2. เพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของ
หองอาหารแบบบฟุเฟตในโรงแรมในสถานการณปจจุบัน 
 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research Methods) 

1. ขอบเขตของการวิจัย 

1.1  ขอบเขตดานเนื้อหา 
  งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ ใชแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988: 
12-40) ในการศึกษา แตมุงศึกษาเฉพาะมิติความเชื่อม่ันดานการบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม 
(assurance dimension) และใชมิติความเชื่อม่ันดานการบริการนี้เปนขอบเขตของการศึกษา เชน ความ
สะอาดของหองอาหารและภาชนะ สุขอนามัยของพนักงาน ความสุภาพออนนอมของพนักงาน และความ
ปลอดภัยของลูกคา เปนตน 

1.2  ขอบเขตดานประชากร/กลุมตัวอยาง 
  ประชากร คือ ผูบริโภคชาวไทยท่ีเคยมีประสบการณรับประทานอาหารกลางวันหรืออาหารเย็น
แบบบุฟเฟตของโรงแรมในประเทศไทย ซ่ึงเปนประชากรท่ีไมทราบจํานวนท่ีแนนอน (unknown population) 
  กลุมตัวอยาง คือ ผูบริโภคชาวไทยอายุ 25 ป ข้ึนไป ท่ีเคยมีประสบการณรับประทานอาหาร
กลางวันหรืออาหารเย็นแบบบุฟเฟตของโรงแรมในประเทศไทย ในรอบ 6 เดือนท่ีผานมา 

1.3  ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 
  งานวิจัยนี้ ศึกษากลุมตัวอยางผูบริโภคท่ีเคยใชบริการของหองอาหารแบบบุฟเฟตท่ีตั้งอยูภายใน
โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในประเทศไทย โดยเก็บขอมูลจากประสบการณของผูบริโภค (customers’ 
experiences) ดังนั้น จึงไมสามารถกําหนดท่ีตั้งของโรงแรมในเก็บขอมูลของกลุมตัวอยาง 

1.4  ขอบเขตดานระยะเวลา 
  งานวิจัยนี้ เก็บขอมูลในชวงเดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม 2565 

2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 งานวิจัยนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือวิจัย โดยสรางแบบสอบถามจากงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
(Marković et al., 2010: 181-195: Ngoc & Uyen 2015: 284-291; Jeong et al., 2022: 836-858) โดย
มุงพัฒนาตัววัดคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรมเปนหลัก โดย
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แบบสอบถามจะเปนคําถามปลายปดสอบถามระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางแบบ 5 ระดับ โดยวัดจาก 
คะแนน 1 (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) ถึง 5 (เห็นดวยอยางยิ่ง) เก่ียวกับคุณภาพการบริการในมิติความเชื่อม่ันดาน
การบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 งานวิจัยนี้เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางดวยวิธีแบบตามสะดวก โดยเก็บขอมูลจากผูเขารวมงาน
นิทรรศการดานการทองเท่ียว (tourism fairs) ท่ีจัดข้ึนในกรุงเทพมหานคร เปนระยะเวลา 2 เดือน
(พฤศจิกายน-ธันวาคม 2565) โดยมีคําถามคัดกรอง คือ ทานเคยมีประสบการณรับประทานอาหารแบบ 
บุฟเฟตของโรงแรมในระยะ 6 เดือนท่ีผานมาหรือไม หากใช ผูวิจัยจะขอความอนุเคราะหชวยตอบ
แบบสอบถาม ท้ังนี้ผูวิจัยแจกแบบสอบถามไปท้ังหมด 400 ชุด แตไดรับแบบสอบถามท่ีสมบูรณกลับคืนมา 
จํานวน 384 ชุด 

4. การวิเคราะหขอมูล 
 งานวิจัยนี้ใชสถิติ Factor analysis and t-test ในการวิเคราะหขอมูล โดย Factor analysis ใชเพ่ือ
จัดกลุมขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในมิติความเชื่อม่ันดานการบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม 
ในขณะท่ี t-test ใชเพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของลูกคา 
 
ผลการวิจัย (Research Results) 
 จากวัตถุประสงคการวิจัยประการแรกเพ่ือจัดกลุมปจจัยมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของ
ภัตตาคารแบบบุฟเฟตในโรงแรม โดยนําเสนอในรูปของ factor analysis ผลการวิจัยพบวา องคประกอบของ
มิติความเชื่อม่ันดานการบริการของภัตตาคารแบบบุฟเฟตในโรงแรม จัดได 2 กลุม คือ 1) อัธยาศัยไมตรีของ
พนักงาน ความรูของพนักงาน และความเชื่อม่ันในการบริการ และ 2) สภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของ
หองอาหาร โดยมีคา total variance เทากับ 67.449% คา eigenvalues มากกวา 1.0 และคา alpha 
coefficients มากกวา  0.7. สวนองคประกอบยอยแตละขอ (item) มีคา factor loading มากกวา 0.5 
(Hair et al., 2006) 
ตารางท่ี  1 ผลการวิเคราะห Factor analysis  

Components Factor 1 
(factor loading) 

 

Factor 2 
(factor loading) 

 
1.พนักงานมีความเปนมิตรและสภุาพ .892  
2.พนักงานมีความเต็มใจชวยเหลือลูกคา  .874  
3.พนักงานมีความรอบรูเก่ียวกับการบริการ .841  
4.หองอาหารมีความปลอดภยั .803  
5.หองอาหารใหบริการอาหารท่ีมคีุณภาพ .759  
6.ลูกคามีความมั่นใจในการทําธุรกรรมทางการเงิน  .614  
7.ภาชนะมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย   .871 
8.หองอาหารจัดโตะเวนระยะหางไดอยางเหมาะสม  .843 
9.พนักงานสวมใสหนากากอนามยัระหวางใหบริการลูกคา  .814 
10. มีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือใหบริการลูกคา  .755 
11.มีถุงมือใหลูกคาสวมใสเมื่อตักอาหาร   .622 
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Eigenvalues 5.541 1.884 
% of variance explained 50.372 17.127 

Reliability (α) .923 .814 

 จากตารางท่ี 1 พบวาองคประกอบแรกท่ีจัดกลุมได คือ อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูของ
พนักงาน และความเชื่อม่ันในการบริการ โดยองคประกอบแรกนี้เปนองคประกอบพ้ืนฐานของมิติความเชื่อม่ัน
ดานการบริการ (common assurance attributes) เชน ความสุภาพของพนักงาน ความรอบรูของพนักงาน 
ความปลอดภัย และคุณภาพอาหาร ในขณะท่ีองคประกอบท่ีสอง ไดแก สภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของ
หองอาหาร องคประกอบท่ีสองนี้ สวนใหญเปนองคประกอบท่ีเกิดข้ึนใหม (new assurance attributes) 
ในชวงสถานการณการแพรระบาดของโรคโควิค-19 ท่ีเก่ียวของกับดานความสะอาด สุขอนามัย และสุขภาพ
ของลูกคา เชน ความสะอาดของภาชนะ สุขอนามัยของพนักงาน การเวนระยะหางของโตะอาหาร และการจัด
ใหมีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ เปนตน 
ตารางท่ี 2 การทดสอบ t-test ระหวางความคาดหวังกับการรับรู  

Factors and items Exceptions 
(mean) 

Perceptions 
(mean) 

t 

องคประกอบท่ี 1 อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูของ
พนักงาน และความเชื่อมั่นในการบริการ 

   

1.พนักงานมีความเปนมิตรและสภุาพ 4.31 4.34 .872 
2.พนักงานมีความเต็มใจชวยเหลือลูกคา  4.15 4.11 -1.011 
3.พนักงานมีความรอบรูเก่ียวกับการบริการ 4.21 4.28 .862 
4.หองอาหารมีความปลอดภยั 4.29 4.31 .657 
5.หองอาหารใหบริการอาหารท่ีมคีุณภาพ 4.22 4.28 1.516 
6.ลูกคามีความมั่นใจในการทําธุรกรรมกับหองอาหาร  4.27 4.30 1.624 
องคประกอบท่ี 2 สภาพแวดลอมท่ีถูกสขุอนามัยของ 
หองอาหาร 

   

7.ภาชนะมีความสะอาด ถูกสุขอนามัย  4.32 4.24 -1.348 
8.หองอาหารจัดโตะเวนระยะหางไดอยางเหมาะสม 4.35 3.84 -2.897* 
9.พนักงานสวมใสหนากากอนามยั ระหวางใหบริการลูกคา 4.24 4.22 -1.085 
10. มีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ ใหบริการลูกคา 4.33 3.71 -2.982* 
11.มีถุงมือใหลูกคาสวมใสเมื่อตักอาหาร 4.17 4.21 1.055 

* significant at .05 level  

 จากวัตถุประสงคการวิจัยประการท่ีสองเพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอมิติ
ความเชื่อม่ันดานการบริการของหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรมในสถานการณปจจุบัน โดยนําเสนอในตารางท่ี 
2 ซ่ึงเปนการวิเคราะห t-test พบวา คาเฉลี่ยความคาดหวังทุกขอมีคาเกิน 4.00 ซ่ึงอาจแปลความหมายไดวา 
ลูกคามีความคาดหวังคอนขางสูงเก่ียวกับมิติคุณภาพดานความเชื่อม่ันของการบริการ หากพิจารณาท้ัง 11 ขอ 
ในตารางท่ี 2 พบวา เกือบทุกขอไมมีความแตกตางทางสถิติระหวางการรับรูกับความคาดหวังของลูกคา (p>.
05) อยางไรก็ตาม ขอ 8 และ ขอ 10 พบวา มีความแตกตางกันทางสถิติระหวางความคาดหวังกับการรับรูของ
ลูกคา (p<.05) ซ่ึงไดแก การเวนระยะหางโตะอาหาร และการจัดใหมีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ  
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อภิปรายผลการวิจัย (Research discussion) 
 งานวิจัยนี้ไดศึกษาเพ่ือจัดกลุมปจจัยมิติคุณภาพการบริการดานความเชื่อม่ันของภัตตาคารแบบ 
บุฟเฟตในโรงแรม ผลการวิจัย (ตารางท่ี 1) พบวา สามารถจัดกลุมยอยได 2 องคประกอบ องคประกอบแรก 
คือ อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูของพนักงาน และความเชื่อม่ันในการบริการ โดยองคประกอบนี้จะ
ประกอบดวยองคประกอบพ้ืนฐานท่ัวไปของมิติความเชื่อม่ันดานการบริการ (common assurance 
attributes) เชน ความสุภาพของพนักงาน ความรอบรูของพนักงาน ความปลอดภัย และคุณภาพอาหาร ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยหลายเรื่องท่ีเคยศึกษาในบริบทท่ีคลายคลึงกัน เชน Al-Tit (2015: 129-139) พบวา 
ความสุภาพออนนอม อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความรูความสามารถของพนักงาน และคุณภาพอาหาร เปน
ปจจัยสําคัญของมิติความเชื่อม่ันดานการบริการ ท่ีทําใหลูกคาเกิดความเชื่อม่ันในการมาใชบริการของ
รานอาหารหรือภัตตาคาร รวมท้ังทําใหเกิดความพึงพอใจและการกลับมาใชบริการซํ้า ในทํานองเดียวกัน Ngoc 
& Uyen (2015: 284-291) พบวา ความสุภาพของพนักงาน ความรอบรูของพนักงาน ความปลอดภัย และ
คุณภาพอาหาร เปนปจจัยสําคัญของมิติความเชื่อม่ันดานการบริการของภัตตาคารแบบหรูหราท่ีทําใหลูกคา
เกิดความเชื่อม่ันในการมาใชบริการและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
 สําหรับองคประกอบท่ีสอง ไดแก สภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของหองอาหาร เปนองคประกอบท่ี
เกิดข้ึนใหม (new assurance attributes) ในชวงสถานการณการแพรระบาดของโรคโควิค-19 เชน ความ
สะอาดอนามัยของภาชนะ สุขอนามัยของพนักงาน การเวนระยะหางของโตะอาหาร และการจัดใหมี 
เจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ เปนตน โดยผลการวิจัยขององคประกอบท่ีสองนี้ คลายคลึงกับงานวิจัยท่ี
ศึกษาในชวงการแพรระบาดของโรคโควิค-19 เชน Anastasia et al. (2022: 597-619) พบวา ความสะอาด
สุขอนามัยของหองอาหาร การสวมใสหนากากอนามัยของพนักงาน การเวนระยะหางของโตะอาหาร และการ
จัดใหมีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ เปนปจจัยท่ีสรางความเชื่อม่ันใหแกลูกคาในชวงสถานการณการ
แพรระบาดของโรคโควิค-19 ในทํานองเดียวกัน Planinc & Kukanja (2022: 168-182) พบวา ความสะอาด
ของภาชนะและหองอาหาร สุขอนามัยของพนักงาน การเวนระยะหางของโตะอาหาร และการจัดใหมีเจล
แอลกอฮอลทําความสะอาดมือ เปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคามีความเชื่อม่ันมากข้ึนในการมาใชบริการของ
รานอาหารในชวงสถานการณการแพรระบาดของโรคโควิค-19 
 นอกจากนั้น งานวิจัยนี้ยังไดศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอมิติคุณภาพการบริการ
ดานความเชื่อม่ันของภัตตาคารแบบบุฟเฟตในโรงแรมในสถานการณปจจุบัน ผลการวิจัย  (ตารางท่ี 2) พบวา 
ผูจัดการหองอาหารไดสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคาในภาพรวม โดยพบวาการใหบริการสวนใหญสอดคลองกับ
ความคาดหวังและการรับรูของลูกคา โดยลูกคามองวาปจจัยเหลานี้เปนมาตรฐานท่ีดีในการสรางความเชื่อม่ัน
และไววางใจเม่ือมารับประทานอาหารท่ีหองอาหารบุฟเฟตของโรงแรม ถึงแมจะเปนชวงหลังการแพรระบาด
ของโรคโควิค 19 (post Covid-19) ซ่ึงผลการวิจัยในครั้งนี้สอดคลองกับงานวิจัยของ Anastasia et al. (2022: 
597-619) และ Planinc & Kukanja (2022: 168-182) ท่ีระบุวา ลูกคาท่ีมาใชบริการรานอาหารหรือ
ภัตตาคารของโรงแรมในสถานการณปจจุบัน นอกจากจะเชื่อม่ันในดานพนักงาน ความปลอดภัย และคุณภาพ
อาหารแลว ยังใหความสําคัญกับความสะอาดและสุขอนามัยของหองอาหารและอุปกรณภาชนะท่ีใหบริการแก
ลูกคาดวย 
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องคความรูท่ีไดจากการวิจัย (Research Knowledge) 
 งานวิจัยในครั้งนี้ไดใหขอมูลเชิงประจักษเก่ียวกับ 2 ปจจัยดานมิติความเชื่อม่ันของภัตตาคารแบบ
บุฟเฟตของโรงแรม ซ่ึงประกอบดวยคุณลักษณะความเชื่อ ม่ันพ้ืนฐาน (common assurance) และ
คุณลักษณะความเชื่อม่ันอันใหม (new assurance) โดยงานวิจัยครั้งนี้ไดใหความรูวา คุณลักษณะความเชื่อม่ัน
พ้ืนฐานของภัตตาคารแบบบุปเฟตในโรงแรม ไดแก อัธยาศัยไมตรี ความสุภาพของพนักงาน และความรอบรู
ของพนักงาน ยังเปนองคประกอบสําคัญของการสรางความเชื่อม่ันของลูกคาตั้งแตอดีตในชวงป ค.ศ. 1980 
จนถึงปจจุบัน นอกจากนั้น คุณลักษณะความเชื่อม่ันอันใหม (new assurance) ท่ีไดมาจากแนวทางปฏิบัติ
ในชวงการระบาดของโรคโควิค-19 เก่ียวกับสภาพแวดลอมท่ีสุขอนามัยของหองอาหาร พบวา เปนปจจัย 
อันใหมท่ีผูบริโภคในปจจุบันใหความสําคัญเชนกันถึงแมจะอยูในชวงหลังการเผยระบาดของโรคโควิค-19 
(post COVID-19) แลวก็ตาม งานวิจัยในครั้งนี้ไดใหความรูใหมเก่ียวกับมิติความเชื่อม่ันของภัตตาคารแบบบุป
เฟตในโรงแรมโดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยดานสภาพแวดลอมท่ีถูกสุขอนามัยของหองอาหาร ซ่ึงเปนองคความรูท่ี
ผูประกอบการสามารถนําไปประยุกตใชไดเพ่ือสรางความเชื่อม่ันใหแกลูกคาในสถานการณปจจุบัน   
 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช 
 เนื่องจากผลการวิจัย พบวา มีความแตกตางทางสถิติระหวางความคาดหวังกับความรับรูของลูกคา
เก่ียวกับการเวนระยะหางโตะอาหารและการจัดใหมีเจอแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ ดังนั้น ผูประกอบการ
ควรใชหลักสากล (universal prevention) ในการสงเสริมความสะอาดและความปลอดภัยในหองอาหาร เชน 
การเวนระยะหางระหวางโตะอาหารใหมีความเหมาะสม และการจัดใหมีเจลแอลกอฮอลทําความสะอาดมือ 
ภายในหองอาหาร นอกจากนั้น ผูจัดการหองอาหารควรเขาใจถึงความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอองคประกอบ
ดานสุขอนามัยใหมากข้ึน เพ่ือสามารถใหบริการตรงกับความตองการของลูกคา เพ่ือใหเกิดการรับรูในเรื่อง
มาตรฐานใหมของหองอาหารในโรงแรม ปจจัยเหลานี้จะกอใหเกิดความเชื่อม่ัน ความพึงพอใจ และการกลับมา
ใชบริการซํ้าของลูกคา 

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
 เนื่องจากงานวิจัยนี้ศึกษาเฉพาะภัตตาคารอาหารแบบบุฟเฟตในโรงแรม งานวิจัยในอนาคตอาจ
ศึกษามิติความเชื่อม่ันของภัตตาคารประเภทอ่ืนๆ ดวย เพ่ือสรางองคความรูใหเพ่ิมพูน 
 
เอกสารอางอิง (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 
วารสารการบริหารและสังคมศาสตรปริทรรศน 

ปท่ี 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.  

 
 
 
 
 


