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ABSTRACT 
 

 The objective of this study were to (1) investigate the altitudes to wand 
physical evidence, trust, quality of service, perceived value and satisfaction affecting 
revisit intention and word of mouth from customers for adopting buffet meal at 
ranked the hotel 4-star in Bangkok (2) Analyze for physical evidence, trust, quality of 
service, perceived value and satisfaction affecting revisit intention and word of mouth 
from customers for adopting buffet meal at ranked the hotel 4-star in Bangkok. 
 The samples used for the study was customers for adopting buffet meal at 
ranked the hotel 4-star in Bangkok. The 273 samples was randomly selected. The 
research tool was questionnaire with reliability of 0.783 and the validity of the 
content was revised by the experts. The statistics for data analysis were Descriptive 
statistics, such as, percentage, arithmetic mean and standard deviation. In addition, 
inferential statistics that used for hypotheses test at the 0.05 statistical significance 
level, was the multiple linear regression analysis and simple regression analysis. 
 The results indicated that 
 1. The respondents highest perceived to wand physical evidence and trust 
from customers for adopting buffet meal at ranked the hotel 4-star in Bangkok. The 
respondents perceived the high level quality of service, perceived value and 
satisfaction affecting revisit intention and word of mouth from customers for 
adopting buffet meal at ranked the hotel 4-star in Bangkok.  
 2. Trust, quality of service, perceived value and satisfaction significantly 
affected revisit intention and word of from customers for adopting buffet meal at 
ranked the hotel 4-star in Bangkok.  
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  โอกาสในการรับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
ตารางที ่4.7:  จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม  31 
  ความบ่อยในการรับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
ตารางที ่4.8:  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของลักษณะ  31 
  ทางกายภาพของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ  
  4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.9:  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความไว้วางใจ  33 
  ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.10:  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพ  34 
  การให้บริการของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ  
  4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.11:  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณค่าที่รับรู้  36 
  ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรม ระดับ 4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.12:  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความพึงพอใจ  37 
  ที่ของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.13:  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการกลับมา  38 
  ใช้บริการซ  าท่ีของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ  
  4 ดาวขึ นไป 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
   หน้า 
ตารางที ่4.14:  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการบอกต่อ  40 
  ที่ของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.15:  ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของลูกค้าที่  41 
  รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.16:  ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่า  42 
  ที่รับส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรม 
  ระดับ 4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.17:  ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ  าของลูกค้าที่รับประทาน  43 
  อาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.18:  ความพึงพอใจส่งผลต่อการบอกต่อของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์  43 
  โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป 
ตารางที ่4.19:  การน าเสนอตารางสรุปผลทดสอบสมมุติฐาน  44 
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สารบัญภาพ 
 

   หน้า 
ภาพที่ 2.1:  ความสัมพันธ์ระหว่าง ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพ  16 
  การให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ กับความพึงความพึงพอใจ การกลับมา 
  เพ่ือใช้บริการซ  า และการบอกต่อของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
  โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป ในกรุงเทพมหานคร  



บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำวิจัย 
 อาหารเป็นสิ่งจ าเป็นพ้ืนฐานส าหรับการด ารงชีวิตของสิ่งมีชีวิตทั้งมวล และเป็นหนึ่งในปัจจัยสี่
ของมนุษย์ คนเราต้องการอาหารทุกวัน เพื่อใช้ในการเจริญเติบโตของร่างกาย อาหารมีความส าคัญต่อ
มนุษย์ในหลายๆ มิติ นอกจากมิติที่เกี่ยวข้องกับสุขภาพแล้ว ยังมีมิติของวัฒนธรรม จารีตประเพณี 
ความเชื่อ อีกด้วย การปรุงอาหาร และการกินอาหาร ต้องค านึงถึงสุนทรียศาสตร์ของรสชาติ การปรุง
แต่ง สถานที่ บรรยากาศ และกาลเวลา นอกเหนือไปจาก เพ่ือขจัดความหิว และเพ่ือประโยชน์ด้าน
สุขภาพ สิ่งต่างๆ เหล่านี้ ได้ก าหนดพฤติกรรมการบริโภคอาหารให้แตกต่างกันออกไป ในแต่ละกลุ่ม 
หรือแต่ละชุมชน (สารานุกรมส าหรับเยาวชน, 2561) 
 ที่ผ่านมาร้านอาหารประเภทบุฟเฟต์ ครองใจคนไทยมานานนับสิบปี วัดได้จากร้านหมูกระทะ 
กุ้งย่าง และอ่ืนๆอีกมากมายก่ายกองที่ผุดขึ้นตามหัวมุมถนนราวดอกเห็ดในฤดูฝน เพราะความท่ีกินไม่
อ้ันในราคาเท่าเดิมนี่เอง ท าให้คนจ านวนมาต่างใช้บริการกันอย่างคึกคัก จนบางร้านต้องก าหนดกติกา
ใหม่ เช่น จ ากัดเวลา กินไม่หมดถูกปรับ แต่กระนั้นดูเหมือนความนิยมในร้านอาหารเหล่านี้ไม่ได้ลด
น้อยถอยลงเลย (ศศิธร จ าปาเทศ,2558) ในประเทศไทยเองมีอาหารบุฟเฟต์ให้เลือกอ่ิมอร่อยตั้งแต่
หลักร้อยไปยันหลักพันหรือกระทั่งหลักหมื่น อย่างที่ราคาย่อมเยา เช่น หมูกระทะบุฟเฟต์ หรือปรับ
ขึ้นมาอีกนิดก็พวกบุฟเฟต์เค้ก บุฟเฟต์ไอศกรีม หรือแพงขึ้นมาอีกหน่อยก็บุฟเฟต์อาหารญี่ปุ่น บุฟเฟต์
อาหารเกาหลี ที่มีให้เลือกหลากหลายสไตล์ทั้งปิ้ง ย่าง ชาบูชาบู ฯลฯ ไปจนกระทั่งระดับไฮเอนด์ เช่น 
บุฟเฟต์อาหารระดับโรงแรม อาหารนานาชาติที่เป็นเหมือนสวนสวรรค์ของผู้ที่หลงใหลในรสชาติแห่ง
อาหาร เหล่านี้เองก็เสมือนเป็นตัวการันตีว่า บุฟเฟต์ได้เข้ามาเป็นวัฒนธรรมการบริโภคของกลุ่มคน
ส่วนใหญ่ในสังคมไทยไปแล้ว (นฤมล ประพฤติดี, 2555) 
 ด้วยกระแสการเติบโตของการรับประทานร้านอาหารประเภทบุฟเฟต์ ท าให้หลายโรงแรม
ปรับตัวเข้ากับสภาพแวดล้อม และเศรษฐกิจ แต่อย่างไรก็ตามผู้ประกอบการและผู้เกี่ยวข้องก็ต้อง
รักษาคุณภาพของอาหาร โดยจัดสร้างกลยุทธ์ในการท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการในครั้งต่อไป 
ตลอดจนบอกต่อผู้ที่รู้จัดภายใต้การแข่งขันของแต่ละสถานที่ที่พยายามจูงใจให้ลูกค้าไปเยี่ยมเยือน
เช่นเดียวกัน ซึ่งปัญหาที่จะต้องทราบและรับรู้ในขณะนี้ คือ ท าอย่างไรจะท าให้ผู้ประกอบการและผู้ที่
มีเก่ียวข้องรับรู้ คือ ปัจจัยที่ท าให้ลูกค้าตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งถัดไปและเกิดการบอกต่อ 
 เมื่อศึกษาดูจากข้อมูลต่างๆ พบว่าได้มีการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจที่มาใช้บริการอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ที่ค้นพบว่า มีความพึงพอใจ ได้แก่ 
สุวิมล ค าย่อย (2555); Oliver (1980); Morgan & Hunt (1994); นันทพร กุดหินนอก (2557);  
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ธีรพงษ์ เที่ยงสมพงษ์ (2551); Patterson, Doucette, Urmie & McDonoungh (2013); Kitapci 
(2014), Lien & Cao (2014) และ พรลาภ ประโยชน์อมรกุล และศศิธร ง้วนพันธ์ (2557) ได้
ท าการศึกษาถึงปัจจัยด้าน ลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์อินน์ รีสอร์ท ภูเก็ต ปัจจัยด้านลักษณะทาง
กายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ และยังพบอีกว่าปัจจัยทางด้านคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรม ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้โรงแรมเช่นเดียวกัน Tang, Tsai & Wu 
(2005). ได้ท าการศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ โดยได้น าตัวแบบ TAM มาเชื่อมต่อ โดย
ศึกษาถึงการซื้อสินค้าออนไลน์ในประเทศไต้หวัน พบว่าความไว้วางใจส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
,ธีรพงษ์ เที่ยงสมพงษ์ (2557) ได้ท าการวิจัยโดยใช้โมเดลเชงิสาเหตุ หากผู้ประกอบการท าให้ลูกค้า
รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้ให้สูงขึ้นได้ จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงขึ้นจนถึง
สามารถส่งผลทางตรงต่อความไว้วางใจและส่งผลทางอ้อมต่อการกลับมาใช้ซ้ าของลูกค้าให้สูงขึ้นได้ใน
ที่สุด   , Andreassen & Lindestad (1998) พบว่า คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการที่จะพัฒนาเป็นรูปแบบความจงรักภักดี นอกจากนี้ยังอยู่บนความสัมพันธ์ระหว่าง 
คุณภาพในการบริการ คุณค่าที่รับรู้ ความพึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม และพบว่าได้มี
การศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่ท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจที่มาใช้บริการอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาว
ขึ้นไปและเกิดการบอกต่อในภายหลังที่ค้นพบว่า มีความพึงพอใจ ได้แก่ Chen (2012); Huseyin & 
Sarunaz (2014) และ Swanson & Davis (2003) โดยได้ศึกษาและอธิบายว่า มีปัจจัยหลายอย่าง
ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ ที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ าและการบอกต่อ ในขณะที่ Ahmed, Shankat, Nawaz, 
Ahmed & Usman (2011); นันทพร กุดหินนอก (2557); Mehrabian & Russell (1974); Henkel, 
Houchaime, Locatelli, Singh, Zeithaml & Bittner (2006); Torres & Kline (2014); Chau & 
Kao (2009), Petrick, Morais & Norman (2001); Mittal & Kamakura (2016) และ 
Andreassen & Lindestad (1998) ได้พบว่า ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าและการ
บอกต่อ โดยที่เมื่อลูกค้าเกิดความไว้วางใจเมื่อมาใช้บริการหรือได้รับบริการด้วยความจริงใจจากผู้คน
จากสถานที่ที่ไปใช้บริการก็จะเกิดความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ าและเกิดการบอกต่อ 
นอกจากนี้ Lu & Shiu (2016) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ หรือบริการของ
องค์กร ที่มักจะถูกมองว่าเป็นกุญแจส าคัญขององค์กรที่จะประสบความส าเร็จ และการแข่งขันระยะ
ยาว ในบริบทของความสัมพันธ์ทางการตลาดที่พึงพอใจของลูกค้ามักจะถูกมองว่าเป็นปัจจัยส าคัญของ
การรักษาลูกค้า และ Mittal & Kamakura (2016) ศึกษาเรื่องการบริหารความพึงพอใจของลูกค้าใน
การค้าปลีก ต่อความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ าและการบอกต่อของลูกค้า ผลการวิจัยพบว่า  
ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ และความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพล
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ทางบวก ต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า 
 อย่างไรก็ตามเพ่ือให้เกิดความชัดเจนว่าปัจจัยดังกล่าวที่ได้เคยมีการศึกษาและพบว่ามีอิทธิพล
อย่างไรต่อความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ าและการบอกต่อ จะใช้ได้กับการรับประทานอาหาร
บุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไปหรือไม่ภายใต้สถานการณ์ปัจจุบันที่มีการแข่งขันกันสูงใน
อุตสาหกรรม และในสภาวะที่เศรษฐกิจชะลอตัว ซึ่งอาจส่งผลต่อการตัดสินใจที่จะกลับมาใช้และการ
บอกต่อของลูกค้า ผู้วิจัยจึงคิดจะน าปัจจัยเหล่านี้มาศึกษาเพ่ือดูว่าจะส่งผลอย่างไรต่อความพึงพอใจ 
การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อ  
 ซึ่งระบุเป็นปัญหาของการวิจัยดังนี้ 
 1. ลักษณะทางกายภาพจะส่งผลอย่างไรต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
 2. ความไว้วางใจจะส่งผลอย่างไรต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
 3. คุณภาพการบริการจะส่งผลอย่างไรต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
 4. คุณค่าท่ีรับรู้จะส่งผลอย่างไรต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
 5. ความพึงพอใจของลูกค้าจะส่งผลอย่างไรต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าที่จังหวัด
กรุงเทพมหานคร 
 6. ความพึงพอใจของลูกค้าจะส่งผลอย่างไรต่อการบอกต่อที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 ดังนั้นผู้ท าวิจัยจึงศึกษาเรื่อง ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ คุณ
ค่าท่ีรับรู้ ส่งผลต่อความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าท่ีรับประทาน
อาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร และผลการศึกษาที่ได้รับจะน าไปใช้เป็น
ประโยชน์แก่ผู้ที่ต้องการศึกษาในเรื่อง ของการพัฒนาการให้บริการจากปัจจัยที่ศึกษา ในแง่ของการ
ด าเนินธุรกิจและเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่ศึกษาต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ คือ 
 1.2.1 เพ่ือส ารวจลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ 
ความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลจากลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ 
คุณค่าที่รับรู้ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของของลูกค้าท่ี
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
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1.3 ประโยชน์ที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 การศึกษาในครั้งนี้ ได้รับประโยชน์ดังต่อไปนี้ คือ 
 1.3.1 ท าให้ทราบลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ  คุณค่าท่ีรับรู้ 
ความพึงพอใจของ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 ท าให้ทราบอิทธิพลจากลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ 
คุณค่าที่รับรู้ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ และการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของ
ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
 1.3.3 เพ่ือเป็นแนวทางให้กับโรงแรม 4 ดาวขึ้นไป ในการปรับปรุงทางด้านลักษณะทาง
กายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ ความพึงพอใจของ การกลับมาใช้บริการ
ซ้ า และการบอกต่อ 
 1.3.4 เพ่ือเป็นแนวทางให้ธุรกิจโรงแรม หรือธุรกิจบริการด้านอื่นๆ ที่ใกล้เคียงสามารถน าวิจัย
ไปปรับใช้ เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อ 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 บทนี้เป็นการน าเสนอแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง กับตัวแปรของการศึกษา ซึ่ง
ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นจากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ เพ่ือน ามาก าหนด
สมมติฐาน โดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้เป็น 6 ส่วน คือ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องลักษณะทางกายภาพ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความไว้วางใจ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการให้บริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณค่าที่รับรู้ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความพึงพอใจ 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการกลับมาใช้บริการซ้ า 
 2.7 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการบอกต่อ 
 2.8 สรุปสมมติฐานและกรอบแนวความคิด ซึ่งแสดงให้เห็นความสัมพันธ์ระหว่าง ลักษณะ
ทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการ
บอกต่อ 
 รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาช้างต้น มีสาระส าคัญดังนี้ 
 
2.1แนวคิดและทฤษฎีเรื่องลักษณะทางกายภาพ 
 นิยามและความหมาย 
 สิริกาญจน์ ตฤติยศิริ และตรีทิพ บุญแย้ม (2555) กล่าวว่า ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) หมายถึง การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า สภาพทางกายภาพท่ี
ลูกค้าสามารถมองเห็นได้ ท าให้มีส่วนร่วมในการสร้างความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการให้บริการที่
ลูกค้าได้รับ โดยการวิจัยครั้งนี้ ลักษณะทางกายภาพยังหมายรวมถึง โรงแรมมีห้องพักท่ีมีการออกแบบ
ตกแต่งที่หรูหราและสวยงาม ด้วยบรรยากาศที่อบอุ่นและเป็นมิตร รวมถึงเว็บไซต์ของโรงแรมมีการ
ออกแบบที่สวยงามมีข้อมูลด้านห้องพักและบริการต่างๆของโรงแรม โดยมีภาพประกอบที่ครบถ้วน
และชัดเจน 
 อาริตา จินดา (2552) กล่าวว่า องค์ประกอบทางกายภาพ เป็นสิ่งเร้าที่มองเห็นด้วยตาเปล่า 
แสดงถึงรูป และคุณภาพบริการของบริษัท เป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสจับต้องได้ ในขณะที่ใช้บริการ
อยู่และยังเป็นสิ่งเปรียบเทียบ หรืออาจเป็นลักษณ์ที่ลูกค้าเข้าใจความหมายในการรับข้อมูลจากการท า 
การสื่อสารตลาดออกไป เป็นรูปลักษณ์ท่ีปรากฏออกมาจากสิ่งแวดล้อมของสถานที่บริการที่ลูกค้า
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ก าลังได้รับบริการอยู่ในขณะนั้น การออกแบบอาคาร รูปร่างตัวตึก สวนหย่อม พาหนะ เฟอร์นิเจอร์ 
เครื่องมือ ป้ายวัสดุสิ่งพิมพ์ เครื่องแบบพนักงาน ทั้งหมดเป็นหลักฐานที่เสริมที่มองเห็น ธุรกิจบริการ
จ าเป็นต้องบริหารหลักฐานที่เป็นวัตถุอย่างรอบคอบ เนื่องจากอาจมีผลกระทบอย่างมากต่อความพึง
พอใจและความรู้สึกของลูกค้า 
 MaGrath (1986) สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Facilities) หมายถึง การน าเสนอตัว
แปรด้านลักษณะ ทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยใส่ใจสร้างคุณภาพ ไม่ว่าจะเป็นด้านกายภาพและ
รูปแบบการปฏิบัติงาน เพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความสะดวกในการ
ให้บริการและท าให้การบริการ ผู้บริโภคเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่ พ้ืนที่มีขนาดเหมาะสมใน
การจัดวางสินค้าเอ้ือต่อการจับจ่าย ความสะอาดน่าเข้ามาใช้บริการ บรรยากาศร้านมีความผ่อนคลาย 
การตกแต่งร้านดูเหมาะสม กับตัวสินค้า โดยลักษณะทางกายภาพ หรือสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
(Physical Facilities) เป็นสว่นประกอบของส่วนประสมทางการตลาด 
 จากแนวคิดดังกล่าวอาจสรุปได้ว่า “ลักษณะทางกายภาพ” หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่มองเห็น
จากภายนอก ท าให้เกิดความพึงพอใจหรือประทับใจ โดยผ่านกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับสิ่งอ านวย
ความสะดวกในด้านต่างๆ  
 ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางกายภาพและความพึงพอใจ 
 พรลาภ ประโยชน์อมรกุล และศศิธร ง้วนพันธ์ (2557) ได้ท าการศึกษาถึงปัจจัยด้าน ลักษณะ
ทางกายภาพ และปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ
โรงแรมฮอลิเดย์อินน์ รีสอร์ท ภูเก็ต ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
เลือกใช้บริการ และยังพบอีกว่าปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรม ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเลือกใช้โรงแรมเช่นเดียวกัน 
 สุวิมล ค าย่อย (2555) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้มารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบลบ้านหยวก อ าเภอน้าโสม จังหวัดอุดรธานี พบว่า เรื่องสิ่งอ านวย ความสะดวกในการรับ
บริการ เช่น ที่นั่งคอย โทรศัพท์สาธารณะหรือลักษณะทางกายภาพส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจเพ่ิมขึ้น 
 Oliver (1980) กลาววา ความพึงพอใจของผูบริโภคหมายถึง การแสดงออกท่ีเกิด จากการ
ประเมินประสบการณ การซื้อการใชสินคาและการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภค เปนการแสดงอ
อกถึงความรูสึกทางบวกของผูบริโภคตอการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลากหลาย
ระดับตามปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ซึ่งสภาพแวดลอมของการบริการ ความพึงพอใจ
ของผูบริโภค จะเกิดข้ึนจากการชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการตกแต่งสถานที่
ให้สวยงาม การตกแตงสถานที่ใหสวยงาม การให้สีสัน การจัดสรร ตลอดจนการจัดแบงพ้ืนที่ใหมีความ
เหมาะสมและเปนสัดสวน อีกทั้งดานสถานที่ประกอบการ คือ ท าเลที่ตั้งมีความสะดวก โปร่ง ไม่อึดอัด 
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สะอาด มีความเป็นระเบียบ มีป้ายบอกทางชัดเจน มีที่จอดรถเพ่ือรองรับลูกค้าได้อย่างเพียงพอ และ
ให้ความปลอดภัยจากโจรกรรม ดังนั้นลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 
 สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  (Physical Evidence) เป็นการสร้างการน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพให้แก่ลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้านกายภาพและรูปแบบการ
ให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า เช่น การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน
และการให้บริการที่รวดเร็วหรือผลประโยชน์อื่นๆท่ีลูกค้าควรได้รับลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทาง
กายภาพเป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการและเกิดความพึงพอใจ 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นน าไปสู่การ
ตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางกายภาพกับความพึงพอใจ ได้สมมติฐานว่า 
ลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 
ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
 ตัวแปรคั่นกลาง คือ ความพึงพอใจ 
 ตัวแปรต้น คือ ลักษณะทางกายภาพ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความไว้วางใจ 
 นิยามและความหมาย  
 Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไว้วางใจ (Trust) ถือเป็นการก าหนดลักษณะข้อ
ผูกมัดเพ่ือแสดงสัมพันธ์ภาพระหว่างลูกค้าและองค์กรโดยนิยามว่า ความไว้วางใจ คือ สภาพความเป็น
จริง เมื่อคนจ านวนหนึ่งเกิดความเชื่อม่ันโดยเป็นผู้ที่มีส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนความเชื่อถือ 
(Reliability) และความซื่อสัตย์จริงใจ (Intergrity) ซึ่งมีความสัมพันธ์ใกล้ชิดและขนานกับกรอบ
แนวคิดทางการตลาดที่ศึกษาเรื่องบุคลิกภาพและจิตวิทยา 
 Moorman, Zaltman & Deshpande (1992) กล่าวว่า ความไว้วางใจคือ ความเต็มใจที่จะ
วางใจต่อหุ้นส่วนการแลกเปลี่ยนของคนคนหนึ่งด้วยความเชื่อมั่น ซึ่งมีกรอบแนวคิด คือ การรับรู้ว่า
ผู้บริโภคต้องมีความเชื่อมั่นต่อองค์กรธุรกิจด้วยความสนใจอย่างที่สุดในระหว่างการใช้บริการอยู่นั้น 
ความเชื่อมั่นดัง กล่าวจะเกิดข้ึนเมื่อผู้บริโภคพิจารณาผู้ให้บริการที่เป็นทางเลือก 2 ประการ คือ ความ
น่าเชื่อถือมากที่สุดและมีความซื่อสัตย์จริงใจอย่างสูง Larzelere & Huston (1980) กล่าวว่า สิ่ง
ส าคัญ 2 ประการนั้น เป็นลักษณะของความไว้วางใจของผู้บริโภคหรือผู้ให้บริการ ที่มีความส าคัญ
อย่างสูงต่อองค์ประกอบของความสม่ าเสมอ ขีดความสามารถ ความซื่อสัตย์ ความยุติธรรม ความ
รับผิดชอบความเอ้ือเฟ้ือ และความเมตตากรุณา 
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 Everard & Galletta (2005) อธิบายว่า ความไว้วางใจ หมายถึง ความเชื่อในเชิงบวกท่ี
เกี่ยวกับความน่าเชื่อถือและปัจจัยอ่ืนๆที่เกี่ยวข้องของบุคคลหรือสิ่งของ งานวิจัยของ Mayer, Davis 
& Schoorman (1995) ได้อธิบายลักษณะของความไว้วางใจประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ  
 1. ความสามารถ (Ability) คือทักษะ ความรู้ และพฤติกรรมอันเป็นลักษณะส่วนบุคคลที่
ส าคัญ เนื่องจากผู้ที่ได้รับความไว้วางใจจะมีความสามารถเฉพาะทางในบางเรื่องเท่านั้น ซึ่งความ
ไว้วางใจในเรื่องใดก็จะมีความสัมพันธ์กับความสามารถในเรื่องนั้น มีนักทฤษฎีจ านวนหนึ่งได้อธิบาย
ตรงกันว่า ความสามารถเป็นปัจจัยหลักส าคัญท่ีก่อให้เกิดความไว้วางใจ และเป็นลักษณะที่ปรากฏอยู่
ในตัวของผู้ที่ได้รับความไว้วางใจ  
 2. ความรู้สึกท่ีดีหรือความเมตตากรุณา (Benevolence) มาจากความเชื่อของผู้ที่ได้รับความ
ไว้วางใจเก่ียวกับการท าความดีแก่ผู้ที่มอบความไว้วางใจ นอกเหนือไปจากแรงจูงใจที่มาจากการเห็น
แก่ประโยชน์ส่วนตน โดยผู้ที่ได้รับความไว้วางใจต้องการที่จะช่วยเหลือผู้ที่มอบความไว้วางใจ ถึงแม้ว่า
ผู้ที่มอบความไว้วางใจจะไม่ได้ร้องขอความช่วยเหลือ และไม่ได้ต้องการรางวัลจากผู้ที่มอบความ
ไว้วางใจ ซึ่งความเมตตากรุณาเป็นการรับรู้ทางด้านบวกเก่ียวกับการแสดงออกของผู้ที่ได้รับความ
ไว้วางใจที่กระทาต่อผู้ที่มอบความไว้วางใจ ความเมตตากรุณาจัดเป็นปัจจัยหลักส าคัญที่ทาให้เกิด
ความไว้วางใจ ผู้ที่มีความเมตตากรุณามักจะเป็นผู้ที่มีความตั้งใจจริง ไม่หลอกลวง ซึ่งความตั้งใจจริง 
ไม่หลอกลวงนี้จะมีส่วนส าคัญต่อความไว้วางใจ  
 3. ความตรงไปตรงมา หรือความซื่อสัตย์ (Integrity) มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจ 
เนื่องจากผู้ที่ได้รับความไว้วางใจ จะยึดมั่นในหลักการ จริงใจ และกระท าในสิ่งที่ผู้ที่มอบความไว้วางใจ 
ยอมรับได้ ความส าคัญของการยึดมั่นในหลักการก็คือ ความซื่อสัตย์ส่วนบุคคล (Personal integrity) 
ซึ่งเป็นสิ่งที่ควรจะมีในตัวผู้ที่ได้รับความไว้วางใจ เช่น การมีความเสมอต้นเสมอปลายในการกระท า มี
การใช้วิจารณญาณในการตัดสินใจและจัดกระท าได้อย่างเหมาะสมตรงไปตรงมา ระดับของความ
ซื่อสัตย์ในตัวผู้ที่ได้รับความไว้วางใจ จะสามารถรับรู้ได้ว่ามีระดับสูงหรือต่ า (เช่น การขาดความ
สม่ าเสมอ การไม่ปฏิบัติตามหลักการ) 
 จากแนวคิดดังกล่าวอาจสรุปได้ว่า “ความไว้วางใจ” หมายถึง ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นจากการ
ได้รับสิ่งต่างๆ ซึ่งเกิดความรู้สึกพึงพอใจและความเชื่อมั่น ถือเป็นความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อปัจจัย
ต่างๆ ว่าจะสามารถปฏิบัติตามความคาดหวังได้ 
 ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจและความพึงพอใจ 
 Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไว้วางในของลูกค้า (Customer’s Trust) เป็น
เงื่อนไขหนึ่งของการรับรู้ที่ลูกค้าได้รับจากประสบการณ์ที่ได้รับการยืนยันอย่างยาวนาน ถ้าหากลูกค้า
ออนไลน์มีความพึงพอใจสินค้าและบริการอย่างมาก ก็จะมีความตั้งใจที่สร้างความไว้ตั้งที่สร้างความ
ไว้วางใจต่อผู้ขายท าให้ได้รับความสะดวกสบายในการแบ่งปันข้อมูล และตัดสินใจยอมรับข้อเสนอของ
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ผู้ขาย โดยความไว้วางใจเป็นพ้ืนฐานส าคัญของการตัดสินใจซื้อสินค้าในอนาคต การที่ลูกค้ามีความ
พอใจสะสมมากข้ึนจะช่วยเพิ่มระดับความไว้วางใจในความสม่ าเสมอของบริษัท ดังนั้นความไว้วางใจ 
จึงมีส่วนส าคัญในการสร้าง e-Loyalty ให้โดดเด่นขึ้น Gefen, D. (2002)  ซึ่งเท่ากับเป็นการลดความ
แน่นอนและความเสี่ยงในกรณีท าธุรกรรมออนไลน์ 
 Tang, Tsai & Wu (2005) ได้ท าการศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อสินค้าออนไลน์ โดยได้น าตัว
แบบ TAM มาเชื่อมต่อ โดยศึกษาถึงการซื้อสินค้าออนไลน์ในประเทศไต้หวัน พบว่าความไว้วางใจ
ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ สอดคล้องกับการศึกษาถึงความพึงพอใจในการซื้อสินค้าผ่านพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) ในประเทศอินโดนีเซียพบว่าความไว้วางใจของลูกค้าส่งผลต่อความพึง
พอใจ  
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นน าไปสู่การ
ตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจกับความพึงพอใจ ได้สมมติฐานว่า ความ
ไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ใน
กรุงเทพมหานคร 
 ตัวแปรคัน่กลาง คือ ความพึงพอใจ 
 ตัวแปรต้น คือ ความไว้วางใจ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณภาพการให้บริการ 
 นิยามและความหมาย 
 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญ
ที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรง
กับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อ
ผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ท่ีผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ 
 Lien & Cao (2014) กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือ การประเมินโดยรวมจากลูกค้าเกี่ยวกับ
การปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ 
 Zeithaml (1988) กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือ การประเมินของผู้บริโภคโดยรวม 
เมื่อได้รับบริการ 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) กล่าวว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพ
ของการบริการที่เขาได้รับเรียกว่า “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service 
Quality) ซึ่งจะเกิดข้ึนจากการที่ลูกค้าท าการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับ
บริการที่รับรู้ (Perceived Service) ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาได้รับบริการแล้ว
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นั่นเองโดยเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการให้ให้เลือกเกณฑ์อย่างกว้างทั้งหมด รวม 5 
เกณฑ์ ดังต่อไปนี้ 
 1. ความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการใน
ระดับหนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) ซึ่งได้แก่
ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสัญญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และ
การน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้า การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือ
ให้พร้อมใช้งานเสมอ และการมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
 2. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์และสามารถสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งได้แก่ความรู้
ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความปลอดภัยและ
เชื่อมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงานในการ
สร้างความเชื่อม่ันในการให้บริการ 
 3. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆสภาพแวดล้อม 
เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ซึ่งได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 
การแต่งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ เป็นต้น 
 4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Good Communication) และเข้าใจลูกค้า 
(Customer Understanding) ซึ่งได้แก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงาน
บริการ เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข่าวสารข้อมูลต่างๆ
ของกิจการผู้รับบริการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน ความสามารถในการเข้าใจความ
ต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน เป็นต้น 
 5. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการทันที 
(Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ความพร้อมที่จะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติต่อลูกค้า เป็น
ต้น 
 จากแนวคิดดังกล่าวอาจสรุปได้ว่า “คุณภาพการให้บริการ” หมายถึง การตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคท่ีมีประสิทธิภาพในการให้บริการ โดยผู้บริโภคสามารถเปรียบเทียบกับบริการ
อ่ืนๆที่เคยได้รับมาได้ ส่งผลให้ผู้บริโภคสามารถตัดสินว่า เกิดความพึงพอใจหรือไม่ 
 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ 
 นันทพร กุดหินนอก (2557) คุณภาพการใช้บริการส่งผ่านความพึงพอใจในการใช้บริการต่อ
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ความตั้งใจกลับมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาวซ้ าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้
เนื่องจากโรงแรมแต่ละแห่งสามารถท าให้นักท่องเที่ยวตระหนักถึงคุณภาพบริการที่ได้รับจากโรงแรม
ท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจจนถึงสามารถส่งผลต่อให้นักท่องเที่ยวมีความตั้งใจกลับมาใช้บริการ
โรงแรม 5 ดาวซ้ าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลงานวิจัยนี้สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ธีรพงษ์ เที่ยงสมพงษ์ (2551) ได้ท าการวิจัยโดยใช้โมเดลเชิงสาเหตุ หากผู้ประกอบการ
ท าให้ลูกค้ารับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้ให้สูงขึ้นได้ จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ
สูงขึ้นจนถึงสามารถส่งผลทางตรงต่อความไว้วางใจและส่งผลทางอ้อมต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของ
ลูกค้าให้สูงขึ้นได้ในที่สุด 
 Patterson, Doucette, Urmie & McDonoungh (2013) ศึกษาเรื่องความสันพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการของร้านขายยามีผลต่อแรงจูงใจ และความพึงพอใจของผู้ป่วย พบว่าคุณภาพ
การให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
 Kitapci, Akdogan & Dortyol (2014) ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจ การตั้งใจที่จะกลับมาใช้ซ้ า และการบอกต่อ โดยใช้การวิเคราะห์โมเดล 14 
สมการ พบว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
 Lien & Cao (2014) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
โดยใช้โมเดลสมการโครงสร้าง พบว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ  
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นน าไปสู่การ
ตั้งสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจ ได้สมมติฐานว่า 
คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 5 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
ตัวแปรคัน่กลาง คือ ความพึงพอใจ 
 ตัวแปรต้น คือ คุณภาพการให้บริการ 
 
2.4แนวคิดและทฤษฎีเรื่องคุณค่าที่รับรู้ 
 นิยามและความหมาย 
 Andreassen & Lindestad (1998) พบว่า คุณค่าท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการที่จะพัฒนาเป็นรูปแบบความจงรักภักดี นอกจากนี้ยังอยู่บนความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพในการบริการ คุณค่าที่รับรู้ ความพึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
 Caruana (2002) คุณค่าที่รับรู้ หมายถึง ต้นทุนที่ลูกค้าคาดว่าจะต้องจ่ายเพ่ือให้ได้สิ่งที่
ประสงค์ และเมื่อลูกค้ารับรู้ และพึงพอใจจากการใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการนั้น ๆ ลูกค้าจะเกิด
ความรู้สึกยินดีในการบริโภค และแสดงออกในพฤติกรรมความชอบ  
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 Patterson & Spreng (1997) กล่าวว่า ในด้านของการตลาด มุมมองในเรื่องของผู้บริโภค ที่
ยอมรับกันอย่างแพร่หลายกับแนวความคิดท่ีเกี่ยวกับมูลค่า หรือคุณค่าทางการตลาด ที่หมายความถึง 
ความมีประสิทธิภาพในด้านคุณภาพ และความมีประสิทธิภาพทางด้านราคา 
 คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา 
 Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003) คุณค่าที่รับรู้ด้านราคา หมายถึง การประเมิน
ราคาสินค้า และบริการนั้น ๆ การประเมินคุณภาพของสินค้า และบริการก่อนการตัดสินใจว่า ทั้งหมด
เหมาะสม และคุ้มค่ากับเงินที่เสียไปหรือไม่ 
 Han & Kim (2015) ศึกษาเรื่อง การรักษาฐานลูกค้าในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยงเชิง
การแพทย์ในด้านผลกระทบของคุณภาพ ความพึงพอใจ ความเชื่อใจ และความสมเหตุสมผลของราคา
ผลการวิจัยพบว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจและความไว้เนื้อเชื่อใจ 
 Patterson & Spreng (1997) กล่าวว่า การรับรู้ด้านราคา มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้า และหากลูกค้าพึงพอใจแล้ว ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความผูกพันจนกลายเป็นความ
จงรักภักดี จึงสามารถสรุปได้ว่า การรับรู้ด้านราคามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า 
 คุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพ 
 Brady & Cronin (2001) กล่าวว่า การรับรู้ด้านคุณภาพ เป็นแนวคิดทางการตลาดที่ต้องการ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยการเน้นให้ความส าคัญแก่ผู้ซื้อสินค้า หรือใช้บริการ 
 Bitner, Booms & Tetreault (1990) ความพึงพอใจของลูกค้าอาจเกิดมาจากการการรับรู้
ทางด้านคุณภาพของสินค้า หรือบริการที่ได้รับ ซึ่งอาจท าให้ลูกค้าเกิดความยึดมั่น หรือเกิดความ
จงรักภักดีต่อตราสินค้านั้น ๆ  
 Chen & Chang (2012) กล่าวว่า คุณค่าที่รับรู้ด้านคุณภาพของผู้บริโภคในด้านคุณภาพการ 
ให้บริการ ผู้บริโภคมีความคาดหวังสูงต่อผลที่ผู้บริโภคพึงจะได้รับผลต่อการใช้บริการ เมื่อผู้บริโภคเกิด 
ความพึงพอใจก็จะส่งผลท้าให้ผู้บริโภคกลับมาใช้บริการสปาเพ่ิมมากข้ึน 
 คุณค่าที่รับรู้ด้านบริการ 
 Szwarc (2005) กล่าวว่า คุณภาพบริการจะสามารถเพ่ิมสิ่งพึงใจ ความภักดีของผู้ซื้อ และจะ
น าไปสู่การสูงขึ้นของผลก าไรของบริษัท 
 Tat, Seng, Thoo & Amran (2011) กล่าวว่า คุณภาพในการให้บริการเป็นหนึ่งในปัจจัย
ส าคัญของความพึงพอใจของผู้บริโภคโดยตรงมีผลให้ธุรกิจส าเร็จโดยเฉพาะในอุตสาหกรรมการ 
 Miranda, Tavares & Queiró (2018) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ
ของลูกค้าในภาคของการให้บริการรถไฟ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีใช้บริการในอุตสาหกรรมรถไฟ 
 จากแนวคิดดังกล่าวอาจสรุปได้ว่า “คุณค่าที่รับรู้” หมายถึง ความรู้สึกที่ได้รับจากสินค้าหรือ
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การให้บริการ โดยผ่านการประเมิน อาทิเช่น คุณภาพ ราคา  โดยความผูกพันท่ีเกิดข้ึนจะส่งผลเชิง
บวกต่อความประทับใจ ความพึงพอใจ และก่อให้เกิดการต่อปากต่อปาก 
ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นน าไปสู่การตั้งสมมติฐาน
เกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าที่รับรู้กับความพึงพอใจ ได้สมมติฐานว่า คุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
 ตัวแปรคัน่กลาง คือ ความพึงพอใจ 
 ตัวแปรต้น คือ คุณคุณค่าท่ีรับรู้ 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องความพึงพอใจ 
 นิยามและความหมาย 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2554) จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
กับ “ความพึงพอใจ” เป็นภาวะทางอารมณ์ที่แสดงความรู้สึกยินดีต่อสภาพแวดล้อมทั้งทางร่างกาย
และจิตใจ เป็นความรู้สึกยินดีมีความสุขสมหวังตามที่ตั้งใจปรารถนา มีผลส าเร็จไปในทางที่ดีหากแยก
ค าว่า “ความพึงพอใจ” ออกเป็นค า “ความ” หมายถึง เรื่อง เช่น เนื้อความ เกิดความ อาการ เช่น 
ความทุกข์ ความสุข “พึงพอใจ” หมายถึง รัก ชอบ ความพึงพอใจจึงหมายถึงการเกิดอาการชอบใจใน
เรื่องท่ีเกิดข้ึน ณ ช่วงเวลานั้น และมีผู้วิจัยหลายท่าน ได้ให้ความหมายและทฤษฎี ไว้ดังนี้ 
 Wolman (1973) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะ
ทั้งสองค านี้หมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้
เห็นภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ โดย 
Vroom (1964) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลดความตึงเครียดของ
บุคคลให้น้อยลง ถ้าลดความตึงเครียดมีมากก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจ ซึ่งความตึงเครียดของบุคคล
ให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมีมากก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจ ซึ่งความตึงเครียดนี้มีผลมาจากความ
ต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความ
ต้องการได้รับการตอบสนอง ก็จะท าให้เกิดความพอใจ 
 จากแนวคิดดังกล่าวอาจสรุปได้ว่า “การกลับมาใช้บริการซ้ าและการบอกต่อ” หมายถึง 
ความประทับที่เกิดขึ้นกับผู้บริโภค โดยขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของแต่ละผู้บริโภคว่าได้รับความ
ประทับใจหรือความพึงพอใจจากสินค้าหรือบริการนั้นอย่างไร โดยสินค้าหรือบริการนั้นถือเป็นสารตั้ง
ต้นการกลับมาใช้ซ้ าหรือการบอกเล่าถึงสรรพคุณ หรือประสบการณ์ดีๆ เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการไป
ยังบุคคลอื่น 
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 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ 
 นันทพร กุดหินนอก (2557) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 5 ดาว ส่งผล
ต่อความตั้งใจกลับมาใช้บริการโรงแรม 5 ดาวซ้ าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร 
ทั้งนี้เนื่องจากนักท่องเที่ยวได้ศึกษาและเปรียบเทียบข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการใช้โรงแรม 5 ดาว 
จากแหล่งต่างๆ จนเกิดความพึงพอใจก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการโรงแรม 5 ดาว  
 Mehrabian & Russell (1974) กล่าวว่า การที่ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจนั้นมี
ความส าคัญต่อธุรกิจทุกประเภทเพราะมันแสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการอาจมีความต้องการหรือการมี
ความปรารถนาที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
 Petrick, Morais & Norman (2001) สรุปว่า ความตั้งใจประสงค์ท่ีจะกลับมาเพ่ือใช้บริการ
อีกครั้ง ณ ที่ใดที่หนึ่งจะได้รับอิทธิพลจากความพึงใจ คุณค่าที่สามารถรับรู้ และพฤติกรรมในอดีต 
 Mittal & Kamakura (2016) ศึกษาเรื่องการบริหารความพึงพอใจของลูกค้าในการค้าปลีก
ต่อความพึงพอใจ ความตั้งใจใช้บริการซ้ า การตั้งใจกลับมาใช้ซ้ า และการบอกต่อของลูกค้า 
ผลการวิจัยพบว่า (1) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ และ (2) ความพึง
พอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการซ้ า  
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นน าไปสู่การ
ตั้งสมมตฐิานเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจ ได้สมมติฐานว่า 
คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 
ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ ้า 
 นิยามและความหมาย 
 Han & Kim (2010) กล่าวว่า การกลับมาเพ่ือใช้บริการซ้ า คือ ความตั้งใจส าหรับบุคคลที่
ต้องการกลับไปใช้บริการสถานที่เดิมอีกครั้งหนึ่ง 
 Scott & Cole (2004) กล่าวว่า การกลับมาเพ่ือใช้บริการซ้ า คือ การมีความปรารถนาที่จะ
เข้าไปในสถานที่เดิมเป็นครั้งที่สองหรือครั้งต่อๆไป 
 Um, Chon & Ro (2006) กล่าวว่า การกลับมาเพ่ือใช้บริการซ้ า คือ ความตั้งใจและต้องการ
ที่จะกลับมายังสถานที่ที่เคยพึงพอใจ 
 Zeithaml (1988) กล่าวว่า การกลับมาเพ่ือใช้บริการซ้ า คือ ปฏิกิริยาการตอบสนองของ
ผู้บริโภคท่ีมีความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการนั้นซ้ า ๆ อีกครั้งในอนาคต 
 Ballantyne & Varey (2006) อธิบายว่า ธุรกิจมีความคาดหวังในตัวลูกค้า ต้องการให้ลูกค้า
มีความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ครั้งแรกนั้นต้องท้าให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นอันดับแรก 
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เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้เกิดในตัวลูกค้า เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจแล้ว ลูกค้าจะแสดงความ
จงรักภักดีต่อตราสินค้าของธุรกิจเองโดยการซื้อผลิตภัณฑ์มาก และมีการกลับมาซื้อซ้ า 
 Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003) ให้ความหมายว่า การกลับมาใช้บริการซ้ า คือ 
ประสบการณ์ก่อนหน้า อาจเป็นประสบการณ์ท่ีเคยได้รับของลูกค้าแต่ละบุคคลส่งผลให้ลูกค้าแต่ละ 
บุคคลเกิดความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าจากบริษัทเดิม 
 Financ (2016) ให้ความหมายว่า การกลับมาใช้บริการซ้ าคือ การกลับไปซื้อสินค้า หรือ ใช้
บริการซ้ ากับบริษัทเดิมด้วยความตั้งใจ โดยสินค้าและบริการนั้นลูกค้าได้เคยใช้มาแล้ว Gottardi, 
Maurin & Monnet (2015) ให้ความหมายว่า การกลับมาใช้บริการซ้ า คือ สถานการณ์ที่บุคคลซื้อ
สินค้ามากกว่าหนึ่งครั้ง โดยรูปแบบการกลับมาใช้บริการซ้ านั้นมีความหลากหลาย เช่น ปัจจัยทาง
กิจกรรมทางตลาด เช่น โปรโมชั่น การตั้งราคา ปัจจัยด้านทัศนคติของ ผู้บริโภค Hsu, Chang, Chu & 
Lee (2013) ให้ความหมายว่า การกลับมาใช้บริการซ้ า คือ ประสบการณ์ในการใช้สินค้า และบริการที่
ท าให้เกิดการกระท าจากความตั้งใจในการกลับมาซื้อสินค้าซ้ า ซึ่งสามารถเกิดข้ึนได้กับธุรกิจการขาย
ออนไลน์  
 Ahmed, Shankat, Nawaz, Ahmed & Usman (2011) กล่าวว่า ความตั้งใจที่จะซื้อซ้ าเกิด 
จากผลตอบแทนที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์ หรือบริการ Henkel, Houchaime, Locatelli, Singh, 
Zeithaml & Bittner (2006) กล่าวว่า การกลับมาซื้อสินค้า หรือใช้บริการซ้ านั้น เกิดจากพฤติกรรมที่
ลูกค้ามีความรู้สึกพึงพอใจในสินค้า และการ บริการ จนเกิดความรู้สึกอยากท่ีจะกลับมาใช้สินค้า หรือ
ใช้บริการ Torres & Kline (2014) กล่าวว่า องค์กรในปัจจุบันให้ความส าคัญกับการกลับมาใช้บริการ
ซ้ าของลูกค้ากลุ่มเดิม คือไม่เพียงแต่ให้ความส าคัญกับการที่ลูกค้ามาซื้อสินค้าแต่ยังกระตุ้นให้เกิดการ
กลับมาใช้บริการซ้ า Cronin, Brady & Hult (2000) ค้นพบความพึงพอใจที่ซื้อซ้ าและความตั้งใจของ
ลูกค้าท่ีจะ เพ่ิมขึ้นโดยการได้รับการเสนอขายสินค้าที่มีคุณภาพ Chau & Kao (2009) กล่าวว่า การที่
ลูกค้าตัดสินใจกลับมาซื้อสินค้า และบริการซ้ าเกิดจาก คุณภาพการให้บริการ  
 จากแนวคิดดังกล่าวอาจสรุปได้ว่า “การกลับมาใช้บริการซ้ า” หมายถึง พฤติกรรมที่แสดงถึง
ความตั้งใจและความต้องการของผู้บริโภคท่ีต้องการกลับยังสถานที่เดิมซ้ าๆ อีกครั้งในอนาคต 
 
2.7 แนวคิดและทฤษฎีเรื่องการบอกต่อ 
 นิยามและความหมาย 
 Chen (2012) กล่าวว่า ความพึงใจของผู้ซื้อนั้นมีแนวโน้มส่งผลให้คนซื้อมีความต้องการใช้
จ่ายเงินมากขึ้นให้กับธุรกิจและส่งผลให้มีการแนะน าบอกต่อในทางบวกกับคนรอบข้าง 
 Huseyin & Sarvnaz (2014) ศึกษาเรื่องมุมมองของนักท่องเที่ยวชาวยุโรปต่อความพึงพอใจ
ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศจอร์แดน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ มีอิทธิพล
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ทางบวกต่อการบอกต่อ 
 Swanson & Davis (2003) กล่าวว่า เมื่อลูกค้ารู้สึกถึงความพึงพอใจที่ได้รับจากบริการ ก็จะ
แสดงความคิดเห็นที่มีการมาบอกต่อแบบปากต่อปาก เล่าถึงด้านดีจากประสบการณ์ที่ได้รับมา แต่
หากรู้สึกไม่พึงพอใจก็จะกลายเป็นผลลัพธ์ในทางท่ีไม่ดีได้ 
 Suki (2014) ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการของสาย
การบินมาเลเซีย ผลการวิจับพบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของผู้โดยสาร 
 จากแนวคิดดังกล่าวอาจสรุปได้ว่า “การบอกต่อ” หมายถึง ปฏิกิริยาที่ลูกค้าเคยได้รับจาก
การสินค้าหรือบริการ ที่ก่อให้เกิดความประทับใจในด้านต่างๆ ที่ส่งผลเชิงบวกโดยผ่านกระบวนการ
บอกต่อแก่บุคคลที่รู้จัก 
 
2.8 กรอบแนวความคิด 
 
ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธ์ระหว่าง ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ  
  คุณค่าที่รับรู้ กับความพึงความพึงพอใจ การกลับมาเพ่ือใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของ 
  ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 กรอบแนวคิดข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแต่ละคู่ภายใต้แนวคิดต่างๆ 
ดังต่อไปนี้  
 ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางกายภาพกับความพึงพอใจ ภายใต้แนวความคิดและ
งานวิจัยของ พรลาภ ประโยชน์อมรกุล และศศิธร ง้วนพันธ์ (2557); สุวิมล ค าย่อย (2555) และ 
Oliver (1980) ซึ่งได้สรุปว่า ลักษณะทางกายภาพกับความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อกัน 
 ความสัมพันธ์ระหว่าง ความไว้วางใจกับความพึงพอใจภายใต้แนวความคิดและงานวิจัยของ 
Morgan & Hunt (1994); Chen (2012) และ Tang, Tsai & Wu (2005) ซึ่งได้สรุปว่า ความ

ลักษณะทางกายภาพ 

ความไว้วางใจ 

คุณภาพการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ 
ใช้บริการ

โรงแรม 5 ดาว 
ใน

กรุงเทพมหานค
ร 

การกลับมาใช้บริการซ้ า
การโรงแรม 5 ดาว ใน

กรุงเทพมหานคร 

คุณค่าที่รับรู้ 
 

การบอกต่อ ใน
กรุงเทพมหานคร 
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ไว้วางใจกับความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อกัน 
 ความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจภายใต้แนวความคิดและ
งานวิจัยของ นันทพร กุดหินนอก (2557); Patterson, Doucette, Urmie & McDonoungh 
(2013); Kitapci (2014) และ Lien & Cao (2014) ซึ่งได้สรุปว่า คุณภาพการให้บริการกับความพึง
พอใจมีอิทธิพลต่อกัน  
 ความสัมพันธ์ระหว่าง คุณค่าที่รับรู้กับความพึงพอใจภายใต้แนวความคิดและงานวิจัยของ 
Andreassen & Lindestad (1998); Caruana (2002); Patterson & Spreng (1997); Han & 
Hyun (2015); Patterson & Spreng (1997); Brady & Cronin (2001); Bitner, Booms & 
Tetreault (1990); Cheung (2012); Szwarc (2005), Tat, Seng, Thoo & Amran (2011) และ 
Miranda ,et al. (2018) ซึ่งสรุปได้ว่า คุณค่าที่รับรู้กับความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อกัน 
 ความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจกับการกลับมาใช้บริการซ้ า ภายใต้แนวความคิดและ
งานวิจัยของ นันทพร กุดหินนอก (2557); Mehrabian & Russell (1994); Petrick Morais & 
Norman (2011) และ Mittal & Kamakura (2016)  ซึ่งได้สรุปว่า ระหว่าง ความพึงพอใจกับการ
กลับมาใช้บริการซ้ ามีอิทธิพลต่อกัน  
 และความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจกับการบอกต่อ ภายใต้แนวความคิดและงานวิจัย
ของ Chen (2012); Huseyin & Saruvnaz (2014); Swanson & Davis (2003) และ Suki (2014) 
ซึ่งสรุปได้ว่า ความพึงพอใจกับการบอกต่อมีอิทธิพลต่อกัน 
 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 เนื้อหาของบทนี้เป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซึ่งใช้รูปแบบของการ
วิจัยเชิงปริมาณท่ี ประกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวม
ข้อมูล การแปรผลข้อมูล และวิธีการทางสถิติส าหรับใช้ในการวิเคราะห์และการทดสอบสมมุติฐาน
เรื่องความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ก าหนดขึ้น 
 
3.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ  ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ใน
กรุงเทพมหานคร โดยไม่สามารถระบุจ านวนได้ ซึ่งการเลือกประชากรกลุ่มดังกล่าว เนื่องจากเป็น
ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ที่มีประสบการณ์
โดยตรง จึงมีความคาดหวังว่าสามารถตอบค าถามของงานวิจัยในครั้งนี้ได้ใกล้เคียงความเป็นจริงมาก
ที่สุด 
 
3.2 ตัวอย่าง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาคือ ลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ใน
กรุงเทพมหานคร จ านวน 273 คน ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่างจ านวนดังกล่าวโดยใช้ตาราง
ส าเร็จรูปของ Yamane (1967) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 85 และค่าความคลาดเคลื่อนที่ระดับ
ร้อยละ±15 หรือใช้โปรแกรม จีสตาร์ พาวเวอร์ (G*power) ซึ่งตัวอย่างที่ได้นั้น ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการ
สุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
 ผู้ท าวิจัยได้ด าเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง เป็นขั้นตอนต่อไปนี้ 
 1. ก าหนดคุณสมบัติและจ านวนของกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา ซึ่งในที่นี้คือ ลูกค้าท่ี
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 
 2. ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้ตาราง (SPSS)  
 3. จัดแบ่งตัวอย่างเป็นกลุ่มย่อยโดยใช้เกณฑ์การแบบเขตพ้ืนที่ห้างการค้าพาณิชย์ ใน
กรุงเทพมหานครประกอบด้วย สยามสแควร์ เซ็นทรัลเวิลด์ เดอะมอลล์งามวงศ์วาน ส าหรับการศึกษา
ครั้งนี้ผู้วิจัยเลือกทุกเขต เนื่องจากมีผู้ตอบแบบสอบถามที่มีคุณลักษณะของประชากรตามที่บรรยายไว้ 
 4. จัดสัดส่วนของจ านวนตัวอย่างแต่ละกลุ่ม ดังต่อไปนี้ 
  ห้างการค้าพาณิชย์ ในกรุงเทพมหานครประกอบด้วย  
  สยามสแควร์  จ านวน  91  ชุด 
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  เซ็นทรัลเวิลด์   จ านวน   91  ชุด  
  เดอะมอลล์งามวงศ์วาน  จ านวน   91  ชุด 
 5.เลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก 
 
3.3 ประเภทของข้อมูล 
 ข้อมูลที่ใช้ในกระบวนการศึกษาได้แก่  การจัดท าข้อมูล   การเก็บรวบรวมข้อมูล  การ
วิเคราะห์ข้อมูล การแปลความและการสรุปผล  ประกอบด้วย 
 3.3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองโดยอาศัยเครื่องมือที่มีความเหมาะสม
ส าหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่นี้ คือ แบบสอบถาม 
 3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ เน้นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และมี
ความน่าเชื่อถือได้แก่ (1) ต ารา หนังสือ  (2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผ่านมาแต่มีความเกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยในครั้งนี้และ  (3) วารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการทั้งท่ีใช้ระบบเอกสารและระบบออนไลน์ 
ทั้งนี้ข้อมูลประเภทนี้เป็นข้อมูลที่น ามาใช้ในการอธิบายตัวแปรที่ศึกษา การตั้งสมมติฐาน การพิจารณา
เลือกใช้ค่าสถิติ การก าหนดประชากรและตัวอย่าง การก าหนดขนาดตัวอย่างการสร้างเครื่องมือในการ
วิจัย การอธิบายผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษา และการเสนอแนะเพ่ือน าผลการศึกษาไปใช้
ประโยชน์ 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยมีรายละเอียด
เกี่ยวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้ 
 3.4.1 ทบทวนวัตถุประสงค์ของการศึกษา และจ านวนตัวแปรที่ศึกษา 
 3.4.2 ศึกษาวิธีการสร้างค าถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 3.4.3 สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่อไปนี้ คือ   
  (1) ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  
  (2) ลักษณะทางกายภาพของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาว
ขึ้นไป 
  (3) ความไว้วางใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
  (4) คุณภาพการให้บริการของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาว
ขึ้นไป 
  (5) คุณค่าที่รับรู้ของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
  (6) ความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 



20 

  (7) การกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาว
ขึ้นไป 
  (8) การบอกต่อของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 3.4.4 น าแบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบเนื้อหาและ
เสนอแนะข้อปรับปรุงแก้ไข 
 3.4.5 ท าการปรับปรุงแก้ไขและน าเสนอผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความครบตรงของเนื้อหา 
(Content Validity) โดยใช้วธิีการสังเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่าน (Delphi) หรือ
ใช้วิธีการสรุป การวัดความตรงของเนื้อหา (Index of Congruence) ซึ่งจะต้องได้ค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป  
 3.4.6 ท าการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะให้ถูกต้อง 
 3.4.7 น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจ านวน 40 รายเพื่อหาค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability) และน าผลที่ได้เข้าปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษา 
 3.4.8 ท าการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์และน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อน
แจกแบบสอบถาม 
 3.4.9 แจกแบบสอบถามไปยังตัวอย่าง 
 
3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเนื้อหา (Content validity) เป็นการตรวจสอบเพื่อดูว่าเนื้อหาของค าถามมี
ความสมบูรณ์ตรงกับวัตถุประสงค์ของการศึกษาและมีความถูกต้องตาม (อ้างอิง) แนวคิดและทฤษฎี 
ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความ
ครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา  
 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) เป็นการตรวจสอบความเข้าใจของผู้ตอบ
แบบสอบถามต่อสิ่งที่ผู้วิจัยต้องการถามได้ตรงกัน (อ้างอิง) ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอน
แบ็ช อัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 ส่วนของค าถาม           ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
       กลุ่มทดลอง    กลุ่มตัวอย่าง 
 ลักษณะทางกายภาพ 0.857 0.745 
 ความไว้วางใจ 0.832 0.769 
 คุณภาพการให้บริการ 0.832  0.781 
 คุณค่าที่รับรู้  0.752 0.725 
 ความพึงพอใจ 0.831 0.774 
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 การตัดสินใจใช้บริการซ้ า 0.931 0.874 
 การบอกต่อ 0.848 0.813 
 ค่ารวม  0.937 0.783 
 
 ผลการตรวจสอบความเชื่อมั่นได้ค่าความเชื่อมั่นของค าถามแต่ละประเด็นและค่าความ
เชื่อมั่นรวมอยู่ระหว่างค่า 0.7-1.00 นอกจากนี้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นยังได้ผ่านการตรวจสอบเนื้อหา
จากผู้ทรงคุณวุฒิเรียบร้อยแล้ว จึงได้สรุปว่าแบบสอบถามที่ได้สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลได้  
 
3.6 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 ผู้ท าวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วนพร้อมกับวิธีการตอบค าถามดังต่อไปนี้ 
คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบค าถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ วุฒิ
การศึกษา รายได้ต่อเดือน ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้เลือกค าตอบ 
 ส่วนที่ 2-8 เป็นค าถามเกี่ยวข้องกับลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการ
ให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อ ลักษณะเป็นค าถาม
ปลายปิดซึ่งประกอบด้วยค าตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) 
และให้คะแนนแต่ละระดับตั้งแต่ค่าคะแนนน้อยที่สุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากที่สุดคือ 5 
 
3.7 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลตามข้ันตอนต่อไปนี้ คือ 
 3.7.1 ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่
ตัวแทนและทีมงาน 
 3.7.2 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงามเข้าไปในสถานที่ต่างๆที่ต้องการศึกษาตามท่ีระบุไว้
ข้างต้น 
 3.7.3 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ได้แจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทั่ง
ตอบค าถามครบถ้วน ซึ่งในระหว่างนั้นถ้าผู้ตอบมีข้อสงสัยเกี่ยวกับค าถาม ผู้วิจัยหรือทีมงานจะตอบข้อ
สงสัยนั้น 
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3.8 การแปลผลข้อมูล 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น 
เพ่ือก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดังนี้   
 อันตรภาคชั้น   =    ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
                           จ านวนชั้น 
     = 5 – 1  = 0.80 
        5 
 
 ช่วงชั้นของค่าคะแนน   ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
 1.00 – 1.80      ระดับน้อยที่สุด 
 1.81 – 2.61      ระดับน้อย 
 2.62 – 3.42      ระดับปานกลาง/ระดับ 
 3.43 – 4.23      ระดับมาก 
 4.24 – 5.00      ระดับมากท่ีสุด 
 
3.9 การวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล 
 ในขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรทั้งหมดเพ่ือก าหนด
ค่าสถิติท่ีเหมาะสมส าหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานและผล
การศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลมีดังนี้ ชมัยพร แก้วรอด 
(2559); หทัยการต์ อินสมบัติ (2560) และ ธนาภรณ์ เสือสุรีย์ (2558) 
 
ตารางที ่3.1: ผลวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของข้อค าถาม 
 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการจัด 

1. ค าถามทางประชากรศาสตร์ 
1.1 คุณลักษณะส่วนบุคคล 
     เพศ 

 
 

นามบัญญัติ 

 
 
1 : เพศชาย 
2 : เพศหญิง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่3.1 (ต่อ): ผลวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของข้อค าถาม 
 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการจัด 

     อายุ จัดอันดับ 1 = ต่ ากว่าหรือเทียบเท่า 20 
2 = 21 - 30 ปี 
3 = 31 - 40 ปี 
4 = 41 - 50 ปี 
5 = 51 - 60 ปี 
6 = 61 ปีขึ้นไป 

     อาชีพ นามบัญญัติ 1 = นักเรียน/นักศึกษา 
2 = ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
3 = พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 
4 = ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
5 = อ่ืนๆ 

     วุฒิการศึกษา จัดอันดับ 1 = ต่ ากว่าปริญญาตรี 
2 = ปริญญาตรี 
3 = สูงกว่าปริญญาตรี 

     รายได้ต่อเดือน จัดอันดับ 1 = ต่ ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท 
2 = 10,001 - 30,000 บาท 
3 = 30,000 - 50,000 บาท 
4 = 50,000 - 100,000 บาท 
5 = มากกว่า 100,000 บาท 

2. ค าถามเกี่ยวกับความ
คิดเห็นที่มีต่อลักษณะทาง
กายภาพของลูกค้าท่ี
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
ในกรุงเทพมหานคร 

อันตรภาค 1 = ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความคิดเห็นมาก 
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความคิดเห็นมาก 
5 = ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่3.1 (ต่อ): ผลวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ของข้อค าถาม 
 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการจัด 

3. ค าถามเกี่ยวกับความ
ไว้วางใจ ของลูกค้าที่
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
ในกรุงเทพมหานคร 

อันตรภาค 1 = ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความคิดเห็นมาก 
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความคิดเห็นมาก 
5 = ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 

4. ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการ ของลูกค้าที่
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
ในกรุงเทพมหานคร 

อันตรภาค 1 = ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความคิดเห็นมาก 
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความคิดเห็นมาก 
5 = ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 

5. ค าถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจ ของลูกค้าที่โรงแรม
ระดับ 4 ดาวขึ้นไป ใน
กรุงเทพมหานคร 

อันตรภาค 1 = ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความคิดเห็นมาก 
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความคิดเห็นมาก 
5 = ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 

6. ค าถามเกี่ยวกับการ
กลับมาใช้บริการซ้ าของ
ลูกค้าท่ีโรงแรมระดับ 4 
ดาวขึ้นไป ใน
กรุงเทพมหานคร 

อันตรภาค 1 = ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความคิดเห็นมาก 
3 = ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความคิดเห็นมาก 
5 = ระดับความคิดเห็นมากที่สุด 

 
3.10 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้
ดังนี้ คือ 
 3.10.1 สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง
ต่อไปนี้ คือ  
  3.10.1.1 ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ วุฒิการศึกษา 



25 

และรายได้ต่อเดือนซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้
และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพื่อให้ทราบถึงจ านวนตัวอย่างจ าแนกตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้น สถิติที่
เหมาะสม คือ ค่าความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ (Lawan.than, 2013) 
  3.10.1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ 
คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ และคุณค่าที่รับรู้ เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาคเนื่องจาก
ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดับ และผู้วิจัยต้องการทราบจ านวนตัวอย่าง และค่าเฉลี่ย
คะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติท่ีใช้จึงได้แก่ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (lawan.than, 2013) 
 3.10.2 สถิติเชิงอ้างอิง  ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาของ
ตัวอย่างในเรื่องต่อไปนี้  การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะของการส่งผลต่อกัน
ระหว่างตัวแปรต้นหลายตัว ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ คุณ
ค่าท่ีรับรู้ ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคกับตัวขั้นกลางหนึ่งตัวคือ ความพึงพอใจ ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคกับ
ตัวแปรตามสองตัวคือ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อ  ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือ
ทดสอบถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติท่ีใช้คือ การ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) (Lawan.than, 2013) 
 
ตารางที่ 3.2: สรุปสถิติท่ีใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประเด็นที่วิเคราะห์ มาตรวัด สถิติที่ใช้ 

คุณสมบัติท่ัวไป นามบัญญัติ/จัดอันดับ ความถี่/ร้อยละ 
ความคิดเห็น 
          ลักษณะทางกายภาพ 

 
อันตรภาค 

 
ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

          ความไว้วางใจ อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

          คุณภาพการให้บริการ อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): สรุปสถิติท่ีใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประเด็นที่วิเคราะห์ มาตรวัด สถิติที่ใช้ 

คุณสมบัติท่ัวไป นามบัญญัติ/จัดอันดับ ความถี่/ร้อยละ 
          คุณค่าท่ีรับรู้ อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
          ความพึงพอใจ อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

          การกลับมาใช้บริการซ้ า อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

          การบอกต่อ อันตรภาค ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

อิทธิพลระหว่างตัวแปร 
          ลักษณะทางกายภาพ 
ความไว้วางใจ คุณภาพการ
ให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ 

 
อันตรภาค/อันตรภาค 

 
การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 

 

          ความพึงพอใจส่งผลต่อ
การกลับมาใช้บริการซ้ า 

อันตรภาค/อันตรภาค การวิเคราะห์การถอดถอยอย่าง
ง่าย 

          ความพึงพอใจส่งผลต่อ
การบอกต่อ 

อันตรภาค/อันตรภาค การวิเคราะห์การถอดถอยอย่าง
ง่าย 

 
 
 
 



บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เก่ียวข้องกับตัวแปร
แต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวน
ทั้งสิ้น  273 ชุด  คิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 273 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่ง
ออกเป็น 11 ส่วนประกอบ 
 ส่วนที่ 1  เป็นข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นลักษณะทางกายภาพของลูกค้าที่รับประทานอาหาร
บุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 ส่วนที่ 3  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นความไว้วางใจของลูกค้าที่รับประทานอาหาร
บุฟเฟต์โรงแรม ระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 ส่วนที่ 4  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่รับประทาน
อาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 ส่วนที่ 5  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นคุณค่าที่รับรู้ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 ส่วนที่ 6  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหาร
บุฟเฟต์โรงแรม ระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 ส่วนที่ 7  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าท่ีรับประทาน
อาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 ส่วนที่ 8 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นการบอกต่อของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 ส่วนที่ 9 การศึกษาของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
 ส่วนที่ 10 การทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนที่ 11 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อายุ อาชะ วุฒิการศึกษา รายได้ต่อเดือน โอกาสในการรับประทานอาหารบุฟเฟต์ และความ
บ่อยในการรับประทานอาหารบุฟเฟต์ สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละ ผลดังกล่าว
ปรากฏในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.1: จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 73 26.7 
หญิง 200 73.3 

รวม 273 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 73.3 ส่วนเพศชาย มีจ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 
 
ตารางที่ 4.2: จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าหรือเทียบเท่า 20 20 9.9 

21-30 ปี 170 62.3 
31-40 ปี 50 18.3 

41-50 ปี 12 4.4 

51-60 ปี 9 3.3 
61 ปีขึ้นไป 5 1.8 

รวม 273 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี มี
จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 62.3 อันดับต่อมาคือ 31-40 ปี มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 
อันดับต่อมาคือ ต่ ากว่าหรือเทียบเท่า 20 มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9 อันดับต่อมาคือ 41-50 
ปี มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 อันดับต่อมาคือ 51-60 ปี มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 
อันดับสุดท้ายคือ 61 ปีขึ้นไป มีจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 
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ตารางที่ 4.3: จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 105 38.5 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 35 12.8 

พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 94 34.4 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว 25 9.2 
อ่ืนๆ 14 5.1 

รวม 273 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 อันดับต่อไปคือพนักงาน/ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน มีจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 อันดับต่อไปคือข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 อันดับต่อไปคือประกอบธุรกิจส่วนตัว มีจ านวน 25 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.2 อันดับสุดท้ายคืออ่ืนๆ มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.1 
 
ตารางที่ 4.4: จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามวุฒิการศึกษา 
 

วุฒิการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 37 13.6 
ปริญญาตรี 206 75.5 

สูงกว่าปริญญาตรี 30 11 
รวม 273 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่วุฒิการศึกษา
ปริญญาตรี มีจ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 75.5 อันดับต่อไปคือต่ ากว่าปริญญาตรี มีจ านวน 37 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.6 อันดับสุดท้ายคือสูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 11 
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ตารางที่ 4.5: จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 37 13.6 
10,001-30,000 บาท 158 57.9 

30,001-50,000 บาท 46 16.8 

50,001-100,000 บาท 23 8.4 
มากกว่า 100,000 บาท 9 3.3 

รวม 273 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
10,001-30,000 บาท มีจ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 57.9 อันดับต่อมาคือ 30,001-50,000 บาท 
มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 อันดับต่อไป ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีจ านวน 37 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.6 อันดับต่อไปคือ 50,001-100,000 บาท มีจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4 
อันดับสุดท้ายคือมากกว่า 100,000 บาท มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 
 
ตารางที่ 4.6: จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามโอกาสในการ 
  รับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
 

โอกาสในการรับประทานอาหารบุฟเฟต์ จ านวน ร้อยละ 

พบปะสังสรรค์ 107 39.2 

เจรจาธุรกิจ 13 4.8 
โอกาสพิเศษ 64 23.4 

โปรโมชั่น 89 32.6 

รวม 273 100 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีโอกาสในการ
รับประทานอาหารบุฟเฟต์ในการพบปะสังสรรค์ มีจ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 39.2 อันดับต่อไป
คือโปรโมชั่น มีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 32.6 อันดับต่อไปคือโอกาสพิเศษ มีจ านวน 64 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.4 อันดับสุดท้ายคือเจรจาธุรกิจ  มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 
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ตารางที่ 4.7: จ านวน(ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความบ่อยในการ 
  รับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
 

ความบ่อยในการรับประทานอาหารบุฟเฟต์ จ านวน ร้อยละ 
1 ครั้ง/เดือน 129 47.3 

2-3 ครั้ง/เดือน 105 38.5 
4-5 ครั้ง/เดือน 36 13.2 

มากกว่า 6 ครั้ง/เดือน 3 1.1 

รวม 273 100 
 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความบ่อยใน
การรับประทานอาหาร 1 ครั้ง/เดือน มีจ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 อันดับต่อไปคือ 2-3 
ครั้ง/เดือน มีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5 อันดับต่อไปคือ  4-5 ครั้ง/เดือน มีจ านวน 36 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.2 อันดับสุดท้ายคือ มากกว่า 6 ครั้ง/เดือน มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 
 
ส่วนที่ 2  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นลักษณะทางกายภาพของลูกค้าที่รับประทานอาหาร
บุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพ  สถิติท่ีน ามาใช้ ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและค าอธิบาย
ต่อไปนี้ 
 
ตารางที ่4.8: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของลักษณะทางกายภาพของ 
  ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

ลักษณะทางกายภาพ Mean S.D. การแปลผล 
1. ป้ายชื่อของห้องอาหารโรงแรมมองเห็นได้
ง่าย 

4.18 0.56 มาก 

2. ความสวยงามของการตกแต่งที่เป็น
เอกลักษณ์ภายในห้องอาหารของโรงแรม 

4.26 0.56 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่4.8 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของลักษณะทางกายภาพ 
  ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

ลักษณะทางกายภาพ Mean S.D. การแปลผล 
3. ความสะอาดของห้องอาหารโรงแรม 4.42 0.61 มากที่สุด 

4. ป้ายชื่อของห้องอาหารโรงแรมมองเห็นได้
ง่าย 

4.18 0.56 มาก 

5. การจัดมุมอาหารที่เหมาะสมกับการตัก
อาหารและนั่งรับประทาน 

4.18 0.59 มาก 

6. การจัดที่นั่งรับประทานเหมาะสมกับการ
รับประทาน 

4.20 0.59 มาก 

7. การจัดที่นั่งมีความเพียงพอกับผู้ใช้บริการ 4.22 0.58 มาก 

8. อุปกรณ์การรับประทานอาหารถูกจัดวางไว้
ในที่เห็นได้ชัด สะดวกต่อการใช้งาน 

4.25 0.63 มากที่สุด 

รวม 4.25 0.59 มากที่สุด 
 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.8 แสดงให้เห็นว่าลูกค้าให้ความสนใจกับลักษณะทางกายภาพของ
ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในระดับมากที่สุด ด้วยค่าเฉลี่ย 4.25 
เมื่อพิจารณาแต่ละด้านลักษณะกายภาพ พบว่า ลูกค้ามีความสนใจด้านลักษณะกายภาพในระดับมาก
ที่สุด ได้แก่ ความสะอาดของห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.42) ตามด้วยความสวยงามของ
การตกแต่งที่เป็นเอกลักษณ์ภายในห้องอาหารของโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.26) ตามด้วยความ
ปลอดโปร่งของอากาศภายในบริเวณท่ีให้บริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.25) ตามด้วยความปลอดโปร่ง
ของอากาศภายในบริเวณที่ให้บริการและอุปกรณ์การรับประทานอาหารถูกจัดวางไว้ในที่เห็นได้ชัด 
สะดวกต่อการใช้งาน (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.25) ส าหรับลูกค้ามีความสนใจด้านลักษณะกายภาพในระดับ
มาก ได้แก่ การจัดที่นั่งมีความเพียงพอกับผู้ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.22) ตามด้วยการจัดที่นั่งมี
ความเพียงพอกับผู้ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.22) ตามด้วยการจัดที่นั่งรับประทานเหมาะสมกับ
การรับประทาน (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.20) ตามด้วยป้ายชื่อของห้องอาหารโรงแรมมองเห็นได้ง่ายและ
การจัดมุมอาหารที่เหมาะสมกับการตักอาหารและนั่งรับประทาน (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.18) 
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ส่วนที่ 3  เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นความไว้วางใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับความวางใจ  สถิติท่ีน ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที ่4.9: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความไว้วางใจของลูกค้าท่ี 
  รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

ความไว้วางใจ Mean S.D. การแปลผล 

1. ห้องอาหารโรงแรมด าเนินงานด้วยความ
ซื่อสัตย์ สุจริต 

4.33 0.60 มากที่สุด 

2. อาหารที่ให้บริการมีความสะอาดตาม
หลักโภชนาการ 

4.42 0.57 มากที่สุด 

3. ความสดใหม่ของวัตถุดิบเป็นที่น่า
ไว้วางใจ 

4.41 0.60 มากที่สุด 

4. การให้บริการมีความเป็นมืออาชีพ 4.28 0.61 มากที่สุด 
5. การคิดค่าบริการที่เหมาะสมกับบริการที่
ลูกค้าได้รับ 

4.17 0.66 มาก 

6. การให้บริการอาหารที่ถูกต้องตรงกับ
ความต้องการและรสนิยมของลูกค้า 

4.24 0.60 มากที่สุด 

7. การให้ข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับค่าบริการ
อย่างชัดเจน 

4.25 0.62 มากที่สุด 

8. การให้บริการอาหารที่ตรงกับข้อมูลที่มี
การประชาสัมพันธ์ 

4.19 0.62 มาก 

รวม 4.29 0.61 มากที่สุด 
 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.9 แสดงให้เห็นว่าลูกค้าให้ความสนใจกับความไว้วางใจของลูกค้าท่ี
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.29) เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้านความไว้วางใจ พบว่า ลูกค้ามีความสนใจด้านความไว้วางใจในระดับมากท่ีสุด 
ได้แก่ อาหารที่ให้บริการมีความสะอาดตามหลักโภชนาการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.42) ตามด้วยความสด
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ใหม่ของวัตถุดิบเป็นที่น่าไว้วางใจ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.41) ตามด้วยห้องอาหารโรงแรมด าเนินงานด้วย
ความซื่อสัตย์ สุจริต ด้วยค่าเฉลี่ย 4.33 ตามด้วยการให้บริการมีความเป็นมืออาชีพ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.28) ตามด้วยการให้ข้อมูลที่ถูกต้องเก่ียวกับค่าบริการอย่างชัดเจน (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.25) ส าหรับ
ลูกค้ามีความสนใจด้านความไว้วางใจในระดับมาก ได้แก่ การให้บริการอาหารที่ถูกต้องตรงกับความ
ต้องการและรสนิยมของลูกค้า (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.24) ตามด้วยการให้บริการอาหารที่ตรงกับข้อมูลที่
มีการประชาสัมพันธ์ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.19) และตามด้วยการคิดค่าบริการที่เหมาะสมกับบริการที่
ลูกค้าได้รับ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.17) 
 
ส่วนที่ 4 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่รับประทานอาหาร
บุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  สถิติท่ีน ามาใช้ ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและค าอธิบาย
ต่อไปนี้ 
 
ตารางที ่4.10: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการของ 
  ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. การแปลผล 

1. พนักงานของห้องอาหารโรงแรม
ให้บริการด้วยความสุภาพและเต็มใจ 

4.26 0.59 มากที่สุด 

2. พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มี
ความสามารถในการให้บริการได้ใน
ระยะเวลาที่รวดเร็วและเหมาะสม 

4.32 0.58 มากที่สุด 

3. พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มี
ความรู้ ความสามารถและความช านาญใน
การให้บริการ 

4.29 0.65 มากที่สุด 

4. พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มี
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 

4.23 0.62 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่4.10 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการให้บริการ 
   ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. การแปลผล 
5. พนักงานของห้องอาหารโรงแรม รับฟัง
สิ่งที่ท่านร้องขอ 

4.21 0.62 มาก 

6. พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มี
ความเข้าใจถึงความต้องการของท่านเป็น
อย่างดี 

4.15 0.65 มาก 

7. พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มี
ความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 

4.21 0.62 มาก 

รวม 4.24 0.62 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.10 แสดงให้เห็นว่าว่าลูกค้าให้ความสนใจกับคุณภาพการให้บริการ
ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.24) เมื่อพิจารณาแต่ละด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ลูกค้ามีความสนใจด้านคุณภาพการ
ให้บริการในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีความสามารถในการให้บริการได้
ในระยะเวลาที่รวดเร็วและเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.32) ตามด้วยพนักงานของห้องอาหารโรงแรม 
มีความรู้ ความสามารถและความช านาญในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.29) ตามด้วยพนักงาน
ของห้องอาหารโรงแรมให้บริการด้วยความสุภาพและเต็มใจ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.26) ส าหรับลูกค้ามี
ความสนใจด้านคุณภาพการให้บริการในระดับมาก ได้แก่ พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีมนุษย์
สัมพันธ์ที่ดี (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.23) ตามด้วยพนักงานของห้องอาหารโรงแรม รับฟังสิ่งที่ท่านร้องขอ
และพนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.21) และตามด้วย
พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีความเข้าใจถึงความต้องการของท่านเป็นอย่างดี (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.15) 
 
ส่วนที่ 5 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นคุณค่าที่รับรู้ของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณค่าที่รับรู้  สถิติท่ีน ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที ่4.11: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณค่าที่รับรู้ของลูกค้าท่ี 
  รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

คุณค่าที่รับรู้ Mean S.D. การแปลผล 
1. ราคาบุฟเฟต์อาหารโรงแรมมีราคาที่
เหมาะสมกับเงินท่ีจ่ายไป 

4.25 0.63 มากที่สุด 

2. อาหารมีคุณค่าต่อร่างกายภายหลังการ
รับประทาน 

4.22 0.54 มาก 

3. ความคุ้มค่าท่ีได้มีโอกาสการเลือก
รับประทานที่หลากหลายประเภท 

4.31 0.62 มากที่สุด 

4. การได้รับความสะดวกที่เลือก
รับประทานอาหารได้ภายในสถานที่เดียว 

4.27 0.62 มากที่สุด 

5. การได้รับความเพลิดเพลินในการเลือก
อาหาร 

4.21 0.56 มาก 

6. ปริมาณอาหารที่สามารถรับประทาน
ได้อย่างคุ้มค่า 

4.17 0.66 มาก 

รวม 4.24 0.61 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.11 แสดงให้เห็นว่าว่าลูกค้าให้คุณค่าที่รับรู้ของลูกค้าที่รับประทาน
อาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.24) เมื่อพิจารณาแต่ละ
ด้านคุณค่าที่รับรู้ พบว่าลูกค้ามีความสนใจด้านคุณค่าที่รับรู้ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ความคุ้มค่าที่ได้มี
โอกาสการเลือกรับประทานที่หลากหลายประเภท (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.31) ตามด้วย การได้รับความ
สะดวกที่เลือกรับประทานอาหารได้ภายในสถานที่เดียว ด้วยค่าเฉลี่ย 4.27 ตามด้วยราคาบุฟเฟต์
อาหารโรงแรมมีราคาที่เหมาะสมกับเงินที่จ่ายไป (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.25) ส าหรับลูกค้ามีความสนใจ
ด้านคุณค่าที่รับรู้ในระดับมาก ได้แก่ อาหารมีคุณค่าต่อร่างกายภายหลังการรับประทาน (ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.22) ตามด้วยการได้รับความเพลิดเพลินในการเลือกอาหาร (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.21) และตาม
ด้วยปริมาณอาหารที่สามารถรับประทานได้อย่างคุ้มค่า (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.17) 
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ส่วนที่ 6 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ  สถิติท่ีน ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที ่4.12: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความพึงพอใจที่ของลูกค้าท่ี 
  รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

ความพึงพอใจ Mean S.D. การแปลผล 

1. ท่านพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานของห้องอาหารโรงแรม 

4.23 0.61 มาก 

2. ท่านพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมของ
ห้องอาหารโรงแรม 

4.36 0.60 มากที่สุด 

3. ท่านพึงพอใจต่อรูปแบบของ
ห้องอาหารโรงแรม 

4.29 0.59 มากที่สุด 

4. ท่านพึงพอใจต่อรสชาติอาหารของ
ห้องอาหารโรงแรม 

4.16 0.62 มาก 

5. ท่านพึงพอใจต่อระบบรักษาความ
ปลอดภัยของห้องอาหารโรงแรม 

4.25 0.63 มากที่สุด 

6. ท่านพึงพอใจต่อราคาของห้องอาหาร
โรงแรม 

4.15 0.62 มาก 

7. ท่านพึงพอใจต่อความสะอาดของ
ภาชนะท่ีใส่อาหาร 

4.31 0.58 มากที่สุด 

8. ท่านพอใจต่อการจัดมุมอาหารของ
ห้องอาหารโรงแรม 

4.19 0.60 มาก 

รวม 4.24 0.60 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.12 แสดงให้เห็นว่าว่าลูกค้ามีให้ความพึงพอใจของลูกค้าที่
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.24) เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้านความพึงพอใจ พบว่าลูกค้ามีความสนใจด้านความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ 
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ท่านพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมของห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.36) ตามด้วยท่านพึงพอใจ
ต่อความสะอาดของภาชนะท่ีใส่อาหาร (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.31) ตามด้วยท่านพึงพอใจต่อรูปแบบของ
ห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.29) ตามด้วยท่านพึงพอใจต่อระบบรักษาความปลอดภัยของ
ห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.25) ส าหรับลูกค้ามีความสนใจด้านความพึงพอใจในระดับมาก 
ได้แก่ ท่านพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานของห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.23) ตาม
ด้วยท่านพอใจต่อการจัดมุมอาหารของห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.19) ตามด้วยท่านพึง
พอใจต่อรสชาติอาหารของห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.16) และตามด้วยท่านพึงพอใจต่อ
ราคาของห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.15) 
 
ส่วนที่ 7 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าที่รับประทานอาหาร
บุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ้ า  สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและค าอธิบาย
ต่อไปนี้ 
 
ตารางที ่4.13: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการกลับมาใช้บริการซ้ าท่ี 
  ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

การกลับมาใช้บริการซ้ า Mean S.D. การแปลผล 
1. ท่านประทับใจในการใช้บริการอาหารบุฟเฟต์
ห้องอาหารโรงแรมมากกว่าจะรับประทานอาหาร
ที่อ่ืนๆ 

4.09 0.67 มาก 

2. ถึงแม้ว่าราคาจะสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 
ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการอาหารบุฟเฟต์
ห้องอาหารโรงแรม 

4.03 0.78 มาก 

3. ท่านคิดว่าจะกลับมาใช้บริการที่ห้องอาหาร
โรงแรมอย่างต่อเนื่อง 

3.98 0.79 มาก 

(ตางรางมีต่อ) 
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ตารางที ่4.13 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการกลับมาใช้บริการซ้ า 
   ที่ของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

การกลับมาใช้บริการซ้ า Mean S.D. การแปลผล 
4.ท่านจะยังคงใช้บริการอาหารบุฟเฟต์จาก
ห้องอาหารโรงแรม อย่างต่อเนื่องต่อไปแม้ว่าร้าน
อ่ืนๆ จะมีบริการที่ดีกว่า 

3.86 0.82 มาก 

5.ท่านตัง้ใจจะกลับมาใช้บริการอาหารบุฟเฟต์ซ้ า
ที่โรงแรม โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้ร้านอาหาร
อ่ืนๆ 

3.81 0.78 มาก 

6. ท่านตั้งใจจะกลับมาใช้บริการซ้ าโดยไม่ลังเลใจ 3.88 0.80 มาก 

รวม 3.94 0.77 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.13 แสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีให้การกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าที่
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.94) เมื่อ
พิจารณาแต่ละด้านการกลับมาใช้บริการซ้ า พบว่าลูกค้ามีการกลับมาใช้บริการซ้ าในระดับมาก ได้แก่  
ท่านประทับใจในการใช้บริการอาหารบุฟเฟต์ห้องอาหารโรงแรมมากกว่าจะรับประทานอาหารที่อื่นๆ 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.09) ตามด้วยถึงแม้ว่าราคาจะสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ ท่านจะยังคงกลับมาใช้
บริการอาหารบุฟเฟต์ห้องอาหารโรงแรม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.03) ตามด้วยท่านคิดว่าจะกลับมาใช้
บริการที่ห้องอาหารโรงแรมอย่างต่อเนื่อง (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.98) ตามด้วย ท่านตั้งใจจะกลับมาใช้
บริการซ้ าโดยไม่ลังเลใจ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.88) ตามด้วยท่านจะยังคงใช้บริการอาหารบุฟเฟต์จาก
ห้องอาหารโรงแรม อย่างต่อเนื่องต่อไปแม้ว่าร้านอ่ืนๆ จะมีบริการที่ดีกว่า (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.86) 
และตามด้วยท่านตั้งใจจะกลับมาใช้บริการอาหารบุฟเฟต์ซ้ าที่โรงแรม โดยไม่คิดจะเปลี่ยนไปใช้
ร้านอาหารอื่นๆ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.81) 
 
ส่วนที่ 8 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นการบอกต่อของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับการบอกต่อ  สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที ่4.14: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการบอกต่อที่ของลูกค้าที่ 
  รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

การบอกต่อ Mean S.D. การแปลผล 
1. ท่านจะแนะน าบอกต่อให้ครอบครัว 
มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือ บุคคลอ่ืน ๆ 
ให้มารับประทานอาหารร้าน ที่ห้องอาหาร
โรงแรมอย่างคุ้มค่า 

4.18 0.61 มาก 

2. ท่านบอกเล่าถึงประสบการณ์ดีๆ ที่ได้รับ
จากห้องอาหารโรงแรมให้กับครอบครัว 
มิตรสหาย เพื่อนร่วมงานหรือบุคคลอื่นๆ ฟัง 

4.21 0.65 มาก 

3. หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืนๆ พูดถึง
ห้องอาหารโรงแรมในทางลบ ท่านยินดีที่จะ
ช่วยแก้ต่างให้ 

4.03 0.78 มาก 

4. ท่านชอบที่จะบอกต่อคนอ่ืนๆ ถ้าท่าน
พบว่าท่านพอใจกับความอร่อยของอาหาร
บุฟเฟต์ 

4.12 0.58 มาก 

5. ท่านชอบที่จะบอกต่อให้คนอ่ืนๆ มา
รับประทานอาหารบุฟเฟต์ที่ท่านชื่นชมใน
ความอร่อย 

4.20 0.62 มาก 

6. ท่านชอบที่จะบอกให้คนอ่ืนๆ รู้ว่าการ
รับประทานอาหารบุฟเฟต์คุ้มค่ากับเงินที่
ต้องจ่ายส าหรับค่าอาหาร 

4.12 0.60 มาก 

7. ท่านยินดีที่จะบอกต่อให้คนอ่ืนๆ เมื่อมี
คนถามความเห็นเกี่ยวกับโรงแรมที่มีบริการ
อาหารบุฟเฟต์ที่เอร็ดอร่อย 

4.20 0.58 มาก 

รวม 4.15 0.63 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.14 แสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีให้การบอกต่อของลูกค้าท่ีรับประทาน
อาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.15) เมื่อพิจารณาแต่ละ
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ด้านการกลับมาใช้บริการซ้ า พบว่าลูกค้ามีการกลับมาใช้บริการซ้ าในระดับมาก ได้แก่  ท่านบอกเล่า
ถึงประสบการณ์ดีๆ ที่ได้รับจากห้องอาหารโรงแรมให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงานหรือ
บุคคลอื่นๆ ฟัง (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.21) ตามด้วยท่านชอบที่จะบอกต่อให้คนอ่ืนๆ มารับประทาน
อาหารบุฟเฟต์ที่ท่านชื่นชมในความอร่อยและท่านยินดีที่จะบอกต่อให้คนอ่ืนๆ เมื่อมีคนถามความเห็น
เกี่ยวกับโรงแรมที่มีบริการอาหารบุฟเฟต์ที่เอร็ดอร่อย (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.20) ตามด้วยท่านจะแนะน า
บอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือ บุคคลอ่ืนๆ ให้มารับประทานอาหารร้าน ที่
ห้องอาหารโรงแรมอย่างคุ้มค่า (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.18) ตามด้วยท่านชอบที่จะบอกต่อคนอื่นๆ ถ้าท่าน
พบว่าท่านพอใจกับความอร่อยของอาหารบุฟเฟต์และท่านชอบที่จะบอกให้คนอ่ืนๆ รู้ว่าการ
รับประทานอาหารบุฟเฟต์คุ้มค่ากับเงินที่ต้องจ่ายส าหรับค่าอาหาร (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.12) และตาม
ด้วยหากท่านได้ยินบุคคลอ่ืนๆ พูดถึงห้องอาหารโรงแรมในทางลบ ท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.03) 
 
ส่วนที่ 9 การศึกษาของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษา ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพ
การให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ ความพึงพอใจ การกลับมาใช้ซ้ า และการบอกต่อ สถิติที่น ามาใช้ ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและค าอธิบาย
ต่อไปนี้ 

 
ตารางที ่4.15: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหาร 
  บุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม Mean S.D. การแปลผล 
ลักษณะทางกายภาพ 4.25 0.59 มากที่สุด 

ความไว้วางใจ 4.29 0.61 มากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการ 4.24 0.62 มาก 
คุณค่าที่รับรู้ 4.24 0.61 มาก 

ความพึงพอใจ 4.24 0.60 มาก 

การกลับมาใช้ซ้ า 3.94 0.77 มาก 
การบอกต่อ 4.15 0.63 มาก 
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 ผลการศึกษาจากตาราง ที่ 4.15 แสดงให้เห็นว่า ค่าเฉลี่ยด้วยความไว้วางใจ และลักษณะทาง
กายภาพอบยู่ฝนระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.29 และ 4.25 ตามล าดับ) และค่าเฉลี่ยด้าน
คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ ความพึงพอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้ซ้ า อยู่ในระดับมาก 
ด้วยค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.24 4.24 4.24 4.15 และ 4.15 ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 10 การทดสอบสมมติฐาน 
 การน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว้ว่าลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพ
การให้บริการ และคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรม
ระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
 
ตารางที่ 4.16: ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าท่ีรับส่งผลต่อ 
  ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t sig 

ลักษณะทางกายภาพ 0.119 0.110 1.907 0.058 
ความไว้วางใจ 0.170 0.167 2.560 0.011* 

คุณภาพการให้บริการ 0.326 0.301 4.963 0.000* 

คุณค่าที่รับรู้ 0.389 0.296 5.415 0.000* 
Adjusted R2 = 0.054 , F = 82.141 , p* < 0.05 
 
 ผลจากการศึกษาจากตารางที่ 4.16 แสดงให้เห็นว่า ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ 
คุณภาพการให้บริการ และคุณค่าที่รับส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไปมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งพิจารณาแต่ละตัวแปรอิสระ พบว่า
คุณภาพการให้บริการส่งผลมากที่สุด  ด้วยค่า Beta เท่ากับ 0.301 อย่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 อันดับต่อมาคือคุณค่าที่รับรู้ ด้วยค่า Beta เท่ากับ 0.296 อย่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
อันดับต่อมาคือความไว้วางใจ ด้วยค่า Beta เท่ากับ 0.167 ในทางตรงกันข้ามไม่ส่งผลต่อลักษณะทาง
กายภาพ ด้วยค่า Beta เท่ากับ 0.110 Sig มากกว่า 0.05 
 การน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว้ว่าความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการ
ซ้ าของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
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ตารางที่ 4.17: ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
  โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t sig 
ความพึงพอใจ 0.398 0.065 6.084 0.000* 

Adjusted R2 = 0.117 , F = 37.013 , p* < 0.05 
 
 ผลจากการศึกษาจากตารางที่ 4.16 แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ าของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไปมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ด้วยค่า Beta เท่ากับ 0.065 อย่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
การน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว้ว่าความพึงพอใจส่งผลต่อการบอกต่อของลูกค้าท่ี
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 
ตารางที่ 4.18: ความพึงพอใจส่งผลต่อการบอกต่อของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ  
  4 ดาวขึ้นไป 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t sig 

ความพึงพอใจ 0.438 0.435 7.963 0.000* 
Adjusted R2 = 0.187 , F = 63.405 , p* < 0.05 
 
 ผลจากการศึกษาจากตารางที่ 4.16 แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ าของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไปมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ด้วยค่า Beta เท่ากับ 0.435 อย่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ส่วนที่ 11 สรุปผลตารางการทดสอบสมมุติฐาน 
 
ตารางที่ 4.19: การน าเสนอตารางสรุปผลทดสอบสมมติฐาน ตัวแสดง ในตารางต่อไปนี้ 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1 : ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพ
การให้บริการ และคุณค่าที่รับส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 

สอดคล้อง 
เฉพาะความไว้วางใจ คุณภาพ
การให้บริการ และคุณค่าที่รับ 

สมมติฐานที่ 2 : ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า
ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้น
ไป 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 3 : ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า
ของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้น
ไป 

สอดคล้อง 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.19 สรุปได้ว่า  
 สมมติฐานที่ 1 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมุติฐาน คือ ความไว้วางใจ คุณภาพการ
ให้บริการ และคุณค่าที่รับส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 
4 ดาวขึ้นไป 
 สมมติฐานที่ 2 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมุติฐาน คือความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมา
ใช้บริการซ้ าของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 สมมติฐานที่ 3 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมุติฐาน คือความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมา
ใช้บริการซ้ าของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 บทนี้เป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา
เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นและน าเสนอไว้ในบทที่ 
2 การน าผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 
5.1สรุปผลการศึกษา    
 ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงค์มีดังนี้ 
 5.1.1 ผลสรุปข้อมูลด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลสรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามในจ านวน 273 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 
21-30 ปี ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา การศึกษาอยู่ระดับปริญญาตรี ระดับรายได้อยู่ระหว่าง 
10,001-30,000 บาท มีโอกาสในการรับประทานอาหารบุฟเฟต์ คือ พบปะสังสรรค์ และความบ่อยใน
การรับประทานอาหารบุฟเฟต์มีจ านวน 1 ครั้ง/เดือน 
 5.1.2 ผลสรุปตามวัตถุประสงค์ ได้ผลสรุปดังนี้ 
  5.1.2.1 ผลสรุปได้ว่า ลักษณะทางกายภาพส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ี
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับที่มากที่สุด คือ ความสะอาดของห้องอาหารโรงแรม ตามด้วยความ
สวยงามของการตกแต่งที่เป็นเอกลักษณ์ภายในห้องอาหารของโรงแรม ด้วยความปลอดโปร่งของ
อากาศภายในบริเวณท่ีให้บริการ ตามด้วยความปลอดโปร่งของอากาศภายในบริเวณที่ให้บริการ 
อุปกรณ์การรับประทานอาหารถูกจัดวางไว้ในที่เห็นได้ชัดสะดวกต่อการใช้งาน การจัดที่นั่งมีความ
เพียงพอกับผู้ใช้บริการ การจัดที่นั่งมีความเพียงพอกับผู้ใช้บริการ ตามด้วยการจัดที่นั่งรับประทาน
เหมาะสมกับการรับประทาน และป้ายชื่อของห้องอาหารโรงแรมมองเห็นได้ง่ายและการจัดมุมอาหาร
ที่เหมาะสมกับการตักอาหารและนั่งรับประทาน 
  5.1.2.2 ผลสรุปได้ว่า ความไว้วางใจส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่

รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความไว้วางใจอยู่ในระดับที่มากท่ีสุด คือ อาหารที่ให้บริการมีความสะอาดตามหลักโภชนาการ ตาม
ด้วยความสดใหม่ของวัตถุดิบเป็นที่น่าไว้วางใจ ตามด้วยห้องอาหารโรงแรมด าเนินงานด้วยความ
ซื่อสัตย์ สุจริต ตามด้วยการให้บริการมีความเป็นมืออาชีพ ตามด้วยการให้ข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับ
ค่าบริการอย่างชัดเจน การให้บริการอาหารที่ถูกต้องตรงกับความต้องการและรสนิยมของลูกค้า ตาม
ด้วยการให้บริการอาหารที่ตรงกับข้อมูลที่มีการประชาสัมพันธ์ และตามด้วยการคิดค่าบริการที่
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เหมาะสมกับบริการที่ลูกค้าได้รับ 
  5.1.2.3 ผลสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับที่มาก คือ พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีความสามารถในการ
ให้บริการได้ในระยะเวลาที่รวดเร็วและเหมาะสม ตามด้วยพนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีความรู้ 
ความสามารถและความช านาญในการให้บริการ ตามด้วยพนักงานของห้องอาหารโรงแรมให้บริการ
ด้วยความสุภาพและเต็มใจ พนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ตามด้วยพนักงาน
ของห้องอาหารโรงแรม รับฟังสิ่งที่ท่านร้องขอและพนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีความซื่อสัตย์ต่อ
หน้าที่ และตามด้วยพนักงานของห้องอาหารโรงแรม มีความเข้าใจถึงความต้องการของท่านเป็นอย่าง
ดี 
  5.1.2.4 ผลสรุปได้ว่า คุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณค่าที่รับรู้อยู่ในระดับที่มาก คือ ความคุ้มค่าที่ได้มีโอกาสการเลือกรับประทานที่หลากหลายประเภท 
ตามด้วยการได้รับความสะดวกท่ีเลือกรับประทานอาหารได้ภายในสถานที่เดียว ตามด้วยราคาบุฟเฟต์
อาหารโรงแรมมีราคาท่ีเหมาะสมกับเงินที่จ่ายไป อาหารมีคุณค่าต่อร่างกายภายหลังการรับประทาน 
ตามด้วยการได้รับความเพลิดเพลินในการเลือกอาหาร และตามด้วยปริมาณอาหารที่สามารถ
รับประทานได้อย่างคุ้มค่า 
  5.1.2.5 ผลสรุปได้ว่า ความพึงพอใจส่งผลเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของ
ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพึงพอใจอยู่ในระดับที่มาก คือ ท่านประทับใจในการใช้บริการอาหารบุฟเฟต์ห้องอาหาร
โรงแรมมากกว่าจะรับประทานอาหารที่อ่ืนๆ ตามด้วยถึงแม้ว่าราคาจะสูงขึ้นตามสภาวะเศรษฐกิจ 
ท่านจะยังคงกลับมาใช้บริการอาหารบุฟเฟต์ห้องอาหารโรงแรม ตามด้วยท่านคิดว่าจะกลับมาใช้
บริการที่ห้องอาหารโรงแรมอย่างต่อเนื่อง ตามด้วยท่านตั้งใจจะกลับมาใช้บริการซ้ าโดยไม่ลังเลใจ ตาม
ด้วยท่านจะยังคงใช้บริการอาหารบุฟเฟต์จากห้องอาหารโรงแรม อย่างต่อเนื่องต่อไปแม้ว่าร้านอื่นๆจะ
มีบริการที่ดีกว่า และตามด้วยท่านตั้งใจจะกลับมาใช้บริการอาหารบุฟเฟต์ซ้ าที่โรงแรม โดยไม่คิดจะ
เปลี่ยนไปใช้ร้านอาหารอ่ืนๆ  
  5.1.2.6 ผลสรุปได้ว่า ความพึงพอใจส่งผลเชิงบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าท่ี
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การบอกต่ออยู่ในระดับที่มาก คือ ท่านบอกเล่าถึงประสบการณ์ดีๆ ที่ได้รับจากห้องอาหารโรงแรม
ให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงานหรือบุคคลอ่ืนๆ ฟัง ตามด้วยท่านชอบที่จะบอกต่อให้คน
อ่ืนๆ มารับประทานอาหารบุฟเฟต์ที่ท่านชื่นชมในความอร่อยและท่านยินดีที่จะบอกต่อให้คนอื่นๆ 
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เมื่อมีคนถามความเห็นเกี่ยวกับโรงแรมที่มีบริการอาหารบุฟเฟต์ที่เอร็ดอร่อย ตามด้วยท่านจะแนะน า
บอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือ บุคคลอ่ืน ๆ ให้มารับประทานอาหารร้าน ที่
ห้องอาหารโรงแรมอย่างคุ้มค่า ตามด้วยท่านชอบที่จะบอกต่อคนอ่ืนๆ ถ้าท่านพบว่าท่านพอใจกับ
ความอร่อยของอาหารบุฟเฟต์และท่านชอบที่จะบอกให้คนอ่ืนๆ รู้ว่าการรับประทานอาหารบุฟเฟต์
คุ้มค่ากับเงินท่ีต้องจ่ายส าหรับค่าอาหาร และตามด้วยหากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงห้องอาหาร
โรงแรมในทางลบ ท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้  
 
5.2 การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาสามารถอธิบายตามสมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหาร
บุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า  ลักษณะทางกายภาพ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป (Sig เท่ากับ 
0.058) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป 
ซึ่งสอดคล้องกับการค้นคว้าอิสระ พรลาภ ประโยชน์อมรกุล และศศิธร ง้วนพันธ์ (2557); สุวิมล  
ค าย่อย (2555) และ Oliver (1980) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ที่ได้รับบริการ เป็นการแสดง
ความรู้สึกทางบวกซ่ึงเกิดจากลักษณะทางกายภาพ  
 สมมติฐานที่ 2 ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า  ความไว้วางใจส่งผล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป (Sig เท่ากับ 
0.011*) ซึ่งสอดคล้องกับการค้นคว้าอิสระ Morgan & Hunt (1994) และ Tang, Tsai & Wu (2005) 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด้านความไว้วางใจเป็นเงื่อนไขหนึ่งที่ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทานอาหาร
บุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า  คุณภาพการให้บริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป (Sig เท่ากับ 
0.000*) ซึ่งสอดคล้องกับการค้นคว้าอิสระ นันทพร กุดหินนอก (2557) Patterson, Doucette, 
Urmie & McDonoungh (2013); Kitapci, et al. (2014) และ Lien & Cao (2014) ศึกษาเรื่อง 
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
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 สมมตฐิานที่ 4 คุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า คุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึน้ไป (Sig เท่ากับ 0.000*) 
ซึ่งสอดคล้องกับการค้นคว้าอิสระ Andreassen & Lindestad (1998); Caruana (2002) และ 
Patterson & Spreng (1997) ศึกษาเรื่อง คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ในการที่จะพัฒนาเป็นรูปแบบความจงรักภักดี 
 สมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าที่รับประทานอาหาร
บุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า ความพึงพอใจส่งผลต่อ
การกลับมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป (Sig เท่ากับ 
0.000*) ซึ่งสอดคล้องกับการค้นคว้าอิสระ นันทพร กุดหินนอก (2557); Mehrabian & Russell 
(1974); Petrick, Morais & Norman (2001) และ Mittal & Kamakura (2016) ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการการใช้บริการซ้ าและการบอกต่อ 
 สมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจส่งผลต่อการบอกต่อของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า ความพึงพอใจส่งผลต่อ
การบอกต่อของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์ โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป (Sig เท่ากับ 0.000*) 
ซึ่งสอดคล้องกับการค้นคว้าอิสระ Chen (2012); Huseyin & Sarvnaz (2014); Swanson & Davis 
(2003) และ Suki (2014) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบอกต่อการบอกต่อ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้  
 การวิจัยเรื่อง ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ ความ
พึงพอใจ การตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ้ า และการบอกต่อของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์
โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร สามารถน าผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในทางธุรกิจได้
ดังนี้ 
 5.3.1 จากผลการศึกษา พบว่า ลักษณะทางกายภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจ
หรือผู้ที่สนใจเกี่ยวกับอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ควรให้ความส าคัญกับความสะอาด
ของห้องอาหารโรงแรม เพื่อให้ลูกค้าตัดสินใจให้การให้บริหารห้องอาหารได้ง่ายมากข้ึน 
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 5.3.2 จากการศึกษา พบว่า ความไว้วางใจส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่รับประทาน
อาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจหรือผู้ที่
สนใจเกี่ยวกับอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ควรให้ความส าคัญกับอาหารที่ให้บริการมี
ความสะอาดตามหลักโภชนาการ เพื่อให้ลูกค้ามีความปลอดภัยในการรับประทานอาหารมากขึ้น 
 5.3.3 จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ี
รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจ
หรือผู้ที่สนใจเกี่ยวกับอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ควรให้ความส าคัญกับพนักงานของ
ห้องอาหารโรงแรม ทีม่ีความสามารถในการให้บริการได้ในระยะเวลาที่รวดเร็วและเหมาะสม เพ่ือ
สร้างคุณภาพการบริการที่ดีเยี่ยม 

 5.3.4 จากการศึกษา พบว่า คุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีรับประทาน
อาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจหรือผู้ที่
สนใจเกี่ยวกับอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ควรให้ความส าคัญกับความคุ้มค่าที่ได้มีโอกาส
การเลือกรับประทานที่หลากหลายประเภท เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประทานที่หลากหลายมากข้ึน 
 5.3.5 จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ้ าและการบอกต่อของ
ลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น 
ผู้ประกอบการธุรกิจหรือผู้ที่สนใจเกี่ยวกับอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ควรให้
ความส าคัญกับสภาพแวดล้อมของห้องอาหารโรงแรม เพ่ือให้ลูกค้าประทับใจและกลับมาใช้บริการซ้ า
ซึ่งจะส่งผลไปยังการบอกต่อที่มากขึ้น 

 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งไป    
 เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากขึ้นอันจะเป็นประโยชน์
ในการอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาอ่ืนที่มีความเก่ียวข้องกัน ผู้ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็น
ส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 5.4.1 แนะน าให้ท าการศึกษากับกลุ่มประชากรหรือกลุ่มตัวอย่าง ในสถานที่ที่แตกต่างกัน 
เพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่มากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นรสนิยมของผู้ที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์ ความแตกต่าง
ของโรงแรมต่างๆ  
 5.4.2 แนะน าให้ศึกษากับตัวแปรอื่นที่อาจมีความเก่ียวข้องกับตัวแปรที่ท าการศึกษาอยู่นี้ 
อาทิเช่น ความไว้เนื้อเชื่อใจ (Trust) คุณภาพความสัมพันธ์ (Relationship Quality) 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ลักษณะทางกายภาพ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รับรู้ ความพึงพอใจ 

การตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ ้า และการบอกต่อของของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรม
ระดับ 4 ดาวขึ นไป ในกรุงเทพมหานคร 

ค าชี้แจง แบบสอบถามนี ผู้วิจัยจัดท้าขึ นเพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยในการศึกษาของ
นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ จึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบ
แบบสอบถามตามความเป็นจริง ข้อมูลที่ได้นี  ผู้วิจัยจะน้าไปใช้ในเชิงวิชาการเท่านั น ซึ่งไม่มีผลกระทบ
ใดๆต่อท่าน และขอขอบคุณทุกท่านมา ณ โอกาสนี  

รายละเอียดแบบสอบถาม แบบสอบถามชุดนี แบ่งออกเป็น 8 ส่วน ดังนี  
ส่วนที่ 1 ค้าถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ค้าถามเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพของโรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป ที่ให้บริการใน
กรุงเทพมหานคร 
ส่วนที่ 3 ค้าถามเกี่ยวกับความไว้วางใจของโรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป ในกรุงเทพมหานคร 
ส่วนที่ 4 ค้าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่ใช้บริการอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 
ดาวขึ นไป ในกรุงเทพมหานคร 
ส่วนที่ 5 ค้าถามเกี่ยวกับคุณค่าที่รับรู้ของของลูกค้าท่ีรับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาว
ขึ นไป ในกรุงเทพมหานคร 
ส่วนที่ 6 ค้าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่ใช้บริการอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป ใน
กรุงเทพมหานคร 
ส่วนที่ 7 ค้าถามเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ ้าของของลูกค้าที่โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ นไป ใน
กรุงเทพมหานคร 
ส่วนที่ 8 ค้าถามท่ีเกี่ยวกับการบอกต่อของของลูกค้าที่ใช้บริการอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ น
ไป ในกรุงเทพมหานคร 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค้าชี แจง : โปรดท้าเครื่องหมาย  ลงในช่อง หน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุดเพียง
ค้าตอบเดียว 

1. เพศ 
 ชาย      หญิง 

2. อายุ 
 ต่้ากว่าหรือเทียบเท่า 20   21-30 ปี 
 31-40 ปี     41-50 ปี 
 51-60 ปี     61 ปีขึ นไป 

3. อาชีพ 
 นักเรียน/นักศึกษา    ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน   ประกอบธุรกิจส่วนตัว  
 อ่ืนๆ 

4. วุฒิการศึกษา 
 ต่้ากว่าปริญญาตรี    ปริญญาตรี 
 สูงกว่าปริญญาตรี 

5. รายได้ต่อเดือน 
 ต่้ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  10,001-30,000 บาท 
 30,000 – 50,000 บาท   50,001-100,000 บาท 
 มากกว่า 100,000 บาท 

6. โอกาสในการไปรับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
 พบปะสังสรรค์    เจรจาธุรกิจ 
 โอกาสพิเศษ     โปรโมชั่น 

7. ความบ่อยในการรับประทานอาหารบุฟเฟต์ 
 1 ครั ง/เดือน     2-3 ครั ง/เดือน 
 4-5 ครั ง/เดือน     มากกว่า 6 ครั งต่อเดือน 
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ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพของโรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ท่ีให้บริการใน
กรุงเทพมหานคร 

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ป้ายชื่อของห้องอาหารโรงแรม
มองเห็นได้ง่าย 

     

ความสวยงามของการตกแต่ง
ที่เป็นเอกลักษณ์ภายใน
ห้องอาหารของโรงแรม 

     

ความสะอาดของห้องอาหาร
โรงแรม 

     

ความปลอดโปร่งของอากาศ
ภายในบริเวณท่ีให้บริการ 

     

การจัดมุมอาหารที่เหมาะสม
กับการตักอาหารและนั่ง
รับประทาน 

     

การจัดที่นั่งรับประทาน
เหมาะสมกับการรับประทาน 

     

การจัดที่นั่งมีความเพียงพอกับ
ผู้ใช้บริการ 

     

อุปกรณ์การรับประทาน
อาหารถูกจัดวางไว้ในที่เห็นได้
ชัด สะดวกต่อการใช้งาน 
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ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความไว้วางใจของโรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 

ด้านความไว้วางใจ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ห้องอาหารโรงแรมด้าเนินงาน
ด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต 

     

อาหารที่ให้บริการมีความ
สะอาดตามหลักโภชนาการ 

     

ความสดใหม่ของวัตถุดิบเป็นที่
น่าไว้วางใจ 

     

การให้บริการมีความเป็นมือ
อาชีพ 

     

การคิดค่าบริการที่เหมาะสมกับ
บริการที่ลูกค้าได้รับ 

     

การให้บริการอาหารที่ถูกต้อง
ตรงกับความต้องการและ
รสนิยมของลูกค้า 

     

การให้ข้อมูลที่ถูกต้องเกี่ยวกับ
ค่าบริการอย่างชัดเจน 

     

การให้บริการอาหารที่ตรงกับ
ข้อมูลที่มีการประชาสัมพันธ์ 
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ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของลูกค้าทีใ่ช้บริการอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 
4 ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
พนักงานของห้องอาหารโรงแรม
ให้บริการด้วยความสุภาพและ
เต็มใจ 

     

พนักงานของห้องอาหารโรงแรม 
มีความสามารถในการให้บริการ
ได้ในระยะเวลาที่รวดเร็วและ
เหมาะสม 

     

พนักงานของห้องอาหารโรงแรม 
มีความรู้ ความสามารถและ
ความช้านาญในการให้บริการ 

     

พนักงานของห้องอาหารโรงแรม 
มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 

     

พนักงานของห้องอาหารโรงแรม 
รับฟังสิ่งที่ท่านร้องขอ 

     

พนักงานของห้องอาหารโรงแรม 
มีความเข้าใจถึงความต้องการ
ของท่านเป็นอย่างดี 

     

พนักงานของห้องอาหารโรงแรม 
มีความซื่อสัตย์ต่อหน้าที่ 
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ส่วนที่ 5 ค าถามเกี่ยวกับคุณค่าที่รับรู้ของของลูกค้าที่รับประทานอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 
ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 

ด้านคุณค่าที่รับรู้ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ราคาบุฟเฟต์อาหารโรงแรมมี
ราคาที่เหมาะสมกับเงินท่ีจ่าย
ไป 

     

อาหารมีคุณค่าต่อร่างกาย
ภายหลังการรับประทาน 

     

ความคุ้มค่าท่ีได้มีโอกาสการ
เลือกรับประทานที่หลากหลาย
ประเภท 

     

การได้รับความสะดวกที่เลือก
รับประทานอาหารได้ภายใน
สถานที่เดียว 

     

การได้รับความเพลิดเพลินใน
การเลือกอาหาร 

     

ปริมาณอาหารที่สามารถ
รับประทานได้อย่างคุ้มค่า 
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ส่วนที่ 6 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่ใช้บริการอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ใน
กรุงเทพมหานคร 

ด้านความพึงพอใจ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ท่านพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของพนักงานของห้องอาหาร
โรงแรม 

     

ท่านพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อม
ของห้องอาหารโรงแรม 

     

ท่านพึงพอใจต่อรูปแบบของ
ห้องอาหารโรงแรม 

     

ท่านพึงพอใจต่อรสชาติอาหาร
ของห้องอาหารโรงแรม 

     

ท่านพึงพอใจต่อระบบรักษาความ
ปลอดภัยของห้องอาหารโรงแรม 

     

ท่านพึงพอใจต่อราคาของ
ห้องอาหารโรงแรม 

     

ท่านพึงพอใจต่อความสะอาดของ
ภาชนะท่ีใส่อาหาร 

     

ท่านพอใจต่อการจัดมุมอาหาร
ของห้องอาหารโรงแรม 
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ส่วนที่ 7 ค าถามเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ้ าของของลูกค้าที่โรงแรมระดับ 4 ดาวขึ้นไป ใน
กรุงเทพมหานคร 

ด้านกลับมาใช้ซ้ า 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ท่านประทับใจในการใช้บริการ
อาหารบุฟเฟต์ห้องอาหารโรงแรม
มากกว่าจะรับประทานอาหารที่
อ่ืนๆ 

     

ถึงแม้ว่าราคาจะสูงขึ นตามสภาวะ
เศรษฐกิจ ท่านจะยังคงกลับมาใช้
บริการอาหารบุฟเฟต์ห้องอาหาร
โรงแรม 

     

ท่านคิดว่าจะกลับมาใช้บริการที่
ห้องอาหารโรงแรมอย่างต่อเนื่อง 

     

ท่านจะยังคงใช้บริการอาหาร
บุฟเฟตจ์ากห้องอาหารโรงแรม 
อย่างต่อเนื่องต่อไปแม้ว่าร้านอ่ืนๆ
จะมีบริการที่ดีกว่า 

     

ท่านตั งใจจะกลับมาใช้บริการ
อาหารบุฟเฟต์ซ ้าที่โรงแรม โดยไม่
คิดจะเปลี่ยนไปใช้ร้านอาหารอ่ืนๆ 

     

ท่านตั งใจจะกลับมาใช้บริการซ ้า
โดยไม่ลังเลใจ 
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ส่วนที่ 8 ค าถามที่เกี่ยวกับการบอกต่อของของลูกค้าที่ใช้บริการอาหารบุฟเฟต์โรงแรมระดับ 4 
ดาวขึ้นไป ในกรุงเทพมหานคร 

ด้านการบอกต่อ 
ระดับความคิดเห็น 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ท่านจะแนะน้าบอกต่อให้ครอบครัว 
มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือ บุคคล
อ่ืน ๆ ให้มารับประทานอาหารร้าน ที่
ห้องอาหารโรงแรมอย่างคุ้มค่า 

     

ท่านบอกเล่าถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่
ได้รับจากห้องอาหารโรงแรมให้กับ
ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน
หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 

     

หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึง
ห้องอาหารโรงแรมในทางลบ ท่าน
ยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 

     

ท่านชอบที่จะบอกต่อคนอ่ืนๆ ถ้าท่าน
พบว่าท่านพอใจกับความอร่อยของ
อาหารบุฟเฟต์ 

     

ท่านชอบที่จะบอกต่อให้คนอ่ืนๆ มา
รับประทานอาหารบุฟเฟต์ที่ท่านชื่น
ชมในความอร่อย 

     

ท่านชอบที่จะบอกให้คนอ่ืนๆ รู้ว่า
การรับประทานอาหารบุฟเฟต์คุ้มค่า
กับเงินท่ีต้องจ่ายส้าหรับค่าอาหาร 

     

ท่านยินดีที่จะบอกต่อให้คนอ่ืนๆ เมื่อ
มีคนถามความเห็นเกี่ยวกับโรงแรมที่
มีบริการอาหารบุฟเฟต์ที่เอร็ดอร่อย 

     

_____________________________________________________ 
จบค าถาม 
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