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บทคัดย่อ 

  

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพ 

การให้บริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู (2) ศึกษาระดบัความคาดหวงัของลูกคา้คุณภาพการให้บริการ

ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู (3) เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ

ร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ลูกค้าท่ีเข้าใช้

บริการของร้าน บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนจึงกาํหนดขนาดกลุ่ม

ตวัอย่างด้วยวิธีการคาํนวณจากสูตรของคอแครน โดยกําหนดระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95  

ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่มแบบความสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล

คือ แบบสอบถามเป็น สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มไม่อิสระ 

 ผลการศึกษา พบว่า (1) ระดับการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของร้าน 

บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในดา้นการสร้างความมัน่ใจ เป็นอนัดบัแรก รองลงมา 

คือ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ การดูแลเอาใจใส่ และด้านการตอบสนอง 

ตามลําดับ (2) ระดับความคาดหวงัของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในดา้นการสร้างความมัน่ใจ เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นการดูแล

เอาใจใส่ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนอง ตามลาํดบั (3) ผูรั้บบริการ

มีความคาดหวงั และการรับรู้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู 

ต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี ระดบั 0.05 โดยการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟ

เฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู มีค่าเฉล่ียตํ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  

ชาบู ในทุกดา้น 
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Abstract 
 

 The objectives of the study were (1) to study the level of customers’ 
perceptions towards the service of the Fufu Shabu buffet restaurant.; (2) to study the level 
of customers’ expectations towards the service of the Fufu Shabu buffet restaurant. and 
(3) to comparing the expectations and perceptions of customers toward the services of the 
Fufu Shabu buffet restaurant. 
 The study was a survey research. The population was customers who use the 
service of the Fufu Shabu buffet restaurant.  Due to unknown population sizes, the sample 
size was calculated by using Cochran's formula at a confidence level of 95 percent. The 
sample was 400 customers selected by using convenience sampling method. The data 
was collected by using a questionnaire and the statistics used in data analysis were 
frequency, percentage, mean, standard deviation and Paired Samples t-test. 

The results showed that (1) the level of customers’ perceptions towards the 
service of the Fufu Shabu buffet restaurant overall had a highest level in assurance first 
followed by tangibles, reliability, empathy and responsiveness respectively; (2) Overall, 
the level of customers’ expectations towards the service of the Fufu Shabu buffet 
restaurant had a highest level. First, is an assurance followed by empathy, tangibles, 
reliability and responsiveness; and (3) Customers with different expectations and 
perceptions, there are different opinions on the quality of service of the Fufu Shabu buffet 
restaurant at 0.05 statistically significance. The average customer perception towards the 
service of Fufu Shabu buffet restaurant is lower than the average of Customers’ 
expectations towards the service of Fufu Shabu buffet restaurant in all aspects. 
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ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการ 

 ใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นการตอบสนอง  49 

ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมี 

 ต่อการใหบ้ริการของ ร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู  50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ฎ 

สารบัญภาพ 

 

หนา้ 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา  3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 ในปัจจุบนัแนวโน้มการแข่งขนัของธุรกิจร้านอาหารมีการปรับตวัตามภาวะเศรษฐกิจ 

ทาํให้บรรดาผูป้ระกอบการในธุรกิจร้านอาหารต่างตอ้งเร่งพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อให้ทนั 

ต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีหันมาใส่ใจคุณค่าของอาหารท่ีรับประทานและการให้บริการของ

พนักงานในร้านอาหารมากข้ึน (นพรัตน์ บุญเพียรผล, 2017) ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อ 

เม่ือลูกคา้เกิดการรับรู้เก่ียวกับประสิทธิภาพการทาํงานของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีเป็นไปตาม 

ท่ีคาดหวงั หลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ความพึงพอใจของลูกคา้มีแนวโนม้ส่งผลให้มีความตอ้งการ

ใชจ่้ายเงินมากข้ึนให้กบัธุรกิจและส่งผลให้มีการแนะนาํบอกต่อในทางบวกกบัคนรอบขา้ง (Chen, 

2012 & Russell, 1974 ) ความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกค้าสามารถเพิ่มความตั้งใจท่ีจะซ้ือสินค้าหรือ

บริการจากบริษทั (Bujisic & Bilgihan, 2015 และ Jarvenpaa, Tractinsky, Saarinen & Vitale, 1999) 

เม่ือลูกคา้เกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจและความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมการบอกต่อ การบอกต่อเป็น

วิธีท่ีมีประสิทธิภาพและมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ ซ่ึงการบอกต่อเป็นส่ือท่ีมีอิทธิพล

สาํคญัมากของการตลาดสาํหรับผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Rosen, 2000)  

 คนไทยมีการใช้จ่ายในการบริโภคอาหารโดยเฉล่ีย 22,034 บาทต่อคนต่อปี หรือ

โดยรวมแลว้มีมูลค่าตลาดในประเทศคิดเป็น 1.43 ลา้นลา้นบาท โดยมีแรงขบัเคล่ือนจากการพฒันา

ผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายท่ีสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการ และความสอดคลอ้งกบัการดาํเนินชีวิต

ของผูบ้ริโภค รวมถึงการทาํการตลาดแบบเชิงรุกของผูป้ระกอบการในตลาด ธุรกิจร้านอาหาร 

ในประเทศปี 2558 ธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทยคาดว่าจะมีมูลค่าตลาดอยู่ในกรอบ 375,000 – 

385,000 ลา้นบาท ตลาดธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทยตอ้งเผชิญความท้าทายทั้งในเร่ืองภาวะ 

การจบัจ่ายใช้สอยและการรับประทานอาหารนอกบ้านของคนไทยท่ีลดลง การแข่งขนัท่ีสูงข้ึน 

รวมถึงตน้ทุนการประกอบการธุรกิจร้านอาหารท่ีสูงข้ึนต่อเน่ืองจากปี 2557 และสภาพแวดลอ้มทาง

ธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, พ.ศ.2556) 
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 อาหารญ่ีปุ่นชนิดหน่ึงท่ีไดรั้บความนิยมในหมู่คนไทยท่ีมีลกัษณะหมอ้ไฟคลา้ยสุก้ียาก้ี

คือ ชาบู เป็นตลาดท่ีมีมูลค่าสูงแถมยงัมีอตัราเติบโตต่อเน่ืองทุกๆ ปี ซ่ึงผูน้าํตลาดอย่าง “ชาบูชิ”  

ท่ีมีรายได ้3,754 ลา้นบาท มีส่วนแบ่งตลาดถึง 87% ปรากฏการณ์น้ีเองท่ีสร้างแรงจูงใจให้เกิดผูเ้ล่น

หน้าใหม่ซ่ึงเป็นธุรกิจ SME รายเล็กๆ เปิดร้าน “ชาบู” กนัมากข้ึน (อา้งถึงใน สงครามตลาดชาบ ู

ท่ีกลายเป็น Red Ocean อยา่งสมบูรณ์ 2559, https://marketeeronline.co/archives/21195) 

 ดงันั้น ผูว้ิจยัในฐานะเป็นผูป้ฏิบติังานอยู่ในร้านบุฟเฟ่ฟู่ ฟู่ ชาบู จึงมีความสนใจท่ีจะ

ทาํการศึกษาความคาดหวงั การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ฟู่ ฟู่ ชาบู เพื่อนําผล

การศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงการให้บริการ และตอบสนองความต้องการ 

ของลูกคา้ท่ีเกินความคาดหมายตอบโจทยข์องลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

 2.1  เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  

ชาบู 

 2.2. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  

ชาบู 

 2.3  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้าน

บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู 

 

3.กรอบความคดิทางทฤษฎ ี 

 

 ในการศึกษาวิจยัความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของร้านบุฟเฟตฟ์ู่ ฟู่  

ชาบู  ผูว้ิจยัได้เลือกใช้ทฤษฎีของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and  

Berry, 1988)  
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ตัวแปรอสิระ (Independent Variables )        ตัวแปรตาม ( Dependent Variables )    

                        

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

4. สมมติฐานการศึกษา 

 

 ผูรั้บบริการมีความคาดหวงั และมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  

ชาบู ( FUFU SHABU ) ต่างกนั 

 

 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 

ของร้านฟู่ฟู่ ชาบู 

1.รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 

2.ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

3.การตอบสนอง (Responsiveness) 

4.การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 

5.การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

ปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. ระดบัรายได ้

การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 

ของร้านฟู่ฟู่ ชาบู 

1.รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 

2.ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

3.การตอบสนอง (Responsiveness) 

4.การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 

5.การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 



4 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

 การศึกษาเร่ืองความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของร้านบุฟเฟต์ ฟู่ ฟู่  

ชาบู มีขอบเขตการศึกษาในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 5.1  ขอบเขตด้านประชากร 

        ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ( FUFU SHABU )   

        กลุ่มตวัอยา่ง คือ ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของร้าน บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  

ชาบู โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก 

 5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

       การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้าน

บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ตามแนวคิดการประเมินคุณภาพบริการของ  พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี 

(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1988) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่ 

5.2.1  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 

5.2.2  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

5.2.3  การตอบสนอง (Responsiveness) 

5.2.4  การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 

5.2.5  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

 5.3  ขอบเขตด้านพืน้ที ่

 การศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ทั้งหมด 5 สาขา  ไดแ้ก่ 1. สาขาพระราม 4   

2.สาขาอารีย ์3.สาขาเดอะคริสตลั พาร์ค 4. สาขาจี ทาวเวอร์  และ 5.สาขาแฟชัน่ไอส์แลนด ์

 5.4  ขอบเขตด้านระยะเวลา 

  การเก็บขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีดาํเนินการตั้งแต่เดือน 1 เมษายน – 31 สิงหาคม 2561 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1  คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบูในการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยท่ีการบริการนั้นสามารถตอบสนองไดต้ํ่ากว่าความ

คาดหวงั เท่ากบัความคาดหวงั หรือสูงกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมารับบริการใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
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 6.1.1  รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles)  หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของร้าน

บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบูท่ีลูกคา้สัมผสัได ้เช่น การตกแต่งร้านทั้งภายในและภายนอก หรือ อุปกรณ์อาํนวย

ความสะดวก 

 6.1.2  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการของ

พนกังานร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบูดว้ยความถูกตอ้ง เช่ือถือได ้

 6.1.3  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการให้บริการ แก่

ลูกคา้ท่ีมารับบริการร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู หรือการบริการลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 

 6.1.4  การสร้างความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง พนักงานร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู 

ท่ีให้บริการตอ้งมีความรู้ ความสามารถ ความสุภาพ ท่ีทาํให้ลูกคา้ท่ีมารับบริการเกิดความมัน่ใจ 

ในการมาใชบ้ริการ 

 6.1.5  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การท่ีพนกังานร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู

ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีมารับบริการ ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 

 6.2  ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การตีความ หรือการคาดการณ์ 

ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ตามท่ีคาดหวงัหรือ

ตอ้งการใหไ้ดรั้บบริการจากพนกังานร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟ่ ชาบตูามท่ีคาดหวงัเอาไว ้

 6.3  การรับรู้ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การตีความของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้าน

บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบูเก่ียวกับเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีได้เกิดข้ึน หรือรับรู้ได้จากการท่ีได้รับบริการจาก

พนกังานร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู

  

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1  เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน ด้านการบริการ รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความ

น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การสร้างความมัน่ใจ การดูแลเอาใจใส่ และสร้างความไดเ้ปรียบในการ

แข่งขนัทางธุรกิจของร้านอาหารประเภทบุฟเฟ่ต ์ชาบ ู

 7.2  ผูบ้ริหารร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ไดข้อ้มูลเพื่อเป็นแนวทาง ในการปรับปรุงคุณภาพ

บริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 7.3  เป็นขอ้มูลในการศึกษาวจิยังานสาํหรับผูส้นใจท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 

 



 

 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

  การศึกษาเร่ือง “การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของร้าน บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู” ซ่ึงผูศึ้กษา

ได้ทําการศึกษาจากเอกสารวิชาการ ผลการศึกษาท่ีเก่ียวข้อง แนวคิดทฤษฎี และแนวทางใน

การศึกษา ดงัน้ี 

 1.  ลกัษณะธุรกิจบริการ 

 2. แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้  

 3.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ และแนวคิดเร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการ 

 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของร้านบุฟเฟ่ต ์ฟู่ ฟู่  ชาบ ู

 5.  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. ลกัษณะธุรกจิบริการ 

 

 ยพุาวรรณ  วรรณวาณิชย ์(2548:10) ไดอ้ธิบายถึงลกัษณะเฉพาะของบริการวา่ บริการมี

ลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ คือ 

 1.  ความไม่มีตวัตน (Intangible) บริการนั้ นไม่สามารถมองเห็น จบัต้องและสัมผสั

ไม่ได ้โดยใช้สัมผสัทั้ง 5 บริการ ไม่สามารถแยกเป็นช้ินส่วนไดเ้หมือนสินคา้ การท่ีลูกคา้จะทราบ

ว่าบริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู จะดีหรือไม่นั้ น อาจจะต้องพิจารณาจากองค์ประกอบต่างๆ  

ซ่ึงหากนาํมาใช้กบัการศึกษาในคร้ังน้ี อาจจะหมายถึง ความสุภาพและความมีนํ้ าใจของพนกังาน

ให้บริการ พนักงานสามารถให้บริการลูกคา้ได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว รวมไปถึงสถานท่ีท่ีถูก

จดัเตรียมไวส้าํหรับบริการลูกคา้ 

 2.  ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability) พนกังานบริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  

ชาบู และลูกคา้ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนเวลาเดียวกนั 

ไม่เหมือนสินคา้ท่ีสามารถผลิตสินคา้เก็บไวเ้ป็นสินคา้คงคลงัได ้กล่าวคือ พนกังานบริการคนหน่ึง

จะสามารถบริการลูกคา้ในขณะนั้นไดเ้พียงหน่ึงราย ซ่ึงเน่ืองจากการขายบริการเป็นการขายตรงจาก

พนกังานไปยงัลูกคา้ 
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 3.  ไม่แน่นอน (Variability) เป็นลกัษณะสําคญัของงานบริการ ซ่ึงการบริการในแต่ละ

คร้ัง จะมีความแตกต่างไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัว่าใครเป็นผูใ้ห้บริการ และให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน 

อยา่งไร ตวัอยา่งเช่น ลูกคา้มาใชบ้ริการรายหน่ึงจะรู้สึกวา่พนกังานบริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู 

รายน้ีบริการได้ดีน่าประทบัใจ แต่พอมาใช้บริการในคร้ังต่อไปซ่ึงเป็นเวลาท่ีลูกคา้มีจาํนวนมาก

อาจจะไดรั้บการใหบ้ริการท่ีไม่ดีเท่าท่ีควร 

 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการเป็น

สําคญั ดงันั้น หากไม่มีลูกคา้เขา้ใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงพนกังานบริการของร้านบุฟเฟ่ต ์

ฟู่ ฟู่  ชาบูจะวา่งงาน หรือการบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดใ้นคลงัสินคา้เหมือนสินคา้อ่ืนได ้ 

 5.  ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้(Ownership) ลูกคา้ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้ราคาและ

ค่าบริการท่ีจ่ายไปให้ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู เพื่อให้ได้มาซ่ึงบริการนั้ น เม่ือมารับบริการจากร้าน 

บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู เสร็จก็ถือวา่เสร็จส้ิน ไม่อาจครอบครองบริการนั้นไดต้ลอดไป ซ่ึงเป็นขอ้แตกต่าง

พื้นฐานระหว่างสินคา้และบริการ ซ่ึงถา้เป็นสินคา้เม่ือซ้ือสินคา้แล้วสินคา้นั้นก็จะเป็นกรรมสิทธ์ิ

ของลูกคา้ตลอดไป 

 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546:26) ได้อธิบายถึงบริการ (Sercives) ว่า ธุรกิจบริการ

หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจ

ใหก้บัผูรั้บบริการ โดยส่ิงท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่

ความพึงพอใจได้ ตวัอย่างเช่น โรงแรม โรงพยาบาล โรงเรียน ธนาคาร เป็นตน้ ซ่ึงหากพิจารณา

ความหมายท่ีสาํคญัของคาํต่างๆ ได ้ดงัน้ี 

 1.  กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดาํเนินการหรือ

การกระทําใดๆ ของธุรกิจบริการซ่ึงเป็นผลให้ผูรั้บบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความ

ตอ้งการ 

 2.  สินค้าท่ีไม่มีตัวตน (Intangible goods) หมายถึง การบริการซ่ึงเกิดจากกิจกรรม

กระบวนการส่งมอบ 

 3.  ความต้องการของผูรั้บบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง ความจาํเป็น

และความปรารถนาของผูรั้บบริการท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการบริการนั้น 

 4.  ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการได้รับบริการ 

ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้

 กล่าวโดยสรุปแล้ว การบริการจึงหมายถึง งานท่ีมีผูค้อยช่วยอาํนวยความสะดวก ซ่ึง

เรียกว่าผูใ้ห้บริการ และผูม้ารับบริการก็คือผูม้ารับความสะดวก ซ่ึงร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู จดัวา่เป็น
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ธุรกิจบริการเน่ืองจาก มีความสามารถในการทาํงานท่ีปฏิบติัรับใชห้รืองานท่ีให้อาํนวยความสะดวก

ต่างๆ จนเกิดการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 

 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงัและการรับรู้ 

 

 ทฤษฏีความคาดหวังของ Victor H vroom ได้รับอิทธิพลจากแนวความคิดจาก

นักจิตวิทยาหลายคน เช่น Kurt Lewin และ Edwart Folman ต่อมา วรูม ได้นําแนวคิดดงักล่าวมา

ปรับปรุง บางคร้ังเรียกทฤษฎีการคาดหวงัอย่างย่อๆ ว่าเป็นทฤษฏี V.I.E (V.I.E Theory) เน่ืองจาก

ทฤษฏีน้ีมีองคป์ระกอบของทฤษฏีท่ีสาํคญั 3 ประการ คือ (อญัชลี ด่านวรุิฬวณิช, 2539, 53 – 55) 

 1.  V มาจากคาํวา่ Valan หมายถึงความพึงพอใจ 

 2.  I มาจกคาํวา่ Instrumentality หมายถึงส่ือ เคร่ืองมือ วถีิทางนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

 3.  E มาจากคาํวา่ Expectancy หมายถึงความคาดหวงัในตวับุคคลนั้นๆ  

 บุคคลมีความตอ้งการหลายส่ิงหลายอย่าง ทุกชีวิตพยายามด้ินรนแสวงหา อย่างน้อย

ท่ีสุดก็คือ ต้องการอาหาร เส้ือผา้ ท่ีอยู่อาศัย และยารักษาโรค เม่ือชีวปัจจยัเหล่านั้ นได้รับการ

ตอบสนองแล้วก็มีความตอ้งการระดบัสูงข้ึนเร่ือยๆ จากความตอ้งการหลายส่ิงหลายอย่างน้ีเอง  

ทาํให้เกิดความพยายามกระทาํหรือดาํเนินการด้วยวิธีหน่ึงวิธีใด ด้วยส่ือหรือเคร่ืองมือ อย่างใด 

อยา่งหน่ึงเพื่อให้บรรลุความพอใจ หรือเพื่อให้ไดรั้บผลของการดาํเนินงานนั้นตามท่ีไดแ้สดงความ

พยายามนั้นเอง ซ่ึงเรียกว่าความคาดหวงั และความพอใจหรือไม่พอใจ แต่ก็มีแรงจูงใจให้ทาํตาม

ความเช่ือวา่จะเป็นอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้ 

 ปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัมี 4 ประการ ไดแ้ก่ 

 1.  ความคาดหมาย หรือความคาดหวงั คือความเช่ือเก่ียวกบัความน่าจะเป็นพฤติกรรม

อย่างใดอย่างหน่ึงจะก่อให้เกิดผลลพัธ์อย่างใดอย่างหน่ึง โดยเฉพาะความมากน้อยของความเช่ือ 

จะอยูใ่นช่วงระหวา่ง 0 (ไม่มีความสัมพนัธ์ระหว่างการกระทาํ และ ผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงเลย) 

และ 1 (มีความแน่ใจว่าการกระทําอย่างใดอย่างหน่ึง จะก่อให้เกิดผลลัพธ์อย่างใดอย่างหน่ึง

โดยเฉพาะ) 

 2.  ความพอใจ คือความรุนแรงของความตอ้งการของพนกังานสําหรับผลลพัธ์ อยา่งใด

อย่างหน่ึงความพอใจอาจจะเป็นบวกหรือลบได้ภายในสถานการณ์ของการทํางาน เราอาจ 

จะคาดหมายไดว้า่ผลลพัธ์ เช่น ผลตอบแทน การเล่ือนตาํแหน่ง การยกยอ่ง โดยผูบ้งัคบับญัชาจะให้

ความพอใจในทางบวกผลลพัธ์ เช่น ความขดัแยง้กบัเพื่อนร่วมงาน หรือการตาํหนิจากผูบ้งัคบับญัชา
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จะให้ความพอใจในทางลบ ในทางทฤษฎีแล้วผลลัพธ์อย่างใดอย่างหน่ึงจะต้องให้ความพอใจ 

เพราะวา่ผลลพัธ์ดงักล่าวน้ีจะเก่ียวพนักบัความตอ้งการของบุคคล 

 3.  ผลลพัธ์ คือ ผลท่ีติดตามมาของพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงและอาจจะแยกประเภท

เป็นผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึงและผลลพัธ์ระดบัท่ีสอง ผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึงจะหมายถึงผลการปฏิบติังาน

ท่ีสืบเน่ืองมาจากการใชก้าํลงัความพยายามของบุคคลใดบุคคลหน่ึง เช่น ผลตอบแทนเพิ่มข้ึน หรือ

การเล่ือนตาํแหน่ง 

 4.  ส่ือกลาง หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และระดบัท่ีสองตาม

ความหมายของ Vroom คือส่ือกลางหรือความคาดหมายแบบท่ีสองจะอยูภ่ายในช่วง +1.0 ถา้หากวา่

ไม่มีความสัมพนัธ์ใด ๆ ระหวา่งผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และผลลพัธ์ระดบัท่ีสองแลว้ ส่ือกลางจะมีค่า

เท่ากบั 0 

 พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry 1998 อ้างถึง 

ใน กฤติยา จงเรืองทรัพย ์2553, 9) ได้กล่าวว่า “ ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติท่ีเก่ียวกบัความ

ปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้นๆ ลูกคา้

ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือ

โดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะได้รับความต้องการ คือ ส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้สํานึก 

ของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกว่า 

มีความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทาํใหค้วามตอ้งการไดรั้บ” 

 ปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัแบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 

 1. การไดรั้บการบอกเล่าคาํแนะนาํจากบุคคลอ่ืน 

 2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

 3. ประสบการณ์ในอดีต 

 4. ข่าวสารจากส่ือและจากผูใ้หบ้ริการ 

 5. ราคา 

 ออลลี (Allee 1989, 138 อา้งถึงใน ปาริชาติ ภคัวิภาส 2543,7) ให้ความหมายของความ

คาดหวงัเป็นการคาดคะเนถึงโอกาสท่ีบุคคลจะไดรั้บผลตอบแทนท่ีเขาหวงัไว ้

 ลองแมน (Longman 1995, 474 อา้งถึงใน ขจร ก่อเกียรติวนิช 2551,5) ไดอ้ธิบายความ

หมายความคาดหวงัไว ้3 ประการ 

 1.  ความเช่ือวา่บางส่ิงนั้นจะปรากฏราวกบัวา่/คลา้ยกบัส่ิงท่ีไดว้างแผนไว ้

 2.  ความเช่ือท่ีวา่บางส่ิงท่ีดีนั้นจะเกิดข้ึนในอนาคต 

 3.  ความเช่ือท่ีวา่บางส่ิงนั้นอาจจะปรากฏหรือบางคนจะมีส่วนร่วมข้ึนในหนทาง 
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 สกาวดี ดวงเด่น (2539,43) ความคาดหวงั หมายถึง เป็นความตอ้งการความรู้สึก หรือ

ความคิดอยา่งมีวิจารณญาณของบุคคลในการคาดคะเน หรือคาดการณ์ล่วงหน้าถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีดี

งามว่าควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความเหมาะสมกบัสถานการณ์และ

ความคาดหวงัน้ีจะถูกตอ้งมากนอ้ยเพียงใดข้ึนกบัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

 สาธิต ส่ือประเสริฐสุข (2544, 8) ความคาดหวงั คือแรงจูงใจท่ีเกิดจากบุคคลมีความ

ต้องการหลายอย่าง และเช่ือว่าถ้าดําเนินการวิธีน้ีแล้วจะได้ผลตอบแทนเช่นนั้ น เม่ือเช่ือแล้ว

ตัดสินใจกระทํา ผลท่ีได้รับนั้ นเป็นอีกเร่ืองหน่ึงซ่ึงจะเกิดความพอใจหรือไม่พอใจได้ แต่ก็มี

แรงจูงใจใหท้าํตามความเช่ือถือวา่จะเป็นอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้

 ซิลกูลา (Silkula อ้างถึงใน สาธิต ส่ือประเสริฐสุข 2544, 9) ได้สรุปว่า การท่ีคน 

มีพฤติกรรมอย่างใดอย่างหน่ึงนั้น ถ้ากล่าวถึงสาเหตุของแต่ละบุคคล ก็เพราะว่าบุคคลมีความ

คาดหวงัเกิดข้ึน (expectation) ความคาดหวงัจะได้รับส่ิงนั้นส่ิงน้ี ทาํให้เกิดความเครียด (tension) 

ความเครียดจะไปกระตุน้ (drive) ใหเ้กิดความตอ้งการ (need) 

 สรุปความคาดหวงั หมายถึง ผลลัพธ์ท่ีดีหรือไม่ดีในอนาคตท่ีบุคคลหน่ึงคาดว่า  

จะเกิดข้ึนไดจ้าก  การคาดการณ์ หรือคิดอยา่งมีวิจารณญาณ ตามประสบการณ์ สภาพส่ิงแวดลอ้ม

ขณะนั้น หรือปัจจยัอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดนั้นมากระทบ ณ สถานการณ์หน่ึง 

 ความคาดหวงัของลูกคา้ (วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ 2543, 21) 

 ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดจาก  

 1.  ช่ือเสียงของบริษทั / ภาพพจน์ / คาํร่ําลือ 

 2.  ตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ (รูปร่าง หนา้ตา คาํร่ําลือ) 

 3.  ตวัสินคา้หรือบริการ (ช่ือ ยีห่อ้ ประเทศผูผ้ลิต) 

 4.  ราคาของบริการนั้น 

 5.  สภาพการณ์แวดลอ้มในขณะนั้น 

 6.  มาตรฐานคุณภาพของลูกคา้คนนั้นเอง 

 7.  ขอ้มูล / ข่าวลือ / จากคู่แข่งของสถานบริการแห่งนั้น 

 ในบางคร้ังความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) นั้น ยงัมีความเขา้ใจไปเอง (Perception) 

ของลูกคา้ปะปนมาด้วย ซ่ึงอาจอธิบายขอ้แตกต่างตรงน้ีในบางส่วนว่าเพราะคาํร่ําลือ หรือขอ้มูล 

ท่ีลูกค้าได้รับ ผนวกกับสถานการณ์แวดล้อมในเวลานั้ น ทําให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจไปเองว่า 

ผูใ้ห้บริการตอ้งมีดีอย่างโน้นอยา่งน้ีจึงเกิดความคาดหวงั (Expectation) ท่ีสูงเกินกว่าปกติ ก็อาจรู้สึกว่า

ไม่พอใจได ้
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 ความตอ้งการ เป็นพื้นฐานของแรงจูงใจถา้คนเราไม่มีความตอ้งการกระบวนการจูงใจ 

ก็คงไม่เกิดข้ึน โดยทัว่ไปมนุษยพ์ยายามหาทางตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ดงันั้นมนุษย ์

จึงเป็นสัตวท่ี์มีความตอ้งการอยู่ตลอดเวลา ในชีวิตประจาํวนัของคนทุกคน โดยรู้ตวัหรือไม่รู้ตวั 

ก็แลว้แต่ เม่ือจะทาํอะไรมกัจะถามวา่ “ แลว้จะไดอ้ะไรจากการกระทาํน้ี “ ดงันั้น การกระทาํของคน 

จึงเป็นไปเพื่อประโยชน์ของตนเองเป็นท่ีตั้ง ดงัท่ี  Robbins  กล่าววา่ “ ผลประโยชน์ของตวันั้นเป็น

พลงัจูงใจสูงสุด “ ดงันั้น การท่ีจะเขา้ใจแรงจูงใจตอ้งเขา้ใจธรรมชาติความตอ้งการของมนุษย ์

 ตามทฤษฏีความคาดหวงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ เป็นการอธิบายความพอใจในแง่ท่ีวา่ ลูกคา้

จะเกิดความพอใจไดก้็ต่อเม่ือเขาประเมินแลว้วา่ การบริการนั้นๆ จะนาํผลตอบแทนมาให้ ซ่ึงลูกคา้

ไดมี้การตดัสินใจล่วงหนา้ แลว้วา่คุณค่าของการบริการจากส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ ( ความยิม้แยม้ แจ่มใส 

ความกระตือรือร้นในการบริการให้คาํแนะนาํปรึกษาท่ีดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ือง

มอบริการท่ีทนัสมยั ความมีช่ือเสียงของสถาบนัท่ีให้บริการ ) เป็นอย่างไร ลูกคา้จึงเลือกเอา การ

บริการท่ีนาํเอาผลลพัธ์เหล่าน้ีมาให ้และในขั้นสุดทา้ยเม่ือการประเมินการเปรียบเทียบผลลพัธ์ต่างๆ 

ลูกคา้จะมีความรู้สึกถึงความพอใจ ความคาดหวงัจะคาดคะเน โดยทัว่ๆ ไป ลูกคา้แต่ละคนจะแสดง

พฤติกรรมก็ต่อเม่ือเขามองเห็นโอกาส ความน่าจะเป็นไปได้ ( Portability ) ค่อนข้างเด่นชัดว่า  

หากความพึงพอใจของขาเกิดจากการให้บริการท่ีมีคุณภาพ เขาก็จะใช้บริการนั้นตลอด เพราะเป็น

ผลลพัธ์ (Outcome) ท่ีเขาปรารถนา 

 สรุปแลว้ ความคาดหวงัในการศึกษาคร้ังน้ีหมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นการตีความ 

หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลท่ีมาใช้บริการ ท่ีคาดหวงัในบุคคล 

ท่ีให้บริการ โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหไ้ดรั้บบริการในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้มีผูใ้ห้

ความหมาย การรับรู้ ดงัน้ี 

 จาํเนียร ช่วงโชติ (2515 อา้งถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ 2552, 34) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการ

รับรู้วา่ การรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบไปดว้ย 

 1.  การสัมผสัหรืออาการสัมผสั คนเรารับรู้ส่ิงเร้าโดยทางหู ตา จมูก ล้ิน และผิวกาย 

อวยัวะเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์สําคญัในการรับสัมผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทาง

สมองเพื่อใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป 

 2.  ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าและการรับรู้ ตามปกติบุคคลมกัเกิดการรับรู้ได ้โดย

ไม่ตอ้งสัมผสัส่ิงเร้าทั้งหมด ทั้งน้ีเน่ืองมาจากประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บจากการรับรู้และเรียนรู้ 

จากส่ิงแวดล้อมสะสมกันเร่ือยมาจนเกิดเป็นความรู้ความเข้าใจได้ทันที แม้ว่าจะสัมผสัส่ิงเร้า 

เพียงบางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึงเท่านั้น นอกจากน้ีการจดัระเบียบของส่ิงเร้าทาํให้มองเห็นภาพ

ส่วนรวมไดช้ดัเจน 
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 3.  การแปลความหมายของการสัมผสักบัการรับรู้มกัดาํเนินไปคู่กบัการรับสัมผสัเสมอ 

ถา้เราถูกเร้าด้วยส่ิงท่ีไม่เคยพบเห็นมาก่อนเรามกัแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีเคยพบ

เห็นมาแลว้ 

 4.  ประสบการณ์ เดิมกับการรับรู้ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของ

ความรู้สึกจากการสัมผสั เพื่อให้เป็นการรับรู้ในส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นบุคคลจาํเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์

เดิมหรือความรู้เดิมหรือความชดัเจนท่ีเคยมีมาแต่หนหลงั 

 วารินทร์  สายโอบเอ้ือและสุนีย ์ ธีรคากร (2522, 37) กล่าววา่ การรับรู้เป็นกระบวนการ

ทางสมองในการแปลความหมายของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสัมผสั ทาํให้ทราบวา่ส่ิงท่ีเราสัมผสันั้น

เป็นอะไร มีลกัษณะอยา่งไร โดยอาศยัประสบการณ์เดิมช่วยในการแปลความหมายออกมา 

 ประดินันท์  อุปรมยั (2523, 89) กล่าวว่า การรับรู้ คือกระบวนการท่ีบุคคลรับสัมผสั 

ส่ิงเร้าแลว้ใชค้วามรู้เดิมแปลความหมายส่ิงเร้านั้น 

 กมลรัตน์  หล้าสุวงษ์ (2528, 33) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึงการแปลความหมายหรือ

ตีความส่ิงเร้าของอวยัวะรับสัมผสัส่วนใดส่วนหน่ึง หรือทั้ ง 5 ส่วน ได้แก่ หู ตา จมูก ล้ิน และ

ผวิหนงั และการตีความหมายน้ีมกัอาศยัประสบการณ์เดิม 

 โกเดนสัน (Goldenson, 1984, 543) ให้ความหมายของการรับรู้ว่า เป็นการรับรู้วตัถุ

ส่ิงของความสัมพนัธ์ และเหตุการณ์ต่างๆ โดยการสัมผสัและกิจกรรมเหล่าน้ีทาํไดโ้ดยใช้อวยัวะ

สัมผสัและแปลความหมายส่ิงเร้านั้น 

 กมลรัตน์  หล้าสุวงษ์ (2528, 200-201) กล่าวว่า การเรียนรู้คือการรับรู้ (Perception) 

โดยอาศยัประสบการณ์เดิม หรือแปลความหมายจากการสัมผสัโดยอาศยัประสบการณ์เดิม การรับรู้

จากการสร้างสถานการณ์ของส่ิงเร้าทั้งหมดและการใชป้ระสบการณ์เดิมมาสร้างสถานการณ์ทาํให้

เกิดภาพลวงตาได ้ดงันั้นแต่ละคน อาจจะรับรู้ในส่ิงเร้าเดียวกนัแตกต่างกนัไดแ้ลว้แต่ประสบการณ์

เดิม โดยไม่มีการตดัสินวา่ผูใ้ดมีการรับรู้ผดิหรือการรับรู้ถูก 

 กูราลนิค (Guralnik, 1986) การรับรู้หมายถึง การแสดงถึงการรับรู้ หรือความสามารถ 

ท่ีจะรับรู้ เป็นความเขา้ใจเก่ียวกบัวตัถุส่ิงของ คุณลกัษณะ เป็นตน้ โดยวิธีของความรู้สึก (Sense) 

ความตระหนกั (Awareness) และความเขา้ใจ (Comprehension) 

 พจนา  สุวรรณประทีป (2532, 11) กล่าวว่า การรับรู้คือการใช้ประสบการณ์เดิมแปล

ความหมายส่ิงเร้าท่ีผา่นประสาทสัมผสัและเกิดความรู้สึกในความหมายนั้น 

 Lindzey, Hall and Thomson (1975, 90-135 อ้างถึงใน ประภาเพ็ญ สุวรรณ และสวิง 

สุวรรณา2534: 33) การรับรู้ คือกระบวนการทางจิตวิทยาพื้นฐานของบุคคล เพราะถา้ปราศจากการ

รับรู้แล้วบุคคลไม่มีความจาํ ความคิด หรือการเรียนรู้ การรับรู้เก่ียวกับเหตุการณ์ต่างๆ นั้ นเป็น



13 

 

ขั้นตอน ดังน้ี บุคคลรับพลงังานจากส่ิงเร้า ซ่ึงจะเร้าประสาทสัมผสั ประสาทสัมผสัจะเข้ารหัส

พลังงานนั้ นผ่านเส้นประสาท และเส้นประสาทจะสร้างข้อมูลต่อไปยงัสมอง ซ่ึงขั้นสุดท้าย 

ของกระบวนการจะเป็นการรับรู้เก่ียวกบัส่ิงเร้านั้นๆ ในกระบวนการน้ีความใส่ใจ (Attention) ของ

บุคคลจะแสดงถึงความรู้สึก รส และกล่ิน 

 รัจรี  นพเกตุ (2540, 1) ให้ความหมายของการรับรู้ หมายถึง กระบวนการประมวลและ

ตีความข้อมูลท่ีอยู่รอบๆ ตวัเราโดยผ่านอวยัวะรับความรู้สึก การท่ีมนุษยส์ามารถรับรู้ส่ิงต่างๆ  

ได้ต้องอาศัยปัจจัยหลายอย่าง จะรับรู้ได้มากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กับส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ 

ของบุคคล เช่น สภาพแวดล้อม ลกัษณะส่ิงเร้า อุปกรณ์การรับรู้ ซ่ึงประกอบด้วย อวยัวะสัมผสั 

ความตั้งใจ ความสนใจในขณะนั้น และประสบการณ์ท่ีผา่นมา ซ่ึงไดอ้ธิบายปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

รับรู้ไวว้า่มี 2 ประเภท คือ 

 1.  อิทธิพลจากภายนอก ได้แก่ ความเข้มข้นและขนาดของส่ิงเร้า (Intensively and 

Size) การทาํซํ้ าๆ (Repetition) ส่ิงตรงกนัขา้ม (Contrast) และการเคล่ือนไหว (Movement) 

 2.  อิทธิพลจากภายใน ไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motive) และการคาดหวงั (Expectancy) 

 จิราภา  เตง็ไตรรัตน์ และคณะ (2543, 45) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้วา่ การรับรู้เกิด

จากอวยัวะรับความรู้สึกท่ีรับขอ้มูลข่าวสารท่ีอยู่รอบๆ ตวัส่งผ่านเส้นประสาทสมอง ข้ึนอยู่กับ

ประสบการณ์ อารมณ์ การเรียนรู้ ทศันคติ 

 เติมศักด์ิ  คทวณิช (2546, 127-129) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไว้ว่า หมายถึง

กระบวนการแปลความหมายท่ีเกิดข้ึนภายหลงัร่างกายเกิดการรับสัมผสัจากส่ิงเร้าทั้งหลายในการ

แปลความหมายของสมองจะถูกตอ้ง ละเอียด และชดัเจนมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์

เดิม ความรู้ท่ีสะสมไว ้ความจาํ ความเช่ือ ทศันคติ และค่านิยมซ่ึงแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้แต่ละบุคคล ไดแ้ก่ 

 1. ความสมบูรณ์หรือความบกพร่องของอวยัวะรับสัมผสั บุคคลท่ีมีอวยัวะท่ีสมบูรณ์

ย่อมเกิดการรับรู้ได้ถูกต้องหรือผิดพลาดน้อยกว่าบุคคลท่ีอวยัวะรับสัมผสัผิดปกติหรือเส่ือม

สมรรถภาพ 

 2.  ประสบการณ์เดิม นบัวา่เป็นปัจจยัสําคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของบุคคลอยา่งมาก 

การรับรู้ของบุคคลจะเกิดข้ึนได้ตอ้งอาศยัความรู้เดิม หรือประสบการณ์เดิมท่ีสะสมไวใ้นสมอง 

เป็นเคร่ืองช่วยในการแปล 

 3.  ความต้องการท่ีจะรับรู้ ตามปกติแล้วบุคคลจะเกิดการรับรู้ส่ิงเร้าใดๆ ข้ึนก็ตาม 

บุคคลนั้นมกัจะเกิดความตอ้งการท่ีจะรับรู้ข้ึนก่อน ทั้งน้ีเน่ืองจากความตอ้งการจะสร้างแรงขบั หรือ

แรงจูงใจท่ีจะรับรู้ส่ิงเร้านั้นๆ 
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 4.  ความใส่ใจและการท่ีจะเลือกรับรู้ส่ิงเร้า ถือวา่เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีสาํคญัอีกประการ

หน่ึงท่ีทาํให้กระบวนการของการรับรู้เกิดข้ึน ทั้งน้ีเน่ืองจากว่ารอบๆ ตวับุคคลเต็มไปดว้ยส่ิงเร้า

มากมาย ไม่ว่าจะเป็นภาพ เสียง กล่ิน รส ฯลฯ ส่ิงเร้าทั้งหลายเหล่าน้ีสามารถท่ีจะกระตุน้ให้เกิด

กระบวนการการรับสัมผสัและการรับรู้ไดอ้ยูต่ลอดเวลา แต่ในความจริงแล้วแต่ละบุคคลจะเลือก

รับรู้ส่ิงเร้าเฉพาะท่ีตนใหค้วามสนใจหรือใส่ใจก่อนเป็นอนัดบัแรก 

 5.  สภาวะทางอารมณ์ของบุคคลก่อนหรือขณะเกิดการรับรู้ ซ่ึงสภาวะทางอารมณ์ 

ของบุคคลในขณะนั้นจะมีอิทธิพลต่อการแปลความหมายถูกตอ้งหรือผดิพลาดไดเ้ป็นอยา่งมาก 

 6.  ความคาดหวงัต่อส่ิงเร้า จะเป็นปัจจยัทาํให้บุคคลเกิดความสนใจท่ีจะรับรู้ต่อส่ิงเร้า 

หรือสถานการณ์นั้นๆ มากกวา่การไม่มีความคาดหวงั 

 7.  สติปัญญา เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหแ้ต่ละบุคคลรับส่ิงเร้าไดแ้ตกต่างกนัไป 

 8.  การให้คุณค่าต่อส่ิงท่ีรับรู้ ส่ิงเร้าใดท่ีบุคคลให้คุณค่าและความสําคญั ส่ิงเร้านั้ น 

จะสามารถเพิ่มความสนใจและใส่ใจท่ีจะรับรู้ใหม้ากข้ึนได ้

 9.  การชกัจูงบุคคล กลุ่ม หรือสังคมจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของบุคคล 

 จึงพอสรุปไดว้า่การรับรู้ในการศึกษาคร้ังน้ีหมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็นการตีความ

เก่ียวกบัเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีไดเ้กิดข้ึนของบุคคลท่ีมาใชบ้ริการหรือรับรู้ไดจ้ากการท่ีไดรั้บบริการนั้น 

  

3.  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ และแนวคดิเร่ืองการประเมนิคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดท่ีเกิดจากความต้องการของภาค

ธุรกิจท่ีจะหาหนทางเพื่อให้องคก์รของตนแข่งขนัไดใ้นตลาด ท่ีให้ความสําคญัแก่ผูบ้ริโภคมากข้ึน 

มีผูใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไว ้ดงัน้ี 

 พิมล  เมฆสวสัด์ิ (2550,11) คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการท่ีดี 

เหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี รูปแบบ ลกัษณะทางจิตวิทยาโดยใชแ้รงงานมนุษยเ์พื่อสนองตอบความ

ต้องการ และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการ 

ใชบ้ริการ มีความประทบัใจในดา้นบวก และอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก รวมทั้งยงับอกต่อไปยงัผูอ่ื้น

ในทางท่ีดี ซ่ึงส่งผลกระทบดา้นบวกต่อภาพลกัษณ์การบริการของธุรกิจบริการ หากธุรกิจบริการใด

มีภาพลกัษณ์ท่ีดีเท่าไหร่ก็จะแสดงถึงคุณภาพการบริการท่ีดีดว้ย 

คอตเลอร์ (Kotler 2000, 438) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการว่า ในการแข่งขนัด้านธุรกิจ

บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างบริการใหเ้ท่าเทียมกบัหรือมากกวา่คุณภาพบริการท่ีผูรั้บคาดหวงั ความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการมารับบริการ 
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จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนได้รับจริงกับบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถ้าผลพบว่าบริการท่ีได้รับจริง 

ในสถานการณ์นั้นนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจและจะไม่กลบัมาใชบ้ริการ

อีก ในทางตรงกนัขา้ม ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้ผูรั้บบริการ 

จะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 

 พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความ

ดา้นความคิดของคุณภาพการให้บริการและมุมมองตวัแปรหลกั 10 ตวัแปร จากการทาํการวิจยัการศึกษา

ลูกค้า โดยเป็นการทําวิจัยเชิงปริมาณเพื่อท่ีจะพัฒนาเคร่ืองมือท่ีใช้สําหรับวดัระดับคุณภาพ 

การบริการ เพื่อวดัระดบัการรับรู้ถึงการบริการลูกคา้ ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 5 ดา้น โดยมีลกัษณะ 

ดงัน้ี (Ziethaml etal 1990, 25-26) 

 1.  ความสะดวกสบายของรูปลกัษณ์ภายนอก เคร่ืองมือ บุคคล และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ

ส่ือสาร 

 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ 

ให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ พนักงานบริการให้บริการทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง

เหมาะสม และมีผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดบริการ ความสมํ่าเสมอจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า

บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถไวว้างใจได ้

 3.  ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ

ให้บริการซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที และผูรั้บบริการ 

ไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว 

 4.  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมัน่ให้เกิดกับผูม้าใช้บริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ

ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการ ให้บริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี  

ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

 5.  ความรู้จกัและความเขา้ใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการ ความตอ้งการความแตกต่างกนัของผูรั้บบริการแต่ละคน ประกอบดว้ย 

  5.1  การเขา้ถึงง่าย ไปมาหาไดส้ะดวก 

  5.2  การส่ือสาร/การแจง้ข่าวสารลูกคา้ใหท้ราบในภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังลูกคา้ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541, 142-146) พบว่า ผลลัพธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกค้า

ประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า  “ คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้ได้รับรู้ “ ซ่ึงเกิดจากการ 

ท่ีลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บรู้คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการ
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นั้ นแล้ว ในการประเมินคุณภาพการบริการดังกล่าว ลูกค้ามักพิจารณาเกณฑ์ท่ีคิดว่าสําคัญ 10 

ประการ ดงัน้ี 

 1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) การบริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกให้ดา้น

เวลา สถานท่ีแก่ลูกค้า กล่าวคือ ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน มีทําเลท่ีตั้ งเหมาะสม อันแสดงถึง

ความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ 

 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายท่ีถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย 

 3.  ความสามารถ (Competence) พนักงานหรือบุคลากรท่ีให้บริการต้องมีความรอบรู้ 

และความชาํนาญในงานท่ีทาํอยู ่เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเพียงพอ 

 4.  ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) พนกังานหรือบุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 

มีความเป็นกนัเองและมีวจิารณญาณ 

 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) พนกังานหรือบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่

และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) การบริการท่ีให้กับลูกค้าต้องมีความสมํ่าเสมอและ

ถูกตอ้ง  

 7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) สามารถใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่ง

รวดเร็วตามความตอ้งการ 

 8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการตอ้งปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียงและปัญหา

ต่างๆ เกิดข้ึน 

 9.  ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding Knowing Customer) พนักงานหรือบุคลากร 

ท่ีใหบ้ริการตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และเอาใจใส่ลูกคา้ 

 10. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได้ (Tangibility) เตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้พร้อมสําหรับให้บริการ 

การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การจดัสถานท่ีให้สวยงาม สะอาด จนทาํ

ใหลู้กคา้สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได ้

 ฉตัรยาพร  เสมอใจ (2546, 51-57) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของคุณภาพการบริการ หมายถึง 

การบริการท่ีดีเลิศ ( Excellent Service ) ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้า จนทาํ 

ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ( Customer Satisfaction ) และเกิดความจงรักภกัดี ( Customer Royalty ) คาํว่า

บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการของลูกค้า หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ด้รับการ

ตอบสนอง ส่วนการบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว้

ไดรั้บการตอบสนองอยา่งมากเกิน จนรู้สึกวา่ การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวเิศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่า

แก่การตดัสินใจ 
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 สรุปไดว้า่  คุณภาพบริการในการศึกษาคร้ังน้ี หมายถึงความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ โดยท่ีการบริการนั้นสามารถตอบสนองได้ตํ่ากว่าความคาดหวงั เท่ากบั

ความคาดหวงั หรือสูงกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมารับบริการใน 5 ดา้น 

 สยาม  ชูกร (2559) ได้ให้ความหมาย การประเมินเป็นกระบวนการหรือกิจกรรม 

ท่ีเกิดข้ึน เม่ือตอ้งมีการตดัสินใจหรือตอ้งพิจารณาลงไปว่า ส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นมีค่าหรือไม่ ซ่ึงการ

ประเมินประกอบด้วยการเปรียบเทียบระหว่าง ส่ิงท่ีเป็นอยู่ กับส่ิงท่ีควรจะเป็น และถือว่าการ

ประเมินเปรียบเสมือนแบบฝึกหัดของการวินิจฉัยตดัสิน การประเมินตอ้งมีหลกัและกระบวนการ 

ท่ีช่วยให้การตดัสินใจมีความเหมาะสม ถูกตอ้งและสอดคลอ้งกบัความเป็นจริง โดยการรวบรวม

ขอ้มูลอยา่งเป็นระบบจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา แลว้จึงนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ในเชิงปริมาณ พร้อมกบั

เปรียบเทียบกบัเกณฑท่ี์ตั้งไว ้และหาขอ้สรุปท่ีดีท่ีสุดเพื่อการบรรลุผลสาํเร็จในการดาํเนินงาน 

 พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry 1990 อ้างถึง 

ใน จินตนา บุญเดิม 2549, 7) ไดท้าํการศึกษาคุณภาพและการจดัการคุณภาพการบริการมาตั้งแต่ปี 

1983 ในขณะท่ีพาราซุรามานเร่ิมทาํการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งนั้นยงัไม่พบว่า มีการศึกษาเร่ือง

คุณภาพการบริการมากนกั พบแต่งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของสินคา้ จากนั้น พาราซุรามาน

และคณะจึงเร่ิมทาํการวิจยั โดยร่วมกนัทาํการวจิยัเชิงสาํรวจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยใชเ้วลา

ทําการศึกษานานถึง 7 ปี ( 1983-1990 ) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เร่ิมจากการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นนาํหลายแห่ง และนาํผลท่ีไดม้าใช้ในการพฒันา

รูปแบบคุณภาพการบริการ ต่อมาเป็นวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ โดยได้

สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า  SERVQUAL (Service Quality) และปรับปรุง

เกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ผลลพัธ์ท่ี

เกิดจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกวา่ “ คุณภาพของการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ

รับรู้ ” (Perceived Service Quality) ซ่ึงเกิดข้ึนหลงัจากท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการแลว้ 

 สําหรับเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 5 ด้าน ท่ีเรียกว่า 

RATER และเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย 22 รายการ ซ่ึงกระจายมาจาก

คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 

 1. ความน่าเช่ือถือ(Reliability) หมายถึง ผู ้ให้บริการต้องแสดงให้ เห็นถึงความ

น่าเช่ือถือ ให้บริการตามท่ีสัญญาไวต้รงตามความต้องการของผูรั้บบริการไม่มีความผิดพลาด  

มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

  1) ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้

  2) การเก็บรักษาขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการและการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
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  3) การทาํงานไม่ผดิพลาด 

  4) การบาํรุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 

  5) การมีจาํนวนเจา้หนา้ท่ีเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 

 2.  การสร้างความมัน่ใจ(Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความมัน่ใจให้กบั

ผูรั้บบริการเม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดีมีเคร่ืองมือ 

ในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

 1) ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ 

 2) การสร้างความเช่ือมัน่และปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

 3) ความมีมารยาทและความสุภาพของเจา้หนา้ท่ี 

 4) พฤติกรรมของเจา้หนา้ท่ีในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

 3.  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอาํนวยความสะดวกอุปกรณ์ต่างๆ  

ดูสวยงาม ทนัสมยั บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ 

ประกอบดว้ย 

 1) ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 

 2) สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 

 3) การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี 

 4) เอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัการบริการ 

 4.  การดูแลเอาใจใส่(Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและเขา้ใจในความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการอยา่งเอาใจใส่ และถือผลประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นสําคญั มีเคร่ืองมือในการวดั

คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 

 1) การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนของเจา้หนา้ท่ี 

 2) เวลาในการเปิดใหบ้ริการขององคก์ร 

 3) โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ขององคก์ร 

 4) ความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริงของเจา้หนา้ท่ี 

 5) ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการอยา่งชดัเจน 

 5. การตอบสนอง(Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจท่ีแสดงถึงความพร้อม ยินดี

ให้บริการเสมอ และรวดเร็วเม่ือผูรั้บบริการเขา้มาติดต่อ มีเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ 

ประกอบดว้ย 

 1) มีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

 2) ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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 3) ความรวดเร็วในการทาํงานของเจา้หนา้ท่ี 

 4) ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัทีท่ีตอ้งการ 

 สมิต สัชฌุกร (2543 อา้งถึงใน เสาวนิต ปทุมวฒัน์ 2545, 18) ไดก้ล่าวว่า “การประเมินผล

การให้บริการเกิดจากการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ แต่การวดัความพึงพอใจโดยตรงกระทาํไดย้าก  

จึงตอ้งใช้การประเมินผลการบริการมาช่วย ซ่ึงคาํตอบท่ีไดจ้ะบ่งบอกถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ไดใ้กลเ้คียงกบัความเป็นจริง ดงันั้นการประเมินผลการใหบ้ริการจึงเป็นความตอ้งการใหรู้้ถึงผลของ

การปฏิบติังานในการใหบ้ริการ ” 

 โจเซฟ และแบลนตนั (Joseph & Blanton 2000 อา้งถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ 2553, 21) กล่าววา่ 

“ แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพการให้บริการแก่ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความคาดหวงัในตวั

สินค้าหรือบริการอยู่ ท่ีระดับใดระดับหน่ึง ซ่ึงในความเป็นจริงผู ้ให้บริการอาจผลิตสินค้า 

หรือให้บริการท่ีแตกต่างกนักบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไดท้ั้งในกรณีพอดีหรือสูงกว่าความคาดหวงั

ทาํให้ลูกคา้ประเมินวา่สินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง และกรณีบริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่ท่ีลูกคา้

คาดหวงัทาํใหลู้กคา้ประเมินวา่สินคา้หรือบริการนั้นๆ มีคุณภาพตํ่าไปดว้ย ” 

 จากแนวคิดและทฤษฎีในเร่ืองต่างๆ ขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงนาํมาใช้เป็นแนวทางเพื่อศึกษาความ

คาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ในขอบเขตทั้ง 5 

ด้าน ดังน้ี1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 2. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 3. รูปลักษณ์ทางกายภาพ 

(Tangibles)  

4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 5. การตอบสนอง (Responsiveness)  และนาํมาเปรียบเทียบความคาดหวงัและ

การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

 

4. ข้อมูลทัว่ไปของร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ฟู่ ชาบู 

 

 ร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ ฟู่  ชาบู( FUFU SHABU ) เป็นร้านท่ีประกอบธุรกิจประเภทร้านอาหาร

บุฟเฟ่ต์ชาบูสไตล์ไต้หวนัเป็นธุรกิจส่วนตัวเร่ิมต้นขนาดเล็กโดยได้เร่ิมก่อตั้ งข้ึนเม่ือว ันท่ี  

20 พฤษภาคม 2556 เปิดดาํเนินกิจการสาขาแรกท่ีถนนพระราม 4 อยูบ่ริเวณริมถนนใกลอ้าคารมาลี

นนทโ์ดยในระยะแรกท่ีเปิดดาํเนินกิจการมีเพียงสาขาเดียว แต่เน่ืองดว้ยทางร้านมีจุดเด่นดา้นรสชาติ

นํ้าซุปหม่าล่าท่ีเขม้ขน้ ไอศกรีมฮาเกนดาส และรายการอาหารท่ีหลากหลาย ซ่ึงมีความแตกต่างและ

แปลกใหม่ จึงทาํให้เป็นท่ีนิยมแพร่หลาย ในช่วงระยะเวลานั้นสามารถทาํยอดขายและผลกาํไร 

ได้อย่างมากมาย หลงัจากท่ีเร่ิมมีลูกคา้มาใช้บริการและรู้จกัมากข้ึนทาํให้ลูกคา้มีการบอกต่อกัน 

ปากต่อปาก ส่งผลให้ทางร้านมีปริมาณโต๊ะและเก้าอ้ีท่ีจะรองรับลูกคา้ท่ีมาใช้บริการไม่เพียงพอ 
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ต่อความตอ้งการของลูกคา้ จึงทาํให้มีการพิจารณาขยายสาขาเพิ่ม โดยมีการเปิดให้บริการเพิ่มอีกสาขา 

ท่ีสาขาอารียบ์ริเวณซอยราชครู แต่เดิมนั้นเปิดให้บริการเป็นสาขาแบบร้านอาหารท่ีมีพื้นท่ีเป็นของ

ตวัร้านเอง มีบริเวณท่ีจอดรถเพื่ออาํนวยความสะดวกให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการ แต่ก็ยงัไม่เพียงพอต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ จึงไดมี้การพิจารณาขยายสาขาเพิ่มแต่เป็นการเปิดสาขาท่ีอยูใ่นห้างสรรพสินคา้

แทน ไดแ้ก่ สาขาคริสตลัพาร์ค(เลียบทางด่วนรามอินทรา) สาขาจีทาวเวอร์(พระราม9) สาขาแฟชัน่

ไอส์แลนด์ และสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์(สาทร) โดยนบัเวลาตั้งแต่เร่ิมก่อตั้งถึงปัจจุบนั 6 ปี ใชเ้วลา

เฉล่ียเปิดใหบ้ริการขยายสาขาเพิ่มปีละ 1 สาขา ส่งผลใหมี้ยอดขายและผลกาํไรมากข้ึนดว้ย  

 

5. ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ชวลั  เอ่ียมสกุลรัตน์ (2557) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภค

อาหารนานาชาติ ของประชากรในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัทางการตลาด 

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจยัดา้น

คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติในกรุงเทพมหานคร 

เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติ

ในกรุงเทพมหานคร ใชว้ธีิการวจิยัเชิงสํารวจ (Survey Research)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี

คือ ผูบ้ริโภคท่ีเขา้รับประทานอาหารร้านอาหารนานาชาติ ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจาํนวน

ประชากรท่ี แน่นอน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สูตรในการคาํนวณหากลุ่ม

ตวัอย่างแบบไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ี แน่นอน จาํนวน 400 ตวัอยา่ง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 35 – 44 ปี มีสถานภาพหยา่ร้าง ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว รายได้ 20,001 – 30,000 บาท มีการรับประทานอาหาร

นานาชาติ 1 คร้ังต่อเดือน และนิยมทานอาหารของญ่ีปุ่นมากท่ีสุด การวิจยัคร้ังน้ีพบว่าปัจจยัทาง

การตลาดของร้านอาหารนานาชาติในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ผูต้อบแบบสอบถามมีความ

คิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการของร้านอาหารนานาชาติในภาพรวมอยู่ในระดับ 

ปานกลาง โดยเน้นประเด็นทางด้านการมีพนักงานท่ีเพียงพอในการให้บริการ และพนักงาน 

มีรูปแบบหรือระบบการให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งเป็นมิตรในการให้บริการ และพบว่าคุณภาพ 

ของการให้บริการของร้านอาหารนานาชาตินั้นจะมีความแตกต่างกนัตามบริบทของร้านอาหาร

นานาชาติแต่ละประเภทซ่ึงในบางคร้ังประชากรในกรุงเทพมหานครมีความยดึติดกบัการสั่งอาหาร

ท่ีโต๊ะและเรียกพนกังานมาชาํระเงิน ดงันั้นแต่ละร้านอาหารจึงมีควรมีการทาํความเขา้ใจต่อบริบท

ของคนไทย และช้ีแจงต่างๆอย่างถูกต้อง ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัย
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ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของร้านอาหารนานาชาติโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ผูต้อบแบบสอบถาม 

มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจอาหารในร้านอาหารนานาชาติโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  

ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร (2558) ได้ศึกษาประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร 

คุณภาพการบริการ และส่ือสังคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารสําหรับม้ือคํ่า

ของประชากรในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของ

อาหาร คุณภาพการบริการ และส่ือสังคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารสําหรับ

ม้ือคํ่าของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ใชว้ธีิการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ิธี

การศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) และใช้การเก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถามปลายปิด (Close-

ended Questionnaire) โดยผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูก้รอกขอ้มูลในแบบสอบถามดว้ยตนเอง ผูว้ิจยั

ได้ทําการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้ นตอน (Multi-stage Sampling) เพื่อสุ่มตัวอย่างจํานวน270 

ตวัอยา่ง โดยผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 20-30 ปี 

การศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่า 15,000 

บาท ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการร้านอาหารสําหรับม้ือคํ่านานๆคร้ัง โดยใช้บริการ

ร้านอาหารสําหรับม้ือคํ่าประเภทบุฟเฟ่ต์ ใช้บริการร้านอาหารม้ือคํ่ากบัครอบครัว เน่ืองในโอกาส

พิเศษ มีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการร้านอาหารสําหรับม้ือคํ่า 1,001 - 1,500 บาท พบวา่ระดบั

ความคิดเห็นโดยรวมของผู ้บริโภคต่อคุณภาพของอาหารด้านความปลอดภัยต่อการบริโภค 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.88 ระดับความคิดเห็นโดยรวมต่อคุณภาพการ

บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.86 

ระดบัความคิดเห็นโดยรวมของผูบ้ริโภคต่อส่ือสังคมออนไลน์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบั

คะแนนเฉล่ีย 3.80 ระดบัความคิดเห็นโดยรวมของผูบ้ริโภคดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้โดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.73 ระดบัความคิดเห็นโดยรวมของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการ

บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.72 ระดบัความ

คิดเห็นโดยรวมของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการด้านการใส่ใจลูกคา้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  

ท่ีระดับคะแนนเฉล่ีย 3.70 ระดับความคิดเห็นโดยรวมต่อคุณ ภาพของอาหารด้านคุณภาพ 

ทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดับมาก ท่ีระดับคะแนนเฉล่ีย 3.67 ระดับความคิดเห็นโดยรวม 

ต่อคุณภาพของอาหารด้านคุณภาพทางประสาทสัมผสัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบัคะแนน

เฉล่ีย 3.64 ระดบัความคิดเห็นโดยรวมต่อคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ

บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.63 ระดบัความคิดเห็นโดยรวมต่อคุณภาพ

ของอาหารดา้นคุณค่าทางโภชนาการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 3.58 ระดบัความ

คิดเห็นโดยรวมของผูบ้ริโภคต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารสําหรับม้ือคํ่ าอยู่ในระดับมาก  
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เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ผูบ้ริโภคเห็นดว้ยมากในเร่ืองเม่ือตอ้งการรับประทานอาหารคํ่า มกัจะ

เลือกใชบ้ริการร้านอาหารสาํหรับม้ือคํ่าท่ีระดบัคะแนนเฉล่ียสูงสุด 3.67 

 นพรัตน์  บุญเพียรผล (2560) ได้ศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพบริการของธุรกิจ

ร้านอาหารสําหรับนักท่องเท่ียวนานาชาติ  ในเขตอําเภอหัวหิน  จังหวัดประจวบคีรีขัน ธ์  

มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการของนกัท่องเท่ียวนานาชาติ ในเขตอาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เพื่อเปรียบเทียบ

ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวนานาชาติ ในเขตอาํเภอหัวหิน 

จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผูว้จิยัใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณโดยใชว้ธีิสาํรวจดว้ยแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีใช้เพื่อศึกษาคัดเลือกโดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) และใช้

แบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด ซ่ึงจาํนวนน้ีได้จากการใช้ตารางสําเร็จรูปของ Yamane (1967)  

ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 36 – 40 

ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสแลว้ มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดต่้อเดือน 40,001 – 50,000 

บาท ประกอบธุรกิจส่วนตวั ภูมิลาํเนาอยูใ่นทวปีเอเชีย ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวนานาชาติท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอาํเภอหวัหิน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางในราย

ดา้นของความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการมี 3 อนัดบัแรก คือนกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัในดา้น

การตอบสนองมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ การรับรู้

ของนักท่องเท่ียวนานาชาติ ท่ี มี ต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารในเขตอําเภอหัวหิน  

ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และพบว่านักท่องเท่ียวนานาชาติมีการรับรู้ในด้านการสร้างความ

เช่ือมัน่มากท่ีสุด รองลงมาคือด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านความน่าเช่ือถือ ผลการวิเคราะห์

เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวนานาชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

ของร้านอาหารในเขตอาํเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่าความคาดหวงั และการรับรู้ 

ของนักท่องเท่ียว แตกต่างกันในภาพรวมและรายด้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมและรายดา้น ทั้ง 5 ดา้นของ

คุณภาพการบริการมีค่าเฉล่ียท่ีอยู่ในระดบัมากกว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ สะท้อน 

ให้เห็นว่าลูกคา้รับรู้การให้บริการเป็นไปตามความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

จึงทําให้ลูกค้านั้ นเกิดความพึงพอใจท่ีอยู่ในระดับมากนั่นเอง เน่ืองจากสถานประกอบธุรกิจ

ร้านอาหารนั้นท่ีมีความพร้อมต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ 

 ภวตั วรรณพิณ (2554) ได้ทําศึกษา การประเมินคุณภาพการบริการของร้าน True 

Coffee สาขาในมหาวิทยาลยั มีวตัถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee 

สาขาในมหาวิทยาลยั เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ 
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ของ True Coffee สาขาในมหาวิทยาลยั ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณโดยวิธีการสํารวจดว้ยแบบสอบถาม

จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เฉพาะนกัศึกษาปริญญาตรี

ท่ีใช้บริการร้าน True Coffee ผลการวิจยัพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุไม่เกิน 19 ปี เป็นนกัศึกษา

ชั้นปีท่ี 3 มากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยู่ท่ี 8,001-10,000 บาท ลูกคา้มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ 

การบริการสูงท่ีสุด และมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงสูงท่ีสุดเช่นกนั ดา้นความ

น่าเช่ือถือพบว่ามีความรอบคอบถูกตอ้งในการให้บริการของพนักงาน ด้านการสร้างความมัน่ใจ

พบวา่นกัศึกษามีความพอใจมากในเร่ืองการให้บริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีสมํ่าเสมอ ดา้นรูปลกัษณ์

ทางกายภาพพบวา่นกัศึกษามีความพอใจมากเร่ืองการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ 

แต่มีเร่ืองท่ีนกัศึกษาไม่พอใจต่อการให้บริการในเร่ืองการจดัเตรียมโต๊ะ เกา้อ้ี ให้เพียงพอ เหมาะสม

ต่อการให้บริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่พบว่านักศึกษามีความพอใจมากในเร่ืองการดูแลเอาใจใส่

และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี ด้านการตอบสนองพบว่านักศึกษามีความ

พอใจมากในเร่ืองการแจง้ใหลู้กคา้ทราบอยา่งชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด เช่นจะตอ้งใชเ้วลา

อุ่นอาหารนั้นก่ีนาทีถึงจะเสิร์ฟได ้และเม่ือเปรียบเทียบกนัระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริง 

ต่อคุณภาพบริการผลท่ีได ้คือลูกคา้มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุดและมีการ

รับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงสูงท่ีสุดเช่นกนั ซ่ึงเม่ือประเมินคุณภาพการบริการผลท่ีไดคื้อ

ลูกคา้มีความพอใจมาก  

 มนสันนัต์ กณัหสินวฒันา (2559) ไดท้าํการศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา และคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ การบอก

ต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํ้ าของลูกคา้ร้าน Shiroku Shabu มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจ อนัไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา และคุณค่าท่ีรับรู้

ด้านคุณภาพของลูกค้าร้าน Shiroku Shabu เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ  

อนัได้แก่ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และความพึงพอใจของลูกคา้ร้าน Shiroku 

Shabu  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อนัได้แก่ ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

ของลูกคา้ร้าน Shiroku Shabu  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใช้บริการซํ้ า อนัได้แก่ 

ความพึงพอใจและความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกค้าร้าน Shiroku Shabu และเพื่อตรวจสอบความ

สอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา และคุณค่า

ท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซํ้ า

ของลูกคา้ร้าน Shiroku Shabu  กบัข้อมูลเชิงประจกัษ์  ผูว้ิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) โดยทาํการวิจยัเชิงประจกัษ์ (Empirical Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จาํนวนทั้งส้ิน 414 ตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งเป็นผูบ้ริโภค 
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ในร้าน Shiroku Shabu ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21–30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี มีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 15,001–30,000 บาท ปัจจยั

ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ อนัได้แก่ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณค่า 

ท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพของลูกคา้ร้าน Shiroku Shabu คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

พึงพอใจ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ 

มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ อนัไดแ้ก่ คุณภาพการ

ให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และความพึงพอใจของลูกค้าร้าน Shiroku Shabu คุณภาพการ

ให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือ

เช่ือใจ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ อนัไดแ้ก่ ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกคา้ร้าน 

Shiroku Shabu ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า อนัไดแ้ก่ 

ความพึงพอใจและความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกคา้ร้าน Shiroku Shabu ความพึงพอใจมีอิทธิพทางบวก

ต่อการกลบัมาบริโภคซํ้ าของลูกคา้ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า

ของลูกคา้ เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา และคุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ การบอกต่อ 

และการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของลูกคา้ร้าน Shiroku Shabu กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์มีความสอดคลอ้ง

กบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์ 

 รสสุคนธ์  รสชะเอม (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจของ 

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านอาหาร ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านอาหาร และความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยแวดล้อมของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ร้านอาหาร เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านอาหาร และ

เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัแวดล้อมของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาหารจาํแนกตาม

ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า และจําแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า เพื่อศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้ากับ พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหาร และ

ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้านอาหาร กบัความคิดเห็น

เก่ียวกบัปัจจยัแวดลอ้มของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหาร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคือลูกคา้ท่ีมา

ใช้บริการร้านอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกร จังหวดัพระนครศรีอยุธยา จาํนวน 400 คน 

วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที ค่าเอฟ ค่าไคส

แควร์ และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันโดยกาํหนดระดบันัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เลือกใช้บริการร้านเฟ่ืองทองฟาร์ม โดยมีจํานวนคนรวม

รับประทานอาหาร 3 - 5 คน ความถ่ีของการใช้บริการ 2 - 4 คร้ังต่อเดือน ค่าใช้จ่าย 500 - 1,000 

บาท/ คร้ัง และระยะเวลาท่ีใช้บริการ 14.01 น. – 18.00 น. ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจต่อการให ้

บริการของร้านอาหาร ดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล 

ดา้นกระบวนการ และดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพในระดบัมากท่ีสุด ลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบั

ปัจจยัแวดลอ้มในดา้นเศรษฐกิจ คือทาํให้วตัถุดิบในการทาํอาหารมีราคาแพงข้ึน ดา้นวนัหยุด(เสาร์ 

อาทิตย์)เป็นโอกาสท่ีจะได้รับประทานอาหารนอกบ้าน ด้านส้ินเดือนโบนัสมีผลต่อการเข้า

ร้านอาหาร และดา้นงานเล้ียงสังสรรค์มีผลต่อการใช้บริการร้านอาหาร ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านอาหารแตกต่างกัน ลูกค้าท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนและ

สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัแวดลอ้มของร้านอาหารแตกต่างกนั ลูกคา้

ท่ีเลือกร้านอาหารเพื่อใช้บริการ จาํนวนคนร่วมรับประทานอาหาร และค่าใช้จ่ายในการบริการ 

ต่อคร้ัง แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของร้านอาหารแตกต่างกัน  

ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารของลูกคา้ อยูใ่นระดบัปาน

กลาง ยกเวน้ระดบัการศึกษาท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัตํ่า ระดบัความ

พึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการมีความสัมพนัธ์กับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัแวดล้อม 

ของร้านอาหารในตลาดกลางเพื่อเกษตรกรในระดบัสูงถึงระดบัตํ่ามาก 

 วิชยา ทองลัพท์ (2559) ได้ทาํศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงค ์

เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบูของ

ผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยศึกษาผ่านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 

ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคลหรือพนกังาน ปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ และปัจจยักระบวนการ เพื่อศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ในด้าน เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร การวจิยัน้ี

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) ใช้วิธีการวิจยัแบบสํารวจ(Survey Research) เก็บ

ขอ้มูลทางแบบสอบถาม และทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อสรุป

ผลการวิจยั กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 420 ตวัอย่าง ผลการวิจยัพบว่ามีสัดส่วนของเพศหญิงมากกว่า 

เพศชาย โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นคนกลุ่มในช่วงอายุ 20 – 30 ปี สถานภาพโสด ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท ส่วนมากมีอาชีพพนักงาน
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บริษทัเอกชน และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบู โดยเรียง

ตามลาํดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคลากรกระบวนการและความสะอาด ปัจจยัดา้นราคา 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์สาํหรับปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและ

ลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยับริการส่งถึงบา้น ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน 

นอกจากน้ีผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีความแตกต่างกันในด้านระดบัการศึกษา อาชีพและ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบูท่ีแตกต่างกนั

โดยกลุ่มตวัอย่างผูท่ี้มีการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรีมีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหาร

ประเภทชาบูนอ้ยกว่ากลุ่มตวัอย่างอ่ืนๆ นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียตํ่ากวา่ 20,000 บาท

ต่อเดือนและกลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ีย 50,000 บาทต่อเดือนข้ึนไป มีระดับความพึงพอใจ 

โดยรวมในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบูตํ่าท่ีสุด สําหรับกลุ่มอาชีพพบว่า กลุ่มพนกังาน

เอกชนมีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบูน้อยกว่ากลุ่มข้าราชการและ

รัฐวสิาหกิจ 

 จิรนันท์ เกรียงธีรศกัด์ิ (2552) ได้ทาํการศึกษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ

การรับรู้ของนักเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์ (องค์การมหาชน) มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา

คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและคุณภาพบริการตามการรับรู้ของนกัเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยา

นุสรณ์(องค์การมหาชน) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงักบัคุณภาพบริการตาม

การรับรู้ของนกัเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์(องคก์ารมหาชน) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการ

ตามความคาดหวงักบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของนกัเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์(องคก์าร

มหาชน) จาํแนกตามลักษณะส่วนบุคคล การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)  

เก็บขอ้มูลทางแบบสอบถาม จาํนวน 300 ตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีคะแนน

เฉล่ีย 3.76 – 3.99 รายไดข้องครอบครัวเฉล่ียต่อเดือน 30,000 – 50,000 บาท การวจิยัคร้ังน้ีพิจารณา

จากคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและคุณภาพบริการตามการรับรู้ของนกัเรียนโรงเรียนมหิดล

วิทยานุสรณ์(องค์การมหาชน) ประกอบดว้ยดา้นความน่าเช่ือถือ นกัเรียนมีความคาดหวงั โดยรวม

อยู่ในระดับมากท่ีสุด นักเรียนมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านการตอบสนอง 

ต่อผูรั้บบริการ นกัเรียนมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด นกัเรียนมีการรับรู้โดยรวมอยู่

ในระดับมาก ด้านความมั่นใจในสมรรถนะของบุคลากร นักเรียนมีความคาดหวงัโดยรวมอยู ่

ในระดบัมากท่ีสุด นกัเรียนมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความเขา้ใจและความเห็น

อกเห็นใจ นกัเรียนมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด นกัเรียนมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ดา้นบริการท่ีเป็นรูปธรรม นกัเรียนมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

นกัเรียนมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด พิจารณาจากการเปรียบเทียบคุณภาพบริการตาม
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ความคาดหวงักับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของนักเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์(องค์การ

มหาชน)  ประกอบดว้ยด้านความน่าเช่ือถือ มีความแตกต่างระหว่างคุณภาพบริการท่ีคาดหวงักบั

คุณภาพบริการท่ีรับรู้มากท่ีสุดในเร่ืองการพัฒนาความสามารถพิ เศษด้านคณิตศาสตร์และ

วทิยาศาสตร์ของนกัเรียน ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างระหวา่งคุณภาพบริการ

ท่ีคาดหวงักบัคุณภาพบริการท่ีรับรู้มากท่ีสุดในเร่ืองความรวดเร็วในการแกไ้ขซ่อมแซมอุปกรณ์ 

ท่ีชาํรุดในหอพกัของเจา้หนา้ท่ี ดา้นความมัน่ใจในสมรรถนะของบุคลากร มีความแตกต่างระหวา่ง

คุณภาพบริการท่ีคาดหวงักบัคุณภาพบริการท่ีรับรู้มากท่ีสุดในเร่ืองความสามารถและทกัษะในการ

สอนของครูผูส้อน ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ มีความแตกต่างระหวา่งคุณภาพบริการ

ท่ีคาดหวงักบัคุณภาพบริการท่ีรับรู้มากท่ีสุดในเร่ืองความเต็มใจในการรับฟังปัญหาของเจา้หน้า 

ท่ี และความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือเม่ือนักเรียนมีปัญหาของเจ้าหน้าท่ี ด้านบริการท่ีเป็น

รูปธรรม มีความแตกต่างระหวา่งคุณภาพบริการท่ีคาดหวงักบัคุณภาพบริการท่ีรับรู้มากท่ีสุดในเร่ือง

ความพร้อมของส่ิงอาํนวยความสะดวกในหอพกั พิจารณาจากการเปรียบเทียบคุณภาพบริการตาม

ความคาดหวงักับคุณภาพบริการตามการรับรู้ของนักเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์(องค์การ

มหาชน) จาํแนกตามลักษณะส่วนบุคคล พบว่านักเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์(องค์การ

มหาชน) ท่ีมีเพศและรายได้ของครอบครัวเฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการไม่แตกต่างกัน ส่วนนักเรียนท่ีอยู่ในระดับชั้นและระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนัมีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 

 

 

 



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของร้าน บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ”  ผูศึ้กษา 

ไดศึ้กษาคน้ควา้ตามขั้นตอน ดงัน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 5.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาน้ี คือ ลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู กลุ่ม

ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ไดจ้ากการสุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการของร้าน บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  

ชาบ ู 

 ขนาดตวัอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ดังนั้ นขนาดตัวอย่าง 

สามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ  (W.G. Cochran 1963:75) โดยกาํหนดระดบั

ค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา 2549, 74) 

ซ่ึงสูตรในการคาํนวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ   

 

 n   =   

 โดย n   =   ขนาดตวัอยา่ง 

  P   =  สัดส่วนของประชากรท่ีผูศึ้กษากาํลงัสุ่ม 0.50 

  Z   =  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูศึ้กษากาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96  

    ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 

  E   =  ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึนเท่ากบั 0.05 
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แทนค่า  n =   

 

n =  

 

n =   

 

                           n            =                     384.16   

 

จากการคาํนวณขา้งตน้ ใชข้นาดตวัอยา่ง อยา่งนอ้ย 385 คน จึงจะสามารถประมาณ 

ค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกใน

การประเมินผล และการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงถือ

ได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามท่ีเง่ือนไขกาํหนด คือไม่น้อยกว่า  385 ตวัอย่าง สุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการของร้าน บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

โดยใชแ้บบสอบถามท่ีเตรียมไวแ้จกกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ทาํการศึกษาในช่วง 30 วนั 

ในพื้นท่ีของร้าน บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ูทุกสาขา 

  

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ  

โดยสร้างข้ึนให้สอดคล้องครอบคลุมปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ ต่อคุณภาพด้านการให้บริการของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของร้าน บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ทุกสาขา ซ่ึงประกอบดว้ย 

 ส่วนที่ 1  เป็นแบบสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ

ของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ฟู่ ชาบู ทุกสาขา ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เวลาท่ีเข้าใช้

บริการ 

 ส่วนที่ 2  เป็นแบบสอบถามในส่วนการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ 

ฟู่ฟู่ ชาบู ทุกสาขา โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าแสดงระดับ

คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ระดบั คือ 
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 1. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  มากท่ีสุด 5 คะแนน 

 2. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  มาก  4 คะแนน 

 3. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  ปานกลาง 3 คะแนน 

 4. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  นอ้ย  2 คะแนน 

 5. ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ  นอ้ยท่ีสุด 1 คะแนน 

 

 เกณฑค์วามหมายของค่าเฉล่ีย โดยการค่าพิสัยและอนัตรภาคชั้นและนาํผลต่างท่ีไดม้า

กาํหนดเกณฑว์ดัค่าเฉล่ีย โดยผูศึ้กษาไดก้าํหนดโดยใชสู้ตรต่อไปน้ี ( Best 1977, 174 ) 

 

 สูตรการกาํหนดช่วงคะแนน 

 

 ช่วงคะแนน ( I )  =  

 

I  =   

 

  =   0.8 

 

 จะไดช่้วงคะแนนเฉล่ียและระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการมาก 

 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

  

 วิธีทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา เพื่อให้แบบสอบถามมีคุณภาพ  

ผูศึ้กษาได้ทําการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามด้านความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content 

Validity) ของแบบสอบถาม โดยดาํเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
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 การทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา โดยผูศึ้กษานาํแบบสอบถามท่ีสร้างให้อาจารย ์

ท่ีปรึกษาพิจารณาตรวจสอบเน้ือหาโครงสร้างแบบสอบถาม และปรับปรุงสํานวนภาษาท่ีใช้ให้มี

ความชัดเจน เข้าใจง่าย และสมบูรณ์ พร้อมปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความเหมาะสม 

มากยิง่ข้ึน เพื่อใหไ้ดค้าํถามท่ีตรงตามวตัถุประสงค ์

  

3.  การเกบ็รวมรวบข้อมูล 

 

 3.1  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  ศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิผา่นการออกแบบสอบถาม 

สาํหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ทุกสาขา จาํนวน 400 คน โดยดาํเนินการเก็บขอ้มูล

และขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมาใชบ้ริการร้าน บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู

 3.2  แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีผูศึ้กษาได้เก็บรวบรวมข้อมูล 

จากเอกสาร บทความ วิทยานิพนธ์ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ข้อมูลจากอินเตอร์เน็ตและรายงานต่างๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํขอ้มูลดงักล่าวมาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาในคร้ังน้ี 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาดาํเนินการตามขั้นตอน ต่อไปน้ี 

 4.1  นาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัมา ทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ 

 4.2  ทาํการลงรหสัแบบสอบถามและบนัทึกขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ 

 4.3  ทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลทางโปรแกรมสาํเร็จรูป 

 

5. สถติิทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 5.1  การวเิคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา 

  5.1.1  วิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม

ดว้ยความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

  5.1.2  วิเคราะห์ระดับของคุณภาพการให้บริการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้วย

ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) และส่วนเบ่ียงมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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 5.2  การวเิคราะห์ด้วยสถิติเชิงอนุมาน 

  คุณภาพการบริการจะวิเคราะห์ระดับความคาดหวงัและการรับรู้ โดยนํามาหา

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แลว้จึงนาํไปคาํนวณค่าคะแนนเคร่ืองมือ SERVQUAL ส่วน

การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานจะใช้สถิติในการวิเคราะห์แบบ Paired Samples t-test 

เพื่อทดสอบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีจะได้รับ และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 

ท่ีไดรั้บจริงมีความแตกต่างกนัหรือไม่ 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การคน้ควา้ศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาคน้ควา้ในหวัขอ้เร่ือง การรับรู้ต่อคุณภาพการ

บริการของร้านบุฟเฟต ์ฟู่ ฟู่  ชาบู เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  โดยใชว้ิธีการเก็บ

ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้าน

บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้าน

บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู 

ในการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอ ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2  ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู

ตอนท่ี 3  ระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู

ตอนท่ี 4  การทดสอบสมมติฐานของการศึกษา 

 

ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

 รายได้เฉล่ียต่อเดือน เวลาท่ีท่านชอบมาใช้บริการท่ีร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ ฟู่  ชาบู ระยะเวลา 

 ในการรับประทาน (ปกติชัว่โมงบุฟเฟ่ตจ์าํกดัท่ี 1.45 น.) ในระยะเวลา 1 เดือนท่ีผา่นมา

 ใช้บริการร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู เฉล่ียก่ีคร้ัง และโดยปกติจาํนวนคนท่ีมารับประทาน 

 ก่ีท่าน 

n = 400 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ    

ชาย 187 46.8 

หญิง 213 53.2 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

n = 400 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

อายุ   

ตํ่ากวา่  20 ปี 24 6 

21 – 30 ปี 115 28.8 

31 – 40 ปี 166 41.5 

41 – 50 ปี 60 15 

51 – 60 ปี 30 7.5 

61 ปี ข้ึนไป 5 1.2 

รวม 400 100.0 

ระดับการศึกษา   

ประถมศึกษาหรือตํ่ากวา่ 2 0.5 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 2 0.5 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 20 5.0 

ปวส./อนุปริญญา 32 8.0 

ปริญญาตรี 218 54.5 

สูงกวา่ปริญญาตรี 126 31.5 

รวม 400 100.0 

อาชีพ   

นกัเรียน/นกัศึกษา 33 8.2 

เกษตรกร 2 0.5 

คา้ขาย/เจา้ของกิจการ 82 20.5 

รับจา้งทัว่ไป 31 7.8 

พนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน 191 47.8 

 รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 40 10 

เกษียณ/วา่งงาน 4 1 

อ่ืนๆ 17 4.2 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

n = 400 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 31 7.8 

10,001 – 20,000 บาท 43 10.8 

20,001 – 30,000 บาท 119 29.8 

30,001 – 40,000 บาท 72 18 

40,001 – 50,000 บาท 38 9.5 

50,001 บาทข้ึนไป 97 24.2 

รวม 400 100.0 

เวลาทีท่่านชอบมาใช้บริการที่ร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ฟู่ ชาบู   

ช่วงเวลา  12.00 -15.00 น. 54 13.5 

ช่วงเวลา  15.01-17.00 น. 95 23.8 

ช่วงเวลา  17.01-20.00 น. 218 54.5 

ช่วงเวลา  20.01 น. ข้ึนไป 33 8.2 

รวม 400 100.0 

ระยะเวลาในการรับประทาน( ปกติช่ัวโมงบุฟเฟ่ต์

จํากดัที ่1.45 น.) 

  

ไม่เตม็เวลาบุฟเฟ่ต ์ 1.45 น. 178 44.5 

เตม็เวลาบุฟเฟ่ต ์ 1.45 น. 222 55.5 

รวม 400 100.0 

จํานวนคร้ังโดยเฉลี่ยที่มาใช้บริการร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ฟู่ 

ชาบู ในช่วง 1 เดือน 

  

1-2 คร้ัง 317 79.2 

3-4 คร้ัง 76 19 

5 คร้ัง ข้ึนไป 7 1.8 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 

n = 400 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

จํานวนคนทีม่ารับประทาน   

ทานคนเดียว 37 9.3 

2-3 คน 256 64 

4-5 คน 94 23.5 

6 คน ข้ึนไป 13 3.2 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นถึงผลวเิคราะห์ปัจจยับุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้

เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี มีจาํนวนทั้ งส้ิน 400 คน โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ไดด้งัน้ี 

 เม่ือจาํแนกตามเพศ พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 213 คน (ร้อยละ 53.2) และ

เป็นเพศชาย จาํนวน 187 คน  (ร้อยละ 46.8) 

 เม่ือจาํแนกตามอาย ุส่วนใหญ่มีอาย ุ31 – 40 ปี จาํนวน 166 คน (ร้อยละ 41.5) รองลงมา

คือ อายุ 21 – 30 ปี จาํนวน 115 คน (ร้อยละ 28.8) อายุ 41 – 50 ปี จาํนวน 60 คน (ร้อยละ 15) อาย ุ 

51 – 60 ปี จาํนวน 30 คน (ร้อยละ 7.5) อายุ ต ํ่ากวา่  20 ปี จาํนวน 24 คน (ร้อยละ 6)  และน้อยท่ีสุด 

คือ อาย ุ61 ปี ข้ึนไป จาํนวน 5 คน (ร้อยละ 1.2) 

 เม่ือจาํแนกตามระดบัการศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบั ปริญญาตรี จาํนวน 218 

คน (ร้อยละ 54.5) รองลงมามีการศึกษาในระดบั สูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 126 คน (ร้อยละ 31.5) 

ถดัไปมีการศึกษาในระดบัปวส./อนุปริญญา จาํนวน 32 คน (ร้อยละ 8) และมีการศึกษาในระดบั

มธัยมศึกษาตอนปลาย จาํนวน 20 คน (ร้อยละ 5) และนอ้ยท่ีสุดมีการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือ

ตํ่ากวา่ และมธัยมศึกษาตอนตน้ เท่ากนั คือจาํนวน 2 คน (ร้อยละ 0.5)  

 เม่ือจาํแนกตามอาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษทัเอกชน/ห้างร้าน จาํนวน 191 คน 

(ร้อยละ 47.8) รองลงมามีอาชีพค้าขาย/เจา้ของกิจการ จาํนวน 82 คน (ร้อยละ 20.5) รับราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจจาํนวน 40 คน (ร้อยละ 10) นักเรียน/นักศึกษา จาํนวน 33 คน (ร้อยละ 8.2) 

รับจา้งทัว่ไป จาํนวน 31 คน (ร้อยละ 7.8) อ่ืนๆ จาํนวน 17 คน (ร้อยละ 4.2) เกษียณ/วา่งงาน จาํนวน 

4 คน (ร้อยละ 1) และนอ้ยท่ีสุดมีอาชีพเกษตรกร จาํนวน 2 คน (ร้อยละ 0.5) 
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 เม่ือจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่ ไดรั้บ 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 119 

คน (ร้อยละ 29.8) รองลงมาไดรั้บ 50,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 97 คน (ร้อยละ 24.2) ไดรั้บ 30,001 – 

40,000 บาท จาํนวน 72 คน (ร้อยละ 18) ไดรั้บ 10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 43 คน (ร้อยละ 10.8) 

40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 38 คน (ร้อยละ 9.5) และนอ้ยท่ีสุดไดรั้บ 20,001 – 30,000 บาท/เดือน 

จาํนวน 31 คน (ร้อยละ 7.8) 

 เม่ือจาํแนกตามเวลาท่ีท่านชอบมาใชบ้ริการท่ีร้านบุฟเฟ่ต ์ฟู่ ฟู่  ชาบู ส่วนใหญ่ช่วงเวลา  

17.01-20.00 น. จาํนวน 218 คน (ร้อยละ 54.5) รองลงมาช่วงเวลา  15.01-17.00 น. จาํนวน 95 คน 

(ร้อยละ 23.8) ถดัไปช่วงเวลา  12.00 -15.00 น. จาํนวน 54 คน (ร้อยละ 13.5) และนอ้ยท่ีสุดช่วงเวลา  

20.01 น. ข้ึนไปจาํนวน 33 คน (ร้อยละ 8.2) 

 เม่ือจาํแนกตามระยะเวลาในการรับประทาน (ปกติชัว่โมงบุฟเฟ่ตจ์าํกดัท่ี 1.45 น.) ส่วน

ใหญ่รับประทานเต็มเวลาบุฟเฟ่ต์  1.45 น. จ ํานวน 222 คน (ร้อยละ 55.5) และไม่ เต็มเวลา

รับประทานบุฟเฟ่ต ์ 1.45 น. จาํนวน 178 คน (ร้อยละ 44.5)   

 เม่ือจาํแนกตามจาํนวนคร้ังโดยเฉล่ียมาใชบ้ริการร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ในช่วงระยะเวลา 

1 เดือน ส่วนใหญ่ คือ 1-2 คร้ัง จาํนวน 317 คน (ร้อยละ 79.2) รองลงมา 3-4 คร้ังจาํนวน 76 คน 

(ร้อยละ 19) และนอ้ยท่ีสุด 5 คร้ัง ข้ึนไป จาํนวน 7 คน (ร้อยละ 1.8) 

 เม่ือจาํแนกตาม จาํนวนคนท่ีมารับประทานเฉล่ีย ส่วนใหญ่ คือ 2-3 คน จาํนวน 256 คน 

(ร้อยละ 64) รองลงมา 4-5 คน จาํนวน 94 คน (ร้อยละ 23.5) ทานคนเดียว จาํนวน 37 คน (ร้อยละ 

9.3)  และนอ้ยท่ีสุด 6 คน ข้ึนไป จาํนวน 13 คน (ร้อยละ 3.2) 
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ตอนที ่2  ระดับความคาดหวงัของลูกค้าทีม่ต่ีอการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ฟู่ ชาบู 

 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมีต่อการ      

 ใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู

n = 400 

ความคาดหวงั x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

    ความน่าเช่ือถือ  4.47 0.64 มากท่ีสุด 4 

    การสร้างความมัน่ใจ 4.56 0.67 มากท่ีสุด 1 

    รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 4.48 0.66 มากท่ีสุด 3 

    การดูแลเอาใจใส่ 4.51 0.66 มากท่ีสุด 2 

    การตอบสนอง 4.47 0.69 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.50 0.60 มากทีสุ่ด  

 

                    จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับ

ความคาดหวงั ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

( x  = 4.50) ในดา้นการสร้างความมัน่ใจ เป็นอนัดบัแรก ( x  = 4.56) รองลงมาคือดา้นการดูแลเอา

ใจใส่ ( x  = 4.51) ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ( x  = 4.48) ด้านความน่าเช่ือถือและด้านการ

ตอบสนอง ( x  = 4.47) ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมีต่อการ                  

 ใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ความคาดหวงั x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

ความน่าเช่ือถือ  
    

 -  ลูกคา้ไดรั้บบริการตรงตามท่ีร้านได้

สัญญาไว ้เช่น ทานไอศกรีมฮาเกนดาสได ้

ไม่จาํกดั หรือทานอาหารทุกอยา่งไดไ้ม่จาํกดั 

เป็นตน้ 

4.65 0.64 มากท่ีสุด 1 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 

     

ความคาดหวงั x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

 -  ร้านไดมี้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ท่ี

เป็นสมาชิก และสามารถนาํมาใชไ้ดใ้นการ

ใหบ้ริการคร้ังต่อไป 

4.25 0.95 มากท่ีสุด 5 

  -  พนกังานของร้านใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง

ทุกขั้นตอน 

4.51 0.74 มากท่ีสุด 2 

   -  ร้านมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.49 0.74 มากท่ีสุด 3 

   -  ร้านมีการอุปกรณ์พร้อมใหบ้ริการอยู่

เสมอ เช่น เคร่ืองทาํสายไหม เตาทาํแพนเคก้ 

4.46 0.76 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.47 0.64 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.3 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงั

ของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  ด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  ต่อด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.47)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อการไดรั้บบริการตรงตามท่ีร้านไดส้ัญญาไว ้เช่น ทานไอศกรีมฮา

เกนดาสไดไ้ม่จาํกดั หรือทานอาหารทุกอยา่งไดไ้ม่จาํกดั เป็นตน้ ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

( x  = 4.65) รองลงมาคือพนักงานของร้านให้บริการอย่างถูกตอ้งทุกขั้นตอน ( x  = 4.51) ร้านได ้

มีการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก และสามารถนาํมาใช้ไดใ้นการให้บริการคร้ังต่อไป 

ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยกวา่ประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.25)  
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมีต่อการ                   

 ใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ูดา้นการสร้างความมัน่ใจ 

 

ความคาดหวงั x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

การสร้างความมั่นใจ 
    

  -  พนกังานของร้านมีความรู้ในงาน

บริการและมีทกัษะในการให้บริการ 

4.51 0.74 มากท่ีสุด 4 

    -  พนกังานของร้านมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 4.57 0.74 มากท่ีสุด 2 

 -  พนกังานของร้านพดูจาดว้ยถอ้ยคาํ

สุภาพ อ่อนนอ้ม 

4.60 0.71 มากท่ีสุด 1 

   -  พนกังานมีกิริยามารยาท และ

บุคลิกภาพท่ีดี 

4.55 0.72 มากท่ีสุด 3 

  -  พนกังานของร้านสามารถตอบคาํถาม

และอธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจจนเกิดความมัน่ใจ

ในการใชบ้ริการได ้

4.55 0.71 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.56 0.67 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.4 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงั

ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ด้านการสร้างความมัน่ใจ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ต่อด้านการสร้างความมัน่ใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.46)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของร้านพูดจาดว้ยถอ้ยคาํสุภาพ อ่อนนอ้ม ดว้ยค่าเฉล่ีย

ท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.60) รองลงมาคือพนกังานของร้านมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ( x  = 4.57) 

ความคิดเห็นต่อพนักงานมีกิริยามารยาท และบุคลิกภาพท่ีดีและพนักงานของร้านสามารถตอบ

คาํถามและอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจจนเกิดความมัน่ใจในการใช้บริการได้ด้วยค่าเฉล่ียเท่ากัน คือ  

( x  = 4.55) และสุดทา้ยคือพนักงานของร้านมีความรู้ในงานบริการและมีทกัษะในการให้บริการ

ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยกวา่ประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.51) 
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 ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

 ใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

 

ความคาดหวงั x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
    

       -  ร้านมีส่ิงอาํนวยความสะดวกครบครัน

และทนัสมยั 

4.46 0.78 มากท่ีสุด 3 

       -  สถานท่ีตั้งของร้านมีความสะดวกใน

การเดินทาง 

4.53 0.72 มากท่ีสุด 2 

       -  สภาพร้านมีความปลอดภยัในการ

ใหบ้ริการ 

4.54 0.72 มากท่ีสุด 1 

       -  พนกังานของร้านมีการแต่งกายสุภาพ 

สะอาด เรียบร้อย 

4.54 0.71 มากท่ีสุด 1 

       -  พนกังานของร้านมีบุคลิกภาพแบบมือ

อาชีพ 

4.45 0.76 มากท่ีสุด 4 

       -  ร้านมีการติดป้ายบอกวธีิใชง้าน

ใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองทาํสายไหม การ

ใชเ้ตาทาํแพนเคก้ เป็นตน้ 

4.42 0.81 มากท่ีสุด 6 

      -  ร้านมีการแจง้อาหารท่ีเสิร์ฟ หรือ

อาหารท่ีลูกคา้บริการตวัเอง 

4.43 0.74 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.48 0.66 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.5 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงั

ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ต่อดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.48) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อสภาพร้านมีความปลอดภยัในการให้บริการและพนักงานของ

ร้านมีการแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย ด้วยค่าเฉล่ียท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ( x  = 4.54)  

รองลงมาคือสถานท่ีตั้งของร้านมีความสะดวกในการเดินทาง ( x  = 4.53) และสุดทา้ยคือร้านมีการ
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ติดป้ายบอกวิธีใช้งานให้บริการ เช่น การใช้เคร่ืองทาํสายไหม การใช้เตาทาํแพนเคก้ดว้ยค่าเฉล่ีย 

ท่ีนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.42)  

 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการ                   

 ใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

ความคาดหวงั x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

การดูแลเอาใจใส่     

       -  พนกังานของร้านตระหนกัถึง

ความสาํคญัของการใหบ้ริการลูกคา้ทุกคน

อยา่งเท่าเทียมกนั 

4.56 0.70 มากท่ีสุด 2 

       - ร้านไดมี้การแจง้ลูกคา้เร่ือง เวลาเปิด – 

เวลาปิดการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

4.55 0.73 มากท่ีสุด 3 

       -  พนกังานของร้านไดแ้จง้ใหลู้กคา้

ทราบอยา่งชดัเจนวา่ลูกคา้มีเวลาทานบุฟเฟต์

ทั้งหมดก่ีนาที 

4.61 0.65 มากท่ีสุด 1 

       -  ร้านไดมี้การแจง้โปรโมชัน่ต่างๆ 

ผา่นช่องทางโซเชียลไปยงัลูกคา้ 

4.32 0.87 มากท่ีสุด 5 

       -  พนกังานของร้านใหบ้ริการดว้ยความ

จริงใจ สนใจรับฟังปัญหาและช่วยแกปั้ญหา

ใหก้บัลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

4.49 0.76 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.51 0.66 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.6 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงั

ของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  ด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ต่อด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.51)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ทุกข้อ โดยมีระดับความคิดเห็นต่อพนักงานของร้านได้แจง้ให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจนว่าลูกค้า 

มีเวลาทานบุฟเฟต์ทั้ งหมดก่ีนาที ด้วยค่าเฉล่ียท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.61) รองลงมาคือ
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พนักงานของร้านตระหนักถึงความสําคญัของการให้บริการลูกคา้ทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั ( x  = 4.56) 

และสุดทา้ยคือร้านไดมี้การแจง้โปรโมชัน่ต่างๆ ผา่นช่องทางโซเชียลไปยงัลูกคา้ ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีนอ้ย

กวา่ประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.32)   

 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมีต่อการ                    

 ใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นการตอบสนอง 

 

ความคาดหวงั x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

การตอบสนอง 
    

       -  ร้านมีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

เช่น มีเคร่ืองรับออเดอร์ไดท้นัทีท่ีลูกคา้สั่ง

อาหาร 

4.50 0.74 มากท่ีสุด 1 

       -  พนกังานของร้านมีความรู้ ความ

ชาํนาญงานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่

ลูกคา้ 

4.41 0.76 มากท่ีสุด 4 

       -  พนกังานของร้านมีความรวดเร็วใน

การทาํงาน 

4.47 0.71 มากท่ีสุด 3 

       -  พนกังานของร้านมีความพร้อมในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

4.49 0.72 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.47 0.69 มากทีสุ่ด  

               

                  จากตารางท่ี 4.7 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงั 

ของลูกค้าท่ี มีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ด้านการตอบสนอง พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  ต่อด้านการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.47)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ทุกข้อ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อร้านมีระบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว เช่น มีเคร่ืองรับออเดอร์ 

ไดท้นัทีท่ีลูกคา้สั่งอาหาร ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.50) รองลงมาคือพนกังานของ

ร้านมีความพร้อมในการให้บริการลูกค้าได้ทันทีท่ีลูกค้าต้องการ ( x  = 4.49) และสุดท้ายคือ
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พนกังานของร้านมีความรู้ ความชาํนาญงานในการให้คาํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้ ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีนอ้ย

กวา่ประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.41)   

 

ตอนที ่3  ระดับการรับรู้ของลูกค้าทีม่ต่ีอการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ฟู่ ชาบู 

 

ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

                     ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู 

n = 400 

การรับรู้ x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

    ความน่าเช่ือถือ  4.43 0.59 มากท่ีสุด 3 

    การสร้างความมัน่ใจ 4.54 0.64 มากท่ีสุด 1 

    รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 4.44 0.60 มากท่ีสุด 2 

    การดูแลเอาใจใส่ 4.39 0.69 มากท่ีสุด 4 

    การตอบสนอง 4.37 0.67 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.44 0.54 มากทีสุ่ด  

 

                    จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการ

รับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.44) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่มีระดบัความคิดเห็นดา้นการสร้างความมัน่ใจ ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด  ( x  = 4.54) รองลงมาคือด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ( x  = 4.44) และสุดท้ายคือ

ด้านการตอบสนอง ด้วยค่าเฉล่ียท่ีน้อยกว่าประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.37) 

สามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

                    ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

การรับรู้ x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

ความน่าเช่ือถือ      

       -  ลูกคา้ไดรั้บบริการตรงตามท่ีร้านได้

สัญญาไว ้เช่น ทานไอศกรีมฮาเกนดาสไดไ้ม่

จาํกดั หรือทานอาหารทุกอยา่งไดไ้ม่จาํกดั 

เป็นตน้ 

4.70 0.59 มากท่ีสุด 1 

       -  ร้านไดมี้การเก็บรักษาขอ้มูลของ

ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก และสามารถนาํมาใชไ้ด้

ในการใหบ้ริการคร้ังต่อไป 

4.28 0.95 มากท่ีสุด 4 

       -  พนกังานของร้านใหบ้ริการอยา่ง

ถูกตอ้งทุกขั้นตอน 

4.56 0.66 มากท่ีสุด 2 

       -  ร้านมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.18 0.91 มาก 5 

       -  ร้านมีการอุปกรณ์พร้อมใหบ้ริการอยู่

เสมอ เช่น เคร่ืองทาํสายไหม เตาทาํแพนเคก้ 

4.45 0.81 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.43 0.59 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.9 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ ร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  

ชาบู ต่อดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x = 4.43)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ 

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีระดบัความ

คิดเห็นต่อการไดรั้บบริการตรงตามท่ีร้านไดส้ัญญาไว ้เช่น ทานไอศกรีมฮาเกนดาสไดไ้ม่จาํกดั หรือ

ทานอาหารทุกอย่างได้ไม่จาํกัด ด้วยค่าเฉล่ียท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.70) รองลงมาคือ

พนักงานของร้านให้บริการอย่างถูกตอ้งทุกขั้นตอน ( x = 4.56) และสุดทา้ยคือมีจาํนวนพนกังาน

เพียงพอต่อการใหบ้ริการลูกคา้ ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยกวา่ประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 4.18)  
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

                       ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ูดา้นการสร้างความมัน่ใจ 

 

การรับรู้ x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

การสร้างความมั่นใจ 
    

       -  พนกังานของร้านมีความรู้ในงาน

บริการและมีทกัษะในการให้บริการ 

4.50 0.76 มากท่ีสุด 4 

       -  พนกังานของร้านมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 4.56 0.68 มากท่ีสุด 3 

       -  พนกังานของร้านพดูจาดว้ยถอ้ยคาํ

สุภาพ อ่อนนอ้ม 

4.61 0.67 มากท่ีสุด 1 

       -  พนกังานมีกิริยามารยาท และ

บุคลิกภาพท่ีดี 

4.57 0.67 มากท่ีสุด 2 

       -  พนกังานของร้านสามารถตอบคาํถาม

และอธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจจนเกิดความมัน่ใจ

ในการใชบ้ริการได ้

4.48 0.76 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.54 0.64 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.10 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของ

ลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ด้านการสร้างความมั่นใจ พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ

ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  ต่อด้านการสร้างความมั่นใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.54)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของร้านพูดจาดว้ยถอ้ยคาํสุภาพ อ่อนนอ้ม ดว้ยค่าเฉล่ีย

ท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.61) รองลงมาคือพนักงานมีกิริยามารยาท และบุคลิกภาพท่ีดี  

( x  = 4.57) และสุดทา้ยคือพนกังานของร้านสามารถตอบคาํถามและอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจจนเกิด

ความมัน่ใจในการใช้บริการได ้ด้วยค่าเฉล่ียท่ีน้อยกว่าประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  

( x = 4.48)  
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ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

                       ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

 

การรับรู้ x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
    

       -  ร้านมีส่ิงอาํนวยความสะดวกครบ

ครันและทนัสมยั 

  4.48 0.68 มากท่ีสุด 3 

       -  สถานท่ีตั้งของร้านมีความสะดวกใน

การเดินทาง 

4.55 0.69 มากท่ีสุด 1 

       -  สภาพร้านมีความปลอดภยัในการ

ใหบ้ริการ 

4.54 0.68 มากท่ีสุด 2 

       -  พนกังานของร้านมีการแต่งกายสุภาพ 

สะอาด เรียบร้อย 

4.55 0.70 มากท่ีสุด 1 

       -  พนกังานของร้านมีบุคลิกภาพแบบ

มืออาชีพ 

4.41 0.73 มากท่ีสุด 4 

       -  ร้านมีการติดป้ายบอกวธีิใชง้าน

ใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองทาํสายไหม การ

ใชเ้ตาทาํแพนเคก้ เป็นตน้ 

4.20 0.88 มาก 6 

      -  ร้านมีการแจง้อาหารท่ีเสิร์ฟ หรือ

อาหารท่ีลูกคา้บริการตวัเอง 

4.34 0.78 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.44 0.60 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.11 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของ

ลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ

ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ต่อด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.44) 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นส่วนใหญ่อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อสถานท่ีตั้งของร้านมีความสะดวกในการเดินทางและพนกังาน

ของร้านมีการแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย ด้วยค่าเฉล่ียท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.55) 

รองลงมาสภาพร้านมีความปลอดภยัในการให้บริการ(  = 4.54) และสุดทา้ยคือร้านมีการติดป้าย
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บอกวธีิใชง้านให้บริการ เช่น การใชเ้คร่ืองทาํสายไหม การใชเ้ตาทาํแพนเคก้ ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยกวา่

ประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 4.20)  

 

ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

                       ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

การรับรู้ x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

การดูแลเอาใจใส่ 
    

       -  พนกังานของร้านตระหนกัถึง

ความสาํคญัของการใหบ้ริการลูกคา้ทุกคน

อยา่งเท่าเทียมกนั 

4.54 0.68 มากท่ีสุด 2 

       -  ร้านไดมี้การแจง้ลูกคา้เร่ือง เวลาเปิด – 

เวลาปิดการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

4.51 0.76 มากท่ีสุด 3 

       -  พนกังานของร้านไดแ้จง้ใหลู้กคา้

ทราบอยา่งชดัเจนวา่ลูกคา้มีเวลาทานบุฟเฟต์

ทั้งหมดก่ีนาที 

4.56 0.67 มากท่ีสุด 1 

       -  ร้านไดมี้การแจง้โปรโมชัน่ต่างๆ ผา่น

ช่องทางโซเชียลไปยงัลูกคา้ 

4.00 1.16 มาก 5 

       -  พนกังานของร้านใหบ้ริการดว้ยความ

จริงใจ สนใจรับฟังปัญหาและช่วยแกปั้ญหา

ใหก้บัลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

4.33 0.89 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.39 0.69 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.12 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของ

ลูกค้าท่ี มี ต่อการให้บ ริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  ด้านการดูแลเอาใจใส่  พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ

ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  ต่อด้านการดูแลเอาใจใส่  โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  ( x = 4.39)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นส่วนใหญ่อยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อพนักงานของร้านไดแ้จง้ให้ลูกคา้ทราบอยา่งชดัเจนวา่ลูกคา้ 

มีเวลาทานบุฟเฟต์ทั้ งหมดก่ีนาที ด้วยค่าเฉล่ียท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.56) รองลงมาคือ
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พนักงานของร้านตระหนักถึงความสําคัญของการให้บริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน  

( x  = 4.54) และสุดท้ายคือร้านได้มีการแจ้งโปรโมชั่นต่างๆ ผ่านช่องทางโซเชียลไปยงัลูกค้า  

ดว้ยค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยกวา่ประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 4.00)   

 

ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

                       ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นการตอบสนอง 

 

การรับรู้ x  S.D. แปลผล ลาํดับที ่

การตอบสนอง 
    

       -  ร้านมีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

เช่น มีเคร่ืองรับออเดอร์ไดท้นัทีท่ีลูกคา้สั่ง

อาหาร 

4.26 0.80 มากท่ีสุด 3 

       -  พนกังานของร้านมีความรู้ ความ

ชาํนาญงานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่

ลูกคา้ 

4.38 0.83 มากท่ีสุด 4 

       -  พนกังานของร้านมีความรวดเร็วใน

การทาํงาน 

4.41 0.76 มากท่ีสุด 2 

       -  พนกังานของร้านมีความพร้อมในการ

ใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

4.46 0.76 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.37 0.67 มากทีสุ่ด  

               

                   จากตารางท่ี 4.13 แสดง ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้ของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  

ชาบู ต่อดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.37) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยมีระดับความ

คิดเห็นต่อพนักงานของร้านมีความพร้อมในการให้บริการลูกค้าได้ทันทีท่ี ลูกค้าต้องการ  

ด้วยค่าเฉล่ียท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.46)  รองลงมาคือพนักงานของร้านมีความรวดเร็ว 

ในการทาํงาน ( x  = 4.41) และสุดท้ายคือพนักงานของร้านมีความรู้ ความชํานาญงานในการ 
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ให้คาํแนะนําปรึกษาแก่ลูกค้า ด้วยค่าเฉล่ียท่ีน้อยกว่าประเด็นอ่ืน แต่ก็ยงัอยู่ในระดับมากท่ีสุด  

( x  = 4.38) 

 

ตอนที ่4   การทดสอบสมมติฐานของการศึกษา 

 

  การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาตั้งสมมติฐานการศึกษาไวว้า่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงั และ 

มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ( FUFU SHABU ) ต่างกัน โดยใช้

วธีิการวเิคราะห์แบบความแปรปรวนทางเดียว Paired Samples t-test 

 

ตารางท่ี 4.14  แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมี 

 ต่อการใหบ้ริการของ ร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู

 

การให้บริการของ ร้าน 

บุฟเฟ่ต์ฟู่ฟู่ ชาบู 

ระดบั

ความคิด x  S.D. t Sig. 

        ความน่าเช่ือถือ ความ

คาดหวงั 

การรับรู้ 

4.47 

4.43 

0.64 

0.59 

-1.13 0.26 

        การสร้างความมัน่ใจ ความ

คาดหวงั 

4.55 0.67 -0.31 0.76 

 การรับรู้ 4.54 0.64   

        รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ความ

คาดหวงั 

การรับรู้ 

4.48 

4.44 

0.66 

0.60 

-1.35 0.18 

        การดูแลเอาใจใส่ ความ

คาดหวงั 

การรับรู้ 

4.51 

4.39 

0.66 

0.69 

-3.76 0.00* 

        การตอบสนอง ความ

คาดหวงั 

การรับรู้ 

4.46 

4.37 

0.69 

0.67 

-3.14 0.00* 

                              ความคาดหวงั การรับรู้             4.47                 4.03 -2.42 0.02* 

 * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ โดยภาพรวมแลว้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั และการ

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ( FUFU SHABU ) แตกต่างกนั โดยพบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05  

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้  

ทั้งในดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 

 

            

 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู” เป็นการ

วิจยัเชิงสํารวจ โดยมุ่งท่ีจะศึกษาระดบัความคาดหวงัของลูกคา้และระดบัการรับรู้ของลูกคา้และ

เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  

โดยมีกรอบแนวคิดการศึกษา สรุปผลการศึกษา ครอบคลุมประเด็นอภิปราย และข้อเสนอแนะ 

ดงัต่อไปน้ี 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

 1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

  1.1.1 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ต์

ฟู่ ฟู่  ชาบู 

  1.1.2 เพื่อศึกษาระดับการรับรู้ของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของร้าน 

บุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู 

  1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบ ู

 1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

  1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา ประชากร คือ ลูกคา้ท่ีเขา้ใช้บริการ

ของร้าน บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ การสุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

กรณีไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นจึงเลือกกลุ่มตวัอย่างจากการคาํนวณหาขนาดของ

กลุ่มตัวอย่าง ได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran โดยกาํหนดระดับค่าความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา 2549:74) จาํนวน 

400 คน ในพื้นท่ีของร้าน บุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ทุกสาขา และทาํการเก็บรวบรวมข้อมูล ตั้ งแต่เดือน 

เมษายน ถึง เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2561 
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  1.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) 

ดว้ยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

   ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

   ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ ฟู่  ชาบู

   ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม    

  1.2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล รวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิจากการตอบแบบสอบถาม

ของกลุ่มตวัอย่าง แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลจาก

เอกสาร บทความ วิทยานิพนธ์ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตและรายงานต่างๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้ง กบัเร่ืองท่ีศึกษา  

  1.2.4 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าสถิติ  ด้วยการนําข้อมูลท่ีได้ทั้ งหมด 

มาวิเคราะห์ผลดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอร์สําเร็จรูป โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี  

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์

แบบ Paired Samples t-test เพื่อทดสอบระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บ และการ

รับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงมีความแตกต่างกนั 

 1.3 ผลการศึกษา  

  1.3.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จากการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 

53.2) มีอายุ 31 – 40 ปี (ร้อยละ 41.5) มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 54.5) มีอาชีพเป็น

พนกังานบริษทัเอกชน/ห้างร้าน (ร้อยละ 47.8) ส่วนใหญ่ไดรั้บรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 

บาท (ร้อยละ 29.8) เวลาท่ีชอบมาใช้บริการท่ีร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ ฟู่  ชาบู ส่วนใหญ่ช่วงเวลา 17.01-20.00 น. 

(ร้อยละ 54.5) ระยะเวลาในการรับประทาน (ปกติชัว่โมงบุฟเฟ่ตจ์าํกดัท่ี 1.45 น.) ส่วนใหญ่เต็มเวลา

บุฟเฟ่ต์ 1.45 น. (ร้อยละ 55.5) ในระยะเวลา 1 เดือนท่ีผ่านมาใช้บริการร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู  

ส่วนใหญ่ คือ 1-2 คร้ัง (ร้อยละ 79.2) ส่วนใหญ่จาํนวนคนท่ีมารับประทาน เฉล่ียต่อคร้ัง คือ 2-3 คน 

(ร้อยละ 64) 

  1.3.2 ข้อมูลระดับความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่

ฟู่  ชาบู  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความ

คาดหวงัต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.50) 

โดยมีการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ในด้านการสร้างความมัน่ใจ เป็นอนัดบัแรก ด้วย

ค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยอนัดบัแรกคือมีระดบัความคิดเห็น 

ต่อพนกังานของร้านพดูจาดว้ยถอ้ยคาํสุภาพ อ่อนนอ้ม มากท่ีสุด ( x  = 4.60) รองลงมา คือดา้นการ
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ดูแลเอาใจใส่ ด้วยค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แล้ว 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยอนัดบัแรกคือมีระดบั

ความคิดเห็นต่อพนักงานของร้านได้แจง้ให้ลูกค้าทราบอย่างชัดเจนว่าลูกค้ามีเวลาทานบุฟเฟต์

ทั้งหมดก่ีนาที มากท่ีสุด ( x  = 4.61) ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดว้ยค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด ( x  = 4.48)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น

อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยอนัดบัแรกคือมีระดบัความคิดเห็นต่อสภาพร้านมีความปลอดภยัในการ

ให้บริการและพนกังานของร้านมีการแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย มากท่ีสุด ( x  = 4.54) ดา้น

ความน่าเช่ือถือ ดว้ยค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.47)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยอันดับแรกคือ 

มีระดับความคิดเห็นต่อลูกค้าได้รับบริการตรงตามทีร้่านไดส้ัญญาไว ้เช่น ทานไอศกรีมฮาเกนดาส 

ไดไ้ม่จาํกดั หรือทานอาหารทุกอยา่งไดไ้ม่จาํกดั มากท่ีสุด ( x  = 4.65) และด้านการตอบสนอง ดว้ย

ค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.47) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยอนัดบัแรกคือมีระดบัความคิดเห็น 

ต่อร้านมีระบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว เช่น มีเคร่ืองรับออเดอร์ไดท้นัทีท่ีลูกคา้สั่งอาหาร มากท่ีสุด 

( x  = 4.50)  

  1.3.3 ข้อมูลระดับการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู

   จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็น

เก่ียวกับการรับรู้ต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  

( x  = 4.44) โดยมีการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ในดา้นการสร้างความมัน่ใจ เป็นอนัดบั

แรก ด้วยค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.54) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ โดยอนัดบัแรกคือมีระดบัความ

คิดเห็นต่อพนกังานของร้านพูดจาดว้ยถอ้ยคาํสุภาพ อ่อนน้อม มากท่ีสุด ( x  = 4.61) รองลงมาคือ

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดว้ยค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( x  = 4.44) เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยมีระดบัความ

คิดเห็นต่อสถานท่ีตั้งของร้านมีความสะดวกในการเดินทางและพนักงานของร้านมีการแต่งกาย

สุภาพ สะอาด เรียบร้อย มากท่ีสุด ( x  = 4.55)  ดา้นความน่าเช่ือถือ ดว้ยค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ( x  = 4.43)เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น

อยู่ ใน ระดับ ม าก ทุ กข้อ  โดยมี ระดับ ค วาม คิ ด เห็ น ต่อ ลู ก ค้าได้ รับ บ ริก ารตรงตาม ท่ี ร้าน 

ไดส้ัญญาไว ้เช่น ทานไอศกรีมฮาเกนดาสไดไ้ม่จาํกดั หรือทานอาหารทุกอยา่งไดไ้ม่จาํกดั เป็นตน้ 

มากท่ีสุด ( x  = 4.70)  การดูแลเอาใจใส่ ด้วยค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.39)   
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เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 

โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของร้านไดแ้จง้ให้ลูกคา้ทราบอยา่งชดัเจนวา่ลูกคา้มีเวลาทาน

บุฟเฟต์ทั้งหมดก่ีนาที มากท่ีสุด  ( x  = 4.56)  และดา้นการตอบสนอง ดว้ยค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ( x  = 4.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยู ่

ในระดบัมากทุกขอ้ โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อพนักงานของร้านมีความพร้อมในการให้บริการลูกคา้

ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ มากท่ีสุด ( x  = 4.46) 

  1.3.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐาน 

                                      โดยภาพรวมแล้วผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั และมีการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ( FUFU SHABU ) แตกต่างกนั โดยพบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีระดับความคาดหวงัสูงกว่าระดับการรับรู้ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี  0.05  

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้  

ทั้งในดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

2. อภิปรายผลการศึกษา 

 

 จากการศึกษา การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู สามารถ

อภิปรายผลตามผลการศึกษาโดยแยกพิจารณาเป็นประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

 2.1  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ พบว่าเป็นเพศหญิง มีอายุ 31 – 40 ปี มีการศึกษา 

ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน/ห้างร้าน ส่วนใหญ่ได้รับรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน 20,001 – 30,000 บาท เวลาท่ีชอบมาใช้บริการท่ีร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ ฟู่  ชาบู ส่วนใหญ่ช่วงเวลา 

17.01-20.00 น. ระยะเวลาในการรับประทาน (ปกติชั่วโมงบุฟเฟ่ต์จาํกัดท่ี 1.45 น.) ส่วนใหญ่

รับประทานเต็มเวลาบุฟเฟ่ต์ 1.45 น. ในระยะเวลา 1 เดือนท่ีผ่านมาใช้บริการร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู 

ส่วนใหญ่ คือเฉล่ีย 1-2 คร้ัง โดยปกติจาํนวนคนท่ีมารับประทานส่วนใหญ่ คือเฉล่ีย 2-3 คนต่อคร้ัง 

พบวา่ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั วิชยา ทองลพัท ์(2559) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบูของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ท่ีพบว่า มีสัดส่วนของเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 69.73 และ 30.27 

ตามลาํดับ ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 37.97 นอกจากน้ี

ส่วนมากกลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 77.67 ผลการศึกษาสอดคลอ้ง

กบั มนัสนันต์ กัณหสินวฒันา (2559) ได้ทาํการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ คุณค่า 

ท่ีรับรู้ดา้นราคา และคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นคุณภาพต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ การบอกต่อและ
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การกลับมาใช้บริการซํ้ าของลูกค้าร้าน Shiroku Shabu พบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นผูบ้ริโภคในร้าน 

Shiroku Shabu จาํนวนทั้งส้ิน 414 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 53.62 มีอายุ 21–30 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 49.28 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.19 มีอาชีพพนักงาน/ลูกจา้ง

บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 47.35 และมีรายไดต่้อเดือน 15,001–30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.52 

  2.1.1  จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัความคิดเห็น

เก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู โดยรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ในด้านการสร้างความมั่นใจ เป็นอันดับแรก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ทั้งน้ีเน่ืองจากคาดหวงัพนกังานของ

ร้านมีมนุษย์สัมพนัธ์ท่ีดี พูดจาด้วยถ้อยคาํสุภาพ อ่อนน้อม มีกิริยามารยาท และบุคลิกภาพท่ีดี  

จะสามารถตอบคาํถามและอธิบายให้เข้าใจจนเกิดความมั่นใจในการใช้บริการได้ พบว่าผล

การศึกษาสอดคล้องกบั ภวตั วรรณพิณ (2554) ศึกษาวิจยัเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการ 

ของร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลยั ท่ีพบว่า ลูกค้ามีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

บริการสูงท่ีสุด  

  2.1.2  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับความคิดเห็น

เก่ียวกบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู โดยรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด ในด้านการสร้างความมั่นใจ เป็นอันดับแรก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ทั้งน้ีเพราะพนกังานของร้านมีมนุษย์

สัมพนัธ์ท่ีดี พดูจาดว้ยถอ้ยคาํสุภาพ อ่อนนอ้ม มีกิริยามารยาท และบุคลิกภาพท่ีดี พบวา่ผลการศึกษา

สอดคล้องกับ นพรัตน์  บุญเพียรผล (2560) ศึกษาวิจยัเร่ือง แนวทางการพฒันาคุณภาพบริการ 

ของธุรกิจร้านอาหารสําหรับนักท่องเท่ียวนานาชาติ ในเขตอาํเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  

ท่ีพบวา่ การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวนานาชาติ ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

และพบวา่นกัท่องเท่ียวนานาชาติมีการรับรู้ในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่มากท่ีสุด สะทอ้นใหเ้ห็นวา่

ส่ิงท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจมากคือ ร้านอาหารมีมาตรฐาน มีความพร้อมในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 

 2.2  ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและมีการรับรู้ต่างกันมีความคิดเห็น 

ต่อคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ( FUFU SHABU ) แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่า

ระดบัการรับรู้ทั้งในดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05  

โดยความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ ร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู มีค่าเฉล่ียสูงกวา่การรับรู้

ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ ร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู แสดงว่าลูกคา้ท่ีเขา้ร้านบุฟเฟต์ ฟู่ ฟู่  ชาบู  

ไม่พึงพอใจในการให้บริการ โดยเฉพาะไม่พึงพอใจในการให้บริการ ด้านการดูแลเอาใจใส่  
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มากท่ีสุด พบว่า ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั จิรนนัท์ เกรียงธีรศกัด์ิ (2552) ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพ

บริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัเรียนโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ์ (องค์การมหาชน)  

ท่ีพบว่า คุณภาพบริการตามความคาดหวงักบัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของนักเรียนโรงเรียน

มหิดลวิทยานุสรณ์ (องคก์รมหาชน) ทั้งโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 โดยมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ทุกดา้น ดงันั้น นกัเรียนโรงเรียนมหิดลวทิยา

นุสรณ์ (องคก์รมหาชน) จึงไม่พอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ   

 

3. ข้อเสนอแนะ  

 

 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบู ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ

ดงัน้ี 

 3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ 

        จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับความ

คาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ ฟู่  ชาบูโดยรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด ในด้านการสร้างความมั่นใจเป็นอนัดับแรก ดังนั้ นผูป้ระกอบการร้านอาหารควรให้

ความสําคญัต่อบุคลากรหรือพนกังานภายในร้าน เน่ืองจากหนา้ร้านใชพ้นกังานต่างดา้วเยอะ ทาํให้

อาจมีปัญหาเร่ืองการส่ือสาร โดยเฉพาะพนักงานท่ีให้บริการลูกค้าซ่ึงเป็นคนกําหนดคุณภาพ 

ของการให้บริการและสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ และผูต้อบแบบสอบถามยงัให้ความสําคญักบั

ความคาดหวงั การรับรู้คุณภาพบริการในด้านต่างๆ ดงัน้ี ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านรูปลกัษณ์ทาง

กายภาพ ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการตอบสนอง โดยหากพิจารณาด้านท่ีควรนํามาปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ควรนาํดา้นการดูแลเอาใจใส่และดา้นการตอบสนอง

มาปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก โดยอาจจะตอ้งให้ความสําคญักบัพนกังานของร้านจะตอ้งมีความพร้อม

ในการใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ใหต้ระหนกัถึง

ความสําคญัในการให้บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั มีความจริงใจในการสนใจรับฟังปัญหา

และช่วยแก้ปัญหาให้กับลูกคา้อย่างเต็มท่ี และควรมีการจดัฝึกอบรมพนักงานของร้าน เพื่อให้มี

ความรู้ความชาํนาญงาน จนสามารถให้การแนะนาํบริการด้านต่างๆ หรือให้การปรึกษาแก่ลูกคา้ 

ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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 3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

  3.2.1 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมของพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทชาบู

และร้านอาหารประเภทอ่ืนๆ และศึกษาปัจจยัอ่ืนๆท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ เพื่อนาํขอ้มูลมาปรับใช้

ในการวางกลยทุธ์ รักษาลูกคา้เดิม และขยาย/เพิ่มลูกคา้ต่อไปในอนาคต 

  3.2.2 ควรทาํการศึกษาปัจจยัอ่ืนๆ เพิ่มเติม ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ

ร้านอาหารประเภทชาบู ทั้งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

รวมถึงพฤติกรรมในการใช้บริการร้านอาหารประเภทชาบู ซ่ึงผูป้ระกอบการสามารถนําข้อมูล 

ผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน สามารถสร้างความ

ได้เปรียบทางการแข่งขัน และพัฒนาสินค้าและบริการให้สามารถตอบสนองความต้องการ 

ของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ฟู่ ชาบู 

 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ีสร้างข้ึนเพื่อใชใ้นการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดจะใช้ในการศึกษา

และปรับปรุงการใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บ

ไวเ้ป็นความลบั ผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความจริง 

เพราะความคิดเห็นของท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งท่ีจะช่วยให้งานช้ินน้ีสําเร็จตามวตัถุประสงค ์

โดยผูศึ้กษาขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 

 

คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 

 

แบบสอบถามน้ีประกอบดว้ยขอ้คาํถามทั้งหมด มี 3 ส่วน ประกอบ ดงัน้ี คือ 

 ส่วนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2  ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านบุฟเฟ่ต ์ฟู่ ฟู่  ชาบ ู

 ส่วนท่ี 3  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 

 

   นางสาวสุพตัรา   แก่นจนัทร์ 

        ผูศึ้กษา 
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ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

คําช้ีแจง  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย   /   ในช่อง   [   ]   ท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 

1. เพศ   [   ] 1. ชาย   [   ] 2. หญิง 

2. อายุ   [   ] 1. ตํ่ากวา่ 20 ปี  [   ] 2. 21-30 ปี 

[   ] 3. 31-40 ปี   [   ] 4. 41-50 ปี 

[   ] 5. 51-60 ปี   [   ] 6. 61 ปี ข้ึนไป 

 

3. ระดับการศึกษา [   ] 1. ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า  [   ] 2. มัธยมศึกษาตอนต้น 

[   ] 3. มธัยมศึกษาตอนปลาย  [   ] 4. ปวส./อนุปริญญา 

[   ] 5. ปริญญาตรี   [   ] 6. สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ   [   ] 1. นักเรียน/นักศึกษา   [   ] 2. เกษตรกร 

[   ] 3.คา้ขาย/เจา้ของกิจการ  [   ] 4. รับจา้งทัว่ไป 

[   ] 5. พนกังานบริษทัเอกชน/หา้งร้าน [   ] 6. รับราชการ/พนกังาน  

  รัฐวสิาหกิจ 

[   ] 7. เกษียณ/วา่งงาน  [   ] 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ   

5. รายได้ต่อเดือน [   ] 1. ตํ่ากว่า 10,000 บาท [   ] 2. 10,001-20,000 บาท 

[   ] 3. 20,001-30,000 บาท [   ] 4. 30,001-40,000 บาท 

[   ] 5. 40,001-50,000 บาท [   ] 6. 50,001 บาท ข้ึนไป 

6. เวลาทีท่่านชอบมาใช้บริการที่ร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ฟู่ ชาบู 

[   ] 1. ช่วงเวลา  12.00 -15.00 น.  [   ] 2. ช่วงเวลา  15.01-17.00 น. 

[   ] 3. ช่วงเวลา  17.01-20.00 น.  [   ] 4. ช่วงเวลา  20.01 น. ข้ึนไป 

7. ระยะเวลาในการรับประทาน ( ปกติช่ัวโมงบุฟเฟ่ต์จํากดัที ่1.45 น. ) 

[   ] 1. ไม่เตม็เวลาบุฟเฟ่ต ์ 1.45 น.  [   ] 2.  เตม็เวลาบุฟเฟ่ต ์ 1.45 น. 
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8. ในระยะเวลา 1 เดือนทีผ่่านมาใช้บริการร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ฟู่ ชาบู เฉลีย่กีค่ร้ัง 

[   ] 1.  1-2 คร้ัง.    [   ] 2.  3-4 คร้ัง 

[   ] 3.  5 คร้ัง ข้ึนไป 

9. โดยปกติจํานวนคนทีม่ารับประทานกี่ท่าน 

[   ] 1.  ทานคนเดียว   [   ] 2.  2-3 คน 

[   ] 3.  4-5 คน    [   ] 4.  6 คน ข้ึนไป 

 

 

ส่วนที ่2  ความคดิเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของร้านบุฟเฟ่ต์ ฟู่ฟู่ ชาบู 

 

คําช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย   /   ในช่อง   [   ]   ท่ีตรงกบัระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้

 ต่อคุณภาพบริการท่ีมีต่อร้านบุฟเฟ่ตฟ์ู่ ฟู่  ชาบู  

  

           ระดับคุณภาพในการให้บริการ                       คะแนน 

  มากท่ีสุด     5  

  มาก      4   

  ปานกลาง     3 

  นอ้ย      2   

  นอ้ยท่ีสุด     1 
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ข้อคําถาม 
ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 

(5) (4) (3) (2) (1) (5) (4) (3) (2) (1) 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

1.  ลูกคา้ไดรั้บบริการตรงตามท่ีร้านได้

 สัญญาไว ้เช่น ทานไอศกรีมฮาเกนดาส

 ไดไ้ม่จาํกดั หรือทานอาหารทุกอยา่ง

 ไดไ้ม่จาํกดั เป็นตน้ 

          

2.  ร้านไดมี้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้

 ท่ีเป็นสมาชิก และสามารถนาํมาใชไ้ด้

 ในการใหบ้ริการคร้ังต่อไป 

          

3.  พนกังานของร้านใหบ้ริการอยา่ง

 ถูกตอ้งทุกขั้นตอน 

          

4.  ร้านมีจาํนวนพนกังานเพยีงพอต่อการ

 ใหบ้ริการลูกคา้ 

          

5.  ร้านมีการอุปกรณ์พร้อมใหบ้ริการอยู่

 เสมอ เช่น เคร่ืองทาํสายไหม เตาทาํ

 แพนเคก้ 

          

2. การสร้างความมั่นใจ (Assurance) 

1. พนกังานของร้านมีความรู้ในงาน

 บริการและมีทกัษะในการให้บริการ 

          

2.  พนกังานของร้านมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี           

3.  พนกังานของร้านพดูจาดว้ยถอ้ยคาํ

 สุภาพ อ่อนนอ้ม 

          

4.  พนกังานมีกิริยามารยาท และ

 บุคลิกภาพท่ีดี 

          

5.  พนกังานของร้านสามารถตอบคาํถาม

 และอธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจจนเกิดความ

 มัน่ใจในการใชบ้ริการได ้
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ข้อคําถาม 
ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 

(5) (4) (3) (2) (1) (5) (4) (3) (2) (1) 

3. รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) 

1. ร้านมีส่ิงอาํนวยความสะดวกครบครัน 

 และทนัสมยั 

          

2.  สถานท่ีตั้งของร้านมีความสะดวกใน

 การเดินทาง 

          

3.  สภาพร้านมีความปลอดภยัในการ

 ใหบ้ริการ 

          

4.  พนกังานของร้านมีการแต่งกายสุภาพ 

 สะอาด เรียบร้อย 

          

5.  พนกังานของร้านมีบุคลิกภาพแบบมือ

 อาชีพ 

          

6.  ร้านมีการติดป้ายบอกวธีิใชง้าน

 ใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองทาํสายไหม 

 การใชเ้ตาทาํแพนเคก้ เป็นตน้ 

          

7.  ร้านมีการแจง้อาหารท่ีเสิร์ฟ หรือ

 อาหารท่ีลูกคา้บริการตวัเอง 

          

4.  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

1.  พนกังานของร้านตระหนกัถึง

 ความสาํคญัของการใหบ้ริการลูกคา้ 

 ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

          

2.  ร้านไดมี้การแจง้ลูกคา้เร่ือง เวลาเปิด – 

 เวลาปิดการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

          

3.  พนกังานของร้านไดแ้จง้ใหลู้กคา้

 ทราบอยา่งชดัเจนวา่ลูกคา้มีเวลาทาน

 บุฟเฟตท์ั้งหมดก่ีนาที 

          

4.  ร้านไดมี้การแจง้โปรโมชัน่ต่างๆ ผา่น

 ช่องทางโซเชียลไปยงัลูกคา้ 

          

           



71 

ข้อคําถาม 
ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 

(5) (4) (3) (2) (1) (5) (4) (3) (2) (1) 

5.  พนกังานของร้านใหบ้ริการดว้ยความ

 จริงใจ สนใจรับฟังปัญหาและช่วย

 แกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้อยา่งเต็มท่ี 

          

5. การตอบสนอง (Responsiveness) 

1.  ร้านมีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

 เช่น มีเคร่ืองรับออเดอร์ไดท้นัทีท่ีลูกคา้

 สั่งอาหาร 

          

2.  พนกังานของร้านมีความรู้ ความ

 ชาํนาญงานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษา

 แก่ลูกคา้ 

          

3.  พนกังานของร้านมีความรวดเร็วในการ

 ทาํงาน 

          

4.  พนกังานของร้านมีความพร้อมในการ

 ใหบ้ริการลูกคา้ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

          

 

ส่วนที ่3  ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

 

1. ปัญหาที่ท่านพบในการรับบริการจากร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ฟู่ ชาบู 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................

 2. ข้อเสนอแนะเพือ่การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจากร้านบุฟเฟ่ต์ฟู่ฟู่ ชาบู 

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................  

ขอขอบคุณทีท่่านให้ความร่วมมืออย่างดียิง่ 
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ภาคผนวก ข 

ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 0.0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.971 61 

 

จากตารางการวดัความน่าเช่ือถือของปัจจยัทั้งหมดในแบบสอบถาม ค่าความเช่ือมัน่ (cronbach’s 

Alpha) เท่ากบั  0.971  แสดงวา่แบบสอบถามน้ี มีความเช่ือมัน่สูง (เกียรติสุดา ศรีสุข 2552: 144) 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือสกุล นางสาวสุพตัรา   แก่นจนัทร์ 

วนั เดือน ปีเกดิ 24  กรกฎาคม 2529  

สถานทีเ่กดิ กรุงเทพมหานคร 

ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบณัฑิตย ์(อุตสาหกรรมการบริการ) 

 มหาวทิยาลยัรามคาํแหง พ.ศ. 2550 

สถานทีท่าํงาน บริษทัฟู่ หล่ี จาํกดั (2016) 

ตําแหน่ง ผูจ้ดัการสาขา 
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