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บทคัดย่อ 

 การค้นคว้าอิสระเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต โดยมี
ปัจจยัท่ีท าการศึกษา คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้3) 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 5) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งคือ ผูท่ี้เรียน ท างาน อาศยั 
ท่องเท่ียว ภายในเขตจงัหวดัภูเก็ต จ  านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
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ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ 

 ผลการศึกษาพบวา่  คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร
บุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ ไดดี้ท่ีสุดคือ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ ตามล าดบั ซ่ึงตรงตามสมมติฐานทั้ง 4 ประการ และดา้นท่ีไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ซ่ึงไม่ตรงกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

ABSTRACT 

 Independent research of service quality that affects the satisfaction of buffet restaurant 
consumers in Phuket has an objective to study service quality that affects the satisfaction of buffet 
restaurant consumers in Phuket. Factors that are studied are 1) materialization of service, 2) 
reliability, 3) responding to customer, 4) confidence providing to customer, and 5) customer 
knowing and understanding. This is conducted using questionnaires tools to collect data from 
samples. The samples of this study are 400 people who study, work, live, and travel in Phuket. 
Statistics for data analysis are percentage, mesn, S.D., correlation analysis and multiple regression. 

 From the study, the overall service quality that affects the satisfaction of buffet retaurat 
consumers in Phuket is very high. Factors that the most affest the satisfaction of buffet restaurant’s 
consumer in Phuket are confidence providing to customers, reliability, customer knowing and 
understanding, and responding to customers respectively which consistent with 4 hypotheses. The 
factor which does not affect the satisfaction of buffet restaurant consumers in Phuket is the 
materialization of service that is not consistent with the hypothesis. 
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บทน า 

จงัหวดัภูเก็ตถือไดว้่าเป็นศูนยก์ลางทางระบบเศรษฐกิจของแถบชายฝ่ังทะเลอนัดามนั ดว้ย
ลกัษณะภูมิประเทศท่ีมีลกัษณะเป็นเกาะท่ีแยกออกจากแผน่ดินส่วนใหญ่ของประเทศไทย มีแหล่อง
ท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ีสวยงาม ท าให้เป็นท่ีรู้จกัของนักท่องเท่ียวชาวไทย และนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติจากทัว่ทุกมุมโลก ท าใหร้ะบบเศรษฐกิจจริญรุ่งเรืองเป็นจากมากจากการท่องเท่ียวและ
บริการ ดว้ยเหตุผลทางการเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจท าให้จงัหวดัภูเก็ตเป็นท่ีมุ่งหมายของ
แรงงานภาคบริการจากทั่วประเทศท่ีต้องการมาประกอบอาชีพหรือท างานในภาคธุรกิจการ
ท่องเท่ียวและการบริการจากทัว่ประเทศ จนท าให้เกิดการเคล่ือนยา้ยถ่ินฐานเพ่ือมาประกอบธุรกิจ
ทางดา้นการท่องเท่ียวและบริการ รวมถึงการท างานในภาคบริการต่าง ๆ ภายในจงัหวดัภูเกต็ 

ท าให้เกิดได้มีการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตไปจากสมยัอดีตเป็นอย่างมาก 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของการรับประทานอาหาร เม่ือคร้ังในสมยัอดีตผูค้นนิยมรับประทาน
อาหารกนัภายในครอบครัว รับประทานอาหารกบัภายในบา้นของตนเองพร้อมหนา้พร้อมตากนั 
และเม่ือวิถีชีวิตของคนเมืองท่ีขบัเคล่ือนระบบเศรษฐกิจดว้ยธุรกิจท่ีเก่ียวกบัการท่องเท่ียวและการ
บริการอยา่งจงัหวดัภูเก็ตท่ีเปล่ียนไป การแข่งขนัในเร่ืองของการท างาน การด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนไป 
การไม่สามารถเลิกงานไดต้รงตามเวลากบัคนในครอบครัว หรือเวลาในการพกัผ่อนมีนอ้ย ท าให้
ธุรกิจท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการร้านอาหารหรือใหบ้ริการอาหารไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก และยงั
ไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งสูงในช่วงม้ือเยน็-ม้ือค ่า และการใหบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ตก์เ็ป็นหน่ึงใน
ตวัเลือกท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความนิยมในการเลือกเป็นจุดหมายในการไปรับประทานอาหาร
นอกบา้น ดว้ยเหตุผลท่ีร้านอาหารบุฟเฟ่ต์มีการให้บริการท่ีครบถว้นทั้งอาหารคาว อาหารหวาน 
ผลไมข้นมหวาน เคร่ืองด่ืม ตรงความตอ้งการของผูบ้ริโภคเอง และดว้ยเหตุน้ีท าให้ธุรกิจเก่ียวกบั
ร้านอาหารประเภทประเภทบุฟเฟ่ต ์หน่ึงในกิจการท่ีไดรั้บความนิยมในการเปิดใหบ้ริการเป็นอยา่ง
มาก การให้บริการร้านอาหารประเทภบุฟเฟ่ต์ภายในเขตจงัหวดัภูเก็ต ท่ีมีความหลากหลายดา้น
รูปแบบการใหบ้ริการ หลากหลายดา้นราคา และหลายหลายการน าเสนอเมนูอาหาร เช่น บุฟเฟ่ตห์มู
กระทะ บุฟเฟ่ต์กุง้กระทะ ชาบูบุฟเฟ่ต ์และบุฟเฟ่ตท์ะเล จากการเก็บขอ้มูลของวิจยัก็ท าใหท้ราบว่า
ราคาท่ีให้บริการก็มีตั้งราคา 199 ต่อคน ไปจนถึงบุฟเฟ่ต์ท่ีให้บริการแบบพรีเม่ียมท่ีมีหลากหลาย
ราคาดว้ยกนั 



4 
 

ดว้ยเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ท าให้ผูว้ิจยัไดมี้ความสนใจท่ีจะท าการศึกษาคุณภาพการ
บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต 
ซ่ึงเป็นประชาชนท่ีอยูใ่นกลุ่มน่าจะมีแนวโนม้ในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ภายในเขตจงัหวดั
ภูเก็ต เพ่ือท่ีผลการวิจยัดงักล่าวจะสามารถตอบค าถามของผูว้ิจยัได ้และผลการวิจยัจะสามารถเป็น
ประโยชน์ส าหรับผูท่ี้สนใจต่อไปในอนาคต 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร
บุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลความเช่ือถือไวว้างใจท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

4. เพ่ือศึกษาอิทธิพลการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

5. เพ่ือศึกษาอิทธิพลการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

6. เพ่ือศึกษาอิทธิพลการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

สมมติฐานการวิจัย 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหาร
บุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

4. การให้ความเช่ือมนัต่อลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 



5 
 

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

ขอบเขตการวิจัย 

ขอบเขตด้านเน้ือหา มุ่งศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคใจเขตจงัหวดัภูเกต็ โดยมีตวัแปรในการศึกษา ดงัน้ี 

1. ตวัประอิสระ คือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย  
1.1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
1.2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
1.3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
1.4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
1.5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

2. ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคใน
เขตจงัหวดัภูเกต็ 

 ขอบเขตด้านประชากร คือ ผูบ้ริโภคท่ีอาศยั เรียน ท างาน ท่องเท่ียวออยู่ภายในเขตจงัหวดั
ภูเก็ต ท่ีเคยมีประสบการณ์ใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ทั้ งน้ีเน่ืองจากผูว้ิจัยไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัยงัใช้สูตรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดย
ค านวณท่ีระดับความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 สัดส่วนประชากรท่ีต้องการสุ่มเท่ากับ 0.05 ได้ขนาด
ตวัอยา่ง อยา่งนอ้ย 384 คน ซ่ึงผูว้ิจยัขอก าหนดใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลมาก
ข้ึนและสะดวกในการประมวลผล 

ขอบเขตด้านเวลา การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน กนัยายน – ตุลาคม พ.ศ. 2562 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพ่ือให้ผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้มีความสนใจเก่ียวกบัธุรกิจร้านอาหารประเภทบุฟ
เฟ่ต์ น าความรู้ท่ีไดจ้ากการศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ของ
ผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ มาใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดการบริการท่ีมีคุณภาพ 
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2. เพื่อให้ผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้มีความสนใจเก่ียวกบัธุรกิจร้านอาหารประเภทบุฟ
เฟ่ต์ น าความรู้ท่ีไดจ้ากการศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ของ
ผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ มาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

Good (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดบัความพึงพอใจ ซ่ึง
เป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลนั้นมีต่อส่ิงนั้น 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หนา้ 111 อา้งถึงใน ปุณยภาพชัร อาจหาญ, 2555) ไดใ้หค้วามหมาย 
ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะ
คาดหวงักบัส่ิงหน่ึงอยา่งไร  

ความหมายของคุณภาพบริการ Lovelock (2001) หมายถึง ระดับของการให้บริการท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการ ความอยาก ความคาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ย่างเพียงพอ และสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  

Parasuraman et al. (1988) และได้ถูกยุบรวมกันเหลือเพียง 5 มิติ ซ่ึง Parasuraman et al. 
(1988) เรียกว่า SERVQUAL Scale ทั้ งน้ี Parasuraman et al. (1988) ไดอ้ธิบายถึงรายละเอียดทั้ ง 5 
ดา้น ไวด้งัต่อไปน้ี 

ดา้นท่ี 1 องค์ประกอบท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้มองเห็นและเป็นส่ิงท่ี
จบัตอ้งได ้ 

ดา้นท่ี 2 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการไดต้ามท่ีได้
ใหส้ญัญาไว ้อยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรง และสม ่าเสมอ  

ดา้นท่ี 3 การตอบสนองผูใ้หบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง การท่ีบริษทัหรือผูใ้หบ้ริการ
แสดงความเต็มใจในการใหบ้ริการและความพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

ด้านท่ี 4 การสร้างความเช่ือมั่น (Assurance) หมายถึง มารยาทและความสามารถของ
พนกังาน ความมีช่ือเสียงท่ีเป็นท่ียอมรับ ท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกมัน่ใจได ้ 
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ดา้นท่ี 5 ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจ ความ
ตอ้งการของลูกคา้ มีการดูแลเอาใจใส่ หรือการใหค้วามสนใจต่อลูกคา้อยา่งเป็นพิเศษ 

 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

จิตรลดา ฟักป้อม และนิเวศน์ ธรรมะ (2556) ศึกษาเร่ืองการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบุฟเฟ่ต์
อาหารญ่ีปุ่นในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีประสบการณ์ใน
การทานบุฟเฟ่ต์อาหารญ่ีปุ่นร้านชาบูชิ (Shabushi) ส่วนปัจจยัการตลาดแบบเชิงบูรณาการ (IMC) 
ประกอบดว้ย โฆษณาประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริมการตลาด และกระบวนการขาย โดยภาพรวมและ
รายไดอ้ยูใ่นระดบัมาก 

เมฐินี ภิญโญประการ (2558) ท าการศึกษาเร่ือง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ คุณภาพในการ
ให้บริการ ส่ือสั่งคมออนไลน์ และคุณภาพอาหารท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใชบ้ริการร้านอาหาร
เวียดนามซ ้ าของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใน ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการร้านอาหารเวียดนามซ้ือของผูบ้ริโภค
ในกรุงเทพมหานคร 

ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร (2558) ไดท้  าการศึกษาประเภทของร้านอาหาร คุณภาพของอาหาร 
คุณภาพการบริการ และส่ือสังคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารส าหรับม้ือค ่า
ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริหาร ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และส่ือสังคมออนไลน์ ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารส าหรับม้ือค ่า
ของ ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ปัจจยัคุณภาพของอาหาร ดา้นคุณภาพทางกายภาพ ดา้นคุณภาพ
ทางประสาทสัมผสั ดา้นความปลอดภยัต่อการบริโภค และคุณภาพการบริการดา้นการใส่ใจลูกคา้
ไม่ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร  

กนกพร อ ่าคง (2559) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านหมูกระทะบุฟเฟ่ตใ์นเขตเมือง
พิษณุโลก ผลการศึกษาพบว่า โอกาสของประชาชนชาวเมืองพิษณุโลกท่ีจะเขา้ร้านหมูกระทะบุฟ
เฟ่ตจ์ะมากหรือนอ้ยข้ึนอยูก่บั 8 ปัจจยั คือ ระยะทาง ความสะดวกในการเดินทาง อาย ุความสะอาด
ของร้าน บริการท่ีดีจากทางร้าน ขนาดของร้าน ท่ีตั้งและท่ีจอดรถของลูกคา้ โดยสมการ Regression 
ให้ค่า R-SQUARE = 0.154 และผลการวิเคราะห์ Stepwise Regression Analysis พบว่า โอกาสของ
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ประชาชนท่ีจะเขา้ร้านหมูกระทะบุฟเฟ่ต์ ข้ึนอยู่กบัปัจจยัส าคญัเพียงปัจจยัเดียวคือ อายุ มีค่า R-
SQUARE = 0.132 และเม่ือก าหนดพ้ืนท่ีออกเป็น 13 ยา่นพ้ืนท่ี ผลการวิเคราะห์ แสดงใหว้่าโอกาส
เขา้ร้านหมูกระทะบุฟเฟ่ต์ของประชาชนข้ึนอยู่กบั 3 ปัจจยั คือ การบริการท่ีดีของร้าน ท่ีตั้งและ
ขนาดของร้าน และท่ีจอดรถของลูกคา้ โดยมีค่า R-SQUARE = 0.119 

นฐัพล จ าก าจร (2560) ไดมี้การศึกษาเร่ือง อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
คุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของแบรนด์ต่อการตดัสินใจเลือกร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ญ่ีปุ่นใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดบั
ความส าคญัมาก คุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ของแบรนด ์ และการตดัสินใจเลือกร้านอาหารบุฟ
เฟ่ตญ่ี์ปุ่นในกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ คุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของแบรนดส่์งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกร้านอาหารบุฟเฟ่ตญ่ี์ปุ่นในกรุงเทพมหานคร 

Siwarotmarketeer (2018) อยากมดัใจลูกคา้ ตอ้งใช ้Customer Centric หากตอ้งการท่ีจะเป็น
ขวญัใจลูกคา้ ก็ตอ้งมีการปรับให้ลูกคา้เป็นท่ีหน่ึงในการมุ่งจะให้บริการท่ีจะประทบัใจแก่ลูกคา้ 
ดว้ยการรู้จกัลูกคา้ใหลึ้กถึงตวัตน (Customer Centric Campaign) ท่ีจะประสบความส าเร็จจะตอ้งเร่ิม
จากการเขา้ใจลูกคา้อยา่งลึกซ้ึง หยดุมองว่าลูกคา้คือผูซ้ื้อสินคา้เพียงอยา่งเดียว เพราะจะใหแ้บรนดดู์
จืดชืดไม่น่าสนใจ รวมไปถึงไม่น่าประทบัใจส าหรับลูกคา้ โดยส่ิงท่ีควรท าคือการใส่ใจ และท าให้
ลูกคา้รู้สึกใหม้ากข้ึนผ่านการส ารวจหรือวิจยักลุ่ม (Focus Group) จากนั้นน ามาไปใชเ้ป็นขอ้มูลเพ่ือ
การปรับปรุงสินคา้หรือบริการใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy) 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
(Assurance) 

คุณภาพการบริการทีม่ผีล

ต่อความพงึพอใจในการใช้

บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ 

ของผู้บริโภคในเขตจงัหวดั

ภูเกต็ 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 
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วิธีการด าเนินการวิจัย  

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เม่ือท าการส ารวจตามขั้นตอน
แลว้จึงน าขอ้มูลท่ีเกบ็มาประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) 

แหล่งข้อมูลและการเกบ็รวบรวมข้อมูลผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นงานวจิยัท่ีเกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยมี
แหล่งท่ีมาของขอ้มูล 2 แหล่ง คือ 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary source) ใช้แบบสอบถามในการศึกษาจากผูบ้ริโภคท่ีท างาน 
เรียน อาศยัอยู่ในเขตจงัหวดัภูเก็ต และเคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการร้านอาหารประเภทบุฟ
เฟ่ต์ เช่น บุฟเฟ่ต์หมูกระทะ บุฟเฟ่ต์กุง้กระทะ บุฟเฟ่ต์ทะเล ชาบูบุฟเฟ่ต์ เป็นตน้ จ  านวน 400 คน 
โดยผูว้ิจยัไดท้  าการทดสอบ Pretest น าแบบสอบถามจ านวน 40 ชุด ไปสุ่มแจกกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
40 คน เพ่ือเป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม โดยก าหนดการเก็บข้อมูลจะ
ด าเนินการภายในเขตจงัหวดัภูเก็ต หลงัจากนั้นน ามาทดสอบหาค่าความน่าเช่ือถือหรือค่าความ
เช่ือมัน่ได ้(Cronbach’s alpha coefficient) เพ่ือให้แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือได ้และหลงัจาก
นั้นใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ซ่ึงแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด เป็น
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเกบ็ตามความเป็นจริง 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary source) เป็นการศึกษาข้อมูลจากแหล่งท่ีมีผูศึ้กษาและเก็บ
รวบรวมเอกสารทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจยั หนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์การ
สืบคน้จากสารสนเทศ และขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลท่ีตอ้งการจะ
ศึกษา แนวคิด ทฤษฏี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสนบัสนุนงานวิจยัฉบบัน้ี 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  

 การวิจยั คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ 
ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ท่ีตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ เพศหญิง จ านวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 65.0 และเพศชาย จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 
35.0 ตามล าดบั ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาย ุ20 – 29 ปี จ  านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 
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รองลงมาคือ 30 – 39 ปี จ  านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8, ต ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.3 40 – 49 ปี จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 และ 50 ปีข้ึนไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.8 ตามล าดบั ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 230 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.5 รองลงมาคือ มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0, ปริญญา
โท หรือสูงกว่า จ  านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 และมธัยมศึกษาตอนตน้/ต ่ากว่า จ  านวน 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดบั ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.2 รองลงมาคือ นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.2, ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย จ  านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 อ่ืน ๆ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 และว่างงาน/ไม่มีงานท า 
จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเงินเดือน 10,001 – 
20,000 บาท จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 110 
คน คิดเป็นร้อยละ 27.5, ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.2 30,001 – 40,000 
บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 และมากกว่า 40,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 
ตามล าดบั 

สรุปผลการวิจัย 

จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใจการใช้
บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต พบว่า คุณภาพการบริการดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่าสหสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั .767 โดยมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต ในทิศทางเดียวกนั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00 คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ เท่ากบั .739 โดยมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ 
ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00 คุณภาพ
การบริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ .700 โดยมี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 
ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.00 
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อภิปรายผลการวิจัย 

การวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใจการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์
ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า โดยใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจใจการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต ์ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเกต็ 

ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ดา้นการู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต ตรงตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไวทุ้กประการ แต่ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ ของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ณฐัพล จ าก าจร (2560) ท าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
คุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของแบรนดต่์อการตดัสินใจเลือกร้านอาหารบุฟเฟ่ตญ่ี์ปุ่นในกรุง
เทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดับ
ความส าคญัมาก คุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก ภาพลกัษณ์ของแบรนด์โดย
รวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก และการตดัสินใจเลือกร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ญ่ีปุ่นในกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ คุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของแบรนด์ส่งผลต่อการติดสินใจเลือกร้านอาหาร 
บุฟเฟ่ตญ่ี์ปุ่นในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ การท่ีจะสร้างความประทบัใจใหเ้กิดแก่

ผูบ้ริโภค พนกังานบริการควรท่ีจะมีทกัษะในการจดจ าลกัษณะเด่น หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ท่ีมาใช้บริการอย่างประจ า และต่อเน่ือง ส่ิงเหล่าน้ีสามารถสร้างความประทับใจให้เกิดข้ึนแก่
ผูบ้ริโภคได,้ หากเกิดปัญหาข้ึนมาในขณะท่ีผูบ้ริโภคใชบ้ริการร้านอาหาร หรือมีขอ้เสนอแนะ ท่ี
ตอ้งการจะแนะน าในดา้นของการบริการ หรือในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีตอ้งการส่ือสารไปยงักิจการ ควรจะมี
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ช่องทางในการติดต่อท่ีง่าย และสะดวก เช่น เบอร์ติดต่อผูจ้ดัการ ติดต่อผ่านแอพพลิเคชัน่ Line, 
Facebook ของทางร้าน, ส่ิงท่ีส าคญัส าหรับงานดา้นบริการ คือ การกล่าวค าทกัทาย และการกล่าวค า
ลา กิจการควรจัดให้มีการบริการด้านน้ีอย่างเคร่งครัด และสม ่าเสมอ และควรมีการฝึกอบรม
พนกังานบริการอยูเ่ป็นระยะ เพ่ือเป็นการตอกย  ้าใหพ้นกังานบริการเห็นวา่ พฤติกรรมเหล่าน้ีเป็นส่ิง
ท่ีจ  าเป็นในการท างานดา้นบริการ 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ ควรจดัให้พนักงานดา้นบริการ
ท างานอยา่งเตม็ประสิทธิภาพ ลดภาระงานดา้นอ่ืน ๆ ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการบริการ, และจะตอ้งมีการ
จดัท าแผนท่ีเดินทางเพ่ือมาใชบ้ริการท่ีร้าน ในเส้นทางท่ีการจราจรท่ีไม่หนาแน่น และง่ายต่อการ
เขา้ใจ เพ่ือส่ือสารให้ลูกคา้เขา้ใจ รวมไปถึงการเดินทางมาใชบ้ริการง่าย สะดวก, และตอ้งมีการ
อบรมเสริมทกัษะใหพ้นกังานมีความรู้ ความสามารถในการรับมือกบัการแกปั้ญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึน
ในขณะใหบ้ริการลูกคา้  

 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ กิจการร้านอาหารประเภทบุฟเฟ่ต์ 
ถือเป็นหน่ึงในประเภทกิจการท่ีมีผูบ้ริโภคใชบ้ริการในปริมาณมาก และหลายหลายช่วงอาย ุหลาย
เพศ หลายวยั ถือไดว้่ามีความหลากหลายในทุก ๆ ดา้น ท าใหม้าตรการในการรักษาความปลอดภยั
ในชีวิตและทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภค ก็เป็นหน่ึงในส่ิงท่ีจะตอ้งค านึงถึงอยู่ตลอดเวลา เพ่ือป้องกนั
ปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้ในภายหลงั, การจัดสถานท่ีบริการให้ค  านึงความสะดวก สบายของ
ผูบ้ริโภคเป็นส าคญั ค านึงถึงการเขา้ออกท่ีสะดวก และง่ายต่อการใชบ้ริการ, วสัดุ อุปกรณ์ ตอ้งมี
มากเพียงพอต่อการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค รวมไปถึงตอ้งจดัให้มีความสะอาด และจดัเรียงอย่าง
เรียบร้อย พร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคในแต่ละวนั 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ การท่ีทางกิจการจะตอ้งจดัใหมี้พนกังาน
บริการท่ีจ  านวนมากเพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้ โดยการคาดการณ์ถึงอนาคตในการเขา้ใช้
บริการของผูบ้ริโภค หรือบางกิจการอาจจะมีการจดัการวางแผนดา้นก าลงัคน โดยการจดัให้มีการ
เขา้ท างานของพนกังานบริการในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัออกไป เพ่ือใหเ้ป็นการบริการแก่ผูบ้ริโภค
เป็นไปอยา่งครอบคลุมการใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัออกไป ทั้งยงัเป็นการควบคุมตน้ทุน
ในการด าเนินงานอีกทางหน่ึงดว้ย, ทั้งน้ีจะตอ้งมีการพฒันาพนกังานบริการใหมี้ความกระตือรือร้น
ในการตั้งใจจะใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค นบัเป็นส่ิงท่ีหลายกิจการประสบปัญหา อาจเน่ืองดว้ยพนกังาน
บริการมีไม่เพียงพอท าใหก้ารท างานของพนกังานบริการมีภาระหนา้ท่ีมากจนเกินไป อาจจะท าให้
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หนา้ท่ีในการบริการแก่ผูบ้ริโภคขาดการต่ืนตวัในการท างาน จนน าไปสู่การล่าชา้ในการใหบ้ริการ, 
รวมไปถึงการจดัใหมี้พนกังานบริการอยูใ่นบริเวณรอบ ๆ พ้ืนท่ีใหบ้ริการตลอดเวลา ไม่ขาดหายไป
จากพ้ืนท่ีบริการลูกคา้ จะตอ้งมีการฝึกอบรมให้พนกังานคอยท่ีจะใส่ใจในการบริการ คอยมองหา
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยูต่ลอดเวลา ไม่ปล่อยใหผู้บ้ริโภคใชบ้ริการภายในพ้ืนท่ีบริการโดยขาด
พนกังานบริการโดยเดด็ขาด 

 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ส่ิงท่ีควรปรับปรุง คือ ผูป้ระกอบการร้านอาหารบุฟเฟ่ตค์วรท่ี
จะตอ้งมีวิธีการในการพฒันาร้านอาหารของตอนเองให้มีช่ือเสียงทั้งในดา้นของการบริการ และ
คุณภาพของอาหารใหมี้ความสด สะอาด ถูกสุขลกัษณะ เพ่ือท่ีจะใหผู้บ้ริโภคใชเ้ป็นองคป์ระกอบใน
การตดัสินใจท่ีจะมาใชบ้ริการไดอ้ยา่งง่ายดาย, และยงัคงตอ้งมีการเพ่ิมความรู้ในดา้นการใหบ้ริการ
แก่พนกังานบริการหนา้ร้านอยูส่ม  ่าเสมอ เพ่ือเป็นการตอกย  ้าใหพ้นกังานบริการเขา้ใจ และสามารถ
อธิบายถึงบริการท่ีทางร้านมีในรูปแบบต่าง ๆ  ใหแ้ก่ผูบ้ริโภคทราบรูปแบบการใหบ้ริการ, รวมไป
ถึงจะตอ้งจดัให้มีการจดัล าดบัก่อน – หลงั ในการการเขา้ใชบ้ริการของผูบ้ริโภคอย่างรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง เพ่ือใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัในในการใชบ้ริการ, หากจะมีการท าประชาสัมพนัธ์ หรือ
โปรโมทบริการผา่นส่ือประชาสมัพนัธ์ช่องทางต่าง ๆ ส่ิงท่ีจะตอ้งค านึงถึงเป็นประการแรก คือ ส่ิงท่ี
ท าการส่ือสารออกไปนั้ น ต้องเป็นไปตามความจริงท่ีทางกิจการให้บริการอยู่ โดยไม่ท าการ
ประชาสัมพนัธ์ส่ิงท่ีเกินความเป็นจริง หรือกิจการไม่สามารถให้บริการไดต้ามท่ีประชาสัมพนัธ์
เอาไว ้เพราะจะน ามาซ่ึงความไม่น่าไวว้างใจในการใชบ้ริการอีกในคร้ังถดัไป จนน าไปสู่การบอก
ต่อในทางลบแก่กิจการไดใ้นภายหลงั 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. การวิจยัในคร้ังน้ีมีขอบเขตระยะเวลาแค่ช่วง เดือนกนัยายน พ.ศ. 2562 ถึง เดือน
ตุลาคม พ.ศ. 2562 เท่านั้น หากเม่ือวนัเวลาผ่านไป อาจจะท าใหเ้กิดปัจจยัใหม่ ๆ ท่ีมีผลเพ่ิมข้ึนจาก
ปัจจยัดา้นต่าง ๆ 

2. การวิจัยในคร้ังน้ีก าหนดปัจจัยท่ีส่งผลเพียง 5 ด้าน เท่านั้น คือ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ซ่ึงอาจจะยงัมีปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ เช่น กระบวนการตดัสินใจในการใชบ้ริการ พฤติกรรม
หลงัการใชบ้ริการ ท าเลท่ีตั้งกิจการ เป็นตน้  
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