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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพ
บริการธุรกิจรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึง
พอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร (3) ความแตกต่าง
ของปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ใน
เขตกรุงเทพมหานคร และ (4) ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพบริการธุรกิจรับจัดเลี้ยงบุฟเฟต่์นอก
สถานที่กับความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวบ
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม จากผู้ที่เคยใช้บริการรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 
400 คน  และทำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย  ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และ ทดสอบสมมุติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ t-Test, F-Test และ Pearson Correlation 
 ผลการศึกษาวิจัยตามวัตถุประสงค์พบว่า (1) ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
สำคัญมากที่สุด มีค่า  = 4.73 และ SD = 0.358 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด
เช่นเดียวกัน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
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ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า และ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลำดับ (2) ความคิดเห็นต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด มีค่า  = 4.72  และ SD = 0.412 และเมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านคุณภาพอาหาร ด้านพนักงานบริการ และด้าน
กระบวนการการให้บริการ ตามลำดับ (3) ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถ่ี
ในการใช้บริการจำนวนครั้งที่เคยการใช้บริการและโอกาสกลับมาใช้บริการกับผู้ให้บริการรายเดิมอีก ที่แตกต่าง
กันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้น ด้าน
ระดับการศึกษา จุดมุ่งหมายของการใช้บริการ งบประมาณค่าอาหารในแต่ละครั้ง และจำนวนผู้เข้าร่วมงาน
โดยประมาณ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน (4) การจัดการคุณภาพบริการกับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคโดยรวมมีความสัมพันธ์กันในทุกด้าน (r = 0.577) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
คำสำคัญ: คุณภาพบรกิาร; ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค; การจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที ่
 
ABSTRACT  
 This research aimed to study about (1) the level of opinions on quality service 
management (2) the level of opinions on consumer satisfaction (3) the differences of personal 
factors affecting customer satisfaction and (4) relationship between service quality 
management and consumer satisfaction. The quantitative data was collected from 
questionnaires distributed to 400 selected customers who served as the respondents of this 
investigation.  A content analysis was conducted through descriptive analysis including 
Frequency, Percentage, Mean, and Standard Deviation and inferential analysis including t- Test, 
F-Test, and Pearson Correlation.  
            The result revealed that: First, the overall opinion on service quality was at the highest 

level with x̅ = 4.73, SD = 0.358 and when considering each aspect the investigator found that 
all aspects including Reliability, Assurance, Responsiveness, Empathy, and Tangibiles 
respectively were at the same highest level.  Second, the overall opinion on customer 

satisfaction was at the highest level with x̅ = 4.72, SD = 0.412 and all aspects including food 
quality, service server, and service process consecutively were at the same highest level. Third, 
personal factor in gender, age, occupation, income, the frequency of using the service, the 
number of times to use the service, and the opportunity to come back to the same caterer 
influenced differently to customer satisfaction with statistically significant at a level of 0.05.  
Except for educational level, the purpose of using the service, food budget, and the number 
of attendees influenced indifferently to customer satisfaction. Finally, service quality 
management correlated with customer satisfaction in all aspects (r = 0.577) with statistically 
significant at a level of 0.01.  
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บทนำ 
 ตลาดธุรกิจรับจัดเลี้ยงนอกสถานที่ (off-premise catering) ในประเทศไทย  มีอัตราการเติบโตอย่าง
ต่อเนื่อง และถือเป็นตลาดที่มีการแข่งขันสูง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการจัดเลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์ (Positioningmag, 
2549) เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคในปัจจุบันที่เปลี่ยนแปลงไป โดยนิยมจัดงานกันในกลุ่มครอบครัวและ
กลุ่มเพื่อน ในสถานที่นอกโรงแรมหรือนอกร้านอาหารกันมากขึ้น ทำให้ผู้ประกอบการสนใจเข้ามาดำเนินธุรกิจ
ประเภทนี้เป็นจำนวนมาก และยิ่งในยุคที่โลกขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีน้ี การเข้าสู่ธุรกิจรับจัดเลี้ยงบฟุเฟ่ต์นอก
สถานที่ยิ ่งเป็นไปได้ง่าย มีผู ้ประกอบการจำนวนมากที่ดำเนินธุรกิจแบบไม่มีหน้าร้าน ซึ ่งมุ ่งเน้นการ
ประชาสัมพันธ์โปรโมช่ันต่างๆบนสื่อสังคมออนไลน์เป็นส่วนใหญ่ เป็นการช่วยลดต้นทุนในการดำเนินงาน และ
เข้าถึงผู้บริโภคได้ง่ายและรวดเร็ว ซึ่งนอกจากจะส่งผลให้ตลาดธุรกิจประเภทนี้มีการแข่งขันที่เพิ่มขึ้นแล้ว ยัง
ส่งผลให้ผู้บรโิภคมีตัวเลือกในการเลอืกใช้บรกิารมากข้ึนตามไปด้วย  ทั้งนีผู้้ประกอบการหลายรายมุ่งแข่งขันกนั
ในด้านราคามากเกินไป จนมองข้ามในเรื่องของคุณภาพการบริการ ส่งผลให้ผู้บริโภคหันไปใช้บริการกับ
ผู้ประกอบการรายอื่น ทำให้สูญเสียโอกาสในการเพิ่มลูกค้าและโอกาสในการหารายได้ในระยะยาว (ธีรวีร์ ดิษ
ยะไชยพงษ์, 2561) ด้วยเหตุนี้ผู้ประกอบการจึงควรตระหนักและให้ความสำคัญในเรื่องการสร้างจุดขายที่
แตกต่างให้โดดเด่นกว่าคู่แข่งและให้ตรงใจลูกค้ามากที่สุด โดยการนำเสนอบริการที่แตกต่าง ความสามารถใน
การจัดงานที่หลากหลาย และการปรับปรุงคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง อันจะนำมาซึ่งผลประกอบการที่ดี
และผลกำไรของธุรกิจต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพบริการธุรกิจรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขต  
    กรุงเทพมหานคร  
2. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอก 
    สถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคการใช้บริการรับจัดเลี้ยง 
    บุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพบริการธุรกิจรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่กับความพึง 
    พอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
1. ปจัจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ที่ แตกต่างกัน 
2. การจัดการคุณภาพบริการธุรกิจรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่มีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจของผูบ้รโิภค 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุ ่มตัวอย่าง : คือ ผ ู ้ที่ เคยใช้บร ิการร ับจ ัดเล ี ้ยงบุฟเฟ่ต ์นอกสถานที ่ในเขต
กรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน 
 เนื้อหาที่ใช้ในการวิจัย: ผู้วิจัยศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพบริการ และความ
พึงพอใจของผู้บริโภค ซึ่งมาจากการบูรณาการกรอบแนวคิดของการวิจัย  
 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย: ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยน้ี ประกอบด้วย 1) ตัวแปรต้น คือ ปัจจัยส่วนบุคคล 
และ การจัดการคุณภาพบริการ 2) ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้บริโภค ดังแสดงในภาพที่ 1 (ดูภาพที่ 
1 ประกอบ)   
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
 

ตัวแปรต้น 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได้ 
6.  จุดมุ่งหมายของการใช้บริการ 
7.  งบประมาณค่าอาหาร 
8.  จำนวนผู้เข้าร่วมงาน 
9.  ความถี่ของการใช้บริการ 
10. จำนวนครั้งที่เคยใช้บริการ 
11. โอกาสกลับมาใช้บริการกับผู้ 
      ให้บริการรายเดิมอีก  

ตัวแปรต้น 
การจัดการคุณภาพบริการธุรกิจรับจัดเล้ียง 

บุฟเฟ่ต์นอกสถานท่ี 
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ   
2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
4. ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า 
5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการ

รับจัดเล้ียงบุฟเฟ่ต์นอกสถานท่ี 
1. ด้านกระบวนการการให้บริการ  
2. ด้านคุณภาพอาหาร 
3. ด้านพนักงานบริการ 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ผู้ประกอบการรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ ได้ตระหนักถึงความจำเป็น และความสำคัญของการจัดการ 
   คุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 
2. หน่วยงานภาคเอกชน และผู้ประกอบการรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ สามารถนำผลที่ได้จากงานวิจัยน้ี 
   ไปประยุกต์ใช้กับธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
3. พนักงาน บุคลากร หรือแรงงานที่เกี่ยวข้องกับงานบริการ สามารถนำผลที่ได้จากงานวิจัยน้ีไปประยุกต์ใช้  
   เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการตามหน้าที่ของตนเอง 
4. นักวิชาการ นักเรียน นักศึกษา และผู้ที่สนใจ สามารถนำแนวคิด ทฤษฎี และความรู้ที่ได้จากงานวิจัยน้ีไป 
    ประยุกต์ใช้ เพื่อเป็นแนวทางในการต่อยอดการศึกษา ค้นคว้า และวิจัย เพิ่มเติมต่อไปในอนาคต 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพบริการ 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557, หน้า 230) กล่าวว่า การดำเนินธุรกิจบริการ เป็นการนำเสนอบริการ
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการ ดังนั้นสิ่งที่ผู้ให้บริการและผู้รับบริการจะต้องรับรู้
ร่วมกันคือคุณภาพของการบริการ โดยผู้รับบริการจะเป็นผู้ประเมินว่าการบริการนั้นเป็นไปตามความคาดหวัง
หรือไม่ ซึ ่งหากผู ้ให้บริการไม่สามารถนำเสนอบริการที ่มีคุณภาพตามที่ความคาดหวังได้ ก็จะส่งผลให้
ผู้รับบริการไม่กลับมาใช้บริการ และอาจจะบอกต่อคนรอบข้างทำให้ช่ือเสียงเสียหายได้ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990)  (อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557, หน้า 
188-192) กล่าวถึงการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการว่า ผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพของ
การบริการที่เขาได้รับ เรียกว่า “ คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (perceived service quality) ซึ่งจะ
เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบ “ บริการที่คาดหวัง” (expected service) กับ “ บริการที่รับรู้” 
(perceived service) ซึ่งก็คือ ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วนั่นเอง ในการประเมิน
คุณภาพของการบริการดังกล่าวนั้น ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการ 10 ประการ ได้แก่ 
1. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 2. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) 3. การตอบสนอง
ต่อลูกค้า (Responsiveness) 4. ความเชื่อถือได้ (Credibility) 5. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) 6. ความ
สะดวก (Access) 7. การสื่อสาร (Communication) 8. ความเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) 
9. ความสามารถ (Competence) และ 10. ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) 
 จากเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการ 10 ประการดังกล่าว ต่อมาคณะผู้วิจัยทั้ง 3 ท่านได้ทำการศกึษา
วิจัยพบว่า มีระดับของความสัมพันธ์ (degree of correlation) กันเองระหว่างตัวแปรดังกล่าวค่อนข้างสูง จึง
ทำการปรับเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการใหม่ โดยการรวมมิติที่มีความใกล้เคียงกันให้เป็น
มิติเดียวกัน จึงเหลือเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการหลักใหญ่ ๆ อย่างกว้างทั้งหมดเพียง 5 เกณฑ์ ได้แก่  
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1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 3. การตอบสนองต่อ
ลูกค้า (Responsiveness) 4. การให้ความมั ่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) และ 5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
(Empathy) ดังแสดงในภาพที่ 2 (ดูภาพที่ 2 ประกอบ) 
 

 
 กล่าวโดยสรุป งานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้เลือกตัวแปรคุณภาพบริการที่จะทำการศึกษา โดยยึดตามหลักการ
ภายหลังการปรับปรุงใหม่แล้ว ของ Parasuraman et al. (1990) จำนวน 5 ตัวแปร ดังนี้ 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่มองเห็นได้ เช่น 
การแต่งกายของพนักงาน ความพร้อมของอุปกรณ์ที่ใช้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 
 2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง
ในครั้งแรกของการปฏิบัติงาน ความสม่ำเสมอของผลงานที่ส่งมอบให้กับลูกค้า การปฏิบัติตามสัญญาที่ได้ให้ไว้
กับลูกค้า และการเป็นที ่พึ ่งพาของลูกค้าเมื ่อมีปัญหาเกิดขึ ้นกับการดำเนินงาน เช่น การให้บริการตาม
กำหนดเวลา และการเรียกเก็บเงินอย่างถูกต้อง  
 3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะให้บริการทันที หรือ
ความพร้อมของผู้ให้บริการที่จะปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วและทันท่วงที ทันความต้องการ  
 4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การมีความรู้และทักษะที่จำเป็นในการ
บริการ มีความซื่อสัตย์ การคำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้า รวมไปถึงความมั่นคงปลอดภัย  
 5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) การพยายามเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า เช่น การ
ให้ความสนใจแก่ลูกค้าเป็นรายบุคคลการ จดจำรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกค้าประจำจากการใช้บริการทั้งทาง
กายภาพความรู้สึกและข้อมูล เพื่อที่จะสามารถสร้างความพอใจ และความช่ืนชมจากลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าผูกพัน
ซื่อสัตย์ และกลับมาใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
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 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้บริโภค 
 นภดล ร่มโพธ์ิ (2554, หน้า 42) กล่าวว่า การดำเนินธุรกิจใด ๆ นั้นย่อมมีเป้าหมายที่คล้ายคลึงกันใน
ด้านการมียอดขายที่สูง หากพิจารณาในเรื่องยอดขายนั้น ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ และ
สร้างความพึงพอใจของลูกค้าเป็นเรื่องที่สำคัญ และเป็นปัจจัยหลักอย่างหนึ่งที่จะทำให้ธุรกิจมีความสามารถ
แข่งขันกับคู่แข่งได้ เพราะการที่เรามีทัง้คู่แข่งปัจจุบันและคู่แข่งรายใหม่ทำให้สินค้าและบริการต้องมกีารพฒันา
รูปลักษณ์คุณภาพ ในขณะที่สงครามราคาก็เป็นไปอย่างดุเดือดลูกค้าจึงได้ประโยชน์จากการมีข้อเปรยีบเทียบที่
ลูกค้าสามารถเลือกได้ ด้วยเหตุนี้หากบริษัทสามารถสร้างความพึงพอใจ และตอบสนองความต้องการของลูก
ลูกค้าได้ ย่อมเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิม และในขณะเดียวกัน ยังเป็นการเรียกลูกค้ารายใหม่ได้จากการ
แนะนำบอกต่อให้คนรอบข้างได้อีกด้วย 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกจิ (2554, หนา้ 154)  กล่าวถึง เกณฑ์การประเมิน
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หรือปัจจัยทีม่ีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ดังนี ้
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ 
 ในการนำเสนอการบริการจะต้องประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑบ์ริการที่มีคุณภาพ และระดับของการ
ให้บรกิารที่ตรงกับความต้องการของผูร้ับบริการ โดยผู้ให้บรกิารจะตอ้งแสดงใหผู้้รบับริการเห็นถึงความเอาใจ
ใส่ และความจริงใจตอ่การสร้างเสรมิคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการทีจ่ะสง่มอบให้แกผู่ร้ับบริการ 
 2. ราคาค่าบริการ 
 ความพึงพอใจของผูร้ับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและรปูแบบของการบริการเทียบเท่ากับ
ราคาค่าบริการทีจ่ะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ใหบ้รกิารจะต้องกำหนดราคาค่าบรกิารที่เหมาะสมกบัคุณภาพการ
บริการและเป็นไปในทางเดียวกันกับความเตม็ทีจ่ะจ่าย (willingness to pay) ของผู้รบับริการ ซึ่งค่าบริการนี้
จะถูกหรือแพงข้ึนอยู่กับความสามารถในการจ่ายและทัศนคติที่มีต่อราคาของกลุม่ผูร้ับบริการด้วย 
 3. สถานที่บรกิาร 
 ผู้ให้บริการจำเป็นต้องหาสถานที่ในการให้บริการ ซึ่งเป็นทีท่ีผู่้รบับริการสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก มี
พื้นที่กว้างขวางเพียงพอ และตอ้งคำนึงถึงการอำนวยความสะดวกแก่ผู้รบับริการในทุกด้านอีกด้วย  
 4. การส่งเสริมแนะนำบรกิาร  
 ผู้ประกอบการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารเชิงบวกแก่ผูร้ับบรกิาร ทั้งในด้านภาพลักษณ์ของการบริการ 
และคุณภาพของการให้บริการ โดยผ่านทางสื่อต่าง ๆ เพื่อให้ผูร้ับบริการสามารถนำข้อมลูเหล่าน้ีไปช่วยในการ
ประเมินตัดสินใจทีจ่ะซือ้บริการตอ่ไป 
 5. ผู้ให้บริการ 
 ผู้ให้บริการในอาชีพบริการจะต้องตระหนักว่าตนเองมสี่วนสำคัญในการสร้างความพงึพอใจในการ
บริการให้แกผู่้รบับริการ โดยในการกำหนดกระบวนการในการให้บริการและการวางรูปแบบของการบริการ 
จะต้องคำนึงถึงผูร้ับบรกิารเป็นสำคัญ ทั้งการแสดงออกถึงพฤติกรรมบรกิาร และการนำเสนอบรกิารที่ลูกค้า
ต้องการด้วยความสนใจ ด้วยความเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจติสำนึกของการบริการ  
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 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ 
 ผู้ให้บริการจะต้องเสริมสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคารสถานที่ ผ่านการออกแบบตกแต่ง การ
แบ่งพื้นที่อย่างเหมาะสมลงตัว เพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีของกิจการบริการ และสื่อภาพลักษณ์เหล่าน้ีออกไปยัง
ผู้รบับริการอีกด้วย 
 7. กระบวนการบริการ 
 ผู้ให้บริการต่างมุง่หวังให้เกิดความมีประสทิธิภาพของการจัดการกระบวนการการบรกิารและระบบ
การบริการ เพื่อเพิ่มความคล่องตัวและความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
มีคุณภาพ โดยการนำบุคลากร เทคโนโลยเีข้ามาร่วมกัน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบรกิาร และหวังต่อ
ประสิทธิผลทีจ่ะเกิดข้ึนต่อผูร้ับบรกิาร 
 กล่าวโดยสรุป งานวิจัยน้ีผู้วิจัยได้เลือกตัวแปรความพึงพอใจของผู้บริโภคทีจ่ะทำการศึกษา โดยยึด
ตามหลกัการของ อเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดลุพฒันกิจ (2554) จำนวน 3 ตัวแปร คือ ผลิตภัณฑ์
บริการ ผู้ใหบ้รกิาร และกระบวนการบรกิาร มาสังเคราะห์ได้ ดังนี ้ 

 
 1. ด้านกระบวนการการให้บริการ 
       ผู้ประกอบกิจการควรตระหนักถึงความสำคัญของการจัดการระบบการบริการให้มีประสิทธิภาพ 
เพื่อเพิ่มความคล่องตัวและความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 
โดยการนำบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมกัน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบรกิาร และเพื่อหวังต่อประสทิธิผลที่
จะเกิดข้ึนต่อผู้รับบริการ 
 2. ด้านคุณภาพอาหาร 
    ในการนำเสนอการบริการจะต้องนำเสนอผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพพร้อมกับระดับการให้บริการที่ตรง
กับความต้องการของผู ้รับบริการ เพื่อให้ผู ้ร ับบริการเกิดความพึงพอใจ โดยผู ้ให้บริการจะต้องแสดงให้
ผู้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใสแ่ละจรงิใจต่อการสรา้งเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ เช่น การสรรค์สร้าง
อาหารจากวัตถุดิบที่มีคุณภาพ มีรสชาติดี และมีการตกแต่งที่สวยงาม 
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 3. ด้านพนักงานบริการ 
    ผู้บริหารงานบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการจะต้องตระหนักว่าตนเองมีส่วนสำคัญในการสร้างความ
พึงพอใจในการบริการแก่ผู้รับบริการ โดยการกำหนดกระบวนการและรูปแบบการบริการจะต้องคำนึงถึง
ผู้รับบริการเป็นสำคัญ ทั้งพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วย
จิตสำนึกของการบริการ 

 
วิธีดำเนินการวิจัย 
 การวิจัยน้ีเป็นรปูแบบการวิจัยเชิงปรมิาณ ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูท้ี่เคยใช้
บริการรบัจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยจงึ
ได้กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามวิธีของคอแครน W.G.Cochran (1953) (อ้างถึงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563 
หน้า 46) ที่ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% และความคลาดเคลื่อน 5% โดยใช้สูตรคำนวณ จะได้กลุ่มตัวอย่าง
จำนวน 400 คน เพื่อตอบแบบสอบถาม  
 การสุม่กลุ่มประชากรตัวอย่าง เป็นการสุ่มตามหลกั Nonprobability Sampling โดยทำการสุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) จากผูท้ี่เคยใช้บริการรบัจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขต
กรุงเทพมหานคร และการสุ่มตัวอย่างแบบบอกต่อ (snowball sampling) โดยอาศัยข้อมลูจากกลุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง เป็นลักษณะเช่ือมโยงกันระหว่างหน่วยตัวอย่าง 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
   ส่วนที่ 1 เป็นส่วนของการสอบถามข้อมลูปจัจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ จุดมุ่งหมายของการใช้บรกิาร งบประมาณค่าอาหารจำนวนผูเ้ข้าร่วมงาน 
ความถ่ีในการใช้บริการ จำนวนครั้งทีเ่คยใช้บริการ และโอกาสกลบัมาใช้บริการกับผู้ใหบ้ริการรายเดิมอกี  
   ส่วนที่ 2 เป็นส่วนของการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความสำคัญของการจัดการคุณภาพ
บริการ ประกอบด้วย (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (2) ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (3) ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า(4)  ด้านการให้ความมั่นใจแกลู่กค้า และ (5) ด้านการเอาใจใสลู่กค้า  
   ส่วนที่ 3 เป็นส่วนของการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบ้รโิภค ประกอบด้วย 
(1) ด้านกระบวนการการใหบ้ริการ (2) ด้านคุณภาพอาหาร และ (3) ด้านพนักงานบริการ  
   ส่วนที่ 4 เป็นส่วนของการสอบถามข้อเสนอแนะ 
 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย จะตรวจสอบคุณภาพ 2 ค่า คือ ค่าความเที่ยงตรงตาม
เนื้อหา โดยพจิารณาจากค่า IOC แบบสอบถาม ซึง่ผลการประเมิน IOC มีค่าเท่ากับ 1.09  และ ค่าความ

เช่ือมั่นของเครื่องมือ โดยคำนวณค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ของครอนบาค ซึง่ผลการคำนวณ α มีค่าเท่ากบั 
0.885 
 การวิเคราะห์ข้อมลูการวิจัย สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ความถ่ี, ร้อยละ, ค่าเฉลี่ย 
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และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิตเิชิงอนุมานที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ t-Test,  F-Test, และ Pearson 
Correlation 
 
ผลการวิจัย 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นของการจัดการคุณภาพบริการ 
     ผลจากการวิจัยพบว่า โดยรวมมีค่าคะแนนเฉลี่ยในระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสำคัญมากที่สุด 
( = 4.71, SD = 0.428) ดังแสดงในตารางที่ 1 (ดูตารางที่ 1 ประกอบ)   
 
ตารางท่ี 1 
แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปภาพรวมการจดัการคุณภาพบริการ  

 สรุปภาพรวมการจัดการคณุภาพบริการ     x̅ S.D.  ระดับความสำคัญ 

ความเป็นรปูธรรมของการบริการ         4.60 0.548 มากที่สุด 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ         4.79 0.434 มากที่สุด 

การตอบสนองต่อลกูค้า        4.73 0.486 มากที่สุด 

การให้ความมั่นใจแก่ลกูค้า         4.75 0.468 มากที่สุด 

การเอาใจใสลู่กค้า         4.65  0.519   มากที่สุด  

 รวม        4.71        0.428 มากที่สุด 
 
 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นของความพึงพอใจของผู้บริโภค 
     ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในความพงึพอใจของผูบ้ริโภคพบว่า โดยรวมมีค่า
คะแนนเฉลี่ยในระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมากทีสุ่ด ( = 4.72, SD = 0.412) ดังแสดงในตารางที่ 
2 (ดูตารางที่ 2 ประกอบ)   
ตารางท่ี 2 
แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สรุปภาพรวมความพึงพอใจของผูบ้รโิภค  

สรุปภาพรวมความพึงพอใจของผู้บริโภค x̅ SD ระดับความคิดเห็น 

กระบวนการการใหบ้ริการ   4.69 0.459 มากที่สุด 

คุณภาพอาหาร    4.78 0.396 มากที่สุด 

พนักงานบริการ    4.70 0.485 มากที่สุด 

  รวม   4.72  0.412   มากที่สุด  
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 3. ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
     3.1 ผลการทดสอบสมมุติฐานที่1 ปจัจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บรกิาร
รับจัดเลี้ยงบฟุเฟ่ต์นอกสถานทีท่ี่แตกต่างกัน พบว่า ปัจจัยสว่นบุคคลด้าน เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ความถ่ีในการใช้บริการ จำนวนครั้งที่เคยการใช้บริการ และโอกาสกลับมาใช้บริการกบัผู้ให้บริการราย
เดมิอีกที่แตกต่างกัน สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ยกเว้น ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน ระดับการศึกษา จุดมุ่งหมายของการใช้บริการ งบประมาณค่าอาหาร และ
จำนวนผู้เข้าร่วมงานที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไม่แตกต่างกัน ดังแสดงในตารางที่ 3 (ดู
ตารางที่ 3 ประกอบ)  
 
ตารางท่ี 3 
ตารางสรุปความแตกต่างของความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค 
ด้าน

กระบวนการการ
ให้บรกิาร 

ด้าน 
คุณภาพอาหาร 

ด้านพนักงาน 
บริการ 

 รวม 

เพศ ✓ ✓ ✓  ✓ 
อายุ ✓ - ✓  ✓ 
ระดับการศึกษา - - -  - 
อาชีพ ✓ ✓ ✓  ✓ 
รายได ้ ✓ ✓ ✓  ✓ 
จุดมุ่งหมายของการใช้
บริการ 

- - -  - 

งบประมาณค่าอาหาร - - -  - 
จำนวนผู้เข้าร่วมงาน - - -  - 
ความถ่ีของการใช้บรกิาร ✓ - ✓  ✓ 
จำนวนครั้งทีเ่คยใช้บริการ ✓ - -  ✓ 
โอกาสกลบัมาใช้บรกิารกบั
ผู้ให้บริการรายเดิมอีก ✓ ✓ ✓ 

 
✓ 

✓  แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 

-    ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 
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     3.2 ผลการทดสอบสมมุติฐานที่ 2 การจัดการคุณภาพบริการธุรกิจรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานทีม่ี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภค พบว่า การจัดการคุณภาพบริการกับความพึงพอใจของผู้บริโภค
โดยรวมมีความสัมพันธ์กันในทุกด้าน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 

(r) เท่ากับ 0.577 ซึ่งมีความสัมพันธ์กันในเชิงบวกระดับปานกลาง จึงยอมรับสมมุติฐานการวิจัย ดังแสดงใน
ตารางที่ 4 (ดูตารางที่ 4 ประกอบ) 
 
ตารางท่ี 4 
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพบริการกับความพึงพอใจของผู้บริโภค 

การจัดการ
คุณภาพ
บริการ 

ความพึงพอใจของผู้บริโภค 
ดา้นกระบวนการ
การให้บริการ 

ดา้นคณุภาพ 
อาหาร 

ดา้นพนกังาน
บริการ 

รวม 

r แปลผล r 
แปล
ผล 

r แปลผล r แปลผล 

ดา้นความ
เป็นรูปธรรม
ของการ
บริการ   

0.422** ต ่า 0.377** ต ่า 0.471** ต ่า 0.462** ต ่า 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

0.410** ต ่า 0.329** ต ่า 0.324** ต ่า 0.385** ต ่า 

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

0.581** 
ปาน
กลาง 

0.369** ต ่า 0.524** 
ปาน
กลาง 

0.539** 
ปาน
กลาง 

ดา้นการให้
ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ 

0.554** 
ปาน
กลาง 

0.375** ต ่า 0.508** 
ปาน
กลาง 

0.525** 
ปาน
กลาง 

ดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้ 

0.513** 
ปาน
กลาง 

0.358** ต ่า 0.527** 
ปาน
กลาง 

0.512** 
ปาน
กลาง 

  รวม 
0.568** 

ปาน
กลาง 

0.416** ต ่า 0.544** 
ปาน
กลาง 

0.577** 
ปาน
กลาง 

**ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 
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อภิปรายผล 
 วัตถุประสงค์ข้อ ที่ 1 การศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัการจัดการคุณภาพบริการธุรกจิรบัจัดเลี้ยง
บุฟเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพบริการ อยู่
ในระดับมากทีสุ่ด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  ภัสสร ธนาสุวิชากร, ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจจา และอิงอร ตั้นพันธ์ 
(2563) ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของร้านอาหารครัวไม้น้ำ อยู่ในระดบั
ความสำคัญมาก 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2  การศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผูบ้รโิภคในการใช้บรกิาร
รับจัดเลี้ยงบฟุเฟ่ต์นอกสถานที่ในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพงึพอใจของ
ผู้บริโภค อยู่ในระดับมากทีสุ่ด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  กำพล หาสุนทรี (2561) (2559) ผลการวิจัย
พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มรีะดับความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 การศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคการใช้บริการรบัจดัเลีย้งบฟุเฟต่์นอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกตา่ง
กันมีความพึงพอใจในการใช้บริการรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่แตกต่างกัน ได้แก่  เพศ อายุ อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ความถ่ีในการใช้บริการจำนวนครั้งที่เคยการใช้บริการและโอกาสกลับมาใช้บริการกับผูใ้ห้บรกิาร
รายเดิมอีก ยกเว้น ระดับการศึกษา จุดมุ่งหมายของการใช้บริการ งบประมาณค่าอาหารในแต่ละครั้ง และ
จำนวนผู้เข้าร่วมงานโดยประมาณ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วีระ
พงษ์ ภู่สว่าง (2560) ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันด้าน เพศ อายุ อาชีพ รายได้ 
และจุดประสงค์ที่ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกัน 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 4 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการคุณภาพบริการธุรกิจรับจัดเลี้ยง 
บุฟเฟ่ต์นอกสถานที่กับความพึงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การจัดการคุณภาพบริการ
ธุรกิจรับจัดเลี้ยงบุฟเฟ่ต์นอกสถานที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้บริโภคในทุกด้าน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ  นิชาภัทร อันนันนับ (2560) ผลจากการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารอิสลามในเขตกรุงเทพมหา 
นคร 
 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเพ่ือนำไปประยุกต์ใช ้
 1. เมื่อผูป้ระกอบการ/ผู้ปฏิบัตงิานบริการเข้าใจถึงความสำคัญการจัดการคุณภาพการให้บริการและ
ปัจจัยที่สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารแล้ว ผู้ประกอบการสามารถนำแนวทางดังกล่าว ไปปรบัใช้ใน
การออกแบบกระบวนการให้บริการด้านต่างๆทีเ่หมาะสมกบักิจการของตนเองและตรงใจลูกค้ามากทีสุ่ดได้ 
โดยผู้ประกอบการต้องพจิารณาว่ากจิการของตนสามารถนำองค์ประกอบคุณภาพการใหบ้ริการและปจัจัยที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจข้อไหนมาปรบัปรุงได้บ้าง เช่น คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
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ผู้ประกอบการจะต้องเป็นผูพ้ิจารณาว่า ความพร้อมของอปุกรณ์มีการชำรุดหรือไม่ พนักงานมีการแต่งกายที่
เหมาะสมหรือไม่ เป็นต้น 
 2. หน่วยงาน และผูป้ระกอบการ สามารถนำข้อมลูจากการวิจัยไปประยุกต์ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการได้ ซึ่งผลจากการวิจัยทำให้ทราบว่าผูร้ับบริการให้ความสำคัญในเรือ่งของ คุณภาพอาหาร และ
ความน่าเช่ือถือของกิจการมากทีสุ่ด ดังนั้น กิจการจึงควรสรา้งมาตรฐานให้กับผลิตภัณฑ์ โดยการปรุงอาหาร
สดใหม่ และเลือกใช้วัตถุดิบที่ดีกจ็ะมผีลต่อรสชาติด้วย ส่วนเรื่องของความน่าเช่ือถือ อย่างเช่น การใหบ้ริการ
ควรมีมาตรฐานที่ดีเสมอต้นเสมอปลาย และใหม้ีข้อผิดพลาดน้อยที่สุด 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้  ในการศึกษาทฤษฎีคุณภาพของการบริการ ตามแนวทางของ 
Parasuraman et al. ควรทำการศึกษาคุณภาพของการบรกิารแบบผสมผสานระหว่างทฤษฎีดั้งเดิมกับทฤษฎี
ใหม่  ดังนั้นหลงัจากการนำทฤษฎีทั้ง 2 แบบมาประยุกตก์ันจะได้แนวคิดใหม่ 7 ประการ ซึง่มาจากทฤษฎีแบบ
ใหม่ 5 ตัวแปร และ แบบเก่า 2 ตัวแปร ดังนี ้1) ความเป็นรปูธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจ (Reliability) 3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 4) การให้ความมั่นใจแกลู่กค้า 
(Assurance) 5) การเอาใจใส่ลกูค้า (Empathy) 6) การสื่อสาร (Communication) 7) ความมั่นคงปลอดภัย 
(Security)  
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