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บทคัดย่อ

		  งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันคุณภาพการบริการของร้านอาหารใน

สภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่ งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการเก็บ

ข้อมูลจากแบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง (Questionnaire) กับผู้บริโภคในจังหวัดขอนแก่น จำ�นวนทั้งสิ้น 214 

คน โดยทำ�การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าความถี่ ค่า

ร้อยละ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ (Exploratory Factor Analysis) และการวิเคราะห์องค์ประกอบ

เชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ผลการวิจัยพบว่า องค์ประกอบคุณภาพการบริการของร้าน

อาหารในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่ มีทั้งหมด 4 องค์ประกอบ ได้แก ่องค์ประกอบที่ 1 ด้านความเอาใจใส่  

ความมั่นใจ และการตอบสนอง องค์ประกอบที่ 2 ด้านความเชื่อถือได้ องค์ประกอบที่ 3 ด้านสุขอนามัย 

องค์ประกอบที่ 4 ด้านสิ่งที่จับต้องได้ ซึ่งมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจาก 

ค่าไคสแควร์ (χ2) มีค่าเท่ากับ 2.927 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 2 ค่า P-value มีค่าเท่ากับ .231  

ค่าไคสแควร์สัมพันธ์ (χ2/df) มีค่าเท่ากับ 1.463 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ .993  

ค่าดชันีวัดระดบัความกลมกลนืทีป่รบัแกแ้ลว้ (AGFI) มคีา่เทา่กบั .965 ดชันวีดัระดบัความสอดคลอ้งเปรยีบเทยีบ 

(CFI) มีค่าเท่ากับ .997 ค่ารากกำ�ลังสองของความคลาดเคลื่อนโดยประมาณ (RMSEA) มีค่าเท่ากับ .047 และ 

ค่ารากของค่าเฉลี่ยกำ�ลังสองของเศษเหลือ (RMR) มีค่าเท่ากับ .009

คำ�สำ�คัญ: การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน คุณภาพการบริการ ร้านอาหาร โรคระบาดใหญ่ 

Abstract

		  The objective of this research was to conduct a confirmatory factor analysis of service  

quality of restaurants in pandemic conditions. This research was a quantitative research.  

The researcher used a structured questionnaire to collect quantitative data from 214  
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consumers in Khon Kaen province, who were obtained by convenience sampling. The frequency, 

percentage, exploratory factor analysis, and confirmatory factor analysis were used to analyze 

quantitative data. The research findings revealed that service quality of restaurants in pandemic 

conditions was composed of 4 components, i.e. the first component: attention, confidence, 

and responsiveness; the second component: reliability; the third component: hygiene; and 

the fourth component: tangible factor. The model had goodness-of-fit with the empirical data 

which the value of χ2 = 2.927, df = 2, P-value = .231, χ2/df = 1.463, GFI = .993, AGFI = .965, CFI 

= .997, RMSEA = .047 and RMR = .009.

Keywords: Confirmatory Factor Analysis, Service Quality, Restaurant, Pandemic Condition

บทนำ�

	 อาหารเป็นหนึ่งในปัจจัยสี่ของผู้บริโภคใน 

ทกุภาคสว่นและเปน็สิง่สำ�คัญตอ่การดำ�รงชวีติ ผูบ้ริโภค 

หลายรายปรุงอาหารด้วยตนเอง ผู้บริโภคหลายรายมี

ความจำ�เป็นต้องพ่ึงพาร้านอาหาร เน่ืองด้วยปัจจัยหลาย

ประการ อาทิ ไม่มีพ้ืนท่ีสำ�หรับปรุงอาหาร ไม่สะดวก 

ตอ่การจดัหาวตัถดุบิ ไมม่เีวลาปรงุอาหาร หรอืตอ้งการ

ปรับเปลี่ยนรายการอาหารหรือรสชาติอาหาร เป็นต้น 

รวมทั้งพฤติกรรมของผู้บริโภคหลายรายที่ใช้บริการ

ร้านอาหารเป็นพื้นที่นัดพบ การสังสรรค์ระหว่างญาติ

พีน่อ้ง เพือ่นฝูง หรือเพือ่นรว่มงาน และการสงัสรรคใ์น

โอกาสพิเศษ (Ha & Fang, 2012: 204) ประกอบกับ 

ผู้บริโภคชาวไทยนิยมซื้ออาหารรับประทานมากกว่า

การจัดเตรียมอาหารด้วยตนเอง ส่งผลให้มีร้านอาหาร

ท้องถิ่นจำ�นวนมากในประเทศไทย (Burusnukul, 

Binkley, & Sukalakamala, 2011: 967) อย่างไร

ก็ตามจากสถานการณ์การระบาดใหญ่ของเชื้อไวรัส 

COVID-19 ส่งผลให้พฤติกรรมของผู้บริโภคต่อการใช้

บรกิารรา้นอาหารลดลงถึงรอ้ยละ 56.5 (Suwannatat,  

2020)

	 หลังจากหน่วยงานภาครัฐในหลายจังหวัด 

รวมทัง้จงัหวดัขอนแกน่ไดป้ระกาศใหป้ระชาชน งดเวน้ 

การรับประทานอาหารในร้านอาหารเพื่อลดโอกาส

เสี่ยงต่อการติดเชื้อไวรัส COVID-19 (Jungtrakul, 

2020) ส่งผลให้ร้านอาหารต่างๆ จำ�เป็นต้องปรับ

เปลี่ยนกลยุทธ์การให้บริการแก่ลูกค้า อันเนื่องมาจาก

ขอ้หา้มนัง่รับประทานอาหารทีร้่านอาหาร (Yu et al., 

2020: 446) ซ่ึงจากเดิมท่ีเน้นการรับประทานอาหาร

ในรา้นมาเปน็การใหบ้รกิารแบบสั่งอาหารกลบั (Take 

Away) ท้ังจากการรับคำ�ส่ังซ้ือทางโทรศัพท์หรือการ

สั่งอาหารที่ร้านแล้วรอรับกลับของลูกค้า เพื่อรักษา

ธุรกิจร้านอาหารไว้ อย่างไรก็ตามในสถานการณ์ที่มี

โรคระบาดส่งผลใหผู้้บริโภคตระหนกัถงึความปลอดภยั

ต่อการเลือกรับประทานอาหารจากร้านอาหารต่างๆ 

มากข้ึน ประกอบกับจังหวัดขอนแก่นเป็นจังหวัด

ที่เป็นศูนย์กลางด้านการศึกษา หน่วยงานเอกชน 

รฐัวสิาหกจิ และหนว่ยงานราชการของภาคตะวนัออก 

เฉยีงเหนอื จากทีม่าและความสำ�คญัของปญัหาขา้งตน้  

หากทำ�การศึกษาการวิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพ

การบรกิารของรา้นอาหารในสภาวะการเกดิโรคระบาด

ใหญ่ โดยมีกลุ่มประชากรคือ ผู้บริโภคในจังหวัด

ขอนแก่น เพ่ือให้ผู้ประกอบการร้านอาหารนำ�ผล 

การวิจัยไปประยุกต์ใช้เป็นแนวทางการปรับปรุง

คุณภาพการบริการให้สอดคคล้องกับสภาวการณ์ 

ท่ีเกิดข้ึน และเป็นแนวทางสำ�หรับผู้ประกอบการ 

ร้านอาหารในจังหวัดอื่นๆ ได้ 
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วัตถุประสงค์การวิจัย

	 เพ่ือวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันคุณภาพ

การบรกิารของรา้นอาหารในสภาวะการเกดิโรคระบาด

ใหญ่

ทบทวนวรรณกรรม

	 การทบทวนวรรณกรรมเพื่อใช้สำ�หรับการ

ดำ�เนินการวิจัย เรื่อง การวิเคราะห์องค์ประกอบ 

เชงิยนืยนัคณุภาพการบรกิารของรา้นอาหารในสภาวะ 

การเกดิโรคระบาดใหญ ่ประกอบดว้ยรายละเอยีดดังนี ้

	 คุณภาพการบริการ 

	 ในป ีค.ศ. 1985 Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry ได้นำ�เสนอแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ประกอบไปด้วย 10 ด้าน ดังนี้ คือ ความเชื่อถือได้ 

(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 

สมรรถนะ (Competency) การเข้าถงึ (Access) ความ

สุภาพ (Courtesy) การสื่อสาร (Communication) 

ความไวว้างใจ (Credibility) ความปลอดภยั (Security)  

ความเข้าใจ/ความรู ้(Understanding/Knowing) และ

สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) ภายหลัง Parasuraman,  

Zeithaml, & Berry (1988: 23) ได้ปรับลดด้านต่างๆ  

ของคุณภาพการบริการลงเหลือเพียง 5 ด้าน ประกอบด้วย  

ความเชื่อถือได้ (Reliability) การตอบสนอง  

(Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) การ

เอาใจใส ่(Empathy) และสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles)  

ซึ่งแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดังกล่าวได้

ถูกนำ�ไปประยุกต์ใช้กับธุรกิจบริการต่างๆ มากมาย 

อาทิ ซูเปอร์มาเก็ต ร้านอาหาร และสายการบินต่างๆ 

เป็นต้น ทั้งนี้มีนักวิจัยหลายท่านได้ให้คำ�นิยามของ

คณุภาพการบรกิารไวห้ลากหลายคำ�นยิาม โดย Lewis 

& Bernard (1983 Cited in Parasuraman et al., 

1985: 42) ระบุว่าคุณภาพการบริการ คือ สิ่งที่ได้รับ

จากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้า

กบัการบรกิารทีล่กูค้าไดร้บั Bitner & Hubbert (1994 

Cited in Prakash & Mohanty, 2012: 3) กล่าวว่า 

คุณภาพการบริการ คือ ความประทับใจของลูกค้าที่มี

ต่อความสัมพันธ์ที่เหนือกว่า/ด้อยกว่าของผู้ให้บริการ

และการบริการของผู้ให้บริการ ต่อมา Durongdum-

rongchai, Nitiwattana, & Thongkam (2019: 110) 

กล่าววา่คณุภาพการบรกิาร คอื สิง่ทีธ่รุกจิสง่มอบให้แก่

ลูกค้าในแง่มุมของการให้การบริการ สำ�หรับงานวิจัย

ชิ้นนี้ผู้วิจัยได้กำ�หนดนิยามของคุณภาพการบริการ

ไว้ดังนี้ คือ สิ่งที่ผู้บริโภคได้รับจากการให้บริการของ

ร้านค้ากับสิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ ประกอบด้วย สิ่งที่

จับต้องได้ ความเชื่อถือได้ การตอบสนอง ความมั่นใจ 

และความเอาใจใส่ ตามมาตรวัด SERVQUAL ของ 

Parasuraman et al. (1988: 23) แต่ได้มีการปรับ

คณุลกัษณะตา่ง ๆ  ใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะการณท์ีเ่กิด

ขึ้นในปัจจุบัน 

	 ร้านอาหาร 

	 ในป ีค.ศ. 2017 Business Information Division  

ได้ให้คำ�นิยามของคำ�ว่าร้านอาหาร คือ สถานที่ให้

บริการจัดหาอาหารและเครื่องด่ืมไว้พร้อมบริโภค จะ

มีหรือไม่มีที่นั่งก็ตาม จะเป็นแบบนั่งโต๊ะ หรือบริการ

ตนเอง หรือจะบริโภคในร้าน นำ�กลับ หรือมีบริการ 

จดัสง่ทีบ่า้น ในงานวจิยัชิน้นีผู้วิ้จยัไดก้ำ�หนดนยิามของ

คำ�ว่าร้านอาหาร คือ สถานที่ให้บริการจัดหาอาหาร

และเครื่องดื่มไว้พร้อมบริโภคที่มีที่นั่งให้ผู้บริโภค

บริโภคอาหารในร้าน

	 โรคระบาดใหญ่ 

	 โรคระบาดใหญ่ หมายถึง การแพร่ระบาดของ 

โรคไปทั่วโลก อาทิ การระบาดของไข้หวัดใหญ่  

(Spanish Flu) ไข้หวัดใหญ่สายพันธุ์ใหม่ 2009 และ

เชื้อไวรัส COVID-19 ซึ่งมีการแพร่ระบาดไปทั่วโลก 

218 ประเทศ (Worldometer, 2020) 

วิธีการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัย 

ได้กำ�หนดวิธีการวิจัยดังนี้

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากร คอื ผู้บริโภคท่ีใชบ้ริการจากร้านอาหาร 

ในจังหวัดขอนแก่น ซ่ึงไม่ทราบจำ�นวนประชากรท่ีชัดเจน  
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ผูว้จิยัจงึเลอืกใชก้ลุม่ตวัอยา่งจำ�นวน 214 ตวัอยา่ง โดยใช้

หลกัการกำ�หนดจำ�นวนกลุม่ตวัอยา่งของ Thompson  

(2004, Cited in Siddiqui, 2013: 286) ที่ระบุว่า

ขนาดตัวอย่างควรมีอย่างน้อย 200 ตัวอย่างสำ�หรับ

การวเิคราะห์องคป์ระกอบและมกีารเลอืกกลุม่ตวัอยา่ง

แบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยผู้วิจัย

ได้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผ่านแบบสอบถามทาง

ออนไลน์ เพื่อลดการสัมผัสกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เครือ่งมอืท่ีใช้ในการวิจยัครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม

เปน็แบบชนดิตอบเองประกอบดว้ย 2 ตอน ดงันี ้ตอนท่ี 1  

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบ

เลือกตอบ ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้บริโภคที่มีต่อ

คุณภาพการบริการของร้านอาหารในสภาวะการเกิด

โรคระบาดใหญ่เป็นคำ�ถามแบบปิด แบบมาตรส่วน 

ประมาณคา่ (Rating Scale) โดยแบบสอบถามดังกลา่ว 

ผ่านประเมินความเท่ียงตรงของเน้ือหาโดยผู้ทรงคุณวุฒิ 

จำ�นวน 3 ท่าน มีค่า IOC (Index of Item Objective 

Congruence) เท่ากับ 0.934 และนำ�แบบสอบถาม 

ไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างจำ�นวน 30 ราย และนำ�

ไปหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) เพื่อวัดค่าความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถาม (Reliability) โดยมีคา่แอลฟารวมทัง้ชดุ 

จากจำ�นวนคำ�ถามทั้งหมด 20 ข้อ เท่ากับ .966 ซึ่ง

เป็นค่าความเชื่อมั่นที่ดีเยี่ยม (George & Mallery, 

2003: 231)

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังนี้ 

	 1. 	ปจัจยัสว่นบคุคล ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุ

ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนโดยเฉลี่ย ค่าสถิติ

ที่ใช้ ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage)

	 2. 	การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจคุณภาพ 

การบริการของร้านอาหารในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่  

ได้แก่ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำ�รวจ (Exploratory  

Factor Analysis) โดยการหาคา่ไอเกน คา่รอ้ยละของ 

ความแปรปรวน และค่าน้ําหนักองค์ประกอบ โดยวิเคราะห์ 

จากเมตริกซ์สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ สกัดตัวประกอบ

เพ่ือค้นหาจำ�นวนองค์ประกอบท่ีมีความสามารถเพียงพอ 

ต่อการอธบิายความสมัพนัธร์ะหวา่งตัวแปรทีส่งัเกตได้  

โดยเลอืกใชว้ธิวีเิคราะห ์Factor Analysis และกำ�หนด

จำ�นวนองค์ประกอบ โดยเลือกองค์ประกอบที่มีค่า 

ไอเกน (Eigen Value) มากกวา่ 1 แลว้หมนุตัวประกอบ 

ออโธกอนอล (Orthogonal) โดยวิธีแวริแมกซ์ (Varimax)  

คัดเลือกตัวแปรจากค่าน้ําหนักองค์ประกอบโดยใช้

เกณฑ์นํ้าหนักองค์ประกอบต้ังแต่ .30 ขึ้นไปซ่ึงเป็น

เกณฑ์ขั้นตํ่า (Hair et al., 1998: 111) ถ้าตัวแปรใด

ไม่ถึงเกณฑ์จะถูกตัดออก 

3.	 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน  

(Confirmatory Factor Analysis) โดยใช้โปรแกรม

สำ�เร็จรูปสำ�หรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ เพื่อ 

ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลกับข้อมูล

เชิงประจักษ์

ผลการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้มีผลการวิจัยดังนี้

	 ตอนที ่1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

	 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำ�นวน 

132 คน คิดเป็นร้อยละ 61.7 กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่

มีอายุ 15-30 ปี จำ�นวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7 

กลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมาก

ทีส่ดุจำ�นวน 95 คน คดิเปน็รอ้ยละ 44.4 กลุม่ตวัอยา่ง

มรีายได้เฉลีย่ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท มากทีส่ดุ

จำ�นวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3

	 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์องค์ประกอบคุณภาพ

การบริการของร้านอาหารในสภาวะการเกิดโรค

ระบาดใหญ่
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

ตารางที่ 1 ผลการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

ค่าสถิติ df Sig.

KMO-Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .919

Bartlett’s Test of Sphericity 2076.556 190 .000

	 จากตารางที่ 1 ผลการตรวจสอบความสัมพันธ์

ระหวา่งตวัแปร ไดค้า่ KMO .919 ซึง่มากกวา่ .50 และ

ได้ค่า Bartlett’s Test of Sphericity 2076.556,  

df = 190, Sig = .000 มนัียสำ�คญัทางสถิติท่ีระดับ .001  

ดังนั้นสามารถวิเคราะห์องค์ประกอบได้ 

ตารางที่ 2 การวิเคราะห์ด้วยสถิติ Factor Analysis แสดงผลของ Rotation Sums of Squared Loadings 

องค์ประกอบ

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 8.394 41.968 41.968 4.483 22.416 22.416

2 1.539 7.693 49.661 3.302 16.508 38.924

3 1.386 6.932 56.593 2.733 13.667 52.591

4 1.077 5.384 61.977 1.877 9.385 61.977

	 จากการวิเคราะห์ข้อมูลสรุปผลการวิจัยได้ 

ดังนี้ จากตารางท่ี 2 การวิเคราะห์ด้วยสถิติ Factor  

Analysis แสดงผลของ Rotation Sums of Squared 

Loadings พบว่า เมื่อพิจารณาค่าไอเกน (Eigen  

Value) ซึ่งเป็นผลรวมกำ�ลังสองของสัมประสิทธิ์ 

ขององค์ประกอบแต่ละองค์ประกอบที่มีค่ามากกว่า 1  

มีท้ังหมด 4 องค์ประกอบ สามารถอธิบายความแปรปรวน 

สะสมได้ร้อยละ 61.977 ของความแปรปรวนท้ังหมด 

ภายหลังจากการหมุนแกนแล้วพบว่า องค์ประกอบท่ี 1 

ลดความสำ�คัญลง มีค่าความแปรปรวนลดลงจากร้อยละ  

41.968 เหลอืรอ้ยละ 22.416 สว่นองคป์ระกอบที ่2, 3  

และ 4 เมือ่หมนุแกนแลว้จะมคีา่ความแปรปรวนเพิม่ขึน้  

เมื่อเปรียบเทียบกับก่อนการหมุนแกนผู้วิจัยจึงทำ�การ

สกัดองค์ประกอบ 4 องค์ประกอบดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 นํ้าหนักองค์ประกอบของตัวแปรคุณภาพการบริการของร้านอาหารในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่

ที่หมุนแกนแบบออโธโกนอลโดยวิธีแวริแมกซ์

ตัวแปร
องค์ประกอบ

1 2 3 4

(20) พนักงานของร้านอาหารเข้าใจสิ่งที่ลูกค้าต้องการ .797

(19) พนักงานของร้านอาหารให้การดูแลลูกค้าตามความเหมาะสม .711

(18) พนักงานของร้านอาหารให้ความใส่ใจแก่ลูกค้าทุกคน .679

(17) หากมีข้อสงสัยเกี่ยวกับอาหาร ลูกค้าจะได้รับคำ�ตอบจากพนักงานของ
      ร้านอาหารอย่างชัดเจน

.669

(12) พนักงานของร้านอาหารพร้อมให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าร้องขอ .649

(13) พ่อครัว/แม่ครัว พร้อมปรับเปลี่ยนรายการอาหารตามที่ลูกค้าร้องขอ .608

(15) อาหารมีรสชาติอร่อยคงที่ .607
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

ตัวแปร
องค์ประกอบ

1 2 3 4

(16) อาหารของร้านอาหารแห่งนี้เป็นอาหารที่สะอาดและปลอดภัย .574

(14) พนักงานของร้านอาหารส่งมอบอาหารให้แก่ลูกค้าในระยะเวลาที่กำ�หนดไว้ .554

(8) พนักงานของร้านอาหารส่งมอบอาหารตรงตามรายการอาหารที่ลูกค้าสั่ง .781

(7) พนักงานของร้านอาหารแจ้งค่าอาหารและค่าบริการอื่นๆ อย่างถูกต้องชัดเจน .708

(9) ร้านอาหารเปิดให้บริการตามวันและเวลาที่ระบุไว้ .682

(10) พนักงานของร้านอาหารพร้อมเสิร์ฟอาหารทุกรายการในเมนูอาหาร .552

(4) ร้านอาหารมีเจลทำ�ความสะอาดมือไว้ให้บริการแก่ลูกค้า .755

(5) ร้านอาหารมีความสะอาดถูกหลักอนามัย .736

(3) ร้านอาหารจัดที่นั่งให้ลูกค้ารอรับอาหารโดยมีระยะห่างของที่นั่งที่เหมาะสม .685

(6) พนักงานของร้านอาหารรับรายการอาหารอย่างถูกต้อง .617

(1) ร้านอาหารมีรายการอาหาร/เมนูอาหารแสดงให้ลูกค้า หรือมี QR Code 
     รายการอาหารเพื่อลดการสัมผัสเมนูอาหาร

.826

(2) ร้านอาหารมีการจัดตกแต่งอาหารที่น่ารับประทาน .736

(11) พนักงานของร้านอาหารพร้อมรับรายการอาหารจากลูกค้าตลอดเวลา .396

ตารางที่ 3 นํ้าหนักองค์ประกอบของตัวแปรคุณภาพการบริการของร้านอาหารในสภาวะการเกดิโรคระบาดใหญ่

ที่หมุนแกนแบบออโธโกนอลโดยวิธีแวริแมกซ์ (ต่อ)

	 จากตารางที่ 3 แสดงค่าน้ําหนักองค์ประกอบ 

ในแต่ ละตั วแปรภายหลั งการหมุ นแกนแบบ 

ออโธกอนอลโดยวิธีแวริแมกซ์ และเมื่อพิจารณาค่า

นํ้าหนักองค์ประกอบว่าตัวแปรแต่ละตัวควรอยู่ใน

องค์ประกอบใด ใช้เกณฑ์การพิจารณาค่านํ้าหนัก 

องค์ประกอบตามเกณฑ์คือ เลือกตัวแปรที่มีน้ําหนัก

องค์ประกอบที่มีค่ามากกว่า .30 เลือกรายแถวและ 

รายคอลัมน์แล้ว จึงพิจารณาเป็นองค์ประกอบ โดย

จะเลือกตัวแปรท่ีมีน้ําหนักองค์ประกอบสูงสุดบน 

องคป์ระกอบนัน้ ถ้าตวัแปรใดมคีา่นํา้หนักองคป์ระกอบ 

ใกล้เคียงกันหลายค่ามากกว่า 1 องค์ประกอบ 

(Jamornman, 1980) ตัวแปรท่ีอยู่ในองค์ประกอบ

ทั้ง 4 องค์ประกอบ มีดังนี้

	 องค์ประกอบที่ 1 มี 9 ตัวแปร คือ ตัวแปรที่ 20 

(หากมีข้อสงสัยเกี่ยวกับอาหาร ลูกค้าจะได้รับคำ�ตอบ

จากพนักงานของรา้นอาหารอยา่งชดัเจน) ตวัแปรที ่19 

(พนักงานของร้านอาหารให้การดูแลลูกค้าตามความ

เหมาะสม) ตัวแปรที่ 18 (พนักงานของร้านอาหาร

ให้ความใส่ใจแก่ลูกค้าทุกคน) ตัวแปรที่ 17 (หากมี

ข้อสงสัยเกี่ยวกับอาหาร ลูกค้าจะได้รับคำ�ตอบจาก

พนักงานของร้านอาหารอย่างชัดเจน) ตัวแปรที่ 12  

(พนักงานของร้านอาหารพร้อมให้ความช่วยเหลือ

เมื่อลูกค้าร้องขอ) ตัวแปรที่ 13 (พ่อครัว/แม่ครัว 

พร้อมปรับเปลี่ยนรายการอาหารตามท่ีลูกค้าร้องขอ) 

ตวัแปรที ่15 (อาหารมีรสชาติอรอ่ยคงที)่ ตวัแปรที ่16 

(อาหารของร้านอาหารแห่งนี้เป็นอาหารที่สะอาดและ

ปลอดภยั) และตวัแปรที ่14 (พนกังานของร้านอาหาร

ส่งมอบอาหารให้แก่ลูกค้าในระยะเวลาที่กำ�หนดไว้)

	 องค์ประกอบที่ 2 มี 4 ตัวแปร คือ ตัวแปรที่ 8  

(พนักงานของร้านอาหารส่งมอบอาหารตรงตามรายการ 

อาหารท่ีลูกคา้ส่ัง) ตัวแปรท่ี 7 (พนักงานของร้านอาหาร 

แจ้งคา่อาหารและคา่บริการอืน่ๆ อยา่งถกูต้องชดัเจน) 

ตวัแปรที ่9 (รา้นอาหารเปดิใหบ้รกิารตามวนัและเวลา

ที่ระบุไว้) และตัวแปรที่ 10 (พนักงานของร้านอาหาร

พร้อมเสิร์ฟอาหารทุกรายการในเมนูอาหาร)

	 องค์ประกอบที่ 3 มี 4 ตัวแปร คือ ตัวแปรที่ 4  

(ร้านอาหารมีเจลทำ�ความสะอาดมือไว้ให้บริการ 

แก่ลูกค้า) ตัวแปรที่ 5 (ร้านอาหารมีความสะอาด 
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ถูกหลักอนามัย) ตัวแปรที่ 3 (ร้านอาหารจัดที่นั่งให้

ลกูคา้รอรบัอาหารโดยมรีะยะหา่งของทีน่ัง่ทีเ่หมาะสม) 

และ ตัวแปรที่ 6 (พนักงานของร้านอาหารรับรายการ

อาหารอย่างถูกต้อง)

	 องค์ประกอบที่ 4 มี 3 ตัวแปร คือ ตัวแปรที่ 1 

(ร้านอาหารมรีายการอาหาร/เมนอูาหารแสดงใหลู้กคา้ 

หรอืม ีQR Code รายการอาหารเพือ่ลดการสมัผสัเมนู

อาหาร) ตวัแปรที ่2 (รา้นอาหารมกีารจดัตกแตง่อาหาร

ทีน่า่รับประทาน) และตัวแปรที ่11 (พนกังานของรา้น

อาหารพร้อมรับรายการอาหารจากลูกค้าตลอดเวลา)

	 ตอนที ่3 การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนั

คณุภาพการบรกิารของรา้นอาหารในสภาวะการเกิด

โรคระบาดใหญ่

ความเอาใจใส่ ความมั่นใจ และการตอบสนอง (EAR)

คุณภาพการบริการร้านอาหาร

ในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่

ความเชื่อถือได้ (REL)

สุขอนามัย (HYG)

สิ่งที่จับต้องได้ (TAN)

0.822**

0.791**

0.735**

0.636**

Chi-square = 2.927, df = 2, P-value = .231, CMIN/DF = 1.463, GFI = .993, AGFI = .965, CFI = .997, RMSEA = .047  

and RMR = .009

ภาพที่ 1 องค์ประกอบเชิงยืนยันคุณภาพการบริการของร้านอาหารในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่

	 จากภาพที่ 1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

เชงิยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) ของ

โมเดลการรับรู้คุณภาพการบริการ เมื่อนำ�มาพิจารณา

ความกลมกลนืของโมเดลในภาพรวมจากคา่สถติิต่างๆ 

ที่ได้จากการคำ�นวณพบว่า การทดสอบไคว์สแควร์ 

(Chi-square) ไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

(P = 0.231; ≥ 0.05) ซึ่งเป็นหลักเกณฑ์ที่กำ�หนดไว้ 

และเมือ่พจิารณาดชันีกลุม่ท่ีกำ�หนดไว้ท่ีระดบัมากกวา่

หรือเท่ากับ 0.90 และ 0.95 พบว่า ดัชนีทุกตัว ได้แก่ 

GFI = 0.993, AGFI = 0.965, CFI = 0.997 ผ่านเกณฑ ์

ส่วนดัชนท่ีีกำ�หนดไวท่ี้ระดับนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.08 

พบว่า RMSEA = 0.047 และดัชนีที่กำ�หนดไว้ให้มีค่า

เข้าใกล้ 0 พบว่า RMR = 0.009 ผ่านเกณฑ์ที่กำ�หนด

ไว้เช่นเดียวกัน นอกจากนี้ดัชนี CMIN/DF มีค่าเท่ากับ 

1.463 ซึง่มคีา่ ≤ 2 ผา่นเกณฑท์ีก่ำ�หนดไวต้ามทีป่รากฏ

ในตารางที่ 4 



Panyapiwat Journal  Vol. 13 No. 3 September - December 202182

ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI (กลุ่มที่ 1) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

ตารางท่ี 4 ดัชนีตรวจสอบความตรงของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์และการตรวจสอบดัชนีความสอดคล้อง 

ของโมเดล 

สถิติที่ใช้วัดควากลมกลืน เกณฑ์ ค่าที่ได้ ผลการพิจารณา

P-value .05 < p ≤ 1.00 
(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003: 52)

0.231 ผ่านเกณฑ์

GFI ≥0.90 
(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003: 52)

0.993 ผ่านเกณฑ์

AGFI ≥0.90 
(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003: 43) 

0.965 ผ่านเกณฑ์

CFI ≥0.95 
(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003: 42) 

0.997 ผ่านเกณฑ์

RMR เข้าใกล้ 0 
(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003: 38) 

0.009 ผ่านเกณฑ์

RMSEA ≤0.08 
(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003: 52)

0.047 ผ่านเกณฑ์

CMIN/DF ≤2 
(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003: 52)

1.463 ผ่านเกณฑ์

	 เมือ่ตรวจสอบความเทีย่งตรงของโมเดลการรบัรู ้

คุณภาพการบริการพบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบ  

(Factor Loading) ของตวัชีว้ดัทัง้ 4 มคีา่เปน็บวก โดย

ตัวชี้วัดความเอาใจใส่ ความมั่นใจ และการตอบสนอง 

(EAR) มีความสำ�คัญมากท่ีสุด (Factor Loading = 

0.822) มีความผนัแปรรว่มกนักบัการรบัรูค้ณุภาพการ

บริการ ร้อยละ 67.5 ประกอบด้วยรายการดังนี้ หาก

มีข้อสงสัยเกี่ยวกับอาหาร ลูกค้าจะได้รับคำ�ตอบจาก

พนักงานของร้านอาหารอย่างชัดเจน พนักงานของ 

ร้านอาหารให้การดูแลลูกค้าตามความเหมาะสม

พนักงานของร้านอาหารให้ความใส่ใจแก่ลูกค้า ทุกคน 

หากมีข้อสงสัยเกี่ยวกับอาหาร ลูกค้าจะได้รับคำ�ตอบ

จากพนกังานของรา้นอาหารอยา่งชัดเจน พนกังานของ

ร้านอาหารพร้อมให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าร้องขอ 

พอ่ครวั/แมค่รวั พรอ้มปรบัเปลีย่นรายการอาหารตาม

ที่ลูกค้าร้องขอ อาหารมีรสชาติอร่อยคงที่ อาหารของ

ร้านอาหารแห่งนี้เป็นอาหารที่สะอาดและปลอดภัย 

และพนกังานของรา้นอาหารสง่มอบอาหารใหแ้กลู่กค้า

ในระยะเวลาทีก่ำ�หนดไว ้รองลงมาไดแ้ก ่ตวัชีว้ดัความ

เชื่อถือได้ (REL) (Factor Loading = 0.791) มีความ

ผนัแปรรว่มกนักบัการรับรู้คุณภาพการบรกิาร รอ้ยละ  

62.6 ประกอบด้วยรายการดังนี้ พนักงานของร้าน

อาหารสง่มอบอาหารตรงตามรายการอาหารทีล่กูคา้ส่ัง 

พนักงานของร้านอาหารแจ้งค่าอาหารและค่าบริการ

อื่นๆ อย่างถูกต้องชัดเจน ร้านอาหารเปิดให้บริการ

ตามวนัและเวลาท่ีระบุไว ้และพนกังานของร้านอาหาร

พร้อมเสิร์ฟอาหารทุกรายการในเมนูอาหาร ตัวช้ีวัด 

สุขอนามยั (HYG) (Factor Loading = 0.735) มคีวาม

ผนัแปรรว่มกนักบัการรับรู้คุณภาพการบรกิาร รอ้ยละ  

54.0 ประกอบด้วยรายการดังนี้ ร้านอาหารมีเจล

ทำ�ความสะอาดมือไว้ให้บริการแก่ลูกค้า ร้านอาหาร

มีความสะอาดถูกหลักอนามัย ร้านอาหารจัดที่นั่งให้

ลกูค้ารอรบัอาหารโดยมรีะยะหา่งของทีน่ัง่ทีเ่หมาะสม  

และพนักงานของร้านอาหารรับรายการอาหารอย่าง

ถูกต้อง และตัวชี้วัดส่ิงท่ีจับต้องได้ (TAN) (Factor 

Loading = 0.636) มีความผันแปรร่วมกันกับการ
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รับรู้คุณภาพการบริการ ร้อยละ 40.5 ประกอบด้วย

รายการดังนี้ ร้านอาหารมีรายการอาหาร/เมนูอาหาร

แสดงให้ลูกค้า หรือมี QR Code รายการอาหารเพื่อ

ลดการสัมผัสเมนูอาหาร ร้านอาหารมีการจัดตกแต่ง

อาหารที่น่ารับประทาน และพนักงานของร้านอาหาร

พร้อมรับรายการอาหารจากลูกค้าตลอดเวลาตาม

ลำ�ดับ ดังตารางที่ 5

ตารางที่ 5 ผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงของโมเดลความคิดเห็นที่มีต่อปัจจัยคุณภาพการบริการ

การรับรู้คุณภาพการบริการ
Factor Loading

R2

b S.E. Beta

ความเอาใจใส่ ความมั่นใจ และการตอบสนอง (EAR) 1.081 0.120 0.822 0.675

ความเชื่อถือได้ (REL) 1.081 0.123 0.791 0.626

สุขอนามัย (HYG) 1.245 0.144 0.735 0.540

สิ่งที่จับต้องได้ (TAN) 1.000 0.636 0.405

 *p<0.05

อภิปรายผล

	 จากผลการศกึษาพบวา่ กลุม่ตวัอยา่ง สว่นใหญ่

เปน็เพศหญงิ สอดคลอ้งกบัขอ้มลูประชากรของจังหวดั

ขอนแก่นที่ระบุว่าประชากรส่วนใหญ่ของจังหวัด

ขอนแก่นเป็นเพศหญิง (Planning and Budget  

Division, Khon Kaen Province Administration 

Organization, 2020) 

	 ส่งผลให้มีผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญงิ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญม่อีาย ุ15-30 ป ีเนือ่งดว้ย 

ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามออนไลน์ สอดคล้องบางส่วน

กับที่ Electronic Transactions Development 

Agency (2020) ระบุว่า กลุ่มประชากรส่วนใหญ่ที่

ใช้อินเทอร์เน็ตเป็นกลุ่มคนที่มีอายุระหว่าง 19-38 ปี  

สง่ผลให้กลุม่ประชากรเหลา่นีเ้ขา้ถงึแบบสอบออนไลน์

มากกว่ากลุ่มประชากรอ่ืนๆ กลุ่มตัวอย่างมีระดับการ

ศึกษาระดบัปรญิญาตร ีเนือ่งจากคนไทยสามารถเขา้ถงึ 

การศึกษาในระดับอุดมศึกษามากขึ้น (Posttoday  

Domestic News Team, 2015) ทำ�ใหผู้ต้อบสว่นใหญ่

มรีะดับการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอกีท้ังกลุ่มตัวอยา่ง

สว่นใหญม่รีายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือน 10,001- 20,000 บาท 

สงูกวา่รายได้เฉลีย่ต่อคนตอ่เดอืนของจงัหวดัขอนแกน่

คือ 9,337 บาท (Bank of Thailand, n.d.) แสดงให้

เห็นถึงความพร้อมในการใช้บริการร้านอาหาร 

	 องค์ประกอบคุณภาพการบริการมีท้ังหมด 4 

องค์ประกอบ ประกอบด้วย ดังนี้คือ 1) ด้านความ 

เอาใจใส่ ความมั่นใจ และการตอบสนอง (Empathy- 

Assurance-Responsiveness) 2) ด้านความเชือ่ถอืได ้ 

(Reliability) 3) ด้านสุขอนามัย (Hygiene) 4) ด้าน 

สิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) สอดคล้องกับผลการวิจัย 

บางส่วนของ Ramseook-Munhurrun (2012: 9) ที่

พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของร้านอาหารใน

มอริเชียส (Mauritius) มทีัง้หมด 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

ส่ิงท่ีจับต้องได้ (Tangible) คุณภาพและความเชื่อถือ 

ได้ของอาหาร (Food Quality-Reliability) และ 

การตอบสนอง ความมั่นใจและความเอาใจใส่  

(Responsiveness-Assurance-Empathy) และ

สอดคล้องกับผลการวิจัยบางส่วนของ Giritlioglu,  

Jones, & Avcikurt (2014: 191) ที่ทำ�การวิเคราะห ์

องค์ประกอบคุณภาพการบริการของอาหารและ

เคร่ืองด่ืมของโรงแรมสปาในตุรกีพบว่า มีท้ังหมด 

6 องค์ประกอบ ได้แก่ ความมั่นใจและความรู้

ของพนักงาน (Assurance and Employee 

Knowledge) อาหารเพื่อสุขภาพและการตกแต่ง

อาหาร (Healthy and Attractive Food) ความ

เอาใจใส่ (Empathy) ส่ิงท่ีจับต้องได้ (Tangibles)  

การตอบสนองสำ �ห รับการส่งมอบการบริการ  
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(Responsiveness of Service Delivery) และความ

เชื่อถือได้ (Reliability) อีกท้ังสอดคล้องกับผลการ

วิจัยบางส่วนของ Kukanja, Planinc, & Jakulin  

(2020: 245) ทีพ่บวา่ คณุภาพการบรกิารของรา้นอาหาร 

ในทัศนะของผู้จัดการร้านอาหาร ประกอบไปด้วย  

3 องค์ประกอบ ไดแ้ก ่ความมัน่ใจ (Assurance) ความ

เอาใจใส ่(Empathy) และสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangibles) 

อย่างไรก็ตามผลการวิจัยพบว่า องค์ประกอบคุณภาพ

การบริการของร้านอาหารในสภาวะการเกิดโรค 

ระบาดใหญ่มีความแตกต่างจาก SERVQUAL ของ 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988: 23)  

ซึ่งเป็นต้นแบบขององค์ประกอบคุณภาพการบริการที่

นักวิจัยจำ�นวนมากนำ�ไปประยุกต์ใช้ กล่าวคือ ผลการ

วิจัยมีการรวบรวมองค์ประกอบด้านความเอาใจใส่  

ความม่ันใจ และการตอบสนองเข้าเป็นหน่ึงองค์ประกอบ  

และมีองค์ประกอบด้านสุขอนามัยเพิ่มเติม อันเนื่อง

มาจากในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่ ผู้บริโภค

จะตระหนักถึงความปลอดภัยและสุขอนามัยจาก

การรับประทานอาหารมากกว่าในสถานการณ์ปกติ  

ซึ่งจากผลการวิจัยดังกล่าวทำ�ให้สามารถสรุปได้ว่า 

ร้านอาหารจะมีองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 

ที่แตกต่างกันออกไปข้ึนอยู่กับสถานท่ีตั้ง สภาวการณ์

ต่างๆ รวมทั้งความคิดเห็นของผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการ 

และในกรณีของคุณภาพการบริการของร้านอาหาร 

ในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่ ผู้บริโภคจะมุ่งเน้น

ความสำ�คัญไปที่คุณภาพการบริการในด้านความ

เอาใจใส่ ความมั่นใจและการตอบสนอง ซ่ึงเป็น 

องค์ประกอบที่มีค่าน้ําหนักมากท่ีสุด อันเนื่องมาจาก

รา้นอาหารเปน็ธรุกิจบรกิารท่ีผูบ้รโิภคมคีวามตอ้งการ

ให้พนักงานของร้านให้บริการด้วยความเอาใจใส่  

พร้อมกับการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค

ตามที่ผู้บริโภคต้องการ อีกทั้งในสภาวะการเกิด 

โรคระบาดใหญ่ ผู้บริโภคต้องการความมั่นใจในการใช ้

บริการจากรา้นอาหาร ไมว่า่จะเปน็ด้านรสชาติอาหาร

ที่คงความอร่อยดั่งเดิม ความปลอดภัยของอาหาร  

หรือการส่งมอบอาหารตามเวลาที่ระบุไว้ ประกอบกับ 

การประกาศสถานการณฉ์กุเฉนิสง่ผลใหผู้บ้ริโภคเรง่รบี 

ทีจ่ะทำ�กจิกรรมนอกบา้นตา่งๆ ในชว่งเวลาทีก่ำ�หนดไว ้ 

ทำ�ให้ผู้บริโภคให้ความสำ�คัญกับด้านความเชื่อถือได้

จากการใช้บริการร้านอาหาร ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่

มีค่าน้ําหนักรองลงมาจากด้านความเอาใจใส่ ความ

มั่นใจและการตอบสนอง ไม่ว่าจะเป็นการเปิดให้

บริการตามวันและเวลาที่แจ้งไว้หรือการส่งมอบ

อาหารตามคำ�สั่งซื้อ อีกทั้งผู้บริโภคยังให้ความใส่ใจ

ในด้านสุขอนามัย ซ่ึงเป็นองค์ประกอบที่มีค่าน้ําหนัก 

รองลงมาจากด้านความเชือ่ถือได้ ซ่ึงองคป์ระกอบดา้น

สุขอนามัยเป็นส่วนสำ�คัญสำ�หรับการเลือกร้านอาหาร

ของผูบ้ริโภค (Schroeder, 1985 Cited in Cha, Park, 

& Wang, 2019: 169) รวมทั้ง Barber & Scarcelli 

(2010) ไดก้ลา่ววา่ สขุอนามยัเปน็เกณฑส์ำ�คญัประการ

หนึ่งในปัจจัยด้านความสะอาดและสุขอนามัยอาจนำ�

ไปสู่การเพิ่มระดับคุณภาพการบริการได้ อีกทั้งใน

สภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่ส่งผลให้ผู้บริโภคให้

ความใสใ่จในสขุภาพของตนเองมากกวา่ในสถานการณ์

ปกติจงึใสใ่จด้านสขุอนามยัของรา้นอาหารเพิม่มากขึน้  

อย่างไรก็ตามผู้บริโภคยังคงให้ความใส่ใจกับส่ิงที่ 

จับต้องได้ที่ ร้านอาหารมีให้แก่ผู้บริโภค ซ่ึงเป็น 

องค์ประกอบที่มีค่านํ้าหนักน้อยที่สุด อาทิ เมนูอาหาร 

ที่ติดตามผนังร้าน หรือ QR Code รายการอาหาร 

เพื่อลดการสัมผัสเมนูอาหารแบบเดิม เป็นต้น รวมทั้ง

การจัดตกแต่งอาหารซึ่งถือเป็นสิ่งกระตุ้นที่สำ�คัญให้

ผู้บริโภคต้องการรับประทานอาหารซ่ึงเป็นหัวใจหลัก

ของร้านอาหารไม่ว่าจะอยู่ในสภาวการณ์ใดก็ตาม 

สรุปผล

	 องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการของร้าน

อาหารในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่ มีท้ังหมด  

4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ด้านความเอาใจใส่ ความ

มั่นใจ และการตอบสนอง 2) ด้านความเชื่อถือได้  

3) ด้านสุขอนามัย 4) ด้านสิ่งที่จับต้องได้ ผู้วิจัยมี 

ข้อเสนอแนะสำ�หรับผู้ประกอบการร้านอาหาร 

ดังต่อไปนี้ 
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	 1. 	ร้านอาหารควรฝึกอบรมพนักงานของร้าน

อาหารทุกคนไม่ว่าจะเป็นพ่อครัว/แม่ครัว พนักงาน

รับคำ�สั่งซื้อ ให้มีความพร้อมต่อการดูแลเอาใจใส่และ

การตอบสนองความต้องการของลูกค้ารายบุคคล ใน

ขณะเดียวกันร้านอาหารจะต้องคงมาตรฐานการผลิต

อาหารพรอ้มรบัประทานใหม้รีสชาตคิงเดมิและมคีวาม

ปลอดภัยต่อการบริโภค

	 2. 	ร้านอาหารควรรักษาความเช่ือถือได้ให้ 

เกิดข้ึนในกลุ่มผู้บริโภค อาทิ การเปิดให้บริการตาม 

วันเวลาที่ระบุไว้ การส่งมอบอาหารที่ถูกต้องตาม 

คำ�สั่งซ้ือ และการแจ้งค่าอาหารและค่าบริการต่างๆ 

ให้ถูกต้อง เป็นต้น เพื่อลดการเสียเวลาของลูกค้าท่ี 

ต้องกลับมาท่ีร้านอาหารอีกคร้ัง หากเกิดข้อผิดพลาดต่อ

การส่งมอบอาหาร หรือการแจ้งค่าอาหารคลาดเคล่ือน  

เป็นต้น

	 3. 	รา้นอาหารควรหมัน่ดแูลรกัษาความสะอาด

ของร้านอย่างสม่ําเสมอ อาทิ การฉีดพ่นแอลกอฮอล์

ในพ้ืนท่ีน่ังรอรับอาหารของลูกค้า หรือการใช้นํ้ายา

ทำ�ความสะอาดบรเิวณพืน้ทีน่ัง่รอรบัอาหารของลูกคา้ 

หรือการจัดเจลแอลกอฮอล์ล้างมือไว้คอยบริการแก่

ลกูคา้ เปน็ตน้ เพ่ือสรา้งความมัน่ใจใหกั้บลูกคา้ในดา้น

สุขอนามัย

	 4. 	ร้านอาหารควรปรับเปลี่ยนรายการอาหาร

จากรายการอาหารเป็นเล่มหรือเป็นแผ่นกระดาษมา

เป็นการติดรายการอาหารบนผนังร้าน หรือการจัดทำ� 

QR Code รายการอาหารเป็นลดการสัมผัสรายการ

อาหารของลูกค้า รวมทั้งรับชำ�ระเงินผ่าน QR Code 

เพื่อลดการสัมผัส ซ่ึงจะช่วยลดความเสี่ยงต่อการติด

เชื้อโรค

	 5. 	ร้านอาหารควรคงความอร่อยของรสชาติ

อาหาร รวมทั้งการจัดตกแต่งอาหารให้น่ารับประทาน 

และสื่อสารให้ผู้บริโภคเข้าใจถึงความสะอาดปลอดภัย

ของอาหารท่ีได้รับการปรุงจาก พ่อครัว/แมค่รัวของร้าน  

เช่น การจัดทำ�ป้ายประชาสัมพันธ์ว่าร้านอาหารมี 

จุดคัดกรองโดยการตรวจวัดอุณหภูมิพนักงานก่อน 

เข้าร้านอาหารทุกคน หรือการสวมหน้ากากอนามัย

ของพนักงานของร้านอาหารทุกคน เป็นต้น 
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