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กิตติกรรมประกาศ    
 
 การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความกรุณาทีไ่ด้รับโอกาสและความช่วยเหลือเมตตา
เป็นอย่างยิ่งจาก ดร.ดารารัตน์ สุขแก้ว อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระ ผู้ที่เปรียบเสมือนครูที่เป็นผู้ให้ 
มีความเมตตา ดูแลเอาใจใส่ ติดตามการด าเนินงาน ให้หลักคิด แนวทาง ตลอดจนการแก้ไขปัญหา        
ที่เกิดขึ้น ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กอบกูล จันทรโคลิกา ผู้ให้ค าแนะน า แนวคิด และวิธีการในการ
ด าเนินการจัดท าการค้นคว้าอิสระ รองศาสตราจารย์ ดร.ธาตรี  จันทรโคลิกา ผู้ที่ประสิทธิประสาทวิชา
ความรู้ด้านการวิจัย การศึกษาค้นคว้า การด าเนินการตามระเบียบวิธีวิจัย ตั้งแต่การจัดการเรียนการสอน
ตลอดจนถึงเป็นประธานกรรมการสอบการค้นคว้าอิสระ และขอบคุณบุคลากรสายสนับสนุนของวิทยาลัย
นวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ในการเป็นธุระหน้าที่ดูแลช่วยเหลือ 
อ านวยความสะดวกในกิจกรรมต่าง ๆ ให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ตลอดจนเพ่ือนร่วมห้องเรียนที่ได้ท าการ
เรียนการสอนด้วยกันมาตลอดระยะเวลา 2 ปี ในช่วงเวลาที่มีความล าบากและความสุขไปด้วยกัน 
 ขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถาม ทั้ง 426 ท่าน ที่ ได้ เสียสละเวลาอันมีค่าส าหรับข้อมูลที่ เป็น
ประโยชน์ ในการท าการประเมินแบบสอบถาม ซึ่งสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาองค์กรแล้วแต่ตามสมควร
ได้ไม่มากก็น้อย ซึ่งท าให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ประสบความส าเร็จในการด าเนินการและขอขอบคุณ
สถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป์ กระทรวงวัฒนธรรม ที่ได้ท าการสนับสนุนทุนการศึกษา การท าการวิจัยและการ
สร้างโอกาสของการศึกษาเพ่ือเป็นการเพ่ิมองค์ความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ ของข้าพเจ้า ในการที่จะน ามา
พัฒนาองค์กร เพ่ือให้สามารถด าเนินกิจการได้ตามเป้าหมายในพันธกิจ ตลอดจนสามารถพัฒนาให้ก้าวทัน
สู่อนาคต 
 สุดท้ายนี้ประโยชน์และคุณค่า ที่พึงได้จากการค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นการบูชา
พระคุณบิดา มารดา อาจารย์ทุกท่าน ญาติพ่ีน้อง เพื่อน ๆ และผู้มีพระคุณทุกท่าน ของข้าพเจ้าที่เป็นส่วน
ส าคัญในการให้ก าลังใจ อบรม สั่งสอน มอบวิชาความรู้ ท าให้ข้าพเจ้าสามารถท าการศึกษาการค้นคว้า
อิสระฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การบริโภคอาหารของสังคมไทยในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงจากเดิมในอดีตเป็นอย่างมาก   
จากที่เคยซ้ือวัตถุดิบเข้ามาประกอบอาหารภายในบริเวณที่อยู่อาศัย กลับมีรูปแบบการบริโภคอาหารที่
เปลี่ยนแปลงไปตามสภาวะเศรษฐกิจที่เจริญก้าวหน้าและมีรูปแบบการแข่งขันที่สูงขึ้น ส่งผลให้คน        
ในสังคมปัจจุบันต้องใช้เวลาไปกับการปฏิบัติงานที่สูงขึ้นและใช้เวลายาวนาน  ตามสภาวะเศรษฐกิจ        
ที่เจริญก้าวหน้าขึ้นตามล าดับ จึงเป็นสาเหตุให้คนไทยในปัจจุบันไม่มีเวลาว่างเหมือนแต่เดิมในอดีตที่    
จะสามารถเข้าครัวประกอบอาหารรับประทานเองได้ ท าให้คนไทยส่วนใหญ่มีพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไป
จากเดิม โดยนิยมรับประทานอาหารนอกบ้านแทน ซ่ึงจากข้อมูลการส ารวจเรื่องสภาวะทางเศรษฐกิจและ
สังคมของครัวเรือนภายในประเทศ ของส านักงานสถิติแห่งชาติ ต้ังแต่ พ.ศ.2549-2559 ได้พบว่าอัตรา
ค่าเฉลี่ยในการใช้จ่ายการบริโภคนอกบ้านของประชากรในประเทศไทยนั้น ในปีล่าสุดเพ่ิมสูงขึ้น ซ่ึงแสดง
ให้เห็นว่าแนวโน้มของประชากรในประเทศไทยนั้นมีโอกาสในการเลือกรับประทานอาหารมากขึ้น        
ดังตารางที่ 1.1 
 
ตำรำงท่ี  1.1  ภาวะเศรษฐกิจและสังคมของครัวเรือนภายในประเทศไทย 

ข้อมูลประจ าปี ค่าใช้จ่ายในการบริโภคอาหารนอกบ้าน 

2559 5,891 บาท 
2558 5,623 บาท 
2557 4,856 บาท 
2556 4,286 บาท 
2555 3,784 บาท 
2554 3,545 บาท 
2553 3,195 บาท 
2552 1,393 บาท 
2551 2,822 บาท 
2550 2,177 บาท 
2549 2,158 บาท 

ที่มา: ส านักงานสถิติแห่งชาติ. (2559). การส ารวจภาวะเศรษฐกิจและสังคมของครัวเรือน พ.ศ. 2559 
       สืบค้นจาก http://service.nso.go.th/nso/nsopublish/themes/files/SocioPocket59.pdf
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จากข้อมูลค่าใช้จ่ายในการบริโภคอาหารนอกบ้านที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องทุกปี แสดงถึงพฤติกรรม
ของคนไทยที่นิยมออกไปทานอาหารนอกบ้านมากขึ้น จากรายงานการวิจัยของบริษัทนีลเส็นในปี 2559 
ที่มีชื่อว่า “Food Trips” ได้มีการเก็บข้อมูลพฤติกรรมและความต้องการของผู้บริโภคต่อการทานอาหาร
นอกบ้าน ไม่ว่าจะเป็นความถี่ในการออกไปทานอาหารนอกบ้าน ลักษณะของการทานอาหารและการจ่าย
ค่าอาหารในแต่ละมือ รวมถึงช่องทางการซ้ืออาหาร ช่วงเวลาในการออกไปทานอาหาร และเหตุผลในการ
เลือกร้านอาหาร ซ่ึงสามารถสรุปได้ว่าพฤติกรรมของคนไทยในยุคปัจจุบันนิยมความสะดวก รวดเร็ว 
สังเกตได้จากร้านสะดวกซ้ือที่มีอัตราการเติบโตเพ่ิมขึ้น 7% เม่ือเทียบจากปี 2558 และขยายสาขามากขึ้น
อย่างต่อเนื่อง ศูนย์อาหารในห้างสรรพสินค้าหรือศูนย์การค้าต่าง  ๆ มีการปรับปรุงในเรื่องของคุณภาพ
อาหาร ความสะอาดของพ้ืนที่จ าหน่ายอาหาร และภาพลักษณ์ของศูนย์อาหาร เพ่ือรองรับพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป ท าให้สภาวการณ์ทางการแข่งขันในธุรกิจร้านอาหารทุกประเภทมีแนวโน้มการ
แข่งขันที่รุนแรงขึ้น ร้านอาหารรายย่อยมีการเข้าสู่ตลาดเพ่ิมมากขึ้น ท าให้ผู้ประกอบการร้านอาหารแต่ละ
แห่งมีการปรับกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือสร้า งความแตกต่างให้เป็นที่พึงพอใจแก่ผู้บริโภค ไม่ว่าจะเป็น   
ในเรื่องของคุณภาพ ราคา และการบริการ โดยในปี 2559 ศูนย์วิจัยกสิกรไทยได้เปิดเผยมูลค่าตลาดของ
ร้านอาหารทั่วไปที่มีประมาณ 267,000 - 275,000 ล้านบาท มีอัตราการเติบโตอยู่ในกรอบร้อยละ 2.9 - 5.9 
จากข้อมูลดังกล่าว จะเห็นได้ว่าอัตราการเติบโตยิ่งเพ่ิมขึ้น ยิ่งสะท้อนให้เห็นว่าการแข่งขันรุนแรงขึ้น 
ผู้ประกอบการร้านอาหารจึงต้องปรับตัวให้อยู่รอดภายใต้สภาวการณ์ทางการตลาดและสภาวะเศรษฐกิจ 
ที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา 

นอกจากนี้ร้านอาหารรายย่อยที่ต้ังอยู่ในศูนย์อาหารภายในห้างสรรพสินค้าและศูนย์การค้าต่าง ๆ 
นับเป็นอีกทางเลือกหนึ่งของผู้บริโภคที่ออกมาทานอาหารนอกบ้าน เนื่องจากมีความสะดวกสบายและ 
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี แต่ถึงแม้จะได้รับความนิยมจากผู้บริโภค  
ทางศูนย์อาหารก็มีการปรับกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือดึ งดูดให้ผู้บริโภคเข้ามาใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น        
ในสภาวะที่การแข่งขันมีแนวโน้มรุนแรงขึ้น โดยส่วนใหญ่มีการปรับปรุงในเรื่องของความสะอาด คุณภาพ
อาหารและเครื่องด่ืม ความหลากหลาย และก าหนดราคาที่เหมาะสม เหตุเพราะผู้บริโภคจะมีความ
คาดหวังในเรื่องของคุณภาพ บริการ และราคาที่จะได้รับค่อนข้างสูง ผู้ประกอบการจึงจ าเป็นต้องสร้าง
การรับรู้ในเรื่องเหล่านี้ให้ผู้บริโภครู้สึกประทับใจ พึงพอใจ เพ่ือจะได้กลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อไป 
สอดคล้องกับ สรอรรถ ปานอุดมลักษณ์ (2557 , หน้า 62) ที่ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ระหว่างร้านอาหารแฟรนไชส์ต่างประเทศกับร้านอาหารแฟรนไชส์ประเทศไทย ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการ
บอกต่อและการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความสุภาพอ่อนโยนใน
การบริการส่งผลต่อความพึงพอใจต่อผู้บริโภค คุณภาพของการบริการที่ ดีจะส่งผลต่อการบอกต่อไปยังคน
รู้จักและกลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งต่อไป จึงกล่าวได้ว่า การสร้างความประทับใจและความพึงพอใจแก่
ผู้บริโภคที่ดีที่สุด คือการให้บริการอย่างมีคุณภาพ เม่ือผู้บริโภครับรู้ได้ถึงคุณภาพของการบริการจะท าให้
ผู้บริโภคเกิดความประทับใจและเกิดความพึงพอใจในที่สุด  
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ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่าและ เทสโก้ โลตัส เรียกได้ว่าเป็นศูนย์การค้าชั้นน าที่มีจ านวนสาขา
ครอบคลุมอยู่ทั่วประเทศไทย โดยที่ศูนย์การค้าจะมีบริการศูนย์อาหารเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้บริโภคที่มาซ้ือสินค้าและบริการสามารถเลือกรับประทานอาหารที่หลากหลายในราคาประหยัด สะดวก 
รวดเร็ว ในขณะที่ศูนย์การค้าจะได้รับผลตอบแทนจากรายได้จากการจ าหน่ายอาหารและเครื่องด่ืม  
ในบริเวณศูนย์อาหารอีกทางหนึ่งด้วย ลักษณะการด าเนินธุรกิจศูนย์อาหารภายในศูนย์การค้าผู้วิจัยได้
สรุปไว้ ดังตารางที่ 1.2 

 
ตำรำงท่ี  1.2  ข้อมูลทั่วไปของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่าและเทสโก้ โลตัส 

 เซ็นทรัลพลำซ่ำ เทสโก้ โลตัส 
1. ก่อต้ัง พ.ศ. 2523 พ.ศ. 2541 
2. ทุนจดทะเบียน 2,244,000,000 บาท 18,233,000,000 บาท 
3. ประเภท พัฒนาและให้เช่า พ้ืนที่ ศูนย์การค้าขนาด

ใหญ่ และประกอบธุรกิจอ่ืนที่เก่ียวเนื่อง
และส่งเสริมการประกอบธุรกิจพัฒนา
และให้เช่าพ้ืนที่ ศูนย์การค้า  รวมทั้งการ
ลงทุนรวมในอสังหาริมทรัพย์ 

การจ าหน่ายสินค้าอุปโภค บริโภค 
และให้เช่า พ้ืนที่  ครอบคลุมทั่วทั้ ง
ประเทศ มี 5 รูปแบบ ได้แก่ เอ็กซ์ตร้า 
ไฮเปอร์มาร์เก็ต ดีพาร์ทเม้นสโตร์  
ตลาด และเอ็กเพรส 

4. สินค้า/บริการ 
ด้านอาหาร 

ธุรกิจศูนย์อาหารภาย ในศูนย์ การค้า 
เป็นองค์ประกอบหนึ่งที่ช่วยส่งสริมให้
ศูนย์การค้ามีความครบครันวัตถุประสงค์
หลักของธุร กิจ นี้  คือ เพ่ือผู้บ ริโ ภคที่ 
มาใช้บริการภายในศูนย์การค้าได้รั บ
ความสะดวกในการเลือกรับประทา น
อาหารที่หลากหลายในราคาประหยัด 
สะดวก รวดเร็ว ในขณะที่ CPN จะได้รับ
ผลตอบแทนจากรายได้จากการจ าหน่าย
อาหารและเครื่ องด่ืมในบริเ วณศูนย์
อาหาร 

ธุรกิจค้าปลีก จ าหน่ายสินค้าคุณภาพสูง
นานาชนิดในราคาประหยัด เพ่ือตอบรับ
ความต้องการในชีวิ ตประจ าวันและ 
ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน 
อาทิ อาหารสด สินค้าอุปโภคบริโภค
เครื่องใช้ไฟฟ้า เครื่องใช้ภายในบ้าน 
เสื้อผ้า เครื่อง เขียน ของ เด็ก เล่ น 
อุปกรณ์กีฬา และการให้บริการอาหาร
และเครื่องด่ืม ของศูนย์อาหาร 

5. สาขาในห้าง 
สรรพสินค้าที่มี       
ศูนย์อาหาร
ให้บริการ 

1. เซ็นทรัลมารีนา 
2. เซ็นทรัลพลาซ่า บางนา 
3. เซ็นทรัลพลาซ่า รัตนาธิเบศร์ 
4. เซ็นทรัลพลาซ่า แจ้งวัฒนะ 
5. เซ็นทรัลเฟสติวัล พัทยา บีช 
6. เซ็นทรัลพลาซ่า อุดรธานี 
7. เซ็นทรัลพลาซ่า ชลบุรี 
8. เซ็นทรัลพลาซ่า ขอนแก่น 
9. เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงราย 

เทสโก้ โลตัส มีจ านวน 1,947 สาขา  
ในประเทศไทย โดยสามารถแบ่งตาม
ขนาดที่มี ศูนย์อาหารให้บริการได้
ดังนี้ 
1. ไฮเปอร์มาร์เก็ต จ านวน 126 สาขา 
2. เอ็กตร้า จ านวน 12 สาขา 
3. ดีพาร์ทเม้นสโตร์ จ านวน 58 สาขา 
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ตำรำงท่ี  1.2  (ต่อ) 

 เซ็นทรัลพลำซ่ำ เทสโก้ โลตัส 
5. สาขาในห้าง 
สรรพสินค้าที่มี       
ศูนย์อาหาร
ให้บริการ 

10. เซ็นทรัลพลาซ่า พิษณุโลก 
11. เซ็นทรัลพลาซ่า สุราษฎร์ธานี 
12. เซ็นทรัลพลาซ่า ล าปาง 
13. เซ็นทรัลพลาซ่า อุบลราชธานี 
14. เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่ 
15. เซ็นทรัลพลาซ่า หาดใหญ่ 
16. เซ็นทรัลพลาซ่า สมุย 
17. เซ็นทรัลพลาซ่า ศาลายา 
18. เซ็นทรัลพลาซ่า ระยอง 
19. เซ็นทรัลพลาซ่า ภูเก็ต 
20. เซ็นทรัลพลาซ่า เวสต์เกต 
21. เซ็นทรัลเฟสติวัล อีสต์วิลล์ 
22. เซ็นทรัลพลาซ่า นครศรีธรรมราช 
23. เซ็นทรัลพลาซ่า ปิ่นเกล้า 
24. เซ็นทรัลพลาซ่า พระราม 3 
25. เซ็นทรัลพลาซ่า พระราม 2 
26. เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่ แอร์พอร์ต 

 

6. คู่แข่งขัน
(เฉพาะห้างสรรพ 
สินค้าที่จ าหน่าย
อาหารในศูนย์
อาหาร) 

1. เทสโก้ โลตัส 
2. เดอะมอลล์ 
3. โรบินสัน 
4. บิ๊กซี 

1. เซ็นทรัลพลาซ่า 
2. เดอะมอลล์ 
3. โรบินสัน 
4. บิ๊กซี 

 
จากข้อมูลตารางที่ 1 .2 จะเห็นได้ว่าศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า และ เทสโก้ โลตัสที่ มีบริการ 

ศูนย์อาหารมีสาขาอยู่ทั่วประเทศ แต่ละสาขาจะมีบริการศูนย์อาหารภายในศูนย์การค้าเพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ผู้บริโภคที่มาซ้ือสินค้าหรือบริการภายในศูนย์การค้า ซ่ึงศูนย์อาหารแต่ละแห่งที่ ต้ังอยู่ภายใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่าและ เทสโก้ โลตัสแต่ละสาขา จะมีลักษณะการจัดพ้ืนที่ส าหรับบริการผู้บริโภค  
และการจัดร้านค้า มีความคล้ายคลึ งกัน แต่อาจแตกต่างกันในเรื่องของรสชาติ ความสะอาด ราคา และ
คุณภาพในการให้บริการ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเลือกท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อ ศูนย์
อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัด
นครปฐม เพ่ือเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีผลต่อการรับบริการ และสามารถเสนอ
แนวทางในการยกระดับความพึงพอใจที่สูงขึ้นตลอดจนเป็นการสร้างมาตรฐานในการตระหนักถึงการ
ให้บริการ และเป็นการพัฒนาธุรกิจทางด้านอาหารเพ่ือสร้างผลก าไรที่มากขึ้นรวมไปถึงการขยายกิจการ
และรองรับการให้บริการต่อจ านวนผู้บริโภคที่สูงขึ้นในอนาคต 
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1.2  วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1.2.1 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม  

1.2.2  เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม   

 
1.3  ขอบเขตกำรวิจัย 

 ขอบเขตการศึกษาสามารถแบ่งได้เป็น 3 ด้าน ดังนี้ 
 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  ศึกษาเอกสาร ต ารา หนังสือ วารสาร บทความ เก่ียวกับทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง
กับความพึงพอใจเพ่ือเป็นข้อมูลในการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการศูนย์อาหารใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาสาขาศาลายา และศูนย์การค้า เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขต
จังหวัดนครปฐม  
 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร 

ผู้วิจัยได้ศึกษากลุ่มตัวอย่าง ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า 
สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม จ านวน 426 คน 

1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ผู้วิจัยใช้ระยะเวลาในการศึกษา ระหว่างเดือนธันวาคม 2560 ถึงเดือนมีนาคม 2561  

 
1.4  นิยำมศัพท์เฉพำะ       
 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกทางลบ และความสุขที่มีความสัมพันธ์กัน
อย่างซับซ้อน โดยการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยจะมุ่งเน้นศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหาร
ในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ผู้บริโภค หมายถึง ผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ 
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ศูนย์อำหำร หมายถึง สถานที่รวบรวมร้านอาหาร  เพ่ือประกอบอาหาร หรือปรุงอาหารพร้อม
บริโภค และจ าหน่ายอาหารที่หลากหลาย รวมถึงร้านจ าหน่ายเครื่องด่ืม มีการจัดพ้ืนที่ให้นั่งรับประทาน
อาหาร โดยใช้ภาชนะและพ้ืนที่รับประทานอาหารร่วมกันกับร้านอ่ืน ๆ ที่ทางศูนย์อาหารได้จัดเตรียมไว้    
ที่ให้บริการแก่ผู้บริโภคในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา    
ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ศูนย์กำรค้ำเซ็นทรัลพลำซ่ำ สำขำศำลำยำ หมายถึง แหล่งรวมสินค้าเพ่ือจ าหน่ายและบริการ
ให้แก่ผู้บริโภค ต้ังอยู่บนถนนบรมราชชนนี ระหว่างถนนพุทธมณฑล สาย 5 กับถนนพุทธมณฑล สาย 7  
หมู่ที่ 2 บ้านคอราง ต าบลบางเตย อ าเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม   
 ศูนย์กำรค้ำเทสโก้ โลตัส สำขำศำลำยำ หมายถึง แหล่งรวมสินค้าเพ่ือจ าหน่ายและบริการให้แก่
ผู้บริโภค ต้ังอยู่บนถนนบรมราชชนนี 99/14 หมู่ที่ 1 ต าบลบางเตย อ า เภอสามพราน จังหวัดนครปฐม 
73110 
  

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%B5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%A1%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B8%A5_%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2_5
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%A1%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B8%A5_%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2_7
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%90%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%96%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%B5
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1.5  ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
 1.5.1 ผู้บริหารศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา
สามารถน าผลการวิจัยความพึงพอใจของผู้บริโภค เพ่ือไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการของศูนย์อาหาร
ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น 

1.5.2 ผู้บริโภค สามารถน าผลการวิจัยมาประกอบใช้ในการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการศูนย์
อาหารเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐมได้ 

1.5.3 หน่วยงานของรัฐ สามารถน าผลการวิจัยมาประกอบใช้ในการก ากับ ดูแล และติดตามผล
การให้บริการแก่ผู้บริโภคของผู้ประกอบการ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าทั้งเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา
และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐมได้



บทท่ี 2 
กำรทบทวนวรรณกรรม 

 
การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขา

ศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม” ใช้แนวคิดความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ เป็นกรอบในการศึกษา ด้วยเหตุนี้  ในบทจึงก าหนดประเด็นในการทบทวนวรรณกรรม           
ที่เก่ียวข้องกับการศึกษาครั้งนี้ ดังนี้  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 
2.2 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index 
2.3 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
2.5 สมมติฐานของการวิจัย 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับควำมพึงพอใจ 

งานวิจัยครั้งนี้เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม ซ่ึงมีความสัมพันธ์
เก่ียวเนื่องกับการยกระดับการให้บริการในด้านต่าง ๆ ของศูนย์อาหารเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคให้มากที่สุด โดยเป็นการน าแนวคิด ทฤษฏี มาปรับใช้เพ่ือเป็นแนวทางในการหาผลลัพธ์ โดย
วิธีการศึกษา ค้นคว้า วิเคราะห์ข้อมูลเอกสารหลักฐานในด้านต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง ดังนี้ 
 2.1.1 แนวคิดที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 
 ปัจจุบันองค์กรต้ังแต่ขนาดเล็กตลอดจนถึงขนาดใหญ่ และที่มีระยะเวลา เพ่ิงเริ่มการก่อต้ัง
ตลอดจนที่ก่อต้ังมานานนับทศวรรษ ต่างให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้บริโภคของตนเอง 
โดยองค์กรเหล่านั้นมักให้ความส าคัญกับการส ารวจความพึงพอใจของผู้บริโภคสม่ าเสมอ เนื่องจากระดับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา การรักษาระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค
ให้อยู่ในระดับที่สูงสุดอยู่ตลอดเวลา มีความจ าเป็นอย่างมากในการคงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ และการ
ให้บริการ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ส่งผลในเชิงบวกต่อสภาพจิตใจอยู่ตลอดเวลา  
 ดังนั้น ความพึงพอใจมีความส าคัญมากต่อการบริการ ผู้ประกอบการต้องท าความเข้าใจต่อ
ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจ ได้แก่ การแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึ กในทางบวก
ของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ การประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
และความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น (วาริสา 
จันทรารัศมี, 2559, หน้า 4) 
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2.1.2 ความหมายของความพึงพอใจ 
Kotler (อ้างใน สรอรรถ ปานอุดมลักษณ์, 2557, หน้า 7) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

การท าให้บุคคลรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติ
หรือการท า งานของผลิ ตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจกับความคาดหวั งของผู้บริ โภค ซ่ึงเกิดจา ก
ประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซ้ือ 

จิตตินันท์ เตชะคุปต์ (อ้างใน สุนทรี ศิลปศร, 2551, หน้า 16) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ คือ 
ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก ที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ได้รับบริการ
ตรงกับสิ่งที่ผู้บริโภคคาดหวังหรือดีเกินกว่าความหวังของผู้บริโภค 

จรัลสินี สุวีรานนท์ (2551 , หน้า 11) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจว่าเป็น ความรู้สึกด้านบวก ชื่น
ชมยินดี ความประทับใจที่มีต่อสินค้าหรือบริการเม่ือได้รับการตอบสนองโดยเกิดขึ้นจากการเข้าร่วม
กิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งได้รู้ ได้เห็นด้วยตัวเอง และสามารถแสดงออกมาเป็นพฤติกรรมต่าง  ๆ เพ่ือให้
บรรลุตามความต้องการของตนเอง 

สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ (http://www.ftpi.or.th/Service/research, 10 ธันวาคม 2560 ) 
ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเม่ือผู้บริโภคได้รับสินค้าหรือบริการที่ตรงตามความต้องการ 
เนื่องจากผู้บริโภคแต่ละกลุ่มอาจมีความต้องการที่แตกต่างกัน ไป ดังนั้นองค์กรจะต้องแยกแยะความ
ต้องการ ของผู้บริโภคแต่ละกลุ่มให้ได้โดยเฉพาะผู้บริโภคกลุ่มหลัก ๆ ซ่ึงจะท าให้องค์กรสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคในแต่ละกลุ่มได้ 
 Anton, J. (1996, p.356) แบบจ าลองของการเกิดความพึงพอใจของผู้บริโภคในแต่ละระดับนั้น  
มีความสัมพันธ์กับประสบการณ์ในการได้รับบริการหรือการให้บริการกับผู้บริโภค ดังนี้  
 

 
 

 
ภำพท่ี  2.1  แสดงแบบจ าลองการเกิดความพึงพอใจของผู้บริโภค 
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  จากแบบจ าลองจะเห็นได้ว่า การส่งมอบบริการให้ ผู้บริโภค มากกว่า เท่ากับ หรือน้อยกว่า
ผู้บริโภคคาดหวังไว้ ผู้บริโภคก็จะให้ระดับคะแนนของความสัมพันธ์หลังจากที่ได้รับบริการในแต่ละครั้ง 
และคะแนนโดยรวมที่ผู้บริโภคให้ระดับความสัมพันธ์กับองค์กรผู้ให้บริการนี้ ก็จะเป็นเครื่องบ่งชี้ว่า
ผู้บริโภคจะกลับมาซ้ือสินค้าหรือบริการดังกล่าวอีกในอนาคตหรือไม่ กล่าวคือ หากผู้บริโภคปร ะเมิน
บริการที่ได้รับทุกครั้งรวมกันแล้วพบว่าตนรู้สึกว่ามีความพึงพอใจก็จะมีความเป็นไปได้ว่าผู้บริโภคจะ
กลับมาใช้บริการอีกในอนาคต แต่ก็สามารถเปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่งได้ หากได้รับข้อเสนอที่คิดว่า
ดีกว่า แต่ถ้าผู้บริโภคประเมินบริการโดยรวมทุกครั้งแล้ว เห็นว่ามีความ ปิติ ยินดี หรือสุขใจ เพราะบริการ
ที่ได้รับดีกว่าที่คาดหวังไว้ ก็ย่อมที่จะกลับมาใช้บริการอีกในทางกลับกัน หากผู้บริโภคประเมินบริการ
โดยรวมแล้วเห็นว่าตนไม่ได้รับความพึงพอใจ ก็จะไม่กลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง  

ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ รู้สึกพอใจ จากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์
ที่ได้รับกับความคาดหวังของผู้บริโภค ซ่ึงมีระดับของความพึงพอใจที่แตกต่างกันไป โดยจะมีอิทธิพลมาก
ต่อการเปลี่ยนแปลงของทัศนคติ จึงส่งผลท าให้เกิดความจงรักภักดีขึ้นในเวลาต่อมา ดังนั้น ผู้ให้บริการ
จ าเป็นต้องให้ความส าคัญและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคอย่างต่อเนื่อง โดยให้อยู่ในระดับสูงถึงขั้น
ที่ก่อให้เกิดเป็นความ ปิติ ยินดี ที่จะซ้ือและใช้บริการซ้ า อีกในคราวต่อ ๆ ไป จนก่อตัวกลายเป็นความ
จงรักภักดีที่ท าให้ผู้บริโภคไม่หันไปซ้ือหรือใช้บริการของคู่แข่งขันได้ในที่สุด 

2.1.3  ลักษณะของความพึงพอใจ 
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2549, หน้า 43) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญสูงมากผู้ที่

เก่ียวข้องกับความพึงพอใจต้องเข้าใจถึงลักษณะของความพึงพอใจ ดังนี้ 
2.1.3.1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ

บุคคล หรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจจ าเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อม
รอบตัว การตอบสนองความต้องการ ส่วนบุคคลด้วยการ โต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง  ๆ ใน
ชีวิตประจ าวันท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้สิ่งได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไปและ
หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความต้องการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

2.1.3.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง ในความพึงพอใจสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลย่อมมีข้อมูลอ้าง อิงต่าง ๆ เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือนซ่ึงจะเกิดเป็นความคาดหวังต่อสิ่งที่
ควรได้รับ และผู้ที่ได้รับจะประเมินสิ่งที่ได้รับจริง และถ้าหากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังจะเกิด
ความพึงพอใจ และในทางตรงกันข้ามหากสิ่งที่ได้รับไม่เป็นไปตามคาดหวัง ผลก็คือความไม่พึงพอใจในสิ่งนั้น 

2.1.3.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์   
ที่เกิดขึ้น เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างนั้น ท าให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ๆ ลง ๆ ตลอดเวลา       
ซ่ึงส่งผลให้สิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงไปด้วย 

ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญในการแสดงออกทางความรู้สึกในด้านบวก
ส่งผลต่อความต้องการตามเป้าหมายอย่างใดอย่างหนึ่ง และหากความต้องการที่ได้ รับมีลักษณะที่
ตอบสนองมากเกินกว่าความคาดหวังเพ่ิมมากขึ้นเกินการคาดหวัง ผู้รับก็จะมีความพึงพอใจในระดับสูง
กว่าที่ต้ังเป้าหมายไว้ แต่ถ้าหากมีความรู้สึกที่ได้รับต่ ากว่าความคาดหวังจะส่งผลให้ความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับต่ า และสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ ณ ช่วงเวลานั้น 
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2.1.4 เกณฑ์การวัดความพึงพอใจ 
Thomas & Earl (อ้างใน กรกมล ลีลาธีรภัทร, 2556, หน้า 13) ได้ให้แนวคิดความพึงพอใจไว้ว่า 

การวัดความพึงพอใจเป็นวิธีหนึ่งที่ใช้กันอยู่เพ่ือทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศและท าให้ผู้บริโภคได้รับ
ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่บริษัทเชื่อว่า  มีคุณค่าและควรให้ความเข้าใจในความต้องการและแก้ปัญหาของ
ผู้บริโภคในการให้บริการผู้บริการขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิด
ประสิทธิภาพและได้ผลดีอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นการส ารวจความพึงพอใจจึงเป็นเครื่องมือที่ส า คัญในกา ร
บริหารจัดการในการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการให้บริการของพนักงาน มีเกณฑ์ใน การวัดที่
ผู้บริโภคมักอ้างอิงถึง ดังต่อไปนี้ 

2.1.4.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะที่สิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ อุปกรณ์ บุคลากร และวัสดุการติดต่อสื่อสาร 

 2.1.4.2 ความเชื่อม่ันวางใจได้ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตามสัญญาที่    
ให้ไว้และมีความน่าเชื่อถือ 

 2.1.4.3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง ความยินดีที่จะช่วยเหลือผู้บริโภคและ
พร้อมที่จะให้บริการในทันที 

 2.1.4.4 สมรรถนะของผู้ให้บริการ หมายถึง การมีความรู้ความสามารถและทักษะ      
ในการปฏิบัติงาน 

 2.1.4.5 ความมีอัธยาศัยไมตรี หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน้ าใจและ  
เป็นมิตรต่อผู้บริโภค 

 2.1.4.6 ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความน่าเชื่อถือ ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย์ ความจริงใจ
ของผู้ให้บริการ 

 2.1.4.7 ความม่ันคงปลอดภัย หมายถึง ความรู้สึกม่ันใจในความปลอดภัยชีวิต ทรัพย์สิน 
ชื่อเสียง การปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตรายและข้อสงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษาความลับของผู้บริโภค 

 2.1.4.8 การเข้าถึงบริการ หมายถึง การที่ผู้รับบริการสามารถเข้าใช้บริการได้ง่ายได้รับ
ความสะดวกในการติดต่อ 

 2.1.4.9 การติดต่อสื่อสาร หมายถึง การให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ แก่ผู้บริโภคใช้การสื่อสาร
ด้วยภาษาที่เข้าใจและรับฟังเรื่องราวท่ีผู้รับบริการร้องทุกข์ 

 2.1.4.10 การเข้าใจและความรู้สึกของผู้รับบริการ หมายถึง การท าความเข้าใจและรับรู้
ความรู้สึกของผู้บริโภค รวมทั้งความต้องการของผู้รับบริการของตน 

ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า เกณฑ์การวัดความพึงพอใจเป็นเครื่องมือในการประเมินผู้บริโภคต่อการ
เข้ารับบริการ โดยเป็นการสร้างลักษณะความพึงพอใจในภาพรวม ประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเชื่อม่ันวางใจได้ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ สมรรถนะของผู้ให้บริการ ความมีอัธยาศัย
ไมตรี ความน่าเชื่อถือ ความม่ันคงปลอดภัย การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร การเข้าใจและรู้สึกของ
ผู้บริโภค เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจอย่างสูงที่สุด การจัดการฝึกอบรมให้แก่ผู้ให้บริการ ตลอดจน
การให้ความส าคัญ เป็นส่วนส าคัญในการกระตุ้นให้ผู้ ให้บริการ สามารถบริการผู้บริโภคออกมาจากภายใต้
จิตส านึก ที่แสดงออกถึงความจริงใจ ท าให้ผู้บริโภครู้สึกสบายใจ และไว้วางใจ ภายใต้หลักเกณฑ์การวัด
ความพึงพอใจ 
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2.1.5 ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจของผู้บริโภค 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (อ้างใน สุนทรี ศิลปศร, 2551, หน้า 16) ความพึงพอใจของผู้บริโภคและ

ผู้รับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดสามารถแบ่งออกเป็น 2 แบบ ดังนี้  
2.1.5.1 ความพึงพอใจที่ยึดสถานการณ์ซ้ือเป็นหลัก เป็นความพึงพอใจของผลท่ีเกิดขึ้น 

เนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าและบริการ 
  2.1.5.2 ความพึงพอใจที่ยึดประสบการณ์กับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก คือ ความพึง
พอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่างที่ เก่ียวข้อง
กับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง หรือเป็นการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์ 
บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคอย่างต่อเนื่อง โดยมีปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 
  2.1.5.3 คุณภาพสินค้าและการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นเม่ือได้รับ
สินค้าและบริการที่ลักษณะคุณภาพ และระดับบริการตรงกับความต้องการของผู้บริโภค การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจรายละเอียดของสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการในชีวิตประจ าวัน วิธีการใช้หรื อ
สถานการณ์ที่ผู้บริโภคใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่างและค านึงถึงสุขภาพของการน าเสนอผลิตภัณฑ์และ
บริการเป็นส่วนส าคัญที่จะสร้างความพึงพอใจให้ผู้บริโภค 
  2.1.5.4 ราคาสินค้าและบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคขึ้นอยู่กับราคาที่ผู้บริโภค
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ์ตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้บริโภค ทั้งนี้
เจตคติของผู้บริโภคที่มีต่อราคาผลิตภัณฑ์กับคุณภาพของผลิตภัณฑ์แต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป 
  2.1.5.5 สถานที่ การเข้าถึงสินค้าและบริการได้สะดวก เม่ือผู้บริการได้รับข้อมูลข่าวสาร 
ผู้บริโภคคาดหวังว่าจะได้รับความสะดวกสบายในการซ้ือสินค้าและการรับบริการ ทั้งนี้รวมถึงบรรยากาศ
และการตกแต่งสถานที่ 
  2.1.5.6 การส่งเสริมแนะน าสินค้าและบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคเกิดขึ้นจาก
การได้รับข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวถึงคุณภาพของสินค้าและบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับ
ความเชื่อที่ มีอยู่ ก็จะรู้สึกดีกับสินค้าและการบริการ อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องกา รสินค้าและ
บริการตามมาได้ 
  2.1.5.7 การส่งมอบสินค้า ซ่ึงผู้ให้บริการจะต้องมีการส่งมอบที่ตรงต่อเวลา เพ่ือให้
ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ และการส่งมอบนั้นจะต้องกระท าด้วยความมีประสิทธิภาพไม่เกิดความ
บกพร่อง 
  2.1.5.8 การบริการหลังการขาย เม่ือผู้บริโภคได้ท าการซ้ือสินค้าหรือใช้บริการแล้ว
ผู้บริโภคย่อมมีความคาดหวังว่า หากเกิดปัญหากับสินค้าหรือบริการที่เขาจะได้รับความช่วยเหลือและการ
แนะน าเป็นอย่างดี 
  2.1.5.9 ผู้ประกอบการ และผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการ
ปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้ รับเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึง
ความส าคัญของผู้บริโภคเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้เกิดความพึงพอใจ
ได้ง่าย 
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  2.1.5.10 กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอสินค้าและบริการในกระบวนการบริการ
เป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภค ประสิทธิภาพของการจัดระบบสินค้าและบริการ 
ส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ผู้บริโภคมีความคล่องตัว และตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคได้
อย่างมีคุณภาพ 

ผู้วิจัยสามา รถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่ ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้บ ริโภค  ประกอบไปด้วย             
ตัวผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่จ าหน่าย การส่งเสริมการขาย การบริการหลังการขาย การส่งมอบสินค้า 
กระบวนการบริการที่มีคุณภาพและสามารถสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ ซ่ึงระดับความต้องการนี้
สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเง่ือนไขการซ้ือสินค้าและบริการในแต่ละครั้ง  
 
2.2  แบบจ ำลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

ACSI ถูกพัฒนาขึ้นในปี ค.ศ.1994 โดย Professor Claes Fornell (1994) ผู้อ านวยการ National 
Quality Research Center มหาวิทยาลัย Michigan ประเทศสหรัฐอเมริกา เพ่ือเป็นดัชนีชี้วัดในระดับ     มห
ภาคที่ช่วยสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพของสินค้าและบริการ และความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและ
บริการที่ผลิตขึ้นภายในประเทศ รวมถึงสินค้าและบริการจากต่างประเทศที่จ าหน่ายในสหรัฐอเมริกา เหตุผลที่
ท าให้ ACSI มีบทบาทต่อระบบเศรษฐกิจสหรัฐอเมริกาอย่างสูง  เนื่องจากความพึงพอใจของผู้บริโภค มักส่งผล
ถึงแนวโน้มในอนาคตของกิจการว่าจะสามารถขายสินค้าและบริการได้มากน้อยเพียงใด อันน าไปสู่ผล
ประกอบการและผลก าไรของบริษัท ซ่ึงหมายถึงขีดความสามารถ ทางการแข่งขันของประเทศในที่สุด 
นอกจากนี้ในระดับธุรกิจ ASCI ยังช่วยให้ธุรกิจสามารถตรวจวัดความซ่ือสัตย์ของผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้า 
ค้นหาจุดอ่อนที่ท าให้เกิดคามไม่พึงพอใจ และใช้เป็นเครื่องมือเปรียบเทียบคุณภาพระหว่างสินค้าและบริการ 
ที่ผลิตขึ้นในประเทศและน าเข้าจากต่างประเทศ  

ในการค านวณดัชนีชี้วัดความพึงพอใจระดับประเทศ ผู้วิจัยได้ศึกษาโดยใช้แบบจ าลองทางเศรษฐกิจ
มิติเชิงซ้อน (Multi-equation econometric model) โดยมีปัจจัยที่ส า คัญที่ก าหนดความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค ซ่ึงประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ ความคาดหวังของผู้บริโภค ( Customer Expectations) 
คุณภาพในสายตาของผู้บริโภค (Perceived Quality) และคุณค่าหรือความนิยมในสายตาของผู้บริโภค 
(Perceived Value) ซ่ึงจากความพึงพอใจของผู้บริโภคนี้ หากเป็นไปในทิศทางบวกจะส่งผลให้เกิดความภักดี
ของผู้บริโภค (Customer Loyalty) แต่หากเป็นไปในทิศทางลบจะส่งผลให้เกิดข้อร้องเรียน ของผู้บริโภค 
(Customer Complaint) ดังภาพที่ 2.2  
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ภำพท่ี  2.2  แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
 

จากกรอบแนวคิดดังกล่าว สามารถอธิบายได้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
ประกอบไปด้วย 3 ปัจจัย ดังนี้ 
 ความคาดหวังของผู้บริโภค (Customer Expectations) มักเกิดขึ้นจากประสบการณ์ในการใช้
สินค้าหรือบริการ รวมถึงข้อมูลที่ได้รับรู้ผ่านสื่อโฆษณา และเจ้าหน้าที่ส่งเสริมการขาย 
 คุณภาพในสายตาของผู้บริโภค (Perceived Quality) สามารถประเมินได้โดยค าถามที่ส า คัญ    
3 ข้อ คือ คุณภาพโดยรวม ความเชื่อถือหรือความคงทน และสอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค 
 คุณค่าหรือความนิยมของผู้บริโภค (Perceived Value) สามารถประเมินด้วยค าถาม 2 ข้อ คือ 
ความพอใจต่อราคา ณ ระดับคุณภาพในปัจจุบัน และความพอใจต่อคุณภาพ ณ ระดับราคาในปัจจุบัน  
ซ่ึงจากแบบจ าลองจะก าหนดให้ Perceived Value ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ Customer Satisfaction 
ในขณะเดียวกันจะได้รับอิทธิพลจาก Perceived Quality และ Customer Expectations 
 และอีก 2 ปัจจัยซ่ึงเป็นผลมาจากความพึงพอใจของผู้บริโภค ประกอบไปด้วย  
 ข้อร้องเรียนของผู้บริโภค (Customer Complaint) วัดได้จากสัดส่วนของผู้บริโภคที่ตอบแบบ
ส ารวจที่มีข้อร้องเรียนหรือความไม่พึงพอใจต่อสินค้าและบริการ 
 ความภักดีของผู้บริโภค (Customer Loyalty) บางแห่งอาจใช้ความน่าเชื่อถือของผู้ใช้(User 
Trust) ซ่ึงสามารถตรวจสอบได้จากความน่าจะเป็นในการกลับมาซ้ือสินค้าและบริการในอนาคต 
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2.3  งำนวิจัยท่ีเก่ียวข้อง  
ควำมคำดหวังของผู้บริโภค (Customer Expectations) 
ความคาดหวังของผู้บริโภค ส่วนใหญ่จะเกิดจากประสบการณ์ส่วนตัวท่ีเคยได้รับ ความรู้จากการ

เรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ซ่ึงจะเกิดเป็นความคาดหวังต่อสิ่งที่ควรได้รับ ถ้าหากสิ่งที่ได้รับเป็นไป
ตามความคาดหวังก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจในเชิงบวกหรือพึงพอใจในสิ่งนั้น และในทางตรงกันข้าม 
หากสิ่งที่ได้รับนั้นไม่เป็นไปตามคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจในเชิงลบหรือไม่พึงพอใจ เช่นเดียวกับการ
ด าเนินธุรกิจ หากเรารู้ว่าผู้บริโภคต้องการสิ่งใด หรือคาดหวังในสิ่งใด แล้วเราสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคได้ ก็จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ สอดคล้องกับเจนจิรา 
ศรีง้ิวราย (2559 , หน้า 54) ที่ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟของร้าน Caffè D´Oro และร้าน Mezzo 
พบว่า ความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้บริโภค แสดงถึงการ
ตอบสนองความคาดหวังของผู้บริโภคได้ตรงตามที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ เช่นเดียวกับ วรัญยา พรมมี (2556, 
หน้า 41) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา  พบว่าความ
คาดหวังส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการเรือด่วนเจ้าพระยา  ซ่ึงบริการเรือด่วนเจ้าพระยาสามารถ
ตอบสนองความต้องการด้านการเดินทางไปยังจุดหมายได้อย่างรวดเร็ว และตรงเวลา ก็สามารถท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจได้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ คมวุฒิ อัญญธนากร (2555, หน้า 40-41) 
ทีศึ่กษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการธนาคารออนไลน์  พบว่า ความ
คาดหวังของผู้บริโภคส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ รวมทั้งวงพลอย วัฒนะโชติ (2556, หน้า 37) ทีศึ่กษาเรื่องความพึงพอใจในการ
ใช้บริการร้านท าความสะอาดรถยนต์ พบว่า ความคาดหวังของผู้บริโภคส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ
ของร้านท าความสะอาดรถยนต์ ผู้ให้บริการร้าน  ท าความสะอาดรถยนต์ตอบสนองความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดและน ามาสู่การกลับมาใช้บริการซ้ า  

จากการทบทวนวรรณกรรมด้านความคาดหวังของผู้บริโภค สรุปได้ว่า ความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ซ่ึงในธุรกิจบริการผู้บริโภคส่วนใหญ่จะมี
ความคาดหวังในด้านคุณภาพของการบริการที่จะได้รับ ดังนั้น หากธุรกิจสามารถตอบสนองความคาดหวัง
ของผู้บริโภคด้วยการบริการที่สุภาพ จริงใจ และใส่ใจผู้บริโภค ท าให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการได้  
ก็จะส่งผลท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ ประทับใจในการบริการ และกลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งต่อไป 
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คุณภำพของสินค้ำหรือบริกำร (Perceived Quality) 
คุณภาพการบริการเป็นการประเมินจากผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองความ

ต้องการของผู้บริโภคไม่ใช่เพียงแค่ความต้องการเบื้องต้น แต่ยังมีความต้องการอ่ืน ๆ ร่วมด้วย ความ
ต้องการของผู้บริโภคจึงมีอยู่ด้วยกัน 2 ลักษณะ คือ ความต้องการหลัก และความต้องการบริการที่
เก่ียวเนื่อง ปริญญา บัวทอง (อ้างใน ภารดี เสาะแสวง, 2558, หน้า 11-12) โดยที่ความต้องการบริการที่
เก่ียวเนื่องจะมีส่วนช่วยให้ผู้รับบริการ  มีการรับรู้ในคุณภาพการบริการชัดเจนขึ้น หากบริการที่คาดหวัง
จะได้รับและบริการทีอ่ยู่นอกเหนือความคาดหมาย ซ่ึงสอดคล้องกับ พิสิทธ์ิ พิพัฒน์โภคากุล (ออนไลน์) ที่
จ าแนกคุณลักษณะของคุณภาพบริการ  ที่ท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วย ความถูกต้อง
แม่นย า ความสุภาพ มีมารยาท การเข้าถึงได้ง่าย ความสะดวกรวดเร็ว การตอบสนองครบถ้วน สมบูรณ์ 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จริยา ชื่นตาและประเสริฐ ศิริเสรีวรรณ (ม.ป.ป., หน้า 45) ได้ท าการศึกษา
เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหาร ธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพ
อาหาร การให้บริการอาหาร ราคา และสถานที่มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ แสดงให้เห็นว่าผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านอาหารธนาคารออมสิน
ส านักงานใหญ่ ให้ความส าคัญต่อคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภครับรู้ 

ดังนั้น อาจกล่าวได้ว่าคุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภครับรู้จะส่งผลไปยังความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค สอดคล้องกับ จุฑารัตน์ จั่นจินดา (2559 , หน้า 60) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่มีต่อร้านกาแฟสตาร์บัคส์ และร้านทัม เอ็น ทัมส์ คอฟฟ่ี ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย
ใช้แบบจ าลอง ACSI พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพของสินค้าหรือบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
ที่ใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บัคส์ และร้านทัม เอ็น ทัมส์ คอฟฟ่ี ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ
สอดคล้องกับผลวิจัยของ สุทธิรักษ์ สุวรรณวงษ์ (2559, หน้า 67-68) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผล
ต่อความพึงพอใจการใช้บริการราน Coffee World และราน True Coffee พบว่า การรับรู้คุณภาพใน
การให้บริการส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจที่ ผู้บริโภคได้รับ โดยส่วนใหญ่รับรู้ คุณภาพในการ
ให้บริการ ด้านความสะอาดของสถานที่ และพนักงานให้บริการอย่างสุภาพ รวมทั้งรสชาติกาแฟที่เป็น
มาตรฐานเหมือนกันทุกสาขา ท าให้ร้าน  Coffee World และร าน True Coffee ได้รับความนิยมจาก
ผู้บริโภค 

จากการทบทวนวรรณกรรมด้านคุณภาพของการบริการ สรุปได้ว่า คุณภาพของการบริการที่
ผู้บริโภคได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค เช่นเดียวกับธุรกิจร้านอาหาร ที่จ า เป็นต้องให้
ความส าคัญด้านความสะอาด คุณภาพอาหาร รสชาติ ราคา และสถานที่เพ่ือสร้างความแตกต่างและ
ความโดดเด่นมากกว่าคู่แข่งรายอ่ืน ส่งผลให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มที่จะเลือกใช้บริการและเกิดความพึงพอใจ
ต่อการบริการมากยิ่งขึ้น  
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คุณค่ำของสินค้ำหรือบริกำร (Perceived Value) 
 การสร้างคุณค่าให้กับผู้บริโภครับรู้ถึงคุณค่าของสินค้าหรือบริการ ตามแนวคิดของพงศ์ศรันย์ พลศรี
เลิศ (อ้างใน นภาพร สูนาสวน, 2559, หน้า 14-15)  สรุปไว้ดังนี้  
  1. สร้างผลประโยชน์ที่ผู้บริโภคจะได้รับ  

2. ท าให้ผู้บริโภคสะดวกในการเข้าถึงและไม่รู้สึกว่าต้องใช้ความพยายาม  
3. ท าให้ผู้บริโภครู้สึกว่ามีความเสี่ยงจากการใช้สินค้าหรือบริการน้อยที่สุด  
4. ลดความกังวลของผู้บริโภคที่มีต่อราคาสินค้า  
5. ดูแลรักษาผู้บริโภคเสมือนคนพิเศษ  

จะเห็นได้ว่าถ้าสามารถสร้างคุณค่าให้รับผู้บริโภครับรู้ได้ถึงคุณค่าของสินค้าหรือบริการตาม
แนวคิดข้างต้น ผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจและประทับใจ จะท าให้ธุรกิจสามารถรักษาฐานผู้บริโภคไว้
ได้ และจะส่งผลให้เกิดการบอกต่อไปยังบุคคลอ่ืนที่รู้จักเพ่ือให้มาเป็นผู้บริโภคเพ่ิมมากขึ้น อีกทั้งผู้บริโภค
ยังกลับมาซ้ือสินค้าหรือบริการต่อไป สอดคล้องกับ วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558, หน้า 39) ได้ท าการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการสถานีน้ า มัน พบว่า ปัจจัยด้านคุณค่า
ของสินค้าหรือบริการที่ผู้บริโภคได้รับส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคจากการใช้บริการสถานีบริการ
น้ ามันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากที่สุด เช่นเดียวกับ ชนินันท์ จันทร์เจริญ (2556, หน้า 53-
54) ที่ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่ส่ งผลต่อความพึงพอใจของผู้อยู่อาศัยในคอนโดมิเนียมใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้อยู่อาศัยใน
คอนโดมิเนียมในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้อยู่อาศัยคิดว่าสิ่งที่ได้รับจากการให้บริการคุ้มค่ากับค่าใช้จ่ายที่ต้อง
เสียไป และสอดคล้องกับ วงพลอย วัฒนะโชติ (2556, หน้า 38) ที่ท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการร้านท าความสะอาดรถยนต์ พบว่า ปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผู้บริโภคโดยตรง หากผู้ให้บริการต้องการที่จะสร้างคุณค่าของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับให้ดี
มากยิ่งขึ้น เช่น ความสะอาด ความรวดเร็วในการให้บริการและความสะดวกสบายของผู้บริโภคในการรอ
รับบริการ จะส่งผลให้ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้ว่าเม่ือท าการเปรียบเทียบค่าใช้จ่ายที่เสียไปกับ คุณภาพของ
การบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความเหมาะสมและคุ้มค่า  

จากการทบทวนวรรณกรรมด้านคุณค่าของการบริการ สรุปได้ว่า คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่
ผู้บริโภคได้รับนั้นมีผลมาจากการเปรียบเทียบความคุ้มค่าระหว่างสินค้าหรือบริการที่ได้รับกับเงินที่จ่ายไป 
ในแต่ละครั้ง ถ้าผู้บริโภคเห็นว่าสินค้าหรือบริการนั้นมีความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ก็จะท าให้เกิดความ 
พึงพอใจ ดังเช่นธุรกิจร้านอาหารสิ่งที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบเป็นอันดับแรกที่เข้ามาใช้บริการคือ ราคาของ
อาหารและเครื่องด่ืมกับคุณภาพที่จะได้รับ รวมไปถึงรสชาติของอาหารด้วย ซ่ึงความพึงพอใจของผู้บริโภค
จะเกิดขึ้นก็ต่อเม่ือผู้บริโภคได้รับประทานอาหารที่มีรสชาติอร่อย  การบริการที่ มีคุณภาพ และมีราคา
เหมาะสมกับเงินที่จ่ายไป 
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ภำพลักษณ์ของกำรบริกำร (Service Image) 
 Aaker, (1996) (อ้างใน นัทธ์หทัย เถาตระกูล, 2552, หน้า 10) ภาพลักษณ์ตราสินค้า  (Brand 
Image) คือภาพของตราสินค้าในใจของผู้บริโภคหรือในความความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค ภาพลักษณ์
ตราสินค้า มีความเก่ียวข้องกับอารมณ์และความรู้สึกของผู้บริโภคในขณะที่ซ้ือสินค้าหรือใช้สินค้า  เช่น 
ความรู้สึกชอบและไม่ชอบ ความรู้สึกมีความสุข เป็นต้น ซ่ึงความรู้สึกและอารมณ์จะเป็นการเพ่ิมคุณค่า
ให้แก่ตราสินค้านอกเหนือจากประโยชน์ใช้สอยของสินค้า ด้วย สอดคล้องกับ ธมนวรรณ กัญญหัตถ์  
(2554, หน้า 89) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่มีต่อประโยชน์ของ
สมาร์ทโฟน พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีต่อประโยชน์ของสมาร์ทโฟน ในด้านภาพลักษณ์ของตรามี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจโดยรวมต่อสมาร์ทโฟนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  และสอดคล้องกับ ชวัล เอ่ียม
สกุลรัตน์ (2557 , หน้า 51-52) ที่ ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภคอาหาร
นานาชาติ ของประชากรในกรุงเทพมหานครพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริโภคอาหารนานาชาติของประชากรในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เนื่องจากการที่
ร้านอาหารจะสามารถน าเสนอจุดเด่นของร้านอาหาร หรือจุดเด่นทางด้านผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ให้เหนือกว่า
คู่แข่งได้นั้น จะต้องอาศัยองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น ชื่อร้านอาหารที่จ า ได้ง่าย มีสัญลักษณ์ที่ค่อนข้างเด่นชัด 
แตกต่างจากคู่แข่ง และสามารถสื่อถึงความเป็นเอกลักษณ์ของร้านอาหารได้ดี 

จากการทบทวนวรรณกรรมด้านภาพลักษณ์ของการ บริการ สรุปได้ว่า  ภาพลักษณ์ของการ
บริการเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่ผู้บริโภค
สามารถประเมินได้จากการรับรู้จากอารมณ์และความรู้สึกส่วนตัวของผู้บริโภคเองจากการที่ได้ซ้ือหรือใช้
สินค้านั้น เช่นเดียวกับธุรกิจร้านอาหาร ที่ผู้บริโภคจะได้รับข้อมูลจากสื่อในด้านต่าง ๆ และจาก
ประสบการณ์ของผู้บริโภคเอง ดังนั้นการสร้างภาพลักษณ์การบริการที่ดีให้เกิดขึ้นในใจของผู้บริโภคด้วย
การให้บริการที่สุภาพ ใส่ใจในความต้องการที่แตกต่างกันของผู้บริโภค จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความพึง
พอใจและกลายเป็นประสบการณ์ดี ๆ ที่ ติดอยู่ในความรู้สึกของผู้บริโภคไปอย่างยาวนาน เม่ือผู้บริโภค
กลับมาใช้บริการอีกครั้งก็จะรู้สึกพึงพอใจไม่ต่างจากเดิม 

กำรร้องเรียนของผู้บริโภค (Customer Complaints) 
การร้องเรียนจากผู้บริโภค คือ เสียงจากผู้บริโภคที่ท าให้ทราบว่าผู้บริโภคต้องการอะไร มีสิ่ง

ใดบ้างที่ยังไม่พอใจและก าลังจะเกิดปัญหาอะไร เพ่ือต้องการให้บริษัทเข้าไปช่วยเหลือ แก้ไข หรือติดต่อ
ประสานงาน โดยท าให้ผู้บริโภคสามารถใช้บริการได้อย่างเป็นปกติรวดเร็วท่ีสุด  วงพลอย วัฒนะโชติ 
(2556, หน้า 39) ดังนั้น เม่ือได้รับข้อร้องเรียนจากผู้บริโภค ควรรีบด าเนินการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง และ
พัฒนา เพ่ือให้บริการที่ ดีกับผู้บริโภคต่อไป โดยการสร้างทัศนคติเชิงบวกอยู่ เสมอ ค าร้องเรียนจาก
ผู้บริโภคจะช่วยให้เห็นปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างขัดเจน การจัดหาช่องทางส าหรับการติดต่อได้สะดวกและ
รวดเร็วเพ่ือรับค าร้องเรียนของผู้บริโภค ยินดีรับฟังค าร้องเรียนด้วยความเข้าใจ เห็นใจ และรับฟังปัญหา
ได้โดยไม่ขัดขวาง และรีบด าเนินการแก้ไขทันที รวมถึงการแจ้งกลับผู้บริโภคถึงความคืบหน้าของปัญหา
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และช่วงเวลาใดที่จะสามารถแก้ไขได้ส าเร็จ  สอดคล้องกับ สุธาทิพย์ ก าธรพิพัฒนกุล (2558, หน้า 45) ได้
ท าการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
และความจงรักภักดีของผู้บริโภคในการสนับสนุนธุรกิจท่องเที่ยวเชิงเกษตรในประเทศไทย พบว่า การ
จัดการข้อร้องเรียนมีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคในการแก้ปัญหาโดยเฉพาะหน้าได้ทันที  
ท าให้ผู้บริโภคมีระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น เช่นเดียวกับ พิพัฒน์ ก้องกิจกุล (อ้างใน นภาพร สูนาสวน, 
2559, หน้า 16) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ มีผลกระทบมากที่สุดต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคและ
ความรู้สึกนึกคิดด้านคุณภาพบริการ พบว่า มีผู้บริโภคเป็นจ านวนมากที่ตัดสินการด าเนินงานของบริษัทใด
บริษัทหนึ่งโดยดูว่า บริษัทนั้น ๆ ตอบสนองต่อข้อร้องเรียนของพวกเขาได้ดีเพียงใด หรือต่อข้อเรียกร้อง
ของคืนเงิน หรือขอแลกเปลี่ยนสินค้าชุดใหม่ เช่น ยินยอมจ่ายเงินคืนทั้งหมด และให้แลกเปลี่ยนสินค้าโดย
เข้าใจกันดีทั้งสองฝ่าย ด าเนินการให้อย่างรวดเร็ว และสอดคล้องกับงานวิจัยของ คมวุฒิ อัญญธนากร 
(2555, หน้า 38) ที่ว่าการสร้างความพึงพอใจจะช่วยลดการเกิดข้อร้องเรียน  เม่ือผู้บริโภคไม่ได้รับความพึง
พอใจจากการบริการผู้บริโภค ก็จะไม่ร้องเรียนไปยังธนาคารพาณิชย์ผู้ให้บริการ เพราะผู้บริโภคไม่ค่อยให้
ความส าคัญกับเรื่องของการร้องเรียนมากนัก และการร้องเรียนไม่ส่งผลต่อการจงรักภักดีที่มีต่อการ
บริการ เนื่องจากความสะดวกสบายในการใช้งาน  รวมทั้งงานวิจัยของ รมย์นลิน นิลสมัย (2557, หน้า 
51-52) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการท าธุรกรรมทางการซ้ือขายหลักทรัพย์ผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต พบว่า ไม่มีความความสัมพันธ์อย่างมีนัยส า คัญระหว่างความพึงพอใจของผู้บริโภคกับข้อ
ร้องเรียน แสดงว่าความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อข้อร้องเรียน  และยังพบอีกว่าการร้องเรียนของผู้บริโภคไม่
ส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภค  

จากการทบทวนวรรณกรรมด้านการร้องเรี ยนของผู้บริโภค สรุปได้ว่า  การด าเนินธุรกิ จ
ร้านอาหารควรให้ความส าคัญและค านึงถึงปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการ เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความพึง
พอใจมากที่สุด และในทางตรงกันข้าม หากผู้บริโภครู้สึกไม่พึงพอใจ ผู้บริโภคอาจจะเลิกใช้บริการ
ร้านอาหารโดยที่ไม่ร้องเรียนหรือเสนอแนะใด ๆ ดังนั้นผู้ประกอบการร้านอาหาร ควรใส่ใจกับความรู้สึก
ของผู้บริโภคทั้งในทางบวกและทางลบ เพ่ือลดการสูญเสียผู้บริโภคไปให้กับคู่แข่งขัน 

ควำมภักดีของผู้บริโภค (Sustomer Loyalty) 
ความจงรักภักดีเป็นพฤติกรรมที่มีผลมาจากการที่ได้รับประสบการณ์ต่าง ๆ ซ่ึงประสบการณ์ที่

ได้รับนั้นมีทั้งประสบการณ์โดยทางตรงและโดยทางอ้อม โดยประสบการณ์นั้นจะท าให้ผู้บริโภคแต่ละคน 
มีลักษณะแตกต่างกันไป และส่งผลให้เกิดเป็นความทรงจ าของผู้บริโภคต่อสิ่งที่ได้รับ ซ่ึงสอดคล้องกับ    
ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงศ์ (อ้างใน นภาพร สูนาสวน, 2559 , หน้า 17-18) ความภักดีของผู้บริโภคเป็น
ทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อสินค้าและบริการที่น า ไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะยาว เป็นการเหนี่ยวรั้ง
ผู้บริโภคไว้กับองค์กร ความภักดีของผู้บริโภคมิใช่เพียงพฤติกรรมการซ้ือซ้ า เท่านั้น หากแต่ครอบคลุม
ความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิด และความสัมพันธ์ในระยะยาวด้วย การที่ผู้บริโภคซ้ือสินค้าและบริการ
ซ้ า ๆ มิได้หมายความว่าผู้บริโภคมีความภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือซ้ า และสอดคล้องกับ ละมัย เบา
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เออร์และนิตนา ฐานิตธนกร (อ้างใน ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร, 2558, หน้า 22) ได้ศึกษาเรื่อง ความภักดีต่อตรา
สินค้าที่ เกิดจากคุณค่าของตราสินค้า  การรับรู้ คุณภาพในการให้บริการ  คุณภาพของอาหาร และ
บรรยากาศที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารไทยของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผล
การศึกษาพบว่า การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ คุณภาพของอาหารและบรรยากาศ 
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารไทยของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสาคัญทาง
สถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับ วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558, หน้า 39-40) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการสถานีน้ า มัน พบว่า ความภักดีของผู้บริโภคนั้นได้รับอิทธิพล
จากปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้บริโภค และสอดคล้องกับ ภัทรพร วันพิรัตน์ (2559, หน้า 69-70) ได้
ศึกษาเรื่ อง  ปัจ จัยที่ มีอิทธิ พลต่อความจงรักภั กดี ของผู้ใ ช้บริ กา รห้า งสรรพสิน ค้า กร ณีศึกษา :
ห้างสรรพสินค้าสยามพารากอนและห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลเวิลด์  พบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กรและ
ปัจจัยคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้าพารากอน อย่างมี
นัยส า คัญทางสถิ ติ ปั จจัยด้ านคุณภาพการ บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บ ริกา ร
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลเวิลด์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ปัจจัยภาพลักษณ์องค์กร ปัจจัยคุณภาพการ
บริการ อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการห้างสรรพสินค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต 

จากการทบทวนวรรณกรรมด้านความภักดีของผู้บริโภค สรุปได้ว่า ความภักดีของผู้บริโภคได้รับ
อิทธิพลจากความพึงพอใจ ภาพลักษณ์ และคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการ ซ่ึงจะ
ส่งผลต่อความสัมพันธ์ที่ ดีใน ระยะยาวส่งผลต่อการใช้บ ริการซ้ า และมีพฤติกรรมในการบอกต่อ 
เช่นเดียวกันกับธุรกิจร้านอาหาร หากสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภคได้ จะส่งผลให้ผู้บริโภคมี
ความภักดีและท าให้เกิดความผูกพันกับร้านอาหารจนกลายเป็นพฤติกรรมการใช้บริการซ้ าอย่างต่อเนื่อง  

 
ตำรำงท่ี  2.1  สรุปการทบทวนวรรณกรรม 

วรรณกรรม 
ควำม

คำดหวัง 
คุณภำพ คุณค่ำ ภำพลักษณ์ ควำม   

พึงพอใจ 
กำร

ร้องเรียน 
ควำมภักดี 

วรัญยา พรมมี (2556) √       

คมวุฒิ อัญญธนากร (2555) √       

วงพลอย วัฒนะโชติ (2556) √       
เจนจิรา ศรีงิ้วราย (2559) √       

จริยา ช่ืนตา , ประเสริฐ ศิริเสรีวรรณ (ม.ป.ป.)  √      
ภารดี เสาะแสวง (2558)  √      

จุฑารัตน์ จั่นจินดา (2559)  √      

สุทธิรักษ์ สุวรรณวงษ์ (2559)  √      
นภาพร สูนาสวน (2559)   √     
วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558)   √     
ชนินันท์ จันทร์เจริญ (2556)   √     
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ตำรำงท่ี  2.1  (ต่อ) 

วรรณกรรม 
ควำม

คำดหวัง 
คุณภำพ คุณค่ำ ภำพลักษณ์ ควำม   

พึงพอใจ 
กำร

ร้องเรียน 
ควำมภักดี 

วงพลอย วัฒนะโชติ (2556)   √     
นัทธ์หทัย เถาตระกูล (2552)    √    
ธมนวรรณ กัญญหัตถ์ (2554)    √    
ชวัล เอ่ียมสกุลรัตน์ (2557)    √    

สรอรรถ ปานอุดมลักษณ์ (2557)     √   

กรกมล ลีลาธีรภัทร (2556)     √   
วาริสา จันทรารัศมี (2559)     √   
จรัลสินี สุวีรานนท์ (2551)     √   
ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2549)     √   

สุนทรี ศิลปศร (2551)      √   
วงพลอย วัฒนะโชติ (2556)      √  

สุธาทิพย์ ก าธรพิพัฒนกุล (2558)      √  
นภาพร สูนาสวน (2559)                                                                                                                                                                                                                                                                              √  
คมวุฒิ อัญญธนากร (2555)      √  

รมย์นลิน นิลสมัย (2557)      √  
นภาพร สูนาสวน (2559)       √ 
ณัฐวุฒิ รุ่งเสถียรภูธร (2558)       √ 
วรท ธรรมวิทยาภูมิ (2558)       √ 
ภัทรพร วันพิรัตน์ (2559)       √ 

 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคเป็นผลมาจากปัจจัยด้านความคาดหวังของสินค้าหรือบริการ ด้านคุณภาพของสินค้าหรือบริการ 
ด้านคุณค่าของสินค้าหรือบริการ และภาพลักษณ์ของการบริการ ซ่ึงผลจากความพึงพอใจของผู้บริโภค 
คือ การร้องเรียนของผู้บริโภค และความภักดีของผู้บริโภค ซ่ึงผู้บริโภคที่รู้สึกพึงพอใจจะไม่มีพฤติกรรม 
ในการร้องเรียน ส่วนผู้บริโภคที่มีพฤติกรรมในการร้องเรียนจะไม่มีความภักดีต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 
และความภักดีของผู้บริโภคยังแสดงถึงภาพลักษณ์การบริการที่ดีในมุมมองของผู้บริโภคอีกด้วย โดยผู้วิจัย
ได้ก าหนดความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่จะใช้ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหาร
ในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
ตามกรอบแนวคิดการวิจัย ดังภาพที่ 2.3 
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2.4  กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยได้น าแบบจ าลองการวัดความพึง

พอใจ American Customer Satisfaction Index (ACSI) มาเป็นแบบจ าลองในการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่มีต่อ 

 เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา  ในเขตจังหวัดนครปฐม ดังนี้ 
 
 

 
 
ภำพท่ี  2.3  กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังภาพที่ 2.3 ตัวแปรที่ใช้ในการการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัด
นครปฐม ประกอบด้วย 3 ตัวแปรหลักที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ตามแบบจ าลอง ACSI ได้แก่ 
ความคาดหวังของผู้บริโภค คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการ โดยผู้วิจัยเพ่ิมตัวแปรด้าน
ภาพลักษณ์ของการบริการอีกตัวแปรหนึ่ง ที่จะส่งผลต่อ คุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค ซ่ึงผลของความพึงพอใจของผู้บริโภค ได้แก่ การร้องเรียนของผู้บริโภค และความภักดีของผู้บริโภค 
ซ่ึงความภักดีของผู้บริโภคจะส่งผลไปยังภาพลักษณ์ของการบริการ 
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2.5  สมมติฐำนกำรวิจัย  
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความคาดหวัง       

ในคุณภาพและคุณค่าของสินค้าหรือบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่จะเกิดขึ้นและจะส่งผล
ต่อไปยังความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการ ตลอดจนการให้ข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนจากผู้บริโภค  

ผู้วิจัยจึงน าแบบจ าลองนี้มาใช้ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม     ซ่ึง
สามารถก าหนดสมมติฐานได้  12 สมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 : H2.1  ความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของการ
บริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ 
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 2 : H3.1  ความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของการ
บริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ 
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม  

สมมติฐานที่ 3 : H3.2  คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่า
ของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา 
และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 4 : H5.1  ความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ 
โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 5 : H5.2  คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
พึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่าสาขาศาลายา 
และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 6 : H5.3  คุณค่าของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึง
พอใจของผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาศาลายา และ 
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 7 : H2.4  ภาพลักษณ์ของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิกบวกกับ
คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขา
ศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 8 : H5.4  ภาพลักษณ์ของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิกบวกกับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขา
ศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 9 : H6.5  ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงลบกับการร้องเรียน
ของผู้บริโภคจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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สมมติฐานที่ 10 : H7.5  ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดี
ของผู้บริโภคจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 11 : H7.6  การร้องเรียนของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์ เชิงลบกับความภักดีของ
ผู้บริโภคจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 12 : H4.7  ความภักดีของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ของการ
บริการของผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา 
และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล

พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยผู้วิจัยก าหนดวิธีการ
และขั้นตอนในการศึกษาครั้งนี้ ดังนี้ 

3.1 การก าหนดประชากรและเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1  กำรก ำหนดประชำกรและเลือกกลุ่มตัวอย่ำง                                                                                                       
 3.1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม ซ่ึงผู้วิจัยไม่สามารถทราบ
จ านวนที่แน่นอนได้ จึงใช้วิธีการแบ่งกลุ่มตามชั้นภูมิ (Stratified Sampling) จ านวน 426 คนเพ่ือเป็น
ตัวแทนของประชากรในการศึกษาครั้งนี้  และท าการส ารวจข้อมูลผ่านแบบสอบออนไลน์ผ่านทาง  
application line และ application facebook ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยแบ่งการเก็บข้อมูล ดังตารางที่ 3.1 
 
ตำรำงท่ี  3.1  องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง 

ช่วงวันและเวลำท่ีท่ำนใช้บริกำร 
เซ็นทรัลพลำซ่ำ 

สำขำศำลำยำ 
เทสโก้ โลตัส 

สำขำศำลำยำ 
รวม 

จันทร์-ศุกร์  เวลา 11.01-15.00 น. 50 44 94 
 53.19% 46.81% 100% 
จันทร์-ศุกร์  เวลา 15.01-21.00 น. 74 65 139 
 53.24% 46.76% 100% 
เสาร์-อาทิตย์  เวลา 11.01-15.00 น. 54 60 114 
 47.37% 52.63% 100% 
เสาร์-อาทิตย์  เวลา 15.01-21.00 น. 35 44 79 
 44.30% 55.70% 100% 
รวม 213 213 426 
 50.00% 50.00% 100% 
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จากตารางที่ 3 .1 ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ข้อมูลกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ในการวิจัยนี้ เก็บกลุ่มตัวอย่าง
จากพฤติกรรมการใช้บริการที่แตกต่างกันของผู้บริโภค โดยแบ่งออกเป็น 4 ช่วงวันและเวลาที่ใช้บริการ
ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัด
นครปฐม คือ ช่วงที่ 1 วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 11.01-15.00 น. ช่วงที่ 2 วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 15.01-21.00 น.
ช่วงที่ 3 วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 11.01-15.00 น. และช่วงที่ 4 วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 15.01 -21.00 น. 
และสามารถสรุปได้ว่า ช่วงวันและเวลาที่ผู้บริโภคใช้บริการมากที่สุด คือ ช่วงที่ 2 วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 
15.01-21.00 น. จ านวน 74 คน หรือร้อยละ 53.24 และ 65 คน หรือร้อยละ 46.76 ตามล าดับ รองลงมา 
คือ ช่วงที่ 3 วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 11.01-15.00 น. จ านวน 54 คน หรือร้อยละ 47.37 และ 60 คน หรือ
ร้อยละ 52.63 ตามล าดับ และช่วงวันและเวลาที่ผู้บริโภคใช้บริการน้อยที่สุด คือ ช่วงที่ 4 วันเสาร์-อาทิตย์ 
เวลา 15.01-21.00 น. จ านวน 35 คน หรือร้อยละ 44.30 และ 44 คน หรือร้อยละ 55.70 ตามล าดับ 

 
3.2  เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 3.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งออกเป็น         
3 ตอนดังนี้ 

3.2.1.1 ตอนที่ 1 สอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นลักษณะ
ค าถามแบบปิด ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ โดยแบบสอบถามมีรูปแบบ
ค าตอบเดียว (Single choice questions) 
   3.2.1.2 ตอนที่ 2 สอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหาร  ได้แก่ 
ความถี่ ช่วงวันและเวลา ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้ง ลักษณะการใช้บริการ การ ไปใช้บริการกับใคร   
โดยมีรูปแบบค าตอบเดียว (Single choice questions) 
 

3.2.1.3 ตอนที่ 3 สอบถามเก่ียวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มี
ต่อการบริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา 
ในเขตจังหวัดนครปฐม ตามตัวชี้วัด 7 ด้าน ได้แก่ ด้านความคาดหวังของผู้บริโภค ด้านคุณภาพของการ
บริการ ด้านคุณค่าของการบริการ ด้านภาพลักษณ์ของการบริการ ด้านความพึงพอใจของผู้บริโภค ด้าน
การร้องเรียนของผู้บริโ ภค และด้านความจงรักภักดีของผู้บ ริโภคดังตาร างที่ 3 .2 โดยให้ผู้ตอบ
แบบสอบถาม สามารถประเมินตามมาตรวัดลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดับ เพ่ือวัดความคิดเห็นของ
ผู้ตอบแบบสอบถามในด้านต่าง ๆ โดยก าหนดเกณฑ์การให้ระดับความคิดเห็น คือ 1-5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ 5  หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ระดับ 4  หมายถึง  เห็นด้วย 
ระดับ 3  หมายถึง  ไม่แสดงความคิดเห็น 
ระดับ 2  หมายถึง  ไม่เห็นด้วย 
ระดับ 1  หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง  
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ตำรำงท่ี  3.2  ตัวแปรทั้งหมดตามกรอบแนวคิดแบบจ าลอง ACSI 

ตัวแปร ค ำถำม 

1. ความคาดหวังของผู้บริโภค 
   (Customer Expectations) 
 

ความคาดหวังของท่านที่มีต่อการบริการของ ศูนย์อาหารใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม อยู่ในระดับใด 
1. รสชาติเป็นไปตามที่ต้องการ 
2. อาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย 
3. ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่ 
4. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

2. คุณภาพของการบริการ  
   (Perceived Quality) 

มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของการบริการ ศูนย์อาหารใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม อยู่ในระดับใด 
1. รสชาติดี 
2. อาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย 
3. ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่ 
4. ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 

3. คุณค่าของการบริการ 
   (Perceived  Value) 

คุณค่าของการบริการที่ท่านได้รับจากศูนย์อาหารในศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา 
ในเขตจังหวัดนครปฐมอยู่ในระดับใด 
1. ราคาของอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม 
2. อาหารและเครื่องด่ืมที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย 
3. ความสะอาดที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย 
4. บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย 

4. ภาพลักษณ์ของการบริการ  
   (Image) 

ภาพลักษณ์ที่ท่านได้รับจากการบริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา 
ในเขตจังหวัดนครปฐม อยู่ในระดับใด 
1. มีป้ายราคาบอกตามรายการที่ชัดเจน 
2. มีการ จัดแบ่งจ านวนของร้า นอา หารและร้าน เครื่ องด่ืม
เหมาะสม 
3. มีการตกแต่งร้านสะอาด สวยงาม น่าสนใจ 
4. มีการจัดโต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับนั่งรับประทานอาหารเหมาะสมกับ
พ้ืนที่ ไม่แออัด 
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ตำรำงท่ี  3.2  (ต่อ)  

ตัวแปร ค ำถำม 

5. ความพึงพอใจของผู้บริโภค 
   (Customer Satisfaction) 

ควา มพึงพอใจที่ท่ านไ ด้รั บจ ากการบริการ ศูนย์อา หา รใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม อยู่ในระดับ 
1. รสชาติดี 
2. ราคามีความเหมาะสม 
3. ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่ 
4. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

6. การร้องเรียนของผู้บริโภค 
   (Customer Complaints) 

หากท่านเคยประสบปัญหาที่ไม่พอใจกับการบริการ ศูนย์อาหาร
ในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐมและเคยหรือมีโอกาสในการ 
1. บอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการศูนย์อาหารหรือผู้ที่เก่ียวข้อง 
2. บอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก 
3. บอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 

7. ความภักดีของผู้บริโภค  
   (Customer Loyalty) 

ท่านมีความภักดีในการบริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขต
จังหวัดนครปฐมอยู่ในระดับใด 
1. ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการที่ศูนย์
อาหารไปยังคนที่ท่านรู้จัก 
2. ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของศูนย์อาหาร 

 
3.2.2 การทดสอบเครื่องมือวิจัย โดยการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ 

(Reliability) ของแบบสอบถาม ดังตารางที่ 3.3  
 
ตำรำงท่ี  3.3  การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ควำมคำดหวังของผู้บริโภค (Customer Expectation)  0.7193 0.8682 

รสชาติเป็นไปตามท่ีต้องการ 0.8414   

อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 0.8354   

ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานท่ี 0.8588   

ความรวดเร็วในการให้บริการ 0.8566   
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ตำรำงท่ี 3.3  (ต่อ) 

Items Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

มุมมองต่อคุณภำพบริกำร (Perceived Quality)  0.7184 0.8677 

รสชาติดี 0.8475   

อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 0.8566   

ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานท่ี 0.8335   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.8526   

มุมมองต่อคุณค่ำ (Perceived Value)  0.7041 0.8589 

ราคาของอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความเหมาะสม 0.8340   

อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย 0.8427   

ความสะอาดท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย 0.8302   

บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย 0.8493   

มุมมองภำพลักษณ์ (Perceived Image)  0.7867 0.9095 

มีป้ายราคาบอกตามรายการท่ีชัดเจน 0.8511   

มีการจัดแบ่งจ านวนของร้านอาหารและร้านเคร่ืองด่ืมเหมาะสม 0.8992   

มีการตกแต่งร้านสะอาด สวยงาม น่าสนใจ 0.9002   

มีการจัดโต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับนั่งรับประทานอาหารเหมาะสมกับพ้ืนท่ี ไม่แออัด 0.8964   

ควำมพึงพอใจต่อบริกำร (Customer Satisfaction)  0.7040 0.8595 

รสชาติดี 0.8244   

ราคามีความเหมาะสม 0.8404   

ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานท่ี 0.8363   

ความรวดเร็วในการให้บริการ 0.8550   

กำรร้องเรียน (Customer Complaints)  0.8713 0.9245 

บอกปัญหาน้ันไปยังผู้จัดการศูนย์อาหารหรือผู้ท่ีเกี่ยว ข้อง 0.9440   

บอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 0.9224   

บอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 0.9337   

ควำมภักดีของผู้บริโภค (Customer Loyalty)  0.8973 0.8851 

ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีได้รับจากการใช้บริการไปยังคนท่ีรู้จัก 0.9473   

ในคร้ังต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของศูนย์อาหาร 0.9473   
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จากตาร างที่ 3 .3  ผู้วิ จัย สรุป ได้ว่ า ค่า%Total Variance และค่า Cronbach Alpha ของ
แบบสอบถามนี้โดยรวมทั้งหมดสูงกว่า 0.7 จึงแสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามนี้สามารถใช้วัดปัจจัยทางด้าน
ความคาดหวังของผู้บริโภค ด้านคุณภาพของการบริการ ด้านคุณค่าของการบริการ ด้านภาพลักษณ์ของการ
บริการ ด้านความพึงพอใจของผู้บริโภค ด้านการร้องเรียนของผู้บริโภค และด้านความภักดีของผู้บริโภคได้
อย่างมีความเที่ยงตรง (Validity) และมีความเชื่อถื่อได้ (Reliability) 
 
3.3  กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 3.3.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) เป็นการอธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ที่ เก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา อาชีพ รายได้ และพฤติกรรมการใช้
บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขต
จังหวัดนครปฐม โดยใช้เครื่องมือในการสรุปผลการวิจัย คือ ตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)  
 3.3.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการอธิบายกลุ่มประชากร
ตัวอย่างที่เก็บรวบรวมข้อมูล และสรุปผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ( Stata) ในการทดสอบ
สมมติฐานทั้งหมด 12 สมมติฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ตัวแปรทวินาม และการวิเคราะห์
แบบจ าลองสมการถดถอย  
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 4 
ผลกำรศึกษำวิจัย 

 
การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล

พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยท าการส ารวจข้อมูล
ผ่านแบบสอบออนไลน์ผ่านทาง application line และ application facebook จ านวน 426 คน โดย
ผู้วิจัยได้น าข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดมาวิเคราะห์ด้วยวิธีทางสถิติแล้วนั้น ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้  

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง 
4.2  ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอย 

 
4.1  ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่ำง 

4.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประชากรที่ศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา 
อาชีพ รายได้ ดังตารางที ่4.1  
 
ตำรำงท่ี  4.1  ข้อมูลประชากรศาสตร์ 

 จ ำนวน ร้อยละ 

เพศ   
    - ชาย 155 36.38 
    - หญิง 271 63.62 
   
อายุ   
     - ไม่เกิน 24 ปี 36 8.45 
     - 25 – 30 ปี 138 32.39 
     - 31 – 40 ปี 161 37.79 
     - 41 ปี ขึ้นไป 91 21.36 
   
สถานภาพ   
    - โสด 248 58.22 
     - สมรส 154 36.15 
     - หย่าร้าง 24 5.63 
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ตำรำงท่ี  4.1  (ต่อ) 

 จ ำนวน ร้อยละ 

การศึกษา   
     - ต่ ากว่าปริญญาตรี 32 7.51 
     - ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 196 46.01 
     - ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 163 38.26 
     - สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 35 8.22 

   
อาชีพ   
     - นิสิต/นักศึกษา 32 7.51 

 
     - รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 236 55.40 
     - พนักงานบริษัทเอกชน 66 15.49 
     - ธุรกิจส่วนตัว 59 13.85 
     - อ่ืน ๆ 33 7.75 

   
รายได้   
     - ต่ ากว่า 15,000 บาท 37 8.69 
     - 15,001 - 30,000 บาท 246 57.75 
     - 30,001 - 50,000 บาท 102 23.94 
     - 50,001 บาทขึ้นไป 41 9.62 
   

 
 จากตารางที่ 4 .1 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ63.62 มีอายุ
ระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 37.79 สถานภาพโสด ร้อยละ 58.22 ระดับการศึกษาก าลังศึกษาปริญญาตรี/
ปริญญาตรี ร้อยละ 46.01 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ ร้อยละ 55.40 และมีรายได้
ประมาณ 15,001-30,000 บาท ร้อยละ 57.75 เป็นส่วนใหญ่ 

4.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมของการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม ได้แก่ ความถี่ ช่วงวันและ
เวลา ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้ง ลักษณะการใช้บริการ การไปใช้บริการกับใคร ดังตารางที่ 4.2  
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ตำรำงท่ี  4.2  ข้อมูลพฤติกรรมของการใช้บริการ 

 จ ำนวน ร้อยละ 

ความถี่ที่ใช้บริการ 98 23.00 
     - น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน 98 23.00 
     - ประมาณ 1 - 2 ครั้งต่อเดือน 238 55.87 
     - ประมาณ 1 - 2 ครั้งต่ขอสัปดาห์ 68 15.96 
     - มากกว่า 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 22 5.16 

   
ช่วงวันและเวลาที่ใช้บริการ   
     - จันทร์-ศุกร์  เวลา 11.01-15.00 น. 94 22.07 
     - จันทร์-ศุกร์  เวลา 15.01-21.00 น. 139 32.63 
     - เสาร์-อาทิตย์  เวลา 11.01-15.00 น. 114 26.76 
     - เสาร์-อาทิตย์  เวลา 15.01-21.00 น. 79 18.54 

   
ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้งที่ใช้บริการ   
     - น้อยกว่า 200 บาท 214 50.23 
     - 201 – 500 บาท 159 37.32 
     - 501 – 750 บาท 26 6.10 
     - 751 – 1,000 บาท 17 3.99 
     - มากกว่า 1,000 บาทขึ้นไป 10 2.35 

   
ลักษณะการใช้บริการ   
     - อาหาร 24 5.63 
     - เครื่องด่ืม 18 4.23 
     - อาหารและเครื่องด่ืม 384 90.14 

   
การไปใช้บริการกับใคร   
     - คนเดียว 39 9.15 
     - เพ่ือน 98 23.00 
     - เพ่ือนร่วมงาน 118 27.70 
     - แฟน/คนรัก 87 20.42 
     - ครอบครัว 84 19.72 
   

 
จากตารางที่ 4 .2 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์อาหาร    

มีความถี่ประมาณ 1-2 ครั้งต่อเดือน ร้อยละ 55.87 ช่วงวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 15.01-21.00 น. ร้อยละ 
32.63 ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้งน้อยกว่า 200 บาท ร้อยละ 50.23 การใช้บริการอาหารและเครื่องด่ืม 
ร้อยละ 38.4 และใช้บริการกับเพ่ือนร่วมงาน ร้อยละ 27.70 เป็นส่วนใหญ่ 



33 
 

4.1.3 ข้อมูลการแจงแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์
อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัด
นครปฐม จ านวน 25 ตัวแปร ดังตารางที่ 4.3 

  
ตำรำงท่ี  4.3  การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม 

 1 2 3 4 5 ค่ำเฉลี่ย 

ควำมคำดหวังของผู้บริโภค (Customer Expectations)       

รสชาติเป็นไปตามท่ีต้องการ 0 5 139 218 64 3.800 
 0.00% 1.17% 32.63% 51.17% 15.02%  
อาหารและเคร่ืองดื่มมีความหลากหลาย 0 13 128 184 101 3.876 
 0.00% 3.05% 30.05% 43.19% 23.71%  
ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานท่ี 0 32 113 205 76 3.763 
 0.00% 7.51% 26.53% 48.12% 17.84%  
ความรวดเร็วในการให้บริการ 0 19 116 223 68 3.798 
 0.00% 4.46% 27.23% 52.35% 15.96%  
คุณภำพของกำรบริกำร (Perceived Quality)       
รสชาติดี 0 34 111 228 53 3.704 
 0.00% 7.98% 26.06% 53.52% 12.44%  
อาหารและเคร่ืองดื่มมีความหลากหลาย 0 35 124 195 72 3.714 
 0.00% 8.22% 29.11% 45.77% 16.90%  
ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานท่ี 0 37 135 210 44 3.613 
 0.00% 8.69% 31.69% 49.30% 10.33%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0 18 137 229 42 3.692 
 0.00% 4.23% 32.16% 53.76% 9.86%  
คุณค่ำของกำรบริกำร (Perceived  Value)       
ราคาของอาหารและเค ร่ืองดื่มมีความเหมาะสม 0 7 138 228 53 3.768 
 0.00% 1.64% 32.39% 53.52% 12.44%  
อาหารและเคร่ืองดื่มท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย 0 9 133 212 72 3.815 
 0.00% 2.11% 31.22% 49.77% 16.90%  
ความสะอาดท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย 0 29 135 218 44 3.650 
 0.00% 6.81% 31.69% 51.17% 10.33%  
บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย 0 15 133 235 43 3.718 
 0.00% 3.52% 31.22% 55.16% 10.09%  
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ตำรำงท่ี  4.3  (ต่อ) 

 1 2 3 4 5 ค่ำเฉลี่ย 

ภำพลักษณ์ของกำรบริกำร (Image)       

มีป้ายราคาบอกตามรายการท่ีชัดเจน 0 3 92 225 106 4.019 
 0.00% 0.70% 21.60% 52.82% 24.88%  
มีการจัดแบ่งจ านวนของร้านอาหารและร้านเคร่ืองดื่มเหมาะสม 0 7 123 202 94 3.899 
 0.00% 1.64% 28.87% 47.42% 22.07%  
มีการตกแต่งร้านสะอาด สวยงาม น่าสนใจ 0 11 134 198 83 3.829 
 0.00% 2.58% 31.46% 46.48% 19.48%  
มีการจัดโต๊ะ เก้าอี้ ส าหรับน่ังรับประทานอาหารเหมาะสมกับพื้นท่ี ไม่
แออัด 

0 11 130 189 96 3.869 
 0.00% 2.58% 30.52% 44.37% 22.54%  
ควำมพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction)       
รสชาติดี 0 6 153 215 52 3.735 
 0.00% 1.41% 35.92% 50.47% 12.21%  
ราคามีความเหมาะสม 0 8 137 214 67 3.798 
 0.00% 1.88% 32.16% 50.23% 15.73%  
ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานท่ี 0 28 129 224 45 3.671 
 0.00% 6.57% 30.28% 52.58% 10.56%  
ความรวดเร็วในการให้บริการ 0 18 125 231 52 3.744 
 0.00% 4.23% 29.34% 54.23% 12.21%  
กำรร้องเรียนของผู้บริโภค (Customer Complaints)       
บอกปัญหาน้ันไปยังผู้จัดการศูนย์อาหารหรือผู้ท่ีเกี่ยว ข้อง 201 82 121 21 1 1.918 
 47.18% 19.25% 28.40% 4.93% 0.23%  
บอกปัญหาน้ันไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 125 145 102 42 12 2.228 
 29.34% 34.04% 23.94% 9.86% 2.82%  
บอกปัญหาน้ันไปยังสาธารณะให้รับรู้ผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 203 80 106 24 13 1.977 
 47.65% 18.78% 24.88% 5.63% 3.05%  
ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีได้รับจากการใช้บริการไปยังคนท่ีรู้จัก 1 37 143 169 76 3.662 
 0.23% 8.69% 33.57% 39.67% 17.84%  
ในคร้ังต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของศูนย์อาหาร 1 21 117 148 137 3.941 
 0.24% 4.95% 27.59% 34.91% 32.31%  

  
 จากตารางที่ 4.3 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างแสดงความเห็นส่วนใหญ่และให้ความส าคัญในแต่
ละตัวแปรสรุปได้ดังนี้ 
 ด้านความคาดหวังของผู้บริโภค โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความคาดหวังในระดับ 4 คือ เห็นด้วย 
ในเรื่องของความรวดเร็วในการให้บริการสูงสุด อยู่ที่ร้อยละ 52.35 รองลงมาเป็นรสชาติเป็นไปตามที่
ต้องการ ร้อยละ 51.17 ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่ ร้อยละ 43.19 และต่ าสุดในเรื่องของ
อาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย เพียงร้อยละ 43.19  
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ด้านคุณภาพของการบริการ โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วย ในเรื่อง
ของระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสมสูงสุด อยู่ที่ร้อยละ 53.76 รองลงมาเป็นรสชาติดี ร้อย
ละ 53.52 ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่ ร้อยละ 49.30 และต่ าสุดในเรื่องของอาหารและ
เครื่องด่ืมมีความหลากหลาย เพียงร้อยละ 45.77 

ด้านคุณค่าของการบริการ โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วย ในเรื่องของ
บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายสูงสุด อยู่ที่ร้อยละ 55.16 รองลงมาเป็นราคาของอาหารและเครื่องด่ืมมี
ความเหมาะสม ร้อยละ 53.52 ความสะอาดที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย  ร้อยละ 51.17 และต่ าสุดในเรื่อง
ของอาหารและเครื่องด่ืมที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย เพียงร้อยละ 49.77 

ด้านภาพลักษณ์ของการบริการ โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วย  
ในเรื่องของมีป้ายราคาบอกตามรายการที่ชัดเจนสูงสุด อยู่ที่ร้อยละ 52.82 รองลงมาเป็นมีการจัดแบ่ง
จ านวนของร้านอาหารและร้านเครื่องด่ืมเหมาะสม ร้อยละ 47.42 มีการตกแต่งร้านสะอาด สวยงาม 
น่าสนใจ ร้อยละ 46.48 และต่ าสุดในเรื่องของมีการจัดโต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับนั่งรับประทานอาหารเหมาะสม
กับพ้ืนที่ ไม่แออัด เพียงร้อยละ 44.37 

ด้านความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วย  
ในเรื่องของความรวดเร็วในการให้บริการสูงสุด อยู่ที่ร้อยละ 54.23 รองลงมาเป็นความสะอาดของ
ภาชนะบรรจุและสถานที่ ร้อยละ 52.58 รสชาติดี ร้อยละ 50.47 และต่ าสุดในเรื่องของราคามีความ
เหมาะสม เพียงร้อยละ 50.23 

ด้านการร้องเรียนของผู้บริโภค โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 1 คือไม่เห็นด้วยอย่าง
ยิ่ง ในเรื่องของบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ สูงสุด อยู่ที่ร้อยละ 47.65 
และบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการศูนย์อาหารหรือผู้ที่เก่ียวข้อง ร้อยละ 47.18 และมีความเห็นในระดับ 2 
คือไม่เห็นเด้วยในเรื่องของบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก ร้อยละ 34.04 

ด้านความจงรักภักดีของผู้บริโภค โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วย  
ในเรื่องของท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ได้รับจากการใช้บริการไปยังคนที่รู้จักสูงสุด อยู่ที่ร้อยละ 39.67 และ
ในเรื่องของในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของศูนย์อาหาร ร้อยละ 34.91 

4.1.4 ข้อมูลการวิเคราะห์ตัวแปรหรือปัจจัย ที่มีผลต่อการใช้บริการศูนย์อาหาร 
 

ตำรำงท่ี  4.4  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 

จ ำนวน CE  PQ  PV  IM  CSI  CC  CL 
 

 
ศูนย์การค้า 

               

- เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา 213 0.6619  0.6032  0.6150  0.7317  0.6211  0.1931  0.7463  

- เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา 213 0.4763  0.4433  0.4695  0.5382  0.4608  0.3698  0.6528  

t-test  8.8347 *** 7.3590 *** 7.3428 *** 9.9816 *** 8.1072 *** 7.2650 *** 4.6770 *** 
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ตำรำงท่ี  4.4  (ต่อ) 

 จ ำนวน CE  PQ  PV  IM  CSI  CC  CL 
 

 

ช่วงวันและเวลาท่ีใช้บริการ 
               

- จันทร์-ศุกร์  เวลา 11.01-15.00 น. 94 0.5931 
 

 0.5489  0.5489  0.5489  0.5489  0.5489  0.5489  

- จันทร์-ศุกร์  เวลา 15.01-21.00 น. 139 0.5826  0.5480  0.5480  0.5480  0.5480  0.5480  0.5480  

- เสาร์-อาทิตย์  เวลา 11.01-15.00 น. 114 0.5292  0.4706  0.4706  0.4706  0.4706  0.4706  0.4706  

- เสาร์-อาทิตย์  เวลา 15.01-21.00 น. 79 0.5743  0.5253  0.5253  0.5253  0.5253  0.5253  0.5253  

F-test  1.5855  2.7640 ** 3.3451 ** 1.3507  2.9560 ** 2.3098 * 3.0945 ** 

 

เพศ 
               

- ชาย 155 0.5534  0.5204  0.5427  0.6202  0.5318  0.2966  0.6813  

- หญิง 271 0.5781  0.5249  0.5419  0.6434  0.5462  0.2728  0.7096  

t-test  1.0373  0.1871  0.0366  1.0341  0.6492  0.8886  1.3322  

 

อายุ 
               

ไม่เกิน 24 ปี 36 0.6046  0.5559  0.5692  0.6552  0.5779  0.2320  0.7356  

- 25 – 30 ปี 138 0.5893  0.5610  0.5786  0.6736  0.5716  0.2561  0.7274  

- 31 – 40 ปี 161 0.5637  0.5223  0.5431  0.6356  0.5338  0.2923  0.7034  

- 41 ปี ขึ้นไป 91 0.5341  0.4549  0.4749  0.5672  0.4925  0.3204  0.6356  

F-test  1.3093  3.9706 *** 4.5129 *** 4.4190 *** 2.8190 ** 1.5773  4.0406 *** 

 

สถานภาพ 
               

- โสด 248 0.5868  0.5392  0.5575  0.6582  0.5565  0.2562  0.7099  

- สมรส 154 0.5445  0.5095  0.5270  0.6168  0.5217  0.3093  0.6940  

- หย่าร้าง 24 0.5446  0.4471  0.4821  0.5114  0.5038  0.3647  0.6247  

F-test  1.6697  2.0525  1.9256  5.7148 *** 1.5741  3.1778 ** 1.8737  
 

การศึกษา 
               

- ต่ ากว่าปริญญาตรี 32 0.6284  0.5081  0.5372  0.6019  0.5510  0.2554  0.6969  

- ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 196 0.5648  0.5291  0.5471  0.6559  0.5418  0.2723  0.7010  

- ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 163 0.5568  0.5122  0.5313  0.6190  0.5331  0.3016  0.6939  

- สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 35 0.5966  0.5564  0.5704  0.6222  0.5637  0.2630  0.7175  

F-test  1.0045  0.4258  0.3711  1.1351  0.2181  0.5475  0.1268  
 

อาชีพ 
               

- นิสิต/นักศึกษา 32 0.6122  0.5402  0.5578  0.6253  0.5535  0.2477  0.6946  

- รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ 
  พนักงานของรัฐ 

236 0.5651  0.5111  0.5331  0.6247  0.5375  0.2799  0.6959  

- พนักงานบริษัทเอกชน 66 0.5710  0.5409  0.5580  0.6621  0.5499  0.2674  0.7072  

- ธุรกิจส่วนตัว 59 0.5551  0.5385  0.5489  0.6694  0.5384  0.2903  0.7366  

- อื่น ๆ  33 0.5774  0.5315  0.5492  0.6016  0.5404  0.3381  0.6474  

F-test  0.3458  0.3542  0.2541  0.9276  0.0696  0.5661  0.9937  

 



37 
 

ตำรำงท่ี  4.4  (ต่อ)  

 จ ำนวน CE  PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  
 

รายได้ 
               

- ต่ ากว่า 15,000 บาท 37 0.5723  0.5253  0.5417  0.6061  0.5353  0.2818  0.6817  

- 15,001 - 30,000 บาท 246 0.5765  0.5322  0.5528  0.6443  0.5474  0.2742  0.7022  

- 30,001 - 50,000 บาท 102 0.5572  0.4977  0.5168  0.6231  0.5254  0.2832  0.6984  

- 50,001 บาทขึ้นไป 41 0.5514  0.5319  0.5426  0.6342  0.5458  0.3208  0.7007  

F-test  0.2458  0.5249  0.6609  0.4502  0.2560  0.3597  0.1017  
 

ความถี่ท่ีใช้บริการ 
              

- น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน 98 0.5891  0.5023  0.5253  0.5803  0.5264  0.3145  0.6384 

- ประมาณ 1 - 2 ครั้งต่อเดือน 238 0.5633  0.5306  0.5480  0.6608  0.5497  0.2620  0.7251 

- ประมาณ 1 - 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 68 0.5504  0.5185  0.5387  0.6179  0.5285  0.2883  0.6962 

- มากกว่า 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 22 0.6002  0.5523  0.5665  0.6519  0.5490  0.3245  0.7039 

F-test  0.5512  0.4472  0.3517  3.2821 ** 0.3531  1.1410  3.9944 *** 

 
ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้งท่ีใช้บริการ 

               

- น้อยกว่า 200 บาท 214 0.5535  0.5234  0.5436  0.6214  0.5310  0.2784  0.7017  

- 201 – 500 บาท 159 0.5671  0.5165  0.5333  0.6335  0.5375  0.2948  0.6952  

- 501 – 750 บาท 26 0.6096  0.5307  0.5572  0.6733  0.5834  0.2705  0.6823  

- 751 – 1,000 บาท 17 0.6461  0.5642  0.5826  0.7549  0.6195  0.1755  0.7419  

- มากกว่า 1,000 บาทขึ้นไป 10 0.6987  0.5394  0.5460  0.6433  0.5635  0.3436  0.6869  

F-test  1.6495  0.1746  0.2461  1.6471  0.9358  0.9294  0.2442  

 

ลักษณะการใช้บริการ 
               

- อาหาร 24 0.5806  0.5629  0.5873  0.6602  0.5637  0.3376  0.6196  

- เครื่องดื่ม 18 0.6242  0.5045  0.5318  0.6484  0.5358  0.3051  0.7216  

- อาหารและเครื่องดื่ม 384 0.5658  0.5217  0.5399  0.6327  0.5398  0.2769  0.7033  

F-test  0.5564  0.3968  0.5588  0.2066  0.1393  0.6627  1.8948  

 

การไปใช้บริการกับใคร 
               

- คนเดียว 39 0.5548  0.5145  0.5352  0.6009  0.5433  0.2771  0.6852  

- เพ่ือน 98 0.5871  0.5476  0.5662  0.6591  0.5553  0.2670  0.7159  

- เพ่ือนร่วมงาน 118 0.6126  0.5528  0.5729  0.6670  0.5689  0.2499  0.7176  

- แฟน/คนรัก 87 0.5569  0.5184  0.5406  0.6396  0.5458  0.2885  0.6798  

- ครอบครัว 84 0.5063  0.4626  0.4761  0.5727  0.4788  0.3375  0.6812  

F-test  2.7782 ** 2.1198 * 2.9027 ** 2.8394 ** 2.3163 * 1.4461  0.7516  

หมำยเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = Image, 
CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = Customer Loyalty  
* มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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จากตารางที่ 4.4 ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ผลการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์
และพฤติกรรมการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
 ผลจากการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า 
สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยรวมพบว่า ผู้บริโภคพึงพอใจ 
ในการใช้บริการศูนย์อาหารของเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายามากกว่าศูนย์อาหารของเทสโก้ โลตัส สาขา
ศาลายา ซ่ึงปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณภาพ คุณค่า ภาพลักษณ์ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ และส่งผลต่อการร้องเรียนและความภักดี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดย
ผู้บริโภคที่ใช้บริการศูนย์อาหารของเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายามีการร้องเรียนมากกว่า ส่วนผู้บริโภคที่ใช้
บริการศูนย์อาหารของเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายามีความภักดีมากกว่า 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน ส่งผลให้ปัจจัยด้านคุณภาพ คุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และ
ความภักดี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉลี่ยผู้บริโภคที่มีอายุในช่วง 25 -30 ปี ให้ความส าคัญกับ
ปัจจัยด้านคุณค่า ภาพลักษณ์ คุณค่า คุณภาพ ว่าเป็นปัจจัยที่ มีผลต่อความพึงพอใจ มากกว่าช่วงอายุอ่ืน 
แต่กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุในช่วงไม่เกิน 24 ปี กลับมีความพึงพอใจและความภักดี โดยเฉลี่ยสูงกว่าช่วงอายุอ่ืน 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพต่างกัน ส่งผลให้ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ และการร้องเรียน แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉลี่ยกลุ่มผู้บริโภคที่มีสถานภาพโสด จะให้ความส าคัญด้านภาพลักษณ์มากกว่ากลุ่ม
ที่มีสถานภาพสมรส และหย่าร้าง ส่วนกลุ่มผู้บริโภคที่มีสถานะหย่าร้างมีการร้องเรียนมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ยของกลุ่มผู้บริโภคที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ที่ต่างกัน ไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญ แสดงให้เห็นว่าระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ ไม่มีผลต่อ ความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ การร้องเรียน และความภักดี  
 กลุ่มตัวอย่างที่ มีความถี่ในการใช้บริการต่างกัน ส่งผลให้ปัจจัยด้านภาพลักษณ์และความภักดี
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉลี่ยกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการประมาณ 1 -2 ครั้งต่อเดือน ให้ความส าคัญ
กับภาพลักษณ์และมีความภักดี มากกว่ากลุ่มอ่ืน 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการในช่วงวันและเวลาต่างกัน ส่งผลให้ปัจจัยด้านคุณภาพ คุณค่า ความพึง
พอใจ การร้องเรียน และความภักดี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉลี่ยกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริ การในช่วง
วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 11 .01-15.00 น. ให้ความส าคัญกับคุณภาพ และคุณค่า มากกว่ากลุ่มผู้ใช้บริการ
ในช่วงวันและเวลาอ่ืน แต่ผู้บริโภคที่ใช้บริการในช่วงวั นจันทร์-ศุกร์ เวลา 15.01 -21.00 น. มีความพึง
พอใจและมีความภักดี มากที่สุด และการร้องเรียนส่วนใหญ่เกิดจากกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการในช่วงวัน
เสาร์-อาทิตย์ เวลา 15.01-21.00 น. 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการกับใครแตกต่างกัน ส่งผลให้ปัจจัยด้านความคาดหวัง คุณภาพ คุณค่ า 
ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉลี่ยกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการกับเพ่ือน
ร่วมงานให้ความส าคัญกับความคาดหวัง คุณภาพ คุณค่า ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจ มากกว่ากลุ่มอ่ืน 
 ค่าเฉลี่ยของกลุ่มผู้บริโภคที่มีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้งที่ใช้บริการต่างกัน รวมทั้งกลุ่มผู้บริโภค
ที่มีลักษณะการใช้บริการต่างกัน ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ จึงไม่ส่งผลต่อ ความคาดหวัง คุณภาพ 
คุณค่า ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ การร้องเรียน และความภักดี 
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4.2  ผลกำรประมำณค่ำแบบจ ำลองสมกำรถดถอย 
 

ตำรำงท่ี 4.5  ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอย ด้วยวิธีการประมาณค่า OLS 

Model PQ  PV  IM  CSI  CC  CL  

CE 0.4745 *** 0.0369 ***   0.2661 ***     

PQ   0.8694 ***   0.1430      

PV       0.3464 ***     

IM 0.4666 ***     0.2120 ***     

CSI         -0.8836 *** 0.3143 *** 

CC           -0.3229 *** 

CL     0.6041 ***       

N 426  426  426  426  426  426  

RSS 7.0726  0.5951  14.0151  2.9934  14.1093  10.0351  

F-test 507.7 *** 6932.9 *** 206.6 *** 612.2 *** 478.8 *** 183.9 *** 

R2 0.7059  0.9704  0.3286  0.8533  0.5303  0.4662  

Adj. R2 0.7045  0.9703  0.3270  0.8519  0.5292  0.4637  
 

หมำยเหตุ CE = Customer Expectations, PQ = Perceived Quality, PV = Perceived Value, IM = Image, 
CSI = Customer Satisfaction, CC = Customer Complaints, CL = Customer Loyalty  
* มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05, และ *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
 

จากการพิจารณาค่า R2 หรือค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระ จากตารางที่ 4.5 สามารถสรุปผลค่า R2 หรือค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ ดังต่อไปนี้ 
 ความคาดหวังต่อสินค้าและบริการ และภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ สามารถอธิบายถึง
คุณภาพของสินค้าและบริการได้ ร้อยละ 70.59 (R2 เท่ากับ 0.7059) 
 ความคาดหวังต่อสินค้าและบริการ และคุณภาพของสินค้าและบริการ สามารถอธิบายถึงคุณค่า
ของสินค้าและบริการได้ ร้อยละ 97.04 (R2 เท่ากับ 0.9704)  
 ความคาดหวังต่อสินค้าและบริการ คุณภาพของสินค้าและบริการ  คุณค่าของสินค้าและบริการ 
และภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคได้ ร้อยละ 85.33  
(R2 เท่ากับ 0.8533) 
 ความพึงพอใจของผู้บริโภค สามารถอธิบายถึงการร้องเรียนของผู้บริโภคได้ ร้อยละ 53.03  
(R2 เท่ากับ 0.5303) 
 ความพึงพอใจของผู้บริโภค และการร้องเรียนของผู้บริโภค สามารถอธิบายถึงความภักดีของ
ผู้บริโภคได้ ร้อยละ 46.62 (R2 เท่ากับ 0.4662) 

ความภักดีของผู้บริโภค สามารถอธิบายถึงภาพลักษณ์ของสินค้าและการบริการได้ ร้อยละ 32.86 
(R2 เท่ากับ 0.3286) 
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จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลอง สามารถแสดงค่าความสัมพันธ์
ของสมมติฐานได้ ดังภาพที่ 4.1 

 
 
ภำพท่ี  4.1  ผลการประมาณค่าแบบจ าลองสมการถดถอย 
 

ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า แบบจ าลองทีใ่ช้ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์
อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัด
นครปฐม พบว่ามีการปฏิเสธสมมติฐานที่ 5 : H5.2 และมีการยอมรับสมมติฐานที่เหลือทั้งหมดจ านวน 11 
สมมติฐาน ซ่ึงสามารถอธิบายได้ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 : H2.1  ความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของการ
บริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ 
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคกับ
คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.4745 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของการบริการ  
ที่ผู้บริโภคได้รับ กล่าวคือ จากประสบการณ์จากการใช้บริการศูนย์อาหารที่ผ่านมาของผู้บริโภครวมทั้ง
การบอกเล่าจากบุคคลอ่ืน จึงท าให้ผู้บริโภค มีความคาดหวังในเรื่องคุณภาพของการบริการ เช่น รสชาติ 
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ความหลากหลาย ความสะอาด และการบริการ จาก ศูนย์อาหารในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า สาขา
ศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 2 : H3.1  ความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของการ
บริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ 
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคกับ
คุณค่าของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.0369 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของการ
บริการที่ผู้บริโภคได้รับ กล่าวคือ เม่ือผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังในเรื่องคุณค่าและความคุ้มค่าของ
การบริการที่ได้รับโดยเปรียบเทียบกับราคาของอาหารและเครื่องด่ืม เช่น อาหารและเครื่องด่ืมรสชาติดี  
มีราคาที่เหมาะสมคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย ได้รับการบริการที่รวดเร็ว ภาชนะและสถานที่สะอาดคุ้มค่ากับเงิน 
ที่จ่ายจากศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา   ใน
เขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 3 : H3.2  คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่า
ของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา 
และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของการบริการกับ
คุณค่าของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.8694 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าคุณภาพของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าของการบริการ  
ที่ผู้บริโภคได้รับ กล่าวคือเม่ือผู้บริโภคได้รับประทานอาหารและเครื่องด่ืมที่มีรสชาติดี อร่อย ถูกใจ  
มีรายการให้เลือกได้หลากหลาย และระยะเวลาในการรอรับบริการรวดเร็ว จะสามารถส่งผลให้ผู้บริโภค
รู้สึกว่าคุณภาพของการบริการที่ได้รับในแต่ละครั้งมีความคุ้มค่า เช่น ราคามีความเหมาะสมคุ้มค่ากับ    
เงินที่จ่าย และการบริการที่ได้รับก็คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายเช่นกันจากศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลา ซ่า สาขา
ศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม  

สมมติฐานที่ 4 : H5.1  ความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ 
โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคกับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.2661 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เ ชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่ได้รับ กล่าวคือ หลังจากที่ผู้บริโภคได้ใช้บริการและรับรู้ถึงรสชาติ ความหลากหลาย ราคา 
ความสะอาด และการบริการเป็นไปตามที่ได้คาดหวังไว้แล้ว ท าให้เกิดความพึงพอใจจากการใช้บริการ
ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัด
นครปฐม 
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สมมติฐานที่ 5 : H5.2  คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ
พึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้า เซ็นทรัล พลาซ่าสาขาศาลายา 
และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของการบริการกับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.1430 แต่ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าคุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับไ ม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่ได้รับ กล่าวคือ คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภครับรู้ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค
โดยตรง แต่จะส่งผลทางอ้อมโดยผ่านคุณค่าของการบริการ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า 
สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 6 : H5.3  คุณค่าของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความ 
พึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา 
และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าของการบริการกับความ
พึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.3464 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐาน
แสดงให้เห็นว่าคุณค่าของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รั บ 
กล่าวคือ เม่ือผู้บริโภคได้รับรู้ถึงคุณค่าของการบริการในเรื่องของราคามีความเหมาะสมคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย 
และการบริการที่ได้รับก็คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายแล้ว จะส่งผลให้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ศูนย์
อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัด
นครปฐม 

สมมติฐานที่ 7 : H2.4  ภาพลักษณ์ของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิกบวกกับ
คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขา
ศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของการบริการกับ
คุณภาพของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.4666 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์ของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพของการบริการ 
ที่ผู้บริโภคได้รับ กล่าวคือ ภาพลักษณ์ที่ดีของศูนย์การค้านั้นมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้บริโภคในเรื่องของ
คุณภาพการบริการของศูนย์อาหารด้วยเช่นกัน ดังนั้น เม่ือผู้บริโภคมีความรู้สึกดีต่อภาพลักษณ์ของศูนย์
อาหารภายในห้างสรรพสินค้า จึงมีความเชื่อถือในและม่ันใจในคุณภาพการบริการที่จะได้รับจากศูนย์
อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ตามไปด้วย 

สมมติฐานที่ 8 : H5.4  ภาพลักษณ์ของการบริการที่ผู้บริโภคได้รับมีความสัมพันธ์เชิกบวกกับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับจากการใช้บริการ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขา
ศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ของการบริการกับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.2120 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับ
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สมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์ของการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่ได้รับ กล่าวคือ เม่ือผู้บริโภคได้รับรู้ถึงภาพลักษณ์ที่ดีของศูนย์อาหาร เช่น การมีป้ายราคาบอก
ตามรายการที่ชัดเจน มีการจัดแบ่งจ านวนของที่ เหมาะสม มีการตกแต่งร้านสะอาด สวยงาม น่าสนใจ  
มีการจัดโต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับนั่งรับประทานอาหารเหมาะสมกับพ้ืนที่ ไม่แออัด จึงเกิดความรู้สึกพึงพอใจ
และประทับใจทุกครั้งที่มาใช้บริการ ดังนั้น ภาพลักษณ์ของการบริการที่ดีจึงส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคที่ได้รับจากศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขา
ศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

สมมติฐานที่ 9 : H6.5  ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงลบกับการร้องเรียน
ของผู้บริโภคจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริโภคกับ
การร้องเรียนของผู้บริโภคที่ได้รับ มีค่าเท่ากับ -0.8836 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีความสัมพันธ์เชิงลบกับการร้องเรียนของ
ผู้บริโภค กล่าวคือ เม่ือผู้บริโภคมีความพึงพอใจจากการใช้บริการแล้ว จะส่งผลให้ข้อร้องเรียนจากการ 
ใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา  
ในเขตจังหวัดนครปฐม ลดลงตามไปด้วย 

สมมติฐานที่ 10 : H7.5  ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดี
ของผู้บริโภคจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้บริโภคกับ
ความภักดีของผู้บริโภคที่ได้รับ มีค่าเท่ากับ 0.3143 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐาน
แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของผู้บริโภค กล่าวคือ 
เม่ือผู้บริโภคมีความพึงพอใจแล้ว จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความภักดี โดยการบอกต่อไปยังบุคคนอ่ืนที่รู้จัก 
และมีการกลับมาใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายาต่อไปและบ่อยขึ้น  

สมมติฐานที่ 11 : H7.6  การร้องเรียนของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงลบกับความภักดีของ
ผู้บริโภคจากการใช้บริการ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างการร้องเรียนของผู้บริโภคกับ
ความภักดีของผู้บริโภคที่ได้รับ มีค่าเท่ากับ -0.3229 และมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐาน
แสดงให้เห็นว่าการร้องเรียนของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงลบกับความภักดีของผู้บริโภค จากการใช้
บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขต
จังหวัดนครปฐม กล่าวคือ เม่ือผู้บริโภคมีการร้องเรียนแล้ว จะส่งผลให้ความภักดีต่อศูนย์อาหารลดลง 
อาจกล่าวได้ว่าผู้บริโภคที่มีการร้องเรียนจะไม่กลับมาใช้บริการอีกต่อไป 
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สมมติฐานที่ 12 : H4.7  ความภักดีของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์ของการ
บริการของผู้บริโภค ที่ได้รับจากการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา 
และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีของผู้บริโภคกับ
ภาพลักษณ์ของการบริ การของผู้บริโ ภคที่ได้ รับ มีค่ าเท่ากับ 0.6 041 และมีนัย ส าคัญทางสถิติ                
ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐาน แสดงให้เห็นว่าความภักดีของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับภาพลักษณ์
ของการบริการของผู้บริโภค กล่าวคือ เม่ือผู้บริโภคมีความภักดีแล้ว จะส่งผลต่อภาพลักษณ์ของการ
บริการที่ ดี มีความน่าเชื่อถือ เกิดการบอกต่อ และกลับมาใช้บริการซ้ าใน ศูนย์อาหารในศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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ภำพท่ี  4.2  แผนภาพเรดาร์เปรียบเทียบค่าดัชนีของ เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายา 
  

จากภาพที่ 4.2 ผู้วิจัยสรปได้ว่า ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์อาหารของเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา มากกว่า ศูนย์อาหารของเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา โดยมีค่าเฉลี่ยของความพึง
พอใจในการใช้บริการศูนย์อาหาร เท่ากับ 0.6211 และ 0.4608 ตามล าดับ ซ่ึงปัจจัยด้านความคาดหวัง
ของผู้บริโภค ด้านคุณภาพของการบริการ และด้านภาพลักษณ์ของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ซ่ึงความพึงพอใจจะส่งผลต่อความภักดี แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญ โดยพบว่าผู้บริโภคที่ใช้บริการศูนย์อาหารของเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา มีความภักดี
มากกว่าศูนย์อาหารของเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา 



บทท่ี 5 
สรุป อภิปรำยผลกำรศึกษำวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า  สาขา

ศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม สามารถท าการสรุปผลการวิจัย  
ได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.4 ข้อจ ากัดงานวิจัย 
 
5.1  สรุปผลกำรวิจัย 
 5.1.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมในการใช้บริการ 
 ผลจากข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 31 ปี ถึง 40 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี ส่วนมาก
ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ และมีรายได้ประมาณ 15,001 บาท ถงึ 30,000 บาท
และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์อาหาร โดยมีความถี่ประมาณ 1-2 ครั้งต่อเดือน
ช่วงวันจันทร์-ศุกร์ เวลา 15.01-21.00 น. ซ่ึงมีค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้งน้อยกว่า 200 บาท จะเลือกใช้
บริการอาหารและเครื่องด่ืมและจะไปใช้บริการกับเพ่ือนร่วมงานเป็นส่วนใหญ่ 
 5.1.2 ข้อมูลการแจกแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถาม 

ผลจากข้อมูลการแจกแจงความถี่จากการตอบแบบสอบถามในเรื่องของตัวแปรหรือปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ 
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม พบว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยส่วนใหญ่อยู่
ในระดับ 4 คือเห็นด้วยในเรื่องของความรวดเร็วในการให้บริการสูงสุด รองลงมาเป็นความสะอาดของ
ภาชนะบรรจุและสถานที่ รสชาติดี และต่ าสุดในเรื่องของราคามีความเหมาะสม ส่วนตัวแปรหรือปัจจัย
อ่ืน สามารถสรุปได้ดังนี้ 

ด้านความคาดหวังของผู้บริโภค โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความคาดหวังในระดับ 4 คือ เห็นด้วย
ในเรื่องของความรวดเร็วในการให้บริการสูงสุด รองลงมาเป็นรสชาติเป็นไปตามที่ต้องการ ความสะอาด
ของภาชนะบรรจุและสถานที่ และต่ าสุดในเรื่องของอาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย 

ด้านคุณภาพของการบริการ โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วยในเรื่อง
ของระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสมสูงสุด รองลงมาเป็นรสชาติดี ความสะอาดของ
ภาชนะบรรจุและสถานที่ และต่ าสุดในเรื่องของอาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย
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ด้านคุณค่าของการบริการ โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วยในเรื่องของ
บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายสูงสุด รองลงมาเป็นราคาของอาหารและเครื่องด่ืม มีความเหมาะสม 
ความสะอาดที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย  และต่ าสุดในเรื่องของอาหารและเครื่องด่ืมที่ได้รับคุ้มค่ากับ 
เงินที่จ่าย 

ด้านภาพลักษณ์ของการบริการ โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วย       
ในเรื่องของมีป้ายราคาบอกตามรายการที่ชัดเจนสูงสุด รองลงมาเป็นมีการจัดแบ่งจ านวนของร้านอาหาร
และร้านเครื่องด่ืมเหมาะสม มีการตกแต่งร้านสะอาด สวยงาม น่าสนใจ และต่ าสุดในเรื่องของมีการจัด
โต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับนั่งรับประทานอาหารเหมาะสมกับพ้ืนที่ ไม่แออัด 

ด้านการร้องเรียนของผู้บริโภค โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 1 คือไม่เห็นด้วย  
อย่างยิ่ง ในเรื่องของบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ สูงสุด และบอกปัญหา
นั้นไปยังผู้จัดการศูนย์อาหารหรือผู้ที่เก่ียวข้อง และมีความเห็นในระดับ 2 คือไม่เห็นด้วยในเรื่องของบอก
ปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก  

ด้านความจงรักภักดีของผู้บริโภค โดยส่วนใหญ่ผู้บริโภคมีความเห็นในระดับ 4 คือเห็นด้วย     
ในเรื่องของท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ได้รับจากการใช้บริการไปยังคนที่รู้จักสูงสุด และในเรื่องของในครั้ง
ต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของศูนย์อาหาร 

5.1.3 ข้อมูลผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภค 
ผลจากการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า 

สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา  ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยรวมพบว่า ผู้บริโภค 
มีความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์อาหารของเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา มากกว่า ศูนย์อาหารของ
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ซ่ึงปัจจัยด้านความคาดหวังของผู้บริโภค ปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการ 
และภาพลักษณ์ของการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
โดยความพึงพอใจจะส่งผลต่อการร้องเรียนและความภักดี แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติ  
ซ่ึงพบว่าผู้บริโภคที่ใช้บริการศูนย์อาหารของเทสโก้  โลตัส สาขาศาลายา มีการร้องเรียนมากกว่า  
ส่วนผู้บริโภคที่ใช้บริการศูนย์อาหารของเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายามีความภักดีมากกว่า 

5.1.4 ข้อมูลปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 
จากการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อ ศูนย์อาหารในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า 

สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม พบว่า ปัจจัยด้านคุณค่าของการ
บริการส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือปัจจัยด้านความคาดหวังของผู้บริโภค และปัจจัย
ด้านภาพลักษณ์ของการบริการตามล าดับ โดยผลจากความพึงพอใจของผู้บริโภค มีอิทธิพลต่อการ
ร้องเรียนของผู้บริโภคในเชิงลบ กล่าวคือเม่ือผู้บริโภคได้รับความพึงพอใจ การร้องเรียนของผู้บริโภคจะ
ลดลง และปัจจัยด้านความพึงพอใจของผู้บริโภคจะส่งผลต่อความภักดี อีกทั้งความภักดียังสะท้อนให้
เห็นภาพลักษณ์ของการบริการที่ ดีด้วย ส่วนปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการที่ ผู้บริโภครับรู้ไม่ส่งผล
โดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค แต่ส่งผลทางอ้อมผ่านปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการ ในขณะ 
ที่ปัจจัยด้านความคาดหวังของผู้บริโภคส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ 
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5.2  อภิปรำยผลกำรวิจัย  
 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม โดยใช้แบบจ าลอง ACSI 
นั้น พบว่า ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขา
ศาลายามากกว่าศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา โดยการวิเคระห์ปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้บริโภค สามารถสรุปได้ดังนี้  

ปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ซ่ึง ผู้บริโภครับรู้ได้ถึงความ
คุ้มค่าจากการใช้บริการแต่ละครั้ง ส่วนใหญ่เห็นว่า อาหารและเครื่องด่ืมที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย 
สอดคล้องกับ ชนินันท์ จันทร์เจริญ (2556, หน้า 53-54) ที่พบว่า ปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการที่
ผู้บริโภคได้รับมากกว่าค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไป ส่งผลให้ผู้บริโภครับรู้ในคุณค่าการบริการและจะท าให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการมากที่สุด ซ่ึงจะสอดคล้องกับ วงพลอย วัฒนะโชติ (2556, หน้า 38) ที่พบว่า 
ปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคโดยตรง ส่วนปัจจัยด้านความ
คาดหวังของผู้บริโภค ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภครองลงมา ที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่เห็นว่าอาหารและ
เครื่องด่ืมมีความหลากหลาย ซ่ึงสอดคล้องกับ วรัญยา พรมมี (2556, หน้า 41) ทีพ่บว่า ความคาดหวัง
ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ โดยการตอบสนองความต้องการและสามารถท าให้เกิดความพึง
พอใจได้ และคมวุฒิ อัญญธนากร (2555, หน้า 40-41) ที่พบว่า ความคาดหวังของผู้บริโภคส่งผลต่อ
คุณภาพของการบริการ ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจของผู้บริโภคในการใช้บริการ และปัจจัยด้านภาพลักษณ์
ของการบริการเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคศูนย์อาหารในศูนย์การค้า เซ็นทรัล
พลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา สอดคล้องกับ ชวัล เอ่ียมสกุลรัตน์ (2557, หน้า 
51-52) ที่พบว่า ภาพลักษณ์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เนื่องจากการที่ร้านอาหารจะสามารถน าเสนอจุดเด่นของ
ร้านอาหาร หรือจุดเด่นทางด้านผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ให้เหนือกว่าคู่แข่งได้นั้น จะต้องอาศัยองค์ประกอบต่าง ๆ 
เช่น ชื่อร้านอาหารที่จ าได้ง่าย มีสัญลักษณ์ที่ค่อนข้างเด่นชัด แตกต่างจากคู่แข่ง และสามารถสื่อถึงความ
เป็นเอกลักษณ์ของร้านอาหารได้ดี ในส่วนของศูนย์อาหารที่จะมีร้านอาหารหลาย ๆ ร้านต้ังอยู่ในบริเวณ
เดียวกัน ผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่เข้ามาใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ 
เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายาจึงให้ความส าคัญในเรื่องของราคาเป็นล าดับแรก จึงมีความพึงพอใจกับการ
แสดงป้ายราคาให้เห็นอย่างชัดเจน ทั้งนี้ เพ่ือเปรียบเทียบราคาแต่ละร้านค้าและเลือกรับประทานอาหาร 
เครื่องด่ืม ในราคาที่ผู้บริโภคพึงพอใจมากที่สุด 
 ปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการ ที่ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านคุณภาพ
ของการบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซ่ึงอาจจะเป็นผลมาจากรสชาติของอาหารที่ผู้บริโภคเคยได้รับ 
ความหลากหลาย ความสะอาดของภาชนะบรรจุ สถานที่ และระยะเวลาในการรอรับบริการ ในการใช้  
บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ถึงแม้ว่า
คุณภาพของการบริการจะไม่ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค แต่จะส่งผลโดยทางอ้อมผ่าน
ปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการนั่นเอง 
 ในส่วนของผลจากความพึงพอใจของผู้บริโภค ด้านการร้องเรียนของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้บริโภคในเชิงลบ เนื่องจากการที่ผู้บริโภคมีความพึงพอใจต่อการบริการของศูนย์
อาหารในศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ที่ ค่อนข้างสูง 
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พฤติกรรมในการร้องเรียนจึงลดลง สอดคล้องกับ คมวุฒิ อัญญธนากร (2555, หน้า 38 ) ที่พบว่า  
การสร้างความพึงพอใจจะช่วยลดการเกิดข้อร้องเรียน และด้านความภักดีของผู้บริโภค เป็นปัจจัยที่เป็น
ผลมาจากความพึงพอใจของผู้บริโภค แสดงให้เห็นว่าเม่ือผู้บริโภคพึงพอใจในการบริการก็จะมีการบอก
ต่อไปยังบุคคลอ่ืนที่รู้จัก และชักชวนบุคคลเหล่านั้นมาใช้บริการในครั้งต่อไป สอดคล้องกับ วรท ธรรม
วิทยาภูมิ (2558, หน้า 39-40) ที่พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการสถานีบริการน้ า มันในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑลเป็นผลมาจากความพึงพอใจในสินค้าและบริการ อีกทั้งความภักดีของผู้บริโภคยังส่งผลไปสู่
ภาพลักษณ์ของการบริการในเชิงบวก เนื่องจากกลุ่มผู้บริโภคที่มีความภักดีจะกลายเป็น ผู้บริโภคประจ า 
และทุกครั้งที่มาซ้ือสินค้าหรือบริการภายในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส 
สาขาศาลายาจะรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมภายในศูนย์อาหารด้วย เพราะการได้รับการบริการที่ ดี
ทุกครั้งที่เข้ามาใช้บริการจะท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ และประทับใจ จึงมีการใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า 
สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม สรุปได้ว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ 
พึงพอใจของผู้บริโภคเป็นไปตามแนวคิดของแบบจ าลอง ACSI ที่สามารถเปรียบเทียบความพึงพอใจและ
แสดงความสัมพันธ์ของแต่ละปัจจัยว่าส่งผลต่อกันอย่างไรและส่งผลต่อความพึงพอใจไปในทิศทางใด  
โดยผลการศึกษาครั้งนี้ พบว่า ปัจจัยด้านคุณค่าของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคมาก
ที่สุด ส่วนใหญ่เห็นว่าอาหารและเครื่องด่ืมที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย ดังนั้น คุณค่าที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่รับรู้
คือความคุ้มค่าระหว่างราคาและคุณภาพของอาคารและเครื่องด่ืม ผู้บริหารศูนย์การค้าจึงควรควบคุม 
ก ากับดูแลในเรื่องของคุณภาพและราคาให้เหมาะสมต่อไป หากมีการปรับราคาควรมีการปรับปรุง
คุณภาพให้เหมาะสมกับราคาตามไปด้วย เพ่ือให้ผู้บริโภครับรู้ถึงความคุ้มค่ากับเงินที่ต้องจ่ายในแต่ละครั้ง 
แต่ทั้งนี้ราคาที่ก าหนดควรเป็นราคาที่สมเหตุสมผลและสอดคล้องกับนโยบายของหน่วยงานภาครัฐด้วย 
ในส่วนของการบริการ พ้ืนที่ให้บริการ ความสะอาด ระยะเวลาการให้บริการ ควรปรับให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกันทุกสาขา เพ่ือให้ผู้บริโภคที่เข้าไปใช้บริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุด เพราะความพึงพอใจ  
จะส่งผลไปยังความภักดี ท าให้มีการบอกต่อไปยังบุคคลอ่ืนและกลับมาใช้บริการต่อไปในระยะยาว 
  
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 

ผลจากการศึกษาในครั้งนี้  ท าให้ทราบถึงปัจจัยที่ มีผลต่อความพึงพอใจในการบริ การของศูนย์
อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา เพ่ือให้ผู้บริหาร
ศูนย์การค้าใช้เป็นข้อมูลในการบริหารงานและก าหนดกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค
เพ่ือป้องกันจากคู่แข่งรายใหญ่ รายย่อย หรือรายใหม่ ที่ก าลังจะเข้ามาในตลาด รวมถึงการที่จะรักษาฐาน
ผู้บริโภคหรือเพ่ิมฐานผู้บริโภคได้มากยิ่งขึ้น  โดยตอกย้ าความคุ้มค่าให้ผู้บริโภคได้รับรู้อยู่เสมอ อาจมีการ
จัดการส่งเสริมการขายหากมีการปรับราคาขึ้น เช่น ซ้ืออาหารฟรีเครื่องด่ืม คูปองสะสมแต้ม หรือการใช้
ใบเสร็จค่าสินค้ามาเป็นส่วนลดค่าอาหารและเครื่องด่ืมภายในศูนย์ อาหาร เป็นต้น แต่ศูนย์อาหารต้อง
รักษาคุณภาพของอาหารและเครื่องด่ืมให้อยู่ในระดับดีที่ ผู้บริโภคพึงพอใจอยู่เสมอ และสิ่งที่ส าคัญที่ถือ
เป็นหัวใจหลัก ก็คือการให้บริการที่มีคุณภาพ ถูกต้องแม่นย า รวดเร็ว ไม่ปล่อยให้ผู้บริโภครอนาน พนักงาน 
มีความสุภาพ มีใจรักการบริการ การเอาใจใส่ดูแลผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ มีความสนใจและพร้อมที่จะรับฟัง
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หรือแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริโภคอย่างจริงใจ ซ่ึงต้องก าหนดให้เป็นมาตรฐานเดียวกันในทุกสาขา เพราะ      
สิ่งเหล่านี้จะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี ส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความภักดี
กลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งต่อ ๆ ไป รวมถึงมีภาพลักษณ์การบริการที่ดีในสายตาผู้บริโภค ท าให้มีความเต็ม
ใจที่จะบอกต่อความประทับใจจากการใช้บริการให้กับผู้อ่ืนได้รับรู้และมาใช้บริการด้วย 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 

งานวิจัยนี้  มีการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเพียงอย่างเดียวซ่ึงอาจใช้วัดพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคได้ไม่ครบถ้วนทุกมิติ จึงขอเสนอแนะส าหรับงานวิจัยครั้งต่อไปควรมีการเก็บข้อมูลเพ่ิมเติมด้วย
วิธีการอ่ืน ๆ เช่น การเก็บข้อมูลเชิงลึกด้วยการสัมภาษณ์ เพราะจะท าให้ได้ข้อมูลที่เก่ียวกับพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคครบถ้วนมากขึ้น  
 
5.4  ข้อจ ำกัดงำนวิจัย 
 งานวิจัยมีข้อจ ากัดดังนี้ 
 5.4.1 ข้อจ ากัดในการเก็บข้อมูล 
 เนื่องจากการวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยการเก็บข้อมูลในรูปแบการตอบแบบสอบภาม
ออนไลน์ (Online Questionnaire) จึงเป็นเพียงข้อมูลเบื้องต้นที่ใช้ในการวิเคราะห์เท่านั้น 
 5.4.2 ข้อจ ากัดของจ านวนกลุ่มตัวอย่าง  
 เนื่องจากระยะเวลาในการวิจัยมีความจ ากัด ท าให้กลุ่มตัวอย่างที่เก็บได้ในงานวิจัยน้อยเป็นผลให้
ในการวิเคราะห์ค่าที่ได้ยังไม่ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดของผู้บริโภคศูนย์อาหารในศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา และ เทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
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แบบสอบถำม 
 

เรื่อง  ควำมพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อศูนย์อำหำรในศูนย์กำรค้ำเซ็นทรัลพลำซ่ำ สำขำศำลำยำ ใน
เขตจังหวัดนครปฐม 
 
ค ำชี้แจงในกำรตอบแบบสอบถำม 

1. แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ความรู้สึก และความคิดเห็นของ
ผู้บริโภคเก่ียวกับการศึกษาปัจจัยที่ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม  

2. แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ซ่ึงข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามฉบับนี้จะถูกเก็บเป็นความลับ 
ผู้วิจัยจะใช้ข้อมูลเพ่ือประโยชน์ทางวิชาการเท่านั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเป็นจริง เพ่ือประโยชน์ต่องานวิจัย 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา 
ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการบริการศูนย์อาหารใน
ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
ตอนท่ี 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ 
      ◌  1. ชาย 
      ◌ 2. หญิง 
 
 2. อายุ 
      ◌  1. ไม่เกิน 24 ปี 
      ◌  2. 25 – 30 ปี 
      ◌  3. 31 – 40 ปี 
      ◌  4. 41 ปีขึ้นไป 
 
3.  สถานภาพการสมรส 
      ◌  1. โสด 
      ◌  2. สมรส 
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      ◌  3. หย่าร้าง 
 
4.  การศึกษา 
      ◌  1. ต่ ากว่าปริญญาตรี 
      ◌  2. ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
      ◌  3. ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 
      ◌  4. สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 
 
5.  อาชีพ 
      ◌  1. นิสิต/นักศึกษา 
      ◌  2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
      ◌  3. พนักงานบริษัทเอกชน 
      ◌  4. ธุรกิจส่วนตัว 
      ◌  5. อ่ืน ๆ 
 
6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
      ◌  1. ต่ ากว่า 15,000 บาท 
      ◌  2. 15,001 – 30,000 บาท 
      ◌  3. 30,001 – 50,000 บาท 
      ◌  4. 50,001 บาทขึ้นไป 
 
ตอนท่ี 2  พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา      ใน
เขตจังหวัดนครปฐม  
 
7. ความถี่ที่ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา 
      ◌  1. น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน 
      ◌  2. ประมาณ 1 – 2 ครั้งต่อเดือน 
      ◌  3. ประมาณ 1 – 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 
      ◌  4. มากกว่า 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 
8.  ช่วงวันและเวลาที่ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา      
      ◌  1. จันทร์ – ศุกร์     เวลา 11.01 – 15.00 น. 
      ◌  2. จันทร์ – ศุกร์     เวลา 15.01 – 21.00 น. 
      ◌  3. เสาร์ – อาทิตย์   เวลา 11.01 – 15.00 น. 
      ◌  4. เสาร์ – อาทิตย์   เวลา 15.01 – 21.00 น. 
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9.  ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้งที่ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา           
      ◌  1. น้อยกว่า 200 บาท 
      ◌  2. 201 – 500 บาท 
      ◌  3. 501 – 750 บาท 
      ◌  4. 751 – 1,000 บาท 
      ◌  5. มากกว่า 1,000 บาทขึ้นไป 
 
10.  ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา ใดบ้าง 
      ◌  1. อาหาร 
      ◌  2. เครื่องด่ืม 
      ◌  3. อาหารและเครื่องด่ืม 
 
11.  ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาศาลายา กับใครมากที่สุด 
      ◌  1. คนเดียว 
      ◌  2. เพ่ือน 
      ◌  3. เพ่ือนร่วมงาน 
      ◌  4. แฟน/คนรัก 
      ◌  5. ครอบครัว 
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ตอนท่ี 3  ปัจจัยที่ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการบริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้า
เซ็นทรัลพลาซ่า  สาขาศาลายา  ในเขตจังหวัดนครปฐม ซ่ึงมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน้ าหนักของ 
การประเมินเป็น 5 ระดับ คือ ระดับ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง ระดับ 4 หมายถึง เห็นด้วย ระดับ 3 
หมายถึง ไม่แสดงความคิดเห็น ระดับ 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย และระดับ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของท่านต่อการ
บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า 
สาขาศาลายา 

เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

 
ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
ควำมคำดหวังของผู้บริโภค      
- รสชาติเป็นไปตามที่ต้องการ      
- อาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย      
- ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่      
- ความรวดเร็วในการให้บริการ      
คุณภำพของกำรบริกำร      
- รสชาติดี      
- อาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย      
- ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่      
- ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม      
คุณค่ำของกำรบริกำร      
- ราคาของอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม      
- อาหารและเครื่องด่ืมที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย      
- ความสะอาดที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย      
- บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย      
ภำพลักษณ์ของกำรบริกำร      
- มีป้ายราคาบอกตามรายการที่ชัดเจน      
- มีการจัดแบ่งจ านวนของร้านอาหารและร้าน
เครื่องด่ืมเหมาะสม 

     

- มีการตกแต่งร้านสะอาด สวยงาม น่าสนใจ      
- มีการจัดโต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับนั่งรับประทานอาหาร
เหมาะสมกับพ้ืนที่ ไม่แออัด 

     

ควำมพึงพอใจของผู้บริโภค      
- รสชาติดี      
- ราคามีความเหมาะสม      
- ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่      
- ความรวดเร็วในการให้บริการ      
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ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของท่านต่อการ
บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า 
สาขาศาลายา 

เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

 
ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
กำรร้องเรียนของผู้บริโภค      
- บอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการศูนย์อาหารหรือผู้ที่
เก่ียวข้อง 

     

- บอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก      
- บอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ 

     

ควำมภักดีของผู้บริโภค      
- ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้
บริการที่ศูนย์อาหารไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

     

- ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของศูนย์
อาหาร 
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แบบสอบถำม 
 

เรื่อง  ควำมพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อศูนย์อำหำรในศูนย์กำรค้ำเทสโก้ โลตัส สำขำศำลำยำ     ใน
เขตจังหวัดนครปฐม 
 
ค ำชี้แจงในกำรตอบแบบสอบถำม 

1. แบบสอบถามนี้สร้างขึ้นเพ่ือใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ความรู้สึก และความคิดเห็นของ
ผู้บริโภคเก่ียวกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทส
โก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม  

2. แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ซ่ึงข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามฉบับนี้จะถูกเก็บเป็นความลับ 
ผู้วิจัยจะใช้ข้อมูลเพ่ือประโยชน์ทางวิชาการเท่านั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตาม
ความเป็นจริง เพ่ือประโยชน์ต่องานวิจัย 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ใน
เขตจังหวัดนครปฐม 
 ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการบริการศูนย์อาหารใน
ศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขตจังหวัดนครปฐม 
 
ตอนท่ี 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ 
      ◌  1. ชาย 
      ◌ 2. หญิง 
 
 2. อายุ 
      ◌  1. ไม่เกิน 24 ปี 
      ◌  2. 25 – 30 ปี 
      ◌  3. 31 – 40 ปี 
      ◌  4. 41 ปีขึ้นไป 
 
3.  สถานภาพการสมรส 
      ◌  1. โสด 
      ◌  2. สมรส 
      ◌  3. หย่าร้าง 
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4.  การศึกษา 
      ◌  1. ต่ ากว่าปริญญาตรี 
      ◌  2. ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
      ◌  3. ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 
      ◌  4. สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 
 
5.  อาชีพ 
      ◌  1. นิสิต/นักศึกษา 
      ◌  2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
      ◌  3. พนักงานบริษัทเอกชน 
      ◌  4. ธุรกิจส่วนตัว 
      ◌  5. อ่ืน ๆ 
 
6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
      ◌  1. ต่ ากว่า 15,000 บาท 
      ◌  2. 15,001 – 30,000 บาท 
      ◌  3. 30,001 – 50,000 บาท 
      ◌  4. 50,001 บาทขึ้นไป 
 
ตอนท่ี 2   พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ในเขต
จังหวัดนครปฐม  
 
7. ความถี่ที่ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา 
      ◌  1. น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน 
      ◌  2. ประมาณ 1 – 2 ครั้งต่อเดือน 
      ◌  3. ประมาณ 1 – 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 
      ◌  4. มากกว่า 2 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 
8.  ช่วงวันและเวลาที่ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา      
      ◌  1. จันทร์ – ศุกร์     เวลา 11.01 – 15.00 น. 
      ◌  2. จันทร์ – ศุกร์     เวลา 15.01 – 21.00 น. 
      ◌  3. เสาร์ – อาทิตย์   เวลา 11.01 – 15.00 น. 
      ◌  4. เสาร์ – อาทิตย์   เวลา 15.01  – 21.00 น. 
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9.  ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยแต่ละครั้งที่ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา           
      ◌  1. น้อยกว่า 200 บาท 
      ◌  2. 201 – 500 บาท 
      ◌  3. 501 – 750 บาท 
      ◌  4. 751 – 1,000 บาท 
      ◌  5. มากกว่า 1,000 บาทขึ้นไป 
 
10.  ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา ใดบ้าง 
      ◌  1. อาหาร 
      ◌  2. เครื่องด่ืม 
      ◌  3. อาหารและเครื่องด่ืม 
 
11.  ท่านใช้บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขาศาลายา กับใครมากที่สุด 
      ◌  1. คนเดียว 
      ◌  2. เพ่ือน 
      ◌  3. เพ่ือนร่วมงาน 
      ◌  4. แฟน/คนรัก 
      ◌  5. ครอบครัว 
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ตอนท่ี 3   ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อการบริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทส
โก้  โล ตัส  สา ขา ศา ลา ยา ใน เขตจั งหวั ดนครปฐม  ซ่ึง มี เกณฑ์ ในกา รก า หนดค่าน้ า หนักของ 
การประเมินเป็น 5 ระดับ คือ ระดับ 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง ระดับ 4 หมายถึง เห็นด้วย ระดับ 3 
หมายถึง ไม่แสดงความคิดเห็น ระดับ 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย และระดับ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของท่านต่อการ
บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขา
ศาลายา 

เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

 
ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
ควำมคำดหวังของผู้บริโภค      
- รสชาติเป็นไปตามที่ต้องการ      
- อาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย      
- ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่      
- ความรวดเร็วในการให้บริการ      
คุณภำพของกำรบริกำร      
- รสชาติดี      
- อาหารและเครื่องด่ืมมีความหลากหลาย      
- ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่      
- ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม      
คุณค่ำของกำรบริกำร      
- ราคาของอาหารและเครื่องด่ืมมีความเหมาะสม      
- อาหารและเครื่องด่ืมที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย      
- ความสะอาดที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย      
- บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่าย      
ภำพลักษณ์ของกำรบริกำร      
- มีป้ายราคาบอกตามรายการที่ชัดเจน      
- มีการจัดแบ่งจ านวนของร้านอาหารและร้าน
เครื่องด่ืมเหมาะสม 

     

- มีการตกแต่งร้านสะอาด สวยงาม น่าสนใจ      
- มีการจัดโต๊ะ เก้าอ้ี ส าหรับนั่งรับประทานอาหาร
เหมาะสมกับพ้ืนที่ ไม่แออัด 

     

ควำมพึงพอใจของผู้บริโภค      
- รสชาติดี      
- ราคามีความเหมาะสม      
- ความสะอาดของภาชนะบรรจุและสถานที่      
- ความรวดเร็วในการให้บริการ      
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ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของท่านต่อการ
บริการศูนย์อาหารในศูนย์การค้าเทสโก้ โลตัส สาขา
ศาลายา 

เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

 
ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิ่ง 

5 4 3 2 1 
กำรร้องเรียนของผู้บริโภค      
- บอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการศูนย์อาหารหรือผู้ที่
เก่ียวข้อง 

     

- บอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก      
- บอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ 

     

ควำมภักดีของผู้บริโภค      
- ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้
บริการที่ศูนย์อาหารไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

     

- ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของศูนย์
อาหาร 
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ประวัติผู้วิจัย    
 

ชื่อ – สกุล นางสาวนันทิกา  แก้วปัญญา 
วัน เดือน ปีเกิด 1 กันยายน 2530 
สถานที่เกิด จังหวัดน่าน 

ที่อยู่ปัจจุบัน 
เลขที่ 202/11 หมู่ 1 ต าบลศาลายา อ าเภอพุทธมณฑล  
จังหวัดนครปฐม 73170 

สถานที่ท างาน สถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป์ กระทรวงวัฒนธรรม 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2549 - 2551 ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง พาณิชยการ 

สาขาการบัญชี วิทยาลัยเทคนิคน่าน 
 พ.ศ. 2551 - 2554 ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต (การบัญชี) 

สาขาการบัญชี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ประสบการณ์ท างาน  
 พ.ศ. 2554 - 2556 นักวิชาการเงินและบัญชี 

กลุ่มตรวจสอบภายใน กรมบังคับคดี กระทรวงยุติธรรม 
 พ.ศ. 2556 - 2558 เจ้าพนักงานการเงินและบัญชีปฏิบัติงาน 

สถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป์ กระทรวงวัฒนธรรม 
 พ.ศ. 2558 - ปัจจุบัน นักวิชาการเงินและบัญชีปฏิบัติการ 

สถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป์ กระทรวงวัฒนธรรม 
 


