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บทคัดย่อ 

 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างดัชนีเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าจากการรับบริการของสวนอาหารช่ืน
ปราณและสวนอาหารเดอะไนน์ โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต์จาก แบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน  
วิธีการส ารวจ เก็บข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ จ านวน 400 คน จากลูกค้า เพื่อตอบแบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยการวิเคราะห์ปัจจัย และการวิเคราะห์ตัวแปรทวินาม ผลการวิจัย พบว่า ลูกค้าของสวนอาหารช่ืนปราณ มีระดับความพึงพอใจ 
จากการใช้บริการในระดับที่สูงกว่าระดับความพึงพอใจของลูกค้าของสวนอาหารเดอะไนน์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 
ค าส าคัญ: ดัชนีความพึงพอใจ, แบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน, สวนอาหารช่ืนปราณ สวนอาหารเดอะไนน์ 

 
Abstract 

 The purpose of this research was to construct index to compare levels of customers’ satisfaction 
between Chuenpran food center and the nine food center. Conceptual framework was based on American 
Customer Satisfaction Index model. Stratified random sampling technique was applied to select 400 customers 
to answer self-reported questionnaire. Data were analyzed by factor analysis and bivariate analysis. Research 
findings revealed that levels of customers’ satisfaction of Chuenpran food center were significantly higher than 
those of the nine food center. 
 
Keywords: Customers’ Satisfaction Index, American Customer Satisfaction Index, Chuenpran food center,  
               the nine food center 
 
บทน า  
 สวนอาหารช่ืนปราณเป็นสวนอาหารแห่งแรกของปราณบุรี ที่มีลักษณะเป็นศูนย์รวมของร้านอาหารหลากหลายประเภทมา
รวมกันอยู่ที่สวนอาหารชื่นปราณ จึงท าให้คนส่วนใหญ่นิยมมาที่แห่งนี้ เนื่องจาก  มาที่เดียวแต่ได้พบกับอาหารทุกประเภท และเมื่อ
ต้นปี พ.ศ.2561 ที่ผ่านมาได้เกิดสวนอาหารแห่งใหม่ขึ้นคือสวนอาหารเดอะไนน์ และได้มีการบริหารจัดการภายในสวนอาหารที่มี
ความทันสมัย รวมกับสวนอาหารเดอะไนน์อยู่ใกล้กับย่านธุรกิจ เช่น โลตัส เมื่อเป็นเช่นนั้นส่งผลให้สวนอาหารช่ืนปราณต้องมีการ
เปลี่ยนแปลงขึ้น โดยการจัดประกวดนักร้องเพื่อดึงลูกค้าให้มาใช้บริการ เมื่อมีสวนอาหารที่ดีมีคุณภาพเหมือนกัน จึงท าให้ผู้บริโภคมี
ทางเลือกในการใช้บริการมากขึ้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจว่าผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจจากการรับบริการของสวนอาหารช่ืน
ปราณและสวนอาหารเดอะไนน์เป็นอย่างไร เพื่อใช้เป็นข้อมูลเพิ่มเติมและเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการ โดยในการศึกษานี้
จะใช้ดัชนีความพงึพอใจแบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน  
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ตารางที่ 1  เปรียบเทียบลักษณะของธุรกิจสวนอาหารในอ าเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ประเด็นเปรียบเทียบ สวนอาหารชื่นปราณ สวนอาหารเดอะไนน์ 

1. จ านวนร้านอาหารอาหาร 20 50 

2. จ านวนโต๊ะ 50 40 

3. การส่งเสริมการขาย ซื้อ 10 แถม 1 ไม่ม ี
4. ราคา เริ่มต้น 20 บาท  

ขึ้นไป 
เริ่มต้น 10 บาท  

ขึ้นไป 

5. ท าเลที่ตั้ง ตรงข้ามโรงพยาบาล ตรงข้ามโลตสั 
6. การตกแต่งร้าน แต่งเหมือนกัน 

ทุกร้าน 
ไม่มีการตกแต่งร้าน 

ที่มา: กลยุทธ์เปิดร้านอาหาร ให้รวย สืบค้นจาก http://www.thaismescenter.com/  
ด้วยเหตุข้างต้น จึงเกิดค าถามขึ้นว่า ธุรกิจใดระหว่างสวนอาหารช่ืนปราณและสวนอาหารเดอะไนน์ จะได้รับความพึงพอใจ

จากลูกค้าธุรกิจในระดับที่สูงกว่ากัน ดังนั้น งานวิจัยนี้ จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อสร้างดัชนีเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อ การรับ
บริการธุรกิจของสวนอาหารช่ืนปราณและสวนอาหารเดอะไนน์ โดยงานวิจัยนี้มีขอบเขตครอบคลุมส ารวจกลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าของ
สวนอาหารช่ืนปราณและสวนอาหารเดอะไนน์ จ านวน 400 คน ในเขตอ าเภอปราณบุรี โดยใช้การส ารวจข้อมูลจากแบบสอบถาม
ออนไลน์ 
 
กรอบแนวคิดงานวิจัย  
 งานวิจัยนี้ประยุกต์จากกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีวัดความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI)  ของ Fornell (1996) โดย
อธิบายได้ว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการร้านอาหาร จะเป็นปัจจัยหนึ่งในการก าหนดมุมมองคุณภาพ และทั้งสองปัจจัยนี้ จะส่งผล
ต่อมุมมองคุณค่าของการใช้บริการร้านอาหาร  ซึ่งปัจจัยทั้งสามจะส่งผลไปยังความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหาร เกิดเป็นดัชนี
วัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหาร  หากผู้ใช้บริการร้านอาหารไม่พึงพอใจก็จะท าการร้องเรียน  และท าให้เกิดผลกระทบเชิง
ลบต่อความภักดีของผู้ใช้บริการร้านอาหาร แต่หากผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในบริการของร้านอาหารก็จะส่งผลในทางบวกใน
มุมมองด้านภาพลักษณ์ของบริการร้านอาหาร  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธัญนันท์ วรเศรษฐพงษ์ (2560) เรื่อง ดัชนีเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารไทย ญี่ปุ่น และนานาชาติ ในทุกประเด็นยกเว้นภาพลักษณ์ และการร้องเรียน  และงานวิจัย
ของศิริพงษ์ สีใสไพร (2560) ดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านกาแฟแบรนด์ของไทยและแบรนด์ต่างชาติ ในทุก
ประเด็นยกเว้นภาพลักษณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 1  กรอบแนวคิดตามทฤษฎแีบบจ าลองดัชนีความพึงพอใจลูกค้าแบบอเมริกัน 
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จากกรอบแนวคิดข้างต้น งานวิจัยนี้ก าหนดสมมติฐานของงานวิจัยดังน้ี  
H1: ระดับความพึงพอใจจะแตกต่างกันตามกลุ่มลูกค้าท่ีมีความคาดหวังต่างกัน 
H2: ระดับความพึงพอใจของลูกค้าสวนอาหารชื่นปราณและสวนอาหารเดอะไนน์จะแตกต่างกัน 

 
วิธีการศึกษา  

กลุ่มตัวอย่าง 
 การศึกษานี้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบช้ันภูมิ (Stratified Sampling) จากลูกค้าของสวนอาหารช่ืนปราณและสวนอาหารเดอะ
ไนน ์ในเขตอ าเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 400 คน โดยรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์ 
 
ตารางที่ 2 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง 

 
ตารางที่ 2 แสดงองค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง เป็นของสวนอาหารช่ืนปราณ 154 คน คิดเป็น 38.50% และเป็นของสวนอาหาร
เดอะไนน์ 246 คน คิดเป็น 61.50% 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

งานวิจัยนี้ใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 และส่วนที่ 2 สะท้อนข้อมูลส่วนบุคคล และพฤติกรรมในการใช้บริการ และส่วนที่ 3 เป็นมาตรวัด 
Likert Scale เพื่อวัดระดับความพึงพอใจ 
 
วิธีวิเคราะห์ข้อมูล 

วิธีการศึกษาในการวิเคราะห์และสร้างดัชนีวัดระดับความพึงพอใจ โดยการใช้การวิเคราะห์ปัจจั ย   (Factor Analysis) 
และวิธีการศึกษาเปรียบเทียบดัชนีระดับความพึงพอใจ  โดยใช้การทดสอบสมมติฐานแบบตัวแปรสองตัว (Bivariate Analysis) เพื่อ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ย โดยใช้วิธีการทางสถิติ t-test และ ANOVA F-test  
 
ผลการวิจัย  

1. ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างและข้อมูล 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง จ านวน 250 คน คิดเป็น 62.5% และผู้ชายจ านวน 150 คน คิดเป็น 37.5% ช่วงอายุจะอยู่
ในช่วง 31-40 ปี จ านวน 134 คน คิดเป็น 33.5% สถานภาพโสด  จ านวน 208 คน คิดเป็น 52% การศึกษาก าลังศึกษาในระดับปริญญา
ตรี/ปริญญาตรี จ านวน 228 คน  คิดเป็น 57% รายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 15,000 - 20,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็น 27.5% 
 
 

ประเภท สวนอาหารช่ืนปราณ สวนอาหารเดอะไนน์ รวม

คนนอกพ้ืนที่ 86 89 175

49.14% 50.86% 100%

คนในพ้ืนที่ 68 157 225

30.22% 69.78% 100%

รวม 154 246 400

38.50% 61.50% 100%
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2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
      2.1 ผลการสร้างดัชนีวัดระดับความพึงพอใจจากแบบสอบถามด้วยวิธีการวิเคราะห์ปัจจัย พบว่าค่าของ Factor 
loading Total Variance Cronbach Alpha เกิน 0.7 แสดงว่าตัวปัจจัยต่าง ๆ หรือดัชนีต่าง ๆ มีความเที่ยงตรงและเช่ือถือได้ โดย
แสดงผลไว้ดังตารางท่ี 3 
 
ตารางที่ 3 แสดงผลการวเิคราะหป์ัจจัย (Factor Analysis) และความเช่ือถือได้ (Reliability) 

 

  

 

Factor %Total Cronbach

Loading Variance Alpha

ความคาดหวังของลูกค้า Customer Expectation 0.6803 0.8424

อาหารมรีสชาติอร่อย 0.8159

อาหารสะอาด 0.8336

บริการของร้านค้าสุภาพ 0.8407

ร้านค้าบริการรวดเร็ว 0.8086

มุมมองต่อคุณภาพบริการ  Perceived Quality 0.6307 0.8029

รสชาติของอาหาร 0.7348

ความสะอาดของอาหาร 0.8213

การให้บริการของร้านค้าทีสุ่ภาพ 0.8240

การให้บริการของร้านค้าทีร่วดเร็ว 0.7932

มุมมองต่อคุณค่า Perceived Value 0.67258 0.835887

รสชาติของอาหารอร่อยคุ้มค่ากับเงินทีจ่่ายไป 0.7707

อาหารสะอาดคุ้มค่ากับเงินทีจ่่ายไป 0.8475

บริการของร้านค้าทีสุ่ภาพคุ้มค่ากับเงินทีจ่่ายไป 0.8577

บริการของร้านค้าทีร่วดเร็วคุ้มค่ากับเงินทีจ่่ายไป 0.8015

Item
Factor %Total Cronbach

Loading Variance Alpha

ความคาดหวังของลูกค้า Customer Expectation 0.6803 0.8424

อาหารมรีสชาติอร่อย 0.8159

อาหารสะอาด 0.8336

บริการของร้านค้าสุภาพ 0.8407

ร้านค้าบริการรวดเร็ว 0.8086

มุมมองต่อคุณภาพบริการ  Perceived Quality 0.6307 0.8029

รสชาติของอาหาร 0.7348

ความสะอาดของอาหาร 0.8213

การให้บริการของร้านค้าทีสุ่ภาพ 0.8240

การให้บริการของร้านค้าทีร่วดเร็ว 0.7932

มุมมองต่อคุณค่า Perceived Value 0.67258 0.835887

รสชาติของอาหารอร่อยคุ้มค่ากับเงินทีจ่่ายไป 0.7707

อาหารสะอาดคุ้มค่ากับเงินทีจ่่ายไป 0.8475

บริการของร้านค้าทีสุ่ภาพคุ้มค่ากับเงินทีจ่่ายไป 0.8577

บริการของร้านค้าทีร่วดเร็วคุ้มค่ากับเงินทีจ่่ายไป 0.8015

Item

Factor %Total Cronbach

Loading Variance Alpha

มุมมองภาพลักษณ์ Perceived Image 0.6742 0.8384

รสชาติอาหารอร่อย 0.7951

อาหารสะอาด 0.8518

บริการทีสุ่ภาพ 0.8370

บริการทีร่วดเร็ว 0.7990

ความพึงพอใจต่อบริ การ  Customer Satisfaction 0.7125 0.8654

รสชาติของอาหาร 0.8397

ความความสะอาดของอาหาร 0.8558

บริการทีสุ่ภาพ 0.8611

บริการทีร่วดเร็ว 0.8192

การ ร้ องเรี ยน Customer Complaints 0.9555 0.9764

ร้องเรียนไปยังเจ้าของตลาด 0.9851

บอกปัญหาให้กับคนทีท่่านรู้จัก 0.9643

บอกปัญหาในส่ือสังคมออนไลน์ 0.9830

ความภักดีของลูกค้า Customer Loyalty 0.8368 0.8048

ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ทีท่่านได้รับจากการใช้บริการไปยังคนทีท่่านรู้จัก 0.9148

ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการ ต่อไปในอนาคต 0.9148

Item
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2.2 ผลการเปรียบเทียบดัชนีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อสวนอาหารช่ืนปราณและสวนอาหารเดอะไนน์ ที่แสดงดัง

ตารางที่ 4 และรูปที่ 3 พบว่า 1) คนในพื้นท่ี มีความคาดหวังของลูกค้ามากกว่าคนนอกพ้ืนท่ี  2) คนนอกพื้นที่ มีมุมมองต่อคุณภาพ
บริการ มากกว่าคนในพื้นที่   3) คนนอกพื้นที่มีมุมมองต่อคุณค่ามากกว่าคนในพื้นที่  4) คนนอกพื้นที่มีมุมมองต่อภาพลักษณ์ 
มากกว่าคนในพ้ืนที่  5) คนนอกพ้ืนที่มีความพึงพอใจต่อการบริการมากกว่าคนในพื้นที่  และ 6) คนในพื้นที่มีการร้องเรียนมากกว่า
คนนอกพ้ืนท่ีและคนนอกพ้ืนท่ีมีความภักดีของลูกค้ามากกว่าคนในพื้นที ่
 
ตารางที่ 4 การเปรียบเทียบค่าดัชนีระดับความพึงพอใจ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Factor %Total Cronbach

Loading Variance Alpha

มุมมองภาพลักษณ์ Perceived Image 0.6742 0.8384

รสชาติอาหารอร่อย 0.7951

อาหารสะอาด 0.8518

บริการทีสุ่ภาพ 0.8370

บริการทีร่วดเร็ว 0.7990

ความพึงพอใจต่อบริ การ  Customer Satisfaction 0.7125 0.8654

รสชาติของอาหาร 0.8397

ความความสะอาดของอาหาร 0.8558

บริการทีสุ่ภาพ 0.8611

บริการทีร่วดเร็ว 0.8192

การ ร้ องเรี ยน Customer Complaints 0.9555 0.9764

ร้องเรียนไปยังเจ้าของตลาด 0.9851

บอกปัญหาให้กับคนทีท่่านรู้จัก 0.9643

บอกปัญหาในส่ือสังคมออนไลน์ 0.9830

ความภักดีของลูกค้า Customer Loyalty 0.8368 0.8048

ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ทีท่่านได้รับจากการใช้บริการไปยังคนทีท่่านรู้จัก 0.9148

ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการ ต่อไปในอนาคต 0.9148

Item

Obs. CE PQ PV IM CSI CC CL

สวนอาหาร

ช่ืนปราณ 154 0.8061 0.7365 0.7749 0.7546 0.7288 0.1437 0.7371

เดอะไนน์ 246 0.7749 0.6961 0.717 0.7035 0.6631 0.2049 0.6659

t-test 2.0943 ** 2.3873 ** 3.6644 *** 3.221 *** 3.5889 *** 2.1992 ** 3.4273 ***

ลูกค้า

นอกพ้ืนที่ 175 0.7737 0.7187 0.7589 0.7505 0.7334 0.1797 0.7541

ในพ้ืนที่ 225 0.7972 0.7062 0.7241 0.702 0.6534 0.1826 0.646

t-test 1.6048 0.749 2.2172 ** 3.115 *** 4.497 *** 0.1062 5.4193 ***
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ช่ืนปราณ เดอะไนน์

รูปที่ 3 กราฟเรดาร์จ าแนกตามธุรกิจ และประเภทลูกค้า 
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อภิปรายผลและสรุปผล   
สรุปผลการวิจัย 

 ผลการวิจัยสรุปได้ว่าสวนอาหารช่ืนปราณ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากกว่าสวนอาหารเดอะไนน์  ในทุกด้านยกเว้นด้าน
การร้องเรียนแสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการสวนอาหารช่ืนปราณมีความพึงพอใจในการบริการมากเนื่องจากการร้องเรียนมีค่าน้อย 

การอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยสามารถอภิปรายได้ว่า ผู้ใช้บริการสวนอาหารที่แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวังของลูกค้า มุมมองต่อคุณภาพ
บริการ มุมมองต่อคุณค่า มุมมองภาพลักษณ์ ความพึงพอใจต่อบริการ การร้องเรียนและความภักดีต่อลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
จะเห็นได้ว่าสวนอาหารชื่นปราณได้ค่าเฉลี่ยที่มากกว่า อาจเนื่องมาจากสวนอาหารช่ืนปราณได้เปิดให้บริการก่อนและมีชื่อเสียงเป็นที่
ยอมรับมานานแล้ว และมีการจัดร้านท่ีเป็นสัดเป็นส่วน มีกิจกรรมภายในลานกิจกรรมอย่างต่อเนื่อง ซึ่งต่างกับสวนอาหารเดอะไนน์ท่ี
ลักษณะการขายของเป็นเหมือนตลาดนัดกับข้าว 

ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
 ผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของการใช้บริการของสวนอาหารผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ ปัจจั ยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจจากการวิจัยพบว่าถ้าจะเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าควรต้องเพิ่มมุมมองต่อคุณภาพบริการเพราะการมีมองคณุภาพทีด่ี
จะส่งผลท าให้ภาพลักษณ์ดีขึ้นด้วย ดังนั้นถ้าสวนอาหารควรพัฒนาร้านค้าให้มีคุณภาพท่ีดีอยู่ตลอดเวลา มีการจัดกิจกรรมเพื่อดึงดูด
ลูกค้าอยู่เสมอ เพ่ือลดปัญหาการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการของสวนอาหารตลอดไป 
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