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 The purposes of this research were to determine factors affecting perceived value 
and customer loyalty between an international brand and a local brand; and to evaluate 
service satisfaction of the international brand and the local brand as well as to compare the 
perceived value and customer loyalty of the international brand and the local brand. 
Conceptual framework is based on American Customer Satisfaction Index (ACSI).  

Simple random sampling technique was applied to select 243 consumers living in 
Hua Hin and tourists, both of which had either dining alone, or with friend or with family to 
answer self-reported questionnaire. Data was analyzed by bivariate statistical analysis 
consisted of t-test, F-test, and correlation analysis.  

Research findings revealed that factors affecting perceived value and customer 
loyalty of the international brand and the local brand, consist of 6 components which are: 
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has a positive influence on Perceived Quality and these two factors constantly have a 
positive influence on Perceived Value being worth the money spent on the services. These 
three factors constantly have a positive influence on Overall Customer Satisfaction which 
has  a positive influence towards both Customer Voice and Customer Loyalty at a 
statistically significant level of 0.01, 0.05. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

  
1.1  ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 ในปัจจุบันเรามักจะได้ยินว่าคนไทยมีค่านิยมชอบใช้ของต่างประเทศ ชอบเลียนแบบชาว
ต่างประเทศ โดยรับเอาวัฒนะธรรมของต่างประเทศเข้ามามาก ลืมนึกถึงความเสียหายท่ีจะเกิดขึ้น ซึ่งค า
ว่า “ค่านิยม” ถือว่าเป็นปัจจัยภายนอกซึ่งเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความรู้สึกนึกคิดของบุคคล เป็นส่ิงท่ี
เกิดขึ้นจากการเรียนรู้หรือส่ิงอื่นใดก็ตามท่ีเป็นตัวก ากับหรือควบคุมพฤติกรรมของบุคคลท่ีอยู่ในสังคม    
นั้น ๆ ซึ่งความส าเร็จหรือความล้มเหลวของธุรกิจทางการตลาดขึ้นอยู่กับความสอดคล้องกับค่านิยมเป็น
ส าคัญ (พิมพา หิรัญกิตติ, ม.ป.ป., หน้า 1) 
 ธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทยจึงมีความหลากหลายมากยิ่งขึ้นเพื่อตอบสนองค่านิยมของคน
ไทยในปัจจุบัน ไม่ว่าจะเป็นร้านอาหารญี่ปุ่น ร้านอาหารเกาหลี ร้ านอาหารอิตาเล่ียนและอื่น ๆ อีก
มากมาย บางร้านก็มีการผสมผสานอาหารหลากหลายชาติและมีเมนูของหวานท่ีดึงดูดใจผู้บริโภคไว้ใน
ร้านเดียวเพื่อเป็นการเพิ่มทางเลือกให้แก่ผู้บริโภค สามารถเลือกรับประทานอาหารได้หลากหลายเมนูโดย
ท่ีไม่ต้องเปล่ียนร้านอาหารให้ยุ่งยาก ซึ่งการเปล่ียนแปลงนี้เป็นผลมาจากการรับวัฒนธรรมจากต่างชาติ 
ท าให้วิถีการบริโภคอาหารของคนไทยเปล่ียนแปลงไปจากเดิม เช่น การทานอาหารของคนไทยส่วนใหญ่
จะมาทานกับครอบครัว หรือกลุ่มเพื่อน ซึ่งจะส่ังเป็นกับข้าวหลาย ๆ อย่างมาทานร่วมกัน และในปัจจุบัน
ส่วนใหญ่จะเปล่ียนมาทานอาหารแบบจานเดียวมากขึ้น เป็นต้น การเข้ามาลงทุนของบริษัทต่างชาติก็เพิ่ม
มากขึ้น ตัวเลือกร้านอาหารจึงมีมากขึ้นส่งผลให้การแข่งขันก็เพิ่มข้ึนตามไปด้วย 
 แบรนด์เป็นสากลหรือ International Brand ท่ีเข้ามาท าตลาดหรือขายสินค้าหรือบริการในไทย
นั้นมีมานานและมีมากมาย ในอดีตส่วนใหญ่แล้วมักจะเข้ามาจับตลาด “ระดับบน” ก่อน แต่เมื่อมีคนไทย
มีเป็น Mass หรือคนกลุ่มใหญ่ รวยขึ้นหรือมีเงินมากขึ้นถึงจุดหนึ่ง เขาก็จะเริ่มเข้ามาบริโภคมากขึ้นเรื่อย ๆ 
คู่แข่งท่ีเป็นกิจการคนไทยหรือแบรนด์ไทย ค่อย ๆ ปรับตัวจนบางทีไม่เห็นว่ามันได้กระทบกับใครบ้าง
(นิเวศน์ เหมวชิรวรากร, http://www.bangkokbiznews.com/blog/detail/540751, 5 พฤศจิกายน 
2556) การเลือกร้านอาหารของคนไทยจึงมีหลายปัจจัย ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของรสชาติท่ีอร่อยถูกปาก
ผู้บริโภค การตกแต่งร้านท่ีสวยงามดึงดูดความสนใจผู้บริโภค ราคาอาหารมีความเหมาะสมและคุ้มค่าเงิน
ท่ีจ่ายไป หรือการให้บริการของพนักงานท่ีมีความสุภาพและถูกต้องครบถ้วน ซึ่งส่ิงท่ีผู้บริโภคได้รับจะ
แสดงถึงทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อการให้บริการของร้านอาหาร การแข่งขันกันของธุรกิจร้านอาหาร 

http://www.bangkokbiznews.com/blog/detail/540751
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Inter-Brand และร้าน Local brand ท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกัน จึงจ าเป็นต้องพัฒนาธุรกิจของตัวเองอย่าง
ต่อเนื่อง อาทิ ธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand อย่างร้าน Greyhound café เป็นร้านอาหารไทยท่ีมีสไตล์
และเอกลักษณ์เฉพาะตัว เป็นท่ีรู้จักในรูปแบบแฟช่ันคาเฟ่ ร้านแรก ๆ ของเมืองไทยและถือเป็นต้นฉบับ
ของร้านอาหารที่มีคอนเซ็ปต์ชัดเจน ให้ความส าคัญในเรื่องของเมนูอาหาร รสชาติอาหาร บรรยากาศของ
ร้าน รวมถึงบริการท่ีประทับใจ ซึ่งปัจจุบัน Greyhound café มีมากกว่า 10 สาขาในประเทศไทย และ
มีแฟรนไชส์อยู่ ท่ีต่างประเทศอีกมากมาย หรือธุรกิจร้านอาหาร Local Brand อย่างร้าน  
The Chocolate Factory ธุรกิจของคนไทยท่ีก าลังเติบโตสู่ปีท่ี 4 เป็นร้านอาหารสไตล์อิตาเล่ียน
ผสมผสานด้วยอาหารไทย โดยจุดเด่นของร้าน คือ มีห้องท าช็อกโกแลตให้ลูกค้าได้ชมกรรมวิธีการผลิต
ต้ังแต่ต้นจนจบ นอกจากนี้ยังมีการจัดเวิร์คชอปการท าขนมและอาหารอีกด้วย การเลือกท าเลท่ีต้ังของ
ร้านจะเลือกอยู่ในแหล่งท่องเท่ียวซึ่งมีความโดดเด่นในเรื่องของบรรยากาศท่ีเหมาะสมกับการพักผ่อน โดย
มีการออกแบบร้านอย่างมีสไตล์  
  ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณค่าและความภักดีท่ีมีต่อการให้บริการธุรกิจ
ร้านอาหาร Inter-Brand กับร้านอาหาร Local Brand โดยศึกษาเปรียบเทียบระหว่างร้าน Greyhound 
café และร้าน The Chocolate Factory โดยผู้วิจัยจะประยุกต์ใช้แบบจ าลอง American Customer 
Satisfaction Index (ACSI) ซึ่งสามารถสะท้อนถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อร้าน Greyhound 
café และร้าน The Chocolate Factory ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
 
1.2  วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 งานวิจัยนี้มีข้ึนเพื่อศึกษาถึง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจ
ร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand: กรณีศึกษาเปรียบเทียบร้าน Greyhound café และร้าน 
The Chocolate Factory โดยมีวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ดังนี้ 
 1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร 
Inter-Brand กับ Local Brand 
 1.2.2 เพื่อประเมินความพึงพอใจของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ       
Local Brand และสร้างดัชนีเปรียบเทียบการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจ   
ร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand 
 
1.3  ขอบเขตของงานวิจัย 
 การวิ จัยนี้  มีขอบเขตของการศึกษาครอบคลุม กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริโภคอาหารร้าน 
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยใช้ข้อมูลท่ี
ส ารวจจากแบบสอบถามออนไลน์ 
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1.4  ค าจ ากัดความในการวิจัย 
 การรับรู้คุณค่า หมายถึง ประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้บริการ บริการที่ได้รับมีความคุ้มค่ากับเงินท่ี
จ่ายไป เช่น คุณภาพของการให้บริการตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้ ก็จะส่งผลให้ผู้บริโภครู้สึกคุ้มค่า ไม่ว่าจะ
เป็นเรื่องของราคาท่ีมีความเหมาะสม รสชาติอาหารหรือความสะอาดของสถานท่ี เป็นต้น  
 ความภักดี หมายถึง ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อการให้บริการส่งผลให้เกิดการกลับมาใช้
บริการอย่างต่อเนื่องและในระยะยาว 
 ความคาดหวัง หมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของลูกค้าในสินค้าหรือบริการนั้น  ๆ 
และผลลัพธ์ท่ีได้จะต้องเป็นท่ีพึงพอใจของผู้บริโภค 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบของผู้รับบริการ ท่ีได้รับการตอบสนองจาก
การให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการจะรู้สึกพึงพอใจต่อเมื่อได้รับบริการตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้ หรือได้รับบริการเกิน
ความคาดหวัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทท่ี 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การท าวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อการศึกษาการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการ
ธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand: กรณีศึกษาเปรียบเทียบร้าน Greyhound café กับ
ร้าน The Chocolate Factory ได้น าทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องมาใช้เพื่อเป็นแนวทางการศึกษา 
ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับมุมมองต่อคุณภาพของการให้บริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าของการให้บริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
 2.6 กรอบแนวคิด 
 2.7 ธุรกิจร้านอาหาร Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998 (อ้างถึงในกฤติยา จงเรืองทรัพย์, 2553, หน้า 9) ได้
กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคท่ีพวก
เขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในการบริการนั้น ๆ ลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการ
เฉพาะเจาะจง และลูกค้าจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวังว่าจะได้รับความ
ต้องการ คือ ส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้ส านึกของมนุษย์เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่และ
สถานะภาพของแต่ละบุคคล เมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความต้องการ
ได้รับ 
 ปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อความคาดหวังแบ่งออกเป็น 5 ประการ ได้แก่ 

1. การได้รับการบอกเล่าค าแนะน าจากบุคคลอื่น 
2. ความต้องการของแต่ละบุคคลประสบการณ์ในอดีต 
3. ข่าวสารจากส่ือและจากผู้ให้บริการ 
4. ราคา
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 สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 216 - 219) กล่าวว่า ความคาดหวัง คือ ส่ิงท่ีผู้ใช้บริการต้องการพบ
หรือเห็นในส่ิงท่ีสวยงาม ดังนั้นการให้บริการที่ดีนั้นหากผู้ให้บริการประทับใจเมื่อแรกเห็น ความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการจึงเป็นส่ิงส าคัญเพราะสามารถตอบสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจได้เป็นอย่างดี 
การให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจอาจมีส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับความคาดหวังซึ่งเป็นเรื่องของจิตใจและอาจ
มีการแสดงออกทางอาการหรือไม่แสดงออกทางอาการได้ ผู้ให้บริการต้องรับรู้ด้วยตนเองจึงมีการจ าแนก
ความคาดหวังขอผู้ใช้บริการ ดังนี้ 
 1. ส่ิงท่ีเห็นได้ ผู้ใช้บริการอาจมีการคาดหวังว่าจะได้รับส่ิงอ านวยความสะดวก เครื่องมือและ
อุปกรณ์ต่าง ๆ มีความทันสมัย 
 2. ความรู้สึกร่วม ผู้ใช้บริการอาจมีความคาดหวังว่าจะได้รับการต้อนรับและการดูแล รวมถึงการ
แสดงกิริยานอบน้อมท่ีดีอยู่เสมอ 
 3. การตอบสนอง ผู้ใช้บริการอาจมีความคาดหวังว่าจะมีความเต็มใจให้ความช่วยเหลืออย่าง
จริงใจและจริงจัง เมื่อต้องการได้รับความสะดวกสบายก็คาดหวังว่าจะได้รับอย่างทันท่วงทีและต้องได้รับ
ประโยชน์อย่างสูงสุด 
 4. การให้หลักประกัน ผู้ใช้บริการอาจมีการคาดวังว่าจะมีความรู้ในการได้รับบริการอย่างแท้จริง 
โดยคาดหวังว่าผู้รับเรื่องหรือปัญหานั้นจะสามารถแก้ปัญหาโดยผู้ใช้บริการจะสามารถพูดอย่างเปิดเผย
ด้วยความจริงใจและหวังว่าจะช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้องและสมบูรณ์ 
 5. ความเช่ือถือได้ ผู้ใช้บริการอาจมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะปฏิบัติตามสัญญาด้วยการ
ให้บริการท่ีถูกต้องและสะดวกรวดเร็ว ด้วยการยึดมั่นในการให้ค าสัญญาท่ีจะให้บริการใน เรื่องต่าง ๆ 
อย่างแท้จริง 
 สรุปได้ว่า ความคาดหวัง หมายถึงความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคว่าจะได้รับ
บริการในส่ิงท่ีตนเองพอใจ เช่น ร้านอาหาร Inter-Brand อย่างร้าน Greyhound café หรือร้านอาหาร 
Local Brand อย่างร้าน The Chocolate Factory ผู้บริโภคมักจะคาดหวังในการบริการท่ีดีและคุ้มค่า
กับราคาอาหารที่จ่ายไป ไม่ว่าจะเป็นคาดหวังในเรื่องของการให้บริการของพนักงานท่ีสุภาพนอบน้อมและ
เต็มใจบริการต่อผู้บริโภค หรือว่าเรื่องรสชาติอาหารที่อร่อยและสดใหม่ เป็นต้น  
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับมุมมองต่อคุณภาพของการให้บริการ 
 คุณภาพการบริการ ตามแนวคิดของ สุชาฐิณี พยุงกร (2555, หน้า 18) ได้กล่าวว่า คุณภาพการ
บริการ ประกอบด้วย 2 ค า คือ  
 “คุณภาพ” (Quality) หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดจากการรับรู้ของลูกค้า ในการเปรียบเทียบกับเกณฑ์
มาตรฐานและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
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 “บริการ” (Service) เป็นกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นโดยท่ีคน ๆ หนึ่งหรือองค์กรหนึ่งตอบสนองความ
ต้องการของคนอีกคนหนึ่ง เพื่อให้ได้รับความสุข ความสบายหรือความพึงพอใจ 
 ดังนั้น คุณภาพบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคัญส าหรับธุรกิจร้านอาหารมาก เพราะถ้าลูกค้าได้รับบริการ
ท่ีมีคุณภาพก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและเกิดความภักดีต่อร้านอาหารตามมา 
 เครื่องมือท่ีใช้วัดคุณภาพการบริการหรือท่ีเรียกว่า SERVQUAL ของ Zeithaml, Parasuraman 
and Berry (1990, p. 28) ใช้ในการประเมินคุณภาพของบริการทางธุรกิจ เครื่องมือนี้ได้อาศัยพื้นฐาน
ช่องว่างท่ี 5 โดยต้องการให้เป็นเครื่องมือท่ีมาตรฐาน สามารถใช้ได้กับงานบริการทุกประเภทและสามารถ
ปรับเปล่ียนได้เล็กน้อยตามความเหมาะสม ในธุรกิจบริการจะให้ความส าคัญและยึดถือความต้องการตาม
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการเป็นบรรทัดฐานในการวางแผนและการด าเนินการผลิตสินค้าและบริการ 
เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการต่าง  ๆ ได้อย่างถูกต้อง สร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่
ผู้ใช้บริการและช่วยให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีต้ังไว้ ซึ่งต่อมาได้มีการปรับปรุงวิ ธีการประเมิน
คุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL โดยแบ่งเป็น 5 มิติ ประกอบด้วย 
 มิติท่ี 1 รูปลักษณ์ท่ีสัมผัสได้ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคคล อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร
และสัญลักษณ์ รวมท้ังสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใยและความต้ังใจจากผู้
ให้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น  ๆ ได้
ชัดเจนขึ้น 
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือและความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการให้
ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสมและได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้  
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจใน
การให้บริการ การตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการได้อย่างทันท่วงที ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการ
ท่ีท าได้ง่ายและได้รับความสะดวกมากขึ้น รวมท้ังมีการกระจายการให้บริการไปอย่างท่ัว ถึงเพื่อความ
รวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่ มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีท่ีสุด 
 มิติท่ี 5 การรู้จักและเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
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 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการของร้านอาหารเกิดจากองค์ประกอบหลาย ๆ ส่ิงรวมกัน ได้แก่ 
1) สถานท่ีและบรรยากาศภายในร้านมีความสวยงาม สะอาดและดูสบายตา 2) การให้บริการของ
พนักงานท่ีถูกต้องตรงตามความต้องการของลูกค้า 3) พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการอยู่
ตลอดเวลา รวมถึงการบริการท่ีรวดเร็วด้วย 4) พนักงานท่ีให้บริการควรมีความรู้ความสามารถ สามารถ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ทันทีเวลาเกิดปัญหาและให้บริการด้วยความสุภาพนอบน้อม 5) การดูแลเอาใจใส่
อยู่ตลอดเวลาท่ีรับประทานอาหาร เช่น พนักงานคอยเติมเครื่องด่ืมตลอดเวลาท่ีเครื่องด่ืมหมด ไม่ต้องรอ
ให้ลูกค้าเรียกหา เป็นต้น 
 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้คุณค่าของการให้บริการ 
 ปิยภา แดงเดช (https://aya55ake.wordpress.com/2014/11/19/, 19 พฤศจิกายน 2557) 
ให้ความหมายของการรับรู้คุณค่า คือ จ านวนเงินทีใช้ในการแลกเปล่ียนเพื่อให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์ ราคา
เป็นปัจจัยหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาดท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้บริโภค หากประเมินว่า
ผลิตภัณฑ์นั้นมีมูลค่าและก่อให้เกิดอรรถประโยชน์เหมาะสมกับราคาหรือจ านวนเงินท่ีจ่ายไป 
 Ittner & Larcker (1996, pp. 1 - 37) กล่าวว่า สินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพเมื่อเทียบกับราคา
ท่ีเสียไปในการแลกเปล่ียนมาของสินค้าหรือการรับบริการของผู้บริโภค หากมีความเหมาะสมหรือมีความ
คุ้มค่ากับค่าใช้จ่ายท่ีเสียไป จะส่งผลโดยตรงกับความพึงพอใจของผู้บริโภคและจะท าให้ผู้บริโภคมีโอกาสท่ี
จะกลับมาใช้บริการซ้ า 
 Kotler & Keller (2009, p. 125) กล่าวว่า การรับรู้คุณค่ามีความแตกต่างระหว่างคุณค่าท่ีลูกค้า
ได้ใช้ผลิตภัณฑ์หรือใช้บริการเมื่อเทียบกับต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายท้ังหมด โดยลูกค้าจะซื้อสินค้าหรือบริการ
จากธุรกิจร้านค้าท่ีน าเสนอคุณค่าท่ีดีท่ีสุดท่ีสามารถรับรู้ได้ โดยคุณค่าท่ีลูกค้าได้รับเกิดจากผลประโยชน์
โดยรวมท้ังหมดท่ีลูกค้าคาดหวังจากการใช้สินค้าหรือบริการนั้น ส่วนค่าใช้จ่ายท้ังหมดท่ีผู้บริโภคเสียไป 
คือ ต้นทุนท่ีผู้บริโภคยอมจ่ายเพื่อให้ได้มาซึ่งสินค้าและบริการนั้น 
 สรุปได้ว่า การรับรู้คุณค่าของบริการ หมายถึง ความคุ้มค่าของเงินท่ีเสียไปกับการซื้อสินค้าหรือ
ใช้บริการ ซึ่งบริการหรือสินค้าท่ีได้รับจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ด้วย กล่าวคือ ราคา
ของสินค้าไม่แพงจนเกินไปและได้รับบริการที่เหมาะสม 
 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 สุรศักด์ิ นาถวิล (2544, หน้า 10) กล่าวถึง ลักษณะความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกทางบวกของบุคคลหรือส่ิงใดส่ิง
หนึ่ง บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจจ าเป็นต้องมีการปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนอง
ความต้องการของมนุษย์ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่

https://aya55ake.wordpress.com/2014/11/19/
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ละคนมีประสบการณ์รับรู้ เรียนรู้ ส่ิงท่ีได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไปและหากส่ิงท่ีได้รับเป็นไปตาม
ความต้องการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริงใน
สถานการณ์บริการ ก่อนท่ีลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่
ก่อนเสมอแล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อประสบการณ์การได้รับบริการด้ังเดิม
ท่ีเคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล การรับประกันบริการจากโฆษณา การให้ค ามั่น
สัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานท่ีผู้ใช้บริการน ามาเปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับในวงจร
ของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ีผู้ให้บริการได้รับความรู้เกี่ยวกับการได้รับบริการ คือ 
ความคาดหวังในส่ิงท่ีคิดว่าจะได้รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือ
การพบปะระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี
ได้รับจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดขึ้น (Performance) กับความหวังเอาไว้ หากส่ิงท่ีได้รับเป็นไปตาม
ความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันท่ีถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีมี ผู้รับบริการย่อมเกิด
คามพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามความคาดหวังอาจจะสูงหรือต่ ากว่า นับว่าเป็นการ
ยืนยัน ท่ีคลาดเคล่ือน (Disconfirmation) จากความคาดหวัง ดังกล่าว ท้ังนี้ ช่ วงความแตกต่าง 
(Discrimination) ท่ีเกิดขึ้นจะช้ีให้เห็นระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้ายืนยันเบี่ยงเบน
ไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ  

ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538, หน้า 8) กล่าวถึง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ี
ส าคัญ มีดังนี้ 

1. สถานท่ีบริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีต้ังและการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึงเพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

2. การส่งเสริมการแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงการบริการไปในทางบวกซึ่งหากตรงกันกับความเช่ือถือก็จะมี
ความรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าว อันเป็นแรงผลักดันให้ความต้องการบริการตามมา 

3. ผู้บริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผู้บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้า
เป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับ
ผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองส่ิงท่ีลูกค้า
ต้องการ เอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของผู้บริการ 

4. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า สภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบสถานท่ี ความสวยงาม
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ของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพื้นท่ีสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบ
วัสดุเครื่องใช้ 

5. ขบวนการบริการ วิธีการน าเสนอขบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการ ส่งผลให้การปฏิบัติการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและ
สนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง การท่ีผู้บริโภคได้รับบริการตรงตามส่ิงท่ี
ตนเองคาดหวังไว้ ไม่ว่าจะเป็น 1) สถานท่ีให้บริการ ท่ีมีสามารถเข้าถึงการบริการได้อย่างท่ัวถึงเมื่อ
ผู้บริโภคต้องการ 2) การให้บริการของพนักงานท่ีค านึงถึงความส าคัญของผู้บริโภค สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคอย่างเต็มท่ี เอาใจใส่ดูแลผู้บริโภคอยู่ตลอดเวลา 3) บรรยากาศภายในร้าน มี
การตกแต่งสถานท่ีท่ีดูสบายตาและสวยงาม 4) พนักงานมีความคล่องแคล่วในการท างาน ไม่ว่าจะเป็นการ
กล่าวทักทาย การน าเสนอเมนูอาหารที่น่าสนใจของร้านหรือการเสิร์ฟอาหาร เป็นต้น  

 
2.5  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภักดี 
 ความจงรักภักดีในตราสินค้า หมายถึง ความผูกพันของผู้บริโภคท่ีมีต่อตราสินค้า เป็นทัศนคติท่ี
สม่ าเสมอและแสดงออกมาด้วยการซื้อสินค้าในตราสินค้าเดิมอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสามารถวัดได้จากปริมาณท่ี
ซื้อและความถ่ีในการซื้อสินค้านั้น (ดิฐวัฒน์ ธิปัตดี, 2551, หน้า 7) และมีผู้ให้ความหมายของความภักดี
ในตราสินค้าไว้หลากหลายความหมาย ดังนี้ 
 Lau (1999, pp. 573 - 587) กล่าวว่านักการตลาดมีความสนใจในแนวคิดด้านความจงรักภักดี 
เพราะความจงรักภักดีในตราสินค้าเป็นตัววัดในการดึงดูดลูกค้ามาใช้บริการและตราสินค้าเป็นส่ิงท่ีสร้าง
ประโยชน์ให้บริษัทในการซื้อซ้ าและบอกต่อไปยังบุคคลอื่น การบริหารตราสินค้าเป็นส่ิงส าคัญต่อความ
จงรักภักดี แต่หากแนวคิดไม่ชัดเจนจะท าให้เกิดปัญหาในการศึกษาค้นคว้าและการปฏิบัติงานได้ 
 Pearce (1997, pp. 1 - 31) กล่าวว่าลูกค้าท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกค้าท่ีมีความ
ซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อเป็นอย่างมากและเป็นผู้ใช้สินค้าในปริมาณท่ีมากด้วย ดังนั้นโปรแกรมการตลาดใด ๆ 
ท่ีมุ่งสร้างความซื่อสัตย์ของลูกค้า จะต้องมุ่งไปท่ีลูกค้ากลุ่มท่ีมีความซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อและลูกค้ากลุ่มท่ี
ซื้อสินค้าปริมาณมากจึงจะท าให้ธุรกิจได้รับก าไรในระยะยาว 
 Ivanauskiene & Auruskevicien (2009, pp. 407 - 412) องค์ประกอบของการวัดความภักดี 
เริ่มจากการแบ่งลูกค้า เป็น 2 กลุ่มหลัก ได้แก่ 
 1. ความภักดีด้านพฤติกรรม เป็นการแสดงออกทางการกระท าท่ีสามารถมองเห็นได้ เช่น การซื้อ
หรือใช้สินค้าและบริการซ้ า ๆ การบอกต่อหรือการแนะน าผู้อื่น 
 2. ความภักดีด้านทัศนคติ คือ การวัดความคิดและความรู้สึกผูกพันของลูกค้าต่อองค์กรซึ่ง
แ ส ด ง ผ ล ลั พ ธ์ เ ป็ น พ ฤ ติ ก ร ร ม  เ ช่ น  ก า ร ก ล่ า ว ค า ช ม เ ช ย แ ล ะ ค ว า ม ต้ั ง ใ จ ท่ี จ ะ ซื้ อ ซ้ า
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 สรุปได้ว่า ความภักดี หมายถึง ความชอบและความซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อนั้น  ๆ ซึ่งผู้บริโภคจะ
แสดงออกโดยการกลับมาใช้บริการท่ีเดิมอยู่เรื่อย ๆ หรือ เช่น ถ้าลูกค้าพึงพอใจในการให้บริการของร้าน 
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ลูกค้าก็จะกลับมาใช้บริการอยู่เรื่อย ๆ และส่งผล
ให้ลูกค้าบอกต่อส่ิงดี ๆ ไปยังผู้อื่นอีกด้วย เป็นต้น ซึ่งความภักดีของลูกค้าจะเป็นตัวช้ีวัดว่าร้านอาหารมี
มาตรฐานในการให้บริการที่ดี สามารถท าให้ลูกค้าพึงพอใจได้ 
 
2.6  กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

ภาพที่  2.1  กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 
 กรอบแนวคิดของงานวิจัยส าหรับการรับรู้ คุณค่ากับความภักดีของผู้บริโภคอาหารร้าน 
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory สามารถประยุกต์ตามแผนภาพท่ี 1 โดยเริ่มต้น
จาก ความคาดหวังต่อการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
ของผู้บริโภค (Customer Expectations) การเลือกใช้บริการร้านอาหารต่าง ๆ ของผู้บริโภคส่วนใหญ่
ต่างก็ตั้งความคาดหวังไว้หลายอย่าง ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของความสะอาดของอาหาร รสชาติอาหารท่ีอร่อย 
ราคาไม่แพงจนเกินไป พนักงานให้บริการเป็นอย่างดี เป็นต้น ซึ่งความคาดหวังของผู้บริโภคจะเป็นปัจจัย
เริ่มต้นท่ีก าหนด ท่ีส่งผลต่อมุมมองคุณภาพในการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The 
Chocolate Factory ของลูกค้า (Perceived Quality) 
 ในการศึกษาเรื่องคุณภาพของการให้บริการของร้านอาหารในประเทศไทย มีผู้ค้นพบหลายท่าน 
ไม่ว่าจะเป็น ชวัล เอี่ยมสกุลรัตน์ (2558, หน้า 51 - 52) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึง
พอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติของประชากรในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากผู้บริโภคส่วนใหญ่
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ต้องการท่ีจะได้รับบริการท่ีรวดเร็วและความสม่ าเสมอของรสชาติอาหารทุกครั้งท่ีมาใช้บริการ รวมถึงการ
ให้บริการของพนักงานท่ีเต็มใจให้บริการ เอาใจใส่ผู้บริโภคและมีความถูกต้อง หรือ กิจติมา ลุมภักดี และ               
ไกรชิต สุตะเมือง (ม.ป.ป., หน้า 26 - 28) กล่าวว่า การให้บริการของพนักงานท่ีมีความสุภาพ เต็มใจ
ให้บริการ มีการแนะน าบริการให้กับผู้บริโภคเพื่อเป็นตัวช่วยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร  
บุฟเฟ่ต์ของผู้บริโภคในวัยท างานในเขตกรุงเทพมหานคร ท้ังสองปัจจัยท่ีกล่าวมาข้างต้น จะส่งผลต่อเนื่อง
ไปยังมุมมองคุณค่าของการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
ของลูกค้า (Perceived Value) ซึ่งผู้บริโภคส่วนใหญ่จะค านึงถึงเรื่องราคา ไม่ควรแพงเกินไปหรือเป็น
ราคาท่ีเหมาะสมกับอาหารและบริการท่ีได้รับจากร้านอาหาร ซึ่งในการศึกษาเรื่องคุณค่าของการ
ให้บริการของร้านอาหารในประเทศไทย มีผู้ค้นพบหลายท่าน ได้แก่ สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม (2558, หน้า 
85 - 86) กล่าวว่า ความไว้เนื้อเช่ือใจในการให้บริการของร้าน Oishi Grand เกิดจาก ราคาอาหารมีความ
เหมาะสมต่อสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน คุณภาพอาหารญี่ปุ่นของร้าน Oishi Grand และรสชาติของ
อาหารมีความโดดเด่น เสมอต้นเสมอปลาย รวมถึงการให้บริการของพนักงานท่ีมีความเต็มใจ ให้บริการ
อยา่งรวดเร็วและเข้าใจความต้องการของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี หรือ กิจติมา ลุมภักดี และไกรชิต สุตะ
เมือง (ม.ป.ป., หน้า 26 - 28) กล่าวว่า การก าหนดราคา ควรก าหนดราคาให้มีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับได้ 
ไม่แพงเกินไป 
 โดยท่ีปัจจัยท้ังสามปัจจัยข้างต้น จะส่งผลต่อเนื่องไปยังความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการ
ของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ท่ีลูกค้าได้รับ (Overall Customer 
Satisfaction) ถ้าผู้บริโภคได้รับบริการที่ดี ถูกต้องและรวดเร็ว ก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้
ความพึงพอใจยังเกิดจากรสชาติของอาหาร วัตถุดิบท่ีน ามาประกอบอาหารและความสะอาดของสถานท่ี
ด้วย ซึ่งในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้บริโภคอาหารในประเทศไทย มีผู้ค้นพบหลายท่าน ได้แก่ 
ชวัล เอี่ยมสกุลรัตน์ (2558, หน้า 51 - 52) กล่าวว่า ปัจจัยทางการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
บริโภคอาหารนานาชาติของประชากรในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากปัจจุบันร้านอาหารนานาชาติได้มีการ
ปรับปรุงและพัฒนารสชาติให้ถูกปากคนไทยมากยิ่งขึ้น และร้านอาหารนานาชาติเหล่านี้จะให้ความส าคัญ
กับการปรับปรุงกลยุทธ์ในการบริหารร้าน มีการน าเอาหลักส่วนประสมทางการตลาด 7Ps เข้ามาใช้ใน
การบริหารจัดการร้านให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้  
นอกจากนี้ภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติของประชากรใน
กรุงเทพมหานคร เนื่องจากจุดเด่นของร้านอาหาร ไม่ว่าจะเป็นช่ือร้านอาหารท่ีจ าง่าย มีสัญลักษณ์ท่ี
ค่อนข้างเด่นชัดเหนือคู่แข่ง จะเป็นส่ิงดึงดูดใจผู้บริโภคในการเข้ามาใช้บริการร้านอาหารได้ดี  หรือ     
สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม (2558, หน้า 85 - 86) กล่าวว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้าน Oishi 
Grand เกิดจาก ราคาของอาหารร้าน Oishi Grand มีความเหมาะสม ไม่แพงเกินไปและรสชาติของ
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อาหารมีความอร่อย คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป รวมถึงระยะเวลาในการให้บริการท่ีเหมาะสม ไม่ปล่อยให้
ลูกค้ารอนานเกินไป บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยนและท่ีส าคัญยินดีรับฟังในส่ิงท่ีผู้บริโภคร้องขอ 
 ถ้าหากลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้าน  Greyhound café และร้าน  
The Chocolate Factory จะส่งผลให้เกิดการแนะน าส่ิงท่ีได้รับจากการให้บริการของร้าน Greyhound 
café และร้าน The Chocolate Factory ของลูกค้าไปยังผู้อื่น (Customer Voice) ซึ่งการให้บริการเป็น
ส่ิงท่ีส าคัญท่ีสุด ถ้าผู้บริโภคได้รับบริการที่ถูกใจก็จะส่งผลให้เกิดการบอกต่อไปยังผู้อื่น ดังนั้นการบอกต่อ
จึงเป็นส่ิงส าคัญถ้าผู้บริโภคได้รับความพึงพอใจมากก็เกิดการบอกต่อในส่ิงดี ๆ แต่ถ้าผู้บริโภคไม่พึงพอใจ
ต่อการให้บริการของร้านอาหารก็จะเกิดการต าหนิหรือบอกต่อไปยังผู้อื่นในทางท่ีไม่ดี ซึ่งในการศึกษา
เรื่องการแนะน าการให้บริการ มีผู้ค้นพบหลายท่าน ได้แก่ สรอรรถ ปานอุดมลักษณ์ (2558, หน้า  
61 - 62) กล่าวว่า พฤติกรรมการบอกต่อจะเกิดขึ้นจากความประทับใจหรือไม่ประทับใจก็ได้ ซึ่งผู้บริโภค
จะบอกต่อส่ิงท่ีได้รับจากการให้บริการในด้านบวกหรือด้านลบก็ได้ ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารแฟรนไชส์  
 ท้ังนี้ความพึงพอใจในการให้บริการและการแนะน า จะส่งผลต่อเนื่องไปยังความภักดีต่อการ
ให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory (Customer Loyalty) ของ
ลูกค้าเพิ่มขึ้น ในการศึกษาเรื่องความภักดีต่อการให้บริการร้านอาหารในประเทศไทย มีผู้ค้นพบ ได้แก่ 
สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม (2558, หน้า 85 - 86) กล่าวว่า เมื่อผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจต่อราคา รสชาติ
อาหาร บรรยากาศภายในร้าน ความหลากหลายของเมนูอาหาร รวมถึงการให้บริการของพนักงาน ส่งผล
ให้ผู้บริโภคอยากกลับมาใช้บริการอยู่เรื่อย ๆ และ สรอรรถ ปานอุดมลักษณ์ (2558, หน้า 61 - 62) กล่าว
ว่า การกลับมาใช้บริการซ้ าจะเกิดขึ้นกับผู้บริโภคท่ีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
ร้านอาหารแฟรนไชส์ ถ้าผู้บริโภคมีความประทับใจมากก็จะกลับมาใช้บริการซ้ าอย่างสม่ าเสมอ 
 จากกรอบแนวคิดข้างต้น สามารถก าหนดสมมุติฐานของงานวิจัยได้ดังนี้ 
H1: ความคาดหวังต่อการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Customer Expectations) มีผลใน 

ทางบวกต่อมุมมองต่อคุณภาพในการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived Quality) 
H2: ความคาดหวังต่อการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Customer Expectations) และมุมมอง

ต่อคุณภาพในการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived Quality) ส่งผลในทางบวกต่อ
มุมมองคุณค่าของการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived Value) 

H3: ความคาดหวังต่อการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Customer Expectations) มุมมองต่อ
คุณภาพในการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived Quality) และมุมมองคุณค่าของ
การให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived Value) ส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจ
โดยรวมในการให้บริการของร้านอาหารที่ผู้บริโภคได้รับ (Overall Customer Satisfaction) 
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H4: ความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการของร้านอาหารท่ีผู้บริโภคได้รับ (Overall Customer  
Satisfaction) ส่งผลในทางบวกต่อการแนะน า (Customer Voice) 

H5: ความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการของร้านอาหารท่ีผู้บริโภคได้รับ (Overall Customer  
Satisfaction) และการแนะน า (Customer Voice) ส่งผลในทางบวกต่อความภักดีต่อการให้บริการ
ของร้านอาหารจากผู้บริโภค (Customer Loyalty) 

 
2.7  ธุรกิจร้านอาหาร Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
 ร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory เป็นร้านอาหารที่ต้ังอยู่ในเขต
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ซึ่งมีลักษณะการให้บริการท่ีแตกต่างกัน ดังนี้ 
 
ตารางที่  2.1  ลักษณะของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
 Greyhound café The Chocolate Factory 
ท าเลท่ีต้ัง อยู่ในห้างสรรพสินค้า ส่งผลให้ผู้บริโภค

สามารถเพิ่มทางเลือกในการใช้บริการ
ร้านอาหารได้ 

อยู่ติดถนนเพชรเกษม สามารถสังเกตเห็น
ได้ง่ายเนื่องจากตัวร้านต้ังอยู่เด่ียว ๆ 

จุดเด่นของร้าน เมนูอาหารท่ีมีให้ผู้บริโภคเลือกมากกว่า 
70 รายการ รวมท้ังการสร้างสรรค์เมนู
พิเศษเพื่อสร้างความน่าสนใจให้กับ
กลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นชาวต่างชาติ ซึ่งทุก
เมนูใช้วัตถุดิบทุกอย่างเหมือนกันทุก
สาขาเพื่อให้ได้รสชาติท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

มีการสาธิตวิธี การผลิตช็อกโกแลตให้
ผู้บริโภคได้รับชมทุกวัน 

รายการอาหาร มีอาหารหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นอาหาร
นานาชาติหรืออาหารไทย ซึ่งเมนูไฮไลท์
ของร้าน เช่น ปีกไก่ทอด, ปอเปี๊ยะซีฟู้ด, 
แหนมซี่โครงหมู เป็นต้น 

มีอาหารหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นอาหาร
นานาชาติหรืออาหารไทย ซึ่งเมนูไฮไลท์
ของร้ าน  คือ  ของหวาน  โ ดยไ ด้ เชฟ       
Eric Perez มาเป็นผู้ควบคุม คิดค้นสูตร
และส่วนผสมให้ได้ช็อกโกแลตท่ีถูกปากคน
ไทย 
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ตารางที่  2.1  (ต่อ) 
 Greyhound café The Chocolate Factory 
ลักษณะการ
ตกแต่งร้าน 

Greyhound café เป็นท่ีรู้จักในรูปแบบ
แฟช่ัน คาเฟ่ ร้านแรก ๆ ของประเทศ
ไทย 

ตัวร้านจะมีลักษณะเปิดโล่ง แต่บรรยากาศ
ข้างในร้านอบอุ่น  มีการตกแต่งร้าน ท่ี
ทันสมัย มีกล่ินอายโฮมมี่ผสมโรงงาน ซึ่ง
ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการจะมีความรู้ สึก
เหมือนได้พักผ่อนอยู่ในบ้านของตนเอง 

ช่วงเวลาในการ
ให้บริการ 

ช่วงเวลาในการให้บริการ ต้ังแต่ 10.30 
ถึง 21.00 น. เปิดให้บริการทุกวันจันทร์
ถึงวันอาทิตย์ 

ช่วงเวลาในการให้บริการ ต้ังแต่ 11.00 ถึง 
21.00 น. เปิดให้บริการทุกวันจันทร์ถึงวัน
อาทิตย ์

 



 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ 
Local Brand: กรณีศึกษาเปรียบเทียบร้าน Greyhound café กับร้าน The Chocolate Factory มี
วัตถุประสงค์ ดังนี้ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจ 
ร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand 2) เพื่อประเมินความพึงพอใจของการให้บริการธุรกิจ 
ร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand และสร้างดัชนีเปรียบเทียบการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของ
การให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand 
 งานวิจัยนี้เริ่มจากขั้นตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ
บทความทางวิชาการจากฐานข้อมูล ค้นคว้าจากเอกสารเก็บรวบรวมข้อมูลจากบทความ งานวิจัย 
ตลอดจนข้อมูลจากเว็บไซต์ท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้ได้มิติความพึงพอใจ ด้าน
ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) มุมมองต่อคุณภาพสินค้าและบริการของลูกค้า 
(Perceived Quality) มุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการของลูกค้า (Perceived Value) ความพึงพอใจ
โดยรวมของสินค้าและบริการของลูกค้า (Overall Customer Satisfaction) การแนะน า (Customer 
Voice) และความภักดีต่อสินค้าและบริการจากลูกค้า (Customer Loyalty) และน าข้อมูลท่ีได้จากการ
ทบทวนวรรณกรรมมาสร้างเป็นเครื่องมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อใช้ในการเก็บข้อมูลของ
การวิจัยเชิงปริมาณ โดยน าเสนอวิธีการวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 3.1 วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 3.2 ประชากรทางการวิจัย 
 3.3 การวิเคราะห์ปัจจัย 
 
3.1  วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดยใช้
การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยจากองค์ประกอบท้ัง 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 
1) ด้านความคาดหวัง (Customer Expectations) 2) มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการของลูกค้า 
(Perceived Quality) 3) มุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการของลูกค้า (Perceived Value) 4) ความพึง
พอใจโดยรวมของสินค้าและบริการของลูกค้า (Overall Customer Satisfaction) 5) การแนะน า  
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(Customer Voice) และ 6) ความภักดีต่อสินค้าและบริการจากลูกค้า (Customer Loyalty) ตาม
องค์ประกอบของดัชนีประเมินความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction 
Index: ACSI) โดยก าหนดข้อค าถามเพื่อเป็นตัวแปรในการวิเคราะห์ข้อมูลจ านวน 20 ค าถาม และมี
ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือทางการวิจัย ดังนี้ 
 3.1.1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับมุมมองต่อคุณภาพของการให้บริการ แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ และ
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
 3.1.2 น าผลการทบทวนวรรณกรรมมาท าการสร้างแบบสอบถาม 
 3.1.3 สร้างแบบสอบถามโดยการแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 
 ส่วนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัว
ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามปลายปิด (Closed ended questions) มีจ านวนท้ังหมด 7 ข้อ 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือนและค่าใช้จ่ายในการ
รับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้ง 
 ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการร้านอาหารของผู้บริโภคท่ีร้าน Greyhound café และ
ร้าน The Chocolate Factory  
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อร้านอาหาร 
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถามมีลักษณะเป็นมาตรวัด
ตามแบบ Likert Scale ซึ่งมี 5 ระดับ ดังนี้ 
  5 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจต่อการให้บริการที่มีความส าคัญมากท่ีสุด 
  4 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจต่อการให้บริการที่มีความส าคัญมาก 
  3 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจต่อการให้บริการที่มีความส าคัญปานกลาง 
  2 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจต่อการให้บริการที่มีความส าคัญน้อย 
  1 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจต่อการให้บริการที่มีความส าคัญน้อยท่ีสุด 
 ซึ่งข้อค าถามในแบบสอบถามท้ังสามส่วน ประกอบด้วย ส่วนท่ีหนึ่งและส่วนท่ีสองเป็นการ
สะท้อนข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม และส่วนท่ีสามเป็นมาตรวัด 
Likert Scale เพื่อวัดความคาดหวังของบริโภค มุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ มุมมองต่อคุณค่าของ
การให้บริการ ความพึงพอใจท่ีมีต่อบริการท่ีได้รับ การแนะน าและความภักดีของผู้บริโภคอาหารร้าน 
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ตามกรอบแนวคิดของแบบจ าลองของงานวิจัย 
ซึ่งมาตรวัดดังกล่าวได้ผ่านการทดสอบความเช่ือถือได้ โดยการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ด้วย
วิธีการวิเคราะห์ปัจจัยหลัก (Principal Component Analysis: PCA) และการวิเคราะห์ Cronbach 
Alpha  และท าการทดสอบเปรียบเทียบปัจจัยต่าง ๆ จ าแนกตามลักษณะทางประชากรของผู้บริโภคและ
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พฤติกรรมการบริโภคอาหารร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ด าเนินการ
ทดสอบด้วยวิธี Independent Sample t-test ส าหรับการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 กลุ่ม 
และ One Way ANOVA ส าหรับการทดสอบมากกว่า 2 กลุ่ม และการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย 
ด าเนินการทดสอบด้วยการหาค่าสถิติสหสัมพันธ์ (Pearson Correlation) 
 
3.2  ประชากรทางการวิจัย 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าท่ีใช้บริการร้าน Greyhound café และร้าน 
The Chocolate Factory ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ันภูมิ คือ การ
แบ่งประชากรออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามลักษณะพฤติกรรมของประชากร โดยผู้วิจัยจะแบ่งกลุ่มตัวอย่าง
ออกเป็น  4 กลุ่มย่อย ได้แก่ 
 3.2.1 เป็นคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหินมาทานร้าน Greyhound café  
 3.2.2 เป็นคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหินมาทานอาหารร้าน The Chocolate Factory 
 3.2.3 เป็นนักท่องเท่ียวมาทานอาหารร้าน Greyhound café  
 3.2.4 เป็นนักท่องเท่ียวมาทานอาหารร้าน The Chocolate Factory 
 เนื่องจากคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหินและนักท่องเท่ียวที่ไปใช้บริการท่ีร้าน Greyhound café และร้าน 
The Chocolate Factory มีลักษณะท่ีแตกต่างกันกล่าวคือ ร้านอาหารท้ังสองร้านต้ังอยู่ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ความคาดหวังในการให้บริการของคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหินกับนักท่องเท่ียวจึงแตกต่างกัน 
คนพื้นท่ีอาจจะเคยชินการกับใช้บริการร้าน The Chocolate Factory ซึ่งเป็นร้านอาหาร Local Brand 
มากกว่านักท่องเท่ียว แต่ร้าน Greyhound café ซึ่งเป็นร้านอาหาร Inter-Brand ความหลากหลายของ
สาขาก็จะมีเยอะกว่า ความคาดหวังในการให้บริการของนักท่องเท่ียวอาจจะไม่ได้ มีมากนัก เนื่องจาก
สามารถเลือกใช้บริการได้หลายพื้นท่ี และผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยส่งแบบสอบถามออนไลน์
ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์และโซเชียลมีเดียต่าง ๆ โดยได้รับข้อมูลการกรอกแบบสอบถามออนไลน์
จ านวน 243 คน  
 
ตารางที่  3.1  กลุ่มตัวอย่าง 
 Greyhound café The Chocolate Factory 
คนพื้นท่ีอ าเภอหัวหิน 59 62 
นักท่องเท่ียว 71 51 
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3.3  การวิเคราะหป์ัจจัย 
 จากการส ารวจแบบสอบถามท้ังหมด 243 ชุด ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรท่ีส ารวจได้จาก
องค์ประกอบความน่าเช่ือถือของผู้บริโภคอาหารร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ตามกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา 
(ACSI) จ านวน 6 องค์ประกอบ จากข้อค าถามท่ีเป็นตัวแปรจ านวน 24 ตัวแปร 

โดยท าการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไว้ 3 
ประเภท ประกอบด้วย 1) ร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory รวมกัน ตาม
ตารางท่ี 3.2  2) ร้าน Greyhound café ตามตารางท่ี 3.3 และ 3) ร้าน The Chocolate Factory ตาม
ตารางท่ี 3.4 
 
ตารางที่  3.2  การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเช่ือถือได้ (Reliability) ของ                         
 แบบสอบถาม ร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 

Items   Factor 
Loading  

 % Total 
Variance  

Cronbach 
Alpha  

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 

 
0.6719  0.8765  

รสชาติอร่อย 0.7701  
  อาหารสะอาด 0.7749  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.8613  
  ความรวดเร็วในการให้บริการ 0.8648  
  พนักงานมีความสุภาพ 0.8224  
  มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

 
0.6279  0.8503  

รสชาติดี 0.7587  
  อาหารมีความสดใหม่ 0.7485  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.7844  
  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.8413  
  พนักงานมีความสุภาพ 0.8249  
  มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 

 
0.8261  0.8922  

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0.9282  
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ตารางที่  3.2  (ต่อ) 

Items   Factor 
Loading  

 % Total 
Variance  

Cronbach 
Alpha  

สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.9256  
  บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.8718  
  ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 

 
0.6820  0.9035  

รสชาติดี 0.7769  
  ราคาเหมาะสม 0.7815  
  บริการรวดเร็ว 0.8849  
  พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ 0.8471  
  พนักงานให้บริการถูกต้อง 0.8508  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.8082  
  การแนะน า (Customer Voice) 

 
0.8708  0.9227  

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้าน 
หรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 

0.9280  

  โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 0.9359  
  โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ 0.9356  
  ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

 
0.8751  0.8498  

ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้าน 
ไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 

0.9355  

  ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 0.9355      
 
 เมื่อท าการวิเคราะห์ความเช่ือถือได้ของแบบสอบถามของท้ังสองร้าน พบว่า องค์ประกอบท่ี 1 
ด้านความคาดหวังของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7701 – 0.8648 โดยข้อค าถามความรวดเร็วใน
การให้บริการ เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8648 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี 
ส าหรับข้อค าถามรสชาติอาหารอร่อย เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.7701 ถือว่าน้ าหนักของ
ปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 1 สามารถอธิบายความ
ผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.6719 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่าความผันแปรของข้อค าถาม 
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ในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์
อยู่ท่ี 0.8765 
 องค์ประกอบท่ี 2 ด้านมุมมองต่อคุณภาพบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7485 – 0.8413  
โดยข้อค าถามระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 
0.8413 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี ส าหรับข้อค าถามอาหารมีความสดใหม่ เช่ือถือได้น้อยท่ีสุด
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.7485 ซึ่งถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ในส่วนของ % Total 
Variance ขององค์ประกอบท่ี 2 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.6279 ซึ่งต่ ากว่า
เกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับพอใช้ แต่ค่าความ
เช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8503 
 องค์ประกอบท่ี 3 ด้านมุมมองต่อคุณค่า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8718 – 0.9282 โดยข้อ
ค าถามราคาของสินค้ามีความเหมาะสม เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9282 ถือว่าน้ าหนัก
ของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ส าหรับข้อค าถามบริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินจ่ายไป เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดยที
ค่าสัมประสิทธิ์ 0.8718 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยยังอยู่ในระดับดี ในส่วนของ % Total Variance ของ
องค์ประกอบท่ี 3 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.8261 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่า
ความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับดี และค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ใน
ระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8922 
 องค์ประกอบท่ี 4 ด้านความพึงพอใจต่อการบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7769 – 0.8849 
โดยข้อค าถามบริการรวดเร็ว เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8849 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่
ในระดับดี ส าหรับข้อค าถามรสชาติดี เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.7769 ถือว่าน้ าหนักของ
ปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 4 สามารถอธิบายความ
ผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.6820 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่าความผันแปรของข้อค าถาม
ในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีมากโดยมีค่า
สัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9035 
 องค์ประกอบท่ี 5 ด้านการแนะน า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9280 – 0.9359 โดยข้อค าถาม
โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9359 ถือว่า
น้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ส าหรับข้อค าถามโอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้าน
หรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9280 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี
มากเช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 5 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อ
ค าถามได้ท้ังส้ิน 0.8708 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับ
ดี และค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ ในระดับดีมากโดยมี ค่าสัมประสิทธิ์อยู่ ท่ี  0.9227
 องค์ประกอบท่ี 6 ด้านความภักดีของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9355 โดยข้อค าถามท่านจะ
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บอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการท่ีร้านไปยังคนท่ีท่านรู้จักและข้อค าถามในครั้งต่อไปท่าน
ยังคงเลือกใช้บริการของร้าน เช่ือถือได้มากท่ีสุดท้ังสองข้อ ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ใน
ส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 5 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 
0.8751 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับดี และค่าความ
เช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8498 
 เมื่อท าการวิเคราะห์ทุกองค์ประกอบ พบว่า ด้านการแนะน า มีค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9227 ในขณะท่ีความภักดีของลูกค้า มีค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
น้อยท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8498 ท้ังนี้ในภาพรวมถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือได้ในระดับดี 
 
ตารางที่  3.3  การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเช่ือถือได้ (Reliability) ของ
 แบบสอบถาม ร้าน Greyhound café 

Items   Factor 
Loading  

 % Total 
Variance  

Cronbach 
Alpha  

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 

 
0.6806  0.8781  

รสชาติอร่อย 0.7518  
  อาหารสะอาด 0.7863  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.8825  
  ความรวดเร็วในการให้บริการ 0.8554  
  พนักงานมีความสุภาพ 0.8420  
  มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

 
0.6343  0.8544  

รสชาติดี 0.7404  
  อาหารมีความสดใหม่ 0.7501  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.7735  
  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.8741  
  พนักงานมีความสุภาพ 0.8357  
  มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 

 
0.8298  0.8955  

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0.9252  
  สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.9356  
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ตารางที่  3.3  (ต่อ) 

Items   Factor 
Loading  

 % Total 
Variance  

Cronbach 
Alpha  

บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.8706  
  ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 

 
0.6361  0.8826  

รสชาติดี 0.6784  
  ราคาเหมาะสม 0.7277  
  บริการรวดเร็ว 0.9023  
  พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ 0.8278  
  พนักงานให้บริการถูกต้อง 0.8259  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.8035  
  การแนะน า (Customer Voice) 

 
0.8724  0.9221  

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ี
เกี่ยวข้อง 

0.9384  

  โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 0.9276  
  โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ 0.9360  
  ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

 
0.8510  0.8218  

ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้าน
ไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 

0.9225  

  ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 0.9225      
  
 การวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรท่ีส ารวจได้จากองค์ประกอบความน่าเช่ือถือของผู้บริโภคอาหารของ
ร้าน Greyhound café พบว่า องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความคาดหวังของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 
0.7518 – 0.8825 โดยข้อค าถามความสะอาดของสถานท่ี เช่ือถือได้มากท่ีสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8825 
ซึ่งถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี ส าหรับข้อค าถามรสชาติอาหารอร่อย เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดด้วยค่า
สัมประสิทธิ์ 0.7518 ซึ่งถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance 
ขององค์ประกอบท่ี 1 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.6806 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียง
เล็กน้อย ถือว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8781  
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 องค์ประกอบท่ี 2 ด้านมุมมองต่อคุณภาพบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7404 – 0.8741 
โดยข้อค าถามระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม เช่ือถือได้มากท่ีสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 
0.8741 ซึ่งถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี ส าหรับข้อค าถามรสชาติดี เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดด้วยค่า
สัมประสิทธิ์ 0.7404 ซึ่งถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance 
ขององค์ประกอบท่ี 2 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.6343 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียง
เล็กน้อย ถือว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8544 
 องค์ประกอบท่ี 3 ด้านมุมมองต่อคุณค่า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8706 – 0.9356 โดยข้อ
ค าถามสินค้าท่ีได้รับคุ่มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป น่าเช่ือถือได้มากท่ีสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.9356 ซึ่งถือว่า
น้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ส าหรับข้อค าถามบริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป เช่ือถือได้น้อย
ท่ีสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8706 ซึ่งถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี ในส่วนของ % Total Variance 
ขององค์ประกอบท่ี 3 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.8298 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือ
ว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับดี และค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ใน
ระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8955 
 องค์ประกอบท่ี 4 ด้านความพึงพอใจต่อบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.6784 – 0.9023 โดย
ข้อค าถามบริการรวดเร็ว เช่ือถือได้มากท่ีสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.9023 ซึ่งถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ใน
ระดับดีมาก ส าหรับข้อค าถามรสชาติดี เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.6784 ซึ่งถือว่าน้ าหนัก
ของปัจจัยอยู่ในระดับพอใช้ ในส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 4 สามารถอธิบายความ
ผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.6361 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่าความผันแปรอยู่ในระดับ
พอใช้ แต่ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8826 
 องค์ประกอบท่ี 5 การแนะน า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9276 – 0.9384 โดยข้อค าถามโอกาส
ท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง  เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 
0.9384 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ส าหรับข้อค าถามโอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
คนท่ีท่านรู้จัก เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9276 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก
เช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 5 สามารถอธิบายความผันแปรของค าถาม
ได้ท้ังส้ิน 0.8724 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่าความผันแปรอยู่ในระดับดี และค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามอยู่ในระดับดีมากโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9221 
 องค์ประกอบท่ี 6 ความภักดีของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9225 โดยข้อค าถามท่านจะบอก
ส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการท่ีร้านไปยังคนท่ีท่านรู้จักและข้อค าถามในครั้งต่อไปท่านยังคง
เลือกใช้บริการของร้าน เช่ือถือได้มากท่ีสุดท้ังสองข้อ ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ในส่วน
ของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 6 สามารถอธิบายความผันแปรของค าถามได้ท้ังส้ิน 0.8510 
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ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่าความผันแปรอยู่ในระดับดี และค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดย
มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8218 
 เมื่อท าการวิเคราะห์ทุกองค์ประกอบ พบว่า ด้านการแนะน า มีค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม
มากท่ีสุดท่ีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9221 ในขณะท่ีความภักดีของลูกค้า มีค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามน้อย
ท่ีสุดท่ีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8218 ท้ังนี้ในภาพรวมถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือได้ในระดับดี 
 
ตารางที่  3.4  การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเช่ือถือได้ (Reliability) ของ
 แบบสอบถาม ร้าน The Chocolate Factory 

Items   Factor 
Loading  

 % Total 
Variance  

Cronbach 
Alpha  

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 

 
0.6714  0.8762  

รสชาติอร่อย 0.7966  
  อาหารสะอาด 0.7683  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.8365  
  ความรวดเร็วในการให้บริการ 0.8841  
  พนักงานมีความสุภาพ 0.8067  
  มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

 
0.6234  0.8469  

รสชาติดี 0.7888  
  อาหารมีความสดใหม่ 0.7557  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.7979  
  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.7914  
  พนักงานมีความสุภาพ 0.8128  
  มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 

 
0.8186  0.8859  

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0.9306  
  สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.9131  
  บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.8696  
  ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 

 
0.7383  0.9249  

รสชาติดี 0.8777  
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ตารางที่  3.4  (ต่อ) 

Items   Factor 
Loading  

 % Total 
Variance  

Cronbach 
Alpha  

ราคาเหมาะสม 0.8347  
  บริการรวดเร็ว 0.8639  
  พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ 0.8789  
  พนักงานให้บริการถูกต้อง 0.8780  
  ความสะอาดของสถานท่ี 0.8203  
  การแนะน า (Customer Voice) 

 
    0.8714      0.9241  

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ี
เกี่ยวข้อง 

    0.9148  

  โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก     0.9482  
  โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้     0.9371  
  ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

 
    0.9026      0.8778  

ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้าน
ไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 

    0.9501  

  ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน     0.9501      
  
 การวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรท่ีส ารวจได้จากองค์ประกอบความน่าเช่ือถือของผู้บริโภคอาหารร้าน 
The Chocolate Factory พบว่า องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความคาดหวังของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์ 
ระหว่าง 0.7683 – 0.8841 โดยข้อค าถามความรวดเร็วในการให้บริการ เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ 0.8841 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี ส าหรับข้อค าถามอาหารสะอาด เช่ือถือได้น้อย
ท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.7683 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ในส่วนของ % Total 
Variance ขององค์ประกอบท่ี 1 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.6714 ซึ่งต่ ากว่า
เกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับพอใช้ แต่ค่าความ
เช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8762 
 องค์ประกอบท่ี 2 ด้านมุมมองต่อคุณภาพบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7557 – 0.8128 
โดยข้อค าถามพนักงานมีความสุภาพ เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8128 ถือว่าน้ าหนักของ 
ปัจจัยอยู่ในระดับดี ส าหรับข้อค าถามอาหารมีความสดใหม่ เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์
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0.7557 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 
2 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.6234 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่าความ
ผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับ
ดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8469 
 องค์ประกอบท่ี 3 ด้านมุมมองต่อคุณค่า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8696 – 0.9306 โดยข้อ
ค าถามราคาของสินค้ามีความเหมาะสม เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9306 ถือว่าน้ าหนัก
ของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ส าหรับข้อค าถามบริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดย
มีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8696 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ส าหรับ % Total Variance ของ
องค์ประกอบท่ี 3 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.8186 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่า
ความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับดี และค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ใน
ระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8859 
 องค์ประกอบท่ี 4 ด้านความพึงพอใจต่อบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8203 – 0.8789 โดย
ข้อค าถามพนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8789 ถือว่า
น้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี ส าหรับข้อค าถามความสะอาดของสถานท่ี เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ 0.8203 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีเช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance ของ
องค์ประกอบท่ี 4 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 0.7383 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่า
ความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับดี และค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ใน
ระดับดีมากโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9249 
 องค์ประกอบท่ี 5 ด้านการแนะน า มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9148 – 0.9482 โดยข้อค าถาม
โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก เช่ือถือได้มากท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9482 ถือว่า
น้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ส าหรับข้อค าถามโอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้าน
หรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง เช่ือถือได้น้อยท่ีสุดโดยมีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9148 ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดี
มากเช่นกัน ในส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 5 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อ
ค าถามได้ท้ังส้ิน 0.8714 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับ
ดี และมีค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีมากโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9241 
 องค์ประกอบท่ี 6 ด้านความภักดีของลูกค้า มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9501 โดยข้อค าถามท่านจะ
บอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการท่ีร้านไปยังคนท่ีท่านรู้จักและข้อค าถามในครั้งต่อไปท่าน
ยังคงเลือกใช้บริการของร้าน เช่ือถือได้มากท่ีสุดท้ังสองข้อ ถือว่าน้ าหนักของปัจจัยอยู่ในระดับดีมาก ใน
ส่วนของ % Total Variance ขององค์ประกอบท่ี 6 สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ท้ังส้ิน 
0.9026 ซึ่งมากกว่า 0.70 ถือว่าความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้อยู่ในระดับดีมาก และมีค่า
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.8778 
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 เมื่อท าการวิเคราะห์ทุกองค์ประกอบ พบว่า ด้านความพึงพอใจต่อบริการ มีค่าความเช่ือมั่นของ 
แบบสอบถามมากท่ีสุดท่ีค่าสัมประสิทธิ์ 0.9249 ในขณะท่ีมุมมองต่อคุณภาพบริการ มีค่าความเช่ือมั่น 
ของแบบสอบถามน้อยท่ีสุดท่ีค่าสัมประสิทธิ์ 0.8469 ท้ังนี้ในภาพรวมถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ
ได้ในระดับดี 
 
 
 
 



 

บทท่ี 4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อแสดงผลถึงการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจ
ร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand: กรณีศึกษาเปรียบเทียบร้าน Greyhound café และร้าน
The Chocolate Factory มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความ
ภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand 2) เพื่อประเมินความพึงพอใจ
ของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand และสร้างดัชนีเปรียบเทียบการรับรู้
คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand 
 งานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งตัวแปรท่ี
ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) การรับรู้ คุณภาพ 
(Perceived Quality) การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) ความพึงพอใจโดยรวมของสินค้าและบริการ 
(Overall Customer Satisfaction) การแนะน า (Customer Voice) และความภักดีต่อสินค้าและ
บริการ (Customer Loyalty) ตามกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) 
ของ Fornell et. Al. (1996, pp. 7 - 18) โดยผู้วิจัยขอน าเสนอผลการศึกษาวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 4.1 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถาม 
 4.2 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
4.1  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถาม 

 ผู้วิจัยได้ท าการแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีส ารวจได้ จากองค์ประกอบความ
น่าเช่ือถือของผู้บริโภคอาหารร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ในเขตจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ตามกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) จ านวน             
6 องค์ประกอบ จากข้อค าถามท่ีเป็นตัวแปรจ านวน 24 ตัวแปร  
 โดยท าการแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถาม ไว้ 3 ประเภท ประกอบด้วย 
 4.1.1 ร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory รวมกัน  
 จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นว่า องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความคาดหวัง ผู้บริโภคมีความ
คาดหวังต่ออาหารสะอาดมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ ท่ีระดับ
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ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 68.31 รองลงมาคือรสชาติอาหารอร่อย โดยค าตอบท่ีผู้ตอบ
แบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 55.56 ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า
ความสะอาดของอาหารและรสชาติของอาหารท่ีอร่อยถูกปากผู้บริโภค นั้นเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดส าหรับ
ผู้บริโภคในการเลือกร้านอาหาร เพราะถ้าส่ิงท่ีผู้บริโภคได้รับจากร้าน Greyhound café และร้าน The 
Chocolate Factory ตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้ก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามมา 
 องค์ประกอบท่ี 2 ด้านมุมมองต่อคุณภาพบริการ ผู้บริโภคมีการรับรู้ถึงคุณภาพในด้าน
อาหารมีความสดใหม่มากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.55 รองลงมาคือรสชาติดี โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 52.26 สะท้อนให้เห็นว่าอาหารท่ีมีความสดใหม่และรสชาติท่ีดี
ส่งผลให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพในการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory มากท่ีสุด  
 องค์ประกอบท่ี 3 ด้านมุมมองต่อคุณค่า ผู้บริโภครับรู้ได้ว่าสินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย
ไปมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 
55.56 รองลงมาคือราคาของสินค้ามีความเหมาะสม โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ี
ระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 54.73 สะท้อนให้เห็นว่าผู้บริโภคสามารถรับรู้ถึงคุณค่าของ
บริการจากความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายให้กับบริการหรือสินค้าของร้าน Greyhound café และร้าน The 
Chocolate Factory และราคาของสินค้าของท้ังสองร้านมีความเหมาะสม ไม่แพงเกินไป 
 องค์ประกอบท่ี 4 ด้านความพึงพอใจต่อบริการ ผู้บริโภคส่วนใหญ่พึงพอใจต่อรสชาติของ
อาหารมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็น
ร้อยละ 59.67 รองลงมาคือพนักงานให้บริการถูกต้อง โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 52.67 สะท้อนให้เห็นว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญต่อ
รสชาติอาหารและการให้บริการของพนักงานมากท่ีสุด ถ้าอาหารอร่อยถูกปากผู้บริโภค จะส่งผลให้
ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ รวมถึงการให้บริการของพนักงานท่ีเต็มใจและให้บริการถูกต้องด้วย 
 องค์ประกอบท่ี 5 ด้านการแนะน า ผู้บริโภคส่วนใหญ่จะบอกปัญหาจากการได้รับจากการ
ให้บริการไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึง
พอใจปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 39.92 รองลงมาคือการบอกปัญหาท่ีได้รับจากการให้บริการไปยังผู้จัดการ
ร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คิดเป็นร้อยละ 34.57 สะท้อนให้เห็นว่าการบอกต่อส่ิงท่ีได้รับจากการให้บริการของร้าน Greyhound 
café และร้าน The Chocolate Factory ของผู้บริโภคไปยังคนท่ีรู้จักและผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
เกิดจากการให้บริการท่ีไม่ตรงตามความคาดหวังและไม่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ถ้าไม่ตรงตามส่ิงท่ี
คาดหวังไว้โอกาสท่ีจะบอกต่อไปยังผู้อื่นก็จะมีมากขึ้น 
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 องค์ประกอบท่ี 6 ด้านความภักดีของลูกค้า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เลือกท่ีจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ี
ได้รับจากการใช้บริการท่ีร้านไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 51.44 รองลงมาคือในครั้งต่อไปยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 
โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ  37.86 
สะท้อนให้เห็นว่าถ้าผู้บริโภคพึงพอใจกับการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน  
The Chocolate Factory มากเท่าไร การกลับมาใช้บริการซ้ าและการบอกต่อไปยังคนอื่น ๆ ก็จะเพิ่ม
มากขึ้นเรื่อย ๆ  
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ตารางที่  4.1  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามท้ังสองร้าน 

Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  
ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 

อาหารสะอาด 
0 0 11 66 166 4.64 

0.00% 0.00% 4.53% 27.16% 68.31% 
 

รสชาติอร่อย 
0 0 6 102 135 4.53 

0.00% 0.00% 2.47% 41.98% 55.56% 
 

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 1 19 130 93 4.30 

0.00% 0.41% 7.82% 53.50% 38.27% 
 

พนักงานมีความสุภาพ 
0 0 34 111 98 4.26 

0.00% 0.00% 13.99% 45.68% 40.33% 
 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 
0 2 37 122 82 4.17 

0.00% 0.82% 15.23% 50.21% 33.74% 
 

มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

อาหารมีความสดใหม่ 
0 1 15 75 152 4.56 

0.00% 0.41% 6.17% 30.86% 62.55% 
 

รสชาติดี 
0 1 3 127 112 4.44 

0.00% 0.41% 1.23% 52.26% 46.09% 
 

พนักงานมีความสุภาพ 
0 0 15 143 85 4.29 

0.00% 0.00% 6.17% 58.85% 34.98% 
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ตารางที่  4.1  (ต่อ) 
Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 2 17 140 84 4.26 

0.00% 0.82% 7.00% 57.61% 34.57% 
 

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
0 1 29 129 84 4.22 

0.00% 0.41% 11.93% 53.09% 34.57% 
 

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 

สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
0 3 50 135 55 4.00 

0.00% 1.23% 20.58% 55.56% 22.63% 
 

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 
0 2 55 133 53 3.98 

0.00% 0.82% 22.63% 54.73% 21.81% 
 

บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
0 3 75 111 54 3.89 

0.00% 1.23% 30.86% 45.68% 22.22% 
 

ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 

รสชาติดี 
0 0 5 145 93 4.36 

0.00% 0.00% 2.06% 59.67% 38.27% 
 

พนักงานให้บริการถูกต้อง 
0 1 26 128 88 4.25 

0.00% 0.41% 10.70% 52.67% 36.21% 
 

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 0 15 156 72 4.23 

0.00% 0.00% 6.17% 64.20% 29.63% 
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ตารางที่  4.1  (ต่อ) 
Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ 
0 2 52 110 79 4.09 

0.00% 0.82% 21.40% 45.27% 32.51% 
 

ราคาเหมาะสม 
0 0 70 123 50 3.92 

0.00% 0.00% 28.81% 50.62% 20.58% 
 

บริการรวดเร็ว 
0 4 68 116 55 3.91 

0.00% 1.65% 27.98% 47.74% 22.63% 
 

การแนะน า (Customer Voice) 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 
6 22 97 84 34      3.49  

2.47% 9.05% 39.92% 34.57% 13.99% 
 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
6 51 84 54 48      3.36  

2.47% 20.99% 34.57% 22.22% 19.75% 
 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ 
12 70 82 48 31      3.07  

4.94% 28.81% 33.74% 19.75% 12.76% 
 

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยังคนท่ี 
ท่านรู้จัก 

0 3 45 125 70      4.08  
0.00% 1.23% 18.52% 51.44% 28.81% 

 
ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 

0 15 86 92 50      3.73  
0.00% 6.17% 35.39% 37.86% 20.58%   



34 

 

33 

 4.1.2 ร้าน Greyhound café 
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นว่า องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความคาดหวัง ผู้บริโภคมีความ
คาดหวังต่ออาหารสะอาดมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ในระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 72.31 รองลงมาคือรสชาติอาหารอร่อย โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถาม
เลือกส่วนใหญ่อยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 60 สะท้อนให้เห็นว่าความสะอาดของ
อาหารและรสชาติของอาหารที่อร่อยถูกปากนั้นเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดส าหรับผู้บริโภคในการเลือกร้านอาหาร 
เพราะถ้าส่ิงท่ีผู้บริโภคได้รับจากร้าน Greyhound café ตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้ก็จะส่งผลให้เกิดความพึง
พอใจตามมา 
 องค์ประกอบท่ี 2 ด้านมุมมองต่อคุณภาพบริการ ผู้บริโภคมีการรับรู้ถึงคุณภาพในด้าน
อาหารมีความสดใหม่มากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 66.15 รองลงมาคือรสชาติดี โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 49.23 สะท้อนให้เห็นว่าอาหารท่ีมีความสดใหม่และรสชาติท่ีดี
ส่งผลให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพในการให้บริการของร้าน Greyhound café มากท่ีสุด 
 องค์ประกอบท่ี 3 ด้านมุมมองต่อคุณค่า ผู้บริโภครับรู้ได้ว่าสินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย
ไปมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 
54.62 รองลงมาคือราคาของสินค้ามีความเหมาะสม โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ี
ระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 57.69 สะท้อนให้เห็นว่าผู้บริโภคสามารถรับรู้ถึงคุณค่าของ
บริการจากความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายให้กับบริการหรือสินค้าของร้าน Greyhound café และราคาของ
สินค้าของท้ังสองร้านมีความเหมาะสม ไม่แพงเกินไป 
 องค์ประกอบท่ี 4 ด้านความพึงพอใจต่อบริการ ผู้บริโภคส่วนใหญ่พึงพอใจต่อรสชาติของ
อาหารมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็น
ร้อยละ 61.54 รองลงมาคือความสะอาดของสถานท่ี โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ี
ระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 62.31 สะท้อนให้เห็นว่าผู้บริโภคอาหารร้าน Greyhound café 
ส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญต่อรสชาติอาหารและความสะอาดของสถานท่ีมากท่ีสุด กล่าวคือ ถ้าอาหาร
อร่อยถูกปากผู้บริโภค จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ รวมถึงความสะอาดของสถานท่ีด้วย 
 องค์ประกอบท่ี 5 ด้านการแนะน า ผู้บริโภคส่วนใหญ่จะบอกปัญหาจากการได้รับจากการ
ให้บริการไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึง
พอใจปานกลางและระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 38.46 รองลงมาคือการบอกปัญหาท่ีได้รับ
จากการให้บริการไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจปานกลางและความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 34.62 สะท้อนให้เห็นว่าการบอก
ต่อส่ิงท่ีได้รับจากการให้บริการของร้าน Greyhound cafe ของผู้บริโภคไปยังคนท่ีรู้จักและผู้จัดการร้าน
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หรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง เกิดจากการให้บริการท่ีไม่ตรงตามความคาดหวังและไม่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ถ้าไม่
ตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้โอกาสท่ีจะบอกต่อไปยังผู้อื่นก็จะมีมากขึ้น 
 องค์ประกอบท่ี 6 ด้านความภักดีของลูกค้า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เลือกท่ีจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ี
ได้รับจากการใช้บริการท่ีร้านไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 53.85 รองลงมาคือในครั้งต่อไปยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 
โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 44.62 
สะท้อนให้เห็นว่าถ้าผู้บริโภคพึงพอใจกับการให้บริการของร้าน Greyhound café มากเท่าไร การกลับมา
ใช้บริการซ้ าและการบอกต่อไปยังคนอื่น ๆ ก็จะเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ  
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ตารางที่  4.2  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามร้าน Greyhound café 
Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 

อาหารสะอาด 
0 0 4 32 94      4.69  

0.00% 0.00% 3.08% 24.62% 72.31% 
 

รสชาติอร่อย 
0 0 2 50 78      4.58  

0.00% 0.00% 1.54% 38.46% 60.00% 
 

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 0 12 65 53      4.32  

0.00% 0.00% 9.23% 50.00% 40.77% 
 

พนักงานมีความสุภาพ 
0 0 22 56 52      4.23  

0.00% 0.00% 16.92% 43.08% 40.00% 
 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 
0 2 23 52 53      4.20  

0.00% 1.54% 17.69% 40.00% 40.77% 
 

มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

อาหารมีความสดใหม่ 
0 1 8 35 86      4.58  

0.00% 0.77% 6.15% 26.92% 66.15% 
 

รสชาติดี 
0 1 2 64 63      4.45  

0.00% 0.77% 1.54% 49.23% 48.46% 
 

พนักงานมีความสุภาพ 
0 0 11 77 42      4.24  

0.00% 0.00% 8.46% 59.23% 32.31% 
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ตารางที่  4.2  (ต่อ) 
Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 1 12 75 42 4.22  

0.00% 0.77% 9.23% 57.69% 32.31% 
 

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
0 1 21 61 47      4.18  

0.00% 0.77% 16.15% 46.92% 36.15% 
 

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 

สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
0 3 29 71 27      3.94  

0.00% 2.31% 22.31% 54.62% 20.77% 
 

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 
0 2 30 75 23      3.92  

0.00% 1.54% 23.08% 57.69% 17.69% 
 

บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
0 3 43 62 22      3.79  

0.00% 2.31% 33.08% 47.69% 16.92% 
 

ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 

รสชาติดี 
0 0 2 80 48      4.35  

0.00% 0.00% 1.54% 61.54% 36.92% 
 

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 0 11 81 38      4.21  

0.00% 0.00% 8.46% 62.31% 29.23% 
 

พนักงานให้บริการถูกต้อง 
0 1 14 75 40      4.18  

0.00% 0.77% 10.77% 57.69% 30.77% 
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ตารางที่  4.2  (ต่อ) 
Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ 
0 2 34 55 39 4.01  

0.00% 1.54% 26.15% 42.31% 30.00% 
 

ราคาเหมาะสม 
0 0 39 68 23 3.88  

0.00% 0.00% 30.00% 52.31% 17.69% 
 

บริการรวดเร็ว 
0 2 43 58 27 3.85  

0.00% 1.54% 33.08% 44.62% 20.77% 
 

การแนะน า (Customer Voice) 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 
3 10 50 50 17 3.52  

2.31% 7.69% 38.46% 38.46% 13.08% 
 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
9 35 45 23 18 3.05  

6.92% 26.92% 34.62% 17.69% 13.85% 
 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ 
9 35 45 23 18 3.05  

6.92% 26.92% 34.62% 17.69% 13.85% 
 

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยังคน
ท่ีท่านรู้จัก 

0 3 22 70 35 4.05  
0.00% 2.31% 16.92% 53.85% 26.92% 

 
ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 

0 8 42 58 22 3.72  
0.00% 6.15% 32.31% 44.62% 16.92%   
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 4.1.3 ร้าน The Chocolate Factory 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นว่า องค์ประกอบท่ี 1 ด้านความคาดหวัง ผู้บริโภคมีความ
คาดหวังต่ออาหารสะอาดมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ในระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 63.72 รองลงมาคือรสชาติอาหารอร่อย โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถาม
เลือกส่วนใหญ่อยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50.44 สะท้อนให้เห็นว่าความสะอาด
ของอาหารและรสชาติของอาหารท่ีอร่อยถูกปากนั้นเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดส าหรับผู้บริโภคในการเลือก
ร้านอาหาร เพราะถ้าส่ิงท่ีผู้บริโภคได้รับจากร้าน The Chocolate Factory ตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้ก็จะ
ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามมา 
  องค์ประกอบท่ี 2 ด้านมุมมองต่อคุณภาพบริการ ผู้บริโภคมีการรับรู้ถึงคุณภาพในด้าน
อาหารมีความสดใหม่มากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 58.41 รองลงมาคือรสชาติดี โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 55.75 สะท้อนให้เห็นว่าอาหารท่ีมีความสดใหม่และรสชาติท่ีดี
ส่งผลให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคุณภาพในการให้บริการของร้าน The Chocolate Factory มากท่ีสุด 
 องค์ประกอบท่ี 3 ด้านมุมมองต่อคุณค่า ผู้บริโภครับรู้ได้ว่าสินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่าย
ไปมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 
56.64 รองลงมาคือราคาของสินค้ามีความเหมาะสม โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ ท่ี
ระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 51.33 สะท้อนให้เห็นว่าผู้บริโภคสามารถรับรู้ถึงคุณค่าของ
บริการจากความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายให้กับบริการหรือสินค้าของร้าน The Chocolate Factory และ
ราคาของสินค้าของท้ังสองร้านมีความเหมาะสม ไม่แพงเกินไป 
 องค์ประกอบท่ี 4 ด้านความพึงพอใจต่อบริการ ผู้บริโภคส่วนใหญ่พึงพอใจต่อรสชาติของ
อาหารมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็น
ร้อยละ 57.52 รองลงมาคือพนักงานให้บริการถูกต้อง โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 46.90 สะท้อนให้เห็นว่าผู้บริโภคอาหารร้าน The Chocolate 
Factory ส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญต่อรสชาติอาหารและการให้บริการของพนักงานมากท่ีสุด กล่าวคือ 
ถ้าอาหารอร่อยถูกปากผู้บริโภค จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ รวมถึงความเต็มใจให้บริการและ
บริการด้วยความถูกต้องด้วย 
 องค์ประกอบท่ี 5 ด้านการแนะน า ผู้บริโภคส่วนใหญ่จะบอกปัญหาจากการได้รับจากการ
ให้บริการไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึง
พอใจปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 41.59 รองลงมาคือการบอกปัญหาท่ีได้รับจากการให้บริการไปยังผู้จัดการ
ร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คิดเป็นร้อยละ 30.97 สะท้อนให้เห็นว่าการบอกต่อส่ิงท่ีได้รับจากการให้บริการของร้าน The Chocolate 
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Factory ของผู้บริโภคไปยังคนท่ีรู้จักและผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง เกิดจากการให้บริการท่ีไม่ตรง
ตามความคาดหวังและไม่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ถ้าไม่ตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้โอกาสท่ีจะบอกต่อไปยัง
ผู้อื่นก็จะมีมากขึ้น 
 องค์ประกอบท่ี 6 ด้านความภักดีของลูกค้า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เลือกท่ีจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ี
ได้รับจากการใช้บริการท่ีร้านไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่
ท่ีระดับความพึงพอใจมาก คิดเป็นร้อยละ 48.67 รองลงมาคือในครั้งต่อไปยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 
โดยค าตอบท่ีผู้ตอบแบบสอบถามเลือกส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับความพึงพอใจปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 38.94 
สะท้อนให้เห็นว่าถ้าผู้บริโภคพึงพอใจกับการให้บริการของร้าน The Chocolate Factory มากเท่าไร 
การกลับมาใช้บริการซ้ าและการบอกต่อไปยังคนอื่น ๆ ก็จะเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ  
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ตารางที ่ 4.3  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามร้าน The Chocolate Factory 
Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 

อาหารสะอาด 
0 0 7 34 72  4.58  

0.00% 0.00% 6.19% 30.09% 63.72% 
 

รสชาติอร่อย 
0 0 4 52 57 4.47  

0.00% 0.00% 3.54% 46.02% 50.44% 
 

พนักงานมีความสุภาพ 
0 0 12 55 46 4.30  

0.00% 0.00% 10.62% 48.67% 40.71% 
 

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 1 7 65 40 4.27  

0.00% 0.88% 6.19% 57.52% 35.40% 
 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 
0 0 14 70 29 4.13  

0.00% 0.00% 12.39% 61.95% 25.66% 
 

มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

อาหารมีความสดใหม่ 
0 0 7 40 66 4.52  

0.00% 0.00% 6.19% 35.40% 58.41% 
 

รสชาติดี 
0 0 1 63 49 4.42  

0.00% 0.00% 0.88% 55.75% 43.36% 
 

พนักงานมีความสุภาพ 
0 0 4 66 43 4.35  

0.00% 0.00% 3.54% 58.41% 38.05% 
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ตารางที่  4.3  (ต่อ) 
Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 1 5 65 42 4.31  

0.00% 0.88% 4.42% 57.52% 37.17% 
 

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
0 0 8 68 37 4.26  

0.00% 0.00% 7.08% 60.18% 32.74% 
 

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 

สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
0 0 21 64 28 4.06  

0.00% 0.00% 18.58% 56.64% 24.78% 
 

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 
0 0 25 58 30 4.04  

0.00% 0.00% 22.12% 51.33% 26.55% 
 

บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
0 0 32 49 32 4.00  

0.00% 0.00% 28.32% 43.36% 28.32% 
 

ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 

รสชาติดี 
0 0 3 65 45 4.37  

0.00% 0.00% 2.65% 57.52% 39.82% 
 

พนักงานให้บริการถูกต้อง 
0 0 12 53 48 4.32  

0.00% 0.00% 10.62% 46.90% 42.48% 
 

ความสะอาดของสถานท่ี 
0 0 4 75 34 4.27  

0.00% 0.00% 3.54% 66.37% 30.09% 
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ตารางที่  4.3  (ต่อ) 
Items  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย  

พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ 
0 0 18 55 40 4.19  

0.00% 0.00% 15.93% 48.67% 35.40% 
 

บริการรวดเร็ว 
0 2 25 58 28 3.99  

0.00% 1.77% 22.12% 51.33% 24.78% 
 

ราคาเหมาะสม 
0 0 31 55 27      3.96  

0.00% 0.00% 27.43% 48.67% 23.89% 
 

การแนะน า (Customer Voice) 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 
3 12 47 34 17      3.44  

2.65% 10.62% 41.59% 30.09% 15.04% 
 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
1 29 35 27 21      3.34  

0.88% 25.66% 30.97% 23.89% 18.58% 
 

โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ 
3 35 37 25 13      3.09  

2.65% 30.97% 32.74% 22.12% 11.50% 
 

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
ท่านจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยังคนท่ี 
ท่านรู้จัก 

0 0 23 55 35      4.11  
0.00% 0.00% 20.35% 48.67% 30.97% 

 
ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 

0 7 44 34 28      3.73  
0.00% 6.19% 38.94% 30.09% 24.78%   
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4.2  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะท่ีแตกต่างกันตามลักษณะและพฤติกรรมส่วนบุคคล 
เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษา แหล่งท่ีอยู่อาศัย รายได้ เป็นต้น ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ตัวแปร
จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ออกเป็น 3 ตาราง เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยท่ี
ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความภักดีต่อการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The 
Chocolate Factory ดังนี้ 
 4.2.1 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามของท้ังสองร้าน 
 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory จากการส ารวจผ่านทางแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 243 ตัวอย่าง โดยส่วนใหญ่จะเป็นเพศ
หญิง สถานภาพโสด อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 25 – 30 ปี ก าลังศึกษาระดับช้ันปริญญาตรี/จบการศึกษา
ระดับช้ันปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 20,000 
บาท เป็นนักท่องเท่ียวและเลือกใช้บริการท่ีร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
ในวันเสาร์ – อาทิตย์/นักขัตฤกษ์ ความถี่ในการใช้บริการในหนึ่งสัปดาห์ต่ ากว่า 1 ครั้ง ค่าใช้จ่ายในการ
รับประทานอาหารนอกบ้านและค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีร้าน Greyhound café และร้าน           
The Chocolate Factory ต่อครั้งประมาณ 500 – 1,000 บาท 
 จากการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแสดงในตารางท่ี 4.4 
พบว่า ร้านอาหารที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณค่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภครับรู้ถึงคุณค่า
ของการให้บริการร้าน The Chocolate Factory มากกว่าร้าน Greyhound café  ซึ่งการรับรู้คุณค่า
ของการให้บริการคือความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายไป ไม่ว่าจะเป็นบริการท่ีได้รับ คุณภาพของอาหารท่ีมีความ
สดใหม่ รสชาติอาหารที่อร่อย หรือราคาไม่แพงจนเกินไป 
 เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณค่าของบริการซึ่งส่งผลให้เกิดความภักดีของผู้บริโภค
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยเพศหญิงจะรับรู้ถึงความคุ้มค่าและมีความภักดีมากกว่าเพศชาย เนื่องจาก
เพศหญิงเป็นเพศท่ีละเอียดอ่อนมากกว่า การใส่ใจในรายละเอียดต่าง ๆ จึงมีมากกว่าเพศชาย เช่น ราคามี
ความเหมาะสมกับบริการท่ีได้รับ วัตถุดิบในการปรุงอาหารเหมาะสมกับราคาอาหาร เป็นต้น 
 ช่วงวันในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังซึ่งส่งผลต่อการรับรู้
คุณภาพของการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยในช่วงวันธรรมดาผู้บริโภคจะมีความคาดหวังและ
รับรู้ถึงคุณภาพในการให้บริการมากกว่าช่วงวันเสาร์ – อาทิตย์/นักขัตฤกษ์ เนื่องจากวันธรรมดาผู้มาใช้
บริการท่ีร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory จะน้อยกว่าวันเสาร์ – อาทิตย์/
นักขัตฤกษ์ ท าให้ผู้บริโภคคาดหวังกับการให้บริการมากกว่า เช่น การให้บริการท่ีสุภาพและเต็มใจ 
หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส เป็นต้น 
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 ลักษณะของผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังต่อการให้บริการและการ
แนะน าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยนักท่องเท่ียวมีความคาดหวังต่อการให้บริการของร้าน Greyhound 
café และร้าน The Chocolate Factory มากกว่า เนื่องจากผู้บริโภคท่ีเป็นนักท่องเท่ียวจะมาใช้บริการ
เฉพาะเวลาท่ีมาเท่ียวจังหวัดประจวบคีรีขันธ์เท่านั้น ความคาดหวังจึงมีมากว่าคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหิน แต่
การแนะน าของนักท่องเท่ียวไปยังคนท่ีคนท่ีรู้จักหรือผู้จัดการร้านจะน้อยกว่าคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหิน 
เนื่องจากคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหินจะมาใช้บริการบ่อยกว่า การแนะน าจึงมีมากกว่า 
 ช่วงอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อทุกองค์ประกอบอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยในช่วงอายุ
ระหว่าง 25 – 30 ปี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน             
The Chocolate Factory มากท่ีสุด จะให้ความส าคัญในทุก ๆ ด้านมากกว่าช่วงอายุอื่น ไม่ว่าจะเป็น
ด้านความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ การแนะน า และความภักดี เนื่องจาก
ช่วงอายุ 25 – 30 ปี ส่วนใหญ่ผู้บริโภคจะอยู่ในช่วงวัยท างานท าให้ต้องมีการพบปะผู้คนมากมาย 
ร้านอาหารที่เลือกใช้บริการจึงต้องเป็นร้านอาหารท่ีตรงตามความคาดหวังมากท่ีสุดและให้บริการอย่างมี
คุณภาพ ก่อให้เกิดความพึงพอใจตามมา จากนั้นผู้บริโภคก็จะกลับมาใช้บริการซ้ าเรื่อย ๆ  
 สถานภาพที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังต่อการให้บริการซึ่งส่งผลต่อการรับรู้คุณค่า
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสจะมีความคาดหวังต่อการให้บริการมากกว่า 
ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพโสดและหย่าร้าง และรับรู้ถึงคุณค่าของบริการมากกว่าด้วย เนื่องจากผู้บริโภคท่ีมี
ครอบครัวแล้วจะคาดหวังต่อการให้บริการมาก อาหารในแต่ละมื้อท่ีรับประทานจะต้องมีประโยชน์ต่อ
ครอบครัว ได้รับบริการที่ดีและคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไปมากท่ีสุด 
 ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความภักดี การรับรู้คุณค่า การแนะน าและความพึง
พอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีก าลังศึกษาระดับช้ันปริญญาโทหรือจบการศึกษาระดับ
ปริญญาโทมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory มากท่ีสุด โดยท่ีความพึงพอใจเกิดจากความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายไป เนื่องจากผู้บริโภคท่ีมี
การศึกษาระดับสูง ๆ จะมีความคาดหวังต่อการให้บริการของร้านอาหารอยู่ในระดับมาก พอผู้บริโภคไป
ใช้บริการท่ีร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory แล้วได้รับการบริการเกินส่ิงท่ี
คาดหวังไว้จึงท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ แต่ผู้บริโภคท่ีก าลังศึกษาระดับช้ันปริญญาตรีหรือจบ
การศึกษาระดับช้ันปริญญาตรีแล้วนั้น จะมีโอกาสท่ีจะบอกต่อส่ิงท่ีได้รับจากการให้บริการของร้าน 
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory มากกว่า เนื่องจากผู้บริโภคท่ีก าลังศึกษา
ระดับช้ันปริญญาตรีหรือเพิ่งจบการศึกษาระดับช้ันปริญญาตรีจะเป็นวัยที่กล้าแสดงออกและมีเพื่อนเยอะ 
การบอกต่อจึงเป็นเรื่องง่ายกว่าและรวดเร็วกว่า 
 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อทุกองค์ประกอบอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ี
ประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจหรือพนักงานของรัฐ จะให้ความส าคัญในทุก  ๆ ด้าน
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มากกว่าอาชีพอื่น ๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านความคาดหวัง การรับรู้คุณค่า การรับรู้คุณภาพ ความพึงพอใจ การ
แนะน าและความภักดี เนื่องจากการท างานของผู้บริโภคกลุ่มนี้ บางครั้งอาจจะต้องมีการจัดสัมมนา การ
เลือกร้านอาหารจึงเป็นส่ิงส าคัญอย่างยิ่ง ถ้าเลือกร้านอาหารที่ตรงตามท่ีคาดหวังไว้ก็จะส่งให้เกิดการรับรู้
ถึงคุณภาพการให้บริการและความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายไป ท าให้เกิดความพึงพอใจและถ้าพึงพอใจมากก็
จะส่งผลให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ้ าเรื่อย ๆ  
 รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณค่าซึ่งส่งผลไปยังความภักดีอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 25,000 บาท มีการรับรู้ถึงคุณค่าและ
มีความภักดีต่อร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory มากกว่า เนื่องจากราคาของ
อาหารกับรายได้มีความสอดคล้องกันคือไม่แพงเกินไป เป็นราคาท่ีสามารถยอมรับได้ 
 ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้งท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง 
การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและความภักดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ี
เสียค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้งต้ังแต่ 1,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory มากท่ีสุด เนื่องจากผู้บริโภค
ได้รับบริการตรงตามส่ิงท่ีหวังไว้ เช่น รสชาติอาหารท่ีอร่อย ความสะอาดของสถานท่ีหรือการให้บริการ
ของพนักงาน เป็นต้น ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามมา ยิ่งผู้บริโภคพึงพอใจมากเท่าไร ก็จะกลับมาใช้
บริการท่ีร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory มากยิ่งขึ้น 
 ความถี่ในการใช้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการ
มากกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จะรับรู้ถึงคุณภาพของการให้บริการมากท่ีสุด เนื่องจากการมาใช้บริการบ่อย ๆ 
จะท าให้ผู้บริโภครับรู้ได้ถึงการให้บริการที่มีมาตรฐานและมีคุณภาพ เช่น การให้บริการพนักงานท่ีมีความ
สุภาพ อ่อนโยน รสชาติของอาหารท่ีคงท่ี เป็นต้น ซึ่งคุณภาพของการให้บริการท่ีผู้บริโภคได้รับส่งผลให้
เกิดความภักดีตามมา 
 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจ การรับรู้คุณภาพและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภค
ท่ีเสียค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ต่อครั้ง
ต้ังแต่ 1,000 บาทขึ้นไป จะรับรู้ถึงคุณภาพของการให้บริการมากท่ีสุด เนื่องจากผู้บริโภคกลุ่มนี้อาจจะ
เป็นกลุ่มท่ีเคยมาใช้บริการท่ีร้านแล้วและได้รับบริการตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้ ท าให้รับรู้ถึงความคุ้มค่า
ของเงินท่ีจ่ายไป และส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามมา  
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ตารางที่  4.4  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ท้ังสองร้าน 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณค่า   พึงพอใจ   แนะน า   ภักดี   
ชื่อร้าน 
Greyhound café 130 53.50%    0.8512  

 
  0.8338  

 
   0.7205  

 
 0.7699  

 
 0.5788  

 
   0.7221  

 Chocolate factory 113 46.50%    0.8376  
 

  0.8429  
 

   0.7588  
 

 0.7961  
 

 0.5723  
 

   0.7301  
 t-test 

  
   0.8163  

 
- 0.5871  

 
-  1.8484  * -1.5050  

 
 0.2106  

 
-  0.3352  

 เพศ 
ชาย 89 36.63%    0.8360  

 
  0.8360  

 
   0.7135  

 
 0.7734  

 
 0.5581  

 
   0.6980  

 หญิง 154 63.37%    0.8500  
 

  0.8393  
 

   0.7527  
 

 0.7871  
 

 0.5860  
 

   0.7419  
 t-test 

  
-  0.8177  

 
- 0.2080  

 
-  1.8264  * -0.7546  

 
-0.8670  

 
-  1.7919  * 

ช่วงวันที่ท่านเลือกใช้บริการ 
วันธรรมดา 112 46.09%    0.8603  

 
  0.8589  

 
   0.7493  

 
 0.7954  

 
 0.5908  

 
   0.7310  

 วันเสาร์-อาทิตย์/ 
นักขัตฤกษ ์ 131 53.91%    0.8317  

 
  0.8202  

 
   0.7290  

 
 0.7707  

 
 0.5630  

 
   0.7214  

 t-test 
  

   1.7304  *   2.5336  **    0.9707  
 

 1.4168  
 

 0.8910  
 

   0.4056  
 ลักษณะของผู้ใช้บริการ 

คนพื้นท่ี 121 49.79%    0.8281  
 

  0.8281  
 

   0.7376  
 

 0.7683  
 

 0.6095  
 

   0.7200  
 นักท่องเท่ียว 122 50.21%    0.8615  

 
  0.8480  

 
   0.7391  

 
 0.7958  

 
 0.5423  

 
   0.7316  

 t-test 
  

-  2.0311  ** - 1.2911  
 

-  0.0704  
 

-1.5839  
 

 2.1767  ** -  0.4854  
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ตารางที่  4.4  (ต่อ) 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณค่า   พึงพอใจ   แนะน า   ภักดี   
อาย ุ
ต่ ากว่า 24 ปี 31 12.76%    0.7211  

 
  0.7202  

 
   0.5947  

 
 0.6364  

 
 0.3512  

 
   0.5454  

 25-30 ปี 96 39.51%    0.8792  
 

  0.8562  
 

   0.7925  
 

 0.8273  
 

 0.6276  
 

   0.7747  
 31-40 ปี 67 27.57%    0.8209  

 
  0.8261  

 
   0.6903  

 
 0.7618  

 
 0.5808  

 
   0.7276  

 41 ปีข้ึนไป 49 20.16%    0.8711  
 

  0.8744  
 

   0.7758  
 

 0.7904  
 

 0.5635  
 

   0.7433  
 F-test 

  
   6.3208  ***   5.4855  ***    8.9065  ***  8.3718  ***  3.9608  ***    8.4227  *** 

สถานภาพ 
โสด 150 61.73%    0.8447  

 
  0.8337  

 
   0.7389  

 
 0.7811  

 
 0.5678  

 
   0.7208  

 สมรส 74 30.45%    0.8642  
 

  0.8588  
 

   0.7477  
 

 0.7967  
 

 0.5912  
 

   0.7348  
 หย่าร้าง 19 7.82%    0.7711  

 
  0.7921  

 
   0.6974  

 
 0.7325  

 
 0.5789  

 
   0.7303  

 F-test 
  

   4.0460  **   2.6318  *    0.7311  
 

 1.7129  
 

 0.2321  
 

   0.1467  
 การศึกษา 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 43 17.70%    0.8337  
 

  0.8384  
 

   0.7345  
 

 0.7859  
 

 0.5543  
 

   0.6744  
 ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ 

ปริญญาตร ี
131 53.91% 0.8328 

 
0.8302 

 
0.7156 

 
0.7621 

 
0.5547 

 
0.7128 

 
ก าลังศึกษาปริญญาโท/
ปริญญาโทขึ้นไป 

69 28.40%    0.9002  
 

  0.8470  
 

   0.7529  
 

 0.8095  
 

 0.5236  
 

   0.7100  
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ตารางที่  4.4  (ต่อ) 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณค่า   พึงพอใจ   แนะน า   ภักดี   
F-test 

  
   2.0738  

 
  0.5590  

 
   3.0599  **  2.6152  *  3.2592  **    5.0564  *** 

อาชีพ 
นิสิต/นักศึกษา 24 9.88%    0.7875  

 
  0.7833  

 
   0.6528  

 
 0.7153  

 
 0.5035  

 
   0.6458  

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
/พนักงานของรัฐ 

77 31.69%    0.9091  
 

  0.8896  
 

   0.8171  
 

 0.8377  
 

 0.6558  
 

   0.8312  
 

พนักงานบริษัทเอกชน 103 42.39%    0.8141  
 

  0.8160  
 

   0.6998  
 

 0.7557  
 

 0.5348  
 

   0.6772  
 ธุรกิจส่วนตัว/รับจ้าง

ท่ัวไป/ว่างงาน/แม่บ้าน 
39 16.05%    0.8257  

 
  0.8417  

 
   0.6956  

 
 0.7610  

 
 0.5174  

 
   0.6372  

 
F-test 

  
 10.1212  ***   8.4400  ***  10.3113  ***  8.7123  ***  3.8132  ***  13.3049  *** 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่ ากว่า 15,000 บาท 75 30.86%    0.8164  

 
  0.8209  

 
   0.6844  

 
 0.7553  

 
 0.5370  

 
   0.6570  

 15,001–20,000 บาท 81 33.33%    0.8574  
 

  0.8426  
 

   0.7531  
 

 0.7865  
 

 0.6080  
 

   0.7469  
 20,001–25,000 บาท 30 12.35%    0.8733  

 
  0.8800  

 
   0.7694  

 
 0.8250  

 
 0.6333  

 
   0.8167  

 25,000 บาทขึ้นไป 57 23.46%    0.8377  
 

  0.8351  
 

   0.7602  
 

 0.7785  
 

 0.5365  
 

   0.7259  
 F-test        1.6513      1.4989       2.5964  **  1.5595     1.6747       4.6087  *** 

ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อคร้ัง 

ต่ ากว่า 500 บาท 53 21.81%    0.8679  
 

  0.8670  
 

   0.7453  
 

 0.7972  
 

 0.6053  
 

   0.7193  
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ตารางที่  4.4  (ต่อ) 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณค่า   พึงพอใจ   แนะน า   ภักดี   
500 - 1,000 บาท 135 55.56%    0.8307  

 
  0.8230  

 
   0.7253  

 
 0.7614  

 
 0.5660  

 
   0.7120  

 1,000 บาท ขึ้นไป 55 22.63%    0.8903  
 

  0.8705  
 

   0.8068  
 

 0.8310  
 

 0.5331  
 

   0.8111  
 F-test 

  
   3.5276  **   3.1437  **    3.1669  **  2.9111  **  1.1487  

 
   3.1711  ** 

ความถ่ีในการใช้บริการร้านอาหารนี้ 
ต่ ากว่า 1 ครั้ง/สัปดาห์ 145 59.67%    0.8355  

 
  0.8197  

 
   0.7333  

 
 0.7672  

 
 0.5856  

 
   0.7034  

 1 - 2 ครั้ง/สัปดาห์ 66 27.16%    0.8470  
 

  0.8576  
 

   0.7348  
 

 0.7961  
 

 0.5568  
 

   0.7348  
 มากกว่า 3 ครั้ง/

สัปดาห์ 
32 13.17%    0.8958  

 
  0.8756  

 
   0.7719  

 
 0.8200  

 
 0.5219  

 
   0.8341  

 
F-test 

  
   1.3603  

 
  3.2229  **    0.4247  

 
 1.6701  

 
 0.8830  

 
   3.3176  ** 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้านอาหารนี้ต่อคร้ัง 
ต่ ากว่า 500 บาท 60 24.69%    0.8183  

 
  0.8100  

 
   0.7069  

 
 0.7361  

 
 0.5833  

 
   0.6979  

 500 - 1,000 บาท 122 50.21%    0.8504  
 

  0.8357  
 

   0.7391  
 

 0.7879  
 

 0.5628  
 

   0.7264  
 1,000 บาท ขึ้นไป 61 25.10%    0.8613  

 
  0.8554  

 
   0.7815  

 
 0.8343  

 
 0.5841  

 
   0.8000  

 F-test        1.2037      3.1404  **    1.6465     4.3352  ***  0.3029       2.9195  ** 
หมายเหตุ    * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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 4.2.2 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามของร้าน Greyhound café 
 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามของร้าน Greyhound café จากการส ารวจผ่านทาง
แบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 130 ตัวอย่าง โดยส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อยู่ในช่วงอายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี ก าลังศึกษาระดับช้ันปริญญาตรี/จบการศึกษาระดับช้ันปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท เป็นนักท่องเท่ียวและเลือกใช้
บริการท่ีร้าน Greyhound café ในวันเสาร์ – อาทิตย์/นักขัตฤกษ์ ความถ่ีในการใช้บริการในหนึ่งสัปดาห์
ต่ ากว่า 1 ครั้ง ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านและค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีร้าน 
Greyhound café ต่อครั้งประมาณ 500 – 1,000 บาท 
 จากการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแสดงในตารางท่ี 4.5  
พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการแนะน าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคเพศชายจะมีโอกาสใน
การบอกต่อส่ิงท่ีได้รับบริการจากร้าน Greyhound café ไปยังคนท่ีรู้จักหรือผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ี
เกี่ยวข้องมากกว่าเพศหญิง เนื่องจากเพศชายจะมีความกล้าแสดงออกมากกว่าเพศหญิง 
 ช่วงวันท่ีเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการแนะน าและการรับรู้คุณภาพอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีเลือกใช้บริการร้าน Greyhound café ในช่วงวันธรรมดามากกว่าวัน
เสาร์ – อาทิตย์/นักขัตฤกษ์ เนื่องจากวันธรรมดาจะมีผู้มาใช้บริการท่ีร้าน Greyhound café น้อยกว่าวัน
เสาร์ – อาทิตย์/นักขัตฤกษ์ ท าให้ผู้บริโภคคาดหวังต่อการให้บริการในวันธรรมดามากกว่า ว่าจะได้รับการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ เช่น อาหารรสชาติอร่อย พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นต้น ซึ่งถ้าผู้บริโภค
ได้รับบริการที่มีคุณภาพก็จะส่งผลให้เกิดการแนะน าในทางบวกไปยังคนท่ีรู้จักหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
 อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อทุกองค์ประกอบอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีอยู่
ในช่วงอายุระหว่าง 25 – 30 ปี จะให้ความส าคัญในทุก ๆ ด้านมากกว่าช่วงอายุอื่น ไม่ว่าจะเป็นด้าน
ความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ การแนะน า และความภักดี เนื่องจากช่วง
อายุ 25 – 30 ปี ส่วนใหญ่ผู้บริโภคจะอยู่ในช่วงวัยท างานท าให้ต้องมีการพบปะผู้คนมากมาย ร้านอาหาร
ท่ีเลือกใช้บริการจึงต้องเป็นร้านอาหารท่ีตรงตามความคาดหวังมากท่ีสุดและให้บริการอย่างมีคุณภาพ 
ก่อให้เกิดความพึงพอใจตามมา จากนั้นผู้บริโภคก็จะกลับมาใช้บริการซ้ าเรื่อย ๆ  
 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อทุกองค์ประกอบอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ี
ประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจหรือพนักงานของรัฐ จะให้ความส าคัญในทุก  ๆ ด้าน
มากกว่าอาชีพอื่น ๆ เนื่องจากโดยผู้บริโภคท่ีประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจหรือพนักงาน
ของรัฐ จะมีความคาดหวังต่อการให้บริการของร้าน The Chocolate Factory มากกว่ากลุ่มอื่น 
เนื่องจากการท างานของผู้บริโภคกลุ่มนี้ บางครั้งอาจจะต้องมีการจัดสัมมนา การเลือกร้านอาหารจึงเป็น
ส่ิงส าคัญอย่างยิ่ง ถ้าเลือกร้านอาหารท่ีตรงตามท่ีคาดหวังไว้ก็จะส่งให้เกิดการรับรู้ถึงคุณภาพกา ร
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ให้บริการและความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายไป ท าให้เกิดความพึงพอใจและถ้าพึงพอใจมากก็จะส่งผลให้เกิด
การกลับมาใช้บริการซ้ าเรื่อย ๆ  
 รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนประมาณ 20,001 – 25,000 บาท มีการรับรู้ถึงคุณภาพ
ของการให้บริการมากกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น ซึ่งคุณภาพในการบริการ เช่น พนักงานให้บริการถูกต้อง 
รวดเร็ว รสชาติอาหารอร่อย อาหารมีความสะอาด เป็นต้น จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความภักดีต่อร้าน 
Greyhound café 
 ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้งท่ีแตกต่างมีผลต่อความคาดหวัง การ
รับรู้คุณภาพและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีเสียค่าใช้จ่ายในการรับประทาน
อาหารนอกบ้านต่อครั้งต่ ากว่า 500 บาท มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้าน Greyhound cafe
มากกว่ากลุ่มอื่น ๆ ซึ่งความพึงพอใจต่อการให้บริการเกิดจากการได้รับบริการท่ีตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้ 
เช่น คาดหวังในการให้บริการของพนักงานท่ีมีความสุภาพ อาหารอร่อย สถานท่ีสะอาด เป็นต้น รวมถึง
การได้รับบริการที่มีคุณภาพด้วย 
 ความถ่ีในการใช้บริการร้าน Greyhound café ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพซึ่ง
ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยท่ีผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการร้าน 
Greyhound café มากกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จะรับรู้ถึงคุณภาพของการให้บริการมากท่ีสุด เนื่องจาก
การมาใช้บริการบ่อย ๆ จะท าให้ผู้บริโภครับรู้ได้ถึงการให้บริการท่ีมีมาตรฐานและมีคุณภาพ เช่น การ
ให้บริการพนักงานท่ีมีความสุภาพ อ่อนโยน รสชาติของอาหารท่ีคงท่ี เป็นต้น ซึ่งคุณภาพของการ
ให้บริการที่ผู้บริโภคได้รับส่งผลให้เกิดความภักดีตามมา 
 ในส่วนของแหล่งท่ีอยู่อาศัย คือ เป็นคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหินและนักท่องเท่ียว ไม่มีปัจจัยท่ี
ส่งผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ มาตรฐานการให้บริการของร้าน Greyhound café 
ท่ีเป็นร้านอาหาร Inter-Brand ไม่ได้มีผลต่อผู้บริโภคท่ีแตกต่างกัน พนักงานต่างก็ให้ความส าคัญต่อ
ผู้บริโภคในระดับท่ีเท่าเทียมกัน 
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ตารางที ่ 4.5  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ร้าน Greyhound café 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณค่า   พึงพอใจ   แนะน า   ภักดี   
เพศ 
ชาย 54 41.54%   0.8472  

 
 0.8352  

 
 0.7006  

 
 0.7677  

 
 0.6080  

 
 0.7153  

 หญิง 76 58.46%   0.8539  
 

 0.8329  
 

 0.7346  
 

 0.7714  
 

 0.5581  
 

 0.7270  
 t-test 

  
- 0.2843  

 
 0.1014  

 
-1.1746  

 
-0.1532  

 
 1.1473  *** -0.3673  

 ช่วงวันที่ท่านเลือกใช้บริการ 
วันธรรมดา 62 47.69%   0.8516  

 
 0.8589  

 
 0.7298  

 
 0.7789  

 
 0.6022  

 
 0.7258  

 วันเสาร์-อาทิตย์/ 
นักขัตฤกษ ์ 68 52.31%   0.8507  

 
 0.8110  

 
 0.7120  

 
 0.7616  

 
 0.5576  

 
 0.7188  

 t-test 
  

  0.0376  
 

 2.1868  **  0.6213  
 

 0.7387  
 

 1.0370  ***  0.2245  
 ลักษณะของผู้ใช้บริการ 

คนพื้นท่ี 59 45.38%   0.8305  
 

 0.8297  
 

 0.7246  
 

 0.7627  
 

 0.5706  
 

 0.7182  
 นักท่องเท่ียว 71 54.62%   0.8683  

 
 0.8373  

 
 0.7171  

 
 0.7758  

 
 0.5857  

 
 0.7254  

 t-test 
  

- 1.6307  
 

-0.3430  
 

 0.2581  
 

-0.5589  
 

-0.3481  
 

-0.2262  
 อาย ุ

ต่ ากว่า 24 ปี 15 11.54%   0.7519  
 

 0.7231  
 

 0.5609  
 

 0.6538  
 

 0.2660  
 

 0.5192  
 25-30 ปี 46 35.38%   0.8978  

 
 0.8489  

 
 0.7862  

 
 0.8125  

 
 0.6449  

 
 0.7853  

 31-40 ปี 47 36.15%   0.8383  
 

 0.8383  
 

 0.6879  
 

 0.7686  
 

 0.5638  
 

 0.7154  
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ตารางที่  4.5  (ต่อ) 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณค่า   พึงพอใจ   แนะน า   ภักดี   
41 ปีข้ึนไป 22 16.92%   0.8481  

 
 0.8558  

 
 0.7468  

 
 0.7427  

 
 0.6029  

 
 0.7420  

 F-test 
  

  3.1069  **  2.0800  *  5.6287  ***  3.1123  **  3.5676  ***  5.8057  *** 
สถานภาพ 
โสด 79 60.77%   0.8481  

 
 0.8247  

 
 0.7268  

 
 0.7764  

 
 0.5549  

 
 0.7199  

 สมรส 40 30.77%   0.8675  
 

 0.8500  
 

 0.7146  
 

 0.7729  
 

 0.6188  
 

 0.7219  
 หย่าร้าง 11 8.46%   0.8136  

 
 0.8409  

 
 0.6970  

 
 0.7121  

 
 0.6061  

 
 0.7386  

 F-test 
  

  0.7643  
 

 0.5475  
 

 0.1973  
 

 1.1478  
 

 0.9791  
 

 0.0524  
 การศึกษา 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 22 16.92%   0.8273  
 

 0.8136  
 

 0.7008  
 

 0.7652  
 

 0.5795  
 

 0.6761  
 ก าลังศึกษาปริญญาตรี/

ปริญญาตร ี
66 50.77%   0.8508  

 
 0.8341  

 
 0.7121  

 
 0.7532  

 
 0.5795  

 
 0.7235  

 
ก าลังศึกษาปริญญาโท/
ปริญญาโทขึ้นไป 

42 32.31%   0.8927  
 

 0.8423  
 

 0.7322  
 

 5.5000  
 

 0.5007  
 

 0.6926  
 

F-test 
  

  0.8390  
 

 0.2760  
 

 0.5052  
 

 1.0140  
 

 0.9944  
 

 1.5641  
 

อาชีพ 
นิสิต/นักศึกษา 9 6.92%   0.8167  

 
 0.7333  

 
 0.6019  

 
 0.6944  

 
 0.4259  

 
 0.6111  
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ตารางที่  4.5  (ต่อ) 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณค่า   พึงพอใจ   แนะน า   ภักดี   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
/พนักงานของรัฐ 

41 31.54%   0.8976  
 

 0.8805  
 

 0.7764  
 

 0.8028  
 

 0.6728  
 

 0.7835  
 

พนักงานบริษัทเอกชน 57 43.85%   0.8228  
 

 0.8140  
 

 0.7032  
 

 0.7617  
 

 0.5409  
 

 0.7018  
 ธุรกิจส่วนตัว/รับจ้าง

ท่ัวไป/ว่างงาน/แม่บ้าน 
23 17.69%   0.8403  

 
 0.8486  

 
 0.6806  

 
 0.7512  

 
 0.5208  

 
 0.6597  

 
F-test 

  
  5.2885  ***  6.0184  ***  6.2401  ***  3.8233  ***  3.6538  ***  5.0961  *** 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่ ากว่า 15,000 บาท 37 28.46%   0.8313  

 
 0.8132  

 
 0.6613  

 
 0.7461  

 
 0.5227  

 
 0.6490  

 15,001–20,000 บาท 48 36.92%   0.8750  
 

 0.8448  
 

 0.7413  
 

 0.7839  
 

 0.6059  
 

 0.7370  
 20,001–25,000 บาท 20 15.38%   0.8550  

 
 0.8850  

 
 0.7542  

 
 0.8167  

 
 0.6417  

 
 0.8125  

 25,000 บาทขึ้นไป 25 19.23%   0.8320  
 

 0.8300  
 

 0.7400  
 

 0.7500  
 

 0.5233  
 

 0.7150  
 F-test       0.7305     3.0008  **  1.7219     1.4910     1.4451     2.8381  ** 

ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อคร้ัง 
ต่ ากว่า 500 บาท 35 26.92%   0.9129  

 
 0.8971  

 
 0.7762  

 
 0.8345  

 
 0.6048  

 
 0.7464  

 500 - 1,000 บาท 71 54.62%   0.8176  
 

 0.8070  
 

 0.6937  
 

 0.7347  
 

 0.5493  
 

 0.6954  
 1,000 บาท ขึ้นไป 24 18.46%   0.8862  

 
 0.8325  

 
 0.7312  

 
 0.7510  

 
 0.6104  

 
 0.7594  

 F-test 
  

  4.8741  ***  4.4981  ***  2.1160  
 

 5.4303  ***  0.8564  
 

 1.2427  
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ตารางที่  4.5  (ต่อ) 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง   คุณภาพ   คุณค่า   พึงพอใจ   แนะน า   ภักดี   
ความถ่ีในการใช้บริการร้านอาหารนี้ 
ต่ ากว่า 1 ครั้ง/สัปดาห์ 72 55.38%   0.8410  

 
 0.8042  

 
 0.7060  

 
 0.7442  

 
 0.5694  

 
 0.6823  

 1 - 2 ครั้ง/สัปดาห์ 34 26.15%   0.8426  
 

 0.8529  
 

 0.7230  
 

 0.7941  
 

 0.5784  
 

 0.7537  
 มากกว่า 3 ครั้ง/

สัปดาห์ 
24 18.46%   0.9063  

 
 0.8775  

 
 0.7562  

 
 0.8042  

 
 0.5646  

 
 0.8031  

 F-test 
  

  1.1082  
 

 3.9731  ***  0.6731  
 

 2.1969  *  0.4499  
 

 3.1166  ** 
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้านอาหารนี้ต่อคร้ัง 
ต่ ากว่า 500 บาท 35 26.92%   0.8286  

 
 0.8343  

 
 0.7190  

 
 0.7583  

 
 0.5690  

 
 0.7250  

 500 - 1,000 บาท 73 56.15%   0.8603  
 

 0.8247  
 

 0.7226  
 

 0.7705  
 

 0.5765  
 

 0.7140  
 1,000 บาท ขึ้นไป 22 16.92%   0.8820  

 
 0.8439  

 
 0.7069  

 
 0.7767  

 
 0.6294  

 
 0.7116  

 F-test       0.6996     0.6909     0.0302     0.2246     0.1651     0.3806    
หมายเหตุ    * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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 4.2.3 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามของร้าน The Chocolate Factory 
 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามของร้าน The Chocolate Factory จากการส ารวจผ่าน
ทางแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 113 ตัวอย่าง โดยส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อยู่ในช่วง
อายุระหว่าง 25 - 30 ปี ก าลังศึกษาระดับช้ันปริญญาตรี/จบการศึกษาระดับช้ันปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่ ากว่า 15,000 บาท เป็นนักท่องเท่ียวและเลือกใช้
บริการท่ีร้าน The Chocolate Factory ในวันเสาร์ – อาทิตย์/นักขัตฤกษ์ ความถี่ในการใช้บริการใน
หนึ่งสัปดาห์ต่ ากว่า 1 ครั้ง ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านและค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ี
ร้าน The Chocolate Factory ต่อครั้งประมาณ 500 – 1,000 บาท 
 จากการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแสดงในตารางท่ี 4.6 
พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการแนะน าและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคเพศหญิง
จะมีโอกาสในการบอกต่อส่ิงท่ีได้รับบริการจากร้าน The Chocolate Factory ไปยังคนท่ีรู้จักหรือ
ผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้องมากกว่าเพศชาย เนื่องจากเพศหญิงเป็นเพศท่ีละเอียดอ่อนมากกว่า การใส่
ใจในรายละเอียดต่าง ๆ จึงมีมากกว่าเพศชาย เช่น ราคามีความเหมาะสมกับบริการท่ีได้รับ วัตถุดิบใน
การปรุงอาหารเหมาะสมกับราคาอาหาร เป็นต้น และถ้าผู้จัดการหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้องน าส่ิงท่ีได้รับฟังจาก
ผู้บริโภคมาพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นก็จะส่งผลให้เกิดความภักดีตามมา 
 ช่วงวันท่ีเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดย
ผู้บริโภคท่ีเลือกใช้บริการร้าน The Chocolate Factory ในช่วงวันธรรมดามากกว่าวันเสาร์ – อาทิตย์/
นักขัตฤกษ์ เนื่องจากวันธรรมดาจะมีผู้มาใช้บริการท่ีร้าน Greyhound café น้อยกว่าวันเสาร์ – อาทิตย์/
นักขัตฤกษ์ ท าให้ผู้บริโภคคาดหวังต่อการให้บริการในวันธรรมดามากกว่า ว่าจะได้รับการให้บริการท่ีมี
คุณภาพ เช่น อาหารรสชาติอร่อย พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นต้น  
 ลักษณะของผู้ใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการแนะน า การรับรู้คุณภาพและความพึง
พอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้ใช้บริการท่ีเป็นนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
มากกว่าคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหิน ซึ่งความพึงพอใจเกิดจากการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ไม่ว่าจะเป็นรสชาติ
อาหารที่อร่อย อาหารที่สดใหม่หรือการให้บริการที่ถูกต้องและรวดเร็ว ส่วนการแนะน าส่ิงท่ีได้รับจากการ
ให้บริการของร้าน The Chocolate Factory ผู้บริโภคท่ีเป็นคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหินจะบอกต่อมากกว่า 
เนื่องจากผู้บริโภคท่ีเป็นคนพื้นท่ี จะมีโอกาสกลับมาใช้บริการท่ีร้าน The Chocolate Factory มากกว่า 
นักท่องเท่ียว  
 ช่วงอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ความพึง
พอใจและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีอยู่ในช่วงอายุต้ังแต่ 41 ปีข้ึนไป มีความ
คาดหวังต่อการให้บริการของร้าน The Chocolate Factory มากกว่ากลุ่มอื่น เนื่องจากผู้บริโภคกลุ่มนี้
ส่วนมากจะเริ่มหันมาดูแลสุขภาพมากขึ้น ดังนั้นอาหารการกินจึงเป็นเรื่องส าคัญ ท าให้ผู้บริโภคคาดหวัง
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ว่าจะได้รับอาหารที่สะอาดและสดใหม่ ถ้าส่ิงท่ีผู้บริโภคได้รับบริการตรงตามความคาดหวังไว้ ผู้บริโภคก็
จะรับรู้ถึงคุณภาพและความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายไป และส่งผลต่อเนื่องไปยังความพึงพอใจถ้าผู้บริโภคพึง
พอใจมากก็จะกลับมาใช้บริการท่ีร้าน The Chocolate Factory อีกเรื่อย ๆ  
 สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพอย่างมีนัยส าคัญสถิติ 
โดยผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสจะมีความคาดหวังต่อการให้บริการมากกว่าผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพโสด
และหย่าร้าง และรับรู้ถึงคุณภาพของบริการมากกว่าด้วย เนื่องจากผู้บริโภคท่ีมีครอบครัวแล้วจะคาดหวัง
ต่อการให้บริการมากว่าอาหารในแต่ละมื้อท่ีรับประทานจะต้องมีประโยชน์ต่อครอบครัว ได้รับบริการท่ีดี
และมีคุณภาพมากท่ีสุด 
 ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ การ
แนะน าและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีก าลังศึกษาระดับช้ันปริญญาโทหรือจบ
การศึกษาระดับช้ันปริญญาโท มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้าน The Chocolate Factory มาก
ท่ีสุด โดยท่ีความพึงพอใจเกิดจากการได้รับบริการท่ีตรงตามความคาดหวังและคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
เนื่องจากผู้บริโภคท่ีมีการศึกษาระดับสูง ๆ จะมีความคาดหวังต่อการให้บริการของร้านอาหารอยู่ในระดับ
มาก พอผู้บริโภคไปใช้บริการท่ีร้าน The Chocolate Factory แล้วได้รับการบริการเกินส่ิงท่ีคาดหวังไว้
จึงท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ และมีโอกาสท่ีจะบอกต่อส่ิงท่ีได้รับจากการให้บริการของร้าน       
The Chocolate Factory มากกว่ากลุ่มอื่น ผู้ท่ีเกี่ยวข้องควรน าส่ิงได้รับมาพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
ก็จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความภักดี กลับมาใช้บริการท่ีร้าน The Chocolate Factory เรื่อย ๆ  
 อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ
และความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ีประกอบอาชีพรับราการ พนักงานรัฐวิสาหกิจหรือ
พนักงานของรัฐ จะมีความคาดหวังต่อการให้บริการของร้าน The Chocolate Factory มากกว่ากลุ่มอื่น 
เนื่องจากการท างานของผู้บริโภคกลุ่มนี้ บางครั้งอาจจะต้องมีการจัดสัมมนา การเลือกร้านอาหารจึงเป็น
ส่ิงส าคัญอย่างยิ่ง ถ้าเลือกร้านอาหารท่ีตรงตามท่ีคาดหวังไว้ก็จะส่งให้เกิดการรับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการและความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่ายไป ท าให้เกิดความพึงพอใจและถ้าพึงพอใจมากก็จะส่งผลให้เกิด
การกลับมาใช้บริการซ้ าเรื่อย ๆ  
 รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดย
ผู้บริโภคท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนประมาณ 20,001 – 25,000 บาท มีความคาดหวังต่อการให้บริการของ
ร้าน The Chocolate Factory มากท่ีสุด เนื่องจากราคาของสินค้ากับฐานเงินเดือนมีความสอดคล้องกัน 
ไม่แพงจนเกินไป ท าให้ผู้บริโภคคาดหวังว่าจะได้รับบริการที่เหมาะสมมากท่ีสุด 

 ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้งท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง 
การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ี
เสียค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้ง ต้ังแต่ 1,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจต่อการ



59 

 

54 

ให้บริการของร้าน The Chocolate Factory มากท่ีสุด เนื่องจากผู้บริโภคได้รับบริการตรงตามส่ิงท่ีหวัง
ไว้ เช่น รสชาติอาหารที่อร่อย ความสะอาดของสถานท่ีหรือการให้บริการของพนักงาน เป็นต้น ส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจตามมา ยิ่งผู้บริโภคพึงพอใจมากเท่าไร ก็จะกลับมาใช้บริการท่ีร้าน Greyhound café 
และร้าน The Chocolate Factory มากยิ่งขึ้น 
 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้าน The Chocolate Factory ต่อครั้งท่ีแตกต่างกันมีผลต่อ
การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้บริโภคท่ี
เสียค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้าน The Chocolate Factory ต่อครั้งต้ังแต่ 1,000 บาทขึ้นไป จะรับรู้ถึง
คุณภาพของการให้บริการและคุ้มค่ากับเงินท่ีเสียไปมากท่ีสุด เนื่องจากผู้บริโภคกลุ่มนี้อาจจะเป็นกลุ่มท่ี
เคยมาใช้บริการท่ีร้านแล้วและได้รับบริการตรงตามส่ิงท่ีคาดหวังไว้ ท าให้รับรู้ถึงความคุ้มค่าของเงินท่ีจ่าย
ไป ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจตามมา ถ้าผู้บริโภคพอใจมากเท่าไรการกลับมาใช้บริการซ้ าก็จะมากขึ้นด้วย 
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ตารางที่  4.6  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ร้าน The Chocolate Factory 
Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณค่า 

 
พึงพอใจ 

 
แนะน า 

 
ภักดี 

 
เพศ 
ชาย 35 30.97%   0.8186  

 
 0.8371  

 
 0.7333  

 
 0.7821  

 
 0.4810  

 
  0.6714  

 หญิง 78 69.03%   0.8462  
 

 0.8455  
 

 0.7703  
 

 0.8024  
 

 0.6132  
 

  0.7564  
 t-test 

  
- 1.0862  

 
-0.3640  

 
-1.1429  

 
-0.7158  

 
-2.7838  *** - 2.2092  ** 

ช่วงวันที่ท่านเลือกใช้บริการ 
วันธรรมดา 50 44.25%   0.8710  

 
 0.8590  

 
 0.7733  

 
 0.8158  

 
 0.5767  

 
  0.7375  

 วันเสาร์-อาทิตย์ 
/นักขัตฤกษ์ 63 55.75%   0.8111  

 
 0.8302  

 
 0.7474  

 
 0.7804  

 
 0.5688  

 
  0.7242  

 t-test 
  

  2.5953  **  1.3578  
 

 0.8606  
 

 1.3553  
 

 0.1723  
 

  0.3635  
 ลักษณะของผู้ใช้บริการ 

คนพื้นท่ี 62 54.87%   0.8258  
 

 0.8266  
 

 0.7500  
 

 0.7735  
 

 0.6465  
 

  0.7218  
 นักท่องเท่ียว 51 45.13%   0.8520  

 
 0.8627  

 
 0.7696  

 
 0.8235  

 
 0.4820  

 
  0.7402  

 t-test 
  

- 1.1087  
 

-1.7124  * -0.6499  
 

-1.9338  *  3.8321  *** - 0.5050  
 อาย ุ

ต่ ากว่า 24 ปี 16 14.16%   0.6567  
 

 0.7083  
 

 0.6556  
 

 0.6056  
 

 0.5194  
 

  0.5917  
 25-30 ปี 50 44.25%   0.8620  

 
 0.8630  

 
 0.7983  

 
 0.8408  

 
 0.6117  

 
  0.7650  

 31-40 ปี 20 17.70%   0.7800  
 

 0.7975  
 

 0.6958  
 

 0.7458  
 

 0.6208  
 

  0.7563  
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ตารางที่  4.6  (ต่อ) 
Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณค่า 

 
พึงพอใจ 

 
แนะน า 

 
ภักดี 

 
41 ปีข้ึนไป 27 23.89%   0.8892  

 
 0.8892  

 
 0.8014  

 
 0.8285  

 
 0.5319  

 
  0.7458  

 
F-test 

  
  5.1190  ***  4.4224  ***  3.6673  ***  6.3990  ***  1.4840  

 
  3.1731  ** 

สถานภาพ 
โสด 71 62.83%   0.8408  

 
 0.8437  

 
 0.7523  

 
 0.7864  

 
 0.5822  

 
  0.7218  

 สมรส 34 30.09%   0.8603  
 

 0.8691  
 

 0.7868  
 

 0.8248  
 

 0.5588  
 

  0.7500  
 หย่าร้าง 8 7.08%   0.7125  

 
 0.7250  

 
 0.6979  

 
 0.7604  

 
 0.5417  

 
  0.7188  

 F-test 
  

  4.9185  ***  5.7630  ***  1.1716  
 

 1.1722  
 

 0.1753  
 

  0.2581  
 การศึกษา 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 21 18.58%   0.8405  
 

 0.8643  
 

 0.7698  
 

 0.8075  
 

 0.5278  
 

  0.6726  
 ก าลังศึกษาปริญญาตรี/

ปริญญาตร ี
65 57.52%   0.8146  

 
 0.8262  

 
 0.7192  

 
 0.7712  

 
 0.5295  

 
  0.7019  

 
ก าลังศึกษาปริญญาโท/
ปริญญาโทขึ้นไป 

27 23.89%   0.8907  
 

 0.8667  
 

 0.8457  
 

 0.8472  
 

 0.7099  
 

  0.8426  
 

F-test 
  

  3.7215  **  1.7218  
 

 6.6978  ***  3.0772  *  6.3624  ***   6.9148  *** 
อาชีพ 
นิสิต / นักศึกษา 15 13.27%   0.7700  

 
 0.8133  

 
 0.6833  

 
 0.7278  

 
 0.5500  

 
  0.6667  
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ตารางที่  4.6  (ต่อ) 
Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณค่า 

 
พึงพอใจ 

 
แนะน า 

 
ภักดี 

 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
/พนักงานของรัฐ 

36 31.86%   0.9222  
 

 0.9000  
 

 0.8634  
 

 0.8773  
 

 0.6366  
 

  0.8854  
 

พนักงานบริษัทเอกชน 46 40.71%   0.8033  
 

 0.8185  
 

 0.6957  
 

 0.7482  
 

 0.5272  
 

  0.6467  
 

ธุรกิจส่วนตัว/รับจ้าง
ท่ัวไป/ว่างงาน/แม่บ้าน 

16 14.16%   0.5264  
 

 0.5278  
 

 0.5116  
 

 0.5197  
 

 0.3773  
 

  0.4132  
 

F-test 
  

  8.3319  ***  4.2631  ***  8.3640  ***  7.7665  ***  1.1174  
 

 14.7146  *** 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่ ากว่า 15,000 บาท 38 33.63%   0.8048  

 
 0.8320  

 
 0.7085  

 
 0.7674  

 
 0.5474  

 
  0.6648  

 15,001–20,000 บาท 33 29.20%   0.8318  
 

 0.8394  
 

 0.7702  
 

 0.7904  
 

 0.6111  
 

  0.7614  
 20,001–25,000 บาท 10 8.85%   0.9100  

 
 0.8700  

 
 0.8000  

 
 0.8417  

 
 0.6167  

 
  0.8250  

 25,000 บาทขึ้นไป 32 28.32%   0.8422  
 

 0.8391  
 

 0.7760  
 

 0.8008  
 

 0.5469  
 

  0.7344  
 F-test       2.3949  *  0.8491     1.5823     1.7977     0.4762      1.8990    

ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อคร้ัง 
ต่ ากว่า 500 บาท 18 15.93%   0.7806  

 
 0.8083  

 
 0.6852  

 
 0.7245  

 
 0.6065  

 
  0.6667  

 500 - 1,000 บาท 64 56.64%   0.8453  
 

 0.8406  
 

 0.7604  
 

 0.7910  
 

 0.5846  
 

  0.7305  
 1,000 บาท ขึ้นไป 31 27.43%   0.8911  

 
 0.8943  

 
 0.8529  

 
 0.8787  

 
 0.4836  

 
  0.8363  

 F-test 
  

  3.8190  **  2.5179  *  5.2895  ***  4.6848  ***  1.3346  
 

  4.6241  *** 
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ตารางที่  4.6  (ต่อ) 
Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง 

 
คุณภาพ 

 
คุณค่า 

 
พึงพอใจ 

 
แนะน า 

 
ภักดี 

 
ความถ่ีในการใช้บริการร้านอาหารนี้ 
ต่ ากว่า 1 ครั้ง/สัปดาห์ 73 64.60%   0.8301  

 
 0.8349  

 
 0.7603  

 
 0.7900  

 
 0.6016  

 
  0.7243  

 1 - 2 ครั้ง/สัปดาห์ 32 28.32%   0.8516  
 

 0.8625  
 

 0.7474  
 

 0.7982  
 

 0.5339  
 

  0.7148  
 มากกว่า 3 ครั้ง/

สัปดาห์ 8 7.08%   0.8667  
 

 0.8583  
 

 0.8056  
 

 0.8542  
 

 0.4167  
 

  0.8958  
 F-test 

  
  0.3824  

 
 0.7200  

 
 0.2266  

 
 0.4049  

 
 1.4918  

 
  1.6343  

 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้านอาหารนี้ต่อคร้ัง 
ต่ ากว่า 500 บาท 25 22.12%   0.8040  

 
 0.7760  

 
 0.6900  

 
 0.7050  

 
 0.6033  

 
  0.6600  

 500 - 1,000 บาท 49 43.36%   0.8357  
 

 0.8520  
 

 0.7636  
 

 0.8138  
 

 0.5425  
 

  0.7449  
 1,000 บาท ขึ้นไป 39 34.51%   0.8549  

 
 0.8607  

 
 0.8143  

 
 0.8578  

 
 0.5680  

 
  0.8294  

 F-test       1.1569     4.8864  ***  2.7304  **  6.3963  ***  0.6498      5.5627  *** 
หมายเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1  ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์องค์ประกอบของการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการร้าน 
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ตามองค์ประกอบของการสร้างดัชนีความพึง
พอใจของสหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction Index: ACSI) จ านวน 6 องค์ประกอบ 
ของ Fornell et. Al. (1996, pp. 7 - 18) เพื่อทดสอบทฤษฎีและประมาณค่าความสัมพันธ์เชิงเหตุผลว่า
มีความสอดคล้องกันหรือไม่ 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยค่าสหสัมพันธ์ (Correlation) ของร้าน Greyhound café และร้าน 
The Chocolate Factory พบว่าแบบจ าลองท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้นกับแบบจ าลองการสร้างดัชนีความพึงพอใจ
ของสหรัฐอเมริกา (ACSI) มีความสอดคล้องกันท้ัง 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความคาดหวังของลูกค้า 2) 
การรับรู้คุณภาพของสินค้าและบริการ 3) การรับรู้คุณค่าของสินค้าและบริการ 4) ความพึงพอใจโดยรวม
ของสินค้าและบริการของลูกค้า 5) การแนะน าของลูกค้า และ 6) ความภักดีต่อสินค้าและบริการ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  
 

 หมายเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1  ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

ภาพที่  4.1  ดัชนีความพึงพอใจ ท้ังสองร้าน 
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 หมายเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1  ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

ภาพที่  4.2  ดัชนีความพึงพอใจ ร้าน Greyhound café  
 

 หมายเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1  ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

ภาพที ่ 4.3  ดัชนีความพึงพอใจ ร้าน  The Chocolate Factory 
 



66 

 

63 

 ในการทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยได้ท าการทดสอบตัวแปรการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการ
ให้บริการร้าน Greyhound café ได้แก่ 1) ความคาดหวังของลูกค้า 2) การรับรู้คุณภาพของสินค้าและ
บริการ 3) การรับรู้คุณค่าของสินค้าและบริการ 4) ความพึงพอใจโดยรวมของสินค้าและบริการของลูกค้า 
5) การแนะน าของลูกค้า และ 6) ความภักดีต่อสินค้าและบริการ สามารถสรุปผลในการตอบสมมติฐานท่ี
ได้ต้ังไว้ ดังนี้ 
  สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ความคาดหวังต่อการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Customer 
Expectations) มีผลในทางบวกต่อมุมมองต่อคุณภาพในการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค 
(Perceived Quality) 
  ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 243 คน มีความคาดหวังต่อการให้บริการ
ของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
(ในภาพรวมของท้ัง 2 ร้าน มีค่าสัมประสิทธิ์ 0.7781 โดยท่ีร้าน Greyhound café มีค่าสหสัมพันธ์ 
0.7224 และร้าน The Chocolate Factory มีค่าสหสัมพันธ์ 0.7787 ตามล าดับ) และมีผลในทางบวก
ต่อมุมมองคุณภาพการให้บริการของท้ังสองร้าน 
  สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความคาดหวังต่อการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Customer 
Expectations) และมุมมองต่อคุณภาพในการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived 
Quality) ส่งผลในทางบวกต่อมุมมองคุณค่าของการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived 
Value) 
  ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 243 คน มีความคาดหวังต่อการให้บริการ
และมุมมองต่อคุณภาพในการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (ในภาพรวมของท้ัง 2 ร้าน มีค่าสหสัมพันธ์ 0.6063 โดยท่ีร้าน 
Greyhound café มีค่าสหสัมพันธ์ 0.5974 และร้าน The Chocolate Factory มีค่าสหสัมพันธ์ 
0.6201 ตามล าดับ) ซึ่งท้ังสองปัจจัยมีผลในทางบวกต่อมุมมองคุณค่าของการให้บริการของท้ังสองร้าน 
  สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังต่อการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Customer 
Expectations) มุมมองต่อคุณภาพในการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived Quality) 
และมุมมองคุณค่าของการให้บริการของร้านอาหารของผู้บริโภค (Perceived Value) ส่งผลในทางบวก
ต่อความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการของร้านอาหารท่ีผู้บริโภคได้รับ (Overall Customer 
Satisfaction) 
  ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 243 คน มีความคาดหวังในการให้บริการ 
มุมมองต่อคุณภาพในการให้บริการและมุมมองคุณค่าของการให้บริการของร้าน Greyhound café และ
ร้าน The Chocolate Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (ในภาพรวมของท้ัง 2 ร้าน มีค่า
สหสัมพันธ์ 0.7915 โดยท่ีร้าน Greyhound café มีค่าสหสัมพันธ์ 0.7620 และร้าน The Chocolate



67 

 

56 

Factory มีค่าสหสัมพันธ์ 0.8210 ตามล าดับ) ซึ่งท้ังสามปัจจัยมีผลในทางบวกต่อความพึงพอใจโดยรวม
ในการให้บริการของท้ังสองร้าน 
  สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการของร้านอาหารท่ีผู้บริโภคได้รับ (Overall 
Customer Satisfaction) ส่งผลในทางบวกต่อการร้องเรียน (Voice) 
  ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 243 คน มีความพึงพอใจโดยรวมในการ
ให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 (ในภาพรวมของท้ัง 2 ร้าน มีค่าสหสัมพันธ์ 0.2733 โดยท่ีร้าน Greyhound café มีค่า
สหสัมพันธ์ 0.3531 และร้าน The Chocolate Factory มีค่าสหสัมพันธ์ 0.2733 ตามล าดับ) และส่งผล
ในทางบวกต่อการร้องเรียนของลูกค้าท่ีมาใช้บริการท้ังสองร้าน 
 สมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการของร้านอาหารท่ีผู้บริโภคได้รับ (Overall 
Customer Satisfaction) และการแนะน า (Customer Voice) มีผลต่อความภักดีต่อการให้บริการของ
ร้านอาหารจากผู้บริโภค (Customer Loyalty)  
 ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 243 คน มีความพึงพอใจโดยรวมในการ
ให้บริการร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 โดยท่ีความพึงพอใจในการให้บริการ (ในภาพรวมของท้ัง 2 ร้าน มีค่าสหสัมพันธ์ 0.6945 โดยท่ีร้าน 
Greyhound café มีค่าสหสัมพันธ์ 0.6646 และร้าน The Chocolate café มีค่าสหสัมพันธ์ 0.7281 
ตามล าดับ) และการแนะน า (ในภาพรวมของท้ัง 2 ร้าน มีค่าสหสัมพันธ์ 0.4174 โดยท่ีร้าน Greyhound 
café มีค่าสหสัมพันธ์ 0.4874 และร้าน The Chocolate Factory มีค่าสหสัมพันธ์ 0.3430) ต่างก็ส่งผล
ในทางบวกต่อความภักดีต่อการให้บริการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการท้ังสองร้าน 
 จากรูปท่ี 3 และ 4 เมื่อวิเคราะห์ในภาพรวมของแต่ละร้าน พบว่า ท้ัง 2 ร้านลูกค้าให้ความส าคัญ
กับมุมมองคุณค่าท่ีได้รับ หรือความคุ้มค่าในการใช้บริการนั่นเอง  โดยลูกค้าจะให้ความส าคัญกับประเด็น
ความคุ้มค่าของร้าน The Chocolate café ซึ่งเป็นร้าน Local Brand มากกว่าร้าน Greyhound café 
ซึ่งเป็นร้าน Inter-Brand  ดังนั้นผู้บริหารธุรกิจร้านอาหารประเภท Local Brand จึงควรก าหนดนโยบาย
ด้านความคุ้มค่าให้มากขึ้น อาจจัดให้มีโปรโมช่ันตามฤดูกาล หรือต้ังราคาอาหารชุดสุดคุ้มเพื่อเพิ่มความ
ภักดีของลูกค้ามากยิ่งขึ้น  ในขณะท่ีร้าน Inter-Brand ก็สามารถน าแนวทางดังกล่าว มาสร้างความภักดี
ของลูกค้าได้เช่นเดียวกัน 
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บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ 
Local Brand: กรณีศึกษาเปรียบเทียบร้าน Greyhound café กับร้าน The Chocolate Factory มี
วัตถุประสงค์ คือ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจ
ร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand และ 2) เพื่อประเมินความพึงพอใจของการให้บริการธุรกิจ
ร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand และสร้างดัชนีเปรียบเทียบการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของ
การให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand 
 งานนี้ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณซึ่งได้น าเสนอผล
การศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการร้าน Greyhound café 
และร้าน The Chocolate Factory ผู้วิจัยได้แบ่งการสรุปผลการวิจัย ดังนี้ 
  5.1 สรุปผลการวิจัย 
  5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
  5.3 ข้อเสนอแนะของงานวิจัย 
  5.4 ข้อจ ากัดของการศึกษาวิจัย 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปในการศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการ
ธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local Brand: กรณีศึกษาเปรียบเทียบร้าน Greyhound café กับ
ร้าน The Chocolate Factory สรุปได้ดังนี้ 
  5.1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  การวิจัยครั้งนี้มีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 243 คน ซึ่งประกอบด้วยผู้ท่ีมาใช้บริการร้าน  
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ โดยลักษณะของ
ผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะท่ีแตกต่างกันตามลักษณะและพฤติกรรมส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา แหล่งท่ีอยู่อาศัย รายได้ เป็นต้น ซึ่งสรุปได้ดังนี้ 
  5.1.1.1 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามร้าน Greyhound café สรุปได้ว่า อายุ อาชีพ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้ง ความถี่ในการใช้บริการร้าน 
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Greyhound cafe ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อองค์ประกอบจาก 6 องค์ประกอบ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ แต่
ในส่วนของเพศ ช่วงวันในการเลือกใช้บริการ แหล่งท่ีอยู่อาศัย สถานภาพ การศึกษาและค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการร้าน Greyhound café ต่อครั้ง ไม่มีปัจจัยท่ีส่งผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
  5.1.1.2 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามร้าน The Chocolate Factory สรุปได้ว่าเพศ 
ช่วงวันท่ีเลือกใช้บริการ แหล่งท่ีอยู่อาศัย อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้งและค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้าน The Chocolate 
Factory ต่อครั้ง ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อองค์ประกอบจาก 6 องค์ประกอบ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ แต่
ความถี่ในการใช้บริการร้าน The Chocolate Factory ไม่มีปัจจัยท่ีส่งผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ 
  5.1.1.3 ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามของท้ังสองร้าน สรุปได้ว่า ร้านอาหาร เพศ ช่วง
วันท่ีเลือกใช้บริการ แหล่งท่ีอยู่อาศัย สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้ง ความถ่ีในการใช้บริการและค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
ของท้ังสองร้านต่อครั้ง ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อองค์ประกอบท้ัง 6 องค์ประกอบ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 5.1.2 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของตัวแปรเชิงส ารวจและตัวแปรองค์ประกอบ 
 จากผลการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

สรุปได้ว่า 
  5.1.2.1 ตัวแปรขององค์ประกอบท่ี 1 – 6 ของท้ังสองร้าน มีค่าสัมประสิทธิ์ท่ี 0.8765, 
0.8503, 0.8922, 0.9035, 0.9227 และ 0.8498 ตามล าดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมต้องไม่ต่ ากว่า 
0.70 ตามค าแนะน าของ Hair, et al. (2009) จึงยืนยันได้ว่าตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถามเช่ือถือได้ 
นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเดิมกับแต่ละปัจจัย
ท่ีพิจารณา พบว่า องค์ประกอบ  ท่ี 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7701 – 0.8648 องค์ประกอบท่ี 2 มีค่า
สัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7485 – 0.8413 องค์ประกอบท่ี 3 มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ระหว่าง 0.8718 – 0.9282 
องค์ประกอบท่ี 4 มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ระหว่าง 0.7769 – 0.8849 องค์ประกอบท่ี 5 มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่
ระหว่าง 0.9280 – 0.9359 องค์ประกอบท่ี 6 มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9355 ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ของทุก
องค์ประกอบมีค่าเข้าใกล้ 1 มาก ถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมากจึงรวมเป็นองค์ประกอบเดียวกันได้ 
สรุปได้ว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือ 
  5.1.2.2 ตัวแปรขององค์ประกอบท่ี 1 – 6 ของร้าน Greyhound café มีค่าสัมประสิทธิ์ท่ี 
0.8781, 0.8544, 0.8955, 0.8826, 0.9221 และ 0.8218 ตามล าดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมต้อง
ไม่ต่ ากว่า 0.70 ตามค าแนะน าของ Hair, et al. (2009) จึงยืนยันได้ว่า ตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถาม
เช่ือถือได้ นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเดิมกับ
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แต่ละปัจจัยท่ีพิจารณา พบว่า องค์ประกอบท่ี 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7518 – 0.8825  
องค์ประกอบท่ี 2 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7404 – 0.8741 องค์ประกอบท่ี 3 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 
0.8706 – 0.9356 องค์ประกอบท่ี 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.6784 – 0.9023 องค์ประกอบท่ี 5 มีค่า
สัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9276 – 0.9384 และองค์ประกอบท่ี 6 มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9225 ซึ่งค่า
สัมประสิทธิ์ขององค์ประกอบส่วนใหญ่มากกว่า 0.70 โดยในองค์ประกอบท่ี 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 
0.6784 – 0.9023 ซึ่งต่ ากว่า 0.7 แต่โดยรวมมีค่าเข้าใกล้ 1 มาก ถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันจึงรวม
เป็นองค์ประกอบเดียวกันได้ 
  5.1.2.3 ตัวแปรขององค์ประกอบท่ี 1 – 6 ของร้าน The Chocolate Factory มีค่า
สัมประสิทธิ์ท่ี 0.8672, 0.8469, 0.8859, 0.9249, 0.9241 และ 0.8778 ตามล าดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ท่ี
เหมาะสมต้องไม่ต่ ากว่า 070 ตามค าแนะน าของ Hair, et al. (2009) จึงยืนยันได้ว่าตัวแปรท่ีวัดจาก
แบบสอบถามเช่ือถือได้ นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรเดิมกับแต่ละปัจจัยท่ีพิจารณา พบว่า องค์ประกอบท่ี 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7683 – 0.8841 
องค์ประกอบท่ี 2 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.7557 – 0.8128 องค์ประกอบท่ี 3 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 
0.8696 – 0.9306 องค์ประกอบท่ี 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8203 – 0.8789 องค์ประกอบท่ี 5 มีค่า
สัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9148 – 0.9482 และองค์ประกอบท่ี 6 มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ท่ี 0.9501 ซึ่งค่า
สัมประสิทธิ์ของทุกองค์ประกอบมีค่าเข้าใกล้ 1 มาก ซึ่งถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมากจึงรวมเป็น
องค์ประกอบเดียวกันได้  
  5.1.3 ผลการแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถาม 
  จากการแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีส ารวจได้ สรุปได้ว่า 

 5.1.3.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามของท้ังสองร้าน พบว่า 
องค์ประกอบท่ี 1 ความคาดหวัง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในอาหารท่ีสะอาดมากท่ีสุด โดยมี
ค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.64 องค์ประกอบท่ี 2 มุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจต่ออาหารท่ีมีความสดใหม่มากท่ีสุด โดยีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.56 องค์ประกอบท่ี 3 มุมมองต่อคุณค่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อสินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไปมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 
4.00 องค์ประกอบท่ี 4 ความพึงพอใจต่อบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อรสชาติอาหาร
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.36 องค์ประกอบท่ี 5 การร้องเรียน ผู้ตอบแบบสอบถามมีโอกาสท่ีจะ
บอกปัญหาไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 3.49 และองค์ประกอบท่ี 6 ความภักดีของ
ลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีได้รับจากการให้บริการไปยังคนท่ีรู้จัก
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.08 

 5.1.3.2 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม ร้าน Greyhound café พบว่า 
องค์ประกอบท่ี 1 ความคาดหวัง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่ออาหารท่ีสะอาดมากท่ีสุด โดยมี
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ค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.69  องค์ประกอบท่ี 2 มุมมองต่อคุณภาพบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในอาหารท่ีมีความสดใหม่มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ีระดับ 4.58 องค์ประกอบท่ี 3 เรื่องมุมมองต่อ
คุณค่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อสินค้าท่ีได้คุ่มค่ากับเงินท่ีจ่ายไปมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ี
ระดับ 3.94 องค์ประกอบท่ี 4 ความพึงพอใจต่อบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในรสชาติ
อาหารมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีท่ีระดับ 4.35 องค์ประกอบท่ี 5 การร้องเรียน ผู้ตอบแบบสอบถามมีโอกาสท่ี
จะบอกปัญหาไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โอยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 3.52 และองค์ประกอบท่ี 6 ความภักดีของ
ลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีได้รับจากการให้บริการไปยังคนท่ีรู้จัก
มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.05 

 5.1.3.3 การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถาม ร้าน The Chocolate Factory 
พบว่า องค์ประกอบท่ี 1 ความคาดหวัง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่ออาหารท่ีสะอาดมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.58 องค์ประกอบท่ี 2 มุมมองต่อคุณภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
อาหารท่ีความสดใหม่มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.52 องค์ประกอบท่ี 3 มุมมองต่อคุณค่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อสินค้าท่ีได้รับคุ่มค่ากับเงินท่ีจ่ายไปมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.06 
องค์ประกอบท่ี 4 ความพึงพอใจต่อบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อรสชาติอาหารมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.37 องค์ประกอบท่ี 5 การร้องเรียน ผู้ตอบแบบสอบถามมีโอกาสท่ีจะบอกปัญหา
ไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 3.44 และองค์ประกอบท่ี 6 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีจะบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีได้รับจากการให้บริการไปยังคนท่ีรู้จักมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียท่ีระดับ 4.11 
  5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

  ผลการทดสอบสมมติฐานร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
สรุปได้ว่า 
  สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ความคาดหวังต่อการให้บริการของร้าน Greyhound café 
และร้าน The Chocolate Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีผลในทางบวกต่อ
มุมมองคุณภาพการให้บริการของท้ังสองร้าน 

  สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ความคาดหวังต่อการให้บริการและมุมมองต่อคุณภาพในการ
ให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 ซึ่งท้ังสองปัจจัยมีผลในทางบวกต่อมุมมองคุณค่าของการให้บริการของท้ังสองร้าน 

  สมมติฐานการวิจัยที่ 3 ความคาดหวังในการให้บริการ มุมมองต่อคุณภาพในการ
ให้บริการและมุมมองคุณค่าของการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งท้ังสามปัจจัยมีผลในทางบวกต่อความพึงพอใจ
โดยรวมในการให้บริการของท้ังสองร้าน 
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  สมมติฐานการวิจัยที่ 4 ความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการของร้าน Greyhound 
café และร้าน The Chocolate Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และส่งผลในทางบวก
ต่อการแนะน าของลูกค้าท่ีมาใช้บริการท้ังสองร้าน 
   สมมติฐานการวิจัยที่ 5 ความพึงพอใจโดยรวมในการให้บริการของร้าน Greyhound 
café และร้าน The Chocolate Factory อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีผลทางบวกต่อ
ความภักดีต่อการให้บริการของท้ังสองร้าน และการแนะน าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ
ส่งผลในทางบวกต่อความภักดีต่อการให้บริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory 
 
5.2  อภิปรายผลการศึกษา  
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลแบบหลายตัวแปรพบว่า ผู้ใช้บริการร้าน Greyhound cafe และร้าน The 
Chocolate Factory มีลักษณะรูปแบบท่ีแตกต่างกันตาม เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน จากจ านวนท้ังส้ิน 243 คน ซึ่งผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรท่ีส ารวจได้ 
(Factor Analysis) จากองค์ประกอบของปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการตามแบบกรอบ
แนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell et. Al (1996, pp. 7 - 18) 
จ านวน 6 องค์ประกอบ จากข้อค าถามท่ีเป็นตัวแปรจ านวน 24 ตัวแปร ท่ีมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความ
พึงพอใจ ซึ่งประกอบด้วย 1) ด้านความคาดหวังของลูกค้า 2) ด้านมุมมองต่อคุณภาพการให้บริการ 3) 
ด้านมุมมองต่อคุณค่า 4) ด้านความพึงพอใจต่อบริการ 5) ด้านการแนะน า และ 6) ด้านความภักดีของ
ลูกค้า แสดงให้เห็นว่าทุกข้อค าถามในปัจจัยขององค์ประกอบท้ัง 6 นี้ สามารถน ามาใช้ได้และวัดค่าตัว
แปรในแต่ละด้านได้ในระดับท่ีดี โดยเมื่อพิจารณาด้วยน้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ท่ีสะท้อน
จากค่าของตัวแปรในด้านต่าง ๆ มีค่าสัมประสิทธิ์ของทุกองค์ประกอบมากกว่า 0.7 ซึ่งถือว่าตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กันมาก จึงรวมเป็นองค์ประกอบของปัจจัยเดียวกันได้  
 โดยจะเห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั้นมีความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน Greyhound 
cafe และร้าน The Chocolate Factory ในสัดส่วนท่ีใกล้เคียงกัน แต่มีความพึงพอใจในร้าน  The 
Chocolate Factory มากกว่าร้าน Greyhound cafe เนื่องจากร้าน The Chocolate Factory เป็น
ร้านอาหาร Local Brand ท่ีมีความแปลกใหม่คือมีการสาธิตวิธีการท าช็อกโกแลตให้ผู้บริโภคได้รับชม
และมีคุณภาพในการให้บริการไม่แตกต่างจากร้าน Inter-Brand ซึ่งต่างจากร้าน Greyhound café ท่ี
เป็นร้านอาหาร Inter-Brand แต่มาตรฐานการให้บริการของแต่ละสาขาไม่แตกต่างกัน จึงไม่เป็นท่ี
น่าสนใจของผู้บริโภคท่ีเป็นนักท่องเท่ียว โดยปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าและความภักดีของการ
ให้บริการธุรกิจร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory คือด้านการรับรู้คุณค่าของ
การให้บริการ กล่าวคือผู้บริโภคยินดีท่ีจะจ่ายเงินให้กับบริการท่ีตอบสนองต่อความต้องการได้มากท่ีสุด 
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ไม่ว่าจะเป็นความเหมาะสมของราคา บริการ หรือสินค้าจากร้านอาหารที่มีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
เรื่องของความสะอาดและความสดใหม่ของอาหาร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม 
(2558) ท่ีศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความไว้เนื้อเช่ือใจ ความ  
พึงพอใจการกลับมาบริโภคซ้ าของผู้บริโภคอาหารญี่ปุ่นในร้าน Oishi Grand พบว่า ความไว้เนื้อเช่ือใจใน
การให้บริการของร้าน Oishi Grand เกิดจาก ราคาอาหารมีความเหมาะสมต่อสภาวะเศรษฐกิจใน
ปัจจุบัน คุณภาพอาหารญี่ปุ่นของร้าน Oishi Grand และรสชาติของอาหารมีความโดดเด่น เสมอต้นเสมอ
ปลาย รวมถึงการให้บริการของพนักงานท่ีมีความเต็มใจ ให้บริการอย่างรวดเร็วและเข้าใจความต้องการ
ของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี 
 ความพึงพอใจยังส่งผลต่อเนื่องไปยังการแนะน าและความภักดีของลูกค้า ซึ่งถ้าลูกค้ามีความ   
พึงพอใจมากก็จะเกิดการแนะน าบอกต่อส่ิงดี ๆ ท่ีได้รับจากการให้บริการไปยังผู้อื่นและผู้ใช้บริการยัง
กลับมาใช้บริการท่ีร้านอีกเรื่อย ๆ ซึ่งแสดงถึงความภักดีต่อสินค้าและบริการของร้าน Greyhound café 
และร้าน The Chocolate Factory ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สกุลทิพย์ โยธินนรธรรม (2558) ท่ี
ศึกษาเรื่องอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความไว้เนื้อเช่ือใจ ความพึงพอใจการ
กลับมาบริโภคซ้ าของผู้บริโภคอาหารญี่ปุ่นในร้าน Oishi Grand พบว่า เมื่อผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจต่อ
ราคา รสชาติอาหาร บรรยากาศภายในร้าน ความหลากหลายของเมนูอาหาร รวมถึงการให้บริการของ
พนักงาน ส่งผลให้ผู้บริโภคอยากกลับมาใช้บริการอยู่เรื่อย ๆ และสรอรรถ ปานอุดมลักษณ์ (2558) ท่ี
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการระหว่างร้านอาหารแฟรนไชส์ต่างประเทศกับ
ร้านอาหารแฟรนไชส์ประเทศไทย พบว่า การกลับมาใช้บริการซ้ าจะเกิดขึ้นกับผู้บริโภคท่ีมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของร้านอาหารแฟรนไชส์ ถ้าผู้บริโภคมีความประทับใจมากก็จะกลับมาใ ช้
บริการซ้ าอย่างสม่ าเสมอ 
 จากภาพที่ 5.1 เมื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร 
Inter-Brand กับ Local Brand จะเห็นได้ว่าร้านอาหารท่ีเป็น Local Brand แม้จะได้รับความคาดหวัง
จากลูกค้าต่ ากว่า ร้านอาหาร Inter-Brand  แต่ความพึงพอใจด้านอื่น ๆ ต้ังแต่มุมมองด้านคุณภาพ  
ความคุ้มค่า และความพึงพอใจโดยรวมมีมากกว่า ร้านอาหาร Inter-Brand ท้ังนี้ เนื่องจากร้าน The 
Chocolate Factory สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้มากกว่า ในขณะท่ีการแนะน าและ
ความภักดีของผู้บริโภคไม่แตกต่างกันหรือมีความพึงพอใจเท่า ๆ กัน 
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ภาพที่  5.1  เปรียบเทียบการรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand 
 กับ Local Brand 
 
5.3  ข้อเสนอแนะของงานวิจัย 
  5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
 เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยท าการศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นคนพื้นท่ีอ าเภอหัวหินและ
นักท่องเท่ียว การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 
ของผู้บริโภคส่วนใหญ่จึงขึ้นอยู่กับความคาดหวัง ซึ่งท้ังสองร้านมีสถานท่ีต้ังอยู่ต่า งท่ีกันส าหรับร้าน 
Greyhound café ต้ังอยู่ในห้างสรรพสินค้า ผู้บริโภคสามารถท าส่ิงอื่น ๆ ได้นอกเหนือจากการไป
รับประทานอาหารอย่างเดียว ซึ่งต่างจากร้าน The Chocolate Factory ท่ีต้ังอยู่ในพื้นท่ีชุมชน เป็น
ร้านอาหาร Local Brand ซึ่งจะต้องส่ิงท่ีสามารถดึงดูดผู้บริโภคได้ ดังนั้นผู้บริหารธุรกิจร้านอาหาร
ประเภท Local Brand จึงควรก าหนดนโยบายด้านความคุ้มค่าให้มากขึ้น อาจจัดให้มีโปรโมช่ันตาม
ฤดูกาลหรือตั้งราคาอาหารชุดสุดคุ้ม เพื่อเพิ่มความภักดีของลูกค้ามากยิ่งขึ้น ในขณะทีร้านอาหาร Inter-
Brand ก็สามารถน าแนวทางดังกล่าวมาสร้างความภักดีของลูกค้าได้เช่นเดียวกัน นอกจากนี้เรื่องของ
ความสะอาดของอาหารและรสชาติของอาหารก็เป็นส่ิงส าคัญอย่างมาก ท้ังสองร้านควรจะรักษามาตรฐาน
ในการให้บริการเป็นอย่างดี เพื่อส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและความภักดีตามมา  
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  5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับภาครัฐ 
 จากการศึกษาพบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่คาดหวังและพึงพอใจในการใช้บริการท่ีร้าน 
Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ในเรื่องของความสะอาดมากท่ีสุด รองลงมาคือ
รสชาติอาหาร ซึ่งท้ังสองร้านสามารถสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ร้านได้ โดยได้รั บการสนับสนุนจาก
หน่วยงานของรัฐ เนื่องจากในปัจจุบันผู้บริโภคใส่ใจดูแลสุขภาพมากขึ้น ถ้าร้าน Greyhound café และ
ร้าน The Chocolate Factory ได้รับประกาศนียบัตรหรือเครื่องหมายรับรองจากหน่วยงานของรัฐ ไม่ว่า
จะเป็นเรื่องความสะอาดหรือรสชาติ เช่น เครื่องหมายรับรองอาหารปลอดภัย ท่ีอยู่ภายใต้สังกัดของ
กระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น 
 
5.5 ข้อจ ากัดของการศึกษา 
  กลุ่มท่ีใช้ในการศึกษาเป็นเพียงกลุ่มท่ีมาใช้บริการร้าน Greyhound café และร้าน  
The Chocolate Factory พื้นท่ีเดียว ผลการวิจัยท่ีได้อาจสะท้อนความคิดเห็นของผู้ใช้บริการได้ไม่
กว้างขวางนัก อย่างไรก็ตามงานวิจัยฉบับนี้ก็สามารถน ามาใช้ในการอ้างอิงพฤติกรรมได้ แม้ว่างานวิจัย
ฉบับนี้จะไม่ได้ครอบคลุมกลุ่มร้านอาหาร Inter-Brand และ Local Brand ท้ังหมด แต่สามารถน าไปใช้
ในการก าหนดนโยบายของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ได้ ซึ่งเป็น
วัตถุประสงค์หลักของงานวิจัย 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง การรับรู้คุณค่ากับความภักดีของการให้บริการธุรกิจร้านอาหาร Inter-Brand กับ Local 

Brand: กรณีศึกษาเปรียบเทียบร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบนี้สร้างขึ้นเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความรู้สึก ความคิดเห็นของท่านเกี่ยวกับการศึกษา

การน าแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) เปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคท่ีมีต่อร้าน The Chocolate Factory เพื่อเป็นส่วนหนึ่งของการท าวิจัยในการศึกษาหลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

โดยส่วนของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 

 ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของผู้บริโภคอาหารร้าน Greyhound cafe และร้าน The Chocolate 

Factory 

 ตอนท่ี 3 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อร้าน Greyhound café และร้าน 

The Chocolate Factory ซึ่งประยุกต์ตามแบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index 

(ACSI) 

ตอนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

(   ) 1. ชาย     (   ) 2. หญิง 

2. อายุ 

 (   ) 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 17 ปี  (   ) 4. 31 – 40 ปี 

 (   ) 2. 17 – 24 ปี    (   ) 5. 41 – 50 ปี 

 (   ) 3. 25 – 30 ปี    (   ) 6. 51 ปีข้ึนไป 

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    (  )  5. รับจ้างท่ัวไป 
 (  ) 2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ  (  ) 6. ว่างงาน/แม่บ้าน 
 (  ) 3. พนักงานบริษัทเอชน    (  ) 7. อื่นๆ................... 
 (  ) 4. ธุรกิจส่วนตัว 

6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 (  ) 1. ต่ ากว่า 10,000 บาท   (  ) 4. 20,001 – 25,000 บาท 
 (  )  2. 10,001 – 15,000 บาท  (  )  5. 25,000 บาทขึ้นไป 
 (  ) 3. 15,001 – 20,000 บาท 

7. ค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้างต่อครั้ง 

 (   ) 1. ต่ ากว่า 500 บาท   (   ) 3. 1,000 – 2,000 บาท 

 (   ) 2. 500 – 1,000 บาท   (   ) 4. มากกว่า 2,000 บาท 

ตอนที่ 2 พฤติกรรมของผู้บริโภคอาหารร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 

8. ความถ่ีในการใช้บริการร้าน Greyhound cafe และร้าน The Chocolate Factory 

 (   ) 1. ต่ ากว่า 1 ครั้ง/สัปดาห์   (   ) 3. 3 – 4 ครั้ง/สัปดาห์ 

 (   ) 2. 1 – 2 ครั้ง/สัปดาห์   (   ) 4. มากกว่า 4 ครั้ง/สัปดาห์ 

9. ค่าใช้จ่ายในการให้บริการร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory ต่อครั้ง 

 (   ) 1. ต่ ากว่า 500 บาท   (   ) 3. 1,000 – 2,000 บาท 

 (   ) 2. 500 – 1,000 บาท   (   ) 4. มากกว่า 2,000 บาท 

10. ช่วงวันท่ีท่านเลือกใช้บริการร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 

 (   ) 1. ใช้บริการวันธรรมดา 

 (   ) 2. ใช้บริการวันเสาร์ – อาทิตย์/นักขัตฤกษ์ 
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11. ลักษณะการใช้บริการร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory 

 1. ใช่          2. ไม่ใช่ 
 11.1 ใช้บริการท่ีร้านคนเดียว    (  )     (  )  
 11.2 ใช้บริการท่ีร้านกับเพื่อน    (  )     (  ) 
 11.4 ใช้บริการท่ีร้านกับครอบครัว    (  )              (  ) 
12. ประเภทของอาหารที่ท่านส่ังเป็นประจ า 

   1. ใช่  2. ไม่ใช่  
  12.1 พาสต้า  (   )     (   ) 
  12.2 สลัด      (   )     (   ) 
  12.3 อาหารไทย      (   )     (   ) 
  12.4 สเต็ก      (   )     (   ) 
  12.5 เครื่องด่ืมและของหวาน    (   )     (   ) 

13. ท่านตัดสินใจซื้ออาหารร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate Factory เพราะ

อะไร 

  1. ใช่  2. ไม่ใช่ 
 13.1 รสชาติ      (   )     (   )  
 13.2 พนักงานบริการดี     (   )     (   ) 
 13.3 บริการ wifi      (   )     (   ) 
 13.5 บรรยากาศในร้าน     (   )     (   ) 
 13.6 ราคา      (   )     (   ) 
 13.7 ท าเลท่ีต้ัง      (   )     (   ) 

ตอนที่ 3 ปัจจัยท่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อรสชาติอาหารร้าน Greyhound café และ
ร้าน The Chocolate Factory 
 ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง    เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง    เห็นด้วย 
 ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง    ไม่แสดงความคิดเห็น 
 ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง    ไม่เห็นด้วย 
 ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง    ไม่เห็นเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ประเด็นข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

1. ท่านคาดหวังต่อสินค้าและบริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory ในระดับใด 
1.1 รสชาติอร่อย      
1.2 อาหารสะอาด      
1.3 ความสะอาดของสถานท่ี      
1.4 ความรวดเร็วในการให้บริการ      
1.5 พนักงานมีความสุภาพ      

2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการของร้าน Greyhound café และร้าน 
The Chocolate Factory 
2.1 รสชาติดี      
2.2 อาหารมีความสดใหม่      
2.3 ความสะอาดของสถานท่ี      
2.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ

เหมาะสม 
     

2.5 พนักงานมีความสุภาพ      
3. คุณค่าของสินค้าและบริการที่ท่านได้รับจากร้าน Greyhound café และร้าน The 
Chocolate Factory อยู่ในระดับใด 
3.1 ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม      
3.2 สินค้าท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป      
3.3 บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป      

4. ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการใช้บริการร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory ในระดับใด 
4.1 รสชาติดี      
4.2 ราคาเหมาะสม      
4.3 บริการรวดเร็ว      
4.4 พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ      
4.5 พนักงานให้บริการถูกต้อง      
4.6 ความสะอาดของสถานท่ี      
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ประเด็นข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท่านเคยมีปัญหาที่ไม่พอใจกับการบริการของร้าน Greyhound café และร้าน The 
Chocolate Factory ในระดับใด 
5.1 โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง

ผู้จัดการร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
     

5.2 โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนท่ี
ท่านรู้จัก 

     

5.3 โอกาสท่ีท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
สาธารณะให้รับรู้ 

     

6. ท่านมีความภักดีในสินค้าหรือบริการของร้าน Greyhound café และร้าน The Chocolate 
Factory ในระดับใด 
6.1 ท่านจะบอกต่อส่ิงดีๆ ท่ีท่านได้รับจากการ

ใช้บริการท่ีร้านไปยังคนท่ีท่านรู้จัก 
     

6.2 ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของ
ร้าน 

     

7. ท่านเป็นคนในพื้นทีอ่ าเภอหัวหิน ใช่หรือไม่ 

  (   )      1. ใช่        (   )      2. ไม่ใช ่

ขอขอบคุณในความคิดเห็นของท่าน 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมทางสถิติ 
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การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมทางสถิติ ท้ัง 2 ร้าน 
. import excel "D:\RCIM-IS-Result\Data4.xls", sheet("Export Data") fi 

> rstrow 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\1 Food Factor Analysis - Cronbach Alpha  

> - Loop.do" 

. *Factor Analysis 

. ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Set up Group for Factor Analysis 

. local F1= "b1-b5" 

. local F2= "b6-b10" 

. local F3= "b11-b13" 

. local F4= "b14-b19" 

. local F5= "b20-b22" 

. local F6= "b23-b24" 

. *Set up number of factor 

. local nfactor=6 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

.  

. *Run Factor Analysis 

. forvalue i=1(1)`nfactor' { 

  2.         factor `F`i'', pcf mine(1) 

  3.         mat L`i'=e(L) 

  4.         mat E`i'=e(Ev) 

  5.         scalar S`i'=e(evsum) 

  6.         scalar V`i'=el(E`i',1,1)/S`i' 

  7.         alpha `F`i'' 

  8.         scalar R`i'=r(alpha) 

  9.         mat L`i'=(L`i') 

 10.         mat v`i'=(V`i', R`i') 

 11. } 

(obs=243) 
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Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       243 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         5 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      3.35958      2.67309            0.6719        

> 0.6719 

        Factor2  |      0.68649      0.25321            0.1373        

> 0.8092 

        Factor3  |      0.43328      0.11953            0.0867        

> 0.8959 

        Factor4  |      0.31374      0.10684            0.0627        

> 0.9586 

        Factor5  |      0.20691            .            0.0414        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  657.86 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

              b1 |   0.7701 |      0.4070   

              b2 |   0.7749 |      0.3995   

              b3 |   0.8613 |      0.2581   

              b4 |   0.8648 |      0.2520   

              b5 |   0.8224 |      0.3237   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:      .233034 

Number of items in the scale:            5
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Scale reliability coefficient:      0.8765 

(obs=243) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       243 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         5 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      3.13938      2.41065            0.6279        

> 0.6279 

        Factor2  |      0.72873      0.26473            0.1457        

> 0.7736 

        Factor3  |      0.46401      0.11735            0.0928        

> 0.8664 

        Factor4  |      0.34666      0.02544            0.0693        

> 0.9358 

        Factor5  |      0.32122            .            0.0642        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  513.55 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

              b6 |   0.7587 |      0.4244   

              b7 |   0.7485 |      0.4397   

              b8 |   0.7844 |      0.3847   

              b9 |   0.8413 |      0.2922   

             b10 |   0.8249 |      0.3195   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items)
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Average interitem covariance:     .1959358 

Number of items in the scale:            5 

Scale reliability coefficient:      0.8503 

(obs=243) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       243 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         3 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      2.47819      2.13191            0.8261        

> 0.8261 

        Factor2  |      0.34628      0.17075            0.1154        

> 0.9415 

        Factor3  |      0.17553            .            0.0585        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  456.51 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b11 |   0.9282 |      0.1385   

             b12 |   0.9256 |      0.1433   

             b13 |   0.8718 |      0.2400   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .3749277 

Number of items in the scale:            3 

Scale reliability coefficient:      0.8922 

(obs=243) 
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Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       243 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         6 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      4.09215      3.48717            0.6820        

> 0.6820 

        Factor2  |      0.60498      0.16115            0.1008        

> 0.7829 

        Factor3  |      0.44383      0.03951            0.0740        

> 0.8568 

        Factor4  |      0.40431      0.15532            0.0674        

> 0.9242 

        Factor5  |      0.24899      0.04325            0.0415        

> 0.9657 

        Factor6  |      0.20574            .            0.0343        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) =  908.51 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

   --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b14 |   0.7769 |      0.3965   

             b15 |   0.7815 |      0.3892   

             b16 |   0.8849 |      0.2170   

             b17 |   0.8471 |      0.2823   

             b18 |   0.8508 |      0.2761   

             b19 |   0.8082 |      0.3468   

    ---------------------------------------
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Test scale = mean(unstandardized items) 

 

Average interitem covariance:     .2666372 

Number of items in the scale:            6 

Scale reliability coefficient:      0.9035 

(obs=243) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       243 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         3 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      2.61241      2.40537            0.8708        

> 0.8708 

        Factor2  |      0.20705      0.02651            0.0690        

> 0.9398 

        Factor3  |      0.18054            .            0.0602        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  561.04 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b20 |   0.9280 |      0.1388   

             b21 |   0.9359 |      0.1241   

             b22 |   0.9356 |      0.1247   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .8667426 

Number of items in the scale:            3 
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Scale reliability coefficient:      0.9227 

(obs=243) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       243 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         1 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      1.75023      1.50045            0.8751        

> 0.8751 

        Factor2  |      0.24977            .            0.1249        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =  199.83 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b23 |   0.9355 |      0.1249   

             b24 |   0.9355 |      0.1249   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .4634731 

Number of items in the scale:            2 

Scale reliability coefficient:      0.8498 

.  

. mat LL=(999) 

. mat v=(999, 999) 

. forvalue i=1(1)`nfactor' { 

  2.         mat list L`i' 

  3.         mat LL=(LL\L`i')
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  4.          

.         mat list v`i' 

  5.         mat v=(v\v`i') 

  6. } 

L1[5,1] 

      Factor1 

b1  .77005291 

b2  .77488888 

b3  .86131824 

b4  .86484698 

b5  .82238541 

v1[1,2] 

           c1         c2 

r1  .67191628   .8765428 

L2[5,1] 

       Factor1 

 b6  .75868635 

 b7  .74853599 

 b8  .78438487 

 b9  .84128044 

b10  .82490003 

v2[1,2] 

           c1         c2 

r1  .62787671  .85027156 

L3[3,1] 

       Factor1 

b11  .92818734 

b12  .92556668 

b13  .87177021 

v3[1,2] 

           c1         c2 

r1  .82606291  .89221417 

L4[6,1] 

       Factor1 

b14  .77688248 

b15  .78154222 

b16  .88487254 

b17  .84714451 

b18  .85083826
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b19  .80821739 

v4[1,2] 

           c1         c2 

r1  .68202483  .90348413 

L5[3,1] 

       Factor1 

b20  .92801611 

b21  .93589215 

b22    .935578 

v5[1,2] 

           c1         c2 

r1  .87080474  .92265779 

L6[2,1] 

       Factor1 

b23  .93547506 

b24  .93547506 

v6[1,2] 

           c1         c2 

r1  .87511358  .84984643 

. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 

. mat colname LL = FactorLoading 

. mat list LL 

LL[25,1] 

     FactorLoad~g 

 r1           999 

 b1     .77005291 

 b2     .77488888 

 b3     .86131824 

 b4     .86484698 

 b5     .82238541 

 b6     .75868635 

 b7     .74853599 

 b8     .78438487 

 b9     .84128044 

b10     .82490003 

b11     .92818734 

b12     .92556668 

b13     .87177021 

b14     .77688248 
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b15     .78154222 

b16     .88487254 

b17     .84714451 

b18     .85083826 

b19     .80821739 

b20     .92801611 

b21     .93589215 

b22       .935578 

b23     .93547506 

b24     .93547506 

. mat list v 

v[7,2] 

    %TotalVari~e  CronbachAl~a 

r1           999           999 

r1     .67191628      .8765428 

r1     .62787671     .85027156 

r1     .82606291     .89221417 

r1     .68202483     .90348413 

r1     .87080474     .92265779 

r1     .87511358     .84984643 

. mat2txt2 v using Table1.xls , replace matname timestamp 

(note: file Table1.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table1.xls" 

View output file: view "Table1.xls" 

. mat2txt2 LL using Table1.xls , append matname timestamp 

Open output file: shellout using "Table1.xls" 

View output file: view "Table1.xls" 

end of do-file 

. do "C:\Users\PCCOMP~1\AppData\Local\Temp\STD00000000.tmp" 

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Set up number of questions 

. local numobs=243 

. local numvar=24 

. local rname="No b1 b2 b3 b4 b5 b6 b7 b8 b9 b10 b11 b12 b13 b14 b15  

> b16 b17 b18 b19 b20 b21 b22 b23 b24" 

. local numchoice=5 

.  

. *END SET UP
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. **================================================ 

.  

. ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. set more off 

. *Add 5 obs to ensure all choices (1-5) 

. local addobs=`numobs'+`numchoice' 

. set obs `addobs' 

number of observations (_N) was 243, now 248 

. forvalue i=1(1)`numchoice' { 

  2.   forvalue j=1(1)`numvar' { 

  3.     local obs=`numobs'+`i' 

  4.     qui replace b`j'=`i' in `obs' 

  5.   } 

  6. } 

. qui g newid=_n 

.  

. *Create Frequency Table 

. qui tab1 b1, matrow(M) matcell(fr1) 

. qui sum b1 if newid<=`numobs' 

. qui scalar mean1=r(mean) 

. qui mat TF=(M',0\fr1', mean1) 

. qui mat rown TF= label b1 

. qui mat One=(0,0,0,0,0,0\1,1,1,1,1,0) 

. forvalue i=2(1)`numvar' { 

  2.         qui tab1 b`i', matrow(M) matcell(fr`i') 

  3.         qui sum b`i' if newid<=`numobs' 

  4.         qui scalar mean`i'=r(mean) 

  5.         qui mat TF=(TF\fr`i'', mean`i') 

  6.         qui mat One=(One\1,1,1,1,1,0) 

  7. } 

. drop if newid>`numobs' 

(5 observations deleted) 

. drop newid 

. qui mat TF1=TF-One 

. qui mat rown TF1=`rname' 

. mat list TF1 

TF1[25,6] 
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            c1         c2         c3         c4         c5 

 No          1          2          3          4          5 

 b1          0          0          6        102        135 

 b2          0          0         11         66        166 

 b3          0          1         19        130         93 

 b4          0          2         37        122         82 

 b5          0          0         34        111         98 

 b6          0          1          3        127        112 

 b7          0          1         15         75        152 

 b8          0          2         17        140         84 

 b9          0          1         29        129         84 

b10          0          0         15        143         85 

b11          0          2         55        133         53 

b12          0          3         50        135         55 

b13          0          3         75        111         54 

b14          0          0          5        145         93 

b15          0          0         70        123         50 

b16          0          4         68        116         55 

b17          0          2         52        110         79 

b18          0          1         26        128         88 

b19          0          0         15        156         72 

b20          6         51         84         54         48 

b21          6         22         97         84         34 

b22         12         70         82         48         31 

b23          0          3         45        125         70 

b24          0         15         86         92         50 

           c6 

 No          0 

 b1  4.5308642 

 b2  4.6378601 

 b3  4.2962963 

 b4  4.1687243 

 b5  4.2633745 

 b6  4.4403292 

 b7  4.5555556 

 b8  4.2592593 

 b9   4.218107 

b10  4.2880658 

b11  3.9753086
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b12  3.9958848 

b13  3.8888889 

b14  4.3621399 

b15  3.9176955 

b16  3.9135802 

b17  4.0946502 

b18  4.2469136 

b19  4.2345679 

b20  3.3580247 

b21  3.4855967 

b22  3.0658436 

b23  4.0781893 

b24  3.7283951 

.  

. mat2txt2 TF1 using Table2.xls , replace matname timestamp 

(note: file Table2.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table2.xls" 

View output file: view "Table2.xls" 

 

end of do-file 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\3 Food Generate Variables.do" 

. *new file path data 

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. capture drop x* 

. capture drop c1 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Customer Expectation 

. g x1=(((b1+b2+b3+b4+b5)/5)-1)/4 

. label variable x1 "Expectation" 

. *Perceived Quality 

. g x2=(((b6+b7+b8+b9+b10)/5)-1)/4 

. label variable x2 "PQuality" 

. *Perceived Value 

. g x3=(((b11+b12+b13)/3)-1)/4 

. label variable x3 "PValue" 
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. *Customer Satisfaction 

. g x4=(((b14+b15+b16+b17+b18+b19)/6)-1)/4 

. label variable x4 "CSI" 

. *Customer Complaints 

. g x5=(((b20+b21+b22)/3)-1)/4 

. label variable x5 "Complaint" 

. *Customer Loyalty 

. g x6=(((b23+b24)/2)-1)/4 

. label variable x6 "Loyalty" 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

.  

. *Descriptive Stat 

. sum x* 

    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        M 

> ax 

-------------+------------------------------------------------------- 

> -- 

          x1 |        243     .844856     .128903        .45          

>  1 

          x2 |        243    .8380658    .1200102         .3          

>  1 

          x3 |        243    .7383402    .1620613        .25          

>  1 

          x4 |        243    .7820645    .1358126         .5          

>  1 

          x5 |        243    .5757888    .2423063          0          

>  1 

-------------+------------------------------------------------------- 

> -- 

          x6 |        243     .725823    .1846214        .25          

>  1 

.  

. g c1=x1 

. save data2.dta, replace 

(note: file data2.dta not found) 

file data2.dta saved 

. 
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end of do-file 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\4 Food Bivariate Table.do" 

. ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. use "D:\RCIM-IS-Result\Results\data2.dta", clear 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. * Set up Dependent Variables 

. local COR= "x1 x2 x3 x4 x5 x6" 

.  

. * Set up number of variables 

. * Number of Total Dependent Variables (x1-x6) 

. local ndvar=6 

.  

. * Number of Total Independent Variables (a0-a11) 

. local ninvar=11 

.  

. * Number of ttest End (a0-a3) 

. local tend=3 

.  

. * Number of F-test Start (a4-a11) 

. local Fstart=4 

.  

. **Setup excel 

. mat ttest999 = (99, 99, 99, 99, 99, 99, 99) 

. mat2txt2 ttest999 using Table3.xls , replace 

(note: file Table3.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

.  

.  

. ***ttest 

. forvalue j=0(1)`tend' { 
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  2.   qui mat ttest`j'=(`j') 

  3.   qui mat pvaluet`j'=(`j') 

  4.  

. } 

.  

. forvalue j=0/`tend' { 

  2.                 forvalue i=1(1)`ndvar' { 

  3.                         qui ttest x`i', by(a`j') 

  4.                         qui scalar t`i'=r(t) 

  5.                          

.                         qui mat ttest`j'=(ttest`j', t`i') 

  6.                         qui scalar p`i'=r(p) 

  7.                         qui mat pvaluet`j'=(pvaluet`j', p`i') 

  8.  

.          

.         } 

  9.   mat list ttest`j' 

 10.   mat list pvaluet`j' 

 11.    

.   mat rowname ttest`j'=ttest`j' 

 12.   mat rowname pvaluet`j'=pvaluet`j' 

 13.    

.   mat2txt2 ttest`j' using Table3.xls , append 

 14.   mat2txt2 pvaluet`j' using Table3.xls , append  

 15.  

. } 

ttest0[1,7] 

            c1          c2          c3          c4          c5 

r1           0   .81633253  -.58709584  -1.8484231  -1.5049656 

            c6          c7 

r1   .21055445   -.3351626 

pvaluet0[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          0  .41511613  .55768893  .06576616  .13364236  .83341287 

           c7 

r1  .73779399 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls"
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View output file: view "Table3.xls" 

ttest1[1,7] 

            c1          c2          c3          c4          c5 

r1           1   -.8177336  -.20801954  -1.8263913   -.7546402 

            c6          c7 

r1  -.86698878  -1.7918791 

pvaluet1[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          1  .41431704   .8353894  .06902845  .45120167  .38681054 

           c7 

r1  .07440679 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

ttest2[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          2  1.7304197  2.5336029  .97073232  1.4168438  .89101526 

           c7 

r1  .40556369 

pvaluet2[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          2  .08483539  .01192462  .33265483  .15781996  .37380965 

           c7 

r1  .68542303 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

ttest3[1,7] 

            c1          c2          c3          c4          c5 

r1           3  -2.0310943  -1.2910569  -.07044368  -1.5839379 

            c6          c7 

r1   2.1767467  -.48540491 

pvaluet3[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          3  .04334314  .19792098  .94389894  .11451917  .03047066 

           c7 

r1  .62783012 
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Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

.   

. forvalue j=`Fstart'(1)`ninvar' { 

  2.   qui mat Ftest`j'=(`j') 

  3.   qui mat pvalueF`j'=(`j') 

  4. } 

.  

.  

. forvalue j=`Fstart'(1)`ninvar' { 

  2.                 forvalue i=1(1)`ndvar' { 

  3.                         qui oneway x`i' a`j' 

  4.                         qui scalar ftest`i'=r(F) 

  5.                         qui mat Ftest`j'=(Ftest`j', ftest`i') 

  6.                         qui scalar pvaluef`i'=Ftail(r(df_m),r(df 

> _r),r(F)) 

  7.                         qui mat pvalueF`j'=(pvalueF`j', pvaluef` 

> i') 

  8.                 } 

  9.         mat list Ftest`j' 

 10.         mat list pvalueF`j' 

 11.          

.         mat rowname Ftest`j'=Ftest`j' 

 12.         mat rowname pvalueF`j'=pvalueF`j' 

 13.          

.         mat2txt2 Ftest`j' using Table3.xls , append  

 14.         mat2txt2 pvalueF`j' using Table3.xls , append  

 15.  

.    

. } 

Ftest4[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          4  6.3208219  5.4854595  8.9065103  8.3717713  3.9607551 

           c7 

r1   8.422684 

pvalueF4[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6
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r1          4  .00001577  .00008476  9.114e-08  2.621e-07  .00181081 

           c7 

r1  2.370e-07 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest5[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          5  4.0460424  2.6318479  .73111552  1.7129279   .2321006 

           c7 

r1  .14666107 

pvalueF5[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          5  .01869821  .07402132  .48244068  .18253424  .79304412 

           c7 

r1  .86366396 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest6[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          6   2.073797  .55897317  3.0599093   2.615169  3.2592437 

           c7 

r1  5.0564472 

pvalueF6[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          6   .1043264  .64260627  .02893961   .0518049  .02226087 

           c7 

r1  .00205485 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest7[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          7  10.121241  8.4399612  10.311311  8.7123424  3.8132363 

           c7 
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r1  13.304861 

pvalueF7[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          7  8.457e-09  2.290e-07  5.848e-09  1.337e-07  .00242901 

           c7 

r1  1.959e-11 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest8[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          8   1.651276  1.4988892  2.5963969  1.5594855  1.6747248 

           c7 

r1  4.6086966 

pvalueF8[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          8   .1621405    .203213   .0370684   .1858671  .15654121 

           c7 

r1  .00133236 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest9[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          9  3.5276133   3.143677  3.1669084  2.9110613  1.1487087 

           c7 

r1  3.1711432 

pvalueF9[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          9   .0156205  .02592057  .02513996  .03518529  .33013394 

           c7 

r1   .0250002 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest10[1,7]
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           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1         10  1.3602958  3.2228542  .42466206  1.6701063   .8829955 

           c7 

r1  3.3175635 

pvalueF10[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1         10  .25559902  .02335431   .7354935  .17409149  .45053563 

           c7 

r1  .02061331 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest11[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1         11  1.2037348  3.1403695  1.6464759  4.3352446  .30287134 

           c7 

r1   2.919515 

pvalueF11[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1         11  .30906599  .02603364  .17932333  .00535597  .82330738 

           c7 

r1   .0347974 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

. ***Table3_a0-a9 

. forvalue j=0(1) `ninvar' { 

  2.         use data2.dta, clear 

  3.         collapse (count) c1 (mean) x1 (mean) x2  (mean) x3 (mean 

> ) x4 (mean) x5 (mean) x6, by(a`j') 

  4.         export excel using result_table3_a`j'.xlsx, sheet("a`j'" 

> ) firstrow(variables) replace 

  5.  

. } 

file result_table3_a0.xlsx saved 

file result_table3_a1.xlsx saved 

file result_table3_a2.xlsx saved 
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file result_table3_a3.xlsx saved 

file result_table3_a4.xlsx saved 

file result_table3_a5.xlsx saved 

file result_table3_a6.xlsx saved 

file result_table3_a7.xlsx saved 

file result_table3_a8.xlsx saved 

file result_table3_a9.xlsx saved 

file result_table3_a10.xlsx saved 

file result_table3_a11.xlsx saved 

.  

. corr `COR' 

(obs=4) 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000 

          x2 |   0.6667   1.0000 

          x3 |   0.8882   0.3734   1.0000 

          x4 |   0.9052   0.3594   0.9959   1.0000 

          x5 |  -0.1035   0.5845  -0.1833  -0.2535   1.0000 

          x6 |   0.6442  -0.0447   0.9090   0.9065  -0.4252   1.0000 

. mat h = r(C) 

. mat2txt2 h using Table3.xls , append matname timestamp 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

.  

. *All Data (Combine Two Firms) 

. use data2.dta, clear 

. pwcorr `COR', sig 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  

             | 

             | 

          x2 |   0.7787   1.0000  

             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.6532   0.6063   1.0000  

             |   0.0000   0.0000 

             |
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          x4 |   0.7097   0.7213   0.7915   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |   0.2672   0.2254   0.4150   0.2733   1.0000  

             |   0.0000   0.0004   0.0000   0.0000 

             | 

          x6 |   0.5091   0.4718   0.7156   0.6945   0.4174   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

.  

. *Firm 1 - a0==1 

. pwcorr `COR' if a0==1, sig 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  

             | 

             | 

          x2 |   0.7224   1.0000  

             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.6404   0.5974   1.0000  

             |   0.0000   0.0000 

             | 

          x4 |   0.7177   0.7447   0.7620   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |   0.3669   0.3234   0.4689   0.3531   1.0000  

             |   0.0000   0.0002   0.0000   0.0000 

             | 

          x6 |   0.5471   0.5301   0.6909   0.6646   0.4874   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

.  

. *Firm 2 - a0==2 

. pwcorr `COR' if a0==2, sig 

 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  
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             | 

             | 

          x2 |   0.8652   1.0000  

             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.6959   0.6201   1.0000  

             |   0.0000   0.0000 

             | 

          x4 |   0.7227   0.6978   0.8210   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |   0.1427   0.0988   0.3605   0.1895   1.0000  

             |   0.1315   0.2980   0.0001   0.0444 

             | 

          x6 |   0.4728   0.4058   0.7501   0.7281   0.3430   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0002 

             | 

.  

end of do-file 
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การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมทางสถิติ ร้าน Greyhound cafe 
. import excel "D:\RCIM-IS-Result\Data4_1.xls", sheet("Export Data")  

> firstrow 

 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\1 Food Factor Analysis - Cronbach Alpha  

> - Loop.do" 

. *Factor Analysis 

. ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Set up Group for Factor Analysis 

. local F1= "b1-b5" 

. local F2= "b6-b10" 

. local F3= "b11-b13" 

. local F4= "b14-b19" 

. local F5= "b20-b22" 

. local F6= "b23-b24" 

. *Set up number of factor 

. local nfactor=6 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

.  

. *Run Factor Analysis 

. forvalue i=1(1)`nfactor' { 

  2.         factor `F`i'', pcf mine(1) 

  3.         mat L`i'=e(L) 

  4.         mat E`i'=e(Ev) 

  5.         scalar S`i'=e(evsum) 

  6.         scalar V`i'=el(E`i',1,1)/S`i' 

  7.         alpha `F`i'' 

  8.         scalar R`i'=r(alpha) 

  9.         mat L`i'=(L`i') 

 10.         mat v`i'=(V`i', R`i') 

 11. } 
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(obs=130) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       130 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         5 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      3.40304      2.69438            0.6806        

> 0.6806 

        Factor2  |      0.70866      0.29385            0.1417        

> 0.8223 

        Factor3  |      0.41481      0.14053            0.0830        

> 0.9053 

        Factor4  |      0.27428      0.07507            0.0549        

> 0.9602 

        Factor5  |      0.19921            .            0.0398        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  370.60 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

              b1 |   0.7518 |      0.4348   

              b2 |   0.7863 |      0.3817   

              b3 |   0.8825 |      0.2211   

              b4 |   0.8554 |      0.2682   

              b5 |   0.8420 |      0.2910   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .2464043



112 

Number of items in the scale:            5 

Scale reliability coefficient:      0.8781 

(obs=130) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       130 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         5 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      3.17153      2.38550            0.6343        

> 0.6343 

        Factor2  |      0.78603      0.35925            0.1572        

> 0.7915 

        Factor3  |      0.42678      0.09195            0.0854        

> 0.8769 

        Factor4  |      0.33483      0.05400            0.0670        

> 0.9438 

        Factor5  |      0.28083            .            0.0562        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  293.53 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

              b6 |   0.7404 |      0.4519   

              b7 |   0.7501 |      0.4374   

              b8 |   0.7735 |      0.4017   

              b9 |   0.8741 |      0.2359   

             b10 |   0.8357 |      0.3016   

    --------------------------------------- 
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Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .2184079 

Number of items in the scale:            5 

Scale reliability coefficient:      0.8544 

(obs=130) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       130 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         3 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      2.48935      2.13985            0.8298        

> 0.8298 

        Factor2  |      0.34950      0.18836            0.1165        

> 0.9463 

        Factor3  |      0.16114            .            0.0537        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  251.81 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b11 |   0.9252 |      0.1440   

             b12 |   0.9356 |      0.1246   

             b13 |   0.8706 |      0.2420   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .3808189 

Number of items in the scale:            3 

Scale reliability coefficient:      0.8955
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(obs=130) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       130 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         6 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      3.81682      3.06847            0.6361        

> 0.6361 

        Factor2  |      0.74835      0.21356            0.1247        

> 0.7609 

        Factor3  |      0.53478      0.13605            0.0891        

> 0.8500 

        Factor4  |      0.39874      0.11561            0.0665        

> 0.9164 

        Factor5  |      0.28312      0.06493            0.0472        

> 0.9636 

        Factor6  |      0.21819            .            0.0364        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) =  417.12 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b14 |   0.6784 |      0.5398   

             b15 |   0.7277 |      0.4705   

             b16 |   0.9023 |      0.1859   

             b17 |   0.8278 |      0.3148   

             b18 |   0.8259 |      0.3179   

             b19 |   0.8035 |      0.3543   
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    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .2490439 

Number of items in the scale:            6 

Scale reliability coefficient:      0.8826 

(obs=130) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       130 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         3 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      2.61711      2.40872            0.8724        

> 0.8724 

        Factor2  |      0.20839      0.03389            0.0695        

> 0.9418 

        Factor3  |      0.17450            .            0.0582        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  301.46 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b20 |   0.9384 |      0.1194   

             b21 |   0.9276 |      0.1396   

             b22 |   0.9360 |      0.1239   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .8836414 

Number of items in the scale:            3
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Scale reliability coefficient:      0.9221 

(obs=130) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       130 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         1 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      1.70200      1.40400            0.8510        

> 0.8510 

        Factor2  |      0.29800            .            0.1490        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =   87.23 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b23 |   0.9225 |      0.1490   

             b24 |   0.9225 |      0.1490   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .4181276 

Number of items in the scale:            2 

Scale reliability coefficient:      0.8218 

.  

. mat LL=(999) 

. mat v=(999, 999) 

. forvalue i=1(1)`nfactor' { 

  2.         mat list L`i' 

  3.         mat LL=(LL\L`i') 
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  4.          

.         mat list v`i' 

  5.         mat v=(v\v`i') 

  6. } 

L1[5,1] 

      Factor1 

b1  .75177114 

b2  .78629226 

b3  .88254383 

b4  .85543547 

b5   .8420021 

v1[1,2] 

           c1         c2 

r1  .68060727  .87813772 

L2[5,1] 

       Factor1 

 b6  .74036206 

 b7  .75007268 

 b8  .77351004 

 b9  .87412526 

b10  .83568832 

v2[1,2] 

           c1         c2 

r1  .63430655  .85436572 

L3[3,1] 

       Factor1 

b11  .92518846 

b12  .93561956 

b13  .87062979 

v3[1,2] 

           c1         c2 

r1  .82978463  .89550355 

L4[6,1] 

       Factor1 

b14  .67836289 

b15  .72766512 

b16  .90229257 

b17  .82777953 

b18   .8259139
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b19  .80353079 

v4[1,2] 

           c1         c2 

r1  .63613651  .88258001 

L5[3,1] 

       Factor1 

b20  .93840171 

b21  .92757126 

b22  .93601544 

v5[1,2] 

           c1         c2 

r1  .87237037  .92206221 

L6[2,1] 

       Factor1 

b23  .92249637 

b24  .92249637 

v6[1,2] 

           c1         c2 

r1  .85099955  .82182308 

. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 

. mat colname LL = FactorLoading 

. mat list LL 

LL[25,1] 

     FactorLoad~g 

 r1           999 

 b1     .75177114 

 b2     .78629226 

 b3     .88254383 

 b4     .85543547 

 b5      .8420021 

 b6     .74036206 

 b7     .75007268 

 b8     .77351004 

 b9     .87412526 

b10     .83568832 

b11     .92518846 

b12     .93561956 

b13     .87062979 

b14     .67836289 
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b15     .72766512 

b16     .90229257 

b17     .82777953 

b18      .8259139 

b19     .80353079 

b20     .93840171 

b21     .92757126 

b22     .93601544 

b23     .92249637 

b24     .92249637 

. mat list v 

v[7,2] 

    %TotalVari~e  CronbachAl~a 

r1           999           999 

r1     .68060727     .87813772 

r1     .63430655     .85436572 

r1     .82978463     .89550355 

r1     .63613651     .88258001 

r1     .87237037     .92206221 

r1     .85099955     .82182308 

. mat2txt2 v using Table1.xls , replace matname timestamp 

(note: file Table1.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table1.xls" 

View output file: view "Table1.xls" 

. mat2txt2 LL using Table1.xls , append matname timestamp 

Open output file: shellout using "Table1.xls" 

View output file: view "Table1.xls" 

  

end of do-file 

. do "C:\Users\PCCOMP~1\AppData\Local\Temp\STD00000000.tmp" 

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Set up number of questions 

. local numobs=130 

. local numvar=24 

. local rname="No b1 b2 b3 b4 b5 b6 b7 b8 b9 b10 b11 b12 b13 b14 b15  

> b16 b17 b18 b19 b20 b21 b22 b23 b24" 

. local numchoice=5
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.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

. ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. set more off 

. *Add 5 obs to ensure all choices (1-5) 

. local addobs=`numobs'+`numchoice' 

. set obs `addobs' 

number of observations (_N) was 130, now 135 

. forvalue i=1(1)`numchoice' { 

  2.   forvalue j=1(1)`numvar' { 

  3.     local obs=`numobs'+`i' 

  4.     qui replace b`j'=`i' in `obs' 

  5.   } 

  6. } 

. qui g newid=_n 

.  

. *Create Frequency Table 

. qui tab1 b1, matrow(M) matcell(fr1) 

. qui sum b1 if newid<=`numobs' 

. qui scalar mean1=r(mean) 

. qui mat TF=(M',0\fr1', mean1) 

. qui mat rown TF= label b1 

. qui mat One=(0,0,0,0,0,0\1,1,1,1,1,0) 

. forvalue i=2(1)`numvar' { 

  2.         qui tab1 b`i', matrow(M) matcell(fr`i') 

  3.         qui sum b`i' if newid<=`numobs' 

  4.         qui scalar mean`i'=r(mean) 

  5.         qui mat TF=(TF\fr`i'', mean`i') 

  6.         qui mat One=(One\1,1,1,1,1,0) 

  7. } 

. drop if newid>`numobs' 

(5 observations deleted) 

. drop newid 

. qui mat TF1=TF-One 

. qui mat rown TF1=`rname' 

. mat list TF1 



121 

TF1[25,6] 

            c1         c2         c3         c4         c5 

 No          1          2          3          4          5 

 b1          0          0          2         50         78 

 b2          0          0          4         32         94 

 b3          0          0         12         65         53 

 b4          0          2         23         52         53 

 b5          0          0         22         56         52 

 b6          0          1          2         64         63 

 b7          0          1          8         35         86 

 b8          0          1         12         75         42 

 b9          0          1         21         61         47 

b10          0          0         11         77         42 

b11          0          2         30         75         23 

b12          0          3         29         71         27 

b13          0          3         43         62         22 

b14          0          0          2         80         48 

b15          0          0         39         68         23 

b16          0          2         43         58         27 

b17          0          2         34         55         39 

b18          0          1         14         75         40 

b19          0          0         11         81         38 

b20          5         22         49         27         27 

b21          3         10         50         50         17 

b22          9         35         45         23         18 

b23          0          3         22         70         35 

b24          0          8         42         58         22 

           c6 

 No          0 

 b1  4.5846154 

 b2  4.6923077 

 b3  4.3153846 

 b4        4.2 

 b5  4.2307692 

 b6  4.4538462 

 b7  4.5846154 

 b8  4.2153846 

 b9  4.1846154 

b10  4.2384615
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b11  3.9153846 

b12  3.9384615 

b13  3.7923077 

b14  4.3538462 

b15  3.8769231 

b16  3.8461538 

b17  4.0076923 

b18  4.1846154 

b19  4.2076923 

b20  3.3769231 

b21  3.5230769 

b22  3.0461538 

b23  4.0538462 

b24  3.7230769 

.  

. mat2txt2 TF1 using Table2.xls , replace matname timestamp 

(note: file Table2.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table2.xls" 

View output file: view "Table2.xls" 

.  

end of do-file 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\3 Food Generate Variables.do" 

. *new file path data 

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. capture drop x* 

. capture drop c1 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Customer Expectation 

. g x1=(((b1+b2+b3+b4+b5)/5)-1)/4 

. label variable x1 "Expectation" 

. *Perceived Quality 

. g x2=(((b6+b7+b8+b9+b10)/5)-1)/4 

. label variable x2 "PQuality" 

. *Perceived Value 

. g x3=(((b11+b12+b13)/3)-1)/4 
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. label variable x3 "PValue" 

. *Customer Satisfaction 

. g x4=(((b14+b15+b16+b17+b18+b19)/6)-1)/4 

. label variable x4 "CSI" 

. *Customer Complaints 

. g x5=(((b20+b21+b22)/3)-1)/4 

. label variable x5 "Complaint" 

. *Customer Loyalty 

. g x6=(((b23+b24)/2)-1)/4 

. label variable x6 "Loyalty" 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

.  

. *Descriptive Stat 

. sum x* 

    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        M 

> ax 

-------------+------------------------------------------------------- 

> -- 

          x1 |        130    .8511538    .1324289         .5          

>  1 

          x2 |        130    .8338462    .1264015         .3          

>  1 

          x3 |        130    .7205128    .1630293        .25          

>  1 

          x4 |        130    .7698718    .1328009   .5416667          

>  1 

          x5 |        130    .5788462     .244736          0          

>  1 

-------------+------------------------------------------------------- 

> -- 

          x6 |        130    .7221154    .1783221        .25          

>  1 

.  

. g c1=x1 

. save data2.dta, replace 

(note: file data2.dta not found) 

file data2.dta saved
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.  

end of do-file 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\4 Food_1 Bivariate Table.do" 

 ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. use "D:\RCIM-IS-Result\Results\data2.dta", clear 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. * Set up Dependent Variables 

. local COR= "x1 x2 x3 x4 x5 x6" 

.  

. * Set up number of variables 

. * Number of Total Dependent Variables (x1-x6) 

. local ndvar=6 

.  

. * Number of Total Independent Variables (a0-a10) 

. local ninvar=10 

.  

. * Number of ttest End (a0-a2) 

. local tend=2 

.  

. * Number of F-test Start (a3-a10) 

. local Fstart=3 

.  

. **Setup excel 

. mat ttest999 = (99, 99, 99, 99, 99, 99, 99) 

. mat2txt2 ttest999 using Table3.xls , replace 

(note: file Table3.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

.  

.  

. ***ttest 
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. forvalue j=0(1)`tend' { 

  2.   qui mat ttest`j'=(`j') 

  3.   qui mat pvaluet`j'=(`j') 

  4.  

. } 

.  

. forvalue j=0/`tend' { 

  2.                 forvalue i=1(1)`ndvar' { 

  3.                         qui ttest x`i', by(a`j') 

  4.                         qui scalar t`i'=r(t) 

  5.                          

.                         qui mat ttest`j'=(ttest`j', t`i') 

  6.                         qui scalar p`i'=r(p) 

  7.                         qui mat pvaluet`j'=(pvaluet`j', p`i') 

  8.  

.          

.         } 

  9.   mat list ttest`j' 

 10.   mat list pvaluet`j' 

 11.    

.   mat rowname ttest`j'=ttest`j' 

 12.   mat rowname pvaluet`j'=pvaluet`j' 

 13.    

.   mat2txt2 ttest`j' using Table3.xls , append 

 14.   mat2txt2 pvaluet`j' using Table3.xls , append 

 15.  

. } 

ttest0[1,7] 

            c1          c2          c3          c4          c5 

r1           0  -.28431409   .10142094     -1.1746  -.15319538 

            c6          c7 

r1   1.1472524  -.36728186 

pvaluet0[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          0  .77662912  .91937501  .24233536  .87848545   .2534172 

           c7 

r1  .71401532 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls"
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Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

ttest1[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          1  .03759316  2.1867873  .62130046  .73865843   1.037002 

           c7 

r1  .22452017 

pvaluet1[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          1  .97007063  .03057571  .53550685   .4614667     .30169 

           c7 

r1  .82271058 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

ttest2[1,7] 

            c1          c2          c3          c4          c5 

r1           2   -1.630736  -.34295359   .25811963   -.5588765 

            c6          c7 

r1  -.34810116  -.22618964 

pvaluet2[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          2  .10540426  .73219596  .79672914  .57722246  .72833604 

           c7 

r1  .82141472 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

.   

. forvalue j=`Fstart'(1)`ninvar' { 

  2.   qui mat Ftest`j'=(`j') 

  3.   qui mat pvalueF`j'=(`j') 

  4. } 

.  

.  

. forvalue j=`Fstart'(1)`ninvar' { 

  2.                 forvalue i=1(1)`ndvar' { 
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  3.                         qui oneway x`i' a`j' 

  4.                         qui scalar ftest`i'=r(F) 

  5.                         qui mat Ftest`j'=(Ftest`j', ftest`i') 

  6.                         qui scalar pvaluef`i'=Ftail(r(df_m),r(df 

> _r),r(F)) 

  7.                         qui mat pvalueF`j'=(pvalueF`j', pvaluef` 

> i') 

  8.                 } 

  9.         mat list Ftest`j' 

 10.         mat list pvalueF`j' 

 11.          

.         mat rowname Ftest`j'=Ftest`j' 

 12.         mat rowname pvalueF`j'=pvalueF`j' 

 13.          

.         mat2txt2 Ftest`j' using Table3.xls , append  

 14.         mat2txt2 pvalueF`j' using Table3.xls , append  

 15.  

.    

. } 

Ftest3[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          3  3.1068756  2.0800344  5.6286877  3.1123111  3.5675778 

           c7 

r1  5.8057096 

pvalueF3[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          3  .01120519  .07227556   .0001037   .0110931  .00476426 

           c7 

r1  .00007493 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest4[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          4  .76433326  .54750379  .19728916  1.1478494  .97905228 

           c7 

r1  .05236066 

pvalueF4[1,7]
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           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          4   .4677741  .57975078  .82120433  .32058805  .37848404 

           c7 

r1  .94900702 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest5[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          5  .83903741  .27595179  .50520761  1.0139965  .99444815 

           c7 

r1  1.5640615 

pvalueF5[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          5  .47490427  .84266049  .67938085  .38890209  .39780036 

           c7 

r1  .20140004 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest6[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          6  5.2884857  6.0183762  6.2400609  3.8233434  3.6538284 

           c7 

r1  5.0960869 

pvalueF6[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          6  .00019411  .00005077  .00003389  .00295835  .00405735 

           c7 

r1  .00027705 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest7[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          7  .73053623  3.0008066  1.7218616  1.4909711  1.4450844 
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           c7 

r1  2.8381034 

pvalueF7[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          7   .5727459   .0210133  .14926743  .20889603  .22306966 

           c7 

r1  .02710778 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest8[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          8  4.8741369  4.4981191  2.1159778  5.4302637  .85635573 

           c7 

r1  1.2426992 

pvalueF8[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          8  .00306082  .00492681  .10149042  .00151878  .46574107 

           c7 

r1  .29712401 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest9[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          9  1.1081933  3.9730536   .6730791  2.1968851  .44985092 

           c7 

r1  3.1165767 

pvalueF9[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          9   .3484191  .00959935  .57009759  .09168068  .71784303 

           c7 

r1   .0285743 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls"
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Ftest10[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1         10  .69964342  .69093588  .03016463  .22459186  .16505366 

           c7 

r1  .38062706 

pvalueF10[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1         10  .55396652  .55921717  .99291592  .87915271  .91973762 

           c7 

r1   .7671313 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

. ***Table3_a0-a9 

. forvalue j=0(1) `ninvar' { 

  2.         use data2.dta, clear 

  3.         collapse (count) c1 (mean) x1 (mean) x2  (mean) x3 (mean 

> ) x4 (mean) x5 (mean) x6, by(a`j') 

  4.         export excel using result_table3_a`j'.xlsx, sheet("a`j'" 

> ) firstrow(variables) replace 

  5.  

. } 

file result_table3_a0.xlsx saved 

file result_table3_a1.xlsx saved 

file result_table3_a2.xlsx saved 

file result_table3_a3.xlsx saved 

file result_table3_a4.xlsx saved 

file result_table3_a5.xlsx saved 

file result_table3_a6.xlsx saved 

file result_table3_a7.xlsx saved 

file result_table3_a8.xlsx saved 

file result_table3_a9.xlsx saved 

file result_table3_a10.xlsx saved 

.  

. corr `COR' 

(obs=4) 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 



131 

          x1 |   1.0000 

          x2 |  -0.5471   1.0000 

          x3 |  -0.8960   0.4873   1.0000 

          x4 |  -0.1508   0.8317   0.3183   1.0000 

          x5 |   0.9480  -0.3869  -0.9728  -0.1182   1.0000 

          x6 |  -0.8457   0.8876   0.8290   0.6509  -0.7673   1.0000 

. mat h = r(C) 

. mat2txt2 h using Table3.xls , append matname timestamp 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

. *All Data (Combine Two Firms) 

. use data2.dta, clear 

. pwcorr `COR', sig 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  

             | 

          x2 |   0.7224   1.0000  

             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.6404   0.5974   1.0000  

             |   0.0000   0.0000 

             | 

          x4 |   0.7177   0.7447   0.7620   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |   0.3669   0.3234   0.4689   0.3531   1.0000  

             |   0.0000   0.0002   0.0000   0.0000 

             | 

          x6 |   0.5471   0.5301   0.6909   0.6646   0.4874   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

.  

. *Firm 1 - a0==1 

. pwcorr `COR' if a0==1, sig 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  

             |
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          x2 |   0.6759   1.0000  

             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.5026   0.5376   1.0000  

             |   0.0001   0.0000 

             | 

          x4 |   0.6436   0.7686   0.7086   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |   0.4942   0.3909   0.5684   0.4439   1.0000  

             |   0.0001   0.0035   0.0000   0.0008 

             | 

          x6 |   0.6337   0.6351   0.7458   0.8124   0.5988   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 

.  

. *Firm 2 - a0==2 

. pwcorr `COR' if a0==2, sig 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  

             | 

          x2 |   0.7598   1.0000  

             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.7510   0.6467   1.0000  

             |   0.0000   0.0000 

             | 

          x4 |   0.7762   0.7351   0.8083   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |   0.3013   0.2911   0.4395   0.3077   1.0000  

             |   0.0082   0.0107   0.0001   0.0068 

             | 

          x6 |   0.4899   0.4729   0.6579   0.5676   0.4394   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0001 

             | 

end of do-file 
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การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมทางสถิติ ร้าน The Chocolate Factory 
. import excel "D:\RCIM-IS-Result\Data4_2.xls", sheet("Export Data")  

> firstrow 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\1 Food Factor Analysis - Cronbach Alpha  

> - Loop.do" 

. *Factor Analysis 

. ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Set up Group for Factor Analysis 

. local F1= "b1-b5" 

. local F2= "b6-b10" 

. local F3= "b11-b13" 

. local F4= "b14-b19" 

. local F5= "b20-b22" 

. local F6= "b23-b24" 

. *Set up number of factor 

. local nfactor=6 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

. *Run Factor Analysis 

. forvalue i=1(1)`nfactor' { 

  2.         factor `F`i'', pcf mine(1) 

  3.         mat L`i'=e(L) 

  4.         mat E`i'=e(Ev) 

  5.         scalar S`i'=e(evsum) 

  6.         scalar V`i'=el(E`i',1,1)/S`i' 

  7.         alpha `F`i'' 

  8.         scalar R`i'=r(alpha) 

  9.         mat L`i'=(L`i') 

 10.         mat v`i'=(V`i', R`i') 

 11. } 

(obs=113) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =  
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>       113 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         5 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      3.35690      2.73199            0.6714        

> 0.6714 

        Factor2  |      0.62491      0.13181            0.1250        

> 0.7964 

        Factor3  |      0.49310      0.15439            0.0986        

> 0.8950 

        Factor4  |      0.33871      0.15232            0.0677        

> 0.9627 

        Factor5  |      0.18639            .            0.0373        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  301.52 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

              b1 |   0.7966 |      0.3654   

              b2 |   0.7683 |      0.4097   

              b3 |   0.8365 |      0.3003   

              b4 |   0.8841 |      0.2184   

              b5 |   0.8067 |      0.3493   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .2187658 

Number of items in the scale:            5 

Scale reliability coefficient:      0.8762 
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(obs=113) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       113 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         5 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      3.11688      2.43310            0.6234        

> 0.6234 

        Factor2  |      0.68377      0.09050            0.1368        

> 0.7601 

        Factor3  |      0.59327      0.21548            0.1187        

> 0.8788 

        Factor4  |      0.37780      0.14952            0.0756        

> 0.9543 

        Factor5  |      0.22828            .            0.0457        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  244.87 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

              b6 |   0.7888 |      0.3779   

              b7 |   0.7557 |      0.4290   

              b8 |   0.7979 |      0.3633   

              b9 |   0.7914 |      0.3737   

             b10 |   0.8128 |      0.3393   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .1717288
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Number of items in the scale:            5 

Scale reliability coefficient:      0.8469 

(obs=113) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       113 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         3 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      2.45589      2.09900            0.8186        

> 0.8186 

        Factor2  |      0.35690      0.16968            0.1190        

> 0.9376 

        Factor3  |      0.18721            .            0.0624        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  200.92 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b11 |   0.9306 |      0.1340   

             b12 |   0.9131 |      0.1663   

             b13 |   0.8696 |      0.2438   

   --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .3591972 

Number of items in the scale:            3 

Scale reliability coefficient:      0.8859 

(obs=113) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
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>       113 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         6 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      4.42960      3.94576            0.7383        

> 0.7383 

        Factor2  |      0.48384      0.10368            0.0806        

> 0.8189 

        Factor3  |      0.38016      0.04329            0.0634        

> 0.8823 

        Factor4  |      0.33687      0.07680            0.0561        

> 0.9384 

        Factor5  |      0.26006      0.15059            0.0433        

> 0.9818 

        Factor6  |      0.10947            .            0.0182        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) =  534.51 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b14 |   0.8777 |      0.2297   

             b15 |   0.8347 |      0.3033   

             b16 |   0.8639 |      0.2537   

             b17 |   0.8789 |      0.2276   

             b18 |   0.8780 |      0.2291   

             b19 |   0.8203 |      0.3271   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items)
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Average interitem covariance:     .2836915 

Number of items in the scale:            6 

Scale reliability coefficient:      0.9249 

(obs=113) 

Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       113 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         3 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      2.61407      2.37095            0.8714        

> 0.8714 

        Factor2  |      0.24312      0.10031            0.0810        

> 0.9524 

        Factor3  |      0.14281            .            0.0476        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  266.75 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b20 |   0.9148 |      0.1631   

             b21 |   0.9482 |      0.1010   

             b22 |   0.9371 |      0.1219   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .8553519 

Number of items in the scale:            3 

Scale reliability coefficient:      0.9241 

(obs=113) 
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Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   

>       113 

    Method: principal-component factors          Retained factors =   

>         1 

    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   

>         1 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 

> lative 

    -------------+--------------------------------------------------- 

> --------- 

        Factor1  |      1.80529      1.61057            0.9026        

> 0.9026 

        Factor2  |      0.19471            .            0.0974        

> 1.0000 

    ----------------------------------------------------------------- 

> --------- 

    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =  116.57 Prob>chi2 

>  = 0.0000 

Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 

    --------------------------------------- 

        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  

    -------------+----------+-------------- 

             b23 |   0.9501 |      0.0974   

             b24 |   0.9501 |      0.0974   

    --------------------------------------- 

Test scale = mean(unstandardized items) 

Average interitem covariance:     .5195164 

Number of items in the scale:            2 

Scale reliability coefficient:      0.8778 

.  

. mat LL=(999) 

. mat v=(999, 999) 

. forvalue i=1(1)`nfactor' { 

  2.         mat list L`i' 

  3.         mat LL=(LL\L`i') 

  4.          

.         mat list v`i'
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  5.         mat v=(v\v`i') 

  6. } 

L1[5,1] 

      Factor1 

b1  .79658966 

b2  .76834192 

b3  .83649721 

b4  .88406044 

b5  .80666079 

v1[1,2] 

           c1         c2 

r1  .67137929  .87623744 

L2[5,1] 

       Factor1 

 b6   .7887573 

 b7  .75566482 

 b8  .79794645 

 b9  .79138228 

b10    .812838 

v2[1,2] 

           c1         c2 

r1   .6233755  .84694641 

L3[3,1] 

       Factor1 

b11  .93059543 

b12  .91305066 

b13  .86961072 

v3[1,2] 

           c1         c2 

r1  .81863072  .88585286 

L4[6,1] 

       Factor1 

b14  .87768852 

b15  .83468443 

b16  .86391473 

b17  .87887387 

b18  .87799151 

b19   .8203207 

v4[1,2] 
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           c1         c2 

r1  .73826639  .92489732 

L5[3,1] 

       Factor1 

b20  .91484327 

b21  .94818069 

b22   .9370643 

v5[1,2] 

           c1         c2 

r1  .87135811   .9241013 

L6[2,1] 

       Factor1 

b23  .95007522 

b24  .95007522 

v6[1,2] 

           c1         c2 

r1  .90264293  .87783712 

. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 

. mat colname LL = FactorLoading 

. mat list LL 

LL[25,1] 

     FactorLoad~g 

 r1           999 

 b1     .79658966 

 b2     .76834192 

 b3     .83649721 

 b4     .88406044 

 b5     .80666079 

 b6      .7887573 

 b7     .75566482 

 b8     .79794645 

 b9     .79138228 

b10       .812838 

b11     .93059543 

b12     .91305066 

b13     .86961072 

b14     .87768852 

b15     .83468443 

b16     .86391473
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b17     .87887387 

b18     .87799151 

b19      .8203207 

b20     .91484327 

b21     .94818069 

b22      .9370643 

b23     .95007522 

b24     .95007522 

. mat list v 

v[7,2] 

    %TotalVari~e  CronbachAl~a 

r1           999           999 

r1     .67137929     .87623744 

r1      .6233755     .84694641 

r1     .81863072     .88585286 

r1     .73826639     .92489732 

r1     .87135811      .9241013 

r1     .90264293     .87783712 

. mat2txt2 v using Table1.xls , replace matname timestamp 

(note: file Table1.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table1.xls" 

View output file: view "Table1.xls" 

. mat2txt2 LL using Table1.xls , append matname timestamp 

Open output file: shellout using "Table1.xls" 

View output file: view "Table1.xls" 

.  

end of do-file 

. do "C:\Users\PCCOMP~1\AppData\Local\Temp\STD00000000.tmp" 

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Set up number of questions 

. local numobs=113 

. local numvar=24 

. local rname="No b1 b2 b3 b4 b5 b6 b7 b8 b9 b10 b11 b12 b13 b14 b15  

> b16 b17 b18 b19 b20 b21 b22 b23 b24" 

. local numchoice=5 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 
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.  

. ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. set more off 

. *Add 5 obs to ensure all choices (1-5) 

. local addobs=`numobs'+`numchoice' 

. set obs `addobs' 

number of observations (_N) was 113, now 118 

. forvalue i=1(1)`numchoice' { 

  2.   forvalue j=1(1)`numvar' { 

  3.     local obs=`numobs'+`i' 

  4.     qui replace b`j'=`i' in `obs' 

  5.   } 

  6. } 

. qui g newid=_n 

.  

. *Create Frequency Table 

. qui tab1 b1, matrow(M) matcell(fr1) 

 qui sum b1 if newid<=`numobs' 

. qui scalar mean1=r(mean) 

. qui mat TF=(M',0\fr1', mean1) 

. qui mat rown TF= label b1 

. qui mat One=(0,0,0,0,0,0\1,1,1,1,1,0) 

. forvalue i=2(1)`numvar' { 

  2.         qui tab1 b`i', matrow(M) matcell(fr`i') 

  3.         qui sum b`i' if newid<=`numobs' 

  4.         qui scalar mean`i'=r(mean) 

  5.         qui mat TF=(TF\fr`i'', mean`i') 

  6.         qui mat One=(One\1,1,1,1,1,0) 

  7. } 

. drop if newid>`numobs' 

(5 observations deleted) 

. drop newid 

. qui mat TF1=TF-One 

. qui mat rown TF1=`rname' 

. mat list TF1 

TF1[25,6] 

            c1         c2         c3         c4         c5
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 No          1          2          3          4          5 

 b1          0          0          4         52         57 

 b2          0          0          7         34         72 

 b3          0          1          7         65         40 

 b4          0          0         14         70         29 

 b5          0          0         12         55         46 

 b6          0          0          1         63         49 

 b7          0          0          7         40         66 

 b8          0          1          5         65         42 

 b9          0          0          8         68         37 

b10          0          0          4         66         43 

b11          0          0         25         58         30 

b12          0          0         21         64         28 

b13          0          0         32         49         32 

b14          0          0          3         65         45 

b15          0          0         31         55         27 

b16          0          2         25         58         28 

b17          0          0         18         55         40 

b18          0          0         12         53         48 

b19          0          0          4         75         34 

b20          1         29         35         27         21 

b21          3         12         47         34         17 

b22          3         35         37         25         13 

b23          0          0         23         55         35 

b24          0          7         44         34         28 

            c6 

 No          0 

 b1  4.4690265 

 b2  4.5752212 

 b3  4.2743363 

 b4  4.1327434 

 b5   4.300885 

 b6  4.4247788 

 b7  4.5221239 

 b8  4.3097345 

 b9  4.2566372 

b10  4.3451327 

b11  4.0442478 

b12  4.0619469 
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b13          4 

b14  4.3716814 

b15  3.9646018 

b16  3.9911504 

b17  4.1946903 

b18  4.3185841 

b19  4.2654867 

b20  3.3362832 

b21  3.4424779 

b22  3.0884956 

b23  4.1061947 

b24  3.7345133 

.  

. mat2txt2 TF1 using Table2.xls , replace matname timestamp 

(note: file Table2.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table2.xls" 

View output file: view "Table2.xls" 

end of do-file 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\3 Food Generate Variables.do" 

. *new file path data 

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. capture drop x* 

. capture drop c1 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. *Customer Expectation 

. g x1=(((b1+b2+b3+b4+b5)/5)-1)/4 

. label variable x1 "Expectation" 

. *Perceived Quality 

. g x2=(((b6+b7+b8+b9+b10)/5)-1)/4 

. label variable x2 "PQuality" 

. *Perceived Value 

. g x3=(((b11+b12+b13)/3)-1)/4 

. label variable x3 "PValue" 

. *Customer Satisfaction 

. g x4=(((b14+b15+b16+b17+b18+b19)/6)-1)/4



146 

. label variable x4 "CSI" 

. *Customer Complaints 

. g x5=(((b20+b21+b22)/3)-1)/4 

. label variable x5 "Complaint" 

. *Customer Loyalty 

. g x6=(((b23+b24)/2)-1)/4 

. label variable x6 "Loyalty" 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

.  

. *Descriptive Stat 

. sum x* 

    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        M 

> ax 

-------------+------------------------------------------------------- 

> -- 

          x1 |        113    .8376106    .1249162        .45          

>  1 

          x2 |        113    .8429204    .1125728         .5          

>  1 

          x3 |        113    .7588496    .1591936         .5          

>  1 

          x4 |        113    .7960914    .1384575         .5          

>  1 

          x5 |        113    .5722714    .2405208          0          

>  1 

-------------+------------------------------------------------------- 

> -- 

          x6 |        113    .7300885    .1923236       .375          

>  1 

.  

. g c1=x1 

. save data2.dta, replace 

(note: file data2.dta not found) 

file data2.dta saved 

.  

end of do-file 

. do "D:\RCIM-IS-Result\Food\4 Food_1 Bivariate Table.do" 
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. ****Result file path  

. cd "D:\RCIM-IS-Result\Results" 

D:\RCIM-IS-Result\Results 

. use "D:\RCIM-IS-Result\Results\data2.dta", clear 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

. **================================================== 

. * Set up Dependent Variables 

. local COR= "x1 x2 x3 x4 x5 x6" 

.  

. * Set up number of variables 

. * Number of Total Dependent Variables (x1-x6) 

. local ndvar=6 

.  

. * Number of Total Independent Variables (a0-a10) 

. local ninvar=10 

.  

. * Number of ttest End (a0-a2) 

. local tend=2 

.  

. * Number of F-test Start (a3-a10) 

. local Fstart=3 

.  

. **Setup excel 

. mat ttest999 = (99, 99, 99, 99, 99, 99, 99) 

 

. mat2txt2 ttest999 using Table3.xls , replace 

(note: file Table3.xls not found) 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

.  

. *END SET UP 

. **================================================ 

.  

.  

. ***ttest 

. forvalue j=0(1)`tend' { 

  2.   qui mat ttest`j'=(`j')
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  3.   qui mat pvaluet`j'=(`j') 

  4.  

. } 

.  

. forvalue j=0/`tend' { 

  2.                 forvalue i=1(1)`ndvar' { 

  3.                         qui ttest x`i', by(a`j') 

  4.                         qui scalar t`i'=r(t) 

  5.                          

.                         qui mat ttest`j'=(ttest`j', t`i') 

  6.                         qui scalar p`i'=r(p) 

  7.                         qui mat pvaluet`j'=(pvaluet`j', p`i') 

  8.  

.          

.         } 

  9.   mat list ttest`j' 

 10.   mat list pvaluet`j' 

 11.    

.   mat rowname ttest`j'=ttest`j' 

 12.   mat rowname pvaluet`j'=pvaluet`j' 

 13.    

.   mat2txt2 ttest`j' using Table3.xls , append 

 14.   mat2txt2 pvaluet`j' using Table3.xls , append 

 15.  

. } 

ttest0[1,7] 

            c1          c2          c3          c4          c5 

r1           0  -1.0861857  -.36403543  -1.1429034  -.71580094 

            c6          c7 

r1  -2.7838234  -2.2091788 

pvaluet0[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          0  .27975003  .71652405  .25553781  .47561738   .0063168 

          c7 

r1  .02921611 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 



149 

ttest1[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          1  2.5953049    1.35777  .86061049  1.3553229  .17230521 

           c7 

r1  .36352852 

pvaluet1[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          1   .0107275  .17729048  .39130771  .17806624  .86351136 

           c7 

r1  .71690155 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

ttest2[1,7] 

            c1          c2          c3          c4          c5 

r1           2  -1.1086908  -1.7124469  -.64986459     -1.9338 

            c6          c7 

r1   3.8320603  -.50500294 

pvaluet2[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          2     .26996  .08960657  .51712235  .05568398  .00021106 

           c7 

r1  .61455796 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

.   

. forvalue j=`Fstart'(1)`ninvar' { 

  2.   qui mat Ftest`j'=(`j') 

  3.   qui mat pvalueF`j'=(`j') 

  4. } 

.  

.  

. forvalue j=`Fstart'(1)`ninvar' { 

  2.                 forvalue i=1(1)`ndvar' { 

  3.                         qui oneway x`i' a`j' 

  4.                         qui scalar ftest`i'=r(F)
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  5.                         qui mat Ftest`j'=(Ftest`j', ftest`i') 

  6.                         qui scalar pvaluef`i'=Ftail(r(df_m),r(df 

> _r),r(F)) 

  7.                         qui mat pvalueF`j'=(pvalueF`j', pvaluef` 

> i') 

  8.                 } 

  9.         mat list Ftest`j' 

 10.         mat list pvalueF`j' 

 11.          

.         mat rowname Ftest`j'=Ftest`j' 

 12.         mat rowname pvalueF`j'=pvalueF`j' 

 13.          

.         mat2txt2 Ftest`j' using Table3.xls , append  

 14.         mat2txt2 pvalueF`j' using Table3.xls , append  

 15.  

.    

. } 

Ftest3[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          3  5.1190483  4.4223859  3.6672895  6.3989828  1.4840265 

           c7 

r1  3.1730733 

pvalueF3[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          3  .00030067  .00106215  .00421084  .00003076  .20107256 

           c7 

r1  .01037199 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest4[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          4  4.9184859  5.7629762  1.1715506  1.1721872  .17528847 

           c7 

r1  .25809852 

pvalueF4[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          4  .00899709  .00416678  .31372217  .31352669  .83944885 
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           c7 

r1  .77298564 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest5[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          5  3.7215243  1.7217721  6.6977591   3.077183  6.3624207 

           c7 

r1  6.9147665 

pvalueF5[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          5  .02729577    .183531  .00179942  .05007755  .00242835 

           c7 

r1  .00148342 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest6[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          6  8.3319404  4.2630797  8.3640285  7.7665426    1.11739 

           c7 

r1  14.714577 

pvalueF6[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          6  6.767e-06  .00305012  6.461e-06  .00001538  .35216607 

           c7 

r1  1.259e-09 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest7[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          7  2.3948829  .84913909  1.5823118  1.7977344  .47618304 

           c7 

r1  1.8990108
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pvalueF7[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          7  .05486881  .49714009  .18420318  .13454773  .75313314 

           c7 

r1   .1158312 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest8[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          8  3.8189873  2.5178903  5.2895449  4.6847704  1.3345621 

           c7 

r1  4.6240677 

pvalueF8[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          8  .01203628  .06190835  .00192068  .00407033  .26693365 

           c7 

r1  .00439042 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest9[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          9  .38237734   .7199606  .22658832  .40489948  1.4917854 

           c7 

r1  1.6343494 

pvalueF9[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1          9  .76589893  .54215971  .87772233  .74976951  .22083935 

           c7 

r1  .18563468 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Ftest10[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
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r1         10  1.1569337  4.8863816  2.7304099   6.396332  .64981388 

           c7 

r1  5.5626803 

pvalueF10[1,7] 

           c1         c2         c3         c4         c5         c6 

r1         10  .32965462  .00316673  .04739727  .00049413  .58473577 

           c7 

r1  .00137097 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

. ***Table3_a0-a9 

. forvalue j=0(1) `ninvar' { 

  2.         use data2.dta, clear 

  3.         collapse (count) c1 (mean) x1 (mean) x2  (mean) x3 (mean 

> ) x4 (mean) x5 (mean) x6, by(a`j') 

  4.         export excel using result_table3_a`j'.xlsx, sheet("a`j'" 

> ) firstrow(variables) replace 

  5.  

. } 

file result_table3_a0.xlsx saved 

file result_table3_a1.xlsx saved 

file result_table3_a2.xlsx saved 

file result_table3_a3.xlsx saved 

file result_table3_a4.xlsx saved 

file result_table3_a5.xlsx saved 

file result_table3_a6.xlsx saved 

file result_table3_a7.xlsx saved 

file result_table3_a8.xlsx saved 

file result_table3_a9.xlsx saved 

file result_table3_a10.xlsx saved 

. corr `COR' 

(obs=4) 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000 

          x2 |   0.9629   1.0000 

          x3 |   0.7307   0.6402   1.0000
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          x4 |   0.6794   0.6166   0.9910   1.0000 

          x5 |  -0.1036  -0.1572  -0.6486  -0.7407   1.0000 

          x6 |   0.3032   0.1941   0.8716   0.8914  -0.8105   1.0000 

. mat h = r(C) 

. mat2txt2 h using Table3.xls , append matname timestamp 

Open output file: shellout using "Table3.xls" 

View output file: view "Table3.xls" 

.  

. *All Data (Combine Two Firms) 

. use data2.dta, clear 

. pwcorr `COR', sig 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  

             | 

             | 

          x2 |   0.8652   1.0000  

             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.6959   0.6201   1.0000  

             |   0.0000   0.0000 

             | 

          x4 |   0.7227   0.6978   0.8210   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |   0.1427   0.0988   0.3605   0.1895   1.0000  

             |   0.1315   0.2980   0.0001   0.0444 

             | 

          x6 |   0.4728   0.4058   0.7501   0.7281   0.3430   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0002 

             | 

. *Firm 1 - a0==1 

. pwcorr `COR' if a0==1, sig 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  

             | 

             | 

          x2 |   0.9255   1.0000  
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             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.6920   0.5347   1.0000  

             |   0.0000   0.0009 

             | 

          x4 |   0.8859   0.8141   0.7940   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |  -0.0220  -0.0889   0.2827  -0.0026   1.0000  

             |   0.9001   0.6116   0.0998   0.9884 

             | 

          x6 |   0.5057   0.3882   0.6942   0.5912   0.1080   1.0000  

             |   0.0019   0.0212   0.0000   0.0002   0.5368 

             | 

. *Firm 2 - a0==2 

. pwcorr `COR' if a0==2, sig 

             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 

-------------+------------------------------------------------------ 

          x1 |   1.0000  

             | 

             | 

          x2 |   0.8425   1.0000  

             |   0.0000 

             | 

          x3 |   0.6930   0.6551   1.0000  

             |   0.0000   0.0000 

             | 

          x4 |   0.6507   0.6445   0.8338   1.0000  

             |   0.0000   0.0000   0.0000 

             | 

          x5 |   0.1809   0.1729   0.3720   0.2613   1.0000  

             |   0.1129   0.1301   0.0008   0.0209 

             | 

          x6 |   0.4475   0.4159   0.7687   0.7931   0.3904   1.0000  

             |   0.0000   0.0002   0.0000   0.0000   0.0004 

             | 

end of do-file
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