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(1) 
 

ชื่อการคนควาอิสระ มุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร :  
กรณีศึกษาเปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka 

ชื่อผูวิจัย นางรุงฉวี  ทับคง 
ชื่อปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต   
อาจารยท่ีปรึกษา ดร.ธัญนันท วรเศรษฐพงษ  
ปการศึกษา 2559 
 

บทคัดยอ 
 

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ (1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการราน 
Dean & Deluca และ ราน Alpaka และ (2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบริการราน Dean & Deluca 
และราน Alpaka และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการที่ไดรับจากราน Dean & Deluca  
และราน Alpaka  โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกตจากแนวคิดดัชนีช้ีวัดความพึงพอใจ ACSI 

วิธีการสํารวจ เก็บขอมูลดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย จํานวน 347 คน จากผูบริโภคที่
รับประทานอาหารราน Dean & Deluca และราน Alpaka  เพื่อตอบแบบสอบถามและวิเคราะหขอมูลดวย
การวิเคราะหตัวแปรทวินาม (Bivariate Analysis) ประกอบดวย t-test, F-test, และการวิเคราะหสมัประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ (Correlation)  
 ผลการวิจัย พบวา (1) ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการราน Dean & Deluca และ 
ราน Alpakaมี 6 องคประกอบ ประกอบดวยความคาดหวังตอบริการ มุมมองตอคุณภาพบริการ มุมมอง
คุณคาของบริการ ความพึงพอใจโดยรวมของบริการที่ไดรับ การแนะนําบริการ และความภักดีตอบริการ 
และ (2) ความคาดหวังตอบริการ เปนปจจัยเริ่มตนสงผลเชิงบวกตอมุมมองตอคุณภาพบริการ และทั้งสอง
ปจจัยน้ี จะสงผลเชิงบวกตอเน่ืองไปยังมุมมองคุณคาของบริการคือ คุมคาเงิน โดยที่ปจจัยทั้งสามปจจัย จะ
สงผลเชิงบวกตอเน่ืองไปยังความพึงพอใจโดยรวมของบริการที่ไดรับ ซึ่งจะสงผลเชิงบวกตอการแนะนํา และ
สงผลเชิงบวกตอความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 
 
คําสําคัญ: แบบจําลองความพึงพอใจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ลายมือช่ืออาจารยที่ปรึกษาหลัก   
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Independent Study Title  Perceived Value and Customer Loyalty of Services Provided 
Restaurant : Comparison of Dean & Deluca and Alpaka 

Researcher Mrs. Rungchawee  Tubkong 
Degree Sought Master of Business Administration 
Advisor Thanyanan Worasesthaphong, D.B.A. 
Academic Year 2016 
 

Abstract 
 

 The purposes of this research were; to study the factors that affect service 
satisfaction of Dean & Deluca and of Alpaca stores and to assess customer satisfaction with 
Dean & Deluca and with Alpaca and to compare service satisfaction ratings provided by 
Dean & Deluca and by Alpaca. Conceptual framework is based on American Customer 
Satisfaction Index (ACSI).  

Simple random sampling technique was applied to select 347 consumers who 
dined at Dean & Deluca's and Alpaca's 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 that affect service satisfaction of Dean & 
Deluca and of Alpaca stores, consist of 6 components which are: Customer Expectations, 
Perceived Quality, Perceived Value, Overall Customer Satisfaction, Customer Voice, and 
Customer Loyalty; and Customer Expectations is the initial factor that 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 positive influences on Overall Customer Satisfaction which has a positive 
influence towards both Customer Voice and Customer Loyalty at a statistically significant 
level of 0.01. 
 

Keywords: American Customer Satisfaction Index : ACSI 
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บทที1่ 
บทนํา 

 
1.1  ความสําคัญและท่ีมาของปญหา 

คนไทยน้ันไดช่ือวาเปนคนชางเลือก ชางสรรหาอาหารที่มีคุณภาพและรสชาติดีมารับประทาน
หลายคนมีความสามารถในการประกอบอาหารใหมีรสชาติกลมกลอม แตดวยภาวะสังคมที่เปลี่ยนแปลง
ไป ความเรงรีบทําใหไมมีเวลาประกอบอาหารที่บาน ความตองการบรรยากาศ เพื่อผอนคลาย การ
แสวงหาความสุขสนุกสนานในครอบครัว หรือในกลุมเพื่อน บรรดาผูประกอบการรานอาหารตางก็เรง
ปรับตัวใหสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคที่หันมาใสใจในคุณคาของอาหารมากข้ึน ทําใหที่ผานมาธุรกิจ
รานอาหารมีการเติบโตอยูในเกณฑดีมาโดยตลอด 

ปจจุบันมนุษยเราไดมีการพัฒนาความเจริญเติบโต ทั้งในดานเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรมทํา
ใหชีวิตความเปนอยูของประชาชนเปลี่ยนไปสูยุคแหงความทันสมัย ระบบทุนนิยมเริ่มเขามามีบทบาทใน
การดํารงชีวิตมากย่ิงข้ึน ทําให ตองทําทุกอยางแขงกับเวลา จากสภาวะน้ีสงผลใหมีการพัฒนาเทคโนโลยี
ดานการ สื่อสาร การคมนาคม ความรวดเร็วของขาวสารทําใหเกิดผลกระทบอยางใหญหลวง ในการ
ดํารงชีวิตของสังคมไทย เน่ืองจากสภาพของสังคมเศรษฐกิจทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงบทบาท และวิถี
ชีวิตของคนในครอบครัว ภาระและความรับผิดชอบอันเกิดจากการทํางาน การเรียนหรือกิจกรรมอื่นๆ ที่
สงผลใหตองทํางานนอกบาน ทําให ไมมีเวลาในการประกอบอาหาร พฤติกรรมการบริโภคไดเปลี่ยนไป
ในทางที่ตองการความสะดวกรวดเร็วและความหลากหลาย (พาฝน  ดีสมุทร และคณะ, 2549, หนา 1)  
อาหารเปนปจจัยพื้นฐานแรกสําหรับปจจัย 4 ที่มีอิทธิพลตอการดํารงชีวิตของมนุษยทุกคน  นอกจาก
เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย และยารักษาโรค ดังน้ันมนุษยจึงใหความสําคัญตอการเลือกที่จะรับประทาน
อาหารที่มีประโยชน สะอาด รวมทั้งตองมี รสชาติที่อรอยถูกปาก เพื่อที่จะตอบสนองตอความตองการ
ของผูบริโภค  แตดวยสังคมในปจจุบันเปนสงัคมทีม่ีการแขงขัน และเรงรีบอยูตลอดเวลา จึงเปนเหตุทําให
พฤติกรรมการเลือกรับประทานอาหารของผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไป และเน่ืองจากสังคมไทยเปน
ครอบครัวใหญจึงมักจะทําอาหารรับประทานกันเองที่บานแตปจจุบัน คนสวนใหญมักจะออกไปทํางาน
นอกบาน ทําใหไมมีเวลาที่จะทาํอาหารรับประทานเองจงึตองเลอืกซือ้อาหารสําเร็จรูปกลับไปรับประทาน
ที่บานหรือเลือกที่จะไปรับประทานอาหารที่รานอาหารนอกบานกันแทน ดังน้ันจึงทําใหเกิดธุรกิจ
รานอาหารตางๆ เกิดข้ึนมากมาย  เพือ่รองรับและตอบสนองกับพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปของผูบริโภค 
ในปจจบุันโดยในป 2558 รานอาหารทั่วไปมีอัตราการเติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 6.90 ดังภาพที่ 1.1
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ตลาดรานอาหารในประเทศไทย ป 2558 
 

 
 

ภาพท่ี 1.1 แสดงอัตราการเติบโตของตลาดรานอาหารในประเทศไทย  
ที่มา: บริษัท โออิชิ กรุป จํากัด (มหาชน). (2558). 
 

จากคาใชจายเฉลี่ยในการบริโภคอาหารตอครัวเรือนดังภาพที่ 1.2 และมูลคาการบริโภคอาหาร
ของคนไทยที่สูงข้ึน ดังภาพที1่.3ผูประกอบการธุรกิจรานอาหารในประเทศไทยตองเผชิญความทาทายตางๆ  
ไมวาจะเปนภาวะการจับจายใชสอยและการรับประทานอาหารนอกบานของคนไทยที่ลดลงการแขงขันที่
สูงข้ึน รวมถึงตนทุนการประกอบธุรกจิรานอาหารที่สงูข้ึนตอเน่ืองจากในป พ.ศ. 2557 สงผลใหผูประกอบการ
ธุรกิจรานอาหารตองปรับกลยุทธการแขงขันทามกลางสภาพแวดลอมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปอยาง
รวดเร็วและในป พ.ศ. 2558 ตนทุนในการขยายสาขามีแนวโนมเพิ่มสูงข้ึนสงผลใหธุรกิจรานอาหารให
ความสําคัญกับการคัดเลือกทาํเลที่ต้ัง แบรนดรานอาหาร และรูปแบบอาหารที่จะขยายสาขาอยางเขมขน  
ผูประกอบการธุรกิจ รานอาหารรายเดิมในตลาดนาจะยังคงมีการขยายสาขาอยางตอเน่ืองโดยเฉพาะการ
ขยายสาขาไปในหัวเมืองรองตางๆ ที่ยังคงเติบโตไดเปนอยางดี และดวยในสภาพของสังคมไทยในยุค
ปจจุบันน้ันมีการเปลีย่นแปลงไปจากในอดีตในหลายๆ รูปแบบ ซึง่ในปจจุบันที่มีเศรษฐกิจที่เจริญกาวหนาข้ึน
และการแขงขันที่สูงข้ึนสงผลใหคนในสังคมไทยในยุคปจจุบนัตองใชเวลากบัการทํางานทีม่ากข้ึน เพราะวา
การที่เศรษฐกิจเจริญกาวหนาน้ันสงผลใหการแขงขันในธุรกิจของสังคมไทยน้ันเพิ่มสูงข้ึนตามไปดวย จึง
เปนเหตุใหคนไทยในยุคปจจุบันน้ันไมไดมีเวลาวางเหมือนสมัยกอนที่จะสามารถเขาครัวทําอาหาร
รับประทานเองได จึงสงผลใหคนไทยสวนใหญนิยมเปลี่ยนมาทานอาหารนอกบานแทน ซึ่งจากขอมูลการ
สํารวจเรือ่งภาวะทางเศรษฐกิจและสงัคม รสนิยมการบริโภคอาหารนอกบานของครัวเรือนภายในประเทศไทย 
จะมีความหลากหลายโดยไดรับอิทธิพลสวนหน่ึงมาจากโซนตะวันตก ที่จะนิยมบริโภค พาสตาพิซซา สลัด
ผักตางๆ และอาหารแนวโฮมเมด ดวยเหตุผลและปจจัยดังกลาว จึงทําใหรานอาหารสไตลโซนตะวันตก 
ไดเขามามีบทบาทและเปดบรกิารกนัอยางแพรหลาย ดวยทั้งรสชาต อาหาร การบริการ และบรรยายกาศ
รานที่ไดรับ จึงทําใหคนไทยสวนมาก มักจะซื้อความสุขจากการทาํงานดวยการพาครอบครัว หรือเพื่อนฝูง 
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ไปรับประทานอาหารนอกบานกัน โดยสํานักงานสถิติแหงชาติ ไดพบวาอัตราคาเฉลี่ยในการใชจายในการ
บริโภคอาหารนอกบานของประชากรในประเทศไทยในปลาสุดน้ันเพิ่มสูงข้ึน 26.4% ตอครอบครัว (สํานักงาน
สถิติแหงชาติ, 2559, หนา 1-2) ดังภาพที ่1.4 ซึ่งแสดงใหเห็นวาแนวโนมของประชากรในประเทศไทยน้ันมี
โอกาสในการเลือกรับประทานอาหารนอกบานสูงข้ึน 

 

คาใชจายเฉลี่ยในการบริโภคอาหาร/ครัวเรือน 

 
ภาพท่ี 1.2 แสดงคาใชจายเฉลี่ย ของครัวเรือนไทย 
ที่มา: สํานักงานสถิติแหงชาติ. (2559). หนา 1 – 2. 
 

มูลคาการบริโภคอาหารของคนไทย 
 

 
 
ภาพท่ี 1.3 แสดงมูลคาการบริโภคอาหารของคนไทย 
ที่มา: บริษัท โออิชิ กรุป จํากัด (มหาชน). (2558). 
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พฤติกรรมการบริโภคอาหารฯ ของครัวเรือนไทย (ไมมีแอลกอฮอล) 

 
 

ภาพท่ี 1.4 แสดงพฤติกรรมการบริโภคอาหารฯ ของครัวเรอืนไทย 
ที่มา: สํานักงานสถิติแหงชาติ. (2559). หนา 1 – 2. 

 
เมื่อพูดถึงอาหารที่ไดรับความนิยมในประเทศไทยน้ันมีอยูไมนอย ซึ่งอาหารสไตลตะวันตกพบวา

ไดรับความนิยมอยูในอันดับ 468 จาก 7,362 รานอาหารในกรุงเทพฯ ดังภาพที่ 1.5 และเมื่อพูดถึง
อาหารสไตลตะวันตกในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ที่ไดรับความนิยมตองนึกถึงราน Dean & 
Deluca และราน Alpaka โดยราน Dean & Deluca เปนรานอาหารช่ือดังจากนิวยอรค ไดเขามาเปด
สาขาในเมืองไทย เพื่อใหคนไทยไดลิ้มรสชาตอาหารจากวัตถุดิชันดี เมนูอาหารสวนมากเปนอาหารทาน
งายแบบชาวตะวันตก ไมวาจะเปน พิซซา ที่หลากหลายทั้งสไตลอิตาเลียนและนิวยอรค รวมทั้งยังมี
เมนูอาหารที่ทําแนวโฮมเมดสําหรับคนรักสขุภาพไดเลือกรับประทานกันอยางครบครันโดยไมตองบินไปถึง
นิวยอรค สําหรับราน Alpaka เปนรานอาหารสไตลตะวันตกเชนเดียวกัน มีตนจากเกิดที่ประเทศไทย 
และขยายสาขาไปยังจังหวัดตาง ๆ ในประเทศไทย  
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อันดับ 468 จาก 7,362 ใน กรุงเทพฯ (357 รีวิว) 
 

 
 

ภาพท่ี 1.5  แสดงสถิติอันดับรานอาหารแนวตะวันตกในกรงุเทพฯ 
ที่มา: กรมพัฒนาธุรกิจการคา. (2560).  
  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษา มุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka เพื่อใหทราบถึงมุมมองและคุณคาของ
ผลิตภัณฑคืออาหารและการบริการรวมถึงดานราคาที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจออกไปรับประทานเพื่อ
นํามาเปนขอมูลหรือแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาธุรกิจรานอาหารใหสอดคลองกับความตองการและ
ความสนใจของผูบริโภครวมทั้งเปนแนวทางประกอบการตัดสินใจสําหรับผูประกอบการรายใหมที่สนใจ
จะทําธุรกิจรานอาหารสไตลตะวันตกน้ีตอไป 

 
1.2  วัตถุประสงคในการวิจัย 

งานวิจัยน้ี มีข้ึนเพื่อศึกษาถึง มุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร: กรณีศึกษา
เปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka โดยมีวัตถุประสงคของงานวิจัย ดังตอไปน้ี 

1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการราน Dean & Deluca และราน 
Alpaka 

2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka และสรางดัชนี 
เปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการที่ไดรับจากราน Dean & Deluca  และราน Alpaka 

 
1.3  ขอบเขตการวิจัย 

การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี มีขอบเขตการศึกษาเกี่ยวกับเรื่อง มุมมองคุณคากับความภักดีของการใช
บริการรานอาหาร: กรณีศึกษาเปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูมาใชบริการราน Dean & Deluca หัวหิน กับราน Alpaka
ชะอํา โดยวิธีการสุมตัวอยางจํานวน 225 คน โดยใชขอมูลที่สํารวจจากแบบสอบถามออนไลน 
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1.4  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
ผลจากการวิจัยมีประโยชนกับฝายที่เกี่ยวของดังน้ี    
1) ฝายที่เกี่ยวของกับธุรกิจรานอาหาร สามารถนําผลการวิจัยเรื่องมุมมองคุณคากับความภักดี

ของการใชบริการรานอาหาร : กรณีศึกษาเปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka ไปใชเพื่อ
พัฒนาและปฏิรูปคุณภาพการใหบริการเพื่อใหมีประสิทธิภาพ ทําใหสรางมุมมองคุณคาการบริการและ
เกิดความภักดีของผูมาใชบริการได   

2) สามารถนําผลการวิจัยเรื่องความภักดี ไปประยุกตใชเพื่อเปนขอมูลอางอิงในการสรางความ 
เช่ือมั่นและความมั่นใจใหกับผูมาใชบริการของธุรกิจบริการรานอาหารในแนวอื่นๆ ได  

3) เพื่อนําขอมูลที่ไดจากากรศึกษามาใชเปนประโยชนในการวางแผนการตลาดใหสําหรับ
ผูประกอบการรานอาหารเดิมและเปนขอมูลพื้นฐานในการตัดสินใจสําหรับผูประกอบการรายใหมที่
ตองการเขามาในธุรกิจน้ี 

4) เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดมาศึกษาหาแนวทางการสงเสริมการตลาดเพื่อตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภค 
 
1.5  นิยามศัพทเฉพาะ 

เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันในความหมาย และคําจํากัดความของคําที่ควรทราบในการ
ศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยจึงขอกําหนดความหมายคําจํากัดความ ดังตอไปน้ี 

แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) หมายถึง เครื่องมือในการวัด
ความพึงพอใจของลูกคาผูมาใชบริการ ประกอบดวยปจจัยสําคัญ 5 ปจจัย สามปจจัยแรกเปนปจจัยที่
สงผลตอความพึงพอใจของลกูคาผูมาใชบริการ คือ ความคาดหวังคุณภาพ บริการ และคุณคาของ บริการ
ที่ลูกคาไดรับ และอีกสองปจจัยที่เปนผลจากความพึงพอใจของลูกคา คือ การรองเรียนและความ
จงรักภักดีในบริการที่ลูกคาไดรับ 

รานอาหารDean & Deluca หมายถึง รานอาหาร Dean & Deluca ที่มีสาขาต้ังอยูในศูนยการคา
BluportHuaHin 

รานอาหาร Alpaka หมายถึงรานอาหาร Alpaka ที่มีสาขาต้ังอยูระหวางทางจากชะอํา มุงหนาสู
หัวหิน 

รานอาหาร (Restaurant) หมายถึง อาคารที่จัดไวเพื่อประกอบอาหารหรอืปรงุอาหารสําเร็จและ
จําหนายใหผูซื้อสามารถบริโภคไดทันที ซึ่งครอบคลุมถึงภัตตาคาร สวนอาหาร หองอาหารในโรงแรม 
ศูนยอาหาร  

ประเภทของรานอาหาร (Type of Restaurants) หมายถึง ความหลากหลายทั้งรูปแบบและ
ประเภทของอาหาร  

คุณภาพการบริการ (Service Quality)หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับ
คุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของลูกคา ภายหลังจากที่ไดรับบริการจากอาหารแลว ซึ่งเปนการวัดระดับ
การบริการที่รานอาหารไดสงมอบใหกับลูกคาวาดีเทากับ ความคาดหวังของลูกคาหรือไม โดยวัดจาก
แบบสอบถามคุณภาพการบริการของรานอาหาร5 ดาน คือ บริการที่เปนรูปธรรม ความเช่ือถือได การ
ตอบสนองตอลูกคา ความมั่นใจได และความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 
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คุณคาที่รับรู   (Perceived Value) หมายถึง ความรู สึกของลูกคาที่ คํานึงถึงคุณคาจากการ
เปรียบเทียบผลประโยชนที่คาดหวังไวโดยรวมกับตนทุนทั้งหมดที่ตองจายไป เพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและ
บริการจากการใชบรกิารที่รานอาหาร โดยวัดจากแบบสอบถามคุณคาที่รับรู คือ การใหบริการรานอาหาร
มีความคุมคาเมื่อเทียบกับเงินที่จายไป การรอรับบริการไมกอใหเกิดการเสียเวลา ทําเลที่ต้ังรานอาหาร
สะดวกไมเสียเวลาเดินทาง ข้ันตอนการ ใหบริการกอใหเกิดความสะดวกสบายไมเหน่ือยแรงและตลอด
ข้ันตอนการใชบริการไมทําใหลูกคาหงุดหงิดรําคาญใจ 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกยินดีดวยความเปยมสขุ
ของลูกคาเมื่อไดรับการตอบสนองความตองการ เมื่อใชบริการรานอาหารโดยวัดจากแบบสอบถามความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอรานอาหารคือ ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพอาหาร รูปแบบการใหบริการ
ที่หลากหลาย ความยุติธรรม ของราคาคาบริการ สถานที่กวางขวางสะอาด  

ความไววางใจ (Trust) หมายถึง ความสัมพันธอยางใกลชิดซึ่งเกิดจากการติดตอสื่อสารระหวาง
ลูกคากับรานอาหารลูกคาซึ่งมีความไววางใจจะเกิดความรูสึกมั่นใจหรือเช่ือมั่นตอองคประกอบของสินคา
หรือบริการของรานอาหารโดยวัดจากแบบสอบถามความไววางใจ คือ การที่รานอาหารสามารถสราง
ความมั่นใจใหลูกคาไดตลอดเวลา เปนที่พึ่งไดเสมอ ซื่อสัตยจริงใจตอลูกคา มีประสิทธิภาพในการให
บริการสูง และใหบริการมีประโยชนอยางตรงไปตรงมา 

ความจงรักภักดีการบริการ (Service Loyalty) หมายถึง ขอผูกมัดอยางลึกซึ้งของลูกคาที่จะให
การอุปถัมภสินคาหรือบริการของรานอาหารที่พึงพอใจอยางสม่ําเสมอ ซึ่งความจงรักภักดีน้ีนอกจากจะ
มีสวนเกี่ยวของกับพฤติกรรมการซื้อของลูกคาแลวยังเกี่ยวของกับทัศนคติของลูกคาที่มีตอสินคาและ
บริการของรานอาหารดวย กลาวคือ หากลูกคามีทัศนคติที่ดีตอสินคาและบรกิารและเกิดความสัมพันธที่ดี
ในระยะยาวระหวางลูกคากับรานอาหารแหงใดแหงหน่ึงแลวจะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ําสม่ําเสมอ
ได ดังน้ันความ จงรักภักดีการบริการของรานอาหารจึงจําแนกได 2 ประเภท คือ ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได   

ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) หมายถึง ขอผูกมัดที่ลึกซึ้งในการซื้อซ้ําหรือ
อุปถัมภซ้ําดวยความพึงพอใจในผลิตภัณฑ/บริการของรานอาหารอยางคงที่ในอนาคต อันมีผลทําใหใช
สินคาเดิมซ้ําซึ่งมีองคประกอบ 4 ระดับ คือ ความเขาใจ ความรูสึก พฤติกรรม และการวัดการกระทํา 

ความจงรักภักดีเชิงผลได (Loyalty Outcomes) หมายถึง ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอ
รานอาหารซึ่งเปนผลไดเชิงพฤติกรรมหรือการกระทํามีองคประกอบ 5 ดาน คือ คําบอกเลา ความหนัก
แนนในสิ่งที่ชอบ การแสดงตัว การมีสวนรวมในการปกปอง และการไตรตรองเปนพิเศษ 
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บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

  

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของในการทําวิจัยเรื่อง มุมมองคุณคากับความภักดีของ
การใชบริการรานอาหาร : กรณีศึกษาเปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka ในครั้งน้ี ผูวิจัย
ไดทําตามแบบจําลองAmerican Customer Satisfaction Index (ACSI) และนํามาปรับใชเปนแบบ
จําลองงานวิจัยแนวคิดทฤษฎี ดังแสดงตามลําดับหัวขอตอไปน้ี 

2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ 
2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
2.3 แบบจําลองAmerican Customer Satisfaction Index (ACSI) 
2.4 การเปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2.6 กรอบแนวคิด 
2.7 สมมติฐานในการวิจัย 

 
2.1แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคาเปนสภาวะทางจิตใจของลูกคาที่ไดรับการตอบสนองอยางเพียงพอเปน
ความตองการและความคาดหวังในตัวสินคาหรือบริการซึ่งสงผลไปยังการรับรูถึงคุณภาพ และการรับรู
คุณคาในการใหบริการ ซึ่งทําใหเกิดการใชบริการซ้ําและความภักดีในตราสินคาสามารถแบงออกเปน 3 
กลุมตามระดับความพงึพอใจคือกลุมลกูคาที่ไมพึงพอใจกลุมลูกคาที่พึงพอใจและกลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจ
มากจากการวิจัยของ (มุกดา มังคลาดุง, 2543, หนา 14 อางถึงใน Anton & Reuter, 1992, p. 178)พบวา
พฤติกรรมในการตอบสนองตอระดับความพึงพอใจของลูกคาทั้งสามกลุมจะมีความแตกตางกันอยาง
ชัดเจนโดยกลุมลูกคาที่ไมพึงพอใจจะมีการตอวาและพูดถึงรานในทางที่ไมดีกลุมลูกคาที่มีความ 
พึงพอใจจะมีพฤติกรรมในการใชบริการซ้ําและกลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจมากจะมีการบอกตอถึงความ
ดีเดนของสินคาหรือบริการน้ัน ๆ ของทางราน 

ความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนเปาหมายทางการตลาดที่สําคัญที่ทุกธุรกิจใหบริการจะตองบรรลุ 
ใหได เน่ืองจากความพึงพอใจนํามาซึ่งการซื้อและใชบริการซ้ํา ความจงรักภักดีและแนะนําความพึงพอใจ 
น้ันใหผูอื่นทราบ อยางไรก็ตาม แมวาลูกคาจะพึงพอใจในการบริการ แตไมจําเปนวาลูกคาทุกรายที่พอใจ 
จะตองอยูกับธุรกิจน้ันตลอดไป ลูกคาอาจจะไปเปนลกูคาของคูแขงอันอาจเปนผลมาจากการสงเสริมเสรมิ 
การขายโดยลดราคาใหถูกลง หรือเพื่อสะดวกในการเดินทางเปนตน (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ , 2547, 
หนา 7 - 8) แตถึงอยางไรก็ตาม ลูกคาแตละคนก็มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันไป และความพึงพอใจ
น้ีก็มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคา เพราะถึงแมวาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับ
ความจงรักภักดีของลูกคาไมสามารถวัดออกมาอยางเปนสัดสวนได ตัวอยางเชน การใชมาตรวัดความ 
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พึงพอใจ ของลูกคาโดยแบงเปน 5 ระดับ คือ 1 ถึง 5 ในระดับที่ความพึงพอใจของลูกคาตํ่าสุด (ระดับ 1) 
จะแสดงใหเห็นวา ลูกคามีแนวโนมวาจะไมซื้อ/ใชบริการของรานน้ัน ๆ  และกลาวถึงราน ดังกลาวในทางที่
ไมดี สวนในระดับ 2-4 แสดงใหเห็นวาลูกคาไดรับความพึงพอใจพอควร แตก็พบวาลูกคาอาจจะเปลี่ยนไป
ซื้อ/ใช บริการของคูแขงไดงายหากไดรับขอเสนอที่ดีกวา และในระดับที่ความพึงพอใจของลูกคาสูงสุด
(ระดับ5) จะเปนขอบงช้ีวา ลูกคามีแนวโนมจะกลับมาซื้อ/ใชบริการซ้ําและกลาวถึงรานผูใหบริการน้ัน ๆ 
ในทางที่ดี (Kotler,2003, p. 110 - 113) 

ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมนิผลโดยรวมจากประสบการณในการบริโภคสินคาหรือบริการ 
ของลูกคาวามีความรูสึกชอบและประทับใจที่เกิดข้ึนหลังจากไดรับประทานในรานอาหาร (Fornell et. 
al. (1995, p. 177 - 179) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีบทบาทสําคัญในความสําเร็จขององคกรธุรกิจ ทุก
องคกร ไมวาจะมีความหมายสําหรับสินคาหรือบริการ นักวิจัยในดานการตลาดโดยทั่วไปยอมรับวา มี
ความพึงพอใจเปนองคประกอบพื้นฐานในการจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพ (Oliver, 1999, p. 33 - 
44) ซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่สะทอนถึงกําไรและความอยูรอดอยางย่ังยืนของธุรกิจรานอาหาร นอกจากน้ียังมี
อิทธิพล ตอความต้ังใจของลูกคาอีกดวย (Oliver, 1980,p. 460 - 469) จากกาศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของ
กับ ธุรกิจรานอาหาร พบวา ความพึงพอใจของลูกคามีบทบาทสําคัญในการบงช้ีความต้ังใจของลูกคาและ 
พฤติกรรมการกลับไปรับประทานอาหารที่รานอาหารซ้ําอีกหรือไมในอนาคต ตัวอยางเชน (Canny,1986, 
p. 679 - 698) รายงานวาความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญกับความต้ังใจ
ในการรับประทาน อาหารของชาวอนิโดนีเซยีในรานอาหารเมอืงจากาตา สอดคลองกบัผลการศึกษาของ  (Liu 
&Jang, 2009, p. 338 - 348) และ (Ryu et al.,2012, p. 200 - 223) ซึ่งไดทําการศึกษาลูกคาของ
รานอาหารจีนในประเทศสหรัฐอเมริกา ผลของการศึกษางานวิจัยทั้งสองช้ินน้ีก็ไดสนับสนุนความสําคัญ
ของปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานอาหาร Dean & Deluca และราน Alpaka ของ
ลูกคา 

สําหรับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณลักษณะที่เปนปจจัยที่
สงผลตอความพึงพอใจของลกูคารานอาหาร ไดแก ปจจัยดานความคาดหวัง (Customer Expectations)
ปจจัยดานการรับรูคุณภาพการบริการ (Perceived Quality) และปจจัยดานการรับรูถึงคุณคา (Perceived 
Value) ดังน้ันการศึกษาน้ีใหความสําคัญในการทําความเขาใจทั้งที่เปนคุณลักษณะที่จับตองได 
(Tangible) และ คุณลักษณะที่ไมสามารถจับตองได (Intangible) โดยจะมีการศึกษาถึงปจจัยดังกลาวที่มี
อิทธิตอความพึงพอใจของลูกคา โดยมีรายละเอียดของแตละปจจัยดังตอไปน้ี 

2.1.1 ปจจัยดานความคาดหวัง (Customer Expectations)  
ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคที่

พวกเขาคาดหวังวาจะเกิดข้ึนในการบริการน้ัน ๆ ลูกคาใชบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่
เฉพาะเจาะจงและลูกคาจะประเมินผลของการใชบริการ โดยมีพื้นฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับความ
ตองการคือ สิ่งที่ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษยเปนผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเปนอยูและ
สถานภาพของแตละบุคคล เมื่อรูสึกวามีความตองการพวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะทําใหความตองการไดรับ
การตอบสนอง 

1) ความคาดหวังของลูกคาตอบริการจะมีความผันแปรในสถานการณที่แตกตางกัน  
2) ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่แตกตางกัน เชน กลุม

ผูชายกับกลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ เปนตน  
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3) ความคาดหวังของลูกคาตอบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณจากการรับบริการ
จากผูใหบริการรายตาง ๆ ซึ่งแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการในอุตสาหกรรมที่มี
ความเกี่ยวของกันในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน แตในกรณีที่ลูกคาไมเคยมี
ประสบการณตอการบริการที่มีความเกี่ยวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนใช
บริการซึ่งเกิดจากปจจัยตาง ๆ เชน การบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของพนักงานขาย 
เปนตน 

2.1.2 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 
การประเมินคุณภาพบริการเปนการเปรียบเทียบระหวางบริการที่ไดรับกับความคาดหวังที่

วางไว วาสามารถสนองความตองการใหเกิดความพึงพอใจหรือไม ซึ่งในการประเมินคุณภาพบริการของ
ลูกคา จะมีปจจัยที่มีอิทธิพลตอการสรางความคาดหวังของลูกคาอยู 4 ปจจัย ไดแก 

1) Word of Mouth Communication การสื่อสารแบบปากตอปากจะมีบทบาทมาก
สําหรับการคนหาขอมูลการใหบริการและเปนปจจัยสําคัญตอการสรางความคาดหวังคุณภาพบริการ
เพราะบริการเปนสิ่งที่จับตองยาก และไมสามารถทดลองกอนได จึงตองสอบถามจากคนที่เคยใชมากอน
ถาขอมูลที่ไดรับบอกวาบริการน้ันดี เขาจะมีความคาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดีดวย 

2) Personal Needs and Preferences ปจจัยในเรื่องความตองการที่เปนรสนิยมสวนตัว
ที่มาจากพื้นฐานดานการศึกษา สังคม ครอบครัว และวัฒนธรรม เปนตน การมีรสนิยมที่แตกตางกันไปทํา
ใหความคาดหวังแตกตางกันไป 

3) Past Experiences ประสบการณในอดีตกเ็ปนปจจยัหน่ึงในการสรางความคาดหวังของ
ลูกคา ที่จะนําไปสูความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจและสะทอนถึงคุณภาพบริการ 

4) External Communication การสื่อสารขอมูลของธุรกิจเพื่อสรางภาพพจน ก็เปนปจจัย
หน่ึงในการสรางความคาดหวังใหกับลูกคา เพราะลูกคารับทราบขอมูลลวงหนาแลวสะสมขอมูลนําไป
ตัดสินใจในการใชบริการของบริษัท เชน การโฆษณาของบริษัทประกันชีวิตที่สรางภาพพจนของธุรกิจ
เหนือคูแขงขันก็สามารถสรางความคาดหวังใหกับลูกคาใหมาใชบริการไดเชนกัน 

2.1.3 ปจจัยดานการรับรูคุณภาพการบริการ (Perceived Quality)  
การรับรูคุณภาพของการใหบริการ เปนปจจัยสําคัญในอุตสาหกรรมการบริการโดยเฉพาะ

อยางย่ิงในธุรกิจ โรงแรม ธุรกิจรานอาหาร เน่ืองจากอุตสาหกรรมการบริการโดยทั่วไปจะเปนการมุงเนน
การใหบริการ และการจัดการที่เกี่ยวของกับคน ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการและความ
พึงพอใจของลูกคา ที่ไดรับการยอมรับวาเปนปจจัยความสําเร็จที่สําคัญในการสนับสนุนความไดเปรียบใน
การแขงขันในอุตสาหกรรมบริการ การใหบริการที่มีคุณภาพที่ดีจะสรางความพึงพอใจแกลูกคาเพิ่มข้ึน 
และสงผลทําใหลูกคาผูมาใชบริการมีความต้ังใจในการที่จะกลับมาใชบริการครั้งตอไปในอนาคต จากการ
แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวของเผยใหเห็นวา คุณภาพการใหบริการถือเปนปจจัยหลักที่จะนําไปสูความพึง
พอใจของลูกคา และความต้ังใจในการมารับประทานอาหารของลูกคา เชนการศึกษาของ Liu and Jang 
(2009, p. 338 - 348) พบวาคุณภาพของการบริการ ความเปนมิตรและความเต็มใจในการดูแลลูกคา
ของพนักงานมีความสัมพันธกับความพึงใจของลูกคา สอดคลองกับการศึกษาของ (Ryu& Han, 2010, p. 
310 - 329) ที่รายงานวาการใหบริการของพนักงานที่มีคุณภาพจะสงผลกระทบดานบวกอยางมีนัยสําคัญ
ตอความพึงพอใจในการรับประทานอาหารที่รานอาหารในสหรัฐอเมริกา และจากความสําคัญที่กลาวมา
ขางตน การศึกษาวิจัยในครั้งน้ีจึงนําคุณลักษณะของคุณภาพการใหบริการมาใชศึกษาหาปจจัยที่สงผลตอ
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ความพึงพอใจในการใชบริการรานอาหาร Dean & Deluca และราน Alpakaของลูกคา คุณภาพการ
ใหบริการในการศึกษาวิจัยน้ีจะประกอบดวย (1) รสชาติของอาหารที่ลูกคาตองการ (2) ความหอมของ
อาหารและ (3) ความสะอาดของสถานที่ความของ พนักงาน (4) ระยะเวลาในการรอรับบริการ/ความ
รวดเร็วในการใหบริการของพนักงานมีความเหมาะสม(5) พนักงานมีความสุภาพ มีความเต็มใจในการ
ดูแลและใหความสนใจลูกคา 

คุณภาพบริการ หมายถึงการรับรูของผูรับบริการซึ่งมีการสงมอบบริการไดอยางตรง 
วัตถุประสงคของการบริการน้ัน ๆ หรือเกินความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งเมื่อผูรับบริการไดรับการสง
มอบบริการแลวน้ันผูรับบริการจะทําการเปรียบเทียบกับความตองการและความคาดหวังกับการบริการที่
ไดรับจริง ซึ่งจุดที่เปนสิ่งที่บงบอกวารานอาหารน้ัน ๆ มีคุณภาพบริการคือ ใหบริการในลักษณะที่เกิน
ความคาดหวังของลูกคา แตเน่ืองจากการบริการน้ันแตกตางจากสินคาทั่ว ๆ ไป เพราะวาการบริการไม
สามารถมองเห็นหรือจับตองไดเหมือนสินคา และที่แตกตางกันอีกสิ่งหน่ึงคือ การบริการข้ึนอยูกับเวลา
และ จังหวะ การบริการผูใหบรกิารไมสามารถแยกได คือ การใหบริการกับผลตอบรับหลังจากการบริการ
น้ันได และการบริการมันสามารถแยลงได เพราะการบริการน้ันไมไดใชเวลาแคครูเดียว แตมันจะอยูกับ
เรา ไปอีกนาน ซึ่งเราสามารถแบงระดับความสําคัญของการบริการไดเปน 2 อันดับดังน้ี    

อันดับแรก คือระดับความสําคัญกับตัวลูกคาผูรับบริการ ซึ่งถาลูกคาไดรับการปฏิบัติ
บริการที่ดีก็จะทําใหลูกคามีความสุข เกิดความพึงพอใจและมีการกลับเขามารับบริการในครั้งถัดไป   

อันดับที่สอง คือระดับความสําคัญกับผูใหบริการที่คงไวซึ่งฐานลูกคาเกา และทําใหกิจการ 
สามารถคงอยูได (Customer Retention) โดยการที่จะรักษาฐานลูกคาเดิมใหมีความภักดี และเปน 
ลูกคาที่ใชบริการเปนประจําแลวน้ัน ผูปฏิบัติรับใชตองกอเกิดสรางฐานลูกคาใหม เกิดข้ึน (Customer 
Acquisition) เพื่อความเติบใหญขององคกร โดยการนําจํานวนลูกคาที่เกิดข้ึนใหมเปนตัวชวยช้ีวัดในการ
ประเมินผล (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2545, หนา 19) 

2.1.4 ความสําคัญของการบริการ 
การบริการที่ดีและมีคุณภาพมาจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และ

ความ แนบเนียนที่จะทําใหชนะใจลูกคาที่มาใชบริการ จึงถือไดวาการบริการมีความ สําคัญอยางย่ิงใน
ปจจุบัน การใหการบริการสามารถกระทาํไดทั้งกอนการเขาใชบริการ ในระหวางการติดตอใชบริการ หรือ
ภายหลังการใชบริการแลว โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริการของ
องคกรน้ัน ๆ การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูมาใชบริการกับองคกรน้ัน เกิดความเช่ือถือ ศรัทธา 
และสรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการใชบริการซ้ําในโอกาสตอไป 

Parasuraman, Zeithaml& Berry (1988, p. 12 - 40) ไดนําปจจัยทั้ง 10 ดาน ไปพัฒนา
เปนเครื่องมือบงช้ีวัดคุณภาพบริการที่เรียกวา “SERVQUAL” ประกอบดวยปจจัยช้ีวัดคุณภาพบริการซึ่งให
เหลือเพียง 5 ดาน (Dimensions) ดังน้ี   

1. ความไวใจ และนาเช่ือถือ (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความไวใจและความ
เช่ือถือได ควรใหการบริการตามที่ไดตกลงกนัไวดวยความถูกตองและพอเหมาะกับเวลา  

1.1 ควรที่จะใหบริการตามที่ไดตกลงสัญญาไว  
1.2 แสดงใหเห็นถึงความนาเช่ือถือ  
1.3 ควรที่จะใหบรกิารใหตรงกับที่ลูกคาตองการ  
1.4 ควรใหบริการตามกําหนดเวลาที่ใหสญญาไวกับลูกคา  
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1.5 ควรแจงใหลูกคาทราบลวงหนากอนถึงเวลาที่ใหบริการหรือการเขาพบ 
ลูกคา 

2. การรับรองทําใหเช่ือมั่น (Assurance) ผูใหบริการจะตองทําใหลูกคาเกิดที่จะเช่ือมั่น
และรับรองถึงความเสี่ยง และปราศจากอันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถใหเห็นอยางประจักษแก
ลูกคา ที่จะทําใหลูกคาเกิดการไวเน้ือเช่ือใจได คือ  

2.1 ผูใหบริการตองรับรองทําใหลูกคาเกิดการเช่ือมั่นได  
2.2 ทําใหสัมผัสถึงไววางใจไดเมื่อลูกคามาติดตอ  
2.3 มีความสุภาพนอบนอม  
2.4 มีความรูในสิ่งที่ใหบริการ 

3. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การตอบสนองตองมีความต้ังใจและมีเจตนา
มุงมั่นใหบริการเพื่อที่จะแสดงถึงการเอาใจใสปฏิบัติอยางเต็มเปยม คือ  

3.1 การใหบริการดวยความกระฉับกระเฉง คลองแคลว  
3.2 บริการดวยความปติยินดี  
3.3 เตรียมพรอมตลอดเวลาที่จะใหบริการเมื่อลูกคาตองการ  

4. การดูแลเอาใจใส (Empathy) การจัดเตรียมดูแลงานทั้งกอน – ระหวาง – หลังการ
ขาย มี ดังน้ี  

4.1 มีการใหความสนใจกับลูกคาแบบเปนสวนตัว  
4.2 ใหบริการอยางเอาใจใส  
4.3 ถือประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ 
4.4 มีความเขาใจลึกซึ้งถึงสิ่งที่ลูกคาตองการ  

5. รูปลักษณ (Tangibles) คือ การมีรูปลักษณของผูใหบริการและองคกร มีดังน้ี  
5.1 อุปกรณทันสมัย 
5.2 เทคโนโลยีสูง  
5.3 ความสวยงามโดดเดนของวัสดุกับอุปกรณที่ใช  
5.4 บุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  
5.5 ความสะดวกที่ใหบริการทั้งองคกรและผูใหบริการ 

2.1.5 ปจจัยดานการรับรูถึงคุณคา (Perceived Value) 
การรับรู คือ เกิดข้ึนโดยประสาทสัมผัสเกิดการรับสัมผัสขน้ึ และมีการตีความถึงสัมผัสน้ัน 

ออกมาเปนความหมาย ซึ่งเปนสิ่งที่เรารูจัก และเขาใจ ซึ่งแปลความหมายจากสิ่งสัมผัสน้ันจําเปนที่ 
จะตองใชจากความเช่ียวชาญ หรือประสบการณที่เคยมีมา ซึง่ถาไมมีความเช่ียวชาญ หรือ ประสบการณ
ชํานาญที่เคยมี หรือการที่เราลืมสัมผัส หรือเรื่องราวน้ัน ๆไป ก็จะไมกอใหเกิดการรับรูน้ัน ๆ ข้ึน โดยที่
การรับรูจะเกิดได ข้ึนกับการสัมผัสกับสิ่งเราโดยเฉพาะเทาน้ัน (ลักขณา สริวัฒน, 2549, หนา 20 - 21)   

การรับรูของลูกคาในคุณคาของการบริการที่รานไดมอบให ถือวาเปนปจจัยสําคัญตอ
ความสําเร็จของธุรกิจในระยะยาว (Raza, Siddiquei, Awan&Bukhari, 2012, p. 788 - 805;Oh, 1999, p. 
98-100) รายงานการ ศึกษาลูกคาของโรมแรมหรูในประเทศสหรัฐอเมริกาพบวา ความรับรูถึงคุณคาเปน
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอ ความพึงพอใจของลูกคาสอดคลองกับการศึกษาลูกคาของศูนยกีฬาและการพักผอน
ในประเทศออสเตรเลีย โดย (Murray &Howat, 2002 p. 37 - 40) สําหรับในศึกษาของรานอาหาร 
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(Ryu et al., 2012, p. 200-223) พบวาการรับรู ถึงคุณคามีความสัมพันธในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญกับ
ความพอใจของลูกคา  จากความสําคัญที่กลาวมาขางตน การศึกษาวิจัยน้ีจึงไดนําการรับรูของลูกคาใน
คุณคาของบริการที่รานไดมอบใหมาใชศึกษาหาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารรานอาหาร 
Dean & Deluca และราน Alpakaของลูกคา การรับรูถึงคุณคาในการศึกษาจะประกอบดวย (1) คุณคา
ของสินคาและบริการของรานที่ไดรับบริการมีความคุมคาสมกับราคา(2) การรับประทานอาหารที่
รานอาหารน้ีมีความคุมคากับเงินที่จายไป (3) คุณคาของการบริการของรานอาหารน้ีมีความคุมคากับเงิน
ที่จายไป 

2.1.6 ปจจัยที่มีอิทธิพลกับการรับรู   
ปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรู คือวาสิ่งเราอยางเดียวกันอาจจะทําใหคนสองคนเกิดการ

รับรูที่ตางกัน การที่คนเราสามารถที่จะรบัรูสิ่งตาง ๆไดน้ันจะตองมีปจจัยหลาย ๆ อยางซึ่งการรับรูไดมาก 
หรือนอยเพียงใดก็ข้ึนกับสิ่งที่สงผลตอการตอบรูของเรา เชน ประสบการณตาง ๆ วัฒนธรรมซึ่งการที่
บุคคลเลือกที่จะรับรูตอสิ่งเราใจสิ่งใดอยางหน่ึงในขณะใดขณะหน่ึงน้ัน จึงข้ึนอยูกับสิ่งที่มีเปนผลตอการ
ตอบรับน้ัน ซึ่งมีอยู  2 ประเภท คือ   

1) สิ่งที่มีอิทธิพลภายนอก อันไดแก  การเขมขนของสิ่งเราและขนาดของสิ่งเรา (Intensively 
and Size) โดยเกิดการกระทําที่ตองทาํซา ๆ  (Repetition) การมีการเคลื่อนไหว (Movement) และสิ่งที่
เกิดตรงกันขาม (Contrast)   

2) สิ่งที่มีอิทธิพลภายในอันไดแก  การคาดหวัง (Expectancy) แรงจูงใจ (Motive) ความ 
ใสใจความคิดจิตนาการ และความรูสึกที่เกิดขน้ึในรูปแบบอยางที่ไดรับ ปจจัยที่เปนผลกับการรับรูแบง  
ไดออกเปน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะของผูรับรู กับลักษณะของสิ่งเรา    
 
2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความภักดี 

ความภักดี คือ ขอผูกพันอยางลึกซึ้งที่จะใหการอุปถัมภหรือซื้อซ้ําในการซื้อการบริการที่ตนเอง
พึงพอใจอยางเปนประจาํในอนาคต ซึ่งจะเปนลักษณะการซื้อตราสินคาในแบบเดิม หรือซื้อใน ชุดของตรา
สินคาแบบเดิม โดยที่การแปรเปลี่ยนพฤติกรรมเย่ียงน้ีไดรับอิทธิพลมาจากผลกระทบสถานการณและมี
ความพยายามของความสามารถการตลาด (Oliver, 1999, p. 33 - 44)   

ความภักดี คือ พันธะกิจที่ลึกซึ้งในการหวนมาซื้อสินคาหรือมีการใหการสงเสริมยืนยาวในตัว
สินคาและในสวนของบริการที่ช่ืนชอบโดยไมสนใจตออิทธิพลทางสถานการณรวมถึงความพยายาม
สามารถของทางการตลาดซึ่งมีแนวโนมที่ทําใหเกิดการแปรเปลี่ยนพฤติกรรม (ภาณุ ลิมมานนท, 2548, 
หนา 13)  

แนวคิดในการประเมินความภักดี มีทั้งการวัดในเชิงทัศนคติหรืออารมณ เชิงพฤติกรรม และวัด 
ในเชิง รวมทั้งทัศนคติและพฤติกรรม ดังน้ี   

การวัดระดับความภักดีในแตละมิติน้ัน มีความจําเปนที่จะตองกําหนดขอบเขตไปตามระดับของ
ทัศนคติตอลูกคาที่มีความเขาใจตอสินคาและบริการน้ัน ๆ ดวยที่การประเมินระดับของทัศนคติน้ัน จะ
ประกอบดวย 3 ลําดับข้ัน ซึ่งจะเช่ือมโยงตอเน่ืองไปยังการประเมินระดับความภักดีอยางลึกซึ้ง ได โดย
ปจจัย 3 ลําดับข้ัน กลาวคือ การซาบซึ้งพึงใจตอสวนที่ประกอบของตราสินคาซึ่งหมายถึง ความเช่ือตอ
ตราสินคา (Beliefs) ความรูสึกพึงใจกับตราสินคาหรือผลิตภัณฑซึ่งหมายถึงทัศนคติ (Attitude) และ
ความต้ังใจอยางแนวแนที่จะซื้อทุกสิ่งทุกอยางที่ เกี่ยวของกับตราสินคาหรือผลิตภัณฑ ซึ่งหมายถึง
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พฤติกรรม (Conation) ดังน้ัน ความภักดีเชิงทัศนคติน้ันจะพิจารณาจาก 4 มิติ คือ เขาใจ รูสึก พฤติกรรม 
และปฏิบัติ กลาวคือ  

ความเขาใจ (Cognitive) หมายถึง ลูกคามีความรูซึ้งเขาใจถึงขีดขอจํากัดใหบริการธุรกิจในระดับ
ที่ไมลึกซึ้ง โดยพิเคราะหจากการที่ลูกคามีความเขาใจวาธุรกิจที่ใชบริการอยูประจํามี คุณประโยชน
มากกวาที่อื่น มีบริการที่ดีมากกวา และมีบริการที่ครบวงจรที่จะสนองตอบลูกคาได มากกวาที่อื่น 

ความรูสึก (Affective) หมายถงึ การรูสึกมีความชอบตอธุรกิจที่แหงใดแหงหน่ึงน้ัน ๆ โดย
พิจารณาจากความชอบที่เกิดข้ึน ความถูกใจเมื่อมาใชบริการ และการบริการของธุรกจิที่มคีวามสําคัญ ตอ
ลูกคา 

พฤติกรรม (Conation) หมายความวา แรงจูงใจอยางลึกซึ้งที่จะซื้อซ้ําและเปนการปฏิบัติใน
เชิงบวก โดยพิจารณาจากความต้ังใจใชบริการธุรกิจที่แหงใดที่แหงหน่ึงน้ันตอไป โดยการที่ลูกคาเขารวม
สมทบกับกิจกรรมตาง ๆ  ที่ธุรกิจจะจัดข้ึนในอนาคตหรือครัง้ตอไป และการที่ลูกคาไม เปลี่ยนไปใชบริการ
ที่นอกเหนือจากน้ี 

การกระทํา (Action) หมายถึง ระดับสุดทายของความภักดีเชิงทัศนคติที่ลูกคาตอธุรกิจซึ่งจะเกิด
ความต้ังใจซื้อรวมกับการจงูใจทีส่รางข้ึน เพื่อเตรียมพรอมทีจ่ะแสดงออก ซึ่งความปรารถนา ที่จะเอาชนะ
อุปสรรคและเปนความประพฤติที่แข็งแกรงมาก โดยพิจารณาจากการกระทําที่ลกูคา ใช บริการจากธุรกิจ
แหงน้ีโดยไมใชจากรายอื่น ลูกคาจะใชบริการอยางเปนประจําสม่ําเสมอ และใชบริการตลอดไปอีก
ยาวนาน (Oliver, 1999 p. 33 - 44) 

แนวคิดเรื่องความภักดีจากมุมมองของการตลาด ทั้งในสวนของทศันคติหรืออารมณ และ ความ
ประพฤติ ดังน้ี    

1. การภักดีทางอารมณ ซึ่งเปนมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) ซึ่งมองถึงความภักดี ตรา
สินคา คือตราที่ทําใหผูบริโภคมีทัศนคตทิ่ดีและผูกพันดวยเปนอยางมาก ซึ่งทัศนคติที่ดีกับตรา สินคานั้น 
เกิดจาก 3 สวนที่สําคัญ คือ ความเช่ือมั่น (Confidence) การเขาไปอยูกลางใจผูบริโภค (Centrality) 
และการเขาถึงไดโดยงาย (Accessibility)   

2.การภักดีทางพฤติกรรม จะประเมินไดจากพฤติกรรมการซื้อ (Purchase Behavior) ซึ่งเปน 
ความหมายที่ถูกนํามาใชบอย เพราะสามารถเหน็และวัดไดงาย โดยการภักดีในตราก็คือผูบริโภคมีการ ซื้อ
ซ้ําในสวนของตราสินคาเดิม และมีการซื้อบอยครั้งจนเกิดข้ึนเปนความภักดี ซึ่งรูปแบบของความ 
ประพฤติที่จะเปนที่สังเกตได เชน อัตราการกลับมาใชบริการซึ่งความถ่ีความบอยของการซื้อสินคา หรือ
เงินในการที่จะซื้อสนิคา เปนตน การพิจารณาจากการซื้ออาจจะมีขอจํากัดและแปลความหมาย ผิดพลาด 
เพราะการซื้อซ้ําของผูบริโภครายหน่ึงอาจจะไมใชเกิดมาจากการภักดีในตราก็เปนได โดย อาจเกิดจาก
การไมมีอยางอื่นเลือกเลย ทําใหตองบริโภคอยูตราสินคาเดียว (Blair, Armstrong & Murphy, 2003, 
p. 25 - 27) 

วิธีการแบงกลุมลูกคาโดยใชเกณฑเวลาในการเปนลูกคาและความที่จะทํากําไรเปนเกณฑ 
(Desimone & Werner. et al, 2002, p. 35 - 38)   

กลุมที่ 1 Strangers ลูกคาคนแปลกหนา (ลูกคาที่มีกําไรตํ่าและซื้อสินคากับซื้อบริการจากเราใน
ระยะสั้น) ลูกคากลุมน้ีเปนกลุมที่ไมมีความภักดีตอบริษัทและแทบจะไมไดสรางกําไรใหเกิดข้ึนกับบริษัท
ซึ่งสินคากับบริการที่เราเสนอจะสนองตอบความประสงคของลูกคากลุมน้ีไดนอยมาก ดังน้ัน จึงมีโอกาสที่
จะทํากําไรจากลูกคาในกลุมน้ีตํ่า เราจึงตองระบุตัวลูกคากลุมน้ีใหไดต้ังแตเน่ิน ๆ และควรหลีกเลี่ยงการ
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ลงทุนใดก็ตามเพื่อสรางความสัมพันธกับลกูคากลุมน้ี เราควรแสวงหาหรือทํากําไรในการซื้อขายแตละครั้ง
กับลูกคากลุมน้ี เพราะการซื้อในแตละครั้งอาจเปนครั้งสุดทายก็ได 

กลุมที่ 2 Butterflies ลูกคาที่พรอมจะเปลี่ยนไปไดทุกเมื่อ (ลูกคาที่มกีําไรสงู และซื้อสินคากับซือ้
บริการจากเราในระยะสั้น) ลูกคากลุมน้ีเอาแนเอานอนไมได แตก็สามารถสรางกําไรใหกับเราไดอยางมาก 
และมักจะไมแสดงการภักดีทางพฤติกรรม ลูกคากลุมน้ีพรอมเปลี่ยนไดทุกเมื่อมีอยูจํานวนมากมายใน
หลายอุตสาหกรรม ลูกคากลุมน้ีมักจะซื้อเปนจํานวนทีละมาก ๆ ในระยะเวลาสั้น ๆ แลวก็เปลี่ยนไปซื้อ
จากคูแขงรายอื่น พวกเขาจะหลีกเลี่ยงที่จะสรางความสัมพันธระยะยาวกับบริษัทใดบริษัทหน่ึง พรอมที่
จะเปลี่ยนเมื่อไดขอเสนอที่ดีกวา 

ความผิดพลาดประการสําคัญที่เกิดข้ึนตอการจัดการในลูกคากลุมน้ี ซึ่งก็คือการลงทุนกับลูกคา
กลุมน้ีตอไป ถึงแมวาพวกเขาจะเลิกซื้อสินคาจากเราแลวก็ตาม ดวยความหวังวาจะกลับมาซื้อสินคาจาก
เราอีกในอนาคต ความพากเพียรที่จะรักษาลูกคากลุมน้ีไวไมกอใหเกิดประโยชนใด มีการศึกษาวิจัยที่
พบวาการที่เรามีความพยายามเปลี่ยนลูกคาที่พรอมจะไปซื้อจากคนอื่นทุกเมื่อใหกลับมาเปนลูกคาที่ภักดี
มักไมคอยประสบผลสําเร็จเทาไร  ดังน้ันเราควรที่จะเก็บเกี่ยวผลกําไรจากลูกคากลุมน้ีทันทีที่พวกเขา
เปลี่ยนไปซื้อจากบริษัทอื่น ซึ่งการทําแบบน้ีตองอาศัยกลยุทธที่มุงเนนการขายระยะสั้น เชน มีการใชการ
สนับสนุนการขายสินคารายการอื่นที่คาดวาจะลูกคามีความจําเปนตองใช โดยเนนการผลักดันใหมีการซื้อ
จํานวนที่มากและไดรับสวนลดพิเศษ ซึ่งตองระวังไมใหมีผลกระทบตอลูกคาที่ภักดีตอเรารูสึกวาไมไดรับ
ความเปนธรรมดวย 

กลุมที่ 3 True Friends เพื่อนแท (ลูกคาที่มีกําไรสูงและซื้อสินคากับซื้อบริการจากเราเปนระยะ
ยาวนาน) ลูกคากลุมที่มีความภักดีและสรางกําไรใหกับบริษัทน้ันเรียกวา เพื่อนแท ลูกคากลุมน้ีจะซื้อจาก
เราเปนประจําและสม่ําเสมอ (แตไมไดซื้อในยอดที่มากเกินไปในแตละครั้ง) เปนระยะยาวนาน โดยทั่วไป
ลูกคากลุมน้ีจะรูสกึพอใจกับสิ่งที่เราเสนอใหในปจจบุัน เราจะสามารถเห็นไดจากความภักดีและสามารถที่
สรางทํากําไรจากพวกเขา ลูกคากลุมน้ีเต็มใจที่จะมีสวนรวมสมทบกิจกรรมตาง ๆของบริษัท เราจึงควรให
ความระมัดระวังและใสใจในการที่จะสรางความสัมพันธกับกลุมลูกคาน้ี เพราะลูกคาเหลาน้ีมีโอกาสที่จะ
สรางกําไรใหกับเราไดในระยะยาวมากที่สดุ  ซึ่งก็มิไดหมายความวาเราจะตองติดตอเสนอการสนับสนุนซึง่
รายการขายใหกับลูกคากลุมน้ีตลอดเวลา แตควรหาวิธีการใหม ๆ ที่จะปลูกฝงและใหรางวัลในความภักดี
กับลูกคาในฐานะที่เปนเพื่อนแทซึ่งจะชวยเพิ่มความสามารถสรางทํากําไรจากลูกคาเหลาน้ีและเปลี่ยน
พวกเขาใหกลายเปนลูกคาที่ยึดมั่นในบริษัทอยางแทจริง   

กลุมที่ 4 Barnacles ลูกคาที่เกาะติดบริษัท (ลูกคาที่มีกําไรตํ่าและซื้อสินคากับซื้อบริการเปน
เวลานาน) ลูกคากลุมน้ีเปรียบเสมือนเพรียง(Barnacles) ที่เกาะติดอยูใตทองเรือซึ่งเปนตัวถวงนํ้าหนัก
ของเรือ หากเราจัดการลูกคากลุมน้ีไมดีพออาจทําใหเราตองสูญเสียทรัพยากรจํานวนมากไปโดยเปลา
ประโยชน ปริมาณและจํานวนในการซื้อของลูกคากลุมน้ีอาจไมคุมกับคารายจายที่มีข้ึนมาจากรายการ
สนับสนุนการตลาด และรักษาความสัมพันธกับพวกเขา แตถาเราสามารถบริหารลูกคากลุมน้ีไดอยาง
เหมาะสมและยังสามารถที่จะเปลี่ยนใหเปนลูกคากลุม True Friends ได ลูกคากลุมน้ีจะกลายเปนลูกคา
ที่ทํากําไรในอนาคต   

สวนที่สําคัญของกรอบความคิดที่เกี่ยวเน่ืองกับความภักดีของลูกคาจะตองวัดทั้งความต้ังใจเชิง
พฤติกรรม เชน ความต้ังใจซื้อซ้ํา และเจตนาที่จะไมเปลี่ยนผูใหบริการรวมถึงการวัดผลไดเชิงประพฤติ
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หรือการปฏิบัติ ซึ่งประกอบดวย 5 อยาง คือ การบอกตอ การมีความหนักแนนในสิ่งที่ตนเองชอบ การ
แสดงตัว การมีสวนรวมที่ปกปอง และการพิจารณาไตรตรองเปนพิเศษ ซึ่งมีดังตอไปน้ี 

1. การบอกตอ (Word-of-Mouth) หรือการเปนผูสนับสนุน (Advocacy) หมายถึง ความเต็มใจ 
ที่ลูกคาที่ใหการสนับสนุนสินคาและบริการ มีการแนะนําสินคาและแนะนําในบริการ ดังเชน ที่ตนคิดวามี
ช่ือเสียงและยอมจายเงินไปแลว ใหแกเพื่อน ครอบครัว และบุคคลอื่น ๆ การบอก ตอและการใหการ
สนับสนุนดังกลาวน้ีจะชวยลดความไมแนนอนลงไปได โดยเฉพาะบริการซึ่งเปนสิ่งที่จับตองไมได   

2. การมีความหนักแนนในสิง่ทีต่นเองชอบ (Strength of Preference) หมายถึง ความรูสึกชอบธุรกจิ 
แหงใดแหงหน่ึงอยางหนักแนน โดยพิจารณาจากการที่ลูกคาชอบใชบริการประจํามากกวาแหงอื่น ๆ การ
จัดอันดับใหอยูในอันดับหน่ึงเมื่อมีการเปรียบเทียบกับแหงอื่น ดังน้ันจึงระบุวาธุรกิจน้ีดีที่สุด และมี
ความชอบตอธุรกจิน้ีตอไปเรื่อย ๆ 

3. การแสดงตัว (Identification) หมายถึง การที่ลูกคาเจาะจงกับธุรกิจแหงน้ี ตองการเปนสวนรวม 
การบริการ หรือการรวมเปนสมาชิกกับธุรกิจแหงน้ี หรือการมีสวนรวมในคุณคาตาง ๆ กับ ธุรกิจโดยการ
วัดที่มาจากการที่ลูกคาใชบริการเกือบทุกชนิดของธุรกิจที่ใชบริการประจํา และการมี จายเงินทั้งหมด
ตามที่ไดต้ังใจไวแตหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว   

4. การมีสวนรวมในการปกปองหรือสัดสวนของแนวโนมการใชจายของลูกคา (Share of Wallet)
หมายถึง ความประสงคมุงหมายของลูกคาเมื่อใครจะปกปองสินคากับบริการตาง ๆ ของธุรกิจ รายเดิม 
โดยการวัดที่มาจากการที่ลกูคาระบวุาเปนลกูคา เพราะภาพลักษณที่ดีของธุรกิจที่ใชบริการ ประจํา ความ
มั่นใจและกลาวไดวา เปนเสมือนธุรกิจประจําตัวของลูกคา มีลักษณะที่ตรงกับรสนิยม ของลูกคา และ
สะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางการซื้อในปจจุบันกับแนวโนมการซื้อในอนาคต บางครั้งจึงมีการ
เรียกวาสวนแบงในกระเปาเงินของลูกคา 
 5. การไตรตรองเปนพิเศษ (Exclusive Consideration) หมายถึง การที่ลูกคาระบุจํานวน ชนิด
สินคาและบริการ ที่จะตัดสินใจซื้อที่ธุรกิจแหงใดแหงหน่ึงในแตละอยางรอบคอบ และตัดจนเหลือเพียง
รายเดียว โดยการวัดจากการนึกถึงธุรกิจที่ใชประจําเพียงแหงเดียวเมื่อตองใชบริการ ลูกคาไม รูสึกวาตอง
ใสใจในขอปลีกยอย หากใชบริการจากธุรกิจแหงน้ี (Bourdeau, 2005, p. 279 - 305)  
 
2.3 แบบจําลองAmerican Customer Satisfaction Index (ACSI) 

แบบจําลองAmerican Customer Satisfaction Index (ACSI Model) ถูกสรางข้ึนในป ค.ศ. 
1994 โดย Dr. ClaesFornell ในขณะที่เปนผูอํานวยการศูนยวิจัย National Quality Research 
Center เปน หนวยงานวิจัยที่อยูภายในมหาวิทยาลัย Michigan (The University of Michigan) ไดรวม
มือกับสถาบัน American Society for Quality (ASQ) และ Customer Feedback Insights Group 
(CFI Group) ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีพืนฐานมาจาก Swedish Customer Satisfaction 
Barometer (SCSB) ซึ่งออกแบบเพื่อใชเปนแบบจําลองในการวัด ระบบเศรษฐกิจของประเทศสวีเดน 
(Sweden) โดยการวัดความพึงพอใจของผูบริโภค ในสวนของ ACSI น้ันมีวัตถุประสงคในการช้ีวัดระบบ
เศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา อีกทั้งยังสามารถนําไปปรับใชไดในเศรษฐศาสตรระดับมหภาค และ 
จุลภาค เน่ืองจากแบบจําลองมีความสามารถในการวัดความพึงพอใจของผูบริโภคผานประสบการณจริง
ทําใหถูกนําไปใชใน การวัดระดับคุณภาพของสินคาและบริการในระดับองคกรและระดับอุตสาหกรรมอีก
ทั้งยังสามารถนําไปปรับใชกับการตลาดเพื่อเขาถึงผูบริโภค 
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ในปจจุบันโครงสร างของระบบเศรษฐกิจไดเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมองคกรที่อยู ในแตละ
อุตสาหกรรมจะแขงใน ดานการการผลิต กลาวคือเนนการผลิตสินคา หรือบริการใหไดในจํานวนมาก ซึ่ง
เปนที่มาในการทําใหเกิดการประหยัดจาก ขนาด (Economy of scale) หรือความมีประสิทธิภาพในการ
ผลิต และนําพามาซึ่งกําไรตอหนวยที่สูงข้ึน โดยไมไดคํานึงถึงความตองการของตลาดหรือผบูริโภคมากนัก
เน่ืองจากตลาดเปนของผู ผลิตแตเมื่อเริมมีการเปลี่ยนแปลงของตลาดจากเทคโนโลยีการสื่อสารที่
เปลี่ยนแปลงไปผูบริโภคเขาถึงขอมูลขาวสารไดมากย่ิงข้ึน มีข้ันตอนของการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ หรือ
บริการที่ซบซอนข้ึนทําใหอุตสาหกรรมที่เนนการผลิตเปลี่ยนเปนอุตสาหกรรมที่ตองเขาถึงความตองการ
ของลูกคาเปนหลัก ตลาดจึงเปลี่ยนจากของผูผลิตมาเปนของผูบริโภคทําใหตองมีการศึกษาและวัดผล
ความพึงพอใจเพื่อปรับตัวใหเขากับ ตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปไดและสรางความสามารถในการแขงขันใหกับ
องคกร 

เน่ืองจากมีหลายองคกรนําเอาแบบจําลอง ACSI ไปใชในดานการตลาดเพื่อใหทราบถึงความพึง
พอใจในสินคาและบริการขององคกร เพราะจุดสําคัญเดนของแบบจําลองคือ ความสามารถในการใช
ลักษณะคําถามที่คลายคลึงกันในการวัดความพึงพอใจในสินคาและบริการที่แตกตางกัน อีกทั้ง
ความสามารถในการนําผลลัพธที่ไดมาเปรียบเทียบกัน ดังน้ัน ขอมูลผลลัพธที่ไดจึงสามารถนํามาใชใน
ระดับจุลภาคเพื่อทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาอันเปนที่มาในการสรางความสามารถในการแขงขัน
และในระดับมหภาค ทั้งภาคอุตสาหกรรมจึงถึงระดับประเทศ ทั้งน้ีแบบจําลองยังสามารถวิเคราะหถึง 
ปจจัยที่ส งผลตอพฤติกรรมของลูกคาซึ่งสามารถนําไปวางแผนปรับใชในการพัฒนาและปรับปรุง
ประสิทธิภาพขององคกรได 

ปจจุบันหลายประเทศทั่วโลกเริม่หันมาใหความสําคัญในการวัดความพึงพอใจลูกคาหรือผูบริโภค
ในระดับประเทศมากย่ิงข้ึน ทั้งในทวีปแอฟริกา อเมริกา เอเชีย และยุโรปซึ่งพบว าประเทศที่ไดนํา
แบบจําลอง ACSI ไปปรับใชและไดพัฒนาเพื่อใหเหมาะกับบริบทในประเทศของตนเองและเปนที่ยอมรับ
มีดังตอไปน้ี  

1. Customer Index Value (CIV) ประเทศโคลัมเบีย (Columbia)  
2. The Customer Satisfaction Index of Singapore (CSISG) ประเทศสิงคโปร (Singapore)  
3. The National Customer Satisfaction Index (NCSI) ประเทศเกาหลีใต (South Korea)  
4. National Index of Customer Satisfaction – Dominican (INSAC) ประเทศโดมินิกัน 

(Dominican Republic)  
5. The UK National Customer Satisfaction Index (NCSI-UK) กลุมประเทศในเครือสหราช

อาณาจักร (United Kingdom) 
 แบบจําลอง ACSI เปนเครื่องมือที่ชวยเติมเต็มการวัดศักยภาพขององคกรใหสมบูณแบบมากข้ึน 
เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจและความสําเร็จขององคกรที่ดูจากตัวช้ีวัดดานการเงินเพียงอยางเดียวน้ันเปน
เรื่องที่ลาสมัยไปแลว เพราะตัวเลขทางบัญชีเปนขอมูลในอดีตที่ไมสามารถยืนยันไดเลยวาในอนาคต
เศรษฐกิจของประเทศจะเจริญเติบโตอยางน้ันเสมอไป แตความพึงพอใจของลูกคาตางหากที่จะนําไปสู
การซื้อซ้ําหรือการบอกตอ ซึ่งจะสงผลตอยอดขายของกิจการในอนาคต จึงไดเริ่มมีการหันมามองตัวช้ีวัด
ดานคุณภาพในการเปนดัชนีช้ีนําแนวโนมเศรษฐกิจและผลประกอบการมากข้ึน การพัฒนาแบบจําลอง
ACSI จะเปนเครื่องมือชวยติดตามและตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา โดยลักษณะเดนของแบบจําลอง 
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ACSI คือวัดจากประสบการณจริง มีความเปนกลาง ครอบคลุมถึงการรองเรียนและความจงรักภักดีใน
สินคาและบริการ สามารถนําผลมาเทียบเคียงกันได และมีความยืดหนุนในการนไปประยุกตใชได  
 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) มักเกิดข้ึนจากประสบการณในการใชสินคา
หรือบริการของลูกคา รวมถึงขอมูลที่ลูกคาไดรับรูผานสื่อตาง ๆ และพนักงานบริการ 

คุณภาพของสินคาและบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceive Quality)สามารถประเมินไดโดยคําถาม
สําคัญ 6 ขอ คือ รสชาติความหอมของอาหารความสะอาดของสถานที่ระยะเวลาในการรอรับบริการมี
ความเหมาะสม และพนักงานมีความสุภาพ  

คุณคาของสินคาและบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceive Value) สามารถประเมินไดโดยคําถาม
สําคัญ 2 ขอ คือ ความพอใจตอราคา ณ ระดับคุณภาพในปจจุบัน และความพอใจตอคุณภาพ ณ ระดับ
ราคาในปจจุบัน ซึ่งจากแบบจําลองจะกําหนดใหคุณคาของสินคาและบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceive 
Value) สงผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)ในขณะเดียวกันจะ
ไดรับอิทธิพลจากคุณภาพของสินคาและบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceive Quality) และคุณคาของสินคา
และบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceive Value) 
 การรองเรียนของลกูคา (Customer Voice) วัดไดจากสัดสวนของลูกคาที่ตอบแบบสํารวจที่มีขอ
รองเรียนเสนอแนะหรือแนะนําตอสินคาและบริการ 
 ความจงรักภักดีในสินคาและบริการ (Customer Loyalty) สามารถตรวจสอบไดจากความนาจะ
เปนในการกลับมาซื้อซ้ําของสินคาและบริการในอนาคต 
 จากการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับ แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
ทําใหผูวิจัยเขาใจถึงปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งประกอบดวยปจจัยสําคัญ 5 ปจจัย 
โดยที่สามปจจัยแรกเปนปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา คือ คุณภาพของสินคาและบริการที่
ลูกคาไดรับ ความคาดหวังของลูกคา และคุณคาของสินคาและบริการที่ลกูคาไดรับ อีกสองปจจัยที่เปนผล
จากความพึงพอใจของลูกคา คือ การรองเรียนของลูกคา และความจงรักภักดีในสินคาและบริการ ผูวิจัย
จึงนําแบบจําลอง ACSI มาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี และนํามาเปนหัวขอหลักเพื่อศึกษา 
มุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร : กรณีศึกษาเปรียบเทียบราน Dean & Deluca 
กับราน Alpaka ในเขตพื้นที่ชะอํา- หัวหิน 
 

2.4 การเปรียบเทียบลักษณะเดนของรานDean & Deluca กับราน Alpaka 
 จากการศึกษาวิจัยในเรื่องมุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร : กรณีศึกษา
เปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka ในครั้งน้ี ผูวิจัยไดทําการศึกษาเปรียบเทียบจาก
พฤติกรรมการใชบริการของรานอาหาร Dean & Deluca น้ันพบวา กลุมลูกคายังคงเช่ือมั่นในรสชาติ
อาหาร และมีมุมมองคุณคาที่ดีใหกับราน Dean & Deluca ดวยเหตุที่ราน Dean & Deluca เปน
รานอาหารระดับ Inter ที่มีสาขาไปทั่วโลก อีกครั้งการคัดสรรวัตถุดิบ ในการทําอาหารยังคงคุณภาพที่ดี 
เปนมาตรฐานในระดับสากล ทําใหทุกสาขาในทุกๆ ประเทศ ไมแตกตางกัน และในทุกๆ สาขามีการความ
สะดวกสบายในการเขาใชบริการของลูกคาในทุกๆ กลุมเปาหมาย เน่ืองจากในแตละสาขาจะเปดบน
หางสรรพสินคาซึ่งจัดวาเปนจุดเดนที่ทําใหลูกคาสามารถเขาใชบริการไดเปนอยางดี ดวยเหตุน้ีจึงทําให
ลูกคาที่ใชบริการราน Dean & Deluca ตางก็มีความภักดีที่จะใชกลับมาใชบริการอีกครั้ง ในขณะที่ราน 
Alpaka เปนรานที่มีตนกําเนิดและมีสาขาเพียงในประเทศไทยเทาน้ัน รสชาติของอาหารและวัตถุดิบที่ใช
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อาจยังไมครบครั้นตามแบบฉบับของอาหารที่เปนเมนูแบบทางตะวันตกจึงทําใหกลุมลูกคาที่มาเลือกใช
บริการอาจยังไมไดรับความพึงพอใจมากเทาที่ควร แตเน่ืองจากราน Alpaka สวนมากจะต้ังอยูบนพื้นที่
สวนตัว มีความเปนธรรมชาติ และรสชาติอาหารบางเมนูมีความจัดจานในแบบฉบับของคนไทยจึงทําให
ลูกคาบางกลุมยังคงเขาไปใชบริการ ดวยทําเลที่ต้ังของรานที่เปนธรรมชาติ มีกิจกรรมใหอาหารตัว 
Alpaka ซึ่งถือเปนจุดเดนของทางราน ดวยความเปนธรรมชาติเหมาะสําหรับผูที่ตองการบรรยายการ
ธรรมชาติแบบเอาทดอร 
 ประวัติความเปนมาราน Dean & Deluca  

Dean & Deluca กอต้ังกันยายน 2520 โดย Giorgio DeLuca and Joel Dean ต้ังอยูที่รัฐ
แคนซัสประเทศสหรัฐอเมริกาเมื่อป 2525 ครอบครัว Rudd ไดซื้อกิจการจากผูกอต้ังอีกทีเพื่อมาดําเนิน
กิจการรานอาหารตอ จนตนเดือนธันวาคม 2557 ที่ผานมา PACE ไดซื้อกิจการทั้งหมดของ Dean & 
DeLuca หรือ D&D แบรนดรานอาหารและเครื่องด่ืมกูรเมตช้ันนําของโลก จากบริษัท ดีนแอนดเดลูกา
โฮลด้ิงส อิงค เปนวงเงิน 140 ลานเหรียญดอลลารสหรัฐ หรือประมาณ 4,550 ลานบาท 

ปจจุบัน Dean & Deluca ในสหรัฐอเมริกา มีจํานวน 11 สาขา แบงเปนคาเฟ 5 สาขา และ ราน
ซูเปอรมารเก็ต 6 สาขาทั่วประเทศ และมีรานอาหารอีกจํานวน 2 แหง ในสวนของการดําเนินธุรกิจใน
ตางประเทศ D&D ดําเนินธุรกิจในลักษณะของการจําหนายสิทธ์ิการใชแบรนด“Dean & DeLuca” 
ใหกับผูที่ไดรับอนุญาต (licensee) โดยอนุญาตใหบริษัทช้ันนําในหลายประเทศ เชน ญี่ปุน สิงคโปร 
เกาหลีใต ไทย และคูเวต ที่เปดและดําเนินงานราน D&D ในประเทศน้ันๆ ทั้งน้ี licensee ในสิงคโปรและ
เกาหลี คือKitchen Language และ Shinsegaeตามลําดับ ตางก็มีเจาของเปนมหาเศรษฐีติดอันดับ 
Forbes ซึ่ง ณ สิ้นป 2558 มี D&D รวม 47 สาขา และบริษัทมีแผนที่จะขยายสาขาทั้งในประเทศไทย
และตางประเทศ รวมทั้งขยายจํานวนสิทธ์ิการใชแบรนด“Dean & DeLuca” (license) ไปยัง
ตางประเทศเพิ่มมากข้ึน 

สําหรับ Dean & Deluca ประเทศไทย ปจจุบันมีอยู 8 สาขา คือ Dean & Deluca มหานคร 
คิวบ ต้ังอยูบนนราธิวาสราชนครินทร เปนเรสเตอรองแอนด ไวน บาร ที่พรอมบริการอาหารช้ันเลิศ  

ตามดวยอีกสองสาขาที่เปนคาเฟแสนสะดวกสบายกลางยานธุรกิจ ไดแก ดีนแอนดเดลูกาปารค 
เวนเจอร อีโคเพล็กซ (DEAN & DELUCA Park Ventures Ecoplex) หัวมุมถนนเพลินจิต ตัดกับถนน
วิทยุ และ ดีนแอนดเดลูกา สาทร สแควร (DEAN & DELUCA Sathorn Square) ถนนนราธิวาสราช
นครินทร  

สวนอีกสองสาขาเปนสวนผสมของรานอาหาร และมารเก็ตขนาดเล็ก ไดแก ดีนแอนดเดลูกา
เซ็นทรัลเอ็มบาสซี (DEAN & DELUCA Central Embassy) และ ดีนแอนดเดลูกาเอ็มควอเทียร (DEAN 
& DELUCA EmQuartier) 

สาขาที่ 6 คือ ดีนแอนดเดลูกาเดอะ คริสตัล เอกมัย-รามอินทรา (DEAN & DELUCA The 
Crystal on Ekamai-Ramindra) ที่สรางบรรยากาศหรูใหกระจายไปทั่วถึงกรุงเทพฯ 

สาขาที่ 7 มุงสรางสรรคของหวานเอาใจผูมีดนตรีในหัวใจ ดีนแอนดเดลูกา บิลบอรด คาเฟ 
(DEAN & DELUCA at Billboard Café) ช้ัน 2 ศูนยการคาสยามดิสคัฟเวอรี ่

และลาสุดกับการเปดตัวสาขาใหม ดีนแอนดเดลูกาบลูพอรต หัวหิน เปนรานอาหารช้ันเลิศใน
บรรยากาศหรู แหลงพบปะสังสรรคบนสถานที่แสนสวยของเมืองตากอากาศริมทะเล และบรรจงคัดสรร
กาแฟที่ดีที่สุดในประเทศ มาเคียงคูกับอาหารเชารสโอชา ที่มีเสิรฟตลอดทั้งวัน พรอมกับจําหนายสินคาพ
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รีเมี่ยม แบรนดดีนแอนดเดลูกา และ มาริยาจแฟรส (Mariage Frères) นอกจากน้ันยังเหมาะกับดินเนอร
เคลาไวนในคืนพิเศษ และงานจัดเลี้ยงสุดหรูอีกดวย 

 

 
 
ภาพท่ี 2.1 บรรยากาศภายในราน Dean & Deluca 
ที่มา: DEAN & DELUCA Thailand. https://www.facebook.com/ddbkk, 16 มิถุนายน 2560 

 
เปดตัวสาขาลาสุด คือ ดีนแอนดเดลูกาบลูพอรต หัวหิน (DEAN & DELUCA BluportHuaHin)

ในหางสรรพสินคา บลูพอรต รีสอรทมอลล ติดถนนเพชรเกษมรานอาหารรสเลิศในพื้นที่สุดชิคของเมือง
ตากอากาศริมทะเล มี 148 ที่น่ัง เลือกไดถึงสองบรรยากาศหรูดานในรานอาหารอบอุนสบายๆและ
ระเบียงภายนอกที่สามารถรื่นรมยกับบรรดาตนไมใหญที่สวยงามของ BluPort อีกดวย โดยคัดสรรกาแฟ
ที่ดีที่สุดในประเทศ จัดทําเบเกอรี่และอาหารสูตรพิเศษ เพื่อใหถูกปากและตอบรสนิยมของผูบริโภคที่หัว
หิน เชน แซนดวิชและสลัดสไตลอเมริกัน ที่รวมถึงแซลมอนเทริยากิ ไขเบเนดิกตและอาหารเชาอื่นๆ ซึ่ง
ออกแบบตกแตงอยางปราณีต มีบริการตลอดทั้งวัน รวมไปถึงของหวานนารับประทานอีกมากมายและใน
ยามคํ่าคืนก็มีอาหารคํ่าสุดเอ็กคลูซีฟไวใหไดลิ้มรสในยามสังสรรค พรอมไวนคัดสรรพิเศษเพื่อสราง
บรรยากาศประทับใจใหกบัทุกสมาชิกในวงสนทนา หรือจะขยายวงกลายเปนงานจัดเลี้ยงสุดหรู ดีนแอนด
เดลูกาบลูพอรต หัวหิน (DEAN & DELUCA BluportHuaHin) 
 
 

https://www.facebook.com/ddbkk,
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ภาพท่ี 2.2 ประเภทอาหารภายในราน Dean & Deluca 
ที่มา: DEAN & DELUCA Thailand, https://www.facebook.com/ddbkk, 16 มิถุนายน 2560 
 

 

 
 
ภาพท่ี 2.3 ประเภทเบเกอรี่และเครื่องด่ืมในราน Dean & Deluca 
ที่มา: DEAN & DELUCA Thailand, https://www.facebook.com/ddbkk, 16 มิถุนายน 2560 
 

นอกจากน้ันยังมีสวนรานคา ที่วางขายสินคาและวัตถุดิบช้ันดี เชน ชามาริยาจแฟรส(Mariage 
Frères)เมล็ดกาแฟ มาการอง ขนมหวานขบเค้ียวและช็อกโกแลตแบรนดดีนแอนดเดลูกาคุกกี้ และบิสกิ
ตบรรจุหอจากทั่วโลก ของใชในบานจําพวก กระเปาผาคลาสสิคกระติคกาแฟสําหรับเดินทาง ถวยกาแฟ
เซรามิก ซึ่งสินคาพิเศษเหลาน้ี สวนใหญมีขายเฉพาะในรานดีนแอนดเดลูกา เทาน้ัน ด่ืมดํ่าในบรรยากาศ
หรูและลิ้มรสอาหารช้ันเลิศที่ดีนแอนดเดลูกาบลูพอรต หัวหิน (DEAN & DELUCA BluportHuaHin) ได
ทุกวัน เวลา 10:00 น. – 22:00 น. คนหาขอมูลเพิ่มเติมไดที่www.facebook.com/ddbkk 
 

https://www.facebook.com/ddbkk,
https://www.facebook.com/ddbkk,
http://www.facebook.com/ddbkk
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ภาพท่ี 2.4 ประเภทเบเกอรี่ในราน Dean & Deluca 
ที่มา: DEAN & DELUCA Thailand, https://www.facebook.com/ddbkk, 16 มิถุนายน 2560 
 

ประวัติความเปนมาราน Alpaka 
Alpaca restaurant หัวหิน ที่เปนช่ือของสัตวสุดแสนนารักชนิดหน่ึง มีหนาตาคลายอูฐแตมีขน

และความนารักที่ชนิดนาฟดนากอดแบบสุด ๆ ดวยทําเลธรรมชาติที่โลงกวางและอุดมไปดวยทุงหญาที่
เขียวขจี ใหความรูสึกเหมือนอยูทางแถบชนบทของอังกฤษ มีการตกแตงรานดวยสีสันสดใส และรูปภาพ
นารัก ๆ ของเหลาอัลปากาที่เหมาะแกการพาครอบครัวและเด็ก ๆ มารับประทานอาหารไดเปนอยางดี 

 

 
 
ภาพท่ี 2.5 ราน Alpaca restaurant หัวหิน 
ที่มา: Alpaca Restaurant หัวหนิ, https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant, 20 มิถุนายน 2560 
 
 

https://www.facebook.com/ddbkk,
https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant,
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Alpaca restaurant หัวหิน มีรูปแบบการตกแตงสไตล Loft หลังคาสูงแบบโรงนา ที่โดดเดน
เปนเอกลักษณไมซ้ําแบบใคร ที่น่ังรับประทานอาหารมีทัง้แบบเขมขรึมโซนผูใหญและแบบเกาอี้สีสันสดใส
สุดนารักสําหรับเด็ก ๆ มาพรอมอาหารรสชาติดีที่เปนเมนูเด็ดของรานอยางกุงแมนํ้า 5 รส ที่เสิรฟกุงไซต
ใหญสุดพิเศษ ราดดวยนํ้าซอสสูตรพิเศษของทางราน สวนผสมหลักของนํ้าซอสจะมี พุทราจีน,เกาลัด,แปะกวย 
ทานพรอมกับหมี่กรอบ เน้ือกุงนุมเหนียวเค้ียวเพลิน รสหวานจากเน้ือกุงสด ๆ สรางความรูสึกฟนจนหยุด
ไมอยู หรือจะเปนเมนูคลาสสิคที่รับรองวาถูกปากเราแนนอนอยาง ไกยาง+สมตําไทย เน้ือไกยางสุกกําลัง
ดี พรอมหนังกรอบๆ จิ้มนํ้าจิ้มแจว เสิรฟพรอมขาวเหนียวสมตําไทยรสชาติกลมกลอม และผักสดเปน
เครื่องเคียง 

 

 
 
ภาพท่ี 2.6 ประเภทอาหารไทยของราน Alpaca restaurant หัวหิน 
ที่มา: Alpaca Restaurant หัวหนิ, https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant, 20 มิถุนายน 2560  
 

นอกจากน้ีก็ยังมีอาหารแสนอรอยอีกหลากหลายเมนู พรอมไปดวยอาหารสไตลยุโรปอยางสเต็ก
เน้ือสันนําเขาจากอเมริกา ที่มาพรอมกับเครื่องเคียงแบบเดียวกับสเต็กยุโรป เรียกไดวาอาหารไทยและ
เทศหลากเมนูทั้งคาวหวานของที่น่ีผานการคัดสรรวัตถุดิบมาแลวเปนอยางดี 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant,
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ภาพท่ี 2.7 ประเภทอาหารไทยและอาหารตางชาติของราน Alpaca restaurant หัวหิน 
ที่มา: Alpaca Restaurant หัวหนิ, https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant, 20 มิถุนายน 2560 
 

ทั้งยังสามารถน่ังรับประทานอาหารไปชมวิวตัวอัลปากาและสัตวชนิดตางๆบนทุงหญายามเย็นไป
แบบเพลิน ๆ หรือจะเดินไปถายรูปคูแบบเซลฟอยางใกลชิด แลวซื้อแครอทเพื่อเลี้ยงเจาสัตวนอยสุดแสน
นารักไดตลอดเวลา 
 

 
 
ภาพท่ี 2.8 บรรยากาศบริเวณรอบ ๆ ของราน Alpaca restaurant หัวหิน 
ที่มา: Alpaca Restaurant หัวหนิ, https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant, 20 มิถุนายน 2560 
 

นอกจากจะทานจนอิ่มทองแลวก็ยังไดทํากิจกรรมสนุกๆ ไปไดพรอมกัน รานอาหารมีทั้งโซน 
Indoor ที่เย็นสบายตกแตงมาอยางสุดชิค และโซน Outdoor ยามแดดรมลมตกแลวน่ังรับประทาน
อาหารเพลิน ๆ ไดอยางสบายใจ ดวยบรรยากาศที่โลง โปรงสบายอีกดวย ถาตองการรานอาหารที่ใหทั้ง
รสชาติอาหารที่ดี ทําเลสวยงาม กิจกรรมเล็กๆ สุดสนุกก็ไมควรพลาดที่ Alpaca restaurant หัวหิน 
นอกจากน้ีก็ยังมีรานกาแฟและบานบอลแสนสนุกทีจ่ะทําใหเด็ก ๆ  ไดเพลิดเพลินไปกับกิจกรรมกันจนรูสึก

https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant,
https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant,
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ไมอยากกลับบานเลยทเีดียว ย่ิงถาใครไดจองหองพักกับทาง Favstay เว็บไซตจองหองพกัสดุชิค ที่คัดสรร
สถานที่พักผอนในยามทองเที่ยวไดอยางดีที่สุดและใหบริการจองที่รวดเร็วในราคาประทับใจ ก็สามารถ
นําเอา Booking การจองหองพักไปรับสวนลดพิเศษที่ราน Alpaca restaurant หัวหิน ทันที 10% 
สําหรับคาอาหาร โปรโมช่ันดีขนาดน้ีอยาพลาดเด็ดขาด 

 

 
 

ภาพท่ี 2.9 แผนที่ต้ังของของราน Alpaca restaurant หัวหิน 
ที่มา: Alpaca Restaurant หัวหนิ, https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant, 20 มิถุนายน 2560 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

จากการศึกษาในเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภครานอาหาร Dean & Deluca 
กับราน Alpaka ในเขตพื้นที่หัวหิน พบวา ดานความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และ
ราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Customer Expectations) มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของลูกคา
ผูบริโภค (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของบริการของรานของลูกคาผูบริโภค (Perceived Value)
สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจโดยรวมของบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ที่
ลูกคาผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) โดยมีงานวิจัยที่เกี่ยวของและสนับสนุนผล
การศึกษาดังตอไปน้ี 

ชวัล เอี่ยมสกุลรัตน (2558, หนา ก) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการบริโภค
อาหารนานาชาติของประชากรในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิเคราะหขอมูลสามารถสรุปไดวา ปจจัย
ทางการตลาด ปจจัยดานของคุณภาพการใหบริการ และภาพลักษณตราสินคาสงผลตอความพึงพอใจใน
การบริโภคอาหารนานาชาติของประชากรในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยที่กําลังศึกษาในประเด็นดานคุณภาพการใหบริการจะสงผลตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการรานอาหาร Dean & Deluca และราน Alpaka 

https://blog.favstay.com/th/alpaca-restaurant,
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จันทิมา คุณกะมุท, ศศิประภา ถีระพันธ และสโรชา บินฮารูน (2556, หนา ก) ไดทําการศึกษา
เรื่อง พฤติกรรมการของผูใชบริการรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี 
ผลการวิเคราะหพบวาพฤติกรรมของผูที่ใชบรกิารรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวนเลอืกใชบรกิารรานสะดวก
ซื้อ เพราะมั่นใจในคุณภาพของสินคาและคิดวาราคา มีความยุติธรรม และยังสะดวกสบายในการซื้อมี
สินคาที่หลากหลายพนักงานใหบริการดีซึง่สอดคลองกับงานวิจัยที่กําลังศึกษาในประเด็นดานคุณภาพและ
ความคุมคา จะสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานอาหาร Dean & Deluca และราน Alpaka 

สุภานัน สุวรรณสิทธ์ิ, ธันยานีโพธิสารและวรัท วินิจ (2558, หนา 19 - 21)ศึกษาเรื่องพฤติกรรม
ตามแนวคิดการบริโภคอยางย่ังยืนของคนอําเภอเมืองเชียงใหม ตอการบริโภคอาหารจานดวนแบบ
ตะวันตก การศึกษาวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมตามแนวคิดการบริโภคอยางย่ังยืนของคน 
อําเภอเมืองเชียงใหม ตอการบริโภคอาหารจานดวนแบบตะวันตกโดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวม ขอมูลจํานวน 300 ชุด เหตุผลในการเลือกบริโภคอาหารฟาสตฟูดคือ คุณภาพ และ
รสชาติของอาหาร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยที่กําลังศึกษาในประเด็นดานมุมมองคุณภาพจะสงผลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการรานอาหาร Dean & Deluca และราน Alpaka 

ดานความพึงพอใจโดยรวมของบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ที่ลูกคาผูบริโภค
ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลในทางบวกตอความ
ภักดีตอบริการของรานอาหารจากลูกคาผูบริโภค (Customer Loyalty) โดยมีการศึกษาทบทวนวรรณกรรม
เรื่องความพึงพอใจและปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ ดังตอไปน้ี 

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ความพึงพอใจ หมายถึงการประเมินผลโดยรวมจาก
ประสบการณในการบริโภคสินคาหรือบริการของลูกคา วามีความรูสึกชอบและประทับใจที่เกิดข้ึน
หลังจากไดรับประทานในรานอาหาร Johnson, 62 กระแสวัฒนธรรม Fornell et. Al (1995, p. 178 - 
183) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีบทบาทสําคัญในความสําเร็จขององคกรธุรกิจทุกองคกร ไมวาจะมี
ความหมายสําหรับสินคาหรือบริการ นักวิจัยในดานการตลาดโดยทั่วไปยอมรับวามีความพึงพอใจเปน
องคประกอบพื้นฐานในการจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพ Oliver (1999 p. 33 - 44) ซึ่งเปนสิ่งสําคัญที่
สะทอนถึงกําไรและความอยูรอดอยางย่ังยืนของธุรกิจรานอาหาร นอกจากน้ียังมีอิทธิพลตอความต้ังใจ
ของลูกคาอีกดวย Oliver (1980 p. 460 - 469) 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับธุรกิจรานอาหาร พบวา ความพึงพอใจ
ของลูกคามีบทบาทสําคัญในการบงช้ีความต้ังใจของลูกคาและพฤติกรรมการกลับไปรับประทานอาหารที่
รานอาหารซ้ําอีกหรือไมในอนาคต ตัวอยางเชน Canny (1986, p. 679 - 698) รายงานวาความพึงพอใจ
ของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญกับความต้ังใจในการรับประทานอาหารของชาว
อินโดนีเซียในรานอาหารเมืองจากาตา สอดคลองกับผลการศึกษาของ Liu and Jang (2009, p. 338 - 348) 
และ Ryu et al. (2012, p. 200 - 223) ซึ่งไดทําการศึกษาลูกคาของรานอาหารจีนในประเทศสหรัฐอเมริกา 
ผลของงานวิจัยทั้งสองช้ินน้ีก็ไดสนับสนุนความสําคัญของความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับ
พฤติกรรมความต้ังใจของลูกคาในอนาคต 

สําหรับปจจัยที่คาดวามีอิทธิพลตอความพึงพอใจ จากการทบทวนวรรณกรรมที่ศึกษาเกี่ยวกับ
ปจจัยคุณลักษณะที่เปนปจจัยสงผลตอความพึงพอใจของลูกคารานอาหาร จะปรากฏปจจัยทั้งที่เปน
คุณลักษณะที่จับตองได (Tangible) และ คุณลักษณะที่ไมสามารถจับตองได (Intangible) คุณลักษณะที่
จับตองได (Tangible) Canny, (1986, p. 679 - 698) ; Liu & Jang, (2009, p. 338 - 348); Ryu et al., 
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(2012, p. 200 - 223) ไดแก ปจจัยดานอาหารหรือเรียกวาคุณภาพของอาหาร (Food Quality) และ
ปจจัยดานสภาพแวดลอมทางกายภาพของรานอาหาร (Physical environment) สวนคุณลักษณะที่ไม
สามารถจับตองได (Intangible) ไดแก การปฏิสัมพันธของพนักงานกับลูกคาหรือเรียกวาคุณภาพการ
บริการ (Service Quality) และการรับรูถึงคุณคา (Perceived Value) ดังน้ันการศึกษาน้ีใหความสําคัญ
ในการทําความเขาใจทั้งที่เปนคุณลักษณะที่จับตองได (Tangible) และคุณลักษณะที่ไมสามารถจับตองได 
(Intangible) 

โดยจะมีการศึกษาถึงความสัมพันธของปจจัยดังกลาวที่มีอิทธิตอความพึงพอใจของลูกคาดังน้ี 
คุณภาพของอาหาร คุณภาพการใหบริการ สภาพแวดลอมทางกายภาพของรานอาหารและการรับรูถึง
คุณคา โดยมีรายละเอียดของแตละปจจัยดังตอไปน้ี 

1. คุณภาพอาหาร (Food Quality) คุณภาพอาหาร ถือไดวาเปนหัวใจหลักที่จะทําใหลูกคา
พอใจและมีความต้ังใจที่จะกลับมาบริโภคอาหารในรานอาหารน้ีซ้ําอีกครั้งในอนาคต จากการทบทวน
วรรณกรรมการศึกษาวิจัยที่ผานมา พบวา คุณภาพอาหารมีอิทธิพลโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคา
เชน Liu and Jang (2009, p. 338 - 348) รายงานวาความหลากหลายรสชาติเมนู ความปลอดภัยของ
อาหาร อุณหภูมิอาหารและการนําเสนออาหาร มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญกับความพึงพอใจของ
ลูกคาในรานอาหารจีนในสหรัฐอเมริกานอกจากน้ียังเผยวา จากคุณสมบัติทั้งหมดของคุณภาพอาหาร 
พบวารสชาติอาหารสงผลกระทบที่สําคัญที่สุดตอความความพึงพอใจตามดวยหลากหลายเมนูอาหาร 
ความปลอดภัย อุณหภูมิอาหารและการนําเสนอตามลําดับซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ Ryu and 
Han (2010, p. 310 - 329) ที่พบวาคุณภาพอาหารสามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจใหกับผูบริโภคได 
และการศึกษาของ Canny (1986, p. 679 - 698) ที่ทําการศึกษารานอาหารในกรุงจาการตาอินโดนีเซีย 
รายงานวาคุณภาพอาหารเปนปจจัยที่สงผลการความพึงพอใจของลูกคาเชนกัน ในขณะที่ อภิณัทธ บุญ
นาค (2558, หนา ข) พบวาความมั่นใจในคุณภาพของอาหาร ซึ่งเปนสวนหน่ึงของปจจัยดานกระแส
วัฒนธรรม 63 ความเสี่ยงตอสุขภาพและชีวิต มีอิทธิพลตอการบริโภคอาหารทองถ่ินภาคใตไทยของ
นักทองเที่ยว จากความสําคัญที่กลาวมาขางตน การศึกษาน้ีจึงนํามาคุณลักษณะของคุณภาพของอาหาร
มาใชศึกษาหาสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งคุณภาพอาหารในการศึกษาจะประกอบดวยรสชาติ
ของอาหาร คุณคาทางโภชนาการของอาหารความหลากหลายของรายการอาหารความสดกลิ่นหอมของ
อาหาร ความดึงดูดของนําเสนออาหาร และอุณหภูมิอาหารที่เหมาะสม 

2. คุณภาพการบริการ (Service Quality) คุณภาพของการใหบริการ เปนปจจัยสําคัญใน
อุตสาหกรรมการบริการโดยเฉพาะอยางย่ิงในธุรกิจโรงแรม ธุรกิจรานอาหาร เน่ืองจากอุตสาหกรรมการ
บริการโดยทั่วไปจะเปนการมุงเนนการใหบริการและการจัดการที่เกี่ยวของกับคน ศึกษาความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา ที่ไดรับการยอมรับวาเปนปจจัยความสําเร็จที่
สําคัญในการสนับสนุนความไดเปรียบในการแขงขันในอุตสาหกรรมบริการ การใหบริการที่มีคุณภาพที่ดี
จะสรางความพึงพอใจแกลูกคาเพิ่มข้ึน และสงผลทําใหลูกคามีความต้ังใจในการที่จะมาใชบริการครั้ง
ตอไปในอนาคต จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวของเผยใหเหน็วา คุณภาพการใหบริการถือเปนปจจยั
หลักที่นําไปสูความพึงพอใจของลูกคา และความต้ังใจในการมารับประทานอาหารของลูกคา เชน
การศึกษาของ Liu and Jang (2009, p. 338 - 348) พบวาคุณภาพของการบริการ อาทิ ความเปนมิตร
และความเต็มใจในการดูแลลูกคาของพนักงานมีความสัมพันธกับความพึงใจของลูกคา สอดคลองกับ
การศึกษาของ Ryu and Han (2010, p. 310 - 329) ที่รายงานวาการใหบริการของพนักงานที่มี
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คุณภาพจะสงผลกระทบดานบวกอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจในการรับประทานอาหารที่
รานอาหารในสหรัฐอเมริกา จากความสําคัญที่กลาวมาขางตน การศึกษาน้ีจึงนําคุณลักษณะของคุณภาพ
การใหบริการมาใชศึกษาหาความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพการใหบริการในการศึกษา
จะประกอบดวย (1) ความสามารถของรานอาหาร ที่จะใหบริการอาหารตามที่ลูกคาตองการ (2) ความ
พรอมและความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน (3) ความเต็มใจในการดูแลและใหความสนใจ
ลูกคาของพนักงาน (4) ความรูสึกสบายใจ ความไววางใจและความเช่ือมั่นของลูกคา เมื่อมีการติดตอกับ
พนักงาน (5) การแตงกายที่ดีของพนักงาน 4. สิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) การ
เพิ่มข้ึนจํานวนของรานอาหารนําไปสูการแขงขันที่รุนแรงในธุรกิจการประกอบการรานอาหารดังน้ัน 
นอกจากคุณภาพอาหารและคุณภาพการบริการแลว สภาพแวดลอมทางกายภาพของรานอาหารก็เปน
สิ่งสําคัญอีกประการหน่ึงที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค การจัดการหรือการตกแตง
สภาพแวดลอมทางกายภาพของรานอาหารไมเพียงแตเพื่อใหลูกคารายเกามีความพึงพอใจ แตยังดึงดูด
ลูกคารายใหมใหเขามารับประทานอาหารในรานอีกดวย เน่ืองจากมีลูกคาหลายรายที่ใหความสําคัญ
เกี่ยวกับสภาพแวดลอมของรานอาหารมากกวาปจจัยดานอาหารลูกคาสวนใหญที่ออกมารับประทาน
อาหารนอกบานจะคาดหวังวา นอกจากการรับประทานอาหารแลวเขายังตองการประสบการณที่นา
จดจําอื่นที่แตกตางออกไปจากสิ่งที่พวกเขาไดรับในการรับประทานอาหารที่บาน ดังน้ันสภาพแวดลอม
ทางกายภาพ ซึ่งอาจรวมถึงการตกแตงพื้นราน สี การออกแบบ เปนหน่ึงในแรงบันดาลใจที่สําคัญใน
ระหวางการรับประทานอาหารของลูกคา ประสบการณซึ่งนําไปสูพฤติกรรมที่เปนบวกการตอบสนอง เชน 
ความพึงพอใจของลูกคา จากการศึกษาของ Liu and Jang (2009, p. 338 - 348) รายงานวาการออกแบบ
และตกแตงรานอาหาร กลิ่นหอม มีความสัมพันธ 64 กระแสวัฒนธรรมกับระดับความพึงพอใจของลูกคา 
สอดคลองกับการศึกษาของ Ryu and Han (2010, p. 310-329) ที่รายงานวาสภาพแวดลอมทางกายภาพ
ของรานอาหารที่ดีจะสงผลกระทบดานบวกอยางมีนัยสาํคัญตอความพึงพอใจในการรับประทานอาหารที่
รานอาหารในสหรัฐอเมริกา และผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ Heung and Qu 
(2000, p. 86) ซึ่งพบวารานอาหารที่มีบรรยากาศดี มีการตกแตงรานสวยงาม การมองผานหนาตางของ
รานแลวพบกับวิวที่สวยงาม จะสรางความพึงพอแกผูบริโภคและสงผลใหผูบริโภคตองการกลับมา
รับประทานอาหารที่รานอีกในอนาคต ดังน้ันการศึกษาน้ีจึงเสนอปจจัยทางสภาพแวดลอมกายภาพเปน
ปจจัยหน่ึงที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา 5. ความรับรูถึงคุณคา (Customer Perceived Value)
การรับรูของลูกคาในคุณคาของสินคาและบริการที่รานคาไดมอบให ถือวาเปนปจจัยสําคัญตอ
ความสําเร็จของธุรกิจในระยะยาว (Raza, Siddiquei, Awan, &Bukhari, 2012, p 788 – 805 ; Oh, 
1999, p. 98 -100) รายงานการศึกษาลูกคาของโรมแรมหรูในประเทศสหรัฐอเมริกาพบวา ความรับรูถึง
คุณคาเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพอใจของลูกคาสอดคลองกับการศึกษาลูกคาของศูนยกีฬาและการ
พักผอนในประเทศออสเตรเลียโดย Murray and Howat (2002, p. 37 - 40) สําหรับในบริบทของ
รานอาหาร Ryu et al. (2012, p. 200 - 223) พบวาความรับรูถึงคุณคามีความสัมพันธในเชิงบวกอยาง
มีนัยสําคัญกับความพอใจของลูกคา จากความสําคัญที่กลาวมาขางตน การศึกษาน้ีจึงนําการรับรูของ
ลูกคาในคุณคาของสินคาและบริการที่รานคาไดมอบใหมาใชศึกษาหาความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ลูกคา ความรับรูถึงคุณคาในการศึกษาจะประกอบดวย (1) รานอาหารน้ีใหสินคาและบริการที่คุมคาสม
กับราคา (2) การมีประสบการณในการรับประทานอาหารที่รานอาหารน้ีคุมคาเงิน (3) รานอาหารน้ีให
ความคุมคาเมื่อเทียบกับรานอาหารอื่น ๆ 



29 

โดยงานวิจัยดังกลาวขางตนน้ันสอดคลองกับงานวิจัยที่กําลังศึกษาในประเด็นดานมุมมองตอ
คุณคาการบริการที่ไดรับ ไมวาจะเปนในเรื่องรสชาติของอาหาร และการบริการจะทําใหเกิดความ 
พึงพอใจโดยรวมและสงผลตอความภักดีในการใชบริการรานอาหาร Dean & Deluca และราน Alpaka 

 

2.6กรอบแนวคิดท่ีใชในงานวิจัย 
ในการศึกษา มุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร: กรณีศึกษาเปรียบเทียบ

ราน Dean & Deluca กับราน Alpaka ผูวิจัยไดนํากรอบแนวคิดแบบจําลอง American Customer 
Satisfaction Index (ACSI) มาเปนเครื่องมือในการสรางดัชนีความพึงพอใจของผูบริโภคเพื่อชวยในการ
วัดความพึงพอใจของผูบริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกันได Fornell et. al (1996, p. 117 - 118) ไดกลาวถึง
ACSI วาเปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาจาก ประสบการณจริง ACSI เปน Model โดยเริ่มตนจาก 
ความคาดหวังตอบริการของรานอาหารที่ผูมาใชบริการ (Customer Expectations)ไดรับจะเปนปจจัย
เริ่มตนที่กําหนดความพึงพอใจและสงผลตอการรับรูคุณภาพ (Perceived Quality) ของการใหบริการ
ของรานอาหารตอผูมาใชบริการ และจะสงผลตอไปยัง การรับรูของคุณคา (รสชาติอาหารคุมคากับเงิน) 
การใหบริการของรานอาหารตอผูมาใชบริการ (Perceived Value)โดยที่ปจจัยทั้งสาม จะสงผลตอเน่ือง
ไปยังความพึงพอใจโดยรวมที่ผูมาใชบริการไดรับ (Overall Customer Satisfaction)และหากผูมาใช
บริการรานอาหารมคีวามพึงพอใจตอบริการของรานอาหารก็จะสงผลใหเกิดความภักดีตอการมาใชบริการ
รานอาหาร (Customer Loyalty) ซึ่งจะสงผลทําใหเกิดความภักดีตอการมาใชบริการรานอาหารของ
ผูบริโภคเพิ่มมากข้ึน แตหากผูบริโภคไมไดรับความพึงพอใจก็จะสงผลใหเกิดการรองเรียน/แนะนําการ
บริการของรานอาหารที่ลูกคาไดรับ ทําใหความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการรานอาหารตอผูบริโภคน้ันลดลง 

 

 
ภาพท่ี 2.10 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัยตามแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index  
 (ACSI) ของรานDean & Deluca และรานAlpaka 
ที่มา: Fornell,et. al (1996),p. 117 – 118. 
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จากภาพที่ 2.10 จะเห็นไดวาปจจัยตัวแรกที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา ไดแก ความ
คาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ซึ่งประกอบดวยความคาดหวังที่เกดิข้ึนกอนที่จะใชบริการ  
ซึ่งไดมาจากขอมูลที่ลูกคาไดรับจากการโฆษณาประชาสัมพันธของผูใหบริการหรือไดรับจากการแนะนํา
จากคนรอบขางและความคาดหวังตอการบริการของรานอาหารที่ลูกคาจะไดรับ  ปจจัยตัวที่สองคือ  
การรับรูคุณภาพของบริการ (Perceived Quality) ซึ่งจัดวาเปนการประเมนิประสทิธิภาพของบรกิารจาก 
ประสบการณจริงของลูกคาในรูปแบบของการตอบสนองความตองการสวนบุคคล (Customization) 
และ สงผลไปยังการรับรูถึงคุณภาพของบริการในแงของความนาเช่ือถือ (Reliability) ปจจัยตัวที่สาม คือ 
การรับรูคุณคาของบริการ (Perceived Value) จะใหลูกคาลองเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของบริการ
กับราคาที่ไดต้ังไว เปนการนําปจจัยทางดานราคา นําเขามาพิจารณาโดยการลดผลกระทบในเรื่องระดับ
ของรายไดหรือขอจํากัดดานงบประมาณของลูกคาแตละราย ซึ่งทําใหสามารถนําขอมูลที่ไดมา
เปรียบเทียบกันไดงายมากย่ิงข้ึนสะทอนใหเห็นถึงความพึงพอใจของลูกคาที่สามารถแสดงออกมาใน
รูปแบบของการรองเรียนของลูกคา (Customer Voice) และความจงรักภักดีในการใชบริการ (Customer 
Loyalty) ของรานอาหารตอไปแบบจําลอง The American Customer Satisfaction Index Model 
(ACSI) ไมไดใชเพียงแควัดความพึงพอใจของลูกคาเทาน้ัน แตยังคลอบคลุมไปถึงเรื่องการรองเรียน และ
ความจงรักภักดีในการใชบริการอีกดวย ทั้งน้ีเพราะสิ่งที่เกิดข้ึนภายหลังจากที่ลูกคาพึงพอใจ ไมวาจะเปน
พฤติกรรมในการใชบริการซ้ํา การแนะนําคนรอบขาง การยอมรับไดในราคาที่สูงข้ึน จะเปนปจจัยสําคัญที่
สงผลตอความสามารถในการทํากําไรขององคกรและความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจน่ันเอง 
 

2.7สมมติฐานในการวิจัย 
H1: ความคาดหวังตอบริการของรานDean & Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค 

(Customer Expectations) มีผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพบริการของรานอาหารของลูกคา
ผูบริโภค (Perceived Quality)   

H2: ความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค 
(Customer Expectations) และมมุมองตอคุณภาพบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka
ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Quality) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการของราน Dean & 
Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Value)   

H3: ความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค 
(Customer Expectations) มุมมองตอคุณภาพบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของ
ลูกคาผูบริโภค (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของบริการของราน Dean & Deluca และราน
Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Value) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจโดยรวมของบริการ
ของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ที่ลูกคาผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction)   

H4: ความพึงพอใจโดยรวมของบริการของรานDean & Deluca และราน Alpaka ที่ลูกคา
ผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Customer Voice)   

H5: ความพึงพอใจโดยรวมของบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ที่ลูกคา
ผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลในทางบวกตอ 
ความภักดีตอบริการของรานอาหารจากลูกคาผูบริโภค (Customer Loyalty)
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร : กรณีศึกษาเปรียบเทียบ

ราน Dean & Deluca กับราน Alpaka มีวัตถุประสงค ดังน้ี (1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ
ในการใหบริการราน Dean & Delucaและราน Alpaka และ (2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบริการ
ราน Dean & Deluca และราน Alpaka และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการที่ไดรับจาก
ราน Dean & Deluca  และราน Alpakaงานวิจัยน้ีเริ่มจากข้ันตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลโดย
วิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือบทความทางวิชาการจากฐานขอมูล คนควาจากเอกสาร เก็บรวบรวมขอมูล
จากบทความงานวิจัยตลอดจนขอมูลจากเว็บไซดทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษที่เกี่ยวของเพื่อใหไดมิติ
ความพึงพอใจ ดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มุมมองตอคุณภาพของสินคา
และบริการของลูกคา (Perceived Quality) มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived 
Value) ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา (Overall Customer Satisfaction) การ
แนะนํา (Customer Voice) และความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) และ
นําขอมูลที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมมาสรางเปนเครือ่งมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลนเพื่อใชใน
การเก็บขอมูลของการวิจัยเชิงปริมาณ โดยนําเสนอวิธีการวิจัยตามลําดับดังน้ี 
 3.1 วิธีการดําเนินงานวิจัย 
 3.2 ประชากรทางการวิจัย 

3.3 การวิเคราะหขอมูลตัวแปรทีส่ํารวจได (Factor Analysis) 

 
3.1 วิธีการดําเนินงานวิจัย 

ผูวิจัยไดประยุกตใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดยใช
การเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลนเพื่อวิเคราะหปจจัยจากองคประกอบทั้ง 6 องคประกอบ ไดแก
1) ดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 2) มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ
ของลูกคา (Perceived Quality) 3) มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) 
4) ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา (Overall Customer Satisfaction) 5) การ
แนะนํา (Customer Voice) และ 6) ความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty)
ตามองคประกอบของดัชนีประเมนิความพึงพอใจของสหรัฐอเมรกิา (American Customer Satisfaction 
Index: ACSI) โดยกําหนดเปนขอคําถามเพื่อเปนตัวแปรในการวิเคราะหขอมูลจํานวน 24 คําถาม และมี
ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือทางการวิจัย ดังน้ี  

1) ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของไดแก แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของลูกคาแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องการรับรูคุณภาพการใหบริการ แนวคิด
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และทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณคาที่รับรู แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความพึงพอใจตอ
สินคาหรือบริการ และแนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับความภักดี   

2) นําผลการทบทวนวรรณกรรมมาทําการสรางแบบสอบถาม  
3) สรางแบบสอบถามโดยแบงเปน3 ตอนไดแก 
ตอนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับ

การศึกษาอาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนและคาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งโดย
แบบสอบถามเปนขอความแบบเลือกตอบ (Check list) 

ตอนท่ี 2ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคอาหารรานอาหาร Dean & Deluca/ราน Alpaka ใน
เขตพื้นที่ชะอํา-หัวหินโดยแบบสอบถามเปนขอความแบบเลือกตอบ (Check list) 

ตอนท่ี 3ขอมูลความพึงพอใจของผูบริโภคอาหารราน Dean & Deluca/ราน Alpaka ในเขต
พื้นที่ชะอํา-หัวหิน ใชวิธีการวัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน คือ 1 – 5 คะแนน 
ดังน้ี 

5 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสาํคัญมากทีสุ่ด 
4 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสาํคัญมาก 
3 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสาํคัญปานกลาง 
2 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสาํคัญนอย 
1 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูบริโภค ที่มีความสาํคัญนอยที่สุด 
 

ซึ่งขอคําถามในแบบสอบถามทั้งสองสวน ประกอบดวย สวนที่หน่ึงเปนการสะทอนขอมูลสวน
บุคคลของผูตอบแบบสอบถาม และสวนที่สองเปนมาตรวัด Likert Scale เพื่อวัดความคาดหวังของ
ผูใชบริการ  มุมมองตอคุณภาพของบริการ ของความพึงพอใจที่มีตอบริการที่ไดรับ การรองเรียน และ
ความภักดีของผูบริโภค ตามกรอบแนวคิดของแบบจําลองของงานวิจัย ซึ่งมาตรวัดดังกลาวไดผานการ
ทดสอบความเช่ือถือได โดยการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัยหลัก 
(Principal Component Analysis: PCA) และการวิเคราะห Cronbach Alpha และทําการทดสอบ
เปรียบเทียบปจจยัตาง ๆ  จําแนกตามลักษณะทางประชากรของผูบริโภคและพฤติกรรมการบรโิภคอาหาร
ราน Greyhound café และราน The Chocolate Factory ดําเนินการทดสอบดวยวิธี Independent 
Sample t-test สําหรับการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุม และ One Way ANOVA 
สําหรับการทดสอบมากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ดําเนินการทดสอบดวยการ
หาคาสถิติสหสัมพันธ (Pearson Correlation) 

 
3.2ประชากรทางการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการศึกษาไดแก ลูกคาที่มาใชบริการราน Dean & Deluca กับราน Alpaka ใน
เขตพื้นที่หัวหิน ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Stratified Sampling) คือ การแบงประชากร
ออกเปนกลุมยอย โดยผูวิจัยไดแบงกลุมตัวอยางออกเปน 4 กลุมยอย ไดแก 

3.2.1 เปนคนพื้นที่เขตอําเภอหัวหินมาทานอาหารราน Dean & Deluca 
3.2.2 เปนคนพื้นที่เขตอําเภอหัวหินมาทานอาหารราน Alpaka 
3.2.3 เปนนักทองเที่ยวมาทานอาหารราน Dean & Deluca 



33 

3.2.4 เปนนักทองเที่ยวมาทานอาหารราน Alpaka 
 
ผูวิจัยไดดําเนินการสงแบบสอบถามออนไลนทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส และโซเชียลมีเดีย 

ตาง ๆ โดยไดรับขอมูลการกรอกแบบสอบถามออนไลนจํานวน 225 คนจากจํานวนที่สงแบบสอบถาม
ออนไลนทั้งสิ้น 225คน 
 

ตารางท่ี 3.1 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 

รานอาหาร Dean & Deluca Alpaka 

คนในพื้นที่ 31 45 

นักทองเที่ยว 91 58 

ที่มา: จากการสํารวจขอมูลออนไลนในการศึกษาวิจัย 
 
3.3การวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได (Factor Analysis) 

ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได (Factor Analysis) จากองคประกอบของความ
นาเช่ือถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารDean & Deluca กับราน Alpaka ตามองคประกอบ
ของ Fornell et. al. (1996, p. 117 - 118) จํานวน 6 องคประกอบ จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 
24 ตัวแปร  

โดยทําการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไว 3 
ประเภท ประกอบดวย 1) ราน Dean & Deluca และราน Alpaka 

ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได  (Factor Analysis) ของรานอาหาร Dean & Deluca กับ
ราน Alpaka รวมกัน พบวา ตัวแปรขององคประกอบที่ 1 - 6 มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.9446, 0.9524, 0.9496, 
0.9518, 0.9132 และ 0.8913 ตามลําดับ ถือวาแบบสอบถามมีความนาเช่ือถือในระดับดีมากเน่ืองจาก
คาสัมประสิทธ์ิที่เหมาะสมตองไมตํ่ากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ Hair,et al.(2006, p.773) จึงยืนยันได
วาตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเช่ือถือได นอกจากน้ีนํ้าหนักของปจจัย (Factor Loading) ที่แสดง
ความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยที่พิจารณาจากผลการวิเคราะหขอมูลรวมทั้ง 2 ราน ตาม
ตารางที่ 3.2พบวา  

องคประกอบที่ 1 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8994 - 0.9275 ในองคประกอบความคาดหวังของ
ลูกคา ลูกคาใหความสําคัญตอความสะอาดของสถานที่มาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 2 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8998 - 0.9297 ในองคประกอบมุมมองตอคุณภาพ
บริการลูกคาใหความสําคัญตอระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสมมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 3 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.9423 - 0.9617 ในองคประกอบมุมมองตอคุณคา 
ลูกคาใหความสําคัญตอบริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไปมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 4 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.7610 - 0.9471 ในองคประกอบความพึงพอใจตอ
บริการ ลูกคาใหความสําคัญตอพนักงานใหบริการถูกตองมาเปนอันดับแรก 
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องคประกอบที่ 5 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.9167 - 0.9386 ในองคประกอบการแนะนําลูกคา
ใหความสําคัญตอโอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 6 มีคาสัมประสิทธิเทากันที่ 0.9506ในองคประกอบความภักดีของลูกคา ลูกคา
ใหความสําคัญทั้ง 2 คําถามเทากัน 

แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบทั้ง 6 น้ี สามารถนํามาใชไดและวัดคาตัว
แปรในแตละดานไดในระดับที่ดีมาก โดยเมื่อพิจารณาดวยนํ้าหนักของปจจัย (Factor Loading) ที่
สะทอนจากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธ์ิของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซึ่งถือวาตัว
แปรมีความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  

เมื่อวิเคราะหโดยใชคาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด (Percent Variance) 
พบวา คาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของมีคามากกวา 0.7 ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความแปรปรวนของขอ
คําถามในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชมากกวารอยละ 70 เพื่อสรางปจจัยน้ัน เปนการสะทอนวาความ
แปรปรวนของตัวแปรในแตละปจจัยถูกนํามาใชในระดับที่มากพอ 

และเมื่อวิเคราะหความเช่ือมั่นของแบบสอบถามจากคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha 
Coefficient เพื่อทดสอบความเช่ือถือไดจากการสอดคลองกันของตัวแปรจากคําตอบในแบบสอบถาม 
(Consistency Reliability) พบวาคา Cronbach's Alpha มีคามากกวา 0.7 จึงสามารถกลาวไดวาตัว
แปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการตอบคําถามในระดับที่เช่ือถือได ดังตารางที่ 3.2 

 
ตารางท่ี 3.2 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเช่ือถือได  (Reliability)  ของแบบสอบถาม 
      ราน Dean & Deluca และราน Alpaka 
 

หัวขอ 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.8258 0.9466 

รสชาติเขมขน 0.9040   

มีความหอม 0.8994   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.9044   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.9275   

พนักงานมีความสุภาพ 0.9082   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.8412 0.9524 

รสชาติดี 0.8998   

มีความหอม 0.9134   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.9293   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.9297   

พนักงานมีความสุภาพ 0.9134   
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ) 
 

หัวขอ 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.9088 0.9496 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9423   

สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินทีจ่ายไป 0.9614   

บริการที่ไดรบัคุมคากับเงินที่จายไป 0.9561   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.8186 0.9518 

รสชาติดี 0.9168   

ราคาเหมาะสม 0.7610   

บริการรวดเร็ว 0.9318   

พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ 0.9471   

พนักงานใหบรกิารถูกตอง 0.9391   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.9191   

การรองเรียน (Customer Complaints)  0.8548 0.9132 

โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ 0.9182   

โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก 0.9386   

โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังสาธารณะใหรบัรู 0.9167   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9036 0.8913 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรบัจากการใชบริการทีร่านไปยัง
คนที่ทานรูจัก 

0.9506   

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9506   

 
ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได  (Factor Analysis) ของรานอาหาร Dean & Deluca 

พบวา ตัวแปรขององคประกอบที่ 1 - 6 มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.9346, 0.9426, 0.9502, 0.9503, 0.9229 
และ 0.9132 ตามลําดับ ถือวาแบบสอบถามมีความนาเช่ือถือในระดับดีมากเน่ืองจากคาสัมประสิทธ์ิที่
เหมาะสมตองไมตํ่ากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ Hair,et al.( 2006, p. 773) จึงยืนยันไดวาตัวแปรที่วัด
จากแบบสอบถามเช่ือถือได นอกจากน้ีนํ้าหนักของปจจัย (Factor Loading) ที่แสดงความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยที่พิจารณาจากผลการวิเคราะหขอมูลรวมทั้ง 2 ราน ตามตารางที่ 3.3 
พบวา  
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องคประกอบที่ 1 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8807 - 0.9289 ในองคประกอบความคาดหวังของ
ลูกคา ลูกคาใหความสําคัญตอความสะอาดของสถานที่มาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 2 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8948 - 0.9109 ในองคประกอบมุมมองตอคุณภาพ
บริการ ลูกคาใหความสําคัญตอระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสมมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 3 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.9412 - 0.9634 ในองคประกอบมุมมองตอคุณคา 
ลูกคาใหความสําคัญตอบริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไปมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 4 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8061 - 0.94291 ในองคประกอบความพึงพอใจ
ตอบริการ ลูกคาใหความสําคัญตอพนักงานใหบริการถูกตองมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 5 มีคาสัมประสิทธิระหวาง0.9119 - 0.9487 ในองคประกอบการแนะนํา ลูกคา
ใหความสําคัญตอโอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 6 มีคาสัมประสิทธิเทากันที่ 0.9592 ในองคประกอบความภักดีของลูกคา ลูกคา
ใหความสําคัญทั้ง 2 คําถามเทากัน 

แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบทั้ง 6 น้ี สามารถนํามาใชไดและวัดคาตัว
แปรในแตละดานไดในระดับที่ดีมาก โดยเมื่อพิจารณาดวยนํ้าหนักของปจจัย (Factor Loading) ที่
สะทอนจากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธ์ิของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซึ่งถือวาตัว
แปรมีความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  

เมื่อวิเคราะหโดยใชคาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด (Percent Variance) 
พบวา คาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของมีคามากกวา 0.7 ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความแปรปรวนของขอ
คําถามในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชมากกวารอยละ 70 เพื่อสรางปจจัยน้ัน เปนการสะทอนวาความ
แปรปรวนของตัวแปรในแตละปจจัยถูกนํามาใชในระดับที่มากพอ 

และเมื่อวิเคราะหความเช่ือมั่นของแบบสอบถามจากคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha 
Coefficient เพื่อทดสอบความเช่ือถือไดจากการสอดคลองกันของตัวแปรจากคําตอบในแบบสอบถาม 
(Consistency Reliability) พบวาคา Cronbach's Alpha มีคามากกวา 0.7 จึงสามารถกลาวไดวาตัว
แปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการตอบคําถามในระดับที่เช่ือถือได ดังตารางที่ 3.3 
 
ตารางท่ี 3.3 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเช่ือถือได (Reliability) ของแบบสอบถาม 
       ราน Dean & Deluca  
 

หัวขอ 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.7947 0.9346 

รสชาติเขมขน 0.8807   

มีความหอม 0.8930   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.8819   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.9289   

พนักงานมีความสุภาพ 0.8717   
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ตารางท่ี 3.3 (ตอ) 
 

หัวขอ 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.8175 0.9426 

รสชาติดี 0.9056   

มีความหอม 0.9109   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.9101   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.8992   

พนักงานมีความสุภาพ 
นมีความส 

0.8948   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.9097 0.9502 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9412   

สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินทีจ่ายไป 0.9566   

บริการที่ไดรบัคุมคากับเงินที่จายไป 0.9634   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.8065 0.9503 

รสชาติดี 0.9012   

ราคาเหมาะสม 0.8061   

บริการรวดเร็ว 0.9103   

พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ 0.9429   

พนักงานใหบรกิารถูกตอง 0.9258   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.8958   

การรองเรียน (Customer Complaints)  0.8686 0.9229 

โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ 0.9119   

โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก 0.9487   

โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังสาธารณะใหรบัรู 0.9349   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9201 0.9132 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรบัจากการใชบริการทีร่านไปยัง
คนที่ทานรูจัก 0.9592 

  

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9592   
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ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได  (Factor Analysis) ของรานอาหาร Alpaka พบวา 
ตัวแปรขององคประกอบที่ 1 - 6 มีคาสัมประสิทธ์ิที่ 0.9550, 0.9606, 0.9494, 0.9529, 0.9030 และ 
0.8712 ตามลําดับ ถือวาแบบสอบถามมีความนาเช่ือถือในระดับดีมากเน่ืองจากคาสัมประสิทธ์ิที่
เหมาะสมตองไมตํ่ากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ Hair,et al.(2006, p. 773) จึงยืนยันไดวาตัวแปรที่วัด
จากแบบสอบถามเช่ือถือได นอกจากน้ีนํ้าหนักของปจจัย (Factor Loading) ที่แสดงความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยที่พิจารณาจากผลการวิเคราะหขอมูลรวมทั้ง 2 ราน ตามตารางที่ 3.4
พบวา  

องคประกอบที่ 1 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.9023 - 0.9438 ในองคประกอบความคาดหวังของ
ลูกคา ลูกคาใหความสําคัญตอความสะอาดของสถานที่มาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 2 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8979 - 0.953 ในองคประกอบมุมมองตอคุณภาพ
บริการ ลูกคาใหความสําคัญตอระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสมมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 3 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.9446 - 0.9662 ในองคประกอบมุมมองตอคุณคา 
ลูกคาใหความสําคัญตอบริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไปมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 4 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.7245 - 0.9527 ในองคประกอบความพึงพอใจตอ
บริการ ลูกคาใหความสําคัญตอพนักงานใหบริการถูกตองมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 5 มีคาสัมประสิทธิระหวาง 0.8975- 0.9311 ในองคประกอบการแนะนํา ลูกคา
ใหความสําคัญตอโอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของมาเปนอันดับแรก 

องคประกอบที่ 6 มีคาสัมประสิทธิเทากันที่ 0.9448 ในองคประกอบความภักดีของลูกคา ลูกคา
ใหความสําคัญทั้ง 2 คําถามเทากัน 

แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบทั้ง 6 น้ี สามารถนํามาใชไดและวัดคา 
ตัวแปรในแตละดานไดในระดับที่ดีมาก โดยเมื่อพิจารณาดวยนํ้าหนักของปจจัย (Factor Loading) ที่
สะทอนจากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธ์ิของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซึ่งถือวาตัว
แปรมีความสัมพันธกันมากจงึรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  

เมื่อวิเคราะหโดยใชคาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด (Percent Variance) 
พบวา คาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของมีคามากกวา 0.7 ซึ่งแสดงใหเห็นวา ความแปรปรวนของขอ
คําถามในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชมากกวารอยละ 70 เพื่อสรางปจจัยน้ัน เปนการสะทอนวาความ
แปรปรวนของตัวแปรในแตละปจจัยถูกนํามาใชในระดับที่มากพอ 

เมื่อวิเคราะหความเช่ือมั่นของแบบสอบถามจากคาสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha Coefficient 
เพื่อทดสอบความเช่ือถือไดจากการสอดคลองกันของตัวแปรจากคําตอบในแบบสอบถาม (Consistency 
Reliability) พบวาคา Cronbach's Alpha มีคามากกวา 0.7 จึงสามารถกลาวไดวาตัวแปรที่วัดจาก
แบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการตอบคําถามในระดับที่เช่ือถือได ดังตารางที่ 3.4 
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ตารางท่ี 3.4 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) และความเช่ือถือได (Reliability) ของแบบสอบถาม 
      ราน Alpaka 
 

หัวขอ 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.8507 0.9550 

รสชาติเขมขน 0.9221   

มีความหอม 0.9023   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.9182   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.9249   

พนักงานมีความสุภาพ 0.9438   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.8677 0.9606 

รสชาติดี 0.8974   

มีความหอม 0.9207   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.9448   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.9533   

พนักงานมีความสุภาพ 
นมีความส 

0.9401   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.9099 0.9494 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9446   

สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินทีจ่ายไป 0.9662   

บริการที่ไดรบัคุมคากับเงินที่จายไป 0.9506   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.8319 0.9529 

รสชาติดี 0.9316   

ราคาเหมาะสม 0.7245   

บริการรวดเร็ว 0.9517   

พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ 0.9522   

พนักงานใหบรกิารถูกตอง 0.9527   

ความสะอาดของสถานที ่ 0.9374   
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ) 
 

หัวขอ 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การรองเรียน (Customer Complaints)  0.8446 0.9030 

โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ 0.9282   

โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก 0.9311   

โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังสาธารณะใหรบัรู 0.8975   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.8926 0.8717 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรบัจากการใชบริการทีร่านไปยัง
คนที่ทานรูจัก 0.9448 

  

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9448   
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บทที ่4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง มุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร : กรณีศึกษาเปรียบเทียบ

ราน Dean & Deluca กับราน Alpaka มีวัตถุประสงค ดังน้ี (1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ
ในการใหบริการราน Dean & Deluca และ ราน Alpaka และ (2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใช
บริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการที่
ไดรับจากราน Dean & Deluca และราน Alpaka 

งานวิจัยน้ีผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือที่ใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งตัวแปรที่
ใชในการศึกษา ไดแก (1) ความคาดหวังของลูกคา (2) คุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา (3) 
คุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (4) ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา (5) 
ความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา และ (6) การแนะนํา ตามองคประกอบของ กรอบแนวคิดการ
สรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell et. al. (1996, p. 117 - 118) โดยผูวิจัย
ขอนําเสนอผลการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังน้ี 

4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมลูจากแบบสอบถาม 
4.2 ลักษณะของกลุมตัวอยาง 
4.3 ผลการวิเคราะหขอมลู 

 
4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมลูจากแบบสอบถามราน Dean & Deluca และราน Alpaka 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)    4.31 
รสชาติ 1 0 25 102 97  

 0.4% 0.0% 11.1% 45.3% 43.1%  
มีความหอม 3 0 34 94 94 4.23 

 1.3% 0.0% 15.1% 41.8% 41.8%  
ความสะอาดของสถานที ่ 1 0 27 81 116 4.38 

 0.4% 0.0% 12.0% 36.0% 51.6%  
ความรวดเร็วในการใหบริการ 1 0 44 84 96 4.22 

 0.4% 0.0% 19.6% 37.3% 42.7%  
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)(ตอ)    
พนักงานมีความสุภาพ 1 1 32 89 102 4.29 

 0.4% 0.4% 14.2% 39.6% 45.3%  
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)    
รสชาติดี 0 1 24 122 78 4.23 

 0.0% 0.4% 10.7% 54.2% 34.7%  
มีความหอม 2 1 29 123 70 4.15 

 0.9% 0.4% 12.9% 54.7% 31.1%  
ความสะอาดของสถานที ่ 0 2 27 117 79 4.21 

 0.0% 0.9% 12.0% 52.0% 35.1%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการม ี 0 3 36 109 77 4.16 
ความเหมาะสม 0.0% 1.3% 16.0% 48.4% 34.2%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 1 32 120 72 4.17 

 0.0% 0.4% 14.2% 53.3% 32.0%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 2 4 40 117 62 4.04 

 0.9% 1.8% 17.8% 52.0% 27.6%  
สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินทีจ่ายไป 2 4 49 108 62 4.00 

 0.9% 1.8% 21.8% 48.0% 27.6%  
บริการที่ไดรบัคุมกบัเงินที่จายไป 0 7 46 115 57 3.99 

 0.0% 3.1% 20.4% 51.1% 25.3%  
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)     
รสชาติดี 0 1 30 118 76 4.20 

 0.0% 0.4% 13.3% 52.4% 33.8%  
ราคาเหมาะสม 4 3 39 115 64 4.03 

 1.8% 1.3% 17.3% 51.1% 28.4%  
บริการรวดเร็ว 0 3 48 106 68 4.06 
 0.0% 1.3% 21.3% 47.1% 30.2%  
พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ 0 2 34 120 69 4.14 
 0.0% 0.9% 15.1% 53.3% 30.7%  
พนักงานใหบรกิารถูกตอง 0 1 42 109 73 4.13 
 0.0% 0.4% 18.7% 48.4% 32.4%  
ความสะอาดของสถานที ่ 0 1 35 109 80 4.19 
 0.0% 0.4% 15.6% 48.4% 35.6%  
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
การรองเรียน (Customer Voice)       
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 8 23 57 85 52 3.67 
รานหรือผูที่เกี่ยวของ 3.6% 10.2% 25.3% 37.8% 23.1%  
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที ่ 7 11 50 97 60 3.85 
ทานรูจกั 3.1% 4.9% 22.2% 43.1% 26.7%  
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยัง 11 21 47 89 57 3.71 
สาธารณะใหรับรู 4.9% 9.3% 20.9% 39.6% 25.3%  
ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)     
ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรบัจาก 0 6 35 114 70 4.10 
การใชบรกิารทีร่านไปยังคนที่ทานรูจัก 0.0% 2.7% 15.6% 50.7% 31.1%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการ 2 5 49 104 65 4.00 
ของราน 0.9% 2.2% 21.8% 46.2% 28.9%  

 
จากตารางที่ 4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามพบวา ความคาดหวังตอสินคา

และบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจาก
คาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.38) รองลงมาคือ รสชาติอาหาร 
(คาเฉลี่ย 4.31) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.29) ความหอมของอาหาร (คาเฉลี่ย 4.23) และความ
รวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.22) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาความคาดหวังดานความสะอาดของสถานที่และ
ความสุภาพของพนักงาน ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด จึงควรกําหนดเปนนโยบายของรานในการ
ใหบริการ 
 มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.23) รองลงมาคือ ความ
สะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.21) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.17) ระยะเวลาในการรอรับบริการ
มีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.16) และ ความหอมของอาหาร (คาเฉลี่ย 4.15) ทั้งน้ีจะเห็นไดวามุมมอง
คุณภาพสินคาและบริการ ในดานรสชาติที่ดีลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด จึงควรรักษามาตรฐานของ
รสชาติใหเหมือนเดิม 
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คุณคาของสินคาและบริการพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี ราคาสินคามีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.04) รองลงมาคือ 
สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป (คาเฉลี่ย 4.00) และบริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป (คาเฉลี่ย 
3.99) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาคุณคาสินคาและบริการ ราคาสินคามีความเหมาะสมเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสําคัญ
มากที่สุด จึงควรต้ังราคาใหเปนมาตรฐานและมีความเหมาะสมกับสินคาและบริการใหดีเหมือนเดิม 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.20) รองลงมาคือ ความสะอาด
ของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.14)  พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.19) พนักงานใหบริการ
ถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.13) บริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.06) และราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.03) ทั้งน้ีจะเห็น
ไดวาความพึงพอใจตอการใชบริการ รสชาติอาหารและความสะอาดของสถานที่ ลูกคาใหความสําคัญมาก
ที่สุด จึงควรกําหนดเปนนโยบายของรานในการใหบริการในดานความสะอาดของสถานที่และรสชาติให
อยูในมาตรฐานที่ดี 
 การแนะนําพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจาก
คาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ีโอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.85) 
รองลงมาคือ โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังสาธารณะใหรับรู (คาเฉลี่ย 3.71) และโอกาสที่ทานจะ
บอกปญหาไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ (คาเฉลี่ย 3.67) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาการแนะนํา กรณีที่มี
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก ลูกคาจะใหความสําคัญมากที่สุดเน่ืองจากเปนวิธีการที่
งายที่สุดในการที่จะเขาไปแนะนําสินคาและบริการใหกับคนใกลตัวที่ทานรูจักไดดีที่สุด 
 ความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลีย่มากไปหานอย ไดดังน้ี ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการราน
ไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.10) รองลงมาคือ ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 
4.00) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาความภักดีในสินคาและบริการ ลูกคาจะใหความสําคัญในการที่จะบอกตอสิง่ดี ๆ  ที่
ทานไดรับจากการไปใชบริการรานไปยังคนรูจักมากที่สุด จึงควรรักษาระดับมาตรฐานที่ดีไว 
 
4.2 ลักษณะของกลุมตัวอยาง 
 
ตารางท่ี 4.2 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามราน Dean & Deluca 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)     
รสชาติ 0 0 10 57 55 4.37 

 0.0% 0.0% 8.2% 46.7% 45.1%  
มีความหอม 0 0 16 50 56 4.33 

 0.0% 0.0% 13.1% 41.0% 45.9%  
ความสะอาดของสถานที ่ 0 0 9 46 67 4.48 

 0.0% 0.0% 7.4% 37.7% 54.9%  
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
ความรวดเร็วในการใหบริการ 0 0 18 49 55 4.30 

 0.0% 0.0% 14.8% 40.2% 45.1%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 1 15 50 56 4.32 

 0.0% 0.8% 12.3% 41.0% 45.9%  
มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)    
รสชาติดี 0 0 5 69 48 4.35 

 0.0% 0.0% 4.1% 56.6% 39.3%  
มีความหอม 0 0 9 69 44 4.29 

 0.0% 0.0% 7.4% 56.6% 36.1%  
ความสะอาดของสถานที ่ 0 1 9 65 47 4.30 

 0.0% 0.8% 7.4% 53.3% 38.5%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการม ี 0 0 18 60 44 4.21 
ความเหมาะสม 0.0% 0.0% 14.8% 49.2% 36.1%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 0 17 64 41 4.20 

 0.0% 0.0% 13.9% 52.5% 33.6%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0 3 21 64 34 4.06 

 0.0% 2.5% 17.2% 52.5% 27.9%  
สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินทีจ่ายไป 0 3 26 57 36 4.03 

 0.0% 2.5% 21.3% 46.7% 29.5%  
บริการที่ไดรบัคุมกบัเงินที่จายไป 0 4 21 61 36 4.06 

 0.0% 3.3% 17.2% 50.0% 29.5%  
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)    
รสชาติดี 0 0 14 66 42 4.23 

 0.0% 0.0% 11.5% 54.1% 34.4%  
ราคาเหมาะสม 0 2 19 66 35 4.10 

 0.0% 1.6% 15.6% 54.1% 28.7%  
บริการรวดเร็ว 0 0 26 59 37 4.09 

 0.0% 0.0% 21.3% 48.4% 30.3%  
พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ 0 0 15 70 37 4.18 

 0.0% 0.0% 12.3% 57.4% 30.3%  
พนักงานใหบรกิารถูกตอง 0 0 20 64 38 4.15 
 0.0% 0.0% 16.4% 52.5% 31.1%  
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
ความสะอาดของสถานที ่ 0 0 15 63 44 4.24 
 0.0% 0.0% 12.3% 51.6% 36.1%  
การรองเรียน (Customer Complaints)    
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 5 13 31 44 29 3.65 
รานหรือผูที่เกี่ยวของ 4.1% 10.7% 25.4% 36.1% 23.8%  
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที ่ 4 5 26 49 38 3.92 
ทานรูจกั 3.3% 4.1% 21.3% 40.2% 31.1%  
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยัง 6 9 25 55 27 3.72 
สาธารณะใหรับรู 4.9% 7.4% 20.5% 45.1% 22.1%  
ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)    
ทานจะบอกตอสิ่งดีๆ ทีท่านไดรับจากการ 0 3 19 61 39 4.11 
ใชบริการที่รานไปยังคนที่ทานรูจกั 0.0% 2.5% 15.6% 50.0% 32.0%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการ 0 2 24 60 36 4.07 
ของราน 0.0% 1.6% 19.7% 49.2% 29.5%  

 
จากตารางที่ 4.2 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามตอการใหบริการราน Dean & 

Deluca พบวา ความคาดหวังตอสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุดทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 
4.48) รองลงมาคือ รสชาติอาหาร (คาเฉลี่ย 4.37) ความหอมของอาหาร (คาเฉลี่ย 4.33) พนักงานมีความ
สุภาพ (คาเฉลี่ย 4.32) และความรวดเร็วในการใหบรกิาร (คาเฉลี่ย 4.30)  ทั้งน้ีจะเห็นไดวาความคาดหวัง
ดานความสะอาดของสถานที่และรสชาติอาหาร ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด จึงควรกําหนดเปนนโยบาย
ของรานในการใหบริการ 
 มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.35) รองลงมาคือ ความ
สะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.30) ความหอมของอาหาร (คาเฉลี่ย 4.29) ระยะเวลาในการรอรับบริการ
มีความเหมาะสม (คาเฉลีย่ 4.21) และ พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.20) ทั้งน้ีจะเห็นไดวามุมมอง
คุณภาพสินคาและบริการ ในดานรสชาติที่ดีลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด จึงควรรักษามาตรฐานของ
รสชาติใหเหมือนเดิม 

คุณคาของสินคาและบริการพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี ราคาสินคามีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.06) และบริการที่
ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป (คาเฉลี่ย 4.06) เทากันทั้ง 2 ประเด็น รองลงมาคือ สินคาที่ไดรับคุมคากับเงิน
ที่จายไป (คาเฉลี่ย 4.03) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาคุณคาสินคาและบริการ ราคาสินคามีความเหมาะสมและ
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บริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป เปนสิ่งที่ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด ควรรักษามาตรฐานของสินคา
และบริการใหดีเหมือนเดิม 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.23) รองลงมาคือ ความสะอาด
ของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.24)  พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.18) พนักงานใหบริการ
ถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.15) ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.10) และ บริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.09) ทั้งน้ีจะเห็น
ไดวาความพึงพอใจตอการใชบริการ รสชาติอาหารและความสะอาดของสถานที่ ลูกคาใหความสําคัญมาก
ที่สุด จึงควรกําหนดเปนนโยบายของรานในการใหบริการในดานความสะอาดของสถานที่และรสชาติให
อยูในมาตรฐานที่ดี 
 การแนะนําพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจาก
คาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ีโอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.92) 
รองลงมาคือ โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังสาธารณะใหรับรู  (คาเฉลี่ย 3.72) และโอกาสที่ทานจะ
บอกปญหาไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ (คาเฉลี่ย 3.65) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาการแนะนํา กรณีที่มี
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก ลูกคาจะใหความสําคัญมากที่สุดเน่ืองจากเปนวิธีการที่
งายที่สุดในการที่จะเขาไปแนะนําสินคาและบริการใหกับคนใกลตัวที่ทานรูจักไดดีที่สุด 
 ความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลีย่มากไปหานอย ไดดังน้ี ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการราน
ไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.11) รองลงมาคือ ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 
4.07) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาความภักดีในสินคาและบริการ ลูกคาจะใหความสําคัญในการที่จะบอกตอสิง่ดี ๆ  ที่
ทานไดรับจากการไปใชบริการรานไปยังคนรูจักมากที่สุด จึงควรรักษาระดับมาตรฐานที่ดีไว 
 
ตารางท่ี 4.3 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามราน Alpaka 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)    
รสชาติ 1 0 15 45 42 4.23 

 1.0% 0.0% 14.6% 43.7% 40.8%  
มีความหอม 3 0 18 44 38 4.11 

 2.9% 0.0% 17.5% 42.7% 36.9%  
ความสะอาดของสถานที ่ 1 0 18 35 49 4.27 

 1.0% 0.0% 17.5% 34.0% 47.6%  
ความรวดเร็วในการใหบริการ 1 0 26% 35 41 4.12 

 1.0% 0.0% 25.2% 34.0% 39.8%  
พนักงานมีความสุภาพ 1 0 17 39 46 4.25 

 1.0% 0.0% 16.5% 37.9% 44.7%  
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)    
รสชาติดี 0 1 19 53 30 4.09 

 0.0% 1.0% 18.4% 51.5% 29.1%  
มีความหอม 2 1 20 54 26 3.98 

 1.9% 1.0% 19.4% 52.4% 25.2%  
ความสะอาดของสถานที ่ 0 1 18 52 32 4.12 

 0.0% 1.0% 17.5% 50.5% 31.1%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ 0 3 18 49 33 4.09 
เหมาะสม 0.0% 2.9% 17.5% 47.6% 32.0%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 1 15 56 31 4.14 

 0.0% 1.0% 14.6% 54.4% 30.1%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 2 1 19 53 28 4.01 

 1.9% 1.0% 18.4% 51.5% 27.2%  
สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินทีจ่ายไป 2 1 23 51 26 3.95 

 1.9% 1.0% 22.3% 49.5% 25.2%  
บริการที่ไดรบัคุมกบัเงินที่จายไป 0 3 25 54 21 3.90 

 0.0% 2.9% 24.3% 52.4% 20.4%  
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)    
รสชาติดี 0 1 16 52 34 4.16 

 0.0% 1.0% 15.5% 50.5% 33.0%  
ราคาเหมาะสม 4 1 20 49 29 3.95 

 3.9% 1.0% 19.4% 47.6% 28.2%  
บริการรวดเร็ว 0 3 22 47 31 4.03 
 0.0% 2.9% 21.4% 45.6% 30.1%  
พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ 0 2 19 50 32 4.09 
 0.0% 1.9% 18.4% 48.5% 31.1%  
พนักงานใหบรกิารถูกตอง 0 1 22 45 35 4.11 
 0.0% 1.0% 21.4% 43.7% 34.0%  
ความสะอาดของสถานที ่ 0 1 20 46 36 4.14 
 0.0% 1.0% 19.4% 44.7% 35.0%  
การรองเรียน (Customer Complaints)       
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 3 10 26 41 23 3.69 
รานหรือผูที่เกี่ยวของ 2.9% 9.7% 25.2% 39.8% 22.3%  
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉลี่ย 
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที ่ 3 6 24 48 22 3.78 
ทานรูจกั 2.9% 5.8% 23.3% 46.6% 21.4%  
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยัง 5 12 22 34 30 3.70 
สาธารณะใหรับรู 4.9% 11.7% 21.4% 33.0% 29.1%  
ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)     
ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรบัจากการ 0 3 16 53 31 4.09 
ใชบริการที่รานไปยังคนที่ทานรูจกั 0.0% 2.9% 15.5% 51.5% 30.1%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของ 2 3 25 44 29 3.92 
ราน 1.9% 2.9% 24.3% 42.7% 28.2%  
 

จากตารางที่ 4.3 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามตอการใหบริการราน Alpaka 
พบวา ความคาดหวังตอสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.27) 
รองลงมาคือ พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.25) รสชาติอาหาร (คาเฉลี่ย 4.23) ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.12) และมีความหอม (คาเฉลี่ย 4.11)  ทั้งน้ีจะเห็นไดวาความคาดหวังดานความ
สะอาดของสถานที่และพนักงานมีความสุภาพ ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด จึงควรกําหนดเปนนโยบาย
ของรานในการใหบริการ 
 มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.14) 
รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานที่  (คาเฉลี่ย 4.12) รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.09) และระยะเวลาในการรอ
รับบริการมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.09) เทากันทั้ง 2 ประเด็น และ ความหอมของอาหาร (คาเฉลี่ย 
3.98)  ทั้งน้ีจะเห็นไดวามุมมองคุณภาพสินคาและบริการ ในดานพนักงานมีความสุภาพ ลูกคาให
ความสําคัญมากที่สุด จึงควรรักษามาตรฐานของความสุภาพของพนักงานใหเปนมาตรฐานเหมือนเดิม 

คุณคาของสินคาและบริการพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี ราคาสินคามีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.01) รองลงมาคือ 
สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป (คาเฉลี่ย 3.95) และบริการที่ไดรับคุมกับเงินที่จายไป (คาเฉลี่ย 3.90) 
ทั้งน้ีจะเห็นไดวาคุณคาสินคาและบริการ ราคาสินคามีความเหมาะสมและสนิคาที่ไดรับคุมคากับเงนิที่จาย
ไปเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด ควรรักษามาตรฐานของราคาของสินคาและบริการใหดี
เหมือนเดิม 
 ความพึงพอใจตอการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ี รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.16) รองลงมาคือ ความสะอาด
ของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.14) พนักงานใหบริการถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.11) พนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ 
(คาเฉลี่ย 4.09) บริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.03) และ ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.95) ทั้งน้ีจะเห็นไดวา
ความพึงพอใจตอการใชบริการ รสชาติอาหารและความสะอาดของสถานที่ ลูกคาใหความสําคัญมากที่สุด 
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จึงควรกําหนดเปนนโยบายของรานในการใหบริการในดานความสะอาดของสถานที่และรสชาติใหอยูใน
มาตรฐานที่ดี 
 การแนะนําพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจาก
คาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังน้ีโอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.78) 
รองลงมาคือ โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังสาธารณะใหรับรู  (คาเฉลี่ย 3.70) และโอกาสที่ทานจะ
บอกปญหาไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ (คาเฉลี่ย 3.69) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาการแนะนํา กรณีที่มี
โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก ลูกคาจะใหความสําคัญมากที่สุดเน่ืองจากเปนวิธีการที่
งายที่สุดในการที่จะเขาไปแนะนําสินคาและบริการใหกับคนใกลตัวที่ทานรูจักไดดีที่สุด 
 ความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลีย่มากไปหานอย ไดดังน้ี ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการราน
ไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.09) รองลงมาคือ ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 
3.92) ทั้งน้ีจะเห็นไดวาความภักดีในสินคาและบริการ ลูกคาจะใหความสําคัญในการที่จะบอกตอสิง่ดี ๆ  ที่
ทานไดรับจากการไปใชบริการรานไปยังคนรูจักมากที่สุด จึงควรรักษาระดับมาตรฐานที่ดีไว 
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ตารางท่ี 4. 4 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตรราน Dean & Deluca และราน Alpaka 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
ชื่อราน         

Dean & Deluca 122 54.22% 0.8398 0.8172 0.7623 0.7910 0.6906 0.7725 
Alpaca View 103 45.78% 0.7990 0.7704 0.7387 0.7694 0.6804 0.7512 

t-test   1.7841* 2.2290** 0.9463 0.9866 0.3152 0.8507 
เพศ         

ชาย 98 43.56% 0.7903 0.7801 0.7594 0.7730 0.6624 0.7730 
หญิง 127 56.44% 0.8449 0.8079 0.7454 0.7874 0.7041 0.7549 

t-test   -2.3927** -1.3063 0.5553 -0.6568 -1.2913 0.7157 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการที่ราน 172 76.44% 0.8105 0.7895 0.7437 0.7735 0.6749 0.7594 
ซื้อกลบับาน 53 23.56% 0.8557 0.8160 0.7767 0.8058 0.7217 0.7736 

t-test   -1.6851- -1.0655 -1.1279 -1.2611 -1.2412 -0.4797 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพื้นที่ 76 33.78% 0.8401 0.8158 0.7796 0.7939 0.7050 0.7549 
นักทองเที่ยว 149 66.22% 0.8114 0.7856 0.7371 0.7746 0.6762 0.7668 

t-test         
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ตารางท่ี4.4 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
อาย ุ         

ตํ่ากวา 24 ป 55 24.44% 0.8900 0.8918 0.8295 0.8436 0.6922 0.7791 
25 – 30 ป 77 34.22% 0.8182 0.7922 0.7403 0.7814 0.6818 0.7808 
31 – 40 ป 64 28.44% 0.8266 0.7891 0.7174 0.7611 0.6953 0.7344 
41 ปข้ึนไป 29 12.89% 0.8265 0.7942 0.8169 0.8079 0.7236 0.7500 

F-test   1.7465 1.4384 1.8128 0.8500 0.3813 0.5256 
สถานภาพ         

โสด 151 67.11% 0.8116 0.7848 0.7357 0.7641 0.6418 0.7483 
สมรส 59 26.22% 0.8449 0.8246 0.7853 0.8213 0.7754 0.7818 
หยาราง 15 6.67% 0.8233 0.7933 0.7778 0.7944 0.7778 0.8333 

F-test   0.8016 1.3462 1.6737 2.7000* 8.2317*** 1.8307 
การศึกษา         

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 17 7.56% 0.8882 0.8412 0.7990 0.8284 0.7206 0.7353 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปรญิญาตร ี 142 63.11% 0.8180 0.7824 0.7424 0.7758 0.6585 0.7500 
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 66 29.33% 0.8113 0.8225 0.7797 0.7928 0.6848 0.7708 

F-test   0.9677 1.1812 0.9191 0.7129 3.2675** 1.7583 
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ตารางท่ี4.4 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 46 20.44% 0.8163 0.7935 0.7645 0.7935 0.7101 0.7962 
รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 79 35.11% 0.8399 0.8146 0.7458 0.7927 0.6941 0.7642 
พนักงานบริษัทเอกชน 54 24.00% 0.7944 0.7917 0.7346 0.7577 0.6096 0.7338 
ธุรกิจสวนตัว/รับจางทั่วไป/วางงาน/แมบาน 46 20.44% 0.8418 0.7923 0.7633 0.7771 0.7362 0.7817 

F-test   1.1979 0.9242 0.2931 0.3689 1.6493 0.8984 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน         

ตํ่ากวา 10,000 บาท 41 18.22% 0.8195 0.7976 0.7541 0.7774 0.6911 0.7622 
10,001 – 15,000 บาท 64 28.44% 0.8391 0.8086 0.7487 0.7988 0.6771 0.7852 
15,001 – 20,000 บาท 52 23.11% 0.8260 0.7865 0.7372 0.7724 0.66715 0.7692 
20,000 บาทข้ึนไป 68 30.22% 0.8029 0.7915 0.7635 0.7759 0.7054 0.7388 

F-test   0.5605 0.4354 0.1500 0.8069 0.5364 0.7375 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ตํ่ากวา 500 บาท 90 40.00% 0.8156 0.8089 0.7685 0.7958 0.7259 0.7750 
500 – 1,000 บาท 87 38.67% 0.8236 0.7759 0.7280 0.7701 0.6303 0.7557 
1,000 บาทข้ึนไป 48 21.33% 0.8273 0.8070 0.7552 0.7663 0.6901 0.7285 

F-test   0.0564 0.7466 0.9404 0.6534 3.7510** 2.3773* 
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ตารางท่ี4.4 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารน้ี         

ตํ่ากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 160 71.11% 0.8188 0.7781 0.7339 0.7625 0.6865 0.7477 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 65 28.89% 0.7913 0.8083 0.7639 0.8030 0.6836 0.7415 

t-test   1.1823 1.7613** 1.6046* 1.7218** 1.1378 2.6262*** 
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารน้ีตอครั้ง         

ตํ่ากวา 500 บาท 96 42.67% 0.8010 0.8042 0.7743 0.7960 0.7205 0.7760 
500 – 1,000 บาท 93 41.33% 0.8403 0.7844 0.7384 0.7733 0.6559 0.7608 
1,000 บาทข้ึนไป 36 16.00% 0.8250 0.8028 0.7245 0.7616 0.6713 0.7326 

F-test   0.8609 0.8956 1.7149 1.0517 1.9685 4.6580*** 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



53 

ตารางท่ี 4.5 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตรราน Dean & Daluca 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
เพศ         

ชาย 56 45.90% 0.7937 0.7866 0.7411 0.7574 0.6696 0.7522 
หญิง 66 54.10% 0.8788 0.8432 0.7803 0.8194 0.7083 0.7898 

t-test   -3.2073*** -2.2290** -1.1841 -2.3098** -0.8781*** -1.1515 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการที่ราน 84 68.85% 0.8214 0.8137 0.7560 0.7842 0.6696 0.7664 
ซื้อกลบับาน 38 31.15% 0.8390 0.8110 0.7445 0.7830 0.6822 0.7679 

t-test   0.0925 0.8286 1.8618* 1.0090 0.6498 0.4917 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพื้นที่ 31 25.41% 0.8419 0.8355 0.8145 0.8145 0.7151 0.7863 
นักทองเที่ยว 91 74.59% 0.8390 0.8110 0.7445 0.7830 0.6822 0.7679 

t-test   0.0925 0.8286 1.8618* 1.0090 0.6498 0.4917 
อาย ุ         

ตํ่ากวา 24 ป 34 27.87% 0.8945 0.8984 0.7799 0.7988 0.6940 0.6738 
25 – 30 ป 39 31.97% 0.8218 0.8141 0.7692 0.7981 0.6944 0.8077 
31 – 40 ป 35 28.69% 0.8557 0.8114 0.7333 0.7917 0.6833 0.7500 
41 ปข้ึนไป 14 11.48% 0.8357 0.8071 0.7976 0.7798 0.7202 0.7321 

F-test   0.4162 0.7784 0.4888 0.2577 0.1954 1.1638 
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ตารางท่ี4.5(ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
สถานภาพ         

โสด 82 67.21% 0.8207 0.8067 0.7510 0.7713 0.6423 0.7546 
สมรส 35 28.69% 0.8843 0.8386 0.7833 0.8321 0.7857 0.8036 
หยาราง 5 4.10% 0.8400 0.8400 0.8000 0.8250 0.8167 0.8500 

F-test   2.2033 0.6814 0.4908 2.1803 5.3652*** 1.4058 
การศึกษา         

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 11 9.02% 0.9182 0.8455 0.7955 0.8258 0.7045 0.7045 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปรญิญาตร ี 74 60.66% 0.8412 0.8122 0.7635 0.7939 0.6712 0.7686 
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 37 30.33% 0.8453 0.8635 0.8260 0.8015 0.5466 0.7776 

F-test   1.6116 0.6886 1.0861 0.5075 3.4695** 0.9242 
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 30 24.59% 0.7950 0.7767 0.7222 0.7528 0.7056 0.7750 
รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 40 32.79% 0.8150 0.8163 0.7354 0.7844 0.6792 0.7500 
พนักงานบริษัทเอกชน 28 22.95% 0.8482 0.8304 0.8006 0.8065 0.6488 0.7857 
ธุรกิจสวนตัว/รับจางทั่วไป/วางงาน/แมบาน 24 19.67% 0.9092 0.8703 0.8144 0.8322 0.7394 0.8160 

F-test   2.7146** 1.0370 1.2155 0.8962 0.3966 0.5933 
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ตารางท่ี4.5 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน         

ตํ่ากวา 10,000 บาท 25 20.49% 0.8240 0.8080 0.7400 0.7700 0.6667 0.7500 
10,001 – 15,000 บาท 31 25.41% 0.8484 0.8177 0.7500 0.7984 0.6882 0.8105 
15,001 – 20,000 บาท 28 22.95% 0.8518 0.8250 0.7827 0.7976 0.7024 0.7813 
20,000 บาทข้ึนไป 38 31.15% 0.8347 0.8139 0.7654 0.7925 0.7036 0.7479 

F-test   0.1487 0.2285 0.7120 0.1831 0.1892 0.6545 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ตํ่ากวา 500 บาท 50 40.98% 0.8250 0.8180 0.7583 0.7875 0.7183 0.7825 
500 – 1,000 บาท 46 37.70% 0.8467 0.7946 0.7301 0.7736 0.6431 0.7500 
1,000 บาทข้ึนไป 26 21.31% 0.8382 0.8427 0.8139 0.8150 0.6739 0.7458 

F-test   0.7158 1.3126 1.7653 1.0144 2.2302* 2.7606** 
ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารน้ี         

ตํ่ากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 84 68.85% 0.8363 0.8024 0.7460 0.7713 0.7103 0.7589 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 38 31.15% 0.8278 0.8206 0.7565 0.8139 0.6250 0.7319 

t-test   0.9023 1.3253 1.4046 1.4508 1.5503* 2.0007*** 
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ตารางท่ี 4.5 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารน้ีตอ
ครั้ง 

        

ตํ่ากวา 500 บาท 51 41.80% 0.8176 0.8098 0.7549 0.7810 0.7042 0.7770 
500 – 1,000 บาท 56 45.90% 0.8482 0.8116 0.7515 0.7813 0.6622 0.7612 
1,000 บาทข้ึนไป 15 12.30% 0.8875 0.8670 0.8318 0.8638 0.7537 0.8058 

F-test   1.7123 1.3471 1.3008 1.6338 0.8721 1.3833 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามรานDean & Deluca โดยจําแนกตามคาใชจายในการใช
บริการ/ครั้ง แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีคาใชจายในการใชบริการ/ครั้งที่คาใชจาย 
500 - 1,000 บาทซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 45.90 และที่คาใชจายตํ่ากวา 
500 บาทซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 41.80 และที่คาใชจายมากกวา 2,000 บาท
ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.56 และที่คาใชจาย 1,000 - 2,000 บาทซึ่งมี
ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.74 ตามลําดับ 

เมื่อวิเคราะหขอมูลยังพบวาคาใชจายในการใชบริการตอครั้งที่แตกตางกัน สงผลตอความ
คาดหวัง และความพึงพอใจในภาพรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับความเช่ือมั่น 0.05 นอกจากน้ี
ยังสงผลตอคุณภาพ และคุณคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับความเช่ือมั่น 0.1 ทั้งน้ีเน่ืองจากราคา
ของอาหารน้ันอาจเปนตัวแปรที่สาํคัญที่ผูบรโิภคนํามาใชวัดความพึงพอใจดานคุณภาพและราคา ซึ่งสงผล
ตอไปความพึงพอใจในภาพรวมน่ันเอง 
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ตารางท่ี 4.6 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรราน Alpaka 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
เพศ         

ชาย 42 40.78% 0.7857 0.7714 0.7837 0.7937 0.6528 0.8006 
หญิง 61 59.22% 0.8082 0.7697 0.7077 0.7527 0.6995 0.7172 

t-test   -0.5856 0.0504 2.0157** 1.1514 -0.9742 2.1585** 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการที่ราน 88 85.44% 0.8000 0.7665 0.7320 0.7633 0.6799 0.7528 
ซื้อกลบับาน 15 14.56% 0.7933 0.7933 0.7778 0.8056 0.6833 0.7417 

t-test   0.1245 -0.5534 -0.8565 -0.8518 -0.0508 0.2030 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพื้นที่ 45 43.69% 0.8389 0.8022 0.7556 0.7796 0.6981 0.7333 
นักทองเที่ยว 58 56.31% 0.7681 0.7457 0.7256 0.7615 0.6667 0.7651 

t-test   1.8905* 1.6578 0.7885 0.5124 0.6616 -0.8138 
อาย ุ         

ตํ่ากวา 24 ป 21 20.39% 0.8737 0.8763 0.8772 0.8871 0.6820 0.8816 
25 – 30 ป 38 36.89% 0.8145 0.7697 0.7105 0.7643 0.6689 0.7533 
31 – 40 ป 29 28.16% 0.7914 0.7621 0.6983 0.7241 0.7098 0.7155 
41 ปข้ึนไป 15 14.56% 0.8214 0.7813 0.8333 0.8326 0.7292 0.7679 

F-test   2.1171* 0.7932 2.0329* 1.4976 0.5610 0.8897 
 

 



59 

ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
สถานภาพ         

โสด 69 66.99% 0.8007 0.7587 0.7174 0.7554 0.6413 0.7409 
สมรส 24 23.30% 0.7875 0.8042 0.7882 0.8056 0.7604 0.7500 
หยาราง 10 9.71% 0.8150 0.7700 0.7667 0.7792 0.7583 0.8250 

F-test   0.0801 0.6095 1.3510 0.7224 2.9074* 0.8000 
การศึกษา         

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 6 5.83% 0.8333 0.8333 0.8056 0.8333 0.7500 0.7917 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปรญิญาตร ี 68 66.02% 0.7926 0.7500 0.7194 0.7561 0.6446 0.7298 
กําลงัศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 29 28.16% 0.8019 0.8068 0.7722 0.7924 0.7347 0.7736 

F-test   0.1415 0.9733 0.7398 0.5233 1.7739 1.3809 
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 16 15.53% 0.8562 0.8250 0.8438 0.8698 0.7188 0.8359 
รับราชการ/รฐัวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 39 37.86% 0.8654 0.8128 0.7564 0.8013 0.7094 0.7788 
พนักงานบริษัทเอกชน 26 25.24% 0.7365 0.7500 0.6635 0.7051 0.5673 0.6779 
ธุรกิจสวนตัว/รับจางทั่วไป/วางงาน/แมบาน 22 21.36% 0.7909 0.7024 0.7253 0.7250 0.7382 0.7332 

F-test   4.2700*** 2.8646** 2.1608* 2.5527** 1.6514 1.5972 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน         

ตํ่ากวา 10,000 บาท 16 15.53% 0.8125 0.7813 0.7760 0.7891 0.7292 0.7813 
10,001 – 15,000 บาท 33 32.04% 0.8303 0.8000 0.7475 0.7992 0.6667 0.7614 
15,001 – 20,000 บาท 24 23.30% 0.7958 0.7417 0.6840 0.7431 0.6354 0.7552 
20,000 บาทข้ึนไป 30 29.13% 0.7600 0.7550 0.7528 0.7472 0.7056 0.7208 

F-test   0.8822 1.9602 1.2891 2.1709* 0.8124 1.0631 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ตํ่ากวา 500 บาท 40 38.83% 0.8037 0.7975 0.7813 0.8062 0.7354 0.7656 
500 – 1,000 บาท 41 39.81% 0.7976 0.7549 0.7256 0.7663 0.6159 0.7622 
1,000 บาทข้ึนไป 22 21.36% 0.8019 0.7577 0.6870 0.7090 0.6955 0.6987 

F-test   0.4584 0.9607 1.3149 1.4700 1.9115 0.7137 
ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารน้ี         

ตํ่ากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 76 73.79% 0.7993 0.7513 0.7204 0.7527 0.6601 0.7352 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 27 26.21% 0.7232 0.7790 0.7657 0.7760 0.7705 0.7681 

t-test   0.9243 1.2166 0.9759 1.0362 0.9035 3.0765** 
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ตารางท่ี 4.6 (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักดี 
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารน้ีตอครั้ง         

ตํ่ากวา 500 บาท 45 43.69% 0.7822 0.7978 0.7963 0.8130 0.7389 0.7750 
500 – 1,000 บาท 37 35.92% 0.8284 0.7432 0.7185 0.7613 0.6464 0.7601 
1,000 บาทข้ึนไป 21 20.39% 0.7845 0.7582 0.6485 0.6886 0.6117 0.6784 

F-test   0.5723 0.8884 3.7068** 2.7820** 2.3647* 4.4639*** 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Alpaka โดยจําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ/ครั้ง 
แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีคาใชจายในการใชบริการ/ครั้งที่คาใชจายตํ่ากวา 500 
บาทซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 43.69และที่คาใชจาย 500 - 1,000 บาทซึ่ง
มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 35.92 และที่คาใชจาย 1,000 - 2,000 บาทซึ่งมี
ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 10.68 และที่คาใชจายมากกวา 2,000 บาทซึ่งมี
ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 9.71 ตามลําดับ 

เมื่อวิเคราะหขอมูลยังพบวาคาใชจายในการใชบริการตอครั้งที่แตกตางกัน สงผลตอความ
คาดหวัง และความพึงพอใจในภาพรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับความเช่ือมั่น 0.05 นอกจากน้ี
ยังสงผลตอคุณภาพ และคุณคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับความเช่ือมั่น 0.1 ทั้งน้ีเน่ืองจากราคา
ของอาหารน้ันอาจเปนตัวแปรที่สาํคัญที่ผูบรโิภคนํามาใชวัดความพึงพอใจดานคุณภาพและราคา ซึ่งสงผล
ตอไปความพึงพอใจในภาพรวมน่ัน 
 
4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการสรางแบบจําลองจากองคประกอบของปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของ
ผูบริโภคกาแฟที่มีตอรานอาหารตามองคประกอบของ American Customer Satisfaction Index 
(ACSI) (Fornell et. al., 1996, p. 117 - 118) จํานวน 6 องคประกอบ เพื่อทดสอบทฤษฏีและประมาณ
คาความสัมพันธเชิงเหตุผลวามีความสอดคลองกนัหรือไม และจากวิเคราะหขอมลู  พบวา แบบจําลองที่ผูวิจัย
สรางข้ึนกับแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) (Fornell et. al. ,1996,p. 
117 - 118) มีความสอดคลองกันในองคประกอบที่1) ความคาดหวัง 2) รับรูคุณภาพ 3) รับรูคุณคา 4) 
ความพึงพอใจ 5) การรองเรียน และ 6) ความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติตามภาพที่ 4.1 -4.3 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การนําเสนอในสวนน้ีเปนการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจัยในครั้งน้ี โดยไดวิเคราะห
และแปลผลขอมูลตามสมมติฐาน  
สมมติฐาน ที่ 1  

H1: ความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค 
(Customer Expectations) มีผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพบริการของรานอาหารของลูกคา
ผูบริโภค (Perceived Quality)   

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถามผูมาใชบริการราน Dean & Deluca และราน
Alpaka จํานวน 225 คน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (ในภาพรวมของทั้ง 2 ราน มีคาสหสัมพันธ 0.7860 โดยที่ราน 
Dean & Deluca มีคาสหสัมพันธ 0.7867 และราน Alpaka มีคาสหสัมพันธ 0.7795ตามลําดับ)และมี
ทิศทางในเชิงบวกตอการรับรูคุณภาพบริการของรานของลูกคาผูมาใชบริการ 
สมมติฐาน ที่ 2 

H2: ความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค 
(Customer Expectations) และมุมมองตอคุณภาพบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka
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ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Quality) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการของราน Dean & 
Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Value)   

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถามผูมาใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka 
จํานวน 225 คน มีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการตอการรับรูคุณคาบริการของราน Dean & 
Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูมาใชบริการ (Perceived Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01(ในภาพรวมของทั้ง 2 ราน มีคาสหสัมพันธ 0.7597 โดยที่ราน Dean & Deluca มีคาสหสัมพันธ
0.7951 และราน Alpaka มีคาสหสัมพันธ 0.7320 ตามลําดับ) และตางก็มีทิศทางในเชิงบวกตอการรับรู
คุณคาบริการของรานของลูกคาที่มาใชบริการไดรับ  
สมมติฐาน ที่ 3 

H3: ความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค 
(Customer Expectations) มุมมองตอคุณภาพบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของ
ลูกคาผูบริโภค (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของบริการของราน Dean & Deluca และราน
Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Value) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจโดยรวมของบริการ
ของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ที่ลูกคาผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction)   

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถามผูมาใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka
จํานวน 225 คน มีความคาดหวัง การรับรูคุณภาพและคุณคาบริการของราน Dean & Deluca และราน
Alpaka ของลูกคาผูมาใชบริการ (Perceived Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (ใน
ภาพรวมของทั้ง 2 ราน มีคาสหสัมพันธ 0.8365 โดยที่ราน Dean & Deluca มีคาสหสัมพันธ 0.7964
และราน Alpaka มีคาสหสัมพันธ 0.8768 ตามลําดับ) และตางก็มีทิศทางในเชิงบวกตอความพึงพอใจ
โดยรวมของบริการรานตอลูกคาที่มาใชบริการไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 
สมมติฐาน ที ่4 

H4: ความพึงพอใจโดยรวมของบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ที่ลูกคาผูบริโภค
ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Customer Voice)   

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถามผูมาใชบริการราน Dean & Deluca และราน 
Alpaka จํานวน 225 คน ความพึงพอใจโดยรวมของบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka ตอ
ลูกคาที่มาใชบริการไดรับ (Overall Customer Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Customer 
Voice) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (ในภาพรวมของทั้ง 2 ราน มีคาสหสัมพันธ 0.3757 โดยที่
ราน Dean & Deluca มีคาสหสัมพันธ 0.3226 และราน Alpaka มีคาสหสัมพันธ 0.4319 ตามลําดับ) 
สมมติฐาน ที่ 5 

H5: ความพึงพอใจโดยรวมของบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ที่ลูกคาผูบริโภค
ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลในทางบวกตอ
ความภักดีตอบริการของรานอาหารจากลูกคาผูบริโภค (Customer Loyalty)  

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถามผูมาใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka
จํานวน 225 คนมีความพึงพอใจโดยรวมของบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยที่ความพึงพอใจของบริการรานตอลูกคาที่มาใชบริการไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) (ในภาพรวมของทั้ง 2 ราน มีคาสหสัมพันธ 0.6863  โดยที่ราน Dean & Deluca มีคา
สหสัมพันธ 0.6872 และราน Alpaka มีคาสหสัมพันธ 0.6843 ตามลําดับ) และการแนะนํา (Customer 
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Voice) (ในภาพรวมของทั้ง 2 ราน มีคาสหสัมพันธ 0.4907  โดยที่ราน Dean & Deluca มีคาสหสัมพันธ
0.4779 และราน Alpaka มีคาสหสัมพันธ 0.5054 ตามลําดับ)ตางก็มีทิศทางในเชิงบวกตอความภักดีตอ
บริการของรานอาหารจากผูมาใชบริการ (Customer Loyalty) 

 

 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 
ภาพท่ี 4.1 กรอบแนวคิดแบบจําลองโครงสรางปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 

   ราน Dean & Deluca 
 

 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 
ภาพท่ี 4.2 กรอบแนวคิดแบบจําลองโครงสรางปจจัยทีส่งผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 

    ราน Alpaka 

+ 

+ 

+ 

+ 
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หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

 
ภาพท่ี 4.3 กรอบแนวคิดแบบจําลองโครงสรางปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 

   ราน Dean & Deluca  และราน Alpaka 

 

+ 

+ 
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่องมุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร: กรณีศึกษาเปรียบเทียบ

ราน Dean & Deluca กับราน Alpaka มีวัตถุประสงค ดังน้ี (1) เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ
ในการใหบริการราน Dean & Deluca และ ราน Alpaka  และ (2) เพื่อประเมินความพึงพอใจการใชบริการ
ราน Dean & Deluca และราน Alpaka และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการที่ไดรับจาก
ราน Dean & Deluca  และราน Alpaka งานวิจัยน้ีผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือที่ใชในการศึกษาโดยใชวิธีการ
สุมตัวอยาง จากผูบริโภคที่เขารับประทานอาหารราน Dean & Deluca และราน Alpaka จํานวน 225คนซึ่ง
ไดนําเสนอผลการศึกษาเกี่ยวกับมุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร: กรณีศึกษา
เปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka ผูวิจัยไดดําเนินการสรุปผลดังรายละเอียดตอไปน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

จากการสํารวจและเก็บขอมูลจากแบบสอบถามจากจํานวนผูตอบแบบสอบถามที่สมบูรณ
ครบถวน จํานวน 225 ชุด ของผูใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka จากผลการวิเคราะห
ขอมูลทั่วไปในการศึกษาวิจัยเรื่องมุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการรานอาหาร: กรณีศึกษา
เปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka สรุปไดดังน้ี 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการสํารวจและเก็บขอมูลความพึงพอใจการใชบริการราน Dean & Deluca และราน
Alpaka มีลักษณะที่แตกตางกันตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
และคาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งเปนตน ซึ่งพอจะสรุปไดดังน้ี 
 

 1.1 ผูใชบริการราน Dean & Deluca 
ผูใชบริการสวนใหญน้ันจากการสํารวจเก็บขอมูลตามแบบสอบถามจะเปนเพศหญิง จํานวน 

66 คน คิดเปนรอยละ 54.10โดยมีอายุอยูในชวง 25-30 ป จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 31.97 ซึ่งหาก
จําแนกตามสถานภาพ มีสถานภาพโสด จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 67.21และกําลังศึกษาปริญญาตรี/
ปริญญาตรี จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 60.66 แตหากจําแนกตามอาชีพมีอาชีพรับราชการ /รัฐวิสาหกิจ/
พนักงานของรัฐ จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 32.79 และมีรายไดตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท จํานวน 
31 คน คิดเปนรอยละ 25.41โดยมีคาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง ที่ตํ่ากวา 500 บาท
จํานวน 50 คนคิดเปนรอยละ 40.98 และมีความถ่ีในการใชบริการราน Dean & Deluca ตํ่ากวา 1 ครั้ง/
สัปดาหจํานวน84 คน 
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คิดเปนรอยละ 68.85 สําหรับคาใชจายในการใชบริการ/ครั้ง ที่คาใชจาย 500 - 1,000 บาทจํานวน 56 คน 
คิดเปนรอยละ 45.90 

1.2 ผูใชบริการราน Alpaka 
 ผูใชบริการสวนใหญน้ันจากการสํารวจเก็บขอมูลตามแบบสอบถามจะเปนเพศหญิง จํานวน 61 
คน คิดเปนรอยละ 59.22 โดยมีอายุอยูในชวง 25-30 ป จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 36.89 ซึ่งหากจําแนก
ตามสถานภาพ มีสถานภาพโสด จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 66.99และกําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 66.02 แตหากจําแนกตามอาชีพ มีอาชีพรับราชการ /รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของ
รัฐ จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 37.86 และมีรายไดตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท จํานวน 33 คน  
คิดเปนรอยละ 32.04โดยมีคาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง ที่ตํ่ากวา 500 บาทจํานวน 41 
คน คิดเปนรอยละ 39.81 และมีความถ่ีในการใชบริการราน Alpaka ตํ่ากวา 1 ครั้ง/สัปดาหจํานวน 76 คน 
คิดเปนรอยละ 73.79 สําหรับคาใชจายในการใชบริการ/ครั้ง ที่คาใชจาย 500 - 1,000 บาทจํานวน 45 คน 
คิดเปนรอยละ 43.69 
 
2. ขอมูลพฤติกรรมของผูบริโภคอาหาร 

  จากการสํารวจและเก็บขอมูลของผูบริโภคเกี่ยวกับพฤติกรรมอันไดแก ชวงเวลาที่เลือกใชบริการ 
ลักษณะการใชบริการ หรือจะเปนประเภทของอาหารที่ทานสั่งเปนประจํา แมกระทั่งเหตุผลในการ
ตัดสินใจเลือกทานอาหารราน เปนตน ซึ่งพอจะสรุปไดดังน้ี 

2.1 ผูใชบริการราน Dean & Deluca 
ผูใชบริการสวนใหญน้ันจากการสํารวจเก็บขอมูลตามแบบสอบถามจะเลือกใชบริการวันหยุด 

(เสาร- อาทิตย –นขัตฤกษ) ซึ่งมีจํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 90.98 ซึ่งจะเลือกใชบริการที่รานกับเพื่อน 
ซึ่งมีจํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 78.69 แตจะไมเลือกใชบริการที่รานคนเดียว โดยจะเลือกสัง่เครือ่งด่ืม ซึ่งมี
จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 79.51 รองลงมาจะเปนการสั่งอาหารไทย ซึ่งมีจํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 
75.41โดยการตัดสินใจเลือกทานอาหารที่รานเพราะรสชาติของอาหาร ซึ่งมีจํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 
99.18 

2.2 ผูใชบริการราน Alpaka 
 ผูใชบริการสวนใหญน้ันจากการสาํรวจเกบ็ขอมูลตามแบบสอบถามจะเลือกใชบริการวันหยุด 
(เสาร- อาทิตย –นขัตฤกษ) ซึ่งมีจํานวน 88คน คิดเปนรอยละ 85.44 ซึ่งจะเลือกใชบริการที่รานกับเพื่อน 
ซึ่งมีจํานวน 79คน คิดเปนรอยละ 76.70 แตจะไมเลือกใชบริการที่รานคนเดียว โดยจะเลือกสั่งเครื่องด่ืม 
ซึ่งมีจํานวน 84คน คิดเปนรอยละ 81.55 รองลงมาจะเปนการสั่งอาหารไทย ซึ่งมีจํานวน 77คน คิดเปน
รอยละ 74.76 โดยการตัดสินใจเลือกทานอาหารที่รานเพราะรสชาติของอาหาร ซึ่งมีจํานวน 93คน  
คิดเปนรอยละ 90.29 
 
3. ขอมูลปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในรถชาติของผูบริโภคอาหารท่ีมีตอรานอาหาร 

ในการศึกษา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจการใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka 
ตามกรอบแนวคิดแบบจําลอง  American Customer Satisfaction Index (ACSI) มาเปนเครื่องมือในการ
สรางดัชนีความพึงพอใจของผูบรโิภคเพื่อชวยในการวัดความพึงพอใจของผูบริโภคที่สามารถเปรยีบเทยีบกันได
คิดคนโดย Professor ClaesFornell (Fornell et. al., 1996, p. 117 - 118)ที่กลาวถึง ACSI วาเปนการวัด
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ความพึงพอใจของลูกคาจาก ประสบการณจริง ACSI เปน Model โดยเริ่มตนจาก ความคาดหวังตอบริการ
ของรานอาหารตอผูมาใชบริการ (Customer Expectations)จะเปนปจจัยเริ่มตนที่กําหนดและสงผลตอ
มุมมองของคุณคา (รสชาติอาหารคุมคากับเงิน) ของการใหบริการของรานอาหารตอผูมาใชบริการ 
(Perceived Value)โดยที่ปจจัยทั้งสอง จะสงผลตอเน่ืองไปยังความพึงพอใจโดยรวมที่ผูมาใชบริการไดรับ 
(Overall Customer Satisfaction) และหากผูมาใชบริการรานอาหารมีความพึงพอใจตอบริการและคุณคา
ของรานอาหารก็จะสงผลใหเกิดความภักดีตอการมาใชบริการรานอาหาร (Customer Loyalty) ซึ่งจะสงผล
ทําใหความภักดีตอการใหบริการรานอาหารตอผูบริโภคเพิ่มมากข้ึน แตหากผูบริโภคไมไดรับความพึงพอใจก็
จะสงผลใหความภักดีที่มีตอการใหบริการรานอาหารตอผูบริโภคน้ันลดลงไดเชนกัน ซึ่งมีรายละเอียด ดังน้ี 
 

3.1 ผูใชบริการราน Dean & Deluca 
ผูใชบริการสวนใหญน้ันจากการสํารวจเก็บขอมูลตามแบบสอบถามมีความคาดหวังตอสินคา 

ทั้งในดานรสชาติ ความสะอาด ความรวดเร็ว และความสุภาพ โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.36 ซึ่งหากดูในดานของ
มุมมองตอคุณภาพของสินคาคาเฉลี่ยที่ 4.27 มุมมองคุณคาของสินคา คาเฉลี่ยที่ 4.05 โดยมีความพึงพอใจที่
มีตอสินคา คาเฉลี่ยที่ 4.16 และสุดทายความภักดีในสินคาหรือบริการ คาเฉลี่ยที่ 4.09ตามลําดับ 

3.2 ผูใชบริการราน Alpaka 
ผูใชบริการสวนใหญน้ันจากการสํารวจเก็บขอมูลตามแบบสอบถามมีความคาดหวังตอสินคา 

ทั้งในดานรสชาติ ความสะอาด ความรวดเร็ว และความสุภาพ โดยมีคาเฉลี่ยที่ 4.20 ซึ่งหากดูในดานของ
มุมมองตอคุณภาพของสินคา คาเฉลี่ยที่ 4.08 มุมมองคุณคาของสินคา คาเฉลี่ยที่ 3.95 โดยมีความพึงพอใจ
ที่มีตอสินคา คาเฉลี่ยที่ 4.08 และสุดทายความภักดีในสินคาหรือบริการ คาเฉลี่ยที่ 4.00ตามลําดับ  
 โดยสรุปแลวจากขอมูลที่จําแนกออกตามการวิเคราะหขอมูลเพื่อการอธิบายและการทดสอบ
สมมุติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปรแตละตัว ไดดังน้ี 

สมมุติฐานการวิจัยท่ี 1ความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของ
ลูกคาที่มาใชบริการ (Customer Expectations) สงผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพบริการของ
รานอาหารของลูกคาผูบริโภค (Perceived Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยความ
คาดหวังตอบริการของลูกคาราน Dean & Deluca จะมีมากกวาราน Alpaka เน่ืองจากราน Dean & 
Deluca เปนรานที่สาขาทั้งในและตางประเทศ มาตรฐานการใหบริการยอมมีมากกวา ทําใหเกิดความ
คาดหวังตอบริการจากลูกคามากกวาราน Alpaka ซึ่งมีสาขาเฉพาะในประเทศไทยเทาน้ัน 

สมมุติฐานการวิจัยท่ี 2ความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของ
ลูกคาที่มาใชบริการ (Customer Expectations) และมุมมองตอคุณภาพบริการของราน Dean & Deluca 
และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Quality) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการ
ของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Value) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในทางบวกสงผลตอคุณคาที่ดีที่ไดรับจากบริการโดยความคาดหวังและ
มุมมองตอคุณภาพบริการของลูกคาราน Dean & Deluca จะมีมากกวาราน Alpaka เน่ืองจากราน Dean & 
Deluca เปนรานที่ใชวัตถุดิบที่เปนมาตรฐานเหมือนกันทกุสาขาทั้งสาขาในประเทศไทยและสาขาในตางประ
เทส ทําใหเกิดความคาดหวังและมุมมองตอคุณภาพบริการจากลูกคามากกวาราน Alpaka ซึ่งมีสาขาเฉพาะ
ในประเทศไทยเทาน้ัน 
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สมมุติฐานการวิจัยท่ี 3 ความคาดหวังตอบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ของ
ลูกคาที่มาใชบริการ (Customer Expectations) มุมมองตอคุณภาพบริการของราน Dean & Deluca และ
ราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของบริการของราน Dean & 
Deluca และราน Alpaka ของลูกคาผูบริโภค (Perceived Value) สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจ
โดยรวมของบริการของราน Dean & Deluca และราน Alpaka ที่ลูกคาผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในทางบวกเกิดความพึงพอใจโดยรวมใน
ความสะอาด รสชาติ และมีความรวดเร็วที่ไดรับจากการใชบริการโดยความคาดหวัง มุมมองตอคุณภาพ และ
มุมมองคุณคาตอบริการของลูกคาราน Alpaka จะมีมากกวารานDean & Deluca เน่ืองจากราน Alpaka 
เปนรานที่เปดในประเทศไทยจึงทําใหรสชาติอาหารบางเมนูที่ตองการความเขมขนจัดจานในแบบคนไทยน้ัน
ถูกปากมากกวาราน Dean & Deluca และดวยพนักงานสวนใหญเปนคนไทยจึงทําใหการสื่อสารชัดเจนทํา
ใหไดรับบริการที่รวดเร็วย่ิงข้ึน  

สมมุติฐานการวิจัยท่ี 4ความพึงพอใจโดยรวมของการบริการของราน Dean & Deluca และราน
Alpaka ที่ลูกคาผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) สงผลในทางลบตอการรองเรียน (Voice) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางไปในทางบวกของความพึงพอใจในการใชบริการโดย
ความพึงพอใจโดยรวมของการบริการของรานตอบริการของลูกคาราน Alpaka จะมีมากกวารานDean & 
Delucaเน่ืองจากราน Alpaka เปนรานที่มีสาขาเฉพาะในประเทศไทย พนักงานเปนคนไทย การสื่อสารใน
การใหบริการยอมชัดเจนและเขาใจไดงายกวาจึงทําใหเกิดความพึงพอใจโดยรวมของการบริการของลูกคา
มากกวาราน Dean & Deluca ซึ่งมีตนกําเนิดและสาขาในตางประเทศ 

สมมุติฐานการวิจัยท่ี 5 ความพึงพอใจโดยรวมของบริการของราน Dean & Deluca และราน
Alpaka ที่ลูกคาผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) มีความพึงพอใจโดยรวมของบริการราน 
Dean & Deluca และราน Alpaka อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยที่ความพึงพอใจของบริการ
รานตอลูกคาที่มาใชบริการไดรับ (Overall Customer Satisfaction) ตางก็มีทิศทางในเชิงบวกตอความ
ภักดีตอบริการของรานอาหารจากผูมาใชบริการ (Customer Loyalty)โดยความพึงพอใจโดยรวมที่ลูกคา
ไดรับและเกิดความภักดีตอบริการของราน Dean & Deluca จะมีมากกวาราน Alpaka เน่ืองจากราน Dean 
& Deluca เปนรานที่มีตนกําเนิดในตางประเศ โดยมีสาขาทั้งในและตางประเทศ ทําใหรสชาติอาหารและ
การไดรับบริการตางๆ น้ันมีมาตรฐานเทียบเทาประหน่ึงกับไปใชบริการยังรานตนกําเนิดจึงทําใหเกิดภักดีตอ
บริการจากลูกคามากกวาราน Alpaka ซึ่งมีสาขาเฉพาะในประเทศไทยเทาน้ัน 

 
 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 ในการวิเคราะหขอมูลแบบหลายตัวแปรพบวา ผูใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka
มีลักษณะรูปแบบการใชงานที่แตกตางกันตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
จากจํานวนทั้งสิ้น 225 คน ซึ่งผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรที่สํารวจได (Factor Analysis) จาก
องคประกอบของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของการใหบริการตามแบบจําลอง American Customer 
Satisfaction Index (ACSI) จํานวน 6 องคประกอบ จากขอคําถามที่เปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร ที่มี
ความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจ ซึ่งประกอบไปดวย 1) ความคาดหวังของลูกคาในการใชบริการ
บริการ 2) มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา 3) มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของ
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ลูกคา 4) ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา 5) การรองเรียน/คําแนะนํา 6) ความภักดี
ตอสินคาและบริการจากลูกคา แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบทั้ง 6 น้ี สามารถ
นํามาใชไดและวัดคาตัวแปรในแตละดานไดในระดับที่ดี โดยเมื่อพิจารณาดวยนํ้าหนักของปจจัย (Factor 
Loading) ที่สะทอนจากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธ์ิของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซึ่ง
ถือวาตัวแปรมีความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได โดยจะเห็นไดวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความพึงพอใจในการใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka ใน
สัดสวนที่ใกลเคียงกัน แตมีความพึงพอใจในราน Dean & Deluca ที่ดีกวา ราน Alpaka อาจเน่ืองมาจาก
ช่ือเสียงของรานอาหาร Dean & Deluca ซึ่งเปนแบรนดรานอาหารช้ันนําสไตลตะวันตก โดย Concept 
ของรานเปน international gourment market ซึ่งเชพที่รานจะมาจากหลายชาติทําใหอาหารก็มีหลายชาติ
แตกตางกันโดยทางรานไดมีการปรับปรุงและพัฒนารสชาติอาหารตาง ๆ เพื่อทําใหถูกปากคนไทยมากย่ิงข้ึน 
ดวยช่ือเสียงของรานDean & Deluca ที่มีมานานและทางรานไดใหความสําคัญกับการปรับปรุงกลยุทธใน
การบริหารราน เพื่อทําใหเกิดประสิทธิภาพในการแขงขัน ที่เพิ่มมากย่ิงข้ึน มีการตอบสนองตอความตองการ
ของผูบริโภคได เชน การที่รานDean & Deluca ใหความสําคัญกับการจัดทําอาหาร แนวตะวันตกของตน 
ใหมีรสชาติที่ถูกใจคนไทย มีการนําเขาเครื่องปรุง หรือวัตถุดิบตาง ๆ ที่สด สะอาด ปลอดภัย มาใชในการ
ปรุงอาหาร ซึ่งถือเปนมาตรฐานระดับเดียวกันทุกสาขาไมวาในประเทศไทยหรือตางประเทศ อีกทั้งยังมีการ
จัดทําเมนูที่มีความสวยงามดวยภาพ อาหารที่นารับประทาน มีการจัดทําอาหารออกมาเปนเซ็ต ๆทําให
สามารถกําหนดราคาไดอยางเหมาะสม และตอบสนองความตองการของผูบริโภคในยุคปจจุบันที่สวนใหญจะ
มีความตองการที่จะไดรับประทานอาหารที่รวดเร็ว มีความอรอยทุกครั้งที่มาใชบริการในรานดวย ดวย
เหตุผลขางตนจึงทําใหรานอาหาร Dean & Deluca เปนที่นิยมของผูบริโภคทุกระดับสามารถใชบริการได
ดวยมาตรฐานเดียวกัน 
 

 
 
ภาพท่ี 5.1 แสดงการเปรียบเทียบ 6 องคประกอบของ Dean & Deluca และ Alpaca 
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ในภาพรวมราน Dean & Deluca ไดรับความพึงพอใจมากกวาราน Alpaka ในทุก ๆดาน
เน่ืองจากราน Dean & Deluca เปนรานที่จัดอยูในกลุม Inter-Brand เปนรานที่มีสาขาทั่วโล มีมาตรฐาน
ของรานทั้งในดานของสินคาและบริการ ทําใหลูกคามีการคาดหวังทั้งในดานคุณภาพและคุณคาที่ไดรับ 
สูงกวาราน Alpaka ซึ่งเปนรานที่จัดอยูในกลุม National Brand ที่มีสาขาเพียงในประเทศเทาน้ัน  

 
5.3 ขอเสนอแนะ 

5.3.1ขอเสนอแนะสําหรับนําผลการวิจัยไปใช 
  ผูวิจัยหวังเปนอยางย่ิงวาผลการวิจัยเรื่อง มุมมองคุณคากับความภักดีของการใชบริการ
รานอาหาร: กรณีศึกษาเปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka น้ันจะไดรับประโยชนดังน้ี 

1) ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการบริโภคอาหารสไตลตะวันตกและปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจในการใชบริการรานอาหาร Dean & Deluca และราน Alpaka ของคนในเขตพื้นที่เพชรบุรี  

2) สามารถนําขอมูลที่ไดไปเปนแนวทางในการพัมนาปรับปรุงกลยุทธการตลาดสําหรับ
ธุรกิจอาหารสไตลตะวันตกของผูประกอบการในสาขาอื่น ๆ และเปนขอมูลพื้นฐานในการตัดสินใจสําหรับ
ผูประกอบการรายใหมที่ตองการเขามาในธุรกิจน้ีตอไป 

3) ฝายที่เกี่ยวของกับธุรกิจรานอาหาร สามารถนําผลการวิจัยเรื่องมุมมองคุณคากับความ
ภักดีของการใชบริการรานอาหาร: กรณีศึกษาเปรียบเทียบราน Dean & Deluca กับราน Alpaka ไปใชเพื่อ
พัฒนาและปฏิรูปคุณภาพการใหบริการเพื่อใหมีประสิทธิภาพ ทําใหสรางมุมมองคุณคาการบริการและเกิด
ความภักดีของผูมาใชบริการได 

 
5.3.2 ขอจํากัดและขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในอนาคต 
จากการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี มีขอจํากัดและขอเสนอแนะที่อาจจะนําไปปรับปรุงสําหรับงานวิจัยที่

ตองการศึกษาในเรื่องที่เกี่ยวของในอนาคตดังน้ี  
1) การเลือกกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี คือ ลูกคารานอาหาร Dean & Deluca และราน

Alpaka เจาะจงในเขตพื้นที่เพชรบุรี ซึ่งผลการศึกษาอาจจะนําขอมูลปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจที่ลูกคามี
ตอรานอาหารไปใชเปรียบเทียบไดบางกับในบางสาขาในประเทศไทย ดังน้ันการศึกษาวิจัยในอนาคต ควรจะมี
การศึกษาในสาขาจังหวัดอื่น ๆ ในประเทศไทยดวย  

2) การศึกษาวิจัยในครั้งน้ีเลือกปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาราน Dean & Deluca และ
ราน Alpaka ในเรื่อง ปจจจัยดานความคาดหวัง ปจจัยดานการรับรูคุณภาพ ปจจัยดานการรับรูคุณคา 
ตลอดจนผลความพึงพอใจโดยรวมที่สงผลตอการรองเรียน/แนะนํา และการภักดีกลับมาใชบริการตอ ซึ่งการ
ศึกษาวิจัยในครั้งตอไป ควรจะเพิ่มตัวแปรอืน ๆ ที่คาดวานาจะมีผลตอความพึงพอใจของลูกคารานอาหาร 
Dean & Deluca และราน Alpaka เชนการนําเอาหลักสวนประสมทางการตลาด 7P หลักคุณภาพการให 
บริการ และหลักการสรางภาพลักษณที่ดี เขามาใชประยุกตรวมกับกลยุทธของรานอาหารตอไป เพื่อทํา ให
เกิดประสิทธิภาพในการบริหารจัดการรานเพิ่มมากย่ิงข้ึน และตอบสนองตอความตองการรวมไปถึงเพิ่มระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาใหสูงข้ึนอีกทางหน่ึงดวย 

3) ควรทําการศึกษาหาวิธีการสรางความภักดีของลูกคาเพื่อเปนการรักษาฐานลูกคาเกาใหเปนลูกคา
ประจําและเปนผูโฆษณารานใหอีกตอหน่ึงดวย 
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แบบสอบถาม 
 
เรื่อง ความพึงพอใจในรสชาติอาหารรานอาหาร Dean & Deluca 
 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามน้ีสรางข้ึนเพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึก ความคิดเห็นของทาน
เกี่ยวกับการศึกษาการนําแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรสชาติอาหารของรานอาหาร Dean & Deluca ในเขตอําเภอหัวหิน 
เพื่อเปนสวนหน่ึงของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน คือ  

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 สวนที่  2  พฤติกรรมของผูบริโภครานอาหาร Dean & Deluca  

สวนที่  3  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจรสชาติอาหารของผูบริโภคอาหารทีม่ีตอราน 
Dean & Deluca 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 รุงฉวี  ทับคง 
       นิสิตปริญญาโท  สาขาบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล   
      วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ  
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง ความพึงพอใจในรสชาติอาหารรานอาหาร Dean & Deluca 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

 โปรดใสเครือ่งหมาย  √   ลงใน (  )  หรือเติมขอความลงใน ............ ที่ตรงกับตัวทาน 
 

1. เพศ  (  ) 1. ชาย    (  ) 2. หญิง 
 

2. อายุ......................ป 
 (  ) 1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 17 ป   (  ) 4. 31 – 40  ป 

(  ) 2. 17 – 24 ป    (  ) 5. 41 – 50 ป 
(  ) 3. 25 – 30 ป    (  ) 6. ต้ังแต 51 ปข้ึนไป 

 

3. สถานภาพการสมรส 
 (  ) 1. โสด     (  ) 3. หยาราง 

(  ) 2. สมรส     
 

4. ระดับการศึกษา (  ) 1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี    
   (  ) 2. กําลังศึกษาปรญิญาตรี/ปรญิญาตร ี

(  ) 3. กําลังศึกษาปรญิญาโท/ปริญญาโท 
(  ) 4. สูงกวาปริญญาโทข้ึนไป 

 

5. อาชีพ (  ) 1. นิสิต/นักศึกษา    (  ) 5. รับจางทั่วไป 
(  ) 2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ (  ) 6. วางงาน/แมบาน 
(  ) 3. พนักงานบริษัทเอชน   (  ) 7. อื่นๆ................... 
(  ) 4. ธุรกิจสวนตัว     

 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (  ) 1. ตํ่ากวา 10,000 บาท  (  ) 4. 20,001 – 25,000 บาท 
(  ) 2. 10,001 – 15,000 บาท  (  ) 5. 25,000 บาทข้ึนไป 
(  ) 3. 15,001 – 20,000 บาท 

 

7.  คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง  
 (  ) 1. ตํ่ากวา 500 บาท    (  ) 3. 1,001 – 2,000 บาท 

(  ) 2. 500 – 1,000 บาท    (  ) 4. มากกวา 2,000 บาท 
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สวนท่ี 2 พฤติกรรมของผูบริโภครานอาหาร Dean & Deluca 
 

 โปรดใสเครือ่งหมาย  √   ลงใน (  )  หรือเติมขอความลงใน ............ ที่ตรงกับตัวทาน 
 

1.  ความถ่ีในการใชบริการราน Dean & Deluca  
 (  ) 1. ตํ่ากวา 1 ครั้ง/สัปดาห   (  ) 3. 3 – 4  ครั้ง/สัปดาห 

(  ) 2. 1 – 2  ครั้ง/สัปดาห   (  ) 4. มากกวา 4 ครั้ง/สัปดาห 
 

2.  คาใชจายในการใชบริการรานอาหาร Dean & Deluca  
 (  ) 1. ตํ่ากวา 500 บาท   (  ) 3. 1,001 – 2,000 บาท 

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

3.  ทานใชบริการราน Dean & Deluca ในรูปแบบใดบอยที่สุด  
 (  ) 1. ใชบริการที่ราน    (  ) 2. ซื้อกลับบาน 

 

4.  ลักษณะการใชบรกิารราน Dean & Deluca   1. ใช  2. ไมใช 
 4.1 ใชบริการที่รานคนเดียว     (  )  (  )  
 4.2 ใชบริการที่รานกับเพื่อน     (  )  (  ) 
 4.3 ใชบริการที่รานกับเพื่อนรวมงาน    (  )  (  ) 
 4.4 ใชบริการที่รานกับครอบครัว    (  )  (  ) 
 4.5 ซื้อกลับไปที่บาน      (  )  (  ) 
 4.6 ใชบริการกับคูรัก      (  )  (  ) 
 

5.  ประเภทของอาหารที่ทานสั่งเปนประจํา   1. ใช  2. ไมใช 
 5.1 พิซซา       (  )  (  )  
 5.2 เสต็ก       (  )  (  ) 
 5.3 เบอรเกอร      (  )  (  ) 
 5.4 เครื่องด่ืม      (  )  (  ) 
 5.5 เมนูทานเลนและของหวาน     (  )  (  ) 
 

6.  ทานตัดสินใจเลือกทานอาหารราน Dean & Deluca เพราะอะไร 1. ใช  2. ไมใช 
 6.1 รสชาติ       (  )  (  )  
 6.2 พนักงานบริการดี      (  )  (  ) 
 6.3 บริการ wifi      (  )  (  ) 
 6.4 บริการปลั๊กไป      (  )  (  ) 
 6.5 จุดนัดพบ      (  )  (  ) 
 6.6 บรรยากาศในราน      (  )  (  ) 
 6.7 ราคา       (  )  (  ) 
 6.8 ทําเลที่ต้ัง      (  )  (  ) 
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สวนท่ี  3  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจรสชาติอาหารของผูบริโภคอาหารท่ีมีตอราน  
  อัลปากา ชะอํา 
 

โปรดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจ ประเด็นขอความตอไปน้ี โดยทํา 
เครื่องหมาย  ลงในชองขวามือที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน (กรุณาตอบใหครบทุกขอ)  
 

ประเด็นขอความ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง (5) 

เห็นดวย 
(4)  

ไมแสดง
ความ
คิดเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
(1) 

1. ทานคาดหวังตอสินคาและบริการของราน Dean & Deluca ในระดับใด 
1.1 รสชาติเขมขน      
1.2 มีความหอม      
1.3 ความสะอาดของสถานที ่      
1.4 ความรวดเร็วในการใหบริการ      
1.5 พนักงานมีความสุภาพ      

2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการของราน Dean & Deluca  
2.1 รสชาติดี      
2.2 มีความหอม      
2.3 ความสะอาดของสถานที ่      
2.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมี

ความเหมาะสม 
     

2.5 พนักงานมีความสุภาพ      
3. คุณคาของสินคาและบริการท่ีทานไดรับจากราน Dean & Deluca อยูในระดับใด 
3.1 ราคาของสินคามีความเหมาะสม      
3.2 สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป      
3.3 บริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป      

4. ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากการใชบริการราน Dean & Deluca อยูในระดับใด 
4.1 รสชาติดี      
4.2 ราคาเหมาะสม      
4.3 บริการรวดเร็ว      
4.4 พนักงานทีใ่หบรกิารมีความสุภาพ      
4.5 พนักงานใหบรกิารถูกตอง      
4.6 ความสะอาดของสถานที ่      
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ประเด็นขอความ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง (5) 

เห็นดวย 
(4)  

ไมแสดง
ความ
คิดเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
(1) 

5. ทานเคยมีปญหาท่ีไมพอใจกับการบริการของราน Dean & Deluca ในระดับใด 
5.1 โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไป

ยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ 
     

5.2 โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไป
ยังคนที่ทานรูจัก 

     

5.3 โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไป
ยังสาธารณะใหรบัรู 

     

6. ทานมีความภักดีในสินคาหรือบริการของราน Dean & Deluca ในระดับใด 
6.1 ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทาน

ไดรับจากการใชบริการที่รานไป
ยังคนที่ทานรูจัก 

     

6.2 ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใช
บริการของราน 

     

 
7. ทานเปนคนในพื้นที่อําเภอหัวหิน ใชหรือไมใช (  ) 1 ใช   (  ) 2. ไมใช 
 
8. ทานมักเลือกใชบริการทางรานในชวงเวลาใด 
    (  ) 1. ชวงเวลาวันหยุด   (  ) 2. ชวงเวลาวันธรรมดา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณในความคิดเห็นของทาน 
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แบบสอบถาม 
 
เรื่อง ความพึงพอใจในรสชาติอาหารรานอัลปากา ชะอํา 
 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามน้ีสรางข้ึนเพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลความรูสึก ความคิดเห็นของทาน
เกี่ยวกับการศึกษาการนําแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรสชาติอาหารของรานอาหารอัลปากา ชะอํา ในเขตอําเภอหัวหิน 
เพื่อเปนสวนหน่ึงของการทําวิจัยในการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร โดยในสวนของแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน คือ  

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 สวนที่  2  พฤติกรรมของผูบริโภครานอาหารอลัปากา ชะอํา 

สวนที่  3  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจรสชาติอาหารของผูบริโภคอาหารทีม่ีตอ
รานอาหารอัลปากา ชะอํา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 รุงฉวี  ทับคง 
       นิสิตปริญญาโท  สาขาบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล   
      วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ  
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง ความพึงพอใจในรสชาติอาหารรานอัลปากา ชะอํา 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

 โปรดใสเครือ่งหมาย  √   ลงใน (  )  หรือเติมขอความลงใน ............ ที่ตรงกับตัวทาน 
 

1. เพศ  (  ) 1. ชาย    (  ) 2. หญิง 
 

2. อายุ......................ป 
 (  ) 1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 17 ป   (  ) 4. 31 – 40  ป 

(  ) 2. 17 – 24 ป    (  ) 5. 41 – 50 ป 
(  ) 3. 25 – 30 ป    (  ) 6. ต้ังแต 51 ปข้ึนไป 

 

3. สถานภาพการสมรส 
 (  ) 1. โสด     (  ) 3. หยาราง 

(  ) 2. สมรส     
 

4. ระดับการศึกษา (  ) 1. ตํ่ากวาปริญญาตร ี    
   (  ) 2. กําลังศึกษาปรญิญาตรี/ปรญิญาตร ี

(  ) 3. กําลังศึกษาปรญิญาโท/ปริญญาโท 
(  ) 4. สูงกวาปริญญาโทข้ึนไป 

 

5. อาชีพ (  ) 1. นิสิต/นักศึกษา    (  ) 5. รับจางทั่วไป 
(  ) 2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ (  ) 6. วางงาน/แมบาน 
(  ) 3. พนักงานบริษัทเอชน   (  ) 7. อื่นๆ................... 
(  ) 4. ธุรกิจสวนตัว     

 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (  ) 1. ตํ่ากวา 10,000 บาท  (  ) 4. 20,001 – 25,000 บาท 
(  ) 2. 10,001 – 15,000 บาท  (  ) 5. 25,000 บาทข้ึนไป 
(  ) 3. 15,001 – 20,000 บาท 

 

7.  คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง  
 (  ) 1. ตํ่ากวา 500 บาท    (  ) 3. 1,001 – 2,000 บาท 

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

 
 
 
 
 



86 
 

สวนท่ี 2 พฤติกรรมของผูบริโภครานอาหาร อัลปากา ชะอํา 
 

 โปรดใสเครือ่งหมาย  √   ลงใน (  )  หรือเติมขอความลงใน ............ ที่ตรงกับตัวทาน 
 

1.  ความถ่ีในการใชบริการรานอลัปากา ชะอํา  
 (  ) 1. ตํ่ากวา 1 ครั้ง/สัปดาห   (  ) 3. 3 – 4  ครั้ง/สัปดาห 

(  ) 2. 1 – 2  ครั้ง/สัปดาห   (  ) 4. มากกวา 4 ครั้ง/สัปดาห 
 

2.  คาใชจายในการใชบริการรานอาหารอัลปากา ชะอํา  
 (  ) 1. ตํ่ากวา 500 บาท   (  ) 3. 1,001 – 2,000 บาท 

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

3.  ทานใชบริการรานอัลปากา ชะอํา ในรูปแบบใดบอยที่สุด  
 (  ) 1. ใชบริการที่ราน    (  ) 2. ซื้อกลับบาน 

 

4.  ลักษณะการใชบรกิารรานอัลปากา ชะอํา   1. ใช  2. ไมใช 
 4.1 ใชบริการที่รานคนเดียว     (  )  (  )  
 4.2 ใชบริการที่รานกับเพื่อน     (  )  (  ) 
 4.3 ใชบริการที่รานกับเพื่อนรวมงาน    (  )  (  ) 
 4.4 ใชบริการที่รานกับครอบครัว    (  )  (  ) 
 4.5 ซื้อกลับไปที่บาน      (  )  (  ) 
 4.6 ใชบริการกับคูรัก      (  )  (  ) 
 

5.  ประเภทของอาหารที่ทานสั่งเปนประจํา    1. ใช  2. ไมใช 
 5.1 พิซซา       (  )  (  )  
 5.2 เสต็ก       (  )  (  ) 
 5.3 เบอรเกอร      (  )  (  ) 
 5.4 เครื่องด่ืม      (  )  (  ) 
 5.5 เมนูทานเลนและของหวาน     (  )  (  ) 
 

6.  ทานตัดสินใจเลือกทานอาหารราน Dean & Deluca เพราะอะไร 1. ใช  2. ไมใช 
 6.1 รสชาติ       (  )  (  )  
 6.2 พนักงานบริการดี      (  )  (  ) 
 6.3 บริการ wifi      (  )  (  ) 
 6.4 บริการปลั๊กไป      (  )  (  ) 
 6.5 จุดนัดพบ      (  )  (  ) 
 6.6 บรรยากาศในราน      (  )  (  ) 
 6.7 ราคา       (  )  (  ) 
 6.8 ทําเลที่ต้ัง      (  )  (  ) 
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สวนท่ี  3  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจรสชาติอาหารของผูบริโภคอาหารท่ีมีตอราน  
  อัลปากา ชะอํา 
 

โปรดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจ ประเด็นขอความตอไปน้ี โดยทํา 
เครื่องหมาย  ลงในชองขวามือที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน (กรุณาตอบใหครบทุกขอ)  
 

ประเด็นขอความ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง (5) 

เห็นดวย 
(4)  

ไมแสดง
ความ
คิดเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
(1) 

1. ทานคาดหวังตอสินคาและบริการของรานอัลปากา ชะอําในระดับใด 
1.1 รสชาติเขมขน      
1.2 มีความหอม      
1.3 ความสะอาดของสถานที ่      
1.4 ความรวดเร็วในการใหบริการ      
1.5 พนักงานมีความสุภาพ      

2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการของรานอัลปากา ชะอํา 
2.1 รสชาติดี      
2.2 มีความหอม      
2.3 ความสะอาดของสถานที ่      
2.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมี

ความเหมาะสม 
     

2.5 พนักงานมีความสุภาพ      
3. คุณคาของสินคาและบริการท่ีทานไดรับจากรานอัลปากา ชะอํา อยูในระดับใด 
3.1 ราคาของสินคามีความเหมาะสม      
3.2 สินคาที่ไดรับคุมคากบัเงินทีจ่ายไป      
3.3 บริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป      

4. ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากการใชบริการรานอัลปากา ชะอํา อยูในระดับใด 
4.1 รสชาติดี      
4.2 ราคาเหมาะสม      
4.3 บริการรวดเร็ว      
4.4 พนักงานทีใ่หบรกิารมีความสุภาพ      
4.5 พนักงานใหบรกิารถูกตอง      
4.6 ความสะอาดของสถานที ่      
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ประเด็นขอความ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง (5) 

เห็นดวย 
(4)  

ไมแสดง
ความ
คิดเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
(1) 

5. ทานเคยมีปญหาท่ีไมพอใจกับการบริการของรานอัลปากา ชะอํา ในระดับใด 
5.1 โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไป

ยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ 
     

5.2 โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไป
ยังคนที่ทานรูจัก 

     

5.3 โอกาสที่ทานจะบอกปญหาน้ันไป
ยังสาธารณะใหรบัรู 

     

6. ทานมีความภักดีในสินคาหรือบริการของรานอัลปากา ชะอํา ในระดับใด 
6.1 ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทาน

ไดรับจากการใชบริการที่รานไป
ยังคนที่ทานรูจัก 

     

6.2 ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใช
บริการของราน 

     

 
7. ทานเปนคนในพื้นที่อําเภอหัวหิน ใชหรือไมใช (  ) 1 ใช   (  ) 2. ไมใช 
 
8. ทานมักเลือกใชบริการทางรานในชวงเวลาใด 
    (  ) 1. ชวงเวลาวันหยุด   (  ) 2. ชวงเวลาวันธรรมดา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณในความคิดเห็นของทาน 
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ภาคผนวก  ข 
 

ลักษณะของกลุมตัวอยาง 
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ลักษณะของกลุมตัวอยาง 
 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
ผูตอบแบบสอบถามความพึงพอใจการใชบริการราน Dean & Deluca และราน Alpaka มี

ลักษณะที่แตกตางกันตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง  สรุปไดตามตารางและคําอธิบายตอไปน้ี 
 จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามเพศ แสดงใหเห็นวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันเปนเพศหญิง ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 66 คน  
คิดเปนรอยละ 54.10 และในสวนของเพศชายน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 56 คน คิดเปน 
รอยละ 45.90 

จากผลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามราน Alpaka โดยจําแนกตามเพศ แสดงใหเห็นวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันเปนเพศหญิง ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 
59.22 และในสวนของเพศชายน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 40.78 
 จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามอายุ แสดงใหเห็นวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันอยูในชวงอายุ 25-30 ป ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 39 คน  
คิดเปนรอยละ 31.97 และในชวงอายุ 31-40 ป มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 
28.69 และในชวงอายุ 17-24 ป มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 26.23 และในชวง
อายุ 41-50 ป มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.74 ซึ่งมีจํานวนเทากับในชวงอายุ
ต้ังแต 51 ปข้ึนไป ที่มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 คน และในชวงอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 17 ป มี
ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.64 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Alpaka โดยจําแนกตามอายุ แสดงใหเห็นวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญน้ันอยูในชวงอายุ 25-30 ป ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 38 คน คิดเปนรอย
ละ 36.89  และในชวงอายุ 31-40 ป มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 29 คนคิดเปนรอยละ 28.16 และ
ในชวงอายุ 17-24 ป มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 18.45 และในชวงอายุต้ังแต 
51 ปข้ึนไป ที่มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 7.77 และในชวงอายุ 41-50 ป มี
ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 6.80 และในชวงอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 17 ป  
มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.94 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามสถานภาพ แสดงให
เห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันสถานภาพโสด ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 82 คน  
คิดเปนรอยละ 67.21 และในสวนสถานภาพสมรสน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 35 คน คิดเปนรอย
ละ 28.69 และในสวนสถานภาพหยารางน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 4.10 
ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามตอบแบบสอบถามราน Alpaka โดยจําแนกตามสถานภาพ แสดงใหเห็นวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันสถานภาพโสด ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 69 คน  
คิดเปนรอยละ 66.99 และในสวนสถานภาพสมรสน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 24 คน คิดเปนรอย
ละ 23.30 และในสวนสถานภาพหยารางน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 10 คน คิดเปน 
รอยละ 9.71 ตามลําดับ 
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จากผลการศึกษาตามแบบสอบถาม ราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันกําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี ซึ่งมีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 60.66 และกําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทน้ัน มีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 27.87 และการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีน้ัน มีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 9.02 และการศึกษาสูงกวาปริญญาโทข้ึนไปน้ัน มีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.46 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามตอบแบบสอบถาม ราน Alpaka โดยจําแนกตามระดับการศึกษาแสดงให
เห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันกําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 66.02 และกําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 19.42 และการศึกษาสูงกวาปริญญาโทข้ึนไปน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 8.74 และการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 6 
คน คิดเปนรอยละ 5.83 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถาม ราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามอาชีพ แสดงใหเห็น
วาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ ซึ่งมีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 32.79 และนิสิต/นักศึกษาน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 24.59 และพนักงานบริษัทเอกชนน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 28 
คน คิดเปนรอยละ 22.95 และประกอบธุรกิจสวนตัวน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 15 คน 
คิดเปนรอยละ 12.30  และแมบานหรือบุคคลวางงานน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 คน  
คิดเปนรอยละ 4.10 และอาชีพรับจางทั่วไปน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.28 
ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามตอบแบบสอบถาม ราน Alpaka โดยจําแนกตามอาชีพ แสดงใหเห็นวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ ซึ่งมีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 37.86 และพนักงานบริษัทเอกชนน้ัน มีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 25.24 และนิสิต/นักศึกษาน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 15.53 และประกอบธุรกิจสวนตัวน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 11 
คนคิดเปนรอยละ 10.68 และแมบานหรือบุคคลวางงานน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 9 คนคิดเปน
รอยละ 8.74 และอาชีพรับจางทั่วไปน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.94 
ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถาม ราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีรายไดตอเดือน 10,001 – 15,000 บาทซึ่งมีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 25.41 และมีรายไดตอเดือน 15,001 – 20,000 บาทน้ัน  
มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 22.95 และมีรายไดตอตํ่ากวา 10,000 บาทน้ัน มี
ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 20.49 และมีรายไดตอเดือน 20,001 – 25,000 บาท
น้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 13.11 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Alpaka โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน แสดงให
เห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีรายไดตอเดือน 10,001 – 15,000 บาทซึ่งมีผูตอบ
แบบสอบถาม จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 32.04 และมีรายไดตอเดือน 15,001 – 20,000 บาทน้ัน  
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มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 23.30 และมีรายไดตอตํ่ากวา 10,000 บาทน้ัน  
มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 15.53 และมีรายไดตอเดือน 20,001 – 25,000 
บาทน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 14.56 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถาม ราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามคาใชจายในการ
รับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีคาใชจายในการ
รับประทานอาหาร/ครั้งที่ตํ่ากวา 500 บาทซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 
40.98 และคาใชจายในการรับประทานอาหาร/ครั้งจํานวน 500 - 1,000 บาทน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 37.70 และคาใชจายในการรับประทานอาหาร/ครั้ง จํานวน 2,000 ข้ึนไป
น้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 18.03 และคาใชจายในการรับประทาน
อาหาร/ครั้งจํานวน 1,000 - 2,000 บาทน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 19 คนคิดเปนรอยละ 15.57 
ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถาม ราน Alpaka โดยจําแนกตามคาใชจายในการรับประทาน
อาหารนอกบานตอครั้ง แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีคาใชจายในการรับประทาน
อาหาร/ครั้งที่ตํ่ากวา 500 บาท ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 39.81 และ
คาใชจายในการรับประทานอาหาร/ครั้ง จํานวน 2,000 ข้ึนไปน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 40 คน 
คิดเปนรอยละ 38.83 และคาใชจายในการรับประทานอาหาร/ครั้ง จํานวน 500 - 1,000 บาทน้ัน มี
ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 13คน คิดเปนรอยละ 12.62 และคาใชจายในการรับประทานอาหาร/ครั้ง
จํานวน 1,000 - 2,000 บาทน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 8.74 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถาม ราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามความถ่ีในการใช
บริการ แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความถ่ีในการใชบริการราน Dean & Deluca 
ตํ่ากวา 1 ครั้ง/สัปดาหซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 68.85 และความถ่ีในการ
ใชบริการราน Dean & Deluca 1-2 ครั้ง/สัปดาหน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 30 คน คิดเปนรอย
ละ 24.59 และความถ่ีในการใชบริการราน Dean & Deluca 3-4 ครั้ง/สัปดาหน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 4.10 และความถ่ีในการใชบริการราน Dean & Deluca มากกวา 4 ครั้ง/
สัปดาหน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.46 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Alpaka โดยจําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ แสดง
ใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความถ่ีในการใชบริการราน Alpaka ตํ่ากวา 1 ครั้ง/สัปดาห
ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 73.79 และความถ่ีในการใชบริการราน Alpaka 
1-2 ครั้ง/สัปดาหน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 22.33 และความถ่ีในการใช
บริการราน Alpaka 3-4 ครั้ง/สัปดาหน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.94 และ
ความถ่ีในการใชบริการราน Alpaka มากกวา 4 ครั้ง/สัปดาหน้ัน มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 2 คน 
คิดเปนรอยละ 1.94 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Dean & Deluca โดยจําแนกตามคาใชจายในการใช
บริการ/ครั้ง แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีคาใชจายในการใชบริการ/ครั้งที่คาใชจาย 
500 - 1,000 บาท ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 56คน คิดเปนรอยละ 45.90 และที่คาใชจายตํ่ากวา 
500 บาท ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 41.80 และที่คาใชจายมากกวา 2,000 
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บาท ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 6.56 และที่คาใชจาย 1,000 - 2,000 บาท 
ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.74 ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามราน Alpaka โดยจําแนกตามคาใชจายในการใชบริการ/ครั้ง 
แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ น้ันมีคาใชจายในการใชบริการ/ครั้งที่คาใชจาย 
ตํ่ากวา 500 บาท ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 43.69 และที่คาใชจาย 500 - 
1,000 บาท ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 37คน คิดเปนรอยละ 35.92 และที่คาใชจาย 1,000 - 
2,000 บาท ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 10.68 และที่คาใชจายมากกวา 
2,000 บาท ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 10คน คิดเปนรอยละ 9.71 ตามลําดับ 

 
ตอนท่ี 2 ขอมูลพฤติกรรมของผูบริโภคอาหาร  
 การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคในการใชบริการ
รานอาหาร ไดแก ทานมักเลือกใชบริการกับทางรานในชวงเวลาใด  ลักษณะการใชบริการ ประเภทของ
อาหารที่ทานสั่งเปนประจํา  ทานตัดสินใจเลือกทานอาหารที่รานน้ีเพราะอะไร  โดยไดวิเคราะหสรุปตาม
คําอธิบาย ดังตอไปน้ี 

ผลการศึกษาตามแบบสอบถามจากขอมูลพฤติกรรมของผูบริโภคที่มาใชบริการราน Dean & 
Deluca ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหัวขอตาง ๆ ไดดังน้ี 

1. ทานมักเลือกใชบริการกับทางรานในชวงเวลาใดแบงออกเปน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันเลือกใชบริการวันหยุด (เสาร - อาทิตย - นขัตฤกษ) ซึ่งม ี

จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 90.98 และไมเลือกใชบริการวันหยุด (เสาร - อาทิตย - นขัตฤกษ) ซึ่งมี
จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 9.02  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันเลือกใชบริการวันธรรมดา (จันทร - ศุกร) ซึ่งมีจํานวน 65  
คน คิดเปนรอยละ 53.28 และไมเลือกใชบริการวันธรรมดา (จันทร - ศุกร) ซึ่งมีจํานวน 57 คน คิดเปน
รอยละ 46.72 

2. ลักษณะการใชบริการของผูบริโภคที่มาใชบริการราน Dean & Deluca แบงออกเปน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่ไมเลือกใชบริการที่รานคนเดียว ซึ่งม ีจํานวน 80 คน  

คิดเปนรอยละ 65.57 และเลือกใชบริการที่รานคนเดียว ซึ่งม ีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 34.43 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชบริการที่รานกับเพื่อน ซึ่งมีจํานวน 96 คน คิดเปน 

รอยละ 78.69 และไมเลือกใชบริการที่รานกับเพื่อน ซึ่งม ีจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 21.31 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชบริการที่รานกับเพื่อนรวมงาน ซึ่งมีจํานวน 64 คน  

คิดเปนรอยละ 52.46 และไมเลือกใชบริการที่รานกับเพื่อนรวมงาน ซึ่งมีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 
47.54 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชบริการที่รานกับครอบครัว ซึ่งมีจํานวน 91 คน  
คิดเปนรอยละ 74.59 และไมเลือกใชบริการที่รานกับครอบครัว ซึ่งมีจํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 
25.41  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชบริการที่ซื้อกลับบาน ซึ่งมีจํานวน 63 คน คิดเปน 
รอยละ 51.64 และไมเลือกใชบริการที่ซื้อกลับบาน ซึ่งมีจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 48.36 
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ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชบริการที่รานกับคูรัก ซึ่งมีจํานวน 70 คน คิดเปน 
รอยละ 57.38 และไมเลือกใชบริการที่รานกับคูรัก ซึ่งมีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 42.62 

3. ประเภทของอาหารที่ทานสั่งเปนประจําของผูบริโภคที่มาใชบริการราน Dean &  
Deluca แบงออกเปน 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสั่งพิซซา ซึ่งมีจํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 52.46  
และไมสั่งพิซซา ซึ่งมีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 47.54 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสั่งเสต็ก ซึ่งมีจํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 72.95  
และไมสั่งเสต็ก ซึ่งมีจํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 27.05 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่ไมสั่งเบอรเกอร ซึ่งมีจํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 54.10  
และเลือกสั่งเบอรเกอร ซึ่งมีจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 45.90 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสั่งเมนูทานแลนและของหวาน ซึ่งมีจํานวน 92 คน  
คิดเปนรอยละ 75.41 และไมสั่งเมนูทานแลนและของหวาน ซึ่งมีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 24.59 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสั่งเครื่องด่ืม ซึ่งมีจํานวน 97คน คิดเปนรอยละ 79.51  
และไมสั่งเครื่องด่ืม ซึ่งมีจํานวน 25คน คิดเปนรอยละ 20.49 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสั่งอาหารไทย ซึ่งมีจํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ  
75.41 และไมสั่งอาหารไทย ซึ่งมีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 24.59 

4. ทานตัดสินใจเลือกทานอาหารที่รานเพราะอะไร? จากผูบริโภคที่มาใชบริการราน  
Dean & Deluca แบงออกเปน 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะรสชาติของอาหาร ซึ่งมีจํานวน 121 คน คิดเปน 
รอยละ 99.18 และไมเลือกเพราะรสชาติของอาหาร ซึ่งมีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.82 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะพนักงานบริการดีซึ่งมีจํานวน 92 คน คิดเปน 
รอยละ 75.41 และไมเลือกเพราะพนักงานบริการดี ซึ่งมีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 24.59 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะมีบริการ wifi ซึ่งมีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ  
55.74 และไมเลือกเพราะมีบริการ wifi ซึ่งมีจํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 44.26 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเลือกเพราะมีบริการปลั๊กไฟ ซึ่งมีจํานวน 73 คน คิดเปน 
รอยละ 59.84 และเลือกเพราะมีบริการปลั๊กไฟ ซึ่งมีจํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 40.16 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะเปนจุดนัดพบ ซึ่งมีจํานวน 74 คน คิดเปน 
รอยละ 60.66 และไมเลือกเพราะเปนจุดนัดพบ ซึ่งมีจํานวน 48คน คิดเปนรอยละ 39.34 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะบรรยากาศในรานซึง่มีจํานวน 98 คน คิดเปน 
รอยละ 80.33 และไมเลือกเพราะบรรยากาศในรานซึ่งมีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 19.67 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะราคาซึ่งมีจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ  
56.56 และไมเลือกเพราะราคาซึ่งมีจํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 43.44 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะทําเลที่ต้ังซึ่งมีจํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 
68.03 และไมเลือกเพราะทําเลที่ต้ังซึ่งมีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 31.97 

 
ผลการศึกษาตามแบบสอบถามจากขอมูลพฤติกรรมของผูบริโภคที่มาใชบริการราน Alpaka 

ซึ่งมีผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหัวขอตางๆไดดังน้ี 
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1. ทานมักเลือกใชบริการกับทางรานในชวงเวลาใดแบงออกเปน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันเลือกใชบริการวันหยุด (เสาร- อาทิตย - นขัตฤกษ) ซึ่งม ี

จํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 85.44 และไมเลือกใชบริการวันหยุด (เสาร- อาทิตย - นขัตฤกษ) ซึ่งมี
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 14.56  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันไมเลอืกใชบรกิารวันธรรมดา (จันทร - ศุกร) ซึ่งมีจํานวน  
57 คน คิดเปนรอยละ 55.34 และเลือกใชบริการวันธรรมดา (จันทร - ศุกร) ซึ่งมีจํานวน 46 คน  
คิดเปนรอยละ 44.66 

2. ลักษณะการใชบริการของผูบริโภคที่มาใชบริการราน Alpaka แบงออกเปน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่ไมเลือกใชบริการที่รานคนเดียว ซึ่งมีจํานวน 57 คน  

คิดเปนรอยละ 55.34 และเลือกใชบริการที่รานคนเดียว ซึ่งมีจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 44.66 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชบริการที่รานกับเพื่อน ซึ่งมีจํานวน 76 คน คิดเปน 

รอยละ 76.70 และไมเลือกใชบริการที่รานกับเพื่อน ซึ่งมีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 23.30 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชบริการที่รานกับเพื่อนรวมงาน ซึ่งมีจํานวน 57 คน  

คิดเปนรอยละ 55.34 และไมเลือกใชบริการที่รานกับเพื่อนรวมงาน ซึ่งมีจํานวน 46 คน คิดเปน 
รอยละ 44.66 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกใชบริการที่รานกับครอบครัว ซึ่งมีจํานวน 71 คน  
คิดเปนรอยละ 68.93 และไมเลือกใชบรกิารทีร่านกับครอบครัว ซึ่งมีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 31.07  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่ไมเลือกใชบริการที่ซื้อกลับบาน ซึ่งมีจํานวน 62 คน  
คิดเปนรอยละ 60.19 และเลือกใชบริการที่ซื้อกลับบาน ซึ่งมีจํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 39.81 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่ไมเลือกใชบริการที่รานกับคูรัก ซึ่งมีจํานวน 58คน  
คิดเปนรอยละ 56.31 และเลือกใชบริการที่รานกับคูรัก ซึ่งมีจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 43.69 

3. ประเภทของอาหารที่ทานสั่งเปนประจําของผูบริโภคที่มาใชบริการ Alpaka แบงออกเปน 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่ไมเลือกสั่งพิซซา ซึ่งมีจํานวน 55คน คิดเปนรอยละ  

53.40 และเลือกสั่งพิซซา ซึ่งมีจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 46.60 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสั่งเสต็ก ซึ่งมีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 66.02  

และไมสั่งเสต็ก ซึ่งมีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 33.98 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่ไมสั่งเบอรเกอร ซึ่งมีจํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 52.43  

และเลือกสั่งเบอรเกอร ซึ่งมีจํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 47.57 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสั่งเมนูทานแลนและของหวาน ซึ่งมีจํานวน 73 คน  

คิดเปนรอยละ 70.87 และไมสั่งเมนูทานแลนและของหวาน ซึ่งมีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 29.13 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสั่งเครื่องด่ืม ซึ่งมีจํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 81.55  

และไมสั่งเครื่องด่ืม ซึ่งมีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 18.45 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่เลือกสัง่อาหารไทย ซึ่งมีจํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 74.76 

และไมสั่งอาหารไทย ซึ่งมีจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 25.24 
4. ทานตัดสินใจเลือกทานอาหารที่รานเพราะอะไร?จากผูบริโภคที่มาใชบริการราน Alpaka  

แบงออกเปน 
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ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะรสชาติของอาหาร ซึ่งมีจํานวน 93 คน คิดเปน 
รอยละ 90.29 และไมเลือกเพราะรสชาติของอาหาร ซึ่งมีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 9.71 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะพนักงานบริการดี ซึ่งมีจํานวน 81 คน คิดเปน 
รอยละ 78.64 และไมเลือกเพราะพนักงานบริการดี ซึ่งมีจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 21.36 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะมีบริการ wifi ซึ่งมีจํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ  
53.40 และไมเลือกเพราะมีบริการ wifi ซึ่งมีจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 46.60 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเลือกเพราะมีบริการปลั๊กไฟ ซึ่งมีจํานวน 64คน คิดเปน 
รอยละ 62.14 และเลือกเพราะมีบริการปลั๊กไฟ ซึ่งมีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 37.86  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะเปนจุดนัดพบ ซึ่งมีจํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ  
59.22 และไมเลือกเพราะเปนจุดนัดพบ ซึ่งมีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 40.78 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะบรรยากาศในรานซึ่งมีจํานวน 82 คน คิดเปน 
รอยละ 79.61 และไมเลือกเพราะบรรยากาศในรานซึ่งมีจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 20.39 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะราคาซึ่งมีจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 57.28 
และไมเลือกเพราะราคาซึ่งมีจํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 42.72 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกเพราะทําเลที่ต้ังซึ่งมีจํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 
69.90 และไมเลือกเพราะทําเลที่ต้ังซึ่งมีจํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 30.10 

 
ตอนท่ี 3 ขอมูลปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในรถชาติของผูบริโภคอาหารท่ีมีตอรานอาหาร 
 การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอบริการและรสชาติของ
อาหารที่ผูบริโภคไดรับ โดยใชเกณฑในการวิเคราะห และแปลผลขอมูล ดังตอไปน้ี 

 คะแนนเฉลี่ย  5  กําหนดใหอยูในเกณฑ เห็นดวยอยางย่ิง (พึงพอใจมากที่สุด) 
 คะแนนเฉลี่ย  4  กําหนดใหอยูในเกณฑ เห็นมาก (พึงพอใจมาก) 
 คะแนนเฉลี่ย  3  กําหนดใหอยูในเกณฑ  ไมแสดงความคิดเห็น (พึงพอใจปานกลาง) 
 คะแนนเฉลี่ย  2  กําหนดใหอยูในเกณฑ  ไมเห็นดวย 
 คะแนนเฉลี่ย  1  กําหนดใหอยูในเกณฑ ไมเห็นดวยอยางย่ิง 

 

จากผลการศึกษา แสดงใหเห็นวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความคาดหวังตอสินคาและ
บริการของรานDean & Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.36 แตเมื่อพิจารณาการ
บริการแตละประเภทแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอสินคาและบริการของราน Dean & 
Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.48) 
และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกันคือ รสชาติเขมขน (คาเฉลี่ย 4.37) และมีความหอม (คาเฉลี่ย 
4.33) และพนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.32) และความรวดเรว็ในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.30) 

 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความคาดหวังตอสินคาและบริการของราน 
Alpaka อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.20  แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละประเภทแลว
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอสินคาและบริการของราน Alpaka อยูในระดับพึงพอใจมาก 
เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.27) และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่
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ใกลเคียงกัน คือพนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.25) และรสชาติเขมขน (คาเฉลี่ย 4.23) และความ
รวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.12) และมีความหอม (คาเฉลี่ย 4.11)  

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ
ของราน Dean & Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.27 แตเมื่อพิจารณาการบริการ
แตละประเภทแลวพบวาผูตอบแบบสอบถามมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของราน Dean & 
Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.35) และตามดวย
คาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกนัคือ ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.30) และมีความหอม (คาเฉลี่ย 
4.29) และระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.21) และพนักงานมีความสุภาพ 
(คาเฉลี่ย 4.20) 

จากผลการศึกษาตามอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการ
ของราน Alpaka อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.08  แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละ
ประเภทแลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีมุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของราน Alpaka 
อยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.14) และตาม
ดวยคาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกัน คือ ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.12) และรสชาติดี 
(คาเฉลี่ย 4.09) และระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.09) และมีความหอม 
(คาเฉลี่ย 3.98) 
 จากผลการศึกษาตามตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีมุมมองคุณคาของสินคาและบริการ
ของราน Dean & Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05  แตเมื่อพิจารณาการบริการ
แตละประเภทแลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีมุมมองคุณคาของสินคาและบริการของราน Dean & 
Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ บริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป 
(คาเฉลี่ย 4.06) และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกันคือ ราคาของสินคามีความเหมาะสม 
(คาเฉลี่ย 4.06) และสินคาที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป (คาเฉลี่ย 4.03) 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีมมุมองคุณคาของสินคาและบรกิารของราน 
Alpaka อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.95  แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละ
ประเภทแลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีมุมมองคุณคาของสินคาและบริการของราน Alpaka อยูใน
ระดับพึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ ราคาของสินคามีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.01) และ
ตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกันคือ สินคาที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป (คาเฉลี่ย 3.95) และ
บริการที่ไดรับคุมคากับเงินที่จายไป (คาเฉลี่ย 3.90) 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความพึงพอใจที่มีตอสินคาและบริการของ
ราน Dean & Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.16 แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละ
ประเภทแลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีตอสินคาและบริการของราน Dean & 
Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลีย่คือ ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.24)
และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกันคือ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.23) และพนักงานที่ใหบริการมี
ความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.18) และพนักงานใหบริการถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.15) และราคาเหมาะสม 
(คาเฉลี่ย 4.10) และบริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.09) 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความพึงพอใจที่มีตอสินคาและบริการของ
ราน Alpaka อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.08  แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละประเภท
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แลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีตอสินคาและบริการของราน Alpaka อยูในระดับ
พึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.16) และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่
ใกลเคียงกันคือ ความสะอาดของสถานที่ (คาเฉลี่ย 4.14) และพนักงานใหบริการถูกตอง (คาเฉลี่ย 
4.11) และพนักงานที่ใหบริการมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.09) และบริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.03) และ
ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.95) 
 จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีการรองเรียนปญหาที่ไมพอใจที่มีตอสินคา
และบริการของราน Dean & Deluca อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.76 แตเมื่อ
พิจารณาการบริการแตละประเภทแลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรองเรียนปญหาที่ไมพอใจที่มี
ตอสินคาและบริการของราน Dean & Deluca อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย
คือ โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.92) และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่
ใกลเคียงกันคือ โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.72) และโอกาสที่ทาจะ
บอกปญหาน้ันไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ (คาเฉลี่ย 3.65) 

จากผลการศึกษาตามตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีการรองเรียนปญหาที่ไมพอใจที่มีตอ
สินคาและบริการของราน Alpaka อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.72 แตเมื่อ
พิจารณาการบริการแตละประเภทแลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรองเรียนปญหาที่ไมพอใจที่มี
ตอสินคาและบริการของราน Alpaka อยูในระดับพึงพอใจปานกลาง เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ 
โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.78) และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่
ใกลเคียงกันคือ โอกาสที่ทาจะบอกปญหาน้ันไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.70) และโอกาสที่ทานจะ
บอกปญหาน้ันไปยังผูจัดการรานหรือผูที่เกี่ยวของ (คาเฉลี่ย 3.69) 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความภักดีในสินคาหรือบริการที่มีตอราน 
Dean & Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.09 แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละ
ประเภทแลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความภักดีในสินคาหรือบริการที่มีตอราน Dean & Deluca 
อยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใช
บริการที่รานไปยังคนที่ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.11) และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกันคือ ใน
ครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 4.07) 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ันมีความภักดีในสินคาหรือบริการที่มีตอราน 
Alpaka อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.00 แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละประเภทแลว
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความภักดีในสินคาหรือบริการที่มีตอราน Alpaka อยูในระดับพึงพอใจ
มาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ที่ทานไดรับจากการใชบริการที่รานไปยังคนที่
ทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.09)และตามดวยคาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกันคือ ในครั้งตอไปทานยังคง
เลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 3.92) 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ัน มีความพึงพอใจในการใชบริการราน Dean 
& Deluca อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.11 แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละประเภท
แลวพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจการใชบริการราน Dean & Deluca อยูในระดับ 
พึงพอใจมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ ความคาดหวังตอสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.36) และตาม
ดวยคาเฉลี่ยในระดับที่ใกลเคียงกันคือ มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.27) ความ 
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พึงพอใจตอสนิคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.15) ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) (คาเฉลี่ย 4.09) 
มุมมองตอคุณคาสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.05) และการแนะนํา (Customer Voice) (คาเฉลี่ย 3.76) 

จากผลการศึกษาตามแบบสอบถามสวนใหญน้ัน มีความพึงพอใจในการใชบริการราน 
Alpaka อยูในระดับพึงพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.00 แตเมื่อพิจารณาการบริการแตละประเภทแลว 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจการใชบริการราน Alpaka อยูในระดับพึงพอใจมาก เรียง
ตามลําดับคาเฉลี่ย คือ ความคาดหวังตอสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.20) และตามดวยคาเฉลี่ยใน
ระดับที่ใกลเคียงกันคือ มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.08) ความพึงพอใจตอสินคา
และบริการ (คาเฉลี่ย 4.07) ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) (คาเฉลี่ย 4.00) มุมมองตอ
คุณคาสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 3.95) และการแนะนํา (Customer Voice) (คาเฉลี่ย 3.72) 
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ผลการวิเคราะหขอมูลทางสถิติท้ัง 2 ธุรกิจ 
 

  ___  ____  ____  ____  ____ (R) 
 /__    /   ____/   /   ____/ 
___/   /   /___/   /   /___/   14.0   Copyright 1985-2015 StataCorp LP 
  Statistics/Data Analysis            StataCorp 
                                      4905 Lakeway Drive 
     MP - Parallel Edition            College Station, Texas 77845 USA 
                                      800-STATA-PC        http://www.stata.com 
                                      979-696-4600        stata@stata.com 
                                      979-696-4601 (fax) 
 
Single-user 8-core Stata perpetual license: 
       Serial number:  10699393 
         Licensed to:  T 
                        
 
Notes: 
      1.  Unicode is supported; see help unicode_advice. 
      2.  Maximum number of variables is set to 5000; see help set_maxvar. 
 
. import excel "D:\RCIM-IS-Result\Data5.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 

http://www.stata.com
mailto:stata@stata.com


102 
 

. 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=225) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       225 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
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>         5 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      4.12905      3.78636            0.8258        
> 0.8258 
        Factor2  |      0.34269      0.14266            0.0685        
> 0.8943 
        Factor3  |      0.20004      0.01513            0.0400        
> 0.9344 
        Factor4  |      0.18491      0.04160            0.0370        
> 0.9713 
        Factor5  |      0.14331            .            0.0287        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) = 1088.64 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b1 |   0.9040 |      0.1828   
              b2 |   0.8994 |      0.1911   
              b3 |   0.9044 |      0.1821   
              b4 |   0.9275 |      0.1398   
              b5 |   0.9082 |      0.1751   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4450734 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9466 
(obs=225) 
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Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       225 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         5 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      4.20616      3.88199            0.8412        
> 0.8412 
        Factor2  |      0.32417      0.10851            0.0648        
> 0.9061 
        Factor3  |      0.21566      0.05894            0.0431        
> 0.9492 
        Factor4  |      0.15673      0.05945            0.0313        
> 0.9805 
        Factor5  |      0.09727            .            0.0195        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) = 1203.16 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b6 |   0.8998 |      0.1903   
              b7 |   0.9134 |      0.1657   
              b8 |   0.9293 |      0.1363   
              b9 |   0.9297 |      0.1357   
             b10 |   0.9134 |      0.1658   
    --------------------------------------- 
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Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .3822222 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9524 
(obs=225) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       225 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         3 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      2.72625      2.55876            0.9088        
> 0.9088 
        Factor2  |      0.16750      0.06124            0.0558        
> 0.9646 
        Factor3  |      0.10625            .            0.0354        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  675.26 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b11 |   0.9423 |      0.1121   
             b12 |   0.9614 |      0.0757   
             b13 |   0.9561 |      0.0859   
    --------------------------------------- 
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Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .5284656 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9496 
(obs=225) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       225 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         6 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      4.91171      4.42943            0.8186        
> 0.8186 
        Factor2  |      0.48228      0.28079            0.0804        
> 0.8990 
        Factor3  |      0.20149      0.01286            0.0336        
> 0.9326 
        Factor4  |      0.18863      0.04038            0.0314        
> 0.9640 
        Factor5  |      0.14825      0.08060            0.0247        
> 0.9887 
        Factor6  |      0.06765            .            0.0113        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) = 1557.37 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
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Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b14 |   0.9168 |      0.1594   
             b15 |   0.7610 |      0.4209   
             b16 |   0.9318 |      0.1317   
             b17 |   0.9471 |      0.1030   
             b18 |   0.9391 |      0.1180   
             b19 |   0.9191 |      0.1553   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4063214 
Number of items in the scale:            6 
Scale reliability coefficient:      0.9518 
(obs=225) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       225 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         3 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      2.56449      2.31016            0.8548        
> 0.8548 
        Factor2  |      0.25433      0.07316            0.0848        
> 0.9396 
        Factor3  |      0.18117            .            0.0604        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
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> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  476.61 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b20 |   0.9182 |      0.1569   
             b21 |   0.9386 |      0.1190   
             b22 |   0.9167 |      0.1597   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .8434524 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9132 
(obs=225) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       225 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         1 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      1.80723      1.61445            0.9036        
> 0.9036 
        Factor2  |      0.19277            .            0.0964        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
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    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =  235.67 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b23 |   0.9506 |      0.0964   
             b24 |   0.9506 |      0.0964   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:           .5 
Number of items in the scale:            2 
Scale reliability coefficient:      0.8913 
.  
. 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' 
  5.         mat v=(v\v`i') 
  6. } 
 
L1[5,1] 
      Factor1 
b1  .90398472 
b2  .89937784 
b3  .90438994 
b4  .92746936 
b5  .90822039 
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v1[1,2] 
           c1         c2 
r1  .82581074    .946645 
 
L2[5,1] 
       Factor1 
 b6  .89980911 
 b7  .91339842 
 b8  .92934014 
 b9  .92968676 
b10  .91335653 
 
v2[1,2] 
           c1         c2 
r1  .84123276  .95241109 
 
L3[3,1] 
       Factor1 
b11  .94228566 
b12  .96139297 
b13  .95607234 
 
v3[1,2] 
           c1         c2 
r1  .90875101  .94960267 
 
L4[6,1] 
       Factor1 
b14  .91684036 
b15    .760962 
b16  .93182426 
b17  .94710933 
b18  .93914548 
b19  .91909755 
 
v4[1,2] 
           c1         c2 
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r1  .81861775  .95178472 
 
L5[3,1] 
       Factor1 
b20  .91821604 
b21  .93863127 
b22  .91670339 
 
v5[1,2] 
           c1         c2 
r1  .85483148  .91322032 
 
L6[2,1] 
      Factor1 
b23  .9505858 
b24  .9505858 
 
v6[1,2] 
           c1         c2 
r1  .90361337  .89127821 
 
. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 
 
. mat colname LL = FactorLoading 
 
. mat list LL 
 
LL[25,1] 
     FactorLoad~g 
 r1           999 
 b1     .90398472 
 b2     .89937784 
 b3     .90438994 
 b4     .92746936 
 b5     .90822039 
 b6     .89980911 
 b7     .91339842 
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 b8     .92934014 
 b9     .92968676 
b10     .91335653 
b11     .94228566 
b12     .96139297 
b13     .95607234 
b14     .91684036 
b15       .760962 
b16     .93182426 
b17     .94710933 
b18     .93914548 
b19     .91909755 
b20     .91821604 
b21     .93863127 
b22     .91670339 
b23      .9505858 
b24      .9505858 
 
. mat list v 
 
v[7,2] 
    %TotalVari~e  CronbachAl~a 
r1           999           999 
r1     .82581074       .946645 
r1     .84123276     .95241109 
r1     .90875101     .94960267 
r1     .81861775     .95178472 
r1     .85483148     .91322032 
r1     .90361337     .89127821 
 
. 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" 
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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=347 
 
. 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 
. **================================================ 
.  
. ****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 225, now 352 
 
. forvalue i=1(1)`numchoice' { 
  2.   forvalue j=1(1)`numvar' { 
  3.     local obs=`numobs'+`i' 
  4.     qui replace b`j'=`i' in `obs' 
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  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 
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TF1[25,6] 
            c1         c2         c3         c4         c5 
 No          1          2          3          4          5 
 b1          1          0         25        102         97 
 b2          3          0         34         94         94 
 b3          1          0         27         81        116 
 b4          1          0         44         84         96 
 b5          1          1         32         89        102 
 b6          0          1         24        122         78 
 b7          2          1         29        123         70 
 b8          0          2         27        117         79 
 b9          0          3         36        109         77 
b10          0          1         32        120         72 
b11          2          4         40        117         62 
b12          2          4         49        108         62 
b13          0          7         46        115         57 
b14          0          1         30        118         76 
b15          4          3         39        115         64 
b16          0          3         48        106         68 
b17          0          2         34        120         69 
b18          0          1         42        109         73 
b19          0          1         35        109         80 
b20          8         23         57         85         52 
b21          7         11         50         97         60 
b22         11         21         47         89         57 
b23          0          6         35        114         70 
b24          2          5         49        104         65 
 
            c6 
 No          0 
 b1  4.3066667 
 b2  4.2266667 
 b3  4.3822222 
 b4  4.2177778 
 b5  4.2888889 
 b6  4.2311111 
 b7  4.1466667 
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 b8  4.2133333 
 b9  4.1555556 
b10  4.1688889 
b11  4.0355556 
b12  3.9955556 
b13  3.9866667 
b14  4.1955556 
b15  4.0311111 
b16  4.0622222 
b17  4.1377778 
b18  4.1288889 
b19  4.1911111 
b20  3.6666667 
b21  3.8533333 
b22  3.7111111 
b23  4.1022222 
b24          4 
.  
. 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 
.  
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. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

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

. *Customer Expectation 

. g x1=(((b1+b2+b3+b4+b5)/5)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x1 "Expectation" 
 
. *Perceived Quality 
. g x2=(((b6+b7+b8+b9+b10)/5)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x2 "PQuality" 
. *Perceived Value 
. g x3=(((b11+b12+b13)/3)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x3 "PValue" 
 
. *Customer Satisfaction 
. g x4=(((b14+b15+b16+b17+b18+b19)/6)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x4 "CSI" 
 
. *Customer Complaints 
. g x5=(((b20+b21+b22)/3)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x5 "Complaint" 
 
. *Customer Loyalty 
. g x6=(((b23+b24)/2)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x6 "Loyalty" 
.  
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. *END SET UP 

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

.  

. *Descriptive Stat 

. sum x* 
 
    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        M 
> ax 
-------------+------------------------------------------------------- 
> -- 
          x1 |        225    .8211111    .1714203          0          
>  1 
          x2 |        225    .7957778    .1583747        .25          
>  1 
          x3 |        225    .7514815    .1864994   .0833333          
>  1 
          x4 |        225    .7811111    .1633449        .25          
>  1 
          x5 |        225    .6859259    .2402606          0          
>  1 
-------------+------------------------------------------------------- 
> -- 
          x6 |        225    .7627778    .1872485        .25          
>  1 
.  
. g c1=x1 
(122 missing values generated) 
 
. 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 Bivariate Table.do" 
 
. ****Result file path  
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. 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 
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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         c6 
r1          0  1.7840691  2.2290022  .94633347  .98661624  .31517146 
 
           c7 
r1  .85066499 
 
pvaluet0[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
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r1          0   .0757721  .02681124  .34500281  .32490007   .7529262 
 
           c7 
r1  .39586793 
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" 
 
ttest1[1,7] 
            c1          c2          c3          c4          c5 
r1           1  -2.3927329  -1.3062558   .55533238  -.65675779 
 
            c6          c7 
r1  -1.2913276   .71567925 
 
pvaluet1[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          1  .01755241  .19281129  .57922398  .51201385  .19792703 
 
           c7 
r1  .47493812 
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   -1.685068  -1.0654887  -1.1279233  -1.2610787 
            c6          c7 
r1  -1.2412277  -.47974374 
 
pvaluet2[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          2   .0933743  .28780708  .26056437  .20859819  .21582573 
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           c7 
r1  .63187981 
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   1.1897791    1.356173   1.6213414   .83553943 
 
            c6          c7 
r1   .85191711  -.44794418 
 
pvaluet3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          3  .23539841   .1764157  .10635749  .40430837  .39517405 
 
           c7 
r1  .65462835 
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') 
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  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  1.7465405  1.4384083  1.8128161  .85001764  .38125384 
 
           c7 
r1  .52555414 
 
pvalueF4[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          4  .12515235   .2115316  .11140038  .51567164  .86132089 
 
           c7 
r1  .75680863 
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 
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r1          5  .80163862  1.3462028  1.6737019  2.7000235  8.2317439 
 
           c7 
r1  1.8307067 
 
pvalueF5[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          5  .44988748  .26234236  .18990926  .06941113  .00035592 
 
           c7 
r1  .16271195 
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  .96769995  1.1811615  .91911574  .71293366  3.2675454 
 
           c7 
r1  1.7582709 
 
pvalueF6[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          6  .40878535  .31775217  .43238799  .54520126  .02215875 
 
           c7 
r1  .15607077 
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  1.1978595  .92422004  .29314071  .36885736  1.6492842 
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           c7 
r1  .89835458 
 
pvalueF7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          7  .31119976  .46606332  .91641536  .86960582  .14815609 
 
           c7 
r1  .48301346 
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  .56053271  .43542666  .15003867  .80693023  .53642511 
 
           c7 
r1  .73747091 
 
pvalueF8[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          8  .69155038  .78294527  .96283505  .52190195  .70911376 
 
           c7 
r1  .56731511 
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  .05643819  .74655451  .94038049  .65342484  3.7510111 
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           c7 
r1  2.3773231 
 
pvalueF9[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          9   .9823361  .52539592   .4219203  .58158162  .01172269 
 
           c7 
r1  .07078687 
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 
r1         10   1.397857  3.1020033   2.574795   2.964555  1.2946295 
 
           c7 
r1  6.8969753 
 
pvalueF10[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1         10  .24432687  .02753724  .05480934  .03297007  .27711618 
 
           c7 
r1  .00018468 
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  .86092275  .89558886  1.7149305  1.0516753  1.9685311 
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           c7 
r1  4.6579803 
 
pvalueF11[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1         11  .46213915  .44422019  .16481062  .37057144  .11959714 
 
           c7 
r1  .00353572 
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 
file result_table3_a11.xlsx saved 
.  
. corr `COR' 
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(obs=4) 
 
             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 
-------------+------------------------------------------------------ 
          x1 |   1.0000 
          x2 |   0.1532   1.0000 
          x3 |  -0.0137   0.8394   1.0000 
          x4 |   0.0192   0.8359   0.9993   1.0000 
          x5 |  -0.1131   0.9207   0.9637   0.9557   1.0000 
          x6 |   0.2803   0.9068   0.9484   0.9554   0.9145   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 |   0.7860   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.6105   0.7597   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.6982   0.8618   0.8365   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3311   0.3952   0.4595   0.3757   1.0000  



129 
 

             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.4514   0.5786   0.6799   0.6863   0.4907   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 |   0.7867   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.6594   0.7951   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7377   0.8708   0.7964   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3014   0.3333   0.3681   0.3226   1.0000  
             |   0.0007   0.0002   0.0000   0.0003 
             | 
          x6 |   0.5211   0.6549   0.6551   0.6872   0.4779   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  
             | 



130 
 

             | 
          x2 |   0.7795   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.5677   0.7320   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.6649   0.8576   0.8768   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3641   0.4633   0.5644   0.4319   1.0000  
             |   0.0002   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.3881   0.5101   0.7037   0.6843   0.5054   1.0000  
             |   0.0001   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
.  
end of do-file 
 
. 
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ผลการวิเคราะหโปรแกรมทางสถิติ ราน Dean & Deluca 
 
  ___  ____  ____  ____  ____ (R) 
 /__    /   ____/   /   ____/ 
___/   /   /___/   /   /___/   14.0   Copyright 1985-2015 StataCorp LP 
  Statistics/Data Analysis            StataCorp 
                                      4905 Lakeway Drive 
     MP - Parallel Edition            College Station, Texas 77845 USA 
                                      800-STATA-PC        http://www.stata.com 
                                      979-696-4600        stata@stata.com 
                                      979-696-4601 (fax) 
 
Single-user 8-core Stata perpetual license: 
       Serial number:  10699393 
         Licensed to:  T 
                        
Notes: 
      1.  Unicode is supported; see help unicode_advice. 
      2.  Maximum number of variables is set to 5000; see help set_maxvar. 
 
. import excel "D:\RCIM-IS-Result\Data5_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" 

http://www.stata.com
mailto:stata@stata.com
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. 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=122) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       122 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         5 
    ----------------------------------------------------------------- 
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> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      3.97374      3.51504            0.7947        
> 0.7947 
        Factor2  |      0.45871      0.21757            0.0917        
> 0.8865 
        Factor3  |      0.24114      0.06213            0.0482        
> 0.9347 
        Factor4  |      0.17901      0.03161            0.0358        
> 0.9705 
        Factor5  |      0.14740            .            0.0295        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  532.61 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b1 |   0.8807 |      0.2243   
              b2 |   0.8930 |      0.2025   
              b3 |   0.8819 |      0.2222   
              b4 |   0.9289 |      0.1372   
              b5 |   0.8717 |      0.2401   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .3429142 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9346 
(obs=122) 
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Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       122 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         5 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      4.08727      3.62903            0.8175        
> 0.8175 
        Factor2  |      0.45824      0.24590            0.0916        
> 0.9091 
        Factor3  |      0.21234      0.04791            0.0425        
> 0.9516 
        Factor4  |      0.16443      0.08669            0.0329        
> 0.9845 
        Factor5  |      0.07773            .            0.0155        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  631.18 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b6 |   0.9056 |      0.1799   
              b7 |   0.9109 |      0.1703   
              b8 |   0.9101 |      0.1717   
              b9 |   0.8992 |      0.1915   
             b10 |   0.8948 |      0.1994   
    --------------------------------------- 
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Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .3039764 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9426 
(obs=122) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       122 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         3 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      2.72901      2.55807            0.9097        
> 0.9097 
        Factor2  |      0.17094      0.07089            0.0570        
> 0.9667 
        Factor3  |      0.10005            .            0.0333        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  368.26 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b11 |   0.9412 |      0.1142   
             b12 |   0.9566 |      0.0850   
             b13 |   0.9634 |      0.0718   
    --------------------------------------- 
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Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .5072709 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9502 
(obs=122) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       122 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         6 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      4.83929      4.39860            0.8065        
> 0.8065 
        Factor2  |      0.44068      0.15211            0.0734        
> 0.8800 
        Factor3  |      0.28857      0.09228            0.0481        
> 0.9281 
        Factor4  |      0.19629      0.03110            0.0327        
> 0.9608 
        Factor5  |      0.16519      0.09521            0.0275        
> 0.9883 
        Factor6  |      0.06998            .            0.0117        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) =  783.39 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
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Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b14 |   0.9012 |      0.1878   
             b15 |   0.8061 |      0.3502   
             b16 |   0.9103 |      0.1713   
             b17 |   0.9429 |      0.1109   
             b18 |   0.9258 |      0.1429   
             b19 |   0.8958 |      0.1976   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .3438242 
Number of items in the scale:            6 
Scale reliability coefficient:      0.9503 
(obs=122) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       122 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         3 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      2.60570      2.35374            0.8686        
> 0.8686 
        Factor2  |      0.25196      0.10962            0.0840        
> 0.9526 
        Factor3  |      0.14234            .            0.0474        
> 1.0000 
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    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  284.83 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b20 |   0.9119 |      0.1684   
             b21 |   0.9487 |      0.1000   
             b22 |   0.9349 |      0.1260   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .8669557 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9229 
(obs=122) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       122 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         1 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      1.84027      1.68054            0.9201        
> 0.9201 
        Factor2  |      0.15973            .            0.0799        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
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> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =  147.54 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b23 |   0.9592 |      0.0799   
             b24 |   0.9592 |      0.0799   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4717518 
Number of items in the scale:            2 
Scale reliability coefficient:      0.9132 
.  
. 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' 
  5.         mat v=(v\v`i') 
  6. } 
 
L1[5,1] 
      Factor1 
b1  .88073827 
b2  .89302927 
b3   .8819425 
b4  .92889001 
b5  .87171312 
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v1[1,2] 
           c1         c2 
r1  .79474883  .93462206 
 
L2[5,1] 
       Factor1 
 b6  .90559527 
 b7  .91089622 
 b8  .91012577 
 b9  .89915733 
b10  .89477304 
 
v2[1,2] 
           c1         c2 
r1  .81745327  .94258335 
 
L3[3,1] 
       Factor1 
b11  .94116595 
b12  .95655832 
b13  .96343884 
v3[1,2] 
           c1         c2 
r1  .90967053  .95024251 
 
L4[6,1] 
       Factor1 
b14  .90123164 
b15  .80610571 
b16  .91030967 
b17  .94294572 
b18  .92578275 
b19   .8957565 
 
v4[1,2] 
           c1         c2 
r1  .80654811  .95033599 
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L5[3,1] 
       Factor1 
b20  .91193459 
b21  .94869717 
b22  .93490572 
 
v5[1,2] 
           c1         c2 
r1  .86856658   .9229253 
 
L6[2,1] 
       Factor1 
b23  .95923671 
b24  .95923671 
 
v6[1,2] 
           c1         c2 
r1  .92013507  .91319171 
 
. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 
 
. mat colname LL = FactorLoading 
 
. mat list LL 
 
LL[25,1] 
     FactorLoad~g 
 r1           999 
 b1     .88073827 
 b2     .89302927 
 b3      .8819425 
 b4     .92889001 
 b5     .87171312 
 b6     .90559527 
 b7     .91089622 
 b8     .91012577 
 b9     .89915733 
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b10     .89477304 
b11     .94116595 
b12     .95655832 
b13     .96343884 
b14     .90123164 
b15     .80610571 
b16     .91030967 
b17     .94294572 
b18     .92578275 
b19      .8957565 
b20     .91193459 
b21     .94869717 
b22     .93490572 
b23     .95923671 
b24     .95923671 
 
. mat list v 
 
v[7,2] 
    %TotalVari~e  CronbachAl~a 
r1           999           999 
r1     .79474883     .93462206 
r1     .81745327     .94258335 
r1     .90967053     .95024251 
r1     .80654811     .95033599 
r1     .86856658      .9229253 
r1     .92013507     .91319171 
 
. 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" 
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.  
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=122 
 
. 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 
. **================================================ 
.  
. ****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 122, now 127 
 
. forvalue i=1(1)`numchoice' { 
  2.   forvalue j=1(1)`numvar' { 
  3.     local obs=`numobs'+`i' 
  4.     qui replace b`j'=`i' in `obs' 
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  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 
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TF1[25,6] 
            c1         c2         c3         c4         c5 
 No          1          2          3          4          5 
 b1          0          0         10         57         55 
 b2          0          0         16         50         56 
 b3          0          0          9         46         67 
 b4          0          0         18         49         55 
 b5          0          1         15         50         56 
 b6          0          0          5         69         48 
 b7          0          0          9         69         44 
 b8          0          1          9         65         47 
 b9          0          0         18         60         44 
b10          0          0         17         64         41 
b11          0          3         21         64         34 
b12          0          3         26         57         36 
b13          0          4         21         61         36 
b14          0          0         14         66         42 
b15          0          2         19         66         35 
b16          0          0         26         59         37 
b17          0          0         15         70         37 
b18          0          0         20         64         38 
b19          0          0         15         63         44 
b20          5         13         31         44         29 
b21          4          5         26         49         38 
b22          6          9         25         55         27 
b23          0          3         19         61         39 
b24          0          2         24         60         36 
 
            c6 
 No          0 
 b1  4.3688525 
 b2  4.3278689 
 b3  4.4754098 
 b4  4.3032787 
 b5  4.3196721 
 b6   4.352459 
 b7  4.2868852 
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 b8   4.295082 
 b9  4.2131148 
b10  4.1967213 
b11   4.057377 
b12  4.0327869 
b13   4.057377 
b14  4.2295082 
b15  4.0983607 
b16  4.0901639 
b17  4.1803279 
b18   4.147541 
b19  4.2377049 
b20   3.647541 
b21  3.9180328 
b22  3.7213115 
b23  4.1147541 
b24  4.0655738 
.  
. 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 
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.  

. *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 
 
. 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* 
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    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        M 
> ax 
-------------+------------------------------------------------------- 
> -- 
          x1 |        122    .8397541     .151431         .5          
>  1 
          x2 |        122    .8172131    .1419711        .45          
>  1 
          x3 |        122    .7622951    .1826597        .25          
>  1 
          x4 |        122    .7909836    .1503729         .5          
>  1 
          x5 |        122    .6905738     .242301          0          
>  1 
-------------+------------------------------------------------------- 
> -- 
          x6 |        122     .772541    .1796866        .25          
>  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" 
 
. ****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 
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.  

. *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') 
  3.   qui mat pvaluet`j'=(`j') 
  4.  
. } 
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.  

. 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  -3.2073132  -2.2290292  -1.1841314  -2.3098295 
            c6          c7 
r1  -.87805876  -1.1514773 
 
pvaluet0[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          0  .00171794  .02767356  .23870124  .02260662  .38166651 
 
           c7 
r1  .25182502 
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 
r1           1  -2.0122106  -.40606159  -.56864526  -.73657383 
 
            c6          c7 
r1  -1.4246251  -.56247478 
 
pvaluet1[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          1  .04643708  .68542053  .57065957  .46281911   .1568611 
 
           c7 
r1  .57484184 
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  .09248497  .82857786   1.861762  1.0089536   .6497656 
 
           c7 
r1  .49174636 
 
pvaluet2[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          2  .92646696  .40898831  .06508318  .31502702  .51708553 
 
           c7 
r1  .62379697 
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" 
.   
. 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.  
.    
. } 
 
Ftest3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          3  .41623245  .77839994  .48878772   .2577187  .19542777 
 
           c7 
r1  1.1637687 
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pvalueF3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          3  .83666791  .56722063  .78406339  .93514122  .96372223 
 
           c7 
r1  .33127303 
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  2.2033166  .68137924  .49083456  2.1803025  5.3651924 
 
           c7 
r1  1.4057928 
 
pvalueF4[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          4  .11492201  .50788142  .61334905  .11750139  .00587574 
 
           c7 
r1  .24921416 
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  1.6115635  .68860196  1.0861435  .50753872  3.4694919 
 
           c7 
r1  .92421044 
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pvalueF5[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          5  .19038273  .56074961  .35781946  .67783292  .01842582 
 
           c7 
r1  .43144461 
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   2.714631  1.0369504  1.2154592  .89618974  .39663148 
 
           c7 
r1  .59334416 
 
pvalueF6[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          6  .02338196  .39936107  .30628308  .48620203  .85029764 
 
           c7 
r1  .70506887 
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  .14870803  .22848973  .71203852  .18310084  .18923248 
 
           c7 
r1  .65454493 
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pvalueF7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          7  .96324435  .92194246  .58530125  .94677413  .94361048 
 
           c7 
r1  .62482064 
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  .71576234  1.3126287  1.7653437   1.014385  2.2302423 
 
           c7 
r1  2.7606225 
 
pvalueF8[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          8  .54447277  .27359921   .1575611  .38897541   .0882818 
 
           c7 
r1  .04523772 
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  .81418043  1.7563193  1.9730092   2.104701  2.4033905 
 
           c7 
r1   4.002815 
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pvalueF9[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          9  .48848143   .1593269  .12177537   .1033172  .07101461 
 
           c7 
r1  .00937764 
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 
r1         10  1.7123269  1.3471468   1.300781  1.6338438  .87208411 
 
           c7 
r1  1.3833084 
 
pvalueF10[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1         10  .16821083  .26249135  .27751088  .18525198   .4577391 
 
           c7 
r1  .25130458 
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.  
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. } 
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 |   0.9787   1.0000 
          x3 |   0.9577   0.9936   1.0000 
          x4 |   0.8993   0.9462   0.9754   1.0000 
          x5 |   0.8729   0.9544   0.9681   0.9367   1.0000 
          x6 |   0.9241   0.9377   0.8990   0.7807   0.8916   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 
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             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 
-------------+------------------------------------------------------ 
          x1 |   1.0000  
             | 
             | 
          x2 |   0.7867   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.6594   0.7951   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7377   0.8708   0.7964   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3014   0.3333   0.3681   0.3226   1.0000  
             |   0.0007   0.0002   0.0000   0.0003 
             | 
          x6 |   0.5211   0.6549   0.6551   0.6872   0.4779   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 |   0.7800   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.6057   0.7590   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7262   0.8798   0.7370   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
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             | 
          x5 |   0.1570   0.1449   0.1473   0.0920   1.0000  
             |   0.2478   0.2867   0.2785   0.5002 
             | 
          x6 |   0.4451   0.5816   0.5729   0.6124   0.3487   1.0000  
             |   0.0006   0.0000   0.0000   0.0000   0.0084 
             | 
.  
. *Firm 2 - a0==2 
. pwcorr `COR' if a0==2, sig 
 
             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 
-------------+------------------------------------------------------ 
          x1 |   1.0000  
             | 
             | 
          x2 |   0.7811   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.7392   0.8344   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7270   0.8488   0.8639   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.4559   0.4974   0.5747   0.5297   1.0000  
             |   0.0001   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.6128   0.7203   0.7330   0.7584   0.5766   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
.  
.  
end of do-file 
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ผลการวิเคราะหขอมูลทางสถิติราน Alpaka 
 
  ___  ____  ____  ____  ____ (R) 
 /__    /   ____/   /   ____/ 
___/   /   /___/   /   /___/   14.0   Copyright 1985-2015 StataCorp LP 
  Statistics/Data Analysis            StataCorp 
                                      4905 Lakeway Drive 
     MP - Parallel Edition            College Station, Texas 77845 USA 
                                      800-STATA-PC        http://www.stata.com 
                                      979-696-4600        stata@stata.com 
                                      979-696-4601 (fax) 
 
Single-user 8-core Stata perpetual license: 
       Serial number:  10699393 
         Licensed to:  T 
                        
 
Notes: 
      1.  Unicode is supported; see help unicode_advice. 
      2.  Maximum number of variables is set to 5000; see help set_maxvar. 
 
. import excel "D:\RCIM-IS-Result\Data5_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 

http://www.stata.com
mailto:stata@stata.com
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. 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=103) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       103 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
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>         5 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      4.25357      3.96159            0.8507        
> 0.8507 
        Factor2  |      0.29198      0.10194            0.0584        
> 0.9091 
        Factor3  |      0.19004      0.03361            0.0380        
> 0.9471 
        Factor4  |      0.15644      0.04846            0.0313        
> 0.9784 
        Factor5  |      0.10797            .            0.0216        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  555.24 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
   --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b1 |   0.9221 |      0.1498   
              b2 |   0.9023 |      0.1858   
              b3 |   0.9182 |      0.1570   
              b4 |   0.9249 |      0.1446   
              b5 |   0.9438 |      0.1093   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .5565201 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9550 
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(obs=103) 
 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       103 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         5 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      4.33827      4.04349            0.8677        
> 0.8677 
        Factor2  |      0.29479      0.13170            0.0590        
> 0.9266 
        Factor3  |      0.16308      0.04178            0.0326        
> 0.9592 
        Factor4  |      0.12130      0.03874            0.0243        
> 0.9835 
        Factor5  |      0.08256            .            0.0165        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  620.21 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b6 |   0.8974 |      0.1947   
              b7 |   0.9207 |      0.1523   
              b8 |   0.9448 |      0.1073   
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              b9 |   0.9533 |      0.0912   
             b10 |   0.9401 |      0.1162   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4606796 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9606 
(obs=103) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       103 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         3 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      2.72957      2.55895            0.9099        
> 0.9099 
        Factor2  |      0.17062      0.07080            0.0569        
> 0.9667 
        Factor3  |      0.09982            .            0.0333        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  310.44 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b11 |   0.9446 |      0.1077   
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             b12 |   0.9662 |      0.0664   
             b13 |   0.9506 |      0.0963   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
 
Average interitem covariance:     .5544451 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9494 
(obs=103) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       103 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         6 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      4.99152      4.45131            0.8319        
> 0.8319 
        Factor2  |      0.54020      0.35335            0.0900        
> 0.9220 
        Factor3  |      0.18686      0.04126            0.0311        
> 0.9531 
        Factor4  |      0.14559      0.05972            0.0243        
> 0.9774 
        Factor5  |      0.08588      0.03592            0.0143        
> 0.9917 
        Factor6  |      0.04996            .            0.0083        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) =  807.73 Prob>chi2 
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>  = 0.0000 
 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b14 |   0.9316 |      0.1320   
             b15 |   0.7245 |      0.4752   
             b16 |   0.9517 |      0.0943   
             b17 |   0.9522 |      0.0933   
             b18 |   0.9527 |      0.0923   
             b19 |   0.9374 |      0.1213   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4804937 
Number of items in the scale:            6 
Scale reliability coefficient:      0.9529 
(obs=103) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       103 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         3 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      2.53395      2.24857            0.8446        
> 0.8446 
        Factor2  |      0.28538      0.10471            0.0951        
> 0.9398 
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        Factor3  |      0.18067            .            0.0602        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  205.90 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b20 |   0.9282 |      0.1384   
             b21 |   0.9311 |      0.1331   
             b22 |   0.8975 |      0.1945   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:      .824513 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9030 
(obs=103) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =   
>       103 
    Method: principal-component factors          Retained factors =   
>         1 
 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =   
>         1 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumu 
> lative 
    -------------+--------------------------------------------------- 
> --------- 
        Factor1  |      1.78513      1.57025            0.8926        
> 0.8926 
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        Factor2  |      0.21487            .            0.1074        
> 1.0000 
    ----------------------------------------------------------------- 
> --------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =   97.26 Prob>chi2 
>  = 0.0000 
 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b23 |   0.9448 |      0.1074   
             b24 |   0.9448 |      0.1074   
    --------------------------------------- 
 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:      .536265 
Number of items in the scale:            2 
Scale reliability coefficient:      0.8717 
.  
. 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' 
  5.         mat v=(v\v`i') 
  6. } 
 
L1[5,1] 
      Factor1 
b1  .92206831 
b2  .90234885 
b3   .9181735 
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b4  .92486887 
b5  .94376797 
 
v1[1,2] 
           c1         c2 
r1  .85071328  .95502241 
 
L2[5,1] 
       Factor1 
 b6  .89736168 
 b7  .92072754 
 b8  .94484477 
 b9  .95330146 
b10  .94008446 
 
v2[1,2] 
           c1         c2 
r1  .86765426  .96063308 
 
L3[3,1] 
       Factor1 
b11  .94462593 
b12  .96620844 
b13  .95062581 
 
v3[1,2] 
           c1         c2 
r1  .90985544  .94941867 
 
L4[6,1] 
       Factor1 
b14  .93164773 
b15  .72445963 
b16  .95169326 
b17  .95218496 
b18  .95271323 
b19  .93737242 
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v4[1,2] 
           c1         c2 
r1  .83191918  .95287493 
 
L5[3,1] 
       Factor1 
b20  .92821969 
b21  .93107044 
b22  .89747648 
 
v5[1,2] 
           c1         c2 
r1  .84464933  .90301619 
 
L6[2,1] 
       Factor1 
b23  .94475584 
b24  .94475584 
 
v6[1,2] 
           c1         c2 
r1  .89256359  .87173139 
 
. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 
 
. mat colname LL = FactorLoading 
 
. mat list LL 
 
LL[25,1] 
     FactorLoad~g 
 r1           999 
 b1     .92206831 
 b2     .90234885 
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 b3      .9181735 
 b4     .92486887 
 b5     .94376797 
 b6     .89736168 
 b7     .92072754 
 b8     .94484477 
 b9     .95330146 
b10     .94008446 
b11     .94462593 
b12     .96620844 
b13     .95062581 
b14     .93164773 
b15     .72445963 
b16     .95169326 
b17     .95218496 
b18     .95271323 
b19     .93737242 
b20     .92821969 
b21     .93107044 
b22     .89747648 
b23     .94475584 
b24     .94475584 
 
. mat list v 
 
v[7,2] 
    %TotalVari~e  CronbachAl~a 
r1           999           999 
r1     .85071328     .95502241 
r1     .86765426     .96063308 
r1     .90985544     .94941867 
r1     .83191918     .95287493 
r1     .84464933     .90301619 
r1     .89256359     .87173139 
 
. mat2txt2 v using Table1.xls , replace matname timestamp 
(note: file Table1.xls not found) 
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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=225 
 
. 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 
. **================================================ 
.  
. ****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' 
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number of observations (_N) was 103, now 230 
 
. 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 
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. qui mat rown TF1=`rname' 
 
. mat list TF1 
 
TF1[25,6] 
            c1         c2         c3         c4         c5 
 No          1          2          3          4          5 
 b1          1          0         15         45         42 
 b2          3          0         18         44         38 
 b3          1          0         18         35         49 
 b4          1          0         26         35         41 
 b5          1          0         17         39         46 
 b6          0          1         19         53         30 
 b7          2          1         20         54         26 
 b8          0          1         18         52         32 
 b9          0          3         18         49         33 
b10          0          1         15         56         31 
b11          2          1         19         53         28 
b12          2          1         23         51         26 
b13          0          3         25         54         21 
b14          0          1         16         52         34 
b15          4          1         20         49         29 
b16          0          3         22         47         31 
b17          0          2         19         50         32 
b18          0          1         22         45         35 
b19          0          1         20         46         36 
b20          3         10         26         41         23 
b21          3          6         24         48         22 
b22          5         12         22         34         30 
b23          0          3         16         53         31 
b24          2          3         25         44         29 
 
            c6 
 No          0 
 b1  4.2330097 
 b2  4.1067961 
 b3  4.2718447 
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 b4  4.1165049 
 b5  4.2524272 
 b6  4.0873786 
 b7  3.9805825 
 b8  4.1165049 
 b9  4.0873786 
b10  4.1359223 
b11  4.0097087 
b12  3.9514563 
b13  3.9029126 
b14  4.1553398 
b15  3.9514563 
b16  4.0291262 
b17  4.0873786 
b18  4.1067961 
b19  4.1359223 
b20  3.6893204 
b21   3.776699 
b22  3.6990291 
b23  4.0873786 
b24  3.9223301 
 
.  
. 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* 
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. capture drop c1 

. set more off 

.  

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

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

. *Customer Expectation 

. g x1=(((b1+b2+b3+b4+b5)/5)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x1 "Expectation" 
 
. *Perceived Quality 
. g x2=(((b6+b7+b8+b9+b10)/5)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x2 "PQuality" 
 
. *Perceived Value 
. g x3=(((b11+b12+b13)/3)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x3 "PValue" 
 
. *Customer Satisfaction 
. g x4=(((b14+b15+b16+b17+b18+b19)/6)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x4 "CSI" 
 
. *Customer Complaints 
. g x5=(((b20+b21+b22)/3)-1)/4 
(122 missing values generated) 
 
. label variable x5 "Complaint" 
 
. *Customer Loyalty 
. g x6=(((b23+b24)/2)-1)/4 
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(122 missing values generated) 
. label variable x6 "Loyalty" 
.  
. *END SET UP 
. **================================================ 
.  
. *Descriptive Stat 
. sum x* 
 
    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        M 
> ax 
-------------+------------------------------------------------------- 
> -- 
          x1 |        103    .7990291    .1908419          0          
>  1 
          x2 |        103    .7703883    .1731254        .25          
>  1 
          x3 |        103    .7386731    .1910471   .0833333          
>  1 
          x4 |        103    .7694175    .1775276        .25          
>  1 
          x5 |        103    .6804207    .2388862          0          
>  1 
-------------+------------------------------------------------------- 
> -- 
          x6 |        103    .7512136    .1960823        .25          
>  1 
.  
. g c1=x1 
(122 missing values generated) 
 
. save data2.dta, replace 
(note: file data2.dta not found) 
file data2.dta saved 
.  
end of do-file 
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. 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 
. **================================================ 
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.  

.  

. ***ttest 

. 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   -.5856491   .05035127   2.0156973    1.151377 
 
            c6          c7 
r1  -.97423376   2.1585357 
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pvaluet0[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          0   .5594177  .95994191  .04648773  .25229554  .33226806 
 
           c7 
r1  .03325519 
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" 
ttest1[1,7] 
            c1          c2          c3          c4          c5 
r1           1   .12445071  -.55343681  -.85653085  -.85179879 
 
            c6          c7 
r1  -.05083727   .20304733 
 
pvaluet1[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          1  .90120578  .58118741  .39373186  .39634097   .9595556 
 
           c7 
r1  .83950654 
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   1.8905315   1.6577917   .78849392    .5123734 
 
            c6          c7 
r1   .66155409  -.81381588 
 
pvaluet2[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
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r1          2   .0615533  .10046244  .43225469  .60950837  .50976349 
 
           c7 
r1  .41766494 
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.  
.    
. } 
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Ftest3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          3  2.1170515  .79323391  2.0328958  1.4975504  .56101898 
 
           c7 
r1  .88966412 
 
pvalueF3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          3  .06977204  .55710294  .08068701   .1977053  .72960201 
 
           c7 
r1  .49120773 
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  .08006473  .60950439  1.3509729  .72240821  2.9073678 
 
           c7 
r1  .80000146 
 
pvalueF4[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          4   .9231157  .54562718  .26367346  .48809794  .05925056 
 
           c7 
r1  .45218274 
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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Ftest5[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          5  .14146524   .9733236  .73980836  .52325637  1.7739257 
 
           c7 
r1  1.3808791 
 
pvalueF5[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          5  .93490107   .4085501  .53078104  .66728852  .15707542 
 
           c7 
r1  .25309579 
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  4.2699553  2.8645986  2.1608162  2.5527378  1.6513993 
 
           c7 
r1  1.5971539 
 
pvalueF6[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          6   .0014927  .01864229  .06467005  .03248696  .15375688 
 
           c7 
r1  .16812302 
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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Ftest7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          7  .88223584  1.9601686   1.289138  2.1709432  .81242235 
 
           c7 
r1  1.0631014 
 
pvalueF7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          7  .47757672  .10657952  .27956094  .07784398  .52020505 
 
           c7 
r1  .37899268 
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  .45844783  .96074098  1.3148647  1.4699758  1.9115188 
 
           c7 
r1  .71368692 
 
pvalueF8[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          8  .71193706  .41447425  .27387946  .22737921  .13263366 
 
           c7 
r1  .54609402 
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" 
 
 



185 
 

Ftest9[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          9  .85426275  1.4800499  .95233078   1.073783  .81628761 
 
           c7 
r1  3.0765279 
 
pvalueF9[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1          9  .46759212  .22463162  .41847495   .3638343  .48785186 
 
           c7 
r1  .03109266 
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 
r1         10  .57234001  .88835256  3.7068444  2.7820073  2.3647096 
 
           c7 
r1  4.4639436 
 
pvalueF10[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6 
r1         10  .63452441  .44999845  .01415193  .04493198  .07563026 
 
           c7 
r1  .00552765 
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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. ***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 |  -0.8120   1.0000 
          x3 |  -0.2710   0.7794   1.0000 
          x4 |  -0.1784   0.7138   0.9946   1.0000 
          x5 |  -0.5299   0.9151   0.9550   0.9271   1.0000 
          x6 |  -0.4699   0.7596   0.8020   0.7957   0.8898   1.0000 
 
. mat h = r(C) 
 
. mat2txt2 h using Table3.xls , append matname timestamp 
Open output file: shellout using "Table3.xls" 
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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 |   0.7795   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.5677   0.7320   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.6649   0.8576   0.8768   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3641   0.4633   0.5644   0.4319   1.0000  
             |   0.0002   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.3881   0.5101   0.7037   0.6843   0.5054   1.0000  
             |   0.0001   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 |   0.9011   1.0000  
             |   0.0000 
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          x3 |   0.7898   0.8761   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.8596   0.8876   0.8963   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3171   0.3601   0.4691   0.1827   1.0000  
             |   0.0408   0.0192   0.0017   0.2467 
             | 
          x6 |   0.4743   0.5128   0.6310   0.6829   0.1295   1.0000  
             |   0.0015   0.0005   0.0000   0.0000   0.4136 
             | 
.  
. *Firm 2 - a0==2 
. pwcorr `COR' if a0==2, sig 
 
             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 
-------------+------------------------------------------------------ 
          x1 |   1.0000  
             | 
             | 
          x2 |   0.7012   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.4878   0.6749   1.0000  
             |   0.0001   0.0000 
          x4 |   0.5579   0.8437   0.8737   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3940   0.5563   0.6887   0.6579   1.0000  
             |   0.0017   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.3817   0.5398   0.7180   0.6901   0.7918   1.0000  
             |   0.0024   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
.  
end of do-file 
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