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บทคัดยอ 

 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบริการรานอาหาร

แมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ และ (2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใชบริการ
รานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใช
บริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต
จากแนวคิดดัชนีชี้วัดความพึงพอใจ ACSI 

วิธีการสํารวจ เก็บขอมูลดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย จํานวน 401 คน จากผูบริโภคท่ีอาศัยอยู
ในพ้ืนท่ี และนักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวในจังหวัดประจวบคีรีขันธ เพ่ือตอบแบบสอบถามและวิเคราะหขอมูล
ดวยการวิเคราะหตัวแปรทวินาม (Bivariate Analysis) ประกอบดวย t-test, F-test, และการวิเคราะห
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation)  
 ผลการวิจัย พบวา 1) ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน
โกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธมี 6 องคประกอบ ประกอบดวยความคาดหวังตอบริการ มุมมองตอคุณภาพ
บริการ มุมมองคุณคาของบริการ ความพึงพอใจโดยรวมของบริการท่ีไดรับ การแนะนําบริการ และความ
ภักดีตอบริการ และ 2) ความคาดหวังตอบริการ เปนปจจัยเริ่มตนสงผลเชิงบวกตอมุมมองตอคุณภาพบริการ 
และท้ังสองปจจัยนี้ จะสงผลเชิงบวกตอเนื่องไปยังมุมมองคุณคาของบริการคือ คุมคาเงิน โดยท่ีปจจัยท้ังสาม
ปจจัย จะสงผลเชิงบวกตอเนื่องไปยังความพึงพอใจโดยรวมของบริการท่ีไดรับ ซ่ึงจะสงผลเชิงบวกตอการ
แนะนํา และสงผลเชิงบวกตอความภักดี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 
 
คําสําคัญ: การรับรู ความภักดี ความพึงพอใจ การใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ 
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Abstract 

 The purposes of this research were: to study factors affecting service satisfaction of 
Mae Sri Ruen Restaurant and Goti Restaurant, Prachuap Khiri Khan Province; and  to 
evaluate service satisfaction of Mae Sri Ruen Restaurant and Goti Restaurant, Prachuap Khiri 
Khan Province and to create index comparing service satisfaction of Mae Sri Ruen 
Restaurant and Goti Restaurant, Prachuap Khiri Khan Province. Conceptual framework is 
based on American Customer Satisfaction Index (ACSI).  

Simple random sampling technique was applied to select 401 local customers living 
in the area and tourists who visited Prachuap Khiri Khan Province to answer self-reported 
questionnaire. Data was analyzed by bivariate statistical analysis consisted of t-test, F-test, 
and correlation analysis.  

Research findings revealed that: factors affecting service satisfaction of Mae Sri Ruen 
Restaurant and Goti Restaurant, Prachuap Khiri Khan Province, 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 a positive influence on Overall Customer 
Satisfaction which has a positive influence towards both Customer Voice and Customer 
Loyalty at a statistically significant level of 0.01. 
 

Keywords: Perception, Loyalty, Satisfaction, Services of Mae Sri Ruen Restaurant and Goti  
      Restaurant. 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันสภาพเศรษฐกิจ และโครงสรางทางสังคมของประเทศไทยไดมีการเปลี่ยนแปลง มีการ
เจริญเติบโตอยางรวดเร็ว ทําใหสภาพสังคมสวนใหญมีความเรงรีบในการดําเนินชีวิตประจําวัน จากสังคม
เกษตรกรรมเปลี่ยนเปนสังคมอุตสาหกรรม ตองทํางานแขงขันกับเวลามากข้ึน การดําเนินชีวิตอยูภายใต
ขอกําหนด ทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงไปโดยมีการปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมใน
ปจจุบัน จากท่ีเคยปรุงอาหารเพ่ือรับประทานกันภายในครอบครัวกลับกลายเปนเรื่องท่ียุงยากเสียเวลา  
 อาหารถือวาเปนปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิตของมนุษย  ดังนั้นความตองการอาหารจึงมีจํานวน
มากตามสัดสวนของประชากรในแตละแหง ท้ังนี้ อาหารมีมากมายหลายหลายประเภทนานาชนิด ท้ัง
อาหารท่ีเปนของหวาน ของคาว ของขบเค้ียว อาหารพ้ืนเมืองของแตละภูมิภาค ท้ังอาหารไทยและอาหาร
ตางประเทศ รวมถึงอาหารเพ่ือสุขภาพ เนื่องจากคนใหความสําคัญกับสุขภาพกันมากข้ึน ตามกระแสการ
แสวงหาระบบคุณคาและแบบแผนการดํารงชีวิตท่ีมีคุณภาพทําใหการดูแลสุขภาพทวีความสําคัญมากกวา
อดีต และการท่ีคนเราจะมีสุขภาพดีนั้น ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ นับตั้งแตกรรมพันธุ สุขภาพจิต วิถี
การดํารงชีวิต สิ่งแวดลอม โดยเฉพาะโภชนาการทางอาหาร ถาหากไดกินอยางถูกหลักโภชนาการแลว จะ
ทําใหมีสุขภาพท่ีดี จึงเปนสิ่งท่ีทุกคนสนใจท่ีจะรูจักกินเพ่ือสุขภาพของตนเอง (อภิชาต บุญฝองศรี, 2547,
หนา 1)  
 ธุรกิจภัตตาคารและรานอาหาร ความเปนมาเริ่มตั้งแตสมัยสุโขทัย ซ่ึงแตเดิมจะเปนการตอนรับ
แขกบานแขกเมือง จนมาถึงสมัยกรุงรัตนโกสินทรตอนตน ในรัชกาลพระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว 
(ในป พ.ศ. 2404) ซ่ึงมีการพัฒนาถนนเยาวราช จนประเทศไทยมีการพัฒนามากข้ึน รัฐบาลไดมีการให
การสนับสนุนท้ังในดานสาธารณสุข ความสะอาดของอาหาร รวมไปถึงการใหการสนับสนุนดานการ
ทองเท่ียว จนปจจุบันธุรกิจภัตตาคารและรานอาหารเปนธุรกิจท่ีไดรับความนิยมจากนักบริการระดับกลาง
ข้ึนไป และผูประกอบธุรกิจสวนใหญมองเห็นลูทางในการลงทุนท่ีสามรถทํากําไรไดสูง (พลศรี คชาชีวะ 
และบุญเสริม หุตะแพทย, 2549, หนา 27)  
 สภาพกิจการดําเนินธุรกิจพบวา ภาวะปจจุบันการบริการแทบแยกไมออกจากการขายสินคา 
กลาวคือ ไมวาจะเปนขายสินคาใด ๆ ก็ตามตางตองมีบริการเขามาสอดแทรกหรือสงเสริมใหการขายและการ
ใชสินคานั้น ๆ มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ในหลาย ๆ ครั้งการบริการท่ีผูบริโภคคาดหวังวาจะไดรับมากับการ
ซ้ือสินคา เปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกท่ีจะซ้ือหรือไมซ้ือสินคานั้น ๆ เชน การบริการของ
พนักงานในรานอาหาร คุณภาพการบริการของศูนยสุขภาพเพ่ือความงาม หรือความสะดวกในการเขาถึงดาน
คุณภาพของศูนยบริการของรถยนต เปนตน กระนั้นก็ตาม เราสามารถทําการระบุถึงความแตกตางของธุรกิจ
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บริการกับธุรกิจขายสินคาได การประกอบธุรกิจในปจจุบัน คุณภาพของสินคาแตเพียงอยางเดียวมิไดประกัน
ความสําเร็จของการดําเนินธุรกิจ เชนท่ีผานมา เพราะตัวสินคาหรือผลิตภัณฑในสายตาของผูบริโภคนับวัน
จะไมแตกตางกัน ดวยความเจริญกาวหนาทางวิทยาการและเทคโนโลยีเก่ียวกับการผลิตท่ีใกลเคียงกันและ
สินคาท่ีเสนอขายในตลาดมีใหเลือกตามความพอใจมากข้ึน ผูบริโภคสมัยใหมจึงหันมาพิจารณาและให
ความสําคัญกับคุณภาพของการบริการเพ่ือใหประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการควบคูไปดวย ทําให
ผูประกอบการธุรกิจตองหันมาใหความสนใจเปนพิเศษกับการบริการลูกคามากยิ่งข้ึน เพ่ือใหธุรกิจดํารงอยู
และเจริญกาวหนาตอไป 

รานแมศรีเรือน เปนรานอาหารไทยท่ีรักษาสูตรรสชาติความอรอย และความประณีตและเอาใจ
ใสในรายละเอียดทุกข้ันตอนในการปรุงอาหาร ตลอดจนตอยอดความอรอยของอาหารไทยดวยการคิดคน
ผลิตภัณฑ ท่ีคัดสรร วัตถุดิบจากธรรมชาติ ท่ีมีคุณประโยชนผสมผสานกับเคล็ดลับการปรุงซ่ึงเปนสูตร
เฉพาะของแมศรีเรือนมาเปนเวลายาวนานกวา 50 ป ทําใหในปจจุบันรานแมศรีเรือนไดขยายธุรกิจท้ังใน
พัทยาและกรุงเทพกวา 25 สาขา 

สําหรับรานอาหารโกทิ เปนรานอาหารท่ีมีบรรยากาศภายในจะเรียบงายตามสไตล รานอาหาร
เกาแก เพราะชื่อเสียงท่ีสะสมมาอยางยาวนาน ท้ังเรื่องคุณภาพ ความอรอย และความสะอาด บวกกับ
บริการท่ีเปนกันเองและรสชาติอาหารท่ีไมธรรมดาทําใหใคร ๆ ตางติดใจจนตองกลับมาทานแทบทุกครั้งท่ี
แวะมาเท่ียวหัวหิน 
 ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการ
ใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานตาง ๆ เพ่ือเปนประโยชน
ในการนําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลในการวางแผน ปรับปรุง แกไข เสริมสรางคุณภาพ และมาตรฐาน
ของรานใหมีประสิทธิภาพ และเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมาใชบริการตอไป 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 

งานวิจัยนี้ มีข้ึนเพ่ือศึกษาถึง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน
และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยมีวัตถุประสงคของงานวิจัย ดังนี้  

1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน
โกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

 
1.3  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ
รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธไดรับประโยชน ดังนี้ 

1) เพ่ือทราบระดับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน
และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

2) เพ่ือนําขอมูลท่ีไดเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการ และเปนแนวทางในการวาง
แผนการใหบริการของรานอาหารแมศรีเรือนและรานอาหารโกทิ 
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1.4  ขอบเขตของการวิจัย 
1.4.1 ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาถึงการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของ

การใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ  โดยไดนําแนวคิดและทฤษฎี 
ตลอดจนงานวิจัยท่ีเก่ียวของนํามาเปนแนวทางดําเนินงาน 

1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง  
ประชากรท่ีใชในการวิจัย ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ นักทองเท่ียวคนไทยและ

ประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีมารับประทานอาหารรานอาหารแมศรีเรือน และโกทิ สาขาหัวหิน  
กลุมเปาหมายท่ีจะศึกษาในครั้งนี้คือ ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารในรานอาหารแมศรีเรือน 

จํานวน 201 คน และโกทิ สาขาหัวหิน จํานวน 200 คน รวม 401 คน   
 
1.5  นิยามศัพท 

การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ มีนิยามศัพท ไดแก 

การรับรูความภักดี  หมายถึง  การท่ีผูบริโภคมีการรับรู หรือความเก่ียวของหรือ ความรูสึก
ผูกพัน เชื่อม่ันกับการใหบริการหรือผลิตภัณฑอยางเหนียวแนนอันเนื่องมาจากความเชื่อม่ันในชื่อเสียง
ของรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ  ทําใหไมคิดจะหันเหไปลองใชบริการรานอาหารอ่ืน ๆ เพราะมี
ความพอใจ ประทับใจตอบางสิ่งบางอยาง เชน ความสะดวกสบาย การไดรับความเอาใจใสดูแลท่ีดี ซ่ึง
อาจหมายถึง การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ หรือราคาท่ีนาพอใจ แมบางครั้งผูบริโภคอาจจะเกิด
ความรูสึกผิดหวังตอการใหบริการ ไปบางแตก็ยังยึดม่ันท่ีจะใชบริการตอไป  

ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิ เม่ือไดรับการตอบสนองตอสิ่งเรา โดยสามารถบอกทิศทางไปในทางบวกหรือทิศทางลบไดระดับ
หนึ่ง เชน รสชาติของสินคา คุณภาพของสินคา การบริการท่ีจุดขาย และพนักงานขาย  

คุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับคุณภาพการบริการท่ี
ไดรับจริงของลูกคา ภายหลังจากท่ีไดรับบริการจากรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ แลว ซ่ึงเปนการ
วัดระดับการบริการท่ีไดสงมอบใหกับลูกคาวาดีเทากับความคาดหวังของลูกคาหรือไม  

รานอาหารแมศรีเรือน หมายถึง รานอาหารแมศรีเรือน สาขาหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
รานอาหารโกทิ  หมายถึง รานอาหารโกทิ อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
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บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ
รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ  ผูศึกษาไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาใช
เปนแนวทางการศึกษา ดังนี้ 1) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 2) แนวคิดเก่ียวกับการ
ใหบริการ 3) ขอมูลท่ัวไปของรานอาหารแมศรีเรือน และรานอาหารโกทิ 4) งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 5) กรอบ
แนวคิดในการวิจัย  และ 6) สมมติฐานของการวิจัย 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาคนควางานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ และมีผูวิจัย
หลายทานไดใหความหมายแนวคิดและทฤษฎี ไวดังนี้  
  ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 

อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  วัฒนอดุลกิจ (2548, หนา 173) กลาววา ความพึงพอใจมี
ความสําคัญมากตอการบริการ ผูประกอบการตองทําความเขาใจตอลักษณะและองคประกอบของความ 
พึงพอใจไดแก  

1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรูรูปแบบการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใชประสบการณท่ี
ไดรับดวยตนเอง หรือจากการอางอิงใด ๆ เชน คําบอกเลา โฆษณา ในการประเมินสิ่งท่ีไดรับจากการ
บริการ หากการบริการเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ ก็จะเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงใน
สถานการณหนึ่งในการใชบริการ หากการบริการเปนไปตามท่ีคาดหวังยอมเกิดความพึงพอใจในการรับ
บริการ แตหากไมไดรับการบริการท่ีเปนไปตามความคาดหมายก็จะเกิดความไมพึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน
เนื่องจากในแตละชวงเวลาบุคคลยอมมีความคาดหวังตอการบริการแตกตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับอารมณ 
ความรูสึก ประสบการณท่ีไดมาระหวางเวลานั้น ทําใหเกณฑประเมินความพึงพอใจทําการเลื่อนข้ึน ลง
ตลอดเวลา สงผลใหการเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับกับสิ่งท่ีคาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปดวย  

สรุป ความพึงพอใจมีความสําคัญมากตอการบริการ ผูประกอบการตองทําความเขาใจตอ
ลักษณะและองคประกอบของความพึงพอใจไดแก การแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวก
ของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ  การประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับ 
และความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน 
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องคประกอบของความพึงพอใจ 
อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  วัฒนอดุลกิจ (2548, หนา 174) กลาววา ความพึงพอใจเปน

กระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูการประเมินคุณภาพของการบริการอันเปนสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวา
จะไดรับจากการใหบริการ โดยท่ีความพึงพอใจของผูรับบริการจะข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน ไดแก  

1. การรับรู คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนสิ่งท่ีผูใหบริการไดสัญญาวาจะใหโดย
ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งท่ีไดรับจะ
เปนตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นเอง  

2. การรับรู คุณภาพของการนําเสนอบริการ ซ่ึงผูใหบริการดําเนินการนําเสนอผานการ
แสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการดําเนินการบริการอยาง
เหมาะสมมากนอยเพียงใด ผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ การรับรูเหลานี้จะ
ชวยใหผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจในการรับ
บริการ  
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 สมิต  สัชฌุกร (2542,หนา 24) กลาววา การบริการ เปนการใหความชวยเหลือ หรือการ
ดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูนั้นจะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทํา
ประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไป ตามใจของเราผูซ้ือเปนผูใหบริการ โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง  

1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก และจะตองนําความตองการของผูรับบริการ 

มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแก
ผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา  

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
คุณภาพคือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน เพราะฉะนั้น การบริการจะตองมุงให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะตั้งใจ
ใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพึงพอใจของ
ลูกคา 

3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
การใหบริการ ซ่ึงจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือ 

การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาด ขาดตก
บกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ แมจะมีคําขอโทษ ขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

4. เหมาะสมแกสถานการณ 
การใหบริการท่ีรวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชา

ไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลา
แลวยังตองพัฒนาถึงความเรงรีบของลูกคา และสนองตอบใหเกิดความรวดเร็วกอนกําหนดดวย  

5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ  
การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ี

จะเกิดแกลูกคา และฝายเราเทานั้น ไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝายรวมท้ังสังคม
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และสิ่งแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหาย
แกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย  

 
คุณภาพของการบริการ 

 Parasuraman and Schuler (1990, p. 72) ไดใหความหมายของคุณภาพของการบริการวา หมายถึง 
การประเมินของผูบริโภคเก่ียวกับความเปนเลิศหรือความเหนือกวาของการบริการ โดยมีเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการเปน 5 เกณฑ ดังนี้ 
 1. ความไววางใจ และนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งท่ี
จะตองการอยางถูกตองและไววางใจได 
 2. ความม่ันใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ มีความสุภาพ
และเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได และลูกคาเกิด
ความรูสึกม่ันคงปลอดภัย 
 3. สิ่งสามารถจับตองได หรือรูปลักษณ (Tangibles) สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม 
เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ 
 4. ความใสใจและการดูแลเอาใจใส (Empathy) ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวกและ
สามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอสื่อสาร และเขาใจลูกคา 
 5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันทีและใหความชวยเหลือ
เปนอยางดี 
 ท้ังนี้ Parasurman and Schuler (1990, p. 74) ไดกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการ
ใหบริการประกอบดวย 5 องคประกอบไดแก  
 1. รูปลักษณ ประกอบดวย 
    1) ความทันสมัยของอุปกรณ 
 2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
 3) การแตงกายของพนักงาน 
 4) เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับการบริการ 
 2. ความนาเชื่อถือ ประกอบดวย 
  1) ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
  2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
  3) การทํางานไมผิดพลาด 
  4) การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 
  5) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
 3. การตอบสนอง ประกอบดวย 
  1) มีระบบใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 
  2) ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
  3) ความรวดเร็วในการทํางานของลูกคา 
  4) ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 
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 4. การใหความม่ันใจ ประกอบดวย 
  1) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ 
  2) การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ 
  3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
  4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
 5. การดูแลเอาใจใส ประกอบดวย  
  1) การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
  2) เวลาในการเปดใหบริการลูกคา 
  3) โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการผูรับบริการ 
  4) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
  5) ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 ปยพรรณ  กลั่นกลิ่น (2545, หนา 36) กลาววา รูปแบบการบริหารอาหารในภัตตาคารท่ีถือวา
เปนการบริการมาตรฐานมี 2 รูปแบบ ดังนี้ 
 1.  การบริการโดยพนักงานบริการ สามารถแบงรูปแบบการบริการได ดังนี้ 
 1.1 การบริการแบบฝรั่งเศส เปนรูปแบบท่ีถือวาหรูหราและสิ้นเปลืองมาก แตปรับปรุงใหงาย
กวาและสะดวกกวา 
 1.2 การบริการแบบรัสเซียน มีการดัดแปลงมาจากการบริการแบบฝรั่งเศส แตปรับปรุงงาย
กวาและสะดวกกวา 
 1.3 การบริการแบบอังกฤษ การบริการแบบนี้ไมคอยเปนท่ีนิยมในปจจุบัน จะใชในการจัด
เลี้ยงในโอกาสพิเศษท่ีมีความสวนตัว เชน งานเลี้ยงภายในครอบครัว 
 1.4 การบริการแบบอเมริกัน เปนการรวบรวมเอาวิธีการบริการหลาย ๆ แบบเขาไวดวยกัน 
เพ่ือความงายและสะดวกรวดเร็ว นิยมใชกันมากท่ีสุดตามภัตตาคาร  
 1.5 การบริการแบบโตะจีน ถือเปนรูปแบบการบริการแบบหนึ่งท่ีใชพนักงานบริการและเปน
รูปแบบการบริการอาหารของชาวเอเชีย โดยปกติอาหารโตะจีนจะมี 8 – 12 อยางตอชุด ไมจํากัด
รายการอาหารท่ีเลือก 
 2.  การบริการอาหารโดยใชแขกบริการตนเอง แขกท่ีมาใชบริการอาหารและเครื่องดื่ม จะตองตัก
อาหารและเครื่องดื่มท่ีตองการรับประทานไปรับประทานเองท่ีโตะ จะไมมีพนักงานนําอาหารไปเสิรฟใหท่ี
โตะ  นอกจากพนักงานบริการท่ีมีหนาท่ีเสิรฟเครื่องดื่มบางประเภท เชน ชา กาแฟ หรือพนักงานเก็บจาน
ท่ีแขกใชแลวมีรูปแบบกาบริการท่ีสามารถแบงได ดังนี้ 

2.1 การบริการอาหารแบบบุฟเฟต เปนรูปแบบท่ีนิยมใชในแถบสแกนดิเนเวีย และนิยมใชใน
การใหบริการแขกในเวลาเดียวกันเปนจํานวนมาก เพราะไมตองใชพนักงานบริการมาก อาหารท่ีใหบริการ
มีหลากหลาย และถูกประกอบ ปรุง และจัดตกแตงอยางสวยงามวางไวท่ีโตะ ซ่ึงจัดไวมุมใดมุมหนึ่งของ
สถานท่ี พรอมกับอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชในการรับประทานอาหาร ซ่ึงการบริการแบบบุฟเฟตนี้
อาหาร เครื่องดื่ม และอุปกรณ เครื่องมือเครื่องใชในการรับประทานอาหารจะตองมีมากพอท่ีจะใหบริการแขก 

2.2 การบริการอาหารฟองดู การบริการอาหารแบบนี้มีตนกําเนิดมาจากประเทศ
สวิสเซอรแลนด ถือวาเปนอาหารประจําชาติของชาวสวิส สวนใหญแขกจะมาเปนกลุมใหญ แขกจะตอง
บริการตัวเองในการประกอบอาหารเอง เพราะอาหารท่ีพนักงานบริการเสิรฟใหเปนเพียงสวนผสมของ
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อาหารท่ีปรุงแลว การรับประทานอาหารแบบฟองดูมีลักษณะคลายกับการรบประทานสุก้ี หรือหมูกระทะ
ท่ีกําลังเปนท่ีนิยมอยูในขณะนี้ 
 2.3 การบริการแบบสแน็คบาร เปนการบริการอาหารและเครื่องดื่มงาย ๆ และรวดเร็วมาก 
เพราะแขกจะนั่งรับประทานท่ีเคานเตอรท่ีอยูดานหนา การบริการอาหารลักษณะนี้ตองเร็วท่ีสุด ไมตองใช
พนักงานบริการมาก แตใชเครื่องทุนแรง เชน เครื่องทําชา เครื่องชงกาแฟ ท่ีอุนอาหาร เตาอบ หรือเตา
ไมโครเวฟ เปนตน 
 2.4 การบริการแบบสมอรแกสบอรด มีลักษณะคลายกับแบบบุฟเฟต แตการบริการแบบ
สมอรแกสบอรด จะมีเพียงอาหารท่ีเปนอาหารท่ีเสิรฟแบบเย็นเทานั้น เชน แฮม สลัด เนยแข็ง ผลไม เคก 
เยลลี่ เปนการบริการท่ีไดรับอิทธิพลมาจากวัฒนธรรมการรับประทานอาหารแบบสแกนดิเนเวีย 
 กอนท่ีจะดําเนินการบริการอาหารใด ผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจจําเปนตองเรียนรูและทํา
ความเขาใจกับแนวคิดการจัดบริการอาหาร (Foodservice concept) ซ่ึงเปรียบเสมือนหลักเบื้องตนท่ี
ควรคํานึงถึงในการตัดสินใจเก่ียวกับเปาหมายของการจัดบริการอาหาร อันนําไปสูรูปแบบของการ
จัดบริการอาหารท่ีแตกตางกัน ท้ังนี้แนวคิดการจัดบริการอาหารท่ีสําคัญ  แบงออกเปน 3 ประการคือ 
(วิชัย เจริญธรรมานนท และจิตตินันทร เดชะคุปต, 2545, หนา 27)  
 1. ลักษณะของการแตงราน 
 เม่ือผูประกอบการจัดหาทําเลท่ีตั้งของกิจการไดเรียบรอยแลว ยอมตองพิจารณาลักษณะการ
ตกแตงรานเปนเรื่องแรก เพ่ือดึงดูดความสนใจของผูคนท่ีเดินผานไปมาใหเขามารับบริการและเปนลูกคา 
ในการจัดตกแตงรานใหเหมาะสมกับการจัดบริการอาหารควรคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้  
 1.1 สภาพทําเลท่ีตั้ง การตกแตงรานควรพิจารณาใหเหมาะสมกับสภาพของชุมชนหรือทําเล
ท่ีต้ัง เชน รานอาหารหรือภัตตาคารท่ีตั้งอยูในชุมชนท่ีมีฐานะดีจะตองมีการแตกแตงรานอาหารอยาง
พิถีพิถันใหมองดูโอโถงสวยงาม แตถาเปนรานอาหารท่ีตั้งอยูในบริเวณในหางสรรพสินคาก็อาจตกแตง
พอประมาณได เปนตน 
 1.2 ประเภทของลูกคา ลักษณะและความชอบหรือรสนิยมของลูกคาจะสงผลตอการตกแตง
รานท่ีจะใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได เชน ภัตตาคารท่ีเนนกลุมลูกคาชาวตางประเทศ จะตองตกแตงราน
ใหมีเอกลักษณของความเปนไทย แตถาเปนรานอาหารท่ีบริการลูกคาแบบชวยตนเองก็สามารถตกแตง
รานแบบงาย ๆ เปนกันเองได เปนตน  
 1.3 บรรยากาศของราน การตกแตงรานใหประทับใจลูกคาจําเปนตองใหความสนใจกับการ
สรางบรรยากาศท่ีเหมาะสมกับการจัดบริการอาหารตาง ๆ เชน ภัตตาคารอาหารญ่ีปุน มักนิยมตกแตง
รานดวยวัสดุเครื่องใชตาง ๆ ตามแบบอยางของคนญ่ีปุน มีการต้ังโตะเตี้ย ๆ ใหนั่งกับพ้ืน  ผนังก้ันหองทํา
ดวยกระดาษกับโครงไมไผ แตถาเปนภัตตาคารอาหารจีนจะตกแตงรานดวยลวดลายมังกร และใชสีแดง
เปนหลัก เปนตน 
 1.4 สภาพแวดลอมของราน การตกแตงรานอาหารจําเปนตองพิจารณาการจัดสภาพแวดลอม
ของรานใหกลมกลืนกับการจัดบริการอาหารประเภทตาง ๆ ดวย เชนการจัดบริการอาหารในภัตตาคาร
ชั้นดีจะมีการตกแตงรานท่ีพิเศษเหนือระดับปกติท่ัว ๆ ไปจากภัตตาคารอ่ืน แตถาเปนการจัดบริการ
อาหารแบบจานดวนมักตกแตงรานใหมีสภาพแวดลอมท่ีอํานวยความสะดวกแกลูกคามากกวาความ
หรูหราสวยงาม เปนตน  
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 1.5 ระยะเวลาการใชบริการ ลูกคาอาจมีความรูสึกตอการจัดตกแตงรานแตกตางกันไปตาม
ระยะเวลาท่ีเขามาใชบริการเพียงชั่วขณะหนึ่งหรือเปนเวลานานได ภัตตาคารอาหารสุก้ีจะเปนการ
จัดบริการอาหารท่ีลูกคาตองการความเปนสวนตัว และใชเวลาในการรับประทานอาหารอยางสบาย
มากกวาภัตตาคารท่ีจัดบริการอาหารแบบจานดวนซ่ึงจะออกแบบใหเปดโลงและใชเนื้อท่ีไมมากนัก เปนตน 
 2.  ลักษณะของอาหาร 
 ในการประกอบกิจกรรมบริการอาหาร ผูประกอบการจําเปนตองเลือกลักษณะของอาหารท่ี
ตองการใหบริการเพ่ือใชเปนแนวทางในการจัดบริการอาหารไดอยางเหมาะสม การพิจารณาลักษณะของ
อาหารท่ีจะจัดบริการควรคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้  
 2.1 เชื้อชาติของอาหาร อาหารประจําชาติ จะมีการปรุงอาหารแตกตางกันไปตามวัฒนธรรม
แตละชาติ เชน อาหารไทย อาหารจีน อาหารญี่ปุน เปนตน 
 2.2 ชนิดของอาหาร การประกอบอาหารสามารถปรุงไดหลายอยางข้ึนอยูกับเครื่องท่ีปรุงท่ี
ใส เชน อาหารทะเล อาหารอีสาน อาหารปกษใต เปนตน 
 2.3 ประเภทของอาหารแบบจานดวน อาหารท่ีปรุงเรียบรอยแลวพรอมท่ีจะรับประทานได
ทันที เชน ไกทอด แฮมเบอรเกอร พิซซา เปนตน 
 2.4 ประเภทของอาหารก่ึงปรุงสําเร็จ อาหารท่ีลูกคาปรุงเองบางสวนจากเครื่องปรุงท่ีเตรียม
ไว เชน สุก้ี บารบีคิว เปนตน  
 2.5 ประเภทของอาหารหวาน อาหารท่ีมีสวนผสมของน้ําตาล แปง ไข เชน โดนัท ขนมไทย 
เปนตน 
 3.  ลักษณะของการบริการ 
 ความสําเร็จของการจัดบริการอาหาร มิใชข้ึนอยูกับการตกแตงรานอาหารใหสวยงามหรือ
การปรุงอาหารใหมีรสชาติอรอยเทานั้น การใหบริการท่ีมีคุณภาพก็เปนสิ่งสําคัญในการสรางความ
ประทับใจใหกับลูกคาอีกดวย ผูประกอบการจําเปนตองใหความสนใจ และพิจารณาลักษณะของการ
บริการโดยคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 
 3.1 ลักษณะของอาหาร การใหบริการตองมีความเหมาะสมกลมกลืนกับอาหารท่ีจัดบริการ 
เชน ภัตตาคารอาหารอิตาเลียน พนักงานบริการอาหารจะแตงกายดวยเครื่องแบบสีเขียวขาวแดงตาม
แบบชาวอิตาเลียน เปนตน 
 3.2 สภาพแวดลอมของราน การใหบริการควรจัดใหสอดคลองกับสภาพการจัดตกแตงราน 
เชน ภัตตาคารอาหารจีนควรใชภาชนะใสอาหารแบบลวดลายจีน มีบริการน้ําชารอนใหเขากับบรรยากาศ
แบบจีน  
 3.3 ประเภทของลูกคา ลูกคาท่ีมาใชบริการจะมีความตองการและความคาดหวังท่ีแตกตาง
ตามพ้ืนฐานของบุคคลไมวาจะเปนเชื้อชาติ วัย เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได ซ่ึงมีอิทธิพลตอ
การใหบริการ เชน ลูกคาท่ีมีฐานะดีจะชอบภัตตาคารชั้นดีท่ีมีการบริการแบบหรูหรา ในขณะท่ีลูกคาท่ีมี
ฐานะปานกลางจะชอบการบริการแบบชวยตนเองหรือแบบเปนกันเองมากกวา เปนตน  
 3.4 คานิยมในการบริการ การใหบริการแบบพิเศษหรือแบบท่ีนิยมหรือทันสมัยจะชวยดึงดูด
ใหลูกคามาใชบริการกันมากข้ึน เชน การใหบริการสงอาหารทางโทรศัพทลวงหนาเม่ือเดินทางไปถึงราน
รับประทานอาหารไดทันที เปนตน 
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 3.5 ชวงเวลา และระยะเวลาการบริการ ผูประกอบการจําเปนตองพิจารณาความเหมาะสม
ของชวงเวลาปดเปดบริการและระยะเวลาในการใหบริการ เชน ภัตตาคารอาหารทะเล จะเปดบริการชวง
เย็นจนถึงกลางคืน ในขณะท่ีภัตตาคารอาหารจีนจะเปดชวงกอนเท่ียงถึงบายสําหรับอาหารประเภทนึ่ง 
เปนตน  
 3.6 รูปแบบของการบริการ การใหบริการมีหลากหลายรูปแบบข้ึนอยูกับระยะเวลาในการ
ปรุงอาหาร รายการอาหารและราคาอาหาร ถาลักษณะอาหารตองใชเวลาในการปรุงนาน มีรายการ
อาหารใหเลือกมาก และอาหารมีราคาแพง การใหบริการอาหารจะเนนการบริการดวยความเอาใจใสตอ
ผูรับบริการเปนพิเศษ แตถาเปนอาหารท่ีไมตองใชเวลาปรุงมากนัก มีรายการอาหารจํากัด ราคาไมแพง
มาก การจัดบริการจะเนนการบริการใหผูรับบริการชวยตนเอง 

สําหรับรานอาหารหรือแมศรีเรือน และโกทิ ก็มีการบริการท่ีแตกตางกัน เนื่องจากดวยสถานท่ีใน
การใหบริการ ทําเลท่ีตั้ง ประเภทอาหาร สงผลใหการใหบริการแตกตางกัน  

 
2.3 ขอมูลท่ัวไปของรานอาหารแมศรีเรือน และรานอาหารโกทิ 

 
ตารางท่ี 2.1 เปรียบเทียบขอมูลรานอาหารแมศรีเรือน และรานอาหารโกทิ 

 
ประเด็น รานอาหารแมศรีเรือน รานอาหารโกทิ 

ท่ีมา 1. เริ่มกอตั้ง 2504  1. รานเกาแกของคนหัวหิน  

ประเภทอาหาร 2. ผลิตภัณฑ อาหารไทย 2. ผลิตภัณฑอาหารไทยจากทะเล 

ลักษณะอาหาร 3. รานอาหารเนนเอกลักษณความ

เปนไทย ๆ แบบตนตํารับ 

3. รานอาหารเนนความเปน

เอกลักษณของทองถ่ิน 

วัตถุดิบท่ีใช 4. การคัดสรรวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพ มี

คุณประโยชนผสมผสานกับเคล็ดลับ

การปรุงดวยสูตรเฉพาะของแมศรีเรือน 

4. การคัดสรรวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพ มี

คุณประโยชนผสมผสานกับเคล็ดลับ

การปรุงดวยสูตรเฉพาะของโกทิ 

ประเภทกิจการ 5. เปน National Brand เนื่องจากมี

จํานวนสาขามากกวา 30 สาขา 

5. เปน Local Brand เนื่องจากมีสาขา

เดียวเฉพาะท่ีอําเภอหัวหินเทานั้น 

ความหลากหลาย 

ของอาหาร 

6. มีอาหารไทยท่ีหลากหลายเมนู  

และขนมไทย 

6. มีอาหารทะเลท่ีหลากหลาย 

บรรยากาศราน 7. บรรยากาศภายในรานเนนความ

เปนไทย ๆ  

7. บรรยากาศภายในรานอาหารจะ

เรียบงายตามสไตล รานอาหารเกาแก 
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ) 
 

ประเด็น รานอาหารแมศรีเรือน รานอาหารโกทิ 

การใหบริการ 8. บริการดวยความสุภาพ 8. บริการท่ีเปนกันเองและรสชาติ

อาหารท่ีไมธรรมดา 

ความคุมคา 9. ราคาคอนขางสูงเนื่องจากอยูในหาง 9. ราคาปานกลางเนื ่องจากเปดใน

พ้ืนท่ีบานตัวเอง 

 
2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ในการศึกษาความพึงพอใจผูบริโภครานอาหาร พบวา 
ดานความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรี เรือนและรานโกทิ ของผูบริโภค 

(Customer Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality)และ
มุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value)  สงผลในทางบวกตอความ 
พึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) ซ่ึงมี
งานวิจัยสนับสนุนผลการศึกษาดังนี้  

จริยา  วงศพิเชษฐ (2551, หนา 87 - 88) ไดศึกษา ความคาดหวังของผูใชบริการตอการบริการ 
รานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชบริการรานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant มีความคาดหวังตอการบริการในภาพ
รวมอยูระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังอันดับ 1 คือ ดาน
บุคลากร อันดับ 2 คือดานการบริการ อันดับ 3 คือ ดานวัตถุดิบในการปรุงอาหารและเครื่องดื่ม อันดับ 4 
คือ ดานการสงเสริมการตลาด และอันดับสุดทาย คือ ดานสถานท่ี ซ่ึงการคาดหวังของปจจัย ดานการบริการ 
มีอิทธิพลในทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

วรางคณา  ครบปรัชญา (2550, หนา 95 - 96) ไดศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมี
ตอรานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคมีทัศนคติตอรานอาหารยําแซบ
ในดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ ทัศนคติในดานกระบวนการใหบริการ ทัศนคติในดานการจัดจําหนาย 
ทัศนคติในดานการเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพของรานอาหารยําแซบ ทัศนคติในดานการสงเสริมการตลาด 
ทัศนคติในดานพนักงาน ทัศนคติในดานราคาและคาใชจายอ่ืน ๆ ของลูกคาท่ีมาใชบริการ และทัศนคติใน
ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนใหญอยูในระดับดี จะเห็นไดวา ทัศนคติหรือ
ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพการบริการ และคุณคาในเรื่องของราคามีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

ศิริพร  ศิลธร (2551, หนา 100 - 101) ไดศึกษา การตัดสินใจใชสถานบริการรับจัดเลี้ยงของ
ผูบริโภคในรานอาหารสวนทิพย ผลการศึกษาพบวา ดานผลิตภัณฑผูบริโภคตัดสินใจในการจัดเลี้ยงท่ีมี
รูปแบบแปลกใหมมากท่ีสุด ดานราคาผูบริโภคตัดสินใจมีความคุมคากับการบริการท่ีไดรับมาก ลองลงมา
ดานสถานท่ีผูบริโภคตัดสินใจความสวยงามของสถานท่ีการจัดงาน  ดานการสงเสริมการตลาดผูบริโภค
ตัดสินใจมีการทดลองอาหารหรือการบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการผูบริโภคตัดสินใจความเชี่ยวชาญ
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หรือความชํานาญของพนักงาน  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพผูบริโภคตัดสินใจความหรูหราทันสมัย
และดานกระบวนการใหบริการผูบริโภคตัดสินใจมีเอกลักษณในการบริการ ซ่ึงในทุก ๆ ดานมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ 

ดานความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลในทางบวกตอความภักดีตอบริการรานอาหาร
จากผูบริโภค (Customer Loyalty) ซ่ึงมีงานวิจัยสนับสนุนผลการศึกษา ดังนี้ 

คมชาญ  เจือจอย (2551, หนา 113 - 114) ไดศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในการ
ใหบริการรานอาหารท่ีอยูภายในศูนยอาหาร บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเมนท จํากัด  ผลการศึกษา พบวา 
ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการรานอาหารของพนักงาน บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเมนท จํากัด โดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานราคา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการและความภักดีของ
ลูกคา 
 มณีรัตน  สดุดีวิถีชัย (2553, หนา 98 - 99) ไดปจจัยและพฤติกรรมท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการรานอาหารบานยํา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานรายได มีความสัมพันธตอพฤติกรรม
การมาใชบริการรานอาหารบานยํา และดานราคาใหความสัมพันธตอพฤติกรรมการมาใชบริการ
รานอาหารบานยํามากท่ีสุด ดังนั้นควรใหมีการจัดการสงเสริมการตลาด เชน มีบัตรสวนลด หรือบัตร
สะสมแตม จัดฝกอบรมพนักงานในการใหบริการ การเพ่ิมเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพใหม ๆ และควรรักษา
คุณภาพใหอยูในมาตรฐาน เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาเลือกใชบริการ  

ฐานารี  สุขประเสริฐ (2554, หนา 103 - 104) ไดศึกษาการบริหารจัดการท่ีมีผลตอพฤติกรรม
และความพึงพอใจของลูกค าในการใชบริการร านอาหารริมแมน้ํ า ในเขตเกาะเมืองจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ลูกคามีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการในดานการวางแผน ดานการจัดองคการ 
ดานการจูงใจ และดานการควบคุม โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก ลูกคามีความพึงพอใจในการใช
บริการรานอาหารดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด ดานบริการ และดาน
บุคลากรโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยท่ีวาความพึงพอใจของลูกคา
สงผลตอความภักดีในการใชบริการ 
 
2.5  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการตรวจเอกสารและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ผูวิจัยไดนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการ
วิจัยครั้งนี้ รายละเอียดดังนี้ 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของบริการ Fornell, John, Anderson, Cha, & Bryant (1996, 
pp. 7 - 18) อธิบายวา ดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีสามารถเปรียบเทียบกันไดเปนตัวแปรแฝง 
(Latent Variables) ไมสามารถประเมินและสรางข้ึนไดอยางตรงไปตรงมา ผูวิจัยจําเปนตองใชวิธีการวัด 
โดยใชการสรางดัชนีหลากหลายดัชนีเพ่ือชวยในการสรางดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีสามารถ
เปรียบเทียบกันได การประเมินความพึงพอใจท่ีเปนตัวแปรแฝงนั้นจําเปนตองประเมินทางออมผานทาง
ตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีผลตอการพัฒนาความพึงพอใจของแตละบุคคลรวมท้ังผลลัพธท่ีสะทอนออกมาจากความ
พึงพอใจโดย Lancaste, Lister, Reay and Triggs (1971, pp. 594 - 598) อธิบายวา ความพึงพอใจเกิดจาก

 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8D%20%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B5%20%20%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%90&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ตนกําเนิดของความพึงพอใจ (Satisfaction Antecedents) 3 ประการ ประกอบดวย การรับรูใน
คุณภาพ (Perceived Quality) การรับรูในคุณคา (Perceived Value) ท่ีผูบริโภคมีตอสินคาหรือบริการ 
นั้น ๆ และความคาดหวังกอนและหลังการบริโภค (Market Expectation) สินคาหรือบริการ (Anderson, 
Fornell, & Lehmann, 1994, p. 53) พบวา ปจจัยท้ังสามมีผลเชิงบวก ตอความพึงพอใจตอสินคาและ
บริการนั้น ๆ ผูบริโภคท่ีมีการรับรูในคุณภาพสินคาหรือบริการท่ีสูง  จะมีความพึงพอใจท่ีสูงตอสินคาหรือ
บรกิารนั้น ๆ ผูบริโภคท่ีมีการรับรูในคุณคาของสินคาท่ีสูง  ก็จะมีความพึงพอใจท่ีสูงตอสินคาหรือบริการนั้น 
ๆ และในลักษณะเดียวกัน ผูบริโภคท่ีมีความคาดหวังและไดรับการตอบรับเปนไปตามความคาดหวังจะมี
ความพึงพอใจท่ีสูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ เชนกัน 
 ตามทฤษฎี Exit – voice ของ Hirschman (1970, p. 19) อธิบายวา ความพึงพอใจในสินคาหรือ
บริการจะกอใหเกิดผลลัพธสองประการ (Consumer Satisfaction Index Consequences)  ประกอบดวย 
การเลิกใช (Exit) และการรองเรียน (Voice) โดย Reichheld & Sasser (1990, pp. 105 - 111) ไดขยาย
แนวคิดตอวา หากลูกคาท่ีไมพอใจในสินคาหรือบริการจะทําการรองเรียน (Customer  Complaints) ใน
สินคาหรือบริการนั้น ๆ บอยครั้งมาก โดยในทางตรงขาม หากลูกคาท่ีมีความพึงพอใจในสินคาหรือบริการ 
จะมีความภักดี (Customer  Loyalty) ท่ีสูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ  
 กรอบแนวคิดในการสรางดัชนีวัดความพึงพอใจเริ่มตนจาก Fornell & Larcker (1981, pp. 39 - 
50) ท่ีพัฒนาวิธีการสรางดัชนีความพึงพอใจโดยการทดสอบแนวคิดดวยวิธีการทดสอบจากขอมูลจําลอง 
(Simulated Data) จากนั้นวิธีการดังกลาว ไดถูกนํามาประยุกตทดลองใชในการสรางดัชนีความพึงพอใจของ
ประเทศสวีเดน (Sweden Customer Satisfaction Barometer: SCSB) Johnson & Fornell (1991, p. 
339)  Anderson Fornell & Lehmann (1994, p. 53) Fornell, Ittner & Larker (1995, p. 274) ตอมา 
Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จึงไดพัฒนาวิธีการและสรางดัชนีประเมิน
ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction Index: ACSI) ท่ีสามารถเปรียบเทียบ
ได ท้ังเปรียบเทียบระหวางบริษัท  ระหวางอุตสาหกรรม ระหวางภาคเศรษฐกิจ และระหวางประเทศ โดย
แนวคิดนี้ไดมีการประยุกตใชในการสรางดัชนีความพึงพอใจอีกหลายประเทศ อาทิดัชนีความพึงพอใจของ
กลุมประเทศยุโรป (European Customer Satisfaction Index: ECSI) Kristensen, Martensen, & 
Gronholdt (2000, pp. 4 – 5) Cassel & Eklof (2001, p. 602) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศนอรเวย 
(Norwegian Customer Satisfaction Index: NCSI) Johnson, Gustafsson, Andreassen, Lervik, & 
Cha (2001, p. 229) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศสเปน (Spain Customer Satisfaction Index: SCSI) 
Martinez – Tur, Piero, Ramos (2005, p. 187) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศกรีซ (Greece Customer 
Satisfaction Barometers: GCSB) Grigoroudis & Siskos (2004, p. 89) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศ
ฮองกง (Hong Kong Customer Satisfaction Index: HKCSI) Chan and others (2003, p. 201) และดัชนี
ความพึงพอใจของประเทศสหรัฐอเมริกา เยอรมันนี และสวีเดน  
 กรอบแนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) Fornell, John, Anderson, 
Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) อธิบายวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) จะเปน
ปจจัยท่ีกําหนด มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Quality) และท้ังสองปจจัย
จะสงผลตอไปยัง มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) โดยท่ีปจจัยท้ังสามจะ
สงผลตอเนื่องไปยัง ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา (Overall Customer 
Satisfaction) ท่ีจะสามารถจัดทําตอเปนดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Index) 
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ซ่ึงหากลูกคาพอใจก็จะสงผลใหเกิดความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) แต
หากลูกคาไมพึงพอใจก็จะทําการแนะนํา (Customer Voice)  ซ่ึงจะสงผลในเชิงลบตอความภักดีตอ
สินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) ดวยเชนกัน ความสัมพันธดังกลาว แสดงดังภาพท่ี 2.1 
 

ภาพท่ี 2.1  กรอบแนวคิดในงานวจิัย 
 
2.6  สมมติฐานของการวิจัย 
 กรอบแนวคิดของงานวิจัยสําหรับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหาร
แมศรีเรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ ท่ีสามารถประยุกตใชตามภาพท่ี 2.1 โดยเริ่มตนจากความ
คาดหวังของผูบริโภค (Customer Expectations) จะเปนปจจัยเริ่มตนท่ีกําหนด ท่ีสงผลตอมุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality) และท้ังสองปจจัยนี้ จะสงผลตอเนื่องไปยัง มุมมองคุณคาของบริการ มุมมองคุณคา 
(Perceived Value) โดยปจจัยท้ังสามปจจัยจะสงผลตอเนื่องไปยังความพึงพอใจโดยรวมของบริกา
รานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction)  โดยหากผูบริโภคมี
ความพึงพอใจตอบริการของรานอาหารก็จะสงผลใหเกิดความภักดีตอบริการของรานอาหารจากผูบริโภค  
(Customer Loyalty)  แตหากผูบริโภคเกิดไมพึงพอใจตอบริการรานอาหารท่ีไดรับก็จะทํา การแนะนํา 
(Customer Voice) ซ่ึงจะสงผลทําใหความภักดีตอบริการของรานอาหาร (Customer Loyalty) ลดลง  
 
จากกรอบแนวคิดขางตน สามารถกําหนดสมมติฐานของงานวิจัยไดดังนี้ 
 H1:  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer 
Expectations)  มีผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการของรานของผูบริโภค (Perceived 
Quality) 
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H2:  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer 
Expectations)  และมุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) สงผลใน
ทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived Value) 

H3:  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer 
Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 
และมุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value)  สงผลในทางบวกตอความ
พึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 

H4:  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Customer  Voice) 

H5:  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลในทางบวกตอความภักดีตอบริการรานอาหารจาก 
ผูบริโภค (Customer Loyalty)
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ

รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการ
ใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใช
บริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึง
พอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

งานวิจัยนี้เริ่มจากข้ันตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ
บทความทางวิชาการจากฐานขอมูล คนควาจากเอกสาร เก็บรวบรวมขอมูลจากบทความ งานวิจัย ตลอดจน
ขอมูลจากเว็บไซดท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหไดมิติความพึงพอใจดานความคาดหวัง
ของลูกคา (Customer Expectations) มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived 
Quality) มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) ความพึงพอใจโดยรวมของ
สินคาและบริการของลูกคา (Overall Customer Satisfaction) การรองเรียน (Voice) และความภักดี
ตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) และนําขอมูลท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมมา
สรางเปนเครื่องมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน เพ่ือใชในการเก็บขอมูลของการวิจัยเชิงปริมาณ โดย
นําเสนอวิธีการวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

3.1 วิธีการดําเนินงานวิจัย 
3.2 ประชากรทางการวิจัย 
3.3 การวิเคราะหปจจัย 

 
3.1  วิธีการดําเนินงานวิจัย 

 ผูวิจัยไดประยุกตใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดยใชการ
เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลน เพ่ือวิเคราะหปจจัยจากองคประกอบท้ัง 6 องคประกอบ ไดแก 1) 
ดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 2) มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของ
ลูกคา (Perceived Quality) 3) มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) 4) ความ
พึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา (Overall Customer Satisfaction) 5) การแนะนํา 
(Customer Voice) และ 6) ความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty)  ตาม
องคประกอบของดัชนีประเมินความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction 
Index: ACSI)  โดยกําหนดเปนขอคําถามเพ่ือเปนตัวแปรในการวิเคราะหขอมูลจํานวน 24 คําถาม และมี 
ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือทางการวิจัย ดังนี้ 
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 1) ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ไดแก (1) แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจ   
(2) แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ (3) ขอมูลท่ัวไปของรานอาหารแมศรีเรือนและรานอาหารโกทิ  
 2) นําผลการทบทวนวรรณกรรมมาทําการสรางแบบสอบถาม  
 3) สรางแบบสอบถามโดยแบงเปน 2 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ และพ้ืนท่ีอาศัย 
 ตอนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ใชวิธีการ
วัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน คือ 1 – 5 คะแนน ดังนี้ 
 5 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด 
 4 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญมาก 
 3 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญปานกลาง 
 2 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญนอย 
 1 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญนอยท่ีสุด 
 ซ่ึงขอคําถามในแบบสอบถามท้ังสองสวน ประกอบดวย สวนท่ีหนึ่งเปนการสะทอนขอมูลสวน
บุคคลของผูตอบแบบสอบถาม และสวนท่ีสองเปนมาตรวัด Likert Scale เพ่ือวัดความคาดหวังของ
ผูใชบริการ มุมมองตอคุณภาพของบริการ ของความพึงพอใจท่ีมีตอบริการท่ีไดรับ การแนะนํา และความ
ภักดีของผูบริโภค ตามกรอบแนวคิดของแบบจําลองของงานวิจัย ซ่ึงมาตรวัดดังกลาวไดผานการทดสอบ
ความเชื่อถือได โดยการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัยหลัก (Principal 
Component Analysis: PCA) และการวิเคราะห Cronbach Alpha และทําการทดสอบเปรียบเทียบ
ปจจัยตาง ๆ จําแนกตามลักษณะทางประชากรของผูบริโภคและพฤติกรรมการบริโภค ดําเนินการทดสอบ
ดวยวิธี Independent Sample t-test สําหรับการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุม และ 
One Way ANOVA สาํหรับการทดสอบมากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ดําเนินการ
ทดสอบดวยการหาคาสถิติสหสัมพันธ (Pearson Correlation) 
 
3.2  ประชากรทางการวิจัย 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดจากการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified 
Sampling) จากผูบริโภคท่ีอาศัยอยูในจังหวัดประจวบคีรีขันธ ท่ีเคยใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิ เพราะกลุม 2 กลุมนี้มีความคาดหวังรสชาติอาหารและมุมมองดานบริการท่ีแตกตางกัน โดยการ
รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามออนไลนรานแมศรีเรือน จํานวน 201 คน และรานโกทิ จํานวน 200 คน 
รวม 401 คน  ดังตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 

กลุม รานอาหารแมศรีเรือน (คน) รานอาหารโกทิ (คน) 
คนในพ้ืนท่ี             4168 101 
คนนอกพ้ืนท่ี (นักทองเท่ียว)              732 100 

รวม             10200 201 
 
3.3  การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได (Factor Analysis) จากองคประกอบของความ
นาเชื่อถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธตาม
องคประกอบของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ 
จากขอคําถามท่ีเปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร  

โดยทําการทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบวา 
ตัวแปรขององคประกอบท่ี 1 - 6 มีคาสัมประสิทธิ์ท่ี 0.8845, 0.9210, 0.9392, 0.9493, 0.9630 และ 
0.9558 ตามลําดับ ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมตองไมต่ํากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ Hair, Black, 
Babin, Anderson & Tatham (2006, pp. 143 - 144) จึงยืนยันไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถาม
เชื่อถือได นอกจากนี้น้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับ
แตละปจจัยท่ีพิจารณา พบวา 

องคประกอบท่ี 1 ดานความคาดหวังของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8000 - 0.8775 โดย
ขอคําถามวาพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการและความสะอาดของสถานท่ี มีความเชื่อถือใกลเคียง
กันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.8775 และ 0.8625 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถาม
วาดวยความรวดเร็วในการใหบริการ มีความเชื่อถือนอยท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.7934 ซ่ึงนอยท่ีสุดใน
เรื่องของความคาดหวัง แตก็ยังมีความเชื่อถืออยูในระดับดีเพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ 
เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ัง
สิน 0.6851 ซ่ึงต่ํากวาเกณฑเพียงเล็กนอย ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับ
พอใช แตคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.8845 

องคประกอบท่ี 2 ดานมุมมองตอคุณภาพการบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8914 - 0.8945  
โดยขอคําถามพบวาดานรสชาติอาหาร ความหอมของอาหาร ความสะอาดของสถานท่ี ระยะเวลาในการ
รอรับบริการ และพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการ มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก ซ่ึงถือวาปจจัยนี้
อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของคา Total variance ของแตละ
องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิ้น 0.7625 ซ่ึงอยูในเกณฑ ถือวามีความ
ผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนีใ้นระดับดี และมีความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดย
มีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9210  

องคประกอบท่ี 3 ดานมุมมองตอคุณคามีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9431-0.9465 โดยขอคําถามวา
เรื่องของราคาสินคามีความเหมาะสม สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป และบริการท่ีไดรับคุมคากับเงิน
ท่ีจายไป มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก ดวยคาสัมประสิทธิ์ใกลเคียงเกือบ 1.0 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูใน
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ระดับดี สําหรับเปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของ
ขอคําถามไดท้ังสิน 0.8920 ซ่ึงอยูในเกณฑดี ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ใน
ระดับดี และมีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9392 

องคประกอบท่ี 4 มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8631 - 0.9303 โดยขอคําถามวาพนักงานใหบริการ
ถูกตองและใหบริการท่ีมีความสุภาพ มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.9303 และ 
0.9283 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถามวาดวยรสชาติของอาหาร มีความเชื่อถือนอย
ท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.8631 ซ่ึงนอยท่ีสุดในเรื่องของความพึงพอใจตอบริการ ซ่ึงความเชื่อถืออยูใน
ระดับดีเพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละ
องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.7984 และมีคาความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9493 

องคประกอบท่ี 5 มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9502 - 0.9800 โดยขอคําถามวาโอกาสท่ีทานจะ
บอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจักและ
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมากซ่ึงนี้อยูในระดับดี 
เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบ
สามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9314 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามใน
องคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 
0.9630 

องคประกอบท่ี 6 ดานความภักดีของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9786 โดยขอคําถามวา
การบอกตอท่ีไดรับจากการใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีรูจักและในครั้งตอไปยังคงเลือกใชบริการของราน 
ผูใชบริการใหความสําคัญมากในระดับเทากัน สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละ
องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9314 ซ่ึงถือวามีความผันแปรของขอ
คําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ถึง 0.9558 

แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบท้ัง 6 นี้ สามารถนํามาใชไดและวัดคาตัว
แปรในแตละดานไดในระดับท่ีดี โดยเม่ือพิจารณาดวยน้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีสะทอน
จากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธิ์ของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซ่ึงถือวาตัวแปรมี
ความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  

เม่ือวิเคราะหโดยใชคาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรท้ังหมด (Percent Variance) 
พบวา คาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของมีคามากกวา 0.7 ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ความแปรปรวนของขอ
คําถามในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชมากกวารอยละ 70 เพ่ือสรางปจจัยนั้น เปนการสะทอนวาความ
แปรปรวนของตัวแปรในแตละปจจัยถูกนํามาใชในระดับท่ีมากพอ และเม่ือวิเคราะหความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามจากคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s  Alpha  Coefficient  เพ่ือทดสอบความเชื่อถือไดจากการ
สอดคลองกันของตัวแปรจากคําตอบ ในแบบสอบถาม (Consistency Reliability) พบวาคา Cronbach's 
Alpha  มีคามากกวา 0.7 จึงสามารถกลาวไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับ
การตอบคําถามในระดับท่ีเชื่อถือได ดังตารางท่ี 3.2 
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นอกจากนี้ยังทําการวิเคราะหขอมูลจําแนกออกเปน 2 ราน ดังนี้ 
ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได (Factor Analysis) จากองคประกอบของความ

นาเชื่อถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน จังหวัดประจวบคีรีขันธตามองคประกอบ
ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ จากขอ
คําถามท่ีเปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร  

โดยทําการทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient)  ของ
รานอาหารแมศรีเรือน พบวา ตัวแปรขององคประกอบท่ี 1 - 6 มีคาสัมประสิทธิ์ท่ี 0.7922, 0.8272, 
0.8948, 0.9055, 0.9683 และ 0.9292 ตามลําดับ  ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมตองไมต่ํากวา 0.70 ตาม
คําแนะนําของ Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham (2006, pp. 143 - 144) จึงยืนยันไดวาตัว
แปรท่ีวัดจากแบบสอบถามเชื่อถือได นอกจากนี้น้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยท่ีพิจารณา  พบวา  

องคประกอบท่ี 1 ดานความคาดหวังของลูกคารานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.6270 - 
0.8412 โดยขอคําถามวาความสะอาดของสถานท่ี มีความเชื่อถือสูงท่ีสุดคาสัมประสิทธิ์ 0.8412 ซ่ึงถือวา
ปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถามวาดวยความรวดเร็วในการใหบริการ มีความเชื่อถือนอยท่ีสุด
ดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.6270 ซ่ึงนอยท่ีสุดในเรื่องของความคาดหวัง ซ่ึงใกลเคียงตามเกณฑดังนั้น ความ
เชื่อถืออยูในระดับพอใช สวนเปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบาย
ความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.5501 ซ่ึงต่ํากวาเกณฑเพียงเล็กนอย ถือวามีความผันแปรของขอ
คําถามในองคประกอบนี้ในระดับพอใช แตคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ถึง 0.7922 

องคประกอบท่ี 2 ดานมุมมองตอคุณภาพการบริการของรานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์
ระหวาง 0.6370 - 0.8373  โดยขอคําถามพบวาดานรสชาติอาหาร มีความเชื่อถือใกลมาก ซ่ึงถือวาปจจัย
นี้อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของคา Total variance ของแตละ
องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิ้น 0.5949 ซ่ึงต่ํากวาเกณฑอยูเล็กนอย ถือ
วามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับพอใช และมีความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยู
ในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.8948  

องคประกอบท่ี 3 ดานมุมมองตอคุณคาของรานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8948-
0.9218 โดยขอคําถามวาเรื่องของราคาสินคามีความเหมาะสม สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป และ
บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก  ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี สําหรับ
เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามได 
ท้ังสิ้น 0.8263 ซ่ึงอยูในเกณฑดี ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และมีคา
ความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.8948 

องคประกอบท่ี 4 ดานความพึงพอใจตอการบริการรานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.7898 
- 0.9267 โดยขอคําถามวาพนักงานใหบริการถูกตองและใหบริการท่ีมีความสุภาพ มีความเชื่อถือใกลเคียง
กันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.9003 และ 0.9267 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถาม
วาดวยรสชาติของอาหาร มีความเชื่อถือนอยท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.6876 ซ่ึงนอยท่ีสุดในเรื่องของ
ความพึงพอใจตอบริการ ซ่ึงความเชื่อถืออยูในระดับพอใช สําหรับเปอรเซ็นตของ Total variance ของ
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แตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.6842 และมีคาความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9055 

องคประกอบท่ี 5 ดานการแนะนําของรานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9859 - 
0.9470 โดยขอคําถามวาโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ โอกาสท่ีทาน
จะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจักและโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู มีความ
เชื่อถือใกลเคียงกันมากซ่ึงนี้อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total 
variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9410 ถือวามี
ความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูใน
ระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9683 

องคประกอบท่ี 6 ดานความภักดีของลูกคารานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9666 
โดยขอคําถามวาการบอกตอท่ีไดรับจากการใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีรูจักและในครั้งตอไปยังคงเลือกใช
บริการของรานแมศรเรือน ผูใชบริการใหความสําคัญมากในระดับเทากัน สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total 
variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9343 ซ่ึงถือวามี
ความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูใน
ระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9292 

แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบท้ัง 6 นี้ สามารถนํามาใชไดและวัดคาตัว
แปรในแตละดานไดในระดับท่ีดี โดยเม่ือพิจารณาดวยน้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีสะทอน
จากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธิ์ของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซ่ึงถือวาตัวแปรมี
ความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  

สามารถกลาวไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการตอบคําถามใน
ระดับท่ีเชื่อถือได ดังตารางท่ี 3.3 

ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได (Factor Analysis) จากองคประกอบของความ
นาเชื่อถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธตามองคประกอบของ 
Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ จากขอคําถามท่ี
เปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร  

โดยทําการทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient)  พบวา 
ตัวแปรขององคประกอบท่ี 1 - 6 มีคาสัมประสิทธิ์ท่ี 0.9187, 0.9545, 0.9566, 0.9688, 0.9623 และ 
0.9437 ตามลําดับ ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมตองไมต่ํากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ Hair, Black, 
Babin, Anderson & Tatham (2006, pp. 143 - 144) จึงยืนยันไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถาม
เชื่อถือได นอกจากนี้น้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับ
แตละปจจัยท่ีพิจารณา  พบวา  

องคประกอบท่ี 1 ดานความคาดหวังของลูกคารานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9097 - 
0.8328 โดยขอคําถามวาพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการและความสะอาดของสถานท่ี มีความ
เชื่อถือใกลเคียงกันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.9097 และ 0.8937 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี 
ในขณะท่ี ขอคําถามวาดวยความหอมของอาหาร มีความเชื่อถือนอยท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.8328 ซ่ึง
นอยท่ีสุดในเรื่องของความคาดหวัง แตก็ยังมีความเชื่อถืออยูในระดับดีเพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 
สําหรับเปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอ
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คําถามไดท้ังสิน 0.7560 ซ่ึงอยูเกณฑ ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และ
มีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9187 

องคประกอบท่ี 2 ดานมุมมองตอคุณภาพการบริการรานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9570 – 
0.9036  โดยขอคําถามพบวาดานรสชาติอาหาร ความหอมของอาหาร ความสะอาดของสถานท่ี 
ระยะเวลาในการรอรับบริการ และพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการ มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก 
ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของคา Total 
variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิ้น 0.8499 ซ่ึงอยูใน
เกณฑ ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และมีความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9545 

องคประกอบท่ี 3 ดานมุมมองตอคุณคาของรานโกทิมีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9747 - 0.9382 
โดยขอคําถามวาเรื่องของราคาสินคามีความเหมาะสม สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป และบริการท่ี
ไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก ดวยคาสัมประสิทธิ์ใกลเคียงเกือบ 1.0 ซ่ึงถือวา
ปจจัยนี้อยูในระดับดี สําหรับเปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความ
ผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9205 ซ่ึงอยูในเกณฑ ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบ
นี้ในระดับดี และมีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9566 

องคประกอบท่ี 4 ดานความพึงพอใจตอบริการรานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8999 - 0.9512
โดยขอคําถามวาดวนเรื่อง รสชาติ ราคาเหมาะสม บริการรวดเร็ว พนักงานใหบริการท่ีมีความสุภาพและ
พนักงานใหบริการถูกตอง มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์เกือบ 1.0  ซ่ึงถือวา
ปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถามวาดวยความสะอาดของสถานท่ี มีความเชื่อถือนอยท่ีสุดดวยคา
สัมประสิทธิ์ 0.8999 ซ่ึงนอยท่ีสุดในเรื่องของความพึงพอใจตอบริการ ซ่ึงความเชื่อถืออยูในระดับดีเพราะ
มีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถ
อธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.8657 และมีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9688 

องคประกอบท่ี 5 ดานการแนะนํารานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9541 - 0.9771 โดยขอ
คําถามวาโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหา
นั้นไปยังคนท่ีทานรูจักและโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู มีความเชื่อถือใกลเคียง
กันมากซ่ึงนี้อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของ
แตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9305 ถือวามีความผันแปรของ
ขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ถึง 0.9623 

องคประกอบท่ี 6 ดานความภักดีของลูกคารานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9730 โดยขอ
คําถามวาการบอกตอท่ีไดรับจากการใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีรูจักและในครั้งตอไปยังคงเลือกใชบริการ
ของราน ผูใชบริการใหความสําคัญมากในระดับเทากัน สําหรับ เปอรเซ็นตของ total variance ของแต
ละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9468 ซ่ึงถือวามีความผันแปรของ
ขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ถึง 0.9437 สามารถกลาวไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการ
ตอบคําถามในระดับท่ีเชื่อถือได ดังตารางท่ี 3.4 
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ตารางท่ี 3.2 ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได  และความเชื่อถือได (Reliability) ในภาพรวม 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.6851 0.8845 

รสชาติอรอย 0.8000   

มีความหอม 0.8012   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8625   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.7934   

พนักงานมีความสุภาพ 0.8775   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.7625 0.9210 

รสชาติด ี 0.8914   

มีความหอม 0.8393   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8887   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.8507   

พนักงานมีความสุภาพ 0.8945   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.8920 0.9392 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9465   

สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9437   

บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9431   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.7984 0.9493 

รสชาติด ี 0.8631   

ราคาเหมาะสม 0.8885   

บริการรวดเร็ว 0.8821   

พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0.9283   

พนักงานท่ีใหบริการถูกตอง 0.9303   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8667   
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การแนะนํา (Customer Voice)  0.9314 0.9630 

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ 0.9649   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.9800   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู 0.9502   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9577 0.9558 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจากการใชบริการท่ีรานไป    

ยังคนท่ีทานรูจัก 0.9786   

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9786   
 

ตารางท่ี 3.3 ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได  และความเชื่อถือได (Reliability) รานแมศรีเรือน 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.5501 0.7922 

รสชาติอรอย 0.7336   

มีความหอม 0.6790   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8412   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.6270   

พนักงานมีความสุภาพ 0.8066   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.5949 0.8272 

รสชาติด ี 0.8373   

มีความหอม 0.7713   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8155   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.6370   

พนักงานมีความสุภาพ 0.7798   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.8263 0.8948 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9218   
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ตารางท่ี 3.3 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9102   

บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.8948   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.6842 0.9055 

รสชาติด ี 0.6876   

ราคาเหมาะสม 0.8264   

บริการรวดเร็ว 0.8102   

พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0.9267   

พนักงานท่ีใหบริการถูกตอง 0.9003   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.7898   

การแนะนํา (Customer Voice)  0.9410 0.9683 

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ 0.9768   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.9859   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู 0.9470   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9343 0.9292 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจากการใชบริการท่ีรานไป    

ยังคนท่ีทานรูจัก 0.9666   

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9666   
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ตารางท่ี 3.4 ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได  และความเชื่อถือได (Reliability) รานโกทิ 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.7560 0.9187 

รสชาติอรอย 0.8434   

มีความหอม 0.8328   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8937   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.8652   

พนักงานมีความสุภาพ 0.9097   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.8499 0.9545 

รสชาติด ี 0.9163   

มีความหอม 0.9036   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.9570   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.9063   

พนักงานมีความสุภาพ 0.9253   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.9205 0.9566 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9382   

สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9747   

บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9650   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.8657 0.9688 

รสชาติด ี 0.9156   

ราคาเหมาะสม 0.9233   

บริการรวดเร็ว 0.9433   

พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0.9483   

พนักงานท่ีใหบริการถูกตอง 0.9512   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8999   
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การแนะนํา (Customer Voice)  0.9305 0.9623 

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ 0.9541   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.9771   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู 0.9626   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9468 0.9437 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจากการใชบริการท่ีรานไป    

ยังคนท่ีทานรูจัก 0.9730   

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9730   
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บทที ่4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน

โกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใช
บริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใช
บริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจ
การใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึงตัวแปรท่ีใช
ในการศึกษา ไดแก 1) ความคาดหวังของลูกคา  2) คุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา 3) คุณคาของ
สินคาและบริการของลูกคา 4) ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา 5) ความภักดีตอสินคา
และบริการจากลูกคา และ 6) การแนะนํา ตามองคประกอบของ กรอบแนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจ
ของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) โดยผูวิจัย
ขอนําเสนอผลการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม 
4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

4.1  การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม 
ผูวิจัยไดวิเคราะหการแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม จากองคประกอบของความ

นาเชื่อถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธตาม
องคประกอบของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ 
จากขอคําถามท่ีเปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร  

จากตารางท่ี 4.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ พบวา  
ความคาดหวังตอสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 

โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี  (คาเฉลี่ย 4.38)  
รองลงมาคือ รสชาติอรอย (คาเฉลี่ย 4.36) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.23) มีความหอม 

(คาเฉลี่ย 4.18) และ ความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.12) 
ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานรสชาติของอาหารและความสะอาดของสถานท่ี ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด 

จึงควรกําหนดเปนนโยบายของรานในการใหบริการ 
มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก

ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.23)
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รองลงมาคือ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.21) มีความหอม (คาเฉลี่ย 4.10) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.08) 
และระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.07) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานรสชาติของอาหารและความสะอาดของสถานท่ี ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด 
ดังนั้นจึงควรรักษาคุณภาพการบริการดานรสชาติและความสะอาดของสถานท่ีใหเหมือนเดิม 

มุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 
4.10) รองลงมาคือ บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 4.07) และราคาสินคามีความเหมาะสม 
(คาเฉลี่ย 4.04) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวามุมมองตอตอคุณคาในดานสินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป ลูกคาให
ความสําคัญมากท่ีสุด ดังนั้นจึงควรรักษามาตรฐานของสินคาและบริการใหดีเหมือนเดิม 

ดานความพึงพอใจตอการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.24) รองลงมาคือ 
รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.20) พนักงานใหบริการถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.16) และพนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 
(คาเฉลี่ย 4.14) ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.05) และบริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.03) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานความพึงพอใจตอการใชบริการในเรื่องของความสะอาดของสถานท่ีและเรื่อง
ของรสชาติอาหาร ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด ดังนั้นจึงควรจึงควรกําหนดเปนนโยบายของรานในการ
ใหบริการ 

ดานการแนะนํา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจาก
คาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.61)  รองลงมา
คือ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการหรือผูท่ีเก่ียวของ (คาเฉลี่ย 3.57) และโอกาสท่ีทานจะบอก
ปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู (คาเฉลี่ย 3.51)  

ท้ังนี้จะเห็นไดวาการแนะนํา กรณีท่ีมีโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก ลูกคาให
ความสําคัญมากท่ีสุด ซ่ึงอาจเปนการแนะนําหรือบอกตอในเรื่องของการบริการ ดังนั้นรานอาหารควร
ปรับปรุงตามคําแนะนําของลุกคา  

ดานความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ี ทานไดรับจากการใชบริการราน
ไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.12) รองลงมาคือ ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 
4.11) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาความภักดีในสินคา กรณีท่ีทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ี ทานไดรับจากการใชบริการ
รานไปยังคนท่ีทานรูจัก จึงควรรักษาการบริการท่ีดีไวใหเปนมาตรฐานของทางราน 

จากตารางท่ี 4.2 ความพึงพอใจตอการใหบริการรานแมศรีเรือน พบวา  
ความคาดหวังตอสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 

โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี  (คาเฉลี่ย 4.20) รองลงมาคือ 
รสชาติเขมขน (คาเฉลี่ย 4.13) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.00) มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.84) และความหอม (คาเฉลี่ย 3.80) 
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ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานความสะอาดของสถานท่ีและรสชาติอาหารรานแมศรีเรือน ลูกคาใหคาดหวัง
มากท่ีสุด อาจเปนเพราะวาเปนรานท่ีมีชื่อเสียง มีมาตรฐาน อยูในหางสรรพสินคา ลูกคาจึงคาดหวังในเรื่อง
ของความสะอาดและรสชาติท่ีมีคุณภาพ   

มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.15) 
รองลงมาคือ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 3.95) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 3.85) ระยะเวลาในการรอรับบริการ
มีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.84) และมีความหอม (คาเฉลี่ย 3.81) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานมุมมองตอคุณภาพ กรณีความสะอาดของสถานท่ีและรสชาติอาหารรานแมศรี
เรือน ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด อาจเปนเพราะวาเปนรานท่ีมีมาตรฐาน มีหลายสาขา จึงทําใหมาตรฐาน
เรื่องความสะอาดและรสชาติเปนนโยบายของรานแมศรีเรือนในทุกสาขาในการใหบริการ 

ดานคุณคาของสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 3.84) 
รองลงมาคือ บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 3.82) และราคาสินคามีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 
3.70) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาคุณคาของสินคาและบริการกรณีท้ัง 3 ขอจะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญไม
ตางกัน อาจเปนเพราะวารานอาหารแมศรีเรือนเปนรานอาหารไทยท่ีมีมาตรฐาน อยูในหางสรรพสินคา ใน
เรื่องของราคาและการบริการจึงเปนท่ีนาพอใจของลูกคาในเรื่องของความคุมคา  

ความพึงพอใจตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 
4.13) รองลงมาคือ พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.03) รสชาติดีและพนักงานใหบริการ
ถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.91) บริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.81) และ ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.70) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาความพึงพอใจในเรื่องความสะอาดของสถานท่ีและพนักงานท่ีใหบริการมีความ
สุภาพของรานแมศรีเรือน จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญมาก อาจเปนเพราะวารานอาหารแมศรีเรือน
ตั้งอยูในหางสรรพสินคาจึงมีความสะอาดของบริเวณในรานและนอกรานท่ีสวยงาม สะอาด นาเขา และมี
พนักงานท่ีตองผานการฝกอบรมมาเปนอยางดี เพ่ือมาใหบริการลูกคา 

ดานการแนะนํา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจาก
คาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.05)  รองลงมา
คือ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการหรือผูท่ีเก่ียวของ (คาเฉลี่ย 3.03) และโอกาสท่ีทานจะบอก
ปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู (คาเฉลี่ย 2.79)  

ท้ังนี้จะเห็นไดวาการแนะนํา กรณีโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก ลูกคาให
ความสําคัญมาก อาจเปนเพราะวารานอาหารแมศรีเรือน เปนรานท่ีมีชื่อเสียง คนรูจักเยอะ ดังนั้นรานแมศรี
เรือนควรรักษามาตรฐานของการบริการใหดี  

ความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 3.88) 
รองลงมาคือ ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจากการใชบริการรานไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.86)  

ท้ังนี้จะเห็นไดวาความภักดีในสินคาและบริการ ลูกคาใหความสําคัญมาก และภักดีในการใชบริการ
รานแมศรีเรือน อาจเปนเพราะภาพรวมของการบริการ ลูกคาพึงพอใจ 
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จากตารางท่ี 4.3  ความพึงพอใจตอการใหบริการรานอาหารโกทิ พบวา  
ความคาดหวังตอสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 

โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ รสชาติเขมขน (คาเฉลี่ย 4.23) รองลงมาคือ ความสะอาด
ของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.21) มีความหอม (คาเฉลี่ย 4.17) ความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.12) และ
พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.11) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานรสชาติอาหารของรานโกทิ ลูกคาใหคาดหวังมากท่ีสุด อาจเปนเพราะวาเปน
รานท่ีมีชื่อเสียงในอําเภอหัวหิน มีการรีวิวรานในเว็บไซต เปนรานท่ีนักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวหัวหินตองแวะมา
ทาน ดังนั้นลูกคาจึงคาดหวังในเรื่องของรสชาติท่ีมีคุณภาพมาก 

มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.10) รองลงมา คือ มีความ
หอม (คาเฉลี่ย 4.06) ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.00) ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ
เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.98) และพนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 3.95) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญกับเรื่องรสชาติ เพราะรานโกทิมีชื่อเสียงในเรื่องของอาหาร
อรอย  รสชาติเขมขน  ดังนั้นรานโกทิจึงควรรักษาคุณภาพสินคาและบริการไวใหเปนมาตรฐานของราน 

คุณคาของสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ราคาสินคามีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.06)  รองลงมาคือ 
สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 4.03)  และบริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 4.00) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญกับท้ัง 3 กรณีเกือบเทา ๆ กัน เพราะรานโกทิเปนรานอยูใจ
กลางเมืองหัวหิน ติดกับถนน ดังนั้นเรื่อง ความคุมคาเรื่องของราคา จึงเหมาะสม รวมถึงการบริการจะเห็นได
วารานโกทิจะมีลูกคาเขาคิวกันเปนจํานวนมาก แตยังรักษาการบริการท่ีท่ัวถึงจึงเปนสิ่งท่ีควรจัดเปนนโยบาย
ในการใหบริการของรานโกทิ   

ความพึงพอใจตอการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.10)  รองลงมาคือพนักงานใหบริการ
ถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.06) ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.05) ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.01) บริการ
รวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.98) และพนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 3.97) 

ท้ังนี้ในเรื่องของความพึงพอใจ จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญกับเรื่องรสชาติ และพนักงาน
ใหบริการท่ีถูกตอง  เพราะการบริการจัดการของรานโกทินั้น เปนรานเกาแกในอําเภอหัวหิน ใหบริการมา
นาน จึงมีความชํานาญในการปรุงรสชาติใหเปนมาตรฐานรวมถึงการบริการท่ีรวดเร็วและถูกตอง 

การแนะนํา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกประเด็น โดยเรียงลําดับ
จากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู (คาเฉลี่ย 3.42) 
รองลงมาคือ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.41) และโอกาสท่ีทานจะบอก
ปญหานั้นไปยังผูจัดการหรือผูท่ีเก่ียวของ (คาเฉลี่ย 3.32) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญ กรณี โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู 
เพราะรานโกทิเปนรานท่ีเปนท่ีรูจักของคนในหัวหิน และนักทองเท่ียว ดังนั้นรานโกทิ จึงตองมีนโยบายการ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพ  

ความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย 
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ี ทานไดรับจากการใชบริการรานไปยัง 

 



32 

คนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.05) และในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 4.02)  
ท้ังนี้จะเห็นไดวาลูกคามีความภักดีในสินคาและบริการของรานโกทิเปนอยางมาก ดังนั้นรานโกทิ

จึงตองรักษาการบริการท่ีดีมีคุณภาพไว 
 
ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามในภาพรวม 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)     
รสชาตอิรอย 0 8 29 173 191 4.36 

 0.00% 2.00% 7.23% 43.14% 47.63%  
มีความหอม 2 4 47 214 134 4.18 
 0.50% 1.00% 11.72% 53.37% 33.42%  
ความสะอาดของสถานท่ี 2 4 34 161 200 4.38 

 0.50% 1.00% 8.48% 40.15% 49.88%  
ความรวดเร็วในการใหบริการ 0 11 62 194 134 4.12 

 0.00% 2.74% 15.46% 48.38% 33.42%  
พนักงานมีความสุภาพ 1 3 72 153 172 4.23 

 0.25% 0.75% 17.96% 38.15% 42.89%  
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)     
รสชาติด ี 3 7 43 199 149 4.21 

 0.75% 1.75% 10.72% 49.63% 37.16%  
มีความหอม 0 9 54 224 114 4.10 
 0.00% 2.24% 13.47% 55.86% 28.43%  
ความสะอาดของสถานท่ี 2 9 43 186 161 4.23 

 0.50% 2.24% 10.72% 46.38% 40.15%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมี 0 20 71 172 138 4.07 
ความเหมาะสม 0.00% 4.99% 17.71% 42.89% 34.41%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 8 83 177 133 4.08 

 0.00% 2.00% 20.70% 44.14% 33.17%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0 11 77 198 115 4.04 

 0.00% 2.74% 19.20% 49.38% 28.68%  
สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0 14 67 186 134 4.10 

 0.00% 3.49% 16.71% 46.38% 33.42%  
บริการท่ีไดรับคุมกับเงินท่ีจายไป 0 14 61 210 116 4.07 

 0.00% 3.49% 15.21% 52.37% 28.93%  
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)     
รสชาติด ี 0 6 53 198 144 4.20 

 0.00% 1.50% 13.22% 49.38% 35.91%  
ราคาเหมาะสม 0 13 77 186 125 4.05 

 0.00% 3.24% 19.20% 46.38% 31.17%  
บริการรวดเร็ว 0 13 62 227 99 4.03 
 0.00% 3.24% 15.46% 56.61% 24.69%  
พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0 14 55 191 141 4.14 
 0.00% 3.49% 13.72% 47.63% 35.16%  
พนักงานใหบริการถูกตอง 0 11 56 193 141 4.16 
 0.00% 2.74% 13.97% 48.13% 35.16%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 7 55 175 164 4.24 
 0.00% 1.75% 13.72% 43.64% 40.90%  
การแนะนํา (Customer Voice)       
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 25 57 95 112 112 3.57 
รานหรือผูท่ีเก่ียวของ 6.23% 14.21% 23.69% 27.93% 27.93%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ี 23 54 86 131 107 3.61 
ทานรูจัก 5.74% 13.47% 21.45% 32.67% 26.68%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยัง 33 45 84 164 75 3.51 
สาธารณะใหรับรู 8.23% 11.22% 20.95% 40.90% 18.70%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจาก 3 7 68 182 141 4.12 
การใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.75% 1.75% 16.96% 45.39% 35.16%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการ 3 8 63 196 131 4.11 
ของราน 0.75% 2.00% 15.71% 48.88% 32.67%  
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ตารางท่ี 4.2 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามรานแมศรีเรือน 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)     
รสชาตอิรอย 0 2 41 86 72 4.13 

 0.00% 1.00% 20.40% 42.79% 35.82%  
มีความหอม 0 2 67 101 31 3.80 
 0.00% 1.00% 33.33% 50.25% 15.42%  
ความสะอาดของสถานท่ี 2 0 33 87 79 4.20 

 1.00% 0.00% 16.42% 43.28% 39.30%  
ความรวดเร็วในการใหบริการ 0 8 50 110 33 3.84 

 0.00% 3.98% 24.88% 54.73% 16.42%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 0 54 94 53 4.00 

 0.00% 0.00% 26.87% 46.77% 26.37%  
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)     
รสชาติด ี 0 2 60 86 53 3.95 

 0.000% 1.00% 29.85% 42.79% 26.37%  
มีความหอม 0 2 74 86 39 3.81 
 0.00% 1.00% 36.82% 42.79% 19.40%  
ความสะอาดของสถานท่ี 2 0 33 96 70 4.15 

 1.00% 0.00% 16.42% 47.76% 34.83%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมี 0 8 53 104 36 3.84 
ความเหมาะสม 0.00% 3.98% 26.37% 51.74% 17.91%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 0 72 88 41 3.85 

 0.00% 0.00% 35.82% 43.78% 20.40%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0 10 74 84 33 3.70 

 0.00% 4.98% 36.82% 41.79% 16.42%  
สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0 10 54 95 42 3.84 

 0.00% 4.98% 26.87% 47.26% 20.90%  
บริการท่ีไดรับคุมกับเงินท่ีจายไป 0 10 52 103 36 3.82 

 0.00% 4.98% 25.87% 51.24% 17.91%  
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)     
รสชาติด ี 0 2 65 83 51 3.91 

 0.00% 1.00% 33.34% 41.29% 25.37%  
ราคาเหมาะสม 0 15 63 90 33 3.70 

 0.00% 7.46% 31.34% 44.78% 16.42%  
บริการรวดเร็ว 0 10 38 133 20 3.81 
 0.00% 4.98% 18.91% 66.17% 9.95%  
พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0 10 33 99 59 4.03 
 0.00% 4.98% 16.42% 49.25% 29.35%  
พนักงานใหบริการถูกตอง 0 10 52 86 53 3.91 
 0.00% 4.98% 25.87% 42.79% 26.37%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 2 37 95 67 4.13 
 0.00% 1.00% 18.41% 47.26% 33.33%  
การแนะนํา (Customer Voice)       
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 17 86 17 36 45 3.03 
รานหรือผูท่ีเก่ียวของ 8.46% 42.79% 8.46% 17.91% 23.39%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ี 10 97 10 40 44 3.05 
ทานรูจัก 4.98% 48.26% 4.98% 19.90% 21.89%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยัง 39 68 17 51 26 2.79 
สาธารณะใหรับรู 19.40% 33.83% 8.46% 25.37% 12.94%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจาก 2 0 67 87 45 3.86 
การใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีทานรูจัก 1.00% 0.00% 33.33% 43.28% 22.39%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการ 2 0 59 99 41 3.88 
ของราน 1.00% 0.00% 29.35% 49.25% 20.40%  
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ตารางท่ี 4.3 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามรานโกทิ 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)     
รสชาตอิรอย 0 6 19 98 77 4.23 

 0.00% 3.00% 9.50% 49.00% 38.50%  
มีความหอม 2 2 25 102 69 4.17 
 1.00% 1.00% 51.00% 51.00% 34.50%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 4 24 99 73 4.21 

 0.00% 2.00% 12.00% 49.50% 36.50%  
ความรวดเร็วในการใหบริการ 0 6 34 91 69 4.12 

 0.00% 3.00% 17.00% 45.50% 34.50%  
พนักงานมีความสุภาพ 1 3 41 83 72 4.11 

 0.50% 1.50% 20.50% 41.50% 36.00%  
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)     
รสชาติด ี 3 5 23 108 61 4.10 

 1.50% 2.50% 11.50% 54.00% 30.50%  
มีความหอม 0 7 28 112 53 4.06 
 0.00% 3.50% 14.00% 56.00% 26.50%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 9 34 105 52 4.00 

 0.00% 4.50% 17.00% 52.50% 26.00%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมี 0 15 37 86 62 3.98 
ความเหมาะสม 0.00% 7.50% 18.50% 43.00% 31.00%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 8 48 91 53 3.95 

 0.00% 4.00% 24.00% 45.50% 26.50%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0 4 38 100 58 4.06 

 0.00% 2.00% 19.00% 50.00% 29.00%  
สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0 7 38 97 58 4.03 

 0.00% 3.50% 19.00% 50.00% 29.00%  
บริการท่ีไดรับคุมกับเงินท่ีจายไป 0 7 43 93 57 4.00 

 0.00% 3.50% 21.50% 46.50% 28.50%  
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)     
รสชาติด ี 0 4 32 104 60 4.10 

 0.00% 2.00% 16.00% 52.00% 30.00%  
ราคาเหมาะสม 0 5 41 101 53 4.01 

 0.00% 2.50% 20.50% 50.50% 26.50%  
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction) (ตอ) 

บริการรวดเร็ว 0 6 43 100 51 3.98 
 0.00% 3.00% 21.50% 50.00% 25.50%  
พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0 7 43 99 51 3.97 
 0.00% 3.50% 21.50% 50.00% 25.50%  
พนักงานใหบริการถูกตอง 0 4 36 104 56 4.06 
 0.00% 2.00% 18.00% 52.00% 28.00%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 5 38 99 58 4.05 
 0.00% 2.50% 19.00% 45.50% 29.00%  
การแนะนํา (Customer Voice)       
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 18 29 60 57 36 3.32 
รานหรือผูท่ีเก่ียวของ 9.00% 14.50% 30.00% 28.50% 19.00%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ี 16 24 57 69 34 3.41 
ทานรูจัก 8.00% 12.00% 28.50% 34.50% 17.00%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยัง 19 2 51 76 33 3.42 
สาธารณะใหรับรู 9.50% 10.50% 25.50% 38.00% 16.50%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจาก 1 7 40 86 66 4.05 
การใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.50% 3.50% 20.00% 43.00% 33.00%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการ 1 8 37 95 59 4.02 
ของราน 0.50% 4.00% 18.50% 47.50% 29.50%  

 
4.2  การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา รานแมศรีเรือนเปนรานอาหารท่ีดีในแงของการคาดหวัง คุณภาพ พึงพอใจ 
การแนะนํา และการภักดี ยกเวนความคุมคา เพราะแมศรีเรือนสมราคา ดังนั้นโกทิจะตองพัฒนาคุณภาพใน
การใหบริการแกลูกคาท้ังทําเลท่ีตั้ง ความสะอาดของราน และการใหบริการของพนักงาน รายละเอียดดังนี้ 

กลุมตัวอยางจากการสํารวจผานทางแบบสอบถามออนไลน จํานวน 401 ตัวอยางโดยสวนใหญเปน
ผูหญิง  โสด อายุระหวาง 25 - 30 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพทํางานบริษัทเอกชน มีรายได
ระหวาง 15,001 - 20,000 บาทตอเดือน   

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได 
สถานภาพสมรส และความถ่ีในการใช  และการทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนก
ตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการทดสอบสองตัวแปร 
(Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ีแสดงในตารางท่ี 4.4 

 



38 

พบวา คาเฉลี่ยของเพศหญิงท่ีแตกตางกันสงผลตอความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวน
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ การแนะนํา และความภักดีท่ี
ตางกันไมสงผลตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ อยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ   

ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิใหบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีไมมีผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใหบริการ  

ลักษณะของผูใชบริการท่ีใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิแตกตางกันไมสงผลทําให
ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ การแนะนํา 
และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาวสะทอนวา 
ลักษณะของผูใชบริการท่ีใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีแตกตางกันไมมีผลทําใหความ
คาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

ในขณะท่ีอายุท่ีแตกตางกันมีผลทําใหการแนะนําตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน
โกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีอายุระหวาง 25 – 30 ป 
โดยเฉลี่ยจะมีความพึงพอใจในการแนะนํามากกวาผูใชบริการท่ีมีอายุนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ผลดังกลาวสะทอนวา อายุ ท่ีแตกตางกัน มีผลตอการแนะนําท่ีแตกตางกัน 

สถานภาพการสมรสท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ความภักดี 
ในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ และการแนะนําตอการใชบริการรานอาหารแมศรี

เรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพโสดมีความพึงพอใจมากกวาผูมีสถานภาพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา สถานภาพท่ีแตกตางกัน มี
ผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ความภักดีในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ และ
การแนะนําตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลทําใหคุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการตอการใช
บรกิาร ความพึงพอใจในการใหบริการ และความภักดีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ี
จบการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับอ่ืน ๆ ผลดังกลาว
สะทอนวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการตอการใช
บริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ และความภักดีท่ีแตกตางกัน 

สําหรับอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ 
การแนะนํา ความพึงพอใจในการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชนจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีมี
อาชีพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคา
ในการใหบริการ การแนะนํา ความพึงพอใจในการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ี
แตกตางกัน  

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวังตอการใชบริการ คุณภาพการใหบริการ
และการแนะนําแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 
15,001 - 20,000 บาท จะมีความพึงพอใจมากกวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา 
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รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอการใชบริการ คุณภาพการใหบริการและการ
แนะนําตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจตอการใหบริการ การแนะนําตอการใหบริการ และความภักดีตอการ
ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูท่ีมีคาใชจายอยูระหวาง 500 - 1,000 บาทมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการมากกวาผูท่ีมีคาใชจายอ่ืน ๆ 

ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจตอการใหบริการ การแนะนําตอการใหบริการ และความ
ภักดีตอการใหบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให ความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณคา และความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมี
ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห มีความพึงพอใจมากกวา
ผูท่ีมีความถ่ีในการใชบริการอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา และความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีแตกตาง
กัน 

คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให ความ
คาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนําตอการใหบริการและความภักดีตอการใหบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยใชบริการท่ีมีคาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิระหวาง 500 – 1,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีคาใชจายในการใชบริการอ่ืน ๆ ผล
ดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให 
ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนําตอการใหบริการและความภักดีตอการใหบริการท่ี
แตกตางกัน 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางจากการสํารวจผานทางแบบสอบถามออนไลนรานแมศรีเรือน 

จํานวน 201 ตัวอยางโดยสวนใหญเปนผูหญิง  โสด อายุระหวาง 25-30 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
อาชีพทํางานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 15,001 - 20,000 บาทตอเดอืน   

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได 
สถานภาพสมรส และความถ่ีในการใช  และการทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนก
ตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการทดสอบสองตัวแปร 
(Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ีแสดงในตารางท่ี 4.5 
พบวา คาเฉลี่ยของเพศหญิงท่ีแตกตางกันสงผลตอการคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวน
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ การแนะนํา และความภักดีท่ี
ตางกันไมสงผลตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหคุณคา และการแนะนํา ตอการ
ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  โดยผูใชบริการท่ีมีลักษณะการใชบริการรานอาหารท่ีราน มี
ความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ี
แตกตางกันมีผลทําใหคุณคา และการแนะนํา ตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
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ลักษณะของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนแตกตางกันไมสงผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพ
การใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ การแนะนํา และความภักดีตอการ
ใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะของ
ผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันไมมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ 
การแนะนํา และความภักดีตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

ในขณะท่ีอายุของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันไมสงผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาวสะทอนวา อายุ ท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการ
รานแมศรีเรือนท่ีแตกตางกัน 

สถานภาพการสมรสของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีในการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจมากกวาผูมีสถานภาพอ่ืน ๆ ผล
ดังกลาวสะทอนวา สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ 
การแนะนํา และความภักดีในการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ระดับการศึกษาของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหคุณคาในการ
ใหบริการ และความพึงพอใจในการใชบริการรานแมศรีเรือน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
โดยผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับ
อ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณคาในการใหบริการตอการใชบริการ 
และความพึงพอใจในการใหบริการ ท่ีแตกตางกัน 

สําหรับอาชีพของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชนจะมีความพึงพอใจ
มากกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน  

รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง
ตอการใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 
15,001 – 20,000 บาท จะมีความพึงพอใจมากกวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอการใชบริการท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ี
แตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง และคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
โดยผูท่ีมีคาใชจายอยูระหวาง 500 – 1,000 บาทมีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวาผูท่ีมีคาใชจาย
อ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความคาดหวัง และคุณภาพ การใหบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําให ความคาดหวัง คุณภาพ 
และการแนะนําตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใช
บริการแมศรีเรือนต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีความถ่ีในการใชบริการอ่ืน ๆ ผล
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ดังกลาวสะทอนวา ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง 
คุณภาพ และการแนะนําตอการใหบริการท่ีรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําให ความคาดหวัง คุณภาพ 
คุณคา ความพึงพอใจ และการแนะนําตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยใช
บริการท่ีมีคาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน ระหวาง 500 – 1,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวาผูท่ีมีคาใชจายในการใชบริการอ่ืน ๆ  

ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําให 
ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ และการแนะนําตอการใหบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ 

อาชีพ การศึกษา รายได สถานภาพสมรส และความถ่ีในการใช  และการทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของ
ตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการ
ทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ี
แสดงในตารางท่ี 4.6 พบวา คาเฉลี่ยของเพศหญิงท่ีแตกตางกันสงผลตอความคาดหวัง คุณคาในการ
ใหบริการ และความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนคุณภาพการ
ใหบริการ การแนะนํา และความภักดีท่ีตางกันไมสงผลตอการใชบริการรานอาหารรานโกทิ จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ   

ลักษณะการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  โดยผูใชบริการท่ีมีลักษณะการใชบริการรานอาหารท่ีราน มีความพึงพอใจ
มากกวาผูใชบริการอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทํา
ใหคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

ลักษณะของผูใชบริการรานอาหารโกทิแตกตางกันสงผลทําใหความคาดหวัง และคุณคาในการ
ใหบริการรานอาหารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีลักษณะของผูใชบริการท่ีเปน
คนในพ้ืนท่ีมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีเปนคนนอกพ้ืนท่ี ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะของ
ผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง และคุณคาในการใหบริการรานอาหารท่ี
แตกตางกัน 

ในขณะท่ีอายุของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความพึงพอใจการแนะนํา และ
ความภักดีตอการใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีอายุระหวาง 25 – 30 ป 
มีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีมีอายุในชวงอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา อายุ ท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจการแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการท่ีแตกตางกัน 

สถานภาพการสมรสของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหการแนะนําในการ
ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจมากกวาผูมี
สถานภาพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีผลตอการแนะนําในการใชบริการ
รานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ระดับการศึกษาของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหการแนะนําและความภักดีตอ
การใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีความ
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พึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตาง
กันมีผลตอการแนะนําและความภักดีตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

สําหรับอาชีพของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพการ
ใหบริการ ความพึงพอใจตอการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชนจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีมี
อาชีพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ความ
พึงพอใจตอการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน  

รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,001 – 20,000 บาท จะมีความพึงพอใจ
มากกวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายของผูใชบริการรานอาหารโกทิในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมี
ผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใช
บริการรานอาหารท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูท่ีมีคาใชจายอยูระหวาง 500 – 1,000 
บาทมีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวาผูท่ีมีคาใชจายอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการ
รับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคา 
ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพ ความพึง
พอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการแมศรีเรือนกวา 1 ครั้ง/สัปดาห มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีความถ่ีใน
การใชบริการอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลตอความ
คาดหวัง คุณภาพ ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายในการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให คุณคา การแนะนําและ ความ
ภักดีตอการใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยใชบริการท่ีมีคาใชจายในการใชบริการ
รานอาหารโกทิ ระหวาง 500 – 1,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีคาใชจายในการใชบริการอ่ืน ๆ 
ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให คุณคา การแนะนํา
และความภักดีตอการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.4  การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรภาพรวม 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
ช่ือราน         

แมศรีเรือน 201 50.12% 0.8361 0.8162 0.7765 0.8109 0.6862 0.8004 
โกทิ 200 49.88% 0.7915 0.7535 0.7575 0.7571 0.5950 0.7575 

t-test   2.9530*** 3.7821*** 1.0425 3.2342*** 3.2353*** 2.2167** 
เพศ         

ชาย 107 26.68% 0.7874 0.7780 0.7609 0.7882 0.6511 0.7850 
หญิง 294 73.32% 0.8235 0.7874 0.7693 0.7826 0.6369 0.7768 

t-test   -2.1039** -0.4920 -0.4051 0.2919 0.4398 0.3756 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการท่ีราน 344 85.78% 0.8135 0.7813 0.7648 0.7845 0.6323 0.7773 
ซ้ือกลับบาน 57 14.21% 0.8158 0.8070 0.7807 0.7814 0.6915 0.7895 

t-test   -0.1040 -1.0686 -0.6086 0.1275 -1.4537 -0.4387 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพ้ืนท่ี 269 67.08% 0.7914 0.7565 0.7410 0.7531 0.6047 0.7565 
นักทองเท่ียว 132 32.92% 0.8595 0.8428 0.8201 0.8472 0.7140 0.8248 

t-test   -4.2854*** -4.9550*** -4.1510*** -5.4340*** -3.6592*** -3.3448*** 
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ตารางท่ี 4.4  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
อายุ         

ต่ํากวา 24 ป 84 20.95% 0.7952 0.7690 0.7480 0.7768 0.5873 0.7708 
25 – 30 ป 259 64.59% 0.8180 0.7888 0.7748 0.7880 0.6486 0.7751 
31 ปข้ึนไป 58 14.46% 0.8224 0.7905 0.7601 0.7773 0.6825 0.8082 

F-test   0.7191 0.5899 1.3394 0.8696 3.6639*** 0.6491 
สถานภาพ         

โสด 250 62.34% 0.8010 0.7666 0.7543 0.7592 0.6103 0.7355 
สมรส 137 31.16% 0.8358 0.8168 0.7841 0.8254 0.7062 0.8558 
หยาราง 14 3.49% 0.8286 0.8000 0.8274 0.8244 0.5417 0.8036 
 F-test   2.3818* 4.0376** 1.9698 7.4743*** 6.0131*** 18.5315*** 

การศึกษา         
ต่ํากวาปริญญาตรี 92 22.94% 0.8348 0.8440 0.8197 0.8460 0.6667 0.8777 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี 271 67.58% 0.8055 0.7792 0.7565 0.7732 0.6353 0.7569 
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 38 9.48% 0.8224 0.6829 0.7149 0.7116 0.6162 0.6974 

F-test   1.3527 9.0812*** 4.8498*** 8.2721*** 0.4526 12.2643*** 
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ตารางท่ี 4.4  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 64 15.96% 0.7875 0.7672 0.7539 0.7741 0.5859 0.7383 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ 52 12.97% 0.8087 0.7538 0.7580 0.7556 0.6250 0.7260 
พนักงานบริษัทเอกชน 177 44.14% 0.8099 0.7799 0.7632 0.7832 0.6615 0.7888 
ธุรกิจสวนตัว 69 17.21% 0.8297 0.8319 0.7947 0.7995 0.7222 0.8170 
รับจางท่ัวไป/วางงาน/แมบาน/อ่ืน ๆ  39 9.73% 0.8538 0.7949 0.7692 0.8152 0.5128 0.8045 

F-test   2.6604** 3.1303*** 3.4088*** 1.9032* 3.9763*** 2.6309** 
รายไดเฉล่ียตอเดือน         

ต่ํากวา 10,000 บาท 72 17.96% 0.7903 0.7535 0.7257 0.7593 0.5428 0.7448 
10,001 – 15,000 บาท 99 24.69% 0.8384 0.8152 0.7938 0.8085 0.6835 0.7891 
15,001 – 20,000 บาท 122 30.42% 0.7955 0.7984 0.7753 0.7900 0.6305 0.7725 
20,001 – 25,000 บาท 39 9.73% 0.8654 0.7769 0.7607 0.7863 0.7158 0.8141 
25,000 บาทข้ึนไป 69 17.21% 0.8065 0.7551 0.7609 0.7633 0.6570 0.7917 

F-test   2.7091** 2.2035* 1.5515 1.2116 3.5314*** 1.0479 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ต่ํากวา 500 บาท 123 30.67% 0.7793 0.7374 0.7290 0.7314 0.6341 0.7348 
500 – 1,000 บาท 200 49.88% 0.8292 0.7993 0.7804 0.7983 0.6150 0.7719 
1,000 บาทข้ึนไป 78 19.45% 0.8288 0.8231 0.7927 0.8307 0.7169 0.8670 

F-test   10.7856*** 15.1906*** 4.9548*** 17.7018*** 7.1942*** 12.5708*** 
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ตารางท่ี 4.4  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
ความถี่ในการใชบริการรานอาหารนี้         

ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 308 76.81% 0.8023 0.7745 0.7508 0.7703 0.6312 0.7719 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 93 23.19% 0.8522 0.8194 0.8208 0.8297 0.6720 0.8024 

t-test   2.8319*** 1.8731** 2.4062*** 2.3124*** 1.1814 0.8155 
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารนี้ตอครั้ง         

ต่ํากวา 500 บาท 105 26.18% 0.7929 0.7552 0.7341 0.7448 0.6444 0.7262 
500 – 1,000 บาท 220 54.86% 0.8427 0.82434 0.8053 0.8256 0.6947 0.8199 
มากกวา 1,000 บาทข้ึนไป 76 18.95% 07592 0.7145 0.7018 0.7182 0.4792 0.7336 

F-test   8.7848*** 11.4528*** 8.1973*** 11.5707*** 11.6996*** 7.5504*** 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางท่ี 4.5 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรรานแมศรีเรือน 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
เพศ         

ชาย 63 31.34% 0.7190 0.7127 0.6944 0.7249 0.4709 0.6984 
หญิง 138 68.66% 0.7616 0.7370 0.6975 0.7304 0.4976 0.7264 

t-test   -2.0511** -1.0960 -0.1094 -0.2241 -0.5356 -0.9827 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการท่ีราน 181 90.05% 0.7530 0.7329 0.6892 0.7307 0.4936 0.7120 
ซ้ือกลับบาน 20 9.95% 0.7050 0.6975 0.7625 0.7104 0.4500 0.7688 

t-test   1.4870 1.0309 -1.7259* 0.5320 0.5642*** -1.2854 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพ้ืนท่ี 124 61.69% 0.7540 0.7246 0.7043 0.7322 0.4718 0.7728 
นักทองเท่ียว 77 38.31% 0.7390 0.7370 0.6840 0.7229 0.5173 0.7094 

t-test   0.5694 0.3441 0.5970 0.1556 0.9207 0.2402 
อายุ         

ต่ํากวา 24 ป 40 19.90% 0.7400 0.7012 0.6854 0.7188 0.3917 0.6781 
25 – 30 ป 128 63.68% 0.7484 0.7328 0.7018 0.7337 0.4941 0.7236 
31 ปข้ึนไป 33 16.42% 0.7576 0.7500 0.6897 0.7210 0.5884 0.7424 

F-test   0.4135 1.0185 0.3817 0.3844 1.7064 0.8516 
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ตารางท่ี 4.5  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
สถานภาพ         

โสด 111 55.22% 0.7261 0.7086 0.6907 0.7046 0.4444 0.6734 
สมรส 85 42.29% 0.7729 0.7518 0.7010 0.7549 0.5304 0.7721 
หยาราง 5 2.49% 0.8200 0.8100 0.7500 0.8167 0.7833 0.7750 

F-test   3.5773** 2.9617* 0.2993 3.1769** 3.8416** 7.3282*** 
การศึกษา         

ต่ํากวาปริญญาตรี 50 24.88% 0.7430 0.7490 0.7317 0.7533 0.5467 0.7600 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี 131 65.17% 0.7519 0.7282 0.6934 0.7296 0.4663 0.7061 
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 20 9.95% 0.7375 0.6875 0.6292 0.6604 0.4958 0.6875 

F-test   0.1427 1.2884 2.3776* 2.4134* 1.0986 1.7942 
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 33 16.42% 0.7333 0.7197 0.7222 0.7260 0.4116 0.6477 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 28 13.93% 0.7125 0.6643 0.6756 0.7247 0.5000 0.6964 
พนักงานบริษัทเอกชน 86 42.79% 0.8390 0.7308 0.6676 0.7098 0.4835 0.7122 
ธุรกิจสวนตัว 41 20.40% 0.7671 0.7720 0.7602 0.7561 0.5833 0.7805 
รับจางท่ัวไป/วางงาน/แมบาน/อ่ืน ๆ  13 6.47% 0.8654 0.7500 0.6667 0.7821 0.4038 0.7788 

F-test   2.9972** 2.1445* 2.6760 0.7876 1.5817 2.2736** 
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ตารางท่ี 4.5  (ตอ) 

 
Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี

รายไดเฉล่ียตอเดือน         
ต่ํากวา 10,000 บาท 43 21.39% 0.7651 0.7186 0.7190 0.7490 0.4070 0.6977 
10,001 – 15,000 บาท 49 24.38% 0.7133 0.7041 0.7024 0.7194 0.5340 0.7117 
15,001 – 20,000 บาท 54 26.87% 0.7444 0.7426 0.6960 0.7330 0.4969 0.7245 
20,001 – 25,000 บาท 22 10.95% 0.8159 0.7659 0.6629 0.7311 0.5417 0.7330 
25,000 บาทข้ึนไป 33 16.42% 0.7394 0.7348 0.6818 0.7071 0.4823 0.7311 

F-test   2.3957* 0.8954 0.4179 0.3665 1.0635 0.2274 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ต่ํากวา 500 บาท 51 25.37% 0.7049 0.6765 0.7010 0.7018 0.4935 0.7034 
500 – 1,000 บาท 111 55.22% 0.7748 0.7514 0.6944 0.7395 0.4827 0.7083 
1,000 บาทข้ึนไป 39 19.40% 0.7295 0.7359 0.6966 0.7329 0.5021 0.7628 

F-test   3.7560** 4.2400*** 0.0721 1.2042 0.1073 1.6430 
ความถี่ในการใชบริการรานอาหารนี้         

ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 152 75.62% 0.7451 0.7204 0.6870 0.7223 0.4756 0.7196 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 49 24.38% 0.7582 0.7571 0.7262 0.7483 0.5221 0.7117 

t-test   1.5614* 2.0359*** 1.1775 1.1857 1.6863** 1.0373 
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ตารางท่ี 4.5  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารนี้ตอครั้ง         

ต่ํากวา 500 บาท 41 20.40% 0.7293 0.6963 0.7154 0.7134 0.4736 0.7165 
500 – 1,000 บาท 126 62.69% 0.7647 0.7544 0.7143 0.7477 0.5291 0.7331 
มากกวา 1,000 บาทข้ึนไป 34 16.92% 0.7103 0.6765 0.6078 0.6765 0.3603 0.6618 

F-test   3.6246** 5.2395*** 3.4123** 2.6608** 2.6334* 1.5777 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางท่ี 4.6 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรรานโกทิ 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
เพศ         

ชาย 44 22.00% 0.7455 0.7182 0.7121 0.7169 0.5928 0.7244 
หญิง 156 78.00% 0.8045 0.7635 0.7703 0.7684 0.5956 0.7668 

t-test   -2.0959** -1.4301 -1.8331* -1.7272* -0.0585 -1.2198 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการท่ีราน 163 81.50% 0.7865 0.7420 0.7480 0.7482 0.5905 0.7538 
ซ้ือกลับบาน 37 18.50% 0.8135 0.8041 0.7995 0.7962 0.6149 0.7736 

t-test   -0.8909 -1.8426* -1.5198 -1.5029 -0.4750 -0.5328 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพ้ืนท่ี 145 72.50% 0.7755 0.7431 0.7437 0.7448 0.5776 0.7517 
นักทองเท่ียว 55 27.50% 0.8336 0.7809 0.7939 0.7894 0.6409 0.7727 

t-test   4.9609** 1.6533 2.9073* 2.9073* 2.0324 0.4220 
อายุ         

ต่ํากวา 24 ป 44 22.00% 0.8216 0.8034 0.7860 0.8040 0.6269 0.8295 
25 – 30 ป 131 65.50% 0.7798 0.7363 0.7481 0.7405 0.5763 0.7290 
31 ปข้ึนไป 25 12.50% 0.8000 0.7560 0.7567 0.7617 0.6367 0.7800 

F-test   1.4449 1.6393 1.4887 2.1758* 9.1610*** 2.2533* 
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ตารางท่ี 4.6  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
สถานภาพ         

โสด 139 69.50% 0.7932 0.7536 0.7488 0.7482 0.5947 0.7419 
สมรส 52 26.00% 0.7846 0.7529 0.7660 0.7700 0.6298 0.7909 
หยาราง 9 4.50% 0.8056 0.7556 0.8426 0.8194 0.3981 0.8056 

F-test   0.0828 0.0008 1.1374 0.8837 2.6466* 1.3581 
การศึกษา         

ต่ํากวาปริญญาตรี 42 21.00% 0.7821 0.7738 0.7639 0.7778 0.4623 0.8125 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี 140 70.00% 0.7932 0.7600 0.7589 0.7557 0.6345 0.7545 
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 18 9.00% 0.8000 0.6556 0.7315 0.7199 0.5972 0.6528 

F-test   0.5710 2.0094 0.8609 1.3690 4.3533*** 2.7647** 
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 31 15.50% 0.8161 0.7839 0.7608 0.7890 0.6263 0.8065 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 24 12.00% 0.8062 0.7833 0.7569 0.7535 0.5660 0.6875 
พนักงานบริษัทเอกชน 91 45.50% 0.7670 0.7137 0.7390 0.7285 0.6117 0.7431 
ธุรกิจสวนตัว 28 14.00% 0.7857 0.7750 0.7708 0.7634 0.5476 0.7679 
รับจางท่ัวไป/วางงาน/แมบาน/อ่ืน ๆ  26 13.00% 0.8404 0.8058 0.8045 0.8157 0.5769 0.8029 

F-test   2.5027** 2.5775** 1.6779 2.4967** 0.3738 1.9156* 
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ตารางท่ี 4.6  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
รายไดเฉล่ียตอเดือน         

ต่ํากวา 10,000 บาท 29 14.50% 0.7879 0.7707 0.7126 0.7529 0.5632 0.7629 
10,001 – 15,000 บาท 50 25.00% 0.8750 0.8430 0.8333 0.8317 0.6517 0.8100 
15,001 – 20,000 บาท 68 34.00% 0.7316 0.7213 0.7316 0.7188 0.5355 0.6949 
20,001 – 25,000 บาท 17 8.50% 0.8294 0.7529 0.7892 0.7892 0.6961 0.8750 
25,000 บาทข้ึนไป 36 18.00% 0.7736 0.6764 0.7222 0.7141 0.6065 0.7431 

F-test   6.2791*** 5.4630*** 3.3961** 3.9652*** 1.9615 4.1429*** 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ต่ํากวา 500 บาท 72 36.00% 0.7868 0.7396 0.7442 0.7384 0.6366 0.7431 
500 – 1,000 บาท 89 44.50% 0.7899 0.7534 0.7444 0.7500 0.5440 0.7430 
1,000 บาทข้ึนไป 39 19.50% 0.8038 0.7795 0.8120 0.8077 0.6346 0.8173 

F-test   5.9246*** 3.7434** 3.0149** 6.7253*** 3.6635** 2.1993* 
ความถี่ในการใชบริการรานอาหารนี้         

ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 156 78.00% 0.7728 0.7401 0.7425 0.7396 0.5652 0.7396 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 44 22.00% 0.8580 0.8011 0.8106 0.8191 0.7008 0.8210 

t-test   1.9814*** 1.5150* 1.3654 1.8028** 1.7665** 2.1485*** 
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ตารางท่ี 4.6  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารนี้ตอครั้ง         

ต่ํากวา 500 บาท 64 32.00% 0.7984 0.7531 0.7096 0.7415 0.6484 0.6973 
500 – 1,000 บาท 94 47.00% 0.8101 0.7771 0.7952 0.7828 0.6108 0.8019 
มากกวา 1,000 บาทข้ึนไป 42 21.00% 0.7393 0.7012 0.7460 0.7232 0.4782 0.7500 

F-test   1.8507 1.6336 3.6367** 1.4414 4.0249*** 3.5470** 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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4.3  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการประยุกตแบบจําลอง ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, 
John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ เพ่ือทดสอบทฤษฎีและ
ประมาณคาความสัมพันธเชิงเหตุผลวามีความสอดคลองกันหรือไม และจากวิเคราะหขอมูล พบวา 
แบบจําลองท่ีผูวิจัยสรางข้ึนกับแบบจําลองการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) มีความ
สอดคลองกันในองคประกอบท่ี 1) ความคาดหวังของลูกคา 2) มุมมองตอคุณภาพการบริการ 3) มุมมอง
ตอคุณภาพ 4) ความพึงพอใจตอการบริการ 5) การแนะนําของลูกคา และ 6) ความภักดีของลูกคา อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ  

ท้ังนี้ เนื่องจากปจจุบันการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ
แตกตางกันมากเพ่ือใหบริการลูกคา และสรางความประทับใจใหกับลูกคา ตามการเปลี่ยนแปลงของ
เศรษฐกิจ ทําใหผูบริโภคมีโอกาสในการเลือกใชบริการรานอาหารตามความพึงพอใจของแตละคน 
นอกจากนี้รานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ไดสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยมีเมนูอาหาร ความ
โดดเดน เอกลักษณของอาหารและการบริการ ท่ีแตกตางกัน จึงทําใหความพึงพอใจและความภักดีตอการ
ใหบริการของลูกคาแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตามภาพท่ี 4.1 ดัชนีวัดความพึงพอใจ 

 
 

 
 

 

 

               
หมายเหตุ   * มีนัยสําคัญทาง สถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ภาพท่ี 4.1 ดัชนีวัดความพึงพอใจ 
 

เม่ือทําการเปรียบเทียบกับโมเดลเชิงเสนโดยนัยท่ัวไป (Generalized Linear Model หรือ 
GLM) ตามภาพท่ี 4.1 พบวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มีอิทธิพลเชิงบวกกับ
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality) มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และ
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ความพึงพอใจตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)  และ มุมมองตอคุณภาพบริการ 
(Perceived Quality) กลับมีอิทธิพลเชิงบวกกับ มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และความพึง
พอใจตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)  

โดยมุมมองตอคุณคามีความสําคัญเชิงบวกมากท่ีสุดกับและความพึงพอใจตอการบริการ
รานอาหาร ดังนั้น เม่ือคุณคามีความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด รานอาหารท้ังสองราน
ควรคํานกึถึงคุณคาการในการใหบริการ และรักษามาตรฐาน  

จากภาพรวมสามารถแบงผลการวิเคราะหออกเปน 2 รานดังนี้ 
 

 

 

 

 

 
 
หมายเหตุ    * มีนัยสําคัญทาง สถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ภาพท่ี 4.2 ดัชนีวัดความพึงพอใจของรานแมศรีเรือน 
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หมายเหตุ    * มีนัยสําคัญทาง สถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ภาพท่ี 4.3 ดัชนีวัดความพึงพอใจของรานโกทิ 

 
เม่ือทําการเปรียบเทียบดัชนีวัดความพึงพอใจตามภาพท่ี 4.2 ดัชนีวัดความพึงพอใจของรานแม

ศรีเรือน พบวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มีอิทธิพลเชิงบวกกับมุมมองตอ
คุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)  มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และความพึงพอใจ
ตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)  และมุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived 
Quality) กลับมีอิทธิพลเชิงบวกกับ มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และความพึงพอใจตอการ
บริการ (Overall Customer Satisfaction)    

โดยมุมมองตอคุณคาของรานอาหารแมศรีเรือนมีความสําคัญเชิงบวกมากท่ีสุดกับความพึงพอใจ
ตอการบริการรานอาหารแมศรีเรือน ดังนั้น เม่ือมุมมองคุณคามีความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคา
มากท่ีสุด รานอาหารแมศรีเรือน ควรคํานึกถึงมุมมองคุณคาการในการใหบริการ ในเรื่องของ ราคาท่ี
คุมคากับท่ีจายไป ความคุมคาของการบริการ   

เม่ือทําการเปรียบเทียบดัชนีวัดความพึงพอใจตามภาพท่ี 4.3 การวิเคราะหแบบจําลองสมการ
โครงสรางรานโกทิ พบวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มีอิทธิพลเชิงบวกกับ
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)  มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และ
ความพึงพอใจตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)  และ มุมมองตอคุณภาพบริการ 
(Perceived Quality) กลับมีอิทธิพลเชิงบวกกับ มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และความพึง
พอใจตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)    

โดยมุมมองตอคุณคาของรานอาหารโกทิมีความสําคัญเชิงบวกมากท่ีสุดกับและความพึงพอใจตอ
การบริการรานอาหารโกทิ ดังนั้น เม่ือมุมมองคุณคามีความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด 
รานอาหารโกทิ ควรรักษามาตรฐานดานมุมมองคุณคาการในการใหบริการ  
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ในการทดสอบสมมติฐานผูวิจัยไดทําการทดสอบตัวแปรความไววางใจ ไดแก 1) ความคาดหวังของ
ลูกคา 2) มุมมองตอคุณภาพการบริการ 3) มุมมองตอคุณภาพ 4) ความพึงพอใจตอการบริการ 5) การแนะนํา
ของลูกคา และ 6) ความภักดีของลูกคาตามองคประกอบของ การสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา 
(ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) โดยใชผลการวิเคราะห 

สมมติฐานท่ี 1  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของผูบริโภค 
(Customer Expectations)  มีผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการของรานของผูบริโภค 
(Perceived Quality) ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความคาดหวังตอการ
ใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวก
ตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 

สมมติฐานท่ี 2  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของผูบริโภค 
(Customer Expectations)  และมุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 
สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived Value)ผลจากการศึกษา
จากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิ และมุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived 
Value) 

สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิของผูบริโภค 
(Customer Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) และ
มุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value)  สงผลในทางบวกตอความ 
พึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการ
รานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของ
รานของผูบริโภค (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  
(Perceived Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจโดยรวมของ
บริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 

สมมติฐานท่ี 4  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Voice) 

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความพึงพอใจโดยรวมของ 
บริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Voice)   
        สมมติฐานท่ี 5  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลเชิงบวกตอความภักดีตอบริการรานอาหารจาก
ผูบริโภค (Customer Loyalty)  

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความพึงพอใจโดยรวมของบริการ
ของรานอาหารรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีผลในทางบวกตอความภักดีตอบริการของรานอาหารจาก 
ผูบริโภค (Customer Loyalty)
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ

รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการ
ใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ และ 2) เพ่ือประเมินความพึง
พอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนี
เปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
 งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึงไดนําเสนอ
ผลการศึกษาเก่ียวกับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ผูวิจัยไดแบงการสรุปผลการวิจัย 4 สวน ดังนี้ 
 1) สรุปผลการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการ
รานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยผูวิจัยไดทดสอบความเชื่อถือได โดยการ
วิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัยหลัก (Principal Component Analysis: 
PCA) และการวิเคราะห Cronbach Alpha  ดําเนินการทดสอบดวยวิธี Independent Sample t-test 
สําหรับการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุม และ One Way ANOVA สําหรับการทดสอบ
มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ดําเนินการทดสอบดวยการหาคาสถิติสหสัมพันธ 
(Pearson Correlation) 
 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 3) การอภิปรายผลการศึกษาวิจัย 
 4) ประโยชนท่ีไดจากการทําวิจัย ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในอนาคต และขอจํากัดของการ
ศึกษาวิจัย 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปในการศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการ
ใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในจงัหวัดประจวบคีรีขันธ สรุปไดดังนี้ 
 
ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 การวิจัยครั้งนี้มีหนวยการวิเคราะห (Unit of Analysis) จํานวน 401 คน ประกอบดวยผูบริโภค
รานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ โดยลักษณะของผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะท่ีแตกตางกันตามเพศ  
อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  คาใชจายในการรับประทาน
อาหารนอกบานตอครั้ง ความถ่ีในการใชบริการรานอาหาร คาใชจายในการใชบริการรานอาหาร รูปแบบ
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การใชบริการ และพ้ืนท่ีท่ีอาศัย สรุปผลไดวา อายุ สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได
เฉลี่ยตอเดือน คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง ความถ่ีในการใชบริการรานอาหาร 
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกันสงผลตอบางองคประกอบจาก 6 องคประกอบ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ แตรูปแบบการใชบริการท่ีแตกตางกันไมมีปจจัยใดท่ีสงผลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 ความพึงพอใจในบริการรานอาหารของลูกคา พบวา ความคาดหวังตอบริการท่ีไดรับ ท่ีจะสงผลตอ
การรับรูตอคุณภาพบริการ ซ่ึงจะสงผลตอเนื่องไปยังการรับรูตอคุณคาของบริการท่ีไดรับ และปจจัยท้ังสาม 
ก็สงผลตอเนื่องไปยังความพึงพอใจตอสินคาและบริการท่ีไดรับ โดยความพึงพอใจนี้ จะสงผลไปยังการ
แนะนําตอบริการ และในท่ีสุด ความพึงพอใจและการแนะนําจะสงผลใหความภักดีตอธุรกิจบริการนั้น ๆ 
ไดรับความภักดีของลูกคาตอบริการของธุรกิจ  

นอกจากนี้ การศึกษานี้ ยังไดขอสรุปวา ในการสรางดัชนีท่ีสามารถเปรียบเทียบกันโดยปราศจาก
อคติของผูตอบแบบสอบถามท้ังจากปจจัยตาง ๆ ท่ีสงผลตอการความพึงพอใจตอบริการท่ีรับ รวมท้ังการ
ใหคะแนนของลูกคาผูตอบแบบสอบถามท่ีอาจใหคะแนนท่ีสูงหรือต่ําเกินไป สามารถขจัดปญหาความคาด
เคลื่อนเหลานี้ ไดจากการสรางดัชนีความพึงพอใจโดยประมาณคาจากคาปจจัยตัวแปรแฝง จากนั้นสราง
ดัชนีความพึงพอใจโดยการหักคาต่ําสุดของกลุมและเทียบสัดสวนกับคาพิสัยของกลุม ดัชนีความพึงพอใจ
นี้สามารถใชเปรียบเทียบไดอยางเหมาะสม 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
ภาพท่ี 5.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ 
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ผลการวิเคราะหดัชนีความพึงพอใจของกลุมอาหารไทย พบวา รานแมศรีเรือนไดรับความพึง
พอใจดานความคาดหวัง คุณภาพ ความคุมคา ตลอดจนภาพรวมของความพึงพอใจสูงสุด ในขณะท่ีราน
โกทิ ไดรับความพึงพอใจรองลงมา  นั้นแสดงใหเห็นถึงศักยภาพของรานอาหารระดับประเทศท่ีมีการ
บริหารจัดการท่ีไดมาตรฐานและมีหลายสาขา ทําใหสามารถควบคุมคุณภาพในการบริการไดทุกดาน
สงผลใหเกิดความภักดีของลูกคา  ในขณะท่ีรานอาหารทองถ่ินจําเปนตองรักษามาตรฐานท่ีดีในการ
ใหบริการจึงจะสามารถทําใหผูบริโภคเกิดความภักดีได 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของ
ผูบริโภค (Customer Expectations)  มีผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการของรานของ
ผูบริโภค (Perceived Quality) พบวา มีความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และราน
โกทิอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการ
ของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 
 สมมติฐานท่ี 2  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของ
ผูบริโภค (Customer Expectations)  และมุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived 
Quality) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived Value) 
พบวา มีความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ และมุมมองตอคุณภาพ
บริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived Value) 
 สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิของผูบริโภค 
(Customer Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 
และมุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value)  สงผลในทางบวกตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 
พบวา มีความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer 
Expectations) มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) และมุมมอง
คุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall 
Customer Satisfaction) 
 สมมติฐานท่ี 4  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall 
Customer Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา ( Customer Voice) พบวา มีความพึงพอใจ
โดยรวมของบริการรานอาหารรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Customer 
Voice)   
 สมมติฐานท่ี 5  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall 
Customer Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลเชิงบวกตอความภักดีตอบริการ
รานอาหารจากผูบริโภค (Customer Loyalty) โดยท่ีผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 401 คน มีความพึงพอใจโดยรวมของบริการของรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีผูบริโภค
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ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีผลในทางบวก
ตอความภักดีตอบริการของรานอาหารจากผูบริโภค (Customer Loyalty) 
 
5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน
โกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ ผลการวิจัยสามารถอภิปรายผล ไดดังนี้ 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันของอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง ความถ่ีในการใชบริการรานอาหาร
และคาใชจายในการใชบริการรานอาหาร ท่ีแตกตางและลักษณะของผูท่ีมาใชบริการ เปนคนในพ้ืนท่ีและนอก
พ้ืนท่ีท่ีแตกตางกันสงผลตอการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ
รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ สอดคลองกับมณีรัตน  สดุดีวิถีชัย (2553, หนา 110 - 111) ไดปจจัยและ
พฤติกรรมท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรานอาหารบานยํา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดาน
รายได มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการมาใชบริการรานอาหารบานยํา และดานราคาใหความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการมาใชบริการรานอาหารบานยํามากท่ีสุด ดังนั้นควรใหมีการจัดการสงเสริมการตลาด เชน มีบัตร
สวนลด หรือบัตรสะสมแตม จัดฝกอบรมพนักงานในการใหบริการ การเพ่ิมเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพใหม ๆ และ
ควรรักษาคุณภาพใหอยูในมาตรฐาน เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาเลือกใชบริการ 

2. ความพึงพอใจในบริการรานอาหารของลูกคา พบวา ความคาดหวังตอบริการท่ีไดรับท่ีจะสงผล 
ตอการรับรูตอคุณภาพบริการ ซ่ึงจะสงผลตอเนื่องไปยังการรับรูตอคุณคาของบริการท่ีไดรับ ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของ จริยา  วงศพิเชษฐ (2551, หนา 87 - 88) ไดศึกษา ความคาดหวังของผูใชบริการตอการบริการ
รานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชบริการรานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant มีความคาดหวังตอการบริการในภาพ
รวมอยูระดับปานกลาง สอดคลองกับงานวิจัยของวรางคณา  ครบปรัชญา (2550, หนา 95 - 96) ไดศึกษา
ทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคมีทัศนคติตอรานอาหารยําแซบในดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ ทัศนคติในดานกระบวนการ
ใหบริการ ทัศนคติในดานการจัดจําหนาย ทัศนคติในดานการเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพของรานอาหารยําแซบ 
ทัศนคติในดานการสงเสริมการตลาด ทัศนคติในดานพนักงาน ทัศนคติในดานราคาและคาใชจายอ่ืน ๆ ของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการ และทัศนคติในดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนใหญอยูในระดับ
ดี และยังสอดคลองกับงานวิจัยของศิริพร  ศิลธร (2551, หนา 100 - 101) ไดศึกษา การตัดสินใจใชสถาน
บริการรับจัดเลี้ยงของผูบริโภคในรานอาหารสวนทิพย ผลการศึกษาพบวา ดานผลิตภัณฑผูบริโภคตัดสินใจใน
การจัดเลี้ยงท่ีมีรูปแบบแปลกใหมมากท่ีสุด ดานราคาผูบริโภคตัดสินใจมีความคุมคากับการบริการท่ีไดรับมาก 

และปจจัยท้ังสาม ก็สงผลตอเนื่องไปยังความพึงพอใจตอสินคาและบริการท่ีไดรับ โดยความพึงพอใจ
นี้ จะสงผลไปยังการแนะนําตอบริการ และในท่ีสุด ความพึงพอใจและการแนะนําจะสงผลใหความภักดีตอ
ธุรกิจบริการนั้น ๆ ไดรับความภักดีของลูกคาตอบริการของธุรกิจ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของคมชาญ  เจือ
จอย (2551, หนา 113 - 114) ไดศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในการใหบริการรานอาหารท่ีอยูภายใน
ศูนยอาหาร บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเมนท จํากัด  ผลการศึกษา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการรานอาหารของพนักงาน บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเมนท จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
และยังสอดคลองกับงานวิจัยของฐานารี  สุขประเสริฐ (2554, หนา 103 - 104)  ไดศึกษาการบริหารจัดการท่ี

 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8D%20%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8D%20%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B5%20%20%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%90&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานอาหารริมแมน้ําในเขตเกาะเมืองจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ลูกคามีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการในดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดาน
การจูงใจ และดานการควบคุม โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการ
รานอาหารดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด ดานบริการ และดานบุคลากร
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยท่ีวาความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอความ
ภักดีในการใชบริการ 
 

5.3 ขอเสนอแนะ  
 5.3.1  ขอเสนอแนะสําหรับนําผลการวิจัยไปใช 

ผลการศึกษา การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรี
เรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค พบวา ในการประกอบกิจการรานอาหาร
ผูประกอบการตองใหความสําคัญกับการบริหารจัดการในทุก ๆ ดาน เนื่องจากผูบริโภคท่ีมาใชบริการทุก
คนตางมีความหลากหลาย และมุงหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีประทับใจ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. การบริหารจดัการ ผูประกอบการควรเอาใจใสและใหความสําคัญท้ังเรื่อง คน วัตถุดิบ  
การจัดการ เมนูอาหาร ผูบริโภค และรสนิยมของผูบริโภค เปนตน เพ่ือสรางความประทับใจหรือ brand 
ของราน และขายความเปนเอกลักษณของรานใหกับผูมาใชบริการ 

2. สถานท่ีตั้งของราน สถานท่ีตั้ง และทําเลของรานนับเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญอีกสิ่งหนึ่ง  
เพราะในธุรกิจรานอาหารนับวันยิ่งมีการแขงขันสูงข้ึน หากมีสถานท่ีและทําเลท่ีเหมาะสม มีการตกแตง
รานสะอาด และดีจะสงผลใหดึงดูดลูกคาทุกประเภท ทุกวัย ทุกกลุม เปนตน  

3. ดานการใหบริการลูกคา ควรเนนการบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน ท้ังความสะอาด 
ของราน บรรยากาศ พนักงาน รสชาติอาหาร เมนูอาหารท่ีหลากหลาย เพ่ือใหบริการลูกคาเกิดความ
ประทับใจและกลับมาใชบริการ 

4. หนวยงานภาครัฐท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบและดูแลเก่ียวกับรานอาหารควรมีมาตรการใน
การตรวจสอบความสะอาดของรานคา คุณภาพของอาหาร และสงเสริมสนับสนุนรานอาหารท่ีได
มาตรฐานเพ่ือใหผูประกอบการไดรับมาตรฐานรานอาหาร สงผลใหลูกคาเขามาใชบริการ  
 
 5.3.2  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

การวิจัยครั้งนี้ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการเพียง 6 ดานเทานั้นตามการสราง
ดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 
7 - 18) ในการศึกษาครั้งตอไปอาจมีการเลือกใชองคประกอบท่ีสงผลตอความพึงพอใจมากกวาท่ีผูวิจัยได
ดําเนินการวิจัยเพ่ือไดองคประกอบท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจท่ีมีความหลากหลาย เชน ภาพลักษณของ
ธุรกิจรานอาหาร 
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5.3.3 ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 
 1. ผูวิจัยใชแบบสอบถามแบบออนไลน ในการเก็บขอมูล ซ่ึงอาจทําใหการเลือกกลุม
ประชากรกระจายไมเทากัน แตอยางไรก็ตามงานวิจัยนี้ยังคงเชื่อถือได  

2. การศึกษาการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน
และรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ เปนการศึกษาความแตกตางของปจจัยตามองคประกอบ 6 ดาน
เทานั้น 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันสภาพเศรษฐกิจ และโครงสรางทางสังคมของประเทศไทยไดมีการเปลี่ยนแปลง มีการ
เจริญเติบโตอยางรวดเร็ว ทําใหสภาพสังคมสวนใหญมีความเรงรีบในการดําเนินชีวิตประจําวัน จากสังคม
เกษตรกรรมเปลี่ยนเปนสังคมอุตสาหกรรม ตองทํางานแขงขันกับเวลามากข้ึน การดําเนินชีวิตอยูภายใต
ขอกําหนด ทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคมีการเปลี่ยนแปลงไปโดยมีการปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมใน
ปจจุบัน จากท่ีเคยปรุงอาหารเพ่ือรับประทานกันภายในครอบครัวกลับกลายเปนเรื่องท่ียุงยากเสียเวลา  
 อาหารถือวาเปนปจจัยสําคัญในการดํารงชีวิตของมนุษย  ดังนั้นความตองการอาหารจึงมีจํานวน
มากตามสัดสวนของประชากรในแตละแหง ท้ังนี้ อาหารมีมากมายหลายหลายประเภทนานาชนิด ท้ัง
อาหารท่ีเปนของหวาน ของคาว ของขบเค้ียว อาหารพ้ืนเมืองของแตละภูมิภาค ท้ังอาหารไทยและอาหาร
ตางประเทศ รวมถึงอาหารเพ่ือสุขภาพ เนื่องจากคนใหความสําคัญกับสุขภาพกันมากข้ึน ตามกระแสการ
แสวงหาระบบคุณคาและแบบแผนการดํารงชีวิตท่ีมีคุณภาพทําใหการดูแลสุขภาพทวีความสําคัญมากกวา
อดีต และการท่ีคนเราจะมีสุขภาพดีนั้น ข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ นับตั้งแตกรรมพันธุ สุขภาพจิต วิถี
การดํารงชีวิต สิ่งแวดลอม โดยเฉพาะโภชนาการทางอาหาร ถาหากไดกินอยางถูกหลักโภชนาการแลว จะ
ทําใหมีสุขภาพท่ีดี จึงเปนสิ่งท่ีทุกคนสนใจท่ีจะรูจักกินเพ่ือสุขภาพของตนเอง (อภิชาต บุญฝองศรี, 2547,
หนา 1)  
 ธุรกิจภัตตาคารและรานอาหาร ความเปนมาเริ่มตั้งแตสมัยสุโขทัย ซ่ึงแตเดิมจะเปนการตอนรับ
แขกบานแขกเมือง จนมาถึงสมัยกรุงรัตนโกสินทรตอนตน ในรัชกาลพระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว 
(ในป พ.ศ. 2404) ซ่ึงมีการพัฒนาถนนเยาวราช จนประเทศไทยมีการพัฒนามากข้ึน รัฐบาลไดมีการให
การสนับสนุนท้ังในดานสาธารณสุข ความสะอาดของอาหาร รวมไปถึงการใหการสนับสนุนดานการ
ทองเท่ียว จนปจจุบันธุรกิจภัตตาคารและรานอาหารเปนธุรกิจท่ีไดรับความนิยมจากนักบริการระดับกลาง
ข้ึนไป และผูประกอบธุรกิจสวนใหญมองเห็นลูทางในการลงทุนท่ีสามรถทํากําไรไดสูง (พลศรี คชาชีวะ 
และบุญเสริม หุตะแพทย, 2549, หนา 27)  
 สภาพกิจการดําเนินธุรกิจพบวา ภาวะปจจุบันการบริการแทบแยกไมออกจากการขายสินคา 
กลาวคือ ไมวาจะเปนขายสินคาใด ๆ ก็ตามตางตองมีบริการเขามาสอดแทรกหรือสงเสริมใหการขายและการ
ใชสินคานั้น ๆ มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ในหลาย ๆ ครั้งการบริการท่ีผูบริโภคคาดหวังวาจะไดรับมากับการ
ซ้ือสินคา เปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกท่ีจะซ้ือหรือไมซ้ือสินคานั้น ๆ เชน การบริการของ
พนักงานในรานอาหาร คุณภาพการบริการของศูนยสุขภาพเพ่ือความงาม หรือความสะดวกในการเขาถึงดาน
คุณภาพของศูนยบริการของรถยนต เปนตน กระนั้นก็ตาม เราสามารถทําการระบุถึงความแตกตางของธุรกิจ
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บริการกับธุรกิจขายสินคาได การประกอบธุรกิจในปจจุบัน คุณภาพของสินคาแตเพียงอยางเดียวมิไดประกัน
ความสําเร็จของการดําเนินธุรกิจ เชนท่ีผานมา เพราะตัวสินคาหรือผลิตภัณฑในสายตาของผูบริโภคนับวัน
จะไมแตกตางกัน ดวยความเจริญกาวหนาทางวิทยาการและเทคโนโลยีเก่ียวกับการผลิตท่ีใกลเคียงกันและ
สินคาท่ีเสนอขายในตลาดมีใหเลือกตามความพอใจมากข้ึน ผูบริโภคสมัยใหมจึงหันมาพิจารณาและให
ความสําคัญกับคุณภาพของการบริการเพ่ือใหประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการควบคูไปดวย ทําให
ผูประกอบการธุรกิจตองหันมาใหความสนใจเปนพิเศษกับการบริการลูกคามากยิ่งข้ึน เพ่ือใหธุรกิจดํารงอยู
และเจริญกาวหนาตอไป 

รานแมศรีเรือน เปนรานอาหารไทยท่ีรักษาสูตรรสชาติความอรอย และความประณีตและเอาใจ
ใสในรายละเอียดทุกข้ันตอนในการปรุงอาหาร ตลอดจนตอยอดความอรอยของอาหารไทยดวยการคิดคน
ผลิตภัณฑ ท่ีคัดสรร วัตถุดิบจากธรรมชาติ ท่ีมีคุณประโยชนผสมผสานกับเคล็ดลับการปรุงซ่ึงเปนสูตร
เฉพาะของแมศรีเรือนมาเปนเวลายาวนานกวา 50 ป ทําใหในปจจุบันรานแมศรีเรือนไดขยายธุรกิจท้ังใน
พัทยาและกรุงเทพกวา 25 สาขา 

สําหรับรานอาหารโกทิ เปนรานอาหารท่ีมีบรรยากาศภายในจะเรียบงายตามสไตล รานอาหาร
เกาแก เพราะชื่อเสียงท่ีสะสมมาอยางยาวนาน ท้ังเรื่องคุณภาพ ความอรอย และความสะอาด บวกกับ
บริการท่ีเปนกันเองและรสชาติอาหารท่ีไมธรรมดาทําใหใคร ๆ ตางติดใจจนตองกลับมาทานแทบทุกครั้งท่ี
แวะมาเท่ียวหัวหิน 
 ดวยเหตุนี้ ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการ
ใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ ในดานตาง ๆ เพ่ือเปนประโยชน
ในการนําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลในการวางแผน ปรับปรุง แกไข เสริมสรางคุณภาพ และมาตรฐาน
ของรานใหมีประสิทธิภาพ และเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมาใชบริการตอไป 
 
1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 

งานวิจัยนี้ มีข้ึนเพ่ือศึกษาถึง ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน
และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยมีวัตถุประสงคของงานวิจัย ดังนี้  

1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน
โกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

 
1.3  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย 

การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ
รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธไดรับประโยชน ดังนี้ 

1) เพ่ือทราบระดับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน
และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

2) เพ่ือนําขอมูลท่ีไดเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการ และเปนแนวทางในการวาง
แผนการใหบริการของรานอาหารแมศรีเรือนและรานอาหารโกทิ 
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1.4  ขอบเขตของการวิจัย 
1.4.1 ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาถึงการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของ

การใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ  โดยไดนําแนวคิดและทฤษฎี 
ตลอดจนงานวิจัยท่ีเก่ียวของนํามาเปนแนวทางดําเนินงาน 

1.4.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง  
ประชากรท่ีใชในการวิจัย ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ นักทองเท่ียวคนไทยและ

ประชาชนในพ้ืนท่ีท่ีมารับประทานอาหารรานอาหารแมศรีเรือน และโกทิ สาขาหัวหิน  
กลุมเปาหมายท่ีจะศึกษาในครั้งนี้คือ ลูกคาท่ีมารับประทานอาหารในรานอาหารแมศรีเรือน 

จํานวน 201 คน และโกทิ สาขาหัวหิน จํานวน 200 คน รวม 401 คน   
 
1.5  นิยามศัพท 

การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิใน
จังหวัดประจวบคีรีขันธ มีนิยามศัพท ไดแก 

การรับรูความภักดี  หมายถึง  การท่ีผูบริโภคมีการรับรู หรือความเก่ียวของหรือ ความรูสึก
ผูกพัน เชื่อม่ันกับการใหบริการหรือผลิตภัณฑอยางเหนียวแนนอันเนื่องมาจากความเชื่อม่ันในชื่อเสียง
ของรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ  ทําใหไมคิดจะหันเหไปลองใชบริการรานอาหารอ่ืน ๆ เพราะมี
ความพอใจ ประทับใจตอบางสิ่งบางอยาง เชน ความสะดวกสบาย การไดรับความเอาใจใสดูแลท่ีดี ซ่ึง
อาจหมายถึง การใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ หรือราคาท่ีนาพอใจ แมบางครั้งผูบริโภคอาจจะเกิด
ความรูสึกผิดหวังตอการใหบริการ ไปบางแตก็ยังยึดม่ันท่ีจะใชบริการตอไป  

ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกหรือทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิ เม่ือไดรับการตอบสนองตอสิ่งเรา โดยสามารถบอกทิศทางไปในทางบวกหรือทิศทางลบไดระดับ
หนึ่ง เชน รสชาติของสินคา คุณภาพของสินคา การบริการท่ีจุดขาย และพนักงานขาย  

คุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับคุณภาพการบริการท่ี
ไดรับจริงของลูกคา ภายหลังจากท่ีไดรับบริการจากรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ แลว ซ่ึงเปนการ
วัดระดับการบริการท่ีไดสงมอบใหกับลูกคาวาดีเทากับความคาดหวังของลูกคาหรือไม  

รานอาหารแมศรีเรือน หมายถึง รานอาหารแมศรีเรือน สาขาหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
รานอาหารโกทิ  หมายถึง รานอาหารโกทิ อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
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บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ
รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ  ผูศึกษาไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของมาใช
เปนแนวทางการศึกษา ดังนี้ 1) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 2) แนวคิดเก่ียวกับการ
ใหบริการ 3) ขอมูลท่ัวไปของรานอาหารแมศรีเรือน และรานอาหารโกทิ 4) งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 5) กรอบ
แนวคิดในการวิจัย  และ 6) สมมติฐานของการวิจัย 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาคนควางานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ และมีผูวิจัย
หลายทานไดใหความหมายแนวคิดและทฤษฎี ไวดังนี้  
  ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 

อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  วัฒนอดุลกิจ (2548, หนา 173) กลาววา ความพึงพอใจมี
ความสําคัญมากตอการบริการ ผูประกอบการตองทําความเขาใจตอลักษณะและองคประกอบของความ 
พึงพอใจไดแก  

1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรูรูปแบบการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใชประสบการณท่ี
ไดรับดวยตนเอง หรือจากการอางอิงใด ๆ เชน คําบอกเลา โฆษณา ในการประเมินสิ่งท่ีไดรับจากการ
บริการ หากการบริการเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ ก็จะเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงใน
สถานการณหนึ่งในการใชบริการ หากการบริการเปนไปตามท่ีคาดหวังยอมเกิดความพึงพอใจในการรับ
บริการ แตหากไมไดรับการบริการท่ีเปนไปตามความคาดหมายก็จะเกิดความไมพึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน
เนื่องจากในแตละชวงเวลาบุคคลยอมมีความคาดหวังตอการบริการแตกตางกัน ท้ังนี้ข้ึนอยูกับอารมณ 
ความรูสึก ประสบการณท่ีไดมาระหวางเวลานั้น ทําใหเกณฑประเมินความพึงพอใจทําการเลื่อนข้ึน ลง
ตลอดเวลา สงผลใหการเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดรับกับสิ่งท่ีคาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปดวย  

สรุป ความพึงพอใจมีความสําคัญมากตอการบริการ ผูประกอบการตองทําความเขาใจตอ
ลักษณะและองคประกอบของความพึงพอใจไดแก การแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวก
ของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ  การประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับ 
และความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน 
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องคประกอบของความพึงพอใจ 
อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  วัฒนอดุลกิจ (2548, หนา 174) กลาววา ความพึงพอใจเปน

กระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูการประเมินคุณภาพของการบริการอันเปนสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวา
จะไดรับจากการใหบริการ โดยท่ีความพึงพอใจของผูรับบริการจะข้ึนอยูกับองคประกอบ 2 ดาน ไดแก  

1. การรับรู คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนสิ่งท่ีผูใหบริการไดสัญญาวาจะใหโดย
ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งท่ีไดรับจะ
เปนตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นเอง  

2. การรับรู คุณภาพของการนําเสนอบริการ ซ่ึงผูใหบริการดําเนินการนําเสนอผานการ
แสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการดําเนินการบริการอยาง
เหมาะสมมากนอยเพียงใด ผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ การรับรูเหลานี้จะ
ชวยใหผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุและผล ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจในการรับ
บริการ  
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 สมิต  สัชฌุกร (2542,หนา 24) กลาววา การบริการ เปนการใหความชวยเหลือ หรือการ
ดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูนั้นจะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทํา
ประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไป ตามใจของเราผูซ้ือเปนผูใหบริการ โดยท่ัวไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึง  

1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 
การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก และจะตองนําความตองการของผูรับบริการ 

มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแก
ผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา  

2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
คุณภาพคือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน เพราะฉะนั้น การบริการจะตองมุงให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะตั้งใจ
ใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพึงพอใจของ
ลูกคา 

3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน 
การใหบริการ ซ่ึงจะสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัด คือ 

การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาด ขาดตก
บกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ แมจะมีคําขอโทษ ขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา 

4. เหมาะสมแกสถานการณ 
การใหบริการท่ีรวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชา

ไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลา
แลวยังตองพัฒนาถึงความเรงรีบของลูกคา และสนองตอบใหเกิดความรวดเร็วกอนกําหนดดวย  

5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ  
การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ี

จะเกิดแกลูกคา และฝายเราเทานั้น ไมเปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝายรวมท้ังสังคม
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และสิ่งแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการวาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหาย
แกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย  

 
คุณภาพของการบริการ 

 Parasuraman and Schuler (1990, p. 72) ไดใหความหมายของคุณภาพของการบริการวา หมายถึง 
การประเมินของผูบริโภคเก่ียวกับความเปนเลิศหรือความเหนือกวาของการบริการ โดยมีเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการเปน 5 เกณฑ ดังนี้ 
 1. ความไววางใจ และนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งท่ี
จะตองการอยางถูกตองและไววางใจได 
 2. ความม่ันใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ มีความสุภาพ
และเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได และลูกคาเกิด
ความรูสึกม่ันคงปลอดภัย 
 3. สิ่งสามารถจับตองได หรือรูปลักษณ (Tangibles) สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม 
เครื่องมือและอุปกรณตาง ๆ 
 4. ความใสใจและการดูแลเอาใจใส (Empathy) ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวกและ
สามารถติดตอไดงาย ความสามารถในการติดตอสื่อสาร และเขาใจลูกคา 
 5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันทีและใหความชวยเหลือ
เปนอยางดี 
 ท้ังนี้ Parasurman and Schuler (1990, p. 74) ไดกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการ
ใหบริการประกอบดวย 5 องคประกอบไดแก  
 1. รูปลักษณ ประกอบดวย 
    1) ความทันสมัยของอุปกรณ 
 2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
 3) การแตงกายของพนักงาน 
 4) เอกสารเผยแพรขอมูลเก่ียวกับการบริการ 
 2. ความนาเชื่อถือ ประกอบดวย 
  1) ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
  2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
  3) การทํางานไมผิดพลาด 
  4) การบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ 
  5) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
 3. การตอบสนอง ประกอบดวย 
  1) มีระบบใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 
  2) ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
  3) ความรวดเร็วในการทํางานของลูกคา 
  4) ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลูกคาทันทีท่ีตองการ 
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 4. การใหความม่ันใจ ประกอบดวย 
  1) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการ 
  2) การสรางความปลอดภัยและเชื่อม่ันในการรับบริการ 
  3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 
  4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 
 5. การดูแลเอาใจใส ประกอบดวย  
  1) การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
  2) เวลาในการเปดใหบริการลูกคา 
  3) โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการผูรับบริการ 
  4) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
  5) ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 
 ปยพรรณ  กลั่นกลิ่น (2545, หนา 36) กลาววา รูปแบบการบริหารอาหารในภัตตาคารท่ีถือวา
เปนการบริการมาตรฐานมี 2 รูปแบบ ดังนี้ 
 1.  การบริการโดยพนักงานบริการ สามารถแบงรูปแบบการบริการได ดังนี้ 
 1.1 การบริการแบบฝรั่งเศส เปนรูปแบบท่ีถือวาหรูหราและสิ้นเปลืองมาก แตปรับปรุงใหงาย
กวาและสะดวกกวา 
 1.2 การบริการแบบรัสเซียน มีการดัดแปลงมาจากการบริการแบบฝรั่งเศส แตปรับปรุงงาย
กวาและสะดวกกวา 
 1.3 การบริการแบบอังกฤษ การบริการแบบนี้ไมคอยเปนท่ีนิยมในปจจุบัน จะใชในการจัด
เลี้ยงในโอกาสพิเศษท่ีมีความสวนตัว เชน งานเลี้ยงภายในครอบครัว 
 1.4 การบริการแบบอเมริกัน เปนการรวบรวมเอาวิธีการบริการหลาย ๆ แบบเขาไวดวยกัน 
เพ่ือความงายและสะดวกรวดเร็ว นิยมใชกันมากท่ีสุดตามภัตตาคาร  
 1.5 การบริการแบบโตะจีน ถือเปนรูปแบบการบริการแบบหนึ่งท่ีใชพนักงานบริการและเปน
รูปแบบการบริการอาหารของชาวเอเชีย โดยปกติอาหารโตะจีนจะมี 8 – 12 อยางตอชุด ไมจํากัด
รายการอาหารท่ีเลือก 
 2.  การบริการอาหารโดยใชแขกบริการตนเอง แขกท่ีมาใชบริการอาหารและเครื่องดื่ม จะตองตัก
อาหารและเครื่องดื่มท่ีตองการรับประทานไปรับประทานเองท่ีโตะ จะไมมีพนักงานนําอาหารไปเสิรฟใหท่ี
โตะ  นอกจากพนักงานบริการท่ีมีหนาท่ีเสิรฟเครื่องดื่มบางประเภท เชน ชา กาแฟ หรือพนักงานเก็บจาน
ท่ีแขกใชแลวมีรูปแบบกาบริการท่ีสามารถแบงได ดังนี้ 

2.1 การบริการอาหารแบบบุฟเฟต เปนรูปแบบท่ีนิยมใชในแถบสแกนดิเนเวีย และนิยมใชใน
การใหบริการแขกในเวลาเดียวกันเปนจํานวนมาก เพราะไมตองใชพนักงานบริการมาก อาหารท่ีใหบริการ
มีหลากหลาย และถูกประกอบ ปรุง และจัดตกแตงอยางสวยงามวางไวท่ีโตะ ซ่ึงจัดไวมุมใดมุมหนึ่งของ
สถานท่ี พรอมกับอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใชในการรับประทานอาหาร ซ่ึงการบริการแบบบุฟเฟตนี้
อาหาร เครื่องดื่ม และอุปกรณ เครื่องมือเครื่องใชในการรับประทานอาหารจะตองมีมากพอท่ีจะใหบริการแขก 

2.2 การบริการอาหารฟองดู การบริการอาหารแบบนี้มีตนกําเนิดมาจากประเทศ
สวิสเซอรแลนด ถือวาเปนอาหารประจําชาติของชาวสวิส สวนใหญแขกจะมาเปนกลุมใหญ แขกจะตอง
บริการตัวเองในการประกอบอาหารเอง เพราะอาหารท่ีพนักงานบริการเสิรฟใหเปนเพียงสวนผสมของ
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อาหารท่ีปรุงแลว การรับประทานอาหารแบบฟองดูมีลักษณะคลายกับการรบประทานสุก้ี หรือหมูกระทะ
ท่ีกําลังเปนท่ีนิยมอยูในขณะนี้ 
 2.3 การบริการแบบสแน็คบาร เปนการบริการอาหารและเครื่องดื่มงาย ๆ และรวดเร็วมาก 
เพราะแขกจะนั่งรับประทานท่ีเคานเตอรท่ีอยูดานหนา การบริการอาหารลักษณะนี้ตองเร็วท่ีสุด ไมตองใช
พนักงานบริการมาก แตใชเครื่องทุนแรง เชน เครื่องทําชา เครื่องชงกาแฟ ท่ีอุนอาหาร เตาอบ หรือเตา
ไมโครเวฟ เปนตน 
 2.4 การบริการแบบสมอรแกสบอรด มีลักษณะคลายกับแบบบุฟเฟต แตการบริการแบบ
สมอรแกสบอรด จะมีเพียงอาหารท่ีเปนอาหารท่ีเสิรฟแบบเย็นเทานั้น เชน แฮม สลัด เนยแข็ง ผลไม เคก 
เยลลี่ เปนการบริการท่ีไดรับอิทธิพลมาจากวัฒนธรรมการรับประทานอาหารแบบสแกนดิเนเวีย 
 กอนท่ีจะดําเนินการบริการอาหารใด ผูประกอบการหรือเจาของธุรกิจจําเปนตองเรียนรูและทํา
ความเขาใจกับแนวคิดการจัดบริการอาหาร (Foodservice concept) ซ่ึงเปรียบเสมือนหลักเบื้องตนท่ี
ควรคํานึงถึงในการตัดสินใจเก่ียวกับเปาหมายของการจัดบริการอาหาร อันนําไปสูรูปแบบของการ
จัดบริการอาหารท่ีแตกตางกัน ท้ังนี้แนวคิดการจัดบริการอาหารท่ีสําคัญ  แบงออกเปน 3 ประการคือ 
(วิชัย เจริญธรรมานนท และจิตตินันทร เดชะคุปต, 2545, หนา 27)  
 1. ลักษณะของการแตงราน 
 เม่ือผูประกอบการจัดหาทําเลท่ีตั้งของกิจการไดเรียบรอยแลว ยอมตองพิจารณาลักษณะการ
ตกแตงรานเปนเรื่องแรก เพ่ือดึงดูดความสนใจของผูคนท่ีเดินผานไปมาใหเขามารับบริการและเปนลูกคา 
ในการจัดตกแตงรานใหเหมาะสมกับการจัดบริการอาหารควรคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้  
 1.1 สภาพทําเลท่ีตั้ง การตกแตงรานควรพิจารณาใหเหมาะสมกับสภาพของชุมชนหรือทําเล
ท่ีต้ัง เชน รานอาหารหรือภัตตาคารท่ีตั้งอยูในชุมชนท่ีมีฐานะดีจะตองมีการแตกแตงรานอาหารอยาง
พิถีพิถันใหมองดูโอโถงสวยงาม แตถาเปนรานอาหารท่ีตั้งอยูในบริเวณในหางสรรพสินคาก็อาจตกแตง
พอประมาณได เปนตน 
 1.2 ประเภทของลูกคา ลักษณะและความชอบหรือรสนิยมของลูกคาจะสงผลตอการตกแตง
รานท่ีจะใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได เชน ภัตตาคารท่ีเนนกลุมลูกคาชาวตางประเทศ จะตองตกแตงราน
ใหมีเอกลักษณของความเปนไทย แตถาเปนรานอาหารท่ีบริการลูกคาแบบชวยตนเองก็สามารถตกแตง
รานแบบงาย ๆ เปนกันเองได เปนตน  
 1.3 บรรยากาศของราน การตกแตงรานใหประทับใจลูกคาจําเปนตองใหความสนใจกับการ
สรางบรรยากาศท่ีเหมาะสมกับการจัดบริการอาหารตาง ๆ เชน ภัตตาคารอาหารญ่ีปุน มักนิยมตกแตง
รานดวยวัสดุเครื่องใชตาง ๆ ตามแบบอยางของคนญ่ีปุน มีการต้ังโตะเตี้ย ๆ ใหนั่งกับพ้ืน  ผนังก้ันหองทํา
ดวยกระดาษกับโครงไมไผ แตถาเปนภัตตาคารอาหารจีนจะตกแตงรานดวยลวดลายมังกร และใชสีแดง
เปนหลัก เปนตน 
 1.4 สภาพแวดลอมของราน การตกแตงรานอาหารจําเปนตองพิจารณาการจัดสภาพแวดลอม
ของรานใหกลมกลืนกับการจัดบริการอาหารประเภทตาง ๆ ดวย เชนการจัดบริการอาหารในภัตตาคาร
ชั้นดีจะมีการตกแตงรานท่ีพิเศษเหนือระดับปกติท่ัว ๆ ไปจากภัตตาคารอ่ืน แตถาเปนการจัดบริการ
อาหารแบบจานดวนมักตกแตงรานใหมีสภาพแวดลอมท่ีอํานวยความสะดวกแกลูกคามากกวาความ
หรูหราสวยงาม เปนตน  
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 1.5 ระยะเวลาการใชบริการ ลูกคาอาจมีความรูสึกตอการจัดตกแตงรานแตกตางกันไปตาม
ระยะเวลาท่ีเขามาใชบริการเพียงชั่วขณะหนึ่งหรือเปนเวลานานได ภัตตาคารอาหารสุก้ีจะเปนการ
จัดบริการอาหารท่ีลูกคาตองการความเปนสวนตัว และใชเวลาในการรับประทานอาหารอยางสบาย
มากกวาภัตตาคารท่ีจัดบริการอาหารแบบจานดวนซ่ึงจะออกแบบใหเปดโลงและใชเนื้อท่ีไมมากนัก เปนตน 
 2.  ลักษณะของอาหาร 
 ในการประกอบกิจกรรมบริการอาหาร ผูประกอบการจําเปนตองเลือกลักษณะของอาหารท่ี
ตองการใหบริการเพ่ือใชเปนแนวทางในการจัดบริการอาหารไดอยางเหมาะสม การพิจารณาลักษณะของ
อาหารท่ีจะจัดบริการควรคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้  
 2.1 เชื้อชาติของอาหาร อาหารประจําชาติ จะมีการปรุงอาหารแตกตางกันไปตามวัฒนธรรม
แตละชาติ เชน อาหารไทย อาหารจีน อาหารญี่ปุน เปนตน 
 2.2 ชนิดของอาหาร การประกอบอาหารสามารถปรุงไดหลายอยางข้ึนอยูกับเครื่องท่ีปรุงท่ี
ใส เชน อาหารทะเล อาหารอีสาน อาหารปกษใต เปนตน 
 2.3 ประเภทของอาหารแบบจานดวน อาหารท่ีปรุงเรียบรอยแลวพรอมท่ีจะรับประทานได
ทันที เชน ไกทอด แฮมเบอรเกอร พิซซา เปนตน 
 2.4 ประเภทของอาหารก่ึงปรุงสําเร็จ อาหารท่ีลูกคาปรุงเองบางสวนจากเครื่องปรุงท่ีเตรียม
ไว เชน สุก้ี บารบีคิว เปนตน  
 2.5 ประเภทของอาหารหวาน อาหารท่ีมีสวนผสมของน้ําตาล แปง ไข เชน โดนัท ขนมไทย 
เปนตน 
 3.  ลักษณะของการบริการ 
 ความสําเร็จของการจัดบริการอาหาร มิใชข้ึนอยูกับการตกแตงรานอาหารใหสวยงามหรือ
การปรุงอาหารใหมีรสชาติอรอยเทานั้น การใหบริการท่ีมีคุณภาพก็เปนสิ่งสําคัญในการสรางความ
ประทับใจใหกับลูกคาอีกดวย ผูประกอบการจําเปนตองใหความสนใจ และพิจารณาลักษณะของการ
บริการโดยคํานึงถึงสิ่งตอไปนี้ 
 3.1 ลักษณะของอาหาร การใหบริการตองมีความเหมาะสมกลมกลืนกับอาหารท่ีจัดบริการ 
เชน ภัตตาคารอาหารอิตาเลียน พนักงานบริการอาหารจะแตงกายดวยเครื่องแบบสีเขียวขาวแดงตาม
แบบชาวอิตาเลียน เปนตน 
 3.2 สภาพแวดลอมของราน การใหบริการควรจัดใหสอดคลองกับสภาพการจัดตกแตงราน 
เชน ภัตตาคารอาหารจีนควรใชภาชนะใสอาหารแบบลวดลายจีน มีบริการน้ําชารอนใหเขากับบรรยากาศ
แบบจีน  
 3.3 ประเภทของลูกคา ลูกคาท่ีมาใชบริการจะมีความตองการและความคาดหวังท่ีแตกตาง
ตามพ้ืนฐานของบุคคลไมวาจะเปนเชื้อชาติ วัย เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได ซ่ึงมีอิทธิพลตอ
การใหบริการ เชน ลูกคาท่ีมีฐานะดีจะชอบภัตตาคารชั้นดีท่ีมีการบริการแบบหรูหรา ในขณะท่ีลูกคาท่ีมี
ฐานะปานกลางจะชอบการบริการแบบชวยตนเองหรือแบบเปนกันเองมากกวา เปนตน  
 3.4 คานิยมในการบริการ การใหบริการแบบพิเศษหรือแบบท่ีนิยมหรือทันสมัยจะชวยดึงดูด
ใหลูกคามาใชบริการกันมากข้ึน เชน การใหบริการสงอาหารทางโทรศัพทลวงหนาเม่ือเดินทางไปถึงราน
รับประทานอาหารไดทันที เปนตน 

 



10 

 3.5 ชวงเวลา และระยะเวลาการบริการ ผูประกอบการจําเปนตองพิจารณาความเหมาะสม
ของชวงเวลาปดเปดบริการและระยะเวลาในการใหบริการ เชน ภัตตาคารอาหารทะเล จะเปดบริการชวง
เย็นจนถึงกลางคืน ในขณะท่ีภัตตาคารอาหารจีนจะเปดชวงกอนเท่ียงถึงบายสําหรับอาหารประเภทนึ่ง 
เปนตน  
 3.6 รูปแบบของการบริการ การใหบริการมีหลากหลายรูปแบบข้ึนอยูกับระยะเวลาในการ
ปรุงอาหาร รายการอาหารและราคาอาหาร ถาลักษณะอาหารตองใชเวลาในการปรุงนาน มีรายการ
อาหารใหเลือกมาก และอาหารมีราคาแพง การใหบริการอาหารจะเนนการบริการดวยความเอาใจใสตอ
ผูรับบริการเปนพิเศษ แตถาเปนอาหารท่ีไมตองใชเวลาปรุงมากนัก มีรายการอาหารจํากัด ราคาไมแพง
มาก การจัดบริการจะเนนการบริการใหผูรับบริการชวยตนเอง 

สําหรับรานอาหารหรือแมศรีเรือน และโกทิ ก็มีการบริการท่ีแตกตางกัน เนื่องจากดวยสถานท่ีใน
การใหบริการ ทําเลท่ีตั้ง ประเภทอาหาร สงผลใหการใหบริการแตกตางกัน  

 
2.3 ขอมูลท่ัวไปของรานอาหารแมศรีเรือน และรานอาหารโกทิ 

 
ตารางท่ี 2.1 เปรียบเทียบขอมูลรานอาหารแมศรีเรือน และรานอาหารโกทิ 

 
ประเด็น รานอาหารแมศรีเรือน รานอาหารโกทิ 

ท่ีมา 1. เริ่มกอตั้ง 2504  1. รานเกาแกของคนหัวหิน  

ประเภทอาหาร 2. ผลิตภัณฑ อาหารไทย 2. ผลิตภัณฑอาหารไทยจากทะเล 

ลักษณะอาหาร 3. รานอาหารเนนเอกลักษณความ

เปนไทย ๆ แบบตนตํารับ 

3. รานอาหารเนนความเปน

เอกลักษณของทองถ่ิน 

วัตถุดิบท่ีใช 4. การคัดสรรวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพ มี

คุณประโยชนผสมผสานกับเคล็ดลับ

การปรุงดวยสูตรเฉพาะของแมศรีเรือน 

4. การคัดสรรวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพ มี

คุณประโยชนผสมผสานกับเคล็ดลับ

การปรุงดวยสูตรเฉพาะของโกทิ 

ประเภทกิจการ 5. เปน National Brand เนื่องจากมี

จํานวนสาขามากกวา 30 สาขา 

5. เปน Local Brand เนื่องจากมีสาขา

เดียวเฉพาะท่ีอําเภอหัวหินเทานั้น 

ความหลากหลาย 

ของอาหาร 

6. มีอาหารไทยท่ีหลากหลายเมนู  

และขนมไทย 

6. มีอาหารทะเลท่ีหลากหลาย 

บรรยากาศราน 7. บรรยากาศภายในรานเนนความ

เปนไทย ๆ  

7. บรรยากาศภายในรานอาหารจะ

เรียบงายตามสไตล รานอาหารเกาแก 
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ) 
 

ประเด็น รานอาหารแมศรีเรือน รานอาหารโกทิ 

การใหบริการ 8. บริการดวยความสุภาพ 8. บริการท่ีเปนกันเองและรสชาติ

อาหารท่ีไมธรรมดา 

ความคุมคา 9. ราคาคอนขางสูงเนื่องจากอยูในหาง 9. ราคาปานกลางเนื ่องจากเปดใน

พ้ืนท่ีบานตัวเอง 

 
2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

ในการศึกษาความพึงพอใจผูบริโภครานอาหาร พบวา 
ดานความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรี เรือนและรานโกทิ ของผูบริโภค 

(Customer Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality)และ
มุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value)  สงผลในทางบวกตอความ 
พึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) ซ่ึงมี
งานวิจัยสนับสนุนผลการศึกษาดังนี้  

จริยา  วงศพิเชษฐ (2551, หนา 87 - 88) ไดศึกษา ความคาดหวังของผูใชบริการตอการบริการ 
รานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชบริการรานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant มีความคาดหวังตอการบริการในภาพ
รวมอยูระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังอันดับ 1 คือ ดาน
บุคลากร อันดับ 2 คือดานการบริการ อันดับ 3 คือ ดานวัตถุดิบในการปรุงอาหารและเครื่องดื่ม อันดับ 4 
คือ ดานการสงเสริมการตลาด และอันดับสุดทาย คือ ดานสถานท่ี ซ่ึงการคาดหวังของปจจัย ดานการบริการ 
มีอิทธิพลในทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

วรางคณา  ครบปรัชญา (2550, หนา 95 - 96) ไดศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมี
ตอรานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคมีทัศนคติตอรานอาหารยําแซบ
ในดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ ทัศนคติในดานกระบวนการใหบริการ ทัศนคติในดานการจัดจําหนาย 
ทัศนคติในดานการเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพของรานอาหารยําแซบ ทัศนคติในดานการสงเสริมการตลาด 
ทัศนคติในดานพนักงาน ทัศนคติในดานราคาและคาใชจายอ่ืน ๆ ของลูกคาท่ีมาใชบริการ และทัศนคติใน
ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนใหญอยูในระดับดี จะเห็นไดวา ทัศนคติหรือ
ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพการบริการ และคุณคาในเรื่องของราคามีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

ศิริพร  ศิลธร (2551, หนา 100 - 101) ไดศึกษา การตัดสินใจใชสถานบริการรับจัดเลี้ยงของ
ผูบริโภคในรานอาหารสวนทิพย ผลการศึกษาพบวา ดานผลิตภัณฑผูบริโภคตัดสินใจในการจัดเลี้ยงท่ีมี
รูปแบบแปลกใหมมากท่ีสุด ดานราคาผูบริโภคตัดสินใจมีความคุมคากับการบริการท่ีไดรับมาก ลองลงมา
ดานสถานท่ีผูบริโภคตัดสินใจความสวยงามของสถานท่ีการจัดงาน  ดานการสงเสริมการตลาดผูบริโภค
ตัดสินใจมีการทดลองอาหารหรือการบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการผูบริโภคตัดสินใจความเชี่ยวชาญ
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หรือความชํานาญของพนักงาน  ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพผูบริโภคตัดสินใจความหรูหราทันสมัย
และดานกระบวนการใหบริการผูบริโภคตัดสินใจมีเอกลักษณในการบริการ ซ่ึงในทุก ๆ ดานมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ 

ดานความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลในทางบวกตอความภักดีตอบริการรานอาหาร
จากผูบริโภค (Customer Loyalty) ซ่ึงมีงานวิจัยสนับสนุนผลการศึกษา ดังนี้ 

คมชาญ  เจือจอย (2551, หนา 113 - 114) ไดศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในการ
ใหบริการรานอาหารท่ีอยูภายในศูนยอาหาร บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเมนท จํากัด  ผลการศึกษา พบวา 
ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการรานอาหารของพนักงาน บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเมนท จํากัด โดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงตามลําดับจากมากไปนอย ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานราคา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการเลือกใชบริการและความภักดีของ
ลูกคา 
 มณีรัตน  สดุดีวิถีชัย (2553, หนา 98 - 99) ไดปจจัยและพฤติกรรมท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการรานอาหารบานยํา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานรายได มีความสัมพันธตอพฤติกรรม
การมาใชบริการรานอาหารบานยํา และดานราคาใหความสัมพันธตอพฤติกรรมการมาใชบริการ
รานอาหารบานยํามากท่ีสุด ดังนั้นควรใหมีการจัดการสงเสริมการตลาด เชน มีบัตรสวนลด หรือบัตร
สะสมแตม จัดฝกอบรมพนักงานในการใหบริการ การเพ่ิมเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพใหม ๆ และควรรักษา
คุณภาพใหอยูในมาตรฐาน เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาเลือกใชบริการ  

ฐานารี  สุขประเสริฐ (2554, หนา 103 - 104) ไดศึกษาการบริหารจัดการท่ีมีผลตอพฤติกรรม
และความพึงพอใจของลูกค าในการใชบริการร านอาหารริมแมน้ํ า ในเขตเกาะเมืองจั งหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ลูกคามีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการในดานการวางแผน ดานการจัดองคการ 
ดานการจูงใจ และดานการควบคุม โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก ลูกคามีความพึงพอใจในการใช
บริการรานอาหารดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด ดานบริการ และดาน
บุคลากรโดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยท่ีวาความพึงพอใจของลูกคา
สงผลตอความภักดีในการใชบริการ 
 
2.5  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากการตรวจเอกสารและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ผูวิจัยไดนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการ
วิจัยครั้งนี้ รายละเอียดดังนี้ 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของบริการ Fornell, John, Anderson, Cha, & Bryant (1996, 
pp. 7 - 18) อธิบายวา ดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีสามารถเปรียบเทียบกันไดเปนตัวแปรแฝง 
(Latent Variables) ไมสามารถประเมินและสรางข้ึนไดอยางตรงไปตรงมา ผูวิจัยจําเปนตองใชวิธีการวัด 
โดยใชการสรางดัชนีหลากหลายดัชนีเพ่ือชวยในการสรางดัชนีวัดความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีสามารถ
เปรียบเทียบกันได การประเมินความพึงพอใจท่ีเปนตัวแปรแฝงนั้นจําเปนตองประเมินทางออมผานทาง
ตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีผลตอการพัฒนาความพึงพอใจของแตละบุคคลรวมท้ังผลลัพธท่ีสะทอนออกมาจากความ
พึงพอใจโดย Lancaste, Lister, Reay and Triggs (1971, pp. 594 - 598) อธิบายวา ความพึงพอใจเกิดจาก

 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8D%20%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B5%20%20%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%90&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ตนกําเนิดของความพึงพอใจ (Satisfaction Antecedents) 3 ประการ ประกอบดวย การรับรูใน
คุณภาพ (Perceived Quality) การรับรูในคุณคา (Perceived Value) ท่ีผูบริโภคมีตอสินคาหรือบริการ 
นั้น ๆ และความคาดหวังกอนและหลังการบริโภค (Market Expectation) สินคาหรือบริการ (Anderson, 
Fornell, & Lehmann, 1994, p. 53) พบวา ปจจัยท้ังสามมีผลเชิงบวก ตอความพึงพอใจตอสินคาและ
บริการนั้น ๆ ผูบริโภคท่ีมีการรับรูในคุณภาพสินคาหรือบริการท่ีสูง  จะมีความพึงพอใจท่ีสูงตอสินคาหรือ
บรกิารนั้น ๆ ผูบริโภคท่ีมีการรับรูในคุณคาของสินคาท่ีสูง  ก็จะมีความพึงพอใจท่ีสูงตอสินคาหรือบริการนั้น 
ๆ และในลักษณะเดียวกัน ผูบริโภคท่ีมีความคาดหวังและไดรับการตอบรับเปนไปตามความคาดหวังจะมี
ความพึงพอใจท่ีสูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ เชนกัน 
 ตามทฤษฎี Exit – voice ของ Hirschman (1970, p. 19) อธิบายวา ความพึงพอใจในสินคาหรือ
บริการจะกอใหเกิดผลลัพธสองประการ (Consumer Satisfaction Index Consequences)  ประกอบดวย 
การเลิกใช (Exit) และการรองเรียน (Voice) โดย Reichheld & Sasser (1990, pp. 105 - 111) ไดขยาย
แนวคิดตอวา หากลูกคาท่ีไมพอใจในสินคาหรือบริการจะทําการรองเรียน (Customer  Complaints) ใน
สินคาหรือบริการนั้น ๆ บอยครั้งมาก โดยในทางตรงขาม หากลูกคาท่ีมีความพึงพอใจในสินคาหรือบริการ 
จะมีความภักดี (Customer  Loyalty) ท่ีสูงตอสินคาหรือบริการนั้น ๆ  
 กรอบแนวคิดในการสรางดัชนีวัดความพึงพอใจเริ่มตนจาก Fornell & Larcker (1981, pp. 39 - 
50) ท่ีพัฒนาวิธีการสรางดัชนีความพึงพอใจโดยการทดสอบแนวคิดดวยวิธีการทดสอบจากขอมูลจําลอง 
(Simulated Data) จากนั้นวิธีการดังกลาว ไดถูกนํามาประยุกตทดลองใชในการสรางดัชนีความพึงพอใจของ
ประเทศสวีเดน (Sweden Customer Satisfaction Barometer: SCSB) Johnson & Fornell (1991, p. 
339)  Anderson Fornell & Lehmann (1994, p. 53) Fornell, Ittner & Larker (1995, p. 274) ตอมา 
Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จึงไดพัฒนาวิธีการและสรางดัชนีประเมิน
ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction Index: ACSI) ท่ีสามารถเปรียบเทียบ
ได ท้ังเปรียบเทียบระหวางบริษัท  ระหวางอุตสาหกรรม ระหวางภาคเศรษฐกิจ และระหวางประเทศ โดย
แนวคิดนี้ไดมีการประยุกตใชในการสรางดัชนีความพึงพอใจอีกหลายประเทศ อาทิดัชนีความพึงพอใจของ
กลุมประเทศยุโรป (European Customer Satisfaction Index: ECSI) Kristensen, Martensen, & 
Gronholdt (2000, pp. 4 – 5) Cassel & Eklof (2001, p. 602) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศนอรเวย 
(Norwegian Customer Satisfaction Index: NCSI) Johnson, Gustafsson, Andreassen, Lervik, & 
Cha (2001, p. 229) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศสเปน (Spain Customer Satisfaction Index: SCSI) 
Martinez – Tur, Piero, Ramos (2005, p. 187) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศกรีซ (Greece Customer 
Satisfaction Barometers: GCSB) Grigoroudis & Siskos (2004, p. 89) ดัชนีความพึงพอใจของประเทศ
ฮองกง (Hong Kong Customer Satisfaction Index: HKCSI) Chan and others (2003, p. 201) และดัชนี
ความพึงพอใจของประเทศสหรัฐอเมริกา เยอรมันนี และสวีเดน  
 กรอบแนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) Fornell, John, Anderson, 
Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) อธิบายวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) จะเปน
ปจจัยท่ีกําหนด มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Quality) และท้ังสองปจจัย
จะสงผลตอไปยัง มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) โดยท่ีปจจัยท้ังสามจะ
สงผลตอเนื่องไปยัง ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา (Overall Customer 
Satisfaction) ท่ีจะสามารถจัดทําตอเปนดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Index) 
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ซ่ึงหากลูกคาพอใจก็จะสงผลใหเกิดความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) แต
หากลูกคาไมพึงพอใจก็จะทําการแนะนํา (Customer Voice)  ซ่ึงจะสงผลในเชิงลบตอความภักดีตอ
สินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) ดวยเชนกัน ความสัมพันธดังกลาว แสดงดังภาพท่ี 2.1 
 

ภาพท่ี 2.1  กรอบแนวคิดในงานวจิัย 
 
2.6  สมมติฐานของการวิจัย 
 กรอบแนวคิดของงานวิจัยสําหรับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหาร
แมศรีเรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ ท่ีสามารถประยุกตใชตามภาพท่ี 2.1 โดยเริ่มตนจากความ
คาดหวังของผูบริโภค (Customer Expectations) จะเปนปจจัยเริ่มตนท่ีกําหนด ท่ีสงผลตอมุมมองคุณภาพ 
(Perceived Quality) และท้ังสองปจจัยนี้ จะสงผลตอเนื่องไปยัง มุมมองคุณคาของบริการ มุมมองคุณคา 
(Perceived Value) โดยปจจัยท้ังสามปจจัยจะสงผลตอเนื่องไปยังความพึงพอใจโดยรวมของบริกา
รานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction)  โดยหากผูบริโภคมี
ความพึงพอใจตอบริการของรานอาหารก็จะสงผลใหเกิดความภักดีตอบริการของรานอาหารจากผูบริโภค  
(Customer Loyalty)  แตหากผูบริโภคเกิดไมพึงพอใจตอบริการรานอาหารท่ีไดรับก็จะทํา การแนะนํา 
(Customer Voice) ซ่ึงจะสงผลทําใหความภักดีตอบริการของรานอาหาร (Customer Loyalty) ลดลง  
 
จากกรอบแนวคิดขางตน สามารถกําหนดสมมติฐานของงานวิจัยไดดังนี้ 
 H1:  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer 
Expectations)  มีผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการของรานของผูบริโภค (Perceived 
Quality) 
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H2:  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer 
Expectations)  และมุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) สงผลใน
ทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived Value) 

H3:  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer 
Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 
และมุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value)  สงผลในทางบวกตอความ
พึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 

H4:  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Customer  Voice) 

H5:  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลในทางบวกตอความภักดีตอบริการรานอาหารจาก 
ผูบริโภค (Customer Loyalty)
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ

รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการ
ใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใช
บริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึง
พอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

งานวิจัยนี้เริ่มจากข้ันตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลโดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ
บทความทางวิชาการจากฐานขอมูล คนควาจากเอกสาร เก็บรวบรวมขอมูลจากบทความ งานวิจัย ตลอดจน
ขอมูลจากเว็บไซดท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหไดมิติความพึงพอใจดานความคาดหวัง
ของลูกคา (Customer Expectations) มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived 
Quality) มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) ความพึงพอใจโดยรวมของ
สินคาและบริการของลูกคา (Overall Customer Satisfaction) การรองเรียน (Voice) และความภักดี
ตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty) และนําขอมูลท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมมา
สรางเปนเครื่องมือในลักษณะแบบสอบถามออนไลน เพ่ือใชในการเก็บขอมูลของการวิจัยเชิงปริมาณ โดย
นําเสนอวิธีการวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

3.1 วิธีการดําเนินงานวิจัย 
3.2 ประชากรทางการวิจัย 
3.3 การวิเคราะหปจจัย 

 
3.1  วิธีการดําเนินงานวิจัย 

 ผูวิจัยไดประยุกตใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดยใชการ
เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลน เพ่ือวิเคราะหปจจัยจากองคประกอบท้ัง 6 องคประกอบ ไดแก 1) 
ดานความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 2) มุมมองตอคุณภาพของสินคาและบริการของ
ลูกคา (Perceived Quality) 3) มุมมองคุณคาของสินคาและบริการของลูกคา (Perceived Value) 4) ความ
พึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา (Overall Customer Satisfaction) 5) การแนะนํา 
(Customer Voice) และ 6) ความภักดีตอสินคาและบริการจากลูกคา (Customer Loyalty)  ตาม
องคประกอบของดัชนีประเมินความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction 
Index: ACSI)  โดยกําหนดเปนขอคําถามเพ่ือเปนตัวแปรในการวิเคราะหขอมูลจํานวน 24 คําถาม และมี 
ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือทางการวิจัย ดังนี้ 
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 1) ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ไดแก (1) แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจ   
(2) แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการ (3) ขอมูลท่ัวไปของรานอาหารแมศรีเรือนและรานอาหารโกทิ  
 2) นําผลการทบทวนวรรณกรรมมาทําการสรางแบบสอบถาม  
 3) สรางแบบสอบถามโดยแบงเปน 2 ตอน ไดแก 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ และพ้ืนท่ีอาศัย 
 ตอนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ใชวิธีการ
วัดแบบ Likert Scale โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน คือ 1 – 5 คะแนน ดังนี้ 
 5 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด 
 4 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญมาก 
 3 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญปานกลาง 
 2 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญนอย 
 1 คะแนน  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคาดหวัง  ท่ีมีความสําคัญนอยท่ีสุด 
 ซ่ึงขอคําถามในแบบสอบถามท้ังสองสวน ประกอบดวย สวนท่ีหนึ่งเปนการสะทอนขอมูลสวน
บุคคลของผูตอบแบบสอบถาม และสวนท่ีสองเปนมาตรวัด Likert Scale เพ่ือวัดความคาดหวังของ
ผูใชบริการ มุมมองตอคุณภาพของบริการ ของความพึงพอใจท่ีมีตอบริการท่ีไดรับ การแนะนํา และความ
ภักดีของผูบริโภค ตามกรอบแนวคิดของแบบจําลองของงานวิจัย ซ่ึงมาตรวัดดังกลาวไดผานการทดสอบ
ความเชื่อถือได โดยการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัยหลัก (Principal 
Component Analysis: PCA) และการวิเคราะห Cronbach Alpha และทําการทดสอบเปรียบเทียบ
ปจจัยตาง ๆ จําแนกตามลักษณะทางประชากรของผูบริโภคและพฤติกรรมการบริโภค ดําเนินการทดสอบ
ดวยวิธี Independent Sample t-test สําหรับการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุม และ 
One Way ANOVA สาํหรับการทดสอบมากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ดําเนินการ
ทดสอบดวยการหาคาสถิติสหสัมพันธ (Pearson Correlation) 
 
3.2  ประชากรทางการวิจัย 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดจากการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified 
Sampling) จากผูบริโภคท่ีอาศัยอยูในจังหวัดประจวบคีรีขันธ ท่ีเคยใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิ เพราะกลุม 2 กลุมนี้มีความคาดหวังรสชาติอาหารและมุมมองดานบริการท่ีแตกตางกัน โดยการ
รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามออนไลนรานแมศรีเรือน จํานวน 201 คน และรานโกทิ จํานวน 200 คน 
รวม 401 คน  ดังตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
 

กลุม รานอาหารแมศรีเรือน (คน) รานอาหารโกทิ (คน) 
คนในพ้ืนท่ี             4168 101 
คนนอกพ้ืนท่ี (นักทองเท่ียว)              732 100 

รวม             10200 201 
 
3.3  การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได (Factor Analysis) จากองคประกอบของความ
นาเชื่อถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธตาม
องคประกอบของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ 
จากขอคําถามท่ีเปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร  

โดยทําการทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบวา 
ตัวแปรขององคประกอบท่ี 1 - 6 มีคาสัมประสิทธิ์ท่ี 0.8845, 0.9210, 0.9392, 0.9493, 0.9630 และ 
0.9558 ตามลําดับ ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมตองไมต่ํากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ Hair, Black, 
Babin, Anderson & Tatham (2006, pp. 143 - 144) จึงยืนยันไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถาม
เชื่อถือได นอกจากนี้น้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับ
แตละปจจัยท่ีพิจารณา พบวา 

องคประกอบท่ี 1 ดานความคาดหวังของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8000 - 0.8775 โดย
ขอคําถามวาพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการและความสะอาดของสถานท่ี มีความเชื่อถือใกลเคียง
กันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.8775 และ 0.8625 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถาม
วาดวยความรวดเร็วในการใหบริการ มีความเชื่อถือนอยท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.7934 ซ่ึงนอยท่ีสุดใน
เรื่องของความคาดหวัง แตก็ยังมีความเชื่อถืออยูในระดับดีเพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ 
เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ัง
สิน 0.6851 ซ่ึงต่ํากวาเกณฑเพียงเล็กนอย ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับ
พอใช แตคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.8845 

องคประกอบท่ี 2 ดานมุมมองตอคุณภาพการบริการ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8914 - 0.8945  
โดยขอคําถามพบวาดานรสชาติอาหาร ความหอมของอาหาร ความสะอาดของสถานท่ี ระยะเวลาในการ
รอรับบริการ และพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการ มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก ซ่ึงถือวาปจจัยนี้
อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของคา Total variance ของแตละ
องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิ้น 0.7625 ซ่ึงอยูในเกณฑ ถือวามีความ
ผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนีใ้นระดับดี และมีความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดย
มีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9210  

องคประกอบท่ี 3 ดานมุมมองตอคุณคามีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9431-0.9465 โดยขอคําถามวา
เรื่องของราคาสินคามีความเหมาะสม สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป และบริการท่ีไดรับคุมคากับเงิน
ท่ีจายไป มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก ดวยคาสัมประสิทธิ์ใกลเคียงเกือบ 1.0 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูใน
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ระดับดี สําหรับเปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของ
ขอคําถามไดท้ังสิน 0.8920 ซ่ึงอยูในเกณฑดี ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ใน
ระดับดี และมีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9392 

องคประกอบท่ี 4 มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8631 - 0.9303 โดยขอคําถามวาพนักงานใหบริการ
ถูกตองและใหบริการท่ีมีความสุภาพ มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.9303 และ 
0.9283 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถามวาดวยรสชาติของอาหาร มีความเชื่อถือนอย
ท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.8631 ซ่ึงนอยท่ีสุดในเรื่องของความพึงพอใจตอบริการ ซ่ึงความเชื่อถืออยูใน
ระดับดีเพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละ
องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.7984 และมีคาความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9493 

องคประกอบท่ี 5 มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9502 - 0.9800 โดยขอคําถามวาโอกาสท่ีทานจะ
บอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจักและ
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมากซ่ึงนี้อยูในระดับดี 
เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบ
สามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9314 ถือวามีความผันแปรของขอคําถามใน
องคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 
0.9630 

องคประกอบท่ี 6 ดานความภักดีของลูกคา มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9786 โดยขอคําถามวา
การบอกตอท่ีไดรับจากการใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีรูจักและในครั้งตอไปยังคงเลือกใชบริการของราน 
ผูใชบริการใหความสําคัญมากในระดับเทากัน สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละ
องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9314 ซ่ึงถือวามีความผันแปรของขอ
คําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ถึง 0.9558 

แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบท้ัง 6 นี้ สามารถนํามาใชไดและวัดคาตัว
แปรในแตละดานไดในระดับท่ีดี โดยเม่ือพิจารณาดวยน้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีสะทอน
จากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธิ์ของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซ่ึงถือวาตัวแปรมี
ความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  

เม่ือวิเคราะหโดยใชคาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรท้ังหมด (Percent Variance) 
พบวา คาสัดสวนของความแปรปรวนรวมของมีคามากกวา 0.7 ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ความแปรปรวนของขอ
คําถามในปจจัยดังกลาวไดถูกนํามาใชมากกวารอยละ 70 เพ่ือสรางปจจัยนั้น เปนการสะทอนวาความ
แปรปรวนของตัวแปรในแตละปจจัยถูกนํามาใชในระดับท่ีมากพอ และเม่ือวิเคราะหความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามจากคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s  Alpha  Coefficient  เพ่ือทดสอบความเชื่อถือไดจากการ
สอดคลองกันของตัวแปรจากคําตอบ ในแบบสอบถาม (Consistency Reliability) พบวาคา Cronbach's 
Alpha  มีคามากกวา 0.7 จึงสามารถกลาวไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับ
การตอบคําถามในระดับท่ีเชื่อถือได ดังตารางท่ี 3.2 
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นอกจากนี้ยังทําการวิเคราะหขอมูลจําแนกออกเปน 2 ราน ดังนี้ 
ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได (Factor Analysis) จากองคประกอบของความ

นาเชื่อถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน จังหวัดประจวบคีรีขันธตามองคประกอบ
ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ จากขอ
คําถามท่ีเปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร  

โดยทําการทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient)  ของ
รานอาหารแมศรีเรือน พบวา ตัวแปรขององคประกอบท่ี 1 - 6 มีคาสัมประสิทธิ์ท่ี 0.7922, 0.8272, 
0.8948, 0.9055, 0.9683 และ 0.9292 ตามลําดับ  ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมตองไมต่ํากวา 0.70 ตาม
คําแนะนําของ Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham (2006, pp. 143 - 144) จึงยืนยันไดวาตัว
แปรท่ีวัดจากแบบสอบถามเชื่อถือได นอกจากนี้น้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรเดิมกับแตละปจจัยท่ีพิจารณา  พบวา  

องคประกอบท่ี 1 ดานความคาดหวังของลูกคารานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.6270 - 
0.8412 โดยขอคําถามวาความสะอาดของสถานท่ี มีความเชื่อถือสูงท่ีสุดคาสัมประสิทธิ์ 0.8412 ซ่ึงถือวา
ปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถามวาดวยความรวดเร็วในการใหบริการ มีความเชื่อถือนอยท่ีสุด
ดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.6270 ซ่ึงนอยท่ีสุดในเรื่องของความคาดหวัง ซ่ึงใกลเคียงตามเกณฑดังนั้น ความ
เชื่อถืออยูในระดับพอใช สวนเปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบาย
ความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.5501 ซ่ึงต่ํากวาเกณฑเพียงเล็กนอย ถือวามีความผันแปรของขอ
คําถามในองคประกอบนี้ในระดับพอใช แตคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ถึง 0.7922 

องคประกอบท่ี 2 ดานมุมมองตอคุณภาพการบริการของรานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์
ระหวาง 0.6370 - 0.8373  โดยขอคําถามพบวาดานรสชาติอาหาร มีความเชื่อถือใกลมาก ซ่ึงถือวาปจจัย
นี้อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของคา Total variance ของแตละ
องคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิ้น 0.5949 ซ่ึงต่ํากวาเกณฑอยูเล็กนอย ถือ
วามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับพอใช และมีความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยู
ในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.8948  

องคประกอบท่ี 3 ดานมุมมองตอคุณคาของรานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8948-
0.9218 โดยขอคําถามวาเรื่องของราคาสินคามีความเหมาะสม สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป และ
บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก  ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี สําหรับ
เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามได 
ท้ังสิ้น 0.8263 ซ่ึงอยูในเกณฑดี ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และมีคา
ความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.8948 

องคประกอบท่ี 4 ดานความพึงพอใจตอการบริการรานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.7898 
- 0.9267 โดยขอคําถามวาพนักงานใหบริการถูกตองและใหบริการท่ีมีความสุภาพ มีความเชื่อถือใกลเคียง
กันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.9003 และ 0.9267 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถาม
วาดวยรสชาติของอาหาร มีความเชื่อถือนอยท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.6876 ซ่ึงนอยท่ีสุดในเรื่องของ
ความพึงพอใจตอบริการ ซ่ึงความเชื่อถืออยูในระดับพอใช สําหรับเปอรเซ็นตของ Total variance ของ
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แตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.6842 และมีคาความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9055 

องคประกอบท่ี 5 ดานการแนะนําของรานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9859 - 
0.9470 โดยขอคําถามวาโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ โอกาสท่ีทาน
จะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจักและโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู มีความ
เชื่อถือใกลเคียงกันมากซ่ึงนี้อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total 
variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9410 ถือวามี
ความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูใน
ระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9683 

องคประกอบท่ี 6 ดานความภักดีของลูกคารานแมศรีเรือน มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9666 
โดยขอคําถามวาการบอกตอท่ีไดรับจากการใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีรูจักและในครั้งตอไปยังคงเลือกใช
บริการของรานแมศรเรือน ผูใชบริการใหความสําคัญมากในระดับเทากัน สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total 
variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9343 ซ่ึงถือวามี
ความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูใน
ระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9292 

แสดงใหเห็นวาทุกขอคําถามในปจจัยขององคประกอบท้ัง 6 นี้ สามารถนํามาใชไดและวัดคาตัว
แปรในแตละดานไดในระดับท่ีดี โดยเม่ือพิจารณาดวยน้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีสะทอน
จากคาของตัวแปรในดานตาง ๆ มีคาสัมประสิทธิ์ของทุกองคประกอบมากกวา 0.7 ซ่ึงถือวาตัวแปรมี
ความสัมพันธกันมากจึงรวมเปนองคประกอบของปจจัยเดียวกันได  

สามารถกลาวไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการตอบคําถามใน
ระดับท่ีเชื่อถือได ดังตารางท่ี 3.3 

ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได (Factor Analysis) จากองคประกอบของความ
นาเชื่อถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธตามองคประกอบของ 
Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ จากขอคําถามท่ี
เปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร  

โดยทําการทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha Coefficient)  พบวา 
ตัวแปรขององคประกอบท่ี 1 - 6 มีคาสัมประสิทธิ์ท่ี 0.9187, 0.9545, 0.9566, 0.9688, 0.9623 และ 
0.9437 ตามลําดับ ซ่ึงคาสัมประสิทธิ์ท่ีเหมาะสมตองไมต่ํากวา 0.70 ตามคําแนะนําของ Hair, Black, 
Babin, Anderson & Tatham (2006, pp. 143 - 144) จึงยืนยันไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถาม
เชื่อถือได นอกจากนี้น้ําหนักของปจจัย (Factor Loading) ท่ีแสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรเดิมกับ
แตละปจจัยท่ีพิจารณา  พบวา  

องคประกอบท่ี 1 ดานความคาดหวังของลูกคารานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9097 - 
0.8328 โดยขอคําถามวาพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการและความสะอาดของสถานท่ี มีความ
เชื่อถือใกลเคียงกันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.9097 และ 0.8937 ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี 
ในขณะท่ี ขอคําถามวาดวยความหอมของอาหาร มีความเชื่อถือนอยท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์ 0.8328 ซ่ึง
นอยท่ีสุดในเรื่องของความคาดหวัง แตก็ยังมีความเชื่อถืออยูในระดับดีเพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 
สําหรับเปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอ
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คําถามไดท้ังสิน 0.7560 ซ่ึงอยูเกณฑ ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และ
มีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9187 

องคประกอบท่ี 2 ดานมุมมองตอคุณภาพการบริการรานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9570 – 
0.9036  โดยขอคําถามพบวาดานรสชาติอาหาร ความหอมของอาหาร ความสะอาดของสถานท่ี 
ระยะเวลาในการรอรับบริการ และพนักงานมีความสุภาพในการใหบริการ มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก 
ซ่ึงถือวาปจจัยนี้อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของคา Total 
variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิ้น 0.8499 ซ่ึงอยูใน
เกณฑ ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และมีความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9545 

องคประกอบท่ี 3 ดานมุมมองตอคุณคาของรานโกทิมีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9747 - 0.9382 
โดยขอคําถามวาเรื่องของราคาสินคามีความเหมาะสม สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป และบริการท่ี
ไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมาก ดวยคาสัมประสิทธิ์ใกลเคียงเกือบ 1.0 ซ่ึงถือวา
ปจจัยนี้อยูในระดับดี สําหรับเปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถอธิบายความ
ผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9205 ซ่ึงอยูในเกณฑ ถือวามีความผันแปรของขอคําถามในองคประกอบ
นี้ในระดับดี และมีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9566 

องคประกอบท่ี 4 ดานความพึงพอใจตอบริการรานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.8999 - 0.9512
โดยขอคําถามวาดวนเรื่อง รสชาติ ราคาเหมาะสม บริการรวดเร็ว พนักงานใหบริการท่ีมีความสุภาพและ
พนักงานใหบริการถูกตอง มีความเชื่อถือใกลเคียงกันมากท่ีสุดดวยคาสัมประสิทธิ์เกือบ 1.0  ซ่ึงถือวา
ปจจัยนี้อยูในระดับดี ในขณะท่ี ขอคําถามวาดวยความสะอาดของสถานท่ี มีความเชื่อถือนอยท่ีสุดดวยคา
สัมประสิทธิ์ 0.8999 ซ่ึงนอยท่ีสุดในเรื่องของความพึงพอใจตอบริการ ซ่ึงความเชื่อถืออยูในระดับดีเพราะ
มีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของแตละองคประกอบสามารถ
อธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.8657 และมีคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามอยูในระดับดี 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถึง 0.9688 

องคประกอบท่ี 5 ดานการแนะนํารานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9541 - 0.9771 โดยขอ
คําถามวาโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหา
นั้นไปยังคนท่ีทานรูจักและโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู มีความเชื่อถือใกลเคียง
กันมากซ่ึงนี้อยูในระดับดี เพราะมีคาสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 สําหรับ เปอรเซ็นตของ Total variance ของ
แตละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9305 ถือวามีความผันแปรของ
ขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ถึง 0.9623 

องคประกอบท่ี 6 ดานความภักดีของลูกคารานโกทิ มีคาสัมประสิทธิ์ระหวาง 0.9730 โดยขอ
คําถามวาการบอกตอท่ีไดรับจากการใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีรูจักและในครั้งตอไปยังคงเลือกใชบริการ
ของราน ผูใชบริการใหความสําคัญมากในระดับเทากัน สําหรับ เปอรเซ็นตของ total variance ของแต
ละองคประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของขอคําถามไดท้ังสิน 0.9468 ซ่ึงถือวามีความผันแปรของ
ขอคําถามในองคประกอบนี้ในระดับดี และคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามก็อยูในระดับดี โดยมีคา
สัมประสิทธิ์ถึง 0.9437 สามารถกลาวไดวาตัวแปรท่ีวัดจากแบบสอบถามมีความสอดคลองของกับการ
ตอบคําถามในระดับท่ีเชื่อถือได ดังตารางท่ี 3.4 
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ตารางท่ี 3.2 ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได  และความเชื่อถือได (Reliability) ในภาพรวม 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.6851 0.8845 

รสชาติอรอย 0.8000   

มีความหอม 0.8012   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8625   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.7934   

พนักงานมีความสุภาพ 0.8775   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.7625 0.9210 

รสชาติด ี 0.8914   

มีความหอม 0.8393   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8887   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.8507   

พนักงานมีความสุภาพ 0.8945   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.8920 0.9392 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9465   

สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9437   

บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9431   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.7984 0.9493 

รสชาติด ี 0.8631   

ราคาเหมาะสม 0.8885   

บริการรวดเร็ว 0.8821   

พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0.9283   

พนักงานท่ีใหบริการถูกตอง 0.9303   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8667   
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ตารางท่ี 3.2 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การแนะนํา (Customer Voice)  0.9314 0.9630 

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ 0.9649   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.9800   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู 0.9502   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9577 0.9558 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจากการใชบริการท่ีรานไป    

ยังคนท่ีทานรูจัก 0.9786   

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9786   
 

ตารางท่ี 3.3 ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได  และความเชื่อถือได (Reliability) รานแมศรีเรือน 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.5501 0.7922 

รสชาติอรอย 0.7336   

มีความหอม 0.6790   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8412   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.6270   

พนักงานมีความสุภาพ 0.8066   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.5949 0.8272 

รสชาติด ี 0.8373   

มีความหอม 0.7713   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8155   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.6370   

พนักงานมีความสุภาพ 0.7798   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.8263 0.8948 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9218   
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ตารางท่ี 3.3 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9102   

บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.8948   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.6842 0.9055 

รสชาติด ี 0.6876   

ราคาเหมาะสม 0.8264   

บริการรวดเร็ว 0.8102   

พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0.9267   

พนักงานท่ีใหบริการถูกตอง 0.9003   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.7898   

การแนะนํา (Customer Voice)  0.9410 0.9683 

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ 0.9768   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.9859   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู 0.9470   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9343 0.9292 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจากการใชบริการท่ีรานไป    

ยังคนท่ีทานรูจัก 0.9666   

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9666   
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ตารางท่ี 3.4 ผลการวิเคราะหขอมูลตัวแปรท่ีสํารวจได  และความเชื่อถือได (Reliability) รานโกทิ 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  0.7560 0.9187 

รสชาติอรอย 0.8434   

มีความหอม 0.8328   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8937   

ความรวดเร็วในการใหบริการ 0.8652   

พนักงานมีความสุภาพ 0.9097   

มุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived Quality)  0.8499 0.9545 

รสชาติด ี 0.9163   

มีความหอม 0.9036   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.9570   

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.9063   

พนักงานมีความสุภาพ 0.9253   

มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)  0.9205 0.9566 

ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0.9382   

สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9747   

บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0.9650   

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)  0.8657 0.9688 

รสชาติด ี 0.9156   

ราคาเหมาะสม 0.9233   

บริการรวดเร็ว 0.9433   

พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0.9483   

พนักงานท่ีใหบริการถูกตอง 0.9512   

ความสะอาดของสถานท่ี 0.8999   
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ตารางท่ี 3.4 (ตอ) 
 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

การแนะนํา (Customer Voice)  0.9305 0.9623 

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ 0.9541   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.9771   

โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู 0.9626   

ความภักดีของลูกคา (Customer Loyalty)  0.9468 0.9437 

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจากการใชบริการท่ีรานไป    

ยังคนท่ีทานรูจัก 0.9730   

ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน 0.9730   
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บทที ่4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน

โกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใช
บริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใช
บริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจ
การใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึงตัวแปรท่ีใช
ในการศึกษา ไดแก 1) ความคาดหวังของลูกคา  2) คุณภาพของสินคาและบริการของลูกคา 3) คุณคาของ
สินคาและบริการของลูกคา 4) ความพึงพอใจโดยรวมของสินคาและบริการของลูกคา 5) ความภักดีตอสินคา
และบริการจากลูกคา และ 6) การแนะนํา ตามองคประกอบของ กรอบแนวคิดการสรางดัชนีความพึงพอใจ
ของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) โดยผูวิจัย
ขอนําเสนอผลการศึกษาวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 

4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม 
4.2 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 
4.3 ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

4.1  การแจกแจงความถี่ของขอมูลจากแบบสอบถาม 
ผูวิจัยไดวิเคราะหการแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถาม จากองคประกอบของความ

นาเชื่อถือของผูบริโภคในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธตาม
องคประกอบของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ 
จากขอคําถามท่ีเปนตัวแปรจํานวน 24 ตัวแปร  

จากตารางท่ี 4.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ พบวา  
ความคาดหวังตอสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 

โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี  (คาเฉลี่ย 4.38)  
รองลงมาคือ รสชาติอรอย (คาเฉลี่ย 4.36) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.23) มีความหอม 

(คาเฉลี่ย 4.18) และ ความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.12) 
ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานรสชาติของอาหารและความสะอาดของสถานท่ี ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด 

จึงควรกําหนดเปนนโยบายของรานในการใหบริการ 
มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก

ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.23)
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รองลงมาคือ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.21) มีความหอม (คาเฉลี่ย 4.10) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.08) 
และระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.07) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานรสชาติของอาหารและความสะอาดของสถานท่ี ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด 
ดังนั้นจึงควรรักษาคุณภาพการบริการดานรสชาติและความสะอาดของสถานท่ีใหเหมือนเดิม 

มุมมองตอคุณคาของสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 
4.10) รองลงมาคือ บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 4.07) และราคาสินคามีความเหมาะสม 
(คาเฉลี่ย 4.04) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวามุมมองตอตอคุณคาในดานสินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป ลูกคาให
ความสําคัญมากท่ีสุด ดังนั้นจึงควรรักษามาตรฐานของสินคาและบริการใหดีเหมือนเดิม 

ดานความพึงพอใจตอการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.24) รองลงมาคือ 
รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.20) พนักงานใหบริการถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.16) และพนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 
(คาเฉลี่ย 4.14) ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.05) และบริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.03) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานความพึงพอใจตอการใชบริการในเรื่องของความสะอาดของสถานท่ีและเรื่อง
ของรสชาติอาหาร ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด ดังนั้นจึงควรจึงควรกําหนดเปนนโยบายของรานในการ
ใหบริการ 

ดานการแนะนํา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจาก
คาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.61)  รองลงมา
คือ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการหรือผูท่ีเก่ียวของ (คาเฉลี่ย 3.57) และโอกาสท่ีทานจะบอก
ปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู (คาเฉลี่ย 3.51)  

ท้ังนี้จะเห็นไดวาการแนะนํา กรณีท่ีมีโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก ลูกคาให
ความสําคัญมากท่ีสุด ซ่ึงอาจเปนการแนะนําหรือบอกตอในเรื่องของการบริการ ดังนั้นรานอาหารควร
ปรับปรุงตามคําแนะนําของลุกคา  

ดานความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ี ทานไดรับจากการใชบริการราน
ไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.12) รองลงมาคือ ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 
4.11) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาความภักดีในสินคา กรณีท่ีทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ี ทานไดรับจากการใชบริการ
รานไปยังคนท่ีทานรูจัก จึงควรรักษาการบริการท่ีดีไวใหเปนมาตรฐานของทางราน 

จากตารางท่ี 4.2 ความพึงพอใจตอการใหบริการรานแมศรีเรือน พบวา  
ความคาดหวังตอสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 

โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี  (คาเฉลี่ย 4.20) รองลงมาคือ 
รสชาติเขมขน (คาเฉลี่ย 4.13) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.00) มีความรวดเร็วในการใหบริการ 
(คาเฉลี่ย 3.84) และความหอม (คาเฉลี่ย 3.80) 
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ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานความสะอาดของสถานท่ีและรสชาติอาหารรานแมศรีเรือน ลูกคาใหคาดหวัง
มากท่ีสุด อาจเปนเพราะวาเปนรานท่ีมีชื่อเสียง มีมาตรฐาน อยูในหางสรรพสินคา ลูกคาจึงคาดหวังในเรื่อง
ของความสะอาดและรสชาติท่ีมีคุณภาพ   

มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.15) 
รองลงมาคือ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 3.95) พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 3.85) ระยะเวลาในการรอรับบริการ
มีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.84) และมีความหอม (คาเฉลี่ย 3.81) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานมุมมองตอคุณภาพ กรณีความสะอาดของสถานท่ีและรสชาติอาหารรานแมศรี
เรือน ลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด อาจเปนเพราะวาเปนรานท่ีมีมาตรฐาน มีหลายสาขา จึงทําใหมาตรฐาน
เรื่องความสะอาดและรสชาติเปนนโยบายของรานแมศรีเรือนในทุกสาขาในการใหบริการ 

ดานคุณคาของสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 
โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 3.84) 
รองลงมาคือ บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 3.82) และราคาสินคามีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 
3.70) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาคุณคาของสินคาและบริการกรณีท้ัง 3 ขอจะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญไม
ตางกัน อาจเปนเพราะวารานอาหารแมศรีเรือนเปนรานอาหารไทยท่ีมีมาตรฐาน อยูในหางสรรพสินคา ใน
เรื่องของราคาและการบริการจึงเปนท่ีนาพอใจของลูกคาในเรื่องของความคุมคา  

ความพึงพอใจตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 
4.13) รองลงมาคือ พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.03) รสชาติดีและพนักงานใหบริการ
ถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.91) บริการรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.81) และ ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.70) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาความพึงพอใจในเรื่องความสะอาดของสถานท่ีและพนักงานท่ีใหบริการมีความ
สุภาพของรานแมศรีเรือน จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญมาก อาจเปนเพราะวารานอาหารแมศรีเรือน
ตั้งอยูในหางสรรพสินคาจึงมีความสะอาดของบริเวณในรานและนอกรานท่ีสวยงาม สะอาด นาเขา และมี
พนักงานท่ีตองผานการฝกอบรมมาเปนอยางดี เพ่ือมาใหบริการลูกคา 

ดานการแนะนํา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดยเรียงลําดับจาก
คาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.05)  รองลงมา
คือ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังผูจัดการหรือผูท่ีเก่ียวของ (คาเฉลี่ย 3.03) และโอกาสท่ีทานจะบอก
ปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู (คาเฉลี่ย 2.79)  

ท้ังนี้จะเห็นไดวาการแนะนํา กรณีโอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก ลูกคาให
ความสําคัญมาก อาจเปนเพราะวารานอาหารแมศรีเรือน เปนรานท่ีมีชื่อเสียง คนรูจักเยอะ ดังนั้นรานแมศรี
เรือนควรรักษามาตรฐานของการบริการใหดี  

ความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 3.88) 
รองลงมาคือ ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจากการใชบริการรานไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.86)  

ท้ังนี้จะเห็นไดวาความภักดีในสินคาและบริการ ลูกคาใหความสําคัญมาก และภักดีในการใชบริการ
รานแมศรีเรือน อาจเปนเพราะภาพรวมของการบริการ ลูกคาพึงพอใจ 
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จากตารางท่ี 4.3  ความพึงพอใจตอการใหบริการรานอาหารโกทิ พบวา  
ความคาดหวังตอสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น 

โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ รสชาติเขมขน (คาเฉลี่ย 4.23) รองลงมาคือ ความสะอาด
ของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.21) มีความหอม (คาเฉลี่ย 4.17) ความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 4.12) และ
พนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 4.11) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาดานรสชาติอาหารของรานโกทิ ลูกคาใหคาดหวังมากท่ีสุด อาจเปนเพราะวาเปน
รานท่ีมีชื่อเสียงในอําเภอหัวหิน มีการรีวิวรานในเว็บไซต เปนรานท่ีนักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวหัวหินตองแวะมา
ทาน ดังนั้นลูกคาจึงคาดหวังในเรื่องของรสชาติท่ีมีคุณภาพมาก 

มุมมองตอคุณภาพสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุก
ประเด็น โดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.10) รองลงมา คือ มีความ
หอม (คาเฉลี่ย 4.06) ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.00) ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ
เหมาะสม (คาเฉลี่ย 3.98) และพนักงานมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 3.95) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญกับเรื่องรสชาติ เพราะรานโกทิมีชื่อเสียงในเรื่องของอาหาร
อรอย  รสชาติเขมขน  ดังนั้นรานโกทิจึงควรรักษาคุณภาพสินคาและบริการไวใหเปนมาตรฐานของราน 

คุณคาของสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ราคาสินคามีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.06)  รองลงมาคือ 
สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 4.03)  และบริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป (คาเฉลี่ย 4.00) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญกับท้ัง 3 กรณีเกือบเทา ๆ กัน เพราะรานโกทิเปนรานอยูใจ
กลางเมืองหัวหิน ติดกับถนน ดังนั้นเรื่อง ความคุมคาเรื่องของราคา จึงเหมาะสม รวมถึงการบริการจะเห็นได
วารานโกทิจะมีลูกคาเขาคิวกันเปนจํานวนมาก แตยังรักษาการบริการท่ีท่ัวถึงจึงเปนสิ่งท่ีควรจัดเปนนโยบาย
ในการใหบริการของรานโกทิ   

ความพึงพอใจตอการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ รสชาติดี (คาเฉลี่ย 4.10)  รองลงมาคือพนักงานใหบริการ
ถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.06) ความสะอาดของสถานท่ี (คาเฉลี่ย 4.05) ราคาเหมาะสม (คาเฉลี่ย 4.01) บริการ
รวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.98) และพนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ (คาเฉลี่ย 3.97) 

ท้ังนี้ในเรื่องของความพึงพอใจ จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญกับเรื่องรสชาติ และพนักงาน
ใหบริการท่ีถูกตอง  เพราะการบริการจัดการของรานโกทินั้น เปนรานเกาแกในอําเภอหัวหิน ใหบริการมา
นาน จึงมีความชํานาญในการปรุงรสชาติใหเปนมาตรฐานรวมถึงการบริการท่ีรวดเร็วและถูกตอง 

การแนะนํา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางทุกประเด็น โดยเรียงลําดับ
จากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู (คาเฉลี่ย 3.42) 
รองลงมาคือ โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 3.41) และโอกาสท่ีทานจะบอก
ปญหานั้นไปยังผูจัดการหรือผูท่ีเก่ียวของ (คาเฉลี่ย 3.32) 

ท้ังนี้จะเห็นไดวาลูกคาใหความสําคัญ กรณี โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังสาธารณะใหรับรู 
เพราะรานโกทิเปนรานท่ีเปนท่ีรูจักของคนในหัวหิน และนักทองเท่ียว ดังนั้นรานโกทิ จึงตองมีนโยบายการ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพ  

ความภักดีในสินคาและบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกประเด็น โดย 
เรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหานอย ไดดังนี้ ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ี ทานไดรับจากการใชบริการรานไปยัง 
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คนท่ีทานรูจัก (คาเฉลี่ย 4.05) และในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการของราน (คาเฉลี่ย 4.02)  
ท้ังนี้จะเห็นไดวาลูกคามีความภักดีในสินคาและบริการของรานโกทิเปนอยางมาก ดังนั้นรานโกทิ

จึงตองรักษาการบริการท่ีดีมีคุณภาพไว 
 
ตารางท่ี 4.1 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามในภาพรวม 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)     
รสชาตอิรอย 0 8 29 173 191 4.36 

 0.00% 2.00% 7.23% 43.14% 47.63%  
มีความหอม 2 4 47 214 134 4.18 
 0.50% 1.00% 11.72% 53.37% 33.42%  
ความสะอาดของสถานท่ี 2 4 34 161 200 4.38 

 0.50% 1.00% 8.48% 40.15% 49.88%  
ความรวดเร็วในการใหบริการ 0 11 62 194 134 4.12 

 0.00% 2.74% 15.46% 48.38% 33.42%  
พนักงานมีความสุภาพ 1 3 72 153 172 4.23 

 0.25% 0.75% 17.96% 38.15% 42.89%  
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)     
รสชาติด ี 3 7 43 199 149 4.21 

 0.75% 1.75% 10.72% 49.63% 37.16%  
มีความหอม 0 9 54 224 114 4.10 
 0.00% 2.24% 13.47% 55.86% 28.43%  
ความสะอาดของสถานท่ี 2 9 43 186 161 4.23 

 0.50% 2.24% 10.72% 46.38% 40.15%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมี 0 20 71 172 138 4.07 
ความเหมาะสม 0.00% 4.99% 17.71% 42.89% 34.41%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 8 83 177 133 4.08 

 0.00% 2.00% 20.70% 44.14% 33.17%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0 11 77 198 115 4.04 

 0.00% 2.74% 19.20% 49.38% 28.68%  
สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0 14 67 186 134 4.10 

 0.00% 3.49% 16.71% 46.38% 33.42%  
บริการท่ีไดรับคุมกับเงินท่ีจายไป 0 14 61 210 116 4.07 

 0.00% 3.49% 15.21% 52.37% 28.93%  
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)     
รสชาติด ี 0 6 53 198 144 4.20 

 0.00% 1.50% 13.22% 49.38% 35.91%  
ราคาเหมาะสม 0 13 77 186 125 4.05 

 0.00% 3.24% 19.20% 46.38% 31.17%  
บริการรวดเร็ว 0 13 62 227 99 4.03 
 0.00% 3.24% 15.46% 56.61% 24.69%  
พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0 14 55 191 141 4.14 
 0.00% 3.49% 13.72% 47.63% 35.16%  
พนักงานใหบริการถูกตอง 0 11 56 193 141 4.16 
 0.00% 2.74% 13.97% 48.13% 35.16%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 7 55 175 164 4.24 
 0.00% 1.75% 13.72% 43.64% 40.90%  
การแนะนํา (Customer Voice)       
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 25 57 95 112 112 3.57 
รานหรือผูท่ีเก่ียวของ 6.23% 14.21% 23.69% 27.93% 27.93%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ี 23 54 86 131 107 3.61 
ทานรูจัก 5.74% 13.47% 21.45% 32.67% 26.68%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยัง 33 45 84 164 75 3.51 
สาธารณะใหรับรู 8.23% 11.22% 20.95% 40.90% 18.70%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจาก 3 7 68 182 141 4.12 
การใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.75% 1.75% 16.96% 45.39% 35.16%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการ 3 8 63 196 131 4.11 
ของราน 0.75% 2.00% 15.71% 48.88% 32.67%  
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ตารางท่ี 4.2 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามรานแมศรีเรือน 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)     
รสชาตอิรอย 0 2 41 86 72 4.13 

 0.00% 1.00% 20.40% 42.79% 35.82%  
มีความหอม 0 2 67 101 31 3.80 
 0.00% 1.00% 33.33% 50.25% 15.42%  
ความสะอาดของสถานท่ี 2 0 33 87 79 4.20 

 1.00% 0.00% 16.42% 43.28% 39.30%  
ความรวดเร็วในการใหบริการ 0 8 50 110 33 3.84 

 0.00% 3.98% 24.88% 54.73% 16.42%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 0 54 94 53 4.00 

 0.00% 0.00% 26.87% 46.77% 26.37%  
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)     
รสชาติด ี 0 2 60 86 53 3.95 

 0.000% 1.00% 29.85% 42.79% 26.37%  
มีความหอม 0 2 74 86 39 3.81 
 0.00% 1.00% 36.82% 42.79% 19.40%  
ความสะอาดของสถานท่ี 2 0 33 96 70 4.15 

 1.00% 0.00% 16.42% 47.76% 34.83%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมี 0 8 53 104 36 3.84 
ความเหมาะสม 0.00% 3.98% 26.37% 51.74% 17.91%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 0 72 88 41 3.85 

 0.00% 0.00% 35.82% 43.78% 20.40%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0 10 74 84 33 3.70 

 0.00% 4.98% 36.82% 41.79% 16.42%  
สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0 10 54 95 42 3.84 

 0.00% 4.98% 26.87% 47.26% 20.90%  
บริการท่ีไดรับคุมกับเงินท่ีจายไป 0 10 52 103 36 3.82 

 0.00% 4.98% 25.87% 51.24% 17.91%  
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ตารางท่ี 4.2 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)     
รสชาติด ี 0 2 65 83 51 3.91 

 0.00% 1.00% 33.34% 41.29% 25.37%  
ราคาเหมาะสม 0 15 63 90 33 3.70 

 0.00% 7.46% 31.34% 44.78% 16.42%  
บริการรวดเร็ว 0 10 38 133 20 3.81 
 0.00% 4.98% 18.91% 66.17% 9.95%  
พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0 10 33 99 59 4.03 
 0.00% 4.98% 16.42% 49.25% 29.35%  
พนักงานใหบริการถูกตอง 0 10 52 86 53 3.91 
 0.00% 4.98% 25.87% 42.79% 26.37%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 2 37 95 67 4.13 
 0.00% 1.00% 18.41% 47.26% 33.33%  
การแนะนํา (Customer Voice)       
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 17 86 17 36 45 3.03 
รานหรือผูท่ีเก่ียวของ 8.46% 42.79% 8.46% 17.91% 23.39%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ี 10 97 10 40 44 3.05 
ทานรูจัก 4.98% 48.26% 4.98% 19.90% 21.89%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยัง 39 68 17 51 26 2.79 
สาธารณะใหรับรู 19.40% 33.83% 8.46% 25.37% 12.94%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจาก 2 0 67 87 45 3.86 
การใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีทานรูจัก 1.00% 0.00% 33.33% 43.28% 22.39%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการ 2 0 59 99 41 3.88 
ของราน 1.00% 0.00% 29.35% 49.25% 20.40%  
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ตารางท่ี 4.3 การแจกแจงความถ่ีของขอมูลจากแบบสอบถามรานโกทิ 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)     
รสชาตอิรอย 0 6 19 98 77 4.23 

 0.00% 3.00% 9.50% 49.00% 38.50%  
มีความหอม 2 2 25 102 69 4.17 
 1.00% 1.00% 51.00% 51.00% 34.50%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 4 24 99 73 4.21 

 0.00% 2.00% 12.00% 49.50% 36.50%  
ความรวดเร็วในการใหบริการ 0 6 34 91 69 4.12 

 0.00% 3.00% 17.00% 45.50% 34.50%  
พนักงานมีความสุภาพ 1 3 41 83 72 4.11 

 0.50% 1.50% 20.50% 41.50% 36.00%  
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)     
รสชาติด ี 3 5 23 108 61 4.10 

 1.50% 2.50% 11.50% 54.00% 30.50%  
มีความหอม 0 7 28 112 53 4.06 
 0.00% 3.50% 14.00% 56.00% 26.50%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 9 34 105 52 4.00 

 0.00% 4.50% 17.00% 52.50% 26.00%  
ระยะเวลาในการรอรับบริการมี 0 15 37 86 62 3.98 
ความเหมาะสม 0.00% 7.50% 18.50% 43.00% 31.00%  
พนักงานมีความสุภาพ 0 8 48 91 53 3.95 

 0.00% 4.00% 24.00% 45.50% 26.50%  
มุมมองตอคุณคา (Perceived Value)       
ราคาของสินคามีความเหมาะสม 0 4 38 100 58 4.06 

 0.00% 2.00% 19.00% 50.00% 29.00%  
สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจายไป 0 7 38 97 58 4.03 

 0.00% 3.50% 19.00% 50.00% 29.00%  
บริการท่ีไดรับคุมกับเงินท่ีจายไป 0 7 43 93 57 4.00 

 0.00% 3.50% 21.50% 46.50% 28.50%  
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction)     
รสชาติด ี 0 4 32 104 60 4.10 

 0.00% 2.00% 16.00% 52.00% 30.00%  
ราคาเหมาะสม 0 5 41 101 53 4.01 

 0.00% 2.50% 20.50% 50.50% 26.50%  
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ตารางท่ี 4.3 (ตอ) 
 

เรื่อง 1 2 3 4 5 คาเฉล่ีย 
ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction) (ตอ) 

บริการรวดเร็ว 0 6 43 100 51 3.98 
 0.00% 3.00% 21.50% 50.00% 25.50%  
พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ 0 7 43 99 51 3.97 
 0.00% 3.50% 21.50% 50.00% 25.50%  
พนักงานใหบริการถูกตอง 0 4 36 104 56 4.06 
 0.00% 2.00% 18.00% 52.00% 28.00%  
ความสะอาดของสถานท่ี 0 5 38 99 58 4.05 
 0.00% 2.50% 19.00% 45.50% 29.00%  
การแนะนํา (Customer Voice)       
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหาไปยังผูจัดการ 18 29 60 57 36 3.32 
รานหรือผูท่ีเก่ียวของ 9.00% 14.50% 30.00% 28.50% 19.00%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยังคนท่ี 16 24 57 69 34 3.41 
ทานรูจัก 8.00% 12.00% 28.50% 34.50% 17.00%  
โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไปยัง 19 2 51 76 33 3.42 
สาธารณะใหรับรู 9.50% 10.50% 25.50% 38.00% 16.50%  
ความภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) 

      

ทานจะบอกตอสิ่งดี ๆ ท่ีทานไดรับจาก 1 7 40 86 66 4.05 
การใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ีทานรูจัก 0.50% 3.50% 20.00% 43.00% 33.00%  
ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใชบริการ 1 8 37 95 59 4.02 
ของราน 0.50% 4.00% 18.50% 47.50% 29.50%  

 
4.2  การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา รานแมศรีเรือนเปนรานอาหารท่ีดีในแงของการคาดหวัง คุณภาพ พึงพอใจ 
การแนะนํา และการภักดี ยกเวนความคุมคา เพราะแมศรีเรือนสมราคา ดังนั้นโกทิจะตองพัฒนาคุณภาพใน
การใหบริการแกลูกคาท้ังทําเลท่ีตั้ง ความสะอาดของราน และการใหบริการของพนักงาน รายละเอียดดังนี้ 

กลุมตัวอยางจากการสํารวจผานทางแบบสอบถามออนไลน จํานวน 401 ตัวอยางโดยสวนใหญเปน
ผูหญิง  โสด อายุระหวาง 25 - 30 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพทํางานบริษัทเอกชน มีรายได
ระหวาง 15,001 - 20,000 บาทตอเดือน   

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได 
สถานภาพสมรส และความถ่ีในการใช  และการทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนก
ตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการทดสอบสองตัวแปร 
(Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ีแสดงในตารางท่ี 4.4 
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พบวา คาเฉลี่ยของเพศหญิงท่ีแตกตางกันสงผลตอความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวน
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ การแนะนํา และความภักดีท่ี
ตางกันไมสงผลตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ อยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ   

ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิใหบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีไมมีผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใหบริการ  

ลักษณะของผูใชบริการท่ีใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิแตกตางกันไมสงผลทําให
ความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ การแนะนํา 
และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาวสะทอนวา 
ลักษณะของผูใชบริการท่ีใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีแตกตางกันไมมีผลทําใหความ
คาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

ในขณะท่ีอายุท่ีแตกตางกันมีผลทําใหการแนะนําตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน
โกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีอายุระหวาง 25 – 30 ป 
โดยเฉลี่ยจะมีความพึงพอใจในการแนะนํามากกวาผูใชบริการท่ีมีอายุนอย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ผลดังกลาวสะทอนวา อายุ ท่ีแตกตางกัน มีผลตอการแนะนําท่ีแตกตางกัน 

สถานภาพการสมรสท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ความภักดี 
ในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ และการแนะนําตอการใชบริการรานอาหารแมศรี

เรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมี
สถานภาพโสดมีความพึงพอใจมากกวาผูมีสถานภาพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา สถานภาพท่ีแตกตางกัน มี
ผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ความภักดีในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ และ
การแนะนําตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลทําใหคุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการตอการใช
บรกิาร ความพึงพอใจในการใหบริการ และความภักดีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ี
จบการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับอ่ืน ๆ ผลดังกลาว
สะทอนวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการตอการใช
บริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ และความภักดีท่ีแตกตางกัน 

สําหรับอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ 
การแนะนํา ความพึงพอใจในการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชนจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีมี
อาชีพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคา
ในการใหบริการ การแนะนํา ความพึงพอใจในการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ี
แตกตางกัน  

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวังตอการใชบริการ คุณภาพการใหบริการ
และการแนะนําแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 
15,001 - 20,000 บาท จะมีความพึงพอใจมากกวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา 
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รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอการใชบริการ คุณภาพการใหบริการและการ
แนะนําตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจตอการใหบริการ การแนะนําตอการใหบริการ และความภักดีตอการ
ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูท่ีมีคาใชจายอยูระหวาง 500 - 1,000 บาทมีความ
พึงพอใจตอการใหบริการมากกวาผูท่ีมีคาใชจายอ่ืน ๆ 

ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจตอการใหบริการ การแนะนําตอการใหบริการ และความ
ภักดีตอการใหบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให ความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณคา และความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมี
ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห มีความพึงพอใจมากกวา
ผูท่ีมีความถ่ีในการใชบริการอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา และความพึงพอใจตอการใหบริการท่ีแตกตาง
กัน 

คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให ความ
คาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนําตอการใหบริการและความภักดีตอการใหบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยใชบริการท่ีมีคาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิระหวาง 500 – 1,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีคาใชจายในการใชบริการอ่ืน ๆ ผล
ดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให 
ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนําตอการใหบริการและความภักดีตอการใหบริการท่ี
แตกตางกัน 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา กลุมตัวอยางจากการสํารวจผานทางแบบสอบถามออนไลนรานแมศรีเรือน 

จํานวน 201 ตัวอยางโดยสวนใหญเปนผูหญิง  โสด อายุระหวาง 25-30 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
อาชีพทํางานบริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 15,001 - 20,000 บาทตอเดอืน   

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได 
สถานภาพสมรส และความถ่ีในการใช  และการทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของตัวแปรแตละกลุมจําแนก
ตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการทดสอบสองตัวแปร 
(Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ีแสดงในตารางท่ี 4.5 
พบวา คาเฉลี่ยของเพศหญิงท่ีแตกตางกันสงผลตอการคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวน
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ การแนะนํา และความภักดีท่ี
ตางกันไมสงผลตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน  จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหคุณคา และการแนะนํา ตอการ
ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  โดยผูใชบริการท่ีมีลักษณะการใชบริการรานอาหารท่ีราน มี
ความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ี
แตกตางกันมีผลทําใหคุณคา และการแนะนํา ตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
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ลักษณะของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนแตกตางกันไมสงผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพ
การใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจในการใหบริการ การแนะนํา และความภักดีตอการ
ใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะของ
ผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันไมมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ 
การแนะนํา และความภักดีตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

ในขณะท่ีอายุของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันไมสงผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผลดังกลาวสะทอนวา อายุ ท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการ
รานแมศรีเรือนท่ีแตกตางกัน 

สถานภาพการสมรสของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีในการใหบริการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจมากกวาผูมีสถานภาพอ่ืน ๆ ผล
ดังกลาวสะทอนวา สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจ 
การแนะนํา และความภักดีในการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ระดับการศึกษาของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหคุณคาในการ
ใหบริการ และความพึงพอใจในการใชบริการรานแมศรีเรือน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
โดยผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับ
อ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณคาในการใหบริการตอการใชบริการ 
และความพึงพอใจในการใหบริการ ท่ีแตกตางกัน 

สําหรับอาชีพของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชนจะมีความพึงพอใจ
มากกวาผูใชบริการท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง 
คุณภาพการใหบริการ คุณคาในการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน  

รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง
ตอการใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 
15,001 – 20,000 บาท จะมีความพึงพอใจมากกวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา 
รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังตอการใชบริการท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายของผูใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ี
แตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง และคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
โดยผูท่ีมีคาใชจายอยูระหวาง 500 – 1,000 บาทมีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวาผูท่ีมีคาใชจาย
อ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความคาดหวัง และคุณภาพ การใหบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําให ความคาดหวัง คุณภาพ 
และการแนะนําตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใช
บริการแมศรีเรือนต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีความถ่ีในการใชบริการอ่ืน ๆ ผล
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ดังกลาวสะทอนวา ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง 
คุณภาพ และการแนะนําตอการใหบริการท่ีรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําให ความคาดหวัง คุณภาพ 
คุณคา ความพึงพอใจ และการแนะนําตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยใช
บริการท่ีมีคาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน ระหวาง 500 – 1,000 บาท มีความพึงพอใจ
มากกวาผูท่ีมีคาใชจายในการใชบริการอ่ืน ๆ  

ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนท่ีแตกตางกันมีผลทําให 
ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ และการแนะนําตอการใหบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ประกอบดวย เพศ อายุ 

อาชีพ การศึกษา รายได สถานภาพสมรส และความถ่ีในการใช  และการทดสอบสมมติฐานวาคาเฉลี่ยของ
ตัวแปรแตละกลุมจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรมีความแตกตางกันหรือไม ผลการวิเคราะหการ
ทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ท่ี
แสดงในตารางท่ี 4.6 พบวา คาเฉลี่ยของเพศหญิงท่ีแตกตางกันสงผลตอความคาดหวัง คุณคาในการ
ใหบริการ และความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนคุณภาพการ
ใหบริการ การแนะนํา และความภักดีท่ีตางกันไมสงผลตอการใชบริการรานอาหารรานโกทิ จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ   

ลักษณะการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  โดยผูใชบริการท่ีมีลักษณะการใชบริการรานอาหารท่ีราน มีความพึงพอใจ
มากกวาผูใชบริการอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทํา
ใหคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

ลักษณะของผูใชบริการรานอาหารโกทิแตกตางกันสงผลทําใหความคาดหวัง และคุณคาในการ
ใหบริการรานอาหารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีลักษณะของผูใชบริการท่ีเปน
คนในพ้ืนท่ีมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีเปนคนนอกพ้ืนท่ี ผลดังกลาวสะทอนวา ลักษณะของ
ผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง และคุณคาในการใหบริการรานอาหารท่ี
แตกตางกัน 

ในขณะท่ีอายุของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความพึงพอใจการแนะนํา และ
ความภักดีตอการใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีอายุระหวาง 25 – 30 ป 
มีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีมีอายุในชวงอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา อายุ ท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจการแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการท่ีแตกตางกัน 

สถานภาพการสมรสของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหการแนะนําในการ
ใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจมากกวาผูมี
สถานภาพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีผลตอการแนะนําในการใชบริการ
รานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ระดับการศึกษาของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหการแนะนําและความภักดีตอ
การใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีจะมีความ
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พึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีจบการศึกษาระดับอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตาง
กันมีผลตอการแนะนําและความภักดีตอการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

สําหรับอาชีพของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพการ
ใหบริการ ความพึงพอใจตอการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีเปนพนักงานบริษัทเอกชนจะมีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการท่ีมี
อาชีพอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ ความ
พึงพอใจตอการใหบริการ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน  

รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง 
คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ โดยผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 15,001 – 20,000 บาท จะมีความพึงพอใจ
มากกวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความคาดหวัง คุณภาพ คุณคา ความพึงพอใจ และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายของผูใชบริการรานอาหารโกทิในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมี
ผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคา ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใช
บริการรานอาหารท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยผูท่ีมีคาใชจายอยูระหวาง 500 – 1,000 
บาทมีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวาผูท่ีมีคาใชจายอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการ
รับประทานอาหารนอกบานตอครั้งท่ีแตกตางกันมีผลตอความคาดหวัง คุณภาพการใหบริการ คุณคา 
ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําใหความคาดหวัง คุณภาพ ความพึง
พอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการแมศรีเรือนกวา 1 ครั้ง/สัปดาห มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีความถ่ีใน
การใชบริการอ่ืน ๆ ผลดังกลาวสะทอนวา ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลตอความ
คาดหวัง คุณภาพ ความพึงพอใจ การแนะนํา และความภักดีตอการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกัน 

คาใชจายในการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให คุณคา การแนะนําและ ความ
ภักดีตอการใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยใชบริการท่ีมีคาใชจายในการใชบริการ
รานอาหารโกทิ ระหวาง 500 – 1,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีคาใชจายในการใชบริการอ่ืน ๆ 
ผลดังกลาวสะทอนวา คาใชจายในการใชบริการรานอาหารโกทิท่ีแตกตางกันมีผลทําให คุณคา การแนะนํา
และความภักดีตอการใชบริการท่ีแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.4  การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรภาพรวม 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
ช่ือราน         

แมศรีเรือน 201 50.12% 0.8361 0.8162 0.7765 0.8109 0.6862 0.8004 
โกทิ 200 49.88% 0.7915 0.7535 0.7575 0.7571 0.5950 0.7575 

t-test   2.9530*** 3.7821*** 1.0425 3.2342*** 3.2353*** 2.2167** 
เพศ         

ชาย 107 26.68% 0.7874 0.7780 0.7609 0.7882 0.6511 0.7850 
หญิง 294 73.32% 0.8235 0.7874 0.7693 0.7826 0.6369 0.7768 

t-test   -2.1039** -0.4920 -0.4051 0.2919 0.4398 0.3756 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการท่ีราน 344 85.78% 0.8135 0.7813 0.7648 0.7845 0.6323 0.7773 
ซ้ือกลับบาน 57 14.21% 0.8158 0.8070 0.7807 0.7814 0.6915 0.7895 

t-test   -0.1040 -1.0686 -0.6086 0.1275 -1.4537 -0.4387 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพ้ืนท่ี 269 67.08% 0.7914 0.7565 0.7410 0.7531 0.6047 0.7565 
นักทองเท่ียว 132 32.92% 0.8595 0.8428 0.8201 0.8472 0.7140 0.8248 

t-test   -4.2854*** -4.9550*** -4.1510*** -5.4340*** -3.6592*** -3.3448*** 
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ตารางท่ี 4.4  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
อายุ         

ต่ํากวา 24 ป 84 20.95% 0.7952 0.7690 0.7480 0.7768 0.5873 0.7708 
25 – 30 ป 259 64.59% 0.8180 0.7888 0.7748 0.7880 0.6486 0.7751 
31 ปข้ึนไป 58 14.46% 0.8224 0.7905 0.7601 0.7773 0.6825 0.8082 

F-test   0.7191 0.5899 1.3394 0.8696 3.6639*** 0.6491 
สถานภาพ         

โสด 250 62.34% 0.8010 0.7666 0.7543 0.7592 0.6103 0.7355 
สมรส 137 31.16% 0.8358 0.8168 0.7841 0.8254 0.7062 0.8558 
หยาราง 14 3.49% 0.8286 0.8000 0.8274 0.8244 0.5417 0.8036 
 F-test   2.3818* 4.0376** 1.9698 7.4743*** 6.0131*** 18.5315*** 

การศึกษา         
ต่ํากวาปริญญาตรี 92 22.94% 0.8348 0.8440 0.8197 0.8460 0.6667 0.8777 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี 271 67.58% 0.8055 0.7792 0.7565 0.7732 0.6353 0.7569 
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 38 9.48% 0.8224 0.6829 0.7149 0.7116 0.6162 0.6974 

F-test   1.3527 9.0812*** 4.8498*** 8.2721*** 0.4526 12.2643*** 
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ตารางท่ี 4.4  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 64 15.96% 0.7875 0.7672 0.7539 0.7741 0.5859 0.7383 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ 52 12.97% 0.8087 0.7538 0.7580 0.7556 0.6250 0.7260 
พนักงานบริษัทเอกชน 177 44.14% 0.8099 0.7799 0.7632 0.7832 0.6615 0.7888 
ธุรกิจสวนตัว 69 17.21% 0.8297 0.8319 0.7947 0.7995 0.7222 0.8170 
รับจางท่ัวไป/วางงาน/แมบาน/อ่ืน ๆ  39 9.73% 0.8538 0.7949 0.7692 0.8152 0.5128 0.8045 

F-test   2.6604** 3.1303*** 3.4088*** 1.9032* 3.9763*** 2.6309** 
รายไดเฉล่ียตอเดือน         

ต่ํากวา 10,000 บาท 72 17.96% 0.7903 0.7535 0.7257 0.7593 0.5428 0.7448 
10,001 – 15,000 บาท 99 24.69% 0.8384 0.8152 0.7938 0.8085 0.6835 0.7891 
15,001 – 20,000 บาท 122 30.42% 0.7955 0.7984 0.7753 0.7900 0.6305 0.7725 
20,001 – 25,000 บาท 39 9.73% 0.8654 0.7769 0.7607 0.7863 0.7158 0.8141 
25,000 บาทข้ึนไป 69 17.21% 0.8065 0.7551 0.7609 0.7633 0.6570 0.7917 

F-test   2.7091** 2.2035* 1.5515 1.2116 3.5314*** 1.0479 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ต่ํากวา 500 บาท 123 30.67% 0.7793 0.7374 0.7290 0.7314 0.6341 0.7348 
500 – 1,000 บาท 200 49.88% 0.8292 0.7993 0.7804 0.7983 0.6150 0.7719 
1,000 บาทข้ึนไป 78 19.45% 0.8288 0.8231 0.7927 0.8307 0.7169 0.8670 

F-test   10.7856*** 15.1906*** 4.9548*** 17.7018*** 7.1942*** 12.5708*** 
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ตารางท่ี 4.4  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
ความถี่ในการใชบริการรานอาหารนี้         

ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 308 76.81% 0.8023 0.7745 0.7508 0.7703 0.6312 0.7719 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 93 23.19% 0.8522 0.8194 0.8208 0.8297 0.6720 0.8024 

t-test   2.8319*** 1.8731** 2.4062*** 2.3124*** 1.1814 0.8155 
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารนี้ตอครั้ง         

ต่ํากวา 500 บาท 105 26.18% 0.7929 0.7552 0.7341 0.7448 0.6444 0.7262 
500 – 1,000 บาท 220 54.86% 0.8427 0.82434 0.8053 0.8256 0.6947 0.8199 
มากกวา 1,000 บาทข้ึนไป 76 18.95% 07592 0.7145 0.7018 0.7182 0.4792 0.7336 

F-test   8.7848*** 11.4528*** 8.1973*** 11.5707*** 11.6996*** 7.5504*** 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางท่ี 4.5 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรรานแมศรีเรือน 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
เพศ         

ชาย 63 31.34% 0.7190 0.7127 0.6944 0.7249 0.4709 0.6984 
หญิง 138 68.66% 0.7616 0.7370 0.6975 0.7304 0.4976 0.7264 

t-test   -2.0511** -1.0960 -0.1094 -0.2241 -0.5356 -0.9827 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการท่ีราน 181 90.05% 0.7530 0.7329 0.6892 0.7307 0.4936 0.7120 
ซ้ือกลับบาน 20 9.95% 0.7050 0.6975 0.7625 0.7104 0.4500 0.7688 

t-test   1.4870 1.0309 -1.7259* 0.5320 0.5642*** -1.2854 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพ้ืนท่ี 124 61.69% 0.7540 0.7246 0.7043 0.7322 0.4718 0.7728 
นักทองเท่ียว 77 38.31% 0.7390 0.7370 0.6840 0.7229 0.5173 0.7094 

t-test   0.5694 0.3441 0.5970 0.1556 0.9207 0.2402 
อายุ         

ต่ํากวา 24 ป 40 19.90% 0.7400 0.7012 0.6854 0.7188 0.3917 0.6781 
25 – 30 ป 128 63.68% 0.7484 0.7328 0.7018 0.7337 0.4941 0.7236 
31 ปข้ึนไป 33 16.42% 0.7576 0.7500 0.6897 0.7210 0.5884 0.7424 

F-test   0.4135 1.0185 0.3817 0.3844 1.7064 0.8516 
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ตารางท่ี 4.5  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
สถานภาพ         

โสด 111 55.22% 0.7261 0.7086 0.6907 0.7046 0.4444 0.6734 
สมรส 85 42.29% 0.7729 0.7518 0.7010 0.7549 0.5304 0.7721 
หยาราง 5 2.49% 0.8200 0.8100 0.7500 0.8167 0.7833 0.7750 

F-test   3.5773** 2.9617* 0.2993 3.1769** 3.8416** 7.3282*** 
การศึกษา         

ต่ํากวาปริญญาตรี 50 24.88% 0.7430 0.7490 0.7317 0.7533 0.5467 0.7600 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี 131 65.17% 0.7519 0.7282 0.6934 0.7296 0.4663 0.7061 
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 20 9.95% 0.7375 0.6875 0.6292 0.6604 0.4958 0.6875 

F-test   0.1427 1.2884 2.3776* 2.4134* 1.0986 1.7942 
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 33 16.42% 0.7333 0.7197 0.7222 0.7260 0.4116 0.6477 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 28 13.93% 0.7125 0.6643 0.6756 0.7247 0.5000 0.6964 
พนักงานบริษัทเอกชน 86 42.79% 0.8390 0.7308 0.6676 0.7098 0.4835 0.7122 
ธุรกิจสวนตัว 41 20.40% 0.7671 0.7720 0.7602 0.7561 0.5833 0.7805 
รับจางท่ัวไป/วางงาน/แมบาน/อ่ืน ๆ  13 6.47% 0.8654 0.7500 0.6667 0.7821 0.4038 0.7788 

F-test   2.9972** 2.1445* 2.6760 0.7876 1.5817 2.2736** 
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ตารางท่ี 4.5  (ตอ) 

 
Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี

รายไดเฉล่ียตอเดือน         
ต่ํากวา 10,000 บาท 43 21.39% 0.7651 0.7186 0.7190 0.7490 0.4070 0.6977 
10,001 – 15,000 บาท 49 24.38% 0.7133 0.7041 0.7024 0.7194 0.5340 0.7117 
15,001 – 20,000 บาท 54 26.87% 0.7444 0.7426 0.6960 0.7330 0.4969 0.7245 
20,001 – 25,000 บาท 22 10.95% 0.8159 0.7659 0.6629 0.7311 0.5417 0.7330 
25,000 บาทข้ึนไป 33 16.42% 0.7394 0.7348 0.6818 0.7071 0.4823 0.7311 

F-test   2.3957* 0.8954 0.4179 0.3665 1.0635 0.2274 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ต่ํากวา 500 บาท 51 25.37% 0.7049 0.6765 0.7010 0.7018 0.4935 0.7034 
500 – 1,000 บาท 111 55.22% 0.7748 0.7514 0.6944 0.7395 0.4827 0.7083 
1,000 บาทข้ึนไป 39 19.40% 0.7295 0.7359 0.6966 0.7329 0.5021 0.7628 

F-test   3.7560** 4.2400*** 0.0721 1.2042 0.1073 1.6430 
ความถี่ในการใชบริการรานอาหารนี้         

ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 152 75.62% 0.7451 0.7204 0.6870 0.7223 0.4756 0.7196 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 49 24.38% 0.7582 0.7571 0.7262 0.7483 0.5221 0.7117 

t-test   1.5614* 2.0359*** 1.1775 1.1857 1.6863** 1.0373 
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ตารางท่ี 4.5  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารนี้ตอครั้ง         

ต่ํากวา 500 บาท 41 20.40% 0.7293 0.6963 0.7154 0.7134 0.4736 0.7165 
500 – 1,000 บาท 126 62.69% 0.7647 0.7544 0.7143 0.7477 0.5291 0.7331 
มากกวา 1,000 บาทข้ึนไป 34 16.92% 0.7103 0.6765 0.6078 0.6765 0.3603 0.6618 

F-test   3.6246** 5.2395*** 3.4123** 2.6608** 2.6334* 1.5777 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางท่ี 4.6 การวิเคราะหตัวแปรจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตรรานโกทิ 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
เพศ         

ชาย 44 22.00% 0.7455 0.7182 0.7121 0.7169 0.5928 0.7244 
หญิง 156 78.00% 0.8045 0.7635 0.7703 0.7684 0.5956 0.7668 

t-test   -2.0959** -1.4301 -1.8331* -1.7272* -0.0585 -1.2198 
ลักษณะการใชบริการ         

ใชบริการท่ีราน 163 81.50% 0.7865 0.7420 0.7480 0.7482 0.5905 0.7538 
ซ้ือกลับบาน 37 18.50% 0.8135 0.8041 0.7995 0.7962 0.6149 0.7736 

t-test   -0.8909 -1.8426* -1.5198 -1.5029 -0.4750 -0.5328 
ลักษณะของผูใชบริการ         

คนพ้ืนท่ี 145 72.50% 0.7755 0.7431 0.7437 0.7448 0.5776 0.7517 
นักทองเท่ียว 55 27.50% 0.8336 0.7809 0.7939 0.7894 0.6409 0.7727 

t-test   4.9609** 1.6533 2.9073* 2.9073* 2.0324 0.4220 
อายุ         

ต่ํากวา 24 ป 44 22.00% 0.8216 0.8034 0.7860 0.8040 0.6269 0.8295 
25 – 30 ป 131 65.50% 0.7798 0.7363 0.7481 0.7405 0.5763 0.7290 
31 ปข้ึนไป 25 12.50% 0.8000 0.7560 0.7567 0.7617 0.6367 0.7800 

F-test   1.4449 1.6393 1.4887 2.1758* 9.1610*** 2.2533* 
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ตารางท่ี 4.6  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
สถานภาพ         

โสด 139 69.50% 0.7932 0.7536 0.7488 0.7482 0.5947 0.7419 
สมรส 52 26.00% 0.7846 0.7529 0.7660 0.7700 0.6298 0.7909 
หยาราง 9 4.50% 0.8056 0.7556 0.8426 0.8194 0.3981 0.8056 

F-test   0.0828 0.0008 1.1374 0.8837 2.6466* 1.3581 
การศึกษา         

ต่ํากวาปริญญาตรี 42 21.00% 0.7821 0.7738 0.7639 0.7778 0.4623 0.8125 
กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตร ี 140 70.00% 0.7932 0.7600 0.7589 0.7557 0.6345 0.7545 
กําลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโทข้ึนไป 18 9.00% 0.8000 0.6556 0.7315 0.7199 0.5972 0.6528 

F-test   0.5710 2.0094 0.8609 1.3690 4.3533*** 2.7647** 
อาชีพ         

นิสิต/นักศึกษา 31 15.50% 0.8161 0.7839 0.7608 0.7890 0.6263 0.8065 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 24 12.00% 0.8062 0.7833 0.7569 0.7535 0.5660 0.6875 
พนักงานบริษัทเอกชน 91 45.50% 0.7670 0.7137 0.7390 0.7285 0.6117 0.7431 
ธุรกิจสวนตัว 28 14.00% 0.7857 0.7750 0.7708 0.7634 0.5476 0.7679 
รับจางท่ัวไป/วางงาน/แมบาน/อ่ืน ๆ  26 13.00% 0.8404 0.8058 0.8045 0.8157 0.5769 0.8029 

F-test   2.5027** 2.5775** 1.6779 2.4967** 0.3738 1.9156* 
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ตารางท่ี 4.6  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
รายไดเฉล่ียตอเดือน         

ต่ํากวา 10,000 บาท 29 14.50% 0.7879 0.7707 0.7126 0.7529 0.5632 0.7629 
10,001 – 15,000 บาท 50 25.00% 0.8750 0.8430 0.8333 0.8317 0.6517 0.8100 
15,001 – 20,000 บาท 68 34.00% 0.7316 0.7213 0.7316 0.7188 0.5355 0.6949 
20,001 – 25,000 บาท 17 8.50% 0.8294 0.7529 0.7892 0.7892 0.6961 0.8750 
25,000 บาทข้ึนไป 36 18.00% 0.7736 0.6764 0.7222 0.7141 0.6065 0.7431 

F-test   6.2791*** 5.4630*** 3.3961** 3.9652*** 1.9615 4.1429*** 
คาใชจายในการรับประทานอาหาร 
นอกบานตอครั้ง 

        

ต่ํากวา 500 บาท 72 36.00% 0.7868 0.7396 0.7442 0.7384 0.6366 0.7431 
500 – 1,000 บาท 89 44.50% 0.7899 0.7534 0.7444 0.7500 0.5440 0.7430 
1,000 บาทข้ึนไป 39 19.50% 0.8038 0.7795 0.8120 0.8077 0.6346 0.8173 

F-test   5.9246*** 3.7434** 3.0149** 6.7253*** 3.6635** 2.1993* 
ความถี่ในการใชบริการรานอาหารนี้         

ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห 156 78.00% 0.7728 0.7401 0.7425 0.7396 0.5652 0.7396 
มากกวา 1 ครั้ง/สัปดาห 44 22.00% 0.8580 0.8011 0.8106 0.8191 0.7008 0.8210 

t-test   1.9814*** 1.5150* 1.3654 1.8028** 1.7665** 2.1485*** 
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ตารางท่ี 4.6  (ตอ) 
 

Item จํานวน รอยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณคา พึงพอใจ แนะนํา ภักด ี
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารนี้ตอครั้ง         

ต่ํากวา 500 บาท 64 32.00% 0.7984 0.7531 0.7096 0.7415 0.6484 0.6973 
500 – 1,000 บาท 94 47.00% 0.8101 0.7771 0.7952 0.7828 0.6108 0.8019 
มากกวา 1,000 บาทข้ึนไป 42 21.00% 0.7393 0.7012 0.7460 0.7232 0.4782 0.7500 

F-test   1.8507 1.6336 3.6367** 1.4414 4.0249*** 3.5470** 
 
หมายเหตุ* มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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4.3  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการประยุกตแบบจําลอง ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, 
John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) จํานวน 6 องคประกอบ เพ่ือทดสอบทฤษฎีและ
ประมาณคาความสัมพันธเชิงเหตุผลวามีความสอดคลองกันหรือไม และจากวิเคราะหขอมูล พบวา 
แบบจําลองท่ีผูวิจัยสรางข้ึนกับแบบจําลองการสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) มีความ
สอดคลองกันในองคประกอบท่ี 1) ความคาดหวังของลูกคา 2) มุมมองตอคุณภาพการบริการ 3) มุมมอง
ตอคุณภาพ 4) ความพึงพอใจตอการบริการ 5) การแนะนําของลูกคา และ 6) ความภักดีของลูกคา อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ  

ท้ังนี้ เนื่องจากปจจุบันการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ
แตกตางกันมากเพ่ือใหบริการลูกคา และสรางความประทับใจใหกับลูกคา ตามการเปลี่ยนแปลงของ
เศรษฐกิจ ทําใหผูบริโภคมีโอกาสในการเลือกใชบริการรานอาหารตามความพึงพอใจของแตละคน 
นอกจากนี้รานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ไดสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยมีเมนูอาหาร ความ
โดดเดน เอกลักษณของอาหารและการบริการ ท่ีแตกตางกัน จึงทําใหความพึงพอใจและความภักดีตอการ
ใหบริการของลูกคาแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตามภาพท่ี 4.1 ดัชนีวัดความพึงพอใจ 

 
 

 
 

 

 

               
หมายเหตุ   * มีนัยสําคัญทาง สถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ภาพท่ี 4.1 ดัชนีวัดความพึงพอใจ 
 

เม่ือทําการเปรียบเทียบกับโมเดลเชิงเสนโดยนัยท่ัวไป (Generalized Linear Model หรือ 
GLM) ตามภาพท่ี 4.1 พบวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มีอิทธิพลเชิงบวกกับ
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality) มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และ
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ความพึงพอใจตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)  และ มุมมองตอคุณภาพบริการ 
(Perceived Quality) กลับมีอิทธิพลเชิงบวกกับ มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และความพึง
พอใจตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)  

โดยมุมมองตอคุณคามีความสําคัญเชิงบวกมากท่ีสุดกับและความพึงพอใจตอการบริการ
รานอาหาร ดังนั้น เม่ือคุณคามีความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด รานอาหารท้ังสองราน
ควรคํานกึถึงคุณคาการในการใหบริการ และรักษามาตรฐาน  

จากภาพรวมสามารถแบงผลการวิเคราะหออกเปน 2 รานดังนี้ 
 

 

 

 

 

 
 
หมายเหตุ    * มีนัยสําคัญทาง สถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ภาพท่ี 4.2 ดัชนีวัดความพึงพอใจของรานแมศรีเรือน 
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หมายเหตุ    * มีนัยสําคัญทาง สถิติ 0.1    ** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
ภาพท่ี 4.3 ดัชนีวัดความพึงพอใจของรานโกทิ 

 
เม่ือทําการเปรียบเทียบดัชนีวัดความพึงพอใจตามภาพท่ี 4.2 ดัชนีวัดความพึงพอใจของรานแม

ศรีเรือน พบวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มีอิทธิพลเชิงบวกกับมุมมองตอ
คุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)  มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และความพึงพอใจ
ตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)  และมุมมองตอคุณภาพบริการ (Perceived 
Quality) กลับมีอิทธิพลเชิงบวกกับ มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และความพึงพอใจตอการ
บริการ (Overall Customer Satisfaction)    

โดยมุมมองตอคุณคาของรานอาหารแมศรีเรือนมีความสําคัญเชิงบวกมากท่ีสุดกับความพึงพอใจ
ตอการบริการรานอาหารแมศรีเรือน ดังนั้น เม่ือมุมมองคุณคามีความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคา
มากท่ีสุด รานอาหารแมศรีเรือน ควรคํานึกถึงมุมมองคุณคาการในการใหบริการ ในเรื่องของ ราคาท่ี
คุมคากับท่ีจายไป ความคุมคาของการบริการ   

เม่ือทําการเปรียบเทียบดัชนีวัดความพึงพอใจตามภาพท่ี 4.3 การวิเคราะหแบบจําลองสมการ
โครงสรางรานโกทิ พบวา ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) มีอิทธิพลเชิงบวกกับ
มุมมองตอคุณภาพการใหบริการ (Perceived Quality)  มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และ
ความพึงพอใจตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)  และ มุมมองตอคุณภาพบริการ 
(Perceived Quality) กลับมีอิทธิพลเชิงบวกกับ มุมมองตอคุณคา (Perceived Value) และความพึง
พอใจตอการบริการ (Overall Customer Satisfaction)    

โดยมุมมองตอคุณคาของรานอาหารโกทิมีความสําคัญเชิงบวกมากท่ีสุดกับและความพึงพอใจตอ
การบริการรานอาหารโกทิ ดังนั้น เม่ือมุมมองคุณคามีความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด 
รานอาหารโกทิ ควรรักษามาตรฐานดานมุมมองคุณคาการในการใหบริการ  

 



58 

ในการทดสอบสมมติฐานผูวิจัยไดทําการทดสอบตัวแปรความไววางใจ ไดแก 1) ความคาดหวังของ
ลูกคา 2) มุมมองตอคุณภาพการบริการ 3) มุมมองตอคุณภาพ 4) ความพึงพอใจตอการบริการ 5) การแนะนํา
ของลูกคา และ 6) ความภักดีของลูกคาตามองคประกอบของ การสรางดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา 
(ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 7 - 18) โดยใชผลการวิเคราะห 

สมมติฐานท่ี 1  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของผูบริโภค 
(Customer Expectations)  มีผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการของรานของผูบริโภค 
(Perceived Quality) ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความคาดหวังตอการ
ใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวก
ตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 

สมมติฐานท่ี 2  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของผูบริโภค 
(Customer Expectations)  และมุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 
สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived Value)ผลจากการศึกษา
จากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิ และมุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived 
Value) 

สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิของผูบริโภค 
(Customer Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) และ
มุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value)  สงผลในทางบวกตอความ 
พึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความคาดหวังตอการใหบริการ
รานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของ
รานของผูบริโภค (Perceived Quality) และมุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  
(Perceived Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจโดยรวมของ
บริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 

สมมติฐานท่ี 4  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Voice) 

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความพึงพอใจโดยรวมของ 
บริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Voice)   
        สมมติฐานท่ี 5  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลเชิงบวกตอความภักดีตอบริการรานอาหารจาก
ผูบริโภค (Customer Loyalty)  

ผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 401 คน มีความพึงพอใจโดยรวมของบริการ
ของรานอาหารรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีผลในทางบวกตอความภักดีตอบริการของรานอาหารจาก 
ผูบริโภค (Customer Loyalty)
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ

รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจการ
ใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ และ 2) เพ่ือประเมินความพึง
พอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ และสรางดัชนี
เปรียบเทียบความพึงพอใจการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
 งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการศึกษาโดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึงไดนําเสนอ
ผลการศึกษาเก่ียวกับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และ
รานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ผูวิจัยไดแบงการสรุปผลการวิจัย 4 สวน ดังนี้ 
 1) สรุปผลการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการ
รานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยผูวิจัยไดทดสอบความเชื่อถือได โดยการ
วิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัยหลัก (Principal Component Analysis: 
PCA) และการวิเคราะห Cronbach Alpha  ดําเนินการทดสอบดวยวิธี Independent Sample t-test 
สําหรับการทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุม และ One Way ANOVA สําหรับการทดสอบ
มากกวา 2 กลุม และการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ดําเนินการทดสอบดวยการหาคาสถิติสหสัมพันธ 
(Pearson Correlation) 
 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 3) การอภิปรายผลการศึกษาวิจัย 
 4) ประโยชนท่ีไดจากการทําวิจัย ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยในอนาคต และขอจํากัดของการ
ศึกษาวิจัย 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปในการศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการ
ใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในจงัหวัดประจวบคีรีขันธ สรุปไดดังนี้ 
 
ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 การวิจัยครั้งนี้มีหนวยการวิเคราะห (Unit of Analysis) จํานวน 401 คน ประกอบดวยผูบริโภค
รานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ โดยลักษณะของผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะท่ีแตกตางกันตามเพศ  
อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  คาใชจายในการรับประทาน
อาหารนอกบานตอครั้ง ความถ่ีในการใชบริการรานอาหาร คาใชจายในการใชบริการรานอาหาร รูปแบบ
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การใชบริการ และพ้ืนท่ีท่ีอาศัย สรุปผลไดวา อายุ สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได
เฉลี่ยตอเดือน คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง ความถ่ีในการใชบริการรานอาหาร 
คาใชจายในการใชบริการรานอาหารท่ีแตกตางกันสงผลตอบางองคประกอบจาก 6 องคประกอบ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ แตรูปแบบการใชบริการท่ีแตกตางกันไมมีปจจัยใดท่ีสงผลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 ความพึงพอใจในบริการรานอาหารของลูกคา พบวา ความคาดหวังตอบริการท่ีไดรับ ท่ีจะสงผลตอ
การรับรูตอคุณภาพบริการ ซ่ึงจะสงผลตอเนื่องไปยังการรับรูตอคุณคาของบริการท่ีไดรับ และปจจัยท้ังสาม 
ก็สงผลตอเนื่องไปยังความพึงพอใจตอสินคาและบริการท่ีไดรับ โดยความพึงพอใจนี้ จะสงผลไปยังการ
แนะนําตอบริการ และในท่ีสุด ความพึงพอใจและการแนะนําจะสงผลใหความภักดีตอธุรกิจบริการนั้น ๆ 
ไดรับความภักดีของลูกคาตอบริการของธุรกิจ  

นอกจากนี้ การศึกษานี้ ยังไดขอสรุปวา ในการสรางดัชนีท่ีสามารถเปรียบเทียบกันโดยปราศจาก
อคติของผูตอบแบบสอบถามท้ังจากปจจัยตาง ๆ ท่ีสงผลตอการความพึงพอใจตอบริการท่ีรับ รวมท้ังการ
ใหคะแนนของลูกคาผูตอบแบบสอบถามท่ีอาจใหคะแนนท่ีสูงหรือต่ําเกินไป สามารถขจัดปญหาความคาด
เคลื่อนเหลานี้ ไดจากการสรางดัชนีความพึงพอใจโดยประมาณคาจากคาปจจัยตัวแปรแฝง จากนั้นสราง
ดัชนีความพึงพอใจโดยการหักคาต่ําสุดของกลุมและเทียบสัดสวนกับคาพิสัยของกลุม ดัชนีความพึงพอใจ
นี้สามารถใชเปรียบเทียบไดอยางเหมาะสม 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
ภาพท่ี 5.1 เปรียบเทียบความพึงพอใจรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ 
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ผลการวิเคราะหดัชนีความพึงพอใจของกลุมอาหารไทย พบวา รานแมศรีเรือนไดรับความพึง
พอใจดานความคาดหวัง คุณภาพ ความคุมคา ตลอดจนภาพรวมของความพึงพอใจสูงสุด ในขณะท่ีราน
โกทิ ไดรับความพึงพอใจรองลงมา  นั้นแสดงใหเห็นถึงศักยภาพของรานอาหารระดับประเทศท่ีมีการ
บริหารจัดการท่ีไดมาตรฐานและมีหลายสาขา ทําใหสามารถควบคุมคุณภาพในการบริการไดทุกดาน
สงผลใหเกิดความภักดีของลูกคา  ในขณะท่ีรานอาหารทองถ่ินจําเปนตองรักษามาตรฐานท่ีดีในการ
ใหบริการจึงจะสามารถทําใหผูบริโภคเกิดความภักดีได 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของ
ผูบริโภค (Customer Expectations)  มีผลในทางบวกตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการของรานของ
ผูบริโภค (Perceived Quality) พบวา มีความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และราน
โกทิอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองตอคุณภาพการใหบริการ
ของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 
 สมมติฐานท่ี 2  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของ
ผูบริโภค (Customer Expectations)  และมุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived 
Quality) สงผลในทางบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived Value) 
พบวา มีความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ และมุมมองตอคุณภาพ
บริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกตอมุมมองคุณคาของบริการรานอาหารของผูบริโภค (Perceived Value) 
 สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิของผูบริโภค 
(Customer Expectations)  มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) 
และมุมมองคุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value)  สงผลในทางบวกตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall Customer Satisfaction) 
พบวา มีความคาดหวังตอการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ของผูบริโภค (Customer 
Expectations) มุมมองตอคุณภาพบริการของรานของผูบริโภค (Perceived Quality) และมุมมอง
คุณคาของบริการของรานอาหารของผูบริโภค  (Perceived Value) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.01 สงผลในทางบวกตอความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารของผูบริโภคท่ีไดรับ (Overall 
Customer Satisfaction) 
 สมมติฐานท่ี 4  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall 
Customer Satisfaction) สงผลในทางบวกตอการแนะนํา ( Customer Voice) พบวา มีความพึงพอใจ
โดยรวมของบริการรานอาหารรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ ท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall Customer 
Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 สงผลในทางบวกตอการแนะนํา (Customer 
Voice)   
 สมมติฐานท่ี 5  ความพึงพอใจโดยรวมของบริการรานอาหารท่ีผูบริโภคไดรับ (Overall 
Customer Satisfaction) และการแนะนํา (Customer Voice) สงผลเชิงบวกตอความภักดีตอบริการ
รานอาหารจากผูบริโภค (Customer Loyalty) โดยท่ีผลจากการศึกษาจากกลุมผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 401 คน มีความพึงพอใจโดยรวมของบริการของรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิท่ีผูบริโภค
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ไดรับ (Overall Customer Satisfaction) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีผลในทางบวก
ตอความภักดีตอบริการของรานอาหารจากผูบริโภค (Customer Loyalty) 
 
5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและราน
โกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ ผลการวิจัยสามารถอภิปรายผล ไดดังนี้ 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันของอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน  คาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบานตอครั้ง ความถ่ีในการใชบริการรานอาหาร
และคาใชจายในการใชบริการรานอาหาร ท่ีแตกตางและลักษณะของผูท่ีมาใชบริการ เปนคนในพ้ืนท่ีและนอก
พ้ืนท่ีท่ีแตกตางกันสงผลตอการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ
รานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ สอดคลองกับมณีรัตน  สดุดีวิถีชัย (2553, หนา 110 - 111) ไดปจจัยและ
พฤติกรรมท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการรานอาหารบานยํา ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดาน
รายได มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการมาใชบริการรานอาหารบานยํา และดานราคาใหความสัมพันธตอ
พฤติกรรมการมาใชบริการรานอาหารบานยํามากท่ีสุด ดังนั้นควรใหมีการจัดการสงเสริมการตลาด เชน มีบัตร
สวนลด หรือบัตรสะสมแตม จัดฝกอบรมพนักงานในการใหบริการ การเพ่ิมเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพใหม ๆ และ
ควรรักษาคุณภาพใหอยูในมาตรฐาน เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาท่ีมาเลือกใชบริการ 

2. ความพึงพอใจในบริการรานอาหารของลูกคา พบวา ความคาดหวังตอบริการท่ีไดรับท่ีจะสงผล 
ตอการรับรูตอคุณภาพบริการ ซ่ึงจะสงผลตอเนื่องไปยังการรับรูตอคุณคาของบริการท่ีไดรับ ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของ จริยา  วงศพิเชษฐ (2551, หนา 87 - 88) ไดศึกษา ความคาดหวังของผูใชบริการตอการบริการ
รานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant อ.หัวหิน จ.ประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชบริการรานอาหาร Music Room Modern Pub & Restaurant มีความคาดหวังตอการบริการในภาพ
รวมอยูระดับปานกลาง สอดคลองกับงานวิจัยของวรางคณา  ครบปรัชญา (2550, หนา 95 - 96) ไดศึกษา
ทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีมีตอรานอาหารยําแซบในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคมีทัศนคติตอรานอาหารยําแซบในดานสวนประกอบของผลิตภัณฑ ทัศนคติในดานกระบวนการ
ใหบริการ ทัศนคติในดานการจัดจําหนาย ทัศนคติในดานการเพ่ิมผลผลิตและคุณภาพของรานอาหารยําแซบ 
ทัศนคติในดานการสงเสริมการตลาด ทัศนคติในดานพนักงาน ทัศนคติในดานราคาและคาใชจายอ่ืน ๆ ของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการ และทัศนคติในดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ สวนใหญอยูในระดับ
ดี และยังสอดคลองกับงานวิจัยของศิริพร  ศิลธร (2551, หนา 100 - 101) ไดศึกษา การตัดสินใจใชสถาน
บริการรับจัดเลี้ยงของผูบริโภคในรานอาหารสวนทิพย ผลการศึกษาพบวา ดานผลิตภัณฑผูบริโภคตัดสินใจใน
การจัดเลี้ยงท่ีมีรูปแบบแปลกใหมมากท่ีสุด ดานราคาผูบริโภคตัดสินใจมีความคุมคากับการบริการท่ีไดรับมาก 

และปจจัยท้ังสาม ก็สงผลตอเนื่องไปยังความพึงพอใจตอสินคาและบริการท่ีไดรับ โดยความพึงพอใจ
นี้ จะสงผลไปยังการแนะนําตอบริการ และในท่ีสุด ความพึงพอใจและการแนะนําจะสงผลใหความภักดีตอ
ธุรกิจบริการนั้น ๆ ไดรับความภักดีของลูกคาตอบริการของธุรกิจ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของคมชาญ  เจือ
จอย (2551, หนา 113 - 114) ไดศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในการใหบริการรานอาหารท่ีอยูภายใน
ศูนยอาหาร บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเมนท จํากัด  ผลการศึกษา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการรานอาหารของพนักงาน บริษัท อนันดา ดีเวลลอปเมนท จํากัด โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
และยังสอดคลองกับงานวิจัยของฐานารี  สุขประเสริฐ (2554, หนา 103 - 104)  ไดศึกษาการบริหารจัดการท่ี

 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8D%20%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8D%20%E0%B9%80%E0%B8%88%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B5%20%20%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%90&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานอาหารริมแมน้ําในเขตเกาะเมืองจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ลูกคามีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการในดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดาน
การจูงใจ และดานการควบคุม โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการ
รานอาหารดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด ดานบริการ และดานบุคลากร
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยท่ีวาความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอความ
ภักดีในการใชบริการ 
 

5.3 ขอเสนอแนะ  
 5.3.1  ขอเสนอแนะสําหรับนําผลการวิจัยไปใช 

ผลการศึกษา การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรี
เรือนและรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ มีวัตถุประสงค พบวา ในการประกอบกิจการรานอาหาร
ผูประกอบการตองใหความสําคัญกับการบริหารจัดการในทุก ๆ ดาน เนื่องจากผูบริโภคท่ีมาใชบริการทุก
คนตางมีความหลากหลาย และมุงหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีประทับใจ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1. การบริหารจดัการ ผูประกอบการควรเอาใจใสและใหความสําคัญท้ังเรื่อง คน วัตถุดิบ  
การจัดการ เมนูอาหาร ผูบริโภค และรสนิยมของผูบริโภค เปนตน เพ่ือสรางความประทับใจหรือ brand 
ของราน และขายความเปนเอกลักษณของรานใหกับผูมาใชบริการ 

2. สถานท่ีตั้งของราน สถานท่ีตั้ง และทําเลของรานนับเปนสิ่งท่ีมีความสําคัญอีกสิ่งหนึ่ง  
เพราะในธุรกิจรานอาหารนับวันยิ่งมีการแขงขันสูงข้ึน หากมีสถานท่ีและทําเลท่ีเหมาะสม มีการตกแตง
รานสะอาด และดีจะสงผลใหดึงดูดลูกคาทุกประเภท ทุกวัย ทุกกลุม เปนตน  

3. ดานการใหบริการลูกคา ควรเนนการบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐาน ท้ังความสะอาด 
ของราน บรรยากาศ พนักงาน รสชาติอาหาร เมนูอาหารท่ีหลากหลาย เพ่ือใหบริการลูกคาเกิดความ
ประทับใจและกลับมาใชบริการ 

4. หนวยงานภาครัฐท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบและดูแลเก่ียวกับรานอาหารควรมีมาตรการใน
การตรวจสอบความสะอาดของรานคา คุณภาพของอาหาร และสงเสริมสนับสนุนรานอาหารท่ีได
มาตรฐานเพ่ือใหผูประกอบการไดรับมาตรฐานรานอาหาร สงผลใหลูกคาเขามาใชบริการ  
 
 5.3.2  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 

การวิจัยครั้งนี้ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการเพียง 6 ดานเทานั้นตามการสราง
ดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996, pp. 
7 - 18) ในการศึกษาครั้งตอไปอาจมีการเลือกใชองคประกอบท่ีสงผลตอความพึงพอใจมากกวาท่ีผูวิจัยได
ดําเนินการวิจัยเพ่ือไดองคประกอบท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจท่ีมีความหลากหลาย เชน ภาพลักษณของ
ธุรกิจรานอาหาร 
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5.3.3 ขอจํากัดของการศึกษาวิจัย 
 1. ผูวิจัยใชแบบสอบถามแบบออนไลน ในการเก็บขอมูล ซ่ึงอาจทําใหการเลือกกลุม
ประชากรกระจายไมเทากัน แตอยางไรก็ตามงานวิจัยนี้ยังคงเชื่อถือได  

2. การศึกษาการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือน
และรานโกทิในจังหวัดประจวบคีรีขันธ เปนการศึกษาความแตกตางของปจจัยตามองคประกอบ 6 ดาน
เทานั้น 
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แบบสอบถาม 
 
เรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ 

รานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  
 

การศึกษาการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ
รานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ซ่ึงขอมูลท่ีไดจะนําไปใชเพ่ือการศึกษาเทานั้น ผูศึกษาจะสงวน
รายละเอียดและคําตอบของทานไวเปนความลับ 

 
ผูศึกษาจึงใครขอความรวมมือจากทานไดโปรดตอบแบบสอบถามดวยตัวทานเองตามความ

เปนจริง   เพ่ือกอใหเกิดประโยชนในการศึกษา  และอาจนําไปใชเปนขอมูลในการปรับปรุงการ
ใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ  ผูศึกษาหวังเปนอยางยิ่งใน
ความอนุเคราะหจากทานท่ีชวยใหการศึกษาในครั้งนี้บรรลุผลสําเร็จและขอขอบพระคุณเปนอยางสูง
มา  ณ  โอกาสนี้ 

 
แบบสอบถามฉบับนี้แบงออกเปน  3  สวน  คือ 
สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 สวนท่ี  2  พฤติกรรมของผูบริโภครานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ  
สวนท่ี  3  การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ

รานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

 

     นางสาววาริสา  จันทรารัศมี 
         นิสิตปริญญาโท  สาขาบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร วิทยาเขตวังไกลกังวล   
วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ  
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ  

 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
   โปรดใสเครื่องหมาย  √   ลงใน (  )  หรือเติมขอความลงใน ............ ท่ีตรงกับตัวทาน 

 

1. เพศ  (  ) 1. ชาย   (  ) 2. หญิง 
 

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

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

 

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

(  ) 2. สมรส     
 

4. ระดับการศึกษา (  ) 1. ต่ํากวาปริญญาตรี    
   (  ) 2. กําลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

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

 

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

 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน (  ) 1. ต่ํากวา 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 

 
 

สวนท่ี  2  พฤติกรรมของผูบริโภครานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิ  
   โปรดใสเครื่องหมาย  √   ลงใน (  )  หรือเติมขอความลงใน ............ ท่ีตรงกับตัวทาน 
 

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

(  ) 2. 500 – 1,000 บาท   (  ) 4. มากกวา 2,000 บาท 
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8.  ความถ่ีในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ  
 (  ) 1. ต่ํากวา 1 ครั้ง/สัปดาห  (  ) 3. 3 – 4  ครั้ง/สัปดาห 

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

9.  คาใชจายในการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ  
 (  ) 1. ต่ํากวา 500 บาท  (  ) 3. 1,001 – 2,000 บาท 

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

10.  ทานใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิในรูปแบบใดบอยท่ีสุด  
 (  ) 1. ใชบริการท่ีราน   (  ) 2. ซ้ือกลับบาน 

 

11.  ลักษณะการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือน และรานโกทิ 1. ใช  2. ไมใช 
 11.1 ใชบริการท่ีรานคนเดียว    (  )   (  )  
 11.2 ใชบริการท่ีรานกับเพ่ือน    (  )   (  ) 
 11.3 ใชบริการท่ีรานกับเพ่ือนรวมงาน   (  )   (  ) 
 11.4 ใชบริการท่ีรานกับครอบครัว   (  )   (  ) 
 11.5 ซ้ือกลับไปท่ีบาน    (  )   (  ) 
 

12.  ประเภทของอาหารท่ีทานสั่งเปนประจํา  1. ใช   2. ไมใช 
 12.1 อาหารเชา     (  )   (  )  
 12.2 อาหารทานเลน     (  )   (  ) 
 12.3 ออสวน      (  )   (  ) 
 12.4 อาหารจานเดียว     (  )   (  ) 
 12.5 อาหารประเภทตมยํา    (  )   (  ) 
 12.6 อาหารประเภทผัด    (  )   (  ) 
 

13.  ทานตัดสินใจใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิเพราะอะไร  
       1. ใช   2. ไมใช 
 13.1 รสชาติ      (  )   (  )  
 13.2 พนักงานบริการดี    (  )   (  ) 
 13.3 บริการ wifi     (  )   (  ) 
 13.4 บริการปลั๊กไป     (  )   (  ) 
 13.5 จุดนัดพบ     (  )   (  ) 
 13.6 บรรยากาศในราน    (  )   (  ) 
 13.7 ราคา      (  )   (  ) 
 13.8 ทําเลท่ีตั้ง     (  )   (  ) 
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สวนท่ี  3  การรับรูความภักดีกับความพึงพอใจของการใหบริการรานอาหารแมศรีเรือนและ
รานโกทิ จังหวัดประจวบคีรีขันธ 

โปรดแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูความภักดีกับความพึงพอใจ ประเด็นขอความ
ตอไปนี้ โดยทําเครื่องหมาย    ลงในชองขวามือท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน (กรุณาตอบใหครบ
ทุกขอ)  
 

ประเด็นขอความ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง (5) 

เห็นดวย 
(4)  

ไมแสดง
ความ
คิดเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางย่ิง 
(1) 

1. ทานคาดหวังตอสินคาและบริการของรานอาหารแมศรีเรือนและโกทิในระดับใด 
1.1 รสชาติเขมขน      
1.2 มีความหอม      
1.3 ความสะอาดของสถานท่ี      
1.4 ความรวดเร็วในการใหบริการ      
1.5 พนักงานมีความสุภาพ      

2. มุมมองของทานท่ีมีตอคุณภาพของสินคาและบริการของรานอาหารแมศรีเรือนและโกทิ 
2.1 รสชาติด ี      
2.2 มีความหอม      
2.3 ความสะอาดของสถานท่ี      
2.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมี

ความเหมาะสม 
     

2.5 พนักงานมีความสุภาพ      
3. คุณคาของสินคาและบริการท่ีทานไดรับจากรานอาหารแมศรีเรือนและโกทิอยูในระดับใด 
3.1 ราคาของสินคามีความเหมาะสม      
3.2 สินคาท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจาย

ไป 
     

3.3 บริการท่ีไดรับคุมคากับเงินท่ีจาย
ไป 

     

 

 

 

 

 



72 
 

ประเด็นขอความ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง (5) 

เห็นดวย 
(4)  

ไมแสดง
ความ
คิดเห็น 

(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางย่ิง 
(1) 

4. ความพึงพอใจท่ีทานไดรับจากการใชบริการรานอาหารแมศรีเรือนและโกทิในระดับใด 
4.1 รสชาติด ี      
4.2 ราคาเหมาะสม      
4.3 บริการรวดเร็ว      
4.4 พนักงานท่ีใหบริการมีความสุภาพ      
4.5 พนักงานใหบริการถูกตอง      
4.6 ความสะอาดของสถานท่ี      

5. ทานเคยมีปญหาท่ีไมพอใจกับการบริการของรานอาหารแมศรีเรือนและโกทิในระดับใด 
5.1 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไป

ยังผูจัดการรานหรือผูท่ีเก่ียวของ 
     

5.2 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไป
ยังคนท่ีทานรูจัก 

     

5.3 โอกาสท่ีทานจะบอกปญหานั้นไป
ยังสาธารณะใหรับรู 

     

6. ทานมีความภักดีในสินคาหรือบริการของรานอาหารแมศรีเรือนและรานโกทิในระดับใด 
6.1 ทานจะบอกตอสิ่งดีๆ ท่ีทานไดรับ

จากการใชบริการท่ีรานไปยังคนท่ี
ทานรูจัก 

     

6.2 ในครั้งตอไปทานยังคงเลือกใช
บริการของราน 

     

 
7. ทานเปนคนในพ้ืนท่ีอําเภอหัวหิน ใชหรือไมใช (  ) 1 ใช   (  ) 2. ไมใช 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณในความคิดเห็นของทาน 
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ภาคผนวก  ข   
 

การวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมทางสถิต ิ
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การวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมทางสถิติ ท้ัง 2 ราน 
 

. import excel "C:\Users\Administrator\Desktop\Data 11\7 มาย แกไข\Dataรวมมาย.xls", 
sheet("Exp 
> ort Data") firstrow 
. do "C:\Users\ADMINI~1\AppData\Local\Temp\STD01000000.tmp" 
. *Factor Analysis 
. ****Result file path  
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. set more off 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Set up Group for Factor Analysis 
. local F1= "b1-b5" 
. local F2= "b6-b10" 
. local F3= "b11-b13" 
. local F4= "b14-b19" 
. local F5= "b20-b22" 
. local F6= "b23-b24" 
. *Set up number of factor 
. local nfactor=6 
. *END SET UP 
. **================================================ 
.  
. *Run Factor Analysis 
. forvalue i=1(1)`nfactor' { 
  2.         factor `F`i'', pcf mine(1) 
  3.         mat L`i'=e(L) 
  4.         mat E`i'=e(Ev) 
  5.         scalar S`i'=e(evsum) 
  6.         scalar V`i'=el(E`i',1,1)/S`i' 
  7.         alpha `F`i'' 
  8.         scalar R`i'=r(alpha) 
  9.         mat L`i'=(L`i') 
 10.         mat v`i'=(V`i', R`i') 
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 11. }       (obs=401) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        401 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          5 
   -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      3.42540      2.76545            0.6851       0.6851 
        Factor2  |      0.65994      0.20528            0.1320       0.8171 
        Factor3  |      0.45467      0.16767            0.0909       0.9080 
        Factor4  |      0.28699      0.11399            0.0574       0.9654 
        Factor5  |      0.17300            .            0.0346       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) = 1185.67 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
   -------------+----------+-------------- 
              b1 |   0.8000 |      0.3599   
              b2 |   0.8012 |      0.3581   
              b3 |   0.8625 |      0.2560   
              b4 |   0.7934 |      0.3705   
              b5 |   0.8775 |      0.2301   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .3294027 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.8845 
(obs=401) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        401 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          5 
   -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      3.81265      3.29603            0.7625       0.7625 
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        Factor2  |      0.51662      0.16955            0.1033       0.8659 
        Factor3  |      0.34707      0.16387            0.0694       0.9353 
        Factor4  |      0.18320      0.04274            0.0366       0.9719 
        Factor5  |      0.14046            .            0.0281       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) = 1610.09 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
   --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b6 |   0.8914 |      0.2053   
              b7 |   0.8393 |      0.2956   
              b8 |   0.8887 |      0.2103   
              b9 |   0.8507 |      0.2762   
             b10 |   0.8945 |      0.1999   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4191004 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9210 
(obs=401) 
 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        401 
   Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          3 
  -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      2.67588      2.50811            0.8920       0.8920 
        Factor2  |      0.16776      0.01140            0.0559       0.9479 
        Factor3  |      0.15636            .            0.0521       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  = 1060.39 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
  --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
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    -------------+----------+-------------- 
             b11 |   0.9465 |      0.1041   
             b12 |   0.9437 |      0.1094   
             b13 |   0.9431 |      0.1106   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .5022839 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9392 
(obs=401) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        401 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          6 
 -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
  -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      4.79066      4.40954            0.7984       0.7984 
        Factor2  |      0.38112      0.04670            0.0635       0.8620 
        Factor3  |      0.33443      0.12473            0.0557       0.9177 
        Factor4  |      0.20969      0.02000            0.0349       0.9527 
        Factor5  |      0.18969      0.09529            0.0316       0.9843 
        Factor6  |      0.09440            .            0.0157       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) = 2420.05 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
  --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b14 |   0.8631 |      0.2551   
             b15 |   0.8885 |      0.2106   
             b16 |   0.8821 |      0.2219   
             b17 |   0.9283 |      0.1382   
             b18 |   0.9303 |      0.1346   
             b19 |   0.8667 |      0.2488   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
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Average interitem covariance:      .432298 
Number of items in the scale:            6 
Scale reliability coefficient:      0.9493 
(obs=401) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        401 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          3 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      2.79412      2.64313            0.9314       0.9314 
        Factor2  |      0.15099      0.09610            0.0503       0.9817 
        Factor3  |      0.05489            .            0.0183       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  = 1503.05 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
--------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b20 |   0.9649 |      0.0690   
             b21 |   0.9800 |      0.0397   
             b22 |   0.9502 |      0.0972   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:      1.25511 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9630 
(obs=401) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        401 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          1 
  -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
   -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      1.91544      1.83089            0.9577       0.9577 
        Factor2  |      0.08456            .            0.0423       1.0000 
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    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =  727.25 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
 --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b23 |   0.9786 |      0.0423   
             b24 |   0.9786 |      0.0423   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:      .579096 
Number of items in the scale:            2 
Scale reliability coefficient:      0.9558 
. 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  .80004217 
b2  .80119161 
b3   .8625466 
b4   .7934024 
b5  .87746646 
v1[1,2] 
           c1         c2 
r1  .68507937  .88447498 
L2[5,1] 
       Factor1 
 b6  .89143761 
 b7  .83926914 
 b8  .88865475 
 b9  .85074793 
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b10  .89450533 
v2[1,2] 
           c1         c2 
r1  .76253056  .92100079 
L3[3,1] 
       Factor1 
b11   .9465408 
b12  .94369109 
b13  .94307179 
v3[1,2] 
           c1         c2 
r1  .89195891  .93922292 
L4[6,1] 
       Factor1 
b14  .86306628 
b15  .88846534 
b16   .8820834 
b17  .92832226 
b18  .93025511 
b19  .86670703 
v4[1,2] 
           c1         c2 
r1  .79844384  .94927811 
L5[3,1] 
       Factor1 
b20  .96487335 
b21  .97996902 
b22  .95015775 
v5[1,2] 
           c1         c2 
r1   .9313732  .96299294 
L6[2,1] 
       Factor1 
b23  .97863278 
b24  .97863278 
v6[1,2] 



81 
 

 
           c1         c2 
r1  .95772212  .95577015 
. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 
. mat colname LL = FactorLoading 
. mat list LL 
LL[25,1] 
     FactorLoad~g 
 r1           999 
 b1     .80004217 
 b2     .80119161 
 b3      .8625466 
 b4      .7934024 
 b5     .87746646 
 b6     .89143761 
 b7     .83926914 
 b8     .88865475 
 b9     .85074793 
b10     .89450533 
b11      .9465408 
b12     .94369109 
b13     .94307179 
b14     .86306628 
b15     .88846534 
b16      .8820834 
b17     .92832226 
b18     .93025511 
b19     .86670703 
b20     .96487335 
b21     .97996902 
b22     .95015775 
b23     .97863278 
b24     .97863278 
. mat list v 
v[7,2] 
    %TotalVari~e  CronbachAl~a 
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r1           999           999 
r1     .68507937     .88447498 
r1     .76253056     .92100079 
r1     .89195891     .93922292 
r1     .79844384     .94927811 
r1      .9313732     .96299294 
r1     .95772212     .95577015 
. mat2txt2 v using Table1.xls , replace matname timestamp 
(note: file Table1.xls not found) 
Open output file: shellout using "Table1.xls" 
View output file: view "Table1.xls" 
. mat2txt2 LL using Table1.xls , append matname timestamp 
Open output file: shellout using "Table1.xls" 
View output file: view "Table1.xls" 
. end of do-file 
. do "C:\Users\ADMINI~1\AppData\Local\Temp\STD01000000.tmp" 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Set up number of questions 
. local numobs=401 
. 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 b 
> 22 b23 b24" 
. local numchoice=5 
. *END SET UP 
. **================================================ 
. ****Result file path  
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\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 401, now 406 
. forvalue i=1(1)`numchoice' { 
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  2.   forvalue j=1(1)`numvar' { 
  3.     local obs=`numobs'+`i' 
  4.     qui replace b`j'=`i' in `obs' 
  5.   } 
  6. } 
. qui g newid=_n 
. *Create Frequency Table 
. qui tab1 b1, matrow(M) matcell(fr1) 
. qui sum b1 if newid<=`numobs' 
. qui scalar mean1=r(mean) 
. qui mat TF=(M',0\fr1', mean1) 
. qui mat rown TF= label b1 
. qui mat One=(0,0,0,0,0,0\1,1,1,1,1,0) 
. forvalue i=2(1)`numvar' { 
  2.         qui tab1 b`i', matrow(M) matcell(fr`i') 
  3.         qui sum b`i' if newid<=`numobs' 
  4.         qui scalar mean`i'=r(mean) 
  5.         qui mat TF=(TF\fr`i'', mean`i') 
  6.         qui mat One=(One\1,1,1,1,1,0) 
  7. } 
. drop if newid>`numobs' 
(5 observations deleted) 
. drop newid 
. qui mat TF1=TF-One 
. qui mat rown TF1=`rname' 
. mat list TF1 
TF1[25,6] 
            c1         c2         c3         c4         c5         c6 
 No          1          2          3          4          5          0 
 b1          0          8         29        173        191  4.3640898 
 b2          2          4         47        214        134  4.1820449 
 b3          2          4         34        161        200  4.3790524 
 b4          0         11         62        194        134  4.1246883 
 b5          1          3         72        153        172  4.2269327 
 b6          3          7         43        199        149  4.2069825 
 b7          0          9         54        224        114  4.1047382 
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 b8          2          9         43        186        161   4.234414 
 b9          0         20         71        172        138  4.0673317 
b10          0          8         83        177        133   4.084788 
b11          0         11         77        198        115  4.0399002 
b12          0         14         67        186        134  4.0972569 
b13          0         14         61        210        116  4.0673317 
b14          0          6         53        198        144  4.1970075 
b15          0         13         77        186        125  4.0548628 
b16          0         13         62        227         99  4.0274314 
b17          0         14         55        191        141  4.1446384 
b18          0         11         56        193        141  4.1571072 
b19          0          7         55        175        164  4.2369077 
b20         25         57         95        112        112  3.5710723 
b21         23         54         86        131        107  3.6109726 
b22         33         45         84        164         75  3.5062344 
b23          3          7         68        182        141  4.1246883 
b24          3          8         63        196        131  4.1072319 
. 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 "C:\Users\ADMINI~1\AppData\Local\Temp\STD01000000.tmp" 
. *new file path data 
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. capture drop x* 
. capture drop c1 
. set more off 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Customer Expectation 
. g x1=(((b1+b2+b3+b4+b5)/5)-1)/4 
. *Perceived Quality 
. g x2=(((b6+b7+b8+b9+b10)/5)-1)/4 
. label variable x2 "PQuality" 
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. *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* 
 
    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        Max 
-------------+--------------------------------------------------------- 
          x1 |        401    .8138404    .1525671         .2          1 
          x2 |        401    .7849127    .1686433        .25          1 
          x3 |        401    .7670407    .1828228        .25          1 
          x4 |        401    .7840815    .1687077        .25          1 
          x5 |        401    .6406899    .2854101          0          1 
-------------+--------------------------------------------------------- 
          x6 |        401      .77899    .1945981          0          1 
. g c1=x1 
. save data2.dta, replace 
(note: file data2.dta not found) 
file data2.dta saved 
. end of do-file 
. do "C:\Users\ADMINI~1\AppData\Local\Temp\STD01000000.tmp" 
. ****Result file path  
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. use "c:\RCIM-IS-Result\Results\data2.dta", clear 
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. set more off 

. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 

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

. * Set up Dependent Variables 

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

. * Set up number of variables 

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

. local ndvar=6 

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

. local ninvar=11 

. * Number of ttest End (a0-a3) 

. local tend=3 

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

. local Fstart=4 

. **Setup excel 

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

. mat2txt2 ttest999 using Table3.xls , replace 
(note: file Table3.xls not found) 
Open output file: shellout using "Table3.xls" 
View output file: view "Table3.xls" 
. *END SET UP 
. **================================================ 
. ***ttest 
. forvalue j=0(1)`tend' { 
  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.  
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  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         c7 
r1          0   2.953048  3.7820783  1.0425275  3.2341758  3.2353412  2.2166737 
pvaluet0[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          0  .00333264  .00017933  .29779842  .00132151  .00131627  .02720863 
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          c6          c7 
r1           1  -2.1039045   -.4920435  -.40512003   .29186005   .43977742   .37559639 
pvaluet1[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          1  .03601206  .62295919   .6856064  .77054531  .66033643  .70741657 
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          c7 
r1           2   -.1040065  -1.0686254  -.60861316   .12781909  -1.4537481  -.43869824 
pvaluet2[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          2  .91721645  .28588457   .5431272  .89835653  .14680224  .66111765 
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" 
ttest3[1,7] 
            c1          c2          c3          c4          c5          c6          c7 
r1           3  -4.2854247  -4.9549949  -4.1509989  -5.4339741  -3.6592413  -3.3447699 
pvaluet3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          3  .00002289  1.071e-06  .00004049  9.610e-08  .00028693  .00090147 
Open output file: shellout using "Table3.xls" 
View output file: view "Table3.xls" 
Open output file: shellout using "Table3.xls" 
View output file: view "Table3.xls" 
. forvalue j=`Fstart'(1)`ninvar' { 
  2.   qui mat Ftest`j'=(`j') 
  3.   qui mat pvalueF`j'=(`j') 
  4. } 
. forvalue j=`Fstart'(1)`ninvar' { 
  2.                 forvalue i=1(1)`ndvar' { 
  3.                         qui oneway x`i' a`j' 
  4.                         qui scalar ftest`i'=r(F) 
  5.                         qui mat Ftest`j'=(Ftest`j', ftest`i') 
  6.                         qui scalar pvaluef`i'=Ftail(r(df_m),r(df_r),r(F)) 
  7.                         qui mat pvalueF`j'=(pvalueF`j', pvaluef`i') 
  8.                 } 
  9.         mat list Ftest`j' 
 10.         mat list pvalueF`j' 
 11.          
.         mat rowname Ftest`j'=Ftest`j' 
 12.         mat rowname pvalueF`j'=pvalueF`j' 
 13.          
.         mat2txt2 Ftest`j' using Table3.xls , append  
 14.         mat2txt2 pvalueF`j' using Table3.xls , append  
 15. . } 
Ftest4[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          4  .71909258  .58985051  1.3393719  .86957098  3.6638626  .64910416 
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pvalueF4[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          4  .60940076  .70778194  .24669931  .50150574   .0029781  .66234761 
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         c7 
r1          5  2.3817928  4.0375612  1.9697734  7.4743299   6.013075  18.531501 
 
pvalueF5[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          5  .09370049  .01836796  .14084595  .00065075  .00267443  2.018e-08 
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         c7 
r1          6  1.3527232  9.0812393  4.8497558  8.2720569  .45262437   12.26431 
pvalueF6[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          6  .25689603  7.931e-06  .00251579  .00002379   .7155828  1.089e-07 
Open output file: shellout using "Table3.xls" 
View output file: view "Table3.xls" 
Open output file: shellout using "Table3.xls" 
View output file: view "Table3.xls" 
Ftest7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          7  2.6603827  3.1303201  3.4087915  1.9032108  3.9762695  2.6309072 
pvalueF7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          7  .01529995  .00522045  .00272414   .0791483  .00070792   .0163488 
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" 
Ftest8[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          8  2.7090748  2.2034606  1.5515086  1.2116445  3.5314395  1.0478973 
pvalueF8[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          8  .02992817  .06796112  .18656627  .30526539  .00757281  .38218452 
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         c7 
r1          9  10.785586  15.190622  4.9548302  17.701775  7.1942443  12.570808 
pvalueF9[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          9  7.925e-07  2.238e-09  .00218086  8.376e-11  .00010314  7.230e-08 
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         c7 
r1         10  8.0195589  3.5086806   5.789828  5.3469809  1.3957028  .66503493 
pvalueF10[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1         10  .00003353  .01544093  .00069957  .00127894  .24364036  .57394171 
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         c7 
r1         11  8.7847875  11.452792    8.19731  11.570732  11.699561   7.550424 
pvalueF11[1,7] 
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           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1         11  .00001186  3.231e-07  .00002633  2.758e-07  2.320e-07   .0000635 
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) rep 
> lace 
  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' 
(obs=4) 
             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 
-------------+------------------------------------------------------ 
          x1 |   1.0000 
          x2 |   0.9917   1.0000 
          x3 |   0.5669   0.6676   1.0000 
          x4 |   0.9496   0.9804   0.7816   1.0000 
          x5 |   0.8435   0.8821   0.7911   0.8733   1.0000 
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          x6 |   0.6589   0.7384   0.9001   0.8561   0.6480   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 |   0.7872   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.6817   0.7858   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7659   0.8787   0.8843   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3963   0.4647   0.3928   0.4147   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.6354   0.7404   0.7298   0.7793   0.5158   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 |   0.8381   1.0000  
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             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.6174   0.7160   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7243   0.8176   0.8551   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.4171   0.5326   0.3664   0.4005   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.7340   0.7753   0.6862   0.7746   0.5796   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
. *Firm 2 - a0==2 
. pwcorr `COR' if a0==2, sig 
             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 
-------------+------------------------------------------------------ 
          x1 |   1.0000  
             | 
             | 
          x2 |   0.7471   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.7367   0.8540   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7883   0.9192   0.9181   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3574   0.3900   0.4130   0.3996   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.5555   0.7142   0.7673   0.7778   0.4441   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
end of do-file 
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การวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมทางสถิติรานแมศรีเรือน 

 
. import excel "C:\Users\Administrator\Desktop\Data 11\7 มาย แกไข\Data1ศรีเรือน.xls", 
sheet(" 
> Export Data (2)") firstrow 
. do "C:\Users\ADMINI~1\AppData\Local\Temp\STD01000000.tmp" 
. *Factor Analysis 
. ****Result file path  
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. set more off 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Set up Group for Factor Analysis 
. local F1= "b1-b5" 
. local F2= "b6-b10" 
. local F3= "b11-b13" 
. local F4= "b14-b19" 
. local F5= "b20-b22" 
. local F6= "b23-b24" 
. *Set up number of factor 
. local nfactor=6 
. *END SET UP 
. **================================================.  
. *Run Factor Analysis 
. forvalue i=1(1)`nfactor' { 
  2.         factor `F`i'', pcf fa(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=201) 
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Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        201 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          5 
    -------------------------------------------------------------------------- 
 Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      2.75063      1.59392            0.5501       0.5501 
        Factor2  |      1.15671      0.58628            0.2313       0.7815 
        Factor3  |      0.57043      0.22693            0.1141       0.8956 
        Factor4  |      0.34350      0.16478            0.0687       0.9643 
        Factor5  |      0.17873            .            0.0357       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  435.59 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b1 |   0.7336 |      0.4619   
              b2 |   0.6790 |      0.5390   
              b3 |   0.8412 |      0.2923   
              b4 |   0.6270 |      0.6068   
              b5 |   0.8066 |      0.3494   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .2396816 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.7922 
(obs=201) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        201 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          5 
 -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
-------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      2.97474      1.97156            0.5949       0.5949 
        Factor2  |      1.00318      0.45614            0.2006       0.7956 
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        Factor3  |      0.54704      0.27289            0.1094       0.9050 
        Factor4  |      0.27415      0.07326            0.0548       0.9598 
        Factor5  |      0.20089            .            0.0402       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  478.18 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
   --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b6 |   0.8373 |      0.2990   
              b7 |   0.7713 |      0.4051   
              b8 |   0.8155 |      0.3350   
              b9 |   0.6370 |      0.5942   
             b10 |   0.7798 |      0.3919   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .2807189 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.8272 
(obs=201) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        201 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          3 
 -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
 -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      2.47882      2.18030            0.8263       0.8263 
        Factor2  |      0.29852      0.07585            0.0995       0.9258 
        Factor3  |      0.22267            .            0.0742       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  359.14 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
  --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b11 |   0.9218 |      0.1504   
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             b12 |   0.9102 |      0.1715   
             b13 |   0.8948 |      0.1993   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4693864 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.8948 
(obs=201) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        201 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          6 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      4.10515      3.28010            0.6842       0.6842 
        Factor2  |      0.82505      0.40240            0.1375       0.8217 
        Factor3  |      0.42265      0.08232            0.0704       0.8921 
        Factor4  |      0.34033      0.11289            0.0567       0.9489 
        Factor5  |      0.22744      0.14805            0.0379       0.9868 
        Factor6  |      0.07939            .            0.0132       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) =  938.01 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b14 |   0.6876 |      0.5273   
             b15 |   0.8264 |      0.3171   
             b16 |   0.8102 |      0.3435   
             b17 |   0.9267 |      0.1413   
             b18 |   0.9003 |      0.1894   
             b19 |   0.7898 |      0.3762   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .3765439 
Number of items in the scale:            6 
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Scale reliability coefficient:      0.9055 
(obs=201) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        201 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          3 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      2.82291      2.66969            0.9410       0.9410 
        Factor2  |      0.15322      0.12934            0.0511       0.9920 
        Factor3  |      0.02388            .            0.0080       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  910.79 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b20 |   0.9768 |      0.0459   
             b21 |   0.9859 |      0.0280   
             b22 |   0.9470 |      0.1032   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     1.657181 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9683 
(obs=201) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        201 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          1 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      1.86858      1.73715            0.9343       0.9343 
        Factor2  |      0.13142            .            0.0657       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =  280.13 Prob>chi2 = 0.0000 
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Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b23 |   0.9666 |      0.0657   
             b24 |   0.9666 |      0.0657   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .5232836 
Number of items in the scale:            2 
Scale reliability coefficient:      0.9292 
. 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  .73355917 
b2  .67899854 
b3  .84122945 
b4  .62703659 
b5  .80662315 
v1[1,2] 
           c1         c2 
r1  .55012617  .79220164 
L2[5,1] 
       Factor1 
 b6   .8372658 
 b7  .77126997 
 b8  .81545419 
 b9  .63699044 
b10  .77983529 
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v2[1,2] 
           c1         c2 
r1  .59494737  .82723682 
L3[3,1] 
       Factor1 
b11  .92176365 
b12  .91020934 
b13  .89481107 
v3[1,2] 
           c1         c2 
r1  .82627204  .89481837 
L4[6,1] 
       Factor1 
b14  .68755437 
b15  .82637686 
b16  .81022806 
b17  .92666325 
b18  .90032934 
b19  .78977857 
v4[1,2] 
           c1         c2 
r1  .68419119   .9054503 
L5[3,1] 
       Factor1 
b20  .97678164 
b21  .98588413 
b22  .94701446 
v5[1,2] 
           c1         c2 
r1  .94096877  .96828206 
 
L6[2,1] 
       Factor1 
b23  .96658584 
b24  .96658584 
v6[1,2] 
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           c1         c2 
r1  .93428818  .92915194 
. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 
. mat colname LL = FactorLoading 
. mat list LL 
LL[25,1] 
     FactorLoad~g 
 r1           999 
 b1     .73355917 
 b2     .67899854 
 b3     .84122945 
 b4     .62703659 
 b5     .80662315 
 b6      .8372658 
 b7     .77126997 
 b8     .81545419 
 b9     .63699044 
b10     .77983529 
b11     .92176365 
b12     .91020934 
b13     .89481107 
b14     .68755437 
b15     .82637686 
b16     .81022806 
b17     .92666325 
b18     .90032934 
b19     .78977857 
b20     .97678164 
b21     .98588413 
b22     .94701446 
b23     .96658584 
b24     .96658584 
. mat list v 
v[7,2] 
    %TotalVari~e  CronbachAl~a 
r1           999           999 
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r1     .55012617     .79220164 
r1     .59494737     .82723682 
r1     .82627204     .89481837 
r1     .68419119      .9054503 
r1     .94096877     .96828206 
r1     .93428818     .92915194 
. mat2txt2 v using Table1.xls , replace matname timestamp 
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:\RCIM-IS-Result\Food\2 Food Frequency Table.do" 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Set up number of questions 
. local numobs=201 
. 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 b 
> 22 b23 b24" 
. local numchoice=5 
. *END SET UP 
. **================================================ 
. ****Result file path  
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\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 201, now 206 
. forvalue i=1(1)`numchoice' { 
  2.   forvalue j=1(1)`numvar' { 
  3.     local obs=`numobs'+`i' 
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  4.     qui replace b`j'=`i' in `obs' 
  5.   } 
  6. } 
. qui g newid=_n 
. *Create Frequency Table 
. qui tab1 b1, matrow(M) matcell(fr1) 
. qui sum b1 if newid<=`numobs' 
. qui scalar mean1=r(mean) 
. qui mat TF=(M',0\fr1', mean1) 
. qui mat rown TF= label b1 
. qui mat One=(0,0,0,0,0,0\1,1,1,1,1,0) 
. forvalue i=2(1)`numvar' { 
  2.         qui tab1 b`i', matrow(M) matcell(fr`i') 
  3.         qui sum b`i' if newid<=`numobs' 
  4.         qui scalar mean`i'=r(mean) 
  5.         qui mat TF=(TF\fr`i'', mean`i') 
  6.         qui mat One=(One\1,1,1,1,1,0) 
  7. } 
. drop if newid>`numobs' 
(5 observations deleted) 
. drop newid 
. qui mat TF1=TF-One 
. qui mat rown TF1=`rname' 
. mat list TF1 
TF1[25,6] 
            c1         c2         c3         c4         c5         c6 
 No          1          2          3          4          5          0 
 b1          0          2         41         86         72  4.1343284 
 b2          0          2         67        101         31   3.800995 
 b3          2          0         33         87         79   4.199005 
 b4          0          8         50        110         33  3.8358209 
 b5          0          0         54         94         53  3.9950249 
 b6          0          2         60         86         53  3.9452736 
 b7          0          2         74         86         39  3.8059701 
 b8          2          0         33         96         70  4.1542289 
 b9          0          8         53        104         36  3.8358209 
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b10          0          0         72         88         41  3.8457711 
b11          0         10         74         84         33  3.6965174 
b12          0         10         54         95         42   3.840796 
b13          0         10         52        103         36  3.8208955 
b14          0          2         65         83         51  3.9104478 
b15          0         15         63         90         33  3.7014925 
b16          0         10         38        133         20  3.8109453 
b17          0         10         33         99         59  4.0298507 
b18          0         10         52         86         53  3.9054726 
b19          0          2         37         95         67  4.1293532 
b20         17         86         17         36         45  3.0298507 
b21         10         97         10         40         44  3.0547264 
b22         39         68         17         51         26  2.7860697 
b23          2          0         67         87         45  3.8606965 
b24          2          0         59         99         41   3.880597 
. mat2txt2 TF1 using Table2.xls , replace matname timestamp 
Open output file: shellout using "Table2.xls" 
View output file: view "Table2.xls" 
end of do-file 
. do "C:\RCIM-IS-Result\Food\3 Food Generate Variables.do" 
. *new file path data 
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. capture drop x* 
. capture drop c1 
. set more off 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Customer Expectation 
. g x1=(((b1+b2+b3+b4+b5)/5)-1)/4 
. label variable x1 "Expectation" 
. *Perceived Quality 
. g x2=(((b6+b7+b8+b9+b10)/5)-1)/4 
. label variable x2 "PQuality" 
. *Perceived Value 
. g x3=(((b11+b12+b13)/3)-1)/4 
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. label variable x3 "PValue" 

. *Customer Satisfaction 

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

. label variable x4 "CSI" 

. *Customer Complaints 

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

. label variable x5 "Complaint" 

. *Customer Loyalty 

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

. label variable x6 "Loyalty" 

. *END SET UP 

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

. *Descriptive Stat 

. sum x* 
    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        Max 
-------------+--------------------------------------------------------- 
          x1 |        201    .7482587    .1375116         .3          1 
          x2 |        201    .7293532    .1456334         .3          1 
          x3 |        201    .6965174    .1810664        .25          1 
          x4 |        201    .7286484    .1612187        .25          1 
          x5 |        201    .4892206    .3270574          0          1 
-------------+--------------------------------------------------------- 
          x6 |        201    .7176617     .187614          0          1 
. g c1=x1 
. save data2.dta, replace 
file data2.dta saved 
end of do-file 
. do "C:\RCIM-IS-Result\Food\4 Food_1 Bivariate Table.do" 
. ****Result file path  
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. use "c:\RCIM-IS-Result\Results\data2.dta", clear 
. set more off 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. * Set up Dependent Variables 
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. 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-a1) 

. local tend=1 

. * Number of F-test Start (a2-a10) 

. local Fstart=2 

. **Setup excel 

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

. mat2txt2 ttest999 using Table3.xls , replace 
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. . } 
. 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 
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 15.  
. }ttest0[1,7] 
            c1          c2          c3          c4          c5          c6          c7 
r1           0  -2.0511222  -1.0960399  -.10939767  -.22410511  -.53564923  -.98273043 
pvaluet0[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          0  .04156528  .27438596  .91299732  .82290543  .59279914   .3269334 
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          c6          c7 
r1           1   1.4870272   1.0309428  -1.7258495   .53199403   .56418582  -1.2853964 
pvaluet1[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          1  .13859035    .303819  .08592668  .59532355  .57326299  .20014769 
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.          
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.         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.  
Ftest2[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          2  .56937496  .34414869  .59695741  .15561891  .92069752  .24020367 
pvalueF2[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          2  .45139942  .55810914  .44065795  .69364498  .33845625  .62459895 
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" 
Ftest3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          3  .41353659   1.018543  .38169965  .38435524  1.7064046  .85162631 
pvalueF3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          3   .8390169  .40790007  .86094287  .85914787  .13482505  .51477001 
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         c7 
r1          4  3.5773354  2.9616622  .29929847  3.1768839  3.8416099  7.3282017 
pvalueF4[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          4  .02977106  .05402944  .74167291   .0438502  .02307632  .00085052 
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         c7 
r1          5  .14267964  1.2884082  2.3776168  2.4134253  1.0985681  1.7941798 
pvalueF5[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          5  .86712085  .27801048  .09541542  .09213711   .3353711  .16895622 
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         c7 
r1          6  2.9972058  2.1445316  2.6760316  .78761415  1.5817125  2.2735749 
pvalueF6[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          6  .01247811  .06182165  .02300878  .55972866   .1669256  .04880211 
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         c7 
r1          7  2.3957128  .89541421  .41786498   .3665097  1.0634728  .22741571 
pvalueF7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          7  .05177093  .46771022  .79564564  .83229231  .37580271  .92280762 
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         c7 
r1          8  3.7559809  4.2399515   .0720948   1.204247  .10726625  1.6429732 
pvalueF8[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          8  .01180672  .00625475  .97484716  .30939278  .95577159  .18075397 
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Open output file: shellout using "Table3.xls" 
View output file: view "Table3.xls" 
Open output file: shellout using "Table3.xls" 
View output file: view "Table3.xls" 
Ftest9[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          9  2.4379117  4.1447078  1.3864079  1.4059153  2.8436787  1.0759158 
pvalueF9[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          9  .06580737  .00708814  .24814173  .24229081  .03890795  .36041149 
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         c7 
r1         10  3.6245955   5.239519   3.412285  2.6608397  2.6333918  1.5777237 
pvalueF10[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1         10  .01402666   .0016841  .01852436  .04933086  .05111661  .19603652 
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) rep 
> lace 
  5.  
. } 
file result_table3_a0.xlsx saved 
file result_table3_a1.xlsx saved 
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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 |   0.9901   1.0000 
          x3 |   0.6844   0.7178   1.0000 
          x4 |   0.9796   0.9884   0.8097   1.0000 
          x5 |   0.8639   0.9002   0.9438   0.9474   1.0000 
          x6 |   0.9302   0.9415   0.9043   0.9815   0.9815   1.000 
. 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 |   0.8777   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.5510   0.6453   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
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             | 
          x4 |   0.7604   0.7802   0.8421   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.4378   0.4633   0.2371   0.3338   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0007   0.0000 
             | 
          x6 |   0.7561   0.7269   0.7062   0.7562   0.4849   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 |   0.9505   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.5836   0.6625   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7441   0.7794   0.8725   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.6800   0.6316   0.3516   0.5817   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0047   0.0000 
             | 
          x6 |   0.7157   0.7538   0.6273   0.7239   0.7319   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 
-------------+------------------------------------------------------ 
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          x1 |   1.0000  
             | 
             | 
          x2 |   0.8543   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.5535   0.6540   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7764   0.7823   0.8509   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3486   0.3910   0.2104   0.2267   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0133   0.0075 
             | 
          x6 |   0.7708   0.7142   0.7398   0.7706   0.3817   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
end of do-file 
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การวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมทางสถิติรานโกทิ 

 
. import excel "C:\Users\Administrator\Desktop\Data 11\7 มาย แกไข\Data2โกทิ.xls", 
sheet("Expo 
> rt Data") firstrow 
. do "C:\RCIM-IS-Result\Food\1 Food Factor Analysis - Cronbach Alpha - Loop.do" 
. *Factor Analysis 
. ****Result file path  
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. set more off 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Set up Group for Factor Analysis 
. local F1= "b1-b5" 
. local F2= "b6-b10" 
. local F3= "b11-b13" 
. local F4= "b14-b19" 
. local F5= "b20-b22" 
. local F6= "b23-b24" 
. *Set up number of factor 
. local nfactor=6 
. *END SET UP 
. **================================================ 
. *Run Factor Analysis 
. forvalue i=1(1)`nfactor' { 
  2.         factor `F`i'', pcf mine(1) 
  3.         mat L`i'=e(L) 
  4.         mat E`i'=e(Ev) 
  5.         scalar S`i'=e(evsum) 
  6.         scalar V`i'=el(E`i',1,1)/S`i' 
  7.         alpha `F`i'' 
  8.         scalar R`i'=r(alpha) 
  9.         mat L`i'=(L`i') 
 10.         mat v`i'=(V`i', R`i') 
 11. } 
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(obs=200) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        200 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          5 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      3.77979      3.26432            0.7560       0.7560 
        Factor2  |      0.51547      0.19247            0.1031       0.8591 
        Factor3  |      0.32300      0.10647            0.0646       0.9237 
        Factor4  |      0.21653      0.05132            0.0433       0.9670 
        Factor5  |      0.16521            .            0.0330       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) =  749.25 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b1 |   0.8434 |      0.2887   
              b2 |   0.8328 |      0.3065   
              b3 |   0.8937 |      0.2012   
              b4 |   0.8652 |      0.2514   
              b5 |   0.9097 |      0.1724   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4070477 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9187 
(obs=200) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        200 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          5 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      4.24944      3.92928            0.8499       0.8499 
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        Factor2  |      0.32016      0.12684            0.0640       0.9139 
        Factor3  |      0.19332      0.04586            0.0387       0.9526 
        Factor4  |      0.14746      0.05784            0.0295       0.9821 
        Factor5  |      0.08961            .            0.0179       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(10) = 1118.24 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
              b6 |   0.9163 |      0.1605   
              b7 |   0.9036 |      0.1834   
              b8 |   0.9570 |      0.0842   
              b9 |   0.9063 |      0.1786   
             b10 |   0.9253 |      0.1438   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .5281809 
Number of items in the scale:            5 
Scale reliability coefficient:      0.9545 
(obs=200) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        200 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          3 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      2.76139      2.58313            0.9205       0.9205 
        Factor2  |      0.17827      0.11793            0.0594       0.9799 
        Factor3  |      0.06034            .            0.0201       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  696.86 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
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             b11 |   0.9382 |      0.1198   
             b12 |   0.9747 |      0.0500   
             b13 |   0.9650 |      0.0688   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .5354104 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9566 
(obs=200) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        200 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          6 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      5.19426      4.88599            0.8657       0.8657 
        Factor2  |      0.30827      0.14445            0.0514       0.9171 
        Factor3  |      0.16382      0.03145            0.0273       0.9444 
        Factor4  |      0.13238      0.01308            0.0221       0.9665 
        Factor5  |      0.11930      0.03733            0.0199       0.9863 
        Factor6  |      0.08197            .            0.0137       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(15) = 1574.93 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b14 |   0.9156 |      0.1617   
             b15 |   0.9233 |      0.1475   
             b16 |   0.9433 |      0.1103   
             b17 |   0.9483 |      0.1007   
             b18 |   0.9512 |      0.0953   
             b19 |   0.8999 |      0.1902   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .4790151 
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Number of items in the scale:            6 
Scale reliability coefficient:      0.9688 
(obs=200) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        200 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          3 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      2.79162      2.64961            0.9305       0.9305 
        Factor2  |      0.14200      0.07562            0.0473       0.9779 
        Factor3  |      0.06638            .            0.0221       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
    LR test: independent vs. saturated:  chi2(3)  =  720.85 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b20 |   0.9541 |      0.0897   
             b21 |   0.9771 |      0.0452   
             b22 |   0.9626 |      0.0735   
    -------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     1.217596 
Number of items in the scale:            3 
Scale reliability coefficient:      0.9623 
(obs=200) 
Factor analysis/correlation                      Number of obs    =        200 
    Method: principal-component factors          Retained factors =          1 
    Rotation: (unrotated)                        Number of params =          1 
    -------------------------------------------------------------------------- 
         Factor  |   Eigenvalue   Difference        Proportion   Cumulative 
    -------------+------------------------------------------------------------ 
        Factor1  |      1.89351      1.78702            0.9468       0.9468 
        Factor2  |      0.10649            .            0.0532       1.0000 
    -------------------------------------------------------------------------- 
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    LR test: independent vs. saturated:  chi2(1)  =  317.85 Prob>chi2 = 0.0000 
Factor loadings (pattern matrix) and unique variances 
    --------------------------------------- 
        Variable |  Factor1 |   Uniqueness  
    -------------+----------+-------------- 
             b23 |   0.9730 |      0.0532   
             b24 |   0.9730 |      0.0532   
    --------------------------------------- 
Test scale = mean(unstandardized items) 
Average interitem covariance:     .6274623 
Number of items in the scale:            2 
Scale reliability coefficient:      0.9437 
. 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  .84338988 
b2  .83277011 
b3   .8937368 
b4  .86523881 
b5  .90970949 
v1[1,2] 
           c1         c2 
r1  .75595752  .91872068 
L2[5,1] 
       Factor1 
 b6  .91626568 
 b7  .90364237 
 b8  .95696681 
 b9  .90628405 
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b10  .92530814 
v2[1,2] 
           c1         c2 
r1  .84988875  .95447908 
L3[3,1] 
       Factor1 
b11  .93818546 
b12  .97470029 
b13  .96496731 
v3[1,2] 
           c1         c2 
r1  .92046484  .95664319 
L4[6,1] 
       Factor1 
b14   .9155631 
b15  .92332457 
b16  .94325836 
b17  .94828923 
b18  .95115213 
b19  .89988653 
v4[1,2] 
           c1         c2 
r1  .86570983  .96878906 
L5[3,1] 
       Factor1 
b20  .95408678 
b21  .97713949 
b22  .96256567 
v5[1,2] 
           c1         c2 
r1  .93053861  .96232922 
 
L6[2,1] 
       Factor1 
b23  .97301347 
b24  .97301347 
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v6[1,2] 
           c1         c2 
r1  .94675522  .94365931 
. mat colname v = %TotalVariance CronbachAlpha 
. mat colname LL = FactorLoading 
. mat list LL 
LL[25,1] 
     FactorLoad~g 
 r1           999 
 b1     .84338988 
 b2     .83277011 
 b3      .8937368 
 b4     .86523881 
 b5     .90970949 
 b6     .91626568 
 b7     .90364237 
 b8     .95696681 
 b9     .90628405 
b10     .92530814 
b11     .93818546 
b12     .97470029 
b13     .96496731 
b14      .9155631 
b15     .92332457 
b16     .94325836 
b17     .94828923 
b18     .95115213 
b19     .89988653 
b20     .95408678 
b21     .97713949 
b22     .96256567 
b23     .97301347 
b24     .97301347 
 
. mat list v 
v[7,2] 
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    %TotalVari~e  CronbachAl~a 
r1           999           999 
r1     .75595752     .91872068 
r1     .84988875     .95447908 
r1     .92046484     .95664319 
r1     .86570983     .96878906 
r1     .93053861     .96232922 
r1     .94675522     .94365931 
. mat2txt2 v using Table1.xls , replace matname timestamp 
(note: file Table1.xls not found) 
Open output file: shellout using "Table1.xls" 
View output file: view "Table1.xls" 
. mat2txt2 LL using Table1.xls , append matname timestamp 
Open output file: shellout using "Table1.xls" 
View output file: view "Table1.xls" 
end of do-file 
. do "C:\RCIM-IS-Result\Food\2 Food Frequency Table.do" 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Set up number of questions 
. local numobs=200 
. 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 b 
> 22 b23 b24" 
. local numchoice=5 
. *END SET UP 
. **================================================ 
. ****Result file path  
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\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 200, now 205 
. forvalue i=1(1)`numchoice' { 
  2.   forvalue j=1(1)`numvar' { 
  3.     local obs=`numobs'+`i' 
  4.     qui replace b`j'=`i' in `obs' 
  5.   } 
  6. } 
. qui g newid=_n 
. *Create Frequency Table 
. qui tab1 b1, matrow(M) matcell(fr1) 
. qui sum b1 if newid<=`numobs' 
. qui scalar mean1=r(mean) 
. qui mat TF=(M',0\fr1', mean1) 
. qui mat rown TF= label b1 
. qui mat One=(0,0,0,0,0,0\1,1,1,1,1,0) 
. forvalue i=2(1)`numvar' { 
  2.         qui tab1 b`i', matrow(M) matcell(fr`i') 
  3.         qui sum b`i' if newid<=`numobs' 
  4.         qui scalar mean`i'=r(mean) 
  5.         qui mat TF=(TF\fr`i'', mean`i') 
  6.         qui mat One=(One\1,1,1,1,1,0) 
  7. } 
. drop if newid>`numobs' 
(5 observations deleted) 
. drop newid 
. qui mat TF1=TF-One 
. qui mat rown TF1=`rname' 
. mat list TF1 
TF1[25,6] 
        c1     c2     c3     c4     c5     c6 
 No      1      2      3      4      5      0 
 b1      0      6     19     98     77   4.23 
 b2      2      2     25    102     69   4.17 
 b3      0      4     24     99     73  4.205 
 b4      0      6     34     91     69  4.115 
 b5      1      3     41     83     72   4.11 
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 b6      3      5     23    108     61  4.095 
 b7      0      7     28    112     53  4.055 
 b8      0      9     34    105     52      4 
 b9      0     15     37     86     62  3.975 
b10      0      8     48     91     53  3.945 
b11      0      4     38    100     58   4.06 
b12      0      7     38     97     58   4.03 
b13      0      7     43     93     57      4 
b14      0      4     32    104     60    4.1 
b15      0      5     41    101     53   4.01 
b16      0      6     43    100     51   3.98 
b17      0      7     43     99     51   3.97 
b18      0      4     36    104     56   4.06 
b19      0      5     38     99     58   4.05 
b20     18     29     60     57     36   3.32 
b21     16     24     57     69     34  3.405 
b22     19     21     51     76     33  3.415 
b23      1      7     40     86     66  4.045 
b24      1      8     37     95     59  4.015 
. 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 "C:\RCIM-IS-Result\Food\3 Food Generate Variables.do" 
. *new file path data 
. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. capture drop x* 
. capture drop c1 
. set more off 
. *SET UP BEFORE RUN THE PROGRAM 
. **================================================== 
. *Customer Expectation 
. g x1=(((b1+b2+b3+b4+b5)/5)-1)/4 
. label variable x1 "Expectation" 
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. *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* 
    Variable |        Obs        Mean    Std. Dev.       Min        Max 
-------------+--------------------------------------------------------- 
          x1 |        200       .7915    .1664067         .2          1 
          x2 |        200       .7535    .1859723        .25          1 
          x3 |        200       .7575    .1870288        .25          1 
          x4 |        200    .7570833    .1757924        .25          1 
          x5 |        200        .595    .2812094          0          1 
-------------+--------------------------------------------------------- 
          x6 |        200       .7575    .2038573          0          1 
. g c1=x1 
. save data2.dta, replace 
(note: file data2.dta not found) 
file data2.dta saved 
end of do-file 
. do "C:\RCIM-IS-Result\Food\4 Food_1 Bivariate Table.do" 
. ****Result file path  
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. cd "c:\RCIM-IS-Result\Results" 
c:\RCIM-IS-Result\Results 
. use "c:\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-a1) 
. local tend=1 
. * Number of F-test Start (a2-a10) 
. local Fstart=2 
 
.  
. **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          c6          c7 
r1           0  -2.0958766  -1.4301011  -1.8330901  -1.7272419  -.05853055  -1.2198177 
pvaluet0[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          0  .03736399  .15426409  .06829076  .08568366  .95338506  .22398495 
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          c6          c7 
r1           1  -.89087166  -1.8425862  -1.5198463  -1.5029097  -.47504113  -.53278154 
pvaluet1[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          1  .37407927  .06688469  .13014483  .13445558  .63528124  .59478225 
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.  
.    
Ftest2[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          2  4.9608497  1.6532595  2.9073205  2.5831905  2.0324021  .42203973 
pvalueF2[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          2  .02705355  .20001758  .08974663  .10959726  .15555166  .51667395 
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" 
Ftest3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          3  1.4449096  1.6392562  1.4886705  2.1758451  9.1609959  2.2533428 
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pvalueF3[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          3  .22067238  .16592236  .20708943  .07314437  8.391e-07  .06479693 
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         c7 
r1          4  .08279903  .00084483  1.1374407  .88374259    2.64662   1.358069 
pvalueF4[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          4  .92056814  .99915553  .32273508  .41486518  .07341052  .25955363 
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         c7 
r1          5  .57098088  2.0093514  .86086947  1.3689988  4.3533456  2.7646783 
pvalueF5[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          5  .63474853  .11395463  .46237249   .2534903  .00539397  .04312844 
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         c7 
r1          6  2.5026915   2.577466  1.6779207   2.496675  .37382953  1.9156311 
pvalueF6[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          6  .02352557  .02003173  .12829249  .02383098  .89501696  .08011876 
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" 
Ftest7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          7   6.279051  5.4630042  3.3960713  3.9651664  1.9615392  4.1429279 
pvalueF7[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          7  .00008984  .00034424  .01034416  .00407053  .10191846  .00303818 
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         c7 
r1          8  5.9246046   3.743384  3.0149078  6.7253046  3.6635157  2.1993185 
pvalueF8[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          8  .00068807  .01201107  .03114546  .00024246    .013337  .08943379 
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         c7 
r1          9  3.9259013  2.2952953  1.8642945  3.2500751  3.1206281  4.6159886 
pvalueF9[1,7] 
           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1          9  .00945368  .07908026   .1369393  .02291394  .02713416  .00382078 
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         c7 
r1         10  1.8507014  1.6335759  3.6367076  1.4413942  4.0248523   3.546999 
pvalueF10[1,7] 
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           c1         c2         c3         c4         c5         c6         c7 
r1         10  .13930851  .18290189  .01381397  .23199385  .00830238  .01553701 
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) rep 
> lace 
  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 |   0.9893   1.0000 
          x3 |  -0.0637   0.0722   1.0000 
          x4 |   0.7270   0.8137   0.6383   1.0000 
          x5 |   0.9138   0.8513  -0.4617   0.3880   1.0000 
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          x6 |   0.0422   0.1847   0.8386   0.6241  -0.2818   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 |   0.7471   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.7367   0.8540   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7883   0.9192   0.9181   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3574   0.3900   0.4130   0.3996   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.5555   0.7142   0.7673   0.7778   0.4441   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
. *Firm 1 - a0==1 
. pwcorr `COR' if a0==1, sig 
             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 
-------------+------------------------------------------------------ 
          x1 |   1.0000  
             | 
             | 
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          x2 |   0.7183   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.7452   0.9233   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.8141   0.8386   0.8650   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.4426   0.6685   0.6757   0.5619   1.0000  
             |   0.0026   0.0000   0.0000   0.0001 
          x6 |   0.5956   0.6520   0.5798   0.6887   0.5464   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0001 
. *Firm 2 - a0==2 
. pwcorr `COR' if a0==2, sig 
             |       x1       x2       x3       x4       x5       x6 
-------------+------------------------------------------------------ 
          x1 |   1.0000  
             | 
             | 
          x2 |   0.7492   1.0000  
             |   0.0000 
             | 
          x3 |   0.7291   0.8402   1.0000  
             |   0.0000   0.0000 
             | 
          x4 |   0.7793   0.9324   0.9286   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x5 |   0.3487   0.3510   0.3736   0.3784   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
             | 
          x6 |   0.5416   0.7244   0.8074   0.7940   0.4305   1.0000  
             |   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000   0.0000 
end of do-file 
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