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บทคัดยอ
การศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความ

จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย มีวัตถุประสงคคือ 1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอ
ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคารานกะทิครัวไทย 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอ
คุณคาที่รับรูของลูกคาในการใชบริการรานกะทิครัวไทย 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณคาที่รับรูที่มีตอความ
พึงพอใจในการใชบริการของลูกคารานกะทิครัวไทย 4) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณคาที่รับรูที่มีตอความจงรัก
ถักดีในการใชบริการของลูกคารานกะทิครัวไทย 5) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจที่มีตอความ
จงรักภักดีในการใชบริการของลูกคารานกะทิครัวไทย และ 6) เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลเชิง
สาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิ
ครัวไทยที่พัฒนาขึ้นตามแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับขอมูลเชิงประจักษ

ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งนี้ ไดแก คุณภาพการบริการ ประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได ความเชื่อถือและ
ไววางใจได ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตัวแปรคั่นกลาง ไดแก คุณ
คาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย และความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย ตัวแปรตาม ไดแก ความ
จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผูวิจัยใชระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยทําการวิจัยเชิงประจักษ ใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่เขามารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย จํานวน 320 คน 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถี่ การหาคาเฉลี่ย การหาคารอยละ และการวิเคราะห
โมเดลสมการโครงสราง

ผลการศึกษาพบวา
1. คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัว

ไทย
2. คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิ

ครัวไทย
3. คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคารานกะทิครัวไทย
4. คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย



5. ความพึงพอใจในการใชบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
ผลจากการวิจัยมีขอเสนอแนะใหรานกะทิครัวไทยมุงเนนคุณภาพการบริการในมิติการรับประกัน และมิติ

การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ทายที่สุดรานกะทิครัวไทยควรใหความสําคัญในดานคุณภาพการบริการ 

เพื่อทําใหลูกคารับรูถึงคุณคา อันจะกอใหเกิดความพึงพอใจตอรานกะทิครัวไทย และเกิดความจงรักภักดีตอ

รานกะทิครัวไทยในที่สุด



ฉ

กิตติกรรมประกาศ

การศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับนี้สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหและความกรุณาจากอาจารยที่ปรึกษา 
ดร. อัมพล  ชูสนุก ที่ไดใหคําแนะนํา ในการจัดทํางานวิจัยฉบับนี้ทุกขั้นตอน และอธิบายขอสงสัยตาง ๆ ให
ผูวิจัยเขาใจในงานวิจัยฉบับนี้ดวยความเมตตา และเสียสละเวลาในการตรวจทานแกไขขอบกพรองตาง ๆ จน
การศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับนี้เสร็จสมบูรณไปไดดวยดี ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง 

ขอขอบพระคุณ ดร.เกษมสันต พิพัฒนศิริศักษ ดร.ไกรฤกษ ปนแกว และดร.วิรุจ กิจนัน-ทวิวัฒน ที่
สละเวลามาเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม และชวยใหขอแนะนํา

ขอขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม และเพื่อน ๆ พี่ ๆ นอง ๆ ที่ใหกําลังใจ และใหโอกาสบุตรไดรับ
การศึกษาในระดับตาง ๆ จนกระทั่งไดสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตนี้ รวมทั้ง
คณาจารยทุกทาน และคณะบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย ที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู และคําสั่งสอน
ใหกับผูจัดทํา 

ขอขอบคุณรานกะทิครัวไทย เกาะชาง จังหวัดตราด ที่เอื้อเฟอสถานที่ในการเก็บขอมูล รวมถึง
ผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือ และสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม

สุดทายความรู และประโยชนที่ไดรับจากการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบความดีที่ไดนี้
ใหแกผูมีพระคุณทุกทาน

พัชรี  ฉันทศิริรักษ
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บทที่1
บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ในปจจุบันมีธุรกิจที่หลากหลายซึ่งแตละธุรกิจนั้นมีการแขงขันที่รุนแรงและมีคูแขงเปน

จํานวนมาก ทําใหเกิดการพัฒนาตัวสินคาและการใหบริการอยางตอเนื่อง ธุรกิจตองตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดเพื่อใหลูกคาไดตัดสินใจเลือกซื้อ โดยมีความ
มุงหวังวาลูกคาจะเกิดความจงรักภักดี ที่จะสงผลตอผลกําไรในระยะยาวของธุรกิจที่เพิ่มขึ้นดวย

การเกิดวิกฤติทางเศรษฐกิจโลกในป 2552 (สํานักนายกรัฐมนตรี, มปป) นับเปนอีกปจจัยที่
ทําให ประชาชนทั่วไปตองตระหนักในการจับจายใชสอยเปนอยางมาก ทามกลางปญหาวิกฤติ
เศรษฐกิจดังกลาวที่สงผลตอกําลังซื้อทําใหผูบริโภคประหยัดคาใชจายประจําวัน  เนื่องจากไมมั่นใจ
ในสถานะการณเศรษฐกิจในอนาคตวาจะเปนไปในทิศทางใด ทั้งนี้หลายธุรกิจตางไดรับผลกระทบ
จากวิกฤติทางเศรษฐกิจกันอยางถวนหนา โดยธุรกิจรานอาหารเปนอีกธุรกิจหนึ่งที่ไดรับผลกระทบ 
เนื่องจากผูบริโภคลดความถี่ในการออกไปรับประทานอาหารนอกบาน และเลือกรานที่จะไป
รับประทานมากขึ้น ทําใหรายไดของผูประกอบการธุรกิจประเภทนี้ลดนอยลง นอกจากนี้
ผูประกอบการรานอาหารยังตองเผชิญกับตนทุนในการประกอบธุรกิจที่สูงขึ้น โดยเฉพาะคาใชจาย
ดานอาหารสด ซึ่งเปนตนทุนที่สําคัญของธุรกิจประเภทนี้ (Thailand International Restaurant & Bar 
2010, 2553)

ศูนยวิจัยกสิกรไทยคาดการวา มูลคาธุรกิจรานอาหารในประเทศไทย ป 2552 จะลดลงเหลือ
ประมาณ 194,000 ลานบาท  หรือหดตัวลง 3–4% (ธุรกิจรานอาหารสอเคาแยหดตัว 3-4%, 2552) ซึ่ง
ผูประกอบการตองหาวิธีการปรับตัวเพื่อใหธุรกิจอยูรอด โดยสวนใหญเนนกลยุทธคุณภาพและ
ความคุมคาใหเหมาะสมกับภาวะเศรษฐกิจที่มีการแขงขันสูง พรอมสรางนวัตกรรมภายใตแนวคิดที่
ลึกซึ้งและเขาใจความตองการที่แทจริงของลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการไดอยางตรงจุด 
สําหรับแนวโนมธุรกิจรานอาหารและเครื่องดื่มในป 2553 ศูนยวิจัยกสิกรไทยคาดวาจะกลับมา
เพิ่มขึ้นเพราะพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานแทนการประกอบอาหารเองในบานของคน
ไทยเพิ่มสูงขึ้นทุกป พรอมทั้งความคาดหวังตอคุณภาพของอาหารและบริการที่คาดวาจะไดรับจาก
รานอาหารที่สูงตามไปดวย ดังนั้น ผูประกอบการจะตองเอาใจใสในคุณภาพของอาหารและบริการ 
เพื่อใหลูกคารูสึกประทับใจในการมาใชบริการและสงผลใหกลับมาใชบริการอีกในอนาคต  โดย
กรมพัฒนาธุรกิจการคาไดแนะนําปจจัยแหงความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจรานอาหารพบวา การ
เพิ่มมูลคาใหกับธุรกิจนั้น ผูประกอบการควรตองใสใจและพัฒนา ปรับปรุง ดังนี้
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- ดานคุณภาพและการบริการของรานอาหารตองไดรับการพัฒนาใหดียิ่งขึ้น
- เครื่องมือและอุปกรณในรานอาหาร ควรไดรับการออกแบบใหสะดวกตอการเคลื่อนยาย

มากขึ้น และถอดออกงาย เพื่อทําความสะอาดงายขึ้น
- ระบบเครื่องมือ Point of Sales (POS) ตองทันสมัย รวดเร็ว แมนยําและใชงานงาย
- ตองมีการประเมินผลกําไรขาดทุนที่รวดเร็วมากขึ้น และมีเทคนิคการควบคุมตนทุนที่มี

ประสิทธิภาพสูงขึ้น และมีการพัฒนาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมากขึ้น
- ดานการบริการลูกคา จะเปนปจจัยแหงความสําเร็จที่มีความสําคัญสูง จึงตองมีการรักษา

ระดับคุณภาพและพัฒนาใหดีเลิศอยูเสมอ เปนตน
สําหรับจังหวัดตราดเปนจังหวัดในภาคตะวันออกที่มีภูมิประเทศเปนชายแดนฝงทะเล

ตะวันออกของประเทศไทย เปนจังหวัดขนาดเล็ก มีประชากร 225,500 คน  เปนจังหวัดหนึ่งที่มี
ความเจริญเติบโตอยางรวดเร็วในชวง 10 ปที่ผานมา  เนื่องจากจังหวัดมีศักยภาพทางภูมิศาสตรที่
สามารถวางยุทธศาสตรการพัฒนาใหมีความเจริญกาวไกลไปไดอยางตอเนื่อง ดวยศักยภาพที่เปน
เมืองชายแดน และเปนเมืองชายทะเล มีทรัพยากรทางธรรมชาติทั้งทางบกและทางทะเลที่อุดม
สมบูรณ หลากหลายดวยระบบนิเวศนทางธรรมชาติ จังหวัดตราดมีชายฝงทะเลยาวถึง 165.5 
กิโลเมตร จึงเปนเมืองทาชายทะเลฝงตะวันออกที่มีชัยภูมิเหมาะกับการแวะจอดเรือ เพื่อขนถาย
แลกเปลี่ยนสินคา มีทรัพยากรทางทะเลที่อุดมสมบูรณ และยังคงความเปนธรรมชาติ โดยจะ
ประกอบดวยหมูเกาะนอยใหญ จํานวน 52 เกาะ ซึ่งเกาะที่ใหญที่สุดคือ เกาะชาง สําหรับเกาะชางถูก
จัดใหเปนเกาะที่มีขนาดใหญเปนอันดับ 2 ของประเทศรองจากเกาะภูเก็ต ดังนั้นเกาะชางจึงสามารถ
ที่จะรองรับนักทองเที่ยวไดเปนจํานวนมาก ดวยขนาดของเกาะที่มีขนาดใหญทําใหเกาะชางมี
ทรัพยากรที่พรอมไปดวย ปาไม ภูเขา และน้ําตก รวมถึงทะเลซึ่งเปนจุดมุงหมายของนักทองเที่ยวที่
เดินทางมาเกาะชาง 

เมื่อมีนักทองเที่ยวจํานวนมากเดินทางมาทองเที่ยวบนเกาะชาง จึงเปนสาเหตุใหเกิดธุรกิจ
ตาง ๆ ขึ้น โดยธุรกิจที่เกิดขึ้นนั้นก็เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับนักทองเที่ยว ไมวาจะเปนธุรกิจ
โรงแรม รานอาหาร บริการรถเชา เปนตน และเมื่อกลาวถึงธุรกิจรานอาหาร นับไดวาเปนธุรกิจที่มี
การแขงขันสูง เพราะแตละรานตางก็มีรสชาติ และจุดเดนเปนของตนเอง ในการศึกษาครั้งนี้ราน
กะทิครัวไทย เปนอีกรานหนึ่งบนเกาะชางที่ไดรับความนิยมจากลูกคาเปนจํานวนมาก ความนิยม
ของรานกะทิครัวไทยที่เพิ่มสูงขึ้นสังเกตไดจากปริมาณลูกคาที่เขาใชบริการภายในราน กับที่เขาคิว
รอเพื่อที่จะใชบริการแนนขนัด และใชเวลาในการรอไมต่ํากวาครึ่งชั่วโมง กลาวไดวาคิวของลูกคาที่
รอรับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยแนน เนื่องมาจากพฤติกรรมของคนไทยใหความสนใจใน
รูปลักษณรสชาติ และกระแสนิยม รวมถึงการใหความสําคัญกับสุขภาพมากขึ้น ในสวนของราคา
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อาหารในปจจุบันก็ถูกลง และใกลเคียงกับรานอาหารตางชาติอื่น ๆ ทําใหไดรับความนิยมสูงขึ้น
อยางตอเนื่อง อีกทั้งในปจจุบันรานอาหารตางก็มีกลยุทธตาง ๆ ที่เขามาชวยในการแขงขันกับคูแขง
อื่น ๆ โดยกลยุทธที่รานอาหารสวนใหญคํานึงถึงเปนอันดับตน ๆ ก็คือคุณภาพการบริการ ซึ่ง
นับเปนปจจัยสําคัญที่จะนําไปสูคุณคาที่รับรูของลูกคา และทําใหเกิดความพึงพอใจ ซึ่งจะนําไปสู
ความจงรักภักดีได จากการทบทวนวรรณกรรมในระดับสากลพบวา นักวิจัยหลายทานยังคงให
ความสนใจ และดําเนินการศึกษาวิจัยในเรื่องคุณภาพการบริการ (Dana, He & Chen 2009; Barber,
Goodman & Goh, 2011; Chow, Lau, Lo, Shac & Yun, 2007) นอกจากนี้ยังมีการศึกษาเกี่ยวกับตัว
แปรคุณภาพการบริการที่สงผลตอคุณคาที่รับรู (Sweeney, Soutar & Johnson, 1998) ตัวแปร
คุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ (Helgesen, Havold & Nesset, 2010; Kim & Lee, 
2010) ตัวแปรคุณคาที่รับรูที่สงผลตอความพึงพอใจ (Lewin, Biemans & Ulaga, 2009; Liu & Jang, 
2008; Spiteri & Dion, 2004) ตัวแปรคุณคาที่รับรูที่สงผลตอความจงรักภักดี (Ha & Jang, 2009; 
Lewin และคณะ, 2009; Spiteri & Dion, 2004) ตัวแปรความพึง-พอใจที่สงตอความจงรักภักดี 
(Balabanis, Reynolds & Simintiras, 2006; Harris & Goode, 2004)

รานกะทิครัวไทยตั้งอยูบนเกาะชาง บริเวณหาดบานคลองพราว ไดเริ่มดําเนินกิจการตั้งแต 
วันที่ 17 พฤศจิกายน พ.ศ.2548 จากการแขงขันในธุรกิจประเภทรานอาหารที่มีอยูในบริเวณเดียวกัน
เปนจํานวนมาก แตรานกะทิครัวไทยก็ยังคงมีลูกคาเขามาใชบริการอยางตอเนื่อง  

จากเหตุผลที่กลาวมาเปนสาเหตุที่สนับสนุนใหผูวิจัยสนใจจะทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “โมเดล
เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ
ลูกคารานกะทิครัวไทย” ผูวิจัยหวังวาผลของการวิจัยในครั้งนี้จะเปนประโยชนตอการดําเนินงาน
ของรานกะทิครัวไทย โดยสามารถนําผลการวิจัยที่ไดจากการศึกษาวิจัยไปใชเปนแนวทางในการ
พิจารณาปรับปรุงพัฒนาการบริการที่ดี และมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นเพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจ และ
ความจงรักภักดีที่ดีมากขึ้นของลูกคารานกะทิครัวไทยตอไป

วัตถุประสงคของงานวิจัย
1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา

รานกะทิครัวไทย
2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรูของลูกคาในการใชบริการราน

กะทิครัวไทย
3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณคาที่รับรูที่มีตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาราน

กะทิครัวไทย                                                                                     
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4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณคาที่รับรูที่มีตอความจงรักภักดีในการใชบริการของลูกคาราน
กะทิครัวไทย                                                                                     

5. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจที่มีตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
6. เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอ

คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทยที่พัฒนาขึ้นตามแนวคิด 
ทฤษฎี และผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับขอมูลเชิงประจักษ
           
ขอบเขตของงานวิจัย
      1.  ขอบเขตดานตัวแปร

เปนการศึกษาถึงปจจัยที่ผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู 
ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี ของลูกคา รานกะทิครัวไทย

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ คุณภาพการบริการ มีรายละเอียดดังนี้
1.1  สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles)
1.2  ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability)
1.3  ความรวดเร็ว (Responsiveness)
1.4   การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance)
1.5   การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy)
ตัวแปรคั่นกลาง (Mediator Variable) ไดแก คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจในการใช

บริการของลูกคารานกะทิครัวไทย
ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย 

2.  ขอบเขตดานประชากร
ประชากรที่ทําการสํารวจในการทําวิจัยครั้งนี้ เปนกลุมประชากรที่เขามาใชบริการ

รานอาหารกะทิครัวไทย
3.  ขอบเขตดานเวลา

ระยะเวลาการศึกษาวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ตั้งแต มกราคม – พฤษภาคม 2554
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1.  ประโยชนทางดานวิชาการ

1.1  เปนการเพิ่มเติมองคความรู และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการที่
สงผลตอความพึงใจพอใจของลูกคา

1.2 เปนการเพิ่มเติมองคความรู และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการที่
สงผลตอคุณคาที่รับรูของลูกคา 

1.3 เปนการเพิ่มเติมองคความรู และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูที่สงผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา

1.4 เปนการเพิ่มเติมองคความรู และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจที่สงผลตอ
ความจงรักภักดีลูกคา

2.  ประโยชนในการนําไปใช
2.1  เปนแนวทางในการสรางคุณภาพการบริการของรานอาหาร ที่สรางความพึงพอใจ

และทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก
2.2 เปนแนวทางในการสรางคุณภาพการบริการ ที่จะทําใหลูกคาไดรับรูถึงคุณคา และ

ทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีก
2.3 เปนแนวทางในการบริการเพื่อตอบสนองลูกคา ไดตรงตามความตองการใหไดมาก

ที่สุด
2.4  เปนแนวทางใหกับรานอาหารหรือบริการอื่น ๆ ที่ใกลเคียงกัน สามารถนํา

ผลการวิจัยไปปรับใชเพื่อกอใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคา

คําถามงานวิจัย
1. คุณภาพการบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทยหรือไม
2. คุณภาพการบริการสงผลตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทยหรือไม
3. คุณคาที่รับรูสงผลตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทยหรือไม
4. คุณคาที่รับรูสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทยหรือไม
5. ความพึงพอใจสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทยหรือไม

คํานิยามศัพทเฉพาะ
ลูกคา หมายถึง ผูรับการบริการที่รานกะทิครัวไทย ตั้งแต 2 ครั้งขึ้นไป
พนักงาน หมายถึง ผูที่ปฏิบัติงานใหการบริการแกลูกคา ที่รานกะทิครัวไทย
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คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาหลังจากการรับบริการที่มีตอรานกะทิครัว
ไทย ซึ่งสงผลตอการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป

ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติที่ดีของ
บุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับการตอบสนองความตองการทั้งดานวัตถุ
และดานจิตใจ
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บทที่ 2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
การศึกษาวิจัยอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความ

จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย ผูศึกษาไดนําแนวความคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
ซึ่งไดรวบรวมเปนกรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้

1. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ
2. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรู
3. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการบริการ
4. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความจงรักภักดีของลูกคา
5. สมมุติฐานการวิจัย
6. กรอบแนวคิดตามทฤษฎี

2.1  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
โดยการศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) พบวา ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการ

ที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเรียกวา “ คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู ” 
(Perceived  Service Quality) ซึ่งเกิดขึ้นจากที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “ บริการที่รับรู ” (Perceived 
Service) ซึ่งก็คือ ประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่ลูกคาไดรับบริการ ในการประเมินคุณภาพของ
การบริการดังกลาวนั้น ลูกคามักพิจารณาจากเกณฑที่ลูกคาคิดวามีความสําคัญ 10 ประการ คือ 1)
ดานความเชื่อมั่นวางใจได 2) ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 3) 
ดานสมรรถภาพในการบริการ 4) ดานการเขาถึงการบริการ 5) ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 6) ดานการ
สื่อสาร 7) ดานความนาเชื่อถือ 8) ดานความมั่นคงปลอดภัย 9) ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ
และ 10) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ

1. ดานความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) หมายถึง บริการที่ใหจะตองมีความถูกตอง
แมนยํา และเหมาะสมตั้งแตครั้งแรกรวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ หรือบริการทุกครั้ง ตองไดรับผล
เชนเดิม (Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนที่พึ่งได เชน มีความเสมอภาค ยุติธรรมและความ
โปรงใสในการใหบริการ ยกตัวอยาง พนักงานผูใหบริการมีความซื่อสัตย และมีความนาเชื่อถือ
ไวใจไดการบริหารงานมีความนาเชื่อถือ พนักงานมีความสามารถในการใหบริการอยางมีคุณภาพ
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สม่ําเสมอตลอดเวลา (Process) ลูกคามีความมั่นใจเมื่อฝากประกันชีวิตกับบริษัทซึ่งมีผลงานเปนที่
ประจักษ (Physical Evidence)

2. ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) 
พนักงานจะตองมีความพรอม และเต็มใจใหบริการ สามารถเสนอผลิตภัณฑ (Product) ที่ตอบสนอง
ความตองการตาง ๆ และแกปญหาของลูกคาไดทันทวงที (Timelines) ไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคา
ตองการ สามารถจัดบริการไดตามที่ผูรับบริการตองการ เปนตน แตถาสิ่งใดที่ผูใหบริการเห็นวาไม
เหมาะสมก็สามารถใหการสื่อสารที่ดี ปรับความคาดหวังในการบริการของผูรับบริการได ทําให
คุณภาพการบริการที่ถูกประเมินไมเสียไป เชน จากรายละเอียดความตองการของลูกคา พนักงานมี
ความพรอมในการใหขอมูลการทําประกันชีวิตแกลูกคา (Process) ไดอยางแมนยําและถูกตอง

3. ดานสมรรถภาพในการใหบริการ (Competence) ผูใหบริการ (People) ตองมีทักษะ
และความรู ความสามารถในบริการที่ให ตองมีนักวิชาการที่มีความรูความชํานาญเฉพาะดาน
กระบวนการดําเนินงาน (Process) ของหนวยงานหรือสาขาที่จะตองเอื้อในการใหบริการในขณะที่
บุคลากรอื่นๆตองมีความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการไดอยาง
เต็มที่ เชน พนักงานมีทักษะในการบริการลูกคาของรานอาหาร มีความรูในรายละเอียดเกี่ยวกับ
เมนูอาหารตางๆ และมีความสามารถในการแนะนําอาหารแตละจาน (Recommend Menu) ไดเปน
อยางดี มีความสามารถในการบริการพรอมที่จะใหบริการหรือมีความเต็มใจที่จะใหบริการแกลูกคา

4. ดานการเขาถึงบริการ (Access) กระบวนการบริการ (Process) ที่ใหกับลูกคาตอง
อํานวยความสะดวกในดานเวลาและสถานที่แกลูกคาคือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้ง
เหมาะสม (Place) อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา ตัวอยาง ลูกคาไดรับความสะดวก
ดานการคมนาคมจากการมารับประทานอาหาร พนักงานบริการอยางรวดเร็ว การบริการมีระเบียบ
และเปนระบบไมตองรอนาน สามารถเรียกใชบริการไดงายเชน การเรียกพนักงานเพื่อรับการสั่ง
อาหารจากลูกคา

5. ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) บุคลากรทุก
คน (People) ที่เกี่ยวของกับการใหบริการจะตองมีคุณภาพ ตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ เชน พนักงาน มีความเอาใจใส และเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ การมี
กริยามารยาท ใชวาจาที่สุภาพ ไพเราะเหมาะสมกับลูกคา การแตงกายไดเหมาะสม อาทิพนักงาน
สวมใสเครื่องแบบของราน

6. ดานการติดตอสื่อสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถใหการอธิบาย
อยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน พนักงานสามารถอธิบายสวนประกอบของอาหารที่
ลูกคาจะไดรับจากเมนูนั้น ๆ ไดอยางชัดเจน และใหขอมูลตาง ๆที่เกี่ยวของที่ผูรับบริการพึงทราบ
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และประสงคจะทราบ เชนขั้นตอนตาง ๆ (Process) ในการใหบริการ ระยะเวลาในการบริการ และ
ราคาอาหารแตละจาน ที่ตองจาย เปนตน อาจอยูในรูปการสนทนา การโฆษณาประชาสัมพันธ
รูปแบบตาง ๆ เชน เมนูอาหารโดยคํานึงถึงความเหมาะสม

7. ดานความนาเชื่อถือ (Credibility) รานและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นที่
เปนรูปธรรม (Physical Evidence) เพื่อสรางความไววางใจในบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา ซึ่งเกิดจาก
ความซื่อสัตย ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการ ความเชื่อถือนี้อาจเกิดจากปจจัย
อื่นเสริม เชน ชื่อ (name) และชื่อเสียง (goodwill) ขององคการหนวยงานและบุคลากรตางๆ

8. ดานความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยใน
ชีวิต และทรัพยสิน รวมทั้งชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตราย และขอสงสัยตางๆ
(Physical Evidence) เชน พนักงานสามารถรักษาความลับของผูรับบริการ ทําใหลูกคามีความมั่นใจ
และรูสึกลดความเสี่ยง มีความปลอดภัยเมื่อใชบริการของบริษัท มีระบบการรักษาความปลอดภัย
เปนตน

9. ดานความเขาใจและรูจักรับบริการ (Understanding/Knowing Customer) พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว
(People) เชน การที่เจาหนาที่ หรือ พนักงานของแผนกหนึ่ง ๆ สามารถจําชื่อผูรับบริการได การมี
ระบบเก็บรักษาขอมูลอยางละเอียดในอดีตของผูรับบริการซึ่งสามารถนํากลับมาใชไดอยางรวดเร็ว
ไมผิดพลาด บริษัทสามารถแสดงหลักฐานเอกสารที่จําเปนในกรณีที่ลูกคาตองการรับรูไดอยาง
รวดเร็ว (Physical Evidence)

10. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับตองทําให
ลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม (Physical Evidence) เชนหนวยงาน
ของบริษัทมีสถานที่ใหญโตหรูหรา เครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัยราคาแพง ราคาคาบริการที่สามารถ
ทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับบริการเชนเดิม รวมถึงการแสดงตัวอยางประกอบการใหคําแนะนํา
ปรึกษา การใชรอยยิ้มเปนสื่ออัธยาศัยไมตรี เปนตน

Parasuraman และคณะ (1988) ไดอธิบายถึงปจจัยที่ผูบริโภคใชในการประเมินคุณภาพ
บริการโดยทั่วไป 10 ประการแตพบวาปจจัยที่ลูกคาใชในการประเมินคุณภาพการบริการในบาง
ดานไมเปนอิสระจากกัน จึงอาจมีความเหลื่อมล้ํากันอยูและสามารถรวมปจจัยดานดังกลาวเขา
ดวยกันได ดังนั้นจึงเหลือปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ 5 ดานจากปจจัยพื้นฐาน 10 ดานดังแสดง
ในตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1: ความสัมพันธของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และปจจัยพื้นฐาน  
                การประเมินคุณภาพการบริการ

ปจจัยพื้นฐานการ
ประเมินคุณภาพการ

บริการ

ลักษณะทาง
กายภาพ

ความนาเชื่อถือ
และไววางใจ

การตอบสนอง
อยางรวดเร็ว

ความมั่นใจ
ได

การเอาใจใส
เปน

รายบุคคล
1. สิ่งที่สัมผัสได         
2. ความเชื่อถือได

3. การตอบสนอง

4. ดานการเขาถึง
บริการ

5. ดานความมี
อัธยาศัยไมตรี

6. ดานการสื่อสาร
7. ดานความ

นาเชื่อถือ
8. ดานความมั่นคง

ปลอดภัย
9. ดานความเขาใจ

และรูจักรับ
บริการ

10. ดานความเปน
รูปธรรมของการ
บริการ

Kotler และ Keller (2006) ไดใหความหมายวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมได
ครอบครองการบริการนั้นไดอยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหการบริการอาจจะใหควบคูไปกับ
การจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได การบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑที่มีความเปนนามธรรม ซึ่ง
ไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคาทั่ว ๆไป ดังนั้นการบริการจะเกี่ยวของกับการเสนอขายการ
ปฏิบัติงานหรือการกระทําใด ๆใหกับอีกฝายหนึ่งโดยที่ผูบริโภคจะมิไดครอบครองการบริการนั้น ๆ 
เหมือนการครอบครองสินคา
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งานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ
วลัยพรรณ เตชะเบญจรัตน (2551) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของบริษัทไอ เอ็น จี ประกันชีวิต ในจังหวัดเชียงใหม พบวาจากกลุมตัวอยางจํานวน 320 ราย 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ 30-40 ป มีสถานภาพสมรส โดยระดับการศึกษา
สูงสุดคือปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชนมากที่สุด มีรายไดตอเดือน 10,001-
20,000 บาท ระยะเวลาทําประกันชีวิต 1-5 ป และจํานวนบริษัทที่มีกรมธรรมประกันชีวิต มี 1 
บริษัท กลุมตัวอยางใหความสําคัญในเรื่องความเชื่อถือได เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานการ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  ดานความเขาใจ
ลูกคาเปนรายบุคคล ดานสิ่งที่สัมผัสได ตามลําดับ

ประพนธ โอสถสัมพันธสุข (2550) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจโดยรวม
และพฤติกรรมของลูกคาที่ถือกรมธรรมที่มีตอตัวแทนประกันชีวิตของบริษัท อเมริกันอินเตอร
เนชั่นแนล แอสชัวรันสจํากัด : กรณีศึกษา ภาคนําทอง 235 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
เพศหญิงซึ่งมีจํานวน 230 คน มีอายุระหวาง 35-44 ป มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-50,000 บาท 
คาเฉลี่ยของผูตอบแบบสอบถามในดานคุณภาพการบริการ พบวาคาเฉลี่ยของคุณภาพการบริการ
โดยรวมอยูในระดับดีโดยมีคาเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 4.05 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา

ดานความมั่นใจได อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ย 4.13
ดานความเชื่อถือได อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ย 4.09
ดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ย 4.08
ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ย 4.02
ดานการเขาถึงจิตใจ อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ย 3.92
โดยคุณภาพการบริการ (Service Quality) มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผู

ซื้อกรมธรรมประกันชีวิตของบริษัท อเมริกัน อินเตอรเนชั่นแนล แอสชัวรันสจํากัด และคุณภาพ
การบริการในมิติความมั่นใจได (Reliability) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระกับ .01 คือ การบริการ
นั้นจะตองถูกตองแมนยําเหมาะสมสม่ําเสมอและบริการทุก ๆ ครั้ง ตองไดผลดีเชนเดิม ทําใหผูรับ 
บริการรูสึกเปนที่พึ่งได มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของผูซื้อกรมธรรมประกันชีวิตของ AIA 
มากที่สุด ผลการวิจัยดังกลาวสะทอนภาพที่สําคัญคือ กรมธรรมประกันชีวิตเปนสินคาที่มีมูลคาสูง
ดังนั้นความมั่นใจไดถึงการไดรับการบริการที่พึงพอใจจึงเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดในการตัดสิน
คุณภาพการบริการ

ปริญญา บัวทอง (2546) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังที่มีตอคุณภาพการบริการของรานชิคเก็น 
ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต พบวาลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-40 ป มีอาชีพนักเรียน
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หรือนักศึกษา การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรสหรืออยูดวยกัน และมีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนอยูระหวาง 5,000-15,000 บาท จากผลการศึกษา ลูกคารานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค 
รังสิตมีความคาดหวังปจจัยคุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือและไววางใจไดมากที่สุดตอ 
และรองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดาน
ความเอาใจใส และดานการใหเชื่อมั่นตอผูรับบริการ ตามลําดับ

Chow และคณะ (2007) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการในการดําเนินงานรานอาหารใน
ประเทศจีน การตัดสินใจและมุมมองเชิงประสบการณ โดยการศึกษาครั้งนี้ไดตรวจสอบ
ความสัมพันธระหวางการบริการที่มีคุณภาพ ความพึงพอใจ และความถี่ของใชบริการรานอาหารใน
ประเทศจีน การตัดสินใจและมุมมองประสบการณเชิงทฤษฎีการใหบริการใหม ในมุมมองทาง
ทฤษฎีและขอมูลใหมในเชิงลึกของคุณภาพการบริการการดําเนินงานรานอาหารในประเทศจีน จาก
การประเมินคุณภาพการบริการของลูกคาพวกเขา ประสบการณของคุณภาพการบริการมีความ
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา รวมทั้งการอุปถัมภซ้ํา แตไมมีความเชื่อมโยงอยางมีนัยสําคัญ
ระหวางความพึงพอใจและทําซ้ํา
2.2.   แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรู

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณคาที่รับรู
จากการศึกษาของ Kotler และ Keller  (2006, หนา 133) พบวา คุณคาที่รับรู หมายถึง ความ

แตกตางระหวางคุณคาที่ลูกคาไดรับจากการเปนเจาของ หรือการบริการ โดยตนทุนดังกลาวนั้น คือ
ตนทุนทางการเงิน และรวมไปถึงตนทุนดานเวลา โดยเปรียบเทียบตนทุนที่จายไปทั้งหมดในการได
เปนเจาของสินคาหรือบริการนั้น ๆ

จากการศึกษาของ Aaker (1996) พบวา หัวใจที่สําคัญของการสรางตราสินคาใหประสบ
ความสําเร็จนั้นคือ ความเขาใจวิธีการสรางหรือพัฒนาเอกลักษณสินคาใหเกิดขึ้น ดังนั้นเอกลักษณ
ตราสินคา ตามแนวคิดของ Aaker (1996) จึงหมายถึง ลักษณะเฉพาะเจาะจงขององคประกอบ  
หลาย ๆ อยางที่มีความสัมพันธกันของตราสินคาที่ถูกสรางขึ้นมา ซึ่งเอกลักษณของตราสินคาจะบง
บอกใหผูบริโภคทราบวาสินคาเหลานั้นคืออะไร และสามารถตอบไดวา ตราสินคานั้นไดใหคํามั่น
สัญญาหรือความคาดหวังอะไรไวกับผูบริโภค นอกจากนี้ เอกลักษณของตราสินคายังชวยสราง
ความสัมพันธระหวางตราสินคากับผูบริโภคเปาหมาย ดวยการเสนอคุณคาเพื่อใหผูบริโภคไดรับรู
ถึงประโยชนในดานตาง ๆ อาทิเชน ประโยชนจากการทําหนาที่ของสินคา (Functional Benefits)  
ประโยชนทางดานอารมณและความรูสึก (Emotional Benefits) และประโยชนของตราสินคาใน
ฐานะที่เปนเครื่องบงบอกสถานะบางอยางของผูบริโภค (Self-expressive Benefits)
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จากการศึกษาของ เสรี วงศมณฑา (2540, หนา 41) ไดอธิบายถึงลักษณะของตราสินคา 
(Brand) วาควรจะตองมีบุคลิกที่ยั่งยืน (Durable Personality) ประกอบดวยการรวมตัวกันทางดาน
คุณคาทางกายภาพ (Physical Value) และคุณคาดานการใชสอย (Function Value) ตลอดจนคุณคา
ดานจิตวิทยา (Phychological Value) จึงจะเปนผลใหเกิดการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการ เพราะ
ผูบริโภคมีความรูสึกที่ถูกตอง และมีความพึงพอใจตอตราสินคา สวนผลิตภัณฑนั้นเปนสิ่งที่สราง
ไดในโรงงานหรือจากการผลิต แตคุณคาของตราสินคาจะเกิดจากการรับรูถึงภาพลักษณ 
(Perceptual Image) ของผูบริโภค และคูแขงขันสามารถเลียนแบบคุณลักษณะสินคาไดแตคุณคา
ของตราสินคาคูแขงจะไมสามารถเลียนแบบได เพราะเปนเอกลักษณที่อยูในใจผูบริโภค 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรู
Blocker (2010) ไดศึกษาเรื่อง การจําลองแบบคุณคาที่รับรูในมุมมองของผูบริโภคในตลาด

ธุรกิจตางวัฒนธรรม พบวาคุณคาของสินคาในมุมมองผูบริโภคมีองคประกอบดังรูปภาพ

ภาพที่ 1: คุณคาในสายตาผูบริโภค

ที่มา : Blocker, C. P. (2010). Modeling customer value perceptions in cross-cultural business 
markets. Journal of Business Research, 64, 533-540.

จากกรอบนี้จะเห็นวาคุณคาของสินคาในสายตาผูบริโภค การรับรูทางคุณคาของการให
คุณภาพ (Offer Quality) การปฏิสัมพันธสวนบุคคล (Personal Interaction)  การสนับสนุนการ
บริการ (Service Support) และการใหองคความรู (Provider Know-how) ที่เปนผลประโยชน 

คุณคาในสายตาลูกคา 

Customer Value
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(Benefit) สําคัญ ในมุมมองของผูบริโภคหากผูบริโภคไดรับสิ่งเหลานี้จากผูใหบริการหรือจาก
กิจการ จะสงผลใหผูบริโภครูสึกในทางบวกกับผูใหบริการหรือกิจการ และในทางกลับกันหากผูให
บริการหรือกิจการคํานึงถึงแตดานตนทุนตรง (Direct Cost)  ตนทุนการสรรหา (Acquisition Cost) 
และตนทุนการปฏิบัติการ (Operation Cost) จะสงผลใหผูบริโภครูสึกในทางบวกกับผูใหบริการ
หรือกิจการ

Lin, Leach และ Bernhardt (2003) ไดศึกษาเรื่องคุณคาสินคาในสายตาผูบริโภคโดยทําการ
วิเคราะหเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ คุณคาของสินคาในสายตาผูบริโภค และพบวาการรับรูคุณคา
ทางเศรษฐกิจ (Economic Value) ของการแลกเปลี่ยนโดยผูบริโภคจะเปนการเปรียบเทียบระหวาง
มูลคาที่ผูบริโภคประเมินใหกับสินคา และจํานวนและตนทุนที่จะตองจายไป

2.3. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการความพึงพอใจ
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
Maslow (1984) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ พบวาการจูงใจของมาสโลว

(Maslow’s general theory of human motivation) เปนทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการของมนุษย
โดยตั้งสมมติฐานวา มนุษยมีความตองการไมมีที่สิ้นสุด เมื่อความตองการไดรับการตอบสนอง
หรือพึงพอใจอยางหนึ่งอยางใดแลว ความตองการสิ่งอื่น ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความตองการของ
มนุษยมีลักษณะเปนลําดับขั้นจากต่ําสุดไปหาสูงสุด ซึ่ง แบงเปน 5 ขั้นตอน คือ

1.   ความตองการความสมหวังในชีวิต (Self-actualization Needs) 
2.   ความตองการชื่อเสียง ยกยอง (Self-esteem Needs) 
3.   ความตองการดานสังคม ความรัก ความพอใจ (Belong Ness And Love Needs) 
4.   ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) 
5.   ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) 

ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้
1. ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการเบื้องตนเพื่อ ความ

อยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความตองการ
พักผอน และความตองการทางเพศ เปนตน ความตองการทางดานรางกาย จะมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการทาง ดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety Need) ถาหากความตองการทางดาน รางกายไดรับ
การตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยยังมีความตองการสูงในขั้นตอไปคือ ความตองการทางดาน
ความปลอดภัยหรือความมั่นคงตาง ๆ ความตองการทางดานความ ปลอดภัยจะเปนเรื่องเกี่ยวกับการ
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ปองกันเพื่อใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตางๆ ที่ เกิดขึ้นจากรางกาย ความสูญเสียทางดาน
เศรษฐกิจ

3. ความตองการทางดานสังคม ความรัก ความพอใจ (Belongingness And Love Needs) 
ภายหลังจากที่ตนไดรับการตอบสนองในสองขั้นดังกลาวแลว ก็จะมีความตองการ ที่สูงขึ้น คือ
ความตองการทางดานสังคม จะเริ่มเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดาน
นี้เปนความตองการเกี่ยวกับการอยูรวมกันและการไดรับการยอมรับ จากบุคคลอื่น และมีความรูสึก
วา ตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุมทางสังคมอยูเสมอ

4. ความตองการชื่อเสียงยกยอง (Self-esteem Needs) ความตองการขั้นตอมาจะเปน ความ
ตองการที่ประกอบไปดวยสิ่งตาง ๆ คือ ความมั่นใจในตนเองในเรื่องความสามารถ ความรูและ
ความสําคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ ยอมรับของบุคคลอื่น
หรืออยากใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบในหนาที่ การงาน การดํารงตําแหนงที่
สําคัญในองคการ

5. ความตองการความสมหวังในชีวิต (Self-actualization Needs) ความตองการ สูงสุดของ
มนุษย คือ ความสําเร็จในชีวิตตามความนึกคิดหรือความคาดหวังความ ทะเยอทะยาน ความใฝฝน
ภายหลังจากที่มนุษยไดรับการสอบสนองความตองการทั้ง 4 ขั้นอยางครบถวนแลว ความตองการ
ในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเปนความตองการที่เปน อิสระเฉพาะแตละคน ซึ่งตางก็มีความนึกคิด
ใฝฝนอยากที่จะประสบผลสําเร็จในสิ่งที่ตน คาดฝนไวอยางสูงสงในทัศนะของตน
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ภาพที่ 2: ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs)

ที่มา: Maslow, A. H. (1970). Mativation  and  personality. New York: Harper & Row  Publishers.

Shelly (1975) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ พบวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกใน
ทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ อาจ
กลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน 
และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกในทางบวกมากกวาความรูสึกในทางลบ จะเห็นไดวา
แนวความคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน ซึ่งพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
ของบุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดมุงหมายใน
ระดับหนึ่งและจะลดลงเมื่อจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนอง

Self-actualization
ความสําเร็จในทุกสิ่ง

ตามความตองการของตน

Esteem needs
ความตองการการยอมรับตนเอง
ชื่อเสียง บารมี ฐานะ จากคนอื่น

Social needs
ความตองการทางดานสังคม การมีสวนรวม การยอมรับ

Safety needs
ความตองการทางดานความมั่นคง ปลอดภัยของรางกาย

Physiological needs
ความตองการ อาหาร น้ํา ท่ีอยูอาศัย ยารักษาโรค ความตองการทางเพศ
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ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดอางถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction) วาเปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพอใจของลูกคาเกิดจาก
ความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิด
จากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการ
ทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึง-
พอใจใหกับลูกคาโดยพยายาม สรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) การสรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึด
หลักการสรางคุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน
(Competitive Differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) 
ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา (Price) นั่นเอง

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ
วิสาขา ลายชื่น (2548) ไดทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของบริษัท หลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม” การคนควาแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ถึงความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของบริษัท หลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม ตลอดจน
ปญหาในการใชบริการของลูกคา โดยใชแบบสอบถามสุมตัวอยางตามสะดวก จากลูกคาที่เปดบัญชี
ซื้อขายหลักทรัพย ซึ่งใชบริการ ณ หองคาของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม 8 บริษัท 
(10สาขา) จํานวนทั้งสิ้น 320 ราย โดยกระจายแบบสอบถามไปยังทุกบริษัท ในสัดสวนที่เทากัน คือ 
บริษัทละ 40 ตัวอยาง วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา คาสถิติที่ใช ไดแก คาความถี่ คารอย
ละ และคาเฉลี่ย

ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามถึงความพอใจตอคุณภาพการบริการในดานความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการในดานรูปลักษณ

ปญหาของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการอยูในระดับปานกลาง ไดแก อุปกรณไม
ทันสมัย ไมสามารถใหบริการไดดี สถานที่คับแคบไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ 
สถานที่ตั้งบริษัทไมสะดวกในการมาใชบริการ พนักงานขาดความเอาใจใสและขาดความ
กระตือรือรนในการใหบริการ และที่จอดรถไมเพียงพอตอผูที่มาใชบริการ นอกจากนั้นเปนปญหาที่
พบในระดับนอย 
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2.4. แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการความจงรักภักดี
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความความจงรักภักดี
Jacoby และ Kyner (1973) ไดทําการศึกษาพบวา ความจงรักภักดีในตราสินคาเกิดจาก

ปจจัยหกสวนคือ ความมีอคติ การตอบสนอง ความตอเนื่อง การตัดสินใจซื้อ การมีหลายทางเลือก
การซื้อซ้ํา

Pearce (1997) ไดทําการศึกษาพบวา ลูกคาที่มีคาตอธุรกิจมากที่สุดคือ ลูกคาที่มีความ
ซื่อสัตยตอตรายี่หออยางมาก และเปนผูที่ใชสินคาในปริมาณที่มากดวย ดังนั้นโปรแกรมการตลาด
ใด ๆ ที่มุงสรางความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) จะตองมุงไปที่ลูกคากลุมที่มีความซื่อสัตยตอตรา
ยี่หอและลูกคากลุมที่ซื้อสินคาในปริมาณมาก จึงจะทําธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว นั่นคือ กําไรใน
ระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมสรางความซื่อสัตยของลูกคา และการที่นักการตลาดตองการแบงสวน
แบงการตลาด ทําใหมีความเขาใจวา ความซื่อสัตยของลูกคา (Loyalty) เปนเครื่องมือในการเพิ่ม
ยอดขายและปกปองสวนแบงตลาด และทําใหตองใชสิ่งจูงใจตาง ๆ ในการสรางความซื่อสัตยของ
ลูกคา อยางไรก็ตาม ความซื่อสัตยของลูกคาเปนสิ่งที่เกิดขึ้นยากกวาการที่ลูกคาไปซื้อสินคาที่ราน
นั้นเปนประจําหรือเกิดขึ้นยากกวาพฤติกรรมการซื้อซ้ําของผูบริโภค

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับความจงรักภักดี
อมรรัตน พินัยกุล (2549) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีในตราสินค

ไอศกรีม Swensen’s ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ทัศนคติของผูบริโภคดาน
ผลิตภัณฑและการบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในตราสินคา Swensens’s ใน
ระดับปานกลาง หมายความวา ผลิตภัณฑและบริการโดยรวมของไอศกรีม ในเรื่องของการดูแล
ความปลอดภัยของผลิตภัณฑในมาตราฐานเดียวกัน ความกระตือรือรนในการบริการของพนักงาน
ขายและการใหคําแนะนําที่ดีเกี่ยวกับไอศกรีมกับผูบริโภคดีขึ้นจะมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีใน
ตราสินคาโดยรวมเพิ่มขึ้นปานกลาง ซึ่งจะสงผลตอแนวโนมในการบริโภคซ้ํา

สรุปทฤษฏีที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดใชแนวความคิดของทานผูรูหลายทาน ดังที่กลาว
มาขางตน แตทฤษฏีที่สําคัญ และชัดเจนตามกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ไดแก ทฤษฏีของ
Parasuraman และคณะ (1985) ใชในการวัดคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) ซึ่ง
ประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles), ความเชื่อถือและไววางใจ (Reliability), ความรวดเร็ว 
(Responsiveness), การรับประกัน (Assurance), การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) และ
ทฤษฏีของKotler และ Keller (2006) ในการวัดคุณคาที่รับรูและทฤษฏีของMaslow (1984) ในการ
วัดความพึงพอใจของลูกคา เนื่องจากการที่ธุรกิจการบริการตาง ๆ จะประสบความ สําเร็จมากนอย
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เพียงใด การบริการลูกคานับวาเปนสวนหนึ่งที่มีความสําคัญยิ่ง เนื่องจากการที่ลูกคามารับบริการ
และไดรับการบริการที่ตรงตามความคาดหวังแลว ลูกคามีความรูสึกประทับใจอยากใชบริการอีก
แสดงใหเห็นวาลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ สงผลใหลูกคาตองการกลับมารับการ
บริการซ้ํา รวมทั้งกอใหเกิดความจงรักภักดี นั่นเปนสิ่งที่แสดงถึงความสําเร็จของการบริการ ซึ่งเปน
สิ่งที่ผูประกอบธุรกิจหรือผูใหบริการปรารถนาเปนอยางยิ่ง

สมมุติฐานการวิจัย
1. คุณภาพการบริการในมิติสิ่งที่สัมผัสไดมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคาราน

กะทิครัวไทย
2. คุณภาพการบริการในมิติความนาเชื่อถือและความไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่

รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย
3. คุณภาพการบริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคาราน

กะทิครัวไทย
4. คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคาราน

กะทิครัวไทย
5. คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่

รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย
6. คุณภาพการบริการในมิติสิ่งที่สัมผัสไดมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาราน

กะทิครัวไทย
7. คุณภาพการบริการในมิติความนาเชื่อถือและความไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอความ

พึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย
8. คุณภาพการบริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาราน

กะทิครัวไทย
9. คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา

รานกะทิครัวไทย
10. คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกตอความพึง

พอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย
11. คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย
12. คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
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13. ความพึงพอใจในการใชบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิ
ครัวไทย

กรอบแนวคิดตามทฤษฎี
การศึกษาวิจัยโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึง

พอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทยมีกรอบแนวคิด ดังนี้
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ภาพที่ 3: กรอบแนวคิดในการวิจัย

คุณภาพการบริการ                   

(Service Quality)

 สิ่งที่สัมผัสได

 ความนาเชื่อถือและไววางใจ

 ความรวดเร็ว

 การรับประกัน

 การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล

ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานอาหารกะทิครัวไทย

คุณคาที่ลูกคารับรู

ความจงรักภักดีของลูกคาตอ

รานอาหารกะทิครัวไทย

21
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จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ผูวิจัยพัฒนากรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยในรูปโมเดลริสเรล
หรือโมเดลความสัมพันธโครงสรางเชิงเสน (LISREL or linear structural relationship model) แบบ
มีตัวแปรแฝง (latent variables) โดยนําเสนอโมเดลลิสเรลแสดงโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของ
คุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
โดยสัญลักษณที่ใชในภาพ มีความหมายดังนี้

   หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนสิ่งที่สัมผัสได

หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนความนาเชื่อ ถือ
และไววางใจ

หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนความรวดเร็ว

หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนการ

รับประกัน

หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนการเอาใจใส

ลูกคาเปนรายบุคคล

หมายถึง ตัวแปรแฝงคุณคาที่ลูกคารับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย

หมายถึง ตัวแปรแฝงความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย

TAN

REL

RES

ASS

EMP

PER

SAT
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หมายถึง ตัวแปรแฝงความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดการมีอุปกรณ และภาชนะที่ใชภายใน
รานมีความสะอาด

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานมีการแตงกาย เรียบรอย

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดการตกแตงรานเหมาะสม

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดการมีอาหารหลากหลายใหเลือก

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดการใหบริการตามลําดับกอนหลังของ
ลูกคาที่เขามาใชบริการไดอยางถูกตอง

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดการพนักงานมีจํานวนเพียงพอกับการ
ใหบริการแกทาน

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานรับคําสั่งรายการอาหารจาก
ทานไดอยางถูกตอง

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดคุณภาพอาหารไววางใจได

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานเสิรฟอาหารไดตรงตามเมนูที่
สั่งไป

LOY

TAN1

TAN2

TAN3

REL1

REL3

REL4

REL5

TAN4

REL2
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานมีความกระตือรือรนที่จะ
บริการทานอยางรวดเร็ว เมื่อลูกคาเขามาภายในราน

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานใหการบริการอยางทันทวงที
เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานมีขั้นตอนการใหบริการที่
รวดเร็ว

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานพนักงานสามารถแกไข
ขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานใหการบริการโดยไมเกิดความ
ผิดพลาด

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับ
เมนูอาหารตาง ๆ ไดอยางถูกตอง

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดอาหาร สะอาด ถูกสุขอนามัย

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดอาหารปลอดภัย ไรกังวล

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานเอาใจใสทานเปนรายบุคคล

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดพนักงานเขาใจในความตองการเฉพาะ
ของทานไดอยางชัดเจน

RES1

RES2

RES3

RES4

ASS1

ASS4

EMP1

EMP2

ASS2

ASS3
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดรานกะทิครัวไทยมีความยินดีในการรับ
ฟงความคิดเห็นของทาน

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดราคาอาหารที่ทานจายไปถือวาคุมคากับ
รสชาติของอาหาร

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดเวลาที่ทานเสียไปกับการรับประทาน
อาหารถือวาคุมคากับความอรอยของอาหารที่ทานไดรับ

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดทานไดประสบการณในการ
รับประทานอาหารที่อรอยคุมคา

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดโดยภาพรวมถือวาคุมคา

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดความพึงพอใจตอรสชาติอาหาร

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดความพึงพอใจตอสถานที่

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดความพึงพอใจตอความสะอาด

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดความพึงพอใจตอการบริการ

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดความพึงพอใจโดยภาพรวม

EMP3

PER1

PER2

PER3

PER4

SAT1

SAT2

SAT3

SAT4

SAT5
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดการแนะนําใหเพื่อนหรือญาติมา
รับประทานอาหาร

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดจะกลับมารับประทานอาหารอีกในครั้ง
ตอ ๆ ไป

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดจะพูดในทางบวกเกี่ยวกับราน

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดจะยังคงมารับประทานอาหารตอไป 
ถึงแมจะมีการเปลี่ยนแปลงเมนูอาหารที่แตกตางไปจาก
เดิม

หมายถึง ตัวแปรสังเกตไดจะยังคงมารับประทานอาหารตอไป 
ถึงแมจะมีการรานอาหารอื่นเกิดขึ้นในระแวกเดียวกัน

หมายถึง สัมประสิทธิ์ถดถอยจากตัวแปรสาเหตุที่มีตอตัวแปรผล     

หมายถึง         ความสัมพันธระหวางความคาดเคลื่อนของตัวแปร
สังเกตได

LOY1

LOY2

LOY3

LOY4

LOY5



ภาพที่ 4: โมเดลลิสเรลแสดงโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
TAN1 TAN2 TAN3 TAN4

TAN

ASS1

ASS2

ASS3

ASS4

ASS

REL1

REL2

REL3

REL4

REL

REL5

RES1

RES2

RES3

RES4

RES

EMP

EMP1 EMP2 EMP3

PER

PER1

PER2

PER3

PER4

LOY

LOY1

LOY2

LOY3

LOY4

LOY5

SAT1

SAT2

SAT3

SAT4

SAT

SAT5 27
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บทที่ 3
วิธีการดําเนินการวิจัย

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู 
ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย” ผูวิจัยนําเสนอวิธีการดําเนินการวิจัย
ตามลําดับ ดังนี้

- ประเภทของงานวิจัย
- ประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง
- เครื่องมือที่ใชในการศึกษา
- การทดสอบเครื่องมือ
- วิธีการเก็บขอมูล
- วิธีการทางสถิติ

ประเภทของงานวิจัย
การศึกษาวิจัยเรื่อง “โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความ

พึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย” เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Approach) โดยทําการวิจัยเชิงประจักษ (Empirical Research) และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล

ประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง
ประชากรที่ใชในการวิจัย
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการรานกะทิครัวไทย
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
กลุมตัวอยางที่ทําการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่เขามาใชบริการรานกะทิครัวไทย ซึ่งผูวิจัยใช

วิธีการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง และวิธีการเลือกตัวอยาง ดังนี้
การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง การวิเคราะหขอมูลโมเดลสมการโครงสรางดวยโปรแกรมลิ

สเรล Hair, Black, Babin, Anderson และTatham (2006, หนา 741-742) แนะนําวาตัวอยางควรมี
ขนาดตั้งแต 200 ตัวอยางขึ้นไปสําหรับกรณีที่โมเดลไมซับซอนมาก และศิริชัย กาญจนวาสี, 
ทวีวัฒน ปตยานนท และดิเรก ศรีสุโข (2551) แนะนําวาที่ระดับความเชื่อมั่น 90% คาความผิดพลาด
ไมเกิน ±10% ตัวอยางควรมีขนาดตั้งแต 272 ตัวอยางขึ้นไป
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ผลการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้ ไดรับแบบสอบถามที่สมบูรณ และพรอมสําหรับการ
วิเคราะหจํานวนทั้งสิ้น 320 ชุด
การเลือกกลุมตัวอยาง             

การเลือกกลุมตัวอยางสําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดกําหนดการเลือกกลุมตัวอยางแบบไม
อาศัยความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) จากลูกคาที่เขามาใชบริการที่รานกะทิครัวไทย

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย
1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ คุณภาพการบริการ มีรายละเอียดดังนี้

1.1 สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles)
1.2 ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability)
1.3 ความรวดเร็ว (Responsiveness)
1.4 การรับประกัน (Assurance)
1.5 การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy)

2. ตัวแปรคั่นกลาง (Mediator Variable) ไดแก คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคาราน
กะทิครัวไทย

3. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

นิยามเชิงปฏิบัติการ
คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการที่ตรงตามความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา โดยพิจารณาจากองคประกอบ
ของคุณภาพการบริการทั้ง 5 ขอคือ 

1. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน 
เคานเตอรใหบริการ โตะ เกาอี้ ที่จอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรม
ตาง ๆ รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  

2. ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อ
สนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควรจะเปนไดอยางถูกตองและตรงกับ
วัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม
3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการอยาง
รวดเร็ว ไมตองรอคิวนาน รวมทั้งตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ 
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สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงานและกระบวนการใน
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ

4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง พนักงานที่ใหบริการมีความรู ความสามารถ และมี
ความสุภาพ จริยธรรมในการใหบริการ เพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวา จะไดรับการบริการที่
เปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล

5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การดูแลและเอาใจใสใหบริการ
อยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับการตอบสนอง เนน
การบริการและการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล

คุณคาที่ลูกคารับรู (Perceived Value) หมายถึง การประเมินในภาพรวมของผูบริโภค
เกี่ยวกับอรรถประโยชนของสินคาหรือบริการโดยเปรียบเทียบระหวางเงินที่จายออกไปเทียบกับคุณ
คาที่ไดรับ

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง การตัดสินใจของลูกคาวา
ผลิตภัณฑหรือบริการที่ใช แลวกอใหเกิดระดับความปติยินดีในการบริโภคสินคาหรือบริการนั้น ๆ 

ความจงรักภักดี หมายถึง ความยินดีของลูกคาที่พิจารณาใหการอุปถัมภผูใหบริการหรือ
ผูขายสินคาใหเปนตัวเลือกอันดับแรกทามกลางตัวเลือกอื่น ๆ แสดงออกโดยพฤติกรรมความชอบที่
จะไมเปลี่ยนไปใชตราสินคาหรือบริการจากเจาอื่นถึงแมวาจะมีเหตุการณที่มีอิทธิพลหรือความ
พยายามจูงใจดวยปจจัยทางดานการตลาดก็ตาม
เครื่องมือที่ใชในการศึกษา

การวิจัยในครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
โดยมีขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ ซึ่งแบบสอบถามเหลานี้ถูกสรางขึ้นจากการสํารวจวรรณกรรม
และงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยแบงเครื่องมือออกเปน 4 สวนคือ

สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลดานประชากรศาสตร และขอมูลทั่วไปของผูบริโภค
จํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยเปน
คําถามแบบใหเลือกตอบแบบคําตอบเดียว

สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของลูกคารานกะทิครัว
ไทย ไดแก สิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือและไววางใจ ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจ
ใสลูกคาเปนรายบุคคล โดยผูวิจัยบูรณาการและปรับใชจาก Parasuraman และคณะ (1988) 
แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 20 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 
ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนน ดังนี้
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1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการที่เขามาใช
บริการรานกะทิครัวไทยในระดับนอยที่สุด

2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการที่เขามาใช
บริการรานกะทิครัวไทยในระดับนอย

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการที่เขามาใช
บริการรานกะทิครัวไทยในระดับปานกลาง

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการที่เขามาใช
บริการรานกะทิครัวไทยในระดับมาก

5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการที่เขามาใช
บริการรานกะทิครัวไทยในระดับมากที่สุด

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล ดังนี้
คะแนนเฉลี่ย แปลความหมาย         

       1.00-1.49 ระดับต่ํามาก
1.50-2.49 ระดับต่ํา
2.50-3.49 ระดับปานกลาง
3.50-4.49 ระดับสูง
4.50-5.00 ระดับสูงมาก

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยผูวิจัยบูรณา
การและปรับใชจาก Parasuraman และคณะ (1988) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 4 ขอ โดยขอ
คําถามเปนแบบมาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนน ดังนี้

1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับนอยที่สุด

2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับนอย

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับปานกลาง

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับมาก
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5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับมากที่สุด

สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยผูวิจัย
บูรณาการและปรับใชจาก Maslow (1984) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอ โดยขอคําถามเปน
แบบมาตรสวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนน ดังนี้

1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความพึงพอใจในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับนอยที่สุด

2 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความพึงพอใจในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับนอย

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความพึงพอใจในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับปานกลาง

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความพึงพอใจในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับมาก

5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความพึงพอใจในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับมากที่สุด

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล ดังนี้
                      คะแนนเฉลี่ย แปลความหมาย         

       1.00-1.49 ระดับต่ํามาก
1.50-2.49 ระดับต่ํา
2.50-3.49 ระดับปานกลาง
3.50-4.49 ระดับสูง
4.50-5.00 ระดับสูงมาก

สวนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยผูวิจัยบูรณา
การและปรับใชจาก Pearce (1997) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ขอ โดยขอคําถามเปนแบบมาตร
สวนประเมินคา (Rating Scale) 5 ระดับ มีรายละเอียดการใหคะแนน ดังนี้

1 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความจงรักภักดีในการใชบริการ
ที่รานกะทิครัวไทยในระดับนอยที่สุด
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2 คะแนน หมายถึงผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความจงรักภักดีในการใชบริการที่
รานกะทิครัวไทยในระดับนอย

3 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความจงรักภักดีในการใชบริการ
ที่รานกะทิครัวไทยในระดับปานกลาง

4 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความจงรักภักดีในการใชบริการ
ที่รานกะทิครัวไทยในระดับมาก

5 คะแนน หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความจงรักภักดีในการใชบริการ
ที่รานกะทิครัวไทยในระดับมากที่สุด

โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล ดังนี้
                      คะแนนเฉลี่ย แปลความหมาย         

       1.00-1.49 ระดับต่ํามาก
1.50-2.49 ระดับต่ํา
2.50-3.49 ระดับปานกลาง
3.50-4.49 ระดับสูง
4.50-5.00 ระดับสูงมาก

การทดสอบเครื่องมือ
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ไดดําเนินการใน 2 ลักษณะคือ 1) การตรวจสอบความ

ตรง (Validity) ประกอบดวย การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และ 2) การ
ตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ มีดังนี้

การตรวจสอบความตรง (Validity) เพื่อใหเกิดความแมนยําของเครื่องมือในการวัดสิ่งที่
ตองการจะวัดหรือสิ่งที่เครื่องมือควรจะวัด และคะแนนที่ไดจากเครื่องมือที่มีความตรงสูงสามารถ
บอกถึงสภาพที่แทจริง และพยากรณไดถูกตองแมนยํา (สุวิมล ติรกานันท, 2548, หนา 166)
แบบสอบถามจึงตองไดรับการตรวจสอบความถูกตองในดานภาษาในเชิงเนื้อหา

ความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ความตรงเชิงเนื้อหา หมายถึง คุณภาพของ
เครื่องมือวัดที่สรางขึ้นมีความถูกตองตรงตามเนื้อเรื่องที่ตองการวัดหรือวัดไดครอบคลุมเนื้อเรื่อง
ทั้งหมด (วัลลภ ลําพาย, 2547, หนา 115) เปนความตรงที่เกี่ยวกับการวิเคราะหตรวจสอบเนื้อหาของ
เครื่องมือวาเนื้อหาของขอคําถามวัดไดตรงตามเนื้อหาของตัวแปรที่ตองการวัดหรือไม ความตรง
ชนิดนี้นิยมใชผูเชี่ยวชาญในสาขาวิชานั้น ๆ ตรวจสอบโดยการพิจารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยาม



34

เชิงปฏิบัติการ และตารางแสดงประเด็นหลัก และประเด็นยอย หรือพฤติกรรมบงชี้ควบคูกับขอ
คําถามวาเครื่องมือนั้นมีความครบถวนสมบูรณ ครอบคลุมเนื้อเรื่องทั้งหมดหรือไม
(สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137-138)

ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงค การตรวจสอบความตรงเชิง
เนื้อหาจะตองดําเนินการกอนนําไปทดลองใช (try-out) การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาโดยวิธี
ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและวัตถุประสงคทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิง
ปฏิบัติการ โครงสรางการสรางขอคําถามควบคูกับแบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญพิจารณาความ
สอดคลอง การใหโครงสรางขอคําถามแกผูเชี่ยวชาญทําใหผูเชี่ยวชาญทราบที่มาของขอคําถามแต
ละขอวามาจากประเด็นใด ครอบคลุมเนื้อหาในเรื่องนั้นหรือไม จํานวนผูเชี่ยวชาญควรมีตั้งแต 3 คน
ขึ้นไปเพื่อหลีกเลี่ยงความคิดเห็นที่แบงเปน 2 ขั้ว (สุวิมล ติรกานันท, 2546, หนา 137-138)
ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตอง หลังจากนั้นจึง
แตงตั้งผูทรงคุณวุฒิที่เชี่ยวชาญในสาขาที่เกี่ยวของจํานวน 3 ทาน กอนนําไปทดลองใช (try-out)
การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา ทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และ
โครงสรางการสรางขอคําถามควบคูกับเครื่องมือใหผูเชี่ยวชาญพิจารณาความสอดคลอง ผูเชี่ยวชาญ
กรอกผลการพิจารณา ผูวิจัยคํานวณคาดัชนีความสอดคลองดวยดัชนีความสอดคลองระหวางขอ
คําถามกับประเด็นที่ตองการทราบ จากนั้นนําผลของผูเชี่ยวชาญแตละทานมารวมกันคํานวณหา
ความตรงเชิงเนื้อหา ซึ่งคํานวณจากความสอดคลองระหวางประเด็นที่ตองการวัดกับขอคําถามที่
สรางขึ้น ดัชนีที่ใชแสดงคาความสอดคลองเรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถาม และ
วัตถุประสงค (Item-Objective Congruence index--IOC) โดยผูเชี่ยวชาญตองประเมินดวยคะแนน    
3 ระดับ คือ

ใหคะแนน +1 ถาแนใจวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด
ใหคะแนน 0 ถาไมแนใจวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด
ใหคะแนน -1 ถาแนใจวาขอคําถามนั้นไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด

หลังจากนั้นนําผลคะแนนที่ไดจากผูเชี่ยวชาญมาคํานวณหาคา IOC ตามสมการ
IOC = ∑R

n∑R = ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผูเชี่ยวชาญในแตละขอคําถาม
n = จํานวนผูเชี่ยวชาญทั้งหมด

เกณฑในการหาคาความสอดคลองระหวางขอคําถามกับตัวแปรที่กําหนด (สุวิมล ติรกานันท, 2548, 
หนา 166)
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1. ขอคําถามที่มีคา IOC ตั้งแต 0.50-1.00 มีคาความตรงผานเกณฑ สามารถนําไปใชในการ
ทดสอบกอนการใชงานได

2. ขอคําถามที่มีคา IOC นอยกวา 0.50 ไมผานเกณฑ ตองปรับปรุงแกไข

การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ             
ครอนบาค (cronbach’s alpha) ซึ่งเปนวิธีที่ถูกใชในการวัดคาความเที่ยงอยางกวางขวางมากที่สุดวิธี
หนึ่ง โดยใชโปรแกรมวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยคอมพิวเตอร ในการวิเคราะหหาคาความเที่ยง
ของมาตรวัด คาสัมประสิทธิ์แอลฟาฯ ควรมีคาในระดับ .70 ขึ้นไป (Hair และคณะ 2006, หนา 137)
ในการตรวจสอบความเที่ยงผูวิจัยไดตรวจสอบความเที่ยงทั้งขอมูลทดลองใช (n = 30) และขอมูลที่
เก็บจริงของลูกคารานกะทิครัวไทย (n = 320) โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้

การตรวจสอบความเที่ยงสําหรับขอมูลทดลองใช (n = 30) จากผลการวิเคราะหความเที่ยง
ผูวิจัยไมไดทําการตัดขอคําถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร เนื่องจากผลการวิเคราะหความเที่ยง
ของแตละตัวแปรไดคาตามมาตรฐานที่กําหนดคือ มากกวา 0.7 ทั้งนี้มีขอคําถามบางขอที่หากตัด
ออกแลว จะทําใหคาความเที่ยงของตัวแปรสูงขึ้น เชน  REL2 หรือ SAT5 แตผูวิจัยขอคงขอคําถาม
ดังกลาวไวพิจารณากับขอมูลที่เก็บจริง เนื่องจากจํานวนขอคําถามที่ผูวิจัยมีอยูจํานวนนอย สําหรับ
ขอคําถาม LOY1 ที่มีคา Corrected Item-Total Correlation เทากับ .098 ซึ่งมีคาต่ํากวา 0.3 ดังนั้น
ผูวิจัยจึงนําขอคําถามนี้ออกจากการวัดตัวแปร ความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย



36

ตารางที่ 2: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลทดลองใช               
                  (try-out) (n = 30)

มิติหรือตัวแปร
จํานวน
ตัวชี้วัด ตัวชี้วัด

Corrected
Item-Total 
Correlation

คาสัมประสิทธิ์
แอลฟาถา
ตัวชี้วัด

ถูกตัดทิ้ง

คา
สัมประสิทธิ์

แอลฟา

สิ่งที่สัมผัสได (TAN) 4 TAN1 0.775 0.654
TAN2 0.696 0.698
TAN3 0.626 0.743
TAN4 0.393 0.833 0.795

ความเชื่อถือและไววางใจ 5 REL1 0.533 0.758
ได (REL) REL2 0.467 0.771

REL3 0.695 0.696
REL4 0.463 0.77
REL5 0.673 0.707 0.782

ความรวดเร็วในการให 4 RES1 0.615 0.725
บริการ (RES) RES2 0.702 0.673

RES3 0.557 0.75
RES4 0.520 0.779 0.785

การรับประกัน (ASS) 4 ASS1 0.833 0.803
การรับประกัน (ASS) ASS2 0.774 0.829

ASS3 0.736 0.842
ASS4 0.618 0.885 0.877

การเอาใจใสลูกคาเปน 3 EMP1 0.760 0.628
รายบุคคล (EMP) EMP2 0.738 0.646

EMP3 0.521 0.859 0.805
คุณคาที่รับรู (PER) 4 PER1 0.688 0.852

PER2 0.805 0.801
(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 2 (ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลทดลองใช               
                          (try-out) (n = 30)

มิติหรือตัวแปร
จํานวน
ตัวชี้วัด ตัวชี้วัด

Corrected
Item-Total 
Correlation

คาสัมประสิทธิ์
แอลฟาถา
ตัวชี้วัด

ถูกตัดทิ้ง

คา
สัมประสิทธิ์

แอลฟา

คุณคาที่รับรู (PER) 4 PER3 0.719 0.835
PER4 0.693 0.845 0.869

ความพึงพอใจตอการใช 5 SAT1 0.592 0.613
บริการ (SAT) SAT2 0.650 0.594

SAT3 0.642 0.617
SAT4 0.442 0.682
SAT5 0.378 0.795 0.715

ความจงรักภักดีตอการใช 4 LOY2 0.461 0.672
บริการ (LOY) LOY3 0.579 0.622

LOY4 0.712 0.553
LOY5 0.517 0.649 0.715

สําหรับการตรวจสอบความเที่ยงของขอมูลที่เก็บจริง (n = 320) จากผลการวิเคราะหความ
เที่ยงของขอมูลที่เก็บจริงพบวา ขอคําถามเกี่ยวกับความนาเชื่อถือและไววางใจได (REL2) มีคา
Corrected Item-Total Correlation ต่ํากวา 0.3 สวนขอคําถามอื่น ๆ ผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคา 
Corrected Item-Total Correlation มากกวา 0.3 และตัวแปรทุกตัวมีคาความเที่ยงมากกวา 0.7 ผูวิจัย
จึงขอตัดขอคําถาม REL2 ออกจากการวัดตัวแปรในครั้งนี้
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ตารางที่ 3: ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจริง                  
(n = 320)

มิติหรือตัวแปร
จํานวน
ตัวชี้วัด ตัวชี้วัด

Corrected
Item-Total 
Correlation

คาสัมประสิทธิ์
แอลฟาถา
ตัวชี้วัด

ถูกตัดทิ้ง

คา
สัมประสิทธิ์

แอลฟา

สิ่งที่สัมผัสได (TAN) 4 TAN1 0.761 0.860
TAN2 0.793 0.848
TAN3 0.786 0.850
TAN4 0.703 0.881 0.891

ความเชื่อถือและไววางใจ 4 REL1 0.695 0.854
ได (REL) REL3 0.763 0.836

REL4 0.705 0.855
REL5 0.737 0.842 0.876

ความรวดเร็วในการให 4 RES1 0.681 0.848
บริการ (RES) RES2 0.753 0.819

RES3 0.692 0.844
RES4 0.760 0.816 0.869

การรับประกัน (ASS) 4 ASS1 0.788 0.830
ASS2 0.759 0.844
ASS3 0.730 0.854
ASS4 0.704 0.863 0.882

การเอาใจใสลูกคาเปน 3 EMP1 0.803 0.770
รายบุคคล (EMP) EMP2 0.785 0.790

EMP3 0.678 0.879 0.870
คุณคาที่รับรู (PER) 4 PER1 0.697 0.892

PER2 0.796 0.850
PER3 0.784 0.854
PER4 0.791 0.851 0.892

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 3(ตอ): ผลการวิเคราะหคาความเที่ยง (reliability) ของมาตรวัดสําหรับขอมูลที่เก็บจริง                  
                          (n = 320)

มิติหรือตัวแปร
จํานวน
ตัวชี้วัด ตัวชี้วัด

Corrected
Item-Total 
Correlation

คาสัมประสิทธิ์
แอลฟาถา
ตัวชี้วัด

ถูกตัดทิ้ง

คา
สัมประสิทธิ์

แอลฟา

ความพึงพอใจตอการใช 5 SAT1 0.731 0.874
บริการ (SAT) SAT2 0.826 0.853

SAT3 0.807 0.855
SAT4 0.710 0.878
SAT5 0.641 0.891 0.894

ความจงรักภักดีตอการใช 4 LOY2 0.566 0.769
บริการ (LOY) LOY3 0.636 0.747

LOY4 0.674 0.735
LOY5 0.591 0.761 0.801

ผลลัพธที่ไดจากการวิเคราะหความเที่ยงสําหรับขอมูลของลูกคารานกะทิครัวไทย เปน
ขอมูลพื้นฐานสําหรับการตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนสําหรับการวิเคราะหสถิติพหุตัวแปร การ
วิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางตอไป

วิธีการเก็บขอมูล
การเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้ ผูวิจัยวางแผนเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยขอความ

รวมมือจากพนักงานรานกะทิครัวไทย ในการแจกแบบสอบถามเริ่มตั้งแตเดือนมีนาคม พ.ศ. 2554 
จนถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2554 รวมเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งสิ้น 2 เดือน

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูล รายละเอียดของขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลมีดังตอไปนี้
ขั้นที่ 1 ขอความรวมมือในการใหขอมูล และตอบแบบสอบถาม เพื่อการทําวิจัยในครั้งนี้

โดยแจงไปยังเจาของรานกะทิครัวไทย เพื่อขอความรวมมือในการแจกแบบสอบถาม และแจง
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลใหทางรานทราบ

ขั้นที่ 2 พบเจาของรานกะทิครัวไทย และแจกแบบสอบถามใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
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ขั้นที่ 3 ตรวจสอบจํานวนแบบสอบถามที่ไดมาวามีความสมบูรณ และมีจํานวนครบตามที่
ไดวางแผนไวหรือไม หากไมครบดําเนินการเก็บขอมูลใหครบถวนและสมบูรณตามที่ไดวางแผนไว

วิธีการทางสถิติ
การวิจัยเชิงปริมาณใชการบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ

วิเคราะหสถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Model) มีชนิดของสถิติที่ใช
ในการวิเคราะหขอมูลเพื่อตอบวัตถุประสงคแตละขอ แบงเปน 6 สวนดังนี้

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สถิติที่ใชเปนจํานวน และคารอยละ
สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของลูกคารานกะทิ

ครัวไทย สถิติที่ใช คือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
สวนที่ 3 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย สถิติที่

ใช คือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
สวนที่ 4 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในของลูกคารานกะทิครัวไทย 

สถิติที่ใช คือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
สวนที่ 5 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย สถิติ

ที่ใช คือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
สวนที่ 6 การทดสอบโมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความ

พึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคารานกกะทิครัวไทย โดยมีคุณคาที่รับรู และความพึงพอใจ
ของลูกคารานกะทิครัวไทย เปนตัวแปรคั่นกลาง สถิติที่ใชคือ การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง
(Structural Equation Model) และใชโปรแกรมลิสเรล เวอรชั่น 8.80 เปนเครื่องมือในการวิเคราะห
ทางสถิติ สาเหตุที่เลือกใชโมเดลสมการโครงสราง เพราะสามารถอธิบายถึงอิทธิพลทางตรง และ
อิทธิพลทางออมของคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทยไดอยางสมบูรณ



บทที่ 4
บทวิเคราะหขอมูล

การวิเคราะหขอมูลในครั้งนี้ ผูวิจัยรายงานผลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) และใชสถิติแบบพหุตัวแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะหขอมูล ทั้งนี้การ
วิเคราะหขอมูลตองสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตน ผูวิจัยจึงนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปน       
6 ขั้นตอนตามลําดับ ดังนี้

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม
ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความ

พึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
ตอนที่ 3 การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนทางสถิติของขอมูล ประกอบดวยการตรวจสอบ

คุณภาพของขอมูลตามขอตกลงเบื้องตนในการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางดวยโปรแกรม              
ลิสเรล ซึ่งขอตกลงเบื้องตนเหลานี้ประกอบดวย ลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูล
(Normality) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) และการ
ตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปรตน และตัวแปรตาม (Linearity) 

ตอนที่ 4 การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล
การวัด (Measurement Model) ของแตละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสราง (Construct Validity) หลังจากนั้นทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent 
Validity) และความตรงแบบแตกตาง (Discriminant Validity) 

ตอนที่ 5 การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธ และการทดสอบสมมติฐาน โดยวิเคราะห
โมเดลเชิงสาเหตุดวยโปรแกรมลิสเรล เวอรชั่น 8.80  ผูวิจัยวิเคราะหปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการ
บริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา และในทายที่สุดเปนการสรุปผล
การทดสอบสมมติฐาน

ตอนที่ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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ผลการวิเคราะหขอมูลทางประชากรศาสตร
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม

ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม ดูตารางที่ 4

ตารางที่ 4: ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามของลูกคารานกะทิครัวไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด            จํานวน รอยละ
1. เพศ

ชาย 145   45.3
หญิง 175   54.7
รวม 320 100.0

2.  อายุ
ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป   24     7.5
21-30 ป   67   20.9
31-40 ป 152   47.5
41-50 ป   58   18.1
51-60 ป   19     5.9
61 ปขึ้นไป     0        0
รวม 320 100.0 

3. สถานภาพ 
 โสด      110   34.4

สมรส     207   64.7
หยาราง/หมาย/แยกกันอยู     3     0.9
รวม 320 100.0

4.  ระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํากวา       1     0.3
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.    23     7.2
อนุปริญญา/ปวส.   22     6.9

                                                                                                                                  (ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 4 (ตอ): ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามของลูกคาธนาคารลูกคาราน 
 กะทิครัวไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด   จํานวน    รอยละ
4.  ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี 219   68.4
ปริญญาโท   55   17.2
ปริญญาเอก     0        0
รวม 320 100.0

5.  อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา   19     5.9
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   64   20.0
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 168   52.2
ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย   69   21.6
อื่น ๆ โปรดระบุ     0       .0
รวม 320 100.0

6.  รายไดตอเดือน
ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท   22     6.9
10,001 – 30,000 บาท    93   29.1
30,001 – 50,000 บาท 146   45.6
50,001 – 100,000 บาท   50   15.6
มากกวา 100,000 บาท     9     2.8
รวม 320 100.0

การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติเชิงพรรณนา
จากตารางที่ 4 พบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญรอยละ 54.7 เปนเพศหญิงมีจํานวน 
175 คน และรอยละ 45.3 เปนเพศชายมีจํานวน 145 คน

ดานอายุพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31-40 ป จํานวน 152 คน 
คิดเปนรอยละ 47.5 รองลงมามีอายุ 21-30 ป จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 20.9 อายุ 41-50 ป
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จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 18.1 อายุนอยกวาหรือเทากับ 20 ป จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 7.5 
อายุ 51-60 ป จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.9 และไมมีผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 61 ปขึ้นไป

ดานสถานภาพพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน
207 คน คิดเปนรอยละ 64.7 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 34.4 และ
นอยที่สุดมีสถานภาพหยาราง/หมาย/แยกกันอยู จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.9

ดานระดับการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 219 คน คิดเปนรอยละ 68.4 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 55 
คน คิดเปนรอยละ 17.2 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 
7.2 การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 6.9 การศึกษาระดับมัธยมศึกษา
ตอนตนหรือต่ํากวา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 และไมมีผูตอบแบบสอบถามในระดับปริญญา
เอก

ดานอาชีพพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 52.2 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย
จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 21.6 มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 64 คน คิดเปน
รอยละ 20.0 และนอยที่สุดมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.9 

ดานรายไดตอเดือนพบวา กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 
30,001 – 50,000 บาท จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 45.6 รองลงมีรายไดตอเดือน 10,001 – 30,000 
บาท จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 29.1 มีรายไดตอเดือน 50,001 – 100,000 บาท จํานวน  50 คน 
คิดเปนรอยละ 15.6 มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ
6.9 และนอยที่สุดมีรายไดตอเดือนมากกวา 100,000 บาท จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 2.8
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ผลการวิเคราะหขอมูลอื่น ๆ

ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ ที่มีตอคุณคาที่รับรู 
ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

 ระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ ที่มีตอคุณ
คาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา แบงออกเปน 4 สวนใหญ ๆ คือ 1) ระดับ
ความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของลูกคารานกะทิครัวไทย ไดแก สิ่งที่
สัมผัสได ความนาเชื่อถือและไววางใจ ความรวดเร็ว การรับประกัน และการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล 2) ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย 3) 
ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย
และ4) ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

ตารางที่ 5: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการมิติดานสิ่งที่สัมผัสได 
(TAN) ของลูกคารานกะทิครัวไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คา

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปล
ความหมาย

สิ่งที่สัมผัสได (TAN)
- อุปกรณ และภาชนะ ที่ใชมีความสะอาด(TAN1) 
- พนักงานแตงกายเรียบรอย (TAN2)

   -  การตกแตงรานเหมาะสม(TAN3)
- มีอาหารหลากหลายใหเลือก(TAN4)

3.74
3.59
3.82
3.66
3.89

.799

.939

.912

.947

.882

ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของรานกะทิ
ครัวไทย จากตารางที่ 5 พบวา คุณภาพการบริการในมิติดานสิ่งที่สัมผัสได (TAN) มีคาเฉลี่ย 3.74 
โดยมีความหลากหลายของอาหารใหเลือก (TAN4) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.89 รองลงมาดาน
พนักงานแตงกาย เรียบรอย (TAN2) มีคาเฉลี่ย 3.82 ดานการตกแตงรานเหมาะสม (TAN3) มี
คาเฉลี่ย 3.66 และนอยที่สุดดานอุปกรณ และภาชนะ ที่ใชมีความสะอาด (TAN1) มีคาเฉลี่ย 3.59
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ตารางที่ 6: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการมิติดานความนาเชื่อถือและ
ไววางใจ (REL) ของลูกคารานกะทิครัวไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

ความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) 
- พนักงานใหบริการตามลําดับกอนหลังได

อยางถูกตอง(REL1)
- พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับการใหบริการ

(REL2)
- พนักงานรับคําสั่งรายการอาหารไดอยาง

ถูกตอง(REL3)
- คุณภาพอาหารไววางใจได(REL4)
- พนักงานเสิรฟอาหารไดตรงตามเมนูที่สั่ง

(REL5)

3.80
3.97

3.83

3.67

3.70
3.81

.702

.771

.735

.839

1.015
.905

ระดับสูง
ระดับสูง

ระดับสูง

ระดับสูง

ระดับสูง
ระดับสูง

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของรานกะทิ
ครัวไทย จากตารางที่ 6 พบวา คุณภาพการบริการในมิติดานความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) มี
คาเฉลี่ย 3.80 โดยดานการใหบริการตามลําดับกอนหลัง (REL1) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.97 
รองลงมาดานพนักงานมีจํานวนเพียงพอกับการใหบริการ (REL2) มีคาเฉลี่ย 3.83 ดานการเสริฟ
อาหารไดตรงตามเมนูที่สั่ง (REL5) มีคาเฉลี่ย 3.81 ดานคุณภาพอาหารไววางใจได (REL4) มี
คาเฉลี่ย 3.70 และนอยที่สุดดานการรับคําสั่งรายการอาหารไดอยางถูกตอง (REL3) มีคาเฉลี่ย 3.67
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ตารางที่ 7: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการมิติดานความรวดเร็ว (RES) 
ของลูกคารานกะทิครัวไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

ความรวดเร็ว (RES)
- พนักงานมีความกระตือรือรนที่จะบริการ

อยางรวดเร็ว (RES1)
- พนักงานใหการบริการอยางทันทวงทีเมื่อ

ทานตองการความชวยเหลือ(RES2)
- พนักงานมีขั้นตอนการใหบริการที่

รวดเร็ว(RES3)
- พนักงานสามารถแกไขขอผิดพลาดได

อยางรวดเร็ว(RES4)

3.83
3.77

3.78

3.93

3.84

.816

.932

1.017

.926

.977

ระดับสูง
ระดับสูง

ระดับสูง

ระดับสูง

ระดับสูง

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของรานกะทิ
ครัวไทย จากตารางที่ 7 พบวา คุณภาพการบริการในมิติดานความรวดเร็ว (RES) มีคาเฉลี่ย 3.83 โดย
ดานพนักงานพนักงานมีขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็ว (RES3) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.93 
รองลงมาดานพนักงานสามารถแกไขขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว (RES4) มีคาเฉลี่ย 3.84 ดาน
พนักงานใหการบริการอยางทันทวงทีเมื่อทานตองการความชวยเหลือ (RES2) มีคาเฉลี่ย 3.78 และ
นอยที่สุดดานพนักงานมีความกระตือรือรนที่จะบริการอยางรวดเร็ว (RES1) มีคาเฉลี่ย 3.64

ตารางที่ 8: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการมิติดานการรับประกัน
                  (ASS) ของลูกคารานกะทิครัวไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

การรับประกัน (ASS)
- พนักงานใหการบริการโดยไมเกิดความผิดพลาด

(ASS1)

3.59
3.52

.723

.867
ระดับสูง
ระดับสูง

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 8 (ตอ): ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการมิติดานการรับประกัน   
(ASS) ของลูกคารานกะทิครัวไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

การรับประกัน (ASS)
- พนักงานสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับเมนูอาหาร   

ตางๆ ไดอยางถูกตอง (ASS2)
- อาหาร สะอาด ถูกสุขอนามัย(ASS3)
- อาหารที่รานกะทิครัวไทยปลอดภัย ไรกังวล

(ASS4)

3.67

3.54
3.63

.773

.881

.839

ระดับสูง
ระดับสูง

ระดับสูง
ระดับสูง

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของรานกะทิ
ครัวไทย จากตารางที่ 8 พบวา คุณภาพการบริการในมิติดานการรับประกัน (ASS) มีคาเฉลี่ย 3.59 
โดยพนักงานสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับเมนูอาหารตาง ๆ ไดอยางถูกตอง (ASS2) มีคาเฉลี่ยมากที่สุด
คือ 3.67 รองลงมาอาหารที่รานกะทิครัวไทยปลอดภัย ไรกังวล (ASS4) มีคาเฉลี่ย 3.63 ดานอาหารที่
รานกะทิครัวไทย สะอาด ถูกสุขอนามัย (ASS3) มีคาเฉลี่ย 3.54 และนอยที่สุดดานพนักงานใหการ
บริการโดยไมเกิดความผิดพลาด (ASS1) มีคาเฉลี่ย 3.52

ตารางที่ 9: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการมิติดานการเอาใจใสลูกคา 
                   เปนรายบุคคล (EMP) ของลูกคารานกะทิครัวไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP)
- พนักงานเอาใจใสเปนรายบุคคล (EMP1)
- พนักงานเขาใจในความตองการเฉพาะของ

ลูกคาไดอยางชัดเจน(EMP2)
- รานกะทิครัวไทยมีความยินดีในการรับฟง

ความคิดเห็น (EMP3)

3.78
3.64
3.83

3.87

.668
1.032
.882

.922

ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง

ระดับสูง



49

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของรานกะทิ
ครัวไทย จากตารางที่ 9 พบวา คุณภาพการบริการในมิติดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP) 
มีคาเฉลี่ย 3.78 โดยดานรานกะทิครัวไทยมีความยินดีในการรับฟงความคิดเห็นของทาน (EMP3) มี
คาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.87 รองลงมาดานพนักงานที่รานกะทิครัวไทยเขาใจในความตองการเฉพาะ
ของทานไดอยางชัดเจน (EMP2) มีคาเฉลี่ย 3.83 และนอยที่สุดดานพนักงานที่รานกะทิครัวไทยเอา
ใจใสทานเปนรายบุคคล (EMP1) มีคาเฉลี่ย 3.64

ตารางที่ 10: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของลูกคารานกะทิครัว 
                    ไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

สิ่งที่สัมผัสได (TAN)
ความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) 
ความรวดเร็ว (RES)
การรับประกัน (ASS)
การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP)

3.74
3.80
3.83
3.59
3.78

.799

.702

.816

.722

.843

ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของลูกคาราน
กะทิครัวไทย จากตารางที่ 10 พบวา คุณภาพการบริการในมิติดานความรวดเร็ว (RES) มีคาเฉลี่ย
มากที่สุดคือ 3.83 รองลงมาคือ มิติดานความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) 3.80 มิติดานการเอาใจ
ใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP) มีคาเฉลี่ย 3.78 มิติดานสิ่งที่สัมผัสได (TAN) มีคาเฉลี่ย 3.74 และนอย
ที่สุดคือ มิติดานการรับประกัน (ASS) มีคาเฉลี่ย 3.59 
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ตารางที่ 11: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรู (PER) ของลูกคารานกะทิครัว
 ไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ (PER)
- ราคาอาหารคุมคากับรสชาติของอาหาร (PER1)
- เวลาที่เสียไปคุมคากับความอรอย (PER2)
- ประสบการณที่ไดในการรับประทานอาหารที่

อรอย (PER3)
- ภาพรวมในการมารับประทานอาหารถือวาคุมคา

(PER4)

3.67
3.75
3.68
3.65

3.61

.668

.864

.730

.740

.735

ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง

ระดับสูง

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณคาที่รับรู (PER) ของลูกคา
รานกะทิครัวไทย จากตารางที่ 11 พบวา คุณคาที่รับรู (PER) มีคาเฉลี่ย 3.67 โดยดานราคาอาหารที่
รานกะทิครัวไทยที่ทานจายไปถือวาคุมคากับรสชาติของอาหาร (PER1) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.75 
รองลงมาคือ ดานเวลาที่ทานเสียไปกับการรับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยถือวาคุมคากับ
ความอรอยของอาหารที่ทานไดรับ (PER2) มีคาเฉลี่ย 3.68 ดานทานไดประสบการณในการ
รับประทานอาหารที่อรอย จากรานกะทิครัวไทยอยางคุมคา (PER3) มีคาเฉลี่ย 3.65 และนอยที่สุด
ดานโดยภาพรวมการมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยถือวาคุมคา (PER4) มีคาเฉลี่ย 3.61

ตารางที่ 12: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย
                 (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ (SAT)
- ความพึงพอใจตอรสชาติอาหาร (SAT1)
- ความพึงพอใจตอสถานที่(SAT2)
- ความพึงพอใจตอความสะอาด(SAT3)

3.78
3.77
3.91
3.80

.783
1.010
.874
.958

ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง
ระดับสูง

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 12 (ตอ): ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัว
 ไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

คาเฉลี่ยความพึงพอใจ (SAT)
- ความพึงพอใจตอการบริการ(SAT4)
- ความพึงพอใจโดยรวมตอการมารับประทาน

อาหารที่รานกะทิครัวไทย(SAT5)

3.64
3.80

.988

.829
ระดับสูง
ระดับสูง

ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคารานกะทิ
ครัวไทย จากตารางที่ 12 พบวา ความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย (SAT) มีคาเฉลี่ย 3.78 
โดยดานความพึงพอใจตอความพึงพอใจตอสถานที่ (SAT2) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 3.91 รองลงมา
ดานความพึงพอใจตอความสะอาด (SAT3) และความพึงพอใจโดยรวม (SAT5) มีคาเฉลี่ย 3.80 ดาน
ความพึงพอใจตอความพึงพอใจตอรสชาติอาหาร (SAT1) มีคาเฉลี่ย 3.77 และนอยที่สุดดานความ
พึงพอใจตอความพึงพอใจตอการบริการ (SAT4) มีคาเฉลี่ย 3.64

ตารางที่ 13: ระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับความจงรักภักดีของของลูกคารานกะทิครัว
                    ไทย (n = 320)

ตัวแปร/ตัวชี้วัด คาเฉลี่ย
คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

แปลความหมาย

คาเฉลี่ยความจงรักภักดี (LOY)                                            
- จะกลับมารับประทานอาหารอีกในครั้งตอ ๆ ไป

(LOY2)
- จะพูดในทางบวกเกี่ยวกับรานใหคนอื่นฟง(LOY3)
- จะกลับมารับประทานอาหารตอไป ถึงแมจะมีการ

เปลี่ยนแปลงเมนูอาหารที่แตกตางไปจากเดิม (LOY4)
- ทานจะยังคงมารับประทานอาหารจากรานกะทิครัว

ไทยตอไป ถึงแมจะมีการรานอาหารอื่นเกิดขึ้นใน
ระแวกเดียวกับรานกะทิครัวไทย (LOY5)

4.01
3.99

3.93
3.99

4.13

.566

.706

.752

.751

.806

ระดับสูง
ระดับสูง

ระดับสูง
ระดับสูง

ระดับสูง
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ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นในปจจัยที่เกี่ยวของกับความจงรักภักดีของลูกคาราน
กะทิครัวไทย จากตารางที่ 13 พบวา ความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย (LOY) มีคาเฉลี่ย 
4.01 โดยดานจะยังคงมารับประทานอาหารจากรานกะทิครัวไทยตอไป ถึงแมจะมีการรานอาหารอื่น
เกิดขึ้นในระแวกเดียวกับรานกะทิครัวไทย (LOY5) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ 4.13 รองลงมาดานจะ
กลับมารับประทานอาหารอีกในครั้งตอ ๆ ไป (LOY2) และจะกลับมารับประทานอาหารตอไป 
ถึงแมจะมีการเปลี่ยนแปลงเมนูอาหารที่แตกตางไปจากเดิม (LOY4) มีคาเฉลี่ย 3.99 และนอยที่สุด
ดานจะพูดในทางบวกเกี่ยวกับรานใหคนอื่นฟง (LOY3) มีคาเฉลี่ย 3.93

ตอนที่ 3 การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนทางสถิติของขอมูล

การตรวจสอบคุณสมบัติของขอมูลเพื่อใหสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตนของการใชเทคนิค
การวิเคราะหพหุตัวแปร (multivariate analysis) สําหรับโมเดลสมการโครงสราง ไดแก 1) การ
ตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูล 2) การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการ
กระจาย และ3) การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 14-17)

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติพหุตัวแปร การตรวจสอบความสอดคลองของขอมูลกับ
ขอตกลงเบื้องตนของสถิตินั้นถือวาเปนสิ่งที่จําเปนมาก เนื่องจากการวิเคราะหขอมูลที่มีตัวแปร
หลายตัวนั้นหากตัวแปรมีคุณสมบัติไมสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตน ผลการวิเคราะหขอมูลจะ
พรางลักษณะที่ไมสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตน สงผลทําใหการวิเคราะหขอมูลอาจเกิดการ
ผิดเพี้ยนจากขอมูลที่ไมเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนโดยที่ผูวิจัยไมสามารถสังเกตได                                  
(นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 14) ดังนั้นขอตกลงเบื้องตนของสถิติวิเคราะหพหุตัวแปรสําหรับ
สถิติวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางจําเปนตองมีการตรวจสอบขอมูลวาเปนไปตามขอตกลง
เบื้องตนดังตอไปนี้

การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูล (normality) 
การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลเพื่อใหทราบถึงประสิทธิภาพของ

การประมาณคาของตัวแปร หรือความแกรง (Robustness) ของการประมาณคา สถิติวิเคราะหที่ใช
ในการทดสอบแบบ t  และ F  มีขอตกลงเบื้องตนวาตัวแปรตองมีการแจกแจงแบบปกติ (นงลักษณ 
วิรัชชัย, 2542, หนา 15; Hair, Black, Babin, และAnderson, 2010, หนา 71) ควรทําการตรวจสอบ
ลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลสําหรับตัวแปรตอเนื่อง (Metric) ทุกตัวที่อยูในการ
วิเคราะห (Hair และคณะ 2010, หนา 71) การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของขอมูลทํา
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ไดโดยการตรวจสอบแผนภาพ Normal Q-Q Plot ผลจากการวิเคราะหแผนภาพ Normal Q-Q Plot 
ของแตละตัวแปรพบวา ไดเสนตรงในแนวทแยง สรุปไดวาตัวแปรแตละตัวมีลักษณะการแจกแจง
แบบโคงปกติ (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 15; Hair และคณะ 2006, หนา 81, Hair และคณะ 
2010, หนา 71) ผลดังแสดงในภาพที่ 5 ถึงภาพที่ 40

ภาพที่ 5: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานอุปกรณ และภาชนะที่ใชมีความสะอาด
               (TAN1)
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ภาพที่ 6: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานแตงกายเรียบรอย (TAN2)

ภาพที่ 7: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานการตกแตงรานเหมาะสม (TAN3)
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ภาพที่ 8: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานมีอาหารหลากหลายใหเลือก (TAN4)

ภาพที่ 9: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานใหบริการตามลําดับกอนหลังได
  อยางถูกตอง (REL1)
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ภาพที่ 10: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานมีจํานวนเพียงพอกับการใหบริการ
(REL2)

ภาพที่ 11: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานรับคําสั่งรายการอาหารไดอยาง
 ถูกตอง (REL3)
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ภาพที่ 12: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานคุณภาพอาหารไววางใจได (REL4)

ภาพที่ 13: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานเสิรฟอาหารไดตรงตามเมนูที่สั่ง
(REL5)
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ภาพที่ 14: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานมีความกระตือรือรนที่จะบริการ 
 อยางรวดเร็ว (RES1)

ภาพที่ 15: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานใหการบริการอยางทันทวงทีเมื่อ
 ทานตองการความชวยเหลือ (RES2)
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ภาพที่ 16: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานมีขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็ว
(RES3)

ภาพที่ 17: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานสามารถแกไขขอผิดพลาดไดอยาง
 รวดเร็ว (RES4)
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ภาพที่ 18: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานใหการบริการโดยไมเกิดความ
 ผิดพลาด (ASS1)

ภาพที่ 19: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับ
 เมนูอาหารตางๆ ไดอยางถูกตอง (ASS2)
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ภาพที่ 20: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานอาหารสะอาด ถูกสุขอนามัย (ASS3)

ภาพที่ 21: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานอาหารมีความปลอดภัย ไรกังวล (ASS4)
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ภาพที่ 22: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานเอาใจใสเปนรายบุคคล (EMP1)

ภาพที่ 23: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานพนักงานเขาใจในความตองการเฉพาะของ  
 ลูกคาไดอยางชัดเจน (EMP2)
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ภาพที่ 24: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานมีความยินดีในการรับฟงความคิดเห็น
(EMP3)

ภาพที่ 25: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานราคาอาหารคุมคากับรสชาติของอาหาร
(PER1)
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ภาพที่ 26: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานเวลาที่เสียไปคุมคากับความอรอย (PER2)

ภาพที่ 27: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานประสบการณที่ไดในการรับประทานอาหาร
 ที่อรอย (PER3)
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ภาพที่ 28: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานภาพรวมในการมารับประทานอาหารถือวา
คุมคา (PER4)

ภาพที่ 29: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานความพึงพอใจตอรสชาติอาหาร (SAT1)
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ภาพที่ 30: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานความพึงพอใจตอสถานที่ (SAT2)

ภาพที่ 31: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานความพึงพอใจตอความสะอาด (SAT3)
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ภาพที่ 32: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานความพึงพอใจตอการบริการ (SAT4)

ภาพที่ 33: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานความพึงพอใจโดยรวมตอการมา  
 รับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย (SAT5)
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ภาพที่ 34: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานการกลับมารับประทานอาหารอีกในครั้งตอ 
 ไป (LOY2)

ภาพที่ 35: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานการพูดในทางบวกเกี่ยวกับรานใหคนอื่นฟง
(LOY3)
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ภาพที่ 36: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานการกลับมารับประทานอาหารตอไป ถึงแม
 จะมีการเปลี่ยนแปลงเมนูอาหารที่แตกตางไปจากเดิม (LOY4)

ภาพที่ 37: การแจกแจงของขอมูลตัวแปรสังเกตได ดานจะยังคงมารับประทานอาหารจากรานกะทิ
 ครัวไทยตอไป ถึงแมจะมีรานอาหารอื่นเกิดขึ้นในระแวกเดียวกัน (LOY5)
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การตรวจสอบความเปนเอกพันธของการกระจาย (homoscedasticity) 
ความเปนเอกพันธของการกระจาย (Homoscedasticity) ใชกับการวิเคราะหการถดถอย ซึ่ง

ตัวแปรตน และตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเนื่อง (Metric variable) สวนความเปนเอกพันธของความ
แปรปรวน (Homogeneity of Variances) นั้นใชกับการวิเคราะหความแปรปรวนที่มีตัวแปรตามเปน
ตัวแปรตอเนื่อง (Metric Variable) และตัวแปรตนเปนตัวแปรไมตอเนื่อง (Non-metric Variable) ใน
งานวิจัยนี้ผูวิจัยตรวจสอบลักษณะความเปนเอกพันธของการกระจาย เนื่องจากทั้งตัวแปรตน และ
ตัวแปรตามเปนตัวแปรตอเนื่อง โดยนิยามลักษณะความเปนเอกพันธของการกระจาย หมายถึง
คุณสมบัติของตัวแปรตามที่มีการกระจายไมตางกันทุกคาของตัวแปรตน (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, 
หนา 16-17) วิธีการตรวจสอบทําไดโดยการสรางแผนภาพกระจัดกระจายที่แสดงความสัมพันธ
ระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized Predicted) เพื่อตรวจ
ความเปนเอกพันธของการกระจาย (Pedhazur, 1997, หนา 36-37) โดยพิจารณาจากคา Standardized 
Residual หากมีการกระจายตัวแบบสุม โดยไมมีการเพิ่มขึ้นหรือลดลงอยางมีแบบแผน จึงจะสรุปได
วามีเอกพันธของการกระจาย (Hair และคณะ, 2010, หนา 221; Hair และคณะ, 2006, หนา 251-252) 

จากภาพที่ 38 ถึงภาพที่ 40 พบวา คาเศษที่เหลือมีการกระจายอยางไมมีแบบแผน โดยไม
พบวา คาเศษที่เหลือมีรูปแบบแนวโนมไปในทางมากขึ้นหรือลดลงอยางมีแบบแผน สรุปไดวา
ขอมูลเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของการมีเอกพันธของการกระจาย

ภาพที่ 38: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized
Predicted Value) โดยมีคุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 39: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized
Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 40: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับคาพยากรณ (Standardized
Predicted Value) โดยมีความความจงรักภักดีของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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การตรวจสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง (Linearity) 
สถิติวิเคราะหทุกประเภทที่มีพื้นฐานการวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน

ตองมีขอตกลงเบื้องตนวาความสัมพันธระหวางตัวแปรแตละคูเปนแบบเสนตรง วิธีการตรวจสอบ
ทําไดโดยการตรวจสอบแผนภาพกระจัดกระจาย (Scatter Plot) ที่แสดงความสัมพันธระหวางเศษที่
เหลือ (Standardized Residual) กับตัวแปรอิสระแตละตัว (Independent Variable) เพื่อตรวจสอบ
ความสัมพันธเชิงเสนตรงระหวางตัวแปร (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 17; Lin & Lu, 2000, หนา 
203) จากแผนภาพกระจัดกระจายพบวา คาเศษที่เหลือมีการกระจายอยางไมมีแบบแผน โดยไม
พบวา คาเศษที่เหลือมีรูปแบบแนวโนมไปในทางมากขึ้นหรือลดลงอยางมีแบบแผน สรุปไดวา
ขอมูลเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของการมีความสัมพันธเชิงเสนตรง ดังแสดงในภาพที่ 41 ถึงภาพ
ที่ 93

ภาพที่ 41: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
                 อุปกรณ และภาชนะมีความสะอาด (TAN1) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปร
                 ตาม
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ภาพที่ 42: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
                 พนักงานแตงกายเรียบรอย (TAN2) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 43: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
                รานกะทิครัวไทยมีการตกแตงรานอยางเหมาะสม (TAN3) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของ
                ลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 44: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
                 รานกะทิครัวไทยมีอาหารหลากหลายใหทานเลือก (TAN4) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของ
                 ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 45: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
                 พนักงานใหบริการตามลําดับกอนหลังของลูกคาที่เขามาใชบริการไดอยางถูกตอง(REL1)
                 ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 46: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
                 พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับการใหบริการแกทาน (REL2) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของ
                 ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 47: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
                 พนักงานรับคําสั่งรายการอาหารจากทานไดอยางถูกตอง (REL3) ในกรณีที่คุณคาที่รับรู
                 ของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 48: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
                 คุณภาพอาหารที่รานกะทิครัวไทยไววางใจได (REL4) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคา
                 เปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 49: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
                 พนักงานเสิรฟอาหารไดตรงตามเมนูที่ทานสั่งไป (REL5) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของ
                 ลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 50: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
                 พนักงานมีความกระตือรือรนที่จะบริการทานอยางรวดเร็ว เมื่อทานเขามาภายในราน
                 (RES1) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 51: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
               พนักงานใหการบริการอยางทันทวงทีเมื่อทานตองการความชวยเหลือ (RES2) ในกรณีที่
                 คุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 52: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
                 พนักงานมีขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็ว (RES3) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคาเปน
                 ตัวแปรตาม

ภาพที่ 53: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
                 พนักงานสามารถแกไขขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว (RES4) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของ 
                 ลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 54: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
               พนักงานใหการบริการโดยไมเกิดความผิดพลาด (ASS1) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคา
                 เปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 55: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
พนักงานสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับเมนูอาหารตาง ๆ ไดอยางถูกตอง (ASS2) ในกรณีที่
คุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 56: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 อาหารที่รานกะทิครัวไทย สะอาด ถูกสุขอนามัย (ASS3) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคา
 เปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 57: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
                 อาหารที่รานกะทิครัวไทยปลอดภัย ไรกังวล (ASS4) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคาเปน
                 ตัวแปรตาม
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ภาพที่ 58: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานที่รานกะทิครัวไทยเอาใจใสทานเปนรายบุคคล (EMP1) ในกรณีที่คุณคาที่รับรู
 ของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 59: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานที่รานกะทิครัวไทยเขาใจในความตองการเฉพาะของทานไดอยางชัดเจน
(EMP2) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 60: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
 รานกะทิครัวไทยมีความยินดีในการรับฟงความคิดเห็นของทาน (EMP3) ในกรณีที่คุณ
 คาที่รับรูของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 61: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
 อุปกรณ และภาชนะ ที่ใชมีความสะอาด (TAN1) ในกรณีที่คุณคาที่รับรูของลูกคาเปนตัว
  แปรตาม
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ภาพที่ 62: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
 พนักงานแตงกายเรียบรอย (TAN2) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 63: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
 รานกะทิครัวไทยมีการตกแตงรานอยางเหมาะสม (TAN3) ในกรณีที่ความพึงพอใจของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 64: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
 รานกะทิครัวไทยมีอาหารหลากหลายใหทานเลือก (TAN4) ในกรณีที่ความพึงพอใจของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 65: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
 พนักงานใหบริการตามลําดับกอนหลังของลูกคาที่เขามาใชบริการไดอยางถูกตอง
(REL1) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 66: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได
 พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับการใหบริการแกทาน (REL2) ในกรณีที่ความพึงพอใจของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 67: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานรับคําสั่งรายการอาหารจากทานไดอยางถูกตอง (REL3) ในกรณีที่ความพึง
 พอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 68 : ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
คุณภาพอาหารที่รานกะทิครัวไทยไววางใจได (REL4) ในกรณีที่ความพึงพอใจของ
ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 69: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานเสิรฟอาหารไดตรงตามเมนูที่ทานสั่งไป (REL5) ในกรณีที่ความพึงพอใจของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 70: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานมีความกระตือรือรนที่จะบริการทานอยางรวดเร็ว เมื่อทานเขามาภายในราน
(RES1) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 71: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานใหการบริการอยางทันทวงทีเมื่อทานตองการความชวยเหลือ (RES2) ในกรณีที่
  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 72: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานมีขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็ว (RES3) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคา
 เปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 73: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานสามารถแกไขขอผิดพลาดไดอยางรวดเร็ว (RES4) ในกรณีที่ความพึงพอใจของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 74: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานใหการบริการโดยไมเกิดความผิดพลาด (ASS1) ในกรณีที่ความพึงพอใจของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 75: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับเมนูอาหารตาง ๆ ไดอยางถูกตอง (ASS2) ในกรณีที่
 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 76: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 อาหารที่รานกะทิครัวไทย สะอาด ถูกสุขอนามัย (ASS3) ในกรณีที่ความพึงพอใจของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 77: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 อาหารที่รานกะทิครัวไทยปลอดภัย ไรกังวล (ASS4) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคา
 เปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 78: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานที่รานกะทิครัวไทยเอาใจใสทานเปนรายบุคคล (EMP1) ในกรณีที่ความพึง
 พอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 79: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 พนักงานที่รานกะทิครัวไทยเขาใจในความตองการเฉพาะของทานไดอยางชัดเจน
(EMP2) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 80: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 รานกะทิครัวไทยมีความยินดีในการรับฟงความคิดเห็นของทาน (EMP3) ในกรณีที่ความ
 พึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 81: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 ราคาอาหารที่รานกะทิครัวไทยที่ทานจายไปถือวาคุมคากับรสชาติของอาหาร (PER1) ใน
 กรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 82: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 เวลาที่ทานเสียไปกับการรับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยถือวาคุมคากับความอรอย
 ของอาหารที่ทานไดรับ (PER2) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 83: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 ทานไดประสบการณในการรับประทานอาหารที่อรอย จากรานกะทิครัวไทยอยางคุมคา
(PER3) ในกรณีที่ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 84: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 โดยภาพรวมการมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยถือวาคุมคา (PER4) ในกรณีที่
 ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 85: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 ราคาอาหารที่รานกะทิครัวไทยที่ทานจายไปถือวาคุมคากับรสชาติของอาหาร (PER1) ใน
 กรณีที่ความจงรักภักดีของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 86: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 เวลาที่เสียไปคุมคากับความอรอย (PER2) ในกรณีที่ความจงรักภักดีของลูกคาเปนตัวแปร
 ตาม

ภาพที่ 87: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 ประสบการณที่ไดในการรับประทานอาหารที่อรอย (PER3) ในกรณีที่ความจงรักภักดี
 ของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 88: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 โดยภาพรวมการมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยถือวาคุมคา (PER4) ในกรณีที่
  ความจงรักภักดีของลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 89: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 ทานพึงพอใจตอรสชาติอาหารของรานกะทิครัวไทย (SAT1) ในกรณีที่ความจงรักภักดี
 ของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 90: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 ทานพึงพอใจตอสถานที่ของรานกะทิครัวไทย (SAT2) ในกรณีที่ความจงรักภักดีของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 91: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 ทานพึงพอใจตอความสะอาดของรานกะทิครัวไทย (SAT3) ในกรณีที่ความจงรักภักดี3
 ของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ภาพที่ 92: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 ทานพึงพอใจตอการบริการของรานกะทิครัวไทย (SAT4) ในกรณีที่ความจงรักภักดีของ
 ลูกคาเปนตัวแปรตาม

ภาพที่ 93: ความสัมพันธระหวางเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวชี้วัดตัวแปรสังเกตได 
 โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอการมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย (SAT5) 
 ในกรณีที่ความจงรักภักดีของลูกคาเปนตัวแปรตาม
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ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรแฝง

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) มีวัตถุประสงคเพื่อ
วิเคราะหโมเดลการวัดของตัวแปรแฝง (Latent Variable) ที่เกิดจากการวัดโดยตัวแปรโครงสราง
(Construct Variable) ใหเปนไปตามทฤษฎีการวัดที่ผูวิจัยกําหนดขึ้นจากการสํารวจวรรณกรรม และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของวาสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย
และความตรงแบบแตกตาง

ผูวิจัยศึกษาทัศนคติ และพฤติกรรมของลูกคาที่เปนตัวแปรแฝง มีลักษณะเปนนามธรรมไม
สามารถวัดไดโดยตรง ประกอบดวย ตัวแปรสิ่งที่สัมผัสได (TAN) ตัวแปรความนาเชื่อถือและ
ไววางใจ (REL) ตัวแปรความรวดเร็ว (RES) ตัวแปรการรับประกัน (ASS) ตัวแปรการเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล (EMP) ตัวแปรคุณคาที่รับรู (PER) ตัวแปรความพึงพอใจในการบริการ (SAT) 
และตัวแปรความจงรักภักดีตอรานกะทิครัวไทย (LOY) จากขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจํานวน 33
ขอ โดยใชตัวอยาง จํานวน 320 คน ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน แสดงในรูปโมเดลการ
วัด (Measurement Model) ประกอบดวยโมเดลการวัดตัวแปรแฝงภายนอก ไดแก โมเดลการวัดตัว
แปรสิ่งที่สัมผัสได (TAN) โมเดลการวัดตัวแปรความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) โมเดลการวัด
ตัวแปรความรวดเร็ว (RES) โมเดลการวัดตัวแปรการรับประกัน (ASS) และโมเดลการวัดตัวแปร
การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP) สวนโมเดลการวัดตัวแปรแฝงภายใน ไดแก โมเดลการวัด
คุณคาที่รับรู โมเดลการวัดความพึงพอใจในการบริการ (SAT)  และโมเดลการวัดความจงรักภักดีตอ
รานกะทิครัวไทย (LOY) ดังแสดงในภาพที่ 94 ถึงภาพที่ 101 และตารางที่ 14 ถึงตารางที่ 21
ตามลําดับ สวนผลการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) ซึ่งตรวจสอบคา
ความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) และคา Average Variance Extracted แสดงใน
ตารางที่ 22 และผลการตรวจสอบความตรงแบบแตกตาง (Discriminant Validity) แสดงในตารางที่
23

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรสิ่งที่สัมผัสได (TAN) เพื่อตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสรางที่ไดจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันกับขอมูลเชิงประจักษ

การวิเคราะหโมเดลการวัดของตัวแปรสิ่งที่สัมผัสได (TAN) โดยใชวิธีการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวยตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม TAN1, 
TAN2, TAN3 และ TAN4
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ในการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง โดยเฉพาะในสวนของโมเดลการวัดมีขอตกลงที่
ยอมใหความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธกันได ซึ่งตรงกับสภาพความเปนจริง ผลจากการวิเคราะห
โมเดลการวัดของตัวแปรสิ่งที่สัมผัสไดพบวา โมเดลการวัดตัวแปรสิ่งที่สัมผัสไดสอดคลองกับ
ขอมูลเชิงประจักษหลังปรับโมเดล โดยพบวา The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีคา
ไค-สแควร (2) เทากับ 0.00 คาองศาอิสระ (df) เทากับ 0 สงผลใหคา p-value มีคาเทากับ 1.000 คา 
RMSEA มีคาเทากับ 0.000 ทั้งนี้คาไค-สแควรสัมพัท (relative chi-square) ซึ่งหาไดจากสมการ 
2/df  ที่ถือวาผานเกณฑที่กําหนดตองมีคาไมเกิน 2 (ปุระชัย เปยมสมบูรณ และสมชาติ สวางเนตร, 
2535, หนา 41; สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน, 2548, หนา
97) คา p-value มีคาเทากับ 1.000 ผานเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคามากกวา 0.05 โดย RMSEA มีคา
เทากับ 0.000 ถือวาผานเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคานอยกวา 0.05 (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 
กรรณิการ สุขเกษม, โศภิต ผองเสรี และถนอมรัตน ประสิทธิเมตต, 2549, หนา 208; สุภมาศ 
อังศุโชติ และคณะ, 2548, หนา 97) คาความสอดคลองจากดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) 
เกณฑที่กําหนดคือ ตองมากกวา 0.9 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) เกณฑที่กําหนด
คือ ตองมีคามากกวา 0.9 (ปุระชัย เปยมสมบูรณ และสมชาติ สวางเนตร, 2535, หนา 41-42; สุชาติ 
ประสิทธิ์รัฐสินธุ และคณะ, 2549, หนา 214)

เมื่อพิจารณาคาน้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) พบวา ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ 
มีคามากกวา 0.5 (Hair และคณะ 2006, หนา 777, 779) โดยคา VE มีคาเทากับ 0.772 เมื่อพิจารณา
ความเที่ยงเชิงโครงสรางของตัวแปร (Construct Reliability ) พบวา ผานเกณฑตามขอกําหนดที่วา
คาความเที่ยงเชิงโครงสรางของตัวแปรตองมีคาอยางนอย 0.6 (Hair และคณะ 2006, หนา 778) โดย
ที่ความเที่ยงเชิงโครงสรางของ TAN มีคาเทากับ 0.931 ซึ่งผานเกณฑ 

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรสิ่งที่สัมผัสได แสดงในภาพที่ 
94
 ภาพที่ 94: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรสิ่งที่สัมผัสได

TAN

TAN1

TAN2

TAN3

0.923

0.866

0.890
1.000

0.147

0.250

0.208

Chi-Square=0.00, df=0, P-value=1.00000, RMSEA=0.000

TAN4
0.832

0.308
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ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของสิ่งที่สัมผัสไดดวยโปรแกรมลิสเรล ดูตารางที่ 14

ตารางที่ 14: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของสิ่งที่สัมผัสไดดวยโปรแกรมลิสเรล

ตัวแปรสังเกตได
น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์

        Loading            SE   t-value R2หรือความเที่ยง
TAN1 0.923 - - 0.853
TAN2 0.866 0.054 17.343 0.750
TAN3 0.890 0.046 21.171 0.792
TAN4 0.832 0.057 15.852 0.629

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

จากภาพที่ 94 และตารางที่ 14 โมเดลการวัดตัวแปรสิ่งที่สัมผัสไดพบวา น้ําหนัก
องคประกอบ (Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคามากกวา 0.5 โดย TAN1 มีคา
น้ําหนักองคประกอบมากที่สุดเทากับ 0.923 รองลงมาคือ TAN3 มีคาเทากับ 0.890 TAN2 มีคา
เทากับ 0.866 และนอยที่สุดคือ TAN4 มีคาเทากับ 0.832  เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา น้ําหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับ
องคประกอบรวม (Communalities) พบวา TAN1 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.853 รองลงมาคือ 
TAN3 มีคาเทากับ 0.792 TAN2 มีคาเทากับ 0.750 และนอยที่สุดคือ TAN4 มีคาเทากับ 0.692

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรความนาเชื่อถือและไววางใจได (REL) เพื่อ
ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางที่ไดจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันกับขอมูลเชิง
ประจักษ

การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความนาเชื่อถือและไววางใจได (REL) โดยใชวิธีการ
วิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวยตัวแปรสังเกตไดจากขอ
คําถาม REL1, REL3, REL4 และ REL5

ผลจากการวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความนาเชื่อถือและไววางใจได ในครั้งแรกพบวา 
พบวา The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และคา VE ผานเกณฑที่กําหนด โดยมีคาไค-
สแควร (2) เทากับ 0.00 คาองศาอิสระ (df) เทากับ 0 สงผลใหคา p-value มีคาเทากับ 1.000 คา 
RMSEA มีคาเทากับ 0.000
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การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Structural Model) ของตัวแปร 
ความนาเชื่อถือและไววางใจแสดงในภาพที่ 95

ภาพที่ 95: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรความนาเชื่อถือและ
 ไววางใจ 

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความนาเชื่อถือและไววางใจดวยโปรแกรมลิสเรล          
ดูตารางที่ 15

ตารางที่ 15: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความนาเชื่อถือและไววางใจดวยโปรแกรม
 ลิสเรล          

ตัวแปรสังเกตได
น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์

        Loading SE       t-value R2หรือความเที่ยง
REL1 0.683 - - 0.467
REL3 0.933 0.098 13.994 0.871
REL4 0.837 0.106 11.532 0.701
REL5 0.890 0.093 14.064 0.792

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

จากภาพที่ 95 และตารางที่ 15 โมเดลการวัดตัวแปรความนาเชื่อถือและไววางใจพบวา 
น้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือตองมีคามากกวา 0.5 โดย 
REL3 มีคาน้ําหนักองคประกอบมากที่สุดเทากับ 0.933 รองลงมาคือ REL5 มีคาเทากับ 0.890 สวน 
REL4 มีคาเทากับ 0.837 และนอยที่สุดคือ REL1 มีคาเทากับ 0.683  เมื่อพิจารณาคาความ

REL

REL1

REL3

REL4

REL5

0.683

0.933
0.837
0.890

1.000

0.533

0.555

0.129

0.299

Chi-Square=0.00, df=0, p-value=1.000, RMSEA=0.000

0.890
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คลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา น้ําหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปร
สังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา REL3 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.871
รองลงมาคือ REL5 มีคาเทากับ 0.792 สวน REL4 มีคาเทากับ 0.701 และนอยที่สุดคือ REL1 มีคา
เทากับ 0.467 

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรความรวดเร็ว (RES) เพื่อตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสรางที่ไดจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันกับขอมูลเชิงประจักษ

การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความความรวดเร็ว (RES) โดยใชวิธีการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวยตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 
RES1, RES2, RES3 และ RES4

ผลการวิเคราะหพบวา โมเดลการวัดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ในการวิเคราะหครั้ง
แรก โดยพบวา The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีคาไค-สแควร (2) เทากับ 0.00
คาองศาอิสระ (df) เทากับ 0 สงผลใหคา p-value มีคาเทากับ 1.000 คา RMSEA มีคาเทากับ 0.000

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (structural model) ของตัวแปรความ
รวดเร็ว แสดงในภาพที่ 96

ภาพที่ 96: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรความรวดเร็ว

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความรวดเร็วดวยโปรแกรมลิสเรล ดูตารางที่ 16

RES

RES1

RES2

RES3

RES4

0.742

0.827
0.812
0.911

1.000

0.450

0.317

0.341

0.170

Chi-Square=0.00, df=0, p-value=1.000, RMSEA=0.000
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ตารางที่ 16: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความรวดเร็วดวยโปรแกรมลิสเรล

ตัวแปรสังเกตได
น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์

        Loading            SE   t-value R2หรือความเที่ยง
RES1 0.742 - - 0.550
RES2 0.827 0.075 14.888 0.683
RES3 0.812 0.078 14.093 0.659
RES4 0.911 0.086 14.352 0.830

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

จากภาพที่ 96 และตารางที่ 16 โมเดลการวัดตัวแปรความรวดเร็วพบวา น้ําหนัก
องคประกอบ (Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคามากกวา 0.5 โดย RES4 มีคา
น้ําหนักองคประกอบมากที่สุดเทากับ 0.911 รองลงมาคือ RES2 มีคาเทากับ 0.827 สวน RES3 มีคา
เทากับ 0.812 และนอยที่สุดคือ RES1 มีคาเทากับ 0.742  เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
(SE) และคาสถิติ t พบวา น้ําหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับ
องคประกอบรวม (Communalities) พบวา RES4 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.830 รองลงมาคือ RES2
มีคาเทากับ 0.683 สวน RES3 มีคาเทากับ 0.659 และนอยที่สุดคือ RES1 มีคาเทากับ 0.550

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรการรับประกัน (ASS) เพื่อตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสรางที่ไดจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันกับขอมูลเชิงประจักษ

การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการรับประกัน (ASS) โดยใชวิธีการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวยตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม 
ASS1, ASS2, ASS3 และ ASS4 

ผลการวิเคราะหพบวา โมเดลการวัดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ในการวิเคราะหครั้ง
แรก โดยพบวา The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีคาไค-สแควร (2) เทากับ 0.00
คาองศาอิสระ (df) เทากับ 0 สงผลใหคา p-value มีคาเทากับ 1.000 คา RMSEA มีคาเทากับ 0.000

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Structural Model) ของตัวแปรการ
รับประกัน แสดงในภาพที่ 97
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ภาพที่ 97: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรการรับประกัน

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของการรับประกันดวยโปรแกรมลิสเรล ดูตารางที่ 17

ตารางที่ 17: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของการรับประกันดวยโปรแกรมลิสเรล

ตัวแปรสังเกตได
น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์

        Loading       SE   t-value R2หรือความเที่ยง
ASS1 0.945 -      - 0.893
ASS2 0.884 0.052 18.138 0.782
ASS3 0.849 0.045 20.041 0.721
ASS4 0.796 0.046 18.294 0.634

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

จากภาพที่ 97 และตารางที่ 17 โมเดลการวัดตัวแปรการรับประกันพบวา น้ําหนัก
องคประกอบ (Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคามากกวา 0.5 โดย ASS1 มีคา
น้ําหนักองคประกอบมากที่สุดเทากับ 0.945 รองลงมาคือ ASS2 มีคาเทากับ 0.884 สวน ASS3 มีคา
เทากับ 0.849 และนอยที่สุดคือ ASS4 มีคาเทากับ 0.796  เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 
(SE) และคาสถิติ t พบวา น้ําหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับ
องคประกอบรวม (Communalities) พบวา ASS1 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.893 รองลงมาคือ ASS2
มีคาเทากับ 0.782 สวน ASS3 มีคาเทากับ 0.721 และนอยที่สุดคือ ASS4 มีคาเทากับ 0.634

ASS

ASS1

ASS2

ASS3

ASS4

0.945

0.884
0.849
0.796

1.000

0.107

0.218

0.279

0.355

Chi-Square=0.00, df=0, p-value=1.000, RMSEA=0.000
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ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP) 
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางที่ไดจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันกับขอมูลเชิง
ประจักษ

การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP) โดยใชวิธีการ
วิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวยตัวแปรสังเกตไดจากขอ
คําถาม EMP1, EMP2 และ EMP3

ผลการวิเคราะหพบวา โมเดลการวัดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ในการวิเคราะหครั้ง
แรก โดยพบวา The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีคาไค-สแควร (2) เทากับ 0.00
คาองศาอิสระ (df) เทากับ 0 สงผลใหคา p-value มีคาเทากับ 1.000 คา RMSEA มีคาเทากับ 0.000

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (structural model) ของตัวแปรการ
เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม EMP1, EMP2 และ 
EMP3 ดังแสดงในภาพที่ 98

ภาพที่ 98 : การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลดวยโปรแกรมลิสเรล   
ดูตารางที่ 18

EMP

EMP1

EMP2

EMP3

0.950

0.923

0.766

1.000

0.097

0.148

0.413

Chi-Square=0.00, df=0, p-value=1.000, RMSEA=0.000
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ตารางที่ 18: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลดวย   
 โปรแกรมลิสเรล   

ตัวแปรสังเกตได
น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์

        Loading            SE   t-value R2หรือความเที่ยง
EMP1 0.950 -      - 0.903
EMP2 0.923 0.038 25.785 0.852
EMP3 0.766 0.044 18.310 0.587

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

จากภาพที่ 98 และตารางที่ 18 โมเดลการวัดตัวแปรการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลพบวา 
น้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือตองมีคามากกวา 0.5 โดย 
EMP1 มีคาน้ําหนักองคประกอบมากที่สุดเทากับ 0.950 รองลงมาคือ EMP2 มีคาเทากับ 0.923 และ
นอยที่สุดคือ EMP3 มีคาเทากับ 0.766  เมื่อพิจารณาคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ 
t พบวา น้ําหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สวนคา
R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม 
(Communalities) พบวา EMP1 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.903 รองลงมาคือ EMP2 มีคาเทากับ 0.852
และนอยที่สุดคือ EMP3 มีคาเทากับ 0.587

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรคุณคาที่รับรู (PER) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิง
โครงสรางที่ไดจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันกับขอมูลเชิงประจักษ

การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรคุณคาที่รับรู (PER) โดยใชวิธีการวิเคราะหองคประกอบ
เชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวยตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม PER1, PER 2, 
PER 3 และ PER 4            

ผลการวิเคราะหพบวา โมเดลการวัดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ในการวิเคราะหครั้ง
แรก โดยพบวา The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีคาไค-สแควร (2) เทากับ 0.00
คาองศาอิสระ (df) เทากับ 0 สงผลใหคา p-value มีคาเทากับ 1.000 คา RMSEA มีคาเทากับ 0.000

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Structural Model) ของตัวแปรคุณ
คาที่รับรู แสดงในภาพที่ 99
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ภาพที่ 99: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรคุณคาที่รับรู

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของคุณคาที่รับรูดวยโปรแกรมลิสเรล ดูตารางที่ 19

ตารางที่ 19: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรคุณคาที่รับรูดวยโปรแกรมลิสเรล

ตัวแปรสังเกตได
น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์

        Loading            SE   t-value R2หรือความเที่ยง
PER1 0.842 -      - 0.709
PER2 0.959 0.050 25.139 0.920
PER3 0.774 0.051 18.215 0.600
PER4 0.740 0.046 19.075 0.547

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

จากภาพที่ 99 และตารางที่ 19 โมเดลการวัดตัวแปรคุณคาที่รับรูพบวา น้ําหนักองคประกอบ 
(Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคามากกวา 0.5 โดย PER2 มีคาน้ําหนัก
องคประกอบมากที่สุดเทากับ 0.959 รองลงมาคือ PER1 มีคาเทากับ 0.842 สวน PER3 มีคาเทากับ 
0.774 และนอยที่สุดคือ PER4 มีคาเทากับ 0.740  เมื่อพิจารณาคาความคลาด เคลื่อนมาตรฐาน (SE) 
และคาสถิติ t พบวา น้ําหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม 
(Communalities) พบวา PER2 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.920 รองลงมาคือ PER1 มีคาเทากับ 0.709 
สวน PER3 มีคาเทากับ 0.600 และนอยที่สุดคือ PER4 มีคาเทากับ 0.547

PER

PER1

PER2

PER3

PER4

0.842

1.059

0.774

0.740

1.000

0.291

-0.121

0.400

0.453

Chi-Square=0.00, df=0, p-value=1.000, RMSEA=0.000
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ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร (SAT)
เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางที่ไดจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันกับขอมูลเชิง
ประจักษ

การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจในการใชบริการ (SAT) โดยใชวิธีการ
วิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวยตัวแปรสังเกตไดจากขอ
คําถาม SAT1, SAT2, SAT3, SAT4 และ SAT5             

ผลการวิเคราะหพบวา โมเดลการวัดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ในการวิเคราะหครั้ง
แรก โดยพบวา The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีคาไค-สแควร (2) เทากับ 0.00
คาองศาอิสระ (df) เทากับ 0 สงผลใหคา p-value มีคาเทากับ 1.000 คา RMSEA มีคาเทากับ 0.000

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Structural Model) ของตัวแปร
ความพึงพอใจในการใชบริการ ประกอบดวย ตัวแปรสังเกตไดจากขอคําถาม SAT1, SAT2, SAT3, 
SAT4 และ SAT5 ดังแสดงในภาพที่ 100

ภาพที่ 100: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจในการใช
บริการ

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความพึงพอใจในการใชบริการดวยโปรแกรมลิ
สเรล ดูตารางที่ 20

SAT

SAT1

SAT2

SAT3

0.820

0.934

0.930

0.749

1.000

0.327

0.127

0.135

0.439

Chi-Square=0.00, df=0, p-value=1.000, RMSEA=0.000

SAT4

SAT5

0.752

0.434
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ตารางที่ 20: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความพึงพอใจในการใชบริการดวย
 โปรแกรมลิสเรล

ตัวแปรสังเกตได
น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์

        Loading            SE   t-value R2หรือความเที่ยง
SAT1 0.820 -      - 0.673
SAT2 0.934 0.055 20.889 0.873
SAT3 0.930 0.054 20.813 0.865
SAT4 0.749 0.066 13.816 0.561
SAT5 0.752 0.071 12.879 0.566

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

จากภาพที่ 100 และตารางที่ 20 โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจในการใชบริการพบวา 
น้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคามากกวา 0.5 โดย 
SAT2 มีคาน้ําหนักองคประกอบมากที่สุดเทากับ 0.934 รองลงมาคือ SAT3 มีคาเทากับ 0.930 SAT1 
มีคาเทากับ 0.820 SAT5 มีคาเทากับ 0.752 และนอยที่สุดคือ SAT4 มีคาเทากับ 0.749  เมื่อพิจารณา
คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา น้ําหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 
0 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัว
แปรสังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา SAT2 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.873
รองลงมาคือ SAT3 มีคาเทากับ 0.865 สวน SAT1 มีคาเทากับ 0.673 SAT5 มีคาเทากับ 0.566 และ
นอยที่สุดคือ SAT1 มีคาเทากับ 0.561

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรความจงรักภักดีตอรานกะทิครัวไทย (LOY) 
เพื่อตรวจ สอบความตรงเชิงโครงสรางที่ไดจากการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันกับขอมูลเชิง
ประจักษ

การวิเคราะหโมเดลการวัดตัวแปรความจงรักภักดีตอรานกะทิครัวไทย (LOY) โดยใช
วิธีการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ดวยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดวยตัวแปรสังเกตได
จากขอคําถาม LOY2, LOY3, LOY4 และ LOY5

ผลการวิเคราะหพบวา โมเดลการวัดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ในการวิเคราะหครั้ง
แรก โดยพบวา The Model is Saturated, the Fit is Perfect ! และมีคาไค-สแควร (2) เทากับ 0.00
คาองศาอิสระ (df) เทากับ 0 สงผลใหคา p-value มีคาเทากับ 1.000 คา RMSEA มีคาเทากับ 0.000



111

การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (structural model) ของตัวแปรความ
จงรักภักดีตอรานกะทิครัวไทย แสดงในภาพที่ 101

ภาพที่ 101: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรความจงรักภักดีตอราน
กะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความจงรักภักดีตอรานกะทิครัวไทยดวยโปรแกรม
ลิสเรลดูตารางที่ 21

ตารางที่ 21: ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความจงรักภักดีตอรานกะทิครัวไทยดวย
 โปรแกรมลิสเรล                  

ตัวแปรสังเกตได
น้ําหนักองคประกอบ คาสัมประสิทธิ์

        Loading            SE   t-value R2หรือความเที่ยง
LOY2 0.798 -      - 0.637
LOY3 0.961 0.104 11.555 0.924
LOY4 0.996 0.177   9.165 0.992
LOY5 0.523 0.069   9.553 0.273

The Model is Saturated, the Fit is Perfect !

จากภาพที่ 101 และตารางที่ 21 โมเดลการวัดตัวแปรความจงรักภักดีตอรานกะทิครัวไทย
พบวา น้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) ทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ ตองมีคามากกวา 0.5 
โดย LOY4 มีคาน้ําหนักองคประกอบมากที่สุดเทากับ 0.996 รองลงมาคือ LOY3 มีคาเทากับ 0.961 
สวน LOY2 มีคาเทากับ 0.798 และนอยที่สุดคือ LOY5 มีคาเทากับ 0.523 เมื่อพิจารณาคาความ

LOY

LOY2

LOY3

LOY4

LOY5

0.798

0.961
1.291
0.523

1.000

0.363

0.076

-0.667

0.727

Chi-Square=0.00, df=0, p-value=1.000, RMSEA=0.000
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คลาดเคลื่อนมาตรฐาน (SE) และคาสถิติ t พบวา น้ําหนักองคประกอบแตละคาแตกตางจาก 0 อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคา R2 ซึ่งเปนคาที่บอกสัดสวนความแปรผันระหวางตัวแปร
สังเกตไดกับองคประกอบรวม (Communalities) พบวา LOY4 มีคา R2 มากที่สุดเทากับ 0.992
รองลงมาคือ LOY3 มีคาเทากับ 0.924 สวน LOY2 มีคาเทากับ 0.637 และนอยที่สุดคือ LOY5 มีคา
เทากับ 0.273

การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (convergent validity) 
การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity) เปนรายการหรือตัวชี้วัดที่มี

ความแปรปรวนรวมกันเพื่อตรวจสอบวารายการหรือตัวชี้วัดเหลานี้วัดตัวแปรเดียวกัน วิธีการวัด
ความตรงแบบรวมศูนยมีขอกําหนด 3 ประการดังนี้ (Hair และคณะ 2006, หนา 776-778)

1. น้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) หากคาของน้ําหนักองคประกอบมีคา
สูงแสดงใหเห็นถึงการมีจุดศูนยรวมรวมกันสูง คาน้ําหนักองคประกอบควรมีคามากกวา 0.5 คา
น้ําหนักองคประกอบดูไดจากคา lambda-X หรือ lambda-Y จากหัวขอ Completely Standardized 
solution ใน Output File ของ Lisrel 

2. Variance Extracted (VE) คาที่ยอมรับไดควรมีคาตั้งแต 0.5 ขึ้นไป คํานวณได
จากสมการ

n
VE

n

1i

2
i






VE = Variance Extracted ของแตละตัวแปร

i = น้ําหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ
คา lambda-X หรือ lambda-Y จาก Completely Standardized Solution 
ใน Output File ของ Lisrel

   n = จํานวนขอคําถามที่วัดตัวแปร
3. คาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability) คาที่ยอมรับไดควรมีคาตั้งแต 0.6 ขึ้น

ไป คํานวณไดจากสมการ
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1i
i
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CR

CR = คาความเที่ยงเชิงโครงสรางของตัวแปร (construct reliability)

n
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i = น้ําหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือ
คา lambda-X หรือ lambda-Y จาก Completely Standardized Solution 
ใน Output File ของ Lisrel

n = จํานวนขอคําถามที่วัดตัวแปร

i  = คาคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance) หรือก็คือคา theta-
delta หรือ theta-EPS จาก Completely Standardized Solution 
ใน Output File ของ Lisrel

สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนยควรผานเกณฑทั้ง 3 ขอคือ คาน้ําหนัก
องคประกอบตองมีคาตั้งแต 0.5 ขึ้นไป คา Variance Extracted มีคาตั้งแต 0.5 ขึ้นไป และคาความ
เที่ยงเชิงโครงสรางควรมีคาตั้งแต 0.6 ขึ้นไป (Hair และคณะ 2006, หนา 777-779) จากผลการ
วิเคราะหพบวา คาน้ําหนักองคประกอบทุกคาผานเกณฑที่กําหนดคือ มีคามากกวา 0.5 ตัวแปรทุก
ตัวมีคา VE ผานเกณฑทั้งหมดคือ มีคามากกวา 0.5 และคํานวณคาความเที่ยงเชิงโครงสราง 
(Construct Reliability) พบวา ทุกตัวแปรมีคาความเที่ยงเชิงโครงสรางเปนไปตามขอกําหนดคือ มีคา
ตั้งแต 0.6 ขึ้นไป สามารถสรุปไดวา ตัวแปรทุกตัวมีความตรงแบบรวมศูนย รายละเอียดของน้ําหนัก
องคประกอบ คา Variance Extracted (VE) และความเที่ยงเชิงโครงสรางแสดงในตารางที่ 22

ตารางที่ 22: ผลการวิเคราะหความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity)

ตัวแปร ตัวชี้วัด
lambda-X

( i )

theta-
delta

( i )

Variance 
Extracted

(VE)

Construct 
Reliability

(CR)

TAN TAN1 0.923 0.147 0.772 0.931
TAN2 0.866 0.250
TAN3 0.890 0.208
TAN4 0.832 0.308

REL REL1 0.683 0.533 0.655 0.903
REL2 0.667 0.555
REL3 0.933 0.129
REL4 0.837 0.299
REL5 0.890 0.208

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 22 (ตอ): ผลการวิเคราะหความตรงแบบรวมศูนย (Convergent Validity)

ตัวแปร ตัวชี้วัด
lambda-X

( i )

theta
-delta

( i )

Variance 
Extracted

(VE)

Construct 
Reliability

(CR)

RES RES1 0.742 0.450 0.681 0.895
RES2 0.827 0.317
RES3 0.812 0.341
RES4 0.911 0.170

ASS ASS1 0.945 0.107 0.757 0.926
ASS2 0.884 0.218
ASS3 0.849 0.279
ASS4 0.796 0.366

EMP EMP1 0.950 0.097 0.694 0.897
EMP2 0.923 0.148
EMP3 0.766 0.413

PER PER1 0.842 0.291 0.744 0.919

PER2 0.959 0.121
PER3 0.774 0.400
PER4 0.740 0.453

SAT SAT1 0.820 0.327 0.707 0.923
SAT2 0.934 0.127
SAT3 0.930 0.135
SAT4 0.749 0.439
SAT5 0.752 0.434

LOY LOY2 0.798 0.363 0.706 0.854
LOY3 0.961 0.076
LOY4 0.996 0.667
LOY5 0.523 0.727
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การตรวจสอบความตรงแบบแตกตาง (discriminant validity) 
การตรวจสอบความตรงแบบแตกตาง เปนการตรวจสอบวาตัวแปรทั้งหมดมีความแตกตาง

กัน นั่นคือตัวแปรแตละตัวมีเอกลักษณ และไมซ้ําซอนกับตัวแปรอื่น ๆ (Hair และคณะ 2006, หนา
778) ทําไดโดยการเปรียบเทียบคา Variance Extracted (VE) กับคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธยกกําลัง
สอง (r2) หากคา VE มีคามากกวา r2 แสดงวา ตัวแปรคูนั้นมีคาความตรงแบบแตกตาง ( Hair และ
คณะ 2006, หนา 778)

ผลการวิเคราะหความตรงแบบแตกตางพบวา คา VE ของตัวแปรแฝงแตละตัวมีคามากกวา
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธยกกําลังสองของแตละคูตัวแปรแฝงนั้นกับตัวแปรแฝงอื่น ๆ จึงสรุปได
วา ตัวแปรทั้งหมดมีคาความตรงแบบแตกตาง ดังแสดงในตารางที่ 23

ตารางที่ 23: ผลการวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพื่อตรวจสอบความตรงแบบแตกตาง 
(discriminant validity)

VE

correlation coefficient (r) VS square of correlation             
coefficient (r2)

TAN REL RES ASS EMP SAT LOY

TAN 0.772 1.000 0.434 0.618 0.192 0.616 0.004 0.610

REL 0.655 0.659 1.000 0.501 0.179 0.397 0.002 0.416

RES 0.681 0.786 0.708 1.000 0.194 0.496 0.003 0.489

ASS 0.757 0.438 0.423 0.441 1.000 0.174 0.080 0.190

EMP 0.694 0.785 0.630 0.704 0.417 1.000 0.000 0.601

SAT 0.707 -0.060 0.040 0.057 0.283 0.016 1.000 0.001

LOY 0.70 0.781 0.645 0.699 0.436 0.775 -0.024 1.000

จากตารางที่ 23 คาในสามเหลี่ยมดานลางทางซายคือ คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ สวนคาใน
สามเหลี่ยมดานบนทางขวาเปนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธยกกําลังสอง ซึ่งใชในการเปรียบเทียบกับ
คา VE ในการพิจารณาตรวจสอบความตรงแบบแตกตาง



ตารางที่ 24: ความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
TAN1 TAN2 TAN3 TAN4 REL1 REL2 REL3 REL4 REL5 RES1 RES2 RES3 RES4 ASS1 ASS2 ASS3 ASS4 EMP1 EMP2 EMP3 PER1 PER2 PER3 PER4 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 LOY2 LOY3 LOY4 LOY5

TAN1 1.00
TAN2 0.74 1.00
TAN3 0.70 0.70 1.00
TAN4 0.58 0.64 0.67 1.00
REL1 0.42 0.49 0.47 0.43 1.00
REL2 0.45 0.45 0.43 0.45 0.68 1.00
REL3 0.46 0.52 0.59 0.49 0.55 0.60 1.00
REL4 0.36 0.43 0.47 0.43 0.59 0.48 0.62 1.00
REL5 0.46 0.57 0.57 0.49 0.53 0.51 0.73 0.65 1.00
RES1 0.65 0.59 0.52 0.60 0.49 0.53 0.54 0.53 0.54 1.00
RES2 0.49 0.57 0.60 0.62 0.38 0.44 0.55 0.43 0.54 0.65 1.00
RES3 0.52 0.55 0.61 0.59 0.50 0.46 0.48 0.47 0.45 0.53 0.61 1.00
RES4 0.49 0.59 0.65 0.61 0.51 0.40 0.53 0.51 0.58 0.60 0.68 0.67 1.00
ASS1 0.39 0.30 0.28 0.34 0.38 0.35 0.24 0.33 0.20 0.43 0.24 0.33 0.36 1.00
ASS2 0.34 0.24 0.24 0.30 0.31 0.33 0.23 0.26 0.21 0.34 0.20 0.25 0.26 0.73 1.00
ASS3 0.32 0.22 0.18 0.28 0.31 0.23 0.17 0.20 0.16 0.44 0.20 0.17 0.21 0.67 0.65 1.00
ASS4 0.52 0.45 0.39 0.43 0.45 0.44 0.40 0.43 0.43 0.56 0.36 0.40 0.41 0.65 0.61 0.61 1.00
EMP1 0.62 0.74 0.66 0.60 0.47 0.43 0.54 0.53 0.56 0.63 0.62 0.56 0.58 0.27 0.21 0.14 0.37 1.00
EMP2 0.55 0.67 0.71 0.62 0.49 0.43 0.52 0.52 0.55 0.53 0.55 0.50 0.62 0.34 0.29 0.19 0.39 0.79 1.00
EMP3 0.63 0.54 0.48 0.46 0.36 0.35 0.42 0.34 0.39 0.63 0.44 0.33 0.37 0.40 0.36 0.41 0.52 0.66 0.63 1.00
PER1 -0.06 -0.08 -0.07 -0.08 0.09 0.00 -0.06 0.10 -0.08 0.10 -0.06 0.03 0.00 0.17 0.06 0.28 0.13 -0.02 0.00 0.05 1.00
PER2 -0.06 -0.14 -0.05 -0.06 0.06 -0.02 -0.03 0.12 -0.09 0.08 -0.08 0.08 -0.04 0.18 0.14 0.34 0.15 -0.09 -0.05 0.03 0.77 1.00
PER3 -0.05 -0.04 0.02 0.05 0.12 -0.02 -0.02 0.19 -0.01 0.16 0.03 0.06 0.10 0.22 0.19 0.39 0.17 0.02 0.07 0.01 0.55 0.67 1.00
PER4 -0.07 -0.04 -0.01 0.03 0.12 -0.04 -0.04 0.15 -0.04 0.13 0.02 0.06 0.06 0.24 0.17 0.38 0.20 0.03 0.05 0.05 0.58 0.65 0.88 1.00
SAT1 0.56 0.56 0.59 0.63 0.36 0.41 0.43 0.35 0.42 0.50 0.56 0.38 0.55 0.37 0.34 0.27 0.42 0.59 0.65 0.52 -0.18 -0.14 0.00 -0.04 1.00
SAT2 0.62 0.63 0.66 0.46 0.42 0.42 0.45 0.35 0.45 0.53 0.53 0.44 0.52 0.23 0.16 0.14 0.35 0.69 0.61 0.54 -0.07 -0.09 -0.02 -0.03 0.69 1.00
SAT3 0.59 0.57 0.73 0.58 0.48 0.45 0.50 0.45 0.54 0.50 0.53 0.49 0.58 0.28 0.25 0.23 0.40 0.62 0.71 0.53 -0.05 -0.02 0.05 0.01 0.70 0.78 1.00
SAT4 0.69 0.55 0.55 0.48 0.42 0.41 0.43 0.37 0.42 0.67 0.50 0.41 0.44 0.36 0.23 0.32 0.42 0.57 0.49 0.59 -0.05 -0.03 0.06 0.06 0.56 0.71 0.62 1.00
SAT5 0.51 0.47 0.49 0.42 0.68 0.53 0.50 0.53 0.48 0.49 0.42 0.44 0.47 0.37 0.36 0.32 0.48 0.57 0.54 0.45 0.07 0.09 0.05 0.03 0.54 0.56 0.59 0.54 1.00
LOY2 0.09 0.03 0.09 0.05 -0.12 -0.05 0.05 0.04 0.06 0.06 0.18 0.02 0.13 0.04 0.04 0.11 0.04 0.07 0.02 0.01 0.06 0.11 0.21 0.19 0.16 0.15 0.13 0.11 0.00 1.00
LOY3 0.07 -0.02 0.05 0.01 -0.13 -0.13 0.03 -0.06 0.02 -0.02 0.13 -0.07 0.06 0.02 0.05 0.17 -0.02 0.01 0.03 0.07 0.02 0.10 0.13 0.18 0.17 0.10 0.14 0.08 0.06 0.66 1.00
LOY4 0.14 0.04 0.10 -0.02 -0.05 -0.04 0.12 0.03 0.07 0.00 0.05 0.04 0.04 -0.07 0.03 0.00 -0.05 0.03 0.06 0.10 0.12 0.22 0.12 0.09 0.07 0.10 0.14 0.08 0.11 0.48 0.55 1.00
LOY5 0.11 0.06 0.13 0.05 -0.12 -0.07 0.00 -0.09 0.05 0.02 0.05 0.04 0.03 -0.11 -0.10 -0.02 -0.04 0.07 0.12 0.08 0.09 0.15 0.16 0.21 0.12 0.17 0.17 0.06 0.03 0.34 0.42 0.57 1.00
Mean 3.59 3.82 3.66 3.89 3.97 3.83 3.67 3.70 3.81 3.77 3.78 3.93 3.84 3.52 3.67 3.54 3.63 3.64 3.83 3.87 3.75 3.68 3.65 3.61 3.77 3.91 3.80 3.64 3.80 3.99 3.93 3.99 4.13
S.D. 0.94 0.91 0.95 0.88 0.77 0.73 0.84 1.02 0.91 0.93 1.02 0.93 0.98 0.87 0.77 0.88 0.84 1.03 0.88 0.92 0.86 0.73 0.74 0.74 1.01 0.87 0.96 0.99 0.83 0.71 0.75 0.75 0.81
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ความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรูความ
พึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่มี
อิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย จํานวนตัว
แปรประกอบดวยกลุมตัวแปรเกี่ยวกับคุณภาพการบริการจํานวน 19 ตัวแปร คุณคาที่รับรูจํานวน 4 
ตัวแปร ความพึงพอใจในการใชบริการจํานวน 5 ตัวแปร และความจงรักภักดีตอรานกะทิครัวไทย
จํานวน 4 ตัวแปร โดยใชสหสัมพันธแบบเพียรสันพบวา คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาตั้งแต -0.18 
ถึง 0.88 ความสัมพันธระหวางตัวแปรที่มีคาแตกตางจากศูนยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .01) ทุก
คู โดยความสัมพันธของตัวแปรมีทั้งหมดจํานวน 528 คู ดังรายละเอียดผลการวิเคราะหในตารางที่ 
22

ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธและการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลเชิงสาเหตุของ      
คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ

ลูกคารานกะทิครัวไทย

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล แบงเปน 2 สวน คือ โมเดลแรกเปนโมเดลตาม
สมมติฐาน (Hypothesized Model) เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางที่ถูก
พัฒนามาจากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของนํามาบูรณาการเทียบเคียง เพื่อสรางเปน
โมเดลในการศึกษาถึงคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ
ลูกคารานกะทิครัวไทย สวนโมเดลที่สองเปนโมเดลที่ไดรับการปรับ (Modified Model)

ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธตามโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนที่สรางตามสมมติฐาน
แสดงคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา
รานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธตามโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนที่สรางตาม
สมมติฐาน แสดงคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี
ของลูกคารานกะทิครัวไทย ตัวแปรแฝงภายนอกคือ โมเดลการวัดตัวแปรสิ่งที่สัมผัสได (TAN) 
โมเดลการวัดตัวแปรความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) โมเดลการวัดตัวแปรความรวดเร็ว (RES) 
โมเดลการวัดตัวแปรการรับประกัน (ASS) และโมเดลการวัดตัวแปรการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล (EMP) สวนโมเดลการวัดตัวแปรแฝงภายใน ไดแก โมเดลการวัดคุณคาที่รับรู โมเดลการ
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วัดความพึงพอใจในการบริการของราน(SAT) และโมเดลการวัดความจงรักภักดี (LOY) ของลูกคา
รานกะทิครัวไทย รายละเอียดของการวิเคราะหแสดงไวในตารางที่ 25 และภาพที่ 102

ตารางที่ 25: คาสัมประสิทธิ์เสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t-value ของโครงสรางตาม    
 สมมติฐานสําหรับการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณ 
 คาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย (n=320)
path diagram path coefficients standard errors t-values

PER            PER1 0.644 - -
PER            PER2 0.735** 0.100 11.456
PER             PER3 0.928** 0.106 13.616
PER              PER4 0.934** 0.106 13.650
SAT            SAT1 0.795 - -
SAT            SAT2 0.876** 0.061 17.956
SAT            SAT3 0.874** 0.061 17.912
SAT            SAT4 0.760** 0.064 14.872
SAT            SAT5 0.683** 0.066 13.012
LOY            LOY2 0.747 - -
LOY            LOY3 0.816** 0.089 12.275
LOY            LOY4 0.705** 0.084 11.273
LOY            LOY5 0.570** 0.083 9.227
LAMBDA-X 
TAN            TAN1 0.814 - -
TAN            TAN2 0.848** 0.058 17.945
TAN            TAN3 0.851** 0.058 18.038
TAN            TAN4 0.771** 0.060 15.678
REL             REL1 0.730 - -
REL             REL3 0.833** 0.079 14.471
REL             REL4 0.757** 0.079 13.138
REL             REL5 0.818** 0.079 14.217

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 25 (ตอ): คาสัมประสิทธิ์เสนทางคาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t-value ของโครงสราง
ตามสมมติฐานสําหรับการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอ
คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย (n=320)

path diagram path coefficients standard errors t-values
RES             RES1 0.790 - -
RES             RES2 0.799** 0.065 15.485
RES             RES3 0.754** 0.066 14.407
RES             RES4 0.818** 0.065 15.970
ASS             ASS1 0.858 - -
ASS             ASS2 0.812** 0.056 16.971
ASS            ASS3 0.790** 0.056 16.320
ASS            ASS4 0.778** 0.057 15.996
EMP           EMP1 0.907 - -
EMP           EMP2 0.876** 0.043 22.584
EMP           EMP3 0.720** 0.050 15.740
BETA
PER             SAT -0.004 0.052 -0.102
PER             LOY 0.227** 0.075 3.075
SAT             LOY 0.168** 0.059 2.673
GAMMA
TAN            PER -0.796** 0.197 -3.193
REL             PER -0.148 0.109 -1.192
RES             PER 0.472* 0.173 2.224
ASS             PER 0.399** 0.058 5.142
EMP            PER 0.300 0.125 1.711
TAN            SAT 0.492** 0.153 3.137
REL             SAT 0.064 0.081 0.856
RES             SAT -0.048 0.130 -0.368
ASS             SAT 0.033 0.044 0.708
EMP            SAT 0.391** 0.095 3.601



ภาพที่ 102: โมเดลสมการโครงสรางที่สรางตามสมมติฐานแสดงโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความ
จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
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2 =1962.85, df= 441, 2/df= 4.451, p-value = 0.000, GFI=0.722, AGFI=0.667, RMSEA=0.104
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จากตารางที่ 25 และภาพที่ 102 ผลการวิเคราะหขอมูลพบวากรอบแนวความคิดที่สรางตาม
สมมติฐาน (Hypothesized Model) ไมสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ แสดงวาปฏิเสธสมมติฐาน 
หลักที่วา โมเดลตามทฤษฎีสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ ทั้งนี้พิจารณาจากคาสถิติไค-
สแควร (2) มีคาเทากับ 1962.849 องศาอิสระ (df) มีคาเทากับ 441 แตกตางจากศูนยอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p-value = 0.000) ตามมาตรฐานตองมีคามากกวา .05 คาไค-สแควรสัมพัทธ 
(2/df) มีคาเทากับ 4.451 (ตามมาตรฐานไมควรเกิน 2) เมื่อพิจารณาคาความสอดคลองจากดัชนีวัด
ระดับความกลมกลืน (GFI) มีคาเทากับ 0.722 (ตามมาตรฐานควรมีคาตั้งแต 0.9 ขึ้นไป) คา AGFI มี
คาเทากับ 0.667 (ตามมาตรฐานควรมีคาตั้งแต 0.9 ขึ้นไป) คา RMSEA มีคาเทากับ 0.104 (ตาม
มาตรฐานควรมีคานอยกวา 0.05) 

กลาวโดยสรุป ผลการวิเคราะหกรอบแนวคิดที่สรางตามสมมติฐาน (Hypothesized Model) 
ตองมีการปรับโมเดลโดยยอมใหความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธกันได ซึ่งตรงกับสภาพความเปน
จริง ผูวิจัยจึงปรับโมเดลเพื่อใหกรอบแนวคิดสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ

ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธตามโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนที่ปรับใหมแสดงคุณภาพ
การบริการที่มีอิทธิพลตอ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัว
ไทย

การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธตามโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนที่ปรับใหม แสดง
คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคาราน
กะทิครัวไทย ตัวแปรแฝงภายนอกคือ โมเดลการวัดตัวแปรสิ่งที่สัมผัสได (TAN) โมเดลการวัดตัว
แปรความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) โมเดลการวัดตัวแปรความรวดเร็ว (RES) โมเดลการวัดตัว
แปรการรับประกัน (ASS) และโมเดลการวัดตัวแปรการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP) สวน
โมเดลการวัดตัวแปรแฝงภายใน ไดแก โมเดลการวัดคุณคาที่รับรู โมเดลการวัดความพึงพอใจใน
การใชบริการธนาคาร (SAT) และโมเดลการวัดความจงรักภักดี (LOY) ของลูกคารานกะทิครัวไทย 
รายละเอียดของการวิเคราะหแสดงไวในตารางที่ 26 และภาพที่ 103
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ตารางที่ 26: คาสัมประสิทธิ์เสนทาง คาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t-value ของโมเดลสมการ
 โครงสรางหลังจากปรับโมเดลสําหรับการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการ
 ที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัว
 ไทย (n=320)
path diagram path coefficients standard errors t-values

PER            PER1 0.587 - -
PER            PER2 0.779** 0.128 10.350
PER             PER3 0.904** 0.121 12.772
PER               PER4 0.970** 0.133 12.593
SAT            SAT1 0.817 - -
SAT            SAT2 0.822** 0.059 16.696
SAT            SAT3 0.855** 0.060 17.614
SAT            SAT4 0.725** 0.063 14.041
SAT            SAT5 0.706** 0.061 14.560
LOY              LOY2 0.552 - -
LOY              LOY3 0.609** 0.088 12.416
LOY            LOY4 0.881** 0.168   9.509
LOY            LOY5 0.668** 0.126   9.537
LAMBDA-X 
TAN            TAN1 0.790 - -
TAN            TAN2 0.814** 0.057 18.228
TAN            TAN3 0.854** 0.062 17.518
TAN            TAN4 0.799** 0.068 14.923
REL             REL1 0.769 - -
REL             REL3 0.814** 0.080 13.383
REL             REL4 0.751** 0.080 12.194
REL             REL5 0.837** 0.083 13.178
RES             RES1 0.786 - -
RES             RES2 0.812** 0.063 16.365

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 26 (ตอ): คาสัมประสิทธิ์เสนทาง คาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t-value ของโมเดล 
 สมการโครงสรางหลังจากปรับโมเดลสําหรับการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุ 
 คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี
 ของลูกคารานกะทิครัวไทย (n=320)

path diagram path coefficients standard errors t-values
RES             RES3 0.753** 0.069 14.094
RES             RES4 0.806** 0.063 16.133
ASS             ASS1 0.667 - -
ASS             ASS2 0.647** 0.066 14.993
ASS             ASS3 0.533** 0.102   7.775
ASS             ASS4 0.929** 0.142 10.035
EMP            EMP1 0.890 - -
EMP            EMP2 0.896** 0.044 23.042
EMP            EMP3 0.724** 0.050 16.357
BETA
PER             SAT -0.051 0.058 -1.246
PER             LOY 0.404** 0.071   5.463
SAT             LOY 0.150* 0.043   2.404
GAMMA
TAN            PER -1.060 0.432 -1.805
REL             PER -0.330 0.179 -1.410
RES             PER 0.818 0.376 1.608
ASS             PER 0.359** 0.093 3.443
EMP            PER 0.359 0.180 1.304
TAN            SAT 0.310 0.323 0.991
REL             SAT 0.007 0.130 0.056
RES             SAT 0.074 0.273 0.279
ASS             SAT 0.113* 0.070 2.004
EMP            SAT 0.473** 0.142 3.062
หมายเหตุ : path diagram คือ แผนภาพเสนทาง, path coefficients คือ สัมประสิทธิ์เสนทาง, * หมายถึง

 นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (1.960 ≤ t-value < 2.576), ** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติที่
 ระดับ .01 (t-value ≥ 2.576)
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จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย
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2 =237.225, df= 259, 2/df= 0.916, p-value = 0.830, GFI=0.956, AGFI=0.909, RMSEA=0.000
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จากตารางที่ 26 และภาพที่ 103 ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา โมเดลสมการโครงสรางที่ปรับ
ใหม (Modified Model) สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ หลังทําการปรับโมเดล 182 ครั้ง แสดงวา
ยอมรับสมมติฐานหลักที่วา โมเดลตามทฤษฎีสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ ทั้งนี้พิจารณา
จากคาสถิติไค-สแควร (2) มีคาเทากับ 237.225 องศาอิสระ (df) มีคาเทากับ 259 คา          p-value มี
คาเทากับ 0.830 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา .05 คาไค-สแควรสัมพัท (2/df) มีคาเทากับ 0.916 
ผานเกณฑคือ ตองมีคานอยกวา 2 เมื่อพิจารณาคาความสอดคลองจากดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 
(GFI) มีคาเทากับ 0.956 ผานเกณฑคือ ตองมีคามากกวา 0.9 คา AGFI มีคาเทากับ 0.909 ผานเกณฑคือ 
ตองมีคามากกวา 0.9 และคา RMSEA มีคาเทากับ 0.000 ผานเกณฑคือ ตองมีคานอยกวา 0.05

ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธตามโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนที่ปรับใหม 
(Modified Model) แสดงอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความ
จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย นําเสนอเปนสองสวนคือ 1) สวนขององคประกอบ ซึ่งประกอบ
ไปดวย 1.1) เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายนอกกับตัวแปรแฝงภายนอก 
(LAMBDA-X) และ 1.2) เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายในกับตัวแปรแฝงภายใน 
(LAMBDA-Y) และ 2) สวนของโครงสราง ประกอบดวย 2.1) เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปร
แฝงภายนอกกับตัวแปรแฝงภายใน (GAMMA) และ 2.2) เสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง
ภายในกับตัวแปรแฝงภายใน (BETA) ผลการวิเคราะหดูตารางที่ 26 และภาพที่ 103

1. ผลการวิเคราะหในสวนขององคประกอบ โมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนที่ปรับใหม
แสดงองคประกอบที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิ
ครัวไทย

1.1 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายนอกกับตัวแปร
แฝงภายนอก

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในสวนนี้เปนการนําเสนอรายละเอียดของผลการพิจารณา
ตัวแปรองคประกอบที่สําคัญของตัวแปรแฝงภายนอกในที่นี้คือ ตัวแปรแฝงคุณภาพการให บริการที่
มุงเนนสิ่งที่สัมผัสได (TAN) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ TAN1, TAN2, TAN3 และ
TAN4 พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สําคัญที่สุดที่สามารถอธิบายองคประกอบตัวแปรคุณภาพการ
บริการที่มุงเนนสิ่งที่สัมผัสไดไดมากที่สุดคือ TAN3 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.854 รองลงมา
คือ TAN2 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.814 TAN4 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.799 และ
TAN1 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางนอยที่สุดคือ มีคาเทากับ 0.790 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 
103
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ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) โดยมีมิติ
องคประกอบของตัวแปรยอยคือ REL1, REL3, REL4 และ REL5 พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สําคัญ
ที่สุดที่สามารถอธิบายองคประกอบตัวแปรคุณภาพการบริการที่มุงเนนความนาเชื่อถือและไววางใจ
ไดมากที่สุดคือ REL5 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.837 รองลงมาคือ REL3 มีคาสัมประสิทธิ์
เสนทางเทากับ 0.814 REL1 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.769 และ REL4 มีคาสัมประสิทธิ์
เสนทางนอยที่สุดคือ มีคาเทากับ 0.751 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 103

ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนความรวดเร็ว (RES) โดยมีมิติองคประกอบของตัว
แปรยอยคือ RES1, RES2, RES3 และ RES4 พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สําคัญที่สุดที่สามารถ
อธิบายองคประกอบตัวแปรคุณภาพการบริการที่มุงเนนความรวดเร็วไดมากที่สุดคือ RES2 มีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.812 รองลงมาคือ RES4 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.806 RES1 มี
คาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.786 และ RES3 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางนอยที่สุดคือ มีคาเทากับ 
0.753 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 103

ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนการรับประกัน (ASS) โดยมีมิติองคประกอบของตัว
แปรยอยคือ ASS1, ASS2, ASS3 และ ASS4 พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สําคัญที่สุดที่สามารถ
อธิบายองคประกอบตัวแปรคุณภาพการบริการที่มุงเนนการรับประกันไดมากที่สุดคือ ASS4 มีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.929 รองลงมาคือ ASS1 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.667 ASS2 มี
คาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.647 และ ASS3 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางนอยที่สุดคือ มีคาเทากับ 
0.533 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 103

ตัวแปรแฝงคุณภาพการบริการที่มุงเนนการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (EMP) โดยมีมิติ
องคประกอบของตัวแปรยอยคือ EMP1, EMP2 และ EMP3 พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สําคัญที่สุด
ที่สามารถอธิบายองคประกอบตัวแปรคุณภาพการบริการที่มุงเนนการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลได
มากที่สุดคือ EMP2 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.896 รองลงมาคือ EMP1 มีคาสัมประสิทธิ์
เสนทางเทากับ 0.890 และการตั้งกลองรับขอรองเรียน และ EMP3 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางนอยที่สุด
คือ มีคาเทากับ 0.724 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 103

1.2 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดภายในกับตัวแปร 
แฝงภายใน

จากการพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทางของตัวแปรสังเกตไดภายในกับตัวแปรแฝง
ภายในคุณคาที่รับรู (PER) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอยคือ PER1, PER2, PER3 และ PER4
พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สามารถอธิบายตัวแปรคุณคาที่รับรูไดมากที่สุดคือ PER4 มีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.970 รองลงมาคือ PER3 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.904 สวน 
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PER2 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.779 และ PER1 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางนอยที่สุดคือ มีคา
เทากับ 0.587 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 103

จากการพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทางของตัวแปรสังเกตไดภายในกับตัวแปรแฝง
ภายในความพึงพอใจของลูกคาตอบริการรานกะทิครัวไทย (SAT) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปร
ยอยคือ SAT1, SAT2, SAT3, SAT4 และ SAT5 พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สามารถอธิบายตัวแปร
ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการรานกะทิครัวไทยไดมากที่สุดคือ SAT3 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง
เทากับ 0.855 รองลงมาคือ SAT2 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.822 ในขณะที่ SAT1 มีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.817 สวน SAT4 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.725 และ SAT5 มีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางนอยที่สุดคือ มีคาเทากับ 0.706 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 103

จากการพิจารณาคาสัมประสิทธิ์เสนทางของตัวแปรสังเกตไดภายในกับตัวแปรแฝง
ภายในความจงรักภักดีของลูกคาตอรานกะทิครัวไทย (LOY) โดยมีมิติองคประกอบของตัวแปรยอย
คือ LOY2, LOY3, LOY4 และ LOY5 พบวา ตัวแปรองคประกอบที่สามารถอธิบายตัวแปรความ
จงรักภักดีของลูกคาตอรานกะทิครัวไทยไดมากที่สุดคือ LOY4 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.881 
รองลงมาคือ LOY5 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.668 สวนLOY3 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง
เทากับ 0.609 และ LOY2 มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางนอยที่สุดคือ มีคาเทากับ 0.552 รายละเอียดดัง
ตารางที่ 26 และภาพที่ 103

2. ผลการวิเคราะหในสวนของโครงสรางโมเดลสมการโครงสรางเชิงเสนที่ปรับใหมแสดง
องคประกอบที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัว
ไทย

2.1 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอกกับตัวแปรแฝง
ภายใน

การนําเสนอขอมูลในสวนนี้เปนการวิเคราะหโครงสรางระหวางตัวแปรแฝงภายนอกและ
ตัวแปรแฝงภายในพบวา สัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปร RES กับ PER มีคามากที่สุดโดยมีคา
เทากับ 0.818 รองลงมาคือ สัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปร EMP กับ SAT มีคาเทากับ 0.473 
สัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปรASS กับ PER และตัวแปร EMP กับ PER มีคาเทากันคือ เทากับ
0.359 สัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปร TAN กับ SAT มีคาเทากับ 0.310 สัมประสิทธิ์เสนทาง
ระหวางตัวแปร ASS กับ SAT มีคาเทากับ 0.113 สัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปร RES กับ SAT 
มีคาเทากับ 0.074 สัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปร REL กับ SAT มีคาเทากับ 0.007 สัมประสิทธิ์
เสนทางระหวางตัวแปร REL กับ PER มีคาเทากับ -0.330 และสัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปร
TAN กับ PER มีคาเทากับ -1.060 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 103
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2.2 ผลการวิเคราะหเสนทางความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปร
แฝงภายใน

เมื่อพิจารณาโครงสรางระหวางตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝงภายในพบวา คา
สัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปร PER กับ LOY มีคามากที่สุดเทากับ 0.404 คาสัมประสิทธิ์
เสนทางระหวางตัวแปร SAT กับ LOY มีคาเทากับ 0.150 และคาสัมประสิทธิ์เสนทางระหวางตัวแปร
PER กับ LOY มีคานอยที่สุดเทากับ -0.051 รายละเอียดดังตารางที่ 26 และภาพที่ 103

การเปรียบเทียบคาสถิติความสอดคลองของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษระหวางโมเดลที่สรางตาม
สมมติฐาน (hypothesized model) และโมเดลที่ปรับใหม (modified model)

เมื่อนําผลการวิเคราะหทั้งสองโมเดลมาเปรียบเทียบกันพบวา หลังจากปรับโมเดลตาม
ขอกําหนดเบื้องตนของการวิเคราะหสถิติดวยโปรแกรมลิสเรล ซึ่งยอมใหความคลาดเคลื่อน (error 
variance) มีความสัมพันธกันได (นงลักษณ วิรัชชัย, 2542, หนา 312) สงผลทําใหโมเดลที่ไดรับการ
ปรับใหมมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ดังรายละเอียดในตารางที่ 26

ผลการเปรียบเทียบคาสถิติในกลุมแรกที่ลดลง ไดแก คา 2 กอนการปรับโมเดลมีคา 
1962.849 และหลังการปรับโมเดลมีคาลดลงเปน 237.225 คา df กอนการปรับโมเดลมีคา 441 และ
หลังการปรับโมเดลมีคาลดลงเปน 259 คา 2/df กอนการปรับโมเดลมีคา 4.451 และหลังการปรับ
โมเดลมีคาลดลงเปน 0.916 และคา RMSEA กอนการปรับโมเดลมีคา 0.104 และหลังการปรับโมเดล
มีคาลดลงเปน 0.000

คาสถิติในกลุมที่สองที่เพิ่มมากขึ้น ไดแก คา p-value คากอนการปรับโมเดลเทากับ 0.000 
และคาหลังจากการปรับโมเดลมีคาเพิ่มขึ้นเปน 0.830 คา NFI กอนการปรับโมเดลมีคา 0.921 และ
หลังการปรับโมเดลมีคาเพิ่มขึ้นเปน 0.990 คา NNFI กอนการปรับโมเดลมีคา 0.930 และหลังการปรับ
โมเดลมีคาเพิ่มขึ้นเปน 1.001 คา CFI กอนการปรับโมเดลมีคา 0.938 และหลังการปรับโมเดลมีคา
เพิ่มขึ้นเปน 1.000 คา IFI กอนการปรับโมเดลมีคา 0.938 และหลังการปรับโมเดลมีคาเพิ่มขึ้นเปน 
1.001 คา RFI กอนการปรับโมเดลมีคา 0.911 และหลังการปรับโมเดลมีคาเพิ่มขึ้นเปน 0.981 คา RMR 
กอนการปรับโมเดลมีคา 0.073 และหลังการปรับโมเดลมีคาลดลงเปน 0.040 คา SRMR กอนการปรับ
โมเดลมีคา 0.073 และหลังการปรับโมเดลมีคาลดลงเปน 0.041 คา GFI แสดงปริมาณความแปรปรวน
และความแปรปรวนรวมที่อธิบายดวยโมเดล คากอนการปรับโมเดลมีคา 0.722 และหลังการปรับ
โมเดลมีคาเพิ่มขึ้นเปน 0.956 คา AGFI เปนคาที่แสดงปริมาณความแปรปรวน และความแปรปรวน
รวมที่อธิบายดวยโมเดล โดยปรับแกดวยองศาอิสระ คา AGFI กอนการปรับโมเดลมีคา 0.667 และ
หลังการปรับโมเดลมีคาเพิ่มขึ้นเปน 0.909 สวนคา Critical N กอนการปรับโมเดลมีคา 86.710 และ
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หลังการปรับโมเดลมีคาเพิ่มขึ้นเปน 410.880 โดยสรุปแลวภาพรวมของโมเดลหลังจากไดรับการปรับ
ใหมมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดีขึ้น และผานเกณฑมาตรฐานที่กําหนด ดังนั้นใน
การศึกษาโมเดลนี้ จึงใชโมเดลที่ปรับใหม (Modified Model) อธิบายอิทธิพลของคุณภาพการบริการ
ตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

การเปรียบเทียบคาสถิติความสอดคลองของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษระหวาง 
Hypothesized Model และ Modified Model ดูตารางที่ 27

ตารางที่ 27: เปรียบเทียบคาสถิติความสอดคลองของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษระหวาง 
hypothesized model และ modified model 

test statistics hypothesized 
model

modified model คามาตรฐาน

chi-square (2) 1962.849 237.225 -
df 441 259 -
p-value 0.000 0.830 มากกวา 0.05
2/df 4. 451 0.916 นอยกวา 2.0
NFI 0.921 0.990 มากกวา 0.9
NNFI 0.930 1.001 มากกวา 0.9
CFI 0.938 1.000 มากกวา 0.9
IFI 0.938 1.001 มากกวา 0.9
RFI 0.911 0.981 มากกวา 0.9
RMR 0.073 0.040 นอยกวา 0.05
SRMR 0.073 0.041 นอยกวา 0.05
GFI 0.722 0.956 มากกวา 0.9
AGFI 0.667 0.909 มากกวา 0.9
Critical N 86.710 410.880 มากกวา >200
RMSEA 0.104 0.000 นอยกวา 0.05

ผลการทดสอบสมมติฐานจากโมเดลที่ปรับแลว โดยการวิเคราะหอิทธิพลทางตรง อิทธิพล
ทางออม และอิทธิพลรวมระหวางตัวแปรแฝงตาง ๆ ดูตารางที่ 28
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ตารางที่ 28: อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิ
ครัวไทย

       ตัวแปรผล
ตัวแปรสาเหตุ

PER SAT LOY
DE IE TE DE IE TE DE IE TE

TAN -1.060
-

-1.060 0.310 0.055 0.365
-

0.374 -0.374
(0.432) (0.432) (0.323) (0.055) (0.297) (0.173) (0.173)

REL -0.330
-

-0.330 0.007 0.017 0.024
-

-0.130 -0.130
(0.179) (0.179) (0.130) (0.020) (0.122) (0.072) (0.072)

RES 0.818
-

0.818 0.074 -0.042 0.032
-

0.335 0.335
(0.376) (0.376) (0.273) (0.045) (0.254) (0.150) (0.150)

ASS 0.359**
-

0.359** 0.113* -0.019 0.094
-

0.159** 0.159**
(0.093) (0.093) (0.070) (0.020) (0.062) (0.041) (0.041)

EMP 0.359
-

0.359 0.473** -0.018 0.455**
-

0.213 0.213
(0.180) (0.180) (0.142) (0.019) (0.134) (0.074) (0.074)

PER
- - -

-0.051
-

-0.051 0.404** -0.007 0.397**
(0.058) (0.058) (0.071) (0.007) (0.071)

SAT
- - -

0.150* - 0.150*
(0.043) - (0.043)

130
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ตารางที่ 28 (ตอ): อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคาราน 
 กะทิครัวไทย

ตัวแปรสังเกตได TAN1    TAN2    TAN3    REL1    REL2    REL3    REL4    RES1   RES2   RES3    RES4    ASS1    ASS2    ASS3    
R2                          0.632     0.662     0.730     0.639    0.592   0.662     0.565     0.700    0.618   0.660    0.567    0.650      0.445    0.418
ตัวแปรสังเกตได   ASS4    EMP1    EMP2    EMP3  PER1     PER2     PER3    PER4    SAT1  SAT2    SAT3    SAT4    SAT5   LOY2   
R2                          0.284     0.864    0.792    0.803   0.524       0.607     0.817     0.942     0.668  0.676     0.731    0.526    0.498     0.305
ตัวแปรสังเกตได   LOY3    LOY4    
R2                         0.371     0.776      
ตัวแปรแฝงภายใน PER SAT LOY
R2  0.138 0.799 0.181
2=237.225, df=259, 2/df =0.916, p-value=0.830, GFI=0.956, AGFI=0.909, NFI=0.990, NNFI=1.001, CFI=1.000, RMSEA=0.000, 
RMR=0.040, SRMR=0.041, CN=410.880
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ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐาน
ตอนที่ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน

จากตารางที่ 28 แสดงใหเห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธิพลรวมของ
เสนทางความสัมพันธระหวางอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และ
ความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย รายละเอียดของการวิเคราะห ผูวิจัยนําเสนอคา
ความสัมพันธระหวางตัวแปรเชิงสาเหตุในแตละเสนทาง นํามาตอบสมมติฐานแตละขอตามลําดับ
ดังนี้

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการในมิติสิ่งที่สัมผัสไดมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรู
ของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 26 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติสิ่งที่สัมผัส
ไดไมสงผลตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ -1.060 ดังนั้นผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการในมิติความนาเชื่อถือและความไววางใจมีอิทธิพล
ทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติความ
นาเชื่อถือและความไววางใจไมสงผลตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ -0.330 ดังนั้นผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของ
ลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติความ
รวดเร็วไมสงผลตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.818 ดังนั้นผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรู
ของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติการ
รับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับนัยสําคัญ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.359 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว
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สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวก
ตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจ
ใสลูกคาเปนรายบุคคลไมสงผลตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.359 ดังนั้นผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 6 คุณภาพการบริการในมิติสิ่งที่สัมผัสไดมีอิทธิพลทางบวกตอความพึง-พอใจ
ของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติสิ่งที่สัมผัส
ไดไมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.310 ดังนั้นผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 7 คุณภาพการบริการในมิติความนาเชื่อถือและความไววางใจมีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติความ
นาเชื่อถือและความไววางใจไมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.007 ดังนั้นผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 8 คุณภาพการบริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพลทางบวกตอความพึง-พอใจ
ของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติความ
รวดเร็วไมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.074 ดังนั้นผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 9 คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอความพึง-
พอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติการ
รับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับนัยสําคัญ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.113 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 10 คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย
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ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจ
ใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.473 ดังนั้น
ผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 11 คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคาราน
กะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณคาที่รับรูของลูกคาไมสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง
เทากับ -0.051 ดังนั้นผลการวิจัยไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 12 คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาราน
กะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพล
ทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 
.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.404 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว

สมมติฐานที่ 13 ความพึงพอใจในการใชบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีของ
ลูกคารานกะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 28 และภาพที่ 103 พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการมี
อิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทยอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
นัยสําคัญ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.150 ดังนั้นผลการวิจัยสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

โดยตัวแปรทั้งหมดในโมเดลสามารถรวมกันอธิบาย PER, SAT และ LOY ไดรอยละ 
13.80, 79.90 และ 18.10 ตามลําดับ
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ตารางที่ 29: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H1 คุณภาพการบริการในมิติสิ่งที่สัมผัสไดมีอิทธิพล
ทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H2 คุณภาพการบริการในมิติความนาเชื่อถือและความ
ไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคา
รานกะทิครัวไทย

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H3 คุณภาพการบริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพล
ทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H4 คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพล
ทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย

สอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H5 คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคา
รานกะทิครัวไทย

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H6 คุณภาพการบริการในมิติสิ่งที่สัมผัสไดมีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H7 คุณภาพการบริการในมิติความนาเชื่อถือและความ
ไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา
รานกะทิครัวไทย

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H8 คุณภาพการบริการในมิติความรวดเร็วมีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H9 คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย

สอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H10 คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา
รานกะทิครัวไทย

สอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

(ตารางมีตอ)
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ตารางที่ 29 (ตอ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน

H11 คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึง
พอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H12 คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความ
จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

สอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว

H13 ความพึงพอใจในการใชบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ
ความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย

สอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว



บทที่ 5
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การนําเสนอในบทนี้มีวัตถุประสงคที่สําคัญ เพื่อสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion) ให
เกิดความกระชับงายตอการอาน และทําความเขาใจ พรอมกับการอภิปรายผลการวิจัย (Discussion) 
ในประเด็นสําคัญ ๆ เพื่อใหเห็นทัศนะของผูวิจัยที่มีตอประเด็นเหลานี้ และเปนการเสนอแนะ
เกี่ยวกับอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ
ลูกคารานกะทิครัวไทย

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอ
คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยอาศัยแนวคิด 
ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ โดยบูรณาการคุณภาพการบริการ ดานตัว
แปรอิสระคือ คุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบดวยคุณภาพการบริการ 5 มิติ ไดแก 1) มิติสิ่งที่สัมผัส
ได 2) มิติความเชื่อถือและไววางใจได 3) มิติความรวดเร็ว 4) มิติการรับประกัน และ 5) มิติการเอา
ใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตัวแปรคั่นกลางคือ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจในการบริการของ
ลูกคารานกะทิครัวไทย สวนตัวแปรตามคือ ความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย ผูวิจัย
นําเสนอการสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะดังรายละเอียดตอไปนี้

สรุปผลการวิจัย
ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง

กลุมตัวอยางเปนลูกคารานกะทิครัวไทย จํานวนทั้งสิ้น 320 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มี
จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 54.70 มีอายุ 31-40 ป มากที่สุดจํานวนทั้งสิ้น 152 คน คิดเปนรอยละ 
47.50 มีสถานภาพสมรสมากที่สุดจํานวนทั้งสิ้น 207 คน คิดเปนรอยละ 64.70 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมากที่สุดจํานวนทั้งสิ้น 219 คนคิดเปนรอยละ 68.40 มีอาชีพพนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชนมากที่สุดจํานวนทั้งสิ้น 168 คน คิดเปนรอยละ 52.20 และมีรายไดตอเดือน 30,001 –
50,000 บาท มากที่สุดจํานวนทั้งสิ้น 146 คน คิดเปนรอยละ 45.60

กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอคุณภาพการบริการมิติสิ่งที่สัมผัสได
(TAN) อยูในระดับสูง มิติความนาเชื่อถือและไววางใจ (REL) อยูในระดับสูง มิติดานความรวดเร็ว
(RES) อยูในระดับสูง มิติการรับประกัน (ASS) อยูในระดับสูง และมิติการเอาใจใสลูกคาเปนราย
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บุคคล (EMP) อยูในระดับสูง 
ในสวนของความพึงพอใจในการใชบริการ (SAT) อยูในระดับสูง และความจงรักภักดีของ

ลูกคารานกะทิครัวไทย (LOY) อยูในระดับสูง

การสรุปผลตามวัตถุประสงคการวิจัย
ผูวิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามลําดับของวัตถุประสงคการวิจัยที่สอดคลองกับ

สมมติฐานการวิจัยดังตอไปนี้
วัตถุประสงคที่ 1 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรูของลูกคาราน

กะทิครัวไทย
ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันได

มีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 
0.359

วัตถุประสงคที่ 2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอความพึงพอใจของลูกคาราน
กะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา 1) คุณภาพการบริการในมิติการรับประกัน
มีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 
0.113 2) คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกตอความพึง
พอใจของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.473

วัตถุประสงคที่ 4 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณคาที่รับรูที่มีตอความจงรักภักดีของลูกคาราน
กะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความ
จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยคาสัมประสิทธิ์เสนทางมีคาเทากับ 0.404                                                                                    

วัตถุประสงคที่ 5 เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจที่มีตอความจงรักภักดีของลูกคาราน
กะทิครัวไทย

ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความ
จงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย โดยคาสัมประสิทธิ์เสนทางมีคาเทากับ 0.150
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อภิปรายผลการวิจัย

การอภิปรายผลของขอคนพบตาง ๆ ที่ไดจากผลการวิจัยเรื่องโมเดลเชิงสาเหตุคุณภาพการ
บริการที่มีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคารานกะทิครัวไทย 
ผูวิจัยนําเสนอการตีความ และประเมินขอคนพบที่ไดจากการวิจัย เพื่ออธิบาย และยืนยันความ
สอดคลองระหวางขอคนพบกับสมมติฐานการวิจัย โดยอธิบายขอคนพบวาสนับสนุนทฤษฎีที่
เกี่ยวของอยางไร ผูวิจัยนําเสนอการอภิปรายผลดังรายละเอียดตอไปนี้

คุณภาพการบริการในมิติดานการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอคุณคาที่รับรูของลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.359 ซึ่งสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ (Sweeney และคณะ 1998) และเปนไปตามทฤษฎีของ Parasuraman และคณะ 
(1985) โดยคุณภาพการบริการในมิติดานการรับประกันเกี่ยวของกับรานกะทิครัวไทยในเรื่อง
พนักงานใหการบริการและขอมูลเกี่ยวกับเมนูอาหารตาง ๆ โดยไมเกิดความผิดพลาด รวมถึงลูกคา
สามารถมั่นใจในความสะอาด และปลอดภัยของอาหารจากรานกะทิครัวไทย ทําใหลูกคารับรูถึง
ความคุมคาเมื่อเทียบกับเงินที่ตองจายไปเปนคาอาหารเมื่อเขามารับประทานอาหารที่รานกะทิครัว
ไทย ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคารับรูถึงคุณภาพการบริการในดานการใหความมั่นใจหรือ
การรับประกันที่มากขึ้นแลว ก็จะเกิดคุณคาที่รับรูของลูกคามากขึ้นตามไปดวย

คุณภาพการบริการในมิติดานการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจในการใช
บริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.113 ซึ่ง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ (Helgesen และคณะ 2010; Kim & Lee, 2010) และเปนไปตามทฤษฎี
ของ Parasuraman และคณะ (1985) โดยคุณภาพการบริการในมิติดานการรับประกันนี้เกี่ยวของกับ
การที่พนักงานมีความสามารถในการใหบริการ การใหขอมูลโดยไมเกิดความผิดพลาด พนักงาน
ใหบริการดวยความเปนมิตร สุภาพ และมีมารยาท สามารถใหขอมูลเกี่ยวกับอาหารตาง ๆ ไดอยาง
ถูกตอง สงผลทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการบริการ พนักงาน คุณภาพของอาหาร และ
กระบวนการในการใหบริการของรานกะทิครัวไทย ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคารับรูถึง
คุณภาพการบริการในดานการใหความมั่นใจหรือการรับประกันที่มากขึ้นแลว ก็จะเกิดความพึง
พอใจของลูกคามากขึ้นตามไปดวย 

คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกตอความพึง-
พอใจในการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.473 
ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ (Helgesen และคณะ 2010; Kim & Lee, 2010)  และเปนไปตาม
ทฤษฎีของ Parasuraman และคณะ (1985) โดยคุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปน
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รายบุคคลเกี่ยวของกับการที่พนักงานของรานกะทิครัวไทยสนใจและเอาใจใสลูกคา พนักงาน
สามารถเขาใจในความตองการเฉพาะของลูกคาไดอยางชัดเจน รวมถึงมีความยินดีในการรับฟง
ความคิดเห็นจากลูกคา เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการใหดีขึ้น สงผลทําใหลูกคามี
ความพึงพอใจตออาหาร พนักงาน และการบริการของรานกะทิครัวไทย และรับรูไดถึงความคุมคาที่
ไดมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคารับรูถึงคุณภาพการ
บริการในดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลที่มากขึ้นแลว ก็จะเกิดความพึงพอใจที่มากขึ้นตาม
ไปดวย

คุณคาที่รับรูของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ 0.404 ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ (Ha & Jang, 
2009; Lewin และคณะ 2009; Spiteri & Dion, 2004) และเปนไปตามทฤษฎีของ Parasuraman และ
คณะ (1988) โดยคุณคาที่รับรูของลูกคาเกี่ยวของกับรสชาติ ความอรอยของอาหาร และ
ประสบการณในการรับประทานอาหารที่อรอยจากรานกะทิครัวไทย เปรียบเทียบกับความคุมคา
ของเวลาหรือเงินที่ลูกคาจายไป ลูกคามีความยินดีที่จะเสียเวลาเพื่อใหไดมาซึ่งความอรอยของ
อาหารที่ลูกคาจะไดรับจากการมาทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย รวมไปถึงความคุมคาดานราคา
อาหารที่ลูกคาจายไปเมื่อเปรียบเทียบกับสิ่งที่ลูกคาไดรับ สงผลทําใหลูกคามีความยินดีที่จะบอกตอ
ในสิ่งดี ๆ ที่ไดรับจากรานกะทิครัวไทยใหคนรูจัก เพื่อนหรือญาติมารับประทานอาหารที่รานกะทิ
ครัวไทย และจะยังคงกลับมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยถึงแมจะมีเมนูอาหาร
เปลี่ยนแปลงไปหรือมีรานอาหารอื่น ๆ เกิดขึ้นในระแวกเดียวกันก็ตาม ทําใหสามารถสรุปไดวา 
หากมีคุณคาที่รับรูของลูกคาที่มากขึ้นแลว ก็จะเกิดความจงรักภักดีที่มากขึ้นตามไปดวย

ความพึงพอใจในการบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 โดยคาสัมประสิทธิ์เสนทางมีคาเทากับ 0.150 ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ 
(Balabanis และคณะ 2006; Harris & Goode, 2004) และเปนไปตามทฤษฎีของ Maslow (1970) โดย
ความพึงพอใจตออาหารและการบริการเกี่ยวของกับการที่ลูกคาพึงพอใจตอรสชาติอาหาร สถานที่ 
ความสะอาด การบริการ และโดยภาพรวมตอการมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย สงผลทํา
ใหลูกคารูสึกประทับใจ ยินดีที่จะบอกสิ่งดี ๆ ที่ไดรับจากรานกะทิครัวไทยใหคนอื่น ๆ รับรู พูด
ชมเชย ชักชวนเพื่อน ๆ ญาติ และพี่นองมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย และจะยังคง
กลับมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยถึงแมจะมีเมนูอาหารเปลี่ยนแปลงไปหรือมีรานอาหาร
อื่น ๆ เกิดขึ้นในระแวกเดียวกันก็ตาม ทําใหสามารถสรุปไดวา หากลูกคามีความความพึงพอใจที่
มากขึ้นแลว ก็จะเกิดความจงรักภักดีที่มากขึ้นตามไปดวย
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ขอเสนอแนะเพื่อการนําไปใช
จากผลการวิจัยผูวิจัยเสนอแนะใหรานกะทิครัวไทยปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อ

กอใหเกิดคุณคาที่รับรูของลูกคา ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาดังตอไปนี้
1. จากผลการวิจัยที่พบวา คุณภาพการบริการในมิติการรับประกันมีอิทธิพลทางบวกตอ

คุณคาที่ลูกคารับรู ทางรานกะทิครัวไทยควรคํานึงถึงการบริการโดยไมใหเกิดความผิดพลาดเพื่อ
สรางความไววางใจจากลูกคาในการบริการที่เพิ่มมากขึ้น อีกทั้งควรมีการจัดอบรมพนักงานเพื่อเพิ่ม
ความสามารถใหพนักงานในการใหขอมูลเกี่ยวกับเมนูอาหาตาง ๆ ไดอยางถูกตอง ควรเนนให
พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ มีความเปนมิตรกับลูกคา ใหบริการดวยความเปนมิตร และเต็ม
ใจ ในดานความสะอาด และปลอดภัย รานกะทิครัวไทยควรมีการตรวจสอบความสะอาดของอาหาร
กอนเสริฟทุกครั้ง เพื่อเปนการรับประกันใหกับลูกคาวาลูกคาไดรับอาหารที่สะอาด และปลอดภัย 
ควรมีการตรวจสอบอาหารที่เสิรฟใหลูกคาเพื่อใหตรงกับรายการที่ลูกคาสั่งทุก ๆ ครั้ง

2. จากผลการวิจัยที่พบวา คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสเปนรายบุคคลมีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจ ทางรานกะทิครัวไทยควรคํานึงถึงความตองการเฉพาะของลูกคาแตละ
คน อีกทั้งควรพยายามทําความเขาใจกับความตองการของลูกคาแตละบุคคลใหไดอยางชัดเจน เพื่อ
ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจที่มากขึ้น อีกทั้งทางรานกะทิครัวไทยควรมีการรับฟงความคิดเห็น
ขอเสนอแนะ หรือคําติชมตาง ๆ ของลูกคาเกี่ยวกับการบริการหรืออาหารของรานกะทิครัวไทย เพื่อ
นําไปปรับปรุงและพัฒนาตอไป และยังเปนการแสดงถึงความใสใจลูกคาที่มากขึ้นดวย นอกจากนี้
คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลไมเพียงแตสงผลทางตรงกับความพึง-
พอใจแตเปนการสงผลทางออมไปสูความจงรักภักดี ซึ่งจะทําใหลูกคากลับมารับประทานอาหาร
แลวบอกตอไปไดอีกดวย

3. จากผลการวิจัยที่พบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดี ทางรานกะทิ
ครัวไทยควรมุงเนนที่รสชาติของอาหารใหคงเสนคงวา ความสด และความสะอาดของอาหาร 
รวมถึงการกําหนดราคาที่เหมาะสม เพื่อเปนการสงเสริมและเพิ่มพูนคุณคาที่ลูกคาตระหนัก และ
รับรูไดเมื่อเทียบกับเงินที่ตองจายเปนคาอาหาร

4. จากผลการวิจัยที่พบวา ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความจงรักภักดี ทางราน
กะทิครัวไทยควรคํานึงถึงการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาที่มีตออาหาร โดยเนนที่รสชาติอาหารให
ดีคงเสนคงวา รวมถึงควรมีการปรับแตงสถานที่ของรานใหสะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอย มี
การอบรมพนักงานในดานการบริการ ใหแสดงออกดวยความเปนมิตร ดวยความเต็มใจ รวมถึงใหมี
ความรูเกี่ยวกับเมนูอาหารตาง ๆ เปนอยางดีเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเมื่อเขามา
รับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย 
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ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป
1. เนื่องจากผลการวิจัยในครั้งนี้เปนไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไวจํานวน 5 สมมุติฐานเทานั้น 

ซึ่งมีจํานวนนอยกวาครึ่งหนึ่งของสมมุติฐานทั้งหมด ผูวิจัยจึงเสนอแนะวา ควรทําการวิจัยซ้ํา โดยใช
กรอบแนวคิดเดียวกันนี้กับรานอาหารอื่น ๆ ที่มีลักษณะการดําเนินธุรกิจรานอาหาร เพื่อเปนการ
ยืนยันผลการวิจัย

2. ผูวิจัยเสนอแนะใหศึกษาตัวแปรอื่น ๆ ที่อาจมีอิทธิพลตอคุณคาที่รับรูของลูกคา ความ
พึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคาเพิ่มเติม ควรมีการศึกษาถึงปจจัยดานอื่น ๆ เชน ดาน
ปจจัยสวนผสมทางการตลาด โดยนําผลการศึกษาที่ไดไปพัฒนาใหมีประสิทธิภาพ เพื่อกอใหเกิด
ความพึงพอใจ เพิ่มพูนความจงรักภักดีของลูกคา และสอดคลองกับความตองการของลูกคาที่เพิ่ม
มากขึ้น
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Questionnaires for research

Causal model of service quality influences the perceived value, satisfaction and customer 
loyalty of Kati’s Culinary.

1. This questionnaire is a questionnaire to collect data for the purpose of study under 
taken for the degree of Master of Business Administration. Bangkok University. The 
results of this study will be used to benefit the development Service of Kati’s 
Culinary, the researcher would like your cooperation in answering queries with a 
realistic scenario. 

2. This questionnaire is divided into five Sections.
Section 1: General information of respondents.
Section 2: Comments the level of awareness about the service quality of Kati’s 
Culinary
Section 3: Comments the level of customer perceive value of food and services 
Kati’s Culinary.
Section 4: Comments on the level of customer satisfaction and service of food Kati’s 
Culinary.
Section 5: Comments on loyalty towards Kati’s Culinary.

Please check   in the box  to any answer.
The researchers wish to thank you for your time in responding to the queries which are

useful for this study.

Ms. Phatcharee Chansirirak
MBA Student.

Bangkok University



Section 1: General information of respondents. 

Explanation Please check in the box next item that matches the reality of your most only

one answer. 

1. Sex 

 Male     Female

2.  Age   

 Less than or equal to 20 years.  21-30 years

 31-40 years  41-50 years

 51-60 years  61 years or over.

3.  Status 

  Single       Married    

 Divorced / Widowed / Separated

4.  Education

 Lower secondary or below.  High School (6th form)/

Vocational 

 Diploma  Bachelor

 Master's  Ph.D.

5.  Occupation

 Students  Government / state enterprise 

employees

 Employee / employee private company  Own business / trade

 Other

6.  Monthly Income.

 Less than or equal to 10,000 Baht  10,001 – 30,000 Baht  

 30,001-50,000  50,001 – 100,000 Baht

 More than 100,000 Baht



Section 2: Comments on the level of awareness of service quality of Kati’s Culinary.
Explanation What do you think about  service quality of “Kati’s Culinary”. Please circle in 
the space that is most suited to your experience. Circle only one answer.
1 = strongly disagree, 2 = disagree, 3 = indifferent, 4 = agree, 5 = strongly agree.
You have seen that ...

Perception of service quality.
“Kati’s Culinary”

Your level of awareness

1 2 3 4 5

Tangibles 

1. Equipment and containers used in Kati’s Culinary are clean. 1 2 3 4 5

2. Employees at Kati’s Culinary are tidy. 1 2 3 4 5

3. Kati’s Culinary is decorated pleasently. 1 2 3 4 5

4. Kati’s Culinary offers a variety of dining choices. 1 2 3 4 5

Reliability

5. Employees serve customers properly. 1 2 3 4 5

6. Employees were sufficient to serve you. 1 2 3 4 5
7.  Employees took your order from the menu correctly. 1 2 3 4 5
8. The quality of food at Kati’s Culinary is trusted. 1 2 3 4 5
9.  Waiters meet your menu order correctly. 1 2 3 4 5
Responsiveness 
10.Employees are eager to serve you quickly. When you come into 

the restaurant.
1 2 3 4 5

11.Employees are responded in a timely manner when you needed
help.

1 2 3 4 5

12.Employees processed the service fast. 1 2 3 4 5

13.Employees can correct errors quickly. 1 2 3 4 5



You have seen that ...

Perception of service quality.
“Kati’s Culinary”

Your level of awareness

1 2 3 4 5

Ensuring the client

14.  Staff services without any errors. 1 2 3 4 5

15. Staff can provide information about the various menus
correctly.

1 2 3 4 5

16.  Kati’s Culinary food hygiene is good. 1 2 3 4 5

17.  Kati’s Culinary food store is suitable. 1 2 3 4 5

Empathy

18.  Kati’s Culinary staff are attentive individuals. 1 2 3 4 5

19.  Kati’s Culinary staff understand the specific needs of you
clearly.

1 2 3 4 5

20.  Kati’s Culinary is pleased to hear your feedback. 1 2 3 4 5

Section 3: Comments the level of customer perceive value of food and services Kati’s 
Culinary.
Explanation What do you think of the food and service satisfaction at “Kati’s Culinary”. Please
circle   in the space that is most suited to your experience. Circle only one answer.
1 = strongly disagree, 2 = disagree, 3 = indifferent, 4 = agree, 5 = strongly agree.
You have seen that ...

Perceived value of food and services
“Kati’s Culinary”

Level of your comment

1 2 3 4 5

1. The price of food at Kati’s Culinary you pay to be deemed
worth the taste of food.

1 2 3 4 5

2. The time you spent dining at Kati’s Culinary is considered
worth the taste of food you get.

1 2 3 4 5



3. You can experience delicious, cost-effective dining at Kati’s 
Culinary.

1 2 3 4 5

4. The whole of the food at Kati’s Culinary is considered 
worthwhile.

1 2 3 4 5

Section 4:  Comments on the level of customer satisfaction and service of food Kati’s 
Culinary.
Explanation What do you think the food and service satisfaction at "Kati’s Culinary”. Please
circle in the space that is most suited to your experience. Circle only one answer.
1 = strongly disagree, 2 = disagree, 3 = indifferent, 4 = agree, 5 = strongly agree.
You have seen that ...

Satisfaction with the service 
“Kati’s Culinary”

Level of your comment

1 2 3 4 5

1. You are satisfied with the flavors of food at Kati’s Culinary. 1 2 3 4 5

2. You are satisfied with the place of Kati’s Culinary. 1 2 3 4 5

3. You are satisfied with the cleanliness of Kati’s Culinary. 1 2 3 4 5

4. You are satisfied with the services of  Kati’s Culinary. 1 2 3 4 5

5. The overall satisfaction is good when you come to eat at Kati’s 
Culinary.

1 2 3 4 5



Section 5: Comments on loyalty towards Kati’s Culinary.
Explanation You agree with the message about loyalty to "Kati’s Culinary”. Please circle in 
the space that is most suited to your experience. Circle only one answer.
1 = strongly disagree, 2 = disagree, 3 = indifferent, 4 = agree, 5 = strongly agree.
You have seen that ...

Loyalty towards
“Kati’s Culinary”

Level of your comment

1 2 3 4 5

1. You will recommend to friends or relatives to dine at Kati’s 
Culinary.

1 2 3 4 5

2. You will return to dine at Kati’s Culinary again on another 
visit.

1 2 3 4 5

3. You are talking positively about Kati’s Culinary to others. 1 2 3 4 5
4. You will continue to eat food from Kati’s Culinary. If the 

menu is different from the original.
1 2 3 4 5

5. You will continue to eat food from Kati’s Culinary. Although
the other restaurants in the area of Kati’s Culinary.

1 2 3 4 5



ภาคผนวก ค
การประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC)



แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)

เรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการตอคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความ
จงรักภักดีของลูกคา รานกะทิครัวไทย

แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหานี้ประกอบดวย 4 สวน
1. แบบประเมินระดับการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของรานกะทิครัวไทย
2. แบบประเมินระดับการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณคาที่ลูกคารับรูตอการบริการของราน

กะทิครัวไทย
3. แบบประเมินระดับการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ

ของรานกะทิครัวไทย
4. แบบประเมินของลูกคาเกี่ยวกับความจงรักภักดีที่มีตอรานกะทิครัวไทย

วิธีการและขั้นตอนการประเมิน
การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาทําไดโดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ

และขอคําถามใหผูเชี่ยวชาญหรือผูทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวของพิจารณาความสอดคลอง และกรอกผลการ
พิจารณา ดัชนีที่ใชแสดงคาความสอดคลองเรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและ
วัตถุประสงค (Item-Objective Congruence index - IOC) โดยผูเชี่ยวชาญตองประเมินดวยคะแนน 3 
ระดับ คือ

ใหคะแนน +1 ถาแนใจวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด
ใหคะแนน 0 ถาไมแนใจวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด
ใหคะแนน -1 ถาแนใจวาขอคําถามนั้นไมสอดคลองกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด



สวนที่ 1 แบบประเมินระดับการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของรานกะทิครัวไทย
  คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการที่ตรงตามความตองการหรือเกินความตองการของลูกคา โดยพิจารณาจากองคประกอบ
ของคุณภาพการบริการทั้ง 5 ขอ คือ สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) ความเชื่อถือและไววางใจได 
(Reliability) ความรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และการเอาใจใสลูกคา
เปนรายบุคคล (Empathy)

สิ่งที่สัมผัสได หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เคานเตอร
ใหบริการ โตะ เกาอี้ ที่จอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ 
รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสไดเหลานี้จะเหมือนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
ทานมีความเห็นวา...

ขอคําถาม +1 0 -1
1. อุปกรณ และภาชนะ ที่ใชภายในรานกะทิครัวไทยมีความ

สะอาด
2. พนักงานที่รานกะทิครัวไทยมีการแตงกาย เรียบรอย 
3. รานกะทิครัวไทยมีการตกแตงรานอยางเหมาะสม
4. รานกะทิครัวไทยมีอาหารหลากหลายใหทานเลือก

ความเชื่อถือและไววางใจได หมายถึงความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควรจะเปนไดอยางถูกตองและตรงกับวัตถุประสงคของการ
บริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม
ทานมีความเห็นวา...

ขอคําถาม +1 0 -1
5. พนักงานที่รานกะทิครัวไทยใหการบริการตามลําดับกอนหลัง

อยางถูกตอง
6. พนักงานมีจํานวนเพียงพอกับการใหบริการลูกคา
7. พนักงานรับการสั่งอาหารจากทานไดอยางถูกตอง



 ความรวดเร็ว หมายถึง ความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมตอง
รอคิวนาน รวมทั้งตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึง
การมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจากพนักงานและกระบวนการในการ
ใหบริการที่มีประสิทธิภาพ
ทานมีความเห็นวา...

ขอคําถาม +1 0 -1
8. พนักงานที่รานกะทิครัวไทยมีความกระตือรือรนที่จะบริการ 

เมื่อทานเขามาภายในราน
9. พนักงานที่รานกะทิครัวไทยใหการบริการอยางทันทวงทีเมื่อ

ทานตองการความชวยเหลือ
10.ทางรานที่รานกะทิครัวไทยมีขั้นตอนการใหบริการ ที่รวดเร็ว

การรับประกัน หมายถึงพนักงานที่ใหบริการมีความรู ความสามารถ และมีความสุภาพ 
จริยธรรมในการใหบริการ เพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวา จะไดรับการบริการที่เปนไปตาม
มาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล
ทานมีความเห็นวา...

ขอคําถาม +1 0 -1
11.  พนักงานที่รานกะทิครัวไทยใหการบริการดวยความเปนมิตร 

สุภาพ และมีมารยาท
12.  พนักงานที่รานกะทิครัวไทยใหการบริการดวยความเต็มใจ
13. พนักงานที่รานกะทิครัวไทยมีความรู ความสามารถในการให

ขอมูลเกี่ยวกับอาหารตางๆ



การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล หมายถึง การดูแลและเอาใจใสใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ 
เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับการตอบสนอง เนนการบริการและ
การแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล
ทานมีความเห็นวา...

ขอคําถาม +1 0 -1
14.พนักงานที่รานกะทิครัวไทยใหบริการสนใจ และเอาใจใสทาน

เปนรายบุคคล
15.พนักงานที่รานกะทิครัวไทยสามารถเขาใจในความตองการ

เฉพาะของทานไดอยางชัดเจน
16.ทางรานกะทิครัวไทยมีความยินดีในการรับฟงความคิดเห็น เพื่อ

นําไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการที่ดีขึ้น

สวนที่ 2 แบบประเมินระดับการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณคาที่ลูกคารับรูตอการบริการของรานกะทิ
ครัวไทย

  คุณคาที่ลูกคารับรู (Perceived Value) หมายถึง การประเมินในภาพรวมของผูบริโภค
เกี่ยวกับอรรถ ประโยชนของสินคาหรือบริการโดยเปรียบเทียบระหวางเงินที่จายออกไปเทียบกับ
คุณคาที่ไดรับ
ทานมีความเห็นวา...

ขอคําถาม +1 0 -1
17. ราคาอาหารที่รานกะทิครัวไทยที่ทานจายไปถือวาคุมคากับ

รสชาติของอาหาร
18.  เวลาที่ทานเสียไปกับการรับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย

ถือวามีคุณคากับความอรอยของอาหารที่ทานไดรับ
19.  ทานใหคะแนนประสบการณโดยรวมจากการไปทานอาหารที่

รานกะทิครัวไทยวามีคุณคา



สวนที่ 3 แบบประเมินระดับการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
รานกะทิครัวไทย

  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง การตัดสินใจของลูกคาวา
ผลิตภัณฑหรือบริการที่ใช แลวกอใหเกิดระดับความปติยินดีในการบริโภคสินคาหรือบริการนั้น ๆ
ทานมีความเห็นวา...

ขอคําถาม +1 0 -1
20. การเลือกรับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยเปนการเลือก

ที่ถูกตอง
21.  การเลือกรับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทย ถือเปน

ประสบการณที่ดี
22.  โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตออาหารที่รานกะทิครัวไทย
23.  โดยภาพรวมแลวทานพึงพอใจตอบริการที่รานกะทิครัวไทย

สวนที่ 4 แบบประเมินของลูกคาเกี่ยวกับความจงรักภักดีที่มีตอรานกะทิครัวไทย
 ความจงรักภักดี หมายถึง ความยินดีของลูกคาที่พิจารณาใหการอุปถัมภผูใหบริการหรือ

ผูขายสินคาใหเปนตัวเลือกอันดับแรกทามกลางตัวเลือกอื่น ๆ แสดงออกโดยพฤติกรรมความชอบที่
จะไมเปลี่ยนไปใชตราสินคาหรือบริการจากเจาอื่นถึงแมวาจะมีเหตุการณที่มีอิทธิพลหรือความ
พยายามจูงใจดวยปจจัยทางดาน การตลาดก็ตาม
ทานปฏิบัติดังตอไปนี้...

ขอคําถาม +1 0 -1
24. จะแนะนําใหเพื่อนหรือญาติมารับประทานอาหารที่รานกะทิ

ครัวไทย
25.  จะกลับมารับประทานอาหารที่รานกะทิครัวไทยอีกในครั้งตอ 

ๆ ไป
26.  จะยังคงมารับประทานอาหารจากรานกะทิครัวไทยตอไป 

ถึงแมจะมีการเปลี่ยนแปลงเมนูอาหารที่แตกตางไปจากเดิม
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