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บทคัดยอ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และความ
ภักดีของผูใชบริการอุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังวัดระยอง และ 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของผูใชบริการในฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการสูความภักดีของผูใชบริการ
อุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัดระยอง โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการ
อุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังวัดระยองจำนวนทั้งสิ้น 120 คน สถิติที่ใชในการวิจัยเปนการ
วิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางดวยโปแกรม PLS Graph 3.0  

ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และการตัดสินใจเลือกใชบริการ
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก สวนผลการวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางปจจัยที่มีอิทธิพลตอความภักดีของ
ผูใชบริการ พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการในฐานะตัวแปรคั่นกลางเปนปจจัยที่เชื่อมโยงอิทธิพลของคุณภาพ
การใหบริการท่ีมีผลกระทบตอความภักดีของผูใชบริการของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังวัดระยอง 
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Abstract 

The objectives of this research are to (1) study the service quality, customer satisfaction 
and customer loyalty of consumer supplies of petrochemical industry in Rayong province, and (2) 
study the customer satisfaction as a mediator of service quality to customer loyalty of consumer 
supplies of petrochemical industry in Rayong province. Sample group used in the research is the 
120 personals who are authority to customer loyalty of consumer supplies of petrochemical 
industry in Rayong province. Statistical method conducted in this research is the structural 
equation model via PLS Graph 3.0 program. 

 As results, it was found that the average value of service quality, customer satisfaction 
and and customer loyalty of consumer supplies of petrochemical industry in Rayong province are 
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of high level. For analysis results obtained from structural equation model influencing and 
customer loyalty of consumer supplies of petrochemical industry in Rayong province, it was 
shown that the customer satisfaction as the mediator is the particular factor linking to the service 
quality and effecting to the and customer loyalty of consumer supplies of petrochemical industry 
in Rayong province significantly. 
 
Keyword: Service quality, Customer satisfaction, Customer Loyalty, Structural equation model 
 
1. บทนำ 

ในชวง 10 ปที่ผานมา ภาคอุตสาหกรรม มีการยายฐานการผลิตไปประเทศเพื่อนบานมากขึ้น สงผลใหขีด
ความสามารถของไทยลดลง แนวโนมการลงทุนชะลอตัว เศรษฐกิจในประเทศขยายตัวตกต่ำ การลงทุนภาคเอกชน
ลดลง ขณะที่ทุกประเทศในเอเชียเริ่มปรับตัวเขาสูการลงทุนในเทคโนโลยีใหม รัฐบาลจึงไดหามาตรการผาวิกฤติ
ดังกลาว เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศอยางจริงจัง โดยตั้งเปาหมายใหสามารถกาวไปสูการ
เปนประเทศพัฒนาภายในป 2575 ภายใตแผนการพัฒนาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวันออก “การเดินหนาสู
ความรุงเรือง”  และดำเนินการในเขตเศรษฐกิจการลงทุนพิเศษรวมกับภาคเอกชน โดยยกระดับพื้นที่ 3 จังหวัด
ประกอบดวย ระยองชลบุรี ฉะเชิงเทรา ใหเปนพื้นที่หลักในการสงเสริมพัฒนาอุตสาหกรรมเปาหมายเพื่อใหภาค
ตะวันออกเปนฐานผลิตและบริการชั้นนำของอาเซียน 

 การพัฒนาในภาคอุตสาหกรรมถือเปนสวนสำคัญที่จะตองสงเสริมใหเกิดการลงทุนที่ทันสมัยสามารถ
เปลี่ยนโครงสรางเศรษฐกิจจากการพึ่งพาการผลิต (Manufacturing and asset based industry) ไปสูการผลิต
สมัยใหมที ่ใชความรู ในการผลิตขั ้นสูง เพื ่อสรางมูลคาเพิ ่มจากการลงทุนพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการ 
(Knowledge based industry) โดยหว ังผลจากการพัฒนา“อุตสาหกรรมคลัสเตอร ” แหงอนาคตใน 10 
อุตสาหกรรมเปาหมายที่ประกอบดวย อุตสาหกรรมยานยนตสมัยใหม, อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกสอัจฉริยะ, 
อุตสาหกรรมทองเท่ียวกลุมรายไดดีและการทองเท่ียวเชิงสุขภาพ, การเกษตรและเทคโนโลยีชีวภาพ, อุตสาหกรรม
การแปรรูปอาหาร, เชื้อเพลิงชีวภาพและเคมีชีวภาพ, อุตสาหกรรมการแปรรูปอาหาร, เชื้อเพลิงชีวภาพและเคมี
ชีวภาพ,อุตสาหกรรมการแพทยครบวงจร, อุตสาหกรรมการขนสงและการบิน, อุตสาหกรรมดิจิทัล การเกษตรและ
เทคโนโลยีชีวภาพ, หุนยนตเพ่ืออุตสาหกรรม เปนฐานการเติบโตท่ีม่ันคง ม่ังค่ัง และยั่งยืนของประเทศ 

 การจัดตั ้งกลุ มไบโออีโคโนมี (Bio economy) หรือ เศรษฐกิจชีวภาพ ที ่เกิดจากการรวมตัวกันของ
ภาคเอกชน  แผนดำเนินงานพัฒนา “ไบโออีโคโนมี”  มีระยะเวลา 10 ป (ป 2560-2569) มีกรอบลงทุนคิดเปน
มูลคาประมาณ 400,000 ลานบาท แบงออกเปน 3 ระยะ 

 ระยะท่ี 1 ป 2560-2561 ใชเงินลงทุนประมาณ 51,000 ลานบาท เพ่ือตอยอดการพัฒนาพลังงาน ชีวภาพ 
เคมีชีวภาพ อาหาร ชีวเภสัชภัณฑ ตั้งเปาหมายผลิตน้ำตาลทรายเกรดบริสุทธิ์สูงเพื่อนำมาผลิตยารักษาโรคจาก
วัตถุดิบทางธรรมชาติ ลดการใชสารเคมีในกระบวนการผลิตท่ีจะมีการทำงานผานโครงการตางๆ 

 ระยะที่ 2 ระหวางป 2562-2564 ใชเงินลงทุนประมาณ 182,000 ลานบาท สราง “ไบโอรีไฟเนอรี คอม
เพล็กซ (Bio refinery Complexes)” หรือผลิตภัณฑชีวภาพมูลคาสูงอยางครบวงจร  

ตอยอดผลิตภัณฑ เพื่อสรางมูลคาเพิ่มในอุตสาหกรรมชีวภาพ (ออยและมันสำปะหลัง) รวมถึงการสราง
เมืองใหมบนเศรษฐกิจชีวภาพและนวัตกรรมอยางครบวง หรือ ไบโอโพลิส (Bio polis) รวมท้ังการพัฒนานวัตกรรม
ผานโครงการสนับสนุนตางๆ อาทิ การพัฒนาตอยอดผลิตภัณฑฐานชีวภาพท่ีมีมูลคาเพ่ิมในเครือขายตางๆ 
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 ระยะที่ 3 ป 2565-2569 มีเม็ดเงินลงทุนประมาณ 132,000 ลานบาท เพื่อยกระดับสู“Regional Hub” 
ศูนยกลางแหงการผลิตอุตสาหกรรมไบโอพลาสติกของอาเซียน, สรางโรงงานตนแบบและโรงงานผลิตเชิงพาณิชย
สำหรับผลิตภัณฑ ชีวเภสัชภัณฑ การจัดตั้งสถาบันวิจัยข้ันสูง เรื่องเภสัชภัณฑชั้นสูง 

 แผนงานนี้จะทำใหเกิดการลงทุนทั้งในและตางประเทศในดานชีวเภสัชภัณฑ 100,000 ลานบาท สราง
มูลคาการสงออกชีวเภสัชภัณฑ 75,000 ลานบาท เพื่อทำใหประเทศไทยมีการผลิตยาชีววัตถุและวัคซีนระดับโลก 
20 รายการ กอใหเกิดการจางงานมากกวา 20,000 ตำแหนง ขณะท่ีในปท่ี10 ของแผน จะเกิดมูลคาทางเศรษฐกิจ
ชีวภาพเพิ่มมากกวา 2 เทาตัว สรางมูลคาเพิ่มจากออยและมันสำปะหลัง 400,000 ลานบาทตอป สรางมูลคาการ
สงออกชีวเภสัชภัณฑ 75,000 ลานบาท กอใหเกิดการนำเทคโนโลยีสูงเขามาลงทุนเพ่ิมเติมในอนาคต 

 
ภาพท่ี 1 ความเชื่อมโยงของอุตสาหกรรมปโตรเคมีกับอุตสาหกรรมเปาหมาย 
 จากภาพที่ 1.1 “ความเชื่อมโยงของอุตสาหกรรม ปโตรเคมีกับอุตสาหกรรมเปาหมาย” จะเห็นไดวา

อุตสาหกรรมปโตรเคมี เปนอุตสาหกรรมตนน้ำที่ยังคงมีความสำคัญอยางมาก และสงผลกระทบโดยตรงตอการ
เปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมข้ันพ้ืนฐาน ในสภาพแวดลอมทางธุรกิจปจจุบันและอนาคต,  อุตสาหกรรมปโตรเคมี 
สวนใหญจะมีโรงงานและฐานการผลิตอยูในเขตเศรษฐกิจพิเศษ จังหวัดระยอง ดังนั้น การพัฒนาตามแผนพัฒนา
เศรษฐกิจพิเศษดังกลาว จะสงผลใหโรงงานปโตรเคมีในจังหวัดระยองมีจำนวนเพิ่มสูงขึ้น และขนาดโรงงานที่ใหญ
ขึ้น  อีกทั้งยังเปนตัวแปรสำคัญทำใหเกิดภาคธุรกิจ อุตสาหกรรม หรือบริษัท ตางๆ ที่จำหนายสินคาและบริการท่ี
เก่ียวของเพ่ิมสูงข้ึนตามความตองการของตลาด 

 ธุรกิจการจัดจำหนายและใหบริการสินคาประเภทวัสดุอุปกรณสิ้นเปลืองที่จำเปนตองใชในกระบวนการ
ผลิตของโรงงานอุตสาหกรรมปโตรเคมี ก็เชนกัน เมื่อมีผูคารายใหมเกิดขึ้น ยอมสงผลกระทบตอผูคารายเกา ท้ัง
ทางตรงและทางออม เชน สวนแบงตลาด ยอดขาย คาใชจาย และกำไร รวมไปถึงการ เขา-ออก ของบุคลากรใน
องคกร, การแขงขันท่ีรุนแรงข้ึนเรื่อย ๆ ธุรกิจตองพยายามปรับตัวเพ่ือความอยูรอด โดยเฉพาะอยางยิ่งการแขงขัน
ในอุตสาหกรรมที่มีความซับซอน และลูกคามีสวนเกี่ยวของอยางใกลชิดในกระบวนการตัดสินใจจำเปนจะตอง
ศึกษากลยุทธตางๆ นำมาพัฒนา ปรับปรุงดานการบริหารจัดการธุรกิจ สรางคุณภาพการใหบริการที่ดีและมี
ประสิทธิภาพ โดยใชกลยุทธที่เนนกลุมลูกคาเปาหมาย ซึ่งจะเพิ่มความสำคัญของโครงสรางสินคาและบริการท่ี
เก่ียวของกับลูกคาเปนหลัก เพ่ือความพึงพอใจ และสอดคลองกับความตองการของลูกคา ทรัพยากรมนุษยท่ีมีประ
สิทธิ ภาพอาจกลายเปนสิ่งสำคัญที่สุด ที่จะกอใหเกิดการไดเปรียบทางการแขงขันที่ยั่งยืน และสงผลตอความภกัดี
ดานพฤติกรรมการซ้ือซ้ำของลูกคา 
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2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
 2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และความภักดีของผูใชบริการอุปกรณ
สิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังวัดระยอง 

2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการในฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงอิทธิพลของคุณภาพการ
ใหบริการสูความภักดีของผูใชบริการอุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัดระยอง  
 
3. ขอบเขตของการวิจัย 
 ผลจากการทบทวนวรรณกรรมผูวิจัยสามารถสรุปออกมาไดเปนสมมติฐาน ดังนี้ 

3.1 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการอุปกรณสิ้นเปลืองของ
อุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัดระยอง 

3.2 สมมติฐานท่ี 2 คือ คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของผูใชบริการอุปกรณสิ้นเปลืองของ
อุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัดระยอง 

3.3 สมมติฐานที่ 3 คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการอุปกรณ
สิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัดระยอง 

3.4 สมมติฐานท่ี 4 คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนตัวแปรค่ันกลางระหวางคุณภาพการให บริการสู
ความภักดีของผูใชบริการอุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัดระยอง 
 
4. ขอบเขตของการวิจัย 
 เพื่อใหการวิจัยครั้งนี้เปนไปตามวัตถุประสงคของการวิจัยที่วางไว ผูวิจัยไดกำหนดขอบเขตของการวิจยัไว

ดังนี้  

 4.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการอุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัด

ระยอง จำนวน 159 แหง และกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยเปนผูใชบริการอุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรม ปโตร
เคมีในจังหวัดระยอง จำนวน 120 ตัวอยาง โดยผูวิจัยกำหนดขนาดกลุมตัวอยางจากการคำนวณตามแนวคิดของ 
มนตรี พิริยะกุล (2553) 

 4.2 ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา 
การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษา อิทธิพลของความพึงพอใจในงาน ในฐานะตัวแปรคั่นกลางที่เชื่อมโยงความ

ไววางใจในองคการ สูผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทแหงหนึ่ง ในนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุต โดยมุงเนน 
4.2.1 ตัวแปรตน คือ  
ความไววางใจในองคการ (Organization Trust) ที่ประ กอบดวย ความจริงใจ (Honesty) ความเชื่อใน

ขอมูลขาวสาร (Believing in Information) ก า ร เ ช ื ่ อ ก า ร ต ั ด ส ิ น ใ จ  ( Believing in Decision) แ ล ะ
คุณลักษณะบุคคล (Personality) ตามแนวคิดของ Tammy A. Boe (2002)  

 
4.2.2 ตัวแปรคั่นกลาง คือ 
ความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) ที ่ประกอบดวย ลักษณะงาน (Job Details) ผลตอบแทน  

(Compensation) ความกาวหนา (Advancement) เพื่อนรวมงาน (Colleague) ตามแนวคิดของ Luthans & 
Doh (2009)  

4.2.3 ตัวแปรตาม คือ 
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ผลการปฏิบัต ิงานของพนักงาน (Employee’s Performance) ที ่ประกอบดวย ผลสำเร ็จของงาน 
(Success of Work) ดานพฤติกรรม (Behavior) การปฏิบัติงาน (Working) ตามแนวคิดของ Timothy A. Judge, 
Carl J. Thoresen, Joyce E. Bono, Gregory K. Patton (2001) [4] 

 4.3 ขอบเขตดานระยะเวลาท่ีศึกษา 
การศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในงาน ในฐานะตัวแปรค่ันกลางท่ีเชื่อมโยงความไววางใจในองคการ สู

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทแหงหนึ่ง ในนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุต ไดทำการดำเนินการเก็บขอมูลตั้งแต
เดือนมิถุนายน ถึงเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2560 

 
5. วิธีการดำเนินการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณและใชรูปแบบการวิจัยเชิงสำรวจ โดยใชแบบสอบถาม ซึ่งผูวิจัยได
ดำเนินการวิจัยท่ีมีขอบเขตและรายละเอียดในการดำเนินการวิจัยดังนี้ 

5.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
5.1.1 ประชากรท่ีใชในการวิจัย  
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแกผูใช บริการอุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัด

ระยอง จำนวน 159 แหง 
5.1.2 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 
ผูที่มีอำนาจในการตัดสินใจคัดเลือกผูใหบริการอุปกรณสิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมี ซึ่งไดแก 

ไดแก ฝายวางแผนซอมบำรุง หรือฝายจัดซื้อจัดจางในโรงงานอุตสาหกรรมปโตรเคมีในจังหวัดระยอง โดยใชการ
กำหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามแนวคิดของ มนตรี พิริยะกุล (2558) ซึ่งไดกำหนดขนาดกลุมตัวอยางจำนวน
ท้ังสิ้น 100 คน และเพ่ือปองกันการสูญหายของขอมูลหรือการไดรับขอมูลตอบกลับท่ีไมครบถวนสมบูรณ จึงจะทำ
การแจกแบบสอบถามจำนวนท้ังสิ้น 120 แบบสอบถาม 

5.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
เปนแบบสอบถาม ซ่ึงแบงออกเปน 4 สวน คือ 
สวนที่ 1 แบบสอบถามปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะคำถามเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (check list) 
สวนที่ 2-4 เปนแบบสอบถามในการประเมินคุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และ

ความจงรักภัคดีโดยลักษณะของขอคำถามเปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale) ตามแบบของ Likert (1932) 
5.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามจำนวน 120 ฉบับ แกผูที่มีอำนาจในการตัดสินใจคัดเลือกผูใหบริการอุปกรณ

สิ้นเปลืองของอุตสาหกรรมปโตรเคมี ในจังหวัดระยอง ซึ่งไดแก ฝายวางแผนซอมบำรุง ฝายวิศวกรรม ฝายจัดซ้ือ
จัดจาง และฝายคลังสินคาในโรงงานอุตสาหกรรมปโตรเคมี ซึ ่งการตอบกลับครบทุกฉบับ หลังจากนั ้นนำ
แบบสอบถามท่ีไดรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ และนำมาวิเคราะหขอมูลตอไป 

5.4 การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดตรวจสอบความสมบูรณของแบบ สอบถามแลวนำมาลงขอมูลโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปและตัว

แบบโครงสราง เพื ่อนำขอมูลมาวิเคราะหทางสถิติที ่ประกอบดวย 1) สถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ 2) สถิติการวิเคราะห
ตัวแบบสมการโครงสราง (SEM) โดยใชโปรแกรม PLS Graph 3.0 (Chin, 2001) 
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6. ผลการวิเคราะหขอมูล 
6.1 สรุปผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล 
ผลการวิเคราะหขอมูลในครั้งนี้ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย (รอยละ 71.70) มีอายุ

ระหวาง 30-40 ป (รอยละ 40)  มีระดับการศึกษาสวนใหญในระดับต่ำกวาปริญญาตรี (รอยละ 53.4) สวนใหญ
สังกัดฝายวางแผนซอมบำรุง (รอยละ 54.20) และมีระยะเวลาในการทำงานสวนใหญนอยกวา 5 ป (รอยละ 35.00) 

ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบ ถาม สวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยความ พึง
พอใจของผูใชบริการอยูในระดับมากที่สุด (คาเฉลี่ยรวมทั้งสิ้นเทากับ 3.94) รองลงมาคือ ปจจัยความภักดีของ
ผูใชบริการมีความสำคัญในภาพรวมทั้งหมด มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยรวมทั้งสิ้นเทากับ 3.67) และ
สุดทายปจจัยคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ (คาเฉลี่ยรวมท้ังสิ้นเทากับ 3.23) 

ผลการวิเคราะหตัวแบบสมการโครงสรางในภาพรวม ซ่ึงเปนผลการวิเคราะหความสัมพันธโดยสัมประสิทธิ์
ความถดถอยอิทธิพลทางตรงและทางออมท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการดังรูปท่ี 2 

 

 
 
ภาพท่ี 2 แสดงเสนทางความสัมพันธตัวแบบสมการโครงสรางข

จากรูปที่ 2 แสดงเสนทางความสัมพันธตัวแบบสมการโครงสรางของปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการ พบวา 1) คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการ (DE=0.840) 
และคุณภาพการใหบริการ (DE=0.352) ตลอดจนมีอิทธิพลทางออมตอคุณภาพการใหบริการ (IE=0.174) และ 2) 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ (DE=0.207) 
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ตารางท่ี 1 แสดงความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผลการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
ตัวแปร 
(LV) 

คาความผันแปร 
(R2) 

อิทธิพล 
(effect) 

OQ CS 

ความจงรักภักดีของผูใชบริการ (LO) 0.289 DE 0.352** 0.207* 
  IE 0.174 0.000 
  TE 0.526 0.207 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ (CS) 0.705 DE 0.840*** 0.000 
  IE 0.000 0.000 
  TE 0.000 0.000 

หมายเหตุ: De = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, N/A = Not Applicable, 
* หมายถึง p-value < 0.10 หรือ คา t > 1.65 
** หมายถึง p-value < 0.05 หรือ คา t > 1.96 
*** หมายถึง p-value < 0.01 หรือ คา t > 2.58 

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิเคราะหตัวแบบอิทธิพลของความพึงพอใจของผูใชบริการเปนปจจัย
คั่นกลางที่เชื่อมโยงอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการสูความจงรักภักดีของผูใชบริการ พบวา คาสัมประสิทธิ์
เสนทางมีความแตกตางกัน ดังแสดงในตารางท่ี 3 

ตารางท่ี 2 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานการวิจัย 

hypothesis 

คาสัมประสิทธิ์
เสนทาง 
(Coef.) 

คา t-test ผลลัพธ 

H1 คุณภาพการใหบริการ มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ 

0.840*** 25.448 สนับสนุน 

H2 คุณภาพการใหบริการ มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
ของผูใชบริการ 

0.352** 2.465 สนับสนุน 

H3 ความพึงพอใจของผู ใชบริการ มีอิทธิพลตอความ
จงรักภักดีของผูใชบริการ 

0.207* 1.680 สนับสนุน 

 
7. การอภิปรายผล 

การศึกษาวิจัยครั้งไดแบงการอภิปรายผลการ วิจัยออกเปนแตละปจจัย ดังนี้ 
7.1 ปจจัยคุณภาพการใหบริการ จากผลการ วิจัยพบวาคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการและการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยสอดคลองกับการศึกษาวิจัยของ Qingqing, et al. (2014) ท่ี
ไดทำการศึกษาคุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจในการใชบริการรานอาหารรานอาหารจานดวนของ
ผูใชบริการชาวจีน โดยเก็บรวบรวมขอมูลไดทั้งสิ้น 205 คน โดยใชการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางในการ
ทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพในการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจ  

7.2 ปจจัยความพึงพอใจของผูใชบริการ จากผลการ วิจัย พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการเปน
ปจจัยคั่นกลางระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ โดยสอดคลองกับการศึกษาวิจัย
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ของ Fujun Lai  Mitch Griffin b และ Barry J. Babin (2009) ที่ไดศึกษา ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการ 
คุณคา ภาพลักษณ และความพึงพอใจ สรางความจงรักภักดีไดอยางไร โดยเปนการศึกษาถึงความสัมพันธดังกลาว
ในบริบทของประเทศจีน ซึ่งผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการมีผลโดยตรงตอทั้งการรับรูคุณคา ภาพลักษณ
องคกรท่ีดี และมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ ซ่ึงสงผลตอความจงรักภักดีตอตราสินคา 
 
8. ขอเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยครั้งไดแบงการอภิปรายผลการวิจัยออกเปนแตละปจจัย ดังนี้ 
1) ควรนำไปศึกษากับองคกรอ่ืน ๆ ท่ีมีลักษณะการทำงานอยางเปนระบบ เพ่ือการกำหนดกลยุทธและการ

วางแผนปฏิบัติ (action plan) ท่ีเหมาะสม อีกท้ังสามารถนำไปพัฒนาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
2) ควรนำทฤษฎีที ่เกิดจากความสำคัญของปญหาที ่พบและนำผลการศึกษาขอมูลเชิงประจักษไป

ประยุกตใชในบริบทองคกรเดียวกัน 
3) ควรศึกษาปจจัยอื่นๆ เพิ่มเติม นอกเหนือ จากที่ผูวิจัยไดทำการศึกษา เพ่ือใหมีความกวางขวาง เกิด

ชองวางของงานวิจัย (gap research) และสมบูรณยิ่งข้ึน
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