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 การศึกษาครั้งน้ีมีจุดมุงหมายสําคัญเพื่อ (1) ศึกษาเสนทาง ขนาดอิทธิพลทางตรงและ
ทางออม ระหวางตัวแปรดานคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา ความ
ไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลไดตอการใชบริการสถานีบริการ
น้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร และ (2) เพื่อศึกษาความสอดคลองระหวางโมเดลการวิจัยกับ
ขอมูลเชิงประจักษ ซึ่งศึกษากับกลุมตัวอยางผูขับขี่รถยนตโดยทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ
ตั้งแต 18 ป บริบูรณขึ้นไป และเคยใชบริการจากสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ 
และบางจาก จํานวน 560 คน ซึ่งไดมาโดยการสุมตัวอยางแบบหลายขั้น โดยเครื่องมือที่ใชในการ
เก็บขอมูลเพื่อใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถาม มีคาความเชื่อม่ันอยูระหวาง .732 ถึง .877 
วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for Windows version 15.0) เพื่อหาคาสถิติ
พื้นฐาน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอย สวนการตรวจสอบ
ความสอดคลองของโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ ใชโปรแกรมลิสเรล (LISREL version 8.52) 
 
 ผลการวิจัยพบวา  
 โมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามัน ของลูกคาใน
กรุงเทพมหานครที่สรางขึ้นน้ัน สามารถอธิบายความแปรปรวนของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติและ
ความจงรักภักดีเชิงผลไดไดรอยละ 73 และ 78 โดยปจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลทางตรงตอความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ คือ ความไววางใจ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และคุณคาที่
รับรู และที่มีอิทธิพลทางออม คือ ความพึงพอใจของลูกคา คุณคาที่รับรู และคุณภาพการบริการ สวน
ปจจัยเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติมีอิทธิพลทางตรงสูงมากตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
และปจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลทางออมสูงสุดตอความจงรักภักดีเชิงผลได คือ คุณภาพการบริการ 
รองลงมา คือ ความไววางใจ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งขอสรุปเหลานี้ลวน
สอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยที่กําหนดไวทุกขอ สวนการทดสอบความสอดคลองระหวางโมเดล
การวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ พบวา โมเดลมีความกลมกลืนในขอบเขตที่ยอมรับได แสดงวา โมเดล
การวิจัยที่พัฒนาขึ้น โดยมีการแยกความจงรักภักดีของลูกคาออกเปน 2 สวน คือ ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได ตามแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวของกับความจงรักภักดีการ
บริการนั้น สามารถนําไปใชอธิบายปรากฎการณของพฤติกรรมผูบริโภคในธุรกิจสถานีบริการน้ํามัน
ได ซึ่งหากผูประกอบการสามารถทําใหลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการและคุณคาที่รับรูใหสูงขึ้นได 
จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจสูงขึ้น จนกระทั่งสามารถสงผลทางตรงตอความไววางใจและสงผล
ทางออมตอความจงรักภักดีของลูกคาใหสูงขึ้นไดในที่สุด 
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 The objectives of this study were (1) to investigate magnitude of direct and 
indirect influence between service quality, perceived value, customer satisfaction, trust, 
attitudinal loyalty and loyalty outcomes of customers in Bangkok toward using gas station 
(2)  to examine consistency between theoretically based model and empirical data.  The 
sample were 560 drivers in Bangkok who were eighteen years old up and have used  
gas station service from PTT, Shell, Esso, Caltex and Bangchak brand.  They were 
selected by using the multi-stage sampling.  The tool used in the study was questionnaire 
with reliabilities between .732 to .877.  The data were statistically analyzed by using two 
software packages: SPSS version 15 was used to analyze descriptive statistics, Pearson 
Product – Moment Correlation Coefficients and regression analysis and LISREL Program 
version 8.52 was used for structure equation modeling analysis. 
 

 The research results revealed that: 
 Causal Model in loyalty of customers in Bangkok toward using gas station could 
explain 73 and 78 percents variation of the attitudinal loyalty and the loyalty outcomes.  
The variables that created direct influence toward attitudinal loyalty were trust, service 
quality, customer satisfaction and perceived value.  The variables that created indirect 
influence toward attitudinal loyalty were customer satisfaction, perceived value and 
service quality.  The variable that had the most direct influence toward loyalty outcomes 
was attitudinal loyalty.  The variables that had the most indirect influence toward loyalty 
outcomes were service quality followed by trust, perceived value and customer 
satisfaction. Therefore, the finding was verify on all hypothesis of this study.  The results 
of study on the consistency between theoretically based model and empirical data were 
verified on an acceptability level of marginal.  Thus, the theoretically based model of 
service loyalty separating in 2 parts as attitudinal loyalty and loyalty outcomes applied 
could explain the phenomenon of consumer behavior in gas station business.   An 
entrepreneur should reinforce the customers with a higher level of service quality and 
perceived value in order to create customer satisfaction which will lead to trust and 
customer loyalty respectively.            
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    สารนิพนธนี้สําเร็จไดดวยดี เน่ืองจาก ผูวิจัยไดรับความกรุณาอยางดียิ่งจาก อาจารย 
ดร. วรางคณา อดิศรประเสริฐ อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธและประธานควบคุมสารนิพนธ รวมทั้ง
ผูชวยศาสตราจารย เพชรรัตน มีสมบูรณพูนสุข และผูชวยศาสตราจารย สุวิชา โกมลทตั 
กรรมการควบคุมสารนิพนธ ทานทั้งสามไดเสียสละเวลาอันมีคาเพื่อใหคําปรึกษาแนะนําชวยเหลือ 
ตรวจสอบแกไขขอบกพรองทุกขั้นตอนในการจัดทํางานวิจัยนี้ และโครงการพเิศษบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ ที่ไดใหทุนอุดหนุนการวิจัย ทําให
การดําเนินการสํารวจภาคสนามเปนไปดวยความราบรืน่และบรรลุวตัถุประสงคการวิจัย ผูวิจัยจึง
ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 
 

   ผูวิจัยขอกราบขอบพระคณุคณาจารยหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน ที่ไดให
ความรูแกผูวจัิยตลอดการศึกษา โดยเฉพาะอยางยิ่ง อาจารย ดร. วรางคณา อดิศรประเสรฐิ ซึ่ง
เปนครูผูสอนวิชาวิจัยการตลาดที่เอาใจใสตอศษิยอยางดียิ่ง รวมทั้ง ศาสตราจารย ดร. นราศรี 
ไววนิชกุล และรองศาสตราจารย ดร. กัลยา วานิชยบัญชา  คณะพาณิชยศาสตรและการบัญช ี
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่เปนทั้งครูผูสอนวิชาการวจัิยธุรกิจที่เชี่ยวชาญสูงมาก และยังเปนครู
คนแรกของผูวิจัยที่อบรมสัง่สอนการใชสถิติ ขั้นสูงเพ่ือการวิจัยดวยโปรแกรม SPSS เม่ือป 2546  
ผูวิจัยขอกราบขอบพระคณุเปนพิเศษตอ ศาสตราจารย ดร. นงลักษณ วิรชัชัย ภาควิชาวิจัย
การศึกษา จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  ผูชวยศาสตราจารย ดร. สุภมาส อังศุโชต ิ สํานักทะเบยีน
และวัดผล มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และอาจารย อนุ เจริญวงศระยับ สถาบนัวิจัย
พฤติกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ ทีไ่ดอบรมสั่งสอนหลักการใชสถิติโมเดลสมการ
โครงสราง (SEM) เพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตรดวยโปรแกรม LISREL ดังนั้น ผูวิจัยจะนอม
รําลึกถึงและยดึม่ันในคําสั่งสอนของครูบาอาจารยดวยความเคารพบชูาสืบไป และขอตั้งปณิธานวา
จะนําความรูทีไ่ดไปใชใหเกดิประโยชนแกผูอ่ืน สังคม และประเทศชาติ ตามโอกาสที่เหมาะสม
  

   ทายสุด ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ พอแม ที่คอยใหกําลังใจเสมอมา ขอขอบคุณดวย
ความซาบซึ้งในนํ้าใจอันดีสําหรับ พ่ีนอง บริษัท ไออารพีซี จํากัด (มหาชน) และบริษัทในเครือ ที่
ใหความรวมมือในการทดสอบแบบสอบถามตลอดจนตชิมและใหกําลงัใจตลอดมา และสิ่งสําคญัที่
จะขาดเสียมิได คือ ขอขอบคุณดวยความจริงใจสําหรับเพ่ือน พ่ีนอง MK8 ที่นารักทุกคน ที่คอยให
ความชวยเหลอืดวยมิตรไมตรีที่ดีอยางตอเน่ือง ตลอดที่พวกเราใชเวลารวมกันมาทั้งเรื่องการเรียน
และการทําสารนิพนธ
 
       ธีรพงษ  เที่ยงสมพงษ 
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บทที่ 1 
 บทนํา 

  

ภูมิหลัง 
  ธุรกิจสถานีบริการนํ้ามัน เปนธุรกิจคานํ้ามันขั้นปลายน้ํา (Down-Stream Industry) โดย
สถานีบริการน้ํามัน คือ ผูคาปลีกซ่ึงเปนผูคานํ้ามันตามมาตรา 6 ทวิ ที่มีมาตราวดัตามกฎหมายวา
ดวยมาตราซึ่งวัด ตวง ติดตั้งเปนประจํา (บาท/ลิตร) เพ่ือจําหนายใหแกประชาชน ซ่ึงในป พ.ศ. 
2544 ประเทศไทยมีมาตรการควบคุมราคาขายปลีกนํ้ามันที่จําหนายผานสถานีบริการนํ้ามัน ทํา
ใหการแขงขันทางธุรกิจของสถานีบริการน้ํามันอยูในวงจํากัด แตภายหลังจากรัฐบาลไดประกาศ
นําระบบราคาน้ํามันลอยตัวมาใชในประเทศไทยในป พ.ศ. 2535 ประกอบกับสภาพเศรษฐกิจของ
ไทยมีการขยายตัวอยางรวดเร็ว และตอเน่ือง จนถึงป พ.ศ. 2538 ปริมาณการใชนํ้ามันในประเทศ
จึงเพ่ิมสูงขึ้น และมีคาการตลาดจากการคาปลีกนํ้ามันเพ่ิมสูงขึ้นดวยเชนกัน ทําใหธุรกิจสถานี
บริการนํ้ามันเปนที่นาสนใจของภาคเอกชน จึงมีผูคานํ้ามันรายใหมเกิดขึ้นจากเดิมซ่ึงมีเพียงแต
รายใหญ 4 ราย คือ ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ (วรีวงศ วรินทรกิตติกุล. 2539: 20-22) ดังน้ัน 
ตลาดธุรกิจธุรกิจสถานีบริการนํ้ามันจึงไดมีการขยายตวัขึ้นอยางรวดเร็ว ทั้งในกรุงเทพมหานคร
และตางจังหวดั แตอยางไรก็ตาม ป พ.ศ. 2540 ประเทศไทยไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจ
ถดถอย และตกต่ําอยางรนุแรง สงผลใหการบริโภคน้ํามันของประเทศชะลอตัวจึงเปนสาเหตใุห
การขยายตวัของสถานีบริการนํ้ามันเริ่มลดลง (นํ้ามันใสละเลงศึกลอยัลตี:้ หาจุดตางใสถังหนี
สงครามราคา. 2546) 

 การแขงขันของธุรกิจสถานีบริการนํ้ามัน เริ่มจากการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับผลิตภัณฑ 
เพ่ือสรางความแตกตางใหกับตวัสินคา เพ่ือตองการใหเกิดกระแสความจงรักภักดีตอสถานีบรกิาร
นํ้ามัน และหลีกเลี่ยงการแขงขันแบบสงครามราคา เน่ืองจากกําไรตอหนวยจากการขายน้ํามันตอ
ลิตรลดนอยลง ปริมาณการบริโภคนํ้ามันเริ่มลดลงเพราะการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการใชรถของ
ผูบริโภคภายหลังจากราคาน้ํามันที่เพ่ิมสูงขึ้น สงผลใหผูประกอบการสถานีบริการนํ้ามันแตละราย
ตองปรับปรุงกลยุทธการตลาดเพิ่มขึ้นมากกวาการปรับปรุงเพียงตวัสินคา คือ การสรางบริการ
เสริมอ่ืน เชน รานสะดวกซื้อ รานอาหาร รานกาแฟ เปนตน อน่ึง ความจงรักภักดีในตราสนิคา
ลดลงเนื่องมาจากราคาน้ํามันสูงขึ้น วิถกีารดํารงชีวิตของผูบริโภคในเขตเมอืงจึงเปลี่ยนแปลงไป 
นอกจากนี้ยังมีปญหาการจราจร ทําใหการเติมนํ้ามันกับสถานีบรกิารนํ้ามันเจาประจําเปนไปได
ยาก ขณะเดียวกัน ผูบริโภคเริ่มมีความรูความเขาใจวานํ้ามันแตละตราสินคา ลวนมาจากแหลง
ผลิตเดียวกันยิ่งเปนผลใหความจงรักภักดีในตราสินคาลดลง ขณะเดียวกันการใชกลยุทธราคาถูก 
เพ่ือดึงดูดผูบริโภคเริ่มมีผลเสียตอสถานบีริการนํ้ามัน เพราะผลกําไรที่ไดจากการขายไมเพียงพอ 
นอกจากนี้ตนทุนการบริหารงานที่เพ่ิมขึน้ทั้งคานํ้า คาไฟ คาพนักงาน คาซ้ือสินคาเพ่ือจัดรายการ
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สงเสริมการขาย ซ่ึงสถานีบริการนํ้ามันใดมีเงินทุนไมเพียงพอจะไมสามารถแบกรบัภาระตอไปได 
จึงตองปดกิจการไปในที่สุด  (นํ้ามันใสละเลงศึกลอยัลตี:้ หาจุดตางใสถังหนีสงครามราคา. 2546) 

 ในป พ.ศ. 2549 ธุรกิจสถานีบริการนํ้ามันจัดเปนธุรกิจการบริการในประเทศไทยที่มี
ขนาดตลาดขนาดใหญ มีปริมาณการจําหนายโดยรวมเฉลี่ยประมาณปละ 40,000 ลานลิตร และมี
จํานวนสถานบีริการนํ้ามันเปนชองทางการจัดจําหนายโดยรวมเฉลี่ยมากกวา 18,200 แหง ทั่วทั้ง
ประเทศ โดยเจาของตราสนิคารายใหญ 5 อันดับแรก ซ่ึงครองสวนตลาดรวมกันเฉลี่ยประมาณ
รอยละ 75 ของตลาดรวม ไดแก ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ และบางจาก ตามลําดับ สวนอีก
รอยละ 25 คือ ผูคานํ้ามันรายเล็ก (กรมธุรกิจพลังงาน.  2550)  

 นอกจากความจงรักภักดีมีความสําคัญตอกําไรในระยะยาวของธุรกิจการบริการแลว ยังมี
ความสําคัญตอการจัดการทางการตลาดอีกดวย นักวิจัยในสาขาวิชาการตลาดเกิดความสนใจ และ
ศึกษาคนควาตอเน่ืองเร่ือยมา ความจงรักภักดีสามารถนํามาประยุกตใชทางการตลาดได เชน 
เพ่ือปองกันการเขาตลาด สรางคุณคาใหสินคา ตอบโตคูแขงขันทีมี่นวัตกรรมสนิคาใหม ตลอดจน
เพ่ือหลีกเลี่ยงสงครามราคาจากการแขงขันที่รุนแรงได แมคูแขงขันจะทําใหกลุมลูกคาที่จงรักภักดี
ไปจากสินคาเดิม แตลูกคาจะกลับมาซือ้ตราสินคาเดิมอีก เม่ือผลประโยชนระยะสั้นนั้นสิ้นสุดลง 
และใหอภัยไดถาตราสินคาที่จงรักภักดีน้ันเกิดความบกพรอง นอกจากน้ี ยังมีคําบอกเลาไปยัง
บุคคลอ่ืน ซ่ึงถือวาเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับองคกร (ชญานิน บุหลันพฤกษ. 2549: 47; อางอิงจาก 
Hawkins and Coney. 2001; Aaker. 1996: 102-120; Jacoby; & Kyner. 1973: 1-9) 

 การศึกษาเรือ่งความจงรักภักดีการบริการ ควรมีการศึกษามุงไปที่ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติทีล่ึกซ้ึงเขาไปในจติใจของลูกคา เพ่ิมเติมจากการศึกษาเพียงความจงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึง
เปนเพียงการพิจารณาเฉพาะพฤติกรรมของลูกคา ไมเพียงพอตอการสรุปผลเรือ่งความจงรักภักดี
แลว (Bourdeau. 2005: 17; citing Jacoby; & Chestnut. 1978; Bourdeau. 2005; Oliver. 1997: 
1999) นอกจากน้ี ความจงรักภักดีการบริการมีสวนเกีย่วของกับ “ความพึงพอใจของลูกคา” เพราะ
มีความสัมพันธเชิงบวกตอความจงรักภักดีเชิงผลได (Oliver. 1997, 1980, 1981; Bourdeau. 
2005) ซ่ึงตองทําใหลูกคาเกิด “ความไววางใจ” เพราะทําใหลูกคารูสึกวาไมมีความเสี่ยงเกิดขึ้นเม่ือ
ใชสินคาเดิม (Dick; & Basu. 1994)  ซ่ึงความเสี่ยงนี้ลูกคาจะพิจารณาจากปจจัยดาน “คุณคาที่
รับรู” ลูกคาจะพิจารณาจากการรับและการให (Give-versus-get) โดยการเปรียบเทยีบ
ผลประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการและตนทุนทั้งในรูปตัวเงิน และไมใชตัวเงิน (Bourdeau. 
2005; citing Zeithaml. 1988)  และปจจัยที่สําคัญอีกประการหน่ึงที่สงผลตอความจงรักภักดีการ
บริการ คือ “คุณภาพการบริการ” เม่ือการบริการมีคุณภาพคงที่อยูในระดับของการรับรูของลกูคา
ตามความเชื่อและทศันคติของลูกคาแลว คุณภาพการบริการจะมีผลตอความจงรักภักดีการบริการ 
(Parasuraman; Zeithaml; & Berry 1985) 
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  ธุรกิจสถานีบริการนํ้ามันทุกตราสินคาไดใชกลยทุธการสรางความแตกตาง และสราง
มูลคาเพ่ิมใหกับผลติภัณฑนํ้ามัน เพ่ือพยายามทําใหผูบริโภครับรูถึงคุณภาพการบริการที่ปรับปรุง
ขึ้นและรบัรูถึงคุณคาที่ไดรับจากการใชบรกิาร ดวยความพึงพอใจและเกิดความไววางใจในสถานี
บริการนํ้ามันจนกระทั่งกอใหเกิดความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน ความทาทาย
ดังกลาว จึงเปนเหตุผลที่ทาํใหผูวิจัยสนใจศึกษาถึงโมเดลเชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร โดยการทดสอบความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได ดวยเทคนคิโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation 
Modeling) เพราะสามารถใชอธบิายและยืนยันปรากฎการณของความจงรักภักดีของผูบริโภคใน
ภาพรวมเชิงสาเหตุไดชัดเจนยิ่งขึ้น  ซ่ึงผลการวิจัยทีไ่ดสามารถนําไปประยุกตใชวางแผนกลยทุธ
การตลาด สําหรับธุรกิจสถานีบริการโดยตรงและธุรกิจอ่ืนที่ใกลเคยีงตอไป  
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
  ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตัง้ความมุงหมายไวดังน้ี 
  1. เพ่ือศึกษาเสนทาง ขนาดอิทธิพลทางตรงและทางออม ระหวางตวัแปรดานคุณภาพ
การบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และ
ความจงรักภักดีเชิงผลไดตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
  2. เพ่ือศึกษาความสอดคลอง ระหวางโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษของโมเดล  
เชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร  
 

ความสําคญัของการวิจัย 
  1. เพ่ือผูประกอบการสถานีบริการนํ้ามันทั้งรายเล็กและรายใหญ จะไดนําขอมูลเก่ียวกับ
ความจงรักภักดีการบริการไปใชประกอบการตัดสินใจในการวางแผนกลยุทธทางการตลาด ซ่ึงจะ
สามารถตัดสินใจเลือกเสริมแรงตอปจจัยเชิงสาเหต ุ ที่มีผลกระทบทั้งทางตรงและทางออมไดตาม
ความเหมาะสม ทั้งน้ี เพ่ือนําผลที่ไดไปสูการแกไขปญหา และปรับปรุงรูปแบบการใหบริการใหมี
สอดคลองกับความตองการของผูบริโภคมากยิ่งขึ้น 
  2. เพ่ือผูบริโภคจะไดรับประโยชนจากการใชบริการสถานีบริการที่มีการปรับปรุงรูปแบบ
การบริการ รวมทั้งคุณภาพการบริการในดานตางๆ ซ่ึงนําไปสูผลไดในดานความสะดวกสบายที่จะ
ไดรับ คุณภาพชีวติที่ดีขึ้น ความปลอดภัยจากการใชบริการ และความรูสึกพึงพอใจหรือภาคภูมิใจ
ตอการบริการของธุรกิจสถานีบริการนํ้ามันของประเทศไทย 
  3. เพ่ือผูสนใจทัว่ไปทีต่องการศึกษา หรือยนืยันโมเดลเชงิสาเหตุของความจงรักภักดีตอ
การใชบริการ ไดนําขอมูลในบริบทของธุรกิจสถานีบริการนํ้ามันไปเปนกรณีศึกษาเปรียบเทียบใน
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บริบทอ่ืนๆ ตอไป ซ่ึงจะเปนผลใหโมเดลน้ีมีความแข็งแกรงและเหมาะสมที่จะนําไปประยุกตใช
ในทางปฏิบตัไิดอยางเหมาะสม ดวยพัฒนาการที่กาวหนามากยิ่งขึ้นในการศึกษาคนควาเรื่องน้ี
ตอไปในอนาคต  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
  ประชากรทีใ่ชในการวิจยั  
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูขับขี่รถยนตโดยทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ที่เคยใช
บริการจากสถานีบริการนํ้ามัน โดยมีอายุตั้งแต 18 ป บริบูรณขึน้ไป เน่ืองจากมีใบอนุญาตขับขี่
รถยนตทีถู่กตองตามกฎหมายแลว ซ่ึงมีสถานีบริการน้ํามันอยูจํานวน 18,266 แหง ทั่วประเทศ 
(ที่มา กรมธุรกิจพลังงาน. 2550) 
  
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางคอื ผูขับขี่รถยนตโดยทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ที่
เคยใชบริการจากสถานีบรกิารนํ้ามัน ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ และบางจาก โดยมีอายุตั้งแต 
18 ป บริบูรณขึ้นไป เปนการศึกษาในลักษณะโมเดลเชิงสาเหตรุะหวางตวัแปร ดังที่ บอลเลน    
(นงลักษณ วรัิชชัย. 2542; อางอิงจาก Bollen. 1989) เสนอแนะเรื่องขนาดกลุมตวัอยางวา ควร
พิจารณาควบคูไปกับจํานวนพารามิเตอรอิสระที่ตองการประมาณคา ถามีจํานวนมากควรมีขนาด
กลุมตัวอยางเพิ่มมากขึ้นดวย ดังน้ัน ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอยาง โดยใชกฎอยางงายวาดวย
อัตราสวนระหวางหนวยตัวอยางและจํานวนพารามิเตอรหรือตัวแปรวดัได ควรจะเปน 20 ตอ 1 
(นงลักษณ วรัิชชัย. 2542; อางอิงจาก Lindeman; Merenda & Gold. 1980; Weiss. 1972) 
นอกเหนือจากน้ี นงลักษณ วิรัชชัย (2547) ชี้แจงวา หากโมเดลเชิงสาเหตุเปนการวิเคราะหดวย
ตัวแปรสังเกตไดอยางเดียว จะใชกฎอยางงายในการกําหนดขนาดตัวอยางระหวางหนวยตวัอยาง
และ ตวัแปรสงัเกตได ควรจะเปน 15-20 ตอ 1 แตหากโมเดลเชิงสาเหตุที่จะวิเคราะหน้ันมีตัวแปร
แฝงดวย จะใชกฎอยางงายสําหรับการกําหนดขนาดตัวอยางระหวางหนวยตัวอยางและจํานวน
พารามิเตอรอิสระที่ตองการประมาณคา ควรจะเปน  15-20 ตอ 1 เน่ืองจากโมเดลเชิงสาเหตุ
สําหรับการวิจัยในครั้งน้ีเปนการวิเคราะหดวยตวัแปรแฝงทั้งหมด จึงประมาณขนาดกลุมตัวอยาง
ตามขอกําหนดนี้ คือ มีจํานวนพารามิเตอรอิสระที่ตองการประมาณคาจํานวนทั้งหมด 33 
พารามิเตอร ดังน้ัน ขนาดตัวอยางอยางต่ํา คือ 495 คน หรือ 500 คน โดยประมาณ และใชเกณฑ
ในการเลือกกลุมตัวอยางแบบหลายขั้น โดยมีชวงเวลาของการเก็บรวบรวมขอมูล คือ ชวงเดือน
ตุลาคม พ.ศ. 2550 
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  ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ไดแก 
  1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก  
  1.1  ตัวแปรภายนอก (Exogenous Variables) 
   1.1.1  คุณภาพการบริการ ไดแก 
    1.1.1.1  บริการท่ีเปนรูปธรรม  
    1.1.1.2 ความเชื่อถือได  
    1.1.1.3 การตอบสนองตอลูกคา 
    1.1.1.4 ความม่ันใจได  
    1.1.1.5 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ  
   1.1.2 คุณคาที่รับรู  
 
  1.2   ตัวแปรภายใน (Endogenous Variables) 
   1.2.1  ความพึงพอใจของลูกคา 
   1.2.2  ความไววางใจ  
 
  2. ตัวแปรตาม ความจงรักภักดีการบริการ  ประกอบดวย 
  ตัวแปรภายใน (Endogenous Variables) 
  2.1 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ไดแก 
   2.1.1 ความเขาใจ  
   2.1.2 ความรูสึก  
   2.1.3 พฤติกรรม 
   2.1.4 การกระทํา  
  2.2 ความจงรักภักดีเชิงผลได ไดแก 
   2.2.1 คําบอกเลา  
   2.2.2 ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ  
   2.2.3 การแสดงตัว  
   2.2.4 การมีสวนรวมในการปกปอง 
   2.2.5 การไตรตรองเปนพิเศษ 

  
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  โมเดลเชิงสาเหตุ (Causal Model) หมายถึง โมเดลสมการโครงสราง (Structural 
Equation Modeling) คือ แบบจําลองสมการ ที่แสดงถึงความสัมพันธเชิงสาเหตุแบบเสนตรงใน
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โมเดลการวิจัย ตามลักษณะการวัดตวัแปร ประกอบดวย ตัวแปรแฝงและตวัแปรสังเกตได ในกรณี
ที่มีตัวแปรที่เปนสาเหตุและตัวแปรตามหลายตวั ซ่ึงตัวแปรแฝงเปนตวัแปรเชิงสมมตฐิานที่ไม
สามารถวัดไดโดยตรง แตมีโครงสรางตามทฤษฎีที่แสดงผลออกมาในรูปของพฤตกิรรมที่สังเกตได 
และวัดจากพฤติกรรมสังเกตไดน้ีแทน และประมาณคาตัวแปรแฝงไดจากการนํากลุมตัวแปร
สังเกตที่เปนตวับงชีข้องตัวแปรแฝงนั้น มาวิเคราะหองคประกอบและคาอิทธพิลแลวจึงประมาณ
คาพารามิเตอร 
 2. สถานีบริการนํ้ามัน (Gas Station) หมายถึง ผูคาปลีกซ่ึงเปนผูคานํ้ามันตาม
มาตรา 6 ทวิ ที่มีมาตราวัดตามกฎหมายวาดวยมาตราซึ่งวัด ตวง ติดตั้งเปนประจํา (บาท/ลิตร) 
เพ่ือจําหนายใหแกประชาชน ซ่ึงเปนธุรกิจการบริการชนิดหน่ึงที่นอกจากจะจําหนายน้ํามัน
เชื้อเพลิงแลว ยังใหบริการอยางอ่ืนรวมดวย ไดแก บริการรานสะดวกซื้อ บริการดูแลรถยนต 
บริการรานอาหารและเครื่องด่ืม การทําธุรกรรมทางการเงิน   ในบางครั้งคนทั่วไปจะเรียกวา 
“ปมนํ้ามัน” โดยในการวิจัยครั้งน้ี คือ สถานีบริการนํ้ามัน 5 แหง คือ ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ 
และบางจาก 
 3. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางความ
คาดหวังกับคณุภาพการบริการที่ไดรับจริงของลูกคา ภายหลังจากที่ไดรับบริการจากสถานีบรกิาร
นํ้ามันแลว ซ่ึงเปนการวัดระดับการบริการท่ีสถานีบรกิารนํ้ามันไดสงมอบใหกับลูกคาวาดีเทากับ
ความคาดหวงัของลูกคาหรือไม โดยวัดจากแบบสอบถามคุณภาพการบริการของสถานีบรกิาร
นํ้ามัน 5 ดาน คือ บริการที่เปนรูปธรรม ความเชื่อถือได การตอบสนองตอลูกคา ความม่ันใจได 
และความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 
 3.1 บริการที่เปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวยความ
สะดวกทางกายภาพที่สามารถจับตองไดของสถานีบรกิารนํ้ามัน เชน อุปกรณ พนักงานใหบริการ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ โดยวัดจากแบบสอบถามคุณภาพการบริการดานบริการที่เปน
รูปธรรมของสถานีบริการนํ้ามัน คือ อุปกรณและเครื่องมืออํานวยความสะดวกที่ทนัสมัย ตัวอาคาร
และการตกแตงทั้งภายในภายนอก การแตงกายของพนักงาน และปายบอกรายละเอียดตางๆ 
 3.2 ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการของ
สถานีบริการน้ํามันที่ทําไดตามที่ใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเชื่อถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ โดย
วัดจากแบบสอบถามคุณภาพการบริการดานความเชื่อถือได คือ สถานบีริการน้ํามันทําไดตามที่
ใหสัญญาไวกับลูกคา พนักงานชวยเหลืออยางจริงจัง การเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่แจงไว 
และการบริการท่ีถูกตอง 
 3.3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่
พนักงานของสถานีบริการน้ํามันจะชวยเหลือลูกคา ใหบริการอยางทันทีทันใด และรวดเรว็ฉบัไว 
โดยวัดจากแบบสอบถามคณุภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคา คือ การที่พนักงาน



 

 

7 

แนะนําขั้นตอนการใหบริการและขอจํากัดอยางชัดเจน มีความพรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา เต็ม
ใจที่ชวยเหลือลูกคาเสมอ และยินดีปลีกตวัจากธุระอ่ืนทีไ่มเก่ียวของกับงานใหบริการเพ่ือใหบริการ
แกลูกคาทันท ี
 3.4 ความม่ันใจได (Assurance) หมายถึง พนักงานสถานีบริการนํ้ามันใหบริการ
นํ้ามันมีความรู ทักษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย และสัมมาคาราวะ ซ่ึงจะนําไปสูความ
นาเชื่อถือและนาไววางใจ โดยวัดจากแบบสอบถามคณุภาพการบริการดานความม่ันใจได คือ 
พนักงานใหบริการอยางถูกตองและนาเชือ่ถือ ความรูสึกปลอดภัยของลูกคาเม่ือมาใชบริการ 
พนักงานมีความสุภาพออนโยน และพนักงานมีความรูเก่ียวกับบริการท่ีกําลังนําเสนอ หรือความรู
อ่ืนๆ เพ่ือตอบปญหาของลกูคาได 
 3.5 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใสและ
การใหความสนใจเปนการสวนตวัที่สถานีบริการนํ้ามันมีไวใหแกลูกคา โดยวัดจากแบบสอบถาม
คุณภาพการบริการดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ คือ พนักงานใหความสนใจตอลกูคา 
พนักงานเอาใจใสลูกคา สถานีบริการนํ้ามันคํานึงถึงผลประโยชนของลูกคาอยางสูงสุด และ
พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคาแตละอยางรายบุคคล 
 4. คุณคาที่รับรู (Perceived Value) หมายถึง ความรูสึกของลูกคาที่คํานึงถึงคุณคา
จากการเปรียบเทียบผลประโยชนที่คาดหวังไวโดยรวมกับตนทุนทัง้หมดที่ตองจายไป เพ่ือให
ไดมาซ่ึงสินคาและบริการจากการใชบรกิารท่ีสถานีบรกิารนํ้ามัน โดยวัดจากแบบสอบถามคุณคาที่
รับรู คือ การใหบริการและน้ํามันที่เติมมีความคุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่จายไป การรอรับบริการไม
กอใหเกิดการเสียเวลา ทําเลทีต่ั้งสถานีบริการนํ้ามันสะดวกไมเสยีเวลาเดินทาง ขั้นตอนการ
ใหบริการกอใหเกิดความสะดวกสบายไมเหน่ือยแรง และตลอดขั้นตอนการใชบริการไมทําให
ลูกคาหงุดหงิดรําคาญใจ 
 5. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสกึ
ยินดีดวยความเปยมสุขของลูกคาเม่ือไดรับการตอบสนองความตองการ เม่ือใชบริการสถานี
บริการนํ้ามัน โดยวัดจากแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอสถานีบรกิารนํ้ามัน คือ 
ความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอคุณภาพนํ้ามัน รูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลาย ความยุตธิรรม
ของราคาคาบริการ สถานทีก่วางขวาง หองน้ําสะอาด และรายการสงเสริมการขาย 
 6. ความไววางใจ (Trust) หมายถึง ความสัมพันธอยางใกลชดิซ่ึงเกิดจากการ
ติดตอสื่อสารระหวางลูกคากับสถานีบริการนํ้ามัน ลูกคาซ่ึงมีความไววางใจจะเกิดความรูสึกม่ันใจ
หรือเชื่อม่ันตอองคประกอบของสินคาหรือบริการของสถานีบริการน้ํามัน โดยวัดจากแบบสอบถาม
ความไววางใจ คือ การที่สถานีบริการนํ้ามันสามารถสรางความม่ันใจใหลูกคาไดตลอดเวลา เปนที่
พ่ึงไดเสมอ ซ่ือสัตยจริงใจตอลูกคา มีประสิทธิภาพในการใหบริการสูง และใหบริการมีประโยชน
อยางตรงไปตรงมา 
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 7. ความจงรักภักดีการบริการ (Service Loyalty) หมายถึง ขอผูกมัดอยางลึกซ้ึง
ของลูกคา ที่จะใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการของสถานีบริการนํ้ามันที่พึงพอใจอยางสมํ่าเสมอ 
ซ่ึงความจงรักภักดีน้ีนอกจากจะมีสวนเกี่ยวของกับพฤตกิรรมการซ้ือของลูกคาแลว ยังเก่ียวของ
กับทัศนคตขิองลูกคาที่มีตอสินคาและบริการของสถานีบริการนํ้ามันดวย กลาวคือ หากลูกคามี
ทัศนคติที่ดีตอสินคาและบริการและเกิดความสัมพันธที่ดีในระยะยาวระหวางลูกคากับสถานีบรกิาร
นํ้ามันแหงใดแหงหน่ึงแลว จะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าสมํ่าเสมอได ดังน้ัน ความ
จงรักภักดีการบริการของสถานีบริการนํ้ามันจึงจําแนกได 2 ประเภท คือ ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได 
 7.1 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty)  หมายถึง ขอผูกมัดที่
ลึกซ้ึงในการซือ้ซํ้าหรืออุปถัมภซํ้า ดวยความพึงพอใจในผลิตภัณฑ/บริการของสถานีบริการนํ้ามัน
อยางคงที่ในอนาคต อันมีผลทําใหใชตราสินคาเดิมซํ้า ซ่ึงมีองคประกอบ 4 ระดับ คือ ความเขาใจ 
ความรูสึก พฤติกรรม และการวัดการกระทํา 
  7.1.1 ความเขาใจ (Cognitive) หมายถึง การที่ลูกคาเกิดความเขาใจตอขีด
ความสามารถในการบริการของสถานีบรกิารนํ้ามันในระดับที่ไมลึกซ้ึง โดยวัดจากแบบสอบถาม
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานความเขาใจ คือ ลูกคามีความเขาใจวาสถานีบริการนํ้ามันที่ใช
บริการอยูประจํามีคุณประโยชนมากกวาที่อ่ืน มีบริการที่ดีมากกวาที่อ่ืน ใชสถานีบริการนํ้ามันนี้
เปนเกณฑในการประเมินคณุภาพสถานีบริการนํ้ามัน และบริการที่ครบวงจรทีส่ามารถตอบสนอง
ความตองการไดมากกวาทีอ่ื่น 
  7.1.2 ความรูสึก (Affective) หมายถึง ความรูสึกชอบสถานีบริการนํ้ามัน ซ่ึง
อยูในสภาพการมีขอผูกมัดตอสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาใดตราสินคาหน่ึง โดยวัดจาก
แบบสอบถามความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานความรูสึก คือ ระดับความชอบทีเ่พ่ิมขึ้น ความถูกใจ
เม่ือมาใชบริการ และการบริการของสถานีบริการนํ้ามันมีความสําคญัตอลูกคา 
  7.1.3 พฤติกรรม (Conation) หมายถึง แรงจูงใจอยางลึกซ้ึงที่จะซื้อซํ้าและ
เปนการปฏิบตัิในเชิงบวกเรียกวา ความตั้งใจซื้อในพัฒนาการของทัศนคติทีมี่ตอสถานีบรกิาร
นํ้ามัน โดยวัดจากแบบสอบถามความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ คือ ความตั้งใจใชบริการสถานีบริการ
นํ้ามันตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงตอไป การที่ลูกคามีสวนรวมกับกิจกรรมตางๆ ที่สถานีบริการจัด
ขึ้นตอไป และการที่ลูกคาไมเปลี่ยนไปใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาอ่ืนๆ  
  7.1.4 การกระทํา (Action) หมายถึง คือระดับสุดทายของความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติทีลู่กคามีตอสถานีบริการนํ้ามัน ซ่ึงจะเกิดความตั้งใจซื้อรวมกับการจูงใจที่สรางขึ้นเพ่ือ
การเตรียมพรอมในการแสดงออก เปนความปรารถนาที่จะเอาชนะอุปสรรคและเปนพฤติกรรมที่
แข็งแกรงมาก  โดยวัดจากแบบสอบถามความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานการกระทํา คือ ไมวา
ลูกคาจะอยูที่ใดจะตั้งใจใชสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงเทาน้ัน การที่ลูกคาไมใช
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บริการจากสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาอ่ืนเลย ลูกคาใชบริการเปนประจําสมํ่าเสมอ และลูกคาใช
บริการตลอดไปอีกยาวนาน 
 7.2 ความจงรักภักดีเชิงผลได (Loyalty Outcomes) หมายถึง ความจงรักภักดี
ของลูกคาที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน ซ่ึงเปนผลไดเชิงพฤติกรรมหรอืการกระทํา มีองคประกอบ 5 
ดาน คือ     คําบอกเลา ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ การแสดงตัว การมีสวนรวมในการปกปอง 
และการไตรตรองเปนพิเศษ  
 7.2.1 คําบอกเลา (Word-of-mouth) หมายถึง ความเต็มใจทีลู่กคาแนะนํา
บริการของสถานีบริการนํ้ามันตามที่ตนคดิวามีชื่อเสียง และยอมจายเงินไปแลวใหแกเพ่ือนหรือ
ครอบครัวไดรับทราบ โดยวัดจากแบบสอบถามความจงรักภักดีเชิงผลไดดานคําบอกเลา คือ การ
ที่ลูกคาแนะนาํการใชบริการแกเพ่ือน การพูดถึงแตสิง่ดีๆ เก่ียวกับสถานีบริการนํ้ามันใหผูอ่ืนฟง 
และการสนับสนุนใหเพ่ือนหรือคนรูจักไปใชบรกิารสถานีบริการนํ้ามันเชนเดียวกบัตวัลูกคา 
 7.2.2 ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (Strength of Preference) หมายถึง 
ความรูสึกชอบสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการประจํามากกวาตราสินคาอ่ืนอยางหนักแนน โดยวัด
จากแบบสอบถามความจงรักภักดีเชิงผลไดดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ คือ การที่ลูกคาชอบ
สถานีบริการน้ํามันที่ใชบรกิารประจํามากกวาตราสินคาอ่ืน การจัดอันดับใหสถานีบริการนํ้ามันที่
ใชบริการอยูในอันดับหนึ่งเม่ือเทียบกับตราสินคาอ่ืนได การระบุวาสถานีบริการนํ้ามันน้ีดีที่สุด และ
มีความชอบตอสถานีบริการตราสินคาน้ีตอไปเรื่อยๆ 
 7.2.3 การแสดงตัว (Identification) หมายถึง การที่ลูกคาเจาะจงกับสถานี
บริการนํ้ามันวาตองการเปนเจาของบริการ หรือการเปนสมาชิกกับสถานีบริการน้ํามัน หรือการมี
สวนรวมในคณุคาตางๆ กับสถานีบริการนํ้ามัน โดยวัดจากแบบสอบถามความจงรักภักดีเชิงผลได
ดานการแสดงตัว คือ การท่ีลูกคาใชบริการเกือบทุกชนิดของสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการประจํา 
การใชบริการจากสถานีบรกิารนํ้ามันเพียงตราสินคาเดียว และการจายเงินทั้งหมดตามที่ตั้งใจไว
แตแรกเม่ือไดรับบริการไปแลว 
 7.2.4 การมีสวนรวมในการปกปอง (Share of Wallet) หมายถึง ความ
ปรารถนาของลูกคาที่จะปกปองสินคาและบริการตางๆ ของสถานีบริการนํ้ามันรายเดิม โดยวัด
จากแบบสอบถามความจงรักภักดีเชิงผลไดดานการมีสวนรวมในการปกปอง คือ การที่ลูกคาระบุ
วาเปนลูกคาเพราะภาพลักษณที่ดีของสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการประจํา ความม่ันใจและพูดได
เต็มปากวาใชบริการของสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ัน การออกปากวาสถานีบริการนํ้ามันตรา
สินคาน้ันเปนเสมือนสถานีบริการนํ้ามันประจําตัวของลกูคา และสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ันมี
ลักษณะที่ตรงกับรสนิยมของลูกคา 
 7.2.5 การไตรตรองเปนพิเศษ (Exclusive Consideration) หมายถึง การที่
ลูกคาระบุจํานวนชนิดบริการ ที่จะตัดสินใจซื้อที่สถานีบริการนํ้ามันแหงใดแหงหน่ึงในแตละคร้ัง
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อยางรอบคอบ และตัดจนเหลือเพียงรายเดียว โดยการวัดจากแบบสอบถามความจงรักภักดีเชิง
ผลไดดานการไตรตรองเปนพิเศษ คือ การนึกถึงสถานีบริการนํ้ามันที่ใชประจําเพียงแหงเดียวเม่ือ
ตองใชบริการ ลูกคาไมรูสึกวาตองใสใจในรายละเอียดมากหากใชสถานีบริการนํ้ามันที่ใชประจํา 
และลูกคาไดไตรตรองมาเปนอยางดีแลว สําหรับการตัดสินใจเลอืกใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน
แหงน้ัน 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการ
นํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิด ดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิด (Conceptual Framework) 
 

 
 

คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

คุณคาที่รับรู 
(Perceived Value) 

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) 

ความไววางใจ 
(Trust) 

ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
(Attitudinal Loyalty) 

ความจงรักภักดีเชิงผลได 
(Loyalty Outcomes) 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ      
มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคตติอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน ของลูกคาใน
กรุงเทพมหานคร 
 2.   คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางออม
ตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร 
 3. คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ         
มีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลไดตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน ของลูกคาใน
กรุงเทพมหานคร 
 4.  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงผลไดตอการ
ใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร 
  
 
 
 
   
 



บทที่ 2 
 เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

   ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ และไดนําเสนอตาม
หัวขอตอไปน้ี  

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีการบริการ (Service Loyalty) 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไววางใจ (Trust) 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาที่รับรู (Perceived Value) 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการและคุณภาพการบริการ  (Service Quality 

and Service) 
6. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับโมเดลสมการโครงสราง  
7. ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับธุรกิจสถานีบริการน้ํามัน (Gas Station Business) 
8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

  

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีการบริการ  
ความหมายของความจงรักภักดี 
โอลิเวอร (Oliver. 1999: 34) กลาววา ความจงรักภักดี คือ ขอผูกมัดอยางลึกซ้ึงที่จะซื้อ

ซํ้าหรือใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการที่พึงพอใจอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซื้อจะ
ซ้ือซํ้าในตราสนิคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมน้ีจะไดรับอิทธิพลจาก
สถานการณทีมี่ผลกระทบและศักภาพของความพยายามทางการตลาด  
   ดิกค และบาซู (Tsai. 2004: 19; citing Dick; & Basu. 1994: 99-113) ความจงรักภักดี 
คือ ความสมัพันธโดยตรงระหวางทัศนคติที่เก่ียวของของแตละบคุคล (Individual’s Relative 
Attitude) และการอุปถัมภซํ้า (Repeat Patronage)   

  ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549: 27) กลาววา ความจงรักภักดี คือ ทัศนคติของลูกคาที่
มีตอสินคาและบริการ ซ่ึงตองนําไปสูความสัมพันธในระยะยาว เปนการเหนี่ยวรั้งลูกคาไวกับ
องคกร ความจงรักภักดีไมไดเปนเพียงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าเทาน้ัน แตยังครอบคลุมความหมาย
ไปถึงความรูสกึนึกคิด และความสัมพันธในระยะยาวดวย ซ่ึงการซ้ือซํ้าของลูกคาไมไดหมายความ
วาจะมีความจงรักภักดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือซํ้าอาจเกิดจากหลายปจจัยรวมกัน เชน มี
ทําเลทีต่ั้งอยูใกลที่พักอาศัยหรือที่ทํางานของลูกคา ลกูคามีความคุนเคย สินคาหรือบริการมีราคา
ต่ํากวาคูแขงขนัรายอ่ืน เกิดจากความผิดพลาดของคูแขงขนั และความสัมพันธหรือความ
ประทับใจในอดีตของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการ เปนตน 
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   สคิฟฟแมน และคานุค (อมรรัตน พินัยกุล. 2549: 19; อางอิงจาก Schiffman; & Kanuk. 
2007: 220) กลาววา ความจงรักภักดีในตราสินคา (Brand Loyalty) หมายถึง ความพึงพอใจที่
สมํ่าเสมอ และ/หรือ การซ้ือตราสินคาเดิมในผลิตภัณฑของบริษทัใดบริษัทหน่ึง เปนการศึกษาถึง
อุปนิสัยการซื้อของผูบริโภค และพบวา ตราสินคาทีมี่สวนครองตลาดมากขึ้น เกิดจากกลุมของผู
ซ้ือที่มีความจงรักภักดีตอตราสินคา  

  ฮอวคินส และ คอนีย (ชญานิน บุหลันพฤกษ. 2549: 47; อางอิงจาก Hawkins; & 
Coney. 2001) กลาววา ความจงรักภักดีในตราสินคา นอกจากหมายถึงการซ้ือตราสินคาใดตรา
สินคาหน่ึงอยางสมํ่าเสมอแลว ยังรวมถึงสาเหตุทีล่ึกซ้ึงมากขึ้นกวาน้ัน น่ันคือ การซื้อสินคาในตรา
สินคาลักษณะดังกลาวเกิดขึน้เนื่องจากมีความรูสึกทางอารมณตอตราสินคารวมอยูดวย ดังน้ัน 
เม่ือลูกคาไดรับรูมูลคาจริงจากสินคาหรือบริการและรูสกึพึงพอใจ จะมีผลตอการเพิ่มการใชสินคา 
การซ้ือซํ้า และความจงรักภักดีในตราสินคา ซ่ึงสามารถนําไปสูการบงชี้บุคลกิภาพของลูกคา 
เพราะปฏิกิริยาตอบโตจากตราสินคาและการเสริมแรงจากตราสินคาเพียงในบางสวน เปนลักษณะ
ของภาพลักษณที่เก่ียวของกับตนเอง ความจงรักภักดีตอตราสินคาพบไดโดยทั่วไปสําหรับสินคาที่
มีตราสินคาตดิตลาดจนเปนสัญลักษณทีมี่ความโดดเดน ลูกคาที่มีความจงรักภักดีไมคอยหาขอมูล
เพ่ิมเติมเพ่ือใชประกอบการพิจารณาตัดสินใจซื้อ นอกจากนั้นแลว กลยุทธการตลาดของคูแขงขัน 
เชน คูปองสวนลด แมจะดึงดูดใจใหกลุมลกูคาผูจงรักภักดีไปจากสินคาเดิม แตจะเปนเพียงเพราะ
ผลประโยชนที่จะไดรับจากการสงเสริมการขาย ซ่ึงจะกลับมาซื้อตราสินคาเดิมเม่ือการสงเสริมการ
ขายนั้นสิ้นสุดลง และจะใหอภัยไดหากตราสินคาที่จงรักภักดีน้ันเกิดความบกพรองเก่ียวกับสินคา
หรือบริการอีกดวย ลูกคาที่มีความจงรักภักดีในตราสินคาจะเปนแหลงที่ใหขอมูลดวยคําบอกเลา
ตอบุคคลอ่ืน ซ่ึงถือวาเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับองคกร โดยการสื่อสารแบบปากตอปากในเชิงบวก
ของลูกคาที่มีความจงรักภักดี จะสามารถทําใหปริมาณลูกคาในอนาคตเพ่ิมขึ้น ดังน้ัน ลูกคาที่มี
ความจงรักภักดีในตราสินคาจะชวยสรางผลกําไรใหกับองคกรไดมากกวาลูกคาทีมี่การซ้ือซํ้า
   กลาวโดยสรุป ความจงรักภักดี หมายถึง ขอผูกมัดอยางลึกซ้ึงของลูกคาทีจ่ะใหการ
อุปถัมภสินคาหรือบริการที่พึงพอใจอยูอยางสมํ่าเสมอนั้น ซ่ึงความจงรักภักดีน้ีนอกจากจะมีสวน
เก่ียวของกับพฤติกรรมการซ้ือของลูกคาแลว ยังเก่ียวของกับทศันคตขิองลูกคาที่มีตอสินคาและ
บริการ กลาวคือ หากลูกคามีทัศนคตทิี่ดีตอสินคาและบริการและเกิดความสัมพันธที่ดีในระยะยาว
ระหวางลูกคากับองคกรแลว จะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้าสมํ่าเสมอได  

 
  ความสําคัญของความจงรักภักดี 
เพียรซ (อมรรัตน    พินัยกุล. 2549: 19; อางอิงจาก Pearce. 1997: 1-31) กลาววา 

ลูกคาที่มีคุณคาตอธุรกิจมากที่สุด คือ ลูกคาที่มีความจงรักภักดีตอตราสินคาอยางมาก และเปนผู
ที่ใชสินคาในปริมาณมากขึ้นดวย ดังน้ัน กลยุทธทางการตลาดจึงควรมุงสรางความจงรักภักดี และ
ตองมุงไปที่กลุมลูกคาซ่ึงมีความจงรักภักดีในตราสินคาและกลุมทีซ้ื่อสินคาในปริมาณมาก จึงจะ
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ทําใหธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว ดังน้ัน กําไรในระยะยาวจะเกิดจากกลยุทธการตลาดที่มุงสราง
ความจงรักภักดี และทําใหนักการตลาดตระหนักถึงความสําคัญวา ความจงรักภักดีเปนเคร่ืองมือ
ในการเพิ่มยอดขายและปองกันสวนครองตลาด ซ่ึงมีผลใหเกิดการจูงใจที่หลากหลายเพ่ือสราง
ความจงรักภักดี แตอยางไรก็ตาม ความจงรักภักดีเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดยากกวาการที่ลูกคาซ้ือสนิคา
เปนประจําที่รานใดรานหนึ่ง หรือเกิดขึ้นไดยากกวาพฤติกรรมการซ้ือซํ้า  

  จาคอบี และเชสทนัท (Jacoby; & Chestnut. 1978) กลาววา ตราสินคาที่ประสบ
ความสําเร็จในระยะยาวไมไดชี้วัดกันที่จํานวนของลูกคาที่มาซ้ือเพียงคร้ังเดียว แตหมายถึงจํานวน
ลูกคาซ่ึงเปนผูซ้ือในตราสนิคาใดสินคาหน่ึงเปนประจําสมํ่าเสมอ ดังน้ัน ความจงรักภักดีจึงอธิบาย
เปาหมายสุดทายขององคกรไดอยางเพียงพอ และมีความจําเปนทีผู่ประกอบการพึงตองรักษาไว 

ลัว (อมรรัตน พินัยกุล. 2549: 20; อางอิงจาก Lau. 1999) กลาววา นักการตลาดมี
ความสนใจในแนวคิดดานความจงรักภักดี เพราะความจงรักภักดีในตราสินคา สามารถดึงดูดใจให
ลูกคามาใชบรกิาร และตราสินคาเปนประโยชนตอการซ้ือหรือใชบริการซํ้า และบอกตอไปยงั
บุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคาจึงเปนสิ่งทีส่ําคัญตอการสรางความจงรักภักดี 
   แอสเซิล (ชญานิน บุหลันพฤกษ. 2549: 47; อางอิงจาก Assael. 1995) กลาววา ความ
จงรักภักดีในตราสินคาทีเ่กิดจากทัศนคตทิี่ดีตอตราสินคาของลูกคาน้ัน จะสงผลใหลูกคาซ้ือสนิคา
ตราสินคาน้ันอีกหลายครั้ง เน่ืองจากลูกคาไดเกิดการเรียนรูเก่ียวกับสินคาตราสินคาน้ัน ซ่ึงได
สนองความตองการและทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ 
   กลาวโดยสรุป ความจงรักภักดีมีความสําคัญตอกําไรในระยะยาวของธุรกิจการบริการ  
ดังน้ัน นักการตลาดควรวางแผนกลยุทธการตลาดที่มุงความสําคัญสูกลุมลูกคาทีมี่ความจงรักภักดี
เปนหลัก เพราะกลุมลูกคาที่จงรักภักดีจะมีปริมาณการซ้ือมากขึ้น เน่ืองจากมีทัศนคติที่ดีตอตรา
สินคา จึงสงผลใหยอดขายเพิ่มขึ้นและรักษาสวนครองตลาดใหเหนือจากคูแขงขันได  
 
   การวัดองคประกอบของความจงรักภักดีการบริการ 
   โอลิเวอร (Oliver. 1999: 33-34) กลาววา การวัดระดับความจงรักภักดีของลูกคาในแต
ละองคประกอบนั้น มีความจําเปนที่จะตองกําหนดขอบเขตตามระดับทัศนคติของลกูคา ที่รูสึกตอ
สินคาและบริการดวย โดยการประเมินระดับทัศนคติน้ัน จะประกอบดวยองคประกอบ 3 ลําดับขั้น 
ซ่ึงจะเชื่อมโยงตอเน่ืองไปยังการประเมินระดับความจงรักภักดีอยางลึกซ้ึงได ซ่ึงองคประกอบทัง้ 3 
ลําดับขั้น ไดแก (1) ความพึงพอใจตอองคประกอบของตราสินคา ซ่ึงหมายถึง ความเชื่อ (Beliefs) 
(2) ความรูสึกพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑ ซ่ึงหมายถึง ทัศนคติ (Attitude) และ (3) ความตั้งใจอยาง
แนวแนที่จะซือ้ทุกส่ิงทุกอยางที่เก่ียวกบัผลิตภัณฑ ซ่ึงหมายถึง พฤติกรรม (Conation) ดังน้ัน 
แนวความคิดเก่ียวกับความจงรักภักดี จึงเปนการเชือ่มโยงระหวางงานวิจัยความจงรักภักดีดาน
ทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ที่ยอมรับกันในอยางกวางขวาง กับงานวิจัยความจงรักภักดีดาน
พฤติกรรม (Behavioral Loyalty)   
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  แบกคแมน (Sirivan; et al. 2006: 66; citing Backman. 1988) วัดระดับความ
จงรักภักดีโดยผสมผสานทัง้มิติดานพฤตกิรรมและมิตดิานทัศนคตเิขาดวยกัน บนพ้ืนฐานของ
ความคงที่ในมิติดานพฤติกรรม (Behavioral Consistency) และความผูกพันเชิงจิตวิทยา 
(Psychological Attachment) โดยไดมีการกําหนดองคประกอบของกระบวนทศันดานความ
จงรักภักดี (Loyalty Paradigm) ออกเปน 4 กลุม ดังน้ี 
   1. ความจงรักภักดีในระดับต่ํา (Low Loyalty) คือ มีความคงที่ในมิติดานพฤติกรรมใน
ระดับต่ําและมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับต่ํา 
   2.  ความจงรักภักดีแฝง (Latent Loyalty) คือ มีความคงที่ในมิติดานพฤติกรรมในระดับ
ต่ํา แตวามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง 
   3.  ความจงรักภักดีเทียม (Spurious Loyalty) คือ มีความคงที่ในมิติดานพฤติกรรมใน
ระดับสูง แตวามีความผูกพันเชิงจิตวทิยาในระดับต่ํา 
   4.  ความจงรักภักดีในระดับสูง (High Loyalty) คือ มีความคงที่ในมิติดานพฤติกรรมใน
ระดับสูงและมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง 

  ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549: 29-30) กลาววา ในการวัดความจงรักภักดี สามารถ
แบงออกเปน 3 มิติ คือ (1) การวัดมิติดานพฤติกรรม (2) การวัดมิตดิานทัศนคติ และ (3) การวัด
มิติแบบผสมผสาน โดยการวัดความจงรักภักดีมิติดานพฤติกรรมสามารถมองเห็นไดชัดเจนที่สุด 
คือ สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือซํ้าเปนประจําสมํ่าเสมอ ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าน้ีอาจ
เกิดจากหลายสาเหตุ โดยไมไดเกิดจากความจงรักภักดีเพียงอยางเดียว สวนการวัดมิตดิาน
ทัศนคติน้ัน จะเปนการวัดอารมณความรูสึกของลูกคาวามีความผูกพัน หรือมีความรูสึกเปนสวน
หน่ึงของตราสินคา แมวาจะวัดไดยาก แตยังสามารถสังเกตไดจากพฤติกรรมบางอยางที่ลูกคา
แสดงออก เชน การแนะนําสินคาหรือบริการใหคนใกลชิด การกลาวชมเชยใหผูอ่ืนฟงเสมอ หรือมี
การออกปากปกปองเม่ือผูอ่ืนกําลังตอวาตราสินคาหรือบริการที่ลูกคามีความจงรักภักดีน้ัน และ
การวัดมิติแบบผสมผสาน โดยรวมแนวคดิการวัดทั้งสองมิติแรก  

  ไส (Tsai. 2004: 20) กลาววา มีการเพ่ิมแงมุมในมิติดานทัศนคตลิงไปในการสงัเกตการ
แสดงออกในมิติดานพฤติกรรม เพ่ือการยืนยันวาเปนพฤติกรรมของลูกคา ที่สามารถบงบอกถงึ
ความจงรักภักดีอยางแทจริงได และเรียกวาขอผูกมัดเชิงจิตวทิยา (Psychological Commitment) 
ที่อยูในรูปพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา และสามารถกําหนดรูปแบบวธิีการวดัความจงรักภักดีใน
ตราสินคาได 2 ดาน คือ 1) วิธีการวัดดานพฤติกรรมเพ่ือนิยามความจงรักภักดีในตราสินคา และ 
2) วิธีการวัดดานทัศนคตเิพ่ือนิยามความจงรักภักดีในตราสินคา โดยวิธีการวัดทั้งสองวิธีจะมีผล
ตอความจงรักภักดีในตราสนิคา ทําใหสามารถวัดการอุปถัมปซ้ือซํ้าของลูกคาได แตอยางไรก็ตาม 
สําหรับวธิีการวัดดานพฤติกรรม ไมทําใหเกิดการอธิบายความจงรักภักดีในตราสนิคาของลูกคาได
เพียงพอ เพราะพฤติกรรมการซ้ือน้ันสามารถอธิบายไดเพียงภายใตพ้ืนฐานของความจงรักภักดี
หรือนิสัยที่แสดงออกเทาน้ัน ดังน้ัน วิธีการวัดดานพฤติกรรม จึงเปนการขาดพื้นฐานแนวคิดและ
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เปนการแสดงตัวเฉพาะผลไดที่คงที่ของกระบวนการเปลี่ยนแปลงมากเกินไป เพราะ คําถามสวน
ใหญจะมุงใหตอบถึงความเปนไปไดของพฤติกรรมเทาน้ัน องคกรธุรกิจจึงมีความจําเปนอยางมาก
ที่ตองทําความเขาใจอยางถองแทใหไดวา มีความพยายามทางการตลาดใดบางที่สงผลตอ
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา จึงควรวัดความจงรักภักดีในตราสนิคาทั้งดานพฤติกรรมและดาน
ทัศนคติ สรุปไดดังตาราง 1 และ 2 
 

ตาราง 1  แสดงวิธีการวัดดานพฤติกรรมเพ่ือนิยามความจงรักภักดีในตราสินคา 
 

ผูวิจัย การนิยาม 
LeClerc and Little (1997) จํานวนของตราสินคาท่ีเคยซื้อตลอดปท่ีผานมา เปนการวัด(เชิงลบ) 

ความจงรักภักดีในตราสินคา 
Lawrence (1969) ตราสินคาใหม 4 ย่ีหอ ท่ีจะซื้อในคราวเดียวกัน  
Farley (1964); McConnell (1968) ความจงรักภักดีในตราสินคาท่ีมีอยูจริง จากการทดสอบอยางนอย  

4 ครั้ง แลวลูกคายังเลือกตราสินคาเดิม 
Tucker (1964) (1)  ความจงรักภักดีในตราสินคา คือ พฤติกรรมการ  

     ตอตานทางเลือก และยึดติดตอสินคาท่ีมีตรานั้น 
(2)  ตราสินคาท่ีซื้อ 3 ย่ีหอ ในคราวเดียวกัน 

Kuehn (1962) ความจงรักภักดีในตราสินคา เกิดจากฟงกชั่นของความถ่ีซึ่งมีแบบ
แผนในการเลือกตราสินคาใดๆ ในอดีตท่ีผานมา 

Conningham (1956) (1) ความจงรักภักดีในตราสินคาเด่ียว คือ ความนาจะเปนของการ
ซื้อท้ังหมดท่ีแสดงใหเห็นไดจากการใชตราสินคาเด่ียวท่ีใหญท่ีสุด 1 
ตราสินคา 
(2) ความจงรักภักดีในตราสินคาคู คือ ความนาจะเปนของการซื้อ
ท้ังหมดท่ีแสดงใหเห็นไดจากการใชตราสินคาเด่ียวท่ีใหญท่ีสุด 2 
ตราสินคา  

Brown (1952) การซื้อสินคา 5 ชนิด ของตราสินคาหนึ่ง ในคราวเดียวกัน 

ที่มา : Tsai (2004: 21) 
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ตาราง 2   แสดงวิธีการวดัดานทัศนคติเพ่ือนิยามความจงรักภักดีในตราสินคา 
 

ผูวิจัย การนิยาม 

Oliver (1999) เปนขอผูกมัดท่ีลึกซึ้งในการซื้อซ้ําหรืออุปถัมภซ้ําดวย            
ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ/บริการอยางคงท่ีในอนาคต อันมีผล  
ทําใหใชตราสินคาเดิมซ้ําหรือการซื้อชุดของตราสินคา (Brand-set) 
ท้ังนี้ สถานการณท่ีมีอิทธิพลและความพยายามทางการตลาด     
จะมีความสําคัญและเปนสาเหตุใหมีพฤติกรรมการเปล่ียน           
ไปใชตราสินคาอ่ืน 

Jacoby and Kyner (1973) (1) การตอตาน (เชน ตอตานตราสินคาท่ีไมเลือกใช) 
(2) พฤติกรรมการตอบสนอง (เชน การซื้อ) 
(3) การแสดงออกลวงหนา 
(4) เปนสวนหนึ่งของการตัดสินใจ 
(5) เปนการใหความสําคัญตอตราสินคาใดตราสินคาหนึ่ง          
หรือตราสินคาท่ีเปนทางเลือกอ่ืน นอกเหนือจากชุดของตราสินคา 
(a set of brands) 
(6) เปนฟงกชั่นของกระบวนการเชิงจิตวิทยา (การประเมิน       
การตัดสินใจ) 

Day (1969) การซื้อซ้ําท่ีถูกสนับสนุนจากบุคลิกลักษณะภายในที่แข็งแกรง 

ที่มา : Tsai (2004: 22) 
 

  จาคอบี และเชสทนัท (Bourdeau. 2005: 17; citing Jacoby; & Chestnut. 1978)      
กลาววา ความจงรักภักดีน้ันไมใชเปนเพียงการวัดพฤติกรรมการซื้อซํ้า และไมใชการวัดในระยะ
สั้นเทาน้ัน แตความจงรักภักดียังตองมีการวัดในมิติอ่ืนอีกและจะตองวัดในระยะยาวดวย ดังน้ัน 
แนวคิดดานความจงรักภักดีมีการขยายขอบเขตของความหมายออกไป โดยสามารถแบงเปน 2 
มิติ คือ มิติดานพฤติกรรม (Behavioral) และมิติดานทัศนคติ (Attitudinal) สําหรับการศึกษาเรือ่ง
ความจงรักภักดีตลอด 25 ปที่ผานมา มีการมุงเนนเฉพาะความถี่และการซื้อซํ้าเทาน้ัน ซ่ึงสําหรับ
ความเปนจริงในปจจุบันจะพบวา โดยพื้นฐานแลวผูบริโภคจํานวนมากซ้ือสินคาดวยเหตุผลหลัก 
คือ ความสะดวกสบาย หรือความบังเอิญ (Happenstance) เทาน้ัน และที่สําคัญคือพฤติกรรม 
การซ้ือดังกลาวจะถูกปกปดอยูภายใตความพึงพอใจในตราสินคาที่แทจริง นอกจากนี้ ผูบริโภค
อาจจะมีความจงรักภักดีหลายตราผสมกนั (Multi-brand Loyal) ในสนิคาชนิดเดียวกัน หรือไมมี
ตราสินคาผูนําอยูในใจ จึงควรศึกษาขอมูลโดยการแบงระดับชั้นเพ่ือการเปรียบเทียบ และนาํไป
อนุมานเปนระดับความจงรักภักดี  

  ผลการศึกษาในอดีตที่เก่ียวของกับผลไดของทัศนคตแิละพฤติกรรมผูบริโภคน้ัน องคกร
ธุรกิจทั่วไปสามารถนําไปประยุกตใชในการเพิ่มลูกคาทีมี่ความจงรักภักดีได และในจํานวนของผล
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การศึกษาดังกลาว ไดกลายเปนความสาํคัญตอการศกึษาเรื่องความจงรักภักดีการบริการอีกดวย 
กลาวคือ มีการยอมรับกันกวางขวางถงึความสําคัญวา พฤติกรรมของลูกคาสามารถกลายเปน
องคประกอบที่สามารถใชระบุความจงรักภักดีได ในขณะที่ยังมีอีกหลายคนที่ไดใหความสนใจตอ
องคประกอบดานอ่ืนๆ เพ่ิมเติม เพ่ือเปนการทดสอบผลไดของความจงรักภักดี คือ (1) ความตั้งใจ
ในการซื้อซํ้า (Bolton;  & Lemon. 1999; Zeithaml. 1996)  (2) ความตั้งใจในการเปลี่ยนตรา
สินคาในระดับต่ํา (Keaveney. 1995) (3) มีระดับความชอบโดยตรงตอสนิคาที่มากขึ้น (Dick; & 
Basu. 1994) (4) การแนะนําหรือคําบอกเลาในเชิงบวก (Dick; & Basu. 1994; Rust; & Zahorik. 
1993; Zeithaml. 1996) (5) การไตรตรองเปนพิเศษ (Gremler; & Brown. 1996) (6) การซ้ือใน
ลักษณะผูกขาด (White; & Schneider. 2000) (7) การแสดงตัวเฉพาะผูใหบรกิารที่คุนเคยเปน
พิเศษ (Butcher. 2001) และ (8) ความนิยมที่จะจายเงินในราคาสูงเพ่ือการไดรับบริการทีดี่ 
(Anderson. 1996; Zeithaml. 1996) จะเห็นไดวา นักวิจัยไดศกึษาถึงองคประกอบของความ
จงรักภักดีเพ่ิมขึ้น เพ่ือวัตถุประสงคในการจําแนกระดับชั้นของความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึง
สามารถนําผลการศึกษาเหลาน้ันไปวัดผลกระทบของความจงรักภักดีในระดับตางๆ ที่มีตอองคกร
ธุรกิจการบริการตอไป (Narayandas. 1998; Patterson; & Ward.  2000; White; & Schneider. 
2000) 
   เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 15) กลาววา ยังมีงานวิจัยอีกเปนจํานวนมากที่ยังไม
สามารถตัดสินใจยอมรับกรอบแนวคิดและวธิีการวัดความจงรักภักดีของลูกคา โดยพิจารณาจาก 
(1) ความถูกตอง (2) การระบุตวัแปรทีดี่เพียงพอ และ (3) ผลการทดสอบ เน่ืองจาก ผลการวิจัย
เหลาน้ัน เปนเพียงการอธิบายผลไดเชิงพฤติกรรมของความจงรักภักดีการบริการของลูกคา ซ่ึงยัง
ไมเปนตัวแปรที่สามารถทํานายความจงรักภักดีการบริการของลูกคาที่ดีอยางเพียงพอ ดังน้ัน 
การศึกษาที่มีอยูในปจจุบันจึงไดพยายามหลีกเลี่ยงขอจํากัดเชนน้ี โดยการมุงสูธรรมชาตใินเชิง
ทัศนคติที่สามารถพาดพิงถึงความจงรักภักดีของลูกคาได โดยการวัดจากตัวแปรที่มีความจําเปน
เพียงพอในการระบุความจงรักภักดีของลูกคา และเปนตัวแปรที่แยกออกมาตางหากจากตัวแปร
เชิงพฤติกรรม ดังภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2  แสดงแบบจําลองความจงรักภักดีและผลได 

 
ที่มา : Brian Leigh Bourdeau. (2005: 15) 

 
   จากภาพประกอบ 2 ความแตกตางดังกลาวมีความสําคัญตอการสรุปความเชงิสาเหตุ
เปนอยางมาก กลาวคือ ประเด็นแรก การศึกษาที่มีอยูเดิมไดแสดงความตอเน่ืองทีไ่มสมบูรณของ
กรอบแนวคิดและวธิีการวัดความจงรักภักดีของลูกคา เน่ืองดวยมีการอางอิงความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่มาจากหลุมพรางของความพึงพอใจ (Satisfaction Trap) (Reichheld. 1996) ซ่ึงการ
อางอิงน้ี ทําใหผูศึกษาไมสามารถเขาใจหรือผูที่จะนําผลการศึกษาไปปฏบิัติไมสามารถปฏิบัติได 
เน่ืองจากไมอาจยืนยันไดวาสาเหตุทีลู่กคาพึงพอใจนั้น เกิดจากความถี่ในการเปลี่ยนผูใหบริการ 
(Ganesh. 2000; Jones; & Sasser 1995; Reichheld. 1996; Oliver. 1997, 1999) หรือไมอาจ
ระบุไดวาสาเหตุที่ลูกคาที่ไมพึงพอใจนั้น เกิดจากความถี่ในการเปลี่ยนผูใหบริการเชนเดียวกัน 
(Bendapudi; & Berry. 1997; Butcher. 2001; Jones. 2000; Kumar. 1995; Lee; & 
Cunningham. 2001; Palmer 2000; Sharma; & Patterson. 2000; Singh 1998; Stephens; & 
Gwinner. 1998; Szymanski; & Henard. 2001) หรือวาทั้งๆ ที่ลกูคารังเกียจบริการน้ันแตยงัคง
ใชบริการอยางตอเน่ือง เพราะคิดวาเปนทางเลือกที่เหมาะสม เน่ืองจากรูสึกวามีความเหมาะสม
สําหรับตนเองหรือไมมีคาใชจายเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนผูใหบริการ (Blackwell. 1999; Bove;  & 
Johnson. 2001) นอกจากนี้ยังมีตัวอยาง คือ ลูกคายินดีจายเงินสําหรับสินคาหรือบริการในราคา
สูงจะทําใหลูกคามีความพึงพอใจ ในขณะที่สําหรับสินคาราคาถูกอ่ืนๆ ลูกคากลบัมีความพึงพอใจ
เชนกัน (Anderson 1996; Crosby; & Stephens. 1987; Turley; & Cabaniss. 1995) แตละ
ปรากฎการณดังกลาว จึงเปนความทาทายในการแยกแยะพฤติกรรมตางๆ เพ่ือสรางเขาใจทีมี่อยู
ในปจจุบันวา ความจงรักภักดีของลูกคาจะมีผลกระทบตอพฤตกิรรม สวนในประเด็นอ่ืนกลาวไดวา 

ทัศนคติ 
(Attitudes) 

พฤติกรรม 
(Behaviors) 

ความจงรักภักดี 
(Loyalty) 

ผลได 
(Outcomes) 
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การศึกษาที่มีอยูเดิมน้ัน ยังมีความเขาใจที่ไมสมบูรณในวิธีการวัดขดีความสามารถของการบริการ 
(Rust; Lemon; & Zeithaml. 2004)  

  เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 16) กลาววา การวัดขีดความสามารถของการบริการใน
ปจจุบันนี้ไดมีการศึกษาไปไกลกวาในอดีตเพ่ิมมากยิ่งขึ้น ซ่ึงการใชเพียงเหตุผลเบ้ืองตนมาวัดขีด
ความสามารถของการบริการ ไมเพียงพอแลวสําหรับการกําหนดแบบจําลองความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่มีอยูในอดีต ดังน้ัน หลุมพรางของความพึงพอใจและการวัดขีดความสามารถของการ
บริการซ่ึงสามารถทําไดยากนั้น จึงกลายเปนองคประกอบที่สําคัญของกรอบแนวคดิเก่ียวกับความ
จงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงตองวัดทั้งความตั้งใจเชิงพฤตกิรรม เชน ความตั้งใจซื้อซํ้าและความตั้งใจ
ที่จะไมเปลี่ยนผูใหบริการ และวัดผลไดเชงิพฤติกรรม เชน การมีสวนรวมในการปกปอง การแสดง
ตัว และคําบอกเลา เปนตน  
   โอลิเวอร (Oliver. 1999) กลาววา ในการประเมินระดับความถูกตองในองคประกอบของ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติน้ัน จําเปนตองกําหนดขอบเขตตามทศันคตใินแตละระดับทั้งหมด 3 
ระดับ ไดแก (1) ความเชื่อ ซ่ึงพิจารณาจากความชอบในแตละองคประกอบของตราสินคามากกวา
ของคูแขงขัน (2) ทัศนคติ ซ่ึงพิจารณาจากความรูสึกชอบที่มีตอผลติภัณฑ และ (3) พฤติกรรม ซ่ึง
พิจารณาจากความตั้งใจที่แข็งแกรงที่จะซื้อผลิตภัณฑเดิม รวมทั้งผลิตภัณฑที่จะนําเสนอใหมใน
อนาคตดวย ซ่ึงกรอบความคิดของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติน้ีสามารถเชื่อมตอชองวางระหวาง
ทฤษฎีทัศนคติเดิมกับกรอบความคิดเร่ืองความจงรกัภักดีเชิงพฤติกรรม ตามกรอบการวิจัยในครั้ง
น้ีได โดยการวัดความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติ อยูภายใตเง่ือนไขทีเ่ปนความจงรักภักดีที่แทจริง 3 
ประการ คือ (1) ผูบริโภคตองใหขอมูลตราสินคาน้ันเอง โดยผูบริโภคตองมีความรูเพียงพอที่จะชี้
ชัดใหไดวาตราสินคาน้ันดีมากกวาในเรื่องใดเม่ือเทียบกับคูแขงขัน (2) ระดับความชอบของ
ผูบริโภคจะตองสูงกวาการนําเสนอของผูอ่ืน โดยเปนความรูสึกชอบที่แทจริงและมีความชัดเจน
สําหรับตราสนิคาที่จะวัด และ (3) ผูบริโภคตองตั้งใจที่จะซื้อตราสนิคาน้ัน มีการตอตานตราสนิคา
ซ่ึงเปนทางเลอืกอ่ืนเม่ือการตัดสินใจซื้อมาถึง ในขณะที่ความจําเปนทั้ง 3 ประการนี้มีความ
สอดคลองกันและมีความสําคัญตอกรอบแนวคิด ผูบริโภคจะกลายเปนผูที่จงรักภักดีตอการบริการ
ในสวนแรกได คือความเขาใจ โดยจะแสดงความรูสึกวา “ชอบ” หรือ “ไมชอบ” ตอการบริการที่
ไดรับ และจะเกิดเปนพฤติกรรมในลําดับที่ตามมา (Oliver. 1997) ดังน้ัน ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติของลกูคา จึงเปนสิ่งที่ทําใหผูใหบริการไดตระหนักถึงความสําคัญของการนําไปใช 
   เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 19) กลาววา ในตอนแรก ผูบริโภคมีความจงรักภักดี
อยางเขาใจ (Cognitive) บนพ้ืนฐานของความชอบในแตละองคประกอบของขดีความสามารถใน
การบริการ และมีขอมูลในตราสินคาทีไ่มลึกซ้ึงมากเก่ียวกับผูใหบริการ ความเขาใจนี้เปนตวัวัด
ความรูและประสบการณของผูบริโภคที่มีตอองคกรธุรกิจบริการ โอลิเวอร (Oliver. 1999) เรียก
รูปแบบน้ีวาเปน “ความจงรักภักดีที่ไมลึกซ้ึง” เพราะเปนเพียงความผูกพันในระดับต่ํา หรือเปน
รูปแบบการซือ้โดยทั่วไป ที่ผูบริโภคไดเริ่มมีประสบการณในรูปของความพึงพอใจตอผลิตภัณฑ 
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โดยทั่วไปหากไมใชเปนเพียงความเขาใจตามสัญชาตญาณแลว หลังจากนั้นความรูสึกจงรักภักดี 
(Affective) จะปรากฎขึ้น ความจงรักภักดีจะอยูในสภาพที่ลึกซ้ึงและลูกคาจะเร่ิมอยูในสภาพของ
การมีขอผูกมัดตอผูใหบริการ ขอผูกมัดน้ีมีความเปนไปไดทางตรงตอระดับของความรูสึก ซ่ึงอยู
บนพ้ืนฐานทีว่า ลูกคามีความชอบตอผูใหบริการมากนอยเพียงใด เม่ือลูกคามีความรูสึกถึงความ
จงรักภักดีแลว จะทําใหคูแขงขันเกิดความยากลําบากในการเปลี่ยนพฤติกรรมลกูคาเหลาน้ัน ใหมี
ขอโตแยงตอบริการที่ลูกคาไดรับอยูเดิม แตอยางไรก็ตาม ยังคงมีพฤติกรรมการเปลี่ยนตราสนิคา
เกิดขึ้น ซ่ึงมีความคลายคลึงกับหลุมพรางของความพึงพอใจที่อธิบายโดยรีชเฮลด (Reichheld. 
1996) ที่กลาววา มีลูกคาจํานวนมากทั้งที่มีความรูสึกพึงพอใจแลวก็ตาม แตยังคงแปรพักตรไปหา
ผูใหบริการรายอ่ืนไดเชนกัน สวนความจงรักภักดีในระดับพฤติกรรม (Conative) คือ เปาหมายที่
องคกรธุรกิจบริการที่ปรารถนาจะเขาใจใหลึกซ้ึง เพราะเปนสาเหตขุองขอผูกมัดทางทัศนคติ โดย
เปนการแสดงขอบเขตทศันคติของลูกคาที่มีตอผูใหบรกิารจากขอผูกมัดน้ัน จนถึงแรงจูงใจอยาง
ลึกซ้ึงที่จะซื้อซํ้า บนพ้ืนฐานของการปฏิบัติซํ้าในเชิงบวก ดวยความเขาใจและประสบการณตาม
ความรูสึกที่มีตอการบริการนั้น ขอผูกมัดที่จะซื้อซํ้าไดมีความเก่ียวของกับระดับขัน้ของพฤตกิรรม
ดานความตั้งใจซ้ือในพัฒนาการของทัศนคติ (Azjen; & Fishbein. 1997) นอกจากนี้ โอลิเวอร 
(Oliver. 1999) ยังย้ําเตือนวา การซ้ือสนิคาชิ้นหนึ่งของผูบริโภคไมจําเปนเสมอไปที่จะตองเต็มไป
ดวยความตั้งใจซ้ือ เพราะวาผูจัดการจะตองใชความพยายามอยางมากในการจูงใจใหลูกคาซ้ือซํ้า
ในผลิตภัณฑน้ันอยูแลว 
 คูฮล และเบกคแมนน (Kuhl; & Beckmann. 1985) กลาววา ขอผูกมัดที่มีความจงรักภักดี 
ระหวางลูกคากับผูใหบริการจะเปนรูปแบบสุดทายของความจงรักภักดี ซ่ึงอยูในรูปของการกระทํา 
(Action) สําหรับความจงรักภักดีในระดับน้ีจะมีความสัมพันธโดยตรงตอการควบคุมการกระทํา 
หรือสวนประกอบของการกระทําซ่ึงอยูตรงขามกับความตั้งใจซื้อก็ได ผูบริโภคจะเขาถึงขอผกูมัด
ในระดับน้ีภายหลังจากผานขั้นตอนทั้ง 3 ระดับแรก ของขอบเขตความจงรักภักดีเสียกอน ที่มีการ
เรียกความจงรักภักดีในระดับน้ีวาเปนการกระทํา เพราะวาการกระทําที่ปรากฎออกมานั้น มี
ความสัมพันธโดยตรงตอการควบคุม  ในขั้นตอนการกระทําของผูบรโิภคน้ี เปนความตั้งใจซื้อของ
ผูบริโภคที่เกิดขึ้นรวมกับการจูงใจที่สรางขึ้นมาเพ่ือการเตรียมพรอมที่จะแสดงออกมา และมีความ
ปรารถนาที่จะเอาชนะอุปสรรคใหมีความสําเร็จตามที่มุงหมายไว เชน การซ้ือซํ้าเพราะเหตผุลที่
อยูเบื้องลึกภายในใจ ดังน้ัน ความจงรักภักดีเชิงทัศนคตใินระดับสุดทายนี้จึงกลายเปนรูปแบบ
พฤติกรรมที่แข็งแกรงมากของผูบริโภค  
   ดังน้ันสรุปในประเด็นแรก คือ องคประกอบดานความจงรักภักดีของลูกคาเชิงทศันคติซ่ึง
มีที่มาจากกรอบแนวคิดเร่ืองความจงรักภักดีของลูกคาเชิงทัศนคติ ของโอลิเวอร (Oliver. 1997: 
1999) ซ่ึงใหลูกคาระบขุอเท็จจริงเก่ียวกับตัวเองที่มีตอองคกรธุรกิจบริการในแตละองคประกอบ 
ซ่ึงมีขอบเขตในการวัดตามทฤษฎีทัศนคติ 4 ระดับ คือ (1) ความเขาใจ (Cognitive) (2) ความรูสกึ 
(Affective) (3) พฤติกรรม (Conative) และ (4) การกระทํา (Action) สวนประเด็นที่สอง คือ 
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องคประกอบดานความจงรักภักดีของลูกคาเชิงผลได (พฤติกรรม) ซ่ึงมีที่มาจากกรอบแนวคิดแบบ
ด้ังเดิม ซ่ึงมีขอบเขตในการวัดทั้งหมด 5 ดาน คือ (1) การแสดงตัว (Identification) (2) การ
ไตรตรองเปนพิเศษ (Exclusive Consideration) (3) การเปนผูสนับสนุน (Advocacy) หรือ คํา
บอกเลา (Word-of-mouth) (4) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (Strength of Preference) และ (5) 
การมีสวนรวมในการปกปอง (Share of Wallet) โดยการระบุขอบเขตองคประกอบทั้งสองประเด็น
ดังกลาวมีที่มาจากโมเดลการวิจัยของเบอรเดอัว (Bourdeau. 2005) ซ่ึงสามารถแยกพิจารณาใน
แตละสวนของความจงรักภักดีเชงิผลได ดังน้ี 
   การแสดงตัว (Identification) เกิดจากการที่ผูบริโภคเจาะจงกับผูใหบริการเพ่ือแสดง
ความตองการเปนเจาของบริการบางรูปแบบขณะเผชญิหนาการใหบริการ หรือการเขาเปนสมาชิก
กับผูใหบริการ หรือการมีสวนรวมในคณุคาตางๆ กับผูใหบริการ (Butcher; et al. 2001; 
Iacobucci. 1992) บริการที่มีสิ่งจูงใจตอลูกคาที่มากกวาทางเลือกอ่ืนแลวจะมีผลใหลูกคาเห็นถึง
รูปแบบทีเ่ปนเอกลักษณสําหรับการเปรียบเทียบที่ดีกวาดวยเชนกัน (Iacobucci. 1992) ดังน้ัน 
เม่ือการแสดงตัวมีความสัมพันธเชิงบวกตอความจงรักภักดี การแสดงตัวจึงกลายเปนองคประกอบ
หน่ึงของความจงรักภักดีการบริการเชิงผลได 
   การไตรตรองเปนพิเศษ (Exclusive Consideration) เกิดจากการใหลูกคาระบถุงึจํานวน
ชนิดของบริการที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อในแตละคร้ัง (Hauser; Wernerfelt. 1990; Kardes; et al. 
1993) ในสวนของความจงรักภักดี ถาลูกคามีการไตรตรองที่รอบคอบมากกวาจะเกิดความเขาใจ
ในความจงรักภักดีที่มากกวา (Oliver. 1999) การกระทําที่จงรักภักดีของลูกคามีการไตรตรองจาก
ผูใหบริการหลายๆ ราย จนเหลือเพียงรายเดียวเทาน้ัน การไตรตรองเปนพิเศษจะปรากฎอยูในผล
การศึกษาทางการตลาดทีมี่ชื่อเรียกแตกตางกันออกไปบาง เชน เรียกวา สิ่งสูงสุดในจิตใจ (Top of 
Mind) หรือเปนทางเลือกแรก (First Choice) เปนตน (Ostrowski; Brien; & Gordon. 1993) 
ผูบริโภคมีความพยายามที่จะทําใหจํานวนทางเลือกน้ันแคบลง โดยการจํากัดความเขาใจเทาที่
จําเปนจะตองใชเพ่ือการตัดสินใจซื้อในแตละตราสินคา (Huaser; & Wernerfelt. 1990; Kardes; 
et al. 1993; Sheth. 1968) นอกจากนี้ เชลท และพารวาทิยาร (Sheth; & Parvatiyar. 1995) 
กลาววา ลูกคาจะสรางสัมพันธภาพความจงรักภักดีกับผูใหบริการ โดยการจํากัดทางเลือกไว ดวย
การเปรียบเทยีบกับบรกิารทางเลือกอ่ืน ที่มีลักษณะคลายกันกอนการตัดสินใจเลือกตราสินคาน้ัน 
ดังน้ัน การไตรตรองเปนพิเศษจึงเปนองคประกอบหนึง่ของความจงรักภักดีการบริการเชิงผลได 
   การเปนผูสนับสนุน (Advocacy) หรือคําบอกเลา (Word-of-mouth) เปนลักษณะที่
ผูบริโภคไดใหความสนับสนุนดวยความเต็มใจ ในการแนะนําการบริการที่ตนคิดวามีชื่อเสียงและ
ยอมจายเงินไปแลวใหเพ่ือนฝงูและครอบครัวไดรับทราบดวย (Naylor. 1999) การสนับสนุนจาก
ผูบริโภคน้ัน สามารถอธิบายลักษณะไดจากผลการศึกษาเรื่องคําบอกเลา (Aderson. 1998; 
Bloemer; et al. 1999) และความเต็มใจที่จะอางถึง (Willingness to Refer) (Boles; et al. 1997) 
ผลการศึกษาเหลาน้ีมีความสําคัญตอการบงชี้ลักษณะของการเปนผูสนับสนุนของผูบริโภคดวย ซ่ึง
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พิจารณาไดจากผลกระทบของคําบอกเลาในธุรกิจการบริการ ไปยังสินคาอุปโภคบริโภค (Murray. 
1991) เมอรเรย (Murray. 1991) คนพบวาผูบริโภคจะเปนผูสนับสนุนที่ดีถาบริการน้ันกอใหเกิด
การลดความเสี่ยง กลาวคือ ผูบริโภคจะเปนแหลงขอมูลบุคคลท่ีมีอิทธิพลมาก การเปนผูสนับสนุน
ของผูบริโภคจะชวยลดความไมแนนอนลงไปในสิ่งที่จับตองไมไดน้ัน และยังมีความเปนวิวธิพันธุ 
(Heterogeneity) กลาวคือ ประกอบดวยหลักการที่กวางขวางและมีลักษณะการซือ้การบริการรวม
หลายชนิดที่แตกตางกันออกไป สรุปไดวา การเปนผูสนับสนุนของผูบริโภค เรียกวา คําบอกเลา
หรือความเต็มใจที่จะแนะนําตอ คือองคประกอบหนึ่งของการสํารวจความจงรักภักดีการบริการเชิง
ผลได  
   ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (Strength of Preference) อยูบนพ้ืนฐานของกรอบแนวคิด
เชิงทัศนคติเรือ่งความจงรักภักดีการบริการ ซ่ึงไดรวมถึงการประเมินความรูสกึของสินคาและ
บริการเขาดวยกัน (Day. 1969) มิทรา และลินช (Mitra; & Lynch. 1995) กลาววา ความหนัก
แนนในสิ่งที่ชอบเปนการประเมินการบริการดวยความรูสึก ดิกค และบาซู (Dick; & Basu. 1994) 
กลาววา ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบมีอยูในผลการศกึษาเรื่องทัศนคติที่เก่ียวของกัน (Relative 
Attitude) ความจงรักภักดีที่ชอบมากกวา (Preference Loyalty) (de Ruyter; et al. 1998) และ
ความรูสึกที่มีตอตราสินคา (Chaudhuri; & Holbrook. 2001) นอกจากน้ี ดิกค และบาซู (Dick;  & 
Basu. 1994) ไดเพ่ิมความสําคัญวาควรความเขาใจเกี่ยวกับความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ เพราะ
สามารถชวยปองกันผูใหบริการ โดยทําใหลูกคาไมหันไปใชบริการจากคูแขงขัน ความหนักแนนใน
สิ่งที่ชอบเปนเสมือนเงาของผลไดของความจงรักภักดีการบริการ นอกจากนี้ ยังมีผลการศึกษาอีก
จํานวนหนึ่งที่สนใจความสําคัญของพฤตกิรรมผูบริโภคหลังการซ้ือ ที่เชื่อมโยงกับทัศนคตบินฐาน
ความรูสึก ทีมี่ตอคุณภาพการบริการ (de Ruyter; et al. 1998); Sivadas; & Baker-Prewitt. 
2000) และความพึงพอใจของลูกคา (Butcher; et al. 2001; Dick; & Basu. 1994; Henning-
Thurau; et al. 2002; Sivadas; & Baker-prewitt. 2000) จากผลการศึกษาดังกลาว แสดงใหเห็น
วา ความจงรกัภักดีมีความสัมพันธกับโครงสรางของคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา 
คุณคาที่รับรู ความไววางใจ บนพ้ืนฐานของความหนักแนนในสิ่งทีช่อบ ดังน้ัน ความหนักแนนใน
สิ่งที่ชอบจึงกลายเปนองคประกอบหนึ่งของความจงรักภักดีการบริการเชิงผลได 
   การมีสวนรวมในการปกปอง (Share of Wallet) เปนความปรารถนาของลกูคาที่จะ
กระทําตอการซื้อสินคาประเภทตางๆ ในผูใหบริการรายเดิม (Day. 1996) เรยโนลด และบธีทีย 
(Reynolds; & Beatty. 1999) เรียกพฤตกิรรมน้ีวาเปนระดับชั้นของการซ้ือ เดย (Day. 1969) ซ่ึง
เปนผูเชี่ยวชาญทางการตลาด กลาววา ผลประโยชนทางการเงินขององคกรจะสูงขึ้น ถามีสวนรวม
ในการปกปองจากลูกคาที่ซ้ือสินคาประเภทตางๆ รวมกัน ในความจริงแลว แนวโนมการซ้ือสินคา
ของลูกคาชื่อนายเอ จากบริษัทบี คือหลกัการสําคัญในการวัดดัชนีความจงรักภักดี มีผลการศึกษา
เรื่องความตั้งใจซ้ือของลูกคาจํานวนหนึ่ง พบวา ความพึงพอใจและการมีสวนรวมในการปกปองมี
ความสัมพันธกันในเชิงบวก (Reynolds; & Arnold. 2000) ดัชนีความจงรักภักดี (Loyalty Index) 
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ซ่ึงไดเกิดจากความเชื่อมโยง ระหวางขอผูกมัดของลูกคาที่จะมีสัมพันธภาพที่ดีกับผูใหบริการและ
พฤติกรรมการซ้ือที่มีความพิเศษมากขึ้น (Pritchard; et al. 1999) เรยโนลด และบีธทีย 
(Reynolds; & Beatty. 1999) วัดผลกระทบทั้งความจงรักภักดีตอรานคาและความจงรักภักดีตอ
พนักงานขายดวยการมีสวนรวมในการปกปอง พบวา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ ดังน้ัน 
การมีสวนรวมในการปกปองจึงเปนองคประกอบหนึ่งของความจงรักภักดีการบริการเชิงผลได  
   กลาวโดยสรุป การวัดองคประกอบของความจงรักภักดีการบริการ สามารถพิจารณา
จากองคประกอบของความจงรักภักดี 2 ดาน คือ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดี
เชิงพฤติกรรม ซ่ึงองคประกอบของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ประกอบดวยการวัด 4 ระดับ คือ 
(1) การวัดความเขาใจซึ่งลกูคามีตอขีดความสามารถในการบริการในระดับที่ไมลกึซ้ึง (2) การวัด
ความรูสึก คือ ความรูสึกชอบผูใหบริการ ซ่ึงอยูในสภาพการมีขอผูกมัดตอผูใหบรกิาร (3) การวัด
พฤติกรรม คอื แรงจูงใจอยางลึกซ้ึงที่จะซื้อซํ้าและเปนการปฏิบัตใินเชิงบวกเรียกวา ความตั้งใจซื้อ
ในพัฒนาการของทัศนคติ (4) การวัดการกระทํา คือ ระดับสุดทายที่ลูกคาจะเกิดความตั้งใจซื้อ
รวมกับการจูงใจที่สรางขึ้นเพ่ือการเตรียมพรอมในการแสดงออก เปนความปรารถนาที่จะเอาชนะ
อุปสรรคและเปนพฤติกรรมที่แข็งแกรงมาก สวนองคประกอบของความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม 
ประกอบดวยการวัด 5 ดาน คือ (1) การแสดงตัว ซ่ึงหมายถึงการที่ลูกคาเจาะจงกับผูใหบริการวา
ตองการเปนเจาของบริการ หรือการเปนสมาชิกกับผูใหบริการ หรือการมีสวนรวมในคุณคาตางๆ 
กับผูใหบริการ (2) การไตรตรองเปนพิเศษ คือ การที่ลกูคาระบุจํานวนชนิดบริการที่จะตัดสินใจซื้อ
ในแตละคร้ังอยางรอบคอบและตัดจนเหลือเพียงรายเดียว (3) คําบอกเลา คือ ความเต็มใจทีล่กูคา
แนะนําบริการตามที่ตนไดคดิวามีชื่อเสียง และยอมจายเงินไปแลวน้ันใหแกเพ่ือนหรือครอบครัวได
รับทราบ (4) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ คือ ความรูสกึชอบมากกวาอยางหนักแนน และ (5) การ
มีสวนรวมในการปกปอง คือ ความปรารถนาของลูกคาที่จะปกปองสินคาและบริการตางๆ ของผู
ใหบริการรายเดิม ดังน้ัน จากการศึกษาองคประกอบของความจงรักภักดีทั้ง 2 ดาน สามารถนําไป
กําหนดขอบเขตในการสรางแบบสอบถาม และสรางโมเดลความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และโมเดล
ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมสําหรับการวิจัยในครั้งน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา  
 ความหมายของความพึงพอใจ 
   พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525: 577) ใหความหมายของคําวา พอใจ 
หมายถึง สมใจ ชอบ เหมาะ ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา  
   แชปลิน (สมพร ตั้งสะสม. 2537: 18; อางอิงจาก Chaplin. 1968) กลาววา ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรูสึกของผูรับบรกิารที่มีตอสถานบริการตามประสบการณที่ดีเม่ือไดรับจาก
การเผชิญหนาผูใหบริการ  
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   คอมิก (วรารัตน สันตวิงษ. 2549: 17; อางอิงจาก Cormick. 1997: 298) กลาววา ความ
พึงพอใจตอการบริการ คือ สภาพความตองการตางๆ ของบุคคลทีไ่ดรับการตอบสนองจากการไป
ใชบริการ 
   วอลแมน (กมลศรี เตชะจําเริญสุข. 2536: 16; อางอิงจาก Wolman. 1973) กลาววา 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขที่คนเราไดรับผลสาํเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) 
ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation)  
   เดวิส (สมพร ตั้งสะสม. 2537: 18; อางอิงจาก Davis. 1967) ใหความหมายวา 
พฤติกรรมทีเ่ก่ียวกับความพึงพอใจนั้น คือ ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือภาวะ
กระวนกระวายใจ หรือความไมสมดุลในรางกาย เม่ือสามารถขจัดส่ิงตางๆ ไดแลว ยอมไดรับ
ความพึงพอใจ 
   เชทซ มิททอล และนิวแมน (Sheth, Mittal and Newman. 1999) กลาววา การทําความ
เขาใจความพึงพอใจของลูกคาสามารถแยกเปน 2 ประเด็น คือ ความพึงพอใจ และความไม     
พึงพอใจ ซ่ึงขึ้นอยูกับประสบการณที่ไดรับจากองคประกอบตางๆ ที่เก่ียวของกับสนิคาหรือบริการ 
ความพึงพอใจและไมพึงพอใจนี้ สามารถอธิบายดวยลักษณะโดยรวมเพื่อใชสรุปความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการได มีผูศึกษาทางพฤติกรรมลูกคา พบวา ความพึงพอใจไมขึ้นอยู
กับการเปรียบเทียบขีดความสามารถของสินคาหรือบริการกับสิ่งที่คาดหวังไวเสมอไป กลาวคือ 
ถาประสบการณเก่ียวกับสินคาหรือบริการของผูบริโภคน้ัน เต็มไปดวยความคาดหวังกอนการซ้ือ
แลว ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นตามมา แตหากไมพบความคาดหวังกอนการซ้ือเลย ยอมไมเกิด
ความพึงพอใจ  
   คอตเลอร (Kotler; & Keller. 2006: 136) ใหความหมายวาความพึงพอใจ คือ ระดับ
ความรูสึกของบุคคล ซ่ึงจะเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลงานที่รับรูจากสินคาหรือ
บริการที่ไดรับกับความคาดหวังของบุคคลน้ันๆ ดังน้ัน ระดับความพึงพอใจจะมีความสัมพันธกับ
ความแตกตางระหวางผลงานที่รับรูกับความคาดหวัง ซ่ึงลูกคาสามารถรูสึกถึงระดับความพึงพอใจ
ใน 3 ระดับ ดังน้ี 

1. ถาผลงานที่รับรูต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ 
2. ถาผลงานที่รับรูเทากับความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ 
3. ถาผลงานที่รับรูสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะมีความรูสึกนายินดีหรือพึงพอใจมาก 

   ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549: 26) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา คือ ความรูสึก
ของลูกคาทั้งที่เกิดความพงึพอใจและไมพึงพอใจ อันเกิดจากการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ไดรับ
จากการใชสินคาหรือบริการ (Perceived Performance) กับความคาดหวัง (Expectation) และ
เปนเรื่องยากที่จะวัดความพึงพอใจของลูกคาไดจากคาํถามเพียงคําถามเดียว องคกรจํานวนมาก
พยายามตรวจวัดความพึงพอใจของลูกคาจากคําถามเพียงไมก่ีคําถาม แลวนํามาหาคาเฉลี่ย และ
พยายามทําเปนขอมูลอนุกรมเวลาดูการเปลี่ยนแปลง โดยหวังวาผลจะคงที่หรือเพ่ิมขึ้น แตวิธีการ
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น้ีทําใหองคกรไดเรียนรูลูกคาจากการสํารวจไดนอยมาก หรือไดประโยชนจากการสํารวจจํากัดใน
มุมมองของผูบริหารดวย การรับรูวาลกูคามีความพึงพอใจมากขึ้นหรือลดลงไมกอใหเกิดประโยชน 
หากการสํารวจนั้นมิไดแนะนําวาควรทําอยางไรเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจลูกคา แทจริงแลวผูบริหาร
ตองการคําแนะนํา หรือวิธีปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจลูกคาจากการสํารวจดวย 
   ทอม รายลลี่ (วรารัตน สนัตวิงษ. 2549: 17; อางอิงจาก Tom Reilly. 1996: 31) กลาว
วา ความพึงพอใจของลูกคาเกิดขึ้นเม่ือลูกคากลบัมาเปนเพ่ือนกับเรา และเม่ือลูกคาขอบคุณใน
การรับบริการ หรือเม่ือลูกคาตองการสั่งสินคาเพ่ิม  
   กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ระดับความรูสกึยินดีดวยความเปยม
สุขของลูกคาเม่ือไดรับการตอบสนองความตองการ โดยเกิดจากความสัมพันธระหวางรูปแบบและ
ความคาดหวงัของลูกคา ถาผลไดออกมาเกินความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจแตถาไม
เปนไปตามความคาดหวัง ลูกคาจะไมเกิดความพึงพอใจ  
 
   การวัดองคประกอบของความพงึพอใจของลูกคา 
   จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา คือ ตัวแปร
หน่ึงที่มีผูศึกษากันอยางแพรหลายวาเปนตัวแปรที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาได สาํหรับ
ผลการศึกษาในธุรกิจการบริการอีกจํานวนมากเชนกัน ที่ใหความสนใจตอการศึกษาเกี่ยวกับเรือ่ง
ความพึงพอใจของลูกคา (Cardozo. 1965; Oliver. 1997, 1980, 1981; Olshavsky; & Miller. 
1972; Olson; & Dover. 1979; Rust; & Oliver. 1994) และมีการระบุไววาความพึงพอใจของ
ลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกตอความตัง้ใจซื้อเชิงพฤติกรรม ซ่ึงโดยทั่วไปเปนผลไดที่สัมพันธกับ
ความจงรักภักดี (Anderson; & Fornell 1994; Anderson; & Sullivan. 1993; Bolton; & Drew. 
1994; Cronin; & Taylor. 1992; Fornell. 1992; Harris; & Goode. 2004; Oliver. 1980; Oliver; 
& Swan. 1989) มีนักวิจัยจํานวนมากที่คนพบวา ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีมี
ความสัมพันธกันโดยตรง และขอคนพบท้ังหมดมีโครงสรางความสัมพันธเปนบวก (Anderson; et 
al. 1994; Biong. 1993; Hallowell. 1996; Harris; & Goode. 2004; Rust; & Zahorik. 1993; 
Rust; Zahorik; & Keiningham. 1995; Taylor; & Baker. 1994; Woodside; Frey; & Daly. 
1989) 
   อเดย และแอนเดอรเซน (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมมาธิราช. 2542: 350-351; อางอิง
จาก Aday; & Andersen) ไดศึกษาโดยการสอบถามผูรับบริการถึงสิ่งที่ผูรับบรกิารตองการและ
หากไดสิ่งน้ันจะทําใหเกิดความพึงพอใจมีอะไรบาง จากคําตอบที่ไดนํามาจัดกลุมได 6 กลุม ดังน้ี 
   กลุมที่ 1 ความสะดวกที่ไดรับการบริการ (Convenience) ตัวแปรในกลุมน้ี คือ 

1.1 ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับบริการไมนาน 
1.2 ความเปนระเบียบของหนวยบริการ 
1.3 ลักษณะสถานที่ของหนวยบริการ 
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   กลุมที่ 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ตัวแปรในกลุมน้ี คือ 
  2.1 การไดรับบริการทั้งหมดตามความตองการ 
  2.2 การสนใจของผูปฏิบัติงานตอผูรับบรกิาร 
   กลุมที่ 3 อัธยาศัยและความสนใจตอผูรับบริการ (Courtesy) ตัวแปรในกลุมน้ี คอื 
 คําพูดเชิงบวก 
 บุคลิกภาพนาเลื่อมใส 
 มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
 ความเอาใจใสตอเวลา 
   กลุมที่ 4 ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Quality of Service) ตัวแปรในกลุมน้ี คือ 
  4.1 ขอมูลทั่วไป ไดแก วิธกีารรับบริการ กฎระเบียบตางๆ เก่ียวกับการรับบริการ 
  4.2 ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คําแนะนําเก่ียวกบัการใช หรือกรณี
ธุรกิจสถานีบริการนํ้ามัน คือ แผนพับอธิบายรายละเอียดของน้ํามันแกสโซฮอล เปนตน 
   กลุมที่ 5 คุณภาพของบริการ (Quality of Service) ตวัแปรในกลุมน้ี คือ  
  5.1 ความสามารถของผูปฏบิัติงาน 
  5.2 คุณภาพของผลิตภัณฑ หากเปนธรุกิจการบริการ เชน สถานีบริการนํ้ามัน คือ 
นํ้ามันที่เติมแลวสามารถทําใหเคร่ืองเรงไดแรงไมติดขัด เปนตน 
 กลุมที ่6 ราคาคาใชจาย (Cost) ตัวแปรในกลุมน้ี คือ 
  6.1 ราคายุติธรรม 
  6.2 สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูรับบรกิาร 
 
   ธีรพงษ  เที่ยงสมพงษ (2547: 20-21) กลาววา องคประกอบของความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการของสถานีบริการนํ้ามันน้ัน วัดไดจากการใหลูกคาประเมินความรูสึกที่มี
ตอกลยุทธทางการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน 4 ดาน คือ (1) ความพึงพอใจที่มีตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑและราคา ซ่ึงมีตัวแปรบงชี ้ 3 ประการ คือ คุณภาพนํ้ามัน ความคุมคาของผลิตภัณฑ
เม่ือเทียบกับราคา และความยุติธรรมของราคาน้ํามัน  (2) ความพึงพอใจที่มีตอปจจัยดานการ
บริการ ซ่ึงมีตวัแปรบงชี ้3 ประการ คือ ความรวดเรว็ในการใหบริการ ความถูกตองในการสงมอบ
บริการ และการบริการเสริม (3) ความพึงพอใจที่มีตอปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงมีตัวแปร
บงชี ้ 3 ประการ คือ ความสุภาพนอบนอมของพนักงาน ความกระตือรือรนในการใหบริการของ
พนักงาน และการแตงกายของพนักงาน (4) ความพึงพอใจที่มีตอปจจัยดานสถานที่และการ
สงเสริมการตลาด ซ่ึงมีตัวแปรบงชี้ 5 ประการ คือ ความสะอาดของหองน้ํา ความกวางขวางของ
ลานจอดรถ ความสะดวกของทางเขาออก บรรยากาศการตกแตงสถานีบริการน้ํามัน และรายการ
สินคาโปรโมชั่น ซ่ึงสรุปไดวา สามารถใชการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลาํดับที่สอง ซ่ึงเปน
วิธีการวิเคราะหดวยเทคนคิโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling) ชนิดหน่ึง 
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โดยพบวา องคประกอบความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอสถานีบรกิารนํ้ามันดวยตัวแปรบงชี ้ 14 
ประการ สามารถกําหนดองคประกอบของความพึงพอใจได 4 ดาน โดยยืนยันวาแตละดานมีผล
ตอการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา และเปนโมเดลที่สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ
ในระดับดีมาก 
   แมผลกระทบของความพงึพอใจของลูกคา จะเปนทีย่อมรับในผลการศึกษากันเปนอยาง
ดีแลวก็ตาม แตพ้ืนฐานกรอบแนวคิดของโครงสรางความพึงพอใจที่แทจริงกลับมีการกลาวถึงนอย
มาก กรอบแนวคิดเร่ิมแรกของขอบเขตความพึงพอใจไดรับความเชื่อถืออยูภายใตกระบวนทศันที่
ยังเปนเพียงสิง่ที่คาดหวังหรือยังไมมีการยืนยัน (Olshavsky; & Miller. 1972; Oliver; & Swan. 
1989; Prakash. 1984) ทฤษฎีน้ีนักวิจัยไดคนหาจากการใหลูกคาประเมินความสามารถของ
ผลิตภัณฑภายหลังการซ้ือหรือหลังการใช โดยใหลูกคายืนยันหรือไมยืนยันในสิ่งที่ตนคาดหวัง 
(Bearden; & Teel. 1983; Oliver. 1979, 1980; Oliver; & DeSarbo. 1988) ความพยายามใน
การศึกษาความพึงพอใจนี้คือขั้นตอนแรกของกระบวนความเขาใจ แตกรอบแนวคิดในปจจุบนัน้ีได
แนะนําเพ่ิมเตมิอีกวา ความพึงพอใจในการบริการควรประเมินจากความรูสึกทีก่วางออกไปอีก 
(Fornell; & Wernerfelt. 1987; Oliver. 1997; Westbrook. 1987; Westbrook; & Oliver. 1991) 
ซ่ึงโอลิเวอร (Oliver. 1999) กลาววา ความพึงพอใจที่นาร่ืนเริงเปนการเติมเต็มความตองการ 
ความปรารถนาและเปาหมายได ปจจุบันมีการเปลีย่นมุมมองที่กวางขวางขึ้นสาํหรับการกําหนด
โมเดลของความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงจะมีผลกระทบโดยตรงตอความจงรักภักดีของลูกคาจาก
การศึกษาทางการตลาด (Anderson; & Narus. 1990; Ganesan. 1994) องคประกอบที่สําคัญ
สําหรับการวัดความพึงพอใจของลูกคา ไดแก สินคาหรือบริการมีคุณคาคุมกับเงินที่ตองจาย 
(Mcdougall; & Levesque. 2000) สินคาหรือบริการทําใหรูสึกวาสมความคาดหวัง (McDougall; & 
Levesque. 2000; Hellier; et al. 2003) โดยทั่วไปรูสึกพึงพอใจตอสินคาหรือบริการ (Caruana. 
2002; Mittal; & Lassar. 1988; Sivadas; & Baker-Prewitt. 2000) รูสึกวาไดรับประสบการณที่ดี
เม่ือใชสินคาหรือบริการ การตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการน้ีเปนความรูสึกวาเปนการฉลาดเลือก
แลว (Hellier; et al. 2003) รูสึกพึงพอใจหลังจากซื้อสินคาหรือบริการไปแลว (Hellier; et al. 
2003; Bloemer; & Kasper. 1995)  
   กลาวโดยสรุป การวัดองคประกอบความพึงพอใจของลูกคา คือ การวัดความรูสึกยินดี
เปยมสุขที่มีตอองคประกอบของสินคาและบริการในดานตางๆ ตามประสบการณที่ลูกคาไดรับจาก
ผูใหบริการ แมในการระบอุงคประกอบความพึงพอใจของลูกคาจะมีจํานวนผลการศึกษานอย แต
พอระบุไดวาองคประกอบความพึงพอใจของลูกคาในธรุกิจสถานีบรกิารนํ้ามัน ประกอบดวย ความ
พึงพอใจที่มีตอกลยุทธการตลาดตางๆ เชน ความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑ ราคานํ้ามัน รูปแบบ
การบริการ พนักงานผูใหบริการ สถานที่และการสงเสริมการตลาด เปนตน ดังน้ัน การศึกษา
องคประกอบความพึงพอใจของลูกคาดังกลาวน้ัน สามารถนําไปกําหนดเปนขอบเขตในการสราง
แบบสอบถาม และสรางโมเดลความพึงพอใจของลูกคาสําหรับการวิจัยในครั้งน้ี  
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไววางใจ 
   ความหมายของความไววางใจ 
   มอรแกน และฮันท (Morgan; & Hunt. 1994: 23) กลาววา ความไววางใจมีความสําคัญ
อยางยิ่งในการกําหนดลักษณะขอผูกมัดเพ่ือแสดงสัมพันธภาพระหวางลูกคาและองคกร ความ
ไววางใจ คือ สภาพความเปนจริงเม่ือคนจํานวนหนึ่งเกิดความเชื่อม่ันโดยเปนผูทีมี่สวนรวมในการ
แลกเปลีย่นความเชื่อถือ (Reliability) และความซื่อสัตยจริงใจ (Integrity) โดยมีความสัมพันธ
ใกลชิดและขนานกับกรอบแนวคิดทางการตลาดทีศ่ึกษาเรื่องบุคลิกภาพและจิตวทิยา 
   มูรแมน เดสชแพนด และซอลทแมน (Moorman; Deshpande; & Zaltman. 1992: 314) 
กลาววา ความไววางใจ คอื ความเต็มใจที่จะวางใจตอหุนสวนการแลกเปลีย่นของคนคนหนึ่งดวย
ความเชื่อม่ัน ซ่ึงมีกรอบแนวคิด คือ การรับรูวาผูบริโภคตองมีความเชื่อม่ันตอองคกรธุรกิจดวย
ความสนใจอยางที่สุดในระหวางการใชบรกิารอยูน้ัน ความเชื่อม่ันดังกลาวจะเกิดขึ้นเม่ือผูบริโภค
พิจารณาผูใหบริการที่เปนทางเลือก 2 ประการ คือ ความนาเชื่อถือมากที่สุดและมีความซ่ือสตัย
จริงใจอยางสูง ลารเซเลอร และฮุสตัน (Larzelere; & Huston. 1980) กลาววา สิ่งสําคัญ 2 
ประการนั้น เปนลักษณะของความไววางใจของผูบริโภคหรือผูใหบริการ ที่มีความสําคัญอยางสูง
ตอองคประกอบของความสมํ่าเสมอ ขีดความสามารถ ความซ่ือสัตย ความยุติธรรม ความ
รับผิดชอบ ความเอ้ือเฟอ และความเมตตากรุณา  
   สเติรน (วรารัตน สันติวงษ. 2549: 18; อางอิงจาก Stern. 1997: 7-17) กลาววา ความ
ไววางใจ คือ พ้ืนฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารในการใหบริการแกลูกคา องคกร
จําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพ่ือครองใจลูกคา ซ่ึงประกอบดวย 5 C 
ไดแก การส่ือสาร (Communication) ความดูแลและการให (Caring and Giving) การใหขอผูกมัด 
(Commitment) ที่เก่ียวพันกับลูกคา การใหความสะดวกสบาย (comfort) หรือความสอดคลอง 
(Compatibility) การแกไขสถานการณความขัดแยง (Conflict) และการใหความไววางใจ (Trust)  
   1. การส่ือสาร (Communication) : Self-disclosure and Sympathetic Listening 
   พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกคาในลักษณะที่ทําใหลูกคาอบอุนใจได พนักงานควรแสดง
ความเปดเผย จริงใจ และพรอมใหความชวยเหลือลกูคาเพ่ือใหทั้งสองฝายเต็มใจแสดงความรูสึก
และความคิดรวมกัน หรืออีกนัยหนึ่งคือ สรางความรูสึกใหลูกคาอยากใชบริการกับสถานีบริการ
นํ้ามันดวยการแสดงความเต็มใจในการใหบริการ 
   2. ความใสใจ และการให (Caring and Giving) 
   ความเอาใจใสและความพรอมที่จะใหน้ัน กลายเปนคุณสมบัติของความสัมพันธใกลชิดที่
ประกอบดวยความเอ้ืออาทร ความอบอุน และความรูสึกปกปอง ซ่ึงมีผลใหลกูคารูสึกดี กลาวคือ 
องคกรอาจแสดงความรูสึกเหลาน้ีจากส่ิงเล็กๆ นอยๆ ที่เปนที่สังเกต เชน สถานีบริการนํ้ามันตั้ง
ปายขนาดเล็กหนารถยามลกูคาเติมนํ้ามัน และแสดงขอความดวยความใสใจวาขณะนี้กําลงัเติม
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นํ้ามันชนิด เบนซิน 95 อยู โปรดดับเครื่องเพ่ือความปลอดภัย หรือพนักงานกลาวคําขอบคุณและ
เชื้อเชิญใหเขาไปใชบริการที่รานสะดวกซื้อภายในสถานีบริการนํ้ามันตอซ่ึงกําลังใหสวนลดพิเศษ 
เปนตน 
   3. การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เก่ียวพันกับลูกคา 
   องคกรควรจะยอมเสียผลประโยชนเพ่ือคงไวซ่ึงความสัมพันธอันดีกับลูกคา เชน สถานี
บริการนํ้ามันยินดีตรวจเชค็สภาพรถ 10 ขั้นตอน เชน การตรวจเชค็ลมยาง การตรวจสภาพหมอ
นํ้า นํ้ามันหลอลื่น เปนตน โดยไมคิดคาบริการ เพ่ือรวมกับการรณรงคของรัฐบาลที่มุงใหผูขับขี่
รถยนตใชรถดวยสมรรถนะที่แนใจวาปลอดภัย ในการนี้ชี้ใหเห็นวา เปนการเสียประโยชนเพียง
บางสวน เพ่ือใหไดรับความไววางใจที่เน่ินนาน 
   4. การใหความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคลอง (Compatibility) 
   ความเอาใจใสลูกคาจะทําใหลูกคารูสึกถึงความสะดวกสบาย กลาวคือ ลูกคาจะรูสึกยินดี 
อบอุน ม่ันใจ ม่ันคงที่ไดรับบริการ ลูกคาสวนใหญประเมินความสะดวกสบายจากการบริการทีดี่
ขององคกร เชน ถาคําขวญัขององคกร คือ “ใกล...ไกลแคไหนเราอยูใกลรับใชคุณ” องคกรที่
สามารถทําใหลูกคาไดรับความรูสึกน้ีไดจริงจะพบกับความสําเร็จตามขอน้ี 
   5. การแกไขสถานการณขดัแยง (Conflict Resolution) และการไววางใจ (Trust) 
   ถาองคกรสามารถทําใหลกูคารูสึกวา “ทําตัวตามสบายเสมือนอยูบาน” ได คงดีกวาการ
ที่องคกรตองแกไขสถานการณความขัดแยงกับลูกคา น่ันคือ องคกรควรจะแสดงความรับผิดชอบ
ดวยการออกตัวไวกอนวา ถาลูกคาพบสิง่ใดที่สงสัยหรือไมชอบใจในสินคาและบริการที่ลูกคาคดิวา
ตอนจะเสียเปรียบ ขอใหลกูคารีบถามเพื่อใหพนักงานไดรีบชี้แจงโดยเร็ว กอนที่ลูกคาจะรูสึกโกรธ
หรือไมพึงพอใจในสินคาและบริการ 
   พ้ืนฐานของความสัมพันธทางการติดตอสื่อสารระหวางองคกรกับลูกคา จะกอใหเกิด
วงจรการพัฒนาความสัมพันธ ซ่ึงมีแบบจําลองของ ลีวินเจอร และสโนค (วรารัตน สันตวิงษ. 
2549: 19; อางอิงจาก Levinger; & Snoek. 1972: 155) เรียกวา แบบจําลองขั้นตอน ABCDE คือ 
   1. ขั้นความรูสึก/คุนเคย (Acquaintance) ลูกคาจะรูสึกพึงพอใจองคกรหรือบริการ
หรือไม ขึ้นอยูกับความประทับใจครั้งแรกที่ลูกคาไดรับ 
   2. ขั้นการสรางความสัมพันธ (Buildup) ถาลกูคาทดลองใชสินคาหรือบริการแลวจะเกิด
ความพึงพอใจหรือไมขึ้นอยูกับวธิีการสรางความประทบัใจขององคกร เชน การโฆษณาหรือการ
ประชาสัมพันธ หรือสินคาทดลองใช (Sample) เปนตน 
   3. ขั้นการเรียนรูความคุนเคย เปนการทําความรูจักใหมากขึ้นอยางตอเน่ือง ถาลูกคา
รูสึกพึงพอใจจะใชสินคาหรือบริการตอไป 
   4. ขั้นเลิกใชบริการ (Dissolution Deterioration and Endings) ถาลูกคารูสึกไมพึงพอใจ
ในสินคาหรือบริการ หรือการโฆษณาที่ทาํใหลูกคาไมชอบพอเสมือนเปนการดูถูกผูใชสินคา ลูกคา
อาจเลิกใชบรกิารทันท ี
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   เบอรร่ี และพาราสุรามาน (Berry and Parazuraman. 1991) กลาววา ความไววางใจ 
คือ ตัวชีว้ัดผลที่สําคัญเก่ียวกับสัมพันธภาพที่ลูกคามีตอองคกรธุรกิจการบริการ เน่ืองจากโดย
ธรรมชาติแลวไมสามารถจับตองตัวผลิตภัณฑไดอยูแลว  
   กลาวโดยสรุป ความไววางใจ หมายถึง ความสัมพันธอยางใกลชิดซ่ึงเกิดจากการ
ติดตอสื่อสารระหวางลูกคากับผูใหบริการ ลูกคาซ่ึงมีความไววางใจจะเกิดความรูสกึม่ันใจหรือ
เชื่อม่ันตอองคประกอบของสินคาหรือบริการ และผูใหบริการ และความไววางใจไดกลายเปนตัว
วัดสัมพันธภาพซึ่งจับตองไดยากระหวางองคกรกับลูกคา  
  
   การวัดองคประกอบของความไววางใจ 
   มอรแกน และฮันท (Morgan; & Hunt. 1994) กลาววา ความไววางใจของผูบริโภค 
สามารถประเมินไดจากความเชื่อม่ันของลูกคา ซ่ึงผูใหบริการแตละรายจะไดรับความเชื่อม่ันจาก
ลูกคาแตกตางกัน และจะเกิดการประเมินไดเม่ือลูกคาไดรับการบริการแลวจะมีการเปรียบเทยีบ
กับสัญญาที่ผูใหบริการกําหนดไว  
   เซอรเดสฮมัคฮ ซิงฮ และซาโบล (Sirdeshmukh; Singh; & Sabol. 2002) กลาววา การ
วัดการรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับความไววางใจ จะมุงที่ความไววางใจที่เก่ียวของกับตวัองคกรและ
พนักงานของผูใหบริการ ซ่ึงผูบริโภคจะประเมินระดับการรับรูเก่ียวกับความซื่อสัตยจริงใจและ
สมรรถนะขององคกรกับพนักงานของผูใหบริการ 
   เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 125) ศึกษาพบวา องคประกอบของความไววางใจจะ
เก่ียวของกับความสามารถของผูใหบริการที่จะสรางความม่ันใจใหกับลูกคา การเปนที่พ่ึงพาอาศัย
ได ความซ่ือสัตยจริงใจ ความมีสมรรถนะในการใหบริการ การใหบริการอยางตรงไปตรงมาและ
เปนประโยชน รวมทั้งความสามารถในการปรับเปลีย่นรูปแบบการบริการใหทันตอความตองการ
ตอไปในอนาคตได โดยองคประกอบทัง้หมดนี้มีความสัมพันธกับ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติใน
ดานความเขาใจ ความรูสึก พฤติกรรม และการกระทํา  
   กลาวโดยสรุป การวัดองคประกอบของความไววางใจ เกิดจากการใหลูกคาประเมินผู
ใหบริการทั้งตอองคกรและพนักงาน เก่ียวกับสมรรถนะในการใหบรกิาร ความสามารถในการสราง
ความม่ันใจ การเปนที่พ่ึงพาอาศัยได มีความซ่ือสัตย รวมทัง้สามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบการ
ใหบริการใหทนัตอความตองการของลูกคาตอไปในอนาคตไดอยางตอเน่ือง ดังน้ัน การศึกษาการ
วัดองคประกอบของความไววางใจดังกลาวน้ัน สามารถนําไปใชกําหนดเปนขอบเขตในการสราง
แบบสอบถาม และสรางโมเดลความความไววางใจสําหรับการวิจัยในครั้งน้ี 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณคาที่รับรู (Perceived Value) 
   ความหมายของคุณคาที่รับรู 
   คอตเลอร และเคลเลอร (Kotler; &  Keller. 2006: 133) กลาววา คุณคาที่รับรู หมายถึง 
ความแตกตางระหวางคุณคาที่ลูกคาไดรับจากการเปนเจาของ และการใชผลติภัณฑหรือบริการ 
เม่ือเปรียบเทยีบกับตนทุนที่เก่ียวของทั้งหมดในการไดเปนเจาของผลิตภัณฑ ลกูคาจะซ้ือสินคา
จากองคกรที่นําเสนอคุณคาสูงสุดที่เขารบัรูได คุณคาที่ลูกคารับรู (Customer Perceived Value : 
CPV) หรือคุณคาที่ลูกคาไดรับ หมายถึง คุณคาที่เกิดจากผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวมของ
คุณคาทั้งหมด (Total Customer Value) กับตนทุนทั้งหมด (Total Customer Cost) หมายถึง 
คุณคาที่เปนผลประโยชนโดยรวมทั้งหมดที่ลูกคาคาดหวังจากการใชสินคาและบริการน้ัน ไมวาจะ
เปนคุณคาเชงิเศรษฐกิจ   เชิงหนาที่และคุณคาเชิงจิตวิทยา สวนตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจายไป 
(Total Customer Cost) หมายถึงตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะตองจายเพ่ือใหไดมาซ่ึงสินคาและบรกิาร
น้ัน ไมวาจะเปนตนทุนในการเสาะหาขอมูลเพ่ือการประเมิน ตนทุนของการไดมาของสินคา 
ตนทุนในการใชสินคาตลอดจนการกําจัดซากสินคา   
   วูดดรัฟฟ ฮอลบรูค และไซแธมล (Bourdeau. 2005: 27; citing Woodruff. 1997; 
Holbrook. 1994; Zeithaml. 1988) กลาววา คุณคาที่รับรู คือ ผลประโยชนที่ลูกคาไดรับเม่ือเทยีบ
กับตนทุนทั้งหมด ซ่ึงรวมทั้งตนทุนอ่ืนที่เปนองคประกอบของการซื้อที่ลูกคาตองจายเพ่ิม มี
หลักฐานทางการศึกษาการคนพบ คือ ลูกคาที่รับรูวาไดรับคุณคาเม่ือตองจายเงินออกไปนั้น จะมี
ความรูสึกพึงพอใจมากกวาลูกคาที่ไมรับรูวาไดรับคุณคาเม่ือตองจายเงินออกไป ดังน้ัน คุณคาที่
ลูกคารับรู อาจเปนในแงมุมที่ลูกคาเหมารวม (Bundle) วาเปนคณุคาที่เทียบกบัการนําเสนอการ
บริการของคูแขงขัน ซ่ึงสามารถวัดไดจากการใหลูกคาประเมินระดับคุณคาโดยรวมถึงสิ่งทีต่น
ไดรับ  
   กลาวโดยสรุป คุณคาที่รับรู หมายถงึ ความรูสึกของลูกคาที่คาํนึงถึงคุณคาจากการ
เปรียบเทียบผลประโยชนทีค่าดหวังไวโดยรวมกับตนทนุทั้งหมดที่ตองจายไป เพ่ือใหไดมาซ่ึง
สินคาและบริการ   
 
   การวัดองคประกอบของคุณคาที่รับรู 
   ไซแธมล (Bourdeau. 2005: 27; citing Zeithaml. 1988) กลาววา สมมติฐานซึ่งเปน
ที่มาของผลกระทบตอคุณคาการบริการทีรั่บรู (Perceived Service Value) คือ ความตั้งใจซื้อและ
พฤติกรรม คุณคาที่รับรูเกิดจากการสํารวจโดยใหลูกคาประเมินโดยรวมตออรรถประโยชนของ
สินคาและบริการบนพื้นฐานของการรับรูระหวางสิ่งที่ไดใหกับสิ่งที่ไดรับ กรอบแนวคิดน้ีไดกลาว
อางวาลูกคาจะมีสติระลึกไดวาการใหกับการรับ (Give-versus-get) จะเกิดเปนคณุคาแหงการรับรู 
สวนคุณคาการบริการมีความแตกตางกันระหวางประโยชน โดยการเปรียบเทยีบผลประโยชนที่
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ไดรับจากการใชและตนทุนทั้งในรูปตวัเงินและไมใชตัวเงิน นอกจากนี้ โครงสรางของกรอบแนวคิด
ดังกลาวน้ี ไดกลายเปนหนึ่งในจํานวนผลการศกึษาเรื่องคุณคาที่รับรูที่มีความนาเชื่อถือในเชิง
ประจักษ (Bolton; & Drew. 1991; Change; & Wildt. 1994; Cronin; et al. 1997; Ennew; & 
Binks. 1999; Wakefield; & Barnes. 1996)  
   โบลตัน และดริว (Bolton; & Drew. 1991) กลาววา การระบเุชิงปริมาณที่เชื่อมโยง
ระหวางคุณคาและพฤติกรรมดานความตั้งใจซื้อ เปนชนวนเหตุสดุทายที่ทําใหเกิดพฤติกรรมเชิง
ผลไดในการบริการ โดยเฉพาะในเรื่องการมีสวนรวมในการปกปอง ซ่ึงการเปรียบเทียบโดยรวม
ขององคประกอบดานผลิตภัณฑหรือบริการกับองคประกอบดานคุณคาที่สรรคสรางออกมา 
   กัททแมน (Guttman. 1982) กลาววา ในตอนแรก ลกูคาจะใชนัยเก่ียวกับองคประกอบ
ดานผลิตภัณฑหรือบริการมาตัดสินรูปแบบความสามารถของผลิตภัณฑที่ตนเองชื่นชอบ 
   เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 27) กลาววา การประเมินคุณคาอยูภายใตองคประกอบ
ดานสถานการณของความเสียสละและภายใตขอบเขตที่ลูกคาจะอางอิงไปถึงได ดังน้ัน เปาหมาย
สุดทายของการสรรคสรางคุณคาที่รับรู คือ ความเชือ่มโยงโดยตรงซึ่งเปนผลมาจากองคประกอบ
ที่เกิดจากประสบการณที่ไดจากการซ้ือน่ันเอง ซ่ึงการประเมินจะเกิดจากการใหลูกคาเปรียบเทยีบ
ความคุมคาของการไดรับบริการกับจํานวนเงินที่ตองจายออกไป การสรางคุณคาเม่ือเทียบกับเงิน
ที่ตองจายไป การไตรตรองมาแลววาเปนการตัดสินใจที่ถูกตองที่สดุที่ไดใชบริการ รวมทั้งการคิด
วาคุณคาทั้งหมดที่ไดรับจากผูใหบริการนั้นมีความยอดเยี่ยมที่สุด 
   องคประกอบของคุณคาทีรั่บรู ซ่ึงลูกคาไดมีทัศนคติหรือความรูสึกตอสินคาหรือบริการ
ภายหลังการซ้ือไปแลว ไดแก การรับรูเก่ียวกบัราคา คุณภาพ ปริมาณ ประโยชนและการอุทิศ
เสียสละ (Sacrifices) (Bolton; & Drew. 1991; Change; & Wildt. 1994; Cronin et al. 1997; 
Ennew; & Binks. 1999; Gale. 1994; Hartline; & Jones. 1996; Sirohi; Mclaughlin; & Wittink. 
1998; Sweeney; Soutar; & Johnson. 1999; Wakefield; & Barnes. 1996)  
   กลาวโดยสรุป การวัดองคประกอบของคุณคาที่รับรู คือ การวัดการมีสติที่ระลกึไดถึง
คุณประโยชนของสินคาหรือบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความตั้งใจซื้อ โดยใชความรูสึกที่มีตอสินคา
หรือบริการภายหลังการซ้ือ โดยใหลูกคาเปรียบเทียบความคุมคาของการไดรับบริการกับจํานวน
เงินที่ตองจายออกไป การสรางคุณคาเม่ือเทียบกับเงินที่ตองจายไป การไตรตรองมาแลววาเปน
การตัดสินใจที่ถูกตองที่สุดที่ไดใชบริการ รวมทั้งการคิดวาคุณคาทั้งหมดที่ไดรับจากผูใหบรกิาร
น้ันมีความยอดเยี่ยมที่สุด ดังน้ัน การศึกษาการวัดองคประกอบของคุณคาที่รับรูดังกลาว สามารถ
นําไปกําหนดขอบเขตในการสรางแบบสอบถาม และสรางโมเดลคุณคาที่รับรูสาํหรับการวิจัยใน
คร้ังน้ี 
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แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
   ความหมายของการบริการ 

  คอตเลอร และเคลเลอร (Kotler; & Keller. 2006: 372) กลาววา การบริการ หมายถึง 
การกระทําหรือการปฏิบัติการของคณะบคุคลหนึ่งที่สามารถนําเสนอไปยังบุคคลอ่ืน โดยถือวาเปน
สิ่งที่จับตองไมได รวมทั้งไมสามารถครอบครองเปนเจาของได ซ่ึงกระบวนการผลติอาจไม
จําเปนตองผูกมัดกับตัวผลิตภัณฑ  
   เลิฟลอค และคนอื่นๆ (Lovelock; et al. 2005: 9)  กลาววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมเชิงเศรษฐกิจที่คณะบุคคลหน่ึงนําเสนอใหอีกบุคคลอ่ืน โดยทั่วไปแลวการปฏิบัติการอยู
ภายใตเวลาทีกํ่าหนดไว เพ่ือแสดงความรับผิดชอบตอผูซ้ือทั้งการตอบสนองวตัถุประสงคที่ผูซ้ือ
ปรารถนาหรือทรัพยสินในรปูแบบอ่ืน ลูกคาในธุรกิจบริการคาดหวังตอคุณคาตางๆ โดยการ
ประเมินจากแรงงาน ทักษะความชํานาญ การอํานวยความสะดวก เครือขาย ระบบงาน และ
อุปกรณ ทั้งน้ี ผูซ้ือจะไมสามารถครอบครองเปนเจาของในสวนสําคัญทางกายภาพที่มีความ
เก่ียวของกันน้ันได  
   ไฮเซอร และเรนเดอร (Heizer; & Render. 2006: 10) กลาววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมดานเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคาที่ไมมีตัวตน เชน การประกัน การซอม การบํารุงรักษา ความ
บันเทิง การศกึษา การขนสง อสังหาริมทรัพย การแพทย เปนตน 
   เอทเซล วอลเคอร และแสตนตัน (Etzel; Walker; & Stanton. 1997: 515) กลาววา การ
บริการ หมายถึง กิจกรรมตางๆ ที่ไมสามารถจับตองได โดยมีวัตถุประสงคหลักในการทําหนาที่
ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคา ผานชองทางการทําธุรกรรมที่จัดทําไว ทั้งน้ี 
การบริการยังรวมถึงงานทีมี่สวนสนับสนุนการขายสินคาและบริการอื่นๆ ดวย 
   วีรวัฒน ปนนิตามัย (2538: 234) กลาววา การบรกิาร หมายถึง การแสดงออกหรือ
ปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหแกอีกฝายหนึ่งโดยที่ปฏิบตัิการน้ันเปนสิ่งที่ไมสามารจับตองได หรือ
กอใหเกิดความเปนเจาของได ซ่ึงอาจจะอาศัยหรือไมอาศยัวตัถุทางกายภาพเขามาเกี่ยวของ และ
การบริการจะมีความสัมพันธอันเนื่องจากความตองการของฝายตางๆ เชน ผูดําเนินกิจการ ผู
ใหบริการ ผูบริการ ทรัพยากรตางๆ เปนตน  

  วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548: 14) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทํา 
พฤติกรรม หรือการปฏิบัตกิารที่ฝายหนึง่เสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมี
ตัวสินคาเขามาเก่ียวของ โดยเนื้อแทของสิ่งที่เสนอใหน้ันเปนการกระทํา พฤตกิรรม หรือการ
ปฏิบัติการ ซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได  
   กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง สินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม คือ การกระทํา 
พฤติกรรม และการปฏบิตัิการ โดยลักษณะของการนําเสนอการบริการ จะอยูในรูปแบบของ
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กระบวนการปฏิบัติการอยางใดอยางหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความตองการของอีกฝายหนึ่ง โดย
ผูใชบริการจึงไมสามารถเปนเจาของบริการน้ันๆ  ไดเชนเดียวกับการเปนเจาของสินคา  

 
   การจําแนกประเภทของธุรกิจบริการ 
   เลิฟลอค และคนอื่นๆ (Lovelock; et al. 2005: 17) กลาววา การบริการไดขยายตวั
กวางขวาง และมีความหลากหลายของการบริการมากขึ้น เพราะความเจริญดานตางๆ สงผลให
ผูบริโภคตองการมีความเปนอยูที่ดีขึ้น จึงทําใหเกิดธรุกิจบรกิารขึ้นมากมาย ทั้งบริการที่มีสินคา
รวมอยู และบริการที่มีสินคารวมอยู ซ่ึงสามารถจําแนกประเภทธุรกิจบริการได 4 ประเภท คือ  
 1. การบริการที่มุงไปยังรางกายลูกคา (People Processing Service) เปนการบริการที่
ลูกคาตองเขารวมอยูในระบบการใหบริการน้ัน มีการถูกเน้ือตองตัวลกูคาโดยตรง เชน การตัดผม 
นวดแผนโบราณ เปนตน นอกจากนี้ ยังเปนบริการทางกายภาพ เชน การบริการขนสงมวลชน
เพ่ือเคลื่อนยายตัวลูกคาไปสงยังจุดหมายปลายทาง เปนตน โดยลูกคาจําเปนตองอยูในสถานที่
ใหบริการตลอดทั้งกระบวนการใหบริการ จนกวาจะไดรับผลประโยชนตามทีต่องการจากบริการ
น้ันแลว 
   2. การบริการที่มุงไปยังสิ่งของของลูกคา (Possession Processing Service) เปนการ
บริการที่ผูซ้ือเปนเจาของสินคาที่นําไปขอรับบริการจากผูขายบริการนั้น ไดแก บริการขนสงสินคา 
บริการซอมบํารุง บริการคลังสินคา บรกิารทําความสะอาด บริการจัดจําหนายสินคาในธุรกิจคา
ปลีก บริการซักรีด บริการสถานีบริการน้ํามัน บริการตกแตงสวนหยอม และบริการกําจัดขยะมูล
ฝอย 
   3. การบริการที่มุงไปยังความคดิของบุคคล (Mental Stimulus Processing Service) 
เปนการบริการท่ีเก่ียวของกับปฏิกิริยาการตอบสนองตอความคิดของบุคคล ซ่ึงเปนปฏิกิริยาที่มอง
ไมเห็น คุณภาพของบริการประเภทน้ี ขึน้อยูกับสิ่งอํานวยความสะดวกในการบรกิาร เชน ระบบ
โทรคมนาคม ระบบการตดิตอสื่อสาร บริการที่มุงเนนความคิดของบุคคล ไดแก การโฆษณา
ประชาสัมพันธ ศิลปะและความบันเทิง วิทยุ โทรทัศน โทรศัพท บริการใหคําปรึกษา บริการ
การศึกษา บรกิารขาวสารขอมูล การเลนคอนเสิรต การรักษาทางจิต ศาสนา 
   4. การบริการที่มุงไปยังสารสนเทศของลูกคา (Information Processing Service) เปน
การบริการเก่ียวกับ ผลผลติบริการทีเ่ปนรูปแบบขอมูล ขาวสาร ไดแก บริการรับทําบัญชี บรกิาร
ธนาคาร บริการประมวลผลขอมูล บริการสงขอมูล บริการประกันภัย บริการทางกฎหมาย บริการ
ออกแบบโปรแกรม บริการวิจัย บริการการลงทุนในหลกัทรัพย บริการท่ีปรึกษาดานซอฟแวร 
   กลาวโดยสรุป การจําแนกประเภทของธรุกิจการบริการ สามารถแยกได 4 ประเภท คือ 
มุงที่รางกายของลูกคา มุงที่สิ่งของของลกูคา มุงที่ความคิดของบุคคล และมุงทีส่ารสนเทศของ
ลูกคา จะเห็นไดวา สถานบีริการนํ้ามัน เปนธุรกิจการบริการประเภทหนึ่ง ที่มุงความเปนเจาของ 
โดยผูซ้ือเปนเจาของรถยนตที่นําไปขอรับบริการจากสถานีบริการนํ้ามัน นอกจากน้ี ยังพบวา
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สถานีบริการน้ํามันไมไดใหบริการเฉพาะการเติมนํ้ามันเพียงอยางเดียวเทาน้ัน ยังมีบริการอ่ืน
เสริม เพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับลกูคาเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง  
 
   การจําแนกระดับของการบริการ 
   เลิฟลอค (วรีะรัตน กิจเลศิไพโรจน. 2548: 46-48; อางอิงจาก Lovelock. 2001: 57) 
กลาววา การจําแนกการบริการ สามารถสะทอนใหเห็นถึงพฤติกรรมของผูรับบรกิารที่เขาไปมีสวน
รวมกับการใหบริการของผูใหบริการ ซ่ึงสามารถจําแนกระดับของการบริการได 3 ระดับ คือ        
   1. บริการที่ลูกคามีสวนรวมมาก (High-Contract Service) บริการในกลุมน้ีโดยสวนใหญ
แลวลูกคาจะตองเขามาใชบริการดวยตนเอง และยังคงตองอยูโดยตลอดทุกกระบวนการจนกวา
กระบวนการใหบริการจะส้ินสุดลง หรืออีกนัยหนึ่งผูรับบริการตองเขาไปในสถานที่ใหบริการ และ
อยูที่แหงน้ันตลอด จนกระบวนการสงผานบริการเสร็จสิน้ 
   2. บริการที่ลูกคามีสวนรวมปานกลาง (Medium-Contract Service) เปนบริการที่มีระดับ
การมีสวนรวมของผูรับบรกิารในกระบวนการสงผานบริการต่ํากวาบริการแรก ซ่ึงผูใชบริการจะเขา
ไปในสถานทีท่ี่ใหบริการแตไมไดอยูที่แหงน้ัน จนกระบวนการสงผานบริการเสร็จสิ้น บริการระดับ
น้ีรวมถึงการใหบริการแบบชวยเหลือตนเอง (Self-Service) ดวย 
   3. บริการที่ลูกคามีสวนรวมนอย (Low-Contract Service) เปนบริการที่มีระดับการมี
สวนรวมของผูรับบริการในกระบวนการสงผานบริการต่าํที่สุด หรืออาจไมมีเลย ซ่ึงบริการระดับน้ี
สวนใหญจะเปนการใหบรกิารผานสื่อหรือเคร่ืองมืออิเล็คทรอนิคสตางๆ  
   กลาวโดยสรุป การจําแนกระดับการบริการเปนการชีใ้หเห็นถึงระดับความเกี่ยวของกัน
หรือมีสวนรวมซึ่งกันและกัน ระหวางลูกคากับผูใหบริการในขั้นตอนของการเผชญิหนากันในขณะ
ใหและรับบริการ จะเห็นไดวา สถานีบริการนํ้ามัน เปนการบริการที่มีสวนรวมอยูในระดับ       
ปานกลาง เพราะขณะที่ผูรับบริการนํารถยนตไปใหพนักงานเติมนํ้ามัน สามารถไปใชบริการอ่ืนๆ 
ของสถานีบรกิารได หรืออาจจะอยูในรถจนกระทั่งเตมินํ้ามันเสร็จสิ้น จะนํารถไปจอดยังที่จอดรถ 
และไปใชบริการอยางอ่ืนอีกภายในสถานบีริการแหงน้ัน ดังน้ัน สามารถนําไปกําหนดขอบเขตของ
เน้ือหาที่แสดงระดับของการมีสวนรวม ระหวางลูกคากับผูใหบริการของสถานีบริการนํ้ามันใน
ขั้นตอนการสงผานการบริการ สําหรับการวิจัยในครั้งน้ี 
 
   ความหมายของคุณภาพการบริการ 
   พาราสุรามาน ไซแธมล และเบอรร่ี (Parasuraman; Zeithaml; & Berry 1985: 42)   
กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรูของลกูคา ซ่ึงลูกคาจะประเมินคณุภาพบริการโดย
การเปรียบเทยีบความตองการหรือความคาดหวังกับบริการที่ไดรับจริง และการที่องคกรจะไดรับ
ชื่อเสียงจากคุณภาพการบริการ ตองมีการบริการอยางคงที่อยูในระดับของการรับรูของลูกคา หรือ
มากกวาความคาดหวังของลูกคา นอกจากนี้ คุณภาพการบริการ ยังเปนขอวินิจฉัยเก่ืยวกับ
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ความรูสึกนึกคิดที่มีตอสินคาหรือบริการ โดยขึ้นอยูกับเหตุผล คุณลกัษณะในการประเมิน ความ
เชื่อและทศันคติของผูประเมิน 
   เลฮติเนน ยู และเลฮติเนน เจอาร (Lehtinen U.; & Lehtinen J.R. 1982) กลาววา 
คุณภาพการบริการ จะถูกสรางขึ้นในการปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและองคประกอบของการ
บริการในองคกร ซ่ึงประกอบดวยองคประกอบของคุณภาพ 3 ลักษณะ คือ คุณภาพทางกายภาพ 
เชน อุปกรณ อาคาร เปนตน คุณภาพของบริษัททีแ่สดงออกมาในรูปของวิสัยทัศนขององคกร 
คุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับผูใหบริการ  
   โอลิเวอร (Oliver. 1994) กลาววา คุณภาพการบริการ เปนลักษณะของแนวความคิดที่มี
การมองถึงความเขาใจวา ลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการ ซ่ึงถือวาเปนสิ่งสําคญัของ
การบริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผล โดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจทีส่ัมพันธกันอยูอีก 
3 แนวความคดิประกอบดวย ความพึงพอใจของลกูคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา  
   ไซแธมล เบอรร่ี และพาราสุรามาน (Zeithaml; Berry; & Parasuraman. 1988) กลาว
วาคุณภาพการบริการ คือ ประสบการณทั้งหมดซึ่งลูกคาสามารถประเมินออกมาได   นอกจากนั้น 
คุณภาพการบริการ คือ ตวัชีว้ัดเพ่ือประเมินระดับขั้นความพึงพอใจของลูกคา เพ่ือนําเสนอบริการ
ที่คุณภาพดีที่สุด ซ่ึงสิ่งสําคัญอยางมากคือการลวงรูถงึสิ่งที่ลูกคาตองการอยางแทจริง (Exactly 
Wants) สิ่งที่ลูกคามีความชอบ (Preference)  และสิง่ที่ลูกคาชื่นชมยินดี (Delight) ลูกคาที่รูสกึชื่น
ชมยินดี คือ ภาวะที่ไมปรากฎความคาดหวัง แตจะกลายเปนภาวะทีเ่กินความคาดหวัง  
   จากความหมายของคุณภาพการบริการ สามารถสรุปไดวา คุณภาพการบริการจะแบง
ออกเปน 3 ลักษณะที่สําคญั ดังน้ี (พรรณี รักจอย. 2547: 34) 
   1. คุณภาพการบริการเปนสิ่งที่ประเมินยาก เน่ืองจากการบริการไมสามารถจับตองได 
ทําใหองคการไมสามารถเขาใจวาลกูคารับรูถึงการบริการและคุณภาพการบริการในลักษณะใด แต
เม่ือปรากฎผลการประเมินคุณภาพบริการที่ไดจากลูกคาแลว องคกรจะมีทิศทางในการบรหิาร
คุณภาพการบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา 
   2. คุณภาพการบริการ คือ การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริง เปนการวัดระดับการบริการที่ไดสงมอบใหกับลูกคาวาดีเทากับความคาดหวงั
ของลูกคาหรือไม โดยคุณภาพการบริการที่สงมอบใหจะตรงกับความคาดหวังของลูกคาน้ันตองอยู
บนมาตรฐานที่คงที ่
   3. การประเมินคณุภาพการบริการ จะแสดงผลได (Outcome) และขั้นตอนในการ
ปฏิบัติงาน กรอนรูส (Gronroos. 2001: 46-47)  กลาววา คุณภาพการบริการประกอบดวย
คุณภาพ 2 ลักษณะ คือ คณุภาพทางเทคนิคของผลไดที่ได โดยที่คุณภาพทางเทคนิคแสดงถงึสิ่ง
ที่ลูกคามอบไวหลังจากการปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับลูกคาส้ินสุดลง และคุณภาพตาม
หนาที่ของกระบวนการ ซ่ึงเปนกระบวนการของการสงมอบบริการหรือสินคาใหกับลูกคา  
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   กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับ
คุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของลูกคาภายหลังจากที่ไดรับบริการแลว ซ่ึงเปนการวัดระดับการ
บริการที่ไดสงมอบใหกับลูกคาวาดีเทากับความคาดหวงัของลูกคาหรือไม โดยคุณภาพการบริการ
ที่สงมอบใหจะตรงกับความคาดหวังของลกูคาน้ันตองอยูบนมาตรฐานที่คงที ่
 
   การวัดองคประกอบของคุณภาพการบริการ 
   วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548: 271) กลาววา  เม่ือคุณภาพ คือ การใหบริการไดตรง
ตามที่ลูกคาคาดหวัง ดังน้ัน คุณภาพการบริการจึงขึ้นอยูกับ ผลผลิตที่ลูกคาไดรับจากบริการ และ
กระบวนการที่ทําใหไดมาซ่ึงผลผลติดังกลาว จากการวิจัยพบวา ลูกคามีเกณฑในการประเมิน
คุณภาพการบริการทั้งหมด 10 ปจจัยคือ 
   1. ความเชื่อถือไดในมาตรฐานคุณภาพการบริการ เก่ียวของกับผลงานและความพรอม
ใหบริการอยูอยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ กลาวคือ องคกรจะตองใหบริการอยางถูกตองเหมาะสมตั้งแต
เริ่มตน และองคกรยังตองรักษาสัญญาทีรั่บปากกับลูกคาไว เชน การออกบิลเรียกเก็บเงินถูกตอง 
การเก็บขอมูลถูกตอง และการใหบริการตามเวลาที่กําหนด เปนตน 
   2. การตอบสนอง เก่ียวของกับความเต็มใจหรือความพรอมในการบริการของพนักงาน
และยังเก่ียวของกับการใหบริการอยางทันอกทันใจ เชน การสงสําเนาใบโอนทันที โทรศัพทกลับ
หาลูกคาอยางรวดเร็ว ใหบรกิารรวดเร็วทนัใจ เปนตน 
   3. บริการอยางมีความสามารถ หมายถึง มีทักษะและความรูที่จะทาํงานบริการน้ันๆ 
อยางที่ควรจะเปน เชน ความรูและความชาํนาญของคนที่ตองติดตอกับลูกคา ความรูความชํานาญ
ของคนที่จะสนับสนุนงานบริการ เปนตน 
   4. การเขาถึง เก่ียวของกับการติดตอตางๆ ที่สามารถทําไดงายและมีความคลองตัว เชน 
ชวงเวลารอรบับริการไมนานเกินไป มีเวลาเปด/ปดใหบริการที่อํานวยความสะดวกแกลูกคา 
สถานที่ติดตอขอรับการบริการมีความสะดวก เปนตน 
   5. อัธยาศัยไมตรี เก่ียวของกับความสุภาพ การใหเกียรติ การคํานึงถึงความรูสึกของ
ลูกคามิตรภาพที่ไดจากการติดตอกับพนักงานใหบริการ เชน การดูแลและคํานึงถึงทรัพยสินของ
ลูกคา ความเปนมิตรของพนักงานใหบริการ ความเอาใจใส และความเกรงใจ เปนตน 
   6. การติดตอสื่อสาร หมายถึง การหม่ันใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจได 
พรอมทั้งยินดีรับฟงความคดิเห็นของลูกคา และอาจหมายถึงองคกรจําเปนตองปรับภาษาทีใ่ชกับ
ผูบริโภคตางกลุม เชน เพ่ิมระดับความรูที่ลึกซ้ึงและซับซอนมากขึ้น เม่ือติดตอสื่อสารกับลกูคาที่
รอบรูในบริการน้ันอยางดี และใชภาษาที่งายตอความเขาใจ เปนตน นอกจากนั้นยังเก่ียวของกับ 
การอธิบายรายละเอียดวธิีการใชบริการ การชี้แจงคาใชจายสําหรับงานบริการนั้น การใหความ
ม่ันใจกับผูบรโิภควาความตองการของเขาตองไดรับการตอบสนอง เปนตน 
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   7. ความเชื่อถือไวใจได เก่ียวกับความมีคณุคา นาเชื่อถือ และความซื่อสัตย ทั้งน้ีความ
เชื่อถือไววางใจ มีความสัมพันธกับการคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา สิ่งทีเ่อ้ือประโยชนตอ
การมีความเชือ่ถือไวใจได เชน ชื่อเสียงขององคกร บุคลิกภาพสวนตัวของคนทีต่ิดตอกับลูกคา 
และความซื่อสัตยจริงใจของผูใหบริการ เปนตน 
   8. ความปลอดภัย คือ ปลอดภัยจากอันตราย ความเสี่ยง หรือความเคลือบแคลงสงสัย 
โดยมีเน้ือหาเก่ียวของกับ ความปลอดภัยดานรางกาย ความม่ันคงดานการเงิน และการเก็บรกัษา
เปนความลบั เปนตน 
   9. ความเขาใจ/รูจักลูกคาจริง เก่ียวของกับความพยายามเขาใจความตองการของลูกคา 
เชน ศึกษาความคาดหวังและความตองการของลูกคา เอาใจใสและใหความสนใจลูกคาเปน
รายบุคคล และการจดจําลูกคาประจําได เปนตน 
   10. บริการที่เปนรปูธรรม เปนปจจัยเดียวที่ลูกคาสามารถจับตองไดในปจจัยทั้งหมดที่
ลูกคาใชประเมินคุณภาพการบริการ เชน สิ่งอํานวยความสะดวก การตกแตงภายในภายนอก การ
แตงตวัของบคุลากรผูใหบรกิาร เคร่ืองมือเคร่ืองใชหรืออุปกรณที่ตองใชประกอบเพ่ือใหบรกิาร 
ตัวแทนบริการในเชิงภายภาพ ลักษณะและพฤติกรรมของลูกคาคนอ่ืนที่เขามาใชบริการพรอมกัน
ในสถานบริการ  
   จากผลงานวิจัยดังกลาวขางตน ยงัพบวามีสหสัมพันธอยูในเกณฑสูง จึงสามารถรวม
ปจจัยเหลาน้ันเขาดวยกัน และทําใหปจจัยที่ใชในการประเมินคณุภาพการบริการเหลือเพียง 5 
ปจจัยเทาน้ัน สรุปไดดังตาราง 3 
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ตาราง 3  แสดงสหสัมพันธระหวางปจจัยในการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ปจจัย 10 ประการ
สําหรับประเมิน
คุณภาพการบริการ 

บริการท่ีเปน
รูปธรรม 

ความเชื่อถือไดใน
มาตรฐานคุณภาพ
การบริการ 

การ
ตอบสนองตอ
ลูกคา 

ความมั่นใจได ความเขาใจ
และความเห็น
อกเห็นใจ 

1.บริการท่ีเปน
รูปธรรม 

     

2.ความเชื่อถือได      
3.การตอบสนอง      
4.บริการอยางมี
ความสามารถ 
5.อัธยาศัยไมตรี 
6.ความเชื่อถือ 
ไวใจได 
7.ความปลอดภัย 

     

8.การเขาถึง 
9.การติดตอส่ือสาร 
10.เขาใจ/รูจักลูกคา
จริง 

     

ที่มา : วีระรตัน กิจเลิศไพโรจน (2548: 274); อางอิงจาก Zeithaml; et al. (1990: 25) 
 
   สวนของคุณภาพการบริการที่สามารถเชื่อมโยงสัมพันธ กับความจงรักภักดีเชิงผลได 
(พฤติกรรม) น้ัน มีผลการศึกษาซึ่งแสดงเปนหลักฐานเชิงประจักษเกิดขึ้นแลว (Athanassopoulos. 
2000; Anderson; & Sullivan. 1993; Boulding; et al. 1993; Harris; & Goode. 2004; 
Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1988; Parasuraman; Berry; & Zeithaml. 1991; Taylor. 
1997; Taylor; & Baker. 1994; Zeithaml; Berry & Parasuraman. 1996) พาราสุรามาน 
ไซแธมล และเบอรร่ี (Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1988; 1991) ระบุวาคุณภาพการ
บริการและความเต็มใจที่จะแนะนําธุรกิจการบริการน้ันตอคนอ่ืน มีความสัมพันธกันในเชิงบวก 
สวนบาวด้ิงและคนอ่ืนๆ (Boulding; et al. 1993) คนพบเหมือนกันวาคุณภาพและการสนบัสนุน 
(Advocate) มีความสัมพันธกัน ซ่ึงเปนลักษณะของความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพและ
ความตั้งใจซื้อซํ้า ในการนี้ ไซแธมล เบอรร่ีและพาราสุรามาน (Zeithaml; Berry; & Parasuraman. 
1996) ไดศึกษาผลไดของคุณภาพการบริการ โดยการระบุวามีความเช่ือมโยงเชิงบวกเกิดขึน้จาก
คุณภาพการบริการไปยังคาํบอกเลา ความจงรักภักดี การเพ่ิมปริมาณการซ้ือ และความเต็มใจที่
จะจายในราคาที่สูงกวา (Price Premium) นอกจากนี้ บิทเนอร (Bitner. 1990) ไดระบุสาเหตุที่
สงผลกระทบของคุณภาพการบริการตอความตั้งใจเชงิพฤติกรรมอีกดวย  
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   กลาวโดยสรุป การวัดองคประกอบของคุณภาพการบริการ เกิดจากการวัดการรับรูของ
ลูกคาภายหลงัการไดรับบรกิารแลว โดยพิจารณาองคกอบ 5 ดาน คือ (1) บริการที่เปนรูปธรรม 
ซ่ึงหมายถึง ลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่สามารถจับตองได (2) ความ
เชื่อถือไดในมาตรฐานคุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตามที่ไดให
สัญญาไวกับลกูคาอยางนาเชื่อถือ (3) การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง ความเต็มใจที่จะ
ชวยเหลอืลูกคา ใหบริการอยางทันทีทันใดและรวดเร็วฉบัไว (4) ความม่ันใจได หมายถึง 
พนักงานใหบริการตองมีความรู ทักษะความสามารถ ความซ่ือสัตยและมีสัมมาคาราวะ ซ่ึงจะ
นําไปสูความนาเชื่อถือและนาไววางใจ และ (5) ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง การ
ดูแลเอาใจใสและการใหความสนใจเปนการสวนตวัที่องคกรมีใหกับลกูคา ดังน้ัน จากการศึกษา
การวัดองคประกอบของคุณภาพการบริการดังกลาว สามารถนําไปกําหนดขอบเขตในการสราง
แบบสอบถาม และสรางโมเดลคุณภาพการบริการสําหรับการวิจัยในครั้งน้ี 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับโมเดลสมการโครงสราง  
   คูเปอร และสชินดเลอร (Cooper; & Schindler. 2006: 583-585) กลาววา ตั้งแตป ค.ศ. 
1980 โมเดลสมการโครงสรางไดใชทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับมิติ (Dimensional) และ
ความสัมพันธ (Relationship) ของตัวแปรแฝง (Latent Variable) และตวัแปรสังเกตได 
(Observed Variable) โมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling : SEM) คือ 
โครงสรางของความแปรปรวนรวม (Covariances) ระหวางตวัแปรสังเกตไดดวยกัน บางครั้ง
เรียกวา รูปแบบโครงสรางของความแปรปรวนรวม (Covariance Structure Modeling) โดยทั่วไป 
นักวิจัยจะอางถึงโมเดลสมการโครงสรางวาลิสเรล (Linear Structural Relations : LISREL) ซ่ึงชื่อ
น้ีกลายเปนโปรแกรมคอมพิวเตอรทางการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางหรือ SEM กันอยาง
แพรหลาย นอกจากนี้ โมเดลสมการโครงสรางเปนเทคนคิการวิเคราะหเชงิพหุตัวแปรซึง่เปน
ทางเลือกที่มีสมรรถนะในการทดสอบสูง แตรายละเอียดการวิเคราะหคอนขางมีความซับซอน 
   ปุระชัย เปยมสมบูรณ และ สมชาติ สวางเนตร (2537: 10) กลาววา นักสถติิทางสังคม
วิทยา จิตวทิยา และเศรษฐศาสตร ไดรวมมือกันพัฒนาเทคนิคการวิเคราะหขอมูล ซ่ึงยึดหลัก
ทฤษฎีและแนวความคิดเปนที่ตั้ง ดวยวิธีการรวมเอาหลักการของการวิเคราะหเสนโยง (Path 
Analysis) การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) และการวิเคราะหสาเหตแุละผลตางตอบ
แทน (Reciprocal Causation) เขาดวยกัน เปนสถิติระดับสงูที่มีชื่อทั่วไปวา การวเิคราะห
โครงสรางความแปรปรวนรวม (Covariance Structure Analysis) ลิสเรลจึงเปนเทคนิคหน่ึงทีนิ่ยม
กันมากในหมูนักวิจัยทางวทิยาศาสตรสังคมและพฤติกรรม  
   ศิริชัย กาญจนวาสี (2541: 173) กลาววา จุดออนของการวิจัยทางสังคมศาสตร คอื มี   
ตัวแปรแทรกซอนมากมาย ดังน้ัน การวิจัยเชิงทดลองในศาสตรน้ีจึงมีขอจํากัดมากมายจนไมเปน
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ที่นิยม และแมวิธวีิจัยอ่ืนๆ ที่ไมใชการวจัิยเชิงทดลองจะถูกนํามาใชมาก แตยังไมเปนที่นาเชื่อถอื 
ทั้งน้ี เพราะขาดความเปนเหตุเปนผลกัน วิธีการหน่ึงทีจ่ะชวยแกปญหาดังกลาว คือ การวิเคราะห
เชิงสาเหตุ ซ่ึงเริ่มตนจากการเลือกตวัแปรที่เปนหตุเปนผลตามทฤษฎี การสรางโมเดล และการ
ตรวจสอบโมเดลดวยขอมูลเชิงประจักษ ตามลําดับ นอกจากนี้ การนําขอมูลความสัมพันธระหวาง
ตัวแปร ซ่ึงเก็บรวบรวมไดในสภาพธรรมชาติมาใชเพ่ือการทดสอบสมมติฐานในเชิงสาเหตุน้ัน 
จะตองกระทําดวยความรอบคอบและสมเหตุสมผล ผูวิจัยจะตองมีความรอบรูในเนื้อเรือ่งและ
หลักการของทฤษฎีที่เก่ียวของ โดยผูวิจัยจะตองมีความสามารถในการคดัเลือกตัวแปรหรือ
องคประกอบสําคัญที่เก่ียวของไดอยางเหมาะสม สามารถสรางโมเดลซ่ึงแสดงถึงโครงสราง
ความสัมพันธระหวางตวัแปรหรือองคประกอบไดสอดคลองกับทฤษฎี และจะตองสามารถนํา
โครงสรางความสัมพันธน้ันมาตรวจสอบกับขอมูลจริงที่เก็บรวบรวมมาได โดยใชเทคนิคการ
วิเคราะหเชิงสาเหตุ ดังน้ัน ปราศจากพ้ืนฐานทางหลักการ เหตุผล ทฤษฎี และโมเดลที่เหมาะสม
แลว เทคนิควธิีการวิเคราะหเชิงสาเหตุจะไมสามารถนําไปใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 
   สังวรณ งัดกระโทก (2547: 1) กลาววา โมเดลสมการโครงสราง เปนแนวคิดทีพั่ฒนามา
จากการวิเคราะหอิทธิพลเชิงสาเหตุ (Path Analysis) แบบด้ังเดิมที่ศึกษาความสัมพันธเชิงสาเหต ุ
(Causal Relationship) ของตัวแปรเชิงพหุ ซ่ึงเปนที่นิยมมากในวงการการวิจัยเนื่องจากสามารถ
ใชวเิคราะหขอมูลไดหลากหลายรูปแบบ เชน การวิเคราะหองคประกอบ การวิเคราะหอิทธพิล 
การวิเคราะหอนุกรมเวลา และการวเิคราะหพหุระดับ เปนตน นอกจากนี้ โมเดลสมการโครงสราง
มีสมรรถนะในการทดสอบทีสู่ง เน่ืองจากมีการรวมเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบและการ
วิเคราะหการถดถอยเขาดวยกัน ทําใหสามารถใชวเิคราะหขอมูลไดทั้งโมเดลการวัดตวัแปรแฝง
หรือการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน และการวเิคราะหอิทธิพลเชิงสาเหตุ และการประมาณคา
สัมประสิทธิ์การถดถอยไดดวย ดังน้ัน การผสมผสานแนวคิดของการวิเคราะหองคประกอบกับการ
วิเคราะหอิทธพิลเขาดวยกนั ทําใหมีโมเดลการวิจัยใหมๆ เกิดขึ้นอยางมากมาย นอกจากนี้ การมี
นักวิจัยและนกัสถิติทีส่นใจพัฒนาแนวคดิ หลักการ ระเบียบวธิีวเิคราะห และรวมกันพัฒนาแนวคิด
เก่ียวกับโมเดลสมการโครงสรางหลายทาน จึงมีสวนผลักดันใหมีการพัฒนาแนวคิดน้ีที่ทันสมัย
อยางตอเน่ือง  
   อังศินันท อินทรกําแหง และทศันา ทองภักดี (2549: 74-76) กลาววา LISREL คือ
แบบจําลองสมการ ที่แสดงถึงความสัมพันธเชิงสาเหตุแบบเสนตรงในโมเดลการวิจัยตามลักษณะ
การวัดตวัแปร ประกอบดวย ตัวแปรแฝงและตวัแปรสังเกตได ในกรณีที่มีตัวแปรที่เปนสาเหตุและ
ตัวแปรตามหลายตวั ซ่ึงตัวแปรแฝงเปนตัวแปรเชิงสมมติฐานที่ไมสามารถวัดไดโดยตรง แตมี
โครงสรางตามทฤษฎีที่แสดงผลออกมาในรูปของพฤตกิรรมที่สังเกตได และวดัจากพฤติกรรม
สังเกตไดน้ีแทน และประมาณคาตัวแปรแฝงไดจากการนํากลุมตัวแปรสังเกตทีเ่ปนตัวบงชี้ของตัว
แปรแฝงนั้นมาวิเคราะหองคประกอบและคาอิทธิพลแลวจึงประมาณคาพารามิเตอร ดังน้ัน ตัวแปร
แฝงจึงเปนตัวแปรที่ปลอดจากความคลาดเคลื่อนในการวัด และไดเขียนเปนโมเดลการวิจัยในรูป
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สัญลักษณที่ประกอบดวย 2 โมเดล คือ โมเดลการวัดและโมเดลสมการโครงสราง โมเดลการวัด
อธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดกับตัวแปรแฝง การศึกษารูปแบบความสัมพันธเชิง
สาเหตุแบบด้ังเดิมเปนการศึกษารูปแบบที่ประกอบดวย ตัวแปรสงัเกตไดทั้งหมด เชน การ
วิเคราะหความสัมพันธแบบสมการถดถอย การวิเคราะหความแตกตางคาเฉลี่ย (ANOVA) เปนตน 
ซ่ึงไมมีตัวแปรแฝง และตองมีขอตกลงเบือ้งตนวาตองไมมีความคลาดเคลื่อนในการวัดตวัแปร ซ่ึง
ขอตกลงเบื้องตนดังกลาวไมตรงกับสภาพความเปนจริง เพราะการวัดตวัแปรการวิจัยยอมมีความ
คลาดเคลื่อน สวนโมเดลลิสเรลสามารถประมาณคาพารามิเตอรของเทอมความคลาดเคลื่อนได 
ทําใหการศึกษาตรงกับสภาพความเปนจริงมากกวา สรุปไดดังตาราง 4 
 

ตาราง 4  แสดงความสัมพันธของ ANOVA, Regression และ LISREL 
 

ประเด็น ANOVA Regression LISREL 

ความหมาย
และขอบเขต 

เปนการวิเคราะหขอมูลเพ่ือ
ทดสอบความแตกตาง
ระหวางคาเฉล่ียของ
ประชากรตั้งแต 2 ชุดขึ้นไป 
ใชเทคนิคการวิเคราะห
ความแปรปรวน 

เนนการศึกษา
ความสัมพันธระหวางตัว
แปรเชิงปริมาณ 2 
ประเภท คือ ตัวแปรตน 
กับตัวแปรตามในเชิง
สาเหตุ 

เปนแบบจําลองสมการที่แสดงถึง
ความสัมพันธเชิงสาเหตุแบบ
เสนตรงของตัวแปรสังเกตได (x, y) 
และตัวแปรแฝงในกรณีท่ีมีตัวแปร
สาเหตุหลายตัวและตัวแปรตาม
หลายตัว 

คุณสมบัติ
โดยทั่วไป 

เปนการวิเคราะหขอมูลทาง
สถิติในการวิจัยทาง
สังคมศาสตรและพฤติกรรม
ศาสตรและเปนสวนหนึ่ง
ของการวิเคราะหโมเดล    
ลิสเรลและการวิเคราะหการ
ถดถอย 

เปนการวิเคราะหขอมูล
ทางสถิติในการวิจัยทาง
สังคมศาสตรและเปนสวน
หนึ่งของการวิเคราะห
โมเดลลิสเรล 

เปนการวิเคราะหขอมูลทางสถิติใน
การวิจัยทางสังคมศาสตร 
พฤติกรรมศาสตรและรวบรวมการ
วิเคราะหความแปรปรวนรวมกับ
การยืนยันองคประกอบ             
คาโนนิคอล วิเคราะหอิทธิพล 
วิเคราะหท่ีมีตัวแปรบงชี้หลายตัว 

หัวใจของ   
การวิเคราะห   
ทางสถิติ 

เปรียบเทียบดวยการ
วิเคราะหความแปรปรวน
ของหนวยตัวอยาง โดยผล
การเปรียบเทียบความ
แปรปรวนสามารถบงชี้
ขนาดของอิทธิพลของตัว
แปรตนท่ีมีตอตัวแปรตาม  
ดูไดจากคาอิทธิพล 
(Effect Size) η2 = SSB/SST 

เปรียบเทียบดวยการ
วิเคราะหความแปรปรวน
ของหนวยตัวอยางใน
สวนท่ีอธิบายไดดวยตัว
แปรตนกับความ
แปรปรวนที่เปนความ
คลาดเคล่ือนและผลการ
เปรียบเทียบบงชี้ตัวแปร
ตนท่ีมีอิทธิพลตอตัวแปร
ตามดูไดจากคา R2 มีคา
เทากับ η2 ในขอมูลชุด
เดียวกันกับ ANOVA 

- การเปรียบเทียบความแตกตาง
ระหวางเมทริกซความแปรปรวน 
- ความแปรปรวนรวมท่ีไดจาก
ขอมูลเชิงประจักษกับเมตริกซได
จากการประมาณคาตามสมมุติฐาน
การวิจัย จะไดคา Squared 
Multiple Correlation for 
Structural Equations = R2 คือคา 
η2 ในการวิเคราะห ANOVA และ 
Regression   
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ตาราง  4  (ตอ) 
 

  

ประเด็น ANOVA Regression LISREL 

สมมุติฐาน 
ทางสถิติ 

H0 : μ1=μ2=μ3 

Ha : มี μ อยางนอย 1 คู 
แตกตางกัน ดังนั้น ตอบ
คําถามไดวาคาเฉล่ีย
ประชากรแตละกลุมนั้น
แตกตางกันหรือไม ใชการ
ทดสอบ F-Test 

กรณี X1  

H0 : β1 = 0, Ha:β1 ≠ 0 
กรณี X2 

H0 : β2 = 0, Ha:β2 ≠ 0 
จะตอบคําถามไดวา ตัว
แปรตนมีความสัมพันธ
และเปนสาเหตุของตัว
แปรตามหรือไม จากการ
ทดสอบ t-test 

H0 : ขอมูลเชิงประจักษสอดคลอง
กับโมเดลลิสเรล 
H1 : ขอมูลเชิงประจักษ            
ไมสอดคลองกับโมเดลลิสเรล  
จะตอบคําถามไดวาโมเดลลิสเรล  
ท่ีสรางบนพ้ืนฐานทฤษฎีสอดคลอง
กับขอมูลเชิงประจักษหรือไม ดูได
จากการทดสอบ Goodness of Fit 
Test โดยใช Chi-square Test 

ขอตกลง
เบ้ืองตน 

1.หนวยขอมูลตองไดรับ 
การสุมจากประชากร 
2.คาของขอมูลแตละคา 
เก็บจากขอมูลแตละหนวย
ขอมูล 
3.คาของขอมูลมีการแจก
แจงแบบปกติ 
4.คาความแปรปรวนของ
ขอมูลแตละชุดตองไม
แตกตางกัน 

1.ตัวแปรตนและตัวแปร
ตามเปนตัวแปรเชิง
ปริมาณ 
2.ขอมูลมีการแจกแจง
แบบโคงปกติ 
3.คาความคลาดเคล่ือน
จากตัวแปรตน (e)    
ตองมีการแจกแจงแบบ
โคงปกติ 

1.เปนความสัมพันธเชิงเสนแบบ
บวกเชิงสาเหตุ 
2.ตัวแปรท้ังภายนอก/ภายในและ
ความคลาดเคล่ือนเปนการแจกแจง
แบบปกติ 
3.มีลักษณะความเปนอิสระตอกัน
ของความคลาดเคล่ือน (e) ตัวแปร
แฝง (E) เปนอิสระตอกัน 
4.การวัดขอมูลมีมากกวา 2 ครั้ง 
เปนอนุกรมเวลา การวัดตัวแปร
ตองไมไดรับอิทธิพลจากชวงเวลา
เหล่ือมระหวางการวัด 

ที่มา : อังศินันท อินทรกําแหง และทัศนา ทองภักดี (2549: 74-75) 
 
   จากตาราง 4 ชี้ใหเห็นวาลักษณะเดนของลิสเรลโดยใชโปรแกรมลิสเรลจัดกระทํา ซ่ึง
สามารถสรุปได 5 ประการ คือ (อังศินันท อินทรกําแหง และทัศนา ทองภักดี. 2549: 75-76; 
อางอิงจาก นงลักษณ วิรัชชัย. 2542: 10-11) 
   1. โปรแกรมลิสเรลไดใชทฤษฎีทางสถิตวิิธไีลคลิฮูดสูงสดุ (Maximum Likelihood 
Statistical Theory) หรือวิธ ีML มีขอตกลงเบื้องตนทีต่องทราบลักษณะการแจกแจงของตัวแปรวา
มีการแจงแจงแบบปกติพหุนาม (Multivariate Normal Distribution) ใชการประมาณ
คาพารามิเตอรคํานวณทวนซ้ําหลายครั้งจนกวาจะมีคาเขาใกลคาพารามิเตอรจริง นอกจากจะใช
วิธ ี ML แลว โปรแกรมลิสเรลยังใชวธิีประมาณคาแบบอ่ืนๆ อีก 6 แบบ คือ Instrumental 
Variables (IV) Two-stage Least Squares (TSLS) Unweighted Least Squares (ULS) 
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Generalized Least Squares (GLS) Generalized Weighted Least Squares (WLS) และ 
Diagonal Weighted Least Squares (DLS) 
   2. เปนโมเดลใหญที่ประกอบดวย โมเดลการวัด (Measurement Model) และโมเดล
สมการโครงสราง (Structural Equation Model) โมเดลการวัดทําใหโปรแกรมลิสเรลสามารถ
แกปญหาความคลาดเคลื่อนในการวัดได โดยใชหลกัการวิเคราะหองคประกอบเพ่ือยืนยันในการ
ประมาณคาตวัแปรแฝง สวนโมเดลสมการโครงสรางในโปรแกรมลิสเรลนัน้ครอบคลุมลกัษณะ
ความสัมพันธเชิงโครงสรางแบบเสนทุกรูปแบบ จึงสามารถวิเคราะหขอมูลไดไมวาจะเปนการ
วิเคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุ โมเดลแบบอิทธิพลทางเดียว หรือแบบอิทธิพลยอนกลับ 
   3. โปรแกรมลสิเรลสามารถตรวจสอบ โมเดลความสัมพันธเชิงโครงสรางแบบเสน
ระหวางตวัแปรตามทฤษฎีทีต่ั้งสมมติฐานวา โมเดลสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษเพียงใดได
หลายวธิี โดยใชไคสแควร ดัชนีวัดความพอเหมาะพอดี หรือดัชนีวัดระดับความกลมกลืน และราก
กําลังสองของเศษเหลือเฉลีย่ในการตรวจสอบ เม่ือโมเดลและขอมูลสอดคลองกัน ผลการประมาณ
คาพารามิเตอรดวยวธิ ี ML จะมีความถูกตองตรงตามคาพารามิเตอร เม่ือโมเดลและขอมูลไม
สอดคลองกันโปรแกรมลิสเรล จะมีแนวทางแนะนําใหนักวิจัยปรับเปลี่ยนเสนทางอิทธิพลในโมเดล 
หรือตรวจสอบความคลาดเคลื่อนในการวดัของตัวแปรจนกวาจะไดผลการวิเคราะหที่ตองการ 
   4. ขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหขอมูล ตามปกตเิม่ือนักวิจัยวิเคราะหขอมูลดวย
วิธีการวิเคราะหอิทธิพลน้ัน นักวิจัยตองตรวจสอบขอมูลวาสอดคลองกับขอตกลงเบื้องตนของการ
วิเคราะหการถดถอยและการวิเคราะหอิทธิพลซึ่งมีอยูมากหลายขอดวย และขอมูลสวนใหญจะไม
เปนไปตามขอตกลงเบื้องตน โดยเฉพาะขอที่วาดวยความสัมพันธระหวางความคลาดเคลื่อนและ
ขอที่วาตัวแปรที่วัดไดตองไมมีความคลาดเคลื่อนน้ัน แตสําหรับการวิเคราะหดวยโปรแกรมลิสเรล 
ขอจํากัดในเรื่องขอตกลงเบือ้งตนจะมีนอยกวา ทําใหผลการวิเคราะหมีความถูกตองมากกวา 
   5. โปรแกรมลิสเรลมีโปรแกรมสําหรับวิเคราะหขอมูลขั้นตนน้ัน คือ โปรแกรมพรีลิส 
(PRELIS) เพ่ือคัดเลือกและสรุปขอมูลที่เปนตวัแปรพหุนาม ทําใหนักวิจัยสามารถใชโปรแกรมนี้
สํารวจขอมูลจากแบบสอบถามได อานขอมูลที่เปนคะแนนดิบ หรืออานขอมูลที่จัดกลุมไวและถวง
นํ้าหนักได ประมาณคาสัมประสิทธิก์ารถดถอยได และวเิคราะหการถดถอยได รวมทั้งจัดเตรียม
เมทริกซสหสมัพันธ หรือเมทริกซความแปรปรวนรวม และบันทึกไวเพ่ือใชวิเคราะหดวยโปรแกรม    
ลิสเรลตอไปได  
 
 

 
 
 



 46 

ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับธรุกิจสถานีบริการน้ํามัน (Gas Station Business) 
   ประเภทสถานีบริการนํ้ามัน 
   วีรวงศ วรินทรกิตติกุล (2539: 20) กลาววา ลักษณะการลงทุนของสถานีบริการน้ํามัน
ของประเทศไทย จําแนกได 4 ประเภท คอื 
   1. สถานีบริการน้ํามันที่ผูคามาตรา 6 ลงทุนดานที่ดีและกอสรางสถานีบริการ แตดาน
การบริหารสถานีบริการอาจใชพนักงานของบริษัท หรือจัดหาผูประกอบการอิสระมาเชาดําเนิน
ธุรกิจ โดยรายไดและคาใชจายจะเปนของผูเชาทั้งหมด ซ่ึงผูคานํ้ามันจะใหความชวยเหลือดาน
คําปรึกษาหรอืการซอมบํารุงอุปกรณบางประการเทาน้ัน 
   2. สถานีบริการน้ํามันที่ผูประกอบการอิสระลงทุนทั้งดานที่ดินและการกอสราง โดยจะ
เขามาติดตอขอเปนตัวแทนจําหนายผลิตภัณฑของผูคานํ้ามันมาตรา 6 ซ่ึงจะมีเง่ือนไขสัญญาบาง
ประการแตจะไมเขมงวดมากนัก 
   3. สถานีบริการที่เปนการลงทนุรวม สวนใหญจะอยูในลกัษณะของการที่ผูประกอบการ
อิสระเปนเจาของที่ดิน และผูคาในมาตรา 6 เปนผูลงทุนกอสรางสถานีบริการนํ้ามัน ซ่ึงจะมี
เง่ือนไขของสัญญาผูกมัด เชน การกําหนดยอดขายขั้นต่ํา เปนตน 
   4. สถานีบริการอิสระ คือ สถานีบริการน้ํามันที่มีผูประกอบการลงทุนที่ดิน และการ
กอสรางเชนเดียวกับผูประกอบการอิสระในขอ 2 แตผูประกอบการจะไมเปนตัวแทนจําหนาย
ผลิตภัณฑนํ้ามันของผูคานํ้ามันในมาตรา 6 แตจะซือ้ผลิตภัณฑปโตรเลียมจากแหลงที่มีราคาต่ํา
ที่สุด และผูประกอบการเหลาน้ีจะมีชื่อตราสินคา (Brand Name) ของตนเอง เชน สถานีบรกิาร
นํ้ามันเบญจมาส สถานีบริการนํ้ามันซัสโก เปนตน 
   นอกจากนี้แลว ยังมีสถติิที่นาสนใจและสามารถตั้งขอสังเกตเกี่ยวกับธุรกิจสถานีบริการ
นํ้ามัน ไดแก จํานวนสถานีบริการนํ้ามัน ปริมาณการจําหนายน้ํามันเชื้อเพลิงรายป และสวนแบง
การตลาดน้ํามันรายไป ซ่ึงสรุปไดดังตาราง 5 ตาราง 6 และตาราง 7 
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ตาราง 5  แสดงจํานวนสถานีบริการนํ้ามัน ณ วันที่ 31 มีนาคม 2550 
 

สถานีบริการนํ้ามัน กทม. ทุกจังหวัด สถานีบริการนํ้ามัน กทม. ทุกจังหวัด 

ปตท 152 1,220 ทีพีไอ 11 73 

เชลล 131 565 คอนอโค 22 147 

เอสโซ 127 584 พีซี - 26 

คาลเท็กซ 104 428 แสงทอง 2 6 

บางจาก 121 1,081 ปกนิก 20 97 

ไทยออยล - 3 เวิลดแกส 13 54 

ระยองเพียว 2 63 ยูนิค 5 21 

ซัสโก 15 158 สยามแกส 77 149 

ปโตรนาส 50 112 อิสระ 25 13,266 

ภาคใต 5 213    

   รวม 882 18,266 

ที่มา : กรมธุรกิจพลังงาน (http://www.doeb.go.th/information/infor_station.html) 
 
   จากตาราง 5 แสดงใหเห็นไดวา สถานีบริการนํ้ามันทั้งหมดในประเทศมีจํานวนสูงถึง 
18,266 แหง ซ่ึงอยูในกรุงเทพมหานครเพียง 882 แหง โดยเม่ือพิจารณาจํานวนสถานีบริการ
นํ้ามันจําแนกตามตรายี่หอพบวาตรายี่หอที่มีจํานวนสถานีบริการนํ้ามัน 5 อันดับแรก คือ ปตท. 
บางจาก เอสโซ เชลล และคาลเท็กซ ตามลําดับ มีขอสังเกตวาจํานวนสถานบีริการนํ้ามันเพียง
อยางเดียวไมอาจชี้วัดไดวาสถานีบริการน้ํามันทั้ง 5 ยี่หอ จะมีสวนแบงตลาดเรียงตามลําดับเชนนี้
ดวย เพราะเม่ือจําแนกสถานีบริการนํ้ามันออกตามปริมาณการจําหนายน้ํามัน มีผลทําใหเกิดการ
สับเปลีย่นของตําแหนงลําดับยี่หอสถานีบริการนํ้ามันทั้ง 5 ยี่หอดังกลาว ดังตาราง 6 
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ตาราง 6  แสดงปริมาณการจําหนายนํ้ามันเชื้อเพลงิรายปผานสถานีบริการนํ้ามัน 

     ปริมาณ : ลานลิตร  

อัตราการเปลี่ยนแปลง (%) 
 ผูคาน้ํามัน  ป 2545 ป 2546 ป 2547 ป 2548 ป 2549 

2546 2547 2548 2549 

ปตท. 11,009.359 12,239.399 13,937.196 14,801.666 14,309.848 11.2 13.9 6.2 (3.3) 

เชลล 5,521.495 5,608.971 5,515.505 4,992.949 4,774.708 1.6 (1.7) (9.5) (4.4) 

เอสโซ 4,703.301 5,023.623 5,439.080 5,165.591 5,176.815 6.8 8.3 (5.0) 0.2 

คาลเท็กซ 3,228.220 3,247.728 3,712.951 4,204.203 4,294.338 0.6 14.3 13.2 2.1 

บางจาก 2,979.799 2,986.513 3,244.170 3,060.065 2,961.990 0.2 8.6 (5.7) (3.2) 

รายยอยรวม 9,157.992 9,605.688 10,548.429 10,549.168 10,405.664 4.9 9.8 0.0 (1.4) 

รวม 36,600.165 38,711.921 42,397.331 42,773.643 41,923.364 5.8 9.5 0.9 (2.0) 

ที่มา : กรมธุรกิจพลังงาน (http://www.doeb.go.th/information/stat/sale_year.xls) 
 
   จากตาราง 6 แสดงใหเห็นวา ปริมาณการจําหนายน้ํามันเชื้อเพลิงผานชองทาง คือ 
สถานีบริการน้ํามัน มีปริมาณรวมสูงมากถึง 41,923 ลานลิตร ในป พ.ศ. 2549 และกลาวไดวา
ปริมาณดังกลาวมีอัตราการเปลี่ยนแปลงลดลงรอยละ 2 จากป พ.ศ. 2548 ในขณะที่อดีตปริมาณ
การจําหนายน้ํามันมีอัตราการเปลี่ยนแปลงสูงขึ้น แสดงใหเห็นวาการบริโภคนํ้ามันเริ่มลดลงและ
เปนสัญญาใหการแขงขันของสถานีบริการนํ้ามันมีความรุนแรงเพิ่มขึ้น เม่ือพิจารณาเพ่ิมเติมโดย
นําปริมาณการจําหนายดังกลาวไปคํานวณเปนสวนแบงตลาด สามารถสรุปไดดังตาราง 7 
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ตาราง 7  แสดงสวนแบงตลาดนํ้ามันเชื้อเพลิงรายป 
 

สวนแบงการตลาดรายป (%) 
ผูคาน้ํามัน  

ป 2545 ป 2546 ป 2547 ป 2548 ป 2549 

ปตท. 30.1 31.6 32.9 34.6 34.1 

เชลล 15.1 14.5 13.0 11.7 11.4 

เอสโซ 12.9 13.0 12.8 12.1 12.3 

คาลเท็กซ 8.8 8.4 8.8 9.8 10.2 

บางจาก 8.1 7.7 7.7 7.2 7.1 

รายอ่ืนๆ 25.0 24.8 24.9 24.7 24.8 

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

ที่มา : คํานวณจากตาราง 6 แสดงปริมาณการจําหนายนํ้ามันเชื้อเพลิงรายป 
        ผานสถานีบริการนํ้ามัน 
 
   จากตาราง 7 แสดงใหเห็นวา สถานีบริการนํ้ามันที่มีสวนแบงการตลาดมากที่สุด 5 
อันดับแรก คือ ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ และบางจาก ตามลําดับ และกลาวไดวา การจัด
อันดับยี่หอสถานีบริการนํ้ามันตามสวนแบงตลาด เพ่ือแสดงถึงความเปนผูนําและผูตามในตลาด 
นาจะมีความถูกตองมากกวาการใชจํานวนสถานีบริการนํ้ามันเปนตัวจําแนก กลาวคือ การใช
จํานวนสถานบีริการนํ้ามันเปนตัวจําแนกทําใหยี่หอบางจากอยูในอันดับที่ 2 แตการใชสวนแบง
ตลาดจําแนกยี่หอบางจากเปลี่ยนตําแหนงไปอยูอันดับที่ 5 ดังน้ัน จึงหาความมีประสิทธิภาพใน
ปริมาณการจําหนายตอสถานีบริการนํ้ามัน โดยนําปริมาณการจําหนายน้ํามันเปนตวัตั้งและหาร
ดวยจํานวนสถานีบริการนํ้ามัน จะทําใหชี้ไดวาสถานีบริการนํ้ามัน ปตท. เปนผูนําในตลาด 
ในขณะที่สถานีบริการนํ้ามันบางจากมีประสิทธิภาพ ในการจําหนายน้ํามันผานสถานีบริการนํ้ามัน
ต่ํากวา ปตท. เชลล เอสโซ และคาลเท็กซ  
  
   โครงสรางตนทุนสถานีบริการนํ้ามัน 
   วีรวงศ วรนิทรกิตติกุล (2539: 21) กลาววา ตนทุนการสรางสถานีบรกิารนํ้ามัน 
โดยเฉพาะการลงทุนเริ่มแรก ประกอบดวย 
   1. ที่ดิน ขนาดทีดิ่นจะขึ้นอยูกับจํานวนของตูจายน้ํามัน และมีบริการอ่ืน เชน รานสะดวก
ซ้ือ ศูนยดูแลรถยนต เปนตน ขนาดของที่ดินจะใชประมาณอยางต่ําที่สุด 200-400 ตารางวา ไป
จนถึง 3-4 ไร สถานีบริการน้ํามันขนาดใหญใชพ้ืนทีต่ัง้แต 4 ไร ขึ้นไป 



 50 

   2. สวนสถานบีรกิารนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร จะใชพ้ืนที่ประมาณ 1-2 ไร เพราะมีตู
จายน้ํามันไมต่ํากวา 4 ตูจาย และสวนใหญจะมีบริการอ่ืนเสริม เชน รานสะดวกซื้อ บริการลางรถ 
เปนตน 
   3. คากอสรางและปรับพ้ืนที่ งานกอสรางที่สําคัญ คือ อาคารบริหารงาน หลังคาคลุม
สถานีบริการน้ํามัน งานเทคอนกรีต งานบดอัดปรับพ้ืนที่ งานระบบระบายน้ํา งานกาํแพงกันไฟ 
และอาจมีอาคารรานอาหาร ซ่ึงคาดวาคากอสรางประมาณ 3-8 ลานบาท 
   4. คาอุปกรณ เชน ถังเก็บนํ้ามัน ซ่ึงมีอยูหลายขนาด เชน ความจุ 9,000 ลิตร 15,000 
ลิตร 17,500 ลิตร และ 24,000 ลิตร เปนตน โดยสวนใหญมักใชถงัเก็บนํ้ามันขนาด 15,000 ลิตร 
คาใชจายที่เก่ียวกับคากอสรางและคาอุปกรณจะอยุในระดับ 1-2 ลานบาท 
   5. คาใชจายอ่ืนๆ ที่เจาของควรมี คือ เงินทุนหมุนเวยีนในการดําเนินงาน ซ่ึงแลวแต
ขนาดของสถานีบริการนํ้ามัน 
 
   กลยุทธการแขงขันของธุรกิจสถานีบริการนํ้ามัน 
   ธุรกิจคาปลกีนํ้ามันในป พ.ศ. 2549 มีการปรับตวัอยางตอเน่ือง ดวยการใชทัง้กลยุทธ 
การสรางตราสินคา การหาทําเลทีเ่หมาะสม และเพิ่มการดึงดูดใจลูกคาดวยรูปแบบรานสะดวกซ้ือ
ภายในสถานบีริการนํ้ามัน และธุรกิจบริการรูปแบบใหมเพ่ือชดเชยกําไรจากราคาน้ํามันซ่ึงกลไก
ราคานํ้ามันที่ผานมา มีผลทําใหคาการตลาดลดลงและติดลบมาตลอด สําหรับการปรับตวัของกลุม
บริษัทนํ้ามันรายใหญ เชน ปตท. เอสโซ หรือบางจาก มีทิศทางที่ชัดเจนขึ้น มีการใชกลยทุธใหมที่
ผสมผสานทั้งการใหบริการ ความสะดวกสําหรับลูกคา และเนนไปที่ความครบครันของสถานี
บริการนํ้ามันแตละแหงมากยิ่งขึ้น เชน เพ่ิมจุดบริการทางการเงิน รานฟาสตฟูดที่มีตราสินคาดัง 
รวมถึงบริการซอมบํารุงและดูแลรักษารถยนต เปนตน   
   ชัยวัฒน ชูฤทธิ์ (ปตท. เอสโซ บางจากพลิกเกม ปรับโฉมปมรับไลฟสไตลลูกคา. 2550)  
รองกรรมการผูจัดการใหญ กลุมธุรกิจนํ้ามัน บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) กลาววา คาการตลาด
นํ้ามันในป พ.ศ. 2550 นาจะสูงขึ้น เพราะรัฐบาลมีนโยบายปลอยใหราคานํ้ามันสะทอนขอเท็จจริง
มากที่สุด ในขณะที่ราคานํ้ามันตลาดโลกจะอยูในระดับใกลเคยีง 60 ดอลลารสหรัฐอเมริกา/บารเรล 
ซ่ึงไมเปนเกณฑที่ปรับสูงมากเหมือนในป พ.ศ. 2549 ฉะนั้นธุรกิจคาปลีกนํ้ามันของบริษัท ปตท. 
มีแนวโนมเริ่มมีกําไรเปนครัง้แรกในรอบหลายป หลังจากที่ป พ.ศ. 2549 ขาดทุนประมาณ 2,300 
ลานบาท จากคาการตลาดเฉลี่ยที่ไดเพียง 90 สตางค/ลิตร และป พ.ศ. 2548 ขาดทุน 3,000 ลาน
บาท จากคาการตลาดเฉลี่ยที่ไดเพียง 60 สตางค/ลิตร สําหรับป พ.ศ. 2550 กลยุทธการคานํ้ามัน
จะเนนเรื่องธุรกิจที่ไมใชนํ้ามัน (Non Oil Business) มากขึ้น และทุกคายจะเขามาแขงขันเรื่องนี้ 
ซ่ึงบริษัท ปตท. ไดเตรียมเพิ่มรานอาหาร รานคา และรานสะดวกซือ้ของเซเวนอีเลฟเวน โดยจะ
เพ่ิมรานเซเวนอีเลฟเวนในสถานีบริการอีก 100 สาขา จากขณะนี้มีอยูจํานวน 474 สาขา และ
ลาสุดเตรียมดึง “แมคโดนัลด” เขามาเปดใหบริการภายในสถานีบรกิารนํ้ามัน ทําใหสถานีบรกิาร
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นํ้ามัน ปตท. มีสวนครองตลาดเปนอันดับที่ 1 ที่มีความพรอมทั้งทําเลทีต่ั้งสถานบีริการนํ้ามันเดิม 
ความครบเครือ่งตั้งแตการมีโรงกลั่น สถานีบริการนํ้ามัน ตลอดจนผลิตภัณฑทีต่อเน่ือง และใช
ความไดเปรียบจากจํานวนรานเซเวนอีเลฟเวน ทีข่ยายตัวไดอยางรวดเร็วในสถานบีริการนํ้ามันมา
เปนกลยุทธเสริมรายได ขณะเดียวกันยงัพัฒนาสถานีบริการขนาดใหญครบวงจร และตอบสนอง
วิถีการดํารงชวีิตของลูกคาไดทุกรูปแบบ โดยสถานีบริการตนแบบขนาดใหญอยูบนถนนวิภาวดี
รังสิต ใกลกับสนามกีฬากองทัพบก ซ่ึงมีความพรอมในการบริการดานยานยนต รานสะดวกซื้อ 
รานอาหาร รานเอสแอนดพี หรือสาขายอยธนาคารกรุงศรีอยุธยา เปนตน นอกจากน้ี ในปจจุบัน 
ปตท. ไดซ้ือกิจการสถานีบริการของกลุมคอนอโคที่บริหารงานสถานีบริการน้ํามันเจ็ท ทั้งหมด 
และจะเปลี่ยนเปนสถานีบรกิาร ปตท. ทั้งหมด เชนเดียวกัน ทําใหสถานีบริการนํ้ามัน ปตท. มี
ความแข็งแกรงในการดําเนินธุรกิจเพ่ิมขึน้  
   มงคลนิมิตร เอ้ือเชิดกุล (ปตท. เอสโซ บางจากพลิกเกม ปรับโฉมปมรับไลฟสไตล
ลูกคา. 2550)  กรรมการและผูจัดการฝายประชาสัมพันธ บรษิัท เอสโซ (ประเทศไทย) จํากัด 
(มหาชน) กลาววา การแขงขันของสถานบีริการนํ้ามันในป พ.ศ. 2550 แตละสถานบีริการนํ้ามันจะ
เนนการปรับรปูลักษณสถานีบริการ โดยเพิ่มการบริการใหกับลูกคาแบบครบวงจรมากยิ่งขึ้น 
สําหรับบริษทัเอสโซจะเปนแบบศูนยรวมบริการศูนยรวมการจับจายใชสอย (One Stop Service 
One Stop Shopping) และปรับรูปแบบของรานสะดวกซื้อ คือ ไทเกอรมารท ใหทันสมัยมากขึน้
เพ่ือดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ ที่เริม่ดําเนินการแลว เชน สถานีบริการพระราม 3 นอกจากน้ี
สําหรับพันธมิตรยังคงเปนรปูแบบรานสะดวกซื้อของเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส ซ่ึงจะเนนในพื้นที่
กรุงเทพมหานครและขยายออกไปยังตางจังหวัดใหญๆ เชน อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ 
ปจจุบัน เอสโซมีจํานวนสถานีบริการนํ้ามันทั้งสิ้น 640 สาขาทัว่ประเทศ มีรานสะดวกซื้อ ไทเกอร
มารท จํานวน 103 แหง และเทสโก โลตัส เอ็กซเพรส จํานวน 54 สาขา สําหรับการแขงขันของ
สถานีบริการมีความรุนแรง ทั้งน้ีการดํารงอยูไดของธุรกิจแตละรายขึน้อยูกับการมีโรงกลั่นเปนของ
ตนเอง ในชวงวิกฤตราคาน้าํมันที่ผานมาชี้ใหเห็นวาธุรกิจรายใดที่ไมมีโรงกลั่น สถานีบริการนํ้ามัน
ตองปดตัวลงไปมากจากคาการตลาดทีต่ดิลบ การมีโรงกลั่นรวมถึงธุรกิจอ่ืนๆ จะสามารถนํา
รายไดมาเฉลีย่ไดจึงจะอยูรอด  
   ยอดพจน วงศรักมิตร (ปตท. เอสโซ บางจากพลิกเกม ปรับโฉมปมรับไลฟสไตลลูกคา. 
2550) ผูอํานวยการอาวุโสตลาดคาปลีก บริษัท บางจากปโตรเลียม จํากัด (มหาชน) กลาววา 
บริษัทมีนโยบายใหป  พ.ศ. 2550 เปนปแหงการสรางตราสินคาคร้ังใหม (Re-branding) ซ่ึงไดเริ่ม
ปรับปรุงนํารองไปแลว เชน บนถนนสุขุมวิท เลียบทางดวนเอกมัย-รามอินทรา ถนนเอกมัย แยก
แคราย จังหวัดนนทบุรี และอําเภอสูงเนิน จังหวัดนครราชสีมา รูปแบบสถานีบริการนํ้ามันที่
แตกตางจากเดิมจนเห็นไดชัด คือ จากเดิมสีเขียวออน มาเปน สีเขียวมะนาว ในสวนของหลงัคา
สถานีบริการน้ํามัน และรานสะดวกซื้อใบจาก จะเปลีย่นเปนสีสม เพ่ือเพ่ิมความสดใส หรือเรียกวา 
Trendylook ที่สําคัญสินคาในรานโดยเฉพาะกลุมอาหารจะเพ่ิมความหลากหลายมากยิ่งขึ้น 
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นอกจากนี้ ยังเตรียมจัดสงเสริมการขายกาแฟภายใตตราสินคาอินทนิลใหเปนที่รูจักมากขึ้นดวย มี
การเปลี่ยนปายแสดงราคาหนาสถานีบริการนํ้ามันเปนระบบดิจิทลัที่มีขนาดใหญและสังเกตไดงาย
กวาปายเดิม โดยปายนี้จะเนนแสดงเฉพาะผลิตภัณฑลักษณะเดน ของบางจาก คือ พลังงาน
ทดแทนทั้งแกสโซฮอลและไบโอดีเซล (B5) มีการลงทุนปรับเปลีย่นประมาณสถานีบริการนํ้ามัน
แหงละ 5-6 ลานบาท การเปลี่ยนรูปแบบสถานีบริการนํ้ามนเปนโทนสีเขยีวมะนาว-สม จะ
ดําเนินการในป พ.ศ. 2550 จํานวน 20 แหง ดวยงบประมาณ 120-140 ลานบาท นอกจากนี้ 
ธุรกิจเสริมที่บางจากเนนผลิตภัณฑจากชมุชุน (OTOP) น้ัน จะเนนผลิตภัณฑเพ่ือสุขภาพมาก
ยิ่งขึ้น ซ่ึงกิจกรรมทั้งหมดคาดวาจะเพ่ิมยอดขายใหกับบางจากประมาณรอยละ 10-15  
   เอนก ลาวัลยประเสรฐิ (ปตท. เอสโซ บางจากพลิกเกม ปรับโฉมปมรับไลฟสไตลลูกคา. 
2550)  ผูจัดการฝายขาย-ธุรกิจคาปลีก บริษทั เชฟรอน (ไทย) จํากัด กลาววา ป พ.ศ. 2550 
สถานีบริการน้ํามันคาลเทก็ซ ยังคงรักษาภาพลักษณเดิมไว เน่ืองจากตลาดคาปลีกนํ้ามันมีการ
แขงขันสูง ฉะนั้น คาลเท็กซจึงตองจัดการสงเสริมการขายอยางตอเน่ืองเพ่ือใหผูบริหารสถานี
บริการภายในตราสินคาคาลเท็กซสามารถแขงขันได สําหรับในชวงปที่ผานมาไดมีกิจกรรมทาง
การตลาดที่มุงเผยแพรเบนซินภายใตชื่อเทครอน ซ่ึงมีคุณภาพสูงของสารที่มีประสิทธิภาพในการ
ทําความสะอาดตอชิ้นสวนสาํคัญของเครื่องยนต ซ่ึงสงผลใหยอดขายของ คาลเท็กซเพ่ิมขึ้นถงึ
รอยละ 7  
   สุพรรณ สุทธิสาร (ปตท. เอสโซ บางจากพลิกเกม ปรับโฉมปมรับไลฟสไตลลูกคา. 
2550)  ผูจัดการใหญฝายการตลาดคาปลีก บรษิัท เชลล แหงประเทศไทย จํากัด กลาววา สถานี
บริการนํ้ามันเชลลจะเนนการปรับรูปแบบใหสดใสมากขึน้ในป พ.ศ. 2550 ทั้งในสวนของการ
จําหนายน้ํามันและรานสะดวกซื้อซีเล็ค และยังคงใหความสําคัญกับการบริการที่เปนเลิศ รวมถึง
เตรียมการจัดการสงเสริมการขายรวมกับพันธมิตรที่มีอยูรายเดิม เพ่ือจัดสงเสริมการขายหนาลาน
ทั้งสินคานํ้ามัน และในรานซีเล็คตามเทศกาลทองเท่ียวที่ประชาชนเดินทางมากขึ้น สําหรับปน้ี
เชลลจะไมเนนการตลาดที่เสี่ยงมากนัก การจัดการสงเสริมการขายจะทําเทาที่จําเปนเทาน้ัน 
เน่ืองจากมีจุดแข็งดานการบริการที่ลูกคาใหความไววางใจอยูแลว ปจจุบันยังไมมีแผนจะขยาย
สถานีบริการน้ํามันออกไป และสรุปกลยทุธการแขงไดดังตาราง 8 
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ตาราง 8 แสดงปจจัยทางการแขงขันจําแนกตามตราสินคาสถานีบริการนํ้ามัน  
 

ปจจัย ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ บางจาก เจ็ท 
คุณภาพนํ้ามัน +++ +++ +++ +++ +++ +++ 
ราคา ++ + + + ++ ++++ 
การบริการ ++ +++ ++ ++ ++ ++++ 
หองน้ําสะอาด + ++ + ++ +++ +++++ 
รานสะดวกซือ้ ++ +++ +++ ++ +++ +++++ 
บริการเสริม ++ + + + ++ ++++ 
การตกแตง + ++ ++ ++ +++ ++++ 
พ้ืนที่กวางขวาง ++ +++ ++ +++ ++ ++++ 
ความจงรักภักดีในตราสินคา ++ +++ ++ ++ + + 

ที่มา : แผนธุรกิจ บริษัท คอนอโค (ประเทศไทย) จํากัด (2545: 11) 
 
   กลาวโดยสรุป จากสถิติและขอสังเกตดังกลาวขางตน ชี้ใหเห็นประเด็นปญหาของสถานี
บริการนํ้ามัน ซ่ึงจะตองแขงขันกันรุนแรงขึ้นเพราะปริมาณการบริโภคนํ้ามันเริ่มลดนอยลง ซ่ึง
ความมีประสทิธิภาพของสถานีบริการนํ้ามันแตละแหงในการจําหนายน้ํามันได จะเปนดัชนีวัด
ความเปนผูนํา และผูตามในตลาดไดถูกตองมากกวาการพิจารณาเพียงจํานวนสถานีบริการนํ้ามัน
เพียงอยางเดียว นอกจากนี้ ประเด็นปญหาดังกลาวน้ีสามารถพิจารณาไดจากกลยุทธการแขงขัน
ของสถานีบรกิารนํ้ามันในปจจุบันที่มีนโยบายธุรกิจมุงเนนเรื่องคุณภาพการบริการ และการสราง
ความจงรักภักดีใหเกิดขึ้นนั้น กลายเปนที่มาที่ทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุของความ
จงรักภักดีของลูกคาที่มีสถานีบริการนํ้ามัน เพ่ือใชอธิบายปรากฎการณในบริบทของพฤตกิรรม
ผูบริโภคภายใตสภาพการแขงขันของสถานีบริการนํ้ามัน 
 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 
   จันทราพร วิเชียรศิลป (2548) วิจัยเรือ่งทัศนคติและพฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกใช
สถานีบริการน้ํามันบางจาก ในเขต อ.ปากเกร็ด จ.นนทบุรี พบวา ทัศนคติมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมผูบริโภค กลาวคอื ทัศนคตทิี่มีตอทําเลที่ตั้งของสถานีบรกิารและทศันคติที่มีตอราคา มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมผูบริโภคดานความถี่ของการใชบริการ ทัศนคตทิี่มีตอพนักงานและ
การบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมผูบริโภคดานการใชจาย และทศันคติทีมี่ตอคุณคาตรา
สินคาดานคุณภาพที่ถูกรับรู มีความสัมพันธกับพฤตกิรรมผูบริโภคดานการเลือกใชสถานบีรกิาร
นํ้ามันและดานระยะเวลาการใชบริการ ซ่ึงทัศนคตทิั้ง 4 ดานที่มีความสัมพันธกับพฤตกิรรม
ผูบริโภคน้ันมีระดับทัศนคตอิยูในระดับดี  
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   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถึงแนวทางการศกึษาองคประกอบดานทัศนคติ ซ่ึง
ตองเก่ียวของกับทําเลที่ตั้ง ราคา พนักงาน คุณคาที่รับรู โดยจะมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคสําหรับ
สถานีบริการน้ํามัน 
 
   สุชาติ เวชสุรักษ (2542) วิจัยเรื่องความสัมพันธระหวางตรายีห่อกับการบริการของ
สถานีบริการน้ํามันในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ตรายี่หอมีความสําคัญตอรูปแบบการใหบริการ
ทุกรูปแบบ และยังพบอีกวา ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นวาสถานีบริการนํ้ามันคาลเท็กซ มี
รูปแบบการใหบริการที่หลากหลายมากที่สุด รองลงมา คือ เชลล เอสโซ ปตท. และบางจาก 
ตามลําดับ สวนความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอ
รูปแบบการใหบริการของสถานีบริการน้ํามันเชลลมากท่ีสุด รองลงมาคือ คาลเท็กซ เอสโซ ปตท. 
และบางจาก ตามลําดับ สวนการใหความสําคัญตอรูปแบบการใหบริการ พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคญัตอรูปแบบการใหบริการจําหนายน้ํามันมากที่สุด รองลงมาคือ การ
บริการหองน้ํา การบริการรานสะดวกซื้อ การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเคร่ือง การบริการเติมลม
ยาง การบริการลางอัดฉีด การบริการเชด็กระจก การบริการปะยาง การบริการจําหนายน้ํากลั่น
เติมแบตเตอรี ่ การบริการลางรถดวยเครือ่งอัตโนมัติ และการชําระเงินดวยบัตรเครดิต ตามลําดับ 
นอกจากนี้ ตรายี่หอมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการ และยงัพบอีกวา ผูตอบแบบสอบถาม
ยอมรับคุณภาพการบริการของสถานีบรกิารนํ้ามันเชลลมากที่สุด รองลงมาคือ คาลเท็กซ เอสโซ 
ปตท. และบางจาก ตามลําดับ แตยังมีตัววัดคุณภาพอีก 2 รายการ ที่ยอมรับในคุณภาพการ
ใหบริการของสถานีบริการน้ํามันคาลเทก็ซมากกวายี่หอเชลล คือ ความนาเชื่อถือและดาน
กายภาพ และพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอเกณฑการวัดคุณภาพอยูในระดับมาก  
   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถงึแนวทางการศึกษาองคประกอบดานคุณภาพการ
บริการ ซ่ึงตองพิจารณาถึงรูปแบบการใหบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงตองเนนการ
สรางความนาเชื่อถือทางกายภาพ และมีความสัมพันธกับคุณคาที่รับรู สําหรับสถานีบริการนํ้ามัน 
 
   สมชาย โชคมาวิโรจน (2537) วิจัยเรือ่งอิทธิพลของตราสินคาประเภทนํ้ามันเชือ้เพลิงที่
ใชในยานพาหนะตอการตดัสินใจซื้อของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา สวนใหญผูบริโภคมี
ความภักดีตอตราสินคารอยละ 69.1 และผูบรโิภคจะมียี่หอนํ้ามันที่เลือกใชประจําเพ่ือไวใช
ทดแทนกันมากกวา 2 ตรายี่หอ ประมาณรอยละ 67.8 และตรายี่หอซ่ึงอยูในความนิยมของ
ผูบริโภค ไดแก เชลล เอสโซ และ ปตท. นอกจากนี้ พบวาเกณฑที่ผูบริโภคใชประเมินเพ่ือการ
ตัดสินใจซื้อนํ้ามันเชื้อเพลิง ไดแก คุณภาพนํ้ามัน ทําเลใกลบานหรือที่ทํางาน ราคาของน้ํามัน 
สถานีบริการที่มีมากสาขา ขนาดพ้ืนที่และบริเวณในสถานีบริการ จํานวนชองบริการสําหรับเติม
นํ้ามัน และตรายี่หอของน้ํามัน สวนดานพฤติกรรมการเติมนํ้ามัน พบวา ผูบริโภคจะเลือกเติม
นํ้ามันจากสถานีบริการนํ้ามันในเสนทางที่คุนเคย และรับรูขาวสารเก่ียวกบัคุณภาพน้ํามันจากสื่อ
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โทรทัศนมากที่สุด นอกจากน้ี พบวา ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมและลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ไดแก เพศ การศึกษา อาชีพ ลวนเปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับการตัดสินใจซื้อ
นํ้ามันเชื้อเพลงิ และความสมัพันธกับการเลือกใชนํ้ามันยี่หอใดยี่หอหน่ึงอยูเปนประจํา  
   ดังน้ัน งานวิจัยน้ี ทําใหผูวิจัยทราบถงึแนวทางการศึกษาปจจัยทีเ่ปนองคประกอบดาน
ความจงรักภักดีการบริการ ผูใชบริการสถานีบริการน้ํามันมีความจงรักภักดีเกิดขึ้น และมีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการสําหรับสถานีบริการนํ้ามัน 
 
   นันทพร วีรวัฒน และคณะ (2541) วิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสถานี
บริการนํ้ามันของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีสถานีบริการนํ้ามันที่
ใชอยูเปนประจํา โดยผูที่มีสถานีบริการนํ้ามันที่ใชอยูประจําจะมีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอ
สถานีบริการน้ํามันน้ันคอนขางสูง ซ่ึงจะใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามันโดยเฉลี่ย 1 คร้ังตอ
สัปดาห บริการหลักที่ใช ไดแก เติมนํ้ามัน เติมลมยาง และซื้อสินคาจากรานสะดวกซื้อ ปจจัยทาง
การตลาดที่อิทธิพลอยางมากตอความพงึพอใจของลูกคา คือ ทําเลที่ตั้งที่สะดวก การบริการที่ดี 
และการสงเสริมการขายทีดี่  
   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถึงแนวทางการศกึษาองคประกอบ สําหรับดานความ
จงรักภักดีการบริการ ซ่ึงผูบริโภคไดมีสถานีบริการยีห่อประจําซ่ึงเปนผลมาจากลูกคามีไดมีความ
พึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดจากองคประกอบทีไ่ดแกทําเลทีต่ัง้สะดวก การบริการ และการ
สงเสริมการขายที่ดี 
 
   อัญชลี พรทิพยวรเวทย (2540) วิจัยเรื่องพฤติกรรมของผูบริโภคในการเลือกใชสถานี
บริการนํ้ามัน อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามตอบสนองตอสิ่งกระตุน
ภายนอกทางดานการตลาด และสิ่งกระตุนอ่ืนๆ ในดานการเลือกชนิดนํ้ามันที่เตมิ การเลือกตรา
สินคา การเลอืกผูขาย การเลือกปริมาณการซื้อ ความถี่ในการเตมินํ้ามัน วิธีการชําระเงิน และ
เวลาในการเตมินํ้ามัน นอกจากนี้ พบวา นิยมเติมนํ้ามันยี่หอ ปตท. มากกวายี่หออ่ืน และนิยมเติม
นํ้ามันจากสถานีบริการนํ้ามันที่อยูติดถนนใหญ เขา-ออกงาย แตพบวาสวนใหญไมเจาะจงสถานี
บริการนํ้ามัน โดยมีการเติมสลับไปมา ซ่ึงสรุปวาพฤติกรรมผูบริโภคในการใชสถานีบริการนํ้ามัน 
มีทั้งที่เจาะจงยี่หอและไมเจาะจงยี่หอ และปจจัยสําคญัที่ทําใหผูบรโิภคพึงพอใจ คือ ทําเลที่ตั้ง 
คุณภาพนํ้ามัน การบริการ และการสงเสริมการขาย  
   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถึงแนวทางการศกึษาองคประกอบ สําหรับดานความ
จงรักภักดีการบริการซ่ึงทําใหทราบวาผูบริโภคซ่ึงอาศัยอยูในบางพื้นที่ จะไมมีความจงรักภักดีตอ
ผูใหบริการเพียงรายเดียว และองคประกอบดานความพึงพอใจของลูกคา คือทําเลทีต่ั้ง คุณภาพ
นํ้ามัน การบริการ และการสงเสริมการขาย  
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   ทิพยวัล เจริญสุข (2547) วิจัยเรื่องทัศนคติเก่ียวกับการสงเสริมการขายทีมี่
ความสัมพันธกับพฤติกรรมผูบริโภคในสถานีบริการนํ้ามัน ปตท. ในกรุงเทพมหานคร พบวา กลุม
ตัวอยางมีทัศนคติโดยรวมที่ดีตอการสงเสริมการขาย ประเภทการแจกของแถมเมื่อเติมนํ้ามันครบ
ตามเง่ือนไข พฤติกรรมผูบริโภคในสถานบีริการนํ้ามัน ปตท. สวนใหญเติมนํ้ามันเบนซิน 91 โดย
เฉลี่ยเติมนํ้ามัน 5 คร้ังตอเดือน มีคาใชจายในการเติมนํ้ามันครั้งละประมาณ 535 บาท ผูบริโภค
สวนใหญเติมนํ้ามันยี่หอเดิมประจําไมวาจะมีรายการสงเสริมการขายหรือไม และชําระเงินดวยเงิน
สดอยางเดียว นอกจากนี้ ทัศนคตเิก่ียวกับการสงเสริมการขายมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ผูบริโภค กลาวคือ ทศันคติตอการสงเสริมการขายประเภทแจกของแถมเมื่อเติมนํ้ามันครบตาม
เง่ือนไข การมีสินคาใหแลกซื้อในราคาพิเศษ มีความสัมพันธกับคาใชจายในการเติมนํ้ามันตอคร้ัง  
   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถึงแนวทางการศกึษาองคประกอบดานทัศนคติ ซ่ึง
เก่ียวของกับความชอบตอรายการสงเสริมการขาย และใชเปนแนวทางในการศึกษาองคประกอบ
ดานความจงรักภักดีวาแมจะไมมีรายการสงเสริมการขาย ผูบริโภคยังคงใชบริการจากผูใหบริการ
รายเดิมอยู 
 
   คัมภีรพันธุ ขําภิบาล (2544) วิจัยเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการ ในกรุงเทพมหานคร
ตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการนํ้ามัน ปตท. พบวา ความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในภาพรวมกลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับ
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ความคิดเห็นตอคุณภาพดานผลิตภัณฑอยูในระดับ
คอนขางสูง สวนดานอ่ืนๆ อยูในระดับปานกลาง เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นตอสถานีบรกิาร
นํ้ามัน ปตท. กับสถานีบรกิารนํ้ามันตรายี่หออ่ืน พบวา คุณภาพการใหบริการของสถานีบรกิาร
นํ้ามัน ปตท. ดอยกวาคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการนํ้ามันของตรายี่หออ่ืนถึง 24 เรื่อง 
จากทั้งหมด 34 เรื่อง การใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ดีกวาการใหบริการของสถานี
บริการนํ้ามันตรายี่หออ่ืน 9 เรื่อง และพอๆ กัน 1 เรื่อง นอกจากน้ัน ปจจัยที่มีความสัมพันธกับ
ความคิดเห็นของผูใชบริการสถานีบริการน้ํามัน ปตท. พบวา ลักษณะการใชบริการเปนประจํา
ของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ  
   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถงึแนวทางการศึกษาองคประกอบดานคุณภาพการ
บริการ วามาจากปจจัยหลายปจจัย และมีผลตอความจงรักภักดีการบริการ ดานทัศนคติ และดาน
พฤติกรรมผูบริโภคสําหรับสถานีบริการน้ํามัน 
 
   ไส (Tsai. 2004) วิจัยเรื่อง An Examination of the Effect of Brand Image, 
Perceived Risk and Customer Satisfaction on Brand Loyalty : An Empirical Study of 
Competitive Brands of Laptop Computer in Taiwan โดยศึกษาจากกลุมตัวอยาง จํานวน 304 
คน ดวยการวเิคราะหทั้งหมด 5 ขั้นตอน คือ การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis : FA) 
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การวิเคราะหสหสัมพันธคาโนนิคอล (Canonical Correlation) การวิเคราะหการถดถอย 
(Regression Analysis) การวิเคราะหความสัมพันธโครงสรางเชงิเสน (Structural Equation 
Modeling) และการวเิคราะหการจําแนกกลุม (Cluster Analysis) กลาวคือ มีการวิเคราะหแตละ
เทคนิคดังกลาวตามลําดับ เพ่ือทดสอบปจจัยดานภาพลักษณตราสินคา ความเสี่ยงที่รับรู และ
ความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ผลตอความจงรักภักดีในตราสินคา ในการน้ี ตัวแปรบงชี้ภาพลกัษณ
ตราสินคามี 2 ดาน คือ ภาพลักษณตราสินคาที่เนนความเพลิดเพลนิ (Hedonic) และภาพลักษณ
ที่เนนประโยชนใชสอยเปนหลัก (Utilitarian) สวนตัวแปรบงชี้ความเสี่ยงที่รับรูมี 2 ดาน คือ ความ
เสี่ยงดานผูใช (User) และความเสี่ยงดานตัวผลิตภัณฑ (Product) สําหรับตวัแปรบงชีค้วามพึง
พอใจของลูกคาและความจงรักภักดีในตราสินคาเกิดจากตัวแปรเด่ียวจากตวัของมันเอง ซ่ึงจาก
การวิเคราะหทั้งความสัมพันธระหวางตัวแปรและการวเิคราะหความสัมพันธเชิงสาเหตุ (Casual 
Relations) พบวา ความจงรักภักดีของลูกคาไดรับผลกระทบทางตรงจากความพึงพอใจของลูกคา
ในระดับมาก และไดรับผลกระทบทางออมจากภาพลักษณตราสินคา และความเสี่ยงที่รับรู สาํหรับ
ผลกระทบทางตรงจากภาพลักษณตราสินคาและความเสี่ยงที่รับรูไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย

โมเดลน้ีมีความสอดคลองหรือกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษอยูในระดับดีมาก (χ2 = 6.028, df. 
= 5, p = .304, RMSEA = .026) และมีโมเดลโครงสราง (Structural Model) ดังภาพประกอบ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3  แสดงโมเดลการวิจัยความจงรักภักดีในตราสินคาของไส 
 
 ที่มา : ไส (Tsai. 2004: 51) 

ภาพลักษณตราสินคา 

(Brand Image) 

ความเส่ียงท่ีรับรู 
(Perceived Risk) 

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภักดีในตราสินคา 

(Brand Loyalty) 

.03 

.71 

.74 

-.40 

-.16 

-.05 
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   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถึงแนวทางการศกึษาองคประกอบดานความพึงพอใจ
ของลูกคา ที่มีความสัมพันธโดยตรงตอความจงรักภักดี และใชองคประกอบดานความพึงพอใจ
จากงานวิจัยชิ้นนี้รวมกับงานวิจัยของ ธรีพงษ เที่ยงสมพงษ (2547: 20-21) สามารถใชเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมูล 
 
   ธีรพงษ  เที่ยงสมพงษ (2547: 20-21) วิจัยเรื่อง “ความตองการและความพึงพอใจของ
ลูกคา (Service Station) โดยศึกษากลุมตัวอยางจํานวน 194 คน ที่มาใชบรกิารสถานีบรกิาร
นํ้ามันทีพีไอ สาขาทาวเวอร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือนําขอมูลที่ไดไปใชแสดงเปนดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของลูกคา เพ่ือเปนตัววัดผลการดําเนินงานดานลูกคา ของบริษัท นํ้ามันทีพีไอ จํากัด 
ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่สามารถชี้วดัความพึงพอใจทั้งหมด เกิดจากองคประกอบที่สําคญั 4 
ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและราคา ดานการใหบรกิาร ดานพนักงาน รวมทั้งดานสถานที่และการ
สงเสริมการขาย โดยองคประกอบที่สําคัญที่สุดคือ ดานการใหบริการ รองลงมา คือพนักงาน 
ผลิตภัณฑ/ราคา และสถานที่/การสงเสริมการขายตามลาํดับ ซ่ึงองคประกอบดังกลาวสามารถบงชี้
ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับสูงมาก ดังน้ัน หากนักการตลาดจะตองเลือกวางแผนเพ่ือ
สงเสริมใหความพึงพอใจสูงมากยิ่งขึ้น ควรพิจารณาใหความสําคัญตอปจจัยดานการบริการและ
พนักงานใหมากขึ้น เน่ืองจากเปนองคประกอบที่มีนํ้าหนักที่จะทําใหความพึงพอใจสูงขึ้นได
มากกวาองคประกอบอ่ืน และจากการวิเคราะหขอมูลโดยใชการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน
ลําดับที่สอง (Second-Order Factor Analysis) ดวยโปรแกรมลสิเรล พบวา โมเดลสมการ
โครงสรางขององคประกอบดังกลาว มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษณอยูในระดับดีมาก 

(χ2 = 78.1, df. = 64, p = .11073, RMSEA = .034) และมีโมเดลโครงสราง (Structural Model) 
ดังภาพประกอบ 4 
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ภาพประกอบ 4  แสดงโมเดลการวิจัยความพึงพอใจของลูกคาสถานีบริการนํ้ามัน 
 
   ที่มา : ธีรพงษ  เที่ยงสมพงษ (2547: 21)  
 
   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถึงแนวทางการศกึษาองคประกอบดานความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการบริการของสถานีบรกิารนํ้ามัน ซ่ึงเม่ือนําองคประกอบดานความพึงพอใจจาก
งานวิจัยชิ้นนีร้วมกับงานวิจัยของ ไส (Tsai. 2004: 51) สามารถใชเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถามสําหรับเก็บรวบรวมขอมูล 
 

   เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005) วิจัยเรื่อง A New Examination of Service Loyalty : 
Identification of The Antecedents and Outcomes of An Attitudinal Loyalty Framework โดย
ศึกษาจากกลุมตัวอยาง จํานวน 2,187 คน ดวยการวิเคราะหความสัมพันธเชิงเสนแบบพหุกลุม 
(Multi-group LISREL Analysis) กลาวคอื มีการแยกโมเดลแตละโมเดลออกตามธรุกิจการบริการ 
5 ธุรกิจ เก่ียวกับความจงรักภักดีการบริการของธุรกิจการบริการ 2 กลุม คือ กลุมการบริการที่
เนนความเพลดิเพลิน (Hedonic) ไดแก ธุรกิจโรงภาพยนตร และธุรกิจการกีฬา และกลุมการ
บริการที่เนนประโยชนใชสอยเปนหลัก (Utilitarian) ไดแก ธุรกิจซักแหง ธุรกิจเสริมสวย และ

ความพึงพอใจ 

ของลูกคา 

ผลิตภัณฑและราคา 

การบริการ 

พนักงาน 

สถานท่ีและการ
สงเสริมการขาย 

0.81** 

0.95** 

0.85** 

0.81** 
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ศูนยบริการรถยนต โมเดลการวัดความจงรักภักดีเชิงทัศนคติที่มีตวับงชี ้ 4 ตัวแปร คือ ความ
เขาใจ ความรูสึก พฤติกรรม และการกระทํา ไดรับผลกระทบมาจากคุณภาพการบริการ ความพึง
พอใจของลูกคา คุณคาที่รับรู ความไววางใจ เปนตัวผลักดัน นอกจากนั้น ยังพบวา การแสดงตัว 
การพิจารณาเปนพิเศษ คําบอกเลา ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ และการมีสวนรวมในการปกปอง 
เปนผลไดเชิงพฤติกรรมโดยตรงมาจากความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ นอกจากนี้ ความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติยงัไดรับอิทธิพลมาจากคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความ
ไววางใจ ซ่ึงจากการวิจัยคร้ังน้ีสามารถทําใหเกิดความเขาใจเก่ียวกับความจงรกัภักดีของลูกคา
มากย่ิงขึ้น โดยสรุปเปนโมเดลโครงสราง (Structural Model) ดังภาพประกอบ 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5  แสดงโมเดลการวิจัยความจงรักภักดีการบริการของเบอรเดอัว 
  
   ที่มา : Brian Leigh Bourdeau (2005: 198) 
 
   ดังน้ัน งานวิจัยน้ีทําใหผูวิจัยทราบถงึแนวทางการศึกษาองคประกอบดานคุณภาพการ
บริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความ
จงรักภักดีเชิงพฤติกรรม โดยงานวิจัยดังกลาวมีความสําคัญมากที่สดุ เพราะเปนการสรุปกรอบ
แนวคิดเร่ืองความจงรักภักดีการบริการ เพ่ือนํามาใชสรางโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดี
การบริการสถานีบริการนํ้ามันในครั้งน้ีทัง้หมด รวมทั้งยังใชองคประกอบดังกลาวเปนแนวทางหลัก
ในการสรางแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งน้ีดวย 

คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

คุณคาท่ีรับรู 
(Perceived Value) 

ความจงรักภักดี 
เชิงทัศนคติ 

ความจงรักภักดี 
เชิงผลได 

ความเขาใจ 
(Cognitive) 

ความรูสึก 
(Affective) 

พฤติกรรม 
(Conative) 

การกระทํา 
(Action) 

การแสดงตัว 
(Identification) 

การไตรตรองเปนพิเศษ 
(Exclusive Consideration) 

คําบอกเลา 
(Word of Mouth) 

ความหนักแนนในส่ิงที่ชอบ 
(Strength of Preference) 

การมีสวนรวมในการปกปอง 
(Share of Wallet) 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

ความไววางใจ 
(Trust) 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตวัอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําและการวเิคราะหขอมูล 
5. สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูขับขี่รถยนตโดยทัว่ไปในกรุงเทพมหานคร ที่เคยใช
บริการจากสถานีบริการนํ้ามัน โดยมีอายุตั้งแต 18 ป บริบูรณขึน้ไป เน่ืองจากมีใบอนุญาตขับขี่
รถยนตทีถู่กตองตามกฎหมายแลว ซ่ึงมีสถานีบริการน้ํามันอยูจํานวน 18,266 แหง ทั่วประเทศ 
(ที่มา กรมธุรกิจพลังงาน. 2550)  
 

 กลุมตวัอยาง 
 ในการศึกษาวจัิยคร้ังน้ี กลุมตัวอยางคือ ผูขับขี่รถยนตโดยทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ที่
เคยใชบริการจากสถานีบรกิารนํ้ามัน ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ และบางจาก โดยมีอายุตั้งแต 
18 ป บรบิูรณขึ้นไป เปนการศึกษาในลกัษณะของโมเดลเชิงสาเหตรุะหวางตวัแปร ดังที่บอลเลน 
(นงลักษณ วรัิชชัย. 2542; อางอิงจาก Bollen. 1989) เสนอแนะเรือ่งขนาดกลุมตัวอยางวา ควร
พิจารณาควบคูไปกับจํานวนพารามิเตอรอิสระที่ตองการประมาณคา ถามีจํานวนมากควรมีขนาด
กลุมตัวอยางเพิ่มมากขึ้นดวย ดังน้ัน ผูวิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอยาง โดยใชกฎอยางงายวาดวย
อัตราสวนระหวางหนวยตัวอยางและจํานวนพารามิเตอรหรือตัวแปรวดัได ควรจะเปน 20 ตอ 1 
(นงลักษณ วรัิชชัย. 2542: 54; อางอิงจาก Lindeman; Merenda & Gold. 1980: 163; Weiss. 
1972) นอกเหนือจากน้ี นงลักษณ วิรัชชัย (2547) ชีแ้จงวา หากโมเดลเชิงสาเหตุเปนการวเิคราะห
ดวยตวัแปรวดัไดอยางเดียว จะใชกฎอยางงายในการกําหนดขนาดตัวอยางระหวางหนวยตวัอยาง
และตวัแปรวดัได ควรจะเปน 15-20 ตอ 1 แตหากโมเดลเชิงสาเหตุที่จะวเิคราะหน้ันมีตัวแปรแฝง
ดวย จะใชกฎอยางงายในการกําหนดขนาดตัวอยางระหวางหนวยตัวอยางและจํานวนพารามิเตอร
อิสระที่ตองการประมาณคา ควรจะเปน  15-20 ตอ 1 เน่ืองจากโมเดลเชิงสาเหตุสาํหรับการวิจัยใน
คร้ังน้ีเปนการวิเคราะหดวยตัวแปรแฝงทัง้หมด จึงประมาณขนาดกลุมตัวอยางตามขอกําหนดน้ี 
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คือ มีจํานวนพารามิเตอรอิสระที่ตองการประมาณคาจํานวนทั้งหมด 33 พารามิเตอร ดังน้ัน ขนาด
ตัวอยางอยางต่ํา คือ 495 คน หรือ 500 คน โดยประมาณ โดยมีชวงเวลาของการเก็บรวบรวม
ขอมูล คือ ชวงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2550 โดยมีขั้นตอนในการเลือกสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน
ดังน้ี  

ขั้นตอนที่ 1 การเลือกสุมตวัอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในการเลอืกผูที่
จะตอบแบบสอบถามตามตราสินคาของสถานีบริการนํ้ามันที่กําหนดไว 5 ย่ีหอ เน่ืองจากเปน
สถานีบริการน้ํามันมีปริมาณการจัดจําหนายนํ้ามันโดยรวมสูงที่สุด 5 อันดับแรก และครองสวน
แบงการตลาดรวมกันประมาณรอยละ 75 ของตลาดรวม ดังน้ี 

1.  สถานีบริการนํ้ามัน ปตท.      
2.  สถานีบริการนํ้ามัน เชลล       
3.  สถานีบริการนํ้ามัน เอสโซ    
4.  สถานีบริการนํ้ามัน คาลเท็กซ 
5.  สถานีบริการนํ้ามัน บางจาก   
 
ขั้นตอนที่ 2 การเลือกสุมตวัอยางแบบโควตา (Quota Sampling) กําหนดขนาดกลุม

ตัวอยางผูขบัขี่รถยนตที่เคยใชสถานบีริการนํ้ามัน โดยสถานีบรกิารนํ้ามันแตละตราสินคาใน 5 
ตราสินคา ที่ถกูเลือกมาจะแบงเก็บแบบสอบถามดังน้ี  

1. สถานีบริการนํ้ามัน ปตท.  จํานวน 100  คน    
2. สถานีบริการนํ้ามัน เชลล  จํานวน 100  คน    
3. สถานีบริการนํ้ามัน เอสโซ  จํานวน 100  คน  
4. สถานีบริการนํ้ามัน คาลเท็กซ จํานวน 100  คน 
5. สถานีบริการนํ้ามัน บางจาก จํานวน 100  คน    
 
ขั้นตอนที่ 3 การเลือกสุมตวัอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) ในการเลือกผู

ที่จะตอบแบบสอบถามตามจํานวนที่กําหนดไว และกระจายแบบสอบถามไปยังสถานีบริการนํ้ามัน
รายสาขา   ทั้งในกรุงเทพมหานคร และตางจังหวัด 

 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูล ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามซึ่งสรางขึ้นจากการรวบรวม

ทฤษฎี เอกสารทางวิชาการและงานวิจัยที่เก่ียวของ นํามาสรางเปนคําถามในแบบสอบถาม โดย
แบงออกเปน 7 ตอน ดังน้ี 
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 ตอนที่ 1 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของลูกคา
ในกรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ซ่ึงแบงเปน 5 ดาน รวมคําถามทั้งสิ้น 22 ขอ 
จําแนกตามดานดังน้ี ดานบริการที่เปนรปูธรรม มี 4 ขอ ดานความเชื่อถือได มี 5 ขอ ดานการ
ตอบสนองลูกคา มี 4 ขอ ดานความม่ันใจได มี 4 ขอ และดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ มี 5 
ขอ ซ่ึงใชแบบสอบถามแบบ Likert Scale โดยจะใชคําถามที่แสดงระดับการวัดขอมูลประเภท
อันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ ทั้ง 22 ขอ ซ่ึงมีหลักเกณฑในการใหคะแนนแตละ
ระดับ ดังน้ี   
 

  ระดับการรับรู  คะแนน 
  มากที่สุด      5 
  มาก       4 
  ปานกลาง      3 
  นอย       2 
  ไมรับรู       1 
 
  สําหรับเกณฑในการใหคะแนนคาเฉลี่ยในแตละระดับน้ัน ใชสูตรคํานวณชวงกวางของ
ชั้นไดดังน้ี  

Range (R) 
Interval (I) = 

Class (C) 
 

5-1 
I = 

5 
= 0.8 

 

  เกณฑการใหคะแนนคาเฉลีย่แบบสากลการวัดระดับการรับรู โดยหาคาจากสูตร 
 
  คาเฉลี่ย     ระดับการรับรู  
  1.00 – 1.80     หมายถึง  ลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการในระดับนอยที่สุด 
  1.81 – 2.60     หมายถึง  ลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการในระดับนอย 
  2.61 – 3.40     หมายถึง  ลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการในระดับปานกลาง 
  3.41 – 4.20     หมายถึง  ลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมาก 
  4.21 – 5.00     หมายถึง  ลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากที่สุด 
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  ตอนที่ 2 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณคาที่รับรูของลูกคาใน
กรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน ประกอบดวยคําถาม 6 ขอ โดยใชแบบสอบถามแบบ 
Likert Scale  ซ่ึงจะใชคาํถามที่แสดงระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) 
แบงเปน 5 ระดับ  ซ่ึงมีหลักเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังน้ี   
 

  ระดับความคดิเห็น  คะแนน 
  เห็นดวยมากที่สุด     5 
  เห็นดวยมาก      4 
  เห็นดวยปานกลาง     3 
  เห็นดวยนอย      2 
  เห็นดวยนอยที่สุด     1 
 
  สําหรับเกณฑในการใหคะแนนคาเฉลี่ยในแตละระดับน้ัน ใชสูตรคํานวณชวงกวางของ
ชั้นไดดังน้ี  

Range (R) 
Interval (I) = 

Class (C) 
 

5-1 
I = 

5 
= 0.8 

 

  เกณฑการใหคะแนนคาเฉลีย่แบบสากลการวัดระดับคณุคาที่รับรู โดยหาคาจากสูตร 
 
  คาเฉลี่ย     ระดับคุณคาทีรั่บรู  
  1.00 – 1.80 หมายถึง  ลูกคารูสึกวาคุณคาที่รับรูอยูในระดับนอยที่สดุ 
  1.81 – 2.60 หมายถึง ลูกคารูสึกวาคณุคาที่รับรูอยูในระดับนอย 
  2.61 – 3.40 หมายถึง ลูกคารูสึกวาคณุคาที่รับรูอยูในระดับปานกลาง 
  3.41 – 4.20 หมายถึง ลูกคารูสึกวาคณุคาที่รับรูอยูในระดับมาก 
  4.21 – 5.00 หมายถึง ลูกคารูสึกวาคณุคาที่รับรูอยูในระดับมากที่สุด 
 

 ตอนที่ 3 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาใน
กรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน ประกอบดวยคําถาม 6 ขอ โดยใชแบบสอบถามแบบ 
Likert Scale  ซ่ึงจะใชคาํถามที่แสดงระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) 
แบงเปน 5 ระดับ  ซ่ึงมีหลักเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังน้ี   
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  ระดับความพงึพอใจ คะแนน 
  มากที่สุด      5 
  มาก       4 
  ปานกลาง      3 
  นอย       2 
  ไมพึงพอใจ      1 
 

  สําหรับเกณฑในการใหคะแนนคาเฉลี่ยในแตละระดับน้ัน ใชสูตรคํานวณชวงกวางของ
ชั้นไดดังน้ี  

Range (R) 
Interval (I) = 

Class (C) 
 

5-1 
I = 

5 
= 0.8 

 

  เกณฑการใหคะแนนคาเฉลีย่แบบสากลการวัดระดับความพึงพอใจ โดยหาคาจากสูตร 
 
  คาเฉลี่ย     ระดับความพงึพอใจ  
  1.00 – 1.80  หมายถึง  ลูกคารูสึกพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
  1.81 – 2.60  หมายถึง  ลูกคารูสึกพึงพอใจในระดับนอย 
  2.61 – 3.40  หมายถึง  ลูกคารูสึกพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  3.41 – 4.20  หมายถึง  ลูกคารูสึกพึงพอใจในระดับมาก 
  4.21 – 5.00  หมายถึง  ลูกคารูสึกพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 

 ตอนที่ 4 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความไววางใจของลูกคาใน
กรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ โดยใชแบบสอบถามแบบ 
Likert Scale  ซ่ึงจะใชคาํถามที่แสดงระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) 
แบงเปน 5 ระดับ  ซ่ึงมีหลักเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังน้ี   
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  ระดับความคดิเห็น  คะแนน 
  เห็นดวยมากที่สุด     5 
  เห็นดวยมาก      4 
  เห็นดวยปานกลาง     3 
  เห็นดวยนอย      2 
  เห็นดวยนอยที่สุด     1 
 

  สําหรับเกณฑในการใหคะแนนคาเฉลี่ยในแตละระดับน้ัน ใชสูตรคํานวณชวงกวางของ
ชั้นไดดังน้ี  

Range (R) 
Interval (I) = 

Class (C) 
 

5-1 
I = 

5 
= 0.8 

 

  เกณฑการใหคะแนนคาเฉลีย่แบบสากลการวัดความคิดเห็น โดยหาคาจากสูตร 
 
  คาเฉลี่ย     การแปลผล  
  1.00 – 1.80 หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความไววางใจในระดับนอยที่สุด 
  1.81 – 2.60 หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความไววางใจในระดับไววางใจนอย 
  2.61 – 3.40 หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความไววางใจในระดับปานกลาง 
  3.41 – 4.20 หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความไววางใจในระดับมาก 
  4.21 – 5.00 หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความไววางใจในระดับมากที่สุด 
 

 ตอนที่ 5 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลกูคาใน
กรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบรกิารนํ้ามัน ซ่ึงแบงเปน 4 ดาน รวมคําถามทั้งสิ้น 15 ขอ จําแนก
ตามดานดังน้ี ดานความเขาใจ มี 4 ขอ ดานความรูสึก มี 4 ขอ  ดานพฤติกรรม มี 3 ขอ และ ดาน
การกระทํา มี 4 ขอ โดยใชแบบสอบถามแบบ Likert Scale  ซ่ึงจะใชคําถามที่แสดงระดับการวัด
ขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ  ซ่ึงมีหลักเกณฑในการใหคะแนนแต
ละระดับ ดังน้ี   
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  ระดับความคดิเห็น  คะแนน 
  เห็นดวยมากที่สุด     5 
  เห็นดวยมาก      4 
  เห็นดวยปานกลาง     3 
  เห็นดวยนอย      2 
  เห็นดวยนอยที่สุด     1 
  สําหรับเกณฑในการใหคะแนนคาเฉลี่ยในแตละระดับน้ัน ใชสูตรคํานวณชวงกวางของ
ชั้นไดดังน้ี  

Range (R) 
Interval (I) = 

Class (C) 
 

5-1 
I = 

5 
= 0.8 

   

  เกณฑการใหคะแนนคาเฉลีย่แบบสากลการวัดความคิดเห็น โดยหาคาจากสูตร 
 

  คาเฉลี่ย      การแปลผล 
  1.00 – 1.80     หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคตนิอยที่สุด 
  1.81 – 2.60     หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคตนิอย 
  2.61 – 3.40     หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคตปิานกลาง 
  3.41 – 4.20     หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคตมิาก 
  4.21 – 5.00     หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคตมิากที่สุด 
 

ตอนที่ 6 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิงผลไดของลูกคาใน
กรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน ซ่ึงแบงเปน 5 ดาน รวมคําถามทั้งสิ้น 17 ขอ จําแนก
ตามดาน ดังน้ี ดานคําบอกเลา มี 3 ขอ ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ มี 4 ขอ ดานการแสดงตัว 
มี 3 ขอ ดานการมีสวนรวมในการปกปอง มี 4 ขอ และดานการไตรตรองเปนพิเศษ มี 3 ขอ โดย
ใชแบบสอบถามแบบ Likert Scale  ซ่ึงจะใชคําถามทีแ่สดงระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ  ซ่ึงมีหลักเกณฑในการใหคะแนนแตละระดับ ดังน้ี   
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  ระดับความคดิเห็น  คะแนน 
  เห็นดวยมากที่สุด     5 
  เห็นดวยมาก      4 
  เห็นดวยปานกลาง     3 
  เห็นดวยนอย      2 
  เห็นดวยนอยที่สุด     1 
 

  สําหรับเกณฑในการใหคะแนนคาเฉลี่ยในแตละระดับน้ัน ใชสูตรคํานวณชวงกวางของ
ชั้นไดดังน้ี  
 

Range (R) 
Interval (I) = 

Class (C) 
 

5-1 
I = 

5 
= 0.8 

   

  เกณฑการใหคะแนนคาเฉลีย่แบบสากลการวัดความคิดเห็น โดยหาคาจากสูตร 
 

  คาเฉลี่ย      การแปลผล 
  1.00 – 1.80      หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงผลไดนอยที่สุด 
  1.81 – 2.60      หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงผลไดนอย 
  2.61 – 3.40      หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงผลไดปานกลาง 
  3.41 – 4.20      หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงผลไดมาก 
  4.21 – 5.00      หมายถึง  ลูกคารูสึกมีความจงรักภักดีเชิงผลไดมากที่สุด 
 

ตอนที่ 7 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลดานประชากรศาสตร จํานวน 8 ขอ ไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประเภทรถยนตที่ใชในปจจุบัน ตราสินคา
สถานีบริการน้ํามันที่ใชบรกิารบอยที่สุด และชนิดนํ้ามันที่เติม เปนแบบสอบถามแบบปลายปด 
(Close-ended response question) แบบมี 2 ทางเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 คําตอบ 
(Dichotomous) จํานวน 1 ขอ และแบบมีหลายทางเลอืก โดยเลือกตอบเพียง 1 คําตอบ (Multiple 
Choices) จํานวน 7 ขอ แตละขอของคําถามมีระดับการวัดขอมูลประเภทตาง ๆ ดังน้ี   

 
เพศ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
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อายุ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) ซ่ึงใชเกณฑในการ
แบงชวงอายุโดยเริ่มตั้งแต 18 ป บริบูรณขึ้นไป เน่ืองจากมีใบอนุญาตขบัขี่รถยนตแลว และแบง
อันตรภาคชั้นละ 10 ป (ธีรพงษ  เที่ยงสมพงษ. 2547: 11) 

ระดับการศึกษา  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 อาชีพ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 รายไดเฉลี่ยตอเดือน  เปนระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
 ประเภทรถยนตที่ใชในปจจุบัน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
 ตราสินคาสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการบอยที่สุด เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) 
 ชนิดนํ้ามันที่เติม เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 
 ข้ันตอนในการสรางแบบสอบถาม 
 1. ศึกษาแนวคิดทางทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของตาง ๆ เพ่ือเปนแนวทางในการ
สรางแบบสอบถามตามรายละเอียดที่เสนอขางตน 
 2. สรางแบบสอบถามใหครอบคลุมกรอบแนวคิดในการวจัิย ซ่ึงจะตองครอบคลุมทั้งตัว
แปร และสอดคลองกับวตัถปุระสงคสําหรับการวิจัยที่กําหนดไว 
 3.  นําแบบสอบถามเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความ
ถูกตองสมบูรณของเนื้อหาสาระและความเหมาะสมของความหมาย ภาษาที่ใช 
 4. แกไขตามคําเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ แลวนําแบบสอบถามนั้นไป
ทดลองใช (Try out) กับกลุมตัวอยาง 50 คน เพ่ือนําไปหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือโดยใชวธิี

คาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach)  
  

การเก็บรวบรวมขอมูล 
  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
  ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาจากขอมูลแหลงตาง ๆ ดังน้ี 

1. หนังสือพิมพ วารสารตาง ๆ 
2. หนังสือวิชาการ บทความทีเ่ก่ียวของ 
3. แหลงขอมูลปริมาณการจําหนายน้ํามันเชื้อเพลิงผานสถานีบริการน้ํามัน 
4. รายงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ 
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  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
  ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตวัอยางจํานวน 500 คน โดยผูวิจัยจะ
เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ตามสถานที่ทีกํ่าหนดไว โดยเริ่มตั้งแตเดือนตุลาคม 2550 
จนไดขอมูลจากกลุมตัวอยางครบตามจํานวนที่กําหนดไว 
 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
  หลังจากการรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดที่ผานการตอบแบบสอบถามเรียบรอยแลว 
ผูวิจัยนําแบบสอบถามทั้งหมดมาดําเนินการดังน้ี 

1. นําแบบสอบถามที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลมาตรวจสอบความสมบูรณกอน
นําไปวิเคราะห 

2. นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสเพ่ือประมวลผลขอมูล 
3. นําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบนัทึกโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรเพ่ือประมวลผลขอมูล

โปรแกรม SPSS for Window version 15 และโปรแกรม LISREL 8.52  สําหรับวิเคราะหขอมูล
ตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
สถิติเชงิพรรณา (Descriptive Statistic)  
โดยใชสถิติพ้ืนฐานวิเคราะหขอมูลทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง และขอมูล   

ทุกตอนตลอดแบบสอบถาม ไดแก 
 

 

1. คารอยละ (Percentage) ใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 40) 
 

f 
P  =  

n 
x 100 

          โดยแทนคา  P สถิติรอยละ 

     f ความถี่ในการปรากฏของขอมูล 
     n ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

 

  2.  คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) ใชสูตร (ชศูรี วงศรัตนะ. 2541 : 40) 
 

Σx  

n 
X  = 
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  โดยแทนคา  X คะแนนเฉลี่ย 

     Σx     ผลรวมของคะแนนเฉลี่ย 

     n ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
     

 3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 40) 
 

nΣx2 – (Σx)2  

n 
 

  โดยแทนคา  S.D. คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

     Σx2 
ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

     (Σx)2 
ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

    n ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

 4.  สถิตทิี่ใชเพ่ือหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
  หาความเชื่อถือไดของเครื่องมือ สามารถทําไดโดยการหาคาความเชื่อม่ัน ซ่ึงใช

วิธีการหาคาสมัประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ใชสูตร (กัลยา      
วานิชยบญัชา. 2549: 445) 
 

k covariance / variance 
Cronbach ‘alpha       = 

1+ (k-1) covariance / variance 
 
  เม่ือ  k      แทน  จํานวนขอถาม 
   covariance   แทน  คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนรวมระหวางขอตาง ๆ 
   variance      แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของขอถาม 
 

สถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistic)  
 การวิเคราะหขอมูลตามวตัถุประสงคของการวิจัย ใชสถิตวิิเคราะหเชิงพหุตัวแปร 
(Multivariate Statistic Analysis) โดยใชโปรแกรม SPSS for Window version 15 และโปรแกรม 
LISREL 8.52 ทดสอบความสัมพันธตามสมมติฐาน และความสอดคลองของโมเดลการวิจัยตาม
สมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ ผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับ 6 ขั้นตอน คอื การวิเคราะห

S.D.  = 
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องคประกอบ การทดสอบสมมติฐาน การประเมินโมเดลการวัด การประเมินโมเดลโครงสราง การ
ปรับโมเดล และการวเิคราะหคาอิทธิพล ซ่ึงมีรายละเอียดในแตละขัน้ตอน ดังน้ี 
 

 1.  การวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) เพ่ือเปนการระบเุง่ือนไขพอเพียงของ
การระบุไดพอดี ตามขอ 2.2.1 (2) ดังที่ ฌารมา (Tsai. 2004; citing Sharma. 1996) กลาววา การ
วิเคราะหองคประกอบสามารถวัดตวัแปรแฝงไดวาเกิดจากองคประกอบไดบงชี้ โดยพิจารณาจาก
คานํ้าหนักองคประกอบทีค่าํนวณได นงลักษณ วิรัชชยั (2542: 150) กลาววา ในปจจุบันนิยมใช
การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis : CFA) แทนการวิเคราะห
องคประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA) เพราะ การวิเคราะหองคประกอบ
เชิงสํารวจมีขอตกลงเบื้องตนที่เขมงวดและไมตรงกบัความจริง เชน ตัวแปรวัดไดทุกตัวเปนผลมา
จากองคประกอบรวมทุกตวั ความคลาดเคลื่อนของตัวแปรตองไมสัมพันธกัน และองคประกอบ
ใหมที่เกิดขึ้นแปลความหมายไดยาก เพราะบางครั้งองคประกอบใหมเกิดจากการสุมตัวแปรทีไ่ม
นาจะมีองคประกอบรวมกัน ซ่ึงแชทฟลด และคอลลินส (นงลักษณ วิรัชชัย. 2542: 150; อางอิง
จาก Chatfield; & Collins. 1980: 89) กลาววา ถาเปนไปได นักวิจัยไมควรใชการวเิคราะห
องคประกอบเชิงสํารวจเลย  ดังน้ัน การวิเคราะหปจจัยสําหรับงานวิจัยในครั้งน้ี จะใชการวเิคราะห
องคประกอบเชิงยืนยัน ดวยโปรแกรม LISREL 8.52 กอนที่จะนําขอมูลทั้งหมดไปทดสอบ
สมมติฐาน โดยมีขั้นตอน ดังน้ี (สุภมาส อังศุโชติ. 2547: 94) 
 1.1  สรางโมเดลองคประกอบตามแนวคิดและทฤษฎีความสัมพันธ ระหวางตวัแปร
แฝงและตวัแปรวัดได 
 1.2 การเตรียมขอมูล ซ่ึงไดแก การวิเคราะหเมทริกซสหสัมพันธหรือเมทริกซ
ความแปรปรวนรวม ดวยโปรแกรม SPSS for Window version 15 คํานวณคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดวยคาสถติิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product – Moment Correlation Coefficient) ซ่ึงใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 
311-312) 
    rxy  =           nΣXY – (ΣX) (ΣY) 

          [nΣX2 – (ΣX)2] [nΣY2 – (ΣY)2] 
 
 โดยแทนคา r สัมประสิทธิส์หสัมพันธ 
        ΣX ผลรวมของคะแนนชุด X (Item) ของกลุมตัวอยาง 

        ΣY ผลรวมของคะแนนชุด Y (Total) ของกลุมตัวอยาง 
        ΣX2 ผลรวมของคะแนนชุด X แตละตวัยกกําลังสอง 
        ΣY2 ผลรวมของคะแนนชุด Y แตละตวัยกกําลังสอง 



 73 

        ΣXY ผลรวมของผลคูณระหวาง X กับ Y 
        n  จํานวนคน หรือ กลุมตัวอยาง 
 

โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 ดังน้ี 
คา r เปนลบ แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันในทศิทางตรงกันขาม 
คา r เปนบวก แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันในทศิทางเดียวกัน 
คา r มีคาเขาใกล 1 แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันในทศิทางเดียวกัน 

และมีความสมัพันธกันมาก 
คา r มีคาเขาใกล -1  แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันในทศิทางตรงกันขาม 

และมีความสมัพันธกันมาก 
คา r มีคาเทากับ 0 แสดงวา x และ y ไมมีความสัมพันธกันเลย 
คา r มีคาเขาใกล 0  แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันนอย 

 
และมีคาระดับความสัมพันธของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธดังน้ี 
   คาระดับความสัมพันธ  ระดับความสมัพันธ 
   0.81 – 1.00         สูงมาก 
   0.61 – 0.80         คอนขางสูง 
   0.41 – 0.60         ปานกลาง 
   0.21 – 0.40         คอนขางต่ํา 

  0.01 – 0.20         ต่ํามาก 
 

 1.3  วิเคราะหองคประกอบดวย โปรแกรม LISREL 8.52 หลังจากนั้นผลการ
วิเคราะหที่ตองพิจารณาเปนอันดับแรก คือ ดัชนีวัดความกลมกลืนระหวางโมเดลการวิจัยกับขอมูล
เชิงประจักษ (Goodness of Fit Statistics) ซ่ึงที่นิยมใชเปนเกณฑในการพิจารณา ไดแก (1) คา 

χ2 ควรไมมีนัยสําคัญ (2) คา χ2 / df ไมควรเกิน 2 (3) คา RMSEA (Root Mean Square Error 
of Approximate) ต่ํากวา .05 (4) Largest Standardize Residual ไมเกิน 2 และ (5) Q-Plot มี
ความชันมากกวาเสนในแนวทแยง   
 1.4 ปรับโมเดล โดยพิจารณาจากผลการวิเคราะหเรื่อง Automatic Model 
Modification 
  

2.  การทดสอบสมมติฐานขอ 1 ถึงสมมติฐานขอ 4  ใชการวิเคราะหแบบโมเดลสมการ
โครงสราง (Structural Equation Modeling)  โดยมีขั้นตอนการวิเคราะห ดังน้ี 
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 2.1 ตรวจสอบปญหาตัวแปรอิสระมีภาวะรวมเสนตรงพห ุ (Multicollinearity) 
เน่ืองจากเง่ือนไขจําเปนของการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ คือตัวแปรอิสระทุกตวัตองเปนอิสระ
กัน สําหรับการตรวจสอบปญหา Muticollinearity จะพิจารณาจากคาวีไอเอฟ (VIF) ของตัวแปร
อิสระทั้งหมด ถาตัวแปรอิสระตวัใดมีคาวีไอเอฟ (VIF) มากกวา 5.0 แสดงวาตัวแปรอิสระนั้นมี
ความสัมพันธกับตวัแปรอิสระตวัอ่ืนสูง (ศรีเวยีง เชียงแรง. 2546: 59; อางอิงจาก Berenson; & 
Levine. 1979: 824) 
 การเกิดปญหาตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันเองสูง จะกอใหเกิดผลตอการ
วิเคราะหและแปลความหมาย คือ จะทําใหเกิดความยุงยากในการจําแนกอิทธิพลของตัวแปรอิสระ
วาตวัแปรอิสระหนึ่งมีอิทธิพลตอตวัแปรตามมากนอยเพียงใด และยังขาดความแมนยําในการ
ประมาณคาสัมประสิทธิ์การถดถอย ดังน้ัน หากเกิดปญหา Multicollinearity ผูวิจัยตองแกไข
ปญหาดังกลาวกอนการวิเคราะหขั้นตอไป 
 

 2.2 ทดสอบความสอดคลองของโมเดลการวิจัยตามสมมตฐิาน กับขอมูลเชิง
ประจักษ ดังมีรายละเอียดตอไปน้ี 
 2.2.1 การระบุความเปนไดคาเดียวของโมเดล (Identification of the Model) 
โมเดลสมการโครงสรางทุกชนิด เม่ือนํามาวิเคราะหประมาณคาพารามิเตอรจะตองมีการระบุความ
เปนไดคาเดียวของพารามิเตอรกอนที่จะประมาณคา การระบุความเปนไดคาเดียวและการ
ประมาณคาพารามิเตอรเก่ียวของกัน การประมาณคาพารามิเตอรคือการวิเคราะหขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง โดยอาศัยการแกสมการโครงสรางเพ่ือหาคาพารามิเตอร ซ่ึงเปนตัวไมทราบคาในสมการ 
ถามีจํานวนสมการโครงสรางเทากับจํานวนพารามิเตอรที่ตองการประมาณคา จะแกสมการหาราก
ของสมการไดคาเดียวของโมเดล คือ การระบุวาโมเดลนั้นสามารถนํามาประมาณคาพารามิเตอร
ไดเปนคาเดียวหรือไม ถาจํานวนสมการเทากับจํานวนพารามิเตอรที่ไมทราบคาในโมเดล และจะ
ประมาณคาพารามิเตอรไดคาเดียวสําหรับพารามิเตอรที่ไมทราบคาแตละตวั เรียกโมเดลน้ันวา
โมเดลระบุความเปนไดคาเดียวไดพอดี หรือ โมเดลระบุพอดี (Just Identified Model) ถาจํานวน
สมการมากกวาจํานวนพารามิเตอรที่ไมทราบคาในโมเดล ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากนักวิจัยมีเง่ือนไข
บังคับ (Constraints) เพ่ิมเติม หรืออาจเน่ืองมาจากการที่นักวิจัยปรับโมเดลการวิจัยจากโมเดล
เต็มรูปเปนโมเดลลดรูป อันเปนการเพ่ิมเง่ือนไขบังคับใหพารามิเตอร ซ่ึงแทนเสนอิทธิพลบางตวัมี
คาเปนศูนยกรณีน้ีเรียกโมเดลน้ันวา โมเดลระบุความเปนไดคาเดียวเกินพอดี หรือ โมเดลระบุเกิน
พอดี (Over Identified Model) และถาจํานวนสมการนอยกวาจํานวนพารามิเตอรที่ไมทราบคา 
เรียกโมเดลน้ันวา โมเดลระบุความเปนไดคาเดียวไมพอดี (Under Identified Model) และโมเดล
ประเภทน้ีจะไมสามารถประมาณคาพารามิเตอรได         (นงลักษณ วิรัชชัย. 2542: 45; อางอิง
จาก Pedhazur. 1982: 615-616) การระบุความเปนไดคาเดียวตองพิจารณาเงื่อนไข 2 ประเภท 
(นงลักษณ วิรัชชัย. 2542: 46-47) คือ  
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 (1) เง่ือนไขจําเปน (Necessary Condition) โมเดลจะเปนโมเดลระบไุดพอดี
ตองมีเง่ือนไขจําเปน คือ จํานวนพารามิเตอรที่ไมทราบคาจะตองนอยกวาหรือเทากับจํานวน
สมาชิกในเมทริกซความแปรปรวน-ความแปรปรวนรวมของกลุมตัวอยาง เง่ือนไขขอน้ีเรียกวากฎ
ที (t-rule) เปนเง่ือนไขที่จําเปน แตไมพอเพียงที่จะระบุความเปนไดคาเดียวของโมเดล การ
ตรวจสอบเงื่อนไขขอน้ีทําไดสะดวกเม่ือใชโปรแกรมลิสเรล เพราะผลการวเิคราะหจะใหจํานวน
พารามิเตอรทีต่องการประมาณคา (t) และจํานวนตัวแปรวัดได (NI) ซ่ึงนํามาคํานวณหาจํานวน
สมาชิกในเมทริกซความแปรปรวน-ความแปรปรวนรวมได กฎที่กลาววาโมเดลระบุคาไดพอดีเม่ือ 
t < (1/2)(NI)(NI+1) หรืออาจกลาวไดวาเง่ือนไขจําเปนสําหรับการระบุของโมเดล คือ การที่องศา
ความเปนอิสระ (Degrees of Freedom) มีคามากกวาศูนย องศาความเปนอิสระในที่น้ีคือ ผลตาง
ระหวางจํานวนที่ไมซํ้ากันของความแปรปรวนและความแปรปรวนหรือคาสหสัมพันธที่สังเกตไดมา 
(Different Variances and Covariances or Correlations of Observed Variables) กับจํานวน
พารามิเตอร ของโมเดลที่ผูวิจัยตองการหาคา    
 (2)  เง่ือนไขพอเพียงของการระบุไดพอดี (Sufficient Condition) ในการวิจัย
คร้ังน้ีใชกฎสําหรับโมเดลทีมี่ความคลาดเคลื่อนในการวดั เง่ือนไขพอเพียงไดแกกฎสองขั้นตอน 
(Two-step rule) กลาววา ขั้นตอนที่หน่ึงใหนักวจัิยปรับโมเดลลิสเรลเปนโมเดลการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยัน กลาวคือ รวมตัวแปรภายในและภายนอกเปนชุดเดียวเสมือนวาตวัแปร
ภายนอกอยางเดียวเชนในโมเดลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยนั แลวตรวจสอบสอบโดยใช
กฎสําหรับโมเดลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ที่วาเง่ือนไขพอเพียงไดแก กฎสามตัวบงชี ้
(Three-indicator rule) ซ่ึงกลาววาสมาชกิในเมทริกซ LX จะตองมีคาไมเทากับศูนยอยางนอยหน่ึง
จํานวนในแตละแถว องคประกอบแตละองคประกอบตองมีตัวบงชี้หรือตัวแปรวัดไดไมนอยกวา
สามตัว และเมทริกซ TD ตองเปนเมทรกิซแนวแทยง หากพบวา โมเดลระบุไดพอดี ใหตรวจสอบ
ขั้นที่สองตอไป ขั้นตอนที่สองใหนักวจัิยปรับโมเดลเปนโมเดลลิสเรลที่ไมมีความคลาดเคลื่อนใน
การวัด กลาวคือ เอาตวัแปรเฉพาะตวัแปรภายในมารวมเปนชุดเดียวเสมือนวาเปนตวัแปรวดัได
เชนในโมเดลลิสเรลที่ไมมีความคลาดเคลือ่นในการวัดแลวตรวจสอบโดยใชกฎสําหรับโมเดลลิสเรล
ที่ไมมีความคลาดเคลื่อนในการวัดที่วา เง่ือนไขพอเพียง ไดแก กฎความสัมพันธทางเดียว 
(Recursive Rule) ที่วา เมทริกซ BE ตองเปนเมทรกิซใตแนวทแยงและเมทริกซ PS ตองเปน   
เมทริกซแนวทแยง 
 2.2.2 การตรวจสอบความตรงของโมเดล (Validation of the Model) การ
วิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางน้ันหลักการที่สําคัญ คือ การประเมินวาโมเดลการวิจัยมีความ
สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษอยางไร การตรวจสอบความสอดคลองหรือความกลมกลืนใชการ
เปรียบเทียบเมทริกซความแปรปรวนแปรปรวนรวมเปนตัวเกณฑในการเปรียบเทยีบ มีวิธีการชวย
ตรวจสอบความตรงของโมเดล ดังน้ี 
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 (1) ตรวจสอบความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน และสหสัมพันธของคาประมาณ
พารามิเตอร (Standard Errors and Correlations of Estimates) ซ่ึงถาสหสัมพันธระหวาง
คาประมาณมีคาสูงมากและคาประมาณไมมีนัยสําคัญ แสดงวาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานมีขนาด
ใหญ โมเดลการวิจัยใกลจะไมเปนบวก และเปนโมเดลการวิจัยที่ยังดีไมพอ 
 (2) ตรวจสอบคาสหสัมพันธพหุคูณและสัมประสิทธิ์พยากรณ (Multiple 
Correlation and Coefficients of Determination) คาสหสัมพันธพหุคูณและสัมประสิทธิก์าร
พยากรณของตัวแปรแตละตัว รวมถึงสัมประสิทธิก์ารพยากรณของสมการโครงสรางควรมีคาสูงสุด
ไมเกิน 1 เขต คาที่สูงแสดงวา โมเดลมีความตรง 
 (3) การวัดระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Measures) ผูวิจัยจะ
ตรวจสอบความสอดคลองดวยการพิจารณา 6 ประการ ดังน้ี 

 

ประการแรก 
คาสถิติไค-สแควร (Chi-Square Statistics) จะพิจารณาในลักษณะของความพอดี 

(Good Fit) หรือความไมพอดี (Bad Fit) เน่ืองจากคาไค-สแควรมีความออนไหวตอขนาดของกลุม
ตัวอยางจึงพิจารณาองศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom) ควบคูไปดวย ซ่ึงมีคาเทากับ คา

ไค-สแควรหารดวยองศาความเปนอิสระ (χ2/df)  
การพิจารณา คาไค-สแควรมีคาต่ํา (ใกล 0) หรือไมมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

แสดงวาโมเดลการวิจัยน้ันไมแตกตางไปจากขอมูลเชิงประจักษ คาไค-สแควรมีคาสูงมากๆ จนมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวาโมเดลการวิจัยน้ันแตกตางไปจากขอมูลเชิงประจักษ อน่ึง 
บอลเลน ไดอแมนโทพาวลอส และซิกกัว (สังวรณ งัดกระโทก. 2547: 25; อางอิงจาก Bollen. 
1989; Diamantopoulos; & Siguaw. 2000) กลาววา การใชสถติิไค-สแควร มีขอจํากัด จึงแกไข

โดยการพิจารณาคา χ2/df ซ่ึงควรมีคานอยกวา 2.00 หรือบางตําราอาจกลาววา χ2/df ควรมีคา
นอยกวา 5.00 

 

ประการที ่2 
ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมบูรณ (Absolute Fit Index) มีดัชนีการวัด 3 ประเภท 

(สังวรณ งัดกระโทก. 2547: 26) ไดแก GFI (Goodness of Fit), AGFI (Adjusted Goodness of 
Fit), PGFI (Parsimony Goodness of Fit) โดยที่ 

GFI แสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนรวมที่อธิบายไดดวยโมเดล 
AGFI แสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนรวมที่อธิบายไดดวยโมเดล 

ซ่ึงโมเดลปรับแกดวยองศาความเปนอิสระ 
PAGFI ปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนรวมที่อธิบายไดดวยโมเดลทีป่รับแก

ดวยความซบัซอนของโมเดล 
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โดยทั่วไปคา GFI, AGFI และ PGFI มีคาตั้งแต 0 ถึง 1.00 คา GFI และ AGFI ที่
ยอมรับไดควรมีคาตั้งแต 0.90 ขึ้นไป แตคา PGFI ควรมีคาตั้งแต 0.05 

 

ประการที ่3 
ดัชนีวัดความสอดคลองเชิงสัมพัทธ (Relative Fit Index) มี 5 ประเภท (สังวรณ งัดกระ

โทก. 2547: 26) ไดแก NFI, NNFI, PNFI, CFI และ CN เปนดัชนีที่บอกวาโมเดลที่นํามา
ตรวจสอบดีกวาโมเดลทีต่ัวแปรไมมีความสัมพันธกันเลย (Baseline Model) หรือโมเดลอิสระ 
(Independence Model) คาของดัชนีเหลาน้ีมีคาตั้งแต 0 ถึง 1.00 ยกเวน NNFI ที่อาจมีคา
มากกวา 1.00 ได และคา CN มีคามากกวา 1.00 

โดยทั่วไปคา NFI และ CFI ที่ดีควรมีคา 0.90 ขึ้นไป คา PNFI ควรมีคาต่ําๆ และ CN 
ควรมีคามากกวา 200 

 

ประการที ่4 
ดัชนีวัดความสอดคลองในรูปความคลาดเคลื่อน มี 3 ประเภท (สังวรณ งัดกระโทก. 

2547: 26) ไดแก RMR, Standardized Residual และ Standardized RMR โดยที่ RMR (Root 

Mean Square Residual) เปนคาเฉลี่ยของความคลาดเคลื่อนระหวาง S - ∑ ถาคาที่ไดมีคานอย
แสดงถึงโมเดลการวิจัยสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ แต RMR ขึ้นอยูกับหนวยของการวัดของ
ตัวแปร ดังน้ัน จึงตองพิจารณารวมกับคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standard Residual) ซ่ึง
เปนคาที่เกิดขึน้จากความคลาดเคลื่อน หารดวยคาความคลาดเคลือ่นมาตรฐานของการประมาณ

คา (Estimated Standard Error) คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานไมควรมีคามากกวา ⎜2.58 ⎜  
โดยทั่วไปคา Standardized RMR เปนคาสรุปของคา Standardized Residual ควรมีคา

นอยกวา 0.05 จึงจะสรุปไดวาโมเดลการวิจัยสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 
 
ประการที ่5 
คารากที่สองของคาเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนกําลังสองของการประมาณคา หรือ RMSEA 

(Root Mean Square Error of Approximate) ใชทดสอบสมมติฐาน H0 : ∑  ≠ ∑(θ) แตนําคา
องศาความเปนอิสระมาปรับแก (สังวรณ งัดกระโทก. 2547: 26) ดังน้ัน RMSEA = (FO/df)1/2 เม่ือ 
FO คือ Population Discrepancy Function Value หรือคาฟงกชันความกลมกลืนเม่ือโมเดล
สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ถา FO เทากับศูนย RMSEA จะเทากับศูนย แสดงวาโมเดลการ
วิจัยสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษดีมาก 
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โดยทั่วไป RMSEA ที่ดีมาก ควรมีคานอยกวา 0.05 สวนคาระหวาง 0.05 – 0.08 
หมายถึง โมเดลคอนขางสอดคลอง คาระหวาง 0.08 – 0.10 แสดงวาโมเดลสอดคลองเล็กนอย 
และคาที่มากกวา 0.10 แสดงวาโมเดลยังไมสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 

 
ประการที ่6 
การวิเคราะหทฤษฎีเศษเหลือหรือความคลาดเคลื่อน (Analysis of Residual Matrix) 

เปน   เมทริกซผลตางของโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ นงลักษณ วิรัชชัย (2542: 55) 
กลาววา วธิีแรกคือ การพิจารณาเมทริกซเศษหลือหรือความคลาดเคลื่อนในการเทียบความ
กลมกลืน (Fitted Residuals Matrix) โดยคาความคลาดเคลื่อนในรปูคะแนนมาตรฐาน คือ ผลหาร
ระหวางความคลาดเคลื่อนกับคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของความคลาดเคลื่อนนั้น โมเดลการ
วิจัยมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูล คาความคลาดเคลื่อนในรูปคะแนนมาตรฐานไมควรมีคา
เกิน 2.00 ยังมีคาเกิน 2.00 ตองปรับโมเดล นอกจากนี้ วิธทีี่สอง คือ การพิจารณา Q-Plot เปน
กราฟแสดงความสัมพันธระหวางคาความคลาดเคลื่อนกับคาควอนไทลปกติ (Normal Quantiles) 
ถาไดเสนกราฟมีความชันมากกวาเสนแทยงมุมอันเปนเกณฑในการเปรียบเทยีบ แสดงวาโมเดล
การวิจัยมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ 

 
3. การประเมินโมเดลการวดั ดังที่ สังวรณ งัดกระโทก (2547: 27) กลาววา โมเดลการ

วัด (Measurement Model) เปนโมเดลที่ใชวัดองคประกอบ ดังน้ัน ในการแปลผลการวิเคราะหควร
จะพิจารณาวาตัวแปรวัดองคประกอบไดมากนอยเพียงใด การพิจารณาดังกลาวทําได 2 ลักษณะ 
คือ การพิจารณาความตรง (Validity) และความเทีย่ง (Reliability) 

 (1) ความตรง หมายถึง ความสามารถของตวัแปรหรือตวับงชี้ที่ใชวดัตวัแปรแฝงใน
โมเดล โดยพิจารณาจากความมีนัยสําคญัของน้ําหนักองคประกอบ (Factor Loading) ในเมทริกซ 
LX หรือ LY คานํ้าหนักองคประกอบควรมีคาสูง และมีนัยสําคัญทางสถติ ิ (t-value มากกวา  

⎜1.96 ⎜) นอกจากนี้สามารถเปรียบเทยีบความสําคญัของตัวแปรวาตวัแปรใดใชวัดตวัแปรแฝงได
ดีที่สุด โดยการเปรียบเทียบคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน (Standardized Loading) ตัวแปรใด
ที่มีความสําคญัมากๆ จะมีนํ้ามันองคประกอบมาตรฐานสูงๆ 

 (2) ความเที่ยง หมายถึง ความคงเสนคงวาของการวัด หรือระดับที่ตวัแปร
ปราศจากความคลาดเคลื่อน การพิจารณาความเทีย่งของตัวแปรพิจารณาที่ผลการวิเคราะหใน
สวนของ Square Multiple Correlation เปนสัดสวนความแปรปรวนของตัวแปรทีอ่ธิบายไดโดยตัว
แปรแฝงซึ่งมีคาเทากับคาการรวม (Communality) ในการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจ ซ่ึง

สามารถพิจารณาความเที่ยงของตัวแปรแฝง (Construct Reliability : ρc) และคาเฉลี่ยของความ

แปรปรวนทีถ่กูสกัดได (Average Variance Extracted : ρv) โดยใชสูตร ดังน้ี 
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 ρc = (∑λ)2 / [(∑λ)2 + ∑(θ)] 
โดยที่ λ คือ นํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

 θ คือ ความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 

 ∑ คือ ผลรวม 
 

อน่ึง คาความเที่ยงของตวัแปรแฝงควรมีคามากกวา 0.60 
 

 ρv = (∑λ)2 / [(∑λ)2 + ∑(θ)] 
 
อน่ึง คาเฉลี่ยของความแปรปรวนทีถู่กสกัดได ควรมีคามากกวา 0.50 

 
 4.  การประเมินโมเดลโครงสราง ดังที่ สังวรณ งัดกระโทก (2547: 28) กลาววา โมเดล
โครงสรางในโมเดลสมการโครงสราง แสดงความสัมพันธของตวัแปรในรูปสมการถดถอยระหวาง
ตัวแปรอิสระกบัตวัแปรตาม สิ่งที่ตองประเมินประกอบดวย 
 1. ทิศทางของสัมประสิทธิก์ารถดถอย ควรมีทิศทางสอดคลองกับทฤษฎี 
 2. สัมประสิทธิ์การถดถอยควรมีนัยสําคญัทางสถิต ิ
 3. ควรมีคาสมัประสิทธิ์การทํานาย (R2) มากกวา 0.50 
 
 5. การปรับโมเดล (Model Modification) สังวรณ งัดกระโทก (2547: 28) กลาววา การ
ปรับโมเดลจะใชเม่ือโมเดลการวิจัยยังไมสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ การปรับโมเดลจึงมี

วัตถุประสงคเพ่ือจะใหมีการประมาณคาพารามิเตอรขึ้นใหม โดยคาดหวังวาจะทําให ∑ = ∑ (θ) 
มีคาใกลเคยีงกันมากขึ้น จนกวาโมเดลที่วิเคราะหใหมจะสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ ในการ
ปรับโมเดลจะพิจารณาจากคา MI (Modification Index) ในผลการวิเคราะหทีไ่ดจากโปรแกรม 
LISREL เพราะคา MI จะแสดงใหทราบอยางคราวๆ วาหากมีการเพ่ิมพารามิเตอรในโมเดลและ

วิเคราะหใหม คา χ2 จะลดลงเทากับคา MI ทั้งน้ี ควรเลือกปรับโมเดลที่มีคา MI มากที่สุด แต
ผูวิจัยตองมีเหตุผลในการปรบัและสามารถอธิบายไดวาทําไมจึงตองปรับพารามิเตอรน้ัน โดยคา 
MI ที่มากกวา 3.84 ถือวามาก (สังวรณ งัดกระโทก. 2547: 29; อางอิงจาก Diamantopoulos; & 
Siguaw. 2000) แตอยางไรก็ตาม ในการปรับโมเดลหากพิจารณาคา MI เพียงอยางเดียวอาจทําให
เกิดความผิดพลาดได เพราะจากการศึกษาพบวา คา MI มักจะไมคนหาโมเดลที่ถูกตองได 
(สังวรณ งัดกระโทก. 2547: 29; อางอิงจาก Hox; & Bechger. 2000) โดยมีหลักการปรับโมเดล 
ดังน้ี 
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 1. ตองมีเหตุผลเชิงทฤษฎีและสามารถอธิบายไดวาทําไมจึงปรับโมเดลได 
 2. ปรับทีละ 1 พารามิเตอรแลวตองวิเคราะหใหมอีกคร้ัง 
 3. พิจารณารวมกับคา EPC (Expected Parameter Change) ซ่ึงเปนคาที่บอกขนาด
และทศิทางของพารามิเตอรที่กําลังจะปรบั พารามิเตอรที่ควรปรบัควรมีคา EPC สูง และมีคา MI 
สูง นอกจากนี้ยังมีดัชนีที่สามารถใชพิจารณาในการปรับโมเดลได คือ การพิจารณาจากเมทริกซ
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standardized Residual) คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานที่มากกวา 
2.58 เปนพารามิเตอรควรพจิาณาเพ่ิมพารามิเตอรน้ันแลววิเคราะหใหมอีกคร้ัง แตถามีคานอยกวา 
-2.58 ควรพิจารณาตัดพารามิเตอรน้ันแลววิเคราะหใหมอีกคร้ัง 
 
 6.  การวิเคราะหคาอิทธิพล (Path Coefficient) ซ่ึงประกอบดวย อิทธิพลทางตรง 
(Direct Effect : DE) อิทธพิลทางออม (Indirect : IE) อิทธิพลรวม (Total Effect : TE) ดังที่        
รัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน (2547: 133) กลาววา เม่ือมีรูปแบบแสดงอิทธิพลทางทฤษฎีแลว ผูวิจัย
สามารถแยกคาความสัมพันธระหวางตัวแปรในรูปแบบ (r) ออกเปนผลรวมของพารามิเตอรตาม
ทฤษฎีสัมประสิทธิ์อิทธิพลได โดยที่สัมประสิทธิส์หสมัพันธระหวางตัวแปรสองตวัในรูปแบบมีคา
เทากับผลบวกของอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม ความสัมพันธเทียม (Spurious 
Relationship : SP) และอิทธิพลรวม (Joint Effect : JE) ซ่ึงมีสมการตอไปน้ี 
  

  r = DE + IE + SR + JE 
 

 ในการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุ ผูวิจัยจะสามารถประมาณคาอิทธิพลทางตรงไดจาก
การประมาณคาพารามิเตอรในสมการถดถอยตามสมการโครงสรางของรูปแบบ แลวนําคาอิทธพิล
ทางตรงนั้นมาประมาณคาอิทธิพลทางออม สวนอิทธพิลรวมและอิทธิพลเทียมหาไดจากการหาผล
คูณของอิทธพิลทางตรงตามลูกศรในรูปแบบ แตในการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุน้ันเพียงแต
ประมาณคาสหสัมพันธจากอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมเทาน้ัน ไมรวมความสัมพันธเทียม
และอิทธิพลรวมเพราะถารูปแบบแสดงอิทธิพลมีความตรงและความสัมพันธระหวางตวัแปรเปน
ความสัมพันธเชิงเหตุและผลจริง คาความสัมพันธเทียมและอิทธิพลรวมควรจะเปนศูนย (รัชนีกูล 
ภิญโญภานุวัฒน. 2547: 134; อางอิงจาก นงลักษณ วิรัชชัย. 2542) ดังน้ัน คาสหสัมพันธจึง
สามารถประมาณคาจากผลบวกของอิทธพิลทางตรงและอิทธิพลทางออมเพียงสองสวนเทาน้ัน ดัง
สมการตอไปน้ี 
 

  r = DE + IE 
 

  สําหรับการพิจารณาคาสัมประสิทธิ์อิทธพิลทั้งทางตรงและทางออมน้ัน หากกําหนด
ระดับนัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 จะพิจารณาจากคาสถิต ิ t ที่คํานวณไดจากผลลัพธใน
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โปรแกรมลิสเรล โดยหากพบวา คาสถติ ิ t มากกวา 1.965 แสดงวา ตัวแปรเชิงสาเหตุมีอิทธิพล
ทางตรงหรือทางออมตอตัวแปรผล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  

 โดยภาพรวมของการวัดระดับความกลมกลืนของโมเดลการวิจัย สามารถสรุปไดดัง
ตาราง 9 
 
ตาราง 9  แสดงดัชนีวัดระดับความกลมกลืนของโมเดลการวจิยั 
 

ดัชนี สูตรการคํานวณ 

C=χ2 (n-1) F [ S, ∑ (θ) ] ; d = {(k)(k+1)/2 - t 
NCP (n-1) F [ ∑0 , ∑ (θ0) ] 
D2 C – Cm 
AIC C + 2t 

CAIC C + (1 + ln n) t 
EVCI (C / n) + 2 (t / n) 
GFI 1 – { F [ S, ∑ (θ) ] / F [ S, ∑ (0) ] } 
AGFI 1 – { (1/2d)(k)(k+1) } (1 – GFI) 

PDF=FO Max. { F – (d / n), 0 } 
RMSEA √ F0 / d 

NFI 1 – (F / Fi) 
PNFI (d / di) (NFI) 
NNFI (fi –f) / (fi – 1) ; f = nF / d, fi = nFi / di 
RFI (fi – f) / fi 
CFI 1 – (τ / τi) 
IFI (nFi – nF) / (nFi – d) 

PGFI {2d / k (k+1)} (GFI) 
CN {(χ2 1 - α) / F } + 1   

n = ขนาดของกลุมตัวอยาง  k = จํานวนตัวแปรวัดได      d = องศาความเปนอิสระ 
t = จํานวนพารามิเตอรอิสระ  m = ตัวชี้บอกโมเดลที่ปรับแลว       i = ตัวชี้บอกโมเดลอิสระ 

F = F [S, ∑ (θ) ]  =  คาตํ่าสุดของฟงกชั่นความกลมกลืนของโมเดลจากพารามิเตอร θ 

F [ ∑0, ∑ (θ0) ]  =  คา F เมื่อโมเดลท่ีเปนสมมติฐานหลักไมจริงในประชากร 

F [ S, ∑ (0) ‘  =  คา F ของโมเดลที่ไมมีพารามิเตอรในโมเดล 

τ   =  Max. (nF – d, 0) τi = Max. (nFi – di, nF – d, 0) 

 
ที่มา : นงลักษณ วิรัชชยั. (2542: 56) 



บทที่ 4 
 ผลการวิเคราะหขอมูล 

  
   ผลการวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยเรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยางอยางต่ําเดิม 
คือ 495 คน หรือ 500 คน โดยประมาณ และการเลือกสุมตัวอยางแบบโควตาทีส่ถานีบริการนํ้ามัน
แตละตราสินคาใน 5 ตราสินคา แหงละ 100 คนนั้น เน่ืองจากผูวิจัยแจกแบบสอบถามจริงแหงละ 
200 ชุด และไดรับแบบสอบถามที่กรอกขอมูลถูกตองสมบูรณกลับคืนมา คือ สถานีบริการนํ้ามัน
คาลเท็กซ จํานวน 112 ชุด ซ่ึงเปนจํานวนที่ต่ํากวาสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาอ่ืน ดังน้ัน ผูวิจัย
จึงใชกลุมตวัอยาง จํานวน 112 คน เปนเกณฑในการกําหนดขนาดตัวอยางในสถานีบริการนํ้ามัน
อีก 4 ตราสนิคาดวย ทําใหขนาดตวัอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีจึงมีจํานวนทั้งสิ้น 560 คน และ
ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ และอักษรยอที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปน้ี 
 
สัญลักษณทีใ่ชแทนคาตวัแปร 
 TAN แทน บริการที่เปนรปูธรรม (Tangibles) 
 REL แทน ความเชื่อถือได (Reliability) 
 RES แทน การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 ASS แทน ความม่ันใจได (Assurance) 
 EMP แทน ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
 VAL แทน คุณคาที่รับรู (Perceived Value) 
 SAT แทน ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 TRU แทน ความไววางใจ (Trust) 
 COG แทน ความเขาใจ (Cognitive) 
 AFF แทน ความรูสึก (Affective) 
 CONA แทน พฤติกรรม (Conative) 
 ACT แทน การกระทํา (Action) 
 WOM แทน คําบอกเลา (Word-of-mouth) 
 PRE แทน ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (Strength of Preference) 
 IDE แทน การแสดงตัว (Identification) 
 WAL แทน การมีสวนรวมในการปกปอง (Share of Wallet) 
 CONS แทน การไตรตรองเปนพิเศษ (Exclusive Consideration) 
 SUR แทน คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
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 ATT แทน ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) 
 OUT แทน ความจงรักภักดีเชิงผลได (Loyalty Outcomes) 
 
สัญลักษณทีใ่ชแทนคาสถิติ   
  n   แทน จํานวนผูใชบริการกลุมตัวอยาง 

 x     แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
  S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  α แทน คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค 
  SKE แทน คาความเบ (Skewness) 
  KUR แทน คาความโดง (Kurtosis) 
  t  แทน คาสถิตทิ ี
  F แทน คาสถิตเิอฟ 
  r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน 
  R2 แทน คาสัมประสิทธิ์การพยากรณ 
  χ2       แทน คาไค-สแควร (Chi-Square) 
  β   แทน คาสัมประสิทธิ์ความถดถอยเชิงสวนมาตรฐานในการวเิคราะห 
      การถดถอยเชงิพหุ  
      (Partial Regression Standardized Coefficients) 
  GFI แทน ดัชนีวัดระดับความกลมกลนื (Goodness of Fit Index) 
  AGFI แทน ดัชนีวัดระดับความกลมกลนืที่ปรับแกแลว 
    (Adjusted Goodness of Fit Index) 
  SRMR แทน คาดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ 
    (Standard Root Mean Square Residual) 
  RMSEA แทน คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของความแตกตางโดยประมาณ 
    (Root Mean Square Error of Approximation) 
  DE แทน อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
  IE แทน อิทธิพลทางออม (Indirect Effect) 
  TE แทน อิทธิพลรวม (Total Effect) 
  P แทน คาความนาจะเปน (Probability) แสดงนัยสําคัญทางสถติ ิ
  df แทน องศาอิสระ 
  H0 แทน สมมติฐานหลกั 
  H1   แทน สมมติฐานรอง 
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  *   แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  X   แทน เวคเตอรตวัแปรภายนอกที่สังเกตได 
  Y    แทน เวคเตอรตวัแปรภายในที่สงัเกตได 

  ξ   แทน เวคเตอรตวัแปรแฝงภายนอก (Xi) 

  η   แทน เวคเตอรตวัแปรแฝงภายใน (Eta) 

  δ   แทน เวคเตอรความคลาดเคลื่อนในการวัดตวัแปร X (Delta) 

  ε   แทน เวคเตอรความคลาดเคลื่อนในการวัดตวัแปร Y (Epsilon) 

  ζ   แทน เวคเตอรความคลาดเคลื่อนในการวัดตวัแปรแฝงภายใน (Zeta) 

  λX  แทน เมทริกซสมัประสิทธิ์การถดถอยของ X บนตัวแปรแฝงภายนอก 
      (Lambda X) 

  λY  แทน เมทริกซสัมประสิทธิ์การถดถอยของ Y บนตัวแปรแฝงภายใน 
      (Lambda Y) 

  γ   แทน เมทริกซสัมประสิทธิ์อิทธิพลจากตัวแปรแฝงภายนอก 
      ไปตัวแปรแฝงภายใน (Gamma) 

  β   แทน เมทริกซสัมประสิทธิ์อิทธิพลจากตัวแปรแฝงภายใน 
      ไปตัวแปรแฝงภายใน (Beta) 

  φ   แทน เมทริกซความแปรปรวนของตัวแปรแฝงภายนอกหรือความ 
      แปรปรวนแปรปรวนรวมระหวางตัวแปรแฝงภายนอก (Phi) 

  Θδ  แทน เมทริกซความแปรปรวนแปรปรวนรวมระหวาง 
      ความคลาดเคลื่อนของ X (Theta-delta) 

  Θε  แทน เมทริกซความแปรปรวนแปรปรวนรวมระหวาง 
      ความคลาดเคลื่อนของ Y (Theta-epsilon) 

  ρc  แทน  ความเที่ยงของตัวแปรแฝง (Construct Reliability) 

  ρv  แทน คาเฉลี่ยของความแปรปรวนที่ถูกสกัดได  
      (Average Variance Extracted) 
   
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดแบงเปน 12 ตอน ดังน้ี 
  ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลความคดิเห็นเก่ียวกบัระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ
สถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลความคดิเห็นเก่ียวกบัระดับคุณคาที่รับรูที่มีตอการใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลความคดิเห็นเก่ียวกบัระดับความพึงพอใจที่มีตอการใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลความคดิเห็นเก่ียวกบัระดับความไววางใจที่มีตอการใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลความคดิเห็นเก่ียวกบัระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ  
ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลความคดิเห็นเก่ียวกบัระดับความจงรักภักดีเชิงผลได     
ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตร 
 ตอนที่ 8 ผลการวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานและการแจกแจงแบบปกติของตวัแปรที่ใช  
ในการศึกษา 
 ตอนที่ 9 ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสนัของตัวแปรที่ใชศึกษา 
 ตอนที่ 10 ผลการวิเคราะหความสัมพันธเชิงเสนตรง ความสามารถในการพยากรณ   
ตัวแปรตาม และภาวะรวมเสนตรงพหุ 
 ตอนที่ 11 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของความจงรักภักดีตอการใชบริการ
สถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 12 ผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานี
บริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
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 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรูตอคณุภาพการ
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรู 
    ตอคุณภาพการบริการดานบริการที่เปนรูปธรรมของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับการรับรู 
การรับรูตอคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

ดานบริการที่เปนรูปธรรม 
อุปกรณและเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกทันสมัย  
ตัวอาคาร การตกแตงภายนอกและภายใน 
การแตงกายของพนักงาน 
ปายบอกรายละเอียดตางๆ 

 
3.74 
3.43 
3.53 
3.73 

 
0.84 
0.80 
0.84 
0.89 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
ดานบริการที่เปนรูปธรรมโดยรวม 

3.61 0.68 มาก 

 
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 10 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการดานบริการที่เปนรูปธรรมของสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร พบวา 
ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับการรับรูตอคณุภาพการบริการดานบริการที่
เปนรูปธรรมโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากทุกขอ คือ อุปกรณและ
เคร่ืองมืออํานวยความสะดวกทันสมัย ปายบอกรายละเอียดตางๆ การแตงกายของพนักงาน และ
ตัวอาคารการตกแตงภายนอกและภายใน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74, 3.73, 3.53 และ 3.43 
ตามลําดับ 
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ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรู 
    ตอคุณภาพการบริการดานความเชื่อถือไดของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับการรับรู 
การรับรูตอคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

ดานความเชือ่ถือได 
สถานีบริการน้ํามันทําไดตามที่ใหสัญญาไวกับลูกคา  
พนักงานชวยเหลืออยางจริงจัง 
การเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่แจงไว 
การบริการที่ถกูตอง 

 
3.68 
3.56 
3.51 
3.62 

 
0.89 
0.91 
0.85 
0.88 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
ดานความเชือ่ถือไดโดยรวม 

3.59 0.69 มาก 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 11 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการดานความเชื่อถอืไดของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคา
ที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความเชื่อถอืได
โดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีความ
คิดเห็นตอระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากทุกขอ คือ สถานีบริการนํ้ามันทําได
ตามที่ใหสัญญาไวกับลูกคา การบริการที่ถูกตอง พนักงานชวยเหลอือยางจริงจัง และการเปด-ปด
ใหบริการตรงตามเวลาที่แจงไว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68, 3.62, 3.56 และ 3.51 ตามลําดับ 
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ตาราง 12 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรู 
    ตอคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอลูกคาของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับการรับรู 
การรับรูตอคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

ดานการตอบสนองตอลกูคา 
พนักงานแนะนําขั้นตอนการใหบริการและขอจํากัดชัดเจน  
พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา 
พนักงานเต็มใจที่ชวยเหลือลูกคาเสมอ 
พนักงานยินดีปลีกตวัจากธรุะอ่ืนที่ไมเก่ียวของกับงาน 
   ใหบริการเพ่ือใหบริการแกลูกคาทันท ี

 
3.49 
3.55 
3.54 
3.54 
 

 
0.86 
0.89 
0.83 
0.87 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
ดานการตอบสนองตอลกูคาโดยรวม 

3.53 0.71 มาก 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 12 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการดานการตอบสนองตอลูกคาของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร
พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการดานการ
ตอบสนองตอลูกคาโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากทกุขอ คือ 
พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา พนักงานเต็มใจที่ชวยเหลือลูกคาเสมอ พนักงาน
ยินดีปลีกตวัจากธุระอ่ืนที่ไมเก่ียวของกับงาน และพนักงานแนะนําขั้นตอนการใหบริการและ
ขอจํากัดชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55, 3.54, 3.54 และ 3.49 ตามลําดับ 
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ตาราง 13 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรู 
    ตอคุณภาพการบริการดานความม่ันใจไดของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับการรับรู 
การรับรูตอคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

ดานความมั่นใจได 
พนักงานใหบริการอยางถูกตองและนาเชือ่ถือ  
ความรูสึกปลอดภัยของลูกคาเม่ือมาใชบริการ 
พนักงานมีความสุภาพออนโยน 
พนักงานมีความรูเก่ียวกับบริการที่กําลังนําเสนอ 

 
3.65 
3.58 
3.54 
3.53 

 
0.85 
0.83 
0.81 
0.86 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
ดานความมั่นใจไดโดยรวม 

3.58 0.68 มาก 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 13 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการดานความม่ันใจไดของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรงุเทพมหานคร พบวา ลูกคาที่
ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความม่ันใจได
โดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีความ
คิดเห็นตอระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความม่ันใจได ในระดับมากทุกขอ คือ 
พนักงานใหบริการอยางถูกตองและนาเชือ่ถือ ความรูสึกปลอดภัยของลูกคาเม่ือมาใชบริการ 
พนักงานมีความสุภาพออนโยน และพนักงานมีความรูเก่ียวกับบรกิารที่กําลังนําเสนอ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.65, 3.58, 3.54 และ 3.53 ตามลําดับ 
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ตาราง 14 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรู 
    ตอคุณภาพการบริการดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับการรับรู 
การรับรูตอคุณภาพการบริการ 

x  S.D. แปลผล 

ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 
พนักงานสนใจตอลูกคา  
พนักงานเอาใจใสลูกคา 
สถานีบริการน้ํามันคํานึงถึงผลประโยชนของลูกคาสูงสดุ 
พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคารายบคุคล 

 
3.60 
3.52 
3.49 
3.43 

 
0.84 
0.85 
0.82 
0.80 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจโดยรวม 

3.51 0.71 มาก 

    
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 14 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจของสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการดาน
เขาใจและเห็นอกเห็นใจโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ ดานความเขาใจและเห็นอก
เห็นใจ ในระดับมากทุกขอ คือ พนักงานสนใจตอลกูคา พนักงานเอาใจใสลูกคา สถานีบรกิาร
นํ้ามันคํานึงถึงผลประโยชนของลูกคาสูงสดุ และพนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา
รายบุคคล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60, 3.52, 3.49 และ 3.43 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณคาที่รับรูทีมี่ตอการ
ใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 15 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    คุณคาที่รับรูที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับคุณคาที่รับรู 
ความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรู 

x  S.D. แปลผล 
การใหบริการ คุมคาเม่ือเทียบกับเงินทีต่องจาย  
นํ้ามันที่เติม คุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่จายไป 
การรอรับบริการไมกอใหเกิดการเสียเวลา 
ทําเลทีต่ั้งสถานีบริการนํ้ามันสะดวกไมเสยีเวลาเดินทาง 
ขั้นตอนการใหบริการกอใหเกิดความสะดวกสบาย 
   ไมเหน่ือยแรง 
ตลอดขั้นตอนการใชบริการไมทําใหลูกคาหงุดหงิด 
   รําคาญใจ 

3.68 
3.58 
3.58 
3.71 
3.65 

 
3.56 

0.72 
0.85 
0.90 
0.94 
0.90 

 
0.84 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

ระดับความคิดเห็นตอคณุคาที่รับรูโดยรวม 3.63 0.68 มาก 

 
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 15 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคณุคาที่รับรูที่มีตอการ
ใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม 
จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอคุณคาที่รับรูโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.63 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับคุณคาที่รับรู ในระดับมาก
ทุกขอ คือ ทําเลทีต่ั้งสถานบีริการนํ้ามันสะดวกไมเสียเวลาเดินทาง การใหบริการคุมคาเม่ือเทยีบ
กับเงินที่จายไป ขั้นตอนการใหบริการกอใหเกิดความสะดวกสบายไมเหน่ือยแรง การรอรับบริการ
ไมกอใหเกิดการเสียเวลา  และตลอดขั้นตอนการใชบรกิารไมทําใหลกูคาหงุดหงิดรําคาญใจ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.71, 3.68, 3.65, 3.58, 3.58 และ 3.56 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจที่มีตอ
การใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 16 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจของลูกคา 

x  S.D. แปลผล 
ดานบริการที่เปนรูปธรรม  
ดานความเชื่อถือได 
ดานการตอบสนองตอลูกคา 
ดานความม่ันใจได 
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 
ดานคุณคาที่รับรูตอสถานบีริการนํ้ามัน 

3.59 
3.56 
3.64 
3.66 
3.51 
3.57 

0.77 
0.82 
0.88 
0.91 
0.89 
0.83 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม 3.59 0.66 มาก 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 16 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจที่มีตอ
การใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม 
จํานวน 560 คน มีระดับความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ลกูคามีความคดิเห็นตอระดับความพึงพอใจในระดับมากทุกขอ คือ ดาน
ความม่ันใจได ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานบริการที่เปนรูปธรรม ดานคุณคาที่รับรูตอสถานี
บริการนํ้ามัน ดานความเชื่อถือได และดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.66, 3.64, 3.59, 3.57, 3.56 และ 3.51 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความไววางใจที่มีตอ
การใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 17 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความไววางใจที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความไววางใจ 
ความไววางใจ 

x  S.D. แปลผล 
สรางความม่ันใจใหลูกคาไดตลอดเวลา  
เปนที่พ่ึงไดเสมอ 
ซ่ือสัตยจริงใจตอลูกคา 
มีประสิทธิภาพในการใหบรกิารสูง 
ใหบริการมีประโยชนอยางตรงไปตรงมา 

3.56 
3.51 
3.48 
3.57 
3.50 

0.67 
0.81 
0.84 
0.87 
0.81 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ระดับความไววางใจโดยรวม 3.52 0.64 มาก 

 
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 17 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความไววางใจที่มีตอ
การใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม 
จํานวน 560 คน มีระดับความไววางใจโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับความไววางใจในระดับมากทุกขอ คอื มี
ประสิทธิภาพในการใหบริการสูง สรางความม่ันใจใหลูกคาไดตลอดเวลา เปนที่พ่ึงไดเสมอ 
ใหบริการมีประโยชนอยางตรงไปตรงมา และซื่อสัตยจริงใจตอลูกคา โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 3.57, 
3.56, 3.51, 3.50 และ 3.48 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดี       
เชิงทัศนคติ  ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 18 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจ ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามัน 
    ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิทัศนคต ิ

x  S.D. แปลผล 

ดานความเขาใจ 
สถานีบริการน้ํามันตราสินคาน้ีมีประโยชนมากกวาที่อ่ืน  
มีบริการที่ดีมากกวาที่อ่ืน 
ใชสถานบีริการนํ้ามันตราสินคาน้ีเปนเกณฑ 
   ในการประเมินคุณภาพสถานีบริการนํ้ามัน 
มีบริการที่ครบวงจรที่สามารถตอบสนองความตองการได 
   มากกวาที่อ่ืน 

 
3.52 
3.37 
3.43 

 
3.61 

 
0.74 
0.77 
0.86 

 
0.96 

 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 

 
มาก 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
ดานความเขาใจโดยรวม 

3.48 0.64 มาก 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 18 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติดานความเขาใจตอสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาทีต่อบ
แบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานความ
เขาใจโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามี
ระดับความคดิเห็นตอความจงรักภักดีเชงิทัศนคติ ดานความเขาใจ ในระดับมาก คือ มีบริการที่
ครบวงจรที่สามารถตอบสนองความตองการไดมากกวาที่อ่ืน สถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ีมี
ประโยชนมากกวาที่อ่ืน และใชสถานีบริการบริการนํ้ามันตราสินคาน้ีเปนเกณฑในการประเมิน
คุณภาพสถานีบริการนํ้ามัน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61, 3.52 และ 3.43 ตามลําดับ  
   ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจ ในระดับ 
ปานกลาง คือ มีบริการที่ดีมากกวาที่อ่ืน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 
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ตาราง 19 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึก ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิทัศนคต ิ

x  S.D. แปลผล 

ดานความรูสึก 
ระดับความชอบที่เพ่ิมขึ้น 
ความถูกใจเม่ือมาใชบริการ 
การบริการของสถานีบริการน้ํามันมีความสําคัญตอลูกคา 

 
3.46 
3.38 
3.39 

 
0.86 
0.82 
0.74 

 
มาก 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
ดานความรูสึกโดยรวม 

3.41 0.67 มาก 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 19 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติดานความรูสึกตอสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาทีต่อบ
แบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานความรูสึก
โดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิทัศนคติ ดานความรูสึก ในระดับมาก คือ ระดับความชอบที่
เพ่ิมขึ้น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46  
   ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึก ในระดับ   
ปานกลาง คือ การบริการของสถานีบรกิารนํ้ามันมีความสําคัญตอลูกคา และความถูกใจเม่ือมาใช
บริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39 และ 3.38 ตามลําดับ 
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ตาราง 20 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรม ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิทัศนคต ิ

x  S.D. แปลผล 

ดานพฤติกรรม 
ความตั้งใจใชบริการสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาใด 
   ตราสินคาหน่ึงตลอดไป 
การที่ลูกคามีสวนรวมกับกิจกรรมตางๆ ที่สถานีบริการ 
   นํ้ามันจัดขึ้นตอไป 
การที่ลูกคาไมเปลี่ยนไปใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามัน 
   ตราสินคาอ่ืนๆ เลย 

 
3.47 

 
3.43 

 
3.33 

 
0.79 

 
0.83 

 
0.82 

 
มาก 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
ดานพฤติกรรมโดยรวม 

3.41 0.66 มาก 

 
    ผลการวิเคราะหตามตาราง 20 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคต ิ ดานพฤติกรรมที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติดานพฤติกรรมโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 เม่ือพิจารณารายขอ 
พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิทัศนคติ ดานพฤติกรรม ในระดับมาก คือ 
ความตั้งใจใชบริการสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงตลอดไป การที่ลูกคามีสวน
รวมกับกิจกรรมตางๆ ที่สถานีบริการนํ้ามันจัดขึ้นตอไป โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 และ 3.43 
ตามลําดับ  
 ลูกคารูสึกมีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรม ในระดับ
ปานกลาง คือ การที่ลูกคาไมเปลี่ยนไปใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาอ่ืนๆ เลย โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.33 
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ตาราง 21 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทํา ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิทัศนคต ิ

x  S.D. แปลผล 

ดานการกระทํา 
ไมวาลูกคาจะอยูที่ใดจะตั้งใจใชสถานีบรกิารนํ้ามัน 
    ตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงเทาน้ัน 
การที่ลูกคาไมไปใชบริการจากสถานีบรกิารนํ้ามัน 
    ตราสินคาอ่ืน 
ลูกคาใชบริการเปนประจําสมํ่าเสมอ 
ลูกคายังคงใชบริการตลอดไปอีกยาวนาน 

 
3.26 

 
3.20 

 
3.41 
3.32 

 
0.91 

 
0.98 

 
0.75 
0.76 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
มาก 

ปานกลาง 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
ดานการกระทําโดยรวม 

3.30 0.67 ปานกลาง 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 21 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ ดานการกระทํา ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติดานการกระทําโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 เม่ือพิจารณา
รายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทํา ในระดับ
มาก คือ ลูกคาใชบริการเปนประจําสมํ่าเสมอ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41  
   ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทํา ในระดับ 
ปานกลาง คือ ลูกคายังใชบริการตลอดไปอีกยาวนาน ไมวาลูกคาจะอยูที่ใดจะตั้งใจใชสถานบีริการ
นํ้ามันตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงเทาน้ัน และการทีลู่กคาไมไปใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามัน
ตราสินคาอ่ืน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.32, 3.26 และ 3.20 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 6  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดี       
เชิงผลได ทีมี่ตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 22 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลา ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิผลได 

x  S.D. แปลผล 

ดานคําบอกเลา 
การที่ลูกคาแนะนําการใชบริการแกเพ่ือน  
การพูดถึงแตสิ่งดีๆ เก่ียวกบัสถานีบริการนํ้ามันใหผูอ่ืนฟง 
การสนับสนุนใหเพ่ือนหรือคนรูจักไปใชบริการสถานี 
   บริการนํ้ามันเชนเดียวกบัตัวลูกคา 

 
3.30 
3.13 
3.27 

 
0.78 
0.80 
0.87 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
ดานคําบอกเลาโดยรวม 

3.23 0.67 ปานกลาง 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 22 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ผลได ดานคําบอกเลา ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิง
ผลไดดานคําบอกเลาโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.23 เม่ือพิจารณาราย
ขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรกัภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลา ในระดับ    
ปานกลางทุกขอ คือ การท่ีลูกคาแนะนาํการใชบริการแกเพ่ือน การสนับสนุนใหเพ่ือนหรือคนรูจัก
ไปใชบริการสถานีบริการนํ้ามันเชนเดียวกับตวัลูกคา และการพูดถึงแตสิ่งดีๆ เก่ียวกับสถานี
บริการนํ้าม้ันใหผูอ่ืนฟง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30, 3.27 และ 3.13 ตามลําดับ  
 
 
 
 
 
 
 



 

 

99 

ตาราง 23 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการ 
    นํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิผลได 

x  S.D. แปลผล 

ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ 
การที่ลูกคาชอบสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการประจํา 
   มากกวาตราสินคาอ่ืน 
การจัดอันดับใหสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการอยูใน 
   อันดับหนึ่งเม่ือเทียบกับตราสินคาอ่ืนได 
การระบุวาสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ีดีที่สุด 
การที่ลูกคายังคงมีความชอบตอสถานบีรกิารนํ้ามัน 
   ตราสินคาน้ีตอไปอีกเร่ือยๆ 

 
3.43 

 
3.44 

 
3.32 
3.40 

 
0.89 

 
0.88 

 
0.83 
0.75 

 
มาก 

 
มาก 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบโดยรวม 

3.40 0.65 ปานกลาง 

 
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 23 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ผลได ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาใน
กรุงเทพมหานคร พบวา ลกูคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความ
จงรักภักดีเชิงผลไดดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.40 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได
ดานความหนักแนนในสิ่งทีช่อบ ในระดับมาก คือ การจัดอันดับใหสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการ
อยูในอันดับหนึ่งเม่ือเทียบกับตราสินคาอ่ืนได และการที่ลูกคาชอบสถานีบริการน้ํามันที่ใชบรกิาร
ประจํามากกวาตราสินคาอ่ืน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.44 และ 3.43 ตามลําดับ  
   ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ 
ในระดับปานกลาง คือ การที่ลูกคายังคงมีความชอบตอสถานบีรกิารนํ้ามันตราสินคาน้ีตอไปอีก
เรื่อยๆ และการระบุวาสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ีดีที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 และ 3.32 
ตามลําดับ 
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ตาราง 24 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัว ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคา 
    ในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิผลได 

x  S.D. แปลผล 

ดานการแสดงตวั 
การที่ลูกคาใชบริการเกือบทกุชนิดของสถานีบริการนํ้ามัน 
   ที่ใชบริการประจํา 
การใชบริการจากสถานีบรกิารนํ้ามันเพียงตราสินคาเดียว 
การจายเงินทั้งหมดตามที่ตั้งใจไวแตแรกเม่ือไดรับบริการ 
   ไปแลว 

 
3.30 

 
3.18 
3.27 

 
0.86 

 
0.89 
0.78 

 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
ดานการแสดงตวัโดยรวม 

3.25 0.70 ปานกลาง 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 24 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ผลได ดานการแสดงตัว ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร
พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิง
ผลไดดานการแสดงตัวโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.25 เม่ือพิจารณา
รายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัว ในระดับ
ปานกลางทุกขอ คือ การท่ีลูกคาใชบรกิารเกือบทุกชนิดของสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการประจํา 
การจายเงินทั้งหมดตามที่ตั้งใจไวแตแรกเม่ือไดรับบริการไปแลว และการใชบริการจากสถานี
บริการนํ้ามันเพียงตราสินคาเดียว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30, 3.27 และ 3.18 ตามลําดับ  
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ตาราง 25 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปอง ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการ 
    นํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิผลได 

x  S.D. แปลผล 

ดานการมีสวนรวมในการปกปอง 
การที่ลูกคาระบุวาเปนลูกคาเพราะภาพลักษณที่ดี 
   ของสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการประจํา 
ความม่ันใจและพูดไดเต็มปากวาใชบริการของสถานี 
   บริการนํ้ามันตราสินคาน้ัน 
การออกปากวาสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ัน 
   เปนเสมือนสถานีบริการน้ํามันประจําตัวของลูกคา 
สถานีบริการน้ํามันตราสินคาน้ันมีลักษณะที่ตรงกับรสนิยม 
   ของลูกคา 

 
3.36 

 
3.36 

 
3.29 

 
3.29 

 
0.87 

 
0.83 

 
0.85 

 
0.86 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
ดานการมีสวนรวมในการปกปองโดยรวม 

3.33 0.69 ปานกลาง 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 25 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปอง ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาใน
กรุงเทพมหานคร พบวา ลกูคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความ
จงรักภักดีเชิงผลไดดานการมีสวนรวมในการปกปองโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.33 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได
ดานการมีสวนรวมในการปกปอง ในระดับปานกลางทกุขอ คือ การท่ีลูกคาระบุวาเปนลูกคาเพราะ
ภาพลักษณทีดี่ของสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการประจํา ความม่ันใจและพูดไดเต็มปากวาใช
บริการของสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ัน การออกปากวา สถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ันเปน
เสมือนสถานีบริการนํ้ามันประจําตัวของลูกคา และสถานีบริการน้ํามันตราสินคาน้ันมีลักษณะที่
ตรงกับรสนิยมของลูกคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.36, 3.36, 3.29 และ 3.29 ตามลําดับ  
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ตาราง 26 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 
    ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษ ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการ 
    นํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชงิผลได 

x  S.D. แปลผล 

ดานการไตรตรองเปนพิเศษ 
การนึกถึงสถานีบริการนํ้ามันที่ใชประจําเพียงแหงเดียว 
   เม่ือตองใชบริการ 
ลูกคาไมรูสึกวาตองใสใจในรายละเอียดมากหากใชสถานี 
   บริการนํ้ามันที่ใชประจํา 
ลูกคาไดไตรตรองมาเปนอยางดีแลวสําหรับการตัดสินใจ 
   เลือกใชบรกิารสถานีบรกิารนํ้ามันตราสินคาน้ัน 

 
3.17 

 
3.09 

 
3.17 

 

 
0.93 

 
0.89 

 
0.88 

 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

ระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
ดานการไตรตรองเปนพิเศษโดยรวม 

3.14 0.75 ปานกลาง 

 
     ผลการวิเคราะหตามตาราง 26 ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษ ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาใน
กรุงเทพมหานคร พบวา ลกูคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน 560 คน มีระดับความคิดเห็นตอความ
จงรักภักดีเชิงผลไดดานการไตรตรองเปนพิเศษโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.14 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได
ดานการไตรตรองเปนพิเศษ ในระดับปานกลางทุกขอ คือ การนึกถึงสถานีบริการนํ้ามันที่ใชประจํา
เพียงแหงเดียวเม่ือตองใชบริการ ลูกคาไดไตรตรองมาเปนอยางดีแลวสําหรับการตดัสินใจ เลือกใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ัน และลูกคาไมรูสึกวาตองใสใจในรายละเอียดมากหากใช
สถานีบริการน้ํามันที่ใชประจํา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.17, 3.17 และ 3.09 ตามลาํดับ  
 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตร 
 
  การวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ รายได ประเภทรถยนตทีใ่ช ตราสินคาสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการบอยมากที่สุด และ
ชนิดนํ้ามันที่เติมเปนประจํา โดยแจกแจงจํานวน และคารอยละ ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
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ตาราง 27 แสดงจํานวน และคารอยละ ของขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน รอยละ 
เพศ 
       ชาย 
       หญิง         

 
396 
164 

 
70.7 
29.3 

รวม 560 100.0 
อายุ 
       18 – 27 ป 
       28 – 37 ป 
       38 – 47 ป 
       48 – 57 ป 
       57 ป ขึ้นไป 

 
82 
259 
156 
55 
8 

 
14.6 
46.3 
27.9 
9.8 
1.4 

รวม 560 100.0 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
       มัธยมศึกษาตอนตน หรือต่ํากวา 
       มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
       อนุปริญญา หรือ ปวส. 
       ปริญญาตรี 
       สูงกวาปริญญาตรี 

 
10 
49 
64 
386 
51 

 
1.8 
8.8 
11.4 
68.9 
9.1 

รวม 560 100.0 
อาชีพ 
       นักเรียน หรือนักศึกษา 
       ขาราชการ หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
       พนักงาน หรือลูกจางบริษัทเอกชน 
       ประกอบธุรกิจสวนตวั หรือคาขาย 
       อ่ืนๆ ไดแก เกษียณอายุ และวางงาน 

 
31 
92 
323 
107 
7 

 
5.5 
16.4 
57.7 
19.1 
1.3 

รวม 560 100.0 
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ตาราง 27 (ตอ) 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน รอยละ 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
       นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
       10,001 – 20,000 บาท 
       20,001 – 30,000 บาท 
       30,001 – 40,000 บาท 
       40,001 – 50,000 บาท 
       50,001 บาท ขึ้นไป 

 
59 
77 
171 
128 
46 
79 

 
10.5 
13.8 
30.5 
22.9 
8.2 
14.1 

รวม 560 100.0 
ประเภทรถยนตที่ใช 
       รถเกง 
       รถกระบะ (ขับเคลื่อน 2 ลอ หรือ 4 ลอ) 
       รถยนตน่ังเอนกประสงค (SUV) 
       รถจักรยานยนต 

 
306 
136 
75 
43 

 
54.6 
24.3 
13.4 
7.7 

รวม 560 100.0 
ตราสินคาสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการบอยที่สุด 
       ปตท. 
       เชลล 
       เอสโซ 
       คาลเท็กซ 
       บางจาก 

 
112 
112 
112 
112 
112 

 
20.0 
20.0 
20.0 
20.0 
20.0 

รวม 560 100.0 
ชนิดนํ้ามันที่เติมเปนประจํา 
       เบนซิน 91 
       เบนซิน 95 
       แกสโซฮอล 91 
       แกสโซฮอล 95 
       ดีเซล 
       แกสเอ็นจีวี (NGV) 
       แกสแอลพีจี (LPG) 

 
61 
77 
108 
137 
170 
3 
4 

 
10.9 
13.8 
19.3 
24.5 
30.4 
0.5 
0.7 

รวม 560 100.0 
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   ผลการวิเคราะหตามตาราง 27 ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึง
ใชเปนกลุมตวัอยางในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 560 คน โดยสามารถจําแนกตามตวัแปรไดดังน้ี 
   เพศ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 396 คน คิดเปนรอยละ 
70.7 เปนเพศหญิง จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 29.3 
   อายุ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอายุ 28 – 37 ป จํานวน 259 คน คิดเปน  
รอยละ 46.3 รองลงมามีอายุ 38 – 47 ป จํานวน156 คน คิดเปนรอยละ 27.9 มีอายุ 18 – 27 ป 
จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 14.6 มีอายุ 48 – 57 ป จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 9.8 และมี
อายุ 58 ปขึ้นไป จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 1.4  
   ระดับการศกึษาสูงสุด ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสุด 
ปริญญาตรี จํานวน 386 คน คิดเปนรอยละ 68.9 รองลงมา คือ อนุปริญญาหรือ ปวส. จํานวน 64 
คน คิดเปนรอยละ 11.4 สงูกวาปริญญาตรี จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 9.1 มัธยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 8.8 และมัธยมศึกษาตอนตนหรือต่ํากวา จํานวน 
10 คน คิดเปนรอยละ 1.8  
   อาชีพ ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีอาชีพพนักงาน หรือลูกจางบริษทัเอกชน 
จํานวน 323 คน คิดเปนรอยละ 57.7 รองลงมา คือ ธุรกิจสวนตวั หรือคาขาย จํานวน 107 คน คิด
เปนรอยละ 19.1 ขาราชการ หรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 16.4 
นักเรียน หรือนักศึกษา จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 5.5 และอาชีพอ่ืนๆ ไดแก เกษียณอายุ และ
วางงาน จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.3  
   รายไดเฉลี่ยตอเดือน ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 
– 30,000 บาท จํานวน 171 คน คิดเปนรอยละ 30.5 รองลงมา คือ 30,001 – 40,000 บาท 
จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 22.9 สูงกวา 50,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 
8.2 รายได 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 13.8 นอยกวาหรือเทากับ 
10,000 บาท จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 10.5 และ 40,001 – 50,000 บาท จํานวน 46 คน คิด
เปนรอยละ 8.2  
   ประเภทรถยนตที่ใช ลกูคาที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญใชรถยนตประเภท รถเกง 
จํานวน 306 คน คิดเปนรอยละ 54.6 รองลงมา คือ รถกระบะ (ขับเคลื่อน 2 ลอ หรือ 4 ลอ) 
จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 24.3 รถยนตน่ังเอนกประสงค (SUV) จํานวน 75 คน คิดเปนรอย
ละ 13.4 และรถจักรยานยนต จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 7.7  
 ตราสินคาสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการบอยที่สุด ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามใชบริการ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ และบางจาก จํานวนแหงละ 112 คน คิดเปน
แหงละรอยละ 20.0  
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 ชนิดนํ้ามันที่เติมเปนประจํา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถามสวนใหญใชนํ้ามันดีเซล จํานวน 
170 คน คิดเปนรอยละ 30.4 รองลงมา คือ แกสโซฮอล 95 จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 24.5 
แกสโซฮอล 91 จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 19.3 เบนซิน 95 จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 
13.8 เบนซิน 91 จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 10.9 แกสแอลพีจี จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 
0.7 และแกสเอ็นจีวี จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 0.5  
 
 ตอนที่ 8 ผลการวิเคราะหคาสถิตพ้ืินฐานและการแจกแจงแบบปกติของตัวแปร
ที่ใชในการศกึษา 
 

  การวิเคราะหขอมูลในตอนนี้ ผูวิจัยไดนําคะแนนของตัวแปรแฝงจากแบบสอบถามทั้ง 6 
ตอน มาสรุปเปนคาสถิติพ้ืนฐาน ไดแก คาเฉลี่ย (  ) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) คาสัมประสทิธิ์

แอลฟาของครอนบัค (α) คาความเบ (Skewness) คาความโดง (Kurtosis) คาไค-แสควรของ
ความเบและความโดง (χ2) และความนาจะเปนการแจกแจงของตัวแปรตอเน่ืองจะเปนแบบปกต ิ
(P) ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม ปรากฎดังตาราง 28 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

x



 

 

107 

ตาราง 28  แสดงผลการวิเคราะหสถิติพ้ืนฐานและการกระจายแบบปกติรายตวัแปรของตัวแปร 
    ตอเน่ือง โดยใชคะแนนเฉลี่ยของตวัแปรสังเกตไดของลูกคาที่ใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน  
    ในกรุงเทพมหานคร (n = 560) 
 

SKE and KUR 
ตัวแปร จํานวนขอ 

 
S.D. α SKE KUR 

χ2 P 

TAN 4 3.61 0.68 .814 -0.023 -0.106 0.253 0.881 
REL 4 3.59 0.69 .784 -0.023 -0.058 0.089 0.956 
RES 4 3.53 0.71 .844 -0.025 -0.108 0.027 0.872 
ASS 4 3.58 0.68 .830 -0.029 -0.116 0.338 0.845 
EMP 4 3.51 0.71 .877 -0.032 -0.116 0.357 0.837 
VAL 6 3.63 0.68 .874 -0.006 -0.084 0.114 0.994 
SAT 6 3.59 0.66 .870 -0.007 -0.025 0.005 0.998 
TRU 5 3.52 0.64 .854 -0.015 -0.039 0.032 0.984 
COG 4 3.48 0.64 .755 -0.027 -0.093 0.217 0.897 
AFF 3 3.41 0.67 .771 -0.029 -0.055 0.112 0.946 

CONA 3 3.41 0.66 .732 -0.035 -0.090 0.255 0.880 
ACT 4 3.30 0.67 .794 -0.018 -0.042 0.049 0.976 
WOM 3 3.23 0.67 .749 -0.011 -0.064 0.063 0.969 
PRE 4 3.40 0.65 .777 -0.012 -0.059 0.056 0.973 
IDE 3 3.25 0.70 .760 -0.020 -0.050 0.061 0.970 
WAL 4 3.33 0.69 .823 -0.013 -0.060 0.059 0.971 

CONS 3 3.14 0.75 .771 -0.004 -0.069 0.066 0.968 

 
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 28 พบวา ลูกคาที่ใชบริการสถานีบริการน้ํามันใน
กรุงเทพมหานคร เปนกลุมตัวอยางที่มีคาเฉลี่ยของระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 5 ดาน 
ไดแก บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) ความเชื่อถือได (REL) การตอบสนองลูกคา (RES) ความ
ม่ันใจได (ASS) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ซ่ึงคาเฉลี่ยของ
ระดับคุณคาทีรั่บรู (VAL) ระดับความพงึพอใจของลูกคา (SAT) ระดับความไววางใจ (TRU) มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมากเชนเดียวกัน และคาเฉลีย่ของระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน 
ไดแก ความเขาใจ (COG) ความรูสึก (AFF) พฤติกรรม (CONA) อยูในระดับมาก ในขณะที่ การ
กระทํา (ACT) มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง นอกจากนี้ คาเฉลีย่ของระดับความจงรักภักดีเชิง

x
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ผลได 5 ดาน ไดแก คําบอกเลา (WOM) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (PRE) การแสดงตัว (IDE) 
การมีสวนรวมในการปกปอง (WAL) และการไตรตรองเปนพิเศษ (CONS) มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ

ปานกลาง มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (α) อยูระหวาง .732 ถึง .877 เม่ือพิจารณาคา
ความเบ (SKE) ของตัวแปรทุกตวั พบวา มีคาอยูระหวาง  -0.004 ถึง -0.035 ซ่ึงมีคาเขาใกล 0 
คือมีการแจกแจงเบเล็กนอย และเนื่องจากมีคาความเบเปนลบทกุตัวแปร หมายถึง ลูกคาที่ใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร สวนใหญมีระดับคะแนนของตัวแปรทั้งหมดสูงกวา
คาเฉลี่ย สําหรับคาความโดง (KUR) พบวา มีคาอยูระหวาง -0.025 ถึง -0.116 ซ่ึงมีคาเขาใกล 0 
คือมีการแจกแจงโดงเล็กนอย  

  เน่ืองจากโปรแกรม PRELIS สามารถใชทดสอบการกระจายของขอมูลได โดยใชขอมูล
จากคาความเบและคาความโดงมาพิจารณารวมกัน สถิติทีใ่ชทดสอบ คอื การทดสอบเทียบความ
กลมกลืนดวย ไค-แสควร (χ2 Goodness-of-fit Test) ซ่ึงพบวา ตัวแปรทุกตวั มีคาความนาจะเปน 
(P) มากกวา 0.05 จึงสรุปไดวา การกระจายของขอมูลรายตัวแปรของทุกตวัแปรมีการแจกแจง
แบบปกติ อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ดังน้ัน ขอมูลที่เก็บรวบรวมมาไดมีลักษณะตรง
ตามขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมลิสเรลได ดวยวธิีการประมาณคา
แบบ Maximum Likelihood  
 

ตอนที่ 9  ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสันของตัวแปร 
ที่ใชศึกษา 
 
     การวิเคราะหขอมูลในตอนนี้ ผูวิจัยไดนําคะแนนของตัวแปรจากแบบสอบถามทัง้ 6 ตอน 
มาวิเคราะหคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธของเพียรสัน (คาสถิติ r) เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรซึ่งเปนปจจัยเชิงสาเหตุ ที่จะสงผลถึงความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน
ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ี การทดสอบความสัมพันธดังกลาวจะพิจารณาในแตละสมการ
โครงสราง โดยจะพิจารณาจากคาสถิต ิ r หากพบวา คาสถติ ิ r ของตวัแปรคูใดก็ตามมี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 แสดงวา ปจจัยเชิงสาเหตุและตวัแปรตาม
ในโมเดลคูน้ันมีความสัมพันธกัน 

 

  ในขั้นตอนการวิเคราะหคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธของเพียรสัน (คาสถิติ r) น้ี เปนการ
เตรียมเมทริกซเพ่ือใชในการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมลิสเรลตอไป  ซ่ึงปรากฎดังตาราง 29
 



ตาราง 29  แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสนัของตัวแปรที่ใชในการศึกษาความสัมพันธของโมเดลเชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใช 
    บริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพการบริการ 
คุณคา 
ที่รับรู 

ความ 
พึงพอใจ 

ความ
ไววางใจ 

ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ความจงรักภักดีเชิงผลได 
ตัวแปร 

TAN REL RES ASS EMP VAL SAT TRU COG AFF CONA ACT WOM PRE IDE WAL CONS 
TAN 1 .681* .634* .642* .617* .698* .707* .610* .567* .567* .497* .485* .436* ..549* .467* .464* .394* 
REL  1 .681* .705* .691* .712* .693* .664* .608* .608* .550* .483* .457* .564* .447* .484* .431* 
RES   1 .798* .784* .751* .742* .668* .644* .549* .541* .476* .483* .544* .454* .450* .428* 
ASS    1 .790* .792* .765* .714* .656* .600* .550* .523* .486* .579* .458* .471* .454* 
EMP     1 .783* .754* .701* .648* .588* .544* .486* .500* .580* .461* .466* .437* 
VAL      1 .886* .810* .722* .658* .581* .535* .513* .632* .498* .538* .508* 
SAT       1 .839* .712* .651* .589* .567* .528* .651* .516* .540* .513* 
TRU        1 .709* .658* .612* .580* .530* .658* .539* .589* .533* 
COG         1 .696* .662* .614* .611* .724* .581* .621* .541* 
AFF          1 .613* .645* .573* .692* .566* .590* .525* 

CONA           1 .715* .611* .716* .594* .659* .577* 
ACT            1 .648* .710* .700* .719* .645* 
WOM             1 .630* .683* .668* .572* 
PRE              1 .646* .727* .653* 
IDE               1 .657* .637* 
WAL                1 .699* 

CONS                 1 
 

n = 560 
*   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 ผลการวิเคราะหตามตาราง 29 พบวา ปจจัยเชิงสาเหตุทุกตวัแปรมีความสัมพันธในเชิง
บวกตอกับตวัแปรตามในโมเดล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสามารถเรียงระดับ
ความสัมพันธจากมากไปนอยตามลําดับ ในแตละโมเดลไดดังตอไปน้ี 
 
 โมเดล 1 คือ คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของลูกคา  
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความม่ันใจได (ASS)      .765       คอนขางสูง 
 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP)    .754       คอนขางสูง 
 การตอบสนองลูกคา (RES)     .742       คอนขางสูง 
 บริการที่เปนรปูธรรม (TAN)     .707       คอนขางสูง 
 ความเชื่อถือได (REL)      .693       คอนขางสูง 
 
 โมเดล 2  คุณภาพการบริการกับความเขาใจ 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความม่ันใจได (ASS)      .656       คอนขางสูง 
 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP)    .648       คอนขางสูง 
 การตอบสนองลูกคา (RES)     .644       คอนขางสูง 
 ความเชื่อถือได (REL)        .608       คอนขางสูง 
 บริการที่เปนรปูธรรม (TAN)     .567       ปานกลาง 
 
 โมเดล 3   คุณภาพการบริการกับความรูสึก 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความเชื่อถือได (REL)      .656       คอนขางสูง 
 ความม่ันใจได (ASS)      .600       ปานกลาง 
 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP)    .588       ปานกลาง 
 บริการที่เปนรปูธรรม (TAN)       .567       ปานกลาง 
 การตอบสนองลูกคา (RES)     .549       ปานกลาง 
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 โมเดล 4  คุณภาพการบริการกับพฤติกรรม 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความเชื่อถือได (REL)      .550       ปานกลาง 
 ความม่ันใจได (ASS)      .550       ปานกลาง 
 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP)    .544       ปานกลาง 
 การตอบสนองลูกคา (RES)       .541       ปานกลาง 
 บริการที่เปนรปูธรรม      .497       ปานกลาง 
 
 โมเดล 5  คุณภาพการบริการกับการกระทํา 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความม่ันใจได (ASS)      .523       ปานกลาง 
 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP)    .486       ปานกลาง 
 บริการที่เปนรปูธรรม (TAN)     .485       ปานกลาง 
 ความเชื่อถือได (REL)        .483       ปานกลาง 
 การตอบสนองลูกคา (RES)     .476       ปานกลาง 
 
 โมเดล 6  คุณคาที่รับรูกับความพึงพอใจของลูกคา 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 คุณคาที่รับรู (VAL)      .886         สูงมาก 
 
 โมเดล 7  ความพึงพอใจของลูกคากับความไววางใจ 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความพึงพอใจของลูกคา (SAT)     .810         สูงมาก 
 
 โมเดล 8  คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจกับความเขาใจ 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 คุณคาที่รับรู (VAL)      .722       คอนขางสูง 
 ความพึงพอใจของลูกคา (SAT)     .712       คอนขางสูง 
 ความไววางใจ (TRU)      .709       คอนขางสูง 
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 โมเดล 9  คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ กับความรูสึก 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 คุณคาที่รับรู (VAL)      .658       คอนขางสูง 
 ความไววางใจ (TRU)      .658       คอนขางสูง 
 ความพึงพอใจของลูกคา (SAT)     .651       คอนขางสูง 
 
 โมเดล 10  คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ กับพฤติกรรม 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความไววางใจ (TRU)      .612       คอนขางสูง 
 ความพึงพอใจของลูกคา (SAT)     .589       คอนขางสูง 
 คุณคาที่รับรู (VAL)      .581       คอนขางสูง 
 
 โมเดล 11  คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ กับการกระทํา 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความไววางใจ (TRU)      .580       คอนขางสูง 
 ความพึงพอใจของลูกคา (SAT)     .567       คอนขางสูง 
 คุณคาที่รับรู (VAL)      .535       คอนขางสูง 
 
 โมเดล 12  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคตกัิบคําบอกเลา 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 การกระทํา (ACT)      .648       ปานกลาง 
 ความเขาใจ (COG)      .611       ปานกลาง 
 พฤติกรรม (CONA)      .611       ปานกลาง 
 ความรูสึก (AFF)        .573       ปานกลาง 
 
 โมเดล 13  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคตกัิบความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 ความเขาใจ (COG)      .724       ปานกลาง 
 พฤติกรรม (CONA)      .716       ปานกลาง 
 การกระทํา (ACT)      .710       ปานกลาง 
 ความรูสึก (AFF)        .692       ปานกลาง 
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 โมเดล 14  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคตกัิบการแสดงตัว 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 การกระทํา (ACT)      .700       ปานกลาง 
 พฤติกรรม (CONA)      .594       ปานกลาง 
 ความเขาใจ (COG)      .581       ปานกลาง 
 ความรูสึก (AFF)        .566       ปานกลาง 
 โมเดล 15  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคตกัิบการมีสวนรวมในการปกปอง  
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 การกระทํา (ACT)      .719       ปานกลาง 
 พฤติกรรม (CONA)      .659       ปานกลาง 
 ความเขาใจ (COG)      .621       ปานกลาง 
 ความรูสึก (AFF)        .590       ปานกลาง 
 
 โมเดล 16  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคตกัิบการไตรตรองเปนพิเศษ 
         คาสถิติ r ระดับความสมัพันธ 
 การกระทํา (ACT)      .645       ปานกลาง 
 พฤติกรรม (CONA)      .577       ปานกลาง 
 ความเขาใจ (COG)      .541       ปานกลาง 
 ความรูสึก (AFF)        .525       ปานกลาง 
 
 ตอนที่ 10  ผลการวิเคราะหความสมัพันธเชิงเสนตรง ความสามารถในการ
พยากรณตวัแปรตาม  และภาวะรวมเสนตรงพหุ 
 
 การวิเคราะหความสัมพันธเชิงเสนตรง (Test of Linearity) เปนการทดสอบปจจัย       
เชิงสาเหตุรายตัวแปรกับตวัแปรตามในโมเดลของแตละสมการโครงสราง เพ่ือเปนการยืนยันวา
คุณสมบัติของขอมูลที่เก็บรวบรวมได มีลักษณะตรงตามขอตกลงเบือ้งตนวาดวยการวิเคราะหการ
ถดถอย โดยพิจารณาจากสถิติ F หากพบวา คาสถติ ิF ของโมเดลใดก็ตาม มีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 หมายถึง ปจจัยเชิงสาเหตตุัวแปรนั้น มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับตัวแปรตาม  
 การทดสอบความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม จะพิจารณาจากสถิต ิ t ของปจจัย
เชิงสาเหตุรายตัวแปรกับตวัแปรตามในโมเดลของแตละสมการโครงสราง หากพบวา คาสถติ ิ t 
ของตัวแปรซึง่เปนปจจัยเชงิสาเหตุตวัแปรใดก็ตาม มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายถึง 
ปจจัยเชิงสาเหตุตวัแปรนั้น มีความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม นอกจากนี้ คา R2 เปน
การแสดงเปอรเซ็นตความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม เม่ือในโมเดลที่กําลังพิจารณาอยู
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น้ันมีตัวแปรเชิงสาเหตุเพียงหน่ึงตัวแปร และคา Adjusted R2 เปนการแสดงเปอรเซ็นต
ความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม เม่ือในโมเดลที่กําลังพิจารณาอยูน้ันมีตัวแปรเชิงสาเหตุ
ตั้งแต 2 ตัวแปรขึ้นไป   
  สวนการทดสอบภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multicollinearity) ซ่ึงเปนการทดสอบปจจัย   
เชิงสาเหตุรายตัวแปรกับตวัแปรตามในโมเดลของแตละสมการโครงสราง โดยจะพิจารณาจากคา 
VIF ที่ไมเกิน 5.00 แสดงวาปจจัยเชิงสาเหตุแตตัวแปรไมมีภาวะรวมเสนตรงพหุ จึงมีลักษณะตรง
ตามขอตกลงเบื้องตนวาดวยการวิเคราะหการถดถอย 
 ทั้งน้ี การทดสอบความสมัพันธเชิงเสนตรงและภาวะรวมเสนตรงพหุ ผูวิจัยไดใชการ
วิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression Analysis) เม่ือโมเดลมีปจจัยเชิง
สาเหตุตั้งแต 2 ตัวแปรขึ้นไป สวนกรณีโมเดลมีปจจัยเชิงสาเหตุเพียงตัวแปรเดียวใชการวเิคราะห
การถดถอยอยางงาย (Simple Linear Regression Analysis)  ซ่ึงปรากฎดังตาราง 30 ถึง 32  
 
ตาราง 30  แสดงการทดสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง ความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม 
    และภาวะรวมเสนตรงพหุของตัวแปรที่ใชในการศึกษาดวยการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ 
 

ตัวแปรผล  ความ 
พึงพอใจ 

ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 

  โมเดล 1 โมเดล 2 โมเดล 3 โมเดล 4 โมเดล 5 
ตัวแปรสาเหตุ   SAT COG AFF CONA ACT 

 VIF       
คุณภาพ ASS 3.706 β 0.235 0.165 0.191 0.129 0.234 
การ   t (5.335)* (3.003)* (3.163)* (2.000)* (3.478)* 
บริการ EMP 3.401 β 0.230 0.178 0.172 0.136 0.089 
   t (5.446)* (3.379)* (2.976)* (2.207)* (1.383) 
 RES 3.500 β 0.147 0.132 -0.022 0.119 0.023 
   t (3.436)* (2.477)* (-0.374) (1.898) (0.358) 
 TAN 2.134 β 0.257 0.296 0.187 0.116 0.118 
   t (7.668)* (7.077)* (4.097)* (2.374)* (3.683)* 
 REL 2.592 β 0.092 0.076 0.242 0.205 0.112 
   t (2.506)* (1.660) (4.794)* (3.796)* (1.984)* 
Adjusted R2  0.706 0.543 0.452 0.374 0.316 
F    269.982* 133.758* 93.104* 67.757* 52.639* 

n = 560 
*   มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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     ผลการวิเคราะหตามตาราง 30 พบวา ในโมเดล 1 ซ่ึงเปนปจจัยเชิงสาเหตุดานคณุภาพ
การบริการ 5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) การ
ตอบสนองลูกคา (RES) บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) และความเชื่อถือได (REL) มีความสัมพันธ
เชิงเสนตรงกบัระดับความพึงพอใจของลูกคา (SAT) อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05  
   เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณภาพการ
บริการ 5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) การตอบสนอง
ลูกคา (RES) บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) และความเชื่อถือได (REL) สามารถพยากรณระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาได อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05  
   นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรงพหุ 
เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.134 ถึง 3.706 ซ่ึงเปนคาที่ไมเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียนเปน
สมการ 1  ไดดังน้ี 
 
 SAT = .308 + (.235)(ASS) + (.230)(EMP) + (.147)(RES) + (.257)(TAN)  
       + (.092)(REL)                       
 
 จากสมการ 1 หมายความวา หากกําหนดใหคุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่
เทากับ 0 จะทําใหระดับความพึงพอใจของลูกคาเพ่ิมขึ้น .308 หนวย และเม่ือกําหนดใหระดับ
คุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่เทากับ 1 พบวา คุณภาพการบริการทุกดานมีผลตอ
ระดับความพงึพอใจของลูกคาในเชิงบวก ซ่ึงคุณภาพการบริการ ดานบริการที่เปนรูปธรรม (TAN) 
มีผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด รองลงมาคือ ความม่ันใจได (ASS) ความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจ (EMP) การตอบสนองลูกคา (RES) และความเชื่อถือได (REL) ตามลําดับ โดย
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน สามารถรวมกันพยากรณระดับความพึงพอใจของลูกคาไดรอยละ 
70.6   
 
 ในโมเดล 2 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) 
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) การตอบสนองลูกคา (RES) บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) 
และความเชื่อถือได (REL) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดาน
ความเขาใจ (COG) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณภาพการบริการ 
5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) การตอบสนองลูกคา 
(RES) และบริการที่เปนรูปธรรม (TAN) สามารถพยากรณความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิดานความ
เขาใจได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนความเชื่อถือได (REL) ไมสามารถพยากรณ
ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจได  
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 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรงพห ุ
เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.134 ถึง 3.706 ซ่ึงเปนคาที่ไมเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียนเปน
สมการ 2 ไดดังน้ี 
 
 COG = .699 + (.165)(ASS) + (.178)(EMP) + (.132)(RES) + (.296)(TAN) 
 
 จากสมการ 2 หมายความวา หากกําหนดใหคุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่
เทากับ 0 จะทําใหระดับความความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจเพ่ิมขึน้ .699 หนวย 
และเม่ือกําหนดใหระดับคุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่เทากับ 1 พบวา ระดับคุณภาพ
การบริการทั้ง 4 ดาน มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจในเชิงบวก ซ่ึง
คุณภาพการบริการ ดานบริการที่เปนรปูธรรม (TAN) มีผลตอระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคต ิ
ดานความเขาใจมากที่สุด รองลงมาคือ ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) ความม่ันใจได 
(ASS) และการตอบสนองลูกคา (RES) ตามลําดับ โดยคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน สามารถ
รวมกันพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจไดรอยละ 54.3   
 
 ในโมเดล 3 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) 
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) การตอบสนองลูกคา (RES) บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) 
และความเชื่อถือได (REL) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดาน
ความรูสึก (AFF) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณภาพการบริการ 
4 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) บริการที่เปนรูปธรรม 
(TAN) และความเชื่อถือได (REL) สามารถพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดาน
ความรูสึกได อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 สวนการตอบสนองลูกคา (RES) ไมสามารถ
พยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึกได  
 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรงพห ุ
เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.134 ถึง 3.706 ซ่ึงเปนคาที่ไมเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียนเปน
สมการ 3 ไดดังน้ี 
 
 AFF = .724 + (.191)(ASS) + (.172)(EMP) + (.187)(TAN) + (.422)(REL) 
 
 จากสมการ 3 หมายความวา หากกําหนดใหคุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่
เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึกเพ่ิมขึ้น .724 หนวย และเม่ือ
กําหนดใหระดับคุณภาพการบรกิารแตละดาน เปนคาคงที่เทากับ 1 พบวา ระดับคุณภาพการ
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บริการทั้ง 4 ดาน มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึกในเชงิบวก ซ่ึงคุณภาพ
การบริการ ดานความเชื่อถอืได (REL) มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึก
มากที่สุด รองลงมาคือ ความม่ันใจได (ASS) บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) รวมทั้งความเขาใจและ
เห็นอกเห็นใจ (EMP) ตามลําดับ โดยคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน สามารถรวมกันพยากรณ
ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสกึไดรอยละ 45.2   
 
 ในโมเดล 4 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) 
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) การตอบสนองลูกคา (RES) บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) 
และความเชื่อถือได (REL) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดาน
พฤติกรรม (CONA) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณภาพการบริการ 
5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) บริการที่เปนรูปธรรม 
(TAN) และความเชื่อถือได (REL) อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 สวนการตอบสนอง
ลูกคา (RES) ไมสามารถพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรมได  
 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรงพห ุ
เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.134 ถึง 3.706 ซ่ึงเปนคาที่ไมเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียนเปน
สมการ 4 ไดดังน้ี 
 
 CONA = 1.031 + (.129)(ASS) + (.136)(EMP) + (.116)(TAN) + (.205)(REL) 
 
 จากสมการ 4 หมายความวา หากกําหนดใหคุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่
เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรมเพ่ิมขึ้น 1.031 หนวย และเม่ือ
กําหนดใหระดับคุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่เทากับ 1 พบวา ระดับคุณภาพการ
บริการทั้ง 4 ดาน มีผลตอระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรมในเชงิบวก ซ่ึงคุณภาพ
การบริการ ดานความเชื่อถอืได (REL) มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรม
มากที่สุด รองลงมาคือ ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) ความม่ันใจได (ASS) และบริการท่ี
เปนรูปธรรม (TAN) ตามลําดับ โดยคุณภาพการบริการทั้ง 4 ดาน สามารถรวมกันพยากรณระดับ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจไดรอยละ 37.4   
 
 ในโมเดล 5 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) 
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) การตอบสนองลูกคา (RES) บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) 
และความเชื่อถือได (REL) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดาน
การกระทํา (ACT) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณภาพการบริการ 
5 ดาน ไดแก ความม่ันใจได (ASS) บริการที่เปนรปูธรรม (TAN) และความเชื่อถือได (REL) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.01 สวนความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (EMP) รวมกับการ
ตอบสนองลูกคา (RES) ไมสามารถพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทําได  
 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรงพห ุ
เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.134 ถึง 3.706 ซ่ึงเปนคาที่ไมเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียนเปน
สมการ 5 ไดดังน้ี 
 
 ACT = 1.029 + (.234)(ASS) + (.118)(TAN) + (.112)(REL)  
 
 จากสมการ 5 หมายความวา หากกําหนดใหคุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่
เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทําเพ่ิมขึ้น 1.029 หนวย และเม่ือ
กําหนดใหระดับคุณภาพการบริการแตละดาน เปนคาคงที่เทากับ 1 พบวา ระดับคุณภาพการ
บริการทั้ง 3 ดาน มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทําในเชิงบวก ซ่ึง
คุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจได (ASS) มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการ
กระทํามากทีสุ่ด รองลงมาคือ บริการที่เปนรูปธรรม (TAN) และความเชื่อถือได (REL) ตามลําดับ 
โดยคุณภาพการบริการทั้ง 3 ดาน สามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
ดานการกระทําไดรอยละ 31.6   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

119 

ตาราง 31  แสดงการทดสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง และความสามารถในการพยากรณ 
    ตัวแปรตาม  ของตัวแปรที่ใชในการศกึษาดวยการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย 
 

ตัวแปรผล ความ 
พึงพอใจ 

ความ
ไววางใจ 

ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 

 โมเดล 6 โมเดล 7 โมเดล 8 โมเดล 9 โมเดล 10 โมเดล 11 
ตัวแปรสาเหตุ  SAT TRU COG AFF CONA ACT 

คุณคา VAL β 0.886 - 0.722 0.658 0.581 0.535 
ท่ีรับรู  t (45.034)* - (24.676)* (20.628)* (16.851)* (14.959)* 
R2   0.784 - 0.522 0.433 0.337 0.286 
F   2028.018* - 608.891* 425.505* 283.968* 223.758* 
ความ SAT β - 0.839 0.712 0.651 0.589 0.567 
พึงพอใจ  t - (36.465)* (23.922)* (20.267)* (17.227)* (16.256)* 
R2   - 0.704 0.506 0.424 0.347 0.321 
F   - 1329.708* 572.247* 410.770* 296.781* 264.253* 
ความ TRU β - - 0.709 0.658 0.612 0.580 
ไววางใจ  t - - (23.726)* (20.644)* (18.266)* (16.822)* 
R2   - - 0.502 0.433 0.374 0.336 
F   - - 562.919* 426.186* 333.647* 282.974* 

n = 560 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

 ผลการวิเคราะหตามตาราง 31 พบวา ในโมเดล 6 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณคาที่รับรู 
(VAL) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความพึงพอใจของลูกคา (SAT) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณคาที่รับรู 
สามารถพยากรณระดับความพึงพอใจของลูกคาได อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ดังน้ัน 
จึงเขียนเปนสมการ 6 ไดดังน้ี 
 
 SAT = .445 + (.886)(VAL)  
 
 จากสมการ 6 หมายความวา หากกําหนดใหคุณคาที่รับรู เปนคาคงที่เทากับ 0 จะทําให
ระดับความพงึพอใจของลูกคาเพ่ิมขึ้น .445 หนวย และเม่ือกําหนดใหระดับคุณคาที่รับรู เปน
คาคงที่เทากับ 1 พบวา ระดับคุณคาที่รับรู มีผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาในเชิงบวก และ 
สามารถพยากรณไดรอยละ 78.4   
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 ในโมเดล 7 ปจจัยเชิงสาเหตุดานความพึงพอใจของลูกคา (SAT) มีความสัมพันธเชิง
เสนตรงกับระดับความไววางใจ (TRU) อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณา
ความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับความพงึพอใจของลูกคา สามารถ
พยากรณระดับความไววางใจได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังน้ัน จึงเขียนเปน
สมการ 7 ไดดังน้ี 
 
 TRU = .611 + (.839)(SAT)  
 
 จากสมการ 7 หมายความวา หากกําหนดใหระดับความพงึพอใจของลูกคา เปนคาคงที่
เทากับ 0 จะทําใหระดับความไววางใจเพิม่ขึ้น .611 หนวย และเม่ือกําหนดใหระดับความพึงพอใจ
ของลูกคา เปนคาคงที่เทากับ 1 พบวา ระดับความพงึพอใจของลูกคา มีผลตอระดับความไววางใจ
ในเชิงบวก และ สามารถพยากรณไดรอยละ 70.4 
 

 ในโมเดล 8 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณคาที่รับรู (VAL) ดานความพึงพอใจของลูกคา 
(SAT) และความไววางใจ (TRU) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
ดานความเขาใจ (COG) อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณคาที่รับรู ระดับ
ความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ สามารถพยากรณระดับความความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ ดานความเขาใจได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังน้ัน จึงเขียนเปนสมการ 
8.1 ถึง 8.3 ไดดังน้ี 
 
 
 COG = 1.018 + (.722)(VAL)   ………….(8.1) 
 COG = 1.029 + (.712)(SAT)  ………….(8.2) 
 COG = 1.001 + (.709)(TRU)   ………….(8.3) 
 
 จากสมการ 8.1 ถึง 8.3 หมายความวา หากกําหนดใหระดับคุณคาที่รับรู ระดับความพึง
พอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ เปนคาคงทีเ่ทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ ดานความเขาใจเพิ่มขึ้น 1.018, 1.029 และ 1.001 หนวย ตามลําดับ และเม่ือกําหนดให
ระดับคุณคาทีรั่บรู ระดับความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ เปนคาคงที่เทากับ 1 
พบวา ระดับคุณคาที่รับรู ระดับความพงึพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ มีผลตอระดับ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจในเชิงบวก และ สามารถพยากรณไดรอยละ 52.2, 
50.6 และ 70.4 ตามลําดับ 
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 ในโมเดล 9 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณคาที่รับรู (VAL) ดานความพึงพอใจของลูกคา 
(SAT) และความไววางใจ (TRU) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
ดานความรูสึก (AFF) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณคาที่รับรู ระดับ
ความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ สามารถพยากรณระดับความความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ ดานความรูสึกได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังน้ัน จึงเขียนเปนสมการ 
9.1 ถึง 9.3 ไดดังน้ี 
 
 AFF = 1.043 + (.658)(VAL)   ………….(9.1) 
 AFF = 1.042 + (.651)(SAT)  ………….(9.2) 
 AFF = .979 + (.658)(TRU)   ………….(9.3) 
 
 จากสมการ 9.1 ถึง 9.3 หมายความวา หากกําหนดใหระดับคุณคาที่รับรู ระดับความพึง
พอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ เปนคาคงทีเ่ทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ ดานความรูสึกเพ่ิมขึ้น 1.043, 1.042 และ .979 หนวย ตามลําดับ และเม่ือกําหนดให
ระดับคุณคาทีรั่บรู ระดับความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ เปนคาคงที่เทากับ 1 
พบวา ระดับคุณคาที่รับรู ระดับความพงึพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ มีผลตอระดับ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึกในเชิงบวก และสามารถพยากรณไดรอยละ 43.3, 42.4 
และ 43.3 ตามลําดับ 
 

 ในโมเดล 10 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณคาที่รับรู (VAL) ดานความพึงพอใจของลูกคา 
(SAT) และความไววางใจ (TRU) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
ดานความพฤติกรรม (CONA) อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณคาที่รับรู ระดับ
ความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ สามารถพยากรณระดับความความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรมได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังน้ัน จึงเขียนเปนสมการ 
10.1 ถึง 10.3 ไดดังน้ี 
 
 CONA = 1.365 + (.581)(VAL)  ………….(10.1) 
 CONA = 1.312 + (.589)(SAT)  ………….(10.2) 
 CONA = 1.199 + (.612)(TRU)  ………….(10.3) 
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 จากสมการ 10.1 ถึง 10.3 หมายความวา หากกําหนดใหระดับคุณคาที่รับรู ระดับความ
พึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ เปนคาคงที่เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรมเพ่ิมขึ้น 1.365, 1.312 และ 1.199 หนวย ตามลําดับ และเม่ือ
กําหนดใหระดับคุณคาที่รับรู ระดับความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ เปนคาคงที่
เทากับ 1 พบวา ระดับคุณคาที่รับรู ระดับความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ มีผล
ตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรมในเชิงบวก และ สามารถพยากรณไดรอยละ 
33.7, 34.7 และ 37.4 ตามลําดับ 
 

 ในโมเดล 11 ปจจัยเชิงสาเหตุดานคุณคาที่รับรู (VAL) ดานความพึงพอใจของลูกคา 
(SAT) และความไววางใจ (TRU) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
ดานการกระทํา (ACT) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับคุณคาที่รับรู ระดับ
ความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ สามารถพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ ดานการกระทาํได อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 ดังน้ัน จึงเขียนเปนสมการ 
11.1 ถึง 11.3 ไดดังน้ี 
 
 ACT = 1.367 + (.535)(VAL)  ………….(11.1) 
 ACT = 1.230 + (.567)(SAT)  ………….(11.2) 
 ACT = 1.149 + (.580)(TRU)  ………….(11.3) 
 
 จากสมการ 11.1 ถึง 11.3 หมายความวา หากกําหนดใหระดับคุณคาที่รับรู ระดับความ
พึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ เปนคาคงที่เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ ดานการกระทําเพ่ิมขึ้น 1.367, 1.230 และ 1.149 หนวย ตามลาํดับ และเม่ือ
กําหนดใหระดับคุณคาที่รับรู ระดับความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ เปนคาคงที่
เทากับ 1 พบวา ระดับคุณคาที่รับรู ระดับความพึงพอใจของลูกคา และระดับความไววางใจ มีผล
ตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทําในเชิงบวก และ สามารถพยากรณไดรอยละ 
28.6, 32.1 และ 33.6 ตามลําดับ 
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ตาราง 32  แสดงการทดสอบความสัมพันธเชิงเสนตรง ความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม 
    และภาวะรวมเสนตรงพหุของตัวแปรที่ใชในการศึกษาดวยการวิเคราะห 
    การถดถอยเชิงพหุ 
 

ตัวแปรผล  ความจงรักภักดีเชิงผลได 

  โมเดล 12 โมเดล 13 โมเดล 14 โมเดล 15 โมเดล 16 
ตัวแปรสาเหตุ   WOM PRE IDE WAL CONS 

 VIF       
ความ ACT 2.407 β 0.321 0.242 0.479 0.423 0.403 
จงรักภักดี   t (6.965)* (6.497)* (10.648)* (9.995)* (8.352)* 
เชิงทัศนคติ CONA 2.472 β 0.163 0.236 0.086 0.188 0.149 
   t (3.499)* (6.246)* (1.897) (4.389)* (3.046)* 
 COG 2.370 β 0.234 0.286 0.170 0.187 0.143 
   t (5.121)* (7.731)* (3.814)* (4.457)* (2.989)* 
 AFF 2.300 β 0.103 0.192 0.086 0.071 0.074 
   t (2.282)* (5.284)* (1.952) (1.719) (1.559) 
Adjusted R2  0.507 0.678 0.531 0.584 0.458 
F    144.443* 295.281* 158.985* 196.876* 119.318* 

n = 560 
*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

 ผลการวิเคราะหตามตาราง 32 พบวา ในโมเดล 12 ปจจัยเชิงสาเหตดุานความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ 4 ดาน ไดแก การกระทํา (ACT)  พฤติกรรม (CONA) ความเขาใจ (COG) และ
ความรูสึก (AFF) มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลา 
(WOM) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติทั้ง 4 ดาน สามารถพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลาได อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 4 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรง
พหุ เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.300 ถึง 2.472 ซ่ึงเปนคาทีไ่มเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียน
เปนสมการ 12 ไดดังน้ี 
 
 WOM = .415 + (.321)(ACT) + (.163)(CONA) + (.234)(COG) + (.103)(AFF) 
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 จากสมการ 12 หมายความวา หากกําหนดใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแตละ
ดาน เปนคาคงที่เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลาเพ่ิมขึ้น .415 
หนวย และเม่ือกําหนดใหระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติแตละดาน เปนคาคงที่เทากับ 1 พบวา 
ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคตทิั้ง 4 ดาน มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคาํบอก
เลาในเชิงบวก ซ่ึงระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคตดิานการกระทํา (ACT) มีผลตอระดับความ
จงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลามากที่สุด รองลงมาคือ ความเขาใจ (COG) พฤติกรรม 
(CONA) และความรูสึก (AFF) ตามลาํดับ โดยระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 4 ดาน 
สามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลาไดรอยละ 50.7   
 
 ในโมเดล 13 ปจจัยเชิงสาเหตุดานความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน ไดแก การกระทํา 
(ACT)  พฤติกรรม (CONA) ความเขาใจ (COG) และความรูสึก (AFF) มีความสัมพันธเชิง
เสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความชอบที่หนักแนน (PRE) อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติทั้ง 4 ดาน สามารถพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความชอบที่หนักแนนได 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05  
 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 4 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรง
พหุ เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.300 ถึง 2.472 ซ่ึงเปนคาทีไ่มเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียน
เปนสมการ 13 ไดดังน้ี 
 
 PRE = .176 + (.242)(ACT) + (.236)(CONA) + (.286)(COG) + (.192)(AFF) 
 
 จากสมการ 13 หมายความวา หากกําหนดใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแตละ
ดาน เปนคาคงที่เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความชอบที่หนักแนน
เพ่ิมขึ้น .176 หนวย และเม่ือกําหนดใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแตละดาน เปนคาคงที่
เทากับ 1 พบวา ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคตทิั้ง 4 ดาน มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิง
ผลได ดานความชอบที่หนักแนนในเชิงบวก ซ่ึงระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานความเขาใจ 
(CONA) มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความชอบที่หนักแนนมากที่สุด รองลงมาคือ 
การกระทํา (ACT) พฤติกรรม (CONA)  และความรูสึก (AFF) ตามลําดับ โดยระดับความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 4 ดาน สามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดาน
ความชอบที่หนักแนนไดรอยละ 67.8   
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 ในโมเดล 14 ปจจัยเชิงสาเหตุดานความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน ไดแก การกระทํา 
(ACT)  พฤติกรรม (CONA) ความเขาใจ (COG) และความรูสึก (AFF) มีความสัมพันธเชิง
เสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัว (IDE) อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ 2 ดาน ไดแก การกระทํา (ACT) และความเขาใจ (COG) สามารถพยากรณระดับความ
จงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัวได อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 สวนความรูสึก 
(AFF) และพฤติกรรม (CONAT) ไมสามารถพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการ
แสดงตัวได  
 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 4 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรง
พหุ เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.300 ถึง 2.472 ซ่ึงเปนคาทีไ่มเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียน
เปนสมการ 14 ไดดังน้ี 
 
 IDE = .350 + (.479)(ACT) + (.170)(COG) 
 
 จากสมการ 14 หมายความวา หากกําหนดใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแตละ
ดาน เปนคาคงที่เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัวเพ่ิมขึ้น .350 
หนวย และเม่ือกําหนดใหระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติแตละดาน เปนคาคงที่เทากับ 1 พบวา 
ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ ดานการกระทํา และความเขาใจ มีผลตอระดับความจงรักภักดี
เชิงผลได ดานการแสดงตัวในเชิงบวก ซ่ึงระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ ดานการกระทํา 
(ACT) มีผลตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัวมากที่สดุ รองลงมาคือ ความเขาใจ 
(COG) ตามลําดับ โดยระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 2 ดาน สามารถรวมกันพยากรณ
ระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัวไดรอยละ 53.1   
 
 ในโมเดล 15 ปจจัยเชิงสาเหตุดานความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน ไดแก การกระทํา 
(ACT)  พฤติกรรม (CONA) ความเขาใจ (COG) และความรูสึก (AFF) มีความสัมพันธเชิง
เสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปอง (WAL) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ 3 ดาน ไดแก การกระทํา (ACT) พฤติกรรม (CONA) และความเขาใจ (COG) สามารถ
พยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปองได อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 สวนความรูสึก (AFF) ไมสามารถพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได 
ดานการมีสวนรวมในการปกปองได  
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 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 4 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรง
พหุ เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.300 ถึง 2.472 ซ่ึงเปนคาทีไ่มเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียน
เปนสมการ 15 ไดดังน้ี 
 
 WAL = .275 + (.423)(ACT) + (.188)(CONA) + (.187)(COG) 
 
 จากสมการ 15 หมายความวา หากกําหนดใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแตละ
ดาน เปนคาคงที่เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรกัภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการ
ปกปองเพ่ิมขึ้น .275 หนวย และเม่ือกําหนดใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแตละดาน เปน
คาคงที่เทากับ 1 พบวา ความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ ดานการกระทํา (ACT) ดานพฤตกิรรม 
(CONA) และความเขาใจ (COG) มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมใน
การปกปองในเชิงบวก ซ่ึงระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานการกระทํา มีผลตอระดับความ
จงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปองมากที่สุด รองลงมาคือ พฤติกรรม (CONA) 
และความเขาใจ (COG)  ตามลําดับ โดยระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 3 ดาน สามารถ
รวมกันพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปองไดรอยละ 58.4 
 
 ในโมเดล 16 ปจจัยเชิงสาเหตุดานความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน ไดแก การกระทํา 
(ACT)  พฤติกรรม (CONA) ความเขาใจ (COG) และความรูสึก (AFF) มีความสัมพันธเชงิ
เสนตรงกับระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษ (CONS) อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05  
 เม่ือพิจารณาความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม พบวา ระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ 3 ดาน ไดแก การกระทํา (ACT) พฤติกรรม (CONA) และความเขาใจ (COG) สามารถ
พยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษได อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 สวนความรูสึก (AFF) ไมสามารถพยากรณระดับความจงรกัภักดีเชิงผลได ดาน
การไตรตรองเปนพิเศษได  
 นอกจากนี้ ปจจัยเชิงสาเหตุความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 4 ดาน ไมมีภาวะรวมเสนตรง
พหุ เน่ืองจากคา VIF มีคาอยูระหวาง 2.300 ถึง 2.472 ซ่ึงเปนคาทีไ่มเกิน 5.00 ดังน้ัน จึงเขียน
เปนสมการ 16 ไดดังน้ี 
 
 CONS = .217 + (.403)(ACT) + (.149)(CONA) + (.143)(COG) 
 
 จากสมการ 16 หมายความวา หากกําหนดใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแตละ
ดาน เปนคาคงที่เทากับ 0 จะทําใหระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษ
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เพ่ิมขึ้น .217 หนวย และเม่ือกําหนดใหระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแตละดาน เปนคาคงที่
เทากับ 1 พบวา ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ ดานการกระทํา (ACT) พฤตกิรรม (CONA) 
และความเขาใจ (COG) มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษใน
เชิงบวก ซ่ึงระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานการกระทํา มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิง
ผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษมากที่สดุ รองลงมาคือ พฤติกรรม (CONA) และความเขาใจ 
(COG) ตามลําดับ โดยระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติทั้ง 3 ดาน สามารถรวมกันพยากรณ
ระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษไดรอยละ 45.8 
 
 ตอนที่ 11 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยนัของความจงรักภักดีตอการใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 
  การทดสอบความกลมกลนืระหวางโมเดลองคประกอบเชิงยืนยันที่กําหนดขึ้น กับขอมูล
เชิงประจักษ ผูวิจัยวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดวยโปรแกรมลสิเรล โดยใชคาสถิติไค-สแควร 
(χ2) คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) คาดัชนีวดัระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) ดัชนี
รากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคา
ความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) เปนดัชนีวัดระดับความกลมกลืน ซ่ึงวิเคราะหคาสถิตน้ีิของ
ลูกคาที่ใชบรกิารสถานีบรกิารนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร ปรากฎผลดังตาราง 33 ถึง 36 
 
ตาราง 33  แสดงคาสถิตวิดัความกลมกลืนของโมเดลองคประกอบเชิงยืนยันที่กําหนดกับขอมูล 
    เชิงประจักษของลูกคาในกรุงเทพมหานครที่ใชบรกิารสถานีบรกิารนํ้ามัน 
 

สถิติที่ใชวัดความกลมกลืน เกณฑ คาสถิต ิ

χ2 / df < 2 3.95 
P value of Chi –square > 0.05 0.00 
คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) ≥ 0.90 0.92 
คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) ≥ 0.90 0.88 
ดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) ≤ 0.05 0.04 
คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตางโดยประมาณ  
(RMSEA) 

≤ 0.05 
 

0.07 

Critical N ≥ 200 201.01 
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     ผลการวิเคราะหตามตาราง 33 พบวา คาสถิตวิัดความกลมกลืนของโมเดลองคประกอบ
เชิงยืนยันที่กําหนดกับขอมูลเชิงประจักษของลูกคาที่ใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน สวนใหญไมอยู
ในเกณฑที่กําหนด พิจารณาไดจาก χ2 เทากับ 422.3 ที่องศาอิสระ (df) 107 โดยคา χ2 / df 
เทากับ 3.95 ซ่ึงควรมีคานอยกวา 2 มีคาความนาจะเปน (P) 0.00 ซ่ึงควรมีคามากกวา 0.05 ดัชนี
วัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีคา 0.92 ดีกวาเกณฑที่กําหนด ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่
ปรับแก (AGFI) มีคา 0.88 ซ่ึงควรมีคามากกวา 0.90 ขึ้นไป สวนดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ย
กําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) มีคา 0.04 ดีกวาเกณฑที่กําหนด คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของ
คาความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) มีคา 0.07 ซ่ึงควรมีคานอยกวา 0.05 และคา Critical N 
มีคา 201.01 ซ่ึงดีกวาเกณฑที่กําหนด จึงแสดงใหเห็นวาโมเดลองคประกอบเชิงยืนยันตามที่
กําหนด ยังไมมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ ซ่ึง โจเรสคอคและซอรบอม (กรภัทร        
วรเชษฐ. 2548: 107; อางอิงจาก JÖreskog; & SÖrbom. 1993: 120-121) ไดกลาววาโมเดล
เริ่มตนไมจําเปนตองถูกตองหรือกลมกลืนกับขอมูลเชงิประจักษเสมอไป ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมาจาก
ขอมูลเชิงประจักษในการวิจัย ไมพอเพียงที่จะสนับสนุนในโมเดลสมการโครงสรางตามสมมติฐาน 
ในกรณีน้ีผูวิจัยจึงพิจารณาหาโมเดลที่กลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ เพ่ือใหไดโมเดลท่ีมี
คาพารามิเตอรที่มีนัยสําคัญทางสถิติอยางแทจริง มีความเปนไปไดทางทฤษฎีและมีความ
เที่ยงตรงพอที่จะสามารถนําไปทดสอบโมเดลเชิงสาเหตใุนขั้นตอไปได 

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงปรับโมเดลใหม โดยอาศัยเหตุผลเชิงทฤษฎีประกอบคาดัชนีปรับแตง
โมเดล (Model Modification Indices) ปรากฎดังตาราง 34   
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ตาราง 34  แสดงการปรับโมเดลในการวเิคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของลูกคาที่ใชบริการ 
    สถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร 
 

คาสถิติความสอดคลอง  
คร้ังท่ี วิธีปรับ 

χ2 df P χ2 / df RMSEA GFI 

0 - 422.53 107 0.000 3.95 0.073 0.92 
1 ลาก ACT COG 375.24 106 0.000 3.54 0.067 0.93 
2 ลาก IDE WOM 358.05 105 0.000 3.41 0.066 0.93 
3 ลาก REL TAN 336.56 104 0.000 3.24 0.063 0.93 
4 ลาก CONS WAL 314.21 103 0.000 3.05 0.061 0.94 
5 ลาก CONS IDE 297.71 102 0.000 2.91 0.059 0.94 
6 ลาก IDE ACT 281.56 101 0.000 2.78 0.057 0.94 
7 ลาก SAT TAN 266.43 100 0.000 2.66 0.055 0.95 
8 ลาก PRE WOM 253.39 99 0.000 2.56 0.053 0.95 
9 ลาก ACT CONA 236.56 98 0.000 2.41 0.050 0.95 
10 ลาก COG TAN 224.43 97 0.000 2.31 0.048 0.95 
11 ลาก WAL ACT 215.47 96 0.000 2.24 0.047 0.96 
12 ลาก CONS ACT 205.79 95 0.000 2.16 0.046 0.96 
13 ลาก WOM TRU 197.77 94 0.000 2.10 0.044 0.96 
14 ลาก OUT CONA 184.61 93 0.000 1.98 0.042 0.96 

 
  ผลการปรับโมเดลตามตาราง 34 พบวา การปรับจากคร้ังที่ 1 ถึง 13 น้ัน เปนการ

ลากเสนเพ่ือทีจ่ะแสดงความสัมพันธ ของเมทริกซสัมประสิทธิค์วามแปรปรวนแปรปรวนรวมของ

องคประกอบเฉพาะของตวัแปรที่สังเกตได หรือ เมทริกซ THETA DELTA (Θδ) ซ่ึงอาศัยคา
ดัชนีปรับแตงโมเดล โดยพิจารณาลากทีละเสนและประมวลผลใหมทุกคร้ัง และในแตละครั้งจะ
เลือกลากจากคาดัชนีปรับแตงโมเดลที่มากกวา 3.84 หากทุกเมทริกซมีคามากกวา 3.84 ทั้งหมด 
จะเลือกคาดัชนีปรับแตงโมเดลที่มากที่สุดกอน (สังวรณ งัดกระโทก. 2547: 29)   สวนการปรับ

คร้ังที่ 14 เปนการลากเสนแสดงความสัมพันธในเมทริกซ LAMBDA X (λX) ทําใหองคประกอบ
ของความจงรักภักดีเชิงผลได (OUT) เปลี่ยนแปลงไป เพราะมีพฤติกรรม (CONA) ซ่ึงเดิมเปน
องคประกอบของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติเพียงอยางเดียว สงผลใหพฤติกรรม (CONA) เปน
องคประกอบรวมของทั้งความจงรักภักดีเชิงผลได และความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซ่ึงการลากเสน
ความสัมพันธเสนนี้ไดอาศัยทฤษฎีของแอซเจน และฟชบีน (Azjen; & Fishbein. 1997) ที่กลาววา
ความตั้งใจซื้อเปนขอผูกมัดที่จะซื้อซํ้า คือ ระดับขั้นของพฤติกรรม (Conative) ซ่ึงนอกจากจะ
องคประกอบหนึ่งในความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแลว ยังมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีเชิง
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ผลได ซ่ึงเปนความตั้งใจซื้อซํ้าในรูปของการทดสอบผลไดของความจงรักภักดีดังที่บอลตัน,      
เลมอน และไซแธมล (Bolton; & Lemon. 1999; Zeithaml. 1996) ไดกลาวไว การปรับในครัง้ที ่
14 น้ี มีผลใหโมเดลท่ีศึกษามีลักษณะเปนองคประกอบเชิงสํารวจเกิดขึ้น (นงลักษณ วิรัชชยั. 
2542: 37) น่ันคือ พฤติกรรม (CONA) เปนองคประกอบของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ รวมกับ
ความจงรักภักดีเชิงผลได     
 
ตาราง 35  แสดงคาสถิตวิดัความสอดคลองของโมเดลองคประกอบเชิงยืนยันทีป่รับปรุงกับขอมูล 
    เชิงประจักษของลูกคาทีใ่ชบริการสถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร 
 

สถิติที่ใชวัดความกลมกลืน เกณฑ คาสถิต ิ

χ2 / df < 2 1.40 
P value of Chi –square > 0.05 0.00 
คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) ≥ 0.90 0.96 
คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) ≥ 0.90 0.94 
ดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) ≤ 0.05 0.03 
คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตางโดยประมาณ  
(RMSEA) 

≤ 0.05 
 

0.04 

Critical N ≥ 200 382.25 
   

  ผลการวิเคราะหตามตาราง 35 พบวา คาสถิตวิัดความสอดคลองของโมเดล
องคประกอบเชิงยืนยันที่ปรับปรุงกับขอมูลเชิงประจักษ ของลูกคาที่ใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน
ในกรุงเทพมหานคร สวนใหญอยูในเกณฑที่กําหนด พิจารณาไดจาก χ2 เทากับ 184.16 ทีอ่งศา
อิสระ (df) 93 โดยคา χ2 / df เทากับ 1.40 ซ่ึงดีกวาเกณฑที่กําหนด  มีคาความนาจะเปน (P) 
เทากับ 0.00 ซ่ึงควรมีคามากกวา 0.05 ดัชนีวัดระดับความกลมกลนื (GFI) มีคา 0.96 ซ่ึงดีกวา
เกณฑที่กําหนด ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) มีคา 0.94 ซ่ึงดีกวาเกณฑที่
กําหนด สวนดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) มีคา 0.03 ซ่ึงดีกวา
เกณฑที่กําหนด คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) มีคา 
0.04 ซ่ึงดีกวาเกณฑที่กําหนด และคา Critical N มีคา 382.25 ซ่ึงดีกวาเกณฑที่กําหนด จึงแสดง
ใหเห็นวาสามารถยอมรับโมเดลองคประกอบเชิงยืนยันตามที่กําหนดได มีความกลมกลืนกับขอมูล
เชิงประจักษ และมีผลการประมาณคาการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ปรากฎดังตาราง 36 
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ตาราง 36  แสดงผลการประมาณคาการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยันของลูกคาที่ใชบริการ 
    สถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร 
 

ตัวแปร องคประกอบ สัมประสิทธิ์ SE t 
สัมประสิทธิ์ 
มาตรฐาน 

R2 

TAN SER 1.00 - - 0.70 0.49 
REL SER 1.10 0.06 19.45 0.76 0.58 
RES SER 1.28 0.07 19.26 0.86 0.73 
ASS SER 1.26 0.06 19.88 0.88 0.78 
EMP SER 1.29 0.07 19.58 0.87 0.76 
VAL VAL 1.00 - - 1.00 1.00 
SAT SAT 1.00 - - 1.00 1.00 
TRU TRU 1.00 - - 1.00 1.00 
COG ATT 1.00 - - 0.85 .71 
AFF ATT 1.01 0.04 23.13 0.81 .65 

CONA ATT, OUT 0.44, 0.54 0.16, 0.16 2.80,3.46 0.36, 0.45 .63 
ACT ATT 0.99 0.05 20.37 0.79 .62 
WOM OUT 1.00 - - 0.81 .66 
PRE OUT 1.07 0.05 21.82 0.88 .78 
IDE OUT 0.95 0.05 20.97 0.74 .55 
WAL OUT 1.03 0.05 21.43 0.81 .66 

CONS OUT 0.99 0.05 18.24 0.72 .52 
เมทริกซสหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 

 SER VAL SAT TRU ATT OUT 
SER 1.00      
VAL 0.86 1.00     
SAT 0.84 0.85 1.00    
TRU 0.78 0.77 0.81 1.00   
ATT 0.80 0.75 0.75 0.78 1.00  
OUT 0.71 0.66 0.67 0.73 0.94 1.00 

 
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 36 พบวา ตัวแปรบงชีทุ้กตวัมีความสัมพันธกับตวัแปรแฝง
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 แสดงวามีความเที่ยงตรงเชงิลูเขา ซ่ึงพิจารณาจากความมี
นัยสําคัญของสัมประสิทธิ์องคประกอบคะแนนดิบ โดยพบวา คาสถิติ t ของตัวแปรบงชี้ทุกตวัมีคา
เทากับ 2.80 ถึง 23.12 ซ่ึงมีคามากกวา 1.965 นอกจากน้ียังพบวา สัมประสิทธิ์มาตรฐานในทุกตัว
แปรบงชี้มีขนาดสัมประสิทธิ์สูงกวา 0.40 เกือบทุกตัวแปร  โดยพบวาขนาดสัมประสิทธิมี์คา
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เทากับ 0.45 ถึง 1.00 แสดงวาในภาพรวมแลว ตวัแปรบงชี้มีความแปรปรวนรวมกันในการอธบิาย
องคประกอบทั้งสามองคประกอบไดคอนขางสูง ยกเวนตวัแปรบงชี้ดานพฤติกรรม (CONA) ซ่ึง
เปนองคประกอบของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (ATT) ซ่ึงมีขนาดสัมประสิทธิมี์คาเทากับ 0.36 
แสดงวาตัวแปรบงชี้มีความแปรปรวนในการอธิบายองคประกอบไดคอนขางต่ํา สวนคา R2 แสดง
ถึงความเชื่อม่ันของตัวแปรบงชี้แตละตวั ในการอธิบายความแปรปรวนรวมกันขององคประกอบ 
พบวา ขนาดการอธิบายรวมกันของตัวแปรบงชี้แตละตัวมีคาเขาใกล 1 โดยในภาพรวมคา R2 มี
คาเทากับ 0.49 ถึง 1.00 แสดงวาในภาพรวมแลว ตวัแปรบงชีเ้กือบทุกตวัมีความคงที่คอนขางสูง
ในการอธิบายความแปรปรวนรวมกันขององคประกอบแตละองคประกอบ ความเที่ยงตรงเชิง
จําแนก เปนการบงชี้ถึงคุณลักษณะเฉพาะขององคประกอบแตละองคประกอบ ที่ไมสามารถ
อธิบายรวมกับองคประกอบอ่ืนๆ ได พิจารณาจากคาสหสัมพันธระหวางองคประกอบไมควรสูง
กวา 0.85 (อนุ เจริญวงศระยับ. 2550: 45-46) ผลการวิเคราะห พบวา ความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความไววางใจ ความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได มีคาเทากับ 0.66 ถึง 0.85  แสดงวาทั้งสามองคประกอบมี
ความเที่ยงตรงเชิงจําแนกตอกันคอนขางสูง ยกเวน ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับ
คุณคาที่รับรู มีคาเทากับ 0.86 และความจงรักภักดีเชิงทัศนคติกับความจงรักภักดีเชิงผลได มีคา
เทากับ 0.94 ซ่ึงมีความเทีย่งตรงเชิงจําแนกตอกันคอนขางต่ํา  
 

 ตอนที่ 12 ผลการวิเคราะหโมเดลเชงิสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการ
สถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 
  การทดสอบความกลมกลนืระหวางโมเดลเชิงสาเหตตุามสมมติฐานการวิจัย กับขอมูลเชงิ
ประจักษ ผูวจัิยวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุดวยโปรแกรมลิสเรล โดยใชคาสถติิไค-สแควร (χ2) คา
ดัชนีวัดระดับความกลมกลนื (GFI) คาดัชนีวัดระดับความกลมกลนืที่ปรับแก (AGFI) ดัชนีราก
มาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความ
แตกตางโดยประมาณ (RMSEA) เปนดัชนีวัดระดับความกลมกลืน ซ่ึงวิเคราะหคาสถิติน้ีของลูกคา
ที่ใชบริการสถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร ปรากฎผลดังตาราง 37 ถึง 41 
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ตาราง 37  แสดงคาสถิตวิดัความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุตามสมมติฐานการวิจัย กับขอมูล 
    เชิงประจักษของลูกคาทีใ่ชบริการสถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร 
 

สถิติที่ใชวัดความกลมกลืน เกณฑ คาสถิต ิ

χ2 / df < 2 4.62 
P value of Chi –square > 0.05 0.00 
คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) ≥ 0.90 0.90 
คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) ≥ 0.90 0.87 
ดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) ≤ 0.05 0.05 
คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตางโดยประมาณ  
(RMSEA) 

≤ 0.05 
 

0.08 

คาขนาดตวัอยางวิกฤติ (Critical N) ≥ 200 173.72 

   
    ผลการวิเคราะหตามตาราง 37 พบวา คาสถิติวัดความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุ
ตามสมมติฐานการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ ของลูกคาที่ใชบรกิารสถานีบรกิารนํ้ามัน ใน
กรุงเทพมหานคร สวนใหญไมอยูในเกณฑที่กําหนด พิจารณาไดจาก χ2 เทากับ 522.54 ที่องศา
อิสระ (df) 113 โดยคา χ2 / df เทากับ 4.62 ซ่ึงควรมีคานอยกวา 2 มีคาความนาจะเปน (P) 
เทากับ 0.00 ซ่ึงควรมีคามากกวา 0.05 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีคา 0.90 ตรงตาม
เกณฑที่กําหนด ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) มีคา 0.87 ซ่ึงควรมีคามากกวา 
0.90 ขึ้นไป สวนดัชนีรากมาตรฐานของคาลี่ยกําลังสองของเศษเหลอื (SRMR) มีคา 0.04 ตรง
ตามเกณฑทีกํ่าหนด คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) มี
คา 0.05 ซ่ึงตรงตามเกณฑที่กําหนด และคา Critical N มีคา 173.72 ซ่ึงควรมีคามากกวา 200 จึง
แสดงใหเห็นวาโมเดลเชิงสาเหตุตามสมมติฐานการวิจัย ยังไมมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิง
ประจักษ ในการนี้โจเรสคอคและซอรบอม (กรภัทร วรเชษฐ. 2548: 107; อางอิงจาก JÖreskog; 
& SÖrbom. 1993: 120-121) ไดกลาววาโมเดลเริ่มตนไมจําเปนตองถูกตองหรือกลมกลืนกับ
ขอมูลเชิงประจักษเสมอไป ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมาจากขอมูลเชิงประจักษในการวิจัย ไมพอเพียงที่จะ
สนับสนุนในโมเดลสมการโครงสรางตามสมมติฐาน ในกรณีน้ีผูวิจัยจึงพิจารณาหาโมเดลที่
กลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ เพ่ือใหไดโมเดลท่ีมีคาพารามิเตอรที่มีนัยสําคัญทางสถิติอยาง
แทจริง มีความเปนไปไดทางทฤษฎีและมีความเที่ยงตรงพอที่จะสามารถนําไปทดสอบกับกลุม
ตวัอยางอ่ืนตอไปได 

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงปรับโมเดลใหม โดยอาศัยเหตุผลเชิงทฤษฎีประกอบคาดัชนีปรับแตง
โมเดล (Model Modification Indices) ปรากฎดังตาราง 38   
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ตาราง 38  แสดงการปรับโมเดลในการวเิคราะหโมเดลเชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใช 
    บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
 

คาสถิติความสอดคลอง  
คร้ังท่ี วิธีปรับ 

χ2 df P χ2 / df RMSEA GFI 

0 - 522.54 113 0.000 4.62 0.081 0.90 
1 ลาก COG  ACT 455.83 112 0.000 4.06 0.074 0.91 
2 ลาก IDE WOM 437.95 111 0.000 3.95 0.073 0.92 
3 ลาก REL TAN 416.23 110 0.000 3.78 0.071 0.92 
4 ลาก CONS WAL 392.35 109 0.000 3.60 0.068 0.92 
5 ลาก TRU SAT 331.62 108 0.000 3.07 0.061 0.93 
6 ลาก IDE ACT 311.84 107 0.000 2.91 0.059 0.94 
7 ลาก CONS IDE 296.18 106 0.000 2.79 0.057 0.94 
8 ลาก PRE WOM 280.83 105 0.000 2.67 0.055 0.94 
9 ลาก WAL ACT 269.81 104 0.000 2.59 0.053 0.95 
10 ลาก CONS ACT 258.85 103 0.000 2.51 0.052 0.95 
11 ลาก EMP TAN 248.92 102 0.000 2.44 0.051 0.95 
12 ลาก ASS TAN 236.55 101 0.000 2.34 0.049 0.95 
13 ลาก ACT CONA 228.36 100 0.000 2.28 0.048 0.95 
14 ลาก OUT CONA 206.82 99 0.000 2.09 0.044 0.96 
15 ลาก WOM ACT 195.13 98 0.000 1.99 0.042 0.96 
16 ลาก PRE ACT 172.49 97 0.000 1.78 0.037 0.96 
17 ลาก ACT AFF 162.96 96 0.000 1.69 0.035 0.97 
18 ลาก AFF COG 154.92 95 0.000 1.63 0.034 0.97 

 

   ผลการปรับโมเดลตามตาราง 38 พบวา การปรับจากคร้ังที่ 1 ถึง 13 และ 15 ถึง 18 น้ัน 
เปนการลากเสนแสดงความสัมพันธ ของเมทริกซสัมประสิทธิค์วามแปรปรวนแปรปรวนรวมของ

องคประกอบเฉพาะของตวัแปรที่สังเกตได หรือ เมทริกซ THETA DELTA (Θδ) และ THETA 

EPSILON (Θε) ซ่ึงอาศัยคาดัชนีปรับแตงโมเดล โดยพิจารณาลากทีละเสนและประมวลผลใหม
ทุกคร้ัง และในแตละคร้ังจะเลือกลากจากคาดัชนีปรับแตงโมเดลที่มากกวา 3.84 หากทุกเมทริกซ
มีคามากกวา 3.84 ทั้งหมด จะเลือกคาดัชนีปรับแตงโมเดลที่มากที่สุดกอน (สังวรณ งัดกระโทก, 
2547: 29)   สวนการปรับครั้งที่ 14 เปนการลากเสนแสดงความสัมพันธในเมทริกซ LAMBDA Y 

(λY) ทําใหองคประกอบของความจงรักภักดีเชิงผลได (OUT) เปลี่ยนแปลงไป เพราะมีพฤติกรรม 
(CONA) ซ่ึงเดิมเปนองคประกอบของความจงรักภักดีเชิงทัศนคติเพียงอยางเดียว สงผลให
พฤติกรรม (CONA) เปนองคประกอบรวมของทั้งความจงรักภักดีเชิงผลได และความจงรักภักดี
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เชิงทัศนคติ ซ่ึงการลากเสนความสัมพันธเสนนี้ไดอาศยัทฤษฎีของแอซเจน และฟชบีน (Azjen; & 
Fishbein. 1997) ที่กลาววาความตั้งใจซื้อเปนขอผูกมัดที่จะซื้อซํ้า คือ ระดับขัน้ของพฤติกรรม 
(Conative) ซ่ึงนอกจากจะองคประกอบหนึ่งในความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแลว ยงัมีความสัมพันธ
กับความจงรกัภักดีเชิงผลได ซ่ึงเปนความตั้งใจซื้อซํ้าในรูปของการทดสอบผลไดของความ
จงรักภักดีดังที่บอลตัน, เลมอน และไซแธมล (Bolton; & Lemon. 1999; Zeithaml. 1996) ได
กลาวไว การปรับในครั้งที ่ 14 น้ี มีผลใหโมเดลท่ีศึกษามีลักษณะเปนองคประกอบเชิงสํารวจ
เกิดขึ้น (นงลกัษณ วิรัชชัย. 2542: 37) น่ันคือ พฤติกรรม (CONA) เปนองคประกอบของความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได  
 
ตาราง 39  แสดงคาสถิตวิดัความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใช 
    บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานครที่ปรับปรุงกับขอมูลเชงิประจักษ 
 

สถิติที่ใชวัดความกลมกลนื เกณฑ คาสถิต ิ

χ2 / df < 2 1.63 
P value of Chi –square > 0.05 0.00 
คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) ≥ 0.90 0.97 
คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) ≥ 0.90 0.95 
ดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) ≤ 0.05 0.02 
คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตางโดยประมาณ  
(RMSEA) 

≤ 0.05 
 

0.03 

คาขนาดตวัอยางวิกฤติ (Critical N) ≥ 200 464.35 
   
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 39 พบวา คาสถิตคิาสถิติความสอดคลองของโมเดลเชิง
สาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ที่ใชบรกิารสถานีบรกิาร
นํ้ามันในกรุงเทพมหานครสวนใหญอยูในเกณฑที่กําหนด พิจารณาไดจาก χ2 เทากับ 154.92 ที่
องศาอิสระ (df) 95 โดยคา χ2 / df เทากับ 1.63 ซ่ึงดีกวาเกณฑทีกํ่าหนด  มีคาความนาจะเปน 
(P) เทากับ 0.00 ซ่ึงควรมีคามากกวา 0.05 ดัชนีวดัระดับความกลมกลืน (GFI) มีคา 0.97 ซ่ึง
ดีกวาเกณฑทีกํ่าหนด ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนทีป่รับแก (AGFI) มีคา 0.95 ซ่ึงดีกวาเกณฑที่
กําหนด สวนดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองของเศษเหลือ (SRMR) มีคา 0.02 ซ่ึงดีกวา
เกณฑที่กําหนด คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตางโดยประมาณ (RMSEA) มีคา 
0.03 ซ่ึงดีกวาเกณฑที่กําหนด และคา Critical N มีคา 464.35 ซ่ึงดีกวาเกณฑที่กําหนด จึงแสดง
ใหเห็นวาโมเดลเชิงสาเหตตุามสมมติฐานการวิจัย มีความกลมกลนืกับขอมูลเชงิประจักษ ซ่ึงมีผล
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การวิเคราะหความเที่ยงของตัวแปรแฝงในโมเดล และความแปรปรวนเฉลี่ยของตัวแปรที่สกัดได
ดวยองคประกอบของโมเดลเชิงสาเหตุตามสมมติฐานการวิจัย ปรากฎดังตาราง 40 
 

ตาราง 40  แสดงความเที่ยง (Composite Reliability : ρc) ของตัวแปรแฝง ความแปรปรวนเฉลี่ย 

    ของตัวแปรที่สกัดไดดวยองคประกอบ (Average Variance Extracted : ρv)  
    และคาความเที่ยงของตวัแปร (R2) 
 

ตัวแปรแฝง ตัวแปรสังเกต ρc ρv R2 

SER  0.91 0.68  
 TAN   0.57 
 REL   0.58 
 RES   0.72 
 ASS   0.78 
 EMP   0.76 

ATT  0.83 0.58  
 COG   0.78 
 AFF   0.69 
 CONA   0.63 
 ACT   0.49 

OUT  0.91 0.62  
 WOM   0.69 
 PRE   0.79 
 IDE   0.55 
 WAL   0.67 
 CONSI   0.52 

 
   ผลการวิเคราะหตามตาราง 40 พบวา องคประกอบของคุณภาพการบริการ (SER) 
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (ATT) และความจงรักภักดีเชิงผลได (OUT) มีคาความเที่ยงอยูใน
ระดับสูง มีคาเทากับ 0.91, 0.83 และ 0.91 ตามลําดับ ซ่ึงแสดงวามีคาดีกวาเกณฑที่กําหนดไว 
คือ 0.60 และองคประกอบสวนใหญอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรในแตละองคประกอบได
คอนขางสูง มีคาเทากับ 0.68, 0.58 และ 0.62 ตามลําดับ จึงแสดงวามีคาดีกวาเกณฑที่กําหนดไว
คือ 0.50 ในขณะที่ตวัแปรสังเกตทุกตัวมีความสัมพันธกับองคประกอบคอนขางสูง มีคาเทากับ 
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0.49 ถึง 0.79 ดังน้ัน การวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานี
บริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานครตามสมมตฐิานที่กําหนดในคร้ังน้ี จึงไมมีปญหาในดาน
ทฤษฎีการวัด (รัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน. 2547: 173-174) และผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหต ุ
หรือคาสัมประสิทธิ์อิทธิพล (Path Coefficient) ของตัวแปรแฝง ปรากฎดังตาราง 41 และ
ภาพประกอบ 6 
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ตาราง 41  แสดงคาสัมประสิทธิ์มาตรฐานอิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางออม (IE)  
    และอิทธิพลรวม (TE) ของปจจัยที่มีอิทธิพลความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการ 
    นํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร (n = 560)  
 

ตัวแปรผล ความพึงพอใจ 
ของลูกคา (SAT) 

ความไววางใจ 
(TRU) 

ความจงรักภักดี 
เชิงทัศนคติ (ATT) 

ความจงรักภักดี 
เชิงผลได (OUT) 

ตัวแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 

คุณภาพการบริการ (SER)                   

จากขอมูลประมาณคา  0.54 - 0.54 - 0.48 0.48 0.56 0.09 0.65 - 0.54 0.54 
คาคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 0.06 - 0.06 - 0.05 0.05 0.08 0.03 0.07 - 0.07 0.07 
จากขอมูลมาตรฐาน 0.42 - 0.42 - 0.38 0.38 0.51 0.08 0.59 - 0.52 0.52 

คุณคาที่รับรู (VAL)             

จากขอมูลประมาณคา  0.48 - 0.48 - 0.43 0.43 0.14 0.08 0.22 - 0.18 0.18 
คาคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 0.04 - 0.04 - 0.04 0.04 0.05 0.03 0.05 - 0.04 0.04 
จากขอมูลมาตรฐาน 0.49 - 0.49 - 0.45 0.45 0.17 0.09 0.26 - 0.23 0.23 
ความพึงพอใจของลูกคา (SAT)            
จากขอมูลประมาณคา  - - - 0.88 - 0.88 -0.28 0.43 0.15 - 0.13 0.13 
คาคลาดเคล่ือนมาตรฐาน - - - 0.03 - 0.03 0.12 0.09 0.05 - 0.04 0.04 
จากขอมูลมาตรฐาน - - - 0.91 - 0.91 -0.33 0.51 0.18 - 0.16 0.16 

ความไววางใจ (TRU)             

จากขอมูลประมาณคา  - - - - - - 0.49 - 0.49 - 0.42 0.42 
คาคลาดเคล่ือนมาตรฐาน - - - - - - 0.09 - 0.09 - 0.08 0.08 
จากขอมูลมาตรฐาน - - - - - - 0.56 - 0.56 - 0.50 0.50 

ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (ATT)            

จากขอมูลประมาณคา  - - - - - - - - - - - 0.84 
คาคลาดเคล่ือนมาตรฐาน - - - - - - - - - - - 0.04 
จากขอมูลมาตรฐาน - - - - - - - - - - - 0.88 

χ2 = 154.92, df = 95, P = 0.00, GFI = 0.97, AGFI = 0.95, RMR = 0.01, RMSEA = 0.034 
ตัวแปรสาเหตุ                                TAN     REL     RES     ASS     EMP       VAL 
R2 for Exogenoues Variables           0.57     0.58     0.72      0.78     0.76       1.00 
ตัวแปรผล                                    SAT     TRU     COG    AFF      CONA     ACT      WOM     PRE    IDE     WAL    CONS 
R2 for Endogenoues Variables         1.00     1.00     0.78     0.69       0.63       0.49      0.65      0.79     0.55    0.67     0.52 
สมการโครงสราง                            SAT     TRU      ATT     OUT      
R2                                              0.78     0.83      0.73     0.78 

เมทริกซสหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝง 
ตัวแปรแฝง                                  SER     VAL     SAT     TRU     ATT     OUT 
SER                                          1.00 
VAL                                           0.86     1.00 
SAT                                           0.84     0.85     1.00 
TRU                                           0.77     0.78     0.91     1.00 
ATT                                           0.81     0.78      0.76     0.78     1.00 
OUT                                          0.71     0.67      0.67     0.69      0.88     1.00 
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χ2 = 154.92, df = 95, P = 0.00, GFI = 0.97, AGFI = 0.95, RMR = 0.01, RMSEA = 0.034 
n = 560,  *  มนีัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ภาพประกอบ 6  แสดงผลการประมาณคาโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการ
สถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร (คามาตรฐาน) 

บริการที่เปนรูปธรรม 
(X1) 

คุณภาพการบริการ 

(ξ1) 

คุณคาที่รับรู 

(ξ2) 

ความเชื่อถือได 
(X2) 

การตอบสนองลูกคา 
(X3) 

ความม่ันใจได 
(X4) 

ความเขาใจ 
และเห็นอกเห็นใจ 

(X5) 

คุณคาที่รับรู 
(X6) 

δ1 δ2 δ3 δ4 δ5 

δ6 

ความพึงพอใจของลูกคา 

(η1) 

ε1 

ความพึงพอใจ 
(Y1) ความไววางใจ 

(Y2) 

ความไววางใจ 

(η2) 

ε2 

ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 

(η3) 

ความจงรักภักดีเชิงผลได 

(η4) 

ความเขาใจ 
(Y3) 

ความรูสึก 
(Y4) 

พฤติกรรม 
(Y5) 

การกระทํา 
(Y6) 

ความหนักแนน 
ในส่ิงที่ชอบ 

(Y8) 

คําบอกเลา 
(Y7) 

การแสดงตัว 
(Y9) 

การมีสวนรวม 
ในการปกปอง 

(Y10) 

การไตรตรอง 
เปนพิเศษ 

(Y11) 

ε3 

ε4 

ε5 

ε6 

ε7 

ε8 

ε9 

ε10 

ε11 

φ1 

φ2 

φ3 

ζ1 
ζ2 

ζ4 

ζ3 

.76* .76* .85* .88* .87* λx1 λx2 λx3 λx4 λx5 

λx6 

1.00 

.43 .42 .28 .22 .24 

.00 

.24 .29 

.46 

γ11 
γ13 γ23 

β12 

β13 
β23 

β34 

λY1 
λY2 

λY3 

λY4 

λY5 

λY6 

λY7 

λY8 

λY9 

λY10 

λY11 

.51* .42* 

.91* 

.00 
.00 

1.00 

.22 

1.00 

.17 

.17* 

-.33* 
.56* 

.35 

.21 

.45 

.33 

.48 

.81* 

.89* 

.74* 

.82* 

.72* 

.22 

.27 

.88* 

.83* 

.74* 

.64* 

.70* 

.88* 

.22 

.31 

.37 

.51 

γ21 

.49* 
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     ผลการวิเคราะหตามตาราง 41 และภาพประกอบ 6 พบวา  จากคาสหสัมพันธระหวาง
ตัวแปรแฝงดังในเมทริกซสหสัมพันธ หากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายใน 
และตวัแปรแฝงภายนอก มีความสัมพันธในเชิงบวกระดับคอนขางสูง คาสถิติ r จะเทากับ .61 –
 .80 และระดับสูงมาก คาสถิติ r จะเทากับ .81 – 1.00  ซ่ึงพบวา คาสถิติ r อยูระหวาง .67 – .91 
โดยตัวแปรคูที่มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธในระดับสูงที่สุด คือ คูระหวางความไววางใจ (TRU) กับ
ความพึงพอใจของลูกคา (SAT) มีคาสถิติ r เทากับ .91 แสดงวาถาลูกคาพึงพอใจสูง ความ
ไววางใจจะสูงขึ้นดวย รองลงมาคือ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (ATT) กับความจงรักภักดีเชิง
ผลได (OUT) มีคาสถิต ิr เทากับ .88 แสดงวาถาลูกคามีระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติสูง จะมี
ระดับความจงรักภักดีเชิงผลไดสูงดวย นอกจากนี้ พบวา คา R2 ของโมเดลสมการโครงสรางของ
ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิง
ผลได มีคาเทากับ 0.78, 0.83, 0.73 และ 0.78 ตามลําดับ แสดงวา โมเดลท่ีพัฒนาขึ้นสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ
และความจงรักภักดีเชิงผลได ไดรอยละ 78, 83, 73 และ 78 ตามลําดับ ที่เหลืออีกรอยละ 22, 17, 
27 และ 22 จึงเปนอิทธิพลของตัวแปรทีไ่มไดถกูเลือกเขามาศึกษาในโมเดล 

  เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะหอิทธิพลเชิงสาเหตุ พบวา คุณภาพการบริการ  ซ่ึงเปน   

ตัวแปรแฝงภายนอก (ξ1) มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซ่ึงเปนตวั

แปรแฝงภายใน (η3) คอนขางสูง (คาสัมประสิทธิ์อิทธิพล : γ13 เทากับ .51) หมายความวา 

บริการที่เปนรปูธรรม (นํ้าหนักความสําคัญ : λx1 เทากับ .76) ความเชื่อถือได (นํ้าหนัก

ความสําคัญ : λx2 เทากับ .76) การตอบสนองลูกคา (นํ้าหนักความสําคัญ : λx3 เทากับ .85) 

ความม่ันใจได (นํ้าหนักความสําคัญ : λx4 เทากับ .88) รวมทัง้ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λx5 เทากับ .87) ซ่ึงเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 5 ดาน น้ัน หากลูกคา

รับรูตอคุณภาพการบริการสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งมีความเขาใจ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY1 
เทากับ .88) ความรูสึก (นํ้าหนักความสําคัญ : λY2 เทากับ .83) พฤติกรรม (นํ้าหนัก

ความสําคัญ : λY3 เทากับ .74) และการกระทํา (นํ้าหนักความสาํคัญ : λY4 เทากับ .70) ซ่ึง
เก่ียวกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน สูงขึ้นเทาน้ัน นอกจากคุณภาพการบริการมีอิทธพิล
ทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแลว ยังมีอิทธิพลทางออมผานความพึงพอใจของลูกคา 
โดยพบวา คุณภาพการบริการมีอิทธพิลทางออมต่ํามาก (คาสัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ .08) 
แสดงวา หากลูกคามีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสถานีบรกิารมากขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําให
ลกูคามีความพึงพอใจสูงขึ้น แตความพึงพอใจของลูกคาน้ีเปนตวัชวยสนับสนุนใหลูกคามีความจง
ภักดีเชิงทัศนคติสูงขึ้นเพียงเล็กนอยเทาน้ัน 
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  คุณคาที่รับรู ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายนอก (ξ2) มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกตอความ

จงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน  (η3) คอนขางต่ํา (คาสัมประสทิธิ์อิทธิพล : γ23 
เทากับ .17) หมายความวา หากลูกคามีความคิดเห็นตอคุณคารับรูสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งมีความ

เขาใจ (นํ้าหนักความสําคญั : λY1 เทากับ .88) ความรูสึก (นํ้าหนักความสําคัญ : λY2 
เทากับ .83) พฤติกรรม (นํ้าหนักความสําคัญ : λY3 เทากับ .74) และการกระทํา (นํ้าหนัก

ความสําคัญ : λY4 เทากับ .70) ซ่ึงเก่ียวกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน สูงขึ้นเทาน้ัน  
นอกจากคุณคาที่รับรูมีอิทธพิลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแลว ยังมีอิทธิพลทางออม
ผานความพึงพอใจของลูกคา โดยพบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางออมต่ํามาก (คาสัมประสทิธิ์
อิทธิพลเทากับ .09) แสดงวา หากลูกคามีคุณคาที่รับรูตอของสถานบีริการสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งทํา
ใหลูกคามีความพึงพอใจสูงขึ้น แตความพึงพอใจของลูกคาน้ีเปนตวัชวยสนับสนุนใหลูกคามีความ
จงภักดีเชิงทัศนคตสิูงขึ้นเพียงเล็กนอยเทาน้ัน  

   คุณคาที่รับรู ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายนอก (ξ2) มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกตอความ  

พึงพอใจของลูกคา ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน  (η1) คอนขางสูง (คาสัมประสทิธิ์อิทธิพล : γ21 
เทากับ .49) หมายความวา หากลูกคามีความคิดเห็นตอคุณคารับรูมากขึ้นเพียงใด จะยิ่งมีความ  
พึงพอใจเพิ่มสูงขึ้นคอนขางมาก   

    ความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน (η1) มีอิทธิพลทางตรงในเชิงลบตอ

ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน  (η3) คอนขางสูง (คาสัมประสิทธิ์อิทธพิล : 

β13 เทากับ -.33) หมายความวา หากลูกคามีความพึงพอใจสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งมีความเขาใจ 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY1 เทากับ .88) ความรูสกึ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY2 เทากับ .83) 

พฤติกรรม (นํ้าหนักความสาํคัญ : λY3 เทากับ .74) และการกระทาํ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY4 
เทากับ .70) ซ่ึงเก่ียวกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน ต่ําลงเทาน้ัน นอกจากความพึงพอใจ
ของลูกคามีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติแลว ยังมีอิทธิพลทางออมผานความ
ไววางใจ โดยพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมคอนขางสูง (คาสัมประสิทธิ์
อิทธิพลเทากับ .51) แสดงวา หากลูกคามีความพึงพอใจตอสถานีบรกิารสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําให
ลูกคามีความไววางใจสูงขึน้ ซ่ึงความไววางใจนี้จะเปนตัวชวยสนบัสนุนใหลูกคามีความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติสงูขึ้นเปนอยางมาก 

   ความไววางใจ ซ่ึงเปนตวัแปรแฝงภายใน (η1) มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกตอความ

จงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน  (η3) คอนขางสูง (คาสัมประสิทธิ์อิทธิพล : β23 
เทากับ .56) หมายความวา หากลกูคามีความไววางใจมากขึ้นเพียงใด จะยิ่งมีความเขาใจ 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY1 เทากับ .88) ความรูสกึ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY2 เทากับ .83) 
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พฤติกรรม (นํ้าหนักความสาํคัญ : λY3 เทากับ .74) และการกระทาํ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY4 
เทากับ .70) ซ่ึงเก่ียวกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 4 ดาน สูงขึ้นคอนขางมาก 
   คุณภาพการบริการมีอิทธพิลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึงไดแก คําบอกเลา 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY7 เทากับ .81) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY8 
เทากับ .89) การแสดงตัว (นํ้าหนักความสําคัญ : λY9 เทากับ .74) การมีสวนรวมในการปกปอง 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY10 เทากับ .82) และการไตรตรองเปนพิเศษ (นํ้าหนักความสําคญั : 

λY11 เทากับ .72) โดยมีอิทธิพลทางออมผานคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ โดยพบวา คุณภาพการบริการมีอิทธพิลทางออมคอนขางสูง (คา
สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ .52) แสดงวา หากลูกคามีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสถานี
บริการสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําใหลูกคามีคุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติสูงขึ้นเทาน้ัน ซ่ึงคณุคาที่รับรู ความพึงพอใจและความจงรักภักดีเชิงทัศนคติน้ี จะเปนตัว
ชวยสนบัสนุนใหลูกคามีความจงภักดีเชิงผลไดขึ้นคอนขางมาก    

  คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึงไดแก คําบอกเลา 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY7 เทากับ .81) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY8 
เทากับ .89) การแสดงตัว (นํ้าหนักความสําคัญ : λY9 เทากับ .74) การมีสวนรวมในการปกปอง 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY10 เทากับ .82) และการไตรตรองเปนพิเศษ (นํ้าหนักความสําคญั : 

λY11 เทากับ .72) โดยมีอิทธิพลทางออมผานคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา และ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ โดยพบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางออมคอนขางต่ํา (คาสัมประสิทธิ์
อิทธิพลเทากับ .23) แสดงวา หากลูกคามีคุณคาที่รับรูตอสถานบีริการสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําให
ลูกคามีคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีเชิงทัศนคตสิูงขึ้น ซ่ึงคุณภาพการ
บริการ ความพึงพอใจและความจงรักภักดีเชิงทัศนคติน้ี จะเปนตวัชวยสนับสนุนใหลูกคามีความ
จงภักดีเชิงผลไดสูงขึ้นคอนขางมาก    

  ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึงไดแก          

คําบอกเลา (นํ้าหนักความสําคัญ : λY7 เทากับ .81) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (นํ้าหนัก

ความสําคัญ : λY8 เทากับ .89) การแสดงตัว (นํ้าหนักความสําคัญ : λY9 เทากับ .74) การมีสวน

รวมในการปกปอง (นํ้าหนักความสําคัญ : λY10 เทากับ .82) และการไตรตรองเปนพิเศษ 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY11 เทากับ .72) โดยมีอิทธิพลทางออมผานความไววางใจ และความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ และพบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมคอนขางต่ํา (คา
สัมประสิทธิ์อิทธิพลเทากับ .16) แสดงวา หากลูกคามีความพึงพอใจตอสถานีบรกิารสูงขึ้นเพียงใด 
จะยิ่งทําใหลูกคามีความไววางใจ และความจงรักภักดีเชิงทัศนคตสิูงขึ้น ซ่ึงความไววางใจและ
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ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติน้ี จะเปนตวัชวยสนับสนุนใหลูกคามีความจงภักดีเชิงผลไดสูงขึ้นเพียง
เล็กนอยเทาน้ัน 

  ความไววางใจมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึงไดแก คําบอกเลา 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY7 เทากับ .81) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY8 
เทากับ .89) การแสดงตัว (นํ้าหนักความสําคัญ : λY9 เทากับ .74) การมีสวนรวมในการปกปอง 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY10 เทากับ .82) และการไตรตรองเปนพิเศษ (นํ้าหนักความสําคญั : 

λY11 เทากับ .72) โดยมีอิทธิพลทางออมผานความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ โดยพบวา ความพึง
พอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมคอนขางสูง (คาสัมประสิทธิ์อิทธพิลเทากับ .50) แสดงวา หาก
ลูกคามีความไววางใจตอสถานีบริการสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําใหลูกคามีความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติสูงยิ่งขึ้น ซ่ึงความจงรักภักดีเชิงทัศนคติน้ี จะเปนตวัชวยสนับสนุนใหลูกคามีความจงภักดี
เชิงผลไดสูงขึน้คอนขางมาก  

   ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซ่ึงเปนตวัแปรแฝงภายใน (η3) มีอิทธิพลทางตรงในเชิง

บวกตอความจงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน  (η4) สูงมาก (คาสัมประสิทธิ์

อิทธิพล : β34 เทากับ .88) หมายความวา ความเขาใจ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY1 เทากับ .88) 

ความรูสึก (นํ้าหนักความสาํคัญ : λY2 เทากับ .83) พฤติกรรม (นํ้าหนักความสําคัญ : λY3 
เทากับ .74) และการกระทาํ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY4 เทากับ .70) ซ่ึงเก่ียวกบัความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ 4 ดาน โดยหากลูกคามีความจงรักภักดีสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งมีคําบอกเลา (นํ้าหนัก

ความสําคัญ : λY7 เทากับ .81) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ (นํ้าหนักความสําคัญ : λY8 
เทากับ .89) การแสดงตัว (นํ้าหนักความสําคัญ : λY9 เทากับ .74) การมีสวนรวมในการปกปอง 

(นํ้าหนักความสําคัญ : λY10 เทากับ .82) และการไตรตรองเปนพิเศษ (นํ้าหนักความสําคญั : 

λY11 เทากับ .72) สูงขึ้นเปนอยางมาก 

   คุณภาพการบริการ  ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายนอก (ξ1) มีอิทธิพลทางตรงในเชงิบวกตอ

ความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน (η1) คอนขางสูง (คาสัมประสิทธิ์อิทธิพล : 

γ11 เทากับ .51) หมายความวา บริการที่เปนรูปธรรม (นํ้าหนักความสําคัญ : λx1 เทากับ .76) 

ความเชื่อถือได (นํ้าหนักความสําคัญ : λx2 เทากับ .76) การตอบสนองลูกคา (นํ้าหนัก

ความสําคัญ : λx3 เทากับ .85) ความม่ันใจได (นํ้าหนักความสําคญั : λx4 เทากับ .88) รวมทั้ง

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ (นํ้าหนักความสําคัญ : λx5 เทากับ .87) ซ่ึงเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการ 5 ดาน น้ัน หากลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการสูงขึ้นเพียงใด ความพึงพอใจของลูกคาจะ
ยิ่งเพ่ิมสูงขึ้นเทาน้ัน  
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 ความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน (η1) มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกตอ

ความไววางใจ ซ่ึงเปนตัวแปรแฝงภายใน (η2) สูงมาก (คาสัมประสิทธิ์อิทธิพล : β11 เทากับ .91) 
หมายความวา หากลูกคามีความพึงพอใจตอสถานีบรกิารสูงขึ้นเพียงใด ความไววางใจจะยิ่งสูงขึ้น
เปนอยางมาก 
 จากผลการวิเคราะหอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออม และอิทธพิลรวมดังกลาวขางตน 
สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจัยครั้งน้ี ไดดังน้ี 
 
สมมติฐาน ขอ 1 
 H0 :  คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ 

ของลูกคา ไมมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
 H1 : คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ 

ของลูกคา มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
 

 เน่ืองจากคาสถิติ t ของคาสัมประสิทธิอิ์ทธิพลของปจจัยเชิงสาเหตุแตละตัวแปร ไดแก 
คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจของลูกคา ที่มีตอ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีคาเทากับ 7.03, 2.67, -2.39 และ 5.26 ซ่ึงสูงกวา 1.965 ดังน้ัน จึง
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ได น่ันคือ คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา 
และความไววางใจของลูกคา มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
สมมติฐาน ขอ 2 
 H0 :  คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา ไมมีอิทธิพล 

ทางออมตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
 H1 : คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพล 

ทางออมตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
 

 เน่ืองจากคาสถิติ t ของคาสัมประสิทธิอิ์ทธิพลของปจจัยเชิงสาเหตุแตละตัวแปร ไดแก 
คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา ทีมี่ตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
มีคาเทากับ 2.98, 2.86 และ 3.03 ซ่ึงสูงกวา 1.965 ดังน้ัน จึงยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ได น่ัน
คือ คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู และความพงึพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางออมตอความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐาน ขอ 3 
 H0 :  คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ 

ของลูกคา ไมมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
 H1 : คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ 

ของลูกคา มีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
 

 เน่ืองจากคาสถิติ t ของคาสัมประสิทธิอิ์ทธิพลของปจจัยเชิงสาเหตุแตละตัวแปร ไดแก 
คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจของลูกคา ที่มีตอ
ความจงรักภักดีเชิงผลได มีคาเทากับ 8.24, 4.22, 3.01 และ 5.17 ซ่ึงสูงกวา 1.965 ดังน้ัน จึง
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ได น่ันคือ คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา 
และความไววางใจ ของลูกคา มีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 
สมมติฐาน ขอ 4 
 H0 :  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ไมมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
 H1 : ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงผลได 

 
 เน่ืองจากคาสถิติ t ของคาสัมประสิทธิ์อิทธิพลของปจจัยเชิงสาเหต ุ คือ ความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติทีมี่ตอความจงรักภักดีเชิงผลได มีคาเทากับ 19.73 ซ่ึงสูงกวา 1.965 ดังน้ัน จึงยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ได น่ันคือ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีอิทธพิลทางตรงตอความจงรักภักดี
เชิงผลได อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
  
 



บทที่ 5 
 สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  

ความมุงหมายของการวิจัย 
  ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตัง้ความมุงหมายไวดังน้ี 
  1. เพ่ือศึกษาเสนทาง ขนาดอิทธิพลทางตรงและทางออม ระหวางตวัแปรดานคุณภาพ
การบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และ
ความจงรักภักดีเชิงผลไดตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
  2. เพ่ือศึกษาความสอดคลอง ระหวางโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษของโมเดล  
เชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร  
 

สมมติฐานในการวิจัย 
 1. คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ      
มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคตติอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน ของลูกคาใน
กรุงเทพมหานคร 
 2.   คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางออม
ตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร 
 3. คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ         
มีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลไดตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน ของลูกคาใน
กรุงเทพมหานคร 
 4.  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงผลไดตอการ
ใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูขับขี่รถยนตโดยทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ที่เคยใช

บริการจากสถานีบริการนํ้ามัน โดยมีอายุตั้งแต 18 ป บริบูรณขึ้นไป กลุมตัวอยางไดมาจากการสุม
ตัวอยางแบบหลายขั้นตอน ซ่ึงเปนผูขบัขี่รถยนตโดยทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบรกิาร
จากสถานีบรกิารนํ้ามัน ปตท. เชลล เอสโซ คาลเท็กซ และบางจาก ซ่ึงมีจํานวนรวมทั้งสิ้น 560 
คน และเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลเพ่ือใชในการวิจัยครั้งน้ีมีจํานวน 1 ชุด คือ  แบบสอบถามที่ 
สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรบัรูตอคุณภาพการบริการ ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร
ที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน ซ่ึงแบงเปน 5 ดาน รวมคําถามทั้งสิ้น 22 ขอ  ไดแก ดานบริการที่เปน
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รูปธรรม มี 4 ขอ ดานความเชื่อถือได มี 5 ขอ ดานการตอบสนองลกูคา มี 4 ขอ ดานความม่ันใจ
ได มี 4 ขอ และดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ มี 5 ขอ มีคาความ
เชื่อม่ัน .814, .784, .844, .830 และ .877 ตามลําดับ สวนการสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบั
ระดับคุณคาทีรั่บรู ของลูกคาในกรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบริการน้ํามัน ประกอบดวยคําถาม 6 
ขอ มีคาความเชื่อม่ัน .874 การสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาใน
กรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน ประกอบดวยคําถาม 6 ขอ มีคาความเชื่อม่ัน .870 
การสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความไววางใจของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ที่มีตอสถานี
บริการนํ้ามัน ประกอบดวยคําถาม 5 ขอ มีคาความเชื่อม่ัน .854 การสอบถามความคิดเห็น
เก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ของลูกคาในกรุงเทพมหานครที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน 
ซ่ึงแบงเปน 4 ดาน รวมคําถามทั้งสิ้น 15 ขอ ไดแกดานความเขาใจ มี 4 ขอ ดานความรูสึก มี 4 
ขอ ดานพฤตกิรรม มี 3 ขอ และดานการกระทํา มี 4 ขอ มีคาความเชื่อม่ัน .755, .771, .732 
และ .794 ตามลําดับ สวนการสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิงผลไดของ
ลูกคาในกรุงเทพมหานครทีมี่ตอสถานีบรกิารนํ้ามัน ซ่ึงแบงเปน 5 ดาน รวมคําถามทั้งสิ้น 17 ขอ 
ไดแก ดานคําบอกเลา มี 3 ขอ ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ มี 4 ขอ ดานการแสดงตัว มี 3 ขอ 
ดานการมีสวนรวมในการปกปอง มี 4 ขอ และดานการไตรตรองเปนพิเศษ มี 3 ขอ มีคาความ
เชื่อม่ัน .749, .777, .760, .823 และ .771 ตามลําดับ และเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลดาน
ประชากรศาสตร จํานวน 8 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
ประเภทรถยนตที่ใช ตราสนิคาสถานีบรกิารนํ้ามันที่ใชบริการบอยที่สุด และชนดินํ้ามันที่เติม  
 การดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวจัิยไดนําแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูลกับผู  
ขับขี่รถยนตโดยท่ัวไปในกรุงเทพมหานคร ที่เคยใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามัน ปตท. เชลล 
เอสโซ คาลเท็กซ และบางจาก แหงละ 200 ชุด โดยไดคัดเลือกแบบสอบถามทีมี่ความสมบูรณ
เพ่ือนํามาวิเคราะห ซ่ึงสถานีบริการนํ้ามันคาลเท็กซ มีจํานวนนอยที่สุด คือ 112 ชุด ผูวิจัยจึงไดใช
จํานวนนี้ เปนเกณฑในการกําหนดขนาดตัวอยางใหสถานีบริการนํ้ามันแตละแหงมีจํานวนเทากัน 
และรวมเปนกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิเคราะหทั้งสิ้น จํานวน 560 ชุด โดยผูวิจัยนํามาวิเคราะห
ขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิต ิ (SPSS for Windows version 15.0) เพ่ือหาคาสถิติ
พ้ืนฐาน และหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสนัระหวางตวัแปร หลังจากนั้น ตรวจสอบ
ความสอดคลองกลมกลืนของโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ ดวยโปรแกรมลิสเรล (LISREL 

version 8.52) โดยใชคา χ2/df คาความนาจะเปน คาดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) คาดัชนี
วัดระดับความกลมกลืนทีป่รับแก (AGFI)  ดัชนีรากมาตรฐานของคาเฉลี่ยกําลังสองเฉลี่ยกําลัง
สองของเศษเหลือ (SRMR) คาดัชนีรากกําลังสองเฉลี่ยของคาความแตกตางโดยประมาณ 
(RMSEA) และคาขนาดตวัอยางวิกฤติ (Critical N) เปนดัชนีวัดระดับความกลมกลืน 
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สรุปผลการวิจัย 
  
   ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็น เก่ียวกับระดับการรับรูตอคณุภาพการ
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
   ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรูตอคุณภาพการ
บริการดานบริการที่เปนรูปธรรมโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ลกูคามีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากทุกขอ สวนดาน
ความเชื่อถือ ลูกคามีระดับการรับรูตอคณุภาพการบริการดานความเชื่อถือไดโดยรวม อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับการรับรูตอคุณภาพการ
บริการในระดับมากทุกขอ ดานการตอบสนองตอลูกคา ลูกคามีระดับการรับรูตอคุณภาพการ
บริการดานการตอบสนองตอลูกคาโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากทุกขอ ดานความม่ันใจได 
พบวา ลูกคามีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการดานความม่ันใจไดโดยรวม อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคารับรูตอคุณภาพการบริการดานความ
ม่ันใจไดในระดับมากทุกขอ และดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ พบวา ลูกคามีระดับการรับรูตอ
คุณภาพการบริการดานเขาใจและเห็นอกเห็นใจโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.51 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ในระดับมากทุกขอ    
     
  ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็น เก่ียวกับระดับคุณคาที่รับรูที่มีตอการ
ใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
   ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม มีระดับความคิดเห็นตอ      
คุณคาที่รับรูโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา 
ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับคุณคาที่รับรู ในระดับมากทุกขอ  
 
   ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็น เก่ียวกับระดบัความพึงพอใจที่มีตอ
การใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
    ผลการวเิคราะหขอมูล พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจโดยรวม 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอ
ระดับความพงึพอใจในระดับมากทุกขอ  
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   ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็น เก่ียวกับระดบัความไววางใจที่มีตอ
การใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ในกรุงเทพมหานคร 
   ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม มีระดับความไววางใจโดยรวม 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.52 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอ
ระดับความไววางใจในระดับมากทุกขอ  
 
 ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็น เก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ  ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
  ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม มีระดับความคิดเห็นตอความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติดานความเขาใจโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิดานความเขาใจ 
ในระดับมาก คือ มีบริการที่ครบวงจรที่สามารถตอบสนองความตองการไดมากกวาที่อ่ืน สถานี
บริการนํ้ามันตราสินคาน้ีมีประโยชนมากกวาที่อ่ืน และใชสถานีบริการบริการนํ้ามันตราสินคาน้ี
เปนเกณฑในการประเมินคณุภาพของสถานีบริการนํ้ามัน และในระดับปานกลาง คือ มีบริการที่ดี
มากกวาที่อ่ืน  
 ดานความรูสึก ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานความรูสึก
โดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึก ในระดับมาก คือ ระดับความชอบที่
เพ่ิมขึ้น และในระดับปานกลาง คือ การบริการของสถานีบริการนํ้ามันมีความสําคัญตอลูกคา และ
ความถูกใจเม่ือมาใชบริการ  
 ดานพฤติกรรม ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานพฤตกิรรม
โดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤตกิรรม ในระดับมาก คือ ความตั้งใจใชบรกิาร
สถานีบริการน้ํามันตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงตลอดไป การที่ลูกคามีสวนรวมกับกิจกรรมตางๆ ที่
สถานีบริการน้ํามันจัดขึ้นตอไป และในระดับปานกลาง คือ การที่ลูกคาไมเปลี่ยนไปใชบริการจาก
สถานีบริการน้ํามันตราสินคาอ่ืนๆ เลย  
 ดานการกระทํา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานการกระทํา
โดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามี
ระดับความคดิเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทํา ในระดับมาก คือ ลูกคาใช
บริการเปนประจําสมํ่าเสมอ และในระดับปานกลาง คือ ลูกคายังใชบริการตลอดไปอีกยาวนาน ไม
วาลูกคาจะอยูที่ใดจะตั้งใจใชสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาใดตราสินคาหน่ึงเทาน้ัน และการที่ลกูคา
ไมไปใชบริการจากสถานีบรกิารนํ้ามันตราสินคาอ่ืน  
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  ตอนที่ 6  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็น เก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิง
ผลได ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
   ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ลูกคาทีต่อบแบบสอบถาม มีระดับความคิดเห็นตอความ
จงรักภักดีเชิงผลไดดานคําบอกเลาโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.23 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลา ใน
ระดับปานกลางทุกขอ  
   ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได
ดานความหนักแนนในสิ่งทีช่อบโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 เม่ือ
พิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลไดดานความหนัก
แนนในสิ่งที่ชอบ ในระดับมาก คือ การจัดอันดับใหสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการอยูในอันดับหนึ่ง
เม่ือเทียบกับตราสินคาอ่ืนได และการที่ลูกคาชอบสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการประจํามากกวา
ตราสินคาอ่ืน และในระดับปานกลาง คือ การที่ลูกคายังคงมีความชอบตอสถานบีริการนํ้ามัน
ตราสินคาน้ีตอไปอีกเร่ือยๆ และการระบวุาสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ีดีที่สุด  
   ดานการแสดงตัว ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลไดดานการแสดง
ตัวโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.25 เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลกูคามี
ระดับความคดิเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัว ในระดับปานกลางทุกขอ  
   ดานการมีสวนรวมในการปกปอง ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิง
ผลไดดานการมีสวนรวมในการปกปองโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.33 
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลไดดานการมีสวน
รวมในการปกปอง ในระดับปานกลางทุกขอ  
   ดานการไตรตรองเปนพิเศษ ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลไดดาน
การไตรตรองเปนพิเศษโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 เม่ือพิจารณา
รายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลไดดานการไตรตรองเปนพิเศษ 
ในระดับปานกลางทุกขอ  
 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตร 
   ผลการวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 560 คน พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 28 – 37 
ป ระดับการศกึษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน หรือลูกจางบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท   ประเภทรถยนตที่ใช คือ รถเกง มีตราสินคาสถานี
บริการนํ้ามันที่ใชบริการบอยที่สุดกลุมละเทาๆ กัน คือสถานีบริการนํ้ามัน ปตท. เชลล เอสโซ 
คาลเท็กซ และบางจาก  ชนิดนํ้ามันที่เติมเปนประจํา คือ นํ้ามันดีเซล  
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 ตอนที่ 8 ผลการวิเคราะหคาสถิตพ้ืินฐานและการแจกแจงแบบปกติของตัวแปร
ที่ใชในการศกึษา 
   ผลการวิเคราะหลูกคาทีใ่ชบริการสถานีบริการนํ้ามันในกรุงเทพมหานคร เปนกลุม
ตัวอยางที่มีคาเฉลี่ยของระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก บริการที่เปนรูปธรรม 
ความเชื่อถือได  การตอบสนองลูกคา ความม่ันใจได ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ มีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก ซ่ึงคาเฉลีย่ของระดับคณุคาที่รับรู ระดับความพึงพอใจของลูกคา ระดับความ
ไววางใจ  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเชนเดียวกัน และคาเฉลีย่ของระดับความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ 4 ดาน ไดแก ความเขาใจ ความรูสึก พฤติกรรม อยูในระดับมาก ในขณะที่ การกระทํา มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง นอกจากนี้ คาเฉลี่ยของระดับความจงรักภักดีเชิงผลได 5 ดาน 
ไดแก คําบอกเลา ความหนักแนนในสิ่งทีช่อบ การแสดงตัว การมีสวนรวมในการปกปอง และการ

ไตรตรองเปนพิเศษ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง มีคาสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบัค (α) อยู
ระหวาง .732 ถึง .877 เม่ือพิจารณาคาความเบของตวัแปรทุกตัว พบวา มีคาอยูระหวาง  -0.004 
ถึง -0.035 ซ่ึงมีคาเขาใกล 0 คือมีการแจกแจงเบเล็กนอย สําหรับคาความโดง พบวา มีคาอยู
ระหวาง -0.025 ถึง -0.116 ซ่ึงมีคาเขาใกล 0 คือมีการแจกแจงโดงเล็กนอย และการทดสอบเทียบ
ความกลมกลนืดวย ไค-แสควร (χ2 Goodness-of-fit Test) ซ่ึงพบวา ตัวแปรทุกตวั มีคาความ
นาจะเปน (P) มากกวา 0.05 จึงสรุปไดวา การกระจายของขอมูลรายตัวแปรของทุกตวัแปรมีการ
แจกแจงแบบปกติ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ตอนที่ 9  ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสันของตัวแปร 
ที่ใชศึกษา 
 ผลการวิเคราะห พบวา ปจจัยเชิงสาเหตุทุกตวัแปรมีความสัมพันธในเชิงบวกตอกับตัว
แปรตามในโมเดล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยในโมเดล 1 พบวา คุณภาพการ
บริการทุกดาน ไดแก ความม่ันใจได ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ การตอบสนองลูกคา บริการที่
เปนรูปธรรม และความเชื่อถือได มีความสัมพันธในเชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา ในระดับ
คอนขางสูง   
 ในโมเดล 2  พบวา คุณภาพการบริการ 4 ดาน ไดแก ความม่ันใจได ความเขาใจและ
เห็นอกเห็นใจ การตอบสนองลูกคา และความเชื่อถือได มีความสัมพันธในเชิงบวกกบัความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจ ในระดับคอนขางสูง สวนดานบริการที่เปนรูปธรรม มี
ความสัมพันธในเชิงบวกกับ ดานความเขาใจ ในระดับปานกลาง  
 ในโมเดล 3  พบวา คุณภาพการบริการ ดานความเชื่อถือได มีความสัมพันธในเชิงบวก
กับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึก ในระดับคอนขางสูง สวนคุณภาพการบริการอีก 4 
ดาน ไดแก ความม่ันใจได ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ บริการที่เปนรูปธรรม และการตอบสนอง
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ลูกคา มีความสัมพันธในเชิงบวกกบัความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึก ในระดับปานกลาง
 ในโมเดล 4 พบวา คุณภาพการบริการทุกดาน ไดแก ความเชื่อถือได ความม่ันใจได 
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ การตอบสนองลูกคา และบริการที่เปนรูปธรรม มีความสัมพันธใน
เชิงบวกกบัความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรม ในระดับปานกลาง  
 ในโมเดล 5 พบวา คุณภาพการบริการทุกดาน มีความสัมพันธในเชิงบวกกบัความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ ดานการกระทํา ในระดับปานกลาง ในโมเดล 6 พบวา  คุณคาที่รับรูมี
ความสัมพันธในเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา ในระดับสูงมาก  
 ในโมเดล 7 พบวา  ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธในเชิงบวกกับความไววางใจ 
ในระดับสูงมาก  
 ในโมเดล 8 พบวา คณุคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มี
ความสัมพันธในเชิงบวกกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจ ในระดับคอนขางสูง  
 ในโมเดล 9 พบวา คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มี
ความสัมพันธในเชิงบวกกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึก ในระดับคอนขางสูง  
 ในโมเดล  10  พบวา   คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มี
ความสัมพันธในเชิงบวกกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรม ในระดับคอนขางสูง  
 ในโมเดล  11 คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มีความสัมพันธ
ในเชิงบวกกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทํา ในระดับคอนขางสูง  
 ในโมเดล 12  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทุกดาน ไดแก การกระทํา ความเขาใจ 
พฤติกรรม และการกระทํา มีความสัมพันธในเชิงบวกกับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอก
เลา ในระดับปานกลาง  
 ในโมเดล 13  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทุกดาน ไดแก ความเขาใจ พฤติกรรม การ
กระทํา และความรูสึก มีความสัมพันธในเชิงบวกกบัความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความหนักแนน
ในสิ่งที่ชอบ ในระดับปานกลาง  
 ในโมเดล 14  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทุกดาน ไดแก การกระทํา พฤติกรรม ความ
เขาใจ และความรูสึก มีความสัมพันธในเชิงบวกกบัความจงรักภักดีเชงิผลได ดานการแสดงตัว ใน
ระดับปานกลาง  
 ในโมเดล 15  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทุกดาน ไดแก การกระทํา พฤติกรรม ความ
เขาใจ และความรูสึก มีความสัมพันธในเชิงบวกกบัความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวม
ในการปกปอง ในระดับปานกลาง  
 ในโมเดล 16  ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทุกดาน ไดแก การกระทํา พฤติกรรม ความ
เขาใจ และความรูสึก มีความสัมพันธในเชิงบวกกบัความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรอง
เปนพิเศษ ในระดับปานกลาง        
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 ตอนที่ 10  ผลการวิเคราะหความสมัพันธเชิงเสนตรง ความสามารถในการ
พยากรณตวัแปรตาม  และภาวะรวมเสนตรงพหุ 
 ผลการวิเคราะหโมเดล 1 ถึง 16 พบวา ปจจัยเชิงสาเหตุซ่ึงเปนตวัแปรอิสระในแตละ
โมเดลมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับตวัแปรตามในแตละโมเดล ไมมีภาวะรวมเสนตรงพหุ แตมี
ความสามารถในการพยากรณตัวแปรตามที่แตกตางกัน ซ่ึงสรุปไดดังน้ี 
 ในโมเดล 1 พบวา คุณภาพการบริการทุกดานมีผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาใน
เชิงบวก โดยดานบริการที่เปนรูปธรรม มีผลมากที่สุด รองลงมาคือ ความม่ันใจได ความเขาใจและ
เห็นอกเห็นใจ การตอบสนองลูกคา และความเชื่อถือได ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณ
ระดับความพงึพอใจของลูกคาไดรอยละ 70.6  
 ในโมเดล 2 พบวา มีคุณภาพการบริการเกือบทุกดาน ยกเวนดานความเชื่อถือได ที่มีผล
ตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจในเชิงบวก โดยดานบริการที่เปนรูปธรรม มี
ผลมากที่สุด รองลงมาคือ ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ความม่ันใจได และการตอบสนองลูกคา 
ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจได   
รอยละ 54.3  
 ในโมเดล 3 พบวา มีคุณภาพการบริการเกือบทุกดาน ยกเวนดานการตอบสนองลกูคา ที่
มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึกในเชิงบวก โดยดานความเชื่อถือได มีผล
มากที่สุด รองลงมาคือ ความม่ันใจได บริการที่เปนรูปธรรม รวมทั้งความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 
ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึกไดรอยละ 
45.2  
 ในโมเดล 4 มีคุณภาพการบริการเกือบทกุดาน ยกเวนการตอบสนองลูกคา ที่มีผลตอ
ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรมในเชิงบวก โดยดานความเชื่อถือได มีผลมาก
ที่สุด รองลงมาคือ ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ความม่ันใจได และบริการที่เปนรปูธรรม 
ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจได   
รอยละ 37.4   
 ในโมเดล 5 มีคุณภาพการบริการเกือบทุกดาน ยกเวนความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 
รวมกับการตอบสนองลูกคา ที่มีผลตอระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติดานการกระทําในเชิงบวก 
โดยดานความม่ันใจได มีผลมากที่สุด รองลงมาคือ บริการที่เปนรูปธรรม และความเชื่อถือได 
ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทําไดรอย
ละ 31.6   
 ในโมเดล 6 คุณคาที่รับรู มีผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาในเชิงบวก ซ่ึง สามารถ
พยากรณไดรอยละ 78.4   
 ในโมเดล 7 ความพึงพอใจของลูกคา มีผลตอระดับความไววางใจในเชิงบวก ซ่ึง 
สามารถพยากรณไดรอยละ 70.4  
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 ในโมเดล 8 คุณคาที่รับรู ดานความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มีผลตอระดับ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจในเชิงบวก ซ่ึงสามารถพยากรณไดรอยละ 52.2, 
50.6 และ 70.4 ตามลําดับ  
 ในโมเดล 9 คุณคาที่รับรู ดานความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มีผลตอระดับ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึกในเชิงบวก ซ่ึงสามารถพยากรณไดรอยละ 43.3, 42.4 
และ 43.3 ตามลําดับ  
 ในโมเดล 10 คุณคาที่รับรู ดานความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มีผลตอ
ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรมในเชงิบวก ซ่ึงสามารถพยากรณไดรอยละ 33.7, 
34.7 และ 37.4 ตามลําดับ  
 ในโมเดล 11 คุณคาที่รับรู ดานความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มีผลตอ
ระดับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิดานการกระทําในเชิงบวก ซ่ึงสามารถพยากรณไดรอยละ 28.6, 
32.1 และ 33.6 ตามลําดับ  
 ในโมเดล 12 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทุกดาน มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลได 
ดานคําบอกเลาในเชิงบวก โดยดานการกระทํา มีผลมากที่สุด รองลงมาคือ ความเขาใจ 
พฤติกรรม และความรูสึก ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรกัภักดีเชิงผลได 
ดานคําบอกเลาไดรอยละ 50.7    
 ในโมเดล 13 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติทุกดาน มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลได 
ดานความชอบที่หนักแนนในเชงิบวก โดยดานความเขาใจ มีผลมากที่สุด รองลงมาคือ การกระทํา 
พฤติกรรม (CONA)  และความรูสึก ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณระดับความจงรักภักดี
เชิงผลได ดานความชอบทีห่นักแนนไดรอยละ 67.8   
 ในโมเดล 14 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติเกือบทุกดาน ยกเวนดานความรูสึก และดาน
พฤติกรรม ที่มีผลตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัวในเชิงบวก โดยดานการ
กระทํา มีผลมากที่สุด รองลงมาคือ ความเขาใจ ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณระดับ
ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัวไดรอยละ 53.1    
 ในโมเดล 15 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติเกือบทุกดาน ยกเวนดานความรูสึก ที่มีผลตอ
ระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปองในเชิงบวก โดยดานการกระทํา 
มีผลมากที่สุด รองลงมาคือ พฤติกรรม และความเขาใจ ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณ
ระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปองไดรอยละ 58.4  
 ในโมเดล 16 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติเกือบทุกดาน ยกเวนดานความรูสึก ที่มีผลตอ
ระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษในเชิงบวก โดยดานการกระทํา มีผล
มากที่สุด รองลงมาคือ พฤติกรรม และความเขาใจ ตามลําดับ ซ่ึงสามารถรวมกันพยากรณระดับ
ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษไดรอยละ 45.8 
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 ตอนที่ 11 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยนัของความจงรักภักดีตอการใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
     ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานี
บริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร พบวา โมเดลองคประกอบเชิงยืนยนัตามที่กําหนด มี
ความกลมกลนืกับขอมูลเชงิประจักษ โดยฝนขอตกลงเบื้องตนของโมเดลสมการโครงสรางที่วา 

ความคลาดเคลื่อนของตัวแปรแฝงภายนอกในเมทริกซ THETA DELTA (Θδ) ตองเปนอิสระจาก
กัน โดยไมมีความสัมพันธ แตการวิเคราะหคร้ังน้ี ยอมรับโดยปลอยอิสระใหความคลาดเคลื่อนของ
ตัวแปรมีความสัมพันธกันได และปรับโมเดลตามผลการวิเคราะหจากโปรแกรมลิสเรลโดย
พิจารณาจากคาดัชนีปรับแตงโมเดล จนไดโมเดลท่ีปรับแก ซ่ึงมีความสอดคลองกลมกลนืกับ
ขอมูลเชิงประจักษ คือ คาสถิติคาสถิตคิวามสอดคลองของโมเดลองคประกอบเชิงยืนยัน สวนใหญ
อยูในเกณฑทีกํ่าหนด ผลการวิเคราะห พบวา ตัวแปรบงชี้ทุกตวัมีความสัมพันธกับตัวแปรแฝง
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 แสดงวามีความเที่ยงตรงเชงิลูเขา นอกจากนี้สัมประสทิธิ์
มาตรฐานในทกุตัวแปรบงชีมี้ขนาดสัมประสิทธิ์สูงกวา 0.40 เกือบทุกตัวแปร  แสดงวาในภาพรวม
แลว ตวัแปรบงชี้มีความแปรปรวนรวมกันในการอธิบายองคประกอบทั้งสามองคประกอบได
คอนขางสูง ยกเวนตวัแปรบงชี้ดานพฤติกรรม ซ่ึงเปนองคประกอบของความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ ที่อธบิายองคประกอบไดคอนขางต่ํา นอกจากนี้ ความเชื่อม่ันของตัวแปรบงชี้แตละตัว ใน
การอธิบายความแปรปรวนรวมกันขององคประกอบ พบวา ขนาดการอธิบายรวมกันของตัวแปร
บงชี้แตละตวัมีคา R2 เขาใกล 1 แสดงวาในภาพรวมแลว ตวัแปรบงชี้เกือบทุกตวัมีความคงที่
คอนขางสูง ในการอธิบายความแปรปรวนรวมกันขององคประกอบแตละองคประกอบ สวนความ
เที่ยงตรงเชิงจําแนก ซ่ึงจะเปนการบงชี้ถงึคุณลักษณะเฉพาะขององคประกอบแตละองคประกอบ 
ที่ไมสามารถอธิบายรวมกับองคประกอบอ่ืนๆ ได พิจารณาจากคาสหสัมพันธระหวางองคประกอบ
ไมควรสูงกวา 0.85 พบวา ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความไววางใจ 
ความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได มีคาเทากับ 
0.66 ถึง 0.85  แสดงวาทั้งสามองคประกอบมีความเที่ยงตรงเชิงจําแนกตอกันคอนขางสูง ยกเวน 
ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับคุณคาที่รับรู มีคาเทากับ 0.86 และความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติกับความจงรักภักดีเชิงผลได มีคาเทากับ 0.94 ซ่ึงมีความเที่ยงตรงเชิงจําแนกตอกัน
คอนขางต่ํา  
   ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันดังกลาว แสดงใหเห็นวาองคประกอบของตัวแปร
แฝงทั้ง 6 ตวัแปร สามารถนําไปวิเคราะหอิทธิพลเชิงสาเหตุภายใตโมเดลการวิจัยเรื่องเดียวกนัได 
ซ่ึงตัวแปรแฝงและองคประกอบการวัดมีลักษณะที่สามารถสรุปไดวา 
 1. คุณภาพการบริการ มีองคประกอบ 5 ดาน คือ บริการที่เปนรปูธรรม ความ
เชื่อถือได การตอบสนองลกูคา ความม่ันใจได และความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 
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 2. คุณคาที่รับรู มีองคประกอบเพียงดานเดียว คือ คุณคาที่รับรู 
 3. ความพึงพอใจของลูกคา มีองคประกอบเพียงดานเดียว คือ ความพึงพอใจของ
ลูกคา 
 4. ความไววางใจ มีองคประกอบเพียงดานเดียว คือ ความไววางใจ 
 5.   ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีองคประกอบ 4 ดาน คือ ความเขาใจ ความรูสกึ 
พฤติกรรม และการกระทํา โดยพฤติกรรมเปนองคประกอบรวมกับความจงรักภักดีเชิงผลได 
 6. ความจงรักภักดีเชิงผลได มีองคประกอบ 6 ดาน คือ คําบอกเลา ความหนักแนน
ในสิ่งที่ชอบ การแสดงตัว การมีสวนรวมในการปกปอง การไตรตรองเปนพิเศษ และพฤติกรรมซึ่ง
เปนองคประกอบรวมกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
 

 ตอนที่ 12 ผลการวิเคราะหโมเดลเชงิสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการ
สถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร 
     ผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุ ของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการ
นํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร พบวา โมเดลเชิงสาเหตตุามที่กําหนด มีความกลมกลนืกับ
ขอมูลเชิงประจักษ โดยฝนขอตกลงเบือ้งตนของโมเดลสมการโครงสรางที่วา ความคลาดเคลื่อน

ของตัวแปรแฝงภายนอกในเมทริกซ THETA DELTA (Θδ) และ THETA EPSILON (Θε) ตอง
เปนอิสระจากกัน โดยไมมีความสัมพันธ แตการวิเคราะหคร้ังน้ี ยอมรับโดยปลอยอิสระใหความ
คลาดเคลื่อนของตัวแปรมีความสัมพันธกันได และปรับโมเดลตามผลการวิเคราะหจากโปรแกรม 
ลิสเรลโดยพิจารณาจากคาดัชนีปรับแตงโมเดล จนไดโมเดลที่ปรับแก ซ่ึงความสอดคลองกลมกลืน
กับขอมูลเชิงประจักษ คือ คาสถิตคิาสถิติความสอดคลองของโมเดลเชิงสาเหต ุ สวนใหญอยูใน
เกณฑที่กําหนด นอกจากน้ี พบวา องคประกอบของคุณภาพการบริการ ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได มีคาความเที่ยงอยูในระดับสงู มีคาเทากับ 0.91, 0.83 และ 
0.91 ตามลําดับ ซ่ึงแสดงวามีคาดีกวาเกณฑที่กําหนดไว คือ 0.60 และองคประกอบสวนใหญ
อธิบายความแปรปรวนของตัวแปรในแตละองคประกอบไดคอนขางสูง มีคาเทากับ 0.68, 0.58 
และ 0.62 ตามลําดับ จึงแสดงวามีคาดีกวาเกณฑที่กําหนดไวคือ 0.50 ในขณะที่ตวัแปรสังเกตทกุ
ตัวมีความสัมพันธกับองคประกอบคอนขางสูง มีคาเทากับ 0.49 ถึง 0.79 ดังน้ัน การดําเนินการ
วิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา ใน
กรุงเทพมหานคร ตามสมมติฐานที่กําหนดในคร้ังน้ี จึงไมมีปญหาในดานทฤษฎีการวัด  
     ผลการวิเคราะหคาอิทธิพลทางตรง และอิทธิพลทางออม พบวา  

     1. คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจของ
ลูกคา มีอิทธพิลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดวยขนาดอิทธิพลเทากับ 0.51, 0.49,     
-0.33 และ 0.56 ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานขอ 1 
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 2.  คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางออม 
ตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดวยขนาดอิทธิพลเทากับ 0.08, 0.09 และ 0.51 ตามลําดับ ซ่ึง
สอดคลองกับสมมติฐานขอ 2 
 3.  คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มี
อิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดวยขนาดอิทธิพลเทากับ 0.52, 0.23,  0.16 และ 
0.50 ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานขอ 3 
 4. ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดวย
ขนาดอิทธิพลเทากับ 0.88 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานขอ 4 
   สรุปไดวา โมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของ
ลูกคาในกรุงเทพมหานคร มีลักษณะความสัมพันธเชิงสาเหตทุี่สอดคลองกับโมเดลการวิจัยตาม
สมมติฐานทุกขอที่กําหนดไว 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
   ผลการศึกษาเรื่อง โมเดลเชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการ
นํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปประเด็นที่สําคัญมาอภิปรายผลได 3 ประเด็น
ดังน้ี 
 1. การอภิปรายตามผลการศกึษาที่ไดเก่ียวกับ คุณภาพการบริการ คณุคาที่รับรู ความ
พึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได 
 2. การอภิปรายตามการบรรลคุวามมุงหมายของการวิจัย ในดานการศึกษาเสนทาง 
ขนาดอิทธิพลทางตรงและทางออมระหวางตวัแปรดานคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความ  
พึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได  
 3. การอภิปรายตามการบรรลคุวามมุงหมายของการวิจัย ในดานการศึกษาความ
สอดคลองระหวางโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ ของโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดี
ตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนขอคนพบที่ไดจากการ
วิเคราะหดวยโปรแกรมลิสเรล เวอรชั่น 8.52  
 
 ประเด็นที่ 1   การอภิปรายตามผลการศกึษาที่ไดเก่ียวกับ คุณภาพการบริการ      
คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความ
จงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึงสามารถอภิปรายผลได ดังน้ี 
 1.1 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรูตอคณุภาพการบริการ ของสถานีบริการนํ้ามัน
ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบวา ระดับการรบัรูตอคุณภาพการบริการทั้ง 5 
ดาน ไดแก บริการที่เปนรปูธรรม ความเชื่อถือได การตอบสนองลกูคา ความม่ันใจได และความ
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เขาใจและเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมแลว ลูกคาซ่ึงเปนกลุมตวัอยางที่มาใชบรกิารสถานีบรกิาร
นํ้ามันมีความคิดเห็นตอระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเนื่องจากใน
การวิจัยครั้งน้ีไดเลือกเฉพาะลูกคา ทีมี่พฤติกรรมการใชสถานีบรกิารนํ้ามันแหงใดแหงหน่ึงเปน
ประจํา ลูกคาจึงรูสึกวาสถานีบริการนํ้ามันแหงน้ันมีคุณภาพการบริการที่ดีกวาสถานีบริการนํ้ามัน
แหงอ่ืนๆ ซ่ึงลูกคาไมไดเลอืกใชบริการเปนประจํา สอดคลองกับงานวิจัยของ คัมภีรพันธุ ขําภิบาล 
(2544) ที่พบวา ลักษณะการใชบริการเปนประจําของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความคิดเห็น
ตอคุณภาพการบริการของผูใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน ปตท.  
 เม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการ ดานบริการที่เปนรปูธรรม พบวา ลูกคามีระดับการ
รับรูตอคุณภาพการบริการ ของปจจัยดานอุปกรณและเครื่องมืออํานวยความสะดวกทันสมัยใน
ระดับมาก และมากกวาปจจัยอ่ืน ทั้งน้ี อาจเนื่องจากสถานีบริการนํ้ามันหลายแหงไดพยายามใช
กลยุทธในการปรับปรุงอุปกรณและเครื่องมือตางๆ ใหทันสมัยโดดเดนเพ่ือสรางภาพลักษณ เชน 
ปายบอกราคาริมถนนขนาดใหญระบบดิจิตอล เปนตน ซ่ึงลูกคาสามารถเห็นเปนรูปธรรมได
ชัดเจนมากกวาคุณภาพการบริการดานอ่ืนๆ สอดคลองกับ วีระรตัน กิจเลิศไพโรจน (2548: 271) 
ที่กลาววา บรกิารที่เปนรูปธรรม เปนปจจัยเดียวทีลู่กคาสามารถจับตองไดในปจจัยทั้งหมดที่ลูกคา
ใชประเมินคณุภาพการบริการ และสอดคลองกับงานวิจัยของ สุชาติ เวชสุรักษ (2542) ที่พบวา 
คุณภาพการบริการดานกายภาพ หรือบริการที่เปนรูปธรรมนั้น เปนเกณฑที่มีความสําคัญตอการ
วัดคุณภาพอยูในระดับมาก 
 เม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการ ดานความเชื่อถือได พบวา ลูกคามีระดับการรับรูตอ
คุณภาพการบริการ ของปจจัยดานสถานีบริการทําไดตามที่ใหสัญญาไวกับลูกคาในระดบัมาก 
ทั้งน้ี อาจเนื่องจากสถานีบริการนํ้ามันไดโฆษณาหรือสัญญาวาจะใหผลประโยชนใดๆ แกลูกคา 
แลวสามารถรกัษาสัญญาตามที่ใหไวได ลูกคาจึงรูสกึเกิดความเชือ่ถือได และเปนการแสดงออก
ของสถานีบรกิารนํ้ามันวาสามารถรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการน้ันได เชน เม่ือเติมนํ้ามัน
ครบทกุ 400 บาท สถานบีริการนํ้ามันจะแจกของสมมนาคุณเปนนํ้าด่ืมทันทีตามที่แจงไวที่ปายตั้ง
หนารถขณะเติมนํ้ามัน เปนตน สอดคลองกับ  วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548: 271) ที่กลาววา 
ลูกคาจะเกิดความเชื่อถือได เม่ือองคกรไดใหบริการอยางถูกตองตั้งแตเริ่มตน และรักษาสัญญาที่
รับปากลูกคาไวไดอยางตอเน่ือง และสอดคลองกับงานวิจัยของ ทพิยวัล เจริญสขุ (2547) ที่พบวา 
การแจกของแถมเม่ือเติมนํ้ามันครบตามเงือ่นไข มีความสัมพันธกับคาใชจายในการเติมนํ้ามันตอ
คร้ัง ทั้งน้ี อาจเกิดจากลูกคาเกิดความเชื่อถือไดวาสถานีบริการน้ํามันทําไดตามที่สัญญาไวใน
เง่ือนไขการแจกของแถม จึงพยายามเติมนํ้ามันใหครบตามเง่ือนไขทีส่ถานีบริการน้ํามันกําหนดไว 
 เม่ือพิจารณาคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความม่ันใจได และ
ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ พบวา ลกูคามีระดับการรับรูตอคณุภาพการบริการ ของปจจัยที่
เก่ียวของกับพนักงานทั้ง 3 ดาน ในระดับมาก โดยในดานการตอบสนองตอลูกคา ปจจัยที่ลกูคามี
ระดับการรับรูมากที่สุดคือ พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา ดานความม่ันใจได 
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ปจจัยที่ลูกคามีระดับการรับรูมากที่สุดคือ พนักงานใหบริการอยางถูกตองและนาเชื่อถือ และดาน
ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ปจจัยที่ลกูคามีระดับการรับรูมากที่สดุคือ พนักงานสนใจตอลูกคา 
ทั้งน้ี อาจเน่ืองจากสถานีบริการนํ้ามันไดพยายามใหความสําคัญตอพนักงานผูใหบริการใหมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ จะเห็นไดวา สถานีบริการหลายแหงเม่ือลูกคาจอดรถพนักงานผู
ใหบริการจะรีบวิ่งมากลาวทักทายและรอรับคําส่ังซ้ืออยางรวดเร็ว ทําใหลูกคารูสึกวาสามารถ
ตอบสนองไดรวดเร็ว นอกจากนี้ พนักงานยังทวนคําสั่งซ้ือซํ้าถึงชนิดนํ้ามันที่ลูกคาตองการ และ
แจงใหทราบวาหากเติมครบตามเงื่อนไขจะไดรับของสมมนาคุณ ทําใหลกูคารูสึกวาพนักงาน
ใหบริการไดถกูตอง และพนักงานผูใหบริการอาจเสนอบริการเพ่ิมเติมแกลูกคาในการเติมลม หรือ
เทขยะ ทําใหลูกคารูสึกวาพนักงานสนใจตอลูกคา สอดคลองกับ วีระรตัน กิจเลิศไพโรจน (2548: 
271) ที่กลาววา การตอบสนองลูกคา จะเก่ียวของกับความเต็มใจหรอืความพรอมในการใหบริการ
ของพนักงานและการใหบรกิารอยางรวดเร็ว และความเขาใจ/รูจักลกูคาจริง และเกี่ยวของกับการ
เอาใจใสรวมทัง้การใหความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล และสอดคลองกับงานวิจัยของ คัมภีรพันธุ 
ขําภิบาล (2544) ที่พบวา พนักงานใหบริการ เปนปจจัยที่ลูกคาใชประเมินคณุภาพการบริการ
สถานีบริการน้ํามัน ปตท. ไดวาดีกวาสถานีบริการนํ้ามันแหงอ่ืน 
 1.2 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณคาที่รับรูทีมี่ตอการใชบรกิารสถานีบรกิารนํ้ามัน ของ
ลูกคาในกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบวา ระดับคุณคาที่รับรูที่มีตอการใชบริการสถานี
บริการนํ้ามันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเนื่องจาก สถานีบริการนํ้ามันไดพยายามชี้ให
ลูกคาเห็นวาบริการที่จัดใหนอกจากคุณภาพนํ้ามันที่เติมจะดีแลว ยังมีบริการเสริมอ่ืนๆ เชน ราน
สะดวกซื้อหรือมินิมารท รานอาหาร รานกาแฟ เปนตน เพ่ือทําใหลูกคามีคุณคาที่รับรูถึงความ
คุมคาทั้งประโยชนหลัก และประโยชนโดยรวม ดังน้ัน นอกจากลูกคาจะรูสึกวาคุมคาจากราคา
นํ้ามันเติมนํ้ามันแลว ยังรูสึกวาเกิดความคุมคาดานเวลา เพราะเม่ือมาเติมนํ้ามันแลวยังไดใช
บริการเสริมอ่ืนๆ โดยไมตองไปแสวงหาจากแหลงอ่ืนซ่ึงเปนการเสียเวลา สอดคลองกับ คอตเลอร 
และเคลเลอร (Kotler; & Keller. 2006: 133) ที่กลาววา คุณคาทีรั่บรู เกิดจากการเปรียบเทยีบ
ระหวางผลประโยชนโดยรวมของคุณคาทั้งหมดกับตนทนุทั้งหมด นอกจากน้ี เม่ือพิจารณาปจจัย
ลูกคามีระดับคุณคาที่รับรูสงูที่สุดคือ ทําเลทีต่ั้งสถานบีริการนํ้ามันสะดวก ไมเสียเวลาเดินทาง 
ทั้งน้ี อาจเนื่องจาก ลูกคาจะคํานึงถึงตนทุนดานการเสียเวลาเปนเรื่องสําคัญมาก และสถานบีรกิาร
นํ้ามันขนาดใหญสามารถเลือกทําเลที่ตั้งที่สามารถทําใหลูกคารูสึกวาไมเสียเวลา จึงเกิดคุณคาที่
รับรูในดานน้ีขึ้นชัดเจน ซ่ึงจะสังเกตไดวาสถานีบริการน้ํามันมักจะตั้งอยูริมถนนใหญ หรือเสนทาง
ที่มีลูกคาผานจํานวนมาก หรือมีการตั้งสถานีบริการนํ้ามันในทําเลที่คํานวณแลววา เปนหลัก
กิโลเมตรทีลู่กคาจะตองเติมนํ้ามันเพราะน้ํามันใกลจะหมดถัง เปนตน  สอดคลองกับงานวิจัยของ 
สมชาย โชคมาวิโรจน (2537) ที่พบวา ทําเลที่ตั้งของสถานีบริการน้ํามันเปนเกณฑที่ผูบริโภคใช
ประเมินเพ่ือการตัดสินใจซื้อนํ้ามันเชื้อเพลงิ และจะเลอืกเติมนํ้ามันจากสถานีบรกิารในเสนทางที่
คุนเคย 
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 1.3 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใชบริการสถานี
บริการนํ้ามัน ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก อาจเนื่องจากเม่ือลูกคามี
ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ และระดับคุณคาที่รับรูอยูในระดับมาก จึงมีผลทําใหลูกคามี
ความพึงพอใจมากขึ้นตามไปดวย ทั้งน้ี อาจเปนเพราะสถานีบริการนํ้ามันไดใชกลยุทธในการเพิ่ม
คุณภาพการบริการ โดยเฉพาะการปรบัปรุงรูปแบบการบริการใหหลากหลายมากขึ้น จนครบวงจร 
จึงทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวาคุมคาเม่ือตองจายเงินออกไป ในขณะที่ไมเสียเวลาเพราะมาที่สถานี
บริการนํ้ามันเพียงแหงเดียว สามารถใชบริการตางๆ ไดมากมาย นอกจากนี้ สถานีบริการนํ้ามัน
ยังอยูในทําเลที่สะดวกอีกดวย เม่ือพิจารณาแตละปจจัยพบวา คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ
ไดซ่ึงเก่ียวของกับปจจัยดานพนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตอง จะมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคามากกวาปจจัยดานอ่ืน สอดคลองกับงานวิจัยของ ธีรพงษ  เที่ยงสมพงษ (2547: 20-21) 
ที่พบวา ในดานการใหบริการ ตัวพนักงานผูใหบริการ และสถานที่หรือทําเลทีต่ั้งของสถานีบริการ
นํ้ามัน มีความสําคัญตอความพึงพอใจของลูกคาสูงมาก  
 1.4 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความไววางใจ ที่มีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน 
ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบวา ระดับความไววางใจทีมี่ตอการใชบรกิาร
สถานีบริการน้ํามันโดยภาพรวม อยูในระดับมาก อาจเน่ืองจากเม่ือลูกคามีระดับความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก จึงมีผลทําใหลูกคามีความไววางใจมากขึ้นตามไปดวย ทั้งน้ี อาจเปนเพราะสถานี
บริการนํ้ามันไดใชกลยุทธในการเพิ่มคุณภาพการบริการ จนทําใหลูกคามีระดับความไววางใจ 
โดยเฉพาะปจจัยดานความมีประสิทธิภาพในการใหบรกิารสูง ซ่ึงเปนปจจัยที่ลูกคามีความ
ไววางใจสูงกวาปจจัยอ่ืน โดยความมีประสิทธิภาพในการใหบรกิารสูงน้ัน อาจเกิดจากสถานี
บริการนํ้ามัน มีความพยายามในการปรับปรุงทุกขั้นตอนในการใหบริการใหชัดเจน ซ่ึงผูจัดการ
สถานีบริการน้ํามันจะมีบทบาทสูง ในการตรวจสอบประสิทธิภาพในการใหบริการ นอกจากนี้ ผู
ตรวจสอบประสิทธิภาพในการใหบริการอาจจะมาจากสํานักงานใหญ หรือเปนบุคคลภายนอกทีจ่ะ
มาตรวจสอบ ทําใหพนักงานผูใหบริการอยูหนางานจําเปนตองรักษาประสทิธิภาพในการใหบรกิาร
อยูตลอดเวลาเพราะจะไมมีโอกาสทราบไดวาใครเปนผูตรวจสอบ และเม่ือใดจะมีการตรวจสอบ 
ดังน้ัน ลูกคาจึงไดรับประโยชนมากขึ้นจากการบริการที่มีประสิทธิภาพของพนักงาน สอดคลองกับ 
เบอรเดอัว  (Bourdeau. 2005: 125) ที่พบวา ความไววางใจของลูกคาจะเก่ียวของกับความมี
สมรรถนะในการใหบริการ 
 1.5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดับความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติ ที่มีตอการใชบริการสถานี
บริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัย พบวา ระดับความคิดเห็นตอความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ 3 ดาน ไดแก ความเขาใจ ความรูสึก และพฤติกรรม โดยภาพรวมทั้ง 3 
ดานแลว ลกูคาซ่ึงเปนกลุมตัวอยางทีม่าใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน มีความคิดเห็นตอระดับ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติอยูในระดับมาก ทั้งน้ี ดานความเขาใจมีระดับความจงรักภักดีเชิง
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ทัศนคติมากทีสุ่ด อาจเนื่องจากความเขาใจเปนความจงรักภักดีที่ไมลึกซ้ึงนัก ดังน้ัน เม่ือสอบถาม
ถึงทัศนคติที่มีตอสถานีบริการนํ้ามัน ลูกคาจึงสามารถเขาใจไดวากําลังถูกถามในเร่ืองที่ตนเองมี
ประสบการณและความรู คือเคยใชบริการแลวและจดจําได โดยมีความเขาใจตอปจจัยดานบริการ
ที่ครบวงจรทีส่ามารถตอบสนองความตองการไดมากกวาที่อ่ืนมากที่สุด ซ่ึงอาจเปนเพราะสถานี
บริการนํ้ามันไดแขงขันกันปรับปรุงคณุภาพการบริการ และสรางคุณคาที่รับรูเพ่ิมขึ้นจนกระทั่ง
ลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจและความไววางใจตามไปดวย สอดคลองกับ แอซเจน และฟชบีน 
(Azjen; & Fishbein. 1997) ที่กลาววา ความเขาใจและประสบการณตามความรูสึกที่มีตอการ
บริการ และขอผูกมัดที่จะซื้อซํ้าน้ันมีความเก่ียวของกันในพัฒนาการของทัศนคต ิ  และสอดคลอง
กับงานวิจัยของ จันทราพร วิเชียรศิลป (2548) ที่พบวา ทัศนคตทิี่มีตอพนักงานและการบริการ 
กับคุณภาพทีถู่กรับรูของสถานีบริการนํ้ามันบางจากอยูในระดับดี และตางมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมผูบริโภค 
 สําหรับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานการกระทําน้ัน เปนความรูสึกที่คอนขางลึกซ้ึง 
และเหมือนเปนการถามย้ําหรือคาดคั้นถึงความแนใจเปนอยางมาก จึงอาจทําใหลูกคายังลังเลที่จะ
ลงความเห็นวาตนเองมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ในดานการกระทําตอสถานีบรกิารนํ้ามันเพียง
แหงเดียว ซ่ึงอาจเกิดจากอุปนิสัยของคนไทยที่มักจะตอบไวเผื่อเลอืกวาอาจมีสถานีบริการนํ้ามัน
แหงอ่ืนที่ดีกวาหรือมีความคิดวาอาจจะเปลี่ยนไปใชบริการสถานีบรกิารตราสินคาอ่ืนบาง จึงทําให
ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติอยูในระดับปานกลาง จึงแสดงวาเปน
รูปแบบพฤตกิรรมที่ยังไมแข็งแกรงมากนัก สอดคลองกับคูฮล และเบกคแมนน (1985) กลาววา 
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติดานการกระทําของผูบริโภคน้ี เปนความตั้งใจรวมกับการจูงใจและ
ความปรารถนาที่จะเอาชนะอุปสรรค จึงเปนเหตุผลที่อยูเบื้องลึกในใจของผูบริโภค และเปน
รูปแบบพฤตกิรรมที่แข็งแกรงเปนอยางมาก 
 1.6 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ที่มีตอการใชบริการสถานี
บริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัย พบวา ระดับความคิดเห็นตอความ
จงรักภักดีเชิงผลไดทั้ง 5 ดาน ไดแก คําบอกเลา ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ การแสดงตัว การมี
สวนรวมในการปกปอง และการไตรตรองเปนพิเศษ โดยภาพรวมแลว ลูกคาซ่ึงเปนกลุมตวัอยาง
ที่มาใชบริการสถานีบริการน้ํามัน มีความคิดเห็นตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลไดอยูในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงดานความหนักแนนในสิ่งทีช่อบมีระดับความจงรักภักดีเชิงผลไดมากที่สุด โดยลูกคา
มีความคิดเห็นวา สามารถจัดอันดับใหสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการอยูในอันดับหน่ึงเม่ือเทียบกับ
ตราอ่ืนได ทั้งน้ี อาจเนื่องจากลูกคามีความจงรักภักดีเชิงทัศนคติโดยเฉพาะในดานความเขาใจวา
สถานีบริการน้ํามันที่ใชบรกิารเปนประจําน้ัน มีบริการที่ครบวงจรสามารถตอบสนองความตองการ
ไดเปนอยางดี จึงทําใหลูกคามีความหนักแนนในสิ่งชอบตอสถานีบริการนํ้ามันที่ใชบริการเปน
ประจําน้ัน แสดงวา เม่ือสถานีบริการนํ้ามันสามารถนําเสนอรูปแบบการบริการ ตลอดจนการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการ จนทําใหลูกคายอมรับในคุณคาที่รับรูตอสถานีบริการนํ้ามันแลว 
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ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและความไววางใจ ซ่ึงอาจจะทําใหลูกคามีความเขาใจตอสิ่งที่สถานี
บริการนํ้ามันนําเสนอและสามารถจดจําไวเปนความรู และประสบการณซ่ึงเปนความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติในระดับที่ยังไมลึกซ้ึงนัก กอนที่จะเกิดเปนความจงรักภักดีเชิงผลไดที่ลกึซ้ึงขึ้น น่ันคือ 
ลูกคามีความหนักแนนในสิ่งที่ชอบซ่ึงตองอาศัยพ้ืนฐานมาจากความเขาใจมากอน แตอยางไรก็
ตาม จะเห็นไดวา ในสวนของระดับความจงรักภักดีเชิงผลไดน้ันจะอยูในระดับปานกลาง อาจเปน
เพราะลูกคารูสึกยังลังเลใจที่จะแสดงความคิดเห็นวา มีความหนักแนนในสิ่งที่ชอบตอสถานบีรกิาร
นํ้ามันเพียงแหงเดียว ซ่ึงอาจเกิดจากอุปนิสัยของคนไทยที่มักจะตอบไวเผื่อเลอืกวาอาจมีสถานี
บริการนํ้ามันแหงอ่ืนที่ดีกวา หรือมีความคิดวาอาจจะเปลี่ยนไปใชบริการสถานีบริการตราสินคา
อ่ืนบาง สอดคลองกับ ดิกซ และบาซู (Dick; & Basu. 1994) ที่กลาววา ความหนักแนนในสิ่งที่
ชอบมีความเกี่ยวของกับทศันคติดวย คือ หากลูกคามีทัศนคติทีดี่ตอสินคาหรือบริการอยางใด
อยางหนึ่งแลว มักจะมีความหนักแนนในสิ่งที่ชอบตามไปดวย สอดคลองกับงานวิจัยของ สมชาย 
โชคมาวิโรจน (2537) ที่พบวา สวนใหญผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาประเภทนํ้ามันเชื้อเพลิง
ในระดับปานกลาง โดยคิดเปนรอยละ 69 และผูบริโภคจะมียี่หอนํ้ามันที่เลือกใชประจําเพ่ือไวใช
ทดแทนกันไดมากกวา 2 ตรายี่หอ คิดเปนรอยละ 68 และสอดคลองกับงานวิจัยของ อัญชล ี      
พรทิพยวรเวทย (2540) ที่พบวาพฤติกรรมผูบรโิภคในการใชสถานีบริการน้ํามันมีทั้งที่เจาะจง
ยี่หอและไมเจาะจงยี่หอ แตสวนใหญไมเจาะจงสถานีบรกิารนํ้ามัน โดยมีการเติมสลบัไปมา 
 
 ประเด็นที่ 2  การอภิปรายตามการบรรลุความมุงหมายของการวิจัย ในดานการศึกษา
เสนทาง ขนาดอิทธิพลทางตรงและทางออมระหวางตัวแปรดานคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู 
ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิง
ผลได ซ่ึงสามารถอภิปรายผลได ดังน้ี 
 2.1 คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจของ
ลูกคา มีอิทธพิลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ พบวา ความไววางใจมอิีทธิพลทางตรงตอ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติมากที่สุด ทั้งน้ีอาจเนื่องจากความไววางใจสามารถทําใหลกูคาเกิด
ความเชื่อม่ันตอสถานีบริการนํ้ามันวามีความซ่ือสัตยจริงใจ จนกระทั่งมีผลทําใหลูกคามีความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติสูงขึ้นได  สอดคลองกับงานวิจัยของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 125, 
198) ที่พบวา องคประกอบของความไววางใจซึ่งไดแก ความสามารถของผูใหบริการที่จะสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคา การเปนที่พ่ึงพาอาศัยได ความซื่อสัตยจริงใจ ความมีสมรรถนะในการ
ใหบริการ การใหบริการอยางตรงไปตรงมาและเปนประโยชน มีอิทธิพลทางตรงตอความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติในดาน ความเขาใจ ความรูสึก พฤติกรรม และการกระทํา  
 คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติในอันดับรองลงมา 
น่ันคือ หากลูกคาเห็นวาสถานีบริการนํ้ามันมีคุณภาพการบริการสูง ทั้งน้ีอาจเนื่องจากการที่สถานี
บริการนํ้ามันแขงขันกันปรบัปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือสรางคุณคาที่รับรูใหสูงขึน้ จะทําใหลกูคา
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มีความจงรักภักดีเชิงทัศนคติสูงขึ้น สอดคลองกับ ไซแธมล เบอรร่ี และพาราสุรามาน (Zeithaml; 
Berry; & Parasuraman. 1996) ที่กลาววา คุณภาพการบริการมีความเชื่อมโยงเชิงบวกตอความ
จงรักภักดี สอดคลองกับงานวิจัยของ คัมภีรพันธุ ขาํภิบาล (2544) ที่พบวา ผูใชบริการสถานี
บริการนํ้ามัน ปตท. ระบุไดวาการใหบริการของ ปตท. ดีกวาตราสินคาอ่ืน สอดคลองกับ โอลิเวอร 
(Oliver. 1999) ที่กลาววา เม่ือผูบริโภคมีความรูเก่ียวกับตราสินคาเพียงพอ จะสามารถชี้ชัดไดวา
ตราสินคาน้ัน มีความสามารถในการใหบริการไดดีมากกวาในเรื่องใดเม่ือเทียบกับคูแขงขัน 
สอดคลองกับ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 19) ที่กลาววา ผูบริโภคมีความจงรักภักดีอยางเขาใจ 
(Cognitive) อยูบนพ้ืนฐานของความชอบในแตละองคกอบของขีดความสามารถในการบริการ 
แสดงวา คณุภาพการบริการและความจงรักภักดีเชิงทัศนคติมีความเก่ียวของกัน ซ่ึง ไซแธมล 
เบอรร่ี และพาราสุรามาน (Zeithaml; Berry; & Parasuraman. 1988) กลาววา คุณภาพการ
บริการ คือ ประสบการณทั้งหมดซึ่งลูกคาประเมินออกมาได เพ่ือนําเสนอบริการที่คุณภาพดีที่สุด 
จึงจําเปนตองรูถึงสิ่งที่ลูกคาตองการอยางแทจริง (Exactly Wants) สิ่งที่ลกูคามีความชอบ 
(Preference) และสิ่งที่ลกูคาชื่นชมยินดี (Delight) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ และสอดคลองกับงานวิจัยของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 198) ที่พบวา คุณภาพการ
บริการมีอิทธพิลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ  
 คุณคาที่รับรู มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ น่ันคือ หากลูกคามี
คุณคาที่รับรูตอสถานีบริการนํ้ามันสูง จะมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคติสูงขึน้ดวย ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองจากลูกคาไดเห็นวา สถานีบรกิารนํ้ามันมีความสามารถในการปรับปรงุคุณภาพการบริการ
เปนอยางดี และเม่ือเทยีบกับเงินและเวลาที่มาใชบริการแตละคร้ังภายในสถานีบริการนํ้ามันที่ใช
บริการเปนประจําน้ันมีความคุมคาเกิดขึ้น  สอดคลองกับงานวิจัยของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 
2005: 198) ที่พบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธพิลทางตรงความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ  
 ความพึงพอใจของลูกคาทีมี่ตอสถานีบรกิารนํ้ามัน มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ พบวา หากลกูคามีความพึงพอใจสูง จะมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคติต่ําลง ทั้งน้ี อาจ
เน่ืองจากลูกคารูสึกพึงพอใจตอสถานีบริการนํ้ามันในบางชวงเวลา หรือมีตราสินคาสถานีบริการ
นํ้ามันในใจทีม่ากกวา 1 ตราสินคา จึงอาจเปนไปไดวาลูกคารูสึกพึงพอใจตอสถานีบริการสูง แตถา
หากสถานีบรกิารนํ้ามันตราสินคาอ่ืนใหคณุประโยชนอ่ืนที่ดีกวาในบางชวงขณะ ลกูคาจึงรูสึกวาไม
จําเปนตองใชบริการสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาเดิมซํ้าแมจะมีความพึงพอใจสูง  ทั้งน้ีอาจเปน
เพราะความพงึพอใจของลูกคาเพียงอยางเดียว ยังไมสามารถสรุปไดวาลูกคามีความจงรักภักดี
เกิดขึ้น สอดคลองกับ รีชเฮลด (Reichheld. 1996) ที่กลาววา ความจงรักภักดีเกิดจากความพึง
พอใจของลูกคาน้ัน อาจเกิดจากหลุมพรางของความพึงพอใจ (Satisfaction Trap) เชน ทั้งๆ ที่
ลูกคารังเกียจบริการน้ันแตยังคงใชบริการอยางตอเน่ือง เพราะคิดวาเปนทางเลือกที่เหมาะสม 
สําหรับตนเอง หรือไมมีคาใชจายเกิดขึน้จากการเปลีย่นผูใหบริการ หรือ ลูกคายินดีจายเงิน
สําหรับสินคาหรือบริการในราคาสูงจะทําใหลูกคามีความพึงพอใจ ในขณะที่สําหรับสินคาราคาถูก
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อ่ืนๆ ลูกคากลับมีความพึงพอใจ และสอดคลองกับงานวิจัยบางสวนของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 
2005: 198) ที่พบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
ดังน้ัน ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอสถานีบริการน้ํามันจะมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติ แตเปนอิทธิพลทางตรงในเชิงลบ จึงควรพิจารณาในประเด็น 1.2 หรือประเด็นอ่ืนๆ 
รวมกับขอสรุปน้ี คือ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคตไิดรับอิทธิพลทางออมผานความพึงพอใจของ
ลูกคา หรือความจงรักภักดีเชิงทัศนคติอาจเกิดจากอิทธิพลของปจจัยอ่ืนนอกจากความพึงพอใจ
ของลูกคา  
 2.2 คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางออม
ตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ พบวา ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมผานความ
ไววางใจคอนขางสูง แสดงวา ยิ่งลูกคามีความพึงพอใจตอสถานีบรกิารมากขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําให
ลูกคามีความไววางใจมากยิ่งขึ้น ซ่ึงความไววางใจนี้จะเปนตวัชวยสนับสนุนใหลูกคามีความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติมากย่ิงขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับประเด็น 2.1 ซ่ึง รีชเฮลด (Reichheld. 1996) 
กลาวแลววาความพึงพอใจของลูกคาอาจเปนหลุมพราง (Satisfaction Trap)   
 คุณคาที่รับรู และคุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ
ต่ํามาก แสดงวา หากลูกคามีการรับรูตอคุณคาที่รับรู และการรบัรูตอคุณภาพการบริการของ
สถานีบริการมากขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําใหลูกคามีความพึงพอใจสูงขึ้นก็จริง แตความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติจะสูงขึ้นไดเพียงเลก็นอย ทั้งน้ีเพราะเม่ือลูกคามีความพึงพอใจตอสถานีบริการนํ้ามันแลว
ยังไมสามารถสรุปไดชัดเจนวาจะมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซ่ึงสอดคลองกับประเด็น 2.1 และ 
2.2  และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 198) ที่พบวา ความ       
พึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมในเชิงบวกตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ แตความพึงพอใจ
ของลูกคาไมอาจชวยสนับสนุนใหลูกคามีความจงภักดีเชิงทัศนคติสูงขึ้นได ทั้งน้ี อาจเปนเพราะยัง
มีปจจัยดานอ่ืนอีกที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคตทิี่ชัดเจนมากกวา 
 2.3 คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ มี
อิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได พบวา คุณภาพการบริการ และความไววางใจ มี
อิทธิพลทางออมผานความจงรักภักดีเชิงทัศนคติคอนขางสูง แสดงวา หากลกูคามีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการ และความไววางใจมากขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําใหลูกคามีความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติสูงขึ้น ซ่ึงความจงรักภักดีเชิงทัศนคติน้ีจะเปนตัวชวยสนบัสนุนใหลูกคามีความจงรักภักดี
เชิงผลไดสูงขึน้คอนขางมาก  
 คุณภาพการบริการและความจงรักภักดีเชิงผลไดมีความสัมพันธกัน ทั้งน้ีอาจเนื่องจาก
สถานีบริการน้ํามันที่มีคุณภาพการบริการอันเปนยอมรับของลูกคา นอกจากจะทําใหลูกคาเขาใจ
และชอบไดแลว ยังทําใหลูกคานําไปพูดตอกับผูอ่ืน หรือมาใชบริการซํ้า หรือไมตองไตรตรอง
รายละเอียดมากมายขณะใชบริการ สอดคลองกับ พาราสุรามาน ไซแธมล และเบอรร่ี 
(Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1988; 1991) ที่กลาววา คุณภาพการบริการและความเต็มใจ
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ที่จะแนะนําธุรกิจการบริการน้ันตอคนอ่ืน มีความสัมพันธกันในเชิงบวก และสอดคลองกับบาวด้ิง
และคนอ่ืนๆ (Boulding; et al. 1993) ซ่ึงคนพบเหมือนกันวาคุณภาพและการสนับสนุน 
(Advocate) มีความสัมพันธกัน และเปนลักษณะของความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพและ
ความตั้งใจซื้อซํ้า ในการนี้ ไซแธมล เบอรร่ีและพาราสุรามาน (Zeithaml; Berry; & Parasuraman. 
1996) ไดศึกษาผลไดของคุณภาพการบริการ โดยการระบุวามีความเช่ือมโยงเชิงบวกเกิดขึน้จาก
คุณภาพการบริการไปยังคาํบอกเลา ความจงรักภักดี การเพ่ิมปริมาณการซื้อ และความเต็มใจที่
จะจายในราคาที่สูงกวา (Price Premium)  
 ความไววางใจที่มีความสัมพันธกับความจงรักภักดีเชิงผลไดน้ัน ทั้งน้ีอาจเนื่องจาก
ลูกคารูสึกวาสถานีบริการนํ้ามัน เปนที่พ่ึงพาอาศัยได ความซ่ือสัตยจริงใจ ความมีสมรรถนะในการ
ใหบริการ การใหบริการอยางตรงไปตรงมาและเปนประโยชน รวมทั้งความสามารถในการ
ปรับเปลี่ยนรปูแบบการบรกิารใหทันตอความตองการตอไปในอนาคตได สอดคลองกับงานวิจัย
ของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 125, 198) ที่พบวา องคประกอบของความไววางใจจะ
เก่ียวของกับความสามารถของผูใหบริการที่จะสรางความม่ันใจใหกับลูกคา และมีอิทธิพลทางตรง
ตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติในดานความเขาใจ ความรูสึก พฤติกรรม และการกระทํา  
 คุณคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางออมผานความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติคอนขางต่ํา ดวยขนาดอิทธิพล 0.23 และ 0.16 แสดงวา หากลูกคามีคณุคาที่รับรู และ
ความพึงพอใจสูงขึ้นเพียงใด จะยิ่งทําใหลูกคามีความจงรักภักดีเชิงผลไดสูงขึ้น ซ่ึงความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติน้ี จะเปนตัวชวยสนบัสนุนใหลูกคามีความจงรักภักดีเชิงผลไดสงูขึ้นเพียงเล็กนอย
เทาน้ัน ซ่ึงคุณคาที่รับรูมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีเชิงผลไดน้ัน อาจเนื่องจากลูกคาที่เห็น
วาบริการที่สถานีบริการนํ้ามันนําเสนอนั้นมีความคุมคาเม่ือเทียบกับตนทุนทั้งหมดที่ตองเสีย และ
เปนทางเลือกที่เหมาะสมกับตวัลูกคาเอง จึงทําใหใชบริการซํ้า หรือออกปากปกปองเม่ือผูอ่ืนกําลัง
วารายสถานบีริการนํ้ามันที่ตนเองใชอยูเปนประจําน้ัน สอดคลองกับ โบลตัน และดริว (Bolton; & 
Drew. 1991) ที่กลาววา การระบุเชิงปริมาณที่เชื่อมโยงระหวางคุณคาและพฤติกรรมดานความ
ตั้งใจซื้อ เปนชนวนเหตุสดุทายที่ทําใหเกิดพฤติกรรมเชิงผลไดในการบริการ โดยเฉพาะในเรื่อง
การมีสวนรวมในการปกปอง ซ่ึงการเปรียบเทียบโดยรวมขององคประกอบดานผลิตภัณฑหรือ
บริการกับองคประกอบดานคุณคาที่สรรคสรางออกมา และสอดคลองกับงานวิจัยของ เบอรเดอัว 
(Bourdeau. 2005: 198) ที่พบวา คุณคาที่รับรูมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ  
 ความพึงพอใจของลูกคา มีอิทธิพลทางออมในเชิงบวกตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคต ิ
และสอดคลองกับงานวิจัยของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 198) ที่พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคามีอิทธิพลทางออมในเชิงบวกตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ สําหรับความพงึพอใจของลูกคา
ไดมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีเชิงผลไดน้ัน อาจเนื่องจากมีแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพ
การบริการที่กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา คือ ตวัแปรหนึ่งที่มีผูศึกษากันอยางแพรหลายวา 
เปนตวัแปรทีส่งผลตอความจงรักภักดีของลูกคาได สําหรับผลการศึกษาในธุรกิจการบริการอีก



 

 

166 

จํานวนมาก ที่ใหความสนใจตอการศึกษาเก่ียวกับเรื่องความพึงพอใจของลูกคา และมีการระบไุว
วาความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกตอความตั้งใจซื้อเชิงพฤติกรรม ซ่ึงโดยทั่วไป
เปนผลไดที่สมัพันธกับความจงรักภักดี มีนักวิจัยจํานวนมากที่คนพบวา ความพึงพอใจของลูกคา
และความจงรักภักดีมีความสัมพันธกันโดยตรง และขอคนพบทั้งหมดมีโครงสรางความสัมพันธ
เปนบวก แมในการวิจัยครั้งน้ีจะพบวา ความพึงพอใจของลูกคาอาจเปนหลุมพรางตามแนวคิดของ 
รีชเฮลด (Reichheld. 1996) แตน่ันเปนการอธบิายเฉพาะความพึงพอใจของลูกคากับความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ แตเม่ือพิจารณารวมกับปจจัยอ่ืนๆ ที่มีผลตอความจงรักภักดีเชิงผลได 
รวมทั้งอิทธิพลทางออมที่ความพึงพอใจของลูกคา สงผานความจงรักภักดีเชิงทัศนคตไิปยังความ
จงรักภักดีเชิงผลไดน้ัน ปรากฎวา ความพึงพอใจของลูกคายังคงมีความเชื่อมโยงกับความ
จงรักภักดีของลูกคาอยูดี ทั้งน้ี อาจเปนเพราะวาความพึงพอใจของลกูคาอาจไดรับอิทธิพลที่
มากกวาจากตัวแปรอ่ืนๆ ซ่ึงอยูนอกเหนือจากที่งานวิจัยในครั้งน้ีวดัอีกก็ได เชน ความพึงพอใจ
ของลูกคาอาจเกิดจากภาพลักษณในตราสินคา และความเสี่ยงทีรั่บรูมากกวาตวัแปรทีศ่ึกษาใน
คร้ังน้ี แตอยางไรก็ตาม แมวาความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากปจจัยอ่ืนที่ไมไดวัดในครั้งน้ี แต
ปจจัยอ่ืนอาจไมสงผลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงผลได สอดคลองกับงานวิจัยของ ไส (Tsai. 
2004) ที่พบวา ความพึงพอใจของลูกคามีผลตอความจงรักภักดีในตราสินคา โดยความจงรักภักดี
ในตราสินคาไดรับผลกระทบทางตรงจากความพึงพอใจของลูกคาในระดับมาก และไดรับ
ผลกระทบทางออมจากภาพลักษณตราสินคา และความเสี่ยงที่รับรู สําหรับผลกระทบทางตรงจาก
ภาพลักษณตราสินคาและความเสี่ยงที่รับรูไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ ในขณะที่งานวิจัยในครั้งน้ี 
พบวา คุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา และความไววางใจ ตางมี
อิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึงอาจเปนเพราะการแยกความจงรักภักดีออกเปน 
2 ประเภท คือ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลได ซ่ึงไดชวยอธบิาย
ปรากฎการณความคลุมเครือของหลุมพรางความพึงพอใจที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคา
ไดวา แมความพึงพอใจของลูกคาอยางเดียวไมอาจสรุปไดวามีความสัมพันธกับความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติในเชิงบวกหรือเชิงลบ แตความพึงพอใจของลูกคาไดมีอิทธิพลทางออมตอความ
จงรักภักดีเชิงผลไดอยูดี และสอดคลองกับ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 15) ที่กลาววา ยังมี
งานวิจัยอีกเปนจํานวนมาก ที่ยังไมสามารถตัดสินใจยอมรับกรอบแนวคิดและวธิีการวัดความ
จงรักภักดีของลูกคา โดยพิจารณาจาก (1) ความถูกตอง (2) การระบุตวัแปรที่ดีเพียงพอ และ (3) 
ผลการทดสอบ เน่ืองจาก ผลการวิจัยเหลาน้ัน เปนเพียงการอธิบายผลไดเชิงพฤติกรรมของความ
จงรักภักดีการบริการของลูกคา ซ่ึงยังไมเปนตวัแปรทีส่ามารถทํานายความจงรักภักดีการบริการ
ของลูกคาที่ดีอยางเพียงพอ ดังน้ัน การศึกษาที่มีอยูในปจจุบันจึงไดพยายามหลีกเลี่ยงขอจํากัด
เชนนี้ โดยการมุงสูธรรมชาติในเชิงทัศนคติที่สามารถพาดพิงถึงความจงรักภักดีของลูกคาได โดย
การวัดจากตัวแปรที่มีความจําเปนเพียงพอในการระบุความจงรักภักดีของลูกคา และเปนตัวแปรที่
แยกออกมาตางหากจากตัวแปรเชิงพฤตกิรรม 
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 2.4 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงผลได พบวา 
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกตอความจงรักภักดีเชิงผลไดสงูมาก 
แสดงวา หากลูกคามีความจงรักภักดีเชิงทัศนคติตอสถานีบริการนํ้ามันมากเพียงใด จะยิ่งมีความ
จงรักภักดีเชิงผลไดเพ่ิมมากขึ้นเทาน้ัน ทั้งน้ี อาจเนื่องจากความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความ
จงรักภักดีเชิงผลไดเปนตวัแปรที่เปนเหตเุปนผลกันและสัมพันธกันในระดับสูง สอดคลองกับ
งานวิจัยของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005: 198) ที่พบวา ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติมีอิทธพิล
ทางตรงในเชงิบวกตอความจงรักภักดีเชิงผลได สอดคลองกับ โอลิเวอร (Oliver. 1999: 33-34) ที่
กลาววา ความจงรักภักดี เปนการเชื่อมโยงระหวางงานวจัิยความจงรักภักดีดานทัศนคต ิ
(Attitudinal Loyalty) ที่ยอมรับกันในอยางกวางขวาง กับงานวิจัยความจงรักภักดีดานพฤติกรรม 
(Behavioral Loyalty) สอดคลองกับ ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ (2549: 29-30) ที่กลาววา ในการ
วัดความจงรักภักดี อาจวัดมิติแบบผสมผสาน โดยการวัดความจงรักภักดีมิติดานพฤติกรรม
สามารถมองเห็นไดชัดเจนที่สุด คือ สามารถพิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือซํ้าเปนประจํา
สมํ่าเสมอ ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าน้ีอาจเกิดจากหลายสาเหตุ โดยไมไดเกิดจากความจงรักภักดี
เพียงอยางเดียว สวนการวัดมิติดานทศันคติน้ัน จะเปนการวัดอารมณความรูสึกของลูกคาวามี
ความผูกพัน หรือมีความรูสึกเปนสวนหนึ่งของตราสินคา แมวาจะวดัไดยาก แตยังสามารถสังเกต
ไดจากพฤติกรรมบางอยางที่ลูกคาแสดงออก เชน การแนะนําสินคาหรือบริการใหคนใกลชิด การ
กลาวชมเชยใหผูอ่ืนฟงเสมอ หรือมีการออกปากปกปองเม่ือผูอ่ืนกําลังตอวาตราสนิคาหรือบริการ
ที่ลูกคามีความจงรักภักดีน้ัน  
 
 ประเด็นที่ 3 การอภิปรายตามการบรรลุความมุงหมายของการวิจัย ในดานการศึกษา
ความสอดคลองระหวางโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ ของโมเดลเชิงสาเหตุของความ
จงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนขอคนพบที่ได
จากการวิเคราะหดวยโปรแกรมลิสเรล เวอรชั่น 8.52 สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

จากการทดสอบความสอดคลองระหวางโมเดลการวิจัยกับขอมูลเชงิประจักษแลว โมเดล
เชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร
มีคาสถิติความสอดคลองสวนใหญดีกวาเกณฑที่กําหนด ยกเวนคาความนาจะเปน (P) ของ χ2 
เทากับ 0.00 ซ่ึงควรมีคามากกวา 0.05 ซ่ึงอาจเน่ืองจากขอจํากัดของตัวสถิติ χ2 ที่จะมีความ
ออนไหวตอขนาดตัวอยางที่มาก สอดคลองกับ แฮร และคนอ่ืนๆ (Hair; et al; 1998: 655) ที่
กลาววา การทดสอบความกลมกลืนของโมเดลดวยสถติิ χ2 จะมีความออนไหวตอขนาดตวัอยาง 
หากขนาดตัวอยางที่มากกวา 200 ตวัอยาง ขึ้นไป โมเดลตามสมมติฐานการวิจัยมักจะมีความ
แตกตางจากขอมูลเชิงประจักษ จึงแนะนําใหใชสถติ ิ χ2 รวมกับคาสถติิวัดความกลมกลืนอ่ืนๆ  
ดังน้ัน ในกรณีน้ีโมเดลเชิงสาเหตุตามสมมติฐานการวิจัย มีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษใน
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ขอบเขตที่ยอมรับได (Marginal) แมวาการวิเคราะหในครั้งแรกจะไมสอดคลองกับขอมูลเชิง
ประจักษ แตเม่ือมีการปรับแกตามดัชนีปรับแกที่ระบไุวในผลการวเิคราะหจากโปรแกรม โดย
ยอมรับใหความคลาดเคลื่อนของตัวแปรที่สังเกตไดน้ันมีความสัมพันธกันได แตพบวา โมเดลเชิง
สาเหตุตามสมมติฐานมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษไดยาก ซ่ึงอาจเนื่องจากเปนโมเดล
คอนขางใหญและมีความซับซอน นอกจากน้ี ผลการวเิคราะหความเที่ยงของตวัแปรแฝงในโมเดล 
และความแปรปรวนเฉลี่ยของตัวแปรที่สกัดได ดวยองคประกอบของโมเดลเชิงสาเหตุตาม
สมมติฐานการวิจัย พบวา องคประกอบของคุณภาพการบริการ (SER) ความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ (ATT) และความจงรักภักดีเชิงผลได (OUT) มีคาความเทีย่งอยูในระดับสูง มีคาเทากับ 
0.91, 0.83 และ 0.91 ตามลําดับ ซ่ึงแสดงวามีคาดีกวาเกณฑที่กําหนดไว คือ 0.60 และ
องคประกอบสวนใหญ อธบิายความแปรปรวนของตวัแปรในแตละองคประกอบไดคอนขางสูง มี
คาเทากับ 0.68, 0.58 และ 0.62 ตามลําดับ จึงแสดงวามีคาดีกวาเกณฑที่กําหนดไวคือ 0.50 
ในขณะทีต่ัวแปรสังเกตทุกตัวมีความสัมพันธกับองคประกอบคอนขางสูง มีคาเทากับ 0.49 ถึง 
0.79 การวเิคราะหโมเดลเชิงสาเหตขุองความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของ
ลูกคาในกรุงเทพมหานครตามสมมติฐานที่กําหนดในครั้งน้ี จึงไมมีปญหาในดานทฤษฎีการวัด 
สอดคลองกับ โอลิเวอร (Oliver. 1997: 1999) ที่กลาววา ขอบเขตในการวัดตามทฤษฎีทัศนคติทาํ
ได 4 ระดับ คือ (1) ความเขาใจ (Cognitive) (2) ความรูสึก (Affective) (3) พฤตกิรรม (Conative) 
และ (4) การกระทาํ (Action) และองคประกอบดานความจงรักภักดีของลูกคาเชงิผลได 
(พฤติกรรม) ซ่ึงมีที่มาจากกรอบแนวคิดแบบด้ังเดิม ซ่ึงมีขอบเขตในการวัดทั้งหมด 5 ดาน คือ (1) 
การแสดงตัว (Identification) (2) การไตรตรองเปนพิเศษ (Exclusive Consideration) (3) การเปน
ผูสนับสนุน (Advocacy) หรือ คําบอกเลา (Word-of-mouth) (4) ความหนักแนนในสิ่งที่ชอบ 
(Strength of Preference) และ (5) การมีสวนรวมในการปกปอง (Share of Wallet) นอกจากน้ี 
โมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการน้ํามัน ยังมีความสอดคลองกับ
โมเดลการวิจัยของ เบอรเดอัว (Bourdeau. 2005) ที่ไดมีการตรวจสอบโมเดลความจงรักภักดีการ
บริการแบบใหม ที่มีการแยกความจงรักภักดีการบริการออกเปนความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และ
ความจงรักภักดีเชิงผลไดเชนเดียวกัน 
  

ขอเสนอแนะ 
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 

 จากผลการวิจัย โมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามัน
ของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ 2 ดาน คือ  
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 ดานที่ 1 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของลูกคา 
ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลไดที่สถานบีริการนํ้ามันควร
ตองปรับปรุง  
 ดานที่  2 ขอเสนอแนะ ในการนําโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการ
สถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานครไปประยุกตใช 
 
   ดานที่ 1 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจของ
ลูกคา ความไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลไดที่สถานีบริการ
นํ้ามันควรตองปรับปรุง  
   1.1 คุณภาพการบริการ ดานบริการที่เปนรปูธรรม แมพบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอ
ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากทุกขอ แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัย
ดานตัวอาคาร การตกแตงภายนอกและภายในนั้นลูกคามีระดับการรับรูตอคณุภาพการบริการ
นอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามันควรปรบัปรุงตัวอาคาร การตกแตงภายนอก
และภายในโดยในระยะสั้นอาจมีการทาสีใหม และในระยะยาวควรเตรียมงบประมาณและแผนงาน
ในการปรับปรุงการตกแตงใหทันสมัยเพ่ิมขึ้น 
   1.2 คุณภาพการบริการ ดานความเชื่อถือได แมพบวา ลูกคามีความคดิเห็นตอระดับ
การรับรูตอคณุภาพการบริการในระดับมากทุกขอ แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัยดาน
การเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่แจงไวน้ันลูกคามีการรับรูตอคณุภาพการบริการ นอยกวา
ปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามันเพ่ิมวิธีการส่ือสารใหลกูคาทราบลวงหนา โดยการทํา
ปายเตือนทีล่กูคามองเห็นไดชัดเจน เม่ือมีความจําเปนตองปดใหบริการไมตรงตามเวลา เชน 
ในชวงมีการประกาศราคาน้าํมันขึ้น มักจะมีจํานวนลกูคามาเติมนํ้ามันมากกวาปกติ บางครัง้มี
ปริมาณน้ํามันไมเพียงพอที่จะใหบริการจึงตองปดใหบริการกอนเวลาที่แจงไว เปนตน 
   1.3 คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนองตอลูกคา แมพบวา ลูกคามีความคิดเห็น
ตอระดับการรบัรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากทกุขอ แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา 
ปจจัยดานพนักงานที่จะแนะนําขั้นตอนการใหบริการ และขอจํากัดใหชัดเจนนั้นลูกคามีระดับการ
รับรูตอคุณภาพการบริการนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามันควรฝกอบรมให
พนักงานผูใหบริการอธิบายขั้นตอนการใหบริการและขอจํากัดอยางคราวๆ รวมกับการทําปายวาง
หนารถเสริมเปนขั้นตอนในลักษณะผังการไหล (Flow Chart) โดยมีการออกแบบเปนปาย
สัญลักษณที่เขาใจงายและชวนมอง ตั้งแตขั้นเริ่มตนจนขั้นตอนสุดทาย แตการบอกขอจํากัดน้ัน
พนักงานควรเปนผูอธิบายเอง เชน การไมลืมทวนประเภทน้ํามันที่ลกูคาตองการใหเติมอีกคร้ังเพ่ือ
ความไมผิดพลาด ทั้งน้ี ลูกคาจะรูสึกวาพนักงานมีการตอบสนองความตองการไดดีขึ้น 
   1.4 คุณภาพการบริการ ดานความมั่นใจได แมพบวา ลกูคามีความคดิเห็นตอระดับ
การรับรูตอคณุภาพการบริการในระดับมากทุกขอ แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัยดาน
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พนักงานมีความรูเก่ียวกับบริการที่กําลังนําเสนอนั้น ลูกคามีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ
นอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน หากสถานีบริการนํ้ามันสามารถฝกอบรมใหพนักงานผูใหบริการ
สามารถอธิบายขั้นตอนการใหบริการตามขอ 1.3 แลวสถานีบรกิารนํ้ามันควรคิดหาบริการพิเศษ
ในแตละโอกาสใหพนักงานผูใหบริการนําไปส่ือสารใหกับลูกคารับทราบ จะทําใหลูกคารูสึกม่ันใจ
ไดวาพนักงานมีความรูเก่ียวกับริการที่กําลังนําเสนอได นอกจากนั้น หัวหนากะ หรือผูจัดการ
สถานีบริการน้ํามันควรหาโอกาสออกมาพบปะกับลูกคาโดยตรงเปนระยะ เพ่ือทําใหลูกคารูสึก
ม่ันใจวาพนักงานของสถานีบริการนํ้ามันมีความรูเก่ียวกับบริการอยางแทจริงและเปนการเอาใจใส
ตอลูกคา 
   1.5 คุณภาพการบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ แมพบวา ลูกคามีความ
คิดเห็นตอระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการในระดับมากทุกขอ แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย 
พบวา ปจจัยดานพนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคารายบุคลน้ัน ลูกคามีระดับการรับรู
ตอคุณภาพการบริการนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลองกับขอ 1.3 และ 1.4 ดังน้ัน สถานี
บริการนํ้ามันควรใหความสาํคัญพนักงานผูใหบริการแกลูกคา โดยการฝกอบรมใหพนักงานผู
ใหบริการไดกลาพูดหรือกลาแสดงออกในการปฏิสัมพันธโดยตรงกับลกูคามากขึ้น โดยการ
ออกแบบคําพูดที่เปนประโยคงายๆ ในการนําเสนอบริการเสริมอ่ืนที่คิดวาลูกคาตองการ ทั้งน้ี การ
ฝกอบรมควรฝกไปพรอมกับการทํางาน (On the Job Training) ซ่ึงทําใหไมตองเสียเวลา
ปฏิบัติงานของพนักงานผูใหบริการ และอาจมีทีมตรวจสอบคุณภาพการบริการสุมตรวจโดยไม
ตองแจงวาใครเปนคนตรวจ หรือเม่ือใดจะมีการตรวจ เพ่ือเปนการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการ
บริการใหสมํ่าเสมอ ซ่ึงเม่ือพนักงานผูใหบริการคุนเคยในระยะหนึ่งจะเกิดทักษะในการใหบริการ 
ซ่ึงจะสามารถพูดคุยสังเกตความตองการของลูกคารายบุคคลไดอยางไมเคอะเขิน ทําใหลูกคารูสึก
วาไดวาสถานบีริการนํ้ามันมีความเขาใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา 
   1.6 คุณคาที่รับรู แมพบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับคณุคาที่รับรูในระดับมากทุก
ขอ แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัยดานตลอดขั้นตอนการใชบริการไมทําใหลูกคา
หงุดหงิดรําคาญใจน้ัน ลูกคามีระดับคุณคาที่รับรูนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ทั้งนี้ อาจเกิดจากบาง
ชวงเวลาลูกคาอาจมาใชบริการในจํานวนมาก และพนักงานหนางานมีจํานวนนอย เม่ือหัวจาย
รายงานวานํ้ามันเต็มถังและหยุดจายน้ํามันแลว ปรากฎวา พนักงานผูใหบริการอาจยังไมมาปดฝา
ถังนํ้ามันและคิดเงิน ทําใหลูกคาตองรอจึงเปนสาเหตุใหลูกคารูสกึหงุดหงิดรําคาญใจ เปนตน 
ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามันควรมีพนักงานผูใหบริการใหเหมาะสมกับจํานวนลูกคา โดยการเก็บ
สถิติยอดขายรายชั่วโมง มาเปนเกณฑพิจารณาการวางแผนอัตรากําลังคนใหเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการมากยิ่งขึ้น ซ่ึงนอกจากลูกคาจะรูสึกวาสถานีบริการน้ํามันมีคุณคาที่
รับรูคือไมเสียอารมณแลว พนักงานผูใหบริการยังไมเหน่ือยหรือทอใจในการทํางานอีกดวย 
   1.7 ความพึงพอใจของลูกคา แมพบวา ลกูคามีความคดิเห็นตอระดับความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกขอ แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นน้ัน ลกูคา
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มีระดับความพึงพอใจนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลองกับขอ 1.5 ดังน้ัน สถานีบริการน้ํามัน
ควรเรงปรบัปรุงคุณภาพการบริการดานความเห็นอกเห็นใจเสียกอน จะทําใหความพึงพอใจของ
ลูกคาเพ่ิมขึ้นได ทั้งน้ี สถานีบริการนํ้ามันอาจนําเสนอบริการที่แสดงถึงความเอาใจใส เชน การ
แจกนํ้าด่ืมตามปกติอาจธรรมดาเกินไปในความรูสึกของลูกคา ดังน้ัน สถานีบรกิารนํ้ามันอาจแจก
นํ้าด่ืมที่แชเยน็ใหกับลูกคาพรอมหลอด เน่ืองจากขณะเติมนํ้ามันในตอนกลางวันอากาศจะรอน 
และลูกคาจะรูสึกรอนอยางแนนอน เพราะขณะเตมินํ้ามันสถานีบริการนํ้ามันจะแนะนําใหดับ
เคร่ืองยนต เทากับเปนการแสดงความเขาใจและเห็นอกเห็นใจลูกคาอยางแทจริง ซ่ึงจะทําใหลูกคา
รูสึกพึงพอใจมากขึ้นได 
   1.8 ความไววางใจของลูกคา แมพบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอระดับความไววางใจใน
ระดับมากทุกขอ แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัยดานความซื่อสัตยจริงใจตอลูกคาของ
สถานีบริการน้ํามันน้ัน ลูกคามีระดับความไววางใจนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการ
นํ้ามันควรวางแผนการสื่อสารแบบบูรณาการ โดยมีขอความหลักทีต่องการส่ือสาร (Big Idea) ใน
การตอกย้ําแกลูกคาวาสถานีบริการนํ้ามันมีความซ่ือสัตยจริงใจอยางแทจริง แลวสื่อทุกส่ือทีเ่ปน
ชองทางในการติดตอสื่อสารจะมีทิศทางที่สอดคลองกันดวย นอกจากน้ี สถานีบริการนํ้ามันอาจนํา
โครงการของกรมธุรกิจพลงังานที่ไดกําหนดมาตรฐานการชั่งตวงวัด และมีการสุมตรวจมาตรวัด
ของสถานีบรกิารนํ้ามันแตละแหงโดยมีการออกใบประกาศรับรองอยูแลว ดังน้ัน สถานีบริการอาจ
นําเอามาตรฐานที่ไดรับมาประชาสัมพันธใหลูกคาเห็นชัดเจน เพ่ือแกปญหาดานความซื่อสัตย
จริงใจตอลูกคาและกอใหเกิดความไววางใจสูงขึ้นได 
   1.9 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็น
ตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความเขาใจโดยรวมอยูในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาแตละ
ปจจัย พบวา ปจจัยดานการมีบริการที่ดีมากกวาที่อ่ืนนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการ
นํ้ามันจึงควรเรงสื่อสารวาสถานีบริการนํ้ามัน มีรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายใหลูกคาทีย่งัไม
เคยไดไปทดลองใชบริการเสริมอ่ืนๆ เหลาน้ัน ซ่ึงลูกคาจะไดรับประสบการณและเกิดความรูมาก
ขึ้น เชน มีการจัดกิจกรรมการตลาด (Event Marketing) ที่สถานีบรกิารนํ้ามันเพ่ือดึงดูดใหลูกคา
ใชเวลาที่สถานีบริการนํ้ามันมากขึ้น โดยกระตุนใหใชบริการเสริมอ่ืนๆ ภายในสถานีบริการนํ้ามัน
เพ่ิมเติม เม่ือลูกคาตระหนักรู หรือเขาใจวาบริการเสริมอ่ืนๆ ที่สถานีบริการน้ํามันพยายามให
ความสําคัญอยูน้ันจะชวยทาํใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีเชิงทัศนคติได 
   1.10 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึก พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานความรูสึกโดยรวมอยูในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย 
พบวา ปจจัยดานความถูกใจเมื่อมาใชบริการนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามัน
ควรกระตุนใหลูกคามีโอกาสไดทดลองใชบริการเสริมดานอ่ืนๆ รวมดวย เพ่ือเปนการเติมเต็ม
ความตองการของลูกคาใหรูสึกวาถูกใจเม่ือมาใชบริการ ทั้งน้ี สถานีบริการนํ้ามันอาจพิจารณา
คัดเลือกธุรกิจเสริมโดยไมตองลงทุนเอง เชน การประกาศเชิญชวนเจาของธรุกิจรานอาหารที่มี
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ชื่อเสียงในทองถิ่นน้ันมาเปดกิจการ ซ่ึงนอกจากจะเปนการดึงดูดลูกคาแลว ยังเปนการสรางความ
ถูกใจเม่ือมาใชบริการไดอีกดวย  
   1.11 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤติกรรม พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานพฤตกิรรมโดยรวมอยูในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาแตละปจจัย 
พบวา ปจจัยดานการที่ลูกคาไมเปลี่ยนไปใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาอ่ืนๆ เลยน้ัน 
นอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการน้ํามันจึงตองใหความสําคัญตอการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการบริการและการสรางคณุคาที่รับรูอยางตอเน่ืองตอไป เพราะลูกคายังมีความ
จงรักภักดีที่ไมสูงมากตอสถานีบริการนํ้ามัน เหมือนกับธุรกิจบริการอ่ืนๆ ซ่ึงลูกคามักจะมีความ
จงรักภักดี เชน ธุรกิจโรงภาพยนตร หรือธุรกิจรานตดัผม ที่ลูกคามักจะไมเปลี่ยนไปใชบริการจาก
ที่อ่ืน 
   1.12 ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทํา พบวา ลกูคามีระดับความคิดเห็นตอ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ดานการกระทําโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาแตละ
ปจจัย พบวา ปจจัยดานการที่ลูกคาไมไปใชบริการจากสถานีบรกิารนํ้ามันตราสินคาอ่ืนเลยนั้น
นอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลองกับขอ 1.11 คือเม่ือลูกคาคิดวามีโอกาสอาจเปลี่ยนไปใช
บริการจากสถานีบริการอ่ืน สวนในขอน้ีคือลูกคาไดแสดงการกระทําตามที่คิดไวน้ันจริงๆ คือ 
ลูกคาเคยไปใชบริการจากสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาอ่ืนดวย ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามันควร
แกปญหาที่ตนเหตุ น่ันคือ ควรทําใหลกูคาไมคิดไปใชบริการที่อ่ืนกอนดวยการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ และการสรางคณุคาที่รับรู หลังจากนั้น สถานีบริการนํ้ามันอาจมีนโยบายการสงเสริม
การขายดานอ่ืนรวมดวย เชน การใชนโยบายสะสมคูปองแลกของสมนาคุณ หรือการรวมโครงการ
การสงเสริมการขายกับบตัรเครดิต จะทําใหลูกคาจําเปนตองกลบัมาใชบริการซ้ํา ไมคิดไปใช
บริการที่อ่ืนได 
   1.13 ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลา พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอ
ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานคําบอกเลาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาแตละ
ปจจัย พบวา ปจจัยดานการพูดถึงแตสิง่ดีๆ เก่ียวกับสถานีบริการนํ้ามันใหผูอ่ืนฟงน้ันนอยกวา
ปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน ในบางครั้งสถานบีริการอาจใชกลยุทธ Buzz Marketing เพ่ิมเติม เพ่ือเปน
การสรางกระแส ซ่ึงอาจทําได 2 ลักษณะ คือ ใชบคุคลและสื่อเพ่ือสราง Talk of the Town เชน 
“สถานีบริการน้ํามันแหงหน่ึง มีขนมจีนที่บีบสดๆ ตามคําส่ังของลูกคารายบคุคล สวนน้ําแกง
ประเภทตางๆ เติมไดฟรีตลอด เรียกวา ขนมจีนเทวดา อรอยมาก” เปนตน หรือการใชระบบ
อินเทอรเน็ต เพ่ือทําเปน Viral Marketing เชน การตัง้กระทูในเว็บไซตวา “คุณเชื่อหรือไมวา....
การเติมนํ้ามันเต็มถังน้ัน เราจะไมไดรับนํ้ามันในสวนที่คางอยูตามสายในระบบตูจาย ทั้งที่คณุ
จายเงินสวนนัน้ไปแลว” ซ่ึงเม่ือมีกระแสที่แพรกระจายออกไปแลว อาจมีการโฆษณารวมกับ
ประชาสัมพันธเพ่ือใหความรูที่ถูกตองตอไป เปนตน 
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   1.14 ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความหนักแนนในสิ่งทีช่อบ พบวา ลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดานความหนักแนนในสิ่งที่ชอบโดยรวม อยูในระดับ
ปานกลาง และเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัยดานการระบุวาสถานีบริการน้ํามันตราสินคา
ที่ใชบริการดีที่สุดน้ันนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามันควรมีโครงการจัดทําบัตร
สมาชิกสําหรับลูกคากลุมหน่ึงที่มีความหนักแนนในสิ่งที่ชอบแลว โดยยอดบัตรสมาชกิใหมที่
เพ่ิมขึ้น จะเปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานที่เกิดจากการพิจารณาปจจัยดานความจงรักภักดีของ
ลูกคา ทั้งน้ี สถานีบริการน้ํามันอาจตั้งโครงการบัตรสมาชิกเพ่ือเอกสิทธิ์เฉพาะ เชน ลูกคาทีใ่ช
บริการบอยมากอาจมีการเลื่อนสถานะจากบัตรทองไปสูบัตรแพลตทิน่ัม แลวลูกคาจะเปนคน
สําคัญสําหรับสถานีบริการน้ํามัน ซ่ึงจะไดรับเอกสิทธิใ์นการเติมนํ้ามันฟรีเต็มถังในทุกๆ วันเกิด 
หรือเม่ือมีการแนะนําเพ่ือนมาเปนสมาชิกสถานีบริการนํ้ามัน เปนตน 
   1.15 ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัว พบวา ลกูคามีระดับความคิดเห็นตอ
ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการแสดงตัวโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาแตละ
ปจจัย พบวา ปจจัยดานการใชบริการจากสถานีบรกิารนํ้ามันเพียงตราสินคาเดียวนั้นนอยกวา
ปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามันควรปรับปรุงความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ ซ่ึงเปนการแก
ที่ความคิดของลูกคา โดยการปรับปรุงคณุภาพการบริการและสรางคุณคาที่รับรูอยางตอเน่ืองแลว 
ลูกคาจะมีความจงรักภักดีเชิงผลได โดยการแสดงตัววาใชบริการสถานีบริการน้ํามันเพียงตรา
สินคาเดียวเทาน้ัน  
   1.16 ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปอง พบวา ลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นตอความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการมีสวนรวมในการปกปองโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง และเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัยดานการออกปากวาสถานีบริการนํ้ามันตรา
สินคาน้ันเปนเสมือนสถานีบริการนํ้ามันประจําตัวของลกูคา และสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาน้ันมี
ลักษณะตรงกบัรสนิยมของลูกคาน้ันนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน สถานีบริการนํ้ามันควร
ปรับปรุงมีแผนรณรงคตอกย้ําในตราสินคาใหมากขึ้นวา ตราสินคาไดสื่อถึงบุคลกิและตวัตนของ
ลูกคาได เชน อาจมีกําหนดใหตราสินคาเปรียบเสมือนคนรุนใหมที่มีบุคลิกอาจหาญและมีนิสยัที่
ซ่ือสัตย และสื่อสารเพ่ือสรางใหลูกคารับรูในตราสินคาน้ันได อาจทําใหลูกคามีความจงรักภักดีเชิง
ผลได โดยการมีสวนรวมในการปกปองวาสถานีบรกิารนํ้ามันน้ีเปรียบเสมือนสถานีบริการน้ํามัน
ประจําตัวของลูกคา  
   1.17 ความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษ พบวา ลูกคามีระดับความ
คิดเห็นตอระดับความจงรักภักดีเชิงผลได ดานการไตรตรองเปนพิเศษโดยรวม อยูในระดับ    
ปานกลาง และเม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัยดานลูกคาไมรูสึกวาตองใสใจในรายละเอียด
มากหากใชสถานีบริการนํ้ามันที่ใชประจําน้ันนอยกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ดังน้ัน การทําใหลูกคา
ไววางใจโดยการปรับปรุงคณุภาพการบริการและสรางคุณคาที่รับรูอยางตอเน่ือง ทําใหลูกคาไม
จําเปนตองใสใจในรายละเอียดของแตละขั้นตอนการใหบริการมาก ทั้งน้ี เน่ืองจากคุณภาพการ
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บริการที่ปรับปรุงดานพนักงานผูใหบริการที่เขาใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา หรือมีปายแสดงขั้นตอน
การใหบริการชัดเจน ลูกคาจะรูสึกสบายใจ ในทางตรงกันขาม หากลูกคาไปใชสถานีบริการนํ้ามัน
แหงอ่ืนที่ไมมีคุณภาพการบริการดานพนักงานผูใหบริการที่ดี หรือไมมีการชี้แจงขั้นตอนการ
ใหบริการ ลกูคาจะตองจําเปนไตรตรองมากขึ้น ทําใหลูกคารูสึกวาสถานีบริการอื่นนั้นไมนาไปใช
บรกิารอีก      
 
   ดานที่ 2 ขอเสนอแนะ ในการนําโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการ
สถานีบริการน้ํามันของลูกคาในกรุงเทพมหานครไปประยุกตใช 
       2.1 จากผลการวิเคราะหขอมูล ของโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใช
บริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ปรากฎวาตวัแปรเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพล
ทางตรงตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติสูงสุด คือ ความไววางใจ รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจของลูกคา และคุณคาที่รับรู สวนตวัแปรที่มีอิทธิพลทางออมสูงสุด ไดแก ความ   
พึงพอใจของลูกคา คุณคาที่รับรู และคณุภาพการบริการ ดังน้ัน ผูประกอบการสถานีบริการน้ํามัน
ทั้งรายเล็กและรายใหญ ควรทําใหลูกคาเกิดความไววางใจ โดยอาจพิจารณาเลือกใชกลยทุธการ
สื่อสารการตลาด เพ่ือเปนการสรางความม่ันใจใหไดวาสถานีบริการน้ํามันจะเปนที่พ่ึงไดเสมอ มี
ความซ่ือสัตยจริงใจอยางสูง มีประสิทธิภาพในการใหบริการอยางสูง ทั้งน้ี จะมีผลทําใหลูกคามี
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติสูงขึ้นเปนอยางมาก น่ันคือ ลูกคาจะมีความเขาใจในคุณประโยชนที่จะ
ไดรับ มีความรูสึกชอบมากกวาตราสินคาอ่ืน มีความตั้งใจจะใชตราสินคาเดิม และมีการใชบริการ
ตราสินคาเดิมซ่ึงเปนการกระทําอยางสมํ่าเสมอ รองลงมาคือ การปรับปรุงคุณภาพการบริการ
โดยเฉพาะดานความม่ันใจได ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ และการตอบสนองลูกคา ซ่ึงมีนํ้าหนัก
ความสําคัญทีจ่ะทําใหลูกคารับรูวาคุณภาพการบริการของสถานีบรกิารนํ้ามันของทาน อยูในระดับ
ที่สูงขึ้น ซ่ึงวิธีการปรับปรุงคุณภาพการบริการดังกลาว อาจทําไดโดยการฝกอบรมพนักงานผู
ใหบริการ โดยเนนความเปนมิตรกับลูกคา ในการใหบริการเพ่ือใหลกูคาเกิดความรูสึกม่ันใจไดวา
พนักงานมีความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ ทั้งน้ี ตองไมลืมย้ําเตือนใหพนักงานแขงขันกันใหบรกิาร
ลูกคาอยางคลองแคลว วองไว รวดเร็ว ฝายฝกอบรมควรตองเฟนหาพนักงานผูใหบริการที่มีบุคลิก
ดังกลาวมาเปนมาตรฐานตนแบบ และอาจมีการใหรางวัลในรูปตวัเงิน รวมกับการยกยองประกาศ
เกียรติคุณแกพนักงานผูใหบริการ เพ่ือเปนการจูงใจใหพนักงานผูใหบริการยึดการใหบริการลกูคา
เปนสิ่งที่สําคญัเหนือสิ่งอ่ืนใด ซ่ึงจะเห็นไดวาการสงเสริมปรับปรุงคุณภาพการบริการจะเนนที่ตวั
พนักงานผูใหบริการเปนหลกั เพราะบุคลากรมีความสําคัญมากตอธุรกิจบริการทกุประเภท เม่ือ
คุณภาพการบริการพัฒนาจนดีเยี่ยมแลว ลูกคาจะมีความจงรักภักดีเชิงทัศนคตสิูงขึ้นดวย   

  2.2 ดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลทางตรงในเชิงลบตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 
แตมีอิทธิพลทางออมสูงมากผานมาทางความไววางใจ ประเด็นน้ี จึงเปนขอที่ผูประกอบการตอง
ระมัดระวัง เน่ืองจาก ผูประกอบการสวนใหญมักจะใหความสําคัญกับเรื่องการวดัความพึงพอใจ
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ของลูกคา เปนดัชนีวัดผลการดําเนินงานดานลูกคาเพียงอยางเดียวหรือเปนอันดับแรก จึงควร
ระวังเรื่องหลมุพรางของความพึงพอใจดวย เพราะวาการใชความพึงพอใจของลูกคาเพียงอยาง
เดียวหรือเปนอันดับแรก ยังไมอาจสรุปไดเสียทีเดียววามีผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ดังน้ัน 
ผูประกอบการจึงควรใหความสําคัญกับความจงรักภักดีของลูกคา ในการพิจารณากําหนดดัชนี
วัดผลการดําเนินงานทางธุรกิจดานลูกคา มากกวาความพงึพอใจของลูกคา แตอยางไรก็ตาม 
ความพึงพอของลูกคายังคงมีความสําคัญในอันดับรองลงมา เพราะความพึงพอใจของลูกคาทาํให
เกิดความจงรักภักดีไดในทางออมไดคอนขางสูง ซ่ึงผูประกอบการไมควรละเลยเสียทีเดียว 
เน่ืองจากความพึงพอใจของลูกคามีความสําคัญโดยตรงตอการเสริมสรางความไววางใจ กอนที่จะ
สงผลตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติไดอยางเต็มที ่ ทั้งน้ี ผูประกอบการสามารถทําใหลูกคา      
พึงพอใจสูงขึ้นได โดยการปรับปรุงคณุภาพการบริการและใชนโยบายสงเสริมใหคุณคาที่รับรูตอ
สถานีบริการน้ํามันใหสูงขึ้นเสียกอน 

  2.3 ความจงรักภักดีเชิงผลได ไดรับอิทธิพลทางตรงสูงมากจากความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ และยังไดรับอิทธพิลทางออมสูงสุดมาจาก คุณภาพการบริการ รองลงมาคือ ความ
ไววางใจ คณุคาที่รับรู และความพึงพอใจของลูกคา ดังน้ัน เม่ือผูประกอบการไดตัดสินใจเลือก
เสริมแรงตอปจจัยเชิงสาเหตุดังกลาวแลวในขอ 2.1 และ 2.2 จะมีผลทําใหความจงรักภักดีเชิง
ผลไดสูงขึ้นเปนอยางมากโดยปริยาย น่ันคือ ลูกคาจะมีความหนักแนนในสิ่งที่ชอบตอสถานีบริการ
นํ้ามันของทานมากที่สุด มีสวนรวมในการปกปอง มีคําบอกเลาไปยงับุคคลอ่ืน มีการแสดงตัววา
เปนลูกคาประจํา และมีการไตรตรองเปนพิเศษแลวในการเปนลูกคาประจํา ซ่ึงเปนผลดีตอธุรกิจใน
ระยะยาวเปนอยางยิ่ง ดังน้ัน ผูบริหารสถานีบริการนํ้ามันควรจัดทาํผลการสํารวจความจงรักภักดี
ของลูกคาเพ่ิมขึ้นจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา แลวนําผลการสํารวจที่ไดเขาหารือใน
การประชุมตดิตามผลการดําเนินงาน (Management Review) และผูบริหารอาจกําหนด
วัตถุประสงคเชิงบริหารวาตองการใหความจงรักภักดีของลูกคาเพ่ิมขึน้อีกไมต่ํากวาปละ 5% ทั้งน้ี
จะเปนการวัดผลการดําเนินงานไดถูกตอง มากกวาการใชความพึงพอใจของลูกคาเพียงอยาง
เดียว สําหรับสถานีบริการน้ํามันที่จะดําเนินการขอการรับรองมาตรฐาน ISO 9002 เพ่ือเปนการ
รับรองคุณภาพการใหบริการน้ัน ตองตอบคําถามดานการวัดผลการดําเนินงานดานลูกคาอยาง
ละเอียดเม่ือคณะกรรมการกลางที่ควบคุมมาตรฐานมาตรวจสอบในแตละป หากไดชี้รายละเอียด
เก่ียวกับการสาํรวจความจงรักภักดีเชิงทัศนคติและความจงรักภักดีเชิงผลไดเพ่ิมเติมเขาไป เชือ่วา 
นอกจากจะทําใหผานการตรวจสอบแลว ผลการสํารวจนั้นสามารถทําใหหนวยงานในองคกรที่
เก่ียวของทราบแนวทางการปฏิบัตชิัดเจนวาตองปรับปรุงแกไขดานใด จึงจะทําใหสอดคลองกับ
สาเหตุของปญหา 
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  ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
  1. โมเดลเชิงสาเหตุ ของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา

ในกรุงเทพมหานคร พบวา โมเดลท่ีพัฒนาขึ้นสามารถอธิบายความแปรปรวนของความจงรักภักดี
เชิงทัศนคติและความจงรักภักดีเชิงผลได ไดรอยละ 73 และ 78 ที่เหลืออีกรอยละ 27 และ 22 เปน
อิทธิพลของตวัแปรที่ไมไดถูกเลือกเขามาศึกษาในโมเดล หากสามารถนําตัวแปรที่เก่ียวของอ่ืนๆ 
มารวมวิเคราะหเพ่ิม อาจทําใหโมเดลเชิงสาเหตุสามารถอธบิายความแปรปรวนของความ
จงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลไดใหมีคาสูงขึ้น เชน ความเสี่ยงที่รับรู 
(Perceived Risk) ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) และความยุตธิรรมที่รับรู (Perceived 
Justice)  เปนตน 

  2. ผูวิจัยไดศึกษากลุมตวัอยางที่เปนลกูคาประจําของสถานีบริการน้ํามันเพียง 5 ตรา
สินคา คือ ปตท. เชลล เอสโซ คาลเทก็ซ และบางจาก เทาน้ัน ซ่ึงสถานีบริการนํ้ามันเหลาน้ี 
คอนขางมีมาตรฐานในการใหบริการที่ดีอยูแลว และยงัเปนตราสินคาสถานีบริการน้ํามันที่มี
ชื่อเสียงแลว ดังน้ัน ลูกคาจึงอาจประเมินคุณภาพการบริการ คุณคาที่รับรู ความพึงพอใจ ความ
ไววางใจ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ และความจงรักภักดีเชิงผลไดในระดับที่สูงไปดวย จึงควร
ศึกษากบัลูกคาประจําของสถานีบริการนํ้ามันตราสินคาอ่ืน เชน ซัสโก พีที สถานีบริการนํ้ามันราย
ยอย หรืออาจศึกษากลุมลกูคาเปรียบเทยีบสถานีบริการนํ้ามันที่ดําเนินการโดยบริษัท (Company 
Build) กับดีลเลอรดําเนินการ (Dealer Build) เปนตน 

  3. ผูวิจัยไดศึกษาเฉพาะธุรกิจการบริการประเภทสถานีบริการนํ้ามันเทาน้ัน ซ่ึงธุรกิจ
บริการน้ีมีลักษณะเปนธุรกิจการบริการทีค่ํานึงถึงประโยชนใชสอยเปนหลัก (Utilitarian) ทั้งที่ 
โมเดลตนแบบไดศึกษาครอบคลมุถึงธุรกิจการบริการที่เนนความบนัเทิงเปนหลกั (Hedonic) เชน 
ธุรกิจโรงภาพยนตร สปอรตคลบั เปนตน ซ่ึงควรศึกษาโดยการเปรียบเทียบที่เรียกวา การ
วิเคราะหกลุมพหุ (Multi-sample Analysis) โดยการเปรียบเทยีบขนาดอิทธิพลตางๆ ของโมเดล
แตละกลุม เพ่ือยืนยันความเที่ยงและความแข็งแกรงของโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีที่
พัฒนาขึ้นนี้ และเปนการพัฒนาองคความรูเรื่องความจงรักภักดีของลูกคาใหกาวหนา เพ่ือนําไป
ประยุกตใชในแวดวงวชิาการตลาดตอไป 

  4. เน่ืองจากผูวิจัยไดมีการปรับแกโมเดล จากโมเดลตามสมมติฐาน ภายหลังการ
ตรวจสอบกับขอมูลเชิงประจักษแลว ซ่ึงโมเดลตามสมมติฐานที่พัฒนาขึ้นน้ีมีความสอดคลองกับ

ขอมูลเชิงประจักษในขอบเขตทีย่อมรับได (Marginal) แตเน่ืองจากมีคาสถิติ χ2 ที่ยังไมเปนไป
ตามเกณฑทีกํ่าหนด แมวา แฮร (Hair. 1998: 655) ชี้แจงวาคาสถิติน้ีจะมีความไวตอขนาด
ตัวอยางและโมเดลที่ซับซอน และใหใชคาสถิติอ่ืนมาพิจารณารวมดวยก็ตาม แตไมไดถือวาเปน
โมเดลท่ีมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษในระดับดีหรือดีมาก  ดังน้ัน จึงควรศึกษาโมเดล
เชิงสาเหตทุี่สงผลตอความจงรักภักดีเชิงทัศนคติและความจงรักภักดีเชิงผลไดน้ี ในกลุมตวัอยางที่
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มีลักษณะคลายคลึงกันซํ้าอีก เพ่ือใหไดโมเดลเชิงสาเหตุที่มีความเชื่อม่ันสูงยิ่งขึ้น กลาวคือ มี
คาสถิตวิัดความกลมกลืนทีดี่กวาเกณฑทีกํ่าหนดทุกคา นอกจากนี้แลว ผูวิจัยยังพบปญหาที่สําคัญ
มากในระหวางการประมวลผลดวยโปรแกรมลิสเรล คือ ปญหาเมทริกซสารสนเทศไมเปนบวก
แนนอน (Non-positive Definite)  ซ่ึงเปนปญหาของการระบุความเปนไดคาเดียวของโมเดล โดย
หลังจากโปรแกรมไดรายงานวามีปญหาน้ีเกิดขึ้นแลว จะไมยอมใหผลการวิเคราะหขอมูลออกมา 
ผูวิจัยจึงตองปรับคาพารามิเตอรโดยการกําหนดเง่ือนไขบังคับเพ่ิมขึ้น ดังน้ัน เพ่ือหลีกเลี่ยงปญหา
น้ีตอไป ผูวจัิยเห็นวาควรเพ่ิมกลุมตัวอยางที่มีขนาดใหญมากขึ้นอีก และแยกทดสอบเปนกลุม
ตัวอยางยอยที่ละกลุม ตามขอแนะนําของบอลเลน (Bollen. 1989: 251; อางอิงจาก นงลักษณ 
วิรัชชัย. 2542: 47) โดยหากพบวาผลการประมาณคาพารามิเตอรในแตละกลุมยอยมีผลใกลเคียง
กัน จะแสดงวาโมเดลระบุความเปนไดคาเดียวพอดี    
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                                                     นายธีรพงษ  เท่ียงสมพงษ 
                                                      นิสิตปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (MBA) 

                                                             สาขาวิชาการตลาด  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
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ตอนที่ 1  ความคิดเห็นเกีย่วกบัระดับการรับรูตอคุณภาพการบรกิารสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
 

คําชี้แจง   ทานรับรูตอคุณภาพการบริการของ “ปมน้ํามันยี่หอที่ทานใชบรกิารบอยที่สุด” มากหรือนอยเพียงใด 
 

โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว  
 

ระดับการรับรูตอคุณภาพ 
การรับรูตอคุณภาพการบริการ 

ของ “ปมน้ํามันย่ีหอท่ีใชบริการบอยที่สุด” 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

ไมรับรู 
(1) 

ดานบริการที่เปนรูปธรรม 
1. อุปกรณและเคร่ืองมืออํานวยความสะดวกทันสมัย  
เชน มีตูและหัวจายน้ํามันรุนใหม หรือเคร่ืองคิดเงินสมัยใหม 

     

2. ตัวอาคาร การตกแตงภายนอกและภายใน มีความสวยงาม      
3. พนักงานแตงกายสะอาดเรียบรอย        
4. ปายบอกรายละเอียดตางๆ เชน ปายราคา ปายโฆษณา        
หรือปายอื่นๆ มีความชัดเจนและสวยงาม 

     

ดานความเชื่อถือได 
5. เม่ือปมนํ้ามันยี่หอน้ีสัญญาหรือโฆษณาสิ่งใดไวแลว สามารถทําได
ตามสิ่งน้ันอยางถูกตอง 

     

6. เม่ือทานประสบปญหาทางปมนํ้ามันแสดงความจริงใจที่จะชวย
แกไขปญหาใหแกทาน เชน ชวยแกปญหาเครื่องยนตเบ้ืองตน     
การตรวจสอบหมอนํ้าหรือแบตเตอร่ี  

     

7. การเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่แจงไว      
8. ไมเคยคิดเงินเกินหรือไมเคยบริการผิดพลาด      
ดานการตอบสนองตอลูกคาของพนักงาน 
9. พนักงานแนะนําข้ันตอนการใชบริการและขอจํากัดอยางชัดเจน 

     

10. พนักงานพรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา      
11. พนักงานทุกคนชวยเหลือและใหบริการดวยความเต็มใจ      
12. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็วแมวางานกําลังยุง       
ดานความมั่นใจได 
13. พนักงานใหบริการอยางถูกตองและนาเชื่อถือ 

     

14. พนักงานรูจักวิธีเติมนํ้ามัน หรือวิธีการบริการที่ถูกตอง      
15. พนักงานปฏิบัติตอทานอยางสุภาพออนโยน      
16. พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบริการที่นําเสนอ รวมถึงความรูอื่นๆ 
เพื่อตอบปญหาของทานไดชัดเจน 

     

ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ 
17. พนักงานใหความสนใจเมื่อทานเขามาใชบริการ 

     

18. พนักงานคอยใหความเอาใจใสเวลาที่ทานเขามาใชบริการ      
19. ปมนํ้ามันยี่หอน้ี คํานึงถึงประโยชนของทานเปนเร่ืองสําคัญที่สุด      
20. พนักงานมีความเขาใจในความตองการแตละอยางของทาน      
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ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกีย่วกบัระดับคุณคาที่รับรูที่มีตอการใชบริการสถานีบรกิารนํ้ามนัของลูกคา 
 

คําชี้แจง   ทานเห็นดวยตอขอความเกี่ยวกับ “ปมน้ํามันยี่หอทีท่านใชบริการบอยที่สุด” มากหรือนอยเพียงใด 

      โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 
 

ระดับความคิดเห็น 
ขอความเกี่ยวกับคุณคาในการใชบริการจาก  

“ปมน้ํามันย่ีหอท่ีใชบริการบอยที่สุด” 
เห็นดวย
มากที่สุด 

(5) 

เห็นดวย
มาก 
(4) 

เห็นดวย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นดวย
นอย 
(2) 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

(1) 

1. การใหบริการ คุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่จายไป      
2. นํ้ามันที่ไดเติม คุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่จายไป      
3. การรอรับบริการไมตองคอยนานใหเสียเวลา       
4. ทําเลที่ตั้งสะดวก ไมเสียเวลาเดินทางมาก      
5. ข้ันตอนการใชบริการสะดวกสบาย ไมเหน่ือยแรง      
6. ตลอดข้ันตอนการใชบริการ ไมทําใหทานหงุดหงิดรําคาญใจ      

 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกีย่วกบัระดับความพึงพอใจที่มตีอการใชบรกิารสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
คําชี้แจง   ทานคิดวาพึงพอใจตอการใชบริการ “ปมน้ํามันยี่หอที่ทานใชบริการบอยที่สุด” มากหรือนอยเพียงใด 

      โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการจาก  

“ปมน้ํามันย่ีหอท่ีใชบริการบอยที่สุด” 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

ไมพึงพอใจ 
(1) 

1. ดานบริการที่เปนรูปธรรม เชน อุปกรณทันสมัย การตกแตง
ปมนํ้ามันสวยงาม พนักงานแตงกายเรียบรอย และปายตางๆ ชัดเจน 

     

2. ดานความเชื่อถือได เชน ปมนํ้ามันทําไดตามที่โฆษณาไว       
3. ดานการตอบสนองตอลูกคา เชน พนักงานพรอมใหบริการทันที       
4. ดานความมั่นใจได เชน พนักงานใหบริการอยางถูกตอง       
5. ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจ เชน พนักงานเอาใจใสทาน      
6. ดานคุณคาที่รับรูตอปมนํ้ามัน เชน ความคุมคาที่ไดรับจาก
คุณภาพน้ํามันหรือการบริการเมื่อเทียบกับเงินหรือเวลาที่เสียไป  

     

 

ตอนที่ 4  ความคิดเห็นเกีย่วกบัระดับความไววางใจที่มีตอการใชบรกิารสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
 

คําชี้แจง   ทานเห็นดวยตอขอความเกี่ยวกับ “ปมน้ํามันยี่หอทีท่านใชบริการบอยที่สุด” มากหรือนอยเพียงใด 

      โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 
 

ระดับความคิดเห็น 
ขอความเกี่ยวกับความไววางใจตอการใชบริการจาก  

“ปมน้ํามันย่ีหอท่ีใชบริการบอยที่สุด” 
เห็นดวย
มากที่สุด 

(5) 

เห็นดวย
มาก 
(4) 

เห็นดวย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นดวย
นอย 
(2) 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

(1) 

1. สรางความมั่นใจใหแกทานไดตลอดเวลา      
2. เปนที่พึ่งไดเสมอ  ในยามที่ตองการ      
3. ซ่ือสัตยจริงใจสูงมากตอทาน      
4. มีประสิทธิภาพในการใหบริการสูงมาก      
5. ไดรับบริการอยางตรงไปตรงมาและเปนประโยชน      



 198 

ตอนที่ 5  ความคิดเห็นเกีย่วกบัความจงรกัภักดีเชิงทัศนคติที่มตีอการใชบรกิารสถานีบริการนํ้ามันของ
ลูกคา 
 

คําชี้แจง   ทานเห็นดวยตอขอความเกี่ยวกับ “ปมน้ํามันยี่หอทีท่านใชบริการบอยที่สุด” มากหรือนอยเพียงใด 

      โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 
 

ระดับความคิดเห็น 
ขอความเกี่ยวกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติตอ  

“ปมน้ํามันย่ีหอท่ีใชบริการบอยที่สุด” 
เห็นดวย
มากที่สุด 

(5) 

เห็นดวย
มาก 
(4) 

เห็นดวย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นดวย
นอย 
(2) 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

(1) 

ดานความเขาใจ 
1. ปมนํ้ามันยี่หอน้ีมีคุณประโยชนโดยรวมมากกวาที่อื่น 

     

2. ปมนํ้ามันยี่หอน้ีมีการบริการที่ดีมากกวาที่อื่น      
3. ทานเลือกปมนํ้ามันยี่หอน้ีเปนมาตรฐานเพื่อวัดวา
ปมนํ้ามันยี่หออ่ืนๆ จะดีหรือไม 

     

4. ปมนํ้ามันยี่หอน้ีมีบริการครบวงจร ที่ตอบสนองความ
ตองการไดมากกวาที่อื่น 

     

ดานความรูสึก 
5. ความชอบตอปมนํ้ามันยี่หอน้ี คอยๆ เพิ่มข้ึน มากกวา
ความชอบตอที่อื่น 

     

6. เม่ือทานจําเปนตองใชบริการ การมาปมนํ้ามันยี่หอน้ีจะ
เปนคําตอบสุดทายที่ถูกใจทานอยูเสมอ 

     

7. บริการของปมนํ้ามันยี่หอน้ีมีความสําคัญตอตัวทาน      
ดานพฤติกรรม 
8. ทานตั้งใจจะใชบริการที่ปมนํ้ามันยี่หอน้ีตอไปเร่ือยๆ  

     

9. ทานยังคงมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ ของปมนํ้ามันยี่หอ
น้ีตอไปอีกยาวนาน 

     

10. ทานไมชอบเปลี่ยนไปใชบริการจากปมนํ้ามันยี่หออื่น      
ดานการกระทํา 
11. หากจําเปนตองใชบริการ ไมวาจะอยูที่ไหนทานจะใช
บริการปมนํ้ามันยี่หอน้ีเทานั้น 

     

12. ทานไมใชบริการจากปมนํ้ามันยี่หออ่ืนเลย เม่ือ
จําเปนตองใชบริการ 

     

13. ทานมักใชบริการจากปมนํ้ามันยี่หอน้ีเปนประจํา
สมํ่าเสมอ 

     

14. ทานยังคงใชบริการปมนํ้ามันยี่หอน้ีตลอดไปอีกนาน      
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ตอนที่ 6  ความคิดเห็นเกีย่วกบัความจงรกัภักดีเชิงผลไดที่มีตอการใชบรกิารสถานีบริการนํ้ามันของลูกคา 
 

คําชี้แจง   ทานเห็นดวยตอขอความเกี่ยวกับ  “ปมน้ํามันยี่หอที่ทานใชบรกิารบอยที่สุด” มากหรือนอยเพียงใด 
      โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดในแตละขอเพียงคําตอบเดียว 

 

ระดับความคิดเห็น 
ขอความเกี่ยวกับความจงรักภักดีเชิงผลไดตอ 

“ปมน้ํามันย่ีหอท่ีใชบริการบอยที่สุด” 
เห็นดวย
มากที่สุด 

(5) 

เห็นดวย
มาก 
(4) 

เห็นดวย
ปานกลาง 

(3) 

เห็นดวย
นอย 
(2) 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

(1) 

ดานคําบอกเลา 
1. ทานแนะนําการใชบริการจากปมนํ้ามันยี่หอน้ีแกเพื่อนๆ 

     

2. ทานพูดส่ิงดีๆ เกี่ยวกับปมนํ้ามันยี่หอน้ีใหผูอื่นฟง      
3. ทานสนับสนุนใหเพื่อนหรือคนรูจักไปใชบริการปมนํ้ามัน  
ยี่หอน้ี 

     

ดานความหนักแนนในส่ิงท่ีชอบ 
4. ทานชอบการบริการของปมนํ้ามันยี่หอน้ีมากกวายี่หอ
อื่นๆ 

     

5. ทานสามารถจัดอันดับใหปมนํ้ามันยี่หอน้ีอยูในอันดับหน่ึง
เม่ือเทียบกับปมนํ้ามันยี่หออ่ืนๆ 

     

6. คุณภาพน้ํามันของปมน้ีดีที่สุดเม่ือเทียบกับปมยี่หออื่นๆ      
7. ทานจะยังคงมีความชอบตอปมนํ้ามันยี่หอน้ีตอไปอีก
เร่ือยๆ  

     

ดานการแสดงตัว 
8. ทานใชบริการเกือบทุกชนิด ที่ปมนํ้ามันยี่หอน้ีใหบริการ 

     

9. ทานใชบริการจากปมนํ้ามันยี่หอน้ีเพียงเจาเดียว      
10. ทานจายเงินทั้งหมดตามที่ตั้งใจไวแตแรกเม่ือมาใช
บริการ ที่ปมนํ้ามันยี่หอน้ี 

     

การมีสวนรวมในการปกปอง 
11. ทานเปนลูกคาที่น่ีเพราะภาพลักษณที่ดีของปมนํ้ามัน
ยี่หอน้ี 

     

12. ทานม่ันใจและพูดไดเต็มปากวาใชบริการที่ปมนํ้ามัน
ยี่หอน้ี 

     

13. ปมนํ้ามันยี่หอน้ีเปนเสมือนปมนํ้ามันประจําตัวของทาน      
14. ปมนํ้ามันยี่หอน้ีมีลักษณะที่ตรงกับรสนิยมของตัวทาน      
การไตรตรองเปนพิเศษ 
15. ทานนึกถึงปมนํ้ามันยี่หอน้ีเพียงเจาเดียว เม่ือตองใช
บริการ 

     

16. หากใชปมนํ้ามันยี่หออ่ืน ทานจําเปนตองใสใจใน
รายละเอียดมากขึ้น  

     

17. ทานไดไตรตรองมาเปนอยางดีแลว สําหรับการตัดสินใจ
เลือกใชบริการที่ปมนํ้ามันยี่หอน้ี 
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ตอนท่ี 7  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไป ของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน  8 ขอ 
คําชี้แจง    โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน “(    )” ในขอคําถามทุกขอที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุดเพียงคําตอบเดียว 
 

1. เพศ 
 (    ) ชาย     (    )     หญิง 
 

2. อาย ุ
 (    )  18 – 27 ป   (    )     28 – 37 ป 
 (    )  38 – 47 ป   (    )     48 – 57 ป 
 (    )  57 ปข้ึนไป 
 

3. ระดับการศึกษาสงูสุด 
 (    )  มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา (    )     มัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 
 (    )  อนุปริญญา/ปวส.  (    )     ปริญญาตรี 
 (    )      สูงกวาปริญญาตรี 
 

4. อาชีพ 
 (    )  นักเรยีน/นักศึกษา  (    )     ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 (    )  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน (    )     ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
 (    )  อื่น ๆ โปรดระบุ.......................................................................... 
 

5. รายไดเฉล่ียตอเดอืน 
 (    )    นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท (    )     10,001 – 20,000 บาท 
 (    )    20,001 – 30,000 บาท  (    )     30,001 – 40,000 บาท 
 (    )    40,001 – 50,000 บาท  (    )     50,001 บาทข้ึนไป 
 

6. ประเภทรถยนตที่ทานใชอยูในปจจุบัน 
  (    )  รถเกง   (    )     รถกระบะ (ขับเคลื่อน 2 ลอ/ 4 ลอ) 
  (    )  รถ SUV   (    )     รถจักรยานยนต    
  (    )  อื่นๆ โปรดระบุ ..................................... 
 

7. ยี่หอปมน้ํามนัทีท่านใชบริการบอยมากที่สุด ในรอบ 6 เดือนทีผ่าน 
 (    )    ปตท.    (    )     เชลล 
 (    )    เอสโซ    (    )     คาลเท็กซ 
 (    )    บางจาก   (    )     อื่นๆ โปรดระบุ ...................................... 
 

 8.   ชนิดน้ํามันทีท่านเติมเปนประจํา 
 (    )    เบนซิน 91   (    )     เบนซิน 95 
 (    )    แกสโซฮอล 91   (    )     แกสโซฮอล 95 
 (    )    ดีเซล    (    )     แกสเอ็นจีวี (NGV) 
 (    )    แกสแอลพีจี (LPG)  (    )  อื่นๆ โปรดระบุ ...................................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ผลลัพธที่ไดจากโปรแกรมลิสเรล 
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  ผลการวิเคราะหโมเดลเชิงสาเหตุของความจงรักภักดีตอการใชบริการสถานี
บริการนํ้ามันของลูกคาในกรุงเทพมหานคร ที่ปรับปรุงกับขอมูลเชงิประจกัษ  
 
TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
!DA NI=17 NO=560 NG=1 MA=CM 
SY='F:\CFA Final\stationnormal.dsf' NG=1 
SE 
12 7 8 9 10 11 13 14 15 16 17 1 2 3 4 5 6 / 
MO NX=6 NY=11 NK=2 NE=4 LY=FU,FI LX=FU,FI BE=FU,FI GA=FU,FI PH=SY,FR PS=DI,FR TE=DI,FR 
TD=DI,FR  
LE 
SAT ATT OUT TRU  
LK 
SER VAL  
FI TE(2,2) TE(4,4) TE(7,7) TD(1,1) TD(6,6)  
FR LY(1,2) LY(5,2) LY(6,2) LY(8,3) LY(9,3) LY(10,3) LY(11,3) LX(2,1) LX(3,1)  
FR LX(4,1) LX(5,1) BE(2,1) BE(2,4) BE(3,2) BE(4,1) GA(1,1) GA(1,2) GA(2,1)  
FR GA(2,2)  
VA 1.00 LY(2,1) LY(3,4) LY(4,2) LY(7,3) LX(1,1) LX(6,2)  
PD 
OU ME=ML AM PC RS EF FS SS SC PT MR IT=250  
 
 
 
                                DATE: 12/17/2007 
                                  TIME: 14:36 
 
 
                                L I S R E L  8.52 
 
                                       BY 
 
                         Karl G. J”reskog & Dag S”rbom 
 
 
 
                    This program is published exclusively by 
                    Scientific Software International, Inc. 
                       7383 N. Lincoln Avenue, Suite 100 
                        Lincolnwood, IL 60712, U.S.A.  
            Phone: (800)247-6113, (847)675-0720, Fax: (847)675-2140 
        Copyright by Scientific Software International, Inc., 1981-2002  
          Use of this program is subject to the terms specified in the 
                        Universal Copyright Convention. 
                          Website: www.ssicentral.com 
 
 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
         Covariance Matrix        
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.45 
    SATIS       0.23       0.44 
    TRUST       0.24       0.34       0.41 
    COGNI       0.25       0.28       0.28       0.40 
    AFFEC       0.29       0.28       0.28       0.29       0.45 
    CONAT       0.31       0.24       0.25       0.27       0.27       0.43 
      WOM       0.29       0.23       0.23       0.26       0.26       0.28 
    PREFE       0.30       0.27       0.27       0.29       0.30       0.30 
    IDENT       0.32       0.22       0.23       0.25       0.26       0.27 
     WALL       0.33       0.23       0.26       0.27       0.27       0.29 
    CONSI       0.32       0.24       0.25       0.25       0.26       0.28 
    TANGI       0.21       0.30       0.25       0.26       0.24       0.21 
    RELIA       0.20       0.29       0.27       0.25       0.26       0.23 
    RESPO       0.21       0.33       0.29       0.28       0.25       0.24 
     ASSU       0.23       0.33       0.30       0.27       0.27       0.24 
    EMPAT       0.21       0.34       0.30       0.28       0.27       0.24 
    VALUE       0.23       0.38       0.33       0.29       0.28       0.24 
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         Covariance Matrix        
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI      TANGI    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      WOM       0.44 
    PREFE       0.28       0.42 
    IDENT       0.32       0.29       0.48 
     WALL       0.31       0.32       0.31       0.47 
    CONSI       0.29       0.31       0.33       0.35       0.56 
    TANGI       0.19       0.23       0.21       0.20       0.19       0.46 
    RELIA       0.20       0.23       0.19       0.21       0.20       0.30 
    RESPO       0.22       0.24       0.21       0.21       0.22       0.29 
     ASSU       0.22       0.25       0.20       0.21       0.22       0.28 
    EMPAT       0.23       0.25       0.21       0.21       0.22       0.28 
    VALUE       0.23       0.26       0.22       0.24       0.24       0.30 
 
         Covariance Matrix        
 
               RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
    RELIA       0.47 
    RESPO       0.32       0.51 
     ASSU       0.31       0.37       0.46 
    EMPAT       0.31       0.38       0.37       0.50 
    VALUE       0.31       0.34       0.35       0.36       0.46 
 
 
TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
 Number of Iterations =  6 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                
 
         Measurement Equations 
 
  
      ACT = 0.83*ATT, Errorvar.= 0.23  , R2 = 0.49 
           (0.048)              (0.017)            
            17.29                13.53             
  
    SATIS = 1.00*SAT,, R2 = 1.00 
  
    TRUST = 1.00*TRU,, R2 = 1.00 
  
    COGNI = 1.00*ATT, Errorvar.= 0.087  , R2  = 0.78 
                                (0.0096)            
                                 9.13               
  
    AFFEC = 0.99*ATT, Errorvar.= 0.14  , R2  = 0.69 
           (0.043)              (0.012)            
            23.08                11.13             
  
    CONAT = 0.21*ATT + 0.78*OUT, Errorvar.= 0.16  , R2  = 0.63 
           (0.094)    (0.10)               (0.011)            
            2.20       7.53                 14.83             
  
      WOM = 1.00*OUT, Errorvar.= 0.15  , R2  = 0.65 
                                (0.012)            
                                 12.60             
  
    PREFE = 1.07*OUT, Errorvar.= 0.090  , R2  = 0.79 
           (0.049)              (0.0085)            
            21.81                10.62              
  
    IDENT = 0.96*OUT, Errorvar.= 0.22  , R2  = 0.55 
           (0.045)              (0.015)            
            21.17                14.86             
  
     WALL = 1.05*OUT, Errorvar.= 0.16  , R2  = 0.67 
           (0.049)              (0.011)            
            21.34                14.01             
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    CONSI = 1.00*OUT, Errorvar.= 0.27  , R2  = 0.52 
           (0.055)              (0.017)            
            18.22                15.24             
  
  
    TANGI = 1.00*SER, Errorvar.= 0.20  , R2  = 0.57 
                                (0.014)            
                                 13.83             
  
    RELIA = 1.02*SER, Errorvar.= 0.20  , R2  = 0.58 
           (0.052)              (0.013)            
            19.63                15.16             
  
    RESPO = 1.18*SER, Errorvar.= 0.14  , R2  = 0.72 
           (0.057)              (0.010)            
            20.59                14.22             
  
     ASSU = 1.18*SER, Errorvar.= 0.10   , R2  = 0.78 
           (0.058)              (0.0080)            
            20.29                12.55              
  
    EMPAT = 1.21*SER, Errorvar.= 0.12   , R2 = 0.76 
           (0.062)              (0.0092)            
            19.61                13.02              
  
    VALUE = 1.00*VAL,, R2 = 1.00 
  
 
 Error Covariance for TRUST and SATIS = -0.04 
                                      (0.0062) 
                                        -7.07 
 
 Error Covariance for COGNI and ACT = -0.01 
                                    (0.0077) 
                                      -0.76 
 
 Error Covariance for AFFEC and ACT = 0.027 
                                    (0.0086) 
                                       3.10 
 
 Error Covariance for AFFEC and COGNI = -0.03 
                                      (0.0082) 
                                        -3.07 
 
 Error Covariance for CONAT and ACT = 0.083 
                                     (0.012) 
                                       7.20 
 
 Error Covariance for WOM and ACT = 0.067 
                                   (0.011) 
                                     6.03 
 
 Error Covariance for PREFE and ACT = 0.064 
                                     (0.011) 
                                       5.92 
 
 Error Covariance for PREFE and WOM = -0.03 
                                    (0.0071) 
                                      -4.48 
 
 Error Covariance for IDENT and ACT = 0.100 
                                     (0.012) 
                                       8.27 
 
 Error Covariance for IDENT and WOM = 0.037 
                                    (0.0100) 
                                       3.68 
 
 Error Covariance for WALL and ACT = 0.090 
                                    (0.012) 
                                      7.66 
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 Error Covariance for CONSI and ACT = 0.093 
                                     (0.013) 
                                       7.16 
 
 Error Covariance for CONSI and IDENT = 0.046 
                                       (0.010) 
                                         4.37 
 
 Error Covariance for CONSI and WALL = 0.048 
                                      (0.010) 
                                        4.73 
 
 Error Covariance for RELIA and TANGI = 0.023 
                                       (0.010) 
                                         2.25 
 
 Error Covariance for ASSU and TANGI = -0.03 
                                     (0.0080) 
                                       -3.48 
 
 
 
 Error Covariance for EMPAT and TANGI = -0.04 
                                      (0.0085) 
                                        -4.34 
 
         Structural Equations 
 
  
 SAT      = 0.54*SER + 0.48*VAL, Errorvar.= 0.098  , R2  = 0.78 
           (0.061)    (0.041)              (0.0062)            
            8.94       11.67                15.84              
  
 ATT      =  - 0.28*SAT + 0.49*TRU + 0.56*SER + 0.14*VAL, Errorvar.= 0.085  , R2  = 0.73 
              (0.12)     (0.094)    (0.079)    (0.052)              (0.0097)            
              -2.39       5.26       7.03       2.67                 8.74               
  
 OUT      = 0.84*ATT, Errorvar.= 0.064  , R2  = 0.78 
           (0.043)              (0.0088)            
            19.73                7.25               
  
 TRU      = 0.88*SAT, Errorvar.= 0.070 , R2  = 0.83 
           (0.028)              (0.011)            
            31.41                6.48              
  
 
         Reduced Form Equations 
 
 SAT      = 0.54*SER + 0.48*VAL, Errorvar.= 0.098, R2  = 0.78 
           (0.061)    (0.041)                                 
            8.94       11.67                                 
  
 ATT      = 0.64*SER + 0.21*VAL, Errorvar.= 0.10, R2  = 0.67 
           (0.074)    (0.050)                                
            8.63       4.26                                 
  
 OUT      = 0.54*SER + 0.18*VAL, Errorvar.= 0.14, R2  = 0.52 
           (0.066)    (0.043)                                
            8.24       4.22                                 
  
 TRU      = 0.48*SER + 0.43*VAL, Errorvar.= 0.15, R2  = 0.64 
           (0.054)    (0.038)                                
            8.77       11.30                                
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         Covariance Matrix of Independent Variables   
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SER            0.26 
              (0.03) 
               10.09 
  
 VAL            0.30       0.46 
              (0.02)     (0.03) 
               13.18      16.72 
  
 
         Covariance Matrix of Latent Variables    
 
            SAT        ATT        OUT        TRU        SER        VAL         
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT            0.44 
 ATT            0.28       0.32 
 OUT            0.24       0.27       0.29 
 TRU            0.38       0.28       0.24       0.41 
 SER            0.29       0.23       0.20       0.25       0.26 
 VAL            0.38       0.29       0.24       0.34       0.30       0.46 
 
 
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                             Degrees of Freedom = 95 
               Minimum Fit Function Chi-Square = 156.81 (P = 0.00) 
      Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 154.92 (P = 0.00010) 
        Chi-Square Difference with 1 Degree of Freedom = 8.04 (P = 0.0046) 
                 Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 59.92 
             90 Percent Confidence Interval for NCP = (29.72 ; 98.03) 
  
                        Minimum Fit Function Value = 0.28 
                Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.11 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.053 ; 0.18) 
             Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.034 
            90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.024 ; 0.043) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 1.00 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.48 
             90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.43 ; 0.55) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.55 
                       ECVI for Independence Model = 47.83 
  
     Chi-Square for Independence Model with 136 Degrees of Freedom = 26704.39 
                           Independence AIC = 26738.39 
                                Model AIC = 270.92 
                              Saturated AIC = 306.00 
                           Independence CAIC = 26828.96 
                               Model CAIC = 579.94 
                             Saturated CAIC = 1121.17 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 0.99 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 1.00 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.69 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 1.00 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 1.00 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.99 
  
                             Critical N (CN) = 464.35 
  
  
                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0100 
                             Standardized RMR = 0.022 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 0.97 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.95 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.60 
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         Fitted Covariance Matrix 
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.45 
    SATIS       0.23       0.44 
    TRUST       0.23       0.34       0.41 
    COGNI       0.26       0.28       0.28       0.40 
    AFFEC       0.29       0.28       0.28       0.29       0.45 
    CONAT       0.31       0.24       0.24       0.27       0.27       0.43 
      WOM       0.29       0.24       0.24       0.27       0.26       0.28 
    PREFE       0.30       0.25       0.25       0.29       0.28       0.30 
    IDENT       0.31       0.23       0.23       0.26       0.25       0.27 
     WALL       0.32       0.25       0.25       0.28       0.28       0.29 
    CONSI       0.31       0.24       0.24       0.27       0.27       0.28 
    TANGI       0.19       0.29       0.25       0.23       0.23       0.20 
    RELIA       0.20       0.29       0.26       0.24       0.24       0.20 
    RESPO       0.23       0.34       0.30       0.27       0.27       0.24 
     ASSU       0.23       0.34       0.30       0.27       0.27       0.24 
    EMPAT       0.23       0.34       0.30       0.28       0.28       0.24 
    VALUE       0.24       0.38       0.34       0.29       0.29       0.25 
 
 
 
 
 
         Fitted Covariance Matrix 
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI      TANGI    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      WOM       0.44 
    PREFE       0.28       0.42 
    IDENT       0.31       0.30       0.48 
     WALL       0.30       0.32       0.29       0.47 
    CONSI       0.29       0.31       0.32       0.35       0.56 
    TANGI       0.20       0.21       0.19       0.20       0.20       0.46 
    RELIA       0.20       0.21       0.19       0.21       0.20       0.29 
    RESPO       0.23       0.25       0.22       0.24       0.23       0.31 
     ASSU       0.23       0.25       0.22       0.24       0.23       0.28 
    EMPAT       0.24       0.25       0.23       0.25       0.24       0.28 
    VALUE       0.24       0.26       0.23       0.25       0.24       0.30 
 
         Fitted Covariance Matrix 
 
               RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
    RELIA       0.47 
    RESPO       0.32       0.51 
     ASSU       0.32       0.36       0.46 
    EMPAT       0.32       0.37       0.37       0.50 
    VALUE       0.30       0.35       0.35       0.36       0.46 
 
         Fitted Residuals 
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.00 
    SATIS       0.00       0.00 
    TRUST       0.01       0.00       0.00 
    COGNI       0.00       0.00       0.00       0.00 
    AFFEC       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
    CONAT       0.00       0.00       0.01       0.00       0.00       0.00 
      WOM       0.00       0.00      -0.01      -0.01       0.00       0.00 
    PREFE       0.00       0.02       0.01       0.01       0.01       0.00 
    IDENT       0.01      -0.01       0.00      -0.01       0.01       0.00 
     WALL       0.00      -0.02       0.01      -0.01      -0.01       0.00 
    CONSI       0.00       0.00       0.01      -0.01       0.00       0.00 
    TANGI       0.01       0.01      -0.01       0.03       0.01       0.01 
    RELIA       0.00       0.00       0.01       0.01       0.03       0.02 
    RESPO      -0.02       0.00       0.00       0.01      -0.02       0.01 
     ASSU       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
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    EMPAT      -0.02      -0.01       0.00       0.00      -0.01       0.00 
    VALUE      -0.01       0.00       0.00       0.00       0.00      -0.01 
 
         Fitted Residuals 
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI      TANGI    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      WOM       0.00 
    PREFE       0.00       0.00 
    IDENT       0.00      -0.01       0.00 
     WALL       0.01      -0.01       0.02       0.00 
    CONSI       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
    TANGI       0.00       0.02       0.02       0.00      -0.01       0.00 
    RELIA       0.00       0.02       0.00       0.00       0.00       0.00 
    RESPO      -0.01      -0.01      -0.02      -0.03      -0.02      -0.02 
     ASSU      -0.01       0.00      -0.02      -0.03      -0.01       0.00 
    EMPAT       0.00       0.00      -0.01      -0.03      -0.01       0.00 
    VALUE      -0.01       0.00      -0.02      -0.02       0.00       0.00 
 
         Fitted Residuals 
 
               RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
    RELIA       0.00 
    RESPO       0.00       0.00 
     ASSU       0.00       0.01       0.00 
    EMPAT      -0.01       0.01       0.00       0.00 
    VALUE       0.01      -0.01       0.00       0.00       0.00 
 
 Summary Statistics for Fitted Residuals 
 
 Smallest Fitted Residual =   -0.03 
   Median Fitted Residual =    0.00 
  Largest Fitted Residual =    0.03 
 
 Stemleaf Plot 
 
 - 3|321  
 - 2|  
 - 2|30  
 - 1|9877776655  
 - 1|4433220  
 - 0|999998876666555  
 - 0|444444443333332222221111111111111100000000000000000000000  
   0|111111112222222333333344444  
   0|55555666777999  
   1|000122333  
   1|55999  
   2|14  
   2|8  
   3|1 
 
         Standardized Residuals   
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      ACT       2.09 
    SATIS      -0.36        - - 
    TRUST       1.05        - -        - - 
    COGNI      -1.97       0.40      -0.45       0.43 
    AFFEC       0.18      -0.64      -0.49       0.43       0.43 
    CONAT       0.27      -0.65       1.23      -0.06      -0.42       0.43 
      WOM       1.60      -0.34      -1.30      -1.02      -0.09      -0.16 
    PREFE      -1.04       2.56       2.05       1.44       2.37      -0.26 
    IDENT       2.60      -0.83       0.19      -0.74       0.88       0.27 
     WALL       2.55      -2.16       1.01      -2.19      -0.87       0.67 
    CONSI       0.92       0.09       1.40      -1.73      -0.38       0.04 
    TANGI       1.21       2.37      -0.76       3.92       1.40       0.91 
    RELIA       0.35       0.50       2.00       1.29       2.95       2.26 
    RESPO      -2.11      -0.78      -0.60       0.93      -2.81       0.65 
     ASSU      -0.09      -0.71       0.79      -0.72      -0.62       0.04 
    EMPAT      -2.12      -1.51       0.22      -0.55      -1.59      -0.37 
    VALUE      -2.54       0.43      -0.43       1.34      -0.41      -0.91 
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         Standardized Residuals   
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI      TANGI    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      WOM       2.42 
    PREFE      -2.16       0.43 
    IDENT       1.42      -2.35      -0.33 
     WALL       2.15      -1.56       2.94       0.43 
    CONSI      -0.21       0.46       2.05       2.60       2.57 
    TANGI      -0.13       2.19       1.52      -0.12      -0.70       1.01 
    RELIA       0.05       1.94       0.15       0.27       0.23       2.28 
    RESPO      -1.01      -0.81      -1.41      -3.06      -1.24      -3.30 
     ASSU      -1.43      -0.12      -1.86      -3.29      -0.75      -0.22 
    EMPAT      -0.40       0.16      -1.31      -3.29      -1.15      -0.72 
    VALUE      -1.77       0.46      -1.81      -1.99      -0.01       0.10 
 
         Standardized Residuals   
 
               RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
    RELIA        - - 
    RESPO      -0.12        - - 
     ASSU      -0.89       2.42        - - 
    EMPAT      -1.68       2.37      -0.24        - - 
    VALUE       1.58      -1.95      -0.65       1.21        - - 
 
 
 Summary Statistics for Standardized Residuals 
 
 Smallest Standardized Residual =   -3.30 
   Median Standardized Residual =    0.00 
  Largest Standardized Residual =    3.92 
 
 Stemleaf Plot 
 
 - 3|3331  
 - 2|85  
 - 2|322211000  
 - 1|98877665  
 - 1|443322000  
 - 0|999888887777766666555  
 - 0|444444433322221111111000000000000  
   0|11122222333344444444  
   0|5556789999  
   1|000222334444  
   1|5669  
   2|0001123344444  
   2|6666699  
   3|  
   3|9 
 Largest Negative Standardized Residuals 
 Residual for    RESPO and    AFFEC  -2.81 
 Residual for    RESPO and     WALL  -3.06 
 Residual for    RESPO and    TANGI  -3.30 
 Residual for     ASSU and     WALL  -3.29 
 Residual for    EMPAT and     WALL  -3.29 
 Largest Positive Standardized Residuals 
 Residual for    IDENT and      ACT   2.60 
 Residual for     WALL and    IDENT   2.94 
 Residual for    CONSI and     WALL   2.60 
 Residual for    TANGI and    COGNI   3.92 
 Residual for    RELIA and    AFFEC   2.95 
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 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
                         Qplot of Standardized Residuals 
 
  3.5.......................................................................... 
     .                                                                       .. 
     .                                                                      . . 
     .                                                                    .   . 
     .                                                                  .     . 
     .                                                                 .      . 
     .                                                               .        . 
     .                                                             .          x 
     .                                                            .     x     . 
     .                                                          .             . 
     .                                                        .      x  x     . 
     .                                                       .       x        . 
     .                                                     .        *         . 
     .                                                   .         *x         . 
     .                                                  .        xx           . 
 N   .                                                .        **x            . 
 o   .                                              .    x*   *x              . 
 r   .                                             .  x**                     . 
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 a   .                                        *xxxx*                          . 
 l   .                                        *                               . 
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 u   .                                 *xx                                    . 
 a   .                               *x*                                      . 
 n   .                             x*x                                        . 
 t   .                            **.                                         . 
 i   .                          xxx                                           . 
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     .         x x      .                                                     . 
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 -3.5.......................................................................... 
   -3.5                                                                      3.5 
                             Standardized Residuals 
 
        The Modification Indices Suggest to Add the 
  Path to  from      Decrease in Chi-Square    New Estimate 
 PREFE     ATT                13.9                 0.42 
 
 The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance 
  Between    and     Decrease in Chi-Square    New Estimate 
 TANGI     COGNI               9.8                 0.02 
 RELIA     AFFEC               7.9                 0.02 
 
 
 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
              LY 1,2     LY 5,2     LY 6,2     LY 6,3     LY 8,3     LY 9,3    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   LY 1,2       1.00 
   LY 5,2       0.41       1.00 
   LY 6,2       0.11       0.04       1.00 
   LY 6,3      -0.04       0.00      -0.91       1.00 
   LY 8,3      -0.02       0.00      -0.01       0.23       1.00 
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   LY 9,3       0.10       0.00      -0.04       0.18       0.48       1.00 
  LY 10,3       0.05       0.00      -0.06       0.25       0.62       0.40 
  LY 11,3       0.06       0.00      -0.05       0.21       0.53       0.47 
   LX 2,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   LX 3,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   LX 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   LX 5,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   BE 2,1       0.03       0.04       0.01       0.00       0.00       0.00 
   BE 2,4      -0.06      -0.09      -0.01       0.00       0.00       0.00 
   BE 3,2       0.50       0.35       0.06      -0.20      -0.57      -0.35 
   BE 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   GA 1,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   GA 1,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   GA 2,1      -0.08      -0.12      -0.02       0.01       0.00       0.00 
   GA 2,2      -0.03      -0.05      -0.01       0.00       0.00       0.00 
   PH 1,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   PH 2,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   PH 2,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   PS 1,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   PS 2,2      -0.30      -0.31      -0.07       0.04       0.00       0.00 
   PS 3,3      -0.16       0.00       0.16      -0.29      -0.43      -0.30 
   PS 4,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 1,1      -0.27       0.00      -0.10       0.10      -0.01       0.02 
   TE 3,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 4,1      -0.28      -0.03       0.01      -0.01       0.00       0.00 
   TE 4,4       0.26       0.19       0.10      -0.08       0.00       0.00 
   TE 5,1      -0.26      -0.04       0.01      -0.01       0.00       0.00 
   TE 5,4       0.19      -0.05       0.11      -0.09       0.00       0.00 
   TE 5,5       0.05      -0.21       0.07      -0.06       0.00       0.00 
   TE 6,1      -0.26       0.00      -0.41       0.42      -0.01       0.02 
   TE 6,6      -0.01       0.00       0.16      -0.19       0.00      -0.02 
   TE 7,1      -0.27       0.00      -0.08       0.05      -0.11      -0.06 
   TE 7,7       0.01       0.00      -0.14       0.20       0.19       0.14 
   TE 8,1      -0.30       0.00      -0.07       0.08       0.07       0.04 
   TE 8,7       0.03       0.00      -0.20       0.25       0.09       0.17 
   TE 8,8       0.03       0.00      -0.18       0.17      -0.17       0.03 
   TE 9,1      -0.22       0.00      -0.06       0.05      -0.02       0.11 
   TE 9,7       0.00       0.00      -0.12       0.16       0.13      -0.01 
   TE 9,9      -0.02       0.00      -0.02       0.03       0.04      -0.10 
  TE 10,1      -0.26       0.00      -0.06       0.05      -0.01       0.01 
 TE 10,10      -0.02       0.00       0.00      -0.02      -0.01      -0.03 
  TE 11,1      -0.22       0.00      -0.05       0.04      -0.01       0.03 
  TE 11,9      -0.01       0.00       0.00      -0.01       0.01      -0.08 
 TE 11,10      -0.01       0.00       0.00      -0.02      -0.01      -0.02 
 TE 11,11      -0.01       0.00       0.00      -0.01       0.00      -0.03 
   TD 1,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 3,3       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,5       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
             LY 10,3    LY 11,3     LX 2,1     LX 3,1     LX 4,1     LX 5,1    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  LY 10,3       1.00 
  LY 11,3       0.60       1.00 
   LX 2,1       0.00       0.00       1.00 
   LX 3,1       0.00       0.00       0.57       1.00 
   LX 4,1       0.00       0.00       0.61       0.73       1.00 
   LX 5,1       0.00       0.00       0.61       0.72       0.76       1.00 
   BE 2,1       0.00       0.00      -0.01      -0.01      -0.01      -0.01 
   BE 2,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   BE 3,2      -0.48      -0.41       0.00       0.00       0.00       0.00 
   BE 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   GA 1,1       0.00       0.00       0.27       0.33       0.34       0.34 
   GA 1,2       0.00       0.00      -0.03      -0.05      -0.03      -0.03 
   GA 2,1       0.00       0.00       0.22       0.27       0.27       0.27 
   GA 2,2       0.00       0.00      -0.02      -0.03      -0.02      -0.02 
   PH 1,1       0.00       0.00      -0.55      -0.66      -0.70      -0.70 
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   PH 2,1       0.00       0.00      -0.35      -0.42      -0.45      -0.45 
   PH 2,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   PS 1,1       0.00       0.00      -0.01      -0.02      -0.01      -0.01 
   PS 2,2       0.00       0.00      -0.01      -0.01      -0.01      -0.01 
   PS 3,3      -0.41      -0.35       0.00       0.00       0.00       0.00 
   PS 4,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 1,1       0.01       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 3,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 4,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,5       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 6,1       0.01       0.02       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 6,6      -0.03      -0.03       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 7,1      -0.07      -0.06       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 7,7       0.23       0.19       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,1       0.02       0.02       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,7       0.22       0.19       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,8       0.04       0.04       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,1      -0.02       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,7       0.17       0.14       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,9       0.03       0.02       0.00       0.00       0.00       0.00 
  TE 10,1       0.06       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TE 10,10      -0.15      -0.07       0.00       0.00       0.00       0.00 
  TE 11,1       0.00       0.10       0.00       0.00       0.00       0.00 
  TE 11,9      -0.02      -0.07       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TE 11,10      -0.11      -0.13       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TE 11,11      -0.05      -0.11       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 1,1       0.00       0.00       0.14       0.19       0.17       0.17 
   TD 2,1       0.00       0.00       0.04       0.17       0.14       0.14 
   TD 2,2       0.00       0.00      -0.06       0.03       0.03       0.03 
   TD 3,3       0.00       0.00      -0.03      -0.12      -0.03      -0.03 
   TD 4,1       0.00       0.00       0.17       0.21       0.12       0.17 
   TD 4,4       0.00       0.00       0.02       0.02      -0.09       0.02 
   TD 5,1       0.00       0.00       0.16       0.20       0.16       0.12 
   TD 5,5       0.00       0.00       0.00       0.01       0.01      -0.10 
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
              BE 2,1     BE 2,4     BE 3,2     BE 4,1     GA 1,1     GA 1,2    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   BE 2,1       1.00 
   BE 2,4      -0.91       1.00 
   BE 3,2       0.03      -0.07       1.00 
   BE 4,1      -0.33       0.29       0.00       1.00 
   GA 1,1      -0.03      -0.02       0.00      -0.07       1.00 
   GA 1,2       0.08      -0.03       0.00      -0.10      -0.82       1.00 
   GA 2,1      -0.32       0.16      -0.09       0.05       0.30      -0.21 
   GA 2,2      -0.32       0.21      -0.03       0.07      -0.12       0.13 
   PH 1,1       0.01       0.00       0.00       0.00      -0.32       0.05 
   PH 2,1       0.00       0.00       0.00       0.00      -0.18       0.00 
   PH 2,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   PS 1,1      -0.10       0.19       0.00       0.01      -0.14       0.13 
   PS 2,2       0.31      -0.23      -0.33      -0.08      -0.02       0.03 
   PS 3,3      -0.01       0.01       0.09       0.00       0.00       0.00 
   PS 4,4       0.42      -0.45       0.00      -0.47       0.04       0.05 
   TE 1,1       0.00       0.00      -0.07       0.00       0.00       0.00 
   TE 3,2       0.47      -0.44       0.00      -0.46       0.03       0.05 
   TE 4,1       0.00       0.00       0.02       0.00       0.00       0.00 
   TE 4,4       0.02      -0.03       0.30       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,1       0.00       0.00       0.01       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,4       0.01      -0.01       0.25       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,5       0.00       0.01       0.11       0.00       0.00       0.00 
   TE 6,1       0.00       0.01      -0.12       0.00       0.00       0.00 
   TE 6,6       0.00       0.00       0.01       0.00       0.00       0.00 
   TE 7,1       0.00       0.01      -0.06       0.00       0.00       0.00 
   TE 7,7       0.00       0.00      -0.14       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,1       0.00       0.01      -0.18       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,7       0.00       0.00      -0.10       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,8       0.00       0.00       0.06       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,1       0.00       0.01      -0.11       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,7       0.00       0.00      -0.09       0.00       0.00       0.00 
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   TE 9,9       0.00       0.00      -0.02       0.00       0.00       0.00 
  TE 10,1       0.00       0.01      -0.13       0.00       0.00       0.00 
 TE 10,10       0.00       0.00       0.03       0.00       0.00       0.00 
  TE 11,1       0.00       0.01      -0.11       0.00       0.00       0.00 
  TE 11,9       0.00       0.00       0.01       0.00       0.00       0.00 
 TE 11,10       0.00       0.00       0.03       0.00       0.00       0.00 
 TE 11,11       0.00       0.00       0.02       0.00       0.00       0.00 
   TD 1,1      -0.02       0.00       0.00       0.00       0.15      -0.08 
   TD 2,1      -0.02       0.00       0.00       0.00       0.15      -0.09 
   TD 2,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.03      -0.02 
   TD 3,3       0.00       0.00       0.00       0.00      -0.02       0.00 
   TD 4,1      -0.03       0.00       0.00       0.00       0.20      -0.13 
   TD 4,4      -0.01       0.00       0.00       0.00       0.06      -0.07 
   TD 5,1      -0.03       0.00       0.00       0.00       0.18      -0.12 
   TD 5,5      -0.01       0.00       0.00       0.00       0.05      -0.06 
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
              GA 2,1     GA 2,2     PH 1,1     PH 2,1     PH 2,2     PS 1,1    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   GA 2,1       1.00 
   GA 2,2      -0.50       1.00 
   PH 1,1      -0.26       0.03       1.00 
   PH 2,1      -0.15       0.00       0.88       1.00 
   PH 2,2       0.00       0.00       0.45       0.79       1.00 
   PS 1,1      -0.06       0.00       0.02       0.01       0.00       1.00 
   PS 2,2      -0.14      -0.02       0.01       0.00       0.00      -0.03 
   PS 3,3       0.02       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00 
   PS 4,4      -0.07      -0.09       0.00       0.00       0.00      -0.33 
   TE 1,1       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 3,2      -0.11      -0.14       0.00       0.00       0.00      -0.42 
   TE 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 4,4      -0.05      -0.02       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,4      -0.02      -0.01       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 5,5       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 6,1       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 6,6       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 7,1       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 7,7       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,1       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,7       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 8,8       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,1       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,7       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,9       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
  TE 10,1       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TE 10,10       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
  TE 11,1       0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
  TE 11,9       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TE 11,10       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TE 11,11       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 1,1       0.13      -0.05      -0.17      -0.10       0.00      -0.03 
   TD 2,1       0.13      -0.05      -0.14      -0.07       0.00      -0.04 
   TD 2,2       0.03      -0.01      -0.02      -0.01       0.00      -0.01 
   TD 3,3      -0.02       0.00       0.04       0.02       0.00       0.00 
   TD 4,1       0.18      -0.08      -0.18      -0.09       0.00      -0.05 
   TD 4,4       0.06      -0.04       0.00       0.01       0.00      -0.03 
   TD 5,1       0.17      -0.07      -0.17      -0.08       0.00      -0.05 
   TD 5,5       0.05      -0.03       0.01       0.02       0.00      -0.02 
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
              PS 2,2     PS 3,3     PS 4,4     TE 1,1     TE 3,2     TE 4,1    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   PS 2,2       1.00 
   PS 3,3       0.11       1.00 
   PS 4,4       0.10       0.00       1.00 
   TE 1,1       0.06       0.23       0.00       1.00 
   TE 3,2       0.12       0.00       0.67       0.00       1.00 
   TE 4,1      -0.02      -0.03       0.00       0.40       0.00       1.00 
   TE 4,4      -0.39      -0.23       0.00      -0.09       0.00       0.00 
   TE 5,1      -0.01      -0.03       0.00       0.48       0.00       0.42 
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   TE 5,4      -0.37      -0.27       0.00      -0.11       0.00       0.14 
   TE 5,5      -0.19      -0.18       0.00      -0.06       0.00       0.05 
   TE 6,1       0.09       0.29       0.00       0.65       0.00       0.31 
   TE 6,6       0.01       0.06       0.00       0.03       0.00       0.00 
   TE 7,1       0.09       0.48       0.00       0.61       0.00       0.32 
   TE 7,7       0.00      -0.24       0.00      -0.01       0.00       0.00 
   TE 8,1       0.10       0.48       0.00       0.65       0.00       0.35 
   TE 8,7       0.00      -0.28       0.00      -0.03       0.00       0.00 
   TE 8,8       0.00      -0.15       0.00      -0.03       0.00       0.00 
   TE 9,1       0.08       0.41       0.00       0.65       0.00       0.28 
   TE 9,7       0.00      -0.19       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TE 9,9       0.00      -0.04       0.00       0.03       0.00       0.00 
  TE 10,1       0.09       0.46       0.00       0.67       0.00       0.32 
 TE 10,10       0.00       0.03       0.00       0.02       0.00       0.00 
  TE 11,1       0.08       0.40       0.00       0.60       0.00       0.27 
  TE 11,9       0.00       0.01       0.00       0.03       0.00       0.00 
 TE 11,10       0.00       0.03       0.00       0.02       0.00       0.00 
 TE 11,11       0.00       0.02       0.00       0.02       0.00       0.00 
   TD 1,1      -0.02       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,1      -0.02       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,2      -0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 3,3       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,1      -0.03       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,4      -0.02       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,1      -0.03       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,5      -0.01       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
              TE 4,4     TE 5,1     TE 5,4     TE 5,5     TE 6,1     TE 6,6    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   TE 4,4       1.00 
   TE 5,1       0.01       1.00 
   TE 5,4       0.40       0.03       1.00 
   TE 5,5       0.15       0.22       0.37       1.00 
   TE 6,1      -0.16       0.28      -0.19      -0.12       1.00 
   TE 6,6      -0.01       0.00      -0.01      -0.01       0.16       1.00 
   TE 7,1      -0.16       0.28      -0.19      -0.13       0.55      -0.01 
   TE 7,7       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00      -0.07 
   TE 8,1      -0.18       0.31      -0.21      -0.14       0.61       0.00 
   TE 8,7       0.00       0.00       0.00       0.00       0.01      -0.10 
   TE 8,8       0.00       0.00       0.00       0.00       0.01      -0.09 
   TE 9,1      -0.15       0.25      -0.17      -0.11       0.49       0.00 
   TE 9,7       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00      -0.06 
   TE 9,9       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00      -0.01 
  TE 10,1      -0.16       0.28      -0.19      -0.13       0.55       0.00 
 TE 10,10       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
  TE 11,1      -0.14       0.24      -0.16      -0.11       0.48       0.00 
  TE 11,9       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TE 11,10       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TE 11,11       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 1,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 3,3       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,5       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
              TE 7,1     TE 7,7     TE 8,1     TE 8,7     TE 8,8     TE 9,1    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   TE 7,1       1.00 
   TE 7,7       0.06       1.00 
   TE 8,1       0.61      -0.05       1.00 
   TE 8,7      -0.01       0.19      -0.06       1.00 
   TE 8,8      -0.05       0.05      -0.04       0.13       1.00 
   TE 9,1       0.65      -0.01       0.62      -0.06      -0.07       1.00 
   TE 9,7       0.13       0.47      -0.05       0.24       0.03       0.08 
   TE 9,9       0.06       0.10      -0.02      -0.01      -0.05       0.24 
  TE 10,1       0.62      -0.07       0.70      -0.09      -0.08       0.56 
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 TE 10,10      -0.02      -0.09      -0.01      -0.13      -0.12      -0.01 
  TE 11,1       0.54      -0.06       0.61      -0.09      -0.08       0.59 
  TE 11,9       0.01      -0.02      -0.01      -0.07      -0.06       0.13 
 TE 11,10      -0.03      -0.09      -0.01      -0.11      -0.10      -0.01 
 TE 11,11      -0.01      -0.05      -0.01      -0.07      -0.06       0.02 
   TD 1,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 3,3       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,5       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
              TE 9,7     TE 9,9    TE 10,1   TE 10,10    TE 11,1    TE 11,9    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
   TE 9,7       1.00 
   TE 9,9       0.44       1.00 
  TE 10,1      -0.07      -0.02       1.00 
 TE 10,10      -0.08      -0.02       0.18       1.00 
  TE 11,1      -0.05       0.04       0.66       0.07       1.00 
  TE 11,9       0.08       0.33       0.00       0.01       0.19       1.00 
 TE 11,10      -0.11      -0.03       0.13       0.44       0.18       0.07 
 TE 11,11      -0.06       0.03       0.04       0.11       0.19       0.32 
   TD 1,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 2,2       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 3,3       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 4,4       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,1       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
   TD 5,5       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 
     
 

 Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
            TE 11,10   TE 11,11     TD 1,1     TD 2,1     TD 2,2     TD 3,3    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 TE 11,10       1.00 
 TE 11,11       0.43       1.00 
   TD 1,1       0.00       0.00       1.00 
   TD 2,1       0.00       0.00       0.38       1.00 
   TD 2,2       0.00       0.00       0.07       0.33       1.00 
   TD 3,3       0.00       0.00      -0.07      -0.08      -0.02       1.00 
   TD 4,1       0.00       0.00       0.16       0.26       0.01      -0.11 
   TD 4,4       0.00       0.00       0.02       0.01      -0.02      -0.06 
   TD 5,1       0.00       0.00       0.10       0.25       0.01      -0.10 
   TD 5,5       0.00       0.00       0.01       0.01      -0.02      -0.05 
 
         Correlation Matrix of Parameter Estimates    
 
              TD 4,1     TD 4,4     TD 5,1     TD 5,5    
            --------   --------   --------   -------- 
   TD 4,1       1.00 
   TD 4,4       0.08       1.00 
   TD 5,1       0.37       0.03       1.00 
   TD 5,5       0.02      -0.07      -0.01       1.00 
 
 
 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
 Covariances 
 
         Y - ETA  
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT            0.23       0.44       0.38       0.28       0.28       0.24 
 ATT            0.26       0.28       0.28       0.32       0.31       0.27 
 OUT            0.22       0.24       0.24       0.27       0.26       0.28 
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 TRU            0.23       0.38       0.41       0.28       0.28       0.24 
 
         Y - ETA  
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT            0.24       0.25       0.23       0.25       0.24 
 ATT            0.27       0.29       0.26       0.28       0.27 
 OUT            0.29       0.31       0.28       0.30       0.29 
 TRU            0.24       0.25       0.23       0.25       0.24 
 
         Y - KSI  
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SER            0.19       0.29       0.25       0.23       0.23       0.20 
 VAL            0.24       0.38       0.34       0.29       0.29       0.25 
 
         Y - KSI  
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 SER            0.20       0.21       0.19       0.20       0.20 
 VAL            0.24       0.26       0.23       0.25       0.24 
 
         X - ETA  
 
               TANGI      RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT            0.29       0.29       0.34       0.34       0.34       0.38 
 ATT            0.23       0.24       0.27       0.27       0.28       0.29 
 OUT            0.20       0.20       0.23       0.23       0.24       0.24 
 TRU            0.25       0.26       0.30       0.30       0.30       0.34 
 
 
 
 
         X - KSI  
 
               TANGI      RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SER            0.26       0.27       0.31       0.31       0.32       0.30 
 VAL            0.30       0.30       0.35       0.35       0.36       0.46 
 
 
 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
 Factor Scores Regressions 
 
         ETA  
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT            0.00       0.85       0.38      -0.05      -0.04      -0.01 
 ATT           -0.02       0.01       0.08       0.33       0.23       0.06 
 OUT           -0.36       0.00       0.02       0.05       0.11       0.20 
 TRU            0.00       0.50       0.85      -0.01      -0.01       0.00 
 
         ETA  
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI      TANGI    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT           -0.01      -0.01       0.00      -0.01       0.00       0.00 
 ATT            0.05       0.08       0.02       0.03       0.01       0.01 
 OUT            0.19       0.32       0.12       0.18       0.07       0.00 
 TRU            0.00       0.00       0.00       0.00       0.00      -0.02 
 
         ETA  
 
               RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT            0.00       0.00       0.00       0.00      -0.07 
 ATT            0.01       0.01       0.02       0.02       0.03 
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 OUT            0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 TRU           -0.01      -0.02      -0.04      -0.03      -0.20 
 
         KSI  
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SER            0.00       0.06       0.01       0.02       0.02       0.00 
 VAL            0.00        - -       0.00       0.00       0.00       0.00 
 
         KSI  
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI      TANGI    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SER            0.00       0.01       0.00       0.00       0.00       0.12 
 VAL            0.00       0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
 
         KSI  
 
               RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
 SER            0.05       0.11       0.19       0.17       0.08 
 VAL            0.00       0.00        - -       0.00       1.00 
 
 
 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
 Standardized Solution            
 
         LAMBDA-Y     
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
      ACT        - -       0.47        - -        - - 
    SATIS       0.66        - -        - -        - - 
    TRUST        - -        - -        - -       0.64 
    COGNI        - -       0.56        - -        - - 
    AFFEC        - -       0.56        - -        - - 
    CONAT        - -       0.12       0.42        - - 
      WOM        - -        - -       0.54        - - 
    PREFE        - -        - -       0.58        - - 
    IDENT        - -        - -       0.52        - - 
     WALL        - -        - -       0.56        - - 
    CONSI        - -        - -       0.54        - - 
 
         LAMBDA-X     
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
    TANGI       0.51        - - 
    RELIA       0.52        - - 
    RESPO       0.61        - - 
     ASSU       0.60        - - 
    EMPAT       0.62        - - 
    VALUE        - -       0.68 
 
         BETA         
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
 SAT             - -        - -        - -        - - 
 ATT           -0.33        - -        - -       0.56 
 OUT             - -       0.88        - -        - - 
 TRU            0.91        - -        - -        - - 
 
         GAMMA        
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SAT            0.42       0.49 
 ATT            0.51       0.17 
 OUT             - -        - - 
 TRU             - -        - - 
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         Correlation Matrix of ETA and KSI        
 
            SAT        ATT        OUT        TRU        SER        VAL         
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT            1.00 
 ATT            0.76       1.00 
 OUT            0.67       0.88       1.00 
 TRU            0.91       0.78       0.69       1.00 
 SER            0.84       0.81       0.71       0.77       1.00 
 VAL            0.85       0.76       0.67       0.78       0.86       1.00 
 
         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
                0.22       0.27       0.22       0.17 
 
         Regression Matrix ETA on KSI (Standardized)  
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SAT            0.42       0.49 
 ATT            0.59       0.26 
 OUT            0.52       0.23 
 TRU            0.38       0.45 
 
 
 
 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
 Completely Standardized Solution 
 
         LAMBDA-Y     
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
      ACT        - -       0.70        - -        - - 
    SATIS       1.00        - -        - -        - - 
    TRUST        - -        - -        - -       1.00 
    COGNI        - -       0.88        - -        - - 
    AFFEC        - -       0.83        - -        - - 
    CONAT        - -       0.18       0.64        - - 
      WOM        - -        - -       0.81        - - 
    PREFE        - -        - -       0.89        - - 
    IDENT        - -        - -       0.74        - - 
     WALL        - -        - -       0.82        - - 
    CONSI        - -        - -       0.72        - - 
 
         LAMBDA-X     
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
    TANGI       0.76        - - 
    RELIA       0.76        - - 
    RESPO       0.85        - - 
     ASSU       0.88        - - 
    EMPAT       0.87        - - 
    VALUE        - -       1.00 
 
         BETA         
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
 SAT             - -        - -        - -        - - 
 ATT           -0.33        - -        - -       0.56 
 OUT             - -       0.88        - -        - - 
 TRU            0.91        - -        - -        - - 
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         GAMMA        
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SAT            0.42       0.49 
 ATT            0.51       0.17 
 OUT             - -        - - 
 TRU             - -        - - 
 
         Correlation Matrix of ETA and KSI        
 
            SAT        ATT        OUT        TRU        SER        VAL         
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
 SAT            1.00 
 ATT            0.76       1.00 
 OUT            0.67       0.88       1.00 
 TRU            0.91       0.78       0.69       1.00 
 SER            0.84       0.81       0.71       0.77       1.00 
 VAL            0.85       0.76       0.67       0.78       0.86       1.00 
 
 
 
 
 
 
 
         PSI          
         Note: This matrix is diagonal. 
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
                0.22       0.27       0.22       0.17 
 
         THETA-EPS    
 
                 ACT      SATIS      TRUST      COGNI      AFFEC      CONAT    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.51 
    SATIS        - -        - - 
    TRUST        - -      -0.10        - - 
    COGNI      -0.01        - -        - -       0.22 
    AFFEC       0.06        - -        - -      -0.06       0.31 
    CONAT       0.19        - -        - -        - -        - -       0.37 
      WOM       0.15        - -        - -        - -        - -        - - 
    PREFE       0.15        - -        - -        - -        - -        - - 
    IDENT       0.21        - -        - -        - -        - -        - - 
     WALL       0.19        - -        - -        - -        - -        - - 
    CONSI       0.19        - -        - -        - -        - -        - - 
 
         THETA-EPS    
 
                 WOM      PREFE      IDENT       WALL      CONSI    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
      WOM       0.35 
    PREFE      -0.07       0.21 
    IDENT       0.08        - -       0.45 
     WALL        - -        - -        - -       0.33 
    CONSI        - -        - -       0.09       0.09       0.48 
 
         THETA-DELTA  
 
               TANGI      RELIA      RESPO       ASSU      EMPAT      VALUE    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
    TANGI       0.43 
    RELIA       0.05       0.42 
    RESPO        - -        - -       0.28 
     ASSU      -0.06        - -        - -       0.22 
    EMPAT      -0.08        - -        - -        - -       0.24 
    VALUE        - -        - -        - -        - -        - -        - - 
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         Regression Matrix ETA on KSI (Standardized)  
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SAT            0.42       0.49 
 ATT            0.59       0.26 
 OUT            0.52       0.23 
 TRU            0.38       0.45 
 
 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
 Total and Indirect Effects 
 
         Total Effects of KSI on ETA  
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SAT            0.54       0.48 
              (0.06)     (0.04) 
                8.94      11.67 
  
 ATT            0.64       0.21 
              (0.07)     (0.05) 
                8.63       4.26 
  
 OUT            0.54       0.18 
              (0.07)     (0.04) 
                8.24       4.22 
  
 TRU            0.48       0.43 
              (0.05)     (0.04) 
                8.77      11.30 
  
 
 
 
         Indirect Effects of KSI on ETA   
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SAT             - -        - - 
  
 ATT            0.09       0.08 
              (0.03)     (0.03) 
                2.98       2.86 
  
 OUT            0.54       0.18 
              (0.07)     (0.04) 
                8.24       4.22 
  
 TRU            0.48       0.43 
              (0.05)     (0.04) 
                8.77      11.30 
  
 
         Total Effects of ETA on ETA  
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
 SAT             - -        - -        - -        - - 
  
 ATT            0.16        - -        - -       0.49 
              (0.05)                           (0.09) 
                3.03                             5.26 
  
 OUT            0.13       0.84        - -       0.42 
              (0.04)     (0.04)                (0.08) 
                3.01      19.73                  5.17 
  
 TRU            0.88        - -        - -        - - 
              (0.03) 
               31.41 
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    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   0.881 
 
         Indirect Effects of ETA on ETA   
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
 SAT             - -        - -        - -        - - 
  
 ATT            0.43        - -        - -        - - 
              (0.09) 
                4.96 
  
 OUT            0.13        - -        - -       0.42 
              (0.04)                           (0.08) 
                3.01                             5.17 
  
 TRU             - -        - -        - -        - - 
  
 
         Total Effects of ETA on Y    
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.13       0.83        - -       0.41 
              (0.04)     (0.05)                (0.08) 
                3.00      17.29                  5.12 
  
    SATIS       1.00        - -        - -        - - 
  
    TRUST       0.88        - -        - -       1.00 
              (0.03) 
               31.41 
  
    COGNI       0.16       1.00        - -       0.49 
              (0.05)                           (0.09) 
                3.03                             5.26 
  
    AFFEC       0.16       0.99        - -       0.49 
              (0.05)     (0.04)                (0.09) 
                3.02      23.08                  5.24 
  
    CONAT       0.14       0.86       0.78       0.42 
              (0.04)     (0.04)     (0.10)     (0.08) 
                3.01      20.05       7.53       5.18 
  
      WOM       0.13       0.84       1.00       0.42 
              (0.04)     (0.04)                (0.08) 
                3.01      19.73                  5.17 
  
    PREFE       0.14       0.90       1.07       0.45 
              (0.05)     (0.04)     (0.05)     (0.09) 
                3.02      22.26      21.81       5.21 
  
    IDENT       0.13       0.81       0.96       0.40 
              (0.04)     (0.05)     (0.05)     (0.08) 
                3.00      17.91      21.17       5.14 
  
     WALL       0.14       0.88       1.05       0.43 
              (0.05)     (0.04)     (0.05)     (0.08) 
                3.01      20.04      21.34       5.18 
  
    CONSI       0.13       0.85       1.00       0.42 
              (0.04)     (0.05)     (0.06)     (0.08) 
                3.00      17.39      18.22       5.12 
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         Indirect Effects of ETA on Y     
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.13        - -        - -       0.41 
              (0.04)                           (0.08) 
                3.00                             5.12 
  
    SATIS        - -        - -        - -        - - 
  
    TRUST       0.88        - -        - -        - - 
              (0.03) 
               31.41 
  
    COGNI       0.16        - -        - -       0.49 
              (0.05)                           (0.09) 
                3.03                             5.26 
  
    AFFEC       0.16        - -        - -       0.49 
              (0.05)                           (0.09) 
                3.02                             5.24 
  
    CONAT       0.14       0.65        - -       0.42 
              (0.04)     (0.09)                (0.08) 
                3.01       7.55                  5.18 
  
      WOM       0.13       0.84        - -       0.42 
              (0.04)     (0.04)                (0.08) 
                3.01      19.73                  5.17 
  
    PREFE       0.14       0.90        - -       0.45 
              (0.05)     (0.04)                (0.09) 
                3.02      22.26                  5.21 
  
    IDENT       0.13       0.81        - -       0.40 
              (0.04)     (0.05)                (0.08) 
                3.00      17.91                  5.14 
  
     WALL       0.14       0.88        - -       0.43 
              (0.05)     (0.04)                (0.08) 
                3.01      20.04                  5.18 
  
    CONSI       0.13       0.85        - -       0.42 
              (0.04)     (0.05)                (0.08) 
                3.00      17.39                  5.12 
  
 
         Total Effects of KSI on Y    
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
      ACT       0.53       0.18 
              (0.07)     (0.04) 
                8.05       4.19 
  
    SATIS       0.54       0.48 
              (0.06)     (0.04) 
                8.94      11.67 
  
    TRUST       0.48       0.43 
              (0.05)     (0.04) 
                8.77      11.30 
  
    COGNI       0.64       0.21 
              (0.07)     (0.05) 
                8.63       4.26 
  
    AFFEC       0.64       0.21 
              (0.08)     (0.05) 
                8.52       4.25 
  
    CONAT       0.55       0.18 
              (0.07)     (0.04) 
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                8.26       4.22 
  
      WOM       0.54       0.18 
              (0.07)     (0.04) 
                8.24       4.22 
  
    PREFE       0.58       0.19 
              (0.07)     (0.05) 
                8.40       4.24 
  
    IDENT       0.52       0.17 
              (0.06)     (0.04) 
                8.09       4.20 
  
     WALL       0.57       0.19 
              (0.07)     (0.04) 
                8.26       4.22 
  
    CONSI       0.54       0.18 
              (0.07)     (0.04) 
                8.04       4.19 
  
 
 TI PATH ANALYSIS FOR BANGKOK GAS STATION                                        
 
 Standardized Total and Indirect Effects 
 
         Standardized Total Effects of KSI on ETA 
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SAT            0.42       0.49 
 ATT            0.59       0.26 
 OUT            0.52       0.23 
 TRU            0.38       0.45 
 
         Standardized Indirect Effects of KSI on ETA  
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
 SAT             - -        - - 
 ATT            0.08       0.09 
 OUT            0.52       0.23 
 TRU            0.38       0.45 
 
         Standardized Total Effects of ETA on ETA 
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
 SAT             - -        - -        - -        - - 
 ATT            0.18        - -        - -       0.56 
 OUT            0.16       0.88        - -       0.50 
 TRU            0.91        - -        - -        - - 
 
         Standardized Indirect Effects of ETA on ETA  
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
 SAT             - -        - -        - -        - - 
 ATT            0.51        - -        - -        - - 
 OUT            0.16        - -        - -       0.50 
 TRU             - -        - -        - -        - - 
 
         Standardized Total Effects of ETA on Y   
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.09       0.47        - -       0.26 
    SATIS       0.66        - -        - -        - - 
    TRUST       0.58        - -        - -       0.64 
    COGNI       0.10       0.56        - -       0.32 
    AFFEC       0.10       0.56        - -       0.31 
    CONAT       0.09       0.48       0.42       0.27 
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      WOM       0.09       0.47       0.54       0.27 
    PREFE       0.09       0.51       0.58       0.29 
    IDENT       0.08       0.45       0.52       0.26 
     WALL       0.09       0.49       0.56       0.28 
    CONSI       0.09       0.48       0.54       0.27 
 
         Completely Standardized Total Effects of ETA on Y    
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.13       0.70        - -       0.39 
    SATIS       1.00        - -        - -        - - 
    TRUST       0.91        - -        - -       1.00 
    COGNI       0.16       0.88        - -       0.50 
    AFFEC       0.15       0.83        - -       0.47 
    CONAT       0.14       0.74       0.64       0.41 
      WOM       0.13       0.71       0.81       0.40 
    PREFE       0.14       0.78       0.89       0.44 
    IDENT       0.12       0.65       0.74       0.37 
     WALL       0.13       0.72       0.82       0.40 
    CONSI       0.12       0.64       0.72       0.36 
 
         Standardized Indirect Effects of ETA on Y    
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.09        - -        - -       0.26 
    SATIS        - -        - -        - -        - - 
    TRUST       0.58        - -        - -        - - 
    COGNI       0.10        - -        - -       0.32 
    AFFEC       0.10        - -        - -       0.31 
    CONAT       0.09       0.37        - -       0.27 
      WOM       0.09       0.47        - -       0.27 
    PREFE       0.09       0.51        - -       0.29 
    IDENT       0.08       0.45        - -       0.26 
     WALL       0.09       0.49        - -       0.28 
    CONSI       0.09       0.48        - -       0.27 
 
 
 
 
 
         Completely Standardized Indirect Effects of ETA on Y     
 
            SAT        ATT        OUT        TRU         
            --------   --------   --------   -------- 
      ACT       0.13        - -        - -       0.39 
    SATIS        - -        - -        - -        - - 
    TRUST       0.91        - -        - -        - - 
    COGNI       0.16        - -        - -       0.50 
    AFFEC       0.15        - -        - -       0.47 
    CONAT       0.14       0.56        - -       0.41 
      WOM       0.13       0.71        - -       0.40 
    PREFE       0.14       0.78        - -       0.44 
    IDENT       0.12       0.65        - -       0.37 
     WALL       0.13       0.72        - -       0.40 
    CONSI       0.12       0.64        - -       0.36 
 
         Standardized Total Effects of KSI on Y   
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
      ACT       0.27       0.12 
    SATIS       0.28       0.33 
    TRUST       0.24       0.29 
    COGNI       0.33       0.14 
    AFFEC       0.33       0.14 
    CONAT       0.28       0.12 
      WOM       0.28       0.12 
    PREFE       0.30       0.13 
    IDENT       0.27       0.12 
     WALL       0.29       0.13 
    CONSI       0.28       0.12 
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         Completely Standardized Total Effects of KSI on Y    
 
            SER        VAL         
            --------   -------- 
      ACT       0.41       0.18 
    SATIS       0.42       0.49 
    TRUST       0.38       0.45 
    COGNI       0.52       0.23 
    AFFEC       0.49       0.22 
    CONAT       0.43       0.19 
      WOM       0.42       0.18 
    PREFE       0.46       0.20 
    IDENT       0.38       0.17 
     WALL       0.42       0.19 
    CONSI       0.37       0.16 
 
                           Time used:    0.094 Seconds 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 

  
ชื่อ ชื่อสกุล  นายธีรพงษ  เที่ยงสมพงษ 
วันเดือนปเกิด 24  มกราคม  2519 
สถานที่เกิด  อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม 
สถานที่อยูปจจุบัน 58/1 หมู 4 ตําบลลานตากฟา  
   อําเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม 73120 
ตําแหนงหนาที่การงานในปจจุบัน เจาหนาที่การตลาดอาวุโส 
สถานที่ทํางาน หนวยวิจัยการตลาด แผนกพัฒนาการตลาด  
   ฝายขายคาปลีก บริษทั น้ํามันไออารพีซี จํากัด  
 
 
ประวตัิการศึกษา    
 พ.ศ. 2537 ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (การขาย) 
   สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล วิทยาเขตพณิชยการพระนคร 
 พ.ศ. 2539 ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (การตลาด) 
   สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล  วิทยาเขตพณชิยการพระนคร 
 พ.ศ. 2541 บริหารธุรกิจบัณฑิต (การตลาด) 
   มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 พ.ศ. 2551 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด) 
   มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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