
ปีที ่14 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2567) 
 
 

65 
 

รปูแบบสมการโครงสร้างของการตลาดสมัพนัธภาพท่ีส่งผลต่อความภกัดี: บทบาทตวัแปร
ส่งผา่นพนัธสญัญาของผูใ้ช้บริการธรุกิจร้านรบัซ้ือขยะรีไซเคิลในประเทศไทย  
วรชยั วงษ์เจริญ1* ดร.นลินี เหมาะประสิทธิ ์2 และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กฤชชา ยาวิเศษ*3 
1 คณะบรหิารธุรกจิ เศรษฐศาสตร์และการสือ่สาร มหาวทิยาลยันเรศวร อเีมล worachaiw63@nu.ac.th 
2 คณะบรหิารธุรกจิ เศรษฐศาสตร์และการสือ่สาร มหาวทิยาลยันเรศวร อเีมล nalineem@nu.ac.th  
3 คณะบรหิารธุรกจิ เศรษฐศาสตร์และการสือ่สาร มหาวทิยาลยันเรศวร อเีมล kritchay@nu.ac.th  
 

Structural Equation Model of Relationship Marketing Affecting Customer Loyalty: The 
Mediating Role of Commitment for Recycling Business in Thailand 
Worachai Wongcharoen1*, Nalinee Mohprasit, Ph.D. 2 and Asst. Prof. Kritcha Yawised, Ph.D. 3  
1 Faculty of Business, Economics and Communications Naresuan University, E-mail: worachaiw63@nu.ac.th 
2 Faculty of Business, Economics and Communications Naresuan University, E-mail: nalineem@nu.ac.th 
3 Faculty of Business, Economics and Communications Naresuan University, E-mail: kritchay@nu.ac.th  

Article  Info 

Article Type: Research Article 

 

Article History: 
Received: November 3, 2023 
Revised: January 21, 2024 
Accepted: January 29, 2024 
 
 
ค าส าคญั 
ความภกัด,ี การตลาดสมัพนัธภาพ, 
รา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิ 

 
Keywords:  

Customer Loyalty, Relationship 
Marketing, Recycling Business 

 

 

 

 

 

 

บทคดัย่อ 

งานวิจยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของการตลาดสัมพนัธภาพที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศไทย โดยการวจิยันี้เกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารร้าน
รบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศไทย ทีเ่คยมปีระสบการณ์ขายขยะรไีซเคลิกบัธุรกจิรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิ 
จ านวน 250 ราย โดยใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างเป็นแบบโควตา แบ่งเป็น 6 กลุ่มตามภูมภิาค และใชก้าร
วเิคราะห์โมเดลสมการโครงสรา้ง ผลการวจิยัพบว่า ตวัแปรดา้นต้นทุนของความสมัพนัธ์ ตวัแปรดา้น
ผลประโยชน์ของความสมัพนัธ ์ตวัแปรดา้นความไวว้างใจ มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดย
มตีวัแปรด้านพนัธสญัญาเป็นตวัแปรส่งผ่าน ร้อยละ 91 (R2 = 91) ขอ้ค้นพบเชงิทฤษฎียนืยนัได้ว่า 
ทฤษฎพีนัธสญัญา – ความไวว้างใจ ยงัคงมปีระสทิธภิาพแมใ้นบรบิทความสมัพนัธ์ระหว่างองคก์รกบั
ผูใ้ชบ้รกิาร ในขณะทีข่อ้คน้พบในเชงิปฏบิตัพิบว่า ผูป้ระกอบการควรสรา้งความสนิทสนมและท าความ
รู้จกักบัผู้ใช้บริการ และควรให้ความส าคญัเรื่องความซื่อตรงของตราชัง่ เพื่อสร้างความภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิในระยะยาว  
 

Abstract 
This research aims to study the influence of relationship marketing on customer loyalty 
in the recycling business in Thailand. Data were collected from 250 customers of recycling 
businesses in Thailand who had selling experience with recycling businesses.  Quota 
sampling was used in this study classified to six groups by region. The data analysis was 
conducted using the Structural Equation Modeling (SEM) approach. The result showed 
that factors in relationship termination cost, relationship benefits  and trust affected 
customer engagement. The factor of commitment was the mediator variable (R2 = 91). 
Theoretical findings affirmed that the commitment-trust theory remained effective in the 
context of relationships between organizations and customers whereas practical findings 
revealed that owners should familiarize themselves with customers and be honesty in 
weighing scales to create customer loyalty of recycling business in Thailand. 
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1.  บทน า (Introduction)  
ประเทศไทยมปีรมิาณขยะที่สามารถคดัแยกเพื่อการรีไซเคลิไดม้ากถึง 22,860 ตนัต่อวนั (กรมส่งเสรมิคุณภาพสิง่แวดล้อม, 

2563) ซึง่พฤตกิรรมการรไีซเคลิในประเทศไทย ไดร้บัการสนบัสนุนในเชงินโยบายโดยแผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาตฉิบบั
ที่ 13 พ.ศ. 2566 - 2570 ผลกัดนักฎหมายและกลไกเพื่อการคดัแยกขยะ สร้างวนิัยของคนในชาตมิุ่งสู่การจดัการที่ยัง่ยนืโดยให้
ความรู ้ปลกูจติส านึก และสรา้งความตระหนกัรูใ้หป้ระชาชนมสีว่นร่วมในการจดัการขยะอย่างเป็นรปูธรรม  

ธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ เป็นธุรกจิทีท่ าหน้าทีร่บัซือ้ของเสยีหรอืสิง่ทีช่ ารุดเสยีหายทีส่ามารถน ากลบัไปเป็นวตัถุดบิใน
การผลติเป็นสนิคา้หรอืผลติภณัฑใ์หม่ออกมาจ าหน่าย (สมไทย วงษ์เจรญิ, 2554) โดยลกัษณะกระบวนการใหบ้รกิารของธุรกจิร้าน
รบัซือ้ขยะรไีซเคลิ คอืการรบัซือ้ขยะรไีซเคลิจากครวัเรอืน แลว้น ามาคดัแยกประเภทเพื่อสง่ต่อใหโ้รงงานผลติ ซึง่ถอืเป็นธุรกจิมสีว่น
ส าคญัในการส่งเสริมการจดัการขยะในประเทศไทย โดยธุรกิจดงักล่าวมขีอ้จ ากดัด้านกลยุทธ์ทางการตลาด ที่จะท าให้เกิดขอ้
ได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจในปัจจุบนั โดยธุรกิจร้านรบัซื้อขยะรีไซเคิลในประเทศไทย มีลกัษณะการด าเนินกิจการที่
เหมอืนกนั คอืการรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีค่ดัแยกแล้วจากครวัเรอืนส่งขายเป็นวตัถุดบิให้โรงงานผลติ ท าให้ประเภทสนิค้า และการ
ก าหนดราคารบัซือ้วตัถุดบิ ถูกก าหนดจากโรงงานอุตสาหกรรมการผลติในประเทศไทยทัง้สิ้น (ชยัฤกษ์ วงษ์เจรญิ, 2562) เป็นเหตุ
ใหเ้กดิเป็นขอ้จ ากดัดา้นการก าหนดประเภทวตัถุดบิที่รบัซือ้ และดา้นการก าหนดราคารบัซือ้  ทีจ่ะใชเ้ป็นจุดแขง็ในการสรา้งความ
โดดเด่นในดา้นการตลาดเพื่อใหส้ามารถแขง่ขนัไดใ้นประเภทธุรกจิเดยีวกนั นอกจากขอ้จ ากดัทีก่ล่าวมาธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ
ในประเทศไทย ยงัไดร้บัผลกระทบเกีย่วกบัความไม่แน่นอนจากราคารบัซือ้วตัถุดบิรไีซเคลิจากโรงงานผลติอุตสาหกรรม เนื่องจาก
การเปิดการคา้เสรขีองประชาคมอาเซยีน (ธนนนท ์สมิมากุล และสดุาพร สาวม่วง, 2557)  

โดยในปัจจุบันมีการน าเข้าวัตถุดิบรีไซเคิลจากต่างประเทศซึ่งมีต้นทุนราคาวัตถุดิบที่ต ่ากว่ามูลค่าวตัถุดิบรีไซเคิล
ภายในประเทศ มาใชเ้ป็นวตัถุดบิในกระบวนการผลติ ซึง่ผลกระทบจากการน าเขา้ขยะจากต่างประเทศมาเป็นวตัถุดบิสง่ผลใหร้าคา
รบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศตกต ่าอย่างต่อเนื่อง เกดิผลกระทบอย่างรุนแรงต่อราคารบัซื้อขยะรไีซเคลิจากครวัเรอืน ท าให้ขาด
แรงจงูใจในการคดัแยกขยะเน่ืองจากราคารบัซือ้ไม่คุม้ค่าต่อการลงทุนคดัแยก สง่ผลกระทบต่อการจดัการขยะในประเทศไทย  

ปัจจุบนัราคาซื้อขายขยะรไีซเคลิในประเทศไทย ก าลงัประสบปัญหาราคารบัซื้อวตัถุดบิขยะรไีซเคลิตกต ่าอย่างรุนแรง 
โดยตวัแปรมูลเหตุหลกัมาจากการน าเขา้วตัถุดบิขยะรไีซเคลิจากต่างประเทศ สถิติระหว่างปี 2559 - 2561 พบว่า การน าเขา้
ขยะพลาสติกในอาเซยีนเตบิโตถึงร้อยละ 171 จาก 836,529 ตนั เป็น 2,265,962 ตนั และเสน้ทางของขยะพลาสติกในภูมภิาค 
ระบุว่า มาเลเซยี เวยีดนาม และไทย เป็นเป้าหมายแรกของขยะพลาสตกิ (มนตร ีบุญเลศิ, 2557) จากเหตุการณ์ดงักล่าวจงึ
เกดิการร่วมตวักนัของสมาคมกลุ่มธุรกจิซือ้ - ขายขยะคดัแยกเพื่อการรไีซเคลิประเทศไทย ยื่นหนังสอืร้องเรยีนไปยงักรมการ
ค้าระหว่างประเทศกระทรวงพาณิชย์ รายละเอยีดตามหนังสอืกระทรวงพาณิชย์เลขที ่พณ 0306/2595 ลงวนัที่ 31 กรกฎาคม 
2562 เพื่อพจิารณาแก้ไขขอบเขตสนิค้าควบคุมตามประกาศกระทรวงพาณิชย์ (ชยัฤกษ์ วงษ์เจรญิ, 2562) 

สมาคมกลุ่มธุรกจิซื้อ-ขายขยะคดัแยกเพื่อการรไีซเคลิประเทศไทยกล่าวว่า มูลค่าราคาซื้อขายขยะรไีซเคลิในประเทศ
ไทยตกต ่าลงอย่างต่อเนื่องและรวดเรว็ อาท ิราคาสนิค้าประเภทเศษกระดาษจากกโิลกรมัละ 6 - 8 บาท มกีารปรบัตวัลดลง
โดยโรงงานรบัซื้อเพยีง กโิลกรมัละ 0.50 บาท ถึง 1 บาท ส่วนสนิคา้ประเภทขวดพลาสตกิ จากกโิลกรมัละประมาณ 12 บาท 
ราคารบัซื้อหน้าโรงงานเหลอื 3 - 4 บาท การมขียะน าเขา้ท าใหเ้กดิผลกระทบ ต่อรายได้ของผู้ประกอบการธุรกจิร้านรบัซือ้ขยะ
รไีซเคลิ ไม่พอกบัรายจ่ายในธุรกจิ ทยอยปิดกจิการธุรกจิรบัซื้อของเก่าปิดตวัไปกว่าร้อยละ 30 (ชยัยุทธ์ พลเสน, 2563) ซึ่ง
การปิดกจิการธุรกจิร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิ ส่งผลโดยตรงต่อพฤตกิรรมการคดัแยกขยะรไีซเคลิ ในครวัเรอืนล้มเหลว ขยะรี
ไซเคลิที่ประชาชนคดัแยกออกมาจากขยะมูลฝอยไม่สามารถหาสถานที่ในการขายแลกเปลี่ยนได ้ซึ่งผลกระทบดงักล่าวจะท า
ให้ประเทศไทยเกดิปัญหาขยะล้นเมอืง รฐับาลต้องสูญเสยีงบประมาณในการหาที่ดนิฝังกลบ หรอื สร้างเตาเผามูลค่าหลายแสน
ล้านบาท  

จากการศกึษาในอดตีพบว่าตวัแปรที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารซ ้า และการชกัชวนแนะน าบอกต่อ หรอืช่วยสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนัดา้นการตลาดประกอบไปดว้ย 1) ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 2) ดา้นราคารบัซือ้ (Price) 3) ดา้นสถาน
ทีต่ัง้ (Place) 4) การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 5) การบรหิารลกูคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship Management) 6) ความ
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รบัผดิชอบต่อสงัคม (Social Responsibility) 7) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) (ธนนนท์ สมิมากุล และ
สดุาพร สาวม่วง, 2557; นิตชิล เจรญิศริ,ิ 2564; วรนนัท ์เก่งรุ่งเรอืงชยั, 2553; วนัวสิา ทองลา, 2554)  

จากอุปสรรคที่กล่าวมาในขา้งต้น งานวจิยันี้จงึต้องการศกึษาเพื่อค้นหาองค์ความรู้ใหม่ด้านตวัแปรการตลาดเพื่อสร้าง
ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร (Customer Loyalty) โดยเป็นการมุ่งเน้นการสรา้งและส่งเสรมิความสมัพนัธร์ะหว่างกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารกบั
ธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในระยะยาว โดยใหค้วามส าคญักบัการคน้หาแนวความคดิทีเ่หนือกว่าการตลาดธุรกรรม (Garbarino & 
Johnson, 1999) ทีมุ่่งเน้นการสรา้งจุดแขง็ผ่านตวัแปรดา้นสนิคา้ (Product) หรอื ดา้นราคา (Price) อนัเป็นขอ้จ ากดัของธุรกจิรา้น
รบัซือ้ขยะรไีซเคลิ โดยจากการศกึษาพบว่ามอีกีหนึ่งแนวความคดิทีไ่ดร้บัความสนใจในต่างประเทศ ไดแ้ก่ แนวความคดิการตลาด
สมัพนัธภาพ (Relationship Marketing) ซึง่เป็นกจิกรรมทางการตลาดทีมุ่่งเน้นการสรา้ง พฒันา และรกัษาความสมัพนัธท์ีด่ ีระหว่าง
ลูกค้าและองค์กรให้ประสบความส าเร็จ นักวิชาการ Morgan and Hunt (1994) น าเสนอทฤษฎีพันธสัญญา-ความไว้วางใจ 
(Commitment - Trust Theory) ถูกนิยามว่าเป็นแนวความคดิที่องค์กรส่งมอบกิจกรรมทางการตลาด เพื่อมุ่งเน้นการสร้าง การ
พฒันา และการรกัษา ความสมัพนัธท์ีย่าวนาน ระหว่างผูใ้ชบ้รกิารและองคก์รใหป้ระสบความส าเรจ็  และผลการศกึษานี้จะช่วยให้
เขา้ใจตวัแปรทีส่่งผลต่อการคดัแยกขยะรไีซเคลิเพื่อขาย และเป็นการสนับสนุนพฤตกิรรมการคดัแยกขยะรไีซเคลิในครวัเรอืนเพื่อ
สรา้งความยัง่ยนืของการจดัการปัญหาขยะในประเทศไทยตามเป้าหมายของแผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาตฉิบบัที ่13 พ.ศ. 
2566 - 2670  และผลของงานวจิยัจะช่วยเป็นแนวทางส าหรบักลุ่มผูป้ระกอบการธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทย ในการ
ก าหนดแนวทางดา้นการท าการตลาดเพื่อแกปั้ญหาทีธุ่รกจิก าลงัประสบปัญหาและขอ้จ ากดัดา้นการท าการตลาดทีเ่กดิขึน้ในปัจจุบนั 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  
งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาอทิธพิลของการตลาดสมัพนัธภาพทีส่ง่ผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซือ้

ขยะรไีซเคลิในประเทศไทย 
 

2. การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) 
2.1 ทฤษฎีพนัธสญัญา-ความไว้วางใจ (Commitment-Trust Theory) 
ทฤษฎพีนัธสญัญา-ความไว้วางใจ น าเสนอโดย Morgan and Hunt (1994) อธบิายไว้ว่า ธุรกจิใดกต็ามที่ท าธุรกรรม

ซื้อขายต่างตัง้อยู่บนพื้นฐานของการแลกเปลี่ยนผลประโยชน์ และกฎเกณฑ์ปฏบิตัิต่างๆ  ที่ตกลงร่วมกนั ในรูปแบบของการ
เป็นคู่ค้า (Partner) เนื้อหาส าคญัของทฤษฎพีนัธสญัญา-ความไว้วางใจ ให้ความส าคญักบั ตวัแปรส่งผ่าน (Key Mediating 
Variable: KMV) โดยตัง้อยู่บนสมมตฐิานว่า พนัธสญัญาของความสมัพนัธ์ และความไว้วางใจ เป็นสิง่ที่ไกล่เกลี่ยความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปรอสิระส าคญั 5 ประการ 1) ต้นทุนของความสมัพนัธ์ คอืความสูญเสยีที่จะเกดิขึน้ทัง้หมดจากการที่ผู้ใช้บรกิาร
เลกิความสมัพนัธ์กบัองค์กร ซึ่งจะรวมไปถึงการสูญเสยีที่องค์กรไม่สามารถน าส่งประโยชน์ที่ผู้ใช้บรกิารเคยได้รบัได้และความ
สูญเสยีที่ใช้ในการเลกิความสมัพนัธ์จะกลายเป็นต้นทุนขององค์กร  2) ผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์ คอืการที่ผู ้ใช้บรกิาร
ได้รบัผลประโยชน์ที่ดมีากขึน้จากองค์กร ทัง้การได้รบัสทิธพิเิศษ หรอืการได้รบัสนิค้าที่ดแีละมคีุณภาพสูงขึน้ คุณประโยชน์
ของสนิค้ามกีารพฒันาขึน้ซึ่งจะส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร 3) การมคีุณค่าร่วม ถูกกล่าวไว้ว่าเป็นระดบัความเชื่อที่
มรี่วมกนัระหว่างผู้ใชบ้รกิารและองค์กรเป็นพฤตกิรรมที่เกดิขึน้ซึ่งมคีวามส าคญั จะถูกก าหนดโดยมุ่งเน้น ความส าคญัซึง่กนั
และกนัความเหมาะสมกบัผู้ใชบ้รกิาร และการสร้างความเชื่อมัน่ซึ่งกนัและกนัระหว่างผูใ้ช้บรกิารและองค์ก ร 4) การสื่อสาร ถูก
กล่าวไว้ว่าเป็นการแบ่งปันขอ้มูลทีถู่กต้องและมปีระโยชน์กบัผู้ใชบ้รกิารทัง้ในรูปแบบที่เป็นการสื่อสารอย่างเป็นทางการและ
อย่างไม่เป็นทางการ และ 5) พฤติกรรมการฉกฉวยโอกาส ตวัแปรนี้ถูกกล่าวไว้ว่าเป็นการแสวงหาสิง่ที่ตวัเองมคีวามสนใจ
หรอืต้องการได้รบัมาในสิง่ที่ตนเองต้องการด้วยวธิกีารโกงหรอืหลอกลวง 

ส าหรบัตวัแปรด้านพนัธสญัญา Morgan and Hunt (1994) อธบิายว่าเป็นความสมัพนัธท์ี่เป็นคู่แลกเปลี่ยน ที่เชื่อว่า
ความสมัพนัธ์อย่างต่อเนื่องกบัอกีฝ่ายหนึ่งมคีวามส าคญัมาก จนต่างฝ่ายต่างพยายามสูงสุดในการรกัษาความสมัพนัธ์ไว้  โดย
การศกึษาของ Mukherjee and Nath (2007) พบว่าการส่งมอบขอ้เสนอพเิศษให้กบัผูใ้ช้บรกิารทีม่ลีกัษณะเป็นลูกคา้ประจ า 
ส่งผลให้เกดิพนัธสญัญาระหว่างผูใ้ช ้บรกิารและร้านค้า ซึ่งมอีทิธพิลอย่างมากต่อความภกัดขีองผู ้บรกิาร สอดคลอ้งกบั
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การศกึษาของ Yulisetiarini (2016) และ Tyng et al. (2017) ที ่กล่าวว่าการที่บรษิทัสามารถเพิม่ระดบัพนัธสญัญาของ
ผู้ใช้บรกิาร เป็นผลโดยตรงที่ท าให้ผู้ใช้บรกิารเกดิพฤติกรรมตดัสนิใจใช้บรกิารซ ้าอย่างต่อเนื่ อง และซื้อสนิค้าในปรมิาณที่มาก
ขึน้ 

โดยจากการทบทวนวรรณกรรมผลการศกึษาที่ผ่านมา ผู้วจิยัพบว่าตวัแปรด้านการมคีุณค่าร่วม ตวัแปรด้านการ
สื่อสาร และตวัแปรดา้นพฤตกิรรมการฉกฉวยโอกาส ได้รบัการทดสอบ และให้ผลการศกึษาที่มกีารยนืยนัแล้วว่ามอีทิธพิล
ทางตรงและทางอ้อมบางส่วน ต่อการสร้างความภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร (Customer Loyalty) ในอุตสาหกรรมที่หลากหลายทัง้ใน
บรบิทผูค้ดัแยกขยะรไีซเคลิ (Nixon & Saphores, 2009; Tonglet et al., 2004; Wikström & Bouhana, 2016; ธนนนท ์สมิมากุล 
และสดุาพร สาวม่วง, 2557; นิตชิล เจรญิศริ,ิ 2564) และบรบิทผูใ้ชบ้รกิารในบรบิทธุรกจิอื่น อาท ิอุตสาหกรรมการเงนิการธนาคาร 
อุตสาหกรรมการท่องเทีย่ว และบรบิทผูใ้ช ้บรกิารคา้ปลกีในช่องทางออนไลน์  (Ndubisi, 2007; Raza & Rehman, 2012; 
วรนันท์ เก่งรุ่งเรอืงชยั, 2553; วนัวสิา ทองลา, 2554) ดงันัน้ ในการศกึษานี้ผู้วจิยัก าหนดตวัแปรทีใ่ช้ศกึษาตามโมเดล Key 
Mediating Variable (KMV) จากทฤษฎีพนัธสญัญา-ความไว้วางใจ โดยทดสอบเฉพาะตวัแปรที่ยงัมกีารโต้แยง้เกีย่วกบั
อทิธพิลต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร ดงันัน้ ในการศกึษานี้จงึประกอบไปด้วยตวัแปรอสิระ อนัประกอบไปด้วย 1) ตวัแปร
อสิระด้านต้นทุนของความสมัพนัธ์ 2) ตวัแปรอสิระด้านผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์ 3) ตวัแปรอสิระด้านความไว้วางใจ  

2.2 ความภกัดีของผู้ใช้บริการ (Customer Loyalty) 
การสร้างให้องค์กรมคีวามยัง่ยนื เป้าหมายที่ส าคญัที่สุดคอืผู้บรหิารควรค านึงถงึความภกัด ีเพราะความภกัดเีป็น

ความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่างผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อองค์กรในระยะยาว และประโยชน์ที่เกดิขึน้จากความสมัพนัธอ์นัดรีะหว่าง
ผู้ใช้บรกิารและองค์กร จะส่งผลช่วยท าให้ต้นทุนในการรกัษาลูกค้าเก่าขององค์กรลดลง และยงัส่งผลต่อการสร้างลูกค้ารายใหม่ 
ผ่านการจูงใจในลกัษณะของการแนะน าบอกต่อ (Duffy, 1998) Van Doorn et al. (2010) อธบิายว่าความภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร 
เป็นการแสดงออกของพฤติกรรมที่มตี่อแบรนด์หรอืองค์กร ซึ่งเป็นผลลพัธ์มาจากแรงจูงใจ นอกจากนี้  (Harmeling et al., 
2017; Homburg & Giering, 2001; Kumar et al., 2010) ให้ค านิยามที่คล้ายกนัว่า ความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารในระดบัสูง ถือ
เป็นสิง่ที่จ าเป็นกบัการเตบิโตในอนาคตขององค์กร โดยการศกึษาที่กล่าวถงึตวัชี้วดัพฤตกิรรมความภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร ที่
แสดงออกเชงิพฤติกรรมโดยตวัชี้วดัแรกที่ได้รบัการกล่าวถงึ ได้แก่ ตวัชี้วดัด้านการบอกต่อ เพราะการแนะน าบอกต่อเป็นการ
แสดงออกถึงความสมัพนัธเ์ชงิบวก ที่ผู ้ใช้บรกิารแสดงออกเกี่ยวกบัประสบการณ์ที่ดขีองผู้ใชบ้รกิารในระยะสัน้  (Lemon & 
Verhoef, 2016) นอกจากที่กล่าวมา Bowden (2009) อธบิายว่า การสื่อสารระหว่างผู้ใช้บรกิารกบัผู้ที่มแีนวโน้มก าลงัตดัสนิใจ
ใช้บรกิาร ในชุมชนสงัคมออนไลน์ มอีทิธพิลต่อทศันคติและการลดขอ้จ ากดัในการตดัสนิใจใช้บรกิาร และยงัส่งผลต่อการ
แพร่กระจายทางความคดิอกีด้วย ซึ่งอทิธพิลของการบอกต่อผ่านชุมชนสงัคมออนไลน์ ถือเป็นพฤติกรรมที่มปีระสทิธภิาพ
อย่างมากในการดงึดูดในผูท้ี่ยงัลงัเลหรอืไม่แน่ใจในการตดัสนิใจใช้บรกิาร นอกจากนี้ การศกึษาของ Van Doorn et al. (2010) 
ให้ค าแนะน าเพิม่เติมเกี่ยวกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารว่า การเสนอแนะค าแนะน า หรอืค าติชมของผู้ใช้บรกิาร ถือว่าเป็นการมี
ส่วนร่วมของผู้ใช้บรกิารที่มคีวามภกัดอีย่างมาก เพราะต้องการแสวงหาการพฒันาให้องค์กร เพื่อให้องค์กรไปสู่สิง่ที่ดยีิง่ขึน้  
ดงันัน้ จากการอภิปรายทีก่ล่าวมาทัง้หมดในขา้งต้นผูว้จิยัท าการสงัเคราะหแ์ละพฒันาออกมาเป็นตวัแปรทีใ่ช้ในกรอบแนวคดิ
ในการวจิยั (Conceptual Framework) ดงันี้ 

 
กรอบแนวคิดทางการวิจยั (Conceptual Framework) 
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3. ระเบียบวิธีวิจยั (Research Methodology) 
งานวจิยันี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaires)  

กบักลุ่มผู้ใช้บรกิารขายขยะรไีซเคลิในประเทศไทย เพื่อให้ได้กลุ่มตวัอย่างทีม่คีุณสมบตัิตรงตามจุดมุ่งหมายของการศกึษา  
และในการศกึษานี้ผู้วจิยัก าหนดตวัแปรทีใ่ช้ศกึษาตามโมเดล Key Mediating Variable (KMV) จากทฤษฎพีนัธสญัญา-ความ
ไว้วางใจ โดยทดสอบเฉพาะตวัแปรทีย่งัมกีารโต้แยง้เกีย่วกบัอทิธพิลต่อความภกัดขีองผู้ใช้บรกิาร ดงันัน้ ในการศกึษาครัง้นี้
ตวัแปรอสิระ 3 ตวัแปร ประกอบด้วย 1) ตวัแปรอิสระด้านต้นทุนของความสมัพนัธ์ โดยจากการศกึษาพบตวัชีว้ดัของตวั
แปรด้านต้นทุนของความสมัพนัธ ์ ประกอบไปด้วย ความผูกพนัทางสงัคม อธบิายว่าเป็นความสมัพนัธ ์พเิศษระหว่าง
ผู้ใช้บรกิารและองค์กร เช่น การได้รบับรกิารที่มคีวามสะดวกสบายกว่าผู้ใช้บรกิารทัว่ไป การได้รบัการยอมรบัให้เป็นบุคคล
พเิศษขององค์กร นอกจากตวัชี้วดัที่กล่าวมา พบว่าด้านต้นทุนในการเปลีย่นผู้ใหบ้รกิาร อธบิายว่าเป็นต้นทุนทีจ่ะเกดิขึน้หาก
ผู้ใช้บรกิารตดัสนิใจยุติความสมัพนัธ์ทีม่กีบัองค์กร และตดัสนิใจเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารรายใหม่  เช่น เวลา มูลค่าทางการเงนิ และ
ความเสีย่งที่จะเกดิขึน้เช่นการที่ผู้ให้บรกิารายใหม่ไม่สามารถให้บรกิารได้ดเีท่ากบัรายเดมิที่ให้บรกิารอยู่  (Burnham et al., 
2003) นอกจากตวัชี้วดัทีก่ล่าวมาในขา้งต้น ผู้วจิยัพบว่าต้นทุนผลประโยชน์ก าไร/ขาดทุน เป็นตวัชี้วดัส าคญัของตวัแปรดา้น
ต้นทุนความสมัพนัธท์ี่ส่งผลต่อระดบัพนัธสญัญาของผู ้ใชบ้รกิาร  (White & Yanamandram, 2007) 2) ตวัแปรอิสระด้าน
ผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์ จากการทบทวนวรรณกรรมพบตวัชี้วดัของตวัแปรด้านผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์ 
ประกอบไปด้วยตวัชี้วดัด้านการได้รบัการปฏบิตัิที่เป็นพเิศษ อธบิายว่าเป็นผลประโยชน์ที่ผู ้ใช้บรกิารได้รบัการดูแลจากผู้
ให ้บรกิารเป็นพเิศษมากกว่าลูกคา้ทัว่ไป ทัง้การอ านวยความสะดวกสบายหรอืไดร้บั สทิธพิเิศษมากกว่าลูกคา้รายอื่นๆ 
(Gounaris et al., 2010) นอกจากนี้ งานวจิยัของ Gounaris et al. (2010) แนะน าเพิม่เติมเกี่ยวกบัตวัชี้วดัด้านผลประโยชน์
ทางสงัคม ว่าผลประโยชน์ที่เกดิการทีผู่้ใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์สนิทสนม รู้จกัเป็นพเิศษกบัพนักงานผู้ใหบ้รกิาร หรอืผู้บรกิาร
ขององคก์ร ซึ่งผลประโยชน์ดงักล่าวส่งผลให้ผู้ใชบ้รกิารได้รบัสทิธพิเิศษที่อยู่เหนือกว่าลูกค้ าคนอื่นๆทัว่ไป และ 3) ตวัแปร
อิสระด้านความไว้วางใจ Mukherjee and Nath (2007) อธบิายเพิม่เติมว่าความไว้วางใจของผู ้ใช ้บรกิารธนาคารผ่าน
ช่องทางออนไลน์ สามารถวดัได้จากตวัชี้ว ัดด้านความน่าเชื่อถือและด้านความซื่อสตัยข์องผู้ให้บรกิาร ซึ่งความไว้วางใจของ
ผู้ใช้บรกิารธนาคารเป็นตวัแปรส าคญัที่ท าให้ผู้ใช้บรกิารมคีวามภกัดกีบัธนาคารและเกดิการใช้บรกิารอย่างต่อเนื่อง  

ในส่วนของตวัแปรส่งผ่าน ได้แก่ ตวัแปรด้านพนัธสญัญา Christiansen and DeVaney (1998) อธบิายตวัชีว้ดัของ
ตวัแปรพนัธสญัญาว่าสามารถท าการวดัได้จากความมุ่งมัน่ทางอารมณ์ของผูบ้รกิาร โดยความมุ่งมัน่ทางอารมณ์ของผูบ้รโิภค
จะเป็นตวัอธบิายแนวโน้มของการเกดิความภกัด ีและมุ่งมัน่อย่างแน่วแน่ที่จะรกัษาความสมัพนัธ์กบัองค์กรจนพฒันาเป็นพนัธ
สญัญาคู่คา้ระหว่างกนั พนัธสญัญาระหว่างกนัในความสมัพนัธ์ ซึ่งงานวจิยันี้ศกึษาตวัแปรดา้นต้นทุนของความสมัพนัธ ์ด้าน
ผลประโยชน์ของความสมัพนัธ ์ดา้นความไวว้างใจ ทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศ
ไทย โดยมพีนัธสญัญาเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง (Population and Sample)   
กลุ่มประชากรที่ผู้วจิยัเลอืกใช้ในการศกึษา คอื ผู้ที่มปีระสบการณ์ขายขยะรไีซเคลิในครวัเรอืนขายให้กบัธุรกจิร้านรบั

ซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศไทย อย่างน้อย 1 ครัง้ขึน้ไป ซึ่งเป็นประชากรที่อาศยัอยู่ในประเทศไทย จากขอ้มูลจ านวนประชากร 
ตามหลกัฐานการทะเบยีนราษฎร จ านวน 65,197,783 ราย (ส านักทะเบยีนกลาง, 2565) และเพื่อใหไ้ด้กลุ่มตวัอย่างที่เป็น
ตวัแทนของผู้ใหข้อ้มูลที่มคีุณภาพ โดยใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างเป็นแบบโควตา (Quota sampling) โดยแบ่งเป็น 6 กลุ่มตาม
ภูมภิาค โดยพจิารณาจากองค์ประกอบด้านจ านวนประชากรภายในจงัหวดั (Population) ที่สูงที่สุดจากขอ้มูลส านักทะเบยีน
กลาง 2565 และมขีอ้มูลจากกรมควบคุมมลพษิเกี่ยวกบัปรมิาณขยะจ าแนกตามจงัหวดัในแต่ละภูมภิาค ประจ าปี 2564 จ านวน
มากที่สุด ประกอบด้วย จงัหวดัเชยีงใหม่ จงัหวดักรุงเทพมหานคร จงัหวดันครราชสมีา จงัหวดัสงขลา จงัหวดัชลบุร ีและ
จงัหวดักาญจนบุร ีเป็นตวัแทนประชากรเพื่อให้การวจิยัให้ครบ 6 ภูมภิาคในประเทศไทย โดยกระบวนการเกบ็แบบสอบถาม
ผู้วจิยัท าการเกบ็ขอ้มูลที่บรเิวณจุดรบัซื้อขยะรไีซเคลิ และในกลุ่มสงัคมออนไลน์ทีเ่ป็นกลุ่มผูข้ายขยะรไีซเคลิต่างๆ เพื่อใหไ้ด้
กลุ่มตวัอย่างที่มคีุณภาพและตรงตามวตัถุประสงค์ในการวจิยั 
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3.2 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง (Sample Size) 
ผู ้วจิ ยัก าหนดขนาดตวัอย่างที่เหมาะสมส าหรบัเกณฑ์การวเิคราะหแ์บบจ าลองสมการโครงสรา้ง ( Structural 

Equation Modeling: SEM) โดย Kline (2011) เสนอแนวทางการก าหนดขนาดตวัอย่างที่เหมาะสมกบัการทดสอบสมมตฐิาน
ด้วยวธิกีารวเิคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสรา้งคอื 10 ตวัอย่าง ต่อ 1 ขอ้ค าถาม และส าหรบัการวจิยัมขีอ้ค าถามทัง้สิน้ 25 
ขอ้ค าถาม ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นี้จงึไม่ควรน้อยกว่า 250 ชุดขอ้มูลสมบูรณ์เพื่อให้มขีนาดของ
กลุ่มประชากรตวัอย่างที่เหมาะสมกบัการวเิคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง   

3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในงานวิจยั (Research Tools) 
เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิยันี้คอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ผู้วจิยัศกึษาทบทวนแนวคดิ ทฤษฎี และวรรณกรรม

ผลงานวจิยัในอดตีทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อพฒันาสร้างขอ้ค าถามตามตวัแปรต่างๆ โดยพฒันาเครื่องมอืค าถามจากงานวจิยัในอดตี  
(Bowden, 2009; Braun et al., 2017; Burnham et al., 2003; Gounaris et al., 2010; Mukherjee & Nath, 2007; Van 
Tonder & Petzer, 2018) และปรบัปรุงให้มคีวามเหมาะสมกบับรบิทของผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศ
ไทย จากนัน้ทดสอบคุณภาพของเครื่องมอืการวจิยั ด้วยการหาค่าดชันีความสอดคล้องความตรงเชงิเนื้อหาโดยท าการวดัค่า 
IOC (Index of Item Objective Congruence) โดยส่งแบบสอบถามใหก้บัผู้ทรงคุณวุฒแิละผูเ้ชีย่วชาญจ านวน 5 ท่าน หลงัจาก
ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างประเดน็ค าถามกบันิยามในเชงิปฏบิตัิแล้ว  ผู้วจิยัน าแบบสอบถาม (Try Out) ที่
สร้างขึน้มา ไปท าการทดสอบ (Pilot Test) จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิารธุรกจิร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิ ที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยั เพื่อวดัค่าสมัประสทิธิส์มัพนัธ์อลัฟา (Coefficient alpha) ตามวธิขีองครอนบาค (Cronbach, 1949) 
รายละเอยีดดงัตารางที่ 1 
ตารางท่ี 1  
แสดงความเทีย่งของเครือ่งมอืแบบสอบถามการวจิยั (Reliability) (n = 30) 
 

ตวัแปรอิสระในเคร่ืองมือแบบสอบถามวิจยั 
ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือ 

ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า 
(alpha coefficient) 

1. ตน้ทุนของความสมัพนัธ ์ 0.749 
2. ผลประโยชน์ของความสมัพนัธ ์ 0.800 
3. ความไวว้างใจ 0.751 
4. พนัธสญัญา 0.713 
5. ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 0.741 

 
3.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล (Data Analysis)  
การวเิคราะหข์อ้มูลพื้นฐาน ผู้วจิยัท าการวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ 1) การวเิคราะห์ขอ้มูลค่าสถติิ

พื้นฐานของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่ออธบิายคุณลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง 
และ 2) การวเิคราะห์ค่าสถติิพืน้ฐานของตวัแปร ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) นอกจากนี้ ผูว้จิยัท าการทดสอบบทบาทของตวัแปรสง่ผ่านตามวธิกีารของ Baron and Kenny (1986) 
และวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสรา้งตวัแปรเชงิสาเหตุความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทย โดย 
Anderson and Gerbing (1988) แนะน าวิธีการพัฒนาโมเดลสมการโครงสร้างแบบสองขัน้ตอน (Two Step Approach to 
Modeling) ในกระบวนการตรวจสอบความกลมกลนืของขอ้มลูเชงิประจกัษ์ (Model Fit) ผูว้จิยัตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล
ขอ้มูลเชงิประจกัษ์ (Assessment of Model Fit) โดยดชันีที่ใชใ้นการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลนืของโมเดลกบัขอ้มูลเชงิ
ประจกัษ์ ประกอบดว้ย ดชันีค่า Chi-Square (χ²)/ df, CFI, GFI, AGFI,RMSEA,RMR,SRMR,IFI และ NFI 
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4. ผลการวิจยั (Results) 
ขอ้มูลพื้นฐานเกี่ยวกบัผู้ใช้บรกิารธุรกจิรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศไทย ผู้วจิยัใช้วธิกีารวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐาน

ด้วยสถิติเชงิพรรณนา ซึ่งผลแสดงความคดิเหน็ดงักล่าวเป็นไปดงันี้ผู ้ตอบแบบสอบถามจ านวนทัง้สิน้ 250 ราย ผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ด้านอายุผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 40 - 49 ปี ด้าน
ระดบัการศกึษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมธัยม / ประกาศนียบตัรวชิาชพี (ปวช.) ด้านลกัษณะที่พกัอาศยัพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่อาศยัในลกัษณะบ้านเดี่ยว ด้านจ านวนสมาชกิในครอบครวัส่วนใหญ่มจี านวนคนในครอบครวั 3 - 5 และด้านความถี่
ในการใช้บรกิารขายขยะรไีซเคลิให้แก่ร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิพบว่าส่วนใหญ่ใชบ้รกิารเดอืนละ 1 ครัง้ ล าดบัถดัไปผูว้จิยัจะท า
การน าเสนอผลการวเิคราะห์สรุปผลการตอบแบบสอบถามความคดิเหน็จากผูต้อบแบบสอบถาม โดยผู้วจิยัใช้วธิกีารวเิคราะห์
ขอ้มูลพื้นฐานด้วยสถิติเชงิพรรณนา ซึ่งผลแสดงความคดิเหน็ดงักล่าวเป็นไปดงันี้ 

 
ตารางท่ี 2  
ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิ (n = 250) 

ด้านต้นทุนของความสมัพนัธ์ของผู้ใช้บริการ (RTC) 𝑿 S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. ท่านอาจสูญเสยีการบรกิารทีส่ะดวกสบาย หากมกีารเปลี่ยนร้านรบั 
   ซื้อขยะรไีซเคลิที่ใช้บรกิาร 

4.25 0.823 เห็นดว้ย 

2. ท่านต้องสูญเสยีเวลาในการหาร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิรายใหม่ 4.04 0.877 เห็นดว้ย 
3. การเปลี่ยนผู้ให้บรกิารท าให้ ท่านจะสูญเสยีมติรภาพกบัร้านรบัซื้อขยะรี 
    ไซเคลิที่ใช้บรกิารอยู่เดมิ 

3.88 0.932 เห็นดว้ย 

4. การเปลี่ยนผู้ให้บรกิารอาจท าให้ไม่ได้รบัการบรกิารที่ดเีท่ากบัรายเดมิ 4.00 0.758 เห็นดว้ย 
5. ท่านต้องสูญเสยีผลตอบแทนทีไ่ดร้บัหากมกีารเปลีย่นร้านรบัซื้อขยะรี 
    ไซเคลิรายใหม่ 

3.80 0.911 เห็นดว้ย 

รวม 4.00 0.652 เห็นดว้ย 
ด้านผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์ของผู้ใช้บริการ (RB) 𝑿 S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิมรีาคารบัซื้อพเิศษให้กบัลูกค้าประจ า 4.13 0.892 เห็นดว้ย 
2. รา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิใหค้วามส าคญักบัลกูคา้ประจ าเป็นพเิศษ 3.95 0.810 เห็นดว้ย 
3. รา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิมอบขอ้เสนอพเิศษทีต่อบสนองตามความสนใจทา่น 3.81 0.823 เห็นดว้ย 
4. ท่านมคีวามสนิทสนมกบัพนักงานผูใ้ห้บรกิารร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิ 3.79 0.881 เห็นดว้ย 
5. ท่านมคีวามสนิทสนมกบัเจ้าของร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิ 3.87 0.944 เห็นดว้ย 

รวม 3.91 0.630 เห็นดว้ย 
ด้านความไว้วางใจ (TR) 𝑿 S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ท่านเชื่อมัน่การใหบ้รกิารของร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิที่ท่านใช้บรกิารอยู่  4.24 0.727 เห็นดว้ย 
2. ร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิที่ใช้บรกิารอยู่เป็นตวัเลอืกแรกในการตดัสนิใจใช้ 
   บรกิาร 

4.15 0.761 เห็นดว้ย 

3. ท่านเชื่อมัน่ว่าร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิที่ใช้บรกิารอยู่ให้บรกิารดว้ยความ 
   เป็นธรรม 

4.16 0.895 เห็นดว้ย 

4. ท่านเชื่อมัน่ว่าร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิที่ใช้บรกิารอยู่ ไม่มพีฤติกรรมทุจรติ  
   ด้านกโิลตราชัง่กบัผู้ใช้บรกิาร 

4.04 0.693 เห็นดว้ย 

5. ท่านคดิว่าร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิที่ใช้บรกิารอยู่ มคีวามซื่อตรงในการคดั 
   แยกสนิค้าต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

4.03 0.765 เห็นดว้ย 

รวม 4.12 0.595 เห็นดว้ย 
ด้านพนัธสญัญาระหว่างผูใ้ช้บริการและร้านรบัซ้ือขยะรีไซเคิล (COM) 𝑿 S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. ท่านรูส้กึมคีวามรูส้กึผกูพนักบัรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีท่่านใชบ้รกิารอยู่ 4.13 0.967 เหน็ดว้ย 
2. ท่านตอ้งการใหร้า้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่เป็นทีรู่จ้กัมากขึน้ 4.10 0.669 เหน็ดว้ย 
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3. ความสมัพนัธร์ะหว่างท่านกบัรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิคุม้ค่าต่อการรกัษาไว้ 3.98 0.781 เหน็ดว้ย 
4. ท่านรูส้กึชืน่ชอบการบรกิารของรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิาร 4.10 0.701 เหน็ดว้ย 
5. ท่านมคีวามรูส้กึเป็นหนึ่งเดยีวกบัรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ 4.02 0.845 เหน็ดว้ย 

รวม 4.06 0.609 เหน็ดว้ย 
ด้านความภกัดีของผู้ใช้บริการธรุกิจร้านรบัซ้ือขยะรีไซเคิล (LOY) 𝑿 S.D. ระดบัความคิดเหน็ 

1. ท่านเตม็ใจแนะน าบุคคลใกลช้ดิไปใชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีท่่านใช้
บรกิารอยู ่

4.39 0.738 เห็นดว้ย 

2. ท่านตอ้งการใชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิเดมิในครัง้ต่อไป    4.02 0.944 เห็นดว้ย 
3. แมว้่าราคารบัซื้อขยะรไีซเคลิของรา้นทีใ่ชบ้รกิารอยู่จะต ่ากว่ารายอืน่ ท่านก็
ยงัเตม็ใจจะใชบ้รกิารรา้นเดมิต่อไป 

4.24 0.712 เห็นดว้ย 

4. ท่านยนิดทีีจ่ะแบ่งบนัความคดิเหน็เชงิบวกเกีย่วกบัรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิใน
สือ่โซเชยีลมเีดยี 

4.35 0.643 เห็นดว้ย 

5. ท่านยนิดทีีจ่ะส่งต่อขา่วสารของรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีท่่านใชบ้รกิารอยู่    4.35 0.713 เห็นดว้ย 
รวม 4.27 0.601 เห็นดว้ย 

 
กระบวนการน าเสนอผลการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง ผูว้จิยัด าเนินการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเพื่อยนืยนัรูปแบบ

สมการโครงสรา้ง ซึง่เป็นกระบวนการวธิทีางสถติขิองการพฒันาโมเดลสมการโครงสรา้ง (Structural Equations Modeling: SEM) 
ตามการแนะน าของ Anderson and Gerbing (1988) โดยขัน้ตอนแรก ท าการตรวจสอบโมเดลการวดั (Measurement Model) โดย
ใชว้ธิกีารวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis : CFA) ขัน้ตอนทีส่อง วเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง 
(Structural Model) เพื่อพจิารณาความสอดคลอ้งของโมเดลทีพ่ฒันา ซึง่ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัเป็นไปดงันี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2 แสดงโมเดลมาตรวดั ตวัแปรเชงิสาเหตุของโมเดลมาตรวดัความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารธุรกจิร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศไทย 

 
หลงัจากทีผู่้วจิยัปรบัโมเดลมาตรวดั ตวัแปรเชงิสาเหตุของมาตรวดัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิร้านรบัซือ้ขยะรไีซเคลิใน

ประเทศไทย พบว่าโมเดลมาตรวดัมคีวามสอดคลอ้งกลมกลนื (fit) กบัโมเดลทางทฤษฎี (Tabachnick et al., 2013) ซึง่ค่าดชันีใน
ขา้งตน้เป็นไปตามเกณฑใ์นการประเมนิ ดงันัน้ สามารถสรุปไดว้่าโมเดลมาตรวดัมคีวามสอดคลอ้งกลมกลนืกบัโมเดลทางทฤษฎทีี่
ก าหนดไวใ้นระดบัทีย่อมรบัได้ ในล าดบัถดัไปผูว้จิยัจะท าการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (Structural Model) เพื่อพจิารณา
ความสอดคลอ้งของโมเดลทีพ่ฒันาโดยผลดงักล่าวเป็นไปดงันี้ 

 
 
 

ค่าดชันี 
เกณฑ์ท่ีใช้

พิจารณา 
แหล่งอ้างอิง ค่าสถิติท่ีได้ ผลการพิจารณา 

𝑋2/df < 2.00 Jöreskog and Sörbom (1996) 1.61 ผ่านเกณฑ ์

GFI > 0.80 Hair et al. (2010) 0.89 ผ่านเกณฑ ์

AGFI > 0.80 Jöreskog and Sörbom (1996) 0.85 ผ่านเกณฑ ์

CFI > 0.90 Hair et al. (2010) 0.95 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA < 0.05 Jöreskog and Sörbom (1996) 0.05 ผ่านเกณฑ ์

SRMR < 0.05 Diamantopoulos et al. (2000) 0.05 ผ่านเกณฑ ์

IFI > 0.90 Bentler and Bonett (1980) 0.95 ผ่านเกณฑ ์

NFI > 0.80 Fornell and Larcker (1981) 0.88 ผ่านเกณฑ ์
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ภาพท่ี 3 แสดงโมเดลสมการโครงสร้างตวัแปรเชงิสาเหตุของความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารธุรกจิร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศไทย  

 
ภาพที ่3 แสดงผลการวเิคราะหค์่าสถติคิวามสอดคลอ้งของโมเดลเชงิประจกัษ์หลงัปรบัโมเดล สามารถสรุปไดว้่าโมเดล

ความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทยทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ยงัสอดคลอ้งกบั
ขอ้มลูเชงิประจกัษ์ ผลการวเิคราะหค์่าอทิธพิลทางตรง อทิธพิลทางออ้ม และอทิธพิลรวมของโมเดลความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิ
รา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทย ไดผ้ลดงันี้ 

 
ตารางท่ี 3  
ผลการวเิคราะหค์่าอทิธพิลทางตรง ค่าอทิธพิลทางออ้ม และค่าอทิธพิลรวม ของรปูแบบความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของตวัแปรทีส่่งผล
ต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศไทย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ :  Direct Effect (DE) = อทิธพิลทางตรง, Indirect Effect (IE) = อทิธพิลทางออ้ม, * หมายถงึ P-Value <.05 
 
หลงัจากกระบวนการข้างต้นผู้วิจยัวิเคราะห์การทดสอบบทบาทของตวัแปรส่งผ่านตามวธิกีารของ Baron and Kenny 

(1986) และสามารถสรุปผลการวเิคราะหอ์ทิธพิลเชงิสาเหตุทดสอบ อทิธพิลทางตรง (Direct effects),อทิธพิลทางออ้ม (Indirect 
effects) และอทิธพิลรวม (Total effects) ซึง่สามารถสรุปความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรไดด้งัตารางที ่4 

 
 

ค่าดชันี 
เกณฑท่ี์ใช้

พิจารณา 
แหล่งอ้างอิง 

ค่าสถิติ

ท่ีได้ 

ผลการ

พิจารณา 

𝑋2/df < 2.00 Jöreskog and Sörbom (1996) 1.61 ผ่านเกณฑ ์

GFI > 0.80 Hair et al. (2010) 0.89 ผ่านเกณฑ ์

AGFI > 0.80 Jöreskog and Sörbom (1996) 0.85 ผ่านเกณฑ ์

CFI > 0.90 Hair et al. (2010) 0.95 ผ่านเกณฑ ์

RMSEA < 0.05 Jöreskog and Sörbom (1996) 0.05 ผ่านเกณฑ ์

SRMR < 0.05 Diamantopoulos et al. (2000) 0.05 ผ่านเกณฑ ์

IFI > 0.90 Bentler and Bonett (1980) 0.95 ผ่านเกณฑ ์

NFI > 0.80 Fornell and Larcker (1981) 0.88 ผ่านเกณฑ ์

ตวัแปรผล 

ตวัแปรเหตุ 

ต้นทุนของ

ความสมัพนัธ์ (RTC) 

ผลประโยชน์ 

ของความสมัพนัธ์ (RB) 

ความไว้วางใจ 

(TR) 

พนัธสญัญา 

(COM) 

พนัธสญัญา 

(COM) 

DE 

IE 

0.22* 

- 

0.05 

- 

0.85* 

- 

- 

- 

TE 0.22* 0.05 0.85* - 

ความภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิาร 

(LOY) 

DE 

IE 

0.21* 

0.13* 

- 

0.03 

0.27* 

0.50* 

0.58* 

- 

TE 0.34* 0.03 0.77* 0.58* 
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ตารางท่ี 4  
ผลการวเิคราะหค์่าสถติ ิและสรุปความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
หมายเหตุ :  * หมายถงึ P-Value <.05 

 
 ตารางที่ 4 แสดงความสมัพนัธข์องอทิธพิลทางตรงระหว่างตวัแปรดา้นต้นทุนของความสมัพนัธ์ และตวัแปรดา้นความ
ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยมคี่าอทิธพิลในทศิทางบวก เท่ากบั 0.21 ถดัมาพบความสมัพนัธข์องอทิธพิลทางตรงระหว่างตวัแปรดา้น
ความไว้วางใจ และตวัแปรด้านความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิาร โดยมคี่าอทิธพิลในทศิทางบวก เท่ากบั 0.27 และจากผลการทดสอบ
พบว่าตวัแปรดา้นผลประโยชน์ของความสมัพนัธ ์ไม่มอีทิธพิลทางตรงต่อตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะ
รไีซเคลิในประเทศไทย 

ส าหรับความสมัพนัธ์อิทธิพลทางอ้อม ผู้วิจ ัยพบความสมัพนัธ์ของอิทธิพลทางอ้อมระหว่างตัวแปรด้านต้นทุนของ
ความสมัพนัธ ์และตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยตวัแปรพนัธสญัญาท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปรส่งผ่านบางสว่น มคี่าอทิธพิล
ในทศิทางบวก เท่ากบั 0.13 ถดัมาพบความสมัพนัธข์องอทิธพิลทางออ้มระหวา่งตวัแปรดา้นผลประโยชน์ของความสมัพนัธ ์และตวั
แปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยตวัแปรพนัธสญัญาท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปรสง่ผ่านสมบรูณ์ มคี่าอทิธพิลในทศิทางบวก เท่ากบั 
0.03 ถดัมาพบความสมัพนัธข์องอทิธพิลทางออ้มระหวา่งตวัแปรดา้นความไวว้างใจ และตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดย
ตวัแปรพนัธสญัญาท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปรสง่ผ่านบางสว่น มคี่าอทิธพิลในทศิทางบวก เท่ากบั 0.50  
 
5. อภิปรายและสรปุผล (Discussions and Conclusions) 

5.1 สรปุผลการวิจยั 
การวเิคราะหส์รุปผลการตอบแบบสอบถาม ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทย เกีย่วกบั

ตวัแปรทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ พบว่า 1) ตวัแปรดา้นต้นทุนของความสมัพนัธข์องผูใ้ชบ้รกิาร 
โดยรวมอยู่ในระดับเห็นด้วย ค่าเฉลี่ย 4.00 โดยข้อค าถามที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุดคืออาจสูญเสียการบริการที่
สะดวกสบาย หากมกีารเปลีย่นรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิาร ล าดบัถดัมาคอืขอ้ค าถามดา้นการต้องสญูเสยีเวลาในการหารา้น
รบัซือ้ขยะรไีซเคลิรายใหม่ 2) ตวัแปรดา้นผลประโยชน์ของความสมัพนัธข์องผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัเหน็ดว้ย ค่าเฉลีย่ 3.91 
โดยขอ้ค าถามทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัมากทีส่ดุคอืการรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิมรีาคารบัซือ้พเิศษใหก้บัลกูคา้ประจ า ถดัมาคอืขอ้
ค าถามว่ารา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ประจ าเป็นพเิศษ 3) ตวัแปรดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยู่
ในระดบัเหน็ดว้ย ค่าเฉลี่ย 4.12 โดยขอ้ค าถามทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัมากทีสุ่ดคอืความเชื่อมัน่การใหบ้รกิารของรา้นรบัซือ้
ขยะรไีซเคลิทีท่่านใชบ้รกิารอยู่ ล าดบัถดัมาคอืความเชื่อมัน่ว่ารา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ใหบ้รกิารดว้ยความเป็นธรรม  
4) ตวัแปรดา้นพนัธสญัญาระหว่างผูใ้ชบ้รกิารและรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิโดยรวมอยู่ในระดบัเหน็ดว้ย ค่าเฉลีย่ 4.06 โดยขอ้ค าถาม
ทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัมากทีส่ดุคอืรูส้กึมคีวามรูส้กึผกูพนักบัรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีท่่านใชบ้รกิารอยู่ ล าดบัถดัมาคอืตอ้งการ
ใหร้า้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่เป็นทีรู่จ้กัมากขึน้และรู้สกึชื่นชอบการบรกิารของร้านรบัซือ้ขยะรไีซเคลิที่ใช้บรกิาร  และ 

คู่ความสมัพนัธ์ ค่าอิทธิพล ผลความสมัพนัธ์ ลกัษณะความสมัพนัธ์ 

   RTC           LOY   0.21* มอีทิธพิล อทิธพิลทางตรง 

     RB           LOY   0.00 ไมม่อีทิธพิล ไมม่อีทิธพิล 

     TR           LOY 0.27* มอีทิธพิล อทิธพิลทางตรง 

   COM          LOY 0.58* มอีทิธพิล อทิธพิลทางตรง 

RTC      COM      LOY 0.13* มอีทิธพิล ตวัแปรส่งผ่านบางส่วน 

RB        COM      LOY 0.03* มอีทิธพิล ตวัแปรส่งผ่านสมบรูณ์ 

TR        COM      LOY 0.50* มอีทิธพิล ตวัแปรส่งผ่านบางส่วน 



ปีที ่14 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2567) 
 
 

75 
 

5) ตวัแปรด้านความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเหน็ด้วย ค่าเฉลี่ย 4.27 โดยขอ้ค าถามที่ผู้ใชบ้รกิารเหน็ดว้ย
มากที่สุด ได้แก่ ขอ้ค าถามว่าท่านเตม็ใจแนะน าบุคคลใกล้ชดิไปใช้บรกิารร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิที่ท่านใช้บรกิารอยู่  ล าดบัถดั
มาขอ้ค าถามว่าท่านยนิดทีีจ่ะแบ่งบนัความคดิเหน็เชงิบวกเกี่ยวกบัร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิในสื่อโซเชยีลมเีดยี  และขอ้ค าถามว่า
ท่านยนิดทีีจ่ะส่งต่อข่าวสารของร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิที่ท่านใช้บรกิารอยู่  ล าดบัถดัมา ได้แก่ ขอ้ค าถามแมว้่าราคารบัซือ้ขยะรี
ไซเคลิของร้านที่ใช้บรกิารอยู่จะต ่ากว่ารายอื่น ท่านกย็งัเต็มใจจะใช้บรกิารร้านเดมิต่อไปตามล าดบั 

ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรเพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยัล าดบัแรกทดสอบอทิธพิลทางตรง ผล
การศกึษาพบว่า ตวัแปรดา้นต้นทุนของความสมัพนัธ์ และตวัแปรดา้นความไวว้างใจ มอีทิธพิลทางตรงต่อตวัแปรดา้นความภกัดี
ของผู้ใช้บริการธุรกิจร้านรบัซื้อขยะรีไซเคิลในประเทศไทย ในขณะที่ตัวแปรด้านผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์ ไม่มีอิทธพิล
ทางตรงต่อตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิในประเทศไทย วตัถุประสงคล์ าดบัถดัมาเพื่อศกึษา
อทิธพิลทางออ้ม ผลการศกึษาพบว่าตวัแปรดา้นต้นทุนของความสมัพนัธ์ ตวัแปรดา้นผลประโยชน์ของความสมัพนัธ ์และตวัแปร
ดา้นความไวว้างใจ มอีทิธพิลทางออ้มต่อตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยมตีวัแปรดา้นพนัธสญัญาของผูใ้ชบ้รกิารเป็นตวั
แปรส่งผ่าน ส าหรบัวตัถุประสงคส์ุดทา้ยเพื่อทดสอบบทบาทการเป็นตวัแปรส่งผ่านพนัธสญัญาของผูใ้ชบ้รกิาร ผลการศกึษาพบว่า
ตวัแปรดา้นตน้ทุนของความสมัพนัธข์องผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธใ์นทางบวกต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ
ในประเทศไทย โดยตวัแปรดา้นพนัธสญัญาของผูใ้ชบ้รกิารท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปรส่งผ่านบางส่วนของความสมัพนัธด์งักล่าว ล าดบั
ถดัมาพบว่าตวัแปรดา้นผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์มคีวามสมัพนัธท์างบวกต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ
ในประเทศไทย โดยตวัแปรดา้นพนัธสญัญาของผูใ้ชบ้รกิารท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปรส่งผ่านสมบรูณ์ซึง่หมายความว่าผลประโยชน์ของ
ความสมัพนัธจ์ะมอีทิธพิลต่อความภกัดไีดต้้องมตีวัแปรดา้นพนัธสญัญาท าหน้าทีเ่ป็นตวัส่งผ่านความสมัพนัธเ์ท่านัน้ ล าดบัถดัมา
ตวัแปรดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธใ์นทางบวกต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศ
ไทย โดยตัวแปรด้านพนัธสญัญาของผู้ใช้บริการท าหน้าที่เป็นตัวแปรส่งผ่านบางส่วนของความสมัพนัธ์ดงักล่าว นอกจากนี้  
การศกึษาพบว่าความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารร้านรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทย ได้รบัอทิธพิลมาจากตวัแปรด้านพนัธสญัญาที่
ผูใ้ชบ้รกิารมต่ีอรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ

5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
5.2.1 อทิธพิลทางตรงของความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรดา้นตน้ทนุของความสมัพนัธ ์และตวัแปรดา้นความภกัดขีอง

ผูใ้ชบ้รกิาร 
จากผลการวิเคราะห์ พบว่า ตัวแปรด้านต้นทุนของความสมัพนัธ์ มีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปรด้านความภักดีของ

ผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทยอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิทัง้นี้อาจเป็นเพราะการทีผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวามกงัวล
เรื่องอาจสูญเสยีการบรกิารที่สะดวกสบาย หากมกีารเปลี่ยนผู้ให้บรกิาร รวมไปถึงความสูญเสยีที่ต้องเสยีเวลาในการมองหาผู้
ใหบ้รกิารรายใหม่ รวมถงึความเสีย่งทีก่ารเปลีย่นผูใ้หบ้รกิารอาจท าใหไ้ม่ไดร้บัการบรกิารทีด่เีท่ากบัรายเดมิ เป็นเหตุใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
ตดัสนิใจไม่เปลีย่นผูใ้หบ้รกิารจนเป็นเหตุใหต้ดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิเจา้เดมิต่อเนื่อง และเตม็ใจแนะน าบอกต่อแก่
บุคคลใกลช้ดิเพื่อใหไ้ปใชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิเดยีวกบัตนเอง รวมไปถงึเกดิเป็นความยนิดทีีจ่ะแบ่งปันความคดิเหน็เชงิ
บวกเกีย่วกบัรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในสื่อโซเชยีลมเีดยี โดยความเหน็ดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ  Mukherjee and Nath 
(2007) ที่อธบิายว่าในบรบิทการศกึษาของกลุ่มผู้ใชบ้รกิารรา้นค้าปลกีทางออนไลน์ตวัแปรด้านต้นทุนของความสมัพนัธท์ัง้ดา้น
ความเสีย่งในการเปลีย่นรา้นคา้ผูใ้หบ้รกิาร และความเสีย่งทีก่ารเปลีย่นรา้นคา้อาจไม่ไดร้บัการบรกิารทีป่ระทบัใจเท่ารายเดมิเป็น
เหตุผลส าคญัทีท่ าใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นคา้เดมิ และแบ่งปันแสดงความคดิเหน็ในสื่อโซเชยีลมเีดยีอย่างต่อเนื่องจน
เกดิเป็นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอรา้นคา้ปลกีในออนไลน์ 

5.2.2 อทิธพิลของความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรดา้นผลประโยชน์ของความสมัพนัธ ์และตวัแปรดา้นความภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิาร 

จากผลการวเิคราะห ์พบว่า ตวัแปรดา้นผลประโยชน์ของความสมัพนัธ ์ไม่มอีทิธพิลทางตรงต่อตวัแปรดา้นความภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทย ทัง้นี้ อาจเป็นเพราะว่าส าหรบัความสมัพนัธ์ระหว่างผูใ้ชบ้รกิารขายขยะรี
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ไซเคลิ กบัธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ เป็นการซือ้ขายแลกเปลีย่นผลประโยชน์ และมเีรื่องของมลูค่าเงินของการขายขยะรไีซเคลิ
เป็นปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารโดยตรง ดงันัน้ หากผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึว่าต่อใหไ้ดร้บัราคาพเิศษจากรา้นทีใ่ชบ้รกิารอยู่ 
แต่ราคาของรา้นทีใ่ชบ้รกิารอยู่มรีาคารบัซือ้ทีต่ ่ากว่ารา้นอื่นๆ กไ็ม่อาจตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นเดมิไดเ้พราะความไม่คุม้ค่า หรอืต่อให้
รูจ้กัสนิทสนมกบัเจา้ของรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ แต่ราคารบัซือ้ต ่ากว่ารายอื่น กไ็ม่อาจตดัสนิใจใชบ้รกิารไดเ้นื่องจาก
ความไม่คุม้ค่า ดงันัน้ หากไม่ตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นเดมิเป็นประจ า กไ็ม่อาจจะพฒันาความสมัพนัธไ์ปสูก่ารเกดิเป็นความภกัดขีอง
ผู้ใช้บริการได้ ซึ่งความเห็นดงักล่าวสอดคล้องกบัการศึกษาในบริบทผู้ใช้บริการธนาคารของ Ndubisi (2007) โดยการศึกษา
ดังกล่าวพบว่า ต่อให้ธนาคารมีบริการที่พึงพอใจ หรือผู้ใช้บริการมีความสนิทสนมกับพนักงานผู้ให้บริการ แต่หากมูลค่า
ผลตอบแทนต ่ากว่าธนาคารคู่แข่ง ก็จะส่งผลโดยตรงต่อการตัดสนิใจใช้บริการธนาคาร ดงันัน้  หากผู้ใช้บริการธนาคารได้รบั
ผลประโยชน์พเิศษส าหรบัลูกค้าเก่า แต่ยงัได้รบัผลตอบแทนต ่ากว่าธนาคารคู่แข่ง ผู้ใช้บรกิารกจ็ะตดัสนิใจเปลี่ยนไปใช้บรกิาร
ธนาคารคู่แขง่ทนัท ี 

5.2.3 อทิธพิลของความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรดา้นความไวว้างใจ และตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยมตีวั
แปรดา้นพนัธสญัญาเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

จากผลการวเิคราะห ์พบว่า ตวัแปรดา้นความไวว้างใจ มอีทิธพิลทางตรงต่อตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธุรกจิ
รา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิในประเทศไทยอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิทัง้นี้อาจเป็นเพราะการทีผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวามเชื่อมัน่รา้นรบัซือ้ขยะรี
ไซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ รวมไปถงึความเชื่อมัน่ว่ารา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ใหบ้รกิารลูกคา้ดว้ยความเป็นธรรม และการที่
รา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่เป็นตวัเลอืกแรกในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร สง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความไวว้างใจรา้นรบัซือ้ขยะ
รไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ และความไวว้างใจดงักล่าวส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นเดมิต่อไป และเชื่อมัน่ทีจ่ะแนะน ารา้น
รบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ใหแ้ก่บุคคลใกลช้ดิรอบขา้ง หรอืการทีต่ดัสนิใจแบ่งปันความคดิเหน็ทางบวกในสื่อโซเชยีลมเีดยี
ของตนเอง จนพฒันาไปสูก่ารเกดิเป็นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารในระยะยาว ซึง่ความเหน็ดงักล่าวไดร้บัการสนบัสนุนจากการศกึษา
ของ Ndubisi (2007) ทีอ่ธบิายว่าในบรบิทการศกึษากลุ่มผูใ้ชบ้รกิารธนาคารในประเทศมาเลเซยี ความไวว้างใจถอืเป็นสิง่ทีส่ าคญั
ต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร โดยการศกึษาพบว่าความเชื่อมัน่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมต่ีอธนาคาร ความมัน่ใจในการใหบ้รกิารทีเ่ป็น
ธรรม และการทีผู่ใ้ชบ้รกิารเชื่อมัน่ในแบรนดท์ีเ่ลอืกใชเ้ป็นอนัดบัแรก เป็นสิง่ส าคญัทีท่ าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความไวว้างใจต่อธนาคาร
ทีใ่ชบ้รกิาร และยิง่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามไวว้างใจสงูขึน้เท่าไหร่กย็ิง่ช่วยเพิม่ความพงึพอใจ ความประทบัใจ น าไปสูก่ารแสดงออกผ่าน
พฤติกรรมการตัดสนิใจใช้บริการธนาคารเดิม ไม่เปลี่ยนใจไปลองใช้บริการแบรนด์ธนาคารอื่นๆ จนพฒันาเป็นความภักดีที่
ผูใ้ชบ้รกิารมต่ีอธนาคารในระยะยาว 

5.2.4 อทิธพิลของความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรดา้นตน้ทุนของความสมัพนัธ ์และตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 
โดยมตีวัแปรดา้นพนัธสญัญาเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

จากผลการวเิคราะห์สามารถอธบิายโดยสรุปได้ว่า ระดบัพนัธสญัญาของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอร้านรบัซื้อขยะรีไซเคิล ท า
หน้าทีก่ระตุน้อทิธพิลของระดบัตวัแปรดา้นต้นทุนของความสมัพนัธข์องผูใ้ชบ้รกิาร จงึเกดิเป็นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้
ขยะรไีซเคลิ ทีแ่สดงออกผ่านพฤตกิรรมต่างๆ ทัง้นี้อาจเป็นเพราะระดบัพนัธสญัญาทีผู่ใ้ชบ้รกิารมต่ีอรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ ช่วยลด
ระดบัความลงัเลในการตดัสนิใจในการพจิารณาดา้นตน้ทุนของความสมัพนัธข์องผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ และช่วยเพิม่แรง
สนับสนุนในพฤตกิรรมเชงิบวกต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นเดมิ เป็นเหตุใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความสมัพนัธใ์นระยะยาวและความ
ยนิดทีีจ่ะบอกต่อขา่วสาร รวมไปถงึความเตม็ใจทีจ่ะแนะน าบุคคลแวดลอ้ม ไปใชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิเดยีวกบัตนเอง ทัง้นี้  
อาจเป็นเพราะพนัธสญัญาอนัดีที่ผู้ใช้บริการมีต่อร้านรบัซื้อขยะรีไซเคิล ช่วยเพิ่มระดบัการตัดสนิใจเกี่ยวกบัต้นทุนในการยุติ
ความสมัพนัธว์่า หากมกีารยุตคิวามสมัพนัธอ์าจสง่ผลกระทบต่อการสญูเสยีมติรภาพทีด่แีละแขง็แกร่ง ซึง่ผลการศกึษานี้ไดร้บัการ
สนับสนุนจากงานวจิยัของ Vasudevan et al. (2006) ที่อธบิายว่าในบรบิทกลุ่มตวัอย่างบรษิทัคา้ปลกีในประเทศอนิเดยี ตวัแปร
ดา้นพนัธสญัญาเป็นตวักระตุน้ความสมัพนัธข์องอทิธพิลระหว่างตวัชีว้ดัดา้นความผกูพนัทางสงัคม และความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารที่
แสดงออกผ่านการเพิม่จ านวนการสัง่ซือ้สนิคา้ และซือ้ผลติภณัฑจ์ากบรษิทัเดมิอย่างต่อเนื่อง  
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5.2.5 อิทธิพลของความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรด้านผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์ และตัวแปรด้านความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร โดยมตีวัแปรดา้นพนัธสญัญาเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

ผลการวเิคราะห ์พบว่า ระดบัพนัธสญัญาของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ ท าหน้าที่สง่ผ่านอทิธพิลของตวัแปร
ด้านผลประโยชน์ของความสมัพนัธข์องผูใ้ชบ้รกิาร น าไปสู่ความภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารร้านรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ ทัง้นี้อาจเป็นเพราะ
ระดบัพนัธสญัญาระหว่างผูใ้ชบ้รกิารและร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิ ท าหน้าทีเ่ป็นตวัส่งผ่านอทิธพิลของความสมัพนัธ์ระหว่างการส่ง
มอบผลประโยชน์ที่ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สกึเป็นคนพิเศษ กบัความสมัพนัธ์ในระยะยาวที่แสดงออกผ่านพฤติกรรมต่างๆ ซึ่งผล
การศกึษานี้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Yulisetiarini (2016); Tyng et al. (2017) ซึง่อธบิายว่าพนัธสญัญาระหว่างผูใ้หบ้รกิารและ
ผูใ้ชบ้รกิาร เป็นตวัส่งผ่านระหว่างตวัแปรดา้นผลประโยชน์พเิศษทีม่อบใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร กบัพฤตกิรรมตดัสนิใจใชบ้รกิารซ ้าอย่าง
ต่อเนื่อง และซื้อสนิค้าในปรมิาณทีม่ากขึน้ นอกจากนี้ยงัสอดคล้องกบัการศกึษาของ Hau and Ngo (2011) อธบิายว่าในบรบิท
การศกึษากลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม พนัธสญัญาท าหน้าทีเ่ป็นตวัส่งผ่านความสมัพนัธร์ะหว่างตัวแปร
ดา้นการแลกเปลีย่นประโยชน์ซึง่กนัและกนั กบัการแนะน าบอกต่อไปยงับุคคลใกลช้ดิรอบตวั และแสดงออกผ่านการกล่าวถงึบรษิทั
ในความคดิเหน็เชงิบวกในชุมชนสงัคมออนไลน์ ซึง่จะน าไปสูร่ะดบัความผกูพนัทีเ่พิม่ขึน้ของผูใ้ชบ้รกิารโทรคมนาคม 

5.2.6 อทิธพิลของความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรด้านความไวว้างใจ และตวัแปรดา้นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยมตีวั
แปรดา้นพนัธสญัญาเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

ผลการวเิคราะหส์รุปไดว้่า ระดบัพนัธสญัญาทีผู่ใ้ชบ้รกิารมต่ีอรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ ท าหน้าทีก่ระตุ้นอทิธพิลของระดบั
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ เกิดเป็นความภักดีของผู้ใช้บริการร้านรบัซื้อขยะรีไซเคิล ทัง้นี้อาจเป็นเพราะพนัธสญัญาของ
ผูใ้ชบ้รกิารในดา้นต่างๆ ทัง้ดา้นความชื่นชอบการใหบ้รกิาร และความรูส้กึเป็นหนึ่งเดยีวกนักบัรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ ช่วยกระตุน้
อทิธพิลของความเชื่อมัน่ในรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ รวมไปถงึช่วยเพิม่ระดบัความไวว้างใจทีผู่ใ้ชบ้รกิารมต่ีอรา้นรบัซือ้
ขยะรไีซเคลิ จนน าไปสู่การเกดิเป็นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทีแ่สดงออกผ่านพฤตกิรรมต่างๆทีก่ล่าวมาในขา้งตน้ ซึง่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ De Cannière et al. (2009) ทีอ่ธบิายว่าอทิธพิลของตวัแปรดา้นความไวว้างใจส่งผลกระทบทางออ้มต่อการตดัสนิใจ
ใช้บรกิารซ ้าอย่างต่อเนื่อง โดยมตีวัแปรด้านพนัธสญัญาของกลุ่มผู้ใช้บรกิารเป็นตวัแปรส่งผ่าน ผลทางสถิติบ่งชี้ว่าระดบัพนัธ
สญัญาของผูใ้ชบ้รกิาร ท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปรส่งผ่านในการกระตุน้ผลกระทบระหว่างตวัแปรดา้นความไว้วางใจของกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร 
และการตดัสนิใจใชบ้รกิารซือ้เสือ้ผา้รา้นคา้เดมิซ ้าอย่างต่อเนื่อง รวมไปถงึความยนิดทีีจ่ะแบ่งปันประสบการณ์การใชบ้รกิารในเชงิ
บวกไปยงับุคคลรอบขา้ง ทัง้นี้เมื่อเปรยีบเทยีบผลกระทบทางตรงของความไวว้างใจพบว่ามอีทิธพิลต ่ากว่าเสน้ทางการไกล่เ กลีย่
ทางออ้ม  

5.3 ขอ้เสนอแนะเพื่อน าไปปฏิบติั 
จากการศกึษานี้ผูว้จิยัพบตวัแปรทีเ่ป็นองคค์วามรูใ้หม่ ทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิใน

ประเทศไทย ทีส่ามารถแนะน าผูป้ระกอบกจิการธุรกจิรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิไดด้งันี้  
5.3.1 ตวัแปรดา้นพนัธสญัญา (Commitment) ผลการศกึษาพบว่าตวัแปรสงัเกตไดท้ีม่ค่ีาสมัประสทิธิก์ารถดถอยมากทีส่ดุ

ได้แก่ การมคีวามรู้สกึผูกพนักบัรา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีท่่านใชบ้รกิารอยู่  ดงันัน้ ผู้ประกอบการควรให้ความส าคญักบัการสรา้ง
ความสมัพนัธท์ีด่ ีประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารดว้ยการสรา้งความพงึพอใจในการบรกิาร ควรมกีารพูดคุยแนะน าการคดัแยกประเภท
ขยะรีไซเคิลให้ถูกวิธีเพื่อเกิดเป็นความผูกพนั เพื่อสร้างให้ผู้ใช้บริการมีความรู้สกึมีความภักดีกบัร้านรบัซื้อขยะรีไซเคิล จน
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิเป็นความรู้สกึว่าความสมัพนัธท์ีม่อียู่มคี่ามาก เพราะระดบัพนัธสญัญาทีผู่ใ้ชบ้รกิารมต่ีอรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคิลจะ
ช่วยเพิม่ระดบัความรูส้กึสญูเสยีทีผู่ใ้ชบ้รกิารรูส้กึไดห้ากมกีารยุตคิวามสมัพนัธ ์เช่น  ความเสีย่งในการหารา้นใหบ้รกิารรายใหม่ที่
อาจไม่ดเีท่ากบัรายเดมิ หรอืความสญูเสยีอื่นๆทีอ่าจเกดิขึน้หากมกีารเปลีย่นรา้นผูใ้หบ้รกิาร 

5.3.2 ตวัแปรด้านผลประโยชน์ของความสมัพนัธ์ (Relationship Benefits) ผลการศกึษาพบว่าตวัแปรสงัเกตได้ที่มีค่า
สมัประสิทธิก์ารถดถอยมากที่สุด ได้แก่ 1) ด้านการรู้จ ักสนิทสนมเป็นพิเศษ ดังนัน้  ร้านรับซื้อขยะรีไซเคิลควรมีการสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดกีบัผูใ้ชบ้รกิาร ควรสรา้งความรูส้กึพเิศษใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 2) ดา้นราคาพเิศษ ผูใ้ชบ้รกิารต้องการใหร้า้นรบัซือ้
ขยะรีไซเคิลมีราคาพิเศษส าหรับลูกค้าประจ า ที่ได้รับราคารับซื้อที่สูงกว่าลูกค้าทัว่ไป หรือมีโปรโมชัน่พิเศษที่ท าให้รู้สกึว่า
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ผู้ใช้บริการกลุ่มลูกค้าประจ าได้รับสิทธิพิเศษมากกว่ากลุ่มผู้ใช้บริการรายใหม่ที่มาใช้บริการในครัง้แรก  และ 3) ด้านการให้
ความส าคญักบัลูกคา้ประจ าเป็นพเิศษ คอืรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิตอ้งใหค้วามส าคญักบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นกลุ่มลูกคา้ประจ าเป็น
พเิศษ เช่น การไดร้บับรกิารในช่องทางพเิศษทีร่วดเรว็และไม่ตอ้งรอคอยใชบ้รกิารนาน หรอืการมชี่องทางในการสื่อสารกบักลุ่มผู้
ใชบรกิารทีเ่ป็นลูกคา้ประจ าเช่น Line Group หรอืใชช้่องทาง Social Media ในการสื่อสารขอ้มูลข่าวสารเป็นประจ า ทีก่ล่าวมาใน
ขา้งตน้เป็นสิง่ทีเ่กดิพนัธสญัญาในดา้นความมุ่งมัง่ทางอารมณ์ของผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ และพฒันาสูก่ารเกดิความภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิต่อไป 

5.3.3 ตวัแปรด้านความไว้วางใจ (Trust) ผลการศกึษาพบว่าตวัแปรสงัเกตได้ที่มค่ีาสมัประสทิธิก์ารถดถอยมากที่สุด 
ไดแ้ก่ 1) ดา้นความเชื่อมัน่ว่ารา้นรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิาร สามารถท าไดโ้ดยการใช้กโิลตราชัง่ทีม่มีาตรฐานเช่นกโิลตราชัง่
ระบบดจิติอลเป็นต้น 2) ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัดา้นความเชื่อมัน่การใหบ้รกิารของรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ โดย
เชื่อว่ารา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิทีใ่ชบ้รกิารอยู่ใหบ้รกิารดว้ยความเป็นธรรม และมมีาตรฐาน ดงันัน้  รา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิ จะต้องคดั
แยกประเภทสนิคา้ใหม้คีวามเป็นมาตรฐานถูกตอ้ง ไม่ทุจรติ และ 3) ควรสนบัสนุนใหบุ้คลากรผูใ้หบ้รกิารปฏบิตัต่ิอผูใ้ชบ้รกิารดว้ย
ความสุภาพ โดยประเดน็ทีก่ล่าวมาในขา้งต้นจะส่งผลใหผู้้ใชบ้รกิารเกดิความไว้วางใจ และเชื่อมัน่ในร้านรบัซื้อขยะรไีซเคลิทีใ่ช้
บรกิารซึง่จะสง่ผลโดยตรงต่อการเกดิพนัธสญัญาของผูใ้ชบ้รกิารรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคิล และพฒันาเป็นความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารที่
มต่ีอรา้นรบัซือ้ขยะรไีซเคลิต่อไป 
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