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บทคัดย่อ

	 การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาระดับของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ ความไว้วางใจ

ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการ (2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์

ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการ (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความไว้วางใจในการขนส่งสินค้าที่มีผล

ต่อความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการและ (4) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในการขนส่งสินค้าที่มีผลต่อ

ความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ ใช้บริการขนส่งพัสดุ จำ�นวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้วิธี

การสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็นใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลวิเคราะห์ข้อมูล

โดยใช้แบบจำ�ลองสมการโครงสร้าง (SEM) ด้วยโปรแกรม IBM SPSS Amos 22

	 ผลการศึกษาพบว่า (1) คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ

มีค่าสัมประสิทธิ์ เส้นทาง 0.73 (2) คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรัก

ภักดีมีค่าสัมประสิทธ์ิ เส้นทาง 0.73 (3) ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการมีค่า

สัมประสิทธ์ิเส้นทาง 0.58 และ (4) ความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง

0.16 อยา่งมนัียสำ�คญัทางสถิติที ่0.05 ดังน้ันหากองคก์รตอ้งการทีจ่ะเพิม่ประสทิธิภาพดา้นคณุภาพการบรกิาร

โลจิสติกส์ก็ควรที่จะส่งเสริมในด้านการปฏิบัติการและด้านความสัมพันธ์ในการบริการรวมถึงให้ความสำ�คัญ

ต่อความพึงพอใจและความไว้วางใจต่อองค์กรเพื่อเป็นการส่งเสริมความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการ
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Abstract

	 The objectives of this study are (1) study logistics services quality, trust, satisfaction, 

and loyalty of service users, (2) study logistics services quality and loyalty of service users, 

(3) study transport trust and loyalty of service users, and (4) study customer satisfaction 

and loyalty of service users. The sample comprises 400 parcel delivery service users, and a 

non-probability sampling method was used. The questionnaire is a research instrument for 

collecting data and the data collected were analyze using a Structural Equation Model (SEM) 

based on IBM SPSS Amos program version 22.

	 The results revealed that (1) operation logistics services quality has a direct impact on 

satisfaction with the path coefficient at 0.73, (2) operation logistics services quality has a direct 

impact on the loyalty of service users with the path coefficient of 0.73, (3) satisfaction has a 

direct impact on the loyalty of service users with the path coefficient at 0.58, and (4) trust 

has a direct impact on the loyalty of service users with the path coefficient at 0.16 that was 

statistically significant at 0.05.Therefore, from the analysis, it was found that the organization 

improves logistics service quality of operation logistics services quality it should promote, 

relationship logistics services quality, satisfaction, and trust to increase customer loyalty.

Keywords:	 	Logistic Service Quality, Trust, Satisfaction, Loyalty
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บทนำ�

	 การขนส่งสินค้าเป็นธุรกิจบริการที่มีบทบาท

สำ�คัญในการกระจายสินค้าสู่ตลาดทั้งในประเทศ

และต่างประเทศโดยผู้ ให้บริการขนส่งสินค้าจะทำ�

หน้าทีเ่คลื่อนยา้ยสนิคา้ในแตล่ะขัน้ของห่วงโซอ่ปุทาน

(ตั้งแต่วัตถุดิบ/สินค้าขั้นต้น สินค้าขั้นกลาง และ

สินค้าสำ�เร็จ) รูปภาวะของธุรกิจจึงเคลื่อนไหวใน

ทิศทางเดียวกับปริมาณสินค้า

	 การประกอบธุรกิจและเศรษฐกิจโลกเปลี่ยน

แปลงไปอย่างรุนแรงและรวดเร็วด้วยเทคโนโลยี

ใหม่ๆ ที่เกิดขึ้นไม่ว่าจะเป็นอินเทอร์เน็ตไร้สายล้วน

มีอิทธิพลในการเปลี่ยนรูปแบบการดําเนินชีวิต

การทาํงานอยา่งมาก ทัง้ในสว่นของหน่วยงานภาครัฐ

ภาคเอกชนและภาคธุรกิจจะต้องไม่เพียงแค่การรับรู้

ถึงส่ิงท่ีกําลังจะเกิดข้ึนในอนาคตแต่ยังต้องมีการเตรียม

ความพร้อมสําหรับการรับมือถึงผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน

อกีดว้ย (สภุกร ตนัวราวฒิุชยั และ บญุไทย แก้วขนัต,ี 

2564) ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยไีด้เขา้มามบีทบาท

กับทกุประเภทของการประกอบธุรกิจโดยเฉพาะธุรกิจ

ค้าปลีกออนไลน์หรือเรียกว่า “ธุรกิจอีคอมเมิร์ซ”            

(E-commerce) จากแนวโน้มการเติบโตแบบไม่หยุด

ยั้งของธุรกิจอีคอมเมิร์ซและจากสถานการณ์ ใน

ปจัจุบนัทีเ่กิดการระบาดของโรคติดต่อเชือ้ไวรัสโคโรน่า 

2019 มผีลทำ�ให้พฤตกิรรมของผู้บริโภคมกีารเปลีย่น

แปลงไปโดยสิ้นเชิงจนเกิดการดำ�เนินชีวิตแบบใหม่

หรือเรียกว่า “วิถีชีวิตใหม่” (New normal)

	 จากสถานการณ์การระบาดของเชื้อไวรัส

โคโรน่า 2019 ที่มีความรุนแรงอย่างมากส่งผลให้

ผู้บริโภคหันมาซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์เพิ่ม

ขึ้นจำ�นวนมากส่งผลให้พัสดุที่จัดส่งมีจำ�นวนเพิ่ม

มากขึ้นในแต่ละวันเกินจากที่ผู้ประกอบการเคย

คาดการณ์ไว้จึงก่อให้เกิดปัญหาที่ตามมาในหลายๆ

ด้าน เช่น การจัดส่งที่ล่าช้า พัสดุได้รับความเสียหาย 

สาขาและศนูยก์ระจายพสัดถูุกสัง่ปิดเนื่องจากพนักงาน

มีการติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 เป็นต้น

	 คุณภาพการบริการขนส่งสินค้าในบริบทการ

สร้างความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับผู้ ใช้บริการมีความ

สำ�คัญอย่างมากต่อสถานการณ์ในปัจจุบันเป็นการ

สร้างความไว้วางใจและสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่

ลกูคา้มีการใชป้ระโยชน์จากความสามารถด้านโลจิสตกิส์

(Bowersox et al., 2002) เพื่อเพิ่มและรักษาความ

จงรกัภักดขีองลกูคา้ในสภาวะทีต่อ้งรกัษาลกูคา้ไวเ้พราะ

ลูกค้ามีความสำ�คัญต่อธุรกิจอย่างมากจึงต้องสร้าง

ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ด้วยการสรา้งคณุภาพการ

บริการที่ดี (Flint & Mentzer, 2000) ธุรกิจบริการ

โลจิสติกส์เปิดเผยว่าการรักษาความสัมพันธ์ถือเป็น

ส่วนหน่ึงในการขับเคลื่อนที่มีประสิทธิภาพสูงสุด

ในการสร้างความใกล้ชิดและสร้างความสัมพันธ์ที่

ยัง่ยนืกับลกูคา้ ความจงรักภักดขีองบริการโลจิสตกิส์

ถือเป็นหนึ่งในองค์ประกอบของอุตสาหกรรมที่มี

ส่วนช่วยในความสัมพันธ์ระหว่างซัพพลายเออร์และ

ลูกค้า ก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าด้วยการส่งมอบ

ที่ถูกต้องมีสินค้าในปริมาณที่เหมาะสมในเวลาที่

เหมาะสมในสถานที่ที่เหมาะสมกับลูกค้าที่เหมาะสม 

(Stank, 2003)

	 ด้วยเหตน้ีุผู้วจัิยจึงไดท้ำ�การศกึษาแบบจำ�ลอง

สมการโครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการ

ด้านโลจิสติกสท์ีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ ความไวว้างใจ

และความจงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจอีคอมเมิร์ซ

เพื่อเปน็แนวทางการพฒันาให้กับผู้ประกอบการดา้นน้ี

รวมถึงด้านอื่นๆ เพื่อที่จะสามารถนำ�ไปสร้างความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันและเพิ่มศักยภาพให้กับ

ธุรกิจต่อไป

	 วัตถุประสงค์ของการศึกษา

	 1.	 เพื่อศึกษาระดับของคุณภาพการบริการ

โลจสิติกส ์ความไวว้างใจ ความพงึพอใจและความจงรกั

ภักดีของผู้ ใช้บริการ

	 2.	 เพื่อศกึษาอทิธิพลของคณุภาพการบรกิาร

โลจิสตกิสท์ีมี่ผลตอ่ความความจงรักภักดขีองผู้ ใชบ้ริการ
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	 3.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของความไว้วางใจ

ในการขนส่งสินค้าที่มีผลต่อความความจงรักภักดี

ของผู้ ใช้บริการ

	 4.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจ

ในการขนส่งสินค้าที่มีผลต่อความความจงรักภักดี

ของผู้ ใช้บริการ

แนวคิดทฤษฎีและกรอบแนวคิดในการวิจัย

	 แนวคิดคุณภาพการบริการโลจิสติกส์

	 การจัดการโลจิสติกส์ คือ การผสมผสาน

กิจกรรมต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการวางแผนและ

การจัดการทุกกิจกรรมจากต้นนํ้าถึงปลายนํ้า

โดยเริ่มตั้งแต่การดําเนินการตามคําสั่งซื้อของลูกค้า 

การจัดหาวัตถุดิบ การผลิต การบริหารสินค้าคงคลัง 

การขนส่ง การกระจายสินค้า การบริหารสินทรัพย์

และการบริการลูกค้า (Wanarat, 2015) การแข่งขัน

ในสภาพแวดล้อมปัจจุบันการบริการลูกค้าถือเป็น

สิ่งสำ�คัญสำ�หรับธุรกิจ การให้บริการที่ดีถือเป็น

มาตรฐานที่กลายมาเป็นแนวทางปฏิบัติทางธุรกิจ

ต้ังแต่กลางทศวรรษ 1980 คุณภาพการบริการ

มีส่วนสำ�คัญทั้งในด้านการตลาดและการวิจัย

ควบคู่ไปกับการจัดการคุณภาพและความพึงพอใจ

การบริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพจะสามารถ

สร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจและสร้างความ

จงรักภักดีให้กับลูกค้า ส่งผลให้ยอดขายและผลกำ�ไร

เพิม่ขึน้และนำ�ไปสูค่วามไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัตอ่ไป 

(Langley, 1992) คณุลกัษณะของคณุภาพการบริการ

ที่ดีส่งผลต่อความพึงพอใจเพื่อกำ�หนดและลำ�ดับ

ความสำ�คัญสำ�หรับการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

คุณภาพเพื่อตอบสนองการบริการ (Thongkruer & 

Wanarat, 2021)

	 Maltz (1998) คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 

หมายถึง บรกิารทีว่ดัจากมมุมองของลกูคา้ซึง่สามารถ

ยกระดบัการให้บริการและเปน็เครื่องมอืในการสรา้ง

ความแตกต่างรวมถึงการพัฒนาโมเดลส่วนคุณภาพ

การบริการด้านโลจิสติกส์พร้อมมิติบริการโลจิสติกส์

ขึ้นโดยคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์น้ันเป็น

กระบวนการและขึ้นอยู่กับการวิจัยเชิงคุณภาพจาก

โลจิสติกส์ลูกค้าของผู้ ให้บริการปัจจุบันการพัฒนา

คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ “มุ่งเน้นลูกค้า”

เป็นสำ�คัญการวิจัยด้านโลจิสติกส์เป็นเครื่องมือทาง

การตลาดในการพฒันาคณุภาพการบรกิารเพื่อประเมนิ

บริการด้านโลจิสติกส์ โดยใช้การรับรู้ของลูกค้า

เก่ียวกับประสิทธิภาพของผู้ ให้บริการมากกว่า

การพึ่งพาตัวชี้วัดประสิทธิภาพบริการโลจิสติกส์

แบ่งออกเป็น 2 องค์ประกอบ 1) บริการโลจิสติกส์

ข้ันพ้ืนฐานท่ีเก่ียวข้องกับการตรงต่อเวลา การส่งมอบ

และความพร้อมของสินค้าคงคลัง 2) การตอบสนองต่อ

ความสามารถในการปรบัตวัให้เขา้กับการเปลีย่นแปลง 

(Stank, 1999) ขั้นตอนในการส่งสินค้าที่ถูกต้อง 

รวดเร็ว ตรงต่อเวลาและต้นทุนต่ำ�เป็นเรื่องสำ�คัญ

ของผู้ ให้บริการโลจิสติกส์ ผู้ ให้บริการโลจิสติกส์

จัดได้ว่าเป็นกุญแจสำ�คัญในการเชื่อมต่อระหว่าง

ผู้ซื้อและผู้ขาย (สวัสดิ์ วรรณรัตน์, 2564)

	 Lechner (2014) การบริการลูกค้าด้าน

โลจิสติกส์มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสำ�คัญ

กับผลการดำ�เนินงานของบริษัทและสามารถสร้าง

ความได้เปรียบในการแข่งขันได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

ในส่วนที่เก่ียวข้องกับบริการ 3PL (Third Party 

Logistics) ในด้านโลจิสติกส์การบริการลูกค้ามี

2 ด้าน 1.) รอบเวลาการส่งมอบตรงเวลาและ

ความพร้อมของสินค้าคงคลังใน 2.) การตอบสนอง

ตอ่คำ�ขอของลกูคา้แตล่ะรายนอกเหนือจากมาตรการ

บริการแบบเดิม Sramek (2008) จากการศึกษา

พบว่าการจัดการการดำ�เนินงานมีความเก่ียวข้อง

เชิงกลยุทธ์สำ�หรับผู้ประกอบการ วิธีที่จะทำ�ให้ลูกค้า

รบัรู้บรกิารและปฏิบติัตามคำ�สัง่ซือ้จะเปน็ตัวกำ�หนด

ความพึงพอใจและความจงรักภักดีส่งผลให้เกิด
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ความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยความจงรักภักดี

ประกอบไปด้วยอารมณ์และพฤติกรรมที่มีร่วมกัน

แต่มีมิติที่แตกต่างกันซึ่งส่วนใหญ่เกี่ยวข้องกับ

กระบวนการจัดวางคำ�สั่งซื้อ คุณภาพของข้อมูล

คุณภาพการติดต่อส่วนบุคคล ขั้นตอนการสั่งซื้อ 

กระบวนการกระจายคำ�สั่งซื้อ เงื่อนไขการสั่งซื้อ

ความตรงเวลา ความคลาดเคลื่อนของคำ�สั่งซื้อ

ความถูกต้องของคำ�สั่งซื้อและผลกระทบต่อ

ความพึงพอใจ เป็นต้น (Rafiq, 2007) 

	 ความไว้วางใจ

	 Morgan (1994) กล่าวว่า ความไว้วางใจ

มีความสําคัญอย่างมากในการกําหนดลักษณะ

ข้อผูกมัด เพื่อแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า

และองค์กร ความไว้วางใจ คือ สภาพความเป็นจริง

เมื่อเกิดความเชื่อมั่นจากผู้ที่มีส่วนร่วมในการ

แลกเปลี่ยนความเชื่อถือ (Reliability) และความ

จริงใจ (Integrity) โดยมีความสัมพันธ์ ใกล้ชิด

และขนานกับกรอบแนวคิดทางการตลาดที่ศึกษา

เรื่องบุคลิกภาพและจิตวิทยา ความไว้วางใจ ถือเป็น

ตัวชี้วัดที่สําคัญกับความสัมพันธ์ที่ลูกค้ามีต่อธุรกิจ

การบริการเนื่องจากไมส่ามารถจบัตอ้งได ้Berry and 

Parasuraman (1991) ความไว้วางใจถูกเชื่อมโยง

เข้ากับความต้ังใจซื้อ (Purchase Intention) หาก

ผู้บรโิภคเกิดความไวว้างใจและความเชื่อมัน่ตอ่ผู้ขาย

สินค้าหรือบริการในระดับสูงจะส่งผลให้ผู้บริโภค

เกิดความตั้งใจซื้อสินค้าหรือบริการที่สูงขึ้นตาม

Kim (2008) พฤติกรรมของมนุษย์จะเกิดขึ้นต้องมี

สิ่งจูงใจ (motive) หรือแรงขับดัน (drive) และเป็น

ความต้องการที่กดดันมากพอที่จะจูงใจให้บุคคล

เกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของ

ตนเองซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน

ความต้องการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชวีวทิยา 

(biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น

ความหิวกระหาย ความลำ�บาก เปน็ตน้ ความตอ้งการ

ทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการ

การยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) 

หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความ

ต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจเมื่อได้รับการกระตุ้น

อย่างเพียงพอ ความไว้วางใจมักมีความเกี่ยวข้องกัน

ของแต่ละฝ่ายที่กระทําการหรือแสดงพฤติกรรม

ในลักษณะที่ส่งผลประโยชน์สูงสุดแก่อีกฝ่ายหน่ึง 

(Kotler, 2002)

	 ความพึงพอใจ

	 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติ

ที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้

การทีจ่ะทราบวา่บคุคลมคีวามพงึพอใจหรอืไม ่สามารถ

สังเกตผ่านการแสดงออกของบุคคลซึ่งค่อนข้าง

สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจ

ได้ โดยตรงแต่สามารถวัดความพึงพอใจได้ โดยอ้อม

ดว้ยการวดัระดบัความคดิเห็นของบคุคลและการแสดง

ความคดิเห็นของบคุคลน้ันแตต่อ้งตรงตามความรูส้กึ

ที่แท้จริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจได้ เมื่อระดับ

ของความรู้สึกได้เปรียบเทียบระหว่างบริการที่ลูกค้า

ได้รับจริงกับบริการที่ลูกค้าคาดหวัง โดยลูกค้า

สามารถรู้สึกถึงระดับความพึงพอใจได้ถ้าระดับ

ความรู้สึกของลูกค้าต่อบริการที่ ได้รับจริงเท่ากับ

บริการที่ลูกค้าคาดหวังลูกค้าจะรู้สึกพึงพอใจ แต่ถ้า

ระดับความรู้สึกของลูกค้าต่อบริการท่ีได้รับจริงสูงกว่า

บริการที่ลูกค้าคาดหวังลูกค้าจะรู้สึกพึงพอใจมาก

Kotler (2016) ความพงึพอใจของลกูคา้เปน็แนวคดิหลกั

ในด้านการดำ�เนินงานและการปฏิบัติ เห็นได้ชัดว่า

เป็นความสำ�คัญที่แสดงถึงมิติคุณภาพความสัมพันธ์ 

ความพอใจเกิดจากกระบวนการของการเปรยีบเทยีบ

ระหว่างที่สิ่งคาดหวังกับสิ่งที่ ได้รับ หรือที่เรียกว่า

กระบวนทัศน์จะเป็นการบอกถึงความพึงพอใจ

ของลูกค้าและความไม่พึงพอใจโดยจะผ่านมุมมอง

ความพึงพอใจของลูกค้ากับซัพพลายเออร์และ

คาดวา่จะมคีวามสมัพนัธ์ทีม่คีณุภาพสงูขึน้ แต่ในทาง
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ตรงกันขา้มถ้าลกูคา้ไมพ่อใจกับบรกิารก็จะไมส่ามารถ

มีความสัมพันธ์ที่ดีได้ Dorsch (1998) ความพึงพอใจ

ของลกูคา้มีลกัษณะเปน็ “สภาวะทางความคดิของผู้ซือ้”

โดยจะคำ�นึงถึงเพียงผลตอบแทนเพียงพอหรือไม่

เพยีงพอสำ�หรบัสิง่ทีสู่ญเสียไป Storbacka (1994) และ

ความพงึพอใจมสีว่นสนับสนุนในการอา้งองิของลกูคา้

ความตัง้ใจในการซือ้ซ้ำ�/ใชบ้ริการซ้ำ�รวมถึงการบอกตอ่

แบบปากต่อปาก (Cronin, 1992)

	 ความจงรักภักดี

	 Aaker (1991) ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า

หมายถึง ทัศนคติหรือสิ่งที่ผู้บริโภคแสดงออกถึง

ความเชื่อมั่น ความภักดีต่อตราสินค้าถือเป็นพื้นฐาน

อนัสำ�คญัของคณุคา่ตราสนิคา้เพราะหากผู้ซือ้ไมเ่ห็นถึง

ความแตกต่างและจุดเด่นของสินค้าแต่ละตราสินค้า

ผู้ซื้อก็จะตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าตราอื่นแทน แต่หาก

ผู้ซื้อมีความภักดีต่อตราสินค้าในระดับสูงย่อมมี

พฤติกรรมการซื้อสินค้าซ้ำ�อย่างต่อเนื่องและถือเป็น

ทางเลอืกในการพจิารณาซือ้ในทีส่ดุ ผู้ซือ้ทีเ่คยลองหรอื

เลอืกใชส้นิคา้น้ันๆ มาแลว้จะสามารถชว่ยลดการลงทนุ

ทางธุรกิจให้กับตราสนิคา้น้ันๆ ได ้ทำ�ให้ธุรกิจมอีำ�นาจ

ในการต่อรองกับธุรกิจต่างๆ และยังช่วยปกป้อง

ตราสินค้าจากการแข่งขันของคู่แข่งได้อันเป็นสิ่งที่

สะท้อนให้เห็นถึงความสามารถและประสิทธิภาพ

ของตราสินค้าน้ัน ลูกค้าที่จงรักภักดีต่อบริการ คือ 

บุคคลที่มีความเชื่อมั่นและมีความศรัทธาว่าองค์กร

จะสามารถตอบสนองความปรารถนาทั้ง Needs

และ Wants ได้ดีที่สุดทั้งในปัจจุบันและในอนาคต

จนทำ�ให้องคก์รคูแ่ขง่ไม่ถูกเลอืกมาพจิารณาในการซือ้

และลูกค้ามีความเต็มใจที่จะใช้บริการอย่างต่อเนื่อง

ในอนาคตรวมถึงมีความพร้อมที่จะทำ�หน้าที่เปรียบ

เสมือนเป็นผู้แทนขององค์กรในการประชาสัมพันธ์

เชิญชวนให้บุคคลใกล้ชิด คนรู้จัก รวมทั้งญาติสนิท

ของพวกเขาเข้ามาร่วมเป็นลูกค้าของบริษัทซึ่ง

เป็นความจงรักภักดีที่เกิดจากทัศนคติที่ดีที่ลูกค้า

มีความรู้สึกผูกพันธ์กับองค์กรในระดับที่ลึกซึ้งและ

เกิดขึ้นในระยะยาว (Kumar, 2006) 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

	 ความสัมพนัธ์คณุภาพบริการโลจิสตกิส์และ

ความพึงพอใจ

	 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ คือ

คณุภาพการบริการโลจิสตกิส ์ Irene (2008) กลา่ววา่

คุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์มีความสัมพันธ์

กับความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดี

ในห่วงโซ่อุปทาน Sehrish et al. (2019) คุณภาพ

การให้บริการโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการมีอิทธิพล

อย่างมากต่อความจงรักภักดีของลูกค้า นอกจากน้ี

การเสริมสรา้งความจงรกัภักดขีองลกูคา้และคณุภาพ

ของความสัมพันธ์ต้องอาศัยคุณภาพการบริการและ

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส่วนสำ�คัญ (Ngo & 

Nguyen, 2016) ดังน้ันการศึกษาน้ีจึงชี้ ให้เห็นถึง

โครงสรา้งทีเ่น้นการปฏิบตัแิละความสมัพนัธ์กับลกูคา้

จึงนำ�มาสู่สมมติฐานของการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่

	 สมมติฐานที่ 1 คือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

	 สมมติฐานที่ 4 คือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

	 ความสัมพนัธ์คณุภาพบริการโลจิสตกิส์และ

ความจงรักภักดี

	 จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่ก่ียวขอ้งพบวา่

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี คือ คุณภาพ

การบริการโลจิสติกส์ Jang (2011) โลจิสติกส์

และคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์โดยตรงต่อ

ความจงรักภักดขีองลกูคา้โดยเฉพาะกับการทำ�ธุรกิจ

แบบ B2B ควรมีการพัฒนาความสัมพันธ์อยู่ตลอด 

(Ruth, 2006) เนื่องจากคุณภาพการให้บริการ

โลจิสติกส์มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกและมีผลกระทบ

อย่างมากต่อความจงรักภักดีจึงนำ�มาสู่สมมติฐาน

ของการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่

	 สมมติฐานที่ 2 คือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี
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	 สมมติฐานที่ 5 คือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี

	 ความสัมพันธ์ของความไว้วางใจ

	 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องพบว่า 

Setiawana (2020) คุณภาพการบริการ ความเป็นธรรม

และความพึงพอใจของลูกค้ามีส่วนสำ�คัญในบทบาท

การสร้างความไว้วางใจและประสบการณ์เชิงบวก

ให้แก่ลกูคา้ (Leong, 2020) ผลการวจิยัน้ีให้ความหมาย

เชิงปฏิบัติที่เป็นประโยชน์สำ�หรับผู้ โฆษณาออนไลน์

ผู้ ให้บริการและผู้ค้าปลีกซ่ึงเป็นประโยชน์ในทางทฤษฎี

และเชิงปฏิบัติต่อการตลาดออนไลน์จึงนำ�มาสู่สมมติฐาน

ของการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่

	 สมมติฐานที่ 3 คือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ

	 สมมติฐานที่ 6 คือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ

	 ความสัมพันธ์ของความจงรักภักดี

	 จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่ก่ียวขอ้งพบวา่ 

ความสัมพันธ์ ความมุ่งมั่นและภาพลักษณ์ทางจิตใจ

มีอิทธิพลต่อความภักดีในระยะยาวโดยคุณภาพ

ความสมัพนัธ์จะประกอบดว้ย 2 ดา้น คอื ความพงึพอใจ

และความไวว้างใจ (Nejad et al., 2014) ซึง่ Marshall

(2010) เสนอว่า โครงสร้างในด้านความมุ่นมั่น

ความไว้วางใจเกิดขึ้นจากความมุ่งมั่นทางอารมณ์

และความไว้วางใจจึงนำ�มาสู่สมมติฐานของการวิจัย

ในครั้งนี้ ได้แก่

	 สมมติฐานที่ 7 คือ ความพึงพอใจมีอิทธิพล

ต่อความจงรักภักดี

	 สมมติฐานที่ 8 คือ ความไว้วางใจมีอิทธิพล

ต่อความจงรักภักดี

	 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่

เก่ียวขอ้งดงักลา่วขา้งตน้นำ�มาสูก่ารพฒันาแบบจำ�ลอง

สมการโครงสร้าง แสดงดังภาพที่ 1

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงักล่าวขา้งตน้นาํมาสู่การพฒันาแบบจาํลองสมการโครงสร้าง 
แสดงดงัภาพท่ี  
  
       
                                                                 
    H1            H7 
           H2       
             
    H4  H3  H     
         
             H 
        H  
 
ภาพที ่  กรอบแนวคิดการวิจยั 
 
วธีิการดาํเนินการวจิัย 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุ  การกาํหนดกลุ่มตวัอย่างในคร้ังน้ีมีนกัวิชาการหลายท่านได้
เสนอจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมสาํหรับโมเดลสมการโครงสร้าง เช่น Kline (2005) เสนอวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีนอ้ยกวา่  
ถือวา่เป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขนาดเลก็ กลุ่มตวัอยา่งท่ีอยูร่ะหวา่ง - ถือวา่เป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีขนาดปานกลาง กลุ่มตวัอยา่งท่ี
มากกว่า  ถือวา่เป็นกลุ่มตวัอยา่งขนาดใหญ่และเน่ืองจากไม่ทราบขนาดประชากรของผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุต่างๆ จึงใชว้ิธี
คาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยการคาํนวณขนาดตวัอยา่งในกรณีท่ีไม่ทราบจาํนวนประชากรหรือประชากรไม่สามารถนบั
จาํนวนได ้(Infinite Population) ของ Taro Yamane ท่ีกาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอย่าง 95 % และยอมรับ
ความคลาดเคล่ือในการเลือกตวัอยา่ง 5 % การเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้าํการเกบ็ขอ้มูลตามจาํนวนกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีคาํนวณได ้โดยผูว้ิจยัมีวิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างดงัน้ี .) ผูว้ิจยัเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น
(Non Probability Sampling) โดยท่ีไม่คาํนึงถึงความเท่าเทียมกนัของประชากรท่ีมีโอกาสเป็นกลุ่มตวัอย่าง .) ผูว้ิจยั
เลือกสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) เก็บขอ้มูลจากการกลุ่มตวัอย่างตามท่ีผูว้ิจยัได้กาํหนดไว ้คือ 
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งพสัดุ หากผูว้จิยัพบผูท่ี้เคยใชบ้ริการขนส่งพสัดุผูว้จิยัจะทาํการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีพบทนัที เคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงเกิดจากการทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบักรอบแนวคิดของงานวจิยัน้ี โดย แบ่งออกเป็น  ส่วนดงัน้ี .) แบบสอบถามท่ีเก่ียวขอ้งดา้นประชากรศาสตร์ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ  อาชีพระดบัการศึกษาและรายได ้มีจาํนวน 5 ขอ้ โดยมีคาํถามลกัษณะเป็นแบบปลายปิด                  

  OLSQ 

 L 

    SAT 

   TRU    RLSQ 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

วิธีการดำ�เนินการวิจัย

	 ประชากรที่ใช้ ในการศึกษา คือ ผู้ ใช้บริการ

ขนส่งพัสดุ การกำ�หนดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้

มีนักวิชาการหลายท่านได้เสนอจำ�นวนกลุ่มตัวอย่าง

ที่เหมาะสมสำ�หรับโมเดลสมการโครงสร้าง เช่น

Kline (2005) เสนอว่า กลุ่มตัวอย่างที่น้อยกว่า 100 

ถือว่าเป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดเล็ก กลุ่มตัวอย่างที่

อยูร่ะหวา่ง 100-200 ถือวา่เปน็กลุม่ตัวอยา่งทีมี่ขนาด

ปานกลาง กลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 200 ถือว่าเป็น

กลุ่มตัวอย่างขนาดใหญ่และเนื่องจากไม่ทราบขนาด

ประชากรของผู้ ใช้บริการขนส่งพัสดุต่างๆ จึงใช้วิธี

คำ�นวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการคำ�นวณ
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ขนาดตัวอย่างในกรณีที่ ไม่ทราบจำ�นวนประชากร

หรือประชากรไม่สามารถนับจำ�นวนได้ (Infinite 

Population) ของ Taro Yamane ที่กำ�หนดระดับ

ความเชื่อมั่นของกลุ่มตัวอย่าง 95% และยอมรับ

ความคลาดเคลื่อนในการเลอืกตวัอยา่ง 5% การเลอืก

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทำ�

การเก็บข้อมูลตามจำ�นวนกลุ่มตัวอย่างที่คำ�นวณได้

โดยผู้วิจัยมีวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างดังนี้ 1.) ผู้วิจัย

เลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น 

(Non Probability Sampling) โดยที่ ไม่คำ�นึงถึง

ความเท่าเทียมกันของประชากรที่มีโอกาสเป็น

กลุ่มตัวอย่าง 2.) ผู้วิจัยเลือกสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) เก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง

ตามที่ผู้วิจัยได้กำ�หนดไว้ คือ ผู้ ใช้บริการขนส่งพัสดุ 

หากผู้วิจัยพบผู้ที่เคยใช้บริการขนส่งพัสดุผู้วิจัย

จะทำ�การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่พบทันที

เครื่องมือที่ใช้ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในงานวิจัย

คร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งเกิด

จากการทบทวนวรรณกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ

กรอบแนวคิดของงานวิจัยน้ี โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน

ดังน้ี 1.) แบบสอบถามท่ีเก่ียวข้องด้านประชากรศาสตร์

ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ

ระดับการศึกษาและรายได้ มีจำ�นวน 5 ข้อ โดยมี

คำ�ถามลักษณะเป็นแบบปลายปิด 2.) คำ�ถามที่

เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อแบบจำ�ลองสมการ

โครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการด้าน

โลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจ

และความจงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจอีคอมเมิร์ซ

จำ�นวน 25 ข้อ แบ่งตามตัวแปรได้ 5 ตัวแปร

คือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการ

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์ ความ

ไว้วางใจ ความพึงพอใจและความจงรักภักดี

	 ความหมายและตัวย่อของตัวแปรงานวิจัย

	 OLSQ	 ย่อมาจาก	Operation Logistics 

Service Quality หรือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการ

	 RLSQ	 ย่อมาจาก	 Relationship Logistics 

Service Quality หรือ คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์

	 SAT		 ย่อมาจาก	Satisfaction หรือ ความ

พึงพอใจ

	 TRU		 ย่อมาจาก	 Trust หรือ ความไวว้างใจ

	 L 	 	 	 ย่อมาจาก	Loyalty หรือ ความจงรัก

ภักดี 

	 การวิจัยในครั้งน้ีมีการตรวจสอบเครื่องมือ

การวิจัย 6 รูปแบบ 1.) การทดสอบความเที่ยงตรง

ตามเน้ือหา (Content Validity) โดยนำ�แบบสอบถาม

ไปเสนอกรรมการทีป่รกึษาเพื่อตรวจสอบเน้ือหาและ

การใช้ภาษาในการสื่อสารและคำ�แนะนำ�มาปรับปรุง

แบบสอบถามเพื่อให้แน่ใจวา่ขอ้มลูที่ไดรั้บจะตรงตาม

วตัถุประสงคข์องการวจัิย 2.) การทดสอบแบบสอบถาม

(Pre-test) เพื่อทดสอบผู้ตอบแบบสอบถามถึง

ความเข้าใจในแบบสอบถามที่ตรงกับผู้วิจัยและ

ตอบคำ�ถามในแบบสอบถามไดต้รงตามความเปน็จรงิ

ทุกข้อ วิธีการทดสอบโดยการกำ�หนดกลุ่มตัวอย่าง

จำ�นวน 30 คน เปน็ผู้ ใชบ้รกิารขนสง่พสัดโุดยไมจ่ำ�กัด 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ ในช่วง

วันท่ี 29-30 เมษายน 2564 3.) การทดสอบความเชื่อม่ัน 

(Reliability) ดว้ยการวเิคราะห์คา่สมัประสทิธ์ิแอลฟา

ด้วยวิธีครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

ซึ่งค่าสัมประสิทธ์ิครอนบัคอัลฟาจะมีค่าระหว่าง 0 

ถึง 1 (Cronbach, 1951) และควรมีค่ามากกว่า 0.7

(Nunnally & Bernstein, 1994) 4.) ความเชื่อมั่น

เชิงองค์ประกอบ (Composite Reliability: CR)

ประเมินจากค่าความเชื่อมั่นร่วมของตัวแปรแฝงซึ่ง
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จะตอ้งมคีา่มากกวา่ 0.60 (Fornell & Larker, 1981)

5.) ความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity)

ประเมนิจากคา่ความแปรปรวนเฉลีย่ของตวัแปรทีส่กัด

ได้ด้วยองค์ประกอบ (Average Variance Extracted:

AVE) ซึง่ตอ้งมคีา่เกิน 0.5 (Fornell & Larker, 1981)

6.) ความตรงเชิงจำ�แนก (Discriminant Variance:

DV) ประเมินจากค่าสหสัมพันธ์ตัวแปรแฝงซึ่งต้องมี

ค่าไม่เกินกว่า 0.9

	 จากการตรวจสอบเครื่องมอืการวจัิยคา่ความ

เชื่อมั่นของตัวแปรแบบสอบถาม พบว่า ตัวแปร

คณุภาพบริการโลจิสตกิสด์า้นการปฏิบตักิารมจีำ�นวน

ข้อคำ�ถามทั้งหมด 5 ข้อ มีค่าสัมประสิทธิ์

ครอนบคัอลัฟา เทา่กับ 0.887 ตวัแปรคณุภาพบรกิาร 

โลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์ มีจำ�นวนข้อคำ�ถาม

ทั้งหมด 5 ข้อ มีค่าสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟา

เท่ากับ 0.949 ตัวแปรความไว้วางใจ มีจำ�นวน

ขอ้คำ�ถามทัง้หมด 5 ขอ้ มคีา่สมัประสทิธ์ิครอนบคัอลัฟา 

0.837 ตัวแปรความพึงพอใจ มีจำ�นวนข้อคำ�ถาม

ทัง้หมด 5 ขอ้ มีคา่สมัประสทิธ์ิครอนบคัอลัฟา เทา่กับ 

0.956 ตัวแปรความจงรักภักดี จำ�นวนข้อคำ�ถาม

ทั้งหมด 5 ข้อ มีค่าสัมประสิทธิค์รอนบคัอลัฟา 0.820

ตารางที่ 1	 ค่าความน่าเชื่อถือของเครื่องมือที่ใช้ ในการวิจัย

ผลการวิจัย

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป

	 เพศ พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นมากเปน็เพศหญงิ 

จำ�นวน 283 คน คิดเป็นร้อยละ 70.80 และ เพศชาย 

จำ�นวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30

	 อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีอายุ

20-29 ป ีจำ�นวน 237 คดิเปน็ร้อยละ 59.30 รองลงมา 

อายุ 30-39 ปี จำ�นวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 

อายุ 50 ปีขึ้นไป จำ�นวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00

อายุ 40-49 ปี จำ�นวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50

และน้อยที่สุด อายุต่ำ�กว่า 20 ปี จำ�นวน 2 คน

คิดเป็นร้อยละ 0.50

	 ระดบัการศกึษา พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่

มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีจำ�นวน 

288 คน คิดเป็นร้อยละ 72.00 รองลงมา สูงกว่า

ปริญญาตรี มีจำ�นวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 

และสุดท้าย ต่ำ�กว่าปริญญาตรีมีจำ�นวน 55 คน

คิดเป็นร้อยละ 13.80 

	 อาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพ

เป็นพนักงานบริษัทเอกชน จำ�นวน 130 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 32.50 รองลงมามอีาชพีคา้ขาย/ธุรกิจสว่นตวั

จำ�นวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 นักเรียน/

นักศึกษา จำ�นวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 และ

น้อยที่สุดมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จำ�นวน

41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.30

 
ตวัแปรทีศึ่กษา  

(Latent Variables) 
#Items CR AVE OLSQ RLSQ SAT TRU L 

OLSQ  0.2 0.7 0.93     
RLSQ  .8 .6 0.723 0.2    
SAT  .88 . 0.7 0.34 0.1   
TRU  .89 . 0.707 0.734 0.4 0.9  
L  .86 .66 0.4 0. 0.4 0.1 0.5 
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	 รายได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้

เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 10,001-20,000 บาท จำ�นวน

184 คน คิดเป็นร้อยละ 42.40 รองลงมา 20,001-

30,000 บาท จำ�นวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 24.20 

ต่ำ�กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จำ�นวน 64 คน

คิดเป็นร้อยละ 14.70 30,000-40,000 บาท จำ�นวน 

28 คน คดิเปน็รอ้ยละ 6.50 และน้อยสดุ 40,001 บาท

ขึ้นไป จำ�นวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.40

	 ตัวแปรคุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการ

ปฏิบัติการ 

	 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพ

บริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการ โดยรวม มีค่าเฉล่ีย

4.07 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.547 อยู่ในเกณฑ์

ระดับมาก โดยสูงสุดในคุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการ ได้แก่ บริษัทขนส่งพัสดุที่

คุณเลือกใช้บริการมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี

รองลงมา บริษัทขนส่งพัสดุที่คุณเลือกใช้บริการ

มีความพร้อมในการให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ

บริษัทขนส่งพัสดุที่คุณเลือกใช้บริการมีการขนส่ง

พัสดุที่ปลอดภัยและไม่เกิดความเสียหาย บริษัท

ขนส่งพัสดุที่คุณเลือกใช้บริการมีระบบและบริการ

การติดตามสินค้าที่สะดวกและน้อยสุดบริษัทขนส่ง

พัสดุที่คุณเลือกใช้บริการมีการให้บริการขนส่ง

ตามความต้องการพิเศษ เช่น การขนส่งสินค้า

ภายในวันเดียว

	 ตัวแปรคณุภาพบริการโลจสิตกิส์ดา้นความ

สัมพันธ์

	 แสดงผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อ

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์ โดยรวม

มีค่าเฉลี่ย 3.88 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.576 

อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก โดยสูงสุดในคุณภาพบริการ

โลจิสตกิสด์า้นความสมัพนัธ์ ไดแ้ก่ พนักงานผู้ ให้บรกิาร

มคีวามเตม็ใจทีจ่ะตอบสนองตอ่ปญัหาและขอ้รอ้งเรียน

ที่เกิดขึ้นกับผู้มาใช้การบริการ รองลงมา พนักงาน

ผู้ ให้บรกิารมคีวามรูค้วามสามารถและมกีารให้บรกิาร

อย่างสุภาพต่อผู้มาใช้บริการ พนักงานผู้ ให้บริการ

มีความร่วมมือและความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ

ผู้มาใช้บริการ พนักงานผู้ ให้บริการพร้อมรับฟัง

คำ�แนะนำ�จากผู้มาใชบ้ริการและพรอ้มนำ�ไปปรับปรงุ

และน้อยสุดพนักงานผู้ ให้บริการมีความสนใจและ

พยายามทีจ่ะเขา้ใจความต่างของบคุคลทีม่าใชบ้ริการ

	 ตัวแปรความไว้วางใจ

	 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อความ

ไว้วางใจ โดยรวม มีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.517 อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก โดยสูงสุด

ด้านความไว้วางใจ ได้แก่ บริษัทขนส่งพัสดุที่

คุณเลือกใช้บริการมีความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจและ

จริงใจในการให้บริการ รองลงมา บริษัทขนส่งพัสดุ

ที่คุณเลือกใช้บริการมีความซื่อสัตย์ ในการบริการ 

บริษัทขนส่งพัสดุที่คุณเลือกใช้บริการสามารถ

ตัดสินใจในเรื่องสำ�คัญที่เก่ียวข้องกับการขนส่งได้ดี

บริษัทขนส่งพัสดุที่คุณเลือกใช้บริการมีการรักษา

สัญญาที่ให้ไว้ เช่น บริการส่งด่วนภายใน 3 ชั่วโมง 

และน้อยสุด ข่าวสารต่างๆ ที่มากระทบต่อบริษัท

ขนส่งพัสดุไม่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของคุณ

	 ตัวแปรความพึงพอใจ

	 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อความ

พึงพอใจ โดยรวม มีค่าเฉลี่ย 3.63 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.601 อยู่ในเกณฑม์าก โดยรวม ดา้นความ

พึงพอใจสูงสุด ได้แก่ ผู้ ใช้บริการขนส่งพัสดุมีความ

พึงพอใจในประสิทธิภาพ โดยรวมของบริษัทขนส่ง

พัสดุที่เลือกใช้บริการ รองลงมา ผู้ ใช้บริการขนส่ง

พัสดุมีความพึงพอใจในประสิทธิภาพให้บริการ

ของพนักงานในการบริการ ผู้ ใช้บริการขนส่งพัสดุ

มีความพึงพอใจในประสิทธิภาพขนส่งพัสดุของ

พนักงานขนส่ง บริษัทขนส่งพัสดุที่เลือกใช้บริการ

มกีารให้บริการไดอ้ยา่งสมบรูณ์แบบตอ่ผู้มาใชบ้รกิาร

และน้อยสุดได้แก่ บริษัทขนส่งพัสดุที่เลือกใช้บริการ

มกีารให้บริการเปน็ไปอยา่งทีค่าดหวงัของผู้มาใชบ้รกิาร
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การวเิคราะห์แบบจําลองสมการโครงสร้าง 
 ในส่วนน้ีวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ของแบบจําลองสมการ
โครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซเพ่ือทาํการตรวจสอบความเหมาะสมและความถูกตอ้งของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างและทาํการ
ปรับโมเดลใหมี้ความสมบูรณ์ สรุปผลดงัภาพท่ี   
 
ภาพที ่  แบบจาํลองสมการโครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจ
และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซ 
 

 

 

 

 

 

 

 

   
                                                     ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน                      ต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั ,000 4 14.70 
                                                      ,-, บาท  14 42.40 
                                                      20,001-30,000 บาท  10 24.20 
                                                      ,-, บาท  2 .0 
                                                      40,001 บาทข้ึนไป  1 4.40 
                                                       400 100.00 รวม

ตัวแปรความจงรักภกัด ี
ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นท่ีมีต่อความจงรักภกัดี โดยรวม มีค่าเฉล่ีย 3.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตารฐาน .6 อยู่ใน

เกณฑ์ระดบัมาก โดยดา้นความจงรักภกัดีสูงสุดคือ บริษทัขนส่งพสัดุท่ีคุณเลือกใช้บริการมีการให้บริการท่ีมากกว่าความพึง
พอใจในการมาใช้บริการ รองลงมา คุณยงัเต็มใจท่ีจะใชบ้ริการของบริษทัขนส่งพสัดุน้ีถึงแมว้่าจะมีคุณสมบติัท่ีใกลเ้คียงกบั
คู่แข่ง เช่น การบริการ ราคา ความรวดเร็ว เป็นตน้ คุณมีความรู้สึกผกูพนัธ์กบับริษทัขนส่งพสัดุท่ีเลือกใชบ้ริการ คุณมกัจะแนะนาํ
และบอกต่อเก่ียวกบับริษทัขนส่งพสัดุท่ีเลือกใชบ้ริการให้แก่บุคคลอ่ืนและน้อยสุด ไดแ้ก่ คุณมีการพูดถึงในเชิงบวกเก่ียวกบั
บริษทัขนส่งพสัดุท่ีเลือกใชบ้ริการ 

 
ตารางที ่ จาํนวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

                  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
เพศ                                              ชาย 117 2.30 
                                                     หญิง 23 70.0 
                                                      400 100.00 
อายุ                                               ต ํ่ากวา่  ปี 2 0.0 
                                                     อาย ุ20-2 ปี 237 .30 
                                                     อาย ุ0-3 ปี  24.0 
                                                     อาย ุ0-4 ปี 2 .0 
                                                     อาย ุ5 ปี ข้ึนไป 3 .00 
                                                      400 100.00 
ระดบัการศึกษา                            ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  13.0 
                                                     ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 2 72.00 
                                                     สูงกวา่ปริญญาตรี 7 14.20 
                                                      400 100.00 
อาชีพ                                            นกัเรียน/นกัศึกษา 7 1.0 
                                                      รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ  41 10.30 
                                                      พนกังานบริษทัเอกชน  130 32.0 
                                                      คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  24.0 
                                                      อ่ืนๆ.... 2 13.00 
                                                       400 100.00 
   

รวม

รวม

รวม

รวม

	 ตัวแปรความจงรักภักดี

	 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นที่มีต่อความ

จงรักภักดี โดยรวม มีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตราฐาน 0.604 อยู่ในเกณฑ์ระดับมาก โดย

ด้านความจงรักภักดีสูงสุดคือ บริษัทขนส่งพัสดุ

ที่คุณเลือกใช้บริการมีการให้บริการที่มากกว่า

ความพึงพอใจในการมาใช้บริการ รองลงมา คุณยัง

เต็มใจที่จะใช้บริการของบริษัทขนส่งพัสดุน้ีถึงแม้ว่า

จะมีคุณสมบัติที่ใกล้เคียงกับคู่แข่ง เช่น การบริการ 

ราคา ความรวดเร็ว เป็นต้น คุณมีความรู้สึกผูกพันธ์

กับบรษัิทขนสง่พสัดทุีเ่ลอืกใชบ้รกิาร คณุมักจะแนะนำ�

และบอกตอ่เก่ียวกับบริษทัขนสง่พสัดทุีเ่ลอืกใชบ้ริการ

ให้แก่บุคคลอื่นและน้อยสุด ได้แก่ คุณมีการพูดถึง

ในเชงิบวกเก่ียวกับบริษัทขนสง่พสัดทุีเ่ลอืกใชบ้ริการ

ตารางที่ 2	 จำ�นวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
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	 การวเิคราะห์แบบจำ�ลองสมการโครงสรา้ง

	 ในส่วนนี้วิเคราะห์สมการโครงสร้าง

(Structural Equation Modeling: SEM) ของ

แบบจำ�ลองสมการโครงสรา้งผลกระทบของคณุภาพ

การบริการด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ความไวว้างใจและความจงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจ

อีคอมเมิร์ซ เพื่อทำ�การตรวจสอบความเหมาะสม

และความถูกต้องของแบบจำ�ลองสมการเชิง

โครงสร้างและทำ�การปรับโมเดลให้มีความสมบูรณ์ 

สรุปผลดังภาพที่ 2 

	 ภาพที่ 2	แบบจำ�ลองสมการโครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์

	 	 ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจและความจงรักภักดีของลูกค้าธุรกิจอีคอมเมิร์ซ

	 คา่สถิติที่ใชป้ระเมนิความกลมกลนืของโมเดล

สมการโครงสร้างตามสมมติฐานการวิจัยกับข้อมูล

เชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ท่ีกำ�หนด พบว่า ดัชนีไคสแควร์

สัมพันธ์ (CMIN/df) มีค่าเท่ากับ 1.697 ซึ่งตรงตาม

เกณฑ์ท่ี Hair et al. (2006) กำ�หนดไว้ว่าควรมีค่าน้อยกว่า

2 ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลนืเชงิสมัพนัธ์ (CFI) 

มีค่าเท่ากับ 0.956 ซึ่งตรงตามเกณฑ์ที่ Hair et al. 

(2006) กำ�หนดไว้ว่าควรมีค่ามากกว่า 09.00 ดัชนีวัด

ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.920 ซึ่งตรงตาม

เกณฑ์ที่ Hair et al. (2006) and Mueller (1996) 

กำ�หนดไว้ว่าควรมีค่ามากกว่า 0.900 ดัชนีวัดความ

กลมกลืนที่แก้ไขแล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.894 ซึ่ง

ตรงตามเกณฑ์ที่ Gefen et al. (2000) กำ�หนดไว้ว่า

ควรมคีา่มากกวา่ 0.800 ดชันีความกลมกลนืประเภท

เปรยีบเทยีบกับรปูแบบอสิระ (NFI) มคีา่เทา่กับ 0.901 

ซึง่ตรงตามเกณฑท์ี ่Hair et al. (2006) and Mueller 

(1996) กำ�หนดไว้ว่าควรมีค่ามากกว่า 0.900 ดัชนี

ความกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบกับรูปแบบฐาน (IFI) 

มีค่าเท่ากับ 0.957 ซึ่งตรงตามเกณฑ์ที่ Hair et al. 

(2006) and Mueller (1996) กำ�หนดไว้ว่าควรมีค่า

มากกว่า 0.900 ดัชนีรากที่สองของกำ�ลังสองเฉลี่ย

ของส่วนที่เหลือ (RMR) มีค่าเท่ากับ 0.025 ซึ่งตรง

ตามเกณฑท์ี ่Diamantopoulos and Siguaw (2000) 

กำ�หนดไว้ว่าควรมีค่าน้อยกว่า 0.050 และดัชนีรากของ

ค่าเฉล่ียกำ�ลังสองของความคลาดเคลื่อน โดยประมาณ

(RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.000 ซึ่งตรงตามเกณฑ์ที่ 

Browne and Cudeck (1993) กำ�หนดไว้ว่าควรมี

ค่าน้อยกว่า 0.050 จากผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีทั้ง 8

ชี้ ให้เห็นว่าแบบจำ�ลองสมการโครงสร้างผลกระทบ

ของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจ ความไวว้างใจและความจงรกัภักดขีอง

ลูกค้าธุรกิจอีคอมเมิร์ซมีความสอดคล้องกลมกลืน

 
การวเิคราะห์แบบจําลองสมการโครงสร้าง 
 ในส่วนน้ีวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ของแบบจําลองสมการ
โครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซเพ่ือทาํการตรวจสอบความเหมาะสมและความถูกตอ้งของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างและทาํการ
ปรับโมเดลใหมี้ความสมบูรณ์ สรุปผลดงัภาพท่ี   
 
ภาพที ่  แบบจาํลองสมการโครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจ
และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซ 
 

 

 

 

 

 

 

 

   
                                                     ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน                      ต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั ,000 4 14.70 
                                                      ,-, บาท  14 42.40 
                                                      20,001-30,000 บาท  10 24.20 
                                                      ,-, บาท  2 .0 
                                                      40,001 บาทข้ึนไป  1 4.40 
                                                       400 100.00 รวม 
การวเิคราะห์แบบจําลองสมการโครงสร้าง 
 ในส่วนน้ีวิเคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ของแบบจําลองสมการ
โครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซเพ่ือทาํการตรวจสอบความเหมาะสมและความถูกตอ้งของแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างและทาํการ
ปรับโมเดลใหมี้ความสมบูรณ์ สรุปผลดงัภาพท่ี   
 
ภาพที ่  แบบจาํลองสมการโครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจ
และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซ 
 

 

 

 

 

 

 

 

   
                                                     ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน                      ต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั ,000 4 14.70 
                                                      ,-, บาท  14 42.40 
                                                      20,001-30,000 บาท  10 24.20 
                                                      ,-, บาท  2 .0 
                                                      40,001 บาทข้ึนไป  1 4.40 
                                                       400 100.00 รวม
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	 จากภาพที่ 2 สามารถแสดงผลการทดสอบ

สมการเชิงโครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์ตามเงื่อนไข

และเป็นไปตามเกณฑ์ในระดับการยอมรับทางสถิติ 

จากสมติฐานการวิจัยที่ 1 พบว่า คุณภาพบริการ

โลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล 0.73 อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.05 สมมติฐานการวิจัยที่ 2 คุณภาพบริการ

โลจิสตกิสด์า้นการปฏิบตักิาร มอีทิธิพลต่อความจงรัก

ภักดดีว้ยคา่สมัประสทิธ์ิอทิธิพล -0.14 อยา่งมีนัยสำ�คญั

ทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สมมตฐิานการวจิยัที ่3 คณุภาพ

บริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการมีอิทธิพลต่อ

ความไว้วางใจ ด้วยค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล 0.73

อย่างไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สมมติฐาน

การวิจัยท่ี 4 คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์

มอีทิธิพลตอ่ความพงึพอใจดว้ยคา่สมัประสทิธ์ิอทิธิพล 

0.01 อยา่งไมม่นัียสำ�คญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 สมมตฐิาน

การวจัิยที ่5 คณุภาพบรกิารโลจิสตกิสด์า้นความสมัพนัธ์

มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีด้วยค่าสัมประสิทธ์ิ

อิทธิพล 0.23 อย่างไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 สมมตฐิานการวจัิยที ่6 คณุภาพบรกิารโลจิสตกิส์

ด้านความสัมพันธ์ มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจด้วย

ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล 0.22 อย่างไม่มีนัยสำ�คัญทาง

สถิตทิีร่ะดบั 0.05 สมมตฐิานการวจัิยที ่7 ความพงึพอใจ

มอีทิธิพลต่อความจงรกัภักดีด้วยคา่สมัประสทิธ์ิอทิธิพล 

0.16 อยา่งมนัียสำ�คญัทางสถิตทิีร่ะดบั 0.05 สมมตฐิาน

การวิจัยที่ 8 ความไว้วางใจ มีอิทธิพลต่อความจงรัก

ภักดดีว้ยคา่สมัประสทิธ์ิอทิธิพล 0.58 อยา่งมนัียสำ�คญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางที่ 3 	ผลการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis)

ค่าสถิติท่ีใชป้ระเมินความกลมกลืนของโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐานการวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยู่ใน
เกณฑท่ี์กาํหนด ค่าสถิติท่ีใชป้ระเมินความกลมกลืนของโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐานการวจิยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยู่
ในเกณฑท่ี์กาํหนด มีค่า Chi – Square = 5.86 df = 24  P-value = .000 และ CMIN/df.= 1.7 < 2.0 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ Hair et al. (6)  จากผลการวเิคราะห์ค่าดชันีทั้ง 8 ช้ีใหเ้ห็นวา่แบบจาํลองสมการโครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริ
การดา้นโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซมีความสอดคลอ้ง
กลมกลืน 

จากภาพท่ี   สามารถแสดงผลการทดสอบสมการเชิงโครงสร้างกบัขอ้มูลเชิงประจกัษต์ามเง่ือนไขและเป็นไปตาม
เกณฑใ์นระดบัการยอมรับทางสถิติ จากสมติฐานการวิจยัท่ี  พบวา่ คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล . อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี  คุณภาพบริการ     
โลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล -. อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.5 สมมติฐานการวจิยัท่ี  คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการ มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ ดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล 
. อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี  คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นความสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจด้วยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล . อย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี 5 คุณภาพ
บริการโลจิสติกส์ดา้นความสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล . อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี 6 คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นความสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ
อิทธิพล . อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .5  สมมติฐานการวิจยัท่ี   ความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีดว้ย
ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล 0.1 อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี 8 ความไวว้างใจ มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล . อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 
 
ตารางที ่ ผลการวิเคราะห์เส้นทาง  (Path Analysis) 

                                                                               ตัวแปรผล 
ตัวแปรสาเหตุ อทิธิพล TRU SAT L 

OLSQ อิทธิพลทางตรง 0.73 . -0.1 
 อิทธิพลทางออ้ม - - 0.4 
 อิทธิพลโดยรวม - - 0.40 

RLSQ อิทธิพลทางตรง 0.21 0.01 0.23 
 อิทธิพลทางออ้ม - - 0.13 
 อิทธิพลโดยรวม - - 0.3 

  ตัวแปรผล   

ตัวแปรสาเหตุ อทิธิพล TRU SAT L 
TRU อิทธิพลทางตรง - - - 

 อิทธิพลทางออ้ม - - - 
 อิทธิพลโดยรวม - - - 

                      SAT                        อิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางออ้ม 

- 
- 

- 
- 

- 
- 

 อิทธิพลโดยรวม - - - 
L อิทธิพลทางตรง 0. 0.1 - 
 อิทธิพลทางออ้ม - - - 
 อิทธิพลโดยรวม - - - 

  0. 0. 0.1 

อภิปรายผล 
. จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบติัการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ซ่ึงผลการทดสอบพบว่า 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง . สามารถอธิบาย 
ไดว้่า  การให้บริการท่ีมีคุณภาพมีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ่ึงสอดคลอ้งการงานวิจยัของ Minh and Huu 

(2016) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพการบริการถือเป็นปัจจยัสําคญัอยา่งมากท่ีส่งผลต่อถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ การศึกษาน้ีจึงเนน้
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

. จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ซ่ึงผลการทดสอบพบว่า      
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดี มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง -. สามารถ
อธิบาย ไดว้่า  คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการท่ีมีคุณภาพมีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
การงานวจิยัของ Sehrih et al. (2019) ท่ีกล่าววา่ คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีผลกระทบต่อความจงรักภกัดี
อยา่งมากและ Ruth (2006) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีความสัมพนัธ์และมีผลกระทบอยา่งมาก
ต่อความจงรักภกัดี 

. จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ ซ่ึงผลการทดสอบพบว่า 
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการไม่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง 0. สามารถอธิบายไดว้า่ 
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการท่ีมีคุณภาพไม่ส่งผลต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ค่าสถิติท่ีใชป้ระเมินความกลมกลืนของโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐานการวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยู่ใน
เกณฑท่ี์กาํหนด ค่าสถิติท่ีใชป้ระเมินความกลมกลืนของโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐานการวจิยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยู่
ในเกณฑท่ี์กาํหนด มีค่า Chi – Square = 5.86 df = 24  P-value = .000 และ CMIN/df.= 1.7 < 2.0 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ Hair et al. (6)  จากผลการวเิคราะห์ค่าดชันีทั้ง 8 ช้ีใหเ้ห็นวา่แบบจาํลองสมการโครงสร้างผลกระทบของคุณภาพการบริ
การดา้นโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจอีคอมเมิร์ซมีความสอดคลอ้ง
กลมกลืน 

จากภาพท่ี   สามารถแสดงผลการทดสอบสมการเชิงโครงสร้างกบัขอ้มูลเชิงประจกัษต์ามเง่ือนไขและเป็นไปตาม
เกณฑใ์นระดบัการยอมรับทางสถิติ จากสมติฐานการวิจยัท่ี  พบวา่ คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล . อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี  คุณภาพบริการ     
โลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล -. อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.5 สมมติฐานการวจิยัท่ี  คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการ มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ ดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล 
. อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี  คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นความสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจด้วยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล . อย่างไม่มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี 5 คุณภาพ
บริการโลจิสติกส์ดา้นความสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล . อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี 6 คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นความสัมพนัธ์ มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ
อิทธิพล . อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .5  สมมติฐานการวิจยัท่ี   ความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีดว้ย
ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล 0.1 อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 สมมติฐานการวิจยัท่ี 8 ความไวว้างใจ มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีดว้ยค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล . อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .5 
 
ตารางที ่ ผลการวิเคราะห์เส้นทาง  (Path Analysis) 

                                                                               ตัวแปรผล 
ตัวแปรสาเหตุ อทิธิพล TRU SAT L 

OLSQ อิทธิพลทางตรง 0.73 . -0.1 
 อิทธิพลทางออ้ม - - 0.4 
 อิทธิพลโดยรวม - - 0.40 

RLSQ อิทธิพลทางตรง 0.21 0.01 0.23 
 อิทธิพลทางออ้ม - - 0.13 
 อิทธิพลโดยรวม - - 0.3 

  ตัวแปรผล   

ตัวแปรสาเหตุ อทิธิพล TRU SAT L 
TRU อิทธิพลทางตรง - - - 

 อิทธิพลทางออ้ม - - - 
 อิทธิพลโดยรวม - - - 

                      SAT                        อิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางออ้ม 

- 
- 

- 
- 

- 
- 

 อิทธิพลโดยรวม - - - 
L อิทธิพลทางตรง 0. 0.1 - 
 อิทธิพลทางออ้ม - - - 
 อิทธิพลโดยรวม - - - 

  0. 0. 0.1 

อภิปรายผล 
. จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบติัการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ซ่ึงผลการทดสอบพบว่า 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง . สามารถอธิบาย 
ไดว้่า  การให้บริการท่ีมีคุณภาพมีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ่ึงสอดคลอ้งการงานวิจยัของ Minh and Huu 

(2016) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพการบริการถือเป็นปัจจยัสําคญัอยา่งมากท่ีส่งผลต่อถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ การศึกษาน้ีจึงเนน้
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

. จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ซ่ึงผลการทดสอบพบว่า      
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีอิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดี มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง -. สามารถ
อธิบาย ไดว้่า  คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการท่ีมีคุณภาพมีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
การงานวจิยัของ Sehrih et al. (2019) ท่ีกล่าววา่ คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีผลกระทบต่อความจงรักภกัดี
อยา่งมากและ Ruth (2006) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีความสัมพนัธ์และมีผลกระทบอยา่งมาก
ต่อความจงรักภกัดี 

. จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ ซ่ึงผลการทดสอบพบว่า 
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการไม่มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง 0. สามารถอธิบายไดว้า่ 
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ดา้นการปฏิบติัการท่ีมีคุณภาพไม่ส่งผลต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
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อภิปรายผล

	 1.	 จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ซึ่งผลการทดสอบพบว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ดา้นการปฏิบตักิารมอีทิธิพลทางตรงตอ่ความพงึพอใจ 

มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 0.73 สามารถอธิบายได้ว่า  

การให้บริการที่มีคุณภาพมีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ ใชบ้ริการซึง่สอดคลอ้งการงานวจัิยของ Minh 

and Huu (2016) ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการ

ถือเปน็ปจัจัยสำ�คญัอยา่งมากทีส่ง่ผลตอ่ถึงความจงรกั

ภักดีของลูกค้า การศึกษาน้ีจึงเน้นคุณภาพบริการ

โลจสิตกิสด์า้นการปฏิบตักิารทีม่ผีลตอ่ความพงึพอใจ

ของลูกค้า

	 2.	 จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี

ซึ่งผลการทดสอบพบว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการมีอิทธิพลทางตรงต่อความ

จงรักภักดี มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง -0.14 สามารถ

อธิบายได้ว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการ

ปฏิบัติการที่มีคุณภาพมีส่งผลต่อความจงรักภักดี

ของผู้ ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องการงานวิจัยของ

Sehrih et al. (2019) ที่กล่าวว่า คุณภาพบริการ

โลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการมีผลกระทบต่อความ

จงรักภักดีอย่างมากและ Ruth (2006) ที่กล่าวว่า 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการมีความ

สมัพนัธ์และมผีลกระทบอยา่งมากตอ่ความจงรกัภักดี

	 3.	 จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ

ซึ่งผลการทดสอบพบว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านการปฏิบัติการไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ

มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 0.73 สามารถอธิบาย

ได้ว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการ

ทีม่คีณุภาพไมส่ง่ผลตอ่ความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 

ซึง่สอดคลอ้งกับงานวจัิยของ Jang (2011) ทีก่ลา่ววา่  

คณุภาพบรกิารโลจิสตกิสด์า้นการปฏิบตักิารระหวา่ง

ผู้ขนส่งสินค้าและผู้ ใช้บริการความไว้วางใจนั้น

ควรพิจารณาจากตัวแปรอื่นประกอบด้วย เช่น

ความมุ่งมั่นของผู้ขนส่งเพื่อใช้ ในการสร้างความ

ไว้วางใจให้กับผู้ ใช้บริการขนส่ง

	 4.	 จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ซึ่ง

ผลการทดสอบพบว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 0.01 สามารถอธิบายได้ว่า

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์ไม่ส่ง

ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ซึ่งทางผู้วิจัย

มีความเห็นว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติที่เป็น

นามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้การที่จะ

เกิดความพงึพอใจน้ันคอืการทีผู้่ ใชบ้ริการไดร้บับริการ

เป็นไปตามที่คาดหวัง ดังนั้น ตัวแปรคุณภาพบริการ

โลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์เพียงอย่างเดียวอาจจะ

ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ ใช้บริการ

ดังน้ัน คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์

ในงานวิจัยควรมีการแบ่งมิติเพื่อใช้ ในการศึกษา

เช่น คุณภาพพนักงาน คุณภาพข้อมูล ความยืดหยุ่น

ในการบริการ เป็นต้น

	 5.	 จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี ซึ่ง

ผลการทดสอบพบว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี

มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 0.23 สามารถอธิบายได้ว่า

คณุภาพบรกิารโลจิสตกิสด์า้นความสมัพนัธ์ไมม่อีทิธิพล

ต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการ ซึ่งทางผู้วิจัย

มีความเห็นว่า ตัวแปรคุณภาพบริการโลจิสติกส์

ดา้นความสมัพนัธ์เปน็ตวัแปรเชงิทศันคตทิีผู้่ ใชบ้ริการ

มีต่อการใช้บริการ ดังน้ัน ตัวแปรความจงรักภักดี

ในงานวจัิยควรแบง่มติอิอกเปน็ 2 มติ ิคอื Behavioral
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Loyalty และ Attitudinal Loyalty ซึ่งจะทำ�ให้

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jang (2011) ที่กล่าว

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์ถ้าสร้าง

ความไว้วางใจแก่ผู้ ใช้บริการส่งผลใหเ้กิดความจงรัก

ภักดทีางทศันคติและในทางคณุภาพบริการโลจิสตกิส์

ด้านการปฏิบัติถ้าสร้างความมุ่งมั่นให้แก่ผู้ ใช้บริการ

ส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีในด้านพฤติกรรม

	 6.	 จากสมมติฐาน คุณภาพบริการโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ ซึ่งผล

การทดสอบพบวา่คณุภาพบรกิารโลจิสตกิสด์า้นความ

สมัพนัธ์ไมม่อีทิธิพลตอ่ความไวว้างใจ มีคา่สมัประสทิธ์ิ

เส้นทาง 0.22 สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการ

โลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์ไม่มีอิทธิพลต่อความ

ไว้วางใจในการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ Marshall (2010) ที่กล่าวว่า คุณภาพบริการ

โลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์ เป็นโครงสร้างต่างๆ

ทีเ่ก่ียวขอ้งกับการจัดการลกูคา้โดยเน้นทีค่วามมุง่มัน่

และความไว้วางใจโดยผลจากวิจัยนั้นสนับสนุน

มุมมองด้านความมุ่งม่ันทางอารมณ์มีผลกระทบต่อ

ความจงรักภักดี

	 7. จากสมมติฐาน ความพึงพอใจมีอิทธิพล

ต่อความจงรักภักดี ซึ่งผลการทดสอบพบว่า ความ

พงึพอใจมีอทิธิพลตอ่ความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการ 

มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 0.16 สามารถอธิบายได้ว่า

ความพงึพอใจมผีลตอ่ความจงรักภักดีในการใชบ้ริการ 

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Otsetova (2017)

ที่กล่าวว่า ในภาคบริการจัดส่งความพึงพอใจของ

ลูกค้ามีผลโดยตรงต่อความจงรักภักดีของลูกค้า

ในการเลือกใช้บริการและ Mosahab (2010) ท่ีกล่าวว่า

ลูกค้าจะมีความคาดหวังสูงเก่ียวกับการดำ�เนินงาน

และคุณภาพของการบริการหากนำ�เสนออยู่ในระดับ

ที่ต่ำ�มากจะส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งมี

บทบาทเป็นคนกลางถึงอิทธิพลต่อความจงรักภักดี

ในการบริการ

	 8.	 จากสมมติฐาน ความไว้วางใจมีอิทธิพล

ต่อความจงรักภักดีซึ่งผลการทดสอบพบว่า ความ

ไว้วางใจมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี มีค่าสัมประสิทธ์ิ

เส้นทาง 0.58 สามารถอธิบายได้ว่า ความไว้วางใจ

มผีลตอ่ความจงรกัภักดีในการใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้ง

กับงานวิจัยของ Bisimwa (2019) ที่กล่าวว่า ลูกค้า

จะรับรู้ถึงคุณภาพของบริการที่ค่อนข้างสูงระดับ

ความไว้วางใจจึงค่อนข้างสูง ดังนั้นพวกเขาจึงมี

ความจงรักภักดีในระดับปานกลาง

สรุปผลการวิจัย

	 การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1.) เพื่อศึกษา

ระดบัของคณุภาพการบริการโลจิสตกิส ์ความไวว้างใจ 

ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการ

2.) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์

ทีม่ผีลตอ่ความความจงรกัภักดขีองผู้ ใชบ้ริการ 3.) เพื่อ

ศึกษาอิทธิพลของความไว้วางใจในการขนส่งสินค้า

ที่มีผลต่อความความจงรักภักดีของผู้ ใช้บริการ                    

4.) เพื่อศึกษาอทิธพิลของความพงึพอใจในการขนสง่

สนิคา้ทีม่ผีลต่อความความจงรักภักดีของผู้ ใชบ้ริการ

	 ผลการวิจัยในภาพรวมสามารถสรุปได้ว่า

ระดับคุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการ

อยู่ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย 4.07 คุณภาพบริการ

โลจิสติกส์ด้านความสัมพันธ์อยู่ในระดับมากโดยมีค่า

เฉลี่ย 3.88 ความไว้วางใจอยู่ในระดับมากโดยมีค่า

เฉลี่ย 3.95 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากโดยมีค่า

เฉลีย่ 3.63 ความจงรกัภกัด ีอยู่ในระดบัมากโดยมคีา่

เฉลี่ย 3.93 และพบว่าแบบจำ�ลองสมการโครงสร้าง

ผลกระทบของคณุภาพการบรกิารดา้นโลจิสตกิสท์ีส่ง่ผล

ตอ่ความพงึพอใจ ความไวว้างใจและความจงรกัภักดี

ของลูกค้าธุรกิจอีคอมเมิร์ซที่พัฒนาขึ้นจากแนวคิด

และทฤษฎีที่เก่ียวข้องมีความสอดคล้องกับข้อมูล

เชิงประจักษ์ โดยสามารถอธิบายความสัมพันธ์

เชิงสาเหตุ ได้ว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการ
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ปฏิบัติการเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวก

ต่อความไว้วางใจและความพึงพอใจ อีกทั้งยังเป็น

ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางอ้อมในทิศทางบวกต่อความ

จงรกัภักด ีนอกจากน้ียงัพบวา่ คณุภาพบรกิารโลจิสติกส์

ด้านความสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อ

ความไว้วางใจและความพึงพอใจอีกทั้งยังเป็นปัจจัย

ทีม่อีทิธิพลทางออ้มในทศิทางบวกตอ่ความจงรกัภักดี

และสดุทา้ยพบวา่ ความจงรกัภักดมีอีทิธิพลในทศิทาง

เชิงบวกต่อความไว้วางใจและความพึงพอใจเช่นกัน

	 จากผลการวจัิยคร้ังน้ีแสดงให้เห็นวา่ ภาพรวม

ของผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นกลุ่มเพศหญิงที่มีอายุ

ระหวา่ง 20-29 ปี และผู้ประกอบการทีเ่ก่ียวขอ้งควร

ให้ความสำ�คัญกับการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

อย่างแท้จริง เนื่องจากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า 

คุณภาพการบริการน้ันมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี

ของผู้ ใช้บริการในเชิงบวก  

	 1.	 คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฏิบัติการ

องคป์ระกอบทีม่น้ีำ�หนักมากสดุ คอื บริษัทขนสง่พสัดุ

ที่คุณเลือกใช้บริการมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี

(0.66) เพราะการส่งเสริมภาพลักษณ์และชื่อเสียง

ถือเปน็วธีิการบริหารชื่อเสยีง กำ�หนดกลยทุธ์ ระยะยาว

สร้างคุณค่าและสร้างความดึงดูดใจ เช่น 

	 	 1.1 สร้าง Customer Experience

ให้แก่ลูกค้าในทางสื่อต่างๆ เพื่อจะช่วยให้ลูกค้ารู้สึก

ประทับใจ ความเป็นมิตรรวมถึงการจดจำ� เป็นต้น

	 	 1.2	 ตื่นตวัตลอดเวลา เชน่ การตามให้ทนั

ตอ่สถานการณ์ตา่งๆ สามารถคดิวางแผนแก้ไขปญัหา

ได้อย่างรวดเร็วและมีความเหมาะสม

	 	 1.3	 แสดงความชัดเจนให้แก่ลูกค้า เช่น 

ความตรงตอ่เวลาในการสง่มอบสนิคา้ การรับประกัน

สินค้า คุณภาพของสินค้า เป็นต้น

	 	 1.4	 ทำ�ตามสัญญาและส่งมอบความ

ไว้วางใจให้แก่ลูกค้า ทั้งในด้านคุณภาพการบริการ 

ราคา ความพึงพอใจรวมถึงการช่วยเหลือ เป็นต้น

	 	 1.5	 ให้ความสำ�คัญกับกิจกรรม CSR

	 2.	 คณุภาพบรกิารโลจิสตกิสด์า้นความสมัพนัธ์ 

องค์ประกอบที่มีน้ำ�หนักมากที่สุด คือ พนักงานผู้ ให้

บริการพร้อมรับฟังคำ�แนะนำ�จากผู้มาใช้บริการและ

พร้อมนำ�ไปปรับปรุง (0.85) เสียงสะท้อนจากลูกค้า

ถือเปน็สิง่สำ�คญัในการบรหิารความสมัพนัธ์กับลกูคา้

เนื่องจากจะแสดงออกถึงความใส่ใจตอ่ลกูคา้โดยบรษัิท

ควรรับฟงัทัง้ขอ้ดแีละขอ้เสยีรวมไปถึงคำ�แนะนำ�ตา่งๆ

ทั้งคำ�ติและคำ�ชม เพื่อนำ�ไปพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นหรือ

นำ�ไปปรับปรุงแก้ไขในจุดที่บกพร่อง

	 3.	 ดา้นความไวว้างใจ องคป์ระกอบทีม่น้ีำ�หนัก

มากที่สุด คือ บริษัทขนส่งพัสดุที่คุณเลือกใช้บริการ

มคีวามน่าเชื่อถือ ไวว้างใจและจรงิใจในการให้บริการ 

(0.75) การที่จะทำ�ให้ลูกค้าไว้วางใจและเชื่อมั่น

ในธุรกิจของเราน้ันมนัต้องมอีงคป์ระกอบหลายอยา่ง 

เช่น บุคลากร ถือได้ว่าเป็นส่วนสำ�คัญในด้านของ

การบรกิารในแตล่ะองคก์รที่ในแตล่ะทีจ่ำ�เปน็ทีจ่ะตอ้ง

มบีคุลากรทีจ่ะตอ้งตดิตอ่สื่อสารเพื่อสร้างสมัพนัธ์ทีด่ี

กับลูกค้า รักในงานบริการ หมั่นที่จะเรียนรู้ ในเรื่อง

ของการให้บริการและเข้าใจในเรื่องของการบริการ

อยา่งแทจ้ริง เปน็ตน้ กลยทุธ์การให้บริการ ผู้ ให้บริการ

จะต้องเก่งในเรื่องทักษะในการด้านของการเจรจา

สื่อสาร ไม่ว่าจะเป็นทั้งภาษาพูดหรือภาษากายและ

ต้องแสดงออกต่อลูกค้าอย่างจริงใจ

	 4. 	ดา้นความพงึพอใจ องคป์ระกอบทีมี่น้ำ�หนัก

มากที่สุด คือ ผู้ ใช้บริการขนส่งพัสดุมีความพึงพอใจ

ในประสิทธภิาพใหบ้รกิารของพนักงานในการบรกิาร 

(0.77) ในองคก์รทางดา้นธุรกิจนับวา่เปน็เรื่องทีส่ำ�คญั 

เนื่องจากการสร้างความพงึพอใจทำ�ให้ผู้บริโภคตดัสนิใจ

ใชบ้รกิารและทำ�การใชซ้้ำ� ทัง้น้ีมีหลายวธีิในการสร้าง

ความพงึพอใจให้กับลกูคา้ เชน่ การสร้างประสบการณ์

ใหม่ๆ  ให้ลกูคา้ตลอด โดยคำ�นึงถึงผลประโยชน์ทีล่กูคา้

ควรได้รับจากการมาใช้บริการ การเสนอบริการที่ดี

มีคุณภาพและมูลค่าที่ส่งมอบให้แก่ลูกค้า เป็นต้น
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	 5.	 ด้านความจงรักภักดี องค์ประกอบที่มี

น้ำ�หนักมากทีส่ดุ คณุมักจะแนะนำ�และบอกตอ่เก่ียวกับ

บริษัทขนส่งพัสดุที่เลือกใช้บริการให้แก่บุคคลอื่น

(0.79) การแนะนำ�บอกตอ่ถือเปน็การตลาดที่ไมม่ตีน้ทนุ

ไม่ต้องมีการทำ�การตลาดออนไลน์รวดเร็ว ตรงกลุ่ม

เป้าหมายและมีประสิทธิภาพมากที่สุดเข้าถึงคนได้

จำ�นวนมาก มคีวามน่าเชื่อถือมากกวา่การตลาดอื่นๆ

ดังน้ันเพื่อที่จะให้มีการบอกต่อที่ดีธุรกิจควรมีการ

สร้างความประทับใจให้ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้ามีความ

จงรักภักดีต่อแบรนด์และเมื่อต้องการจะใช้บริการ

จะนึกถึงแบรนด์เป็นอันดับเเรก รวมถึงการมีบริการ

เจ้าหน้าที ่(Customer service) คอยชว่ยเหลอืลกูคา้

อยา่งใกลช้ดิและควรมกีารจัดแคมเปญของทีน่่าสนใจ

ในการดึงดูดลูกค้า เป็นต้น

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 ขยายขอบเขตของกลุม่ตัวอยา่งในการศกึษา

เช่น ธุรกิจขนส่งประเภทอาหารสด ธุรกิจขนส่ง

ขนาดใหญ่ ซึ่งมีลักษณะการบริการที่แตกต่างกัน

ออกไปและนำ�ผลที่ ได้มาวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบ

แล้วสรุปผลที่ได้ว่าในแต่ละประเภทของธุรกิจขนส่ง

มีความแตกต่างกันหรือไม่

	 2.	 ทบทวนวรรณกรรมและงานวจัิยทีเ่ก่ียวขอ้ง

เพื่อหาตัวแปรส่งผ่านอื่นๆ มาใช้สร้างกรอบแนวคิด

และสมมตฐิานการวจัิย เพื่อขยายขอบเขตองคค์วามรู้

ให้ครอบคลุมและชัดเจนมากขึ้น

	 3.	 ศึกษาร่วมกับตัวแปรอื่นๆ เพิ่มเติมเพื่อ

ต่อยอดองค์ความรู้ ใหม่ๆ และนำ�มาใช้ ในการพัฒนา

องค์กรหรือการประกอบธุรกิจต่อไป

	 4.	 ใช้เครื่องมือในการศึกษาวิจัยที่มีความ

หลากหลายมากขึ้น เช่น มีการสัมภาษณ์เพื่อให้ได้

ขอ้มลูเชงิลกึประกอบกับขอ้มลูที่ไดจ้ากแบบสอบถาม

ส่วนหนึ่ง ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการศึกษาวิจัยที่สมบูรณ์

มากยิ่งขึ้น

	 5.	 ใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่มี

ความหลากหลายมากขึ้น เช่น วิธีการเฉพาะเจาะจง

เพื่อให้กลุม่ตวัอยา่งมลีกัษณะเฉพาะเจาะจงสอดคลอ้ง

กับวัตถุประสงค์การวิจัย เป็นต้น

	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับผู้ประกอบการ

	 คุณภาพการให้บริการถือเป็นส่วนสำ�คัญ

อย่างมากในการดำ�เนินกิจการและเป็นปัจจัย

สำ�คัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ ใช้บริการ 

จากสถานการณ์การระบาดของโรคติดต่อเชื้อไวรัส

โคโรน่า 2019 จะเห็นได้ว่า หลายองค์กรไม่สามารถ

รับมือกับสถานการณ์ได้ส่งผลให้มีเหตุการณ์ต่างๆ

ที่นอกเหนือจากการคาดการณ์ของผู้ประกอบการ

มากระทบตอ่องคก์ร ดงัน้ัน ผู้วจัิยจึงขอแนะนำ�แนวทาง

สำ�หรับผู้ประกอบการในการนำ�ไปกำ�หนดกลยุทธ์ 

ปรบัปรงุและพฒันาประสทิธิภาพให้มคีวามสอดคลอ้ง

กับสถานการณ์ปัจจุบันโดยมีรายละเอียดดังนี้

	 1.	 คุณภาพบริการโลจิสติกส์ด้านการปฎิบัติการ

ผู้ประกอบการควรมีแนวทางการแก้ไขและพัฒนา

เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้ ใช้บริการ เช่น

	 	 1.1	 การนำ�เทคโนโลยีสารสนเทศที่มี

ความถูกต้องและทันสมัยเข้ามาช่วยในการดำ�เนิน

ธุรกิจพัฒนาให้เหมาะสมกับพฤติกรรมของผู้บริโภค

ในปจัจุบนั เชน่ พฒันาระบบตดิตามสนิคา้ให้สามารถ

ติดตามได้อย่าง Real Time พัฒนาระบบตรวจสอบ

สถานะพัสดุให้สามารถนำ�ข้อมูลออกมาในรูปแบบ

สำ�เร็จได้ พัฒนาระบบคำ�นวณราคาก่อนใช้บริการ

ให้มีความแม่นยำ�มากยิ่งขึ้นและพัฒนาระบบการ

ติดต่อสื่อสารที่ให้สามารถเข้าถึงได้ง่าย เป็นต้น

	 	 1.2	 การบริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ควรมีบุคคลต้นแบบในการให้บริการลูกค้า เช่น

ผู้จัดการหรือหัวหน้างานต้องทำ�งานให้บริการลูกค้า

ที่เป็นต้นแบบให้แก่ทีมงานได้ เป็นต้น
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	 2.	 คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ด้านความ

สัมพันธ์ ให้ความสำ�คัญกับคำ�แนะนำ�จากลูกค้า

เนื่องจากคำ�แนะนำ�เหล่าน้ีสามารถตอบสนองต่อ

ความต้องการของลูกค้าได้ โดยตรง และแสดงให้

ลกูคา้เห็นวา่องคก์รรบัฟงัลกูคา้เสมอ การรับฟงัลกูคา้

สามารถทำ�ได้หลายแบบ เช่น การขอความคิดเห็น

จากลูกค้า การมอบรางวัลให้แก่ลูกค้าหากคำ�แนะนำ�

น้ันเป็นข้อเสนอแนะที่ดีสามารถนำ�ไปใช้ประโยชน์

ให้เกิดแก่องค์กรได้และการส่งบัตรขอบคุณลูกค้า

เนื่องจากสละเวลามาเพื่อแสดงความคดิเห็น เปน็ตน้

	 3. 	ดา้นความไวว้างใจ การมฝีา่ยบรกิารลกูคา้

ที่ผู้ ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว 

ทำ�ให้ลูกค้าเชื่อม่ันว่าสินค้าจะถูกส่งถึงมือผู้รับและ

มีคำ�แนะนำ�ในการแก้ไขปัญหาได้ทันทีทันใด

	 4. 	ด้านความพึงพอใจ ผู้ประกอบการจำ�เป็น

ต้องให้ความสำ�คัญและหาแนวทางเพื่อทำ�ให้

ผู้ ใช้บริการได้รับบริการที่เกิดความพึงพอใจต่อ

การบริการ เช่น การฝึกอบรมให้พนักงานมีความรู้

พื้นฐานในการบริการ เข้าใจขั้นตอนการให้บริการ

และสามารถรับมือกับข้อผิดพลาดจากการให้บริการ

ได้อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อส่งมอบการบริการที่

เป็นไปตามความคาดหวังของผู้ ใช้บริการ

	 5. 	ด้านความจงรักภักดี สังเกตพฤติกรรม

และความสนใจของลกูคา้เพื่อนำ�ไปปรบัแตง่ขอ้เสนอ

ใหเ้หมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้รวมถงึปรบัปรุง

ความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องกับลูกค้าและสร้างความ

สัมพันธ์ที่ยั่งยืน
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