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บทคัดย�อ

แนวโนมการใชบริการธุรกิจขนสงสินคาของผูบริโภคในประเทศไทยในปจจุบันมีจํานวนมากข้ึน เน่ืองจากไดรับ

ปจจัยสนับสนุนหลายดานเชน การพัฒนาของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสท่ีมีความหลากหลายใหผูบริโภค

ไดเลือกใชบริการมากยิ่งข้ึน และพฤติกรรมการซ้ือสินคาของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ทําใหธุรกิจขนสงสินคา

กลายเปนสวนสําคัญในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ การวิจัยในคร้ังน้ีจึงมีวัตถุประสงคเพ่ือพัฒนาแบบจําลอง

สมการโครงสรางในการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา และอธิบายความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัย

ดานคุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจ ความผูกพัน ท่ีมีตอความจงรักภักดีของผูบริโภค โดยเก็บขอมูลจากผูบริโภค

ท่ีเคยมีประสบการณในการใชบริการจากธุรกิจขนสงจํานวน 420 รายพบวา แบบจําลองสมการโครงสรางมีความสอดคลอง

กับขอมูลเชิงประจักษ โดยพิจารณาจากคาดัชนี χ2/df = 4.13 RFI = 0.90 NFI = 0.92 IFI = 0.94 TLI = 0.92 CFI = 0.94 

GFI = 0.84 RMSEA = 0.09 โดยสามารถอธิบายความสัมพันธไดวา คุณภาพการบริการโลจิสติกสของธุรกิจขนสงเปนปจจัย

ท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจและความผูกพันของผูบริโภคได นอกจากน้ีคุณภาพการบริการโลจิสติกสของธุรกิจขนสง

มีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีของผูบริโภคผานปจจัยดานความพึงพอใจ และความผูกพันของผูบริโภค อีกท้ังปจจัย

ดานความพึงพอใจ และความผูกพันเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของผูบริโภคดวยเชนกัน ดังน้ันธุรกิจ

ขนสงสินคาตองใหความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการโลจิสติกสดานตาง ๆ  ท่ีมีความสําคัญเชน ดานความถูกตอง

ของสารสนเทศ ธุรกิจขนสงสินคาควรนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีความถูกตองและทันสมัยเขามาชวยในการดําเนินธุรกิจ 

ซ่ึงจะทําใหความสามารถในการใหบริการแกผูบริโภคดียิ่งข้ึน อีกท้ังยังชวยใหเกิดความสามารถทางการแขงขันท่ีเหนือกวา

คูแขงขันได

คําสําคัญ : คุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจของผูบริโภค ความผูกพันของผูบริโภค ความจงรักภักดีของผูบริโภค 

แบบจําลองสมการโครงสราง

16 วารสารบริหารธุรกิจ

บ ท ค ว า ม วิ จั ย

วันท่ีไดรับตนฉบับบทความ : 17 มีนาคม 2563

วันท่ีแกไขปรับปรุงบทความ : 22 เมษายน 2563

วันท่ีตอบรับตีพิมพบทความ : 5 พฤษภาคม 2563

การสร�างความจงรักภักดีของผู�บริโภคในธุรกิจขนส�งสินค�า
ผ�านคุณภาพการบริการโลจิสติกส� ความพึงพอใจ 
และความผูกพัน : แบบจําลองสมการโครงสร�าง
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ABSTRACT

Growth trend of transportation industry for consumers in Thailand is higher due to various factors 

such as the development of diverse e-commerce businesses for consumers and consumer’s 

purchasing behavior, these two factors make transportation industry become more important 

in term of driving country’s economy. The purpose of this research is aim to develop a structural 

equation model to create consumer loyalty and explain the causal relationship of these factors; logistics 

service quality, consumer satisfaction, consumer engagement toward consumer loyalty. The data were 

collected from consumers who have experienced in using transportation industry of 420 respondents. 

The result revealed that the structural equation model is consistent with the empirical data by 

considering the index of χ2/df = 4.13 RFI = 0.90 NFI = 0.92 IFI = 0.94 TLI = 0.92 CFI = 0.94 GFI = 0.84 

RMSEA = 0.09. Furthermore, the relationship shown that logistics service quality of transportation industry 

has a direct effect to consumer satisfaction and consumer engagement, an indirect effect to consumer 

loyalty through consumer satisfaction and consumer engagement. In additional, consumer satisfaction 

and consumer engagement have direct effect to customer loyalty. However, transportation industry 

should develop logistics service quality in various fields such as quality of information technology, 

transportation industry should include modern and accurate information technology into the industry 

to improve the ability of services providing and competitive advantages.

Keywords: Logistics Service Quality, Consumer Satisfaction, Consumer Engagement, Consumer Loyalty, 

Structural Equation Modeling
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1. บทนํา
ชวงทศวรรษท่ีผานมา ปจจุบันประเทศไทยกําลังกาวเขาสูยุคไทยแลนด 4.0 ท่ีมุงเนนขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศ 

โดยการนําเทคโนโลยีสารสนเทศหรือเทคโนโลยีดิจิทัลเขามาใช เพ่ือสรางใหเกิดความสามารถทางการแขงขันกับประเทศ 

พฤติกรรมการใชชีวิตของผูบริโภคไดเปล่ียนแปลงไปจากในอดีตอยางส้ินเชิง ในภาคธุรกิจมีท้ังอุตสาหกรรมท่ีไดรับประโยชน

และเสียประโยชนจากการพัฒนาของเทคโนโลยีในปจจุบัน ธุรกิจหลายประเภทตองปรับตัวใหสอดคลองกับยุคสมัยท่ีเปล่ียนไป 

เพ่ือความอยูรอด ธุรกิจหน่ึงท่ีไดประโยชนจากการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีในยุคน้ีคือ ธุรกิจขนสงสินคา ซ่ึงสาเหตุสวนหน่ึง

เปนผลมาจากโลกในยุคโลกาภิวัตนท่ีผูคนถูกหลอมรวมกลายเปนสังคมเดียวกัน ผูคนสามารถติดตอส่ือสารกันไดงายข้ึน 

อีกท้ังการเติบโตของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ซ่ึงสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสไดเปดเผยวา 

ต้ังแตป พ.ศ. 2557–2561 มูลคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศเติบโตอยางตอเน่ือง ระหวาง 8–10% ตอป ทําใหเกิด

ผูใหบริการขนสงสินคารายใหมเขาสูธุรกิจน้ีเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงถือเปนธุรกิจท่ีชวยขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศได อีกท้ัง

พฤติกรรมของผูบริโภคในปจจุบันท่ีนิยมซ้ือสินคาผานระบบออนไลนเพ่ิมมากข้ึน ความเปนเลิศดานการใหบริการโลจิสติกส

เปนส่ิงท่ีชวยใหบริษัทเหลาน้ีสรางความสามารถทางการแขงขันใหเหนือกวาคูแขงได (Huang, Kuo, & Xu, 2009)

ธุรกิจขนสงสินคาถือวาเปนธุรกิจท่ีใหบริการดานโลจิสติกส (Chen, et al., 2010) เปนองคประกอบหน่ึงท่ีสําคัญ

ในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจ โดยเฉพาะอยางย่ิงในธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (Punakivi & Saranen, 2001) ซ่ึงปจจุบัน

ผูบริโภคมีทางเลือกในการใชบริการมากกวาในอดีตท่ีผานมา Kotler & Singh (1981) เสนอวาความจงรักภักดีของผูบริโภค 

(Consumer Loyalty) คือ ปจจัยหลักท่ีจะสรางความสามารถทางการแขงขันท่ียั่งยืนใหแกธุรกิจบริการ โดยท่ีความจงรักภักดี

ของผูบริโภคเปรียบเสมือนทัศนคติ หรือความรูสึกใกลชิดท่ีผูบริโภคมีตอการบริการ (Rundle-Thiele, 2005) ธุรกิจขนสงสินคา

จึงมีความจําเปนตองพัฒนาคุณภาพการบริการโลจิสติกสของตนเองใหมีประสิทธิภาพสูงสุด เน่ืองจากคุณภาพการบริการ

โลจิสติกสเปนปจจัยสําคัญท่ีชวยสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคได (Mentzer & Williams, 2001) และความพึงพอใจ

ของผูบริโภคเปนส่ิงสําคัญในการสรางความยั่งยืน และชวยทําใหผูบริโภคเกิดความจงรักภักดีตอองคการ (Donio, Massari, & 

Passiante, 2006) แตการท่ีองคการหน่ึงจะทําใหผูบริโภคเกิดความจงรักภักดีข้ึนได องคการจําเปนตองสรางความผูกพัน

ใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคกอน (Evanschitzky & Wunderlich, 2006) ซ่ึงความผูกพันของผูบริโภคเปรียบเสมือนความตองการ

ของผูบริโภคท่ีจะสรางความสัมพันธระยะยาวกับองคการ โดยจะทําใหธุรกิจขนสงสินคาเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน

เหนือคูแขง ส่ิงดังกลาวแสดงใหเห็นถึงปจจัยเชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ีมีตอความพึงพอใจ ความผูกพัน 

และความจงรักภักดีของผูบริโภค ซ่ึงการสรางความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนในธุรกิจขนสงสินคาท่ีปจจุบันมีคูแขงเพ่ิมข้ึนจํานวนมาก

เปนส่ิงท่ีทาทายนักวิชาการและผูใหบริการขนสงสินคาเปนอยางยิ่ง

จากสภาวะการแขงขันและแนวโนมการดําเนินธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงไปดังกลาวขางตน การศึกษาคร้ังน้ีจึงมีความตองการ

ท่ีจะพัฒนาแบบจําลองสมการโครงสรางในการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา เพ่ือศึกษาความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของผูบริโภค และเปนการพัฒนา

องคความรูใหมท่ีแสดงใหเห็นถึงบทบาทและความสําคัญของคุณภาพการบริการโลจิสติกสในธุรกิจขนสงสินคา อีกท้ังเปน

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการโลจิสติกสของธุรกิจขนสงสินคา เพ่ือเปนสวนหน่ึงในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจของ

ประเทศไทยใหเกิดความสามารถทางการแขงขันท่ียั่งยืนตอไป
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วัตถุประสงค�การวิจัย
1. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการโลจิสติกสของธุรกิจขนสงสินคา

2. เพ่ือทดสอบแบบจําลองแบบจําลองสมการโครงสรางการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา

3. เพ่ืออธิบายความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยดานคุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจ ความผูกพัน และ

ความจงรักภักดีของผูบริโภค

แนวคิดทฤษฏีและกรอบแนวคิดในการวิจัย

แนวคิดคุณภาพการบริการโลจิสติกส�

คุณภาพการบริการ (Service Quality: SQ) เปรียบเสมือนความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคาท่ีจะไดรับ

การบริการจากบริษัท และความรูสึกของลูกคาหลังจากไดรับบริการจากบริษัทแลว (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) 

ซ่ึง Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) ไดเสนอแนวทางการวัดคุณภาพการบริการ โดยแบงคุณภาพการบริการ

ออกเปน 5 มิติไดแก (1)�ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีลูกคาสามารถรับรูได

จากการเขารับบริการ (2)�ความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของผูใหบริการท่ีจะใหบริการตามคําม่ันสัญญา

และใหบริการดวยความถูกตอง (3)�การตอบสนอง (Responsiveness) เปนความพรอมของผูใหบริการท่ีจะใหบริการลูกคา

ดวยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (4)�ความม่ันใจ (Assurance) คือความสามารถของผูใหบริการท่ีจะแสดงใหลูกคาเกิด

ความม่ันใจในการรับบริการ (5)�การเอาใจใส (Empathy) เปนการท่ีผูใหบริการแสดงถึงความเต็มใจท่ีจะใหบริการแกลูกคา 

ซ่ึงธุรกิจขนสงสินคาเปนธุรกิจท่ีมีกิจกรรมโลจิสติกสเขามาเก่ียวของ และกิจกรรมโลจิสติกสสามารถจัดอยูในอุตสาหกรรม

บริการ (Yu et al., 2009)

Mentzer et al. (2001) กลาววาคุณภาพการบริการโลจิสติกส (Logistics Service Quality: LSQ) หมายถึง 

การรับรูของผูบริโภคดานการบริการโลจิสติกส ซ่ึงไมใชเพียงแคกระบวนการกระจายสินคา แตรวมถึงกระบวนการตาง ๆ  

ท่ีผูบริโภคใหความสําคัญประกอบไปดวย 9 มิติ ไดแก (1)�คุณภาพการติดตอส่ือสารกับลูกคา (Personnel Contact  Quality) 

หมายถึงความคาดหวังของลูกคาท่ีจะไดรับความเอาใจใสและการใหบริการท่ีดีจากพนักงานผูใหบริการ (2)�ปริมาณการส่ังซ้ือ 

(Order Release Quantities) เปนการท่ีผูใหบริการมีการเตรียมความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาอยางทันทวงที 

(3)�ความถูกตองของสารสนเทศ (Information Accuracy) คือ ขอมูลสารสนเทศท่ีผูใหบริการไดจัดเตรียมไวใหกับลูกคา 

เพ่ือใหลูกคาใชประกอบการตัดสินใจ (4)�ข้ันตอนการใหบริการ (Ordering Procedures) หมายถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ของกระบวนการท่ีผูใหบริการออกแบบใหกับลูกคา ซ่ึงจะตองมีประสิทธิภาพและงายตอลูกคา (5)�ความถูกตองในการใหบริการ

 (Order Accuracy) คือ การท่ีผูใหบริการสามารถดําเนินการในกระบวนการตาง ๆ  ไดตามความตองการของลูกคา (6)�เง่ือนไข

การใหบริการ (Order Condition) หมายถึงแนวทางการลดความเสียหายจากการใหบริการของผูใหบริการ เพ่ือใหลูกคา

ไดรับการบริการท่ีดี (7)�ประสิทธิภาพการใหบริการ (Order Efficiency) เปนการสงมอบการบริการท่ีดีและสอดคลองกับ

ความตองการของลูกคา (8)�การรับมือกับขอผิดพลาดจากการใหบริการ (Order Discrepancy Handling) คือ แนวทาง

การรับมือกับปญหาท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีผูใหบริการสงมอบการบริการใหแกลูกคาแลว (9)�เวลาในการใหบริการ (Timeliness) 

คือ การท่ีผูใหบริการสามารถสงมอบบริการใหแกลูกคาตามท่ีกําหนด ซ่ึงคุณภาพการบริการโลจิสติกสท้ัง 9 มิติดังกลาว 

สามารถชวยสรางความสามารถทางการแขงขันใหกับผูใหบริการขนสงสินคา และสรางมาตรฐานใหแกอุตสาหกรรมขนสงสินคา
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นอกจากน้ีการศึกษาในคร้ังน้ีไดนําแนวคิดพ้ืนฐานและงานวิจัยท่ีเก่ียวของทางการตลาดมาประยุกตใชกับบริบทของ

คุณภาพการบริการโลจิสติกส เพ่ือใหเกิดองคความรูใหม โดยมีรายละเอียดดังน้ี

ความพึงพอใจของผู�บริโภค

ความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction: CS) หมายถึง ความรูสึกสวนบุคคลของผูบริโภคท่ีแสดงออก

ถึงความชอบหรือความผิดหวังตอสินคาหรือบริการท่ีตนเองไดรับ ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีตนเองคาดหวังไว

กับคุณภาพของสินคาหรือบริการท่ีไดรับจริง (Kotler & Caslione, 2009) หลากหลายธุรกิจมักใหความสําคัญตอแนวคิด

ท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจของผูบริโภค เน่ืองจากการสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคเปนส่ิงท่ีสรางความยั่งยืน

และเพ่ิมความสามารถในการทํากําไรใหแกธุรกิจ (Izogo & Ogba, 2015) โดยท่ีความพึงพอใจของผูบริโภคสามารถแบงออกได

เปน 2 ประเภท ไดแก ความพึงพอใจจากการซ้ือ (Transaction Satisfaction) เปนประเมินความพึงพอใจของผูบริโภคจาก

การซ้ือสินคาหรือบริการเพียงคร้ังเดียวเทาน้ัน และความพึงพอใจสะสม (Cumulative Satisfaction) คือ การประเมิน

ความพึงพอใจสะสมจากการซ้ือสินคาหรือใชบริการมากกวาหน่ึงคร้ัง ซ่ึง Fornell et al. (1996) และ Anderson et al. (1994) 

ไดเสนอวาการประเมินความพึงพอใจของผูบริโภคมักข้ึนอยูกับประสบการณท่ีผูบริโภคเคยใชสินคาหรือบริการมากกวา

หน่ึงคร้ัง

ความผูกพันของผู�บริโภค

ความผูกพันของผูบริโภค (Consumer Engagement: CE) หมายถึง แนวทางในการสราง และปรับปรุงความสัมพันธ

ระหวางธุรกิจ และผูบริโภค (Abbas et al., 2018) อีกท้ังยังเปนแนวทางท่ีไดรับการยอมรับวาเปนกลยุทธท่ีสามารถสราง

ความสามารถในการแขงขันท่ียังยืนใหแกธุรกิจได (Van Tonder & Petzer, 2018) ซ่ึงความผูกพันของผูบริโภคสามารถ

แบงออกไดเปน 3 ประเภท ไดแก ความผูกพันอยางตอเน่ือง หมายถึงความตองการของผูบริโภคท่ีจะรักษาความสัมพันธท่ีดี

กับบริษัทไว เน่ืองจากมีบริษัทท่ีเปนทางเลือกนอยและมีตนทุนในการเปล่ียนไปบริโภคบริษัทอ่ืนสูง (Evanschitzky & 

Wunderlich, 2006) และความรูสึกผูกพัน หมายถึง ความรูสึกตอบสนองทางพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีแสดงความผูกพันตอ

ตราสินคา (Allen & Meyer, 1990; Fullerton, 2003) และความผูกพันตามกฏระเบียบ หมายถึง ภาระผูกพันท่ีเกิดข้ึนจาก

การมีขอสัญญาเปนตัวกําหนด (Allen & Meyer, 1990)

ความจงรักภักดีของผู�บริโภค

ความจงรักภักดีของผูบริโภค (Consumer Loyalty: CL) หมายถึง ความผูกพันในระยะยาวของลูกคาในการท่ีจะ

ซ้ือสินคาซ้ํา และมีทัศนคติท่ีดีตอตราสินคา (Ellinger, Daugherty, & Plair, 1999) ซ่ึงหากเปนบริบทของผูใหบริการ 

Kandampully & Suhartanto (2000) ไดกลาววา ความจงรักภักดีของผูบริโภคเปรียบเสมือนพฤติกรรมการเลือกใชบริการ

จากผูใหบริการรายเดิมท่ีผูบริโภคเคยมีประสบการณในการใชบริการแลว และผูบริโภคยังมีการแนะนําการบริการน้ีในดานบวก

ตอผูบริโภครายอ่ืน ๆ  อีกดวย ความจงรักภักดีของผูบริโภคสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท (Rauyruen & Miller, 2007) 

ไดแก ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) คือ การท่ีผูบริโภคมีความเต็มใจท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการซ้ําจาก

ผูขายหรือผูใหบริการ และตองการรักษาความสัมพันธกับผูซ้ือหรือผูใหบริการในระยะยาว และความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ 

(Attitudinal Loyalty) เปนระดับความจงรักภักดีท่ีติดตัวลูกคามาจากการซ้ือสินคา
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งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง

ความสัมพันธ�ระหว�างคุณภาพการบริการโลจิสติกส�และความพึงพอใจของผู�บริโภค

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของกับคุณภาพการบริการโลจิสติกสพบวา ปจจัยหน่ึงจะชวยเพ่ิมความพึงพอใจ

ของผูบริโภคได โดยการพัฒนาคุณภาพการบริการดานโลจิสติกสของตนเองใหมีประสิทธิภาพ (Bhatnagar et al., 1999) 

ซ่ึง Stopka et al. (2016) ไดเสนอวาความพึงพอใจของผูบริโภคมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอบริษัทท่ีดําเนินงานเก่ียวของกับ

โลจิสติกส เน่ืองจากสามารถชวยเพ่ิมความสามารถทางการแขงขันของตนเองใหเหนือกวาคูแขงได เพราะหากบริษัทไมสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดจะทําใหผูบริโภคเลือกใชบริการจากคูแขง Yu et al. (2009) พบวา ในอุตสาหกรรม

รานคาปลีกในประเทศไตหวันเลือกใชบริการจากบริษัทรับขนสงสินคาเพ่ือชวยในการดําเนินธุรกิจพบวา คุณภาพการบริการ

โลจิสติกสท่ีดีสามารถทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจได จึงนํามาสูสมมติฐานท่ี 1 ของการวิจัยในคร้ังน้ี ไดแก

H1: คุณภาพการบริการโลจิสติกสมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความพึงพอใจของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา

ความสัมพันธ�ระหว�างคุณภาพการบริการโลจิสติกส�และความผูกพันของผู�บริโภค

แนวคิดดานคุณภาพการบริการโลจิสติกสไดถูกพัฒนามาจากแนวคิดคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml, 

& Berry (1988) และถูกนําไปประยุกตใชในแตละอุตสาหกรรม ซ่ึงคุณภาพการบริการเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการดําเนินงาน

ดานการตลาดของธุรกิจได การพัฒนาความผูกพันของผูบริโภคท่ีมีตอธุรกิจเปนส่ิงสําคัญตอธรุกิจในทุก  ๆ  อุตสาหกรรม 

เพราะจะชวยใหผูบริโภคมีความออนไหวตอราคาลดนอยลง (Hess & Story, 2005) ซ่ึง Dai et al. (2015) ศึกษาคุณภาพ

การบริการของธุรกิจออนไลนท่ีมีตอความผูกพันของผูบริโภค โดยทําการศึกษาในกลุมผูบริโภคท่ีซ้ือสินคาออนไลนในประเทศ

สหรัฐอเมริกาพบวา คุณภาพในการขนสงสินคา และคุณภาพในการเขียนคอนเทนตเปนสองปจจัยท่ีสําคัญท่ีสงผลตอความรูสึก

ผูกพันของผูบริโภค จึงนํามาสูสมมติฐานท่ี 2 ของการวิจัยในคร้ังน้ี ไดแก

H2: คุณภาพการบริการโลจิสติกสมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา

ความสัมพันธ�ระหว�างความพึงพอใจของผู�บริโภคและความผูกพันของผู�บริโภค

ความพึงพอใจของผูบริโภคถือเปนหน่ึงในหัวขอท่ีไดรับความนิยมในงานวิจัยดานการตลาด (Oliver, 1997) 

ซ่ึงผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยท่ีสามารถสงผลตอตัวแปรทางการตลาดไดหลากหลายตัวแปร เชน 

งานวิจัยของ Iglesias, Markovic & Rialp (2019) ไดศึกษาอุตสาหกรรมธนาคารในประเทศสเปน ซ่ึงจัดอยูในธุรกิจบริการ

พบวา ความพึงพอใจของผูบริโภคสามารถเพ่ิมข้ึนไดหากองคการสามารถทําใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในการบริการ

ของธนาคาร นอกจากน้ี Kyle et al. (2010) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีเขาใชบริการสถานท่ีพักตากอากาศใน

ประเทศกรีซพบวา ความพึงพอใจของผูเขาใชบริการสงผลตอความรูสึกผูกพันของผูใชบริการ และหากผูใชบริการมีความรูสึก

ผูกพันตอธุรกิจแลวจะทําใหผูใชบริการเกิดความจงรักภักดีตอองคกรอีกดวย จึงนํามาสูสมมติฐานท่ี 3 ของการวิจัยในคร้ังน้ี 

ไดแก

H3: ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา
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ความสัมพันธ�ระหว�างความพึงพอใจของผู�บริโภคและความจงรักภักดีของผู�บริโภค

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของการจัดการธุรกิจบริการไดแสดงความสัมพันธกันระหวางความพึงพอใจของผูบริโภค และ

ความจงรักภักดีของผูบริโภค (Chen, 2012; Kumar et al., 2013) ซ่ึง Lee (2013) เสนอวาความพึงพอใจของผูบริโภค

มีความเก่ียวของกับความจงรักภักดีของผูบริโภค และความจงรักภักดีของผูบริโภคมีสวนสําคัญตอผลการดําเนินงานของ

ธุรกิจบริการ Chotivanich (2014) ไดสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสารสายการบินไทยแอรเวยพบวา ความพึงพอใจของ

ผูโดยสารของสายการบินมีผลตอความจงรักภักดีท่ีผูโดยสารมีตอสายการบิน นอกจากธุรกิจสายการบินท่ีจัดอยูในอุตสาหกรรม

บริการแลว Leong et al. (2015) ไดสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสารท่ีใชบริการสนามบินในประเทศมาเลเซียพบวา 

ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี จึงนํามาสูสมมติฐานท่ี 4 ของการวิจัยในคร้ังน้ี ไดแก

H4: ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา

ความสัมพันธ�ระหว�างความผูกพันของผู�บริโภคและความจงรักภักดีของผู�บริโภค

ความผูกพันของผูบริโภคเปนปจจัยท่ีสามารถอธิบายถึงพฤติกรรมความจงรักภักดีของผูบริโภคได (Jahanzeb et al., 

2011) หากผูบริโภคมีความรูสึกผูกพันตอตราสินคาจะทําใหผูบริโภคมีทัศนคติดานความจงรักภักดีท่ีสูงยิ่งข้ึน (Han, Kim, & 

Hyun, 2011) งานวิจัยเชิงสํารวจในบริบทของธุรกิจบริการพบวา ความผูกพันของผูบริโภคมีผลทางตรงตอความจงรักภักดี

ของผูบริโภค (Hennig-Thurau et al., 2002; Pritchard et al., 1999) ความรูสึกผูกพันของผูบริโภคมีความสําคัญเพราะ

เปนตัวแปรค่ันกลางระหวางความพึงพอใจของผูบริโภค และความจงรักภักดีของผูบริโภค (Johnson et al., 2001) กลาวคือ 

หากลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการขององคกร ลูกคาจะเกิดความรูสึกผูกพันตอองคกรเพ่ิมมากข้ึนดวย และ

ปจจัยดังกลาวจะนําไปสูการเพ่ิมข้ึนในระดับความจงรักภักดีของผูบริโภค Richard & Zhang (2012) ศึกษานักทองเท่ียว

ท่ีใชบริการตัวแทนทองเท่ียวพบวา หากนักทองเท่ียวเกิดความรูสึกผูกพันตอบริษัทท่ีเปนตัวแทนทองเท่ียวจะทําใหนักทองเท่ียว

เกิดความจงรักภักดีตอบริษัทตัวแทนทองเท่ียวดังกลาวดวย จึงนํามาสูสมมติฐานท่ี 5 ของการวิจัยในคร้ังน้ี ไดแก

H5: ความผูกพันของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของดังกลาวขางตนนํามาสูการพัฒนาแบบจําลองสมการโครงสราง

ของคุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของผูบริโภค แสดงดังภาพท่ี 1

H1 H4

H3

H2 H5

ภาพท่ี 1: กรอบแนวคิดในการวิจัย

22 วารสารบริหารธุรกิจ

การสร�างความจงรักภักดีของผู�บริโภคในธุรกิจขนส�งสินค�าผ�านคุณภาพการบริการโลจิสติกส� ความพึงพอใจ และความผูกพัน : 
แบบจําลองสมการโครงสร�าง



วิธีการดําเนินการวิจัย
เน่ืองจากการวิจัยในคร้ังน้ีตองการศึกษาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโลจิสติกสของธุรกิจขนสงสินคา 

โดยมุงหวังท่ีจะสรางความจงรักรักดีใหเกิดข้ึนแกผูบริโภค ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท่ีมีประสบการณใชบริการ

ขนสงสินคาจากผูใหบริการขนสงสินคารายตาง ๆ  ในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหไดมุมมองของผูบริโภครายสุดทาย ซ่ึงเปน

กลุมคนท่ีมีขนาดใหญ และมีความสําคัญตอการขับเคล่ือนเศรษฐกิจตามแนวทางประเทศไทย 4.0 ท้ังในปจจุบันและอนาคต 

การวิจัยในคร้ังน้ีกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามแนวคิดของ Hair et al. (2010) ท่ีเสนอไววาขนาดของกลุมตัวอยางท่ีมี

ความเหมาะสมสําหรับการวิเคราะหดวยสถิติแบบจําลองสมการโครงสรางควรอยู ต้ังแต 10–20 เทาของจํานวนตัวแปร

สังเกตได (Observer Variables) ซ่ึงการวิจัยในคร้ังน้ีมีตัวแปรสังเกตไดท้ังส้ิน 24 ตัวแปร ดังน้ันขนาดกลุมตัวอยางท่ีเหมาะสม

คือ 240–480 ตัวอยาง โดยทําการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability Sampling) ดวยวิธีการสุมตัวอยาง

แบบหลายข้ันตอน (Multi-Stage Random Sampling) ซ่ึงมีข้ันตอนดังน้ี ข้ันตอนท่ี 1 กําหนดกลุมตัวอยางเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางท่ีอยูในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากตามรายงานผลการสํารวจ

มูลคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ของสํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (สพธอ.) พบวา มูลคาของ

การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากกวารอยละ 50 เกิดข้ึนในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล อีกท้ังกรุงเทพมหานครยังเปน

เมืองหลวง และพ้ืนท่ีเศรษฐกิจของประเทศไทย ข้ันตอนท่ี 2 สุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยผูวิจัยลงเก็บขอมูลดวยตนเองตามพ้ืนท่ีรับผิดชอบของกรุงเทพมหานครท่ีแบงออกเปน 6 กลุม ประกอบดวย

กลุมกรุงเทพกลาง กลุมกรุงเทพใต กลุมกรุงเทพเหนือ กลุมกรุงเทพตะวันออก กลุมกรุงธนเหนือ และกลุมกรุงธนใต เพ่ือใหได

ขอมูลท่ีครอบคลุมมากท่ีสุด โดยการศึกษาคร้ังน้ีรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางไดจํานวน 420 ตัวอยาง

เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนจากการปรับปรุงแนวคิดทฤษฎีและวรรณกรรมท่ี

เก่ียวของประกอบดวย 2 สวน ไดแก (1)�ขอมูลสวนบุคคล (2)�คุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจ ความผูกพัน และ

ความจงรักภักดี ซ่ึงตัวแปรดานคุณภาพการบริการโลจิสติกสประกอบไปดวยปจจัย 9 ดานไดแก คุณภาพการติดตอส่ือสาร

กับลูกคา (LSQ1) ความถูกตองของสารสนเทศ (LSQ2) ข้ันตอนการใหบริการ (LSQ3) และการรับมือกับขอผิดพลาดจาก

การใหบริการ (LSQ4) ปรับปรุงมาจาก Mentzer et al. (1999) และ Mentzer et al. (2001) ปริมาณการส่ังซ้ือ (LSQ5) 

และความถูกตองในการใหบริการ (LSQ6) ปรับปรุงมาจาก Bienstock et al. (1997) และ Fernandes et al. (2018) 

เง่ือนไขการใหบริการ (LSQ7) ปรับปรุงมาจาก Mentzer et al. (1999) ประสิทธิภาพการใหบริการ (LSQ8) ปรับปรุงมาจาก 

Mentzer et al. (1999) และเวลาในการใหบริการ (LSQ9) ปรับปรุงมาจาก Bienstock et al. (1997) และ Mentzer et al. 

(2001) ตัวแปรดานความพึงพอใจของผูบริโภคประกอบดวยขอคําถาม 5 ขอ (Parasuraman et al., 1991; Zeithaml et al., 

1996; Oliver, 1997; Fernandes et al., 2018) ตัวแปรดานความผูกพันของผูบริโภคประกอบดวยขอคําถาม 5 ขอ 

(Allen & Meyer 1990; Sharma et al., 2006) และตัวแปรดานความจงรักภักดีของผูบริโภคประกอบดวยขอคําถาม 5 ขอ 

(Parasuraman et al., 1991; Zeithaml et al., 1996; Arnold & Reynolds, 2003) การประเมินระดับคุณภาพการบริการ

โลจิสติกส ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของผูบริโภค ใหกลุมตัวอยางประเมิน 7 ระดับ (Seven-Point 

Scale) โดยท่ี 1 แทน ไมเห็นดวยอยางยิ่ง และ 7 แทนเห็นดวยอยางย่ิง โดยผูวิจัยไดนําระดับความคิดเห็นท่ีไดมาแปลผล 

แบงออกเปน 5 ระดับ มีความกวางอันตภาคช้ันละ 1.2 โดยตัวแปรดานคุณภาพการบริการโลจิสติกส สามารถแปลผลไดดังน้ี 

ชวงคาเฉล่ีย 1.00–2.20 แทนคุณภาพการบริการระดับต่ํามาก ชวงคาเฉล่ีย 2.21–3.40 แทนคุณภาพการบริการระดับต่ํา 

ชวงคาเฉล่ีย 3.41–4.60 แทนคุณภาพการบริการระดับปานกลาง ชวงคาเฉล่ีย 4.61–5.80 แทนคุณภาพการบริการระดับดี 

และชวงคาเฉล่ีย 5.81–7.00 แทนคุณภาพการบริการระดับดีมาก และตัวแปรดานระดับความพึงพอใจ ความผูกพัน และ

ความจงรักภักดีของผูบริโภค สามารถแปรผลไดดังน้ี ชวงคาเฉล่ีย 1.00–2.20 แทนระดับนอยท่ีสุด ชวงคาเฉล่ีย 2.21–3.40 

23คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 43 ฉบับที่ 167 กรกฎาคม - กันยายน 2563



แทนระดับนอย ชวงคาเฉล่ีย 3.41–4.60 แทนระดับปานกลาง ชวงคาเฉล่ีย 4.61–5.80 แทนระดับมาก และชวงคาเฉล่ีย 

5.81–7.00 แทนระดับมากท่ีสุด

การวิจัยในคร้ังน้ีมีการตรวจสอบเคร่ืองมือการวิจัย 5 รูปแบบไดแก (1)�ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) 

จากการใหคะแนนของผูเช่ียวชาญในดานท่ีเก่ียวของกับการศึกษาจํานวน 3 ทาน ซ่ึงคาดัชนีวัดความสอดคลอง (Index of 

Item-Objective Congruence: IOC) ในแตละขอคําถามมีคาต้ังแต 0.619–0.976 ซ่ึงมีคามากกวาเกณฑท่ีกําหนดคือ 0.5 

(Rovinelli & Hambleton, 1977) (2)�ความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) ประเมินจากคาความแปรปรวนเฉล่ีย

ของตัวแปรท่ีสกัดไดดวยองคประกอบ (Average Variance Extracted: AVE) ซ่ึงตองมีคาเกิน 0.5 (Fornell & Larker, 1981) 

(3)�ความเท่ียงตรงเชิงโครงสรางประเมินไดจากคาความเท่ียง (Composite Reliability: CR) ซ่ึงจะตองมีคามากกวา 0.60 

(Fornell & Larker, 1981) (4)�การทดสอบความนาเช่ือถือ (Reliability) ดวยวิธีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ท่ีระดับ

นัยสําคัญ 0.05 มาเปนเคร่ืองมือหาคาความนาเช่ือถือรายขอ และเลือกเฉพาะขอท่ีมีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค

มากกวา 0.7 (Nunnally, 1978) แสดงดังตารางท่ี 1 และ (5)�ความเท่ียงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity) ประเมินจาก

คา Heterotrait - Monotrait Ratio of Correlations (HTMT) ของแตละตัวแปรแฝง ซ่ึงควรมีคาไมเกิน 0.9 (Henseler, 

Ringle & Sarstedt, 2015) แสดงดังตารางท่ี 2

ตารางท่ี 1: การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเหมือนและความนาเช่ือถือ

ตัวแปรแฝง/ตัวแปรสังเกตได�
Factor 

Loading
Cronbach’s 

Alpha
CR AVE

คุณภาพการบริการโลจิสติกส (Logistics Service Quality: LSQ) 0.959 0.973 0.574

LSQ1 คุณภาพการติดตอส่ือสารกับลูกคา 0.763

LSQ2 ความถูกตองของสารสนเทศ 0.684

LSQ3 ข้ันตอนการใหบริการ 0.903

LSQ4 การรับมือกับขอผิดพลาดจากการใหบริการ 0.722

LSQ5 ปริมาณการส่ังซ้ือ 0.888

LSQ6 ความถูกตองในการใหบริการ 0.908

LSQ7 เง่ือนไขการใหบริการ 0.810

LSQ8 ประสิทธิภาพการใหบริการ 0.779

LSQ9 เวลาในการใหบริการ 0.867

ความพึงพอใจของผูบริโภค (Consumer Satisfaction: CS) 0.946 0.951 0.795

CS1 พึงพอใจตอนโยบายการบริการ 0.886

CS2 พึงพอใจท่ีไดรับบริการจากบริษัทขนสง 0.892

CS3 ไดรับบริการตามท่ีคาดหวังไวกอนเขาใชบริการ 0.889

CS4 พึงพอใจท่ีตัดสินใจใชบริการกับบริษัทขนสงรายน้ี 0.893

CS5 พึงพอใจตอภาพรวมการบริการ 0.897
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ตารางท่ี 1: การตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเหมือนและความนาเช่ือถือ (ตอ)

ตัวแปรแฝง/ตัวแปรสังเกตได�
Factor 

Loading
Cronbach’s 

Alpha
CR AVE

ความผูกพันของผูบริโภค (Consumer Engagement: CE) 0.949 0.933 0.736

CE1 ชอบท่ีจะมีสวนรวมกับบริษัทขนสง 0.853

CE2 มีความสัมพันธท่ีดีกับบริษัทขนสง 0.805

CE3 ตองการรักษาความสัมพันธท่ีดี 0.869

CE4 มีความรูสึกท่ีดีตอบริษัทขนสง 0.892

CE5 บริษัทขนสงใหบริการเปนอยางดี 0.867

ความจงรักภักดีของผูบริโภค (Consumer Loyalty: CL) 0.923 0.935 0.742

CL1 ใชบริการจากบริษัทขนสงรายเดิม 0.884

CL2 เลือกบริษัทขนสงรายเดิมมากกวาคูแขง 0.783

CL3 พูดถึงบริษัทขนสงรายเดิมในดานดี 0.898

CL4 แนะนําบริษัทขนสงรายเดิมใหผูอ่ืน 0.892

CL5 บริษัทขนสงรายเดิมเปนตัวเลือกแรกในใจ 0.845

ตารางท่ี 2: ความเท่ียงตรงเชิงจําแนก (Discriminant Validity)

ตัวแปรแฝง LSQ CS CE

CS 0.88

CE 0.81 0.83

CL 0.82 0.85 0.88

ผลการวิจัย

ผลการวิเคราะห�ข�อมูลทั่วไป

ผลการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากผูการตอบแบบสอบถามพบวา กลุมตัวอยางจํานวน 420 คนพบวา สวนใหญเปน

เพศหญิงจํานวน 327 คน คิดเปนรอยละ 77.90 มีอายุต้ังแต 20–30 ป จํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 42.4 มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรีจํานวน 281 คน คิดเปนรอยละ 66.9 มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 195 คน คิดเปน

รอยละ 46.4 เคยใชบริการกับบริษัทไปรษณียไทยมากท่ีสุดจํานวน 274 คน คิดเปนรอยละ 65.2
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ผลการวิเคราะหคาเฉล่ียของตัวแปรคุณภาพการบริการโลจิสติกสพบวา คุณภาพบริการโลจิสติกสของธุรกิจขนสงสินคา

ในภาพรวมอยูในระดับดี มีคาเฉล่ียเทากับ 5.30 หากศึกษาเปนรายดานพบวา ธุรกิจขนสงสินคามีคุณภาพการบริการโลจิสติกส

ดานเวลาในการใหบริการมากท่ีสุดมีคาเฉล่ียเทากับ 5.50 ส่ิงดังกลาวแสดงใหเห็นถึง มาตรฐานท่ีดีของผูใหบริการขนสงสินคา

ในดานเวลาในการใหบริการ ซ่ึงผูใหบริการขนสงสินคายังคงตองพัฒนาส่ิงดังกลาวใหดียิ่งข้ึน เพ่ือรองรับตอสภาพแวดลอม

ในการดําเนินธุรกิจ และความคาดหวังของผูบริโภค ในปจจุบันและอนาคต นอกจากน้ีในดานความถูกตองของสารสนเทศ

เปนดานท่ีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด เทากับ 4.77 ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสะทอนตอผูใหบริการขนสงสินคาท่ีจะตองตระหนักถึง การใหบริการ

ในดานความถูกตองของสารสนเทศ ผูใหบริการขนสงสินคาจะตองมีการกํากับ ติดตาม ตรวจสอบคุณภาพและความถูกตองของ

ระบบสารสนเทศท่ีตนเองนํามาประยุกตใชอยูตลอดเวลา เพ่ือสรางใหเกิดคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ีดียิ่งข้ึนใหผูบริโภค

ผลการวิเคราะหคาเฉล่ียของตัวแปรความพึงพอใจของผูบริโภคพบวา ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอคุณภาพ

การใหบริการของธุรกิจขนสงสินคาภาพรวมอยูในระดับดี มีคาเฉล่ียเทากับ 5.41 หากศึกษาเปนรายขอพบวา ผูบริโภคมี

ความพึงพอใจตอภาพรวมการบริการมากท่ีสุดมีคาเฉล่ียเทากับ 5.45 ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ในภาพรวมการใหบริการของผูใหบริการ

ขนสงสินคา ในมุมมองของผูบริโภคเปนไปตามมาตรฐานท่ีดีระดับหน่ึง แตผูใหบริการขนสงสินคายังคงตองหาแนวทาง 

ในการสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคมากย่ิงข้ึน โดยสังเกตไดจากผูบริโภคไดรับบริการตามท่ีคาดหวังไวกอน

เขาใชบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 5.40 ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงชองวางท่ีผูใหบริการขนสงสินคาจําเปนตองตอบสนองตอส่ิงดังกลาว

ใหดียิ่งข้ึน เน่ืองจากความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดข้ึนได หากผูใหบริการขนสงสินคาสามารถสงมอบการบริการท่ีเทียบเทา 

หรือเกินกวาความคาดหวังของผูบริโภค

ผลการวิเคราะหคาเฉล่ียของตัวแปรความผูกพันของผูบริโภคพบวา ความผูกพันของผูบริโภคท่ีมีตอธุรกิจขนสงสินคา

ภาพรวมอยูในระดับดีมีคาเฉล่ียเทากับ 5.21 หากศึกษาเปนรายขอพบวา ผูบริโภคผูกพันตอการท่ีบริษัทขนสงใหบริการ

เปนอยางดีมากท่ีสุดมีคาเฉล่ียเทากับ 5.32 ส่ิงดังกลาวแสดงใหเห็นวา การสรางความผูกพันกับผูบริโภค สามารถทําใหเกิดข้ึนได

ระหวางการใหบริการแกผูบริโภค ไมจําเปนตองรอใหกระบวนการใหบริการแลวเสร็จ จึงเร่ิมสรางความผูกพันกับผูบริโภค 

แตกระน้ันผูบริโภคยังมีความตองการรักษาความสัมพันธท่ีดี และมีความสัมพันธท่ีดีกับบริษัทขนสงมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดเทากับ 

5.13 ดังน้ันผูใหบริการขนสงสินคาตองใหความสําคัญในการสรางความสัมพันธท่ีดีกับผูบริโภค ผานกระบวนการระหวาง

ใหบริการ และหลังรับบริการของผูบริโภคใหมากยิ่งข้ึน

ผลการวิเคราะหคาเฉล่ียของตัวแปรความจงรักภักดีของผูบริโภคพบวา ความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอธุรกิจ

ขนสงสินคาภาพรวมอยูในระดับดีมีคาเฉล่ียเทากับ 5.22 หากศึกษาเปนรายขอพบวา ผูบริโภคเลือกบริษัทขนสงรายเดิม

มากกวาคูแขงมากท่ีสุดมีคาเฉล่ียเทากับ 5.42 ส่ิงดังกลาวแสดงใหเห็นถึง แนวทางในการสรางความสามารถทางการแขงขัน

แกผูใหบริการขนสงสินคาได หากสามารถสรางความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคได แตในดานท่ีผูบริโภคจะแนะนํา

บริษัทขนสงรายเดิมใหผูอ่ืนและพูดถึงบริษัทขนสงรายเดิมในดานดีมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด เทากับ 5.10 แสดงใหเห็นวาผูใหบริการ

ขนสงสินคายังคงตองปรับปรุงกระบวนการใหบริการ เพ่ือสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนแกผูบริโภค ใหผูบริโภคเกิดการบอกตอ

ในการบริการของตนเอง เพ่ือเปนหนทางในการสรางความย่ังยืนในการดําเนินธุรกิจตอไป รายละเอียดแสดงดังตารางท่ี 3

26 วารสารบริหารธุรกิจ

การสร�างความจงรักภักดีของผู�บริโภคในธุรกิจขนส�งสินค�าผ�านคุณภาพการบริการโลจิสติกส� ความพึงพอใจ และความผูกพัน : 
แบบจําลองสมการโครงสร�าง



ตารางท่ี 3: ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป (n = 420)

ลักษณะทางประชากร
จํานวน 
(คน)

ร�อยละ ป�จจัย χ

เพศ ชาย 93 22.10 คุณภาพการบริการโลจิสติกส 5.30

หญิง 327 77.90  คุณภาพการติดตอส่ือสารกับลูกคา 5.47

อายุ ต่ํากวา 20 ป 65 15.50  ความถูกตองของสารสนเทศ 4.77

ต้ังแต 20–30 ป 178 42.40  ข้ันตอนการใหบริการ 5.15

มากกวา 30–40 ป 106 25.20  การรับมือกับขอผิดพลาดจากการใหบริการ 5.45

มากกวา 40–50 ป 39 9.30  ปริมาณการส่ังซ้ือ 5.41

มากกวา 50 ป 32 7.60  ความถูกตองในการใหบริการ 5.46

ระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี 68 16.20  เง่ือนไขการใหบริการ 5.01

ปริญญาตรี 281 66.90  ประสิทธิภาพการใหบริการ 5.45

ปริญญาโท 69 16.40  เวลาในการใหบริการ 5.50

สูงกวาปริญญาโท 2 0.50 ความพึงพอใจของผูบริโภค 5.41

รายไดตอเดือน ต่ํากวา 15,000 บาท 195 46.40  พึงพอใจตอนโยบายการบริการ 5.41

ต้ังแต 15,000–30,000 บาท 148 35.20  พึงพอใจท่ีไดรับบริการจากบริษัทขนสง 5.38

ต้ังแต 30,001–45,000 บาท 36 8.60  ไดรับบริการตามท่ีคาดหวังไวกอนเขาใชบริการ 5.40

ต้ังแต 45,000 บาทข้ึนไป 41 9.80  พึงพอใจท่ีตัดสินใจใชบริการกับบริษัทขนสงรายน้ี 5.42

ผูใหบริการ

ท่ีเลือกใช

ไปรษณียไทย 274 65.20  พึงพอใจตอภาพรวมการบริการ 5.45

Kerry Express 128 30.50 ความผูกพันของผูบริโภค 5.21

Grab Express 5 1.20  ชอบท่ีจะมีสวนรวมกับบริษัทขนสง 5.20

Niko’s Logistics 4 0.95  มีความสัมพันธท่ีดีกับบริษัทขนสง 5.13

บขส. - บริษัทขนสง 5 1.20  ตองการรักษาความสัมพันธท่ีดี 5.13

อ่ืนๆ 4 0.95  มีความรูสึกท่ีดีตอบริษัทขนสง 5.25

 บริษัทขนสงใหบริการเปนอยางดี 5.32
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ตารางท่ี 3: ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป (n = 420) (ตอ)

ป�จจัย χ

ความจงรักภักดีของผูบริโภค 5.22

 ใชบริการจากบริษัทขนสงรายเดิม 5.17

 เลือกบริษัทขนสงรายเดิมมากกวาคูแขง 5.42

 พูดถึงบริษัทขนสงรายเดิมในดานดี 5.10

 แนะนําบริษัทขนสงรายเดิมใหผูอ่ืน 5.10

 บริษัทขนสงรายเดิมเปนตัวเลือกแรกในใจ 5.31

ผลการวิเคราะห�แบบจําลองสมการโครงสร�างของคุณภาพการบริการโลจิสติกส� ความพึงพอใจ ความผูกพัน
และความจงรักภักดีของผู�บริโภค

ผลการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสรางพบวา แบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดย

พิจารณาจากคา χ2/df มีคาเทากับ 4.13 ซ่ึงเปนไปตามเกณฑท่ีกําหนดคือ นอยกวาหรือเทากับ 5 (Bentler, 1990) 

คาดัชนี Relative Fit Index (RFI) เทากับ 0.90 คาดัชนี Normmed Fit Index (NFI) เทากับ 0.92 คาดัชนี Incremental 

Fit Index (IFI) เทากับ 0.94 คาดัชนี Tucker Lewis Index (TLI) เทากับ 0.92 คาดัชนีวัดความกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ 

(CFI) เทากับ 0.94 ซ่ึงเปนไปตามเกณฑท่ีกําหนดคือ ควรมีคามากกวาหรือเทากับ 0.90 (Hair et al., 2007) คาดัชนี 

Goodness of Fit Index (GFI) เทากับ 0.84 ซ่ึงเปนไปตามเกณฑท่ีกําหนดคือ ควรมีคามากกวา 0.80 (Hair et al., 2007) 

และคาดัชนีวัดความคลาดเคล่ือนในการประมาณคาพารามิเตอร (RMSEA) เทากับ 0.09 ซึ่งตรงตามเกณฑท่ีกําหนดไววา

ควรมีคานอยกวา 1.00 (Hair et al., 2007) แสดงดังภาพท่ี 2

จากภาพท่ี 2 สามารถแสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยท่ี 1 พบวา คุณภาพการบริการโลจิสติกสมีอิทธิพล

ในทิศทางบวกตอความพึงพอใจของผูบริโภคดวยคาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 0.90 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 

(β1 = 0.90, p < 0.001) สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการโลจิสติกสมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภค

ดวยคาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 0.22 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (β2 = 0.22, p < 0.05) สมมติฐานท่ี 3 

ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภคดวยคาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 0.67 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 (β3 = 0.67, p < 0.001) สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลใน

ทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภคดวยคาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 0.38 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 

(β4 = 0.38, p < 0.001) สมมติฐานท่ี 5 ความผูกพันของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภค

ดวยคาสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเทากับ 0.57 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 (β5 = 0.57, p < 0.001)
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(χ2/df = 4.13, RFI = 0.90, NFI = 0.92, IFI = 0.94, TLI = 0.92, CFI = 0.94, GFI = 0.84, RMSEA = 0.09)

ภาพท่ี 2: ผลการทดสอบสมมติฐาน

จากตารางท่ี 4 สามารถแสดงการวิเคราะหเสนทางของแบบจําลองสมการโครงสรางของคุณภาพการบริการโลจิสติกส 

ความพึงพอใจ ความผูกพันและความจงรักภักดีของผูบริโภคพบวา ปจจัยคุณภาพบริการโลจิสติกสมีอิทธิพลทางออม (Indirect 

Effect: IE) ตอความผูกพันของผูบริโภค (IE = 0.60) และความจงรักภักดีของผูบริโภค (IE = 0.81) และมีอิทธิพลรวม (Total 

Effect: TE) ตอความพึงพอใจของผูบริโภคมากท่ีสุด (TE = 0.90) รองลงมาคือ ความผูกพันของผูบริโภค (TE = 0.82) และ

ความจงรักภักดีของผูบริโภค (TE = 0.81) ปจจัยความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีของผูบริโภค 

(IE = 0.38) และมีอิทธิพลรวมตอความจงรักภักดีของผูบริโภคมากท่ีสุด (TE = 0.76) รองลงมาคือ ความผูกพันของผูบริโภค 

(TE = 0.67) ปจจัยความผูกพันของผูบริโภคมีอิทธิพลรวมตอความจงรักภักดีของผูบริโภค (TE = 0.57)

ตารางท่ี 4: การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis)

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variable)

อิทธิพล 
(Effect)

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)

คุณภาพการบริการ
โลจิสติกส�

ความพึงพอใจของ
ผู�บริโภค

ความผูกพันของ
ผู�บริโภค

ความพึงพอใจของผูบริโภค DE 0.90 – –

IE – – –

TE 0.90 – –
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ตารางท่ี 4: การวิเคราะหเสนทาง (Path Analysis) (ตอ)

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variable)

อิทธิพล 
(Effect)

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)

คุณภาพการบริการ
โลจิสติกส�

ความพึงพอใจของ
ผู�บริโภค

ความผูกพันของ
ผู�บริโภค

ความผูกพันของผูบริโภค DE 0.22 0.67 –

IE 0.60 – –

TE 0.82 0.67 –

ความจงรักภักดีของผูบริโภค DE – 0.38 0.57

IE 0.81 0.38 –

TE 0.81 0.76 0.57

อภิปรายผลการวิจัย

ในการวิจัยเร่ืองการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภคในธุรกิจใหบริการขนสงผานคุณภาพการบริการดานโลจิสติกส 

ความพึงพอใจ และความผูกพัน สามารถวิเคราะหผลการวิจัย เพ่ือใหสอดคลองกับสมมติฐานท้ัง 5 สมมติฐานได ดังตอไปน้ี

1. คุณภาพการบริการโลจิสติกสมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความพึงพอใจของผูบริโภค ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบวา คุณภาพการบริการดานโลจิสติกสมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความพึงพอใจของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.001 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Irene et al. (2008) ท่ีศึกษาพบวา การบริการดานโลจิสติกสของบริษัทท่ีใชเทคโนโลยีมาตรฐาน

หรือข้ันสูง มีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา และงานวิจัยของ Fernandes et al. (2018) ท่ีศึกษาพบวา 

คุณภาพการบริการดานโลจิสติกสมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ี

คือ บริษัทท่ีรับบริการจากองคกรผลิตน้ํามันในประเทศบราซิลจํานวน 117 บริษัท

2. คุณภาพการบริการโลจิสติกสมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภค ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

คุณภาพการบริการดานโลจิสติกสมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Dai, Haried, & Salam (2015) ท่ีศึกษากับผูบริโภคจํานวน 772 คน ท่ีเคยใชบริการขนสงสินคา

ในประเทศสหรัฐอเมริกาพบวา คุณภาพการบริการดานการขนสงมีอิทธิพลตอความผูกพันของผูบริโภคทางออม ผานปจจัย

ดานความรูสึกดีตอการบริการ และงานวิจัยของ Kim, Kim, & Lee (2018) ท่ีศึกษาบริษัทสงสินคาแบบธุรกิจสูธุรกิจ 

ในประเทศเกาหลีจํานวน 314 รายพบวา คุณภาพในการบริการของการส่ังซ้ือสินคาแบบธุรกิจสูธุรกิจมีอิทธิพลในทิศทางบวก

ตอความผูกพันของผูซ้ือ

3. ความพึงพอใจของผบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภค ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.001 ซ่ึงสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Iglesias, Markovic, & Rialp (2019) ท่ีศึกษากับกลุมตัวอยางผูบริโภคในกลุมอุตสาหกรรมธนาคารจํานวน 

1,739 คน พบวา ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความรูสึกผูกพันของผูบริโภค และงานวิจัยของ 

Su et al. (2016) ท่ีศึกษากับผูบริโภคในธุรกิจโรงแรมของประเทศจีนพบวา ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีเขาใชบริการโรงแรม

ในประเทศจีน มีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความผูกพันของผูบริโภค
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4. ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภค ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา

 ความพึงพอใจของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.001 

ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Chotivanich (2014) ท่ีศึกษากับผูบริโภคในธุรกิจสายการบินจํานวน 500 คนพบวา ความพึงพอใจ

ของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดี และงานวิจัยของ Meesala & Paul (2018) ท่ีศึกษากับผูบริโภค

ในอุตสาหกรรมโรงพยาบาลในประเทศอินเดียจํานวน 180 ราย พบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีเขาใชบริการโรงพยาบาล

ในประเทศอินเดีย มีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา

5. ความผูกพันของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภค ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 

ความผูกพันของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.001 สอดคลอง

กับงานวิจัยของ Richard & Zhang (2012) ท่ีศึกษานักทองเท่ียวท่ีใชบริการตัวแทนทองเท่ียวจํานวน 600 รายพบวา ความรูสึก

ผูกพันของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวกตอความจงรักภักดี และงานวิจัยของ Leaniz & Rodríguez (2015) ท่ีศึกษา

ลูกคาท่ีเขาใชบริการโรงแรมในประเทศสเปน จํานวน 382 รายพบวา ความรูสึกผูกพันของผูบริโภคมีอิทธิพลในทิศทางบวก

ตอความจงรักภักดีของผูบริโภค

สรุปผลการวิจัยและข�อเสนอแนะ
สรุปผลการวิจัย

การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ (1)�เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการบริการโลจิสติกสของธุรกิจขนสงสินคา (2)�เพ่ือ

ทดสอบแบบจําลองแบบจําลองสมการโครงสรางการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา (3) เพ่ืออธิบาย

ความสัมพันธเชิงสาเหตุของปจจัยดานคุณภาพการบริการโลจิสติกส ความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีของ

ผูบริโภค โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูท่ีมีประสบการณใชบริการขนสงสินคาจากผูใหบริการขนสงสินคารายตาง ๆ  ในพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร

ผลการวิจัยในภาพรวมสามารถสรุปไดวา ระดับคุณภาพการบริการโลจิสติกสของธุรกิจขนสงสินคาอยูในระดับดี 

โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 5.30 ซ่ึงมีคุณภาพการบริการโลจิสติกสดานเวลาในการใหบริการดีท่ีสุดดวยคาเฉล่ียเทากับ 5.50 และ

คุณภาพการบริการโลจิสติกสดานความถูกตองของสารสนเทศนอยท่ีสุดดวยคาเฉล่ียเทากับ 4.77 และพบวา แบบจําลอง

สมการโครงสรางการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภคในธุรกิจขนสงสินคา ท่ีพัฒนาข้ึนจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ

มีความสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยสามารถอธิบายความสัมพันธเชิงสาเหตุไดวา คุณภาพการบริการโลจิสติกสเปน

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงในทิศทางบวกตอความพึงพอใจและความผูกพันของผูบริโภค อีกท้ังคุณภาพการบริการโลจิสติกส

ยังเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางออมในทิศทางบวกตอความจงรักภักดีของผูบริโภคผานปจจัยดานความพึงพอใจและความผูกพัน

ของผูบริโภค นอกจากน้ียังพบวา ความพึงพอใจและความผูกพันของผูบริโภคเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงในทิศทางบวกตอ

ความจงรักภักดีของผูบริโภคเชนกัน

ข�อเสนอแนะทางวิชาการ

การวิจัยในคร้ังน้ีเปนการพัฒนาโมเดลเชิงสาเหตุท่ีประกอบไปดวยทฤษฎี 4 ทฤษฎีไดแก ทฤษฎีคุณภาพการบริการ 

โลจิสติกส ทฤษฎีความพึงพอใจ ทฤษฎีความผูกพัน และทฤษฎีความจงรักภักดีพบวา คุณภาพการบริการโลจิสติกสเปนปจจัย

เชิงสาเหตุท่ีมีอิทธิพลทางตรงตอความพึงพอใจของผูบริโภค และความผูกพันของผูบริโภค อีกท้ังคุณภาพการบริการโลจิสติกส

ยังมีอิทธิพลทางออมตอความจงรักภักดีของผูบริโภคผานความพึงพอใจและความผูกพันของผูบริโภค

31คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 43 ฉบับที่ 167 กรกฎาคม - กันยายน 2563



ข�อเสนอแนะสําหรับผู�ประกอบการ

สําหรับธุรกิจขนสงสินคาจะไดรับแนวทางท่ีใชในการกําหนดกลยุทธของธุรกิจ เพ่ือสรางความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนแก

กลุมผูบริโภค ซ่ึงจะนําไปสูการพัฒนาความสามารถทางการแขงขันของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขง โดยท่ีธุรกิจขนสงสินคาจะตอง

พัฒนาคุณภาพการบริการโลจิสติกสของตนเองใหมีประสิทธิภาพครอบคลุมท้ัง 9 ดาน ไดแก คุณภาพการติดตอส่ือสาร

กับลูกคา ความถูกตองของสารสนเทศ ข้ันตอนการใหบริการ การรับมือกับขอผิดพลาดจากการใหบริการ ปริมาณการส่ังซ้ือ 

ความถูกตองในการใหบริการ เง่ือนไขการใหบริการ ประสิทธิภาพการใหบริการ และเวลาในการใหบริการ เพ่ือสรางความ

นาเช่ือถือใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคอันจะนําไปสูความจงรักภักดีของผูบริโภคตอไป โดยมีรายละเอียดดังน้ี

คุณภาพการบริการโลจิสติกสเปนการดําเนินงานท่ีมีความสําคัญสําหรับธุรกิจขนสงสินคา เน่ืองจากเปนปจจัยท่ีมี

อิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออมตอความพึงพอใจ ความผูกพัน และความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคได ซ่ึงท้ัง 3 ปจจัย

ท่ีไดรับอิทธิพลจากคุณภาพการบริการโลจิสติกสลวนเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสามารถสงผลตอความสามารถทางการแขงขันของ

ธุรกิจท้ังส้ิน ดังน้ันผูใหบริการขนสงสินคา จึงควรหาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการโลจิสติกสท้ัง 9 ดานใหดียิ่งข้ึน 

โดยเฉพาะอยางยิ่งดานความถูกตองของสารสนเทศ ท่ีกลุมตัวอยางของงานวิจัยในคร้ังน้ี เห็นวามีระดับการดําเนินงานต่ําท่ีสุด 

ผูใหบริการขนสงสินคาจึงควรนําเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีความถูกตองและทันสมัยเขามาชวยในการดําเนินธุรกิจ เพ่ือทําให

ผูบริโภคไดรับการบริการท่ีสะดวกสบาย เชน การพัฒนาแอพพลิเคช่ันท่ีเหมาะสม เพ่ือใชงานในมือถือสมารทโฟน ใหเหมาะสม

กับพฤติกรรมของผูบริโภคในปจจุบัน หรือการพัฒนาระบบติดตามสินคาใหมีความทันสมัยและถูกตองมากย่ิงข้ึน เปนตน 

จากความสําคัญดังกลาวของคุณภาพการบริการโลจิสติกส จากการวิจัยในคร้ังน้ี ผูใหบริการขนสงสินคาควรใหความสําคัญ 

และนําไปเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการแขงขันขององคการ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือปรับปรุง หรือพัฒนาคุณภาพ

การบริการโลจิสติกสใหดียิ่งข้ึน เพ่ือสรางความสามารถทางการแขงขันท่ียั่งยืนใหแกธุรกิจ และสามารถสงมอบการบริการท่ีมี

คุณภาพสูผูบริโภคได

ดานความพึงพอใจของผูบริโภคจากการวิจัยในคร้ังน้ีไดแสดงใหเห็นวา หากผูใหบริการขนสงสินคา สามารถสราง

ความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคไดจะชวยใหผูบริโภคมีความผูกพัน และความจงรักภักดีตอผูใหบริการขนสงสินคาสูงข้ึน 

ดังน้ันบริษัทจําเปนตองใหความสําคัญ และหาแนวทาง เพ่ือทําใหผูบริโภคท่ีไดรับบริการเกิดความพึงพอใจตอการบริการ 

โดยเฉพาะอยางยิ่ง ในกระบวนการใหบริการของผูใหบริการขนสงสินคา มีความจําเปนตองใหบริการผานพนักงาน ดังน้ัน

การฝกอบรมใหพนักงานมีความรูพ้ืนฐานในการบริการ เขาใจข้ันตอนการใหบริการ และสามารถรับมือกับขอผิดพลาดจาก

การใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนปจจัยหน่ึงของคุณภาพการบริการโลจิสติกส เพ่ือสงมอบการบริการท่ีเปนไปตามท่ี

ผูบริโภคคาดหวัง

ดานความผูกพันของผูบริโภคจากการวิจัยในคร้ังน้ีพบวา ความผูกพันของผูบริโภคเปนหน่ึงในปจจัยท่ีชวยสราง

ความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนแกผูบริโภคได ดังน้ันผูใหบริการขนสงสินคาจะตองทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกผูกพันกับบริษัท

ของตนเอง ผานการสงมอบคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพ เชน คุณภาพการติดตอส่ือสารกับลูกคา ซ่ึงเปน

หน่ึงในปจจัยดานคุณภาพการบริการโลจิสติกสของการวิจัยในคร้ังน้ี โดยสรางความประทับใจใหเกิดข้ึนแกลูกคาในระหวางท่ี

ลูกคารับบริการดวยการติดตอส่ือสารท่ีดี แสดงถึงความพรอมในการรับมือกับขอผิดพลาดจากการใหบริการ ส่ิงดังกลาว

จะชวยใหผูบริโภคมีโอกาสกลับมาใชบริการหรือบอกตอการบริการของบริษัทในเชิงบวกแกผูบริโภครายอ่ืน ๆ  และจะทําให

บริษัทมีความไดเปรียบทางการแขงขันท่ีสูงกวาคูแขง

การสรางความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนแกธุรกิจขนสงสินคา จากการวิจัยในคร้ังน้ีแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจ และ

ความผูกพันของผูบริโภคมีอิทธิพลทางตรงตอความจงรักภักดีของผูบริโภค ซ่ึงการท่ีจะสรางความพึงพอใจ และความผูกพันของ

32 วารสารบริหารธุรกิจ

การสร�างความจงรักภักดีของผู�บริโภคในธุรกิจขนส�งสินค�าผ�านคุณภาพการบริการโลจิสติกส� ความพึงพอใจ และความผูกพัน : 
แบบจําลองสมการโครงสร�าง



ผูบริโภคใหเกิดข้ึนได จําเปนท่ีจะตองมีคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ีมีประสิทธิภาพท้ัง 9 ปจจัย ดังน้ันผูใหบริการขนสงสินคา

สามารถสรางความจงรักภักดีของผูบริโภคได ผานการกําหนดนโยบาย และออกแบบกระบวนการใหบริการโลจิสติกสอยาง

มีประสิทธิภาพ ครอบคลุมท้ัง 9 ปจจัยท่ีสําคัญของคุณภาพการบริการโลจิสติกสจากการวิจัยในคร้ังน้ี ซ่ึงปจจัยท้ังหลายเหลาน้ี

สามารถนําไปสูความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีจะมีตอผูใหบริการขนสงสินคา อีกท้ังสามารถเปนอีกปจจัยหน่ึงท่ีชวยสนับสนุน

การดําเนินธุรกิจในยุคปจจุบัน และทําใหการขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศเปนไปดวยความยั่งยืน

ข�อจํากัดและข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต

1. การวิจัยในคร้ังน้ีเลือกศึกษาในกลุมอุตสาหกรรมการใหบริการขนสงสินคา ซ่ึงเปนกลุมอุตสาหกรรมท่ีสนับสนุน

การดําเนินงานของหลากหลายอุตสาหกรรมในยุคปจจุบัน ดังน้ันการวิจัยในคร้ังตอไปอาจนําแบบจําลองสมการโครงสราง

ท่ีถูกพัฒนาข้ึนจากการวิจัยในคร้ังน้ีไปใชศึกษาในกลุมอุตสาหกรรมใหม ๆ  ท่ีสอดคลองกับสภาพแวดลอมการดําเนินธุรกิจ

ในยุคปจจุบันเชน กลุมอุตสาหกรรมการใหบริการรับสงอาหารผานแพลตฟอรมตาง ๆ  ท่ีมีผูใชบริการเร่ิมใหความนิยมมากข้ึน 

เปนตน

2. แบบจําลองสมการโครงสรางท่ีถูกพัฒนาข้ึนจากงานวิจัยในคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาหาปจจัยท่ีสงผลตอ

ความจงรักภักดีของผูบริโภคในกลุมอุตสาหกรรมการใหบริการขนสงสินคา โดยท่ีมีปจจัยท่ีสําคัญ 3 ปจจัยไดแก คุณภาพ

การบริการ โลจิสติกส ความพึงพอใจของผูบริโภค และความผูกพันของผูบริโภค ซ่ึงอาจมีปจจัยอ่ืนท่ีสามารถสรางความ

จงรักภักดีของผูบริโภคได ดังน้ันการวิจัยในคร้ังตอไปอาจเลือกศึกษาปจจัยอ่ืน ๆ  ท่ีสามารถสรางความจงรักภักดีใหเกิดข้ึนแก

ผูบริโภคไดเชน ภาพลักษณของตราผลิตภัณฑ ความไววางใจของผูบริโภค เปนตน

3. การวิจัยในคร้ังน้ีเปนงานวิจัยเชิงปริมาณท่ีมีแนวทางการศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

เพ่ือพัฒนาเปนเคร่ืองมือท่ีใชสําหรับการวิจัย มีการเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูลตามแนวคิดของการวิจัยเชิงปริมาณ 

เพ่ือใหไดขอมูลในภาพรวม เพ่ือใชเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการโลจิสติกสของกลุมอุตสาหกรรมการใหบริการ

ขนสงสินคา การวิจัยในคร้ังตอไปอาจศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงคุณภาพผานการสัมภาษณเชิงลึก หรือการสนทนากลุม 

เปนตน เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกท่ีสามารถนําไปพัฒนาคุณภาพการบริการโลจิสติกสในระดับองคการของผูใหบริการขนสงสินคา

ไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน

4. การวิจัยในคร้ังน้ีมีขอจํากัดเชิงพ้ืนท่ีของกลุมตัวอยาง โดยเลือกศึกษากลุมตัวอยางท่ีอยูในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงเปนเมืองหลวงของประเทศไทย ท่ีมีความพรอมในดานส่ิงสนับสนุนการดําเนินธุรกิจ ทําใหขอเสนอแนะท่ีไดรับจากการวิจัย

ในคร้ังน้ีเกิดประโยชนสําหรับผูใหบริการขนสงสินคาในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครเปนหลัก ดังน้ันการวิจัยในคร้ังตอไปควรนํา

แบบจําลองสมการโครงสรางท่ีถูกพัฒนาข้ึนจากการวิจัยในคร้ังน้ี ไปประยุกตใชกับกลุมตัวอยางท่ีอยูนอกเหนือพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร เพ่ือใหเกิดประโยชน และเปนแนวทางสําหรับผูใหบริการขนสงสินคาอยางครอบคลุมมากยิ่งข้ึน

5. การวิจัยในคร้ังน้ีกลุมตัวอยาง สวนใหญเลือกใชบริการขนสงสินคากับบริษัทไปรษณียไทย และ Kerry Express 

เปนจํานวนมาก ซ่ึงอาจเกิดจากการเปนผูนําในอุสาหกรรมขนสงสินคา และสวนแบงทางการตลาดท่ีท้ัง 2 บริษัทน้ีมีอยูใน

ปจจุบัน แมวาส่ิงดังกลาวสามารถเปนแนวทางใหบริษัทขนสงสินคารายอ่ืน พัฒนาคุณภาพการบริการของตนเองใหมีประสิทธิภาพ

มากย่ิงข้ึนได แตอาจเกิดความไมเทาเทียมของกลุมตัวอยาง การวิจัยในคร้ังตอไปอาจนําแบบจําลองสมการโครงสรางท่ีถูก

พัฒนาข้ึนจากการวิจัยในคร้ังน้ีไปประยุกตใช และเลือกวิธีการสุมตัวอยางแบบกําหนดจํานวน (Quota Sampling) เพ่ือให

ไดสัดสวนของกลุมตัวอยางท่ีหลากหลายมากย่ิงข้ึน

33คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 43 ฉบับที่ 167 กรกฎาคม - กันยายน 2563



REFERENCES
Abbas, M., Gao, Y., & Shah, S. S. H. (2018). CSR and Customer Outcomes: The Mediating Role of Customer 

Engagement. Sustainability, 10 (11), 4243.

Anderson, E. W., Fornell, C. & Lehrmann, D. R. (1994). Customer Satisfaction, Market Share, and Profi tability: 

Findings from Sweden. Journal of Marketing, 58, 53–66.

Allen, N. J. & Meyer, J. P. (1990). The Measurement and Antecedents of Affective, Continuance and 

Normative Commitment to the Organization. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 

63 (1), 1–18.

Arnold, M., J. & Reynolds, K. E. (2003). Hedoric Shopping Motivations. Journal of Retailing, 79 (2), 77–95.

Bentler, P. M. (1990). Comparative Fit Indexes in Structural Models. Psychological Bulletin, 107(2), 238–246.

Bhatnagar, R., Sohal, A. & Millen, R. (1999). Third Party Logistics Services: A Singapore Perspective. 

International Journal of Physical Distribution & Logistics Management, 29 (9), 569–587.

Bienstock, C. C., Mentzer, J. T. & Bird, M. M. (1997). Measuring Physical Distribution Service Quality. Journal 

of the Academy of Marketing Science, 25 (1), 31–44.

Chen, M. C., Chang, K. C., Hsu, C. L. & Yang, I. C. (2010). Understanding the Relationship Between Service 

Convenience and Customer Satisfaction in Home Delivery By Kano Model. Asia Pacifi c Journal of 

Marketing and Logistics, 23 (3), 386–410.

Chen, S. C. (2012). The Customer Satisfaction–Loyalty Relation in an Interactive E-Service Setting: The 

Mediators. Journal of Retailing and Consumer Services, 19 (2), 202–210.

Chotivanich, P. (2014). Service Quality, Satisfaction, and Customer Loyalty in a Full-Service Domestic 

Airline in Thailand. International Journal of Arts and Sciences, 7 (3), 161–169.

Dai, H., Haried, P. & Salam, A. F. (2015). Antecedents of Online Service Quality, Commitment and Loyalty. 

Journal of Computer Information Systems, 52 (2), 1–11.

Donio, J., Massari, P. & Passiante, G. (2006). Customer Satisfaction and Loyalty in a Digital Environment: 

An Empirical Test. Journal of Consumer Marketing, 23 (7), 445–457.

Ellinger, A. E., Patricia J. D. & Quentin J. P. (1999). Customer Satisfaction and Loyalty in Supply Chain: 

The Role of Communication. Transportation Research Part E: Logistics and Transportation Review, 

35, 121–136.

Evanschitzky, H. & Wunderlich, M. (2006). An Examination of Moderator Effects in the Four-Stage Loyalty 

Model. Journal of Service Research, 8 (4), 330–345.

Fernandes, D. W., Moori, R. G. & Filho, V. A. V. (2018). Logistic Service Quality as a Mediator Between 

Logistics Capabilities and Customer Satisfaction. Revista de Gestão, 25 (4), 358–372.

34 วารสารบริหารธุรกิจ

การสร�างความจงรักภักดีของผู�บริโภคในธุรกิจขนส�งสินค�าผ�านคุณภาพการบริการโลจิสติกส� ความพึงพอใจ และความผูกพัน :
แบบจําลองสมการโครงสร�าง



Fornell, C. & Larker, D. G. (1981). Evaluating Structural Equation Models with Unobservable Variables and 

Measurement Error. Journal of Marketing Research, 18 (1), 39–50.

Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J. & Bryant, B. E. (1996). The American Customer 

Satisfaction Index: Nature, Purpose, and Findings. Journal of Marketing, 60 (4), 7–18.

Fullerton, G. (2003). When Does Commitment Lead to Loyalty?. Journal of Service Research, 5(4), 333–344.

Hair, J. F., Money, A. H., Samouel, P. & Page, M. (2007). Research methods for business. West Sussex: 

John Wiley & Sons.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J. & Anderson, R. E. (2010). Multivariate Data Analysis. Prentice Hall: 

Upper Saddle River, NJ.

Han, H., Kim, W., & Hyun, S. S. (2011). Switching Intention Model Development: Role of Service Performances, 

Customer Satisfaction, and Switching Barriers in the Hotel Industry. International Journal of Hospitality 

Management, 30, 619–629.

Hennig-Thurau, T., Gwinner, K. P. & Gremler, D. D. (2002). Understanding Relationship Marketing Outcomes: 

An Integration of Relational Benefi ts and Relationship Quality. Journal of Service Research, 4, 230–247.

Henseler, J., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2015). A New Criterion for Assessing Discriminant Validity in 

Variance-Based Structural Equation Modeling. Journal of the Academy of Marketing Science, 43 (1), 

115–135.

Hess, J. & Story, J. (2005). Trust-Based Commitment: Multidimensional Consumer-Brand Relationships. 

Journal of Consumer Marketing, 22 (6), 313–322.

Huang, Y. K., Kuo, Y. W. & Xu, S. W. (2009). Applying Importance – Performance Analysis to Evaluate 

Logistics Service Quality for Online Shopping Among Retailing Delivery. International Journal of 

Electronic Business Management, 7 (2), 128–136.

Iglesias, O., Markovic, S. & Rialp, J. (2019). How Does Sensory Brand Experience Infl uence Brand Equity? 

Considering the Roles of Customer Satisfaction, Customer Affective Commitment, and Employee 

Empathy. Journal of Business Research, 96, 343–354.

Irene, G. S., Francés, D. S., Contrí, G. B., & Blasco, M. F. (2008). Logistics Service Quality: A New Way to 

Loyalty. Industrial Management & Data Systems, 108 (5), 650–668.

Izogo, E. E. & Ogba, I. E. (2015). Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty in Automobile Repair 

Services Sector. International Journal of Quality & Reliability Management, 32, 250–269.

Jahanzeb, S., Fatima, T. & Khan, M. B. (2011). An Empirical Analysis of Customer Loyalty in Pakistan’s 

Telecommunication Industry. Journal of Database Marketing and Customer Strategy Management, 

18, 5–15.

35คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 43 ฉบับที่ 167 กรกฎาคม - กันยายน 2563



Johnson, M. D., Gustafsson, A., Andreassen, T. W., Lervik, L. & Cha, J. (2001). The Evolution and Future 

of National Customer Satisfaction Index Models. Journal of Economic Psychology, 22 (2), 217–245.

Kandampully, J. & Suhartanto D. (2000). Customer Loyalty in the Hotel Industry: The Role of Customer 

Satisfaction and Image. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 12(6), 346–351.

Kim, S. H., Kim, J. H. & Lee, W. J. (2018). Exploring the Impact of Product Service Quality on Buyer 

Commitment and Loyalty in B TO B Relationships. Journal of Business-to-Business Marketing, 25 (2), 

91–117.

Kotler, P. & Singh, R. (1981). Marketing Warfare in the 1980s. Journal of Business Strategy, 1, 30–41.

Kotler, P. & Caslione, J. A. (2009). How Marketers Can Respond to Recession and Turbulence. Journal of 

Customer Behaviour, 8, 187–191.

Kumar, V., Pozza, I. D. & Ganesh, J. (2013). Revisiting the Satisfaction–Loyalty Relationship: Empirical 

Generalizations and Directions for Future Research. Journal of Retailing, 89 (3), 246–262.

Kyle, G. T., Theodorakis, N. D., Karageorgiou, A. & Lafazani, M. (2010). The Effect of Service Quality on 

Customer Loyalty Within the Context of Ski Resorts. Journal of Park and Recreation Administration, 

28 (1), 1–15.

Leaniz, P. M. & Rodríguez, I. R. (2015). Exploring the Antecedents of Hotel Customer Loyalty: A Social 

Identity Perspective. Journal of Hospitality Marketing and Management, 24 (1), 1–23.

Lee, H. S. (2013). Major Moderators Infl uencing the Relationships of Service Quality, Customer Satisfaction 

and Customer Loyalty. Asian Social Science, 9 (2), 1–11.

Leong, L. Y., Hew, T. S., Lee, V., H. & Ooi, K. B. (2015). An SEM–Artifi cial-Neural-Network Analysis of the 

Relationships Between SERVPERF, Customer Satisfaction and Loyalty Among Low-Cost and Full-Service 

Airline. Expert System with Applications, 42 (19), 6620–6634.

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the customer. New York: Irwin/ McGraw-Hill.

Punakivi, M. & Saranen, J. (2001). Identifying the Success Factors in E-Grocery Home Delivery. International 

Journal of Retail & Distribution Management, 29 (4), 156–163.

Meesala, A. & Paul, J. (2018). Service Quality, Consumer Satisfaction and Loyalty in Hospitals: Thinking 

for the Future. Journal of Retailing and Consumer Services, 40 (4), 261–269.

Mentzer, J. T., Flint, D. J. & Kent, J. L. (1999). Developing a Logistics Service Quality Scale. Journal of 

Business Logistics, 20 (1), 9–32.

Mentzer, J. T. & Williams, L. R. (2001). The Role of Logistics Leverage in Marketing Strategy. Journal of 

Marketing Channels, 8 (3), 29–47.

Nunnally, J. C. (1978). Psychometric Theory. New York: McGraw Hill.

36 วารสารบริหารธุรกิจ

การสร�างความจงรักภักดีของผู�บริโภคในธุรกิจขนส�งสินค�าผ�านคุณภาพการบริการโลจิสติกส� ความพึงพอใจ และความผูกพัน :
แบบจําลองสมการโครงสร�าง



Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research. The Journal of Marketing, 49 (4), 41–50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple Item Scale for Measuring 

Customer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64 (1), 12–40.

Parasuraman, A., Berry, L. L. & Zeithaml, V. A. (1991). Understanding Customer Expectation of Service. 

Sloan Management Review, 32 (3), 39–49.

Pritchard, M. P., Havitz, M. E., & Howard, D. R. (1999). Analyzing the Commitment-Loyalty Link in Service 

Contexts. Journal of the Academy of Marketing Science, 27, 333–348.

Rauyruen, P. & Miller, K. E. (2007). Relationship Quality as a Predictor of B2B Customer Loyalty. Journal 

of Business Research, 60, 21–31.

Richard, J. E. & Zhang, A. (2012). Corporate Image, Loyalty, and Commitment in the Consumer Travel 

Industry. Journal of Marketing Management, 28 (5), 568–593.

Rovinelli, R. J. & Hambleton, R. K. (1977). On the Use of Content Specialists in the Assessment of Criterion-

Referenced Test Item Validity. Dutch Journal of Educational Research, 2, 49–60.

Rundle-Thiele, S. (2005). Exploring Loyal Qualities: Assessing Survey – Base Loyalty. Journal of Service 

Marketing, 19 (7), 492–500.

Sharma, N., Young, L. & Wilkinson, I. (2006). The Commitment Mix: Dimension of Commitment in 

International Trading Relationships in India. Journal of International Marketing, 14 (3), 64–91.

Stopka, O., Cerná, L. & Zitricky, V. (2016). Methodology for Measuring the Customer Satisfaction with the 

Logistics Services. Nase More, 63 (3), 189–194.

Su, L., Swanson, S. R., Chinchanachokchai, S., Hsu, M. K. & Chen, X. (2016). Reputation and Intentions: The 

Role of Satisfaction, Identifi cation, and Commitment. Journal of Business Research, 69, 3261–3269.

Van Tonder, E., & Petzer, D. J. (2018). The Interrelationships Between Relationship Marketing Constructs 

and Customer Engagement Dimensions. The Service Industries Journal, 38 (13–14), 948–973.

Yu, K. H., Yi, W. K. & Shi, W. X. (2009). Applying Importance-Performance Analysis to Evaluate Logistics 

Service Quality for Online Shopping Among Retailing Delivery. International Journal of Electronic 

Business Management, 7 (2), 128–136.

Zeithaml, V. A., Berry, L. L. & Parasuraman, A. (1996). The Behavioral Consequences of Service Quality. 

Journal of Marketing, 60 (2), 31–46.

37คณะพาณิชยศาสตร�และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร�

ป�ที่ 43 ฉบับที่ 167 กรกฎาคม - กันยายน 2563


