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บทคัดย่อ 
  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) วิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้
บริการขนส่งพัสดุ และ 2) พัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ลูกค้าท่ีใช้บริการขนส่งพัสดุและตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ผู้ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการขนส่งพัสดุ ในภูมิภาคภาคกลาง 
ประกอบด้วย 1) กรุงเทพมหานคร 2) จังหวัดนครนายก 3) จังหวัดนครปฐม 4) จังหวัดสมุทรสาคร 5) 
จังหวัดสมุทรสงคราม 6) จังหวัดนครสวรรค์ 7) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 8) จังหวัดสมุทรปราการ 
จ านวน 400 คน โดยการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 1 ฉบับ 
สถิติท่ีใช้คือสถิติพ้ืนฐาน และการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (SEM) ผลการวิจัย พบว่า 1) ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ พบว่า ความภักดีของลูกค้า (Loyalty) ได้รับ
อิทธิพลทางตรงจากตัวแปรผลการด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุ (Parcel System) การบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (Customer Relationship Management) ภาพลักษณ์ขององค์กร (Image) การรับรู้
คุณภาพของการบริการ (The Respondents of Quality) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ .01, .68, .16 
และ .06 ตามล าดับ 2) โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้
บริการขนส่งพัสดุพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พิจารณาจากค่าสถิติที่ใช้
ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีค่าสถิติบ่งชี้คือ 

0.019RMSEA0.93,GFI2.98,/df,42,df125, 22  χχ  
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Abstract 

The purposes of this research were 1) to analyze factors affecting the 
customer’s loyalty to parcel delivery 2) to develop and assess the validity of a 
causal relationship model of factors affecting the customer’s loyalty to parcel 
delivery. The research sample consisted of 400 people who have experience 
with parcel delivery in central region consists of 8 provinces there are Bangkok, 
Nakhon Nayok, Nakhon Pathom, Samut Sakhon, Samut Songkram, Nakhon Sawan, 
Phranakhon Si Ayutthaya, and Samut Prakarn, selected by the multi-stage random 
sampling technique. The research instrument was rating scale questionnaires. Data 
were annalyzed with Structural Equation Analysis. The results were 1) The factors 
resulting loyalty of parcel delivery were parcel system ( 01. ), customer 
relationship management ( 68. ), image ( 16. ) and the respondents of Quality 
( 06. ). 2) Developing and assessing the validity of the structural equation causal   
model show that the model of effecting the customer’s loyalty of parcel delivery 
has structural validity, or consistent with empirical data. The validity index were  

0.019RMSEA0.93,GFI2.98,/df,42,df125, 22  χχ  
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บทน า   
 การพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทยเป็นส่วนส าคัญที่ผลักดันให้เศรษฐกิจของ
ประเทศเติบโตอย่างมั่งคั่ง ยั่งยืน และเท่าเทียม การพัฒนาระบบโลจิสติกส์ได้ถูกจัดท าเป็นแผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของประเทศไทยซึ่งเป็นแผนระดับชาติโดยส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ซึ่งกระทรวงคมนาคมในฐานะผู้รับผิดชอบดูแล
ด้านการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานและควบคุม ก ากับการบริหารจัดการระบบโครงข่ายการคมนาคม
ขนส่ง จึงได้จัดท าแผนยุทธศาสตร์กระทรวงคมนาคมเพ่ือสนับสนุนการพัฒนาระบบโลจิสติกส์ของ
ประเทศ ที่ได้มีการก าหนดแผนงาน/โครงการเพ่ือขับเคลื่อนให้กลยุทธ์ต่างๆ ส าเร็จตามเป้าประสงค์ที่
ก าหนดไว้ด้วยความร่วมมือของทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกกระทรวงคมนาคม ท า
ให้ผลการด าเนินงานและผลการประเมินตามแผนโลจิสติกส์กระทรวงคมนาคมฯ ทั้ง 2 ฉบับ ประสบ
ความส าเร็จในระดับที่ดีอย่างต่อเนื่อง ธุรกิจโลจิสติกส์ตลอดทั้งปี 2561 คาดว่าจะเติบโตที่ร้อยละ 8 
จากภาพรวมเศรษฐกิจของประเทศท่ีคาดว่าจะขยายตัวในกรอบร้อยละ 4-5 ต่อเนื่องจากที่เติบโตร้อย
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ละ 3.9 ในปี 2560 ทั้งนี้  การส่งออกไทยที่มีการขยายตัวในช่วง 5 เดือนแรกของปี 2561 จาก
เศรษฐกิจคู่ค้าส าคัญของไทยที่ฟ้ืนตัว รวมถึงการด าเนินโครงการก่อสร้างโครงสร้างพ้ืนฐาน ส่งผลให้
ภาคการขนส่งไทยที่เป็นอุปสงค์สืบเนื่อง (Derived Demand) เพ่ิมสูงขึ้นรองรับกิจกรรมในระบบ
เศรษฐกิจที่อยู่ในทิศทางที่ดี รวมถึงภาคการท่องเที่ยวที่มีบทบาทต่ออุตสาหกรรมขนส่งก็มีสถานการณ์
ที่ดีอย่างต่อเนื่องเช่นเดียวกัน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2561) 
 

ตารางท่ี 1 การเติบโตของภาคโลจิสติกส์ในประเทศไทยระหว่างปี 2017-2018 

ประเภทการขนส่ง 
2017 2018 

มูลค่า 
(ล้านบาท) 

ขยายตัว
(%) 

มูลค่า 
(ล้านบาท) 

ขยายตัว
(%) 

ทางบก 338,185 3.7 340,767 3.7 
ทางน้ า 166,239 5.9 175,457 5.9 

ทางอากาศ 185,385 15.2 210,644 15.2 
คลังสินค้าและกิจกรรมส่งเสริมขนส่ง 179,041 13.4 203,264 13.4 

ไปรษณีย์และพัสดุภัณฑ์ 29,472 7.9 32,549 7.9 
รวมทุกระบบ 897,504 8.1 973,728 8.1 

      ที่มา : ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2561 
 

 จากตารางที่ 1 ภาคโลจิสติกส์ของประเทศไทยในปี 2561 คาดว่าเติบโตต่อเนื่องที่ร้อยละ 8 
โดยมีมูลค่าภาคขนส่งที่ 973,728 ล้านบาท จากภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศและเศรษฐกิจคู่ค้า
ส าคัญ อย่างไรก็ดีเมื่อเทียบกับปี 2560 ถือว่าชะลอตัวลงเล็กน้อยจากการเติบโตของการขนส่งทาง
อากาศที่เริ่มอ่ิมตัว (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2561)   
 ประเทศไทยมีธุรกิจให้บริการโลจิสติกส์ จ านวนทั้งสิ้น 24,852 ราย แบ่งเป็น การขนส่งทาง
บกและระบบท่อล าเลียง 17,788 ราย (คิดเป็นร้อยละ 71.58) ตัวแทนออกของ 3,571 ราย (คิดเป็น
ร้อยละ 14.37) การบริหารจัดการเกี่ยวกับสินค้า 1,116 (คิดเป็นร้อยละ 4.49) คลังสินค้า 776 ราย 
(คิดเป็นร้อยละ 3.12) การขนส่งทางน้ า 655 ราย (คิดเป็นร้อยละ 2.64) การขนถ่ายสินค้า 640 ราย 
(คิดเป็นร้อยละ 2.58) การขนส่งทางอากาศ 186 ราย (คิดเป็นร้อยละ 0.75) ตัวแทนผู้รับจัดการขนส่ง
สินค้าและอ่ืนๆ 120 ราย (คิดเป็นร้อยละ 0.47) (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562)  
 ซ่ึงปัจจุบันผู้ประกอบธุรกิจขนส่งหรือโลจิสติกส์ต้องเร่งด าเนินการในปัจจุบัน คือ การปรับตัว
และเปลี่ยนวิธีคิดใหม่เพ่ือรองรับการแข่งขันในตลาดที่สูงเพ่ิมขึ้นและเป็นที่ยอมรับในเชิงธุรกิจ รวมทั้ง 
เป็นการสร้างความน่าเชื่อถือให้ธุรกิจในระยะยาว โดยปัจจัยส าคัญที่ผู้ประกอบธุรกิจต้องค านึงถึงและ
ปรับเปลี่ยน เช่น 1) น าเทคโนโลยีและนวัตกรรมเข้ามาช่วยในการบริหารจัดการธุรกิจ เพ่ือสร้างความ
เชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าและคู่ค้า สามารถตรวจสอบได้อย่างรวดเร็ว พร้อมสอดรับกับการเปลี่ยนแปลงของ
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โลกดิจิทัล 2) มีเครือข่ายพันธมิตรที่กว้างขวาง พร้อมเปลี่ยนคู่แข่งเป็นพันธมิตรเพ่ือเกิดการส่งงานให้
กันและกัน เป็นการเพ่ิมช่องทางการตลาดและขยายฐานลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 3) ความเชี่ยวชาญของ
บุคลากร โดยเฉพาะการประสานงานกับผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งในและต่างประเทศ รวมถึง ต้องมีการพัฒนา
บุคลากรอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้เกิดการรอบรู้และหลากหลาย 4) คุณภาพการให้บริการ ค านึงถึงลูกค้า
และการให้บริการเป็นส าคัญ 5) รักษาฐานลูกค้าปัจจุบัน เนื่องด้วยการแข่งขันของธุรกิจให้บริการโล  
จิสติกส์ที่สูงขึ้น การรักษาฐานลูกค้า การให้ค าปรึกษาเพ่ือลดกระบวนการท างานของลูกค้าจะเป็น
หัวใจหลักในการสร้างรายได้อย่างต่อเนื่องและการพัฒนาการบริการเพ่ือสร้างลูกค้าใหม่น าสู่การ
เติบโตของธุรกิจ 6) มาตรฐานความปลอดภัยการให้บริการขนส่งสินค้า สามารถสร้างความมั่นใจแก่
ลูกค้าว่าสินค้าถึงจุดหมายอย่างปลอดภัยในเวลาที่ก าหนด และดูแลไม่ให้เกิดความเสียหายต่อ
ทรัพย์สิน 
 จากการขยายตัวของเศรษฐกิจทั้งระบบ E-Commerce การขยายตัวของระบบขนส่ง
นโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวกับ Thailand 4.0  ได้ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการของผู้ประกอบการต่างๆ 
ที่จะต้องมีการขนส่งสินค้าหรือบริการต่างๆ ไปยังลูกค้าโดยการกระจายสินค้าหรือการบริการ ซึ่งการ
บริการจะช่วยเพ่ิมคุณค่าให้กับสินค้าของผู้ประกอบการ โดยสามารถสร้างอรรถประโยชน์ในด้าน
สถานที่ และอรรถประโยชน์ในด้านเวลา ให้กับผู้ประกอบการได้ (กมลชนก สุทธิวาทนฤพุฒิ , 2547) 
และจากการแข่งขัน การขายสินค้าประเภทเดียวกันนั้น ก็จะมีการแพ้ การชนะกัน ด้วยความรวดเร็ว 
ของผู้ขายที่จะสามารถส่งสินค้าของตนเองไปถึงมือผู้บริโภคก่อนรายอ่ืนๆ ได้ ซึ่งปัจจัยที่ส าคัญที่จะท า
ให้ประสบความส าเร็จได้นั้น คือ การขนส่งและการกระจายสินค้า (อรุณ บริรักษ์, 2545)  
 จากสภาวะการแข่งขันทางธุรกิจ ส่งผลให้ผู้ประกอบการจ าเป็นที่จะต้องสร้างความแตกต่าง
ให้กับสินค้า และการบริการ รวมถึงการสร้างคุณค่าและสามารถลดต้นทุนในการประกอบการได้ (สิทธิ
ชัย ฝรั่งทอง, 2553) และปัจจุบันธุรกิจที่ให้บริการเกี่ยวกับด้านโลจิสติกส์ โดยเฉพาะด้านขนส่งพัสดุ มี
การแข่งกันมากขึ้นเรื่อยๆ โดยในช่วง 2-3 ปี ที่ผ่านมา ผู้ให้บริการด้านโลจิสติกส์ มีการเข้าแข่งขันใน
ตลาดมากขึ้นหลายราย และเป็นการแข่งขันที่ดุเดือด มีการน ากลยุทธ์ต่างๆ เข้ามาใช้เพ่ือช่วงชิงความ
ได้เปรียบในการเชิงแข่งขัน   
 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาว่ามีปัจจัยอะไรบ้างที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้
บริการขนส่งพัสดุ ซึ่งผลการวิจัยจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาระบบขนส่งพัสดุเป็นอย่างมากในเรื่อง
ของการให้บริการและการจัดส่ง ซึ่งผู้ประกอบกิจการในธุรกิจด้านการขนส่ง และกระจายสินค้า
สามารถน าไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ในการด าเนินงานต่อไปได้ 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ 
 2.  เพ่ือพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้
บริการขนส่งพัสดุและตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 ในการศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการ
ขนส่งพัสดุ การด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุ (Parcel System) ทางผู้วิจัยได้น าแนวคิดของ Stock & 
Lambert (2001) แล ะ  Stock & Lambert (2001)  ก ารบ ริ ห ารลู ก ค้ าสั ม พั น ธ์  (Customer 
Relationship Management) ตามแนวคิดของวิทยา ด่ านธ ารงกุล  และพิภพ อุดร (2547)   
ภาพลักษณ์ขององค์กร (Image) ตามแนวคิด Kotler (2000) การรับรู้คุณภาพของการบริการ (The 
Respondents of Quality) ตามแนวคิด (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1990) และความ
ภักดีของลูกค้า (Loyalty) ตามแนวคิด Griffin (1995) และจากผลงานวิจัยของ นันทพร ชเลจร 
(2559), ณัฐธยาน์ ภัทรพิเศษวงศ์ (2556),  วิทยา ด่านธ ารงกุล และพิภพ อุดร (2547), กุลวรรณ อาจ
กล้า (2557), จุฑารัตน์ เหล่าพราหมณ์ (2561), พีระยุทธ์ คุ้มศักดิ์ (2555), ชลลดา ไชยกุล (2555), 
อารีวัลย์ เดชาดิลก (2557) โดยแสดงการเชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างๆ ดังรูปที่ 1 
 

 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
สมมติฐานงานวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้
บริการขนส่งพัสดุ สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
 สมมุติฐานที่ 2 ผลการด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า
ที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ 
 สมมติฐานที่ 3 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้
บริการขนส่งพัสดุ 
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 สมมติฐานที่ 4 ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการ
ขนส่งพัสด ุ
 สมมติฐานที่ 5 การรับรู้คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่
ใช้บริการขนส่งพัสดุ 
   

วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการขนส่งพัสดุในภูมิภาคภาค
กลาง ประกอบด้วย 1) กรุงเทพมหานคร 2) จังหวัดนครนายก 3) จังหวัดนครปฐม 4) จังหวัด
สมุทรสาคร 5) จังหวัดสมุทรสงคราม 6) จังหวัดนครสวรรค์ 7) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 8) จังหวัด
สมุทรปราการ  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย คือ ผู้ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการขนส่งพัสดุ ในภูมิภาค
ภาคกลาง จ านวน 400 คน การสุ่มตัวอย่าง ใช้การสุ่มแบบหลายขั้นตอน  (Multi Stage Random 
Sampling) โดยขั้นตอนแรก ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) สุ่มจังหวัดภาค
กลาง จ านวน 8 จังหวัด และขั้นตอนที่สอง สุ่มผู้มีประสบการณ์ในการใช้บริการขนส่งพัสดุด้วยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) แต่ละจังหวัด ประกอบด้วย 1) กรุงเทพมหานคร 
จ านวน 50 คน 2) จังหวัดนครนายก จ านวน 50 คน 3) จังหวัดนครปฐม จ านวน 50 คน 4) จังหวัด
สมุทรสาคร จ านวน 50 คน 5) จังหวัดสมุทรสงคราม จ านวน 50 คน 6) จังหวัดนครสวรรค์ จ านวน 
50 คน 7) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จ านวน 50 คน 8) จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 50 คน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ประกอบด้วย แบบสอบถามปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดี
ของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ โดยมีขั้นตอนการสร้างและพัฒนาคุณภาพเครื่องมือ 
 น าแบบทดสอบและสอบถาม ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จาก
ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 คน ลงความเห็นเป็นคะแนน ตั้งแต่ –1, 0 และ +1 และน าคะแนนที่ได้มาหาค่า 
ซึ่ งค่าที่ ได้จะต้องมีค่าตั้ งแต่  0.5-1.00 จึงจะถือว่าเนื้อหาของค าถามมีความเที่ยงตรง ในที่นี้
แบบสอบถามที่จัดท าได้ค่าคะแนน ตั้งแต่ 0.6 ขึ้นไป ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.5 จึงสรุปได้ว่า เนื้อหาของ
ค าถามมีความเที่ยงตรง และน าไปเก็บข้อมูล (Try-out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณลักษณะคล้ายกับ
กลุ่มเป้าหมาย จ านวน 30 คน และน าผลมาพัฒนาพบว่า แบบสอบถามปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดี
ของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ ประกอบด้วยด้านการด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุ มีค่าความเชื่อมั่น 
0.934 ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  มีค่าความเชื่อมั่น 0.942 ด้านการรับรู้คุณภาพของการบริการ มี
ค่าความเชื่อมั่น 0.921 ด้านความภักดีของลูกค้า มีค่าความเชื่อมั่น 0.956 และแบบสอบถามมีค่าความ
เชื่อมั่น ทั้งฉบับมีค่า 0.978 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 จึงสรุปได้ว่าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นมีความ
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เชื่อมั่น สามารถถูกน าไปใช้ในการส ารวจความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างได้ (Hair, Black, Babin, 
Anderson & Tatham, 2006) ก่อนน าไปเก็บข้อมูลจริงต่อไป 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  1. ผู้วิจัยประสานงานบริษัทขนส่งพัสดุ แต่ละจังหวัด เก็บรวบรวมข้อมูลโดยสร้าง
แบบสอบถามออนไลน์โดยใช้ google form และให้ผู้ตอบแบบสอบถามสแกนผ่าน QR Code 
  2. ผู้วิจัยน าผลจากการตอบแบบสอบถามออนไลน์จาก google form คัดลอกลงใน
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติและวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
  3. น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลมาด าเนินการตอบค าถามตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลและประมวลผลข้อมูล เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสาเหตุด้วยโปรแกรม
วิเคราะห์สถิติ โดยผู้วิจัยก าหนดสัญลักษณ์ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
   Loyalty แทน ความภักด ี
   Quality แทน การรับรู้คุณภาพของการบริการ  
   Service แทน การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
   Logistics แทน การด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุ 
   Image แทน ภาพลักษณ์ขององค์กร 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย ผู้วิจัยน าข้อมูลทั้งหมดมาจัดหมวดหมู่ และลงรหัสข้อมูล
ทางการวิจัย หลังจากนั้นน าข้อมูลไปวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
  1. การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Method) เพ่ืออธิบายข้อมูลทั่วไปของกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยสถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  2. การตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นของตัวแปรก่อนการทดสอบโมเดลเป็นการตรวจสอบ
การแจกแจงตัวแปร (Normality) ภาพรวมของตัวแปรของแบบสอบถามอยู่ระดับปานกลางถึงสูง
(3.812-4.266) มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (sd.) อยู่ 0.574-0.771 มีค่าสัมประสิทธิ์การกระจายอยู่
ระหว่าง 0.141-0.208 ค่าความเบ้  (Skewness) มีค่าอยู่ระหว่าง (-0.787)-(-0.582) ความโด่ง
(Kurtosis) อยู่ระหว่าง (0.270)-(2.45) ซึ่งตัวแปรทุกตัว มีการแจกแจงปกติตามเกณฑ์ของ (Kline, 
2002) 
  3. สถิติทดสอบ การทดสอบสมมติฐานในการวิจัย ใช้หลักการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Modeling: SEM) โดยใช้โปรแกรม AMOS เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์
ระหว่างปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการขนส่งพัสดุ โดย
ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่  .05 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน โดยการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) มีเกณฑ์ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ ต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี 2 เกณฑ์ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ดัชนีความกลมกลืน เกณฑ์ อ้างอิง 

 test2  ค่าระดับความน่าจะเป็นของไคว์สแควร์ p > 0.05 ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2557) 
 df/2  ค่าไควสแควร์สัมพัทธ์ < 3.00 ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2557) 
ค่า RMSEA < 0.08 ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2557) 
ค่า GFI > 0.90 ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2557) 

 
ผลการวิจัย 
 1. ผลการวิเคราะห์สถิติปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่ง
พัสดุ พบว่า ความภักดีของลูกค้า (Loyalty) ได้รับอิทธิพลทางตรงจากตัวแปรผลการด าเนินงานระบบ
ขนส่งพัสดุ (Parcel System) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
ภาพลักษณ์ขององค์กร (Image) การรับรู้คุณภาพของการบริการ (The respondents of Quality) 
โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ .01, .68, .16 และ .06 ตามล าดับ 
 2. การทดสอบแบบจ าลองสมการโครงสร้างโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
พิจารณาจากค่าสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีค่าสถิติ

บ่งชี้คือ 0.019RMSEA0.93,GFI2.98,/df,42,df125, 22  χχ สามารถเขียน
เป็นแผนภาพแสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้งหมดดังรูปที่ 2 
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รูปที่ 2 โมเดลปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ่ความภักดีของลกูค้าท่ีใช้บริการขนส่งพัสดุ 

 
อภิปรายผล 
 1. การด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการ
ขนส่งพัสดุ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ นันทพร ชเลจร (2559) และ ณัฐธยาน์ ภัทรพิเศษวงศ์ 
(2556) ซึ่งสามารถอภิปรายได้ว่า ปัจจุบันบริษัทขนส่งพัสดุมีจ านวนมากและแข่งขันกันสูง ท าให้แต่ละ
บริษัทจะต้องสร้างจุดแข็งในการด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุ เพ่ือรักษายอดลูกค้าที่มาใช้บริการ ทั้งใน
ด้านการบริการลูกค้า และด้านการขนส่ง ผู้รับสินค้าได้มีความเชื่อใจในการใช้บริการ ได้รับพัสดุไว 
ตรงเวลาและถูกต้อง 
 2. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ 
ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ นันทพร ชเลจร (2559) ที่พบว่า การดูแลลูกค้าเป็นคุณค่าการรับรู้ที่
เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า ซึ่งสามารถอภิปรายได้ว่า เมื่อผู้ใช้บริการขนส่ง
พัสดุเกิดความเชื่อมั่นต่อบริษัท ในการน าเทคโนโลยีมาบริหารจัดการเพ่ือความรวดเร็วในการ
ด าเนินงานก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการ ตลอดจนการบริการของพนักงาน 
การสร้างความสัมพันธ์เป็นสิ่งที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดการใช้บริการซ้ าและแนะน าให้กับคนอ่ืนได้
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ทราบเกี่ยวกับการด าเนินงานของบริษัทขนส่งพัสดุ พฤติกรรมเช่นนี้ เป็นการสะท้อนถึงความภักดีใน
การใช้บริการ  
 3. ภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ กุลวรรณ อาจกล้า (2557) ที่ได้ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความภักดี
ของลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ที่พบว่า ภาพลักษณ์ขององค์กร
มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า (0.87) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เมื่อพิจารณา
ค่าน้ าหนักองค์ประกอบของตัวแปร พบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ทุกตัว ตัวแปรที่มีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบมากที่สุด คือ ความเชื่อมั่น รองลงมา คือพนักงาน และตราสินค้า ซึ่งสามารถ
อภิปรายได้ว่า เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นในการบริการของบริษัทขนส่งพัสดุ ซึ่งจะท าให้มีความ
ไว้วางใจพนักงานที่ให้บริการของบริษัทนั้น และก็จะท าให้จดจ าตราสัญลักษณ์ของบริษัทขนส่งพัสดุ 
ส่งผลท าให้เกิดพฤติกรรมการใช้บริการซ้ าและการแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ พฤติกรรมเช่นนี้ก็เป็น
การสะท้อนถึงความภักดีในการใช้บริการ 
 4. การรับรู้คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการ
ขนส่งพัสดุ สอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑารัตน์ เหล่าพราหมณ์ (2561) ที่ได้ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุ
ระหว่างการรับรู้คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของผู้โดยสารสายการบิน
ต้นทุนต่ าในประเทศไทย พบว่ามีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และ 
ความจงรักภักดี โดยคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณค่าเป็นสาเหตุที่ก่อให้เกิดความจงรักภักดีของ
ผู้โดยสาร ในอุตสาหกรรมการบริการ ซึ่งสามารถอภิปรายได้ว่า เมื่อผู้ใช้บริการได้รับความเป็นธรรมใน
การบริการของทางบริษัทขนส่งพัสดุ การแสดงออกถึงความน่าเชื่อในการให้บริการของบริษัทขนส่ง
พัสดุ ตลอดจนการดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการจากทางพนักงานหรือทางบริษัทขนส่งพัสดุ ย่อมสร้างความ
ประทับใจ ซึ่งจะส่งผลต่อผู้ใช้บริการที่จะมีการใช้บริการซ้ าและการแนะน าผู้อ่ืนให้มาใช้บริการ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ สมมติฐานที่ 1 – 5 
 1. โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่ง
พัสดุ สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 
 2. ปัจจัยด้านการด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้
บริการขนส่งพัสดุ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
 3. ปัจจัยด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่ง
พัสดอุย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 
 4. ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ขององค์กรมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงยอมรับสมมติฐานที่ 4 
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 5. ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้
บริการขนส่งพัสดุอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงยอมรับสมมติฐานที่ 5 
 
ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 จากข้อเสนอแนะ พบว่าการด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุ  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
ภาพลักษณ์ขององค์กร และการรับรู้คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้า
ที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ ดังนั้นบริษทัขนส่งพัสดุควรมีการด าเนินการต่อไปนี้ 
  1. ด้านการด าเนินงานระบบขนส่งพัสดุ ต้องให้ความส าคัญในเรื่องการบริการ ที่ต้องดูแล
ลูกค้าทั้งรายเก่าและรายใหม่ให้ทั่วถึง ให้ครบทุกรายละเอียดในการด าเนินงานของบริษัท และในเรื่อง
ของการขนส่งจะต้องมีความรวดเร็ว ตรงเวลา ถูกต้อง ในการขนส่ง 
  2. ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ บริษัทขนส่งพัสดุ ต้องมีกลยุทธ์ที่จะดูแลและบริการ
ลูกค้าที่หลากหลาย โดยต้องมีการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ เพ่ือที่จะมีการ
ประชาสัมพันธ์ โปรโมชั่นต่างๆ ในการให้บริการ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว ในการติดต่อโดยตรงกับ
ทางผู้ใช้บริการ และควรมีการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขนส่งพัสดุอย่างต่อเนื่อง เพ่ือน า
ผลมาปรับปรุงการด าเนินงานต่างๆ ของบริษัทขนส่งพัสดุ 
  3. ด้านภาพลักษณ์ขององค์กร บริษัทขนส่งพัสดุควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับภาพลักษณ์
ขององค์ การใช้สัญลักษณ์ของบริษัท ที่ผู้ใช้บริการสามารถเห็นได้ง่ายและจดจ าได้ดีเพ่ือที่จะมาใช้
บริการในครั้งต่อไป ตลอดจนการปฏิบัติตนของพนักงานต้องมีความสุภาพเรียบร้อย แต่งกายสะอาด 
เพราะเป็นการแสดงออกถึงความน่าเชื่อถือและความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งพัสดุของ
ผู้ใช้บริการ 
  4. ด้านการรับรู้คุณภาพของการบริการ บริษัทขนส่งพัสดุ ต้องเน้นให้พนักงานให้ความ
เป็นธรรมแก่ผู้ใช้บริการ โดยมีระบบบริหารจัดการล าดับการให้บริการอย่างเป็นระบบ เพ่ือความพึง
พอใจในการใช้บริการ และอีกประการหนึ่งพนักงานและบริษัทขนส่งพัสดุต้องดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ
อย่างเท่าเทียมกัน เพ่ือให้เกิดความประทับใจซึ่งจะส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการใหม่อีกครั้งของ
ผู้ใช้บริการ 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  1. การท าวิจัยเชิงปริมาณ ควรท าการศึกษาปัจจัยด้านอื่นๆ หรือตัวแปรอื่นๆ ที่
อาจจะส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุ  เช่น ปัจจัยด้านกิจกรรมการ
ส่งเสริมการให้บริการขนส่งพัสดุ ปัจจัยด้านระบบบริหารงานของบริษัท เป็นต้น 
  2. การท าวิจัยเชิงคุณภาพ ควรท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในการ
ใช้บริการบริษัทขนส่งพัสดุในเชิงคุณภาพของแต่ละบริษัทในเชิงลึก โดยการสัมภษณ์ เก็บข้อมูลจาก
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ผู้บริหารบริษัท พนักงาน ตลอดจนผู้ที่ใช้บริการขนส่งพัสดุ เพ่ือให้ได้แนวทางการบริหารงานใน
รูปแบบเฉพาะของแต่ละบริษัทขนส่งพัสดุ 
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