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บทคัดย่อ 
 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือเปรียบเทียบความจงรักภักดีของลูกค้าจําแนกตามลักษณะของ
องค์กร 2) เพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีบริษัท
ขนส่งโลจิสติกส์ โดยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากร และกลุ่มตัวอย่างคือสถานประกอบการอุตสาหกรรม
จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 378 ราย ผลการวิจัยพบว่า 1) ความจงรักภักดีของลูกค้าแตกต่างกันตามลักษณะ
ขององค์กรด้านประเภทธุรกิจของบริษัท, ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของบริษัท, ลักษณะกิจการของบริษัท, 
จํานวนพนักงานท้ังหมดของบริษัท, ระยะเวลาการใช้บริการขนส่งของบริษัท 2) ปัจจัยคุณภาพการตอบสนอง 
ความเชื่อม่ัน การรับประกัน ความปลอดภัย การสื่อสาร และด้านบุคคลากร มีผลต่อความจงรักภักดีโดยรวม 
 
คําสําคัญ : คุณภาพการให้บริการ, ความจงรักภักดี, บริษัทขนส่งอุตสาหกรรม 
 
Abstract 
  The objectives of this research were; 1) to compare loyalty classified by demographic 
factors of firms 2) to study the level of service quality factor of industrial distribution firms. The. 
populations and sampling were 378 firms. The results of 1) the customer loyalty varies according 
to the organization; type of business, duration of the business, the nature of the business, the 
total number of employees, duration of use of the company's transportation services. 2) 
response, trust, guarantee, safety, communication and affecting to loyalty affecting to loyalty. 
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บทนํา 

ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ (logistic service provider: LSP) เป็นบริษัทท่ีให้บริการด้านระบบการจัดส่ง
สินค้า ข้อมูล และทรัพยากร จากจุดต้นทางไปยังจุดหมายตามความต้องการของลูกค้า ซ่ึงธุรกิจประเภทที่ได้มี
การนําไปใช้ในทุกอุตสาหกรรมอย่างแพร่หลาย เนื่องจากเป็นกิจกรรมท่ีสําคัญในการดําเนินการธุรกิจเพื่อแข่งขัน
กับคู่แข่งในการค้าโลกภายใต้การเปลี่ยนแปลงจากอิทธิพลของโลกาภิวัฒน์ ผนวกกับความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีการเชื่อมต่อทั้งด้านข้อมูลข่าวสารในด้านการเคลื่อนย้ายสินค้าท่ีรวดเร็วอย่างมีระบบ 
การจัดการโลจิสติกส์จึงเป็นบทบาทหนึ่งที่จะช่วยให้องค์กรมีระบบการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน ทั้ง
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ในด้าน 1)การลดต้นทุนการดําเนินธุรกิจต่ํา 2)การสร้างความแตกต่างของสินค้าหรือบริการขององค์กรจากคู่
แข่งขัน และ 3)การเพิ่มความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้ารวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึงนําไปสู่
ความสําเร็จทางธุรกิจ ดั้งน้ันผู้ให้บริการโลจิสติกส์จึงมีบทบาทสําคัญในการกระจายสินค้าสู่ตลาดทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ โดยทําหน้าท่ีเคลื่อนย้ายสินค้าในแต่ละข้ันของห่วงโซ่อุปทานตั้งแต่วัตถุดิบสินค้าข้ันต้น สินค้า
ข้ันกลาง และสินค้าสําเร็จรูป โดยในปี 2558 ปริมาณการขนส่งทางถนนมี สัดส่วนถึงร้อยละ 80.9 ซ่ึงนับว่าเป็น
รูปแบบการขนส่งหลักภายในประเทศ 
 เนื่องจากท่ีผ่านมาประเทศไทยมีการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านการขนส่งโดยมีพ้ืนท่ี ถนนครอบคลุม
ร้อยละ 87.4 ของเส้นทางขนส่งทั้งหมดของประเทศ ประกอบกับการพัฒนาเทคโนโลยีขนส่งสินค้าทางถนนให้
สามารถส่งตรงจากผู้ส่ง ถึงผู้รับปลายทางได้อย่างรวดเร็วมากข้ึนและการขนส่งทางถนนยังเป็นการขนส่งท่ี
เชื่อมโยงการขนส่งในรูปแบบอ่ืน เช่นการขนส่งสินค้าทางราง น้ํา อากาศ โดยใช้รถบรรทุกเป็นตัวลําเรียงขนถ่าย
สินค้าต่อไปยังผู้รับปลายทาง ด้วยเหตุนี้ธุรกิจบริการขนส่งสินค้าทางถนน จึงมีบทบาทสูงต่อภาคขนส่งรวมของ
ประเทศ โดยเฉพาะการขนส่งสินค้า ภายในประเทศและตามแนวชายแดน (ปิยะนุช สถาพงศ์ภักดี, 2561) 
 คุณภาพการบริการ (service quality) ถือเป็นปัจจัยท่ีสําคัญสําหรับธุรกิจบริการลูกค้าและจําเป็นอย่าง
ยิ่งในการดําเนินธุรกิจการขนส่งโลจิสติกส์การให้ลูกค้าในปัจจุบันนอกเหนือจากอัตราค่าบริการ เป็นสิ่งที่ลูกค้าให้
ความสําคัญ ดังนั้นผู้ประกอบการให้บริการขนส่งไทยควรยกระดับคุณภาพ และมาตรฐานการบริการให้สูงข้ึน 
เพื่อให้สามารถปรับตัวและพัฒนาศักยภาพการประกอบการขนส่งให้สามารถรองรับสภาวะการแข่งขันที่รุนแรง
และการเปิดเสรีทางการค้าภาคบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยอาศัยประสบการณ์ของบริษัทผู้ ให้บริการ 
ทีมงาน และความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการให้คําแนะนําปรึกษาในการปรับปรุงและขยาย
การทํางานในอนาคต 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจถึงปัจจัยคุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งอุตสาหกรรมใน
จังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงผลการศึกษานํามาพิจารณาร่วมกับนโยบายด้านโลจิสติกส์ของภาครัฐและความร่วมมือ
ด้านโลจิสติกส์ของผู้ประกอบการการให้บริการด้านอุตสหกรรมโลจิสติกส์ในจังหวัดสมุทรปราการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือเปรียบเทียบความจงรักภักดีของลูกค้าจําแนกตามลักษณะขององค์กร 
 2. เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ 
 
คําถามในการวิจัย 
 1. ระดับความแตกต่างของความจงรักภักดีของลูกค้าจําแนกตามลักษณะขององค์กรเป็นอย่างไร 
 2. ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์เป็นอย่างไร 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. เป็นแนวทางในการปรับปรุง พัฒนา การบริหารจัดการและการให้บริการของ บริษัทขนส่ง
อุตสาหกรรมในจังหวัด สมุทรปราการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

2. เป็นแนวทางในการพัฒนาและเพ่ิมทักษะ ความรู้ความสามารถในการทํางานในการให้บริการของ
บุคลากรในส่วนท่ีเก่ียวข้อง ของ บริษัทขนส่งอุตสาหกรรมในจังหวัด สมุทรปราการ 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง “ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งอุตสาหกรรมในจังหวัดสมุทรปราการ” ใช้
วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research method) เก็บข้อมูล ด้วยแบบสอบถาม (questionnaire) โดยผู้วิจัย
ได้กําหนดรายละเอียดวิธีการดําเนินการศึกษาออกเป็น การกําหนดกลุ่มตัวอย่าง วิธีการสุ่มตัวอย่างและข้ันตอน
การสุ่มตัวอย่าง วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ ลักษณะแบบสอบถาม ความน่าเชื่อถือของ
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย การจัดทําข้อมลูและวิเคราะห์ผล และสถิติที่ใช้ในการวิจัย โดยมีข้ันตอนดังต่อไปนี้   
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาคร้ังน้ีผู้วิจัยได้กําหนดขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือสถานประกอบการอุตสาหกรรมจังหวัดสมุทรปราการ 
2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้เป็นสถานประกอบการอุตสาหกรรมจังหวัดสมุทรปราการ ท้ัง 6 

อําเภอ โดยมีจํานวนกลุ่มตัวอย่าง 378 ราย 
ผู้วิจัยกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีจะทําการศึกษาโดยใช้การคํานวณขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมและ

ได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจํานวนประชากรโดยกําหนด ความเชื่อม่ันท่ีร้อยละ 95 และ
ยอมรับความคลาดเคลื่อนได้ไม่เกินร้อยละ 5  ตามสูตรของ Taro Yamane 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างข้ึนเองดยศึกษาจากทฤษฎี
แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยโครงสร้าง แบบสอบถามจะแบ่งเป็น 3 ส่วน 
ดังนี้ ส่วนที่ 1  เป็นคําถามเก่ียวกับข้อมูลของสถานประกอบการ ประกอบด้วย ลักษณะธุรกิจของสถาน
ประกอบการ, ขนาดของสถานประกอบการ, ระยะเวลาการใช้บริการ, ประเภทของการบริการ ส่วนท่ี 2  
แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยดัดแปลงจากพิเชษฐ ชัยประพงษ์ (2560) ส่วนที่ 3  แบบสอบถาม
เก่ียวกับความจงรักภักดีในการใช้บริการ โดยดัดแปลงจาก เด่นนภา มุ่งสูงเนิน, ชนะเกียรติ สมานบุตร (2557) 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

การหาคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมเคร่ืองมือคร้ังนี้ ได้แยกออกเป็นการหาความ
เที่ยงตรง และความเชื่อม่ัน ดังนี้ 

1. เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรง (validity) ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามที่สร้างข้ึนไปเสนอให้
ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรง โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท่าน 

2. บันทึกผลการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญแต่ละท่าน เพ่ือนําไปหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ
คําถามกับวัตถุประสงค์ โดยนําคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญทุกคนแล้วนําไปหาดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(IOC) และปรับปรุงตามคําแนะนําของผู้ทรงคุณวุฒิก่อนทําการทดสอบเคร่ืองมือ 

3. ตรวจสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ผู้วิจัยนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปทําการ
ทดสอบล่วงหน้ากับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน วิเคราะห์หาค่าความเชื่อม่ันด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา 
(coefficient alpha) ของครอนบาค (cronbach) จากผลการทดสอบพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟามีค่าเกิน 0.5 
ทุกด้าน  
การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยจะใช้สถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง 
378 ราย นํามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมทางสถิติ ช่วยในการวิเคราะห์ข้อมูลท้ังหมด โดยใช้สถิติต่างๆ ดังน้ี 

1. วิเคราะห์โดยใช้การแจกแจงความถ่ี (frequency) ร้อยละ (percentage) สําหรับข้อมูลทั่วไป 
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2. ค่าเฉล่ียเลขคณิต (mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) สําหรับข้อมูลคุณภาพ
การบริการ และความจงรักภักดีในการใช้บริการ 

3. ค่า t-test และค่า f-test (one-way anova) สําหรับเปรียบเทียบความแตกต่าง ระหว่างตัวแปร 
หากพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ผู้วิจัยทําการเปรียบเทียบรายคู่  
 
สรุปผลการวิจัย  
 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งอุตสาหกรรมในจังหวัดสมุทรปราการ 
สามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านองค์กร 
 ประเภทธุรกิจของบริษัทท่ีทํางานอยู่ในปัจจุบันส่วนใหญ่ เป็นธุรกิจประเภทเคมีภัณฑ์ทั้งหมด 112 คน 
ในอัตราร้อยละ 28 รองลงมาเป็นธุรกิจประเภทสินค้าอุปโภคบริโภคท้ังหมด 76 คน ในอัตราร้อยละ 19 รองลงมา
เป็นธุรกิจประเภทเคร่ืองจักรทั้งหมด 72 คนในอัตรา ร้อยละ 18 จากจํานวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
รองลงมาเป็นธุรกิจประเภทอุปกรณ์ก่อสร้างทั้งหมด 56 คน ในอัตราร้อยละ 14 รองลงมาเป็นธุรกิจประเภท
สินค้าทางการเกษตรทั้งหมด 44 คน ในอัตราร้อยละ 11 จากจํานวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด และเป็นธุรกิจ
ประเภทต้นไม้ทั้งหมด 40 คน ในอัตราร้อยละ 10 ตามลําดับ   
 ด้านระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ดําเนินธุรกิจ 1-3 ปี ในอัตราร้อยละ 
42  รองลงมาเป็นกลุ่มที่ดําเนินธุรกิจ 3-5 ปีในอัตราร้อยละ 28 รองลงมากลุ่มท่ีดําเนินธุรกิจ 5 ปีข้ึนไป ในอัตรา
ร้อยละ 17 และกลุ่มที่ดําเนินธุรกิจ น้อยกว่า 1 ปีข้ึนไป ในอัตราร้อยละ 13 ตามลําดับ 
 ด้านลักษณะกิจการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น บริษัทจํากัดในอัตราร้อยละ 51 รองลงมา
เป็น ห้างหุ้นส่วนจํากัดในอัตราร้อยละ 31 และบุคคลธรรมดา ในอัตราร้อยละ 18 ตามลําดับ 
 ด้านระยะการใช้บริการ พบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นบริษัทที่มีระยะการใช้บริการ น้อย
กว่า 1 ปี ในอัตราร้อยละ 39.0 รองลงมาเป็นบริษัทท่ีมีระยะการใช้บริการ 1-3 ปี (ไม่ถึง 3 ปี ) ในอัตราร้อยละ 
37 รองลงมาเป็นบริษัทที่มีระยะการใช้บริการ 3-5 ปีในอัตราร้อยละ 15 และเป็นบริษัทท่ีมีระยะการใช้บริการ 5 
ปีข้ึนไป ในอัตราร้อยละ 9 ตามลําดับ   
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการของบริษัทขนส่ง 
 กลยุทธ์ทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x = 3.50) การตอบสนองอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.22) 
ความเชื่อม่ันโดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.20) ด้านการรับประกันโดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.18)  ด้าน
ความปลอดภัยโดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.27)  ด้านการส่ือสารโดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.07) ด้าน
บุคลากร โดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.12) 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิคราะห์ข้อมูลด้านความจงรักภักดีในการใช้บริการด้านความจงรักภักดีในการใช้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.10)  
 ด้านพฤติกรรมการใช้บริการซํ้าของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.22) เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านของปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ ด้าน
พฤติกรรมการใช้บริการซํ้า สามารถพิจารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงลําดับนํ้าหนักความสําคัญจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ ลําดับที่ 1 คือ ด้านความปลอดภัย (β = .26) ลําดับท่ี 2 คือ ด้านการตอบสนอง (β = .23)  ลําดับ
ที่ 3 คือ ด้านบุคคลากร (β = .13) ลําดับที่ 4 คือ ด้านความเชื่อม่ัน (β = .10) ลําดับที่ 5 คือด้านการรับประกัน 
(β = .09) และลําดับที่ 6 คือ ด้านการสื่อสาร (β = .07) ตามลําดับ 



วารสารวิชาการ สถาบันวิทยาการจัดการแห่งแปซิฟิค 
191 

 ด้านพฤติกรรมการบอกต่อโดยรวมอยู่ในระดับมาก (¯x= 4.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านของปัจจัย
คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ 
สามารถพิจารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงลําดับนํ้าหนักความสําคัญจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ลําดับท่ี 1 คือ 
ด้านความเช่ือม่ัน (β = .23) ลําดับที่ 2 คือ ด้านการสื่อสาร (β = .22) ลําดับที่ 3 คือ ด้านการรับประกัน (β = 
.15) ลําดับที่ 4 คือ ด้านบุคคลากร (β = .12) ลําดับท่ี 5 คือด้านความปลอดภัย (β = .05) และลําดับท่ี 6 คือ 
ด้านการตอบสนอง (β = .02)  ตามลําดับ 
 ด้านความตั้งใจที่จะใช้บริการของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก(¯x= 4.09) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้านของปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ ด้านความ
ตั้งใจท่ีจะใช้บริการ สามารถพิจารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรียงลําดับน้ําหนักความสําคัญจากมากไปหาน้อย 
ดังนี้ ลําดับที่ 1 คือ ด้านการรับประกัน (β = .22) ลําดับที่ 2 คือด้านความปลอดภัย (β = .19) ลําดับที่ 3 คือ 
ด้านบุคคลากร (β = .17) ลําดับที่ 4 คือด้านความเชื่อม่ัน (β = .11) ลําดับที่ 5 คือ ด้านการสื่อสาร (β = .10)
และลําดับที่ 6 คือ ด้านการตอบสนอง (β = .09)  ตามลําดับ 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

ประเภทธุรกิจของบริษัท, ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของบริษัท, ลักษณะกิจการของบริษัท, จํานวน
พนักงานทั้งหมดของบริษัท, ระยะเวลาการใช้บริการขนส่งของบริษัท ที่แตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการซํ้าที่ต่างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 สอดคล้องกับ สมิต สัชฌุกร (2542) ระบุว่าการบริการเป็นการ
ปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดต่อเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้ง
ด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทําให้ บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือ
จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอํานวยความสะดวกการสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการ
ให้บริการ การให้บริการจึงสามารถดําเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสําคัญคือเป็นการช่วยเหลือและอํานวย
ประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ และยังสอดคล้องกับ สมพร สุวรรณชลธาร (2556) ได้ศึกเร่ืองคุณภาพการบริการการ
ขนส่ง ของ ห้างหุ้นส่วนจํากัด ศรีรุ่งเรืองขนส่ง (2002) พบว่ากลุ่ม ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่
ระหว่าง 25-35 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี เป็นหัวหน้า ฝ่ายจัดซ้ือ และอายุการทํางานอยู่ระหว่าง 4-6 
ปี ปฏิบัติงานอยู่ในองค์การท่ีมีระยะเวลาเปิดดําเนินกิจการ อยู่ระหว่าง 7-15 ปี ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตภาค
ตะวันออกมีจํานวนพนักงานน้อยกว่า 500 คน และประกอบกิจการผลิตอาหารและขนม คุณภาพการบริการการ
ขนส่งของห้างหุ้นส่วนจํากัด ศรีรุ่งเรืองขนส่ง (2002) ตามความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมและรายด้าน
ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองท่ีทันท่วงที ด้านความไว้วางใจเชื่อถือได้ ด้านความเชื่อม่ัน 
และด้านความเห็นอก เห็นใจ อยู่ในระดับมาก โดยผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี เพศ อายุ 
ระดับ การศึกษา อายุการทํางาน สถานที่ตั้งของบริษัท และจํานวนพนักงานในองค์การต่างกันมีความคิดเห็น กับ
คุณภาพการบริการการขนส่งไม่แตกต่างกัน กลุ่มตัวอย่างที่มีตําแหน่งงาน ระยะเวลาเปิดดําเนินกิจการ และ
ประเภทของกิจการต่างกันมีความคิดเห็นกับคุณภาพการบริการการขนส่งแตกต่างกัน อย่าง มีนัยสําคัญท่ีระดับ 
0.05  

ประเภทธุรกิจของบริษัท, ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของบริษัท, จํานวนพนักงานทั้งหมดของบริษัท, 
ระยะเวลาการใช้บริการขนส่งของบริษัท ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อท่ีต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05    สอดคล้องกับ สมิต สัชฌุกร (2542) ระบุว่าการบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดต่อเก่ียวข้อง
กับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ท้ังด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วย
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วิธีการหลากหลายในการทําให้ บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น 
การจัดอํานวยความสะดวกการสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถ
ดําเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสําคัญคือเป็นการช่วยเหลือและอํานวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  และยัง
สอดคล้องกับ สมพร สุวรรณชลธาร (2556) ได้ศึกเร่ืองคุณภาพการบริการการขนส่ง ของ ห้างหุ้นส่วนจํากัด ศรี
รุ่งเรืองขนส่ง (2002) พบว่ากลุ่ม ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ระหว่าง 25-35 ปี มีการศึกษาอยู่ใน
ระดับปริญญาตรี เป็นหัวหน้า ฝ่ายจัดซ้ือ และอายุการทํางานอยู่ระหว่าง 4-6 ปี ปฏิบัติงานอยู่ในองค์การที่มี
ระยะเวลาเปิดดําเนินกิจการ อยู่ระหว่าง 7-15 ปี ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตภาคตะวันออกมีจํานวนพนักงานน้อยกว่า 
500 คน และประกอบกิจการผลิตอาหารและขนม คุณภาพการบริการการขนส่งของห้างหุ้นส่วนจํากัด ศรีรุ่งเรือง
ขนส่ง (2002) ตามความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมและรายด้านได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
การตอบสนองที่ทันท่วงที ด้านความไว้วางใจเชื่อถือได้ ด้านความเชื่อม่ัน และด้านความเห็นอก เห็นใจ อยู่ใน
ระดับมาก โดยผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มี เพศ อายุ ระดับ การศึกษา อายุการทํางาน 
สถานท่ีตั้งของบริษัท และจํานวนพนักงานในองค์การต่างกันมีความคิดเห็น กับคุณภาพการบริการการขนส่งไม่
แตกต่างกัน กลุ่มตัวอย่างที่มีตําแหน่งงาน ระยะเวลาเปิดดําเนินกิจการ และประเภทของกิจการต่างกันมีความ
คิดเห็นกับคุณภาพการบริการการขนส่งแตกต่างกัน อย่าง มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

ประเภทธุรกิจของบริษัท, ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของบริษัท, จํานวนพนักงานทั้งหมดของบริษัท ท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจที่จะใช้บริการที่ต่างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบค่าความแตกต่าง
ของประเภทธุรกิจของบริษัทที่ทํางานปัจจุบันที่แตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการที่ต่างกัน ด้าน
ความตั้งใจท่ีจะใช้บริการ ประเภทธุรกิจสินค้าอุปโภคบริโภคมีความจงรักภักดีในการใช้บริการน้อยกว่า ประเภท
ธุรกิจเคมีภัณฑ์ ประเภทธุรกิจสินค้าทางการเกษตร  ประเภทธุรกิจเคร่ืองจักร ประเภทธุรกิจอุปกรณ์ก่อสร้าง 
และประเภทธุรกิจต้นไม้  ตามลําดับ สอดคล้องกับ สมิต สัชฌุกร (2542) ระบุว่าการบริการเป็นการปฏิบัติงานท่ี
กระทําหรือติดต่อเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งด้วยความ
พยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทําให้ บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่า
เป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอํานวยความสะดวกการสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ 
การให้บริการจึงสามารถดําเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสําคัญคือเป็นการช่วยเหลือและอํานวยประโยชน์แก่
ผู้ใช้บริการ และยังสอดคล้องกับ สมพร สุวรรณชลธาร (2556) ได้ศึกเร่ืองคุณภาพการบริการการขนส่ง ของ ห้าง
หุ้นส่วนจํากัด ศรีรุ่งเรืองขนส่ง (2002) พบว่ากลุ่ม ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ระหว่าง 25-35 ปี มี
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี เป็นหัวหน้า ฝ่ายจัดซ้ือ และอายุการทํางานอยู่ระหว่าง 4-6 ปี ปฏิบัติงานอยู่ใน
องค์การที่มีระยะเวลาเปิดดําเนินกิจการ อยู่ระหว่าง 7-15 ปี ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตภาคตะวันออกมีจํานวน
พนักงานน้อยกว่า 500 คน และประกอบกิจการผลิตอาหารและขนม คุณภาพการบริการการขนส่งของห้าง
หุ้นส่วนจํากัด ศรีรุ่งเรืองขนส่ง (2002) ตามความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมและรายด้านได้แก่ ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองที่ทันท่วงที ด้านความไว้วางใจเชื่อถือได้ ด้านความเชื่อม่ัน และด้าน
ความเห็นอก เห็นใจ อยู่ในระดับมาก  

การตอบสนอง ความเชื่อม่ัน การรับประกัน ความปลอดภัย การสื่อสาร และด้านบุคคลากร ท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์   ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ ด้านพฤติกรรมการใช้บริการซํ้า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ซ่ึงปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ท่ีร้อยละ 44.40 ส่วนอีก 55.60 
จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนนอกเหนือจากการศึกษาคร้ังนี้ สอดคล้องกับ ชนมวัฒน์ จางกิตติรัตน์(2554) ได้
ศึกษาการเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัทรับจัดการขนส่งทางทะเล
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ระหว่างประเทศ ระหว่าง บริษัทไทยและบริษัทต่างชาติ : 1) การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อส่วนผสมทาง
การตลาด ด้านสินค้า/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานและด้าน
คุณภาพต่อการให้บริการพฤติกรรมความถ่ีในการใช้บริการ และความภักดีโดยรวมของผู้ใช้บริการระหว่าง บริษัท
ไทยและบริษัทต่างชาติ พบว่าแตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญทางสถิติ 2) ผู้ใช้บริการมีตําแหน่งงานรูปแบบที่ใช้
บริการต่างกัน มีความภัก ดีในการใช้บริการต่อบริษัทไทย แตกต่างกัน ส่วนผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ หน้าที่ที่ได้รับ
มอบหมาย และรูปแบบท่ีใช้บริการต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการต่อบริษัทต่างชาติแตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ 3) ความคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านสินค้า/ บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านคุณภาพการ ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับ พฤติกรรมการใช้บริการ
บริษัทไทย ส่วนความคิดเห็นส่วน ประสมทางการตลาดบริการด้านสินค้า/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
ให้บริการและ ด้านคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรมการใช้บริการบริษัทต่างชาติและ พฤติกรรม 
ด้านความถ่ีและด้านจํานวนบริษัทที่ใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับ ความภักดี โดยรวมของผู้ใช้บริการท้ังบริษัทไทย
และบริษัทต่างชาติ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ และยังสอดคล้องกับ ดวงสมร เนียมนัตน์ และ สุภา ทองคง (2556) 
ได้ศึกษาถึงพฤติกรรมการบริการของสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) และสถานีขนส่งผู้โดยสาร
กรุงเทพฯ (ถนนบรมราชชนนี) พบว่า ผู้ท่ีใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) มีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าคุณภาพการให้บริการทุกด้าน ได้แก่
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความ
เชื่อม่ันต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า อยู่ในระดับปานกลางทั้งหมด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า
ผู้ใช้บริการสถานีขนส่งผู้โดยสารกรุงเทพฯ (จตุจักร) ยังไม่ค่อยพอใจกับคุณภาพการให้บริการของสถานีขนส่ง 
ผู้ใช้บริการอาจจะยังไม่พอใจกับลักษณะทางกายภาพ 

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ ด้านพฤติกรรม
การบอกต่อ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีระดับความสามารถในการ
อธิบายอยู่ท่ีร้อยละ 36.66 ส่วนอีก 63.34 จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนนอกเหนือจากการศึกษาคร้ังน้ี 
สอดคล้องกับ ภัควัฒน์ อินทรวงษ์โชติ และคณะ (2556) ได้ทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการของผู้  
ประกอบการโลจิสติกส์ประเทศไทยและลาว เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการโลจิ
สติกส์ โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างที่จะใช้ในการวิเคราะห์ประกอบด้วย ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของไทย 67 ราย 
ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของไทย 102 ราย ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของลาว 11 ราย และผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของลาว 
12 ราย จะทําการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม ตามด้วยการวิเคราะห์คุณภาพบริการ 5 มิติ ประกอบไป
ด้วย รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้า และการ
ดูแลลูกค้า  

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ ด้านความ
ตั้งใจท่ีจะใช้บริการ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีระดับความสามารถ
ในการอธิบายอยู่ท่ีร้อยละ 43.45 ส่วนอีก 56.55 จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนนอกเหนือจากการศึกษา    
คร้ังนี้ สอดคล้องกับ ภัควัฒน์ อินทรวงษ์โชติ และคณะ (2556) ได้ทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
ผู้ประกอบการโลจิสติกส์ประเทศไทยและลาว เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการโลจิ
สติกส์ โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างที่จะใช้ในการวิเคราะห์ประกอบด้วย ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของไทย 67 ราย 
ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของไทย 102 ราย ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ของลาว 11 ราย และผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ของลาว 
12 ราย จะทําการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม ตามด้วยการวิเคราะห์คุณภาพบริการ 5 มิติ ประกอบไป
ด้วย รูปลักษณ์ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การสร้างความม่ันใจให้กับลูกค้า และการ
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ดูแลลูกค้า สอดคล้องกับ ชนมวัฒน์ จางกิตติรัตน์(2554) ได้ศึกษาการเปรียบเทียบความคิดเห็น พฤติกรรม และ
ความภักดีของผู้ใช้บริการบริษัทรับจัดการขนส่งทางทะเลระหว่างประเทศ ระหว่าง บริษัทไทยและบริษัทต่างชาติ 
: 1) การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อส่วนผสมทางการตลาด ด้านสินค้า/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานและด้านคุณภาพต่อการให้บริการพฤติกรรมความถ่ีในการใช้
บริการ และความภักดีโดยรวมของผู้ใช้บริการระหว่าง บริษัทไทยและบริษัทต่างชาติ พบว่าแตกต่างกันอย่าง มี
นัยสําคัญทางสถิติ 2) ผู้ใช้บริการมีตําแหน่งงานรูปแบบท่ีใช้บริการต่างกัน มีความภัก ดีในการใช้บริการต่อบริษัท
ไทย แตกต่างกัน ส่วนผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ หน้าที่ท่ีได้รับมอบหมาย และรูปแบบที่ใช้บริการต่างกัน มีความภักดีใน
การใช้บริการต่อบริษัทต่างชาติแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 3) ความคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาด
บริการด้านสินค้า/ บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านคุณภาพการ ให้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับ พฤติกรรมการใช้บริการบริษัทไทย ส่วนความคิดเห็นส่วน ประสมทางการตลาดบริการด้าน
สินค้า/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการและ ด้านคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบั พฤติกรรม
การใช้บริการบริษัทต่างชาติและ พฤติกรรมด้านความถ่ีและด้านจํานวนบริษัทท่ีใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับ 
ความภักดี โดยรวมของผู้ใช้บริการทั้งบริษัทไทยและบริษัทต่างชาติ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. พฤติกรรมการใช้บริการซํ้ามีปัจจัยท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่ ประเภทธุรกิจของบริษัท, ระยะเวลาการดําเนิน
ธุรกิจของบริษัท, ลักษณะกิจการของบริษัท, จํานวนพนักงานทั้งหมดของบริษัท, ระยะเวลาการใช้บริการขนส่ง
ของบริษัท บริษัทขนส่งควรให้ความสําคัญในปัจจัยดังกล่าว 

2. การบอกต่อเป็นส่วนสําคัญในการดําเนินธุรกิจ ซ่ึงปัจจัยในการบอกต่อที่สําคัญ ได้แก่ ประเภทธุรกิจ
ของบริษัท, ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของบริษัท, จํานวนพนักงานท้ังหมดของบริษัท, ระยะเวลาการใช้บริการ
ขนส่งของบริษัท  

3. ความตั้งใจที่จะใช้บริการมีปัจจัยสําคัญดังนี้ ประเภทธุรกิจของบริษัท, ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของ
บริษัท, จํานวนพนักงานทั้งหมดของบริษัท  
 
ข้อเสนอแนะสําหรับวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาคร้ังนี้ทําการศึกษาเพียงใน จังหวัดสมุทรปราการ การศึกษาคร้ังต่อไปผู้ วิจัยควรทํา 
การศึกษาให้ครอบคลุมท้ังภาคตะวันออก เพื่อทําการเปรียบเทียบดูว่าในแต่ละพื้นที่ของภาคตะวันออก ว่ามีความ
เหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร 
 2. การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) อาจทําให้ได้ข้อมูลเชิง
ลึกไม่เพียงพอ แนะนําให้มีการศึกษาเพ่ิมเติมด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อให้ได้ข้อมูล
ที่แท้จริงของผู้บริโภคมากท่ีสุด 
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