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ABSTRACT  ARTICLE INFO 
Background and Objectives: The courier service provider industry plays a 
crucial role in driving the national economy of Thailand, with demand for such 
services increasing as the nation transitions towards a digital economy. The 
logistics service of courier service providers is therefore essential in supporting 
the efficient operation of various businesses. This research aims to examine the 
logistics service of courier service providers, and to develop a causal model of 
logistics service, affective commitment, and customer repurchase intention in the 
courier service provider industry. These research objectives are intended to 
provide valuable insights and guidelines to assist courier service providers’ 
executives in making informed decisions to maximize operational efficiency. 
Methodology: The sample of 280 individuals was selected through purposive 
sampling and all had experience using courier service providers. The research 
questionnaire utilized was validated for content validity, convergent validity, 
construct validity, and discriminant validity. Additionally, reliability was 
assessed using Cronbach's alpha coefficient. Data were analyzed using 
descriptive statistics including, mean, percentage, and standard deviation. 
Inferential statistics utilizing structural equation modeling (SEM) were employed 
to conduct path analysis and determine the effects of latent variables.  
Main Results: The majority of respondents were female, aged 20-30 years, with 
a bachelor's degree and a monthly income below 15,000 baht. They primarily 
used currier service providers to send parcels to friends, relatives, or close 
acquaintances. The structural equation model demonstrated a good fit with the 
empirical data (χ2/df = 2.330, NFI = 0.958, TLI = 0.969, CFI = 0.976, GFI = 
0.923, RMSEA = 0.069). The model revealed that the logistics service of courier 
service providers positively impacted customers’ affective commitment and 
repurchase intention. Affective commitment, in turn, positively influenced 
customers’ repurchase intention. Furthermore, logistics service indirectly 
affected customers’ repurchase intention through affective commitment.  
Discussion: The logistics service of courier service providers, encompassing 
timeliness, customer responsiveness, communication, service assurance, service 
efficiency, and tangibles, plays a crucial role in fostering customers' affective 
commitment. This commitment is manifested through service usage, positive 
relationship building, customers' sense of authenticity during service interactions, 
and their perception of meaningful service experiences. Regarding customer 
repurchase intention, superior logistics service enables providers to retain 
customers in the face of competition, enhances the likelihood of future service 
utilization, promotes continuous patronage, and positions the provider as the 
primary choice for the customers' courier delivery needs. The findings further 
indicate that high-quality logistics service acts as a causal factor in developing 
customers' affective commitment, which subsequently leads to increased 
repurchase intentions in the future. This causal relationship underscores the 
importance of logistics service in building long-term customer relationships and 
ensuring sustained business performance in the courier service provider sector.  
Conclusion: Courier service providers should prioritize the development of their 
logistics service quality across the six dimensions identified in this study: 
timeliness, customer response, communication, service confidence, service 
efficiency, and service tangibility. By enhancing these aspects, providers can 
deliver superior service to customers, thereby fostering increased affective 
commitment and repurchase intentions. This approach will contribute to long-
term business sustainability. Furthermore, courier service providers can play a 
pivotal role in driving sustainable economic growth for the nation. 
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บทคัดย่อ 

ท่ีมาและวัตถุประสงค์: ธุรกิจจดัส่งพสัดุถือเป็นธุรกิจหน่ึงท่ีสําคญั และมีส่วนในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศอยา่งมาก

ในปัจจุบนั ความตอ้งการใชบ้ริการธุรกิจจดัส่งพสัดุ มีเพ่ิมมากขึ้นดว้ยแนวโน้มท่ีประเทศไทยเขา้สู่รูปแบบของเศรษฐกิจ

ดิจิทลั ดงันั้นความสามารถการบริการดา้นโลจิสติกส์ ของผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุจึงเป็นปัจจยัสาํคญั ท่ีสามารถสนบัสนุนการ

ดาํเนินงานของธุรกิจอ่ืน ๆ ให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพได ้การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาความสามารถการ

บริการโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุ และ 2) พฒันาโมเดลเชิงสาเหตุของการบริการโลจิสติกส์ ความผูกพนัทาง

ความรู้สึก และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ ในธุรกิจจดัส่งพสัดุ ซ่ึงวตัถุประสงคก์ารวิจยัทั้ง 2 วตัถุประสงคข์า้งตน้ ตอ้งการ

เป็นขอ้มูลหรือแนวทาง เพ่ือประกอบการตดัสินใจดาํเนินงานแก่ผูบ้ริหารของธุรกิจจดัส่งพสัดุให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด

ต่อไป 

ระเบียบวิธีวิจัย: กลุ่มตวัอย่างท่ีใชศึ้กษาคือ ผูท่ี้มีประสบการณ์ใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุจาํนวน 280 คน โดยใช้

การสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง ดว้ยแบบสอบถามการวิจยั ท่ีผา่นการประเมินความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ความเท่ียงตรงเชิง

เหมือน ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง และความเท่ียงตรงเชิงจาํแนก นอกจากน้ียงัผ่านการทดสอบความน่าเช่ือถือดว้ยค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค และวิเคราะห์ผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยค่าเฉล่ีย ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และสถิติอนุมานโมเดลสมการโครงสร้าง เพ่ือวิเคราะห์เส้นทาง และหาอิทธิพลของตวัแปรแฝง 

ผลการศึกษา: กลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 – 30 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดต้่อ

เดือนตํ่ากว่า 15,000 บาท ใชบ้ริการเพ่ือส่งพสัดุให้เพ่ือน/ญาติ/คนใกลต้วั โมเดลสมการโครงสร้างมีความกลมกลืนกบัขอ้มูล

เ ชิงประจักษ์  (χ2/df = 2.330, NFI = 0.958, TLI = 0.969, CFI = 0.976, GFI = 0.923, RMSEA = 0.069) สามารถอธิบาย

ความสัมพนัธ์ในโมเดลไดว่้า การบริการโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุ มีผลกระทบในทิศทางบวกต่อความผูกพนั

ทางความรู้สึก และความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ โดยท่ีความผกูพนัทางความรู้สึก มีผลกระทบในทิศทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือ

ซํ้ าของลูกค้า นอกจากน้ีการบริการโลจิสติกส์ยงัมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ผ่านความผูกพนัทาง

ความรู้สึก  

อภิปรายผล: การบริการโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุ ในดา้นความตรงต่อเวลา การตอบสนองต่อลูกคา้ การส่ือสาร 

ความมัน่ใจในการบริการ ประสิทธิภาพการบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ ลว้นมีส่วนสําคญัท่ีส่งเสริมให้

ลูกคา้เกิดความผูกพนัทางความรู้สึก ทั้งในดา้นการใช้บริการ การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี ลูกคา้รู้สึกเป็นตวัเองเม่ือบริการ 

และลูกคา้สัมผสัถึงการบริการท่ีมีความหมาย สําหรับในดา้นความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ การบริการโลจิสติกส์ท่ีดี สามารถ

ทาํให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการจดัส่งพสัดุกบัผูใ้ห้บริการรายเดิมมากกว่าคู่แข่ง เพ่ิมโอกาสการใชบ้ริการอีกคร้ังในอนาคต ทาํให้

เกิดการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และเม่ือตอ้งใชบ้ริการจดัส่งพสัดุ ผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุท่ีมีการบริการโลจิสติกส์ท่ีดี มกัจะ

เป็นตวัเลือกแรกในใจของลูกคา้เสมอ ซ่ึงผลการศึกษายงับ่งช้ีไดว่้าการบริการโลจิสติกส์ท่ีดีของผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุ เป็น

ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีช่วยให้ลูกคา้เกิดความผกูพนัทางความรู้สึก ซ่ึงจะนาํไปสู่ความตั้งใจในการใชบ้ริการซํ้ าอีกคร้ังในอนาคต 

ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุน้ีเนน้ย ํ้าถึงความสําคญัของบริการโลจิสติกส์ ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว และ

รับประกนัผลการดาํเนินงานทางธุรกิจท่ีย ัง่ยืนในธุรกิจจดัส่งพสัดุ 

บทสรุป: ผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุควรให้ความสาํคญัต่อการพฒันาบริการโลจิสติกส์ของตนเองทั้ง 6 ดา้นจากการวิจยัในคร้ังน้ี 

ไดแ้ก่ ความตรงต่อเวลา การตอบสนองต่อลูกคา้ การส่ือสาร ความมัน่ใจในการบริการ ประสิทธิภาพการบริการ และความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ เพ่ือมอบการบริการท่ีดีแก่ลูกคา้ สร้างความผูกพนัทางความรู้สึก และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ

ลูกคา้ท่ีเพ่ิมสูงขึ้น ซ่ึงจะนาํไปสู่ความยัง่ยืนในการดาํเนินธุรกิจ และผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุยงัสามารถเป็นส่วนสําคญัในการ

ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศอยา่งย ัง่ยืนต่อไป 
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บทนํา  

ดว้ยสภาวการณ์แพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรน่า 2019 (COVID-19) ทาํใหเ้ศรษฐกิจในรูปแบบปกติ

เกิดการหยดุชะงกั สังเกตุไดจ้ากตวัเลขผลิตภณัฑม์วลรวมของประเทศ ในปี พ.ศ. 2563 ท่ีมีการปรับตวัลดลง

ร้อยละ 6.1 และตวัเลขผลิตภณัฑม์วลรวมของประเทศในไตรมาสท่ี 1 ของปี พ.ศ. 2564 ท่ีปรับตวัลดลงร้อย

ละ 2.6 (NESDC, 2021) หลายธุรกิจไดรั้บผลกระทบ ทาํให้แต่ละธุรกิจเล็งเห็นถึงความสาํคญัในการปรับตวั

ในแนวทางการทาํธุรกิจของตนเอง  แนวทางการปรับตวัหน่ึงท่ีหลากหลายธุรกิจนาํมาประยุกต์ใช้เขา้กับ

กิจกรรมทางธุรกิจของตนเองคือ การปรับตวัเขา้สู่ระบบออนไลน์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผูบ้ริโภคในยุคใหม่ ท่ี

นิยมซ้ือสินคา้บริการต่าง ๆ ในรูปแบบออนไลน์มากขึ้น ดงัแสดงให้เห็นไดจ้ากมูลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซของ

ประเทศไทย ในปี 2563 อยู่ท่ี 3.78 ลา้นลา้นบาท (ETDA, 2021) และความพร้อมของภาคธุรกิจสู่ความปกติ

ใหม่ (New Normal) ซ่ึงเป็นส่ิงจาํเป็นในการสร้างความเขม้แข็งแก่ภาคธุรกิจในอนาคต โดยธุรกิจจดัส่งพสัดุ

ถือว่าเป็นธุรกิจท่ีมีส่วนสําคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจในภาวะท่ีมีการแพร่กระจายของเช้ือไวรัสโคโรน่า 

2019 (COVID-19) และสามารถสนับสนุนกิจกรรมทางเศรษฐกิจของหลากหลายธุรกิจทั้งในปัจจุบนัและ

อนาคต  

ธุรกิจจดัส่งพสัดุถือว่าเป็นธุรกิจบริการ ดงันั้นความสําคญัของความสามารถในการให้บริการจึงถือ

เป็นส่วนสําคญัในการดาํเนินธุรกิจ คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีไดรั้บการยอมรับมากขึ้นวา่เป็นปัจจยัสู่

ความสําเร็จในการดาํเนินงาน ทาํให้ธุรกิจบริการจาํนวนมากเร่ิมให้ความสําคญัในการพฒันาคุณภาพการ

บริการของตนเองให้ดียิ่งขึ้น เพื่อส่งมอบบริการท่ีดีสู่ลูกคา้ และรักษาความสามารถทางการแข่งขนัของ

ตนเองใหเ้หนือกว่าคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกนั ในบริบทของการแข่งขนัทางธุรกิจความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ

ลูกคา้ (Customer Repurchase Intention: CRI) สามารถช่วยให้ธุรกิจเกิดความยัง่ยืน ซ่ึง Kotler (2000) เสนอว่า 

ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้จะสูงขึ้น ก็ต่อเม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการท่ีไดซ้ื้อไป และ

การท่ีกระบวนการให้บริการของธุรกิจจดัส่งพสัดุมีความเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ Peeraya and 

Sawat (2020) เสนอว่า การบริการโลจิสติกส์ (Logistics Service: LS) เป็นหน่ึงในแนวคิดท่ีสําคัญในภาค

บริการ ซ่ึงการบริการโลจิสติกส์สามารถช่วยให้ลูกคา้เกิดความพอใจในการรับบริการ และสามารถนาํไปสู่

ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ได ้ส่ิงดงักล่าวแสดงให้เห็นถึงความสาํคญัของการบริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อความ

ตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ หน่ึงปัจจยัสําคญัท่ีสามารถช่วยพฒันาความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ไดค้ือ ความผูกพนั

ทางความรู้สึก (Affective Commitment: AC) เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือสินค้าหรือบริการ              

ในแต่ละบุคคลอย่างมีนยัสําคญั ซ่ึงความผูกพนัทางความรู้สึกเปรียบเสมือนความผูกพนัทางจิตใจของลูกคา้ 

ซ่ึงกระตุน้ใหพ้วกเขาตอ้งการรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ห้บริการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีสอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของพวกเขา ดงันั้นหากผูใ้หบ้ริการจดัส่งพสัดุสามารถสร้างความผกูพนัทางความรู้สึกต่อลูกคา้ 

ผ่านคุณภาพการบริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงั จะช่วยเพิ่มโอกาสท่ีลูกค้าจะตัดสินใจใช้บริการซํ้ าจาก                          

ผูใ้หบ้ริการรายเดิม ซ่ึงทาํใหธุ้รกิจสามารถแขง่ขนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ส่ิงดงักล่าวช้ีใหเ้ห็นถึงความสาํคญั

ของคุณภาพการบริการท่ีช่วยสร้างผลการดาํเนินงานท่ีดีของบริษทัทางออ้ม ซ่ึงในธุรกิจจดัส่งพสัดุมีรูปแบบ
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การใหบ้ริการส่วนใหญ่ในบริบทของโลจิสติกส์ ดงันั้นการบริการโลจิสติกส์จึงเป็นส่วนสาํคญัท่ีผูใ้หบ้ริการ

ตอ้งให้ความสําคญั และมุ่งมัน่ท่ีจะพฒันาการบริการโลจิสติกส์ของตนเองให้สูงขึ้น เพื่อสร้างความสัมพนัธ์

อนัดีให้เกิดขึ้นแก่ผูใ้ช้บริการ ท่ีอาจจะนาํไปสู่ความรู้สึกผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการ และโอกาสในการ

กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังในอนาคต อนัจะช่วยใหเ้กิดผลดีต่อผูใ้หบ้ริการจดัส่งพสัดุ 

ด้วยสภาพแวดลอ้มในปัจจุบนั และแนวโน้มการดาํเนินธุรกิจในอนาคตข้างต้น การวิจยัในคร้ังน้ี

ตอ้งการสร้างโมเดลสมการโครงสร้าง เพื่อทดสอบอิทธิพลของการบริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อความผูกพนัทาง

ความรู้สึก และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ในธุรกิจจดัส่งพสัดุ ท่ีถือได้ว่าเป็นธุรกิจท่ีคอยสนับสนุนและ

ส่งเสริมการดาํเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมต่าง ๆ อีกทั้งเพื่อพฒันาองค์ความรู้ใหม่ทางวิชาการ และเป็น

แนวทางให้ผูป้ระกอบการธุรกิจจดัส่งพสัดุนาํไปยกระดบัการบริการโลจิสติกส์ของตนเอง เพื่อสามารถส่ง

มอบการบริการท่ีดีแก่ลูกคา้ สร้างความมัน่คงในการดาํเนินธุรกิจของตนเอง และเป็นส่วนสําคญัในการ

ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศในภาพรวมต่อไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย  

1.  เพื่อศึกษาความสามารถการบริการโลจิสติกส์ของผูใ้หบ้ริการจดัส่งพสัดุ 

2.  เพื่อพฒันาโมเดลเชิงสาเหตุของการบริการโลจิสติกส์ ความผกูพนัทางความรู้สึก และความตั้งใจ 

     ซ้ือซํ้าของลูกคา้ ในธุรกิจจดัส่งพสัดุ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการโลจิสติกส์ 

Lalonde and Zinszer (1976) ให้คาํนิยามของการบริการโลจิสติกส์ว่า เป็นกระบวนการหลักท่ีเพิ่ม

คุณค่าต่อโซ่อุปทานดว้ยการมีตน้ทุนท่ีเหมาะสม และ คุณภาพการบริการคือ ความแตกต่างระหว่างบริการท่ี

ลูกคา้คาดหวงั กบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ (Parasuraman et al., 1985) ดงันั้นการบริการโลจิ

สติกส์จึงเป็นการผสานทั้งสองนิยามดงักล่าวขา้งตน้ โดยการบริการโลจิสติกส์มีความหมายสอดคลอ้งกบั

คุณภาพการบริการ แต่การเพิ่มแนวคิดด้านโลจิสติกส์เข้าไป จะเปรียบเสมือนการสร้างความมั่นใจต่อ

ขั้นตอนการให้บริการท่ีคาํนึงถึงกิจกรรมทางการตลาด และการบริการลูกคา้ภายในห่วงโซ่คุณค่า การศึกษา

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการโลจิสติกส์เกิดขึ้นในหลากหลายอุตสาหกรรม นกัวิชาการมีแนวทางในการวดัการ

บริการโลจิสติกส์ท่ีแตกต่างกันไป ดังเช่น Kim (2006) ท่ีศึกษาการบริการโลจิสติกส์ในผูใ้ห้บริการโลจิ

สติกส์ลาํดบัท่ีสาม โดยแบ่งแนวทางการวดัการบริการโลจิสติกส์ออกเป็น 6 ดา้น ประกอบไปดว้ย (1) ความ

ตรงต่อเวลา หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถส่งมอบบริการได้ตามระยะเวลาท่ีให้ไวแ้ก่ลูกคา้ (2) การ

ตอบสนองต่อลูกค้า เป็นปฏิกิริยาของผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อความต้องการ ข้อเรียกร้องจากลูกค้า และการ

เปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของลูกคา้ (3) การส่ือสาร เปรียบไดว้่าเป็นความสามารถของผูใ้ห้บริการในการ

ส่ือสารขอ้มูล/สารสนเทศท่ีจาํเป็นกบัลูกคา้ เพื่อให้เกิดการให้บริการท่ีดี (4) ความมัน่ใจในการบริการ คือ 



Suranaree J. Soc. Sci. Vol. 18, No. 2, July-December 2024, e252999 
 

5 

ความสามารถของผูใ้ห้บริการท่ีสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง ทาํให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ต่อ

การให้บริการ (5) ประสิทธิภาพการบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณค่า 

ตอบสนองต่อความตอ้งการ/ความคาดหวงัของลูกคา้ได ้  และ (6) ความเป็นรูปธรรม หมายถึง ส่ิงอาํนวย

ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีผูใ้ห้บริการมีไว ้ เพื่อให้บริการแก่ลูกค้า โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใช้ประโยชน์จาก                     

ส่ิงอาํนวยความสะดวกเหล่านั้นให้เกิดการบริการท่ีดีแก่ลูกคา้ นอกจากน้ีการบริการโลจิสติกส์ยงัสามารถ

แบ่งออกเป็น 3 ด้านท่ีสําคญั ได้แก่ คุณภาพเชิงเทคนิค ประกอบด้วย (1) ความน่าเช่ือถือในการส่งมอบ 

คุณภาพสินค้า การลดต้นทุนโลจิสติกส์ และระยะเวลานํา (2) คุณภาพการดําเนินงาน ประกอบด้วย                    

การแก้ปัญหาในการขนส่ง ความชัดเจนของสินค้า การส่ือสาร และการง่ายต่อการเข้าถึงบริการ และ                     

(3) คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความสามารถในการจดัการวตัถุดิบ ความสามารถของเทคโนโลยี

สารสนเทศ เป็นตน้ ซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ีเลือกประยุกต์ใช้แนวทางการวดัการบริการโลจิสติกส์ของ Kim 

(2006) ด้วยเหตุผล 2 ประการ ได้แก่ (1) ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างมีความใกล้เคียงกัน โดยมีกิจกรรม                 

โลจิสติกส์ท่ีสอดคลอ้งกนัเช่นการขนส่ง การจดัการการไหลของขอ้มูลสารสนเทศ และการใหบ้ริการลูกคา้ 

เป็นตน้ (2) แนวทางทั้ง 6 ดา้นขา้งตน้ สอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการในธุรกิจจดัส่งพสัดุ 

  

แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความผกูพนัทางความรู้สึก  

Kozhakhmet and Nazri (2017) ท่ีเสนอว่า ความผูกพนัเปรียบเสมือนความรู้สึกของแต่ละบุคคล และ

การรับรู้ทางจิตวิทยาท่ีมีต่อสินคา้ บริการ หรือบริษทั โดยความผูกพนัสามารถเปรียบไดว้่าเป็นสภาวะทาง

จิตวิทยาท่ีมีผลต่อการพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างกนั ซ่ึงในบริบทของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ความผูกพนั

ทางความรู้สึกเป็นส่ิงท่ีช่วยผูกมัดลูกค้าไวก้ับผูใ้ห้บริการ เหตุผลดังกล่าวอาจเกิดจากความผูกพันทาง

ความรู้สึกเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ (Mattila, 2001) เช่นงานวิจยัในภาคธุรกิจ

ร้านอาหาร พบว่า ลูกคา้ท่ีมีความผูกพนัทางความรู้สึกต่อผูใ้ห้บริการร้านอาหาร จะส่งผลให้ร้านอาหาร

ดงักล่าวไดรั้บความนิยมเพิ่มมากขึ้น (Mattila, 2001) ซ่ึง Mcalexander et al. (2002) ไดเ้สนอว่า ความผูกพนั

ทางความรู้สึก คือ ความผูกพนัอย่างลึกซ้ึงท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้ ส่ิงดงักล่าวขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า แนวคิด

ความผูกพนัทางความรู้สึก เป็นอีกหน่ึงปัจจยัสําคญัท่ีผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งให้ความสําคญั เพื่อเป็นส่วน

สาํคญัของการทาํธุรกิจใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 
  

แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ 

การรักษาความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ และป้องกันการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ 

เพื่อให้เกิดความยัง่ยืน และความเขม้แข็งทางธุรกิจ เป็นส่ิงท่ีมีความสําคญัในบริบทการแข่งขนัทางธุรกิจ                   

ในการรักษาลูกคา้เก่าเป็นส่ิงง่ายกว่าการหาลูกคา้ใหม่ เน่ืองจากธุรกิจตอ้งการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เก่า 

และคาดหวงัท่ีจะเพิ่มโอกาสการซ้ือซํ้ าของลูกคา้ ซ่ึง Jones and Taylor (2007) ให้คาํนิยามของความตั้งใจซ้ือซํ้ า

ของลูกคา้ว่า เป็นความมุ่งมัน่ของลูกคา้ท่ีตอ้งการรักษาความสัมพนัธ์กบัผูใ้ห้บริการ และลูกคา้มีความเตม็ใจ
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ท่ีจะใช้บริการจากผูใ้ห้บริการรายเดิม เม่ือพวกเขามีความจาํเป็นตอ้งใช้บริการลกัษณะเดิมในอนาคต ซ่ึง

ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้อาจเปรียบเสมือน ความเป็นไปได้ท่ีลูกคา้จะซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีพวกเขามี

ประสบการณ์ในการบริโภคแลว้ ดว้ยความเช่ือของแต่ละบุคคล โดยประเมินจากประสบการณ์การซ้ือท่ีผ่านมา 

ซ่ึง Kotler (2000) ไดส้นบัสนุนแนวคิดน้ีวา่ ความตั้งใจซ้ือซํ้าจะเพิ่มขึ้น ถา้พวกเขาพอใจในสินคา้หรือบริการ

ท่ีพวกเขาไดรั้บ  
  

การพฒันาสมมติฐานการวิจัย 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริการโลจิสติกส์ และความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ 

ความตั้งใจซ้ือซํ้ าถือว่าเป็นส่ิงสําคญัท่ีผูป้ระกอบการตอ้งให้ความสนใจ Khan et al. (2015) กล่าวว่า 

คุณภาพการบริการถือว่าเป็นหน่ึงในหัวข้อท่ีได้รับความนิยมทางการตลาด เน่ืองจากเป็นปัจจัยสําคัญ                    

ท่ีนาํไปสู่ผลลพัธ์ท่ีสําคญั เช่น ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ เป็นตน้ คุณภาพการบริการถือว่าเป็นส่ิงสําคญั             

ท่ีส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ในอุตสาหกรรมบริการ ดงัเช่นในงานศึกษาของ Bello et al. 

(2020) ท่ี ศึกษาความสําคัญของคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมเครือข่ายผู ้ให้บริการสัญญาณ

โทรศพัท์มือถือในประเทศไนจีเรีย พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความตั้งใจใช้

บริการซํ้าของผูบ้ริโภค หรือในงานวิจยัของ Kuo (2003) ท่ีศึกษาในชุมชนออนไลน์พบวา่ คุณภาพการบริการ

ส่งผลต่อการใชง้านชุมชนออนไลน์อย่างต่อเน่ือง หรือในบริบทของการท่องเท่ียวท่ีคุณภาพการบริการของ

สายการบินในประเทศไต้หวนัมีอิทธิพลต่อความตั้ งใจซ้ือซํ้ าของลูกค้า จากการทบทวนงานวิจัยถึง

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัทั้งสองปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ นาํไปสู่สมมติฐานท่ี 1 ไดแ้ก่  

H1 : การบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ 
 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริการโลจิสติกส์ และความผกูพนัทางความรู้สึก 

แนวคิดดา้นความผูกพนับ่อยคร้ังถูกศึกษาในบริบทดา้นจิตวิทยาองคก์าร โดยมุ่งศึกษาความผูกพนัท่ี

พนกังานมีต่อองคก์าร แต่ในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผ่านมามกัถูกนาํมาศึกษาในบริบทของพฤติกรรมผูบ้ริโภคมากขึ้น 

ซ่ึงระดบัความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการจะเป็นไปในทิศทางเดียวกบัระดบัการบริการท่ีพวกเขาไดรั้บ

จากผูใ้หบ้ริการ การศึกษาของ Trivellas and Santouridis (2014) พบวา่ คุณภาพการบริการท่ีดีจะทาํใหเ้กิดผล

กระทบเชิงบวกต่อความผูกพนัอย่างมีนยัสําคญั หรือในงานวิจยัของ Kim et al. (2018) ท่ีศึกษาคุณภาพการ

บริการของผูจ้ดัส่งวตัถุดิบในประเทศเกาหลี พบว่า คุณภาพการบริการมีผลกระทบในทิศทางบวกต่อความ

ผูกพนัทางความรู้สึกของผูท่ี้ซ้ือวตัถุดิบจากผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ จากการทบทวนงานวิจยัถึงความสัมพนัธ์ของ

ปัจจยัทั้งสองปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ นาํไปสู่สมมติฐานท่ี 2 ไดแ้ก่  

H2 : การบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความผกูพนัทางความรู้สึก 
 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งความผกูพนัทางความรู้สึก และความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ 

ความผกูพนัทางความรู้สึกมีความเก่ียวขอ้งกบัความตั้งใจซ้ือสินคา้ หรือบริการของแต่ละบุคคลอย่างมี

นัยสําคญั หากลูกคา้มีความผูกพนัทางความรู้สึกต่อผูใ้ห้บริการ จะทาํให้มีโอกาสสูงท่ีกลบัซ้ือสินคา้จาก                 
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ผูใ้ห้บริการอีกคร้ังในอนาคต ดังเช่นงานวิจยัในอุตสาหกรรมตัวแทนการท่องเท่ียวของ Hennig-Thurau 

(2004) ท่ีพบว่า ความผูกพนัทางความรู้สึกมีผลกระทบในทิศทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ หรือ 

Wang and Tsai (2019) ศึกษาความผูกพนัทางความรู้สึกของลูกคา้ท่ีบริโภคอาหารสดปลอดภยัในประเทศ

ไตห้วนั พบว่า ความผูกพนัทางความรู้สึกมีผลกระทบในทิศทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้อย่างมี

นยัสําคญั และ Ercis et al. (2012) ท่ีศึกษาความสาํคญัของความผูกพนัทางความรู้สึกท่ีมีต่อความตั้งใจซ้ือซํ้า 

พบว่า ความรู้สึกผูกพนัและความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้มีความเก่ียวขอ้งในทิศทางเดียวกนั จากการทบทวน

งานวิจยัถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัทั้งสองปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ นาํไปสู่สมมติฐานท่ี 3 ไดแ้ก่ 

H3 : ความผกูพนัทางความรู้สึกมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ 
 

จากการพฒันาสมมติฐานการวิจยัดงักล่าวขา้งตน้ นาํไปสู่กรอบแนวคิดของการวิจยั ดงัภาพท่ี 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

Figure 1 Hypotheses and conceptual model 

 

วิธีการวิจัย  

การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยมีหน่วยการวิเคราะห์ (Units of Analysis) ในระดบัลูกคา้

หรือผูบ้ริโภค ประชากรของการวิจยัในคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้มีประสบการณ์ใช้บริการจากธุรกิจจดัส่งพสัดุ โดย

จาํนวนกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมกบัการวิเคราะห์ดว้ยสถิติโมเดลสมการโครงสร้าง คาํนวณไดจ้ากแนวคิด

ของ Hair et al. (2010) ท่ีกล่าวว่า  กลุ่มตัวอย่างควรมีค่า 10 – 20 เท่าของตัวแปรสังเกตุได้ (Observer 

Variables) ซ่ึงงานวิจยัในคร้ังน้ีมีจาํนวนตวัแปรสังเกตุไดจ้าํนวน 14 ตวัแปร ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างคือ ตั้งแต่ 

140 – 280 กลุ่มตวัอย่าง งานวิจยัในคร้ังน้ีจึงเลือกใช้กลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 280 กลุ่มตวัอย่าง โดยทาํการสุ่ม

ตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น ดว้ยเทคนิคการสุ่มตวัอยา่งเฉพาะเจาะจงกบัผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ใช้

บริการจากธุรกิจจัดส่งพสัดุในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครเท่านั้น เน่ืองจากเป็นพื้นท่ีเศรษฐกิจของประเทศ                 

ซ่ึงผูวิ้จยัเก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง 

การบริการโลจิสติกส์ 

(Logistics Service) 

ความผูกพนั 

ทางความรู้สึก 

(Affective Commitment) 

ความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ 

(Customer Repurchase 

Intention) 

H1 

H2 H3 
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เคร่ืองมือในการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามท่ีถูกพฒันาขึ้นจากการทบทวนงานวิจยัท่ีสอดคลอ้งกบั

ตวัแปรทั้ง 3 ตวัแปร โดยขอ้คาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกับการบริการโลจิสติกส์มีจาํนวน 6 ด้าน ประยุกต์ใช้จาก

งานวิจยัของ Kim (2006) โดยในแต่ละดา้นประกอบไปดว้ย 3 ขอ้คาํถาม ซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดน้าํขอ้

คาํถามในแต่ละดา้นมาหาค่าเฉล่ีย และสร้างเป็นตวัแปรประกอบ (Composite Variable) เพื่อนาํไปวิเคราะห์

ผล ความผูกพนัทางความรู้สึกมีจาํนวน 4 ขอ้ ประยุกต์ใชจ้ากงานวิจยัของ Sharma et al.  (2006) และความ

ตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้จาํนวน 4 ขอ้ ประยุกต์ใช้จากงานวิจยัของ Chih et al. (2015) ซ่ึงเกณฑ์การประเมิน

ความคิดเห็นของลูกคา้แบ่งออกเป็น 7 ระดบั (Seven-Point Likert Scale) ตั้งแต่ 1 แทน ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

ถึง 7 แทน เห็นดว้ยอยา่งยิง่  

การประเมินคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัแบ่งการตรวจสอบออกเป็น            

2 รูปแบบท่ีสําคญัไดแ้ก่ ความเท่ียงตรง (Validity) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) ซ่ึงความเท่ียงตรง ผูวิ้จยั

ประเมินดว้ย 4 แนวทางไดแ้ก่ (1) ความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา ผูวิ้จยัประเมินดว้ยค่าดชันีวดัความสอดคลอ้ง 

กบันักวิชาการจาํนวน 2 ท่าน และผูป้ฏิบติังานในธุรกิจจดัส่งพสัดุจาํนวน 1 ท่าน ผลลพัธ์จากการทดสอบ              

มีค่าตั้งแต่ 0.713 – 0.956 ซ่ึงมีค่าสูงกวา่เกณฑท่ี์ไดรั้บการยอมรับคือ 0.5 (Ritjaroon, 2014) (2) ความเท่ียงตรง

เชิงเหมือน ทดสอบดว้ยค่าความแปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรท่ีสกดัได ้ (Average Variance Extracted: AVE) 

โดยมีค่าตั้งแต่ 0.701 – 0.762  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.5 (Fornell & Larker, 1981) (3) ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง 

ทดสอบด้วยค่าความเท่ียง (Composite Reliability: CR) ซ่ึงมีค่าตั้ งแต่ 0.923 – 0.933 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.6 

(Fornell & Larker, 1981) และ (4) ความเท่ียงตรงเชิงจาํแนก ด้วยการเปรียบเทียบค่ารากท่ีสองของความ

แปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรท่ีสกัดได้ ของแต่ละตัวแปรจะต้องมีค่าสูงกว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 

(Correlations) ระหว่างตัวแปร แสดงดังตารางท่ี 1 (Table 1) และประเมินความน่าเช่ือถือ ด้วยวิธีค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ท่ีพบวา่แต่ละตวัแปรมีค่าตั้งแต่ 0.922 – 0.936 ซ่ึงมากกวา่ 0.7 (Nunnally, 

1978) โดยแสดงร่วมกบัผลการประเมินโมเดลการวดั ดงัตารางท่ี 2 (Table 2) 

 

ตารางท่ี 1. แสดงการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงจาํแนก (Discriminant Validity) 

Table 1. Discriminant validity test 

 LS AC CRI 

LS 0.837*   

AC 0.770 0.873*  

CRI 0.794 0.861 0.867* 

 *แทนค่ารากท่ีสองของความแปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรท่ีสกดัได ้

 * The square roots of AVE are boldfaced on the diagonal.  
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ตารางท่ี 2. ผลการประเมินโมเดลการวดั 

Table 2. Result of measurement model 

ตวัแปรแฝง 
(Latent Variables) 

ตวัแปรสังเกตได ้
(Observed Variables) 

นํ้าหนกั
องคป์ระกอบ 

(Factor 
Loading) 

AVE CR 
Cronbach’s 

Alpha 

การบริการโลจิสติกส์ 

(Logistics Service) 

LS1: ความตรงต่อเวลา (Punctuality) 0.749 0.701 0.933 0.932 

LS2: การตอบสนองต่อลูกคา้  

         (Customer response) 
0.735 

   

LS3: การส่ือสาร (Communication) 0.809    

LS4: ความมัน่ใจในการบริการ  

          (Service confidence) 
0.860 

   

LS5: ประสิทธิภาพการบริการ  

          (Service efficiency) 
0.913 

   

LS6: ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

         (Service tangible) 
0.938 

   

ความผกูพนัทาง

ความรู้สึก 

(Affective 

Commitment) 

AC1:  ผกูพนักบัการใชบ้ริการ  

          (Service commitment) 
0.860 

0.762 0.928 0.936 

AC2: การใชบ้ริการมีความหมายต่อ 

 ลูกคา้ (The customer values the 

 use of the service) 

0.839 

   

AC3: รู้สึกเป็นตวัของตนเอง เม่ือไดใ้ช ้

 บริการ (When you use the service, 

 you feel free to be yourself) 

0.890 

   

AC4: ตอ้งการรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดี 

 (Wish to maintain good relations 

 with service provider) 

0.902 

   

ความตั้งใจซ้ือซํ้าของ

ลูกคา้ 

(Customer 

Repurchase 

Intention) 

CRI1: ความน่าจะเป็นท่ีจะใชบ้ริการ 

 กบัรายเดิมสูง (High likelihood of 

 using the same service provider) 

0.878 

0.751 0.923 0.922 

CRI2: เลือกใชบ้ริการรายเดิมมากกว่า 

 คู่แข่ง (Select the same service  

 provider over its competitor) 

0.783 

   

CRI3: เป็นตวัเลือกแรกในใจ 

 (Always  the first option) 
0.906 

   

CRI4: คาดหวงัว่าจะใชบ้ริการอยา่ง 

 ต่อเน่ือง (Wish to continue using 

 the same service provider) 

0.894 
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ผลการศึกษา  

ผลการวิจยัในคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ (1) ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล (2) ผลการ

ทดสอบสมมติฐานการวิจยั และความกลมกลืนของโมเดล และ (3) ผลการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) 

โดยผลการศึกษาแต่ละส่วนมีรายละเอียดดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างของการศึกษาคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง จาํนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 76.43 มีอายุตั้งแต่ 20 - 30 ปี จาํนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 40.36                 

มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 67.14 มีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 15,000 บาท 

จาํนวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 51.43 และมีลกัษณะการใชบ้ริการผูจ้ดัส่งพสัดุเพื่อส่งให้เพื่อน/ญาติ/คนใกลต้วั 

มากท่ีสุด จาํนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 61.07 รายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 3 (Table 3) 
 

ตารางท่ี 3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 

Table 3. Demographic characteristics 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

(Variables/ Characteristics) 

จํานวน (ราย) 

(Frequency) 

ร้อยละ 

(Percent) 

เพศ (Gender) 

ชาย (Male) 66 23.57 

หญิง (Female) 214 76.43 

ช่วงอาย ุ(Age)   

ตํ่ากวา่ 20 ปี (Under the age of 20) 61 21.79 

ตั้งแต่ 20 ปี - 30 ปี (20 to 30 years old) 113 40.36 

มากกวา่ 30 ปี - 40 ปี (More than 30 to 40 years) 62 22.14 

มากกวา่ 40 ปี - 50 ปี (More than 40 to 50 years) 26 9.29 

มากกวา่ 50 ปี (More than 50 years) 18 6.43 

ระดบัการศึกษา (Education)   

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี (Lower than a bachelor's degree) 48 17.14 

ปริญญาตรี (Bachelor's degree) 188 67.14 

ปริญญาโท (Master's degree) 42 15.00 

สูงกวา่ปริญญาโท (Higher than master's degree) 2 0.71 

รายไดต่้อเดือน (Monthly income)   

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท (Below 15,000 baht) 144 51.43 

ตั้งแต่ 15,000 บาท - 30,000 บาท (From 15,000 to 30,000 baht) 90 32.14 

ตั้งแต่ 30,001 บาท - 45,000 บาท (From 30,001 to 45,000 baht) 22 7.86 

ตั้งแต่ 45,001 บาทขึ้นไป (From 45,001 baht or more) 
24 

 

8.57 
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ตารางท่ี 3. (ต่อ) 

Table 3. (Cont.) 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

(Variables/ Characteristics) 

จํานวน (ราย) 

(Frequency) 

ร้อยละ 

(Percent) 

ลกัษณะการใชบ้ริการ (Service type)   

ส่งใหคู้่คา้ทางธุรกิจ (Business partners) 13 4.64 

ส่งใหลู้กคา้ (Customer) 96 34.29 

ส่งใหเ้พื่อน/ญาติ/คนใกลต้วั (Friends/family/close relatives) 171 61.07 

รวม 280 100.00 

 

 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของปัจจยัการบริการโลจิสติกส์ พบวา่ การบริการโลจิสติกส์ของผูใ้หบ้ริการ

จดัส่งพสัดุท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างของการศึกษาในคร้ังน้ี ภาพรวมอยู่ในระดบัดี ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.32 หาก

วิเคราะห์เป็นรายด้านท่ีสําคัญพบว่า ธุรกิจจัดส่งพสัดุมีการบริการโลจิสติกส์ในด้านความตรงต่อเวลา                

มากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.52 ส่ิงดงักล่าวแสดงให้เห็นว่าธุรกิจจดัส่งพสัดุสามารถให้บริการแก่ลูกคา้

ภายใตร้ะยะเวลาท่ีเหมาะสม สนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ดา้นความรวดเร็วไดเ้ป็น

อย่างดี นอกจากน้ียงัพบวา่ การบริการโลจิสติกส์ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.80 

ส่ิงดังกล่าวทาํให้ผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุจาํเป็นตอ้งให้ความสําคญัต่อการพฒันาแนวทางการให้บริการท่ี

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยอาจพิจารณาจากการแสวงหาความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเคยมาใช้

บริการ เพื่อนาํขอ้มูลดงักล่าวมาวิเคราะห์หาจุดอ่อนและจุดแข็งของการให้บริการในปัจจุบนั และปรับปรุง

พฒันาการบริการให้ดียิ่งขึ้น เพื่อให้เกิดการยกระดบัการบริการโลจิสติกส์ท่ีสามารถส่งมอบคุณค่าผ่านการ

บริการท่ีดี  

ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของปัจจยัความผูกพนัทางความรู้สึก พบว่า ความผูกพนัทางความรู้สึกท่ีมีต่อ   

ผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุ ภาพรวมอยู่ในระดบัดี ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.24 หากวิเคราะห์เป็นรายขอ้พบว่า ลูกคา้

ตอ้งการรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.28 แสดงให้เห็นถึง

ความเป็นไปไดใ้นการรักษาลูกคา้เก่า เน่ืองจากลูกคา้อาจไม่ตอ้งการเปล่ียนผูใ้ห้บริการ ดงันั้นผูใ้ห้บริการ

ต้องพัฒนาการบริการลูกค้าอย่างต่อเน่ือง เพื่อเก็บรักษาลูกค้าเก่า ซ่ึงเป็นแนวทางหน่ึงท่ีช่วยสร้าง

ความสามารถทางการแข่งขนัแก่ธุรกิจได ้อย่างไรก็ตามความรู้สึกท่ีลูกคา้เป็นตวัของตวัเองเม่ือมาใชบ้ริการ 

และการบริการมีความหมายต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากนัท่ี 5.20 ส่ิงดงักล่าวทาํให้ผูใ้ห้บริการจดัส่ง

พสัดุจาํเป็นตอ้งใหค้วามสาํคญัเม่ือลูกคา้มารับบริการมากยิง่ขึ้น เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเป็นมิตร และรับรู้

ไดถึ้งการบริการท่ีมีคุณค่า อาจเพิ่มคุณค่าในการให้บริการดา้นน้ีผ่านพนกังานผูใ้ห้บริการ เน่ืองจากภาคการ

บริการพนักงานเป็นผูท่ี้มีโอกาสใกลชิ้ดกบัลูกคา้มากท่ีสุด ดงันั้นการอบรมพนักงานให้เกิดการบริการท่ีดี           

จะช่วยใหลู้กคา้สัมผสัถึงความตั้งใจ และเตม็ใจในการใหบ้ริการมากยิง่ขึ้น 



Suranaree J. Soc. Sci. Vol. 18, No. 2, July-December 2024, e252999 
 

12 

ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของปัจจยัความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ พบว่า ความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ท่ีเป็น

กลุ่มตวัอย่างของการศึกษา ภาพรวมอยู่ในระดบัดี ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.26 หากวิเคราะห์เป็นรายขอ้พบว่า 

ลูกคา้มีความตั้งใจท่ีจะเลือกผูใ้หบ้ริการรายเดิมมากกวา่คู่แข่งมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.47 เป็นส่ิงท่ีช่วย

ผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุรักษาฐานลูกคา้เก่าให้มีความเขม้แข็งมากยิ่งขึ้น ส่ิงดงักล่าวสามารถเป็นพื้นฐานของ

การดาํเนินธุรกิจอย่างย ัง่ยืน เน่ืองจากความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่าอาจเพิ่มโอกาสในการบอกต่อใน

อนาคต อย่างไรก็ตามผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุควรพฒันาให้การบริการของตนเองเป็นตวัเลือกแรกในใจลกูคา้

ในอนาคตมากขึ้น เน่ืองจากเป็นข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด เท่ากับ 5.15 ซ่ึงการพฒันาคุณภาพการบริการ

สามารถช่วยให้การบริการเป็นตวัเลือกแรกในใจลูกคา้ในอนาคตได ้รวมถึงการส่ือสารสร้างความเช่ือมัน่             

ในคุณภาพการบริการให้เกิดขึ้น เป็นอีกแนวทางหน่ึงท่ีช่วยให้สามารถเป็นตวัเลือกลาํดบัตน้ในธุรกิจจดัส่ง

พสัดุได ้โดยรายละเอียดผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียแต่ละปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้ สามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 4 

(Table 4) 
 

ตารางท่ี 4. ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียแต่ละปัจจยั 

Table 4. Descriptive statistics 

ปัจจัย/ข้อคําถาม 
(Latent/Observed Variable) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

การบริการโลจิสติกส์ (Logistics service) 5.32 1.00 

LS1: ความตรงต่อเวลา (Punctuality) 5.52 1.05 

LS2: การตอบสนองต่อลกูคา้ (Customer response) 4.80 1.35 

LS3: การส่ือสาร (Communication) 5.22 1.15 

LS4: ความมัน่ใจในการบริการ (Service confidence) 5.45 1.20 

LS5: ประสิทธิภาพการบริการ (Service efficiency) 5.45 1.09 

LS6: ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Service tangibility) 5.50 1.08 

ความผูกพนัทางความรู้สึก (Affective commitment) 5.24 1.15 

AC1: ผกูพนักบัการใชบ้ริการ (Service commitment) 5.27 1.26 

AC2: การใชบ้ริการมีความหมายต่อลูกคา้  

         (The customer values the use of the service) 
5.20 1.30 
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ตารางท่ี 4. (ต่อ) 

Table 4. (Cont.) 

ปัจจัย/ข้อคําถาม 
(Latent/Observed Variable) 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 
AC3: รู้สึกเป็นตวัของตนเอง เม่ือไดใ้ชบ้ริการ 

           (When you use the service, you feel free to be yourself) 
5.20 1.28 

AC4: ตอ้งการรักษาความสัมพนัธ์ท่ีดี 

         (Wish to maintain good relations with service provider) 
5.28 1.19 

ความตั้งใจซ้ือซ้ําของลูกค้า (Customer repurchase intention) 5.26 1.18 

CRI1: ความน่าจะเป็นท่ีจะใชบ้ริการกบัรายเดิมสูง 

            (High likelihood of using the same service provider) 
5.24 1.29 

CRI2: เลือกใชบ้ริการรายเดิมมากกว่าคู่แข่ง 

            (Select the same service provider over its competitor) 
5.47 1.28 

CRI3: เป็นตวัเลือกแรกในใจ 

          (This service provider is always the first option) 
5.15 1.33 

CRI4: คาดหวงัว่าจะใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

          (Wish to continue using the same service provider) 
5.16 1.37 

 

ส่วนท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย และความกลมกลืนของโมเดล พบว่า โมเดลท่ีถูก

พฒันาขึ้นจากการศึกษาในคร้ังน้ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่า χ2/df = 2.330 

ซ่ึงควรมีค่านอ้ยกวา่ 5 (Hu & Bentler, 1999) ค่า RMSEA เท่ากบั 0.069 ซ่ึงควรมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.050 – 0.080 

(Hair et al., 2010) ค่า GFI เท่ากบั 0.923 ค่า NFI เท่ากบั 0.958 ค่า TLI เท่ากบั 0.969 และค่า CFI เท่ากบั 0.976 

ซ่ึงควรมีค่ามากกวา่ 0.900 (Hu & Bentler, 1999)  

การวิจยัในคร้ังน้ีประกอบไปดว้ยสมมติฐานการวิจยัทั้งส้ิน 3 สมมติฐานการวิจยั สามารถแสดงผลการ

ทดสอบสมมติฐานการวิจยัได ้ดงัน้ี 

สมมติฐานการวิจยัท่ี 1 พบว่า การบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ

ลูกคา้ ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.29 ท่ีระดบันัยสําคญั 0.001 สมมติฐานการวิจยัท่ี 2 พบว่า การ

บริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความผูกพนัทางความรู้สึกดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 

0.77 ท่ีระดบันยัสําคญั 0.001 และสมมติฐานการวิจยัท่ี 3 ความผูกพนัทางความรู้สึกมีอิทธิพลในทิศทางบวก

ต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.66 ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.001 แสดงดงัภาพ

ท่ี 2 (Figure 2) 
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(χ2/df = 2.330, NFI = 0.958, TLI = 0.969, CFI = 0.976, GFI = 0.923, RMSEA = 0.069) 

 

ภาพท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั และความกลมกลืนของโมเดล 
Figure 2 Test results for research hypotheses 

 

 

ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) การวิจัยในคร้ังน้ีสามารถวิเคราะห์เส้นทาง                        

ท่ีสามารถวิเคราะห์ถึงอิทธิพลทางตรง (Direct Effect: DE) อิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect: IE) และ

อิทธิพลรวม (Total Effect: TE) พบว่า การบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพนัทางความรู้สึก 

และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.77 และ 0.29 ตามลาํดบั นอกจากน้ียงั

พบวา่ การบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางออ้มต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ ผา่นความผกูพนัทางความรู้สึก 

ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.51 ซ่ึงถือไดว้่าความผูกพนัทางความรู้สึกเป็นตวัแปรส่งผ่านบางส่วน 

(Partial Mediation) ของการวิจยัคร้ังน้ี เน่ืองจากการบริการโลจิสติกส์ท่ีเป็นตวัแปรตน้ มีทั้งอิทธิพลทางตรง

และทางออ้มต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ท่ีเป็นตวัแปรตาม ทาํใหก้ารบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลรวมต่อ

ความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.80 และความผกูพนัทางความรู้สึกมีอิทธิพล

รวมต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.66 แสดงดงัตารางท่ี 5 (Table 5) 
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ตารางท่ี 5. ผลการวิเคราะห์เส้นทาง 

Table 5. Path Analysis 

ตัวแปรอสิระ  
(Independent Variable) 

อทิธิพล 
(Effect) 

ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

ความผูกพนั 
ทางความรู้สึก 

(Affective 
commitment) 

ความตั้งใจซ้ือซ้ําของลูกค้า 
(Customer  

repurchase intention) 

การบริการโลจิสติกส์ 
(Logistics service) 

DE 0.77 0.29 

 IE - 0.51 

 TE 0.77 0.80 

ความผกูพนัทางความรู้สึก 
(Affective commitment) 

DE - 0.66 

 IE - - 
 TE - 0.66 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีพบว่า การบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความตั้งใจ               

ซ้ือซํ้ าของลูกค้า  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Jang et al. (2014) ท่ี ศึกษาในการบริการโลจิสติกส์                             

ในอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ และอาหารของประเทศเกาหลี พบว่า การบริการโลจิสติกส์ด้านความ

น่าเช่ือถือในการส่งมอบบริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ ผ่านความพึงพอใจของลูกคา้ และ

งานวิจัยของ Qalati et al. (2021) ท่ีศึกษาคุณภาพการบริการของการซ้ือขายออนไลน์ พบว่า การรับรู้ถึง

คุณภาพการบริการของลูกคา้มีผลต่อความตั้งใจซ้ือสินคา้หรือบริการในรูปแบบออนไลน์ของลูกคา้อย่างมี

นยัสาํคญั  

การบริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความผูกพนัทางความรู้สึกของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้ง

กับงานวิจัยของ Huma and Ahmed (2020) ท่ีศึกษากับลูกค้าท่ีใช้บริการด้านโลจิสติกส์กับผูใ้ห้บริการ                   

โลจิสติกส์ในประเทศปากีสถาน พบว่า การบริการโลจิสติกส์มีผลกระทบในทิศทางบวกต่อความผูกพนั 

หรืองานวิจยัของ Thaichon and Quach (2015) ท่ีศึกษาภาพรวมของคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการ

อินเตอร์เน็ตบา้นในประเทศไทย พบว่า ภาพรวมของคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความ

ผกูพนัของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตบา้นอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ความผูกพนัทางความรู้สึกมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ Wang and Tsai (2019) ท่ีศึกษาพบว่าความผูกพนัทางความรู้สึกมีผลกระทบในทิศทางบวกต่อ

ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ในอุตสาหกรรมอาหารของประเทศไตห้วนั หรืองานวิจยัของ Amoako et al. 
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(2019) ท่ีศึกษาในอุตสาหกรรมไมตรีจิต (Hospitality Industry) ในประเทศกานา โดยมุ่งท่ีธุรกิจโรงแรม

ระดบัส่ีดาว พบวา่ ความผกูพนัมีความสัมพนัธ์ในทิศทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้  

 

สรุปผลการวิจัย 

จากการวิจยัในภาพรวมคร้ังน้ีพบว่า การบริการโลจิสติกส์อยู่ในระดบัดี โดยมีการบริการโลจิสติกส์

ในดา้นความตรงต่อเวลามากท่ีสุด และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้นอ้ยท่ีสุด ความผกูพนัทางความรู้สึกของ

ลูกคา้ในภาพรวมอยู่ในระดบัดี พบว่า ลูกคา้ตอ้งการมีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุมากท่ีสุด 

โดยความรู้สึกท่ีลูกคา้เป็นตวัของตวัเองเม่ือมาใชบ้ริการ และการบริการมีความหมายต่อลูกคา้ เป็น 2 มิติดา้น

ความผูกพนัทางความรู้สึกมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกค้า ภาพรวมอยู่ในระดับดี                    

โดยพบว่าลูกคา้มีความตั้งใจท่ีจะเลือกผูใ้ห้บริการรายเดิมมากกว่าคู่แข่งมากท่ีสุด แต่ยงัพบว่าโอกาสท่ีผู ้

ให้บริการจัดส่งพสัดุจะเป็นตวัเลือกแรกในใจลูกคา้ยงัมีค่าน้อยท่ีสุด โดยโมเดลท่ีถูกพฒันาขึ้นมีความ

กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และสามารถวิเคราะห์เส้นทางของโมเดลสมการโครงสร้างได้ว่า การ

บริการโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความผกูพนัทางความรู้สึก และความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ นอกจากน้ี

ยงัพบว่า การบริการโลจิสติกส์ยงัมีอิทธิพลทางออ้มต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ ผ่านความผูกพนัทาง

ความรู้สึกอีกดว้ย 

 

ข้อเสนอแนะการวิจัย 

การวิจยัในคร้ังน้ีสามารถแบ่งขอ้เสนอแนะการวิจยัออกเป็น 2 ส่วนท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ ขอ้เสนอแนะทาง

วิชาการ และขอ้เสนอแนะเพื่อการดาํเนินงาน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ขอ้เสนอแนะทางวิชาการ  

การวิจยัในคร้ังน้ีเกิดจากการทบทวนแนวคิดทางทฤษฎีท่ีสาํคญั 3 แนวคิด ไดแ้ก่ การบริการโลจิสติกส์ 

ความผูกพันทางความรู้สึก และความตั้ งใจซ้ือซํ้ าของลูกค้า ซ่ึงพบว่าปัจจัยทั้ ง 3 มีอิทธิพลต่อกันใน                       

ทิศทางบวก ดงันั้นผลการวิจยัในคร้ังน้ีสามารถเป็นแนวทางให้นกัวิชาการ หรือนกัวิจยัใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิง

ในการพัฒนางานวิจัย และพัฒนาโมเดลการวิจัยท่ีแตกต่างออกไป เพื่อเป็นส่วนสําคัญในการขยาย                        

องค์ความรู้ทางวิชาการให้กว้างขวางมากยิ่งขึ้ น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในองค์ความรู้ด้านการจัดการการ

ดาํเนินงาน และการตลาด ท่ีสามารถแสดงให้เห็นถึงการบูรณาการองคค์วามรู้ทั้งสองดา้นเขา้ดว้ยกนั อีกทั้ง

ขอ้คน้พบเก่ียวกบัอิทธิพลทางออ้มระหว่างการบริการดา้นโลจิสติกส์ และความตั้งใจซ้ือซํ้า ท่ีสามารถนาํไป

สร้างแบบจาํลองการวิเคราะห์เส้นทางในบริบทท่ีแตกต่างออกไป เพื่อก่อใหเ้กิดงานวิจยัท่ีสามารถนาํไปเป็น

ขอ้มูลประกอบการตดัสินใจของภาคธุรกิจอยา่งเหมาะสม 
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ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติัการ 

งานวิจยัในคร้ังน้ีสามารถเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการท่ีดาํเนินธุรกิจจดัส่งพสัดุ นาํไปเป็นแนวทาง

เพื่อพฒันารูปแบบการบริการให้เกิดผลการดาํเนินงานท่ีดียิ่งขึ้น อีกทั้งยงัช่วยยกระดบัความสามารถทางการ

แข่งขนัของตนเองใหดี้ขึ้นได ้โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ผลการศึกษาในคร้ังน้ีพบว่า ธุรกิจจดัส่งพสัดุสามารถพฒันาความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ให้มากขึ้นได ้

โดยใหค้วามสาํคญัต่อการบริการโลจิสติกส์ของตนเอง ผูป้ระกอบการธุรกิจจดัส่งพสัดุจาํเป็นตอ้งพฒันาการ

บริการโลจิสติกส์ทั้ง 6 ดา้น ประกอบดว้ย ความตรงต่อเวลา การตอบสนองต่อลูกคา้ การส่ือสาร ความมัน่ใจ

ในการบริการ ประสิทธิภาพการบริการ และความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ ผูป้ระกอบการอาจหาแนวทางตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการใช้

บริการหลากหลายรูปแบบ ออกแบบรูปแบบการบริการท่ีผูป้ระกอบการ และลูกคา้ไดป้ระโยชน์ร่วมกนั เพื่อ

สร้างความแข็งแกร่งในการดาํเนินธุรกิจ อีกทั้งยงัจาํเป็นตอ้งให้ความสําคญัต่อการตอบสนองลูกคา้ เม่ือเกิด

การบริการท่ีผิดพลาด ควรมีกระบวนการตอบสนองต่อความผิดพลาดอย่างรวดเร็ว เพื่อแกไ้ขปัญหา ทาํให้

ลูกคา้รับรู้ไดถึ้งความใส่ใจในการใหบ้ริการ และรักษาความสมัพนัธท่ี์ดีใหเ้กิดขึ้นแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม 

องคป์ระกอบดา้นความผูกพนัทางความรู้สึกท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุ จากการวิจยัในคร้ังน้ีแสดง

ให้เห็นถึงความสําคญัของความผูกพนัทางความรู้สึก เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยสร้างให้เกิดโอกาสท่ีลูกคา้จะ

กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังในอนาคต ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจดัส่งพสัดุจาํเป็นตอ้งหาแนวทางเพื่อสร้างความผูกพนั

ทางความรู้สึกต่อลูกคา้ เช่น ออกแบบการใหบ้ริการท่ีแสดงถึงความเป็นมิตรกบัลูกคา้ เม่ือลกูคา้มาใชบ้ริการ 

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี เป็นธรรมชาติและเป็นตวัของตวัเองมากท่ีสุด หรือออกแบบการให้บริการท่ี

สามารถส่งมอบคุณค่าต่อลูกค้า ทั้ งด้านคุณค่าการบริการ และคุณค่าทางจิตใจ เพื่อให้ลูกค้ารับรู้ได้ถึง

ความหมายท่ีมีจากการให้บริการของผูใ้ห้บริการจดัส่งพสัดุ ใส่ใจในรายละเอียดการให้บริการต่อลูกคา้ 

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ เพื่อมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาว  

ความตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ เป็นส่วนสาํคญัในการดาํเนินธุรกิจ จากการวิจยัในคร้ังน้ีพบวา่ ความตั้งใจ

ซ้ือซํ้ าของลูกคา้เกิดจาก 2 ปัจจยัท่ีสําคญั คือ การบริการโลจิสติกส์ และความผูกพนัทางความรู้สึกของลูกคา้

ท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจดัส่งพสัดุจาํเป็นตอ้งพฒันาระดบัความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ใหสู้งขึ้น เพื่อ

ก่อใหเ้กิดความสามารถทางการแข่งขนั พฒันาการบริการของตนเองให้เป็นตวัเลือกแรกในใจของลูกคา้ เม่ือ

พวกเขาจาํเป็นตอ้งใชบ้ริการจดัส่งพสัดุในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อสร้างโอกาสทางธุรกิจมากขึ้น อาทิเช่น สร้าง

การรับรู้ให้เกิดขึ้นแก่พนักงานผูใ้ห้บริการ ให้เกิดการบริการแก่ลูกคา้ทุกคร้ังเหมือนการให้บริการลูกคา้                   

คร้ังแรกดว้ยการบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อรักษาลูกคา้เก่าไดอ้ยา่งเหมาะสม อบรมพฒันาทกัษะการใหบ้ริการแก่

พนกังานใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั  
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ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 

1.  การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณท่ีมุ่งศึกษาอิทธิพลของการบริการโลจิสติกส์ ความผูกพนั

ทางความรู้สึก และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ โดยศึกษาองค์ประกอบของการบริการโลจิสติกส์ 6 ด้าน                

ท่ีเกิดขึ้ นจากการทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงถือเป็นข้อจํากัดของการวิจัยในคร้ังน้ี ดังนั้ นงานวิจัย                      

ในอนาคตอาจทาํการประยุกตก์ารวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อสกดัองคป์ระกอบท่ีสําคญัของการบริการโลจิสติกส์ 

ผา่นการสัมภาษณ์ดว้ยแบบสัมภาษณ์เชิงลึก และนาํองคป์ระกอบท่ีไดด้งักล่าวมาทดสอบดว้ยระเบียบวิธีวิจยั

เชิงปริมาณ เพื่อใหเ้กิดองคค์วามรู้ท่ีชดัเจนมากยิง่ขึ้น 

2.  การวิจยัในคร้ังน้ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของลูกคา้ เพื่อมุ่งหวงัรักษาลูกคา้เก่าดว้ย

ปัจจยัการบริการโลจิสติกส์ และความผูกพนัทางความรู้สึกของลูกคา้ ดังนั้นเพื่อให้เกิดองค์ความรู้ และ

แนวทางในการบริหารธุรกิจจัดส่งพัสดุหลากหลายมากยิ่งขึ้ น อาจประยุกต์ใช้ปัจจัยอ่ืน ๆ ทางการ

บริหารธุรกิจท่ีเก่ียวข้องอาทิเช่น การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) หรือการบอกปากต่อปาก (Word of 

Mouth) เป็นตน้ เพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ของการวิจยัท่ีสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ไดม้ากขึ้นในอนาคต  

3.  การวิจยัในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาอิทธิพลของการบริการโลจิสติกส์ในภาคธุรกิจจดัส่งพสัดุ ซ่ึงแนวโน้ม

การบริการด้านโลจิสติกส์ท่ีสูงขึ้ นในอนาคต การวิจัยในคร้ังต่อไปอาจศึกษาอิทธิพลของการบริการ            

โลจิสติกส์ในภาคอุตสาหกรรมอ่ืนท่ีมีบริบทของการจัดการโลจิสติกส์เป็นส่วนในการขับเคล่ือนธุรกิจ                

อาทิเช่น ธุรกิจแพลตฟอร์มบริการจดัส่งอาหาร หรือแพลตฟอร์มสั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ เป็นตน้ เพื่อให้เกิด

องคค์วามรู้ทางวิชาการ และแนวทางปฏิบติัท่ีดีสาํหรับผูป้ระกอบการในแต่ละอุตสาหกรรมต่อไป 
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