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บทคััดย่่อ
บทความวิิชาการนี้�นำำ�เสนอการศึึกษาเชิิงประจัักษ์์เกี่่�ยวกัับปัจจััยกำำ�หนดความตั้้�งใจในการใช้้บริการต่่อเนื่่�องของลููกค้้าศููนย์์

กระจายสิินค้า้อุปุโภค-บริโิภคในประเทศไทย โดยใช้ท้ฤษฎีคีวามจงรักัภักัดีีของลููกค้า้เป็น็กรอบแนวคิดิหลััก บทความใช้ว้ิธิีีการทบทวน

วรรณกรรมอย่่างเป็็นระบบร่่วมกัับการสัังเคราะห์์เนื้้�อหาจากงานวิิจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องเพื่่�อระบุุตััวแปรสำำ�คััญและพััฒนากรอบแนวคิิดทาง

ทฤษฎีี ผลการวิเคราะห์์แสดงให้้เห็็นว่่า ประสิิทธิิภาพด้้านการจัดัส่่ง ความสามารถในการแก้้ไขปััญหา และการมุ่่�งเน้้นลููกค้้าเป็็นศููนย์์กลาง 

เป็็นองค์์ประกอบหลัักที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าและความไว้้วางใจ ซึ่่�งส่่งผลต่่อความตั้้�งใจในการใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง บทความ

มีีนัยัสำำ�คัญัทั้้�งเชิงิทฤษฎีแีละการปฏิบิัตัิ ิโดยเสริมิสร้า้งองค์ค์วามรู้้�ด้า้นการจัดัการความสัมัพันัธ์ก์ับัลูกูค้า้ในอุตุสาหกรรมโลจิสิติกิส์แ์ละ

โซ่่อุุปทาน พร้้อมทั้้�งเสนอกลยุุทธ์์เชิิงบริิหารจััดการที่่�สามารถนำำ�ไปประยุุกต์์ใช้้เพื่่�อเสริิมสร้้างความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าและความได้้

เปรีียบในการแข่่งขัันอย่่างยั่่�งยืืน นอกจากนี้้� บทความยัังมีีส่่วนสำำ�คััญในการเติิมเต็็มช่่องว่่างทางวิิชาการของการศึึกษาเชิิงประจัักษ์์ใน

บริบทของประเทศไทยและภููมิภิาคเอเชีียตะวัันออกเฉีียงใต้้ ซ่ึ่�งยัังมีีข้อจำำ�กัดัในงานวิิจัยัด้้านพฤติิกรรมลููกค้้าในธุุรกิจศูนย์์กระจายสิินค้้า

คำำ�สำำ�คััญ: ความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า; การใช้้บริการอย่่างต่่อเน่ื่�อง; ความไว้้วางใจ; ความพึึงพอใจ; ประสิิทธิิภาพด้้านการจััดส่่ง;  

การแก้้ปััญหาให้้ลููกค้้า; การมุ่่�งเน้้นที่่�ลููกค้้า 
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ABSTRACT
This article presents an empirical investigation of the determinants of service continuance intention 

among customers of consumer goods distribution centers in Thailand, grounded in customer loyalty theory 

as the primary theoretical framework. The study employs a systematic literature review coupled with content 

synthesis from relevant research to identify key variables and develop a theoretical conceptual framework. The 

analysis reveals that delivery service performance, customer service recovery, and customer focus constitute 

the primary components that influence customer satisfaction and trust, which subsequently affect service con-

tinuance intention. The article offers significant theoretical and practical implications by advancing knowledge 

in customer relationship management within the logistics and supply chain industry, while proposing strategic 

management approaches that can be applied to enhance customer loyalty and sustainable competitive ad-

vantage. Furthermore, the article makes an important contribution to addressing the academic gap in empirical 

research within the context of Thailand and Southeast Asia, where research on customer behavior in distribution 

center businesses remains limited.

Keywords: Customer loyalty; Continuance intention; Trust; Satisfaction; Distribution service performance;  

Customer service recovery; Customer focus

 

บทนำำ� 
ศููนย์์กระจายสิินค้้าอุปโภค-บริโภคมีีบทบาทสำำ�คััญในฐานะตััวกลางเชิิงกลยุทธ์์ภายในเครืือข่่ายโซ่่อุุปทานร่่วมสมััย โดยทำำ�

หน้า้ที่่�อำำ�นวยการให้เ้กิดิการไหลเวีียนของผลิติภัณัฑ์จ์ากผู้้�ผลิติสู่่�ผู้้�บริโิภคปลายทางอย่า่งมีีประสิทิธิภิาพ (Advanced Manufacturing 

Solutions, 2024; Optimo, 2023) ในบริิบทตลาดที่่�มีีการแข่่งขัันรุุนแรงขึ้้�น ศููนย์์กระจายสิินค้้าดัังกล่่าวได้้กลายเป็็นกลไกขัับเคลื่่�อน

เศรษฐกิิจที่่�สำำ�คััญ โดยมีีกลยุุทธ์์จััดวางตำำ�แหน่่งสิินค้้าให้้อยู่่�ในระยะใกล้้ชิิดกัับผู้้�บริิโภค พร้้อมทั้้�งเอื้้�ออำำ�นวยต่่อการดำำ�เนิินธุุรกิิจและ

ความสะดวกสบายของผู้้�บริโภค (Department of Business Development, 2024a) การสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันที่่�

ยั่่�งยืืนในบริบิทดังักล่า่ว จำำ�เป็น็ต้อ้งอาศัยัการบ่ม่เพาะและการรักัษาความสัมัพันัธ์ก์ับัลูกูค้า้ที่่�มีีความยั่่�งยืืน ซึ่่�งมีีรากฐานสำำ�คััญจากความ

ตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องของลููกค้้า โดยหมายถึึง ความตั้้�งใจเชิิงพฤติิกรรมของลููกค้้าที่่�จะใช้้บริิการจากผู้้�ให้้บริิการเจ้้าเดิิมอย่่างต่่อเนื่่�อง

ในอนาคต (Zhang et al., 2024) แนวคิิดนี้้�เป็็นรากฐานสำำ�คััญของความยั่่�งยืืนขององค์์การและการเติิบโตระยะยาวของศููนย์์กระจาย

สิินค้้าอุุปโภค-บริิโภค (Department of Business Development, 2024b) จึึงสมควรแก่่การศึึกษาอย่่างเป็็นระบบในวงวิิชาการ

เนื่่�องจากลักัษณะเฉพาะของศูนูย์ก์ระจายสินิค้า้ที่่�เป็น็ธุรุกิจิบริกิารและมีีการปฏิสิัมัพันัธ์อ์ย่่างใกล้ช้ิดิกับัลูกูค้า้ (Engesser et 

al., 2023) ความสำำ�เร็็จขององค์์การจึึงขึ้้�นอยู่่�กับการบ่่มเพาะประสบการณ์์เชิิงบวกของลููกค้้าอย่่างเป็็นระบบ เพื่่�อส่่งเสริิมความตั้้�งใจ

ใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง อย่่างไรก็็ตาม วรรณกรรมที่่�มีีอยู่่�เผยให้้เห็็นช่่องว่่างทางทฤษฎีีและเชิิงประจัักษ์์ที่่�สำำ�คััญในการทำำ�ความเข้้าใจปััจจััย

กำำ�หนดความตั้้�งใจใช้้บริการต่อเน่ื่�องในบริบทการกระจายสิินค้้าอุปโภค-บริโภคของไทย แม้้ว่่างานวิิจััยที่่�ผ่่านมาจะศึึกษาปัจจััยแต่่ละ

ตััวที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องเป็็นหลััก โดยเฉพาะความไว้้วางใจของลููกค้้า (Almugati & Seliaman, 2024; Pham 

et al., 2024; Wang, 2024) และความพึึงพอใจของลููกค้้า (Anumol & Joji, 2024; Kala et al., 2024; Liu, 2024) แต่่การให้้ความ

สนใจทางวิิชาการต่อการทำำ�ความเข้้าใจกลไกเบื้้�องต้้นที่่�เป็็นตััวกำำ�หนดของแนวคิิดเหล่่านี้�และผลกระทบร่่วมของปััจจััยต่่าง ๆ ยัังมีี
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อยู่่�อย่่างจำำ�กััด หลัักฐานเชิิงประจัักษ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นใหม่่ชี้้�ให้้เห็็นว่่า ประสิิทธิิภาพด้้านการจััดส่่ง (Hongkanak et al., 2023; Islam & 

Ahsan, 2023; Mina et al., 2022) ความสามารถในการแก้้ไขปััญหา และการให้้ความสำำ�คััญกัับลูกค้้าเป็็นศููนย์์กลาง เป็็นปััจจััย

เบื้้�องต้้นที่่�สำำ�คััญของความไว้้วางใจและความพึึงพอใจ ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับกรอบทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าที่่�ได้้รัับการยอมรัับ 

การศึึกษานี้�มุ่่�งเติิมเต็็มช่่องว่่างดัังกล่่าวโดยการพัฒนาและทดสอบแบบจำำ�ลองทางทฤษฎีีที่่�ครอบคลุุม เพื่่�ออธิิบายกลไกเชิิงสาเหตุุ

ที่่�เชื่่�อมโยงมิิติิคุุณภาพการบริิการกัับความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องผ่่านตััวแปรคั่่�นกลางของความไว้้วางใจและความพึึงพอใจ การ

ศึึกษานี้้�มีีส่่วนร่่วมต่่อความก้้าวหน้้าทางทฤษฎีีโดยการขยายทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในโดเมนการบริิการกระจายสิินค้้า 

พร้้อมทั้้�งให้้ข้้อเสนอแนะเชิิงปฏิิบััติิสำำ�หรัับผู้้�ประกอบการที่่�ต้้องการเสริิมสร้้างกลยุุทธ์์การรัักษาลููกค้้าในอุุตสาหกรรมการกระจาย

สิินค้้าอุุปโภค-บริโภคของประเทศไทย

ทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า
ทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าได้้รัับการพัฒนาบนพื้้�นฐานทางจิิตวิิทยาการบริโภคที่่�อธิิบายกลไกการตัดสิินใจของผู้้�

บริโภคในการคงไว้้ซ่ึ่�งความสััมพัันธ์์เชิิงพาณิิชย์์กัับองค์์การหนึ่่�ง ๆ  แม้้ในสภาวการณ์์ที่่�มีีทางเลืือกทดแทนมากมาย ตััวแบบทฤษฎีีนี้้�

ตั้้�งอยู่่�บนหลัักการพื้้�นฐานที่่�ว่่า ความจงรัักภัักดีีเป็็นผลผลิิตจากกระบวนการทางจิิตวิิทยาแบบพหุุมิิติิ ซึ่่�งประกอบด้้วยองค์์ประกอบ

ทางพฤติิกรรม ทััศนคติิ และอารมณ์์ ที่่�มีีความเชื่่�อมโยงกัันในเชิิงระบบ (Kirillova & Zyk, 2023) การทำำ�ความเข้้าใจความซัับซ้้อน

ของความจงรัักภัักดีีในมิิติิเศรษฐกิิจและกลยุุทธ์์ มีีที่่�มาจากการรัับรู้้�ถึึงต้้นทุุนการได้้มาซึ่่�งลููกค้้าที่่�สููงกว่่าต้้นทุุนการรัักษาลููกค้้าอย่่าง

มีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิ ซึ่่�งเป็็นปััจจััยที่่�บีีบบัังคัับให้้องค์์การต้้องปรัับเปลี่่�ยนโครงสร้้างองค์์การและกระบวนการปฏิิบััติิการเพ่ื่�อรองรัับ

ความต้้องการที่่�หลากหลายและเปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วของผู้้�บริิโภคในยุุคการเปลี่่�ยนแปลงทางเทคโนโลยีีดิิจิิทััล (Keeling, 

2022) การศึึกษาเชิิงลึึกด้้วยวิิธีีการวิเคราะห์์เชิิงคุุณภาพและเชิิงปริิมาณเผยให้้เห็็นถึึงแก่่นแท้้ของปรากฏการณ์์ความจงรัักภัักดีี ซ่ึ่�ง

ไม่่ใช่่เพีียงแต่่การทำำ�ซ้ำำ��ของพฤติิกรรมการซื้้�อ แต่่เป็็นสถานะทางจิิตวิิทยาที่่�เกิิดจากการสะสมของประสบการณ์์เชิิงบวกจากการมีี

ปฏิิสััมพัันธ์์อย่่างต่่อเนื่่�อง (Karya, 2020) ด้้วยเหตุุนี้้� ทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าจึึงมีีความสำำ�คััญในฐานะกรอบแนวคิิดทาง

วิิชาการที่่�สามารถอธิิบายกลไกการสร้้างและรัักษาความสััมพัันธ์์ระยะยาวระหว่่างองค์์การกัับลูกค้้า โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งในบริบท

ของธุุรกิิจที่่�มุ่่�งสู่่�ความยั่่�งยืืนและการเติิบโตอย่่างต่่อเนื่่�อง

การประยุุกต์์ใช้้ทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าในบริิบทของศููนย์์กระจายสิินค้้าสู่่�ผู้้�บริโภค เป็็นสาขาการศึึกษาที่่�มีีความ

สำำ�คััญเชิิงยุุทธศาสตร์์ในการเชื่่�อมโยงประสิิทธิิภาพการดำำ�เนิินงานเชิิงปฏิิบััติิการ กัับผลลัพธ์์ทางพฤติิกรรมของผู้้�บริโภค เน่ื่�องจาก

ศููนย์์กระจายสิินค้้าดัังกล่่าวทำำ�หน้้าที่่�เป็็นจุุดประสานงานที่่�มีีความสำำ�คััญยิ่่�งในห่่วงโซ่่อุุปทาน ระหว่่างผู้้�ผลิิตกัับผู้้�บริิโภคขั้้�นสุุดท้้าย 

(Monnot et al., 2023) การศึึกษาเชิิงประจัักษ์์แสดงให้้เห็็นว่่า ความสามารถในการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพต้้นทุุนการขนส่่งและการ

จััดการสินค้้าคงคลัังมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกอย่่างมีีนัยสำำ�คััญกัับคุณภาพการบริการที่่�ผู้้�บริโภครัับรู้้� ซ่ึ่�งเป็็นตััวแปรสำำ�คััญในการก่่อ

เกิิดความจงรัักภัักดีี การบููรณาการแนวคิิดความตั้้�งใจในการใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง เข้้ากัับกรอบทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า 

เผยให้้เห็็นถึึงความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุแบบพหุุชั้้�น ระหว่่างตััวแปรความพึึงพอใจในการบริการ ความไว้้วางใจ และพฤติิกรรมการ

ใช้้บริิการซ้ำำ�� (Lahap et al., 2023; Palullungan, 2022) ผลการวิเคราะห์์เชิิงลึึกเผยให้้เห็็นข้้อค้้นพบที่่�สำำ�คััญว่่า ศููนย์์กระจาย

สิินค้้าที่่�สามารถสร้้างประสบการณ์์เชิิงบวกให้้กัับลููกค้้าผ่่านการส่่งมอบสิินค้้าที่่�มีีความรวดเร็็ว แม่่นยำำ� และมีีคุุณภาพตามมาตรฐาน 

จะสามารถสร้้างความผููกพัันทางอารมณ์์ ที่่�ส่่งผลต่่อการเกิิดขึ้้�นของความจงรัักภัักดีีระยะยาว (Kirillova & Zyk, 2023) ดัังนั้้�น การ

ประยุกุต์ใ์ช้ก้รอบทฤษฎีีนี้้�ในการออกแบบกลยุทธ์ก์ารให้บ้ริกิารจึงึถืือเป็็นการลงทุนุเชิงิยุทุธศาสตร์ท์ี่่�สร้า้งคุณุค่่าเพิ่่�มทั้้�งในระยะสั้้�นและ

ระยะยาว โดยผลตอบแทนจะปรากฏชััดเจนในรููปของอััตราการใช้้บริิการซ้ำำ��ที่่�เพิ่่�มขึ้้�นและความยั่่�งยืืนทางธุุรกิิจในระยะยาว
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ความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง (Continuance Intention)
แนวคิิดความตั้้�งใจใช้้บริการต่่อเน่ื่�องมีีพื้้�นฐานทางทฤษฎีีจากทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า ซ่ึ่�งอธิิบายกลไกการตัดสิิน

ใจของผู้้�บริิโภคในการคงไว้้ซึ่่�งความสััมพัันธ์์ทางธุุรกิิจกัับผู้้�ให้้บริิการรายเดิิม แทนการเปลี่่�ยนไปใช้้บริิการจากคู่่�แข่่งขััน แนวคิิด

ดัังกล่่าวช้ี้�ให้้เห็็นถึึงกระบวนการประเมิินผลของผู้้�บริิโภคที่่�พิิจารณาตัวแปรสำำ�คััญหลายประการ ได้้แก่่ ระดัับความพึึงพอใจจาก

ประสบการณ์์การใช้้บริิการ ต้้นทุุนการเปลี่่�ยนแปลงทั้้�งในด้้านการเงิิน เวลา และจิิตใจ รวมถึึงคุุณค่่าที่่�รัับรู้้�ได้้จากการดำำ�เนิินความ

สััมพัันธ์์ทางธุุรกิิจอย่่างต่่อเนื่่�อง ในบริบทของธุุรกิิจศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภค ความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเน่ื่�องหมายถึึง แนว

โน้้มเชิิงพฤติิกรรมของลููกค้้าในการใช้้ผลิิตภััณฑ์์หรืือบริการอย่่างต่่อเน่ื่�องภายหลัังจากการใช้้บริการในครั้้�งแรก (Burkhardt, 2023) 

โดยสะท้้อนถึึงการตััดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์ในการคงไว้้ซ่ึ่�งความสััมพัันธ์์ทางธุุรกิจกัับผู้้�ให้้บริการรายใดรายหนึ่่�งโดยเฉพาะ แทนการหััน

ไปใช้้ทางเลืือกจากผู้้�ให้้บริิการรายอื่่�น (Inan et al., 2023) และแสดงออกในรููปแบบของความตั้้�งใจเชิิงพฤติิกรรมที่่�มุ่่�งเน้้นการ

ใช้้บริการอย่่างต่่อเน่ื่�องโดยปราศจากการยกเลิิกหรืือหยุุดชะงัักในการใช้้บริการ (Eren, 2024) สำำ�หรัับธุรกิจศูนย์์กระจายสิินค้้า

อุุปโภค-บริิโภคที่่�มีีลัักษณะเฉพาะทางการดำำ�เนิินงานซึ่่�งต้้องพึ่่�งพาระบบเทคโนโลยีีสารสนเทศขั้้�นสููง เช่่น แพลตฟอร์์มการสั่่�งซื้้�อ

ออนไลน์์ ระบบติิดตามสถานะสิินค้้าแบบเวลาจริง และระบบการชำำ�ระเงิินดิิจิิทััล ความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องจึึงมีีความสำำ�คััญ

เชิิงกลยุุทธ์์อย่่างยิ่่�ง เนื่่�องจากลููกค้้าจำำ�เป็็นต้้องลงทุุนทรััพยากรในการเรีียนรู้้�และปรัับตััวเข้้ากัับระบบเทคโนโลยีีที่่�ซัับซ้้อน ซึ่่�งก่่อ

ให้้เกิิดต้้นทุุนการเปลี่่�ยนแปลงในหลายมิิติิ ทั้้�งต้้นทุุนการเรีียนรู้้� ต้้นทุุนเวลา และต้้นทุุนทางจิิตวิิทยา หลัักฐานเชิิงประจัักษ์์จากงาน

วิิจััยก่่อนหน้้าสนัับสนุุนแนวคิิดน้ี้�โดยแสดงให้้เห็็นว่่าความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องปรากฏอย่่างชััดเจนในธุุรกิิจที่่�ใช้้เทคโนโลยีีเป็็น

แกนหลััก อาทิิ ระบบบริิการธนาคารผ่่านอุุปกรณ์์เคล่ื่�อนที่่� (Nguyen & Dao, 2024) แพลตฟอร์์มบริการการเดิินทางที่่�ใช้้ปััญญา

ประดิิษฐ์์ (Pham et al., 2024) ระบบบริการการเงิินดิิจิิทััลผ่่านอุุปกรณ์์เคล่ื่�อนที่่� (Anumol & Joji, 2024) และแพลตฟอร์์มบริการ

สั่่�งอาหารออนไลน์์ (Kurniawan et al., 2024)

การสังเคราะห์์งานวิิจััยที่่�มีีอยู่่�เผยให้้เห็็นว่่าความตั้้�งใจใช้้บริการต่่อเนื่่�องของลููกค้้าเป็็นปััจจััยกำำ�หนดที่่�สำำ�คััญต่่อความได้้

เปรีียบในการแข่่งขัันที่่�ยั่่�งยืืนและความสามารถในการอยู่่�รอดขององค์์การในระยะยาว (Zhang et al., 2024) โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง

ในช่่วงสถานการณ์์วิิกฤติิ เช่่น การแพร่่ระบาดของโรคโควิิด-19 ที่่�ทำำ�ให้้เห็็นถึึงความสำำ�คััญของการรักษาฐานลููกค้้าเดิิมไว้้ (Aigbo-

gun et al., 2023) นอกจากน้ี้� ความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเน่ื่�องยัังส่่งผลโดยตรงต่่อการเพิ่่�มขีีดความสามารถในการแข่่งขัันและความ

สำำ�เร็็จที่่�ยั่่�งยืืนขององค์์กร (Jahanmir et al., 2020) รวมถึึงการสร้้างผลกระทบเชิิงบวกต่่อปริิมาณการขายและผลกำำ�ไรในธุุรกิจค้้า

ปลีีก (Ng et al., 2024) ในบริบทเฉพาะของธุุรกิิจศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภค ความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเน่ื่�องมีีความสำำ�คััญ

เชิิงกลยุุทธ์์เนื่่�องจากลัักษณะธุุรกิิจที่่�ต้้องการการสร้้างสััมพัันธภาพระยะยาวกัับลูกค้้าเพื่่�อให้้เกิิดรููปแบบการซื้้�อซ้ำำ��และพฤติิกรรม

การแนะนำำ�ต่่อ อีีกทั้้�งลููกค้้าที่่�มีีความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องมีีแนวโน้้มที่่�จะแสดงความอดทนต่่อปััญหาเล็็กน้้อยที่่�อาจเกิิดขึ้้�นใน

กระบวนการให้้บริิการ และมีีความเต็็มใจในการให้้ข้้อมููลย้้อนกลัับเชิิงสร้้างสรรค์์เพื่่�อการปรัับปรุุงคุุณภาพบริิการ จากการทบทวน

วรรณกรรมอย่่างเป็็นระบบ พบว่่าการศึึกษาความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องในบริบทเฉพาะของธุุรกิิจศูนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริโภค

ยัังมีีความจำำ�กััด แม้้ว่่าจะมีีการศึึกษาในบริิบทที่่�ใกล้้เคีียงในธุุรกิจค้้าปลีีกทั่่�วไป (Foroudi et al., 2020) และการศึึกษาเฉพาะใน

บริการขนส่่งสาธารณะในบริบทไทย (Mathawikul & Darawong, 2023) ดัังนั้้�น การศึึกษาตัวแปรนี้�ในบริบทเฉพาะของธุุรกิจ

ศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคจึึงมีีศัักยภาพในการสร้้างสรรค์์องค์์ความรู้้�ใหม่่และมีีคุุณค่่าเชิิงวิิชาการอย่่างมีีนััยสำำ�คััญต่่อวงการ 

บริหารธุุรกิิจ
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ปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง
ความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง คืือ ความตั้้�งใจของลููกค้้าหลัังการใช้้บริิการในการใช้้บริิการต่่อไป แทนที่่�จะเปลี่่�ยนไปใช้้บริิการ

อื่่�น หรืือหยุุดใช้้บริิการที่่�ใช้้อยู่่�ในปััจจุุบััน (Zhang et al., 2024) ขณะที่่�ความไว้้วางใจของลููกค้้าเกี่่�ยวข้้องกัับความเชื่่�อ และความมั่่�นใจ

ที่่�ลููกค้้ามีีต่อผู้้�ให้้บริิการในการปฏิิบััติิตามคำำ�สััญญาที่่�ให้้ไว้้กัับลููกค้้า เป็็นองค์์ประกอบสำำ�คััญในการสร้้างความจงรัักภัักดีีของลููกค้้า 

(Xanthopoulou & Plimakis, 2023) การสร้้าง และรัักษาความไว้ว้างใจของลููกค้้าถืือเป็็นส่่วนสำำ�คััญของความสำำ�เร็จ็ของธุุรกิจ (Aripin 

et al., 2024) จากผลการศึึกษาที่่�ผ่่านมาจำำ�นวนมากพบว่่า ความไว้้วางใจนั้้�นส่่งผลให้้ลููกค้้ามีีความตั้้�งใจใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง โดยไม่่

คิิดที่่�จะหยุุด หรืือเลิิกใช้้บริิการ (Pham et al., 2024) ขณะที่่� Xia et al. (2023) ทำำ�การศึึกษา ความไว้้วางใจในฟิินเทค: ความเสี่่�ยง 

การกำำ�กัับดููแล และความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง ผลการวิิจััยพบว่่า ความไว้้วางใจส่่งผลทางบวกต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องของผู้้�

ใช้้บริิการ ต่่อมา Saibaba (2024) ทำำ�การศึึกษาผู้้�ใช้้งานระบบแอพพลิิเคชัันธนาคารบนมืือถืือพบว่่า ลููกค้้าที่่�มีีความไว้้วางใจในระบบ

แอพพลิเิคชันัธนาคารบนมืือถืือมากขึ้้�นแล้ว้ก็็จะมีีความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารต่อ่เน่ื่�องมากขึ้้�นด้ว้ย สอดคล้อ้งกัับ (Wang, 2024) ที่่�ทำำ�การศึกึษา

ผู้้�ปกครองเกี่่�ยวกัับปัจจััยที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�องของนัักเรีียนชั้้�นประถมศึึกษาในการใช้้แพลตฟอร์์มห้้องเรีียนออนไลน์์ 

ในเมืืองฉงชิ่่�ง ประเทศสาธารณรััฐประชาชนจีีนพบว่่า ปััจจััยที่่�สำำ�คััญส่่งผลให้้เกิิดการใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง คืือ ความไว้้วางใจของ

ลููกค้้า และ Almugati and Seliaman (2024) ทำำ�การศึึกษา การช็็อปปิ้้�งออนไลน์์ผ่่านโทรศััพท์์มืือถืือในประเทศซาอุุดิิอาระเบีียพบ

ว่่า ความไว้้วางใจนำำ�ไปสู่่�การใช้้บริิการต่่อเนื่่�องของผู้้�ใช้้บริิการ ทำำ�ให้้สามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริิการศููนย์์

กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทยในประเทศไทย ดัังนี้้�

ทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าเป็็นรากฐานสำำ�คััญในการอธิิบายพฤติิกรรมการใช้้บริิการอย่่างต่่อเน่ื่�อง โดยเน้้นว่่าความไว้้

วางใจเป็็นองค์์ประกอบหลัักที่่�นำำ�ไปสู่่�ความผููกพัันระยะยาวระหว่่างลููกค้้าและผู้้�ให้้บริการ ความตั้้�งใจใช้บ้ริการต่อเน่ื่�อง หมายถึึง ความมุ่่�ง

มั่่�นของลูกูค้า้ในการคงอยู่่�กับับริกิารเดิมิแทนที่่�จะเปลี่่�ยนไปใช้บ้ริกิารคู่่�แข่ง่ (Zhang et al., 2024) ซึ่่�งมีีความเชื่่�อมโยงโดยตรงกับัความ

ไว้้วางใจที่่�เกิิดจากความเชื่่�อมั่่�นและการรัับรู้้�ถึึงความน่่าเชื่่�อถืือของผู้้�ให้้บริิการ (Aripin et al., 2024; Xanthopoulou & Plimakis, 

2023) หลัักฐานเชิิงประจัักษ์์จากบริิบทที่่�หลากหลายสนัับสนุุนความสััมพัันธ์์ดัังกล่่าว ตั้้�งแต่่การศึึกษาของ Pham et al. (2024) ที่่�

แสดงผลกระทบเชิิงบวกของความไว้้วางใจต่่อความตั้้�งใจใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง การวิิเคราะห์์ความเสี่่�ยงในฟิินเทคของ Xia et al. (2023) 

การศึกึษาแอปพลิิเคชัันธนาคารของ Saibaba (2024) การวิจัยัแพลตฟอร์ม์การศึกึษาออนไลน์ของ Wang (2024) ไปจนถึึงการช็อปปิ้้�ง

ออนไลน์์ของ Almugati and Seliaman (2024) การรวบรวมหลัักฐานจากบริิบทที่่�หลากหลายดัังกล่่าวชี้้�ให้้เห็็นถึึงความสำำ�คััญสากล

ของความไว้ว้างใจในฐานะตัวักำำ�หนดหลักัของพฤติกิรรมการใช้บ้ริกิารต่อ่เนื่่�อง จึงึเป็น็พื้้�นฐานที่่�เข้ม้แข็ง็สำำ�หรับัการประยุกุต์ใ์ช้ใ้นบริบิท

ศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ซึ่่�งจำำ�เป็็นต้้องสร้้างความเชื่่�อมั่่�นและความยั่่�งยืืนในความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าเพื่่�อความ

อยู่่�รอดในตลาดที่่�มีีการแข่่งขัันสููง ทำำ�ให้้สามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริิการศูนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริโภค

ในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้อ้เสนอที่่� 1 ความไว้ว้างใจส่ง่ผลต่อความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารต่อ่เนื่่�องของลูกูค้้าศูนูย์ก์ระจายสินิค้า้อุปุโภค-บริโิภคในประเทศไทย

ความพึึงพอใจของลูกูค้า้ในฐานะองค์ป์ระกอบสำำ�คััญของทฤษฎีคีวามจงรักัภัักดีีสะท้อ้นให้เ้ห็น็ถึงึกลไกการประเมินิเชิงิจิติวิทิยา

ที่่�ลููกค้้าใช้้ในการตัดสิินใจคงอยู่่�กับบริการ โดยเป็็นผลผลิิตทางปััญญาที่่�เกิิดจากการเปรีียบเทีียบระหว่่างสิ่่�งที่่�ได้้รัับจริงกัับความคาด

หวัังเดิิม ซึ่่�งการประเมิินดัังกล่่าวส่่งผลโดยตรงต่่อการตััดสิินใจเชิิงพฤติิกรรมในการใช้้บริิการต่่อไป (Yang et al., 2024) การวิิเคราะห์์

แนวโน้้มจากหลัักฐานเชิิงประจัักษ์์ในหลายบริิบทชี้้�ให้้เห็็นรููปแบบที่่�สอดคล้้องกัันของความสััมพัันธ์์เชิิงบวกระหว่่างความพึึงพอใจและ

พฤติิกรรมการใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง ไม่่ว่่าจะเป็็นในระบบการเงิินดิิจิิทััลตามที่่�ปรากฏในงานของ Pham et al. (2024) และ Saibaba 

(2024) บริิการฟิินเทคในการศึึกษาของ Anumol and Joji (2024) ระบบการชำำ�ระเงิินในสถาบัันการศึึกษาจากงานของ Liu (2024) 

หรืือแม้แ้ต่บ่ริกิารภาครััฐดิจิิทิัลัในการวิจิัยัของ Kala et al. (2024) ความสม่ำำ��เสมอของผลการวิจัยัข้า้มบริบิทและวััฒนธรรมที่่�แตกต่า่ง
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กันัดังักล่า่วสะท้อ้นให้เ้ห็น็ถึงึธรรมชาติสิากลของกลไกทางจิติวิทิยาที่่�ความพึงึพอใจทำำ�หน้า้ที่่�เป็น็ตัวักลางในการเปลี่่�ยนจากการรับัรู้้�เชิงิ

บวกไปสู่่�ความมุ่่�งมั่่�นเชิงิพฤติกิรรม การค้น้พบนี้�ชี้้�ให้เ้ห็น็ว่า่ความพึงึพอใจไม่เ่พีียงแต่เ่ป็น็ผลลัพัธ์ข์องการใช้บ้ริกิารเท่า่นั้้�น แต่ย่ังัทำำ�หน้า้ที่่�

เป็น็ตัวัขับัเคลื่่�อนสำำ�คัญัในการสร้า้งความต่อ่เนื่่�องของความสัมัพันัธ์ท์างธุรุกิจิ ซึ่่�งหลักัการดังักล่า่วมีีความเหมาะสมอย่า่งยิ่่�งสำำ�หรับัการ

ประยุุกต์์ใช้ใ้นบริบทศููนย์์กระจายสินิค้้าอุปโภค-บริโภคในประเทศไทยที่่�ต้อ้งการสร้้างความแตกต่า่งในตลาดที่่�มีีการแข่ง่ขัันสููงผ่่านการ

มุ่่�งเน้้นประสบการณ์ลููกค้้าที่่�เหนืือความคาดหวััง ทำำ�ให้้สามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริการศูนย์์กระจายสิินค้้า

อุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้อ้เสนอที่่� 2 ความพึงึพอใจส่ง่ผลต่อ่ความตั้้�งใจใช้บ้ริกิารต่อ่เนื่่�องของลูกูค้า้ศูนูย์ก์ระจายสินิค้า้อุปุโภค-บริโิภคในประเทศไทย

ปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อความไว้้วางใจ
ทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีอธิิบายว่่าความไว้้วางใจเป็็นผลผลิิตทางจิิตวิิทยาที่่�เกิิดจากกระบวนการประมวลผลประสบการณ์์เชิิง

บวกที่่�สะสมเป็น็เวลานาน โดยมีีความพึงึพอใจทำำ�หน้้าที่่�เป็น็ตััวกระตุ้้�นหลักัในการสร้า้งความเชื่่�อมั่่�นต่่อองค์ก์าร ซึ่่�งสอดคล้้องกับัทฤษฎีี

การรับรู้้�ความไม่่สอดคล้้องที่่�อธิิบายว่่าเม่ื่�อผลลัพธ์์ที่่�ได้้รัับเกิินกว่่าความคาดหวัังจะนำำ�ไปสู่่�ความพึึงพอใจและกลายเป็็นพื้้�นฐานของ

ความไว้้วางใจในระยะต่่อไป (Alfatiyah et al., 2023; Arthur et al., 2023; Riofita, 2023; Yang et al., 2024) การวิิเคราะห์์เชิิง

ลึกึจากหลัักฐานข้้ามวััฒนธรรมเผยให้้เห็็นรููปแบบเชิงิสาเหตุุที่่�สอดคล้อ้งกัันของความสััมพัันธ์์ระหว่่างความพึึงพอใจและความไว้ว้างใจ 

โดยเริ่่�มจากการยืืนยัันของ Pham et al. (2024) เกี่่�ยวกัับอิิทธิิพลเชิิงบวกของความพึึงพอใจต่่อการพััฒนาความไว้้วางใจ ซึ่่�งได้้รัับการ

สนัับสนุุนจากการศึึกษาของ Liu (2024) ในบริิบทเทคโนโลยีีการชำำ�ระเงิินของนัักศึึกษาจีีนที่่�แสดงให้้เห็็นถึึงบทบาทสำำ�คััญของความ

พึึงพอใจในการสร้้างความไว้้วางใจระบบ ขณะที่่� Kala et al. (2024) ให้้มิิติิเพิ่่�มเติิมผ่่านการศึึกษาบริิการภาครััฐดิิจิิทััลที่่�เผยให้้เห็็น

ว่่าความพึึงพอใจไม่่เพีียงส่่งผลต่่อความไว้้วางใจแต่่ยัังเชื่่�อมโยงไปสู่่�พฤติิกรรมการใช้้บริิการต่่อเนื่่�อง การสัังเคราะห์์หลัักฐานดัังกล่่าวชี้้�

ให้้เห็็นถึึงกลไกที่่�ความพึึงพอใจทำำ�หน้้าที่่�เป็็นทั้้�งตััวบ่่งชี้้�คุุณภาพการปฏิิสััมพัันธ์์และเคร่ื่�องมืือในการสร้้างทุุนทางจิิตวิิทยาในรููปของ

ความไว้ว้างใจ ซึ่่�งกลายเป็น็สินิทรัพัย์ท์ี่่�มีีค่า่สำำ�หรับัการรักัษาลูกูค้า้ในระยะยาว ข้อ้ค้น้พบนี้้�สะท้อ้นให้เ้ห็น็ถึงึความจำำ�เป็น็ในการจัดัการ

ประสบการณ์์ลููกค้้าอย่่างเป็็นระบบเพื่่�อสร้้างโซ่่คุุณค่่าจากความพึึงพอใจไปสู่่�ความไว้้วางใจและความจงรัักภัักดีี ซึ่่�งมีีความสำำ�คััญอย่่าง

ยิ่่�งสำำ�หรัับศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริโภคในประเทศไทยที่่�ต้้องสร้้างความแข็็งแกร่่งของความสััมพัันธ์์กัับลูกค้้าในสภาพแวดล้้อมที่่�

การเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริการทำำ�ได้้ง่่ายและการแข่่งขัันมีีความรุุนแรง ทำำ�ให้้สามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริการศูนย์์

กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้้อเสนอที่่� 3 ความพึึงพอใจส่่งผลต่่อความไว้้วางใจของลููกค้้าศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย

ประสิิทธิิภาพด้้านการจััดส่่งในกรอบทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีแสดงถึึงความสามารถเชิิงปฏิิบััติิการของผู้้�ให้้บริิการในการสร้้าง

ประสบการณ์์ที่่�เกิินความคาดหวัังของลููกค้้า ซึ่่�งกลายเป็็นพื้้�นฐานสำำ�คััญในการพััฒนาความไว้้วางใจผ่่านการแสดงออกถึึงความน่่าเชื่่�อ

ถืือและความสามารถในการปฏิิบััติิตามคำำ�มั่่�นสััญญา โดยความสามารถในการจััดส่่งสิินค้้าตรงเวลาอย่่างสม่ำำ��เสมอ การแก้้ไขปััญหา

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ และการให้้บริการที่่�ครอบคลุุมถึึงการประกัันความเสีียหายของสิินค้้าและบรรจุภััณฑ์์ทำำ�หน้้าที่่�เป็็นสััญญาณที่่�

สะท้้อนถึึงคุุณภาพและความเป็็นมืืออาชีีพของผู้้�ให้้บริิการ (Hongkanak et al., 2023; Israel et al., 2023; Mukucha & Chari, 

2021) การวิเิคราะห์เ์ชิงิลึกึจากหลักัฐานข้า้มบริบิทเผยให้เ้ห็น็รููปแบบที่่�สอดคล้้องกันัของความสัมัพัันธ์์เชิงิสาเหตุรุะหว่า่งประสิทิธิภิาพ

การจััดส่่งและการสร้้างความไว้้วางใจ เริ่่�มจากการศึึกษาของ Munawar (2021) ในอุุตสาหกรรมโลจิิสติิกส์์อิินโดนีีเซีียที่่�แสดงให้้เห็็น

ถึึงอิิทธิิพลทางบวกของประสิิทธิิภาพการจััดส่่งต่่อความไว้้วางใจของลููกค้้า ซึ่่�งได้้รัับการยืืนยัันจากงานของ Selim et al. (2022) ใน

บริิบทการให้้บริิการฮาลาลโลจิิสติิกส์์ของมาเลเซีียที่่�เน้้นถึึงผลกระทบโดยตรงของประสิิทธิิภาพการจััดส่่งต่่อการพััฒนาความไว้้วางใจ 

และการสนัับสนุุนเพิ่่�มเติิมจาก Mina et al. (2022) ในการศึึกษาตััวแทนจำำ�หน่่ายเครื่่�องดื่่�มที่่�ยืืนยัันบทบาทของประสิิทธิิภาพการจััด
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ส่ง่ในการนำำ�ไปสู่่�ความไว้ว้างใจของลูกูค้า้ การสังัเคราะห์ห์ลักัฐานดังักล่า่วช้ี้�ให้เ้ห็น็ว่า่ประสิทิธิภิาพการจัดัส่ง่ทำำ�หน้า้ที่่�เป็น็ตัวัแปรสำำ�คัญั

ที่่�เชื่่�อมโยงระหว่่างการปฏิิบััติิการเชิิงกายภาพกัับผลลััพธ์์ทางจิิตวิิทยาของลููกค้้า โดยการส่่งมอบสิินค้้าที่่�มีีคุณภาพและตรงเวลาอย่่าง

ต่อ่เนื่่�องจะสร้า้งรูปูแบบการรับัรู้้�เชิงิบวกที่่�ค่อ่ย ๆ  สะสมเป็น็ความไว้ว้างใจในระยะยาว ข้อ้ค้น้พบนี้้�แสดงให้เ้ห็น็ถึงึความสำำ�คััญของการ

ลงทุนุในระบบการจัดัส่ง่ที่่�มีีประสิทิธิภิาพเป็น็กลยุทุธ์ห์ลักัในการสร้า้งความแข็ง็แกร่ง่ของความสัมัพันัธ์ก์ับัลูกูค้า้ ซึ่่�งมีีความเหมาะสมอ

ย่่างยิ่่�งสำำ�หรัับศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทยที่่�การจััดส่่งที่่�มีีประสิิทธิิภาพเป็็นองค์์ประกอบหลัักในการสร้้างความ

ได้้เปรีียบในการแข่่งขัันและความยั่่�งยืืนของธุุรกิิจ ทำำ�ให้้สามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริิการศููนย์์กระจายสิินค้้า

อุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้้อเสนอที่่� 4 ประสิิทธิิภาพด้้านการจััดส่่งผลต่่อความไว้้วางใจของลููกค้้าศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย

การแก้ไ้ขปัญัหาให้ลู้กูค้า้ในกรอบทฤษฎีีความจงรักัภักัดีีแสดงถึงึกระบวนการฟื้้�นฟูคูวามสัมัพันัธ์ท์ี่่�เสีียหายเนื่่�องจากความผิดิ

พลาดในการให้้บริิการ ซึ่่�งทำำ�หน้้าที่่�เป็็นจุุดเปลี่่�ยนสำำ�คััญที่่�สามารถเปลี่่�ยนประสบการณ์์เชิิงลบให้้กลายเป็็นการแสดงออกถึึงความมุ่่�ง

มั่่�นและความรัับผิิดชอบของผู้้�ให้้บริิการต่่อลููกค้้า โดยการดำำ�เนิินการที่่�มีีประสิิทธิิภาพผ่่านการขอโทษอย่่างจริงใจ การใช้้วาจาสุุภาพ 

การชดเชยความเสีียหาย และการตอบสนองอย่่างรวดเร็็วจะกลายเป็็นสััญญาณที่่�แสดงถึึงความน่่าเชื่่�อถืือและความมุ่่�งมั่่�นในการรัักษา

มาตรฐานการบริิการ (Luong et al., 2021; Tran, 2024) การวิิเคราะห์์เชิิงลึึกจากหลัักฐานข้้ามอุุตสาหกรรมเผยให้้เห็็นรููปแบบที่่�

สอดคล้อ้งกัันของกลไกการสร้า้งความไว้ว้างใจผ่า่นการแก้ไ้ขปัญัหาอย่า่งเป็็นระบบ เริ่่�มจากการศึกึษาของ Wan and Forey (2024) ใน

อุตุสาหกรรมโรงแรมหรูทูี่่�แสดงให้เ้ห็น็ถึงึประสิทิธิภิาพของกระบวนการแก้ไ้ขปัญัหาแบบครบวงจรที่่�ครอบคลุมุตั้้�งแต่ก่ารรับัทราบปัญหา 

การขอโทษ การสืืบสวนสาเหตุุ การแก้้ไข การติิดตาม จนถึึงการขอบคุุณลููกค้้า ซึ่่�งสามารถสร้้างความไว้้วางใจได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

การยืืนยัันจาก Shamsudin et al. (2024) ในบริิบทเทคโนโลยีี Chatbots ของอุุตสาหกรรมค้้าปลีีกแสดงให้้เห็็นว่่าการแก้้ไขปััญหา

ส่่งผลโดยตรงต่่อการพััฒนาความไว้้วางใจ ขณะที่่� Shin et al. (2024) ให้้มุุมมองเพิ่่�มเติิมผ่่านทฤษฎีีการประเมิินในอุุตสาหกรรมการ

บิิน และ Kim et al. (2024) สนัับสนุุนผ่่านการศึึกษาการตอบสนองต่่อความคิิดเห็็นเชิิงลบในพาณิิชย์์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�เน้้นถึึงความ

สำำ�คััญของการกระทำำ�อย่่างสุุภาพ การชดเชย และการสร้้างความรู้้�สึึกยุุติิธรรม การสัังเคราะห์์หลัักฐานดัังกล่่าวชี้้�ให้้เห็็นว่่าการแก้้ไข

ปััญหาไม่่เพีียงแต่่เป็็นกิิจกรรมแก้้ไขเหตุุการณ์์ที่่�ผิิดพลาดเท่่านั้้�น แต่่เป็็นโอกาสทองในการแสดงให้้เห็็นถึึงคุุณค่่าและความมุ่่�งมั่่�นของผู้้�

ให้บ้ริกิารต่อ่ลูกูค้า้ ซ่ึ่�งสามารถสร้า้งความไว้ว้างใจได้แ้ข็ง็แกร่ง่กว่า่เดิมิหากดำำ�เนินิการอย่า่งเหมาะสม ข้อ้ค้น้พบนี้้�เน้น้ย้ำำ��ถึงึความสำำ�คัญั

ของการพัฒนาระบบและกระบวนการแก้้ไขปััญหาที่่�มีีประสิิทธิิภาพเป็็นกลยุทธ์์การบริการลูกค้้าที่่�สำำ�คััญ ซ่ึ่�งมีีความเกี่่�ยวข้้องอย่่างยิ่่�ง

กับัศูนูย์ก์ระจายสิินค้า้อุปุโภค-บริโิภคในประเทศไทยที่่�ต้อ้งรับัมืือกัับความซัับซ้อนของการดำำ�เนินิงานและความคาดหวัังที่่�สููงของลูกูค้า้

ในยุุคดิิจิิทััล ทำำ�ให้้สามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริิการศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้้อเสนอที่่� 5 การแก้้ปััญหาให้้ลููกค้้าส่่งผลต่่อความไว้้วางใจของลููกค้้าศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย

การมุ่่�งเน้้นลููกค้้าในกรอบทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีแสดงถึึงปรััชญาการบริิหารที่่�วางความต้้องการและความพึึงพอใจของลููกค้้า

เป็็นศููนย์์กลางของการตััดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์ ซ่ึ่�งเป็็นการแสดงออกถึึงความมุ่่�งมั่่�นระยะยาวในการสร้้างคุุณค่่าให้้กัับลูกค้้ามากกว่่าการ

แสวงหากำำ�ไรระยะสั้้�น โดยการนำำ�เสนอผลิิตภััณฑ์์และบริการที่่�ตอบสนองความต้้องการเฉพาะเจาะจงและการปรัับตัวอย่่างต่่อเน่ื่�อง

เพื่่�อให้้ทัันต่่อความคาดหวัังที่่�เปลี่่�ยนแปลงจะกลายเป็็นสััญญาณที่่�แสดงถึึงความน่่าเชื่่�อถืือและความมุ่่�งมั่่�นในการดููแลลููกค้้า (Businge 

et al., 2023) การวิเคราะห์์เชิิงลึึกจากหลัักฐานข้้ามบริบทเทคโนโลยีีและอุุตสาหกรรมเผยให้้เห็็นรููปแบบที่่�สอดคล้้องกัันของความ

สััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุระหว่่างการมุ่่�งเน้้นลููกค้้าและการพััฒนาความไว้้วางใจ เริ่่�มจากการศึึกษาของ Windarti et al. (2020) ที่่�แสดงให้้

เห็น็ถึึงผลกระทบเชิงิบวกของการให้้ความสำำ�คัญัและการปรัับตัวต่่อเน่ื่�องต่่อการเพิ่่�มความไว้ว้างใจของลููกค้้า ซ่ึ่�งได้้รับัการสนัับสนุุนจาก 

Kim (2022) ในบริิบทเทคโนโลยีีหุ่่�นยนต์์บริิการที่่�ยืืนยัันว่่าการมุ่่�งเน้้นลููกค้้าส่่งผลต่่อการสร้้างความไว้้วางใจที่่�รัับรู้้� การยืืนยัันเพิ่่�มเติิม
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จาก Thongkhum et al. (2023) ในอุุตสาหกรรมธนาคารอิิเล็็กทรอนิิกส์์และ Wang (2023) ในพาณิิชย์์อิิเล็็กทรอนิิกส์์ที่่�เน้้นถึึงผลก

ระทบอย่่างมากของการมุ่่�งเน้้นลููกค้้าต่่อผลประโยชน์์ด้้านความไว้้วางใจ การสังเคราะห์์หลัักฐานดัังกล่่าวชี้้�ให้้เห็็นว่่าการมุ่่�งเน้้นลููกค้้า

ทำำ�หน้้าที่่�เป็็นกลไกที่่�เชื่่�อมโยงระหว่่างการตัดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์ของผู้้�ให้้บริิการกัับการรัับรู้้�ของลููกค้้าเกี่่�ยวกัับความมุ่่�งมั่่�นและความน่่า

เชื่่�อถืือ โดยเมื่่�อลููกค้้ารัับรู้้�ว่่าพวกเขาเป็็นศููนย์์กลางของการตััดสิินใจและการดำำ�เนิินงานขององค์์การ จะส่่งผลให้้เกิิดความรู้้�สึึกมีีคุุณค่่า

และความมั่่�นใจในความสััมพัันธ์์ระยะยาว ข้้อค้้นพบนี้้�เน้้นย้ำำ��ถึึงความสำำ�คััญของการสร้้างวััฒนธรรมองค์์การที่่�ยึึดลููกค้้าเป็็นศููนย์์กลาง

และการพัฒนากระบวนการทำำ�งานที่่�สะท้้อนความมุ่่�งมั่่�นดัังกล่่าวอย่่างสม่ำำ��เสมอ ซึ่่�งมีีความเกี่่�ยวข้้องอย่่างยิ่่�งกัับศูนย์์กระจายสิินค้้า

อุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทยที่่�ต้้องแข่่งขัันในตลาดที่่�ลููกค้้ามีีทางเลืือกมากมายและสามารถเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการได้้อย่่างง่่ายดาย ทำำ�ให้้

สามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริิการศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้้อเสนอที่่� 6 การมุ่่�งเน้้นที่่�ลููกค้้าส่่งผลต่่อความไว้้วางใจของลููกค้้าศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย

ปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจ
	ประสิิทธิิภาพการจััดส่่งในฐานะตััวกำำ�หนดความพึึงพอใจสะท้้อนให้้เห็็นถึึงรากฐานของทฤษฎีีความจงรัักภัักดีี โดยอธิิบาย

ว่า่การประเมินิความพึงึพอใจเกิดิจากการเปรีียบเทีียบระหว่า่งการรับัรู้้�ผลลัพัธ์จ์ริงิกับัความคาดหวังัเดิมิ ซึ่่�งเมื่่�อประสิทิธิภิาพการจัดัส่ง่

ที่่�ครอบคลุุมความน่่าเชื่่�อถืือ การตอบสนอง และความคล่่องตััวของเครืือข่่ายการกระจายสิินค้้าสามารถส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ

ได้เ้กินิกว่า่ความคาดหวัังจะส่ง่ผลให้้เกิดิการประเมิินเชิงิบวกและความพึึงพอใจที่่�เป็น็พื้้�นฐานสำำ�คััญของการอยู่่�รอดทางธุุรกิจิ (Cherian 

et al., 2023; Yang et al., 2024) การวิิเคราะห์์เชิิงลึึกจากหลัักฐานข้้ามบริิบทเศรษฐกิิจและสัังคมเผยให้้เห็็นรููปแบบเชิิงสาเหตุุที่่�

สอดคล้อ้งกัันระหว่่างประสิิทธิิภาพการจัดัส่่งและการสร้้างความพึึงพอใจ โดยการศึกึษาของ Selim et al. (2022) ในอุุตสาหกรรมโลจิ

สติกิส์ฮ์าลาลของมาเลเซีียแสดงให้เ้ห็น็ถึงึบทบาทเกื้้�อหนุนุของการจัดัส่ง่ที่่�มีีประสิทิธิภิาพ ซึ่่�งได้ร้ับัการยืืนยันัจากงานของ Mina et al. 

(2022) ในบริิบทการจำำ�หน่่ายเครื่่�องดื่่�มที่่�เน้้นถึึงอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจ การสนัับสนุุนจาก Hongkanak et al. (2023) ในบริิบทการ

ขนส่่งสิินค้้าอุปโภคบริโภคไทยที่่�ยืืนยัันอิิทธิิพลทางตรงเชิงิบวก และ Islam and Ahsan (2023) ในการศึกึษาบริการภาครััฐบังักลาเทศ 

การสัังเคราะห์์หลัักฐานดัังกล่่าวชี้้�ให้้เห็็นว่่าประสิิทธิิภาพการจััดส่่งไม่่เพีียงแต่่เป็็นกิิจกรรมปฏิิบััติิการเท่่านั้้�น แต่่ยัังเป็็นกลไกสำำ�คััญใน

การสื่่�อสารความมุ่่�งมั่่�นและความสามารถของผู้้�ให้้บริิการต่่อลููกค้้า โดยการส่่งมอบที่่�ทัันเวลาและมีีคุุณภาพจะสร้้างประสบการณ์์เชิิง

บวกที่่�เกิินความคาดหวััง ส่่งผลให้้เกิิดความรู้้�สึึกพึึงพอใจและความมั่่�นใจในความสามารถของผู้้�ให้้บริิการ ความสอดคล้้องของผลการ

วิิจััยข้้ามบริิบทและวััฒนธรรมต่่าง ๆ เน้้นย้ำำ��ถึึงธรรมชาติิสากลของความสััมพัันธ์์นี้้�และความสำำ�คััญของการลงทุุนในระบบโลจิิสติิกส์์

ที่่�มีีประสิิทธิิภาพเป็็นกลยุุทธ์์หลัักในการสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน ซึ่่�งมีีความเกี่่�ยวข้้องอย่่างยิ่่�งกัับศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-

บริิโภคในประเทศไทยที่่�การส่่งมอบที่่�รวดเร็็วและถููกต้้องกลายเป็็นความคาดหวัังพื้้�นฐานของลููกค้้าในยุุคดิิจิิทััล ทำำ�ให้้สามารถนำำ�มา

เทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริิการศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้้อเสนอที่่� 7 ประสิิทธิิภาพด้้านการจััดส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย

การแก้้ไขปััญหาให้้ลูกูค้้าในกรอบทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีแสดงถึึงกระบวนการฟื้�นฟููความสััมพัันธ์์ที่่�เสีียหายจากความผิิดพลาด

ในการให้้บริิการ ซึ่่�งทำำ�หน้้าที่่�เป็็นจุุดเปลี่่�ยนสำำ�คััญที่่�สามารถเปลี่่�ยนประสบการณ์์เชิิงลบให้้กลายเป็็นการแสดงออกถึึงความมุ่่�งมั่่�นและ

ความรัับผิดชอบของผู้้�ให้้บริการต่อลููกค้้า โดยการดำำ�เนิินการที่่�มีีประสิิทธิิภาพผ่่านการขอโทษอย่่างจริงใจ การใช้ว้าจาสุภาพ การชดเชย

ความเสีียหาย และการตอบสนองอย่า่งรวดเร็ว็พร้อ้มการอธิบิายและการทุ่่�มเทความพยายามจะกลายเป็น็สัญัญาณที่่�แสดงถึงึความน่า่

เชื่่�อถืือและความมุ่่�งมั่่�นในการรัักษามาตรฐานการบริิการ (Luong et al., 2021; Tran, 2024) การวิิเคราะห์์เชิิงลึึกจากหลัักฐานข้้าม

อุตุสาหกรรมเผยให้เ้ห็น็รูปูแบบที่่�สอดคล้อ้งกันัของกลไกการสร้า้งความพึงึพอใจผ่า่นการแก้ไ้ขปัญัหาอย่า่งเป็น็ระบบ เริ่่�มจากการศึกึษา

ของ Luong et al. (2021) ที่่�แสดงให้เ้ห็น็ถึงึประสิทิธิภิาพของการฟื้้�นฟูบูริกิารผ่า่นการอธิิบาย การแก้้ปัญัหา ความรวดเร็ว็ในการตอบ
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สนอง และการทุ่่�มเทความพยายามในการสร้า้งความพึงึพอใจที่่�เพิ่่�มขึ้้�น ซึ่่�งได้้รับัการสนับัสนุนุจาก Ali et al. (2023) ในการศึกึษาความ

สััมพัันธ์์ระหว่่างการรับรู้้�ความยุุติิธรรมในการฟื้�นฟููและความพึึงพอใจที่่�เน้้นถึึงความสำำ�คััญของการแก้้ไขปััญหาที่่�ทัันท่่วงทีี การยืืนยััน

จาก Tran (2024) ในอุุตสาหกรรมการบิินที่่�เน้้นถึึงผลกระทบของการฟื้้�นฟููบริิการต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า และการสนัับสนุุนจาก 

Zhou and Chang (2024) ที่่�เผยให้้เห็็นถึึงความสำำ�คัญัของการฟื้�นฟููทั้้�งด้้านสารสนเทศและด้้านอารมณ์์ในการสร้้างความพึึงพอใจ การ

สังัเคราะห์ห์ลักัฐานดังักล่า่วชี้้�ให้เ้ห็น็ว่า่การแก้ไ้ขปัญัหาไม่เ่พีียงแต่เ่ป็น็กิจิกรรมแก้ไ้ขเหตุกุารณ์ท์ี่่�ผิดิพลาดเท่า่นั้้�น แต่เ่ป็น็โอกาสทองใน

การแสดงให้้เห็็นถึึงคุุณค่่าและความมุ่่�งมั่่�นของผู้้�ให้้บริิการต่่อลููกค้้า ซึ่่�งสามารถสร้้างความพึึงพอใจได้้แข็็งแกร่่งกว่่าเดิิมหากดำำ�เนิินการ

อย่่างเหมาะสม ข้้อค้้นพบนี้�เน้้นย้ำำ��ถึึงความสำำ�คััญของการพัฒนาระบบและกระบวนการแก้้ไขปััญหาที่่�มีีประสิิทธิิภาพเป็็นกลยุุทธ์์การ

บริิการลูกค้้าที่่�สำำ�คััญ ซ่ึ่�งมีีความเกี่่�ยวข้้องอย่่างยิ่่�งกัับศูนย์์กระจายสิินค้้าอุปโภค-บริโภคในประเทศไทยที่่�ต้้องรัับมืือกัับความซัับซ้อน

ของการดำำ�เนิินงานและความคาดหวัังที่่�สูงูของลููกค้า้ในยุคุดิจิิทิัลั ทำำ�ให้ส้ามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้อ้เสนอสำำ�หรับัการใช้บ้ริกิารศูนย์์

กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้้อเสนอที่่� 8 การแก้้ปััญหาให้้ลููกค้้าส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย

การมุ่่�งเน้้นลููกค้้าในกรอบทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีแสดงถึึงปรััชญาการบริิหารที่่�วางความต้้องการและความพึึงพอใจของลููกค้้า

เป็็นศููนย์์กลางของการตััดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์ ซ่ึ่�งเป็็นการแสดงออกถึึงความมุ่่�งมั่่�นระยะยาวในการสร้้างคุุณค่่าให้้กัับลูกค้้ามากกว่่าการ

แสวงหากำำ�ไรระยะสั้้�น โดยการนำำ�เสนอผลิติภัณัฑ์แ์ละบริกิารที่่�ตอบสนองความต้อ้งการเฉพาะเจาะจงและการปรับัตัวัอย่า่งต่อ่เนื่่�องเพื่่�อ

ให้ท้ันัต่่อความคาดหวัังที่่�เปลี่่�ยนแปลงจะกลายเป็็นสััญญาณที่่�แสดงถึึงความน่่าเชื่่�อถืือและความมุ่่�งมั่่�นในการดูแลลูกค้้า (Businge et al., 

2023) การวิเิคราะห์เ์ชิงิลึกึจากหลักัฐานข้า้มอุตุสาหกรรมเผยให้เ้ห็น็รููปแบบที่่�สอดคล้้องกันัของความสัมัพัันธ์์เชิงิสาเหตุรุะหว่า่งการมุ่่�ง

เน้้นลููกค้้าและการพััฒนาความพึึงพอใจ เริ่่�มจากการศึึกษาของ Gonu et al. (2023) ในภาคธนาคารของตลาดเกิิดใหม่่ที่่�แสดงให้้เห็็น

ถึึงความสััมพัันธ์์เชิิงบวกระหว่่างการมุ่่�งเน้้นลููกค้้าและความพึึงพอใจ ซึ่่�งได้้รัับการสนัับสนุุนจาก Dah et al. (2023) ในอุุตสาหกรรม

โรงแรมที่่�ยืืนยัันผลกระทบของการมุ่่�งเน้้นลููกค้้าต่่อการเพิ่่�มความพึึงพอใจ การยืืนยัันเพิ่่�มเติิมจาก Lepistö et al. (2024) ในบริิบท

การจััดการคุุณภาพโดยรวมที่่�เน้้นถึึงบทบาทของพนัักงานในการมุ่่�งเน้้นลููกค้้าเพื่่�อสร้้างความพึึงพอใจ และ Bashar et al. (2024) ใน

การศึึกษาการจััดการซััพพลายเออร์์ในอุุตสาหกรรมธนาคารของประเทศกำำ�ลัังพััฒนา การสัังเคราะห์์หลัักฐานดัังกล่่าวชี้้�ให้้เห็็นว่่าการ

มุ่่�งเน้้นลููกค้้าทำำ�หน้้าที่่�เป็็นกลไกที่่�เชื่่�อมโยงระหว่่างการตัดสิินใจเชิิงกลยุทธ์์ของผู้้�ให้้บริิการกับการรับรู้้�ของลููกค้้าเกี่่�ยวกัับความมุ่่�งมั่่�น

และความน่่าเชื่่�อถืือ โดยเม่ื่�อลููกค้้ารับรู้้�ว่าพวกเขาเป็็นศููนย์์กลางของการตัดสิินใจและการดำำ�เนิินงานขององค์์การ จะส่่งผลให้้เกิิดความ

รู้้�สึกึมีีคุณค่่าและความมั่่�นใจในความสััมพัันธ์์ระยะยาว ข้อ้ค้้นพบนี้�เน้้นย้ำำ��ถึงึความสำำ�คััญของการสร้้างวััฒนธรรมองค์์การที่่�ยึดึลููกค้้าเป็็น

ศูนูย์ก์ลางและการพัฒันากระบวนการทำำ�งานที่่�สะท้อ้นความมุ่่�งมั่่�นดังักล่า่วอย่า่งสม่ำำ��เสมอ ซึ่่�งมีีความเกี่่�ยวข้อ้งอย่า่งยิ่่�งกับัศูนย์ก์ระจาย

สิินค้้าอุุปโภค-บริโภคในประเทศไทยที่่�ต้้องแข่่งขัันในตลาดที่่�ลููกค้้ามีีทางเลืือกมากมายและสามารถเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริการได้้อย่่างง่่ายดาย 

ทำำ�ให้้สามารถนำำ�มาเทีียบเคีียงเป็็นข้้อเสนอสำำ�หรัับการใช้้บริิการศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย ดัังนี้้�

ข้้อเสนอที่่� 9 การมุ่่�งเน้้นที่่�ลููกค้้าส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทย

สรุุป 
ศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคนั้้�นมีีความสำำ�คััญต่่อธุุรกิิจต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้อง เช่่น ธุุรกิิจค้้าส่่ง หรืือธุุรกิิจค้้าปลีีก เป็็นต้้น 

รวมถึึงประชาชนที่่�ใช้้สิินค้้าอุุปโภค-บริิโภค ซึ่่�งเป็็นสิ่่�งจำำ�เป็็นที่่�ต้้องใช้้ในชีีวิิตประจำำ�วััน ศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคเป็็นตััวกลาง

ในการเคลื่่�อนย้้ายสิินค้า้จากผู้้�ผลิิตไปยัังธุรุกิจิค้า้ส่่ง หรืือธุุรกิิจค้้าปลีีก ซึ่่�งจะเป็็นผู้้�กระจายสิินค้า้ไปสู่่�ประชาชนอีีกทอดหนึ่่�ง ความตั้้�งใจ

ใช้บ้ริกิารต่อเนื่่�องของลููกค้า้ศูนูย์ก์ระจายสินิค้า้อุปุโภค-บริโิภคนั้้�นมีีความสำำ�คัญัอย่่างยิ่่�งต่อ่ศููนย์์กระจายสิินค้้าอุปุโภค-บริโิภคเนื่่�องจาก

จะทำำ�ให้ศู้นูย์ก์ระจายสิินค้า้อุปุโภค-บริโภคสามารถดำำ�เนินิธุรุกิจิต่อ่ไปได้้อย่า่งมั่่�นคง ยั่่�งยืืน และสามารถดำำ�รงอยู่่�รอดต่่อไปในระยะยาว
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ในสภาพแวดล้อ้มทางธุรุกิจิที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลงในปัจัจุบุันั ภาพรวมของบทความวิชิาการนี้้�ได้ค้้น้คว้า้ วิเิคราะห์ ์สังัเคราะห์ผ์ลการวิจิัยั 

รวมถึงึความรู้้�ทางวิชิาการโดยนำำ�เสนอถึงึประสิทิธิภิาพด้า้นการจัดัส่ง่ การแก้ป้ัญัหาให้ลู้กูค้า้ และการมุ่่�งเน้น้ที่่�ลูกูค้า้ว่า เป็น็ปัจัจัยัสำำ�คัญั

ที่่�ขับัเคลื่่�อนความพึงึพอใจ ความไว้ว้างใจ และในที่่�สุดุส่ง่ผลต่อความตั้้�งใจที่่�จะใช้บ้ริกิารต่อ่เนื่่�องของลูกูค้า้ต่อ่ศูนูย์ก์ระจายสินิค้้าอุปุโภค

บริิโภคในประเทศไทยบนพื้้�นฐานของทฤษฎีีความภัักดีีของลููกค้้า จึึงเป็็นสิ่่�งที่่�น่่าสนใจ และสมควรทำำ�การวิจััยเพ่ื่�อพิิสููจน์์ผลลัพธ์์จาก

ข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์เมื่่�อเทีียบกัับการทบทวนวรรณกรรมอย่่างเป็็นระบบที่่�ได้้นำำ�เสนอไว้้ ณ ที่่�นี้้�

องค์์ความรู้้�ใหม่่
ศููนย์์กระจายสิินค้้าอุปโภค-บริิโภคในฐานะธุุรกิิจบริิการตััวกลางที่่�เชื่่�อมโยงระหว่่างผู้้�ผลิิตและผู้้�บริิโภคอาศััยการใช้้บริิการ

อย่่างต่่อเน่ื่�องของลููกค้้าเป็็นหััวใจสำำ�คััญของการอยู่่�รอด ผลจากการทบทวนวรรณกรรมแบบมีีระบบและการสังเคราะห์์เชิิงลึึกภาย

ใต้้กรอบทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าซึ่่�งอธิิบายกลไกการสร้้างพัันธะระยะยาวผ่่านความพึึงพอใจและความไว้้วางใจเผยให้้เห็็น

กลุ่่�มปััจจััยหลัักที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง ได้้แก่่ ประสิิทธิิภาพด้้านการจััดการ การแก้้ปััญหาให้้ลููกค้้า และการมุ่่�ง

เน้้นที่่�ลููกค้้า โดยปััจจััยเหล่่านี้�ทำำ�งานผ่่านกลไกของความพึึงพอใจและความไว้้วางใจในฐานะตััวแปรคั่่�นกลางที่่�เชื่่�อมโยงไปสู่่�การ

ใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�อง การสังเคราะห์์นี้้�แตกต่่างจากงานวิิจััยก่่อนหน้้าที่่�มัักศึึกษาปััจจััยเดี่่�ยวหรืือใช้้กรอบทฤษฎีีทั่่�วไป โดยการบู

รณาการสามปััจจััยน้ี้�ภายใต้้กรอบทฤษฎีีความจงรัักภัักดีีของลููกค้้าสำำ�หรัับบริบทเฉพาะของศููนย์์กระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริโภคใน

ประเทศไทยสร้้างกรอบแนวคิิดใหม่่ที่่�อธิิบายการเกิิดขึ้้�นของพฤติิกรรมการใช้้บริิการต่่อเนื่่�องผ่่านกระบวนการสร้้างความพึึงพอใจ

และความไว้้วางใจอย่่างเป็็นระบบ ข้้อค้้นพบนี้�ไม่่เพีียงแต่่เสนอแนวทางการพััฒนาและรัักษาลูกค้้าผ่่านการเสริิมสร้้างประสิิทธิิภาพ

ด้า้นการจัดัการ การยกระดับัความสามารถในการแก้ป้ัญัหา และการเพิ่่�มการมุ่่�งเน้น้ลูกูค้า้ แต่ย่ังัเป็น็การสร้า้งองค์ค์วามรู้้�ทางวิชิาการ

ใหม่่ที่่�มีีความเฉพาะเจาะจงและสามารถประยุุกต์์ใช้้ในบริิบทของอุุตสาหกรรมการกระจายสิินค้้าอุุปโภค-บริิโภคในประเทศไทยได้้

อย่่างเหมาะสมและมีีประสิิทธิิภาพ
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