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บทคัดย่อ 
 
  งานวิจัยนี้ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality: LSQ) ซึ่งประกอบด้วย

คุณภาพการบริการเชิงสัมพันธ์ (Relational Logistics Service Quality: RLSQ) และเชิงปฏิบัติการ (Operational Logistics 

Service Quality: OLSQ) ต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ความมุ่งมั่นในการให้บริการ และความภักดีของลูกค้า ทั้งเชิงทัศนคติ

และเชิงพฤติกรรม ในบริบทของธุรกิจโลจิสติกส์แบบการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร (B2B) โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณจาก

กลุ่มตัวอย่าง 250 ราย และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโมเดลสมการเชิงโครงสร้าง (PLS-SEM) ผลการวิจัยพบว่า OLSQ และ RLSQ ส่งผล

เชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า (β = 0.198 และ 0.228, p < 0.001 ตามลำดับ) โดย OLSQ ยังส่งผลต่อความ

ไว้วางใจ (β = 0.216, p < 0.001) และความมุ่งมั่นในการให้บริการ (β = 0.263, p < 0.001) ในขณะที่ความพึงพอใจมีผลต่อ

ความไว้วางใจ (β = 0.248, p < 0.001) และความภักดีของลูกค้า (เชิงทัศนคติ β = 0.167 และเชิงพฤติกรรม β = 0.156, p < 

0.001) นอกจากนี้ ความไว้วางใจยังเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความมุ่งมั่นในการให้บริการ (β = 0.302, p < 0.001) และความ

ภักดี (β = 0.412 เชิงทัศนคติ, β = 0.242 เชิงพฤติกรรม, p < 0.001) อีกทั้งความภักดีเชิงทัศนคติยังมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิง

พฤติกรรม (β = 0.245, p < 0.001) จากข้อค้นพบดังกล่าว แนะนำให้ผู้ให้บริการโลจิสติกส์พัฒนาคุณภาพบริการทั้งในมิติ

ความสัมพันธ์และการดำเนินงาน ควบคู่กับการสร้างความไว้วางใจและความมุ่งมั่นผ่านความโปร่งใสและความสม่ำเสมอของบริการ 

รวมถึงการส่งเสริมความภักดีเชิงทัศนคติผ่านโปรแกรมสร้างความผูกพันกับลูกค้า งานวิจัยนี้มีส่วนสำคัญต่อการพัฒนาองค์ความรู้

ด้านการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าในภาคโลจิสตกิส์ แบบการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร (B2B) และนำเสนอโมเดลเชิงประจักษ์

ที่สามารถประยุกต์ใช้เชิงกลยุทธ์เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในยุคดิจิทัล 
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Abstract 

 

This study investigates the influence of Logistics Service Quality (LSQ), comprising Relational Logistics 

Service Quality (RLSQ) and Operational Logistics Service Quality (OLSQ), on customer satisfaction, trust, service 

commitment, and customer loyalty—both attitudinal and behavioral—in the context of business-to-business 

(B2B) logistics services. A quantitative research design was adopted, collecting data from 250 logistics service 

customers and analyzing it using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS -SEM). The findings 

reveal that both OLSQ (β = 0.198, p < 0.001) and RLSQ (β = 0.228, p < 0.001) have significant positive effects 

on customer satisfaction. In particular, OLSQ also significantly influences trust (β = 0.216, p < 0.001) and 

service commitment (β = 0.263, p < 0.001). Customer satisfaction, in turn, positively affects trust (β = 0.248, p 

< 0.001) and customer loyalty (attitudinal: β = 0.167, behavioral: β = 0.156, both p < 0.001). Additionally, 

trust significantly impacts service commitment (β = 0.302, p < 0.001), attitudinal loyalty (β = 0.412, p < 0.001), 

and behavioral loyalty (β = 0.242, p < 0.001). Attitudinal loyalty further drives behavioral loyalty (β = 0.245, p 

< 0.001). Based on these findings, it is recommended that logistics service providers enhance both relational 

and operational aspects of service quality, build trust and commitment through transparency and service 

consistency, and promote attitudinal loyalty via customer engagement programs. This study makes a valuable 

contribution to the body of knowledge in B2B customer relationship management by highlighting the strategic 

role of LSQ and proposing an empirically validated model that can be applied to strengthen customer loyalty 

and competitive advantage in the digital era. 

Keywords: Logistics Service Quality, Customer Satisfaction, Trust, Service Commitment, Customer Loyalty, 
Business to Business                                                                                                                                                       
 

บทนำ 
ในยุคที่อุตสาหกรรมโลจิสติกส์มีบทบาทสำคัญต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจโลก การให้บริการโลจิสติกส์ที่มีคุณภาพสูงจึง

กลายเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กรต่าง ๆ โดยเฉพาะในบริบทของธุรกิจแบบ B2B 
(Business-to-Business) ซึ่งต้องอาศัยการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทานที่มีประสิทธิภาพเพื่อให้สามารถส่งมอบสินค้าและบริการ
ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมีความแม่นยำ (Shrivastava, 2023) การให้บริการโลจิสติกส์ที่ดีไม่เพียงแต่ช่วยลดต้นทุนการ
ดำเนินงานขององค์กร แต่ยังส่งเสริมให้เกิดความสัมพันธ์ทางธุรกิจที่มั่นคงระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า ซึ่งนำไปสู่ความไว้วางใจ 
ความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค้าในระยะยาว (Burity, 2021) 
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แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality: LSQ) ได้รับความสนใจอย่างกว้างขวางใน

งานวิจัยด้านการบริหารโลจิสติกส์และการตลาด เนื่องจากเป็นปัจจัยสำคัญที่สามารถส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกค้า รวมถึง

ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการโลจิสติกส์และองค์กรที่ใช้บริการ (Gupta et al., 2023) งานวิจัยก่อนหน้านี้ระบุว่าคุณภาพการ

บริการด้านโลจิสติกส์ สามารถแบ่งออกเป็นสองมิติหลัก ได้แก่ คุณภาพการบริการเชิงสัมพันธ์ (Relational Logistics Service 

Quality: RLSQ) ซึ่งเกี่ยวข้องกับการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาว ความโปร่งใสในการดำเนินงาน และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 

และ คุณภาพการบริการเชิงปฏิบัติการ (Operational Logistics Service Quality: OLSQ) ซึ ่งเน้นไปที่ประสิทธิภาพของ

กระบวนการโลจิสติกส์ เช่น ความแม่นยำของข้อมูล ความตรงต่อเวลาของการจัดส่ง และความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้า งานวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการเชิงสัมพันธ์และคุณภาพการบริการเชิงปฏิบัติการ มีอิทธิพลโดยตรงต่อระดับ

ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความภักดีของลูกค้า ซึ่งเป็นปัจจัยที่ช่วยส่งเสริมให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการซ้ำและลดโอกาสใน

การเปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่ง (Balci et al., 2019: Joshi, 2023) 

อย่างไรก็ตาม แม้ว่างานวิจัยท่ีผ่านมาได้ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์เกี่ยวกับบทบาทของ LSQ ในการเสริมสร้างความสมัพันธ์

ทางธุรกิจและความภักดีของลูกค้า แต่ยังมีช่องว่างทางวิชาการที่ต้องการการศึกษาเพิ่มเติม โดยเฉพาะในบริบทของธุรกิจโลจิสติกส์

แบบการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร  ซึ่งมีลักษณะแตกต่างจากธุรกิจแบบ B2C (Business-to-Customer) ในหลายแง่มุม ลูกค้าใน

ธุรกิจการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร  มักเป็นองค์กรขนาดใหญ่ที่มีระบบการตัดสินใจเชิงซับซ้อน มีความต้องการด้านโลจิสติกส์ที่

เฉพาะเจาะจง และให้ความสำคัญกับปัจจัยด้านประสิทธิภาพและความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการมากกว่าปัจจัยด้านราคา การทำ

ความเข้าใจว่าคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ความมุ่งมั่น และความภักดีของลูกค้าใน

บริบทการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร   จึงเป็นประเด็นสำคัญที่สามารถช่วยให้ผู้ให้บริการโลจิสติกส์สามารถออกแบบกลยุทธ์ทาง

ธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Gligor, 2015)                                                                                                                                  

ในปัจจุบัน เทคโนโลยีดิจิทัลมีบทบาทสำคัญในการเปลี่ยนแปลงอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ ผู้ให้บริการโลจิสติกส์จำนวนมาก

เริ่มนำเทคโนโลยี เช่น AI (Artificial Intelligence), Blockchain, IoT (Internet of Things) และ Big Data Analytics มาใช้ใน

การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ ปรับปรุงกระบวนการดำเนินงาน และสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า (Shrivastava, 2023) 

อย่างไรก็ตาม การนำเทคโนโลยีเหล่านี้มาใช้จำเป็นต้องได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า เนื่องจากกระบวนการโลจิสติกส์เกี่ยวข้องกับ

ข้อมูลที่มีความสำคัญสูง เช่น ข้อมูลเส้นทางขนส่ง ข้อมูลลูกค้า และข้อมูลการทำธุรกรรม การศึกษาว่าปัจจัยด้านคุณภาพการ

บริการด้านโลจิสติกส์ สามารถช่วยเสริมสร้างความไว้วางใจของลูกค้าและส่งผลต่อความมุ่งมั่นในการใช้บริการในยุคที่เทคโนโลยีเข้า

มามีบทบาทมากขึ้น จึงเป็นหัวข้อที่มีความสำคัญและควรได้รับการศึกษาอย่างละเอียด นอกจากนี้ แนวโน้มของอุตสาหกรรม       

โลจิสติกส์กำลังเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว โดยมีปัจจัยหลายประการที่ส่งผลกระทบต่อรูปแบบการดำเนินธุรกิจ เช่น การเติบโต

ของอีคอมเมิร์ซ ความต้องการบริการโลจิสติกส์ที ่มีความยืดหยุ่นสูง และมาตรฐานด้านความยั่งยืนที่เข้มงวดขึ้น ผู้ ให้บริการ         

โลจิสติกส์ที่สามารถตอบสนองต่อแนวโน้มเหล่านี้ได้อย่างมีประสิทธิภาพย่อมมีโอกาสสร้างความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า

ได้ดีกว่า (Burity, 2021) ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงมุ่งเน้นไปที่การตรวจสอบผลกระทบของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ ต่อปัจจัย

สำคัญ ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction), ความไว้วางใจ (Trust), ความมุ่งมั่น (Commitment) และความ
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ภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) โดยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณและการวิเคราะห์ด้วยโมเดลสมการเชิงโครงสร้าง (PLS-SEM) 

เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ ในบริบทของธุรกิจโลจิสติกส์แบบการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร   

ดังนั้นงานวิจัยนี้จะช่วยเติมเต็มช่องว่างขององค์ความรู้เกี่ยวกับคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ และบทบาทของ คุณภาพการ
บริการด้านโลจิสติกส์ ในการเสริมสร้างความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าในบริบทของการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร  ซึ่งยัง
ไม่ได้รับการศึกษาอย่างครอบคลุม นอกจากนี้ ยังช่วยขยายขอบเขตของงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องกับการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลใน
อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ และผลกระทบของเทคโนโลยีเหล่านี้ต่อพฤติกรรมของลูกค้า และผลการศึกษานี้สามารถนำไปใช้เป็น
แนวทางในการออกแบบกลยุทธ์สำหรับผู้ให้บริการโลจิสติกส์ที่ต้องการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เสริมสร้างความไว้วางใจและ
ความมุ่งมั่นของลูกค้า และพัฒนาโปรแกรมสร้างความภักดีของลูกค้าในระยะยาว องค์กรที่สามารถใช้ข้อมูลจากงานวิจัยนี้เพื่อ
พัฒนาการให้บริการของตนได้อย่างเหมาะสมจะสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและรักษาความสัมพันธ์ที่มั่นคงกับลูกค้า
ได้อย่างยั่งยืน 
  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
  งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality: LSQ) และผลที่มีต่อ
ปัจจัยสำคัญในบริบทของธุรกิจโลจิสติกส์แบบการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร  โดยมุ่งเน้นการวิเคราะห์มิติหลักของ LSQ ได้แก่ 
คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ (Relational Logistics Service Quality: RLSQ) และ คุณภาพการบริการด้านโลจิ
สติกส์เชิงปฏิบัติการ (Operational Logistics Service Quality: OLSQ) ซึ่งเป็นองค์ประกอบสำคัญที่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจ
ของลูกค้า (Satisfaction), ความไว้วางใจ (Trust), ความมุ่งมั่นในการใช้บริการ (Commitment), และความภักดีของลูกค้า 
(Loyalty) โดยมีวัตถุประสงค์ย่อยดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาผลของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ต่อคุณภาพการบริการโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ 

2. เพื่อศึกษาผลของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ความไว้วางใจและความมุ่งมั่นใน

การให้บริการ 

3. เพื่อศึกษาผลของคุณภาพการบริการโลจิสติกสเ์ชิงปฏิบัติการต่อความพึงพอใจของลูกค้า ความไว้วางใจและความมุ่งมั่นใน

การให้บริการ 

4. เพื่อศึกษาผลของความพึงพอใจของลูกค้าต่อความไว้วางใจในผู้ให้บริการโลจิสติกส์ 

5. เพื่อศึกษาผลของความพึงพอใจของลูกค้าต่อความภักดีเชิงทัศนคติและความภักดีเชิงพฤติกรรม 

6. เพื่อศึกษาผลของความไว้วางใจต่อความมุ่งมั่นในการให้บริการ 

7. เพื่อศึกษาผลของความไว้วางใจต่อความภักดีเชิงทัศนคติและความภักดีเชิงพฤติกรรม 

8. เพื่อศึกษาผลของความมุ่งมั่นในการให้บริการต่อความภักดีเชิงทัศนคติและความภักดีเชิงพฤติกรรม 

9.  เพื่อศกึษาผลของความภกัดีเชิงทศันคติต่อความภกัดีเชิงพฤติกรรม 
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ทบทวนวรรณกรรม 
 
 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ (Relational Logistics Service Quality: RLSQ) คุณภาพการบริการ
ด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ เป็นปัจจัยสำคัญที่สะท้อนถึงคุณสมบัติของการให้บริการโลจิสตกิส์ที่เน้นความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ
และลูกค้า โดยประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก ได้แก่ ความไว้วางใจ ( Trust) การสื ่อสารที ่มีประสิทธิภาพ (Effective 
Communication) ความร่วมมือ (Collaboration) และความมุ่งมั่นในการให้บริการ (Service Commitment) ซึ่งมีบทบาทสำคัญ
ในการสร้างความสัมพันธ์ทางธุรกิจที่มั่นคงและยั่งยืน รวมถึงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการโลจิสติกส์โดยรวม ผลการศึกษา
จากงานวิจัยก่อนหน้านี้แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีผลโดยตรงต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิ
สติกส์เชิงปฏิบัติการ โดยช่วยให้การสื่อสารภายในระบบโลจิสติกส์มีประสิทธิภาพ ลดข้อผิดพลาดในการดำเนินงาน และทำให้
กระบวนการโลจิสติกส์มีความรวดเร็วและยืดหยุ่นมากขึ้น (Pichcha & Thanosot, 2022). นอกจากน้ี คุณภาพการบริการด้านโลจิ
สติกส์เชิงสัมพันธ์ ยังส่งผลเชิงบวกต่อ ความพึงพอใจของลูกค้า ความไว้วางใจ และความมุ่งมั่นในการให้บริการ โดยช่วยสร้าง
ประสบการณ์การใช้บริการที่ดี ส่งเสริมความไว้วางใจผ่านความสม่ำเสมอและความโปร่งใสของบริการ และกระตุ้นให้เกิดความ
มุ่งมั่นในการใช้บริการในระยะยาว ความไว้วางใจที่เกิดจากคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ ยังช่วยลดต้นทุนทาง
ธุรกรรม เพิ่มระดับความร่วมมือระหว่างองค์กร และส่งเสริมให้การดำเนินงานของผู้ให้บริการ         โลจิสติกส์มีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น (Suthipa & Rattanaporn, 2023) นอกจากน้ี ความมุ่งมั่นขององค์กรในการให้บริการที่มีคุณภาพช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้า ส่งผลให้ลูกค้ามีแนวโน้มที่จะใช้บริการอย่างต่อเนื่องและเพิ่มความภักดีต่อแบรนด์ ดังนั้น คุณภาพการบริการด้านโลจิ
สติกส์เชิงสัมพันธ์ จึงเป็นองค์ประกอบสำคัญที่ช่วยให้ธุรกิจโลจิสติกส์สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และพัฒนาเครือข่ายทาง
ธุรกิจที่แข็งแกร่งในระยะยาว (Wongsa & Jindarat, 2024) ดังนั้นผู้วิจัยจึงนำมากำหนดสมมติฐานข้อที่ 1 และข้อท่ี 2 

คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ (Operational Logistics Service Quality: OLSQ) 

 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ หมายถึงประสิทธิภาพและความสามารถของผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในการ

ดำเนินงานเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยครอบคลุมองค์ประกอบสำคัญ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ

ของการส่งมอบสินค้า (Reliability) ความรวดเร็วของบริการ (Speed) ความแม่นยำของข้อมูล (Information Accuracy) และ

ความยืดหยุ่นในการดำเนินงาน (Operational Flexibility) (Yuen & Thai, 2017) งานวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการด้าน          

โลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการมีอิทธิพลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ความไว้วางใจ (Trust) และความ

มุ่งมั่นในการให้บริการ (Service Commitment) เนื่องจากการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพช่วยให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณค่าของบริการ

และสร้างความเชื่อมั่นในระยะยาว การให้บริการที่น่าเชื่อถือและสามารถตอบสนองได้อย่างแม่นยำจะส่งผลให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ

และไว้วางใจผู้ให้บริการมากขึ้น นอกจากนี้ ความสามารถในการจัดการปัญหาและการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ยังช่วยเสริมสร้าง

ระดับความไว้วางใจของลูกค้า โดยลูกค้าท่ีได้รับบริการที่มีคุณภาพและตรงตามความต้องการจะมีแนวโน้มที่จะพัฒนาความมุง่มั่นใน

การใช้บริการในระยะยาว และเลือกใช้บริการจากผู้ให้บริการรายเดิมต่อไป ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการ

ด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่มั่นคงระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการซึ่งส่งผลต่อการสร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขันในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์  (García‐Dastugue & Eroglu, 2019) ดังนั้นผู้วิจัยจึงนํามากำหนด

สมมติฐานข้อที่ 3  
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 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 

 ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึงระดับที่ลูกค้ารับรู้ว่าคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการตรงกับหรือเหนือกว่าความ

คาดหวังของลูกค้า ในบริบทของโลจิสติกส์ ความพึงพอใจสะท้อนให้เห็นถึงถึงการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับความน่าเชื่อถือ ความ

รวดเร็ว ความแม่นยำ และความสามารถในการตอบสนองของบริการโลจิสติกส์ งานวิจัยระบุว่าความพึงพอใจมีผลเชิงบวกต่อความ

ไว้วางใจ (Trust) และความภักดีของลูกค้า (Loyalty) โดยลูกค้าที่มีประสบการณ์ที่ดีจากบริการโลจิสติกส์มีแนวโน้มที่จะไว้วางใจ

ผู้ให้บริการมากขึ้น (Al-Mu'ani et al., 2024) นอกจากนี้ ความพึงพอใจยังส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในมิติทางทัศนคติและ

พฤติกรรม โดยความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) หมายถึงความผูกพันทางจิตใจของลูกค้าต่อแบรนด์ ซึ่งสะท้อนผ่าน

แนวโน้มที่พวกเขาจะมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการและแนะนำบริการให้กับผู้อื่น ส่วนความภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 

หมายถึงการเลือกใช้บริการซ้ำและไม่มีแนวโน้มในการเปลี่ยนไปใช้ผู้ให้บริการรายอื่น โดยการศึกษาก่อนหน้าน้ีพบว่าความพึงพอใจ

ที่สูงขึ้นทำให้ลูกค้ารู้สึกมั่นใจในบริการ ส่งเสริมให้เกิดการใช้บริการต่อเนื่องและลดโอกาสที่พวกเขาจะเปลี่ยนไปใช้คู่แข่ง ดังนั้ น 

ความพึงพอใจจึงเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยสร้างความไว้วางใจและเสริมสรา้งความภักดขีองลูกค้าในระยะยาว (Sutrisno et al., 2019) 

จึงนำไปสู่การกำหนดสมมติฐานข้อที่ 4 และข้อท่ี 5 

 ความไว้วางใจ (Trust) 

ความไว้วางใจหมายถึงระดับที่ลูกค้ารับรู้ว่าผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือ สามารถพึ่งพาได้ และรักษาคำมั่นสัญญาที่ใหไ้ว้ 

ซึ่งเป็นองค์ประกอบสำคัญในความสัมพันธ์ทางธุรกิจ ช่วยลดความไม่แน่นอนในการทำธุรกรรมและส่งเสริมความสัมพันธ์ที่มั่นคง 

งานวิจัยระบุว่าความไว้วางใจมีอิทธิพลโดยตรงต่อ ความมุ่งมั่น (Commitment) และ ความภักดีของลูกค้า (Loyalty) ในทั้งเชิง

ทัศนคติและพฤติกรรม (Al-Mu'ani et al., 2024) โดยลูกค้าท่ีไว้วางใจในผู้ให้บริการมีแนวโน้มที่จะรักษาความสัมพันธ์ในระยะยาว

และเต็มใจที่จะร่วมมือกันมากขึ้น ความไว้วางใจที่เกิดจากการให้บริการที่มีคุณภาพและความโปร่งใสมีผลต่อการเพิ่มระดับความ

มั่นใจของลูกค้า ความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) หมายถึงความรู้สึกเชิงบวกและการสนับสนุนต่อแบรนด์ ซึ่งส่งผลให้

ลูกค้าต้องการรักษาความสัมพันธ์และแนะนำบริการให้กับผู้อื่น ขณะที่ ความภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) หมายถึง

แนวโน้มของลูกค้าที่จะใช้บริการซ้ำและลดความต้องการในการเปลี่ยนไปใช้ผู้ให้บริการรายอื่น การศึกษาพบว่าความไว้วางใจที่

สูงขึ้นช่วยลดความเสี่ยงในการทำธุรกรรมและกระตุน้ให้ลูกค้าเลือกใช้บริการต่อเนื่อง โดยไม่พิจารณาตัวเลอืกอื่น รวมถึงการแนะนำ

บริการให้กับผู้อื่น ดังนั้น ความไว้วางใจจึงเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยเสริมสร้างความสัมพันธ์ทางธุรกิจที่มั่นคงและความภักดีของลูกค้า

ในระยะยาว (Sutrisno et al., 2019) ดังนั้น จากการทบทวนวรรณกรรมจึงนำไปสู่การกำหนดสมมติฐานข้อที่ 6 และข้อที่ 7  

ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (Service Commitment) 

ความมุ่งมั่นในการให้บริการ เป็นปัจจัยสำคัญที่สะท้อนถึงความตั้งใจขององค์กรในการรักษาคุณภาพบริการและสร้าง

ความสัมพันธ์ที ่มั ่นคงกับลูกค้า โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ที ่ต ้องอาศัยมาตรฐานการให้บริการที ่สม่ำเสมอและ

ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า งานวิจัยระบุว่าความมุ่งมั่นในการให้บริการส่งผลโดยตรงต่อความภักดี

ของลูกค้า (Customer Loyalty) ทั้งในเชิงทัศนคติและพฤติกรรม ลูกค้าท่ีรับรู้ถึงความมุ่งมั่นของผู้ให้บริการมักพัฒนาความผูกพัน

ทางจิตใจต่อแบรนด์ ส่งเสริมให้เกิด ความภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal Loyalty) ซึ่งสะท้อนผ่านการสนับสนุนแบรนด์และการ

เลือกใช้บริการในระยะยาว (Yuen & Thai, 2017) ในขณะเดียวกัน ความภักดีเชิงพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) เกิดจาก



พรหมภัสสร ชุณหบุญญทพิย์ รสสุคนธ ์สุวรรณกูฏ และภทัริกา ชิณชา่ง                                                                            

วารสารบริหารธุรกิจ ปีที่ 15 ฉบบัที่ 1 ประจำเดือนมกราคม-มิถุนายน2568 | 38 

 

แนวโน้มที่ลูกค้าจะใช้บริการซ้ำและลดโอกาสในการเปลี่ยนไปใช้ผู้ให้บริการรายอื่น เมื่อความไว้วางใจได้รับการเสริมสร้างในระดับที่

สูงขึ้น องค์กรผู้ให้บริการย่อมตระหนักถึงความคาดหวังและความผูกพันท่ีลูกค้ามี ส่งผลให้เกิดความมุ่งมั่นในการรักษาความสัมพันธ์ 

และการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพมากยิ่งขึ ้น กล่าวคือ ความไว้วางใจของลูกค้าจะกระตุ้นให้ผู้ใ ห้บริการมีความมุ่งมั ่นในการ

ให้บริการ (Service Commitment) โดยแสดงออกผ่านความตั้งใจที่จะพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ตอบสนองต่อข้อร้องเรียน

อย่างมีประสิทธิภาพ และรักษามาตรฐานการบริการอย่างมืออาชีพ ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่กระตุ้นให้เกิดความสัมพันธ์ระยะยาว 

ดังนั้น ความมุ่งมั่นในการให้บริการจึงเป็นองค์ประกอบสำคัญที่ช่วยเสริมสร้างความภักดีของลูกค้าในทั้งมิติทางทัศนคติและ

พฤติกรรม ซึ่งนำไปสู่ความสัมพันธ์ที่มั่นคงและความได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์กรในระยะยาว (Sutrisno et al., 2019) จึง

นำไปสู่การกำหนดสมมติฐานข้อที่ 8 

ความภักดีเชิงทัศนคติและความภักดีเชิงพฤติกรรม 

เป็นตวัชีว้ดัส าคญัที่สะทอ้นถงึความสมัพนัธร์ะยะยาวระหวา่งลกูคา้และผูใ้หบ้รกิาร โดยหมายถึงความตัง้ใจของลกูคา้ที่จะ
รกัษาความสมัพนัธก์บัแบรนด ์ผ่านการเลือกใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องแมม้ีทางเลือกจากคูแ่ข่ง โดยทั่วไป ความภกัดีของลกูคา้
แบ่งออกเป็น 2 มิติหลกั ไดแ้ก่ ความภกัดีเชิงทศันคติ (Attitudinal Loyalty) ซึ่งสะทอ้นถงึความผกูพนัทางจติใจของลกูคา้ต่อ
แบรนด ์อนัเกิดจากความไวว้างใจ ทศันคตใินเชงิบวก และความเต็มใจที่จะสนบัสนนุแบรนดใ์นระยะยาว และ ความภกัดเีชงิ
พฤติกรรม (Behavioral Loyalty) ที่แสดงออกผ่านการใชบ้รกิารซ า้ ลดแนวโนม้ในการเปล่ียนไปใชคู้่แขง่ และการบอกต่อหรือ
แนะน าแบรนดใ์หก้บัผูอ้ื่น การศกึษาก่อนหนา้นีแ้สดงใหเ้ห็นว่าความภกัดีเชิงทศันคติเป็นตวัขบัเคลือ่นท่ีส าคญัของความภกัดี
เชิงพฤติกรรม โดยลกูคา้ที่มีความผกูพนักบัแบรนดใ์นระดบัจติใจมกัจะมีแนวโนม้เลือกใชบ้รกิารซ า้และสนบัสนนุแบรนดอ์ย่าง
ต่อเนื่อง (Gremler et al., 2020)  แมค้วามพงึพอใจ (Satisfaction) ความไวว้างใจ (Trust) และความภกัดี (Loyalty) จะมี
ความสมัพนัธเ์ชิงเสรมิกนั แต่ทัง้สามแนวคิดนีม้คีวามแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญั โดยความพึงพอใจคือการประเมินผล
ประสบการณก์ารใชบ้รกิารในระยะสัน้ว่าตรงกบัความคาดหวงัหรือไม่ ในขณะท่ีความไวว้างใจเป็นความเชื่อมั่นของลกูคา้วา่
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถและเจตนาดีที่จะปฏิบตัิตามขอ้ตกลงอย่างสม ่าเสมอ ส่วนความภกัดีเป็นผลลพัธเ์ชิงพฤตกิรรมและ
ทศันคติที่เกิดจากการสะสมประสบการณท์ี่ดีอยา่งต่อเนื่องในระยะยาว และมีลกัษณะยั่งยืนกวา่ความพงึพอใจหรือความ
ไวว้างใจ ดงันัน้ องคก์รที่สามารถพฒันาและรกัษาความภกัดเีชงิทศันคติไดอ้ยา่งแข็งแกรง่ จะมีแนวโนม้รกัษาฐานลกูคา้ได้
ดีกวา่ ลดตน้ทนุในการรกัษาลกูคา้ และเพิ่มโอกาสในการสรา้งรายไดใ้นระยะยาว ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในตลาด (Torkzadeh et al., 2022)จงึน าไปสู่การก าหนดสมมติฐานขอ้ที่ 9 

 
กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 
  งานวิจัยนี้พัฒนากรอบแนวคิดโดยอ้างอิง คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ และผลกระทบต่อ ความพึงพอใจของลูกค้า 
ความไว้วางใจ และความมุ่งมั่นในการให้บริการ ซึ่งมีอิทธิพลต่อ ความภักดีเชิงทัศนคติและพฤติกรรม กรอบแนวคิดนี้แสดงให้เห็นว่า 
คุณภาพบริการโลจสิติกส์เชิงสัมพนัธ์ และเชิงปฏิบัติการ ส่งผลต่อ ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งเป็นปัจจัยกระตุ้น ความไว้วางใจและ
ความมุ่งมั่นในการใช้บริการปรากฎในกรอบแนวคิดดังภาพท่ี 1  
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด 

 

สมมุติฐานในการวิจัย 
 
 สมมติฐานที่ 1: คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิง

ปฏิบัติการ 

สมมติฐานท่ี 2 (a-c): คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ (a) ความพึงพอใจของลูกค้า (b) 

ความไว้วางใจ และ (c) ความมุ่งมั่นในการให้บริการ 

สมมติฐานที่ 3 (a-c): คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ (a) ความพึงพอใจของลูกค้า 

(b) ความไว้วางใจ และ (c) ความมุ่งมั่นในการให้บริการ 

สมมติฐานที ่4: ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไว้วางใจ   

สมมติฐานที่ 5 (a,b): ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อ (a) ความภักดีเชิงทัศนคติ และ (b) ความภักดีเชิง

พฤติกรรม  

สมมติฐานที ่6: ความไว้วางใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความมุ่งมั่นในการให้บริการ 

สมมติฐานที ่7 (a,b): ความไว้วางใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ (a) ความภักดีเชิงทัศนคติ และ (b) ความภักดีเชิงพฤติกรรม  

สมมติฐานที ่8 (a,b): ความมุ่งมั่นในการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ (a) ความภักดีเชิงทัศนคติ และ (b) ความภักดีเชิง

พฤติกรรม 

สมมติฐานที่ 9: ความภักดีเชิงทัศนคติมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม 
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วิธีดำเนินการวิจัย 
 

1. ประชาการและกลุ่มตัวอย่าง  

กลุ ่มเป้าหมายของการศึกษานี้คือ ลูกค้าที่มีความรู ้เกี ่ยวกับโลจิสติกส์แบบการดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร ที่มี

ประสบการณ์ในการจัดส่งสินค้าผ่านผู้ให้บริการขนส่งด่วน (Express Courier Service) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) เพื่อให้ได้ข้อมูลจากกลุ่มผู้ตอบที่เกี่ยวข้องโดยตรงและสามารถให้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับกระบวนการ        

โลจิสติกส์ของบริษัทท่ีดำเนินธุรกิจนำเข้าและส่งออก 

ในการเก็บข้อมูล ได้มีการส่ง แบบสอบถามออนไลน์จำนวน 470 ชุด ผ่านอีเมลไปยังบุคลากรที่เกี่ยวข้อง ซึ่งทำงานอยู่ใน 

บริษัทผู้ผลิตที่ดำเนินธุรกิจในประเทศไทย และมีบทบาทสำคัญในการนำเข้าและส่งออก ผ่านบริการขนส่งด่วนระหว่างประเทศ 

กลุ่มตัวอย่างนี้ครอบคลุมบริษัทที่ใช้บริการ ผู้ให้บริการโลจิสติกส์บุคคลที่สาม ( Third-Party Logistics Services: 3PL) ใน

อุตสาหกรรมที่เกี ่ยวข้องกับการจัดการห่วงโซ่อุปทานและโลจิสติกส์ระหว่างประเทศ  การกำหนดจำนวนบริษัทที่เป็น หน่วย

วิเคราะห์ (Unit of Analysis) อ้างอิงจาก ฐานข้อมูลของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ (Department of Business 

Development, 2023) ซึ่งระบุว่ามีบริษัทที่ดำเนินธุรกิจด้านการผลิตและโลจิสติกส์มากกว่า 30,000 บริษัทในประเทศไทย โดย  

ในจำนวนนี้มีองค์กรที่ใช้ 3PL เป็นองค์ประกอบสำคัญของห่วงโซ่อุปทาน ซึ่งเป็นกลุ่มที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามตอบกลับจำนวน 252 ชุด คิดเป็นอัตราการตอบกลับร้อยละ 53.3 

อย่างไรก็ตาม หลังจากการคัดกรอง พบว่ามีแบบสอบถามที่สมบูรณ์และสามารถนำมาใช้ในการวิเคราะห์ได้จำนวนทั้งสิ้น 250 ชุด 

ซึ่งสะท้อนถึงความเหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างกับกลุ่มเป้าหมายของการวิจัย และเพียงพอสำหรับการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศไทย การศึกษานี้ใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 

โดยอ้างอิงแนวทางของ Hair et al. (2017) ที่แนะนำให้ใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 10 เท่าของจำนวนลูกศรที่ชี้เข้าสู่ตัวแปรใดตัว

แปรหนึ่งมากที่สุด ในโมเดลนี้ ตัวแปร “ความภักดีเชิงพฤติกรรม” มีลูกศรชี้เข้าจาก 4 ตัวแปร จึงกำหนดขนาดตัวอย่างขั้นต่ำที่ 40 

ราย ซึ่งจำนวนตัวอย่างที่ได้จริง 250 รายถือว่าเพียงพอและเหมาะสมต่อการวิเคราะห์เชิงสถิติอย่างมีนัยสำคัญและน่าเช่ือถือ 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

ในการศึกษานี้ใช้แบบสอบถามที่มีโครงสร้างเป็นเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามได้รับการ

พัฒนาและปรับปรุงจากงานวิจัยที่ได้รับการยอมรับ ได้แก่ Davis-Sramek et al. (2008), Howard & Sheth (1969), Schurr & 

Ozanne (1985), Dwyer et al. (1987) และ Chaudhuri & Holbrook (2001) เพื ่อให้สอดคล้องกับบริบทของธุรกิจ               

โลจิสติกส์ระหว่างองค์กร ก่อนนำไปใช้เก็บข้อมูลจริง แบบสอบถามได้ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดยใช้วิธี Item-

Objective Congruence Index (IOC) จากผู้เช่ียวชาญจำนวน 3 ท่าน พบว่าค่า IOC รวมเฉลี่ยเท่ากับ 0.91 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ขั้นต่ำ

ที่ยอมรับได้ที่ 0.50 (Turner & Carlson, 2003) แสดงว่าแบบสอบถามมีความเหมาะสมและสามารถใช้เก็บข้อมูลได้อย่างน่าเช่ือถือ 

แบบสอบถามประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 วัดตัวแปรแฝงในแบบจำลองวิจัยจำนวน 7 ตัวแปร รวมทั้งสิ้น 25 ข้อ ได้แก่ 

คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ (5 ข้อ), คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ (5 ข้อ), ความพึงพอใจ (3 

ข้อ), ความไว้วางใจ (3 ข้อ), ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (3 ข้อ), ความภักดีเชิงทัศนคติ (3 ข้อ) และความภักดีเชิงพฤติกรรม    (3 
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ข้อ) ซึ่งผู้ตอบประเมินด้วยมาตรประมาณค่าแบบ Likert Scale 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 = “ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง” ถึง 5 = “เห็นด้วยอย่าง

ยิ่ง” ส่วนท่ี 2 เป็นคำถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อุตสาหกรรม และตำแหน่งงาน  

3. การวิเคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษานี้เป็น ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ถูกนำมาวิเคราะห์โดยใช้ เทคนิคการสร้างแบบจำลอง

สมการเชิงโครงสร้างแบบ Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) ผ่าน ซอฟต์แวร์ SmartPLS 

เพื่อประเมินความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในแบบจำลองวิจัย ก่อนทำการวิเคราะห์แบบจำลองโครงสร้างภายใน (Inner Model) 

หรือ การทดสอบสมมติฐาน (Hypotheses Testing) ได้ทำการตรวจสอบและยืนยันความถูกต้องของแบบจำลองการวัด (Outer 

Measurement Model Validation) เพื่อให้แน่ใจว่าตัวแปรที่ใช้มีความเที่ยงตรงและสามารถสะท้อนแนวคิดของตัวแปรแฝงใน

งานวิจัยได้อย่างถูกต้อง 

4. การทดสอบความอคติจากวิธีการเก็บข้อมูลแบบเดียวกัน (Common Method Variance: CMV) 

ผลการศึกษานี้อาจได้รับผลกระทบจาก ความอคติจากวิธีการเก็บข้อมูลแบบเดียวกัน (Common Method Variance: 

CMV) เนื่องจากข้อมูลทั้งหมดได้มาจากผู้ตอบแบบสอบถามเพียงหนึ่งคนต่อบริษัท ซึ่งอาจทำให้เกิดปัญหาความเอนเอียงของข้อมูล 

อย่างไรก็ตาม ในการศึกษานี้ ได้ดำเนินการเพื่อลดผลกระทบจากอคติจากวิธีการเก็บข้อมูลแบบเดยีวกัน โดยแบบสอบถามได้รับการ

ปรับปรุงให้ใช้ภาษาที่เรียบง่ายและเข้าใจได้ง่าย เพื่อลดความกำกวมของคำถาม นอกจากน้ี ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับการกระตุ้นให้

ตอบคำถามอย่างตรงไปตรงมา พร้อมทั้งได้รับการรับรองเรื่อง ความเป็นส่วนตัวของข้อมูล เพื่อช่วยลดอคติที่อาจเกิดจากความ

กังวลของผู้ตอบ ในด้านสถิติ ได้มีการใช้วิธี Harman’s One-Factor Test (Aguirre-Urreta et al., 2019) เพื่อตรวจสอบว่า อคติ

จากวิธีการเก็บข้อมูลแบบเดียวกัน มีผลกระทบต่อข้อมูลหรือไม่ ผลการวิเคราะห์พบว่า ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามทั้งหมด

สามารถอธิบายความแปรปรวนรวมได้ 67.6% ในขณะที่ ตัวแปรปัจจัยแรก (First Factor) มีค่าความแปรปรวนอยู่ที่ร้อยละ 35.2 

ซึ่งบ่งช้ีว่า อคติจากวิธีการเก็บข้อมูลแบบเดียวกัน อาจเป็นปัญหาที่ต้องพิจารณาในการศึกษานี้ เพื่อประเมินผลกระทบของอคติจาก

วิธีการเก็บข้อมูลแบบเดียวกันเพิ่มเติม การตรวจสอบค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง (Inter-Construct Correlation) หากค่า

ความสัมพันธ์สูงกว่า 0.9 แสดงว่า อคติจากวิธีการเก็บข้อมูลแบบเดียวกันมีผลกระทบที่สำคัญ ดังแสดงใน ตารางที่ 1 ซึ่งแสดงให้

เห็นว่าอคติจากวิธีการเก็บข้อมูลแบบเดียวกัน ไม่ได้เป็นปัญหาที่มีนัยสำคัญในการศึกษาน้ี 

 

ผลการวิจัย 
 
  การศึกษานี้ใช้การวิเคราะห์ PLS-SEM เพื่อทดสอบความถูกต้องของโมเดลการวัดภายนอก ซึ่งเป็นข้ันตอนสำคัญก่อนการ
ทดสอบสมมติฐาน กระบวนการทดสอบนี้ประกอบด้วยการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ความตรงเชิงรวม 
(Convergent Validity) และความตรงเชิงจำแนก (Discriminant Validity) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

1. การประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) 

  การประเมินค่าความตรงเชิงเนื้อหา สามารถพิจารณาจากค่าน้ำหนักของตัวแปรสังเกต (Factor Loading) โดยตัวแปร

ควรมีค่าน้ำหนักมากกว่า 0.7 (Hair et al., 2017) นอกจากนี้ การศึกษานี้ยังได้ตรวจสอบปัญหาความสัมพันธ์เชิงเส้นพหุคูณ 

(Multi-collinearity) ผ่านค่าตัวบ่งชี้ Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งพบว่าค่าทั้งในโมเดลภายในและภายนอกต่ำกว่า 5 



พรหมภัสสร ชุณหบุญญทพิย์ รสสุคนธ ์สุวรรณกูฏ และภทัริกา ชิณชา่ง                                                                            

วารสารบริหารธุรกิจ ปีที่ 15 ฉบบัที่ 1 ประจำเดือนมกราคม-มิถุนายน2568 | 42 

 

แสดงให้เห็นว่าความสัมพันธ์เชิงเส้นพหุคูณไม่มีผลกระทบอย่างมีนัยสำคัญต่อการวิเคราะห์ (Sarstedt et al., 2021) ดังแสดงใน 

ตารางที่ 1 และ 2 

  2. การประเมินความตรงเชิงรวม (Convergent Validity) 

  ในการประเมินความตรงเชิงรวม การศึกษานี้ได้ทดสอบ ค่าความเช่ือมั่นองค์ประกอบ (Composite Reliability) ค่าความ

แปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (Average Variance Extracted: AVE) และ ค่าน้ำหนักของตัวแปรสังเกต (Factor Loading) โดย ค่า 

AVE ควรเท่ากับหรือมากกว่า 0.5 (Fornell & Larcker, 1981) ในส่วนของ Factor Loading ตัวแปรที่มีค่าน้ำหนักสูงสุดควรมีค่า

ตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป และ Composite Reliability ค่าที่เหมาะสมควรอยู่ที่ 0.7 ขึ้นไป (Sarstedt et al., 2021) นอกจากน้ี ค่า AVE ที่

มากกว่า 0.5 รวมถึง Factor Loading และ Composite Reliability ที่มากกว่า 0.7 แสดงให้เห็นว่ามีความตรงเชิงรวมในระดับที่ดี 

3. การประเมินความตรงเชิงจำแนก (Discriminant Validity) 

การประเมินความตรงเชิงจำแนกมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินว่าตัวแปรแต่ละตัวมีความแตกต่างกันอย่างชัดเจนจากตัวแปร

อื่น ๆ ในโมเดลหรือไม่ ในการศึกษานี้ได้ใช้การวิเคราะห์ความตรงเชิงจำแนก ตามวิธีมาตรฐาน 2 วิธีที่ใช้ใน การวิเคราะห์โมเดล

สมการโครงสร้างได้แก่ เกณฑ์ของ Fornell & Larcker (1981) และการประเมินค่า Cross-Loadings  

ตารางที่ 1 แสดงผลการประเมินความตรงเชิงจำแนกตามเกณฑ์ของ Fornell-Larcker (Fornell & Larcker, 1981) ซี่ง

ช้ีให้เห็นว่า รากที่สองของค่า AVE ของแต่ละตัวแปรแฝง ได้แก่ ความภักดีเชิงทัศนคติ (0.852), ความภักดีเชิงพฤติกรรม (0.763), 

ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (0.730), คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ (0.793), คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์

เชิงสัมพันธ์ (0.760), ความพึงพอใจของลูกค้า (0.759) และความไว้วางใจ (0.831) มีค่าสูงกว่าค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอื่น ๆ 

ในโมเดล เช่น ความสัมพันธ์ระหว่าง ความภักดีเชิงทัศนคติ กับ ความภักดีเชิงพฤติกรรม เท่ากับ 0.559, ความไว้วางใจ กับ ความ

ภักดีเชิงพฤติกรรม เท่ากับ 0.552 และ ความมุ่งมั่นในการให้บริการ กับ คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ เท่ากับ 

0.491 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าตัวแปรแฝงแต่ละตัวมีความสามารถในการจำแนกจากกันได้อย่างชัดเจน 

 

ตารางที่ 1 การประเมินความตรงเชิงจำแนก 

ตัวแปร CR AVE AL BL COM OLSQ RLSQ SA TRU 
ความภักดเีชิงทัศนคติ (AL) 0.839 0.731 0.852       
ความภักดเีชิงพฤติกรรม (BL) 0.809 0.623 0.559 0.763      
ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (COM) 0.779 0.633 0.570 0.566 0.730     
คุณภาพการบริการด้านโลจสิติกส ์
เชิงสัมพันธ์ (OLSQ) 

0.883 0.641 0.458 0.471 0.491 0.793    

คุณภาพการบริการด้านโลจสิติกส ์
เชิงปฏิบัติการ(RLSQ) 

0.810 0.601 0.502 0.498 0.529 0.664 0.760   

ความพึงพอใจของลูกค้า (SA) 0.815 0.612 0.412 0.482 0.428 0.425 0.632 0.759  
ความไว้วางใจ (TRU) 0.813 0.702 0.452 0.552 0.503 0.412 0.502 0.463 0.831 
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ตารางที่ 2 การประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) และการประเมินความตรงเชิงรวม (Convergent Validity) 

ข้อ

คำถาม 

ตัวแปร Loading SE t-

statistics 

p-

values 

VIF 

 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ (Cronbach’s Alpha = 0.891) 
RLSQ1 บริษัทโลจสิติกที่คณุใช้บริการมีความพยายามในการสร้าง

ความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้าหรือไม่? 
0.766 0.035 13.085 0.000 1.241 

RLSQ2 คุณได้รับการติดต่อเพื่อให้ข้อเสนอแนะเป็นประจำ
หรือไม่? 

0.767 0.031 13.422 0.000 1.294 

RLSQ3 บริษัทโลจสิติกที่คณุใช้บริการให้บริการลูกค้าด้วย 

ความสุภาพเพียงพอหรือไม่? 

0.744 0.039 11.209 0.000 1.210 

 คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ (Cronbach’s Alpha = 0.878) 
OLSQ1 บริษัทโลจสิติกที่คณุใช้บริการมีนโยบายการกำหนดราคา

ที่ยืดหยุ่นเพื่อแข่งขันกับราคาของคู่แข่งหรือไม่? 
0.772 0.029 13.440 0.000 1.373 

OLSQ2 การขนส่งของคุณมรีะยะเวลาที่สั้นลงเมื่อเทียบกับคูแ่ข่ง
หรือไม่? 

0.800 0.029 14.975 0.000 1.358 

OLSQ3 โดยทั่วไป การจัดส่งสินค้าของคณุถึงที่หมายตรงเวลา

หรือไม่? 

0.806 0.025 17.135 0.000 1.398 

 ความพึงพอใจของลูกค้า (Cronbach’s Alpha = 0.847) 
SA1 คุณพึงพอใจในการทำธุรกิจกับบรษิัทขนส่งและโลจิสติกส์

แห่งนี้หรือไม่? 
0.793 0.039 10.230 0.000 1.511 

SA2 คุณคิดว่าการตดัสินใจทำธุรกิจกับบริษัทขนส่งและ  
โลจสิติกส์แห่งนี้เป็นการตัดสินใจทีช่าญฉลาดหรือไม่? 

0.853 0.037 13.261 0.000 1.563 

SA3 คุณพึงพอใจกับประสิทธิภาพการให้บริการของบริษัท

ขนส่งและโลจสิติกส์แห่งนี้หรือไม่? 

0.671 0.039 10.059 0.000 1.141 

 ความไว้วางใจ (Cronbach’s Alpha = 0.835) 
TRU1 บริษัทขนส่งและโลจสิติกส์ปฏิบตัติามมาตรฐานด้าน

จริยธรรมและความโปร่งใส 

0.825 0.049 12.243 0.000 1.163 

TRU2 เราเช่ือว่าบริษัทขนส่งและโลจิสติกส์ที่เราใช้บริการม ี
ความจริงใจและน่าเช่ือถือ 

0.833 0.044 13.730 0.000 1.162 

TRU3 เราเช่ือว่าบริษัทขนส่งและโลจิสติกส์เราใช้บริการสามารถ
รักษาสัญญาที่ให้ไว ้
 

0.810 0.039 12.566 0.000 1.524 
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ข้อ

คำถาม 

ตัวแปร Loading SE t-

statistics 

p-

values 

VIF 

 ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (Cronbach’s Alpha = 0.823) 
COM1 คุณชอบทำธุรกิจกับบริษัทขนส่งและโลจสิติกส์แห่งนี้

มากกว่าบริษัทอื่น ๆ 
0.701 0.039 10.922 0.000 1.172 

COM2 คุณมีความเตม็ใจที่จะทุ่มเทความพยายามมากข้ึนใน 
การทำธุรกิจกับบริษัทขนส่งและโลจิสติกส์แห่งนี้มากกว่า
บริษัทอ่ืน ๆ 

0.696 0.058 7.379 0.000 1.157 

COM3 คุณต้องการเป็นลูกค้าของบริษัทขนส่งและโลจสิติกส์แห่ง

นี้ต่อไป เพราะความสัมพันธ์กับบรษิัทนี้เป็นสิ่งท่ีน่าพึง

พอใจ 

0.812 0.052 9.586 0.000 1.285 

 ความภักดีเชิงทัศนคติ (Cronbach’s Alpha = 0.841) 
AL1 คุณรูส้ึกว่าบริษัทขนส่งและโลจสิตกิส์แห่งนี้สรา้ง 

ความผูกพันและความไว้วางใจใหก้ับลูกค้าได้ดีหรือไม่? 

0.833 0.030 18.510 0.000 1.255 

AL2 คุณคิดว่าบริการทีไ่ดร้ับจากบริษัทขนส่งและโลจสิติกส์
แห่งนี้มีคุณภาพเกินกว่าท่ีคาดหวังหรือไม่? 

0.823 0.034 18.755 0.000 1.236 

AL3 คุณมีแนวโนม้ที่จะเลือกใช้บริการของบริษัทขนส่งและ 

โลจสิติกส์แห่งนี้อย่างต่อเนื่องในอนาคตหรือไม่? 

0.869 0.033 18.610 0.000 1.256 

 ความภักดีเชิงพฤติกรรม (Cronbach’s Alpha = 0.822) 
BL1 คุณคิดว่าคุณตั้งใจที่จะทำธุรกิจเพิ่มเติมกับบริษัทขนส่ง

และโลจสิติกส์แห่งนี้ 
0.779 0.037 12.852 0.000 1.264 

BL2 บริษัทขนส่งและโลจสิติกส์แห่งนี้เป็นตัวเลือกแรกสำหรับ
บริการขนส่งด่วนของคุณ 

0.782 0.034 11.782 0.000 1.386 

BL3 คุณมีความเตม็ใจที่จะทำธุรกิจกับบริษัทขนส่งและ  

โลจสิติกส์แห่งนี้ต่อไปในปีหน้า 

0.747 0.038 11.441 0.000 1.248 

   

ตารางที่ 2 แสดงผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความตรงเชิงรวม (Convergent Validity) 

ของตัวแปรทั้งหมดในโมเดลวิจัย โดยใช้ค่า Factor Loading, ค่า SE, ค่า t-statistics และ VIF ของข้อคำถามแต่ละข้อ พบว่าค่า 

Factor Loading ของทุกข้ออยู่ในช่วง 0.671–0.869 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์ขั้นต่ำที่แนะนำไว้ท่ี 0.60 แสดงถึงความสอดคล้องระหว่างข้อ

คำถามกับตัวแปรที่ต้องการวัดอย่างเหมาะสม นอกจากน้ี ค่า t-statistics ของทุกรายการมีค่าสูงและมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ p 

< 0.001 ยืนยันถึงความมีนัยสำคัญของแต่ละตัวชี้วัด ส่วนค่า VIF ของแต่ละข้อคำถามอยู่ในช่วง 1.141–1.563 ซึ่งต่ำกว่าเกณฑ์

วิกฤต (VIF < 5) แสดงว่าไม่มีปัญหาเรื่องมัลติโคลิเนียริตี้ และค่าความเช่ือมั่นของแต่ละตัวแปรที่วัดด้วย Cronbach’s Alpha มีค่า
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ตั้งแต่ 0.822 ถึง 0.891 แสดงถึงความสอดคล้องภายในของชุดข้อคำถามและเครื่องมือวิจัยที่ใช้ในการศึกษาน้ีมีความเที่ยงตรงและ

ความเช่ือมั่นอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ตามหลักการวิจัยเชิงปริมาณ 

4. ความสอดคล้องของโมเดลเชิงโครงสร้างและการทดสอบสมมติฐาน 

ความสามารถในการพยากรณ์ของโมเดล 

ในการประเมินความสอดคล้องของโมเดลใน PLS-SEM การศึกษานี้ใช้เทคนิค R² และ Q² ซึ่งเรียกอีกชื่อหนึ่งว่า Stone-

Geisser Criterion ตามการวิเคราะห์ของ Hair และคณะ (Sarstedt et al., 2021) ซึ่งเป็นวิธีท่ีง่ายที่สุดในการประเมินโมเดล การ

พิจารณาค่า R² (Coefficient of Determination) ซึ่งมีค่าตั้งแต่ 0 ถึง 1 โดยค่าที่สูงข้ึนบ่งช้ีว่าโมเดลมีความแม่นยำในการพยากรณ์

มากขึ้น นอกจากน้ี การศึกษานี้ได้ใช้ วิธี ของ Blindfolding ในโปรแกรม SmartPLS (Stone, 1974) ในการคำนวณความแม่นยำ

ของโมเดล ซึ่งตามทฤษฎีนี้ ค่า Q² ควรมีค่ามากกว่าศูนย์ (Q² > 0) เพื่อแสดงให้เห็นว่าโมเดลมีความสามารถในการพยากรณ์ได้

อย่างแม่นยำ 

 

ภาพที่ 2 เส้นทางการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหต ุ

การทดสอบสมมติฐาน 

ภาพที่ 2 แสดงผลการศึกษาที่ชี ้ให้เห็นว่า คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการมีอิทธิพลเชิงบวกและมี

นัยสำคัญต่อคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ (β1 = 0.588, p < 0.001 ดังนั้น สมมติฐานที่1 ได้รับการสนับสนุน 
นอกจากนี้ คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ ยังมีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อ ความมุ่งมั่นในการให้บริการ 

(β12 = 0.203, p < 0.001), ความไว้วางใจ (β9 = 0.178, p < 0.001) และ ความพึงพอใจของลูกค้า (β8 = 0.198, p < 0.001) 
ดังนั้น สมมติฐานที่ 2a 2b และ 2c ได้รับการสนับสนุน 

ในการศึกษานี้ ยังพบอีกด้วยว่า คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการ มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อ 

ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (β11 = 0.263, p < 0.001) ความไว้วางใจ (β10 = 0.216, p < 0.001) และ ความพึงพอใจของ
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ลูกค้า (β7 = 0.228, p < 0.001) ดังนั้น สมมติฐานที่ 3a 3b และ 3c ได้รับการสนับสนุน ผลการศึกษายังแสดงให้เห็นว่าความพึง

พอใจของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อ ความไว้วางใจ (β6 = 0.248, p < 0.001) จึงส่งผลใหส้มมติฐานที่ 4 ได้รับการ

สนับสนุน นอกจากนี้ ความพึงพอใจของลูกค้า ยังมีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อ ความภักดีเชิงพฤติกรรม (β14 = 0.156, p 

< 0.001) และ ความภักดีเชิงทัศนคติ (β13 = 0.167, p > 0.001) ดังนั้น สมมติฐานที่ 5a และ 5b จึงได้รับการสนับสนุนเช่นกัน  

ในทำนองเดียวกัน ความไว้วางใจ มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อความมุ่งมั่นในการให้บริการ (β2 = 0.302,           

p < 0.001) ความภักดีเชิงทัศนคติ (β3 = 0.412, p < 0.001) และ ความภักดีเชิงพฤติกรรม (β5 = 0.242, p < 0.001) ดังนั้น 
สมมติฐานที่ 6 สมมติฐานที่ 7a และ 7b ได้รับการสนับสนุน รวมไปถึงความมุ่งมั่นในการให้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสำคญั

ต่อ ความภักดีเชิงทัศนคติ (β4 = 0.412, p < 0.001) และ ความภักดีเชิงพฤติกรรม (β6 = 0.232, p < 0.001) ผลลัพธ์เหล่านี้
นำไปสู่สมมติฐานที่ 8a และ 8b ได้รับการสนับสนุน 

นอกจากนี้ ความภักดีเชิงทัศนคติ มีอิทธิพลเชิงบวกและมีนัยสำคัญต่อ ความภักดีเชิงพฤติกรรม (β15 = 0.245, p < 
0.001) โดยผลการศึกษานี้ยืนยันผลกระทบโดยตรงของความภักดีเชิงทัศนคติ ต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม ดังนั้น สมมติฐานที่ 9 
ได้รับการสนับสนุน ดังสรุปในตรารางที่ 3  

ตารางที่ 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐาน ความสัมพันธ์ ค่าสัมประสิทธ์ิ (β) p-value ผลการทดสอบ 

H1 OLSQ → RLSQ 0.588 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H2a OLSQ → COM 0.203 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H2b OLSQ → TRU 0.178 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H2c OLSQ → SA 0.198 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H3a RLSQ → COM 0.263 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H3b RLSQ → TRU 0.216 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H3c RLSQ → SA 0.228 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H4 SA → TRU 0.248 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H5a SA → BL 0.156 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H5b SA → AL 0.167 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H6 TRU → COM 0.302 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H7a TRU → AL 0.412 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H7b TRU → BL 0.242 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H8a COM → AL 0.412 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H8b COM → BL 0.232 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

H9 AL → BL 0.245 p < 0.001 สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
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สรุปและอภิปรายผล 
 

การศึกษานี้มุ่งเน้นการวิเคราะห์ผลกระทบของคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ ซึ่งแบ่งออกเป็นคุณภาพการบริการ
ด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์และคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงปฏิบัติการต่อความพึงพอใจของลู กค้า ความไว้วางใจ ความ
มุ่งมั่นในการให้บริการ และความภักดีของลูกค้า โดยใช้โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง ในบริบทของธุรกิจโลจิสติกส์แบบการดำเนิน
ธุรกิจระหว่างองค์กร  ผลการศึกษายืนยันว่า คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ ทั้งในมิติเชิงปฏิบัติการและเชิงสัมพันธ์ มีอิทธิพลเชิง
บวกอย่างมีนัยสำคัญต่อความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความมุ่งมั่นในการให้บริการ ซึ่งล้วนเป็นปัจจัยสำคัญที่นำไปสู่ความภักดี
ของลูกค้า ทั้งในเชิงทัศนคติและพฤติกรรม โดยเฉพาะความภักดีเชิงทัศนคติที่ส่งผลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรมอย่างมีนัยสำคัญ   
ทำให้องค์กรสามารถรักษาฐานลูกค้าและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
 
  1. คุณภาพการบริการด้านโลจสิตกิส์เชิงสัมพันธ์ (RLSQ) และเชิงปฏิบัติการ (OLSQ) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้า ผลการศึกษาแสดงให้เห็นวา่ RLSQ และ OLSQ ส่งผลเชิงบวกและมีนัยสำคญัต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยเฉพาะ OLSQ 
ซึ่งสะท้อนถึงความสามารถของผู้ให้บริการในการดำเนินงานอย่างมปีระสิทธิภาพ เช่น ความแม่นยำของข้อมูล (Information 
Accuracy) การส่งมอบตรงเวลา (On-time Delivery) และความยดืหยุ่นของบริการ (Operational Flexibility) ลูกค้าท่ีรับรู้ว่าผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการได้อยา่งแม่นยำและรวดเรว็จะมีแนวโน้มที่จะพึงพอใจมากขึน้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ก่อนหน้าน้ีของ Suthipa & Rattanaporn (2023) และ Wongsa & Jindarat (2024) ที่ระบุว่าคุณภาพของบริการโลจสิติกส์ที่ดี
ช่วยเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลกูค้าและสร้างความสัมพันธ์ที่มั่นคงระหว่างองค์กร 

2. ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้า โดยจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าถูก

พบว่ามีอิทธิพลโดยตรงต่อ ความไว้วางใจในผู้ให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Gremler et al. (2020) ที่ระบุว่า ลูกค้า

ที่พึงพอใจกับบริการมักจะเช่ือว่าผู้ให้บริการมีความโปร่งใสและรักษามาตรฐานการให้บริการ นอกจากน้ี ความพึงพอใจยังมีอิทธิพล

ต่อ ความภักดีของลูกค้า โดยลูกค้าท่ีพึงพอใจจะมีแนวโน้มที่จะใช้บริการซ้ำ (ความภักดีเชิงพฤติกรรม) และแนะนำบริการให้กับผู้อืน่ 

(ความภักดีเชิงทัศนคติ) ซึ่งสนับสนุนแนวคิดของ Torkzadeh et al. (2022) ที่กล่าวว่าความภักดีพัฒนาเป็นลำดับขั้นจากการรับรู้

ทางปัญญา ไปสู่ความผูกพันทางอารมณ์ และสุดท้ายสะท้อนออกมาเป็นพฤติกรรมจริง 

3. ความไว้วางใจมีบทบาทสำคัญต่อความมุ่งมั่นในการให้บริการและความภักดีของลูกค้า ความไว้วางใจ (Trust) ถูกพบว่า

มีอิทธิพลโดยตรงต่อ ความมุ่งมั่นในการให้บริการ (Service Commitment) และ ความภักดีของลูกค้าในทั้งเชิงทัศนคติและ

พฤติกรรม ผลการศึกษานี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ Al-Mu'ani et al.(2024) ที่ระบุว่า เมื่อความไว้วางใจเพิ่มขึ้น ลูกค้าจะมี

แนวโน้มที่จะพัฒนาความมุ่งมั่นในการใช้บริการและรักษาความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการในระยะยาว นอกจากนี้ ลูกค้าที่ไว้วางใจผู้

ให้บริการมักจะมีแนวโน้มที่จะแนะนำบริการให้กับผู้อื่นและใช้บริการซ้ำ 

  4. ความมุ่งมั่นในการให้บริการส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าความมุ่งมั่นในการให้บริการ

ส่งผลโดยตรงต่อ ความภักดีของลูกค้า ทั้งในมิติของความภักดีเชิงทัศนคติและความภักดีเชิงพฤติกรรม ลูกค้าที่รับรู้ว่าผู้ให้บริการมี

ความมุ่งมั่นในการรักษามาตรฐานและพัฒนาแนวทางในการให้บริการที่ดีขึ้น มีแนวโน้มที่จะเลือกใช้บริการเดิมและไม่เปลี่ยนไปใช้
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คู่แข่ง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sutrisno et al. (2019) ระบุว่า องค์กรที่แสดงความมุ่งมั่นในการให้บริการสามารถเพิ่มระดับ

ความภักดีของลูกค้าและลดอัตราการเปลี่ยนผู้ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

  5. ความภักดีเชิงทัศนคติมีอิทธิพลต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม ผลการศึกษายืนยันว่า ความภักดีเชิงทัศนคติส่งผลโดยตรง
ต่อความภักดีเชิงพฤติกรรม ลูกคา้ที่มีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการ มีแนวโน้มที่จะกระทำพฤติกรรมที่สะทอ้นถึงความภักดี เช่น การใช้
บริการซ้ำและการแนะนำบริการให้กับผู้อื่น ซึ่งสนับสนุนแนวคิดของ Gremler el al. (2020) และ Torkzadeh et al. (2022) ที่
ระบุว่าความภักดีของลูกค้าจะเกดิขึ้นได้ต้องเริม่จากการสร้างความภกัดีเชิงทัศนคติ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

  จากผลการศึกษานี้ มีข้อเสนอแนะสำคัญสำหรับผู้ให้บริการโลจิสติกส์ในการพัฒนากลยุทธ์เพื่อสร้างความพึงพอใจและ

ความภักดีของลูกค้า ดังนี ้

  1. พัฒนาคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ทั้งในด้านการบริการด้านโลจิสติกส์เชิงสัมพันธ์ และ การบริการด้านโลจิสติกส์

เชิงปฏิบัติการ ต่อผู้ให้บริการโลจิสติกส์ควรให้ความสำคัญกับ การสร้างความสัมพันธ์ที่ดี (RLSQ) เช่น การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 

ความร่วมมือที่ดี และการรักษาความไว้วางใจ ควบคู่ไปกับ การปรับปรุงด้านปฏิบัติการ (OLSQ) เช่น ความแม่นยำของข้อมูล การ

จัดส่งที่ตรงเวลา และความยืดหยุ่นของบริการ 

2. สร้างความพึงพอใจและไว้วางใจลูกค้า ด้วยการส่งเสริมความพึงพอใจของลูกค้าจะช่วยให้พวกเขามีแนวโน้มที่จะ

ไว้วางใจผู้ให้บริการมากขึ้น ดังนั้น ผู้ให้บริการควรให้ข้อมูลที่โปร่งใส สร้างมาตรฐานการให้บริการที่เชื่อถือได้ และพัฒนาโซลูชันที่

สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง 

3. เสริมสร้างความมุ่งมั่นในการให้บริการ โดยองค์กรควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาความมุ่งมั่นของลูกค้าผ่าน การ

ให้บริการที่มีคุณภาพสม่ำเสมอ การสร้างประสบการณ์ที่ดี และการให้การสนับสนุนที่ต่อเนื่อง ซึ่งจะช่วยกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความ

ภักดีต่อผู้ให้บริการในระยะยาว 

4. สร้างกลยุทธ์เพื่อพัฒนาความภักดีเชิงทัศนคติ ซึ่งความภักดีเชิงพฤติกรรมจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อองค์กรสามารถสร้าง 

ความภักดีเชิงทัศนคติ ที่แข็งแกร่ง ดังนั้น ผู้ให้บริการควรมุ่งเน้นไปที่การสร้างความสัมพันธ์เชิงบวก และการพัฒนาโปรแกรมสร้าง

ความผูกพันกับลูกค้า 

5. ในระดับนโยบาย แนะนำให้ภาครัฐส่งเสริมการกำหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ร่วมกับภาคเอกชน และ

สนับสนุนการพัฒนาเทคโนโลยีบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพื่อยกระดับขีดความสามารถการแข่งขันของธุรกิจโลจิสติกส์ไทยในระยะยาว 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป  

 

1. งานวิจัยนี้มุ่งเน้นการศึกษาคุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในบริบทของธุรกิจที่ดำเนินธุรกิจระหว่างองค์กร  ซึ่ง

ผลลัพธ์อาจแตกต่างจากธุรกิจแบบ B2C (Business-to-Consumer) หรือ อุตสาหกรรมโลจิสติกส์ที่เกี่ยวข้องกับอีคอมเมิร์ซ (E-
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commerce Logistics) ดังนั้น งานวิจัยในอนาคตควรขยายขอบเขตไปสู่การศึกษาผลกระทบของ คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ต่อ

พฤติกรรมของลูกค้าในภาคการขนส่งสินค้าอุปโภคบริโภค (Retail Logistics), โลจิสติกส์ด้านสุขภาพ (Healthcare Logistics), 

และโลจิสติกส์สีเขียว (Green Logistics) เพื่อให้เข้าใจถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าในบริบทที่แตกต่าง

กัน 

2.ในปัจจุบัน เทคโนโลยีดิจิทัลและนวัตกรรมด้านโลจิสติกส์ เช่น AI (Artificial Intelligence), Blockchain, IoT 

(Internet of Things), และ Big Data Analytics มีบทบาทสำคัญในการยกระดับประสิทธิภาพของบริการโลจิสติกส์ งานวิจัยใน

อนาคตควรพิจารณาศึกษาผลกระทบของ การใช้เทคโนโลยีโลจิสติกส์อัจฉริยะ ต่อ คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส ์ความพึงพอใจ

ของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า เพื่อทำความเข้าใจว่าเทคโนโลยีช่วยเสริมสร้าง LSQ ได้อย่างไร 

  3. งานวิจัยนี้เน้นไปที่ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อ ความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้า 

อย่างไรก็ตาม ปัจจัยด้านจิตวิทยา เช่น ความผูกพันทางอารมณ์ ( Emotional Attachment), การรับรู ้ความเสี ่ยงในการ

เปลี่ยนแปลงผู้ให้บริการ (Perceived Switching Costs), และทัศนคติของลูกค้าต่อแบรนด์ (Brand Perception) อาจมีบทบาท

สำคัญต่อพฤติกรรมของลูกค้า งานวิจัยในอนาคตควรพิจารณาการวิเคราะห์เชิงลึกเกี่ยวกับ อิทธิพลของปัจจัยทางจิตวิทยา ที่มีต่อ

ความภักดีของลูกค้า 
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