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บทคัดย่อ 
 

 โลจิสติกส์เป็นปัจจัยส าคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศทั่วโลก การจัดการโลจิกสติกส ์มี
ความส าคัญอย่างยิ่งในการลดตน้ทุนขององคก์รธุรกิจ ดังนั้นองคก์รธุรกิจปัจจุบันพยายามลดตน้ทุนด้าน 
โลจิสตกิส ์โดยการจดัจา้งกิจกรรมโลจิสตกิสภ์ายนอกกบัผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิส ์ ผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิสปั์จจบุนัตา่ง
มุ่งเนน้คณุภาพการบรกิาร เพ่ือเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนั ดงันัน้การใหบ้รกิารโลจิสติกสท่ี์มีคณุภาพ และการสรา้ง
ความสมัพนัธท่ี์ดีในระยะยาวเพ่ือสรา้งฐานลูกคา้ท่ีมีความภักดี จึงมีความส าคญักับผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสใ์น
ปัจจบุนั 
 การวิจัยนีมี้วัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการธุรกิจผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสใ์นประเทศไทย กลุ่มประชากรคือผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกสท่ี์จดัจา้งกิจกรรม 
โลจิสติกสจ์ากภายนอก เพ่ือการส่งออก คดัเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง จ านวน 526 ราย ใชแ้บบสอบถาม 
ในการเก็บข้อมูล ประกอบดว้ย ข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง การรับรูคุ้ณภาพการบริการโลจิสติกสข์องผู้ใช้บริการ  
โลจิสติกส ์และการรบัรูค้วามภกัดี คา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม อยู่ระหว่าง 0.687 – 0.965  ผลการวิเคราะห ์
ความถดถอยเชิงพห ุพบว่า ปัจจยัคณุภาพการบริการโลจิสติกสส์่งผลต่อความภกัดี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
อยา่งไรก็ตาม ดา้นความยืดหยุน่ไมมี่ผลตอ่ความภกัดี 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการโลจิสตกิส ์ความภักด ีผู้ให้บริการโลจิสตกิส ์
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ABSTRACT 
 

Logistics is a crucial factor in the economic development of countries around the world. 
Logistics management is very important for cost reduction for business organizations. Therefore, 
business organizations at present have tried to reduce logistics cost by outsourcing logistics 
activities to logistics service providers. Logistics service providers currently are focusing on 
service quality in order to increase their competitive potential. Thus, the provision of high-quality 
logistics service and the fostering of long-term good relationships with their customer loyalty base 
are essential to logistics service providers at present.  

 In this research investigation, the researchers examine the logistics service quality 
factors influencing customer loyalty to logistics service businesses in Thailand. The research 
population consisted of 526 logistics service users who outsourced logistics activities for export 
using the method of purposive sampling. A questionnaire was used to collect data consisting of 
demographic data, the perceived logistics service quality of logistics service users, and perceived 
loyalty. The reliability of the questionnaire was between 0.687 and 0.965. The multiple regression 
analysis found that logistics service quality factors exhibited an influence on loyalty at a statistically 
significant level. However, flexibility did not exhibit an influence on loyalty. 

 

Keywords: Logistics Service Quality, Loyalty, Logistics Service Provider 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
โลจิสติกสเ์ป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศทั่วโลก (Vu, Grant, & Menachof, 2020) 

จากขอ้มลูรายงานดชันีวดัประสิทธิภาพระบบโลจิสติกสร์ะหวา่งประเทศ ปี 2018 (Logistics Performance Index: 
LPI) พบว่า ประเทศไทยมีคะแนน LPI ของประเทศไทยอยู่ท่ีอนัดบัท่ี 32 ไดค้ะแนน 3.41 ซึ่งมีการปรบัตวัเพิ่มขึน้
จากอนัดบัท่ี 45 ในปี 2559 ท่ีไดค้ะแนน 3.26 (กองยทุธศาสตรก์ารพฒันาระบบโลจิสติกส,์ 2561) แตป่ระเทศไทย
ตอ้งมีการปรบัตวัหลาย ๆ ดา้น อาทิ คณุภาพของบุคลากรโลจิสติกสใ์หมี้ทกัษะขัน้สูง การพฒันาสมรรถนะผู้
ใหบ้รกิารโลจิสตกิส ์การจดัท าฐานขอ้มลูบรูณาการดา้นโลจิสตกิส ์ ประเทศไทยจงึตอ้งการพฒันาระบบโลจิสตกิส์
เพ่ือให้องคก์รธุรกิจสามารถใช้ประโยชน์จากระบบโลจิสติกส์ท่ีมีประสิทธิภาพและเพิ่มความสามารถใน 
การแขง่ขนักบัคูแ่ขง่จากตา่งประเทศ  
 ในระดบัองคก์รธุรกิจ การจดัการโลจิกสติกส ์(logistics management) มีความส าคญัอย่างยิ่งใน
การลดตน้ทุนขององคก์รธุรกิจ เพราะการจัดการโลจิสติกส์เป็นส่วนหน่ีงของกระบวนการโซ่อุปทาน ท่ีมี 
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การวางแผน การด าเนินการตามแผน การควบคมุการไหลของสินคา้ การจดัเก็บสินคา้ การบรกิารและขอ้มลู
ท่ีเก่ียวข้องอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จากจุดเริ่มต้นไปจนถึงจุดท่ีมีการบริโภคของลูกค้า  
(Council of supply chain management professional [CSCMP], 2021) เพราะโลจิสติกส์เป็นสิ่งท่ีวัด
ศกัยภาพขององคก์รธุรกิจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และสรา้งความสามารถในการ
แข่งขนัขององคก์รธุรกิจ (Vu et al., 2020) นอกจากนีกิ้จกรรมขององคก์รธุรกิจดา้นการบริหารโซ่อุปทาน
และโลจิสตกิส ์ยงัมีสว่นเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมอ่ืน ๆ อาทิ การตลาด การใหบ้รกิารลกูคา้  การใหบ้รกิารลกูคา้
ดา้นโลจิสติกสจ์ึงเป็นปัจจัยส าคญัในการท าธุรกิจในปัจจุบนั เพราะกิจกรรมโลจิกสติกสต์่าง ๆ มีความ
เก่ียวข้องกับลูกค้า และความต้องการของลูกค้าเพิ่มขึน้ (Kadlubek, 2020) ท าให้คุณภาพการบริการ 
โลจิสติกส ์(Logistics service quality) มีความส าคญัทัง้ในแง่ของการใหบ้ริการลูกคา้และการใหบ้ริการ
ระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ (Arabelen & Kaya, 2021)  องคก์รธุรกิจปัจจุบนัพยายามลดตน้ทนุโลจิสติกส ์โดย
การจดัจา้งภายนอก (Outsourcing) กิจกรรมดา้นการจดัการโลจิสติกสก์บัผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส ์( logistics 
providers) เพ่ือใหก้ารบริการจดัการโลจิสติกสข์ององคก์รธุรกิจมีประสิทธิภาพ ท าใหก้ารแข่งขนัในธุรกิจ 
โลจิสติกสปั์จจุบนัท่ีมุ่งเนน้คณุภาพการบริการโลจิสติกสจ์ึงเพิ่มมากขึน้   งานวิจยัท่ีผ่านมาพบว่า คณุภาพ 
การบริการโลจิสติกส์เป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้า (Bouzaabia, 
Bouzaabia, & Captina, 2013; Davis & Mentzer, 2006; Huma, Ahmed, & Ikram, 2020; Stank, Goldsby, & 
Vickery, 1999) ดงันัน้ การใหบ้ริการโลจิสติกสท่ี์มีคณุภาพ และสรา้งความสัมพนัธท่ี์ดีในระยะยาวเพ่ือสรา้ง
ฐานลกูคา้ท่ีมีความภกัดี จงึมีความส าคญัอยา่งยิ่งกบัผูใ้หบ้รกิารโลจิสติกสใ์นปัจจบุนั   
 อย่างไรก็ตาม มิติคณุภาพบริการมีเครื่องมือวดัท่ีหลากหลาย  โมเดล SERVQUAL โดย Parasuaman, 
Zeithaml, and Berry (1988) เป็นโมเดลการวดัมิติคณุภาพการบริการท่ีมีการน าไปใชใ้นงานวิจยัในอตุสาหกรรม
ตา่ง ๆ แตน่กัวิจยัหลายท่านเสนอความเห็นว่า มิติคณุภาพบริการควรจะตอ้งมีการปรบัใหเ้หมาะกับบริบท
ธุรกิจในอตุสาหกรรมนัน้ ๆ และนอกจากนี ้โมเดล SERVQUAL ไดถ้กูวิจารณว์่าเนน้ท่ีการประเมินคณุภาพ
กระบวนการใหบ้ริการ แทนท่ีจะประเมินผลลพัธจ์ากการใหบ้ริการดว้ย (Buttle, 1996; Cronin, Brady, & 
Hult, 2000)  โดยดา้นโลจิสตกิส ์มิตคิณุภาพการบรกิารโลจิสตกิสท่ี์ศกึษานัน้ นกัวิจยัใชม้ิตคิณุภาพการบรกิารท่ี
หลากหลาย (Bienstock, Mentzer, & Bird, 1997) อาทิ Hsu, Chen, Chang, and Chao (2010)  ศึกษาด้าน
คณุภาพการบริการโลจิสติกสเ์ก่ียวกบัการหลีกเล่ียงการเสีย (loss aversion) ท่ีส่งผลตอ่ความภกัดี ซึ่งงานวิจยันี ้
ได้ใช้มิติคุณภาพการบริการ 5 ด้าน จากโมเดล SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988)  นอกจากนี้ ด้าน
คณุภาพการบรกิารโลจิสตกิสน์ัน้ ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารจะประเมินผลการใหบ้รกิารในแง่ของผลลพัธจ์ากการใหบ้ริการ
ดว้ย นอกเหนือจากคณุภาพดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ อาทิ Mentzer , Flint, and Kent (1999) ไดศ้ึกษามิติ
คณุภาพการบรกิารโลจิสตกิสใ์นการจดัสง่สินคา้ของกองทพั ท่ีประกอบดว้ย 9 ดา้น ท่ีมีมิตผิลลพัธก์ารบรกิาร คือ 
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สินคา้อยู่ในสภาพดี สินคา้ส่งถึงจุดหมาย และค าสั่งซือ้ถูกตอ้ง  หรืองานวิจัยบางชิน้มีการปรบัมิติคุณภาพ 
การบริการโลจิสติกสใ์หเ้หมาะสมกับเรื่องท่ีศึกษา อาทิ Uvet (2020) ไดป้รบัมิติคณุภาพการบริการจากโมเดล
คุณภาพการบริการ SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) และโมเดลคุณภาพการบริการโลจิสติกสข์อง 
Mentzer, Flint , and Hult (2001) ให้เก่ียวข้องกับมิติคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 5 ด้าน ท่ีส่งผลต่อความ 
พึงพอใจจากการรบัรูข้องนักศึกษามหาวิทยาลยั  Huma et al. (2020) ไดศ้ึกษาคุณภาพการบริการโลจิสติกส ์
ท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดี ในธุรกิจโลจิสตกิส ์ในประเทศปากีสถาน ซึ่งประกอบดว้ยคณุภาพบรกิารดา้นผลการบริการ 
(operational service quality) ไดแ้ก่ นโยบายดา้นคา่บรกิารท่ียืดหยุน่ แขง่ขนัได ้ระยะเวลาสง่สินคา้สัน้ และสินคา้
ส่งตามเวลา คณุภาพบริการดา้นความสมัพนัธ ์(relational logistics service quality) ไดแ้ก่ ความพยายามสรา้ง
ความสมัพนัธร์ะยะยาว การสอบถามผลตอบรบัอยา่งสม ่าเสมอ และมีความนอบนอ้มตอ่ลกูคา้  
 จะเห็นไดว้่า โมเดลการวัดมิติคุณภาพการบริการโลจิสติกสมี์การเลือกมิติคุณภาพการบริการท่ี
หลากหลาย แตย่งัไม่ไดค้รอบคลมุกิจกรรมธุรกิจโลจิสติกสด์า้นกระบวนการใหบ้ริการและผลลพัธก์ารบริการของ
ธุรกิจโลจิสตกิสท์ัง้หมด  ดงันัน้ การสงัเคราะหม์ิตคิณุภาพการบรกิารโลจิสตกิสท่ี์ครอบคลมุกระบวนการใหบ้รกิาร
และผลลพัธก์ารใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบับริบทธุรกิจโลจิสติกสจ์ึงมีความส าคญั เพ่ือน าไปศกึษาปัจจยัคณุภาพ
การบริการโลจิสติกสท่ี์ส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ธุรกิจผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส ์และน าผลวิจัยไปปรับปรุง
คณุภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์ส่งผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการ ทัง้นีค้วามภกัดีของลกูคา้เป็นการสรา้ง
ความสามารถทางการแขง่ขนัอยา่งยั่งยืนขององคก์รธุรกิจ (Barney, 1991)  
 

วัตถุประสงคก์ารวิจัย   
 เ พ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการธุรกิจ 
โลจิสตกิส ์ในประเทศไทย  
  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  
คุณภาพการบริการโลจิสตกิส ์  
 ในบริบทโลจิสติกส ์มีนกัวิจยัเลือกใช้โมเดลคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml, 
and Berry (1988) หรือโมเดล SERVQUAL ท่ีประกอบดว้ย 5 มิติ คือ 1) ลกัษณะทางกายภาพของบริการ 
(Tangibles) 2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4) 
การให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และ 5) ความเข้าถึงจิตใจลูกค้า (Empathy) ในการประเมิน
คณุภาพการบริการงานวิจยั อาทิ Le, Nguyen, and Truong (2020) ใชโ้มเดล SERVQUAL ในการศึกษา
คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของท่าเรือในประเทศเวียดนามท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า  
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Chen, Hsu, and Lee (2020) ใชม้ิติโมเดล SERVQUAL ในการศึกษาคุณภาพการบริการโลจิสติกสข์อง
บรษิัทยาในประเทศจีน   
 จากท่ีนกัวิจยัหลายท่านเสนอความเห็นว่า มิติคณุภาพบริการควรจะตอ้งมีการปรบัใหเ้หมาะกับ
บริบทธุรกิจในอตุสาหกรรมนัน้ ๆ ดงัท่ีกล่าวมา การวิจยัดา้นคณุภาพการบริการโลจิสติกสต์อ้งค านึงถึงมิติ
คุณภาพด้านอ่ืน ๆ อาทิ พนักงานผู้ส่งสินค้า กระบวนการสั่ งซื ้อ คุณภาพ การจัดการข้อ ผิดพลาด
นอกเหนือจากมิตคิณุภาพการบรกิารทั่วไปในอตุสาหกรรมอ่ืน ๆ (Zhang & Smutkupt, 2021)  
 ในช่วงท่ีผ่านมามิติคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์นิยมน ามาใช้ประเมินคุณภาพการบริการ 
โลจิสติกส ์ไดแ้ก่ ความเหมาะสมดา้นเวลา (timeliness) ความพรอ้มในการใหบ้ริการ (availability) และ 
สภาพสินคา้ท่ีสั่งซือ้ (condition) (Bienstock et al., 1997) ท่ีมุ่งเนน้ผลของการให้บริการโลจิสติกส ์โดย 
คณุค่าท่ีผูใ้ชบ้ริการไดร้บัจากการใชบ้ริการโลจิสติกส ์คือ ผลลพัธ ์( results) ท่ีลูกคา้เปรียบเทียบกับราคา
และต้นทุน อ่ืน ๆ (Heskett, Jones, Loveman, Sasser & Schlesinger, 2008) อาทิ  Murfield, Boone, 
Rutner, and Thomas (2017) ศึกษาคุณภาพการบริการโลจิสติกสข์องธุรกิจคา้ปลีกท่ีมีช่องทางการจัด
จ าหนา่ยหลากหลายช่องทาง (omni-channel) โดยใชเ้ฉพาะมิตผิลการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย สภาพสินคา้ 
การมีสินคา้พรอ้มให้เลือกซือ้ และความเหมาะสมดา้นเวลาเท่านั้นในการประเมินคุณภาพการบริการ 
โลจิสติกส ์ Su, Zhao, Qi, Kim, and Park (2021) ศึกษาคณุภาพการบริการโลจิสติกสอ์อนไลนท่ี์มีผลต่อ
ความภักดีโดยใช้มิติคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์ประกอบดว้ย ความพรอ้มดา้นสินคา้ สภาพสินคา้  
การสง่คืนสินคา้ และความเหมาะสมดา้นเวลา เป็นตน้  
 แต่เ ม่ือเวลาผ่านไป งานวิจัยเก่ียวกับคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ให้ความส าคัญกับ
กระบวนการการใหบ้ริการมากขึน้ เพราะในบริบบทของธุรกิจบริการโลจิสติกส์นัน้ จะใหค้วามส าคัญกับ
กระบวนการการใหบ้ริการ และผลของการใหบ้ริการ (Bienstock et al., 1997) เน่ืองจากกระบวนการการ
ให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Gaudenzi, Confente, & Russo, 2020)  ประกอบกับ
การศกึษาคณุภาพกระบวนการการใหบ้ริการท่ีน ามาซึ่งผลของการใหบ้ริการนัน้ จะสามารถท าความเขา้ใจ
คณุภาพการบริการโลจิสติกสโ์ดยรวมไดดี้ยิ่งขึน้  นอกจากนี ้คณุภาพการบริการโลจิสติกสส์่งผลต่อความตัง้ใจ
ซือ้ (Purchasing Intention) (Bienstock, et al., 1997) และความภักดี (Bouzaabia et al., 2013; Stank, et al., 
1999; Stank, Goldsby, & Vickery, 2003)  ดงันัน้ การค านงึถึงคณุภาพของผลลพัธข์องการใหบ้รกิาร รว่มกบั
คุณภาพกระบวนการบริการ จึงมีความส าคัญในการศึกษารูปแบบคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ของ  
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส ์(Mentzer, Flint, & Kent 1999) เพ่ือใหใ้ชไ้ดจ้ริงในบริบทของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสใ์น
ประเทศไทย 
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 ดา้นคณุภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์มีการประเมินมิติคณุภาพกระบวนการการใหบ้ริการและมิติ
คณุภาพผลของการใหบ้ริการนัน้ มีงานวิจยัของ Mentzer et al. (1999) ท่ีไดร้บัความนิยมใชใ้นการประเมิน
คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ โดยผู้วิจัยศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
(Logistics service quality) กับความพึงพอใจ คณุภาพการบริการโลจิสติกส ์ประกอบดว้ย 9 มิติ ดงันี ้1) 
คณุภาพของพนกังานโลจิสติกส ์2) การมีสินคา้ในสต็อค 3) คณุภาพขอ้มูล 4) ขัน้ตอนการสั่งซือ้ 5) ความ
ถูกตอ้งของค าสั่งซือ้ และปริมาณสินคา้เม่ือลูกคา้ไดร้บั 6) สภาพสินคา้เม่ือลูกคา้ไดร้บั 7) คณุภาพสินคา้
ถกูตอ้งตามท่ีก าหนด 8) ความสามารถในการแกปั้ญหาเม่ือลูกคา้รอ้งเรียน และ 9) ความสามารถในการส่ง
สินคา้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด  
 อีกแนวคิดหนึ่งท่ีมีความส าคญัมากก็คือ แนวคิดคุณภาพการบริการดา้นการด าเนินงาน และ
คณุภาพการบริการดา้นความสมัพนัธ ์ซึ่งพฒันาโดย Stank et al. (1999, 2003) งานวิจยันีไ้ดเ้สนอแนวคิด
ว่า นอกจากมิติคณุภาพผลของการบริการ (operational performance) ซึ่งประกอบดว้ย การส่งสินคา้ตาม
เวลา และความถกูตอ้ง ยงัมีมิติดา้นการสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีกับลกูคา้ ไดแ้ก่ การตอบสนองลกูคา้ ความ
มั่นใจ ความเขา้ใจลกูคา้ รวมถึงมิตดิา้นคา่บรกิาร จงึจะสามารถสรา้งความไดเ้ปรียบอยา่งยั่งยืน โดยการจดั
กิจกรรมโลจิสติกสท่ี์เหมาะสมกับความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย และท าใหป้ระสิทธิภาพการใหบ้ริการ
ดา้นความสัมพันธ์สูงขึน้ ส่งผลต่อการไดร้บัเป็นตวัเลือกล าดบัแรกในการใชบ้ริการครัง้ต่อ ๆ ไป  Davis-
Sramek, Mentzer, and Stank (2008) ไดเ้สนอมิติคณุภาพการบริการโลจิสติกสว์่าประกอบดว้ย 2 มิติ คือ 
มิติคุณภาพการด าเนินงาน (Operational service quality) ประกอบด้วย 1) ระยะเวลาส่งสินค้าปกติ 
(Order lead time) 2) ระยะเวลาส่งสินค้าพิ เศษ (Special order lead time) 3) ความสม ่ าเสมอของ
ระยะเวลาส่งสินค้า (Order lead time variation) 4) ความเหมาะสมด้านเวลา (Timeliness) 5) จ  านวน
สินค้าท่ีสั่ งซือ้ได้ (Order release quantities) และ 6) สภาพสินค้าท่ีได้รับ (Order condition)  ส่วนมิติ
คุณภาพด้านความสัมพันธ์ (Relational service quality) ประกอบด้วย 1) ความเข้าใจลูกค้าในแต่ละ
สถานการณ ์2) การตอบสนองตอ่ปัญหาท่ีเกิดขึน้ 3) การประสานงานเพ่ือใหก้ารบรกิารประสบผลส าเร็จ 4)
การใหค้  าแนะน าเพ่ือใหป้รบัปรุงอยา่งสม ่าเสมอ และ 5) การแจง้ขอ้มลูเม่ือเกิดความลา่ชา้ 
 องคป์ระกอบคณุภาพการบริการโลจิสติกสธ์ุรกิจโลจิสติกสท่ี์นอกเหนือจากงานวิจยัดา้นคณุภาพ
การบรกิารโลจิสตกิสท่ี์ผา่นมาก็คือ ความยืดหยุน่ (Rafele, 2004; Rafiq & Jaafar, 2007; Seth, Deshmukh, 
and Vrat, 2006) และ การใช้เทคโนโลยี  (Banomyong & Supatn, 2011; Juga, Juntunen, & Grant, 2010; 
Rafele, 2004) ซึ่งมีความส าคญัตอ่การบริการลกูคา้ธุรกิจโลจิสติกส ์และปรากฏในงานวิจยัอ่ืน ๆ อาทิ  Rafiq 
and Jafaar (2007) ไดน้  าโมเดลการวดัคณุภาพการบริการโลจิสติกส ์ของ Mentzer, et al. (1999) มาวิจยั
กับกลุ่มตัวอย่างผู้ให้บริการโลจิสติกส์บุคคลท่ีสาม (3PL) ในประเทศสหราชอาณาจักร มีการปรับมิติ
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คณุภาพการบริการโลจิสติกสโ์ดยเพิ่มมิติเทคโนโลยีและการใช ้IT/EDI และความยืดหยุ่นของขัน้ตอนการ
สั่งซือ้ เพ่ือใหส้อดคลอ้งกับบริบท  Bienstock (2008) ไดศ้ึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการ 
โลจิสตกิส ์การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ ความพงึพอใจ และความตัง้ใจใชบ้รกิารโลจิสติกส ์โดยไดใ้ชแ้นวคิด
โมเดลของ Mentzer, et al. (2001) ในแง่ของกระบวนการดา้นโลจิสติกส ์โดยแยกมิติคณุภาพกระบวนการ
การใหบ้ริการและมิติคณุภาพผลของการใหบ้ริการ เพ่ือช่วยท าความเขา้ใจว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการ 
โลจิสติกสข์องลูกคา้เกิดขึน้อย่างไร และเช่ือมโยงกับมิติการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมิติคณุภาพผล 
การใหบ้ริการโลจิสติกสส์ง่ผลตอ่ความพงึพอใจ และความพงึพอใจสง่ผลตอ่ความตัง้ใจซื ้อ มิตคิณุภาพดา้น
กระบวนการบริการโลจิสติกส์ ประกอบด้วย 4 มิติย่อย คือ 1) คุณภาพการปฏิสัมพันธ์ของพนักงาน 
(Contact Quality)2) คุณภาพข้อมูล (Information Quality) 3) คุณภาพขั้นตอนการสั่ งซือ้ (Procedural 
Quality) และ 4) คณุภาพการแกปั้ญหาเม่ือเกิดขอ้บกพร่องของสินคา้ (Discrepancy Handling) มิติดา้น
คุณภาพการให้บริการด้านโลจิสติกส์ประกอบด้วย 3 มิติย่อย ได้แก่  1) ความเหมาะสมด้านเวลา 
(Timeliness) 2) ความพร้อมในการให้บริการ (Availability) และ 3) สภาพสินค้าท่ีสั่ งซื ้อ (Condition)   
Thai (2013) ไดเ้สนอกรอบแนวคดิคณุภาพการบรกิารธุรกิจขนสง่ทางทะเล และทดสอบแนวคดินีใ้นประเทศ
เวียดนาม โดยมิตคิณุภาพการบรกิารโลจิสตกิส ์ประกอบดว้ย มิตดิา้นกระบวนการบรกิาร ไดแ้ก่ 1) คณุภาพ
พนกังาน 2) คณุภาพขอ้มลู 3) คณุภาพการจดัการค าสั่งซือ้ 4) สภาพสินคา้ ความน่าเช่ือถือ ความยืดหยุ่น 
ความปลอดภยัของสินคา้ (PDSQ) 5) ความเหมาะสมดา้นเวลา 6) ภาพลกัษณ ์และ 7) ความรบัผิดชอบต่อ
สงัคม Han and Xie (2019) ศกึษาคณุภาพการบรกิารโลจิสตกิสอ์อนไลน ์ในประเทศจีน โดยใชม้ิต ิ ePDSQ 
ท่ีประกอบด้วย คุณภาพการส่งสินค้า ความน่าเช่ือถือในการส่งสินค้า (สภาพสินค้า ความถูกต้อง)  
การสอบถามขอ้มลู และความยืดหยุน่ 
 จากการสงัเคราะหว์รรณกรรมส าคญั ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับตวัแปรคณุภาพการบริการโลจิสติกสใ์น
การวิจัยครั้งนี ้ มีพืน้ฐานจากแนวคิดในงานวิจัยของ Banomyong & Supatn (2011), Bienstock et al. 
(1997; 2008), Bienstock & Royne (2010), Davis-Sramek et al. (2008), Juga et al. (2010),  
Mentzer et al. (1999; 2001), Rafele (2004), Rafiq & Jaafar (2007), Stank et al. (1999; 2003) และ 
Thai (2013) สรุปไดว้า่ คณุภาพการบรกิารโลจิสติกสใ์นการวิจยัครัง้นีป้ระกอบดว้ย 12 ตวัแปร คือ คณุภาพ
พนกังาน คณุภาพขอ้มลู คา่บริการ คณุภาพกระบวนการสั่งซือ้ ความพรอ้มในการบริการ การจดัการความ
ผิดพลาด การใช้เทคโนโลยี ความยืดหยุ่น ความสัมพันธ์ ความเหมาะสมดา้นเวลา สภาพสินคา้ และ
ความถูกตอ้ง เพ่ือเป็นมิติคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์ประเมินทัง้ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการและ
ผลลพัธข์องการใหบ้รกิารท่ีสอดคลอ้งกบับรบิทธุรกิจโลจิสตกิสใ์นปัจจจบุนั  
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ความภักด ี 
 ความภักดีเป็นเป้าหมายขององคก์รธุรกิจในการรกัษาลูกคา้ และเป็นพืน้ฐานท่ีส าคญัส าหรบั 
การสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอย่างยั่งยืนในสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัอย่างรุนแรง
ในปัจจบุนั  การสรา้งความภกัดีใหเ้กิดขึน้กับลูกคา้และรกัษาความภักดีของลูกคา้กับองคก์าร จะสามารถ
สรา้งความสัมพันธ์ท่ีดีและผลประโยชนร์่วมกันในระยะยาว (Dick & Basu, 1994; Pan, Sheng, & Xie, 
2012)  ในบริบทของการคา้ระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ การสรา้งธุรกิจขององคก์รท่ีมีลูกคา้ท่ีมีความภักดีเป็น
พืน้ฐาน ไม่เพียงจะเก่ียวขอ้งกบัการรกัษาฐานลกูคา้เดิม แตย่งัเก่ียวกบัการรกัษาความสมัพนัธท่ี์ดีกบัลกูคา้
ท่ีเป็นธุรกิจ เพ่ือโนม้นา้วใหใ้ชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารในระยะยาว (Rauyruen & Miller, 2007)  
 ช่วงเวลาท่ีผ่านมา ความสนใจของนักวิชาการและองคก์รเริ่มเปล่ียนจากความพึงพอใจไปสู่  
ความภกัดีของลกูคา้ในการวางกลยทุธข์ององคก์รธุรกิจ ดว้ยเหตท่ีุว่าองคก์รธุรกิจตระหนกัถึงความส าคญั
ของการมีลกูคา้ท่ีมีความภกัดีเป็นพืน้ฐานมีตอ่ผลการด าเนินธุรกิจและผลก าไร (Oliver, 1999)  ลกูคา้ท่ีภกัดี
จะแนะน าลูกคา้ใหม่ใหก้ับองคก์าร และเลือกใชบ้ริการกับองคก์ารเท่านัน้ รวมถึงด าเนินธุรกิจกับองคก์าร
อยา่งตอ่เน่ือง (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996)   
 Dick and Basu (1994) กลา่ววา่ ความภกัดีประกอบดว้ย ความภกัดีเชิงเจตคติ ท่ีลกูคา้มีตอ่ตรา
สินคา้และบรกิารเหนือตราสินคา้และบรกิารอ่ืน ๆ และความภกัดีเชิงพฤตกิรรม ท่ีเป็นพฤตกิรรมการอปุถมัภ์
ตราสินคา้และบริการอยา่งตอ่เน่ือง  ความภกัดีเชิงเจตคต ิเกิดขึน้ภายหลงัจากท่ีลกูคา้เกิดความพงึพอใจต่อ
สินคา้และบรกิารอยา่งตอ่เน่ือง ซึ่งตวับง่ชีค้วามภกัดีก็คือ โอกาส (Likelihood) ท่ีจะแนะน าสินคา้และบริการ
ขององคก์รตอ่ผูอ่ื้น การบอกตอ่ (Word-of-Mouth) การรบัรองผูใ้หบ้ริการกบับคุคลอ่ืน การแนะน าบคุคลอ่ืน
ใหม้าใชบ้ริการ ความมุ่งมั่นต่อตราสินคา้ การสนบัสนุนผูใ้หบ้ริการอย่างต่อเน่ือง ความเต็มใจท่ีจะจ่ายใน
ราคาสูง (Anderson & Sullivan, 1993; Zeithaml et al., 1996; Chaudhuri & Holdbrook, 2001; Cronin, 
et al., 2000; Mittal & Kamakura, 2001; Rauyruen & Miller, 2007) ส่วนความภักดีเชิงพฤติกรรมถูก
ประเมินจาก ความตัง้ใจซือ้ซ  า้ การอปุถมัภต์ราสินคา้และบริการอยา่งตอ่เน่ือง (repeat patronage) ในดา้น
การรักษาลูกค้า  และการ เพิ่ มการใช้บริการ  (Wallenburg, Cahill, Goldsby, & Knemeyer, 2010) 
 กล่าวโดยสรุป ความภักดีในการวิจยัครัง้นีป้ระกอบดว้ย ความมุ่งมั่นดา้นความรูส้ึก การเป็นตวัเลือกแรก 
การบอกตอ่เชิงบวก การแนะน าตอ่บคุคลอ่ืน ความตัง้ใจอปุถมัภ ์และการเพิ่มปรมิาณการใชบ้รกิาร 
 
สมมตฐิานการวิจัย  
 
H1: คณุภาพการบรกิารโลจิสตกิสส์ง่ผลตอ่ความภกัดี  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 

 
 
 

ระเบียบวิธีวิจัย  
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ประชากร คือ ผูจ้ดัการ หวัหนา้ฝ่าย 
หรือบคุคลท่ีดแูลดา้นกิจกรรมโลจิสติกสใ์นการจดัจา้งกิจกรรมโลจิสติกสข์องนิติบคุคลท่ีจดทะเบียนกบักรม
พัฒนาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์และมีการใช้บริการโลจิสติกสเ์พ่ือการส่งออก  ใช้การเลือกกลุ่ม
ตวัอย่างแบบเจาะจง (กัลยา วาณิชยบ์ญัชา, 2555) โดย ผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง โดยเลือก
อุตสาหกรรมหลักส่ีอุตสาหกรรมท่ีมีมูลค่าการส่งออกสูงท่ีสุด คือ 1) อุตสาหกรรมรถยนต ์อุปกรณ์และ
ส่วนประกอบ 2) อุตสาหกรรมเครื่องคอมพิวเตอร ์อุปกรณแ์ละส่วนประกอบ 3) อุตสาหกรรมอญัมณีและ
เครื่องประดบั และ 4) อตุสาหกรรมผลิตภณัฑย์าง (สถิติการคา้ระหว่างประเทศ, กระทรวงพาณิชย,์ 2564) 
จากนัน้ ผูว้ิจยัติดต่อผูจ้ดัการ หวัหนา้ฝ่าย หรือผูมี้อ านาจรบัผิดชอบดา้นการบริหารจดัการโลจิสติกสข์อง 
นิติบคุคลในส่ีอตุสาหกรรมดงักล่าว ถือเป็นตวัแทนผูส้่งออก 1 ราย จนไดจ้  านวนตวัอย่างท่ีเพียงพอส าหรบั
การวิจัย ซ่ีง Hair, Black, Babin, and Anderson, (2014) ได้ระบุว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสม ควรจะ
ประมาณ 15-20 เท่าของตวัแปรอิสระ งานวิจยันีมี้ตวัแปรอิสระ 12 ตวัแปร ดงันัน้ กลุ่มตวัอย่างควรจะมี
อยา่งนอ้ย 180 – 240 ตวัอยา่ง งานวิจยันีเ้ก็บขอ้มลูกบักลุม่ตวัอยา่งจ านวน 526 ราย  
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้ ไดถู้กออกแบบให้สอดคล้องกับวัตถุประสงคก์ารวิจัย  และมี
พืน้ฐานจากการศึกษาทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องด้านคุณภาพการบริการโลจิสติกส์และความภักดี  
ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงันี ้ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะ
เครื่องมือ เป็นแบบส ารวจรายการ (Checklists) ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ 
โลจิสติกสข์องผู้ใช้บริการโลจิสติกส ์ทั้งหมด12 ตัวแปร โดยจัดเรียงเนือ้หา ข้อค าถาม ตามล าดับของ
องคป์ระกอบท่ีน ามาศกึษา และตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามการรบัรูค้วามภกัดี  แบบสอบถามมีลกัษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด โดยใชม้าตรวดัทศันคตขิอง Likert แบง่ระดบัความคดิเห็นออกเป็น 5 ระดบั 
การตรวจสอบความเที่ยงและความตรงของเคร่ืองมือ การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาของ
แบบสอบถาม ผูว้ิจยัตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาโดยใหผู้เ้ช่ียวชาญ 5 ทา่นตรวจสอบเครื่องมือ ไดค้ะแนน
ดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Index of item-objective congruence: IOC) 
ระหวา่ง 0.60 – 1.00 และน าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัผูใ้ชบ้รกิารโลจิสตกิสท่ี์ไมใ่ชก่ลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 

คณุภาพการบรกิารโลจิสติกส ์
 

 

ความภกัดี 
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30 ชดุ พบว่า แบบสอบถามของงานวิจยัครัง้นีมี้คา่ความเช่ือมั่นสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ระหว่าง 
0.687 – 0.965 แสดงวา่ แบบสอบถามมีความนา่เช่ือถือระดบัปานกลางถึงระดบัสงู (Hair et al., 2014)  
การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัไดส้ง่แบบสอบถามไปยงัสถานประกอบธุรกิจ รวมถึงโทรศพัทต์ดิตอ่ขออีเมล
เพ่ือส่งแบบสอบถามออนไลนไ์ปยงัอีเมลของผูต้อบแบบสอบถาม และน าแบบสอบถามท่ีสมบณูณม์าตรวจ
ใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนด เพ่ือวิเคราะหข์อ้มลูในล าดบัตอ่ไป  
การวิเคราะหข้์อมูล การวิจยัครัง้นีใ้ชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปในการวิเคราะหห์าคา่สถิตพืิน้ฐานตา่ง ๆ เพ่ือ
อธิบายลกัษณะขอ้มลูของการวิจยั สถิตสิมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(Correlation Coefficient) และสถิติ
วิเคราะหถ์ดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis: MRA)  
การทดสอบภาวะความร่วมเส้นตรงเชิงพหุ (Multicollinearity) การทดสอบภาวะความร่วมเสน้ตรง 
เชิงพหุ (Multicollinearity) พบว่า 1) ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพียรส์นั อยู่ระหว่าง 0.447 – 0.731 ท่ี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งไม่เกิน 0.900 (Hair et al, 2014) 2) การวิเคราะห์ค่าความ
คลาดเคล่ือนยินยอม (Tolerance) พบว่า มีคา่ระหว่าง 0.300 -  0.615 และ 3) การวิเคราะหค์า่อตัราความ
แปรปรวนเฟ้อ (Variance Inflation Factor: VIF) พบว่า ตัวแปรมีค่า VIF ระหว่าง 1.626 - 3.336 ซึ่งมีค่า
นอ้ยกว่า 3 แสดงใหเ้ห็นว่าตวัแปรอิสระทุกตวัในโมเดลการวิเคราะหถ์ดถอยมีค่าต ่ากว่าเกณฑท์ุกตวัแปร 
แสดงวา่ไมมี่ปัญหาภาวะรว่มเสน้ตรงเชิงพห ุ 
 

ผลการวิจัย  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 331 คน คิดเป็นรอ้ยละ 62.90 เป็นเพศชาย 
จ านวน 195 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.1  กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ มีต าแหนง่หวัหนา้งานจ านวน 147 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 27.90 รองลงมาคือ ต าแหน่งผูจ้ดัการ จ านวน 142 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.00  ต  าแหน่งรองผูจ้ดัการ
จ านวน 101 คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.20 ต าแหน่งหัวหนา้แผนก จ านวน 91 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.30 และ
ต าแหนง่อ่ืน ๆ จ านวน 45 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.60 ตามล าดบั  กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีระยะเวลาท างานใน
ต าแหน่งมากกว่า 10 ปี โดยมีจ านวน 298 คนคิดเป็นรอ้ยละ 56.70 รองลงมาคือ ระยะเวลาท างานใน
ต าแหนง่ 6 - 10 ปี จ  านวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.60 และระยะเวลาท างานในต าแหนง่ 1 – 5 ปี จ  านวน 
68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.90 ตามล าดบั  สาเหตหุลกัท่ีผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกสเ์ลือกจดัจา้งกิจกรรมโลจิสติกส์
จากภายนอก ก็คือ เพ่ือใหไ้ดร้บัการบริการจากมืออาชีพ จ านวน 412 คน คิดเป็นรอ้ยละ 78.33  รองลงมา
คือ เพ่ือลดตน้ทนุโลจิสตกิส ์จ  านวน 271 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 51.52  เพ่ือมุง่เนน้ธุรกิจหลกัของบรษิัท จ านวน 
165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.36  เพ่ือเพิ่มการบรกิารลกูคา้ จ  านวน 108 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.53 ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นคณุภาพการบรกิารโลจิสติกสใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.08 โดยคณุภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์มีระดบัความคิดเห็นสงูสดุสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
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ดา้นความพรอ้มในการบริการ  สภาพสินคา้ ความเหมาะสมดา้นระยะเวลา ตามล าดบั  ดา้นความภักดี 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.92 โดยความภักดี
ท่ีมีระดบัความคิดเห็นสงูสดุสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความมุ่งมั่นดา้นความรูส้กึ การเป็นตวัเลือกแรก และการ
อปุถมัภอ์ยา่งตอ่เน่ือง ตามล าดบั   
 

ผลการทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถติวิิเคราะหถ์ดถอยพหุคูณ  
 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิตวิิเคราะหถ์ดถอยพหคุณูแสดงผลการวิเคราะหต์ามตาราง 1 
 

ตาราง 1 ผลการวิเคราะหส์มการถดถอยพหคุณูโดยวิธี Enter  

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
(Constant) 0.514 0.118  4.370 0.000   
PER 0.123 0.037 0.147 3.335 0.001** .343 2.917 
INFO 0.078 0.026 0.105 2.966 0.003** .534 1.873 
COST -0.147 0.036 -0.175 -4.078 0.000** .363 2.754 
PRO 0.072 0.029 0.086 2.466 0.014* .545 1.834 
AVL 0.104 0.033 0.128 3.118 0.002** .401 2.496 
DIS 0.074 0.033 0.090 2.239 0.026* .414 2.414 
IT 0.141 0.036 0.172 3.859 0.000** .338 2.962 
FLEX 0.041 0.028 0.054 1.472 0.142 .503 1.989 
RELATN 0.066 0.032 0.074 2.059 0.040* .520 1.924 
TIME 0.086 0.024 0.118 3.580 0.000** .615 1.626 
COND 0.085 0.034 0.101 2.466 0.014* .401 2.491 
ACC 0.115 0.041 0.132 2.782 0.006** .300 3.336 

F = 81.620, p = 0.000, R = 0.810, R2 = 0.656, Adj. R2 = 0.648, n = 526, Durbin-Watson = 1.409 
หมายเหต ุ** ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01,  * ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
PER หมายถึง คุณภาพพนักงาน INFO หมายถึง คุณภาพข้อมูล COST หมายถึง ค่าบริการ PRO หมายถึง คุณภาพ
กระบวนการสั่งซือ้ AVL หมายถึง ความพรอ้มในการบริการ DIS หมายถึง การจดัการความผิดพลาด IT หมายถึง การใช้
เทคโนโลยี FLEX หมายถึง ความยืดหยุ่น RELATN หมายถึง ความสมัพันธ์ TIME หมายถึง ความเหมาะสมดา้นเวลา 
COND หมายถึง สภาพสนิคา้ และ ACC หมายถึง ความถกูตอ้ง 
 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหส์มการถดถอยพหุคณูโดยวิธี enter เพ่ือ
ศกึษาอิทธิพลของปัจจยัคณุภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์มีตอ่ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโลจิสตกิส ์ตามกรอบ
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แนวคดิการวิจยั พบวา่ ปัจจยัคณุภาพการบรกิารโลจิสตกิสท์ัง้ 12 ตวัแปร รว่มกนัอธิบายความแปรปรวนใน
ตัวแปรความภักดี ได้เท่ากับร้อยละ 64.8 (Adj R2 = 0.648) ซึ่งมีอ านาจพยากรณ์ในระดับสูง  และ 
มีนยัส าคญัทางสถิต ิ(F = 81.620, p = 0.000, df = 12, 513) จงึยอมรบัสมมตฐิาน  คา่สมัประสิทธ์ิถดถอย
แสดงถึงอิทธิพลท านายของปัจจัยคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อตวัแปรความภักดี พบว่า ปัจจัย
คณุภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์สามารถอธิบายความแปรปรวนในความภกัดีมากท่ีสดุ และมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ไดแ้ก่ อิทธิพลของตวัแปรค่าบริการ มีค่าเท่ากับ -0.147 (t = 4.078, p = 0.000) อิทธิพลของตวัแปร
การใชเ้ทคโนโลยี มีค่าเท่ากับ 0.141 (t = 3.859, p = 0.000) อิทธิพลของตวัแปรคุณภาพพนักงาน มีค่า
เท่ากบั 0.123 (t = 3.335, p = 0.001) อิทธิพลของตวัแปรความถกูตอ้ง มีคา่เท่ากบั 0.115 (t = 2.782, p = 
0.006) อิทธิพลของตวัแปรความพรอ้มในการบริการ มีค่าเท่ากับ 0.104 (t = 3.118, p = 0.002) อิทธิพล
ของตวัแปรความเหมาะสมดา้นเวลา มีคา่เท่ากบั 0.086 (t = 3.580, p = 0.000) อิทธิพลของตวัแปรสภาพ
สินคา้ มีคา่เทา่กบั 0.085 (t = 2.466, p = 0.014) อิทธิพลของตวัแปรคณุภาพขอ้มลู มีคา่เทา่กบั 0.078 (t = 
2.966, p = 0.003)  อิทธิพลของตวัแปรการจดัการขอ้ผิดพลาด มีคา่เท่ากบั 0.074 (t = 2.239, p = 0.026) 
อิทธิพลของตัวแปรคุณภาพกระบวนการสั่งซือ้ มีค่าเท่ากับ 0.072 (t = 2.466, p = 0.014) อิทธิพลของ 
ตวัแปรความสมัพนัธ์ มีค่าเท่ากับ 0.066 (t = 2.059, p = 0.040)  อย่างไรก็ตาม อิทธิพลของตวัแปรความ
ยืดหยุน่ มีคา่เทา่กบั 0.041 และไมมี่นยัส าคญัทางสถิติ (t = 1.472, p = 0.142) ตามล าดบั  
 จากตาราง 1 สามารถเขียนสมการถดถอย ไดด้งันี ้ 
 

Y = 0.514 + 0.123(PER) + 0.078(INFO) - 0.143(COST) + 0.072(PRO) + 0.104(AVL) + 0.074(DIS) 
+ 0.141(IT) + 0,041(FLEX) + 0.666(RELATN) + 0.086(TIME) + 0.085(COND) + 0.115(ACC)  
 

 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความภักดีในแต่ละด้านพบว่า ดา้น
คณุภาพสินคา้มีผลต่อความภักดีดา้นความมุ่งมั่นดา้นความรูส้ึกสูงท่ีสุด (Adj R2 = 0.524, Beta = 0.230, t = 
4.775, p-value = 0.000) ดา้นค่าบริการมีผลต่อความภักดีดา้นตวัเลือกแรกสูงท่ีสุด (Adj R2 = 0.473, Beta = -
0.141, t = -2.681, p-value = 0.008) ดา้นคณุภาพพนกังานมีผลต่อความภักดีดา้นการบอกต่อเชิงบวกสูงท่ีสุด  
(Adj R2 = 0.372, Beta = 0.185, t = 3.136, p-value = 0.002) ดา้นการใชเ้ทคโนโลยีส่งผลต่อความภักดีดา้นการ
แนะน าตอ่บคุคลอ่ืนสงูท่ีสดุ (Adj R2 = 0.328, Beta = 0.195, t = 3.169, p-value = 0.002) ดา้นคา่บริการมีผลตอ่
ความภักดีดา้นความตัง้ใจอุปถัมภ์สูงท่ีสุด (Adj R2 = 0.485, Beta = -0.190, t = -3.660, p-value = 0.000) และ
ดา้นคุณภาพข้อมูลส่งผลต่อความภักดีดา้นการเพิ่มปริมาณการใช้บริการสูงท่ีสุด (Adj R2 = 0.323, Beta = -
0.153, t = 3..121, p-value = 0.002) 
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สรุปและอภปิรายผล  
 ในสภาพแวดล้อมธุรกิจโลจิสติกส์ท่ีมีการแข่งขันรุนแรงมากขึน้ในปัจจุบัน จากการเปิดเสรี
ทางการคา้ และการเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในภมูิภาคเอเซีย ท าใหผู้ใ้หบ้รกิารโลจิสตกิสใ์นประเทศ
ไทยตอ้งเผชิญกับการแข่งขนักับผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสจ์ากต่างประเทศ  การท าธุรกิจโลจิสติกสใ์หป้ระสบ
ผลส าเร็จจึงตอ้งด าเนินธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกสใ์นดา้นตา่ง ๆ ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ สรา้งความพึงพอใจ อันน าไปสู่ความภักดีของผู้ใช้บริการโลจิสติกส์  ท าให้ผู้ให้
บริการโลจิสติกสร์กัษาฐานลูกคา้ในระยะยาว และสรา้งความสามารถในการแข่งขนัอย่างยั่งยืน  การวิจยั
ครัง้นีมี้วัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ ชบ้ริการ
ธุรกิจโลจิสติกสใ์นประเทศไทย  ผลการวิจัยโดยใชก้ารวิเคราะหถ์ดถอยพหุคุณ พบว่า ปัจจยัคณุภาพการ
บริการโลจิสติกสท่ี์ประกอบดว้ย คุณภาพพนักงาน คุณภาพขอ้มูล ค่าบริการ คุณภาพกระบวนการสั่งซือ้ 
ความพรอ้มในการบริการ การจดัการขอ้ผิดพลาด การใชเ้ทคโนโลยี ความสมัพนัธ ์ความเหมาะสมดา้นเวลา 
สภาพสินคา้ และความถกูตอ้ง สง่ผลตอ่ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารธุรกิจโลจิสตกิส ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 อย่างไรก็ตาม ปัจจยัคณุภาพการบริการโลจิสติกสแ์ต่ละปัจจัยส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
โลจิสติกสแ์ตกต่างกัน  ปัจจยัค่าบริการ คณุภาพการใชเ้ทคโนโลยี และคณุภาพพนกังาน เป็นปัจจยัคุณภาพ 
การบริการโลจิสติกสส์ามอนัดบัแรกท่ีส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส ์ปัจจยัล าดบัต่อมา ไดแ้ก่ 
ความถูกตอ้ง ความพรอ้มในการบริการ  ความเหมาะสมดา้นเวลา สภาพสินคา้ คุณภาพขอ้มูล การจัดการ
ข้อผิดพลาด กระบวนการสั่งซือ้ และความสัมพันธ์ เป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีอย่างมีนัยส าคัญ 
ตามล าดบั 
 ผู้ให้บริการโลจิสติกส์จึงต้องให้ความส าคัญกับค่าบริการ ในการจัดจ้างโลจิสติกส์ภายนอก 
เน่ืองจากเหตุผลหลักประการหนึ่งในการจัดจ้างโลจิสติกส์ภายนอกขององคก์รธุรกิจก็เพ่ือลดต้นทุน 
โลจิสตกิส ์ การมีคา่บรกิารท่ีเหมาะสม สามารถแขง่ขนัดา้นราคากบัคูแ่ขง่ได ้และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารโลจิสติกส์
เลือกจัดจ้างกิจกรรมโลจิสติกส์ภายนอกกับผู้ให้บริการโลจิสติกส์ (Banomyong  & Supatn, 2011; Rao, 
Goldsby, Griffis, & Lyenger, 2011; Jang, Marlow, & Mitroussi, 2013; Huma et al., 2020) และเลือกใช้
บริการกับผู้ให้บริการโลจิสติกส์เป็นตัวเลือกแรก มีการบอกต่อเชิงบวก และใช้บริการกับผู้ใช้บริการ  
โลจิสตกิสอ์ยา่งตอ่เน่ือง  
 คุณภาพการบริการโลจิสติกสด์า้นเทคโนโลยี มีความส าคัญมากต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
โลจิสติกส ์เน่ืองจากเทคโนโลยีในปัจจบุนัมีความกา้วหนา้อย่างมาก ลกูคา้ตอ้งการการใหบ้ริการท่ีมีการใช้
เทคโนโลยีท่ีก่อใหเ้กิดความสะดวกและประหยดั สามารถใชร้ะบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัในการ
ติดตามสินค้า เพ่ือเพิ่มคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ (Huang, Bulut, & Duru, 2019; Le et al., 2020) 
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การปรบัปรุงคณุภาพการบริการโลจิสติกส์ดา้นเทคโนโลยีใหส้งูขึน้ จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและ
ใชบ้ริการกับผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสอ์ย่างต่อเน่ือง ลดตน้ทุนค่าใช้จ่ายของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ และเพิ่ม
ประสิทธิผลในการใหบ้รกิารอีกดว้ย (Huang et al., 2019) 
 คณุภาพพนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นอีกปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส ์ ปัจจบุนั
การแข่งขันในธุรกิจมีความรุนแรงมากยิ่งขึน้ การให้บริการลูกคา้จึงมีความส าคัญมากยิ่งขึน้ในธุรกิจ  
โลจิสติกส์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Vu et al. (2020) ท่ีระบุว่า การอบรมพัฒนาพนักงานในด้าน 
การบริการใหมี้คณุภาพเป็นแนวปฏิบตัิท่ีดี พนกังานท่ีใหบ้ริการโลจิสติกสท่ี์มีคณุภาพจึงตอ้งมีความเป็น 
มืออาชีพ มีทักษะความรูใ้นการบริการดา้นโลจิสติกส ์รวมถึงเขา้ใจความตอ้งการของผู้ใช้บริการ และ
สามารถตอบสนองขอ้สงสยัหรือปัญหาท่ีเกิดขึน้อยา่งรวดเรว็ เพ่ือใหล้กูคา้เกิดความภกัดี  
 ความถกูตอ้งของสินคา้ก็เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอีกปัจจยัหนึ่งในการใหบ้ริการในธุรกิจโลจิสติกส ์สินคา้
ท่ีส่งไปยงัจุดหมายปลายทางตอ้งมีรายการท่ีถูกตอ้ง ไม่มีความผิดพลาด และส่งสินคา้ตรงตามจุดหมาย
ปลายทางท่ีก าหนดไวเ้สมอ  ประเด็นนีส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ Vu et al. (2020) ท่ีศกึษาการรบัรูข้องผูมี้
ส่วนเก่ียวข้องดา้นคุณภาพการบริการโลจิสติกสข์องท่าเรือเมืองหายฝ่ง ในประเทศเวียดนาม ท่ีพบว่า  
ความถูกตอ้งของสินคา้ท่ีส่งเป็นปัจจัยคุณภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์มีความส าคญั และสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ Gaudenzi et al. (2020) ท่ีไดว้ิจยัเชิงคณุภาพเชิงเปรียบเทียบคณุภาพการบริการโลจิสติกส์
และความพึงพอใจระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ (B2B) พบว่า ความถูกต้องของสินค้าเป็นปัจจัยคุณภาพ 
โลจิสตกิสท่ี์สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้และก่อใหเ้กิดความภกัดีในระยะยาว   
 ความพรอ้มในการบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์มีผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ Le et al. (2020) และ Vu et al. (2020) ท่ีพบว่า ความพรอ้มในการบริการของ 
ผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิส ์เป็นปัจจยัคณุภาพบรกิารโลจิสตกิสท่ี์ผูมี้สว่นเก่ียวขอ้งใหค้วามส าคญั  

ความเหมาะสมดา้นเวลา และสภาพสินคา้ เป็นปัจจัยดา้นผลของการให้บริการโลจิสติกสท่ี์มี
ความส าคญัตอ่ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร เพราะลกูคา้ตอ้งการจดัจา้งกิจกรรมโลจิสตกิสภ์ายนอกท่ีสามารถ
ส่งสินคา้ไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนดไวเ้สมอ ระยะเวลาตัง้แต่สั่งซือ้บริการจนถึงเวลาท่ีไดร้บัสินคา้มีความ
รวดเร็ว นอกจากนัน้ก าหนดเวลาและการใหข้อ้มลูดา้นเวลาตอ้งมีความเหมาะสม รวมถึงสภาพสินคา้ท่ีถึง
จุดหมายปลายทางต้องมีความสมบูรณ์ ไม่เสียหายระหว่างขนย้าย และไม่สูญหายระหว่างทาง  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sorkun, Huseyinoglu, and Boruhan (2020) ท่ีศึกษาศักยภาพของการ
ติดต่อส่ือสารกับลูกคา้หลายช่องทาง (Omni-chnnel) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ โดยมีคณุภาพการบริการ 
โลจิสติกสเ์ป็นตวัแปรส่งผ่าน  พบว่า ความเหมาะสมดา้นเวลาเป็นปัจจัยคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ 
ท่ีสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ ซึ่งสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร (Davis & Mentzer, 2006)   
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คณุภาพขอ้มลู เป็นปัจจยัคณุภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์ส่งผลตอ่ความภกัดี สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ Vu et al. (2020) ท่ีพบว่าข้อมูลและสถานะของการบริการต้องมีการให้ข้อมูลอย่างต่อเน่ือง และ
สอดคลอ้งกับงานวิจัยเชิงคณุภาพของ Arabelen and Kaya (2021) ท่ีพบว่า คณุภาพดา้นขอ้มูลท่ีมีขอ้มูล
การสั่งซือ้ท่ีถกูตอ้งเป็นปัจจยัหน่ีงท่ีผูใ้หส้มัภาษณใ์หค้วามส าคญัในการสงัเคราะหข์อ้มลูสมัภาษณเ์ชิงเนือ้หา  
 เม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดขึน้ในการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส ์หากมีการแกไ้ขท่ีถกูตอ้ง รวดเร็ว ก็จะท าใหล้กูคา้ 
ท่ีใชบ้รกิารโลจิสตกิสเ์กิดความภกัดี ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Bouzaabia et al. (2013) ซึ่งศกึษาความสมัพนัธ์
ระหว่างการรบัรูค้ณุภาพดา้นโลจิสติกสข์องลูกคา้ ภาพลกัษณ ์ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ของธุรกิจ 
คา้ปลีก ผลการวิจยัพบวา่ คณุภาพการบรกิาร ความพงึพอใจ และความภกัดีมีความสมัพนัธเ์ชิงบวก  
 นอกจากนีก้ระบวนการสั่งซือ้ มีผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส ์สอดคลอ้งกับงานวิจยั
ของ Taha (2019) ท่ีศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ การตลาดเชิงสัมพันธ์ และ 
แรงสัมพันธ์ (relationship power)  ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจธุรกิจผู้ให้บริการโลจิสติกส์บุคคลท่ีสาม  
ในประเทศจอรแ์ดน ซ่ีงพบว่า ขัน้ตอนการสั่งซือ้เป็นตวัแปรคณุภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์มีผลต่อความ 
พงึพอใจ อนัมีผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ (Rafiq & Jaafar, 2007) 
 ความสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสก์บัลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการ มีความส าคญัอย่างยิ่งในการสรา้ง
ความสมัพนัธท์างธุรกิจท่ีดีในระยะยาว เพ่ือสรา้งความภักดี  ทัง้สองฝ่ายตอ้งสรา้งความสมัพนัธที์เช่ือถือ 
ซึ่งกันและกัน มีการปรึกษาใหค้  าแนะน าเสมือนมิตร และศึกษาแลกเปล่ียนขอ้มูลเพ่ือปรบัการใหบ้ริการ 
โลจิสติกสใ์ห้เหมาะสมกับนโยบายธุรกิจของลูกคา้  ทั้งนีส้อดคล้องกับงานวิจัยของ Bouzaabia et al. 
(2013) ท่ีพบว่า การรบัรูค้ณุภาพการบริการในระหว่างลูกคา้ในประเทศโรมาเนียกับลกูคา้ประเทศตนีูเซีย 
คณุภาพการบริการโลจิสติกสด์า้นความสมัพันธเ์ป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดี  และ
สอดคลอ้งกบัวิทยานิพนธข์อง Taha (2019) ท่ีศกึษาผลกระทบของคณุภาพการบริการโลจิสติกส ์การตลาด
เชิงสัมพันธ์ และแรงสัมพันธ ์(relationship power) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจธุรกิจผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์
บคุคลท่ีสาม ในประเทศจอรแ์ดน ซ่ีงพบวา่ ความสมัพนัธมี์ผลตอ่ความพงึพอใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 อย่างไรก็ตาม คณุภาพการบริการโลจิสติกสด์า้นความยืดหยุ่น ไม่ส่งผลตอ่ความภกัดีในงานวิจยันี ้อาจ
เป็นเพราะความไม่ความยืดหยุ่นในบางประการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส ์อาทิ ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสอ์าจไม่
สามารถปรบัอตัราค่าบริการท่ียืดหยุ่นมากนกั เน่ืองจากอตัราค่าบริการส่วนใหญ่มีการก าหนดค่าบริการท่ีคงท่ี
แน่นอนก่อนท าสัญญา และผู้ใช้บริการโลจิสติกส์มักจะท าสัญญารายปีกับผู้ ให้บริการโลจิสติกส์  
การขอเปล่ียนแปลงอตัราค่าบริการใหยื้ดหยุ่นในระยะสัน้จึงท าไดย้าก  นอกจากนี ้การขอใชบ้ริการโลจิสติกส ์
ในกรณีท่ีเรง่ดว่นก็อาจท าใหย้าก เน่ืองจากผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสมี์ตารางเวลาเพ่ือรบัค าสั่งซือ้ท่ีชดัเจน การขอใช้
บริการในกรณีเร่งด่วนจึงไม่อาจด าเนินการให้ลูกคา้ได ้ ผลการวิจัยครัง้นีจ้ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ  
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Taha (2019) ท่ีพบวา่การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิสบ์คุคลท่ีสาม ในประเทศจอรแ์ดน มีความยืดหยุน่และ
สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ และยงัไมส่อดคลอ้งกบังานวิจยัของ Huma et al. (2020) ท่ีพบวา่ การมีความยืดหยุน่ดา้น
นโยบายคา่บรกิาร มีผลตอ่ความพงึพอใจและความภกัดี  
 

ข้อเสนอแนะ  
ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั  
 จากผลการวิจยัเรื่อง ปัจจยัคณุภาพการบริการโลจิสติกสท่ี์ส่งผลตอ่ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารธุรกิจ
ผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิสใ์นประเทศไทย ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้

1) ผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิสค์วรใหค้วามส าคญักบัคณุภาพพนกังาน โดยพนกังานท่ีปฏิบตังิานตอ้งมีความ 
เป็นมืออาชีพ มีทกัษะความรูใ้นหนา้ท่ี มีความรบัผิดชอบและเขา้ใจกระบวนการใหบ้ริการโลจิสติกสอ์ย่าง
ถ่องแท ้ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสต์อ้งเพิ่มทกัษะและความสามารถของพนกังานอย่างต่อเน่ือง โดยการจดัการ
ฝึกอบรมทกัษะ ความรูใ้หม่ ๆ หรือส่งพนกังานเขา้อบรมกับหน่วยงานภายนอก  ทัง้นี ้ควรจะพิจารณาจาก
ศกัยภาพของพนกังานแตล่ะคนท่ีเหมาะสม ซึ่งเป็นผลประโยชนท่ี์ธุรกิจโลจิสติกส์จะไดร้บั เพราะพนกังาน
สามารถใชท้กัษะ ความรูจ้ากการฝึกอบรมมาใชใ้นการท างานท่ีรบัผิดชอบ สามารถใหบ้ริการลกูคา้ไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ สง่ผลใหล้กูคา้มีความพงึพอใจมากขึน้ อนัน าไปสูค่วามภกัดี 

2) คณุภาพของขอ้มลูในการบรกิารโลจิสตกิสจ์ะตอ้งมีรายละเอียดเก่ียวกบัประเภทการบริการและ 
อตัราค่าบริการท่ีครบถ้วน ถูกตอ้ง มีการปรบัปรุงเป็นปัจจุบนัเสมอ และมีการแจง้ขอ้มูลการขนส่งหากมี 
การเปล่ียนแปลงขอ้มลูใหล้กูคา้ผูใ้ชบ้รกิารโลจิสติกสท์ราบในทนัที 

3) ผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิตท่ี์มีนโยบายคา่บรกิารท่ีเหมาะสมกบัคณุภาพการบริการท่ีลกูคา้ไดร้บั จะได ้
สามารถลดตน้ทนุโลจิสตกิสข์องลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารได ้

4) ผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิสต์อ้งมีขัน้ตอนการสั่งซือ้ท่ีเขา้ใจง่าย มีความถกูตอ้ง และรวดเรว็ผูใ้หบ้รกิาร 
โลจิสติกส์ต้องมีความพร้อมในการให้บริการ  โดยมีประเภทการบริการท่ีหลากหลายท่ีลูกค้าต้อง  
การมีเครือขา่ยการใหบ้รกิารท่ีครอบคลมุจดุหมายปลายทางท่ีลกูคา้ตอ้งการ รวมถึงการมีพนกังานใหบ้ริการ
ตลอดเวลาของการตดิตอ่ 

5) หากผูใ้หบ้รกิารโลจิสติกสมี์การจดัการขอ้ผิดพลาดท่ีเหมาะสม ขอ้ผิดพลาดไดร้บัการแกไ้ขใหถ้กูตอ้ง  
รวดเร็ว โดยไม่เกิดความเสียหายแก่ผู้ใช้บริการ สามารถตอบสนองข้อร้องเรียนเม่ือเกิดข้อผิดพลาด 
อยา่งรวดเรว็ ก็จะท าใหล้กูคา้มีความพงึพอใจและสง่ผลใหเ้กิดความภกัดี  

6) หากธุรกิจโลจิสตกิสส์ามารถน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใชก้บัฐานขอ้มลูของธุรกิจใหมี้ 

ความเช่ือมโยงกนัในทุกสาขาหรือเครือข่ายตวัแทน ธุรกิจโลจิสติกสก็์จะสามารถสืบคน้ขอ้มูลหรือใหข้อ้มูล
กบัลกูคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถเพิ่มความสามารถในการบรกิารลกูคา้ไดม้ากขึน้ 
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7) ความยืดหยุน่ เป็นองคป์ระกอบท่ีผูใ้หส้มัภาษณมี์ความคิดเห็นว่าเป็นส่วนส าคญัท่ีสามารถสรา้ง 
ความพึงพอใจให้กับลูกคา้ได ้หากผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสมี์ฝ่ายวางแผนท่ีช่วยลูกคา้ในการวางแผนเพ่ือ
สนบัสนนุลกูคา้และลดความเส่ียงได ้และหากผูใ้หบ้รกิารโลจิสติกสมี์ความยืดหยุ่นดา้นการใหบ้ริการตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ ซึ่งอาจต ่ากว่าขอ้ตกลงท่ีตกลงกันไวเ้บือ้งตน้ หรือมีกิจกรรมโลจิสติกสเ์ร่งด่วน  ก็มีความ
กระตือรือรน้ท่ีใหค้วามชว่ยเหลือและปรบัไดอ้ย่างเหมาะสม 

8) ดา้นความสมัพนัธ ์ในการด าเนินธุรกิจระหวา่งธุรกิจดว้ยกนั ความสมัพนัธมี์สว่นส าคญัในการให ้ 
บริการนอกเหนือจากการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกสแ์ละน าไปสู่ความภักดี  ซึ่งมีการท าธุรกิจร่วมกันอย่าง
ตอ่เน่ืองในระยะยาว การใหค้  าแนะน าทางธุรกิจระหว่างกนั รวมถึงการพดูคยุแลกเปล่ียนดา้นนโยบายของ
ธุรกิจ เพ่ือสรา้งความเช่ือถือซึ่งกนัและกนั และสามารถปรบัการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการหรือ
นโยบายท่ีลกูคา้ไดว้างแผนไว ้ซึ่งจะน าไปสูก่ารท าธุรกิจรว่มกนัในระยะยาว 

9) การขนสง่สินคา้ไปยงัจดุหมายท่ีผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการ ตอ้งมีระยะเวลาท่ีเหมาะสมตามท่ีก าหนด ระยะเวลา 
ในการขนสง่มีความรวดเร็ว การก าหนดเวลาและการใหข้อ้มลูดา้นเวลามีความถกูตอ้ง  ผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิสต์อ้ง
สามารถบรหิารจดัการโดยจดัเสน้ทางส่งสินคา้ ใหส้ินคา้ไปถึงจดุหมายตามระยะเวลาท่ีลกูคา้ตอ้งการ  การจดัสง่
สินคา้โดยใหส้ินคา้มีสภาพสมบรูณน์ัน้ ตอ้งมีการประสานงานกนัระหวา่งผูใ้หบ้รกิารโลจิสตกิส ์ผูใ้ชบ้รกิาร รวมถึง
บรษิัทท่ีจดัสง่สินคา้ของสายเรือใหมี้การจดัแปลนวางสินคา้ท่ีเหมาะสม  โดยลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารใหข้อ้มลูของสินคา้
ท่ีถูกตอ้ง ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกสก์ารจัดเทอมในการส่งสินคา้ท่ีเหมาะสมกับประเภทของสินคา้ ซึ่งพนักงานท่ี
ใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้และเสนอประเภทการบริการท่ีเหมาะสมกับความตอ้งการของ
ลกูคา้ดว้ย  ความถกูตอ้งของสินคา้ มีจ  านวนสินคา้ถกูตอ้ง และไม่สญูหาย ตอ้งตรวจเช็คสินคา้ก่อนจดัส่งสินคา้
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารโลจิสตกิส ์และตรวจสอบระหวา่งขนยา้ยจากทา่เรือไปยงัจดุหมายปลายทาง   
ขอ้เสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัครัง้ตอ่ไป  

งานวิจยัครัง้นีศ้กึษาปัจจยัคณุภาพบริการโลจิสติกสท่ี์สง่ผลตอ่ความภกัดี ซึ่งผูว้ิจยัไดส้งัเคราะหต์วั
แปรจากทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง โดยคุณภาพการบริการโลจิสติกส์มี 12 ตวัแปร  ซึ่งมิติ
คณุภาพการบริการโลจิสติกสใ์นการวิจัยครัง้นี ้สามารถน าไปศึกษาโดยวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยัน 
มิติคุณภาพการบริการโลจิสติกส์ เพ่ือน าไปเป็นเครื่องมือวัดในบริบทอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับ
กิจกรรมโลจิสติกส์ อาทิ คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ในการส่งสิน ค้าออนไลน์ในธุรกิจพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส ์  
 นอกจากนี ้การศกึษาในอนาคต สามารถน าตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและส่งผลตอ่ความภกัดี อาทิ 
การตลาดเชิงสมัพนัธ ์ความไวว้างใจ หรือ ภาพลกัษณ ์เน่ืองจากงานวิจยัครัง้นีพ้บว่า ปัจจยัคณุภาพการ
บรกิารโลจิสตกิส ์12 ตวัแปรนีส้ามารถพยากรณค์วามภกัดีไดร้อ้ยละ 64.8 แสดงวา่ยงัมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งอ่ืน
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ท่ีเหมาะสม สามารถน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัได ้ และน าไปศึกษาความสมัพนัธเ์ชิงสาเหต ุเพ่ือ
พิจารณาอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีผลตอ่ความภกัดี   
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