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Abstract 

Freight forwarding market is highly competitive. Relying solely on a pricing strategy is not 

sufficient for sustainable business growth. The quality of service that satisfies customers becomes 

a strategic focus to create differentiation. This research examines the customer loyalty within      

the Small and Medium-sized Enterprises in Thailand. The research results demonstrate the influence 

of service quality on customer satisfaction, with each component of service quality positively 

affecting overall satisfaction. However, the importance of each component varies. The ability to 

manage orders has the highest positive correlation with customer satisfaction, followed by logistics 

cost reduction and visibility. The research confirms that customer satisfaction has an impact on 

building customer loyalty and perceived procedural switching costs. However, the cost of switching 

services does not significantly influence customer loyalty in this study. Freight forwarders should 

emphasize maintaining high standards of service quality to create a positive service experience. 

Additionally, they should develop strategies for creating switching cost to a certain level through 

service provider changes. This could involve relationship management strategies with customers 

to build trust and loyalty, ultimately improving customer retention for future business growth.
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้าในธุรกิจรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

จจััยที่่�ส่่งผลต่่อการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้า     

ในธุุรกิิจรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ 
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บทคััดย่่อ 

ธุรุกิจิบริกิารส่ง่สินิค้า้ระหว่า่งประเทศมีกีารแข่ง่ขันัที่่�สููงมากกลยุุทธ์ด์้า้นราคาเพียีงอย่่างเดียีวจึึงไม่เ่พียีงพอ

สำำ�หรัับการเติิบโตทางธุุรกิิจอย่่างมั่่�นคง คุุณภาพการบริิการที่่�ลููกค้้าพึึงพอใจจึึงกลายเป็็นประเด็็นเชิิงกลยุุทธ์์       

เพื่่อสร้้างความแตกต่่าง งานวิิจััยนี้้�ศึึกษาการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้าในกลุ่่�มลููกค้้าธุุรกิิจเอสเอ็็มอีีผลการวิิจััย

แสดงให้้เห็็นอิิทธิิพลของคุุณภาพการบริิการต่่อความพึึงพอใจ โดยแต่่ละองค์์ประกอบของคุุณภาพส่่งผล            

ต่อ่ความพึึงพอใจของลููกค้า้ในเชิงิบวกทั้้�งหมด แต่ม่ีคีวามสำำ�คัญที่่�แตกต่า่งกันัในแต่ล่ะองค์ป์ระกอบ โดยความสามารถ

ในการจััดการคำำ�สั่่�งซื้้�อมีคีวามสัมัพันัธ์เ์ชิงิบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้า้มากที่่�สุดุ ตามมาด้ว้ย การลดต้้นทุนุด้า้น

โลจิสิติิกส์์ และ การมองเห็น็ได้ ้ผลจากการวิจิัยัยืนยันัว่า่ความพึึงพอใจของลููกค้า้มีอีิทิธิพิลต่อ่การสร้า้งความภักัดีี

ของลููกค้า้และการตระหนักัถึึงต้น้ทุนุจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้บ้ริกิารอย่า่งมีนีัยัสำำ�คัญั อย่า่งไรก็ต็าม ต้น้ทุนุการเปลี่่�ยน

บริิการไม่่ได้้มีีอิิทธิิพลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าในงานวิิจััยนี้้� ผู้้�ให้้บริิการควรมุ่่�งเน้้นมาตรฐานคุุณภาพการบริิการ     

ที่่�ดีีเพื่่อสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีในการใช้้บริิการ และควรพััฒนากลยุุทธ์์การสร้้างต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ 

โดยอาจจะนำำ�กลยุุทธ์์การบริิหารความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้า เพื่่อสร้้างความไว้้วางใจของลููกค้้า และความผููกพััน         

ซึ่่�งจะช่่วยปรัับปรุุงความภัักดีีของลููกค้้าเพื่่อการเติิบโตทางธุุรกิิจต่่อไป 

คำำ�สำำ�คััญ: ผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ คุุณภาพการบริิการด้้านโลจิิสติิกส์์ ความยั่่�งยืืนใน 

	 การแข่่งขััน ความพึึงพอใจของลููกค้้า ความภัักดีีของลููกค้้า
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บทนำำ� 

อุุตสาหกรรมโลจิิสติิกส์์มีีความสำำ�คัญต่่อการพััฒนาเศรษฐกิิจของประเทศ เน่ื่องจากสามารถสร้้างงาน 

รายได้้ และการลงทุุนจากต่่างประเทศได้้ โดยเมื่่อโลจิิสติิกส์์พััฒนาขึ้้�นจะสนัับสนุุนการค้้าระหว่่างประเทศ            

โดยเพิ่่�มขีีดความสามารถในการแข่่งขัันของประเทศต่่าง ๆ และส่่งเสริิมการพััฒนาเศรษฐกิิจ (Khan, 2019)       

อาจกล่่าวได้้ว่่าการเติิบโตของอุุตสาหกรรมโลจิิสติิกส์์สามารถช่วยสนัับสนุุนเติิบโตที่่�มั่่�นคงของระบบเศรษฐกิิจ     

การปรัับโครงสร้้างอุตุสาหกรรม เพิ่่�มความสามารถในการแข่่งขันัและการบููรณาการทางเศรษฐกิิจในระดับัภููมิภาค 

(Guo & Guo, 2020) จากพิิมพ์์เขีียวประชาคมเศรษฐกิิจอาเซีียน พ.ศ. 2558 (ASEAN Secretariat, 2015) 

ประเทศไทยมีีโอกาสมากมายในการเป็็นศููนย์์กลางโลจิิสติิกส์์เพื่่อร่่วมมืือและบููรณาการกัับประเทศอาเซีียนอื่่น ๆ 

เพื่่อสร้้างเศรษฐกิิจ และแข่่งขัันในตลาดโลก  ด้้วยการเชื่่อมต่่อผู้้�บริิโภคกัับซััพพลายเออร์์ และผู้้�ผลิิตในห่่วงโซ่่

อุุปทานในภููมิิภาคนี้้� อุุตสาหกรรมโลจิิสติิกส์์จึึงทำำ�หน้้าที่่�เป็็นผู้้�อำำ�นวยความสะดวกในการส่่งมอบสิินค้้าโภคภััณฑ์์ 

(Ishikawa, 2021)  ในประเทศไทยตลาดการขนส่่ง และโลจิิสติิกส์ข์องประเทศในปีี 2566 มีมีููลค่่าประมาณ 82.33 

พัันล้้านดอลลาร์์สหรััฐ และคาดว่่าจะสููงถึึง 119.26 พัันล้้านดอลลาร์์สหรััฐภายใน พ.ศ. 2572 โดยมีีอััตรา        

การเติิบโตต่่อปีีแบบทบต้้น (CAGR) ที่่�ร้้อยละ 6.37 ในช่่วงระยะเวลาคาดการณ์์ระหว่่าง พ.ศ. 2566-2572           

ซึ่่�งตลาดรัับจััดการส่่งสิินค้้า (freight forwarding) มีีมููลค่่าประมาณร้้อยละ 5.72 ของมููลค่่าตลาดการขนส่่งและ

โลจิิสติิกส์์โดยรวม (Thailand freight and logistics market size and share analysis: Growth trends and 

forecasts up to 2029, n.d.)

ผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ (International freight forwarder) มีีบทบาทเป็็น      

สะพานเชื่่อมระหว่่างผู้้�ขนส่่ง และผู้้�จััดส่่งสิินค้้าเพื่่อจััดหาโซลููชั่่�นการขนส่่งที่่�หลากหลาย และรัับผลกำำ�ไรด้้วย    

การจััดแพ็็กเกจบริิการจััดส่่งในฐานะตััวแทน ผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการส่่งต่่อสิินค้้าระหว่่างประเทศมีีแนวโน้้มที่่�จะมีี

ความยืืดหยุ่่�นมากขึ้้�นต่่อการเปลี่่�ยนแปลงของตลาด มีีความจำำ�เป็็นอย่่างยิ่่�งสำำ�หรัับผู้้�ผลิิต หรืือผู้้�ค้้าขนาดกลาง

ขนาดเล็ก็ ซ่ึ่�งพวกเขาจำำ�เป็น็ต้อ้งใช้บ้ริิการของผู้้�ให้้บริกิารขนส่ง่สินิค้า้ระหว่า่งประเทศเป็น็ตัวักลางในการเชื่อ่มต่อ่

เพื่่อดำำ�เนิินการจััดส่่งให้้เสร็็จสิ้้�นอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ (Huang, Bulut, & Duru, 2019) โดยทั่่�วไปหน้้าที่่�ของ         

ผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ อาจรวมถึึงการจองพื้้�นที่่�บนเรืือหรืือเครื่่องบิิน ติิดต่่อผู้้�ให้้บริิการ

ขนส่่งอื่่น ๆ  (NVOCCs) การจััดการขนส่่งในประเทศ และระหว่่างประเทศ การจััดหาเอกสารที่่�จำำ�เป็็นและพิิธีีการ

ทางศุุลกากร บริิการจััดส่่ง และกระจายสิินค้้า บริิการข้้อมููล คลัังสิินค้้า การรวบรวมการขนส่่ง และพิิธีีการอื่่น ๆ

ที่่�เกี่่�ยวข้้อง ในทางกลัับกัันตลาดเป้้าหมายของผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศจะมีีความแตกต่่าง

จากผู้้�ให้้บริิการขนส่่ง เนื่่องจากพวกเขามัักจะกำำ�หนดเป้้าหมายไปที่่�ลููกค้้า LCL (สิินค้้าไม่่เต็็มตู้้�คอนเทนเนอร์์) 

เพื่่อการรวบรวมการขนส่่งของรายย่่อย ในขณะที่่�ผู้้�ให้้บริิการขนส่่งเน้้นไปที่่�การดึึงดููดสิินค้้า FCL (สิินค้้าเต็็มตู้้�

คอนเทนเนอร์์) โดยทั่่�วไปธุุรกิิจรัับจััดการส่่งสิินค้้าเป็็นธุุรกิิจที่่�ไม่่ต้้องการเงิินลงทุุนสููง ผู้้�ประกอบการรายใหม่่เข้้า

มาแข่่งขัันได้้ง่่าย จึึงทำำ�ให้้มีีผู้้�ให้้บริิการในตลาดจำำ�นวนมาก (สุุพจน์์ ชววิิวรรธน์์, ม.ป.ป.)  นอกจากนี้้� ตลาดมีี    

การแข่่งขันัสููงมาก เน่ื่องจากการให้้บริกิารของผู้้�ให้บ้ริกิารรัับจัดัการส่่งสินิค้า้ระหว่่างประเทศดููเหมืือนจะเหมือืนหรือื

คล้้ายกััน ประกอบกัับจำำ�นวนผู้้�เข้้ามาใหม่่ที่่�เพิ่่�มขึ้้�น ดัังนั้้�น ความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันของผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการ
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้าในธุรกิจรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

ส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศโดยพิิจารณาจากราคาที่่�ถููกกว่่าเท่่านั้้�นจึึงไม่่เพีียงพอ การปรัับปรุุงการบริิการลููกค้้าที่่�น่่า

พึึงพอใจจึึงกลายเป็น็ประเด็น็เชิงิกลยุทุธ์ ์และความอยู่่�รอดสำำ�หรับัผู้้�ให้บ้ริกิารรับัจัดัการส่ง่สินิค้า้ระหว่่างประเทศ 

เพื่่อรัักษาความสามารถในการแข่่งขัันและสร้้างความเติิบโตทางธุุรกิิจ (สุุพจน์์ ชววิิวรรธน์์, ม.ป.ป.)

ในการศึึกษาความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�นำำ�ไปสู่่�ความภัักดีีของลููกค้้า มีีความจำำ�เป็็นต้้องศึึกษาพฤติิกรรม

ของผู้้�ให้้บริิการที่่�ก่่อให้้เกิิดคุณุภาพการบริิการ และความพึึงพอใจของลููกค้า้ที่่�ส่ง่ผลต่่อความจงรัักภักัดีขีองลููกค้า้ 

โดยจากการศึึกษาจะเป็็นประโยชน์ต่่อการบริิหารธุุรกิิจรัับจััดการส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศซ่ึ่�งสามารถนำำ�ไปเป็็น

แนวทางในการปรับัปรุงุพัฒันากลยุทุธ์เ์พื่อ่สร้า้งความได้เ้ปรีียบในการแข่ง่ขัันและการเติบิโตทางธุรุกิจิอย่า่งมั่่�นคงได้้

นอกจากนี้้� ผลการศึึกษายัังสามารถนำำ�ไปใช้้เพื่่อเป็็นแนวทางในการศึึกษาค้้นคว้้าวิิจััยเพิ่่�มเติิมในเรื่่องที่่�เกี่่�ยวข้้องได้้

ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้อง 

แนวคิิดเกี่่�ยวกัับการสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน

Porter (1998) ได้้อธิิบายว่่า ความสามารถในการแข่่งขัันของแต่่ละองค์์กรมาจากความสามารถ           

ในการบริิหารจััดการกิิจกรรมภายในองค์์กร ซึ่่�งหากมีีการจััดการที่่�ดีีก็็จะช่่วยให้้เกิิดการลดต้้นทุุนขององค์์กรที่่�นำำ�ไปสู่่�

กลยุุทธ์์การเป็็นผู้้�นำำ�ตลาดทางด้้านราคา หรืือด้้านคุุณภาพเพื่่อสร้้างความแตกต่่าง โดยการสร้้างความได้้เปรีียบ

ในการแข่่งขัันทางธุุรกิิจมาจากการดำำ�เนิินงานในรููปแบบที่่�ประสบความสำำ�เร็็จที่่�ยากจะเลีียนแบบได้้ โดยหาก

ต้้องการให้้ธุุรกิิจสามารถที่่�จะแข่่งขัันในตลาดได้้แล้้วจำำ�เป็็นที่่�จะต้้องใส่่ใจในกลยุุทธ์์การแข่่งขััน 3 กลยุุทธ์์ ได้้แก่่ 

กลยุุทธ์์ความแตกต่่าง (Differentiation Strategy) กลยุุทธ์์ต้้นทุุนต่ำำ�� (Cost Leadership Strategy) และกลยุุทธ์์

การมุ่่�งเน้น้ (Focus Strategy) จากการศึึกษาและวิเิคราะห์ถ์ึึงกิจิกรรมและความสัมัพันัธ์ก์ิจิกรรมตามแบบจำำ�ลอง

ห่ว่งโซ่แ่ห่ง่คุณุค่า่ของธุรุกิจิรับัจัดัการส่ง่สินิค้้าระหว่า่งประเทศ กล่า่วได้ว้่า่ การบริกิารเป็น็กิจิกรรมหลักัที่่�สามารถ

สร้้างความแตกต่่างจากคู่่�แข่่งด้้วยการเพิ่่�มมููลค่่าตามแนวคิิดห่่วงโซ่่แห่่งคุุณค่่า

นอกจากนี้้� Porter (1998) ได้้อธิิบายแนวคิิดในการวิเิคราะห์์สภาพตลาดไว้้ว่า่ การเข้า้สู่่�ตลาดของผู้้�เล่่น

รายใหม่่ ๆ จะทำำ�ให้้เกิิดการแข่่งขัันที่่�สููงขึ้้�น และอาจส่่งผลกระทบให้้ผู้้�ให้้บริิการรายเดิิมที่่�อยู่่�ในตลาดได้้ รวมถึึง

อำำ�นาจการต่่อรองของลููกค้้าที่่�มากจนเกิินไปก็็อาจส่่งผลลบต่่อผู้้�ที่่�อยู่่�ในตลาดอยู่่�แล้้วมากเท่่านั้้�น โดยปััจจััยด้้าน

ต้้นทุุนในการปรัับเปลี่่�ยนไปใช้้สิินค้้าหรืือบริิการอื่่น นัับเป็็นปััจจััยที่่�สำำ�คัญในการลดผลกระทบจากภััยคุุกคามที่่�มีี   

คู่่�แข่่งรายใหม่่ ๆ ที่่�อาจจะเพิ่่�มมากขึ้้�น รวมถึึงช่่วยลดอำำ�นาจในการต่่อรองของลููกค้้า โดย Porter (1998) ได้้ให้้

แนวคิิดไว้้ว่่า ต้้นทุุนในการปรัับเปลี่่�ยนจะสร้้างอุุปสรรคให้้แก่่คู่่�แข่่งรายใหม่่ ในการเสนอขายบริิการแข่่งขัันกัับ     

ผู้้�ให้้บริิการรายเดิิม เนื่่องจากลููกค้้าอาจไม่่ต้้องการเสีียค่าใช้้จ่่ายหรืือเวลาเพื่่อการปรัับเปลี่่�ยนกระบวนการ          

บางอย่่าง อัันเนื่่องมาจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ ซึ่่�งอาจมีีลัักษณะหรืือเงื่่อนไขการให้้บริิการที่่�ไม่่เหมืือนกััน หรืือ

อาจต้้องเสีียเวลาและค่่าใช้้จ่่ายในการทดสอบประสิิทธิิภาพ ฯลฯ โดยหากมีีความยุ่่�งยากในเร่ื่องเหล่่านี้้� ลููกค้้า     

จะไม่่เปลี่่�ยนมาใช้้บริิการจากผู้้�ให้้บริิการที่่�เป็็นคู่่�แข่่งโดยง่่าย
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อััณณ์์ณิิชา ธััญญะชััยรััตน์์ และ พุุฒิิพงษ์์ ธนวีีระกุุล

คุุณภาพการบริิการโลจิิสติิกส์์ (Logistics Service Quality: LSQ)

คุุณภาพการบริิการ หมายถึึง การประเมิินของลููกค้้าต่่อความเป็็นเลิิศในการบริิการของผู้้�ให้้บริิการ      

โดยรวม ซึ่่�งคุุณภาพการบริกิารได้ร้ับัการยอมรับัว่า่เป็น็หนึ่่�งในปัจัจัยัที่่�สำำ�คัญัที่่�สุดุที่่�มีอีิทิธิพิลต่อ่การตัดัสินิใจเลือืก

ผู้้�ให้้บริิการโลจิิสติิกส์์ (3PL) ซึ่่�งเป็็นผลมาจากการรัับรู้้�ของลููกค้้า และประสบการณ์์จากการได้้รัับบริิการจริิง       

ในคุุณลัักษณะต่่าง ๆ  (Kilibarda, Nikolicic, & Andrejić, 2016) นอกจากนี้้� Parasuraman, Zeithaml, และ Berry  

(1985) ยังัได้อ้ธิิบายว่า ความคาดหวังัสำำ�คัญัต่่อการสร้า้งความพึึงพอใจของผู้้�ใช้บ้ริกิาร โดยเปรียีบเทียีบระหว่า่ง

ความคาดหวัังกัับผลที่่�สามารถมองเห็็นหรืือเข้้าใจได้้ ซึ่่�งหากผลที่่�ได้้รัับต่ำำ��เกิินกว่่าความคาดหวััง ย่่อมทำำ�ให้้ผู้้�รัับ

บริิการเกิิดความสัับสน และรู้้�สึึกไม่่พอใจ แต่่หากผลที่่�สามารถมองเห็็นหรืือเข้้าใจได้้ตรงกัับความคาดหวััง           

ย่อ่มทำำ�ให้เ้กิิดความพึึงพอใจ และหากผลที่่�สามารถมองเห็็นหรือืเข้า้ใจได้้สููงเกิินกว่่าความคาดหวััง ย่อ่มทำำ�ให้ผู้้้�รับั

บริิการเกิิดความประทัับใจ ดัังนั้้�น จึึงกล่่าวได้้ว่่าการรัับรู้้�และเข้้าใจถึึงความคาดหวัังของผู้้�รับบริิการส่่วนใหญ่่          

มีคีวามสำำ�คัญัในการสร้า้งบริกิารที่่�พึึงประสงค์ ์บริกิารที่่�พอเพียีง และบริิการที่่�เป็น็ไปตามที่่�คาดการณ์ไ์ว้ข้องลููกค้า้

โดยรวม 

จากงานวิิจััยของ Simanjuntak, Putri, Yuliati, และ Sabri (2020) ที่่�ได้้สำำ�รวจอิิทธิิพลของปััจจััยด้้าน

การรัับรู้้�คุุณค่่าของลููกค้้า ภาพลัักษณ์์องค์์กร และคุุณภาพการบริิการ ที่่�มีีต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าและ         

การศึึกษาอิิทธิิพลของความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีต่่อการรัักษาลููกค้้าทั้้�งทางตรง และทางอ้้อม พบว่่า คุุณภาพ

การบริิการ การรัับรู้้�คุุณค่่า และภาพลัักษณ์์องค์์กรของผู้้�ให้้บริิการ ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าอย่่างมีี      

นััยสำำ�คััญ อย่่างไรก็็ตาม ความพึึงพอใจของลููกค้้าไม่่ได้้ส่่งผลต่่อการรัักษาลููกค้้าอย่่างมีีนััยสำำ�คััญในการศึึกษานี้้�          

ในการศึึกษาของ Kilibarda และคณะ (2016) ยัังระบุุด้้วยว่่ามีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกระหว่่าง คุุณภาพการบริิการ

โลจิิสติิกส์์ ความพึึงพอใจของลููกค้้า และความภัักดีีของลููกค้้า นอกจากนี้้� ยัังได้้ให้้ความสนใจเป็็นพิิเศษกัับ

คุุณลัักษณะของคุุณภาพการบริิการด้้านโลจิิสติิกส์์ ซึ่่�งประกอบด้้วยคุุณลัักษณะหลายมิิติิ โดยแต่่ละคุุณลัักษณะ

ของคุุณภาพการบริิการมีีความสำำ�คััญไม่่เท่่ากััน 

ในการศึึกษาของ Chen และ Qi (2016) เกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการด้้านโลจิิสติิกส์์และความพึึงพอใจ

ของลููกค้้า ระบุุว่่าความเร็็วของบริิการโลจิิสติิกส์์เป็็นปััจจััยที่่�สำำ�คััญที่่�สุุดที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ 

ในขณะที่่� Hong, Zheng, Wu, และ Pu (2019) โต้้แย้้งว่่าความสะดวกในการบริิการ การสื่่อสาร ความน่่าเชื่่อถืือ 

และการตอบสนองของบริิการโลจิิสติิกส์์มีีผลกระทบต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าอย่่างมีีนััยสำำ�คััญ 

การศึึกษาของ Meng, Zhou, Tian, Chen, และ Zhou (2011) ยืนืยันัว่า่คุณุลักัษณะต่า่ง ๆ  ของคุณุภาพ

การบริิการมีีบทบาทที่่�แตกต่่างกัันในการตอบสนองลููกค้้า โดยในงานวิิจััยนี้้�นี้้�คุุณลัักษณะของคุุณภาพการบริิการ

ด้า้นโลจิสิติิกส์์สำำ�หรับัการประเมินิคุณุภาพบริกิารของผู้้�ให้บ้ริกิารรับัจัดัการขนส่ง่สินิค้า้ระหว่า่งประเทศ ได้อ้้า้งอิงิ

ตามการศึึกษาของ Kang, Ahn, และ Chai (2007 อ้้างถึึงใน Sohn, Woo, และ Kim, 2017) และ Mentzer, 

Flint, และ Kent (1999 อ้้างถึึงใน Sohn และคณะ, 2017) โดย คุุณลัักษณะเหล่่านี้้�แบ่่งออกเป็็นคุุณภาพด้้าน

ผลลััพธ์์ (Outcome Quality) คุุณภาพด้้านกระบวนการ (Process Quality) และคุุณภาพด้้านความสามารถ 

(Capability Quality) ซึ่่�งสามารถแบ่่งย่่อยได้้ตามตารางที่่� 1
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้าในธุรกิจรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

ตารางที่่� 1 องค์์ประกอบคุุณภาพบริิการโลจิิสติิกส์์

คุุณภาพการบริิการ คุุณลัักษณะ การอ้้างอิิง

คุุณภาพด้้านผลลััพธ์์ (Outcome Quality) 1. การส่่งมอบที่่�เชื่่อถืือได้้ (LSQ1) Sohn et al. (2017)

  2. สภาพของผลิิตภััณฑ์์ที่่�จััดส่่ง (LSQ2)  

  3. การลดต้้นทุุนด้้านโลจิิสติิกส์์ (LSQ3) Sohn et al. (2017)

  4. ระยะเวลารอคอยสิินค้้า (LSQ4)  

คุุณภาพด้้านกระบวนการ     

(Process Quality)

5. การจััดการอุุบััติิเหตุุ (LSQ5)  

  6. การมองเห็็นได้้ (LSQ6)  

  7. การตอบสนองลููกค้้า (LSQ7)  

คุุณภาพด้้านความสามารถ 

(Capability Quality)

8. ความสามารถในการจััดการคำำ�สั่่�งซื้้�อ 

(LSQ8) 

 

  9. ความสามารถด้้านไอทีี (LSQ9)  

  10. ความเชี่่�ยวชาญขององค์์กร (LSQ10)  

  11. ความมั่่�นคงขององค์์กร (LSQ11)  

ความพึึงพอใจของลููกค้้า (Customer Satisfaction: CS)

ความพึึงพอใจของลููกค้้า (CS) หมายถึึง การประเมิินโดยรวมของลููกค้้าที่่�มีีต่่อผลลััพธ์์ของผลิิตภััณฑ์์

หรืือบริิการซ่ึ่�งส่่งผลต่่อผลงานขององค์์กรผู้้�ให้้บริิการและเป็็นเป้้าหมายที่่�สำำ�คััญของการปฏิิบััติิงานของบริิษััท          

(Al-Msallam, 2015)  การความพึึงพอใจของลููกค้า้ยังัเป็น็หัวัใจของการตลาดที่่�สำำ�คัญัเพื่อ่ความอยู่่�รอดของธุรุกิจิ

ในทุุกอุุตสาหกรรม (Rather & Sharma, 2017) ในบริิบทของการบริิการ ความสามารถในการพััฒนาปรัับปรุุง 

ความพึึงพอใจของลููกค้้าเป็็นการสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันอย่่างยั่่�งยืืน และเป็็นปััจจััยที่่�น่่าสนใจใน        

การศึึกษาความภัักดีีในบริิการ (Liat, Mansori, & Huei, 2014) เนื่่องจากความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีอิิทธิิพลต่่อ

ประสิิทธิภิาพทางธุุรกิิจ จึึงเป็็นสิ่่�งสำำ�คัญัสำำ�หรับัผู้้�ให้บ้ริกิารรัับจัดัการส่่งสินิค้า้ระหว่่างประเทศในการทำำ�ความเข้้าใจ

ขอบเขตที่่�ลููกค้้าพึึงพอใจ ซึ่่�งเป็็นผลมาจากคุุณภาพการบริิการที่่�ดีีที่่�จััดหาให้้กัับลููกค้้า (Siali, Wen, & Ahmad 

Hajazi, 2018) ดังันั้้�น กล่า่วได้ว้่า่ความพึึงพอใจของลููกค้า้เป็น็สิ่่�งสำำ�คัญัในอุตุสาหกรรมโลจิสิติกิส์ ์โดยมีเีป้า้หมาย

หลัักของผู้้�ให้้บริิการในการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพและความพึึงพอใจของลููกค้้าผ่่านการยกระดัับการบริิการให้้ลููกค้้า 

งานวิจิัยัก่อ่นหน้า้ได้ท้ำำ�การศึึกษาความสััมพันัธ์ร์ะหว่่างคุณุภาพการบริิการ ระดัับความพึึงพอใจของลููกค้า้ 

และความภัักดีีของลููกค้้าในอุุตสาหกรรมโลจิิสติิกส์์ ผลการวิิจััย พบว่่า มีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกระหว่่างคุุณภาพ

การบริิการโลจิสิติกิส์ ์ความพึึงพอใจของลููกค้า้ และความจงรักัภักัดีขีองลููกค้า้อย่า่งมีนีัยัสำำ�คัญั (Kilibarda et al., 

2016; Nugroho, Kempa, & Panjaitan, 2020; Restuputri, Indriani, & Masudin, 2021) จากการวิิเคราะห์์
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อััณณ์์ณิิชา ธััญญะชััยรััตน์์ และ พุุฒิิพงษ์์ ธนวีีระกุุล

ต้้นทุุนโอกาส Sugiyarti (2020) แสดงให้้เห็็นว่่าความพึึงพอใจของลููกค้้าส่่งผลเชิิงบวกต่่อการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ 

โดยจะเพิ่่�มต้้นทุุนจากการเสีียโอกาสเพราะว่่าลููกค้้าจะรู้้�สึึกลัังเลที่่�จะลองใช้้ผู้้�ให้้บริิการรายอื่่น

ความภัักดีีของลููกค้้า (Customer Loyalty: CL)

ในบริิบทของตลาดการค้้าการบริิการระหว่่างธุุรกิิจ (B2B market) ความภัักดีีของลููกค้้า (CL) คืือ      

ความต้้องการที่่�สำำ�คัญของลููกค้้าระหว่่างธุุรกิิจในการดำำ�เนิินธุุรกิิจร่่วมกัับซััพพลายเออร์์รายใดรายหนึ่่�งในตลาด 

โดยการสร้้างความภัักดีีในลููกค้้าระหว่่างธุุรกิิจ คืือ การรัักษาฐานลููกค้้าด้้วยการพััฒนาปรัับปรุุงความสััมพัันธ์์

ระหว่า่งธุุรกิจิเพื่อ่ให้ก้ารเกิดิการซื้้�อหรืือใช้บ้ริิการซ้ำำ��ในอนาคต (Paliszkiewicz, 2011) จากการศึึกษาของ Coletta, 

Vainieri, Noto, และ Murante (2021) พบว่่า บริิษััทที่่�มีีกลุ่่�มลููกค้้าเป้้าหมายเป็็นลููกค้้าระหว่่างธุุรกิิจที่่�มีีความรู้้�   

ที่่�ตรงหรืือเกิินความคาดหวัังของลููกค้า้จะสามารถกำำ�หนดกลยุุทธ์์ในการสร้้างและรัักษาความสััมพันัธ์ท์ี่่�ดีกีับัลููกค้า้ 

ตลอดจนบรรลุุผลกำำ�ไรทางธุุรกิิจอย่่างเหมาะสม ความภัักดีีของลููกค้้าจึึงมีีอิิทธิิพลสำำ�คััญต่่อผลประกอบการของ

กิิจการ และยัังเป็็นแหล่่งที่่�มาที่่�สำำ�คััญของความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน 

ความภัักดีีของลููกค้้าถููกกำำ�หนดให้้เป็็นทััศนคติิในการสานต่่อความสััมพัันธ์์จากประสบการณ์์ในอดีีต       

ซึ่่�ง Dick และ Basu (1994 อ้้างถึึงใน Anderson และ Swaminathan, 2011) ได้้นิิยามความภัักดีีของลููกค้้าว่่าเป็็น

ความสัมัพันัธ์ท์ี่่�แข็ง็แกร่ง่ระหว่า่ง ทัศันคติขิองบุคุคลที่่�มีตี่อ่กิจิการ และความตั้้�งใจที่่�จะซื้้�อซ้ำำ�� นอกจากนี้้� ความภักัดีี

ของลููกค้้าไม่่ได้้เป็็นเพีียงความเต็็มใจของลููกค้้าที่่�จะซื้้�อและจ่่ายในราคาที่่�สููงขึ้้�นเท่่านั้้�น แต่่รวมถึึงความเต็็มใจ       

ที่่�จะแสดงความไม่พ่อใจหรือืปัญัหาของสินิค้า้หรือืบริกิาร และให้เ้วลาปรับัปรุงุหรือืแก้ไ้ข ความภักัดีขีองลููกค้า้จึึง

มีีบทบาทสำำ�คััญในความสััมพัันธ์์ระหว่่างผู้้�ให้้บริิการและผู้้�รัับบริิการโลจิิสติิกส์์ ในความสััมพัันธ์์ที่่�ภัักดีีของลููกค้้า

ไม่่เพีียงแต่่ผู้้�ให้้บริิการจะได้้ประโยชน์์ ลููกค้้าก็็ได้้รัับประโยชน์์เช่่นกััน โดยประโยชน์์ที่่�ลููกค้้าจะได้้รัับ ได้้แก่่        

ความมั่่�นใจ การดููแลเป็็นพิิเศษที่่�เป็็นประโยชน์์ (Dagger & David, 2012) นอกจากนี้้� Rauyruen และ Miller 

(2007) ยังัอ้า้งว่า่ลููกค้า้ที่่�ภักัดีใีห้ค้วามมั่่�นคงด้า้นรายได้ใ้ห้ก้ับักิจิการโดยดำำ�เนินิธุรุกิจิด้้วยกันและปฏิเิสธสินิค้า้และ

บริกิารจากกิจิการคู่่�แข่ง่ ดังันั้้�น อาจกล่า่วได้ว่้่าความภักัดีีจึึงเป็น็ภาพสะท้อ้นของผลการดำำ�เนินิงานทางธุรุกิจิที่่�ยั่่�งยืนื

ต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ (Procedural Switching Cost: PSC)

ต้น้ทุนุจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้บ้ริกิาร โดยทั่่�วไปหมายถึึง ต้น้ทุนุเพื่อ่ป้อ้งกันัไม่ใ่ห้ลูู้กค้า้เปลี่่�ยนจากสินิค้า้หรือื

บริิการหนึ่่�ง ๆ ไปยัังสิินค้้าหรืือบริิการของคู่่�แข่่ง ตามการรัับรู้้�ของผู้้�ซื้้�อในภาคอุุตสาหกรรมเกี่่�ยวกัับค่่าใช้้จ่่ายใน

การยุตุิคิวามสััมพัันธ์์กัับซััพพลายเออร์์รายเดิมิ และมองหาซััพพลายเออร์์รายอื่น (Liu, 2006) นอกจากนี้้� Jones, 

Mothersbaugh, และ Beatty (2002) ได้้ให้้คำำ�นิยิามของต้้นทุนุจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการว่า่เป็็นต้น้ทุนุเม่ื่อลููกค้า้

ต้้องการที่่�จะเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ ซึ่่�งรวมถึึงเวลาและค่่าใช้้จ่่ายต่่าง ๆ เพื่่อรวบรวมข้้อมููลเกี่่�ยวกัับทางเลืือกที่่�เป็็น   

ไปได้้เกี่่�ยวกัับผลประโยชน์์ที่่�เคยได้้รัับหรืือการสนัับสนุุนเดิิมจากผู้้�ให้้บริิการที่่�มีีอยู่่� โดยการยกเลิิกซััพพลายเออร์์ที่่�

มีีอยู่่�อาจส่่งผลกระทบต่่อการดำำ�เนิินงานโดยรวมของลููกค้้า ลููกค้้ามัักจะว่่าจ้้างซััพพลายเออร์์รายใหม่่ที่่�ทำำ�งานได้้

และมีปีระสิทิธิภิาพก่อ่นที่่�จะหยุดุความสัมัพันัธ์ท์ี่่�มีอียู่่�กับัซัพัพลายเออร์ร์ายเดิมิ (Liu, 2006) ต้น้ทุนุจากการเปลี่่�ยน

ผู้้�ให้บ้ริิการนี้้�อาจเป็็นต้น้ทุนุที่่�เป็น็ตัวัเงิินและไม่่ใช่่ตัวัเงิินที่่�อาจเกิิดขึ้้�นเม่ื่อลููกค้า้เปลี่่�ยนไปใช้้ซัพัพลายเออร์์รายอื่น่ 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้าในธุรกิจรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

(Wang, 2010) ค่่าใช้้จ่่ายในการเปลี่่�ยนซััพพลายเออร์์รายใหม่่เกี่่�ยวข้้องกัับการสููญเสีียเวลา ความพยายาม และ

ความยุ่่�งยากที่่�อาจจะเกิิดขึ้้�นในการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการรายใหม่่ (Gee, Coates, & Niccholson, 2008; Meng & 

Elliott, 2009) Burnham, Frels, และ Mahajan (2003) อธิิบายถึึงต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนขั้้�นตอนที่่�มาจาก         

การเปลี่่�ยนผู้้�ให้บ้ริกิาร เกี่่�ยวข้อ้งกับัค่า่ใช้จ้่า่ยด้า้นเวลาและความพยายามซึ่่�งรวมถึึงต้น้ทุนุการเรียีนรู้้� ความเสี่่�ยง 

การตั้้�งค่่า และการประเมิินผล โดยต้้นทุุนที่่�เกิิดขึ้้�นในขั้้�นตอนการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการนี้้�เป็็นตััวกำำ�กัับ (moderating 

effect) ที่่�เชื่่อมโยงความสััมพัันธ์์ระหว่่างความพึึงพอใจและความภัักดีี (Lee & Cunningham, 2001; Yang & 

Peterson, 2004) การมีีต้้นทุุนในการเปลี่่�ยนอาจหมายความว่่าลููกค้้าที่่�ภัักดีีบางรายอาจจะไม่่พึึงพอใจผู้้�ให้้บริิการ

รายเดิิม แต่่ไม่่ได้้เปลี่่�ยนใจเพราะต้้นทุุนการเปลี่่�ยนสููง ดัังนั้้�น ระดัับของต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ             

จึึงควบคุุมความเชื่่อมโยงระหว่่างความพึึงพอใจ และความภัักดีี เมื่่อต้้นทุุนในการเปลี่่�ยนมีีน้้อยหรืือไม่่มีี ลููกค้้า

จะรู้้�สึึกอิิสระที่่�จะทดลองผู้้�ให้้บริิการรายอื่่นและลููกค้้าสามารถตััดสิินใจเปลี่่�ยนได้้ง่่ายแม้้ว่่าพวกเขาจะพึึงพอใจ

ก็็ตาม (Yang & Peterson, 2004)

จากงานวิิจััยก่่อนหน้้าของ Chuah, Marimuthu, Kandampully, และ Bilgihan (2017) รวมทั้้�ง Lam, 

Shankar, Erramilli, และ Murthy (2004) ได้้อธิิบายให้้เห็็นว่่าต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ มีีบทบาท         

ทั้้�งโดยตรงและมีอิีิทธิพิลกำำ�กับัต่อ่ความภักัดีขีองลููกค้า้ ยิ่่�งลููกค้า้ตระหนักัถึึงต้น้ทุนุจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้บ้ริกิารที่่�สููง

เท่่าใด อิิทธิิพลของความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีต่่อความภัักดีีก็็จะยิ่่�งน้้อยลงเท่่านั้้�น ตััวอย่่างเช่่น เมื่่อต้้นทุุนจาก

การเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการที่่�สููง อาจทำำ�ให้้ความเป็็นไปได้้ของลููกค้้าในการที่่�จะเปลี่่�ยนไปใช้้ผู้้�ให้้บริิการที่่�ดีีรายอื่นอยู่่�   

ในระดับัต่ำำ�� ในขณะที่่�ลููกค้า้ที่่�พึึงพอใจก็็จะไม่พ่ิจิารณาผู้้�ให้้บริิการรายอื่นด้้วยในแง่น่ี้้� ซ่ึ่�งต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้

บริิการที่่�สููงจะทำำ�ให้้ความภัักดีีของลููกค้้ามีีความแตกต่่างกัันเพีียงเล็็กน้้อยระหว่่างลููกค้้าที่่�ไม่่พอใจและลููกค้้า          

ที่่�พึึงพอใจ อย่่างไรก็็ตาม เมื่่อการตระหนัักถึึงต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการอยู่่�ในระดัับที่่�ต่ำำ�� อาจทำำ�ให้้ลููกค้้าที่่�

ไม่พ่อใจเหล่่านั้้�นเกิดิเปลี่่�ยนใจไปใช้บ้ริกิารจากผู้้�ให้บ้ริกิารรายอื่น ในขณะที่่�ลููกค้า้ที่่�พึึงพอใจยังัคงแสดงความภักัดีี

ต่่อผู้้�ให้้บริิการรายเดิิม ในแง่่นี้้�ความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีอิิทธิิพลอย่่างชััดเจนต่่อความภัักดีีของลููกค้้า

วััตถุุประสงค์์ 

งานวิิจััยนี้้�นำำ�เสนอแบบจำำ�ลองแนวคิิดแบบบููรณาการของการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้าต่่อผู้้�ให้้บริิการ

รัับจััดการส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ เพื่่อศึึกษาผลกระทบที่่�สำำ�คััญของคุุณภาพการบริิการต่่อความพึึงพอใจของ

ลููกค้้า ต้้นทุุนที่่�เกิิดจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ ซึ่่�งมีีผลต่่อเนื่่องต่่อการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้า จากจุุดมุ่่�งหมาย

ดัังกล่่าวสามารถจำำ�แนกวััตถุุประสงค์์ของการวิิจััยได้้ ดัังนี้้�

1.	เพื่่อศึึกษาปััจจััยด้้านคุุณภาพการบริิการด้้านโลจิิสติิกส์์ที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า

2.	เพื่่อศึึกษาอิิทธิิพลของความพึึงพอใจของลููกค้้าต่่อการสร้้างต้้นทุุนการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการและ        

ความภัักดีีของลููกค้้า

3.	เพ่ื่อนำำ�เสนอแบบจำำ�ลองแนวคิิดของการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้ากลุ่่�มธุุรกิิจที่่�ใช้้บริิการรัับจััดการ     

ส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ
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กรอบแนวคิิดการวิิจััย

จุุดมุ่่�งหมายของการนำำ�เสนอแบบจำำ�ลองแนวคิิดแบบบููรณาการของการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้า         

ต่อ่ผู้้�ให้บ้ริิการรัับจัดัการส่่งสินิค้้าระหว่่างประเทศ ในบทความนี้้� คือื การรวมความรู้้�จากทฤษฎีีแหล่ง่ต่า่ง ๆ  สำำ�หรับั   

การสร้้างปรัับปรุุงเพิ่่�มเติิมการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้า การพััฒนาแบบจำำ�ลองทำำ�ให้้เกิิดการจััดกลุ่่�มความคิิด

อย่่างเป็็นระบบซ่ึ่�งเกิิดจากหััวข้้อที่่�เกี่่�ยวข้้องต่่าง ๆ ในรููปแบบทั่่�วไป และวิิวััฒนาการของแนวคิิดทางทฤษฎีี          

ที่่�สำำ�คััญ การเปลี่่�ยนแปลงในความรู้้�และการค้้นพบใหม่่ ๆ ดัังนั้้�น โมเดลแนวความคิิดแบบบููรณาการอาจช่่วยให้้

นักัวิิชาการ และผู้้�ปฏิบัิัติงิานในธุุรกิิจที่่�เกี่่�ยวข้้อง สามารถตัดสินิใจในรููปแบบองค์์รวมเพ่ื่อศึึกษาผลกระทบที่่�สำำ�คัญั

ของคุุณภาพการบริิการต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า ต้้นทุุนที่่�เกิิดจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ ซ่ึ่�งมีีผลต่่อเนื่่อง        

ต่่อการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้า  ดัังที่่�แสดงในภาพที่่� 1 

ภาพที่่� 1 กรอบแนวคิิดงานวิิจััย

	 สมมติิฐาน

	 สมมติิฐานข้้อ H1 คุุณภาพการบริิการโลจิิสติิกส์์มีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า

	 สมมติิฐานข้้อ H2 ความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภัักดีีของลููกค้้า

	 สมมติิฐานข้้อ H3 ความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อต้้นทุุนในการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ

	 สมมติิฐานข้้อ H4 ต้้นทุุนในการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการมีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภัักดีีของลููกค้้า

วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย 

งานวิิจัยันี้้�มีรีููปแบบการวิจิัยั การวัดัตััวแปร กลุ่่�มตััวอย่่างและการเก็บ็รวบรวมข้้อมููล เทคนิคการวิเิคราะห์์

ข้้อมููล มีีรายละเอีียด ดัังต่่อไปนี้้�

รููปแบบการวิิจััย

การศึึกษานี้้�ใช้วิ้ิธีกีารวิิจััยเชิงิปริมิาณ โดยใช้้แบบสอบถามเป็็นเครื่อ่งมืือที่่�ใช้ใ้นการวิิจัยัในการเก็็บรวบรวม

ข้อ้มููล ซ่ึ่�งประกอบด้ว้ยข้อ้มููลทั่่�วไปของลููกค้้าธุุรกิจิ ที่่�มีีข้อ้คํําถามแบบตรวจสอบรายการ และข้้อมููลเกี่่�ยวกับัตััวแปร

แฝงและตััวแปรสัังเกตได้้ทั้้�งหมด ซึ่่�งข้้อคำำ�ถามเป็็นมาตรวััดแบบประมาณค่่าตามแนวทางของลิิเคิิร์์ท 5 ระดัับ 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้าในธุรกิจรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

การวััดตััวแปร 

คำำ�ถามที่่�ใช้้ในการวััดตััวแปรในการศึึกษานี้้� ผู้้�วิิจััยได้้นำำ�คำำ�ถามที่่�ใช้้วััดตััวแปรที่่�เหมืือนกัันที่่�ถููกใช้้ในงาน

วิจิัยัที่่�เกี่่�ยวข้้องกันัก่อ่นหน้้านี้้� โดยปรัับเปลี่่�ยนคำำ�ถามให้เ้ข้า้กับับริบิทของการศึึกษานี้้�ในบริบิทของธุรุกิิจรับัจัดัการ

ส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ คำำ�ถามที่่�นำำ�มาใช้้ผ่่านการตรวจสอบคุุณภาพของเครื่่องมืือในด้้านความตรงเชิิงเนื้้�อหา 

(Content Validity) โดยใช้้วิิธีีการหาค่่าดััชนีความสอดคล้องของข้้อคํําถาม (Item-Objective Congruence:  

IOC) จากผู้้�เชี่่�ยวชาญจำำ�นวน 5 ท่่าน ซึ่่�งทุุกข้้อคำำ�ถามมีีค่่า IOC มากกว่่าเกณฑ์์ 0.60 จากนั้้�นผู้้�วิิจััยได้้หาค่่า    

ความเที่่�ยงตรงของแบบสอบถามโดยใช้้ โดยใช้้การวิิเคราะห์์องค์ป์ระกอบเชิิงยืนืยันั (Confirmatory Factor Analysis: 

CFA) โดยใช้้สถิิติิของบาร์์ทเล็็ท (Bartlett’s Test  of  Sphericity) และดััชนีีไกเซอร์์-ไมเยอร์์-ออลคิิน (Kaiser-

Meyer-OlkinMeaser of Sampling Adequacy: KMO) พบว่่า ค่่าสถิิติิทดสอบของบาร์์ทเล็็ทมีีนััยสำำ�คััญทาง

สถิิติิแสดงว่่าเมทริิกซ์ส์ัมัประสิทิธิ์์�สหสัมัพัันธ์์ไม่เ่ป็น็เมทริิกซ์เ์อกลักัษณ์ ์ขณะที่่�ดัชันี KMO มีคี่า่อยู่่�ระหว่่าง 0.736-

0.840 ซ่ึ่�งแสดงให้้เห็็นว่่าข้้อมููลเหมาะสมที่่�จะทำำ�การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบ พบว่่า ค่่า AVE ของตััวแปรมีีค่่า

ระหว่่าง 0.551-0.790 ซึ่่�งเป็็นค่่าน้ำำ��หนัักองค์์ประกอบที่่�มีีค่่า ≥ .50 จึึงเป็็นค่่าที่่�เหมาะสม ตลอดจนค่่า CR ของ

องค์์ประกอบ พบว่่า มีีค่่า 0.914-0.949 ซึ่่�งมีีค่่า > .60 ซึ่่�งสรุุปได้้ว่่าตััวแปรมีีความน่่าเชื่่อถืือได้้เหมาะสม และมีี

ความเที่่�ยงตรงเชิิงจำำ�แนก (discriminate validity) 

นอกจากนี้้� ยังัได้ท้ดสอบค่่าความเชื่อ่มั่่�น (Reliability test) ด้ว้ยค่า่สัมัประสิทิธิ์์�ของ Cronbach’s Alpha  

โดยพบว่่า ค่า่ความเช่ื่อมั่่�นอยู่่�ที่่�ระดัับ 0.863-0.934 ซ่ึ่�งมากกว่า่ค่่าความเช่ื่อมั่่�นที่่�ยอมรัับได้้ที่่� 0.7 ซ่ึ่�งสามารถสรุุป

ได้้ว่่าคำำ�ถามของแต่่ละตััวแปรที่่�ใช้้ในงานวิิจััยนี้้�สามารถเป็็นที่่�เชื่่อถืือได้้ ดัังมีีรายละเอีียดตามตารางที่่� 2

ตารางที่่� 2 การวิิเคราะห์์ความถููกต้้องเที่่�ยงตรงของการวััดตััวแปร (n = 50)

ตััวแปร Loading AVE CR

Cronbach’s 

Alpha

อ้้างอิิง

          การวััด

คุุณภาพการบริิการโลจิิสติิกส์์ (LSQ) 0.551 0.93 0.915 Sohn et al. (2017) 

LSQ1 0.763        

LSQ2 0.696        

LSQ3 0.719        

LSQ4 0.653        

LSQ5 0.731        

LSQ6 0.683        

LSQ7 0.863        

LSQ8 0.661        
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ตััวแปร Loading AVE CR

Cronbach’s 

Alpha

อ้้างอิิง

LSQ9 0.678        

LSQ10 0.881        

LSQ11 0.796        

ความพึึงพอใจของลููกค้้า (CS)   0.79 0.937 0.911 Kilibarda et al., 2016; 

Restuputri et al., 2021

CS1 0.801        

CS2 0.892        

CS3 0.922        

CS4 0.935        

ต้้นทุุนการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ (PSC)   0.79 0.919 0.863 Burnham et al. (2003)

PSC1 0.883        

PSC2 0.903        

PSC3 0.881        

ความภัักดีีของลููกค้้า (CL)   0.76 0.949 0.934 Anderson and 

Swaminathan (2011)

CL1 0.944        

CL2 0.941        

CL3 0.957        

CL4 0.925        

CL5 0.71        

CL6 0.712        

กลุ่่�มตััวอย่่างและการเก็็บรวบรวมข้้อมููล

Hair, Anderson, Tatham, และ Black (1998) ได้้แนะนำำ�จำำ�นวนตััวอย่่างซึ่่�งระบุุว่่าจำำ�นวนตััวอย่่าง   

ควรจะใช้้ผู้้�ตอบ 5-10 คนต่่อพารามิิเตอร์์ที่่�ต้้องการประมาณค่่า 1 ตััว งานวิิจััยนี้้�มีีจำำ�นวนตััวแปรสัังเกตได้้รวม 14 

ตััวแปร และมีีพารามิิเตอร์์ที่่�ต้้องการประมาณค่่าจำำ�นวน 37 พารามิิเตอร์์ โดยเมื่่อคำำ�นึึงถึึงจำำ�นวนตััวอย่่าง           

ที่่�เหมาะสมตามแนวความคิิดนี้้�จะเท่่ากับัจำำ�นวนตัวัอย่า่งอยู่่�ในเกณฑ์ร์ะหว่่าง 185-370 ตัวัอย่า่ง ผู้้�วิจิัยัจึึงกำำ�หนด

ตารางที่่� 2 การวิิเคราะห์์ความถููกต้้องเที่่�ยงตรงของการวััดตััวแปร (n = 50) (ต่่อ)
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้าในธุรกิจรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

จำำ�นวนตััวอย่่างเท่่ากัับ 250 ตััวอย่่าง ซึ่่�งผ่่านเกณฑ์์ตามข้้อเสนอของนัักวิิชาการกลุ่่�มดัังกล่่าว โดยผู้้�วิิจััยได้้เลืือก

กลุ่่�มตััวอย่่างจำำ�นวน 250 ตััวอย่่าง จากลููกค้้าองค์์กรในกลุ่่�มธุุรกิิจขนาดกลางและขนาดย่่อม (SMEs)                   

ในประเทศไทยที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าโดยผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ ใช้้การสุ่่�มตััวอย่่าง

แบบชั้้�นภููมิิ (Stratified sampling) โดยแยกกลุ่่�มประชากรเป็็นกลุ่่�มย่่อยตามประเภทของธุุรกิิจ แบ่่งออกเป็็น การผลิิต

ภาคเกษตรกรรม การผลิติภาคอุตุสาหกรรม การค้า้ส่ง่และการค้า้ปลีกี  เพื่อ่ให้แ้น่ใ่จว่า่ได้ต้ัวัแทนครอบคลุมุลููกค้า้

ธุรุกิจิที่่�ใช้บ้ริิการขนส่่งสินิค้า้จากผู้้�ให้บ้ริิการรับัจััดการขนส่่งสินิค้า้ระหว่่างประเทศในประเทศไทย รวมทั้้�งหลีีกเลี่่�ยง

อคติิที่่�อาจเกิิดขึ้้�นในการเลืือกตััวอย่่าง ผู้้�วิิจััยใช้้แบบสอบถามออนไลน์์เป็็นเครื่องมืือในขั้้�นตอนการเก็็บข้้อมููล 

จำำ�นวน 250 ตััวอย่่าง โดยผู้้�ตอบแบบสอบถามเป็็นผู้้�รัับผิิดชอบเกี่่�ยวข้้องในการใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าจากผู้้�ให้้

บริิการรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศของแต่่ละองค์์กร

เทคนิิคการวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ข้้อมููลที่่�รวบรวมถููกนำำ�เข้้าและประมวลผลในซอฟต์์แวร์์สถิิติิ SPSS AMOS ใช้้การวิิเคราะห์์ข้้อมููล      

ทางสถิิติปิระกอบด้ว้ยสถิิติเิชิงิพรรณนาสำำ�หรับัการนำำ�เสนอข้อ้มููลทั่่�วไปเกี่่�ยวกับัผู้้�ตอบแบบสอบถาม และการวิเิคราะห์์

แบบจำำ�ลองสมการโครงสร้้าง (Structural Equation Modeling: SEM) โดยได้้ทำำ�การวิิเคราะห์์ความสอดคล้้อง 

(Model Fit) ของแบบจำำ�ลองสมการโครงสร้้างหรืือโมเดลเชิิงสาเหตุุของความภัักดีีของลููกค้้า และการวิิเคราะห์์

ค่่าสััมประสิิทธิ์์�เส้้นทาง (path coefficient analysis)           

ผลการวิิจััย

ในการศึึกษานี้้�มีีผู้้�เข้้าร่่วมตอบแบบสอบถามจำำ�นวน 250 คนซึ่่�งเป็็นผู้้�รัับผิิดชอบในองค์์กรธุุรกิิจขนาด

กลางและขนาดย่่อมที่่�ใช้้บริิการรัับจัดัการขนส่่งสิินค้า้ระหว่่างประเทศในปััจจุบุันั ประกอบไปด้้วยธุรกิิจขนาดกลาง

และขนาดย่่อม ในภาคการผลิิตสิินค้้าอุุปโภคบริิโภค (ร้้อยละ 28.4) ธุุรกิิจค้้าส่่ง (ร้้อยละ 28.4) ภาคการผลิิต

สิินค้้าอุุตสาหกรรม (ร้้อยละ 20.8) ธุุรกิิจค้้าปลีีก (ร้้อยละ12.8) และการผลิิตสิินค้้าเกษตร (ร้้อยละ9.6)               

โดยส่่วนมากใช้้บริิการรัับขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ เฉลี่่�ยมากกว่่า 5 ครั้้�ง/เดืือน คิิดเป็็น ร้้อยละ 40.8 ขณะที่่�

การใช้้บริิการรัับขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ เฉลี่่�ย 3-5 ครั้้�ง/เดืือน คิิดเป็็น ร้้อยละ 40.4 และการใช้้บริิการรัับ

ขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ เฉลี่่�ย 1-2 ครั้้�ง/เดืือน คิิดเป็็น ร้้อยละ 18.8 ส่่วนใหญ่่มีีการใช้้บริิการรัับขนส่่งสิินค้้า

ระหว่่างประเทศเป็็นลัักษณะบริิการทั้้�งแบบ FCL และ LCL คิิดเป็็น ร้้อยละ 36.8 ขณะที่่�ร้้อยละ 32.0 ใช้้บริิการ

แบบ LCL เป็็นส่่วนมาก และอีีกร้้อยละ 31.2 ใช้้บริิการแบบ FCL เป็็นส่่วนมาก

ผู้้�วิิจััยใช้้การวิิเคราะห์์แบบจำำ�ลองสมการโครงสร้้าง (SEM) เพื่่อศึึกษาปััจจััยด้้านคุุณภาพการบริิการ    

ด้้านโลจิิสติิกส์์ที่่�ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า ศึึกษาอิิทธิิพลของความพึึงพอใจของลููกค้้าต่่อการสร้า้งต้้นทุุน

การเปลี่่�ยนผู้้�ให้บ้ริิการและความภัักดีีของลููกค้า้ และเพ่ื่อศึึกษาอิทิธิพิลของต้้นทุนุการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริกิารต่อ่ความภักัดีี

ของลููกค้้า จากการวิเิคราะห์ค์วามสอดคล้อ้งของแบบจำำ�ลองสมการโครงสร้า้งหรือืโมเดลเชิงิสาเหตุขุองความภักัดีี

ของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ที่่�ได้้มีีการปรัับแบบจำำ�ลองโดย

กำำ�หนดให้้ความคลาดเคลื่่อน (e) มีีความสััมพัันธ์์กัันได้้ ผลการวิิเคราะห์์ พบว่่า แบบจำำ�ลองสมการโครงสร้้าง          
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อััณณ์์ณิิชา ธััญญะชััยรััตน์์ และ พุุฒิิพงษ์์ ธนวีีระกุุล

มีีความสอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ โดยพิิจารณาจากค่่าไคสแควร์์ (CMI) ซึ่่�งมีีค่่าเท่่ากัับ 172.777 องศา

ความเป็็นอิิสระ (df) เท่่ากัับ 49 สััดส่่วนของค่่าไคสแควร์์ต่่อองศาความเป็็นอิิสระเท่่ากัับ 3.456 (ควรมีีค่่าน้้อยกว่่า

หรืือเท่่ากัับ 5) ดััชนีวััดระดัับความกลมกลืืนเปรีียบเทีียบ (CFI) เท่่ากัับ 0.954 (ควรมีีค่่ามากกว่่าหรืือเท่่ากัับ     

0.95) ดััชนีีรากกำำ�ลัังสองเฉลี่่�ยของส่่วนที่่�เหลืือ (RMR) เท่่ากัับ 0.036  (ควรมีีค่่าน้้อยกว่่าหรืือเท่่ากัับ 0.08) และ 

ดััชนีีรากที่่�สองของค่่าเฉลี่่�ยความคลาดเคลื่่อนกํําลัังสองของการประมาณค่่า (RMSEA) เท่่ากัับ 0.099              

(ควรมีีค่่าน้้อยกว่่าหรืือเท่่ากัับ 0.10)

ผลการวิิจััย พบว่่า คุุณภาพการบริิการโลจิิสติิกส์์มีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าอย่่างมีี

นัยัสำำ�คัญทางสถิิติทิี่่�ระดับั 0.01 โดยมีขีนาดอิทิธิพิลเท่า่กับั 0.85 ดังันั้้�น ผลการวิจิัยัยืนืยันัสมมติฐิานข้อ้ H1 คุณุภาพ

การบริิการโลจิิสติิกส์์มีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า ในขณะที่่�ความภัักดีีของลููกค้้าและต้้นทุุน      

การเปลี่่�ยนบริกิารได้ร้ับัอิทิธิพิลเชิงิบวกจากปัจัจัยัด้า้นความพึึงพอใจของลููกค้า้อย่า่งมีนีัยัสำำ�คัญทางสถิิติทิี่่�ระดับั 0.01 

โดยมีีขนาดอิิทธิิพลเท่่ากัับ 0.69 และ 0.46 ตามลำำ�ดัับ ผลวิิจััยยืืนยััน สมมติิฐานข้้อ H2 ความพึึงพอใจของลููกค้้า

มีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภัักดีีของลููกค้้า และสมมติิฐานข้้อ H3 ความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อ

ต้้นทุุนในการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ

อย่่างไรก็็ตาม ต้้นทุุนการเปลี่่�ยนบริิการไม่่ได้้มีีอิิทธิิพลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าในงานวิิจััยนี้้� (p = .359) 

ดัังนั้้�น ผลการวิิจััยปฏิิเสธ สมมติิฐานข้้อ H4 ต้้นทุุนในการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการมีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อความภัักดีีของ

ลููกค้้าโดยมีีรายละเอีียดของค่่าสถิิติิต่่าง ๆ ตามภาพที่่� 2 และตารางที่่� 3

ภาพที่่� 2 แบบจำำ�ลองสมการโครงสร้้างความภัักดีีของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการรัับ

จััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์



60 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้าในธุรกิจรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

ตารางที่่� 3 ผลการวิิเคราะห์์แบบจำำ�ลองสมการโครงสร้้างความภัักดีีของลููกค้้า

      Estimate S.E. C.R. P

CS <--- LSQ 1.528 0.115 13.263 ***

PSC <--- CS 0.478 0.058 8.219 ***

LSQ1 <--- LSQ 1.034 0.085 12.202 ***

LSQ2 <--- LSQ 1.125 0.103 10.926 ***

LSQ3 <--- LSQ 1.334 0.104 12.844 ***

LSQ4 <--- LSQ 0.527 0.106 4.977 ***

LSQ5 <--- LSQ 1.055 0.067 15.655 ***

LSQ6 <--- LSQ 1.368 0.125 10.983 ***

LSQ7 <--- LSQ 1.128 0.097 11.669 ***

LSQ8 <--- LSQ 1.588 0.13 12.173 ***

LSQ9 <--- LSQ 0.838 0.112 7.485 ***

LSQ10 <--- LSQ 0.846 0.107 7.898 ***

LSQ11 <--- LSQ 0.968 0.079 12.205 ***

CL <--- CS 0.615 0.045 13.799 ***

CL <--- PSC 0.039 0.043 0.917 0.359

เมื่อ่พิิจารณาเมทริิกซ์ส์หสััมพัันธ์์ระหว่่างตัวัแปรแฝงคุุณภาพการบริิการโลจิิสติิกส์กั์ับความพึึงพอใจของ

ลููกค้้า พบว่่า มีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์ (coefficient) อยู่่�ระหว่่าง 0.166-0.714 โดยตััวแปรแฝงคุุณภาพ           

การบริิการโลจิิสติิกส์์มีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าในทิิศทางเดีียวกัันทั้้�งหมด โดยตััวแปร

แฝงที่่�มีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์สููงสุุด 3 อัันดัับ คืือ ความสามารถในการจััดการคำำ�สั่่�งซื้้�อ (LSQ8) ตามมาด้้วย 

การลดต้้นทุุนด้้านโลจิิสติิกส์์ (LSQ3) และการมองเห็็นได้้ (LSQ6)

สรุุปผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููล

ผลการวิิจััยนี้้�ช่่วยทำำ�ความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้าเพื่่อความยั่่�งยืืน

ในการดำำ�เนิินธุุรกิิจของธุุรกิิจรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ โดยการสร้้างมาตรฐานคุุณภาพการบริิการ

ด้้านโลจิิสติิกส์์ตลอดจนการดำำ�เนิินกลยุุทธ์์ที่่�เหมาะสมเพ่ื่อทำำ�ให้้ลููกค้้ารัับรู้้�ถึึงต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ        

ผลการวิิจััยแสดงให้้เห็็นว่่าปััจจััยด้้านคุุณภาพการบริิการด้้านโลจิิสติิกส์์ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า           

โดยแต่่ละองค์์ประกอบของคุุณภาพการบริิการส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าในเชิิงบวกทั้้�งหมดแต่่มีี         

ความสำำ�คััญที่่�แตกต่่างกัันในแต่่ละองค์์ประกอบของคุุณภาพการบริิการโดยความสามารถในการจััดการคำำ�สั่่�งซื้้�อ
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มีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้ามากที่่�สุุด ตามมาด้้วย การลดต้้นทุุนด้้านโลจิิสติิกส์์ และ       

การมองเห็็นได้้ ผลจากการวิิจััยยืืนยัันว่่าความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีอิิทธิิพลต่่อการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้าและ

การตระหนัักถึึงต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการอย่่างมีีนััยสำำ�คััญ อย่่างไรก็็ตาม ต้้นทุุนการเปลี่่�ยนบริิการไม่่ได้้    

มีีอิิทธิิพลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าในงานวิิจััยนี้้�

การอภิิปรายผลการวิิจััย

จากการศึึกษาปััจจัยัด้านคุุณภาพการบริิการด้้านโลจิิสติกิส์ท์ี่่�ส่ง่ผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้า้ ผลการวิิจัยั

นี้้�แสดงให้้เห็็นว่่าปััจจััยด้านคุุณภาพการบริิการด้้านโลจิิสติิกส์์ส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า ซ่ึ่�งสอดคล้อง   

กัับงานวิิจััยของ Simanjuntak และคณะ (2020) ที่่�ระบุุว่่าคุุณภาพการบริิการ การรัับรู้้�คุุณค่่า และภาพลัักษณ์์

องค์ก์รของผู้้�ให้บ้ริิการ ส่ง่ผลต่อ่ความพึึงพอใจของลููกค้า้อย่่างมีนีัยัสำำ�คัญั ในการศึึกษาของ Kilibarda และคณะ 

(2016) ยัังระบุุด้้วยว่่ามีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกระหว่่าง LSQ, CS และความภัักดีีของลููกค้้า (CL) ผลวิิจััยยืืนยััน

ว่า่ความพึึงพอใจของผู้้�บริโิภคเป็น็ผลมาจากคุณุภาพการบริกิารซึ่่�งก็ค็ือืเชื่อ่มโยงกับัคุณุภาพของสินิค้า้หรือืบริกิาร

ที่่�ดีีที่่�จััดหาให้้กัับลููกค้้า (Siali et al., 2018) ดัังนั้้�น กล่่าวได้้ว่่าความพึึงพอใจของลููกค้้าเป็็นสิ่่�งสำำ�คััญในอุุตสาห-     

กรรมโลจิิสติิกส์์ โดยมีเป้้าหมายหลัักของผู้้�ให้้บริิการในการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพและความพึึงพอใจของลููกค้้าผ่่าน  

การยกระดัับการบริิการให้้ลููกค้้า 

นอกจากนี้้� การศึึกษาของ Meng และคณะ (2011) ยืืนยัันว่่าคุุณลัักษณะต่่าง ๆ  ของคุุณภาพการบริิการ

มีบีทบาทที่่�แตกต่่างกัันในการตอบสนองลููกค้า้ โดยแต่่ละองค์์ประกอบของคุุณภาพการบริิการส่่งผลที่่�แตกต่่างกััน

ต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า ในงานวิิจััยนี้้� พบว่่า ความสามารถในการจััดการคำำ�สั่่�งซื้้�อมีีความสััมพัันธ์์เชิิงบวกต่่อ

ความพึึงพอใจของลููกค้้ากลุ่่�มธุุรกิิจขนาดเล็็กที่่�ใช้้บริิการรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศมากที่่�สุุดตามมา

ด้้วย การลดต้้นทุุนด้้านโลจิิสติิกส์์ และการมองเห็็นได้้ 

จากการศึึกษาอิิทธิิพลของความพึึงพอใจของลููกค้้าต่่อการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้า ผลจากการวิิจััย

ยืนืยัันว่่า ความพึึงพอใจของลููกค้า้มีอีิทิธิิพลต่อ่การสร้า้งความภัักดีขีองลููกค้า้อย่่างมีนีัยัสำำ�คัญั โดยความพึึงพอใจ

ของลููกค้้าส่่งผลเชิิงบวกต่่อการสร้้างความภัักดีีของลููกค้้า งานวิิจััยนี้้�สนัับสนุุนคำำ�กล่่าวที่่�ว่่า ความพึึงพอใจของ

ลููกค้้าเป็็นปััจจััยที่่�น่่าสนใจในการศึึกษาความภัักดีีในบริิการ (Liat et al., 2014) นอกจากนี้้� ผลการวิิจััย ยืืนยัันว่่า

ต้้นทุุนการเปลี่่�ยนบริิการได้้รัับอิิทธิิพลเชิิงบวกจากปััจจััยด้้านความพึึงพอใจของลููกค้้าอย่่างสอดคล้้องกัับ            

การวิิเคราะห์์ต้้นทุุนด้้านโอกาส โดย Sugiyarti (2020) อธิิบายว่าความพึึงพอใจของลููกค้้าส่่งผลเชิิงบวกต่่อ     

การเปลี่่�ยนผู้้�ให้บ้ริกิาร โดยจะเพิ่่�มต้น้ทุนุจากการเสียีโอกาสเพราะว่า่ลููกค้า้จะรู้้�สึึกลังัเลที่่�จะลองใช้ผู้้้�ให้บ้ริกิารรายอื่น่

จากงานวิิจััยก่่อนหน้้าของ Chuah และคณะ (2017) และ Lam และคณะ (2004) ได้้อธิิบายให้้เห็็นว่่า

ต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ มีีบทบาททั้้�งโดยตรงและมีีอิิทธิิพลกำำ�กัับต่่อความภัักดีีของลููกค้้า ยิ่่�งลููกค้้า

ตระหนัักถึึงต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการที่่�สููงเท่่าใด อิิทธิิพลของความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีต่่อความภัักดีี    

ก็จ็ะยิ่่�งน้้อยลงเท่่านั้้�น ตััวอย่่างเช่่น เมื่่อต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการที่่�สููง อาจทำำ�ให้้ความเป็็นไปได้้ของลููกค้้า

ในการที่่�จะเปลี่่�ยนไปใช้้ผู้้�ให้้บริิการที่่�ดีีรายอื่่นอยู่่�ในระดัับต่ำำ�� ในขณะที่่�ลููกค้้าที่่�พึึงพอใจก็็จะไม่่พิิจารณาผู้้�ให้้บริิการ
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อการสร้างความภักดีของลูกค้าในธุรกิจรับจัดการขนส่งสินค้าระหว่างประเทศ

รายอื่นด้้วย ในแง่่นี้้� ซ่ึ่�งต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการที่่�สููงจะทำำ�ให้้ความภัักดีีของลููกค้้ามีีความแตกต่่างกััน 

เพียีงเล็ก็น้อ้ยระหว่า่งลููกค้า้ที่่�ไม่พ่อใจและลููกค้า้ที่่�พึึงพอใจ อย่า่งไรก็็ตาม เมื่อ่การตระหนักัถึึงต้น้ทุนุจากการเปลี่่�ยน 

ผู้้�ให้้บริิการอยู่่�ในระดัับที่่�ต่ำำ�� อาจทำำ�ให้้ลููกค้้าที่่�ไม่่พอใจเหล่่านั้้�นเกิิดเปลี่่�ยนใจไปใช้้บริิการจากผู้้�ให้้บริิการรายอื่่น    

ในขณะที่่�ลููกค้้าที่่�พึึงพอใจยัังคงแสดงความภัักดีีต่่อผู้้�ให้้บริิการรายเดิิม ในแง่่นี้้�ความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีอิิทธิิพล

อย่่างชััดเจนต่่อความภัักดีีของลููกค้้า

อย่่างไรก็็ตาม ต้้นทุุนการเปลี่่�ยนบริิการไม่่ได้้มีีอิิทธิิพลต่่อความภัักดีีของลููกค้้าในงานวิิจััยนี้้� การมีีต้้นทุุน

ในการเปลี่่�ยนอาจไม่่ได้้หมายความว่่าลููกค้้าจะจงรัักภัักดีี ดัังนั้้�น ระดัับของต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ        

จึึงควบคุุมความเชื่่อมโยงระหว่่างความพึึงพอใจและความภัักดีี เมื่่อต้้นทุุนในการเปลี่่�ยนมีีน้้อยหรืือไม่่มีี ลููกค้้าจะ

รู้้�สึึกอิสิระที่่�จะทดลองผู้้�ให้บ้ริกิารรายอื่น่และลููกค้า้สามารถตัดสิินใจเปลี่่�ยนได้ง้่า่ยแม้ว้่า่พวกเขาจะพึึงพอใจก็็ตาม 

(Yang & Peterson, 2004) จากงานวิิจััยก่่อนหน้้าของ Chuah และคณะ (2017) และ Lam และคณะ (2004) 

ได้อ้ธิบิายให้เ้ห็น็ว่า่ เมื่อ่ต้น้ทุนุจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริกิารที่่�สููง อาจทำำ�ให้ค้วามเป็น็ไปได้ข้องลููกค้า้ในการที่่�จะเปลี่่�ยน

ไปใช้้ผู้้�ให้้บริิการที่่�ดีีรายอื่่นอยู่่�ในระดัับต่ำำ�� ในขณะที่่�ลููกค้้าที่่�พึึงพอใจก็็จะไม่่พิิจารณาผู้้�ให้้บริิการรายอื่่นด้้วยในแง่่นี้้� 

ซึ่่�งต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการที่่�สููงจะทำำ�ให้้ความภัักดีีของลููกค้้ามีีความแตกต่่างกัันเพีียงเล็็กน้้อยระหว่่าง

ลููกค้้าที่่�ไม่่พอใจและลููกค้้าที่่�พึึงพอใจ อย่่างไรก็็ตาม เมื่่อการตระหนัักถึึงต้้นทุุนจากการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการอยู่่�ใน

ระดัับที่่�ต่ำำ�� อาจทำำ�ให้้ลููกค้้าที่่�ไม่่พอใจเหล่่านั้้�นเกิิดเปลี่่�ยนใจไปใช้้บริิการจากผู้้�ให้้บริิการรายอื่่น ในขณะที่่�ลููกค้้าที่่�  

พึึงพอใจยัังคงแสดงความภัักดีีต่่อผู้้�ให้้บริิการรายเดิิม ในแง่่นี้้�ความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีอิิทธิิพลอย่่างชััดเจนต่่อ

ความภัักดีีของลููกค้้า

ข้้อเสนอแนะการนำำ�ไปใช้้ประโยชน์์

ผลการวิิจััยที่่�ได้้ชี้้�ให้้เห็็นว่่าบริิษััทผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ สามารถเพิ่่�ม        

ความพึึงพอใจของลููกค้า้โดยมุ่่�งเน้น้สร้า้งและรักัษามาตรฐานคุณุภาพการบริกิารด้า้นโลจิสิติกิส์ ์โดยมุ่่�งเน้น้ไปที่่�ปัจัจัยั

ที่่�มีีความสำำ�คัญัต่อ่การสร้้างความพึึงพอใจของลููกค้า้ เช่่น ความสามารถในการจััดการคำำ�สั่่�งซื้้�อ การลดต้้นทุนุด้า้น

โลจิสิติกิส์์ และการให้บ้ริกิารที่่�มองเห็น็ได้ ้ยกระดับัองค์ป์ระกอบการบริกิารที่่�สำำ�คัญัเพื่อ่เป็น็การปรับัปรุงุคุณุภาพ

การบริิการเชิิงกลยุุทธ์์เพ่ื่อความอยู่่�รอดสำำ�หรัับผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศ และเพ่ื่อรัักษา   

ความสามารถในการแข่่งขัันและสร้้างการเติิบโตทางธุุรกิิจ

ผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศควรเน้้นที่่�กลยุุทธ์์การสร้้างการตะหนัักถึึงต้้นทุุนจาก

การเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการให้้มากยิ่่�งขึ้้�น เพื่่อป้้องกัันไม่่ให้้ลููกค้้าเปลี่่�ยนจากสิินค้้าหรืือบริิการหนึ่่�ง ๆ ไปยัังสิินค้้าหรืือ

บริกิารของคู่่�แข่่ง โดยอาจจะนำำ�กลยุทุธ์ก์ารบริหิารความสัมัพันัธ์์กับัลููกค้า้ (Customer Relationship Management: 

CRM) เพื่่อสร้้างความไว้้วางใจของลููกค้้า และความผููกพััน ซึ่่�งจะช่่วยปรัับปรุุงความภัักดีีของลููกค้้าต่่อไป ในการ

ดำำ�เนินิการดังักล่า่ว ผู้้�จัดัส่ง่สินิค้า้ควรใช้ค้วามพยายามมากขึ้้�นในการค้น้หาความต้อ้งการของลููกค้า้ และให้บ้ริกิาร

ที่่�เหมาะสมกัับลููกค้้าแต่่ละราย ในขณะที่่�พวกเขาควรดููแลเอาใจใส่่ลููกค้้าเป็็นอย่่างดีี นอกจากนี้้� ผู้้�ขนส่่งสิินค้้า  

ควรลงทุนุในเทคโนโลยีทีี่่�ดีกีว่า่เพื่อ่รับัและจัดัการข้อ้มููลลููกค้า้ ตลอดจนสร้า้งช่่องทางการติดิต่อ่สื่อ่สารที่่�ง่า่ยและ

มีีประสิิทธิิภาพ
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อััณณ์์ณิิชา ธััญญะชััยรััตน์์ และ พุุฒิิพงษ์์ ธนวีีระกุุล

ข้้อเสนอแนะในการทำำ�วิิจััยครั้้�งต่่อไป

ในการศึึกษานี้้�ได้้ทำำ�งานศึึกษาการสร้้างปรัับปรุุงเพิ่่�มเติมิการสร้้างความภัักดีขีองลููกค้า้ในกลุ่่�มธุุรกิจิขนาด

กลางและขนาดย่่อมต่่อผู้้�ให้้บริิการรัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศในประเทศไทย ดัังนั้้�น ผลการวิิจััย        

จึึงอาจไม่ส่ามารถนำำ�ไปปรับัใช้ไ้ด้ใ้นธุรุกิจิขนาดใหญ่เ่นื่อ่งจากความแตกต่า่งของขนาดธุรุกิจิ หรือืธุรุกิจิการให้บ้ริกิาร

รัับจััดการขนส่่งสิินค้้าระหว่่างประเทศในตลาดอื่่น ๆ เนื่่องจากความแตกต่่างทางด้้านวััฒนธรรม การทำำ�วิิจััย    

ครั้้�งต่่อไปจึึงควรทำำ�การศึึกษาปััจจััยอื่่น ๆ  ให้้กว้้างขึ้้�นเพื่่อให้้สามารถเปรีียบเทีียบความสััมพัันธ์์และความแตกต่่างได้ ้

และควรจะนำำ�ปััจจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับกลยุุทธ์์การสร้้างต้้นทุุนในการเปลี่่�ยนผู้้�ให้้บริิการ เข้้ามาพิิจารณาเพิ่่�มเติิมเพื่่อ

ให้เ้กิิดน้ำำ��หนักัในการพยากรณ์์หรืืออธิบิายมากยิ่่�งขึ้้�น เช่่น การบริิหารความสััมพันัธ์ก์ับัลููกค้า้ ปัจัจัยัด้า้นราคา และ
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