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บทคัดย่อ  
  

การแข่งขนัธุรกิจบริการตวัแทนออกของเพื่อผ่านพิธีการศุลกากรในการน าเขา้และส่งออกของไทยมีความ
รุนแรง การสรา้งความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืนกบัลกูคา้เป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยส่งเสริมความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั การวิจยั
เชิงปริมาณครัง้นีจ้ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความภักดีในใชบ้ริการของ
ลกูคา้ เก็บตวัอย่างโดยใชแ้บบสอบถามออนไลนก์ับสมาชิกของสมาคมน าเขา้และส่งออกในประเทศไทยจ านวน 400 
ราย วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู 

ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจและความไวว้างใจมีผลเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัต่อความภกัดีในการใช้
บริการโดยรวม ซึ่งอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยตัวแปรที่ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการของตวัแทนออกของ ไดแ้ก่ 
ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความไวว้างใจดา้นความสมัพนัธ ์ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยั และความไวว้างใจดา้น
ความโปร่งใส ทัง้นีพ้บว่ามีบางตวัแปรที่ไม่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่
ไดร้บัจากบริการ ความพึงพอใจต่อการประสานงานของบริการ ความพึงพอใจต่อขอ้มลูที่ไดร้บัจากบริการ ความพึง
พอใจต่อคณุภาพการบรกิาร และความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้รกิาร จากผลการศกึษานี ้อตุสาหกรรมที่เก่ียวขอ้ง
กับการใหบ้ริการเช่น ตวัแทนออกของหรือธุรกิจที่ตอ้งการสรา้งความภกัดีจากลกูคา้ควรใหค้วามส าคญักับการพฒันา
ความสมัพนัธแ์ละความไวว้างใจจากลกูคา้ โดยเฉพาะในดา้นการรกัษาความปลอดภยัของขอ้มลูและการสรา้งความ
โปรง่ใสในการใหบ้รกิาร นอกจากนี ้การสรา้งประสบการณท์ี่ดีในการปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ เช่น การบรกิารท่ีมีอธัยาศยัดี 
สามารถช่วยเสริมสรา้งความพึงพอใจและความภกัดีไดม้ากขึน้ ในแง่ของการตลาดและการพฒันาองคก์ร ผูใ้หบ้ริการ
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ควรพฒันาความสามารถในการสรา้งความไวว้างใจจากลกูคา้ โดยการใหข้อ้มลูที่โปร่งใสและชดัเจนเก่ียวกบันโยบาย
ดา้นความปลอดภยัและการท างานขององคก์ร และเนน้การสรา้งความสมัพนัธท์ี่ยาวนานกบัลกูคา้ ผ่านการปฏิสมัพนัธ์
ที่ดีและมีความจรงิใจในการบรกิาร 
 
ค าส าคัญ: ความพงึพอใจ, ความไวว้างใจ, ความภกัดี, บรกิารตวัแทนออกของ 
 
Abstract  
  

The customs brokerage business for import and export procedures in Thailand is highly 
competitive. Building sustainable relationships with customers is a crucial factor for enhancing competitive 
advantage. This quantitative research aims to examine customer satisfaction and trust as factors 
influencing service loyalty. The sample consisted of 400 members of the Import and Export Association of 
Thailand, collected through an online questionnaire. Data were analyzed using descriptive statistics and 
multiple regression analysis. 

The findings indicate that satisfaction and trust have a significant positive impact on overall 
service loyalty, with the strongest influence observed in satisfaction with hospitality, trust in relationships, 
trust in safety, and trust in transparency. However, some variables were found not to significantly affect 
service loyalty, including satisfaction with convenience, coordination, information received, service quality, 
and service costs. Based on these results, industries involved in service provision—such as customs 
agents or businesses seeking to strengthen customer loyalty—should focus on fostering relationships and 
trust with customers, particularly in the areas of data security and service transparency. Creating positive 
customer interactions, such as providing friendly and attentive service, can further enhance satisfaction 
and loyalty. From a marketing and organizational development perspective, service providers should 
prioritize building customer trust by offering clear and transparent information regarding safety policies 
and organizational operations, while also nurturing long-term relationships through consistent and sincere 
service. 
 
Keywords: Satisfaction, Trust, Loyalty, Customs Brokerage Services 
 

บทน า 
 

ธุรกิจตวัแทนขนส่งสินคา้ระหว่างประเทศเติบโตมาก โดยเฉพาะการส่งออกสินคา้อตุสาหกรรมที่ขยายตวัถึง
รอ้ยละ 21.20 สินคา้ที่เติบโตสูง ไดแ้ก่ รถยนต ์อุปกรณ์และส่วนประกอบ เครื่องอิเล็กทรอนิกส ์เม็ดพลาสติก และ
เคมีภัณฑ์ โดยตลาดหลักที่ส่งออกไปไดแ้ก่ สหรัฐอเมริกา  สหภาพยุโรป จีน ญ่ีปุ่ น และอาเซียน ส่วนตลาด CLMV 
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(กัมพูชา ลาว เมียนมาร, เวียดนาม) หดตัวลง สินคา้ส่งออกที่ส  าคัญไดแ้ก่ สินคา้เกษตรกรรมมูลค่า 2,359.11 ลา้น
เหรียญสหรฐัฯ ขยายตวัรอ้ยละ 45.47 สินคา้อตุสาหกรรมการเกษตรมลูค่า 1,524.44 ลา้นเหรียญสหรฐัฯ ขยายตวัรอ้ย
ละ 0.19 สินคา้อุตสาหกรรม (ไม่รวมทองค า) มูลค่า 17,100.79 ลา้นเหรียญสหรฐัฯ ขยายตัวรอ้ยละ 3.25 โดยรวม 
สินคา้อตุสาหกรรมที่ขยายตวัมากที่สดุคือ รถยนตแ์ละอปุกรณท์ี่เก่ียวขอ้ง (ส านกังานเศรษฐกจิอตุสาหกรรม, 2564 อา้ง
ถึงใน กนกกาญจน ์อณุหพงศา และ พชัรห์ทยั จารุทวีผลนกุลู, 2565) 

จากสถานการณก์ารแข่งขันในปี 2566  ท าใหม้ีตัวแทนออกของที่ไดร้บัอนุญาตจากกรมศุลกากรทั้งหมด
ประมาณ 2,000 แห่งทั่วประเทศ โดยตัวแทนออกของเหล่านีม้ีหนา้ที่ช่วยจดัการกระบวนการน าเขา้ -ส่งออกสินคา้ให้
เป็นไปตามกฎหมายและขอ้ก าหนดของศลุกากร ตวัแทนจะท างานร่วมกบักรมศุลกากรเพื่อใหก้ารขออนุญาตและการ
ตรวจสอบสินคา้ด าเนินไปไดอ้ย่างราบร่ืน (ส่วนมาตรฐานเออีโอ กองมาตรฐานพิธีการและราคาศุลกากร, ม.ป.ป.) ในปี 
2567 ตวัแทนออกของ (Shipping) เผชิญกับความทา้ทายหลายประการ ขอ้มลูจากส านกังานนโยบายและยทุธศาสตร์
การคา้ ระบวุ่าในเดือนมิถนุายน 2567 มีการเปิดกิจการโลจิสติกสห์รือตวัแทนออกของใหม่ 279 ราย ลดลง 18.7% เมื่อ
เทียบกับช่วงเดียวกันของปีก่อน อย่างไรก็ตาม การปิดกิจการลดลง 34.7% โดยมีการปิดกิจการ 62 ราย ธุรกิจตวัแทน
ออกของที่น่าจับตามอง ไดแ้ก่ การขนส่งและขนถ่ายสินคา้ ซึ่งมีการเปิดกิจการใหม่จ านวน 122 ราย คิดเป็น 43.7% 
ของกิจการเปิดใหม่ทั้งหมด ธุรกิจที่มีสัดส่วนการเปิดกิจการใหม่รองลงมา คือ การขนส่งสินคา้อื่น ๆ ทางถนน และ
กิจกรรมตวัแทนรบัจดัการส่งสินคา้และตวัแทนออกของ นอกจากนี ้กระทรวงพาณิชยไ์ดเ้ปิดเผย 10 ธุรกิจดาวรุ่งในปี 
2567 ซึ่งรวมถึงธุรกิจอี-คอมเมิรซ์ ที่มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว  การเติบโตของอี-คอมเมิรซ์ส่งผลให้ความตอ้งการ
บรกิารโลจิสติกสแ์ละตวัแทนออกของเพิ่มขึน้ เพื่อรองรบัการจดัส่งสินคา้ (กรุงเทพธุรกิจ, 2567) 

ธุรกิจตวัแทนออกของเผชิญกบัความทา้ทายจากปัจจยัทัง้ภายในและภายนอกประเทศ เช่น ความตงึเครียด
ทางภูมิรฐัศาสตร ์การเปล่ียนแปลงนโยบายของประเทศมหาอ านาจ และความไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจโลก ซึ่งส่งผล
กระทบต่อการด าเนินงานและความเชื่อมั่นของลกูคา้ในธุรกิจตวัแทนออกของในขณะเดียวกัน งานวิจยัในอดีตพบว่า 
ความพึงพอใจ และ ความไวว้างใจ มีอิทธิพลโดยตรงต่อ ความภกัดี ของลกูคา้ และช่วยเสริมสรา้งความภกัดีในระยะ
ยาว  Oliver (1999) กล่าวถึงความภักดีที่มี 4 ระดับ ไดแ้ก่ การรบัรู ้อารมณ ์เจตนา และพฤติกรรม ซึ่งความพึงพอใจ
เป็นปัจจยัเริ่มตน้ และความไวว้างใจช่วยเปล่ียนความพึงพอใจใหก้ลายเป็นความภกัดีที่ยั่งยืน โดย Morgan and Hunt 
(1994) กล่าวถึงความไวว้างใจเป็นปัจจยัส าคญัที่เสรมิสรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาว ขณะที่ Chaudhuri and Holbrook 
(2001) พบว่า ความพึงพอใจและความไวว้างใจมีผลต่อความภกัดีทัง้ในแง่ของทศันคติ และพฤติกรรม  

งานวิจัยนีต้่างจากงานวิจัยก่อนหนา้นีท้ี่มกัศึกษาภาคธุรกิจคา้ปลีก บริการธนาคาร หรืออีคอมเมิรซ์ โดย
ผูว้ิจยัจะเนน้ถึงอุตสาหกรรมตวัแทนออกของ โดยพิจารณาปัจจยัเฉพาะที่ส่งผลต่อความภกัดีดา้นความพึงพอใจและ
ความไวว้างใจ เช่น ความถูกตอ้งของพิธีการศลุกากร ความโปร่งใสของค่าบริการ และประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
รวมถึงมาตรฐานการใหบ้รกิารและการปฏิบตัิตามกฎหมายศลุกากร ซึ่งส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารของตวัแทน
ออกของ 

งานวิจัยนีช้่วยเติมเต็มช่องว่างดา้นความรูใ้นอุตสาหกรรมตัวแทนออกของ โดยพัฒนากรอบแนวคิดใหม่  
ที่ช่วยใหต้วัแทนออกของสามารถปรบัปรุงบรกิารเพื่อสรา้งความพึงพอใจและความไวว้างใจส่งผลต่อความภกัดีไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะเป็นประโยชนท์ัง้ในดา้นวิชาการและการปฏิบตัิงานในอตุสาหกรรมตวัแทนออกของ 
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จากเหตุผลที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจและความ
ไวว้างใจซึ่งมีความส าคญัเนื่องจากการน าเขา้และส่งออกสินคา้ระหว่างประเทศนัน้มีการแข่งขนัสงู และความส าเรจ็ใน
ธุรกิจตวัแทนขนส่งสินคา้ตอ้งอาศยัความพึงพอใจในการใหบ้ริการความไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการตวัแทนขนส่งสินคา้มี
บทบาทส าคัญในการด าเนินงานด้านกรมศุลกากรและตรวจสอบให้แน่ใจว่าการน าเข้าและส่งออกเป็นไปตาม
ขอ้ก าหนดกฎหมายและมาตรฐานที่ก าหนด ความพึงพอใจในการใหบ้ริการความไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นปัจจยั
หลักที่ส่งผลต่อความภักดีความส าเร็จและการขยายตัวในธุรกิจนี ้และยังและสามารถน าไปใชพ้ัฒนากลยุทธ์เพื่อ
ปรบัปรุงการใหบ้รกิารและการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้ไดด้ียิ่งขึน้ 

 
วัตถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ ความไวว้างใจ และความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้ริการตวัแทนออก
ของ 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความไวว้างใจของลกูคา้ที่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตวัแทน
ออกของ 

  
แนวคิด ทฤษฎี และการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง  
 

แนวคดิ และทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้อง 
งานวิจัยหลายฉบับระบุว่า ความภักดีของลูกคา้ เป็นผลจากทัศนคติที่ดีและพฤติกรรมซ า้ ในการใช้

บริการ ความภกัดีเกิดจากความเชื่อมั่น ความคุน้เคย และความพึงพอใจ ซึ่งส่งผลใหล้กูคา้ใชบ้ริการต่อเนื่อง แนะน า
ผูอ้ื่น และหลีกเล่ียงการเปล่ียนไปใชบ้ริการอื่น งานวิจัยของ สุริยน การะเวก (2564) พบว่า ความภักดี (Loyalty) คือ 
ทัศนคติที่ดีของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการหนึ่ง อันเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึง หรือความตรงใจ ส่งผลใหพ้วกเขาใช้
บรกิารซ า้อย่างต่อเนื่อง ดว้ยความรกัและศรทัธาจนยากจะเปล่ียนไปใชบ้รกิารอื่น อีกทัง้ยงัรูส้กึคุน้เคยและซือ้สินคา้ดว้ย
ความเคยชิน และงานวิจยัของ สมุามาลย ์ปานค า และ สภุกัปรียา แยม้มี (2564) ยงัพบว่าความภกัดีคือทศันคติที่ดีต่อ
การใชบ้ริการ ผูบ้ริโภคจะนึกถึงองคก์รเป็นอันดับแรก เลือกใชบ้ริการต่อเนื่อง และแนะน าผูอ้ื่นใหม้าใชบ้ริการ  และ  
ลลิตา พ่วงมหา และ พัชนี เชยจรรยา (2561) กล่าวว่าความภักดีคือพฤติกรรมของลูกคา้ต่อการบริการ เช่น การใช้
บรกิารซ า้ ไม่เปล่ียนรา้น และบอกต่อในเชิงบวก Schiffman and Kanuk (1994) ใหค้วามหมายว่า ความภกัดีต่อการใช้
บรกิารเป็นการแสดงออกของผูใ้ชบ้รกิารในการใชบ้รกิารเดิมอย่างสม ่าเสมอ  Assael (1995) อธิบายว่า ความภกัดีเกิด
จากทศันคติที่ดีต่อบริการ ซึ่งมาจากประสบการณท์ี่ตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความพึงพอใจ ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
กลับมาใชซ้  า้  จักรี เปล่งสงวน (2562) นิยามความภักดีดา้นการบอกต่อว่าเป็นทัศนคติที่ดีของใชบ้ริการ ซึ่งเกิดจาก
ความเชื่อมั่น การจดจ า หรือความตรงใจ และน าไปสู่การบอกต่อเพื่อกระตุน้การซือ้ซ  า้บนพืน้ฐานของความไวว้างใจใน
สินคา้  นันทนิจ แววหงษ์ และ สมชาย เล็กเจริญ  (2566) ระบุว่า ความตัง้ใจใชบ้ริการซ า้หมายถึง การที่ผู้บริโภคมี
แนวโนม้กลับมาใชบ้ริการจากที่เดิมอย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเป็นการใชบ้ริการซ า้ภายใน 1 เดือน หรือเพิ่มความถ่ีและ
ปริมาณการใชบ้รกิาร โดยพฤติกรรมนีเ้กิดจากการใชบ้ริการเดิมมากกว่าหน่ึงครัง้ ความพึงพอใจของลกูคา้เป็นปัจจยัที่
มีผลโดยตรงต่อความภกัดี และงานวิจยัของ Oliver (1999) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเงื่อนไขเบือ้งตน้ท่ีน าไปสู่ความ
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ภักดีโดยลูกคา้ที่มีความพึงพอใจสูงมกัจะกลับมาใชบ้ริการซ า้ และแนะน าใหผู้อ้ื่นใชบ้ริการดว้ย  Cronin and Taylor 
(1992) และ Kotler and Keller (2016) ยงักล่าวว่า ลกูคา้ที่ยิ่งพึงพอใจมากเท่าใด ก็มีแนวโนม้ที่จะคงอยู่กับองคก์รนัน้
มากขึน้ ดังนั้น ธุรกิจที่สามารถรกัษาความพึงพอใจของลูกคา้ไดย้่อมมีโอกาสสรา้งฐานลูกคา้ประจ าไดสู้ง  Morgan 
and Hunt (1994) อธิบายว่า ความไวว้างใจเป็นอีกปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี โดยความไวว้างใจเป็นองคป์ระกอบ
ส าคัญที่ช่วยเสริมสรา้งความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่างองคก์รและลูกคา้  และ ชนกนันท ์วัฒนาภิรมย์ (2567) ให้
ความหมายว่า ความภกัดีเกิดขึน้จากการท่ีลกูคา้รูส้กึว่าบรกิารท่ีไดร้บันัน้คุม้ค่ากบัส่ิงที่จ่ายไป และรูส้กึผกูพนักบัการใช้
บรกิารหรือสถานบรกิารนัน้ ๆ 

 จากการศกึษาวิเคราะหแ์นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความภกัดีสรุปไดว้่า ความภกัดีของลกูคา้เป็นปัจจยั
ส าคัญที่ช่วยใหธุ้รกิจเติบโตอย่างยั่งยืน โดยเกิดจากปัจจัยหลัก ไดแ้ก่ ความพึงพอใจและความไวว้างใจ ซึ่งมีผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้รกิารซ า้และการแนะน าการบอกตอ่ใหผู้อ้ื่นใชบ้รกิาร องคก์รที่สามารถสรา้งประสบการณท์ี่ดีใหล้กูคา้
และรกัษาความสมัพนัธร์ะยะยาว จะสามารถสรา้งฐานลกูคา้ประจ าและความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในระยะยาวได  ้

 
แนวคิดความพึงพอใจ 

 อาทิตยา สมณา (2564) สรุปว่า ความพึงพอใจคือความรูส้ึกและทัศนคติที่ดีของบุคคล เมื่อไดร้บัการ
ตอบสนองตามคาดหวงั แต่หากไม่เป็นไปตามคาด อาจเกิดความไม่พอใจ  Wolman (1973) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูส้กึที่มีความสขุเมื่อไดร้บั ผลส าเรจ็ตามจดุมุ่งหมาย ความตอ้งการ  รชัฎาพร พนัธุท์วี (2560) อธิบายวา่
ความพึงพอใจต่อความสะดวกในการไดร้บับริการว่า สถานที่ใหบ้ริการสะอาด มีอุปกรณค์รบครนั ระบบสารสนเทศ
ทันสมัย และมีการประชาสัมพันธ์งานบริการอย่างต่อเนื่อง   ศิริ พันธ์ทา (2562) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการ
ประสานงานบริการหมายถึง ผู้ให้บริการตอ้งให้ขอ้มูลในเชิงบวกเก่ียวกับคุณภาพและภาพลักษณข์องบริการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ เพื่อช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการประเมินและตัดสินใจเลือกใชบ้ริการต่อไป เมื่อลูกคา้รูส้ึกพึงพอใจพวกเขาจะ
เลือกใชบ้รกิารซ า้ และอาจแนะน าใหผู้อ้ื่นใชบ้รกิารต่อ ส่งผลใหบ้รษิัทสามารถรกัษาฐานลกูคา้และเติบโตอย่างยั่งยืนใน
ระยะยาว ศูนยว์ิจยัและพฒันาการส่ือสารการเมืองและสงัคมมหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  (2561) อธิบายว่า การ
บรกิารท่ีมีคณุภาพจากเจา้หนา้ที่ที่มีความรู ้ความสามารถ และใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ รวดเรว็และถกูตอ้ง จะท าให้
ลกูคา้พึงพอใจและไวว้างใจ ส่งผลใหล้กูคา้เลือกใชบ้ริการซ า้และแนะน าใหผู้อ้ื่น ซึ่งเป็นการสรา้งความภกัดีและความ
ยั่งยืนใหก้บัธุรกิจในระยะยาว  กรรณิการ ์รุจิวรโชติ (2563) กล่าวว่า ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั (Courtesy) ไดแ้ก่ การ
แสดงอัธยาศัยท่าทางที่ดีเป็นกันเองของผูใ้หบ้ริการ และความสนใจห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ   ธัญลักษณ ์แผนสมบูรณ์ 
(2563) กล่าวว่าคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลกูคา้จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ซึ่งน าไปสู่การสรา้ง
ความไวว้างใจ และในระยะยาวจะส่งผลใหล้กูคา้มีความภกัดีในการใชบ้ริการอย่างต่อเนื่อง  ฐานิตา วงษ์เสนา (2565) 
กล่าวว่า หมายถึง จ านวนเงินที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งจ่ายจากกระเป๋าของตวัเอง ซึ่งสะทอ้นถึงมลูค่าที่ไดร้บัจากการใชบ้รกิาร
หรือสินคา้นัน้ ๆ ตามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

 จากการศึกษาวิเคราะหแ์นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจผู้วิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ผูบ้รโิภคเป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารหรือสินคา้อีกครัง้ ซึ่งเป็นกลไกส าคญัในการสรา้งความ
ภกัดีใหก้ับธุรกิจ ในกรณีที่ความคาดหวงัของลกูคา้ไดร้บัการตอบสนองอย่างดี ผูใ้ชบ้ริการมกัจะรูส้ึกพึงพอใจและอาจ
แนะน าใหผู้อ้ื่นใชบ้ริการนัน้ ๆ ดว้ยการสรา้งความพึงพอใจในผูใ้ชบ้ริการสามารถท าไดโ้ดยการพฒันาคุณภาพบริการ 
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ใหต้รงตามความคาดหวงัของลกูคา้ เช่น การใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพจากผูใ้หบ้ริการที่มีความรูค้วามสามารถและ
ความสภุาพการดแูลผูใ้ชบ้ริการอย่างใส่ใจและเอือ้เฟ้ือโดยเฉพาะในเรื่องของอธัยาศยัดีและการใหข้อ้มลูที่โปร่งใสและ
เชื่อถือไดใ้นขณะเดียวกนัการสรา้งความพึงพอใจเก่ียวกบัราคาหรือมลูค่าที่ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัจากสินคา้หรือบริการนัน้ ๆ 
ก็เป็นอีกหนึ่งปัจจยัที่ส  าคญั เพราะผูใ้ชบ้ริการมกัจะรูส้ึกพึงพอใจเมื่อรูส้ึกว่ามลูค่าที่จ่ายไปนัน้คุม้ค่ากับส่ิงที่ไดร้บัการ
ส่งเสรมิและรกัษาความพึงพอใจนีจ้ึงเป็นการสรา้งฐานลกูคา้ที่มั่นคงและช่วยใหธุ้รกิจเติบโตในระยะยาวไดอ้ย่างยั่งยืน 

 
แนวคิดความไว้วางใจ 

 อธิบายความไว้วางใจด้านความโปร่งใสว่า เป็นคุณสมบัติที่แสงสามารถผ่านได้และมองเห็นได้
ตลอดเวลา ซึ่งสะทอ้นความหมายของค าว่า "Transparent" ในภาษาองักฤษ หมายถึง โปรง่ใส ยอมใหแ้สงผ่าน เปิดเผย 
ตรงไปตรงมา และเขา้ใจง่าย ชดัเจน  ปิยพรหม สมบรูณส์นุิธิ, สมบตัิ ธ ารงสินถาวร และ เพชรรตัน ์วิรยิะสืบพงศ ์(2561) 
นิยามความไวว้างใจในความสมัพนัธว์่าเป็นการที่ผูใ้ชบ้ริการเชื่อมั่นในความสามารถขององคก์รในการบรรลเุป้าหมาย
ดว้ยความจริงใจ และ นฤมล จันทรไ์มตรี (2565) กล่าวว่าความไวว้างใจดา้นความปลอดภัยเก่ียวขอ้งกับการรกัษา
ความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัของขอ้มลู ซึ่งเป็นความกังวลหลกัของลกูคา้ หากสามารถสรา้งความไวว้างใจใน
ดา้นนีไ้ดจ้ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเห็นว่าเทคโนโลยีมีประโยชนแ์ละสะดวกในการใชง้าน 

 จากการศึกษาวิเคราะหแ์นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความไวว้างใจ ผูว้ิจยัพบว่าการไวว้างใจดา้นความ
โปร่งใสในความสมัพนัธส์ามารถมองไดว้่าเป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ี่มีการเปิดเผยขอ้มลูที่ชดัเจนและตรงไปตรงมา 
ซึ่งแสดงให้เห็นถึงการเชื่อมั่นที่ผู้ใชบ้ริการมีต่อองคก์รหรือเทคโนโลยีที่ใชง้านอยู่ โดยไม่ซ่อนเรน้ข้อมูลใด ๆ ความ
ไวว้างใจในดา้นนีม้ีความส าคญัเพราะจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกมั่นใจและเชื่อถือในการบริการหรือเทคโนโลยีนัน้ ๆ ได้
มากขึน้ การไวว้างใจดา้นความปลอดภยัในขอ้มลูก็มีความส าคญัเช่นกัน โดยการรกัษาความปลอดภยัและความเป็น
ส่วนตวัของขอ้มลูจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึปลอดภยั และเห็นว่าเทคโนโลยีที่ใชอ้ยู่สามารถช่วยใหก้ารท างานหรือการใช้
บรกิารสะดวกและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้การศกึษาดา้นความไวว้างใจ การสรา้งความโปรง่ใสในการด าเนินงานและ
การรกัษาความปลอดภัยของขอ้มลูเป็นส่ิงที่มีบทบาทส าคญัในการท าใหค้วามสัมพันธ์ระหว่างองคก์รและลกูคา้เกิด
ความมั่นคงและยั่งยืน 

 
สมมติฐานการวิจัย 

 1.ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส่งผลต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิารตวัแทนออกของ ซึ่งมีสมมตุิฐานย่อย
ดงัต่อไปนี ้

1.1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้บับริการ (Convenience) ส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บรกิารตวัแทนออกของ 

1.2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ส่งผลต่อความภกัดีในการ
ใชบ้รกิารตวัแทนออกของ 

1.3. ความพึงพอใจต่อขอ้มลูที่ไดร้บัจากบริการ (Information) ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ
ตวัแทนออกของ 

1.4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั (Courtesy) ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารตวัแทนออกของ 
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1.5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of Care) ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
ตวัแทนออกของ 

1.6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ (Output –off-Pocket cost) ส่งผลต่อความภักดีใน
การใชบ้รกิารตวัแทนออกของ 

2. ความไวว้างใจของลกูคา้ (Trust) ของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตวัแทนออกของ 
ซึ่งมีสมมตุิฐานย่อยดงัต่อไปนี ้

2.1. ความไวว้างใจดา้นความโปร่งใส (Transparency) ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตวัแทน
ออกของ 

2.2. ความไวว้างใจดา้นความสมัพนัธ ์(Relationship) ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตัวแทน
ออกของ 

2.3. ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยั (Security) ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารตวัแทนออก
ของ 

 
กรอบแนวคดิในการวิจัย  

 จากที่กล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษา เรื่อง" ความพึงพอใจและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความ
ภักดีใบริการตัวแทนออกของ" เพื่อน าข้อมูลที่ไดม้าเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ และปัจจัยอื่น ๆ ที่
เก่ียวขอ้งของผู้ใชบ้ริการตัวแทนออกของ กรอบแนวคิดนีพ้ัฒนามาจากทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา้ของ Oliver 
(1997) ที่ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความภกัดีของลกูคา้และทฤษฎีความไวว้างใจโดย 
Morgan and Hunt (1994) เนน้ถึงความส าคญัของความไวว้างใจในความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้หบ้ริการและลูกคา้โดย
กล่าวว่า ความไวว้างใจจะช่วยเสริมสรา้งความภกัดีในระยะยาว และพฒันาจากงานวิจยัของ นนัทิยา พฤกษาอารกัษ์ 
(2565) สามารถน าไปใชใ้นการศึกษาความภกัดีของลกูคา้ในการใหบ้ริการตวัแทนออกของได ้โดยการเนน้ปัจจยั  ดงั
ภาพท่ี 1  

 
ภาพที ่1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
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จากกรอบแนวคดิขา้งตน้ สามารถสรุปสมมติฐานการวิจยัไดด้งัตอ่ไปนี ้
 

ความสัมพนัธร์ะหว่างความพึงพอใจในการใช้บริการกบัความภักดกีารใช้บริการ 
 ผลการศกึษาก่อนหนา้ผูว้ิจยัพบความเก่ียวขอ้งกนัระหว่างความพึงพอใจในการใชบ้รกิาร ที่ส่งผลต่อ
ความภกัดีในการใชบ้รกิารจ านวนหน่ีง เช่น งานวิจยัของ ณฐัพล นวะมะรตัน ์และ กนัฑิมาลย ์จินดาประเสรฐิ (2566) ที่
ผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่า ความพึงพอใจต่อประสบการณก์ารท่องเที่ยวมีผลโดยตรงต่อความภกัดีในการเลือกกลบัมา
เที่ยวซ า้ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ Oliver (1999) ที่ไดเ้สนอว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสามารถเป็นตวัแปร
ส าคญัในการสรา้งความภกัดี ความพึงพอใจในประสบการณท์ี่ไดร้บัจะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีแนวโนม้ที่จะกลบัมาใชบ้รกิาร
อีกในอนาคต นอกจากนีย้งัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) ซึ่งศึกษาเก่ียวกบั
อตุสาหกรรมบรกิารและพบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้รกิารจะน าไปสู่ความภกัดีในระยะยาว การตอบสนองต่อความ
คาดหวงัของลกูคา้และประสบการณท์ี่ดีจะเป็นปัจจยัที่ส่งเสริมใหล้กูคา้เลือกใชบ้ริการนัน้ ๆ ต่อเนื่อง จากการทบทวน
วรรณกรรมขา้งตน้สามารถตัง้เป็นสมมติฐานไดด้งันี ้
 สมมติฐานที่ 1 ความพึงพอใจ 6 ดา้น ประกอบดว้ยความสะดวก การประสานงานของการบรกิาร 
การไดร้บัขอ้มลู คณุภาพการบรกิาร และค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้รกิาร ไม่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารตวัแทนออกของ 
ในขณะท่ี อธัยาศยัส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารตวัแทนออกของ 
 

ความสัมพันธร์ะหว่างความไว้วางใจของลูกค้ากับความภักดีการใช้บริการ 
 ผลการศึกษาของ Chaudhuri and Holbrook (2001) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความไวว้างใจ
ของลูกคา้ในแบรนดแ์ละความภักดีต่อแบรนด ์โดยพบว่า ความไวว้างใจในแบรนดม์ีผลต่อการสรา้งความภักดีใน

ระดับสูงขึน้ ซึ่งต่อมาน าไปสู่ความพึงพอใจในบริการที่สูง  และ อรญา มาณวพัฒน ์(2560) ความไวว้างใจต่อตรา
สินคา้มีความสมัพันธ์กับความภักดีต่อตรา สินคา้ในระดับสูงและเป็นไปในทิศทางบวก  จากที่กล่าวมาขา้งตน้
สามารถตัง้เป็นสมมติฐานไดด้งันี ้ 
 สมมติฐานที่ 2 ความไว้วางใจ 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความโปร่งใส ความสัมพันธ์ ความ
ปลอดภยั ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารตวัแทนออกของ 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ประชากรของงานวิจยั คือ สมาชิกในสมาคมน าเขา้และส่งออกแห่งประเทศไทย และผูใ้ชบ้รกิารตวัแทน

ออกของทั่วไป โดยสมาชิกในสมาคมน าเข้าและส่งออกแห่งประเทศไทย และ ผู้ใช้บริการตัวแทนออกของทั่วไป มี
ลกัษณะคลา้ยกันเพราะทัง้สองกลุ่มเก่ียวขอ้งกับการน าเขา้และส่งออกสินคา้ผ่านตวัแทนออกของหรือสมาคมการคา้
เดียวกัน จึงสามารถรวมเป็นประชากรเดียวกนัได ้เนื่องจากทัง้สองกลุ่มมีการติดต่อและใชบ้ริการที่เก่ียวขอ้งกับการคา้
ระหว่างประเทศ ผู้วิจัยค านวณจ านวนตัวอย่างตามสูตรการค านวณขนาดตัวอย่าง ของ Yamane (1973) ที่ระดับ
ความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับได้ ร ้อยละ 0.05 ค านวณได้ ตัวอย่างจ านวนทั้งสิน้ 400 คน โดยท าการส่งข้อมูล
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แบบสอบถามทางแพลตฟอรม์ออนไลน์ให้แก่สมาชิกในสมาคมน าเข้าและส่งออกแห่งประเทศไทย โดยการเลือก
ตวัอย่างแบบสมคัรใจโดยใชจ้ านวนสมาชิกในสมาคมน าเขา้และส่งออกในประเทศไทย โดยมีจ านวนสมาชิกประมาณ 
78,000 คน จากแพลตฟอรม์ออนไลน ์(Facebook) ผูว้ิจัยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างตามวิธีเลือกตัวอย่างแบบการ
สมัครใจดังกล่าวขา้งตน้ระหว่างเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2567 ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2567 โดยส่งแบบสอบถามทาง 
Onlineใน แพลตฟอรม์ Facebook เมื่อได้ข้อมูลแล้วจะท าการตรวจความเรียบรอ้ยของข้อมูลที่ได้รับและท าการ
วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS ต่อไป 

การศกึษาวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดตวัอย่าง คือไดจ้ากสตูรการค านวณขนาดตวัอย่าง ของ Yamane 
(1973) ที่ระดับความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับได้ รอ้ยละ 0.05 ค านวณได้ ตัวอย่างจ านวนทั้งสิน้ 400 ตัวอย่าง ซึ่ง
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก สมาชิกใน สมาคมน าเขา้และส่งออกแห่งประเทศไทย โดยค านวณจากสูตรของ 
Yamane โดยใชว้ิธี ค านวณจากสตูรก าหนด จ านวนกลุ่มตวัอย่าง ดงันี ้ 

 
สตูรก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่างของ ทาโร ยามาเน Taro Yamane 

n =  
N

1+N(e)2
 

 
ก าหนดให ้ n = จ านวนของกลุ่มตวัอย่าง 
  e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได ้
จ านวนสมาชิกในสมาคมน าเขา้และส่งออกแห่งประเทศไทย มีจ านวนทัง้หมด 78,000 ราย เมื่อท าการแทนคา่

ในสตูรจะไดด้งันี ้เมื่อ   N = 78,000 
  e = 0.05 
 สตูรของ Yamane 

  n =
78,000

1+78,000(0.05)2
 

 

  n = 
78,000

1+195
 

 

  n = 
78,000

196
 

  n = 397.96  398 ราย 
 ดงันัน้ กลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 398 ตวัอย่าง แต่เพื่อใหไ้ดค้วามเชื่อมั่นมากขึน้ผูว้ิจยัเก็บขอ้มลูจากกลุ่ม

ตวัอย่างจากประชากร จ านวน 400 ตวัอย่าง เพื่อป้องกนัการผิดพลาดในการเก็บขอ้มลู 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย  

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในการศึกษาและคน้ควา้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามโดยมี
ขัน้ตอนรายละเอียดดงัต่อไปนีส่้วนที่ 1 แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั 
การศกึษาสงูสดุ ต าแหน่ง ประสบการณข์องท่านในการใชบ้รกิารตวัแทนออกของ ซึ่งเป็นค าถามแบบตรวจสอบรายการ 
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(Check List) มีขอ้ค าถาม 5 ขอ้ โดยใหเ้ลือกค าตอบเดียวที่เป็นจริงมากที่สุด ส่วนที่ 2 แบบสอบถามในการประเมิน
ความพึงพอใจของลกูคา้ จ านวน 27 ขอ้ ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามในการประเมินความไวว้างใจของลกูคา้ จ านวน 13 ขอ้ 
ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามในการประเมินความภกัดี จ านวน 10 ขอ้ซึ่งแบบสอบถามดงักล่าวขา้งตน้ในแต่ละส่วนมลีกัษณะ
เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งจะมีใหเ้ลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวโดยใชค้  าถามที่แสดงระดบัการ
วดัขอ้มลูอนัตรภาค (Interval Scale) โดยมีเกณฑก์ารก าหนดค่าระดบัดงันีโ้ดย 5 คะแนน = เห็นดว้ยมากที่สดุ และ 1 
คะแนน = เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 การสรา้งและพฒันาแบบสอบถามที่เป็นมาตรวดัแบบมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบัตามแบบลิเคิรท์ 
ผูว้ิจัยมีการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือประกอบดัวย การตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) มี
ขัน้ตอนการตรวจสอบ ดงันี ้ผูว้ิจยัศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง ความรูท้ี่ไดจ้ากการปรกึษาผูท้รงคุณวุฒิ โดย
รวบรวมเป็นหมวดหมู่เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งเครื่องมือวิจัยฉบับร่าง ผู้วิจัยขอความร่วมมือจากผู้ทรงคุณวุฒิ
ภายนอกโดยน าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอผูท้รงคุณวฒุิเพื่อพิจารณาแบบสอบถามดงักล่าว ผูท้รงคณุวฒุิทัง้ 3 ท่าน 
ไดท้ าการตรวจสอบแกไ้ข ใหข้อ้เสนอแนะน าเพิ่มเติม ตลอดจนตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิเนือ้หา ความเขา้ใจ และการ
ใช้ภาษาว่ามีความครบถ้วนและมีความเข้าใจตรงกันหรือไม่ พรอ้มให้คะแนนผลการตัดสินเพื่อหาค่าดัชนีความ
สอดคลอ้งของขอ้ค าถามกับวตัถปุระสงค ์(Index of Item-Objective Congruence: IOC) เพื่อใหเ้ครื่องมือที่สรา้งขึน้มี
ความถกูตอ้งตรงตามเนือ้เรื่องที่ตอ้งการวดัหรือวดัไดค้รอบคลมุเนือ้หาและสอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคข์องการวิจยัดว้ย
การให้คะแนน +1, 0, และ -1  การค านวณค่าดัชนีความสอดคลอ้ง (The Index of Item-Objective Congruence: 
IOC) พบว่า มีค่าระหว่าง 0.67-1.00 และไดป้รบัปรุงขอ้ค าถามตามความเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญดงักล่าวเพื่อใหต้รงตาม
เนือ้หาของการวิจยัมากยิ่งขึน้ ผูว้ิจยัทดลองเก็บขอ้มลูจากสมาชิกในสมาคมน าเขา้และส่งออกแห่งประเทศไทย และ
ผูใ้ชบ้ริการตวัแทนออกของทั่วไปที่ไม่ใช่ กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) จาก
ค่าสมัประสิทธ์ิสมัประสิทธ์ิแอลฟาของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งไม่ควรต ่ากว่า 0.80 จึงมีความ
น่าเชื่อถือตามค าแนะน าของ (Pallant, 2005) แสดงในตารางที่ 1 

 
ตารางที ่1 ผลการวิเคราะหค์่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) และสมัประสิทธ์ิแอลฟา 
 

องคป์ระกอบ ความน่าเชื่อถือ 
ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้บับรกิาร  .665 
ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร .777 
ความพึงพอใจต่อขอ้มลูที่ไดร้บัจากการบรกิาร .784 
ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั .755 
ความพึงพอใจต่อคณุภาพของการใหบ้รกิาร .739 
ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้รกิาร .733 
ความไวว้างใจดา้นความโปรง่ใส .640 
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องคป์ระกอบ ความน่าเชื่อถือ 
ความไวว้างใจดา้นความสมัพนัธ์ .623 
ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยั .537 
แบบสอบถามทัง้ชดุ .912 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผูว้ิจยัเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างตามวิธีเลือกตวัอย่างแบบการสมคัรใจดงักล่าวขา้งตน้ ระหว่างเดือน
สิงหาคม พ.ศ. 2567 ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2567 โดยส่งแบบสอบถามทาง Online ใน แพลตฟอรม์ Facebook เมื่อได้
ขอ้มูลแลว้จะท าการตรวจความเรียบรอ้ยของขอ้มลูที่ไดร้บัและท าการวิเคราะหข์อ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
ต่อไป 

 
การวิเคราะหข์้อมูล 

 ผูว้ิจยัน าขอ้มลูจากแบบสอบถาม ซึ่งไดจ้ากการเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอย่างไปวิเคราะหด์ว้ยโปรแกรม
ส าเรจ็รูปทางสถิติ (SPSS) โดยน าค่าสถิติมาใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยัซึ่งมีขัน้ตอนดงันี ้

 1. สถิติเชิงบรรยาย ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชว้ิเคราะหข์อ้มูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ตัวแปรตน้และตัวแปร
ตาม 

 2 สถิติเชิงอ้างอิง คือ การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) โดยวิธีการของเพียรส์ัน 
(Pearson’s Correlation) เพ่ือวิเคราะหส์ัมประสิทธ์ิสหสัมพันธภ์ายในระหว่างตัวแปร การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นวิธีการทางสถิติที่ใชศ้ึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 2 ตวัขึน้ไป โดย
วิธีการน าตวัแปรตน้เขา้สมการถดถอยแบบ Enter เพื่อใชพ้ิสจูนส์มมติฐานท่ีตัง้ไว ้
 

ประโยชนท์ีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. ตวัแทนออกของสามารถน าความรูท้ี่ไดจ้ากการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแนวทางในการสรา้งความพึงพอใจใน
การบรกิารดา้นต่าง ๆ และความไวว้างใจของลกูคา้ ท่ีส่งผลใหล้กูคา้เกิดความภกัดีในการใชบ้รกิาร 
 2. ลกูคา้ที่เป็นผูใ้ชบ้รกิารน าเขา้หรือส่งออกสามารถใชค้วามรูจ้ากการวิจยัเพื่อพิจารณาคดัเลือกตวัแทน
ออกของ 
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ผลการวิจัย 
 
ตารางที ่2 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 274 68.5 
หญิง 126 31.5 

รวม 400 100 
อาย ุ

21 ปี – 30 ปี 20 5.0 
31 ปี – 40 ปี 90 22.5 
41 ปี – 50 ปี 185 46.3 
51 ปี – 59 ปี 105 26.3 

รวม 400 100 
 
ระดับการศึกษาสูงสุด 

  

ต ่ากว่า ปวช. 7 1.8 
ปวช.หรือเทียบเท่า 23 5.8 
ปวส. หรือเทียบเท่า 27 6.8 
ปรญิญาตร ี
ปรญิญาโท 

163 
108 

40.8 
27.0 

ปรญิญาเอก 72 18.0 
รวม 400 100 
ต าแหน่งงาน   

พนกังาน 83 20.8 

หวัหนา้งาน 115 28.8 

ผูจ้ดัการ/ผูบ้รหิาร 196 49.0 

เจา้ของกจิการ 3 .8 

อาชีพรบัจา้ง 1 .3 

คา้ขาย 1 .3 

ธุรกิจส่วนตวั 1 .3 
รวม 400 100 
ประสบการณข์องท่านในการใช้บริการตัวแทนออกของ 

นอ้ยกวา่ 2 ปี 25 6.3 
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ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
2-5 ปี 113 28.3 
6– 10 ปี 98 24.5 
11 ปี – 20 ปี 101 25.3 
มากกวา่ 20 ปี 63 15.8 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที่ 2 ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่ เป็นเพศชายจ านวน 274 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
68.5 มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน 185 คน คิดเป็นรอ้ยละ 46.3 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 163 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 40.8 เป็นผูจ้ดัการหรือผูบ้รหิารจ านวน 196 คน คิดเป็นรอ้ยละ 49.0 มีประสบการณใ์นการใชบ้รกิารตวัแทน
ออกของ 2-5 ปี จ านวน 113 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.3 
 
ตารางที ่3 ระดบัความพงึพอใจ 
 

ความพึงพอใจ 𝑥̅ SD ระดับ 
1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้บับรกิาร 4.40 0.59 มากที่สดุ 
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร 4.36 0.58 มากที่สดุ 
3. ความพึงพอใจต่อขอ้มลูที่ไดร้บัจากการบรกิาร 4.43 0.56 มากที่สดุ 
4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั 4.39 0.54 มากที่สดุ 
5. ความพึงพอใจต่อคณุภาพของการใหบ้รกิาร 4.41 0.53 มากที่สดุ 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้รกิาร 4.38 0.53 มากที่สดุ 

 
 จากตารางที่ 3 ระดบัความพึงพอใจรายดา้น พบว่าดา้นความพึงพอใจต่อขอ้มลูที่ไดร้บัจากการบริการ
มากที่สดุ รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการใหบ้ริการและความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ไดร้บับริการ  
ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายเมื่อใชบ้ริการ ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร 
มีค่าเฉล่ีย 4.43, 4.41, 4.40, 4.39, 4.38 และ 4.36 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4 ระดบัความไวว้างใจ 
 

ความไวว้างใจ 𝑥̅ SD ระดับ 
1. ความไวว้างใจดา้นความโปรง่ใส 4.48 0.53 มากที่สดุ 
2. ความไวว้างใจดา้นความสมัพนัธ ์ 4.41 0.49 มากที่สดุ 
3. ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยั 4.36 0.51 มากที่สดุ 

 จากตารางที่ 4 ระดบัความไวว้างใจรายดา้น พบว่าความไวว้างใจดา้นความโปรง่ใสมากที่สดุ รองลงมา
คือความไวว้างใจดา้นความสมัพนัธแ์ละความไวว้างใจดา้นความปลอดภยั มีค่าเฉล่ีย 4.48,4.41 และ 4.36 ตามล าดบั 
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ตารางที ่5 ระดบัความภกัด ี
 

ความภกัด ี 𝑥̅ SD ระดับ 
1. ความภกัดีดา้นการบอกต่อ 4.42 0.61 มากที่สดุ 
2. ความภกัดีดา้นการกลบัมาใชซ้  า้ 4.47 0.55 มากที่สดุ 

 
 จากตารางที่ 5 ระดบัความภกัดีรายดา้น พบว่าความภกัดีดา้นการกลบัมาใชซ้  า้มากที่สดุ รองลงมาคือ 
ดา้นการบอกต่อ มีค่าเฉล่ีย 4.47 และ 4.42 
 

การทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจและความไวว้างใจทีส่่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ
ตัวแทนออกของ 
 จากขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่าง (n) จ านวน 400 ตวัอย่าง มีค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าสหสมัพนัธ์
โดยวิธีการของเพียรส์นั ของแต่ละตวัแปรตน้และตวัแปรตามที่จะน าเขา้สมการวิเคราะหค์วามถดถอย 
 
ตารางที ่6 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องตวัแปรเชิงโครงสรา้งของความพึงพอใจ 
 

ตัวแปร 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1.Convenience 1         
2.Co-ordination .686** 1        
3.Information .608** .694** 1       
4.Courtesy .586** .698** .741** 1      
5.Quality of care .524** .609** .680** .647** 1     
6.Quit of pocket cost .517** .578** .577** .571** .584** 1    
7.Transparency .466** .521** .525** .486** .531** .592** 1   
8.Relationship .384** .492** .492** .446** .509** .578** 468** 1  
9. Perceived Security .311** .424** .429** .402** .432** .501** .383** 523** 1 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
  

เทคนิควิธีทางสถิติที่ใช้พิสูจน์สมมติฐานการวิจัย คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) ตามความเหมาะสมกับระดบัการวดัของตวัแปรเพื่ออธิบายความสัมพันธข์องความพึงพอใจ
และความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตวัแทนออกของ ผูว้ิจยัเลือกใชว้ิธี Enter เลือกตวัแปรตน้เขา้
สมการเพ่ือใหไ้ดค้่าสมัประสิทธ์ิความถดถอยของตวัแปรตน้ทกุตวัและเพ่ือประโยชนใ์นการศกึษาท่ีผ่านมา 
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ทั้งนี ้ ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นทั้ง 9 ตัวแปรเพื่อป้องกันการเกิดปัญหา 
Multicollinearity จากตารางที่  4.18 การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียรส์ัน (Pearson’s Correlation 
Coefficient: r) ระหว่างตัวแปรตน้ พบว่า ค่าระหว่าง .698 - .647 ไม่เกิน 0.80 และจากตารางที่ 4.19 ดา้นล่างนี ้ค่า 
Variance Inflation Factor (VIF) ของตวัแปรตน้มีค่าระหว่าง 
 
ตารางที ่7 ผลการวิเคราะหส์มการถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
 

 B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF 
(Constant) 1.764 .612  8.646 .000   

ความพึงพอใจต่อความ
สะดวกที่ไดร้บับรกิาร 

-.030 .044 -.042 -.692 .489 .478 2.093 

ความพึงพอใจต่อการ
ประสานงานของการ
บรกิาร 

.040 .052 .055 .775 .439 .349 2.867 

ความพึงพอใจต่อขอ้มลูที่
ไดร้บัจากการบรกิาร 

-.031 .056 -.041 -.567 .571 .334 2.995 

ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั .130 .055 .164 2.366 .018 .361 2.774 
ความพึงพอใจต่อคณุภาพ
ของการใหบ้รกิาร 

.049 .052 .059 .935 .350 .433 2.311 

ความพึงพอใจต่อ
ค่าใชจ้า่ยเมื่อใชบ้รกิาร 

.072 .051 .088 1.403 .161 .438 2.281 

ความไวว้างใจดา้นความ
โปรง่ใส 

.113 .045 .139 2.503 .013 .564 1.772 

ความไวว้างใจดา้น
ความสมัพนัธ ์

.140 .049 .161 2.859 .004 .552 1.813 

ความไวว้างใจดา้นความ
ปลอดภยั 

.124 .044 .147 2.835 .005 .647 1.545 

R R2 Adjust R2 SE(est) F Sig.   
.566 .321 .305 .36156 20.474 .000   

 หมายเหต ุR =.566a , R2 =.321 , Adjusted R2 =.305 , F = 20.474, Sig. = 0.000 (* มีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05) 
  จากตางรางที่ 6 สามารถอธิบายตวัแปรพยากรณค์วามพึงพอใจและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความภกัดี
ในการใช้บริการตัวแทนออกของ คือ พิจารณาความเหมาะสมสมการถดถอยพหุคูณ พบว่า ค่า R เท่ากับ 0.566 
ดังกล่าวเข้าใกล ้1 แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวแปรตน้มีความสัมพันธ์กัน โดยมีสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ ์(R2) ที่
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สามารถอธิบายความผนัแปรของความพึงพอใจและความไวว้างใจ ไดร้อ้ยละ 32.10 ส่วนค่า F เท่ากบั 20.474 ที่แสดง
ใหเ้ห็นว่าการถดถอยพหุคณูมีสดัส่วนที่อธิบายความพึงพอใจและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิาร
ตวัแทนออกของ นอกจากนีค้่า Sig. ไดเ้ท่ากับ 0.00 แสดงใหเ้ห็นว่าความพึงพอใจและความไวว้างใจ อย่างนอ้ย 1 ตวั
แปรมีความสัมพันธท์ี่ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการตวัแทนออกของเช่นกัน และเมื่อพิจารณาตัวแปรพยากรณ์
ความพึงพอใจและความไวว้างใจ ตามค่า Tolerance พบว่า ค่าที่ไดอ้ยู่ระหว่าง 0.334 - 0.647) 
 ผลการพิสจูนส์มมติฐาน พบว่า ความพึงพอใจและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิาร

ตวัแทนออกของ เรียงตามล าดบั ดงันี ้ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั (Courtesy) (β = .164)  รองลงมาคือความไวว้างใจ

ดา้นความสมัพนัธ ์(Relationship) (β = .161) ความไวว้างใจดา้นความปลอดภัย (Perceived Security) (β = .147) 

และ ความไวว้างใจดา้นความโปรง่ใส (Transparency) (β = .139) มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารตวัแทนออกของ 
 ในภาพรวม ปัจจยัทัง้ส่ีขา้งตน้สามารถท านายความพึงพอใจและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความภกัดีใน
การใชบ้รกิารตวัแทนออกของไดร้อ้ยละ 32.10 
 

 สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนดิบ Y = 1.764 +. 140x1 + . 130x2 +. 124x3  + . 113x4 

 สมการพยากรณใ์นรูปคะแนนมาตรฐาน Z = . 164x1 + . 161x2 +. 147x3  + . 139x4 
 

อภปิรายผล 
 

จากผลการวิจยัจากการวเิคราะหค์วามถดถอยเชิงพห ุผูว้จิยัสามารถอภิปรายไดด้งันี ้
 จากผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในการไดร้บับริการสะดวกสบายไม่ส่งผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการในระยะยาว แมว้่าผูใ้ชบ้ริการจะรูส้ึกพอใจและสะดวกสบายกับบริการจากตวัแทน แต่ปัจจยัเหล่านีไ้ม่ไดท้  าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีความตัง้ใจใชบ้ริการต่อเนื่องในอนาคต ในท านองเดียวกันแนวคิดของงานวิจัยในต่างประเทศกล่าวว่า 
ความภกัดีไม่ไดข้ึน้อยู่กบัความพึงพอใจในระยะสัน้ แต่ตอ้งมีความไวว้างใจและความเชื่อมั่นในระยะยาว เช่น งานวิจยั
ของ Morgan and Hunt (1994) ที่ชีว้่าความไวว้างใจเป็นปัจจยัหลกัในการสรา้งความภกัด ีมากกว่าความสะดวกสบาย 
ในขณะท่ีในประเทศไทย ความสมัพนัธท์ี่ใกลช้ิดและการบรกิารท่ีใส่ใจลกูคา้มกัมีผลต่อความภกัดีมากกวา่ความสะดวก 
จึงช่วยใหเ้ห็นมมุมองใหม่เก่ียวกบัความภกัดีในบริบททอ้งถิ่นที่เนน้ความใส่ใจลกูคา้และการสรา้งความสมัพนัธร์ะยะ
ยาวมากกว่าความสะดวกเพียงอย่างเดียว 
 จากผลการวิจยัที่พบว่า ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบรกิาร ไม่มีนยัส าคญั อาจสะทอ้นถึง
ว่าในบริบทของการวิจยันี ้ผูใ้ชบ้ริการอาจใหค้วามส าคญักับปัจจยัอื่น ๆ มากกว่าการประสานงาน เช่น อธัยาศยัการ 
ใส่ใจของผู้ให้บริการ หรือความไว้วางใจในบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยที่อาจมีผลโดยตรงต่อความภักดีในการใช้บริการ
มากกว่าการประสานงานของการบริการ ซึ่งอาจไม่ใช่ปัจจยัหลกัที่ผูใ้ชบ้ริการมองหาในสถานการณน์ัน้ ๆ  ซึ่งในบริบท
ต่างประเทศอาจพบว่าความไวว้างใจ มีผลมากกว่าการประสานงานของการบริการ เช่น งานวิจยัของ (ตติยา คู่มงคล
ชยั และ พนชักร สิมะขอรบุญ, 2561) ไดศ้ึกษาปัจจยัเหตุของความพึงพอใจที่มีต่อความภกัดีของลกูคา้ กรณีเว็บไซต์
บิวตีคู้ล พบว่าลูกคา้จะมีความจงรักภักดีต่อเว็บไซตก์็ต่อเมื่อลูกคา้ไดร้ับรูถ้ึงประโยชน์ที่ไดจ้ากการใช้บริการ  เช่น 
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คุณภาพการบริการและความรูส้ึกไวว้างใจมากกว่าการประสานงานจึงท าใหลู้กคา้รูส้ึกถึงความพึงพอใจต่อเว็บไซต์ 
จึงก่อใหเ้กิดความภกัดี 
 จากผลการวิจัยที่พบว่า ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ไดร้ับจากบริการ ไม่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการ การเปรียบเทียบผลการวิจยันีก้บังานวิจยัอื่นในบริบทที่คลา้ยคลึงกัน เช่น อุตสาหกรรมการธนาคาร งานวิจยัที่
พบว่า ความพึงพอใจจากบริการทางการเงิน เช่น การใหข้อ้มูลที่ครบถว้นและถูกตอ้งของตัวแทนบริการ จะมีผลต่อ
ความภกัดีของลกูคา้ (Rabbani, Qadri, & Ishfaq, 2016) ในขณะที่บางงานวิจยัพบว่า ความภกัดีไม่จ าเป็นตอ้งมีการ
ใหข้อ้มูลที่สมบูรณท์ุกประการเพื่อสรา้งความภักดี โดยในบางกรณีมีปัจจัยอื่น ๆ เช่น ความสัมพันธร์ะหว่างคุณภาพ
บรกิารมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อความภกัดีอาจมีผลมากกว่าในการตดัสินใจรกัษาความภกัดี 
 จากผลการวิจยัที่พบว่า ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตวัแทนออกของ 
ได้สอดคล้องกับทฤษฎีความพึงพอใจของลูกค้าของ Oliver (1980) ที่ระบุว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจาก
กระบวนการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและประสบการณ์ที่ไดร้ับ หากประสบการณ์ที่ไดร้ับสูงกว่าความ
คาดหวงั ลกูคา้จะเกิดความพึงพอใจ ซึ่งน าไปสู่ความภกัดีในระยะยาว ในประเทศไทย ลกูคา้ใหค้วามส าคญักับความ
เป็นมิตร ความใส่ใจ และการใหบ้รกิารท่ีเป็นกนัเองของตวัแทนออกของมากกว่าปัจจยัดา้นอื่น เนื่องจากการมีสมัพนัธท์ี่
ดีสามารถสร้างความผูกพันทางอารมณ์ ซึ่งเป็นองค์ประกอบส าคัญของความภักดีในอุตสาหกรรมการบริการ 
โดยเฉพาะในบริบทที่ตอ้งอาศยัความไวว้างใจระหว่างคู่คา้ ความสมัพนัธเ์ชิงบวกที่เกิดขึน้จากการใหบ้ริการที่เป็นมิตร
และเอาใจใส่สามารถสรา้งความไวว้างใจ ซึ่งเป็นพืน้ฐานส าคญัของความภกัดีของลกูคา้ ลกูคา้ในประเทศไทยอาจให้
ความส าคญักบัความเป็นมิตร ความใส่ใจ มากกว่าปัจจยัดา้นอื่น และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัก่อนหนา้ เช่น การศกึษา
ของ นันทิยา พฤกษาอารกัษ์ (2565) ที่ระบุว่า ปัจจัยดา้นการบริการที่เป็นมิตรและความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและความภกัดี  
 จากผลการวิจัยที่พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการไม่ส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ 
อาจบ่งชีถ้ึงปัจจยัอื่น ๆ ที่ส่งผลมากกว่าคณุภาพการบรกิาร ซึ่งคลา้ยกบังานวิจยัของ Kotler (2003) ศกึษาเก่ียวกบัการ
สรา้งความสมัพนัธร์ะยะยาวกับลกูคา้ โดยเนน้ว่า ความภกัดี ไม่ไดข้ึน้อยู่กับแค่คุณภาพบริการหรือผลิตภณัฑเ์ท่านั้น 
แต่ยงัเก่ียวขอ้งกบั ความคุม้ค่า และ ประสบการณโ์ดยรวมที่ลกูคา้ไดร้บั การสรา้งความภกัดีตอ้งมุ่งเนน้การตอบสนอง
ความคาดหวงัและดแูลลกูคา้อย่างต่อเนื่องเพื่อสรา้งความสมัพนัธท์ี่ยั่งยืน 
 จากผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจต่อค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการไม่ส่งผลโดยตรงต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ เนื่องจากความภักดีไดร้ับอิทธิพลจากปัจจัยอื่นที่ส  าคัญกว่า เช่น คุณภาพบริการ ประสบการณ์ ความ
สะดวกสบาย และความสมัพนัธก์บับรกิาร งานวิจยัของ ศิรนิรตัน ์ชวนะอิทธินนัท ์(2565) ซึ่งศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจและความภักดีในการใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่ นประเภทโอมากาเสะ (OMAKASE) ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยดา้นราคาไม่มีผลโดยตรงต่อความภักดี แต่คุณภาพอาหาร การบริการ 
และบรรยากาศของรา้นมีอิทธิพลมากกว่า 
 จากผลการวิจัยที่พบว่า ความไวว้างใจดา้นความโปร่งใส ความไวว้างใจดา้นความโปร่งใส ส่งผลต่อ
ความภักดีในการใชบ้ริการตวัแทนออกของ โดยมีความไวว้างใจดา้นความโปร่งใสในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ 
ความไวว้างใจดา้นความโปร่งใส เป็นอีกหนึ่งปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อ ความภักดีในการใชบ้ริการในประเทศไทย ซึ่ง
แตกต่างจากงานวิจยัในต่างประเทศที่อาจเนน้ปัจจยัอื่นของความไวว้างใจมากกว่า ผลการศกึษาสอดคลอ้งกบังานของ 
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Garbarino and Johnson (1999) และ Sirdeshmukh, Singh and Sabol (2002) ที่ระบุว่า ความไว้วางใจเป็นปัจจัย
ส าคญัต่อความภกัดีของลกูคา้ แต่งานวิจยันีช้ีใ้หเ้ห็นว่า ความโปรง่ใส เป็นองคป์ระกอบหลกัของความไวว้างใจที่ลกูคา้
ใหค้วามส าคญัในธุรกิจ งานวิจยัในต่างประเทศพบว่าความไวว้างใจดา้นอื่นมีผลมากกว่า อาจมีความแตกต่างดา้นทาง
ธุรกิจและวฒันธรรมของประเทศไทย ที่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักับความโปรง่ใส มากกว่า ดงันัน้ งานวิจยันีช้่วยเพิ่ม
ความเขา้ใจเก่ียวกบับทบาทของความไวว้างใจในอตุสาหกรรมบรกิาร และสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์
เพื่อสรา้งความภกัดีของลกูคา้ในประเทศไทยได ้
 จากผลการวิจัยที่พบว่า ความไวว้างใจดา้นความสัมพันธ์เป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความภักดีของ
ลกูคา้ที่ใชบ้รกิารตวัแทนออกของในบริบทของประเทศไทย ซึ่งแตกต่างจากงานวิจยัในต่างประเทศที่มกัใหค้วามส าคญั
กับความไวว้างใจในกระบวนการทางธุรกิจหรือเทคโนโลยี ผลการศึกษาชีใ้หเ้ห็นว่า  องคป์ระกอบส าคัญของความ
ไวว้างใจดา้นความสมัพนัธ ์เช่น ความซื่อสตัย ์การรกัษาสญัญา และการใหค้วามช่วยเหลือระยะยาว มีบทบาทส าคญั
ในการสร้างความภักดีของลูกค้าในไทย การวิจัยนี ้สะท้อนให้เห็นถึงวัฒนธรรมธุรกิจไทยที่ให้ความส าคัญกับ
ความสมัพนัธส่์วนบุคคลมากกว่าระบบทางเทคนิค ซึ่งสนบัสนุนแนวคิดว่าความสมัพนัธท์ี่มั่นคงสามารถน าไปสู่ความ
ภกัดีของลกูคา้ นอกจากนี ้ผลลพัธย์งัสอดคลอ้งกับการศึกษาของ อรญา มาณวพฒัน ์(2560) ที่พบว่า ความไวว้างใจ
ดา้นความสมัพนัธม์ีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกับความภกัดีของลกูคา้ และงานวิจยัของ ธิติยา ทองเกิน, สวุชชั พิทกัษ์ทิม 
และ ลภสัวฒัน ์คลา้ยแสง (2567) ที่ชีใ้หเ้ห็นว่า แมอ้ินฟลเูอนเซอรจ์ะมีความเชี่ยวชาญและความคิดสรา้งสรรคส์งู แต่
หากไม่สรา้งปฏิสัมพันธ์และความเป็นมิตรกับผู้บริโภค ก็อาจไม่สามารถกระตุน้ความพึงพอใจและความภักดีได้  
นอกจากนี ้งานวิจยันีย้งัสอดคลอ้งกับการศกึษาของ Morgan and Hunt (1994) ที่กล่าวถึงความไวว้างใจความผูกพนั
ระหว่างลกูคา้กบัธุรกิจ เป็นปัจจยัหลกัที่ส่งผลต่อความภกัดี เมื่อความไวว้างใจมีมาก ลกูคา้จะมีความตัง้ใจที่จะรกัษา
ความสัมพันธแ์ละแสดงความภักดีต่อแบรนดห์รือบริการนั้น ๆ โดยรวมแลว้เมื่อเทียบกับงานวิจยัในต่างประเทศของ 
Ndubisi (2007) ที่เนน้การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ผลการวิจยันีแ้สดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างของปัจจยัความไวว้างใจ
ในประเทศไทย และการสรา้งความสมัพนัธท์ี่แนบแน่นเป็นปัจจยัส าคญัที่มีผลต่อความภกัดีของลกูคา้ในประเทศไทย 
 จากผลการวิจยัที่พบว่า ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยัส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตวัแทน
ออกของ ในยุคที่ขอ้มลูและความปลอดภยัทางธุรกิจเป็นปัจจยัส าคญั ผลการวิจยัยืนยนัว่า ความไวว้างใจดา้นความ
ปลอดภัยมีผลต่อความภักดีของลูกคา้ ผู้ให้บริการที่สามารถรับรองความปลอดภัยของสินคา้และข้อมูลทางธุรกิจ
สามารถสรา้งความมั่นใจใหก้ับลูกคา้ ซึ่งท าให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการต่อไป โดยธุรกิจการบริการตัวแทนออกของใน
ประเทศไทยเน้นความไว้วางใจด้านความปลอดภัยซึ่งอาจแตกต่างจากงานวิจัยในต่างประเทศหรืองานวิจัยใน
อุตสาหกรรมอื่น ๆ ที่อาจใหค้วามส าคญักับปัจจยัอื่น ๆ มากกว่า เช่น ความไวว้างใจโดยรวมหรือคุณภาพการบริการ 
ในขณะที่งานวิจัยนีเ้น้นความไวว้างใจดา้นความปลอดภัยเป็นตัวแปรส าคัญที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ตวัแทนออกของ ผลการวิจยันีส้นบัสนนุแนวคิดที่ว่าความไวว้างใจดา้นความปลอดภยัมีอิทธิพลส าคญัต่อความภกัดี ซึ่ง
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ พนชักร สิมะขอรบุญ และ ตติยา คู่มงคลชยั (2561) และงานวิจยัของ รชัชานนท ์ชยัเจรญิ 
(2565) ที่พบว่า ความปลอดภัยเป็นปัจจยัส าคัญต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ไม่ว่าจะเป็นในกระบวนการใหบ้ริการ
หรือลักษณะการซือ้สินคา้ออนไลน ์อย่างไรก็ตาม งานวิจัยนีไ้ดเ้พิ่มส่ิงใหม่โดยชีใ้หเ้ห็นว่า  ในธุรกิจตัวแทนออกของ 
ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยัเป็นองคป์ระกอบที่มีผลโดยตรงต่อความภกัดี ซึ่งเป็นมมุมองที่ยงัไม่ไดร้บัการศกึษา
อย่างละเอียด ผลวิจัยนีย้ังสนับสนุนว่า ความไว้วางใจด้านความปลอดภัยมีความส าคัญมาก ซึ่งอาจสะท้อนถึง
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ลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบรกิารในประเทศไทย เช่น ความกงัวลเก่ียวกบัมาตรฐานความปลอดภยัของขอ้มูลซึ่งมีขอ้มลู
ที่เก่ียวขอ้งกบัเสียภาษีของกิจการเอกชนท่ีตอ้งการรกัษาความลบั ผลการวิจยัช่วยเพิ่มความเขา้ใจในปัจจยัที่เพิ่มความ
ภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้รกิารตวัแทนออกของในประเทศไทย 
  

ข้อเสนอแนะ  

 
 จากการศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจและความไวว้างใจที่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้รกิารตวัแทนออกของ 
ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะงานวิจัย แบ่งออกเป็นข้อเสนอแนะการน าผลการวิจัยไปการพัฒนามาตรฐานบริการใน
อตุสาหกรรมตวัแทนออกของ และขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. การพัฒนามาตรฐานบริการ การก าหนดมาตรฐานการบริการที่ชัดเจนและสอดคลอ้งกับความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงส าคญั โดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นการสรา้งความพึงพอใจและความไวว้างใจจากผูใ้ช
บรกิาร 
 1.1 บรกิารท่ีมีอธัยาศยัดี ควรอบรมพนกังานใหม้ีทกัษะในการติดต่อส่ือสารที่ดีและสรา้งบรรยากาศ
ที่เป็นมิตรกบัลกูคา้ 
  1.2 ความปลอดภยัของขอ้มลู ตอ้งมีระบบท่ีรกัษาความปลอดภยัขอ้มลูลกูคา้อย่างเขม้งวด เช่น การ
เขา้รหสัขอ้มลู การป้องกนัการเขา้ถึงขอ้มลูที่ไม่ไดร้บัอนญุาต 
  1.3 ความโปรง่ใสในการท างาน ควรใหข้อ้มลูที่ชดัเจนเก่ียวกบัขัน้ตอนการน าเขา้และส่งออก รวมถึง
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ โดยไม่ปกปิดขอ้มลู 
 2. การสรา้งประสบการณท์ี่ดีในการบริการ การสรา้งประสบการณท์ี่ดีส าหรบัผูใ้ชบ้ริการจะช่วยเสริม
ความพึงพอใจและความภกัดี 
  2.1 ตอบสนองรวดเร็ว ควรตอบสนองค าถามและขอ้สงสัยของลูกคา้อย่างรวดเร็ว ไม่ใหลู้กคา้รอ
นาน 
  2.2 การแกปั้ญหารวดเร็ว หากผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้สงสัย ควรมีวิธีการแกไ้ขที่รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 
  2.3 บริการที่มีคุณภาพ ควรเนน้การพัฒนาบุคลากรใหส้ามารถใหบ้ริการที่มีคุณภาพและเป็นมือ
อาชีพ 
 3. การปรับปรุงกลยุทธ์การส่ือสาร  การส่ือสารที่ดีจะช่วยสรา้งความไว้วางใจและความภักดีจาก
ผูใ้ชบ้รกิาร 
 3.1 ใหข้อ้มลูโปรง่ใสและครบถว้น ตอ้งอธิบายขัน้ตอนและค่าบรกิารใหล้กูคา้เขา้ใจอย่างชดัเจน 
 3.2 ช่องทางการส่ือสารหลายช่องทาง ควรมีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง เช่น โทรศพัท์ อีเมล 
และเว็บไซต ์เพื่อใหล้กูคา้สามารถติดต่อไดส้ะดวก 
 4. การใช้เทคโนโลยีในการพัฒนาบริการ การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการจะช่วยเพิ่มความ
สะดวกสบายใหผู้ใ้ชบ้รกิาร 
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 4.1 ระบบติดตามสถานะออนไลน ์ควรมีระบบที่ใหลู้กคา้สามารถตรวจสอบสถานะการขนส่งหรือ
การด าเนินการต่าง ๆ ไดต้ลอดเวลา 
 4.2 การแจง้เตือน ควรมีระบบแจง้เตือนเมื่อมีการเปล่ียนแปลงสถานะหรือขัน้ตอนต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง
กบับรกิาร 
 5. การส ารวจและวิเคราะห์ข้อมูลผู้ใช้บริการ การเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่องจะช่วย
ใหบ้รกิารมีการปรบัปรุงอย่างเหมาะสม 
 5.1 การส ารวจความพึงพอใจ ควรสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบรกิารหลงัจากใชบ้รกิาร เพื่อใหรู้ ้
ถึงส่ิงที่ตอ้งปรบัปรุง 
 5.2 การใชข้อ้มลูในการปรบัปรุงบรกิารน าขอ้มลูจากการส ารวจมาวเิคราะหแ์ละพฒันาการบรกิารให้
ดีขึน้ 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาปัจจยัอื่นที่มีผลต่อความภกัดีควรมีการศึกษาปัจจยัอื่นที่อาจมีผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการตัวแทนออกของ เช่น ปัจจัยทางจิตวิทยา  ปัจจัยทางเศรษฐกิจ หรือปัจจัยทางสังคมที่อาจมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร 
 2. การขยายกลุ่มตัวอย่างควรขยายกลุ่มตัวอย่างใหค้รอบคลุมกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในภูมิภาคต่าง ๆ หรือ
กลุ่มธุรกิจประเภทต่าง ๆ เพื่อใหผ้ลการวิจยัมีความหลากหลายและครอบคลมุมากยิ่งขึน้ 
 3. การศึกษาเชิงเปรียบเทียบ การเปรียบเทียบการใหบ้ริการของตวัแทนออกของในภาคส่วนต่าง ๆ อาจ
ช่วยใหเ้ขา้ใจถึงความแตกต่างในคณุภาพและประสิทธิภาพการใหบ้รกิารจากตวัแทนออกของที่ต่างกนั 
 4. การใช้เทคโนโลยีใหม่ในการศึกษา ควรมีการศึกษาผลกระทบจากการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เช่น 
ปัญญาประดิษฐ์ หรือบล็อกเชน มาใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อดูว่าจะสามารถเพิ่มความพึงพอใจและความไวว้างใจจาก
ผูใ้ชบ้รกิารไดห้รือไม่ 
 5. การวิจัยระยะยาว ควรท าการศึกษาในระยะยาวเพื่อติดตามความเปล่ียนแปลงของความพึงพอใจ  
ความไวว้างใจ และความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารตามระยะเวลาที่ผ่านมา และเพื่อศกึษาผลกระทบจากการปรบัปรุงบริการ
ต่าง ๆ 
 6. การศึกษาผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงในนโยบายของรัฐ ควรมีการศึกษาผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลงในนโยบายรฐับาลที่เก่ียวขอ้งกับการน าเขา้และส่งออกสินคา้ ซึ่งอาจมีผลกระทบต่อการด าเนินงานของ
ตวัแทนออกของและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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