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บทคัดย่อ  
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ระดับคุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์
ของบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด และ 2) คุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิ
สติกส์ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของผู้ให้บริการบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในจังหวัดปทุมธานี จ านวน 
400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ 
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ผลการวิจัย พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้าน ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์โดยรวม
และรายด้านของบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด อยู่ในระดับมาก และ 2) คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านความเข้าใจรับรู้ความต้องการของลูกค้า และปัจจัยการ
ปฏิบัติงานโลจิสติกส์ ด้านภาพลักษณ์บริษัท ด้านความรวดเร็วและระยะเวลาในการให้บริการ ส่งผลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการทุกด้าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ .05 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ ความภักดีในการใช้บริการ 
 
Abstract 
This research aimed to investigate: 1) the level of service quality and logistics 
operation factors of J&T Express Company Limited, and 2) the influences of service 
quality and logistics operation factors on customers’ loyalty to J&T Express Company 
Limited. The sample used in this study comprised of 400 people who use the service 
of J&T Express Company Limited in Pathum Thani province. The instrument used to 
collect data was a questionnaire. Statistical methods used to analyze the data were 
percentage, mean, standard deviation, independent sample t-test, one-way ANOVA, 
and multiple linear regression analysis. The study results revealed that: 1) the overall 
and individual dimensions of both service quality and logistics operation factors 
delivered by J&T Express were rated at a high level, and 2) the service quality 
dimensions of responsiveness and empathy, together with logistics operation factors 
including company image and the speed and duration of service, both demonstrated 
influences on customer loyalty at a statistically significant level of .05. 
 
Keywords: service quality, logistics operation factors, customer loyalty 
 
บทน า 

เมื่อโลกเข้าสู่ยุคดิจิทัลท าให้การพัฒนาเทคโนโลยีในปัจจุบันเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วจาก
การแข่งขันท่ีเข้มข้นในการวิจัยและพัฒนาทางวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี และนวัตกรรม ซึ่งพลิกโฉมให้
โลกอุตสาหกรรมโลจิสติกส์เปลี่ยนแปลงไปจากการพัฒนาการขนส่งด้วยตู้คอนเทนเนอร์เมื่อประมาณ 
50 ปีที่แล้ว สู่การค้นหารูปแบบธุรกิจใหม่ที่ท าให้การขนส่งสินค้ามีความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ด้วย
การใช้เทคโนโลยีทันสมัยเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุกประเภท สามารถจัดการทรัพยากร
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ได้อย่างคุ้มค่า ตลอดจนค านึงถึงการด าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความยั่งยืนและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม การ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในยุคโลกาภิวัฒน์ท าให้เกิดการค้าระหว่างประเทศที่สามารถเคลื่อนย้าย
และเข้าถึงเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ทันสมัยได้ง่ายขึ้นและมีผลกระทบต่อภาคธุรกิจในทุกระดับ 
ดังนั้นแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงในระดับสากลที่เกิดขึ้นจึงมีผลต่อผู้ประกอบการไทยอย่างหลีกเลี่ยง
ไม่ได้ (กองยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบโลจิสติกส์, 2562) 

โลกในยุคปัจจุบันระบบโลจิสติกส์เริ่มเข้ามามีบทบาทมากยิ่งขึ้นในการท าธุรกิจ และอาจจะมี
เพ่ิมมากขึ้นในอนาคต ด้วยการสื่อสารที่ไร้พรมแดนและไร้ขีดจ ากัด ท าให้การติดต่อสื่อสารและท า
ธุรกรรมสะดวกสบายขึ้น การเจริญเติบโตของระบบธุรกิจที่อาศัยประโยชน์ของโลจิสติกส์ท าให้
ตลาดแรงงานด้านนี้เติบโตไปด้วย งานโลจิสติกส์หรืองานขนส่งสินค้าจึงกลายมาเป็นส่วนส าคัญ และ
เข้ามามีบทบาททางธุรกิจมากขึ้น ระบบโลจิสติกส์ได้กลายมาเป็นระบบที่ถูกน ามาปรับใช้ในหลาย
ธุรกิจ โดยมีหัวใจส าคัญจากกระบวนการขนส่งสินค้าตั้งแต่จุดเริ่มต้นไปยังจุดหมายอย่างมีแบบแผน
วิธีการและระบบการท างานที่ดีท่ีสุด ตามความต้องการของผู้บริโภค (แอดมิชชั่น พรีเมี่ยม, 2561) 

ด้วยตลาดอีคอมเมิร์ซไทยที่ยังเติบโตไม่หยุด จึงมีผู้ให้บริการโลจิสติกส์เข้ามาท าตลาดในไทย
อย่างต่อเนื่อง ซึ่งบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด ที่ประเดิมทดลองตลาดมาได้ 1 ปีก็ได้เปิด
ตัวอย่างเป็นทางการ โดย “บรูซ หลิว” ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร บริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส ไทย
แลนด์ จ ากัด ได้เปิดเผยว่า 1 ปีที่ผ่านมาได้ลงทุนไปแล้วกว่า 2,500 ล้านบาท ส าหรับการวางระบบ
บริหารจัดการ ศูนย์กระจายสินค้าที่มี 14 แห่งทั่วประเทศ พร้อมจัดส่งแล้ว 928 อ าเภอทั่วประเทศ 
และภายในสิ้นปีนี้จะมีศูนย์กระจายสินค้า 15 แห่ง กับอีก 1,000 จุดให้บริการ พนักงานกว่า 10,000 
คน และรถขนส่ง 1,000 คัน (ประชาชาติธุรกิจ, 2562) ปัจจุบันบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด 

เป็นผู้ให้บริการโลจิสติกส์ ที่ได้จดทะเบียนจัดตั้งบริษัท ณ เขตบริหารพิเศษจากประเทศฮ่องกง ซึ่ง
รองรับบริการเข้ารับพัสดุถึงหน้าบ้าน ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ทั่วประเทศไทย และบริการ Drop-off พัสดุ
ทุกสาขาที่ร้านค้าสะดวก นอกจากนี้ ยังเปิดให้บริการตลอด 365 วัน ไม่เว้นวันหยุดนักขัตฤกษ์ ท าให้
ร้านค้าสามารถจัดส่งพัสดุถึงมือลูกค้าปลายทางได้สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ไม่จ ากัดพ้ืนที่ในการจัดส่ง
สินค้าโดยจะจัดส่งพัสดุให้ถึงมือลูกค้าภายในวันถัดไป (พ้ืนที่ห่างไกล 1-3 วันท าการ) ซึ่งจะช่วยตอบ
โจทย์ความต้องการของร้านค้าในยุคออนไลน์ได้เป็นอย่างดี นอกจากนี้สาเหตุที่ท าให้ผู้ใช้บริการสนใจ
บริการของบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด เนื่องมาจากมีค่าใช้จ่ายในการขนส่งสินค้า ที่เทียบกับ
คุณการให้บริการและการขนส่งสินค้า ถือว่าถูกว่าคู่แข่ง (บล็อกเทพ, 2564)  

จากสถานการณ์การแข่งขันที่มีความเข้มข้นในปัจจุบัน ธุรกิจขนส่งต้องมีคุณภาพการให้บริการ
ที่ดี เพ่ือสร้างความเชื่อใจและความพึงพอใจในการใช้บริการขนส่งสินค้า จะท าให้ผู้ใช้บริการหันกลับมา
ใช้บริการขนส่งซ้ า (กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สมพล ทุ่งหว้า, 2562) นอกจากคุณภาพการให้บริการ
แล้ว ธุรกิจต้องมีการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่มีประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์และความ



บทความวิจัย วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชพฤกษ ์
ปีที่ 8 ฉบับท่ี 3 (กันยายน – ธันวาคม 2565) 

 

20 

พึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด (วสินธิ์ ไตรนภาสกุล, 2556) ความส าคัญของคุณภาพการ
ให้บริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์เป็นปัจจัยที่ส่งเสริมให้ธุรกิจประสบความส าเร็จและมี
การเจริญเติบโตอย่างยั่งยืน การวัดคุณภาพการให้บริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์จึงเป็น
สิ่งส าคัญส าหรับธุรกิจโลจิสติกส์ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์
จะมีส่วนในการสร้างคุณค่าให้กับตราสินค้า และเพ่ิมความภักดีให้กับผู้ที่มาใช้บริการ ซึ่งจะเป็นเครื่องมือ
ในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขันที่ส าคัญ คุณภาพการให้บริการและการ
ปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่ดีจะท าให้ธุรกิจสามารถรักษาลูกค้าของตนเองได้ในระยะยาวและท าให้
ลูกค้าเกิดความภักดีต่อตราสินค้า (ภาวิณี ทองแย้ม, 2560) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น จะพบว่าการให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการของผู้ประกอบการ
ในธุรกิจ ถือเป็นกลยุทธ์ส าคัญของผู้ประกอบการในการสร้างความสามารถทางการแข่งขัน แต่ต้องมี
ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ที่มีมาตรฐาน เพ่ือสร้างความสามารถทางการแข่งขันอย่างยั่งยืน และด้วย
มูลค่าทางการตลาดที่สร้างเม็ดเงินหมุนเวียนในระบบเศรษฐกิจและมีส่วนในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของ
ประเทศ จึงท าให้การศึกษาเรื่อง “อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์
ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ บริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด จังหวัด
ปทุมธานี” มีความส าคัญและมีความน่าสนใจที่จะท าการศึกษา เพ่ือเป็นการเติมเต็มองค์ความรู้ทางด้าน
คุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ โดยเฉพาะในธุรกิจที่ ให้บริการทาง
ไปรษณียภัณฑ์และรับส่งสินค้า เพ่ือให้เกิดมุมมองทางด้านคุณภาพในการให้บริ การหรือปัจจัยการ
ปฏิบัติงานโลจิสติกส์ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจหรือต้องการศึกษาค้นคว้า ผู้ประกอบการ และผู้บริหาร 
จะสามารถน าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ให้ดี
ยิ่งขึ้นอันจะน าประโยชน์มาสู่ประชาชนผู้ที่เป็นผู้ใช้บริการ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ของผู้ให้บริการบริษัท 
เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในจังหวัดปทุมธานี 

2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความภักดี
ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด จังหวัดปทุมธานี 
 
สมมติฐานการวิจัย 

1. คุณภาพการให้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการบริษัท เจ
แอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด จังหวัดปทุมธานี 
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2. ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ที่ส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด จังหวัดปทุมธานี 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

วิธีการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการรับส่งสินค้าทาง บริษัท เจแอนด์ที 

เอ็กซ์เพรส จ ากัด ในช่วงระยะเวลา 3 เดือนที่ผ่านมา โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างจาก 7 อ าเภอ ในจังหวัด
ปทุมธานี ให้เหลือเพียง 4 อ าเภอที่มีจ านวนประชากรมากที่สุด ได้แก่ อ าเภอเมืองปทุมธานี 208,118 คน 
อ าเภอคลองหลวง 284,647 คน อ าเภอธัญบุรี 212,308 คน และอ าเภอล าลูกกา 281,117 คน รวม
ประชากร 986,190 คน (การเคหะแห่งชาติ, 2562) 

การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่ และไม่มีจ านวน
ประชากรที่แน่นอน (Infinite population) ในการวิจัยครั้งนี้ จึงได้ใช้วิธีการค านวณโดยใช้สูตร Taro 

คุณภาพการให้บริการ  
1. ความเป็นรูปธรรม 
2. ความน่าเชื่อถือ  
3. การตอบสนองความต้องการ  
4. การให้ความมั่นใจ  
5. ความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ 

(Parasuraman, 1985) 
 

ความภักดีในการใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการ 

ความภักดีเชิงทัศนคต ิ
1. ด้านการรับรู้ 
2. ด้านความรู้สึก 
ความภักดีเชิงพฤติกรรม 
1. ด้านความตั้งใจ 
2. ด้านการกระท า 

(Oliver, 1999) 

ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ 
1. ด้านการขนส่งสินค้า 
2. ด้านภาพลักษณ์บริษัท 
3. ด้านความรวดเร็วและระยะเวลา 
4. ด้านพนักงานปฏิบัติงาน 
5. ด้านการติดต่อสื่อสาร 

(วสินธิ์ ไตรนภาสกุล, 2556) 
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Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ที่ความคลาดเคลื่อน ± 5% ได้กลุ่มตัวอย่างประมาณ 
400 คน โดยแบ่งการเก็บแบบสอบถามแบบ ตามสัดส่วนประชากรแต่ละอ าเภอ แบ่งเป็น อ าเภอเมือง
ปทุมธานี 84 คน อ าเภอคลองหลวง 116 คน อ าเภอธัญบุรี 86 คน และอ าเภอล าลูกกา 114 คน ด้วย
วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling)  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม(Questionnaire) แบ่งออกเป็น 4 

ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ เป็นก าร

ตรวจสอบข้อมูลพ้ืนฐานประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเฉลี่ยเดือน 
จ านวน 5 ข้อ ให้ผู้ใช้บริการเลือกตอบแบบสอบถามที่ตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุด 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ซึ่งเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิดให้เลือกตอบ จ านวน 24 ข้อ โดยแบ่งข้อค าถามเป็น 5 ด้าน คือ 1) ความเป็นรูปธรรม 
(Tangible) 2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 4) การ
ให้ความมั่นใจ (Assurance) 5) ความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ (Empathy) 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ ซึ่งเป็นแบบสอบถามแบบปลาย
ปิดให้เลือกตอบ จ านวน 20 ข้อ โดยแบ่งข้อค าถามเป็น 5 ด้าน คือ 1) ด้านการขนส่งสินค้า 2) ด้าน
ภาพลักษณ์บริษัท 3) ด้านความรวดเร็วและระยะเวลา 4) ด้านพนักงานปฏิบัติงาน 5) ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการของของผู้ใช้บริการ ซึ่งเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิดให้เลือกตอบ จ านวน 14 ข้อ โดยแบ่งข้อค าถามเป็น 2 แบบ 4 ด้าน คือ 
ความภักดีเชิงทัศนคติ (ด้านการรับรู้และด้านความรู้สึก) และความภักดีเชิงพฤติกรรม (ด้านความตั้งใจ
และดา้นการกระท า) 

ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบเครื่องโดยน าเสนอผู้เชียวชาญจ านวน 3 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความ
เที่ยงตรง (Content validity) แล้ววิเคราะห์คุณภาพของเครื่องมือโดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC 
(Index of Item-Objective Congruence) ดัชนีความสอดคล้อง 0.6 ขึ้นไป (นาถรพี ชัยมงคล และ
คณะ, 2561) น าแบบสอบถามที่แก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวที่ลักษณะการท างาน
ใกล้เคียงกับกลุ่มประชากรที่ต้องการศึกษาจริง ตัวอย่างจ านวน 30 คน เพ่ือทดสอบความเที่ยง 

(Reliability) โดยการใช้สัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha (Cronbach’s α) 0.7 ขึ้นไป ในแบบสอบถาม
ส่วนที่ 2 ถึง ส่วนที่ 4 รวมทั้งหมดจ านวน 56 ข้อ ได้ค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha รวมเท่ากับ 
0.974 (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2551 อ้างถึงใน วสินธิ์ ไตรนภาสกุล, 2556)  
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สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาในการอธิบายถึง

ลักษณะของค่าตัวแปรต่างๆ โดยสถิติที่ใช้  ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้สถิติวิเคราะห์แบบ t-test 
และสถิติทดสอบแบบ F-test ในการเปรียบเทียบความแตกต่าง และใช้ Multiple Regression 
Analysis เพ่ือตรวจสอบอิทธิพลของคุณภาพที่ได้รับหรือประสิทธิภาพที่ได้รับ 

 
ผลการวิจัย 
ตารางท่ี 2 จ านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการ 
คุณภาพการให้บริการ  ̅ SD ระดับความคิดเห็น 

1. ความเป็นรูปธรรม  4.01 0.71 ระดับมาก 
2. ความน่าเชื่อถือ  3.96 0.73 ระดับมาก 
3. การตอบสนองความต้องการ  3.98 0.72 ระดับมาก 
4. การให้ความม่ันใจ  3.98 0.71 ระดับมาก 
5. ความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ  4.01 0.69 ระดับมาก 

รวม 3.99 0.68 ระดับมาก 
 
จากตารางที่ 2 พบว่า ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.99, SD=0.68) และ
เมื่อแยกพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า แต่ละด้านอยู่ระดับมาก โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเป็น
รูปธรรม ( ̅=4.01, SD=0.71) รองลงมา คือ ความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ ( ̅=4.01, SD=0.69) ด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ความน่าเชื่อถือ ( ̅=3.96, SD=0.73) 

 
ตารางท่ี 3 จ านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัย

การปฏิบัติงานโลจิสติกส์ 

ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์  ̅ SD ระดับความคิดเห็น 
1. การส่งมอบสินค้า 3.99 0.74 ระดับมาก 
2. ภาพลักษณ์บริษัท 3.99 0.71 ระดับมาก 
3. ความรวดเร็วและระยะเวลา 3.99 0.73 ระดับมาก 
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ตารางท่ี 3 จ านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ (ต่อ) 

ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์  ̅ SD ระดับความคิดเห็น 

4. พนักงานปฏิบัติงาน 3.96 0.73 ระดับมาก 
5. การติดต่อสื่อสาร 4.00 0.72 ระดับมาก 

รวม 3.99 0.69 ระดับมาก 

 
จากตารางที่ 3 พบว่า ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅=3.99, 
SD=0.69) และเม่ือแยกพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า แต่ละด้านอยู่ระดับมาก โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ การติดต่อสื่อสาร ( ̅=4.00, SD=0.72) รองลงมา คือ การส่งมอบสินค้า ( ̅=3.99, SD=0.74) ด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ พนักงานปฏิบัติงาน ( ̅=3.96, SD=0.73) 

 
ตารางท่ี 4 จ านวน ร้อยละค่าเฉลี่ย ( ̅) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

ภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 

ความภักดีในการใช้บริการ  ̅ SD ระดับความคิดเห็น 

ความภักดีเชิงทัศนคติ    
1. ด้านการรับรู้ 3.99 0.72 ระดับมาก 
2. ด้านความรู้สึก 4.02 0.71 ระดับมาก 
ความภักดีเชิงพฤติกรรม    
3. ด้านความตั้งใจ 3.97 0.74 ระดับมาก 
4. ด้านการกระท า 4.04 0.70 ระดับมาก 

รวม 3.99 0.69 ระดับมาก 
 
จากตารางที่ 4 พบว่า ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมาก ( ̅=3.99, SD=0.69) และเม่ือแยกพิจารณาแต่ละด้าน พบว่า แต่ละด้านอยู่ระดับมาก 
โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความภักดีเชิงพฤติกรรมด้านการกระท า ( ̅=4.04, SD=0.70) รองลงมา 
คือ ความภักดีเชิงทัศนคติด้านความรู้สึก ( ̅=4.02, SD=0.71) ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ความภักดี
เชิงพฤติกรรมด้านความตั้งใจ ( ̅=3.97, SD=0.74) 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้

บริการของผู้ใช้บริการบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด จังหวัดปทุมธานี  
 
ตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างคุณภาพการส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีใน

การใช้บริการของผู้ใช้บริการ 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) .162 .053  3.032** .003 
1. ความเป็นรูปธรรม  .170 .029 .180 5.852** .000 
2. ความน่าเชื่อถือ .113 .034 .123 3.330** .001 
3. การตอบสนองความต้องการ  .245 .033 .261 7.354** .000 
4. การให้ความม่ันใจ  .172 .032 .182 5.323** .000 
5 .  ค ว าม เ ข้ า ใ จ  รั บ รู้ ค ว า ม
ต้องการ  

.261 .035 .268 7.386** .000 

R=0.965  R2= 0.932 Adjusted R2=0.931  SEEst=0.17646  F=1081.567**  p=.000 
* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 

จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ในการท านายคุณภาพการให้บริการส่งผล
เชิงบวกต่อความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ และความเข้าใจ รับรู้ความ
ต้องการ สามารถร่วมกันพยากรณ์ความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 93.1 
(Adjusted R2=0.931) อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยคุณภาพการให้บริการด้าน
ความเข้าใจ รับรู้ความต้องการมีอ านาจพยากรณ์สูงสุด รองลงมาคือการตอบสนองความต้องการ 
ความเป็นรูปธรรม การให้ความม่ันใจ และความน่าเชื่อถือตามล าดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ที่ส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีใน
การใช้บริการของผู้ใช้บริการบริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด จังหวัดปทุมธานี 
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ตารางท่ี 6 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ที่ส่งผลเชิง
บวกต่อความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) .207 .088  2.355* .019 
1. การส่งมอบสินค้า .133 .048 .134 2.761** .006 
2. ภาพลักษณ์บริษัท .071 .056 .074 1.271** .004 
3. ความรวดเร็วและระยะเวลา .160 .055 .162 2.899** .004 
4. พนักงานปฏิบัติงาน .240 .053 .243 4.508** .000 
5. การติดต่อสื่อสาร .350 .058 .343 5.995** .000 
R=0.963  R2=0.927  Adjusted R2=0.926  SEEst=0.18291  F=1001.208**  p = .000 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 

จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ในการท านายปัจจัยการปฏิบัติงาน       
โลจิสติกส์ส่งผลเชิงบวกต่อความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ พบว่า ปัจจัยการปฏิบัติงาน    
โลจิสติกส์ด้านการส่งมอบสินค้า ภาพลักษณ์บริษัท ความรวดเร็วและระยะเวลา พนักงานปฏิบัติงาน 
และการติดต่อสื่อสาร สามารถร่วมกันกันพยากรณ์ความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 
92.6 (Adjusted R2=0.926) อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยคุณภาพการให้บริการ
ด้านการติดต่อสื่อสารมีอ านาจพยากรณ์สูงสุด รองลงมาคือพนักงานปฏิบัติงาน ความรวดเร็วและ
ระยะเวลา การส่งมอบสินค้า และภาพลักษณ์บริษัทตามล าดับ 
 
อภิปรายผล 

ผลการวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความ
ภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ บริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด จังหวัดปทุมธานี สามารถ
อภิปรายผลได้ดังนี้ 

คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สมพล ทุ่งหว้า (2562) ได้ศึกษาผล
ของคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ให้บริการขนส่ง ผลการศึกษา พบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการที่มาใช้
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บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สอดคล่องกับงานวิจัยของ วสินธิ์ ไตรนภาสกุล (2556) ได้ศึกษา
คุณภาพการบริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ประกอบการร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์ เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มี
การใช้ผู้แทนจ าหน่ายในการจัดส่งสินค้า ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการด้านลักษณะทาง
กายภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์
เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ตัวแทนผู้แทนจ าหน่ายในการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้า 

คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ของ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สมพล ทุ่งหว้า (2562) ได้ศึกษาผลของ
คุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ให้บริการขนส่ง ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพ
การให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ มีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการ 
บริษัท เคอร์รี่ เอกซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแก้ว และกฤษดา 
เชียรวัฒนสุข (2562) ได้ศึกษาการเปรียบเทียบลักษณะผู้ใช้บริการ คุณภาพบริการที่ได้รับ และ
ประสิทธิภาพที่ได้รับ ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้ าของบริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส จ ากัด และบริษัท 
ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพที่ได้รับด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้ าของบริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส จ ากัด และบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การ
ตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่ง
พัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า  ความน่าเชื่อถือ 
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สมพล ทุ่งหว้า (2562) ได้ศึกษา
ผลของคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ให้บริการขนส่ง ผลการศึกษา พบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของลูกค้าผู้ใช้บริการ
ส าหรับ บริษัท เอสซีจี ยามาโตะ เอ็กซ์เพรส จ ากัด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณิชาภัทร บัวแก้ว และ 
กฤษดา เชียรวัฒนสุข (2562) ได้ศึกษาการเปรียบเทียบลักษณะผู้ใช้บริการ คุณภาพบริการที่ได้รับ 
และประสิทธิภาพที่ได้รับ ที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้ าของบริษัท ขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส จ ากัด และ
บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพที่ได้รับด้านการตอบสนองต่อลูกค้าส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการซ้ าของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ 
(2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
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กรุงเทพมหานคร พบว่า การตอบสนองความต้องการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุ
ของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร สอดคล่องกับงานวิจัยของ 
วสินธิ์ ไตรนภาสกุล (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์ เพ่ือสุขภาพ
จากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทนจ าหน่ายในการจัดส่งสินค้า ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพ
การบริการด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้าน
ขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ตัวแทนผู้แทน
จ าหน่ายในการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้า 

คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สมพล ทุ่งหว้า (2562) ได้ศึกษาผล
ของคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ให้บริการขนส่ง ผลการศึกษา พบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการที่มาใช้
บริการ บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของลูกค้าผู้ใช้บริการ
ส าหรับ บริษัท เอสซีจี ยามาโตะ เอ็กซ์เพรส จ ากัด สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ 
(2559) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา ภาพลักษณ์ตราสินค้า และการบอกต่อที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า การให้ความมั่นใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัสดุของ
บริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจ รับรู้ความต้องการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และ สมพล ทุ่งหว้า (2562) ได้ศึกษา
ผลของคุณภาพการให้บริการต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ให้บริการขนส่ง ผลการศึกษา พบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ มีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของผู้ใช้บริการที่มาใช้
บริการ บริษัท เคอร์รี่ เอกซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของ
ลูกค้าผู้ใช้บริการส าหรับ บริษัท เอสซีจี ยามาโตะ เอ็กซ์เพรส จ ากัด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณิชาภัทร 
บัวแก้ว และ กฤษดา เชียรวัฒนสุข (2562) ได้ศึกษาการเปรียบเทียบลักษณะผู้ใช้บริการ คุณภาพ
บริการที่ได้รับและประสิทธิภาพที่ได้รับที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้ าของบริษัทขนส่งเคอรี่เอ็กซ์เพรส 
จ ากัด และบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพที่ได้รับด้านการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ าของบริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ากัด 

ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านการส่งมอบสินค้าส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วสินธิ์ ไตรนภาสกุล (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการและ
การปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยาที่
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ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์ เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทนจ าหน่ายในการ
จัดส่งสินค้า ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านการส่งมอบสินค้า มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ื อสุขภาพจากทาง
บริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ตัวแทนผู้แทนจ าหน่ายในการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้า และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Vu, Grant, & Menachofd (2020) ได้ศึกษา การส ารวจคุณภาพบริการโลจิสติกส์ในไฮ
ฟองประเทศเวียดนาม ผลการศึกษา พบว่า ตัวแปรด้านเงื่อนไขการจัดส่งสินค้าส่งผลต่อความภักดี
ของลูกค้า 

ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านภาพลักษณ์บริษัทส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วสินธิ์ ไตรนภาสกุล (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการและ
การปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยาที่
ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์ เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทนจ าหน่ายในการ
จัดส่งสินค้า ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านภาพลักษณ์บริษัท มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพจากทาง
บริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ตัวแทนผู้แทนจ าหน่ายในการจัดส่งสินค้าให้กับลูกค้า และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ปภาวี บุญกลาง (2560) ได้ศึกษาภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความภัก ดี
ของผู้ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพรวมความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการด่วนพิเศษในประเทศ 

ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านความรวดเร็วและระยะเวลาส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการของผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วสินธิ์ ไตรนภาสกุล (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการ
บริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์ เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทน
จ าหน่ายในการจัดส่งสินค้า ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านความรวดเร็วและ
ระยะเวลา มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อ
ผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ตัวแทนผู้แทนจ าหน่ายในการจัดส่งสินค้า
ให้กับลูกค้า และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Vu, Grant, & Menachofd (2020) ได้ศึกษา การส ารวจ
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ในไฮฟองประเทศเวียดนาม ผลการศึกษา พบว่า ตัวแปรด้านเวลาในการจัด
ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า 

ส าหรับปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านพนักงานปฏิบัติงานส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการของผู้ใช้บริการ ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วสินธิ์ ไตรนภาสกุล (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการ
บริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์ เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทน
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จ าหน่ายในการจัดส่งสินค้า ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านพนักงาน
ปฏิบัติงานไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยา แต่สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ศุภรัตน์ อภิชาติวงศ์ชัย (2562) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่ง
ทางบกของ บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า ปัจจัยด้านพนักงานนยิ้มแย้ม
และกล่าวทักทายลูกค้าอย่างสุภาพมีอัธยาศัยที่ดี และพนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็วส่งผล
ต่อการการใช้บริการการขนส่ง 

ส าหรับปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านการติดต่อสื่อสารส่งผลต่อความภักดีในการใช้
บริการของผู้ใช้บริการ ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วสินธิ์ ไตรนภาสกุล (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการ
บริการและการปฏิบัติงานด้านระบบโลจิสติกส์ที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการ
ร้านขายยาที่ใช้บริการและซื้อผลิตภัณฑ์ เพ่ือสุขภาพจากทางบริษัทผู้จัดจ าหน่ายที่มีการใช้ผู้แทน
จ าหน่ายในการจัดส่งสินค้า ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านการติดต่อสื่อสาร
ปฏิบัติงานไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ประกอบการร้านขายยา แต่สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ศุภรัตน์ อภิชาติวงศ์ชัย (2562) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการการขนส่ง
ทางบกของ บริษัท เอ็น.พี.เอ็ม. ทรัค แอนด์ ทรานสปอร์ต จ ากัด พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการ
ด าเนินงานด้านกระบวนการในการติดต่อสื่อสารและประสานงานท าได้สะดวกรวดเร็วส่งผลต่อการ
การใช้บริการการขนส่ง 

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
1. คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม ควรให้ความส าคัญกับการแต่งกายที่สุภาพ

เรียบร้อยและเหมาะสมกับงานบริการและสถานที่ให้บริการต้องดูสะอาดตา มีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยและทันสมัย เพ่ือให้ผู้พบเห็นเกิดความประทับใจ ดังนั้น บริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด 
ควรมีชุดส าหรับให้บริการที่มีลักษณะเหมือนกันหรือใกล้เคียงกันและมีการจัดสถานที่ให้บริการให้
เรียบร้อยสามารถรอบรับผู้ใช้บริการได้ตลอด 

ด้านความน่าเชื่อถือ ควรให้ความส าคัญกับการส่งพัสดุหรือเอกสารของท่านถึงที่หมายตรง
ตามท่ีระบุไว้ในสัญญา เพ่ือให้การส่งสินค้าเป็นไปอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และเกิดข้อผิดพลาดน้อยที่สุด 

ด้านการตอบสนองความต้องการ ควรให้ความส าคัญกับการติดต่อสื่อสารได้อยากสะดวกและ
สามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว เพ่ือแสดงให้เห็นถึงหัวใจในการให้บริการและสร้างความประทับใจ
ให้ผู้ใช้บริการ 

ด้านการให้ความมั่นใจ ควรให้ความส าคัญกับระบบการให้บริการที่เป็นไปอย่างมีขั้นตอนและ
ตรวจสอบได้ เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันให้ลูกค้าในการตรวจสอบข้อมูลและวางแผนการรับสินค้าได้ 
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ด้านความเข้าใจ รับรู้ความต้องการ ควรให้ความส าคัญในด้านความเสมอภาค ความเท่าเทียม
กันในการให้บริการกับลูกค้าและต้องมีการแจ้งข้อมูลข่าวสารหรือแนะน าบริการให้ตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือแสดงเห็นว่ามีความรับรู้เข้าใจในความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด 

2. ปัจจัยการปฏิบัติงานโลจิสติกส์ด้านการส่งมอบสินค้า ควรให้ความส าคัญกับการส่งมอบ
สินค้าได้ถูกต้องและไม่เสียหาย รวมถึงการปรับปรุงและพัฒนาระบบการจัดส่งสินค้าให้ทันสมัย เพ่ือ
สร้างโอกาสในการดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการมากยิ่งข้ึน 

ด้านภาพลักษณ์บริษัท ควรให้ความส าคัญกับการรักษามาตรฐานของการจัดส่งสินค้าให้มี
คุณภาพน่าเชื่อถืออยู่เสมอ และมีการปรับปรุงคุณภาพมาตรฐานให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ให้
บริษัท 

ด้านความรวดเร็วและระยะเวลา ควรให้ความส าคัญกับการส่งสินค้าได้รวดเร็วตรงตามที่นัด
หมาย มีการวางแผนที่ดีในการจัดส่งสินค้า เพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจสูงสุด 

ด้านพนักงานปฏิบัติงาน ควรให้ความส าคัญกับการสรรหาและฝึกอบรมให้มีการบริการที่ดี มี
ความกระตือรือร้น รวดเร็ว มีมนุษย์สัมพันธ์ดี ความรับผิดชอบ เอาใจใส่ในการให้บริการ และเป็นมิตร
กับลูกค้า 

ด้านการติดต่อสื่อสาร ควรให้ความส าคัญกับมีขั้นตอนการติดต่อสื่อสารต้องหลากหลาย 
รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน การติดต่อประสานงานท าได้สะดวก 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่าง บริษัท เจแอนด์ที เอ็กซ์เพรส จ ากัด 

อ าเภอเมืองปทุมธานี อ าเภอคลองหลวง อ าเภอธัญบุรี และอ าเภอล าลูกกา จังหวัดปทุมธานี เท่านั้น 
ในครั้งต่อไปจึงควรศึกษาให้ครอบคลุมทั้งในจังหวัดปทุมธานีและต่างจัดหวัด หรือเลือกศึกษาเฉพาะ
กลุ่มลูกค้าที่มีความต้องการใช้บริการขนส่งอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้ได้ผลการศึกษาที่ชัดเจนและเป็น
ประโยชน์มากยิ่งขึ้น 

2. ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีในการให้บริการนั้น ไม่ได้มีเพียงแค่ปัจจัยที่ได้ท าการศึกษาในครั้ง
นี้ ดั้งนั้น ในการศึกษาค้นคว้าครั้งต่อไปควรเพ่ิมปัจจัยอื่น ๆ ที่มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีควบคู่
กับปัจจัยที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ เพ่ือให้สามารถพยากรณ์ความภักดีในการให้บริการได้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 

3. ควรท าการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการและปัจจัยการปฏิบัติงานด้านโลจิสติกส์ให้ทราบ
ถึงทัศนคติและความเข้าใจในการให้บริการขนส่ง เพื่อน าไปพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้นและท า
ให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานในด้านการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและเต็มใจให้บริการลูกค้า
อย่างเต็มความสามารถ เพ่ือสร้างความภักดีในการใช้บริการของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริษัทในระยะยาว 
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