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บทคดัย่อ 

 การวจิยันี้มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพการบรกิารดา้นโลจสิตกิส์ทีม่ผีลต่อการมสี่วนร่วมของ
ลูกค้าและความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า 2) เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพการบริการด้านโลจสิติกส์และการมสี่วนร่วมของ
ลูกค้าที่มผีลต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า และ 3) เพื่อศึกษาการมสี่วนร่วมของลูกค้าและความไว้เนื้อเชื่อใจของ
ลูกค้าที่มีผลต่อความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของผู้ใช้บริการด้านการขนส่งและโลจิสติกส์ บริษัทเอ็มเซ็นโค                
โลจิสติกส์ จ ากดั ใช้วิธีการวิจยัเชิงประจกัษ์ ประชากรที่ศึกษาเป็นผู้ใช้บริการด้านการขนส่งและ โลจิสติกส์ บริษัท              
เอ็มเซ็นโค โลจิสติกส์ จ ากัด ขนาดตัวอย่างของลูกค้าจ านวน 380 คน ใช้สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์                    
การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในมติิ 1) การติดต่อสื่อสาร การตอบสนอง
ความต้องการ การเอาใจใส่ ประสทิธิภาพการจดัส่งสินค้า และข้อปฎิบตัิความปลอดภัยสาธารณสุขมผีลต่อการมี               
ส่วนร่วมของลูกค้าอย่างมนีัยส าคญั 2) การตดิต่อสื่อสาร ขอ้ปฎิบตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุข และการมสี่วนร่วมของ
ลูกคา้มผีลต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกค้าอย่างมนีัยส าคญั และ 3) การมสี่วนร่วมของลูกคา้และความไวเ้นื้อเชื่อใจของ
ลูกคา้มผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องอย่างมนีัยส าคญั ผลการศกึษานี้สามารถใหข้อ้มลูอา้งองิทีเ่ป็นประโยชน์
แก่นักวจิยั บรษิทั และบุคคลทีท่ างานในองคก์ารและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิารด้านโลจสิตกิส์ การมสี่วนร่วมของลูกค้า ความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า ความตัง้ใจใช้ 
 บรกิารอย่างต่อเนื่อง 
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Abstract 
 

This study aims 1) to analyze the influences of logistics service quality on customer engagement 
and customer trust, 2) to analyze the influences of logistics service quality and customer engagement on 
customer trust, and 3) to analyze the influences of customer engagement and customer trust on continuance 
intention of transportation and logistics services of M-SENKO Logistics Co., Ltd. Thailand. The researcher 
employed empirical research. The samples were 380 customers of transportation and logistics services of               
M-SENKO Logistics Co., Ltd. Thailand. The data received were analyzed by descriptive statistics and multiple 
regression analysis. The findings were as follows: The logistics service quality factor in dimensions;                   
1 )  communication, responsiveness, empathy, logistics efficiency, and public health practice had influence on 
customer engagement significantly, 2) communication, public health practice, and customer engagement had 
influence on customer trust significantly, and 3) customer engagement and customer trust influence on 
continuance intention significantly. The results of this study can provide a useful reference to researchers, 
firms, and individuals working in related organizations. 

Keywords: Logistics service quality, Customer engagement, Customer trust, Continuance intention 

 

บทน า  
โลกปัจจุบนัการเคลื่อนยา้ยสนิค้าและเป็นส่วนส าคญัของสงัคมเป็นโครงสร้างพื้นฐานที่รองรบักจิกรรมเชงิ

พาณิชย์และชีวิตประจ าวนั โลจิสตกิส์มบีทบาทส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจ ในอุตสาหกรรม 4.0 การเติบโตแบบ
ทวีคูณของอีคอมเมิร์ซของโซ่อุปทานจ าเป็นต้องมกีารขนส่งที่ซับซ้อน รวมถึงการน าเทคโนโลยีล ้าสมัยมาใช้งาน 
รูปแบบการขนส่งที่มีความปลอดภัยมากขึ้นและประสิทธิภาพของเทคโนโลยีที่ดีขึ้น  (Bolatan, 2021) โลจิสติกส์                   
มบีทบาทในการท าธุรกรรมใหร้าบรื่นระหว่างบรษิทัต่างๆ การขายสนิค้าและบรกิารเพื่อตอบสนองค าสัง่ซื้อของบรษิทั
ผู้บริโภค ลูกค้าจะประเมนิจากคุณภาพการบริการ การให้บริการด้านโลจิสตกิส์ที่ดีนัน้ต้องตรงเวลาและตรงสถานที่  
(Riliandini, Dianti, Hidayah, & Pertiwi, 2021)  โลจิสติกส์มคีวามเชื่อมโยงอย่างใกล้ชิดกับการวางแผนและจัดการ           
การไหลของสนิค้าหรอืวตัถุดบิโลจสิตกิส์ มวีตัถุประสงค์หรอืภารกจิหลกัในรูปแบบของการจดัเตรยีมสนิค้าให้ส่งตรง
เวลาในปรมิาณทีพ่อเหมาะ และตามแผนจากบรษิทัถงึลูกคา้ (Masudin, Safitri, Restuputri, Wardana, & Amallynda, 
2020)  

การส่งมอบสนิคา้ใหก้บัผูบ้รโิภคเป็นกจิกรรมทีส่ าคญัในทุกธุรกจิ (Pradita, & Ongkunaruk, 2019) ปัจจุบนั
หลายบรษิทัก าลงัพจิารณากจิกรรมที่ไม่ใช่กจิกรรมหลกัของธุรกจิให้กบับรษิทัทีม่คีวามเชีย่วชาญ โดยการน าเอาเอาต์
ซอร์ซมาจดัการกจิกรรมนัน้ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในด้านการขนส่ง (Huma, Ahmed, Ikram, & Khawaja, 2020; Thai, 
2013)  โดยเฉพาะอุตสาหกรรมหรอืบรษิทัธุรกจิในประเทศไทยที่มีระบบการเคลื่อนยา้ยสนิค้าที่ต้องควบคุมอุณหภูมิ
ติดต่อกันเป็นลูกโซ่ที่มุ่งเน้น (Dai, Che, Lim, & Shou, 2020) การบริการด้านโลจิสติกส์ถูกมองว่าเป็นพื้นที่ของ                
การปรบัปรุงต้นทุน และยงัถูกมองว่าเป็นพื้นที่ที่จะได้รบัความได้เปรียบในการแข่งขนัในตลาด  (สุรสทิธิ ์บุญชูนนท์, 
2020) ; (Pradita, & Ongkunaruk, 2019); (Restuputri, Masudin, & Sari, 2020) การจดัการโซ่อุปทานทีต่อ้งหยุดชะงกั
เพราะการระบาดใหญ่ของไวรสัโควดิ-19 (COVID-19) (Dai, Che, Lim, & Shou, 2020); (Qin, et al., 2021)  

จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้นจึงเป็นเหตุผลสนับสนุนหลักให้ผู้วิจัยศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อ                   
ความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องของลูกคา้ทีม่ตี่อคุณภาพบรกิารดา้นการขนส่ง และโลจสิตกิสข์อง บรษิทั เอม็เซนโค 
โลจิสติกส์ จ ากัด ประเทศไทย และหวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลงานวิจัยที่ได้ท าการศึกษาในครัง้นี้จะเป็นแนวทางใน                     
การพฒันาคุณภาพบริการขนส่งระบบการเคลื่อนย้ายสนิค้าที่ต้องควบคุมอุณหภูมิติดต่อกันเป็นลูกโซ่ ที่มีผลต่อ                 
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ความการมสี่วนร่วมของลูกค้า ธุรกจิเครอืข่ายร่วมของผูใ้ช้บรกิารบรษิทั เอ็มเซ็นโค โลจสิตกิส์ จ ากดั ในประเทศไทย
พงึไดร้บัประโยชน์ในระยะต่อไป 

 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการมสี่วนร่วมของลูกคา้ อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบรกิารดา้นโลจสิตกิสใ์นมติดิา้น

การติดต่อสื่อสาร การตอบสนองความต้องการ การเอาใจใส่ ประสิทธิภาพการจัดส่งสินค้า และข้อปฎิบัติ                
ความปลอดภยัสาธารณสุข 

2. เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบรกิารด้านโลจสิตกิส ์และ
การมสี่วนร่วมของลูกคา้ 

3. เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารอย่างต่อเนื่อง อนัไดแ้ก่ การมสี่วนร่วมของลูกคา้ ความไว้
เนื้อเชื่อใจของลูกคา้ของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการขนส่งและโลจสิตกิสบ์รษิทั เอม็เซน็โค โลจสิตกิส ์จ ากดั ประเทศไทย 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
คุณภาพการให้บริการ (Service quality: SERVQUAL) เป็นการรบัรู้และเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั

ของผูบ้รโิภค ในรูปแบบการพฒันาการให้บริการที่มคีุณภาพ ที่นิยมและให้การยอมรบัได้มปีรบัใช้กนัแพร่หลายซึ่งมี          
5 มติ ิซึง่ประกอบดว้ย สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ความน่าเชื่อถอื การตอบสนอง การเอาใจใส่ และความไวว้างใจ (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1985)  ส่วนการสื่อสารภายในเป็นศิลปะและวิทยาศาสตร์ การจัดการการพึ่งพาซึ่งกัน และ               
สรา้งความสมัพนัธท์ีเ่ป็นประโยชน์ร่วมกนัระหว่างองค์การและพนักงาน ตลอดจนภาพลกัษณ์ของบรษิทั (Lee, & Yue, 
2020) ส าหรบัการเอาใจใส่ต่อลูกค้า และการให้บรกิารที่สามารถตอบสนองความตอ้งการได้อย่างรวดเรว็ สิง่แวดล้อม
การเปลี่ยนแปลงไป และจากที่ลูกค้าร้องขอเพื่อเพิ่มระดับให้ลูกค้าพึงพอใจ (Bove, 2019; Fansuri, 2021; 
Parasuraman, et al., 1985) ส าหรบัปัจจยัประสทิธภิาพการจดัส่งสนิค้าส่วนมากวดัด้วยการขนส่งสนิคา้และการมอบ
การบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคล ส่งมอบสนิค้าหรอืวตัถุดบิให้ตรงเวลาตามค าสัง่  และการจดัส่งที่มี
ความปลอดภยัไม่เสยีหาย (Fechete, & Nedelcu, 2017) ความรู้ด้านความปลอดภยัสามารถท านายการปฏบิตัติาม
ข้อก าหนดและการมีส่วนร่วมด้านความปลอดภัย ทั ้้งนี้้ เป็นผลมาจากทัศนคติ ความตั ้้งใจ และความพยายามใน               
ก า รปฏิบัติ ง าน ให้ มีป ร ะ สิท ธิภ าพตาม เ ป้ าหมาย  (Boonchunone, Nami, Atipongvanich, Pancharoen, & 
Suwunnamek, 2022)  ปัจจยัดงักล่าวขา้งต้นเป็นตวัวดัคุณภาพการบรกิารด้านโลจสิตกิส์ (Logistics service quality) 
ส าหรบัการศกึษาครัง้นี้ 

การมีส่วนร่วมของลูกค้า (Customer engagement) เป็นความรู้สกึทางอารมณ์ ความรู้ความเขา้ใจ และ
พฤตกิรรมของลูกค้ากบัตราสนิค้า ลูกค้าจะนึกถงึเมื่อใช้บรกิาร ลูกค้ารู้สกึดเีมื่อได้ใช้บรกิาร การมสี่วนร่วมของลูกค้า            
ที่ดีส่งผลให้ผู้ใช้บริการมคีวามไว้เนื้อเชื่อใจและเพิม่ความภกัดีต่อ แบรนด์ (Melewar, Foroudi, Gupta, Kitchen, & 
Foroudi, 2017)  ซึ่งการมสี่วนร่วมของลูกค้าเป็นปัจจยัทีช่่วยเพิม่ความไว้วางใจของลูกค้าและยงัมผีลต่อการใชบ้รกิาร
ซ ้าของลูกค้า การมีส่วนร่วมของลูกค้าจึงเป็นปัจจัยวัดความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าและความตัง้ใจใช้บริการ                       
อย่างต่อเนื่องของลูกคา้ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ 

ความไว้เน้ือเช่ือใจของลูกค้า (Customer trust) เป็นความเต็มใจหรือการยินยอมที่พึ่งพากันระหว่าง
บุคคล โดยเฉพาะลูกค้าที่ได้รบัการบริการที่มคีุณภาพจะเกิดความไว้เนื้อเชื่อใจและความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าจะ
เกี่ยวข้องกับความเชื่อถือความซื่อสัตย์ในสินค้า และเจตนาเชิงพฤติกรรมของลูกค้า ความไว้เนื้อเชื่อใจจึงมี              
ความเชื่อมโยงโดยตรงกับการใช้บริการอย่างเนื่องของลูกค้า (Iglesias, Markovic, Bagherzadeh, & Singh, 2020; 
Melewar, et al., 2017; Zailani, Jafarzadeh, Iranmanesh, Nikbin, & Selim, 2018)  ลูกค้าที่มคีวามไว้เนื้อเชื่อใจต่อ               
แบรนด์มแีนวโน้มที่จะพฒันาความภกัดตี่อแบรนด์ที่สูงขึน้และใช้บรกิารมากขึน้ ความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าจงึเป็น
ปัจจยัวดัความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องของลูกคา้ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ 
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 ความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuance intention) คอื ความคดิของบุคคลที่มคีวามตัง้ใจหรอื
กระท าการใชต้่อเนื่องและเป็นอกีวธิหีนึ่งในการวดัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการศกึษาการตลาด พฤตกิรรมทีแ่สดงให้เหน็
การกระท าเชงิเจตนาของลูกคา้ที่มตี่อการให้บรกิารของบรษิทั เช่น ตัง้ใจจะใชบ้รกิารต่อในอนาคต ตัง้ใจใชบ้รกิารมาก
ขึน้ ตัง้ใจใชบ้รกิารมากกว่าทีอ่ื่นๆ แนะน า และชกัชวนลูกคา้รายอื่นมาใชบ้รกิาร (Akıl, & Ungan, 2022; Huma, et al., 
2020; Masudin, et al., 2020; Ngah, et al., 2021; Restuputri, Indriani, & Masudin, 2021; Zhou, Tsiga, Li, Zheng, 
& Jiang, 2018)  

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งน าไปสู่การตัง้สมมตฐิานการวจิยัและการสร้างกรอบ
แนวคดิการวจิยัดงัภาพที ่1 

 

 
 

ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคดิการวจิยั 
 

สมมติฐานการวิจยั 
H1: คุณภาพการบรกิารดา้นการตดิต่อสื่อสารมผีลทางบวกต่อการมสี่วนร่วมของลูกคา้ 
H2: คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการมผีลทางบวกต่อการมสี่วนร่วมของลูกคา้ 
H3: คุณภาพการบรกิารดา้นการเอาใจใส่มผีลทางบวกต่อการมสี่วนร่วมของลูกคา้ 
H4: ประสทิธภิาพการจดัส่งสนิคา้มผีลทางบวกต่อการมสี่วนร่วมของลูกคา้ 
H5: ขอ้ปฎบิตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุขมผีลทางบวกต่อการมสี่วนร่วมของลูกคา้ 
H6: คุณภาพการบรกิารดา้นการตดิต่อสื่อสารมผีลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ 
H7: คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการมผีลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ 
H8: คุณภาพการบรกิารดา้นการเอาใจใส่มผีลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ 
H9: ประสทิธภิาพการจดัส่งสนิคา้มผีลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ 
H10: ขอ้ปฎบิตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุขมผีลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ 
H11: การมสี่วนร่วมของลูกคา้มผีลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ 
H12: การมสี่วนร่วมของลูกคา้มผีลทางบวกต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 
H13: ความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้มผีลทางบวกต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เป็นประชากรที่ศึกษาได้จากแหล่งข้อมูลประชากรและตัวอย่างภายใน

องคก์ารจากฝ่ายขนส่งบรษิทัเอม็ เซนโคโลจสิตกิส ์จ ากดั ประเทศไทย จ านวน 682 สาขา ซึง่เป็น ในการวเิคราะหส์ถติิ
พหุตวัแปรใช้แนวทางก าหนดสดัส่วนขนาดตัวอย่างต่อตัวแประสงัเกตได้ 10:1 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 
2014)  ดงันัน้ จงึท าการเกบ็ขอ้มลูเป็น 380 ชุด ส่วนการสุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความน่าจะเป็นการสุ่มแบบง่าย 

เครื่องมือในการวิจยั ในการเก็บรวบรวมข้อมูลใช้แบบสอบถาม 1 ชุด ที่ประกอบด้วยข้อค าถาม                   
1) ขอ้มลูทัว่ไป จ านวน 6 ขอ้ และ 2) ขอ้ค าถามเกีย่วกบัความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถามตวัแปรตามกรอบแนวคดิ
การวจิยั จ านวน 38 ขอ้ การตดิต่อสื่อสารม ี4 ขอ้ การตอบสนองความต้องการ 5 ขอ้ การเอาใจใส่ 5 ขอ้ ประสทิธภิาพ
การจดัส่งสนิค้า 5 ขอ้ ขอ้ปฎิบตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุข 6 ขอ้ การมสี่วนร่วมของลูกค้า 4 ขอ้ ความไว้เนื้อเชื่อใจ
ของลูกค้า 5 ข้อ และมคีวามตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 4 ข้อ โดยมลีกัษณะของข้อค าถามเป็นแบบมาตรประเมนิ            
ค่า (rating scale) ของลิเกิตสเกล (Likert type scale) มีระดับการวัด 6 ระดับ ได้แก่ น้อยที่สุด (= 1) น้อย (= 2) 
ค่อนขา้งน้อย (= 3) ค่อนขา้งมาก (= 4) มาก (= 5) และมากทีสุ่ด (= 6) ตามล าดบั  

การตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือ 
 ผลการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื 1) ความตรงตามเนื้อหาโดยใช้ดชันีความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถาม

และวตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index: IOC) ด้วยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน ผลการทดสอบพบว่า              
ม ีIOC มากกว่า 0.50 แสดงว่า ขอ้ค าถามทุกขอ้ครอบคลุมเนื้อหาที่ต้องการวดัและใชไ้ด้ และ 2) ความเที่ยงโดยใชว้ธิี
สมัประสทิธิแ์อลฟาจากแบบสอบถามก่อนน าไปใช้ (try-out) จ านวน 35 ชุด พบว่า มคี่าผ่านเกณฑ์ และจากการเก็บ
ขอ้มูลจรงิ จ านวน 380 ชุด ผลการวเิคราะห์ค่าความเที่ยงโดยวธิสีมัประสทิธิแ์อลฟา ทัง้ 2 ขนาดกลุ่มตวัอย่างพบว่า  
ตวัแปรทุกตวัมคี่าความเที่ยงสมัประสทิธิแ์อลฟาระหว่าง .937-.986 (n=35) และ .942-.989 (n=380) ซึ่งมคี่ามากกว่า 
0.7 (Nunnally, 1978)  แสดงว่า ความเหมาะสมด-ีดมีาก (DeVellis, 2017, p. 148)  
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวเิคราะห์สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ส่วนการวเิคราะห์ 
พหุตวัแปร (multivariate analysis) ใช้สถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) ด้วยเทคนิค 
Enter เพื่อตอบวัตถุประสงค์และสมมติฐานการวิจัย โดยใช้ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสงัคมศาสตร์ IBM SPSS 
Statistics for windows 

 
ผลการวิจยั 

 1. ข้อมูลทัว่ไปทางประชากรศาสตร ์พบว่า ส่วนมากเป็นเพศหญงิจ านวน 268 คน คดิเป็นรอ้ยละ 70.53 
ส่วนมากมอีายุ 31-40 ปี คดิเป็นร้อยละ 40.00 และมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรจี านวน 224 คน คดิเป็นร้อยละ 58.95 
ตามล าดบั 

2. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นและแปลความหมาย พบว่า กลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับคุณภาพ             
การบรกิารดา้นโลจสิตกิส ์สรุปขอ้มลูไดด้งันี้ 

การติดต่อสื่อสาร (COM) มรีะดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ย (�̅�) อยู่ระหว่าง 4.98-5.11 และ
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .722-.845  

การตอบสนองความต้องการ (RES) มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ย (�̅�) อยู่ระหว่าง 5.02-
5.09 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .743-.820  

การเอาใจใส่ (EMP) มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ย  (�̅�) อยู่ระหว่าง 5.02-5.07 และ                
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .756-.797  

ประสทิธภิาพการจดัส่งสนิค้า (LOE) มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ย (�̅�) อยู่ระหว่าง 5.01-
5.09 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .736-.956  
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ขอ้ปฎบิตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุข (PHP) มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัสงู มคี่าเฉลีย่ (�̅�) อยู่ระหว่าง 
5.19-5.22 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .665-.711  

การมสี่วนร่วมของลูกค้า (CUE) มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ย (�̅�) อยู่ระหว่าง 5.08-5.09 
และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .793-.820  

ความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า(CUT) มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ย (�̅�) อยู่ระหว่าง 5.21-
5.23 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .666-.703   

ความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (COI) มรีะดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัสูง มคี่าเฉลี่ย (�̅�) อยู่ระหว่าง 
5.13-5.16 และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยู่ระหว่าง .753-.769  

3. ผลการวิจยัผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุูณ เพื่อตอบสมมตฐิานการวจิยั 13 สมมตฐิาน สรุปได้
ดงันี้ 

H1 คุณการบรกิารด้านการตดิต่อสื่อสาร (COM) มอีทิธพิลทางบวกต่อการมสี่วนร่วมของลูกค้า (CUE) มี
ความสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H2 คุณภาพการบรกิารด้านการตอบสนองความต้องการ (RES) มอีทิธพิลทางบวกต่อการมสี่วนร่วมของ
ลูกคา้ (CUE) มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H3 คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ (EMP) มอีิทธิพลทางบวกต่อการมีส่วนร่วมของลูกค้า (CUE)            
มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H4 ประสทิธิภาพการจดัส่งสนิค้า (LOE) มอีิทธิพลทางบวกต่อการมสี่วนร่วมของลูกค้า (CUE) มคีวาม
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H5 ข้อปฎิบัติความปลอดภัยสาธารณสุข (PHP) มีอิทธิพลทางบวกต่อการมีส่วนร่วมของลูกค้า (CUE)          
มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H6 คุณการบรกิารด้านการตดิต่อสื่อสาร (COM) มอีทิธพิลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า (CUT) 
มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H7 คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (RES) ไม่มอีทิธพิลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจ
ของลูกคา้ (CUT) ไม่มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ 

H8 คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ (EMP) ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า 
(CUT) ไม่มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H9 ประสทิธภิาพการจดัส่งสนิค้า (LOE) ไม่มอีทิธพิลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ (CUT) ไม่มี
ความสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H10 ขอ้ปฎบิตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุข (PHP) มอีทิธพิลทางบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ (CUT) 
มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H11 การมีส่วนร่วมของลูกค้า  (CUE) มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้เนื้ อเชื่อใจของลูกค้า (CUT)                
มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H12 การมีส่วนร่วมของลูกค้า (CUE) มีอิทธิพลทางบวกต่อความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (COI)  
มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

H13 ความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า (CUT) มอีทิธพิลทางบวกต่อความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (COI)            
มคีวามสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณในรูปสมัประสทิธิถ์ดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized 
Coefficients, Beta) (n = 380)  

 

ตวัแปรอิสระ 
โมเดล 

CUE CUT COI 
COM .114* .090* - 
RES .239*** .037 - 
EMP .183** -.008 - 
LOE .129* .018 - 
PHP .252*** .288*** - 
CUE - .542*** .474*** 

CUT - - .489*** 

Constant .187 .131 .115 
n 380 380 380 
R2 .695 .787 .860 
df 5 6 2 
F 170.682 229.288 1158.262 
Sig .000 .000 .000 

 
หมายเหต:ุ * มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 (1.960 ≤ t-value < 2.576), **มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 (2.576  

   ≤ t-value < 3.290), ***มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .001 (t-value ≥ 3.290)  
 

สรปุและอภิปรายผล 
สรปุผล 
จากผลการวิเคราะห์ตารางที่ 1 สรุปมโีมเดล 1) การมสี่วนร่วมของลูกค้า (CUE) ตวัแปรอิสระทัง้หมด

อธบิายการมสี่วนร่วมของลูกคา้ไดร้อ้ยละ 69.5 2) ความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ (CUT) ตวัแปรอสิระทัง้หมดอธบิายแปร
อิสระทัง้หมดอธิบายความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าได้ร้อยละ 78.7 และ 3) ความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (COI)          
ตัวแปรอิสระทัง้หมดอธิบายแปรอิสระทัง้หมดอธิบายความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง  (COI) ได้ร้อยละ 86.0 
ตามล าดับ และมีโมเดลสมการ 1) โมเดลสมการ 1 CUE = .114COM + .239RES + .183EMP+ .129LOE + 
.252PHP 2) โมเดลสมการ 2 CUT = .090COM + .037RES + -.008EMP + .018LOE + .288PHP + .542CUE และ
3) โมเดลสมการ 3 COI = .474CUE + .489CUT  
 การอภิปรายผล 
 1. คุณภาพการบริการด้านโลจิสติกส์ในมติิด้านการตดิต่อสื่อสารมอีิทธิพลเชงิบวกต่อการมสี่วนร่วมของ
ลู กค้ า อย่ า งมีนั ยส า คัญ  (p<.05) (H1) สอดคล้ อ งกับกา รศึกษาของ  Marino and Lo Presti (2019)  ; Itani, 
El Haddad, and Kalra (2020)  ที่ว่า การสื่อสารถือได้ว่าเป็นสะพานเชื่อมองค์การกับภาพลักษณ์ของบริษัท                     
การสื่อสารแบบการพึง่พาซึ่งกนัและกนั ช่วยสร้างความสมัพนัธ์ที่เป็นประโยชน์ร่วมกนัระหว่างองค์การและพนักงาน  
ซึ่งหากบริษัท เอ็ม-เซนโค โลจิสติกส์ จ ากัด มีการติดต่อสื่อสารที่ดีก็จะส่งผลให้การมีส่วนร่วมของลูกค้ามากขึ้น                          
ส่วนการตอบสนองความต้องการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการมีส่วนร่วมของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ ( p<.001) (H2) 
สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Sheng (2019); Alalwan, et al. (2020) ทีว่่า การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็
ต่อการเปลี่ยนแปลงด้านสิง่แวดล้อมรวมถงึจากการที่ลูกค้าร้องขอบรษิทั เอ็ม-เซนโค โลจสิตกิส์ จ ากดั ก็มลีูกค้าที่มี
ส่วนรวมมากขึ้น นอกจากนี้การเอาใจใส่ลูกค้าที่มากขึ้นของบริษัท เอ็ม -เซนโค โลจิสติกส์ จ ากัด ก็จะไปเพิม่พูน                
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การมสี่วนร่วมของลูกคา้มากขึน้อย่างมนีัยส าคญั (p<.01) (H3) สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Bahadur, Aziz, & Zulfiqar 
(2018; Prentice, & Nguyen (2020; Puriwat and Tripopsakul (2014) ที่ว่า ความเอาใจใส่ของพนักงานด้วยจิตใจ
บริการที่มากขึ้นต่อลูกค้าโดยการให้บริการที่ดมีคีุณภาพสร้างความประทบัใจแก่ลูกค้า ส่วนประสทิธิภาพการจดัส่ง
สนิคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการมสี่วนร่วมของลูกค้าอย่างมนีัยส าคญั (p<.05) (H4) ซึง่สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Lee, 
Chan, Chong, & Thadani (2019); Chang, Huang, Wang, & Lee (2021) ที่ว่า หากมกีารจดัการโลจิสติกส์ที่ดีย่อม
ส่งผลต่อประสทิธภิาพในบรกิารการจดัส่งมากยิง่ขึน้ และยงัเป็นการย ้าใหเ้หน็ชดัมากขึน้ถงึการปฎิบตังิานส่งมอบเป็น
ตวัชี้วดัส าคญัที่ส่งผลในเชงิบวกของชื่อเสยีงบริษทั ซึ่งหากบริษัท เอ็ม-เซนโค โลจิสติกส์ จ ากดั มปีระสทิธิภาพใน
บรกิารการจดัส่งที่ดกี็จะส่งการมสี่วนรวมของลูกค้าขึน้ ส่วนขอ้ปฎิบตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุขมอีทิธพิลเชงิบวกต่อ
การมสี่วนร่วมของลูกค้าอย่างมนีัยส าคญั (p<.001) (H5) สอดคล้องกบัการศกึษาของ Boonchunone, et al. (2022) ; 
(Ade, Okfrima, & Nastasia, 2022)  ที่ว่า ความปลอดภยัในการปฏบิตังิานตามที่บรษิทัได้ก าหนดไว้และพนักงานได้
ปฎิบตัอิย่างมวีนิัยก็จะเป็นการแสดงให้เหน็ถงึความปลอดภยัของบรษิทั เมื่อลูกค้าใช้บรกิาร ลูกค้าก็มคีวามสบายใจ
และเชื่อมัน่ ซึ่งหากบรษิทั เอ็ม-เซนโค โลจสิตกิส์ จ ากดั มกีารปฎิบตัทิี่มคีวามปลอดภยัก็ส่งผลต่อการมสี่วนรวมของ
ลูกคา้มากขึน้และลูกคา้กจ็ะใชบ้รกิารมากขึน้ 
 2. การติดต่อสื่อสารมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ ( p<.05) (H6) 
สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Walz, & Celuch, (2010); (Chi, & Hoang Vu, 2022) ทีว่่า การสื่อสารทีส่ามารถตดิต่อได้
ง่ายพนักงานมคีวามรู้ และพนักงานมกีารใหค้ าแนะน าที่ดตีลอดจนใหข้อ้มูลทีถู่กตอ้งกจ็ะไปเพิม่พนูความไวเ้นื้อเชื่อใจ
ของลูกคา้ ซึง่หากบรษิทั เอม็-เซนโค โลจสิตกิส ์จ ากดั มกีารตดิต่อสื่อสารทีด่กีส็่งท าใหเ้กดิความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้
มากขึน้ ส่วนขอ้ปฎิบตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุขมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าอย่างมนีัยส าคญั 
(p<.001) (H10) สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Meliyanih, Rachmawati, Sunaryo, & Rachman (2021) ; (Zhang, Xie, 
& Morrison, 2021)  ที่ว่า การบริการที่มีคุณภาพ และมคีวามปลอดภัย รวมถึงพนักงานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย              
มคีวามห่วงใยด้านความปลอดภยัสาธารณสุขในการให้บริการลูกค้าก็จะไปเพิม่พูนความรู้สกึดีๆแก่ลูกค้า ลูกค้ามี  
ความสบายใจเชื่อมัน่เชื่อใจ ซึง่หากบรษิทั เอม็-เซนโค โลจสิตกิส ์จ ากดั มกีารขอ้ปฎบิตัคิวามปลอดภยัสาธารณสุขที่ดี
กจ็ะส่งต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้มากขึน้ ส่วนการมสี่วนร่วมของลูกคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของ
ลูกค้าอย่างมนีัยส าคญั (p<.001) (H11) สอดคล้องกบัการศึกษาของ Rather, Hollebeek, & Islam (2019); Kosiba, 
Boateng, Okoe, & Hinson (2020) ที่ว่า การมสี่วนร่วมของลูกค้าคือ การมสี่วนร่วมทางอารมณ์ ความรู้ความเขา้ใจ 
และพฤตกิรรมของลูกค้ากบัแบรนด์ ส่งผลต่อความไว้วางใจ ความพงึพอใจ และความภกัด ีซึ่งหากบรษิทั เอ็ม-เซนโค 
โลจสิตกิส ์จ ากดั ด าเนินการใหลู้กคา้มสี่วนรวมมากขึน้กจ็ะส่งผลต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้ 
 3. การมีส่วนร่วมของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องอย่างมีนัยส าคัญ 
(p<.001)  (H12) สอดคล้อ งกับการศึกษาของ  Marino, and Lo Presti (2018); Alalwan, et al. (2020); Hepola, 
Leppäniemi, & Karjaluoto (2020) ที่ว่า ลูกค้าได้รบัการมสี่วนร่วมในการบรกิารทีป่ระทบัใจและมคีวามภาคภูมเิมื่อได้
ใชบ้รกิารกจ็ะไปเพิม่พนูพฤตกิรรมการตัง้ใจเลอืกใช้บรกิาร ซึง่หาก บรษิทั เอม็-เซนโค โลจสิตกิส ์จ ากดั ด าเนินการให้
ลูกค้ามสี่วนรวมมากขึ้นก็จะส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า ส่วนความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้า            
มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องอย่างมนีัยส าคญั (p<.001) (H13) สอดคล้องกบัการศกึษาของ 
(Graham, Graham, & Holt, 2018)  ที่ว่า ความไว้วางใจเป็นสิง่ส าคญัเพราะงานของลูกค้ามคีวาม ส าดญัต่อธุรกิจ            
ผูใ้ห้บรกิารลูกค้าจงึจ าเป็นต้องได้รบัเชื่อใจ ความไว้วางใจจงึเชื่อมโยงโดยตรงกบัการใช้บรกิารอย่างเนื่องของลูกค้า  
ซึง่หาก บรษิทั เอม็-เซนโค โลจสิตกิส ์จ ากดั สรา้งความไวว้างใจใหลู้กคา้ กจ็ะท าใหลู้กคา้เลอืกใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั  
ควรมุ่งเน้นการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพ การตอบสนองความต้องการในการให้บริการด้านการขนส่ง

และโลจสิตกิส์ขในด้านการช่วยเหลอืในการบรหิารการสัง่ซื้อจากลูกค้าที่น่าพงึพอใจ การตอบสนองได้เสมอหากลูกคา้
ตอ้งการบางสิง่บางอย่างทีส่ าคญั ซึง่จะส่งผลต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้และความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องของ
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ผูใ้ช้บรกิาร 2) ควรมุ่งเน้นการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพ การเอาใจใส่ในการให้บรกิารด้านการขนส่งและโลจสิตกิส์
โดยมุ่งเน้นในด้าน การเต็มใจให้ความช่วยเหลอืลูกค้า พนักงานมคีวามเขา้ใจความต้องการของลูกค้า มคีวามพร้อม
ของบริการจริงใจในการแก้ไขปัญหาของลูกค้า ซึ่งจะส่งผลต่อความไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้าและความตัง้ใจใช้บรกิาร
อย่างต่อเนื่องของผูใ้ช้บริการ และ 3) ควรมุ่งเน้นการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพ ประสทิธภิาพการจดัส่งสนิค้าโดย
มุ่งเน้นในด้านการจัดส่งสินค้าด้วยความปลอดภัย การจัดส่งสินค้าไม่เสียหาย การจัดส่งสินค้าพร้อมบรรจุภณัฑ์             
ทีเ่หมาะสม ซึง่จะส่งผลต่อความไวเ้นื้อเชื่อใจของลูกคา้และความตัง้ใจใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องของผูใ้ชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรท าการวจิยัโดยใชก้รอบแนวคดิเดยีวกนันี้กบัธุรกจิใกลเ้คยีงกบับรษิทัีใ่ชใ้นการศกึษานี้ เพื่อสนับสนุน

และยนืยนัผลการวจิยั  
2. ควรศกึษาเพิม่เตมิเกี่ยวกบับทบาทของตวัแปรก ากบัและตวัแปรส่งผ่านเพิม่เขา้ไปในกรอบการศกึษานี้

เพื่อ วิเคราะห์การเปลี่ยนแปลงอิทธิพลของตวัแปรอิสระที่มีต่อตวัแปรตาม และอาจส่งผลต่อค่าสมัประสิทธิ ์และ
นัยส าคญัของความสมัพนัธต์ามกรอบแนวคดิวจิยัทีไ่ดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม 

ข้อจ ากดัการวิจยั 
การศึกษาวิจยัในครัง้นี้พบว่า ค่าผลของแต่ละคู่ตวัแปรมคี่าค่อนขา้งต ่า ถึงแม้ว่าผลการวิจยัจะสนับสนุน            

ในการน าไปศกึษาต่อยอด ผูศ้กึษาควรพงึระมดัระวงัในการน าไปใชเ้พื่อวเิคราะหห์าอทิธพิลระหว่างตวัแปรดงักล่าว 
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