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งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ       

อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการให้ 
บริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (2) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการ
ปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ และความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (3) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ
ในทางบวก อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (4) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการ
ต่อเน่ือง อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั และ (5) เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล
ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ผูว้ิจยัด าเนินการวจิยัเชิงปริมาณ โดยท าวิจยัเชิงประจกัษ ์ใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ท่ีอยูใ่นประเทศไทยท่ี
ไดรั้บบริการจาก บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวนทั้งส้ิน 442 คน ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่ง
แบบง่าย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี การหาค่าร้อยละ 
การหาค่าเฉล่ีย การหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการ-
โครงสร้าง 

ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า โมเดลสอดคล้องกับข้อมูล 
เชิงประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์ ค่าสถิติไค-สแควร์ (χ 2) มีค่าเท่ากบั 585.016 องศาอิสระ (df) 
มีค่าเท่ากบั 586 ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (χ2/df) มีค่าเท่ากบั 0.998 ค่าความน่าจะเป็น  
(p value) มีค่าเท่ากบั 0.504 ค่าความสอดคลอ้งของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI)  
มีค่าเท่ากบั 0.942 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้(AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.906 
และค่าดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าเท่ากบั 
0.000  

นอกจากน้ีผลการวจิยัยงัพบวา่ (1) คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (2) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ (3) คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ (4) คุณค่าท่ีรับรู้
ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (5) ผลการปฏิบติังานส่ง
มอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (6) คุณภาพการให้ 
บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (7) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ (8) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก (9) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการบอกต่อในทางบวก (10) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจ       
ใช้บริการต่อเน่ือง และ (11) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ       
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 
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 In this thesis, the researcher investigates driving factors influencing 
positive word of mouth and continuance intention of selected Ruam Thavorn 
Transport Company Limited (RTTC-L) customers.  
 To this end, the researcher studies (1) factors influencing customer 
trust, viz., perceived price value, delivery performance, and service quality as 
displayed by RTTC-L. The researcher also examines (2) factors influencing 
customer satisfaction, viz., perceived price value, delivery performance, 
service quality, and customer trust. Moreover, the researcher investigates  
(3) factors influencing positive word of mouth, viz., the trust and satisfaction 
of customers. In addition, the researcher considers (4) factors influencing 
continuance intention, trust, and customer satisfaction. Furthermore, finally, 
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the researcher determines (5) the congruence with empirical data of the 
motivating factor model of the influence of perceived price value, delivery 
performance, and service quality on trust, customer satisfaction, positive word 
of mouth, and continuance intention.  
 In this empirical quantitative research investigation, the researcher 
employed the method of simple random sampling in collecting data from 442 
customers in the Kingdom of Thailand (Thailand) who had received services 
from RTTC-L.  

A questionnaire was used as a research instrument for collecting 
pertinent data from the aforementioned RTTC-L customers.  

Using techniques of descriptive statistics, the researcher analyzed the 
data collected in terms of frequency distribution, percentage, mean, and 
standard deviation. Structural equation modeling (SEM) analysis was also 
employed by the researcher.  
 The results of SEM analysis showed that the model was congruent with 
empirical data at a good level. Chi-square (χ2) was at 585.016; degrees of 
freedom (df) = 586; relative chi-square (χ2/df) = 0.998; probability value  
(p value) = 0.504; goodness of fit index (GFI) = 0.942; adjusted goodness of 
fit index (AGFI) = 0.906; and root mean square error of approximation 
(RMSEA) = 0.000.  
 Further findings were as follows:  

(1) Perceived price value positively influenced trust. (2) Delivery 
performance positively influenced trust. (3) Service quality positively 
influenced trust. (4) Perceived price value positively influenced customer 
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satisfaction. (5) Delivery performance positively influenced customer 
satisfaction. (6) Service quality positively influenced customer satisfaction. 
(7) Trust positively influenced customer satisfaction. (8) Trust positively 
influenced positive word of mouth. (9) Customer satisfaction positively 
influenced positive word of mouth. (10) Trust positively influenced 
continuance intention. (11) Customer satisfaction positively influenced 
continuance intention.  
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กติติกรรมประกาศ 
 

ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย ์ดร. นรพล จินนัทเ์ดช ประธานอาจารยท่ี์ปรึกษา
วิทยานิพนธ์ท่ีไดใ้หโ้อกาสในการศึกษาความรู้ทางวิชาการ ใหก้ารสนบัสนุน และให้
ค าปรึกษาทางการศึกษาในทุก ๆ ดา้นเร่ือยมา รวมทั้งคอยก ากบั ดูแล และใหค้ าแนะน า
อนัมีค่ายิง่ในการแกไ้ขปรับปรุงวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีใหมี้ความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
 วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความอนุเคราะห์จากอาจารยท่ี์ปรึกษา 
อาจารย ์ดร.อมัพล ชูสนุก ท่ีท่านอาจารยค์อยใหค้ าปรึกษา ค าแนะน า ใหค้วามรู้ ดูแล 
และตรวจสอบ รวมทั้งปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความใส่ใจอยา่งดียิง่ตลอด
มา ท่านยงัมีความเมตตากรุณา พร้อมทั้งยงัเสียสละเวลาส่วนตวัอนัมีค่าในการช้ีแนะแนว
ทางการท างานวจิยัในทุก ๆ ขั้นตอนอยา่งละเอียด และท่าน คือ เหตุผลส าคญัท่ีท าให้
วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

ขอกราบขอบพระคุณ ผูท้รงคุณวฒิุทั้ง 3 ท่าน ประกอบดว้ย (1) อาจารย ์ดร. สุภาพร 
เพง่พิศ อาจารย์ประจ าหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยันวตักรรมการ
จดัการ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ (2) อาจารย ์ดร. สุรสิทธ์ิ บุญชู
นนท ์นกัวจิยัหลงัปริญญาเอก (Postdoctoral) ภาควิชาพฒันาผลิตภัณฑ์ คณะ
อุตสาหกรรมเกษตร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ และ (3) ดร. กิตติ เจริญพรพานิชกลุ 
รองกรรมการผูจ้ดัการ บริษทั ไทยเซ็นทรี (1996) จ ากดั ท่ีไดส้ละเวลาอนัมีค่าในการ
ตรวจสอบเน้ือหา และความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถามดว้ยความใส่ใจอยา่งดียิง่
ตลอดมา พร้อมทั้งใหข้อ้เสนอแนะเพ่ิมเติมในการเขียนขอ้ค าถามใหผู้ต้อบแบบสอบถาม
เขา้ใจง่าย และถูกตอ้ง 

ขอกราบขอบพระคุณ (1) รองศาสตราจารยว์ิไลวรรณ ทองประยรู รองอธิการบดี 
ฝ่ายหลกัสูตรโครงการพิเศษ มหาวิทยาลยัรามค าแหง (2) ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. สืบพงษ ์
ปราบใหญ่ คณบดีบณัฑิตวิทยาลยั (3) รองศาสตราจารยข์นบพนัธ์ุ เอ่ียมโอภาส   
รองคณบดีคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรามค าแหง (4) อาจารย ์ดร. วิไลพรรณ ตาริชกุล  
ประธานโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตส าหรับผูจ้ดัการยคุใหม่ รุ่นท่ี 15 มหาวิทยาลยั- 
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รามค าแหง ตลอดจนบุคลากรของโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตท่ีใหก้ารสนบัสนุน 
ในการศึกษาดว้ยดีเสมอมา 
 ขอกราบขอบพระคุณ คุณกฤษดา ราชายนต ์คุณประภาพรรณ ราชายนต ์ผูบ้ริหาร
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั คุณสุริยฉาน ชยัมงคล คุณสุภาวดี ฮงคนาค และคุณธีรเดช 
รัตนมณี ตลอดจนเจา้หนา้ท่ีผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง และลูกคา้ของบริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ท่ีกรุณาใหค้ าแนะน า ใหค้วามอนุเคราะห์ และการสนบัสนุนการเกบ็รวบรวมขอ้มูลใน
การท าวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีจนท าผูว้ิจยัสามารถท าวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงดว้ยดี 
 สุดทา้ยน้ี ความรู้ และประสิทธิผลท่ีเกิดจากวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบ
ความดีเหล่าน้ีใหแ้ก่ผูมี้พระคุณทุกท่าน และมหาวิทยาลยัรามค าแหงท่ีเป็นองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญัท่ีท าใหก้ารศึกษาส าเร็จลงอยา่งสมบูรณ์ 
 

ประดบัมุก ธนจิรโชติ 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 
 

การส่งจดัสินคา้ และการบริการใหท้นัต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไปยงั
ภูมิภาคต่าง ๆ ในประเทศไทยนั้นมีความส าคญั การใหบ้ริการท่ีครบวงจร และมีคุณภาพ 
เช่น การใหบ้ริการสินคา้ และพสัดุภณัฑ ์บริการการจดัส่งสินคา้ประเภทหอ้งเยน็ บริการ
ใหเ้ช่า และบริหารคลงัสินคา้ เป็นตน้ เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
และมีความตั้งใจในการใชบ้ริการต่อเน่ือง (Ruam Thavorn Transport, 2009) 

การใหบ้ริการสินคา้ และพสัดุภณัฑเ์ป็นการรับการกระจายสินคา้ หรือการจดัส่ง
สินคา้ทัว่ประเทศ บริการการจดัส่งสินคา้ประเภทห้องเยน็เป็นบริการการจดัส่งดว้ย
รถบรรทุกสินคา้หอ้งเยน็ต่าง ๆ  รวมถึงการใหบ้ริการบรรทุกสินคา้แช่เยน็ และสินคา้แช่แขง็ 
เช่น ไอศกรีม เน้ือสัตว์แช่แข็ง อาหารสด และผกัผลไมต่้าง ๆ เป็นต้น โดยบริการ
ดงักล่าวองคก์ารสามารถตรวจสอบการท างานของพนกังานขบัรถ และเคร่ืองท าความ
เยน็เพื่อเป็นการรักษาคุณภาพของสินคา้ใหไ้ดม้าตรฐานจนถึงปลายทางของสินคา้ การบริการ  
ใหเ้ช่าพ้ืนท่ีคลงัสินคา้ (warehouse rental service) มี 2 แบบ คือ (1) การบริการใหเ้ช่า
พ้ืนท่ีคลงัสินคา้แบบทัว่ไป (public warehouse) เป็นการจดัเกบ็สินคา้ตามปริมาณสินคา้ 
ซ่ึงรูปแบบน้ีจะมีความยดืหยุน่ในดา้นตน้ทุนไดอ้ยา่งคุม้ค่า และ (2) การบริการใหเ้ช่า
พ้ืนท่ีคลงัสินคา้แบบส่วนตวั (private warehouse) เป็นการจดัเกบ็สินคา้เตม็พ้ืนท่ีแบบ   
เช่าเหมาโกดงัทั้งหลงั (Ruam Thavorn Transport, 2009) 

การบริหารคลงัสินคา้ ไดแ้ก่ (1) การบริหารระบบควบคุมความปลอดภยัดา้น 
การจดัเกบ็สินคา้ (2) การบริหารระบบควบคุมการบริหารคลงัพสัดุ (stock) ดว้ย
โปรแกรมระบบการบริหารคลงัสินคา้ (Warehouse Integrated Management System--
WIMS) ซ่ึงเป็นโปรแกรมท่ีพฒันามาจากระบบการบริหารคลงัสินคา้ (Warehouse 
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Management System--WMS) ชั้นน าของโลก เพื่อน ามาประยุกต์ใชใ้ห้สอดคลอ้งกบั
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มสินคา้ (Fast Moving Consumer Goods--FMCG) ท่ีเนน้
การสร้างโอกาส และลดความเส่ียงของสินคา้ท่ีไม่ไดม้าตรฐาน สินคา้ท่ีหมดอายโุดย
โปรแกรมดังกล่าวสามารถออกแบบให้ตรงตามความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ 
(3) บริการตรวจสอบยอดสินคา้คงคลงัผา่นทางอินเทอร์เน็ต (internet) วีเอม็ไอ (Vender 
Management Inventory--VMI) เป็นเคร่ืองมือในการสร้างโอกาสการขายใหมี้ความสะดวก    
มากยิ่งข้ึน โดยมุ่งเนน้ใหร้ะบบการจดัเก็บสินคา้ตรงกบัความตอ้งการของตลาด และ 
(4) การรับประกนัความปลอดภยั และค่าเสียหายของสินคา้ท่ีจดัเกบ็ภายในคลงั เป็นตน้ 
(Ruam Thavorn Transport, 2009) 

ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยดีา้นอิเลก็ทรอนิกส์ (electornic) และเทคโนโลย-ี
สารสนเทศ (information technology) ส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนักนัมากข้ึน เช่น ความสามารถ
ในการผลิต ระยะเวลาการผลิต รูปแบบสินคา้ การบริการ และการส่ือสารท่ีสะดวก
รวดเร็ว เป็นตน้ ปัจจยัท่ีเกิดจากความกา้วหนา้ของเทคโนโลยมีีผลกระทบโดยตรงท่ีท า
ใหเ้กิดการแข่งขนักนัสูงมากข้ึน ความเปล่ียนแปลงของภาวะเศรษฐกิจท าใหค้วามสามารถ
ในการซ้ือของผูใ้ชบ้ริการเปล่ียนแปลงไปทั้งในดา้นบวก และดา้นลบ การเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผลสืบเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงทางวฒันธรรม และ   
ทางสงัคมนั้นมีผลต่อกระทบต่อนโยบายดา้นการตลาดท่ีตอ้งท าใหธุ้รกิจมีการแข่งขนักนั
มากข้ึน เช่น ตอ้งการสินคา้ท่ีท าให้เกิดความสะดวกสบายในการใช ้และมีความเป็น
อตัโนมติัมากข้ึน เป็นตน้ ปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ีลว้นมีผลกระทบท่ีส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนั
ทางธุรกิจ (im2market, 2015) 

การแข่งขนัทางธุรกิจในอนาคต ธุรกิจการบริการท่ีมีรูปแบบการให้บริการใน
ลกัษณะทัว่ ๆไปนั้นมีอตัราการแข่งขนัสูงข้ึน ซ่ึงท าให้อตัราการอยูร่อดทางธุรกิจนั้น
นอ้ยลง ผูท่ี้สามารถสร้างความแตกต่างได ้มีการออกแบบการใหบ้ริการอยา่งสร้างสรรค ์
(creativity) สร้างใหผู้ใ้ชบ้ริการมีประสบการณ์ (experience) ในบริการ และตราสินคา้ท่ี
สามารถตราตรึงอยูใ่นใจผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลาจะท าใหอ้งคก์ารแขง็แกร่งข้ึน และยากท่ี
ผูใ้ชบ้ริการจะเปล่ียนใจไปหาคู่แข่ง (Pisith Piphatphokakul, 2017) 
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ธุรกิจสินคา้ และการใหบ้ริการมีอยูอ่ยา่งมาก องคก์ารต่าง ๆ ไม่วา่ในฐานะผูผ้ลิต 
(product manufacturers) ผูก้ระจายสินคา้ (distributors) หรือผูใ้ห้บริการ (seviceses)    
ต่างมีการแข่งขนักนัในดา้นต่าง ๆ (Kotler, 2005) การให้บริการนั้นมีความส าคญัมาก 
และส่วนหน่ึงตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากผูรั้บบริการโดยผูใ้หบ้ริการตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีใจ   
ในการให้บริการเป็นส าคญั และให้บริการในทุก ๆ ดา้น เช่น การให้ขอ้มูลข่าวสาร     
การประชาสมัพนัธ์ การตอ้นรับบุคคล รวมถึงผูม้าติดต่อทุกประเภททั้งภายในองคก์าร 
และภายนอกองค์การ เป็นต้น ความเข้าใจ และการตระหนักถึงความส าคญัของ 
การใหบ้ริการเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี รวมถึงการสร้างความประทบัใจต่อผูใ้ชบ้ริการทุกคน 
จึงเป็นเหตุผลท่ีท าใหผู้ใ้หบ้ริการตอ้งพฒันาบุคลิกภาพ ทศันคติท่ีดี รวมถึงการมีจิตส านึก
ในการรักการใหบ้ริการเพื่อการพฒันาองคก์ารใหเ้ติบโตไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ      
(Rachan Nasomphong, 2010) 

การท่ีผูใ้ช้บริการตดัสินใจท่ีจะใช้บริการต่อ หรือเปล่ียนแปลงการใช้บริการ  
ก่อนอ่ืนผูใ้ชบ้ริการจะประเมินค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนแปลงทางการเงิน เช่น ค่าใชจ่้ายใน
การท าสญัญา ค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนแปลงสญัญา หรือโอกาสท่ีจะสูญเสียแผนทางการเงิน    
ท่ีถูกกวา่ เป็นตน้ รวมถึงค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนความสัมพนัธ์ และค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนแปลง 
กระบวนการต่าง ๆ เช่น ความไม่สะดวก เวลา และความพยายามในการเปล่ียนแปลง
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ (Blut, Frennea, Mittal, & Mothersbaugh, 2015) นอกจากน้ี 
ผลลพัธ์ของการใหบ้ริการยงัเกิดจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการบริการต่าง ๆ หลงัจากท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการนั้นมาก่อนหน้าน้ี ดงันั้น องคก์ารจึงตอ้งปรับกลยุทธ์ต่าง ๆ 
ตลอดจนการพฒันาทางดา้นคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ 
อยา่งมีประสิทธิภาพจนกลายมาเป็นผูใ้ชบ้ริการต่อเน่ือง (Buzzell & Gale, 1987) 
 บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นบริษทัสญัชาติไทย ก่อตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2520 
โดยคุณมนตรี ราชายนต ์เป็นหน่ึงในกลุ่มผูน้ าตลาดธุรกิจบริการขนส่งสินคา้อุปโภค
บริโภคใหก้บัลูกคา้ท่ีเป็นองคก์ารในประเทศไทยมากวา่ 40 ปี ภายใตส้โลแกน “ขนส่ง
กา้วหนา้ บริการกา้วไกล ทุกทิศทัว่ไทย ใชร้วมถาวร” โดยมีวิสัยทศัน์ “ด ารงความเป็น
ผูน้ าดา้นธุรกิจขนส่ง และโลจิสติกส์ของประเทศไทย โดยมุ่งมัน่พฒันาคุณภาพ 
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การบริการใหเ้ป็นเลิศ” และมีพนัธกิจ  “พฒันาบุคลากร ปรับโครงสร้างองคก์าร พฒันา
ทางดา้นเทคโนโลยดีา้นขนส่งอยา่งต่อเน่ือง บริหารองคก์าร และคู่คา้ทางธุรกิจดว้ยหลกั
ธรรมาภิบาล” (Ruam Thavorn Transport, 2017) 

พนกังานประจ าของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีจ านวน 628 คน พนกังาน
รับเหมาขบัรถมีจ านวน 2,162 คน และพนกังานรับเหมายกสินคา้มีจ านวน 1,875 คน     
มีบริษทัในเครือจ านวน 3 บริษทั ประกอบดว้ย (1) บริษทั รวมถาวรโลจิสติกส์ จ ากดั 
ให้บริการดา้นจดัส่งสินคา้ และบริหารคลงัสินคา้ (2) บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ให้บริการดา้นจดัส่งสินคา้ และ (3) บริษทั ราชากรุ๊ป อินเตอร์เทรด จ ากดั ให้บริการ   
ซ่อมบ ารุงรถขนส่งสินคา้ และใหเ้ช่าคลงัสินคา้ (Ruam Thavorn Transport, 2017) 

บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ให้บริการจดัส่งแบบส่งตรง (direct delivery) 
บริการจดัส่งแบบกระจายสินคา้ (cross docking) บริการศูนยก์ระจายสินคา้ทัว่ประเทศ 
และบริการใหเ้ช่าคลงัสินคา้ บริการบริหารคลงัสินคา้ โดยแบ่งบริการขนส่งเป็น 2 แบบ 
คือ (1) การขนส่งแบบเหมาเท่ียว (full truck load) และ (2) การขนส่งแบบกระจายสินคา้ 
(less than truck load) ใชร้ถขนส่งประเภทรถ 4 ลอ้ รถ 6 ลอ้ รถ 10 ลอ้ และรถ 18 ลอ้ 
รวมจ านวนทั้งส้ิน 2,162 คนั แบ่งเป็นสัดส่วนรถบริษทัฯ ร้อยละ 52 และรถผูรั้บเหมา
ช่วงร้อยละ 48 มีศูนยก์ระจายสินคา้ตั้งอยูใ่น 10 จงัหวดัครอบคลุมทุกภูมิภาคในประเทศ
ไทย ได้แก่ สมุทรปราการ นนทบุรี เชียงใหม่ พิษณุโลก ขอนแก่น นครราชสีมา 
อุบลราชธานี สุราษฎร์ธานี สงขลา และภูเกต็ (Ruam Thavorn Transport, 2017) 

การบอกต่อในทางบวก (positive word of mouth) คือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ี
บุคคลกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจากองคก์าร แสดงออกโดยการแนะน าเพื่อน 
หรือบุคคลในองคก์ารอ่ืน ๆ ใหม้าใชบ้ริการขององคก์าร และหากไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง
องคก์ารในแง่ลบจะยนิดีท่ีจะช่วยแกต่้างให ้(Anderson, Fomell, & Lehmann, 1994) และ
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (continuance intention) คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการรับบริการจาก
ผูใ้ห้บริการ และส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจตดัสินใจท าธุรกิจ และใชบ้ริการจาก
องค์การต่อเน่ืองในอนาคต หรือเม่ือมีโอกาส แทนท่ีจะใช้บริการจากองค์การอ่ืน 
(Hellier, Geursen, Carr, & Rickard, 2003) การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจ 
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ใชบ้ริการต่อเน่ืองเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อการเติบโตทางการตลาดของธุรกิจ 
กล่าวคือ การบอกต่อในทางบวกจะช่วยส่งเสริมผลิตภณัฑ ์หรือบริการโดยไม่ตอ้งเสีย   
ค่าโฆษณาซ่ึงจะท าให้ยอดขาย และก าไรเพ่ิมสูงข้ึน (Lien & Cao, 2014; Palmatier, 
Scheer, Evans, & Arnold, 2008) และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองจะช่วยลดความเส่ียง 
และการแข่งทางการตลาดโดยผา่นการซ้ือบริการท่ีต่อเน่ืองดว้ยความเตม็ใจ (Anderson, 
Fomell, & Lehmann, 1994) ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงเลือกตวัแปรดงักล่าวขา้งตน้เป็นตวัแปร
เป้าหมายท่ีตอ้งการพฒันาส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ี 

การพฒันาการบอกต่อในทางบวก (positive word of mouth) และความตั้งใจใช้
บริการต่อเน่ือง (continuance intention) ท าไดโ้ดยการสร้างคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
(perceived price value) คือ ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ประโยชน์ของราคาตามท่ีจ่ายไปจาก     
ผูใ้หบ้ริการวา่ มีราคาท่ีเป็นธรรมเม่ือเทียบกบัตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีลดลงจากการใชบ้ริการ
ในระยะสั้น และระยะยาว มีความสมเหตุสมผล หรือมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปตาม
สภาวะเศรษฐกิจ และเม่ือเทียบกบัองคก์ารอ่ืน (Sweeney & Soutar, 2001) ร่วมกบั 
การสร้างผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (delivery performance) คือ ผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ผลการปฏิบติังานวดัจากการขนส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ี       
ท่ีก าหนด ตรงต่อเวลา ตรงตามจ านวน ชนิด และประเภทของสินคา้ท่ีขนส่ง สินคา้มี
สภาพสมบูรณ์ ไม่เสียหาย รวมถึงความน่าเช่ือถือในการขนส่งสินคา้จากองค์การ 
(Fawcett & Closs, 1993) และการสร้างคุณภาพการให้บริการ (service quality) คือ 
การรับรู้ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการจากผล
การปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการหลงัจากท่ีไดรั้บบริการในดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 
การใหค้  าแนะน า ความรอบรู้ การแกไ้ขปัญหา การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ว
วอ่งไว มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี สุภาพอ่อนโยน มีความน่าเช่ือถือ พึ่งพาอาศยัได ้และมีความซ่ือสตัย ์
ต่อหนา้ท่ี รวมทั้ง มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการ ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอ
จากผูใ้หบ้ริการ (Parasuraman, Zeithhaml, & Berry, 1988)  

ผา่นไปยงัความไวเ้น้ือเช่ือใจ (trust) คือ ระดบัของความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อ
ผูใ้หบ้ริการวา่ ผูใ้หบ้ริการด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต ถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา 



6 
 

 
 

และมีบริการท่ีซ่ือตรง จริงใจ ท าใหเ้กิดความเช่ือถือต่อความซ่ือสตัย ์จนน ามาสู่ความ    
ไวเ้น้ือเช่ือใจต่อผูใ้หบ้ริการ (Morgan & Hunt, 1994) และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
(customer satisfaction) คือ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ บริการท่ีใชไ้ปแลว้ก่อใหเ้กิด
ความพึงพอใจในบริการ (Oliver, 1997) 

การทบทวนวรรณกรรมพบวา่ มีผูท้รงคุณวฒิุ และนกัวชิาการใหค้วามสนใจ
ศึกษาคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ (Rubio, Villasenor, 
& Yague, 2017) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
(Paparoidamis, Katsikeas, & Chumpitaz, 2017) คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ (Wu, Hwang, Sharkhuu, & Batdelger, 2017) คุณค่าท่ี
รับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Prajitmutita, Perenyi, & 
Prentice, 2016) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (Rod, Ashill, & Gibbs, 2016) คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Han & Hyun, 2015, 2017; Mateja, Monika, & Vegelj, 
2017; Prajitmutita et al., 2016; Tseng, 2015)  

ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Cheshin, 
Amit, & van Kleef, 2018; Dai, Luo, Liao, & Cao, 2015; Henderson, Stackman, & 
Lindekilde, 2016; Hsu, Chang, Chu, & Lee, 2014; Malhotra, Sahadev, & Purani, 2017; 
Park, Kim, & Kwon, 2017; Xu, Cenfetelli, & Aquino, 2016) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก (Filieri, Alguezaui, & McLeay, 2015; Lien 
& Cao, 2014; Lussier, Gregoire, & Vachon, 2017; Wu et al., 2017) ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก (Calvo, Andres, & Manuel, 
2017; Fu, Ju, & Hsu, 2015; Kitapci, Akdogan, & Dortyol, 2014; Mateja et al., 2017; 
Pham & Ahammad, 2017; Prajitmutita et al., 2016) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (Gao, Waechter, & Bai, 2015) ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (Amoroso & Lim, 
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2017; Bae, 2018; Carillo, Scornavacca, & Za, 2017; Lankton, McKnight, & Thatcher, 
2014; Tan, Lee, & Hsu, 2015; Tseng, 2015) 

ดงันั้น จึงเป็นสาเหตุใหผู้ว้ิจยัมีความสนใจศึกษาคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (perceived 
price value) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (delivery performance) และคุณภาพการ
ใหบ้ริการ (service quality) เพ่ือน าไปสู่ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (trust) และความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (customer satisfaction) อนัจะน าไปสู่การขบัเคล่ือนการบอกต่อในทางบวก 
และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
เพ่ือใชเ้ป็นประโยชน์ต่อองคก์ารในการพฒันาการบริการใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมาย และ
สามารถน ามาเป็นแนวทางในการวางแผนทางการตลาด และการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด
ขององคก์ารใหมี้ความเหมาะสมต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ี
รับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ และความไวเ้น้ือ
เช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

4. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

5. เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของ
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจ      
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ใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั กบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์

 

สมมตฐิานของการวจิัย 
 
ผูว้จิยัก าหนดสมมติฐานการวจิยั ดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
สมมติฐานท่ี 2 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือ

เช่ือใจ 
สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
สมมติฐานท่ี 4 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
สมมติฐานท่ี 5 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
สมมติฐานท่ี 7 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
สมมติฐานท่ี 8 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก 
สมมติฐานท่ี 9 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ  

ในทางบวก 
สมมติฐานท่ี 10 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการ

ต่อเน่ือง 
สมมติฐานท่ี 11 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจ

ใชบ้ริการต่อเน่ือง 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 

ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก 
และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั” 
ผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตในการศึกษา ดงัน้ี 

  
ขอบเขตด้านตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ (independent variables) คือ 
1.1 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (perceived price value) 
1.2 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (delivery performance) 
1.3 คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) 

2. ตวัแปรคัน่กลาง (mediator variables) คือ 
2.1 ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (trust) 
2.2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (customer satisfaction) 

3. ตวัแปรตาม (dependent variables) คือ 
3.1 การบอกต่อในทางบวก (positive word of mouth) 
3.2 ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (continuance intention) 

 
ขอบเขตด้านประชากรทีศึ่กษา 

ประชากรในการวจิยัเป็นตลาดธุรกิจ คือ องคก์ารท่ีใชบ้ริการขนส่งสินคา้                 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในประเทศไทย มีจ านวน 949 องคก์าร (Ruam Thavorn 
Transport, 2017) 
 
ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 

ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และวเิคราะห์ขอ้มูลระหวา่งเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2560 
ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2560 รวมระยะเวลา 2 เดือน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (perceived price value) คือ ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ประโยชน์
ของราคาตามท่ีจ่ายไปจากผูใ้หบ้ริการวา่ มีราคาท่ีเป็นธรรมเม่ือเทียบกบัตน้ทุนค่าใชจ่้าย
ท่ีลดลงจากการใชบ้ริการในระยะสั้น และระยะยาว มีความสมเหตุสมผล หรือมีความคุม้ค่ากบั
เงินท่ีจ่ายไปตามสภาวะเศรษฐกิจ และเม่ือเทียบกบัองคก์ารอ่ืน (Sweeney & Soutar, 2001) 

ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (delivery performance) คือ ผลการปฏิบติังานส่ง
มอบสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ผลการปฏิบติังานวดัจากการขนส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ี      
ท่ีก าหนด ตรงต่อเวลา ตรงตามจ านวน ชนิด และประเภทของสินคา้ท่ีขนส่ง สินคา้มี
สภาพสมบูรณ์ ไม่เสียหาย รวมถึงความน่าเช่ือถือในการขนส่งสินคา้จากองคก์าร 
(Fawcett & Closs, 1993) 

คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) คือ การรับรู้ความแตกต่างระหวา่ง    
ความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการจากผลการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ
หลงัจากท่ีไดรั้บบริการในดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ การใหค้ าแนะน าความรอบรู้ 
การแกไ้ขปัญหา การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ววอ่งไว มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี สุภาพ
อ่อนโยน มีความน่าเช่ือถือ พ่ึงพาอาศยัได ้และมีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี รวมทั้ง มีความเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการ ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอจากผูใ้หบ้ริการ (Parasuraman 
et al., 1988)  

ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (trust) คือ ระดบัของความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อผูใ้หบ้ริการวา่ 
ผูใ้หบ้ริการด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัย ์สุจริต ถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา และมีบริการท่ี
ซ่ือตรง จริงใจ ท าใหเ้กิดความเช่ือถือต่อความซ่ือสัตย ์จนน ามาสู่ความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ   
ผูใ้หบ้ริการ (Morgan & Hunt, 1994) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (customer satisfaction) คือ การตดัสินใจของ
ผูใ้ชบ้ริการวา่ บริการท่ีใชไ้ปแลว้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในบริการ 
(Oliver, 1997) 
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การบอกต่อในทางบวก (positive word of mouth) คือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ี
บุคคลกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจากองคก์าร แสดงออกโดยการแนะน าเพื่อน 
หรือบุคคลในองคก์ารอ่ืน ๆ ใหม้าใชบ้ริการขององคก์าร และหากไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง
องคก์ารในแง่ลบจะยนิดีท่ีจะช่วยแกต่้างให ้(Anderson et al., 1994) 

ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (continuance intention) คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการรับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการ และส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจตดัสินใจท าธุรกิจ และใช้
บริการจากองคก์ารต่อเน่ืองในอนาคต หรือเม่ือมีโอกาส แทนท่ีจะใชบ้ริการจากองคก์าร
อ่ืน (Hellier et al., 2003) 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
ประโยชน์ในเชิงวิชาการ 

1. เพ่ิมเติม และขยายองคค์วามรู้ทางวิชาการ และผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั
ขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการ อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้น
ราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการ 

2. เพ่ิมเติม และขยายองคค์วามรู้ทางวิชาการ และผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ และความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

3. เพ่ิมเติม และขยายองคค์วามรู้ทางวิชาการ และผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการ อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

4. เพ่ิมเติม และขยายองคค์วามรู้ทางวิชาการ และผลการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการ อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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ประโยชน์ในเชิงปฏิบัติ 
1. เป็นแนวทางใหก้บัองคก์ารในกลุ่มธุรกิจการใหบ้ริการขนส่งในการปรับใช้

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ ความไวเ้น้ือ   
เช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อนัจะน าไปสู่การพฒันาท่ีเพ่ิมข้ึนของการบอก
ต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

2. เป็นแนวทางใหก้บัองคก์ารในกลุ่มธุรกิจการใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียง 
กบับริการขนส่งในการปรับใชคุ้ณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 
คุณภาพการใหบ้ริการ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อนัจะน า 
ไปสู่การพฒันาท่ีเพ่ิมข้ึนของการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง
จากการศึกษาคร้ังน้ีไปประยกุตใ์ช ้และท าการตลาดใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมาย  
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บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
ในบทน้ีเป็นการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการศึกษา เพื่อน า 

มาใชเ้ป็นขอ้มูลส าหรับการก าหนดสมมติฐานงานวิจยั และการออกแบบเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวจิยั ซ่ึงมีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
2. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้  
3. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
4. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความไวเ้น้ือเช่ือใจ  
5. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
6. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการบอกต่อในทางบวก 
7. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 
8. การพฒันากรอบแนวคิดของการวิจยั และการก าหนดสมมติฐานการวิจยั 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัคุณค่าทีรั่บรู้ด้านราคา 
 

ความหมายของคณุค่าทีรั่บรู้ด้านราคา 
Anderson and Wynstra (2010) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาวา่ คือ 

ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงประโยชน์ของราคาตามราคาท่ีจ่ายไป 
Chua, Lee, Goh, and Han (2015) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาวา่ คือ 

การแลกเปล่ียนกนัระหวา่งส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการมอบให ้อนัไดแ้ก่ เงิน และเวลา กบัส่ิงท่ีผูใ้ช ้
บริการไดรั้บ อนัไดแ้ก่ คุณภาพจากคุณลกัษณะท่ีมี เป็นตน้ 
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Jeronimo et al. (2017) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาวา่ คือ การรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการวา่ บริการท่ีไดรั้บมีคุณค่าท่ีดี และมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัการจ่าย 

Howat and Assaker (2013) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาวา่ คือ คุณค่า 
ท่ีรับรู้ในทางตรงกนัขา้มกบัราคาท่ีจ่ายทางการเงิน อนัรวมถึงค่าใชจ่้ายท่ีมิใช่ตวัเงิน     
อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ในผลตอบแทนของตน้ทุน เช่น เวลา และความทุ่มเทในการใชจ่้าย 
เป็นตน้ 

Ingenbleek (2014) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาวา่ คือ การท่ี
ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงประโยชน์ของผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัราคา 

Monroe (2007) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาวา่ คือ การรับรู้ค่า
อตัราส่วนระหวา่งการรับรู้ผลประโยชน์ หรือก าไรต่อการรับรู้ส่ิงท่ีเสียสละ หรือส่ิงท่ี
ตอ้งจ่ายไป 

Yoon, Oh, Song, Kim, and Kim (2014) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา
วา่ คือ อตัราส่วนระหวา่งการรับรู้คุณภาพของการใหบ้ริการต่อราคาท่ีจ่ายไป 

Sweeney and Soutar (2001) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาวา่ คือ 
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากสินคา้ เน่ืองจากการรับรู้ถึงตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีลดลงทั้งในระยะสั้น 
และระยะยาววา่ มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป เช่น ราคาค่าบริการมีราคาท่ีสมเหตุสมผล 
ราคาค่าบริการมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป ราคาค่าบริการมีราคาท่ีเหมาะสมกบัเงินท่ี
จ่ายไป เป็นตน้ 

Xia, Monroe, and Cox (2004) ใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาวา่ คือ        
ส่ิงท่ีถูกก าหนดใหเ้ป็นการประเมินของผูใ้ชบ้ริการวา่ มีความเหมาะสม และมีความเป็น
ธรรมต่อผูใ้หบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ 

ดงันั้น ผูว้ิจยัใหค้วามหมายของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (perceived price value)    
วา่ คือ ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ประโยชนข์องราคาตามท่ีจ่ายไปจากผูใ้หบ้ริการวา่ มีราคาท่ี
เป็นธรรมเม่ือเทียบกบัตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีลดลงจากการใชบ้ริการในระยะสั้น และระยะยาว      
มีความสมเหตุสมผล หรือมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปตามสภาวะเศรษฐกิจ และเม่ือ
เทียบกบัองคก์ารอ่ืน 
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แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัคณุค่าทีรั่บรู้ด้านราคา 
มุมมองของผูบ้ริโภค ราคา หมายถึง จ านวนเงินท่ีผูบ้ริโภคตอ้งยอมจ่ายเพื่อรับ

ผลิตภณัฑ ์หรือบริการ (Zeithaml, 1988) ผูบ้ริโภคจ านวนมากใชร้าคาเป็นสญัญาณท่ีมี
คุณภาพสะทอ้นถึงภูมิปัญญาดั้งเดิมท่ีวา่ “คุณไดรั้บส่ิงท่ีคุณจ่าย” (Erickson & Johansson, 
1985) ผูบ้ริโภคไม่เคยลืมราคาสินคา้จริง แต่จะเขา้รหสัราคาในลกัษณะท่ีมีความหมายกบั
พวกเขา (Zeithaml, 1988) ในการเลือกใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้ท่ีจะเปรียบเทียบราคา
เป้าหมาย หรือราคาท่ีเสนอโดยผูข้ายปัจจุบนัดว้ยราคาอา้งอิง หรือราคาท่ีเสนอโดยผูข้าย
รายอ่ืน จากนั้น จึงสร้างการรับรู้ดา้นราคา (Kim, Yunjie, & Sumeet, 2012) ราคาเป็นตวั
บ่งช้ีพฤติกรรมท่ีสามารถสงัเกตไดง่้ายกวา่คุณภาพ (Yoon et al., 2014) ภายใตส้ภาพแวดลอ้ม
ท่ีมีการแข่งขนัดา้นราคาต ่า หรือราคาท่ีเหมาะสม จะช่วยใหผู้ใ้หบ้ริการบรรลุขอ้ไดเ้ปรียบ
อยา่งย ัง่ยนืภายในตลาดผลิตภณัฑ ์หรือตลาดการใหบ้ริการของตน (Bojanic, 1996) 
แทนท่ีจะเป็นราคาเดียว ผูใ้ชบ้ริการมกัจะมีช่วงราคาท่ียอมรับไดส้ าหรับการซ้ือผลิตภณัฑ ์
หรือบริการท่ีตอ้งการ (Lien, Wen, Huang, & Wu, 2015) 

ในตลาดธุรกิจผลประโยชน์ของคุณค่าดา้นราคาอาจเก่ียวขอ้งกบัการลดตน้ทุน
หรือการเพ่ิมรายได ้นกัวชิาการดา้นการตลาดมกัพิจารณาวา่ การก าหนดราคาตามมูลค่า
เป็นวธีิท่ียอดเยีย่มในการบรรลุการก าหนดราคาท่ีเป็นประโยชน์ (Hinterhuber, 2004; 
Monroe, 2007; Nagle & Holden, 2002) ซ่ึงมุมมองน้ีไดรั้บการสนบัสนุนโดยหลกัฐาน
เชิงประจกัษท่ี์เช่ือมโยงระหวา่งการก าหนดราคาตามมูลค่ากบัประสิทธิภาพผลิตภณัฑ ์
หรือบริการใหม่ท่ีดีข้ึน (Ingenbleek, Frambach, & Verhallen, 2013) อนัรวมถึงความมี
ประสิทธิภาพขององคก์ารในการใหบ้ริการ (Liozu & Hinterhuber, 2013) อยา่งไรกต็าม 
ผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่ยงัคงเนน้การก าหนดราคาตามตน้ทุน หรือการแข่งขนั (Hinterhuber, 
2008; Indounas, 2009; Kurz & Tobbens, 2012; Liozu, 2017) 

ความทา้ทายดา้นราคาของผูใ้หบ้ริการอีกอยา่งหน่ึง ไดแ้ก่ ความตอ้งการ                    
การสนบัสนุนดา้นการจดัการในระดบัสูง เพื่อใหส้ามารถใชก้ระบวนการก าหนดราคาท่ี
เหมาะสม (Liozu, Hinterhuber, Perelli, & Boland, 2012; Nagle & Holden, 2002)                      
ความพร้อมในการใชง้านของขอ้มูลเก่ียวกบัมูลค่าของผูใ้ชบ้ริการ (Toytari, Rajala, & 
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Brashear, 2015) และการจดัการเก่ียวกบัพนกังานขายดว้ยการก าหนดราคาการใชบ้ริการ
ตามมูลค่า (Nagle & Holden, 2002) เป็นตน้ ลว้นเป็นความทา้ทายทางจิตวิทยาเก่ียวกบั
สมมติฐานท่ีท าใหผู้ใ้หบ้ริการก าหนดราคาใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้อยา่งมีเหตุมีผล (Iyer, 
Xiao, Sharma, & Nicholson, 2015) 

การก าหนดราคาท่ีเนน้การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจ าเป็นตอ้งพิจารณา
วา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการเดียวกนัแตกต่างกนัอยา่งไร นัน่
คือ คุณค่าของผูใ้ชบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย (Morris, 1987) 
อยา่งไรกต็าม การพิจารณาทางเศรษฐกิจกเ็ป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส าคญั (Nagle & Holden, 
2002) เพ่ือใหไ้ดก้ลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัในการรับรู้คุณค่าท่ีแตกต่างกนัภายใน
ผลิตภณัฑ ์หรือบริการเดียวกนั (Ulaga & Chacour, 2001) การรับรู้คุณค่าดา้นราคาของ
ผูใ้ชบ้ริการยงัเป็นส่ิงท่ีไม่แน่นอนจนกวา่ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บผลประโยชน์ หรือได้
เสียสละในบริบทการใชง้าน (Hogan, 2001) ดงันั้น การใชป้ระโยชน์ในกระบวน                 
การสร้างคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการ (Gronroos & Ravald, 2011) จึงเป็นเร่ือง
ท่ีเขา้ใจง่ายกวา่การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการในดา้นอ่ืน ๆ (Hinterhuber & Liozu, 2012; 
Kienzler, 2018)  

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นความคุม้ค่า เป็นการประเมินผลท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บซ่ึงไม่เก่ียวขอ้ง
กบัประโยชน์ของผลิตภณัฑ ์แต่ข้ึนอยูก่บัคุณค่าท่ีรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ แสดงใหเ้ห็นถึง
การแลกเปล่ียนระหวา่งส่ิงท่ีจะไดรั้บ และส่ิงท่ีเสียไปวา่ส่ิงนั้นคุม้ค่า หรือเหมาะสมกบั
ส่ิงท่ีเสียไป หรือไม่ (Zeithaml, 1988) ราคาท่ีเหมาะสม มีความคุม้ค่า และเป็นผลิตภณัฑ์
ท่ีดีเหมาะสมกบัราคา การน าเสนอเหล่าน้ีเป็นมาตรวดัส าหรับการหาประโยชน์จาก
คุณค่าดา้นราคาโดยเรียกส่ิงเหล่าน้ีวา่ การท างาน (ราคา หรือค่าเงิน) ซ่ึงจะขบัเคล่ือนจาก
ผลิตภณัฑเ์ป็นการลดลงของการรับรู้ในระยะสั้น และค่าใชจ่้ายในระยะยาว (Yang & 
Peterson, 2004) 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 รูปแบบ คือ (1) การส ารวจขอ้มูล
ส่วนบุคคลในการก าหนดราคา และคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา และ (2) การตรวจสอบคุณค่า
ของผลกระทบดา้นราคาต่อผูใ้ชบ้ริการ (Bolton & Alba, 2006) โดยจากขอ้มูลเชิงลึก
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การศึกษาเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาพบวา่ การก าหนดตราสินคา้ท่ีแตกต่างกนัเป็น  
กลยทุธ์การก าหนดราคาของผูข้ายต่อผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ี คุณค่าท่ีรับรับรู้ดา้นราคามี
ผลกระทบโดยตรงต่อการซ้ือ และตดัสินใจในการซ้ือสินคา้ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาเป็น
ตวับ่งช้ีคุณภาพของสินคา้ หรือบริการ ราคาท่ีสูงมกัเป็นตวับ่งช้ีวา่ สินคา้ หรือบริการนั้น
มีคุณภาพท่ีสูงไปดว้ย (Lilien & Kotler, 1983)  

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของผูบ้ริโภคตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน
จริง (Erikson & Johansson, 1985) ราคาท่ีสูงอาจท าใหสิ้นคา้ หรือบริการบางอยา่งมี
ความตอ้งการเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงสนบัสนุนแนวความคิดท่ีวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาท่ีสูงท่ี
จ่ายไปผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดสิ้นคา้ และบริการท่ีมีคุณภาพกวา่ท่ีจ่ายไปกลบัมา (Groth & 
McDaniel, 1993) ดงันั้น คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจกลบัมาใช้
บริการของผูใ้ชบ้ริการ เพราะราคาจะช่วยแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพของสินคา้ และบริการ
ท่ีคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป (Monroe & Krishnan, 1985) ทั้งน้ี การก าหนดราคาการใหบ้ริการควร
เหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีง่ายต่อการจ าแนกระดบัการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
เช่น มีการก าหนดราคาส าหรับการขนส่งสินคา้การเกษตรก าหนดราคาเป็นกิโลกรัม   
ส่วนการขนส่งสินคา้ประเภทอุปโภค หรือบริโภคก าหนดราคาเป็นช้ิน เป็นตน้ (Kotler, 
1994) 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึง
คุณค่าของการใหบ้ริการในดา้นราคาท่ีผูใ้หบ้ริการไดม้อบใหว้า่ ค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปนั้นมี
ความคุม้ค่า และเหมาะสมกบัการใชบ้ริการจากองคก์ารนั้นจะเป็นปัจจยัท่ีจะส่งผลต่อ
ความเขา้ใจ และการตดัสินใจในการใชบ้ริการ ดงันั้น ในการวจิยัน้ี ผูว้จิยัจึงน าตวัแปร
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (perceived price value) มาใชใ้นการศึกษาปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมี
อิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
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แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้า 
 
ความหมายของผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้า 

Fawcett and Closs (1993) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้วา่ คือ 
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ในระบบโลจิสติกส์ สามารถวดัไดจ้ากการส่งมอบท่ีตรง
เวลา การจดัส่งภายในระยะเวลาท่ีก าหนด และความน่าเช่ือถือในการจดัส่ง 

Flavia and Anisor (2017) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้วา่ คือ 
การกระท าใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ารโดยค านึงถึงธรรมชาติของการส่งมอบ
สินคา้ และความหลากหลายของเหตุการณ์ท่ีจะเกิดข้ึน 

Bhattacharyya and Guiffrida (2015) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้วา่ คือ การท างานท่ีพร้อมกนั 2 มิติ คือ (1) เวลาในการส่งมอบสินคา้ และ  
(2) การปรับปรุงผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 

Bushuev (2018) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้วา่ คือ ช่วงเวลาท่ี
ดีท่ีสุดของการส่งมอบสินคา้ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด อนัรวมถึงค่าใชจ่้ายในการคิด
ค่าปรับท่ีคาดวา่จะไดจ้ากการส่งมอบท่ีไม่ตรงต่อเวลาของเวลาในการส่งมอบปกติ 

Forslund, Jonsson, and Mattsson (2009) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้วา่ คือ การวดัประสิทธิภาพของผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้จากกลยทุธ์ใน
ระดบัโซ่อุปทาน 

Giovani, Brent, and Jaydeep (2013) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้วา่ คือ ตวัช้ีวดัท่ีส าคญัจากประสบการณ์โดยตรงของผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้ริการ 
ซ่ึงมีผลต่อช่ือเสียงขององคก์าร 

Guiffrida and Nagi (2006) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้วา่ คือ 
การส่งมอบสินคา้ภายในห่วงโซ่อุปทาน โดยค านึงถึงขอ้ก าหนดของลูกคา้ท่ีตรงตาม
ก าหนดเวลาในการจดัส่ง 
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Hedin, Jonsson, and Ljunggren (2006) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้วา่ คือ การส่งมอบสินคา้ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 3 ประการ คือ (1) ส่งมอบสินคา้       
ตรงเวลา คือ ผูใ้ช้บริการตอ้งไดรั้บสินคา้ในเวลาท่ีถูกตอ้งตามสัญญาท่ีไดร้ะบุไว้  
(2) มีความยืดหยุ่น คือ ความสามารถในการปรับตวัเขา้กบัการส่งมอบสินคา้ตาม       
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และ (3) ความน่าเช่ือถือ เพ่ือให้สามารถด าเนินการให้ 
บริการอยูใ่นระดบัการบริการปกติ 

Lagemann and Meier (2014) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้วา่ 
คือ การใหบ้ริการดว้ยคุณภาพ และปริมาณท่ีถูกตอ้งในเวลา และสถานท่ีท่ีเหมาะสม 

Nakandala, Samaranayake, and Lau (2013) ใหค้วามหมายผลการปฏิบติังาน           
ส่งมอบสินคา้วา่ คือ การท างานในสภาพแวดลอ้มของโซ่อุปทาน ท่ีรวมระยะเวลาใน  
การผลิต ระยะเวลาในการส่งมอบสินคา้ การพยากรณ์ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และ
ปัญหาการขาดแคลนวสัดุ 

ดงันั้น ผูว้ิจยัใหค้วามหมายของผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (delivery 
performance) วา่ คือ ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ผลการปฏิบติั
งานวดัจากการขนส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด ตรงต่อเวลา ตรงตามจ านวน ชนิด 
และประเภทของสินคา้ท่ีขนส่ง สินคา้มีสภาพสมบูรณ์ ไม่เสียหาย รวมถึงความน่าเช่ือถือ
ในการขนส่งสินคา้จากองคก์าร 
 
แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้า 
 ล  าดบัชั้นของผลการด าเนินงานห่วงโซ่อุปทาน (supply chain) การปฏิบติังาน 
ส่งมอบสินคา้ในลกัษณะของการส่งมอบท่ีทนัต่อเวลา และความเช่ือถือไดข้องการจดัส่ง
ผลิตภณัฑไ์ปยงัลูกคา้รายสุดทา้ยไดรั้บการยอมรับวา่ เป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในการสนบัสนุน
การด าเนินงานในห่วงโซ่อุปทาน (Cirtita & Glaser, 2012; Forslund et al., 2009) 
ประสิทธิภาพของการส่งมอบสินคา้ถือเป็นมาตรวดัในเชิงระดบั (Gunasekaran, Patel, & 
McGaughey, 2004) และเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัของการอา้งอิงผลการปฏิบติัการใน
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ห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain Operations Reference--SCOR) ดว้ยเช่นกนั (Huan, Sheoran, & 
Wang, 2004) 

ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ในระบบโลจิสติกส์สามารถวดัไดจ้ากการส่งการ
จดัส่งภายในระยะเวลาท่ีก าหนด และความน่าเช่ือถือในการจดัส่ง (Fawcett & Closs, 
1993; Noble, 1997) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มกัถูกมองวา่ เป็นผลจากการปฏิบติั
ตามเวลาท่ีก าหนด (Droge, Jayaram, & Vickery, 2004; Iyer, Germain, & Frankwick, 
2004) โดยทัว่ไปในระบบโลจิสติกส์และห่วงโซ่อุปทานจะระบุถึงผลกระทบเชิงบวก
จากการรวมโซ่อุปทานกบัผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ในการแบ่งปันขอ้มูลท่ีเช่ือถือ
ได ้และเวลาท่ีแทจ้ริง (real time) ทั้งภายใน และระหวา่งองคก์ารในห่วงโซ่อุปทาน 
(Frohlich, 2002) ทั้งน้ี ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้สามารถท าใหส้ าเร็จไดโ้ดย                
การท างานร่วมกนัในระดบัสูง เน่ืองจากตอ้งใชก้ารมีส่วนร่วมในการแกปั้ญหา การพฒันา
ผลิตภณัฑ ์และการวางแผนร่วมกนั (Flynn, Huo, & Zhao, 2010; Swink, Narasimhan, & 
Wang, 2007) นอกจากน้ี ปัญหาหลายอยา่งท่ีตอ้งเผชิญกบัการผลิต เช่น ปัญหาการขาด
แคลนช้ินส่วนการส่งมอบ ปัญหาดา้นคุณภาพ และการเพ่ิมข้ึนของค่าใชจ่้ายนั้น มีรากฐานมา
จากการขาดการบูรณาการห่วงโซ่อุปทานภายใน และภายนอกท่ีมีประสิทธิภาพ 
(Rosenzweig, Roth, & Dean, 2003) 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งการตลาดกบัการวิเคราะห์การด าเนินงานของธุรกิจใน
เครือข่ายมีผลกระทบต่อการตดัสินใจทางการตลาดต่อผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 
โดยผูใ้หบ้ริการเป็นตวัแปรท่ีมีผลกระทบมากท่ีสุดในการจดัการประสิทธิภาพของผล
การปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (Marques, Lacerda, Camargo, & Teixeira, 2014) การตดัสินใจ
เพื่อสนบัสนุนผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ใหต้รงต่อเวลา ทั้งสถานการณ์ปกติ และ
สถานการณ์ท่ีซบัซอ้นจึงน าไปสู่การลดความเสียหายของธุรกิจท่ีเกิดจากความไม่พึงพอใจ 
และการกลบัมาใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ (Nakandala et al., 2013) ทั้งน้ี ผลกระทบท่ีเกิด
จากความไม่แน่นอนก่อนการส่งมอบสินคา้ ความไม่แน่นอนในการส่งมอบสินคา้ล่าชา้ 
และความรวดเร็วในการส่งมอบสินคา้ อนัเกิดจากผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายมีความตอ้งการ
ในการด าเนินงานจดัส่งท่ีแตกต่างกนัยอ่มส่งผลต่อการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ในปริมาณท่ี
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ผูใ้ชบ้ริการซ้ือ หรือขาย ราคาต่อหน่วยในการใหบ้ริการ ระยะเวลาในการส่งมอบสินคา้ 
เช่น การเพ่ิม หรือลดปริมาณการจดัส่งสินคา้ต่อเท่ียวมีผลต่อราคาในการส่งมอบสินคา้ 
เป็นตน้ (Xiaosong, 2017)  

การส่งมอบสินคา้แต่ละแบบข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการแต่ละองคก์าร หรือแต่ละบุคคล 
โดยซ่ึงมีลกัษณะการใหบ้ริการท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะ และการบริการอยา่งเดียวกนัจาก                    
ผูใ้หบ้ริการองคก์ารเดียวกนั หรือบุคคลเดียวกนัแต่ต่างช่วงเวลากนัอาจส่งผลใหคุ้ณภาพ
ของการส่งมอบสินคา้อาจแตกต่างกนั ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ สถานท่ี 
ช่วงเวลา และสภาวะแวดลอ้มในการบริการท่ีอาจแตกต่างกนั ดงันั้น เม่ือการบริการมี
ลกัษณะท่ีไม่คงท่ี และไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้ในกรณีของธุรกิจการ
ขนส่งสินคา้ท่ีมีจุดหมายปลายทางท่ีตอ้งการขนส่งไปยงัจุดเดียวกนั อาจไดรั้บสินคา้ใน
เวลาและสภาพของสินคา้ท่ีแตกต่างกนั เช่น การช ารุดของสินคา้ การไดรั้บสินคา้ใน
สภาพเรียบร้อย และทั้งน้ี แมจ้ะขนส่งสินคา้ชนิดเดียวกนั จุดหมายเดียวกนัแต่ช่วงการใช้
บริการต่างกนักอ็าจไดรั้บสินคา้ในเวลาท่ีแตกต่างกนั หรือสภาพท่ีแตกต่างกนักไ็ด ้
(Kotler, 1994) 

การปรับปรุงผลการปฏิบติังานส่งมอบของผูส่้งมอบสินคา้โดยอาศยัความ
กลมกลืนระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการตั้งแต่ตน้จนจบการบริการ มีวตัถุประสงค์
เพ่ือเติมเตม็โซ่อุปทาน โดยผูใ้ชบ้ริการลงทุนดา้นการเงินการในลดการส่งมอบท่ีไม่เป็นไป
ตามเวลาท่ีก าหนดเพ่ือน าไปสู่การบริหารจดัการของผูใ้หบ้ริการส่งมอบสินคา้ท่ีดีข้ึน 
(Bhattacharyya & Guiffrida, 2015) ดงันั้น การปรับปรุง การก าหนด และการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการส่งมอบสินคา้ในระบบอุตสาหกรรม จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพ                         
การใหบ้ริการ ค่าใชจ่้ายในการจดัส่งสินคา้ และความพึงพอใจของพนกังาน ทั้งน้ี การใช้
โปรแกรมการจดัเส้นทาง (Flavia & Anisor, 2017) และการกระจายสินคา้ในเวลาท่ีมี
ขอ้จ ากดัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการโดยใชซ้อฟตแ์วร์การจดัเส้นทางจะน าไปสู่การส่งมอบสินคา้
ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแม่นย  า ช่วยในการปรับปรุงการกระจายสินคา้ ลดค่าใชจ่้ายใน   
การส่งมอบสินคา้ และลดค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ ท่ีไม่จ าเป็น เพ่ือใหเ้กิดการบริหารจดัการผล 
การปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ใหดี้ยิง่ข้ึน (Flavia & Anisor, 2017; Tanai & Guiffrida, 2015) 
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นอกจากน้ี การใชข้อ้มูลร่วมกนัในการแข่งขนั และการแบ่งบนัขอ้มูลท่ีมี
ประสิทธิภาพต่อผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ในอุตสาหกรรมการผลิต จะน าไปสู่ผล
การด าเนินงานปฏิบติัการส่งมอบสินคา้ท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน (Riyadi, Munizu, 
Pono, & Hamid, 2016) ทั้งน้ี แรงจูงใจ และความมุ่งมัน่ในการปรับปรุงผลการปฎิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ของผูใ้หบ้ริการในการส่งมอบสินคา้ยงัมีผลต่อการเพ่ิมความรู้ การวางแผน 
และการตอบโตใ้นการปฏิบติังานส่งมอบ (Olanipekun, Xia, & Nguyen, 2017) 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การด าเนินงานส่งมอบ
สินคา้ใหมี้ประสิทธิภาพเพ่ือใหต้รงต่อตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้ง
สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการ มีการแบ่งปันขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพ และมีการจดัการ
ระบบการส่งมอบสินคา้ท่ีมีคุณภาพเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน อนัจะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และความไวเ้น้ือเช่ือใจจนใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  ดงันั้น 
ในการวจิยัน้ี ผูว้จิยัจึงน าตวัแปรผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (delivery performance) 
มาใชใ้นการศึกษาปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจ
ใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

ความหมายของคณุภาพการให้บริการ 
Boshoff (2007) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ การประเมินจากการ

รับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคุณภาพของบริการท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งซ่ึงประเมินจากประสบการณ์
ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากการใชบ้ริการจากองคก์าร 

Culiberg (2010) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ ความประทบัใจ
โดยรวมของการตดัสินใจเก่ียวกบัการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 

De Lone and McLean (2003) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ ระดบั
การใหบ้ริการท่ีไดรั้บการจดัส่ง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีดีท่ีสุดใน
แง่ของการสนบัสนุนของผูบ้ริหารระบบ 
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De Ona and De Ona (2015) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ การใหบ้ริการ
ท่ีใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ไดถึ้งความแตกต่างในการใหบ้ริการ 

Gallarza, Gil-Saura, and Holbrook (2011) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการ
วา่ คือ การประเมินความรู้ ความเขา้ใจดา้นการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัลกัษณะการ
ใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 

Howat and Assaker (2013) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ ปฏิสมัพนัธ์
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่การส่งมอบ การอ านวยความสะดวก การรับประกนั 
การเอาใจใส่ และการตอบสนอง ประกอบดว้ย (1) การใหบ้ริการหลกั (2) การใหบ้ริการ
รอง และ (3) พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

Kim, Hong, Min, and Lee (2011) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ การรับรู้
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการ 

Parasuraman et al. (1988) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ ความ
แตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัจากการใชสิ้นคา้ หรือบริการกบัการรับรู้
หลงัจากการใชสิ้นคา้ หรือบริการ หากการรับรู้หลงัจากการใชบ้ริการมีมากกวา่ความ
คาดหวงัผูใ้ชบ้ริการกจ็ะประเมินวา่ สินคา้ หรือบริการนั้นมีคุณภาพ 

Wu et al. (2017) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ ผลการปฏิบติังาน
ของผูใ้หบ้ริการ รวมถึงบริการท่ีนอกเหนือจากบริการหลกัของธุรกิจท่ีจะช่วยให้
ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการนั้นได ้ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์และบริการเสริมท่ีส่งผลกระทบ
ทางออ้มต่อสาธารณูปโภคท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการเสนอขาย ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
คาดหวงัเม่ือเลือกใชผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริการ 

Sanzo, Santos, Vazquez, and Alvarez (2003) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ 
คือ ความพึงพอใจซ่ึงเป็นหน่ึงในองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุดส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 

Yang (2016) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ การส่งสญัญาณถึง
ความสามารถ และคุณประโยชน์จากผูใ้หบ้ริการถึงความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง               
การประกนัความมัน่ใจ และลกัษณะส่วนบุคคล 
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Zeithaml (1988) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการวา่ คือ การตดัสินของ
ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศ หรือความเหนือกวา่ของผลิตภณัฑ ์หรือบริการ 

ดงันั้น ผูว้ิจยัใหค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) วา่ คือ 
การรับรู้ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการจากผล
การปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการหลงัจากท่ีไดรั้บบริการในดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 
การใหค้ าแนะน า ความรอบรู้ การแกไ้ขปัญหา การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ว
วอ่งไว มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี สุภาพอ่อนโยน มีความน่าเช่ือถือ พ่ึงพาอาศยัได ้และมีความ
ซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี รวมทั้ง มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการ ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ร้องขอจากผูใ้หบ้ริการ 
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การรับรู้เกิดจากการไดรั้บการตอบสนอง เน่ืองมาจากการสัมผสั และมีการ
ประมวลผลวา่ ส่ิงท่ีไดจ้ากการสมัผสัมาตีความวา่เป็นอยา่งไร ผลท่ีออกมาจะส่งต่อความ
ตอ้งการนั้น ๆ โดยการรับรู้จริงต่อคุณภาพการใหบ้ริการเป็นขั้นตอนท่ีบุคคลมีการรับรู้ 
จดัระเบียบ หรือการก าหนดความหมายของส่ิงกระตุน้โดยอาศยัประสาทสมัผสัทั้ง 5 
หรือเป็นกระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือกโดยจ าแนกตามความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐาน
คุณภาพ (Kumar, Dash, & Purwar, 2013) 

การบริการ คือ กิจกรรม หรือปฏิบติัการใด ๆ  ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ท่ีกลุ่มบุคคล
หน่ึงน าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง และไม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดย                
การกระท าดงักล่าวอาจจะรวม หรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนกไ็ด ้การบริการมี
ลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้ หรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป (Kotler, 1994) 

การบริการเป็นลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(intangibility) และไม่อาจสมัผสัก่อนท่ีจะ
มีการใชบ้ริการเกิดข้ึน กล่าวคือ ผูใ้ชบ้ริการไม่อาจรับรู้ หรือจบัตอ้งบริการไดแ้ต่จะอาศยั
ความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บประกอบการตดัสินใจเขา้รับบริการ
นั้น ๆ โดยก าหนดเกณฑด์า้นคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการท่ีควรไดรั้บแลว้
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ ทั้งน้ี หากธุรกิจขององคก์ารท่ีมีช่ือเสียง 
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และมีภาพลกัษณ์ท่ีดีอาจจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดร้วดเร็ว
ข้ึน ซ่ึงท าไดโ้ดย (1) สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้
เกิดกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น อาคารมีความหมายเหมาะสมในการจดัเกบ็สินคา้ มีความเป็น
ระเบียบเรียบร้อย คน้หาสินคา้ไดโ้ดยง่าย เป็นตน้ (2) บุคคล (people) พนกังานตอ้งมี
บุคลิกลกัษณะท่ีเหมาะกบังานบริการดา้นการขนส่งสินคา้ มีหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส มีการ
พดูจาดี เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่ บริการท่ีไดจ้ะดีดว้ย 
(3) เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานตอ้งมีความทนัสมยั มีประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการดว้ยความเร็ว และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ เช่น มีรถขนส่ง
สินคา้ท่ีอยูใ่นสภาพท่ีดีสามารถใหบ้ริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว เป็นตน้ (4) วสัดุ
ส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาจะตอ้งสอดคลอ้ง
กบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของผูใ้ชบ้ริการ เช่น มีอุปกรณ์ในการ
ส่ือสารทั้งโทรศพัท ์โทรสารท่ีดี และเพียงพอในการติดต่อ และบริการผูใ้ชบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว และ (5) สญัลกัษณ์ (symbols) คือ ตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ี
ใชใ้นการใหบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการจดจ าได ้ควรส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการ
ท่ีเสนอขาย (Kotler, 1994) 

ล าดบัชั้นแบบบูรณาการคุณภาพบริการท่ีเสนอโดย Brady and Cronin (2001) 
กล่าววา่ คุณภาพข้ึนอยูก่บัการประเมินผลของการบริการ 3 มิติ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพ
ของปฏิสมัพนัธ์เสริม (2) คุณภาพของสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และ (3) คุณภาพของ
ผลลพัธ์ ทั้งน้ี คุณภาพของปฏิสมัพนัธ์เสริม คือ คุณภาพการท างานระหวา่งปฏิสมัพนัธ์
ของผูใ้หบ้ริการในปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคลในบริการท่ีมีผูติ้ดต่อสูง เช่น บริการเสริมท่ี
เขา้ร่วมการซ้ือท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพของบริการอยา่งมาก เป็นตน้ (Hartline & 
Ferrell, 1996) สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของบริการเสริม เช่น สภาพแวดลอ้มพ้ืนท่ี 
และหนา้ท่ี เป็นตน้ ลว้นมีบทบาทส าคญัในการสร้างประสบการณ์การบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
(Simpeh, Nasiru, & Tawiah, 2011) คุณภาพส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพใชใ้นการวดัอิทธิพลของ
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพต่อการประเมินการบริการของผูใ้ชบ้ริการ (Bitner, 1992) 



26 
 

 
 

และคุณภาพของผลลพัธ์ คือ คุณภาพทางเทคนิคซ่ึงหมายถึง คุณลกัษณะท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ประเมินหลงัจากไดรั้บการใหบ้ริการ (Brady & Cronin, 2001) 

คุณภาพการใหบ้ริการถูกก าหนดไวใ้นแง่ของความคาดหวงั และการรับรู้ท่ี
เก่ียวกบัการใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะใชป้ระสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บมา
ประเมินดา้นคุณภาพ (Gronroos, 1984) คุณภาพการใหบ้ริการวดัจากความแตกต่างของ
ผูใ้ชบ้ริการในความคาดหวงั และการรับรู้โดยการส ารวจผูใ้ชบ้ริการทั้งก่อน และหลงั
การใหบ้ริการ ช่องวา่งของประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนในส่งมอบบริการท่ีรับรู้มากข้ึน หรือ
เท่ากบัความคาดหวงัท่ีมีคุณภาพบริการท่ีน่าพอใจ หากการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั
สามารถบ่งบอกถึงคุณภาพการใหบ้ริการนั้นไม่เป็นท่ีน่าพอใจ (Zeithaml, 1988) ทั้งน้ี 
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นคุณภาพ หรือการใหบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการท่ี
ตอบสนองพฤติกรรมจากการใชง้าน โดยศึกษาจากความจงรักภกัดี และพฤติกรรมวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการยงัคงจงรักภกัดีต่อสินคา้ หรือบริการ หรือพบวา่ องคก์ารมีความบกพร่องใน
ดา้นใดต่อผูใ้ชบ้ริการเพื่อองคก์ารจะไดป้รับแกไ้ข เพื่อเช่ือมโยงผูใ้ชบ้ริการกบัองคก์าร
ไดอ้ยา่งเหมาะสม (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996) 

คุณภาพการใหบ้ริการมีผลกระทบในการผลกัดนัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ องคก์ารจึงตอ้งรักษาคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อเป็น
แรงขบัเคล่ือนทางการตลาด (Voon, 2006) การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพมีความสมัพนัธ์เชิง
บวกระหวา่งโครงสร้าง ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นมีส่วนช่วยผลกัดนัใหธุ้รกิจ
ขององคก์ารประสบความส าเร็จ (Tsai, Hsu, & Chou, 2011) ทั้งน้ี ปัจจยัก าหนดคุณภาพ
การใหบ้ริการ 10 ประการท่ีผูใ้ชบ้ริการใชใ้นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 
ประกอบดว้ย (1) ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้(reliability) (2) ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (responsiveness) (3) สมรรถภาพในการใหบ้ริการ 
(competence) (4) การเขา้ถึงบริการ (access) (5) ความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพ และ
ความเป็นมิตร (courtesy) (6) การติดต่อส่ือสาร (communication) (7) ความน่าเช่ือถือ 
(credibility) (8) ความมัน่คงปลอดภยั (security) (9) ความเขา้ใจ และรู้จกัรับบริการ 
(understanding/knowing customer) และ (10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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(tangible) (Parasuraman et al., 1988) โดยปัจจยัดงักล่าวสามารถรวมเขา้ดว้ยกนัเหลือ
ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ 5 มิติ คือ (1) ลกัษณะทางกายภาพ (2) ความน่าเช่ือถือ 
และความไวเ้น้ือเช่ือใจ (3) การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (4) ความมัน่ใจได ้และ  
(5) การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) โดยคุณภาพ
การใหบ้ริการ 10 มิติ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 

1. ความเช่ือมัน่วางใจได ้คือ บริการท่ีใหจ้ะตอ้งมีความถูกตอ้ง แม่นย  า และ
เหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก มีความสม ่าเสมอ หรือการใหบ้ริการทุกคร้ังตอ้งไดรั้บผลเช่นเดิม 
ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่เป็นท่ีพ่ึงได ้เช่น มีความเสมอภาค ยติุธรรม มีความโปร่งใส    
ในการให้บริการ มีความซ่ือสัตย ์และมีความน่าเช่ือถือไวใ้จไดก้ารบริหารงานมี       
ความน่าเช่ือถือ พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ เป็นตน้ 

2. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ พนกังานจะตอ้ง
มีความพร้อม และมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ เช่น สามารถน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์
ตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ สามารถจดับริการ และแกปั้ญหาของผูใ้ชบ้ริการไดท้นั 
ท่วงทีไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ เป็นตน้ แต่ถา้ส่ิงใดท่ีผูใ้หบ้ริการเห็นวา่
ไม่เหมาะสมกส็ามารถใหก้ารส่ือสารท่ีดีปรับความคาดหวงัในการบริการของผูใ้ชบ้ริการได้
ท าใหคุ้ณภาพการบริการท่ีถูกประเมินไม่เสียไป  

3. สมรรถภาพในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีทกัษะ ความรู้ และความสามารถใน
บริการท่ีให ้ตอ้งมีนกัวชิาการท่ีมีความรู้ความช านาญเฉพาะดา้นกระบวนการด าเนินงาน
ของหน่วยงาน หรือสาขาท่ีจะตอ้งเอ้ือในการใหบ้ริการในขณะท่ีพนกังานอ่ืน ๆ ตอ้งมี
ความรู้ความสามารถในสาขาของตน และสามารถน ามาใชใ้นการบริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
และมีความสามารถในการใหบ้ริการพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ หรือมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ  

4. การเขา้ถึงบริการเป็นกระบวนการบริการท่ีใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งอ านวย    
ความสะดวกในดา้นเวลา และสถานท่ี กล่าวคือ ไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้ง
เหมาะสม อนัแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ เช่น ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
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ความสะดวกดา้นการคมนาคม พนกังานบริการอยา่งรวดเร็ว การบริการมีระเบียบ และ
เป็นระบบไม่ตอ้งรอนาน สามารถเรียกใชบ้ริการไดง่้าย 

5. ความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพ และความเป็นมิตร โดยพนกังานทุกคน 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการจะตอ้งมีคุณภาพ ตอ้งมีมนุษยส์มัพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือมี   
ความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ เช่น มีความเอาใจใส่ และเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ การมี
กริยามารยาท ใชว้าจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสม และมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม  

6. การติดต่อส่ือสาร โดยพนกังานตอ้งสามารถใหก้ารอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใช้
ภาษาท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจง่ายไดอ้ยา่งชดัเจน และใหข้อ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีผูใ้ชบ้ริการ
พึงทราบ และประสงคจ์ะทราบ เช่น ขั้นตอนต่าง ๆ  ในการใหบ้ริการ ระยะเวลาในการบริการ 
และราคาท่ีตอ้งจ่าย เป็นตน้ ซ่ึงอาจอยูใ่นรูปการสนทนา การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์
โดยตอ้งค านึงถึงความเหมาะสม 

7. ความน่าเช่ือถือ โดยองคก์าร และพนกังานตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ท่ี
เป็นรูปธรรมเพื่อสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจในการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเกิด
จากความซ่ือสตัย ์ความจริงใจ ความสนใจอยา่งแทจ้ริงของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงความเช่ือถือน้ี
อาจเกิดจากปัจจยัอ่ืนเสริม เช่น ช่ือของพนกังาน  และช่ือเสียงขององคก์าร เป็นตน้ 

8. ความมัน่คงปลอดภยั คือ ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวติ และทรัพยสิ์น 
รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสยัต่าง ๆ เช่น พนกังาน
สามารถรักษาความลบัของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจ และรู้สึกลดความเส่ียง 
มีความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการขององคก์าร มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีดี เป็นตน้ 

9. ความเขา้ใจ และรู้จกัรับบริการ โดยพนกังานตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว เช่น พนกังานสามารถจ าช่ือ
ผูใ้ชบ้ริการได ้การมีระบบเกบ็รักษาขอ้มูลอยา่งละเอียดในอดีตของผูใ้ชบ้ริการซ่ึง
สามารถน ากลบัมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็วไม่ผดิพลาด และองคก์ารสามารถแสดงหลกัฐาน
เอกสารท่ีจ าเป็นในกรณีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการรับรู้ขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บตอ้งท าให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม เช่น องคก์าร
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มีสถานท่ีใหญ่โตหรูหรา มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัราคาแพง ราคาค่าบริการท่ีสามารถท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บบริการเช่นเดิม รวมถึงการใหค้  าแนะน าปรึกษา และการใชร้อยยิม้
เป็นส่ืออธัยาศยัไมตรี เป็นตน้ 

นอกจากน้ี การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจแยกออกจากตวับุคคลท่ีท าหนา้ท่ีเป็น           
ผูใ้หบ้ริการได ้ซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ท่ีมีการผลิต และมีการขายจึงเกิดการบริโภคในภายหลงั 
ดงันั้น การด าเนินการบริการจึงไม่สามารถแบ่งแยกส่วนประกอบในตวัเอง โดยผูใ้ชบ้ริการจะ
มีส่วนร่วมในกระบวนการใหบ้ริการขณะนั้น และท าหนา้ท่ีเป็นผูรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ
ในเวลาเดียวกนั ทั้งน้ี ในการขนส่งสินคา้จะไม่สามารถแบ่งแยกการขนส่งสินคา้ออกจาก
ขั้นตอนการด าเนินงานได ้เน่ืองจากขณะใชบ้ริการการขนส่ง ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บการ
บริการการเคล่ือนยา้ยวตัถุส่ิงของจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึงตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
(Kotler, 1994) 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึง
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีองคก์ารใหผู้ใ้ชบ้ริการผา่นผลการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการนั้นเป็นท่ีน่าพอใจ ตรงตามคาดหวงั หรือมีความแตกต่างมากกวา่
ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไวจ้ะเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเขา้ใจ 
และเกิดความตั้งใจในการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น ในการวจิยัน้ีผูว้ิจยัจึงน าตวัแปร
คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) มาใชใ้นการศึกษาปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อ
การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัความไว้เน้ือเช่ือใจ 
 
ความหมายของความไว้เน้ือเช่ือใจ 

Chaudhuri and Holbrook (2001) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ ความ
ตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะพ่ึงพาความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการปฏิบติัหนา้ท่ีตามท่ี
ระบุไว ้
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Chiu, Hsu, Lai, and Chang (2012) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ 
รากฐานท่ีส าคญัในการสร้างความสมัพนัธ์ รวมไปถึงการรักษาความสัมพนัธ์ของ                  
ผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการเป็นปัจจยัหลกัท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

Kabadayi and Alan (2012) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ ส่ิงท่ีเกิดข้ึน
ภายหลงัจากการประเมินของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัขอ้เสนอท่ีผูใ้หบ้ริการมอบให ้

Kim et al. (2011) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ การรับรู้ความเช่ือใจวา่ 
ผูดู้แลทรัพยสิ์นมีคุณลกัษณะท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้หเ้ช่ือถือ 

McEvily, Perrone, and Zaheer (2003) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ 
การแลกเปล่ียนความสมัพนัธ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความพยายามของผูใ้หบ้ริการในการยอมรับ
ความเส่ียงบนพ้ืนฐานของความคาดหวงัท่ีดีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในการ
ประกอบธุรกิจ 

McKnight, Choudhoury, and Kacmar (2002) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจ
วา่ คือ ความไวเ้น้ือเช่ือ ประกอบดว้ย 3 มิติ ไดแ้ก่ ความสามารถ ความสมบูรณ์ และ
คุณประโยชน์ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ 

Moorman, Deshpande, and Zaltman (2013) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ 
คือ ความเตม็ใจของบุคคลท่ีจะวางใจในการพ่ึงพาคู่คา้ผูท่ี้มีความเช่ือมัน่ 

Morgan and Hunt (1994) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ ระดบัท่ีผูใ้ชบ้ริการมี
ความเช่ือถือ และไวว้างใจต่อความซ่ือสตัย ์

Rubio et al. (2017) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ โครงสร้างแบบหลาย
มิติท่ีแตกต่างระหวา่งความซ่ือสตัยสุ์จริตกบัความเมตตากรุณาท่ีไดรั้บจากพฤติกรรมใด
พฤติกรรมหน่ึง โดยความซ่ือสัตยสุ์จริตนั้นเช่ือวา่ คนอ่ืนจะรักษาค าพดูของตนปฏิบติั
ตามสัญญา และจริงใจ และคุณประโยชน์นั้นเช่ือวา่ ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดนั้นใหค้วามสนใจใน
ความเป็นอยูท่ี่ดีของผูอ่ื้นโดยไม่มีพฤติกรรมท่ีฉวยโอกาส และไม่มีแรงบนัดาลใจใน          
การคน้หาความสมัพนัธ์ท่ีเป็นประโยชน์ร่วมกนั 

Sahay (2003) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ ผลลพัธ์ท่ีผูใ้หบ้ริการคาดวา่ 
จะไดรั้บจากการคาดการณ์ของผูใ้ชบ้ริการในการตอบโตซ่ึ้งมีลกัษณะท่ีไม่แน่นอน 
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Sirdeshmukh, Japdig, and Berry (2002) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่ บริการท่ีไดรั้บมีความจะเช่ือถือ และสามารถส่งมอบ
บริการตามสญัญาท่ีไดใ้หไ้ว ้

Santos and Basso (2012) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ การรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคในพฤติกรรมการปฏิบติังานของพนกังานท่ีแสดงออกในรูปแบบของการขายสินคา้ 
หรือการบริการ 

Sherchan, Nepal, and Paris (2013) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ 
ระบบแนวความคิดท่ีข้ึนอยูก่บัความเช่ือถือได ้ประสิทธิภาพ และความปลอดภยั 

Tolbert and Mossberger (2006) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ ความรู้สึก
เช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อองคก์ารซ่ึงเป็นส่ิงท่ีองคก์ารตอ้งสร้างใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ 

Thom, Hall, and Dawlson (2004) ใหค้วามหมายความไวเ้น้ือเช่ือใจวา่ คือ เร่ือง
เก่ียวกบัทศันคติความพึงพอใจ และผลท่ีคาดหวงัของความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 

ดงันั้น ผูว้ิจยัใหค้วามหมายของความไวเ้น้ือเช่ือใจ (trust) วา่ คือ ระดบัของความ
เช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อผูใ้หบ้ริการวา่ ผูใ้หบ้ริการด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตย ์สุจริต 
ถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา และมีบริการท่ีซ่ือตรง จริงใจ ท าใหเ้กิดความเช่ือถือต่อความซ่ือสัตย ์
จนน ามาสู่ความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อผูใ้หบ้ริการ 

 

แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัความไว้เน้ือเช่ือใจ 
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ คือ ความเช่ือมัน่ในความน่าเช่ือถือ และความซ่ือสตัยข์องคู่คา้ 

(Morgan & Hunt, 1994) โดย Pavlou and Fygenson (2006) ไดข้ยายค านิยามน้ี และ
แนวคิดความไวเ้น้ือเช่ือใจซ่ึงเป็นระดบัท่ีผูบ้ริโภคเช่ือวา่ องคก์ารท่ีท าหนา้ท่ีในเกณฑดี์ 
ถูกตอ้งตามจริยธรรม ถูกตอ้งตามกฎหมาย และมีความรับผิดชอบ ความรู้สึกของความไว้
เน้ือเช่ือใจจะน าไปสู่การแสดงผลลพัธ์ท่ีดีขององคก์าร การท่ีผูบ้ริโภครู้สึกมัน่ใจเก่ียวกบั
คุณภาพของผลิตภณัฑ ์หรือบริการ เพราะผูบ้ริโภคมีความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อองคก์าร              
และเช่ือวา่ องคก์ารท่ีดีจะมีความรับผิดชอบดา้นจริยธรรม และดา้นสงัคมท่ีมากข้ึน 
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ดงันั้น ความไวเ้น้ือเช่ือใจดงักล่าวจะท าใหผู้บ้ริโภคสามารถซ้ือผลิตภณัฑ ์และเลือกใช้
บริการจากองคก์ารท่ีพวกเขาไวใ้จได ้(Park et al., 2017) 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจเป็นองคค์วามรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความน่าเช่ือถือ เพราะความไว้
เน้ือเช่ือใจจะถูกรับรู้ไดโ้ดยความเช่ียวชาญของผูใ้หบ้ริการ และการปฏิบติังานในองคก์ารท่ี
ถูกส่งต่อมายงัผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ เช่น ความสามารถในการรับรอง และ
ความน่าเช่ือถือ เป็นตน้ (Johnson & Grayson, 2005) ความไวเ้น้ือเช่ือใจจึงเป็นส่ิงท่ีช่วย
เพ่ิมประสิทธิภาพในองคก์าร ช่วยเพ่ิมความสามารถในการแข่งขนั และมีส่วนช่วยในการ
สนบัสนุนความมัน่คงในระยะยาวระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบัองคก์าร (Cook & Wall, 1980) 
ซ่ึงมีความส าคญัต่อองคก์าร เพราะความไวเ้น้ือเช่ือใจไม่สามารถลอกเลียนแบบได ้และ
ท าใหอ้งคก์ารสามารถแข่งขนัไดก้บัองคก์ารอ่ืน ๆ (Ciancutti & Steding, 2001) 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจเป็นท่ียอมรับในวงกวา้งของการตลาด ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีส าคญั
ต่อองคก์าร เป็นส่ิงท่ีช่วยสร้างความมัน่ใจในดา้นจิตใจท่ีเนน้การสร้างความสมัพนัธ์ท่ีมี
ต่อองคก์าร ทั้งน้ี ความไวเ้น้ือเช่ือใจจะตอ้งประกอบไปดว้ยปัจจยัหลาย ๆ อยา่งท่ีจะช่วย
ใหเ้กิดความเช่ือมัน่ เช่น ความสามารถขององคก์าร และความซ่ือสัตยข์ององคก์ารท่ีส่ือ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บ เป็นตน้ (Cummings & Bromiley, 1996) ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ (1) อารมณ์ความรู้สึก หรือบุคคลมีความรู้สึกอยา่งไร 
(2) ความรู้ความเขา้ใจ หรือบุคคลคิดอยา่งไร และ (3) พฤติกรรมท่ีตั้งใจ หรือบุคคลตั้งใจ
แสดงพฤติกรรมอยา่งไร (Bryk & Schneider, 2002) โดยพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการเกิดจากความไวเ้น้ือเช่ือใจในองคก์าร โดยมาจาก
ความสมัพนัธ์ในระยะยาวท่ีดี (Hu & Chen, 2009) 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจเป็นหน่ึงในจุดเด่นของความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย 
บทบาทของความไวเ้น้ือเช่ือใจในความสัมพนัธ์ทางสงัคมเป็นเร่ืองของผลประโยชน์ 
(Wu, Chen, & Chung, 2010) ความไวเ้น้ือเช่ือใจจึงหมายถึง ความเช่ือมัน่เชิงบวกเก่ียวกบั
ความเช่ือถือได ้และความน่าเช่ือถือของบุคคล หรือวตัถุ (Everard & Galletta, 2006) 
ความน่าเช่ือถือถูกสร้างข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในความน่าเช่ือถือ และความ
ซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ (Kim, Kim, & Kim, 2009) ความไวเ้น้ือเช่ือใจจากผูใ้ชบ้ริการ
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สามารถช่วยลดความเส่ียงดา้นความรู้ ความเขา้ใจ และความไม่มัน่คงของผูใ้ชบ้ริการซ่ึง
ท าใหส้ามารถรักษาความสมัพนัธ์ในระยะยาวได ้(Gefen, 2000) เม่ือผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั
วา่ ผูใ้หบ้ริการจะใหบ้ริการตามท่ีสญัญาไว ้และความคาดหวงัข้ึนอยูก่บัความไวเ้น้ือ    
เช่ือใจท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อผูใ้หบ้ริการ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการสามารถใชค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจ       
เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพในการสร้างความภกัดีของลูกคา้ (Kim  
et al., 2009; Lien et al., 2015)    

ความไวเ้น้ือเช่ือในการใหบ้ริการเป็นกิจกรรม หรือการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการ
ปฎิบติัต่อผูรั้บบริการขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่สามารถทราบ
ล่วงหนา้ไดว้า่จะไดรั้บการปฎิบติัอยา่งไรจนกวา่กิจกรรมบริการจะเกิดข้ึน การตดัสินใจ
ใชบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูรั้บริการ ทั้งน้ี การบริการท าได้
เพียงการใหค้ าอธิบายในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ การรับประกนัความพึงพอใจ หรือการ
อา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นท่ีไดเ้คยใชบ้ริการมาแลว้ ดงันั้น ในธุรกิจขององคก์ารหาก
ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบ มีความตรงต่อเวลา และมีความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 
จะสามารถสร้างความไวเ้น้ือเช่ือในการใหบ้ริการได ้(Kotler, 1994) 

Morgan and Hunt (1994) พฒันารูปแบบความสมัพนัธ์ทางการตลาดท่ีสร้างความ
เช่ือมัน่เชิงแนวคิดซ่ึงเป็นตวัแปรส าคญัในการพฒันาความสัมพนัธ์ของผูใ้ชบ้ริการใน
ระยะยาวโดย (Gwinner, Gremler, & Bitner, 1998) ช้ีวา่ ผลประโยชน์ทางจิตวทิยาของ
ความเช่ือกบัความไวเ้น้ือเช่ือใจมีความส าคญัมากกวา่การรักษาความสมัพนัธ์แบบพิเศษ 
หรือทางสงัคมประโยชนใ์นความสมัพนัธ์ระหวา่งองคก์ารท่ีใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ 
ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการจึงใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจต่อผูใ้หบ้ริการดว้ยเหตุผลท่ีเหมาะสมเพ่ือ
รักษาความสัมพนัธ์เหล่าน้ีไว ้เน่ืองจากลกัษณะเฉพาะเหล่าน้ี ผูใ้หบ้ริการสามารถใช้
ความไวเ้น้ือเช่ือใจเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสุดในการสร้าง
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความจงรักภกัดี โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือผูใ้หบ้ริการสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจ
ต่อผูใ้ชบ้ริการ การรับรู้ถึงความเส่ียงในการร้องเรียนต่อผูใ้หบ้ริการในอนาคตจะมี
แนวโนม้ท่ีลดลง (DeWitt, Nguyen, & Marshall, 2008)  
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ความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการมีบทบาทส าคญัต่อความพึงพอใจของแต่ละ
บุคคลท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์ระยะยาวท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ หรือผลิตภณัฑ ์(Rousseau, 
Sitkin, Burt, & Camerer, 1998) ความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีมีประสิทธิภาพจะส่งผลต่อองคก์าร 
เพราะจะสร้างความสมัพนัธ์ของการบริการท่ีองคก์ารไดใ้หบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Ball, 
Simoes, & Machás, 2004) ทั้งน้ี ความไวเ้น้ือเช่ือใจจะมีความส าคญัมากกวา่การดูแล   
เป็นพิเศษ หรือผลประโยชน์ในความสัมพนัธ์ของผูใ้ชบ้ริการกบัองคก์าร (Gwinner 
et al., 1988) ความรู้ความเขา้ใจท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลกระทบต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ      
ซ่ึงแต่ละบุคคลจะประเมินจากขอ้มูลท่ีตวัเองไดรั้บรู้ (Lewis & Weigert, 1985) นอกจากน้ี 
ความไวเ้น้ือเช่ือใจเป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพการด าเนินงานท่ีไม่สามารถท าการ
ปฏิเสธได ้(Fulmer & Gelfand, 2012) และมีความส าคญัต่อการพฒันา และความส าเร็จ
ในเชิงกลยทุธ์ขององคก์าร (Dyer & Chu, 2011) 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ี
ผูใ้ชบ้ริการมอบใหก้บัผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
เพราะความไวเ้น้ือเช่ือใจจะช่วยสนบัสนุนความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการ และ                        
ผูใ้หบ้ริการในระยาว จนท าใหอ้งคก์ารสามารถด าเนินธุรกิจแข่งขนักบัองคก์ารอ่ืนได ้
ดงันั้น ในการวจิยัน้ี ผูว้จิยัจึงน าตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (trust) มาใชใ้นการศึกษาปัจจยั
ขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

 
แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

 
ความหมายของความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

Choi, Wilson, and Fowler (2013) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
วา่ คือ การประเมินโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการหลงัจากท่ีเขา
ซ้ือสินคา้ หรือใชบ้ริการ 
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Gallarza et al. (2011) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ                  
การประเมินผลของผูบ้ริโภคหลงัจาการไดรั้บบริการ 

Huebner and Gilman (2006) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ 
สภาวะทางอารมณ์ท่ีสะทอ้นออกมาของผูใ้ชบ้ริการ 

Kim et al. (2011) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ สถานะ
ความรู้สึกท่ีเป็นบวกซ่ึงเป็นผลมาจากการประเมินทุกดา้นของการบริการ 

Li and Petrick (2010) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ                  
การประเมินผลโดยสรุปของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัประสบการณ์โดยรวมในการรับบริการ 

Malhotra et al. (2017) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ 
ทศันคติท่ีเกิดข้ึนในแง่ของความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อความรู้สึกพอใจ หรือความ
ผดิหวงัอนัเกิดจากการเปรียบเทียบระดบัความรู้สึก และระดบัความคาดหวงัของบริการ 

Martín, Román, and Espino (2011) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ 
คือ การตดัสินใจจากประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการ 

Oliver (1997) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ การตดัสินใจ
ของผูใ้ชบ้ริการวา่บริการท่ีใหบ้ริการแลว้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

San and Lopez (2013) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ 
ความรู้ท่ีสึกสะสมซ่ึงพฒันาข้ึนจากการมีปฏิสมัพนัธ์หลาย ๆ อยา่งกบัผูใ้หบ้ริการ  

Tanford, Montgomery, and Nelson (2012) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ อารมณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดห้ลงัจากการใชบ้ริการ 

Yu and Dean (2001) ใหค้วามหมายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ คือ                  
ส่วนหน่ึงของการรับรู้ทางดา้นอารมณ์ของผูใ้ชบ้ริการ 

ดงันั้น ผูว้ิจยัใหค้วามหมายของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (customer satisfaction) 
วา่ คือ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ บริการท่ีใชไ้ปแลว้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการ 
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แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอของผู้ใช้บริการ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อ     

การซ้ือบริการ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะน ามาสู่รายไดข้ององคก์ารในอนาคต 
(Omar, Ariffin, & Ahmad, 2016) ซ่ึงเกิดจากการด าเนินงาน และความสมัพนัธ์ของ
ยอดขาย (Agnihotri, Dingus, Hu, & Krush, 2016) โดยความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะ
เป็นส่ิงบ่งบอกถึงคุณภาพการใหบ้ริการวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัใด 
(Eboli & Mazzulla, 2012) ทั้งน้ี การตระหนกัดีถึงการรักษาผูใ้ชบ้ริการปัจจุบนั จะสร้าง
ผลก าไรมากกวา่การแสวงหาผูใ้ชบ้ริการรายใหม่เพ่ือทดแทนผูใ้ชบ้ริการรายเดิม 
(Boulter, 2013) ดงันั้น ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นส่ิงส าคญัส าหรับองคก์ารท่ี
จะน าไปสู่ความสมัพนัธ์ท่ีมัน่คงมากข้ึนระหวา่งองคก์ารกบัผูใ้ชบ้ริการ (Ozatac, Saner, 
& Sen, 2016) และเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดในการศึกษาการตลาด เพราะเป็นปัจจยัหลกัใหบ้รรลุ
เป้าหมายขององคก์าร และถือเป็นมาตรฐานของประสิทธิภาพ และความเป็นเลิศของ
องคก์ารได ้(Munusamy & Chelliah, 2011) 

ปัจจยัท่ีอาจเกิดข้ึนจากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เป็นผลมาจากการท ากิจกรรม
ทางการตลาดซ่ึงท าหนา้ท่ีเป็นตวัเช่ือมโยงให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจแลว้กลบัมา
ใชบ้ริการ (Churchill & Carol, 1982) ความพึงพอใจโดยรวมเป็นความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการในบริการท่ีเกิดข้ึนจริง และความสุขของความพึงพอใจเป็นผลมาจาก
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Hellier et al., 2003) ความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จขององคก์าร องคก์ารท่ีประสบ
ความส าเร็จจะตอ้งเก่งในการสร้างความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการ และเก่งในดา้นอ่ืน ๆ             
อีกไม่วา่จะเป็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ หรือคุณภาพสินคา้เพ่ือการเติบโตของธุรกิจใน
เชิงบวก ถา้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในสินคา้ หรือบริการกย็อ่มส่งผลใหมี้การเพ่ิมข้ึน
ของผลก าไรโดยรวมขององคก์าร (Anderson, Fornell, & Rust, 1997) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในคร้ังแรกจะมีแนวโนม้ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะกลบัมาใช้
บริการต่อเน่ือง ทั้งน้ี ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจจะเตม็ใจบอกต่อในเชิงบวกกบั
ประสบการณ์ท่ีพวกเขาไดรั้บ เป็นการกระตุน้ใหค้นอ่ืน ๆ มาใชบ้ริการ (Heskett, Sasser, 
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& Hart, 1990) ความพึงพอใจมีอิทธิพลโดยตรงต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ 
สามารถสร้างความพึงพอใจในเชิงบวกดว้ยคุณภาพสินคา้ และการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง            
จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความไวเ้น้ือเช่ือใจในสินคา้ และบริการ (Jones & Suh, 2000)  

ทั้งน้ี ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นตวัแปรคัน่กลางระหวา่งความส าเร็จระยะ
สั้น กบัการเจริญเติบโตของธุรกิจระยะยาว ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความส าคญั 
คือ (1) เป็นเคร่ืองมือทางกลยทุธ์ท่ีส าคญัในการเพ่ิมส่วนครองตลาด และผลก าไร  
(2) ความเป็นนโยบายส าคญัของผูบ้ริหาร (3) มีความเก่ียวพนักบัทุกส่วนในองคก์าร  
(4) สามารถวดัได ้สืบรู้ได ้และ (5) เป็นแนวทางในการจดัโครงสร้างองคก์ารพ้ืนฐาน 
(Anton, 1996) รายละเอียดดงัภาพ 1 

นอกจากน้ี ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก 2 แบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกใน

ทางบวก และความรู้สึกในทางลบ โดยความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้

ท าใหเ้กิดความสุข ความสุขจึงมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกอ่ืน ๆ โดยความรู้สึกใน

ทางบวก ความรู้สึกในทางลบ และความสุขนั้นมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งซบัซอ้น โดย

เรียกรวมวา่ ระบบความพึงพอใจ เม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกในทางบวก

มากกวา่ความรู้สึกในทางลบ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึน ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็น

ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีบรรลุ

จุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง และจะลดลงเม่ือจุดมุ่งหมายนั้นไดรั้บการตอบสนอง (Shelly, 

1975)   



38 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 1  การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
ท่ีมา. ดดัแปลงมาจาก Customer relationship management: Marking hard decisions 
with soft numbers, by J. Anton, 1996, Upper Saddle River: Prentice Hall. 
 

ทั้งน้ี การสงัเกตเก่ียวกบัความพึงพอใจพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อราคา 
และราคาเป็นเกณฑก์ลางท่ีน ามาตรวจสอบในการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น ธุรกิจจึง
ตอ้งตั้งราคาท่ีเหมาะสมท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการใช้
บริการอยา่งต่อเน่ืองซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะเป็นตวัท่ีช่วยส่งเสริมใหธุ้รกิจ
ขององคก์ารใหป้ระสบความส าเร็จ (Matzler, Renzl, & Rothenberger, 2006)  

แนวคิด และทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อการคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นมูลค่าเพ่ิมนอกเหนือจากท่ี
องคก์ารมอบให ้การบริหารความสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่แรกเร่ิมจนถึงการให ้

ด าเนินการส่ิงท่ี
ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้ 

บริหารความสมัพนัธ์ 
กบัผูใ้ชบ้ริการ 

ความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการ 

การสนองตอบความ
ตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย 

หาสาเหตุท่ีท าใหเ้กิด
ความไม่พึงพอใจ 

แกไ้ขสาเหตุท่ีท าให้
เกิดความไม่พึงพอใจ 
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บริการหลงัการขายเป็นปัจจยัท่ีสนบัสนุนความพึงพอใจท่ีส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมี       
ความตั้งใจในการกลบัมาใชบ้ริการต่อเน่ือง ดงันั้น ในการวจิยัน้ี ผูว้จิยัจึงน าตวัแปร   
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (customer satisfaction) มาใชใ้นการศึกษาปัจจยัขบัเคล่ือน 
ท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

 
แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัการบอกต่อในทางบวก 

 
ความหมายของการบอกต่อในทางบวก 

Anderson et al. (1994) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ี
บุคคลกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บ แสดงออกโดยการแนะน าเพื่อน หรือบุคคลท่ี
รู้จกัใหม้าใชบ้ริการ 

Brown, Barry, Dacin, and Gunst (2005) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ ขอ้มูล
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ และอ่ืน ๆ ท่ีแพร่กระจายจากผูบ้ริโภครายหน่ึงไปยงับุคคลอ่ืน 
หรือผา่นส่ือ 

Jeronimo et al. (2017) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ การใหข้อ้เสนอแนะกบั
เพื่อนในทางบวกเก่ียวกบัการใหบ้ริการขององคก์าร และจะแนะน าแก่บุคคลอ่ืนเม่ือ     
ถูกถาม 

Harrison (2001) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ การส่ือสารจากบุคคลหน่ึงไปสู่
อีกบุคคลหน่ึงใหรั้บรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ บริการ และองคก์าร 

Hennig, Gwinner, Walsh, and Gremler (2004) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ 
แถลงการณ์ทางบวก หรือทางลบใด ๆ ท่ีท าโดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีศกัยภาพจริง หรืออดีต
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการจากองคก์าร 

Noh, Lee, Sohn, and Kim (2013) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ การส่ือสาร
ระหวา่งบุคคลในหมู่ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัองคก์าร ผลิตภณัฑ ์หรือบริการ 
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Palmatier, Dant, Grewal, and Evans (2006) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ 
การท่ีผูใ้ชบ้ริการจะกล่าวถึงพนกังานขาย หรือผูใ้หบ้ริการท่ีมีศกัยภาพเป็นอยา่งดีไปยงั
ผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน 

Silverman (2001) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ การส่ือสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ไดรั้บรู้สินคา้ หรือบริการในระหวา่งรับบริการ ซ่ึงรูปแบบการส่ือสารนั้นเป็นแบบอิสระ 

Sun, Youn, Wu, and Kuntaparaporn (2006) ใหค้วามหมายการบอกต่อวา่ คือ 
ประสบการณ์ และมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีตั้งใจถ่ายทอดผา่นถอ้ยค า 

ดงันั้น ผูว้ิจยัใหค้วามหมายของการบอกต่อในทางบวก (positive word of mouth) 
วา่ คือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ีบุคคลกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจากองคก์าร 
แสดงออกโดยการแนะน าเพื่อน หรือบุคคลในองคก์ารอ่ืน ๆ ใหม้าใชบ้ริการขององคก์าร 
และหากไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึงองคก์ารในแง่ลบจะยนิดีท่ีจะช่วยแกต่้างให ้

 
แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัการบอกต่อในทางบวก 

การตดัสินใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมข้ึนคาดการณ์ไดจ้ากขอ้มูลท่ีบอกต่อ              
ซ่ึงขอ้มูลเก่ียวสินคา้เกิดการบอกต่อระหวา่งผูใ้ชบ้ริการดว้ยกนัเอง (Brown & Reingen, 
1987) การบอกต่อในเชิงบวกเกิดจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีการมีความพึงพอใจในบริการ 
หรือสินคา้ จึงมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการซ้ือสินคา้ หรือกลบัมาใชบ้ริการต่อเน่ือง 
(Ennew, Banerjee, & Li, 2000) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจจะมีแนวโนม้ในการบอต่อ
เก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการท่ีพวกเขาไดรั้บรู้ และมีความน่าจะเป็นท่ีจะแนะน าสินคา้ หรือ
บริการนั้นซ่ึงเป็นตวับ่งช้ีถึงการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ (Reichheld, Markey, & Hopton, 
2000) ดงันั้น ประสิทธิภาพของการบอกต่อมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือ
บริการของผูใ้ชบ้ริการมากกวา่การโฆษณาสินคา้ และบริการขององคก์าร (Herr, Kardes, 
& Kim, 1991) 

เม่ือผูใ้ชบ้ริการเช่ือถือในการใหบ้ริการแลว้ ผูใ้ชบ้ริการจะเตม็ใจพดูคุยกบัเพ่ือน
และบุคคลท่ีรู้จกัเก่ียวกบัผลการใหบ้ริการ และประสบการณ์ท่ีไดรั้บในการใชบ้ริการ 
โดยในความเป็นจริงผูใ้ชบ้ริการท่ีใชค้  าแนะน าจากผูใ้ชบ้ริการอ่ืน ๆ มีแนวโนม้ท่ีจะ
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ปรับปรุงการตดัสินใจของตนเองได ้เช่น การอ่านความคิดเห็นจากผูบ้ริโภคคนอ่ืน ซ่ึง
วธีิการน้ีจะไม่ไดรั้บการการันตี เป็นตน้ ประสบการณ์เหล่าน้ีจึงเป็นมูลเหตุจูงใจผูใ้ชบ้ริการ
เขา้มามีส่วนร่วมในการบอกต่อในทางบวกเก่ียวกบัเคลด็ลบัท่ีไดรั้บจากการไดรั้บริการ
ไปสู่เพ่ือน หรือบุคคลท่ีรู้จกั ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรายใหม่มีความมัน่ใจเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือ
ของบริการมากข้ึน และมีแนวโนม้ท่ีจะบอกเพ่ือน และบุคคลท่ีรู้จกัตามค าแนะน าท่ีรับมา 
เน่ืองจากความเส่ียงของการหลอกลวงนั้นต ่ามาก (Filieri et al., 2015) 

ในท านองเดียวกนั Arndt (1967) กล่าววา่ การบอกต่อเป็นแนวคิดเก่ียวกบัการ
ส่ือสารระหวา่งบุคคลเก่ียวกบัการประเมินผลผลิตภณัฑ ์หรือบริการอยา่งแม่นย  ามากข้ึน
โดยข้ึนอยูก่บัค าพดูจากปากซ่ึงหมายถึง กระบวนการท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการบางประเภท 
หรือใชบ้ริการผา่นประสบการณ์ผา่นค าพดูจากการบอกต่ออ่ืน ๆ จากผูใ้ชบ้ริการท่ี
วางแผนจะซ้ือบริการท่ีคลา้ยคลึงกนั (Boulding, Kalra, Richard, & Zeithaml, 1993; 
Westbrook, 1987) ในความเป็นจริงบุคคลในปัจจุบนัสามารถแบ่งปันประสบการณ์     
การซ้ือ และขอ้มูลการบริโภคกบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่งง่ายดาย รวมถึงขอ้มูลจากผูบ้ริโภคอ่ืน ๆ 
ในการตดัสินใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการดว้ย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ตั้งแต่เครือข่ายทางสงัคมทาง
ออนไลน์ในการเปรียบเทียบกบักลยทุธ์การตลาดภายนอก เช่น การโฆษณา หรือการส่งเสริม
การขาย ค าจากปากมีอิทธิพลต่อบุคคล ทศันคติ และพฤติกรรมการบริโภค (Harrison, 
2001) เน่ืองจากผูบ้ริโภคท่ีไม่เคยมีประสบการณ์ในผลิตภณัฑ ์หรือบริการมกัจะอาศยั
การบอกต่อเพื่อรวบรวมขอ้มูล นอกจากน้ี การบอกต่อในทางบวก ดว้ยการส่ือสารดว้ย
วาจาถือเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการส่งเสริมการขาย (Dellarocas, 2003) เพราะ
ในท่ีสุดผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงจะมีเจตนาท่ีจะแนะน าผลิตภณัฑ ์
หรือบริการมากข้ึน (Zeithaml et al., 1996) 

การบอกต่อในทางบวกเป็นวิธีการท่ีมีประสิทธิภาพในการดึงดูดผูใ้ชบ้ริการ     
รายใหม่ (Von & Bayon, 2007) อนัเป็นผลมาจากบทบาทท่ีส าคญัของการสร้างทศันคติ    
และพฤติกรรมของผูบ้ริโภครายอ่ืน และดว้ยเหตุน้ีการแนะน าบริการจากประสบการณ์   
ท่ีเกิดข้ึนจริง ผูใ้หบ้ริการจึงไม่จ าเป็นตอ้งอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการรายใหม่เสมอไป (Popp & 
Woratschek, 2017) การบอกต่อในทางบวกยงัถือเป็นพฤติกรรมท่ีสนบัสนุนเพื่อ
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ประโยชน์ของผูใ้หบ้ริการจากบุคคลท่ีมีการระบุถึงอยา่งเปิดเผย เพื่อเป็นการสร้างความ
เขม้แขง็ในกลุ่มผูใ้หบ้ริการในทางออ้ม ดงันั้น การพดูถึงส่ิงท่ีเป็นบวกเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการจึง
เป็นวิธีการในการแสดงออก เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการท าการปรับปรุงตนเองอีกช่องทางหน่ึง 
(Ahearne, Bhattacharya, & Gruen, 2005; Arnett, German, & Hunt, 2003; Stokburger, 
Ratneshwar, & Sen, 2012)  

เหตุผลของการบอกต่อ เพือ่เป็นการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการ และอ่ืน ๆ 
ท่ีสามารถแพร่กระจายไดจ้ากผูใ้ชบ้ริการรายหน่ึงไปยงัอีกรายหน่ึง (Brown, Barry, 
Dacin, & Gunst, 2005) แนวโนม้ท่ีเรียกวา่ การบอกต่อ ยงัมีอิทธิพลอยา่งมากต่อ
พฤติกรรมการซ้ือบริการ และการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ (Richins & Root, 1988) โดย
เวบ็ไซตเ์ครือข่ายสงัคมท่ีเป็นท่ีรู้จกันั้นเป็นตวัขบัเคล่ือนหลกัในการเขา้ชมเวบ็ไซตต่์าง ๆ 
สงัคมออนไลน์เหล่าน้ีมีเครือข่ายร่วมกนันบัลา้นของการเช่ือมโยงเวบ็ไซตทุ์กวนั และ
คาดหวงัวา่ ปริมาณขอ้มูลท่ีแลกเปล่ียนกนัของการบอกต่อในเครือข่ายสงัคมออนไลน์
ยงัคงเติบโตเม่ือเวลาผา่นไป (Lee, Noh, & Kim, 2013) ทั้งน้ี แมว้า่การบอกต่ออาจเป็นใน
ทางบวก หรือทางลบ นกัการตลาดใหค้  าแนะน าวา่ การบอกต่อในทางบวกจะช่วย
ส่งเสริมผลิตภณัฑ ์หรือบริการโดยไม่ตอ้งเสียค่าโฆษณา หรือการโฆษณาท่ีเพ่ิมข้ึน 
(Lien & Cao, 2014) ผลลพัธ์ท่ีเป็นบวกเหล่าน้ีจะส่งผลใหย้อดขาย และผลก าไรเพ่ิมข้ึน 
(Palmatier et al., 2008) 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
ประสบการณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากผูใ้ห้บริการโดยการบอกต่อ เป็นช่องทางหน่ึงใน
การส่ือสารระหวา่งผูใ้ชบ้ริการดว้ยกนัท่ีจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการรายเดิม และรายใหม่เกิด
ความเช่ือถือ และเกิดความมัน่ใจในการเลือกใชบ้ริการขององคก์าร โดยเฉพาะการบอก
ต่อในทางบวก นอกจากจะเป็นการแนะน าเก่ียวกบัการใหบ้ริการขององคก์ารโดยท่ี
องคก์ารไม่ตอ้งเสียค่าประชาสมัพนัธ์แลว้ การบอกต่อในทางบวกยงัช่วยส่งเสริมให้
องคก์ารมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ ดงันั้น ในการวจิยัน้ี ผูว้จิยัจึงน าตวัแปร           
การบอกต่อในทางบวก (positive word of mouth) มาใชเ้ป็นตวัแปรตามในการศึกษา
ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
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แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ือง 
 
ความหมายของความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ือง 

Ahmad, Omar, and Ramayah (2010) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง
วา่ คือ การตดัสินใจใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองหลงัจากเกิดพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

Bhattacherjee (2001) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ คือ จุดแขง็
ของความตั้งใจของผูบ้ริโภคในการด าเนินการตามท่ีระบุ 

Diener, Ng, Harter, and Arora (2010) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการ
ต่อเน่ืองวา่ คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ และก่อใหเ้กิดความ
เช่ือมัน่ และใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

Jeronimo et al. (2017) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ คือ ความ
ตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะมีส่วนร่วมในการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

Kozak (2001) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ คือ ความตั้งใจท่ีจะ
ใชบ้ริการชนิดเดิม 

Hellier et al. (2003) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ คือ ความ
ตั้งใจใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง เป็นการตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการจากองคก์ารรายเดียว ไม่ใช้
บริการจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ไม่วา่จะเกิดเหตุการณ์ใด ๆ ข้ึนกต็าม 

Hume, Mort, and Winzar (2007) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ 
คือ การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการซ่ึงมีส่วนส าคญัในการก าหนดกิจกรรมใน
อนาคตขององคก์าร 

Kim et al. (2011) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ คือ ความตั้งใจท่ี
จะใชบ้ริการนั้นต่อไป 

Palmatier et al. (2006) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ คือ ความ
ตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะรักษาความสัมพนัธ์ในอนาคตซ่ึงมีโอกาสในการซ้ือบริการจาก
ผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
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Yang and Lin (2017) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ คือ ความ
ตั้งใจของผูใ้ชใ้นการใชบ้ริการต่อไป 

Zhao and Lu (2012) ใหค้วามหมายความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองวา่ คือ ความ
ตั้งใจจะใชบ้ริการต่อไปแทนท่ีจะยกเลิกการใชบ้ริการ และตั้งใจจะใชบ้ริการในอนาคต 

ดงันั้น ผูว้ิจยัใหค้วามหมายของความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (continueance 
intention) วา่ คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการรับบริการจากผูใ้หบ้ริการ และส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมี
ความตั้งใจตดัสินใจท าธุรกิจ และใชบ้ริการจากองคก์ารต่อเน่ืองในอนาคต หรือเม่ือมี
โอกาส แทนท่ีจะใชบ้ริการจากองคก์ารอ่ืน 

 
แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ือง 

การใชบ้ริการต่อเน่ืองเป็นทศันคติของบุคคลท่ีอาจเกิดมาจากประสบการณ์ใน
อดีตจากการใชบ้ริการแลว้เกิดความพึงพอใจจนท าใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการอีก 
(Anderson et al., 1994) ซ่ึงการใชบ้ริการต่อเน่ืองเป็นตวัแปรส าคญัท่ีสามารถดึงดูด
พฤติกรรมท่ีปฏิบติัต่อเน่ือง จึงถือเป็นวิธีทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือลดค่าใชจ่้าย 
และเป็นการควบคุมท่ีส าคญัของความสมัพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภคโดยข้ึนอยูก่บัความ
พึงพอใจของผูบ้ริโภค และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค (Um, Chon, & Ro, 2006) 

การใชบ้ริการต่อเน่ืองจากองคก์ารจะข้ึนอยูก่บัการใชบ้ริการคร้ังแรกของผูใ้ชบ้ริการ 
หากผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในคร้ังแรกท่ีใชบ้ริการจะส่งผลใหเ้กิดความจงรักภกัดี 
ผูใ้ชบ้ริการเหล่านั้นจะถูกเรียกวา่ ห่วงแห่งความจงรักภกัดี ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ีจะเป็น   
ผูท่ี้ท าก าไร และสร้างความเจริญเติบโตใหก้บัองคก์ารโดยผา่นการซ้ือบริการท่ีเพ่ิมข้ึน
ดว้ยความเตม็ใจท่ีจะจ่าย รวมทั้งเป็นส่วนหน่ึงของการช่วยลดค่าใชจ่้ายทางการตลาด 
และลดความเส่ียงในการแข่งขนัทางการตลาด (Anderson et al., 1994) 

การขายท่ีจะประสบความส าเร็จพิจารณาไดจ้ากการท่ีผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองซ่ึง
จะเกิดข้ึนไดจ้ากการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการเป็นพ้ืนฐาน ความเช่ือถือ ความไว้
เน้ือเช่ือใจเป็นปัจจยัส าคญัในการท่ีผูใ้ชบ้ริการจะเลือกติดต่อกบัพนกังานขาย ทั้งน้ี 
ผลิตภณัฑท่ี์ขาย และส่งมอบใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไม่จ าเป็นตอ้งมีคุณภาพสูงสุด หรือมี
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มาตรฐานสูงสุดตราบเท่าท่ีผลิตภณัฑเ์ป็นไปตามส่ิงท่ีพนกังานขายกล่าวไวเ้สมอไป เช่น 
บริการขนส่งสินคา้ไม่จ าเป็นตอ้งเร็วท่ีสุดตราบเท่าท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บของท่ีจดัส่งตาม
เวลาท่ีก าหนด เป็นตน้ (Anderson, 2006) 

ส่ิงท่ีส าคญัท่ีท าใหเ้กิดการใชบ้ริการต่อเน่ือง คือ คุณภาพการใหบ้ริการ และความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บการเอาใจใส่จากผูใ้หบ้ริการ รวมถึงความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อตราสินคา้ ซ่ึงในการตลาด และธุรกิจทัว่ไปคุณภาพการใหบ้ริการ และ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลอยา่งมาก และส าคญัอยา่งยิง่ท่ีจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการ
ใชบ้ริการต่อเน่ือง (Taylor & Baker, 1994) การกลบัมาใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการ 
ประกอบไปดว้ยเหตุผล 3 ประการ คือ (1) ความพึงพอใจ (2) การตอบสนองความตอ้งการโดย
บริการท่ีตอบสนองนั้นตอ้งตรงความตอ้งการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการซ่ึงจะส่งผลใหเ้กิดการ
กลบัมาใชบ้ริการต่อเน่ือง และ (3) ความสมัพนัธ์เชิงเส้นฟังกช์ัน่ของความพึงพอใจกบั
การกลบัมาใชบ้ริการต่อเน่ือง (Mittal & Kamakura, 2001) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคกบัการตลาดเร่ิมตน้จาก (1) องคป์ระกอบกระบวนการรับรู้ 
ความเช่ือในตราสินคา้ (2) องคป์ระกอบเชิงอารมณ์ การประเมินตราสินคา้ (3) องคป์ระกอบ
ดา้นการกระท าความตั้งใจซ้ือ และ (4) พฤติกรรม (Assael, 1995) รายละเอียดดงัภาพ 2 

การใชบ้ริการต่อเน่ืองกบัความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์กนัซ่ึงมาจากผูใ้ชบ้ริการ 
แมจ้ะมีการใหร้ะดบัคะแนนของความพึงพอใจในระดบัท่ีแตกต่างกนัแต่กมี็นยัส าคญั 
(Mittal & Kamakura, 2001) หากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบั
องคก์าร หรือมีทิศทางความสมัพนัธ์ไปในทางบวกจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
จงรักภกัดีต่อองคก์าร และเกิดการใชบ้ริการต่อเน่ืองซ่ึงจะแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัองคก์ารโดยผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ีจะเป็นกลุ่มท่ีไม่มีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ (Tsai, Huang, Jaw, & Chen, 2006) 
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ภาพ 2  พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ท่ีมา. จาก Consumer Behavior and Marketing Action (6th ed.). by H. Assael, 2001, 
Singapore: Thomson Learning.  

 
ความสมัพนัธ์โดยตรงระหวา่งความพึงพอใจ และแรงจูงใจ ดว้ยความหลากหลาย

ของการบริการช่วยสนบัสนุนใหผู้ใ้ชบ้ริการตั้งใจใชบ้ริการต่อ (Selnes, 1998) คุณภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจากการบริการ และความเอาใจใส่ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
ซ่ึงอิทธิพลของสองตวัแปรน้ีมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตั้งใจใชบ้ริการต่อ (Taylor & Baker, 

องคป์ระกอบกระบวนการรับรู้ 
ความเช่ือในตราสินคา้ 

(cognitive component: brand beliefs) 

องคป์ระกอบเชิงอารมณ์ 
การประเมินตราสินคา้ 

(affective component: brand evaluation) 

องคป์ระกอบดา้นการกระท า 
ความตั้งใจซ้ือ 

(co-native component: intention to buy) 

พฤติกรรม 
(behavior) 
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1994) รวมถึงเกิดจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ และมีการบอกต่อท าให้
ผูใ้ชบ้ริการตั้งใจใชบ้ริการต่อเช่นกนั (Gerbing & Anderson, 1988) 

ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองข้ึนอยูก่บัปัจจยั 3 ประการ คือ (1) ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริหาร (2) การยนืยนัความคาดหวงัจากการใชบ้ริการ และ (3) ความคาดหวงั
หลงัการยอมรับซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการใชบ้ริการ ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ และการรับรู้ประโยชน์จะเป็นตวัก าหนดความตั้งใจในการใชบ้ริการ
ต่อเน่ือง ในขณะท่ีการยนืยนัความคาดหวงัจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์และ      
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ี ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่เป็นตวัคาดการณ์     
ท่ีเด่นชดัของความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (Bhattacherjee, 2001) 

การใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อผูใ้หบ้ริการเกิดการปรับปรุง แกไ้ข 
พฒันาสินคา้ หรือบริการใหมี้มูลค่า และมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน (Cronin, Brady, & Hult, 
2000) นอกจากน้ี ความจงรักภกัดียงัเป็นพฤติกรรมในความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของ
ผูบ้ริโภค ทั้งน้ี การท่ีผูบ้ริโภคจะใชบ้ริการต่อเน่ืองหรือไม่นั้น อาจมีผลมาจากพฤติกรรม
ของแต่ละบุคคลท่ีอาจเป็นปัญหา หรืออุปสรรคบางอยา่งมาคอยขวางกั้นไว ้(Bendapudi 
& Berry, 1997) 

แนวคิด และทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการขนส่งสินคา้ท่ีดี 
และมีประสิทธิภาพโดยท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้จากการใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ไดม้อบใหล้ว้นสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการในการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ดงันั้น ในการวจิยัน้ี ผูว้จิยัจึงน าตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (continueance 
intention) มาใชเ้ป็นตวัแปรตามในการศึกษาปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
 

ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
Bae (2018) ศึกษาผลกระทบของความแตกต่างระหวา่งความพึงพอใจท่ีไดรั้บ

และพึงพอใจต่อความพึงพอใจของผูใ้ชเ้ครือข่ายทางสงัคมกบัความตั้งใจใชบ้ริการ
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ต่อเน่ือง โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 265 ตวัอยา่ง จากผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซดเ์ครือข่าย
ทางสงัคม ใชก้ารวเิคราะห์แบบเส้นทาง (path analysis) ในการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
โปรแกรม AMOS ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้
บริการต่อเน่ือง 

Calvo et al. (2017) ศึกษาความพึงพอใจดา้นเทคโนโลย ีกรณีศึกษาจากประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 750 ตวัอยา่ง จากผูใ้ชบ้ริการดิจิตอลในประเทศ
สเปน ใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐานโดยใชโ้ปรแกรม AMOS 
ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก 

Chua et al. (2015) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการล่องเรือ และราคาเก่ียวกบั
ประสบการณ์การล่องเรือของผูล่้องเรือ ดา้นการควบคุมบทบาทของความไวของราคา 
โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 394 ตวัอย่าง จากผูล่้องเรือท่ีมีประสบการณ์ในสาย       
การล่องเรือในรอบ 12 เดือน ในทวปีอเมริกาเหนือโดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างใน  
การทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Filieri et al. (2015) ศึกษาเหตุท่ีนกัท่องเท่ียวไวเ้น้ือเช่ือใจในทริปท่ีมีการให้
ค  าปรึกษาเก่ียวกบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนก่อนหนา้ของความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีส่งผลต่อส่ือท่ีผูบ้ริโภค
สร้างข้ึน และอิทธิพลท่ีมีต่อการเลือกค าแนะน า และการบอกต่อ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูล
จ านวน 366 ตวัอยา่ง จากนกัท่องเท่ียวท่ีมีประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้ และบริการ เช่น 
ท่ีพกั และร้านอาหาร เป็นตน้ โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการวจิยัพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก 

Gao et al. (2015) ศึกษาปัจจยัท่ีก าหนดความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูบ้ริโภค
ในการซ้ือผา่นโทรศพัทมื์อถือ กรณีศึกษาเพื่อเสนอ และทดสอบเชิงประจกัษแ์บบบูรณาการ 
ในประเทศจีน โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 462 ตวัอยา่ง จากลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์
ซ้ือผา่นโทรศพัทมื์อถือ ใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
โปรแกรม AMOS ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือ
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เช่ือใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง และความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

Han and Hyun (2015) ศึกษาการรักษาลูกคา้ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว       
ทางการแพทยเ์ก่ียวกบัผลกระทบของคุณภาพ ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และ
ความสมเหตุสมผลของราคา โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 309 ตวัอยา่ง จากผูป่้วย หรือ
ผูม้าใชบ้ริการเฉพาะผูท่ี้ไดรั้บการรักษาทางการแพทย ์หรือการดูแลสุขภาพ หรือการรับ
บริการดา้นสุนทรียศาสตร์ในคลินิก และไดรั้บการรักษาในภายหลงัออกจากโรงพยาบาล 
โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพ   
การใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และความไวเ้น้ือเช่ือใจ
มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

Han and Hyun (2017) ศึกษาผลกระทบทางภาพลกัษณ์ของโรงแรม ภตัตาคาร 
และคุณภาพของส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ การใหบ้ริการ และอาหารต่อความพึงพอใจ 
และความตั้งใจ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 308 ตวัอยา่ง จากผูใ้ชบ้ริการโรงแรมหรู
ในประเทศเกาหลี โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยั
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ และความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

Kitapci et al. (2014) ศึกษาผลกระทบของมิติคุณภาพการใหบ้ริการต่อความพึง
พอใจของผูป่้วย ความตั้งใจซ้ือบริการต่อเน่ือง และการส่ือสารแบบการบอกต่อใน
อุตสาหกรรมการดูแลสุขภาพของประชาชน โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 369 ตวัอยา่ง 
จากผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการในโรงพยาบาล โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบ
สมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือบริการต่อเน่ือง 

Lussier et al. (2017) ศึกษาบทบาทของการใชอ้ารมณ์ขนัต่อความคิดสร้างสรรค์
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และผลการด าเนินงานในธุรกิจสมัพนัธ์ กรณีศึกษาการวิเคราะห์
ขอ้มูลจากลูกคา้กบัพนกังานขาย โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 149 คู่ จากลูกคา้กบั



50 
 

 
 

พนกังานขาย ใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐานโดยใชโ้ปรแกรม 
AMOS ผลการวจิยัพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก  

Malhotra et al. (2017) ศึกษาการละเมิดสญัญาทางจิตวทิยาและความตั้งใจในการ
ใชบ้ริการร้านคา้ปลีกออนไลน์ซ ้ า กรณีศึกษาส ารวจตวักลาง และกลไกของตวักลาง โดย
เกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 379 ตวัอยา่ง จากนกัเรียนท่ีใชบ้ริการร้านคา้ปลีกออนไลน์
จ านวน 12 แห่ง ใชก้ารวเิคราะห์เส้นทาง (path analysis) ในการทดสอบสมมติฐาน 
ผลการวจิยัพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Mateja et al. (2017) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการสายการบิน
ชั้นประหยดั และการใหบ้ริการแบบเตม็รูปแบบของบริษทัในกลุ่มการบิน โดยเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลจ านวน 382 ตวัอยา่ง จากผูใ้หญ่ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตสหภาพยโุรปท่ีมีประสบการณ์ใช้
บริการสายการบินในรอบ 12 เดือน ใชก้ารวเิคราะห์แบบโมเดลกลุ่มพหุ (muti-groups 
analysis) โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ความพึงใจของผูใ้ชบ้ริการมี
อิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือบริการต่อเน่ือง และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการบอกต่อ 

Lankton et al. (2014) ศึกษาการผสมผสานความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยเีขา้กบั
ทฤษฎีความเช่ือมัน่ท่ีไม่คาดฝัน (expectation disconfirmation theory) โดยเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลจ านวน 296 ตวัอยา่ง จากนกัเรียนท่ีใชโ้ปรแกรมการจดัการระบบฐานขอ้มูล 
(microsoft access) โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยั
พบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจในเทคโนโลยมีีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจในการใช้
โปรแกรมอยา่งต่อเน่ือง และความพึงพอใจในเทคโนโลยมีีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ตั้งใจในการใชโ้ปรแกรมอยา่งต่อเน่ือง 

Lien and Cao (2014)  ศึกษาการตรวจสอบผูใ้ช ้WeChat เก่ียวกบัแรงจูงใจ ความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจ และการบอกต่อในทางบวกจากหลกัฐานเชิงประจกัษใ์นประเทศจีน โดย
เกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 264 ตวัอยา่ง จากผูใ้ชบ้ริการ WeChat ในประเทศจีน โดยใช้
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โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ
มีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก 

Lussier et al. (2017) ศึกษาบทบาทของการใชอ้ารมณ์ขนัต่อความคิดสร้างสรรค ์
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และผลการด าเนินงานในความสมัพนัธ์ทางธุรกิจเก่ียวกบั การวิเคราะห์
พฤติกรรมการขายของท่ีมีต่อลูกคา้ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 149 ตวัอยา่ง จาก
พนกังานขายระหวา่งอุตสาหกรรม (cross industry) ในระบบผูป้ระกอบการ กบั
ผูป้ระกอบการ (Business to Business--B2B) โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการ
ทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก 

Malhotra et al. (2017) ศึกษาการละเมิดสญัญาทางจิตวทิยากบัความตั้งใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในการกลบัมาใชบ้ริการออนไลน์ เร่ือง การส ารวจตวักลางและกลไกของ
ตวักลาง โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 379 ตวัอยา่ง จากนกัศึกษาปริญญาตรีใน
มหาวทิยาลยัทางดา้นเทคนิคอนัทรงเกียรติในอินเดียตอนใต ้โดยใชโ้มเดลก าลงัสองนอ้ย
ท่ีสุดเชิงส่วน (Partial Least Squares--PLS) ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ 
คุณค่าท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใน
การกลบัมาใชบ้ริการต่อเน่ือง และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

Prajitmutita et al. (2016) ศึกษาคุณภาพ และคุณค่าดา้นขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบั
ทศันคติของนกัท่องเท่ียวทางการแพทยแ์ละพฤติกรรม โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 
330 ตวัอยา่ง จากผูป่้วย และผูป่้วยต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการในโรงพยาบาล โดยใชโ้มเดล
สมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ การรับรู้คุณค่าดา้นราคามี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และความพึงใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

Paparoidamis et al. (2017) ศึกษาผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ของผูข้ายใน
การสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความจงรักภกัดี โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 901 
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ตวัอยา่ง จากลูกคา้ในประเทศฝร่ังเศส ฮงัการี และสหราชอาณาจกัร โดยใชโ้มเดลสมการ
โครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มี
อิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

Park et al. (2017) ศึกษาความรับผดิชอบต่อสงัคมขององคก์ารท่ีเป็นตวัก าหนด
ความภกัดีของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการตรวจสอบมาตรฐานจริยธรรม ความพึงพอใจ และ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 931 ตวัอยา่ง จากผูบ้ริโภครายยอ่ยใน
เกาหลีใตท่ี้แสดงตนวา่ มีมุ่งมัน่ในการท ากิจกรรมความรับผิดชอบต่อสงัคม (Corporate 
Social Responsibility--CSR) เพ่ือท าใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่ องคก์ารมียกระดบัมาตรฐาน
ดา้นจริยธรรม ผลการวจิยัพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 

Pham and Ahammad (2017) ศึกษาส่ิงท่ีเกิดข้ึนก่อนหนา้ และผลสืบเน่ืองของ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการออนไลน์เก่ียวกบัมุมมองของกระบวนการแบบองคร์วม 
โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 600 ตวัอยา่ง จากลูกคา้ออนไลน์ในประเทศองักฤษ โดย
ใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

Rod et al. (2016) ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้การใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 
และผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ของธนาคารในประเทศรัซเซีย โดยเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลจ านวน 200 ตวัอยา่ง จากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารจ านวน 8 สาขาในประเทศ
รัซเซีย โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่       
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

Rubio et al. (2017) ศึกษาการสร้างความภกัดี และความไวเ้น้ือเช่ือใจจากผูบ้ริโภคใน
ร้านคา้ปลีกผา่นทางร้านคา้แบรนดเ์ก่ียวกบัผลกระทบจากการเลือกช่ือร้านคา้แบรนด ์
โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 742 ตวัอยา่ง จากผูซ้ื้อสินคา้ในบริบทของสินคา้อุปโภค 
และบริโภคปลีกในตลาดสเปน เช่น อาหาร คร่ืองด่ืมส่วนบุคคล การดูแล และการท า
ความสะอาดในครัวเรือน เป็นตน้ โดยใชโ้มเดลรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ (causal 
relationship model) และการวเิคราะห์แบบโมเดลกลุ่มพหุ (muti-groups analysis) โดยใช้
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โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจใน
ระดบัราคาสินคา้มีอิทธิพลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

Wu et al. (2017) ศึกษาการซ้ือสินคา้แบบออนไลน์ และแบบออฟไลน์เก่ียวกบั
ของคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งสมบูรณ์กบัความสอดคลอ้งของภาพลกัษณ์ โดยเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลจ านวน 474 ตวัอยา่ง จากผูท่ี้เคยซ้ือเส้ือผา้แบบออนไลน์ และแบบออฟไลน์ใน
ร้านคา้ปลีกเดียวกนั โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยั
พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความไวเ้น้ือเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจในการบอกต่อ 

Xu et al. (2016) ศึกษาความไวเ้น้ือเช่ือใจมีความแตกต่างกนัหรือไม่ เก่ียวกบัการ
ตรวจสอบความไวเ้น้ือเช่ือใจทั้ง 3 แบบต่อความพึงพอใจ และพฤติกรรมการซ้ือใน
บริบทของผูซ้ื้อ และผูข้าย โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจ านวน 170 ตวัอยา่ง จากผูซ้ื้อ และ
ผูข้าย (seller) หรือนายหนา้ (broker) โดยใชโ้มเดลก าลงัสองนอ้ยท่ีสุดเชิงส่วน (Partial 
Least Squares--PLS) ในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวจิยัพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

 

การพฒันากรอบแนวคดิของการวจิัย 
 
อิทธิพลของคณุค่าทีรั่บรู้ด้านราคาต่อความไว้เน้ือเช่ือใจ 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจ คือ ระดบัของความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อผูใ้หบ้ริการวา่      
ผูใ้หบ้ริการด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัย ์สุจริต ถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา และมีบริการท่ี
ซ่ือตรง จริงใจ ท าใหเ้กิดความเช่ือถือต่อความซ่ือสัตย ์จนน ามาสู่ความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ    
ผูใ้หบ้ริการ (Morgan & Hunt, 1994) 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา คือ ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ประโยชน์ของราคาตามท่ีจ่ายไป
จากผูใ้หบ้ริการวา่ มีราคาท่ีเป็นธรรมเม่ือเทียบกบัตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ีลดลงจากการใช้
บริการในระยะสั้น และระยะยาว มีความสมเหตุสมผล หรือมีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป
ตามสภาวะเศรษฐกิจ และเม่ือเทียบกบัองคก์ารอ่ืน (Sweeney & Soutar, 2001)  
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คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาเก่ียวขอ้งกบัความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการ เพราะราคา
จะช่วยแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพบริการขนส่งสินคา้วา่ มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 
(Rubio et al., 2017) การแสดงความเช่ือมัน่ของผูใ้หบ้ริการเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจท าไดโ้ดยการก าหนดราคาใหส้อดคลอ้งกบัสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั และ
มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัองคก์ารอ่ืน ๆ ท่ีมีการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ในลกัษณะ
เดียวกนั (Sweeney & Soutar, 2001) ดงันั้น การก าหนดนโยบายราคาท่ีสะทอ้นถึงการ
ใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ท่ีคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่าย เช่น การก าหนดราคาท่ีมี
เสถียรภาพสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการ การก าหนดราคาท่ีมีความเป็นธรรมโปร่งใส
เช่ือถือได ้และการก าหนดราคาท่ีแสดงถึงการมีส่วนร่วมในการแข่งขนัในรูปแบบต่าง ๆ 
(Matzler, Würtele, & Renzl, 2006) สามารถสนบัสนุนใหอ้งคก์ารเกิดความน่าเช่ือถือ    
ซ่ึงอาจท าโดยผา่นกิจกรรมการส่งเสริมการขาย เป็นตน้ (Rubio et al., 2017) 

นอกจากน้ี การก าหนดราคาคงท่ี เช่น ราคาต ่าสุดในการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ 
เป็นตน้ การก าหนดราคาอยา่งสุจริต เช่น ราคาท่ีมีความเป็นธรรม เป็นตน้ (Matzler, 
Würtele, et al., 2006) การก าหนดระดบัราคาเฉล่ียในการขนส่งสินคา้ของสถานประกอบการ 
(Gauri, Trivedi, & Grewal, 2008) และราคาเทียบเคียงกบับริการขนส่งสินคา้ของคู่แข่งท่ี
คลา้ยคลึงกนั (Sirohi, Mclaughiin, & Wittink, 1998) จึงเป็นเคร่ืองมือท่ีมุ่งเนน้การเพ่ิม
ความพึงพอใจในนโยบายดา้นราคา ซ่ึงจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจใน
ความซ่ือตรงจริงใจจากคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาท่ีผูใ้หบ้ริการนั้นมอบให ้และจากผล
การศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
(Rubio et al., 2017) ผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 1 (H1) คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
 

อิทธิพลของผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้าต่อความไว้เน้ือเช่ือใจ 
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ คือ ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ใหก้บั

ผูใ้ชบ้ริการ ผลการปฏิบติังานวดัจากการขนส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด ตรงต่อเวลา 
ตรงตามจ านวน ชนิด และประเภทของสินคา้ท่ีขนส่ง สินคา้มีสภาพสมบูรณ์ ไม่เสียหาย 
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รวมถึงความน่าเช่ือถือในการขนส่งสินคา้จากองคก์าร (Fawcett & Closs, 1993) ผลการ
ปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ส่งผลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการในการปฏิบติังานส่ง
มอบสินคา้ของพนกังานขนส่งในการด าเนินการส่งมอบสินคา้ (Paparoidamis et al., 2017)  

ความไวเ้น้ือเช่ือใจเป็นความคาดหวงัของการมีปฏิสมัพนัธ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งความกบั
ความอ่อนแอ และการยอมรับ (Beldad, Jong, & Steehouder, 2010) กระบวนการเก่ียวกบัความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจจึงหมายถึง ขอบเขตท่ีผูใ้ชบ้ริการเช่ือ หรือยนิดีท่ีจะพึ่งพาความสามารถของ
ผูใ้หบ้ริการ รวมถึงความสอดคลอ้งต่าง ๆ (Moorman, Zaltman, & Deshpande, 1992) 
บุคคลปกติจะสร้างกระบวนการความไวเ้น้ือเช่ือใจซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเกินความคาดหวงัจาก
ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลโดยพิจารณาจากสถานะทางจิตวทิยา องคค์วามรู้ และความเขา้ใจ 
ประกอบดว้ย 3 มิติ คือ (1) ความซ่ือสตัยสุ์จริต (2) ความเมตตากรุณา และ (3) ความสามารถ 
(Lewis & Weigert, 1985; Mayer, Davis, & Schoorman, 1995; McKnight et al., 2002) 

ดงันั้น การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจ ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งสร้าง
ความสามารถในการส่งมอบสินคา้ใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ เช่น การส่งสินคา้ตามจ านวนท่ี
ผูใ้ชบ้ริการก าหนด การส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามชนิด และตามประเภทท่ีก าหนด รวมถึง
การส่งมอบสินคา้ไปยงัสถานท่ีปลายทางไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นตน้ (Fawcett & Closs, 
1993) ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจ และเกิดความเช่ือมัน่ต่อ                  
ผูใ้หบ้ริการโดยผา่นระดบัการดูแล และความห่วงใยท่ีผูใ้หบ้ริการไดแ้สดง (Rempel, 
Holmes, & Zanna, 1985) และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ ผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ (Paparoidamis et al., 2017) ผูว้ิจยัจึง
ก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 2 (H2) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจ 

 
อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความไว้เน้ือเช่ือใจ 

คุณภาพการใหบ้ริการ คือ การรับรู้ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัดา้น
คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการจากผลการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการหลงัจากท่ีไดรั้บ
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บริการในดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ การใหค้  าแนะน า ความรอบรู้ การแกไ้ข
ปัญหา การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ววอ่งไว มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี สุภาพอ่อนโยน 
มีความน่าเช่ือถือ พ่ึงพาอาศยัได ้และมีความซ่ือสัตยต่์อหนา้ท่ี รวมทั้ง มีความเขา้ใจถึง
ความตอ้งการ ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอจากผูใ้หบ้ริการ (Parasuraman 
et al., 1988) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นปัจจยัส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์าร (Chiou & 
Droge, 2006) การสร้างความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ คือ การประเมินระยะ
ยาวโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการ และบริการท่ีนอกเหนือ 
จากบริการหลกัของธุรกิจท่ีใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น บริการเสริม เป็นตน้ โดยบริการ
เสริมเหล่าน้ีจะมีผลกระทบทางออ้มต่อผูใ้ชบ้ริการในการไดรั้บการเสนอขายซ่ึงเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัเม่ือเลือกใชบ้ริการ (Bateson & Hoffman, 2002)    

แนวคิดเร่ืองความไวเ้น้ือเช่ือใจเป็นส่ิงส าคญั เน่ืองจากมีผลต่อปัจจยัต่าง ๆ ท่ี
จ าเป็นต่อการขนส่งสินคา้ ความไวเ้น้ือเช่ือใจสามารถมองเห็นเป็นความเช่ือ ความมัน่ใจ 
ความเช่ือมัน่ หรือความคาดหวงัเก่ียวกบัคู่คา้ของผูใ้ชบ้ริการ และเจตนา หรือพฤติกรรม
ท่ีเป็นไปได ้ทศันคติเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้เหล่าน้ีจึงมีความสมัพนัธ์โดยตรง
กบัความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการในการเลือกใชบ้ริการ (Teo & Liu, 2007) ความไวเ้น้ือเช่ือ
ใจจะช่วยลดความไม่แน่นอนระหวา่งพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่รู้จกักบักลไก
ในการขนส่งสินคา้ ซ่ึงความไวเ้น้ือเช่ือใจสามารถสร้างไดโ้ดยการท่ีพนกังานมีความซ่ือสัตย์
ต่อหนา้ท่ี มีความน่าเช่ือถือ มีการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ และมีความรู้ ความสามารถ 
และความช านาญการในการใหบ้ริการ เป็นตน้ ทั้งน้ี เม่ือผูใ้หบ้ริการเห็นวา่ การรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการ จึงคาดการณ์
ไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการจะส่งผลดีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการ (Alrubaiee 
& Alkaaida, 2011) และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ (Wu et al., 2017) ผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 3 (H3) คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
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อิทธิพลของคณุค่าทีรั่บรู้ด้านราคาต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ การตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการวา่ บริการท่ีใชไ้ป

แลว้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในบริการนั้น ทั้งก่อนการต่อสญัญา ในระหวา่ง
สญัญาขณะใชบ้ริการ และในระหวา่งสญัญาหลงัการใชบ้ริการ เป็นตน้ (Oliver, 1997) 
การรับรู้ดา้นราคา คือ การรับรู้จ านวนค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนจากการท ารายการในการซ้ือ
บริการทั้งหมด (Raab, Mayer, Kim, & Shoemaker, 2009) ในขณะท่ี (Zeithaml, 1988) 
กล่าววา่ ราคา คือ ส่ิงท่ีไดรั้บหรือเสียสละเพ่ือซ้ือบริการ และ (Jacoby & Olson, 1977) 
กล่าววา่ ราคา คือ เป้าหมาย และการรับรู้  

ราคาวตัถุประสงคจึ์งเป็นราคาท่ีเกิดข้ึนจริงจากการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ ซ่ึงเป็น
การรับรู้โดยอตันยัของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัราคาเป้าหมายของบริการขนส่งสินคา้นั้น 
(Jacoby & Olson, 1977) ผูใ้ชบ้ริการมกัจะเปรียบเทียบราคาเป้าหมายโดยอา้งอิงจากราคา
กลางในการตดัสินใจซ้ือบริการ (Winer, 1986) หลงัจากการใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมกัไม่
ค่อยจดจ าค่าใชจ่้ายท่ีแทจ้ริงของบริการท่ีระบุไว ้(Zeithaml, 1982) โดยจดจ าเพียงแต่ 
“ราคาถูก” หรือ “ราคาแพง” ดงันั้น ราคาท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการจึงมีความหมาย
เฉพาะเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีการแปลความหมายโดยละเอียด (Oh, 2000)    

การสร้างใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาสามารถท าได้
โดยการก าหนดราคาการรับรู้วา่ (1) เป็นราคาท่ีต ่า (2) เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการในการ
ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ (3) คุณภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บคุม้ค่าส าหรับราคาท่ีผูใ้ชบ้ริการจ่าย 
และ (4) อะไรเป็นส่ิงผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส าหรับส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจ่ายใป ทั้งน้ี การประเมิน 
โดยรวมของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัประโยชน์ของบริการขนส่งสินคา้ จะพิจารณาจากส่ิงท่ี
ไดรั้บ และส่ิงท่ีให ้(Zeithaml, 1988) เช่น การก าหนดราคาท่ีสมเหตุสมผล และการก าหนด
ราคาท่ีเหมาะกบัลกัษณะการใหบ้ริการขนส่ง และการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมเม่ือเทียบ
กบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน เป็นตน้ (Sweeney & Soutar, 2001) ทั้งน้ี ผูใ้ชบ้ริการมกั
เปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการโดยอิงจากอรรถประโยชน์ และคุณสมบติัต่าง ๆ 
ท่ีผูใ้หบ้ริการมอบให ้เช่น การเลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้หลายอยา่งรวมกนัเพ่ือใหไ้ด้
ราคาท่ีถูกลง เป็นตน้ เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจโดยเทียบกบัราคาสุดทา้ยท่ีจ่าย
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วา่มีความคุม้ค่า (Zeithaml, 1988) และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้น
ราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Prajitmutita et al., 2016) ผูว้ิจยั
จึงก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 4 (H4) คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

 
อิทธิพลของผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้าต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในแง่มุม
ต่าง ๆ (Oliver, 1997) ความสมัพนัธ์แบบไดนามิกระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ในการรับรู้ผลการปฏิบติังานขนส่งสินคา้ หรือการไม่ยอมรับความคาดหวงัเหล่าน้ีข้ึนอยู่
กบัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และความเป็นจริง รวมทั้งความพึงพอใจโดยทัว่ไปท่ี
เกิดข้ึน (Mateja et al., 2017)  ความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นความรู้สึกโดยรวม
ของความดอ้ย หรือความเหนือกวา่ขององคก์าร และการบริการ (Bitner, Booms, & Mohr, 1994) 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจมากข้ึนจะช่วยใหอ้งคก์ารมีผลก าไรสูง (Bernhardt, Donthu, 
& Kennett, 2000)     

การส่งมอบสินคา้ท่ีล่าชา้จะก่อใหเ้กิดค่าปรับจ่าย โดยผูใ้หบ้ริการจ่ายใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายในการจดัส่งล่าชา้ไดรั้บการรายงานในรูปแบบการท างานต่อหน่วย
เวลา (Russell & Taylor, 1998; Slotnick & Sobel, 2005) นอกจากน้ี การส่งมอบสินคา้ท่ี
ไม่เป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการก าหนด ไดแ้ก่ การส่งสินคา้ผดิชนิด หรือผดิประเภท การส่ง
สินคา้ไม่ครบตามจ านวน และการส่งสินคา้ผดิปลายทาง เป็นตน้ ยงัส่งผลใหเ้กิดค่าปรับ
จ่ายดว้ยเช่นกนั ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ใหดี้ท่ีสุดเพ่ือลด
ตน้ทุนท่ีอาจเกิดจากความผดิพลาดในการส่งมอบสินคา้นั้น (Guiffrida & Nagi, 2006)       
การขจดัขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนดงักล่าว นอกจากจะส่งผลใหผ้ลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้มีประสิทธิภาพแลว้ การส่งมอบสินคา้ท่ีมีสภาพสมบูรณ์ ไม่ช ารุด และไม่เสียหาย
เม่ือไปถึงยงัสถานท่ีปลายทางท่ีก าหนด (Fawcett & Closs, 1993) ยงัส่งผลต่อความพึง
พอใจท่ีเพ่ิมข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ ผลการปฏิบติังานส่ง
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มอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Rod et al., 2016) ผูว้ิจยั
จึงก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 5 (H5) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 
อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการไดรั้บการยอมรับวา่เป็นตวัแปรเชิงกลยทุธ์เพ่ือใหเ้กิด
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการด าเนินธุรกิจ (Babakus & Boller, 1992) การศึกษา
แสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการหลงัประสบการณ์
การใชบ้ริการ เช่น ความพึงพอใจ เป็นตน้ (Cronin et al., 2000; Dabholkar, Shepherd, & 
Thorpe, 2000) ความพึงพอใจเป็นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระดบัของความยนิดี และความรู้สึกท่ีพอใจ (Hansen, Beitelspacher, & Deitz, 2013) 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสามารถสร้างความคิดโดยการประเมินผลการกระท า
เฉพาะ และการประเมินผลสะสม เพื่อใชใ้นการแสดงผลโดยรวมของผูใ้หบ้ริการ (Jones 
& Suh, 2000) วธีิการเหล่าน้ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงทั้งการปฏิสมัพนัธ์เฉพาะ และการประเมินผล
สะสมเพ่ือวดัระดบัความพึงพอใจ (Liu, Wu, & Hsu, 2008) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสามารถสร้างไดโ้ดยการสร้างบริการต่าง ๆ ใหเ้กิด
ความประทบัใจท่ีเหนือกวา่การใหบ้ริการทัว่ไป (Gonzalez, Comesana, & Brea, 2007) 
โดยมุ่งเนน้ท่ีทศันคติทัว่ไปต่อการใหบ้ริการซ่ึงข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจ สถานะความรู้สึก
ของการท าธุรกรรมแต่ละรายการ (Carlson & O’Cass, 2010) เช่น การใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพ อ่อนโยน การยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอ และ การการเขา้ใจถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ โดยทศันคติท่ีดีคาดวา่จะมีผลดีต่อสภาพอารมณ์ 
บริการคุณภาพสู่ระดบัความพึงพอใจ และความภกัดีในระดบัสูงข้ึน (Alrubaiee & 
Alkaaida, 2011; Calisir, Bayraktaroglu, Gumussoy, & Kaya, 2014) ทั้งน้ี การรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างความส าเร็จของ
องคก์าร การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมี
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ความพึงพอใจมากข้ึนซ่ึงจะส่งผลดีต่อผูใ้หบ้ริการ (Chang, Chen, & Lan, 2013; Liu      
et al., 2008) และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Han & Hyun, 2015, 2017; Mateja et al., 
2017; Prajitmutita et al., 2016; Tseng, 2015) ผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 6 (H6) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

 
อิทธิพลของความไว้เน้ือเช่ือใจต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจมกัถูกก าหนดใหเ้ป็นสถานะทางจิตวทิยาท่ีประกอบดว้ย ความ
ตั้งใจท่ีจะยอมรับความเส่ียงจากความคาดหวงัเชิงบวกเก่ียวกบัเจตนา หรือพฤติกรรมของ
บุคคลอ่ืน (Rousseau et al., 1998) การมอบการใหบ้ริการท่ีมีความแน่นอน และจบัตอ้ง
ไดจึ้งมีความส าคญัมากต่อผูใ้หบ้ริการ เช่น การใหค้ าแนะน า การด าเนินการท่ีชดัเจนใน
บริการขนส่งสินคา้ต่อผูใ้ชบ้ริการ และค่าบริการท่ีโปร่งใส เป็นตน้ ดงันั้น ขอบเขตท่ีท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการควบคุมขอ้ก าหนดของการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ จึงเป็นปัจจยั
ส าคญัในการสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจ (Van & Pruyn, 1998)     

ความส าคญัของความไวเ้น้ือเช่ือใจถือเป็นกญุแจส าคญัในการสร้างความสมัพนัธ์
ภายในอุตสาหกรรมการบริการ (Hikkerova, 2011; So, King, Sparks, & Wang, 2013)        
นอกจากน้ี ความเช่ือมัน่ในความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการสร้างไดโ้ดย (1) ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเช่ือมัน่ในความสามารถโครงสร้างพ้ืนฐานของผูใ้หบ้ริการ เช่น ทกัษะ และ
ความรู้ของพนกังาน ความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการใหข้อ้มูล รวมถึงการบริการท่ี
คาดวา่จะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ และ (2) ความไวเ้น้ือเช่ือใจจากความมีเมตตากรุณา 
หรือความมีคุณประโยชน์ เช่น การใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถพึ่งพาอาศยัได ้การค านึงถึง
ความห่วงใย และความซ่ือสัตยสุ์จริต (Sirdeshmukh et al., 2002) รวมถึงการใหบ้ริการ
ดว้ยซ่ือตรง และจริงใจ และการด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา เป็นตน้ (Morgan 
& Hunt, 1994) ความซ่ือสตัย ์หมายถึง ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการในความสตัยซ่ื์อ และ  
ความเตม็ใจขององคก์าร หรือความสามารถในการรักษาสัญญา ความเมตตากรุณา 
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หมายถึง การกระท าขององคก์ารท่ีก่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัองคก์าร 
การกระท าน้ีไม่รวมถึงพฤติกรรมการฉวยโอกาสขององคก์าร เช่น การแสวงหาผลประโยชน์
ของตนเอง เป็น แต่รวมถึงพฤติกรรมท่ีสะทอ้นถึงสวสัดิการของผูใ้ชบ้ริการ (Doney & 
Cannon, 1997) และในท่ีสุดส่ิงเหล่าน้ีจะไดรั้บการรับรู้จากอีกฝ่ายหน่ึง (Coulter & 
Coulter, 2002) 

ดงันั้น การท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ในความเมตตา
กรุณา หรือคุณประโยชน์ท่ีองคก์ารมอบใหไ้ม่เพียงแต่ท าหนา้ท่ีในการสร้างอ านาจ และ
ก่อใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจไดเ้ท่านั้น แต่ความไวเ้น้ือเช่ือใจยงัมีความส าคญัท่ีท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการตดัสินใจ และเลือกใชบ้ริการ (Sirdeshmukh et al., 
2002) และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ  
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Hsu et al., 2014; Malhotra et al., 2017; Park et al., 2017) 
ผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 7 (H7) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

 
อิทธิพลของความไว้เน้ือเช่ือใจต่อการบอกต่อในทางบวก 

การบอกต่อในทางบวก คือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ีบุคคลกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ  
ท่ีไดรั้บจากองคก์าร แสดงออกโดยการแนะน าเพื่อน หรือบุคคลในองคก์ารอ่ืน ๆ ใหม้า
ใชบ้ริการขององคก์าร และหากไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึงองคก์ารในแง่ลบจะยนิดีท่ีจะช่วย
แกต่้างให ้(Anderson et al., 1994) การบอกต่อในทางบวกมีความส าคญัต่อองคก์าร 
เน่ืองจากในบางคร้ังการน าระบบบริการแบบใหม่มาใช ้และระบบการใหบ้ริการท่ีมี
ประสิทธิภาพซ่ึงอาจมีตน้ทุนท่ีเพ่ิมข้ึน แต่มกัไม่ค่อยมีคนรู้จกั และยากท่ีจะประเมินนั้นมี
ความส าคญัต่อผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ท่ีมีแนวโนม้จะขอรับขอ้มูล และค าแนะน าจาก
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ก่อนหนา้ (Murray, 1991) นอกจากการบอกต่อในทางบวก
จะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ารใหดี้ข้ึนแลว้ การบอกต่อในทางบวกยงัช่วยส่งเสริม



62 
 

 
 

การบริการโดยท่ีไม่ตอ้งเสียค่าโฆษณาเพ่ิมข้ึน (Lien & Cao, 2014) โดยผลลพัธ์ท่ีเป็น
บวกเหล่าน้ีจะส่งผลใหย้อดขาย และผลก าไรขององคก์ารเพ่ิมข้ึน (Palmatier et al., 2008) 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจสามารถกระตุน้ไดจ้ากการสร้างความเช่ือมัน่เก่ียวกบั
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ (Corbitt, Thanasankit, & Yi, 2003) โดยการท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการมัน่ใจในการไม่ถูกหลอกในส่ิงท่ีไม่น่าเช่ือถือ องคก์ารมีการด าเนินการใน
ส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา และองคก์ารใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต เช่น การโฆษณา
ผา่นส่ือต่าง ๆ การขาย การติดต่อส่ือสาร และเน้ือหาเก่ียวกบัการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ท่ี
ปรากฎในเอกสารต่าง ๆ เป็นตน้ (Filieri et al., 2015) เม่ือผูใ้ชบ้ริการใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือ
ใจต่อการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ขององคก์าร ผูใ้ชบ้ริการจะแนะน าองคก์ารน้ีใหเ้ป็นท่ี
รู้จกักบัเพื่อน หรือบุคคลอ่ืน (Sichtmann, 2007) ดงันั้น การแสดงความไวเ้น้ือเช่ือใจจึง
แสดงใหเ้ห็นถึงผลดีในการใหค้ าแนะน าท่ีแตกต่างโดยผา่นการบอกต่อในทางบวก 
เพราะเพื่อน หรือบุคคลอ่ืนมกัจะพึ่งพาค าแนะน าของผูท่ี้มีประสบการณ์การใชบ้ริการ
มาแลว้ในการเลือกใชบ้ริการ (Gremler, Gwinner, & Brown, 2001)    

นอกจากน้ี หากผูใ้ชบ้ริการมีความไวเ้น้ือเช่ือใจ และไดใ้หค้  าแนะน าในการใช้
บริการขนส่งสินคา้น้ีแก่เพื่อน หรือบุคคลอ่ืน นัน่แสดงใหเ้ห็นวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการโอนไปยงัเพื่อน บุคคลอ่ืน หรือผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ โดยผา่น
มุมมองการแบ่งปันประสบการณ์ท่ีดีท าใหเ้กิดการเพ่ิมข้ึนของผูบ้ริโภครายใหม่ และมี
ศกัยภาพมากยิง่ข้ึน (Bendapudi & Berry, 1997; MacStravic, 1994) และจากผลการศึกษา
ท่ีผา่นมาพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก (Filieri 
et al., 2015; Lien & Cao, 2014; Lussier et al., 2017; Wu et al., 2017) ผูว้ิจยัจึงก าหนด
สมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 8 (H8) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อใน
ทางบวก 
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อิทธิพลของความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบอกต่อในทางบวก 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการกล่าววา่ เป็นส่วนส าคญัของความสัมพนัธ์

ระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการ (Popp & Woratschek, 2017) และเป็นเป้าหมายส าคญั
ของกิจกรรมทางธุรกิจทั้งหมด (Wang & Lo, 2002) ซ่ึงถือเป็นเคร่ืองมือในการส่งเสริม
การขายท่ีราคาถูกท่ีสุด (Pizam & Ellis, 1999) และสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการติดตาม 
และพฒันาประสิทธิภาพในปัจจุบนั และศกัยภาพของธุรกิจ (Zairi, 2000)     

การบอกต่อเป็นแนวคิดเก่ียวกบัการส่ือสารระหวา่งบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ประเมินผลของบริการ (Arndt, 1967) การบอกต่อในทางบวกเป็นวธีิท่ีมีประสิทธิภาพใน
การดึงดูดผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ (Von & Bayon, 2007) อนัเป็นผลมาจากบทบาทส าคญัใน
การก าหนดทศันคติ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการรายอ่ืน และจากการแนะน าการ
ใหบ้ริการท่ีไม่ไดม้าพร้อมกบัการอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการตลอดเวลา (Blodgett, Granbois, & 
Walters, 1993; Dick & Basu, 1994)    

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดข้ึนเม่ือประสิทธิภาพของการใหบ้ริการสามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวงั หรือเกินกวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Olsen & Johnson, 
2003) เช่น การใหบ้ริการตรวจสอบขอ้มูล และการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนใน
ระหวา่งการขนส่งสินคา้ การดูแลการจดัส่ง และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งหลงัการใชบ้ริการ
ขนส่ง รวมถึงการตอบสนองต่อเหตุการณ์ฉุกเฉินเม่ือไม่สามารถจดัส่งสินคา้ไดต้าม
แผนการส่งปกติ เช่น การเกิดวาตภยั การปิดเส้นการขนส่งดว้ยเหตุสุตวสิยั เป็นตน้ 
นอกจากน้ี การบอกต่อในทางบวกโดยการส่ือสารทางปากยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพ
ในการส่งเสริมการขาย (Dellarocas, 2003) และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการยงัเป็น
ปัจจยัส าคญัต่อการเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาด และการเพ่ิมความสามารถในการโฆษณาดว้ย
การบอกต่อในทางบวก (Anderson et al., 1994) 

ทั้งน้ี ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ในระดบัสูง จึงมี
แนวโนม้ท่ีจะมีความตั้งใจท่ีจะแนะน าบริการขนส่งสินคา้ใหแ้ก่เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืน 
(Zeithaml et al., 1996) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ ศกัยภาพของความพึงพอใจจะส่งผลกระทบ
ต่อการบอกต่อในทางบวก โดยข้ึนอยูก่บัลกัษณะของความสัมพนัธ์ระหวา่งผูส่้งสาร์นกบั
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ผูรั้บสาร์นในการส่งมอบขอ้ความท่ีไดรั้บจากประสบการณ์ความพึงพอใจนั้น ดงันั้น 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นตวับ่งช้ีการบอกต่อในทางบวก (Nadiri, Hussain, 
Ekiz, & Erdogan, 2008) และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก (Calvo et al., 2017; Fu et al., 
2015; Kitapci et al., 2014; Mateja et al., 2017; Pham & Ahammad, 2017; Prajitmutita 
et al., 2016) ผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 9 (H9) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอก
ต่อในทางบวก 

 
อิทธิพลของความไว้เน้ือเช่ือใจต่อความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ือง 

ความส าคญัของความไวเ้น้ือเช่ือใจไดถู้กกล่าววา่ ราคาไม่ไดเ้ป็นกฎขององคก์าร
ท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความไวเ้น้ือเช่ือใจ (Reichheld & Schefter, 2000) เน่ืองจากความไว้
เน้ือเช่ือใจไม่ใช่ราคา แต่เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดส าหรับผูใ้ชบ้ริการในการตดัสินใจท่ีจะ
ซ้ือบริการจากผูใ้หบ้ริการ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีความส าคญัต่อความเส่ียงโดยธรรมชาติท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความซ่ือสัตยสุ์จริตในการท าธุรกรรม เช่น การท าสญัญาบริการ การจ่าย 
หรือการคืนค่าบริการ เป็นตน้ (Pavlou & Gefen, 2005) และรวมถึงการด าเนินการอ่ืน ๆ 
ท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา การสร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการก าหนด
ความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Jin, Yong, & Kim, 2008; 
Kim, Ferrin, & Rao, 2009; Rose, Clark, Samouel, & Hair, 2012; Yen, Chen, 
Pornpriphet, & Widjaja, 2015) ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการรับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการ และส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจตดัสินใจท าธุรกิจ และใช้
บริการจากองคก์ารต่อเน่ืองในอนาคต หรือเม่ือมีโอกาส แทนท่ีจะใชบ้ริการจากองคก์าร
อ่ืน (Hellier et al., 2003) 

นอกจากน้ี ความไวเ้น้ือเช่ือใจจากผูใ้ชบ้ริการอาจมีบทบาทส าคญัต่อการไกล่
เกล่ียในกระบวนการท่ีน่าสนใจ (Palmatier et al., 2006) ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการท่ี
เกิดจากพนกังานขายน าไปสู่การเพ่ิมยอดขาย โดยประสิทธิภาพของการขายจะอาศยั
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ความไวเ้น้ือเช่ือใจจากผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามส าคญักบัการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีแขง็แกร่ง
ในบริบทน้ีจึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีการขยาย และการสร้างความเป็นบวกอนัจะน าไปสู่
การพฒันาพฤติกรรมท่ีย ัง่ยนื เช่น การพฒันาปฏิสมัพนัธ์ท่ีน าไปสู่ความไวเ้น้ือเช่ือใจจาก
ผูใ้ชบ้ริการ จากนั้นลกัษณะท่ีย ัง่ยนืของพฤติกรรมท่ีตอ้งการน้ีจะช่วยใหพ้นกังานขาย
บรรลุผลท่ีตอ้งการ (Fredrickson, 2001; Wright, 2003) ดงันั้น ความไวเ้น้ือเช่ือใจใน
ระดบัสูงจึงมีแนวโนม้ท่ีจะเพ่ิมความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะยอมรับความเส่ียงในการสร้าง
ความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต (Gao et al., 2015; Kim 
et al., 2011; Zhou, 2013) และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (Gao et al., 2015) ผูว้ิจยัจึงก าหนด
สมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 10 (H10) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้
บริการต่อเน่ือง 

 
อิทธิพลของความพงึพอใจของผู้ใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการ
ต่อเน่ือง 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดจากการประเมินผลการตรวจสอบของผูใ้ชบ้ริการ 
และการตอบสนองทางอารมณ์ต่อประสบการณ์ท่ีไดรั้บหลงัการใชบ้ริการ (Palmer, 
2002) ประสบการณ์ท่ีน่าพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ในอนาคต โดยความพึงพอใจข้ึนอยูก่บัการรับรู้ และการประเมินผลการ
ปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ (Greenwell, Fink, & Pastore, 2002) ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการขนส่ง
สินคา้ท่ีสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงั หรือเกินความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการจึงมี
แนวโนม้ท่ีจะดึงดูด และสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Dai et al., 2015) 

การประเมินคุณค่าของผูใ้ชบ้ริการคาดการณ์ถึงความพึงพอใจ และการใชบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง (Kleijnen, de Ruyter, & Wetzels, 2007) ดงันั้น การใหบ้ริการขนส่งสินคา้
ผา่นประสบการณ์ท่ีน่าพอใจของผูใ้ชบ้ริการอาจไดรั้บอิทธิพลจากการรับรู้ประโยชน์ท่ี
เกิดข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ เป็นผลมาจากการรับรู้
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ประโยชน์ท่ีไดรั้บ (Hallowell, 1996) และการประเมินคุณค่าท่ีมุ่งเนน้ความรู้ ความเขา้ใจ
ท่ีมากข้ึน จนน าไปสู่การใหค้วามส าคญัเชิงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั (Lin & Wang, 2006) 
ดงันั้น ถา้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจกบับริการขนส่งสินคา้ขององคก์ารท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ไดเ้ลือกมากข้ึนเร่ือย ๆ จึงมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการใหม่ ๆ และในท่ีสุดกจ็ะกลายเป็น
ผูใ้ชบ้ริการท่ีแสดงความนิยมต่อองคก์ารท่ีแขง็แกร่ง ดงันั้น ส่ิงน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่  
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีผลกระทบทางบวกอยา่งมีนยัส าคญัเก่ียวกบัการรักษา
ผูใ้ชบ้ริการ การใชบ้ริการ และการมีส่วนร่วมในการซ้ือบริการขนส่งสินคา้ (Verhoef, 
2003) จนน ามาสู่การไม่ยติุสญัญาในปัจจุบนั และความตั้งใจในการใชบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ืองในอนาคต (Hellier et al., 2003) และจากผลการศึกษาท่ีผา่นมาพบวา่ ความ     
พึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (Amoroso & Lim, 2017; 
Bae, 2018; Carillo et al., 2017; Lankton et al., 2014; Tan et al., 2015; Tseng, 2015) 
ผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 11 (H11) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ     
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

 
ตาราง 1 
สรุปรวมสมมติฐานการวิจัย 

ล าดบัท่ี สมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
สมมติฐานท่ี 2 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อ 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
สมมติฐานท่ี 4 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
สมมติฐานท่ี 5 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
ล าดบัท่ี สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

สมมติฐานท่ี 7 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

สมมติฐานท่ี 8 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก 
สมมติฐานท่ี 9 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ

ในทางบวก 
สมมติฐานท่ี 10 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการ

ต่อเน่ือง 
สมมติฐานท่ี 11 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจ

ใชบ้ริการต่อเน่ือง 

 
กรอบแนวคดิตามทฤษฎ ี

 
การทบทวนวรรณกรรมท่ีอา้งถึงตวัแปรหลกัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบอกต่อใน

ทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองท่ีน าเสนอไปนั้น ผูว้จิยัไดน้ าตวัแปรมาสร้าง
เป็นกรอบแนวความคิดในการวจิยั และแสดงอิทธิพลระหวา่งตวัแปรอิสระ ตวัแปร
คัน่กลาง และตวัแปรตาม รายละเอียดดงั ภาพ 3 
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ภาพ 3  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

เพ่ือความสะดวกในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัก าหนดอกัษรยอ่ของตวัแปร และ
ตวัช้ีวดัรายละเอียดดงั ตาราง 2 

 
ตาราง 2 
ช่ือภาษาไทย ช่ือภาษาอังกฤษ อักษรย่อของตัวแปร และตัวชีว้ดั 
ช่ือภาษาไทยของตวัแปร/ตวัช้ีวดั ช่ือภาษาองักฤษของตวัแปร/ตวัช้ีวดั อกัษรยอ่ 
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา perceived price value PPV 
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ delivery performance DPM 
คุณภาพการใหบ้ริการ service quality SQT 
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ trust TRU 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ customer satisfaction CST 
การบอกต่อในทางบวก positive word of mouth PWM 
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง continuance intention CIT 

ความไวเ้นื้อ
เช่ือใจ
(trust)

ความตั้งใจ
ใชบ้ริการต่อเน่ือง

(continuance intention)

คุณค่าท่ีรับรู้
ดา้นราคา

(perceived price value)

คุณภาพ
การให้บริการ

(service quality)
H11

ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ

(customer satisfaction)
H6

H7

การบอกต่อ
ในทางบวก

(positive word of mouth)

ผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้

(delivery performance)
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ผูว้ิจยัพฒันากรอบแนวคิดส าหรับการวจิยัในรูปโมเดลลิสเรล หรือโมเดล
ความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linear Structural Relation Model--LISREL) แบบมีตวัแปร
แฝง (latent variables) โดยน าเสนอโมเดลลิสเรลแสดงโมเดลเชิงเส้นปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมี
อิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่ง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นภาพ  มีความหมาย ดงัน้ี   

 
หมายถึง ตวัแปรแฝงคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
 
หมายถึง ตวัแปรแฝงผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 
 
หมายถึง ตวัแปรแฝงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
หมายถึง ตวัแปรแฝงความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
 
หมายถึง ตวัแปรแฝงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 
หมายถึง ตวัแปรแฝงการบอกต่อในทางบวก 
 
หมายถึง ตวัแปรแฝงความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 

 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดค่้าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 

รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ีสมเหตุสมผล 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดค่้าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 

รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 
หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดค่้าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 

รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ีเหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป 

 PPV 

 DPM 

 SQT 

 TRU 

 CST 

 PWM 

 CIT 

PPV1 

PPV2 

 PPV3 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดค่้าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจใน
ปัจจุบนั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดค่้าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามจ านวน
ท่ีก าหนด 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามชนิด
และประเภทท่ีก าหนด 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดต้รงต่อเวลา 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไม่ช ารุด และไม่
เสียหาย มีสภาพสมบูรณ์ 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั มีความน่าเช่ือถือ 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั สามารถพึ่งพาอาศยัได ้

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

DPM3 
 

SQT1 
 

SQT2 
 

DPM4 
 

SQT3 
 

DPM5 
 

DPM6 
 

PPV4 

 

PPV5 

 DPM1 
 

DPM2 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ          
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความสามารถใน             
การใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความรู้ ความสามารถ และ
ความช านาญในการใหบ้ริการ 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการรวดเร็ว วอ่งไว 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
อ่อนโยน 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีท่านร้องขอ 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของท่านเป็นอยา่งดี 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดผู้ใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได ้บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนิน
ธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั   
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

SQT4 
 

SQT5 
 

SQT6 
 

SQT7 
 

SQT8 
 

SQT9 
 

SQT10 
 

SQT11 
 

TRU1 
 

TRU2 
 

TRU3 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได ้บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตได ้บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจ 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสตัย์
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทัรวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูล
ในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการ
ตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านพึงพอใจต่อการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านพึงพอใจต่อแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านแนะน าเพื่อน หรือบุคคลอ่ืนท่ี
รู้จกัใหม้าใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือ
บุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

TRU4 
 

TRU5 
 

TRU6 
 

CST1 

CST2 

 
CST3 

 

PWM1 
 

PWM2 
 

CST5 

 

CST4 
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หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ี
ไดรั้บจาก บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหก้บัเพ่ือน 
หรือบุคคลอ่ืนท่ีท่านรู้จกั 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดห้ากท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในแง่ลบ ท่านยนิดีจะ
ช่วยแกต่้างให ้

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านจะยงัคงใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านมีการวางแผนการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่ง
ต่อเน่ืองต่อไป 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านตอ้งการท่ีจะเพ่ิมพ้ืนท่ีการใหบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั   
ในอนาคต 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านจะไม่ยติุสญัญาการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ท่ีอยู่
ในระหวา่งสัญญา 

หมายถึง ตวัแปรสงัเกตไดท่้านจะต่อสญัญาการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้กบั บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต 

หมายถึง สมัประสิทธ์ิถดถอยจากตวัแปรสาเหตุท่ีมีต่อตวัแปร
ผลลพัธ์ 

หมายถึง ความสมัพนัธ์ระหวา่งความคลาดเคล่ือนของตวัแปร
สงัเกตได ้

 

PWM3 
 

PWM4 
 

CIT1 
 

CIT2 
 

CIT3 
 

CIT4 
 

CIT5 
 

CIT6 
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ขอ้มูลตวัแปรแฝง และตวัแปรสงัเกตไดร่้วมกบัการพฒันากรอบแนวคิด สามารถ
น ามาสู่การสร้างเป็นโมเดลสมการโครงสร้างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี รายละเอียดดงั ภาพ 4 

 
 



 

 

 
ภาพ 4  โมเดลสมการปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั
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บทที่ 3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
การวิจยั เร่ือง ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจ

ใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ผูว้ิจยั
น าเสนอวธีิการด าเนินการวจิยัตามล าดบั ดงัน้ี 

 

รูปแบบการวจิัย 
 
การวิจยั เร่ือง ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจ

ใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นการวจิยั
เชิงปริมาณ (quantitative research) ท าการวิจยัเชิงประจกัษ ์(empirical research) เป็น 
การวจิยัท่ีมีการศึกษาตามสภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติโดยไม่มีการจดักระท า หรือ
ควบคุมตวัแปรใด ๆ  ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลภาคสนามแบบวจิยัตดัขวาง (cross sectional 
studies) คือ เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในช่วงระยะเวลาเดียวโดยใชแ้บบสอบถาม 
(questionnaire) และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยวธีิการทางสถิติ โดยผูว้จิยัไดก้ าหนดขั้นตอนของ
ระเบียบวธีิวิจยั ดงัน้ี 

1. ประชากร ขนาดตวัอยา่ง และการเลือกตวัอยา่ง 
2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
5. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
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ประชากร ขนาดตัวอย่าง และการเลือกตัวอย่าง 
 
ประชากร 

ประชากรในการวจิยัเป็นตลาดธุรกิจ คือ องคก์ารท่ีใชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในประเทศไทย มีจ านวน 949 องคก์าร (Ruam Thavorn Transport, 2017) 
โดยผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูมี้อ  านาจตดัสินใจในการต่อสญัญาบริการ 

 
ขนาดตัวอย่าง 

การก าหนดขนาดตวัอยา่งในการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural 
Equation Model--SEM) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล (LISREL) ซ่ึง (Nunnally, 1978) แนะน า
วา่ การวเิคราะห์ดว้ยวธีิดงักล่าวโดยใชว้ธีิประมาณค่าแบบภาวะน่าจะเป็นสูงสุด 
(maximum likelihood) ควรมีขนาดตวัอยา่งอยา่งนอ้ย 10 เท่าของตวัแปรสงัเกตได ้จาก
การประเมินจ านวนตวัแปรสงัเกตไดข้องการวิจยัน้ีพบวา่ มีจ านวนตวัแปรสงัเกตได้
เท่ากบั 43 ตวัแปร ดงันั้น ขนาดตวัอยา่งของการวิจยัน้ีควรมีค่าอยา่งนอ้ย 43x10 = 430 
ตวัอยา่ง 

 
การเลอืกตัวอย่าง 

ท าการสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัความน่าจะเป็น (probability sample) เป็นการสุ่ม
ตวัอยา่งโดยค านึงถึงความน่าจะเป็นของแต่ละหน่วยประชากรท่ีจะไดรั้บการเลือก โดย
ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Sample Random Sampling--SRS) จากบญัชีรายช่ือสมาชิก
ทุกหน่วยยอ่ยของประชากร เพื่อเปิดโอกาสใหทุ้ก ๆ  หน่วยของประชากรมีโอกาสไดรั้บเลือก
ข้ึนมาเป็นตวัแทนเท่า ๆ กนั โดยการใชค้อมพิวเตอร์ช่วยสุ่ม 
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ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจ

ใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั คร้ังน้ีแบ่ง 
ตวัแปรออกเป็น 3 กลุ่มตวัแปร คือ ตวัแปรอิสระ ตวัแปรคัน่กลาง และตวัแปรตาม โดยมี
รายละเอียดของนิยามเชิงปฏิบติัการ และการวดัตวัแปรแต่ละส่วน ดงัน้ี 

 
ตัวแปรต้น หรือตัวแปรอิสระ 

การวดัตวัแปรตน้ หรือตวัแปรอิสระ (independent variable) ของการวจิยัคร้ังน้ี 
คือ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา คือ (perceived price value) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 
(delivery performance) และคุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) รายละเอียดของ
นิยามเชิงปฏิบติัการ มีดงัน้ี 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา คือ (perceived price value) ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ประโยชน์
ของราคาตามท่ีจ่ายไปจากผูใ้หบ้ริการวา่ มีราคาท่ีเป็นธรรมเม่ือเทียบกบัตน้ทุนค่าใชจ่้าย
ท่ีลดลงจากการใชบ้ริการในระยะสั้น และระยะยาว มีความสมเหตุสมผล หรือมีความ
คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปตามสภาวะเศรษฐกิจ และเม่ือเทียบกบัองคก์ารอ่ืน (Sweeney & 
Soutar, 2001) มีขอ้ค าถาม 5 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ีสมเหตุสมผล 
2. ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 
3. ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ีเหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป 
4. ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั 
5. ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน 
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (delivery performance) คือ ผลการปฏิบติังานส่ง

มอบสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ผลการปฏิบติังานวดัจากการขนส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ี
ก าหนด ตรงต่อเวลา ตรงตามจ านวน ชนิด และประเภทของสินคา้ท่ีขนส่ง สินคา้มีสภาพ
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สมบูรณ์ ไม่เสียหาย รวมถึงความน่าเช่ือถือในการขนส่งสินคา้จากองคก์าร (Fawcett & 
Closs, 1993) มีขอ้ค าถาม 6 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้ง
ตามจ านวนท่ีก าหนด 

2. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้ง
ตามชนิดและประเภทท่ีก าหนด 

3. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ี
ก าหนด 

4. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดต้รงต่อเวลา 
5. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไม่ช ารุด

และไม่เสียหาย มีสภาพสมบูรณ์ 
6. ท่านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) คือ การรับรู้ความแตกต่างระหวา่ง
ความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการจากผลการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ
หลงัจากท่ีไดรั้บบริการในดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ การใหค้ าแนะน า ความรอบรู้ 
การแกไ้ขปัญหา การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ววอ่งไว มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
สุภาพอ่อนโยน มีความน่าเช่ือถือ พ่ึงพาอาศยัได ้และมีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี รวมทั้ง     
มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการ ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอจากผูใ้หบ้ริการ 
(Parasuraman et al., 1988) มีขอ้ค าถาม 11 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความน่าเช่ือถือ 
2. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั สามารถพึ่งพาอาศยัได ้
3. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความ

เตม็ใจ 
4. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความสามารถ

ในการใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
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5. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความรู้ 
ความสามารถ และความช านาญในการใหบ้ริการ 

6. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
7. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการรวดเร็ว 

วอ่งไว 
8. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ย

ความสุภาพ อ่อนโยน 
9. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟังในส่ิง

ท่ีท่านร้องขอ 
10. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเขา้ใจถึง

ความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 
11. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความซ่ือสัตย์

ต่อหนา้ท่ี 
 

ตัวแปรคัน่กลาง  
การวดัตวัแปรคัน่กลาง (mediator variables) ของการวจิยัคร้ังน้ี คือ ความไวเ้น้ือ

เช่ือใจ (trust) และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (customer satisfaction) รายละเอียดของ
นิยามเชิงปฏิบติัการ มีดงัน้ี 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (trust) คือ ระดบัของความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อผูใ้หบ้ริการวา่ 
ผูใ้หบ้ริการด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัย ์สุจริต ถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา และมีบริการท่ี
ซ่ือตรง จริงใจ ท าใหเ้กิดความเช่ือถือต่อความซ่ือสัตย ์จนน ามาสู่ความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ    
ผูใ้หบ้ริการ (Morgan & Hunt, 1994) มีขอ้ค าถาม 6 ขอ้ ดงัน้ี 

1. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดัด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต 
2. ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
3. ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
4. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา 
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5. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจ 
6. ท่านใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์อง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (customer satisfaction) คือ การตดัสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการวา่ บริการท่ีใชไ้ปแลว้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการ (Oliver, 1997) มีขอ้
ค าถาม 5 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

2. ท่านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั 

3. ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

4. ท่านพึงพอใจต่อการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด 

5. ท่านพึงพอใจต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า 

 

ตัวแปรตาม 
การวดัตวัแปรตาม (dependent variable) ของการวจิยัคร้ังน้ี คือ การบอกต่อใน

ทางบวก (positive word of mouth) และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (continuance 
intention) รายละเอียดของนิยามเชิงปฏิบติัการ มีดงัน้ี 

การบอกต่อในทางบวก (positive word of mouth) คือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ี
บุคคลกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจากองคก์าร แสดงออกโดยการแนะน าเพื่อน 
หรือบุคคลในองคก์ารอ่ืน ๆ ใหม้าใชบ้ริการขององคก์าร และหากไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง
องคก์ารในแง่ลบจะยนิดีท่ีจะช่วยแกต่้างให ้(Anderson et al., 1994) มีขอ้ค าถาม 4 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ท่านแนะน าเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัใหม้าใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
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2. ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

3. ท่านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจาก บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหก้บัเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีท่านรู้จกั 

4. หากท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในแง่ลบ ท่าน
ยนิดีจะช่วยแกต่้างให ้

ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (continuance intention) คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการรับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการ และส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจตดัสินใจท าธุรกิจ และใช้
บริการจากองคก์ารต่อเน่ืองในอนาคต หรือเม่ือมีโอกาส แทนท่ีจะใชบ้ริการจากองคก์าร
อ่ืน (Hellier et al., 2003) มีขอ้ค าถาม 6 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่ง
ต่อเน่ืองต่อไป 

2. ท่านมีการวางแผนการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

3. ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่ง
ต่อเน่ืองต่อไป 

4. ท่านตอ้งการท่ีจะเพ่ิมพ้ืนท่ีการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ในอนาคต 

5. ท่านจะไม่ยติุสญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่งสัญญา 

6. ท่านจะต่อสญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้กบั บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ในอนาคต 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
เคร่ืองมือหลกัท่ีผูว้จิยัใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (questionnaire) 

โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ ทบทวนแนวคิดทฤษฎี และผลการวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือ
สร้างเป็นกรอบแนวคิดท่ีเป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถามเพ่ือเกบ็ขอ้มูลประชากร
กลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิวจิยัเชิงประจกัษ ์ผูว้ิจยัมีค าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบ 
โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 8 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวม-
ถาวรขนส่ง จ ากดั ลกัษณะค าถามเป็นแบบแบ่งกลุ่ม (nominal scale) จ านวน 3 ขอ้              
อนัไดแ้ก่ เพศ หน่วยงาน และสถานท่ีท่ีใชบ้ริการขนส่ง ลกัษณะค าถามเป็นแบบจดัอนัดบั 
(ordinal scale) จ านวน 2 ขอ้ อนัไดแ้ก่ ช่วงอาย ุและต าแหน่งงาน และลกัษณะค าถาม
แบบเติมลงในช่องวา่ง จ านวน 1 ขอ้ อนัไดแ้ก่ ช่ือบริษทั  

ส่วนท่ี 2 แบบประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวน 5 ขอ้ ปรับใชจ้าก Sweeney and 
Soutar (2001) ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั 
โดยมีรายละเอียดการประเมิน ดงัน้ี    

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้    
ดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้    
ดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ย 

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้    
ดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้    
ดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้    
ดา้นราคาของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัมากท่ีสุด 
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ส่วนท่ี 3 แบบประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวน 6 ขอ้ ปรับใชจ้าก Fawcett 
and Closs (1993) ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั 
โดยมีรายละเอียดการประเมิน ดงัน้ี   

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ย 

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 แบบประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวน 11 ขอ้ ปรับใชจ้าก Parasuraman  
et al. (1988) ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั โดย
มีรายละเอียดการประเมิน ดงัน้ี     

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให ้
บริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให ้
บริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ย 

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให ้
บริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให ้
บริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัมาก 
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5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให ้
บริการของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 5 แบบประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวน 6 ขอ้ ปรับใชจ้าก Morgan and Hunt 
(1994) ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั โดยมี
รายละเอียดการประเมิน ดงัน้ี     

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ย 

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ในระดบัปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ในระดบัมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ในระดบัมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 6 แบบประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวน 5 ขอ้ ปรับใชจ้าก Oliver (1997) ลกัษณะ
ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั โดยมีรายละเอียดการประเมิน 
ดงัน้ี     

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในระดบันอ้ย 

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามความพึงพอใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในระดบัปานกลาง 
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4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในระดบัมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในระดบัมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 7 แบบประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัการบอกต่อในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวน 4 ขอ้ ปรับใชจ้าก Anderson 
et al. (1994) ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั  
โดยมีรายละเอียดการประเมิน ดงัน้ี     

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการบอกต่อในทางบวกเก่ียวกบับริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการบอกต่อในทางบวกเก่ียวกบับริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบันอ้ย 

3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการบอกต่อในทางบวกเก่ียวกบับริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการบอกต่อในทางบวกเก่ียวกบับริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีการบอกต่อในทางบวกเก่ียวกบับริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในระดบัมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 8 แบบประเมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวน 5 ขอ้ ปรับใชจ้าก Hellier 
et al. (2003) ลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั โดย
มีรายละเอียดการประเมิน ดงัน้ี     

1 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความตั้งใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองในระดบันอ้ยท่ีสุด 

2 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความตั้งใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองในระดบันอ้ย 
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3 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความตั้งใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองในระดบัปานกลาง 

4 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความตั้งใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองในระดบัมาก 

5 คะแนน หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความตั้งใจใชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองในระดบัมากท่ีสุด 

ก าหนดเกณฑก์ารแปลค่าเฉล่ียความคิดเห็นจากการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 
4.21-5.00  ระดบัสูงมาก 
3.41-4.20   ระดบัสูง 
2.61-3.40   ระดบัปานกลาง 
1.81-2.60   ระดบัต ่า 
1.00-1.80   ระดบัต ่ามาก 
 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 

การออกแบบแบบสอบถามท่ีใชส้ าหรับการศึกษาคร้ังน้ี มีการทดสอบสอบความ 
ตรงเชิงเน้ือหา (content validity) และความน่าเช่ือถือ (reliability) ก่อนน าไปใชง้านจริง
โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 
ความตรงเชิงเน้ือหา (content validity) 

คุณภาพของเคร่ืองมือวดัท่ีสามารถวดัในส่ิงท่ีตอ้งการวดัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และตรง
เป้าหมาย ซ่ึงสามารถบอกตวัแปรท่ีศึกษาได ้(สุวิมล ติรกานนัท,์ 2557) แบบสอบถามตอ้ง
ไดรั้บการตรวจสอบดา้นภาษาในเชิงเน้ือหา 

1. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบค าถามในแบบสอบถาม
เพ่ือความครอบคลุมของเน้ือหา การจดัเรียงค าถาม ความเหมาะสมของค าถาม  
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2. จากนั้นแต่งตั้งผูท้รงคุณวฒิุ จ านวน 3 ท่าน เพื่อหลีกเล่ียงความคิดเห็นท่ี
แบ่งเป็น 2 ดา้น (สุวิมล ติรกานนัท,์ 2557) ประกอบไปดว้ยนกัวชิาการท่ีมีความรอบรู้ 
และผูเ้ช่ียวชาญในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (content validity) รายละเอียดดงั
ภาคผนวก ก และภาคผนวก ข ก่อนน าไปทดลองใช ้(pre test) โดยพิจารณาวา่ 
แบบสอบถามใชภ้าษา และลกัษณะของขอ้ความเหมาะสมกบักลุ่มประชากรตวัอยา่ง มี
ความสอดคลอ้ง และมีความครอบคลุมเน้ือหาระดบัใด 

3. ผูว้ิจยัน าผลการตรวจสอบมารวมกนัค านวณจากความสอดคลอ้งระหวา่ง
ประเดน็ท่ีตอ้งการวดักบัขอ้ค าถาม (Index of item Objective Congruence--IOC) ท่ีสร้างข้ึน 
รายละเอียดดงัภาคผนวก ค โดยก าหนดเกณฑก์ารประเมินดว้ยคะแนน 3 ระดบั คือ 

ค่าคะแนน +1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
ค่าคะแนน 0 เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
ค่าคะแนน –1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรท่ีก าหนด 
เกณฑก์ารวเิคราะห์ผลความตรงเชิงเน้ือหานั้น หากขอ้ค าถามมีค่าดชันีความ

สอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคต์ั้งแต่ 0.50 ถึง 1.00 มีค่าความตรงผา่นเกณฑ ์
(สุวิมล ติรกานนัท,์ 2557) โดยใชสู้ตร 
 

IOC =  ΣR 
                                      n 
 

เม่ือ     ΣR  คือ ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละขอ้ค าถาม 
 n    คือ จ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
ผลการทดสอบ IOC พบวา่ ผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด ผูว้จิยัจึงไม่ไดต้ดัขอ้ค าถามออก

จากการวดัตวัแปร ผลการทดสอบแสดงดงัภาคผนวก ง 
 

การตรวจสอบความเทีย่ง (reliability) 
1. การทดลองใชแ้บบสอบถาม (pre test) จ านวน 30-40 ชุด (สุวิมล ติรกานนัท,์ 

2557) กบักลุ่มตวัอยา่ง เพื่อทดสอบความเขา้ใจของผูต้อบแบบสอบถาม และทดสอบ 
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ความถูกตอ้งของแบบสอบถาม แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขใหส้ามารถวดัส่ิงท่ีตอ้งการ
ศึกษาก่อนท าการเกบ็ขอ้มูลจริง 

2. ท าการค านวณค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha 
coefficient) โดยน าแบบสอบถามเร่ือง ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อใน
ทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั มาท าการวิเคราะห์ และท าการหาค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือวิจยั (reliability) 
โดยค่าตอ้งสูงกวา่ 0.7 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2014) และค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ 
(corrected item-total correlation) ของแต่ละขอ้ค าถามสูงกวา่ หรือเท่ากบั 0.3 (Everitt & 
Skrondal, 2010) หากไม่เป็นไปตามมาตรฐานตอ้งท าการปรับปรุงแกไ้ข หรือถูกตดัออก 

3. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามมาปรับปรุง แลว้น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเกบ็
ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความเท่ียง (reliability) ของขอ้มูลทดลองใช ้(pre test) จ านวน 
40 ตวัอยา่ง (n=40) พบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้ผา่นเกณฑ ์0.3 ท่ีก าหนด คือ มีค่าอ านาจจ าแนกราย
ขอ้ (corrected item-total correlation) ตั้งแต่ .526 ถึง .937 และตวัแปรทุกตวัมีค่าสมัประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (cronbach’s alpha coefficient) ผา่นเกณฑ ์0.7 ท่ีก าหนด คือ ตั้งแต่ 
.873 ถึง .972 ผูว้ิจยัจึงไม่ไดต้ดัขอ้ค าถามใด ๆ ออกจากตวัแปร รายละเอียดดงัตาราง 3 

 
ตาราง 3 
ผลการวิเคราะห์ค่าความเท่ียง (reliability) ของมาตรวดัส าหรับข้อมูลทดลองใช้ 
(n=40) 

ตวัแปรหรือมิติ 
จ านวน 
ตวัช้ีวดั 

ตวัช้ีวดั 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายขอ้ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

แอลฟาของครอนบาค 

คุณค่าท่ีรับรู้ 
ดา้นราคา 
(PPV) 

5 PPV1 .850 .928 
PPV2 .903  
PPV3 .896  

  PPV4 .793  
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ตวัแปรหรือมิติ 
จ านวน 
ตวัช้ีวดั 

ตวัช้ีวดั 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายขอ้ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

แอลฟาของครอนบาค 

  PPV5 .695  
ผลการปฎิบติังาน 
ส่งมอบสินคา้  
(DPM) 

6 DPM1 .764 .873 
 DPM2 .805  
 DPM3 .779  

  DPM4 .652  
  DPM5 .572  
  DPM6 .526  
คุณภาพการ
ใหบ้ริการ 
(SQT) 

11 SQT1 .788 .968 
 SQT2 .840  
 SQT3 .875  
 SQT4 .854  

  SQT5 .770  
  SQT6 .853  
  SQT7 .813  
  SQT8 .849  
  SQT9 .907  
  SQT10 .873  
  SQT11 .860  
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
(TRU) 

6 TRU1 .908 .972 
 TRU2 .868  

  TRU3 .924  
  TRU4 .915  
  TRU5 .937  
  TRU6 .936  
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ตวัแปรหรือมิติ 
จ านวน 
ตวัช้ีวดั 

ตวัช้ีวดั 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายขอ้ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

แอลฟาของครอนบาค 
ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (CST) 

5 CST1 .813 .925 
 CST2 .840  
 CST3 .836  

  CST4 .841  
  CST5 .712  
การบอกต่อ 
ในทางบวก 
(PWM) 

4 PWM1 .929 .893 
 PWM2 .763  
 PWM3 .895  
 PWM4 .583  

ความตั้งใจ 
ใชบ้ริการต่อเน่ือง 
(CIT) 

6 CIT1 .868 .919 
 CIT2 .928  
 CIT3 .907  

  CIT4 .684  
  CIT5 .526  
  CIT6 .840  

 
ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบความเท่ียง (reliability) ของขอ้มูลท่ีเกบ็จริง จ านวน 442 

ตวัอยา่ง (n=442) พบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้ผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ มีค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ 
(corrected item-total correlation) ตั้งแต่ .553 ถึง .936 และตวัแปรทุกตวัมีค่าสมัประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ผา่นเกณฑ ์0.7  ท่ีก าหนด คือ 
ตั้งแต่ .916 ถึง .970 ผูว้จิยัจึงไม่ไดต้ดัขอ้ค าถามใด ๆ  ออกจากตวัแปร รายละเอียดดงัตาราง 4 
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ตาราง 4 
ผลการวิเคราะห์ค่าความเท่ียง (reliability) ของมาตรวดัส าหรับข้อมูลท่ีเกบ็จริง (n=442) 

ตวัแปรหรือมิติ 
จ านวน 
ตวัช้ีวดั 

ตวัช้ีวดั 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายขอ้ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

แอลฟาของครอนบาค 
คุณค่าท่ีรับรู้ 
ดา้นราคา (PPV) 

5 PPV1 .882 .959 
 PPV2 .899  

  PPV3 .913  
  PPV4 .883  
  PPV5 .846  
ผลการปฎิบติังาน 6 DPM1 .823 .916 
ส่งมอบสินคา้  DPM2 .851  
(DPM)  DPM3 .852  
  DPM4 .766  
  DPM5 .741  
  DPM6 .553  
คุณภาพการ 11 SQT1 .696 .961 
ใหบ้ริการ (SQT)  SQT2 .813  
  SQT3 .846  
  SQT4 .808  
  SQT5 .758  
  SQT6 .821  
  SQT7 .819  
  SQT8 .825  
  SQT9 .840  
  SQT10 .839  
  SQT11 .861  
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ตวัแปรหรือมิติ 
จ านวน 
ตวัช้ีวดั 

ตวัช้ีวดั 
ค่าอ านาจ 

จ าแนกรายขอ้ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

แอลฟาของครอนบาค 
ความพึงพอใจของ 5 CST1 .863 .954 
ผูใ้ชบ้ริการ (CST)  CST2 .877  
  CST3 .885  
  CST4 .882  
  CST5 .853  
การบอกต่อ 4 PWM1 .899 .946 
ในทางบวก  PWM2 .902  
(PWM)  PWM3 .900  
  PWM4 .787  
ความตั้งใจใช ้
บริการต่อเน่ือง 
(CIT) 

6 CIT1 .896 .965 
 CIT2 .928  
 CIT3 .936  

  CIT4 .834  
  CIT5 .856  
  CIT6 .880  

 
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์ความเท่ียงส าหรับขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 

บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นขอ้มูลพ้ืนฐานส าหรับการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้
ส าหรับการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง และการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั 
(Confirm Factor Analysis--CFA) ต่อไป 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
การวจิยัคร้ังน้ี ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) ไดจ้ากการเกบ็รวบรวมแบบสอบถาม

ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง
ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยใชว้ิธีการส่งแบบสอบถาม
ไปยงัฝ่ายการตลาด และฝ่ายขายของบริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพ่ือส่งใหก้ลุ่มตวัอยา่ง 
โดยเกบ็ขอ้มูลระหวา่งเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2560 ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2560 รวมเป็น
ระยะเวลา 2 เดือน  

 
ขัน้ตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

รายละเอียดของขั้นตอนการเกบ็รวบรวมขอ้มูลมีดงัต่อไปน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ท าหนงัสือจากโครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตส าหรับผูจ้ดัการยคุใหม่ 
(saturday program) มหาวทิยาลยัรามค าแหง เพื่อขออนุญาตท าวิจยั และเผยแพร่ผลงานวจิยัถึง 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

ขั้นท่ี 2 ส่งจดหมายถึงผูมี้อ  านาจลงนามอนุมติั บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ขั้นท่ี 3 เขา้พบผูบ้ริหาร บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพื่ออธิบายถึงงานวิจยัท่ี

จดัท า และประโยชน์ท่ีทางบริษทัจะไดรั้บจากการวจิยัในคร้ังน้ี  
 ขั้นท่ี 4 ขอความร่วมมือลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ผา่นฝ่ายการตลาด และฝ่ายขาย 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในการแจกแบบสอบถาม จ านวน 530 ชุด ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการท่ี
ถูกสุ่มไว ้
 ขั้นท่ี 5 ขอเขา้พบผูบ้ริหาร บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพื่อมารับแบบสอบถาม
กลบัคืนดว้ยตนเอง 
 ขั้นท่ี 6 รวบรวมเกบ็แบบสอบถาม และประเมินจ านวนแบบสอบถามท่ีไดก้ลบัมาวา่มี
ความสมบูรณ์ และมีจ านวนครบตามท่ีไดอ้อกแบบไว ้จ านวน 430 ชุด หรือไม่ โดยผูว้ิจยั
เกบ็ขอ้มูลกลบัมาไดส้มบูรณ์จ านวน 442 ชุด 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการ
บอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 สถิติพรรณนา (descriptive statistic) เพื่อใชใ้นการพรรณนาสรุป
คุณสมบติัของตวัอยา่งท่ีศึกษา และพรรณนาลกัษณะของตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม อนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุและสถานท่ีท่ีใช้
บริการขนส่ง สถิติท่ีใช ้คือ ค่าร้อยละ (percentage) และความถ่ี (frequency)  

2. ระดบัความคิดเห็นต่อตวัแปรในแบบสอบถาม อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง สถิติท่ีใช ้คือ 
ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation--SD) ในการอธิบายตวั
แปร 

ส่วนท่ี 2 สถิติพหุตวัแปร (multivariable statistics) เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์
ทดสอบสมมติฐาน เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงประจกัษ ์(empirical research) 
การทดสอบสมมติฐานอิทธิพลคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 
และคุณภาพการใหบ้ริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั สถิติท่ีใช ้คือ การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) 
และโมเดลสมการโครงการสร้าง (SEM) (Schumacker & Richard, 2010; Wright, 1934) 
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บทที ่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวเิคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ีผูว้จิยัรายงานผลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (descriptive 

statistics) และใชส้ถิติแบบพหุตวัแปร (multivariate statistics) ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ทั้งน้ีการวเิคราะห์ขอ้มูลตอ้งสอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ผูว้จิยัน าเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลเป็น 6 ขั้นตอน ตามล าดบัดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 การตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ทางสถิติของขอ้มูลประกอบดว้ย 

ลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูล (normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์
ของการกระจาย (homoscedasticity) และการตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง
ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม (linearity) 

ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ของโมเดลการวดั 
(measurement model) ของแต่ละตวัแปรแฝง (latent variable) เพื่อตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้าง (construct validity) โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(convergent 
validity) 

ตอนท่ี 4 ระดบัความคิดเห็นในปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก 
และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

ตอนท่ี 5 การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง และการทดสอบสมมติฐาน  
 ตอนท่ี 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน
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การวเิคราะห์ผลสถิติเชิงพรรณนาของข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 
 

การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 5  
ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (n=442) 

 ตวัแปร/ตวัช้ีวดั จ านวน ร้อยละ 
เพศ    
 ชาย 265 59.95 
 หญิง 177 40.05 
 รวม 442 100.00 
อาย ุ    

 นอ้ยกวา่ 20 ปี 0 0.00 
 21-30 ปี  57 12.90 

 31-40 ปี 241 54.52 
 41-50 ปี 110 24.89 
 มากกวา่ 50 ปี 34 7.69 
 รวม 442 100.00 
หน่วยงาน   
 การตลาด/จดัซ้ือ/ขาย 83 18.78 
 โลจิสติกส์/ขนส่ง/คลงัสินคา้ 284 64.25 
 ระบบคุณภาพ/พฒันระบบ 1 0.23 
 ผลิต/วางแผนการผลิต 14 3.17 
 อ่ืน ๆ 60 13.57 
 รวม 442 100.00 
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ตาราง 5 (ต่อ) 
 ตวัแปร/ตวัช้ีวดั จ านวน ร้อยละ 

ต าแหน่งงาน    
 เจา้หนา้ท่ี 246 55.66 
 หวัหนา้งาน/หวัหนา้แผนก 56 12.67 
 ผูจ้ดัการ/ผูบ้ริหาร 111 25.11 
 กรรมการผูจ้ดัการ/เจา้ของกิจการ 29 6.56 
 รวม 442 100.00 
สถานท่ีท่ีใชบ้ริการขนส่ง   
 ศูนยบ์ริการกระจายสินคา้ร่มเกลา้ 364 82.35 
 ศูนยบ์ริการกระจายสินคา้ 345 

ปทุมธานี 
54 12.22 

 ใชบ้ริการจากบริษทัโดยตรง 24 5.43 
 รวม 442 100.00 

 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามโดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนาจากตาราง 5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 59.95 และท่ีเหลือเป็นเพศหญิง จ านวน 177 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.05  

ดา้นอายพุบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี จ านวน 
241 คน คิดเป็นร้อยละ 54.52 รองลงมามีอาย ุ41-50 ปี จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.89 มีอาย ุ21-30 ปี จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 12.90 และนอ้ยท่ีสุดมีอายมุากกวา่ 50 
ปี จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 7.69 

ดา้นหน่วยงานพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานอยูใ่น
หน่วยงานโลจิสติกส์/ขนส่ง/คลงัสินคา้ จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 64.25 รองลงมา
ท างานอยูใ่นหน่วยงานการตลาด/จดัซ้ือ/ขาย จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 18.78 ท างาน
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ในหน่วยงานอ่ืน ๆ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 13.57 ท างานในหน่วยงานผลิต/ วาง
แผนการผลิต จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.17 และนอ้ยท่ีสุดท างานในหน่วยงาน
ระบบคุณภาพ/พฒันาระบบ จ านวน 1 คน  คิดเป็นร้อยละ 0.23 
 ดา้นต าแหน่งงานพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเจา้หนา้ท่ี 
จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 55.66 เป็นผูจ้ดัการ/ผูบ้ริหาร จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อย
ละ 25.11 เป็นหวัหนา้งาน/หวัหนา้แผนก จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 12.67 และนอ้ย
ท่ีสุดเป็นกรรมการผูจ้ดัการ/เจา้ของกิจการ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 6.56 

ดา้นสถานท่ีท่ีใชบ้ริการขนส่งพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ใชบ้ริการขนส่งศูนยบ์ริการกระจายสินคา้ร่มเกลา้ จ านวน 364 องคก์าร คิดเป็นร้อยละ 
82.35 รองลงมาใชบ้ริการขนส่งศูนยบ์ริการกระจายสินคา้ 345 ปทุมธานี จ านวน 54 
องคก์าร คิดเป็นร้อยละ 12.22 และนอ้ยท่ีสุดใชบ้ริการจากบริษทัโดยตรง จ านวน 24 
องคก์าร คิดเป็นร้อยละ 5.43  

 

การตรวจสอบข้อตกลงเบ้ืองต้นทางสถิตขิองข้อมูล 
 

การตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ทางสถิติของขอ้มูล ประกอบดว้ย การตรวจสอบ
ขอ้มูลตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างดว้ยโปรแกรมลิสเรล 
ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ประกอบดว้ยลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูล (normality)    
การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (homoscedasticity) และการตรวจสอบ
ความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม (linearity) 

การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติพหุตวัแปรการตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้มูล
กบัขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของสถิตินั้นถือวา่ เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นมาก เน่ืองจากการวิเคราะห์ขอ้มูล
ท่ีมีตวัแปรหลายตวันั้นหากตวัแปรมีคุณสมบติัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ผล    
การวเิคราะห์ขอ้มูลจะพรางลกัษณะท่ีไม่สอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ส่งผลท าให ้   
การวเิคราะห์ขอ้มูลอาจเกิดการผดิเพ้ียนจากขอ้มูลท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้โดย
ท่ีผูว้จิยัไม่สามารถสงัเกตได ้(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) ดงันั้น ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของสถิติ
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วิเคราะห์พหุตวัแปรส าหรับสถิติวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างจ าเป็นตอ้งมีการตรวจสอบ
ขอ้มูลวา่ เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ดงัต่อไปน้ี 

 
การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (normality) 

การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูลเพื่อใหท้ราบถึงประสิทธิภาพ
ของการประมาณค่าของตวัแปร หรือความแกร่ง (robustness) ของการประมาณค่า     
สถิติวิเคราะห์ท่ีใช้ในการทดสอบแบบ t  และ F มีขอ้ตกลงเบ้ือตน้ว่า ตวัแปรตอ้งมี      
การแจกแจงแบบปกติ การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติขอ้มูลของขอ้มูลท า
ไดโ้ดยการตรวจสอบแผนภาพ normal q-q plot ของแต่ละตวัแปรหากไดเ้ส้นตรงในแนว
ทแยง จะสรุปไดว้า่ ตวัแปรมีลกัษณะการแจกแจงแบบโคง้ปกติ (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 
2542) ผลจากการวเิคราะห์แผนภาพ normal q-q plot ของแต่ละตวัแปร พบวา่ ไดเ้ส้นตรง
ในแนวทแยง จึงสรุปผลไดว้า่ ตวัแปรแต่ละตวัมีลกัษณะการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
แสดงผลในภาคผนวก ช 

 
การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (homoscedasticity) 

ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (homoscedasticity) ใชก้บัการวเิคราะห์การ
ถดถอยซ่ึงตวัแปรตน้ และตวัแปรตามเป็นตวัแปรต่อเน่ือง (metric variable) ส่วนความเป็น
เอกพนัธ์ของความแปรปรวน (homogeneity of variances) นั้นใชก้บัการวิเคราะห์    
ความแปรปรวนท่ีมีตวัแปรตามเป็นตวัแปรต่อเน่ือง (metric variable) และตวัแปรตน้เป็น
ตวัแปรไม่ต่อเน่ือง (non-metric variable) ในงานวิจยัน้ีผูว้จิยัตรวจสอบลกัษณะความเป็น
เอกพนัธ์ของการกระจาย เน่ืองจากทั้งตวัแปรตน้ และตวัแปรตามเป็นตวัแปรต่อเน่ือง
โดยนิยามลกัษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย หมายถึง คุณสมบติัของตวัแปร
ตามท่ีมีการกระจายไม่ต่างกนัทุกค่าของตวัแปรตน้ (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542; Hair  
et al., 2014) วิธีการตรวจสอบท าไดโ้ดยการสร้างแผนภาพกระจดักระจายท่ีแสดง
ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัค่าพยากรณ์ (standardized 
predicted value) (Pedhazur, 1997) ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย พิจารณาจาก 
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ค่า standardized residual หากมีการกระจายตวัแบบสุ่มโดยไม่มีการเพ่ิมข้ึน หรือลดลง
อยา่งมีแบบแผนจึงจะสรุปไดว้า่ มีความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Hair et al., 2014) จาก
ผลในภาคผนวก ซ พบวา่ ค่าเศษท่ีเหลือมีการกระจายอยา่งไม่มีแบบแผน โดยไม่พบวา่ 
ค่าเศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโนม้ไปในทางมากข้ึน หรือลดลง สรุปไดว้า่ ขอ้มูลเป็นไป
ตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการมีความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย 
 
การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรต้นกบัตัวแปรตาม (linearity) 

ความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรตน้กบัตวัแปรตาม (linearity) ใชก้บั 
การวเิคราะห์สถิติทุกประเภทท่ีมีพ้ืนฐานการวเิคราะห์สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั 
(Pearson’s correlation) ตอ้งมีขอ้ตกลงเบ้ืองตน้วา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละคู่
เป็นเส้นตรง วธีิการตรวจสอบท าไดโ้ดยการตรวจสอบแผนภาพกระจดักระจาย และ 
การวเิคราะห์เศษท่ีเหลือ (residual analysis) ท่ีแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ 
(standardized residual) กบัตวัแปรอิสระแต่ละตวั เพ่ือตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง
ระหวา่งตวัแปร (นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) จากแผนภาพกระจดักระจายพบวา่ ค่าเศษท่ี
เหลือมีการกระจายอยา่งไม่มีแบบแผน โดยไม่พบวา่ ค่าเศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโนม้ไป
ในทางมากข้ึน หรือลดลงอยา่งมีแผน สรุปไดว้า่ ขอ้มูลเป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของ
การมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม แสดงผลใน
ภาคผนวก ฌ 
 

การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัตัวแปรแฝง 
 

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัมีวตัถุประสงคเ์พื่อตรวจสอบความตรงตาม
ภาวะสันนิษฐาน หรือความตรงเชิงโครงสร้าง (construct validity) ของตวัแปรแฝง 
(latent variable) ท่ีเกิดจากการวดัโดยตวัแปรโครงสร้าง (construct variable) ใหเ้ป็นไป
ตามทฤษฎีการวดัท่ีผูว้จิยัก าหนดข้ึนจากทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งวา่ สอดคลอ้ง
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กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์การวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างท าใหเ้กิดความมัน่ใจไดว้า่
การวดัค่าของตวัแปรท่ีไดจ้ากตวัอยา่งสามารถแทนค่าจริงท่ีมีอยูใ่นประชากรได ้ 
 (Hair et al., 2014) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างสามารถท าโดยการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนั โดยท าการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(convergent 
validity) การวเิคราะห์คร้ังน้ีใชโ้ปรแกรมลิสเรล 

ผูว้ิจยัศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก 
และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั เป็นตวัแปรแฝงมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถวดัไดโ้ดยตรงประกอบดว้ย 
ตวัแปรแฝงคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) ตวัแปรแฝงผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 
(DPM) ตวัแปรแฝงคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) ตวัแปรแฝงความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) 
ตวัแปรแฝงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) ตวัแปรแฝงการบอกต่อในทางบวก 
(PWM) และตวัแปรแฝงความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT)  

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม จ านวน 43 ขอ้ โดยใชต้วัอยา่ง จ านวน 442 คน ผล
การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัแสดงในรูปโมเดลการวดั (measurement model) 
ประกอบดว้ยโมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) โมเดลการวดัตวัแปรผล
การปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) โมเดลการวดัตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) 
โมเดลการวดัตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (CST) โมเดลการวดัตวัแปรการบอกต่อในทางบวก (PWM) และโมเดล    
การวดัตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) รายละเอียดแสดงดงัภาพ 5 และตาราง 
6 ส่วนผลการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(convergent validity) ซ่ึงตรวจสอบค่า
ความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability--CR) และค่าความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกดั
ได ้(Average Variance Extracted--AVE) แสดงดงัตาราง 6  
 
การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (convergent validity) 
 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(convergent validity) เป็นรายการ หรือ
ตวัช้ีวดัท่ีมีความแปรปรวนร่วมกนัเพ่ือตรวจสอบวา่ รายการ หรือตวัช้ีวดัเหล่าน้ีวดัตวั
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แปรเดียวกนั วธีิการวดัความตรงแบบรวมศูนยมี์ขอ้ก าหนด 3 ประการ ดงัน้ี (Hair et al., 
2014; Knight & Cavusgil, 2004) 

1. น ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (standardize factor loading) หากค่าของ
น ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมีค่าสูงแสดงใหเ้ห็นถึงการมีจุดศูนยร์วมร่วมกนัสูง        
ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานควรมีค่ามากกวา่ 0.5  

2. ค่าความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกดัได ้(AVE) ค่าท่ียอมรับไดค้วรมีค่าตั้งแต่ 0.5    
ข้ึนไป ค านวณไดจ้ากสมการ (Knight & Cavusgil, 2004) 
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 AVE = average variance extracted ของแต่ละตวัแปร 

3. ค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้าง (CR) ค่าท่ียอมรับไดค้วรมีค่าตั้งแต่ 0.7 ข้ึนไป 
ค านวณไดจ้ากสมการ 
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CR  =  ค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้างของตวัแปร (construct reliability) 
λi =  น ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (standardized factor loading)  
n =  จ านวนขอ้ค าถามท่ีวดัตวัแปร 
δi =  ค่าคลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (error variance)  
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ในการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดว้ยโปรแกรมลิสเรล มีขอ้ตกลงท่ียอมให้ 
ความคลาดเคล่ือนมีความสมัพนัธ์กนัได ้ซ่ึงตรงกบัสภาพความเป็นจริง โดยเกณฑใ์น  
การพิจารณาวา่ โมเดลการวดัสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ใหพิ้จารณาจากค่าไค-
สแควร์สมัพทัธ์ (relative chi-square) ซ่ึงหาไดจ้าก 2/df เกณฑท่ี์ก าหนด คือ ตอ้งมีค่า
นอ้ยกวา่ 2.00 (ปุระชยั เป่ียมสมบูรณ์ และสมชาติ สวา่งเนตร, 2535; สุภมาส องัศุโชติ, 
สมถวลิ วิจิตรวรรณา และรัชนีกลู ภิญโญภานุวฒัน์, 2551) ค่าความน่าจะเป็น (p value) 
ตอ้งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ โดยตอ้งมีค่ามากกวา่ .05 ค่าดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการ
ประมาณค่าพารามิเตอร์ (Root Mean Square Error of Approximation--RMSEA) ตอ้งมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ, กรรณิการ์ สุขเกษม, โศภิต ผอ่งเสรี และถนอมรัตน์ 
ประสิทธิเมตต,์ 2551; สุภมาส องัศุโชติ และคนอ่ืน ๆ, 2551) ค่าความสอดคลอ้งของ
ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index--GFI) ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9 และค่า
ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้(Adjust Goodness of Fit Index--AGFI) ตอ้งมีค่า
มากกวา่ 0.9 (ปุระชยั เป่ียมสมบูรณ์ และคนอ่ืน ๆ, 2535; สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ และ 
คนอ่ืน ๆ, 2551) 

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) โดยใช้
วิธีการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ย       
ตวัแปรสงัเกตไดจ้ากขอ้ค าถาม PPV1, PPV2, PPV3, PPV4 และ PPV5 

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) 
โดยใชว้ิธีการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ย     
ตวัแปรสงัเกตไดจ้ากขอ้ค าถาม DPM1, DPM2, DPM3, DPM4, DPM5 และ DPM6  

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) โดยใช้
วิธีการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ย       
ตวัแปรสงัเกตไดจ้ากขอ้ค าถาม SQT1, SQT2, SQT3, SQT4, SQT5, SQT6, SQT7, 
SQT8, SQT9, SQT10 และ SQT11 
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การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) โดยใชว้ิธีการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ย ตวัแปรสงัเกตได ้
จากขอ้ค าถาม TRU1, TRU2, TRU3, TRU4, TRU5 และ TRU6 

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) โดย
ใชว้ิธีการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ย   
ตวัแปรสงัเกตไดจ้ากขอ้ค าถาม CST1, CST2, CST3, CST4 และ CST5 

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงการบอกต่อในทางบวก (PWM) โดยใช้
วิธีการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ย      
ตวัแปรสงัเกตไดจ้ากขอ้ค าถาม PWM1, PWM2, PWM3 และ PWM4 

การวเิคราะห์โมเดลการวดัตวัแปรแฝงความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) โดยใช้
วิธีการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) ดว้ยโปรแกรมลิสเรล ประกอบดว้ย       
ตวัแปรสงัเกตไดจ้ากขอ้ค าถาม CIT1, CIT2, CIT3, CIT, CIT5 และ CIT6  

ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) พบวา่ สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์ค่าไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 544.804 ค่าองศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 580      
ค่าไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีค่าเท่ากบั 0.939 ค่าความน่าจะเป็น (p value) มีค่าเท่ากบั 
0.849 ค่าดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าเท่ากบั 
0.000 ค่าความสอดคลอ้งของดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.946 และ  
ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้(AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.911 

เม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (standardized factor loading) 
พบวา่ (1) คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) มีค่า AVE เท่ากบั 0.820 และค่า CR เท่ากบั 0.958 
(2) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) มีค่า AVE เท่ากบั 0.636 และค่า CR เท่ากบั 
0.913 (3) คุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) มีค่า AVE เท่ากบั 0.677 และค่า CR เท่ากบั 0.958 
(4) ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) มีค่า AVE เท่ากบั 0.836 และค่า CR เท่ากบั 0.968  
(5) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) มีค่า AVE เท่ากบั 0.783 และค่า CR เท่ากบั 
0.947 (6) การบอกต่อในทางบวก (PWM) มีค่า AVE เท่ากบั 0.847 และค่า CR เท่ากบั 
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0.957 และ (7) ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) มีค่า AVE เท่ากบั 0.793 และค่า CR 
เท่ากบั 0.958 

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (measurement model) 
ของตวัแปรแฝงทั้งหมด ไดแ้ก่ (1) คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) (2) ผลการปฏิบติังาน   
ส่งมอบสินคา้ (DPM) (3) คุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) (4) ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU)  
5) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) (6) การบอกต่อในทางบวก (PWM) และ  
(7) ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) แสดงในภาพ 5 และตาราง 6 
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2 = 544.804, df = 580, 2/df = 0.939, p value = 0.849, RMSEA = 0.000, GFI = 0.946, 
AGFI = 0.911  
ภาพ 5  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (CFA) 

TRU

CST

DPM

PWM

CIT

PPV

SQT

TRU2
TRU1

TRU3
TRU4

CST2
CST1

CST3

DPM2
DPM1

DPM3
DPM4

CST4

PWM2
PWM1

PWM3
PWM4

CIT2
CIT1

CIT3
CIT4

PPV2
PPV1

PPV3
PPV4

SQT2
SQT1

SQT4
SQT5

0.813

CIT6
CIT5

TRU5
TRU6

SQT7
SQT8

SQT10
SQT11

PPV5

DPM5
DPM6

CST5

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

1.000

0.201
0.148
0.114
0.185
0.256

0.544
0.453
0.361
0.279
0.299
0.263
0.481
0.318
0.282
0.262
0.357
0.339
0.246
0.367
0.327
0.322
0.252
0.234
0.203
0.164
0.138
0.129
0.114
0.238
0.207
0.187
0.228
0.227

0.103
0.138
0.151
0.222

0.192
0.255
0.245
0.200

0.198
0.151

0.788

SQT3

SQT9

SQT6
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ตาราง 6 
ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัด้วยโปรแกรมลิสเรล และการวิเคราะห์ความตรง
แบบรวมศูนย์ (convergent validity) 
ตวัแปร/
ตวัช้ีวดั 

Lambda 
)( i  

SE t value R2 
Theta–Delta 

)( i  

AVE 
(v) 

CR 
(c) 

PPV      0.820 0.958 
PPV1 0.894 0.028 24.216 0.799 0.201   
PPV2 0.923 0.027 25.560 0.852 0.148   
PPV3 0.942 0.026 26.421 0.886 0.114   
PPV4 0.903 0.027 24.810 0.815 0.185   
PPV5 0.863 0.030 22.747 0.744 0.256   
DPM      0.636 0.913 
DPM1 0.676 0.034 16.221 0.456 0.544   
DPM2 0.751 0.032 18.256 0.565 0.435   
DPM3 0.799 0.033 19.505 0.639 0.361   
DPM4 0.849 0.035 21.701 0.721 0.279   
DPM5 0.837 0.032 21.141 0.701 0.299   
DPM6 0.858 0.029 19.306 0.737 0.263   
SQT      0.677 0.958 
SQT1 0.720 0.027 17.524 0.519 0.481   
SQT2 0.826 0.027 21.096 0.682 0.318   
SQT3 0.847 0.028 22.070 0.718 0.282   
SQT4 0.859 0.027 22.563 0.738 0.262   
SQT5 0.802 0.029 20.332 0.643 0.357   
SQT6 0.813 0.031 20.253 0.661 0.339   
SQT7 0.869 0.027 22.879 0.754 0.246   
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ตาราง 6 (ต่อ) 
ตวัแปร/
ตวัช้ีวดั 

Lambda 
)( i  

SE t value R2 
Theta–Delta 

)( i  

AVE 
(v) 

CR 
(c) 

SQT8 0.796 0.030 19.942 0.633 0.367   
SQT9 0.820 0.030 20.969 0.673 0.327   
SQT10 0.823 0.029 21.036 0.678 0.322   
SQT11 0.865 0.027 22.817 0.748 0.252   
TRU      0.836 0.968 
TRU1 0.875 0.027 23.046 0.766 0.234   
TRU2 0.893 0.026 23.823 0.797 0.203   
TRU3 0.914 0.025 25.018 0.836 0.164   
TRU4 0.929 0.025 25.801 0.862 0.138   
TRU5 0.933 0.025 25.748 0.871 0.129   
TRU6 0.941 0.025 26.394 0.886 0.114   
CST      0.783 0.947 
CST1 0.873 0.026 23.136 0.762 0.238   
CST2 0.891 0.027 23.887 0.793 0.207   
CST3 0.902 0.028 24.441 0.813 0.187   
CST4 0.879 0.028 23.149 0.772 0.228   
CST5 0.879 0.028 23.348 0.773 0.227   
PWM      0.847 0.957 
PWM1 0.947 0.025 25.449 0.897 0.103   
PWM2 0.929 0.025 25.347 0.862 0.138   
PWM3 0.922 0.025 25.188 0.849 0.151   
PWM4 0.882 0.028 23.240 0.778 0.222   
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ตาราง 6 (ต่อ) 
ตวัแปร/
ตวัช้ีวดั 

Lambda 
)( i  

SE t value R2 
Theta–Delta 

)( i  

AVE 
(v) 

CR 
(c) 

CIT      0.793 0.958 
CIT1 0.896 0.025 23.917 0.802 0.198   
CIT2 0.921 0.024 25.222 0.849 0.151   
CIT3 0.899 0.025 23.543 0.808 0.192   
CIT4 0.863 0.025 22.746 0.745 0.255   
CIT5 0.869 0.026 22.848 0.755 0.245   
CIT6 0.895 0.025 23.919 0.800 0.200   
2 = 544.804, df = 580, 2/df = 0.939, p value = 0.850, RMSEA = 0.000, GFI = 0.946, 
AGFI = 0.911  
 

โมเดลการวดัตวัแปรคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐาน (standardized factor loading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ มีค่ามากกวา่ 0.5 
โดย PPV3 มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากท่ีสุดมีค่าเท่ากบั 0.942 รองลงมา คือ 
PPV2 มีค่าเท่ากบั 0.923, PPV4 มีค่าเท่ากบั 0.903, PPV1 มีค่าเท่ากบั 0.894 และนอ้ยท่ีสุด  
คือ PPV5 มีค่าเท่ากบั 0.863 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard Error--SE) 
และค่าสถิติ t พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่า R2 ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสดัส่วนความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตได้
กบัองคป์ระกอบร่วม (communalities) พบวา่ PPV3 มีค่า R2 มากท่ีสุดเท่ากบั 0.886 
รองลงมา คือ PPV2 มีค่าเท่ากบั 0.852, PPV4 มีค่าเท่ากบั 0.815, PPV1 มีค่าเท่ากบั 0.799 
และนอ้ยท่ีสุด คือ PPV5 มีค่าเท่ากบั 0.744 

โมเดลการวดัตวัแปรผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) พบวา่ น ้ าหนกั
องคป์ระกอบมาตรฐาน (standardized factor loading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ  
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มีค่ามากกวา่ 0.5 โดย DPM6 มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากท่ีสุดมีค่าเท่ากบั 
0.858 รองลงมา คือ DPM4 มีค่าเท่ากบั 0.849, DPM5 มีค่าเท่ากบั 0.837, DPM3 มีค่า
เท่ากบั 0.799, DPM2 มีค่าเท่ากบั 0.751 และนอ้ยท่ีสุด คือ DPM1 มีค่าเท่ากบั 0.676 เม่ือ
พิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบ
แต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่า R2 ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอก
สดัส่วนความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (communalities) 
พบวา่ DPM6 มีค่า R2 มากท่ีสุดเท่ากบั 0.737 รองลงมา คือ DPM4 มีค่าเท่ากบั 0.721, 
DPM5 มีค่าเท่ากบั 0.701, DPM3 มีค่าเท่ากบั 0.639, DPM2 มีค่าเท่ากบั 0.565 และ 
นอ้ยท่ีสุด คือ DPM1 มีค่าเท่ากบั 0.456 

โมเดลการวดัตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐาน (standardized factor loading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ มีค่ามากกวา่ 0.5 
โดย SQT7 มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากท่ีสุดมีค่าเท่ากบั 0.869 รองลงมา คือ 
SQT11 มีค่าเท่ากบั 0.865, SQT4 มีค่าเท่ากบั 0.859, SQT3 มีค่าเท่ากบั 0.847, SQT2 มีค่า
เท่ากบั  0.826, SQT10 มีค่าเท่ากบั 0.823, SQT9 มีค่าเท่ากบั 0.820, SQT6 มีค่าเท่ากบั 
0.813, SQT5 มีค่าเท่ากบั 0.802, SQT8 มีค่าเท่ากบั 0.796 และนอ้ยท่ีสุด คือ SQT1 มีค่า
เท่ากบั 0.720 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบวา่ 
น ้ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01                
ส่วนค่า R2 ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสดัส่วนความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดก้บัองคป์ระกอบ
ร่วม (communalities) พบวา่ SQT7 มีค่า R2 มากท่ีสุดเท่ากบั 0.754 รองลงมา คือ SQT11 
มีค่าเท่ากบั 0.748, SQT4 มีค่าเท่ากบั 0.738, SQT3 มีค่าเท่ากบั 0.718, SQT2 มีค่าเท่ากบั 
0.682, SQT10 มีค่าเท่ากบั 0.678, SQT9 มีค่าเท่ากบั 0.673, SQT6 มีค่าเท่ากบั 0.661, 
SQT5 มีค่าเท่ากบั 0.643, SQT8 มีค่าเท่ากบั 0.633 และนอ้ยท่ีสุด คือ SQT1 มีค่าเท่ากบั 0.519 

โมเดลการวดัตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐาน (standardized factor loading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ มีค่ามากกวา่ 0.5 
โดย TRU6 มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากท่ีสุดมีค่าเท่ากบั 0.941 รองลงมา คือ 
TRU5 มีค่าเท่ากบั 0.933, TRU4 มีค่าเท่ากบั 0.929, TRU3 มีค่าเท่ากบั 0.914, TRU2 มีค่า
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เท่ากบั 0.893 และนอ้ยท่ีสุด คือ TRU1 มีค่าเท่ากบั 0.875 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่า R2 ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสดัส่วนความแปรผนัระหวา่ง
ตวัแปรสงัเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (communalities) พบวา่ TRU6 ค่า R2 มากท่ีสุด
เท่ากบั 0.886 รองลงมา คือ TRU5 มีค่าเท่ากบั 0.871, TRU4 มีค่าเท่ากบั 0.862, TRU3 มี
ค่าเท่ากบั 0.836, TRU2 มีค่าเท่ากบั 0.797 และนอ้ยท่ีสุด คือ TRU1 มีค่าเท่ากบั 0.766 

โมเดลการวดัตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐาน (standardized factor loading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ มีค่ามากกวา่ 0.5 
โดย CST3 มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากท่ีสุดมีค่าเท่ากบั 0.902 รองลงมา คือ 
CST2 มีค่าเท่ากบั 0.891, CST4 และ CST5 มีค่าเท่ากบั 0.879 และนอ้ยท่ีสุด คือ CST1 มี
ค่าเท่ากบั 0.873 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบวา่ 
น ้ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่า 
R2 ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสดัส่วนความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม 
(communalities) พบวา่ CST3 มีค่า R2 มากท่ีสุดเท่ากบั 0.813 รองลงมา คือ CST2 มีค่า
เท่ากบั 0.793, CST5 มีค่าเท่ากบั 0.773, CST4 มีค่าเท่ากบั 0.772 และนอ้ยท่ีสุด คือ CST1 
มีค่าเท่ากบั 0.762 

โมเดลการวดัตวัแปรการบอกต่อในทางบวก (PWM) พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐาน (standardized factor loading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ มีค่ามากกวา่ 0.5 
โดย PWM1 มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากท่ีสุดมีค่าเท่ากบั 0.947 รองลงมา คือ 
PWM2 มีค่าเท่ากบั 0.929, PWM3 มีค่าเท่ากบั 0.922 และนอ้ยท่ีสุด คือ PWM4 มีค่า
เท่ากบั 0.882 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบวา่ 
น ้ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
ส่วนค่า R2 ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสดัส่วนความแปรผนัระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดก้บั
องคป์ระกอบร่วม (communalities) พบวา่ PWM1 มีค่า R2 มากท่ีสุดเท่ากบั 0.897 
รองลงมา คือ PWM2 มีค่าเท่ากบั 0.862, PWM3 มีค่าเท่ากบั 0.849 และนอ้ยท่ีสุด คือ 
PWM4 มีค่าเท่ากบั 0.778 
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 โมเดลการวดัตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐาน (standardized factor loading) ทุกค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ มีค่ามากกวา่ 0.5 
โดย CIT2 ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากท่ีสุดมีค่าเท่ากบั 0.921 รองลงมา คือ 
CIT3 มีค่าเท่ากบั 0.899, CIT1 มีค่าเท่ากบั 0.896, CIT6 มีค่าเท่ากบั 0.895, CIT5 มีค่า
เท่ากบั 0.869 และนอ้ยท่ีสุด คือ CIT4 มีค่าเท่ากบั 0.863 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่า R2 ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสดัส่วนความแปรผนัระหวา่ง
ตวัแปรสงัเกตไดก้บัองคป์ระกอบร่วม (communalities) พบวา่ CIT2 มีค่า R2 มากท่ีสุด
เท่ากบั 0.849 รองลงมา คือ CIT3 มีค่าเท่ากบั 0.808, CIT1 มีค่าเท่ากบั 0.802, CIT6 มีค่า
เท่ากบั 0.800, CIT5 มีค่าเท่ากบั 0.755 และนอ้ยท่ีสุด คือ CIT4 มีค่าเท่ากบั 0.745 
 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์พบวา่ ตวัแปรแฝงมีค่าความ
แปรปรวนเฉล่ียท่ีสกดัไดมี้ค่าตั้งแต่ 0.636 ถึง 0.847 และค่าความเท่ียงเชิงโครงสร้างมีค่า
ตั้งแต่ 0.913 ถึง 0.968 ในขณะท่ีตวัแปรสงัเกตไดมี้ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน
ตั้งแต่ 0.676 ถึง 0.947 
 

ระดบัความคดิเห็นในปัจจัยขบัเคล่ือนทีม่อีทิธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก 
และความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ืองของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า 

บริษัท รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
 

ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งในปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ
ในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั แบ่งออกเป็น 7 ส่วน คือ (1) ระดบัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) (2) ระดบั
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) (3) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT)  
(4) ระดบัความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) (5) ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST)  
(6) ระดบัการบอกต่อในทางบวก (PWM) และ (7) ระดบัความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 
(CIT) 
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ตาราง 7 
ระดับคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา (PPV) (n=442) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) 3.711 .700 ระดบัสูง 
1. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั      

รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ี
สมเหตุสมผล (PPV1) 3.701 .766 ระดบัสูง 

2. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั    
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความคุม้ค่า
กบัเงินท่ีจ่ายไป (PPV2) 3.719 .749 ระดบัสูง 

3. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั    
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ี
เหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป (PPV3) 3.726 .731 ระดบัสูง 

4. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั      
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นไปตาม
สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั (PPV4) 3.715 .735 ระดบัสูง 

5. ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบั
บริษทัอ่ืน (PPV5) 3.695 .794 ระดบัสูง 

 
ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) จากตาราง 7 พบวา่ คุณค่าท่ี

รับรู้ดา้นราคา (PPV) มีค่าเฉล่ีย 3.711 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดของแต่ละขอ้ค าถาม พบวา่ ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มีราคาท่ีเหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป (PPV3) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉล่ีย 3.726 
แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-



115 
 

 
 

ขนส่ง จ ากดั มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป (PPV2) มีค่าเฉล่ีย 3.719 แปลความวา่ อยูใ่น
ระดบัสูง ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นไปตามสภาวะ
เศรษฐกิจในปัจจุบนั (PPV4) มีค่าเฉล่ีย 3.715 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ค่าบริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ีสมเหตุสมผล (PPV1) มีค่าเฉล่ีย 
3.701 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง และนอ้ยท่ีสุด คือ ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน (PPV5) มีค่าเฉล่ีย 3.695 แปลความวา่ 
อยูใ่นระดบัสูง   
 
ตาราง 8 
ระดับผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้า (DPM) (n=442) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) 3.980 .671 ระดบัสูง 
1.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 

รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ได้
ถูกตอ้งตามจ านวนท่ีก าหนด (DPM1) 3.977 .824 ระดบัสูง 

2.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ได้
ถูกตอ้งตามชนิดและประเภทท่ี
ก าหนด (DPM2) 4.025 .781 ระดบัสูง 

3.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงั
สถานท่ีท่ีก าหนด (DPM3) 4.075 .803 ระดบัสูง 

4.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ได้
ตรงต่อเวลา (DPM4) 3.851 .889 ระดบัสูง 
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ตาราง 8 (ต่อ) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

5.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไม่ช ารุด
และไม่เสียหาย มีสภาพสมบูรณ์ 
(DPM5) 3.932 .808 ระดบัสูง 

6.  ท่านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (DPM6) 4.018 .680 ระดบัสูง 

 
ผลการวเิคราะห์ระดบัผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) จากตาราง 8 พบวา่ 

ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) มีค่าเฉล่ีย 3.980 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง 
เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของแต่ละขอ้ค าถาม พบวา่ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด (DPM3) มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ มีค่าเฉล่ีย 4.075 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามชนิดและประเภทท่ี
ก าหนด (DPM2) มีค่าเฉล่ีย 4.025 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ท่านเช่ือถือในบริการ    
ส่งมอบสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (DPM6) มีค่าเฉล่ีย 4.018 แปลความวา่                
อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ได้
ถูกตอ้งตามจ านวนท่ีก าหนด (DPM1) มีค่าเฉล่ีย 3.977 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง                  
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไม่ช ารุดและไม่เสียหาย 
มีสภาพสมบูรณ์ (DPM5) มีค่าเฉล่ีย 3.932 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง และนอ้ยท่ีสุด คือ 
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดต้รงต่อเวลา 
(DPM4) มีค่าเฉล่ีย 3.851 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง 
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ตาราง 9 
ระดับคุณภาพการให้บริการ (SQT) (n=442) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

คุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) 3.962 .619 ระดบัสูง 
1.  ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 

จ ากดั มีความน่าเช่ือถือ (SQT1) 3.973 .690 ระดบัสูง 
2.  ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 

จ ากดั สามารถพึ่งพาอาศยัได ้(SQT2) 3.941 .707 ระดบัสูง 
3.  ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 

จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ (SQT3) 3.982 .728 ระดบัสูง 
4.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั       

รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความสามารถ     
ในการใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลา                
ท่ีเหมาะสม (SQT4) 3.957 .703 ระดบัสูง 

5.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั        
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความรู้ 
ความสามารถ และความช านาญ                
ในการใหบ้ริการ (SQT5) 3.952 .728 ระดบัสูง 

6.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั       
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีมนุษยสัมพนัธ์      
ท่ีดี (SQT6) 3.980 .763 ระดบัสูง 

7.  ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั       
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการรวดเร็ว
วอ่งไว (SQT7) 3.928 .715 ระดบัสูง 
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ตาราง 9 (ต่อ) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

8.   ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั        
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ย    
ความสุภาพ อ่อนโยน (SQT8) 3.919 .763 ระดบัสูง 

9.   ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟังใน
ส่ิงท่ีท่านร้องขอ (SQT9) 3.964 .764 ระดบัสูง 

10. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเขา้ใจถึง
ความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 
(SQT10) 3.941 .751 ระดบัสูง 

11. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความซ่ือสตัย์
ต่อหนา้ท่ี (SQT11) 4.045 .705 ระดบัสูง 

 
ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ(SQT) จากตาราง 9 พบวา่ คุณภาพ

การใหบ้ริการ (SQT) มีค่าเฉล่ีย 3.962 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดของแต่ละขอ้ค าถาม พบวา่ ใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั มีความซ่ือสัตยต่์อหนา้ท่ี (SQT11) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีค่าเฉล่ีย 4.045 
แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ (SQT3) มีค่าเฉล่ีย 3.982 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้หบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (SQT6) มีค่าเฉล่ีย 
3.980 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั  
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มีความน่าเช่ือถือ (SQT1) มีค่าเฉล่ีย 3.973 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้หบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีท่านร้องขอ (SQT9) มีค่าเฉล่ีย 
3.964 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
มีความสามารถในการใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม (SQT4) มีค่าเฉล่ีย 3.957 
แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั   
มีความรู้ ความสามารถ และความช านาญในการใหบ้ริการ (SQT5) มีค่าเฉล่ีย 3.952 แปล
ความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั สามารถพึ่งพา
อาศยัได ้(SQT2) และผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั  
มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (SQT10) มีค่าเฉล่ีย 3.941 แปลความวา่ 
อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการ
รวดเร็ว วอ่งไว (SQT7) มีค่าเฉล่ีย 3.928 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง และนอ้ยท่ีสุด คือ  
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
อ่อนโยน (SQT8) มีค่าเฉล่ีย 3.919 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง  

 
ตาราง 10 
ระดับความไว้เนือ้เช่ือใจ (TRU) (n=442) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU)  4.088 .650 ระดบัสูง 
1. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนิน

ธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต (TRU1)  4.084 .728 ระดบัสูง 
2. ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั รวม

ถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU2)  4.070 .691 ระดบัสูง 
3. ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั 

รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU3) 4.081 .682 ระดบัสูง 
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ตาราง 10 (ต่อ) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

4. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินการ
ในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา (TRU4) 4.084 .703 ระดบัสูง 

5. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการ
ดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจ (TRU5) 4.100 .686 ระดบัสูง 

6.  ท่านใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสัตย์
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
(TRU6) 4.111 .686 ระดบัสูง 

 
ผลการวิเคราะห์ระดบัความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) จากตาราง 10 พบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

(TRU) มีค่าเฉล่ีย 4.088 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของแต่
ละขอ้ค าถาม พบวา่ ท่านใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์อง บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั (TRU6) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉล่ีย 4.111 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง 
รองลงมา คือ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจ 
(TRU5) มีค่าเฉล่ีย 4.100 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต (TRU1) และบริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา (TRU4) มีค่าเฉล่ีย 4.084 แปลความวา่ อยูใ่น
ระดบัสูง ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU3) มีค่าเฉล่ีย 
4.081 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU2) ) มีค่าเฉล่ีย 4.070 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง 
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ตาราง 11 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (CST) (n=442) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) 3.918 .666 ระดบัสูง 
1. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวม
ถาวรขนส่ง จ ากดั (CST1) 3.943 .702 ระดบัสูง 

2. ท่านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูลในการ
จดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั (CST2) 3.923 .715 ระดบัสูง 

3. ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการ
ตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั (CST3) 3.905 .747 ระดบัสูง 

4. ท่านพึงพอใจต่อการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยูใ่น
ระยะเวลาท่ีก าหนด (CST4) 3.925 .726 ระดบัสูง 

5. ท่านพึงพอใจต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหา
เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพ่ือป้องกนั
การเกิดซ ้ า (CST5) 3.869 .750 ระดบัสูง 
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ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) จากตาราง 11 พบวา่ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) มีค่าเฉล่ีย 3.918 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง      
เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของแต่ละขอ้ค าถาม พบวา่ ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (CST1) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
คือ มีค่าเฉล่ีย 3.943 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ ท่านพึงพอใจต่อการแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยูใ่น
ระยะเวลาท่ีก าหนด (CST4) มีค่าเฉล่ีย 3.925 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ท่านพึงพอใจ
ต่อการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (CST2) มี
ค่าเฉล่ีย 3.923 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการตรวจสอบ
ปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (CST3) มี
ค่าเฉล่ีย 3.905 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านพึงพอใจต่อแนวทาง 
การแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
เพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า (CST5) มีค่าเฉล่ีย 3.869 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง 
 
ตาราง 12 
ระดับการบอกต่อในทางบวก (PWM) (n=442) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

การบอกต่อในทางบวก (PWM) 3.935 .645 ระดบัสูง 
1.  ท่านแนะน าเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ี

รู้จกัใหม้าใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
(PWM1) 3.957 .670 ระดบัสูง 
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ตาราง 12 (ต่อ) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

2.  ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือ
บุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั (PWM2) 3.964 .692 ระดบัสูง 

3.  ท่านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ี
ไดรั้บจาก บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ใหก้บัเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ี
ท่านรู้จกั (PWM3) 3.964 .692 ระดบัสูง 

4.  หากท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในแง่ลบ ท่าน
ยนิดีจะช่วยแกต่้างให ้(PWM4) 3.855 .723 ระดบัสูง 

 
ผลการวเิคราะห์ระดบัการรับรู้ต่อปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบอกต่อในทางบวก (PWM) 

จากตาราง 12 พบวา่ การบอกต่อในทางบวก (PWM) มีค่าเฉล่ีย 3.935 แปลความวา่ อยูใ่น
ระดบัสูง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของแต่ละขอ้ค าถาม พบวา่ ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย 
เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
(PWM2) และท่านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจาก บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหก้บัเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีท่านรู้จกั (PWM3) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีค่าเฉล่ีย 3.964 
แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ ท่านแนะน าเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัใหม้า
ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (PWM1) มีค่าเฉล่ีย 3.957 แปล
ความวา่ อยูใ่นระดบัสูง และนอ้ยท่ีสุด คือ หากท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ในแง่ลบ ท่านยนิดีจะช่วยแกต่้างให ้(PWM4) มีค่าเฉล่ีย 3.855 แปลความวา่ 
อยูใ่นระดบัสูง 
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ตาราง 13  
ระดับความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ือง (CIT) (n=442) 

ตวัแปร/ตวัช้ีวดั ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

แปล 
ความหมาย 

ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) 4.008 .617 ระดบัสูง 
1. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการขนส่งสินคา้

ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT1) 4.061 .666 ระดบัสูง 

2. ท่านมีการวางแผนการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป  (CIT2) 4.018 .656 ระดบัสูง 

3. ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT3) 4.007 .665 ระดบัสูง 

4. ท่านตอ้งการท่ีจะเพ่ิมพ้ืนท่ีการ
ใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต 
(CIT4) 3.980 .668 ระดบัสูง 

5. ท่านจะไม่ยติุสญัญาการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่งสญัญา 
(CIT5) 3.995 .680 ระดบัสูง 

6. ท่านจะต่อสญัญาการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้กบั บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในอนาคต (CIT6) 3.984 .678 ระดบัสูง 
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ผลการวเิคราะห์ระดบัความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) จากตาราง 13 พบวา่ 
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) มีค่าเฉล่ีย 4.008 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง เม่ือ
พิจารณาในรายละเอียดของแต่ละขอ้ค าถามพบวา่ ท่านจะยงัคงใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT1) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ      
มีค่าเฉล่ีย 4.061 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง รองลงมา คือ ท่านมีการวางแผนการใช้
บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป  (CIT2) คือ     
มีค่าเฉล่ีย 4.018 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT3) มีค่าเฉล่ีย 4.007 แปลความวา่ 
อยูใ่นระดบัสูง ท่านจะไม่ยติุสญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่งสญัญา (CIT5) มีค่าเฉล่ีย 3.995 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง 
ท่านจะต่อสัญญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้กบั บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต 
(CIT6) มีค่าเฉล่ีย 3.984 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านตอ้งการท่ีจะ
เพ่ิมพ้ืนท่ีการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต 
(CIT4) มีค่าเฉล่ีย 3.980 แปลความวา่ อยูใ่นระดบัสูง 
 

การวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง และการทดสอบสมมตฐิาน 
 

ผูว้จิยัวิเคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัโมเดลเชิงสาเหตุปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพล
ต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นการน าเสนอผล   
การวิเคราะห์อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และ
คุณภาพการใหบ้ริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การบอกต่อใน
ทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 
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การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ตามอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา  
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการ การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ประกอบดว้ย ตวัแปรแฝงภายนอก คือ (1) ตวัแปร
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) (2) ตวัแปรผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) และ  
(3) ตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) และตวัแปรแฝงภายใน คือ (1) ตวัแปรความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ (TRU) (2) ตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) (3) ตวัแปรการบอกต่อ   
ในทางบวก และ (4) ตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) การปรับโมเดลเพื่อให้
กรอบแนวคิดสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษโ์ดยยอมใหค่้าความคาดเคล่ือน (error 
variance) มีความสมัพนัธ์กนัไดต้ามความเป็นจริง ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีมีความสมัพนัธ์
กนัรายละเอียดของการวเิคราะห์ ดงัแสดงในตาราง 14 และภาพ 6 

 
ตาราง 14 
ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง ค่าความผิดพลาดมาตรฐาน และค่า t value โมเดลสมการ
โครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา ผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้า คุณภาพการให้บริการต่อ
ความไว้เนือ้เช่ือใจ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจ
ใช้บริการต่อเน่ืองของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษัท รวมถาวรขนส่ง จ ากัด (n=442) 

path diagram path coefficients standard errors t value 
LAMBDA-X    
PPV                  PPV1 0.894** 0.028 24.212 
PPV                  PPV2 0.922** 0.027 25.508 
PPV                  PPV3 0.942** 0.026 26.432 
PPV                  PPV4 0.904** 0.027 24.896 
PPV                  PPV5 0.863** 0.030 22.766 
DPM                 DPM1 0.676** 0.034 16.230 
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ตาราง 14 (ต่อ) 
path diagram path coefficients standard errors t value 

DPM                 DPM2 0.752** 0.032 18.273 
DPM                 DPM3 0.799** 0.033 19.513 
DPM                 DPM4 0.849** 0.035 21.713 
DPM                 DPM5 0.836** 0.032 21.108 
DPM                 DPM6 0.859** 0.029 19.330 
SQT                  SQT1 0.721** 0.027 17.551 
SQT                  SQT2 0.827** 0.027 21.146 
SQT                  SQT3 0.846** 0.028 22.042 
SQT                  SQT4 0.859** 0.027 22.548 
SQT                  SQT5 0.801** 0.029 20.335 
SQT                  SQT6 0.810** 0.031 20.135 
SQT                  SQT7 0.868** 0.027 22.851 
SQT                  SQT8 0.798** 0.030 20.024 
SQT                  SQT9 0.820** 0.030 20.957 
SQT                  SQT10 0.824** 0.029 21.053 
SQT                  SQT11 0.864** 0.027 22.793 
LAMBDA-Y    
TRU                 TRU1 0.874 -      - 
TRU                 TRU2 0.893** 0.019 32.680 
TRU                 TRU3 0.915** 0.020 30.266 
TRU                 TRU4 0.929** 0.023 29.134 
TRU                 TRU5 0.932** 0.023 28.346 
TRU                 TRU6 0.940** 0.022 29.280 
CST                  CST1 0.870 -      - 
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ตาราง 14 (ต่อ) 
path diagram path coefficients standard errors t value 

CST                  CST2 0.886** 0.018 35.061 
CST                  CST3 0.901** 0.025 26.954 
CST                  CST4 0.878** 0.025 25.378 
CST                  CST5 0.881** 0.025 25.936 
PWM                PWM1 0.941 -         - 
PWM                PWM2 0.926** 0.013 47.770 
PWM                PWM3 0.922** 0.022 29.530 
PWM                PWM4 0.883** 0.026 24.725 
CIT                   CIT1 0.896     -        - 
CIT                   CIT2 0.922** 0.014 42.546 
CIT                   CIT3 0.899** 0.017 35.805 
CIT                   CIT4 0.864** 0.022 26.255 
CIT                   CIT5 0.868** 0.023 26.122 
CIT                   CIT6 0.894** 0.022 27.599 
GAMMA    
PPV                  TRU 0.109** 0.040 2.750 
PPV                  CST 0.098* 0.039 2.503 
DPM                 TRU 0.188** 0.040 4.723 
DPM                 CST 0.101* 0.040 2.525 
SQT                  TRU 0.605** 0.050 12.221 
SQT                  CST 0.502** 0.059 8.475 
BETA    
TRU                 CST 0.288** 0.056 4.097 
TRU                 PWM 0.305** 0.050 6.140 
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ตาราง 14 (ต่อ) 
path diagram path coefficients standard errors t value 

TRU                 CIT 0.366** 0.053 6.942 
CST                  PWM 0.553** 0.052 10.593 
CST                  CIT 0.479** 0.054 8.887 
หมายเหตุ: 
*   หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (1.960 ≤ t value < 2.576) 
** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t value ≥ 2.576) 



 

 

 

 

2 = 585.016, df = 586, 2/df = 0.998, p value = 0.504, RMSEA = 0.000, GFI = 0.942, AGFI = 0.906 
 
ภาพ 6  โมเดลสมการโครงสร้างหลงัจากปรับโมเดลส าหรับการวิเคราะห์โมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การบอกต่อในทางบวก และ  
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั
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ตาราง 14 และภาพ 6 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล พบวา่ โมเดลสมการโครงสร้างท่ี
หลงัการปรับ (modified model) สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์แสดงวา่ ยอมรับ
สมมติฐานท่ีวา่ โมเดลตามทฤษฎีสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

 ทั้งน้ี เม่ือพิจารณาจากค่าสถิติไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 585.016 องศาอิสระ 
(df) มีค่าเท่ากบั 586 ค่าไค-สแควร์สมัพทัธ์ (2/df) มีค่าเท่ากบั 0.998 ผา่นเกณฑ ์คือ ตอ้ง
มีค่านอ้ยกวา่ 2.0 ค่าความน่าจะเป็น (p value) มีค่าเท่ากบั 0.504 ผา่นเกณฑ ์คือ ตอ้งมีค่า
มากกวา่ .05 เม่ือพิจารณาค่าดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
(RMSEA) มีค่าเท่ากบั 0.000 ผา่นเกณฑ ์คือ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ค่าความสอดคลอ้ง
จากดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.942 ผา่นเกณฑ ์คือ ตอ้งมีค่า
มากกวา่ 0.9 และค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้(AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.906 
ผา่นเกณฑ ์คือ ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.9  

ผลการวเิคราะห์เส้นทางอิทธิพลตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นหลงั       
การปรับ (modified model) แสดงอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั น าเสนอเป็นสองส่วน คือ ส่วนขององคป์ระกอบ ซ่ึงประกอบไปดว้ย (1) เส้นทาง
ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดภ้ายนอกกบัตวัแปรแฝงภายนอก (LAMBDA-X) 
และ (2) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดภ้ายในกบัตวัแปรแฝงภายใน 
(LAMBDA-Y) และส่วนของโครงสร้าง ประกอบดว้ย (1) เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวัแปรแฝงภายใน (GAMMA) และ (2) เส้นทางความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน (BETA) ผลการวเิคราะห์รายละเอียด  
ดงัภาพ 6 และตาราง 15 
 1. ผลการวเิคราะห์ในส่วนขององคป์ระกอบอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินค้า และคุณภาพการให้บริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ      
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง
ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
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1.1 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดภ้ายนอก
กบัตวัแปรแฝงภายนอก การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นการน าเสนอ
รายละเอียดของผลการพิจารณาตวัแปรองคป์ระกอบท่ีส าคญัของตวัแปรแฝงภายนอก   
ในท่ีน้ี คือ 

ตวัแปรแฝงคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ ค่าบริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ีสมเหตุสมผล (PPV1) ค่าบริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป (PPV2) 
ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ีเหมาะสมกบัเงินท่ีจ่าย
ไป (PPV3) ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นไปตามสภาวะ
เศรษฐกิจในปัจจุบนั (PPV4) และค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเหมาะสม
เม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน (PPV5) ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ ตวัแปร
องคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีสามารถอธิบายองคป์ระกอบตวัแปรคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 
(PPV) มากท่ีสุด คือ ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ี
เหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป (PPV3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.942 รองลงมา คือ 
ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 
(PPV2) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.922 ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั  
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั (PPV4) มีค่าสมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.904 ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ี
สมเหตุสมผล (PPV1) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.894 และนอ้ยท่ีสุด คือ 
ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน 
(PPV5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.863 

ตวัแปรแฝงผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ 
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามจ านวน
ท่ีก าหนด (DPM1) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้
ไดถู้กตอ้งตามชนิดและประเภทท่ีก าหนด (DPM2) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด (DPM3) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้
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ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดต้รงต่อเวลา (DPM4) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไม่ช ารุดและไม่เสียหาย มีสภาพสมบูรณ์ (DPM5) 
และท่านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (DPM6)       
ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ ตวัแปรองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุดท่ี
สามารถอธิบายองคป์ระกอบตวัแปรผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) มากท่ีสุด 
คือ ท่านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (DPM6) มีค่า
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.859 รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั  
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดต้รงต่อเวลา (DPM4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.849 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไม่ช ารุดและ  
ไม่เสียหาย มีสภาพสมบูรณ์ (DPM5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.836 ผูใ้หบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด (DPM3)  
มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.799 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามชนิดและประเภทท่ีก าหนด (DPM2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.752 และนอ้ยท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามจ านวนท่ีก าหนด (DPM1) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.676 

ตวัแปรแฝงคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ ผูใ้ห ้
บริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความน่าเช่ือถือ (SQT1) ผูใ้หบ้ริการของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั สามารถพึ่งพาอาศยัได ้(SQT2) ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ (SQT3) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความสามารถในการใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
(SQT4) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความรู้ ความสามารถ 
และความช านาญในการใหบ้ริการ (SQT5) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (SQT6) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการรวดเร็ว วอ่งไว (SQT7) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน (SQT8) ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
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บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีท่านร้องขอ (SQT9) ผูใ้หบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 
(SQT10) และผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความซ่ือสตัย์
ต่อหนา้ท่ี (SQT11) ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ ตวัแปรองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีสามารถอธิบายองคป์ระกอบตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) มากท่ีสุด คือ 
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการรวดเร็ว วอ่งไว 
(SQT7) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.868 รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี (SQT11) มีค่าสมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.864 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั  
มีความสามารถในการใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม (SQT4) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.859 ผูใ้ห้บริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ให้บริการดว้ย    
ความเต็มใจ (SQT3) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.846 ผูใ้ห้บริการของ บริษทั  
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั สามารถพึ่งพาอาศยัได ้(SQT2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.827 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเขา้ใจถึง     
ความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (SQT10) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.824  
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีท่านร้องขอ 
(SQT9) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.820 ผูใ้ห้บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั  
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (SQT6) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.810 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความรู้ ความสามารถ 
และความช านาญในการใหบ้ริการ (SQT5) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.801  
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 
อ่อนโยน (SQT8) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.798 และนอ้ยท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการ
ของ บริษทั รวมถาวร-ขนส่ง จ ากดั มีความน่าเช่ือถือ (SQT1) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.721 

1.2 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสงัเกตไดภ้ายในกบั
ตวัแปรแฝงภายใน 
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การพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตไดภ้ายในกบัตวัแปร
แฝงภายในความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต (TRU1) ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั   
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU2) ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั (TRU3) บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา (TRU4) 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจ (TRU5) และท่าน
ใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์อง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU6) ผลการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ ตวัแปรองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีสามารถอธิบาย
องคป์ระกอบตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) ไดม้ากท่ีสุด คือ ท่านใหค้วามเช่ือถือต่อ
ความซ่ือสตัยข์อง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU6) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.940 รองลงมา คือ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจ 
(TRU5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.932 บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินการ
ในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา (TRU4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.929 ท่านให้
ความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.915 ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU2) มีค่า
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.893 และนอ้ยท่ีสุด คือ มี
ตวัแปรสงัเกตได ้คือ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต 
(TRU1) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.874 

การพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตไดภ้ายในกบัตวัแปร
แฝงภายในความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ ท่านพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
(CST1) ท่านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั (CST2) ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบัการใช้
บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (CST3) ท่านพึงพอใจต่อการแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยูใ่น
ระยะเวลาท่ีก าหนด (CST4) และท่านพึงพอใจต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการ
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ใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า (CST5) 
ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ ตวัแปรองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุดท่ี
สามารถอธิบายองคป์ระกอบตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) ไดม้ากท่ีสุด 
คือ ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (CST3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.901 รองลงมา 
คือ ท่านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั (CST2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.866 ท่านพึงพอใจต่อแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพ่ือป้องกนั
การเกิดซ ้ า (CST5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.881 ท่านพึงพอใจต่อการแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยูใ่น
ระยะเวลาท่ีก าหนด (CST4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.878 และนอ้ยท่ีสุด คือ 
ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั (CST1) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.870 

การพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตไดภ้ายในกบัตวัแปร
แฝงภายในการบอกต่อในทางบวก (PWM) มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ ท่านแนะน าเพื่อน 
หรือบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัใหม้าใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
(PWM1) ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (PWM2) ท่านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจาก 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหก้บัเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีท่านรู้จกั (PWM3) และหากท่าน
ไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในแง่ลบ ท่านยนิดีจะช่วยแกต่้างให ้
(PWM4) ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ ตวัแปรองคป์ระกอบท่ีส าคญั
ท่ีสุดท่ีสามารถอธิบายองคป์ระกอบตวัแปรการบอกต่อในทางบวก (PWM) ไดม้ากท่ีสุด 
คือ มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ ท่านแนะน าเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัใหม้าใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (PWM1) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.941 
รองลงมา คือ ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (PWM2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.926 
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ท่านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจาก บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหก้บัเพ่ือน 
หรือบุคคลอ่ืนท่ีท่านรู้จกั (PWM3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.922 และนอ้ยท่ีสุด 
คือ หากท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในแง่ลบ ท่านยนิดีจะ
ช่วยแกต่้างให ้(PWM4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.883 

การพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางของตวัแปรสงัเกตไดภ้ายในกบัตวัแปร
แฝงภายในความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ ท่านจะยงัคงใช้
บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT1) ท่านมี
การวางแผนการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ือง
ต่อไป (CIT2) ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-ขนส่ง จ ากดั 
อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT3) ท่านตอ้งการท่ีจะเพ่ิมพ้ืนท่ีการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต (CIT4) ท่านจะไม่ยติุสัญญาการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่งสญัญา (CIT5) และท่านจะต่อ
สญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้กบั บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต (CIT6)    
ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบวา่ ตวัแปรองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีสุดท่ี
สามารถอธิบายองคป์ระกอบตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) ไดม้ากท่ีสุด คือ 
ท่านมีการวางแผนการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ือง
ต่อไป (CIT2) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.922 รองลงมา คือ ท่านตั้งใจท่ีจะใช้
บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT3) มีค่า
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.899 มีตวัแปรสงัเกตได ้คือ ท่านจะยงัคงใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT1) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.896 ท่านจะต่อสญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้กบั บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ในอนาคต (CIT6) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.894 ท่านจะไม่ยติุ
สญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่งสญัญา 
(CIT5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.868 และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านตอ้งการท่ีจะเพ่ิม
พ้ืนท่ีการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต (CIT4) 
มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.864 
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2. ผลการวเิคราะห์ในส่วนของโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นแสดงอิทธิพลของ
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การบอกต่อในทางบวก และความ
ตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

2.1 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายนอกกบัตวั
แปรแฝงภายใน 

การน าเสนอขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นการวเิคราะห์โครงสร้างระหวา่งตวัแปร
แฝงภายนอก และตวัแปรแฝงภายใน พบวา่ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรคุณภาพ
การใหบ้ริการ (SQT) ต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) มีค่ามากท่ีสุดโดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.605 รองลงมา คือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรคุณภาพการให ้
บริการต่อความพึงพอใชข้องผูใ้ชบ้ริการ (CST) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.502 
สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) ต่อความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ (TRU) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.188 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปร
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) ต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.109 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) ต่อ
ความพึงพอใชข้องผูใ้ชบ้ริการ (CST) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.101 และนอ้ยท่ีสุด 
คือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) ต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ (CST) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.098 

2.2 ผลการวเิคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบั       
ตวัแปรแฝงภายใน  

เม่ือพิจารณาโครงสร้างระหวา่งตวัแปรแฝงภายในกบัตวัแปรแฝงภายใน 
พบวา่ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) 
ต่อการบอกต่อในทางบวก (PWM) มีค่ามากท่ีสุดโดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.553 รองลงมา คือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
(CST) ต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.479 
สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) ต่อความตั้งใจใชบ้ริการ
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ต่อเน่ือง (CIT) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.366 สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่ง      
ตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) ต่อการบอกต่อในทางบวก (PWM) มีค่าสมัประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.305 และนอ้ยท่ีสุด คือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหวา่งตวัแปรความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ (TRU) ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.228 
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ตาราง 15 
อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม อิทธิพลรวมของปัจจัยขบัเคล่ือนท่ีมอิีทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ือง
ของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษัท รวมถาวรขนส่ง จ ากัด  
           ตวัแปรผล 

 
ตวัแปรสาเหตุ 

TRU CST PWM CIT 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 

PPV 0.109**  0.109** 0.098* 0.025* 0.123**  0.101** 0.101**  0.099** 0.099** 
(0.040)  (0.040) (0.039) (0.011) (0.041)  (0.029) (0.029)  (0.028) (0.028) 

DPM 0.188**  0.188** 0.101* 0.042** 0.143**  0.137** 0.137**  0.137** 0.137** 
(0.040)  (0.040) (0.040) (0.014) (0.041)  (0.029) (0.029)  (0.028) (0.028) 

SQT 0.605**  0.605** 0.502** 0.138** 0.640**  0.539** 0.539**  0.528** 0.528** 
(0.050)  (0.050) (0.059) (0.035) (0.050)  (0.041) (0.041)  (0.041) (0.041) 

TRU    0.228**  0.228** 0.305** 0.126** 0.431** 0.366** 0.109** 0.475** 
   (0.056)  (0.056) (0.050) (0.033) (0.051) (0.053) (0.029) (0.052) 

CST       0.553**  0.553** 0.479**  0.479** 
      (0.052)  (0.052) (0.054)  (0.054) 
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ตาราง 15 (ต่อ) 
           ตวัแปรผล   

 
ตวัแปรสาเหตุ 

TRU CST PWM CIT 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE 

ตวัแปรสงัเกตได ้ PPV1 PPV2 PPV3 PPV4 PPV5 DPM1 DPM2 DPM3 DPM4 DPM5 DPM6 SQT1 
ความเท่ียง 0.799 0.850 0.887 0.817 0.745 0.457 0.565 0.639 0.721 0.698 0.738 0.520 
ตวัแปรสงัเกตได ้ SQT2 SQT3 SQT4 SQT5 SQT6 SQT7 SQT8 SQT9 SQT10 SQT11 TRU1 TRU2 
ความเท่ียง 0.684 0.716 0.738 0.642 0.656 0.753 0.637 0.673 0.679 0.747 0.764 0.798 
ตวัแปรสงัเกตได ้ TRU3 TRU4 TRU5 TRU6 CST1 CST2 CST3 CST4 CST5 PWM1 PWM2 PWM3 
ความเท่ียง 0.837 0.863 0.868 0.884 0.757 0.786 0.811 0.771 0.775 0.885 0.857 0.851 
ตวัแปรสงัเกตได ้ PWM4 CIT1 CIT2 CIT3 CIT4 CIT5 CIT6           
ความเท่ียง 0.780 0.803 0.850 0.808 0.746 0.754 0.800           
ตวัแปรแฝงภายใน TRU CST PWM CIT 
R2     0.663 0.695 0.650 0.625 

χ² = 585.016, df = 586, χ²/df = 0.998, p value = 0.0504,  RMSEA = 0.000, GFI = 0.942, AGFI = 0.906 
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เม่ือพิจารณาค่าความเท่ียงของตวัแปรสังเกตได้ของตวัแปรแฝงคุณค่าท่ีรับรู้    
ดา้นราคา (PPV) พบวา่ ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ี
เหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป (PPV3) มีค่าความเท่ียงสูงสุดเท่ากบั 0.887 รองลงมา คือ 
ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 
(PPV2) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.850 ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั เป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั (PPV4) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.817 
ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ีสมเหตุสมผล (PPV1) 
มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.799 และนอ้ยท่ีสุด คือ ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั       
มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน (PPV5) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.745  

เม่ือพิจารณาค่าความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตไดข้องตวัแปรแฝงผลการปฏิบติังาน
ส่งมอบสินคา้ (DPM) พบวา่ ท่านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั (DPM6) มีค่าความเท่ียงสูงสุดเท่ากบั 0.738 รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดต้รงต่อเวลา (DPM4) มีค่าความ
เท่ียงเท่ากบั 0.721 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้
ไม่ช ารุดและไม่เสียหาย มีสภาพสมบูรณ์ (DPM5) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.698 ผูใ้หบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด (DPM3) 
มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.639 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามชนิดและประเภทท่ีก าหนด (DPM2) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.565 
และนอ้ยท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ได้
ถูกตอ้งตามจ านวนท่ีก าหนด (DPM1) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.457 

เม่ือพิจารณาค่าความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตไดข้องตวัแปรแฝงคุณภาพการใหบ้ริการ 
(SQT) พบวา่ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการรวดเร็ว 
วอ่งไว (SQT7) มีค่าความเท่ียงสูงสุดเท่ากบั 0.753 รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี (SQT11) มีค่าความเท่ียง
เท่ากบั 0.747 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความสามารถ
ในการใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม (SQT4) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.738 ผูใ้หบ้ริการ
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ (SQT3) มีค่าความเท่ียง
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เท่ากบั 0.716 ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั สามารถพึ่งพาอาศยัได ้(SQT2)    
มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.684 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั   
มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี (SQT10) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.679    
ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีท่านร้องขอ 
(SQT9) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.673 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี (SQT6) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.656 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความรู้ ความสามารถ และความช านาญในการใหบ้ริการ 
(SQT5) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.642 ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน (SQT8) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.637 และนอ้ย
ท่ีสุด คือ ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความน่าเช่ือถือ (SQT1) มีค่า
ความเท่ียงเท่ากบั 0.520 

เม่ือพิจารณาค่าความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตไดข้องตวัแปรแฝงความไวเ้น้ือเช่ือ
ใจ (TRU) พบวา่ ท่านใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์อง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
(TRU6) มีค่าความเท่ียงสูงสุดเท่ากบั 0.884 รองลงมา คือ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจ (TRU5) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.868 บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา (TRU4) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 
0.863 ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU3) มีค่าความ
เท่ียงเท่ากบั 0.837 ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (TRU2) มีค่า
ความเท่ียงเท่ากบั 0.798 และนอ้ยท่ีสุด คือ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินธุรกิจ
ดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต (TRU1) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.764 

เม่ือพิจารณาค่าความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตไดข้องตวัแปรแฝงความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ (CST) พบวา่ ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบั
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (CST3) มีค่าความเท่ียง
สูงสุดเท่ากบั 0.811 รองลงมา คือ ท่านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (CST2) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.786 ท่านพึงพอใจต่อ
แนวทางการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั เพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า (CST5) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.775 ท่านพึงพอใจต่อการ
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แกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด (CST4) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.771 และนอ้ยท่ีสุด คือ ท่านพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
(CST1) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.757 

เม่ือพิจารณาค่าความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตไดข้องตวัแปรแฝงการบอกต่อใน
ทางบวก (PWM) พบวา่ ท่านแนะน าเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัใหม้าใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (PWM1) มีค่าความเท่ียงสูงสุดเท่ากบั 0.885 
รองลงมา คือ ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั (PWM2) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.857 ท่าน
กล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจาก บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหก้บัเพ่ือน หรือ
บุคคลอ่ืนท่ีท่านรู้จกั (PWM3) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.851 และนอ้ยท่ีสุด คือ หากท่าน
ไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในแง่ลบ ท่านยนิดีจะช่วยแกต่้างให ้
(PWM4) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.780 

เม่ือพิจารณาค่าความเท่ียงของตวัแปรสงัเกตไดข้องตวัแปรแฝงความตั้งใจใช้
บริการต่อเน่ือง (CIT) พบวา่ ท่านมีการวางแผนการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT2) มีค่าความเท่ียงสูงสุดเท่ากบั 0.850 
รองลงมา คือ ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT3) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.808 ท่านจะยงัคงใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป (CIT1) มีค่าความเท่ียง
เท่ากบั 0.803 ท่านจะต่อสัญญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้กบั บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในอนาคต (CIT6) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.800 ท่านจะไม่ยติุสญัญาการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่งสญัญา (CIT5) 0.754 และ
นอ้ยท่ีสุด คือ ท่านตอ้งการท่ีจะเพ่ิมพ้ืนท่ีการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ในอนาคต (CIT4) มีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.746 
 เม่ือพิจารณาค่า R2 พบวา่ (1) ตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) สามารถถูกอธิบายดว้ย
ตวัแปรคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) และคุณภาพ  
การใหบ้ริการ (SQT) ไดร้้อยละ 66.30 (2) ตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) 
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สามารถถูกอธิบายดว้ยตวัแปรคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) ผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้ (DPM) คุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) และความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) ไดร้้อยละ 
69.50 (3) ตวัแปรการบอกต่อในทางบวก (PWM) สามารถถูกอธิบายดว้ยตวัแปรคุณค่า   
ท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) คุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) 
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) ไดร้้อยละ 65.00 
และ (4) ตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) สามารถถูกอธิบายดว้ยตวัแปร       
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) คุณภาพการใหบ้ริการ 
(SQT) ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) ไดร้้อยละ 62.50 
 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

 ตาราง 15 แสดงใหเ้ห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวมของ
เส้นทางอิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพ
การใหบ้ริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบอกต่อใน
ทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ผูว้ิจยัน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐานตามล าดบั ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.109 ดงันั้น 
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 2 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวก
ต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.188 ดงันั้น 
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.605 ดงันั้น 
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 4 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.098 ดงันั้น ผลการวจิยั
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 5 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.101 ดงันั้น 
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.502 ดงันั้น ผลการวจิยั
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 7 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ        
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ท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.228 ดงันั้น ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 8 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ         

การบอกต่อในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.305 ดงันั้น 
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 9 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อใน
ทางบวก 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการบอกต่อในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.553 ดงันั้น 
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 10 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการ
ต่อเน่ือง 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.366 ดงันั้น 
ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานท่ี 11 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจ
ใชบ้ริการต่อเน่ือง 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.479 
ดงันั้น ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตาราง 16 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
H1 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H2 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H3 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H4 คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H5 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H6 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H7 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตาราง 16 (ต่อ) 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H8 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การบอกต่อในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H9 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวกของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H10 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

H11 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง
ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั         
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
 
 
 
 

 
 
 
 



150 
 

 
 

 
บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การน าเสนอในบทน้ีมีวตัถุประสงคท่ี์ส าคญัเพื่อสรุปผลการศึกษาทั้งหมด 
(conclusion) ใหเ้กิดความกระชบัง่ายต่อการอ่าน และท าความเขา้ใจ พร้อมกบัการอภิปราย
ผลการวิจยั (discussion) ในประเดน็ท่ีส าคญัเพ่ือใหเ้ห็นทศันะของผูว้จิยัท่ีมีต่อประเดน็
เหล่าน้ี และในทา้ยท่ีสุดเป็นการเสนอแนะเก่ียวกบัปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการ
บอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ดงัต่อไปน้ี 

 

สรุปผลการวจิัย 
 

ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างทีต่อบแบบสอบถาม 
ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามเป็นผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 

บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั จ านวนทั้งส้ิน 442 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40 ปี   
เป็นเจา้หนา้ท่ีในหน่วยงานโลจิสติกส์/ ขนส่ง/ คลงัสินคา้ และใชบ้ริการขนส่ง
ศูนยบ์ริการกระจายสินคา้ร่มเกลา้  

ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในภาพรวมมีความคิดเห็น
ต่อคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) อยูใ่นระดบัสูง ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) 
อยูใ่นระดบัสูง คุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) อยูใ่นระดบัสูง ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) 
อยูใ่นระดบัสูง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) อยูใ่นระดบัสูง การบอกต่อใน
ทางบวก (PWM) อยูใ่นระดบัสูง และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) อยูใ่นระดบัสูง  
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การสรุปผลตามวตัถุประสงค์การวจิยั 
ผูว้ิจยัสรุปผลการวจิยัเรียงตามล าดบัของวตัถุประสงคก์ารวจิยัโดยรายงาน

สมมติฐานท่ีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัดงัต่อไปน้ี 
วตัถุประสงคท่ี์ 1 เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ อนัไดแ้ก่    

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) ยอมรับสมมติฐานท่ี 1        
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.109 (2) ยอมรับ
สมมติฐานท่ี 2 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ
ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.188 และ (3) ยอมรับสมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.605    

วตัถุประสงคท่ี์ 2 เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
อนัไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการ 
และความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) ยอมรับสมมติฐานท่ี 4               
คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.098 (2) ยอมรับ
สมมติฐานท่ี 5 ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.101 (3) ยอมรับสมมติฐานท่ี 6 คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ  
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.502 และ (4) ยอมรับสมมติฐานท่ี 7 ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั   
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.228   
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วตัถุประสงคท่ี์ 3 เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก อนัไดแ้ก่ 
ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) ยอมรับสมมติฐานท่ี 8 ความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.305 และ (2) ยอมรับ
สมมติฐานท่ี 9 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวก
ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.553 

วตัถุประสงคท่ี์ 4 เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง    
อนัไดแ้ก่ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั     
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ (1) ยอมรับสมมติฐานท่ี 10    
ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.366 
และ (2) ยอมรับสมมติฐานท่ี 11 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.479 

วตัถุประสงคท่ี์ 5 เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมี
อิทธิพลต่อคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และคุณภาพการให ้
บริการต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การบอกต่อในทางบวก และ
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษอ์ยูใ่นเกณฑดี์โดยค่าสถิติไค-สแควร์ (2) มีค่าเท่ากบั 585.016                    
ค่าองศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 586 ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (2/df) มีค่าเท่ากบั 0.998              
ค่าความน่าจะเป็น (p value) มีค่าเท่ากบั 0.504 ค่าความสอดคลอ้งจากดชันีวดัระดบั 
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ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.942 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้
(AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.906 และค่าดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีค่าเท่ากบั 0.000  
 

อภปิรายผลการวจิัย 
 

การอภิปรายผลของขอ้คน้พบต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากผลการวจิยัเร่ือง ปัจจยัขบัเคล่ือน          
ท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ผูว้ิจยัน าเสนอการตีความ และประเมินขอ้
คน้พบท่ีไดจ้ากการวจิยัเพื่ออธิบาย และยนืยนัความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คน้พบกบั
สมมติฐานการวิจยั ดงัต่อไปน้ี 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี 
ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.109 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Rubio et al. (2017) 
และเป็นไปตามทฤษฎีของ Sweeney and Soutar (2001) กล่าวคือ การท่ีบริษทัมีราคา
ค่าบริการขนส่งสินคา้ท่ีสมเหตุสมผล เหมาะสม และคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปจะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการรับรู้วา่ บริษทัด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา และใหบ้ริการดว้ย
ความซ่ือตรง และจริงใจ ในขณะเดียวกนัการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้วา่ ราคามีความเหมาะสม
เม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน และเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนัจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์องบริษทั และรับรู้วา่ บริษทัด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัย์
สุจริต จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้รับรู้ถึงคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา
ท่ีเพ่ิมมากข้ึนจะส่งผลใหเ้กิดความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีสูงข้ึน 

ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.188 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ 
Paparoidamis et al. (2017) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Fawcett and Closs (1993) 
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กล่าวคือ การท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบสินคา้ไดถู้กตอ้งตรงตามจ านวน ตามชนิด และตาม
ประเภทไปยงัสถานท่ี และตรงต่อเวลาท่ีก าหนดจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้วา่ บริษทั
ด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา และใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจ     
ในขณะเดียวกนัการท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบสินคา้ท่ีมีสภาพท่ีสมบูรณ์จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์องบริษทั และรับรู้วา่ บริษทัด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัย์
สุจริต จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้รับรู้ถึงผลการปฏิบติังานส่ง
มอบสินคา้ท่ีเพ่ิมมากข้ึนจะส่งผลใหเ้กิดความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีสูงข้ึน 

คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี  
ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.605 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Wu et al. (2017) และ
เป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) กล่าวคือ การท่ีผูใ้หบ้ริการของบริษทั  
มีความรู้ความสามารถ มีความช านาญการ และมีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ีจะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการรับรู้วา่ บริษทัด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา และใหบ้ริการดว้ย
ความซ่ือตรง และจริงใจ ในขณะเดียวกนัการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ มีมนุษย
สมัพนัธ์ท่ีดี และมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดีจะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการเช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์องบริษทั และรับรู้วา่ บริษทัด าเนินธุรกิจดว้ยความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้รับรู้ถึงคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีเพ่ิมมากข้ึนจะส่งผลใหเ้กิดความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีสูงข้ึน 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมี              
ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.098 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Prajitmutita et al. 
(2016) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Sweeney and Soutar (2001) กล่าวคือ การท่ีบริษทัมี
ราคาค่าบริการขนส่งสินคา้ท่ีสมเหตุสมผล เหมาะสม และคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปจะส่งผล
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูล และการน าเสนอขอ้มูล
ในการจดัส่งสินคา้ของบริษทั ในขณะเดียวกนัการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ประโยชน์ในความ
มุ่งมัน่ของคุณค่าดา้นราคาตามท่ีบริษทัมอบใหว้า่ ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบั
บริษทัอ่ืน และเป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนัจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
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พึงพอใจวา่ บริษทัแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด รวมถึงแนวทางเพื่อ
ป้องกนัการเกิดซ ้ า จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้รับรู้ถึงคุณค่า    
ท่ีรับรู้ดา้นราคาท่ีเพ่ิมมากข้ึนจะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีสูงข้ึน 

ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.101 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Rod et al. 
(2016) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Fawcett and Closs (1993) กล่าวคือ การท่ีผูใ้หบ้ริการ
ส่งมอบสินคา้ไดถู้กตอ้งตรงตามจ านวน ตามชนิด และตามประเภทไปยงัสถานท่ี และ
ตรงต่อเวลาท่ีก าหนดจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ
ขอ้มูล และการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของบริษทั ในขณะเดียวกนัการท่ีผูใ้ห้
บริการส่งมอบสินคา้ท่ีมีสภาพท่ีสมบูรณ์จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจวา่ 
บริษทัแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด รวมถึงแนวทางเพ่ือป้องกนัการเกิด
ซ ้ า จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้รับรู้ถึงผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้ท่ีเพ่ิมมากข้ึนจะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีสูงข้ึน 

คุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี            
ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.502 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Han and Hyun (2015), 
Han and Hyun (2017), Mateja et al. (2017), Prajitmutita et al. (2016) และ Tseng 
(2015) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) กล่าวคือ การท่ีผูใ้หบ้ริการ
ของบริษทัมีความรู้ความสามารถ มีความช านาญการ และมีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ีจะ
ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูล และการน าเสนอ
ขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของบริษทั ในขณะเดียวกนัการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ  
มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี และมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดีจะ
ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจวา่ บริษทัแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ อยูใ่นระยะเวลาท่ี
ก าหนด รวมถึงแนวทางเพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้รับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีสูงข้ึน 
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ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี              
ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.228 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Hsu et al. (2014), 
Malhotra et al. (2017) และ Park et al. (2017) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Morgan and 
Hunt (1994) กล่าวคือ การท่ีบริษทัด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริตในส่ิงท่ีถูกตอ้ง
ตรงไปตรงมาจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูล 
และการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของบริษทั ในขณะเดียวกนัการท่ีบริษทั
ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจวา่ 
บริษทัแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด รวมถึงแนวทางเพ่ือป้องกนัการเกิด
ซ ้ า จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้รับรู้ถึงความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีเพ่ิม
มากข้ึน ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีสูงข้ึน 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี 
ค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.305 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Filieri et al. (2015), 
Lien and Cao (2014), Lussier et al. (2017) และ Wu et al. (2017) และเป็นไปตามทฤษฎี
ของ Morgan and Hunt (1994) กล่าวคือ การท่ีบริษทัด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต
ในส่ิงท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมาจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการแนะน า การบอกต่อใน
ทางบวก และกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีมากข้ึนในอนาคต ในขณะเดียวกนัการท่ีบริษทั
ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการยนิดีจะช่วยแกต่้างใหห้าก
ไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึงบริษทัในแง่ลบ จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้
รับรู้ถึงความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีเพ่ิมมากข้ึน ส่งผลใหเ้กิดการบอกต่อในทางบวกท่ีสูงข้ึน 

ความพึงพอของผูใ้ชบ้ริการใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อในทางบวกของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.553 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Calvo et al. 
(2017), Fu et al. (2015), Kitapci et al. (2014), Mateja et al. (2017), Pham and Ahammad (2017) 
และ Prajitmutita et al. (2016) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) กล่าวคือ การท่ี
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูล และระยะเวลาในการ
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ตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการแนะน า 
การบอกต่อในทางบวก และกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ  ท่ีมากข้ึนในอนาคต ในขณะเดียวกนั
การผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจวา่ บริษทัแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด 
รวมถึงแนวทางเพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการยนิดีจะช่วยแกต่้างใหห้าก
ไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึงบริษทัในแง่ลบ จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้รับรู้ถึงความพึงพอของผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน ส่งผลใหเ้กิดการบอกต่อใน
ทางบวกท่ีสูงข้ึน 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.366 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ Gao et al. 
(2015) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Morgan and Hunt (1994) กล่าวคือ การท่ีบริษทั
ด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริตในส่ิงท่ีถูกตอ้ง ตรงไปตรงมาจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มีความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองโดยไม่ยติุสญัญาการใหบ้ริการ ในขณะเดียวกนัการท่ี
บริษทัใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และจริงใจจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจใช้
บริการต่อเน่ือง วางแผนท่ีจะเพ่ิมบริการการขนส่ง และต่อสญัญากบับริษทัในอนาคต 
จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่ หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้รับรู้ถึงความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีเพ่ิมมาก
ข้ึน ส่งผลใหเ้กิดความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองท่ีสูงข้ึน 

ความพึงพอของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง
ของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.479 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลวจิยัของ 
Amoroso and Lim (2017), Bae (2018), Carillo et al. (2017), Lankton et al. (2014), Tan 
et al. (2015) และ Tseng (2015) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Oliver (1997) กล่าวคือ     
การท่ีผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูล และระยะเวลา
ในการตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความ
ตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองโดยไม่ยติุสญัญาการใหบ้ริการ ในขณะเดียวกนัการผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจวา่ บริษทัแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด รวมถึงแนวทาง
เพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ าจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง วางแผนท่ี
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จะเพ่ิมบริการการขนส่ง และต่อสญัญากบับริษทัในอนาคต จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่   
หากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้รับรู้ถึงความพึงพอของผูใ้ชบ้ริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน ส่งผลให้
เกิดความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองท่ีสูงข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะเพือ่น าไปใช้ 
 ผลการศึกษาพบวา่ ตวัแปรตน้ท่ีมีอิทธิพลต่อตวัแปรตามมากท่ีสุดตามล าดบั คือ 
(1) คุณภาพการใหบ้ริการ (2) ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ และ (3) คุณค่าท่ีรับรู้ดา้น
ราคา ทั้งน้ี หากบริษทัตอ้งการส่งเสริม และพฒันาท่ีจะใหเ้กิดการบอกต่อในทางบวก และ
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองสามารถด าเนินการได ้ดงัน้ี 

1. คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใช้
บริการต่อเน่ือง ดงันั้น บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั และกลุ่มธุรกิจท่ีเป็นลกัษณะเดียวกนัจึง
ควรมุ่งเนน้การพฒันา และการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมุ่งใหผู้ใ้หบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ (1) ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว วอ่งไว (2) มีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี (3) ใหบ้ริการ
แก่ผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระยะท่ีเหมาะสม (4) ดว้ยความเตม็ใจ และ (5) เป็นท่ีพึ่งพาอาศยัของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้รวมทั้ง (6) มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  
(7) ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอ (8) สร้างมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการ 
นอกจากน้ี (9) ควรมุ่งส่งเสริมเพ่ิมพนูความรู้ ความสามารถ ความช านาญในการใหบ้ริการ 
และ (10) ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนโยน เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้มีความเช่ือถือ
ในคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัตามล าดบั 

2. ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ส่งผลต่อการบอกต่อในทางบวก และ        
ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง ดงันั้น บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั และกลุ่มธุรกิจท่ีเป็น
ลกัษณะเดียวกนัจึงควรมุ่งเนน้การพฒันา และการปรับปรุงผลการปฏิบติังานส่งมอบ
สินคา้โดยมุ่งใหผู้ใ้หบ้ริการ (1) ส่งมอบสินคา้ไดต้รงต่อเวลา (2) โดยสินคา้ไม่ช ารุดและ        
ไม่เสียหาย มีสภาพท่ีสมบูรณ์ (3) ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด (4) ถูกตอ้งตามชนิดตามประเภท 
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และ (5) ตามจ านวนท่ีผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ก าหนด เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้มี
ความเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้ของบริษทัตามล าดบั 

3. คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาส่งผลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใช้
บริการต่อเน่ือง ดงันั้น บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั และกลุ่มธุรกิจท่ีเป็นลกัษณะ
เดียวกนัจึงควรมุ่งเนน้การพฒันา และการปรับปรุงคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา โดยมุ่งให้
ค่าบริการขนส่งสินคา้ (1) มีราคาท่ีเหมาะสม และ (2) คุม้ค่ากบัเงินท่ีผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้จ่ายไป รวมทั้ง (3) มุ่งใหค่้าบริการขนส่งสินคา้สอดคลอ้งตามสภาวะเศรษฐกิจใน
ปัจจุบนั มีราคาท่ีสมเหตุสมผล และ (4) มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืนตามล าดบั  

 
ข้อเสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. ผูว้จิยัเสนอแนะวา่ ควรท าวจิยัโดยใชก้รอบแนวคิดเดียวกนัน้ีกบัธุรกิจท่ี
ใกลเ้คียงกบั บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เช่น บริษทั ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย) จ ากดั 
บริษทั ดีเอชแอล (ประเทศไทย) จ ากดั และบริษทัอ่ืน ๆ เพื่อเป็นการยนืยนัผลการวจิยั 
 2. ผูว้จิยัเสนอแนะวา่ ควรศึกษาอิทธิพลของปัจจยัตวัแปรตน้ดา้นอ่ืน ๆ เพ่ิมเติม
จากกรอบแนวคิดในงานวจิยัน้ี อาทิเช่น คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บ (perceived 
benefit value) และคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นนวตักรรม (perceived innovation value) เป็นตน้ 
 3. ผูว้จิยัเสนอแนะวา่ ควรศึกษาตวัแปรตามดา้นอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมจากกรอบแนวคิด
ในงานวจิยัน้ี อาทิเช่น การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (customer relationship management) 
แรงจูงใจทางกายภาพ (physical emotion) และจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ (customer 
royalty) เป็นตน้ 

 
 
 
  



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒใินการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือวจิยั 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒใินการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม 
1. อาจารย ์ดร. สุภาพร เพง่พิศ  อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  

วิทยาลยันวตักรรมการจดัการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 
2. อาจารย ์ดร. สุรสิทธ์ิ บุญชูนนท ์ อาจารยป์ระจ าหลกัสูตรการจดัการโลจิสติกส์

และโซ่อุปทานมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
3. ดร. กิตติ เจริญพรพานิชกลุ รองกรรมการผูจ้ดัการ บริษทั ไทยเซ็นทรี (1999) 

จ ากดั 
 
 
 
 

 
  



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือวจิยั 
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เรียน   ท่านผูท้รงคุณวฒิุท่ีเคารพ 

เร่ือง    ขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (content validity) ของเคร่ืองมือวิจยั  

ดว้ยดิฉนั นางสาวประดบัมุก ธนจิรโชติ เป็นนกัศึกษาปริญญาโท โครงการบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิตส าหรับผูจ้ดัการยุคใหม่ (Saturday Program) รุ่นท่ี 15 สาขาวิชาการตลาด 
มหาวิทยาลยัรามค าแหง ก าลงัท าวิจยัหวัขอ้เร่ือง ปัจจยัขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ 
ในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 

เคร่ืองมือวิจยัเป็นส่วนท่ีส าคญัมากในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพ่ือใชใ้นการวิจยัใน   
คร้ังน้ี ดิฉนัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์มายงัท่านผูท้รงคุณวฒิุในการตรวจสอบความตรง       
เชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือวิจยัโดยใชเ้วลาของท่านประมาณ 20 นาที  

ทั้ งน้ี การท าวิจยัในคร้ังน้ีจะไม่สามารถส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดีหากปราศจาก        
ความช่วยเหลือ สนบัสนุน และความอนุเคราะห์จากท่านผูท้รงคุณวฒิุ 

ดิฉันขอขอบพระคุณอย่างสูงในความช่วยเหลือ และความอนุเคราะห์ของท่าน          
ในคร้ังน้ี กรณีท่ีท่านมีขอ้สงสยั หรือขอ้ค าถามเก่ียวกบัเคร่ืองมือวิจยั ท่านสามารถติดต่อมายงั
ดิฉนัไดท่ี้อีเมล pradubmook.th@gmail.com หรือท่ีโทรศพัทมื์อถือหมายเลข 08 6512 9690 

 

ดว้ยความเคารพอยา่งสูง 
 
 

(นางสาวประดบัมุก ธนจิรโชติ) 
นกัศึกษาปริญญาโท 

โครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตส าหรับผูจ้ดัการยคุใหม่ 
สาขาวิชาการตลาด 

มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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แบบการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของผู้ทรงคุณวุฒต่ิอปัจจยัขบัเคล่ือนทีม่ีอทิธิพล 
ต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ืองของ 

ผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
 

แบบการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาน้ีประกอบดว้ย 7 ส่วน 
ส่วนท่ี 1 แบบประเมินคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 แบบประเมินผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 6 ขอ้ 
ส่วนท่ี 3 แบบประเมินการคุณภาพการใหบ้ริการ 11 ขอ้ 
ส่วนท่ี 4 แบบประเมินความไวเ้น้ือเช่ือใจ 6 ขอ้ 
ส่วนท่ี 5 แบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 6 แบบประเมินการบอกต่อในทางบวก 4 ขอ้ 
ส่วนท่ี 7 แบบประเมินความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 6 ขอ้ 
 

วธีิการ และขั้นตอนการประเมิน     
การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (content validity) มุ่งตรวจสอบเพ่ือหาค่า

ความตรง (validity) การวเิคราะห์ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item Objective 
Congruence--IOC) โดยท่านผูท้รงคุณวฒิุ หรือท่านผูเ้ช่ียวชาญท าการพิจารณาขอ้ค าถาม
วา่มีความสอดคลอ้งกบันิยามเชิงปฏิบติัการหรือไม่ ดว้ยการใหค้ะแนนในแต่ละขอ้
ค าถามในระบบ IOC โดยประเมินการใหค้ะแนน 3 ระดบั คือ 

ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบันิยามเชิงปฏิบติัการท่ีก าหนด 
ใหค้ะแนน  0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบันิยามเชิงปฏิบติัการท่ีก าหนด 
ใหค้ะแนน –1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบันิยามเชิงปฏิบติัการท่ีก าหนด 
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ส่วนที่ 1 แบบประเมินคุณค่าทีรั่บรู้ด้านราคาของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั รวม-

ถาวรขนส่ง จ ากดั 

คุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา คือ (perceived price value) ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ประโยชน์
ของราคาตามท่ีจ่ายไปจากผูใ้หบ้ริการวา่ มีราคาท่ีเป็นธรรมเม่ือเทียบกบัตน้ทุนค่าใชจ่้าย
ท่ีลดลงจากการใชบ้ริการในระยะสั้น และระยะยาว มีความสมเหตุสมผล หรือมีความ
คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปตามสภาวะเศรษฐกิจ และเม่ือเทียบกบัองคก์ารอ่ืน ปรับใชจ้าก 
Sweeney and Soutar (2001) 

 

ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
+1 0 –1 

1. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มีราคาท่ีสมเหตุสมผล 

    

2. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 

    

3. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มีราคาท่ีเหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป 

    

4. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั เป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั 

    

5. ค่าบริการของบริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความ
เหมาะสมเม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน 
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ส่วนที่ 2 แบบประเมินผลการปฏิบัตงิานส่งมอบสินค้าของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (delivery performance) คือ ผลการปฏิบติังานส่ง
มอบสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ผลการปฏิบติังานวดัจากการขนส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ี
ก าหนด ตรงต่อเวลา ตรงตามจ านวน ชนิด และประเภทของสินคา้ท่ีขนส่ง สินคา้มีสภาพ
สมบูรณ์ ไม่เสียหาย รวมถึงความน่าเช่ือถือในการขนส่งสินคา้จากองคก์าร ปรับใชจ้าก 
Fawcett and Closs (1993) 

 

ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
+1 0 –1 

1. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามจ านวนท่ี
ก าหนด 

    

2. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามชนิดและ
ประเภทท่ีก าหนด 

    

3. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด 

    

4. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไดต้รงต่อเวลา 

    

5. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไม่ช ารุดและไม่เสียหาย มี
สภาพสมบูรณ์ 

    

6. ท่านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้ของบริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
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ส่วนที่ 3 แบบประเมินคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั รวม-
ถาวรขนส่ง จ ากดั 

คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) คือ การรับรู้ความแตกต่างระหวา่งความ
คาดหวงัดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการจากผลการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการหลงัจากท่ี
ไดรั้บบริการในดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ การใหค้ าแนะน า ความรอบรู้ การ
แกไ้ขปัญหา การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ววอ่งไว มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี สุภาพ
อ่อนโยน มีความน่าเช่ือถือ พ่ึงพาอาศยัได ้และมีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี รวมทั้ง มีความ
เขา้ใจถึงความตอ้งการ ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอจากผูใ้หบ้ริการ ปรับใชจ้าก 
Parasuraman et al. (1988) 

 

ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
+1 0 –1 

1. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั  
    มีความน่าเช่ือถือ 

    

2. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
สามารถพึ่งพาอาศยัได ้

    

3. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 

    

4. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มี
ความสามารถในการใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ี
เหมาะสม 

    

5. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มี
ความรู้ ความสามารถ และความช านาญในการ
ใหบ้ริการ 

    

6. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
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คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) คือ การรับรู้ความแตกต่างระหวา่งความ
คาดหวงัดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการจากผลการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการหลงัจากท่ี
ไดรั้บบริการในดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ การใหค้ าแนะน า ความรอบรู้        
การแกไ้ขปัญหา การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ รวดเร็ววอ่งไว มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
สุภาพอ่อนโยน มีความน่าเช่ือถือ พ่ึงพาอาศยัได ้และมีความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี รวมทั้ง มี
ความเขา้ใจถึงความตอ้งการ ยนิดีรับฟังในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอจากผูใ้หบ้ริการ ปรับใช้
จาก Parasuraman et al. (1988) 
 

ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
+1 0 –1 

7. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว วอ่งไว 

    

8. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน 

    

9. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดี
รับฟังในส่ิงท่ีท่านร้องขอ 

    

10. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มี
ความเขา้ใจถึงความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 

    

11. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มี
ความซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี 
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ส่วนที่ 4 แบบประเมินความไว้เน้ือเช่ือใจของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 

ความไวเ้น้ือเช่ือใจ (trust) คือ ระดบัของความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อผูใ้หบ้ริการวา่ 
ผูใ้หบ้ริการด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัย ์สุจริต ถูกตอ้ง ตรงไปตรงมา และมีบริการท่ี
ซ่ือตรง จริงใจ ท าใหเ้กิดความเช่ือถือต่อความซ่ือสัตย ์จนน ามาสู่ความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อผู ้
ใหบ้ริการ ปรับใชจ้าก Morgan and Hunt (1994) 
 

ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
+1 0 –1 

1. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินธุรกิจดว้ย
ความซ่ือสัตยสุ์จริต 

    

2. ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อบริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั 

    

3. ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจไดต่้อบริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั 

    

4. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินการในส่ิงท่ี
ถูกตอ้งตรงไปตรงมา 

    

5. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความ
ซ่ือตรง และจริงใจ 

    

6. ท่านใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์องบริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
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ส่วนที่ 5 แบบประเมินความพงึพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (customer satisfaction) คือ การตดัสินใจของ

ผูใ้ชบ้ริการวา่ บริการท่ีใชไ้ปแลว้ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการ ปรับใชจ้าก Oliver 
(1997) 

 

ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
+1 0 –1 

1. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูลใน
การจดัส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

    

2. ท่านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่ง
สินคา้ของบริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

    

3. ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการตรวจสอบปัญหา
เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวม
ถาวรขนส่ง จ ากดั 

    

4. ท่านพึงพอใจต่อการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบั
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด 

    

5. ท่านพึงพอใจต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบั
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั เพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า 
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ส่วนที่ 6 แบบประเมินการบอกต่อในทางบวกของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 

การบอกต่อในทางบวก (positive word of mouth) คือ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมท่ี
บุคคลกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจากองคก์าร แสดงออกโดยการแนะน าเพื่อน 
หรือบุคคลในองคก์ารอ่ืน ๆ ใหม้าใชบ้ริการขององคก์าร และหากไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง
องคก์ารในแง่ลบจะยนิดีท่ีจะช่วยแกต่้างให ้ปรับใชจ้าก Anderson et al. (1994) 

 

ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
+1 0 –1 

1. ท่านแนะน าเพื่อน หรือบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัใหม้าใช้
บริการขนส่งสินคา้ของบริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั 

    

2. ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนให้
เลือกใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ าก ั

    

3. ท่านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจาก บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหก้บัเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืน
ท่ีท่านรู้จกั 

    

4. หากท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึงบริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ในแง่ลบ ท่านยนิดีจะช่วยแกต่้างให ้
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ส่วนที่ 7 แบบประเมินความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ืองของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า           
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

ความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (continuance intention) คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการรับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการ และส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความตั้งใจตดัสินใจท าธุรกิจ และใช้
บริการจากองคก์ารต่อเน่ืองในอนาคต หรือเม่ือมีโอกาส แทนท่ีจะใชบ้ริการจากองคก์าร
อ่ืน ปรับใชจ้าก (Hellier et al., 2003) 

 

ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
+1 0 –1 

1. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการส่งมอบสินคา้ของบริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

    

2. ท่านมีการวางแผนการใชบ้ริการส่งมอบสินคา้ของ
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

    

3. ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

    

4. ท่านตอ้งการท่ีจะเพ่ิมพ้ืนท่ีการใหบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใน
อนาคต 

    

5. ท่านจะไม่ยติุสญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่ง
สญัญา 

    

6. ท่านจะต่อสญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้กบั 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต 
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            ผูท้รงคุณวฒิุ 
          
 
 ลงช่ือ______________________________________________ 
         (______________________________________________)  

    
ต าแหน่ง: _______________________________________________________ 

  

สถานท่ีท างาน: __________________________________________________ 

_______________________________________________________________ 
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ภาคผนวก ค 
สรุปผลการประเมินความตรงเชิงเน้ือหาของเคร่ืองมือวจิยั 
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ส่วนที่ 1 
การรับรู้คุณค่าด้านราคา 

ขอ้ค าถาม 

ท่า
นที่

 1 

ท่า
นที่

 2 

ท่า
นที่

 3 

ผล
รว
ม 

ค่า
 IO

C 

สรุ
ปผ

ล 

1. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ี
สมเหตุสมผล 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

2. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความคุม้ค่า
กบัเงินท่ีจ่ายไป 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

3. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีราคาท่ี
เหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป 

0 +1 +1 2 0.7 ผา่น 

4. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เป็นไปตาม
สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

5. ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบั
บริษทัอ่ืน 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 
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ส่วนที่ 2  
ผลการปฏิบติังานส่งมอบสินค้า 

ขอ้ค าถาม 

ท่า
นที่

 1 

ท่า
นที่

 2 

ท่า
นที่

 3 

ผล
รว
ม 

ค่า
 IO

C 

สรุ
ปผ

ล 

1. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ได้
ถูกตอ้งตามจ านวนท่ีก าหนด 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

2. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ได้
ถูกตอ้งตามชนิดและประเภทท่ี
ก าหนด 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

3. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไปยงั
สถานท่ีท่ีก าหนด 

0 +1 +1 2 0.7 ผา่น 

4. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ได้
ตรงต่อเวลา 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

5. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ส่งสินคา้ไม่
ช ารุดและไม่เสียหาย มีสภาพ
สมบูรณ์ 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

6. ท่านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

0 +1 +1 2 0.7 ผา่น 
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ส่วนที่ 3  
คุณภาพการให้บริการ 

ขอ้ค าถาม 

ท่า
นที่

 1 

ท่า
นที่

 2 

ท่า
นที่

 3 

ผล
รว
ม 

ค่า
 IO

C 

สรุ
ปผ

ล 

1. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั มีความน่าเช่ือถือ 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

2. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั สามารถพึ่งพาอาศยัได ้

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

3. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความ   
เตม็ใจ 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

4. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มี
ความสามารถในการใหบ้ริการไดใ้น
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

5. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความรู้ 
ความสามารถ และความช านาญใน
การใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

6. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีมนุษย-
สมัพนัธ์ท่ีดี 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

7. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการ
รวดเร็ว วอ่งไว 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 
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ส่วนที่ 3 (ต่อ) 

ขอ้ค าถาม 

ท่า
นที่

 1 

ท่า
นที่

 2 

ท่า
นที่

 3 

ผล
รว
ม 

ค่า
 IO

C 

สรุ
ปผ

ล 

8.   ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

9.   ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟังใน
ส่ิงท่ีท่านร้องขอ 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

10. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

11. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความ
ซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 
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ส่วนที่ 4  
ความไว้เนือ้เช่ือใจ 

ขอ้ค าถาม 

ท่า
นที่

 1 

ท่า
นที่

 2 

ท่า
นที่

 3 

ผล
รว
ม 

ค่า
 IO

C 

สรุ
ปผ

ล 

1. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนิน
ธุรกิจดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

2. ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั  
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

3. ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจต่อ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

0 +1 +1 2 0.7 ผา่น 

4. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้ง
ตรงไปตรงมา 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

5. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง และ
จริงใจ 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

6. ท่านใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสตัย์
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 
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ส่วนที่ 5  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ขอ้ค าถาม 

ท่า
นที่

 1 

ท่า
นที่

 2 

ท่า
นที่

 3 

ผล
รว
ม 

ค่า
 IO

C 

สรุ
ปผ

ล 

1. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

2. ท่านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูล
ในการจดัส่งสินคา้ของ บริษทั     
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

3. ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการ
ตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบัการใช้
บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั     
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

4. ท่านพึงพอใจต่อการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยูใ่นระยะเวลาท่ีก าหนด 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

5. ท่านพึงพอใจต่อแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาเก่ียวกบัการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั เพ่ือป้องกนัการเกิดซ ้ า 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 
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ส่วนที่ 6  
การบอกต่อในทางบวก 

ขอ้ค าถาม 

ท่า
นที่

 1 

ท่า
นที่

 2 

ท่า
นที่

 3 

ผล
รว
ม 

ค่า
 IO

C 

สรุ
ปผ

ล 

1. ท่านแนะน าเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ี
รู้จกัใหม้าใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

2. ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือ
บุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

3. ท่านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ี
ไดรั้บจาก บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ใหก้บัเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ี
ท่านรู้จกั 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

4. หากท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั          
ในแง่ลบ ท่านยนิดีจะช่วยแกต่้างให ้

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 
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ส่วนที่ 7  
ความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ือง 

ขอ้ค าถาม 

ท่า
นที่

 1 

ท่า
นที่

 2 

ท่า
นที่

 3 

ผล
รว
ม 

ค่า
 IO

C 

สรุ
ปผ

ล 

1. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

2. ท่านมีการวางแผนการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

3. ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้
ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

4. ท่านตอ้งการท่ีจะเพ่ิมพ้ืนท่ีการ
ใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั         
ในอนาคต 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

5. ท่านจะไม่ยติุสญัญาการใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่งสญัญา 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

6. ท่านจะต่อสญัญาการใชบ้ริการขนส่ง
สินคา้กบั บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในอนาคต 

+1 +1 +1 3 1.0 ผา่น 

 



 

 
 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 
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เรียน ท่านผูบ้ริหาร 
เร่ือง ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม   

ดว้ยดิฉนั นางสาวประดบัมุก ธนจิรโชติ นกัศึกษาปริญญาโท โครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตส าหรับ
ผูจ้ดัการยคุใหม่ รุ่นท่ี 15 สาขาวิชาการตลาด มหาวทิยาลยัรามค าแหง ก าลงัท าวิทยานิพนธ์หวัขอ้เร่ือง ปัจจยั       
ขบัเคล่ือนท่ีมีอิทธิพลต่อการบอกต่อในทางบวก และความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ซ่ึงแบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือเกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยผลการวจิยัน้ีจะ
น าไปใชเ้ป็นประโยชน์ใชเ้ป็นประโยชน์ต่อองคก์ารในการพฒันาการบริการใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมาย และน ามา
เป็นแนวทางในการวางแผน และการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดขององคก์ารใหมี้ความเหมาะสมต่อไป 

ผูว้จิยัจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามดว้ยความเป็นจริงท่ีสุด ทั้งน้ี เพื่อให้
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเกิดประสิทธิผลสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยขอ้มูลท่ีท่านตอบใน
แบบสอบถามทั้งหมดถือเป็นความลบั ซ่ึงจะน าเสนอผลการวจิยัในลกัษณะโดยรวมเท่านั้น 

แบบสอบถามแบ่งอออกเป็น 8 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 6 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2  แบบประเมินคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 3  แบบประเมินผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ 6 ขอ้ 
ส่วนท่ี 4  แบบประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 11 ขอ้ 
ส่วนท่ี 5  แบบประเมินความไวเ้น้ือเช่ือใจ 6 ขอ้ 
ส่วนท่ี 6  แบบประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 5 ขอ้ 
ส่วนท่ี 7  แบบประเมินการบอกต่อในทางบวก 4 ขอ้ 
ส่วนท่ี 8  แบบประเมินความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง 6 ขอ้ 

ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอนัเป็นประโยชน์ส าหรับ
การศึกษาในคร้ังน้ี 

ดว้ยความเคารพอยา่งสูง 
 
 

(นางสาวประดบัมุก ธนจิรโชติ) 
นกัศึกษาปริญญาโท 

โครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตส าหรับผูจ้ดัการยคุใหม่ 
สาขาวิชาการตลาด   

มหาวิทยาลยัรามค าแหง



185 

 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจยัขบัเคล่ือนทีม่ีอทิธิพลต่อการบอกต่อในทางบวกและ 

ความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ืองของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง และท าเคร่ืองหมาย ลงใน  ในขอ้ค าถาม
ทุกขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน (โปรดตอบทุกขอ้) 
 

1.  เพศ 
 ชาย       หญิง 

2.  อาย ุ
 นอ้ยกวา่ 30 ปี      31-40 ปี  
 41-50 ปี      50 ปี ข้ึนไป   

3. ช่ือบริษทั.............................................................................................................. 

4. ช่ือหน่วยงาน/ แผนก/ ฝ่าย.................................................................................... 
 การตลาด/ จดัซ้ือ/ ขาย    โลจิสติกส์/ ขนส่ง/ คลงัสินคา้ 

 ระบบคุณภาพ/ พฒันาระบบ   ผลิต/ วางแผนการผลิต 

 อ่ืน ๆ  

5. ช่ือต าแหน่งงาน.................................................................................................... 
 พนกังาน     เจา้หนา้ท่ี 

 หวัหนา้งาน/ หวัหนา้แผนก   ผูจ้ดัการ/ ผูบ้ริหาร 

 เจา้ของกิจการ     อ่ืน ๆ 
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6. สถานท่ีท่ีใชบ้ริการขนส่ง 
 ศูนยบ์ริการกระจายสินคา้ร่มเกลา้     
 ศูนยบ์ริการกระจายสินคา้ 345 ปทุมธานี 
 ไดรั้บบริการจากบริษทัโดยตรง   

 
ส่วนที่ 2  ความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณค่าทีรั่บรู้ด้านราคาของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคาของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มากหรือนอ้ยเพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว (5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4 = เห็นดว้ยมาก, 
3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด) 
 

คุณค่าทีรั่บรู้ด้านราคา ระดบัความคดิเห็น 
1. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั     
มีราคาท่ีสมเหตุสมผล 

5 4 3 2 1 

2. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั     
มีความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 

5 4 3 2 1 

3. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั    
มีราคาท่ีเหมาะสมกบัเงินท่ีจ่ายไป 

5 4 3 2 1 

4. ค่าบริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
เป็นไปตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั 

5 4 3 2 1 

5. ค่าบริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความ
เหมาะสมเม่ือเทียบกบับริษทัอ่ืน 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 3  ความคดิเห็นเกีย่วกบัผลการปฏิบัตงิานส่งมอบสินค้าของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั มากหรือนอ้ยเพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความ
คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว (5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4 = เห็นดว้ย
มาก, 3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด) 
 

ผลการปฏิบัติงานส่งมอบสินค้า ระดบัความคดิเห็น 
1. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามจ านวนท่ีก าหนด 

5 4 3 2 1 

2. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามชนิดและประเภทท่ีก าหนด 

5 4 3 2 1 

3. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ีท่ีก าหนด 

5 4 3 2 1 

4. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ส่งสินคา้ไดต้รงต่อเวลา 

5 4 3 2 1 

5. ผูใ้หบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ส่งสินคา้ไม่ช ารุดและไม่เสียหาย มีสภาพสมบูรณ์ 

5 4 3 2 1 

6. ท่านเช่ือถือในบริการส่งมอบสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 4  ความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า            
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มากหรือนอ้ยเพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว (5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4 = เห็นดว้ยมาก, 
3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด) 
 

คุณภาพการให้บริการ ระดบัความคดิเห็น 
1. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความ

น่าเช่ือถือ 
5 4 3 2 1 

2. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั สามารถ
พึ่งพาอาศยัได ้

5 4 3 2 1 

3. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการ
ดว้ยความเตม็ใจ 

5 4 3 2 1 

4. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มี
ความสามารถในการใหบ้ริการไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

5. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความรู้ 
ความสามารถ และความช านาญในการใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 

6. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีมนุษย
สมัพนัธ์ท่ีดี 

5 4 3 2 1 

7. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว วอ่งไว 

5 4 3 2 1 

8. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพ อ่อนโยน 

5 4 3 2 1 

9. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ยนิดีรับฟัง
ในส่ิงท่ีท่านร้องขอ 

5 4 3 2 1 
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คุณภาพการให้บริการ ระดบัความคดิเห็น 
10. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความ

เขา้ใจถึงความตอ้งการของท่านเป็นอยา่งดี 
5 4 3 2 1 

11. ผูใ้หบ้ริการของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั มีความ
ซ่ือสตัยต่์อหนา้ท่ี 

5 4 3 2 1 

 
ส่วนที่ 5  ความคดิเห็นเกีย่วกบัความไว้เน้ือเช่ือใจของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั รวม-
ถาวรขนส่ง จ ากดั  
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความไวเ้น้ือเช่ือใจของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
มากหรือนอ้ยเพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน
มากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว (5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4 = เห็นดว้ยมาก, 3 = เห็นดว้ย
ปานกลาง, 2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด) 
 

ความไว้เน้ือเช่ือใจ ระดบัความคดิเห็น 
1. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินธุรกิจดว้ยความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต 

5 4 3 2 1 

2. ท่านใหค้วามไวว้างใจต่อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 5 4 3 2 1 
3. ท่านใหค้วามไวเ้น้ือเช่ือใจไดต่้อ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั 

5 4 3 2 1 

4. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ด าเนินการในส่ิงท่ีถูกตอ้ง
ตรงไปตรงมา 

5 4 3 2 1 

5. บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือตรง 
และจริงใจ 

5 4 3 2 1 

6. ท่านใหค้วามเช่ือถือต่อความซ่ือสตัยข์อง บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 6  ความคดิเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั 

ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั มากหรือนอ้ยเพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว (5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4 = เห็นดว้ยมาก, 
3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด) 
 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ ระดบัความคดิเห็น 
1. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขอ้มูลในการจดัส่ง
สินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

5 4 3 2 1 

2. ท่านพึงพอใจต่อการน าเสนอขอ้มูลในการจดัส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

5 4 3 2 1 

3. ท่านพึงพอใจต่อระยะเวลาในการตรวจสอบปัญหาเก่ียวกบั
การใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

5 4 3 2 1 

4. ท่านพึงพอใจต่อการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เก่ียวกบัการใช้
บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยูใ่น
ระยะเวลาท่ีก าหนด 

5 4 3 2 1 

5. ท่านพึงพอใจต่อแนวทางการแกไ้ขปัญหาเก่ียวกบัการใช้
บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั เพื่อ
ป้องกนัการเกิดซ ้ า 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 7  ความคดิเห็นเกีย่วกบัการบอกต่อในทางบวกของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบอกต่อในทางบวกของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั มากหรือนอ้ยเพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว (5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด, 4 = เห็นดว้ยมาก, 
3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด) 
 

การบอกต่อในทางบวก ระดบัความคดิเห็น 
1. ท่านแนะน าเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ
ขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 

5 4 3 2 1 

2. ท่านบอกต่อใหมิ้ตรสหาย เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนใหเ้ลือกใช้
บริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั  

5 4 3 2 1 

3. ท่านกล่าวถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีไดรั้บจาก บริษทั รวม
ถาวรขนส่ง จ ากดั ใหก้บัเพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีท่านรู้จกั 

5 4 3 2 1 

4. หากท่านไดย้นิบุคคลอ่ืนพดูถึง บริษทั รวมถาวรขนส่ง 
จ ากดั ในแง่ลบ ท่านยนิดีจะช่วยแกต่้างให ้

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 8  ความคดิเห็นเกีย่วกบัความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ืองของผู้ใช้บริการขนส่งสินค้า 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั 
ค าช้ีแจง ท่านมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ืองของ บริษทั รวมถาวร-
ขนส่ง จ ากดั มากหรือนอ้ยเพียงใด โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบั       
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดในแต่ละขอ้เพียงค าตอบเดียว (5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด,  
4 = เห็นดว้ยมาก, 3 = เห็นดว้ยปานกลาง, 2 = เห็นดว้ยนอ้ย, 1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด) 
 

ความตั้งใจใช้บริการต่อเน่ือง ระดบัความคดิเห็น 
1. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

5 4 3 2 1 

2. ท่านมีการวางแผนการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

5 4 3 2 1 

3. ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั รวมถาวร
ขนส่ง จ ากดั อยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

5 4 3 2 1 

4. ท่านตอ้งการท่ีจะเพ่ิมพ้ืนท่ีการใหบ้ริการขนส่งสินคา้ของ 
บริษทั รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต 

5 4 3 2 1 

5. ท่านจะไม่ยติุสญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ท่ีอยูใ่นระหวา่งสญัญา 

5 4 3 2 1 

6. ท่านจะต่อสญัญาการใชบ้ริการขนส่งสินคา้ของ บริษทั 
รวมถาวรขนส่ง จ ากดั ในอนาคต 

5 4 3 2 1 

 

** ขอขอบพระคุณท่านทีก่รุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี ้** 
 
 

  



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
สรุปผลการตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองตวัแปร (normality) 
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ภาพ 7  การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรคุณค่าท่ีรับรู้ดา้นราคา (PPV) 

 

 
 

ภาพ 8  การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรผลการปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) 
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ภาพ 9  การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการ (SQT) 
 

 
 

ภาพ 10  การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) 
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ภาพ 11  การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) 
 

 

ภาพ 12  การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการบอกต่อในทางบวก (PWM) 
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ภาพ 13  การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) 

 

 

 

  



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
สรุปผลการตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (homoscedasticity) 
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ภาพ 14  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัค่าพยากรณ์ 
(standardized predicted value) โดยมีตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) เป็นตวัแปรตาม 

 

 
ภาพ 15  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัค่าพยากรณ์ 
(standardized predicted value) โดยมีตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) เป็น          
ตวัแปรตาม 
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ภาพ 16  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัค่าพยากรณ์ 
(standardized predicted value) โดยมีตวัแปรการบอกต่อในทางบวก (PWM) เป็น 
ตวัแปรตาม 

 

 
ภาพ 17  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัค่าพยากรณ์ 
(standardized predicted value) โดยมีตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) เป็น 
ตวัแปรตาม  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ช 
สรุปผลการตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นเส้นตรงระหว่างตัวแปรต้น 

และตวัแปรตาม (linearity) 
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ภาพ 18  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรคุณค่าท่ี
รับรู้ดา้นราคา (PPV) โดยมีตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) เป็นตวัแปรตาม 

 

 

ภาพ 19  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรผลการ
ปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) โดยมีตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 20  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรคุณภาพ
การใหบ้ริการ (SQT) โดยมีตวัแปรความไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) เป็นตวัแปรตาม 

 

 

ภาพ 21  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรคุณค่าท่ี
รับรู้ดา้นราคา (PPV) โดยมีตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 22  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรผลการ
ปฏิบติังานส่งมอบสินคา้ (DPM) โดยมีตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) เป็น
ตวัแปรตาม 

 

 

ภาพ 23  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรคุณภาพ
การใหบ้ริการ (SQT) โดยมีตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 24  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรความ      
ไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) โดยมีตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) เป็นตวัแปรตาม 
 

 

ภาพ 25  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรความ     
ไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) โดยมีตวัแปรการบอกต่อในทางบวก (PWM) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 26  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรความ     
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) โดยมีตวัแปรการบอกต่อในทางบวก (PWM) เป็น       
ตวัแปรตาม 
 

 

ภาพ 27  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรความ      
ไวเ้น้ือเช่ือใจ (TRU) โดยมีตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพ 28  ความสมัพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือ (standardized residual) กบัตวัแปรความ     
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (CST) โดยมีตวัแปรความตั้งใจใชบ้ริการต่อเน่ือง (CIT) เป็น   
ตวัแปรตาม 
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