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บทคัดยอ  

 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาประสิทธิภาพลูกคาของตัวแทนบริการขนสงสินคาทางถนนใน
ตลาดกลางผักและผลไมแหงประเทศไทย (2) เพ่ือศึกษาแบบจําลองเสนทางอิทธิพลทางตรง ทางออม และอิทธิพล
รวมของปจจัยการใหบริการแบบครบวงจร ผานความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ และความยึดมั่นผูกพันของ
ลูกคาตอประสิทธิภาพลูกคา (3) เพื่อตรวจสอบความสอดคลองของแบบจําลองประสิทธิภาพลูกคาของตัวแทน
บริการขนสงสินคาทางถนนในตลาดกลางผักและผลไมแหงประเทศไทยกับขอมูลเชิงประจักษ โดยการออกแบบ
ระเบียบวิธีวจิัยเปนวิธีการวจิัยเชิงปริมาณ ซึ่งการวจิัยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือวิจัยในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางที่เปนผูประกอบการคาสงที่ใชบริการตัวแทนบริการขนสงสินคาทางถนนในตลาดกลางผักและ
ผลไม ทั่วทุกภาคของประเทศไทย จํานวน 750 ราย การวิเคราะหขอมูล เพื่อแสดงผลการทดสอบสมมติฐานของ
สัมประสิทธิ์เสนทางอิทธิพลทั้งอิทธิพลทางตรง ทางออม และอิทธิพลรวม ดวยเทคนิควิธีการวิเคราะหโมเดล
สมการโครงสราง (Structural Equation Modeling-SEM) ผลวเิคราะหโมเดลสมการโครงสรางพบวา ความสัมพันธ
ที่สรางขึ้นตามสมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษอยูภายใตเกณฑการยอมรับไดโดยดัชนีวัดความสอดคลอง ซึ่ง ความ
แปรปรวนของตัวแปรแฝงอธิบายไดของความพึงพอใจของลูกคาสามารถกําหนดไดโดยการจัดใหปจจัยบรกิารแบบ
ครบวงจรมีคามากท่ีสุดนอกจากน้ี ขอคนพบที่เกิดจากความยึดมั่นผูกพันของลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ
ความตั้งใจใชบริการตอไปมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางตรงเชิงบวกสูงสุด ยิ่งไปกวาน้ัน ตัวแปรการใหบรกิารแบบครบ
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วงจรมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอความยึดมั่นผูกพันของลูกคาผานความไววางใจและความพึงพอใจของลูกคา 
โดย มีคาสัมประสิทธิ์เสนทางออมเชิงบวกสูงสุด 

คาํสําคัญ: การจัดการโซอุปทาน; การใหบริการแบบครบวงจร; ความยึดมั่นผูกพันของลูกคา; ประสิทธิภาพลูกคา 
 

ABSTRACT  
 This research has to study the objectives: (1) To study the customer efficiency of road 

freight transportation service agents in Thailand's fruit and vegetable central market. (2) to study 
the direct, indirect, and total influence path model of the unified service factors through customer 
satisfaction, trust, and customer engagement to customer efficiency. (3) To examine the 
consistency of the customer efficiency model of road freight service agents in Thailand's fruit 
and vegetable central market with empirical data. Where the design of this research methodology 
was based on a quantitative research approach, questionnaire-based research is a research 
instrument for collecting data from the entrepreneurial population. Wholesalers who use the 
road freight transportation service agents in the fruit and vegetable central market throughout 
all regions of Thailand. The sampling was 750 people. The data analysis shows the hypothesis 
testing results of the influence path coefficients for direct, indirect, and total influences by the 
Structural Equation Modeling (SEM). The results of structural equation modelling analysis found 
that the hypothesized correlation with the empirical data by the goodness-of-fit index underlies a 
criterion of acceptance. Which is an explained variance of the latent variables; customer 
satisfaction can be defined by providing the unified service factors with the highest value. In 
addition, the findings arising from customer engagement having a direct positive influence on the 
intent to continue using the service have the highest positive direct path coefficient. Moreover, 
unified service variables positively and indirectly influence customer engagement through trust 
and customer satisfaction, with the highest positive indirect path coefficient. 

Keywords:  Supply Chain Management, the unified service, customer engagement, customer 
efficiency 
 
บทนาํ  
 การขนสง เปนธุรกิจบริการท่ีมีความสําคัญ
อยางยิ่งในการสนับสนุนการดําเนินงานของธุรกิจ
การคา (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2563) เพื่ออํานวย
ความสะดวกในการเคลื่อนยายสินคาจากแหลงผลิต

ไปยังผู จัดจําหนาย และจากผู จัดจําหนายไปยัง
ลูกคา (Bureau, 2017) รวมถึงชวยขับเคล่ือนในการ
เจรญิเติบโตของระบบเศรษฐกิจ (Zhu, Wu & Gao, 
2020)  สําหรับในประเทศไทย มีปริมาณการขนสง
ทางถนนมากที่สุด รอยละ 87 ของการขนสงรูปแบบ
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อ่ืน (ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศการขนสงและจราจร
สํานักงานนโยบายและแผนการขนสงและจราจร, 
2562) การขนสงทางถนน จึงเปนรปูแบบการขนสง
หลักของประเทศ (NESDC, 2022) และย ังเปน
รูปแบบการขนสงที่มีความสําคัญอยางยิ ่งตอการ
ขนสงสินคาเกษตรภายในประเทศ เนื่องจากมีความ
ยืดหยุ นสูง ซึ ่งสะดวกตอการเคลื ่อนย ายสินคา
เกษตรจากแหลงผลิตไปยังตลาด อยางไรก็ตาม การ
ขนสงสินคาทางถนนยังมีขอไดเปรียบของการขนสง
แบบ door-to-door ซึ่งหมายความวาผูขนสงอาจ
เคลื่อนยายสินคาจากแหลงผลิตหรือตนทางไปยัง
ผูรับในขั้นตอนเดียว ดวยความสะดวกและมีความ
สมบูรณของการเชื่อมตอระหวางผูสง และผูรับ ซึ่ง
วิธีขนสงอื่น ๆ ไมสามารถเทียบได ดังนั้น ในกรณี
การกระจายสินคาไปยังวิธีขนสงอื่น ๆ  ทางรถไฟ 
ทางน้ํา หรอืทางอากาศ ยังตองการใชการขนสงทาง
ถนนเปน “ตัวปอน” บางวิธีขนสงยังคงตองใชเพ่ือ
เชื่อมตอกับผูรับสินคาหรือถึงมือผูรับ (Last-mile 
Delivery) สงผลใหธุรกิจบริการขนสงสินคาทาง
ถนน จึงไดรับปจจัยหนุนจากการขนสงสินคาเกษตร
มากที่สุด รอยละ 41 ของการขนสงสินคาประเภท
อ่ืน ๆ (สถาพงศภักด,ี 2562) 
 ดังนั้น เพื่อการรักษาคุณภาพของสินคาผัก
และผลไมจากต นนํ ้าไปย ังปลายนํ ้าให ม ีความ
สมบูรณ และสดใหม ตรงตามความตองการของ
ผูประกอบการคาสงตลาดกลางผักและผลไม ซึ่งการ
วิจัยครั้งน้ี ผูวิจัย จึงมีความสนใจศึกษาแนวทางการ
ใหบริการแบบครบวงจร เพ่ือเปนแนวทางในการบูร
ณาการระหวางลูกคากับผูใหบริการขนสงสินคาผัก
และผลไม ไดอยางสมบูรณแบบ รวมถึงยังเปนการ
รับฟงปญหาขอรองเรียนจากลูกคา ซึ่งเปนขอมูล
ยอนกลับจากลูกคามายังผูใหบริการ เพื่อนําไปสูการ
แกไขปญหาตาง ๆ  (Grandison & Thomas, 2008)   

 จากปญหา และวรรณกรรมที่ไดรับการ
สนับสน ุนด ังกล าว จ ึงน ํามาส ู การศ ึกษาการ
ใหบร ิการแบบครบวงจร จะประกอบดวย มิติ
คุณภาพการใหบริการ มิติความคุมคา และมิติการ
สื่อสาร ซึ่งถือเปนปจจัยในการชวยแกไขปญหา และ
กอใหเกิดความพึงพอใจ ของลูกคา ความไววางใจ 
และความยึดมั ่นผูกพันของลูกคา สงผลใหลูกคา
ย ังคงใชบริการขนสงสินคาผักและผลไมจากผู
ใหบริการตอไปในระยะยาว มีความสัมพันธระยะ
ยาว และการตอบสนองของผูใชบริการ 
  
วัตถุประสงคในการวจิัย     

1. เพ ื ่อศ ึกษาประสิทธิภาพลูกคาของ
ตัวแทนผู ใหบริการขนสงสินคาทางถนนในตลาด
กลางผักและผลไมของประเทศไทย   

2. .เพื่อศึกษาแบบจําลองเสนทางอิทธิพล
ทางตรง ทางออม และอิทธิพลรวมของปจจัยการ
ใหบริการแบบครบวงจรตอประสิทธิภาพของลกูคา 
ผานความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ และ
ความยึดมั่นผูกพันของลูกคาตอประสิทธิภาพลูกคา 

3. เพ ื ่อตรวจสอบความสอดคลองของ
แบบจําลองกับขอมูลเชิงประจักษ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลยักรุงเทพธนบุร ี
ปที่ 12 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธนัวาคม 2566 

19 

 

 
กรอบแนวคดิในการวจิัย   

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย 
 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวิจยัที่เกี่ยวของ   
 การใหบริการแบบครบวงจรโดย Sampson, 
S. E. (2010) อธิบายวา เปนกระบวนทัศนพื้นฐานใน
การดําเนินงานของการใหบริการ การบรหิารจัดการใน
การใหบริการ และวิทยาการในการใหบริการ รวมถึง
เปนองคประกอบท่ีมีการเชื่อมตอกับคุณลักษณะ และ
ผูมีสวนไดเสียที่มีปฏิสัมพันธกันในความสัมพันธที่
กอใหเกิดคุณคารวมกัน ซึ่งเปนสิ่งท่ีผูใหบริการมุงเนน
ตอบสนองความตองการ และความหวังของลูกคา ทั้งนี้ 
ทฤษฎีการใหบริการแบบครบวงจร มีความสําคญัตอ
การปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ
(Sampson, S. E. & Froehle, C.M. 2006) ซึ ่งในการ
ปรับใชทฤษฎีการใหบริการแบบครบวงจรในการ
ประเมินผลกระบวนการใหบริการของผู ใหบริการ
ขนสงสินคาผักและผลไมใชมิติคุณภาพการใหบรกิาร 
(Service Quality) เพื ่อประเมินความสมบูรณ และ
ความพึงพอใจของบริการ มิติความคุมคา (Perceived 
Value) เพื่อประเมินวาราคาที่เสนอมีความคุมคา และ
ค ุ มค าก ับล ูกค าหร ือไม   ส วนม ิต ิการส ื ่ อสาร 
(Communication) เพ่ือประเมินการสื่อสารระหวางผู

ใหบริการ และลูกคาในกระบวนการใหบริการ ตอมา
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี ่ยวของกับความพึงพอใจของ
ลูกคา บงชี้ถึงการประเมินความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากับประสิทธิภาพการทํางานของผู ใหบริการ
ขนส  งส ิ นค  า (Grant, D., et al., 2009) ซ ึ ่ งมี
องคประกอบ 3 มิติ อันไดแก มิติความรูสึก (Feeling) 
ม ิ ต ิ ความคาดหว ั ง  ( Expectations) และม ิ ติ
ประสบการณ (Experience) นอกจากน้ี ความพึงพอใจ
ของลูกคา ยังหมายถึง ผลลัพธของการประเมินความรู 
ความเขาใจ และอารมณ ซึ ่งเปรียบเทียบมาตรฐาน
บางอยาง เมื่อเทียบกับผลลัพธที่รับรูจรงิ หากผลลัพธ
ที่รับรูตํ่ากวาที่คาดหวัง ลูกคาจะไมพอใจ และในทาง
กลับกันหากการรบัรูผลลัพธเกินความคาดหวัง ลูกคา
จะพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาที ่เพิ ่มขึ ้นจะ
นําไปสู อัตราการรักษาลูกคาที่สูงขึ้น เพิ่มพฤติกรรม
การซื้อซํ้า และผลักดันผลกําไรที่สูงขึ้นในทายที่สุด  
เปนผลลัพธของการซื้อ หรือการใชบริการที่เกิดขึ้น
จากการเปรียบเทียบของลูกคาระหวางความคาดหวัง 
และการรับรูผลลัพธจากสิ่งที่ไดรับตามจริง (Ertekin 
et al., 2020) โดยเก่ียวของกับความรูสึกของความชื่น
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ชอบ และไมชอบตามการเปรียบเทียบความคาดหวัง
กับประสบการณจริง ซึ่งเปนการเปรียบเทียบบริการที่
ไดรับนั้นมีคาเทากับ หรือสูงกวาความคาดหวังของ
ลูกคา นอกจากน้ี ทฤษฎีความไววางใจ และงานวิจัยท่ี
เกี ่ยวข องกับความไววางใจ การใหบริการดาน
โลจิ สติกส หมายถึง ผูใชบริการเชื่อมั่นวาตัวแทนผู
ใหบริการโลจิสติกสจะทําธุรกิจในลักษณะท่ีเปนธรรม 
พรอมกับใหความสําคัญกับผูใชบรกิาร เมื่อผูใชบริการ
มีความไววางใจในระดับที ่สูงขึ้นก็จะชวยเพิ ่มความ
ใกลชิดระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ ซึ่งเกดิจาก
การประเมินประสบการณของผูใชบริการ(Akbar et 
al., 2019) ภายใตเงื ่อนไข คือ ดานความซื ่อสัตย 
(Integrity) ซึ ่งผู ใชบริการเชื ่อวา ผู ใหบริการจะทํา
ธุรกิจในลักษณะที่เปนธรรม และใหความสําคัญกับ
ผ ู  ใช  บร ิ การขนส  ง ด  านความเมตตากร ุณา 
(Benevolence) ผู ใชบริการเชื ่อวาผู ใหบริการจะ
กําหนดนโยบายท่ีดใีหแกลูกคา และดานความสามารถ
(Ability) ผู ใชบริการเชื ่อวาผู ใหบริการจะสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผู ใชบริการตามที่
กําหนดไวในสัญญา และปฏิบัติตามขอตกลง ตอมา
ทฤษฎีความยึดมั่นผูกพันของลูกคาและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของกับความยึดมั่นผูกพันของลูกคา หมายถึง สิ่ง
ที่ลูกคาพรอมใหการสนับสนุนทรัพยากรอยางสมัครใจ 
โดยมุงเนนที่ตราสินคา หรือบริษัท นอกจากการทํา
ธุรกรรม เปนสถานะความสัมพันธระหวางลูกคาและ
บริษัทที่มีปฏิสัมพันธอยางใกลชิดระหวางลูกคาและ
บริษัท ภายใตการมีสวนรวมของลูกคาในการเชื่อมโยง
กับขอเสนอของบรษิัทหรือกิจกรรมในเชิงบวกเก่ียวกับ
ความเขาใจ อารมณ และพฤติกรรมของลูกคา (Islam, 
J. U. et al., 2019) ความเขาใจ เปนการมุงเนนที่บาง
สิ่งบางอยางเก่ียวของกับความสนใจ และการจดจอใน
ตราสินคา สวนอารมณ เปนความกระตือรือรน และ
ความเพลิดเพลิน สุดทายจะนําไปสูพฤติกรรมของการ

แบงปน และการเรียนรูของลูกคา ซึ่งเปนกระบวนการ
ทางดานจิตวิทยาในการสรางความสัมพันธกับตรา
สินคา ภายใตความเขาใจ อารมณ และพฤติกรรมของ
ลูกคาในการแสดงออกเชิงพฤติกรรมของลูกคาท่ีมีตอ
ตราสินคาของบริษัท หรือบรกิารของบรษิัท (Samala, 
N., et al., 2019) ภายใต ม ิต ิความกระฉับกระเฉง
(Vigor) มิติความทุมเท(Dedication) และมิติความจด
จอใสใจ(Absorption) เปนการแสดงออกดานความรู
และความเขาใจในการมีสวนรวมของลูกคาแตละ
บุคคล  อนึ่ง ทฤษฎีที่เก่ียวของกับประสิทธิภาพลูกคา
และงานวิจัยที่เกี่ยวของ การจัดการหวงโซอุปทานใน
การแสวงหาประส ิทธ ิภาพที ่ด ีข ึ ้นผ านการใช
ความสามารถภายในและภายนอกที่ดีขึ้น เพื่อสราง
หวงโซอุปทานที่ประสานกันอยางราบรื่น จึงยกระดับ
การแขงขันระหวางบริษัทไปสูการแขงขันระหวางหวง
โซอุปทาน ความสามารถเหลานี้รวมถึงความสามารถ
ของบริษัทในการพัฒนาการวางแนวทางเชิงกลยุทธ
ระยะยาว เพ่ือใหไดผลประโยชนรวมกัน องคกรธุรกิจ
จึงกําลังตอบสนองตอความทาทายเหลานี้ในปจจบุัน
ดวยการสรางพันธมิตร และความสัมพันธท่ีรวมมือกัน
มากขึ้นกับลูกคา โดยสวนใหญแลวมีการสันนิษฐานวา
องคกรตาง ๆ  มักจะทําในสิ่งที่ถูกตองสําหรับลูกคา
และพน ักงานของตน เพ ื ่ อผลประโยชน  ของ
ความสัมพันธเชิงบวกในระยะยาว ขอไดเปรียบเหลาน้ี
รวมถึงระดับประสิทธิภาพที่สูงขึ้นในการดําเนินงาน 
ความมุงมั่น และความภักดีของพนักงานในระดับที่
สูงขึ้น การรับรูถึงคุณภาพของผลิตภัณฑในระดับที่
สูงขึ้น ความภักดีและการรักษาลูกคาในระดับที่สูงข้ึน
และประสิทธิภาพทางการเงินที ่ดีข ึ ้น (Ferrell, O. 
2004) ครอบคลุมในแง มุมของการจัดการหวงโซ
อุปทาน ซึ่งประกอบดวย 1) แนวคิดที่เกี่ยวของกับ
ความตั้งใจใชบริการตอไป ถือเปนกระบวนการที่ใชใน
การประเมินการตัดสินใจซื้อของลูกคาหลังจากลกูคา
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ไดทําการซื้อผลิตภัณฑ หรอืบริการเปนความชอบของ
ลูกคาที่มีตอผูใหบริการ เม่ือมีความจําเปนที่จะตองใช
บริการ ลูกคาจะใชบริการจากผูใหบริการรายเดิม และ
ยินดีที่จะใชบริการจากผูใหบริการรายเดมิซ้ําและตั้งใจ
ใชอยางตอเนื่อง แทนที่จะใชบริการจากผูใหบริการ
รายอ่ืน แตยังพรอมชักชวนเพื่อน หรือคนอ่ืน  ๆใหมา
ใชบริการจากผูใหบริการรายน้ี ความตั้งใจใชบริการ
ตอไป ไดรับผลกระทบจากทัศนคติของลูกคา และ
พฤติกรรมของลูกคา (Fikri et al., 2019) สอดคลองกับ 
Ra'ed, M. D., et al. (2019) ไดระบุวา ความตั้งใจใช
บริการตอไป ชี้วัดจากองคประกอบทัศนคติของลูกคา 
และพฤติกรรมของลูกคา 2) แนวคิดที ่เกี ่ยวของกับ
ความสัมพันธระยะยาว จากการศึกษาของ Chen, I. J. 
et al. (2004) ไดจําลองความสัมพันธระยะยาวไววา
เปนตัวกําหนดประสิทธิภาพของผูซื้อ ซึ่งสอดคลองกัน
กับ Vickery, S. K., et al. (2003) เสนอวาความสัมพันธ
ระยะยาวสามารถสงผลใหผลประกอบการของบรษิัทดี
ขึ้น ความสัมพันธระยะยาว ไดรับการดําเนินการโดย
ขอบเขตที ่บริษัทผูซื ้อในดานความสัมพันธกับซัพ
พลายเออรหลักจะคงอยูยาวนาน สรุปจากการศึกษา
ของ Singh, P. J. & Power, D. (2009) ดานการทํางาน
อยางใกลชิดกับซัพพลายเออรหลักเพื ่อปรับปรุง
คุณภาพของผลิตภณัฑ และดานมุมมองซัพพลายเออร
เปนสวนขยายของบริษัท ในทางกลับกันเปนดานที่ซัพ
พลายเออรมองวาความสัมพันธของพวกเขากับบริษัท
ผู ซื ้อเปนพันธมิตรระยะยาว  ดวยความสัมพันธที่
ใกลชิดคูคาในหวงโซอุปทาน จึงเต็มใจแบงปนความ
เสี่ยงและผลตอบแทน รวมถึงรักษาความสัมพันธให
ยาวนานขึ้น เปนขอมูลเชิงลึกที ่เปนประโยชน เพ่ือ
เปรียบเทียบตนทุนที่เปนไปไดที่เกี่ยวของกับกลยุทธ
การจ ัดหาที ่แตกตางกัน บริษ ัทต าง ๆ จึงได รับ
ผลประโยชนจากการวางธุรกิจในปริมาณท่ีมากขึ้นโดย
ใชสัญญาระยะยาว 3) แนวคิดที ่เกี ่ยวของกับการ

ตอบสนองของผูใชบริการ หมายถึงความสามารถของ
บริษัทในการตอบสนองความตองการและขอกังวลของ
ล ูกค าอย างรวดเร ็ว และม ีประส ิทธ ิภาพ เปน
ความสามารถในการพัฒนาความสัมพันธระหวางผูซื้อ
และซพัพลายเออรที่มีคุณภาพสูงผานการส่ือสารแบบ
เปดและการแลกเปลี ่ยนขอมูลอยางใกลชิดและ
บอยครั้ง ซึ่งมีความสําคัญอยางยิ่งตอการสรางและ
รักษาความไดเปรียบเชิงกลยุทธ การตอบสนองของ
ลูกคาอาจถือเปน “ความสามารถตามผลลัพธ” ที่บงชี้
วาคุณคาที่สงมอบใหกับลูกคานั้นดีเพียงใดโครงสราง 
“การตอบสนองของล ูกค า” ว ัดได จากต ัวช ี ้วัด
ความสามารถของบริษ ัทในการตอบสนองความ
ตองการและความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 
โดยผานการยืนยันคําสั ่งซื ้ออยางรวดเร็ว และการ
จัดการขอรองเรียนของลูกคาอยางรวดเร็ว (Stalk, G. 
J. & Hout, T. M. 1990) 
 การพัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัยจากการ
ทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับการใหบริการแบบครบ
วงจรในมิติคุณภาพการใหบริการ มิติความคุมคา และ
มิต ิการสื ่อสารสงผลตอความไววางใจของลูกคา 
ขณะเดียวกันการวิเคราะหการรับรูของลูกคาเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการ ความไววางใจ ความพึงพอใจ 
และความจงรักภักดี จาก Purnamasari, D. (2018) 
พบวา มิติคุณภาพการใหบริการสงผลบวกตอความ
ไววางใจของลูกคาในการซื้อสินคาออนไลน  นอกจากน้ี
การใหบร ิการแบบครบวงจรในม ิต ิค ุณภาพการ
ใหบริการ มิติความคุมคา และมิติการสื่อสารสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา นอกจากนี ้ อิทธิพลการ
ใหบริการแบบครบวงจรตอประสิทธิภาพลูกคาผาน
อิทธิพลของความไววางใจ ความพึงพอใจของลูกคา 
และความยึดมั ่นผูกพันของลูกคา พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาสงผลตอความตั้งใจใชบริการตอไป  
อีกทั้งความพึงพอใจของลูกคายังมีความสัมพันธกับ
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ภาพลักษณองคการในฐานะตัวแปรคั่นกลางของลูกคา
ในอุตสาหกรรมการจัดแสดงสินคาในไตหวัน (Chien, 
L. & Chi, S. 2019) ทําใหเห็นวาความพึงพอใจของ
ลูกค ามีอิทธิพลตอความตั ้งใจใชบริการตอไปใน
อนาคตในหลายอุตสาหกรรมและประเทศท่ีศึกษา จาก
การทบทวนวรรณกรรม พบวา มีนักวิชาการที่ศึกษา
เชิงประจักษเก่ียวกับความพึงพอใจที่สงผลตอความยดึ
มั ่นผูกพันของลูกคา เชน Kumar, V. et al. (2019) 
ศึกษาความยึดมั่นผูกพันของลูกคาดานบริการและ
เสนอใหความเห็นวาความพึงพอใจมีผลตอความยึดม่ัน
ผูกพันของลูกคา สอดคลองกับ Abror et al. (2019) 
ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจของ
ลูกคา ความยึดมั่นผูกพันของลูกคา พบวา ความพึง
พอใจนําไปสูความยึดมั่นผูกพันของลูกคา ผลกระทบ
ตอความพึงพอใจและพฤติกรรมความยึดมั ่นผูกพัน
ของลูกคาผานสื่อสังคมออนไลน ทั้งน้ี พบวา ความพึง
พอใจสงผลทางบวกตอความยึดมั่นผูกพันของลูกคา 
ในขณะที่ Meekaew, S. et al. (2017) ศึกษาลูกคาที่
ใชบริการโล จิสติกสขนสงยาและเวชภัณฑ พบวา 
คุณภาพการใหบริการและคุณภาพการสงมอบสินคามี
ผลตอความพึงพอใจของลูกคา การวิจัยที่มีปจจัยตาง 
ๆ ที่ สงผลตอความตั ้งใจใชบริการตอไปของลูกคา 
ซ ึ ่ง รวมถึงค ุณภาพการใหบร ิการดานโลจิสติกส 
ความ ไววางใจ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของ
ลูกคา สามารถสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการและ
ความพึงพอใจสงผลตอความตั้งใจใชบริการตอไปของ
ลูกคา จากการศึกษาการวิจัยปจจัยที่สงผลตอความ
ต ั ้ งใจใช บร ิการของล ูกค  าในด  านโลจ ิสต ิกส  
ขณะเดียวกัน พบวา ค ุณภาพการใหบร ิการดาน
โลจิ สติกส ความพึงพอใจของลูกคา ความไววางใจ 
และความตั้งใจในการใชบริการตอไปมีผลตอกันเปน
การศึกษาลูกคาในดานโลจิสติกส พบวา ปจจัยตาง ๆ 
เชนคุณคาที่รับรูดานราคา ผลการปฏิบัติงานสงมอบ

สินคา คุณภาพการใหบรกิาร ความไววางใจ และความ
พึงพอใจมีผลตอความตั้งใจใชบริการตอไปของลูกคา 
จากการศึกษาที ่แตกตางกัน เชน Chen, I. J. et al. 
(2004) ไดจําลองความสัมพันธระยะยาวระหว าง
ศ ักยภาพของผ ู ซ ื ้ อก ับซ ัพพลายเออร   พบวา 
ความส ัมพ ันธ  ระยะยาวสามารถส  งผลให ผล
ประกอบการของบรษิัทดีขึน้ นอกจากน้ี พบวา มุมมอง
ระยะยาวระหวางผูซื ้อกับซัพ พลายเออรสงผลใหเกิด
ประสิทธิภาพที ่ดีขึ ้น และ Singh, P. J. & Power, D. 
(2009) พบวา การทํางานรวมกันกับซัพพลายเออรที่มี
ประสิทธิภาพมีผลตอประสิทธิภาพในการแขงขันของ
บริษัท นอกจากน้ี Stalk , G. J. & Hout, T. M. (1990) 
ไดเนนวาการตอบสนองของลูกคาเปนปจจัยสําคัญใน
การแขงขัน โดยมีโครงสรางที่วัดจากความสามารถของ
บริษ ัทในการตอบสนองความตองการ และความ
ตองการของลูกคา ท ั ้งน้ี ความสัมพันธระยะยาว
กับซัพ พลายเออรมีผลอยางสําคัญตอประสิทธิภาพ
ของการดําเนินงาน 
 
ระเบียบวธิีการวจิัย   
 ประชากรและกล ุ  มต ัวอย  าง ได แก  
ผูประกอบการคาสงที่ใชบริการตัวแทนผูใหบริการ
ขนสงส ินค าทางถนนในตลาดกลางผักและผลไม 
จํานวน 20 แหง ทั ่วทุกภาคของประเทศไทย โดยมี
จํานวนหนวยวิเคราะห 14,194 รายจําแนกตามภาค
และจังหวัด ผู ว ิจัยไดกําหนดขนาดกลุ มต ัวอย าง 
จํานวน 10 เทาของพารามิเตอร (Hair, J. et al., 2019) 
ซึ่งพารามิเตอรในตัวแบบสมการโครงสราง รวมทั้งสิ้น 
75 พารามิเตอร ดังน้ัน ขนาดกลุมตัวอยาง จึงควรมีคา
อยางนอยเทากับ 750 ราย ซึ่งมากพอตอการวิเคราะห
ขอมูลโมเดลสมการโครงสราง (SEM)  
 วิธีการสุมตัวอยาง ดําเนินการสุมตัวอยาง
โดยเริ ่มจากการแบงประชากรผู ประกอบการคาสง
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ตลาดกลางผักและผลไมแหงประเทศไทย ออกเปน 6 
ภาค ตามการแบงลักษณะทางภูมิศาสตร อัดไดแก 
ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวันอออก 
ภาคตะว ันตก ภาคกลาง และภาคใต โดยกําหนด
แผนการสุมตัวอยางโดยไมใชความนาจะเปน  ดังนั้น
จึงใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบกําหนดโควตาในแตละ
ชั้นภูม ิโดยใชลักษณะสวนบุคคลของผูประกอบการคา
สงที่ใชบริการตัวแทนผูใหบริการขนสงสินคาทางถนน
ในตลาดกลางผักและผลไม ทั ้ง 20 แหง โดยแจก
แบบสอบถามจํานวน 800 ชุด มีอัตราการตอบกลับ
แบบสอบถามที่ไดรับกลับคืน นํามาวิเคราะหขอมูล
ท ั ้ งหมด จ ํ านวน 750 ช ุด ส ัดส  วนต อจ ํ านวน
แบบสอบถามที่สมบูรณอัตราตอบกลับคดิเปน รอยละ 
94.11 ซึ ่งมีจํานวนมากเพียงพอกับการวิเคราะห
ทาง สถิต ิ
 เครื ่องมือที่ใชในการวิจัย การออกแบบ
สอบถาม ถูกสรางขึ้นโดยการบูรณาการเนื้อหาและ
ความหมายของแบบสอบถาม ไดถูกปรับประยุกตที่ได
จากการวินิจฉัยและสังเคราะหของการรวบรวมและ
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของและสัมพันธกันของแต
ละตัวแปรที่ปรากฏอยูโครงสรางกรอบแนวคิดวิจัยน้ี 
ประกอบดวย สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไป 
โดยมี 10 ข อ ได แก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษาสูงสุด สถานที่ตั ้งของรานคาสง ระยะเวลา
ของการประกอบกิจการคาสงในตลาดกลางผักและ
ผลไม และคุณลักษณะเฉพาะที่ใชบริการขนสงสนิคา
ผักและผลไม สวนที่ 2 แบบสอบถามมีลักษณะเปน
คําถามแบบปลายปดมีระดับการวัดเปนแบบประเมิน
คาระดับความสําคัญที่สงผลเปนการศึกษาปจจัยเชิง
สาเหตุที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพลูกคาของตัวแทน
บริการขนสงสินคาทางถนนในตลาดกลางผักและผลไม
แหงประเทศไทยรวมขอคําถามทั้งหมดจํานวน 75 ขอ 
ซึ ่งแบบสอบถามและใชมาตรวัดแบบลิเคิรทสเกล 

(Likert scale) มีระดับทางเลือก 5 ระดับ ดังที่คาํถาม
เกี่ยวกับการใหบริการแบบครบวงจรจํานวน 13 ขอ 
ประกอบดวยแบบสอบถามประเมินคุณภาพการ
ใหบริการ ปรับใชเครื่องมือจาก Wang, C. & Teo, T. 
S. H. (2020) และ Abror et al. (2019) แบบสอบถาม
ประเม ินความค ุ  มค  า ปร ับใช  เคร ื ่ องม ือจาก 
Alrwashdeh et al. (2020)  แบบสอบถามประเมิน
การสื่อสาร ปรับใชเครื่องมือจาก Alrwashdeh et al. 
(2020) และ Monferrer, M. et al. (2019)  ค ํ าถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 15 ขอ ประกอบดวย 
แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของลูกคา ปรับใช
เครื ่องมือจาก Ertekin et al. (2020); Monferrer, M. 
et al. (2019) และAlrwashdeh et al. (2020)  คําถาม
เกี ่ยวกับความไววางใจ จํานวน 15 ขอ ปรับใช
เครื่องมือจาก Patrick, A. S.  (2002) และ Akbar et al. 
(2019) คําถามเกี่ยวกับความยึดมั่นผูกพันของลูกคา 
จํานวน 15 ขอ แบบสอบถามประเมินความยึดมั่น
ผูกพันของลูกคา ปรับใชเครื่องมือจาก Brodie et al. 
(2011); Kosiba, J. P. et al. (2020) และ  Kang, K., 
Lu, J. et al. (2020) คําถามเกี ่ยวกับความตั ้งใจใช
บริการตอไป จํานวน 10 ขอ แบบสอบถามประเมิน
ความตั้งใจใชบริการตอไป ปรับใชเครื่องมือจาก Cao 
et al. (2 0 1 9 )  แ ล ะ  Wang, Y., et al. (2019) 
ความสัมพันธระยะยาว จํานวน 4 ขอ แบบสอบถาม
ประเมินความความสัมพันธระยาว ผูวิจัยบูรณาการ
จากแนวคิดและปรับใชเครื ่องมือจาก Stalk, G. J. & 
Hout, T. M. (1990) และ Chen, I. J. et al. (2004) การ
ตอบสนองของผูใชบริการ จํานวน 3 ขอ ผูวิจัยบูรณา
การจากแนวคิดของ Stalk, G. J. & Hout, T. M. (1990) 
โดยใชเคร่ืองมือจาก Chen, I. J. et al. (2004) 
 ขอมูลทั ่วไปของกลุ มตัวอยางแสดง
คุณสมบัต ิและลักษณะของกลุ มต ัวอยางที ่ตอบ
แบบสอบถามสวนมากเปนเพศหญิง จํานวน 406 คน 
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คิดเปนรอยละ 54.1 อยูในชวงอายุ 31-40 ป จํานวน 
412 คน คิดเป นรอยละ 54.9  ม ีสถานภาพสมรส 
จํานวน 425 คน คิดเปนรอยละ 60.3 และมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 481 คน คิดเปนรอยละ 
64.1 ดานสถานที่ตั้งของผูประกอบสวนมากมสีถานที่
ตั้งอยูภาคกลาง จํานวน 333 แหง คิดเปนรอยละ 44.3 
ดานระยะเวลาที่ไดประกอบกิจการคาสงผักและผลไม
ในตลาดกลางผักและผลไมของผู ตอบแบบสอบถาม 
สวนมากมีระยะเวลาที่ประกอบกิจการมากกวา 5 ป 
จํานวน 305 ราย คิดเปนรอยละ 40.7  มีมูลคาการใช
บริการขนสงสินคาผักและผลไมกับผูใหบริการขนสง
สินคาทางถนนในตลาดกลางผักและผลไมของผูตอบ
แบบสอบถาม สวนมากมีมูลคาการใชบริการขนสง
ส ินค าผ ักและผลไม 50,001-100,000 บาท/เดือน 
จํานวน 266 ราย คิด เปนรอยละ 35.5  และสวนมากมี
จํานวนการใชบริการตัวแทนบริการขนสงมากกวา 4 
เจา จํานวน 240 ราย คิดเปนรอยละ 32.0 ขณะที่
สวนมากมีระยะทางเฉลี่ยการใชบริการตัวแทนบริการ
ขนสงมากกวา 501 กิโลเมตร จํานวน 278 ราย คิดเปน
รอยละ 37.1 สุดทายสวนมากมีชนิดและขนาดรถยนต
ท ี ่ เล ือกใชบริการจากตัวแทนบริการขนสงสินคา
ประเภทรถยนตปกอัพ จํานวน 301 ราย คิด เปนรอย
ละ 40.10 รองลงมามีชนิดและขนาดรถยนตท่ีเลือกใช
บริการจากตัวแทนบริการขนสงสินคาประเภทรถยนต
บรรทุก 6 ลอ จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 29.9 

วิธีการวิเคราะหขอมูลออกแบบวิจัยโดยใช
สถ ิต ิเชิงพรรณนา (descriptive statistics) และการ
วิเคราะหข อมูลของแบบจําลองแนวคิดเพื ่อตอบ
วัตถุประสงคของการศกึษา และการทดสอบสมมติฐาน
การวิจัย ประกอบดวย 1) การวิเคราะหองคประกอบ
เช ิ งย ืนย ัน (CFA) เป นการว ิ เคราะห โมเดลวัด 
(measurement model) แบบหลายองคประกอบ 
เพื่อตรวจสอบความสามารถของตัวชี้วัด ของตัวแปร

แฝงในการตรวจสอบความเที่ยง (reliability) และความ
ตรงเชิงลูเขา (convergent validity) เชิงโครงสรางของ
มาตรวัดตัวแปรทั้งหมดในแบบจําลองแนวคิด  2). ผล
การวิเคราะหเส นทาง (path analysis) ด วยโมเดล
สมการโครงสราง (SEM)  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
AMOS เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 
ผลการศึกษาหรือผลการวจิัย   
 ผลการตรวจสอบขอตกลงเบื้องตนทางสถิติ 
ความส ั มพ ั นธ  ก ั นและก ันระหว  างต ั วแปร 
(multicollinearity) โดยพ ิจารณาคาส ัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแบบเพียรสันของตัวแปรสังเกตไดมีคาไม
เก ิน .9 (Field, 2009) ทุกคู ต ัวแปรไมมีการเกิด
ความสัมพันธก ันและกันระหวางต ัวแปรผลการ
ทดสอบการแจกแจงแบบปกติของตวัแปรแตละตัวของ
ตัวแปรสังเกตได ขณะที่การตรวจสอบโดยคาความเบ 
และความโดงไมเกิน ±3.000 (Hair, J. et al., 2019) 
ผลการทดสอบพบวา มีคาความเบระหวาง -.138 ถึง -
1.324 ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน .089 ซ่ึงอยูภายใต
เกณฑยอมรับไดและคาความโดงระหวาง -.078 ถึง 
.847 มีคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน .178 ซึ่งอยู
ภายใตเกณฑยอมรบัได 
 ผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธของตัวแปร
แฝง พบวา ตัวแปรแฝงสวนมากมีคาสัมพันธไมเกิน 
.90 อย างมีนัยส ําคัญทางสถิติที ่ระดับ .01 เพื่อ
ตรวจสอบความตรงเชิงจําแนกของตัวแปรแฝง และ
ยืนยันวาองคประกอบที่ใชวัดองคประกอบทั้ง 7 มี
ความเปนอิสระตอกันโดยพิจารณาจากผลวิเคราะหคา
สหสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงที่มีนัยสาํคัญทางสถิติ  
จากตาราง 1 มีคาสหสัมพันธอยูระหวาง .336 -.724 
และผลการวิเคราะหคาสหสัมพันธของตัวชี้ว ัดเพ่ือ
ตรวจสอบความตรงเชิงจําแนกของตัวชี้วัด และยืนยัน
วาองคประกอบที่ใชวัดองคประกอบ มีความเปนอิสระ
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ตอกันโดยพิจารณาจากคาสหสัมพันธระหวางตัวชี้วัด
ที่มีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ผลการวิเคราะหความเที่ยงเชิงโครงสราง 
และคาเฉลี่ยความแปรปรวนของตัวแปรแฝงจากตาราง 
1  ขางตน พบวา ความเที่ยงเชิงโครงสรางของตัวแปร
แฝง (Construct Reliability-CR) สวนมากมีคาสูง โดย
มีคาระหวาง .754 -.938 ซึ่งหมายถึง ในองคประกอบ
นั้นมีคาความเที่ยงตรงในการวัดตัวแปรไดสูง โดยตัว
แปรที่มีความเที่ยงเชิงโครงสรางในการวัดสูง ไดแก 
ความยึดมั่นผูกพันของลูกคา (CUE)  มีคาเทากับ .938 
โดยสร ุปผลการว ิ เคราะห หมายความว  า ใน
องคประกอบนั้นสามารถอธิบายความแปรปรวนของ

ตัวแปรไดดี และสําหรับผลการวิเคราะหคายกกําลัง
สองของคาสหสัมพันธของแตละตัวแปร ไดแก การ
ใหบริการแบบครบวงจร (UNS)  ความพึงพอใจของ
ลูกคา (CTS)  ความไววางใจ (TRS) ความยึดมั่นผูกพัน
ของลูกคา (CUE) ความตั ้งใจใชบริการตอไป (ICS) 
ความสัมพันธระยะยาว (LTR) และการตอบสนองของ
ผูใชบริการ (CUR) มีคานอยกวาคารากที่สองของตัว
แปรค าเฉลี ่ยของความแปรปรวนที ่ถ ูกสกัดด วย
องคประกอบ (√AVE) ตัวแปรสวนมากมีความเพียงพอ
ในการหาค าความตรงเช ิงจ ําแนก (Fornell, C. & 
Larcker, D. F. 1981) 

 
ตารางที่ 1 ความสัมพันธคาความเที่ยงเชิงโครงสราง (Construct Reliability: CR) และหาคาเฉลี่ยของความ
แปรปรวนที่ถูกสกัดดวยองคประกอบ (Average Variance Extract: AVE) และผลการวิเคราะหการตรวจสอบ
ความตรงเชิงจําแนก (discriminate validity)    
 
 UNS CTS TRS CUE ICS LTR CUR AVE CR 
UNS (.747)       .559 .883 
CTS .672** (.677)      .458 .883 
TRS .635** .724** (.738)     .544 .914 
CUE .433** .509** .605** (.779)    .607 .938 
ICS .523** .556** .599** .463** (.717)   .516 .881 
LTR .436** .458** .499** .415** .577** (.662)  .438 .757 
CUR .340** .345** .356** .433** .336** .438** (.715) .512 .754 

หมายเหตุ ** หมายถึง Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  (1) Diagonal elements are square roots of average variance extracted (√AVE)   
 

ผลการวิเคราะหเสนทาง (path analysis) 
ดวยโมเดลสมการโครงสราง (SEM) เพื ่อทดสอบ
สมมติฐานการพบวา เส นทางความสัมพันธตาม
สมมติฐานสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยผูวิจัย
ใชเกณฑประยุกตเกณฑดัชนีบงชี ้ความสอดคลอง

กลมกลืนของโมเดลกับขอมูลเชิงประจักษในการ
ประมาณคาโมเดลโดยทําการปรับแตงโมเดลตาม
คําแนะนําที่ไดจากผลการวิเคราะห (Modification 
Indices-MI) จาก output ในโปรแกรมส ําเร ็ จรูป 
AMOS ดังแสดงในภาพที่ 2 และตารางที่ 2 
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ตารางที ่2 ผลการวิเคราะหตรวจสอบความสอดคลองของแบบจําลองเสนทางความสัมพันธที่สรางขึน้ตาม
สมมติฐานกับขอมูลเชิงประจักษ (n=750) 
 

ดชันีสถิตทิดสอบ 
Goodness-of-Fit เกณฑการยอมรับ 

  ปรับแตงโมเดล 
     กอนปรับ            หลังปรับ 

ผลการพิจารณาตาม
เกณฑ 

Chi-square (χ2) ≥ 0.05 4824.167 1285.470 สอดคลอง 
χ2/df ≤ 3.00 5.390 1.790 สอดคลอง 
GFI ≥ 0.9 .758 .927 สอดคลอง 
RMR ≤ 0.05 .042 .024 สอดคลอง 
NFI ≥ 0.9 .714 .924 สอดคลอง 
TLI ≥ 0.9 .740 .953 สอดคลอง 
CFI ≥ 0.9 .754 .964 สอดคลอง 

RMSEA ≤ 0.05 .077 .032 สอดคลอง 
 
 สรุปจากตารางที่ 2 พบวามีความสัมพนัธ
ที่สรางขึ้นตามสมมติฐานกับขอมูลเชิงประจกัษโดย
ดัชนีช ี ้ว ัดความสอดคลอง (Goodness-of-Fit) มี

ระดับการยอมรับ นั้นคือโมเดลตัวแบบเชิงประจักษ
ก ับตัวแบบทางทฤษฎี (โมเดลตนแบบ) ม ีความ
สอดคลองกัน ซึ่งผานเกณฑการประเมินโมเดล 

 

 
ภาพที่ 2 รูปโมเดลแบบความสัมพันธเชงิสาเหตุท่ีผานการปรับโมเดล  
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 ดังภาพที่ 2 และตารางที่ 3 แสดงผลการ
วิเคราะหข อม ูลพบวา ปจจ ัยที ่น ําไปสู การสรุป
ความสัมพันธระหวางตัวแปรเชิงสาเหตุแสดงคา

สัมประสิทธิ์ในแตละเสนทาง และนํามาตอบสมมตฐิาน
การวิจัยในแตละขอ ดังน้ี 

 
ตารางที่ 3 สรปุผลสมมติฐานที่เก่ียวของกับแบบจําลองเสนทางอิทธิพลทางตรง ทางออม และอิทธพิลรวม  
 
ลําดับ รายละเอียดสมมติฐาน ผลการทดสอบ 

H1 การใหบริการแบบครบวงจรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความไววางใจของลูกคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ  (p<.001) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ .903 

สนับสนุน 

H2 การใหบริการแบบครบวงจรมีอิทธพิลทางตรงเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p<.001) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเทากับ .975 

สนับสนุน 

H3 ความไววางใจมีอิทธพิลทางตรงเชิงบวกตอความยึดมั่นผูกพันของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p<.001) โดยมีคาสมัประสิทธิ์เสนทางเทากับ .691 

สนับสนุน 

H4 ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความยึดมั่นผูกพันของลูกคาไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p>.05)โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางเชิงลบเทากับ  -.084 

ไมสนับสนุน 

H5 การใหบริการแบบครบวงจรมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอความยึดมั่นผูกพันของลูกคา
ผานความไววางใจและความพึงพอใจของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<.001) โดยมี
คาสัมประสิทธิ์เสนทางออมเชิงบวกเทากับ .542 

สนับสนุน 

H6 ความยึดมั่นผูกพันของลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความตั้งใจใชบริการตอไปมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p<.001) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางตรงเชิงบวกเทากับ .989 

สนับสนุน 

H7 การใหบริการแบบครบวงจร มีอิทธพิลทางออมเชิงบวกตอความตั้งใจใชบริการตอไป ผาน
ความไววาง ความพึงพอใจของลูกคา และความยึดมั่นผูกพันกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p<.001)โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางออมเทากับ .536 

สนับสนุน 

H8 ความไววางใจมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอความตั้งใจใชบริการตอไปผานความยึดมั่น
ผูกพันกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<.001) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางออมเชิง
บวกเทากับ .683 

สนับสนุน 

H9 ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอความตั้งใจใชบริการตอไปผานความ
ยึดมั่นผูกพันกับลกูคา อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ (p>.05)  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิเสนทาง
ออมเชิงลบเทากับ -.083 

ไมสนับสนุน 

H10 ความยึดมั ่นผูกพันของลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอความสัมพันธระยะยาวมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p<.001) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางตรงเชิงบวกเทากับ .557 

สนับสนุน 
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ลําดับ รายละเอียดสมมติฐาน ผลการทดสอบ 

H11 การใหบริการแบบครบวงจรมีอิทธิพลออมเชิงบวกตอความสัมพันธระยะยาว ผานความ
ไววางใจ ความพึงพอใจของลูกคาและความยึดมั่นผูกพันกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (p<.001)โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางออมเทากับ .302 

สนับสนุน 

H12 ความไววางใจมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอความสัมพันธระยะยาว ผานความยึดมั่นผูกพัน
กับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<.001) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางออมเชิงบวก
เทากับ .385 

สนับสนุน 

H13 ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอความสัมพันธระยะยาว ผานความ
ยึดมั่นผูกพันกับลกูคา อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ (p>.05)  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง
ออมเชิงลบเทากับ -.047 

ไมสนับสนุน 

H14 ความยึดมั่นผูกพันของลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการตอบสนองของผูใชบรกิาร 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<.001) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางตรงเชิงบวกเทากับ .496 

สนับสนุน 

H15 การใหบริการแบบครบวงจรมีอิทธิพลออมเชิงบวกตอการตอบสนองของผูใชบริการ ผาน
ความไววางใจ ความพึงพอใจของลูกคาและความยึดมั่นผูกพันกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ (p<.001)โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางออมเทากับ .269 

สนับสนุน 

H16 ความไววางใจมีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอการตอบสนองของผูใชบริการ ผานความยึดมั่น
ผูกพันกับลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<.001) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทางออมเชิง
บวกเทากับ .343 

สนับสนุน 

H17 ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอความสัมพันธระยะยาว ผานความ
ยึดมั่นผูกพันกับลกูคา อยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ (p>.05) โดยมีคาสัมประสิทธิ์เสนทาง
ออมเชิงลบเทากับ -.042 

ไมสนับสนุน 

 
อภิปรายผล    
 ความสัมพันธที่สรางขึ้นตามสมมติฐานกับ
ขอมูลเชิงประจักษ มีความสอดคลองกัน ซึ ่งผาน
เกณฑการประเมินโมเดลจากการทดสอบสมมติฐาน
ของแบบจําลองการวิจัยโดยดัชนีชี้วัดความสอดคลอง 
(Goodness-of-Fit) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จากผล
วิจ ัยพบวาการสนับสนุนแนวคิดอิทธิพลของการ
ใหบริการแบบครบวงจรตอความไววางใจ ตามทฤษฎี
การใหบร ิการแบบครบวงจรของ Sampson, S. E. 
(2010) อธิบายวา เปนกระบวนทัศนพื ้นฐานในการ
ดําเนินงานของการใหบริการและวิทยาการในการ

ใหบริการ รวมถึงเปนองคประกอบท่ีมีการเชื่อมตอกับ
คุณลักษณะ และผูมีสวนไดเสียที่มีปฏิสัมพันธกันใน
ความสัมพันธที่กอใหเกิดคุณคารวมกัน ซึ่งเปนสิ่งที่ผู
ให บร ิการมุ งเนนตอบสนองความต องการ และ
ความหวังของลูกคา โดยมีระดับความสําคัญที่แตกตาง
กันในแต ละกรณีตามความต องการของลูกคาที่
เฉพาะเจาะจง จึงเกิดเปนบริการที่สามารถสงมอบ
ใหกับลูกคาตามทฤษฎีการใหบริการแบบครบวงจร
ของ Sampson, S. E. (2010) จากการศึกษานี้มีเพยีง
สองมิติ ไดแก มิตคิุณภาพการใหบริการ และมิติความ
คุมคา เพื่อประเมินผลกระบวนการใหบริการของผู
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ใหบริการขนสงสินคาผักและไมผล แนวคิดคุณภาพ
การใหบริการ สามารถนําไปสูการพัฒนาอยางยั่งยืน 
ชวยใหอุตสาหกรรมประสบความสําเร็จเปนตัวแปร
หลักที่ใชพยากรณคุณภาพของระบบการใหบริการ 
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางเหมาะสม 
สรางความพึงพอใจใหเปนไปตามความคาดหวังของ
ลูกคา ขณะเดียวกัน คุณภาพการใหบริการมีผลเชิง
บวกตอความไววางใจของลูกคา นอกจากน้ีชี้ใหเห็นวา 
คุณภาพการใหบริการที่สูงนําไปสูระดับความยึดม่ัน
ผูกพันของลูกคามากขึ้น 
 ขณะที่อิทธิพลการใหบริการแบบครบวงจร
ตอประสิทธิภาพลูกคาผานอิทธิพลของความไววางใจ
และความยึดมั ่นผ ูกพันของลูกคา แสดงถึงการ
สนับสนุนแนวคิดของ Chen, I. J. et al. (2004) ดังผล
วิจ ัยน้ี ม ีความสัมพันธระยะยาวมีศักยภาพของ
ประสิทธภิาพของผูซื้อ เมื่อความสัมพันธกับซัพพลาย
เออรไดรับการปรับปรุงเปนระดับกลยุทธที่ตอนนี้ถือ
วาซัพพลายเออรเปนสวนสําคัญในการดําเนินงานของ
บริษัท เพื่อใหการตอบสนอง สําหรับความสัมพันธ
ระยะยาว การแบงปนขอมูล เทคโนโลยีสารสนเทศ 
และการบูรณาการดานโลจิสตกิส เชน ขอมูล และวัสดุ
มีการลื ่นไหลอยางราบรื ่นระหวางซัพพลายเออร 
นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการดานโลจิสติกสสงผล
ตอความพึงพอใจ คุณภาพการใหบริการดานโลจิ
สติกสสงผลตอความไววางใจ ความยึดมั่นผูกพันลูกคา
สงผลตอความตั้งใจใชบริการตอไป และความไววางใจ
สงผลตอความตั้งใจใชบริการตอไป ผลการวิจัยยัง
สนับสนุนวรรณกรรม ความยึดมั่นผูกพันของลูกคา
สงผลตอความตั้งใจใชบริการตอไป  และไดชี้ใหเห็นวา 
ความยึดมั ่นผูกพันของลูกคานําไปสู ความตั้งใจใช
บริการตอไป คือ ความเต็มใจรวมสรางตราสินคา 
ความตั้งใจยึดติดกับตราสินคา ความตั้งใจบอกตอใน
ทางบวก และความตั ้งใจใชบริการตอไป สุดทาย

ผลการวิจัยยังพบวา อิทธิพลของความไววางใจสงผล
ตอความยึดมั ่นผูกพันของลูกคา และความยึดมั่น
ผูกพันของลูกคานําไปสูความตั้งใจใชบริการตอไป   
 
ขอเสนอแนะ   

1. คุณูปการจากขอคนพบครอบคลุมแงมุม
ของการจัดการหวงโซอุปทาน ซึ่งสามารถเปนแนวทาง
ใหกับผูประกอบการตัวแทนผูใหบริการขนสงสินคา
ทางถนนในตลาดกลางผักและผลไมในการพัฒนา
ประสิทธิภาพลูกคา โดยมุงเนนที่การใหบริการแบบ
ครบวงจร ซึ่งประกอบดวย มิติคุณภาพการใหบริการ 
มิติความคุมคา และมิติการสื่อสาร เพ่ือกอใหเกิดความ
พึงพอใจของลูกคา เพิ่มพูนความไววางใจ และสราง
ความยึดมั่นผูกพันของลูกคา อันนําไปสูความตั้งใจใช
บริการตอไปของลูกคา ความสัมพันธระยะยาว และ
การตอบสนองของผูใชบริการ 

2. ประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจอื่น ๆ ท่ี
มีความสนใจในการพัฒนาประสิทธิภาพลูกคา เพ่ือ
สรางหวงโซอุปทานที่ประสานกันอยางราบรื ่น อัน
เนื่องจากความสําคัญที่เพิ่มขึ้นในการสรางและการ
จัดการความสัมพันธระหวางผูซื้อกับซัพพลายเออร จึง
ยกระดับการแขงขันระหวางบริษัทไปสู การแขงขัน
ระหวางหวงโซอุปทาน หรือการจัดการอุปทาน ซึ่งเปน
พ้ืนฐานของความไดเปรยีบในการแขงขันท่ียั่งยืน 

3. ผู ที ่สนใจศึกษาคนควาสามารถนําไป
ประยุกตใชจากขอคนพบวิจัย เมื่อความพึงพอใจของ
ลูกคามีอิทธิพลทางตรงเชิงลบตอความยึดมั่นผูกพัน
ของลูกคา ไมสนับสนุนการประเมินผลความพึงพอใจ
หรือความไมพึงพอใจของลูกคา เปนการเกิดขึ้นจาก
สาเหตุที่แตกตางกันระหวางความคาดหวังของลกูคา 
ทั้งนี้ ความพึงพอใจของลูกคา ยังเปนความสุขหรือ
ความผิดหวังที่เกิดจากผลลัพธหลังการเปรียบเทียบ
ประสิทธภิาพของบริการกับความคาดหวังของลูกคาที่
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แตกตางกันที่จะเติมเต็มชองวางเชิงประจักษท่ียังขาด
การพิสูจน และจะตองมีการศึกษาทดลองเพิ่มจํานวน

องคความรูในพ้ืนที่ประสิทธภิาพลูกคาของการจัดการ
หวงโซอุปทาน และการใหบริการดานโลจิสติกส 
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