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บทคัดย่อ  
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ คือ (1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ และ
ประสิทธิภาพการจัดส่งที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง (2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ ประสิทธิภาพการจัดส่ง และความพึง
พอใจท่ีมีผลต่อความไว้วางใจของลูกค้าท่ีใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง (3) เพื่อศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ ประสิทธิภาพการจัดส่ง ความพึงพอใจ และความไว้วางใจท่ีมี
ผลต่อความผูกพันของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง (4) เพื่อศึกษาอิทธิพล
ของความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความผูกพันที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
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เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง และ (5) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความผูกพันที่มีผลต่อการใช้
บริการต่อเนื่องของลูกค้าท่ีใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง  
 ผู้วิจัยด าเนินการวิจัยเชิงปริมาณ โดยท าการวิจัยเชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
ประชากร ได้แก่ ร้านค้าขายปลีก ร้านค้าขายส่ง ห้างสรรพสินค้า ร้านอาหาร ผับ และภัตตาคาร ที่อยู่ในเขตพื้นที่ภาคกลาง
ตอนล่างที่ใช้บริการจากฝ่ายขนส่งของตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม จ านวนตัวอย่างเท่ากับ 567 คน ใช้วิธีการเลือก
ตัวอย่างแบบอาศัยความสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย 
การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เส้นทาง 

ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ และประสิทธิภาพการจัดส่งมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า (2) คุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ ประสิทธิภาพการจัดส่ง และความ
พึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้า (3) คุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ ความพึงพอใจ
และความไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความความผูกพันของลูกค้า (4) ความไว้วางใจ และความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกต่อ
การบอกต่อของลูกค้า และ (5) ความไว้วางใจ และความผูกพันมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้า  
ค าส าคัญ:     คุณภาพการให้บริการ, ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์, ประสิทธิภาพการจัดส่ง, ความพึงพอใจของลูกค้า,  
         ความไว้วางใจของลูกค้า, ความผูกพันของลูกค้า, การบอกต่อ, การใช้บริการต่อเนื่อง 
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Abstract  
The purposes of this research are to study (1 )  the influence of service quality, logistics flexibility, 

and delivery performance on customer satisfaction with the services of beverage distributors in the Lower 
Central Region of Thailand; (2) the influence of service quality, logistics flexibility, delivery performance and 
satisfaction on the customer trust toward the services of beverage distributors in the Lower Central Region 
of Thailand; (3 )  the influence of service quality, logistics flexibility, delivery performance, satisfaction, and 
trust on the customers commitment toward the services of beverage distributors in the Lower Central 
Region of Thailand; (4 )  the influence of satisfaction, trust, and commitment on the word of mouth of the 
customers toward the services of beverage distributors in the Lower Central Region of Thailand; and (5) the 
influence of satisfaction, trust, and commitment on the service continuity of the customers toward the 
services of beverage distributors in the Lower Central Region of Thailand.  

The researcher conducted a quantitative research using empirical research approach with a 
questionnaire as a research instrument. Population are retailers, wholesalers, department stores, eateries, 
pubs, and restaurants in the Lower Central Region of Thailand who used the delivery services of beverage 
distributors. Sample size was 5 6 7  subjects selected by convenience sampling method. The statistics used 
in data analysis were frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation. The technique of 
the path analysis was also employed.  

Findings showed the following: (1 )  Service quality, logistics flexibility and delivery performance 
exhibited a positive influence on customer satisfaction; (2)  Service quality, logistics flexibility, delivery 
performance and satisfaction exhibited a positive influence on customer trust; (3) Service quality, delivery 
performance, satisfaction and customer trust exhibited a positive influence on customer commitment; (4) 
Customer trust and customer commitment exhibited a positive influence on customer word of mouth; and 
(5) Customer trust and customer commitment exhibited a positive influence on customer’s usage of the 
service continuity.  
Keywords:     Service Quality, Logistics Flexibility, Delivery Performance, Customer Satisfaction,  
          Customer Trust, Customer Commitment, Word of Mouth, Service Continuity  
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

การขนส่งเป็นกิจกรรมหลักท่ีมีส าคัญอย่างมากในการกระจายสินค้าออกสู่ภูมิภาคในประเทศไทย เพื่อให้สินค้าเข้าถึง
ลูกค้าอย่างทั่วถึงในแต่ละพื้นที่ ซึ่งพื้นที่นั้นก็มีความแตกต่างกันออกไปตามแต่ละภูมิภาค ความยากล าบากของถนนหนทาง 
รวมถึงศูนย์กลางในกระจายสินค้าที่มีน้อยเมื่อเทียบกับจ านวนความต้องการของลูกค้า สิ่งเหล่านี้ท าให้การขนส่งสินค้านั้นถือ
เป็นต้นทุนส่วนส าคัญที่ผู้ประกอบการจะน ามาก าหนดราคาสินค้าในตลาด (Holter, Millar Ritchie, Shaw, & Grant, 2008) 
เพื่อให้ลูกค้านั้นสามารถเข้าถึงราคาได้ทุกกลุ่ม โดยผู้ประกอบการต่างตื่นตัวและตระหนักในปัญหาดังกล่าวในการด าเนินการให้
ธุรกิจอยู่รอดและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ต่างแข่งขันกันเพื่อพัฒนาคุณภาพ ความยืดหยุ่นในระบบโลจิ
สติกส์ และระบบจัดส่งสินค้าของตนให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ทันทว่งท ี(Ballco & Gracia, 2020) สร้างความพึงพอใจให้ ความไว้วางใจในสินค้าและบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้า
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เกิดการบอกต่อแก่คนใกล้ชิด และยังคงกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ท าให้ผู้ประกอบการสามารถสร้างความยั่งยืนในธุรกิจ 
และสามารถแข่งขันในตลาดได้  

การบอกต่อ หมายถึง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึงประสบการณ์ดีๆ ที่ได้รับโดยการแนะน าจาก ครอบครัว 
มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน และบุคคลอื่นๆ  (Eugene W Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994) เกิดการบอกเล่า 
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมถึงผลที่ได้จากการใช้สินค้านั้นๆ ไปยังเพื่อนๆ หรือบุคคลที่อยู่ใกล้ชิด ในการบอกต่อนั้น อาจมี
อารมณ์ความประทับใจและความรู้สึกหรือความคิดเห็นส่วนตัวเกี่ยวกับสินค้านั้นๆ (สุวรรณา เพียรมานะ, 2561) การบอกต่อ
เป็นวิธีการแสดงความคิดเห็นส่วนตัวหรือข้อมูลออกไป โดยไม่ได้ค านึงถึงเรื่องการตลาดหรือการค้า แต่กลับเป็นวิธีการที่ดีที่สุด
ในการท าตลาด (Chang & Lee, 2020)  

 การใช้บริการต่อเนื่อง หมายถึง การตัดสินใจท าธุรกิจ ซื้อสินค้า และใช้บริการรายเดียว ไม่ใช้บริการรายอื่น ไม่ว่าจะ
เกิดเหตุการณ์ใดๆ ขี้นก็ตาม (Hellier, Geursen, Carr, & Rickard, 2003) กล่าวคือ เมื่อลูกค้าได้รับการเติมเต็ม  และ
ประสบการณ์จากการท าธุรกรรมร่วมกับบริษัทมากเท่าใด ก็จะท าให้หันมาใช้บริการของบริษัทฯ และธุรกิจของบริษัทฯ ก็จะมี
ความมั่งคงมากขึ้นเท่านั้น แทนท่ีลูกค้าจะซื้อสินค้า และใช้บริการจากบริษัทคู่แข่ง ซึ่งมีความส าคัญอย่างมากในการท าให้ธุรกิจ
ให้ประสบความส าเร็จ (Nazri et al., 2020) และการรักษาลูกค้ารายเก่ามีต้นทุนต่ ากว่าการหาลูกค้ารายใหม่ ท าให้สามารถ
ประหยัดต้นทุนได้ถึง 5-25 เท่า (Gallo, 2014)   

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า มีปัจจัยต่างๆ ที่มคีวามเกี่ยวข้องและมีอิทธิพลต่อการบอกต่อ และการใช้บริการ
ต่อเนื่อง ได้แก่ คุณภาพการให้บรกิาร ความยืดหยุ่นด้านโลจสิติกส์ ประสิทธิภาพการจดัส่ง ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และ
ความผูกพัน ของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑเ์ครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง ดังนี้  

1. ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า  ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ (Mahadin & Akroush, 
2019) ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ (Yu, Cadeaux, & Song, 2017) และประสิทธิภาพการจัดส่ง (Ma’ruf, Honeyta & 
Chan, 2019)  

2. ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้า  ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ (Chen, Li, & Liu, 2019) 
ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ (Khan, Lee, & Bae, 2019) ประสิทธิภาพการจัดส่ง (Tolmay, 2019) และความพึงพอใจ 
(Cheng Boon, 2019)  

3. ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้า ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ (Julius & Jatmika, 2019) 
ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ (Goossen, 2019) ประสิทธิภาพการจัดส่ง (Khan et al., 2019) ความพึงพอใจ (Iglesias, 
Markovic, & Rialp, 2019) และความไว้วางใจ (Nora, 2019) 

4. ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า ได้แก่ ความพึงพอใจ (Akinci & Aksoy, 2019) ความไว้วางใจ 
(Suárez-Álvarez, Río-Lanza, Vázquez-Casielles, & Díaz-Martín, 2019) และความผูกพัน (Hickman, 2019)  

5. ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้า ได้แก่ ความพึงพอใจ (Alalwan, 2020) ความ
ไว้วางใจ (Shao, Zhang, Li, & Guo, 2019) และความผูกพัน (Nora, 2019) 
 
วัตถุประสงค ์ 

1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ และประสิทธิภาพการจัดส่งที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑเ์ครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง  

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ ประสิทธิภาพการจัดส่ง และความพึง 
พอใจท่ีส่งผลต่อความไว้วางใจของลูกค้าท่ีใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลติภณัฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ ประสิทธิภาพการจัดส่ง ความพึง 
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พอใจ และความไว้วางใจท่ีส่งผลตอ่ความความผูกพันของลูกค้าท่ีใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลติภณัฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่าง 

4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความผูกพันท่ีส่งผลต่อการบอกต่อของลูกค้าที่ใช้ 
บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลติภณัฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

5. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความผูกพันท่ีส่งผลต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้า 
ที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑเ์ครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 
 
กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 กรอบแนวความคิดการวจิัย 
 
สมมติฐานการวิจัย 

1. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

2. ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

3. ประสิทธิภาพการจัดส่งมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

4. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

5. ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

6. ประสิทธิภาพการจัดส่งมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

7. ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

8. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความความผูกพันของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 
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9. ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

10. ประสิทธิภาพการจัดส่งมีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

11. ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

12. ความไว้วางใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

13. ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

14. ความไว้วางใจของลูกค้าของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

15. ความผูกพันของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

16. ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

17. ความไว้วางใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 

18. ความผูกพันของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าที่ใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 
 
นิยามศัพท์ 

การบอกต่อ หมายถึง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึงประสบการณ์ดีๆ ที่ได้รับโดยการแนะน าจาก ครอบครัว 
มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน และบุคคลอื่นๆ (Anderson et al., 1994)  

 การใช้บริการต่อเนื่อง หมายถึง การตัดสินใจท าธุรกิจ ซื้อสินค้า และใช้บริการรายเดียว ไม่ใช้บริการรายอื่น ไม่ว่า
จะเกิดเหตุการณ์ใดๆ ขี้นก็ตาม (Hellier et al., 2003)   

ความผูกพันของลูกค้า หมายถึง ความมุ่งมั่นของลูกค้า เป็นความตั้งใจที่จะคงอยู่กับผู้ให้บริการ ถึงจะต้องเผชิญกับ
แรงจูงใจท่ีจะเปลี่ยนใจ (Sirdeshmukh, Ahmad, Khan, & Ashill, 2018)  

ความไว้วางใจของลูกค้า หมายถึง ความเช่ือมั่นในความน่าเช่ือถือ และความซื่อสัตย์ของอีกฝ่าย (Morgan & Hunt, 
1994)  

ความพึงพอใจของลูกค้า หมายถึง ผลลัพธ์จากการซื้อสินค้าหรือการบริโภคที่เกิดจากการเปรียบเทียบของลูกค้า
ระหว่างประโยชน์ท่ีได้รับ และราคาสินค้ากับผลที่ได้รับตามคาดหวัง (Sezgen, Mason, & Mayer, 2019)  

ประสิทธิภาพการจัดส่ง หมายถึง ประสิทธิภาพการส่งมอบให้กับลูกค้า  ผลการด าเนินงานจากการวัดการส่งมอบ
สินค้าตรงตามเวลา ตรงตามจ านวน ตรงตามชนิด และประเภทของสินค้าที่สั่งซื้อ รวมถึงความน่าเช่ือถือในการส่งมอบสินค้า 
(Scully & Fawcett, 1993)  

ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ หมายถึง ความสามารถขององค์การในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็วในด้านการส่งมอบ การสนับสนุน และการให้บริการ (Zhang, Vonderembse, & Lim, 2002) 
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คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า และการรับรูผ้ลการปฏิบัติงาน
หลังจากท่ีไดร้ับบริการ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

1. เป็นแนวทางให้ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ และประสิทธิภาพการจัดส่ง เพื่อเพ่ิมความพึงพอใจ ความไว้วางใจ ความผูกพัน อันจะน าไปสู่การ
บอกต่อ และการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้า 

2. เป็นแนวทางให้ธุรกิจ หรือองค์การที่ปฏิบัติการคล้ายคลึงกับตัวแทนจ าหน่ ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ และประสิทธิภาพการจัดส่ง เพื่อเพิ่มความพึง
พอใจ ความไว้วางใจ ความผูกพัน อันจะน าไปสู่การบอกต่อ และการใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า  
 
วิธีการวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล น าไปสูก่ารก าหนด
โมเดลเส้นทางปัจจัยที่มีอิทธิพลตอ่การบอกต่อ และการใช้บริการตอ่เนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภณัฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่าง 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

ผู้วิจัยท าการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือด้วยการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา  (Content Validity) ด้วยวิธี
ดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามซึ่งถือเป็นท่ีนิยมอย่างมาก และวัตถุประสงค์โดยผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน โดยเกณฑ์ คือ 
ต้องมีค่าเฉลี่ยของดัชนคีวามสอดคล้องตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ผลการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาพบว่า ผ่านเกณฑ์มี่ก าหนด 

การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability Test) ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค โดยค่า Crobach’s alpha 
coefficient แต่ละตัวแปรจะต้องไม่น้อยกว่า 0.70 จึงถือมีความเที่ยงที่ยอมรับได้ ทั้งนี้หากค่า Corrected item-total 
correlation ต่ ากว่า 0.3 ให้พิจารณาตัดข้อค าถามนั้นออกหรือ ปรับปรุงข้อค าถามนั้น (วิลาสินี หงสนันทน์ และศุภชัย อินสุข, 
2562) ในการตรวจสอบความเที่ยงผู้วิจัยจะได้ตรวจสอบความเที่ยงทั้งข้อมูลทดลองใช้ (n = 50) และข้อมูลที่เก็บจริงของลูกคา้
ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง (n=567) โดยใช้โปรมแกรม SPSS ในการจัดการข้อมูล  

ผลการตรวจสอบความเที่ยงในข้อมูลทดดลองใช้ (pre-test) จ านวน 50 ชุด มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาคของ
แต่ละตัวแปรอยู่ระหว่าง .731 ถึง .943 และข้อมูลค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของแต่ละค าถามอยู่ระหว่าง (Corrected item-
total correction) มีค่าอยู่ระหว่าง .398 ถึง .915 โดยข้อมูลจริงทั้งหมดจ านวน 567 ชุด พบว่า มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอน
บาคของแต่ละตัวแปรอยู่ระหว่าง .702 ถึง .943 และค่าอ านาจจ าแนกรายข้อของแต่ละค าถามอยู่ระหว่าง (Corrected item-
total correction) มีค่าอยู่ระหว่าง .384 ถึง .610 
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ตารางที ่1 ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง  

ตัวแปร 
Cronbach’s Alpha Coefficient 
n=50 n=567 

คุณภาพการให้บริการ (SEQ) .910 .805 
ความยืดหยุ่นด้านโลจสิติกส์ (LGF)) .731 .707 
ประสิทธิภาพการจดัส่ง (DEV) .898 .802 
ความพึงพอใจของลูกค้า (SAT) .943 .943 
ความไว้วางใจของลูกค้า (TRU) .929 .792 
การบอกต่อของลูกค้า (WOM) .902 .706 
การผูกพันของลูกค้า (CME) .885 .702 
การใช้บริการต่อเนื่อง (SEC) .886 .731 

 
ผลการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามเป็นลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง จ านวนทั้งสิ้น 
567 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 41–50 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ระยะเวลาในการท าธุรกิจ 5-
10 ปี และจ านวนสินค้าจัดจ าหน่าย 301-500 ลัง กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามมีความเห็นตอ่คุณภาพการให้บรกิาร (SEQ) 
อยู่ในระดับสูง ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ (LGF) อยู่ในระดับสูง ประสิทธิภาพการจัดส่ง (DEV) อยู่ในระดับสูง ความพึงพอใจ
ของลูกค้า (SAT) อยู่ในระดับสูง ความไว้วางใจของลูกค้า (TRU) อยู่ในระดับสูง ความผูกพันของลูกค้า (CME) การบอกต่อของ
ลูกค้า (WOM) อยู่ในระดับสูง และการใช้บริการต่อเนื่อง (SEC) อยู่ในระดับสูง 

ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามล าดับของวัตถุประสงค์การวิจัยที่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยดังต่อไปนี้ 
 วัตถุประสงค์ที่ 1 ผลการวิเคราะห์เส้นทางพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.176 (2) 
ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มใน
ภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.166 และ (3) ประสิทธิภาพการจัดส่งมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้าใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 
0.399 

วัตถุประสงค์ที่ 2 ผลการวิเคราะห์เส้นทางพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของ
ลูกค้าใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.226 (2) 
ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.095 (3) ประสิทธิภาพการจัดส่งมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้า
ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.098 และ (4) ความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.341 

วัตถุประสงค์ที่ 3 ผลการวิเคราะห์เส้นทางพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของ
ลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.121 (2) ความยืดหยุ่น
ด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.102 (3) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าตัวแทนจ าหน่าย
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ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.374 และ (4) ความไว้วางใจของลูกค้ามี
อิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
เส้นทางเท่ากับ 0.183  

วัตถุประสงค์ที่ 4 ผลการวิเคราะห์เส้นทางพบว่า (1) ความไว้วางใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของ
ลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.649 และ (2) ความ
ผูกพันของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.249 

วัตถุประสงค์ที่ 5 ผลการวิเคราะห์เส้นทางพบว่า (1) ความไว้วางใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการ
ต่อเนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.438 และ 
(2) ความผูกพันของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่าง โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.215 
 ผลการวิจัยแสดงว่า โมเดลเส้นทางที่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ และการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่าย

ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี มีค่าสถิติไค-สแควร์ (χ2) 

เท่ากับ 6.391 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 4 ค่า p–value มีค่าเท่ากับ 0.172 ค่าไค–สแควร์สัมพัทธ์ (χ2/df) มีค่าเท่ากับ 
1.598 ค่าความสอดคล้องจากดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.997 ค่า AGFI ที่ปรับแก้มีค่าเท่ากับ 0.975 
และค่า RMSEA มีค่าเท่ากับ 0.033 
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ภาพที่ 2 ผลการวิเคราะห์เส้นทางเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 
อภิปรายผล  
ข้อค้นพบที่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.176 สอดคล้องกับผลวิจัยของ Latypov 
et al. (2021) และ Santos, Marques, Justino, and Mendes (2020) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครือ่งดื่มใน
ภาคกลางตอนล่างมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือในการจัดส่งสินค้า ถ้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
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เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง มีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดีก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดพึงพอใจใน
ความสามารถการจัดส่ง จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า หากลูกรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการที่มากขึ้นแล้วก็จะส่ งผลให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจมากข้ึนตามไปด้วย 
 ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.166 สอดคล้องกับผลวิจัย Yu et 
al. (2017) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง สามารถปรับเปลี่ยนปริมาณการจัดส่งได้
ตรงตามความต้องการของลูกค้ามีการเปลีย่นแปลงข้ึนลง ก็จะส่งผลให้ลูกค้านั้นพึงพอใจต่อความสามารถในการจัดส่ง และหาก
ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง สามารถปรับเปลี่ยนวิธีการขนส่งที่ยืดหยุ่นหลายแบบเพื่อให้ตรงกับ
ก าหนดการส่งมอบสินค้า ก็จะส่งผลให้ลูกค้านั้นพึงพอใจต่อตัวแทนจ าหน่ายที่เข้าใจความต้องการของท่านเป็นอย่างดี ในการ
จัดส่งสินค้า จากท่ีกล่าวมาสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจมากข้ึนตามไปด้วย 

ประสิทธิภาพการจัดส่งมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.399 สอดคล้องกับผลวิจัยของ Yu, 
Subramanian, Ning, and Edwards (2015) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่างจัดส่ง
สินค้าได้ถูกต้องตามประเภทการสั่งซื้อ ก็จะส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อการจัดส่งสินค้าได้ถูกต้องตามจ านวนที่สั่งซื้อ และหาก
ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มใช้ระยะเวลาสั้นในการส่งมอบสินค้า ก็จะส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อความสามารถในการ
จัดส่งสินค้าของบริษัทฯ จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ประสิทธิภาพการจัดส่งมากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจมากข้ึนตามไปด้วย 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0. 226 สอดคล้องกับผลวิจัยของ  
Mutimukwe, Kolkowska, and Grönlund (2020) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑเ์ครื่องดื่มสามารถพ่ึงพาอาศยัได ้
ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไว้เนื้อเ ช่ือใจต่อตัวแทนจ าหน่าย และถ้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มมีความรู้  
ความสามารถ ความช านาญในการให้บริการ จะท าให้ลูกค้าให้ความไว้วางใจต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม จากที่
กล่าวมาสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการมากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจมากข้ึนตามไปด้วย 

ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.095 สอดคล้องกับผลวิจัยของ 
Tzanetakis, Kamphausen, Werse, and Von Laufenberg (2016) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม
สามารถจัดส่งสินค้าได้ครบตามจ านวนทุกครั้งที่ลูกค้าร้องขอ ก็จะส่งผลให้ลูกค้าให้ความไว้วางใจต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่ม และหากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มสามารถปรับเปลี่ยนค าสั่งซื้อ ณ เวลาใดๆ ตามที่ลูกค้าร้องขอก็จะส่งผล
ให้ ลูกค้าไว้เนื้อเช่ือใจต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม ที่กล่าวมา สรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงความยืดหยุ่นด้านโลจิ
สติกส์มากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจมากข้ึนตามไปด้วย 

ประสิทธิภาพการจัดส่งมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.098 สอดคล้องกับผลวิจัยของ  
Bushuev (2018) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มจัดส่งสินค้าได้ถูกต้องตามชนิดที่สั่งซื้อ จะส่งผลให้ ลูกค้า
มั่นใจเกิดความไว้เนื้อเชื่อใจต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม และถ้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มจัดส่งสินค้าได้
ถูกต้องตามประเภทที่สั่งซื้อ ก็จะส่งผลให้ลูกค้ามีไว้วางใจต่อมั่นใจตัวแทนจ าหน่ายสินค้า จากที่กล่าวมา สรุปได้ว่า หากลูกค้า
รับรู้ถึงประสิทธิภาพการจัดส่งมากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจมากข้ึนตามไปด้วย 
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ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.341 สอดคล้องกับผลวิจัยของ 
Sultan, Tarafder, Pearson, and Henryks (2020) กล่าวคือ หากลูกค้าพึงพอใจต่อตัวแทนจ าหน่ายสินค้าตราสิงห์ที่เข้า
ใจความต้องการเป็นอย่างดีในการจัดส่งสินค้า จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม และ
หากลูกค้าพึงพอใจต่อการจัดส่งสินค้าด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ของบริษัทฯแล้ว จะส่งผลให้ลูกค้ารับรู้ถึงการด าเนินการสิ่งที่
ถูกต้อง ตรงไปตรงมา ของบริษัทฯ จากที่กล่าวมา สรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงความพึงพอใจมากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูก ค้า
เกิดความไว้วางใจมากข้ึนตามไปด้วย 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.121 สอดคล้องกับผลวิจัยของ  Safari, 
Mohammadi Cheshmeh-Kaboodi, and Yousefi (2019) กล่าวคือ ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มสามารถพึ่งพา
อาศัยได้จะส่งผลให้ลูกค้ามีความภักดีต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม และถ้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มมี
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดีจะส่งผลให้ลูกค้าใช้บริการเป็นตัวเลือกแรกที่ จากที่กล่าวมานี้สรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการ
ให้บริการมากข้ึนแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความผูกพันมากขึ้นตามไปด้วย 

ความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาค
กลางตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.102 สอดคล้องกับผลวิจัยของ 
Barreto, Amaral, and Pereira (2017) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มสามารถปรับเปลี่ยนปริมาณการสง่
มอบสินค้าเพื่อให้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า จะส่งผลให้ลูกค้าพูดถึงตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในทางที่ดี
เสมอ และถ้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มสามารถปรับเปลี่ยนวิธีการขนส่งที่ยืดหยุ่นหลายแบบเพื่อให้ตรงกับ
ก าหนดการส่งมอบสินค้า จะส่งผลให้ลูกค้าที่ใช้บริการอยู่จะเลือกใช้บริการเป็นที่แรก จากท่ีกล่าวมานี้สรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้
ถึงความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์มากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความผูกพันมากขึ้นตามไปด้วย 

ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.374 สอดคล้องกับผลวิจัยของ Iglesias 
et al. (2019) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มเข้าใจความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดีในการจัดส่งสินค้า 
จะท าให้ลูกค้าไม่ใช้บริการจากเจ้าอื่นหากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มที่ใช้บริการอยู่ยังคงให้บริการ และถ้าตัวแทน
จ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มมีความสามารถในการจัดส่งสินค้า จะท าให้ลูกค้าพูดถึงตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในทาง
ที่ดีเสมอ จากท่ีกล่าวมานี้สรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงความพึงพอใจมากข้ึนแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความผูกพันมากขึ้นตาม
ไปด้วย 

ความไว้วางใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความผูกพันของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.183 สอดคล้องกับผลวิจัยของ Boateng 
(2020) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มด าเนินธุรกิจด้วยความซื่อสัตย์สุจริต จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความภักดี
ต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม และถ้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มสร้างความไว้วางใจ จะส่งผลให้ลูกค้าพูดถึง
ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในทางที่ดีเสมอ จากที่กล่าวมานี้สรุปได้ว่า หากลูกค้ามีความไว้วางใจมากขึ้นแล้ว ก็จะ
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความผูกพันมากขึ้นตามไปด้วย 

ความไว้วางใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั .05 โดยมีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.649 สอดคล้องกับผลวิจัยของ Tran and 
Strutton (2020) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มให้บริการด้วยความซื่อตรง จริงใจ จะส่งผลให้ลูกค้า
แนะน าครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมธุรกิจ หรือบุคคลอื่นๆ ให้มาใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มที่ใช้
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บริการอยู่ และถ้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มสร้างความไว้วางให้แก่ลูกค้า จะส่งให้ลูกค้าพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่
ได้รับจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มที่ใช้บริการอยู่ ให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมธุรกิจ หรือบุคคลอื่นๆ ฟัง 
จากท่ีกล่าวมานี้สรุปได้ว่า หากลูกค้ามีความไว้วางใจมากข้ึนแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดการบอกต่อมากข้ึนตามไปด้วย 

ความผูกพันของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลาง
ตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.249 สอดคล้องกับผลวิจัยของ Giao 
(2020) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑเ์ครื่องดื่มสร้างให้ลูกค้าเกิดความภกัดี จะท าให้ลูกค้าบอกต่อให้ครอบครัว มิตร
สหาย เพื่อนร่วมธุรกิจ หรือบุคคลอื่นๆ ให้มาใช้บริการจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มที่ใช้บริการอยู่ และถ้าลูกค้าพูด
ถึงตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในทางที่ดีเสมอ จะส่งผลให้หากลูกค้าได้ยินบุคคลอื่นๆ พูดถึงตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มที่ลูกค้าใช้บริการอยู่ในแง่ลบลูกค้ายินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ จากที่กล่าวมานี้สรุปได้ว่า หากลูกค้ามีความผูกพันมากขึ้น
แล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดการบอกต่อมากข้ึนตามไปด้วย 

ความไว้วางใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลติภัณฑ์เครื่องดื่มใน
ภาคกลางตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.438 สอดคล้องกับผลวิจัยของ 
Chek and Ho (2016) กล่าวคือ หากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มด าเนินการในสิ่งที่ถูกต้องตรงไปตรงมา จะส่งผลให้ 
ลูกค้ายังคงใช้บริการส่งมอบสินค้าจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มต่อเนื่องต่อไป และถ้าลูกค้าให้ความไว้เนื้อเช่ือใจได้
ต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม จะส่งผลให้ลูกค้าต้องการใช้บริการส่งมอบสินค้าจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มมากขึ้นในอนาคต จากที่กล่าวมานี้สรุปได้ว่า หากลูกค้ามีความไว้วางใจมากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดการใช้
บริการต่อเนื่องมากขึ้นตามไปด้วย 

ความผูกพันของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มใน
ภาคกลางตอนล่าง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.215 สอดคล้องกับผลวิจัยของ 
Wang, Cao, and Park (2019) กล่าวคือ หากลูกค้า มีความภักดีต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม จะส่งผลให้ลูกค้า
ต้องการใช้บริการส่งมอบสินค้าจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มมากขึ้นในอนาคต และถ้าลูกค้าพูดถึงตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในทางที่ดีเสมอ จะส่งผลให้ลูกค้าตั้งใจที่จะใช้บริการส่งมอบสินค้าจากตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม
อย่างต่อเนื่องต่อไป จากที่กล่าวมานี้สรุปได้ว่า หากลูกค้ามีความไว้วางใจมากขึ้นแล้ว ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดการใช้บริการ
ต่อเนื่องมากขึ้นตามไปด้วย 

 
ข้อค้นพบที่ไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย มีรายละเอียดดังต่อไปนี ้  
 ประสิทธิภาพการจัดส่งไม่ส่งผลต่อความผูกพันของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.005 ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยของ Flynn and Hoi Yan Heung (2007) กล่าวคือ ความ
เช่ือถือในการส่งมอบสินค้าของตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มไม่ส่งผลต่อความภักดีต่อตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่ม เนื่องจาก ในบางครั้งมีความแตกต่างในวัฒนธรรม และความไม่แน่นอนทางสิ่งแวดล้อม และ Gosserand and 
Diefendorff (2005) กล่าวว่า ความสัมพันธ์ การรับรู้ขอบเขตในความสามารถ แรงจูงใจ และอารมณ์เชิงบวก ที่ส่งผลต่อความ
ผูกพันของลูกค้าได้ จากการที่กล่าวมานี้สนับสนุนและช้ีให้เห็นว่า ประสิทธิภาพการจัดส่งไม่ส่งผลต่อความผูกพันของลูกค้า
ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม  
 ความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.127 ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยของ Lin, Wu, Hsu, and Chou (2012) กล่าวคือ ความพึง
พอใจต่อความมุ่งมั่นในการจัดส่งสินค้าของบริษัทฯไม่ส่งผลให้ลูกค้าจะยังคงใช้บริก ารส่งมอบสินค้าจากตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มต่อเนื่องต่อไป เนื่องจากลูกค้าให้ความส าคัญกับประโยชน์ และความคุ้มค่าของการรับบริการสูงกว่าความ
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พึงพอใจ ส่วนผลการวิจัยของ Kos Koklic, Kukar-Kinney, and Vegelj (2017) กล่าวว่า ความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อการใช้
บริการต่อเนื่องของลูกค้า เนื่องจากความแตกต่างเชิงพฤติกรรมของบุคคล สังคม สิ่งแวดล้อม และความสัมพันธ์จากรุ่นสู่รุ่น 
และ Chiu and Cho (2019) พบว่า ความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้า เนื่องจากลูกค้ายังยึดติดกับยีห่อ้
สินค้านั้นๆ จากการที่กล่าวมาช้ีให้เห็นว่า ความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่ม  
 ความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อการบอกต่อของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.091 ซึ่งสอดคล้องกับผลวิจัยของ Anderson (1998) กล่าวคือ ความสามารถในการจัดส่งสินค้า
ของตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม ไม่ส่งผลต่อการที่ลูกค้าจะพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจาก ตัวแทนจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มที่ใช้บริการอยู่ให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมธุรกิจ หรือบุคคลอื่นๆ ฟัง เนื่องจากการวิจัยค้นพบข้อ
บ่งช้ีว่า ลูกค้าที่ไม่เกิดความประทับใจ หรือพอใจในบริการจะมีส่วนร่วมในการบอกต่อมากกว่า ลูกค้าที่พึงพอใจในการรับ
บริการ และการบอกต่อจากผู้มีการศึกษาสูงจะมีน้ าหนักมากกว่าบุคคลที่มีการศึกษน้อยกว่า และ Chen, Chang, and Lai 
(2009) กล่าวว่า ความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อการบอกต่อนั้น มีช่องว่างระหว่างสถานะ ช้ีให้เห็นว่า ความพึงพอใจไม่ส่งผลต่อการ
บอกต่อของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้  
1. ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง ควรมุ่งเน้นในด้านคุณภาพการให้บริการ โดยจัดอบรม

พนักงานให้สามารถสร้างความน่าเชื่อถือ พึ่งพาอาศัยได้ บริการด้วยความเต็มใจ ให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม มีความรู้ 
ความสามารถ ความช านาญในการให้บริการ มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว สุภาพอ่อนโยน รับฟังในสิ่งที่ลูกค้า
ร้องขอ และมีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความผูกพัน 
ส่งผลให้เกิดการบอกต่อ และการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าได้ 

2. ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง ควรมุ่งเน้นในด้าน ประสิทธิภาพการจัดส่ง โดย จัดส่ง
สินค้าได้ถูกต้องตามจ านวนที่สั่งซื้อ ถูกต้องตามชนิดที่สั่งซื้อ ถูกต้องตามประเภทที่สั่งซื้อ ใช้ระยะเวลาสั้นในการส่งมอบสินค้า 
จัดส่งสินค้าให้ตรงเวลา และสร้างความน่าเช่ือถือในการส่งมอบสินค้า จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ความไว้วางใจ 
และความผูกพัน ส่งผลให้เกิดการบอกต่อ และการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าได้ 

3. ตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่มในภาคกลางตอนล่าง ควรมุ่งเน้นในด้านความยืดหยุ่นด้านโลจิสติกส์ โดย 
สามารถปรับเปลี่ยนปริมาณการจัดส่งหากความต้องการของลูกค้ามีการเปลี่ยนแปลงขึ้นลง สามารถปรับเปลี่ยนปริมาณการส่ง
มอบสินค้าเพื่อให้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า สามารถปรับเปลี่ยนวิธีการขนส่งที่ยืดหยุ่นหลายแบบเพื่อให้ตรงกับ
ก าหนดการส่งมอบสินค้า สามารถจัดส่งสินค้าได้ครบตามจ านวนทุกครั้ งที่ลูกค้าร้องขอ และสามารถปรับเปลี่ยนค าสั่งซื้อ ณ 
เวลาใดๆ ตามที่ลูกค้าร้องขอ  จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความผูกพัน ส่งผลให้เกิดการบอก
ต่อ และการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าได้ 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
  นอกจากปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อ และการใช้บริการต่อเนื่องของลูกค้าตัวแทนจ าหน่ายผลิตภัณฑ์เครื่องดื่ม
ภาคกลางตอนล่างแล้ว ผู้วิจัยเสนอแนะให้ท าการวิจัยเพิ่มเติมเกี่ยวกับกลุ่มประชากรในเขตพื้นที่อื่น เช่น ภาคกลางตอนบน 
ภาคใต้ ภาคเหนือ หรือกรุงเทพมหานครเพื่อยืนยันผลการวิจัย  
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