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ABSTRACT 

This study aims to investigate the impact of service quality content factors in website advertising on customer 

word of mouth and repurchase intention for logistics companies in the Eastern region. The objectives are:  

1) To compare customer word of mouth and repurchase intention categorized by organizational characteristics; 

2) To examine the influence of service quality content factors in website advertising on customer word of mouth 

and repurchase intention. This research adopts a quantitative approach. The population and sample group for 

this study are industrial establishments in the Eastern region, totaling 400 respondents. The findings reveal 

that: 1) Customer word of mouth and repurchase intention vary according to organizational variables such as 

business type, business operation duration, business nature, company size, and duration of using the 

company's transportation services; 2) Service quality content factors in website advertising, including content 

related to reliability, guarantee, and security, significantly influence overall customer word of mouth and 

repurchase intention. 
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บทคดัย่อ 

การศกึษาเรื่องปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์มผีลต่อการบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกคา้

บรษิทัขนส่งโลจสิตกิสใ์นภาคตะวนัออก มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อเปรยีบเทยีบการบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกคา้จําแนก

ตามลกัษณะขององคก์ร 2) เพื่อศกึษาระดบัอทิธพิลของปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์มผีล

ต่อการบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกคา้บรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์การวจิยัชิน้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ประชากร และกลุ่ม

ตวัอย่างในการศกึษาครัง้น้ีคอืสถานประกอบการอุตสาหกรรม ในภาคตะวนัออก จํานวน 400 ราย ผลการวจิยัพบว่า  

1) การบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกค้าแตกต่างกันตามตัวแปรลกัษณะขององค์กรด้านประเภทธุรกิจของบริษัท, 

ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ, ลกัษณะกจิการของบรษิทั, จํานวนพนักงานของบรษิทั, ระยะเวลาในการใชบ้รกิารขนส่ง

ของบรษิทั 2) ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต ์ไดแ้ก่ เน้ือหาดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ เน้ือหา

ดา้นการรบัประกนั และเน้ือหาดา้นความปลอดภยั มผีลต่อการบอกต่อและการซื้อซ้ําโดยรวม 

คาํสาํคญั:  
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บทนํา 

บรษิทัโลจสิตกิส ์เป็นบรษิทัทีบ่รกิารดา้นการจดัส่งสนิคา้ จดัส่งขอ้มูล และจดัส่งดา้นทรพัยากรอื่นๆ จากต้นทางไปยงั

จุดหมายปลายทางเพื่อใหบ้รกิารลูกคา้ตามความตอ้งการเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ของลูกคา้ ซึ่งปัจจุบนับรษิทัโลจสิตกิส ์

ได้มกีารนําไปใช้และให้บรกิารในทุกอุตสาหกรรมอย่างแพร่หลาย เน่ืองจากเป็นกระบวนการที่สําคญัในหลายธุรกิจ

เพื่อให้เหนือคู่แข่งในโลกการค้าโลกและธุรกจิ ภายใต้การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยสีารสนเทศทีม่กีารเชื่อมต่อทัง้

ขอ้มูลขา่วสารในดา้นการเคลื่อนยา้ยสนิคา้ทีร่วดเรว็อย่างมรีะบบ การจดัการโลจสิตกิสจ์งึถอืไดว้่าเป็นอกีบทบาททีช่่วย

ใหอ้งค์กร/บรษิทั/รา้นคา้ มรีะบบในการบรหิารจดัการอกีส่วนของธุรกจิมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ทัง้ดา้นการลดต้นทุน

ในการดาํเนินธุรกจิ การสรา้งความแตกต่างเรื่องบรกิารขององคก์รจากคู่แขง่ขนั และการเพิม่ศกัยภาพในการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้รวดเรว็ นําไปสู่ความสาํเรจ็ทางธุรกจิ ดัง้นัน้ บรษิทัทีใ่หบ้รกิารดา้นโลจสิตกิสจ์งึมบีทบาทสาํคญั

อย่างยิง่ในการขนส่งและการกระจายสนิคา้สู่ตลาดทัง้ในและต่างประเทศ ในปี 2558 ขอ้มลูปรมิาณในการขนส่งทางบกมี

สดัส่วนถงึรอ้ยละ 80.90 ซึง่การขนส่งทางบกถอืว่าเป็นรปูแบบขนส่งหลกัในประเทศไทย ทีผ่่านมาประเทศไทยนัน้มกีาร

พฒันาดา้นโครงสรา้งพืน้ฐานการขนส่งทางบกโดยมพีืน้ทีท่ีเ่ป็นถนนครอบคลุมรอ้ยละ 87.40 ของเสน้ทางขนส่งทัง้หมด

ภายในประเทศ และการพฒันาในดา้นเทคโนโลยกีารขนส่งสนิคา้ทางบกใหส้ามารถจดัส่งสนิคา้โดยตรงจากมอืผูส่้ง ถงึ

มอืผูร้บัปลายทางไดอ้ย่างรวดเรว็มากขึน้ และการขนส่งทางบกยงัมคีวามสําคญัเน่ืองจากเป็นการขนส่งทีเ่ชื่อมโยงกบั

การขนส่งรปูแบบอื่น เช่นการขนส่งสนิคา้ทางราง การขนส่งสนิคา้ทางน้ํา การขนส่งสนิคา้อากาศ โดยการขนส่งทางบก

จะใช้รถบรรทุกในการลําเรยีงขนส่งถ่ายสนิค้าต่อไปยงัผู้รบัปลายทาง ด้วยเหตุน้ีธุรกิจบรกิารขนส่งสนิค้าทางบก จงึ

ค่อนขา้งมบีทบาทสงูต่อธุรกจิ และภาคขนส่งโดยรวมของประเทศไทย (ปิยะนุช สถาพงศภ์กัด,ี 2561) 

 

ตารางท่ี 1 แสดงอตัราส่วนทางการเงนิของธุรกจิขนส่งและโลจสิตกิสภ์ายในประเทศไทย (2554-2558) 

หน่วย: ล้านบาท 2554 2555 2556 2557 2558 

สนิทรพัย ์ 861,857  908,215  1,287,441  958,212  775,619 

รายได ้ 550,393  619,071  879,563  702,012  611,909 

กําไร (ขาดทุน) สุทธ ิ 30,391  47,668  463,622  56,583  56,818 

อตัรากําไรรวม(%)  5.71  7.98  5.46  8.30  9.59 

 

ตารางที ่1 แสดงว่า ธุรกจิดา้นขนส่งโลจสิตกิสนั์น้มอีตัราของการเตบิโตในส่วนรายไดธุ้รกจิ โดยเฉลี่ยในช่วงระยะเวลา 

5 ปี การเตบิโตเฉลีย่ในอตัรารอ้ยละ 7.408 และธุรกจิยงัสามารถบรหิารประสทิธภิาพของการทางกําไรไดด้ขี ึน้ ซึง่อตัรา

กําไรสุทธเิฉลี่ย 5 ปี คดิเป็นอตัราร้อยละ 7.408 โดยในปี 2557 และ 2558 เพิม่ขึ้นเป็นประมาณอตัราร้อยละ 8 และ 

รอ้ยละ 10 ตามลําดบั  

คุณภาพในการบรกิาร (service quality) ถอืว่าเป็นปัจจยัที่สําคญัสําหรบัธุรกิจการให้บรกิารลูกค้าและมคีวามจําเป็น

อย่างยิง่ในการดําเนินธุรกิจดา้นการขนส่งโลจสิตกิส์ ในปัจจุบนันอกเหนือจากอตัราค่าบรกิาร ดงันัน้ผู้ประกอบการที่

ใหบ้รกิารขนส่งในประเทศไทยควรมกีารยกระดบัดา้นคุณภาพและมาตรฐานในการบรกิารทีส่งูขึน้ และทาํการสื่อสารไป

ยงัลูกคา้ผ่านช่องทางทีเ่หมาะสม ซึ่งเวบ็ไซต์เป็นสื่อทีม่คุีณสมบตัิสรา้งความน่าเชื่อถือใหบ้รษิทัได้เป็นอย่างด ีการให้

ขอ้มูลที่เป็นเน้ือหาโฆษณาด้านคุณภาพการให้บรกิารของบรษิัทขนส่งโลจสิติกส์ โดยอาศยัประสบการณ์ของบรษิทั 

ผู้ได้รบับรกิาร จงึมส่ีวนสําคญัในการสร้างความน่าเชื่อถือ จากที่กล่าวมาขา้งต้น ผู้วจิยัจงึสนใจถึงปัจจยัด้านเน้ือหา

โฆษณาคุณภาพการให้บรกิารในเว็บไซต์มผีลต่อการบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกค้าบรษิัทขนส่งโลจสิติกส์ในภาค

ตะวนัออก ซึง่ผลการศกึษานํามาพจิารณาร่วมกบันโยบายดา้นโลจสิตกิสข์องภาครฐัและความร่วมมอืดา้นโลจสิตกิสข์อง

ผูป้ระกอบการการใหบ้รกิารดา้นอุตสหกรรมโลจสิตกิสใ์นภาคตะวนัออกต่อไป 
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การทบทวนวรรณกรรม 

คณุภาพการให้บริการ สุนันทา ทวผีล (2550) ไดใ้หค้วามหมาย คอื การบรกิารตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า “service” 

ซึ่งเป็นคําทีเ่ราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรยีกรอ้ง ขอรบับรกิารเพื่อความพงึพอใจของตน สมติ สชัฌุกร (2542) ไดใ้ห้

ความหมายการบริการเป็นการปฏิบตัิงานที่กระทําหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ 

ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทัง้ด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทําให้บุคคลต่างๆ ที่

เกีย่วขอ้งไดร้บัความช่วยเหลอืจดัไดว้่าเป็นการใหบ้รกิารทัง้สิน้ การจดัอํานวยความสะดวกการสนองความต้องการของ

ผูใ้ชบ้รกิารกเ็ป็นการใหบ้รกิาร การใหบ้รกิารจงึสามารถดําเนินการไดห้ลากหลายวธิ ีจุดสําคญัคอื เป็นการช่วยเหลอื

และอํานวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้รกิาร  

เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ นิติพล ภูตะโชติ (2551) ได้กล่าวถึงหลกัเกณฑ์ในการพิจารณา

คุณภาพของงานบรกิารไวด้งัน้ี การเขา้ถงึลูกคา้ (access) ความพงึพอใจของลูกคา้ (satisfaction) ความคาดหวงัของ

ผู้ใช้บรกิาร (expectation) การติดต่อสื่อสาร (communication) ความพร้อมในการให้บรกิาร (readiness) ความรู้ของ 

ผูใ้หบ้รกิาร (knowledge and competence) คุณค่าของการใหบ้รกิาร (value) ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ใหค้วาม

สนใจในลูกค้า (interest) ความเชื่อถือได้ (credibility) ความไว้วางใจ (reliability) การตอบสนองลูกค้า (response) 

ความปลอดภยั (security) และการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (understanding the customer) 

ความจงรกัภกัดี โอลเิวอร ์(Oliver,1999) อธบิายไวว้่า ความจงรกัภกัด ีคอื ขอ้ผกูมดัอย่างลกึซึ้งทีจ่ะทาํการซื้อซ้ําหรอื

ใหก้ารอุปถมัภ์สนิคา้หรอืบรกิารทีพ่งึพอใจอย่างสมํ่าเสมอในอนาคต ซึ่งลกัษณะการซื้อ จะซื้อซ้ําในตราสนิคา้เดมิ หรอื

บรกิารเดมิ การเปลี่ยนพฤตกิรรมน้ีจะไดร้บัอทิธพิลจากสถานการณ์ทีม่ผีลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทาง

การตลาด นอกจากน้ี อมรรตัน์ พนัิยกุล (2549) ได ้กล่าวว่า นักการตลาดมคีวามสนใจในแนวคดิดา้นความจงรกัภกัด ี

เพราะความจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ สามารถดงึดดูใจใหลู้กคา้มาใชบ้รกิาร และตราสนิคา้เป็นประโยชน์ต่อการซื้อหรอืใช้

บรกิารซ้ํา และบอกต่อไปยงับุคคลอื่น การบรหิารตราสนิค้าจงึเป็นสิง่ที่สําคญัต่อการสร้างความจงรกัภกัด ีณัฐพชัร์  

ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549) กล่าวว่า ความจงรักภักดีเป็นทศันคติของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ซึ่งต้องนําไปสู่

ความสมัพนัธใ์นระยะยาว เป็นการเหน่ียวรัง้ลูกคา้ไว ้

ประเภทของความภกัดี Gamble, Stone, and Woodcock (1989: 168) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดี สามารถแบ่ง

ออกเป็น 2 ประเภท คอื ความภกัดดีา้นอารมณ์ (emotional loyalty) และความภกัดทีีเ่กดิจากเหตุผล (rational loyalty) 

ธรีพนัธ์ โล่ห์ทองค่า (2550: 38-47) ได้กล่าวไว้ว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อความภกัด ีมดีงัต่อไปน้ี ความพงึพอใจของลูกคา้ 

(customer satisfaction) ความเชื่อถอืและความไวว้างใจ (trust) ความเชื่อมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (emotional bonding) 

ลดทางเลอืกและนิสยั (choice reduction and habit) และประวตัขิองบรษิทัผูผ้ลติสนิคา้ (history with the company)  

การขนส่งสินค้า (distribution) หมายถึง การเคลื่อนย้ายคน (people) สตัว์ สิ่งของ (goods) จากสถานที่หน่ึงไปยงั

สถานที่อีกแห่งหน่ึง อย่างไรก็ดหีากพจิารณาจากคํานิยามน้ีแค่ผวิเผนิ อาจก่อให้เกดิความเขา้ใจผดิขึน้มาได้ว่า การ

ขนส่งเป็นการเคลื่อนย้ายคน สตัว์ หรอืสิง่ของจากอาคารแห่งหน่ึงเท่านัน้ แต่แท้ทีจ่รงิแล้วการขนส่งยงัมคีวามหมาย

กวา้งขวางโดยครอบคลุมไปถงึการขนส่ง การขนถ่าย การเคลื่อนยา้ยคนหรอืสิง่ของภายในอาคาร ภายในบา้น ภายในที่

ทํางาน หรอืภายในโรงงานดว้ย ดงันัน้หากยดึคําจํากดัความถูกต้องแล้วการทีค่นเราเดนิอยู่ภายในบ้าน การใชร้ถเขน็

ช่วยบรรทุกของเมื่อเขา้ไปซื้อสนิค้าหรอืการทีค่นงานขนถ่ายสนิค้าที่ท่าเรอืก็นับเป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรมการขนส่ง

เช่นเดียวกนั (จกัรกฤษณ์ ดวงพสัตรา, 2543) Lambert, Stock, and Ellran (1998) ได้ให้ความหมายของโลจสิติกส์ 

(logistics) ไวว้่า เป็นกระบวนการวางแผนการดําเนินงาน และการควบคุมอย่างมปีระสทิธภิาพ เพื่อใหก้ารเคลื่อนยา้ย

การจดัเกบ็วตัถุดบิสนิคา้ระหว่างผลติสนิคา้สาํเรจ็รปู และสารสนเทศทีเ่กีย่วขอ้งดาํเนินไปจากแหล่งจดัหาไปสู่จุดบรโิภค 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยตน้ทุน  

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ภัควัฒน์ อินทรวงษ์โชติ และคณะ (2556) ได้ทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการของ

ผูป้ระกอบการโลจสิติกส์ประเทศไทยและลาว พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารในมติริูปลกัษณ์ทางกายภาพ และมติกิาร
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สร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้มคีวามสําคญัอย่างชดัเจน โดยลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏแก่สายตาของผูใ้ชบ้รกิาร 

ได้แก่ สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ เครื่องมือ อุปกรณ์และบุคลากรยงัมปีระสิทธภิาพลูกค้ามคีวามคาดหวงัในการ

บรกิารดว้ย ปนัดดา ตนัต ิวฒันพานิช (2550) ไดศ้กึษาเรื่องการศกึษาเปรยีบเทยีบความคาดหวงั และการรบัรูคุ้ณภาพ

การใหบ้รกิารของบรษิทั จดัการขนส่งสนิคา้ระหว่างประเทศ พบว่า ปัจจยัดา้นความคาดหวงัต่อบรษิทัและการรบัรูก้าร

บรกิารอยู่ในทุกๆ ด้าน ผู้ใช้บรกิารให้ความสําคญั ชนมวฒัน์ จางกิตติรตัน์ (2554) ได้ศกึษาการเปรยีบเทยีบความ

คดิเหน็ พฤตกิรรม และความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัรบัจดัการขนส่งทางทะเลระหว่างประเทศ ระหว่าง บรษิทัไทย

และบรษิทัต่างชาต ิพบว่า 1) ตวัแปรส่วนผสมทางการตลาด ดา้นสนิคา้/บรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 

ด้านส่งเสรมิการตลาด ด้านพนักงานและด้านคุณภาพต่อการให้บรกิารพฤตกิรรมความถี่ในการใชบ้รกิาร และความ

ภกัดโีดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารเป็นตวัแปรทีส่ําคญัในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 2) ตําแหน่งงานของผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความ

ภกัดใีนการใชบ้รกิาร ตวัแปรดา้นอายุของผูใ้ชบ้รกิารมผีลต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิาร 3) ส่วนประสมทางการตลาด

บริการด้านสินค้า/บรกิาร ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านคุณภาพการให้บรกิาร มี

ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร ปารย์ทพิย์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ได้ศกึษาเรื่องความสมัพนัธ์ระหว่าง

คุณภาพการบริการที่ได้รับกับความพึงพอใจและความภักดีของคนไข้: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บรกิารที่ผูบ้รโิภคได้รบักบัความพงึพอใจและความภกัดมีผีลต่อสถาน

บรกิาร และ สมพร สุวรรณชลธาร (2556) ได้ศกึเรื่องคุณภาพการบรกิารการขนส่งของ ห้างหุ้นส่วนจํากดั ศรรุ่ีงเรอืง

ขนส่ง (2002) พบว่า คุณภาพการบรกิารในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการตอบสนอง

ทีท่นัท่วงท ีดา้นความไวว้างใจเชื่อถอืได ้ดา้นความเชื่อมัน่ และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ อยู่ในระดบัมาก โดย เพศ อายุ 

ระดบั การศกึษา อายุการทํางาน สถานที่ตัง้ของบรษิทั และจํานวนพนักงานในองค์การต่างกนั มคีวามคดิเห็น กบั

คุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอย่างทีม่ตีําแหน่งงาน ระยะเวลาเปิดดําเนินกจิการ และประเภทของกจิการ

ต่างกนัมคีวามคดิเหน็กบัคุณภาพการบรกิารการขนส่งแตกต่างกนั  

สมมติฐานการวิจยั 

1) ลกัษณะองคก์รทีม่าใชบ้รกิารแตกต่างกนัการบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกคา้ย่อมแตกต่างกนั 

2) ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์ทีม่ผีลต่อการบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกคา้ทีม่บีรษิัท

ขนส่งโลจสิตกิส ์

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรอสิระ (independent variable)  ตวัแปรตาม (dependent variable) 

ปัจจยัดา้นองคก์รของผูใ้ชบ้รกิารขนส่ง 

1) ประเภทของธุรกจิ 

2) ลกัษณะของธุรกจิ 

3) จาํนวนของพนักงาน 

4) อายุการดาํเนินงานของธุรกจิ 

5) ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 

6) ประเภทสนิคา้ทีข่นส่ง 

 

 

1) การบอกต่อ 

2) การซื้อซ้ํา 

 
 

  

ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต ์

1) เน้ือหาดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ 

2) เน้ือหาดา้นการรบัประกนั 

3) เน้ือหาดา้นความปลอดภยั 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การศกึษาเรื่อง “ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตม์ผีลต่อการบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกคา้

บริษัทขนส่งโลจิสติกส์ในภาคตะวันออก” ใช้วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research method) เก็บข้อมูลด้วย

แบบสอบถาม (questionnaire) โดยผู้วิจยัได้กําหนดรายละเอียดวธิกีารดําเนินการศึกษาออกเป็น การกําหนดกลุ่ม

ตวัอย่าง วธิกีารสุ่มตวัอย่างและขัน้ตอนการสุ่มตวัอย่าง วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มูล ขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอื ลกัษณะ

แบบสอบถาม ความน่าเชื่อถอืของเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั การจดัทําขอ้มลูและวเิคราะห์ผล และสถติทิีใ่ชใ้นการวจิยั 

โดยมขี ัน้ตอนดงัต่อไปน้ี การศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัไดกํ้าหนดขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง โดยประชากรทีใ่ชใ้น

การวิจัย คือ สถานประกอบการอุตสาหกรรมในภาคตะวันออก กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ีเป็นสถาน

ประกอบการอุตสาหกรรมในภาคตะวนัออก โดยมจีํานวนกลุ่มตวัอย่าง 400 ราย ผูว้จิยักําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างทีจ่ะ

ทําการศกึษาโดยใชก้ารคํานวณขนาดกลุ่มตวัอย่างที่เหมาะสมและไดใ้ชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างแบบทราบ

จํานวนประชากรโดยกําหนด ความเชื่อมัน่ทีร่อ้ยละ 95 และยอมรบัความคลาดเคลื่อนไดไ้ม่เกนิรอ้ยละ 5 ตามสูตรของ 

Taro Yamane เครื่องมอืทีใ่ชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยั เป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้เอง โดยศกึษาจากทฤษฎี

แนวคดิและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง ตามวตัถุประสงค์ของการวจิยั โดยโครงสร้างแบบสอบถาม จะแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 เป็นคําถามเกี่ยวกบัขอ้มูลของสถานประกอบการ ประกอบดว้ย ลกัษณะธุรกจิของสถานประกอบการ, ขนาด

ของสถานประกอบการ, ระยะเวลาการใชบ้รกิาร, ประเภทของการบรกิาร ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการ

บรกิาร โดยดดัแปลงจาก พเิชษฐ ชยัประพงษ์ (2560) ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัการบอกต่อและการซื้อซ้ําในการ

ใชบ้รกิาร โดยดดัแปลงจาก เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และ ชนะเกยีรต ิสมานบุตร (2557) การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื

การหาคุณภาพของเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมเครื่องมอืครัง้น้ี ไดแ้ยกออกเป็นการหาความเทีย่งตรง และความ

เชื่อมัน่ วเิคราะหห์าค่าความเชื่อมัน่ดว้ยวธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟา (coefficient alpha) ของครอนบาค (cronbach) จาก

ผลการทดสอบพบว่า ค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟามค่ีาเกิน 0.5 ทุกด้าน ผู้วจิยัจะใช้สถิติต่างๆ ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 400 ราย นํามาวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมทางสถติ ิช่วยใน

การวิเคราะห์ข้อมูลทัง้หมด โดยใช้สถิติต่างๆ ดังน้ี วิเคราะห์โดยใช้การแจกแจงความถี่ (frequency) ร้อยละ 

(percentage) สําหรบัขอ้มูลทัว่ไป ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) สําหรบั

ขอ้มูลคุณภาพการบรกิาร และการบอกต่อและการซื้อซ้ําในการใช้บรกิาร ค่า t-test และค่า f-test (one-way anova) 

สาํหรบัเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างตวัแปร หากพบว่า มคีวามแตกต่างอย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิี ่.05 ผูว้จิยัทาํ

การเปรยีบเทยีบรายคู ่

 

ผลการวิจยั 

ปัจจยัปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต ์ประกอบดว้ย เน้ือหาดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ เน้ือหา

ดา้นการรบัประกนั และเน้ือหาดา้นความปลอดภยัทีม่ผีลต่อการบอกต่อและการซือ้ซ้ําของลูกคา้บรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์ดงัน้ี 

ตารางท่ี 2 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์ของบรษิทั

ขนส่ง ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื้อซ้ํา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p 

จากการถดถอย 64.87 6 10.81 52.31 .00 

จากแหล่งอื่นๆ 81.23 393 .20   

รวม 146.11 399    

ค่าสมัประสทิธิค์วามสมัพนัธพ์หุคณู (multiple correlation, R) = .66 

ค่าสมัประสทิธิด์า้นประสทิธภิาพ (coefficient of determination, R2) = .44 

* p < .05 
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จากตารางที ่2 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อการซื้อซ้ําของลูกคา้บรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์อย่างมนัียสาํคญั

ทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารมรีะดบัความสามารถในการอธบิายอยู่ทีร่้อยละ 44.40 ส่วนอกี 

55.60 จะมาจากอิทธพิลของตวัแปรอื่นนอกเหนือจากการศกึษาครัง้น้ี ดงันัน้ผลการทดสอบสมมติฐานจงึยอมรบั H1 

และปฏเิสธ H0 

 

ตารางท่ี 3 ค่าสมัประสทิธก์ารถดถอยของปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตข์องบรษิทัขนส่ง ที่

มอีทิธพิลต่อการซื้อซ้ํา 

 B ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย

คะแนนมาตรฐาน (β) 

ลาํดบัท่ี t p 

ค่าคงที ่(constant) -.20   -.78 .43 

1) ความเชื่อมัน่ .11 .10 2 2.25* .02 

2) การรบัประกนั .10 .09 3 2.11* .03 

3) ความปลอดภยั .31 .26 1 4.89* .00 

* p < .05 

 

จากตารางที ่3 แสดงการสรา้งสมการถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์ที่

มผีลต่อการซื้อซ้ําของลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์ในรปูแบบคะแนนดบิดงัน้ี 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3  

ปัจจยัคุณภาพ =-.20 + .31 (ความปลอดภยั) + .11 (ความเชื่อมัน่) + .10 (การรบัประกนั)  

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นของปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีลต่อการซื้อซ้ําของลูกคา้ที่

มบีรษิัทขนส่งโลจสิตกิส ์สามารถพจิารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรยีงลําดบัน้ําหนักความสําคญัจากมากไปหาน้อย 

ดงัน้ี ลําดบัที ่1 คอื ดา้นความปลอดภยั (β = .26) ลําดบัที ่2 คอื ดา้นความเชื่อมัน่ (β = .10) ลําดบัที ่3 คอื ดา้นการ

รบัประกนั (β = .09) ตามลําดบั อย่างไรกต็าม ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีลต่อการ

ซื้อซ้ํา อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไดแ้ก่ ความเชื่อมัน่ การรบัประกนั และความปลอดภยั  

 

ตารางท่ี 4 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเว็บไซต์ของบรษิทั

ขนส่ง ทีม่อีทิธพิลต่อการบอกต่อ 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p 

จากการถดถอย 35.03 6 5.83 37.92* .00 

จากแหล่งอื่นๆ 60.51 393 .15   

รวม 95.55 399    

ค่าสมัประสทิธิค์วามสมัพนัธพ์หุคณู (multiple correlation, R) = .60 

ค่าสมัประสทิธิด์า้นประสทิธภิาพ (coefficient of determination, R2) = .36 

* p < .05 

 

จากตารางที่ 4 พบว่า ปัจจยัด้านเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเว็บไซต์ที่มผีลต่อการบอกต่อของลูกคา้ทีม่ี

บรษิทัขนส่งโลจสิติกส์ อย่างมนัียสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ซึ่งปัจจยัด้านเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารใน

เว็บไซต์มีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ที่ร้อยละ 36.66 ส่วนอีก 63.34 จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอื่น

นอกเหนือจากการศกึษาครัง้น้ี ดงันัน้ผลการทดสอบสมมตฐิานจงึยอมรบั H1 และปฏเิสธ H0 
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ตารางท่ี 5 ค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยของปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตข์องบรษิทัขนส่ง ที่

มอีทิธพิลต่อการบอกต่อ 

 B ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย

คะแนนมาตรฐาน (β) 

ลาํดบัท่ี t p 

ค่าคงที ่(constant) .88   3.95* .00 

1) ความเชื่อมัน่ .21 .23 1 4.92* .00 

2) การรบัประกนั .13 .15 2 3.08* .00 

3) ความปลอดภยั .05 .05 3 .94 .34 

* p < .05 

 

จากตารางที ่5 แสดงการสรา้งสมการถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์ที่

มผีลต่อการบอกต่อของลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์ในรปูแบบคะแนนดบิ ดงัน้ี 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3  

ปัจจยัคุณภาพ = .88 + .21 (ความเชื่อมัน่) + .13 (การรบัประกนั) + .05 (ความปลอดภยั) 

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นของปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีลต่อการบอกต่อของลูกคา้

ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์สามารถพจิารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรยีงลําดบัน้ําหนักความสําคญัจากมากไปหาน้อย 

ดงัน้ี ลําดบัที ่1 คอื ดา้นความเชื่อมัน่ (β = .23) ลําดบัที ่2 คอื ดา้นการรบัประกนั (β = .15) และ ลําดบัที ่3 คอื ดา้น

ความปลอดภยั (β = .05) ตามลําดบั อย่างไรกต็าม ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีล

ต่อการบอกต่อของลูกค้าที่มีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ความเชื่อมัน่  

การรบัประกนั และความปลอดตามลําดบั 

 

ตารางท่ี 6 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์ของบรษิทั

ขนส่ง ทีม่อีทิธพิลต่อตัง้ใจซื้อซ้ํา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F p 

จากการถดถอย 53.73 6 8.95 46.36* .000 

จากแหล่งอื่นๆ 75.91 393 .19   

รวม 129.64 399    

ค่าสมัประสทิธิค์วามสมัพนัธพ์หุคณู (multiple correlation, R) = .64 

ค่าสมัประสทิธิด์า้นประสทิธภิาพ (coefficient of determination, R2) = .41 

* p < .05 

 

จากตารางที ่6 พบว่า ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีลต่อการตัง้ใจซื้อซ้ําของลูกค้าทีม่ี

บรษิทัขนส่งโลจสิติกส์ อย่างมนัียสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ซึ่งปัจจยัด้านเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารใน

เว็บไซต์มีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ที่ร้อยละ 43.45 ส่วนอีก 56.55 จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอื่น

นอกเหนือจากการศกึษาครัง้น้ี ดงันัน้ผลการทดสอบสมมตฐิานจงึยอมรบั H1 และปฏเิสธ H0 
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ตารางท่ี 7 ค่าสมัประสทิธก์ารถดถอยของปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตข์องบรษิทัขนส่ง ที่

มอีทิธพิลต่อการซื้อซ้ํา 

 B ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย

คะแนนมาตรฐาน (β) 

ลาํดบัท่ี t p 

ค่าคงที ่(constant) .03   .15 .87 

1) ความเชื่อมัน่ .12 .11 3 2.45* .01 

2) การรบัประกนั .23 .22 1 4.80* .00 

3) ความปลอดภยั .22 .19 2 3.61* .00 

* p < .05 

 

จากตารางที ่7 แสดงการสรา้งสมการถดถอยเพื่อพยากรณ์ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์ที่

มผีลต่อการซื้อซ้ําลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์ในรปูแบบคะแนนดบิดงัน้ี 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 

ปัจจยัคุณภาพ = .03 + .23 (การรบัประกนั) + .22 (ความปลอดภยั) + .12 (ความเชื่อมัน่)  

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นของปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีลต่อการซื้อซ้ําของลูกคา้ที่

มบีรษิัทขนส่งโลจสิตกิส ์สามารถพจิารณาค่าคะแนนมาตรฐานโดยเรยีงลําดบัน้ําหนักความสําคญัจากมากไปหาน้อย 

ดงัน้ี ลําดบัที่ 1 คอื ด้านการรบัประกนั (β = .22) ลําดบัที่ 2 คอื ด้านความปลอดภยั (β = .19) ลําดบัที่ 3 คอื ด้าน 

ความเชื่อมัน่ (β = .11) ตามลําดบั อย่างไรกต็ามปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีลต่อ

การซื้อซ้ําของลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไดแ้ก่ ความเชื่อมัน่ การรบัประกนั 

ความปลอดภยัตามลําดบั 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

จากการศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์มผีลต่อการบอกต่อและการซื้อซ้ํา

ของลูกคา้บรษิทัขนส่งโลจสิตกิสใ์นภาคตะวนัออกสามารถสรุปผลการศกึษาไดด้งัน้ี 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นองคก์รประเภทธุรกจิของบรษิทัทีท่ํางานอยู่ในปัจจุบนัส่วนใหญ่ เป็นธุรกจิประเภทเคมภีณัฑ์

ทัง้หมดอัตราร้อยละ 28 รองลงมาเป็นธุรกิจประเภทสินค้าอุปโภคบริโภคทัง้หมดอตัราร้อยละ 19 ธุรกิจประเภท

เครื่องจกัรในอตัรารอ้ยละ 18 ธุรกจิประเภทอุปกรณ์ก่อสรา้ง ในอตัรารอ้ยละ 14 ธุรกจิประเภทสนิคา้ทางการเกษตรใน

อตัราร้อยละ 11 และเป็นธุรกิจประเภทต้นไม้ ในอตัราร้อยละ 10 ตามลําดบั ด้านระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ พบว่า  

ส่วนใหญ่ดําเนินธุรกิจ 1-3 ปี ในอตัราร้อยละ 42 รองลงมาเป็น กลุ่มที่ดําเนินธุรกิจ 3-5 ปี ในอตัราร้อยละ 28 กลุ่มที่

ดาํเนินธุรกจิ 5 ปีขึน้ไป ในอตัรารอ้ยละ 17 และกลุ่มทีด่ําเนินธุรกจิ น้อยกว่า 1 ปีขึน้ไป ในอตัรารอ้ยละ 13 ตามลําดบั 

สอดคล้องกบั สมพร สุวรรณชลธาร (2556) ปัจจยัดา้นระยะเวลาในการดําเนินกจิการมผีลต่อคุณภาพการบรกิาร ดา้น

ลกัษณะกิจการ พบว่า เป็นบรษิัทจํากดั ในอตัราร้อยละ 51 รองลงมาเป็น ห้างหุ้นส่วนจํากดั ในอตัรารอ้ยละ 31 และ

บุคคลธรรมดา ในอตัรารอ้ยละ 18 ตามลําดบั ดา้นระยะการใชบ้รกิาร พบว่า เป็นบรษิทัทีม่รีะยะการใชบ้รกิารน้อยกว่า 

1 ปี ในอตัรารอ้ยละ 39.0 รองลงมาเป็น บรษิทัทีม่รีะยะการใชบ้รกิาร 1-3 ปี (ไม่ถงึ 3 ปี) ในอตัรารอ้ยละ 37 บรษิทัทีม่ี

ระยะการใช้บริการ 3-5 ปี ในอัตราร้อยละ 15 และเป็นบริษัทที่มีระยะการใช้บริการ 5 ปีขึ้นไป ในอัตราร้อยละ 9 

ตามลําดบั ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์ของบรษิทัขนส่ง กลยุทธ์

ทางการตลาดโดยรวม ความเชื่อมัน่โดยรวม ดา้นการรบัประกนัโดยรวม ดา้นความปลอดภยัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

ซึง่ผลการวคิราะหข์อ้มลู ดา้นการซื้อซ้ําของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นของปัจจยัดา้น

เน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซต์มผีลต่อการบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกคา้บรษิทัขนส่งโลจสิติกส์ใน
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ภาคตะวนัออกทีม่ผีลต่อการซื้อซ้ําของลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิติกส ์โดยเรยีงลําดบัน้ําหนักความสําคญัจากมากไปหา

น้อย ดงัน้ี ดา้นความปลอดภยั มากทีสุ่ด รองลงมาดา้นความเชื่อมัน่ ดา้นการรบัประกนัตามลําดบั ดา้นการบอกต่อโดย

รวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นของปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีลต่อ

การบอกต่อของลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์โดยเรยีงลําดบัน้ําหนักความสําคญัจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ดา้นความ

เชื่อมัน่มากทีสุ่ด รองลงมา การรบัประกนั ดา้นความปลอดภยั ตามลําดบั ดา้นการซื้อซ้ําของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านของปัจจยัด้านเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการให้บริการในเว็บไซต์ที่มผีลต่อความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์ดา้นความตัง้ใจทีจ่ะซื้อซ้ํา โดยเรยีงลําดบัน้ําหนักความสาํคญัจากมากไป

หาน้อย ดงัน้ี ดา้นการรบัประกนั มากทีสุ่ด รองลงมา ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเชื่อมัน่ ตามลําดบั  

อภิปรายผลการศกึษา ประเภทธุรกิจของบรษิัท, ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของบรษิัท, ลกัษณะกิจการของบริษัท, 

จํานวนพนักงานทัง้หมดของบรษิทั, ระยะเวลาการใชบ้รกิารขนส่งของบรษิทั ที่แตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมการใช้

บรกิารซ้ําที่ต่างกัน สอดคล้องกับ สมิต สชัฌุกร (2542) ซึ่งการให้บริการจึงสามารถดําเนินการได้หลากหลายวิธี 

จุดสําคญัคอื เป็นการช่วยเหลอืและอํานวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่รีะยะเวลาการดําเนินธุรกจิของบรษิทั, ลกัษณะ

กจิการของบรษิทั, จํานวนพนักงานทัง้หมดของบรษิทั, ระยะเวลาการใชบ้รกิาร ถอืว่าเป็นบรกิารทีด่ ีและยงัสอดคล้องกบั 

สมพร สุวรรณชลธาร (2556) ไดศ้กึษาเรื่องคุณภาพการบรกิารการขนส่งของ หา้งหุน้ส่วนจาํกดั ศรรุ่ีงเรอืงขนส่ง (2002) 

พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการตอบสนองทีท่นัท่วงท ีดา้นความไวว้างใจเชื่อถอืได ้ดา้นความเชื่อมัน่ และ

ด้านความเหน็อก เห็นใจ อยู่ในระดบัมาก ซึ่ง เพศ อายุ ระดบั การศกึษา อายุการทํางาน สถานที่ตัง้ของบรษิทั และ

จํานวนพนักงานในองค์การต่างกนัมคีวามคดิเหน็ กบัคุณภาพการบรกิารการขนส่งไม่แตกต่างกนั ส่วนตําแหน่งงาน 

ระยะเวลาเปิดดาํเนินกจิการ และประเภทของกจิการต่างกนัมคีวามคดิเหน็กบัคุณภาพการบรกิารการขนส่งแตกต่างกนั 

ประเภทธุรกจิของบรษิทั, ระยะเวลาการดําเนินธุรกจิของบรษิทั, จํานวนพนักงานทัง้หมดของบรษิทั, ระยะเวลาการใช้

บรกิารขนส่งของบรษิัท ที่แตกต่างกันมผีลต่อพฤติกรรมการบอกต่อที่ต่างกัน สอดคล้องกับ สมพร สุวรรณชลธาร 

(2556) ซึ่งอายุ การศกึษา ตําแหน่ง และอายุการทํางาน ระยะเวลาเปิดดําเนินกจิการ ในภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านการตอบสนองที่ทนัท่วงท ีด้านความไว้วางใจเชื่อถือได้ ด้านความเชื่อมัน่ และดา้น

ความเหน็อก เหน็ใจ อยู่ในระดบัมาก โดย เพศ อายุ ระดบั การศกึษา อายุการทาํงาน สถานทีต่ัง้ของบรษิทั และจาํนวน

พนักงานในองค์การต่างกนัมคีวามคดิเหน็ กบัคุณภาพการบรกิารการขนส่งไม่แตกต่างกนั ในส่วนประเภทธุรกิจของ

บรษิทั, ระยะเวลาการดาํเนินธุรกจิของบรษิทั, จาํนวนพนักงานทัง้หมดของบรษิทั ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความตัง้ใจทีจ่ะ

ใชบ้รกิารทีต่่างกนั ซึ่งประเภทธุรกจิของบรษิทัทีท่าํงานปัจจุบนัทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารที่

ต่างกนั ด้านความตัง้ใจที่จะใช้บรกิาร ประเภทธุรกิจสนิคา้อุปโภคบรโิภคมคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารน้อยกว่า 

ประเภทธุรกจิเคมภีณัฑ์ ประเภทธุรกจิสนิคา้ทางการเกษตร ประเภทธุรกจิเครื่องจกัร ประเภทธุรกจิอุปกรณ์ก่อสร้าง 

และประเภทธุรกจิต้นไม ้ตามลําดบั สอดคล้องกบั สมพร สุวรรณชลธาร (2556) โดย เพศ อายุ ระดบั การศกึษา อายุ

การทํางาน สถานที่ตัง้ของบรษิัท และจํานวนพนักงานในองค์การต่างกนัมคีวามคดิเห็น กบัคุณภาพการบรกิารการ

ขนส่งไม่แตกต่างกนั ในส่วนประเภทธุรกจิของบรษิทั, ระยะเวลาการดําเนินธุรกจิของบรษิทั, จํานวนพนักงานทัง้หมด

ของบริษัท ที่แตกต่างกันมีผลต่อความตัง้ใจที่จะใช้บริการที่ต่างกัน ซึ่งประเภทธุรกิจของบริษัทที่ทํางานปัจจุบนัที่

แตกต่างกนัมผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารทีต่่างกนั ความเชื่อมัน่ การรบัประกนั และความปลอดภยั ทีม่ผีลต่อ

การบอกต่อและการซื้อซ้ําของลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์โดย ปัจจยัดา้นเน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารใน

เว็บไซต์ที่มีผลต่อการซื้อซ้ําของลูกค้าที่มีบริษัทขนส่งโลจิสติกส์ ซึ่งมาจากอิทธิพลของตัวแปรอื่นนอกเหนือจาก

การศกึษาครัง้น้ี สอดคล้องกบั ชนมวฒัน์ จางกติตริตัน์ (2554) ไดแ้ก่ส่วนผสมทางการตลาด ดา้นสนิคา้/บรกิาร ดา้น

ราคา ด้านช่องทางการให้บรกิาร ด้านส่งเสรมิการตลาด ด้านพนักงานและด้านคุณภาพต่อการให้บรกิารพฤติกรรม

ความถี่ในการใชบ้รกิาร และความภกัดโีดยรวมของผูใ้ชบ้รกิาร และยงัสอดคล้องกบั ดวงสมร เนียมนัตน์ และ สุภา ทองคง 

(2556) การรบัรู้คุณภาพการใหบ้รกิารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า คุณภาพการ
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ให้บรกิารทุกด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ

ลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า และด้านการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า อยู่ในระดบัปานกลางทัง้หมด ปัจจยัด้าน

เน้ือหาโฆษณาคุณภาพการใหบ้รกิารในเวบ็ไซตท์ีม่ผีลต่อการบอกต่อของลูกคา้ทีม่บีรษิทัขนส่งโลจสิตกิส ์ซึง่ปัจจยัดา้น

เน้ือหาโฆษณาคุณภาพการให้บริการในเว็บไซต์ จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอื่นนอกเหนือจากการศึกษาครัง้น้ี 

สอดคลอ้งกบั ภคัวฒัน์ อนิทรวงษ์โชต ิและคณะ (2556) วเิคราะหคุ์ณภาพบรกิาร 5 มติ ิประกอบไปดว้ย รปูลกัษณ์ทาง

กายภาพ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อลูกค้า การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกค้า และการดูแลลูกค้า ปัจจยัด้าน

เน้ือหาโฆษณาคุณภาพการให้บริการในเว็บไซต์ที่มีผลต่อซื้อซ้ําของลูกค้าที่จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอื่น

นอกเหนือจากการศกึษาครัง้น้ี สอดคลอ้งกบั ชนมวฒัน์ จางกติตริตัน์ (2554) ส่วนผสมทางการตลาด ดา้นสนิคา้/บรกิาร 

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนักงานและดา้นคุณภาพต่อการใหบ้รกิารพฤตกิรรม

ความถีใ่นการใชบ้รกิาร และความภกัดโีดยรวมของผูใ้ชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

1) พฤติกรรมการซื้อซ้ํามปัีจจยัที่เกี่ยวขอ้ง ได้แก่ ประเภทธุรกิจของบริษัท, ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของบรษิัท, 

ลกัษณะกจิการของบรษิทั, จํานวนพนักงานทัง้หมดของบรษิทั, ระยะเวลาการใชบ้รกิารขนส่งของบรษิทั บรษิทัขนส่ง

ควรใหค้วามสาํคญัในปัจจยัดงักล่าว 

2) การบอกต่อเป็นส่วนสําคญัในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งปัจจยัในการบอกต่อที่สําคญั ได้แก่ ประเภทธุรกิจของบรษิัท, 

ระยะเวลาการดําเนินธุรกิจของบรษิัท, จํานวนพนักงานทัง้หมดของบรษิัท, ระยะเวลาการใช้บรกิารขนส่งของบรษิทั 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) การศกึษาครัง้น้ีทําการศกึษาเพยีงในภาคตะวนัออกการศกึษาครัง้ต่อไปผู้วจิยัควรทําการศกึษาให้ครอบคลุมทัง้

ประเทศ เพื่อทาํการเปรยีบเทยีบดวู่าในแต่ละพืน้ทีว่่ามคีวามเหมอืนหรอืแตกต่างกนัอย่างไร 

2) การศึกษาวจิยัครัง้น้ีใช้ระเบียบวธิีวจิยัเชงิปริมาณ (quantitative research) อาจทําให้ได้ขอ้มูลเชงิลกึไม่เพยีงพอ 

แนะนําให้มีการศึกษาเพิ่มเติมด้วยการวิจยัเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการสมัภาษณ์เชิงลึกเพื่อให้ได้ข้อมูลที่แท้จริงของ

ผูบ้รโิภคมากทีสุ่ด 
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