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บทที่ 1 

บทน ำ 

 
 
1.1  ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำ 

ปัจจุบันการแข่งขันทางธุรกิจในทุกอุตสาหกรรมมีระดับการแข่งขันที่รุนแรงและสูงขึ้น 
ธุรกิจขนส่งถือเป็นอีกธุรกิจที่ก าลังมีการแข่งขันที่รุนแรง โดยพบว่า ยอดจัดส่งพัสดุโดยรวมมีแนวโน้ม
สูงข้ึนเป็นกว่า 4 ล้านชิ้นต่อวัน และคาดการณ์ในปี 2563 ธุรกิจขนส่งพัสดุของไทยจะเติบโตต่อเนื่อง
ราว 35% เป็น 6.6 หมื่นล้านบาท (มูลค่าตลาดขนส่งไทย BLTBANGKOK , 2563) จุดเปลี่ยนที่ท าให้
เกิดการเปลี่ยนแปลงในการแข่งขันทางธุรกิจขนส่งคือ  การเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคใน
ยุคดิจิทัลที่นิยมการซื้อสินค้าผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์มากยิ่งขึ้น ทั้งเว็บไซต์ e-commerce รายใหญ่ 
เช่น Lazada, Shopee, JD Central, Priceza และการค้าผ่านทางโซเชียลมีเดีย เช่น Facebook, Line, 
Instagram รวมถึงในหน้าเว็บไซต์ของแต่ละร้านค้าเอง ยิ่งไปกว่านั้นการจัดโปรโมชันส่งเสริม
การตลาดต่าง ๆ เช่น เทศกาลช้อปปิ้งเอาใจคนโสด 11.11 ของ Lazada, 12.12 Birthday Sale ของ 
Shopee, และ Black Friday จะส่งผลให้ยอดสั่งซื้อเพิ่มขึ้นจากเดิมอีกกว่า 1 ล้านชิ้นต่อวัน (misterban, 
2563) จะเห็นได้ว่า แม้ในภาวะเศรษฐกิจที่ไม่ค่อยจะดีนัก แต่ตัวเลขการแข่งขันของธุรกิจขนส่งกลับ
เติบโตขึ้นอย่างก้าวกระโดดและมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง ปัจจุบัน ตลาดธุรกิจขนส่งและโลจิสติกส์ 
พุ่งสูงถึง 200,000 ล้านบาท โดยมีอัตราการเติบโตปีละ 15-20% สอดคล้องกับตลาด E-commerce 
ของไทยที่เติบโตเฉลี่ย 18% ต่อปี (marketeeronline, 2562) 
  

 
ภำพที่ 1.1 แสดงการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซในไทย ป ี2014-2021 (ETDA) 



2 

จากปี 2562-2564 คาดว่าธุรกิจบริการขนส่งสินค้าทางถนนจะขยายตัวเฉลี่ย 1-2% ต่อปี 
ชะลอลงจาก 2.3% ปี 2561 จากความต้องการขนส่งสินค้าที่จะ เพิ่มขึ้นตามทิศทางการเติบโตของ
เศรษฐกิจ (วิจัยกรุงศรีคาด GDP ปี 2562-2564 จะขยายตัวในช่วง 3-3.5%) การเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ
และการค้าออนไลน์ โดยเฉพาะการซื้อขายระหว่างกลุ่มธุรกิจกับกลุ่มผู้บริโภค (Business to Customer - 
B2C ) ซึ่งไทยเติบโตสูงเป็นอันดับ 1 ในอาเซียน รวมถึงความนิยมซื้อสินค้าผ่านระบบคอลเซ็นเตอร์
ทั้งในสื่อโทรทัศน์และส่ือออนไลน์ (Home shopping) เนื่องจากเป็นธุรกิจท่ีท าก าไรอย่างก้าวกระโดด 
จึงเกิดกระแสการลงทุนอย่างมากในธุรกิจนี้  
 

 
ภำพที่ 1.2 แสดงส่วนแบง่ตลาดขนส่งพัสดใุนไทย  
ท่ีมา: มูลค่าตลาดขนส่งไทย BLTBANGKOK (2563) 
 

จากสถิติ ข้อมูลส่วนแบ่งการตลาดจะเห็นได้ว่า เจ้าใหญ่ที่กินส่วนแบ่งทางการตลาดในไทย
คงหนีไม่พ้น ไปรษณีย์ไทยที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดถึง 41% และรองลงมาคือ บริษัท Kerry Express 
ที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดอยู่ ที่ 39% โดยในช่วงปี 2560 รายได้ของไปรษณีย์ไทยอยู่ที่ 27,870 ล้านบาท 
และ Kerry Express มีรายได้อยู่ที่ 6,673 ล้านบาท และในปีเดียวกัน ไปรษณีย์ไทยมีก าไร 4,220 ล้านบาท 
ในขณะที่ Kerry Express มีก าไรอยู่ที่ 732 ล้านบาท (Thailandindustrialtoday, 2563) จากการเติบโต
ของธุรกิจขนส่งในช่วง 2 ปีที่ผ่านมา ท าให้มีผู้เล่นรายใหม่ทั้งภายในและต่างประเทศมีความสนใจ
ลงทุนในตลาดธุรกิจขนส่งของไทยเพื่อแย่งชิงส่วนแบ่งของการตลาด  นอกจากนี้ยังมีผลส ารวจอีกว่า 
ผู้เล่นรายใหม่เกิดขึ้น โดยเน้นกลยุทธ์ในด้านราคามาเป็นจุดแข็ง อย่างน้องใหม่ เช่น Flash express ท่ีมี
การลงทุนทั้งด้านการขนส่งและโลจิสติกส์ครบวงจร โดยมีจุดมุ่งหมายหากได้เป้าส่งสินค้าถึง 40 ล้านชิ้น 
ก็จะสามารถเร่งอันดับและส่วนแบ่งการตลาดใกล้เคียงอันดับ 2 คือ Kerry express (transtimenews.co, 
2562) 
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ดังนั้นด้วยสภาพการแข่งขันที่รุนแรง การปรับตัวให้ธุรกิจอยู่รอดถือเป็นเรื่องที่ทุกธุรกิจ
ต้องหันมาใส่ใจและให้ความส าคัญในการหาจุดแข็งไปใช้เป็นกลยุทธ์เพื่อให้ธุรกิจด าเนินไปได้อย่าง
ยั่งยืนในระยะยาว ปัจจุบันบริษัทขนส่งเอกชนมีมากมายหลายแบรนด์ให้เลือก ทั้งผู้เล่นรายเก่าและ
รายใหม่ต่างพากันปรับตัวและเพิ่มกลยุทธ์ในการรับมือกับผู้บริโภคที่มีรูปแบบการใช้ชีวิตที่เปลี่ยนไป 
โดยมีการค านึงถึงความต้องการของผู้บริโภคมากขึ้น (Achrol & Kotler, 2012) เพื่อรักษาฐานลูกค้าและ
ต่อสู้กับคู่แข่งที่เพิ่มขึ้นอยู่ตลอดเวลา  หลายบริษัทจึงเริ่มให้ความส าคัญกับบทบาทการสร้างความผูกพัน
อย่างลึกซึ้งของลูกค้า (Customer engagement) ที่ก าลังได้รับความสนใจในงานทางธุรกิจและ
การวางแผนนั้น ความผูกพันเป็นแนวคิดหนึ่งที่พยายามสร้างความจงภักดีให้ลูกค้ายึดติดกับตราสินค้า
และเป็นส่วนหนึ่งในชีวิตของผู้บริโภค (Tiangtham,2010)  ปัจจุบันพบว่ามีการศึกษาและอธิบายถึง
แนวคิดความผูกพันของผู้บริโภค โดยความสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคกับตราสินค้า (Brodie et al., 2013) 
เป็นส าคัญ จึงจ าเป็นมากท่ีบริษัท Kerry express จะน าแนวคิดความผูกพันของผู้บริโภคมาปรับใช้เป็น
กลยุทธ์เพื่อให้เกิดความผูกพันกับตราสินค้านั้นจริงๆ นอกจากนี้ความผูกพันสามารถเป็นส่วนส าคัญ
ในการสร้างตราสินค้าให้มีความได้เปรียบและแข็งแกร่ง ท าให้ลูกค้านึกถึงตราสินค้าของธุรกิจที่เกิด
จากความผูกพันก่อนสินค้าตราอื่น และน าไปสู่ความจงรักภักดีในตราสินค้า (Keller, 2008) เพื่อช่วย
ให้การด าเนินธุรกิจมีประสิทธิภาพและมีความยั่งยืนได้ในระยะยาว จากงานวิจัยพบว่า ความผูกพันมี
ความส าคัญโดยสามารถดึงดูดลูกค้าในขณะที่การสร้างแบรนด์การท าการตลาดและการบริการที่ดีจะ
ช่วยเพิ่มฐานลูกค้าที่มีความจงรักภักดี ในบริบทของการบริการ (Raouf & Jyoti, 2016) 

จากการศึกษาถึงสถานการณ์การแข่งขันของธุรกิจขนส่งที่รุนแรงเพิ่มมากขึ้นนั้น ผู้วิจัย
มีความสนใจศึกษา ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริษัท Kerry express ในกรุงเทพมหานคร 
เนื่องจากยังไม่เคยมีการศึกษาเรื่องความผูกพันมาก่อน โดยความผูกพันเป็นแนวคิดหนึ่งที่น่าสนใจใน
การตลาดยุคปัจจุบัน เพื่อให้ทราบถึงระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการและเพื่อใช้เป็นแนวทาง 
การวางแผนกลยุทธ์และการพัฒนาคุณภาพ พัฒนาธุรกิจ รวมไปถึงการรักษาฐานลูกค้าและส่งเสริม
ให้ลูกค้าเกิดความผูกพัน อันเป็นผลให้เกิดข้อได้เปรียบในการด าเนินธุรกิจในระยะยาว 
 
 

1.2  วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
1. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ตราสินค้ากับความผูกพันของผู้ใช้ 

บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความผูกพันของผู้ใช้ 

บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกับความผกูพนั
ของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. เพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของความผูกพันที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
บริษัทขนส่งเอกชน Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

1.3  สมมุติฐำนในกำรวิจัย 
1. ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่ง

เอกชน Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างไร 
2. คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 

Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างไร 
3. ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 

Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างไร 
4. ระดับความผูกพันมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry 

express ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างไร 
 
 

1.4  ขอบเขตกำรวิจัย 
 

1.4.1  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงของกำรวจิัย 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่ศึกษาความผูกพันของ

ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มประชากรที่เหมาะสมใน
การวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก
ในเขตกรุงเทพมหานครเป็นพื้นที่มีจ านวนสาขาการให้บริการมากที่สุดจ านวน 179 สาขา จาก 300 
สาขาทั่วประเทศ (kerryexpress.com, 2563)  
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1.4.2  ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 ตัวแปรต้น (Independent Variable) คือ ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณภาพ

การบริการ และด้านความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ  
 ตัวแปรกลาง (Moderator Variable) คือ ความผูกพัน 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความจงรักภักด ี

 
 

1.5  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
1. ประโยชน์ในทางทฤษฎี งานวิจัยนี้น ากรอบแนวคิดความผูกพันมาประยุกต์ใช้โดย

ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า คุณภาพการบริการและความพึงพอใจ เพื่อศึกษาอิทธิพล
ในการสร้างความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express อีกทั้งยังศึกษาผลของ
ความผูกพันมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี เพื่อน าไปใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนากลยุทธ์ ปรับปรุง และ
พัฒนาคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐานและสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการยิ่งขึ้น 

2. ประโยชน์ในด้านการบริหารจัดการ ผลจากการวิจัยท าให้ทราบถึงปัจจัยด้านภาพลักษณ์
ตราสินค้า คุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชน Kerry Express โดยผู้บริหารสามารถน าข้อมูลไปใช้เพื่อวิเคราะห์และก าหนดแนวทางการปรับปรุง
รูปแบบการด าเนินธุรกิจ โดยน าปัจจัยที่มีอิทธิพลในการสร้างความผูกพันทั้ง 3 องค์ประกอบไป
ประยุกต์ใช้ร่วมกัน เพื่อสร้างการตระหนักรู้ถึงความผูกพัน ท าให้ผู้บริโภคได้ความเชื่อมั่นในคุณภาพ
การบริการและภาพลักษณ์ตราสินค้า และท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ อยากที่จะใช้ต่อไปใน
ระยะยาวเป็นความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจขนส่ง 
 
 

1.6  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
1. ความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) คือ กระบวนการทางจิตวิทยาที่ลูกค้า

แสดงออกมาทางอารมณ์และความรู้สึก เป็นผลท าให้เกิดพฤติกรรมการซื้อซ้ า และเกิดความจงรักภักดี 
(Bowden, 2009) 

2. ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) คือ การรับรู้ของผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้านั้น 
เกิดจากการรับรู้ข้อมูลสินค้า คุณค่าด้านราคาและคุณภาพเชื่อมโยงกับภาพจ าของลูกค้า โดยเกิดขึ้นซ้ า ๆ 
จนเป็นความสัมพันธ์เชิงบวกที่มีต่อสินค้าและบริการ จนน าไปสู่การบอกต่อ ก่อให้เกิดเป็นความสัมพันธ์
ระยะยาวในการตั้งใจกลับมาซื้อสินค้าเดิม (Hume, 2007) 
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3. คุณภาพการบริการ (Service quality) คือ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังได้รับ
การบริการและน ามาเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับและความพึงพอใจโดยรวมในประสบการณ์ที่ได้รับ 

4. ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ทัศนคติหรือความรู้สึกพึงพอใจที่มีต่อการบริการ
หรือการเข้าไปเป็นส่วนร่วม โดยทัศนคติด้านบวกหมายถึงความพึงพอใจในบริการและทัศนคติด้านลบ
หมายถึงไม่พึงพอใจในการบริการ (Vroom.1964) 

5. ความจงรักภักดี (Loyalty) คือ ความตั้งใจในการเลือกใช้บริการซ้ าของผู้บริโภคที่
เกิดจากการมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าและความพึงพอใจในการบริการ 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

งานวิจัยเรื่อง ความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ท าการสรุปแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยงข้องไว้ เพื่อใช้ประกอบการท าวิจัย
ทั้งหมดไว้ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 แนวคิดเกี่ยวกับความผูกพันของลูกค้า 
ส่วนที่ 2 แนวคิดเกี่ยวกับภาพลกัษณ์ตราสินค้า 
ส่วนที่ 2 แนวคิดเกี่ยวกับคณุภาพการบริการ 
ส่วนที่ 3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ส่วนที่ 4 แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักด ี

 
 

2.1  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความผูกพัน (Customer Engagement) 
ความผูกพัน (Engagement) หมายถึง การสร้างความรู้สึกผูกพันและมีปฏิสัมพันธ์ทั้งหมด

ของลูกค้ากับสินค้าและบริการรวมไปถึงองค์กร โดยมีการแสดงออกมาทางพฤติกรรมที่ท าให้เกิด
การซื้อซ้ าและเกิดความจงรักภักดีและมีแรงจูงใจกับสินค้านั้นตลอด (Bowden, 2009; Haven, 2007) 
นอกจากนี้การสร้างความผูกพันอย่างลึกซึ้งกับตราสินค้า คือการพยายามท าให้เกิดความผูกพันอย่าง
ลึกซึ้งในระดับสูงสุด โดยมีแนวโน้มจะใช้ต่อไปในอนาคตและยินดีหาลูกค้าเพิ่มให้ (บุริม โอทกานนท์, 
2554) ในปัจจุบันเมื่อพฤติกรรมผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไป การสร้างความผูกพันอย่างลึกซึ้งของลูกค้า
ในทางบวกเป็นสิ่งที่จ าเป็นและมีบทบาทในการตัดสินใจของลูกค้า ความส าคัญของความผูกพัน
อย่างลึกซ้ึง ก าลังเป็นประเด็นที่ธุรกิจใช้เป็นสื่อกลางในการสร้างสัมพันธ์กับผู้บริโภค เรียกได้ว่าเป็น
กลยุทธ์ที่เป็นจุดแข็งและก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ยั่งยืน (Brodie, IIic, Juric & Hollebeek, 
2013) จึงควรตระหนักและพยายามสร้างความผูกพันเพื่อช่วยองค์กรในการรักษาลูกค้าและเพิ่มมูลค่า
ให้ลูกค้าได้ประโยชน์สูงสุด (Ashley et al., 2011)   การสร้างความผูกพันกับลูกค้าจึงเป็นแนวคิดที่ได้รับ
ความนิยมอย่างแพร่หลายในธุรกิจซึ่งจะช่วยรักษาลูกค้า เนื่องจากแนวคิดดังกล่าวสามารถท านาย
พฤติกรรมของผู้บริโภคได้ผลดีกว่าการวัดความพึงพอใจของลูกค้าดังเช่นในอดีต (Oliver, 1999) 
นอกจากนี้ Verhoef et al. & Bijmolt et al. (2010) ได้นิยามว่า ความผูกพันของลูกค้าเป็นการแสดงออก
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ทางพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้า ค าจ ากัดความต่อตราสินค้า โดยเห็นได้จากพฤติกรรมการ
บอกต่อ การรีวิว และการให้คะแนนของลูกค้า การวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาความผูกพันของผู้ใช้บริการ
ขนส่งเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอาศัยแนวคิดความผูกพัน Patterson et al. 
(2006) ได้ศึกษาในหลายสาขาวิชา ในเรื่องของ จิตวิทยาทางสังคม (social psychology), เรื่องพฤติกรรม
องค์กร (Organizational behavior) กล่าวว่าความผูกพันเป็นสถานะทางจิตวิทยา (Psychological state) 
ที่โดดเด่น ประกอบไปด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 1. ด้านความรู้ความคิด (Cognitive) ได้แก่ ความเชื่อมั่นและ
ไว้ใจอย่างแรงกล้า (Vigor) มี ความกระฉับกระเฉง และคิดจดจ่อกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Kahn, 1990) 
2. ด้านความรู้สึก (Affective) ได้แก่ ความทุ่มเทและใส่ใจ (Dedication) มีความรู้สึกตื่นเต้น และรู้สึก
สนใจในสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างมาก (Armstrong, 2010) และ 3. ด้านพฤติกรรม (Conative) ได้แก่ การมี
ส่วนร่วม (Participation) มีความกระตือรือร้น และแสดงการกระท าอย่างตั้งใจและเต็มใจ (Vivek, 2009) 
และการมีปฏิสัมพันธ์ในตราสินค้า (Interaction in brand)  สรุปได้ว่าความผูกพันเกิดจากความรู้สึก
ทางอารมณ์กับสินค้าและบริการที่ดีจนเกิดความพึงพอใจ ซื่อสัตย์ รู้สึกผูกพันอย่างลึกซึ้งต่อสินค้า
และบริการ ท าให้เกิดความภูมิใจที่ได้ใช้บริการและเกิดเป็นความจงรักภักดี จากพฤติกรรมที่พร้อม
บอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้สินค้าและบริการตาม  จนท าให้ตราสินค้าและองค์กรเป็นส่วนหนึ่งของผู้บริโภค 
(Tiangtham, 2010) แนวคิดความผูกพันจึงเป็นประเด็นส าคัญที่ควรศึกษาเพื่อต่อยอดและพัฒนาให้
เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ โดยเน้นการสร้างความผูกพันของลูกค้าเพื่อรักษาแบรนด์
ให้สามารถครองใจลูกค้าได้อย่างยาวนาน 
 
 

2.2  แนวความคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 
Achmad et al. (2014) นิยามว่าภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) คือ ตราสินค้าหรือ

บริการที่ตอบสนองและมีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้และความเชื่อใจของผู้บริโภคในตราสินค้านั้น ๆ 
ภาพลักษณ์ตราสินค้ายังเป็นภาพที่เกิดขึ้นใจหรืออาจสร้างขึ้นเองได้ โดยเกิดจากการรับรู้ในสินค้าและ
บริการหรือประสบการณ์ที่ได้รับโดยตรง จนติดอยู่ในใจเกิดเป็นความประทับใจ ซึ่งมีความสัมพันธ์
ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการจินตนาการของผู้บริโภคหรือความคาดหวังจากสินค้านั้น ๆ (Kapferer, 2004) 
ตลอดจนเกิดเป็นความรู้สึกพอใจ ประทับใจและน าไปสู่การกลับมาซื้ออีกครั้ง (Kotler, 2009) ในยุค
การแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรงนั้น การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีจะสร้างความแตกต่างและความเป็นเอกลักษณ์
เฉพาะทางของแต่ละตราสินค้าซึ่งเป็นแนวคิดส าคัญขององค์กรธุรกิจ Clarke (2003) ภาพลักษณ์จึง
เป็นสิ่งจ าเป็นที่จะช่วยให้การค้าขายมีศักยภาพมากขึ้น  Hsieh et al. (2004) อธิบายว่าภาพลักษณ์ของ
ตราสินค้ายังช่วยให้ผู้บริโภครับรู้ในความต้องการตลอดจนความพึงพอใจในตราสินค้านั้น นอกจากนี้
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ภาพลักษณ์ตราสินค้ายังช่วยให้ลูกค้ารวบรวมข้อมูล แยกแยะความแตกต่างระหว่างตราสินค้า โดยเกิด
ความรู้สึกเชิงบวกที่เป็นแรงจูงใจหลักในการตัดสินใจที่จะซื้อ (David, 1991) 

เนื่องจากการแข่งขันของอุตสาหกรรมขนส่งที่เพิ่มมากขึ้น การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีใน
ความทรงจ าของผู้บริโภคถือเป็นประเด็นที่ต้องให้ความส าคัญ นอกจากนี้ภาพลักษณ์ตราสินค้ายังมี
บทบาทอย่างมากทางด้านการตลาด ยังเป็นกลยุทธ์หลักในสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ยั่งยืน 
(Brodie et al., 2013) อย่างที่บริษัทขนส่งพยายามหากลยุทธ์ความแตกต่างเพื่อมาตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าในยุคที่การซื้อขายออนไลน์เติบโตอย่างรวดเร็ว จะพบว่า การพัฒนาความสัมพันธ์กับ
ผู้บริโภคจนท าให้ตราสินค้านั้นเป็นส่วนหนึ่งในชีวิต (Tiangtham, 2010) เป็นอีกปัจจัยที่สะท้อนให้
เห็นและควรพิจารณา เนื่องจากการมีภาพลักษณ์ตราสินค้าที่ดีและน่าเชื่อถือจะท าให้สินค้าและการบริการ 
มีโอกาสประสบความส าเร็จสูงเพราะเอกลักษณ์หรือความแตกต่างจากคู่แข่งที่ท าให้ผู้บริโภคพึงพอใจ
ต่อตราสินค้าและมีความสัมพันธ์เชิงบวกในความทรงจ าของผู้บริโภค จนเกิดเป็นความผูกพันและ
จงรักภักดีเป็นพฤติกรรมการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (Hsieh, Pan & Setiono, 2004) ผู้วิจัยจึงสนใจ
ศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการ Kerry Express กับความผูกพันเพื่อศึกษาระดับความผูกพัน
ของผู้ใช้บริการและเป็นการกระตุ้นการรับรู้ภาพลักษณ์ตราสินค้า จากการทบทวนวรรณกรรมมีผู้ศึกษา
เกี่ยวกับ ความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อภาพลักษณ์ตราสินค้า พบว่า ส่วนใหญ่ภาพลักษณ์ตราสินค้ามี
ประสบการณ์ในเชิงบวกกับความผูกพันของลูกค้า รองลงมาจาก การบริการหลังการขาย (วรุตม์ 
กุลประสูตร, 2561) เช่นเดียวกับ มยุรา อรุณเรืองศิริเลิศ (2560) กับการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความผูกพันในตราสินค้ารถยนต์พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ารถยนต์มีผลเชิงบวกกับความผูกพันของ
ผู้บริโภค ดังนั้นจึงตั้งสมมุติฐานดังนี้ 

สมมุติฐานที่ 1: ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีผลต่อความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

2.3  แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service quality) 
คุณภาพการให้บริการ (Service quality) เป็นภาพรวมของทัศนคติเชิงบวกต่อการบริการ

ที่ส่งมอบจากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการว่ามีความสัมพันธ์ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการได้ดี
เพียงใด Lewis and Bloom (1983 อ้างใน ธราภรณ์ เสือสุริย์, 2558) โดยคุณภาพการบริการถือเป็นสิ่ง
ส าคัญที่สุดที่สามารถสร้างความแตกต่างให้เหนือคู่แข่งได้ (กนกวรรณ นาสมปอง , 2555) ในธุรกิจ
ขนส่งที่มีรูปแบบการบริการไม่ต่างกัน การสร้างการบริการให้ผู้รับริการได้รับตามความคาดหวังนั้น
จะสร้างความพึงพอใจโดยรวมต่อประสบการณ์ที่ได้รับในทางการตลาดจะช่วยในการก าหนดทิศทาง
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ของลูกค้า วิธีการตอบสนองลูกค้า และเพื่อเพิ่มมูลค่าให้กับลูกค้า จากการได้รับการบริการที่มีประโยชน์
สูงสุด (Ashley, Noble, Donthu & Lemon, 2011) โดยคุณภาพการบริการใช้เกณฑ์ SERVQUAL เพื่อ
มาศึกษาคุณภาพการบริการการให้บริการ รวม 5 เกณฑ์ ดังต่อไปนี้ 1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
2) ความสร้างความมั่นใจ (Assurance) 3) สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) 4) ความดูแลใส่ใจ 
(Empathy) 5) การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) (Tenner & De Toro, 1992) ดังนั้น การมีคุณภาพ
การบริการที่มีคุณภาพหรือมีความแตกต่างนั้น จะเป็นหนทางและตัวชี้วัดในการแข่งขัน สะท้อนเห็นถึง
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การรับรอง และการดูแลเอาใจใส่ในการมอบบริการ  (Gefen, 2002) 
หากการขนส่งของบริษัทเอกชนมีคุณภาพ ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจซึ่งจะน ามาซึ่งความผูกพัน 
โดยผลของความผูกพันหมายถึงความจงรักภักดีต่อสินค้าหรือบริการนั้นต่อ ๆ ไป (Parasuraman et al., 
1985) จะท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าในระยะยาว ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาในเรื่องคุณภาพการบริการกับ
ความผูกพันของผู้ใช้บริการ จากการทบทวนวรรณกรรม Wilert and Suchart (2014) ได้ศึกษาการตรวจ 
สอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่มีส่วนต่อความผูกพันของลูกค้าต่ออุตสาหกรรมหลักใน
ประเทศไทย พบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความผูกพันของลูกค้า 

สมมติฐานที่ 2: คุณภาพการบริการมีผลต่อความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

2.4  แนวคิดความและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ผลลัพธ์การประเมินจากลูกค้า (Kabir, 2016) อันเป็น

ผลเกิดจากการที่ลูกค้าได้เปรียบเทียบจากประสบการณ์การพบเจอตามที่คาดหวัง  ในด้านสินค้า 
ด้านคุณภาพบริการ ด้านราคา โดยความพึงพอใจของลูกค้านั้นมีความสัมพันธ์ในทางบวกที่สามารถ
แสดงออกมาเป็น การบอกต่อ ความจงรักภักดี และกลับมาใช้ซ้ า (Biljana, 2011) ซึ่งลูกค้าแต่ละคน
ย่อมมีทัศนคติความพึงพอใจที่ต่างกันในแง่ความรู้สึกส่วนตัวขึ้นอยู่กับความต้องการและ
ประสบการณ์ในการใช้บริการกับความคาดหวังในการบริการนั้น ( Kotler & Keller, 2006) ดังนั้น 
การสร้างความพึงพอใจให้เกิดเป็นประจ าสามารถท าให้เกิดความจงรักภักดีในลูกค้าได้ ซึง่จะเป็นตัว
สะท้อนที่ดีในการน าไปปรับปรุงพัฒนาองค์กรในการบริหารและสร้างกลยุทธ์ เพื่อท าให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจและน าไปสู่การประสบความส าเร็จทางธุรกิจ (Theodorakis, Alexandris, Tsigilis & 
Karvounis, 2013) ดังนั้นทุกธุรกิจรวมถึงธุรกิจขนส่งควรตระหนักและให้ความส าคัญกับการสร้าง
ความพึงพอใจในสินค้าและบริการเพื่อพัฒนารักษาความพึงพอใจของลุกค้า (ฉัตราพร เสมอใจ, 2545 
อ้างถึงใน สหฤทัย รัตนปัญญา 2556 , น. 13) โดยความพึงพอใจมีผลต่อธุรกิจหลายด้านดังนี้   
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1) ความพึงพอใจเป็นผลต่อพฤติกรรมการกลับมาซื้อ หากผู้บริโภครู้สึกพึงพอใจจะท าให้ตัดสินใจ
กลับมาซื้อและซึ่งเป็นผลท าให้มีการเติบโตของยอดขาย และการรักษาความพึงพอใจอย่างสม่ าเสมอ
จะมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ เนื่องจากเป็นผลกระทบโดยตรงของความจงรักภักดีของลูกค้าและ
เป็นการสร้างชื่อเสียงให้แก่ธุรกิจ 2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นปัจจัยส าคัญในการเพิ่มผลก าไรของ 
ธุรกิจไม่เพียงการสร้างให้เกิดการซื้อซ้ า (Repurchase) แต่เป็นข้อได้เปรียบทางธุรกิจ ที่จะสร้าง
ความผูกพัน และจงรักภักดีในสินค้า 3) ความพึงพอใจท าองค์กรเกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน 
นอกจากการพัฒนาสินค้าและบริการแล้ว การสร้างความพึงพอใจจะเป็นจุดแข็งในการพัฒนาธุรกิจ
ให้แข็งแกร่ง นอกจากนี้ ความพึงพอใจ ความไว้วางใจ และความผูกพันของลูกค้ามีผลต่อความจงรักภักดี
ของลูกค้าทั้งในด้านพฤติกรรมและด้านทัศนคติ (Bojei and Alwie, 2016) ดังนั้นความพึงพอใจสะท้อน
ให้เห็นถึงความส าคัญในการด าเนินธุรกิจความพึงพอใจเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะส่งผลต่อความผูกพัน
อย่างลึกซึ้งที่จะท าให้เกิดความประทับใจและความจงรักภักดีหากเกิดความไม่พอใจขึ้น จะท าให้เกิดผล
กระทบและท าให้เกิดผลลัพธ์ด้านลบ ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาระดับความพึงพอใจต่อความผูกพันของ
ผู้ใช้บริการ จากการทบทวนวรรณกรรม ปรเมษฐ สุขมูล และ พนิตา สุรชัยกุลวัฒนา (2561) ได้ศึกษา
ความสัมพันธ์ของความพึงพอใจในคุณภาพการจัดการการให้บริการโลจิสติกส์ของ บ.พีทีที โพลิเมอร์ 
มาร์เก็ตติ้งจ ากัด ที่มีผลต่อความผูกพันของลุกค้าในประเทศไทย พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
มีผลต่อความผูกพัน ในการแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรงในปัจจุบันการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า
อย่างเดียวนั้นไม่สามารถท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จอีกต่อไป เพราะมากกว่าการสร้างพึงพอใจนั้น
คือการสร้างความผูกพันเพื่อให้เกิดความจงรักภักดี ซึ่งจะท าให้ลูกค้ามีการแนะน าบอกต่อไปยังลูกค้า
อื่น ๆ เกี่ยวกับคุณภาพและตราสินค้านั้น (Davis, 2005) ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 3: ความพึงพอใจมีผลต่อความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 
Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 

2.5  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี (Loyalty) 
ความจงรักภักดี (Loyalty) คือ เป็นความมุ่งมั่นและความจงรักภักดีอย่างลึกซึ้งที่ยินดีจะจ่าย 

หรือซื้อซ้ าอีกครั้ง หรือมีความตั้งใจอุปถัมภ์ (Patronage Intention) ในสินค้าและบริการนั้น เป้าหมาย
สูงสุดในการท าธุรกิจคือความส าเร็จจากการได้รับการตอบสนองและการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ
จากลูกค้าอย่างต่อเนื่อง แม้จะมีผลจากการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางตลาด หรือมีอุปสรรคด้านราคา
ที่สูงขึ้น แต่ลูกค้าก็ยังมีพฤติกรรมการสนับสนุนโดยการบอกต่อ (Words of Mouth) คุณภาพสินค้า
บริการให้ผู้อื่นรับรู้ โดยลูกค้ายังมีความผูกพันยินดีจะจ่าย (Price tolerance) (Zarei, Daneshkohan, 
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Khabiri &Arab, 2015) และซื้อซ้ าต่อไปเรื่อย ๆ Homburg and Giering (2001) อธิบายว่าความจงรักภักดี
คือการซื้อสินค้าและบริการซ้ า ๆ จากองค์กรเดิม นอกจากนั้น ความจงรักภักดีของลูกค้ายังเกี่ยวข้อง
กับ ทัศนคติ มุมมองของลูกค้าจากประสบการณ์ที่มีต่อสินค้าและบริการ รวมถึงองค์กรที่ให้บริการ 
(Shukla, 2004) โดยองค์กรที่มีลูกค้าที่มีความจงรักภักดีนั้นจะน าไปสู่ยอดขายและผลก าไรที่เพิ่มขึ้น
และยังส่งผลต่อการบริหารองค์กร (Martinez & del Bosque, 2013) ความจงรักภักดีของลูกค้าเป็นระดับ
ของการตอบสนองและการยอมรับต่อแบรนด์ที่สูง โดยเป็นภาวะที่เกิดจากจิตใจและพฤติกรรมของ
ลูกค้าที่แสดงถึงความผูกพันต่อสินค้าและบริการสูงสุด ซึ่งมีระดับความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและ
แบรนด์ที่แน่นแฟ้นมาก (Jacoby & Chestnut, 1978) นอกจากนี้ความจงรักภักดียังสะท้อนให้เห็นถึง
ความส าคัญที่สามารถในการแนวทางและกลยุทธ์ในการรักษาฐานลูกค้าให้กับธุรกิจขนส่ง ในการรักษา
ฐานลูกค้าให้อยู่กับสินค้าและบริการอีกทั้งลูกค้าที่ภักดีจะยินดีบอกต่อลูกค้าใหม่อีกด้วย  
 

2.5.1  ความสัมพันธ์ระหว่างความผูกพันและความจงรักภักด ี
ความจงรักภักดีมีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรงกับการตั้งใจกลับมาซื้อซ้ าในสินค้าและบริการ

ของผู้บริโภค และเป็นผลต่อกระบวนการตัดสินใจก่อนซื้อของผู้บริโภค (Zhou et al., 2013) เมื่อลูกค้า
เกิดความผูกพันต่อสินค้าและบริการในระดับสูงจะมีการพัฒนาพฤติกรรมและเกิดทัศนคติทางบวก 
จากความผูกพันอย่างลึกซึ้ง กล่าวได้ว่า ความผูกพันของผู้บริโภคจะท าให้เกิดการเพิ่มความจงรักภักดีใน
ผู้บริโภคอันเป็นผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ าและความจงรักภักดีในแบรนด์สินค้า (Hollebeek 2009; 
Patterson et al., 2006) โดยก่อนที่จะเกิดความจงรักภักดีจะต้องสร้างความผูกพันกับผู้บริโภคก่อน 
โดยสร้างให้ผู้บริโภคเกิดประสบการณ์ที่มีปฏิสัมพันธ์กับสินค้าและมีส่วนร่วมระหว่างกัน หากผู้บริโภค
เกิดความผูกพันอย่างลึกซึ้งผลที่ตามมาคือการเพิ่มขึ้นของความจงรักภักดี (Bowden, 2009) จะเห็นได้ว่า
แนวคิดความผูกพันของลูกค้ามีความส าคัญอย่างมาก ทุกธุรกิจจึงควรตระหนักและพยายามหากลยุทธ์ 
ในการสร้างความผูกพันของลูกค้า อันจะเป็นผลให้เกิดความจงรักภักดี เพื่อรักษาฐานลูกค้าให้ติดตาม
และเลือกใช้สินค้าและบริการอย่างยั่งยืน ดังนั้นเพื่อศึกษาข้อได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจขนส่ง
ในปัจจุบัน ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาผลของความผูกพันต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการบริษัท
ขนส่งเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางวางแผนในการสร้างโอกาส
ในการด าเนินธุรกิจกับผู้ใช้บริการในระยะยาว จากการทบทวนวรรณกรรม Kevin et al. (2014) 
ได้ศึกษาบทบาทของความผูกพันของลูกค้าในการสร้างความจงรักภักดีของลูกค้าในบริบทของ
การท่องเที่ยว พบว่า ความผูกพันเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้เกิดความจงรักภักดี ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัย
ของ Raouf (2016) พบว่า ความผูกพันสามารถดึงดูดและสร้างความจงรักภักดีให้กับลูกค้าซึ่งเป็น
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เครื่องมือที่มีประโยชน์ในการสร้างกลยุทธ์และความแข็งแกร่งให้กับธุรกิจการบริการ ดังนั้นจึงตั้ง  
สมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 4: ความผูกพันมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 
Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

2.6  กรอบการวิจัย 
 

 
ภาพที่ 2.1 กรอบงานวิจัย 

Loyalty 
 

CE 

Brand Image 

Service quality 

Satisfaction 

Vigor 

Dedication 

Absorption 

H1 

H2 

H3 

H4 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 
 
 
3.1  วิธีการวิจัย 

งานวิจัยเร่ือง ความผูกพันของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในเขต
กรุงเทพมหานคร เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research)  โดยดําเนินการวิจัยแบบเชิงสํารวจ 
(Survey research) ท่ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความผูกพันของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษางานวิจัยท่ีผานมาในอดีตจะใชรูปแบบการวิจัย
เชิงปริมาณ (Shin, 2010; Hollebeek, Glynn & Brodie, 2014) ซ่ึงมีความเหมาะสมกับการศึกษางานวิจัย
ในคร้ังนี้ โดยผูวิจัยจะใชแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูล เพ่ือความสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา กลุมตัวอยางคือกลุมผูใชบริการบริษัทขนสง
เอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน  400 คน จากน้ันผูวิจัยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
ทางสถิติ  SPSS  (Statistical Package for the Social Sciences) ในการวิเคราะหงานวิจัยคร้ังนี้ 
 
 
3.2  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรในการทําวิจัยคร้ังนี้ คือกลุมประชากรท่ีใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
Express โดยเปนประชากรท่ีอาศัยอยูในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเขตกรุงเทพหานครมี
จํานวนสาขาท่ีตั้งบริการของ Kerry Express มากท่ีสุด 179 สาขา จากท้ังหมด 300 สาขา ท่ัวประเทศ
ซ่ึงเขตกรุงเทพมหานครมีจํานวนการใชบริการสูงสุดในการศึกษาประชากรคร้ังนี้ เพื่อการสุมตัวอยาง
ท่ีเหมาะสมผูวิจัยจึงเลือกวิธีใชการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะใชคําถาม
คัดกรองเพื่อคัดแยกกลุมตัวอยาง เพื่อใหไดกลุมตัวอยางท่ีเปนผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
Express และตรงตามวัตุประสงคการวิจัย และเนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ผูวิจัยไดใช
สูตรคํานวณของ Cochran (1953) จึงไดกลุมตัวอยาง 385 ตัวอยาง โดยใชระดับความเช่ือมั่น 95% 
และคาความคลาดเคล่ือน 5% คิดจากสูตรไดดังนี้ 
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คํานวณจากสูตร n = P (1-P)Z2

D2  
 

เม่ือ  n หมายถึง จํานวนกลุมตัวอยางท่ีตองการ 
 P หมายถึง สัดสวนของประชากรท่ีผูวิจยัตองการสุม แทนคาท่ีรอยละ 50 หรือ 

0.50   
 Z หมายถึง คาคงท่ีมีคาเทากับ 1.96 ท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 
 D หมายถึง คาสัดสวนความคลาดเคลื่อนเทากับ 0.05 ที่ระดับ ความเชื่อมั่น

รอยละ 95 
 
จากสูตรขางตน สามารคํานวณกลุมตัวอยาง ดังนี ้

 

 n = (0.50)(1-0.5)(1.96)2
0.052  

 n = (0.50)(1-0.5)(3.8416)
0.0025  

 n = 384.16   =   385 ตัวอยาง 
 

ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางจะมี 385 ตัวอยาง เพื่อใหการเก็บขอมูลสมบูรณ และปองกัน
การถอนตัว (Drop out ) ผูวิจัยไดคํานวณเผื่อพบวามีอัตราการถอนตัวรอยละ 3.9 (ศิริพร เพิ่มพูน, 2547; 
Agrawal, 2003) ผูวิจัยจึงทํากําหนดการเก็บตัวอยางเพิ่มอีก 15 ตัวอยาง รวมจํานวนกลุมตัวอยางใน
การวิจัยคร้ังนี้ไดจํานวนเทากับ 400 ตัวอยาง 
 
 
3.3  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคือ แบบสอบถามแบบออนไลน (Online Questionnaire) ใน
การวิจัยนี้ผูวิจัยทําการศึกษาท้ังหมด 5 ตัวแปร โดยแบงการวัดขอมูลเปน 5 ระดับ แบบอันตรภาคช้ัน 
(Interval Scale) โดยท่ีคาคะแนนนอยท่ีสุดคือ 1 และคาคะแนนมากที่สุดคือ 5 ตาม (Likert Scale) 
ในสวนของแบบสอบถามประกอบมาตราวัดของตัวแปรมีดังนี้ 

แบบสอบถามดานขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดตอเดือน โดยแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปดแบบเลือกตอบ (Check list)  
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มาตรวัดภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) โดยผูวิจัยมีการปรับคําถามมาจาก (Low & 
Lamp Jr,2000) มีจํานวนคําถาม 6 ขอ  

มาตรวัดคุณภาพการบริการ (Service Quality) ประกอบไปดวย 5 ดาน คือ ดานรูปธรรม 
ดานความเชื่อม่ัน ดานความรับผิดชอบ ดานการดุแล ดานการเอาใจใส โดยผูวิจัยไดปรับมาตรวัดมา
จาก Tony Ahn a et al. (2004) มีจํานวนคําถาม 15 ขอ  

มาตรวัดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) โดยผูวิจัยไดปรับมาตรวัดมาจาก 
Taylor & Baker Customer Satisfaction (1989) มีจํานวนคําถาม 5 ขอ 

มาตรวัดความผูกพันของลูกคา (Customer Engagement) ประกอบไปดวย 3 ดาน คือ 
ดานความเชื่อม่ัน และไวใจในตราสินคาอยางแรงกลา ดานความทุมเท (Vigor)และใสใจในตราสินคา 
(Dedication) และ ดานการมีสวนรวม (Participation) โดยผูวิจัยไดปรับมาตรวัดมาจาก Cheung et al. 
(2011) มีจํานวนคําถาม 17 ขอ 

มาตรวัดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) โดยผูวิจัยไดปรับมาตรวัดมาจาก (So, 
King & Sparks, 2012) มีจํานวนคําถาม 4 ขอ 
 
 
3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 

งานวิจัยนี้ผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลเชิงสํารวจในรูปแบบปฐมภูมิ (Primary Data) โดย
การสรางแบบสอบถามออนไลนผาน Google Form และกระจายแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยาง
โดยตรง ภายในแบบสอบถามมีคําถามเพ่ือคัดกรองกลุมตัวอยางโดยระบุคําถามคัดกรองกลุมตัวอยางเปน
ผูท่ีเคยใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือใหการเก็บขอมูล
ของกลุมตัวอยางตรงตามวัตุประสงคของการศึกษา โดยจะกระจายแบบสอบถามผานทางชองทาง
เครือขายออนไลน (Social Network) โดยทําการโพสตผานทางหนา Facebook, Instagram (Inbox) 
ของผูวิจัย และชองทางที่เปนชองทางการขายสินคาออนไลนทาง Shopee และรวมท้ังการกระจาย
แบบสอบถามผานทาง Line application ของผูวิจัย เพื่อใหสามารถเก็บขอมูลไดครบตรงตามจํานวน 
กลุมตัวอยางท่ีจะศึกษา ท้ังหมด 400 คน โดยผูวิจัยจะใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม
ตั้งแตชวงเดือน สิงหาคม 2563 ถึง เดือน กันยายน 2563 รวมระยะเวลาประมาณ 1 เดือน หลังจากไดรับ
การพิจารณาผานการรับรองจริยธรรมการวิจัยรับรองหรือยกเวน จากศูนยสงเสริมการวิจัยในคน 
มหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อใหงานวิจัยคร้ังนี้มีความเหมาะสมตามหลักวิชาการและถูกตองตามพ้ืนฐาน
ของคุณธรรมและจริยธรรม ท้ังนี้มีการกําหนดลักษณะการทําแบบสอบถาม โดยกลุมตัวอยางตอง
เปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ทางผูวิจัยจะทําการเก็บขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยางไว 



17 

โดยขอมูลสวนตัวของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือนของ
กลุมตัวอยาง ซ่ึงไมสามารถระบุตัวตนได เปนความลับโดยการใสพาสเวิรดในแฟมขอมูล และทําการลบ
เม่ือการวิจัยเสร็จสมบูรณ นอกจากนี้คําถามในแบบสอบถามไดมีการอางอิงและตรวจสอบจากวิจัย
กอนหนากอนนํามาประยุกตใชเพื่อใหเกิดความเหมาะสมในการสรางแบบสอบถาม และระบุคําถาม
คัดกรองกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
แยกออกจากกลุมท่ีไมเคยใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 
3.5  การทดสอบเครื่องมือวิจัย 
 

3.5.1  การทดสอบเคร่ืองมือวิจัย เพื่อทดสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Validity)  
ในงานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดนําคําถามที่เกี่ยวของกับงานวิจัย มาจากงานวิจัยกอนหนา เพื่อ

เหตุผลทางความเท่ียงตรงและความนาเช่ือถือของเนื้อหาคําถามของงานวิจัย และไดมีการนําแบบสอบถาม
ดังกลาวปรึกษาตออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อใหเกิดความสอดคลองของขอคําถามและวัตถุประสงคเพ่ือให
เหมาะสมที่จะใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาศึกษาและวิเคราะหงานวิจัยไดจริง โดยมีการนํา
แบบทดสอบไปทดสอบกอนใชจริง (Pre-Test) โดยกําหนดจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 10 ชุด และ
เลือกกลุมท่ีมีความใกลเคียงกับกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไวเปนผูตอบแบบสอบถามดังกลาว เพ่ือเปน
การตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถาม พบวามีความเขาใจตรงกันและตอบคําถามไดตามความจริง 
 

3.5.2  การทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability)  
ในงานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดนําขอมูลปจจัยท่ีผานการวิเคราะห  Factor Analysis มาตรวจสอบ

หาคาความเช่ือม่ันของแตละตัวแปรในแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 หากผลคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค มีคามากกวา 0.7 ข้ึนไป ถือวาคาวามเช่ือม่ันผานเกณฑและเปนท่ียอมรับได 
(Chaudhary and Chanda, 2015)  

การทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) ทางผูวิจัยไดนําขอมูลของแตละปจจัย มาตรวจสอบ
หาคาความเช่ือมั่นในแตละตัวแปรในแบบสอบถาม (Reliability) โดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's alpha coefficient) ซ่ึงมีคาอยู ระหวาง 0 ถึง 1 หากผลการตรวจสอบ
คาความเช่ือม่ันมีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค มากกวา 0.7 ข้ึนไป ถือวาคาความเช่ือม่ันผาน
เกณฑและเปนท่ียอมรับได (Chaudhary and Chanda, 2015) แสดงผลดังนี้  
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ตารางท่ี 3.1 แสดงการวเิคราะหคาความเช่ือม่ันในแตละตัวแปร 

ตัวแปร จํานวน
ตัวชี้วัด 

คาความเชื่อม่ัน  สัมประสิทธ์ิแอลฟาของ 
ครอนบาค (Cronbach's alpha coefficient) 

ภาพลักษณ  (Brand Image) 5 0.86 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) 15 0.94 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 5 0.91 
ความผูกพัน (Engagement) 
 ความกระตือรือรน (Vigor) 
 การทุมเทอุทิศ (Absorption) 
 Dedication (ความจดจอใสใจ) 

16 0.97 
0.91 
0.96 
0.94 

ความจงรักภักดี (Loyalty) 4 0.91 
 
 
3.6  สถิติและการวิเคราะหขอมูล  

หลังจากรวบรวมขอมูลการตอบแบบสอบถามไดครบตามจํานวนขนาดตัวอยางท่ี
กําหนดไว ทางผูวิจัยจะนําขอมูลดังกลาวไป วิเคราะหทางสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อหาขอสรุปตามวัตถุประสงคของการวิจัย ดังนี้  
 

3.6.1  การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  
ใชการวิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติ ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย (X) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) โดยแบงผลการวิเคราะหออกเปน 2 สวน ดังนี้ ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม และ 
ความผูกพันของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร แบบกําหนด
ขอเลือกตอบมีจํานวนท้ังหมด 5 หัวขอ  
 

3.6.2  การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐานทางการวิจัย  
โดยผูวิจัยใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสนอยางงาย (Simple Linear Regression) และ

การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพ่ือศึกษาหาความสัมพันธของแตละตัวแปรท่ีทําการศึกษา
และกําหนดการวัดระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% หรือกลาวอีก นัยคือ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Significant 
level) เทากับ 0.05 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
 

การศึกษาเรื่อง “ความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล จากแบบสอบถามออนไลน์ โดยท าการกระจาย
แบบสอบถามผ่านทางช่องทางเครือข่ายออนไลน์โดยท าการโพสต์ผ่านทางหน้า Facebook, Instagram 
(Inbox) และช่องทางที่เป็นช่องทางการขายสินค้าออนไลน์ทาง Shopee และรวมทั้งการกระจาย
แบบสอบถามผ่านทาง Line application ของผู้วิจัย ซึ่งมีจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 315 ชุด 
และ ผ่านการคัดกรองตามกลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษา จ านวน 315 ชุด ซึ่ งแบบสอบถามที่ได้รับ
การตอบกลับได้ผ่านการตรวจสอบ โดยค าตอบมีความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ ผู้วิจัยได้น ามาใช้ใน
การประมวลผลทั้งสิ้น จ านวน 315 ชุด (คิดเป็น ร้อยละ100) และน าข้อมูลไปวิเคราะห์และหาข้อสรุป
ทางสถิติ ดังนี้ 

 
 

4.1  ผลการวเิคราะห์ข้อมลูทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา  
จากค่าสถิติ พบว่า ประชากรที่ตอบแบบสอบถามเป็นเพศ หญิง จ านวน 74 คน (คิดเป็น

ร้อยละ 76.5)  อายุระหว่าง 31-35 ปี จ านวน 163 คน (คิดเป็นร้อยละ 51.7) ระดับการศึกษาปริญญาตรี  
จ านวน 222 คน (คิดเป็นร้อยละ 70.5) ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 180 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 57.1) รายได้ต่อเดือน ระหว่าง 15,000-25,000 บาท จ านวน 107 คน (คิดเป็นร้อยละ 34), 
25,001-35,000 บาท จ านวน 86 คน (คิดเป็นร้อยละ 27.3) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ ชาย 74 23.5 
หญิง 241 76.5 

รวม 315 100.00 
 
 



20 

 

ตารางที่ 4.1 แสดงข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 
ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

2. อายุ 21-25 ปี 28 8.9 
26-30 ปี 69 21.9 
31-35 ปี 163 51.7 
36-40 ปี 55 17.5 

รวม 315 100.00 

3. การศึกษา ต่ ากว่าปริญญาตร ี 12 3.8 
ปริญญาตรี 222 70.5 
ปริญญาตรีโท 81 25.7 

รวม 315 100.00 

4. อาชีพ พนักงานบรษิัทเอกชน 180 57.1 
ข้าราชการ 64 20.3 
ค้าขาย 50 15.9 
รับจ้างอิสระ 13 4.1 
อื่น ๆ 8 2.5 

รวม 315 100.00 

5. รายได ้ 15,000-25,000 บาท 107 34 
25,001-35,000 บาท 86 27.3 
35,001-45,000 บาท 58 18.4 
45,000 บาทขึ้นไป 64 20.3 

รวม 315 100.00 
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4.2  ผลการวัดค่าตัวแปรความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ประกอบด้วย ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านคุณภาพการบริการ ด้านความพึงพอใจ 
ด้านความผูกพันและ ด้านความจงรักภักดี 

 
4.2.1  ผลการวัดค่าตัวแปรดา้นภาพลักษณต์ราสินค้า  
ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในด้านภาพลักษณ์

ตราสินค้า โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.93) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เรื่องที่มีระดับ
ความคิดเห็นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ แบรนด์ของบริษัทขนส่งเ อกชน Kerry express มีชื่อเสียง 
(X̅ = 4.37,SD = 0.61) รองลงมาคือ แบรนด์ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express มีประโยชน์ (X̅ = 4.19, 
SD = 0.68) และแบรนด์ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express มีความทันสมัย (X̅ = 4.11,SD = 0.65) 
ตามล าดับ (ตามตาราง 4.2) 
 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ อนัดับ ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 

ภาพลักษณต์ราสินค้า 
ระดับความคดิเห็น 

X̅ S.D. แปลผล 
ท่านคิดว่าแบรนด์ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express 
มีความเป็นมิตร 

3.93 0.66  เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่าแบรนด์ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express 
มีความทันสมยั 

4.11 0.65 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่าแบรนด์ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express 
มีประโยชน ์

 4.19 0.68 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่าแบรนด์ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express 
มีชื่อเสียง 

4.37 0.61 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่าแบรนด์ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express 
มีความอ่อนโยน 

3.35 0.87 ปานกลาง 

ท่านคิดว่าแบรนด์ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express 
เป็นของปลอม 

3.63 0.79 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.93 0.71 เห็นด้วยมาก 
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4.2.2  ผลการวัดค่าตัวแปรด้านคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 
Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านคุณภาพการบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในด้านคุณภาพการบริการ 
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.87) เมื่อพิจารณาเป็นรายหัวข้อ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือระบบขนส่ง มีมาตรฐาน ไม่เกิดข้อผิดพลาด
ระหว่างขนส่ง เช่น สามารถติดตามสถานะการขนส่งได้อย่างต่อเนื่อง  (X̅ = 3.99, SD = 0.71) 
การตอบสนอง (Responsiveness) เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด คือท่านคิดว่าบริษัทขนส่ง
เอกชน Kerry express มีช่องทางการช าระเงิน หลากหลาย เช่น เงินสด, บัตรเครดิต (X̅ =4.03, SD = 0.71) 
รองลงมาคือพนักงานที่ให้บริการ สามารถให้ข้อมูลและส่งพัสดุรวดเร็ว  (X̅ = 3.99, SD = 0.62) 
ความมั่นใจในการใช้บริการ (Assurance) เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือท่านคิดว่าเลขพัสดุ
ที่ได้รับ ท าให้รู้สึกมั่นใจว่าพัสดุของท่านได้รับการดูแลเป็นอย่างดีจากผู้ให้บริการ (X̅ = 3.95, SD = .74) 
รองลงมาคือ ท่านคิดว่าบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express มีระบบการค านวณค่าบริการที่ถูกต้องแม่นย า 
(X̅ = 3.88, SD = 0.67) ความใส่ใจเข้าอกเข้าใจ (Empathy)เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด พนักงาน
มีความใส่ใจและกระตือรือร้นในการบริการ (X̅ = 3.89, SD = 0.76) และพนักงานมีการเสนอการบริการ
ที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ (X̅ = 3.89,SD = 0.72) รองลงมาคือ พนักงานดูแลเอาใจใส่และ
ให้ความช่วยเหลือโดยไม่ต้องร้องขอ (X̅ = 3.76, SD = 0.80) สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangible) เรื่อง 
ที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด คือป้ายบอกสถานที่ให้การบริการ มีความชัดเจน (X̅ = 4.03, SD = 0.70) 
รองลงมาคือ ป้ายต่าง ๆ บอกรายละเอียดขั้นตอนการใช้งานที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย (X̅ = 3.97,SD = 0.69) 
ตามล าดับ (ตามตาราง 4.3) 
 
ตารางที่ 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ อนัดับ ด้านคณุภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคดิเหน็ 

X̅ S.D. แปลผล 

ความน่าเชื่อถอื Reliability    
ท่านคดิว่าระบบขนส่ง มีมาตรฐาน ไม่เกิดขอ้ผิดพลาดระหว่าง
ขนส่งเช่น สามารถติดตามสถานะการขนสง่ได้อย่างต่อเนือ่ง 

3.99 0.71 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่าพนกังานมีบุคลิกที่ดี แต่งกายดว้ยเครื่องแบบ 
ท่ีเรียบร้อยน่าเช่ือถือ 

3.87 0.65 เห็นดว้ยมาก 
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ตารางที่ 4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ อนัดับ ด้านคณุภาพการบริการ (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคดิเห็น 

X̅ S.D. แปลผล 

การตอบสนอง (Responsiveness)    
ท่านคิดว่าพนักงานที่ให้บริการสามารถให้ข้อมูลและส่งพัสดุรวดเร็ว 3.99 0.62 เห็นดว้ยมาก 
ท่านคดิว่าพนักงานทีใ่ห้บรกิารสามารถแก้ไขปัญหาเบื้องต้นได้รวดเรว็ 3.77  0.74 เห็นดว้ยมาก 
ท่านคิดว่าบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express มีช่องทางการช าระเงิน
หลากหลาย เชน่ เงินสด, บัตรเครดิต 

4.03 0.71 เห็นดว้ยมาก 

ความมั่นใจในการใช้บริการ (Assurance)    
ท่านคิดว่าระบบการขนส่งท าให้ท่านรู้สึกมัน่ใจว่าพัสดุของท่าน
ได้รับการดแูลเป็นอย่างดีจากผู้ให้บริการ 

 3.86 0.71 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่าเลขพัสดุที่ได้รบัท าให้ท่านรู้สึกมั่นใจว่าพัสดขุองท่าน
ได้รับการดแูลเป็นอย่างดีจากผู้ให้บริการ 

3.95 0.74 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคดิว่าบริษทัขนส่งเอกชน Kerry Express มีระบบการค านวณ
ค่าบริการที่ถูกต้องแม่นย า 

3.88 0.67 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคดิว่าท่านจะได้รับการชดเชยคา่เสยีหายในกรณีที่พัสดุของทา่น
มีการสูญหายหรือช ารุด 

3.56 0.88 เห็นดว้ยมาก 

ความใส่ใจเข้าอกเข้าใจ (Empathy)    
ท่านคิดว่าพนกังานมีความใส่ใจและกระตือรือร้นในการบริการ 3.89  0.76 เห็นดว้ยมาก 
ท่านคิดว่าพนกังานดูแลเอาใจใส่และให้ความช่วยเหลือโดยไม่ต้อง
ร้องขอ 

3.76 0.80 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่าพนกังานมีการเสนอการบริการที่ตรงกับความตอ้งการของ
ผู้ใช้บริการ 

3.89 0.72 เห็นดว้ยมาก 

สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangible)    
ท่านคิดว่าบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express มีสิ่งอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ไว้รับรองผู้ใช้บริการอย่างเหมาะสม 

3.68 0.79 เห็นด้วยมาก 

ท่านคิดว่าป้ายบอกสถานที่ให้การบริการ มีความชัดเจน 4.03  0.70  เห็นดว้ยมาก 
ท่านคิดว่าป้ายต่าง ๆ บอกรายละเอียดขั้นตอนการใช้งานที่ชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

3.97  0.69  เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.87 0.72 เห็นด้วยมาก 
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4.2.3 ผลการวัดค่าตัวแปรด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน 
Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ด้านความพึงพอใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ย 
อยู่ในระดับมากทุกข้อ (X̅ = 3.86) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด คือเรื่องการบริการการขนส่ง (X̅ = 4.02, SD = 0.72) รองลงมาคือ ได้รับ
การบริการจากผู้ให้บริการเป็นไปตามระดับความพึงพอใจของท่าน (X̅ = 3.98, SD = 0.69) และเมื่อ
เปรียบเทียบกับคู่แข่ง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีการให้บริการของบริษัทขนส่งเอกชน  
Kerry Express อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.89, SD = 0.75) ตามล าดับ (ตามตาราง 4.4) 
 
ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
ระดับความคดิเห็น 

X̅ S.D. แปลผล 
ท่านพึงพอใจกับบริการการขนส่ง 4.02 0.72 เห็นดว้ยมาก 
บริการที่ท่านได้รับจากผู้ให้บริการเป็นไปตามระดับความพงึพอใจ
ของท่าน 

3.98  0.69  เห็นดว้ยมาก 

เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ท่านมีความพึงพอใจที่มีการให้บริการ 
ของบริษัทขนส่งเอกชน  Kerry Express 

3.89  0.75 เห็นดว้ยมาก 

ท่านพึงพอใจกับค่าบริการการขนส่ง 3.61 0.91  เห็นดว้ยมาก 
เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express มากกว่า 

3.80  0.80  เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.86 0.77 เห็นด้วยมาก 

 
4.2.4 ผลการวัดค่าตัวแปรความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry 

Express ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านความผูกพัน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านความผูกพันโดยมีค่าเฉลี่ย 

อยู่ในระดับมากทุกข้อ (X̅ = 3.67) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ความเชื่อมั่นและไว้ใจตราสินค้าอย่างแรงกล้า 
(Vigor) ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากที่สุด คือ ท่านสามารถใช้บริการของบริษัทขนส่ง
เอกชน Kerry Express ไปได้อีกเป็นเวลายาวนาน (X̅ = 3.87, SD = 0.77) รองลงมาคือ เรื่องความใส่ใจ
ในการบริการของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ท าให้ท่านรู้สึกผ่อนคลายและสบายใจ ตามล าดับ 
ความกลมกลืน (Absorption) เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดคือ เมื่อเวลาผ่านไป ท่านยังคงเลือกใช้
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การบริการบริษัทขนส่ง เอกชน Kerry Express (X̅ = 3.80, SD = 0.75) รองลงมาคือ เมื่อต้องการใช้
บริการการขนส่ง ท่านจะรู้สึกดึงดูดและเลือกใช้บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express เป็นอันดับแรก 
(X̅ = 3.75, SD = 0.86) ความทุ่มเทและใส่ใจตราสินค้า (Dedication) เรื่องที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด
คือ การใช้บริการ บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express มีความหมายและตรงกับจุดประสงค์ (X̅ = 3.78, 
SD = 0.70) รองลงมาคือ ท่านมีความสนใจกับการใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express บริษัท
ขนส่งเอกชน Kerry Express (X̅ = 3.73, SD = 0.79) ตามล าดับ (ตามตาราง 4.5) 
 
ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความผูกพัน 

ความผูกพัน 
ระดับความคดิเห็น 

X̅ S.D. แปลผล 

ความเชื่อมั่นและไว้ใจตราสินค้าอย่างแรงกล้า (Vigor)    
ท่านคิดว่า ท่านสามารถใช้บริการของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry 
Express ไปได้อีกเป็นเวลายาวนาน 

3.87 0.77 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่า ท่านรู้สึกแข็งแกร่งเมื่อได้ใช้บริการ ของบริษัทขนส่ง
เอกชน Kerry Express  

3.79 0.80 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่า ความใส่ใจในการบริการของบริษัทขนส่งเอกชน Kerry 
Express ท าให้ท่านรู้สึกผ่อนคลายและสบายใจ 

3.83 0.77 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่า ท่านได้รับการบรกิารดูแลอย่างดี แม้จะเกิดข้อ ผิดพลาด
ในการบริการ 

3.69 0.81 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคดิว่า ท่านทุ่มเทพลังงานให้กับ บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express 3.55 0.88 เห็นดว้ยมาก 
ความกลมกลืน (Absorption)    
เมื่อเวลาผ่านไป ท่านยังคงเลอืกใช้การบริการบริษัทขนส่งเอกชน 
Kerry Express  

3.80  0.75  เห็นดว้ยมาก 

เมื่อต้องการใชบ้ริการการขนส่ง ท่านจะรู้สึกดึงดดูและเลอืกใช้
บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express เป็นอนัดับแรก 

3.75  0.86  เห็นดว้ยมาก 

ท่านรู้สึกไม่เปลี่ยนใจเมื่อใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express 3.65  0.84  เห็นดว้ยมาก 
ท่านรู้สึกผกูพนัติดกับการใชบ้ริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express 3.60  0.84  เห็นดว้ยมาก 
ท่านรู้สึกจดจอ่เมื่อใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express 3.57  0.86  เห็นดว้ยมาก 
ท่านรู้สึกสนใจเป็นอย่างมากกับการใช้บรกิารบริษัทขนส่งเอกชน 
Kerry Express 

3.56  0.82 เห็นดว้ยมาก 
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความผูกพัน (ต่อ) 

ความผูกพัน 
ระดับความคดิเห็น 

X̅ S.D. แปลผล 

ความทุ่มเทและใส่ใจตราสินค้า (Dedication)    
ท่านรู้สึกกระตือรือร้นที่จะใช้บริการ บริษัทขนส่งเอกชน Kerry 
Express   

3.63 0.81 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่า บรษิัทขนส่งเอกชน Kerry Express  ท าให้ท่านมีแรง
บันดาลใจ กับกิจกรรมต่าง ๆ ที่จัดขึ้น 

3.51 0.89 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่า การใช้บริการ บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express  
มีความหมายและตรงกับจุดประสงค์ 

3.78 0.70 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่า การใช้บริการ บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ท าให้
ท่านตื่นเตน้ 

3.49 0.93 เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่า ท่านมีความสนใจกับการใช้บรกิาร บริษัทขนส่งเอกชน 
Kerry Express  

3.73 0.79 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.67 0.82 เห็นด้วยมาก 

 
4.2.5 ผลการวัดค่าตัวแปรความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry 

Express ในเขตกรุงเทพมานคร 
ด้านความจงรักภักดี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในด้านความจงรักภักดี โดยมี

ค่าเฉลี่ย อยู่ในระดับมากทุกข้อ (X̅ = 3.71) เมื่อพิจารณาเป็นรายหัวข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดับความคิดเห็นมากที่สุดคือ เรื่อง จะแนะน า บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ให้กับคนอื่นที่
ก าลังมองหาการบริการทางการขนส่ง (X̅ = 3.81, SD = 0.74) และ จะแนะน าในทางที่ดีเกี่ยวกับ 
บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ให้กับบุคคลอื่น (X̅ = 3.81, SD = 0.71) รองลงมาคือ จะแนะน า
คนอื่นและคนที่เกี่ยวข้องมาใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express (X̅ = 3.80, SD = 0.72) 
ตามล าดับ (ตามตาราง 4.6) 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความจงรักภักดี 

ความจงรักภักดี 
ระดับความคดิเห็น 

X̅ S.D. แปลผล 
ท่านจะแนะน า บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ให้กับคนอื่นที่
ก าลังมองหาการบริการทางการขนส่ง 

3.81  0.74  เห็นดว้ยมาก 

ท่านจะแนะน าคนอื่นและคนที่เกี่ยวข้องมาใช้บริการบริษัทขนส่ง
เอกชน Kerry Express  

3.80  0.72  เห็นดว้ยมาก 

ท่านจะแนะน าในทางที่ดีเกี่ยวกับ บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express 

ให้กับบุคคลอืน่ 
3.81  0.71  เห็นดว้ยมาก 

ท่านคิดว่า ท่านจะท าธุรกิจกบั บริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express 

ภายในไม่กี่ปีข้างหน้า 
3.45  0.90 เห็นดว้ยมาก 

รวม 3.71 0.76 เห็นด้วยมาก 

 
 
4.3  การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ  

1. การทดสอบสมมติฐานด้านความผูกพันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry 
Express ในเขตกรุงเทพมหานคร จากสมมติฐานที่ 1 – 3 (H1 - H3) พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand 
Image) ความพึงพอใจ (Satisfaction) และคุณภาพการบริการ (Service Quality)  มีความสัมพันธ์
โดยตรงกับความผูกพันของผู้ใช้บริการ จากผล การวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test แสดงให้
เห็นระดับนัย ส าคัญ p = 0.000 F(3,311)= 241.888 ดังแสดงในตารางที่ 4.7 โดย ตัวแปรอิสระ ทั้ง 3 
ตัวแปร ได้แก่ ภาพลักษณ์ตราสินค้า คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ สามารถอธิบายความผันแปร
ของความผูกพันของผู้ใช้บริการ เท่ากับ ร้อยละ 70 (R2 = .700) ดังแสดงในตารางที่ 4.8 
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ตารางที่ 4.7 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า คุณภาพการบริการ ความ
พึงพอใจมีอิทธิพลต่อความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 28467.868 3 9489.289 241.888 .000a 

Residual 12200.577 311 39.230     
Total 40668.444 314       

a. Predictors: (Constant), SumCS, SumBI, SumSQ 
b. Dependent Variable: SumCE 

 
ตารางที่ 4.8 ค่าสถิติการวิเคราะห์ ความผันแปร ความผูกพันของผู้ใช้บริการ  

Model Summaryb 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
.837a .700 .697 6.26340 

a. Predictors: (Constant), SumCS, SumBI, SumSQ 
b. Dependent Variable: SumCE 

 
เมื่อวิเคราะห์ในรายละเอียดของตัวแปรอิสระ พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) และคุณภาพการบริการ (Service Quality) มีความสัมพันธ์กับความผูกพัน
ของผู้ใช้บริการ เนื่องจากระดับนัยส าคัญน้อยกว่า 0.05 คือ H1 p = 0.045 H2 และ H3 มีค่า p= 0.000 
ซึ่งสนับสนุนสมมติฐานที่ 1-3 (H1- H3) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของ ตัวแปรอิสระ ( β) เท่ากับ 
0.097, 0.448 และ 0.342 ตามล าดับ ดังแสดงในตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อความผูกพันของผู้ใช้บริการ 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

(Constant) -7.956 2.819   -2.823 .005 
SumBI .402 .200 .097 2.009 .045 
SumSQ .628 .090 .448 6.960 .000 
SumCS 1.146 .204 .342 5.627 .000 

a. Dependent Variable: SumCE 

 
2. การทดสอบสมมติฐานด้านความผูกพันของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดี  

จากสมมติฐานที่ 4 (H4) พบว่า ความผูกพันของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์โดยตรงกับความจงรักภักดี 
จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test แสดงให้เห็นระดับนัยส าคัญ p = 0.000 F (1,313) = 
932.123 ดังแสดงในตารางที่ 4.10 
 
ตารางที่ 4.10 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยด้านความผูกพันของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความจงรักภักดี 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1785.397 1 1785.397 932.123 .000a 

Residual 599.523 313 1.915     
Total 2384.921 314       

a. Predictors: (Constant), SumCE 
b. Dependent Variable: SumLT 

 
เมื่อวิเคราะห์ในรายละเอียดของตัวแปรอิสระ พบว่า ด้านความผูกพันของผู้ใช้บริการมี

ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี ที่ระดับนัยส าคัญ p = 0.000 ซึ่งสนับสนุนสมมติฐานที่ 4 (H4) โดย
สามารถอธิบายความผันแปรความจงรักภักดี เท่ากับ ร้อยละ 74.9 (R2 = .749) ดังแสดงในตารางที่ 
4.11 และมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย ของตัวแปรอิสระ (β) เท่ากับ 0.865 ดังแสดงในตารางท่ี 4.12 
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ตารางที่ 4.11 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความผนัแปร ความจงรักภักด ี
Model Summaryb 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
. 865a .749 .748 1.38398 

a. Predictors: (Constant), SumCE 
b. Dependent Variable: SumLT 

 
ตารางที่ 4.12 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ด้านความผูกพันของ

ผู้ใช้บริการ 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

(Constant) 2.558 .411   6.225 .000 
SumCE .210 .007 .865 30.531 .000 
a. Dependent Variable: SumLT 

 
 
4.4  สรุปสมมติฐานงานวิจัย 

จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย (Simple Linear Regression) และการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression) ผู้วิจัยสามารถสรุปสมมติฐานงานวิจัยได้ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.13 สรุปผลวิเคราะห์ ความผู้พันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานงานวิจัย 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานงานที ่1 
(H1) 

ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความผูกพันของผู้ใช้ 
บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry express ในเขตกรงุเทพมหานคร 

สนับสนุน 

สมมติฐานงานที ่2 
(H2) 

คุณภาพการบรกิารมีความสัมพันธ์กับความผกูพนัของผูใ้ช้บริการ 
บริษัทขนส่งเอกชน Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สนับสนุน 
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ตารางที่ 4.13 สรุปผลวิเคราะห์ ความผู้พันของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งเอกชน Kerry Express ใน
เขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

สมมติฐานงานวิจัย 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานงานที ่3 
(H3) 

ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์กับความผูกพันของผู้ใช้ บริการ
บริษัทขนส่งเอกชน Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สนับสนุน 

สมมติฐานงานที ่4 
(H4) 

ระดับความผูกพันมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ
บริษัทขนส่งเอกชน Kerry express ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สนับสนุน 

 

 
ภาพที่ 4.1 ภาพสรุปผลงานวิจัย 
 

Loyalty 

 

CE 

Brand Image 

Service quality 

Satisfaction 

Vigor 

Dedication 

Absorption 

0.097* 

0.448** 

0.342*

0.865** 

*p<0.05; **p<0.001 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 
 
5.1  อภิปรายผลการวิจัย 

งานวิจัยในคร้ังนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับบทบาทของความผูกพันของผูใชบริการบริษัท
ขนสงเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยไดนํากรอบแนวคิดเร่ืองความผูกพันมาใช
ตอยอดจากงานวิจัยกอนหนาของบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ช้ีใหเห็นถึงบทบาทของความผูกพันท่ีมีผลตอการสรางความจงรักภักดี ซ่ึงจะนําไปสูการกลับมาใช
บริการซํ้า ๆ และคงอยูในระยะยาว นอกจากน้ีในงานวิจัยไดทําศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันอัน
เปนผลทําใหเกิดความจงรักภักดี เพื่อใหสามารถวัดผลการวิจัยไดอยางชัดเจนและนําไปใชในทาง
ปฏิบัติไดจริง สําหรับความสัมพันธระหวางปจจัยดานภาพลักษณของตราสินคา ดานคุณภาพการบริการ
และดานความพึงพอใจตอความผูกพันนั้น งานวิจัยไดช้ีใหเห็นวา 

จากผลการวิจัย การสรางความผูกพันของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานภาพลักษณตราสินคา ปจจัยดานคุณภาพการบริการและปจจัย
ดานความพึงพอใจ เปนปจจัยท่ีสงผลตอการสรางความผูกพัน ซึ่งสอดคลองกับงานของ มยุรา 
อรุณเรืองศิริเลิศ (2560) ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณตราสินคารถยนตมีผลเชิงบวกกับความผูกพัน
ของผูบริโภค ดังนั้นหากมีการพัฒนาภาพลักษณตราสินคาใหดีมากข้ึน ก็จะทําใหผูใชบริการเกิด
ความผูกพันในระดับมากข้ึนไปดวย สวนปจจัยดานคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความผูกพันของ
ผูใชบริการ สอดคลองกับ Wilert and Suchart (2014) พบวา คุณภาพการบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับ
ความผูกพันของลูกคา ดังนั้นการสรางคุณภาพการบริการท่ีดีในภาวะท่ีมีการแขงขันในอุตสาหกรรมสูง
และสามารถตอบโจทยความตองการของผูใชบริการและมีความแตกตางไดนั้นถือเปนส่ิงจําเปนและ
เปนกลยุทธสําคัญในการสรางความผูกพันกับผูใชบริการ และปจจัยดานความพึงพอใจมีอิทธิพลตอ
ความผูกพันของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ ปรเมษฐ สุขมูล และ พนิตา สุรชัยกุลวัฒนา (2561) พบวา 
ความพึงพอใจของผูใชบริการมีผลตอความผูกพัน  ดังนั้น การขนสงที่มีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ 
มีการรักษามาตรฐานและพัฒนาการบริการที่ดี จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ รวมไปเกิดความรูสึก
ผูกพันจึงใชบริการตอไป (Anuwichanont, 2010) 

ท้ังนี้จากงานวิจัย พบวา ปจจัยดานคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอความผูกพันมากท่ีสุด 
แสดงวาการมีคุณภาพการบริการที่ดี มีระบบขนสงท่ีมีมาตรฐานไมเกิดขอผิดพลาดระหวางขนสง และ
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พนักงานมีความใสใจกระตือรือรนในการบริการใหตรงกับความตองการของผูใชบริการนั้นจะสงผล
ใหผูใชบริการประทับใจในการบริการท่ีดีและสงผลทําใหเกิดเปนความผูกพัน สวนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ความผูกพันในบริบทของบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในระดับใกลเคียงแตมีอิทธิพลนอยกวา
ปจจัยดานคุณภาพการบริการนั้นคือ ปจจัยดานความพึงพอใจ สวนปจจัยดานภาพลักษณตราสินคานั้น
พบวามีอิทธิพลตอความผูกพันนอยท่ีสุด แสดงใหเห็นวา การสรางความผูกพันในบริบทของบริษัท
ขนสงเอกชน Kerry Express นั้น ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความผูกพันมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานคุณภาพ
การบริการ รองลงมาคือปจจัยดานความพึงพอใจและปจจัยดานภาพลักษณตราสินคา ตามลําดับ   

นอกจากนี้งานวิจัยยังช้ีใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางความผูกพันและความจงรักภักดี 
ซ่ึงเปนไปในทิศทางเดียวกันกับงานในอดีต ซ่ึงสอดคลองกับ Kevin et al. (2014) ผลการวิจัยพบวา 
ความผูกพันเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหเกิดความจงรักภักดี ซ่ึงสอดคลองกับการวิจัยของ Raouf (2016) 
พบวา ความผูกพันสามารถดึงดูดและสรางความจงรักภักดีใหกับลูกคาซ่ึงเปนเคร่ืองมือท่ีมีประโยชน
ในการสรางกลยุทธและความแข็งแกรงใหกับธุรกิจการบริการ ดังนั้นธุรกิจขนสงเอกชนท่ีมีคุณภาพ
การบริการท่ีดี ประกอบกับการมีภาพลักษณตราสินคาท่ีดีมีความนาเช่ือถือนั้นจะสามารถสรางความ
พึงพอใจใหผูใชบริการไดตามคาดหวังและสามารถเปนผูนําธุรกิจดานการบริการขนสงไดดีมากข้ึน 
นอกจากนี้ผลของการบริการการขนสงท่ีมีมาตรฐานท่ีดีจะสงผลใหลูกคากลุมนี้เกิดความผูกพันและ
กลับใชบริการอยางตอเนื่องและเกิดการบอกตอเพ่ือเพ่ิมลูกคาใหมมากข้ึน 
 
 
5.2  ประโยชนของงานวิจัยทางทฤษฎี 

งานวิจัยนี้ทําการศึกษาความผูกพันของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทําการศึกษาปจจัยดานภาพลักษณตราสินคา ดานคุณภาพการบริการ และ
ดานความพึงพอใจมีผลตอความผูกพันของผูใชบริการ กรอบแนวคิดการวิจัยคร้ังนี้จะเปนประโยชน
ตอผูบริหารบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express เพื่อจะไดทราบถึงความสัมพันธดานปจจัยท่ีมีผลตอ
กระบวนการการสรางความผูกพัน จากผลการวิจัยพบวาปจจัยดานภาพลักษณตราสินคา ดานคุณภาพ
การบริการ และดานความพึงพอใจ มีผลเชิงบวกตอความผูกพันของผูใชบริการ โดยดานคุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลตอความผูกพันมากท่ีสุด ซ่ึงผูบริหารบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express สามารถ
นําไปประยุกตในการพัฒนาโดยเนนเพิ่มการลงทุนพัฒนาปจจัยดานคุณภาพการบริการใหมากข้ึน 
ตามดวยดานความพึงพอใจ และดานภาพลักษณตราสินคา เพ่ือเพิ่มความสามารถทางการตลาดและ
สรางความแตกตางเปนความไดเปรียบทางการแขงขันของธุรกิจอยางยั่งยืน อีกท้ังผูวิจัยยังทําการศึกษา
ความผูกพันของผูใชบริการมีผลตอความจงรักภักดี พบวา ความผูกพันของผูใชบริการมีผลตอ
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ความจงรักภักดี โดยประโยชนจากความผูกพันท่ีทําใหเกิดเปนความจงรักภักดี ยังสะทอนใหเห็นถึง
ความสําคัญท่ีสามารถในการแนวทางและกลยุทธในการรักษาฐานลูกคาใหกับธุรกิจขนสง  ในการรักษา
ฐานลูกคาใหอยูกับสินคาและบริการอีกท้ังลูกคาท่ีภักดีจะยินดีบอกตอลูกคาใหมอีกดวย  
 
 
5.3  สรุปผลการวิจัย  

งานวิจัยนี้เปนการศึกษาความผูกพันของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทําการศึกษาปจจัยดานภาพลักษณตราสินคา ดานคุณภาพการบริการ และ
ดานความพึงพอใจมีผลตอความผูกพันของผูใชบริการ จากงานวิจัยแสดงใหเห็นวาตัวแปรอิสระท้ังหมด 
สามารถอธิบายไดวาภาพลักษณตราสินคา คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจ มีผลตอความผูกพัน
อันเปนผลใหเกิดความจงรักภักดี ของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในเขต
กรุงเทพมหานคร นอกจากนี้ผลการวิจัยยังสะทอนใหเห็นวา ปจจัยท่ีควรเนนและใหความสําคัญมากที่สุด
คือปจจัยดานคุณภาพการบริการ โดยปรับปรุงพัฒนาการบริการใหไดตามท่ีผูใชบริการคาดหวัง และ
ลําดับถัดไปคือปจจัยดานความพึงพอใจและการสรางภาพลักษณตราสินคาท่ีดีนั้นจะทําใหผูใชบริการ
เกิดความผูกพันอันเปนผลใหเกิดความจงรักภักดี เกิดการกลับมาใชบริการซํ้า และบอกตอในทางที่ดี
และคงอยูกับบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ในระยะยาว  
 
 
5.4  ขอเสนอแนะของงานวิจัย 

จากผลการวิจัยพบวา งานวิจัยนี้เปนประโยชนกับธุรกิจขนสง ซ่ึงสามารถนําไปปรับปรุง
กลยุทธทางการตลาด การพัฒนาคุณภาพการบริการและการสรางภาพลักษณท่ีดีเพ่ือใหผูใชบริการเกิด
ความพึงพอใจจนเกิดเปนความผูกพัน โดยในมิติของปจจัยดานภาพลักษณตราสินคานั้น ถือเปน
ปจจัยหนึ่งท่ีทําใหเกิดความผูกพัน แตอยางไรก็ตาม ในบริบทของธุรกิจขนสงท่ีเปนธุรกิจการบริการนั้น 
ปจจัยท่ีสงผลทําใหเกิดความผูกพันของผูใชบริการมากท่ีสุด คือ คุณภาพการบริการ ดังนั้นผูบริหาร
บริษัทขนสงเอกชน Kerry Express ควรใหความสําคัญกับการยกระดับคุณภาพการบริการดานมาตรฐาน
การขนสง เชน เนนการลงทุนระบบการตรวจสอบติดตามสถานะการจัดสงใหมีความรวดเร็วและแมนยํา 
รวมไปถึงเพิ่มความหลากหลายของชองทางการขนสง เพื่อสรางความเชื่อม่ันในระบบการขนสงท่ีมี
ประสิทธิภาพตามระดับท่ีผูใชบริการคาดหวัง หากผูใชบริการมีความกังวลเร่ืองระบบมาตรฐานการขนสง
และความปลอดภัยในการจัดสงสินคานั้น ควรมีศูนยบริการเพื่อชวยเหลือลูกคาเม่ือมีการสอบถามขอมูล
การจัดสงสินคาหรือขอรองเรียนในกรณีการสงสินคามีปญหา โดยมีการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะทําให
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ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและเปนผลดีตอธุรกิจจากการสรางการบริการที่โดดเดนใหแตกตาง
จากคูแขง นอกจากนี้ควรเนนพัฒนาใหมีการอบรมพนักงานในเร่ืองการจัดสงสินคาดวยความสุภาพ
ออนโยนรวมท้ังแตงกายสุภาพเหมาะสมเพื่อใหเกิดคุณภาพการบริการท่ีดี จนเกิดเปนความประทับใจ
และพึงพอใจในการไดรับบริการสูงสุด ดังนั้นผูบริหารควรเนนการพัฒนาและสรางกลยุทธเร่ืองคุณภาพ
การบริการเปนหลักสําคัญ พรอมกับการสรางภาพลักษณท่ีดีท่ีตองทําควบคูกันไป ไมควรละท้ิงปจจัย
ดังกลาว จนสามารถพัฒนาเปนความผูกพันอันเปนผลนําไปสูความจงรักภักดีเพื่อเพิ่มความสามารถ
ทางการแขงขันและปรับตัวรับมือกับภาวะการการแขงขันในธุรกิจขนสงและความไดเปรียบใน
การดําเนินธุรกิจในระยะยาว 
 
 
5.5  ขอจํากัดในงานวิจัย 

1. กลุมตัวอยางของงานวิจัยในครั้งนี้ไมเปนไปตามสัดสวนที่คํานวณไว เนื่องจาก
งานวิจัยนี้ใชแบบสอบถามออนไลนในการรวมรวมขอมูล โดยมีระยะเวลาในการเก็ขอมูลโดยประมาณ 
1 เดือน ตั้งแตชวงเดือน สิงหาคม 2563 ถึง เดือน กันยายน 2563 ไดจํานวนกลุมตัวอยางท่ีสมบูรณ
ท้ังหมด 315 ตัวอยาง ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางท่ีเปนผูท่ีเคยใชบริการบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express 
ในเขตกรุงเทพมหานครท้ังหมด ท้ังนี้ทางผูวิจัยเห็นวา เพื่อความเหมาะสมของงานวิจัย หากมีการศึกษา
ตอยอดในอนาคต ควรเพิ่มการเก็บตัวอยางใหได 400 ตัวอยาง เพื่อประสิทธิภาพของงานวิจัยสูงสุด 

2. งานวิจัยคร้ังนี้ไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางท่ีผูท่ีเคยใชบริการบริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเปนกลุมคนท่ีมีอายุ 25-30 ป ซ่ึงเปนกลุมในพื้นท่ีจํากัด
และเปนกลุมผูใชบริการเพียงสวนหนึ่งของ Kerry Express เทานั้น อาจทําใหมีขอจํากัดในเรื่อง
การกระจายตัวของกลุมตัวอยางท่ีไมครอบคลุมในกลุมตัวอยางเปาหมาย ท้ังนี้ ทางผูวิจัยพบวา ยังมี
กลุมผูใชบริการท่ีเปนกลุมตัวอยางเปาหมายตามพื้นท่ีในจังหวัดอ่ืนท่ีมีการใชบริการบริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express ท่ีนาในใจ ซ่ึงหากมีการตอยอดงานวิจัยในอนาคต ควรมีการเพ่ิมพื้นท่ีในการศึกษาวิจัย
และเพิ่มการเก็บขอมูลใหครอบคลุมท่ัวประเทศ และศึกษาในกลุมอาชีพท่ีหลากหลายมากข้ึน เพื่อให
ไดผลวิจัยท่ีชัดเจนสมบูรณมากข้ึนและเห็นถึงความแตกตางในพฤติกรรมของผูใชบริการแตละกลุม 
โดยสามารถนําผลการวิจัยไปตอยอดการสรางกลยุทธในการตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหกับธุรกิจได 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามเร่ือง ความผูกพันของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน  Kerry Express ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 
คําชี้แจง   

แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหน่ึงของงานวิทยานิพนธในระดับมหาบัณฑิต หลักสูตร
การจัดการธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อศึกษาระดับความผูกพัน
ของผูใชบริการบริษัทขนสงเอกชน  Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงใครขอความรวมมือ
จากทุกทานในการทําแบบสอบถามคร้ังนี้ดวยการใหขอมูลตามความเปนจริงใหครบทุกขอ เพ่ือจะได
นําขอมูลไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดทางการศึกษาตอไป โดยขอมูลท้ังหมดจะถูกเก็บเปนความลับ 
และนําเสนอในภาพรวมเทานั้น 

แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 6 สวน ดังนี้ 
สวนท่ี 1 คําถามคัดกรองและขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับภาพลักษณตราสินคา 
สวนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
สวนท่ี 4 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
สวนท่ี 5 คําถามเก่ียวกับความผูกพันของลูกคา 
สวนท่ี 6 คําถามเก่ียวกับความจงรักภกัด ี
หากทานมีขอสงสัยเกี่ยวกับแบบสอบถาม กรุณาติดตอผูวิจัย  นางสาว อุษนันท  สามา

หมายเลขโทรศัพท  094-9790663  E-mail: kusanan29@gmail.com 
 

ขอขอบพระคุณท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
ขอแสดงความนับถือ 

นางสาว อุษนนัท  สามา 
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สวนท่ี 1 คําถามตอไปนี้เกีย่วของกับขอมูลสวนตัวของทาน กรุณาทําเครื่องหมาย ท่ีตรงกับความเหน็
ของ ทานมากที่สุดท่ีกําหนดไวในแตละขอ กรุณาตอบคําถามใหครบทุกขอ 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
คําถามคัดกรอง 
ทานเปนลูกคา ท่ีเคยใชบริการบริษัทขนสงเอกชน  Kerry Express ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช หรือ ไม 
 ใช (ตอบแบบสอบถาม ทุกสวน)   ไมใช  
1. เพศ 
 ชาย   หญิง 

2. อายุ 
 21 – 25 ป          26 – 30 ป      
 31 – 35  ป         36 – 40 ป     

3. ระดับการศึกษา 
 ต่ํากวาระดบัปริญญาตรี    ระดับปริญญาตรี      ระดับปริญญาโท 

4. อาชีพ 
 พนักงานบริษัท/หางรานของเอกชน   ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ  
 คาขาย/ประกอบธุรกิจสวนตัว    รับจางงานอิสระ       
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………… 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน   
 15,001 – 25,000 บาท    25,001 – 35,000 บาท        
 35,001 – 45,000 บาท     45,001 บาท ข้ึนไป   

 
  



43 

สวนท่ี 2 คําถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณตราสินคาของลูกคา ท่ีมีตอ บริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express  
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ขอ คุณภาพการบริการ  
(Service quality) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
มาก 
(1) 

1 ทานคิดวาแบรนดของบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
express มีความเปนมิตร           

2 ทานคิดวาแบรนดของบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
express มีความทันสมัย           

3 ทานคิดวาแบรนดของบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
expressมีประโยชน           

4 ทานคิดวาแบรนดของบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
express มีช่ือเสียง           

5 ทานคิดวาแบรนดของบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
express มีความออนโยน           

6 ทานคิดวาแบรนดของบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
express เปนของปลอม           
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สวนท่ี 3 คําถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ บริษัทขนสงเอกชน Kerry Express 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ขอ ภาพลักษณตราสินคา  
(Brand Image) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
มาก 
(1) 

ความนาเชื่อถือ Reliability           
7 ทานคิดวาระบบขนสง มีมาตรฐาน ไมเกิดขอผิดพลาด

ระหวางขนสงเชน สามารถติดตามสถานะการขนสง
ไดอยางตอเนือ่ง           

8 ทานคิดวาพนกังานมีบุคลิกท่ีดี แตงกายดวย
เคร่ืองแบบท่ีเรียบรอยนาเช่ือถือ           

การตอบสนอง (Responsiveness)           
9 ทานคิดวาพนักงานท่ีใหบริการสามารถใหขอมูลและ 

สงพัสดุรวดเร็ว           
10 ทานคิดวาพนักงานท่ีใหบริการสามารถแกไขปญหา

เบ้ืองตนไดรวดเร็ว           
11 ทานคิดวาบริษัทขนสงเอกชน Kerry express มีชองทาง

การชําระเงินหลากหลาย เชน เงินสด, บัตรเครดิต      
ความมั่นใจในการใชบริการ (Assurance)      
12 ทานคิดวาระบบการขนสงทําใหทานรูสึกม่ันใจวาพัสดุ

ของทานไดรับการดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ      
13 ทานคิดวาเลขพัสดุท่ีไดรับทําใหทานรูสึกม่ันใจวาพัสดุ

ของทานไดรับการดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ      
14 ทานคิดวาบริษทัขนสงเอกชน Kerry Express มีระบบ

การคํานวณคาบริการท่ีถูกตองแมนยํา      
15 ทานคิดวาทานจะไดรับการชดเชยคาเสียหายในกรณีท่ี

พัสดุของทานมีการสูญหายหรือชํารุด      
ความใสใจเขาอกเขาใจ (Empathy)      
16 ทานคิดวาพนกังานมีความใสใจและกระตือรือรนใน

การบริการ      
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ขอ ภาพลักษณตราสินคา  
(Brand Image) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
มาก 
(1) 

17 ทานคิดวาพนกังานดแูลเอาใจใสและใหความชวยเหลือ
โดยไมตองรองขอ      

18 ทานคิดวาพนกังานมีการเสนอการบริการที่ตรงกับ
ความตองการของผูใชบริการ      

ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangible)      
19 ทานคิดวาบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express มีส่ิง

อํานวยความสะดวกตาง ๆ ไวรับรองผูใชบริการ 
อยางเหมาะสม      

20 ทานคิดวาปายบอกสถานท่ีใหการบริการ มีความชัดเจน      
21 ทานคิดวาปายตาง ๆ บอกรายละเอียดข้ันตอนการใช

งานท่ีชัดเจนและเขาใจงาย      
 
สวนท่ี 4 คําถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลุกคา ท่ีมีตอ บริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ขอ ความพึงพอใจของลูกคา 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
มาก 
(1) 

22 ทานพึงพอใจกับบริการการขนสง           
23 บริการท่ีทานไดรับจากผูใหบริการเปนไปตามระดับ

ความพึงพอใจของทาน           
24 เม่ือเปรียบเทียบกับคูแขง ทานมีความพึงพอใจท่ีมี 

การใหบริการ ของบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express           
25 ทานพึงพอใจกับคาบริการการขนสง           
26 เม่ือเปรียบเทียบกับคูแขง ทานมีความพึงพอใจในการใช

บริการของบริษัทขนสงเอกชน  Kerry Express มากกวา           
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สวนท่ี 5 คําถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความผูกพันของลุกคาท่ีมีตอบริษัทขนสงเอกชน Kerry 
Express 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ขอ ความผูกพนั 
(Engagement) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
มาก 
(1) 

ความเชื่อม่ันและไวใจตราสินคาอยางแรงกลา (Vigor)      
27 ทานคิดวา ทานสามารถใชบริการของบริษัทขนสง

เอกชน Kerry Express ไปไดอีกเปนเวลายาวนาน      
28 ทานคิดวา ทานรูสึกแข็งแกรงเม่ือไดใชบริการ ของ

บริษัทขนสงเอกชน Kerry Express       
29 ทานคิดวา ความใสใจในการบริการของบริษัทขนสง

เอกชน Kerry Express ทําใหทานรูสึกผอนคลายและ
สบายใจ      

30 ทานคิดวา ทานไดรับการบริการดูแลอยางดี แมจะเกดิ
ขอผิดพลาดในการบริการ      

31 ทานคิดวา ทานทุมเทพลังงานใหกับ บริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express      

ความกลมกลืน (Absorption)      
32 เม่ือเวลาผานไป ทานยังคงเลือกใชการบริการบริษัท

ขนสงเอกชน Kerry Express       
33 เม่ือตองการใชบริการการขนสง ทานจะรูสึกดึงดดู

และเลือกใชบริษัทขนสงเอกชน Kerry Express เปน
อันดับแรก      

34 ทานรูสึกไมเปล่ียนใจเม่ือใชบริการบริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express      

35 ทานรูสึกผูกพนัติดกับการใชบริการบริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express      

36 ทานรูสึกจดจอเม่ือใชบริการบริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express      
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ขอ ความผูกพนั 
(Engagement) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
มาก 
(1) 

37 ทานรูสึกสนใจเปนอยางมากกับการใชบริการบริษัท
ขนสงเอกชน Kerry Express      

ความทุมเทและใสใจตราสินคา (Dedication)      
38 ทานรูสึกกระตือรือรนท่ีจะใชบริการ บริษัทขนสง

เอกชน Kerry Express             
39 ทานคิดวา บริษัทขนสงเอกชน Kerry Express  ทําให

ทานมีแรงบันดาลใจ กับกิจกรรมตาง ๆ ท่ีจัดข้ึน           
40 ทานคิดวา การใชบริการ บริษัทขนสงเอกชน Kerry 

Express มีความหมายและตรงกับจุดประสงค           
41 ทานคิดวา การใชบริการ บริษัทขนสงเอกชน Kerry 

Express ทําใหทานต่ืนเตน           
42 ทานคิดวา ทานมีความสนใจกับการใชบริการ บริษัท

ขนสงเอกชน Kerry Express            
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สวนท่ี 6 คําถามวัดระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดี ท่ีมีตอ บริษัทขนสงเอกชน Kerry Express 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

ขอ ความจงรักภักดี  
(Customer Loyalty) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอย
มาก 
(1) 

43 ทานจะแนะนํา บริษัทขนสงเอกชน Kerry Express 
ใหกับคนอ่ืนท่ีกําลังมองหาการบริการทางการขนสง           

44 ทานจะแนะนําคนอ่ืนและคนท่ีเกีย่วของมาใชบริการ
บริษัทขนสงเอกชน Kerry Express            

45 ทานจะแนะนําในทางที่ดีเกีย่วกับ บริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express ใหกับบุคคลอ่ืน           

46 ทานคิดวา ทานจะทําธุรกจิกบั บริษัทขนสงเอกชน 
Kerry Express ภายในไมกี่ปขางหนา           

47 ทานจะแนะนํา บริษัทขนสงเอกชน Kerry Express 
ใหกับคนอ่ืนท่ีกําลังมองหาการบริการทางการขนสง           
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