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บทคดัย่อ 
 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการ
ใช้บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผู้บรโิภคในจงัหวดัตรงั โดยเก็บ
รวบรวมจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ใช้สถิติเชงิพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมาน ได้แก่ T-Test แล One-Way ANOVA ใช้
วธิ ีLSD เมือ่พบค่าแตกต่างอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 และการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิ
พหุคูณ ผลการศกึษาพบว่า (1) คุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัการบรกิารที่ด ีมคี่าเฉลี่ย 3.98 
(2) ความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิัท Flash Express จ ากดั มคีวาม
จงรกัภกัดมีาก ค่าเฉลี่ย 3.84 (3) ผู้ตอบแบบสอบถามที่ม ีอายุ ระดบัการศึกษา และรายได้
แตกต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดัที่
แตกต่างกนั (4) คุณภาพบรกิารดา้นความเป็นรปูธรรม ด้านการตอบสนองความต้องการ ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของ
บรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั เนื่องจาก คุณภาพบรกิารเกดิการรบัรู้
จากประสบการณ์ที่ไดร้บับรกิารเป็นประจ าอย่างต่อเนื่อง และไดต้ระหนักถงึคุณภาพบรกิารที่ด ี
จนท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความประทบัใจ และเกดิความพงึพอใจสงูสุดน าไปสู่ความจงรกัภกัดต่ีอการ
ใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ บรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั  
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ABSTRACT 
 

The objective of this research was to Service Quality Affecting Consumers 
Loyalty of Parcel Delivery Service for Flash Express Co., Ltd. in Trang Province. A 
sample of 400 people. Descriptive statistics are frequency, percentage, mean, and 
standard deviation. and inferential statistics are T-Test and one-way analysis of 
variance, using the LSD method when finding a statistically significant difference of 0.05 
and multiple regression analysis. The results of the study found that (1) service quality 
is at a good service level with an average of 3.98 (2) loyalty in using the parcel delivery 
service of Flash Express Co., Ltd. is very loyal with an average of 3.84 (3) Different 
aged, Education and incomes have different loyalties in using the parcel delivery service 
of Flash Express Co., Ltd. (4) Tangible, Responsiveness, Assurance and Empathy 
affect loyalty in using the parcel delivery service of Flash Express Co., Ltd. of 
consumers in Trang Province because Service Quality is recognized by the continuous 
experience of service. and have realized that this is good service quality until it makes 
the consumer impressed and there is maximum satisfaction in receiving the service, 
which leads to loyalty in using the parcel delivery service of Flash Express Co., Ltd.  
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บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปจัจุบนัการขนส่งพสัดุในประเทศไทยมกีารขยายตวัและเตบิโตขึน้อย่างต่อเน่ือง จาก
ตลาดการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) และพฤติกรรมผู้บรโิภคเปลี่ยนแปลงไปสู่
ช่องทางออนไลน์มากขึน้ ท าให้การขนส่งพสัดุมคีวามส าคญักบัเศรษฐกจิของประเทศไทยเป็น
อย่างมาก ซึง่บรษิทั Flash Express จ ากดั มรีายไดก้ว่า 17,600 ลา้นบาท มกี าไร 6 ลา้นบาท 
ในปี 2021 แต่พบว่าน้อยมากเมื่อเทยีบกบัรายได้ เนื่องจากธุรกจิโลจสิตกิส์มกีารแข่งขนัสูงใน
เรื่องราคา ซึ่งพบว่ามกีารชะลอตวัลงอย่างมากจากที่เคยเตบิโตถงึ 200% ท าให้ในปี 2022 ไม่
เตบิโตไปไดม้ากกว่านี้ (พฐัรศัมิ ์ว่องไชยกุล,ชานนท ์คล่องแคล่ว และ วฒันพงศ ์จยัวฒัน์, 2566)  
 จากสถานการณ์ในปจัจุบนั บรษิทั Flash Express จ ากดั มคีู่แข่งรายเก่าและรายใหม่ที่
เพิม่มากขึน้ ท าใหผู้บ้รโิภคในจงัหวดัตรงับางส่วนทีใ่ชบ้รกิาร บรษิทั Flash Express จ ากดั เกดิ
ปญัหาในเรื่องของราคาค่าขนส่งพสัดุที่คู่แข่งเสนอราคาที่ถูกกว่า เป็นเหตุให้ผู้บรโิภคบางส่วน



 

เกดิความรูส้กึอยากเปลี่ยนไปใช้บรกิารกบัขนส่งบรษิทัอื่น และไม่พอใจกบัราคาค่าบรกิารของ
บรษิทั Flash Express จ ากดั ทีร่าคาสงูกว่าท าใหเ้กดิความจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภคลดลง  
 ปจัจุบนับรกิารขนส่งพสัดุมกีารแข่งขนัสูง เนื่องจากพฤตกิรรมของผู้บรโิภคมกีารสัง่ซื้อ
สนิคา้ออนไลน์เป็นจ านวนมากและเกนิก าลงัการจดัส่ง ผูบ้รโิภคบางส่วนไดม้กีารรอ้งเรยีนปญัหา
การให้บรกิารในเรื่องพนักงานไม่ตดิต่อผู้รบัสนิค้าและบรรจุภณัฑเ์สยีหายระหว่างการขนส่ง มี
การเลื่อนเวลาการจดัส่งโดยไมแ่จง้ลกูคา้ และส่งพสัดุล่าชา้เกนิก าหนด ซึง่ปญัหาคุณภาพบรกิาร
ดงักล่าวส่งผลใหล้กูคา้บางส่วนรายงานและรอ้งเรยีนผ่านแอพพลเิคชัน่ Flash Express  
 จากขอ้มูลทีก่ล่าวมาขา้งต้น ผู้วจิยัมคีวามสนใจที่จะศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารและ
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร บรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั 
เพื่อตอ้งการศกึษาคุณภาพบรกิารองคก์รทีเ่ป็นอยู่ในปจัจุบนั และจะน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษา
ครัง้นี้น าไปใชป้รบัปรุงแก้ไขดา้นคุณภาพบรกิารขององคก์รในดา้นต่างๆ เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่ 
ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความรู้สึกที่ดีแ ก่ลูกค้าอันเป็นปจัจัยส าคัญที่มุ่งสู่ความ
จงรกัภกัดขีองลกูคา้ในการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุกบั บรษิทั Flash Express จ ากดั ต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาคุณภาพบรกิารและความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั 
Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั 
 2. เพื่อเปรยีบเทียบความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิัท Flash 
Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงัทีแ่ตกต่างกนัตามปจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั 
 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร
ขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

ทฤษฎีคณุภาพบริการ Parasuraman, et al., (1988) หมายถงึ ผูป้ฏบิตังิานหยบิยื่น 
ความซาบซึง้ใจของบรกิารทีเ่ป็นเลศิแก่ลูกคา้ เพื่อสรา้งผลลพัธจ์ากการน าส่งบรกิารคุณภาพทีด่ี
ใหก้บัลกูคา้ไดร้บัความซาบซึง้และไดร้บัความพงึพอใจ ก่อใหเ้กดิความสมัพนัธภาพทีด่แีก่ลูกคา้ 
รวมทัง้เป็นการกระตุ้นใหลู้กค้ากลบัมาใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอ ตลอดจนการสร้างฐาน
ลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ที่ย ัง่ยืนและก่อให้เกิดความภักดีกับบริการอย่างต่อเนื่องตลอดไป 
(Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1985) ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ดงันี้ 1.ความเป็น
รปูธรรม 2.ความน่าเชื่อถอื 3.การตอบสนองความตอ้งการ 4.การใหค้วามมัน่ใจ 5.การเอาใจใส่ 

ทฤษฎีความจงรกัภกัดี Hoy & Rees; (1974) คอื ความผูกพนัที่เกดิจากความพงึ
พอใจและการมทีศันคตทิีด่ขีองผูใ้ชบ้รกิารต่อผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีไ่ดร้บั และจะเกดิการซือ้ซ ้า
หรอืกลบัมาใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง ตลอดจนการบอกต่อใหผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิารเพิม่อกีดว้ย และได้



 

แยกองคป์ระกอบของความจงรกัภกัดดีว้ย 3 องคป์ระกอบ ดงันี้ 1. ดา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก 
(Behavioral aspect) 2. ดา้นความรูส้กึ (Affective aspect) 3. ดา้นการรบัรู ้(Cognitive aspect) 

ไชยชนะ จนัทรอารยี ์และคณะ (2559) ได้ท าการศกึษาเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพการ 
ให้บรกิารต่อความไว้เนื้อเชื่อใจ ความพงึพอใจ การบอกต่อและการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของ
ลูกคา้โรงพยาบาลพระราม 2 ผลการศกึษาพบว่า 1) คุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นมติขิองความ
รวดเรว็ในการตอบสนองมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 2) ความน่าเชื่อถอื
และสรา้งความมัน่ใจมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 3) ความเอาใจใส่และ
เหน็อกเหน็ใจเป็นรายบุคคลมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร 4) ความพงึ
พอใจของผูร้บับรกิารมอทิธพิลทางบวกต่อการบอกต่อ และ 5) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารม ี
อทิธพิลทางบวกต่อการรกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า  

กฤษณะ ดาราเอง และคณะ (2561) ศึกษาการรบัรู้คุณภาพการให้บรกิารและส่วน
ประสมการตลาดทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมในอ าเภอเมอืงนครสวรรค ์จงัหวดั
นครสวรรค ์ผลการวจิยัพบว่า 1) คุณภาพการให้บรกิาร ส่วนประสมการตลาด และความภกัดี
ของผู้ใช้บรกิารโรงแรมในอ าเภอเมอืง จงัหวดันครสวรรค์อยู่ในระดบัสูง 2) คุณภาพการ
ให้บรกิาร ส่วนประสมทางการตลาดและความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และ 3) มตีวัแปรส าคญั 11 ตวัแปรทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัด ีผู้
บรกิาร โรงแรมในอ าเภอเมอืง จงัหวดันครสวรรค์ โดยทัง้ 11 ตวัแปรนี้สามารถอธบิายความ
แปรปรวนหรอืท านายตวัแปรตามคอื ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ไดร้อ้ยละ 48.20  
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 

  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

คณุภาพบริการ 
1. ความเป็นรปูธรรม  
2. ความน่าเชื่อถอื  
3. การตอบสนองความตอ้งการ   
4. การใหค้วามมัน่ใจ  
5. การเอาใจใส่  
ทฤษฎ ีParasuraman, et al., (1988) 

 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
1. เพศ      4. ระดบัการศกึษา 
2. อายุ      5. อาชพี 
3. สถานภาพ      6. รายได ้

ความจงรกัภกัดี ในการใช้บรกิาร
ข น ส่ ง พั ส ดุ ข อ ง บ ริษั ท  Flash 
Express จ ากดั ของผู้บรโิภคใน
จงัหวดัตรงั 
1. ดา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก 
2. ดา้นความรูส้กึ  
3. ดา้นการรบัรู ้ 

ทฤษฎ ีHoy & Rees; (1974) 



 

สมมติฐานของการวิจยั 
 1. ปจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้
บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ทีแ่ตกต่างกนั 
 2. คุณภาพบรกิารมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั 
Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั 

 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้ คือ ผู้บรโิภคที่เคยใช้

บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ในจงัหวดัตรงั ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากร
ทีแ่น่นอน ก าหนดตวัอย่าง 400 คน โดยใช้สูตร Taro Yamane, 1967 ท าการสุ่มแบบหลาย
ขัน้ตอน โดยเจาะจงการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคใน
จงัหวดัตรงั มทีัง้หมด 10 สาขา โดยการหารเท่าได้สาขาละ 40 คน และท าการแจก
แบบสอบถามผ่าน Google Form โดยใช ้Link หรอื QR Code หน้าสาขาของแต่ละอ าเภอ รา้น
สะดวกซือ้ทีม่บีรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั หรอืหน่วยงานราชการ 

เคร่ืองมือในการวิจยั แบบสอบถามประกอบดว้ย ตอนที ่1 เกี่ยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคล
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2-3 เป็นแบบสอบถามปลายปิดเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิารและ
ความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผู้บรโิภคใน
จงัหวดัตรงั โดยเป็นมาตราส่วนประมาณค่า Rating Scale ของ Likert ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความ
เทีย่งตรงตามเนื้อหา IOC = 0.94 แลว้น าไปทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายทีค่ลา้ยตวัอย่าง 30 คน 
ไดค้่าสมัประสทิธิแ์อลฟา Cronbach’s Alpha = 0.981 ซึง่แสดงว่าแบบสอบถามมคีวามเชื่อมัน่
สงู 

การวิเคราะห์ข้อมูล วเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติพิรรณนา ตอนที ่1 ขอ้มลูส่วนบุคคล 
หาความถี่ และค่ารอ้ยละ ตอนที ่2-3 คุณภาพบรกิารและความจงรกัภกัด ี หาค่าเฉลีย่ และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน สมมตฐิานที ่1 ใช ้T-test ส าหรบัเพศ และ F-Test ส าหรบัขอ้มลูส่วนบุคคล
อื่นๆ ใชว้ธิ ีLSD เมือ่พบค่าแตกต่างกนั สมมตฐิานขอ้ที ่2 ใชก้ารวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณู  

 
ผลการวิจยั 

 
จากการศกึษาพบว่าผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ใน

จงัหวดัตรงั ทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 63.5) อายุ 25-35 ปี (รอ้ยละ 
34) การศกึษาปรญิญาตร ี (รอ้ยละ 61.3) สถานภาพสมรส (รอ้ยละ 65.3) อาชพีธุรกจิส่วนตวั 
(รอ้ยละ 37) และรายได ้10,001-30,000 บาท (รอ้ยละ 67) 
 



 

ตารางท่ี 1 ระดบัคุณภาพบรกิารและความจงรกัภกัดขีองขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express 
จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั 

คุณภาพบรกิาร  S.D. แปลผล 
1. ดา้นความเป็นรปูธรรม 3.82 0.32 คุณภาพบรกิารทีด่ ี
2. ดา้นความน่าเชื่อถอื 3.89 0.27 คุณภาพบรกิารทีด่ ี
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 4.11 0.41 คุณภาพบรกิารทีด่ ี
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.03 0.32 คุณภาพบรกิารทีด่ ี
5. ดา้นการเอาใจใส่ 4.04 0.48 คุณภาพบรกิารทีด่ ี

โดยรวม 3.98 0.27 คุณภาพบรกิารทีด่ ี
ความจงรกัภกัด ี  S.D. แปลผล 

1. ดา้นพฤตกิรรมทีแ่สดงออก 3.82 0.26 ความจงรกัภกัดมีาก 
2. ดา้นความรูส้กึ 3.74 0.29 ความจงรกัภกัดมีาก 
3. ดา้นการรบัรู ้ 3.95 0.26 ความจงรกัภกัดมีาก 

โดยรวม 3.84 0.24 ความจงรกัภกัดมีาก 
 

จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ใช้บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั มี
คุณภาพบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัคุณภาพบรกิารที่ด ี มคี่าเฉลี่ย 3.981 (S.D.= 0.27) เมื่อ
พจิารณารายด้านพบว่าทุกด้านมีคุณภาพบรกิารอยู่ในระดบับรกิารที่ด ี ซึง่ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการ มคี่ามากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่ 4.11 (S.D.=0.41) ล าดบัถดัมาคอื ดา้นการเอาใจใส่ 
ค่าเฉลี่ย 4.04 (S.D.=0.48) ด้านการให้ความมัน่ใจ ค่าเฉลี่ย 4.03 (S.D.=0.32) ด้านความ
น่าเชื่อถือ ค่าเฉลี่ย 3.89 (S.D.=0.27) และด้านความเป็นรูปธรรม ค่าเฉลี่ย 3.82 (S.D.=0.32) 
ตามล าดบั 

ส าหรบัความจงรกัภกัด ีพบว่าผูใ้ชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั มี
ความความจงรกัภกัดโีดยรวมอยูใ่นระดบัทีด่มีาก โดยมคี่าเฉลีย่ 3.84 (S.D.=0.24) เมื่อพจิารณา
รายด้าน พบว่าทุกด้านมีความจงรกัภักดีอยู่ในระดบัที่ดมีาก ด้านการรบัรู้มีค่ามากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 3.95 (S.D.=0.26) ล าดับถัดมาคือ ด้านพฤติกรรมที่แสดงออก มีค่าเฉลี่ย 3.82 
(S.D.=0.26) และดา้นความรูส้กึ มคี่าน้อยทีสุ่ด ค่าเฉลีย่ 3.74 (S.D.=0.29) 
 
 
 
 
 
 
 



 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตารางท่ี 2 การวเิคราะหค์วามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express 
จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัส่วนบคุคล t/F Sig ผลการทดสอบ 

เพศ 7.404 0.109 ไมแ่ตกต่าง 
อายุ 31.964 0.000* แตกต่าง 
ระดบัการศกึษา 17.846 0.000* แตกต่าง 
สถานภาพ 0.578 0.562 ไมแ่ตกต่าง 
อาชพี 0.578 0.562 ไมแ่ตกต่าง 
รายได ้ 30.098 0.000* แตกต่าง 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

การทดสอบสมมตฐิาน 1 พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดใีนการ
ใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั ทีแ่ตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศกึษา และรายได ้จงึไดท้ าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวธิ ีLSD 

 
ตารางท่ี 3 การเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash 
Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั 

อายุ ค่า 
เฉลีย่ 

ต ่ากว่า 25ปี   25–35ปี 36–45ปี มากกว่า45 ปี 
3.98 3.81 3.71 3.85 

ต ่ากว่า 25 ปี   3.98 - 0.167* 
0.000* 

0.265* 
0.000* 

0.130 
0.246 

25–35 ปี 3.81 - - 0.098* 
0.000* 

-0.036 
0.744 

36–45 ปี 3.71 - - - -0.134 
0.231 

มากกว่า 45 ปี 3.85 - - - - 
ระดบัการศกึษา 

 
ค่า 
เฉลีย่ 

มธัยมศกึษา
หรอืต ่ากว่า   

อนุปรญิญา/
ปวส.  

ปรญิญาตร ี ปรญิญาโท
หรอืสงูกว่า 

3.70 3.95 3.78 4.08 
มธัยมศกึษาหรอืต ่ากว่า   3.70 - -0.242* 

0.000* 
-0.076 
0.231 

-0.375* 
0.011* 

อนุปรญิญา/ปวส. 3.95 - - 0.166* 
0.000* 

-0.132 
0.328 



 

ปรญิญาตร ี 3.78 - - - -0.298* 
0.027* 

ปรญิญาโทหรอืสงูกว่า 4.08 - - - - 
รายได ้ ค่า 

เฉลีย่ 
ต ่ากว่า 

10,000บาท 
10,001-

30,000บาท 
30,001-

50,000บาท 
มากกว่า 

50,000บาท 
3.76 3.90 3.71 - 

ต ่ากว่า 10,000 บาท 3.76 - -0.135 
0.083 

0.057 
0.472 

- 

10,001-30,000 บาท 3.90 - - 0.192* 
0.000* 

- 
 

30,001-50,000 บาท 3.71 - - - - 
มากกว่า 50,000 บาท - - - - - 

จากตารางที ่3 พบว่า ผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั ทีม่อีายุต ่ากว่า 25 ปี มคีวามจงรกัภกัดใีน
การใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั มากกว่ากลุ่มอื่น โดยมคี่าเฉลีย่ 3.98 
และระดบัการศกึษาปรญิญาโทหรอืสูงกว่ามแีนวโน้มจะมคีวามจงรกัภกัดมีากกว่ากลุ่มอื่น โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.08 และรายได้10,001-30,000 บาท มแีนวโน้มจะมคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิาร
ขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั มากกว่ากลุ่มอื่น มคี่าเฉลีย่ 3.90 
 
ตารางท่ี 4 การวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคูณของความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุ
ของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั 

ตวัพยากรณ์ B Beta t Sig. 
ค่าคงที ่ 0.473  4.973 0.000* 
1. ดา้นความเป็นรปูธรรม 0.256 0.342 8.538 0.000* 
2. ดา้นความน่าเชื่อถอื 0.061 0.068 1.539 0.125 
3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 0.133 0.223 5.459 0.000* 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 0.344 0.449 9.892 0.000* 
5. ดา้นการเอาใจใส่ 0.055 0.108 2.437 0.015* 

R2 = 0.899, Adjusted R2 = 0.807, F = 330.200,    Sig = 0.000* 
*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
Y^

T = 0.473+ 0.256x1+ 0.133x3+ 0.344x4+ 0.055x5 

การทดสอบสมมตฐิาน 2 พบว่า คุณภาพบรกิารสามารถท านายค่าของสมการวเิคราะห์
ของความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภค
ในจงัหวดัตรงั โดยมคี่าสมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจพหุคณู R Squares รอ้ยละ 89.9 และมคี่า Sig. 



 

น้อยกว่า 0.05 หมายความว่าคุณภาพบรกิารอยา่งน้อย 1 ตวั ทีม่นียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 และ
มผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของ

ผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั จากสมการที ่Y^
T สรปุไดว้่า คุณภาพบรกิาร 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ

เป็นรปูธรรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express 
จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั ค่าสมัประสทิธิค์ุณภาพบรกิาร 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รปูธรรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ เพิม่ขึน้ 
1 หน่วย จะส่งผลใหค้วามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั 

ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั เพิม่ขึน้ 0.256 , 0.133 , 0.344 และ 0.055 ตามล าดบั  
 

อภิปรายผล 
 

1. คุณภาพบรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดั
ตรงั โดยรวมมคีุณภาพบรกิารอยู่ในระดบัด ีโดยดา้นการตอบสนองความต้องการ มคี่ามากทีสุ่ด 
ซึง่คาดว่าผูบ้รโิภครูว้่าบรษิทั Flash Express จ ากดั ตอบสนองความต้องการแก่ผูใ้ชบ้รกิารทุก
คน โดยสามารถเรยีกรถเขา้รบัพสัดุถงึหน้าบ้านโดยไม่ต้องเดนิทางเขา้มาส่งเองที่สาขา มกีาร 
น าส่งพสัดุทีถู่กตอ้งตรงตามเวลา พนักงานแก้ไขปญัหาไดอ้ย่างรวดเรว็ ในเรื่องการตดิตามพสัดุ 
การเร่งน าส่งพสัดุให้ลูกค้าโดยลูกค้าสามารถตรวจสอบการเร่งการน าส่งพสัดุได้แบบเรยีลไทม์
ผ่านทางแอพพลเิคชัน่ Flash Express โดยพนกังานจะประสานงานแก้ปญัหาใหไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ 
และจ านวนพนักงานที่เพียงพอต่อจ านวนผู้ใช้บริการ ไม่ต้องรอการเข้ารบัสินค้านาน ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ไชยชนะ จนัทรอารยี ์และคณะ (2559) พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิาร
ในดา้นมติขิองความรวดเรว็ในการตอบสนองความต้องการมอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจ
ของผู้รบับรกิาร เมื่อผู้เข้ารบับรกิารรบัรูถ้ึงการบรกิารที่ตอบสนองต่อความต้องการด้วยความ
รวดเรว็ มคีวามใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจทุกครัง้เมื่อมกีารรอ้งขอ การบรกิารเป็นไปตามล าดบั
ขัน้ตอน เหมาะสมครบถ้วน ให้ผู้รบับรกิารรบัรู้ถึงความเอาใจใส่ พร้อมการตอบสนองต่อการ
ใหบ้รกิารตลอดเวลาส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกีครัง้ในอนาคต 

2. ความจงรกัภกัดใีนดา้นการรบัรู ้ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงัทีใ่ชบ้รกิารขนส่งพสัดุของ
บรษิทั Flash Express จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัทีด่มีาก ดา้นการรบัรูม้คี่ามากทีสุ่ด เนื่องจาก
การรบัรูเ้ป็นการตระหนักรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการเขา้ใชบ้รกิาร โดยพนักงานมกีารแนะน าหรอื
แจง้นโยบาย ขอ้ก าหนดต่างๆ การช่วยเหลอืผูบ้รโิภคเมื่อพบปญัหา การเอาใจใส่รายละเอยีดให้
ความส าคญักบัผูบ้รโิภค และไดร้บัความประทบัใจในการใชบ้รกิาร อกีทัง้ความจงรกัภกัดใีนดา้น
การรบัรูจ้ะท าให้ผูบ้รโิภคมคีวามไวว้างใจ เชื่อมัน่ในการใช้บรกิารขนส่งพสัดุของ บรษิทั Flash 
Express จ ากดั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ กฤษณะ ดาราเอง และคณะ (2561) พบว่าด้าน



 

การรับรู้อยู่ในระดับมาก เนื่ องจากร้านแห่งนี้มีบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารท าใหเ้กดิความพงึพอใจและมาใชบ้รกิารแลว้รูส้กึด ี

3. จากสมมตฐิานที ่1 พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนัของผูบ้รโิภคกลุ่มในจงัหวดั
ตรงั มคีวามจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของ บรษิทั Flash Express จ ากดั ทีแ่ตกต่าง
กนั ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศกึษา และ รายได ้  

อายุทีต่่างกนั มคีวามจงรกัภกัดต่ีอบรกิารขนส่งพสัดุ บรษิทั Flash Express จ ากดั ที่
ต่างกัน พบว่าผู้บริโภคอายุ 25–35 ปี มีความจงรักภักดีในการใช้บริการมากกว่ากลุ่มอื่น 
เนื่องจากกลุ่มนี้อยู่ในช่วงวยัท างาน มคีรอบครวั และมกัท างานหรอืขายสนิคา้ช่องทางออนไลน์
เป็นอาชพีหลกั/อาชพีเสรมิ ท าให้ส่งสนิค้าเป็นจ านวนมาก จงึได้มกีารใช้บรกิารขนส่งพสัดุกบั
บรษิทั Flash Express จ ากดั ซึ่งสอดคล้องกบัวจิยัของ ศริพิร ฤกษ์พอด ี(2560) พบว่า
กลุ่มเป้าหมายคอืผู้บรโิภคที่มอีายุต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 35 ปี เนื่องจากกลุ่มนี้มคีวามจงรกัภกัดี
มากกว่าผูบ้รโิภคกลุ่มอื่น เป็นช่วงอายทุีก่ าลงัเขา้สู่วยัท างานทีส่ามารถมกี าลงัซือ้สนิคา้ 

ระดบัการศึกษาที่ต่างกัน มคีวามจงรกัภักดีในการใช้บริการขนส่งพัสดุของ บริษัท 
Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั ทีต่่างกนั พบว่าระดบัปรญิญาโทหรอืสูงกว่า 
มคีวามจงรกัภกัดมีากกว่ากลุ่มอื่น เนื่องจากในช่วงของ COVID-19 ทีผ่่านมาส่งผลให้ผูบ้รโิภค
กลุ่มนี้อาจปรบัเปลีย่นจากงานประจ ามาประกอบอาชพีขายของออนไลน์ จงึส่งผลใหผู้้บรโิภคหา
รายได้จากการขายสนิค้าออนไลน์จงึมกีารส่งพสัดุกบับรษิัท Flash Express จ ากดั ซึ่งไม่
สอดคล้องกบังานวจิยัของ ไชยชนะ จนัทรอารยี์ และคณะ (2559) ที่พบว่าระดบัการศึกษา
แตกต่างกนัมกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผู้ที่เขา้มาใช้บรกิารโรงพยาบาลพญาไท ศรรีาชา 
ไมแ่ตกต่างกนั เนื่องจาก ระดบัการศกึษากบัการเขา้ใชบ้รกิารนัน้ไม่เกี่ยวขอ้งกบัขัน้ตอนการรบั
บรกิาร 
 รายได้ ที่ต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารขนส่งพสัดุบรษิทั Flash Express 
จ ากดั ของผู้บรโิภคในจงัหวดัตรงั ทีต่่างกนั พบว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายได้ 10,001-30,000 บาท มี
ความจงรกัภกัดมีากกว่ากลุ่มอื่น เนื่องจากผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ใชบ้รกิารเป็นประจ านัน้มเีหตุผลมาจาก
พืน้ที่บรเิวณการให้บรกิารมคีวามกว้างขวางและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย และชื่อเสยีงของบรษิทั 
Flash Express จ ากดั เป็นทีรู่จ้กัของผูบ้รโิภค ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รตันพล เรอืงศร ี
(2560) พบว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายได้มากกว่า 25,000-35,000 บาท มาเทีย่วนานๆครัง้ โดยเหตุผล
ส่วนใหญ่คอืความสวยงามทางธรรมชาตแิละเหตุผลในการเลอืกทีพ่กัเพราะชื่อเสยีงของหอ้งพกั 

4. จากสมมตฐิาน 2 พบว่า คุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร
ขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รปูธรรม ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่  

ดา้นความเป็นรปูธรรมมอีทิธพิลต่อความความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของ
บรษิทั Flash Express จ ากดั ของผู้บรโิภคในจงัหวดัตรงั ซึ่งคาดว่าผู้บรโิภคมคีวามรูส้กึพงึ
พอใจต่อบรกิารขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express เนื่องจากมเีครื่องมอือุปกรณ์ที่ทนัสมยั



 

สะดวกสบาย มพีื้นที่กวา้งขวางเพยีงพอส าหรบัผู้ที่เขา้ใช้บรกิาร อกีทัง้บุคลกิภาพและการแต่ง
กายของพนักงานบรษิัท Flash Express จ ากดั มคีวามสะอาด เรยีบรอ้ย จงึน าไปสู่ความ
จงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัวจิยัของ รตันพล เรอืงศร ี(2560) พบว่าผูใ้ชบ้รกิารรี
สอร์ทให้ความส าคญัด้านการแต่งกายกายของพนักงานมากที่สุด รสีอร์ทควรมกีารออกแบบ
เครือ่งแต่งกายใหม้คีวามสวยงามและความเหมาะสมในรปูแบบรสีอรท์เชงิวฒันธรรมภาคใต ้

ด้านการตอบสนองความต้องการมอีิทธพิลต่อความความจงรกัภกัดีในการใช้บรกิาร
ขนส่งพสัดุของบรษิทั Flash Express จ ากดั มากทีสุ่ด ซึง่คาดว่าผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารไดร้บัการ
บรกิารตรงตามความต้องการ เช่นการเรยีกรถเข้ารบัพสัดุถึงหน้าบ้านท าให้ลูกค้าเกิดความ
สะดวกสบายมากยิง่ขึ้น สามารถแก้ไขปญัหาได้อย่างรวดเรว็ และการให้ค าแนะน าสื่อสารกบั
ผู้บรโิภคได้เป็นอย่างด ีซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ไชยชนะ จนัทรอารยี์ และคณะ (2559) 
พบว่าการตอบสนองความต้องการ มกีรยิามารยาททีด่ ีการใช้ทกัษะการตดิต่อสื่อสารไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพ ท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความมัน่ใจ ไวว้างใจ และการสรา้งความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร
ยงัเป็นเครือ่งมอืทีส่ าคญัในการบรกิาร เพื่อใหก้ารบรกิารเกดิผลดต่ีอผูร้บับรกิารมากทีสุ่ด 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจมอีทิธพิลต่อความความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของ
บรษิทั Flash Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั ซึง่คาดว่าการใหค้วามมัน่ใจนัน้ท าให้
ผูบ้รโิภคเกดิความประทบัใจในการเขา้ใชบ้รกิารซึง่บรษิทั Flash Express จ ากดั มรีะบบทีไ่ด้
มาตรฐาน ถูกตอ้ง น่าเชื่อถอื การรกัษาขอ้มลูส่วนตวัของผูบ้รโิภค ซึง่สอดคลอ้งกบัวจิยัของ ไชย
ชนะ จนัทรอารยี ์และคณะ (2559) พบว่าเมือ่บุคลากรในโรงพยาบาลมทีกัษะทีด่ใีนการบรกิาร มี
การสื่อสารข้อมูลที่ตรงประเด็นท าให้ผู้รบับรกิารเกิดความรู้สกึมัน่ใจ ส่งผลถึงการรบัรู้ความ
คุ้มค่าและเชื่อมัน่ว่าการบรกิารที่ได้รบัมคีุณภาพ จะได้รบับรกิารที่ดีที่สุดทุกครัง้ที่มาเข้ารบั
บรกิาร 

ด้านการเอาใจใส่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนการใช้บรกิารขนส่งพสัดุบรษิทั Flash 
Express จ ากดั ของผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั ซึง่คาดว่าผูบ้รโิภครบัรูถ้งึความเอาใจใส่โดยการที่
พนักงานบรษิทั Flash Express จ ากดั มกีารทกัทายผู้มาใช้บรกิารก่อน ด้วยท่าทางยิม้แยม้
แจม่ใสอกีทัง้รูจ้กัและจ าลกูคา้ประจ าได ้และใหบ้รกิารเท่าเทยีมกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
กัลยา สร้อยสิงห์ (2559) ความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารของผู้ใช้บรกิารโรงแรมราคา
ประหยดัในเขตสุขุมวทิ กรุงเทพมหานคร ด้านการเขา้ใจและรบัรูค้วามต้องการของผู้ใชบ้รกิาร 
พบว่าผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัในระดบัมาก คอื พนักงานสามารถจดจ าลูกคา้และความชอบไม่
ชอบของลกูคา้ไดม้ากทีสุ่ด  
 
 
 

 



 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 
1. จากการวจิยัพบว่าคุณภาพบรกิารด้านความเป็นรปูธรรม เป็นดา้นที่มรีะดบัคุณภาพ

บรกิารน้อยที่สุด โดยเฉพาะด้านอุปกรณ์คอมพิวเตอร์อุปกรณ์ IDATA สแกนรบัพสัดุและ
เครื่องพมิพ์ลาเบลใบปะหน้าพสัดุมรีาคาสูงจงึท าให้อุปกรณ์ไม่เพยีงพอในช่วงเวลาเร่งด่วน จงึ
ควรมกีารเพิม่อุปกรณ์ในการอ านวยความสะดวก เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพให้รวดเรว็ขึน้ และลด
การท างานซ ้าซอ้นของพนกังาน และช่วยประหยดัเวลาในการรบัพสัดุทีม่ปีรมิาณมากๆ โดยการ
ใหคู้เรยีรเ์ขา้รบัพสัดุไดม้กีารสแกนรบัพสัดุทีไ่ดร้บัมาไดเ้ลยทนัท ีเมื่อถงึสาขากส็ามารถคดัแยก
พสัดุล าเลยีงขึน้รถบรรทุกเพื่อส่งต่อไดท้นัท ีโดยไมต่อ้งรอสแกนพสัดุจ านวนมากในคราวเดยีว  
 2. จากการวิจยัพบว่าความจงรกัภกัดีในด้านความรู้สึก เป็นด้านที่ผู้บรโิภคประเมนิ
ระดบัความจงรกัภกัด ีน้อยทีสุ่ด โดยเฉพาะการปกปิดขอ้มูลส่วนบุคคลในส่วนของผูส้่งพสัดุจะ
ยงัมกีารโชวเ์บอรโ์ทรศพัทข์องผูส้่งพสัดุทัง้หมดไม่มกีารปกปิดขอ้มลูของผูส้่งพสัดุ ซึง่อาจจะท า
ใหม้จิฉาชพีน าขอ้มลูไปก่อกวนและก่อใหเ้กดิความเสยีหายแก่ผูบ้รโิภคในอนาคต เพราะฉะนัน้
ควรแก้ไขใบปะหน้าโดยการปกปิดขอ้มูลผูส้่งพสัดุ เพื่อป้องกนัมจิฉาชพี โดยการให้ฝ่ายแผนก
ผูพ้ฒันาระบบซอฟตแ์วรข์องบรษิทั Flash Express จ ากดั แกไ้ขปรบัปรงุระบบในส่วนนี้เพิม่เตมิ 
 3. จากการวจิยัพบว่าคุณภาพบรกิารดา้นความน่าเชื่อถอืมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีน
การใช้บรกิารขนส่งพสัดุของบรษิัท Flash Express จ ากัดของผู้บรโิภค ในจงัหวดัตรงั 
โดยเฉพาะในเรือ่งของพสัดุถงึทีห่มายปลายทางตรงกบัทีร่ะบุไวใ้นสญัญา สภาพของบรรจุภณัฑ ์
และสนิค้าภายในไม่เสยีหายเมื่อถึงมอืผู้รบั ขอเสนอแนะให้ทางบรษิัทออกนโยบายที่เป็นการ
ดแูลพสัดุของลูกคา้โดยการออกนโยบายทีเ่ขม้งวดเรื่องระยะเวลาในการจดัส่ง และการคุม้ครอง
บรรจภุณัฑ ์โดยมมีาตรการใหเ้ขม้งวดขึน้ เพื่อเพิม่ความน่าเชื่อถอืใหเ้กดิความจงรกัภกัดยีิง่ขึน้ 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการศึกษาครัง้ต่อไป 

1. การศกึษาในครัง้ต่อไปควรศกึษาปจัจยัตวัแปรอสิระอื่นๆ ทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัด ี
เช่น ส่วนประสมทางการตลาด แรงจงูใจ และทศันคต ิเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูที่เป็นประโยชน์ต่อบรษิทั 
Flash Express จ ากดั หรอืหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งน าไปพฒันาปรบัปรงุและต่อยอดในอนาคต 

2. ควรจะมกีารศกึษากลุ่มตวัอยา่งทีน่อกเหนือจากผูบ้รโิภคในจงัหวดัตรงั เช่น จงัหวดัที่
มปีระชากรหนาแน่น เพื่อท าให้ทราบถงึขอ้มูลที่หลากหลายของประชากรในแต่ละพืน้ที่ เพราะ
ผูบ้รโิภคแต่ละกลุ่มมคีวามสนใจและความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั 

3. ควรมกีารศกึษาคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดใีนบรกิารขนส่งพสัดุบรษิทั
อื่น เพื่อท าใหท้ราบถงึความแตกต่างและความต้องการของผู้บรโิภค และน าปรบัปรุงและพฒันา
เพื่อใหเ้กดิประโยชน์ต่อผูท้ีใ่ชบ้รกิารขนส่งพสัดุของ บรษิทั Flash Express จ ากดั อยา่งแทจ้รงิ  
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