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บทคดัย่อ 
การวจิยันี้มวีตัถุประสงค ์เพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้ จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไปลูกคา้ และ
ศึกษาปจัจัยคุณภาพการบริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า บริษัทเอกชัย สาลี่สุพรรณ จ ากัด  
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั คอื ลูกค้าทีส่ ัง่สนิค้าจากบรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ จ ากดั จ านวน 150 ราย เครื่องมอืทีใ่ช้ใน 
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การวจิยั คอื แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วเิคราะห์ขอ้มูล คอื ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test  
ค่า One-Way ANOVA และค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดบั
ความคดิเหน็ต่อปจัจยัคุณภาพการบรกิารขนส่งสนิค้าและระดบัความพึงพอใจของลูกค้าในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และ 
ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มูลลูกค้า ประกอบดว้ย ประเภทของรา้นคา้ ปรมิาณการสัง่สนิคา้ ช่วงเวลาในการสัง่สนิค้า 
ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจทีใ่ชบ้รกิารขนสง่สนิคา้ ไม่แตกต่างกนั สว่นปจัจยัคุณภาพการบรกิารขนส่งสนิคา้ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บรษิัท
เอกชยั สาลีส่พุรรณ จ ากดั รอ้ยละ 31.20 
ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิาร, ความพงึพอใจ, การขนสง่สนิคา้ 
 

Abstract 
This research aimed to compare the customer opinions on customer satisfaction towards the quality of transportation 
service classified by general customer information, and to study the quality of transportation service that affected the 
customer satisfaction at Ekachai Salee Suphan Co., Ltd. The samples used in this research were 150 customers who 
had ordered products from Ekachai Salee Suphan Co., Ltd. The research instrument was a questionnaire. Statistics 
used for data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA and multiple 
regression analysis. The research found that the respondents had a high level of opinion toward the quality of service 
and customer satisfaction factors. The hypothesis testing found that the differences in general customer information 
consisted of the type of store factor, ordering quantity factor, and differ in time period of order factor were not different 
toward the customer satisfaction. Moreover, the quality of transportation service factor consisted of the tangible 
service aspect, trustworthiness aspect, and the know and understand customers aspect impacted the customer 
satisfaction at Ekachai Salee Suphan Co., Ltd. up to 31.20 percent. 
Keywords: Quality Service, Satisfaction, Transportation Service 
 
บทน า 
ปจัจุบนัการขนส่งสนิคา้ คอื หวัใจส าคญัทีอ่ย่างหน่ึงที่ผูป้ระกอบการธุรกจิไม่อาจมองขา้มไปได้ เพราะบรษิัททีท่ าการผลติ
สนิคา้และลูกคา้ไม่ไดอ้ยู่ใกลก้นั ดงันัน้การขนส่งสนิคา้จงึเป็นสิง่จ าเป็นทีจ่ะท าใหส้นิคา้จากแหล่งผลติไปอยู่ในมอืของลูกคา้  
ซึ่งความต้องการของลูกค้าที่ปจัจุบันได้เพิ่มมากขึ้นประกอบกับความต้องการความรวดเร็วของการส่งสินค้า ท าให้
ผูป้ระกอบการต้องพฒันาคุณภาพของสนิค้าและการขนส่งสนิคา้ให้มปีระสทิธภิาพมากพอทีจ่ะตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้รวดเร็ว สิ่งที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า นอกเหนือไปจากความคาดหวังให้ผู้ประกอบการต้องมีความ
รบัผดิชอบต่อสงัคมแลว้ (Jermsittiparsert, Siam, Issa, Ahmed, & Pahi, 2019) นัน้ กค็อื คุณภาพของสนิคา้ทีผ่ลติออกมา 
และคุณภาพการใหบ้รกิารบรกิารขนส่งสนิคา้ หากบรษิทัมคีุณภาพการขนส่งทีด่แีละสนิคา้มปีระสทิธภิาพกจ็ะช่วยยกระดบั
ความพงึพอใจของลูกค้าได้ แต่ในทางกลบักนัหากตวัสนิคา้เกดิการผดิพลาดช ารุดเสยีหายหรอืการส่งสนิคา้ล่าชา้เกนิไปจะ
สง่ผลกระทบอย่างยิง่ต่อภาพลกัษณ์ของบรษิทั เนื่องจากการการสญูเสยีความน่าเชื่อถอืของลูกคา้จากสาเหตุดงักล่าวไป การ
ขนส่งสนิค้าจึงเป็นการบริการที่ผู้ประกอบการควรให้ความส าคญัเป็นอนัดบัต้นๆ การขนส่งที่ดนีัน้จะต้องมีคุณภาพการ
บรกิารทีส่ง่ผลใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ และท าใหเ้กดิค่าใชจ้่ายน้อยทีส่ดุต่อบรษิทัและลกูคา้ทีร่บัปรกิาร (ศลิป์ชยั อุ่นอรุณ, 
2554) 
บรษิทัเอกชยั สาลีสุ่พรรณ จ ากดั เป็นบรษิทัผลติขนมไทยทีม่ชีื่อเสยีงในจงัหวดัสุพรรณบุร ีก่อตัง้เป็นรูปแบบรษิทัเมื่อ พ.ศ.
2539 เป็นบรษิทัทีผ่ลติขนมประเภทสาลี่ ลูกเต๋า ขนมเป๊ียะนมขน้ และขนมไทยชนิดอื่นๆ โดยหน้าร้านเปิดใหบ้รกิารทุกวนั 
ตัง้แต่เวลา 07.00 น. ถึง 21.00 น. และยงัมอีาคารนฤมล ซึง่เป็นอาคารผลติสนิคา้ และจดัส่งสนิค้าออกสู่สาขาต่างๆ รวมถึง
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ร้านของลูกค้าทัง้สิน้ 238 ร้าน โดยใช้รถยนต์ของบริษัทเองท าการขนส่งสนิค้าทัง้หมด 10 คนั ปจัจุบนับรษิัทเอกชยั สาลี่
สพุรรณ จ ากดั ยงัเปิดแบรนดส์นิคา้ใหม่ในชื่อ “ปงัพีบ่พั” เป็นขนมปงัสอดไสท้ีบ่รษิทัผลติเอง มใีหไ้ดเ้ลอืกซือ้ถงึ 14 รสชาต ิ
เพื่อเอาใจลูกคา้ทีแ่ตกต่างกนั ทัง้น้ีในปจัจุบนับรษิทัเอกชยั สาลีสุ่พรรณ จ ากดั มสีาขาทีเ่ปิดใหบ้รกิารในต่างจงัหวดัและใน
จงัหวดัอกีทัง้ร้านของลูกค้าที่ซื้อสนิค้าจากบรษิัทไปขายรวมทัง้สิน้ 238 ร้าน และเนื่องจากบริษัทฯ ต้องการรบัรู้ความพึง
พอใจถึงคุณภาพการบริการของลูกค้าที่ใช้บรกิารการขนส่งสนิค้าของบริษัทฯ จึงได้ศึกษางานวิจยัเกี่ยวกบัคุณภาพการ
บรกิารขนส่งสนิค้าทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า เพื่อใหท้ราบถึงคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจโดยรวม
ของการจดัส่งสนิค้าของบรษิัท และเป็นแนวทางปรบัปรุงพฒันาการจดัส่งสนิค้า เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อลูกค้าที่ใช้
บรกิารและต่อบรษิทัต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัคุณภาพการบรกิารขนส่งสนิคา้ และความพงึพอใจของลูกค้า บรษิัทเอกชยั 
สาลีส่พุรรณ จ ากดั 
2. เพื่อเปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ บรษิทัเอกชยั สาลีส่พุรรณ จ ากดั จ าแนกตามขอ้มลูลกูคา้ 
3. เพื่อศกึษาปจัจยัคุณภาพการบรกิารขนสง่สนิคา้ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ บรษิทัเอกชยั สาลีส่พุรรณ จ ากดั 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
การวิจยัเรื่อง คุณภาพการบริการขนส่งสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า บริษัทเอกชัย สาลี่สุพรรณ จ ากดั  มี
การศกึษาแนวคดิทางทฤษฎแีละ งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงันี้ 
1. คุณภาพการบรกิารการขนส่ง ใชแ้นวคดิเกีย่วกบัมติทิีใ่ชว้ดัคุณภาพการให้บรกิารของ Parasuraman et al. (1988) ไดแ้ก่ 
มติิที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร หมายถึง ลกัษณะภายนอกที่สามารถมองเหน็ได้ และเป็นสิง่ที่อ านวยความสะดวก 
เช่น บุคคล สถานที ่เครื่องมอืทีใ่ช ้หรอืสภาพแวดลอ้มทีเ่ป็นสิง่ทีท่ าใหผู้ท้ีม่ารบับรกิารรูส้กึสะดวก สบาย เกดิความพอใจ ซึง่
จะท าให้ผู้รบับรกิารรบัรู้ได้ชดัเจนขึน้ มติิที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง ความถูกต้องเหมาะสมของการให้บรกิาร  
ตรงตามทีต่กลงไวก้บัผูร้บับรกิาร ความเทีย่งตรงและโปร่งใส จะส่งผลใหลู้กคา้เชื่อมัน่ในบรกิารทีไ่ดร้บัและใหค้วามไวว้างใจ 
มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้อย่างทนัท่วงที สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ ใหค้วามสะดวกและความง่ายในการเขา้บรกิาร และบรกิารอย่างทัว่ถงึ มติทิี ่3 การใหค้วาม
เชื่อมัน่ต่อลกูคา้ หมายถงึ การมทีกัษะ ความรูค้วามสามารถของผูใ้หบ้รกิาร จะช่วยสรา้งความเชื่อมัน่และไวว้างใจใหเ้กดิขึน้
ได้ รวมไปถึงการมคีวามสุภาพ เรียบร้อย และความเป็นเป็นมิตรต่อผู้มารบับริการ และมติิที่ 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกค้า 
หมายถงึ การเอาใจใสต่่อลกูคา้ และการรบัรูถ้งึความตอ้งการของลกูคา้แต่ละคน และใหค้ าแนะน าทีเ่ป็นประโยชน์ 
2. ความพงึพอใจ กล่าวคอื ภานุเดช เพยีรความสุข (2558) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึทีเ่ป็นการยอมรบั 
ความรูส้กึชอบ ความรูส้กึยนิดกีบัการทีก่ารปฏบิตังิาน ทัง้การใหบ้รกิารและการรบับรกิารในทุกสถานการณ์ ทุกสถานที ่และ 
รงัสีจนัท์ สุวรรณสทิศกร (2555) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติอย่างหนึ่งที่มีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่
สามารถมองเหน็รูปร่างได้ เป็นความรู้สกึส่วนตวัที่เป็นสุขเมื่อไดร้บัการตอบสนองความต้องการของตนในสิง่ที่ขาดหายไป 
และเป็นสิง่ทีก่ าหนดพฤตกิรรมในกาแสดงออกของบุคคลทีม่ผีลต่อการเลอืกทีจ่ะปฏบิตัใินกจิกรรมนัน้ๆ ความพงึพอใจจะท า
ให้บุคคลเกดิความสบายใจหรือตอบสนองความต้องการท าให้เกดิความสุข รวมทัง้สภาพแวดล้อมต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้ง เป็น
ปจัจยัท าใหเ้กดิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ 
3. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ส าหรบังานวจิยัทีม่กีารศกึษาถงึคุณภาพการบรกิารขนส่งสนิคา้ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 
บริษัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ จ ากดั ที่ผ่านมามีผู้ศกึษาหลายคน สามารถน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดตวัแปรในกรอบ
แนวคดิของการวจิยัในครัง้นี้ เช่น นงเยาว ์แกว้ละเอยีด และคณะ (2547) ไดท้ าการศกึษา เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ
ของผู้ป่วยในออรโ์ธปิดกิส ์และ วรรณพงศ ์พงศ์รตันพมิาน (2552) ไดท้ าการศกึษา เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจใน
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การตรวจสอบสถานะของสินค้าทางเว็บไซต์ในการขนส่งพัสดุภัณฑ์ด่วนทางอากาศระหว่างประเทศ ศศวริศา อารยะ
รงัส ี(2556) ได้ท าการศกึษา เรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บรกิารธุรกรรมทาง
การเงนิผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสมีา ฐติิมา นิยม (2557) ได้
ท าการศกึษา คุณภาพการใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคเขตคลองหลวง จงัหวดั
ปทุมธานี ปพิชญา หงส์สินี  (2559) ได้ศึกษา เรื่องปจัจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต ่า และเบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ท าการศกึษา เรื่องคุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้โดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร เป็นตน้ 
4. กรอบแนวคดิการวจิยั จากการทบทวนวรรณกรรมทัง้แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง สามารถสรุปและสรา้งกรอบ
แนวความคดิทีใ่ชใ้นงานวจิยัไดด้งันี้ 
 

 ตวัแปรต้น      ตวัแปรตาม  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระเบียบวิธีวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากร คอื ลูกคา้ที่ส ัง่สนิคา้จากบรษิัทไปจ าหน่ายและสาขาทีจ่ดัจ าหน่ายสนิคา้ของบรษิัท
เอกชยั สาลี่สุพรรณ จ ากดั จ านวน 11 จงัหวดั รวมจ านวนร้านค้าและสาขาทัง้หมด 238 ร้าน โดยการค านวณขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างไดจ้ านวน 150 รา้น โดยใชส้ตูรของทาโร่ ยามาเน่ (สุวมิล ตริกานนท์, 2544) ก าหนดระดบัความคลาดเคลื่อนไม่เกนิ 
5% ได ้และผูว้จิยัใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใชว้ธิจีบัฉลาก 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั การศกึษาในครัง้นี้ ไดน้ าเครื่องมอืมาใช ้คอื แบบสอบถาม มลีกัษณะโครงสร้างประกอบไปดว้ย
ค าถามชนิดปลายปิด และปลายเปิด แบ่งออกเป็น 4 ส่วน โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนนแต่ละระดบัความคดิเหน็และระดบัความ
พงึพอใจ คอื มากทีสุ่ด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) และน้อยทีสุ่ด (1) และการแปลความหมายค่าคะแนนเฉลีย่ ความ
คดิเหน็ที่แต่ละด้าน ดงันี้ 4.50-5.00 (มากที่สุด) 3.50-4.49 (มาก) 2.50-3.49 (ปานกลาง) 1.50-2.49 (น้อย) และ 1.00-1.49 
(น้อยที่สุด) ทัง้นี้แบบสอบถามมีค่าความตรงตามเน้ือหา โดยพิจารณาจากดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ
วตัถุประสงค ์(Item Objective Congruence Index: IOC) พบว่า ขอ้ค าถามทุกขอ้มคี่ามากกว่า 0.50 และแบบสอบถามมคีวาม
เชื่อมัน่ โดยพจิารณาจากค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Alpha-Coefficient) ตามวธิขีองครอนบาค พบว่า ทุกดา้นมคี่าความเชื่อมัน่
มากกว่า 0.70 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) และค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบับอยู่ที่  0.962 จึงจะถือได้ว่า
แบบสอบถามมคีวามน่าเชื่อถอืและสามารถน าไปใชใ้นการศกึษาไดอ้ย่างเหมาะสม  
การวิเคราะหข์้อมูล 
1) สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน  
2) สถติเิชงิอนุมาน (Influential Statistic) ไดแ้ก่ ค่า t-test, ค่า One-Way ANOVA และการวเิคราะหถ์ดถอดพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพื่อหาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 
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ผลการวิจยั 
การวิเคราะหข์้อมูลทัว่ไปของลูกค้า ประเภทของรา้นส่วนใหญ่เป็นประเภทรา้นคา้ทัว่ไป จ านวน 107 รา้น คดิเป็นรอ้ยละ 
71.3 มีช่วงเวลาในการสัง่สินค้าของร้านค้าส่วนมาก มีการสัง่สินค้า 2-4 ครัง้ต่อสัปดาห์ จ านวน 59 ร้าน คิดเป็นร้อย
ละ 39.34 และมปีรมิาณการสัง่สนิคา้แต่ละครัง้ของรา้นคา้ส่วนมากจะสัง่สนิค้า 71-100 แพค็ จ านวน 48 ร้าน คดิเป็นร้อยละ 
32  
การวิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็เก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการขนส่งสินค้า ในภาพรวม ความคิดเหน็เกี่ยวกบั

ปจัจยัคุณภาพการบรกิารขนส่งสนิค้า ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ( x = 4.11) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน โดยเรยีงล าดบั
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า ด้านที่มคี่าสูงที่สุด คอื ด้านการให้ความเชื่อมัน่แก่ลูกค้า อยู่ในระดบัมาก ( x = 4.15) 
รองลงมาคอื ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร อยู่ในระดบัมาก ( x = 4.14) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า อยู่ในระดบัมาก 
( x = 4.12) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ อยู่ในระดบัมาก ( x = 4.09) และดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ อยู่ในระดบัมาก ( x = 
4.06) ตามล าดบั 
การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของลูกค้า บริษัทเอกชยั สาล่ีสุพรรณ จ ากดั ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าโดย

ภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ( x = 4.14) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ โดยเรยีงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย พบว่า ขอ้ที่มี
ค่าเฉลีย่สงูทีส่ดุ คอื บรษิทัฯ มกีารใหบ้รกิารเป็นมาตรฐานเดยีวกนัไม่เลอืกปฏบิตั ิอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( x = 4.21) รองลงมา 
คอื บรษิทัฯ มขี ัน้ตอนการขนสง่สนิคา้ทีช่ดัเจน อยู่ในระดบัมาก ( x = 4.15) บรษิทัฯ มกีารใหบ้รกิารขนส่งสนิคา้ทีเ่ป็นไปตาม
ก าหนดระยะเวลา อยู่ในระดบัมาก ( x = 4.14) บรษิัทฯ มอีุปกรณ์/เครื่องมอื เทคโนโลย ีและความพร้อมในการให้บรกิาร
ขนสง่สนิคา้ อยู่ในระดบัมาก ( x = 4.14) บรษิทัฯ มกีารใหบ้รกิารขนส่งสนิคา้อย่างระมดัระวงั ไม่ใหเ้กดิความเสยีหาย อยู่ใน
ระดบัมาก ( x = 4.14) และบรษิทัฯ มกีารใหบ้รกิารขนสง่สนิคา้อย่างระมดัระวงั ไม่ใหเ้กดิความเสยีหาย อยู่ในระดบัมาก ( x = 
4.09) ตามล าดบั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. การเปรียบเทยีบความคดิเห็นของข้อมูลลูกค้ากบัความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งสนิค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่
สพุรรณ จ ากดั จ าแนกตามประเภทของรา้นคา้ พบว่า ค่า Sig มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงถงึประเภทของรา้นคา้ทัง้รา้นคา้ทัว่ไป
และ Shop เอกชยั มคีวามพงึพอใจทีใ่ชบ้รกิารขนสง่สนิคา้ ไม่แตกต่างกนั 
2. เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของขอ้มูลลูกคา้กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งสนิค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ 
จ ากดั จ าแนกตามระยะเวลาในการสัง่สนิค้า พบว่า ค่า Sig มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงถงึระยะเวลาในการสัง่สนิค้าที่แตกต่าง
กนั มคีวามพงึพอใจทีใ่ชบ้รกิารขนสง่สนิคา้ ไม่แตกต่างกนั 
3. เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของขอ้มูลลูกคา้กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งสนิค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ 
จ ากดั จ าแนกตามปรมิาณการสัง่สนิคา้ พบว่า ค่า Sig มคี่ามากกว่า 0.05 แสดงถงึปรมิาณการสัง่สนิคา้ทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม
พงึพอใจทีใ่ชบ้รกิารขนสง่สนิคา้ ไม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมตฐิานทีเ่กีย่วกบัปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารขนส่งสนิคา้อย่างน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ บรษิทัเอกชยั สาลีส่พุรรณ จ ากดั มดีงันี้ 
ในการวเิคราะห์การตรวจสอบขอ้ตกลงเบื้องต้นของงานวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารขนส่งสนิคา้ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของลูกค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ จ ากดั โดยใชก้ารวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคูณเชงิเสน้ตรง โดยทีเ่ทคนิควธิกีารนี้มี
เงื่อนไขทีท่ าไดด้งัต่อไปนี้ 
1. ค่าเฉลีย่ของความคลาดเคลื่อน มคี่าเท่ากบั 0 โดยวธิกีารก าลงัสองน้อยทีส่ดุ จะมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 0 เสมอ 
2. การตรวจสอบจากปญัหา Multicollinearity กล่าวคอื ตวัแปรอสิระทัง้หมดจะต้องไม่มคีวามสมัพนัธ์กนัเอง โดยใช้สถิติ
ตรวจสอบความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลายๆ ตัวด้วยค่าสถิติ Collinearity Statistics ผลที่ได้มี 2 ค่า คือ ค่า 
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Tolerance อยู่ระหว่าง 0.699-0.799 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 1.251-1.431 
ซึง่มคี่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าไม่มปีญัหา Multicollinearity หรอืไม่เกดิสหสมัพนัธก์นัเองระหว่างตวัแปรอสิระ  
3. การตรวจสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน โดยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรอิสระมค่ีาระหว่าง 
0.112-0.674 (r น้อยกว่า 0.80) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) ซึง่ปรากฏว่า ทุกคู่มคีวามสมัพนัธไ์ม่เกนิ 0.80 แสดงถงึตวัแปร
อสิระทุกตวัไม่มปีญัหา Multicollinearity 
4. ความคาดเคลื่อนเป็นอสิระต่อกนั โดยพจิารณาจากค่า Durbin-Watson มคี่า 1.995 ซึง่อยู่ในช่วงระหว่าง 1.50-2.50 (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2550) แสดงว่าความคลาดเคลื่อนระหว่างตวัแปรมคีวามอสิระต่อกนั 
เมื่อทดสอบเงื่อนไขขา้งต้น สรุปได้ว่า ชุดขอ้มูลเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนด จงึวเิคราะห์คุณภาพการบรกิารขนส่งสนิคา้ที่
สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ บรษิทัเอกชยั สาลีส่พุรรณ จ ากดั ได้ 
 
ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบรกิารขนส่งสนิค้าที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ 
จ ากดั 
ปัจจยัคณุภาพการบริการขนส่งสินค้า ความพึงพอใจของลูกค้า t p 

B SE β 
ค่าคงท่ี (a) 1.232 0.367  3.354 0.001 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 0.152 0.072 0.171 2.099 0.038* 
ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ 0.154 0.077 0.154 2.007 0.047* 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 0.082 0.060 0.103 1.352 0.178 
ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ลกูคา้ 0.043 0.070 0.048 0.615 0.540 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 0.279 0.069 0.323 4.020 0.000** 
Adjust R Square = 0.312 R = 0.579 R Square = 0.335 Durbin-Watson = 1.995 
*p <.05, **p <.01  
 
จากตารางที่ 1 พบว่า คุณภาพการบรกิารขนส่งสนิค้า ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ จ ากดั 
โดยทีต่วัแปรอสิระร่วมกนัพยากรณ์ตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 31.20 โดยพจิารณาจากค่า Adjusted R Square เท่ากบั 0.312 และ
เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ และด้านการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกค้า มคี่า β = 0.154, 0.171 และ 0.323 ตามล าดบั แสดงว่า ปจัจยัคุณภาพการบรกิารการขนส่งสนิค้า อย่างน้อย 1 ตัว
แปร สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ บรษิทัเอกชยั สาลีส่พุรรณ จ ากดั อย่างมรีะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  
 
อภิปรายผลการวิจยั  
1. ขอ้มูลลูกคา้ ประกอบดว้ย ประเภทของรา้นค้า ปรมิาณการสัง่สนิคา้ ช่วงเวลาในการสัง่สนิคา้ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามความ
พงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งสนิค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ จ ากดั แตกต่างกนั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ผลการวจิยัพบว่า ทัง้ 3 ดา้น ความความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งสนิคา้ กรณีศึกษา: บรษิทัเอกชยั สาลีสุ่พรรณ 
จ ากดั ไม่แตกต่างกนั ทัง้นี้เพราะบรษิทัเอกชยั สาลีส่พุรรณ จ ากดั มกีารใหบ้รกิารขนส่งสคิา้ทีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนัโดยไม่ม ี
การเลือกปฏบิตัิ โดยมขีัน้ตอนการท างานอย่างชดัเจน ตรงต่อเวลา นอกจากนี้บริษัทฯ ยงัมีการน าเทคโนโลยเีขา้มาเป็น
เครื่องมอืในการใหบ้รกิาร ท าใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจทีใ่ชบ้รกิารขนส่งสนิคา้ในทศิทางเดยีวกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของ 
นงเยาว์ แก้วละเอียด และคณะ (2547) ได้ท าการศึกษา เรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ป่วยในออร์โธปิดกิส ์ที่
พบว่าประเภทของหอ้งพกั ไม่พบมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจนอกจากนี้ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วรรณพงศ์ พงศ์
รตันพมิาน (2552) ไดท้ าการศกึษา เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการตรวจสอบสถานะของสนิคา้ทางเวบ็ไซต์ในการ
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ขนสง่พสัดุภณัฑด์่วนทางอากาศระหว่างประเทศ ทีพ่บว่าปรมิาณการขนส่งต่อครัง้ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัวามพงึพอใจในการ
ตรวจสอบสถานะของสนิคา้ทางเวบ็ไซต์ในการขนส่งพสัดุภณัฑ์ด่วนทางอากาศระหว่างประเทศ และสอดคล้องกบังานวจิยั
ขอ ง สุ วิ ม ล  ร ะ วั ง  ( 2554)  ไ ด้ ท า ก า รศึ กษ า  เ รื่ อ ง  ป ัจ จั ย ที่ ส่ ง ผ ล ต่ อคว ามพึ งพอ ใ จ ใ นกา ร ใ ช้ บ ริ ก า ร
อนิเทอรเ์น็ต: กรณีศกึษา มหาวทิยาลยัรามค าแหง ทีพ่บว่าดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั ความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตไม่แตกต่างกนั 
2. ปจัจยัคุณภาพการบรกิารขนส่งสนิคา้ อย่างน้อย 1 ตวัแปร ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ กรณีศกึษา: บรษิัทเอกชยั
สาลีส่พุรรณ จ ากดั ผลการวจิยัพบว่า ม ี3 ตวัแปร ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ กรณีศกึษา: บรษิทัเอกชยั สาลีสุ่พรรณ 
จ ากดั ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า สามารถ
อภปิรายผลการวจิยัไดด้งันี้ 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร สง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ บรษิทัเอกชยั สาลีสุ่พรรณ ทัง้นี้เพราะบรษิทัเอกชยั สาลี่
สุพรรณ จ ากดั มยีานพาหนะทีใ่ชข้นสนิคา้ทีม่มีาตรฐาน พรอ้มใชง้านในการส่งสนิคา้ นอกจากนี้บรษิทัฯ ยงัมกีารจดัเตรยีม
เอกสารเกี่ยวกับการสัง่สินค้าและการส่งมอบสนิค้าอย่างถูกต้อง จึงท าให้สอดคล้องกับงานวิจัยของพนิ ดา เพชรรัตน์ 
(2556) ไดท้ าการศกึษา เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีอากร ส านักงานสรรพากรพืน้ที่
นครราชสมีา 2 ที่พบว่าด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิารส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสยีภาษีอากร และสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ศศวรศิา อารยะรงัษี (2556) ไดท้ าการศกึษา เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ใน
การใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านธนาคารอนิเทอรเ์น็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสมีาที่
พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านธนาคาร
อนิเทอรเ์น็ต 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ ทัง้นี้เพราะบรษิัทเอกชยั สาลี่
สุพรรณ จ ากดั มสีนิค้าที่มบีรรจุภณัฑแ์ละหบีห่อ อยู่ในสภาพเรยีบร้อย ไม่ช ารุด ฉีกขาด หรอืเสยีหาย โดยบริษทัฯ มกีาร
จดัส่งสนิคา้ที่ตรงต่อเวลา ถูกต้อง ตามความต้องของลูกคา้ นอกจากพนักงานบรษิทัฯ ยงัสามารถใหบ้รกิารทีป่ระทบัใจและ
สามารถแก้ไขปญัหาที่เกิดขึ้นระหว่างการส่งสินค้าได้เป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฐิติมา นิยม (2557)  
ไดท้ าการศกึษา คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคเขตคลองหลวง จงัหวดั
ปทุมธานีที่พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ท าการศึกษา เรื่องคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานครทีพ่บว่า ดา้นความน่าเชื่อถอืสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS  
ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า บรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ ทัง้นี้เพราะบรษิัทเอกชยั สาลี่
สุพรรณ จ ากดั ใหค้วามส าคญั การเอาใจใส่กบัลูกคา้ทุกคนอย่างเท่าเทยีมกนั พนักงานคอยใหค้ าแนะน าเกีย่วกบัสนิคา้ของ
บรษิัทเสมอ และเขา้ใจถงึความต้องการของลูกค้าได้ นอกจากนี้บรษิัทฯ ยงัมกีารเตรยีมความพรอ้มในการส่งสนิค้าในช่วง
เทศกาล ซึง่ลูกคา้อาจมกีารสัง่สนิคา้เพิม่เตมิ โดยลูกค้าสามารถตดิต่อกบับรษิทัฯ ไดท้นัท ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพนิดา 
เพชรรตัน์ (2556) ได้ท าการศกึษา เรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้เสยีภาษีอากร ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่นครราชสมีา 2 ที่พบว่า ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้า ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาเสยีอากร และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปพชิญา หงสส์นิี (2559) ไดศ้กึษา เรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ
ตน้ทุนต ่า ทีพ่บว่า ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนต ่า 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ปจัจยัคุณภาพบรกิารขนส่งสนิค้า ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการผู้บริหารบริษัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ จ ากดั ควรม ี
การส่งเสริมให้พนักงานการแต่งกายที่สุภาพ มีบุคลิกภาพที่ดี และปลูกฝงัให้พนักงานมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ใน 
การใหบ้รกิารขนสง่สนิคา้อย่างสม ่าเสมอ  



Journal of Interdisciplinary Research: Graduate Studies l Vol. 8 No. 1 (January-June 2019) 

[114] 

2. ปจัจยัคุณภาพบรกิารขนส่งสนิค้า ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ผู้บรหิารบรษิัทเอกชยั สาลี่สุพรรณ จ ากดั ควรมกีาร
ฝึกอบรมพฒันาพนกังานใหเ้ขา้ใจในกระบวนการใหบ้รกิาร และมาตรฐานการบรกิาร มากขึน้ เพื่อเพิม่ทกัษะและความช านาญ
แก่พนกังาน  
3. ปจัจยัคุณภาพบรกิารขนส่งสนิคา้ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ผูบ้รหิารบรษิทัเอกชยั สาลีสุ่พรรณ จ ากดั ควรมกีารอบรม
ใหค้วามรูข้องสนิคา้แต่ละชนิดใหแ้ก่พนกังานอย่างสม ่าเสมอ เพื่อใหพ้นกังานสามารถแนะน ารายละเอยีดเกีย่วกบัสนิคา้ใหแ้ก่
ลกูคา้ได ้และสามารถทีจ่ะเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นอย่างด ี
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