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บทคััดย่่อ
งานวิิจััยนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์เพ่ื่�อ 1) พััฒนาโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ของลููกค้้าที่่�ใช้้

บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภค บริิโภคในประเทศไทย 2) ตรวจสอบความสอดคล้้องของโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อ

คุุณภาพความสััมพัันธ์์ของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภค บริิโภคในประเทศไทยกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์งานวิิจััยนี้้�เป็็นการวิิจััยเชิิง

ปริิมาณ ใช้้แบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลจากพนัักงานประจำำ�ผู้้�รัับสิินค้้า หรืือลููกค้้าผู้้�ใช้้บริิการจากพนัักงานจััด

ส่่งสิินค้้าขององค์์การนิิติิบุุคคลผู้้�ให้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภค บริิโภคในประเทศไทย ตััวอย่่างจำำ�นวน 620 คน ได้้จากการสุ่่�มตััวอย่่าง

แบบอาศััยความสะดวกวิิเคราะห์์โมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุ

ผลการวิิจััยพบว่่า

1) คุุณภาพการให้้บริิการ ความยืืดหยุ่่�นด้้านการจััดส่่ง การสื่่�อสาร ผลการปฏิิบััติิงานด้้านการจััดส่่งสิินค้้ามีีอิิทธิิพลทางบวก

ต่อ่ความพึงึพอใจของลูกูค้า้ความยึดึมั่่�นผูกูพันัลูกูค้า้และความพึงึพอใจของลูกูค้า้มีอีิทิธิพิลทางบวกต่อ่คุณุภาพความสัมัพันัธ์ข์องลูกูค้า้

ที่่�ใช้บ้ริกิาร และยังัส่ง่ผลทางอ้อ้มต่อ่คุณุภาพความสัมัพันัธ์ผ์่า่นทางความพึงึพอใจของลูกูค้า้กับัความยึดึมั่่�นผูกูพันัลูกูค้า้ และการสื่่�อสาร

ไม่่ส่่งผลทางอ้้อมต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ผ่่านทางความพึึงพอใจของลููกค้้า 

2) ผลการวิิจัยัการตรวจสอบความสอดคล้้องของโมเดลความสััมพันัธ์์เชิงิสาเหตุปัุัจจัยัที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพความสััมพันัธ์์ พบว่่า โมเดล

สมการโครงสร้างที่่�ปรับัใหม่่มีคีวามสอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์อยู่่�ในเกณฑ์์ดีี ทั้้�งนี้้�พิิจารณาจากค่่าสถิิติิไค-สแควร์์ (X2) = 196.141  
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ค่่าองศาอิิสระ (df) = 336 ค่่า p–value =1.000 ค่่าไค–สแควร์์สััมพััทธ์์ (X2/df) = 0.584 เมื่่�อพิิจารณาค่่าความสอดคล้้องจากดััชนีีค่่า

ความคลาดเคลื่่�อนในการประมาณค่่าพารามิิเตอร์์ (RMSEA) = 0.000 ค่่าความสอดคล้้องกลมกลืืนเปรีียบเทีียบ (CFI)  มีีค่่า = 1.000 

ค่่าดััชนีี Tucker-Lewis (TLI) = 1.000 และค่่าดััชนีีรากของค่่าเฉลี่่�ยกำำ�ลัังสองของเศษที่่�เหลืือ (SRMR) = 0.011 

คำำ�สำำ�คัญั: คุณุภาพการให้บ้ริกิาร; ความยืืดหยุ่่�นด้า้นการจัดัส่ง่; การสื่่�อสาร; ผลการปฏิบิัตัิงิานด้า้นการจัดัส่ง่สินิค้า้; ความพึงึพอใจของ

ลููกค้้า; ความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้า; คุุณภาพความสััมพัันธ์์

ABSTRACT
In this dissertation, the researcher develops (1) a causal relationship model of the factors affecting the 

relationship quality of the customers using consumer goods delivery services in Thailand The researcher inves-

tigates (2) the congruence of the causal relationship model of factors affecting the relationship quality of the 

customers under study with the empirical data. In this quantitative research investigation, a questionnaire was 

used as an instrument to collect data from full-time employees receiving goods or customers using the services 

from delivery employees of juristic organizations providing consumer goods delivery services in Thailand, the total 

being 620 From  Convenience Sampling The statistics used in the hypothesis test was the structural equation 

model analysis. 

Findings are as follows:

1) Service quality, delivery flexibility, communication, and delivery performance exhibited a positive 

influence on customer satisfaction. And quality, delivery flexibility, communication, delivery performance, and 

customer satisfaction exhibited a positive influence on customer engagement. Customer satisfaction and customer 

engagement exhibited a positive influence on the relationship quality of the customers using the services. Service 

quality, delivery flexibility, and delivery performance exhibiting a positive indirect influence on the relationship 

quality through customer satisfaction and communication did not exhibit an indirect influence on the relationship 

quality through customer satisfaction. Service quality, delivery flexibility, communication, and delivery performance 

exhibited a positive indirect influence on relationship quality through customer engagement. 

2. The investigation of the congruence of the causal relationship model of factors affecting the relation-

ship quality found that the adjusted structural equation model exhibited congruence with the empirical data 

at a good level considered from Chi-square (X2) = 196.141, degree of freedom (df) = 336, p-value = 1.000, and 

relative Chi-square (X2/df) = 0.584. The congruence of the root mean square error of approximation (RMSEA) was 

0.000, comparative fit index (CFI) = 1.000, Tucker-Lewis index (TLI) = 1.000, and standardized root mean squared 

residual (SRMR) = 0.011. 

Keywords: Service quality; Delivery flexibility; Communication; Delivery performance; Customer satisfaction; 

Customer engagement, Relationship quality
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1. บทนำำ�
การจััดการโลจิิสติิกส์์เป็็นเรื่่�องของการวางแผน และควบคุุมกระบวนการทำำ�งานที่่� เกี่่�ยวข้้องกัับกิิจกรรมการให้้บริิการขนส่่ง

สิินค้้าในโลกาภิิวััตน์์ดิิจิิทััลซึ่่�งช่่วยลดต้้นทุุนการดำำ�เนิินงานของผู้้�ผลิิต และผู้้�ขายสิินค้้าให้้มีีต้้นทุุนการดำำ�เนิินงานด้้านการขนส่่งสิินค้้าที่่� 

เหมาะสม (Majercak, 2020) การแข่ง่ขันักันัอย่่างรุุนแรงในโลกปััจจุบุันั การเปิิดเสรีทางการค้้า ในอาเซียีนส่่งผลให้้องค์์การผู้้�ให้้บริกิาร

โลจิิสติิกส์์เกิิดการแข่่งขััน และสร้้างความเจริิญเติิบโตทางเศรษฐกิิจทั่่�วอาเซีียน ซึ่่�งมีีแนวโน้้มขยายตััวเพิ่่�มมากขึ้้�นจากการขยายตััวทาง

ด้้านเศรษฐกิิจเพื่่�อพััฒนาการค้้า และการลงทุุนระหว่่างประเทศ ทำำ�ให้้เกิิดการแข่่งขัันระดัับภููมิิภาค และระดัับโลก (K.-h. Lai, Pang, 

Wong, Lun, & Ng, 2019) การให้้บริิการโลจิิกติิกส์์เพิ่่�มมากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ ทำำ�ให้้เกิิดการยกระดัับศัักยภาพการให้้บริิการด้้วย มููลค่่าการ

ค้้าระหว่่างประเทศในปีี 2564 มีีมููลค่่ารวม 17.09 ล้้านล้้านบาทจากการ ขนส่่งทางถนน คิิดเป็็นสััดส่่วนร้้อยละ 10.9 โดยมีีอััตรามููลค่่า

การเติิบโตขึ้้�นร้้อยละ 32.7 และมีีผู้้�ให้้บริิการโลจิิสติิกส์์เพิ่่�มขึ้้�นถึึงร้้อยละ 34.1 สามารถรองรัับการฟื้้�นตััวของเศรษฐกิิจโลก  (สำำ�นัักงาน

นโยบายและยุุทธศาสตร์์การค้้า, 2565)

ดัังนั้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงสนใจศึึกษาปััจจััยด้้านคุุณภาพการให้้บริิการ ความยืืดหยุ่่�นด้้านการจััดส่่ง การสื่่�อสาร และผลการปฏิิบััติิงาน

ด้้านการจััดส่่งสิินค้้าส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า และความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้าอัันจะนำำ�ไปสู่่�คุุณภาพความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าที่่�ผู้้�ใช้้

บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภคในประเทศไทย โดยอาศััยกรอบแนวคิิดภายใต้้ทฤษฎีี “การตลาดเชิิงสััมพัันธ์์” ในบริิบทองค์์การผู้้�

ให้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภคในประเทศไทย โดยผู้้�วิิจััยหวัังเป็็นอย่่างยิ่่�งว่่าจะเป็็นประโยชน์์ต่่อองค์์การผู้้�ให้้บริิการขนส่่งสิินค้้า

อุุปโภคบริิโภค อุุตสาหกรรมโลจิิสติิกส์์ของประเทศไทยในภาพรวม และองค์์การที่่�ดำำ�เนิินธุุรกิิจใกล้้เคีียงกัันทั้้�งในและต่่างประเทศ  ผล

การวิิจััยครั้้�งนี้้�ถืือเป็็นแนวทางยึึดถืือปฏิิบััติิโดยมุ่่�งเน้้น ตระหนััก และพััฒนาการให้้บริิการโดยการนำำ�ทฤษฎีีการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์เข้้า

มาสร้้างความสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการ เพื่่�อรัักษาคุุณภาพความสััมพัันธ์์ให้้กัับองค์์การผู้้�ให้้บริิการโลจิิสติิกส์์ หรืือ ‘Soft Skills’ ที่่�

เป็็นบุุคลิิก อุุปนิิสััย และสมรรถนะของพฤติิกรรมองค์์การในการทำำ�งานและการสื่่�อสารกัับผู้้�อื่�นได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพที่่�เป็็นภายใต้้

ระบบปฏิิบััติิการขององค์์การที่่�มีีระบบและกลไกที่่�ดีีมีีประสิิทธิิภาพอย่่างเป็็นสากล ซ่ึ่�งมีีความจำำ�เป็็นอย่่างเร่่งด่่วนที่่�จะต้้องมีีการปรัับ

ตัวั และปรัับปรุงุสิ่่�งต่า่งๆ ภายใต้้ระบบ และกลไกขององค์์การอย่า่งฉับัไวต่อ่ความเปลี่่�ยนแปลงแบบพลิิกโฉมด้า้นเศรษฐกิิจ สังัคม และ

สิ่่�งแวดล้้อมซึ่่�งสััมพัันธ์์กัับประเทศไทย อาเซีียน และโลกอย่่างรวดเร็็วให้้องค์์การสามารถอยู่่�รอดได้้อย่่างยั่่�งยืืนต่่อไป (U-tantada, et 

al. 2019a,b; U-tantada, et al. 2020)

2. วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย
1) เพื่่�อพััฒนาโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภค 

บริิโภคในประเทศไทย 

2) เพ่ื่�อตรวจสอบความสอดคล้้องของโมเดลความสััมพัันธ์์เชิิงสาเหตุุปััจจััยที่่�ส่่งผลต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ของลููกค้้าที่่�ใช้้

บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภค บริิโภคในประเทศไทย

3. สมมติิฐานการวิิจััย
	สมมติิฐานที่่� 1-4 คุุณภาพการให้้บริิการ ความยืืดหยุ่่�นด้้านการจััดส่่ง  การสื่่�อสาร และผลการปฏิิบััติิงานทางด้้านการจััดส่่ง

สิินค้้ามีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภค ในประเทศไทย

	สมมติิฐานที่่� 5-8 คุุณภาพการให้้บริิการ   ความยืืดหยุ่่�นด้้านการจััดส่่ง การสื่่�อสาร และผลการปฏิิบััติิงานทางด้้านการจััดส่่ง

สิินค้้ามีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภค ในประเทศไทย

	สมมติิฐานที่่� 9 ความพึึงพอใจของลููกค้้า มีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภค

ในประเทศไทย
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	สมมติิฐานที่่� 10-11 ความพึึงพอใจของลููกค้้า และความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้า มีีอิิทธิิพลทางบวกต่่อคุุณภาพความ สััมพัันธ์์ที่่�ใช้้

บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภคในประเทศไทย

	สมมติิฐานที่่� 12-13 คุุณภาพการให้้บริิการ ความยืืดหยุ่่�นด้้านการจััดส่่งส่่งผลทางอ้้อมเชิิงบวกต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ผ่่าน

ทางความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภคในประเทศไทย

	สมมติฐิานที่่� 14 การสื่่�อสารไม่ส่่ง่ผลทางอ้อ้มต่อ่คุุณภาพความสัมัพัันธ์ผ์่า่นทางความพึงึพอใจของลูกูค้้าที่่�ใช้บ้ริิการขนส่ง่สินิค้า้

อุุปโภคบริิโภคในประเทศไทย

	สมมติฐิานที่่� 15-19 คุณุภาพการให้บ้ริกิาร ความยืืดหยุ่่�นด้า้นการจัดัส่ง การสื่่�อสาร และผลการปฏิบิัตัิงิานด้า้นการจัดัส่งสินิค้า้

ส่่งผลทางอ้้อมเชิิงบวกต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ผ่่านทางความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภคในประเทศไทย

4. การทบทวนวรรณกรรม และทฤษฎีี
ทฤษฎีีการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์

การบริิหารจััดการทรัพยากรขององค์์การได้้อย่่างมีีประสิิทธิภาพด้้านการสร้างคุุณภาพความสััมพัันธ์์ระหว่่างผู้้�ให้้บริิการจััด

ส่่งสิินค้้าที่่�มีีต่่อลููกค้้าผู้้�ใช้้บริิการเพื่่�อให้้องค์์การประสบความสำำ�เร็็จทางด้้านการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์ (Hunt, Arnett Dennis, & Mad-

havaram, 2006) และการส่่งเสริิมความสััมพัันธ์์ระยะยาวกัับผู้้�มีีส่่วนได้้เสีียนัับเป็็นกลยุุทธ์์ที่่�สำำ�คััญในบริิบทธุุรกิิจที่่�มีีการแข่่งขัันสููงดััง

นั้้�น “การตลาดเชิิงสััมพัันธ์์” สามารถสร้้างความสำำ�เร็็จทางด้้าน (1) ทางเศรษฐกิิจ (2) การตลาดแบบธุุรกิิจกัับธุุรกิิจ และ (3) องค์์การ

ที่่�แสวงหาผลกำำ�ไร ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการแลกเปลี่่�ยนความสััมพัันธ์์ของบุุคคล และสัังคมเป็็นหลััก (Arnett, German, & Hunt, 2003) 

5. กรอบแนวความคิิดการวิิจััย

ภาพที่่� 1 

กรอบแนวคิดิการวิจิัยั
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6. ระเบีียบวิิธีีการวิิจััย
การวิิจััยครั้้�งนี้้� ผู้้�วิจััยดำำ�เนิินการโดยใช้้การวิิจััยเชิิงปริิมาณ ซ่ึ่�งเป็็นการวิิจััยเชิิงประจัักษ์์ โดยใช้้แบบสอบถามในการเก็็บ 

รวบรวมข้้อมููล

1. ประชากรและขนาดตััวอย่่าง

ประชากรที่่�ใช้้ในการวิิจััยครั้้�งนี้้� ได้้แก่่ พนัักงานประจำำ�ผู้้�รัับสิินค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภค บริิโภคในประเทศไทย โดย

ใช้้วิิธีีเลืือกตััวอย่่างแบบอาศััยความสะดวก โดยใช้้วิิธีีการกำำ�หนดขนาดตััวอย่่างสำำ�หรัับการวิิเคราะห์์โมเดลสมการโครงสร้้างกำำ�หนด

ขนาดตััวอย่่างของการตรวจสอบ โดย (Hair, Black, Babin, and Anderson (2014) จำำ�นวน 620 ชุุด ประกอบด้้วยขนาดตััวอย่่าง

ในกรุุงเทพฯ และ 6 ภาค ได้้แก่่ (1) ภาคกลาง (2) ภาคตะวัันออก (3) ภาคตะวััน ออกเฉีียงเหนืือ (4) ภาคเหนืือ (5) ภาคใต้้ และ (6) 

ภาคตะวัันตก (กรมพััฒนาธุุรกิิจ กระทรวงพาณิิชย์์, 2562) ตามขนาดตัวอย่่างสำำ�หรัับการวิิเคราะห์์โมเดลสมการโครงสร้าง ต้้องมีี

จำำ�นวนตััวอย่่างมากพอเพื่่�อให้้ค่่าพารามิิเตอร์์การวิิเคราะห์์มีีความเชื่่�อถืือได้้ โดยองค์์ประกอบที่่�ใช้้ในการกำำ�หนดขนาดตััวอย่่างในการ

วิเิคราะห์ไ์ด้แ้ก่ ่(1) การระบุุคุณุลักัษณะโมเดลสมการโครงสร้างเพื่่�อให้ผ้ลลััพธ์ข์องโมเดลสมการโครงสร้างสอดคล้้องตามสมมติิฐานการ

วิิจััย (2) การตีีความผลลััพธ์์ (Lomax & Schumacker, 2004) ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการวิิเคราะห์์ (3) ความน่่าเชื่่�อถืือ เป็็นวิิธีีการวางแผน

ขนาดตััวอย่่างที่่�เหมาะสมในการเก็็บข้้อมููลเพื่่�อมาวิิเคราะห์์ (K. Lai & Kelley, 2011) จำำ�เป็็นต้้องทำำ�ก่่อนการรวบรวมข้้อมููลวิิจััย และ 

(4) การกำำ�หนดขนาดตััวอย่่างของการตรวจสอบ โดย Hair et al. (2014) ขนาดของตััวอย่่าง 5 เท่่าของพารามิิเตอร์์จากโมเดลตาม

สมมติิฐาน มีีจำำ�นวนพารามิิเตอร์์ทั้้�งสิ้้�น 79 พารามิิเตอร์์ ดัังนั้้�นขนาดตััวอย่่างในการวิิจััยเชิิงปริิมาณในครั้้�งนี้้�จึึงควรมีีขนาดอย่่างน้้อย

เป็็น 79X5 = 395 ตััวอย่่าง

2. ขอบเขตการวิิจััย

ทำำ�การเก็็บข้้อมููลความวิิจััย จากแบบสอบถามความคิิดเห็็นของพนัักงานผู้้�รัับสิินค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภคใน

ประเทศไทย เป็็นตััวแปรแฝงภายนอก ประกอบด้้วยตััวแปรคุุณภาพการให้้บริิการ ความยืืดหยุ่่�นด้้านการจััดส่ง การส่ื่�อสาร ผลการ

ปฏิิบััติิงานด้้านการจััดส่่งสิินค้้า ตััวแปรคั่่�นกลางตััวแปรแฝงภายใน คืือ ความพึึงพอใจของลููกค้้า ความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้า และคุุณภาพ

ความสััมพัันธ์์ 

3. เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย

การหาค่่า IOC เข้า้พบสมุมลาพิทิ วให้้ผจกเใช้ค้รื่่�องมืือที่่�ใช้ใ้นการวิิจัยัเชิงิปริิมาณ คืือ แบบสอบถามความคิิดเห็น็ของพนักังาน

ผู้้�รัับสิินค้้าที่่�ใช้้บริิการขนส่่งสิินค้้าอุุปโภคบริิโภคในประเทศไทย ประกอบด้้วยตััวแปรคุุณภาพการให้้บริิการ ความยืืดหยุ่่�นด้้านการจััด

ส่่ง การสื่่�อสาร ผลการปฏิิบััติิงานด้้านการจััดส่่งสิินค้้า ความพึึงพอใจของลููกค้้า ความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้า และคุุณภาพความสััมพัันธ์์ 

ส้้ม กล้้วย และอปลมบมเปลว

4. การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

การวิิจััยครั้้�งนี้้�ทำำ�การเก็็บรวบรวมข้้อมููล และวิิเคราะห์์ข้้อมููลระหว่่างเดืือนธัันวาคม 2563 ถึึงเดืือน เมษายน พ.ศ. 2564 รวม

เป็็นระยะเวลา 5 เดืือน

5. การวิิเคราะห์์ข้้อมููล 

ผู้้�วิจิัยัทำำ�การวิเิคราะห์อ์งค์ป์ระกอบเชิงิยืืนยันัพบว่า่ ค่า่ถ่ว่งน้ำำ��หนักัองค์ป์ระกอบ (Standardized  Factor  Loading) ตัวัแปร

ทุกุตัวัผ่า่นเกณฑ์ต์ามที่่�กำำ�หนดทุกค่า่ คืือ แต่่ละตัวัแปรสังัเกตได้ม้ีค่ี่าถ่ว่งน้ำำ��หนักัองค์์ประกอบมาตรฐาน ตั้้�งแต่ ่0.5 ตัวัแปรแฝงแต่ล่ะตัวั

มีคี่า่เฉลี่่�ยของความแปรปรวนที่่�สกัดัได้้ (Average Variance Extracted—AVE) ตั้้�งแต่่ 0.5 และค่่าความเที่่�ยงเชิงิโครงสร้าง (Construct 

Reliability—CR) มีีค่่าตั้้�งแต่่ 0.7 (Singh & Sharma, 2014; Zailani, Iranmanesh, Masron, & Chan, 2016) ผลการวิิเคราะห์์องค์์

ประกอบเชิิงยืืนยัันพบว่่า ตััวแปรทุุกตััวผ่่านเกณฑ์์ที่่�กำำ�หนด ผู้้�วิิจััยจึึงไม่่ได้้ตััดข้้อคำำ�ถามใด ๆ ออกจากตััวแปร และการวิิเคราะห์์ความ

เที่่�ยง และองค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันแสดงดัังตารางที่่� 1
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ผู้้�วิิจััยใช้้วิิธีีการวิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้านสถิติิเชิิงพรรณนา และการวิิเคราะห์์สถิิติิพหุุตััวแปรโดยใช้้โมเดลสมการโครงสร้าง เพ่ื่�อ

ทดสอบสมมติิฐาน ทั้้�งนี้้� ผู้้�วิิจััยทำำ�การตรวจสอบข้้อตกลงเบื้้�องต้้นสำำ�หรัับการวิิเคราะห์์ข้้อมููล ประกอบด้้วย (1) การแจกแจงแบบปกติิ

ของข้้อมููล (Normality) (2) การวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิิงยืืนยัันความสััมพัันธ์์ของโมเดลการวััดของตััวแปรแฝงแต่่ละตััวแปร (Con-

firmatory factor analysis) (3) ตรวจสอบความตรงเชิิงโครงสร้้างโดยทำำ�การตรวจสอบความตรงเชิิงลู่่�เข้้า (Convergent validity) 

และ (4) ความตรงเชิิงจำำ�แนก (Discriminant validity) และการวิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปร ผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููลของ

ตััวแปรทั้้�งหมดเป็็นไปตามข้้อตกลงทั้้�ง 4 องค์์ประกอบข้้างต้้น

7. ผลการวิิจััย
ข้อ้มูลูทั่่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่า่งที่่�ตอบแบบสอบถามพนัักงาน (ผู้้�รับสิินค้้าที่่�ประจำำ�อยู่่�ที่่�คลัังสิินค้้า) เป็็นลููกค้้าที่่�ใช้บ้ริิการฯ จำำ�นวน

ทั้้�งสิ้้�น 620 คน โดยเก็็บแบบสอบถามในกรุุงเทพฯ และ 6 ภาค ได้้แก่่ (1) ภาคกลาง (2) ภาคตะวัันออก (3) ภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ 

(4) ภาคเหนืือ (5) ภาคใต้้ และ (6) ภาคตะวัันตก หน่่วยวิิเคราะห์์อยู่่�ในระดัับบุุคคล ผู้้�ตอบแบบสอบถามส่่วนใหญ่่เป็็นเพศชาย อายุุ

โดยเฉลี่่�ย 36 ปีี การศึึกษาอยู่่�ในระดัับต่ำำ��กว่่าปริิญญาตรีี 360 คน กลุ่่�มธุุรกิิจซื้้�อมาขายไป มีีอายุุงานเฉลี่่�ย 10 ปีี และระยะเวลาที่่�ใช้้

บริิการ 5 ปีีขึ้้�นไป 

โดยภาพรวม ลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการฯ มีีความคิิดเห็็นต่่อคุุณภาพการให้้บริิการ(SEQ) อยู่่�ในระดัับสููงมาก ความยืืดหยุ่่�นด้้านการ

จััดส่่ง (DEF) อยู่่�ในระดัับสููง การสื่่�อสาร (COM) อยู่่�ในระดัับสููง ผลการปฏิิบััติิงานด้้านการจััดส่่งสิินค้้า (DEP) อยู่่�ในระดัับสููง ความพึึง

พอใจของลููกค้้า (CUS) อยู่่�ในระดัับสููงมาก ความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้า (CUE) อยู่่�ในระดัับสููง และคุุณภาพความสััมพัันธ์์ (REQ) อยู่่�ใน

ระดัับสููงมาก โดยได้้จากผลการวิิเคราะห์์โมเดลตามสมมติิฐานการวิิจััยที่่�มีีความสอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ พบว่่า โมเดลความ

สอดคล้้องกัับข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์อยู่่�ในเกณฑ์์ดีี ดัังภาพที่่� 2  มีีค่่าสถิิติิไค-สแควร์์ (X2) มีีค่่าเท่่ากัับ 196.141 อิิสระ (df) มีีค่่าเท่่ากัับ 

336 ค่่า p–value มีีค่่าเท่่ากัับ 1.000 ค่่าไค–สแควร์์สััมพััทธ์์ (X2/df) มีีค่่าเท่่ากัับ 0.584 เมื่่�อพิิจารณาค่่าความสอดคล้้องจากดััชนีีค่่า

ความคลาดเคลื่่�อนในการประมาณค่่าพารามิิเตอร์์ (RMSEA) มีีค่่าเท่่ากัับ 0.000 ค่่า CFI มีีค่่าเท่่ากัับ 1.000 ค่่า TLI มีีค่่าเท่่ากัับ 1.000 

และค่่า SRMR มีีค่่าเท่่ากัับ 0.011 (Hooper et al., 2008) 

ตารางที่่� 1 

ผลการวิเิคราะห์์ความเที่่�ยง และผลการวิิเคราะห์์องค์์ประกอบเชิงิยืนืยันั
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ภาพที่่� 2 

ผลการวิเิคราะห์์โมเดลสมการโครงสร้้าง

ตารางที่่� 2

อิทิธิพิลทางอ้้อมที่่�เฉพาะเจาะจง (Specific indirect effect) ของตัวัแปรอิสิระที่่�ส่่งผลต่่อคุณุภาพความสัมัพันัธ์์



8 วารสารนวััตกรรมสัังคมและเทคโนโลยีีสื่่�อสารมวลชน

จากตารางที่่� 2 ผลการทดสอบอิทิธิพิลทางอ้อ้มที่่�เฉพาะเจาะจงของตัวัแปรอิสิระที่่�ส่่งผลต่อ่คุณุภาพความสัมัพันัธ์ด์ังันี้้� คุณุภาพ

การให้บ้ริกิารส่ง่ผลทางอ้อ้มเชิงิบวกต่อ่คุณุภาพความสัมัพันัธ์ผ์่า่นทางความพึงึพอใจของลูกูค้า้ และความยึดึมั่่�นผูกูพันัลูกูค้า้ และความ

ยืืดหยุ่่�นด้้านการจััดส่่งส่่งผลทางอ้้อมเชิิงบวกต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ผ่่านทางความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้า และความพึึงพอใจของลููกค้้า 

การสื่่�อสารไม่่ส่่งผลทางอ้้อมต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ผ่่านทางความพึึงพอใจของลููกค้้า และความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้าส่่งผลทางอ้้อมเชิิง

บวกต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ผ่่านทาง และผลการปฏิิบััติิงานด้้านการจััดส่่งสิินค้้าส่่งผลทางอ้้อมเชิิงบวกต่่อคุุณภาพความสััมพัันธ์์ผ่่าน

ทางความพึึงพอใจของลููกค้้า และความยึึดมั่่�นผููกพัันลููกค้้า

8. องค์์ความรู้้�ใหม่่จากการอภิิปรายผล
ทฤษฎีีการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์ ได้้พููดถึึง การสื่่�อสารส่่งผลต่่อความสำำ�เร็็จของการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์ กล่่าวว่่า คุุณภาพการให้้

บริิการที่่�ดีีต้้องมาจากการสื่่�อสารที่่�ดีี กัับลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการ และสามารถสร้้างความสำำ�เร็็จที่่�เกิิดจากการสร้้างความสััมพัันธ์์ทางด้้าน

การตลาดร่่วมกัันกัับองค์์การ (Hunt et al., 2006) และสอดคล้้องกัับแนวคิิด Thaichon and Quach (2015) ที่่�ได้้กล่่าวไว้้ว่่า 

คุุณภาพความสััมพัันธ์์ของการส่ื่�อสารส่่งผลต่่อความสามารถเพ่ื่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้าที่่�มาใช้้บริิการ และได้้รัับบริิการ

ที่่�ได้้รัับเกิินความคาดหวััง ยัังเป็็นการเพิ่่�มคุุณค่่า และประสิิทธิภาพในการให้้บริิการเพ่ื่�อรัักษาความสำำ�เร็็จทางด้้านการตลาดให้้กัับ

องค์์การได้้อย่่างยั่่�งยืืน

9. ข้้อเสนอแนะ
1. ข้้อเสนอแนะจากการวิิจััยเพื่่�อการนำำ�ไปใช้้

ภายใต้ท้ฤษฎีกีารตลาดเชิงิสัมัพันัธ์ท์ำำ�ให้ท้ราบระดัับ หรืือดััชนีชีี้้�วัดัคุณุภาพความสััมพันัธ์ส์ำำ�หรับัองค์ก์าร หรืือผู้้�ประกอบการ

ขนส่่งสิินค้้าอุุปโภค บริิโภคในประเทศไทย ซึ่่�งเป็็นส่่วนหนึ่่�งในภาคอุุตสาหกรรมโลจิิสติิกส์์ของประเทศไทยที่่�ต้้องการความสำำ�เร็็จทาง

ด้้านการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์เพื่่�อทำำ�ให้้ลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการเกิิดความพึึงพอใจ และความยึึดมั่่�นผููกพัันกัับองค์์การฯ ความส่่งเสริิมปััจจััยด้้าน

คุุณภาพการให้้บริิการ ความยืืดหยุ่่�นด้้านการจััดส่่ง การสื่่�อสาร และผลการปฏิิบััติิงานด้้านการจััดส่่งสิินค้้า

2. ข้้อเสนอแนะเพื่่�อการวิิจััยครั้้�งต่่อไป

1. การศึึกษาวิิจััยภายใต้้ทฤษฎีีการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์ได้้กรอบแนวคิิดที่่�เป็็นองค์์ความรู้้�ใหม่่สามารถนำำ�ไปใช้้ศึึกษาวิิจััยกัับ

อุุตสาหกรรมอื่่�นๆ ได้้ เช่่น องค์์การธุุรกิิจการเป็็นผู้้�ให้้บริิการโลจิิสติิกส์์ องค์์การที่่�เป็็นตััวแทนนำำ�เข้้าสิินค้้า และส่่งออก และธุุรกิิจการ

ให้้บริิการอื่่�น ๆ เพื่่�อยืืนยัันผลการวิิจััย  

2. รวมทั้้�งภายใต้้ทฤษฎีีการตลาดเชิิงสััมพัันธ์์ ยัังมีีปััจจััยหรืือตััวแปรอื่่�นๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้อง และสำำ�คััญที่่�ช่่วยสร้้างความสำำ�เร็็จด้้าน

การตลาดสััมพัันธ์์ ซึ่่�งยัังต้้องการศึึกษาวิิจััยและยืืนยัันผลการวิิจััยต่่อไป
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