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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์3 ประการคือ 1) เพื่อศึกษาตวัแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ

ของสัญญาการบริการจากมุมมองของผูป้ระกอบการรถบรรทุกในประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาเส้นทาง
อิทธิพลของสัญญาการบริการท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของผูป้ระกอบการรถบรรทุกในประเทศไทย
และ 3) เพื่อเสนอแนะแนวทางการวางแผนกลยุทธ์ในการออกแบบสัญญาการบริการให้กับ
อุตสาหกรรมรถบรรทุกในประเทศไทย โดยศึกษาวิจยัจากกลุ่มตวัอย่างท่ีมีคุณลกัษณะเหมือนกนั 
(Homogenous Group) เพื่อลดปัญหาความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ซ่ึงการวิจยั
ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการศึกษาจากแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งจาก
แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Sources) และความรู้พื้นฐานท่ีเก่ียวข้องกับการวิจยัเพื่อพฒันา
กรอบแนวคิดในการวิจยัประกอบดว้ยตวัแปรสังเกตุไดคื้อ 1) ความสามารถในการออกแบบสัญญา
การบริการ 2) ความเฉพาะเจาะจงของสัญญาการบริการ 3) ความซบัซอ้นของสัญญาการบริการและ 
4) ความไวว้างใจ และก าหนดสมมุติฐานของการวิจยัตามรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุเป็น
รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุทางเดียว 

 

สรุปผลการวจิัย 
1. ตวัแบบของความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของสัญญาการบริการหลังการรับประกันของ

ศูนยบ์ริการรถบรรทุกจากมุมมองของผูป้ระกอบการรถบรรทุกในประเทศไทย ประกอบไปดว้ยตวั
แปรตน้ หรือตวัแปรสังเกตได ้คือ ความสามารถในการออกแบบสัญญาของผูใ้หบ้ริการ และตวัแปร
แฝงจ านวน 2 ตวั คือ ความเฉพาะเจาะจงของสัญญาบริการ และความซบัซอ้นของสัญญาบริการ ซ่ึง
ตวัแปรทั้งหมดจะส่งผลต่อความไวว้างใจของผูป้ระกอบการรถบรรทุก โดยสามารถอธิบายผล
การศึกษาได ้ดงัต่อไปน้ีคือ 

 1.1 ความสามารถในการออกแบบสัญญาการบริการผลการศึกษาพบวา่ ในมุมมอง
ของผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะมีความกงัวลกบัการคิดอตัราค่าบริการ เน่ืองจากในมุมมองของ
ผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะไม่สามารถคาดการณ์ไดว้่ารถบรรทุกของตนเองจะมีระยะทางวิ่งท่ีต ่า
กว่า หรือสูงกว่าตามท่ีผูใ้ห้บริการไดก้ าหนดไว ้หรือไม่ ซ่ึงจะส่งผลต่อการคาดการณ์ด้านตน้ทุน
และค่าใชจ่้ายของผูป้ระกอบการรถบรรทุก นอกจากนั้น ผลการศึกษายงัช้ีให้เห็นวา่ ผูป้ระกอบการ
จะมีความกงัวลต่อข้อตกลงของสัญญาการบริการท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอข้อความด้วยภาษาทาง
กฎหมายท่ีแสดงให้ผูป้ระกอบการรถบรรทุกเห็นว่าจะส่งผลให้สัญญาการบริการระหว่างกันนั้น
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ส้ินสุดลงทนัที ซ่ึงอาจเป็นไปไดว้่าในมุมมองของผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะมีความตอ้งการการ
ส่ือสารจากผูใ้ห้บริการท่ีแสดงให้เห็นถึงความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ซ่ึงกนัและกนัมากกว่าซ่ึงจะสามารถ
สังเกตุไดจ้ากมุมมองของผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะมีแนวโนม้ของความพยายามท่ีจะให้เกิดการ
ประนีประนอมต่อผลกระทบท่ีเกิดข้ึนและท าให้มีผลต่อการบอกเลิกสัญญาการบริการโดยไม่ค  านึง
วา่สาเหตุของความผดิจะเกิดข้ึนจากฝ่ายใดก็ตาม 

1.2 ความเฉพาะเจาะจงของสัญญาการบริการผลการศึกษาพบว่า  ในมุมมองของ
ผูป้ระกอบการรถบรรทุก จะมีความกงัวลอยูบ่า้งในบางเง่ือนไข ทั้งน้ี สาเหตุอนัเน่ืองมาจากลกัษณะ
งานท่ีผูป้ระกอบการรถบรรทุกรับมาจากบุคคลท่ีตกลงวา่จา้งงาน ซ่ึงลกัษณะงานดงักล่าวจะข้ึนอยู่
กบับุคคลท่ีตกลงวา่จา้งงานในการบรรทุกส่ิงของท่ีอาจแตกต่างกนัไป ซ่ึงผูป้ระกอบการรถบรรทุก
จะไม่สามารถเลือกท่ีจะปฏิบติัได้ นอกจากนั้น ความเสียหาย หรือขอ้ขดัข้องเพียงเล็กน้อยของ
รถบรรทุกท่ีเกิดข้ึนในช่วงระหวา่งการปฎิบติังานและอาจไดรั้บการแกไ้ขจากอู่ทัว่ไปบา้งในบางคร้ัง 
จะน าไปสู่ ขอ้ยกเวน้การบริการของผูใ้ห้บริการ หรือไม่ เน่ืองจากผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะมี
มุมมองท่ีวา่ทุกเวลาท่ีรอคอยคือการสูญเสียรายได ้ซ่ึงจากมุมมองดงักล่าวดูเหมือนวา่ ผูป้ระกอบการ
รถบรรทุกจะตอ้งการความยืดหยุน่ต่อการน ารถบรรทุกเขา้รับการบริการตามระยะ อนัเน่ืองมาจาก
เวลาในการปฎิบติังานของผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะไม่ค่อยมีความแน่นอนอีกดว้ยเช่นกนั 

1.3 ความซับซ้อนของสัญญาการบริการผลการศึกษาพบว่า ในมุมมองของผูป้ระกอบการ
รถบรรทุกจะมีความพร้อมต่อการดูแลรักษารถบรรทุกของตนเองตามขอ้แนะน า หรือคู่มือของผู ้
ให้บริการ ส่วนในดา้นท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอดว้ยขอ้ความท่ีเป็นภาษาทางกฎหมาย อาทิเช่น การ
บอกเลิกสัญญา การโอนสิทธิตามสัญญาและการระงบัขอ้พิพาท ผลการศึกษาพบวา่ ในมุมมองของ
ผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะมีความต้องการการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการท่ีแสดงให้เห็นถึงความ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ซ่ึงกันและกันมากกว่าซ่ึงจะสามารถสังเกตุได้จากมุมมองของผู ้ประกอบการ
รถบรรทุกจะมีแนวโนม้ของความพยายามท่ีจะให้เกิดการประนีประนอมต่อผลกระทบท่ีเกิดข้ึนและ
ท าให้มีผลต่อการบอกเลิกสัญญาการบริการโดยไม่ค  านึงวา่สาเหตุของความผิดจะเกิดข้ึนจากฝ่ายใด
ก็ตาม เช่นเดียวกนักบัขอ้ 1.1 

1.4 ความไวว้างใจผลการศึกษาพบว่า ในมุมมองของผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะมีความ
ไวว้างใจต่อผูใ้ห้บริการในทุกดา้น ทั้งในดา้นความรู้ ความสามารถของผูใ้ห้บริการและความเป็น
มิตรทั้งจากผูใ้หบ้ริการและพนกังาน ซ่ึงเป็นไปไดว้า่ในมุมมองของผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะเห็น
ถึงความพร้อมในการให้บริการของผูใ้ห้บริการทั้งในดา้น สถานท่ี เคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยั การ
น าเสนอขอ้มูลของการซ่อมบ ารุงตามความเป็นจริงและมีความจริงใจต่อการใหบ้ริการ 
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 2. จากผลการศึกษา พฒันาตวัแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของสัญญาการบริการท่ีมีผลต่อ
ความไวว้างใจในมุมมองของผูป้ระกอบการรถบรรทุกในประเทศไทย สามารถสรุปได้ว่า มี 3 
ประเด็นหลกัคือ ด้านความสามารถในการออกแบบสัญญาการบริการ ความเฉพาะเจาะจงของ
สัญญาการบริการและความไวว้างใจ ซ่ึงในดา้นความสามารถในการออกแบบสัญญาการบริการ 
ผูป้ระกอบการจะมีความกงัวลต่ออตัราค่าบริการ ส่วนในดา้นความเฉพาะเจาะจง ผูป้ระกอบการ
รถบรรทุกจะมีความห่างไกลกบัสัญญาการบริการและยงัไม่เขา้ใจถึงเหตุผลความจ าเป็นในการเขียน
สัญญาการของผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งเขียนใหถู้กตอ้งตามกฎหมายจึงท าใหผู้ใ้หบ้ริการยงัขาดความเขา้ใจ
ในสัญญาการบริการโดยเฉพาะอยา่งยิ่งการน าเสนอขอ้ความดว้ยภาษาทางกฎหมายและดา้นความ
ไวว้างใจซ่ึงผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะมีความไวว้างใจผูใ้หบ้ริการในทุกดา้น ซ่ึงสามารถกล่าวโดย
สรุปได้ว่า ผูป้ระกอบการรถบรรทุกกบัผูใ้ห้บริการยงัมีช่องว่างด้านการส่ือสารเพื่อให้เกิดความ
เขา้ใจท่ีตรงกนัซ่ึงกนัและกนัโดยท่ีต่างฝ่ายต่างยงัอยูใ่นมุมมองของตนเอง ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงควร
ใชป้ระโยชน์จากความไวว้างใจของผูป้ระกอบการรถบรรทุกเพื่อน าไปใชว้ิเคราะห์แนวทางในการ
วางแผนกลยุทธ์ในเชิงรุก ซ่ึงจากผลของการศึกษาวิจัยมีแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ดัง
รายละเอียดต่อไปน้ีคือ 

แนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ 

1 ความสามารถในการออกแบบสัญญาการบริการ จากผลการศึกษา มีข้อเสนอแนะ
แนวทางในการวางกลยุทธ์ดงัต่อไปน้ีคือ หากผูใ้ห้บริการสามารถออกแบบสัญญาการบริการจาก
การจ าแนกประเภทของรถบรรทุกตามลกัษณะการใช้งานของกรมการขนส่งทางบกและประเมิน
ความเส่ียงจากโอกาสของความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนตามลกัษณะการใช้งานของผูป้ระกอบการ
รถบรรทุก จะมีความเป็นไปไดว้า่ อตัราค่าบริการต่าง ๆ จะมีความแตกต่างกนัตามลกัษณะการใช้
งานของผูป้ระกอบการรถบรรทุกมีความเหมาะสมมากข้ึนและจะท าให้สัญญาการบริการสามารถ
ลดความกงัวลในการคาดการณ์ด้านตน้ทุนและค่าใช้จ่ายของผูป้ระกอบการรถบรรทุกลงได้และ
ส่งผลต่อปริมาณของลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนกบัผูใ้หบ้ริการได ้การส่ือสารในเชิงรุกจากช่องทางต่าง ๆ ของผู ้
ให้บริการเพื่อสร้างความเขา้ใจในสัญญาการบริการโดยเปล่ียนจากภาษาทางกฎหมาย เป็นภาษาท่ี
เข้าใจง่ายจะช่วยลดความกังวลให้กับผูใ้ห้บริการได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การน าเสนอเชิงรุกถึง
ประโยชน์ท่ีได้ในระยะยาวจากการเข้าใช้บริการกับผูใ้ห้บริการอย่างสม ่าเสมอ ผูป้ระกอบการ
รถบรรทุกจะไดป้ระโยชน์อยา่งไร อาทิเช่น การน าเสนอเพิ่มเติมถึงอายุการใชง้านของเคร่ืองยนตท่ี์
ยาวนานกว่า การน าเสนอการรับประกนัระยะทางการใช้งานอย่างต่อเน่ืองท่ียาวนานกว่า ในทุก
ช่องทางของผูใ้ห้บริการเพื่อให้ผูป้ระกอบการรถบรรทุกไดรั้บทราบถึงความคุม้ค่าในการใชบ้ริการ
ของผูใ้ห้บริการท่ีสามารถแลกกบัผลประโยชน์ท่ีผูป้ระกอบการรถบรรทุกนัน่คือ ตน้ทุนค่าใชจ่้ายท่ี
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ต ่ากวา่การท่ีผูป้ระกอบการรถบรรทุกจะใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการท่ีไม่ไดเ้ป็นเจา้ของผลิตภณัฑ์ใน
ระยะยาว 

2. ความเฉพาะเจาะจงของสัญญาการบริการ จากผลการศึกษา มีขอ้เสนอแนะแนวทางใน
การวางกลยุทธ์ดงัต่อไปน้ีคือ ผูใ้ห้บริการควรสร้างช่องทางการส่ือสารในเชิงรุกเพื่อสร้างความ
เขา้ใจใหก้บัผูป้ระกอบการรถบรรทุกโดยเฉพาะอยา่งยิง่การน าเสนอขอ้ความดว้ยภาษาทางกฎหมาย
ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจไดอ้ยา่งง่ายและควรด าเนินการตั้งแต่คร้ังแรกท่ีผูป้ระกอบการรถบรรทุกเขา้มาเป็น
ลูกคา้ของผูใ้ห้บริการ อาทิเช่น การเพิ่มเติมการน าเสนอสัญญาการรับประกนัหลงัจากท่ีหมดระยะ
รับประกนัในวนัท่ีผูใ้หบ้ริการจดัการอบรมการใชง้านรถบรรทุกใหก้บัผูป้ระกอบการรถบรรทุกเพื่อ
ช้ีใหเ้ห็นถึงประโยชน์ของสัญญาการบริการท่ีต่อเน่ืองจากการรับประกนัปกติ ซ่ึงการเพิ่มเติมเขา้ไป
ในหัวขอ้การอบรมนั้น จะช่วยให้ผูป้ระกอบการรถบรรทุกมีความเขา้ใจในสัญญาการบริการท่ี
ต่อเน่ืองตั้งแต่ตน้ ทั้งน้ี เพื่อช้ีให้ผูป้ระกอบการรถบรรทุกได้เห็นถึงประโยชน์ในการใช้งานอย่าง
ต่อเน่ืองและความคุม้ค่าจากผลประโยชน์ท่ีผูป้ระกอบการจะไดรั้บในระยะยาวได ้นอกจากนั้น การ
เพิ่มเติมรายละเอียดของสัญญาการบริการหลงัการรับประกนัฉบบัย่อดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่ายลงใน
คู่มือการใชง้านประจ ารถจะเป็นอีกหน่ึงช่องทางการส่ือสารเพื่อสร้างความเขา้ใจกบัผูป้ระกอบการ
รถบรรทุกเพิ่มเติมได ้

3. ความไวว้างใจ จากผลการศึกษา มีขอ้เสนอแนะแนวทางในการวางกลยุทธ์ดงัต่อไปน้ีคือ 
ผูใ้ห้บริการไดรั้บความไวว้างใจจากผูป้ระกอบการรถบรรทุกในระดบัท่ีสูง ดงันั้น ผูใ้ห้บริการควร
ใชป้ระโยชน์จากความไวว้างใจเป็นช่องทางในการส่ือสารกบัผูป้ระกอบการในเชิงรุกในการสร้าง
ความเขา้ต่อสัญญาการบริการหลงัการหมดระยะรับประกนั โดยเฉพาะอยา่ง การสร้างช่องทางการ
ส่ือสารเชิงรุกในขณะท่ีผูป้ระกอบการรถบรรทุกยงัอยูใ่นช่วงของการรับประกนัปกติ อาทิเช่น การ
น าเสนอสัญญาการรับประกนัหลงัหมดอายุการรับประกนัด้วยแผ่นพบัซ่ึงวางไวใ้นห้องรับรอง
ลูกคา้ซ่ึงอธิบายด้วยการเล่าเร่ืองหรืออธิบายขอ้มูลโดยใช้ภาพ (Infographics) ในการส่ือสารด้วย
ขอ้มูลท่ีเขา้ใจไดง่้ายดว้ยการออกแบบสี รูปแบบ ลูกเล่น ภาพประกอบให้สวยงาม เพื่อดึงดูดความ
น่าสนใจให้กบัผูป้ระกอบการรถบรรทุก หรืออาจจะมาในรูปแบบคลิปวิดีโอท่ีมีภาพเคล่ือนไหว
และเสียงเพื่อส่ือสารผา่นทางช่องทางส่ือออนไลน์ต่าง ๆ จะเป็นส่วนเสริมท่ีช่วยให้ผูป้ระกอบการ
รถบรรทุกมีความเขา้ใจในสัญญาการบริการหลงัการหมดระยะรับประกนัไดม้ากยิ่งข้ึน ทั้งน้ี จะท า
ใหมุ้มมองจากทั้งสองฝ่ายมีความเขา้ใจท่ีตรงกนัและให้ประโยชน์ต่อผูใ้หบ้ริการและผูป้ระกอบการ
รถบรรทุกเพิ่มข้ึนได ้ 
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อภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการวิจยัมีประเด็นท่ีน่าสนใจน ามาอภิปรายผลการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ีคือ ศูนยบ์ริการ
รถบรรทุกในประเทศไทยควรใช้พื้นฐานจากความไวว้างใจในความเป็นมิตร ความไวว้างใจใน
ความสามารถและความไวว้างใจระหวา่งบุคคลของผูป้ระกอบรถบรรทุกท่ีมีอยูใ่นระดบัท่ีสูงมาใช้
ให้เป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์และพฒันาสัญญาการบริการ อาทิเช่น การน าเสนอทางเลือก
ส าหรับสัญญาการบ ารุงรักษาหลงัการรับประกนัตามลกัษณะการจ าแนกลกัษณะของรถบรรทุก 
เน่ืองจากในบริบทของรถบรรทุกในต่างประเทศมีการจ าแนกลกัษณะของรถบรรทุกออกเป็น 2 
ลักษณะคือ Truck กับ Heavy Truck ในขณะท่ีการจ าแนกลักษณะของรถบรรทุกในบริบทของ
ประเทศไทยมีการจ าแนกลกัษณะของรถบรรทุกออกเป็น 9 ลกัษณะและแต่ละลกัษณะยงัจ าแนก
ออกเป็นลกัษณะยอ่ยอีกหลายลกัษณะ (กองแผนงาน กลุ่มสถิติการขนส่ง, 2564, ออนไลน์) ซ่ึงในการ
จ าแนกแต่ละลกัษณะก็จะมีอตัราความเส่ียงต่อความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นการ
จดัการกับความเส่ียงด้วยการเพิ่มการน าเสนอทางเลือกส าหรับสัญญาการบ ารุงรักษาหลังการ
รับประกัน อัตราค่าบริการ ความเฉพาะเจาะจงและความซับซ้อนของสัญญาการบริการให้
สอดคลอ้งกบัการจ าแนกลกัษณะของรถบรรทุกของประเทศไทยจะสามารถเพิ่มการตอบสนองต่อ
การรับประกนัการบริการท่ีน่าพอใจให้กบัผูป้ระกอบการรถบรรทุกไปพร้อมกบัการลดความเส่ียง
และต้นทุนค่าใช้จ่ายในการให้บริการได้ ซ่ึงแนวทางดังกล่าวสอดคล้องกับการศึกษาวิจัยของ 
Zheng, et al. (2020) ท่ีได้ศึกษาถึงสัญญาการบ ารุงรักษากงัหันลมหลงัการรับประกนัท่ีเหมาะสม
ท่ีสุดด้วยการน าเสนอทางเลือกสามทางส าหรับสัญญาการบ ารุงรักษาหลังการรับประกันและ
สามารถสร้างผลลพัธ์ท่ีน่าสนใจไดแ้ละยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของ Leung, et al. (2014) ท่ีได้
ศึกษาวิจยัถึงการน าเสนอเกณฑ์ท่ีมุ่งสนับสนุนกระบวนการเพิ่มประสิทธิภาพให้กบัขอ้ตกลงใน
ระยะยาวและน าเสนอวิธีการแก้ปัญหาในการก าหนดราคาของข้อตกลงในระยะยาวรวมไปถึง
ทางเลือกท่ีเหมาะสมและมีความสัมพนัธ์กนักบัขอ้ตกลงในระยะยาวซ่ึงผลการวิจยัพบว่า กลยุทธ์
ของขอ้ตกลงในระยะยาวท่ีเหมาะสมท่ีสุดอาจเก่ียวขอ้งกบัขอ้ตกลงของสัญญาในระยาวท่ีแตกต่าง
กนั 

 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
ผูป้ระกอบการรถบรรทุกมีความสนใจในสัญญาการบริการแต่การสร้างแรงจูงใจในการ

ตดัสินใจท่ีอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันั้น ควรศึกษาวิจยัเชิงลึกถึง ความสามารถในการออกแบบ
สัญญาการบริการ ขอ้ก าหนดเฉพาะและความซับซ้อนของสัญญาการบริการด้วยการจ าแนกตาม
ลกัษณะของรถบรรทุกประเภทอ่ืน ๆ เพื่อน ามาวิเคราะห์ปรับปรุงขอ้ตกลงในระยะยาวของสัญญา
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การบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูป้ระกอบการรถบรรทุกในแต่ละประเภทจะเป็นการสร้าง
แรงจูงใจในการตดัสินใจท าสัญญาการบริการและเพิ่มการตอบสนองต่อการรับประกนัการบริการท่ี
น่าพอใจให้กบัผูป้ระกอบการรถบรรทุกในประเทศไทยไปพร้อมกบัการลดความเส่ียงและตน้ทุน
ค่าใช้จ่ายในการให้บริการทั้ งกับของศูนย์บริการและผู ้ประกอบการรถบรรทุกได้มากข้ึน
นอกจากนั้น การศึกษาวิจยัเชิงลึกในเร่ืองของ การโอนสิทธ์ิระหว่างสัญญาการบริการซ่ึงเป็น
อุปสรรคต่อความไวว้างใจของผูป้ระกอบการรถบรรทุก ก็เป็นอีกหน่ึงประเด็นท่ีน่าสนใจในการ
ศึกษาวจิยัต่อไปในอนาคตอีกดว้ย 
 
 


