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บทคดัย่อ 
การศึกษาเรื่องการบริหารจัดการด้านการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของผู้ประกอบการขนส่ง

รถบรรทุกที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในเขตพื้นที่ภาคกลาง ผลการวิจัยพบว่า ปจัจัยในการ
ปฏิบัติงานขนส่ง  ประกอบด้วย ประสิทธิภาพการให้บริการขนส่ง และคุณภาพการบริการ  2) เพื่อ
เปรยีบเทียบความพงึพอใจของลูกค้าของผูป้ระกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง จ าแนก
ตามปจัจัยส่วนบุคคลของลูกค้า 3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยในการปฏิบัติงานขนส่ง 
ประกอบดว้ย ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารขนส่ง และคุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจของลูกค้าของ
ผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง จากกลุ่มตวัอย่างลูกค้าของผู้ประกอบการขนส่ง
รถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง จ านวน 60 คน ผลการศึกษาพบว่า 1)ปจัจยัในการปฏิบตัิงานขนส่ง
รถบรรทุก  ในภาพรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดับพงึพอใจมากที่สุด  โดยด้านประสทิธิภาพการให้บริการ
ขนส่งมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมากที่สุดดา้น 5 ด้าน เรยีงตามล าดบัคอื ความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็ว ความประหยดั  ความปลอดภยั และความแน่นอนและตรงเวลา ตามล าดบั  และด้านคุณภาพ
การบริการในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด  ในภาพรวม และ 5 ด้าน โดยเรียง
ตามล าดบัคอื ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ด้านการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ  ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรม ตามล าดบั และปจัจยัความพงึพอใจของลูกคา้มค่ีาเฉลี่ย
อยู่ในระดบัมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ความพงึพอใจของลูกค้าของผู้ประกอบการ
ขนส่งรถบรรทุก ในเขตพื้นที่ภาคกลางแตกต่างกนั เมื่อเพศ แตกต่างกนั และความพงึพอใจของลูกคา้
ของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลางไม่แตกต่างกนั  เมื่ออายุ และระดบัการศกึษา
ของลูกคา้แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 2) ปจัจยัในการปฏบิตังิานขนส่งรถบรรทุก
ด้านประสทิธิภาพการให้บริการขนส่งในภาพรวมไม่มคีวามสมัพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
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บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง  และพบว่า ประสทิธิภาพการให้บรกิารขนส่งด้านความ
ประหยดัมคีวามสมัพนัธ์ กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลางใน
ระดบัต ่ามาก ส่วนดา้นความรวดเร็ว ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และความแน่นอนและตรงเวลา
ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นทีภ่าคกลาง  อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 และปจัจยัด้านคุณภาพการบรกิารในภาพรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลางในระดบัต ่า โดยด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบัความพงึพอใจของลูกค้าที่ใชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขต
พืน้ทีภ่าคกลาง และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่ากบัความพงึพอใจของลูกคา้ที่
ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นทีภ่าคกลาง  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ส่วนด้านความ
เป็นรูปธรรม และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และการให้ความเชื่อมัน่ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพึง
พอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลาง อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
ค าส าคญั: ความพงึพอใจ, การปฏบิตังิานขนส่งรถบรรทกุ, คุณภาพการบรกิาร 

Abstract  
The study on Human Resource Development Management of Transportation Trucks 

Entrepreneurs   Affecting Customer Satisfaction in the Central Region found that 1)   efficiency 
of transportation service and  service quality overall were  high level. The efficiency of the 
transportation service was the most satisfactory level in the five areas: assurance, empathy, 
reliability, responsiveness and tangible, respectively.  The customer satisfaction factor was a 
highest level. The hypothesis test results showed that 1) Customer Satisfaction of Transportation 
Trucks Entrepreneurs in the Central Region different when different group of gender and customer 
satisfaction of Transportation Trucks Entrepreneurs in the Central Region were not different  when 
different group of  age and education level. The overall efficiency of the transportation service 
had no related to customer satisfaction of Transportation Trucks Entrepreneurs in the Central 
Region and efficiency of the transportation service in terms of economy, transportation services 
had related at lowest level and  customer satisfaction of Transportation Trucks Entrepreneurs in 
the Central Region in terms of speed, safety, convenience and the certainty and timeliness had 
no correlated with Customer Satisfaction of Transportation Trucks Entrepreneurs in the Central 
Region. And service quality in terms of empathy had related with customer satisfaction of 
Transportation Trucks Entrepreneurs in the Central Region was a low level at significant of  0.05 
level. However tangible, reliability, responsiveness and tangible had no related with satisfaction 
of Transportation Trucks Entrepreneurs in the Central Region at significant  of 0.05 level. 
.Keywords: Satisfaction, Transportation Trucks operator, Service quality. 
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บทน า 
  ทรัพยากรบุคคลถือได้ว่าเป็นปจัจัยที่ส าคัญที่สุดอีกปจัจัยหนึ่งที่จะท าให้องค์การมีความ
เจรญิรุ่งเรอืงหรอืความเสื่อมโทรมได้ถึงกบัมนีักวชิาการบางคนเชื่อมัน่ว่าทรัพยากรบุคคลเป็นปจัจัย
ส าคญัเหนือกว่าปจัจยัทางบรหิารอื่น ๆ  ทัง้หมดทัง้นี้เพราะมนุษยเ์ป็นปจัจยัประเภทพเิศษทีแ่ตกต่างไป
จากปจัจัยอื่น ๆ ในแง่ที่ว่ามนุษย์เป็นปจัจยัที่มหีน้าที่ในการรวบรวมปจัจัยอื่น ๆ ทัง้หมดทัง้เงนิหรอื
งบประมาณวัสดุเครื่องมือเครื่องใช้ต่าง ๆ และวิธีการบริหารงานเพื่อให้เกิดสภาพทางบริหารขึ้น 
นอกจากนี้มนุษย์ยงัเป็นปจัจยัส าคญัทีจ่ะท าใหส้ภาพทางการบรหิารนัน้ มปีระสทิธิภาพและประสทิธผิล
หรอืไม่อกีดว้ย   ถ้าหากองคก์ารใดทีท่รพัยากรบุคคลส่วนใหญ่หรอืทัง้หมดเป็นผูท้ีม่คีวามรูค้วามสามารถ
อย่างแทจ้รงิแลว้องคก์ารนัน้ย่อมมโีอกาสทีจ่ะบรหิารงานอย่างมปีระสทิธิภาพและประสทิธผิลไดโ้ดยง่าย 
ดว้ยเหตุนี้ทุกองคก์ารจงึต้องการใหท้รพัยากรบุคคลของตนเป็นผูท้ีม่คีวามรูค้วามสามารถสูง และวธิกีาร
อย่างหนึ่งที่จะช่วยเพิม่พูนความรู้ความสามารถของทรพัยากรบุคคลก็คอื การพฒันาทรพัยากรบุคคล
การพฒันาเป็นกระบวนการส่งเสรมิความรู้ทกัษะขดีความสามารถศกัยภาพ และทศันคติหรอืความเป็น
บุคคลที่สมบูรณ์ให้แก่บุคลากรขององค์การซึ่งการพฒันาอาชีพจะสนับสนับสนุนและส่งเสรกิารสร้าง
ประโยชน์ร่วมกนั และประโยชน์ระหว่างองค์การและบุคลากรดงันัน้โครงการพฒันาอาชีพที่จะประสบ
ความส าเร็จจึงต้องมีการศึกษาการวางแผนและการด าเนินงานให้สอดคล้องกับการพัฒนาการของ
องคก์ารโดยรวม ทัง้บุคคลและองคก์ารจะไดร้บัผลประโยชน์จากการพฒันาอาชพีทัง้ทางตรงและทางออ้ม
แต่ละองค์การจะได้รบัภาระในการพฒันาบุคลากรเพยีงเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคลากรแต่ละ
คนเท่านัน้ (ณัฎฐพนัธ์  เขจรนันท์, 2557) 
 กลยุทธ์ตลอดจนกระบวนการในการจดัการบุคลากรในองค์กรตามมติิต่าง ๆ เพื่อให้ บุคลากร
สามารถด าเนินการท างานตามหน้าทีข่องตนใหเ้กดิประสทิธภิาพสูงสุดและเกดิปญัหาใหน้้อยทีสุ่ดรวมถึง
การพฒันาใหบุ้คลากรมศีกัยภาพเพิม่ขึ้นเพื่อการปฏิบตัิงานทีม่ปีระสทิธิภาพยิง่ขึ้นและเพื่อความส าเรจ็
ขององคก์รทีเ่พิม่ขึน้ตามไปดว้ยบุคคลต้องการพฒันาตวัเองอยู่เสมอหน้าทีส่ าคญัหนึ่งของฝ่ายทรพัยากร
บุคคลและเป็นภาระกจิส าคญัของการบรหิารจดัการทรพัยากรบุคคลกค็อืการอบรมพฒันาบุคคลากรให้มี
ศกัยภาพเพิม่สูงขึน้ทัง้ในดา้นทกัษะ องคค์วามรู้,หรอืแมก้ระทัง่ทกัษะใหม่ ๆ บางองคก์รในยุคปจัจุบนัยงั
ส่งเสรมิการอบรมทกัษะในด้านอื่นทีไ่ม่เกี่ยวข้องกบังานโดยตรงแต่มุ่งเน้นที่การบรหิารงานด้วย (ธาดา 
รชักจิ, 2563, หน้า 1) 
 การด าเนินธุรกิจการผลิต จ าเป็นต้องมกีารขนส่งวตัถุดิบไปยงัแหล่งผลิต เมื่อผลิตสนิค้าแล้ว
ต้องการกระจายสนิคา้ไปสู่ผูบ้รโิภค  การขนส่งทีด่จีะช่วยใหส้นิคา้ถงึผูบ้รโิภคอย่างมปีระสทิธภิาพ   การ
ขนส่งทีร่วดเรว็และมปีระสทิธภิาพในปจัจุบนัท าใหส้นิคา้ถงึมอืผูบ้รโิภคได้อย่างรวดเรว็ปลอดภยั ซึ่งการ
ขนส่งโดยรถยนต์หรอืรถบรรทุกเป็นการขนส่งทีส่ามารถยดืหยุ่นไดม้ากทีสุ่ดและเป็นการขนส่งทีค่่อนขา้ง
รวดเร็วและเป็นการขนส่งที่นิยมมากที่สุด ผู้ประกอบการจึงมกีารพฒันาการขนส่งเพื่อให้การขนส่งมี
คุณภาพมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพมากที่สุด และสามารถส่งสินค้าให้ถึงมือลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพตรงตามความต้องการของลูกค้า เพราะการขนส่งที่ดีและมีประสิทธิภาพจะต้องมี
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ก าหนดเวลาในการเดินทางทีแ่น่นอนเชื่อถือได้ และตรงต่อเวลาจะต้องมกี าหนดเวลาในการเดินทางไว้
อย่างแน่นอน มจี านวนเที่ยวที่วิง่ เวลาที่จะออกเดินทางจากต้นทางเวลาที่จะเดินทางไปถึงปลายทาง
ระยะเวลาในการเดนิทางเวลาทีจ่ะผ่านจุดทีส่ าคญัต่าง ๆ ทีม่รีะบุไวแ้ละจะต้องรกัษาเวลาใหเ้ป็นไปตามที่
ก าหนดไว ้จงึจะถอืว่ามปีระสทิธภิาพ ซึ่งจะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร (ค านาย อภปิรชัญาสกุล
, 2553, หน้า 34–36) 
ความส าคญัของปัญหา 
 การพฒันาบุคลากรในองคก์ารถอืไดว่้ามคีวามส าคญัอย่างมากปจัจุบนัเราจะเหน็ได้ว่าหลาย ๆ 
องค์การล้วนให้ความส าคัญต่อการพัฒนาบุคลากรในทุกระดับเนื่องจากการพัฒนาบุคคลเป็น
กระบวนการ และวธิกีารหนึ่งทีจ่ะเสรมิสรา้งและเปลีย่นแปลงผูป้ฏบิตังิานในดา้นต่าง ๆ เช่นความรูค้วาม
เข้าใจความสามารถทกัษะอุปนิสยัทัศนคติและวิธีการในการท างานที่ดีและการพัฒนาบุคคลยังช่วย
เพิม่พูนและส่งเสรมิปจัจยัต่าง ๆ  ใหก้บับุคคลโดยวธิกีารต่าง ๆ เช่น การศกึษาต่อการฝึกอบรมการศกึษา
ดูงานและการฝึกอบรมหลกัสูตรระยะสัน้ ซึ่งจะน าไปสู่ประสทิธภิาพในการท างานแมใ้นปจัจุบนัจะอยู่ใน
ภาวะเศรษฐกจิวกิฤตกิ็ตาม ส าหรบัหน้าทีข่องฝ่ายบรหิารทรพัยากรบุคคลบุคคลทีท่ าหน้าทีใ่นการจดัท า
โครงการฝึกอบรมจะพยายามจดัหาวธิกีารฝึกอบรมทีม่ปีระสทิธภิาพมากขึ้น เพื่อให้พนักงานได้เรยีนรู้
สาระส าคญัไดอ้ย่างเต็มที่ และสามารถน าเอาความรู้เหล่านัน้ไปใช้ในงานได้เป็นอย่างดี บางองค์การก็
อาศยัการจดัประชุมเชงิปฏิบตัิการ(Workshop) มากขึน้เพราะมกีารฝึกปฏบิตัโิดยเปิดโอกาสใหพ้นักงาน
ได้ฝึกฝนความรู้ที่เรยีนมา  วธิีการนี้ก าลงัได้รบัความนิยมมากขึ้นเป็นล าดับ(พงศ์สทิธิ ์พราหมณ์ชื่น , 
2556)ทัง้นี้การบรหิารงานบุคลากรในองค์กร เพราะทรพัยากรบุคคลหรอืบุคลากรนับว่าเป็นปจัจยัส าคญั
ในการขบัเคลื่อนใหอ้งค์การเจรญิเติบโตที่องคก์ารจะต้องธ ารงไว้ซึ่งบุคลากรใหอ้ยู่นานทีสุ่ด  วธิีที่ใชค้อื
การพฒันาบุคลากรหรอืการพฒันาทรพัยากรบุคคลซึ่งเป็นการเพิม่ประสทิธภิาพดา้นทกัษะความช านาญ
ในการท างาน  ตลอดจนปรบัเปลี่ยนทศันคติของบุคลากรทุกระดบัให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั  เพื่อ
บุคลากรนัน้ ๆ จะสามารถปฏิบตัิงานได้อย่างเต็มที่ และมุ่งไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมายขององค์กร 
การพฒันาบุคลากรเป็นการน ากิจกรรมที่มกีารก าหนดและวางรูปแบบอย่างมรีะบบมาใช้เพื่อเพิ่มพูน
ความรูท้กัษะความสามารถและปรบัปรุงพฤตกิรรมของพนักงานใหด้ขีึน้ (Gilley  & Eggland, 1992) 
 ปจัจุบนัสามารถเลอืกประเภทของการขนส่งไดท้ัง้หมด 5 ทางคอื ทางน ้า(Waste) รถไฟ (Train) 
รถบรรทุก(Truck) ทางอากาศ (Air) หรอืทางท่อส่ง (Pipeline) ซึ่งแต่ละประเภท มขีอ้ไดเ้ปรยีบเสยีเปรยีบ
ต่างกนั  ผู้ใช้บรกิารจะเลอืกขนส่งสนิคา้จากการขนส่งประเภทไหนขึ้นอยู่กบัลกัษณะของสนิค้าที่จะท า
การขนส่งการบรกิารทีลู่กคา้ต้องการการขนส่งช่วยใหส้นิคา้ถงึผูบ้รโิภคอย่างมปีระสทิธภิาพ  การขนส่งที่
รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพในปจัจุบนัท าใหส้นิคา้ถงึมอืผูบ้รโิภคอย่างมปีระสทิธภิาพซึ่งส่งผลต่อความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ในระดบัมากจะน าไปสู่ความภกัดต่ีอองค์กร  ในระยะยาวถ้ารกัษาผูใ้ชบ้รกิารทีด่ไีว้
ไดม้ากกว่าการทีจ่ะจูงใจหรอืพฒันาผูใ้ชบ้รกิารใหม่  เพื่อแทนทีผู่ใ้ชบ้รกิารทีจ่ากไปผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวาม
พงึพอใจสูงสุดจะแพร่ค าพูดในทางบวกจนกลายเป็นการโฆษณาใหก้บัองค์กรบรกิาร ซึ่งจะลดต้นทุนใน
การหาผู้ใช้บรกิารใหม่ซึ่งเป็นความส าคญัมากส าหรบัผูใ้ห้บรกิาร เนื่องจากชื่อเสยีงและการแพร่ค าพูด
เป็นแหล่งข่าวสารทีส่ าคญัส าหรบัผูใ้ชบ้รกิารใหม่คุณภาพบรกิารเป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะท าใหผู้้ใชบ้รกิารเกดิ
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ความพงึพอใจและคุณประโยชน์ของความพงึพอใจจะส่งผลทางบวกต่อองคก์รผูใ้ห้บรกิาร (Lovelock & 
Wirtz, 2011, p.35) ในธุรกจิบรกิารนัน้การใหค้วามส าคญักบัลูกค้าหรอืผูร้บับรกิารถอืว่าเป็นหวัใจส าคญั
ของการบรกิารเพราะเป็นเป้าหมายสูงสุดของการบรกิารก็คอืการสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้เพื่อให้
ลูกคา้ชอบใจและตดัสนิใจกลบัมาใช้บรกิารอีกต่อ ๆ ไปการท าความเข้าใจเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการ
ให้บรกิารจะท าใหต้ระหนักถงึคุณค่าของการสร้างและรกัษาความพงึพอใจของบุคคลที่เกี่ยวข้องกบัการ
บรกิารทัง้ในฐานะของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารซึ่งเป็นบทบาทส าคญัในกระบวนการบรกิาร (มรษิา ไกร
ง,ู 2552, หน้า 21-22) 

จากความส าคญัของการพฒันาทรัพยากรบุคคลและความส าคญัของการขนส่งผู้วจิยัจึงสนใจ
ศกึษาเรื่อง “การบรหิารจดัการดา้นการพฒันาทรพัยากรบุคคลของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกที่มผีล
ต่อความพงึพอใจของลูกค้าในเขตพืน้ที่ภาคกลาง” เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ของปจัจยัการบรหิารจดัการ
ดา้นการพฒันาทรพัยากรบุคคลของผูป้ระกอบการขนส่งรถบรรทุกกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อ
ไดแ้นวทางในการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารดา้นการขนส่งรถบรรทุกให้ตอบสนองความต้องการ
และความพงึพอใจของลูกคา้มากยิง่ขึน้และส่งผลต่อประสทิธผิลขององคก์ร 
วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 
          1. เพื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นทีภ่าค
กลาง และปจัจยัในการปฏบิตังิานขนส่ง ประกอบดว้ย ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารขนส่ง และคุณภาพการ
บรกิาร 

2. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกค้าของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ที่ภาค
กลาง จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ 

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัในการปฏบิตังิานขนส่ง ประกอบดว้ย ประสทิธภิาพการ
ใหบ้รกิารขนส่ง และคุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจของลูกค้าของผูป้ระกอบการขนส่งรถบรรทกุใน
เขตพืน้ทีภ่าคกลาง 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
            1. ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นทีภ่าค
กลาง และปจัจยัในการปฏบิตังิานขนส่ง ประกอบดว้ย ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารขนส่ง และคุณภาพการ
บรกิาร 

2. ทราบถึงความพงึพอใจของลูกค้าของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง 
จ าแนกตาม ปจัจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ 

3. ทราบความสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยในการปฏิบัติงานขนส่งรถบรรทุก ประกอบด้วย 
ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารขนส่ง และคุณภาพการบรกิารกบัความพงึพอใจของลูกคา้ของผูป้ระกอบการ
ขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลาง 

4. ไดแ้นวทางในการพฒันาทรพัยากรบุคคลและประสทิธิภาพการการบรกิารด้านการขนส่งของ
ผูป้ระกอบการขนส่งรถบรรทุกใหม้ปีระสทิธภิาพการใหบ้รกิารยิง่ขึน้ 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั  
  

                      ตวัแปรอิสระ                                                      ตวัแปรตาม 

     

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

              

 
 

แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 
          แนวคิดเก่ียวกับการขนส่ง การขนส่งตามสารานุกรมไทยค าว่า“การขนส่ง” หมายถึง การ
เคลื่อนที่ ของมนุษย์สัตว์ สิ่งของจากที่แห่งหนึ่งไปยังอีกแห่งหนึ่งตามความประสงค์ของมนุษย์  
พระราชบญัญตัิการขนส่งพ.ศ.2547 ได้บญัญัตินิยามศพัท์ ในมาตรา 4 ว่าการขนส่งหมายความว่าการ
ล าเลียงหรือเคลื่อนย้ายบุคคลหรอืสิ่งของด้วยเครื่อง อุปกรณ์ การขนส่งเครื่องอุปกรณ์ การขนส่งนี้
หมายถงึ ยานพาหนะทีใ่ชใ้นการขนส่งรวมทัง้เครื่อง ทุ่นแรงดว้ย 

ประสทิธิภาพการให้บรกิารขนส่ง (Efficiency of transportation)  การพฒันาการขนส่งมุ่งที่จะ
พฒันาให้การขนส่งมคีุณภาพ มมีาตรฐาน และมปีระสทิธิภาพมากที่สุด ซึ่งประกอบด้วยคุณสมบตัิดงั

ปัจจัยในการปฏิบัตงิานขนส่ง
รถบรรทุก 

-ด้านประสิทธิภาพการให้บริการขนส่ง 
    1. ความรวดเร็ว 
    2. ความประหยดั 
    3. ความปลอดภยั  
    4. ความสะดวกสบาย 
    5. ความแน่นอนและตรงเวลา 
-ด้านคุณภาพการบริการ 
    1.ความเป็นรูปธรรม 
    2.ความเช่ือถือไวว้างใจ 
    3.การตอบสนองต่อลูกคา้ 
    4.การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
    5.การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคลของลกูค้า 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 

 

 ความพึงพอใจของลูกคา้ของ
ผูป้ระกอบการขนส่งรถบรรทกุใน

เขตพ้ืนท่ีภาคกลาง 
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รายละเอยีดดงันี้ 1) รวดเรว็การขนส่งทีม่คีวามรวดเร็ว  2) ประหยดั  3) ปลอดภยั  4) สะดวกสบาย  5) 
ความแน่นอนเชื่อถอืไดแ้ละตรงต่อเวลา  (ค านาย อภปิรชัญาสกุล, 2553, หน้า 34 – 36) 

แนวคิดเก่ียวกับการบริหารจดัการทรพัยากรบุคคล   การด าเนินการให้บุคลากรได้รับ
ประสบการณ์และการเรยีนรูใ้นช่วงระยะเวลาหนึ่ง เพื่อทีจ่ะไดน้ าความรู ้มาปรบัปรุงความสามารถในการ
ท างานใหด้ขีึน้ ซึ่งส่วนใหญ่จะมกีจิกรรมการพฒันาบุคลากร 3 กจิกรรม คอื  1) กจิกรรมการฝึกอบรม 2) 
กิจกรรมการศึกษาต่อ 3) กิจกรรมการพัฒนาตนเอง แนวคิดนี้มีเป้าหมายโดยรวมของการพัฒนา
บุคลากรอยู่ที่การปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน  (Improving Job Performance) และส่งเสริม
ความก้าวหน้าของพนักงาน (Nadler, 1998 ) 
           แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการ  ลูกคา้เป็นผูท้ีม่บีทบาทส าคญัอย่างยิง่ในธุรกจิการ
ใหบ้รกิาร  ความพงึพอใจในบรกิาร จงึเป็นหวัใจส าคญัของงานบรกิาร   และระดบัความพงึพอใจทีลู่กค้า
มต่ีอบรกิารมทีัง้ในแง่บวกและลบ  Good (1973) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ สภาพคุณภาพ หรอื
ระดับความพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลมาจาก ความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลนัน้มีต่อสิ่งนัน้ และ 
Wolman (1973) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึทีม่คีวามสุขเมื่อได ้รบัผลส าเรจ็
ตามจุดมุ่งหมาย ความต้องการหรอืแรงจูงใจ  
           แนวคิดคณุภาพการบริการ การใหบ้รกิารแก่ผูม้ารบับรกิารถือเป็นหวัใจส าคญัของหน่วยงาน
ทีเ่ป็นการบรกิาร   และการบรกิารถอืว่าเป็นทศันคตทิีผู่ร้บับรกิารสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว่้าจะไดร้บั
จากบรกิาร ซึ่งหากอยู่ ในระดบัที่ยอมรบัได้ ผู้รบับรกิารก่อนจะมคีวามพงึพอใจในการให้บริการตาม
องค์ประกอบความพงึพอใจคุณภาพบรกิารของแต่ละคนที่มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั   Zeithaml and 
Bitner (2003, p.15-16) ได้แบ่งปจัจัยที่เป็นองค์ประกอบที่ผู้ร ับบริการจะใช้ วัดคุณภาพการส่งมอบ
บรกิารของผูใ้หบ้รกิารไวท้ัง้หมด 5 ขอ้ 1) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถงึ สภาพแวดลอ้มทัว่ไป 
ณ บรเิวณสถานทีท่ีก่ารส่งมอบบรกิารนัน้ ๆ เกดิขึน้ ไม่ว่าจะเป็น การตกแต่งบรรยากาศ ทีจ่อดรถ ของ
สถานทีน่ัน้ ๆ ยงัรวมไป ถงึการแต่งกาย และบุคลกิภาพของพนักงานทีท่ าการส่งมอบบรกิารนัน้ดว้ย 2) 
ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(Reliability) หมายถึง ผู้รบับรกิารมคีวามเชื่อถอื และ ไว้วางใจผูใ้ห้บรกิาร ว่า
สามารถที่จะการตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการได้ซึ่ง ความน่าเชื่อถือ และไว้วางใจของผู้
ให้บริการแต่ละคนย่อมไม่เท่ากัน ซึ่งวัดได้จากประสบการณ์ที่เคยลองใช้บริการ หรืออาจวัดจาก
ความรู้สกึทีส่มัพนัธ์ไดค้รัง้แรกของผูร้บับรกิาร 3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถงึ 
ช่วงเวลาทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถทีจ่ะตอบสนอง ความต้องการของผูร้บับรกิาร ความรวดเรว็คอืความตัง้ใจ
ที่จะบรกิาร โดยที่ผู้ให้บรกิาร บรกิารอย่าง กระตือรอืร้น ซึ่งส่วนใหญ่การบรกิารทีร่วดเรว็มาจากความ
พร้อมของพนักงาน และกระบวนการบรหิาร การบรกิารจากภายในองค์กร 4) การให้ความเชื่อมัน่ต่อ
ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การที่สถานบริการนั ้นมีว่า สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพแก่
ผู้รบับรกิารได้ โดยพนักงานมคีวามรู้ ความสามารถ ไม่ ก้าวร้าว และยงัรวมถึงมาตรฐานต่าง ๆ ของ
สถานทีบ่รกิาร   ผู้รบับรกิารจะรูส้กึถงึความปลอดภยั 5) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถงึ 
การที่ผู้รบับรกิารต้องการไดร้บัความรู้สกึว่ามคีวามส าคญัได้รบัการดูแลเอาใจใส่ ผู้ให้บรกิารมคีวามตัง้
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อกตัง้ใจ สามารถบรกิารแก้ปญัหาต่าง ๆใหแ้ก่ลูกคา้ได ้และมสีามารถการสื่อสารกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล
ไดเ้ป็นอย่างด ี
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นทีภ่าคกลางเลือกเฉพาะภาคกลางในเขต
ขอบที่ราบ 6 จงัหวดั ได้แก่จงัหวดัอุทยัธานี จงัหวดัสงิหบุ์ร ีจงัหวดัสุพรรณบุร ีจงัหวดันครปฐม จงัหวดั
สระบุร ีและจงัหวดัลพบุร ีซึ่งไม่ทราบจ านวน 
กลุ่มตวัอย่าง ผู้วจิยัใช้การก าหนดกลุ่มตวัอย่างแบบโควตา โดยก าหนด กลุ่มตวัอย่างเป็นลูกค้าที่ใช้
บรกิารของผูป้ระกอบการรถบรรทุก จงัหวดัละ 10  คน รวมเป็นกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 60 คน    
วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
  การศกึษาครัง้นี้สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ 

1. สถิติ เ ชิ งพร รณนา  (Descriptive Statistics) ประกอบด้ วย  ค่ าความถี่  
(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  

2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่   
2.1  การวเิคราะห์ทดสอบสมมติฐานด้วย Independent Sample T   เพื่อ

เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ของตวัแปร 2 กลุ่ม เพื่อทดสอบว่าปจัจยัความพงึพอใจของลูกค้าจะ
แตกต่างกนัไปตามปจัจยัส่วนบุคคลดา้นเพศหรอืไม่ 

2.2 ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA หรือ F-test) เพื่อ
เปรยีบเทียบค่าเฉลี่ยของตวัแปรมากกว่า 3 กลุ่ม และหาค่าความแตกต่างรายคู่ด้วยวธิ ี
LSD   เพื่อทดสอบว่าความพงึพอใจของลูกค้าจะแตกต่างกนัไปตามปจัจยัส่วนบุคคล
ดา้นอายุและระดบัการศกึษาหรอืไม่ 

2.3 ค่าสหสมัพนัธ์ของเพยีรส์นั ( (Pearson’s product moment correlation 
coefficient)  เพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรปจัจยัในการปฏบิตังิานขนส่งรถบรรทุก
กบัความพงึพอใจของลูกคา้ในเขตพืน้ทีภ่าคกลาง   

สมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานที่ 1 ปจัจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิาร
ขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลางแตกต่างกนั  
 สมมติฐานที่ 2 ปจัจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิาร
ขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลางแตกต่างกนั  
 สมมตฐิานที ่3 ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจของลูกคา้ที่ใช้
บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลางแตกต่างกนั  
          สมมตฐิานที ่4  ปจัจยัในการปฏบิตังิานการขนส่งรถบรรทุก ประกอบดว้ยดา้นประสทิธิภาพการ
ให้บรกิารขนส่ง ประกอบด้วย ความรวดเร็ว ความประหยดั ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย  ความ
แน่นอนและตรงเวลา และ ด้านคุณภาพการให้บรกิาร ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือ
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ไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า  มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลาง 
สรปุผลการศึกษา  

 1. ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้า พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุระหว่าง 31-45 ปี  และมี
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี  

 2. ปจัจยัในการปฏบิตังิานขนส่งรถบรรทุกในภาพรวมมมีค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมากที่สุด  
และมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัพงึพอใจมากทีสุ่ดทัง้ 5 ดา้น เรยีงเรยีงล าดบัคอื ดา้นความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็ว ความประหยดั  ความปลอดภยั และความแน่นอนและตรงเวลา ตามล าดบั และ ด้านคุณภาพ
การบรกิารในภาพรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมากที่สุด  และมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก
ที่สุดทัง้ 5 ด้าน เรยีงล าดบัคอื ด้านการให้ความเชื่อมัน่ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรม ตามล าดบั 

3) ความพงึพอใจของลูกคา้ของผูป้ระกอบการขนส่งรถบรรทุก ในเขตพืน้ทีภ่าคกลางแตกต่างกนั 
เมื่อเพศ แตกต่างกนั และความพงึพอใจของลูกค้าของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาค
กลางไม่แตกต่างกนั  เมื่ออายุ และระดบัการศึกษาของลูกค้าแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 

4) ปจัจยัในการปฏบิตังิานขนส่งรถบรรทุกดา้นประสทิธภิาพการใหบ้รกิารขนส่งในภาพรวมไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกค้าทีใ่ช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลาง  และพบว่า 
ประสทิธิภาพการให้บรกิารขนส่งด้านความประหยดัมีความสมัพนัธ์ กบัความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลางในระดบัต ่ามาก ส่วนด้านความรวดเร็ว ความปลอดภัย 
ความสะดวกสบาย และความแน่นอนและตรงเวลาไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้
บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง  อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และปจัจยัด้าน
คุณภาพการบรกิารในภาพรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกค้าทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกใน
เขตพืน้ทีภ่าคกลางในระดบัต ่า โดยดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจมคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบัความพงึ
พอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้ามี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ากบัความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง  
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และ
การใหค้วามเชื่อมัน่ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ที่
ภาคกลาง อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

อภิปรายผลโดยสรุปผลตามสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลางแตกต่างกนั 
เมื่อเพศของลูกคา้แตกต่างกนั 

สมมตฐิานที ่2 ความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ที่ภาคกลางไม่แตกต่างกนั 
เมื่ออายุแตกต่างกนั 



10 
 

สมมตฐิานที ่3 ความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ที่ภาคกลางไม่แตกต่างกนั 
เมื่อระดบัการศกึษาแตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่4 ผลการทดสอบหาค่าความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัในการปฏบิตัิการขนส่งรถบรรทุก ด้าน
ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารขนส่งและดา้นคุณภาพการบรกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกคา้

ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลาง พบว่า  

- ปจัจัยในการปฏิบัติงานขนส่งรถบรรทุกด้านประสิทธิภาพการให้บริการขนส่ง ในภาพรวมไม่มี

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลาง 

- ปจัจยัดา้นคุณภาพการบรกิารในภาพรวมมคีวามสมัพนัธ์ กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่ง

รถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลางในระดบัต ่า  

         ปัจจยัในการปฏิบติังานขนส่งรถบรรทุกในภาพรวมมมีคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัพงึพอใจมากทีสุ่ด  
และมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัพงึพอใจมากทีสุ่ดทัง้ 5 ดา้น เรยีงเรยีงล าดบัคอื ดา้นความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็ว ความประหยดั  ความปลอดภยั และความแน่นอนและตรงเวลา ตามล าดบั และ ด้านคุณภาพ
การบรกิารในภาพรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมากที่สุด  และมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก
ที่สุดทัง้ 5 ด้าน เรยีงล าดบัคอื ด้านการให้ความเชื่อมัน่ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรม ตามล าดบั ผลการศกึษาสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของธาดา รัชกิจ (2563) เรื่อง การพัฒนาทรัพยากรบุคคล ที่ว่า กระบวนการในการจัดการ
บุคลากรในองค์กรตามมติิต่าง ๆ เพื่อให้บุคลากรสามารถด าเนินการท างานตามหน้าที่ของตนให้เกิด
ประสทิธภิาพสูงสุด และเกดิปญัหาใหน้้อยทีสุ่ด รวมถงึการพฒันาใหบุ้คลากรมศีกัยภาพเพิม่ขึน้ เพื่อการ
ปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ ทัง้นี้ บุคคลต้องการพัฒนาตัวเองอยู่เสมอ หน้าที่ส าคัญหนึ่งของฝ่าย
ทรัพยากรบุคคลและเป็นภารกิจส าคัญของการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคล คือการอบรมพัฒนา
บุคคลากรให้มีศกัยภาพเพิม่สูงขึ้น ทัง้ในด้านทกัษะ  องค์ความรู้ หรือ ทักษะใหม่ๆ  บางองค์กรยงั
ส่งเสรมิการอบรมทกัษะในด้านอื่นที่ไม่เกี่ยวข้องกบังานโดยตรง แต่มุ่งเน้นที่การบรหิารงาน  ซึ่งทุกสิง่
ทุกอย่างนอกจากจะช่วยส่งเสรมิศกัยภาพของพนักงานแล้วก็ยงัช่วยใหอ้งคก์รมศีกัยภาพมากขึน้ตามไป
ดว้ย ประโยชน์ต่อตวับุคลากร เมื่อบุคลากรมปีระสทิธภิาพการท างานสูงขึน้ โอกาสก้าวหน้าในหน้าทีก่าร
งานกจ็ะมากขึน้ดว้ย   พนักงานจงึเกดิความทุ่มเท และเอาใจใส่ในการท างาน เพื่อบรรลุถงึผลส าเรจ็ของ
องค์กร และสอดคล้องกบัแนวคดิของ จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2551)  เรื่องความพงึพอใจในบรกิาร ที่ว่า 
ความพงึพอใจในบรกิารเป็นเป้าหมายสูงสุดของงานดา้นบรกิาร การสรา้งความพงึพอใจใหผู้ใ้ชบ้รกิารจน
เกิดความรู้สกึดี มคีวามประทบัใจและกลบัมาใช้บรกิารอีกถือว่าเป็นความส าเร็จ  ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบรกิาร ผูบ้รหิารองคก์รและผูป้ฏบิตังิานบรกิารจ าเป็นต้อง
ส ารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับผลิตภณัฑ์บรกิารและลกัษณะของการน าเสนอบรกิารที่
ผู้ใช้บริการชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บรกิารต่อคุณสมบตัิของบรกิารทีผู่ใ้ชบ้รกิารต้องการและวธิกีารตอบสนองความต้องการแต่ละอย่าง
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ในลกัษณะที่ผู้ใช้บรกิารปรารถนาซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอนัที่จะตระหนักถึงความคาดหวงัของ
ผู้ใช้บรกิาร และสามารถสนองตอบบรกิารที่ตรงกบัลกัษณะและรูปแบบที่ผู้ใช้บรกิารคาดหวงัไว้ไดจ้รงิ 
ผลการศึกษาสอดคล้องกบัแนวคดิของศิลป์ชยั อุ่นอรุณ (2554 ) เรื่อง ความส าคญัของการขนส่ง ที่ว่า 
การขนส่งช่วยในการลดต้นทุนการผลติ เมื่อมกีารผลติสนิคา้ธุรกจิมคีวามจ าเป็นต้องมกีารขนยา้ยวตัถุดบิ
มายงัแหล่งผลิต การขนส่งที่มปีระสทิธิภาพจะสามารถท าการขนส่งวตัถุดิบในแต่ละครัง้ได้จ านวนมาก 
จะช่วยท าใหป้ระหยดัต้นทุนในการผลติสนิคา้ และธุรกจิสามารถขยายตลาดดว้ยการจดัจ าหน่ายสนิคา้ทัง้
ภายในและภายนอก ท าใหธุ้รกจิต้องท าการผลติสนิคา้เป็นจ านวนมาก มคีุณภาพเป็นมาตรฐานเดียวกนั
ในการผลิตของธุรกิจขนาดใหญ่ มกีารใช้เครื่องจกัรขนาดใหญ่และช่วยลดต้นทุนการผลิตต่อหน่วยได้ 
และการขนส่งช่วยใหส้นิค้าถงึผู้บรโิภคอย่างมปีระสทิธิภาพ การขนส่งที่รวดเร็ว และมปีระสทิธิภาพใน
ปจัจุบนั ท าใหส้นิคา้ถงึมอืผูบ้รโิภคอย่างมปีระสทิธภิาพ และสอดคลอ้งกบัแนวคดิของค านาย อภปิรชัญา
สกุล (2553)  เรื่อง ประสิทธิภาพการให้บริการขนส่ง ที่ว่าการขนส่งมีคุณภาพ มีมาตรฐาน และมี 
ประสทิธภิาพมากทีสุ่ด ซึ่งประกอบดว้ยคุณสมบตั ิ 1)รวดเรว็การขนส่งทีม่คีวามรวดเรว็ สามารถทีจ่ะท า
ให้สนิค้าและบรกิารต่าง ๆ ไปสู่ตลาดไดอ้ย่างรวดเรว็ทนัเวลาและทนัต่อความต้องการ มคีวามสดและมี
คุณภาพ 2)ประหยดั การขนส่งทีม่ปีระสทิธภิาพ จะต้องท าใหเ้กดิการประหยดั คอื เกดิความประหยดัใน
ต้นทุนการขนส่งและประหยดัในราคาคา้บรกิาร คอื ผูป้ระกอบกจิการขนส่งต้องพยายามใหต้้นทุนในการ
ขนส่งต ่าที่สุดเท่าที่จะท าได้ซึ่งเมื่อ ต้นทุนในการขนส่งต ่าแล้วการเรยีกเก็บอตัราคาค่าบรกิารก็จะลดลง
ด้วยจะท าให้ผู้ใช้บรกิารประหยดั ค่าใช้จ่ายในอตัราค่าบรกิาร 3)ปลอดภยั สิง่ส าคญัอีกประการหนึ่งใน
การขนส่งคอืความปลอดภยัของผูโ้ดยสาร และความปลอดภยัจากการสูญเสยีหรอืเสยีหายของสนิคา้และ
ค่าบรกิารต่าง ๆ  ตลอดจนความ ปลอดภยัของวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการขนส่งด้วยถอืไดว่้าส าคญั
มากส าหรบัระบบการขนส่ง 4)สะดวกสบาย  การขนส่งทีด่จีะต้องใหค้วามสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้รกิารไม่
ว่าจะเป็นความสะดวกสบายของผู้โดยสาร หรอืความสะดวกในการขนส่งสนิค้าและบริการ   5)ความ
แน่นอนเชื่อถอืไดแ้ละตรงต่อเวลา  ถอืเป็นเรื่องส าคญัประการหนึ่งส าหรบัการขนส่งเพราะการขนส่งที่ดี
และมปีระสทิธิภาพ จะต้องมกี าหนดเวลาในการเดินทางที่แน่นอนเชื่อถือได้และตรงต่อเวลา จะต้องมี
ก าหนดเวลาในการเดนิทางไว้อย่างแน่นอน มจี านวนเทีย่วทีว่ิง่ เวลาที ่จะออกเดนิทางจากต้นทาง เวลา
ที่จะเดินทางถงึปลายทาง ระยะเวลาในการเดนิทาง เวลาที่จะผ่านจุดทีส่ าคญัต่าง ๆ ซึ่งจะต้องมรีะบุไว้
และจะต้องรกัษาเวลาให้เป็นไปตามที่ก าหนดไว้จึงจะถือว่าม ีประสทิธิภาพ ผลการศึกษามรษิา ไกรงู 
(2552) เรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการใช้บริการรถตู้โดยสารปรับอากาศประจ าเส้นทาง 
กรณีศกึษา : สายกรุงเทพ–เพชรบุร ี(หมายเลขเสน้ทางเดนิรถ  3) ทีพ่บว่า พบว่า ในภาพรวมประชาชน
มคีวามพงึพอใจต่อการใช้บรกิารของรถตู้โดยสาร ประจ าทางอยู่ในระดบัความพงึพอใจมาก และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายหมวดพบว่าหมวดที่มคี่าเฉลี่ย สูงสุดคอื ระยะเวลาในการเดินทาง รองลงมาคอืความ
สะดวกสบายในขณะใหบ้รกิาร ความสะดวก ในการเขา้มาใชบ้รกิารความปลอดภยัในการใหบ้รกิารความ
เชื่อถอืไดข้องการใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารบนรถโดยสารตามล าดบั   

ผลการศึกษาคุณภาพการบริการในภาพรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมากที่สุด และมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัพงึพอใจมากที่สุดทัง้ 5 ด้าน ทัง้ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการให้ความเชื่อมัน่  
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ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผลการศึกษา
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990, p.89) เรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิาร 
ที่ว่า คุณภาพการบริการ การประเมิน หรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการให้บริการ
โดยรวม เป็นผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจากการ เปรยีบเทียบของผู้บรโิภคระหวางความคาดหวงั ของพวกเขา
เกี่ยวกับคุณภาพบริการและการที่พวก เขาได้รับจริง และแนวคิดของ  Zeithaml and Bitner (2000, 
p.15-16) เรื่อง องคป์ระกอบทีผู่ร้บับรกิารจะใชว้ดัคุณภาพการส่งมอบบรกิารของผูใ้หบ้รกิารไวท้ัง้หมด 5 
ข้อ 1) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดล้อมทัว่ไป ณ บรเิวณสถานที่ที่การส่งมอบ
บรกิารนัน้ ๆ เกดิขึน้ ไม่ว่าจะเป็น การตกแต่งบรรยากาศ ทีจ่อดรถ ของสถานทีน่ัน้ ๆ ยงัรวมไป ถงึการ
แต่งกาย และบุคลิกภาพของพนักงานที่ท าการส่งมอบบริการนัน้ด้วย   2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 
(Reliability) หมายถงึ ผูร้บับรกิารมคีวามเชื่อถอื และ ไวว้างใจผูใ้หบ้รกิาร ว่าสามารถทีจ่ะการตอบสนอง
ความต้องการของผูร้บับรกิารไดซ้ึ่ง ความน่าเชื่อถอื และไวว้างใจของผูใ้หบ้รกิารแต่ละคนย่อมไม่เท่ากนั 
ซึ่งวัดได้จากประสบการณ์ที่เคยลองใช้บริการ หรืออาจวัดจากความรู้สึกที่สัมพันธ์ได้ครัง้แรกของ
ผูร้บับรกิาร 3) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถงึ ช่วงเวลาทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถที่จะ
ตอบสนอง ความต้องการของผู้รับบริการ ความรวดเร็วคือความตัง้ใจที่จะบริการ โดยที่ผู้ให้บรกิาร 
บริการอย่าง กระตือรือร้น ซึ่งส่วนใหญ่การบริการที่รวดเร็วมาจากความพร้อมของพนักงาน และ
กระบวนการบริหาร การบริการจากภายในองค์กร  4) การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) 
หมายถงึ การทีส่ถานบรกิารนัน้มว่ีา สามารถส่งมอบบรกิารทีม่คีุณภาพแก่ผูร้บับรกิารได ้โดยพนักงานมี
ความรู ้ความสามารถ ไม่ ก้าวรา้ว และยงัรวมถงึมาตรฐานต่าง ๆ ของสถานทีบ่รกิาร  ผูร้บับรกิารจะรูส้กึ
ถึงความปลอดภยั  5) การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง การที่ผู้รบับรกิารต้องการได้รับ
ความรูส้กึว่ามคีวามส าคญัไดร้บัการดูแลเอาใจใส่ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามตัง้อกตัง้ใจ สามารถบรกิารแก้ปญัหา
ต่าง ๆใหแ้ก่ลูกคา้ได ้และมสีามารถการสื่อสารกบัลูกคา้เป็นรายบุคคลไดเ้ป็นอย่างด ี                                                

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นท่ี
ภาคกลาง จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคลของลูกค้า พบว่า ความพงึพอใจของลูกค้าของผู้ประกอบการ
ขนส่งรถบรรทุก ในเขตพื้นที่ภาคกลางแตกต่างกนั เมื่อเพศ แตกต่างกนั และความพงึพอใจของลูกคา้
ของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุก ในเขตพื้นที่ภาคกลางไม่แตกต่างกนั เมื่ออายุ และระดบัการศกึษา
ของลูกคา้แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ทัง้นี้เพราะลูกคา้ทุกรายมคีวามพงึพอใจใน
ประสทิธภิาพการบรกิารขนส่ง และคุณภาพในการให้บรกิารของผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกในระดบั
พงึพอใจมากทีสุ่ด  และผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ด้านประสทิธิภาพการบรกิารขนส่ง  
ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัต ่ากว่าปรญิญาตรมีคีวามพงึพอใจของลูกคา้ดา้นประสทิธภิาพการบรกิารขนส่ง
แตกต่างกบัลูกค้าที่มกีารศึกษาระดบัปรญิญาตร ีและความพงึพอใจของลูกค้าด้านคุณภาพการบรกิาร 
ลูกคา้ทีม่กีารศกึษาระดบัต ่ากว่าปรญิญาตรมีคีวามพงึพอใจของลูกคา้ดา้นประสทิธภิาพการบรกิารขนส่ง
แตกต่างกบัลูกค้าที่มกีารศึกษาระดับปรญิญาตร ีและ ลูกค้าที่มกีารศึกษาระดบัปรญิญาตรมีคีวามพึง
พอใจของลูกค้าดา้นประสทิธภิาพการบรกิารขนส่งแตกต่างกบัลูกค้าทีม่กีารศกึษาระดบัสูงกว่าปรญิญา
ตรี และผลการศึกษาสอดคล้องกับผลการศึกษาของพนิดา เพชรรัตน์ (2556)  เรื่อง คุณภาพการ
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ใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้สยีภาษีอากรส านักงานสรรพากรพืน้ทีน่ครราชสมีา 2 ทีพ่บว่า 
คุณภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการ บรกิาร ความน่าเชื่อถอืไว้วางใจในการ
บรกิาร การตอบสนองต่อผู้รบับรกิารการให้ความมัน่ใจแก่ ผู้รบับรกิาร และความเห็นอกเห็นใจ โดย
ภาพรวมอยูในระดบัมาก   
      ผลการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัในการปฏิบติังานขนส่งรถบรรทุกกบัความพึง

พอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นท่ีภาคกลาง พบว่าปจัจยัในการปฏิบตัิงาน
ขนส่งรถบรรทุกด้านประสทิธิภาพการให้บรกิารขนส่งในภาพรวมไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
ของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ทีภ่าคกลาง  และพบว่า ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารขนสง่
ด้านความประหยดัมคีวามสมัพนัธ์ กบัความพงึพอใจของลูกคา้ที่ใชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ที่
ภาคกลางในระดบัต ่ามาก ส่วนดา้นความรวดเร็ว ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และความแน่นอน
และตรงเวลาไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกคา้ที่ใชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นทีภ่าค
กลาง  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และปจัจัยด้านคุณภาพการบริการในภาพรวมมี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลางในระดบัต ่า  
และปจัจยัคุณภาพการบรกิารด้านความเชื่อถือไว้วางใจ  มคีวามสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบัความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้ามี
ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ากบัความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และ
การใหค้วามเชื่อมัน่ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกในเขตพืน้ที่
ภาคกลาง อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ทัง้นี้ลูกค้าเหน็ว่าประสทิธภิาพดา้นความประหยดัใน
การขนส่ง และคุณภาพการบรกิารดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจและการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ท าใหลู้กค้าเกิด
ความพงึพอใจในบรกิารของผูป้ระกอบรถบรรทุกในเขตพืน้ที่ภาคกลาง สอดคลอ้งกบัแนวคดิของค านาย
อภิปรชัญาสกุล (2553) เรื่อง ประสทิธิภาพการใหบ้รกิารขนส่ง ที่ว่า การขนส่งทีม่ปีระสทิธภิาพ จะต้อง
ท าให้เกิดการประหยดั หมายถึง 2 ลกัษณะคอื เกิดความประหยดัในต้นทุนการขนส่งและประหยดัใน
ราคาค้าบรกิาร คอื ผู้ประกอบกิจการขนส่งต้องพยายามใหต้้นทุนในการขนส่งต ่าที่สุดเท่าทีจ่ะท าไดซ้ึ่ง
เมื่อ ต้นทุนในการขนส่งต ่าแลว้การเรยีกเกบ็อตัราคาค่าบรกิารกจ็ะลดลงดว้ยจะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารประหยดั 
ค่าใช้จ่ายในอตัราค่าบรกิารโดยสารหรอืค่าระวางด้วย ความประหยดัจึงถอืได้ว่าเป็นส่วนหนึ่ง ของการ
ขนส่งทีม่ปีระสทิธภิาพ และด้านความเชื่อถอืไว้วางใจและการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้าท าใหลู้กคา้เกิดความ
พงึพอใจในบรกิารของผู้ประกอบรถบรรทุกในเขตพื้นที่ภาคกลาง เป็นมติิของคุณภาพการให้บรกิารที่
ส่งผลต่อความพึงพอใชของลูกค้า สอดคล้องกับแนวคิดของ  Parasuraman,  Zeithaml, and Berry  
(1999)  เรื่องคุณภาพการบริการที่ว่า  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) คือ ผู้ร ับบริการมีความ
เชื่อถอื และ ไวว้างใจผูใ้หบ้รกิาร ว่าสามารถทีจ่ะการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารไดซ้ึ่ง ความ
น่าเชื่อถือ และไว้วางใจของผู้ใหบ้รกิารแต่ละคนย่อมไม่เท่ากนั ซึ่งวดัได้จากประสบการณ์ทีเ่คยลองใช้
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บรกิาร หรอือาจวดัจากความรูส้กึทีส่มัพนัธ์ไดค้รัง้แรกของผูร้บับรกิาร และ การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกค้า 
(Assurance) คือ การบริการนัน้สามารถส่งมอบบรกิารที่มคีุณภาพแก่ผู้รบับรกิารได้ โดยพนักงานมี
ความรู ้ความสามารถ ไม่ ก้าวรา้ว และยงัรวมถงึมาตรฐานต่าง ๆ ของสถานทีบ่รกิาร ผูร้บับรกิารจะรูส้กึ
ถึงความปลอดภยั ซึ่งการบรกิารทีไ่ดร้บันี้สร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้าและสอดคล้องกบัแนวคดิของ 
Hornby (2000)  เรื่องความพงึพอใจทีว่่า ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีด่เีมื่อประสบความส าเรจ็ หรอืไต้
รบัสิง่ทีต้่องการใหเ้กดิขึน้เป็นความรูส้กึทีพ่อใจ และจติตนิันท์ เดชะคุปต์ (2551)  เรื่อง ความพงึพอใจใน
บรกิารที่ว่า ความพงึพอใจในบรกิารเป็นเป้าหมายสูงสุดของงานด้านบรกิาร การสร้างความพงึพอใจให้
ผูใ้ชบ้รกิารจนเกดิความรูส้กึด ีมคีวามประทบัใจและกลบัมาใชบ้รกิารอกีถอืว่าเป็นความส าเรจ็  

ข้อเสนอแนะ 

          ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษา  
1. ผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกต้องให้การพฒันาศกัยภาพในการท างานด้านการขนส่งของ

พนักงานอย่างต่อเนื่อง เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานและสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ 
2. ผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกควรมกีารปรบัปรุงวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการให้บรกิาร

ขนส่งใหม้คีวามทนัสมยั เหมาะแก่การใหบ้รกิารดา้นการขนส่ง รวมทัง้บุคลกิลกัษณะของพนักงานบรกิาร 
ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจของการบรกิาร ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร ตลอดจนความรูค้วามสามารถในการ
ใหบ้รกิารดว้ยความเชื่อมัน่และความเขา้ใจ 

3. ผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุกควรเน้นด้านความปลอดภยัในการให้บรกิารขนส่งทัง้ความ
ปลอดภยัของพนักงานและสนิคา้ทีข่นส่ง   

4. ผู้ประกอบการขนส่งรถบรรทุก ควรเน้นคุณภาพการใหบ้รกิาร เพราะเป็นการส่งมอบสนิคา้
และบรกิารสอดคล้องกบัความต้องการของลูกค้า การส่งมอบบรกิารทีม่คีุณภาพ เป็นการตอบสนอง ต่อ
ผู้รบับรกิารบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร  และความพงึพอใจของลูกค้าเป็นแรงจูงใจใหเ้กดิ
การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
  1. ในการวิจัยครัง้ต่อไปผู้วิจัยควรศึกษาพนักงานที่ให้บริการขนส่งในแต่ละหน้าที่ เพื่อทราบถึง
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่หลากหลายบทบาทหน้าที่และสามารถน ามาท าการพัฒนาได้ตรงตาม
เป้าหมาย 

2. ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรศึกษาปญัหาและอุปสรรคที่ส่งผลต่อการให้บริการขนส่งรถบรรทุก เพื่อได้
ขอ้มูลทีน่ ามาเป็นแนวทางในการปรบัปรุงการใหบ้รกิารขนส่งรถบรรทุกใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 
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