
 
 

 

บทที่ 6 สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 

งานวจิยัเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์กมัพูชาและไทยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาจากมุมมองของผูใ้ห้บริการ        
โลจิสติกส์และผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชา เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการและศกัยภาพ
ดา้นโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชาและไทยและเพื่อน าเสนอแนวทางให้ผูใ้ห้
บริการโลจิสติกส์ ประเทศไทยเตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยบ่งช้ีถึง
จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาและไทยซ่ึงผูใ้ห้
บริการโลจิสติกส์ควรทราบถึงมุมมองของลูกค้าหรือผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ท่ีมีต่อคุณภาพในการ
ใหบ้ริการซ่ึงจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพบริการต่อไป 
 

6.1 สรุปผลการวจิยั 
ผลการวดัคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชาเปรียบเทียบกบัไทย จากการรับรู้
คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ พบว่า คุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ทั้ง 2
ประเทศมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ
ของการให้บริการ การตอบสนองต่อลูกคา้ การสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ และการดูแลเอาใจใส่ 
โดยภาพรวมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศไทยมีคุณภาพบริการในระดบัสูง ในขณะท่ีผูใ้ห้บริการ          
โลจิสติกส์ประเทศกมัพชูามีคุณภาพบริการในระดบัปานกลาง 
 
จากการวิเคราะห์คุณภาพบริการด้วยช่องว่างท่ี 1 ของ SERQUAL พบว่าผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ประเทศไทยเขา้ใจความความคาดหวงัของลูกคา้ในทุกมิติ แต่ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชายงั
ขาดความเขา้ใจในความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการไดท้ั้งหมด โดยดา้นท่ีผูใ้ห้บริการ            
โลจิสติกส์ประเทศกมัพูชาเขา้ใจความคาดหวงัดา้นคุณภาพบริการคาดเคล่ือนหรือผิดพลาดมากท่ีสุด 
คือ ดา้นยอ่ยเร่ืองการมีเอกสารประกอบการด าเนินงาน 
 
จากการวิเคราะห์คุณภาพบริการด้วยช่องว่างท่ี 5 ของ SERVQUAL พบว่าผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์
ประเทศกมัพูชาและไทยไม่พอใจคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน โดยผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ไทยมีความ
คาดหวงัท่ีสูงและสูงกวา่กมัพชูาในทุกดา้น และในดา้นคะแนนการรับรู้บริการของไทยสูงกวา่การรับรู้
บริการของกมัพชูาในทุกดา้นเช่นกนั  
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นอกจากน้ีการพิจารณาตวัช้ีวดัประสิทธิภาพดา้นโลจิสติกส์ (Logistics performance Index : LPI) ปี 
2012 ของทั้งสองประเทศ พบว่าประเทศไทยอยู่ในล าดบั 38 แต่กมัพูชาอยู่ในล าดบัท่ี 129 ของโลก 
และไทยไดค้ะแนนสูงกวา่กมัพชูาในทุกๆดา้น  
 
ระบบโลจิสติกส์ระหวา่งประเทศท่ีดีควรจะมีมาตรฐานท่ีสอดคลอ้งหรือใกลเ้คียงกนัเพื่อให้การขนส่ง
สินค้ามีประสิทธิภาพ จากการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของผู ้ให้บริการ            
โลจิสติกส์ประเทศกมัพชูาและไทย พบวา่ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศไทยสามารถใชก้ลยุทธ์ทั้งเชิง
รุกและเชิงรับ เพื่อท าธุรกิจบริการโลจิสติกส์กบักมัพูชา โดยกลยุทธ์ท่ีเสนอให้ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ประเทศไทยน าไป คือ กลยุทธ์การน ารถขนส่งสินคา้ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศไทยเขา้ไป
ให้บริการผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชา เน่ืองจากรถขนส่งสินคา้ท่ีอยู่ในสภาพดีของกมัพูชา
ขาดแคลน แรงงานราคาถูก นโยบายท่ีเปิดกวา้งด้านการลงทุนของรัฐบาลกมัพูชา และกรอบความ
ร่วมมือทางเศรษฐกิจในอนุภูมิภาคลุ่มแม่น ้ าโขง (Greater Mekong Sub region : GMS) จึงเป็นโอกาส
กับผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศไทยซ่ึงอาจใช้กลยุทธ์ความร่วมมือสร้างเครือข่ายผูใ้ห้บริการ         
โลจิสติกส์กับประเทศกมัพูชา เวียดนาม เมียนมาร์ เพื่อให้บริการขนส่งสินคา้ได้ครอบคลุมไปใน
ภูมิภาค เป็นการป้องกนับริษทัขา้มชาติท่ีจะเขา้มาลงทุนในอาเซียน ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศไทย
ตอ้งพฒันาคุณภาพบริการ พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใชเ้พื่อการส่ือสารและการขนส่งให้ดี 
อีกทั้งภาครัฐควรมีช่วยส่วนส่งเสริมและสนับสนุนผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทย ปรับปรุงแก้ไข
กฎหมายการขนส่งสินคา้ให้มีมาตรฐานเดียวกนั พฒันาโครงสร้างพื้นฐานให้มีสภาพดีพร้อมใช้งาน 
และรักษาความสัมพนัธ์อนัดีกบัต่างประเทศ ทั้งน้ีเพื่อให้ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไทยมีความพร้อมใน
การท าการขนส่งสินคา้ระหวา่งประเทศ และเตรียมพร้อมเขา้สู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนใน
ปีพ.ศ.2558  

 

6.2 ข้อเสนอแนะ 
 
6.2.1 ข้อเสนอแนะเพือ่ปรับปรุง และพฒันาคุณภาพบริการผู้ให้บริการโลจิสติกส์ประเทศ
ไทย 
แมว้่าผลการวิจยัพบว่าคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศไทยอยู่ในระดบัมาก            
แต่บริการท่ีควรปรับปรุง เพื่อสร้างความพึงพอใจท่ีเพิ่มข้ึนแก่ผูใ้ช้บริการ คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้ (Empathy) โดยเฉพาะในด้านย่อย คือ ผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย  
เน่ืองจากมีช่องวา่งระหวา่งการรับรู้บริการและความคาดหวงัมากท่ีสุด ขอ้เสนอแนะท่ีใชเ้ป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงพฒันาดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้น้ี คือ ควรน าการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์(Customer 
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Relationship Management : CRM) มาใช ้เพื่อท าความเขา้ใจความคาดหวงัคุณภาพบริการท่ีลูกคา้หรือ
ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ตอ้งการอยา่งแทจ้ริงน าไปสู่การเอาใจใส่ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้
แต่ละรายได ้มีช่องทางการส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์อยา่งสะดวก เพื่อขจดั 
แก้ไขข้อร้องเรียนจากผูใ้ช้บริการได้โดยเร็ว ด้านต่อมาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศไทยควร
ปรับปรุงคือ บริการเพิ่มมูลค่า เน่ืองจากมีค่าการรับรู้คุณภาพบริการจากมุมมองของผูใ้ช้บริการ         
โลจิสติกส์นอ้ยท่ีสุด แนวทางการปรับปรุงผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทยควรจดัหาบริการเพิ่มมูลค่าให้กบั
ลูกคา้ เช่น การติดฉลาก การบรรจุหีบห่อ เป็นตน้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการเพิ่มมูลค่าท่ี
มีใหม้ากท่ีสุด นอกจากน้ียงัมีดา้นหน่ึงท่ีผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทยควรรีบปรับปรุงคือ มาตราการดา้น
ความปลอดภยัของการขนส่งสินคา้โดยรวม เน่ืองจากเป็นดา้นท่ีผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ไทยมีความ
คาดหวงัสูงท่ีสุด แนวทางการปรับปรุงคุณภาพบริการดา้นน้ีคือ ควรมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการรัด ยึดหีบห่อ
สินค้าเพื่อไม่ให้สินค้าเสียหายหรือสูญหายในระหว่างการขนส่ง ควรมีการน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่น ระบบบริหารจดัการการขนส่งสินคา้ (Transportation management system : TMS) 
ระบบระบุต าแหน่งบนพื้นโลก (GPS) เพื่อติดตามสถานะการขนส่งสินคา้และแจง้ขอ้มูลให้ลูกคา้
ทราบไดท้นัถ่วงที  
 

6.2.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจิัย 
จากการศึกษาวิจยัเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชาและ
ไทยมีขอ้จ ากดัท่ีควรพิจารณาเพื่อประโยชน์ในการศึกษาวจิยัต่อไป ดงัน้ี 
  1) ดว้ยขอ้จ ากดัของโครงการวิจยัเร่ืองระยะเวลาการด าเนินโครงการและงบประมาณในการ
เก็บขอ้มูลทั้งในประเทศและต่างประเทศ โดยเฉพาะการเก็บขอ้มูลใน ประเทศกมัพูชา คณะวิจยัเก็บ
ขอ้มูลเฉพาะผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีตั้งบริษทัในกรุงพนมเปญเท่านั้น หากมีการศึกษาวิจยัต่อไปควร
ท าการศึกษาใหค้รอบคลุมทัว่ประเทศกมัพชูา  
  2) บริษทัผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ท่ีใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างในงานวิจยั ควรศึกษาแบ่งตามขนาด
ของกิจการ ได้แก่ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ อาจให้ผลการวิจยัท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งมากข้ึน 
  3) ขอ้มูลบางอย่างผูต้อบแบบสอบถามไม่สามารถให้ขอ้มูลได้ เน่ืองจากเป็นความลบัของ
องค์กรซ่ึงผูว้ิจยัตอ้งหาขอ้มูลจากแหล่งอ่ืนๆ เช่น ขอ้มูลทุติยภูมิ มาใช้แทนขอ้มูลท่ีไม่สามารถเก็บ
รวบรวมได ้


