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บทที่ 6 สรุปผลการด าเนินการวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 

ภายใตข้อ้ตกลงของอาเซียนโลจิสติกส์ไดถู้กก าหนดใหเ้ป็นสาขาหน่ึงท่ีมีการเร่งรัดให้เปิดเสรีดา้นการ
บริการโดยในปี 2556 จะอนุญาตใหน้กัธุรกิจชาวต่างชาติสามารถเขา้มาลงทุนหรือถือหุ้นไดไ้ม่ต ่ากวา่
ร้อยละ70 ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรมีการวางแผนเพื่อรับมือกบัการเขา้มาของนกัลงทุนต่างชาติราย
ใหญ่ท่ีมีความพร้อมทั้งดา้นเงินทุนเทคโนโลยีมีความเช่ียวชาญในการให้บริการและมีการให้บริการ
อยา่งครบวงจรอยา่งเช่นมาเลเซียและจากการประเมินศกัยภาพทางดา้นโลจิสติกส์ในประเทศสมาชิก
อาเซียนไทยยงัเป็นรองมาเลเซียอยู ่(ศูนยบ์ริการขอ้มูลประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน, 2555) 
 

ผูว้จิยัจึงก าหนดวตัถุประสงคใ์นการวิจยัไวด้งัน้ี 1.เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ในมุมมองของผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ โดยเปรียบเทียบระหวา่งประเทศมาเลเซียและประเทศไทย
2.เพื่อเปรียบเทียบศกัยภาพทางดา้นโลจิสติกส์ของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในประเทศมาเลเซียและไทย
3.เพื่อวเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคของธุรกิจผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทยและเป็น
แนวทางในการน าไปใชส้ าหรับการวางแผนและก าหนดเป็นกลยุทธ์ เพื่อเตรียมความพร้อมในการเขา้
สู่ประชาเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลคุณภาพการบริการ และศกัยภาพ
ทางด้านโลจิสติกส์ของผู ้ให้บริการโลจิสติกส์ เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ให้เป็นไปตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยั ซ่ึงผลวจิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 

6.1 สรุปผลการด าเนินงานวจิยั 
 

6.1.1 คุณภาพบริการ 
1) เปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในประเทศ

มาเลเซียและประเทศไทย 
ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ของประเทศไทยมีค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพบริการของผู ้ให้บริการ 
โลจิสติกส์ในปัจจยัคุณภาพน้อยในเร่ืองของความน่าเช่ือถือในบริการเพิ่มมูลค่า ดา้นรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพในเร่ืองของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองความสามารถในการ
รองรับความตอ้งการพิเศษของลูกคา้ 
 

เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการรับรู้ของผูใ้ช้บริการระหว่างประเทศมาเลเซียและประเทศไทยในมิติ
คุณภาพบริการทั้ง 5 มิติ คือ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้ลูกคา้ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้พบว่า ไม่มีนัยส าคญัทาง
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สถิติท่ี 0.05 แสดงถึงผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามของทั้ง 2 ประเทศยงัคงคิดเห็นว่าผูใ้ห้บริการ    
โลจิสติกส์ทั้งสองประเทศนั้นไม่แตกต่างดงันั้นจึงเป็นโอกาสท่ีผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไทยในการ
พฒันาเพื่อขยายตลาดเช่ือมโยงระหวา่งประเทศไดม้ากข้ึน 
 

2) เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ใน
ประเทศมาเลเซียและประเทศไทย 

 
ล าดบัค่าความคาดหวงัในแต่ละมิติของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซียและประเทศไทยมี
ความแตกต่างกนั ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงความตอ้งการของลูกค้าในแต่ละประเทศมีความแตกต่างกัน  
ดงัตารางท่ี 6.1 
 
ตารางที ่6.1 แสดงการเรียงล าดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซียและ

ประเทศไทย 
 

ประเทศไทย ประเทศมาเลเซีย 
มิติดา้นความน่าเช่ือถือ มิติดา้นความน่าเช่ือถือ 

มิติดา้นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ มิติดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
มิติดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มิติดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
มิติดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มิติดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
มิติดา้นการดูแลเอาใจใส่ มิติดา้นการสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 

 
เม่ือมองลึกไปถึงปัจจยัคุณภาพบริการย่อยท่ีผูใ้ช้บริการของไทยตอ้งการจากผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด 3 
อนัดบั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของมาตรการดา้นความปลอดภยัของการขนส่งสินคา้โดยรวม การส่ง
สินคา้ตรงต่อเวลา และการสร้างความมัน่ใจให้ลูกคา้โดยพนักงานมีความเป็นมืออาชีพ ในขณะท่ี
ผูใ้ช้บริการของมาเลเซียมีความตอ้งการในเร่ืองของการสร้างความน่าเช่ือถือในการบริการทัว่ไป มี
เอกสารประกอบการท างาน และการส่งสินคา้ใหต้รงต่อเวลา 
 

3) เปรียบเทียบช่องว่างคุณภาพบริการท่ี 1โดยภาพรวมผูใ้ห้บริการของไทยมีความเขา้ใจความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ไดดี้ยกเวน้เพียงแต่ดา้นความน่าเช่ือถือในเร่ืองของการมีมาตรการ
ดา้นความปลอดภยัของการส่งสินคา้โดยรวม 
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ผลจากการศึกษาช่องว่างคุณภาพท่ี1 ท าให้ทราบระดบัท่ีผูใ้ห้บริการเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
ผูใ้ห้บริการของไทยเขา้ใจมีความเขา้ใจความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการมากกวา่ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
ของมาเลเซีย ทางด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้
ส่วนดา้นการสร้างความมัน่ใจและดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทยกลบันอ้ยกวา่ 
 

4) เปรียบเทียบช่องวา่งคุณภาพบริการท่ี5โดยภาพรวมของประเทศไทย ผูใ้ชบ้ริการของไทยไม่
พึงพอใจในคุณภาพบริการทั้ง 5  มิติ และเม่ือเปรียบเทียบคุณภาพบริการระหว่างผูใ้ห้บริการไทยและ
มาเลเซียแลว้ พบวา่ ผูใ้ช้บริการของมาเลเซียมีความพึงพอใจบริการท่ีไดรั้บมากกวา่ของไทยทุกดา้น 
โดยเฉพาะทางดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีช่องวา่งคุณภาพเป็นบวก 
 

6.1.2 การประเมนิศักยภาพการบริหารจัดการโลจิสติกส์และโซ่อปุทาน 
การศึกษาการประเมินศักยภาพการบริหารจัดการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานในภาพรวม พบว่า  
ผูใ้ห้บริการทางด้านโลจิสติกส์ของประเทศไทยมีประสิทธิภาพการบริหารจดัการโลจิสติกส์และ 
โซ่อุปทานท่ีต ่ากวา่ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซีย 
 

6.2 ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาน้ี ผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ไทยสามารถน าผลการวจิยัท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางเพื่อใชใ้นการ
ปรับปรุงและพฒันาการบริหารจดัการให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนโดยเน้นในดา้นความน่าเช่ือถือ
ทางบริการท่ีเพิ่มมูลค่า สามารถส่งมอบบริการให้ถูกตอ้งและทนัเวลาตามท่ีตกลงไวก้บัลูกคา้ เพิ่ม
ระบบเทคโลโลยีสารสนเทศท่ีมีความจ าเป็นตอ้งใชใ้นการบริการและควรให้ความส าคญัเม่ือลูกคา้มี
ความตอ้งการพิเศษ รวมทั้งมีความยืดหยุ่นในการบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีไม่คงท่ี
ของลูกคา้ได ้เช่น ผูใ้หบ้ริการอาจจดัใหมี้บริการในช่วงวนัหยดุ 

  

นอกจากส่ิงต่างๆเหล่าน้ี ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทยควรพฒันาคุณภาพทางดา้นความน่าเช่ือถือใน
เร่ืองของการมีมาตรการดา้นความปลอดภยัของการส่งสินคา้โดยรวม โดยมีระบบประเมินจ านวนหรือ
มูลค่าของสินคา้ท่ีเสียหาย และก าหนดเป็นมาตรฐานของสินคา้ท่ีเสียหาย 
 
การสร้างความมัน่ใจให้ลูกค้าเพราะคุณภาพบริการด้านน้ีไทยน้อยกว่าผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของ
มาเลเซียมาก อาทิเช่น การมีมาตรฐานและการรับรอง เช่น 5ส, ISO, Q และเพิ่มประสิทธิภาพของ
พนกังาน โดยจดัใหมี้การฝึกอบรมพนกังานจากผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อให้พนกังานสามารถให้ค  าปรึกษาและ
แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ รวมทั้งทกัษะความสามารถทางภาษาของพนกังาน 
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ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทยเม่ือเปรียบเทียบกบัผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซียยงัขาด
ศกัยภาพทางดา้นการบริหารจดัการโลจิสติกส์ และโซ่อุปทานในหลายดา้น ระบบการด าเนินงานและ
ระบบเทคโนโลยีมีเฉพาะแค่ภายในองค์กรแต่ไม่ครอบคลุมตลอดทัว่ทั้งโซ่อุปทาน ทั้งยงัไม่มีระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพรวมทั้งยงัขาดการรวมตวัและสร้างเครือข่ายดงันั้นผูบ้ริหาร
ขององค์กรควรเปล่ียนมุมมองและปรับปรุงกลยุทธ์ของสถานประกอบการโดยน าการบริหาร
จดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทานมาใช ้รวมทั้งควรมีการพฒันากลยุทธ์อยา่งต่อเน่ือง เพราะการไม่ให้
ความส าคัญทางด้านกลยุทธ์ก็จะส่งผลสะท้อนท าให้ขาดประสิทธิภาพทางด้านโลจิสติกส์และ 
โซ่อุปทานกระบวนการ ขอ้มูลและเทคโนโลยีก็จะไม่มีการเช่ือมโยงอยา่งเป็นระบบผูป้ระกอบการไม่
เห็นความส าคญัของการร่วมมือกันระหว่างสถานประกอบการท่ีจะท าให้เกิดประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย 
ดงันั้นส่ิงส าคญัคือควรสร้างความตระหนกัให้กบัผูป้ระกอบการโดยเฉพาะ ผูป้ระกอบการขนาดกลาง
และขนาดย่อมให้สามารถเห็นถึงประโยชน์ของการสร้างเครือข่ายในโซ่อุปทาน ความร่วมมือ และ
การช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัของสถานประกอบการเพื่อความอยูร่อดของธุรกิจหากเกิดการแข่งขนักนั
ในอนาคต 

 

6.3 ปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินงานวจิยั 
1) การเก็บรวบรวมขอ้มูลอุตสาหกรรมโลจิสติกส์ ค าถามบางค าถามในแบบสอบถามผูต้อบ

แบบสอบถามไม่สามารถเปิดเผยขอ้มูลได ้เน่ืองจากเป็นความลบัของทางบริษทั 
2) ดว้ยขอ้จ ากดัทางดา้นเวลาและงบประมาณท าใหข้อ้มูลท่ีเก็บไดข้องประเทศมาเลเซียมีจ านวน

ไม่มากนกั 
3) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลขอ้คถามมีจ านวนมากท าให้ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกไม่อยากจะ

ตอบ 
 


