
 
 

บทที่ 3 ระเบียบวธีิวจิัย 
 
งานวิจยัเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาและไทย     
เป็นการวิจยัสถิติเชิงพรรณนา คือมีการเก็บรวมรวบขอ้มูลทั้งในลกัษณะขอ้มูลเชิงคุณภาพเพื่อศึกษา
ขอ้มูลพื้นฐานประเทศกมัพูชาและไทย ศึกษาขอ้มูลการเปิดเสรีบริการดา้นโลจิสติกส์ และการเขา้สู่
การเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน อีกทั้งมีการศึกษาขอ้มูลเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามรูปแบบ
เดียวกนักบัโครงการ การพฒันาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์
เพื่อเตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (RDG5550027 - 002) เป็นโครงการ 
วิจยัของส านกังานคณะกรรมการวิจยัแห่งชาติ(สกว.) ร่วมกบัส านกังานคณะกรรมการวิจยัแห่งชาติ 
(วช.) และน าวิธีการทางสถิติมาใช้เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศ
กมัพูชากบัประเทศไทย โดยผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของผูใ้ห้บริการ   
โลจิสติกส์ไทยและกมัพชูา และน าเสนอแนวทางเพื่อพฒันาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไทย โดยมีระเบียบ
วธีิวจิยั ดงัน้ี 

3.1 ศึกษาขอ้มูลและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.2 ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 กรอบความคิดและสมมติฐานของการวจิยั 
3.4 เก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.6 วเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชเ้พื่อวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

โดยในแต่ละล าดบัขั้นตอนระเบียบวธีิวจิยั มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 

3.1 ศึกษาข้อมูลและเอกสารงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)โดยคน้ควา้จากวารสารวิชาการ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึง
ข้อมูลท่ีศึกษาน้ีได้มาแหล่งข้อมูลทั้งในประเทศและต่างประเทศ เช่นทฤษฎีการวดัคุณภาพการ
ให้บริการ SERVQUAL  การวิเคราะห์ SWOT เพื่อพฒันาแบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงจะใช้
เป็นเคร่ืองมือในงานวิจยั ศึกษาขอ้มูลพื้นฐานประเทศกมัพูชาและไทยขอ้มูลพื้นฐานดา้นโลจิสติกส์
ของประเทศกมัพชูาและไทย จากศูนยข์อ้มูลกรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ ส านกัโลจิสติกส์การคา้ 
กรมส่งเสริมการส่งออก กระทรวงพาณิชย์ ข้อมูลเศรษฐกิจ การค้า การลงทุน จากศูนย์ข้อมูล           
กรมส่งเสริมการส่งออก กระทรวงพาณิชย์ ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย 
เส้นทางคมนาคมภายในประเทศกมัพูชา จากคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลยัหอการคา้ไทยการเขา้สู่
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ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน จากสภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยข้อมูลจ านวนประชากร             
จาก The World Fact book ขอ้มูล LPI จากThe world bank ซ่ึงแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิท่ีผูว้ิจยัศึกษาน้ี
ศึกษาเพื่อน ามาใชว้เิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของผูป้ระกอบการโลจิสติกส์กมัพูชา
และไทย ร่วมกับการวิเคราะห์โดยใช้แบบสอบถามข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามจะเป็นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลแบบขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ส าหรับการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการของ                  
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพชูาและไทย การประเมินศกัยภาพดา้นการบริหารจดัการโลจิสติกส์
ขององค์กรด้วย Logistics Scorecards และวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรค ของ                    
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพชูาและไทย 
 

3.2 ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
 

3.2.1 ผู้ให้บริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Providers หรือ LSPs) 
ผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มูลดว้ยการใช้แบบสอบถามสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศกมัพูชาและ
ประเทศไทย โดยก าหนดจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
1. ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของกมัพชูา ท าการสัมภาษณ์โดยให้แบบสอบถามจ านวน 23 ราย เน่ืองจาก
ข้อจ ากัดของงานวิจัยของโครงการการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรม                 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เพื่อเตรียมความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในด้าน
งบประมาณท่ีจ ากดัเพียง 80,000 บาท ในการเก็บขอ้มูลผูป้ระกอบการโลจิสติกส์กมัพูชา ขอ้จ ากดั     
ในด้านระยะเวลา จ านวนผูเ้ก็บขอ้มูล ระยะทาง ตลอดจนภาษาท่ีแตกต่างกันท าให้มีความยากใน      
การเก็บขอ้มูลจึงสามารถเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ของประเทศกมัพูชา
ดว้ยแบบสอบถามเป็นจ านวน 23 ราย 
 
2. ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทยท าการสัมภาษณ์โดยให้แบบสอบถามจ านวน 67 รายจากทัว่
ประเทศทั้งหมด 16,237 ราย (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2555) โดยการเป็นการเก็บขอ้มูลให้ไดม้าก
ท่ีสุดภายในระยะเวลา 9 เดือน ระยะเวลาหลงัจากออกแบบแบบสอบถาม 
คุณลกัษณะของกลุ่มผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ท่ีผูว้จิยัศึกษาเป็นกลุ่มตวัอยา่ง จะพิจารณาปัจจยั ดงัน้ี 

1) ขนาดของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ โดยจะท าการศึกษาผูป้ระกอบการโลจิสติกส์ท่ีมีขนาด
เล็ก กลาง หรือขนาดใหญ่ 

2) พื้นท่ีให้บริการโลจิสติกส์โดยจะท าการศึกษาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ จากการพิจารณา
ภูมิศาสตร์ ท่ีตั้ง และพื้นท่ีภูมิภาค ซ่ึงเป็นแหล่งท่ีผูป้ระกอบการโลจิสติกส์นั้นใหบ้ริการอยู ่
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3.2.2 ผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Users หรือ Users) 
ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลด้วยการใช้แบบสอบถามสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ของประเทศกมัพูชาและ
ประเทศไทย โดยก าหนดจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
1. ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของกมัพชูา ท าการสัมภาษณ์โดยให้แบบสอบถามจ านวน 23 ราย เน่ืองจาก
ข้อจ ากัดของงานวิจัยของโครงการการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรม                
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เพื่อเตรียมความพร้อมในการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในด้าน
งบประมาณท่ีจ ากดัเพียง 80,000 บาทในการเก็บขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์กมัพูชา ขอ้จ ากดัในดา้น
ระยะเวลา จ านวนผูเ้ก็บขอ้มูล ระยะทาง ตลอดจนภาษาท่ีแตกต่างกนัท าให้มีความยากในการเก็บ
ขอ้มูล จึงสามารถเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูใ้ช้โลจิสติกส์ของประเทศกมัพูชาดว้ยแบบสอบถาม
เป็นจ านวน 23 ราย  
2. ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของไทย ท าการสัมภาษณ์โดยให้แบบสอบถามจ านวน 102 ราย โดยมีท่ีมา
จากจ านวนสถานประกอบการทัว่ราชอาณาจกัร จ านวน 2,188,415 รายส านกังานสถิติแห่งชาติ (2550) 
ซ่ึงเป็นส ามะโนอุตสาหกรรม พ.ศ. 2550 ทัว่ราชอาณาจกัร โดยการเป็นการเก็บขอ้มูลให้ไดม้ากท่ีสุด
ภายในระยะเวลา 9 เดือน ระยะเวลาหลงัจากออกแบบแบบสอบถาม 
คุณลกัษณะของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์(Logistics Service Users) ท่ีผูว้ิจยัศึกษาเป็นกลุ่มตวัอยา่ง  
จะพิจารณาปัจจยั ดงัน้ีความหลากหลายและครอบคลุมของกลุ่มอุตสาหกรรมผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ 
เช่น กลุ่มอุตสาหกรรมด้านการผลิต กลุ่มอุตสาหกรรมด้านการก่อสร้างกลุ่มอุตสาหกรรมด้าน
คอมพิวเตอร์ กลุ่มอุตสาหกรรมดา้นขายปลีก เป็นตน้ 
 

3.3 สมมตฐิานของการวจิยั 
ในอุตสาหกรรมบริการโลจิสติกส์ ลูกคา้คือปัจจยัส าคญัท่ีจ าเป็นตอ้งตอบสนองตามความตอ้งการ 
คุณภาพของการจดัการโลจิสติกส์จดัเป็นองค์ประกอบหน่ึงของการบริการลูกค้า ดังนั้นงานวิจยั       
การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชาและไทย จึงได้
ก าหนดสมมติฐานของการวจิยัไวด้งัน้ี 

H0 : µ คุณภาพบริการเฉล่ียของ LSPs ไทย = µ คุณภาพบริการเฉลียของ LSPs กมัพชูา 
H1 : µ คุณภาพบริการเฉล่ียของ LSPs ไทย ≠ µ คุณภาพบริการเฉลียของ LSPs กมัพชูา 
 

สมมติฐานท่ีตอ้งการทดสอบคือ คุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศไทยเท่ากบัคุณภาพ
บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชาใน 5 มิติของ SEVQUAL คู่กบัคุณภาพบริการของ     
ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศไทยไม่เท่ากบัคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชา
ใน 5 มิติของSEVQUALใหร้ะดบันยัส าคญั = 0.05 
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัแบ่งการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากขอ้มูล จาก 2 แหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 
 

3.4.1 แหล่งข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) 
ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ ทฤษฎีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการโลจิสติกส์ 
และโซ่อุปทาน การวดัคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL การวิเคราะห์ SWOT และการวางกลยุทธ์
ส าหรับผูใ้หบ้ริการ โลจิสติกส์กมัพูชาและไทยการศึกษาวรรณกรรม บทความ วารสาร ทางวิชาการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูลประเทศ โครงสร้างพื้นฐานโลจิสติกส์ ธุรกิจบริการ ดชันีช้ีวดัประสิทธิภาพทาง   
โลจิสติกส์ (Logistics Performance Index หรือ LPI) หรือ รวมถึงผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของกมัพูชา
และไทยและการศึกษาขอ้มูล บทความ วารสารทางวิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ซ่ึงส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศ
กมัพชูาและไทย 
 

3.4.2 แหล่งข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) 
ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวมรวบขอ้มูลจากแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นแบบสอบถามเดียวกนักบัโครงการการ 
พฒันาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เพื่อเตรียมความพร้อมใน
การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงเป็นโครงการวิจยัของส านกังานคณะกรรมการวิจยัแห่งชาติ
(สกว.) ร่วมกบัส านกังานคณะกรรมการวิจยัแห่งชาติ (วช.)โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชากรท่ีใช้
ในการวจิยั 2 กลุ่ม และก าหนดจ านวนดงัน้ี 
1. ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Provider : LSPs) จ านวน 90 ราย แบ่งเป็น 

1) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศกมัพชูา จ านวน 23 ราย 
2) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศไทย จ านวน 67 ราย 
 

2. ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Users : Users) จ  านวน 125 ราย แบ่งเป็น 
3) ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศกมัพชูา จ านวน 23 ราย 
4) ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศไทย จ านวน 102 ราย 

 
สรุปจ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 215 ตวัอย่าง โดยกลุ่มตวัอย่างผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์และ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของไทย ท าการเก็บขอ้มูลในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2555 – มีนาคม พ.ศ.2556     
ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกด้วยแบบสอบถามและการส่งแบบสอบถามให้ตอบกลับด้วยไปรษณีย ์      
การจดัประชุมสัมมนาเชิงปฏิบติัการกบัสมาคมผูข้นส่งต่างๆการเก็บขอ้มูลในต่างประเทศเดินทางไป
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เก็บขอ้มูลท่ีประเทศกมัพูชา ณ กรุงพนมเปญเป็นเวลา 2วนั ระหว่างวนัท่ี 8 – 9 ตุลาคม พ.ศ. 2555            
ใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกดว้ยแบบสอบถาม และการจดัสัมมนา ท าประชุมสัมมนาเชิงปฏิบติัการกบั
ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพชูา 
 

3.5 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชากรและกลุ่มตวัอยา่งงานวิจยั 
ซ่ึงแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัใช้เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามเดียวกบัโครงการ การ
พฒันาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์เพื่อเตรียมความพร้อมใน
การเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (RDG5550027 - 002) ซ่ึงเป็นโครงการวิจยัของส านกังาน
คณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ(สกว.) ร่วมกับส านักงานคณะกรรมการวิจัยแห่งชาติ (วช.) โดย
แบบสอบถามถูกสร้างข้ึนเพื่อศึกษาสถานภาพคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์  และการ
ประเมินศกัยภาพดา้นโลจิสติกส์ของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพชูาและไทย 
 

3.5.1 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมอืวจิัย 
ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม มี 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1) ศึกษาทฤษฎี สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ เพื่อหาทฤษฎีท่ีจะใช้เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการวดั
คุณภาพการบริการท่ีจะใชใ้นแบบสอบถาม ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชคื้อ ทฤษฎีการวดัคุณภาพการให้บริการ
SERVQUALและ เคร่ืองมือท่ีใช้การประเมินศกัยภาพทางดา้นโลจิสติกส์ (Logistics Scorecard) เป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2) พฒันาแบบสอบถาม  
3) น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปให้ผูท้รงคุณวุฒิด้านโลจิสติกส์จากภาคอุตสาหกรรม 5 

ท่านและอาจารยม์หาวิทยาลยั 1 ท่าน ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนโดยการสัมภาษณ์ถึงความ
เหมาะสมทีละขอ้ เพื่อปรับปรุงและแกไ้ขก่อนน าแบบสอบถามไปทดลองใช ้ 

4) น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญดา้นโลจิสติกส์ท าลองใช้ กบักลุ่ม
ตวัอยา่งซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ และผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ จ  านวน 20 คน โดยใช้
การสัมภาษณ์แบบกลุ่ม หรือ Focus Group คือ การสัมภาษณ์ผูต้อบแบบสอบถามหลายราย โดยผูว้ิจยั
หรือผูส้ัมภาษณ์จะแจง้วตัถุประสงค ์ค าถาม อธิบายค าถามและวธีิการตอบแบบสอบถามให้กลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามเขา้ใจโดยละเอียด และสามารถซกัถามผูว้จิยัไดห้ากมีขอ้สงสัยในแบบสอบถาม เพื่อเป็น
การทดลองใช้แบบสอบถามท่ีท าข้ึนมาให้สามารถใช้เป็นเคร่ืองมือในงานวิจัยได้จริง ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความเขา้ใจและสามารถให้ขอ้มูลไดต้รงกบัท่ีผูว้ิจยัตอ้งการจะส่ือสารออกไป เพื่อให้
ไดข้อ้มูลท่ีผูว้จิยัตอ้งการ 
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5) ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามให้สมบูรณ์ซ่ึงแบบสอบถามของโครงการฯจะมีหลายภาษา 
ไดแ้ก่ภาษาไทย องักฤษ และภาษาของกลุ่มประเทศอาเซียนท่ีผูว้จิยัจะท าการสัมภาษณ์ เพื่อเก็บขอ้มูล 
 

3.5.2 แบบสอบถามทีใ่ช้เป็นเคร่ืองมอืในการวจิัย 
เน่ืองจากงานวิจยัน้ีเก่ียวขอ้งกบัการวดัคุณภาพของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ดงันั้นผูเ้ก่ียวขอ้งหลกัจึง
ประกอบไปดว้ย 2 กลุ่ม จึงมีการท าแบบสอบถามเป็น 2 รูปแบบ เพื่อใชส้อบถามกลุ่มคน 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

1) ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Providers ; LSPs) ใชแ้บบสอบถาม Form A  
2) ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Users ; Users) ใชแ้บบสอบถาม Form B 

 
โดยแบบสอบถามทั้ง 2 รูปแบบมีรายละเอียด ดงัน้ี 
1. แบบสอบถาม Form A ใช้ส าหรับสอบถามผู้ให้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) 
แบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
ในส่วนน้ีจะเป็นขอ้มูลทัว่ไปของบริษทัผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ประกอบดว้ย 15 ขอ้ยอ่ย ดงัน้ี 

1) ขอ้มูลพื้นฐานขององคก์ร  
2) ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
3) ทุนจดทะเบียนของบริษทั 
4) รายไดข้องบริษทัเฉล่ียต่อปี   
5) จ านวนพนกังานของบริษทั สัดส่วนและจ านวนพนกังานในปัจจุบนัและในอนาคตเม่ือ 

เขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 
6) อตัราการเปล่ียนพนกังานต่อปี 
7) เกณฑข์องบริษทัใชใ้นการเลือกผูใ้หบ้ริการรับเหมาช่วง (subcontractor)  
8) สินทรัพยข์องบริษทัและสินทรัพยข์องบริษทัผูรั้บจา้งเหมาช่วง (Outsource Company) 

โดยแบ่งสินทรัพยอ์อกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี ประเภทแรก คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ เช่น
พาหนะ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการขนส่ง คลงัสินคา้ ห้องเยน็ และประเภทท่ีสอง คือ ระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งในการให้บริการโลจิสติกส์ เช่น การวางแผนทรัพยากร
ทางธุรกิจขององคก์ร (ERP) ระบบบริหารคลงัสินคา้ (WMS) อาร์เอฟไอดี (RFID) ระบบระบุต าแหน่ง
บนพื้นโลก (GPS) บาร์โคด้ ระบบศุลกากรอิเล็กทรอนิกส์ (E-Customs) บาร์โคด้ เป็นตน้  

9) ประเภทการให้บริการของบริษทั สัดส่วนการให้บริการ และตน้ทุนต่อยอดขายแบ่งเป็น
ประเภทการให้บริการ ดงัน้ี พิธีการศุลกากรคลังสินคา้ ขนส่งทางถนน ขนส่งทางราง ขนส่งทาง
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อากาศ ขนส่งทางน ้าภายในประเทศ ขนส่งทางน ้าระหวา่งประเทศ บริการให้ค  าปรึกษาดา้นโลจิสติกส์ 
บริการเพิ่มมูลค่า และบริการอ่ืนๆ  

10) กิจกรรมเพิ่มมูลค่าท่ีบริษทัเสนอหรือมอบให้แก่ลูกคา้ เช่น ความช่วยเหลือในการจดัท า
เอกสารทางราชการ การติดฉลากและบรรจุหีบ การตรวจสอบหรือติดตามสินคา้ บริการให้ค  าปรึกษา 
การจดัซ้ือ (วตัถุดิบ/ สินคา้) และกิจกรรมอ่ืนๆ  

11) วธีิการท่ีบริษทัใชใ้นการแบ่งประเภทลูกคา้ 
12) ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีบริษทัของคุณมีใหแ้ก่ลูกคา้ 
13) ตวัช้ีวดั (Key Performance Indicator หรือ KPI) และหรือระดบัคุณภาพการให้บริการท่ี

บริษทัตกลงไวก้บัลูกคา้ 
14) ช่องทางการไดรั้บขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ และการจดัการขอ้ร้องเรียนนั้นๆ 
15) แผนกลยทุธ์ของบริษทัในอนาคตดา้นโลจิสติกส์ โดยแบ่งเป็นแผนระยะสั้น ระยะกลาง  

และระยะยาว 
 
ส่วนท่ี 2 โครงสร้างระบบโลจิสติกส์ปัจจุบนัและความคาดหวงัในอนาคต (เม่ือเปิด AEC               
อยา่งสมบูรณ์) ในส่วนน้ีจะแบ่งออกเป็น 3 ขอ้ยอ่ย ดงัน้ี 

1) เครือข่ายทางดา้นโลจิสติกส์ขององค์กรกบัองคก์รอ่ืนหรือผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์อ่ืนโดย
แบ่งประเภทของบริการ ดงัน้ี บริการขนส่งบริการระบบการจดัการคลงัสินคา้บริการพิธีการศุลกากร 
และบริการอ่ืนๆ 

2) รูปแบบการขนส่งของบริษัทท่ีให้บริการอยู่ในปัจจุบนั และรูปแบบการขนส่งท่ีจะ
ใหบ้ริการเม่ือมีการเปิด AEC อยา่งสมบูรณ์ในอนาคตกรณีการใหบ้ริการภายในประเทศ 

3) รูปแบบการขนส่งของบริษัทท่ีให้บริการอยู่ในปัจจุบนั และรูปแบบการขนส่งท่ีจะ
ใหบ้ริการเม่ือมีการเปิด AEC อยา่งสมบูรณ์ในอนาคตกรณีการใหบ้ริการระหวา่งประเทศ 

 
ส่วนท่ี 3 มุมมองของการปรับเปล่ียนรูปแบบหรือการเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับการเขา้ร่วมกลุ่ม
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC)ในส่วนน้ีจะเก่ียวกบัการปรับตวั การเตรียมความพร้อมเพื่อรองรับ
การเขา้ร่วมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในมุมมองของบริษทัโดยแบ่งเป็น 3 ขอ้ยอ่ย ดงัน้ี 

1) บริษทัมีการเตรียมความพร้อมและประโยชน์ท่ีบริษทัจะไดรั้บเม่ือเขา้สู่การเป็นประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) อยา่งสมบูรณ์เช่น การขยายบริการดา้นการใหค้  าปรึกษาและการแกไ้ขปัญหา
โซ่อุปทานอยา่งครอบคลุม (4PL) บริษทัจะยา้ยไปยงักลุ่มประเทศAEC การเพิ่มอุปกรณ์เคร่ืองมือใหม่ 
ในกลุ่มประเทศ AEC (เช่น คลงัสินค้า และท่ารถขนส่ง) การได้รับประโยชน์จากนโยบายการ
เคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการอย่างเสรี การไดรั้บประโยชน์จากนโยบายเร่ืองการเคล่ือนยา้ยแรงงาน
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อยา่งเสรีการไดรั้บประโยชน์จากนโยบายการสนบัสนุนการลงทุนในกลุ่มประเทศประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน (AEC) และการสูญเสียสัดส่วนทางการตลาดเน่ืองการแข่งขนัท่ีรุนแรง 

2) ส่ิงท่ีบริษทัตอ้งการจากภาครัฐเพื่อรองรับการเขา้ร่วมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
(AEC) เช่นโครงสร้างพื้นฐานของประเทศ พิธีการศุลกากรกฎหมายและระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ
โครงการฝึกอบรมหรือบริการใหค้  าปรึกษาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 

3) กิจกรรมดา้นต่างๆท่ีบริษทัเตรียมไวรั้บมือกบัการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึง
แบ่งกิจกรรมเหล่าน้ีไว ้2 ประเภท คือ อยูใ่นขั้นวางแผน ขั้นส าเร็จแลว้ไดแ้ก่ กิจกรรมการวางแผนการ
จดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน การขยายเครือข่ายหรือการหาโอกาสในการ outsource การรวมตวั
ของธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง การศึกษากฎระเบียบและขอ้บงัคบัของ AEC การวางแผนการร่วมทุนวางแผน
ดา้นการจดัการส่ิงแวดลอ้มและความรับผิดชอบต่อสังคม การหาตลาดใหม่ การปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐานของบริษัท การปรับปรุงสินค้าและกระบวนการ การท างานการจัดเตรียมเทคโนโลยี
สารสนเทศ การลดตน้ทุน การพฒันาดา้นทรัพยากรมนุษย ์และการสร้างความตระหนกัในเร่ือง AEC 
ใหแ้ก่พนกังาน เป็นตน้  

 
ส่วนท่ี 4 ประสิทธิาพการให้บริการในส่วนน้ีจะเก่ียวกับการวดัคุณภาพการให้บริการของ                     
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) ซ่ึงวดัจาก 2 มุมมอง คือ ระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูใ้ห้บริการ
สามารถท าได้ (P หรือ Performance) และระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัว่าจะ
ไดรั้บ (Expect หรือ E)โดยตวัช้ีวดัในแบบสอบถามน้ีไดพ้ฒันาจากทฤษฎี SERVQUAL ดงัน้ี แบ่งการ
วดัประสิทธิภาพการใหบ้ริการเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) เป็นส่ิงท่ีสามารถมองเห็นได ้เช่นเคร่ืองมือ อุปกรณ์
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) และทรัพยากรบุคคลของ                    
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (LSPSs) อยู่ในสภาพท่ีสามารถปฏิบติังานได้ มีความพร้อม และเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Users) 

2) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นความสามารถในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ     
โลจิสติกส์ (LSPs) ไดต้รงตามขอ้ตกลงท่ีให้ไวก้บัลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ (Users) ไดอ้ยา่ง
แม่นย  าและถูกตอ้ง เช่น ส่งมอบของตรงเวลา เอกสารถูกตอ้ง มีความปลอดภยัในการขนส่งสินคา้
และมีค่าบริการท่ีสมเหตุสมผล เป็นตน้ 

 3) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) เป็นการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความเต็มใจท่ีจะให้บริการอยา่งเต็มท่ีและรวดเร็ว เช่น กระบวนการดา้น
เอกสารเป็นไปอย่างรวดเร็ว มีความพร้อมท่ีจะจดัหาขอ้มูลให้ลูกคา้ตามท่ีลูกคา้คาดหวงั จดัการต่อ   
ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 
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 4) ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ (Assurance) เป็นการสร้างความไวว้างใจ ช่ือเสียง
และความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์เช่น พนกังานมีความเป็นมืออาชีพ มีมารยาทและทกัษะ
ในการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ท่ีดี บริษทัมีมาตรฐานและการรับรองท่ีเป็นสากล นโยบายของบริษทั
มีความชดัเจนในดา้นการรับประกนั ความปลอดภยัของสินคา้และบรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ 
 5) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการให้ความสนใจต่อความตอ้งการท่ีแตกต่าง
เฉพาะเจาะจงของลูกคา้แต่ละราย เขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะนั้น และสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการนั้นได ้มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

 
ส่วนท่ี 5 การประเมินศกัยภาพทางดา้นโลจิสติกส์ (Logistics Scorecard) ในส่วนน้ีประกอบด้วย
ขอบเขตการประเมิน 5 ขอบเขต ดงัน้ี 

1) ขอบเขตท่ี 1 กลยุทธ์ของสถานประกอบการ ประกอบด้วยดัชนีช้ีวดั ดังน้ี การให้
ความส าคญัต่อกลยุทธ์ดา้นโลจิสติกส์การท าขอ้ตกลงกบัผูส่้งมอบและการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่ง
กนั การท าขอ้ตกลงกบัลูกคา้และการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างกนั การท าระบบประเมินและพฒันา
ความพึงพอใจของลูกคา้การท าระบบการพฒันาและประเมินพนกังาน 

2) ขอบเขตท่ี 2 การวางแผนและความสามารถในการปฏิบติังานประกอบดว้ยดชันีช้ีวดั ดงัน้ี
การก าหนดแผนงานดา้นโลจิสติกส์การพยากรณ์ความตอ้งการของลูกคา้และแนวโน้มทางการตลาด
การวางแผนและการปรับแผนการท างานดา้นโลจิสติกส์ของสถานประกอบการระบบการจดัการและ
ติดตามสถานะของสินคา้ วสัดุคงคลงั และกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์การพฒันาขั้นตอนการท างานและ
กระบวนการท างานท่ีเป็นมาตรฐานการพฒันาหน่วยงานรับผิดชอบดา้นโลจิสติกส์ 

3) ขอบเขตท่ี 3 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลดา้นโลจิสติกส์ประกอบด้วยดชันีช้ีวดัดงัน้ี
การพฒันากิจกรรมดา้นโลจิสติกส์อตัราการหมุนเวียนสินคา้คงคลงั (Inventory Turnover) และช่วง
ระยะเวลารอบหมุนเวียนวฏัจกัรเงินสด (Cash to Cash Cycle Time) ช่วงเวลาน าในการส่งมอบสินคา้
ให้ลูกคา้ (Customer Lead Time) และประสิทธิภาพในการจดัการค าสั่งซ้ือประสิทธิภาพและคุณภาพ
ในการจดัส่งสินคา้ สินคา้คงคลังและต้นทุนค่าเสียโอกาสกิจกรรมเก่ียวกบัส่ิงแวดล้อมและความ
ปลอดภยัท่ีสถานประกอบการมีส่วนร่วมการบริหารจดัการตน้ทุนท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์ (ตน้ทุน
การจดัส่ง การบริหารสินคา้คงคลงัและการบริหาร ค าสั่งซ้ือ เป็นตน้) 

4) ขอบเขตท่ี 4 ระบบการบริหารขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย
ดชันีช้ีวดั ดงัน้ีการก าหนดรหัสมาตรฐานส าหรับสินคา้และกระบวนการการจดัการขอ้มูลดา้นโลจิ
สติกส์และโซ่อุปทานการพัฒนาบุคลากรด้านการบริหารจัดการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
เก่ียวกบัโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 
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5) ขอบเขตท่ี 5 ความร่วมมือระหวา่งสถานประกอบการประกอบดว้ยดชันีช้ีวดัดงัน้ีความ
ร่วมมือดา้นโลจิสติกส์ระหวา่งธุรกิจท่ีเป็นพนัธมิตรและธุรกิจประเภทเดียวกนัและการให้ความส าคญั
ดา้นความร่วมมือในดา้นโลจิสติกส์ระหวา่งสถานประกอบการและหน่วยงานวิจยัหรือพฒันา 

 
2. แบบสอบถาม Form B ใช้ส าหรับสอบถามผู้ใช้บริการโลจิสติกส์ (Users) 
แบบสอบถามท่ีใชส้ าหรับผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์น้ี ประกอบไปดว้ย 19 ค าถาม ดงัน้ี 

1) ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2) กลุ่มอุตสาหกรรมของบริษทัผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
3) สัดส่วนตลาดของบริษทัผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
4) ทุนจดทะเบียนของบริษทั 
5) รายไดเ้ฉล่ียต่อปีของบริษทั 
6) จ านวนพนกังานปัจจุบนัของบริษทั 
7) เหตุผลท่ีบริษทัเลือกใช้บริการจากภายนอกองค์กร(Outsourcing)ในกิจกรรมโลจิสติกส์

ของบริษทั ไดแ้ก่ เพื่อลดตน้ทุนโลจิสติกส์ เพื่อไดรั้บบริการดา้นโลจิสติกส์จากมืออาชีพ เพื่อมุ่งเน้น
ธุรกิจหลกัของบริษทั เพื่อขยายตลาดและเหตุผลอ่ืนๆ 

8) ช่องทางในการจดัหาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ เช่น ปากต่อปาก แผ่นพบั หนังสือพิมพ์
อินเตอร์เนท นิทรรศการ เครือข่ายสังคม นิตยสาร และช่องทางอ่ืนๆ 

9) เกณฑ์ในการเลือกผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของบริษทั ค่าบริการ/
ค่าธรรมเนียม ความถูกตอ้งของเอกสารประเภทและความหลากหลายของการให้บริการ เช่น มีบริการ
เสริมท่ีช่วยเพิ่มมูลค่า มีความสามารถในการติดตามและตรวจสอบคุณภาพการให้บริการโดยรวม เช่น 
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกคา้ความสามารถในการขยายธุรกิจร่วมกบัลูกคา้และเป็นบริษทัท่ี
มีศกัยภาพหากมองถึงความสัมพนัธ์ในระยะยาว และเกณฑอ่ื์นๆ   

10) ประเภทและร้อยละของประเภทบริการท่ีผู ้ใช้บริการโลจิสติกส์ได้รับ ได้แก่ การ
ด าเนินงานดา้นพิธีการศุลกากรการขนส่งคลงัสินคา้การจดัหาบริการเสริมท่ีช่วยเพิ่มมูลค่า เช่น การติด
ฉลากและบรรจุ และบริการอ่ืนๆ 

11) ร้อยละของตน้ทุนโลจิสติกส์ต่อรายไดเ้ฉล่ียต่อปีของบริษทั ไดแ้ก่ การขนส่งคลงัสินคา้
การถือครองสินคา้คงคลงั 

12) กลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีบริษทัพิจารณาว่ามีกิจกรรมโลจิสติกส์เป็นตวัส่งเสริมท่ีส าคญัโดย
แบ่งเป็นกลยทุธ์ระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว ไดแ้ก่ การลดตน้ทุน การเขา้ถึงตลาดการปรับปรุง
การบริการลูกคา้ และกลยทุธ์ทางธุรกิจอ่ืนๆ 
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13) กิจกรรมโลจิสติกส์ท่ีมีผลต่อการด าเนินธุรกิจของบริษทัไดแ้ก่ การด าเนินงานดา้นพิธีการ
ศุลกากร การขนส่งทางน ้ าในประเทศ คลงัสินคา้ การขนส่งทางถนน การขนส่งทางชายฝ่ัง/ใน
มหาสมุทร การขนส่งทางรถไฟ  การขนส่งทางอากาศ บริการท่ีใหมู้ลค่าเพิ่ม และกิจกรรมอ่ืนๆ 

14) ความเขา้ใจและความตระหนกัของบริษทัในการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน ไดแ้ก่ ปีท่ีเขา้เร่ิม
เขา้สู่ ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ประเทศสมาชิกของ AEC Asean Single Window การ
เคล่ือนยา้ยอยา่งเป็นอิสระของแรงงานท่ีมีทกัษะการเปิดเสรีโลจิสติกส์เป็นตน้ 

15) มุมมองของบริษทัต่อการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) แบ่งเป็น 2 มุมมอง คือ
โอกาส และ อุปสรรค 

16) การเตรียมพร้อมของบริษทัในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ไดแ้ก่ พฒันา
ทรัพยากรมนุษยป์รับปรุงโครงสร้างพื้นฐานใชเ้ครือข่ายและการจดักลุ่มธุรกิจปรับปรุงผลิตภณัฑ์และ
กระบวนการศึกษากฎระเบียบของ AEC มีการด าเนินงานเทคโนโลยีสารสนเทศโอกาสในการ
Outsource การหาตลาดใหม่การวางแผนร่วมทุนการจดัการส่ิงแวดลอ้มและความรับผิดชอบต่อสังคม
ขององคก์ร และการเตรียมความพร้อมอ่ืนๆ 

17) การวดัคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์(LSPs) จากมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์(Users) โดยแบบสอบถามในขอ้น้ีเหมือนกบัส่วนท่ี 5 ใน Form A ซ่ึงวดัคุณภาพ
การให้บริการจาก 2 มุมมอง คือระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บจริงจากผูใ้ห้บริการ (P หรือ
Perception) และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บ (E หรือ Expectation) 

18) ความช่วยเหลือท่ีบริษทัตอ้งการจากภาครัฐในแง่ของการคา้และโลจิสติกส์ 
19) ขอ้มูล ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆท่ีผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ตอ้งการแบ่งปัน 

 

3.6 วเิคราะห์ข้อมูลและสถติทิี่ใช้เพือ่วเิคราะห์ข้อมูล 
 

3.6.1 การจัดการข้อมูลทีไ่ด้จากแบบสอบถาม 
ผูว้จิยัมีวธีิการจดัการขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 3 วธีิการ ดงัน้ี 

1) การตรวจสอบข้อมูล โดยผู ้วิจ ัยจะตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของการตอบ
แบบสอบถาม และคดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

2) การลงรหสัในแบบสอบถามโดยน าแบบถามท่ีไดผ้า่นการตรวจสอบขอ้มูลเรียบร้อยแลว้
มาลงรหสัตามท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้

3) การประมวลผลขอ้มูล เป็นการน าแบบสอบถามท่ีไดล้งรหสัเรียบร้อยแลว้มาประมวลผล
ในโปรแกรมเอกเซล ( Microsoft office Excel)ค านวณดว้ยสูตรท่ีคิดค านวณไว ้และโปรแกรม SPSS 
for Windows Version 17 
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3.6.2 ลกัษณะข้อมูลทีไ่ด้จากแบบสอบถาม 
ลกัษณะขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามส าหรับผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (LSPs) และผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
(Users) แบ่งเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามโดยหลกั 2 ประเภท ดงัน้ี  
1. ขอ้มูลท่ีไดม้าจากค าถามแบบปิดในแบบสอบถาม โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากค าถามแบบปิด ลกัษณะของ 
ค าถามจะมีความจ ากดัให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบจากค าตอบท่ีก าหนดให้ ซ่ึงลักษณะของ
ค าตอบแบ่งไดด้งัน้ี  

1) แบบเลือกค าตอบเดียวจากหลายค าตอบเช่น ค าถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม
โดยให้เลือกตอบต าแหน่งงานปัจจุบนัท่ีท าอยู่เพียงต าแหน่งเดียวกลุ่มอุตสาหกรรมท่ีผูใ้ช้บริการ       
โลจิสติกส์สังกดัอยู ่เป็นตน้  
  2) แบบเลือกค าตอบไดห้ลายค าตอบเช่น ช่องทางในการจดัหาผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ การ
เตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ของบริษทั  
  3) แบบตอ้งจดัเรียงล าดบัความส าคญั หรือล าดบัก่อนหลงัโดยให้ระบุหมายเลข 1, 2, 3...
เรียงตามล าดบัความส าคญัเช่น ปัจจยัในการเลือก LSPs ให้ผูต้อบแบบสอบถามเรียงล าดบัความส าคญั
ของเหตุผล โดยระบุตวัเลขจาก 1 - 5 ให้ความส าคญัจากมากไปน้อย ในปัจจยัท่ีระบุไวใ้นค าตอบใน
แบบสอบถาม ดงัน้ี ช่ือเสียงของบริษทัค่าบริการ และค่าธรรมเนียมความถูกตอ้งของเอกสาร ประเภท
และความหลากหลายของการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมความสามารถในการขยายธุรกิจ
ร่วมกบัลูกคา้และเป็นบริษทัท่ีมีศกัยภาพหากมองถึงความสัมพนัธ์ในระยะยาว เป็นตน้ 
 4) แบบมาตราส่วนประมาณค่า เป็นขอ้มูลท่ีจะไดจ้ากการจดัล าดบัความส าคญั เป็น5 ระดบั 
เช่น มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามของงานวิจยัน้ี จะเป็น
ค าถามในส่วนท่ี 5 ของแบบสอบถาม Form A ส าหรับผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ (LSPs) และค าถามในขอ้ 
17 แบบสอบถาม Form B ส าหรับผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Users) 
 
2. ขอ้มูลท่ีไดม้าจากค าถามแบบเปิดในแบบสอบถามเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากขอ้ค าถามท่ีมีลกัษณะเปิด
กวา้งให้ผูต้อบแบบสอบถามตอบอยา่งอิสระ โดยไม่มีการแนะแนวทางในการตอบไม่มีค  าตอบมาให้
เลือก เช่น ค าถามในขอ้ 18 และ 19 ของแบบสอบถาม Form B ส าหรับผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Users) 
เป็นค าถามปลายเปิดในส่ิงท่ีบริษทัผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ตอ้งการความช่วยเหลือจากรัฐบาล ในแง่
การคา้และโลจิสติกส์และขอ้เสนอแนะอ่ืนๆท่ีบริษทัตอ้งการแบ่งปัน เป็นตน้ 

 

3.6.3 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้เพือ่วเิคราะห์ข้อมูล 
งานวจิยัเร่ืองการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชาและไทย ผูว้ิจยั
มีการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
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1) การทดสอบความเช่ือถือไดข้องขอ้มูล (Reliability Test) โดยใช ้Cronbach’s Alpha และ
จากการทดสอบไดค้่าเท่ากบั 0.95 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถใช้เก็บรวบรวม
ขอ้มูลได ้

2) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นสถิติท่ีใชเ้พื่อบรรยาย อธิบาย 
หรือสรุปลกัษณะของตวัแปรในกลุ่มตวัอยา่งโดยการใชค้่าทางสถิติ ไดแ้ก่ การน าเสนอดว้ยตารางการ
จดัต าแหน่งและเปรียบเทียบร้อยละและค่าเฉล่ีย  

3) การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียในการรับรู้และความคาดหวงัในการ
บริการ ของประชากร 2 กลุ่มคือผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชาและไทย ดว้ยการทดสอบ
สมมติฐาน กรณีประชากร 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent sample T-test) ดว้ยโปรแกรมSPSS 
for Windows Version 17 

4) การวิเคราะห์แบบ Qualitative analysis เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากค าตอบของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเป็นค าถามเปิด และการรวบรวมขอ้มูลจากค าตอบของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น
ค าตอบในแนวพรรณนา ไม่ใช่ตวัเลขเพื่อน ามาอธิบาย บรรยาย และสรุปเป็นความคิดเห็นของผูต้อบ
แบบสอบถาม จากนั้นจึงน ามาวเิคราะห์ SWOT Analysisเพื่อบ่งช้ีจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค 
เช่นค าถามในขอ้ 15 ของแบบสอบถามส าหรับผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ (Users) ซ่ึงถามเก่ียวกบัมุมมอง
ของบริษทัต่อการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ว่าบริษทัมีแนวคิดเช่นใด มองว่าเป็น
โอกาส หรืออุปสรรคและ ค าถามในขอ้ท่ี 18,19 ของแบบสอบถามส าหรับผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ 
(Users) เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อใหผู้ต้อบไดแ้สดงความคิดเห็น เป็นตน้ 

5) การวิเคราะห์ดว้ย SQE (Service Quality of Expect) เป็นการพิจารณาเปรียบเทียบระดบั
คุณภาพบริการท่ีมีอยูก่บัระดบัคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ เช่น ความพร้อมทางเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการขนส่ง ยานพาหนะ จ านวนพนกังานท่ีพอเพียง และอุปกรณ์อ่ืนๆ รวมถึงส านกังานท่ีทนัสมยั 
ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นได้เหล่าน้ีย่อมท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์เกิดความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการท่ีจะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ เป็นตน้ 

 
ในส่วนการวเิคราะห์คุณภาพบริการน้ี ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์จากแบบสอบถาม ซ่ึงค าถามประกอบดว้ยการ
วดัคุณภาพบริการใน 5 ดา้นของเคร่ืองมือวเิคราะห์คุณภาพบริการSEVQUALจ านวน 26 ขอ้ ดงัน้ี 

ดา้นท่ี 1 รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangible) จ  านวน 5 ขอ้ 
ดา้นท่ี 2 ความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ (Reliability) จ  านวน 5 ขอ้ 
ดา้นท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) จ  านวน 5 ขอ้ 
ดา้นท่ี 4 การสร้างความมัน่ใจในบริการ (Assurance) จ านวน 6 ขอ้ 
ดา้นท่ี 5 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) จ านวน 5 ขอ้ 
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วิเคราะห์ช่องวา่ง (Gap Analysis) จากมุมมองของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ประเทศกมัพูชา โดยผูว้ิจยัได้
ท าการส ารวจความคิดเห็นในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์และผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์แลว้น ามา
วิเคราะห์ช่องว่าง (Gap Analysis) ของการบริการระหว่างความคาดหวงัในบริการท่ีต้องการ
(Expectation) และการบริการท่ีไดรั้บ (Perception) ซ่ึงจะแสดงให้เห็นถึงความยอมรับคุณภาพการ
บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) จากมุมมองของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์และจากมุมองของผู ้
ให้บริการโลจิสติกส์ได ้ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดว้ิเคราะห์ช่องว่าง (Gap Analysis) เป็น 2 ประเภท ดงัน้ี    
Gap 1 และ Gap 5 
 
การแปลผลคุณภาพบริการ หรือความพึงพอใจในการบริการ ท าไดโ้ดยการน าค่าคะแนนเฉล่ียของการ
รับรู้เปรียบเทียบกบัค่าคะแนนเฉล่ียของความคาดหวงั ดงัน้ี 
ระดบัความพอใจต่อคุณภาพบริการ = คะแนนเฉล่ียของการรับรู้ – คะแนนเฉล่ียของความคาดหวงัโดย
แปลผลระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ได ้3 ระดบั ไดแ้ก่ 
 
ผลต่างมีค่าเป็นลบ แสดงว่า ผูใ้ช้บริการไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการ เน่ืองจากผูใ้ช้บริการได้รับ
บริการนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้
 
ผลต่างมีค่าเป็นศูนย ์แสดงวา่ ผูใ้ชบ้ริการพอใจในคุณภาพบริการเน่ืองจากผูใ้ช ้บริการท่ีไดรั้บบริการ
ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้
 
ผลต่างมีค่าเป็นบวก แสดงว่า ผูใ้ช้บริการพึงพอใจมากในคุณภาพบริการ เน่ืองจากผูใ้ช้บริการไดรั้บ
การบริการเกินกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้
 
แบบสอบถามในส่วนวดัคุณภาพบริการน้ีจะให้ผูต้อบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็น ในด้าน
ความคาดหวงัและการรับรู้บริการวา่อยูใ่นระดบัใด โดยแบ่งระดบัการใหค้ะแนนตามการวดัแบบลิเคิท
สเกล (Likert Scale) มี 5 ระดบั ดงัน้ี 
 ระดบั 1  หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
 ระดบั 2 หมายถึง  นอ้ย 
 ระดบั 3 หมายถึง  ปานกลาง 
 ระดบั 4 หมายถึง  มาก 
 ระดบั 5  หมายถึง  มากท่ีสุด 
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เม่ือได้ระดบัคะแนนความคิดเห็นในดา้นความคาดหวงัและการรับรู้แล้ว สามารถน าคะแนนระดบั
ความคิดเห็นมาคิดเป็นค่าเฉล่ีย และแปลผลระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ ได ้5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด   คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง  4.21 - 5.00 
ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้มาก  คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง  3.41 - 4.20 
ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ปานกลาง คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง 2.61 - 3.40 
ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ย คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง  1.81 - 2.60 
ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้นอ้ยท่ีสุด  คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง  1.00 - 1.80 

 
 

 


