
บทที่ 3 วธีิการด าเนินงานวจิัย 
 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “การเปรียบเทียบคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซีย
และไทย” คร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบผสมซ่ึงประกอบดว้ยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบของการส ารวจควบคู่กนัไปเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีสามารถ
ตอบวตัถุประสงค์การวิจยัได้ครบถ้วนและสมบูรณ์ยิ่งข้ึนผูว้ิจยัได้ด าเนินการขั้นตอนต่างๆ ตาม
แนวทางของโครงการวิจัยเร่ือง  “การพัฒนาคุณภาพในการให้บริการส าหรับอุตสาหกรรม 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ไทยเพื่อเตรียมความพร้อมในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน”สนบัสนุน
โดยส านกังานคณะกรรมการวิจยัแห่งชาติ (วช.) และส านกังานกองทุนสนบัสนุนการวิจยั (สกว.) ซ่ึง
ผูว้จิยัเป็นผูช่้วยวจิยัในโครงการน้ีดว้ยแนวทางการด าเนินงานวจิยัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 กรอบความคิดและสมมติฐานการวจิยั 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

3.1.1 ประชากรทีศึ่กษาและกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มของประชากรท่ีศึกษาประกอบดว้ย 2 กลุ่มคือ 
1) กลุ่มผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (LSPs) ในประเทศไทย และกลุ่มผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ใน

มาเลเซีย 
2)  กลุ่มผูใ้ช้บริการ (Users) ในกลุ่มอุตสาหกรรมต่างๆ อาทิ เช่น อุตสาหกรรมอาหาร 

อุตสาหกรรมส่ิงทอ อุตสาหกรรมเหล็กและอะลูมิเนียม อุตสาหกรรมช้ินส่วนอะไหล่และยานยนต ์
อุตสาหกรรมยาง และอ่ืนๆ 

 

3.1.2 การสุ่มตัวอย่างส าหรับการวจิัยเชิงส ารวจ 
ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างดว้ยวิธีสะดวก (Convenience Sampling)  โดยกลุ่มตวัอย่างของการศึกษา
เป็นดงัต่อไปน้ี ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ของประเทศมาเลเซีย จ านวน 13 คน, ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ของ
ประเทศมาเลเซีย จ านวน 11 คน, ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของประเทศไทย จ านวน 67 คน และ
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ผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ของประเทศไทย จ านวน 102 คน เน่ืองจากขอ้จ ากดัทางดา้นงบประมาณและ
เวลาท าใหจ้  านวนตวัอยา่งมีนอ้ย 
 

3.2 กรอบความคดิและสมมตฐิานการวจิยั 
การวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาช่องว่างคุณภาพบริการ ตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะโดย
ศึกษาจากความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ โดยครอบคลุมคุณภาพบริการตาม
องค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่  1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 2. ด้านความน่าเช่ือถือ 3. ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ 4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้ลูกคา้ 5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ศึกษาการประเมิน
ศกัยภาพด้านการจัดการโลจิสติกส์ด้วย  SCM/ Logistics Scorecard ใน 5 ประเด็น ได้แก่  
1. กลยทุธ์สถานประกอบการ 2. การวางแผนและความสามารถในการปฏิบติังาน 3. ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลดา้นโลจิสติกส์ 4. ระบบการบริหารขอ้มูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ 5. ความ
ร่วมมือระหว่างสถานประกอบการ หลังจากนั้นได้ด าเนินการวิเคราะห์เพื่อปรับปรุงคุณภาพและ
ศกัยภาพของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทย และวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค เพื่อ
ก าหนดกลยุทธ์ให้ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ของไทยเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขนั โดยผูว้ิจยัได้
วางกรอบแนวคิดการวจิยัไวด้งัรูปท่ี 3.1 
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รูปที ่3.1 แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 
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3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิยั 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างแบบสอบถามเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงแบบสอบถาม
มี 2 ชุด ชุดแรกใชส้ าหรับสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ ส่วนอีกชุดใชส้ าหรับสัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการ 
โดยมีวธีิการ ดงัน้ี   
 

3.3.1 ศึกษาข้อมูลและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
คณะวจิยัไดศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากเอกสาร หนงัสือ วารสาร งานวิจยั
บทความ และส่ือออนไลน์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมโลจิสติกส์จากเอกสารทั้งในประเทศไทย
และต่างประเทศ รวมทั้งทฤษฎีต่างๆ อาทิเช่น เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ SERVQUAL เพื่อน าไปใช้
สร้างแบบสอบถามส าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

  
3.3.2 ระดมสมอง (Brain Storming)  
หลงัจากสร้างแบบสอบถามเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ คณะวิจยัไดจ้ดัประชุมระดมสมองเพื่อตรวจสอบและ
ปรับปรุงขอ้ผิดพลาดของแบบสอบถามก่อนน าไปใช ้พฒันาภาษาของแบบสอบถามให้กระชบั และ
เรียบง่าย เพื่อใหผู้ต้อบตอบไดเ้ร็วและถูกตอ้งมากข้ึน รวมทั้งลดขอ้ซ ้ าซ้อนของแบบสอบถามท่ีอาจจะ
ส่งผลใหผู้ต้อบแบบสอบถามเกิดความสับสน   

 

3.3.3 การสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth Interview) 
คณะวิจยัมีการรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพในรูปแบบของการสัมภาษณ์เชิงลึกผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ/
ผูท้รงคุณวฒิุโดยใชรู้ปแบบการสัมภาษณ์อยา่งไม่มีโครงสร้าง (Unstructured Interview) ซ่ึงจะก าหนด
แนวค าถามในการสัมภาษณ์เป็นแนวทางกวา้งๆ และผูส้ัมภาษณ์สามารถปรับเปล่ียนค าถาม เพื่อให้เกิด
ค าตอบท่ีชัดเจนมากยิ่งข้ึนโดยค าตอบเป็นการแสดงความเห็นในเร่ืองสภาพในปัจจุบันของ
อุตสาหกรรมผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ แนวโน้มการปรับตวั และผลกระทบท่ีคาดว่าจะเกิดข้ึนหาก
ประเทศไทยเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นประโยชน์แก่คณะวิจยัเพื่อใช้ในการ
พฒันาและปรับปรุงแบบสอบถาม 
  

3.3.4 ทดสอบเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย  
เม่ือปรับปรุงแบบสอบถามเพิ่มเติมจากความคิดเห็นท่ีไดรั้บจากผูเ้ช่ียวชาญเรียบร้อยแลว้คณะวิจยัได้
น าแบบสอบถามไปทดสอบก่อนการน าไปใช้ (Pre-test) กบักลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 41 รายโดยเป็น 
ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ 7 รายและผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์อีก 34 รายเพื่อน าไปทดสอบค่าความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยเทคนิคการวดัความสอดคล้องภายในชุดเดียวกันด้วยการ
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ก าหนดให้ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ตอ้งไม่ต ่ากวา่ค่าความ
เช่ือมัน่ท่ียอมรับไดท้างสังคมศาสตร์คือ 0.80 


























2

1

2

1
1 t

n

t

i

S

S

n

n
Alpha  

โดยท่ี 
a   =  ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 
n  =  จ  านวนขอ้ของแบบสอบถาม 

2

iS  =  ความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
2

tS  =  ความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบบั 
 
หลงัจากไดมี้การทดสอบในกลุ่มประชากรตวัอยา่งของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ ผลท่ีไดมี้ค่า Cronbach’s 
Alpha Coefficient เท่ากบั 0.883 ส่วนกลุ่มประชากรตวัอยา่งของผูใ้ช้บริการโลจิสติกส์ ผลท่ีไดมี้ค่า 
Cronbach’s Alpha Coefficient0.948 ซ่ึงแสดงว่าแบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่เหมาะสมสามารถ
น าไปใชใ้นการวเิคราะห์ได ้
 

3.3.5 แบบสอบถาม (Questionnaire) 
คณะวิจัยได้ด าเนินการพฒันาแบบสอบถามเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซ่ึง
ประกอบด้วย 2 ชุด ได้แก่ แบบสอบถามชุด A เป็นแบบสอบถามเพื่อใช้สัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการ           
โลจิสติกส์ และแบบสอบถามชุด B เป็นแบบสอบถามเพื่อใชส้ัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ การเก็บ
รวบรวมขอ้มูลตอ้งมีการเก็บทั้งประเทศไทยและมาเลเซีย ดงันั้น จึงจดัท าแบบสอบถามเป็น 2 ภาษาทั้ง
ภาษาไทยและภาษาองักฤษ เพื่อความสะดวกในการเก็บขอ้มูล 

1) แบบสอบถามชุด A: แบบสอบถามเพื่อใช้สัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ซ่ึงเน้ือหาใน
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

(1) ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและของบริษทัมีรายละเอียดดงัน้ี 
ก. ขอ้มูลทัว่ไปของบริษทั ไดแ้ก่ ช่ือบริษทั ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท ์โทรสาร ทุนจดทะเบียน 

สัดส่วนการถือหุ้นในประเทศและต่างประเทศ รายได้เฉล่ียต่อปีของบริษทั สัดส่วนและจ านวน
พนกังานของบริษทัในปัจจุบนัและในอนาคตหากมีการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (พิจารณาใน
เร่ืองของประเภทการจา้งงาน ทกัษะ และระดบัการศึกษาของพนกังาน)รวมทั้งอตัราการเขา้ออกของ
พนกังาน 

ข. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ช่ือของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ต าแหน่งงานใน
ปัจจุบนั 
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ค.  เกณฑท่ี์บริษทัใชเ้ลือกผูใ้หบ้ริการรับเหมาช่วง 
ง. สินทรัพยข์องบริษทัเองและของบริษทัผูรั้บจา้งเหมาช่วง ซ่ึงพิจารณา 2 ดา้น ไดแ้ก่  
- ด้านพาหนะเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีใช้เพื่อการขนส่ง เช่น 

จ านวนยานพาหนะ 4 ลอ้, 6 ลอ้, 10 ลอ้ จ  านวนหวัลากและหางแคร่ ขนาดพื้นท่ีของคลงัสินคา้ และ
หอ้งเยน็ เป็นตน้ 

- ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและอุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้อง เช่น ระบบบาร์โค้ด 
ระบบ RFID ระบบตรวจสอบและติดตามสินคา้ เป็นตน้ 

(2) ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลประเภทการให้บริการของบริษทั ไดแ้ก่ การให้บริการในการด าเนิน
พิธี ศุลกากร คลังสินค้า การขนส่งทางถนน ขนส่งทางราง ขนส่งทางอากาศ ขนส่งทางน ้ า
ภายในประเทศ ขนส่งทางน ้าระหวา่งประเทศ การบริการใหค้  าปรึกษา การบริการเพิ่มมูลค่า ซ่ึงการให้
การบริการแต่ละประเภทจะพิจารณาในเร่ืองของสัดส่วนการใหบ้ริการและตน้ทุนต่อยอดขาย 

ก. กิจกรรมเพิ่มมูลค่าท่ีบริษทัมีต่อลูกคา้ เช่น การรับจดัท าเอกสารของทางราชการ การ
ติดฉลากและบรรจุหีบห่อสินคา้ เป็นตน้ 

ข. วธีิการท่ีบริษทัใชจ้ดัความส าคญัของลูกคา้ เช่น ปริมาณการบริการ ประเภทของการ
บริการ และความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้  

ค. ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในการให้บริการแก่ลูกคา้ โดยมีตวัเลือก เช่น สัดส่วน
การช่วยลดตน้ทุน การลดเวลา การใชอ้รรถประโยชน์จากทรัพยากรท่ีมีอยู ่เป็นตน้ 

ง. ตวัช้ีวดัและระดบัคุณภาพบริการของบริษทัท่ีตกลงกบัลูกคา้ โดยมีตวัเลือก เช่น การ
ส่งมอบสินคา้ตรงต่อเวลา ความถูกตอ้งในเร่ืองของสินคา้คงคลงั การหยบิสินคา้  

จ. ช่องทางท่ีจะได้รับและแนวทางการจดัการขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ ซ่ึงตวัเลือก เช่น 
การเยี่ยมและฟังผลการประเมินของลูกคา้ โทรศพัท ์อีเมล์จากลูกคา้ การส ารวจ และอ่ืนๆ โดยแต่ละ
ค าตอบจะถูกแปรเป็นค่าตวัเลขเพื่อบอกใหท้ราบถึงระดบัความส าคญัตั้งแต่ 1 ถึง 5 ตามล าดบั 

ฉ. แผนกลยทุธ์ทางโลจิสติกส์ในอนาคตและระยะเวลาการด าเนินการตามแผนท่ีวางไว ้
(3) ส่วนท่ี 3 โครงสร้างระบบโลจิสติกส์ของบริษทัในปัจจุบนัและในอนาคตเม่ือเขา้สู่

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนมีรายละเอียดดงัน้ี 
ก. เครือข่ายโลจิสติกส์กบับริษทัของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์รายอ่ืน ประเทศและประเภท

การให้บริการของเครือข่ายโลจิสติกส์ ได้แก่ บริการขนส่ง บริการคลงัสินค้า บริการทางด้านพิธี
ศุลกากร และบริการอ่ืนๆ 

ข. รูปแบบการขนส่งของบริษทัรวมทั้งประเทศท่ีมีการให้บริการในปัจจุบนัและใน
อนาคตเม่ือเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
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(4) ส่วนท่ี 4 มุมมองการปรับตวัและการเตรียมความพร้อมก่อนเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียนมีรายละเอียดดงัน้ี 

ก. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการปรับตวัและการเตรียมความพร้อมก่อนเข้าสู่
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนเช่น การขยายบริการ การยา้ยบริษทัไปยงัประเทศสมาชิกอ่ืนในอาเซียน 
นโยบายจากการเปิดการคา้เสรี หรือขอ้เสียท่ีคาดวา่จะไดรั้บหากเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เช่น
การแข่งขนัท่ีเพิ่มมากข้ึน  

ข. การสนับสนุนของรัฐบาลก่อนเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เช่น โครงสร้าง
พื้นฐาน กฎหมาย การปรับปรุงพิธีศุลกากร การจดัอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของผูใ้ห้บริการ 
โลจิสติกส์ 

ค. กิจกรรมเพื่อเตรียมความพร้อมก่อนเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนว่าอยู่ระหว่าง
การด าเนินการหรือด าเนินการแลว้ไดแ้ก่ การวางแผนโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน การพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์ การสร้างเครือข่ายหรือความร่วมมือในธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง การเรียนรู้กฎระเบียบของ AEC การ
มองหาโอกาสในการจา้งผูใ้ห้บริการภายนอก การหาโอกาสในการร่วมทุน การรักษาส่ิงแวดลอ้มและ
การรับผิดชอบต่อสังคม ให้พนกังานตระหนกัถึงความส าคญัของ AEC การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน
ของบริษทั สินคา้ และกระบวนการท างาน ความเตรียมพร้อมทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การ
คน้หาตลาดใหม่ และการลดตน้ทุน เป็นตน้ 

(5) ส่วนท่ี 5 คุณภาพการบริการ ในส่วนน้ีคณะวิจยัได้น าเคร่ืองมือ SERVQUAL เพื่อ
น ามาวดัคุณภาพโดยวดัใน 2 เร่ือง คือ เร่ืองความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการ และเร่ืองคุณภาพบริการท่ี
ลูกคา้รับรู้ซ่ึงครอบคลุมเกณฑ์ของการวดัคุณภาพ 5 มิติ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, 
ความน่าเช่ือถือ, การตอบสนองในการใหบ้ริการ, การสร้างความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่ 

ก. มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นส่ิงท่ีสามารถมองเห็นได้ เช่น 
ส านกังาน เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก ยานพาหนะ ระบบเทคโนโลย ีและพนกังาน 

ข. มิติท่ี 2 ความน่าเช่ือถือเป็นความสามารถในการการให้บริการลูกคา้ไดต้รงตามท่ีตก
ลงไวก้บัลูกคา้เช่น ความแม่นย  าในส่วนของเอกสาร การส่งมอบสินคา้ไดต้รงเวลา ความปลอดภยัใน
การขนส่งสินคา้ และค่าบริการท่ีสมเหตุสมผล เป็นตน้ 

ค. มิติท่ี 3 การตอบสนองในการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าด้วยความเต็มใจ เช่นความสามารถในการจัดหาข้อมูลได้ตามท่ีลูกค้าต้องการ 
กระบวนการท างานทั้งการซ้ือ/จา้งบริการ การด าเนินการดา้นเอกสาร กระบวนการจดัส่ง กระบวนการ
แกไ้ขปัญหาตามการร้องเรียนของลูกคา้เป็นไปอยา่งง่ายและรวดเร็ว 

ง. มิติท่ี 4 การสร้างความมัน่ใจ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความเช่ียวชาญ และให้บริการ
ลูกคา้อย่างมีมารยาท เช่น ช่ือเสียง ความน่าเช่ือถือของบริษทั มาตรฐานรับรองท่ีได้รับ นโยบายท่ี
ชดัเจนในเร่ืองของความปลอดภยัของสินคา้ และขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของลูกคา้ มีการประเมินผลและ
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ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ พนกังานมีความสามารถและมีทกัษะ ความเต็มใจและมารยาทใน
การใหบ้ริการของพนกังาน 

จ. มิติท่ี 5 การดูแลเอาใจใส่ เป็นการดูแล เอาใจใส่ลูกคา้ เช่น ผูใ้ห้บริการสามารถเขา้
ใจความตอ้งการลูกคา้ท่ีมีความเฉพาะเจาะจง ความสามารถยืดหยุ่นในการสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ มีความใส่ใจกบัปัญหาท่ีลูกคา้ร้องเรียน ผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และ
สามารถใหบ้ริการไดเ้พียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

(6)  ส่วนท่ี 6 การประเมินศกัยภาพทางดา้นโลจิสติกส์มีการประเมินใน 5 ขอบเขตไดแ้ก่ 
ก. ขอบเขตท่ี 1 การประเมินดา้นกลยุทธ์ของบริษทั ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ การให้

ความส าคญักบักลยุทธ์ดา้นโลจิสติกส์ การท าสัญญาหรือขอ้ตกลงและแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งผูส่้ง
มอบกบับริษทั การท าสัญญาหรือขอ้ตกลงและแลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งลูกคา้กบับริษทัการท าระบบ
เพื่อประเมินความพอใจของลูกคา้ 

ข. ขอบเขตท่ี 2 การวางแผนและความสามารถในการท างาน ประกอบด้วยตวัช้ีวดั 
ไดแ้ก่ การวางแผนงานดา้นโลจิสติกส์ การวางแผนและการพยากรณ์แนวโนม้ความตอ้งการของลูกคา้ 
การวางแผนแลปรับแผนการท างานดา้นโลจิสติกส์ ระบบตรวจสอบและติดตามสินคา้ ระดบัสินคา้คง
คลงั และกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ การพฒันาขั้นตอนและกระบวนการท างานให้เป็นมาตรฐาน การ
พฒันาหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีรับผดิชอบดา้นโลจิสติกส์ 

ค. ขอบเขตท่ี 3 ประสิทธิภาพและประสิทธิผลทางด้านโลจิสติกส์ ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั 
ไดแ้ก่การพฒันาและปรับปรุงกิจกรรมดา้นโลจิสติกส์ อตัราการหมุนเวียนสินคา้คงคลงัและรอบเวลา
ในการหมุนเวียนเงินสด ระยะเวลาน าในการส่งมอบสินคา้ให้แก่ลูกคา้ ความสามารถและคุณภาพใน
การส่งมอบสินคา้ สินคา้คงคลงัและตน้ทุนการขาดโอกาสท่ีเกิดข้ึนจากการไม่ไดข้ายสินคา้ กิจกรรม
การจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มและดา้นความปลอดภยั การบริหารจดัการตน้ทุนรวมทางดา้นโลจิสติกส์ 

ง. ขอบเขตท่ี 4 ระบบการบริหารจดัการขอ้มูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย
ตวัช้ีวดั ได้แก่ การระบุรหัสส าหรับสินคา้และกระบวนการการบริหารจดัการข้อมูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
โลจิสติกส์และโซ่อุปทาน การพฒันาบุคคลซ่ึงท าหนา้ท่ีบริหารจดัการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
เก่ียวกบัโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 

จ. ขอบเขตท่ี 5 ความร่วมมือระหวา่งองค์กร ประกอบดว้ยตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ ความร่วมมือ
ของ เค รือข่ ายบริษัท ท่ี เ ป็นธุร กิจประเภทเ ดียวกัน  และการพัฒนาความร่วมมือทางด้าน 
โลจิสติกส์ระหวา่งองคก์รและองคก์รวจิยั 

2) แบบสอบถามชุด B: แบบสอบถามเพื่อใช้สัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ซ่ึงเน้ือหาใน
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
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(1) ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและของบริษทั(ตั้งแต่ค าถามท่ี 1-6) 
ประกอบดว้ยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ก. ขอ้มูลทัว่ไปของบริษทั ไดแ้ก่ ช่ือ ท่ีอยู ่เวบ็ไซด์ การด าเนินงานภายใน/ต่างประเทศ 
ปีท่ีก่อตั้ง ประเภทอุตสาหกรรมของบริษทั ทุนจดทะเบียน สัดส่วนการตลาดท่ีบริษทัไดรั้บในประเทศ
และต่างประเทศ รายไดเ้ฉล่ียต่อปีของบริษทั จ านวนพนกังานของบริษทัในปัจจุบนั 

ข. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ช่ือของผูใ้ห้สัมภาษณ์ เพศ ต าแหน่งงาน
และประสบการณ์ในการท างานในปัจจุบนั ขอ้มูลติดต่อทางโทรศพัทแ์ละอีเมล ์ 

(2) ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลการจา้งผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์จากภายนอกของบริษทั(ตั้งแต่ค าถามท่ี 
7-10) ประกอบดว้ยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ก. สาเหตุท่ีบริษทัจา้งผูใ้หบ้ริการจากภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งกบัโลจิสติกส์  เช่น เพื่อช่วยลด
ตน้ทุนทางดา้นโลจิสติกส์ เพื่อช่วยใหบ้ริษทัสามารถเนน้ธุรกิจหลกัของตวัเอง 

ข. วิธีการในการจัดหาผู ้ให้บริการโลจิสติกส์ เช่น จากการบอกต่อ ข้อมูลจาก
อินเตอร์เน็ต โบรชวัร์ นิตยสาร และนิทรรศการ 

ค. ปัจจยัท่ีส าคญัในการเลือกใชผู้ใ้ห้บริการโลจิสติกส์ เช่น จากช่ือเสียง จากค่าบริการ 
ความหลากหลายของผูใ้หบ้ริการ คุณภาพของการบริการ 

ง. ประเภทบริการท่ีบริษทัจ้างผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ และสัดส่วนของแต่ละแต่ละ
ประเภทบริการต่อต้นทุนโลจิสติกส์โดยรวม เช่น การด าเนินพิธีทางศุลกากร การขนส่ง บริการ
คลงัสินคา้ บริการในการจดัหา และบริการท่ีช่วยในการเพิ่มมูลค่า 

(3) ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัโลจิสติกส์ภายในบริษทั (ตั้งแต่ค าถามท่ี 11-13) ประกอบดว้ย
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ก. ความสามารถของกิจกรรมโลจิสติกส์ในการสนบัสนุนกลยุทธ์ทางธุรกิจของบริษทั 
เช่น ช่วยส่งเสริมการลดตน้ทุน ความสามารารถในการเขา้ถึงตลาด การปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
บริการลูกคา้ รวมทั้งระยะเวลาการด าเนินกลยทุธ์ธุรกิจ (สั้น กลาง หรือยาว) 

ข. ประเภทกิจกรรมโลจิสติกส์ใดท่ีมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจของบริษทั เช่น 
การด าเนินการด้านพิธีศุลกากร การขนส่งทางถนน ทางราง ทางน ้ า และทางอากาศ การบริการ
คลงัสินคา้ และกิจกรรมบริการท่ีช่วยเพิ่มมูลค่า 

(4) ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นและการปรับตวัของบริษทัต่อการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน (ตั้งแต่ค าถามท่ี 14-16) ประกอบดว้ยรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

ก. ความเข้าใจและข้อมูลท่ีรับรู้เก่ียวกับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เช่น ปีท่ีเข้าสู่
อาเซียน ประเทศสมาชิกในอาเซียน การเคล่ือนยา้ยแรงงานและโลจิสติกส์อยา่งเสรี 

ข. มุมมองของบริษทัต่อการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนมองว่าเป็นโอกาสหรือ
อุปสรรคหรือโอกาส พร้อมบอกเหตุผล 
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ค. การเตรียมความพร้อมของบริษทัต่อการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในด้าน
ต่างๆ เช่น การพฒันาทรัพยากรบุคคล การปรับปรุงสินคา้และกระบวนการ การขยายตลาด การมองหา
โอกาสในการจา้งผูใ้หบ้ริการภายนอก การหาโอกาสในการร่วมทุน 

(5) ส่วนท่ี 5 คุณภาพการบริการ ในส่วนน้ีคณะวิจยัไดน้ าเคร่ืองมือ SERVQUAL เพื่อ
น ามาวดัคุณภาพโดยวดัใน 2 เร่ือง คือ เร่ืองความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตอ้งการ และเร่ืองคุณภาพบริการท่ี
ลูกคา้รับรู้ในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ (ค าถามขอ้ท่ี 17) ซ่ึง
ครอบคลุมเกณฑ์ของการวดัคุณภาพ 5 มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ความน่าเช่ือถือ, 
การตอบสนองในการใหบ้ริการ, การสร้างความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่โดยลกัษณะของค าถามจะ
มีลกัษณะท่ีเหมือนกบัแบบสอบถามในส่วนท่ี 5 ของแบบสอบถามชุด A (แบบสอบถามเพื่อใช้
สัมภาษณ์ผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์) 

(6) ส่วนท่ี 6 ความตอ้งการการสนบัสนุนการคา้และโลจิสติกส์จากรัฐบาล (ค าถามท่ี 18) 
(7) ส่วนเพิ่มเติม เป็นการแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 

   

3.3.6 รูปแบบของแบบสอบถาม  
รูปแบบของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบผสมผสานระหว่างแบบสอบถามปลายเปิดและ
แบบสอบถามปลายปิด โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1) แบบสอบถามปลายเปิด (Open-ended Form) เป็นลกัษณะของแบบสอบถามท่ีค าถามมี
ลกัษณะเปิดกวา้งใหผู้ต้อบค าถามสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระภายใตข้อบเขตของค าถาม 
โดยไม่มีค  าถามช้ีน า  

2) แบบสอบถามปลายปิด (Closed-ended Form) เป็นลักษณะของแบบสอบถามท่ีมีการ
ก าหนดข้อค าถามและตวัเลือก เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกค าตอบได้อย่างสะดวก 
รวดเร็ว และท าใหง่้ายต่อการวเิคราะห์ ซ่ึงลกัษณะของค าตอบแบ่งไดอ้อกเป็น 4 ประเภท ไดแ้ก่ 

(1) แบบให้เลือกเพียงค าตอบใดค าตอบหน่ึงเป็นค าถามท่ีมีการก าหนดค าตอบให้ผูต้อบ
แบบสอบถาม และเลือกตอบเพียงค าตอบเดียวจากหลายค าตอบเช่น เลือกเพศ 

(2) แบบให้ เ ลือกได้หลายค าตอบเป็นค าถามท่ีมีการก าหนดค าตอบให้ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม และผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกค าตอบได้มากกว่า 1 ขอ้เช่น ขอ้ได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัในการให้บริการแก่ลูกคา้ โดยมีตวัเลือก เช่น สัดส่วนการช่วยลดตน้ทุน การลดเวลา 
การใชอ้รรถประโยชน์จากทรัพยากรท่ีมีอยู ่เป็นตน้ สามารถเลือกไดม้ากกวา่หลายขอ้ 

(3) แบบให้เรียงล าดับความส าคญัผูต้อบจะตอ้งมีการจดัเรียงล าดบัความส าคญั หรือ
ล าดบัก่อนหลงัโดยใส่หมายเลข 1, 2,3,… ตามล าดบั (ซ่ึงหมายเลข 1 หมายถึงความส าคญัท่ีสุด และ 
2.3,4,… ตามล าดบั) เช่นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรม 
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(4) แบบใช้มาตราส่วนประมาณค่าเป็นแบบสอบถามท่ีก าหนดให้ผูต้อบแบบสอบถาม
แสดงความคิดเห็นและความรู้สึกเช่น การใหค้ะแนนคุณภาพบริการ 

(5) แบบตรวจสอบรายการ เป็นการก าหนดรายการให้มีความสัมพนัธ์กบัการปฏิบติั ซ่ึง
แต่ละรายการจะมีการตรวจสอบวา่มีหรือไม่มี เช่นกิจกรรมเพื่อเตรียมความพร้อมก่อนเขา้สู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียนวา่อยูร่ะหวา่งการด าเนินการหรือด าเนินการแลว้ 

 
ตารางที ่3.1 แสดงรูปแบบของแบบสอบถามของผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

แบบสอบถาม 
ชุด A 

แบบเปิด 

แบบปิด 

เลอืกเพยีง
ค าตอบใด
ค าตอบหนึ่ง 

เลอืกได้หลาย
ค าตอบ 

ให้เรียงล าดบั 
ความส าคญั 

มาตราส่วน
ประมาณค่า 

ตรวจสอบ
รายการ 

ส่วนท่ี 1 X X X X   
ส่วนท่ี 2 X  X    
ส่วนท่ี 3 X  X X  X 
ส่วนท่ี 4    X X  
ส่วนท่ี 5     X  
ส่วนท่ี 6     X  

 
ตารางที ่3.2 แสดงรูปแบบของแบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการโลจิสติกส์ 
 

แบบสอบถาม 
ชุด B 

แบบเปิด 

แบบปิด 

เลอืกเพยีง
ค าตอบใด
ค าตอบหนึ่ง 

เลอืกได้หลาย
ค าตอบ 

ให้เรียงล าดบั 
ความส าคญั 

มาตราส่วน
ประมาณค่า 

ตรวจสอบ
รายการ 

ส่วนท่ี 1 X X X    
ส่วนท่ี 2 X  X X   
ส่วนท่ี 3 X  X X   
ส่วนท่ี 4 X  X    
ส่วนท่ี 5     X  
ส่วนท่ี 6 X      
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3.3.7 ข้อมูลจ าแนกตามลกัษณะการวดั  
การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม สามารถจ าแนกขอ้มูลตามลกัษณะการวดัไดด้งัน้ี 

1) กลุ่มหรือนาม (Nominal Scale) เป็นข้อมูลท่ีมีการก าหนดรหัสแล้วน าไปจดักลุ่มตาม
คุณสมบติั กล่าวคือ ขอ้มูลท่ีมีลกัษณะเหมือนกนัจะอยู่ในกลุ่มเดียวกนั แต่ขอ้มูลท่ีอยู่ในกลุ่มอ่ืนตอ้ง
สามารถแยกจากกนัไดอ้ยา่งเด็ดขาด เช่น ขอ้มูลประเภทของอุตสาหกรรม ก็สามารถน าไปก าหนดเป็น
ตวัเลขเพื่อความสะดวกในการวเิคราะห์ 

2) อันดับ (Ordinal Scale) เป็นข้อมูลท่ีสามารถน ามาเรียงล าดับ เช่น การเรียงล าดับ
ความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรม แต่ตวัเลขหรือสัญลกัษณ์ท่ีใชก้ าหนดอนัดบัไม่
สามารถบอกความแตกต่างของค่าขอ้มูลวา่แตกต่างกนัมากน้อยเท่าใดตวัอย่าง เช่น การระบุคะแนน
ความเห็นเป็นอนัดบั 5, 4, 3, 2, และ 1  แทนการใช ้เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง, เห็นดว้ย, ไม่แน่ใจ, ไม่เห็นดว้ย 
และไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

3) ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวดัออกมาเป็นตวัเลขสามารถ
ใชส้ถิติเชิงพรรณนาช่วยในการวเิคราะห์ 

4) ขอ้มูลเชิงบรรยายท่ีไดจ้ากการตอบค าถามปลายเปิด จะใช้การวิเคราะห์เน้ือหา (Content 
Analysis) เพื่อใหส้ามารถวเิคราะห์เป็นขอ้มูลท่ีเก่ียวกบับริบทท่ีจะศึกษา 
 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง 
1) ในการ เก็บรวบรวมข้อมูลได้ด า เ นินการ ร่วมกับคณะวิจัย  โดย มีวิ ธี การ  ดัง น้ี 

การสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูป้ระกอบการ 
2) การสัมภาษณ์เป็นกลุ่มโดยจดัสัมมนาเชิงปฏิบติัการ (Workshop) 
3) การสัมภาษณ์ผา่นทางโทรศพัท ์
4) การส่งแบบสอบถามทางอีเมล ์หรือไปรษณีย ์

 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากมีการเก็บรวบรวมขอ้มูล ก็จะด าเนินการประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณโดยน า
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามท่ีมีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและสมบูรณ์ไปวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 

3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
เป็นค่าสถิติเพื่อใชใ้นการบรรยายลกัษณะเบ้ืองตน้ของขอ้มูลท่ีเก็บมาได ้โดยอธิบายเป็นตวัเลข เช่น ค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเพื่อใช้วิเคราะห์การกระจายตวัของขอ้มูลทั้งขอ้มูลในเชิงกลุ่ม, 
ขอ้มูลอนัดบัและขอ้มูลเชิงปริมาณ  
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3.5.2 คุณภาพบริการ (Service Quality)  
เป็นการวดัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัคุณภาพบริการและการรับรู้คุณภาพบริการ ดว้ยสูตร
ค านวณ SERVQUAL โดยขอ้มูลท่ีถูกน ามาวเิคราะห์เป็นขอ้มูลอนัดบั 
 

3.5.3 ศักยภาพของการจัดการโลจิสติกส์ 
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ประเทศมาเลเซีย และ
กลุ่มผูใ้หบ้ริการโลจิสติกส์ไทย 
 

3.5.4 การวเิคราะห์เชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) 
เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมเป็นขอ้มูลประเภท ขอ้มูลเชิงกลุ่ม, ขอ้มูลอนัดบั และขอ้มูลเชิง
บรรยาย ซ่ึงไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นของผูใ้ห้สัมภาษณ์ แลว้น ามาบ่งช้ีจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
และอุปสรรค เพื่อก าหนดเป็นกลยทุธ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


