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บทคัดยอ 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยกระจาย

สิน คาดวยโมเดล SERVQUAL กรณีศึกษา บริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด (มหาชน) โดยศึกษา

ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูในการใชบริการศูนยกระจายสินคา เพื่อเปรียบเทียบระดับ

ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีลักษณะสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน โดยใช

ทฤษฎีเก่ียวกับโลจิสติกสและศูนยกระจายสินคา ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ ทฤษฎีเก่ียวกับการ

บริการ และงานวิจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของมาเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย การคัดเลือกตัวอยางจากกลุม

ประชากรโดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) ซ่ึงกําหนดกลุมตัวอยางจํานวน 160 ซัพ

พลายเออรในชวงระดับความเชื่อม่ัน 95% และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อน 7% ทําการวิเคราะห

ขอมูลโดยการแจกแจงความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย ใชตัวทดสอบทางสถิติ t-test  Paired t-test และ F-

test  

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาสวนใหญขายสินคาแผนก Dryfood คิดเปนรอยละ 64.38 

ใชบริการมาแลวเฉลี่ยอยูท่ี 5.57 ป ยอดขายสินคาตอปโดยเฉลี่ยอยูท่ี 126.52 ลานบาท ใชบริการ

แบบไมเก็บสตอกสินคามีจํานวนมากท่ีสุด จํานวนสินคาท่ีสงโดยเฉลี่ยตอคร้ังคือ 1,234 ลัง สวนมาก

ใชบริการ 2-3 คร้ังตอสัปดาหและสงสินคาในชวงเวลา 06.01 – 12.00 น.  

 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการศูนยกระจายสนิคามีระดับความคาดหวังสูงกวาการรับรู ทาง 

บิ๊กซีฯ ควรปรับปรุงในเร่ืองการกระจายสินคาใหถึงสาขาใหมีความรวดเร็ว ตรงเวลามากข้ึน โดยอาจ

ศึกษากระบวนการทํางานท่ีศูนยกระจายสินคาวาปญหาเกิดจากจุดใด อุปกรณท้ังหมดถูกใชอยางคุมคา

หรือไม ควรมีการจัดอบรมการใชเคร่ืองมืออุปกรณตางๆ ใหถูกวิธีและปลอดภัย ซ่ึงรวมถึงการอบรม

เร่ืองระบบการทํางานและการแกไขปญหาตางๆ ใหเขาใจตรงกัน ซัพพลายเออรท่ีขายสินคาตางแผนก

กันมีระดับการรับรูแตกตางกัน ซัพพลายเออรท่ีสงสินคาจํานวนนอยมีระดับความคาดหวังสูงกวาซัพ

พลายเออรท่ีสงสินคาจํานวนมาก และซัพพลายเออรท่ีมีการบริหารจัดการแบบไมเก็บสตอกสินคา มี

ระดับการรับรูในการใชบริการสูงกวาแบบอ่ืน จึงสรุปไดวาศูนยกระจายสินคาบิ๊กซีฯ มีการบริหารจัดการ

แบบไมเก็บสตอกสนิคาไดดีกวาแบบเก็บสตอกสินคา 
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1. บทนํา 
 ในการทาํธุรกิจการขายสินคาอุปโภคบริโภค ผูประกอบการทุกคนคงตองการใหสินคา

ของตนเปนท่ีรูจักของผูบริโภค มียอดขายสูงๆ เปนผูนาํตลาด ส่ิงหนึ่งท่ีเปนองคประกอบในการไป

ถึงเปาหมายนัน้คือ เร่ืองของชองทางการจัดจําหนาย จะทําอยางไรใหสินคาของตนไปถึงมือของ

ผูบริโภคไดรวดเร็วและหาซือ้ไดงาย ดังนัน้ ผูประกอบการหลายเจาจงึมองไปถึงการคาขายกับหาง 

เพราะธุรกิจเหลานี้จะมีสาขาของตัวเองกระจายไปตามจังหวัดตางๆ หลายสาขา หากสามารถนาํ

สินคาของตนไปวางขายในหางเหลานี้ ผูบริโภคก็จะสามารถเลือกซื้อหาสินคาไดงายข้ึน 

บิ๊กซีซูเปอรเซน็เตอร เปน  1 ในหางสรรพสินคาท่ีมีช่ือเสียงหางหนึ่งท่ีทําธุรกิจคาปลีก 

มีสาขาอยูท่ัวประเทศไทยรวมกวา 500 สาขา มีศุนยกระจายสินคาอยู 4 แหง มีการบริหารคลัง   

2 แบบดวยกันคือ แบบเก็บสินคา (Stocking) และ แบบไมเก็บสินคา (Crossdocking) 

 ในปจจุบันตลาดธุรกิจคาปลีกมีการแขงขันกันสูงมาก เนื่องจากผูบริโภคมีพฤติกรรม

ในการใชจายนอยลง ทําใหยอดขายสินคาไมเปนไปตามท่ีตั้งเปาหมายไวแตแรก เพ่ือทําการ

กระตุนยอดขายแตละหางจึงไดทํารายการสนับสนุนการขายออกมามากมายเพื่อพยายามท่ีจะดึง

ลูกคาใหมาซื้อสินคาท่ีหางของตน แตบางคร้ังในการทําโปรโมช่ันตางๆ ก็ทําใหกําไรจากการขาย

ลดลง ซึ่งบิ๊กซี ก็ไดรับผลกระทบในเร่ืองนี้ดวยเชนกัน ทางผูบริหารก็จะตองหารายไดจากสวนอ่ืน

มาเพ่ิม หรือตองทําการลดตนทุนในการบริหารจัดการลง หนึ่งในวิธีการลดตนทุนของบิ๊กซีก็คือ

การผลักดันใหซัพพลายเออรเขามาใชบริการสงสินคาผานศูนยกระจายสินคาของบิ๊กซี ฯ  

 ในการใชบริการศูนยกระจายสินคาซัพพลายเออรสามารถสงสินคาแคเพียงจุดเดียว

และทางศูนยกระจายสินคาก็จะทําการกระจายสินคาไปยังสาขาของหางเองโดยท่ีซัพพลายเออรไม

ตองยุงยากเรื่องการสงสินคาไปสาขาไกลๆอีก ทําใหลดตนทุนเร่ืองของการขนสงได ซึ่งการ

ใหบริการของศูนยกระจายสินคานั้นจะรวมไปถึงการคืนสินคาของสาขากลับมาใหซัพพลายเออร

ดวยเชนกัน นั่นคือ เปนการใหบริการท้ังสงและรับคืนสินคาท่ีจุดเดียวเทานั้น นับวาเปนการ

ประหยัดเวลาและคาใชจายใหกับซัพพลายเออรอยางมาก หากมองในสวนของศูนยกระจายสินคา

ของหาง ศูนยกระจายสินคามีหนาท่ีหลักในการกระจายสินคาไปยังสาขาตางๆ ของหางอยูแลว ซึ่ง

จะมีรถขนสงว่ิงไปท่ีสาขาอยางสมํ่าเสมอ หากมีซัพพลายเออรเขามาใชบริการศูนยกระจายสินคา

จํานวนมากก็จะทําใหการใชรถขนสงของหางเปนไปอยางคุมคา เพราะถามีซัพพลายเออรเขามาใช

บริการนอย สินคาท่ีจะกระจายไปยังสาขาก็จะมีจํานวนนอย แตทางศูนยกระจายสินคาก็ตองทําการ

กระจายสินคาไปยังสาขาเพ่ือใหสาขายังคงมีสินคาขาย ซึ่งถาสินคาไมเต็มคันรถแตจําเปนตองว่ิงไป

สงสินคาท่ีสาขาก็ทําใหศูนยกระจายสินคามีตนทุนการขนสงสูงข้ึน ไมคุมคา สงผลกระทบตอหาง

เชนกัน ดังนั้นการใชบริการศูนยกระจายสินคาจึงเปนวิธีหนึ่งท่ีชวยลดตนทุนทั้งของซัพพลายเออร

เองและทางหางโดยตางฝายก็จะไดรับประโยชนรวมกัน ท้ังนี้การใหซัพพลายเออรเขามาใชบริการ 

DC ก็ตองข้ึนอยูกับความรวมมือของทางซัพพลายเออรเองดวย ซึ่งหากเรามองในเร่ืองของการ

บริการ ถาผูใชบริการมีความพึงพอใจก็จะเกิดการบอกตอ ชักชวนใหมาใชบริการ ซึ่งการบอกตอ
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ถือเปนวิธีการท่ีสรางความนาเช่ือถือใหกับผูใชบริการรายใหมไดเปนอยางดี ดังนั้น เราจึงควรทํา

การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยกระจายสินคา 

 เนื่องจาก การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาในดานการบริการ ซึ่งการจะประเมินความพึง

พอใจในการใชบริการไดนั้นก็จะวัดจากคุณภาพการบริการ ซึ่งตัวแบบท่ีใชวัดคุณภาพบริการสวน

ใหญท่ีนิยมใชกันอยางแพรหลายคือ  โมเดล SERVQUAL  ซึ่งเปนผลงานของพาราซุรามาน 

ซีแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry) มีการพัฒนาตัวแบบเพ่ือใชสําหรับการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรูของผูรับบริการและนํามา

เทียบกับความคาด หวังของผูรับบริการซึ่งมี 5 มิติไดแก 1. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) หมายถึง 

ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏตอส่ิงอํานวยความสะดวก อุปกรณ ตัวบุคคล รวมไปถึงเคร่ืองมือท่ี

ใชในการติดตอส่ือสาร 2. ความเช่ือถือไววางใจกัน (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะ

ปฏิบัติงานบริการไดตามสัญญาไวอยางถูกตองแมนยํา และมีความเปนอิสระ 3. ความรับผิดชอบ 

(Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาและจัดเตรียมบริการใหแกลูกคาโดย

ทันทีทันใด 4. การใหความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ความรู ความสามารถ และความสุภาพ

ของพนักงานท่ีจะโนมนาว ชักจูงลูกคาใหเกิดความเช่ือถือไววางใจ และเกิดความม่ันใจ             

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึงการดูแลเอาใจใสลูกคา ใหความสนใจกับลูกคา 

รวมท้ังมีความเขาใจลูกคา อเนก สุวรรณบัณฑิต (2548 : 262) 

 

2. วัตถุประสงคในการวิจัย    

 2.1 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยกระจายสินคาดวยโมเดล

SERVQUAL กรณีศึกษา บริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด (มหาชน) โดยศึกษาระดับความ

คาดหวังและระดับการรับรูในการใชบริการศูนยกระจายสินคา 

 2.2 เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยกระจายสินคาท่ีมี

ลักษณะสวนบุคคลแตกตางกันดวยโมเดล SERVQUAL กรณีศึกษา บริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร 

จํากัด (มหาชน)  

 2.3 เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยกระจายสินคาท่ีมี

พฤติกรรมการใชบริการแตกตางกันดวยโมเดล SERVQUAL กรณีศึกษา บริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็น

เตอร จํากัด (มหาชน) 

 

3.สมมติฐานการวิจัย 

 สมมตฐิานที่ 1 

1.1 ผูใชบริการมีความคาดหวังในการใชบริการศูนยกระจายสินคาในระดับสูง 

1.2 ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบคุคลแตกตางกัน มีความคาดหวังในการใชบริการ

ศูนยกระจายสินคาในระดับท่ีแตกตางกัน 
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1.3 ผูใชบริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน มีความคาดหวังในการใช

บริการศูนยกระจายสินคาในระดับท่ีแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 2 

2.1 ผูใชบริการมีการรับรูในการใชบริการศูนยกระจายสินคาในระดับต่ํา 

2.2 ผูใชบริการที่มีลักษณะสวนบุคคลแตกตางกัน มีการรับรูในการใชบริการศูนย

กระจายสินคาในระดับท่ีแตกตางกัน 

2.3 ผูใชบริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน มีการรับรูในการใชบริการ

ศูนยกระจายสินคาในระดับท่ีแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 3 

 ผูใชบริการมีความคาดหวังและการรับรูในการใชบริการศูนยกระจายสินคาในระดับท่ี

แตกตางกัน 

 

4. ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
 4.1 ผูใหบริการศูนยกระจายสินคาสามารถนําผลจากการวิจัย ไปปรับปรุง แกไขการให 

บริการของตนใหดีข้ึนได 

 4.2 ผูใหบริการศูนยกระจายสินคาสามารถนําผลจากการวิจัยไปพัฒนาคิดคนบริการใหมๆ 

ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการได 

 4.3 ผลจากการวิจัยสามารถใชเปนแนวทางในการศึกษาสําหรับผูท่ีสนใจเร่ืองการ

บริการศูนยกระจายสินคาได 

 

5. ขอบเขตการวิจัย 

 ขอบเขตดานประชากร 

 ไดแกผูใชบริการศูนยกระจายสินคาของ บริษัท บิ๊กซีซูเปอรเซ็นเตอร จํากัด (มหาชน) 

ในสวนของคลังวังนอย และคลังบางนา สําหรับการใหบริการสงสินคาใหกับสาขาของบิ๊กซีฯ 

ประเภท Hypermarket และ Market เนื่องจากยอดขายของสาขาประเภทนี้คิดเปน 80% ของ

ยอดขายท้ังหมดของบิ๊กซีฯ โดยประมาณ   

 ขอบเขตดานเนื้อหา 

 การศึกษาคร้ังนี้ผูวิจัยไดทําการศึกษาโดยเนนเนื้อหาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการ

ศูนยกระจายสินคาดวยโมเดล SERVQUAL ซึ่งโมเดลดังกลาวเปนการศึกษาเร่ืองของความ

คาดหวังและการรับรูในการใชบริการในดานตางๆ 5 ดาน ไดแก Reliability (ความเช่ือถือได) 

Assurance (การใหความเชื่อม่ันตอผูรับบริการ) Tangibles (ความพรอมของเคร่ืองมือตางๆ ใน

การใหบริการ) Empathy (ความเอาใจใสผูรับบริการ) และ Responsiveness (การตอบสนองตอ

ผูรับบริการ) โดยจะทําการศึกษาวาผูรับบริการมีความคาดหวังและการรับรูในการใชบริการท่ี
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แตกตางกันหรือไมในแตละดาน ผูรับบริการท่ีมีสวนบุคคลและพฤติกรรมในการใชบริการท่ี

แตกตางกันมีความคาดหวังและการรับรูในดานตางๆ แตกตางกันหรือไม 

 ขอบเขตดานระยะเวลา 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูลและทําการศึกษาคือ 1 กันยายน ถึง 7 พฤศจิกายน 2557 

 

6.  ระเบียบวิธีวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามท่ีครอบคลุมขอมูลท่ีตองการ

ศึกษา โดยแบงเปน 3 สวนคือ 
 สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามทั่วไปเก่ียวกับขอมูลเบื้องตนของซัพพลายเออร ไดแก 

สินคาของซัพพลายเออรเปนสินคาแผนกใด อายุการใชงานศูนยกระจายสินคาบิ๊กซีของซัพพลาย

เออร ยอดขายสินคาของซัพพลายเออรตอป 
 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามท่ัวไปเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการศูนยกระจายสินคา 

ไดแก ลักษณะการใชบริการ จํานวนสินคาท่ีสงตอคร้ัง ความถ่ีในการสงสินคาตอสัปดาห ชวงเวลา

ท่ีสงสินคา 
 สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูในการใชบริการศูนย

กระจายสินคาจํานวน 18 ขอ แบงเปนดานตางๆ ดังนี้ ดานความเช่ือถือได จํานวน 4 ขอ ดานการ

ใหความเช่ือม่ันตอผูรับบริการ จํานวน 4 ขอ ดานความพรอมของเคร่ืองมือ จํานวน 4 ขอ ดาน

ความเอาใจใสผูรับบริการ จํานวน 3 ขอ และดานการตอบสนอง จํานวน 3 ขอ  

ขอมูลในสวนท่ี 3 กําหนดระดับความคาดหวังและการรับรูในแตละชวงไดดังนี ้

คะแนนเฉล่ียตั้งแต 4.50 – 5.00 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและรับรูมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ียตั้งแต 3.50 – 4.49 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและรับรูมาก 
คะแนนเฉล่ียตั้งแต 2.50 – 3.49 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและรับรูปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียตั้งแต 1.50 – 2.49 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและรับรูนอย 
คะแนนเฉล่ียตั้งแต 1.00 – 1.49 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและรับรูนอยท่ีสุด 

   

7. สรุปผลการวิจัย 

จากผลการวิจยัความคาดหวังของผูใชบริการในแตละดานสรุปไดดังนี ้

1. ดานความเช่ือถือได กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับสูงทุกดานเชนกัน โดยสามารถเรียง

ตามลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานการสงสินคาไปสาขาไดอยางถูกตองเรียบรอย    

(x̄ =4.35) ดานการสามารถบริหารจัดการเอกสารการรับสินคาไดถูกตอง (x̄ = 4.31) ดานการ

กระจายสินคาไปถึงสาขาโดยสินคาอยูในสภาพท่ีดี ไมมีสินคาเสียหายหรือสูญหาย (x̄ = 4.28) 

และดานการกระจายสินคาไปถึงสาขาภายในเวลาท่ีกําหนด ไมลาชา (x̄ = 4.22) 

201



 

2. ดานการใหความเช่ือม่ันตอผูรับบริการ กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในภาพรวม
อยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับสูงทุกดานเชนกัน 

โดยสามารถเรียงตามลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานการมีระบบควบคุมความปลอดภัย

ท่ีดี (x̄ =4.31) ดานทักษะ ความรูและความชํานาญในการใหบริการไดเปนอยางดีของพนักงาน 

(x̄ = 4.16) ดานการแสดงความรับผิดชอบและแกไขอยางเปนธรรม เม่ือเกิดขอผิดพลาด        

(x̄ = 4.08) และดานการชักชวนซัพพลายเออรอ่ืนใหมาใชบริการศูนยกระจายสินคา (x̄ = 3.83) 

3. ดานความพรอมของเคร่ืองมือ กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในภาพรวมอยูใน

ระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับสูงทุกดานเชนกัน โดย

สามารถเรียงตามลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานอุปกรณท่ีดีและทันสมัยสําหรับ

ใหบริการ (x̄ =4.23) ดานอุปกรณและบุคลากรที่พอเพียงสําหรับรองรับผูใชบริการไดอยางท่ัวถึง 

(x̄ = 4.21) ดานพนักงานศูนยกระจายสินคา แตงกายเรียบรอยเหมาะสมกับการใหบริการ       

(x̄ = 4.20) และดานสาธารณูปโภคตางๆสําหรับผูใชบริการไดอยางพอเพียง (x̄ = 3.98) 

4. ดานความเอาใจใสผูรับบริการ กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในภาพรวมอยูใน

ระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับสูงทุกดานเชนกัน โดย

สามารถเรียงตามลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานการติดตอส่ือสารไปยังศูนยกระจาย

สินคาสามารถดําเนินการไดโดยงาย (x̄ =4.18) ดานการชวยแกไขปญหาหรือแนะนําวิธีแกไข

ปญหาไดดีของพนักงาน หากเกิดปญหา (x̄ = 4.14) และดานพนักงานใหบริการดวยความสุภาพ

และนอบนอม (x̄ = 4.09) 

5. ดานการตอบสนอง กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับสูงมากอยู 1 ดานคือ การส่ังซื้อสินคา

และสงผานศูนยกระจายสินคาชวยลดกระบวนการทํางานทําใหทํางานไดงายกวาสงสินคาตรงเขา

สาขาเอง โดยมีคาเฉล่ียอยูท่ี (x̄ = 4.54) สวนอีก 2 ดาน กลุมตัวอยางมีความคาดหวังในระดับสูง 

คือ ดานการกระจายสินคาไปถึงสาขาไดทันเวลาในกรณีเรงดวนและ  ดานพนักงานศูนยกระจาย

สินคามีความกระตือรือรนและใสใจเม่ือมีการขอความชวยเหลือ ซึ่งมีคาเฉลี่ยเรียงตามลําดับ

คาเฉล่ียจากมากไปนอยตามลําดับคือ (x̄ =4.23) และ (x̄ = 4.13) 

6. ดานความพึงพอใจในภาพรวม กลุมตัวอยางมีระดับความคาดหวังอยูในระดับสูง 

โดยมีคาเฉล่ียอยูท่ี (x̄ = 4.15) 

จากผลการวิจัยการรับรูของผูใชบริการในแตละดานสรุปไดดังนี้ 

1. ดานความเช่ือถือได กลุมตัวอยางมีการรับรูในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือ

พิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีการรับรูในระดับสูงอยู 3 ดาน โดยมีการรับรูมากท่ีสุดในดาน

การกระจายสินคาไปถึงสาขาโดยสินคาอยูในสภาพท่ีดี ไมมีสินคาเสียหายหรือสูญหาย (x̄ =3.66)  

รองลงมาตามลําดับคือ ดานการสงสินคาไปสาขาไดอยางถูกตองเรียบรอย (x̄ = 3.65) และดาน
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การสามารถบริหารจัดการเอกสารการรับสินคาไดถูกตอง (x̄ = 3.56) และดานการกระจายสินคา

ไปถึงสาขาภายในเวลาท่ีกําหนด ไมลาชา เปนดานท่ีมีการรับรูอยูในระดับปานกลาง (x̄ = 3.35) 

2. ดานการใหความเช่ือม่ันตอผูรับบริการ กลุมตัวอยางมีการรับรูในภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีการรับรูในระดับสูงอยู 1 ดานคือ ดาน

การมีระบบควบคุมความปลอดภัยท่ีดี (x̄ =3.77) สวนอีก 3 ดาน มีการรับรูอยูในระดับปานกลาง 

ซึ่งสามารถเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานทักษะ ความรูและความชํานาญในการ

ใหบริการไดเปนอยางดีของพนักงาน (x̄ = 3.34) ดานการชักชวนซัพพลายเออรอ่ืนใหมาใช

บริการศูนยกระจายสินคา (x̄ = 3.27) และดานการแสดงความรับผิดชอบและแกไขอยางเปน

ธรรม เม่ือเกิดขอผิดพลาด (x̄ = 3.08) 

3. ดานความพรอมของเคร่ืองมือ กลุมตัวอยางมีการรับรูในภาพรวมอยูในระดับปาน

กลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีการรับรูในระดับสูงอยู 2  ดาน โดยมีการรับรูมาก

ท่ีสุดในดานพนักงานศูนยกระจายสินคา แตงกายเรียบรอยเหมาะสมกับการใหบริการ (x̄ = 3.75) 

และรองลงมาคือ ดานอุปกรณท่ีดีและทันสมัยสําหรับใหบริการ (x̄ = 3.61) สวนอีก 2 ดานมีการ

รับรูอยูในระดับปานกลางสามารถเรียงตามลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานอุปกรณและ

บุคลากรท่ีพอเพียงสําหรับรองรับผูใชบริการไดอยางท่ัวถึง (x̄ =3.12) และดานสาธารณูปโภค

ตางๆสําหรับผูใชบริการไดอยางพอเพียง (x̄ = 3.08) 

4. ดานความเอาใจใสผูรับบริการ กลุมตัวอยางมีการรับรูในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานกลุมตัวอยางมีการรับรูในระดับปานกลางทุกดานเชนกัน โดย

สามารถเรียงตามลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานการติดตอส่ือสารไปยังศูนยกระจาย

สินคาสามารถดําเนินการไดโดยงาย (x̄ =3.20) ดานพนักงานใหบริการดวยความสุภาพและนอบ

นอม (x̄ = 3.18) และดานการชวยแกไขปญหาหรือแนะนําวิธีแกไขปญหาไดดีของพนักงาน หาก

เกิดปญหา (x̄ = 3.01) 

5. ดานการตอบสนอง กลุมตัวอยางมีการรับรูในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณา
เปนรายดานกลุมตัวอยางมีการรับรูในระดับสูงมากอยู 1 ดานคือ การส่ังซื้อสินคาและสงผานศูนย

กระจายสินคาชวยลดกระบวนการทํางานทําใหทํางานไดงายกวาสงสินคาตรงเขาสาขาเอง โดยมี

คาเฉล่ียอยูท่ี (x̄ = 4.17) สวนอีก 2 ดาน กลุมตัวอยางมีการรับรูในระดับปานกลาง เรียง

ตามลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอย คือ ดานการกระจายสินคาไปถึงสาขาไดทันเวลาในกรณีเรงดวน 

(x̄ =3.37) และดานพนักงานศูนยกระจายสินคามีความกระตือรือรนและใสใจเมื่อมีการขอความ

ชวยเหลือ (x̄ = 3.04) 

6. ดานความพึงพอใจในภาพรวม กลุมตัวอยางมีระดับการรับรูอยูในระดับปานกลาง 

โดยมีคาเฉล่ียอยูท่ี (x̄ = 3.33) 
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 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวา ผูใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ท่ีมีลักษณะสวน

บุคคลแตกตางกัน มีความคาดหวังในการใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ในระดับท่ีไม

แตกตางกัน ผูใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน มีความ

คาดหวังในการใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ในระดับท่ีแตกตางกันอยู 2 ดานคือ ดาน

รูปแบบในการใชบริการตางกันและดานยอดสงสินคาตอคร้ังท่ีแตกตางกัน  แตอีก 2 ดานคือ ดาน

ความถ่ีในการสงสินคาตอสัปดาหและดานชวงเวลาท่ีใชบริการแตกตางกัน ผูใช บริการศูนย

กระจายสินคา บิ๊กซีฯ มีความคาดหวังไมแตกตางกัน 

 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวา ผูใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ท่ีมีลักษณะสวน

บุคคลแตกตางกัน มีการรับรูในการใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีในระดับท่ีแตกตางกันอยู 1 

ดานคือ ดานกลุมผูใชบริการศูนยกระจายสินคาท่ีขายสินคาตางแผนกกัน มีระดับการรับรูในการใช

บริการแตกตางกัน สวนอีก 2 ดานคือ กลุมผูใชบริการที่มีอายุการใชบริการและยอดขายสินคาตอ

ปท่ีแตกตางกัน มีระดับการรับรูการใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ไมแตกตางกัน ผูใชบริการ

ศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน มีการรับรูในการใชบริการศูนย

กระจายสินคา บิ๊กซีในระดับท่ีแตกตางกันอยู 1 ดานคือ ดานกลุมผูใชบริการศูนยกระจายสินคาท่ี

มีรูปแบบการใชบริการแตกตางกัน มีระดับการรับรูในการใชบริการแตกตางกัน สวนอีก 3 ดานคือ 

กลุมผูใชบริการที่มียอดสงสินคาตอคร้ังแตกตางกัน กลุมผูใชบริการที่มีความถ่ีในการสงสินคา

แตกตางกัน และกลุมผูใชบริการที่มีชวงเวลาในการใชบริการแตกตางกัน มีระดับการรับรูการใช

บริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ไมแตกตางกัน 

 

8. การอภิปรายผล 

 เม่ือทําการเปรียบเทียบระดับคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูในภาพรวมตอการใช

บริการศูนยกระจายสินคาบิ๊กซีฯ มีอยู 2 ดานท่ีถือวาความคาดหวังและการรับรูอยูในระดับ

เดียวกันคือ ดานความเชื่อถือไดและดานการตอบสนอง แตก็ไมไดหมายความวาจะทําใหผูใชบริการ

เกิดความพึงพอใจหรือรูสึกประทับใจได เปนแคการผานเกณฑมาตรฐานเทานั้น สวนอีก 4 ดาน

คือดานการใหความเชื่อม่ันตอผูรับบริการ ดานความพรอมของเคร่ืองมือ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ และ

ความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับท่ีผูใชบริการไมพึงพอใจท้ังส้ิน คือความคาดหวังอยูใน

ระดับสูง การรับรูอยูในระดับปานกลาง ดังนั้น ผูใหบริการควรจะตองทําการปรับปรุงแกไขการ

บริการโดยอาจเริ่มจากดานท่ีผูใชบริการใหความสําคัญกอน เรียงตามลําดับจากมากไปนอยดูจาก

คาเฉล่ีย ดังนี้ ดานการตอบสนอง ดานความเช่ือถือได ดานความพรอมของเคร่ืองมือ ดานความ

เอาใจใสผูรับบริการและดานการใหความเช่ือม่ันตอผูรับบริการ 

 เม่ือพิจารณาในแตละดาน ในดานความเช่ือถือไดก็ถือวาไมแยนัก เพราะมีอยูขอเดียว

ที่ผูใชบริการรูสึกไมพึงพอใจ ดังนั้น ผูใหบริการควรปรับปรุงเร่ืองการกระจายสินคาใหถึงสาขาไม

ลาชากอนเปนส่ิงแรก ในดานการใหความเช่ือม่ันตอผูรับบริการผูใหบริการควรทําการปรับปรุง
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คุณภาพการบริการโดยเฉพาะในเร่ืองทักษะ ความรูและความชํานาญในการใหบริการกอน เพราะ

เปนเร่ืองท่ีเก่ียวกับการหนาท่ีการใหบริการโดยตรง ในดานความพรอมของเคร่ืองมือ สรุปไดวา

อุปกรณของทางศูนยกระจายสินคาบิ๊กซีฯ เปนอุปกรณท่ีดีและทันสมัยแตวาไมพอเพียงตอการ

ใหบริการกับซัพพลายเออร ในดานความเอาใจใสผูรับบริการควรเร่ิมจากเร่ืองการติดตอส่ือสาร

ระหวางผูใชบริการและผูรับบริการ เนื่องจากการสื่อสารเปนเร่ืองท่ีสําคัญมาก หากส่ือสารไม

ตรงกันหรือส่ือสารกันลําบากอาจทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไมดี ไมพอใจจนอาจทําใหไม

อยากใชบริการศูนยกระจายสินคาได ในดานการตอบสนองผูรับบริการมีความคาดหวังในเร่ืองการ

สงสินคาผานศูนยกระจายสินคาบิ๊กซีฯ จะชวยใหกระบวนการทํางานในการสงสินคาทําไดงายกวา

สงสินคาตรงเขาสาขาเอง ซึ่งถึงแมวาระดับการรับรูโดยเฉลี่ยจะอยูคนละระดับกันแตก็ถือวาไม

ถึงกับแยเพราะระดับการรับรูก็ยังอยูในระดับสูง 

 ในสวนของผลท่ีไดจากการทดสอบสมมติฐาน พบวาลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ

ศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ท่ีแตกตางกัน ไมไดทําใหความคาดหวังของผูใชบริการแตกตางกัน แต

พฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ในดานของรูปแบบการใชบริการท่ี

แตกตางกันและยอดสงสินคาตอคร้ังท่ีแตกตางกัน มีผลทําใหความคาดหวังแตกตางกัน ในเร่ืองของ

รูปแบบการใชบริการ จากผลการศึกษา ผูใชบริการแบบไมเก็บสตอกสินคา (Crossdocking) มี

ระดับความคาดหวังโดยเฉล่ียมากกวารูปแบบการใชบริการแบบอ่ืน โดยเฉพาะรูปแบบเก็บสตอก

สินคา (Stocking) นั่นอาจมีเหตุผลมาจาก การบริหารจัดการของรูปแบบไมเก็บสตอกสินคา 

(Crossdocking)ทําใหผูใชบริการคาดหวังวาสินคาของผูใชบริการจะสามารถกระจายไปท่ีสาขาบิ๊กซีฯ    

ไดรวดเร็วกวาและสินคาท่ีสงไปก็มีความสดใหมมากกวาการใชบริการแบบเก็บสตอกสินคา 

(Stocking) จากท่ีทาง Logistics Corner (2010 : online) ไดอธิบายถึงวิธีการทํางานของศูนย

กระจายสินคาท่ีบริหารงานแบบ Cross Dock เพราะเม่ือสินคามาถึงคลังสินคาแลว สินคาก็จะถูกคัด

แยกไปตามออรเดอรของแตละสาขา และรวบรวมสินคาเตรียมบรรทุกข้ึนรถเพ่ือสงไปยังสาขาเลย 

ไมเหมือนกับการบริหารจัดการแบบจัดเก็บสินคา (Stocking) ท่ีมีการจัดเก็บสินคาท่ีผูใชบริการมา

สงท่ีคลัง และการคัดแยกรวบรวมสินคาท่ีจะสงไปยังสาขาน้ัน จะเปนการจัดการแบบ FIFO (First 

In First Out) ดังนั้น สินคาท่ีจะถูกสงไปยังสาขา ก็อาจจะเปนสินคาท่ีทางผูใชบริการมาสงท่ี

คลังสินคากอนหนานี้ สวนในดานของยอดสงสินคาท่ีแตกตางกันทําใหความคาดหวังของผูใชบริการ

แตกตางกัน จากผลการศึกษา ผูใชบริการในกลุมท่ีมียอดสงสินคาจํานวน 121 – 250 ลังและกลุม

ท่ีมียอดสงสินคานอยกวาหรือเทากับ 120 ลัง เปนกลุมท่ีมีระดับความคาดหวังสูงกวากลุมอื่น ผูวิจัย

มีความเห็นวา เนื่องจากผูใชบริการ 2 กลุมนี้ เปนกลุมท่ีมียอดสงสินคานอยกวาอีก 2 กลุมท่ีเหลือ 

ซึ่งถือวาเปนยอดสงสินคาท่ีคอนขางนอย จึงอาจทําใหผูใชบริการมีความคาดหวังวาทางศูนยกระจาย

สินคา บิ๊กซีฯ จะสามารถใหบริการไดในระดับสูง เพราะจํานวนสินคาท่ีสงมีนอย การจัดการ การ

ใหบริการนาจะดําเนินการไดงายกวา การใหบริการกับผูใชบริการที่นําสินคาท่ีมีจํานวนมากมาสงท่ี

ศูนยกระจายสินคา 
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สวนผลการศึกษาในเร่ืองการรับรูในการใชบริการศนูยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ พบวา เม่ือ

ผูใชบริการศูนยกระจายสินคา บิ๊กซีฯ ท่ีมีลักษณะสวนบุคคลแตกตางกันทําใหระดับการรับรูตอการ

ใชบริการแตกตางกันสําหรับดานของผูใชบริการที่ขายสินคาตางแผนกกัน ซึ่งจากผลการศึกษา

พบวา ผูใชบริการที่ขายสินคาแผนก Homeline มีระดับคาเฉล่ียในการรับรูตอการใชบริการมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือ ผูใชบริการแผนก Hardline สวนผูใชบริการแผนก Dryfood มีระดับคาเฉล่ียใน

การรับรูตอการใชบริการนอยท่ีสุด ผูวิจัยมีความเห็นวา เนื่องจากในการบริหารจัดการสินคาของ

คลังสินคาบิ๊กซีฯ สําหรับสินคาแผนก Homeline และ Hardline ท้ังหมดจะเปนการบริหารจัดการ

แบบไมเก็บสตอกสินคา (Crossdocking) ดังนั้น จากผลการศึกษานี้ จึงทําใหประเมินไดวา

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการบริหารจัดการสินคาแบบไมเก็บสตอกสินคา (Crossdocking) 

มากกวาแบบเก็บสตอกสินคา (Crossdocking) ซึ่งจากการวิเคราะหนี้ก็สัมพันธกับผลการศึกษาใน

เร่ืองระดับการรับรูตอการใชบริการกับพฤติกรรมการใชบริการวา หากผูใชบริการศูนยกระจาย

สินคา บิ๊กซีฯ มีพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน คือรูปแบบการใชบริการแตกตางกันจะมี

ระดับการรับรูแตกตางกัน ซึ่งจากคาเฉล่ียการรับรูพบวาผูใชบริการแบบไมเก็บสตอกสินคา 

(Crossdocking) มีระดับการรับรูมากกวารูปแบบอ่ืน นั่นแสดงวา การบริหารจัดการสินคาแบบไม

เก็บสตอกสินคา (Crossdocking) สามารถทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการศูนย

กระจายสินคา บิ๊กซีฯไดดีกวาการบริหารจัดการแบบจัดเก็บสินคา (Stocking) 

 

9. ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
1. ปรับปรุงเร่ืองการกระจายสินคาใหถึงสาขาใหมีความรวดเร็ว ตรงเวลามากข้ึน โดย

อาจเขาไปทําการศึกษากระบวนการในการรับและกระจายสินคา วาข้ันตอนใดในการทํางานท่ีทําให

เกิดความลาชา ไมสะดวกหรือมีจุดไหนท่ีเกิดปญหาบอยๆ แลวยังไมไดรับการแกไข ข้ันตอนใดท่ี

สามารถตัดออกได หรือข้ันตอนใดที่ยังมีการทํางานแบบ Manual ซึ่งหากใชระบบสารสนเทศเขา

มาชวยแลวจะทําใหการทํางานสะดวก รวดเร็ว ราบร่ืนข้ึนกวาเดิมบาง และกรณีออรเดอรเรงดวน 

สําหรับการแกไขปญหาคงเปนเร่ืองของการส่ือสารกันระหวางทางศูนยกระจายสินคากับแผนกซัพ

พลายเชน บิ๊กซีฯ สํานักงานใหญ ท่ีจะตองมีการแจงใหทราบในเร่ืองลําดับการใหความสําคัญ 

(Priority) ในการรับและกระจายสินคา เชน หากมีสินคาโปรโมช่ันท่ีจําเปนจะตองสงใหถึงสาขา

โดยเร็ว ก็ตองมีการแจงเปนลายลักษณอักษรไปถึงผูท่ีรับผิดชอบในเรื่องการกระจายสินคาท่ีคลัง

สิน คานั้นๆ ใหรับทราบกันถวนหนา และอาจโทรศัพทไปแจงอีกคร้ังหนึ่งเพ่ือเปนการยืนยันวาผูท่ี

เก่ียวของตางๆ ไดรับทราบเร่ืองเรียบรอยแลว  

2. ในดานเคร่ืองมืออุปกรณท่ีไมพอเพียงกับการใหบริการซัพพลายเออร จะตองทํา

การสํารวจจํานวนเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในคลังสินคาท้ังหมดกอนเปนอันดับแรก แลวทําการ

ประเมินวาอุปกรณท่ีมีอยูไดนํามาครบจํานวนหรือไดใชอยางคุมคาแลวหรือไม เพราะบางทีการ

เก็บอุปกรณอยางไมเปนระเบียบอาจทําใหใชประโยชนไดไมเต็มท่ี หรือหากมีอุปกรณท่ีเสียหายไม
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สามารถใชได แตก็ไมไดมีการดําเนินการสงซอม ทําใหเสียประโยชนจากการใชอุปกรณไดเชนกัน 

แตถาหากเปนกรณีท่ีอุปกรณท่ีมีอยูไมเพียงพอกับการใหบริการจริง ก็จะตองแจงใหทางฝาย

บริหารรับ ทราบ เพ่ือดําเนินการประเมินสําหรับการส่ังซื้ออุปกรณเพ่ิมเติม 

3. ดานการเอาใจใสผูรับบริการ ตองเร่ิมแกไขกันในเร่ืองของการส่ือสารกอน โดยอาจ

ทําการจัดอบรมพนักงานท่ีคลังสินคาในเร่ืองของระบบการทํางานใหเขาใจตรงกัน หากเกิดปญหา

จะดําเนินการอยางไร แนะนําซัพพลายเออรอยางไรไดบาง หรือการแกปญหาเฉพาะหนา เนื่องจาก

พนักงานท่ีคลังสินคาเปนผูท่ีจะตองเผชิญหนาโดยตรงกับซัพพลายเออรในการใหบริการ หากแนว 

ทางการแกไขปญหาไมเปนไปในทางเดียวกัน จะทําใหซัพพลายเออรเกิดความสับสนและไมพึง

พอใจไดรวมถึงการอบรมเร่ืองการใชอุปกรณท่ีใชในคลังสินคา เพ่ือใหพนักงานคลังสินคาไดมี

ทักษะและความรูในการทํางานท่ีถูกตอง การใชอุปกรณอยางปลอดภัยท้ังตอตนเองและผูอ่ืน 
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