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บทคัดย่อ

การศึกษาวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้ของผู้บริโภค ปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการ 

ใช้บรกิารการจัดส่ง และเพ่ือเปรยีบเทยีบความต้องการการจดัส่งสนิค้าของร้านค้าปลกีสมยัใหม่ การวจัิยครัง้นี ้

ก�ำหนดประชากรที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสุ่มกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 1,000 คน  

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและ 

การหาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัใช้การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ผลการศกึษา

พบว่า ผู้บริโภครับรู้รูปแบบการบริการจัดส่งสินค้าทางไปรษณีย์มากที่สุด ร้อยละ 79.5 และรับรู้การจัดส่ง 

จากร้านค้าปลกีเพยีงร้อยละ 4.0 และปัจจยัทีส่่งผลต่อความต้องการใช้บรกิารจดัส่งสนิค้าจากร้านค้าปลกี ได้แก่ 

ปัจจัยด้านความประหยัด ความสะดวกสบาย และความรวดเร็ว และเมื่อเปรียบเทียบความต้องการของ 

ผู้บริโภคจาก 5 ร้านค้าปลีก พบว่า ผู้บริโภคแต่ละร้านค้าปลีกสมัยใหม่มีความต้องการการบริการต่อการจัดส่ง

สินค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ 0.05 
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Abstract

This research aimed to study the perceptions of consumers about the factors affecting  

delivery service and compare the requirements of retail delivered services. A sample of 1,000  

costumers was randomly selected from populations in Bangkok and the nearby vicinity. The descriptive  

statistics used to analyze the data were percentage, mean, standard deviation and Inferential  

statistics ANOVA.   

The results show that consumers perceive mail delivery service the most at 79.5 percent, 

and 4.0 percent from retailers. The factors affecting retail delivered services were saving money, 

convenience and quirkiness. When comparing customer requirements from 5 retail shops it was found 

that each retailer had a significant difference in demand for delivery services at 0.05 significant level. 
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1. บทน�ำ

จากสภาพสังคมที่เปล่ียนแปลงไปในปัจจุบันทั้งสภาพการจราจรที่ติดขัด ภาวะการแข่งขัน 

ในการท�ำงานท่ีเพิ่มสูงขึ้น อีกท้ังสภาพโครงสร้างครอบครัวท่ีมีแนวโน้มเป็นครอบครัวเดี่ยวมากยิ่งขึ้น  

ตลอดจนการเจรญิก้าวหน้าของเทคโนโลยต่ีางๆ อย่างรวดเรว็ได้ส่งผลต่อวถิกีารด�ำเนนิชวีติของผูค้นโดยเฉพาะ

ในเมืองใหญ่ให้ต้องปรับตัวตามการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว โดยเฉพาะอย่างยิ่งพฤติกรรมการบริโภคที่นิยม 

ชืน่ชอบบรกิารทีใ่ห้ความสะดวกรวดเรว็และเข้าถงึได้ง่าย จงึท�ำให้ธรุกจิร้านค้าปลกีสมยัใหม่ (Modern Trade) 

มีการขยายสาขา และมีการเติบโตสูงได้อย่างต่อเน่ือง (ศูนย์พัฒนาเศรษฐกิจไทย กระทรวงพาณิชย์, 2554) 

ทัง้นีเ้นือ่งจากเป็นธุรกจิทีส่ามารถตอบสนองความต้องการและสอดรบักบัวถิชีวีติทีเ่ปลีย่นแปลงไปของผูบ้รโิภค

ได้เป็นอย่างดี ผู้ประกอบการค้าปลีกรายใหญ่ต่างๆ จึงมีความสนใจขยายไลน์ธุรกิจของตนเข้าสู่ธุรกิจ 

ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ (Modern Trade) กันมากขึ้น ยกตัวอย่างเช่น Lotus หรือ Big C ที่เป็นดิสเคาท์สโตร์ 

ขนาดใหญ่ก็มีการขยายไปยัง Lotus Express หรือ Big C Mini ท่ีเป็นรูปแบบร้านสะดวกซ้ือ เป็นต้น  

(สมาคมผู้ค้าปลีกแห่งประเทศไทย, 2554) ท�ำให้การแข่งขันในธุรกิจนี้มีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย  

ผู้ประกอบการในธุรกิจประเภทน้ี จึงต้องมีการพัฒนารูปแบบบริการของตนเองให้สอดรับกับพฤติกรรม 

การบริโภคของสงัคมทีเ่ปลีย่นแปลงไป ตลอดจนเพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพงึพอใจ 

ให้แก่ผู้บริโภคได้มากยิ่งขึ้น การด�ำเนินธุรกิจค้าปลีกของไทยนั้นมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลก 

ผู้ประกอบการธุรกิจมองว่ายังมีโอกาสเติบโตมากขึ้น (กษมา ทับทิมทอง และคณะ, 2543) เพียงแต่ต้องหา 

ช่องทางการจ�ำหน่ายและท�ำการตลาดให้ถึงกลุ่มผู้บริโภคที่มีความหลากหลายและมีความทันต่อสภาวะ 

ของโลกปัจจุบัน เช่น การขายผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ต ซึ่งคาดว่าจะมีอัตราการเติบโตเฉล่ียสะสมร้อยละ 8  

ต่อปี (ศูนย์พัฒนาเศรษฐกิจไทยพาณิช, 2554) 

การรับรู ้ผู ้บริโภคที่ดีต่อร้านค้าปลีก Knee (2002) ธุรกิจค้าปลีกนอกจากการสร้างกลยุทธ์ 

ทางการตลาดแล้วค้าปลีกยังต้องจัดหาสิ่งที่ท�ำให้ผู้บริโภคนั้นมีประสบการณ์ที่ดีเมื่อผู้บริโภคเข้ามายังร้าน 

เนื่องจากการเรียนรู้ของผู้บริโภคมีลักษณะการเรียนรู้ท่ีแตกต่างกัน ซึ่งเม่ือเกิดเรียนรู้แล้วจะท�ำให้พฤติกรรม

เปลี่ยน การที่ผู ้บริโภคได้พบเจอเหตุการณ์ต่างๆ ในร้านค้าจึงเป็นเหตุผลที่ท�ำให้พฤติกรรมการบริโภค 

เปลี่ยนไปด้วยเช่นกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ Shamin & Butt (2013) กล่าวว่า เมื่อผู้บริโภคได้รับการเรียนรู ้

ในด้านบวกของร้าน ผู้บริโภคจะเกิดทัศนคติที่ดีต่อตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑ์น�ำไปสู่ความชื่นชอบและการตั้งใจ

ซื้อ และยังอธิบายด้วยว่าการเรียนรู้เป็นปัจจัยหรือสิ่งกระตุ้นเม่ือผู้บริโภคเกิดการเรียนรู้จากประสบการณ ์

ในการเลอืกสนิค้าหรือผลิตภณัฑ์ ซึง่เป็นประสบการณ์ทีล่กูค้าได้สมัผสัโดยตรงจากสนิค้านัน้ และยงักล่าวด้วยว่า 

สิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องท�ำ คือ การส่งเสริมสนับสนุนให้ลูกค้านั้นเกิดการรับรู้การให้บริการนั้นส่งผลต่อ 

การรับรู้ของผู้บริโภค Parasuraman (1988) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นความแตกต่างระหว่าง 

ความคาดหวงักบัคณุภาพการให้บรกิาร เป็นส่ิงทีช่ีว้ดัถงึระดับของการบรกิารทีส่่งมอบต่อลกูค้าหรอืผู้รบับริการ

ว่าสอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ ลิวอิสและบูม (Lewis, and 

Bloom, 1983) ให้เหตุผลสรุปว่า คุณภาพการให้บริการหมายถึงการตอบสนองต่อผู้รับบริการบนพื้นฐาน 

ความคาดหวังของผู้รับบริการรับรู้ 
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	 จากการที่ธุรกิจร้านค้าปลีกมีการจ�ำหน่ายสินค้าและมีบริการในด้านต่างๆ หลากหลาย ธุรกิจ 

มีอัตราการเติบโตโดยรวมสูง และร้านค้าปลีกเองก็ยังเป็นที่ต้องการของผู้บริโภคในสภาวะปัจจุบัน จึงท�ำให้ 

ผู้ประกอบการทั้งในและต่างประเทศเข้ามาลงทุนและแข่งขัน โดยมีการลงทุนต่อเนื่องพร้อมท้ังมีการพัฒนา

ตกแต่งรปูแบบร้านค้าปลกีให้ทนัสมยัในรปูแบบต่างๆ เพือ่ดงึดดูลกูค้า จากการวเิคราะห์การแข่งขนัในประเภท

ของธุรกิจค้าปลีก พบว่า ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) มาจากการที่ธุรกิจมีจุดแข็งทางการตลาด 

อาทิเช่น ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่ายที่ครอบคลุมทั่วประเทศ และมีสาขาครอบคลุมมากที่สุด มีการจ�ำหน่าย

ประเภทสินค้าทีห่ลากหลาย และมคีวามแตกต่างในตวัสนิค้าและยงัท�ำกจิกรรมส่งเสรมิการตลาดอย่างต่อเนือ่ง 

ถึงแม้ว่าบางธุรกิจค้าปลีกจะมีการก�ำหนดกลยุทธ์ด้านราคาโดยมีราคาสูงกว่าคู่แข่งขันก็ยังสามารถกลายเป็น

ผู้ครองตลาดมากที่สุด (ดวงพร เศาภายน, 2546)  ถึงแม้ว่าผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีกรายอื่นต่างก็พยายาม

น�ำเสนอกลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างจุดเด่นเพื่อให้ลูกค้าสนใจในหลายรูปแบบ ธุรกิจค้าปลีกบางประเภทก็ยัง 

ไม่สามารถเป็นผู้น�ำทางธุรกิจและยังไม่ท�ำให้ลูกค้าเกิดความภักดีแบบยั่งยืน รวมทั้งปัจจุบันร้านค้าปลีก 

พยายามหารูปแบบการบริการใหม่มาใช้ในร้านค้าปลีกซ่ึงยังไม่หลากหลาย และลูกค้ายังเกิดการย้าย 

แหล่งการซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่อง

	 ดังนั้น จึงเป็นที่น่าสนใจและท�ำการศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบการให้บริการของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ 

(Modern Trade) ซึ่งประกอบด้วย ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ (Super Center, Hyper Mart, Discount Store)  

ห้างสรรพสินค้า (Department Store) ซุปเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) ร้านค้าปลีกในรูปการขายส่ง  

(Cash and Carry) ร้านค้าปลีกขายสินค้าเฉพาะอย่างหรือสินค้าพิเศษ (Specialty Store หรือ Brand  

Specialty) ร้านค้าปลีกเฉพาะอย่างเน้นราคาถูก (Category Killer) และปัจจุบันก�ำลังเกิดการค้าปลีกแบบใหม่

อีกประเภทหนึ่งที่เรียกว่า Discount Convenience Store เป็นลักษณะค้าปลีกแบบสะดวกซื้อ แต่เน้นเรื่อง 

ราคาถูก เช่น Lotus Express ซึ่งจะไปตั้งอยู่ตามปั๊มน�้ำมันหรืออนาคตอาจจะมีรูปแบบใหม่ๆ ที่เกิดขึ้น  

อาทิเช่น คอมมินิตี้ มอลล์ (Community Mall) ซึ่งอาจจะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้มาก

ในอนาคตต การศึกษานี้เป็นการศึกษาการรับรู้ และปัจจัยท่ีส่งผลต่อความต้องการใช้บริการการจัดส่งสินค้า

จากร้านค้าปลีกสมัยใหม่ เพื่อเป็นช่องทางหาแนวพัฒนารูปแบบการให้บริการการจัดส่งของผู้ประกอบการ 

ให้สามารถด�ำเนินธุรกิจต่อไปได้ในสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงปัจจุบัน

2. วัตถุประสงค ์

2.1 ศึกษาการรับรู้ การรับบริการ การจัดส่งสินค้าของผู้บริโภคของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ 

2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการใช้บริการการจัดส่งสินค้าของผู้บริโภคของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ 

2.3 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความต้องการในการให้บริการของผู้บริโภคจ�ำแนกตามร้านค้าปลีกสมัยใหม่
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วารสารวิทยาการจัดการ ปีท่ี 6 ฉบับที ่1 (2562)

3. การทบทวนวรรณกรรม และกรอบแนวคิด

3.1 การทบทวนวรรณกรรม

	 แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ

	 คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องท่ีได้รับความสนใจและมีการให้ความส�ำคัญอย่างมาก คุณภาพ 

การให้บริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภคที่เราเรียกกันทั่วไปว่า “ลูกค้า”  

บัซเซลและเกลล์ Buzzell and Gale, (1987) ค�ำอธิบายเร่ืองคุณภาพการให้บริการที่น่าสนใจเห็นจะได้แก่  

มุมมองจากผู้เชี่ยวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวังของลูกค้า คือ ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่  

(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มนี้ คุณภาพการให้บริการ 

เป็นการประเมินของผู้บริโภคเกี่ยวกับความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่าของบริการ ส่วน สมวงศ์ พงศ์สถาพร 

(2550: 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวัง 

ไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได้ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ  

ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจาก 

การประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

	 การตัดสินใจเลือกใช้บริการต่างๆ ในร้านค้าปลีกนั้น Hawkins Best และ Coney (1992) ได้กล่าวว่า 

พฤติกรรมของผู้บริโภคใช้บริการร้านค้าปลีกว่าประกอบด้วยภาพลักษณ์ของร้านค้า การโฆษณา ขนาดและ 

ที่ตั้งของร้านค้า โดยพฤติกรรมต่างที่เกิดขึ้นมีผลมาจากทัศนคติ ซึ่งประกอบด้วย ความเข้าใจหรือส่วนของ

ความเชื่อความชอบ หรือส่วนของความรู้สึก Fox (1999) การบริหารร้านค้าปลีกสมัยใหม่ที่อยู่ในรูปแบบของ 

Chain Stores ได้แก่ เรือ่งนโยบายด้านราคา การส่งเสรมิการตลาดและความหลากหลายของสนิค้าภายในร้าน 

จะมคีวามแตกต่างจากร้านค้าปลกีแบบดัง้เดมิ และความหลากหลายของสนิค้าภายในร้านจะมผีลต่อยอดขาย

และพฤติกรรมการซ้ือสินค้าของผู้บริโภคมากกว่าการใช้นโยบายด้านราคาและการส่งเสริมทางการตลาด  

Alexander (2017) ได้กล่าวถงึการบรหิารความหลากหลายของสินค้าภายในร้าน (Assortment Management) 

ว่าเป็นสิ่งส�ำคัญที่ผู้ประกอบการธุรกิจค้าปลีก ต้องสนใจและน�ำมาใช้ในการจัดการด้านการบริหารผลิตภัณฑ์ 

เพื่อคัดเลือกสินค้าที่จะน�ำมาขายภายในร้านให้เหมาะสมกับสถานที่และเวลา 

	 ปัจจบุนัการให้บริการของธรุกจิค้าปลกีมรีปูแบบการบริการทีห่ลากหลาย มกีารน�ำประเภทการบรกิาร

มาบริการแก่ลูกค้าทั้งรูปแบบออนไลน์ และออฟไลน์ ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงกับผู้ประกอบการค้าปลีกที่ไม่มี

การพัฒนาตามกระแสนิยม ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจท�ำการศึกษาในเรื่องการรับรู้ของผู้บริโภค และปัจจัยที่ส่งผล

ต่อการใช้บริการการจัดส่งของค้าปลีกสมัยใหม่ที่ตรงต่อการตัดสินใจใช้บริการในอนาคตของผู้บริโภค
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3.2 กรอบแนวคิด

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

4. วิธีด�ำเนินการวิจัย

4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 การวิจัยครั้งนี้ได้ก�ำหนดประชากรที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยก�ำหนดค่า 

ความเชื่อมั่นที่ 95% และค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้อยู่ที่ ± 5 พบว่า ได้กลุ่มตัวอย่าง 398 คน เพื่อให้

ข้อมลูท่ีน่าเชือ่ถอืมากขึน้ จงึก�ำหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างเป็นผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 

จ�ำนวน 1,000 คน จาก 5 ประเภท ได้แก่ ร้านค้าปลีกซูเปอร์เซ็นเตอร์ ร้านค้าเฉพาะอย่าง ห้างสรรพสินค้า  

ร้านค้าเงินสดและบริการตนเอง และซูเปอร์มาร์เก็ต และมีเพียงร้านค้าปลีกห้างสรรพสินค้าร้านเดียว 

ที่ไม่ต้องการให้ร้านมีการจัดส่งสินค้า ประกอบด้วย ร้านค้าปลีกละ 200 ตัวอย่าง 

4.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล วิธีวิเคราะห ์

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

	 ผู้วิจัยน�ำแบบแบบสอบถามไปค�ำนวณความเชื่อมั่น IOC = 0.75 จากผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่านมากกว่า

เกณฑ์คือ 0.5 และน�ำเป็นทดทองเก็บข้อมูลจากกลุ่มอื่นๆ ที่ไม่ใช้กลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 30 ชุด และท�ำการวัด

ความเชื่อมั่นจากค่าอัลฟ่า α = 0.9111 (นราศรี ไววนิชกุล และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2538) ซึ่งผ่านเกณฑ์ผู้วิจัย

ด�ำเนินการเก็บข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างในช่วงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 และ 

รอรบัแบบสอบถามทีเ่สรจ็เรยีบร้อยแล้วกลบัคนืด้วยตนเอง น�ำแบบสอบถามทีม่คีวามสมบรูณ์มาบนัทกึลงรหสั

และตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้ 

5 

Parasuraman, and Berry, 1990: 19) ความแนวคดิของนักวชิาการกลุ่มนี� คุณภาพการให้บรกิาร เป็นการ

ประเมนิของผูบ้รโิภคเกี�ยวกบัความเป็นเลิศหรอืความเหนือกว่าของบรกิาร ส่วนสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) 

เสนอความเหน็ไวว้า่ คณุภาพการใหบ้รกิาร เป็นทศันคตทิี�ผูร้บับรกิารสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดร้บัจาก

บรกิาร ซึ�งหากอยู่ในระดบัที�ยอมรบัได ้ผูร้บับรกิารกจ็ะมคีวามพึงพอใจในการให้บรกิาร ซึ�งจะมรีะดบัแตกต่างกนั

ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี�เอง เป็นผลมาจากการประเมนิผลที�ไดร้บัจาก

บรกิารนั �น ณ ขณะเวลาหนึ�ง  

 การตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารต่างๆ ในรา้นคา้ปลีกนั �น Hawkins Best และ Coney (1992) ไดก้ล่าวว่า 

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีวา่ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ของรา้นคา้ การโฆษณา ขนาดและที�ต ั �ง

ของรา้นคา้ โดยพฤตกิรรมต่างที�เกดิขึ�นมผีลมาจากทศันคติ ซึ�งประกอบดว้ย ความเขา้ใจหรอืส่วนของความเชื�อ

ความชอบ หรอืสว่นของความรูส้กึ Fox (1999) การบรหิารรา้นคา้ปลีกสมยัใหม่ที�อยู่ในรูปแบบของ Chain Stores 

ได้แก่ เรื�องนโยบายด้านราคา การส่งเสริมการตลาดและความหลากหลายของสนิค้าภายในรา้น จะมีความ

แตกต่างจากรา้นคา้ปลกีแบบดั �งเดมิ และความหลากหลายของสนิคา้ภายในรา้นจะมผีลต่อยอดขายและพฤติกรรม

การซื�อสนิคา้ของผูบ้รโิภคมากกว่าการใชน้โยบายดา้นราคาและการส่งเสรมิทางการตลาด Alexander (2017) ได้

กล่าวถึงการบริหารความหลากหลายของสินค้าภายในร้าน (Assortment Management) ว่าเป็นสิ�งสําคญัที�

ผูป้ระกอบการธุรกจิคา้ปลกี ตอ้งสนใจและนํามาใชใ้นการจดัการดา้นการบรหิารผลิตภณัฑ ์เพื�อคดัเลือกสนิคา้ที�จะ

นํามาขายภายในรา้นใหเ้หมาะสมกบัสถานที�และเวลา  

  ปัจจุบนัการใหบ้รกิารของธุรกจิคา้ปลกีมรีปูแบบการบรกิารที�หลากหลายมกีารนําประเภทการบรกิารมา

บรกิารแก่ลูกคา้ทั �งรูปแบบออนไลน์ และออฟไลน์ซึ�งส่งผลกระทบโดยตรงกบัผู้ประกอบการค้าปลีกที�ไม่มีการ

พฒันาตามกระแสนิยม ดงันั �นผูว้จิยัจงึสนใจทําการศกึษาในเรื�องการรบัรูข้องผูบ้รโิภค และปัจจยัที�ส่งผลต่อการใช้

บรกิารการจดัสง่ของคา้ปลกีสมยัใหมท่ี�ตรงต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารในอนาคตของผูบ้รโิภค 
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5 

Parasuraman, and Berry, 1990: 19) ความแนวคดิของนักวชิาการกลุ่มนี� คุณภาพการให้บรกิาร เป็นการ

ประเมนิของผูบ้รโิภคเกี�ยวกบัความเป็นเลิศหรอืความเหนือกว่าของบรกิาร ส่วนสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) 

เสนอความเหน็ไวว้า่ คณุภาพการใหบ้รกิาร เป็นทศันคตทิี�ผูร้บับรกิารสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดร้บัจาก

บรกิาร ซึ�งหากอยู่ในระดบัที�ยอมรบัได ้ผูร้บับรกิารกจ็ะมคีวามพึงพอใจในการให้บรกิาร ซึ�งจะมรีะดบัแตกต่างกนั

ออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี�เอง เป็นผลมาจากการประเมนิผลที�ไดร้บัจาก

บรกิารนั�น ณ ขณะเวลาหนึ�ง  

 การตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารต่างๆ ในรา้นคา้ปลีกนั�น Hawkins Best และ Coney (1992) ไดก้ล่าวว่า 

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคใชบ้รกิารรา้นคา้ปลกีวา่ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ของรา้นคา้ การโฆษณา ขนาดและที�ตั� ง

ของรา้นคา้ โดยพฤตกิรรมต่างที�เกดิขึ�นมผีลมาจากทศันคติ ซึ�งประกอบดว้ย ความเขา้ใจหรอืส่วนของความเชื�อ

ความชอบ หรอืสว่นของความรูส้กึ Fox (1999) การบรหิารรา้นคา้ปลีกสมยัใหม่ที�อยู่ในรูปแบบของ Chain Stores 

ได้แก่ เรื�องนโยบายด้านราคา การส่งเสริมการตลาดและความหลากหลายของสนิค้าภายในรา้น จะมีความ

แตกต่างจากรา้นคา้ปลกีแบบดั� งเดมิ และความหลากหลายของสนิคา้ภายในรา้นจะมผีลต่อยอดขายและพฤติกรรม

การซื�อสนิคา้ของผูบ้รโิภคมากกว่าการใชน้โยบายดา้นราคาและการส่งเสรมิทางการตลาด Alexander (2017) ได้

กล่าวถึงการบริหารความหลากหลายของสินค้าภายในร้าน (Assortment Management) ว่าเป็นสิ�งสําคญัที�

ผูป้ระกอบการธุรกจิคา้ปลกี ตอ้งสนใจและนํามาใชใ้นการจดัการดา้นการบรหิารผลิตภณัฑ ์เพื�อคดัเลือกสนิคา้ที�จะ

นํามาขายภายในรา้นใหเ้หมาะสมกบัสถานที�และเวลา  

  ปัจจุบนัการใหบ้รกิารของธุรกจิคา้ปลกีมรีปูแบบการบรกิารที�หลากหลายมกีารนําประเภทการบรกิารมา

บรกิารแก่ลูกคา้ทั� งรูปแบบออนไลน์ และออฟไลน์ซึ�งส่งผลกระทบโดยตรงกบัผู้ประกอบการค้าปลีกที�ไม่มีการ

พฒันาตามกระแสนิยม ดงันั�นผูว้จิยัจงึสนใจทําการศกึษาในเรื�องการรบัรูข้องผูบ้รโิภค และปัจจยัที�ส่งผลต่อการใช้

บรกิารการจดัสง่ของคา้ปลกีสมยัใหมท่ี�ตรงต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารในอนาคตของผูบ้รโิภค 

 

3.2 กรอบแนวคิด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

ประหยดัเวลา 

ปลอดภยัในชวีติ 

ประหยดัคา่ใชจ้่าย 

ความสะดวกสบาย 

ความรวดเรว็ 

ความน่าเชื�อถอื (คณุภาพ

การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
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วารสารวิทยาการจัดการ ปีท่ี 6 ฉบับที ่1 (2562)

	 การวิเคราะห์ข้อมูล 

	 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามได้แล้ว ผูวิ้จัยได้ด�ำเนนิการตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถาม 

ผู้วิจัยได้ด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Windows (Statistical  

Package for the Social for Windows) และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพื้นฐาน ค่าร้อยละ (Percentage)  

ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติที่ใช้ในการทดสอบ

สมมติฐานการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) 

5. ผลการวิจัยและอภิปรายผล

5.1 ผลการวิจัย

	 การรับรู้ ข้อมูลการรับรู้ วิเคราะห์โดยใช้สถิติพื้นฐานหาค่าความถี่ ร้อยละ โดยแปลความหมาย 

ตามเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 จ�ำนวน และร้อยละของการรับรู้รูปแบบการจัดส่งสินค้า 

รูปแบบการจัดส่งสินค้า
การรับรู้ ร้อยละของ

การรับรู้รู้จัก ไม่รู้จัก

Delivery

การจัดส่งไปรษณีย์

การจัดส่งผ่านบริษัท

การจัดส่งจากร้านค้าปลีก

621

795

221

4

379

205

779

996

61.2

79.5

22.1

0.4

	 จากตารางที่ 1 ผู้บริโภค จ�ำนวน 1,000 คน รับรู้ว่ามีการจัดส่งไปรษณีย์มากที่สุด จ�ำนวน 795 คน         

คิดเป็นร้อยละ 79.5 รองลงมาจัดส่งแบบ Delivery จ�ำนวน 621 คน คิดเป็นร้อยละ 62.1 การส่งผ่านบริษัท  

221 คน จ�ำนวน 22.1 คน และ รับรู้การจัดส่งจากร้านค้าปลีก จ�ำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.4 ตามล�ำดับ 

	 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการใช้บริการการจัดส่งของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ น�ำมาวิเคราะห์โดยใช ้

สถิติพื้นฐานหาค่าเฉล่ีย (X) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยแปลความหมายตามเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้  

ดังตารางที่ 2
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ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และปัจจัยการใช้บริการจัดส่งสินค้า

ปัจจัย
ระดับความคิดเห็น

X S.D. แปลความ อันดับ

1. ประหยัดเวลา 4.03 .896 มาก 1

2. ปลอดภัยในชีวิต 3.91 .928 มาก 4

3. ประหยัดค่าใช้จ่าย 3.89 .936 มาก 5

4. ความสะดวกสบาย 3.94 .938 มาก 2

5. ความรวดเร็ว 3.94 .942 มาก 3

6. ความน่าเชื่อถือ (คุณภาพสินค้า) 3.85 .953 มาก 6

    รวม 3.92 .851 มาก

	

	 จากตารางที่ 2 พบว่า ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในภาพรวมทั้งหมดของปัจจัยการใช้บริการ

อยู่ในระดับมาก (X = 3.92, S.D. = 0.851)  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล�ำดับจากค่าเฉลี่ย 3 ล�ำดับ พบว่า 

ปัจจัยที่ลูกค้าร้านค้าปลีกสมัยใหม่มาใช้บริการจัดส่งสินค้าเพราะปัจจัยเร่ืองของเวลาที่ท�ำให้ประหยัด  

( X = 4.03, S.D.= 0.896) รองลงมา คือ ความสะดวกสบาย (X = 3.94, S.D. = 0.938) และด้านความรวดเร็ว  

(X = 3.94 S.D. = 0.942)  

	 การเปรียบเทียบความต้องการใช้บริการการของ 5 ร้านค้าปลีกสมัยใหม่

	 เหตุผลของการมาใช้บริการในปัจจุบันจากร้านค้าปลีกด้านบนนั้น ธีรวีร์ วราธรไพบูลย์ (2559)  

พบว่า ร้านค้าปลกีสมัยใหม่ร้านค้าปลกีมเีหตผุลท่ีเข้าร้านค้าปลกีภาพรวม พบว่า เข้ามาใช้บรกิารเพราะมสีนิค้า

หลากหลาย รองลงมาการตกแต่งสวยงาม และมกีารบรกิารทีด่ ีโดยเหตผุลดงักล่าวผูว้จิยัได้ท�ำการเปรียบเทยีบ

ถึงความต้องการท่ีร้านค้าปลีกสมัยใหม่จะรับบริการเพิ่มจากการบริการเดิมที่มีของร้านค้าปลีก โดยพบว่า 

ความต้องการที่เพิ่มขึ้นมีรายละเอียดดังตารางที่ 3
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วารสารวิทยาการจัดการ ปีท่ี 6 ฉบับที ่1 (2562)

ตารางที่ 3 เปรียบเทียบความต้องการในการให้บริการของผู้บริโภคจ�ำแนกตามร้านค้าปลีกสมัยใหม่

ความต้องการ

ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ ผลการเปรยีบเทยีบ

ซูเ
ป

อร
์เซ

็น
เต

อร
์

ร้า
น

ค
้า

เฉ
พ

าะ
อย

่าง

ห
้าง

สร
รพ

สิน
ค

้า

ร้า
น

ค
้าเ

งิน
สด

ฯ

ซูเ
ป

อร
์ม

าร
์เก

็ต

F Sig.

1. การบริการจัดส่ง - 8.315 .000*

2. การเปลี่ยนสินค้าและ 

   การรับประกันสินค้า

- 18.380 .000*

3. การช�ำระด้วยบัตรเครดติ - - - 8.136 .000*

4. การขยายเวลาเปิดปิด - - - 10.068 .000*

5. การรับคืนสินค้า - - 49.405 .000*

6. การรับฝากสินค้า - - - - 71.796 .000*

	 จากตารางที่ 3 พบว่า ความต้องการของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ท่ีเพิ่มขึ้นจากร้านค้าปลีกทั้ง 5  

ร้านค้าปลีก พบว่า 1) ต้องการให้มีการบริการการจัดส่งสินค้า ได้แก่ ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ร้านค้าเฉพาะอย่าง  

ร้านค้าเงินสดและบริการตนเอง และซูเปอร์มาร์เก็ต และมีเพียงร้านค้าปลีกห้างสรรพสินค้าร้านเดียว 

ที่ไม่ต้องการให้ร้านมีการจัดส่งสินค้า 2) ต้องการให้ร้านค้าปลีกมีบริการการเปลี่ยนสินค้าและการรับประกัน

สินค้า ได้แก่ ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ห้างสรรพสินค้าร้านค้าเงินสดและบริการตนเอง และซูเปอร์มาร์เก็ต และ 

มีเพียงร้านค้าปลีกร้านค้าเฉพาะอย่าง ร้านเดียวท่ีไม่ต้องการให้มีบริการการเปล่ียนสินค้าและการรับประกัน

สินค้า และเมื่อเปรียบเทียบความต้องการของร้านค้าปลีกสมัยใหม่กับความต้องการแต่ละด้านกับร้านค้าปลีก

ทั้ง 5 ร้าน พบว่า ร้านค้าปลีกสมัยใหม่มีความต้องการรับบริการจาก 5 ร้านค้าปลีกนั้นแตกต่างกันในทุกด้าน 

อย่างมีนัยส�ำคัญ 0.05 

5.2 อภิปรายผล

       	 จากการส�ำรวจการรับรู้ของลูกค้าที่มาบริโภคในร้านค้าปลีก พบว่า มีการรับรู้ประเภทการจัดส่งและ

กระบวนการจัดส่งสินค้าในทุกรูปแบบ และลูกค้าบางกลุ่มใช้บริการการจัดส่งอย่างต่อเนื่องหลังจากที่รับรู้ว่า 

มีการบริการจัดส่ง แต่ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ที่เกิดข้ึนนั้นลูกค้ายังเข้าไม่ถึงการบริการ เนื่องจากสาเหตุ 

หลายอย่าง เช่น การบริการยังมีขั้นตอนท่ีซับซ้อน การบริการยังไม่ครอบคุมทั้งสถานที่ให้บริการซึ่งยังคงมี 

การให้บริการในเมืองที่ประชากรอยู่หนาแน่น หรือเป็นบางสาขาของร้านค้าปลีก รวมทั้งการใช้เทคโนโลยี 

ที่น�ำมาใช้เพื่อการส่งสินค้านั้นกลุ ่มร้านค้าปลีกสมัยใหม่ยังเข้าไม่ถึงรูปแบบการท�ำงานของเทคโนโลยี  

8 

ตารางที� 3 เปรยีบเทยีบความตอ้งการในการใหบ้รกิารของผูบ้รโิภคจําแนกตามรา้นคา้ปลกีสมยัใหม ่

 จากตารางที� 3 พบวา่ ความตอ้งการของรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ที�เพิ�มขึ�นจากรา้นคา้ปลกีทั �ง 5 รา้นคา้ปลีก 

พบว่าที�รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ 1) ต้องการให้มกีารบรกิารการจดัส่งสนิคา้ ไดแ้ก่ ซูเปอร์เซ็นเตอร์ รา้นคา้เฉพาะ

อย่าง รา้นคา้เงนิสดและบรกิารตนเอง และซูเปอร์มาร์เกต็  และมเีพียงรา้นคา้ปลีกห้างสรรพสนิคา้รา้นเดยีวที�ไม่

ต้องการให้ร้านมกีารจดัส่งสนิค้า 2) ต้องการให้รา้นคา้ปลีกมบีรกิารการเปลี�ยนสนิค้าและการรบัประกนัสนิค้า 

ไดแ้ก ่ซูเปอรเ์ซน็เตอร ์หา้งสรรพสนิคา้รา้นคา้เงนิสดและบรกิารตนเอง และซูเปอรม์ารเ์กต็ และมเีพียงรา้นคา้ปลีก

ร้านค้าเฉพาะอย่าง ร้านเดียวที�ไม่ต้องการให้มีบริการการเปลี�ยนสินค้าและการร ับประกนัสินค้า และเมื�อ

เปรยีบเทียบความต้องการของรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่กบัความต้องการแต่ละดา้นกบัรา้นคา้ปลีกทั �ง 5 รา้น พบว่า

รา้นคา้ปลกีสมยัใหมม่คีวามตอ้งการรบับรกิารจาก 5 รา้นคา้ปลกีนั �นแตกต่างกนัในทุกดา้น อย่างมนียัสาํคญั 0.05  

 

5.2 อภิปรายผล 

        จากการสํารวจการรบัรูข้องลูกค้าที�มาบรโิภคในร้านค้าปลีก พบว่า มกีารรบัรู้ประเภทการจัดส่งและ

กระบวนการจดัสง่สนิคา้ในทุกรปูแบบ และลูกคา้บางกลุ่มใชบ้รกิารการจดัส่งอย่างต่อเนื�องหลงัจากที�รบัรูว้่ามกีาร

การบรกิารจดัส่ง แต่รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ที�เกดิขึ�นนั �นลูกคา้ยงัเขา้ไม่ถึงการบรกิาร เนื�องจากสาเหตุหลายอย่าง 

เชน่ การบรกิารยงัมขีึ�นตอนที�ซบัซ้อน การบรกิารยงัไม่ครอบคุมทั �งสถานที�ให้บรกิารซึ�งยงัคงมกีารให้บรกิารใน

เมอืงที�ประชากรอยู่หนาแน่น หรือเป็นบางสาขาของรา้นคา้ปลีก รวมทั �งการใช้เทคโนโลยีที�นํามาใชเ้พื�อการส่ง

สนิคา้นั �นกลุ่มรา้นคา้ปลกีสมยัใหมย่งัเขา้ไม่ถึงรูปแบบการทํางานของเทคโนโลยี ซึ�งจากการสํารวจขอ้มูลรา้นคา้

ปลกีสมยัใหมน่ั �นเหน็ไดช้ดัวา่ ถา้จะมกีารสง่สนิคา้จะรบัรูก้ารจดัส่งการจดัส่งไปรษณีย์มากที�สุด ซึ�งสอดคล้องการ

รบัรูข้องรา้นคา้ปลกีสมยัใหมท่ี�รูว้า่มไีปรษณีย์ที�เป็นองคก์รที�กอ่ตั �งมายาวนานของรฐับาลไทยและยงัคงมกีารจดัส่ง

และพฒันาต่อเนื�องจนปัจจุบนั และมกีารใหบ้รกิารที�หลากหลายทั �งภายในและนอกประเทศ  

 รปูแบบการใชบ้รกิารในปัจจุบนัรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัคงซื�อสนิคา้จากรา้นคา้ปลีกทั �วไปเป็นส่วนใหญ่  

รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่คาดหวงัอยากให้มบีรกิารทุกอย่างครบวงจร ไดแ้ก่ การจดัวางสนิคา้สวยงามและสะดวกใน

การเลือกซื�อ (Alexander, 2017) ความสะดวกของที�จอดรถ พนักงานบริการมีความสุภาพและคอยให้ความ

ชว่ยเหลอื และในทั �ง 5 รา้นคา้ปลกีรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัมคีวามต้องการให้รา้นคา้ปลีกให้บรกิารดา้นการจดัส่ง
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ปลกีสมยัใหมน่ั �นเหน็ไดช้ดัวา่ ถา้จะมกีารสง่สนิคา้จะรบัรูก้ารจดัส่งการจดัส่งไปรษณีย์มากที�สุด ซึ�งสอดคล้องการ

รบัรูข้องรา้นคา้ปลกีสมยัใหมท่ี�รูว้า่มไีปรษณีย์ที�เป็นองคก์รที�กอ่ตั �งมายาวนานของรฐับาลไทยและยงัคงมกีารจดัส่ง
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รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่คาดหวงัอยากให้มบีรกิารทุกอย่างครบวงจร ไดแ้ก่ การจดัวางสนิคา้สวยงามและสะดวกใน

การเลือกซื�อ (Alexander, 2017) ความสะดวกของที�จอดรถ พนักงานบริการมีความสุภาพและคอยให้ความ

ชว่ยเหลอื และในทั �ง 5 รา้นคา้ปลกีรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัมคีวามต้องการให้รา้นคา้ปลีกให้บรกิารดา้นการจดัส่ง
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F Sig. 

1. การบรกิารจดัสง่   -   8.315 .000* 
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อย่าง รา้นคา้เงนิสดและบรกิารตนเอง และซูเปอร์มาร์เกต็  และมเีพียงรา้นคา้ปลีกห้างสรรพสนิคา้รา้นเดยีวที�ไม่
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5.2 อภิปรายผล 

        จากการสํารวจการรบัรูข้องลูกค้าที�มาบรโิภคในร้านค้าปลีก พบว่า มกีารรบัรู้ประเภทการจัดส่งและ

กระบวนการจดัสง่สนิคา้ในทุกรปูแบบ และลูกคา้บางกลุ่มใชบ้รกิารการจดัส่งอย่างต่อเนื�องหลงัจากที�รบัรูว้่ามกีาร

การบรกิารจดัส่ง แต่รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ที�เกดิขึ�นนั �นลูกคา้ยงัเขา้ไม่ถึงการบรกิาร เนื�องจากสาเหตุหลายอย่าง 

เชน่ การบรกิารยงัมขีึ�นตอนที�ซบัซ้อน การบรกิารยงัไม่ครอบคุมทั �งสถานที�ให้บรกิารซึ�งยงัคงมกีารให้บรกิารใน

เมอืงที�ประชากรอยู่หนาแน่น หรือเป็นบางสาขาของรา้นคา้ปลีก รวมทั �งการใช้เทคโนโลยีที�นํามาใชเ้พื�อการส่ง

สนิคา้นั �นกลุ่มรา้นคา้ปลกีสมยัใหมย่งัเขา้ไม่ถึงรูปแบบการทํางานของเทคโนโลยี ซึ�งจากการสํารวจขอ้มูลรา้นคา้

ปลกีสมยัใหมน่ั �นเหน็ไดช้ดัวา่ ถา้จะมกีารสง่สนิคา้จะรบัรูก้ารจดัส่งการจดัส่งไปรษณีย์มากที�สุด ซึ�งสอดคล้องการ

รบัรูข้องรา้นคา้ปลกีสมยัใหมท่ี�รูว้า่มไีปรษณีย์ที�เป็นองคก์รที�กอ่ตั �งมายาวนานของรฐับาลไทยและยงัคงมกีารจดัส่ง

และพฒันาต่อเนื�องจนปัจจุบนั และมกีารใหบ้รกิารที�หลากหลายทั �งภายในและนอกประเทศ  

 รปูแบบการใชบ้รกิารในปัจจุบนัรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัคงซื�อสนิคา้จากรา้นคา้ปลีกทั �วไปเป็นส่วนใหญ่  

รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่คาดหวงัอยากให้มบีรกิารทุกอย่างครบวงจร ไดแ้ก่ การจดัวางสนิคา้สวยงามและสะดวกใน

การเลือกซื�อ (Alexander, 2017) ความสะดวกของที�จอดรถ พนักงานบริการมีความสุภาพและคอยให้ความ

ชว่ยเหลอื และในทั �ง 5 รา้นคา้ปลกีรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัมคีวามต้องการให้รา้นคา้ปลีกให้บรกิารดา้นการจดัส่ง
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ร้านค้าปลีกสมยัใหม่ ผลการเปรียบเทียบ 

ซูเปอร ์

เซน็

เตอร ์

ร้านค้า 

เฉพาะ

อย่าง 

ห้าง 

สรรพสินค้า 

ร้านค้า

เงินสด

ฯ 

ซูเปอร ์

มาร์

เกต็ 

F Sig. 

1. การบรกิารจดัสง่   -   8.315 .000* 

2. การเปลี�ยนสนิคา้และ  

   การรบัประกนัสนิคา้ 

 -    18.380 .000* 

3. การชาํระดว้ยบตัรเครดติ   - - - 8.136 .000* 

4. การขยายเวลาเปิดปิด   - - - 10.068 .000* 

5. การรบัคนืสนิคา้ - -    49.405 .000* 

6. การรบัฝากสนิคา้ - -  - - 71.796 .000* 
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อย่าง รา้นคา้เงนิสดและบรกิารตนเอง และซูเปอร์มาร์เกต็  และมเีพียงรา้นคา้ปลีกห้างสรรพสนิคา้รา้นเดยีวที�ไม่

ต้องการให้ร้านมกีารจดัส่งสนิค้า 2) ต้องการให้รา้นคา้ปลีกมบีรกิารการเปลี�ยนสนิค้าและการรบัประกนัสนิค้า 
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ร้านค้าเฉพาะอย่าง ร้านเดียวที�ไม่ต้องการให้มีบริการการเปลี�ยนสินค้าและการร ับประกนัสินค้า และเมื�อ

เปรยีบเทียบความต้องการของรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่กบัความต้องการแต่ละดา้นกบัรา้นคา้ปลีกทั �ง 5 รา้น พบว่า

รา้นคา้ปลกีสมยัใหมม่คีวามตอ้งการรบับรกิารจาก 5 รา้นคา้ปลกีนั �นแตกต่างกนัในทุกดา้น อย่างมนียัสาํคญั 0.05  

 

5.2 อภิปรายผล 

        จากการสํารวจการรบัรูข้องลูกค้าที�มาบรโิภคในร้านค้าปลีก พบว่า มกีารรบัรู้ประเภทการจัดส่งและ

กระบวนการจดัสง่สนิคา้ในทุกรปูแบบ และลูกคา้บางกลุ่มใชบ้รกิารการจดัส่งอย่างต่อเนื�องหลงัจากที�รบัรูว้่ามกีาร

การบรกิารจดัส่ง แต่รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ที�เกดิขึ�นนั �นลูกคา้ยงัเขา้ไม่ถึงการบรกิาร เนื�องจากสาเหตุหลายอย่าง 

เชน่ การบรกิารยงัมขีึ�นตอนที�ซบัซ้อน การบรกิารยงัไม่ครอบคุมทั �งสถานที�ให้บรกิารซึ�งยงัคงมกีารให้บรกิารใน

เมอืงที�ประชากรอยู่หนาแน่น หรือเป็นบางสาขาของรา้นคา้ปลีก รวมทั �งการใช้เทคโนโลยีที�นํามาใชเ้พื�อการส่ง

สนิคา้นั �นกลุ่มรา้นคา้ปลกีสมยัใหมย่งัเขา้ไม่ถึงรูปแบบการทํางานของเทคโนโลยี ซึ�งจากการสํารวจขอ้มูลรา้นคา้

ปลกีสมยัใหมน่ั �นเหน็ไดช้ดัวา่ ถา้จะมกีารสง่สนิคา้จะรบัรูก้ารจดัส่งการจดัส่งไปรษณีย์มากที�สุด ซึ�งสอดคล้องการ

รบัรูข้องรา้นคา้ปลกีสมยัใหมท่ี�รูว้า่มไีปรษณีย์ที�เป็นองคก์รที�กอ่ตั �งมายาวนานของรฐับาลไทยและยงัคงมกีารจดัส่ง

และพฒันาต่อเนื�องจนปัจจุบนั และมกีารใหบ้รกิารที�หลากหลายทั �งภายในและนอกประเทศ  

 รปูแบบการใชบ้รกิารในปัจจุบนัรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัคงซื�อสนิคา้จากรา้นคา้ปลีกทั �วไปเป็นส่วนใหญ่  

รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่คาดหวงัอยากให้มบีรกิารทุกอย่างครบวงจร ไดแ้ก่ การจดัวางสนิคา้สวยงามและสะดวกใน

การเลือกซื�อ (Alexander, 2017) ความสะดวกของที�จอดรถ พนักงานบริการมีความสุภาพและคอยให้ความ

ชว่ยเหลอื และในทั �ง 5 รา้นคา้ปลกีรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัมคีวามต้องการให้รา้นคา้ปลีกให้บรกิารดา้นการจดัส่ง

ความต้องการ 

ร้านค้าปลีกสมยัใหม่ ผลการเปรียบเทียบ 

ซูเปอร ์

เซน็

เตอร ์

ร้านค้า 

เฉพาะ

อย่าง 

ห้าง 

สรรพสินค้า 

ร้านค้า

เงินสด

ฯ 

ซูเปอร ์

มาร์

เกต็ 

F Sig. 

1. การบรกิารจดัสง่   -   8.315 .000* 

2. การเปลี�ยนสนิคา้และ  

   การรบัประกนัสนิคา้ 

 -    18.380 .000* 

3. การชาํระดว้ยบตัรเครดติ   - - - 8.136 .000* 

4. การขยายเวลาเปิดปิด   - - - 10.068 .000* 

5. การรบัคนืสนิคา้ - -    49.405 .000* 

6. การรบัฝากสนิคา้ - -  - - 71.796 .000* 
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สนิคา้นั �นกลุ่มรา้นคา้ปลกีสมยัใหมย่งัเขา้ไม่ถึงรูปแบบการทํางานของเทคโนโลยี ซึ�งจากการสํารวจขอ้มูลรา้นคา้

ปลกีสมยัใหมน่ั �นเหน็ไดช้ดัวา่ ถา้จะมกีารสง่สนิคา้จะรบัรูก้ารจดัส่งการจดัส่งไปรษณีย์มากที�สุด ซึ�งสอดคล้องการ

รบัรูข้องรา้นคา้ปลกีสมยัใหมท่ี�รูว้า่มไีปรษณีย์ที�เป็นองคก์รที�กอ่ตั �งมายาวนานของรฐับาลไทยและยงัคงมกีารจดัส่ง

และพฒันาต่อเนื�องจนปัจจุบนั และมกีารใหบ้รกิารที�หลากหลายทั �งภายในและนอกประเทศ  

 รปูแบบการใชบ้รกิารในปัจจุบนัรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัคงซื�อสนิคา้จากรา้นคา้ปลีกทั �วไปเป็นส่วนใหญ่  

รา้นคา้ปลกีสมยัใหม่คาดหวงัอยากให้มบีรกิารทุกอย่างครบวงจร ไดแ้ก่ การจดัวางสนิคา้สวยงามและสะดวกใน

การเลือกซื�อ (Alexander, 2017) ความสะดวกของที�จอดรถ พนักงานบริการมีความสุภาพและคอยให้ความ

ชว่ยเหลอื และในทั �ง 5 รา้นคา้ปลกีรา้นคา้ปลกีสมยัใหม่ยงัมคีวามต้องการให้รา้นคา้ปลีกให้บรกิารดา้นการจดัส่ง

ความต้องการ 

ร้านค้าปลีกสมยัใหม่ ผลการเปรียบเทียบ 

ซูเปอร ์

เซน็

เตอร ์

ร้านค้า 

เฉพาะ

อย่าง 

ห้าง 

สรรพสินค้า 

ร้านค้า

เงินสด

ฯ 

ซูเปอร ์

มาร์

เกต็ 

F Sig. 

1. การบรกิารจดัสง่   -   8.315 .000* 

2. การเปลี�ยนสนิคา้และ  

   การรบัประกนัสนิคา้ 

 -    18.380 .000* 

3. การชาํระดว้ยบตัรเครดติ   - - - 8.136 .000* 

4. การขยายเวลาเปิดปิด   - - - 10.068 .000* 

5. การรบัคนืสนิคา้ - -    49.405 .000* 

6. การรบัฝากสนิคา้ - -  - - 71.796 .000* 
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ซึง่จากการส�ำรวจข้อมูลกบัร้านค้าปลกีสมยัใหม่นัน้เหน็ได้ชดัว่า ถ้าจะมกีารส่งสินค้าจะรบัรูก้ารจดัส่งไปรษณย์ี 

มากที่สุด ซึ่งสอดคล้องการรับรู้ของร้านค้าปลีกสมัยใหม่ที่รู้ว่ามีไปรษณีย์ที่เป็นองค์กรที่ก่อตั้งมายาวนาน 

ของรฐับาลไทยและยงัคงมีการจดัส่งและพฒันาต่อเนือ่งจนปัจจุบนั และมกีารให้บรกิารทีห่ลากหลายทัง้ภายใน

และนอกประเทศ 

	 รปูแบบการใช้บรกิารในปัจจบุนัร้านค้าปลกีสมยัใหม่ยงัคงซือ้สนิค้าจากร้านค้าปลกีทัว่ไปเป็นส่วนใหญ่ 

ร้านค้าปลีกสมัยใหม่คาดหวังอยากให้มีบริการทุกอย่างครบวงจร ได้แก่ การจัดวางสินค้าสวยงามและสะดวก

ในการเลือกซื้อ (Alexander, 2017) ความสะดวกของที่จอดรถ พนักงานบริการมีความสุภาพและคอยให ้

ความช่วยเหลือ และในทั้ง 5 ร้านค้าปลีก ร้านค้าปลีกสมัยใหม่ยังมีความต้องการให้ร้านค้าปลีกให้บริการ 

ด้านการจัดส่งเพิ่มเติมเพ่ือท�ำให้ร้านค้าปลีกสมัยใหม่เกิดการรับรู้เรื่องการจัดส่งและท�ำให้เพิ่มช่องทางของ 

การซือ้สนิค้าอกีช่องทางหนึง่ด้วย โดยรายละเอยีดนัน้บ่งบอกได้ว่าเมือ่มกีารจดัส่งบรกิารร้านค้าปลกีสมยัใหม่

ต้องการให้ร้านค้าปลกีให้ความสนใจเรือ่งการเปลีย่นสนิค้าหรอืการรบัประกนัสนิค้าเป็นเพือ่สร้างความมัน่ใจว่า  

เมื่อร้านค้าปลีกสมัยใหม่ได้ท�ำการจัดส่งสินค้าแล้ว รู้สึกมั่นใจว่าสินค้าที่จัดส่งนั้นได้รับความเสียหายและ 

จะสามารถได้เปลี่ยนสินค้าและรับประกันมูลค่าของสินค้า จึงเป็นเหตุให้ร้านค้าปลีกสมัยใหม่รู ้สึกว่า 

เมื่อมีการบริการลักษณะนี้จะท�ำให้ร้านค้าปลีกแต่ละร้านนั้นแตกต่างกัน

6. สรุปผลการวิจัย

	 ปัจจุบันผู้บริโภคร้านค้าปลีกสมัยใหม่มาใช้บริการจัดส่งสินค้าเพราะปัจจัยเรื่องของเวลาที่ท�ำให้

ประหยัด ความสะดวกสบาย และมีความรวดเร็ว ซ่ึงเป็นรูปแบบของการให้บริการที่ธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม ่

ควรนึกถึง และประเด็นความส�ำคัญนี้สามารถตอบสนองความต้องการที่ไม่สิ้นสุดของผู้บริโภคได้ ซึ่งธุรกิจ 

ต้องมีการปรับตัวเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นกับพฤติกรรมผู้บริโภค และยังต้องด�ำเนินการภายใต้

ปัจจยัข้างต้นให้สอดรบัต่อความต้องการ และยงัสามารถส่งผลให้ผูบ้รโิภคเองได้รบัการกระตุน้เพือ่ตดัสนิใจซือ้

และกลับมาใช้บริการในโอกาสต่อไป

7. ข้อเสนอแนะ

7.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 1) ควรมีการสร้างการรับรู้ให้กับลูกค้า ในเรื่องการให้บริการที่หลากหลาย รวมทั้งร้านค้าปลีก 

สมัยใหม่ต้องประชาสัมพันธ์ถึงการบริการที่มีเพิ่มจากในอดีต คือ การบริการการจัดส่ง 

	 2) ร้านค้าปลีกควรให้บริการการจัดส่งโดยค�ำนึงถึงเวลาท่ีท�ำให้ประหยัด ความสะดวกสบาย และ 

ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ รวมทั้งมีการเพ่ิมคุณประโยชน์ให้สินค้าหลากหลายชนิด การให้ข่าวสาร 

และข้อมูลผลิตภัณฑ์ต่อเน่ือง และมีสินค้าตรงกับความต้องการ เพื่อตอบสนองกลุ่มร้านค้าปลีกสมัยใหม่ 

ของร้านค้าปลีกสินค้าที่ร้านค้าปลีกควรเตรียมส�ำหรับบริการจัดส่งสินค้าจากร้านค้าปลีก เป็นประเภทอาหาร 

เครื่องนุ่งห่ม เสื้อผ้า และเครื่องใช้ของตกแต่งในบ้าน 
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	 3) การบริการจัดส่งควรเป็นร้านค้าปลีกที่ลูกค้าต้องการให้มีด�ำเนินการ เช่น ซูเปอร์เซ็นเตอร์  

(Supercenter) ซูปเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) ร้านค้าเงินสดและบริการตนเอง (Cash and Carry) และ 

ร้านค้าเฉพาะอย่าง (Specialty Store) แต่ส�ำหรับห้างสรรพสินค้า (Department Store) ควรให้บริการเรื่อง  

การเปลี่ยนสินค้า การประกัน และการรับฝากสินค้า เป็นต้น

7.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 ควรศึกษาปัจจัยการรับรู้ที่กระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการจัดส่งสินค้าธุรกิจค้าปลีกสมัยใหม่
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