
 
 

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของรานคาชวงในจังหวัดเชียงรายท่ีมีตอกลยุทธสวน

ประสมการตลาดของบริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

 1. ทฤษฎีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  
 Philip Kotler  อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะฯ (2546)  ไดกลาวถึงแนวคิด

เร่ืองความพึงพอใจ และคุณคาใหลูกคา (Customer Value and Satisfaction) ไววาคุณคาท่ีลูกคารับรู 
(Customer Perceived Value) จากกิจกรรมท่ีผูใหบริการนําเสนอคุณคาสูงสุดท่ีลูกคารับรูได คุณคาท่ี
ลูกคารับรู (Customer Perceived Value : CPV) หรือคุณคาที่ลูกคาไดรับ หมายถึงคุณคาท่ีเกิดจาก
ผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวมของคุณคาท้ังหมด (Total Customer Value) กับตนทุนท้ังหมด 
(Total Customer Cost) ท่ีลูกคาจายไปใหกับสินคาหรือบริการนั้น คุณคาท้ังหมด (Total Customer 
Value) หมายถึงคุณคาท่ีเปนผลประโยชนโดยรวมท้ังหมดท่ีลูกคาคาดหวังจากการใชสินคาและ
บริการ ไมวาจะเปนคุณคาเชิงเศรษฐกิจ เชิงหนาท่ี และคุณคาเชิงจิตวิทยา สวนตนทุนท้ังหมดท่ี
ลูกคาจายไป (Total Customer Cost) หมายถึง ตนทุนท่ีลูกคาคาดวาจะตองจายเพิ่มเพื่อใหไดมาซ่ึง
สินคาและบริการนั้น ไมวาจะเปนตนทุนในการเสาะหาขอมูลเพื่อทําการประเมิน ตนทุนของการ
ไดมาของสินคา ตนทุนในการใชสินคาตลอดจนการกําจัดซาก  ถาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 
(Total Customer Satisfaction) หลังการซ้ือของลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการ
รับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับ
การใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) ถาผลท่ีไดรับ
จากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิด
ความไมพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับ
ความคาดหวังของลูกคา  จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถาผลท่ีไดรับ
จากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหมายท่ีลูกคาต้ังไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
(Delighted Customer)  
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2. แนวคิดเก่ียวกับวิธีการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ  
 การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการจะแตกตางกันไปตามลักษณะของหนวยงาน 

นั้นๆ เชน เปนหนวยงานภาครัฐ หรือเปนหนวยงานภาคเอกชน หากเปนหนวยงานภาครัฐ เปน
หนวยงานทั่วๆไปหรือเปนรัฐวิสาหกิจ หากเปนหนวยงานธุรกิจท่ีผลิตหรือจําหนายสินคา เปน
สินคาประเภทอาหาร เคร่ืองนุงหม ยารักษาโรค หรือสินคาอุปโภคบริโภคท่ัวๆ ไป หากเปนธุรกิจ
บริการ เปนบริการดานการเงิน บริการดานการศึกษา หรือบริการดานการรักษาพยาบาล ฯลฯ       
(สรชัย  พิศาลบุตร,  2549)   สําหรับธุรกิจบริการโดยท่ัวไปสวนใหญจะวัดในดานตางๆ ตอไปน้ี
ทําเลที่ตั้ง  ท่ีจอดรถของผูมาใชบริการ  ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณนอกราน  ขนาดพื้นท่ีของ
ราน   อุณหภูมิและการถายเทอากาศภายในราน  การทักทายของพนักงาน  การพูดจา และความยิ้ม
แยมแจมในของพนักงาน  ความหลากหลายของชนิดสินคา  ความหลายหลายของยี่หอสินคา  การ
จัดวางสินคา  ราคาสินคา   ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน  ความมีน้ําใจชวยเหลือใน
ขณะท่ีกําลังใชบริการ  ความถูกตองของการคิดเงิน/ทอนเงิน  การกลาวคําขอบคุณและเช้ือเชิญใหมา
ใชบริการใหมหลังใชบริการความพึงพอใจในการใชบริการในรอบปท่ีผานมาเม่ือเปรียบเทียบกับป
กอนหนานั้น  (สรชัย  พิศาลบุตร,  2549) 
 

3. ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4P’s)   
อดุลย จาตุรงคกุล (2548:341-343) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับสวน

ประสมการตลาด หรือ 4P’s วาเปนเคร่ืองมือหรือกลยุทธทางการตลาดท่ีใชเพื่อตอบสนองความ
ตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย โดยมีองคประกอบหลัก 4 ประการดังนี้       
                      1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน 
หรือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยส่ิงท่ี
สัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและชื่อเสียงของผูขาย 
ผลิตภัณฑอาจเปนสินคา บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน
หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล 
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑ
สามารถขายได ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 
                     1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน 
ประโยชนพืน้ฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
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   1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการ
ออกแบบผลิตภัณฑของบริษทัเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
   1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

   1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสาย
ผลิตภัณฑ (Product line)  

  2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือ หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภค
จะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคา ตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพจิารณาการ 
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภณัฑวาสูงกวาราคาผลิตภณัฑนั้น  

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกีย่วของ 
2.3 การแขงขัน และปจจยัอ่ืนๆ  

3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันท่ีนํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา 
ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง 
ประกอบดวย 2 สวนคือ 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง กลุมของ
บุคคลหรือธุรกิจที่มีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางธุรกิจ หรือหมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑ 
และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด  

ในระบบชองทางการจัดจําหนาย ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค 
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรงจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  และใชชองทางออม  จากผูผลิต  ผานคนกลางไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคา หรือ การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
หมายถึงงานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ 
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ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ การขนสง การเก็บรักษา การคลังสินคา และ 
การบริหารสินคาคงเหลือ  

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสรางความพึง 
พอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความ
ตองการเพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความ
เช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสราง
ทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal selling) ทําการขาย 
และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลาย
ประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการ
ติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
โดยเคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมี ดังนี้ 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
  การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Media) สวนใหญจะเปน

การติดตอส่ือสารกับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก (Mass selling) เพื่อเปนการสงขาวสาร และเสนอ
ขายสินคาหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ หรือ
การเตือนความทรงจํา ท้ังในรูปแบบท่ีผานส่ือมวลชน และสงโดยตรงไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย
ซ่ึงสามารถระบุผูอุปถัมภรายการ คือ ผูผลิตหรือผูจัดจําหนายสินคาท่ีโฆษณาไดโดยผูอุปถัมภ
รายการตองเสียคาใชจายสําหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
  การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการตลาดซ่ึงจัดหาส่ิงจูงใจท่ีมีคาพิเศษ

สําหรับผูบริโภค ผูจัดจําหนาย และหนวยงานขาย เพื่อกระตุนใหขายสินคาได หรือเปนกิจกรรม
การตลาดซ่ึงเพิ่มคุณคาใหผลิตภัณฑหรือบริการภายในเวลาท่ีจํากัด และจูงใจใหผูบริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพันธและการใหขาว (Publicity and Public Relations) 
  การประชาสัมพันธ เปนความพยายามในการติดตอส่ือสารเพ่ือสราง

ทัศนคติท่ีดีตอองคการ หรือผลิตภัณฑ โดยสรางความสัมพันธท่ีดีตอชุมชนตางๆ เผยแพรขาวสารท่ี
ดี สรางภาพพจนของการเปนบริษัทท่ีดี โดยการสรางเหตุการณและเร่ืองราวท่ีดี 

  การใหขาว เปนการสรางขาวเกี่ยวกับบุคคล ผลิตภัณฑ หรือบริการผาน
ส่ือกระจายเสียง  หรือส่ือส่ิงพิมพ  หรือเปนการประชาสัมพันธวิ ธีหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของกับการ
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ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ องคการ ผลิตภัณฑ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองเสียเงิน
หรือเสียเงินก็ได  

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
  การตลาดทางตรง เปนเคร่ืองมืออยางหน่ึงของการสงเสริมการตลาด 

หรือเปนการติดตอส่ือสารทางการตลาดกับผูบริโภคเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง
ในทันที โดยไมรวมการขายโดยพนักงานขายท่ีทําการขายตรงใหแกลูกคา เชน การใชแคตตาล็อก 
จดหมายตรง ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

4.5 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) 
  การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

หรือบริการของบริษัทโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุมเล็กๆของบุคคล กับลูกคา หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารโดยใชพนักงานเพื่อจูงใจใหบุคคลเกิดการตัดสินใจซ้ือ โดยเปนการติดตอโดยตรง
แบบเผชิญหนากัน        
 

4. บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด 
บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากดั เปนบริษัทในกลุมธุรกิจจดัจําหนาย 

ของเครือซิเมนตไทย มีภารกิจหลักเปนตัวกลางการกระจายสินคากลุมวัสดุกอสราง ผานผูแทน
จําหนายภายใตช่ือ ”รานโฮมมารท ออโธไรส ดีลเลอร” 550 ราย ท่ัวประเทศไทย (9 รายในจังหวัด
เชียงราย) กระจายสินคาวัสดุกอสรางคุณภาพสูงสูผูบริโภค ธุรกิจจัดจําหนายมีความมุงม่ันอยาง
สูงสุดท่ีจะใหบริการ ดานการจัดจําหนายสินคาและการคาระหวางประเทศท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาในดานการกอสรางและปรับปรุงท่ีอยูอาศัย รวมถึงดานสินคาอุตสาหกรรม
ไดดีท่ีสุดในกลุมประเทศอาเซียน ตามพันธะกิจท่ีทางเครือซิเมนตไทยไดวางไว ดังนี้ 

1. สรางคุณคาใหลูกคาและคูคาเกิดความพึงพอใจอยางตอเนือ่ง 
2. พัฒนาธุรกิจใหมีการเติบโตอยางม่ันคงและมีความสามารถในการแขงขัน 
3. รวมจุดแข็งของบริษัทในกลุมธุรกิจใหเปนจุดแข็งของกลุมธุรกิจจัดจําหนาย 
4. เปล่ียนรูปแบบและวัฒนธรรมองคกรใหมีความเหมาะสมตอธุรกิจจัดจาํหนายใน

อนาคต  
              รูปท่ี 1 รูปแบบการนําสงสินคาและบริการจากผูผลิต สูผูกระจาย(เอสซีจี เนต็เวิรค) 

และผานตัวแทนจัดจําหนาย(รานโฮมมารท) สูลูกคาผูใชสินคาและบริการ และในทางกลับกัน ดาน
ขอมูลขาวสารทางการตลาดก็จะถูกสงกลับผานตัวแทนจําหนาย ,ผูกระจาย และผูผลิต เพื่อใชในการ
วางแผนการตลาดรวมกันตอไป 
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               รูปท่ี 1  รูปแบบการนําสงสินคาและบริการจากผูผลิต สูผูกระจาย(เอสซีจี เนต็เวิรค) 
 
           นอกจากการเปนตัวกลางระหวางผูผลิตวัสดุกอสรางและผูแทนจําหนายแลว บริษัทยัง

เนนกลยุทธมาตรฐานการใหบริการแกลูกคาจนเปนท่ีม่ันใจของลูกคา ท้ังดานการขายและการทํา
การตลาดจนเปนท่ียอมรับ จากการไดรับการรับรองมาตรฐานระดับสากล ครบทุกระบบมาตรฐานท่ี
เกี่ยวของ มีอุดมการณในการดําเนินธุรกิจอยางมีคุณธรรม โดยท้ังคณะกรรมการและฝายจัดการ 
ตลอดจนพนักงานทุกระดับ ไดถือปฏิบัติอยาง สมํ่าเสมอตลอดมาคือ  ตั้งม่ันในความเปนธรรม  
มุงม่ันในความเปนเลิศ   เช่ือม่ันในคุณคาของคน   และ ถือม่ันในความรับผิดชอบตอสังคม 

การดําเนินธุรกิจและการบริหารงานบริการของบริษัท ตลอดระยะเวลาท่ีผานมาไดยึด
ม่ันในกลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงถือไดวาเปนการบริหารสินทรัพยท่ีสําคัญ ตอ
ความสําเร็จ และความกาวหนาของบริษัท ท้ังในอดีต ปจจุบัน และอนาคต ใชเปนแนวทาง ในการ
กําหนดนโยบาย ระบบ แนวปฏิบัติในการประกอบธุรกิจ และการบริหารความสัมพันธกับลูกคา
อยางตอเนื่อง 
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              ในการขายและการทําการตลาด บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากดั จะเนนการ
บริการโดยถือกลุมลูกคาเปนหลัก เพื่อใหสะดวกและสอดคลองตอการทํากิจกรรมทางการตลาด 
โดยมีชองทางการจัดจําหนาย ดังนี ้

 
 

Sub 
dealer

Transformer

Influencer

Contractor

Project 
owner

Home 
owner

Local 
contractor

Individual House

Infrastructure

Industrial

Building

Wholesale

Retail

Project

 
 
 รูปท่ี 2 ชองทางการจัดจําหนายของ บริษัท เอสซีจี เน็ตเวริค แมเนจเมนท จํากัด 
  
 

            1. ชองทางโครงการ ดูแลกิจกรรมการขายและการตลาดในกลุมลูกคาท่ีเปนผูรับเหมา 
สถาปนิก วิศวกร เจาของโครงการ และหนวยงานราชการ 

2.ชองทางคาสง ดูแลกิจกรรมการขายและการตลาดในกลุมลูกคาท่ีเปนรานคาชวง และ 
โรงหลอ 

3.ชองทางคาปลีก ดูแลกิจกรรมการขายและการตลาดในกลุมลูกคาท่ีเปนชางรายยอย  
และเจาของบาน 
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              ซ่ึงในแตเขตภูมิภาคการขายจะมีตําแหนงผูอํานวยการภาค เปนผูบริหารสูงสุด 
บริหารงานดานนโยบายการขายและการตลาด ผานผูจัดการชองทางท้ัง 3 ชองทาง ซ่ึงในแตละ
ชองทางจะมีผูแทนขาย รับผิดชอบงานดานการขาย โดยแบงออกเปนพื้นท่ียอยระดับจังหวัดในแต
ละภาค ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้จะขอยกตัวอยาง บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด 
(สํานักงานภาคเหนือ) 

                 

 
รูปท่ี 3 แผนผังการบริหารงานของสํานักงานภาคเหนือ บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจ

เมนท จํากดั 
                      ท่ีมา: แฟมขอมูลคอมพิวเตอร. บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด 
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เชียงราย

แมฮองสอน

เชียงใหม
พะเยา

นาน

ลําปาง
แพร

อุตรดิตถ

ลําพูน

ตาก สุโขทัย
พิษณุโลก

เพชรบูรณพิจิตรกําแพงเพชร

อุทัยธานี

นครสวรรค

                     
รูปท่ี 4  เขตการขาย ของสํานักงานภาคเหนือ บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท 

จํากัด 
 
              ท่ีมา: แฟมขอมูลคอมพิวเตอร. บริษัท เอสซีจี เนต็เวิรค แมเนจเมนท จํากดั 
 
               บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด (สํานักงานภาคเหนือ) ไดจัดแบงเขตการ

ขายแยกตามชองทาง โดยพิจารณาจากจํานวนกลุมลูกคา จํานวนรานคาชวง จํานวนงานโครงการท่ี
จะเกิดข้ึนในรอบ 1 ป และโอกาสการขายสินคาวัสดุกอสรางจากการเก็บขอมูลในรอบ 1 ป ดังนี ้

1.ชองทางโครงการ มีพนกังาน ท้ังหมด 13 คน  ดังนี ้
    -  ผูจัดการ ชองทางโครงการ 1 คน 
    -  นักการตลาด ชองทางโครงการ 1 คน  
    -   เจาหนาท่ีประสานงานขาย ชองทางโครงการ 1 คน 
     - โครงการ เขต 1 มีผูแทนขาย 2 คน ดูแลเขตการขายจังหวัด เชียงใหม ลําพูน และ

แมฮองสอน 
     - โครงการ เขต 2 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดเชียงราย  
     - โครงการ เขต 3 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดพะเยา และลําปาง 
        - โครงการ เขต 4 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดแพร นาน และอุตรดิตถ 
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     - โครงการ เขต 5 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดตาก กําแพงเพชร และ
สุโขทัย 

     - โครงการ เขต 6 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดพิจิตร พษิณุโลก และ
เพชรบูรณ 

     - โครงการ เขต 7 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดนครสวรรค และ
อุทัยธานี และมีวิศวกร ดูแลและใหคําแนะนําการใชสินคา 2 คน 

2.ชองทางคาสง มีพนกังาน ท้ังหมด 15 คน แบงออกเปนเขตการขาย ดังนี ้
    -  ผูจัดการ ชองทางคาสง 1 คน 
    -  นักการตลาด ชองทางคาสง 1 คน  
    -   เจาหนาท่ีประสานงานขาย ชองทางคาสง 1 คน 
     - คาสง เขต 1 มีผูแทนขาย 2 คน ดูแลเขตการขายจังหวัด เชียงใหม ลําพนู และ

แมฮองสอน 
     - คาสง เขต 2 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดเชียงราย  
     - คาสง เขต 3 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดพะเยา และลําปาง 
     - คาสง เขต 4 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดแพร นาน และอุตรดิตถ 
     - คาสง เขต 5 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดตาก กําแพงเพชร และสุโขทัย 
     - คาสง เขต 6 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดพิจิตร พิษณุโลก และ

เพชรบูรณ 
     - คาสง เขต 7 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดนครสวรรค และอุทัยธาน ี

และผูแทนขายรานคาชวง 4 คน 
3.ชองทางคาปลีก มีพนักงาน ท้ังหมด 7 คน แบงออกเปนเขตการขาย ดังนี้ 

   -  ผูจัดการ ชองทางคาปลีก 1 คน 
    -  นักการตลาด ชองทางคาปลีก 1 คน  
    -   เจาหนาท่ีประสานงานขาย ชองทางคาปลีก 1 คน 
     - คาปลีก เขต 1 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวดั เชียงใหม ลําพูน และ

แมฮองสอน 
    -  คาปลีก เขต 2 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวดั เชียงราย พะเยา ลําปาง 

และตาก 
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    -  คาปลีก เขต 3 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวดันาน แพร อุตรดิตถ 
กําแพงเพชร และสุโขทัย 

   -  คาปลีก เขต 4 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวดัเพชรบูรณ พษิณุโลก 
พิจิตร นครสวรรค และอุทัยธานี 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ    

เสกสรร อินทรประสิทธ์ิ (2548) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของรานคาชวงตอปจจัย
สวนประสมการตลาดของตัวแทนจําหนายปูนซีเมนตถุงตราอินทรี ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  
ประชากรที่ใชศึกษาคือกลุมเจาของกิจการและผูจัดการรานคาชวงปูนซีเมนตถุงตราอินทรี จํานวน 
47 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   ผลการศึกษา พบวา รานคา
ชวงเลือกซ้ือปูนซีเมนตถุงตราอินทรีมากท่ีสุด โดยซ้ือจากตัวแทนจําหนายบริษัท ปูนซีเมนตนคร
หลวง จํากัด (มหาชน)  เหตุผลท่ีท่ีเลือกซ้ือปูนซีเมนตถุงตรายี่หอตาง ๆ เนื่องจากผูซ้ือเจาะจงตรา
ยี่หอ  ในสวนของความพึงพอใจของรานคาชวงพบวาอยูในระดับมาก ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ ในสวนของปจจัยยอย
ท่ีรานคาชวงมีความพึงพอใจสูงสุด ดานผลิตภัณฑ คือ มาตรฐานสินคา ดานราคา คือ ราคาสินคา
เหมาะสมกับคุณภาพ ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ การบริการจัดสงสินคา และดานการสงเสริม
การตลาด คือ ความนาสนใจในการโฆษณาของผูผลิตและตัวแทนจําหนายทําใหผูบริโภคจําได 
นอกจากนี้ยังพบวาปญหาของรานคาชวงท่ีพบมากท่ีสุด ไดแก ดานผลิตภัณฑ คือ ถุงบรรจุภัณฑ
แตกงาย ดานราคา คือ ราคาสินคาสูงกวาคูแขงขัน ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ การไมมีถุง
บรรจุภัณฑสํารองกรณีแตกเสียหาย และดานการสงเสริมการตลาด คือ การขาดการสงเสริมการ
ขาย เชน สวนลด การชิงโชค การแจกแถม 

ศฤงคาร  ตั้งประกอบ (2552)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูแทนจําหนายในเขต
ภาคเหนือท่ีมีตอกลยุทธสวนประสมการตลาดของบริษัทเอสซีจีเน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด  กลุม
ตัวอยางท่ีใชศึกษาคือรานคาตัวแทนจําหนายในเขตภาคเหนือ จํานวน 83 ราย  โดยใชแบบสอบถาม
เปนเคร่ืองมือผลการศึกษาความพึงพอใจตอกลยุทธสวนประสมการตลาดของบริษัทแอสซีจี 
เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด ผลการศึกษาพบวา   ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังในระดับมากท่ีสุดสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ เปนบริษัทท่ีมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก บริการจริงท่ี
ไดรับสูงสุดคือสินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ มี
บริการออกแบบ/ถอดแบบสินคา     ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดคือ 
มีการใหสวนลดเงินสด/สวนลดปริมาณ/สวนลดการคา บริการจริงท่ีไดรับสูงสุดคือ ระยะเวลาการ
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ใหเครดิต (สินเช่ือ) มีความเหมาะสม และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ ผูแทนจําหนายมีสวนเหล่ือม
กําไรท่ีเหมาะสม   ปจจัยดานการจัดจําหนาย การบริการลูกคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
สูงสุดคือ สินคาท่ีรับจากโรงงานอยูในสภาพดี ไมชํารุดเสียหาย และบริการจริงท่ีไดรับสูงสุดคือ มี
ความสะดวกในการส่ังซ้ือสินคา และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ มีจํานวนสินคา
เพียงพอในการขาย     ปจจัยดานการจัดจําหนาย การจัดการโซอุปทาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ สามารถลดตนทุนโดยรวมของระบบการจัดจําหนายไดอยางมี
ประสิทธิภาพ (ตนทุนสินคา ตนทุนการขนสง ตนทุนการจัดเก็บสินคา เปนตน) และบริการจริงท่ี
ไดรับสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ สามารถบริหารจัดการใหทุกฝายทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ 
(กิจการ เอสซีจีโลจิสติกส) และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ สามารถลดตนทุน
โดยรวมของระบบการจัดจําหนายไดอยางมีประสิทธิภาพ (ตนทุนสินคา ตนทุนการขนสง ตนทุน
การจัดเก็บสินคา เปนตน)   ปจจัยดานการจัดจําหนาย การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ ไดสรางความเช่ือม่ันใหกับธุรกิจของผูแทน
จําหนายอยางตอเนื่อง บริการจริงท่ีไดรับสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯใหความรวมมือในการทํางานกับ
ผูแทนจําหนายเปนอยางดี และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ กลยุทธในการดําเนินธุรกิจของบริษัท
เอสซีจี ฯ ท่ีมีตอผูแทนจําหนายมีความชัดเจน เชน นโยบายประจําปของบริษัทฯ การสนับสนุน
งบประมาณในการพัฒนาผูแทนจําหนาย เปนตน  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดคือ พนักงานขายของเอสซีจี ฯ พูดจาออนนอม/สุภาพ บริการ
จริงท่ีไดรับสูงสุดคือ พนักงานขายของเอสซีจี ฯ พูดจาออนนอม/สุภาพ และมีความไมพึงพอใจ
สูงสุดคือ การสงเสริมการขายท่ีใหกับผูแทนจําหนาย   
  


