
 
 

 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎแีละทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ในอ าเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ต่อ

ส่วนประสมการตลาดของน ้ าด่ืมตราโรส มีแนวคิด ทฤษฏีและทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

1.แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Concept) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2548: 226)  ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ

ไวด้งัน้ี ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างประโยชน์จากคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ ท่ีลูกค้า
ดงักล่าวไดรั้บ กบัความคาดหวงั (Expectation)  ของลูกคา้ท่ีมีผลประโยชน์หรือการท างาน
ของผลิตภณัฑด์งักล่าวในดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความ
แตกต่างระหว่างประโยชน์จากการบริการกบัความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงความคาดหวงั
ดงักล่าวนั้นเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของแต่ละบุคคล อาทิ จากเพื่อน จาก
นกัการตลาดจากขอ้มูลของคู่แข่ง เป็นตน้ 

ฉะนั้นส่ิงส าคญัท่ีท าให้ผูใ้ห้บริการประสบความส าเร็จคือ การเสนอบริการท่ี
เป็นประโยชน์สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ โดยยึดหลกัการสร้างความ
พึงพอใจรวมส าหรับลูกคา้ ส่วนผลประโยชน์จากการบริการเกิดจากการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้โดยการสร้างมูลค่าเพิ่ม (Value Added) เกิดจากการท างานร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ 
ของผูใ้หบ้ริการ โดยใหบ้ริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั และความแตกต่างนั้นตอ้งมีคุณค่าใน
สายตาของลูกคา้ และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้ซ่ึงอาจเป็นความแตกต่างในดา้น
ผลิตภณัฑ์ ด้านบริการ ด้านบุคลากร และดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงความแตกต่างเหล่าน้ีจะเป็น
ตวัก าหนดมูลค่าเพิ่มส าหรับลูกคา้ 

แนวคิดส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix Concept) 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 79-82) ไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาด

ส าหรับธุรกิจบริการเป็นแนวคิดท่ีส าคญัในการด าเนินงานทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจท่ีให้บริการ ซ่ึงเป็นส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing mix) หรือ7Ps ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด ตลาดสินคา้ทัว่ไป
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และตลาดบริการจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั ดว้ยเหตุน้ีส่วนประสมทางการตลาดบริการก็
แตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าทัว่ไปคือ จะต้องเน้นการให้บริการ 
กระบวนการในการบริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดงันั้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการจึงประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด 
บุคคลหรือพนกังาน การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการใหบ้ริการ 

1. ผลิตภณัฑ ์ (Product) ส่ิงใด ๆ ท่ีตอบสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการ
เพื่อใหไ้ดรั้บความพึงพอใจ  “ ผลิตภณัฑ์ ” จึง หมายถึงทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถตอบสนอง
ความจ าเป็นและความตอ้งการของตลาดหรือผูบ้ริโภคได้ โดยครอบคลุมทัว่ถึง 

2. ราคา (Price) อตัราในการแลกเปล่ียนผลิตภณัฑ์ระหวา่งกนัในตลาด โดยใช้
เงินเป็นส่ือกลาง ในปัจจุบนัราคาเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการบริหารงานการตลาดอยา่ง
มาก ซ่ึงผูบ้ริหารการตลาดจะต้องก าหนดกลยุทธ์ด้านราคา ให้มีความเหมาะสมและ
สอดคลอ้งกบัสภาวการณ์ต่าง ๆ อาทิ สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ พฤติกรรมและกรอบการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ระดบัความรุนแรงของการแข่งขนัทางการตลาด ความสอดคลอ้ง
ทางกลยุทธ์ทางการตลาดด้านอ่ืนๆ  รวมถึงการประยุกต์ทฤษฎีเศรษฐศาสตร์ เก่ียวกับ
กฎเกณฑ์ของอุปสงค์ และอุปทาน มาเป็นส่วนในการตดัสินใจก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคา 
เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีระดบัราคา ท่ีเป็นท่ีน่าพอใจขององค์กร คือ สามารถตอบสนอง
วตัถุประสงคข์ององคก์ร และ เหมาะสมกบัระดบัความสามารถหรือก าลงัของผูบ้ริโภคใน
ตลาด 

3. การจดัจ าหน่าย (Place or Distribution) หลงัจากไดศึ้กษาความตอ้งการของ
ลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละเม่ือฝ่ายการผลิตไดผ้ลิตสินคา้ (Product) อยากให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการนั้นแลว้ ธุรกิจตอ้งตั้งราคาสินคา้ (Price) นั้นให้เหมาะสมและจ าเป็นตอ้งน า
สินคา้นั้นออกสู่ตลาดเป้าหมาย เรียกวา่ การจดัจ าหน่าย (Distribution หรือ Place) ซ่ึงงานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการน าผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายประกอบดว้ย 2 หน้าท่ี คือ งานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัช่องทางการจดัจ าหน่ายและการกระจายตวัสินคา้ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ซ่ึงองคก์รใชเ้พื่อแจง้ข่าวสารและจูงใจตลาดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการ
ขององคก์ร ซ่ึงตอ้งอาศยักระบวนการติดต่อส่ือสาร ขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและ ผูซ้ื้อเพื่อสร้าง
ทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือให้ผูซ้ื้อ ส่วนผสมของการส่งเสริมการตลาด มีอยู ่4 ประการ
ดว้ยกนั คือ  

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบการเสนอขาย ความคิด 
สินคา้หรือบริการ โดยไม่ใชพ้นกังานขาย และตอ้งมีการจ่ายเงิน เช่น การโฆษณาประเภท
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ต่างๆ เช่น โทรทศัน์วิทยุ นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์และโฆษณาดา้นต่างๆ จึงมีลกัษณะเฉพาะ 
คือ เป็นการเสนอขายสินคา้ บริการ หรือความคิด โดยการใชส่ื้อสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคเป็น
กลุ่มใหญ่เหมาะส าหรับสินคา้ท่ีตอ้งการกระจายไดก้วา้ง 

4.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย  (Personal Selling) เป็นการ
ติดต่อส่ือสารทางตรง แบบเผชิญหนา้ระหวา่ง ผูข้ายและลูกคา้ โดยตรงท่ีคาดหวงั การขาย
โดยใชพ้นกังานขายเป็นส่ือในการขายสินคา้ หรือบริการนั้น ถือเป็นการติดต่อส่ือสารแบบ
สองทาง (Two Way Communication) 

4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) กิจกรรมระยะสั้นท่ีใช้
ส่งเสริมการขายท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขาย  และการ
ประชาสัมพนัธ์ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจให้แก่ลูกคา้ การทดลองใช้ หรือการซ้ือของ
ลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการจดัจ าหน่าย หรือ หมายถึง กิจกรรมระยะสั้น 
ซ่ึงใชช่้วยในการส่งเสริมการขายโดยใชพ้นกังานและการโฆษณาสินคา้ การส่งเสริมการขาย
อาจใชร่้วมกบัการโฆษณา หรือการขายโดยพนกังานขายสินคา้ 

4.4 การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Plublicity and Public Relation) 
เป็นการส่งเสริมการขายโดยไม่ใช้บุคคล  โดยไม่มีการจ่ายเงินจากองค์กรท่ีได้รับ
ผลประโยชน์ จากการให้ข่าวนั้นการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง การติดต่อส่ือสารกบักลุ่มท่ี
เป็นลูกคา้และไม่ใชลู้กคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย ประชาชนทัว่ไป พนกังานในองคก์ร ผูถื้อหุ้น 
และหน่วยราชการ การใหข้่าวจึงเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ เพื่อให้ลูกคา้รู้จกั
เรามากข้ึน 

5. บุคคล (People) บุคคลทั้งหมดในองคก์รตั้งแต่ เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารงาน
ทุกฝ่าย พนกังานในทุกระดบั บุคคลทั้งหมดท่ีมีคุณภาพในการให้บริการ เจา้ของหรือ
ผูจ้ดัการจะก าหนดอ านาจหนา้ท่ีความรับผดิชอบของพนกังานทุกคน ตลอดจนกระบวนการ
ในการใหบ้ริการต่างๆ การใหบ้ริการท่ีดีและการสร้างความความสัมพนัธ์ท่ีดีแก่ลูกคา้ และมี
การบริการท่ีครบถว้นรวมถึงการปรับปรุงการให้บริการในดา้นต่างๆ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

6. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจ 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให้บริการ การตบแต่ง สถานท่ี 
ลาดจอดรถ ห้องน ้ า ป้ายประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมาย
แทนคุณภาพของการให้บริการ ลูกคา้อาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการ
เลือกใชบ้ริการเหล่านั้น ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีสวยงามเพียงใด บริการก็น่าจะมีคุณภาพ
ตามมาดว้ยเช่นกนั ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพในแต่ละธุรกิจไม่เหมือนกนั ทั้งในดา้นการ
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ให้บริการ ความส าคญั การออกแบบ การจดัวางพื้นท่ี เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งให้ความส าคญั
เป็นอยา่งมาก ส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งท า คือ ศึกษาถึงพฤติกรรมความตอ้งการของลูกคา้วา่ลูกคา้ 
ค านึงส่ิงใดก่อนและควรตั้งอยู่ในสถานท่ี เพื่อท าให้เกิดความสะดวกแก่ลูกคา้ เน่ืองจาก
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นส่ิงแรกส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของเรา ตอ้งท าให้ลูกคา้
พอใจและประทบัใจกบัการบริการของเราดว้ย 

7. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความส าคญัเป็นอยา่งมากโดยตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ และอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยั การให้บริการโดยทัว่ไป ประกอบดว้ยขั้นตอนหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ 
การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การใหบ้ริการดา้นต่างๆ การช าระเงิน เป็นตน้ ในแต่ละขั้นตอน
ตอ้งสามารถเช่ือมโยงกนัไดเ้ป็นอยา่งดี แต่ตอ้งท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจแก่การบริการ
ของเรา 

ในส่วนของบริษทัน ้าด่ืมโรส จ ากดั ไดพ้ิจารณาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ความสามารถในการแข่งขนัและส่วนประสมทางการตลาดดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) ในปัจจุบนัน ้าด่ืมเป็นสินคา้ท่ีไม่มีความแตกต่างกนัจึง
แข่งขนัในดา้นน้ีไดย้าก เพราะคุณภาพน ้ าด่ืมตอ้งไดม้าตรฐานกระทรวงสาธารณสุข โดยมี
สัญลักษณ์ อย. อีกทั้ งโรงเรือนท่ีผลิตต้องผ่านมาตรฐานตามกฎหมายและผ่านระบบ
มาตรฐาน GMP และไดรั้บอนุญาตให้ผลิตจากกรมทรัพยากรธรณี หากตอ้งการแข่งขนัใน
ด้านน้ีต้องออกแบบบรรจุภัณฑ์ให้แตกต่าง ซ่ึงผูป้ระกอบการรายย่อยจึงไม่สนใจท่ีจะ
แข่งขนัในดา้นน้ีเพราะจะท าใหต้น้ทุนสูงข้ึน  

2. ราคา (Price) บริษทัน ้ าด่ืมทุกรายจะแข่งขนักนัในดา้น Cost Leadership 
โดยการผลิตในปริมาณมาก และควบคุมค่าใช้จ่ายให้มีต้นทุนต ่าท่ีสุด ราคาขายจึงไม่
แตกต่างกนั และผูบ้ริโภคมกัไม่ค่อยเปล่ียนยี่ห้อเน่ืองจากราคาต่างกนัเพียงเล็กน้อย จึงไม่
สามารถแข่งขนัในดา้นน้ีได ้

3. การจดัจ าหน่าย (Place or Distribution) คือ งานท่ีเก่ียวขอ้ง กบัช่องทางการ
จดัจ าหน่ายและการกระจายตวัสินคา้   ซ่ึงผูผ้ลิตทุกรายใช้วิธีเขา้ถึงลูกคา้โดยตรงคือการส่ง
ถึงบ้านอยู่แล้วตรงน้ีจะแข่งขันกันได้ คือความสะดวกของลูกค้า ท่ีมีน ้ าด่ืมส่งถึงบ้าน
ตลอดเวลา หากผูผ้ลิตรายใดจดัส่งชา้หรือไม่สม ่าเสมอก็อาจส่งผลใหเ้สียลูกคา้ได ้

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ผูป้ระกอบการทุกรายไม่นิยมใชว้ิธีการ
โฆษณาและการส่งเสริมการขาย แต่จะใช้วิธีแข่งขนัโดยการขายผ่านพนักงานทุกคนใน
องค์กร และการให้ข่าว การประชาสัมพันธ์ผ่านลูกค้าปัจจุบัน ซ่ึง เป็นการเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายโดยตรง  
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5. บุคคล (People) บุคคลทั้งหมดในองคก์รตั้งแต่ เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารงาน
ทุกฝ่าย พนกังานในทุกระดบั บุคคลทั้งหมดท่ีมีคุณภาพในการให้บริการ มีส่วนร่วมในการ
แข่งขนักบัคู่แข่งเพราะทุกคนมีส่วนร่วมในการได้มาและเสียลูกคา้ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความ
รับผดิชอบของตวัพนกังานเองและทุกสถานประกอบการนิยมใชว้ธีิน้ีในงานบริการ 

6. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการ
ทุกรายให้ความส าคญัและแข่งขนักนัในเร่ืองน้ีมาก จึงมีการปรับปรุงสภาพแวดล้อมทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์รเพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้       

7. กระบวนการให้บริการ (Process)   ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการทุกรายให้
ความส าคญัและแข่งขนักนัในเร่ืองน้ีมาก โดยจดักระบวนการให้บริการท่ีมีคุณภาพ สะดวก 
รวดเร็ว พร้อมสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้โดยอาศยัความร่วมมือของพนกังานทุกคน
ในองคก์ร 

 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

จากการศึกษาค้นควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพื่อคน้ควา้หาข้อมูล ในส่วนของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ ในส่วน
ของเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงพบวา่ 

โยธกานต์ เชาวน์เกษม (2546) ได้ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือและปัจจยั
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือน ้าด่ืมบรรจุภาชนะของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา 
ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ซ้ือน ้ าด่ืมบรรจุถงัและน ้ าด่ืมยี่ห้อพานเป็นยี่ห้อท่ีซ้ือ
เป็นประจ า  โดยในแต่ละคร้ังซ้ือมากกวา่ 1 ถงั เน่ืองจากสะดวกในการใชบ้ริโภค โดยจะซ้ือ
สัปดาห์ละคร้ังจากรถบริการส่งถึงบ้าน ผูบ้ริโภคยงัมีการอ่านเคร่ืองหมายรับรอง จาก
องคก์ารอาหารและยา (อย.) บนขวดบา้งเป็นบางคร้ัง และผูบ้ริโภคยงัคิดวา่จะบริโภคน ้ าด่ืม
บรรจุภาชนะต่อไปเร่ือย ๆ จนกวา่น ้ าประปาจะมีคุณภาพท่ีดีกวา่และสามารถใชด่ื้มแทนน ้ า
ด่ืมบรรจุภาชนะได ้ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือน ้ าด่ืมบรรจุภาชนะ
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์คือความสะอาดของน ้ าด่ืมโดยมีตรารับรองจากองค์การอาหาร
และยา รวมถึงไม่มีกล่ินเจือปนในน ้ าเพราะผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการซ้ือน ้ าด่ืม
บรรจุภาชนะส าหรับด่ืมยีห่อ้เดิมเป็นประจ า ส่วนปัจจยัดา้นราคา พบวา่ผูบ้ริโภคให้ความพึง
พอใจกบัน ้าด่ืมท่ีมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพมากกวา่ราคาถูก และปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายคือมีบริการส่งถึงบา้น และสะดวกในการหาซ้ือไดง่้ายตามร้านขายของช าทัว่ไป 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และมี
การลดราคา และผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัการมีของแถมแจกนั้นนอ้ย 
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สุรศักดิ์  ดาวเงิน (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อ ส่วนประสมทาง
การตลาดของลูกค้าน ้ าด่ืมตรากินรี ในอ าเภอเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม่ โดยการแจก
แบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอย่างจ านวน 280 ชุด ไดผ้ลดงัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ78.2 
ซ้ือน ้าด่ืมกินรียีห่อ้เดียวร้อยละ86.4ขนาดผลิตภณัฑท่ี์ใชร้้อยละ 50.0  ปริมาณ 1-2 ลงั ร้อยละ
90.0 มีค่าใช้จ่ายในการซ้ือน ้ า 51-200บาทร้อยละ78.9 เป็นลูกคา้มานาน 4-6 ปีร้อยละ37.9 
สาเหตุท่ีเลือกยีห่อ้น้ีคือสะดวกมีรถส่งถึงบา้นร้อยละ40.7 ปัจจยัดา้นคุณภาพมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.6) คือความใสสะอาดของน ้าด่ืม (ค่าเฉล่ีย 4.26) รับรองคุณภาพโดย 
อย. (ค่าเฉล่ีย 4.16) รสชาติของน ้ าด่ืม (ค่าเฉล่ีย 4.04) ความสะอาดของบรรจุภณัฑ์ (ค่าเฉล่ีย 
4.05) และช่ือเสียงตรายีห่อ้ (ค่าเฉล่ีย 3.69)  

จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดของลูกคา้น ้ าด่ืมตรากินรีอยู่ในระดบัมาก คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ีและบริการ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ ปัจจยัดา้นราคาและดา้นการส่งเสริม
การตลาด ส าหรับรายละเอียดในแต่ละปัจจยัพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดดังน้ี ด้านผลิตภัณฑ์ได้แก่ ความใสสะอาดของน ้ าด่ืม ด้านราคาได้แก่ ความ
เหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัคุณภาพและความเหมาะสมของราคาเม่ือเทียบกบัผูผ้ลิตราย
อ่ืน ดา้นการจดัจ าหน่ายไดแ้ก่ มารยาทของพนกังาน ดา้นการส่งเสริมการตลาดไดแ้ก่ การให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัน ้ าด่ืมและการให้ขอ้มูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงในการขนส่งหรือการผลิตน ้ า
ด่ืม ส าหรับปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการใหแ้กไ้ขคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ ภาชนะท่ี
บรรจุน ้าด่ืมกินรีบางคร้ังมีรอยบุบ หรือหมดสภาพการใชง้าน บรรจุภณัฑ์ไม่สะอาด บางคร้ัง
มีคราบสกปรกลา้งไม่สะอาด ดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคาแพงเกินไป ข้ึนราคาไม่บอกลูกคา้ และ
ขาดรายละเอียดในการจ่ายเงิน ด้านการจดัจ าหน่าย คือส่งไม่ตรงเวลา ด้านการส่งเสริม
การตลาดคือ ขาดการใหส่้วนลดและขาดการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลน ้าด่ืม 

นิจจารีย์ ประสูติ รุ่งเรือง (2551) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของผูค้า้ปลีกในการซ้ือน ้าด่ืมตราเนสทเ์ล่เพียวไลฟ์ จากตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั 
ตราเนสท์เล่ (ไทย) จ ากดั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจาก
ตวัอย่าง 175 ราย ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นบุคคล ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความ
พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัน้อยคือ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ส าหรับ
รายละเอียดในแต่ละปัจจัยพบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผูค้ ้าปลีก ด้าน
ผลิตภณัฑ์สูงท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกคือ น ้ าด่ืมตราเนสท์เล่เพียวไลฟ์มีความหลากหลายของ
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ปริมาณบรรจุใหเ้ลือกซ้ือคือ 0.6, 0.75, 1.5 และ 6 ลิตร ดา้นราคาคือ ราคาน ้ าด่ืมตราเนสทเ์ล่
เพียวไลฟ์มีการใหร้าคาพิเศษตามเง่ือนไขปริมาณการสั่งซ้ือท่ีก าหนด และมีส่วนลดในกรณี
ซ้ือเงินสด ดา้นการจดัจ าหน่าย คือ มีบริการส่งให้ถึงร้าน ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การ
โฆษณาน ้ าด่ืมตราเนสท์เล่เพียวไลฟ์ ด้านบุคคล คือ พนักงานขายน ้ าด่ืมตราเนสท์เล่เพียว
ไลฟ์ มีอธัยาศยัดี ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ ตรายี่ห้อเนสทเ์ล่เพียว
ไลฟ์มีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือ ดา้นกระบวนการ คือ มีกระบวนการจดัส่งน ้ าด่ืมตราเนสท์เล่
เพียวไลฟ์ท่ีรวดเร็ว  

ส าหรับปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการให้แกไ้ขคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ไดแ้ก่ 
รูปร่างลกัษณะขวดมีเฉพาะแบบพลาสติกใส ดา้นราคา ไดแ้ก่ มีก าไรต่อหน่วยต ่า ดา้นการ
จดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ ไม่มีการดูแลน ้ าด่ืมเนสท์เล่เพียวไลฟ์คงคลงัในร้านของลูกคา้ให้มีความ
เหมาะสมกบัฤดูกาลขาย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ อุปกรณ์ตกแต่งร้านคา้ เช่น ร่ม ผา้
ปูโตะ๊ สต๊ิกเกอร์ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ ดา้นบุคคล ไดแ้ก่ พนกังานขายน ้ าด่ืมตราเนสท์
เล่เพียวไลฟ์ไม่เอาใจใส่และขาดความสม ่าเสมอในการเยี่ยมเยียนร้านคา้ ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ การตกแต่งรถบรรทุกส าหรับจดัส่งน ้ าด่ืมตราเนสท์เล่
เพียวไลฟ์ไม่น่าสนใจ ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ ไม่สามารถตรวจสอบยอดสั่งซ้ือน ้ าด่ืมตรา
เนสทเ์ล่เพียวไลฟ์ของลูกคา้ยอ้นหลงัไดท้นัที 
 
 


