
 
 

บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ในอ าเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วน

ประสมการตลาดของน ้ าด่ืมตราโรส มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในอ าเภอ
สันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาดของน ้ าด่ืมตราโรส โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง 222 รายสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ จ านวนคนพกัอาศัยภายในบ้าน  รายได้เฉลี่ยต่อเดือนยอดส่ังซ้ือน ้าดื่มใน
แต่ละ สัปดาห์ ระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้าน า้ดื่มโรส   

จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง อายุมากกว่า 50 ปี 
ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
10,001 - 20,000  บาท มีจ านวนคนพกัอาศยัภายในบา้น 3 -4 คน ยอดสั่งซ้ือน ้ าด่ืมในแต่ละ
สัปดาห์ 61 – 90 บาท ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้น ้าด่ืม โรสมากกวา่ 4 ปี เป็นลูกคา้น ้ าด่ืมตราโรสอยา่ง
เดียว รู้จกัน ้าด่ืมโรสโดยรู้จกักบัเจา้ของและจะแนะน าน ้าด่ืมโรส ใหก้บัเพื่อน 

 
ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้าในอ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ต่อ

ส่วนประสมการตลาดของน า้ดื่มตราโรส  
ผลการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในอ าเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ ต่อ

ส่วนประสมการตลาดของน ้าด่ืมตราโรส สรุปไดด้งัน้ี 
 ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดดา้น

ผลิตภณัฑ์ของน ้ าด่ืมตราโรส โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดับแรก น ้ าด่ืมตราโรส ได้มาตรฐานตามกระทรวงสาธารณสุข 
รองลงมาคือน ้าด่ืมตราโรส รับเปล่ียนเม่ือมีปัญหา และน ้าด่ืมตราโรส ไดน้ ้ าตามปริมาณท่ีก าหนด
ขา้งถงั/ขวด 

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดดา้นราคา
ของน ้ าด่ืมตราโรส โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึง



63 

 

พอใจสูงสุด 3 ล าดบัคือน ้ าด่ืมตราโรส มีราคาถูกกวา่น ้ าด่ืมยี่ห้ออ่ืน รองลงมาคือน ้ าด่ืมตรา โรสมี
ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและราคาเหมาะสมกับปริมาณด้วยค่าเฉล่ีเท่ากนัและราคามีความ
แน่นอนเป็นไปตามกลไกตลาด 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
ดา้นการจดัจ าหน่ายของน ้ าด่ืมตราโรส โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือส่งตรงเวลารองลงมาคือไดน้ ้ าด่ืมครบตามจ านวนท่ี
สั่งและติดต่อง่าย สะดวกในการสั่งน ้า 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดของน ้ าด่ืมตราโรส โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือสั่งเม่ือไหร่ก็ส่งได(้กรณีท่ีน ้ าหมดก่อน/
มีงานเล้ียง) รองลงมาคือมีการเพิ่มปริมาณ(ถงั/ลงั)ใหเ้ม่ือตอ้งการใชม้ากข้ึน และมีช่องทางการรับ
เร่ืองร้องเรียน 

ปัจจัยด้านบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ต่อส่วนประสมการตลาด ดา้น
บุคคลของน ้ าด่ืมตราโรส โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุด  3 ล าดบัแรกคือ มีพนกังานบริการยกน ้าด่ืมไวใ้นจุดท่ีไดต้กลงกบัลูกคา้ รองลงมาคือ
บุคลิกภาพ และการแต่งกายของพนกังานขายเหมาะสมและความมีมารยาทของพนกังานขายกบั
ลูกคา้ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากนัและพนกังานขาย มีอธัยาศยัท่ีดี 

ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาด ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของน ้าด่ืมตราโรส โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ มีรถขนส่งสะอาดและสถานท่ีผลิต
น ้าด่ืมสะอาดและไดม้าตรฐานตามกฎหมายดว้ยค่าเฉล่ีเท่ากนั รองลงมาคือตรายี่ห้อมีช่ือเสียงและ
น่าเช่ือถือและรถบรรทุกส าหรับจดัส่งน ้าด่ืมมีเอกลกัษณ์ท่ีลูกคา้จดจ าไดง่้าย 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการของน ้ าด่ืมตราโรส โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ ลูกคา้สามารถตรวจสอบยอดสั่งซ้ือน ้ า
ด่ืมยอ้นหลังจากพนักงานขายได้ทนัที รองลงมาคือมีกระบวนการสั่งซ้ือไม่ยุ่งยาก และการ
ใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น ผูท่ี้มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน เป็นตน้ 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอ าเภอสันทราย 
จังหวดัเชียงใหม่ ต่อส่วนประสมการตลาดของน ้าดื่มตราโรส จ าแนกตาม ระดับการศึกษาสูงสุด         
และระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้าน า้ดื่ม โรส    

ความพึงพอใจของลูกค้าในอ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ ต่อส่วนประสมการตลาด
ของน า้ดื่มตราโรส จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด  

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ให้ความพึงพอใจท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดับแรก คือน ้ าด่ืมได้มาตรฐานตามกระทรวงสาธารณสุข (ค่าเฉล่ีย 4.71) 
รองลงมาคือรับเปล่ียนเม่ือมีปัญหา (ค่าเฉล่ีย 4.63) และไดน้ ้ าตามปริมาณท่ีก าหนดขา้งถงั/ขวด 
(ค่าเฉล่ีย 4.61) 

ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัปริญญาตรีข้ึนไปให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือ คุณภาพน ้ าดี มีความสม ่าเสมอ  และน ้ าด่ืมไดม้าตรฐาน ตามกระทรวงสาธารณสุขดว้ย
ค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.67) รองลงมาคือตรายีห่อ้เป็นท่ีรู้จกัมีความน่าเช่ือถือและรับเปล่ียนเม่ือ
มีปัญหาดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.63) และไดน้ ้ าตามปริมาณท่ีก าหนดขา้งถงั/ขวด (ค่าเฉล่ีย 
4.62)  

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถาม ระดับต ่ากว่าปริญญาตรีให้ความพึงพอใจท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดับแรกคือราคาถูกกว่าน ้ าด่ืมยี่ห้ออ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.93) รองลงมาคือราคา
เหมาะสมกบัปริมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.86) และราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ (ค่าเฉล่ีย 4.82) 

ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัปริญญาตรีข้ึนไปให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดสูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือราคาถูกกวา่น ้าด่ืมยีห่อ้อ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.88) ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ (ค่าเฉล่ีย 4.85)  
และราคาเหมาะสมกบัปริมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.84) 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรีให้ความพึง
พอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือไดน้ ้าด่ืมครบตามจ านวนท่ีสั่ง (ค่าเฉล่ีย 4.77) รองลงมาคือ
ส่งตรง (ค่าเฉล่ีย 4.71) และติดต่อง่ายสะดวกในการสั่งน ้า (ค่าเฉล่ีย 4.63) 

ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดสูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือส่งตรงเวลา  (ค่าเฉล่ีย 4.68) รองลงมาคือ ไดน้ ้ าด่ืมครบตามจ านวนท่ีสั่ง (ค่าเฉล่ีย 
4.61) และติดต่อง่ายสะดวกในการสั่งน ้า (ค่าเฉล่ีย 4.52) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ให้ความ
พึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือสั่งเม่ือไหร่ก็ส่งได(้กรณีท่ีน ้ าหมดก่อน/มีงานเล้ียง) 
(ค่าเฉล่ีย 4.43) รองลงมาคือมีการเพิ่มปริมาณ(ถงั/ลงั) ให้เม่ือตอ้งการใช้มากข้ึน (ค่าเฉล่ีย 4.36) 
และมีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน (ค่าเฉล่ีย 4.22) 
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ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัปริญญาตรีข้ึนไปให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือสั่งเม่ือไหร่ก็ส่งได ้(กรณีท่ีน ้ าหมดก่อน/มีงานเล้ียง) (ค่าเฉล่ีย 4.39) รองลงมาคือมี
การเพิ่มปริมาณ(ถงั/ลงั) ให้เม่ือตอ้งการใช้มากข้ึน (ค่าเฉล่ีย 4.36) และมีช่องทางการรับเร่ือง
ร้องเรียน (ค่าเฉล่ีย 4.07) 

ปัจจัยด้านบุคคล ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรีให้ความพึงพอใจท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือพนักงานบริการยกน ้ าด่ืม ไวใ้นจุดท่ีไดต้กลงกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 
4.47) รองลงมาคือบุคลิกภาพและการแต่งกายของพนักงานขาย (ค่าเฉล่ีย 4.44) และความมี
มารยาทของพนกังานขาย กบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.41) 

ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัปริญญาตรีข้ึนไปให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือพนักงานบริการยกน ้ าด่ืม ไวใ้นจุดท่ีได้ตกลงกับลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.53) รองลงมาคือ
บุคลิกภาพและการแต่งกายของพนกังานขาย (ค่าเฉล่ีย 4.40) และความมีมารยาทของพนกังาน
ขาย กบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.38) 

ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรีให้
ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือรถขนส่งสะอาด และรถบรรทุกส าหรับจดัส่ง มี
เอกลกัษณ์ท่ีลูกคา้จดจ าไดง่้ายดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.68) รองลงมาคือและสถานท่ีผลิตน ้ า
ด่ืม สะอาดและไดม้าตรฐานตามกฎหมาย (ค่าเฉล่ีย 4.66) และตรายี่ห้อมีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 4.62) 

ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัปริญญาตรีข้ึนไปให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือรถขนส่งสะอาด (ค่าเฉล่ีย 4.76) รองลงมาคือ สถานท่ีผลิตน ้ าด่ืม สะอาดและไดม้าตรฐาน
ตามกฎหมาย (ค่าเฉล่ีย 4.72) และตรายีห่อ้ มีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.68) 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถาม ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ให้ความ
พึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือลูกคา้สามารถตรวจสอบยอดสั่งซ้ือ ยอ้นหลงัจาก
พนกังานขายไดท้นัที (ค่าเฉล่ีย 4.63) รองลงมาคือการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น ผูท่ี้มา
ก่อนไดรั้บการบริการก่อน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.59)และกระบวนการสั่งซ้ือไม่ยุ่งยาก (ค่าเฉล่ีย 
4.57) 

ผูต้อบแบบสอบถามระดบัปริญญาตรีข้ึนไปให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั

แรก คือลูกคา้สามารถตรวจสอบยอดสั่งซ้ือ ยอ้นหลงัจากพนกังานขายไดท้นัที (ค่าเฉล่ีย 4.54) 

รองลงมาคือการจดัส่ง ท่ีถูกต้องตามปริมาณการสั่งซ้ือของลูกค้า (ค่าเฉล่ีย 4.50)  และ

กระบวนการสั่งซ้ือไม่ยุง่ยาก (ค่าเฉล่ีย 4.49) 
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ความพึงพอใจของลูกค้าในอ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ ต่อส่วนประสมการตลาด
ของน า้ดื่มตราโรส จ าแนกตามระยะเวลาทีเ่ป็นลูกค้าน า้ดื่ม โรส   

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามเวลานอ้ยกวา่ 3 ปีให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือได้น ้ าตามปริมาณท่ีก าหนดขา้งถงั/ขวด  และน ้ าด่ืมไดม้าตรฐานตาม

กระทรวงสาธารณสุขด้วยค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.65) รองลงมาคือรับเปล่ียนเม่ือมีปัญหา 

(ค่าเฉล่ีย 4.64)  และตรายี่ห้อเป็นท่ีรู้จกั มีความน่าเช่ือถือและคุณภาพน ้ าดีมีความสม ่าเสมอ ดว้ย

ค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.62) 

ผูต้อบแบบสอบถามเวลาตั้งแต่ 3 ปี ข้ึนไป ให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือรับเปล่ียนเม่ือมีปัญหา (ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมาคือน ้ าด่ืมได้มาตรฐานตามกระทรวง
สาธารณสุข (ค่าเฉล่ีย 4.59) และไดน้ ้าตามปริมาณท่ีก าหนดขา้งถงั/ขวด (ค่าเฉล่ีย 4.56) 

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามเวลาน้อยกว่า 3 ปีให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือราคาถูกกวา่น ้ าด่ืมยี่ห้ออ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.90) รองลงมาคือราคาเหมาะสมกบั
คุณภาพ ราคาเหมาะสมกบัปริมาณ ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.77) และราคามีความแน่นอน
เป็นไปตามกลไกตลาด (ค่าเฉล่ีย 4.71) 

ผูต้อบแบบสอบถามเวลาตั้งแต่ 3 ปี ข้ึนไป ให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือราคาถูกกวา่น ้าด่ืมยีห่อ้อ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.93) รองลงมาคือราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ(ค่าเฉล่ีย 
4.81) และราคาเหมาะสมกบัปริมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.80)  

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามเวลาน้อยกวา่ 3 ปีให้ความพึงพอใจท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือติดต่อง่าย สะดวกในการสั่งน ้ า (ค่าเฉล่ีย 4.68) รองลงมาคือไดน้ ้ า
ด่ืมครบตามจ านวนท่ีสั่ง และอยู่ในพื้นท่ีง่ายต่อการใชบ้ริการดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.58) 
และส่งตรงเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.46) 

ผูต้อบแบบสอบถามเวลาตั้งแต่ 3 ปี ข้ึนไป ให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรกคือไดน้ ้าด่ืมครบตามจ านวนท่ีสั่ง (ค่าเฉล่ีย 4.67) รองลงมาคือส่งตรงเวลา (ค่าเฉล่ีย 4.64) และ
ติดต่อง่าย สะดวกในการสั่งน ้า (ค่าเฉล่ีย 4.51) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามเวลานอ้ยกวา่ 3 ปีให้ความพึงพอใจ
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือสั่งเม่ือไหร่ก็ส่งได ้(กรณีท่ีน ้ าหมดก่อน/มีงานเล้ียง) (ค่าเฉล่ีย 
4.53) รองลงมาคือมีการเพิ่มปริมาณ (ถงั/ลงั) ใหเ้ม่ือตอ้งการใชม้ากข้ึนดว้ย (ค่าเฉล่ีย 4.52) และมี
ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน (ค่าเฉล่ีย 4.13) 

ผูต้อบแบบสอบถามเวลาตั้งแต่ 3 ปี ข้ึนไป ให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือสั่งเม่ือไหร่ก็ส่งได ้(กรณีท่ีน ้าหมดก่อน/มีงานเล้ียง) (ค่าเฉล่ีย 4.39) รองลงมาคือมีการเพิ่ม
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ปริมาณ (ถัง/ลัง) ให้เม่ือต้องการใช้มากข้ึนด้วย (ค่าเฉล่ีย 4.35) และมีช่องทางการรับเร่ือง
ร้องเรียน (ค่าเฉล่ีย 4.05) 

ปัจจัยด้านบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามเวลานอ้ยกวา่ 3 ปี ใหค้วามส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
3 ล าดบัแรก คือพนักงานบริการยกไวใ้นจุดท่ีได้ตกลงกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.69) รองลงมาคือ
บุคลิกภาพและการแต่งกายของพนกังานขาย เหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.59) และความมีมารยาทของ
พนกังานขาย กบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.58) 

ผูต้อบแบบสอบถามเวลาตั้งแต่ 3 ปี ข้ึนไป ให้ความส าคญัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก
คือพนกังานบริการยก ไวใ้นจุดท่ีไดต้กลงกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.48) รองลงมาคือบุคลิกภาพและ
การแต่งกายของพนักงานขาย เหมาะสมและความมีมารยาทของพนักงานขาย กบัลูกคา้ด้วย
ค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.32)  และพนกังานขาย มีอธัยาศยัท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 4.30) 

ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามเวลานอ้ยกวา่ 3 ปี ให้ความพึง
พอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือสถานท่ีผลิตน ้ าด่ืม สะอาดและไดม้าตรฐานตามกฎหมาย 
(ค่าเฉล่ีย 4.73) รองลงมาคือรถขนส่งสะอาด  (ค่าเฉล่ีย 4.72) และตรายีห่อ้มีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือ 
(ค่าเฉล่ีย 4.71) 

ผูต้อบแบบสอบถามเวลาตั้งแต่ 3 ปี ข้ึนไปให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือรถขนส่งสะอาด (ค่าเฉล่ีย 4.67) รองลงมาคือสถานท่ีผลิตน ้ าด่ืม สะอาดและไดม้าตรฐาน
ตามกฎหมาย (ค่าเฉล่ีย 4.66) และตรายีห่อ้มีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.64) 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามเวลาน้อยกว่า 3 ปี ให้ความพึง
พอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือกระบวนการสั่งซ้ือไม่ยุง่ยาก (ค่าเฉล่ีย 4.70) รองลงมาคือ
ลูกคา้สามารถตรวจสอบยอดสั่งซ้ือ ยอ้นหลงัจากพนกังานขายไดท้นัที  (ค่าเฉล่ีย 4.68) และ
พนกังานขาย คิดเงินไดถู้กตอ้งแม่นย  าและการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั เช่น ผูท่ี้มาก่อน
ไดรั้บการบริการก่อน เป็นตน้ดว้ยค่าเฉล่ียเท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.66) 

ผูต้อบแบบสอบถามเวลาตั้งแต่ 3 ปี ข้ึนไป ให้ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรกคือลูกคา้สามารถตรวจสอบยอดสั่งซ้ือ ยอ้นหลงัจากพนักงานขายไดท้นัที (ค่าเฉล่ีย 4.55) 
รองลงมาคือกระบวนการสั่งซ้ือไม่ยุง่ยาก (ค่าเฉล่ีย 4.49) และการให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั 
เช่น ผูท่ี้มาก่อนไดรั้บการบริการก่อน เป็นตน้และการจดัส่งท่ีถูกตอ้งตามปริมาณการสั่งซ้ือของ
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.45) 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของลูกค้าในอ าเภอสันทราย จังหวัด
เชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาดของน า้ดื่มตราโรส  

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามพบปัญหาโดยรวมเฉล่ียร้อยละ 5.52 ปัญหาท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 2 ล าดบัแรกคือ คุณภาพของน ้ าไม่ไดม้าตรฐานมีตะกอนและส่ิงปนเป้ือน (ร้อยละ
17.6)รองลงมาคือมีปริมาณไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ (ร้อยละ 11.7) 

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามพบปัญหาโดยรวมเฉล่ียร้อยละ 2.25 ปัญหาท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 2 ล าดบัแรกคือ ความไม่เหมาะสมของค่าปรับกรณีบรรจุภณัฑ์เสียหาย (ร้อยละ 
7.2) รองลงมาคือไม่มีการใหเ้ครดิตกบัลูกคา้เป็นรายเดือน (ร้อยละ 5.4) 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามพบปัญหาโดยรวมเฉล่ียร้อยละ 11.49
ปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 2 ล าดบัแรกคือ ส่งไม่ตรงเวลา (ร้อยละ 16.7) รองลงมาคือไม่อยูใ่นพื้นท่ี 
ยากต่อการใชบ้ริการ (ร้อยละ 10.8) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามพบปัญหาโดยรวมเฉล่ียร้อยละ 
23.42 ปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 2 ล าดบัแรกคือ ไม่มีการใหส่้วนลดในกรณีท่ีสั่งซ้ือในปริมาณมาก 
(ร้อยละ 46.4) รองลงมาคือไม่มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน (ร้อยละ 30.6) 

ปัจจัยด้านบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามพบปัญหาโดยรวมเฉล่ียร้อยละ 12.83 ปัญหาท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด 2 ล าดบัแรกคือ พนักงานขายไม่สามารถให้ค  าแนะน าแก่ลูกค้าได้เม่ือน ้ าด่ืมมี
ปัญหา (ร้อยละ 17.6) รองลงมาคือพนกังานขายไม่เอาใจใส่ลูกคา้ (ร้อยละ 6.8) 

ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามพบปัญหาโดยรวมเฉล่ียร้อยละ
3.72 ปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ รถบรรทุกส าหรับจดัส่งน ้ าด่ืมไม่มีเอกลกัษณ์ท่ีลูกคา้จดจ าได ้
(ร้อยละ 14.9) ส่วนปัจจยัท่ีเหลือไม่พบปัญหา 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามพบปัญหาโดยรวมเฉล่ียร้อยละ 
3.83 ปัญหาท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การจดัส่งน ้ าด่ืมล่าช้า (ร้อยละ 12.2) รองลงมาคือการจดัส่งน ้ า
ด่ืมท่ีไม่ถูกตอ้งตามปริมาณการสั่งซ้ือของลูกคา้ (ร้อยละ 5.4) 

ปัญหาผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่พบมากท่ีสุด  3 ล าดบัแรก คือ ไม่มีการให้ส่วนลด
ในกรณีท่ีสั่งซ้ือในปริมาณมาก (ร้อยละ 46.4) รองลงมาคือไม่มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน 
(ร้อยละ 30.6) และคุณภาพของน ้าไม่ไดม้าตรฐานมีตะกอนและส่ิงปนเป้ือน (ร้อยละ 17.6) 
 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของน ้ า
ด่ืมตราโรส ในอ าเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ 
ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมทาง



69 

 

การตลาด ดา้นบุคคล ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ สามารถ
อภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของ
ด่ืมตราโรส  โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ โยธกานต ์เชาวน์เกษม (2546) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือ และปัจจยั
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือน ้ าด่ืมบรรจุภาชนะ ของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา ท่ี
พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก 

ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุรศกัด์ิ ดาวเงิน (2549) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้น ้ าด่ืมตรากินรี ในอ าเภอเชียงดาว 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

และผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นิจจารีย ์ประสูติรุ่งเรือง (2551) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูค้า้ปลีก ในการซ้ือน ้ าด่ืมตราเนสท์เล่
เพียวไลฟ์ จากตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั ตราเนสท์เล่ (ไทย) จ ากดั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก 

ปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยั ดา้นราคาของด่ืมตราโรส  
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของโยธกานต ์
เชาวน์เกษม (2546) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือ และปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อ 
การซ้ือน ้ าด่ืมบรรจุภาชนะของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นราคามีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุรศกัด์ิ ดาวเงิน (2549) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้น ้ าด่ืมตรากินรี ในอ าเภอเชียงดาว 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัด้านราคามี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง    

และผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นิจจารีย ์ประสูติรุ่งเรือง (2551) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูค้า้ปลีกในการซ้ือน ้ าด่ืมตราเนสทเ์ล่เพียว
ไลฟ์จากตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั ตราเนสท์เล่ (ไทย) จ ากดั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบันอ้ย 
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ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านการจดั
จ าหน่ายของด่ืมตราโรส  โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่น ระดบัมากท่ีสุด    ซ่ึงผลการศึกษาไม่สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของโยธกานต ์เชาวน์เกษม (2546) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือและ
ปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการซ้ือน ้ าด่ืมบรรจุภาชนะ ของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดั
พะเยา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก     

ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุรศกัด์ิ ดาวเงิน (2549) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้น ้ าด่ืมตรากินรี ในอ าเภอเชียงดาว 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัด้านการจดั
จ าหน่ายมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

และผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นิจจารีย ์ประสูติรุ่งเรือง (2551) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูค้า้ปลีก ในการซ้ือน ้ าด่ืมตราเนสท์เล่
เพียวไลฟ์ จากตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั ตราเนสท์เล่ (ไทย) จ ากดั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบันอ้ย 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาดของด่ืมตราโรส  โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก  ซ่ึงผลการศึกษา
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของโยธกานต์ เชาวน์เกษม (2546) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรม
การซ้ือและปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือน ้ าด่ืมบรรจุภาชนะของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัพะเยา พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาดมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุรศกัด์ิ ดาวเงิน (2549) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้น ้ าด่ืมตรากินรี ในอ าเภอเชียงดาว 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาดมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

และผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นิจจารีย ์ประสูติรุ่งเรือง (2551) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ ของผูค้า้ปลีกในการซ้ือน ้ า ด่ืมตราเนสท์เล่
เพียวไลฟ์ จากตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั ตราเนสท์เล่ (ไทย) จ ากดั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบันอ้ย 
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ปัจจัยด้านบุคคล ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคคล ของด่ืมตรา
โรส  โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของโยธกานต ์
เชาวน์เกษม (2546) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือและปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ซ้ือน ้ าด่ืมบรรจุภาชนะของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ให้
ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุรศกัด์ิ ดาวเงิน (2549) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้น ้ าด่ืมตรากินรี ในอ าเภอเชียงดาว 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัด้านบุคคลมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการศึกษาสอดคล้องกับผลการศึกษาของ นิจจารีย์ ประสูติรุ่งเรือง (2551) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูค้า้ปลีกในการซ้ือน ้ าด่ืมตราเนสทเ์ล่เพียว
ไลฟ์ จากตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั ตราเนสท์เล่ (ไทย) จ ากดั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพของด่ืมตราโรส  ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของโยธกานต ์เชาวน์
เกษม (2546) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือและปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือน ้ า
ด่ืมบรรจุภาชนะของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความ
พึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุรศกัด์ิ ดาวเงิน (2549) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้น ้ าด่ืมตรากินรี ในอ าเภอเชียงดาว 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ นิจจารีย ์ประสูติรุ่งเรือง (2551) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูค้า้ปลีกในการซ้ือน ้ าด่ืมตราเนสทเ์ล่เพียว
ไลฟ์ จากตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั ตราเนสท์เล่ (ไทย) จ ากดั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบันอ้ย 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อปัจจยัด้าน
กระบวนการใหบ้ริการของด่ืมตราโรส  ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของโยธกานต ์เชาวน์เกษม (2546) ท่ี
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ได้ท าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือและปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือน ้ าด่ืมบรรจุ
ภาชนะของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัพะเยา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจ
โดยรวม ต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุรศกัด์ิ ดาวเงิน (2549) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของลูกคา้น ้ าด่ืมตรากินรี ในอ าเภอเชียงดาว 
จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ใหค้วามพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ นิจจารีย ์ประสูติรุ่งเรือง (2551) ท่ีได้
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูค้า้ปลีกในการซ้ือน ้ าด่ืมตราเนสทเ์ล่เพียว
ไลฟ์ จากตวัแทนจ าหน่ายของบริษทั ตราเนสท์เล่ (ไทย) จ ากดั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถาม ใหค้วามพึงพอใจโดยรวม ต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบันอ้ย 

ในภาพรวมของทุกปัจจยัมีผลการศึกษาโดยส่วนใหญ่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
โยธกานต์ เชาวน์เกษม สุรศกัด์ิ ดาวเงิน และนิจจารีย์ ประสูติรุ่งเรือง แต่ความพึงพอใจโดย
รวมอยูใ่นระดบัท่ีสูงกวา่เกือบทุกปัจจยัดงันั้นจึงอยูจ่ดัอยูใ่นระดบัท่ีน่าพอใจ 
 

ข้อค้นพบ 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในอ าเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ต่อส่วนประสม

การตลาดของน ้าด่ืมตราโรส มีขอ้คน้พบดงัน้ี 
1. มีสองช่องทางในการท่ีผูต้อบแบบสอบถามรู้จกัน ้ าด่ืมตราโรส ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 

โดยรู้จกักบัเจา้ของ (ร้อยละ 42.8) และจากเพื่อนบา้นแนะน า (ร้อยละ 39.9) 
2. ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดของน ้ าด่ืมตราโรส 

โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีความพึงพอใจต่อปัจจยั 4 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คือ ดา้นราคาเป็นล าดบัแรก รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นการจดั
จ าหน่ายและด้านผลิตภณัฑ์ตามล าดับ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคคลและด้านการ
ส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 3. ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือราคาถูกกวา่น ้าด่ืมยี่ห้ออ่ืนเป็นปัจจยัดา้น
ราคา (ค่าเฉล่ีย 4.92)  และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ การให้ส่วนลดในกรณีท่ีสั่งซ้ือใน
ปริมาณมาก ซ่ึงเป็นปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย 3.75) และมีขอ้คน้พบแยกตาม 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในแต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 
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 ด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นน ้ าใสสะอาดปราศจากตะกอน และส่ิงปนเป้ือนนอ้ย
ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.35) แต่ยงัพบว่าเร่ืองน้ีเป็นปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการให้แก้ไขเป็น
ล าดบัแรก (ร้อยละ 17.6)  

ด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ความพึงพอใจในปัจจยัย่อยราคาถูกกวา่น ้ าด่ืมยี่ห้ออ่ืนมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.92) และมีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุด ในปัจจยัยอ่ย ความเหมาะสมกบัค่าปรับกรณีบรรจุภณัฑ์เสียหาย (ค่าเฉล่ีย 4.55) 
ซ่ึงยงัพบว่า ปัจจยัย่อย ความเหมาะสมกบัค่าปรับกรณีบรรจุภณัฑ์เสียหาย เป็นปัญหาท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามตอ้งการใหแ้กไ้ขเป็นล าดบัแรก (ร้อยละ 7.2)  

เม่ือจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้าน ้ าด่ืมตราโรสกับปัญหาท่ีพบนั้น ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้นอ้ยกวา่ 3 ปี เห็นวา่การไม่มีการให้เครดิตกบัลูกคา้เป็นรายเดือนเป็น
ปัญหาล าดบัแรก ส่วนรายท่ีเป็นลูกคา้ตั้งแต่ 3 ปีข้ึนไป เห็นวา่ความไม่เหมาะสมของค่าปรับกรณี
บรรจุภณัฑเ์สียหายเป็นปัญหาล าดบัแรก 

ด้านการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด มีความพึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยอยูใ่นพื้นท่ีง่ายต่อการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.44) 
แต่ยงัพบวา่เร่ืองน้ีเป็นปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการให้แกไ้ขเป็นล าดบัท่ี 2 เช่นกนั (ร้อย
ละ10.8) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีความพึงพอใจในปัจจยัย่อยดา้นไม่มีการให้ส่วนลดในกรณีท่ีสั่งซ้ือในปริมาณมาก 
นอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.75)  แต่ยงัพบว่าเร่ืองน้ีเป็นปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการให้แกไ้ข
เป็นล าดบัแรก (ร้อยละ 46.4) และยงัพบวา่ปัญหาล าดบัท่ี 2 คือไม่มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน  
มีค่าเฉลียอยูใ่นระดบัใกลเ้คียงกนั (ร้อยละ 30.6) 

ด้านบุคคล ผูต้อบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ย พนกังานขายน ้าด่ืมตราโรส สามารถให้ค  าแนะน าแก่ลูกคา้ไดเ้ม่ือเกิด
ปัญหาเก่ียวกับน ้ า ด่ืม น้อยท่ีสุด (ค่า เฉล่ีย 4.16) แต่ย ังพบว่า เ ร่ืองน้ีเป็นปัญหาท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามตอ้งการใหแ้กไ้ขเป็นล าดบัแรก (ร้อยละ 17.6)  

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด มีความพึงพอใจในปัจจัยย่อย รถบรรทุกส าหรับจัดส่งน ้ าด่ืมตราโรส มี
เอกลกัษณ์ท่ีลูกคา้จดจ าได้ง่ายน้อยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.60) แต่ยงัพบว่าเร่ืองน้ีเป็นปัญหาท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามตอ้งการใหแ้กไ้ขเป็นล าดบัแรก (ร้อยละ 14.9) 
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ด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก มีความพึงพอใจ ในปัจจยัย่อยสามารถตรวจสอบยอดสั่งซ้ือน ้ าด่ืมตราโรส ยอ้นหลงั
จากพนกังานขายไดท้นัที มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.56) และมีความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยการจดัส่งน ้ า
ด่ืมท่ีรวดเร็วนอ้ยท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.39) และพบวา่ปัจจยัย่อยเร่ืองการจดัส่งท่ีรวดเร็ว เป็นปัญหาท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการใหแ้กไ้ขเป็นล าดบัแรก (ร้อยละ 12.2) 

 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในอ าเภอสันทราย จงัหวดั

เชียงใหม่ ต่อส่วนประสมการตลาดของน ้ าด่ืมตราโรส รวมถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีพบ โดย
ค านึงถึงแนวคิด เก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ จากข้อมูลท่ีได้ มีข้อเสนอแนะ
ดงัต่อไปน้ี 

1. จดัท าใบปลิวให้ขอ้มูลกบัลูกคา้เพื่อช้ีแจงปัญหาและให้ความรู้ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั
น ้าด่ืม รวมทั้งเพื่อเป็นช่องทางในการรับขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้  

2. จากขอ้คน้พบเก่ียวกบั วธีิการรู้จกัน ้าด่ืมโรส พบวา่วธีิการท่ีจะไดลู้กคา้ใหม่ทางบริษทั
ฯ ควรมีนโยบายท่ีจะจดักิจกรรมผา่นทางลูกคา้เก่า โดยหากมีการแนะน าลูกคา้ใหม่ให้ ก็จะมีการ
ให้รางวลัหรือ ส่วนลดในการซ้ือน ้ าด่ืมในรอบต่อไป ทั้งน้ีมูลค่าของรางวลั จะตอ้งค านึงถึงยอด
สั่งซ้ือในแต่ละสัปดาห์ความถ่ีและความสม ่าเสมอในการสั่งซ้ือของลูกคา้ใหม่  

3.ข้อค้นพบเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า พบว่าควรรักษามาตรฐานเก่ียวกับการ
ให้บริการของปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นราคา ดา้นส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ดา้นการจดั
จ าหน่ายและดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่ใหต้  ่ากวา่เดิม แต่อาจจะตอ้งปรับปรุงในบางปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุด หรือท่ีผูต้อบแบบสอบถามถือวา่เป็นปัญหา อยา่งไรก็ตามควรปรับปรุงมาตรฐาน
เก่ียวกบัการใหบ้ริการของปัจจยัส่วนประสมการตลาด ในดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นบุคคล
และดา้นการส่งเสริมการตลาด ในบางบางปัจจยัยอ่ยท่ีจะช่วยใหย้กระดบัความพึงพอใจจากระดบั
มากเป็นมากท่ีสุด 

4.ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือราคาถูกกวา่น ้ าด่ืมยี่ห้ออ่ืน ทางบริษทัฯ 
ควรรักษาวิธีการไว ้ส่วนปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ มีการให้ส่วนลดในกรณีท่ีสั่งซ้ือใน
ปริมาณมาก ทางบริษทัฯ ควรมีนโยบายรองรับเพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจให้มีค่าเฉล่ียมากข้ึน 
ซ่ึงมีขอ้เสนอแนะแยกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาด   ในแต่ละดา้น ดงัต่อไปน้ี  

ด้านผลิตภัณฑ์ จากข้อค้นพบเร่ืองคุณภาพของน ้ าด่ืมตราโรส ซ่ึงทางโรงงานมีการ
ควบคุมระบบการบ ารุงรักษาอุปกรณ์และเคร่ืองจกัรอยา่งสม ่าเสมอส่วนปัญหาท่ีพบนั้น ตะกอน



75 

 

เกิดจากการท่ีลูกคา้จดัเก็บน ้ าด่ืมท่ีไม่ถูกวิธีและการเก็บไวเ้ป็นเวลานาน ดงันั้นบริษทัฯ จึงควรมี
นโยบายเพื่อแกไ้ขปัญหาดงัต่อไปน้ี 

1.มีการผลิตตามค าสั่งซ้ือล่วงหนา้ วนัต่อวนัไม่มีการผลิตเกินความจ าเป็น 
2.มีการจดัส่งน ้ าด่ืมให้ลูกคา้ตามวนัเวลาท่ีก าหนดและไม่ลงน ้ าด่ืมให้ลูกคา้เกินความ

ตอ้งการใชต่้อสัปดาห์นอกจากมีความตอ้งการใชพ้ิเศษ เช่น มีงานเล้ียง 
3.ใหค้วามรู้กบัลูกคา้โดยการจดัท าใบปลิวในเร่ืองการจดัเก็บน ้ าด่ืมท่ีถูกตอ้งไดแ้ก่ น ้ าด่ืม

ตอ้งไม่วางตากแดดเป็นเวลานาน ถงัน ้ าด่ืมตอ้งไม่วางบนพื้นเปียกช้ืน ไม่ควรเก็บน ้ าด่ืมไวน้าน
เกินความจ าเป็นเพราะจะท าใหเ้กิดตะกอนละเอียดภายในภาชนะบรรจุได ้เป็นตน้ 

ด้านราคา ควรมีการพิจารณาแบ่งเป็นสองระดบัตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้โดย ผูท่ี้
เป็นลูกคา้ระยะเวลาน้อยกว่า 3 ปี ควรเน้นเร่ืองการให้เครดิตกบัลูกคา้เป็นรายเดือนโดยการส่ง
พนกังานและใบปลิวช้ีแจงให้ทัว่ถึง ส่วนผูท่ี้เป็นลูกคา้ระยะเวลาตั้งแต่ 3 ปีข้ึนไปควรเน้นเร่ือง 
ความไม่เหมาะสมของค่าปรับ กรณีบรรจุภณัฑ์เสียหาย บางคร้ังคิดราคาเท่ากบั บรรจุภณัฑ์ใหม่ 
แต่บางคร้ังบรรจุภณัฑ์ท่ีเสียหายนั้นเก่าแลว้ดงันั้นอาจมีการลดราคาลงให้เหมาะสมตามอายุการ
ใชง้านดว้ย เช่น ถงัน ้ าใหม่ใบละ 80 บาท ถา้แตกคิดค่าปรับตามราคาคือ 80 บาท หากมีการใช ้1 
ปี หากแตกคิดค่าปรับตามราคาคือ 60 บาท  

ด้านการจัดจ าหน่าย เพื่อให้การจดัส่งตรงเวลา ทางบริษทัฯ ควรเพิ่มจุดจ าหน่ายให้อยู่
ใกลก้บัลูกคา้ เช่น การติดต่อร้านขายของช าในแต่ละหมู่บา้น เพราะอาจอยูน่อกพื้นท่ีผลิตจะได้
เพียงพอและสะดวกมากข้ึน 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ในกรณีท่ีไม่มีการให้ส่วนลดในกรณีท่ีสั่งซ้ือในปริมาณมาก 
ทางบริษทัฯ ควรมีการจดัส่วนลดราคาหรือแถมพิเศษใหก้บัผูท่ี้มีการสั่งซ้ือเป็นประจ าเช่นผูท่ี้เป็น
ลูกคา้ประจ าครบ 1 ปี ควรมีการแถมให้ 1 รอบการสั่งซ้ือปกติ หรือควรมีการก าหนดส่วนลดท่ี
แน่นอนใหก้บัแต่ละยอดสั่งซ้ือในการสั่งซ้ือปริมาณมาก เช่น สั่งซ้ือทุก 20 ลงั ลดให ้1 ลงั เป็นตน้ 
และเพิ่มเติมช่องทางร้องเรียนผา่นทางใบปลิว โดยการใส่ขอ้ความเพื่อร้องเรียนหรือแนะน าหรือ
สั่งน ้าด่ืมนอกเวลาพร้อมทั้งมีหมายเลขโทรศพัทท่ี์ติดต่อไดโ้ดยตรง  

ด้านบุคคล กรณีพนกังานขายน ้ าด่ืมตราโรส ไม่สามารถให้ค  าแนะน าแก่ลูกคา้ไดเ้ม่ือน ้ า
ด่ืมมีปัญหา ทางบริษทัฯ มีการจดัตารางอบรมพนกังานให้สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้
ได ้อยูต่ลอด แต่ปัญหาท่ีพบเกิดจากการท่ีพนกังานมีความคุน้เคยกบัลูกคา้มากจึงส่งผลให้ละเลย
การบอกกล่าวในบางเร่ืองท่ีอาจส าคญัต่อลูกคา้ดงันั้นบริษทัฯ จึงควรมีนโยบายท่ีชดัเจนเนน้ให้
พนกังานใหค้วามส าคญักบัทุกขอ้มูลท่ีตอ้งแจง้กบัลูกคา้  
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ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ กรณีรถบรรทุกส าหรับจดัส่งน ้าด่ืมตราโรส ไม่มีเอกลกัษณ์
ท่ีลูกคา้จดจ าได้ ทางบริษทัฯ ควรตกแต่งรถให้รู้ว่าเป็นรถมาส่งน ้ า หรือมีเสียงท่ีเป็นเอกลกัษณ์
ของตวัเอง   

ด้านกระบวนการให้บริการ กรณีท่ีมีการตรวจสอบยอดสั่งซ้ือน ้ าด่ืมตราโรส ยอ้นหลงั
จากพนกังานขาย ทางพนกังานขายควรรักษามาตรฐานการเตรียมขอ้มูลการซ้ือน ้ าด่ืมในรอบท่ี
ผ่านมาให้พร้อมอยู่ท่ีรถตลอดเวลา เพื่อให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ได้ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการทราบ ส่วน
ปัญหาอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยเร่ืองการจดัส่งท่ีรวดเร็ว ทางบริษทัฯ ควรเน้นโรงงานให้ผลิต
ตามล าดบัของค าสั่งซ้ือ และพนกังานตอ้งดูแลรถส่งน ้ าให้อยู่ในสภาพพร้อมใชอ้ยูเ่สมอ รวมถึง
ตอ้งตรงต่อเวลาท่ีตกลงไวก้บัลูกคา้ทุกราย อีกทั้งหากลูกคา้มีค าสั่งซ้ือพิเศษหรือนอกเวลา ทาง
โรงงานตอ้งช้ีแจงกบัลูกคา้ในเร่ืองเวลาการจดัส่งดว้ยเพราะถือเป็นเวลาท่ีตกลงกนั  

 
 


