
 

 

บทท่ี 2 

แนวความคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของรานขายสงตอสวนประสมการตลาด บริการของ บริษัท 

ไทยนํ้าทิพย จํากัด สาขาเชียงใหม ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานการวิจัย รวมท้ังรวบรวม
แนวความคิด และทฤษฎีตางๆ มาแสดงไว ดังตอไปนี้ 

 

2.1 แนวความคิดและทฤษฎี 
แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจ (เรนัส เสริมบุญสราง, 2548 : 5) ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) เปนขอบเขตการทํางานของผลิตภัณฑท่ีลูกคารับรูและเปนไปตามความคาดหวังของ
ลูกคา ซ่ึงเกิดจากการไดรับคุณคาของผลิตภัณฑท่ีสูงกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังจากผลิตภัณฑนั้น ทําให
ผูบริโภคมีความยินดี (Delight) และเกิดการซ้ือซํ้าหรือบอกตอไปยังผูบริโภคคนอ่ืนๆ เกี่ยวกับ
ประสบการณท่ีดีในการใชผลิตภัณฑนั้น 

ในการศึกษานี้สามารถกลาวไดวา  เปนการศึกษาสวนประสมทาง
การตลาดบริการของบริษัท ไทยน้ําทิพย จํากัด สาขาเชียงใหมท่ีรานขายสงรับรูและหากลูกคา
รานคาสงไดรับคุณคาของสวนประสมทางการตลาดบริการสูงกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวัง จะทําใหมีความ
ยินดีและเกิดการซ้ือซํ้าหรือบอกตอไปยังผูบริโภคคนอ่ืนๆ นั่นเอง 

 

สวนประสมการตลาดบริการ (วารุณี ตันติวงศวาณิช และคณะ, 2546 : 24-25) 

หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงกิจการผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ให
สามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย สวนประสมทาง
การตลาดประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การกระจายสินคา (Place) การสงเสริม
การตลาด (Promotion) ดานบุคลากร (People) กระบวนการ (Process) และ หลักฐานทางกายภาพ 

(Physical evidence)  

 

สวนประสมการตลาดบริการ มีรายละเอียดท่ีสําคัญ ดังนี้  
1. ผลิตภัณฑ (Product หรือ Service) จะตองมีคุณภาพท่ีเหนือกวา มี

ภาพลักษณของตรายี่หอ (Brand Image) ท่ีดีเปนท่ีรูจักและไววางใจได มีจุดขายท่ีแตกตาง (Unique 

Sales Proposition) และมีตัวตนเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับการศึกษานี้ ไดแก คุณภาพของ
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เคร่ืองดื่มของบริษัท ไทยนํ้าทิพย จํากัด ภาพลักษณของตราสินคา เชน “โคคา โคลา” “แฟนตา” 

“สไปรท”   

2. ราคา (Price) สินคาจะตองมีคุณคาเพิ่ม (Value Added) เพื่อทําให
สามารถตั้งราคาไดสูงตามคุณคาท่ีเพิ่ม นอกจากนี้ยังมีการใหสวนลดพิเศษ และ เพิ่มระยะเวลาการ
ใหเครดิตนานข้ึน สําหรับการศึกษานี้ ไดแก ราคาขายของผลิตภัณฑ กําไรตอขวด ราคามัดจําขวด-

ลัง การใหสวนลดพิเศษ การลดราคาสินคาตามเง่ือนไข และการใหเครดิตแกรานคา 
3. การจัดจําหนาย (Place) บริษัทจะตองมีการใหบริการกวางขวางท่ัวถึง 

มีจุดบริการที่มากกวาคูแขงขัน รวมถึงการอํานวยความสะดวกในการจัดจําหนายสินคา สําหรับ
การศึกษานี้ ไดแก การเพิ่มรานคาปลีกและชองทางการจําหนายอ่ืนๆ หรือรานอาหารเพื่อเปนราน
แมขายในการกระจายสินคา การจัดเรียงสินคาเพื่อความสะดวกในการซื้อตามมาตรฐานการจัดวาง
ของบริษัทฯ ชวงเวลาในการสงสินคาของบริษัท และความถ่ีในการสงสินคาของบริษัท 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การรณรงคโฆษณารูปแบบ
ใหมๆ โปรแกรมการสงเสริมการตลาดไปยังลูกคาประจํา ขอเสนอพิเศษ (Special Offers) ท่ีใหกับ
รานคา การประชาสัมพันธและการสนับสนุนกิจกรรม (Sponsorship) สําหรับการศึกษานี้ ไดแก 
กิจกรรมเพื่อเพิ่มยอดขาย เชน การสะสมฝาเพื่อแลกของรางวัล หรือ การสงสลากย่ีหอเพื่อชิงรางวัล 
การใหของแถมแกรานคา การออกส่ือโฆษณาประชาสัมพันธตาง ๆ ท้ังทางโทรทัศน วิทยุ 
หนังสือพิมพ นิตยสาร รวมถึงปายโปสเตอร 

5. คน (People) บริษัทจะตองการมีการฝกอบรมพนักงานผูใหบริการ 
พนักงานจะตองดูแลเอาใจใสลูกคาใหดีข้ึนและจะตองทํางานใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน อีกท้ัง
พนักงานจะตองมีทักษะความรูความชํานาญเพื่อเพิ่มระดับการบริการ รวมถึงการใหการดูแลเอาใจ
ใสเปนสวนตัว (Personal Attention) กับลูกคาดวย สําหรับการศึกษานี้ ไดแก พนักงานของบริษัทมี
ทักษะความรูความชํานาญ พนักงานมีความชวยเหลือและใหบริการท่ีดี และการใหขอมูลแกลูกคา
ทุกคร้ังท่ีเขาเยี่ยมชม  

6. กระบวนการใหบริการ (Process) ประกอบดวย เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
มีระบบและข้ันตอนของการบริการ และตอบสนองลูกคาดวยเวลารวดเร็ว สําหรับการศึกษานี้ 
ไดแก ความเร็วของการตอบสนองตอลูกคาในการเปนตัวแทนจําหนาย ข้ันตอนการสงสินคามี
ความรวดเร็ว ระบบการจัดสงสินคามีประสิทธิภาพ และความรวดเร็วของการตอบสนองตอปญหา
ของลูกคา 

7. ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ (Physical Evidence) นับเปนส่ิงสําคัญ
อยางหน่ึงของสวนประสมการตลาด ซ่ึงประกอบดวย สภาพแวดลอมท่ีสะดวกสบาย การตกแตงท่ี
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โดดเดน การมีหลักฐานประกาศนียบัตรรับรองความรูความชํานาญหรือสมาชิกภาพดานวิชาชีพ 

หลักฐานเอกสารหนังสือแสดงใหเห็นถึงบริการมีคุณภาพ รวมถึงการมีภาพลักษณขององคกรท่ี
แข็งแกรงเปนท่ียอมรับ สําหรับการศึกษานี้ ไดแก อุปกรณการตกแตงราน ไดแก ส่ือโฆษณา 
อุปกรณตางๆ เชน ตูแชสินคา การรักษาหนารานและอุปกรณใหสะอาดสวยงามอยูเสมอ เอกลักษณ
ของรถสงสินคา เคร่ืองแบบพนักงาน ภาพลักษณของบริษัท ไทยนํ้าทิพย จํากัด  

  

กระบวนการขายสง การแบงพื้นท่ี และความรับผิดชอบของบริษัท ไทย
น้ําทิพย จํากัด ภาคเหนือ 

วิธีการแบงเขตการขายของ บริษัท ไทยนํ้าทิพย จํากัด สาขาเชียงใหม 
ภาคเหนือนั้น โรงงาน ณ จังหวัดลําปาง จะแบงวิธีการจัดจําหนายออกเปน 2 ระบบ คือ  

1. ระบบเขตขายปกติ  ประกอบไปดวย  5 ชองทาง  คือ  รานคาสง 
รานอาหาร รานคาแมขาย สถานบริการ และ ทารถและโรงแรม โดยระบบการขายปกติจะ
ครอบคลุมพื้นท่ีในการจัดจําหนายและบริการแบบเขตปกติ แบงตามพ้ืนท่ีเรียกตามสาขา จํานวน 15 

สาขา โดยแตละสาขาจะมีผูจัดการขายประจําสาขาดูแลรับผิดชอบงานตามเขตการขาย และใหกับ
บริการลูกคาปกติท่ัวไป 

1) จังหวัดเชียงใหม 
2) จังหวัดลําพูนและจังหวัดแมฮองสอน 

3) จังหวัดลําปาง 
4) จังหวัดพะเยา 
5) จังหวัดแพร 
6) จังหวัดนาน 

7) จังหวัดเชียงราย 
8) จังหวัดนครสวรรค 
9) จังหวัดตาก 

10) จังหวัดสุโขทัย 
11) จังหวัดพิจิตร 
12) จังหวัดอุตรดิตถ 
13) จังหวัดเพชรบูรณ 
14) อําเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม 
15) จังหวัดพิษณุโลก 
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2. ระบบ Indirect มีผูจัดการขาย 1 คน ซ่ึงประจําอยูท่ีโรงงาน ณ จังหวัด
ลําปาง รับผิดชอบลูกคารานขายสงท่ีข้ึนทะเบียนท้ังหมดของทั้ง 15 สาขา เพื่อทําหนาท่ีดูแลจัดการ
การขาย รวมถึงเร่ืองของการสงเสริมการตลาดในแตละพื้นท่ีนอกเหนือจากท่ีบริษัทสวนกลาง
ดําเนินการ  
 การแบงพื้นท่ีรับผิดชอบของระบบ Indirect ประกอบดวย 4 โซน ดังนี้ 

โซน 1 ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน จังหวัดแมฮองสอน 

จํานวน 167 ราย 
โซน 2 ไดแก จังหวัดลําปาง จังหวัดแพร จังหวัดนาน จังหวัดเชียงราย 

จังหวัดพะเยา จํานวน 133 ราย 
โซน 3 ไดแก จังหวัดพิษณุโลก อําเภอหลมสัก จังหวัดอุตรดิตถ 

จังหวัดสุโขทัย จังหวัดตาก จํานวน 404 ราย 
โซน 4 ไดแก จังหวัดนครสวรรค จังหวัดพิจิตร จํานวน 256 ราย  

  นอกจากนี้หนวยงาน Indirect ยังมีผูจัดการเขตขายอีก 1 คน และ
ผูจัดการสงอีก 1 คน เพื่อจัดการดานการขนสงสินคาใหแกรานคาสง
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ภาพท่ี 2 : แผนภูมิแสดงการแบงเขตการขายและความรับผิดชอบของบริษัท ไทยน้าํทิพย จํากัด ภาคเหนือ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูอํานวยการขายภาคเหนือ 
บริษัทไทยนํ้าทิพย จํากัด 

โรงงานลําปาง 

ผูจัดการขาย 
สาขาฝาง 

ผูจัดการขาย 
สาขาตาก 

ผูจัดการขาย 
สาขานาน 

ผูจัดการขาย 
สาขาแพร 

ผูจัดการขาย 
สาขาพะเยา 

ผูจัดการขาย 
สาขาลําปาง 

ผูจัดการขาย 
สาขาลําพูน 

ผูจัดการขาย 
สาขาสุโขทัย 

ผูจัดการขาย 
สาขาพิษณุโลก 

ผูจัดการขาย 
สาขาพิจิตร 

ผูจัดการขาย 
สาขาหลมสัก 

ผูจัดการขาย 
สาขาอุตรดิตถ 

ผูจัดการขาย 
สาขานครสวรรค 

ผูจัดการขาย 
สาขาเชียงราย 

ผูจัดการขาย 
Indirect 

ผจก. 
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก.
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
เขตขาย 

ผูจัดการขาย 
สาขาเชียงใหม 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก.
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 

ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
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2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
เบญจพร ไสยานนท (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลกระทบตออุปสงคของ

น้ําอัดลมยี่หอหนึ่งในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม พบวาผูบริโภคนิยมดื่มน้ําดํา หรือ โคลามาก
ท่ีสุด สวนใหญบริโภคน้ําอัดลม 1-3 วัน/สัปดาห ซ่ึงนิยมบริโภคนํ้าอัดลมจากกระปอง เนื่องจาก
สะดวก งายในการซ้ือ สาเหตุหลักในการบริโภคน้ําอัดลม คือ แกกระหาย เม่ือดื่มแลวจะทําใหรูสึก
สดช่ืน สวนเหตุผลในการตัดสินใจเลือกซ้ือน้ําอัดลมยี่หอใดยี่หอหนึ่ง คือ รสชาติของนํ้าอัดลมยี่หอ
นั้น วาตรงกับความพึงพอใจไดมากเพียงใด และปจจัยสําคัญอีกประการหนึ่ง คือ สถานท่ีจัดจําหนาย
ตองสามารถหาซ้ือไดงายและมีความสะดวก ซ่ึงจากผลการทดสอบโดยการใหทดลองชิมน้ําอัดลม
พบวาผูบริโภคนิยมดื่มโคกมากท่ีสุด เพราะชอบในรสชาติ สวนน้ําสมนั้นผูบริโภคนิยมดื่มยี่หอมิริน
ดา และพบวาผูบริโภคตอบรับน้ําองุน ซ่ึงเปนน้ําอัดลมยี่หอใหมเปนอยางดี และเห็นวาส่ือโฆษณา
ทางโทรทัศนสามารถเขาถึงผูบริโภคไดมากท่ีสุด  

ปฏิพร โพธิรังสียากร (2545) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวน
ประสมทางการตลาดของนํ้าดื่มตราน้ําไทย พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
ของน้ําดื่ม ตรานํ้าไทย โดยเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนประสมทางการตลาดดานท่ีพึงพอใจมาก คือ 
ดานผลิตภัณฑ ในเร่ือง ไมมีสี ไมมีกล่ิน ไมตกตะกอน ไมมีตะไคร การมีเคร่ืองหมาย อย. (ของไทย) 
รับรองคุณภาพ คุณภาพของน้ําที่ผลิตดวยระบบรีเวอรสออสโมซิส (RO) ปลอดภัยตอสุขภาพเพราะ
ผลิตจาก RO ความสะอาดของน้ําดื่มซ่ึงผลิตดวยระบบ RO ชอบรสชาติ ความสะอาดของบรรจุภัณฑ 
สะดวกในการใช การมีเคร่ืองหมาย WQA (ของอเมริกา) รับรองคุณภาพ ช่ือเสียงตรายี่หอนาเช่ือถือ 
บรรจุภัณฑมีหลากหลายขนาดใหเลือก รองลงมา คือ ดานการขนสงและพนักงาน ในเรื่อง ความ
สมํ่าเสมอในการจัดสงน้ําดื่ม ความรวดเร็วในการสง กริยามารยาทและความเปนกันเองท่ีมีตอลูกคา
ของพนักงานขนสงท่ีเหมาะสม ความสะดวกในการโทรส่ังซ้ือน้ําดื่ม การพูดคุยหรือการตอบขอสัก
ถามของพนักงานขนสง การแตงกายของพนักงานขนสงสุภาพเรียบรอย พนักงานรับโทรศัพทตอบ
ปญหาไดดี ในระดับปานกลางไดแก ดานราคา ดานการโฆษณาประชาสัมพันธ ตามลําดับ  

สุรศักดิ์ ดาวเงิน (2549) ศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาดของลูกคาน้ําดื่มตรากินรีในอําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญบริโภคน้ําดื่มกินรียี่หอเดียว เหตุผลท่ีเลือก คือ ความสะดวกมีสงถึงบาน โดยสวนใหญนํา
น้ําดื่มกินรีไปใชในการดื่ม มีความพึงพอใจในระดับมากตอ ปจจัยดานสถานท่ีและบริการ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอ ปจจัยดานราคา และปจจัยการสงเสริม
การตลาด สําหรับปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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อันดับแรกคือ ความใสสะอาดของน้ําดื่ม รองลงมาคือ การรับรองคุณภาพโดยมีตรา อย. บน
ผลิตภัณฑทุกขวด และรสชาติของนํ้าดื่ม ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึง
พอใจอยูในระดับมาก คือ ความเหมาะสมดานราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ และความเหมาะสมดาน
ราคาเม่ือเทียบกับผูผลิตรายอ่ืน ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึง
พอใจอยูในระดับมาก อันดับแรกคือ มารยาทของพนักงาน รองลงมาคือ การนําสงถึงสถานท่ีส่ังโดย
รถยนต และความสมํ่าเสมอในการขนสง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจอยูในระดับมาก อันดับแรกคือ การใหขอมูลเกี่ยวกับน้ําดื่ม และการใหขอมูล
เม่ือมีการเปล่ียนแปลงในการขนสงหรือการผลิตน้ําดื่ม 


