
 
 

 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

 จากปญหาภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าท่ัวโลกใน ป 2551 ซ่ึงสงผลใหภาวะเศรษฐกิจโดยรวมของ

ประเทศไทยในป 2552 เกิดการชะลอตัวอยางตอเนื่อง และปญหาดานความไมแนนอนทางการเมือง 

สงผลกระทบตอความเชื่อม่ันของนักลงทุนจากตางประเทศ ทําใหเกิดการลงทุนในธุรกิจตางๆ ลดลง 

ความไมแนนอนเหลานี ้ สงผลทําใหผูประกอบการตองเพิ่มความรอบคอบและระมัดระวังในการ

ดําเนินงานและการขยายธุรกิจ อีกทั้งการเปล่ียนแปลงจากสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร 

ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลย ี การติดตอส่ือสารท่ียอโลกใหเล็กลง และการแขงขันในธุรกิจที่มี

ความรุนแรงมากขึ้นทามกลางกระแสโลกาภิวัฒนแหงโลกยุคไรพรมแดน (Global Competition) ทํา

ให นักบริหาร ผูบริหาร และผูบังคับบัญชาที่เกี่ยวของทุกระดับช้ันในหลายๆธุรกิจ จําเปนตอง 

ปรับปรุงเปล่ียนแปลง กําหนดกลยุทธในการบริหารงาน ใหมีความสอดคลองกันซ่ึงจําเปนตองอาศัย

การเรียนรูทฤษฎ ีหลักการ วิธีการ เทคนิค และศิลปะการบริหารสมัยใหม อันเปนประโยชนตอการ

บริหารงาน การพัฒนาองคกรใหเจริญกาวหนา และผลักดันใหหนวยงานเปนที่ยอมรับนับถือ สราง

ความศรัทธา มีภาพลักษณขององคกรท่ีด ี 

ท้ังนี้ในสวนของธุรกิจในรูปแบบของบริษัทผูแทนจําหนายสินคาเอง ก็ไดรับผลกระทบจาก

ภาวะวิกฤติเศรษฐกิจเชนเดียวกับธุรกิจอ่ืน ๆ นอกจากนี้การอยูในภาวะที่มีการแขงขันที่รุนแรง ทํา

ใหการดําเนินธุรกิจ ในรูปแบบผูแทนจําหนาย ซ่ึงเกี่ยวของกับการกระจายสินคา (Commodity 

distribution) ตองมีการวางแผน การปฏิบัติงาน และการควบคุมการเคลื่อนยายวัตถุดิบ สินคา

สําเร็จรูป และการดําเนินงานจากจุดเริ่มตนจนถึงจุดท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได

โดยมีผลกําไรระดับหนึ่ง และส่ิงท่ีสําคัญคือสามารถนําสินคาไปยังลูกคาถูกตอง ตรงตามสถานที่

กําหนด และตรงเวลา  

ดังนั้นแลวผูแทนจําหนาย มีหนาท่ีหลักสําคัญคือการบริหารการกระจายสินคา ซ่ึงถือเปน

หนาท่ีประสานกิจกรรมของปจจัยการผลิต ตัวแทนซ้ือ นักการตลาด สมาชิกในชองทางและลูกคา

เขาดวยกัน กิจกรรมนี้รวมถึงการพยากรณ ระบบขอมูล การจัดซ้ือ การวางแผนการจําหนาย 

กระบวนการส่ัง คลังสินคา และการวางแผนการขนสง เหตุผลสําคัญในการเนนการกระจายสินคา

ของผูแทนจําหนาย คือ การบริการและการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็ง 
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(Cornerstones) ของกลยุทธการตลาดและการจัดจําหนายสินคา ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญขององคประกอบ

ในการบริการลูกคา ยิ่งไปกวานั้น กิจการยังตองพยายามคนหาวิธีท่ีสามารถดึงดูดและรักษาลูกคาไว 

โดยการใหบริการที่ดีขึ้นหรือในราคาที่ถูกลง แมวาจะทําการกระจายสินคาไดดีขึ้นก็ตาม การบริการ

ท่ีสําคัญสุดสําหรับลูกคา คือ การจัดสงสินคาท่ีรวดเร็ว มีสินคาไวใหลูกคาเลือกมากหลากหลายชนิด 

มีนโยบายรับคืนสินคา และเสนอบริการอ่ืนเพิ่ม ซ่ึงลวนแลวแตเปนส่ิงท่ีทําใหตนทุนเพิ่มขึ้นทั้งส้ิน 

(วิทยา สุหฤทดํารง. 2545: 35)  

บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด ตั้งอยูเลขที ่156 หมู 12  อําเภอ แมสรวย จังหวัด เชียงราย ไดกอตั้ง

ขึ้นเมื่อเดือนเมษายน พ.ศ. 2549    มีการดําเนินธุรกิจในรูปแบบของการเปนผูแทนจัดจําหนายใหกับ

บริษัท ฟรีสแลนด ฟูดส โฟรโมสต (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ซ่ึงจะจัดจําหนายผลิตภัณฑนม 

ยู.เอช.ที. ภายใตยี่หอโฟรโมสต โดยทางบริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด ไดรับใหเปนตัวแทนจําหนาย ใน

เขต 4 จังหวัดภาคเหนือ ไดแก จังหวัดนาน จังหวัดแพร จังหวัดพะเยา และจังหวัดเชียงราย มี

ยอดขายเฉล่ียประมาณ 10.0 ลานบาทตอเดือน กลุมลูกคาเปาหมาย กลุมแรกเปนกลุมผูคาปลีก ลูกคา

กลุมนี้เปนกลุมลูกคาท่ีซ้ือสินคาเพื่อนําไปจําหนายใหกลุมผูบริโภคโดยตรง สวนอีกกลุมคือ กลุม

ผูคาสง ลูกคากลุมนี้เปนกลุมลูกคาท่ีซ้ือสินคาเปนชวงเวลา มุงจําหนายสินคาใหกับกลุมผูคาปลีกอีก

ทอดหนึ่ง การขายสินคาในแตละครั้งนั้นมีปริมาณการขายเปนจํานวนมาก ฐานลูกคาของบริษัท ซิง 

ซิง เฮง จํากัด มีอยูในระบบจํานวนทั้งส้ิน 3,200 ราย จัดเปนลูกคาท่ีซ้ือขายเงินสดจํานวน 3,000 ราย 

และลูกคาท่ีซ้ือขายเครดิตจํานวน 200 ราย โดยรานคาเครดิตมียอดขายคิดเปนสัดสวนประมาณ 70 

เปอรเซ็นตของยอดขายรวมทั้งหมด (บริษัท ซิงซิงเฮง จํากัด , 2552)  สวนของขอตกลงในสัญญา

ของทางบริษัท ฟรีสแลนด ฟูดส โฟรโมสต (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) คือทางบริษัทจะมีการ

กําหนดเปายอดขายเปนรายเดือนตามสภาวะตลาด และตองมีอัตราการเติบโตทุกป ปละประมาณ 

5% โดยมีการตอสัญญาทุกๆ 2 ป  ท้ังนี้อุปสรรคที่ทําใหยอดขายไมถึงเปาหมายสาเหตุหลักนั้นก็มา

จากการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหางโมเดิรนเทรด ไดแก หางแม็คโคร  บ๊ิกซี  รวมทั้งราน

ยี่ปวรายใหญ 2 ราย ซ่ึงมักจะมีการแขงขันดานราคาสินคา ซ่ึงจะมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย

เปนชวงๆทําใหสินคามีราคาต่ํากวาราคาที่เปนจริงในทองตลาด นอกจากการแขงขันทางดานราคา

ของสินคาแบรนดเดยีวกันแลวก็ยังมีผลกระทบจากการทํารายการโฆษณา และการสรางความหลาก 

หลายของสินคาในแบรนดอ่ืน ๆ บาง แตไมรุนแรงมากนัก (วิทยา มิตรานันท, 2551 : สัมภาษณ) 

หนาท่ีหลักของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด คือการจัดจําหนายสินคาและกระจายสินคาไปยัง

ลูกคาอยางทั่วถึง โดยมีการแบงหนาท่ีการปฏิบัติงานดังนี ้

1.พนักงานขาย จะเปนผูมอบบริการและสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา ซ่ึงจะสัมผัส

ใกลชิดกับลูกคามากที่สุด 
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2.พนักงานในออฟฟศ ดูแลเรื่องเอกสาร การเงิน ติดตอประสานงานกับบริษัท ฟรีสแลนด 
ฟูดส โฟรโมสต (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  รวมไปถึงถายทอดขอมูลไปยังพนักงานขาย เชน

การจัดรายการสงเสริมการขายตาง ๆ  

3.พนักงานขนสง ดูแลการจัดสงสินคาใหครบตามคําส่ังซ้ือของลูกคา และการหมุนเวียน

สต็อกใหลูกคา เพื่อใหลูกคาไดจําหนายสินคาท่ีใหมอยูตลอดเวลา 

4.พนักงานสโตร จะดูแล ตรวจสอบ และควบคุมสต็อคสินคาในคลังสินคาของบริษัท ซิง 

ซิง เฮง จํากัด เพื่อใหมีสต็อคสินคาท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

ซ่ึงในการใหบริการของบริษัทนั้น  จะพบวาพนักงานทุกฝายนั้นมีความสําคัญมาก  

เนื่องจากบริการที่พรอมจะสงมอบไปยังลูกคานั้น จะตองอาศัยการประสานงาน และความรวมมือ

กัน รวมใจกันของพนักงานทุกฝาย ซ่ึงหากขาดบุคลากรฝายหนึ่งฝายใดไปก็จะสงผลกระทบตอการ

สงมอบบริการไปยังลูกคา    

 การปฏิบัติหนาท่ีของบริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด นั้นก็เริ่มจากการเขาเยี่ยมลูกคา เช็คสินคาใน

สต็อก รวมถึงดูแลในสวนของสินคาท่ีมีปญหา พรอมกับแจงใหทางลูกคาทราบถึงสต็อกที่เหลืออยู 

เพื่อเตรียมส่ังสินคาใหม ซ่ึงเมื่อทางลูกคาส่ังสินคามาแลวทางพนักงานขาย จะแจงขอมูลเขาไปยัง

ศูนย เพื่อใหทางศูนยเตรียมจัดคําส่ังซ้ือสินคาของลูกคา เพื่อเตรียมสงสินคาใหกับลูกคาไดทันที ซ่ึง

พนักงานขนสงนั้นจะเปนผูดูแลการจัดสงสินคาใหครบตามคําส่ังซ้ือนั้น รวมไปถึงจัดสต็อกสินคา

ใหเรียบรอย และมีการจัดการกับสินคาท่ีมากอนจะตองเตรียมขายออกไปกอน  และกรณีท่ีมีการเก็บ

ของเสียคืน ทางขนสงจะเปนผูเก็บไปโดยจะสงเขาโกดังของบริษัท เพื่อใหทางบัญชีของบริษัท

จัดทําเอกสารหักคืน/เปล่ียนสินคา โดยจะนําไปหักหรือชดเชยใหกับลูกคาในรอบการส่ังซ้ือตอไป  

และเมื่อทางขนสงจัดสงสินคาเรียบรอยแลว ทางลูกคาจะชําระคาสินคาผานทางพนักงานขนสง โดย

อาจมาในรูปของเช็ค หรือเงินสด เมื่อทางพนักงานขนสงไดรับการชําระดังกลาวแลว จะตองนํายอด

การชําระดังกลาว สงใหกับทางบัญชีของบริษัททันทีท่ีมาสงถึงคลังสินคา เพื่อใหทางบัญชีทําการตัด

ยอดคาง หรือทําประวัติการชําระของลูกคาใหเรียบรอย จึงเสร็จส้ินกระบวนการใหบริการ และการ

ดูแลและใหบริการของพนักงานขายจะเปนเชนนี้ไปอยางตอเนื่อง กรณีท่ีเกิดปญหาขึ้นก็สามารถ

แจงใหกับพนักงานขาย หรือแจงมาที่ศูนยของบริษัทเพื่อชวยทําการแกไขปญหา ระหวางที่ยังมีการ

ซ้ือขาย และเมื่อมีโปรโมชั่นตางๆ ก็จะมีพนักงานเขาไปจัดรายการใหตามชวงเวลาที่นัดหมาย ซ่ึง

เม่ือทางลูกคาทําการซ้ือขายกับทางบริษัทแลว ทางบริษัทก็จะเขามาชวยดูแลใหบริการตางๆ กับ

ลูกคาเปนประจํา ดังท่ีกลาวมานี้เปนขั้นตอนในการใหบริการของบริษัท  

เนื่องจากพนักงานขายจะเปนฝายแรกที่จะมอบบริการและความประทับใจใหกับลูกคา 

ฉะนั้นแลวจะตองมีการจัดพนักงานขายใหเหมาะสมกับงาน ในสวนของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด 
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เพ่ือใหสามารถใหบริการกับลูกคาไดครอบคลุมและหลากหลายกลุม จึงมีการแบงพนักงานขาย

ออกเปน 2 กลุม ดังนี ้  

 กลุมท่ี 1 จะเปนพนักงานขายเงินสด หรือบางทีเราเรียกวาเปนเซลล เงินสด ซ่ึงการ

ขายของเซลลกลุมนี้จะมีการบรรทุกสินคาไปในรถ เพื่อเตรียมจําหนายสินคาใหกับลูกคาไดทันที 

แลวลูกคาจะทําการชําระคาสินคาใหกับพนักงานขาย หลังจากนั้นทางพนักงานขายจะใหบริการ

จัดสต็อคสินคา มีการดูแลเรื่องของอายุสินคา และมีการจัดเรียงสินคาขึ้นช้ัน   รวมไปถึงการเปล่ียน

สินคาท่ีมีปญหาใหกับลูกคา และความถ่ีในการเขาไปใหบริการนั้น ปกติจะอยูท่ีเดือนละ1-2 ครั้ง  

แตหากทางลูกคามีความตองที่มากกวานั้นทาง บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด จะมีการใหบริการเสริมได 

กลุมท่ี 2 พนักงานขายเครดิต โดยพนักงานในกลุมนี้จะดูแลกลุมลูกคาท่ีมีปริมาณ

การส่ังซ้ือคอนขางมาก ซ่ึงพนักงานขายเงินสดดูแลไดไมครอบคลุม และไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดอยางเพียงพอ โดยทางพนักงานจะเขาพบลูกคาเพื่อรับคําส่ังซ้ือของลูกคา 

และทําการสงขอมูลคําส่ังซ้ือนั้นสงไปยังคลังสินคา เพื่อใหคลังจัดสินคาสงตามคําส่ังซ้ือของลูกคา 

ถึงแมวาพนักงานขายเครดิตจะไมมีสินคาสงใหทันที แตพนักงานขายเครดิตจะตองเขาไปพบปะ

ดูแลลูกคาเสนอรายการสินคา และดูแลตัวสินคา ในเรื่องของอายุสินคา การหมุนเวียนสต็อกสินคา 

การจัดเรียงสินคา การดูแลเรื่องของสินคาท่ีมีปญหา  รวมไปถึงการจัดทํารายการสงเสริมการขาย 

เพื่อกระตุนยอดขายและเปนการชวยระบายสต็อคสินคาใหกับลูกคา โดยปกติรอบการเขาพบลูกคา

ของพนักงานขายเครดิตนั้น จะมีการเขาพบลูกคาเดือนละครั้ง แตการส่ังซ้ือสินคาของลูกคาในกลุม

นี้ จะมีรอบการส่ังซ้ือโดยสวนใหญแลวจะมีรอบการส่ังซ้ือมากกวาหนึ่งครั้งตอเดือน โดยจะติดตอ

พนักงานขาย ผานโทรศัพท เพื่อส่ังซ้ือสินคาโดยทางขนสงของบริษัทจะทําการการจัดสงมาให 

พรอมท้ังจะชวยดูแลหมุนเวียนสินคาในคลังสต็อคสินคาของลูกคา และเมื่อมีการจัดสงใหแลว 

ลูกคาจะชําระคาสินคาผานทางขนสงเลย ซ่ึงวิธีการชําระคาสินคาของลูกคา นั้นแลวแตความสะดวก 

และความตองการของลูกคา  

ท้ังนี้ภาระกิจหลักทีบ่ริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด มุงเนนใหความสําคัญอยางหนึ่ง คือการสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อดึงดูดใหลูกคาใชบริการของบริษัท และกลับมาใชบริการซํ้า รวมไป

ถึงการเกิดความจงรักภักดี และการแนะนําผูอ่ืนในการใชบริการ ซ่ึงจะชวยทําใหบริษัทเปนที่

ยอมรับของกลุมลูกคาในวงกวาง  รวมไปถึงชวยใหบริษัทมีรายได  มีกําไร สามารถแขงขันกับคูแขง

รายอ่ืน ๆ ได และสามารถอยูรอดไดอยางยั่งยืน สงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ   
จากภาระกิจหลักดังกลาวผูศึกษาจึงตองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ

ของบริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด เพื่อนําขอมูลท่ีไดมาทําการปรับปรุงกลยุทธในการบริการลูกคา 

ทามกลางสภาวะการแขงขันที่เพิ่มขึ้นและปรับตัวใหทันกับสภาวะเศรษฐกิจที่มีการเปล่ียนแปลง
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อยางรวดเร็วในปจจุบัน เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด และกลับมาใชบริการของทางบริษัทฯ 

ตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงค 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด 

 

1.3 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบรกิาร บริษัท ซิง ซิง เฮง                           

จํากัด 
2. เพื่อนําขอมูลมาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด  

เพื่อเตรียมความพรอมใหสามารถแขงขันกับคูแขงในอุตสาหกรรมไดตอไป  
  

1.4 นิยามศัพท 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือความคิดเห็นของลูกคาของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด 

เปนความรูสึกของแตละบุคคลที่แตกตางกัน เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการจากการใช

บริการของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด 

 ลูกคา หมายถึง เจาหนาท่ีจัดซ้ือหรือผูท่ีมีหนาท่ีในการจัดซ้ือสินคา กับ บริษัท ซิง ซิง เฮง 

จํากัด 

บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด เปนบริษัทซ่ึงเปนตัวแทนจัดจําหนาย เครื่องดื่มนม UHTโดยขาย

ผานเซลลของบริษัท และผานการขายทางโทรศัพท แบบไมมีหนาราน และจะมีบริการจัดสงใหกับ

ลูกคา ตั้งอยูเลขที ่156 หมู 12 ตําบลแมสรวย อําเภอแมสรวย จังหวัดเชียงราย 

 
 


