
 
 
 

 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 

 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด ไดนําแนวคิด 

ทฤษฏี เอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของมาใชประกอบการวิเคราะหผล ซ่ึงสามารถกลาวโดย 

สังเขปดังนี ้
 2.1 แนวคิดและทฤษฎท่ีีเกี่ยวของ ไดแกแนวคิดความพอใจของลูกคา และแนวคิดสวน

ประสมทางการตลาดบริการ 

 2.2  ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2.1.1 แนวคิดความพอใจของลูกคา 
อดุลย จาตุรงคกุล (2546: 44-45) กลาวไววาความพอใจของผูซ้ือหลังจากที่ไดซ้ือ

ของมักขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานของสินคาหรือส่ิงเสนอขาย โดยปกติความพอใจคือ ความรูสึกพึง

พอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ กับความ

คาดหมายของเขา จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือ การปฏิบัติการงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย ถา

การปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ ถาการปฏิบัติงานเทากับความคาดหมายลูกคา

ก็จะพอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินกวาความคาดหมาย ลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง 

ความพอใจเปนปจจัยท่ีทําใหเกิดความซื่อสัตยตอตรายี่หอ ลูกคาท่ีมีความพึงพอใจ

มักมีแนวโนมท่ีจะทําการซ้ือซํ้าและกลายเปนลูกคาท่ีดีมากกวาลูกคาท่ีมีความไมพึงพอใจ 

สาโรช ไสยสมบัต ิ(2534 : 39) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือ

ทัศนคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่

ดีในส่ิงนั้น ตรงกันขามหากความตองการไมไดรับการตอบสนอง ความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

ความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้น จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการให 

บริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546:46) กลาวไววาความพอใจของลูกคาเปนเปาหมาย

ทางการตลาดที่สําคัญที่สุดท่ีทุกธุรกิจตองบรรลุใหได เนื่องจากความพอใจนํามาซ่ึงการใชบริการซํ้า 

ความจงรักภักดี และการแนะนําความพอใจนั้นใหผูอ่ืนทราบ แมวาลูกคาจะพอใจในบริการ แตไม
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จําเปนวาลูกคาทุกรายที่พอใจจะอยูกับธุรกิจตลอดไป ลูกคาอาจไปเปนลูกคาของคูแขง เนื่องจาก

ตองการทดลองใชบริการใหมๆ หรือมีราคาถูกจากการไดรับการสงเสริมการขาย หรืออาจมาจาก

สาเหตุอ่ืน เชน การลดคาใชจาย ยายถ่ินฐานทําใหการติดตอไมสะดวก 

การสรางความพอใจใหกับลูกคานั้นเปนส่ิงท่ีทําไดยาก แตสามารถทําได ผูบริหาร

จะตองทําใหพนักงานสงมอบบริการอันประทับใจใหกับลูกคาทุกขั้นตอน โดยเฉพาะขั้นตอนแรกๆ

ของการใหบริการหากลูกคามีความพอใจ การบริการในขั้นตอนตอไปจะทําใหงายขึ้น แตหากลูกคา

ไมประทับใจในขั้นตอนแรก ก็มีแนวโนมท่ีจะจําฝงใจและไมพอใจในการบริการขั้นตอนตอไปดวย 

ความพอใจของลูกคาจึงเกิดจากการที่ลูกคาไดรับการตอบสนองตามความตองการที่ตนไดคาดหวัง

ไวหรือไดรับบริการที่มีคุณคานั่นเอง 
2.1.2 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ  

  อดุลย จาตุรงคกุล ( 2543: 341-343) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler  เกี่ยวกับ

สวนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix) ของสินคานั้นโดยพื้นฐานจะมีอยู 4 ปจจัยไดแก 

ผลิตภัณฑ  ราคา   การจัดจําหนาย  และการสงเสริมทางการตลาด แตสวนประสมการตลาดของ

ตลาดบริการ จะมีความแตกตางจากสวนประสมการตลาดของสินคาท่ัวไป คือจะตองมีการเนนถึง

พนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงท้ัง 3 สวนประสมเปน

ปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้นสวนประสมการตลาดของตลาดบริการ จึงประกอบดวย  

7’Ps ไดแก ผลิตภัณฑ  ราคา   การจัดจําหนาย  การสงเสริมทางการตลาด บุคลากร ลักษณะทาง

กายภาพ และกระบวนการใหบริการ ดังนี้ 

1.   ผลิตภัณฑ (Product) คือส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคา ผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะคือ ผลิตภัณฑท่ีจับตองได เชน วิทยุ รถยนต 

หนังสือ ฯลฯ สําหรับผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได เชนธุรกิจในรูปของการบริการ เชน รานตัดผม 

โรงแรม การขนสง เปนตน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core 

Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง รวมถึงการ

เสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต เชนมี

ภาพลักษณของตรายี่หอ (Brand Image) ท่ีดีเปนที่รูจัก และไววางใจได มีการรับประกัน 

(Warrantee) มีจุดขายที่ความแตกตางเชน ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางของผลิตภัณฑ 

ความแตกตางดานบุคลากร ความแตกตางดานภาพลักษณ เปนตน  

2.  ราคา (Price) คือตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาหรือ

บริการ รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ท่ีจะตองจายพรอมราคา

ของสินคาท่ีเปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม 
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รวมทั้งมีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑ ซ่ึงในสวนของราคานี้จะเกี่ยวของ

กับนโยบายการตั้งราคา กลยุทธการกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม การสรางคุณคาใหลูกคารับรู 

เปนตน  

3.   การจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑท่ีกําหนดไว ออกสูตลาด

ในสวนประสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะสถานที่จําหนายอยางเดียว แตเปนการพิจารณาวาจะจําหนาย

ผานคนกลางตาง ๆ อยางไร และมีการเคล่ือนยายสินคาอยางไร สวนประสมในการจัดจําหนาย 

(Distribution mix) ประกอบดวย 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย เชนการติดตอผานทางโทรศัพทของลูกคากับ

บริษัท การติดตอผานพนักงานขายของบริษัท 

3.2 การกระจายสินคา ประกอบดวยการขนสง การเก็บรักษาและการ

คลังสินคา และการบริหารสินคาคงเหลือท้ังสวนของลูกคาและบริษัท 

4.   การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) จะเปนการติดตอส่ือสารระหวางผูจัด

จําหนาย และตลาดเปาหมายเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคในการแจงขาวสารหรือชักจูงให

เกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบ ซ่ึงเรียกวา          

สวนประสมการสงเสริมการตลาด  (Promotion mix) หรือสวนประสมในการติดตอส่ือสาร 

(Communication mix)  

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 

(Nonpersonal) โดยผานส่ือตาง ๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาที่ผานส่ือ 

เชน การโฆษณาสินคาออกใหมทางหนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา  

4.2 การขายโดยใชบุคคล (Personal selling) เปนการติดตอส่ือสารทางตรง

แบบเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนกิจกรรมทางการตลาดที่

นอกเหนือ จากการขายโดยใชบุคคล การโฆษณา และการประชาสัมพันธ ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจูงใจที่มี

คุณคาตอลูกคา เชน การแจกสินคาพรีเมี่ยมเมื่อซ้ือสินคาทุก 100 บาท หรือการแถม เมื่อซ้ือสินคาทุก 

100 ลัง แถม 1ลัง  เปนตนซ่ึงจะชวยกระตุนการซ้ือของผูบริโภค  

4.4 การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public relations) เชนแผน

พับโฆษณาแนะนําสินคาใหม  

5.  บุคลากร (People) ประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคกรท่ีให บริการซ่ึงจะรวม

ตั้งแตเจาของผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการ

ใหบริการ เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ การ
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กําหนดอํานาจหนาท่ี และความรบัผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ กระบวนการในการใหบริการ

รวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการ พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลที่ตองพบปะและใหบริการ

กับลูกคาโดยตรง และพนักงานในสวนสนับสนุนก็จะทําหนาท่ีใหการสนับสนุนงานดานตางๆ ท่ีจะ

ทําใหการบริการนั้นครบถวนสมบูรณ 

6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของ

การบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เพื่อใหลูกคามองเห็นคุณคาของการบริการที่สง

มอบ เนื่องจากบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของ

การบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงท่ีนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดใน

การนําเสนอบริการ รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกใน

การปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม  

เชนอาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ อุปกรณ ปายแผนพับโฆษณา รถใหบริการขนสง การตกแตง

สถานที ่การตกแตงปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตางๆ เปนตน ส่ิงตาง ๆ เหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาใช

เปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ คือลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัย

หนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้นส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใด ก็จะ

สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการที่มีมากขึ้น 

7.   กระบวนการ (Process) คือระเบียบวิธีการ(Procedures)  กลไก(Mechanisms) 

และการเคล่ือนยาย (Flow)  ของกิจกรรม ซ่ึงเกิดขึ้นทั้งในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The Service 

Delivery and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความ

จําเปนตองผนวกบริการเหลานี้เขาดวยกัน เพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบรื่น 

สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได ตัวอยางเชน ในกระบวนการหลัก

ของบริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด จะประกอบไปดวยการนําเสนอและขาย ตามดวยการจัดสง จัดเรียง 

การเก็บคืนของเสีย ไปจนถึงการชําระเงิน ซ่ึงในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี ซ่ึง

หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา                                           
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2.2  ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

นภสร  คชสาร (2547) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ บริษัท 

ออฟฟศเมท จํากัด ผลจากการศึกษาพบวา ลูกคากลุมตัวอยาง เปนกิจการรูปแบบ บริษัทจํากัด รอย

ละ 46.2 มีจํานวนพนักงานหรือลูกจาง ไมเกิน 50 คน รอยละ 38 เปนธุรกิจประเภทโรงงานผลิต

สินคา รอยละ43.9 มียอดการส่ังซ้ือเครื่องเขียนและอุปกรณสํานักงาน 5,001-10,000 บาท ตอเดือน 

รอยละ 37 จํานวนครั้งในการส่ังซ้ือเครื่องเขียนและอุปกรณสํานักงาน 2 ครั้งตอเดือนรอยละ 48.5 

เหตุผลท่ีลูกคากลุมตัวอยางใชบริการกับบริษัท ออฟฟศเมท จํากัด มาจาก การส่ังซ้ือสะดวก รอยละ 

89.9 มีบริการจัดสง รอยละ 85.7 และการจดัสงสินคามีความรวดเร็ว รอยละ 74.5  

ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ บริษัท ออฟฟศเมท จํากัด พบวา

ลูกคาผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมในระดับมาก โดย

ดานที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ดานสถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร 

ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ และดานกระบวนการ เรียงตามลําดับ สวนดานราคา และ

ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจระดับปานกลางตามลําดับ ในดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ี

ลูกคาพึงพอใจมากสุด คือดานความหลากหลายของชนิดสินคา และปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจนอย

สุด คือ เงื่อนไขการรับประกันการเปล่ียนสินคา  ในดานราคา ปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจมากสุด คือ 

ดานความหลากหลายของวิธีการชําระเงิน และปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจนอยสุด คือ การใหสวนลด

เงินสด ในดานสถานที่หรือชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจมากสุด คือดานความ

สะดวกในการสั่งซ้ือสินคา และปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจนอยสุด คือ มีสต็อกสินคาครบและ

เพียงพอตามจํานวนที่ตองการ ในดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจมากสุด คือ 

ดานความสม่ําเสมอของการประชาสัมพันธขาวสารขอมูลอยางตอเนื่อง และปจจัยยอยท่ีลูกคาพึง

พอใจนอยสุด คือ รายการสงเสริมการขายที่มีการแถมสินคา/มีของแถม ในดานบุคลากร ปจจัยยอยท่ี

ลูกคาพึงพอใจมากสุด คือ ดานมารยาทในการสื่อสารของพนักงานขาย และปจจัยยอยท่ีลูกคาพึง

พอใจนอยสุด คือ ความสามารถในการแกปญหาของพนักงานขาย ในดานลักษณะทางกายภาพ 

ปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจมากสุด คือ ดานความถูกตองแมนยําของเอกสารใบกํากับภาษี และปจจัย

ยอยท่ีลูกคาพึงพอใจนอยสุด คือ รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลสินคาในแม็กกาซีนเพียงพอตอการ

ตัดสินใจ ในดานกระบวนการ ปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจมากสุด คือ  ดานระยะเวลาของ

กระบวนการในการจัดสงสินคานับจากวันที่ส่ังซ้ือสินคา  และปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจนอยสุด คือ 

ความรวดเร็วในกระบวนการเปลี่ยนสินคา 

ชูชาต ิดอนชัย (2547)  ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางแม็ค
โคร สาขาเชียงราย พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายและเพศหญิงในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน 



 
 

 

11 

สวนใหญมีสถานภาพโสด  อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรีเปนสวนใหญ 

วัตถุประสงคในการนําสินคาไปใชสวนใหญเพื่อนําไปจําหนาย ความถ่ีในการมาใชบริการ 1- 2 ครั้ง

ตอเดือนมากที่สุด ระยะทางระหวางที่อยูอาศัยของผูตอบแบบสอบถามและหางแม็คโคร  สาขา

เชียงราย สวนใหญต่ํากวา 20 กิโลเมตร  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางแม็คโคร  สาขาเชียงราย 

พบวาลูกคาผูมาใชบริการมีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด โดยดานที่มีความพึงพอใจ

ในระดับมากไดแก ดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริม

การตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางดานบุคลากรโดยแยก

ตามสวนประสมทางการตลาดแตละดานพบวา ดานผลิตภัณฑ ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยยอย

ดานการมีสินคาท่ีมีช่ือเสียงเปนที่รูจักมากที่สุด ดานราคา ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานการ

มีสินคาท่ีมีราคาถูกกวามากที่สุด ดานสถานที ่ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยยอยการวางผังตําแหนง

สินคาแตละแผนกไวอยางชัดเจนมากที่สุด ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัย

ยอยดานการมีแผนพับหรือวารสารโฆษณามากที่สุด ดานบุคลากร ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัย

ยอยดานการมีบุคลากรที่ใหความชวยเหลือลูกคา มากที่สุด ดานกระบวนการ ลูกคาใหความสําคัญ

ตอปจจัยยอยดานการมีขั้นตอนการชําระเงินที่มีความถูกตองแมนยํามากที่สุด ดานลักษณะทาง

กายภาพ ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยยอยดานการมีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภัยมากที่สุด  

นิจจารีย ประสูตรรุงเรือง (2551) ไดศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูคา
ปลีกในการซ้ือน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟจากตัวแทนจําหนายของ บริษัทเนสทเล (ไทย) จํากัด ใน

อําเภอเมืองเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนหญิง มีอายุ 20-30 ป มีตําแหนงเปน

เจาของกิจการ มีรายไดเฉล่ียตอเดือนโดยประมาณจากธุรกิจคาปลีกคือ ไมเกิน 10,000 บาท มี

ระยะเวลาเปดดําเนินการคาของกิจการ 1-2 ป  

ผลการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ

ผูคาปลีกในการซ้ือน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟของผูคาปลีก จากตัวแทนจําหนายของ บริษัท เนสท

เล (ไทย) จํากัด สรุปไดดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ น้ําดื่มตราเนสทเลเพียว

ไลฟมีความหลากหลายของปริมาณบรรจุใหเลือกซ้ือ รองลงมา คือ น้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟมี

ความสะอาด ไรสีไรกล่ิน ไมมีส่ิงเจือปน และน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟจําหนายไดงาย ปจจัยดาน

ราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมี

คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ราคาน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟ รองลงมาคือ มีการใหราคาพิเศษ

ตามเงื่อนไขปริมาณการส่ังซ้ือท่ีกําหนด และมีสวนลดในกรณีซ้ือเงินสด ปจจัยดานการจัดจําหนาย 
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ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมี

คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีบริการสงใหถึงราน รองลงมาคือ สามารถโทรส่ังน้ําดื่มตราเนสทเล

เพียวไลฟไดตลอดเวลาเปดทําการ (8.30-17.30 น.) และสามารถติดตอกับตัวแทนจําหนายและ

พนักงานขายน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟไดงายและสะดวก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบ

แบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย

สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การโฆษณาน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟ รองลงมาคือ การสงเสริมการขาย 

เชน ของแถม คะแนนแลกของรางวัลหรือชิงโชค และมีอุปกรณตกแตงรานคา เชน รม ผาปูโตะ 

สติ๊กเกอร ปจจัยดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานขายน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟ มีอัธยาศัย

ดี รองลงมา คือ พนักงานขายน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟมีความเสมอภาคในการใหบริการแกลูกคา 

และพนักงานขายน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟเอาใจใส และมีความสม่ําเสมอในการเยี่ยมเยียนรานคา 

ปจจัยดานดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ตรายี่หอ

เนสทเลเพียวไลฟมีช่ือเสียงและนาเชื่อถือ รองลงมา คือ ภาพลักษณของบริษัทผูผลิตและจําหนายน้ํา

ดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟ และการตกแตงรถบรรทุกสําหรับจัดสงน้ําดื่มตราเนสทเล เพียวไลฟ

นาสนใจและจดจําไดงาย ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ โดยรวมมี

คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีกระบวนการจัดสง

น้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟท่ีรวดเร็ว รองลงมาคือ การจัดสงน้ําดื่มตราเนสทเลเพียวไลฟท่ีถูกตอง 

และกระบวนการสั่งซ้ือไมยุงยาก  


