
 
 

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของรานคาชวงในจังหวัดเชียงรายท่ีมีตอกลยุทธสวน

ประสมการตลาดของบริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวน
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

 1. ทฤษฎีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  
 Philip Kotler  อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะฯ (2546)  ไดกลาวถึงแนวคิด

เร่ืองความพึงพอใจ และคุณคาใหลูกคา (Customer Value and Satisfaction) ไววาคุณคาท่ีลูกคารับรู 
(Customer Perceived Value) จากกิจกรรมท่ีผูใหบริการนําเสนอคุณคาสูงสุดท่ีลูกคารับรูได คุณคาท่ี
ลูกคารับรู (Customer Perceived Value : CPV) หรือคุณคาที่ลูกคาไดรับ หมายถึงคุณคาท่ีเกิดจาก
ผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวมของคุณคาท้ังหมด (Total Customer Value) กับตนทุนท้ังหมด 
(Total Customer Cost) ท่ีลูกคาจายไปใหกับสินคาหรือบริการนั้น คุณคาท้ังหมด (Total Customer 
Value) หมายถึงคุณคาท่ีเปนผลประโยชนโดยรวมท้ังหมดท่ีลูกคาคาดหวังจากการใชสินคาและ
บริการ ไมวาจะเปนคุณคาเชิงเศรษฐกิจ เชิงหนาท่ี และคุณคาเชิงจิตวิทยา สวนตนทุนท้ังหมดท่ี
ลูกคาจายไป (Total Customer Cost) หมายถึง ตนทุนท่ีลูกคาคาดวาจะตองจายเพิ่มเพื่อใหไดมาซ่ึง
สินคาและบริการนั้น ไมวาจะเปนตนทุนในการเสาะหาขอมูลเพื่อทําการประเมิน ตนทุนของการ
ไดมาของสินคา ตนทุนในการใชสินคาตลอดจนการกําจัดซาก  ถาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา 
(Total Customer Satisfaction) หลังการซ้ือของลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการ
รับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับ
การใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) ถาผลท่ีไดรับ
จากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิด
ความไมพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับ
ความคาดหวังของลูกคา  จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถาผลท่ีไดรับ
จากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหมายท่ีลูกคาต้ังไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
(Delighted Customer)  
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2. แนวคิดเก่ียวกับวิธีการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ  
 การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการจะแตกตางกันไปตามลักษณะของหนวยงาน 

นั้นๆ เชน เปนหนวยงานภาครัฐ หรือเปนหนวยงานภาคเอกชน หากเปนหนวยงานภาครัฐ เปน
หนวยงานทั่วๆไปหรือเปนรัฐวิสาหกิจ หากเปนหนวยงานธุรกิจท่ีผลิตหรือจําหนายสินคา เปน
สินคาประเภทอาหาร เคร่ืองนุงหม ยารักษาโรค หรือสินคาอุปโภคบริโภคท่ัวๆ ไป หากเปนธุรกิจ
บริการ เปนบริการดานการเงิน บริการดานการศึกษา หรือบริการดานการรักษาพยาบาล ฯลฯ       
(สรชัย  พิศาลบุตร,  2549)   สําหรับธุรกิจบริการโดยท่ัวไปสวนใหญจะวัดในดานตางๆ ตอไปน้ี
ทําเลที่ตั้ง  ท่ีจอดรถของผูมาใชบริการ  ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณนอกราน  ขนาดพื้นท่ีของ
ราน   อุณหภูมิและการถายเทอากาศภายในราน  การทักทายของพนักงาน  การพูดจา และความยิ้ม
แยมแจมในของพนักงาน  ความหลากหลายของชนิดสินคา  ความหลายหลายของยี่หอสินคา  การ
จัดวางสินคา  ราคาสินคา   ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน  ความมีน้ําใจชวยเหลือใน
ขณะท่ีกําลังใชบริการ  ความถูกตองของการคิดเงิน/ทอนเงิน  การกลาวคําขอบคุณและเช้ือเชิญใหมา
ใชบริการใหมหลังใชบริการความพึงพอใจในการใชบริการในรอบปท่ีผานมาเม่ือเปรียบเทียบกับป
กอนหนานั้น  (สรชัย  พิศาลบุตร,  2549) 
 

3. ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4P’s)   
อดุลย จาตุรงคกุล (2548:341-343) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับสวน

ประสมการตลาด หรือ 4P’s วาเปนเคร่ืองมือหรือกลยุทธทางการตลาดท่ีใชเพื่อตอบสนองความ
ตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย โดยมีองคประกอบหลัก 4 ประการดังนี้       
                      1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจําเปน 
หรือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยส่ิงท่ี
สัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและชื่อเสียงของผูขาย 
ผลิตภัณฑอาจเปนสินคา บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน
หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล 
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑ
สามารถขายได ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 
                     1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน 
ประโยชนพืน้ฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
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   1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการ
ออกแบบผลิตภัณฑของบริษทัเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
   1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

   1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสาย
ผลิตภัณฑ (Product line)  

  2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือ หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภค
จะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคา ตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพจิารณาการ 
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภณัฑวาสูงกวาราคาผลิตภณัฑนั้น  

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกีย่วของ 
2.3 การแขงขัน และปจจยัอ่ืนๆ  

3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันท่ีนํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา 
ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง 
ประกอบดวย 2 สวนคือ 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง กลุมของ
บุคคลหรือธุรกิจที่มีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางธุรกิจ หรือหมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑ 
และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด  

ในระบบชองทางการจัดจําหนาย ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค 
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรงจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  และใชชองทางออม  จากผูผลิต  ผานคนกลางไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคา หรือ การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
หมายถึงงานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ 
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ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ การขนสง การเก็บรักษา การคลังสินคา และ 
การบริหารสินคาคงเหลือ  

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสรางความพึง 
พอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความ
ตองการเพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความ
เช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสราง
ทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal selling) ทําการขาย 
และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลาย
ประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการ
ติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
โดยเคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมี ดังนี้ 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
  การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Media) สวนใหญจะเปน

การติดตอส่ือสารกับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก (Mass selling) เพื่อเปนการสงขาวสาร และเสนอ
ขายสินคาหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ หรือ
การเตือนความทรงจํา ท้ังในรูปแบบท่ีผานส่ือมวลชน และสงโดยตรงไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย
ซ่ึงสามารถระบุผูอุปถัมภรายการ คือ ผูผลิตหรือผูจัดจําหนายสินคาท่ีโฆษณาไดโดยผูอุปถัมภ
รายการตองเสียคาใชจายสําหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
  การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการตลาดซ่ึงจัดหาส่ิงจูงใจท่ีมีคาพิเศษ

สําหรับผูบริโภค ผูจัดจําหนาย และหนวยงานขาย เพื่อกระตุนใหขายสินคาได หรือเปนกิจกรรม
การตลาดซ่ึงเพิ่มคุณคาใหผลิตภัณฑหรือบริการภายในเวลาท่ีจํากัด และจูงใจใหผูบริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพันธและการใหขาว (Publicity and Public Relations) 
  การประชาสัมพันธ เปนความพยายามในการติดตอส่ือสารเพ่ือสราง

ทัศนคติท่ีดีตอองคการ หรือผลิตภัณฑ โดยสรางความสัมพันธท่ีดีตอชุมชนตางๆ เผยแพรขาวสารท่ี
ดี สรางภาพพจนของการเปนบริษัทท่ีดี โดยการสรางเหตุการณและเร่ืองราวท่ีดี 

  การใหขาว เปนการสรางขาวเกี่ยวกับบุคคล ผลิตภัณฑ หรือบริการผาน
ส่ือกระจายเสียง  หรือส่ือส่ิงพิมพ  หรือเปนการประชาสัมพันธวิ ธีหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของกับการ
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ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ องคการ ผลิตภัณฑ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองเสียเงิน
หรือเสียเงินก็ได  

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
  การตลาดทางตรง เปนเคร่ืองมืออยางหน่ึงของการสงเสริมการตลาด 

หรือเปนการติดตอส่ือสารทางการตลาดกับผูบริโภคเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง
ในทันที โดยไมรวมการขายโดยพนักงานขายท่ีทําการขายตรงใหแกลูกคา เชน การใชแคตตาล็อก 
จดหมายตรง ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

4.5 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) 
  การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

หรือบริการของบริษัทโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุมเล็กๆของบุคคล กับลูกคา หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารโดยใชพนักงานเพื่อจูงใจใหบุคคลเกิดการตัดสินใจซ้ือ โดยเปนการติดตอโดยตรง
แบบเผชิญหนากัน        
 

4. บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด 
บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากดั เปนบริษัทในกลุมธุรกิจจดัจําหนาย 

ของเครือซิเมนตไทย มีภารกิจหลักเปนตัวกลางการกระจายสินคากลุมวัสดุกอสราง ผานผูแทน
จําหนายภายใตช่ือ ”รานโฮมมารท ออโธไรส ดีลเลอร” 550 ราย ท่ัวประเทศไทย (9 รายในจังหวัด
เชียงราย) กระจายสินคาวัสดุกอสรางคุณภาพสูงสูผูบริโภค ธุรกิจจัดจําหนายมีความมุงม่ันอยาง
สูงสุดท่ีจะใหบริการ ดานการจัดจําหนายสินคาและการคาระหวางประเทศท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาในดานการกอสรางและปรับปรุงท่ีอยูอาศัย รวมถึงดานสินคาอุตสาหกรรม
ไดดีท่ีสุดในกลุมประเทศอาเซียน ตามพันธะกิจท่ีทางเครือซิเมนตไทยไดวางไว ดังนี้ 

1. สรางคุณคาใหลูกคาและคูคาเกิดความพึงพอใจอยางตอเนือ่ง 
2. พัฒนาธุรกิจใหมีการเติบโตอยางม่ันคงและมีความสามารถในการแขงขัน 
3. รวมจุดแข็งของบริษัทในกลุมธุรกิจใหเปนจุดแข็งของกลุมธุรกิจจัดจําหนาย 
4. เปล่ียนรูปแบบและวัฒนธรรมองคกรใหมีความเหมาะสมตอธุรกิจจัดจาํหนายใน

อนาคต  
              รูปท่ี 1 รูปแบบการนําสงสินคาและบริการจากผูผลิต สูผูกระจาย(เอสซีจี เนต็เวิรค) 

และผานตัวแทนจัดจําหนาย(รานโฮมมารท) สูลูกคาผูใชสินคาและบริการ และในทางกลับกัน ดาน
ขอมูลขาวสารทางการตลาดก็จะถูกสงกลับผานตัวแทนจําหนาย ,ผูกระจาย และผูผลิต เพื่อใชในการ
วางแผนการตลาดรวมกันตอไป 
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               รูปท่ี 1  รูปแบบการนําสงสินคาและบริการจากผูผลิต สูผูกระจาย(เอสซีจี เนต็เวิรค) 
 
           นอกจากการเปนตัวกลางระหวางผูผลิตวัสดุกอสรางและผูแทนจําหนายแลว บริษัทยัง

เนนกลยุทธมาตรฐานการใหบริการแกลูกคาจนเปนท่ีม่ันใจของลูกคา ท้ังดานการขายและการทํา
การตลาดจนเปนท่ียอมรับ จากการไดรับการรับรองมาตรฐานระดับสากล ครบทุกระบบมาตรฐานท่ี
เกี่ยวของ มีอุดมการณในการดําเนินธุรกิจอยางมีคุณธรรม โดยท้ังคณะกรรมการและฝายจัดการ 
ตลอดจนพนักงานทุกระดับ ไดถือปฏิบัติอยาง สมํ่าเสมอตลอดมาคือ  ตั้งม่ันในความเปนธรรม  
มุงม่ันในความเปนเลิศ   เช่ือม่ันในคุณคาของคน   และ ถือม่ันในความรับผิดชอบตอสังคม 

การดําเนินธุรกิจและการบริหารงานบริการของบริษัท ตลอดระยะเวลาท่ีผานมาไดยึด
ม่ันในกลยุทธการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงถือไดวาเปนการบริหารสินทรัพยท่ีสําคัญ ตอ
ความสําเร็จ และความกาวหนาของบริษัท ท้ังในอดีต ปจจุบัน และอนาคต ใชเปนแนวทาง ในการ
กําหนดนโยบาย ระบบ แนวปฏิบัติในการประกอบธุรกิจ และการบริหารความสัมพันธกับลูกคา
อยางตอเนื่อง 
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              ในการขายและการทําการตลาด บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากดั จะเนนการ
บริการโดยถือกลุมลูกคาเปนหลัก เพื่อใหสะดวกและสอดคลองตอการทํากิจกรรมทางการตลาด 
โดยมีชองทางการจัดจําหนาย ดังนี ้

 
 

Sub 
dealer

Transformer

Influencer

Contractor

Project 
owner

Home 
owner

Local 
contractor

Individual House

Infrastructure

Industrial

Building

Wholesale

Retail

Project

 
 
 รูปท่ี 2 ชองทางการจัดจําหนายของ บริษัท เอสซีจี เน็ตเวริค แมเนจเมนท จํากัด 
  
 

            1. ชองทางโครงการ ดูแลกิจกรรมการขายและการตลาดในกลุมลูกคาท่ีเปนผูรับเหมา 
สถาปนิก วิศวกร เจาของโครงการ และหนวยงานราชการ 

2.ชองทางคาสง ดูแลกิจกรรมการขายและการตลาดในกลุมลูกคาท่ีเปนรานคาชวง และ 
โรงหลอ 

3.ชองทางคาปลีก ดูแลกิจกรรมการขายและการตลาดในกลุมลูกคาท่ีเปนชางรายยอย  
และเจาของบาน 
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              ซ่ึงในแตเขตภูมิภาคการขายจะมีตําแหนงผูอํานวยการภาค เปนผูบริหารสูงสุด 
บริหารงานดานนโยบายการขายและการตลาด ผานผูจัดการชองทางท้ัง 3 ชองทาง ซ่ึงในแตละ
ชองทางจะมีผูแทนขาย รับผิดชอบงานดานการขาย โดยแบงออกเปนพื้นท่ียอยระดับจังหวัดในแต
ละภาค ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้จะขอยกตัวอยาง บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด 
(สํานักงานภาคเหนือ) 

                 

 
รูปท่ี 3 แผนผังการบริหารงานของสํานักงานภาคเหนือ บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจ

เมนท จํากดั 
                      ท่ีมา: แฟมขอมูลคอมพิวเตอร. บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด 
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เชียงราย

แมฮองสอน

เชียงใหม
พะเยา

นาน

ลําปาง
แพร

อุตรดิตถ

ลําพูน

ตาก สุโขทัย
พิษณุโลก

เพชรบูรณพิจิตรกําแพงเพชร

อุทัยธานี

นครสวรรค

                     
รูปท่ี 4  เขตการขาย ของสํานักงานภาคเหนือ บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท 

จํากัด 
 
              ท่ีมา: แฟมขอมูลคอมพิวเตอร. บริษัท เอสซีจี เนต็เวิรค แมเนจเมนท จํากดั 
 
               บริษัท เอสซีจี เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด (สํานักงานภาคเหนือ) ไดจัดแบงเขตการ

ขายแยกตามชองทาง โดยพิจารณาจากจํานวนกลุมลูกคา จํานวนรานคาชวง จํานวนงานโครงการท่ี
จะเกิดข้ึนในรอบ 1 ป และโอกาสการขายสินคาวัสดุกอสรางจากการเก็บขอมูลในรอบ 1 ป ดังนี ้

1.ชองทางโครงการ มีพนกังาน ท้ังหมด 13 คน  ดังนี ้
    -  ผูจัดการ ชองทางโครงการ 1 คน 
    -  นักการตลาด ชองทางโครงการ 1 คน  
    -   เจาหนาท่ีประสานงานขาย ชองทางโครงการ 1 คน 
     - โครงการ เขต 1 มีผูแทนขาย 2 คน ดูแลเขตการขายจังหวัด เชียงใหม ลําพูน และ

แมฮองสอน 
     - โครงการ เขต 2 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดเชียงราย  
     - โครงการ เขต 3 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดพะเยา และลําปาง 
        - โครงการ เขต 4 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดแพร นาน และอุตรดิตถ 
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     - โครงการ เขต 5 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดตาก กําแพงเพชร และ
สุโขทัย 

     - โครงการ เขต 6 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดพิจิตร พษิณุโลก และ
เพชรบูรณ 

     - โครงการ เขต 7 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดนครสวรรค และ
อุทัยธานี และมีวิศวกร ดูแลและใหคําแนะนําการใชสินคา 2 คน 

2.ชองทางคาสง มีพนกังาน ท้ังหมด 15 คน แบงออกเปนเขตการขาย ดังนี ้
    -  ผูจัดการ ชองทางคาสง 1 คน 
    -  นักการตลาด ชองทางคาสง 1 คน  
    -   เจาหนาท่ีประสานงานขาย ชองทางคาสง 1 คน 
     - คาสง เขต 1 มีผูแทนขาย 2 คน ดูแลเขตการขายจังหวัด เชียงใหม ลําพนู และ

แมฮองสอน 
     - คาสง เขต 2 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดเชียงราย  
     - คาสง เขต 3 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดพะเยา และลําปาง 
     - คาสง เขต 4 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดแพร นาน และอุตรดิตถ 
     - คาสง เขต 5 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดตาก กําแพงเพชร และสุโขทัย 
     - คาสง เขต 6 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดพิจิตร พิษณุโลก และ

เพชรบูรณ 
     - คาสง เขต 7 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวัดนครสวรรค และอุทัยธาน ี

และผูแทนขายรานคาชวง 4 คน 
3.ชองทางคาปลีก มีพนักงาน ท้ังหมด 7 คน แบงออกเปนเขตการขาย ดังนี้ 

   -  ผูจัดการ ชองทางคาปลีก 1 คน 
    -  นักการตลาด ชองทางคาปลีก 1 คน  
    -   เจาหนาท่ีประสานงานขาย ชองทางคาปลีก 1 คน 
     - คาปลีก เขต 1 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวดั เชียงใหม ลําพูน และ

แมฮองสอน 
    -  คาปลีก เขต 2 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวดั เชียงราย พะเยา ลําปาง 

และตาก 
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    -  คาปลีก เขต 3 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวดันาน แพร อุตรดิตถ 
กําแพงเพชร และสุโขทัย 

   -  คาปลีก เขต 4 มีผูแทนขาย 1 คน ดูแลเขตการขายจังหวดัเพชรบูรณ พษิณุโลก 
พิจิตร นครสวรรค และอุทัยธานี 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ    

เสกสรร อินทรประสิทธ์ิ (2548) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของรานคาชวงตอปจจัย
สวนประสมการตลาดของตัวแทนจําหนายปูนซีเมนตถุงตราอินทรี ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  
ประชากรที่ใชศึกษาคือกลุมเจาของกิจการและผูจัดการรานคาชวงปูนซีเมนตถุงตราอินทรี จํานวน 
47 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   ผลการศึกษา พบวา รานคา
ชวงเลือกซ้ือปูนซีเมนตถุงตราอินทรีมากท่ีสุด โดยซ้ือจากตัวแทนจําหนายบริษัท ปูนซีเมนตนคร
หลวง จํากัด (มหาชน)  เหตุผลท่ีท่ีเลือกซ้ือปูนซีเมนตถุงตรายี่หอตาง ๆ เนื่องจากผูซ้ือเจาะจงตรา
ยี่หอ  ในสวนของความพึงพอใจของรานคาชวงพบวาอยูในระดับมาก ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ ในสวนของปจจัยยอย
ท่ีรานคาชวงมีความพึงพอใจสูงสุด ดานผลิตภัณฑ คือ มาตรฐานสินคา ดานราคา คือ ราคาสินคา
เหมาะสมกับคุณภาพ ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ การบริการจัดสงสินคา และดานการสงเสริม
การตลาด คือ ความนาสนใจในการโฆษณาของผูผลิตและตัวแทนจําหนายทําใหผูบริโภคจําได 
นอกจากนี้ยังพบวาปญหาของรานคาชวงท่ีพบมากท่ีสุด ไดแก ดานผลิตภัณฑ คือ ถุงบรรจุภัณฑ
แตกงาย ดานราคา คือ ราคาสินคาสูงกวาคูแขงขัน ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ การไมมีถุง
บรรจุภัณฑสํารองกรณีแตกเสียหาย และดานการสงเสริมการตลาด คือ การขาดการสงเสริมการ
ขาย เชน สวนลด การชิงโชค การแจกแถม 

ศฤงคาร  ตั้งประกอบ (2552)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูแทนจําหนายในเขต
ภาคเหนือท่ีมีตอกลยุทธสวนประสมการตลาดของบริษัทเอสซีจีเน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด  กลุม
ตัวอยางท่ีใชศึกษาคือรานคาตัวแทนจําหนายในเขตภาคเหนือ จํานวน 83 ราย  โดยใชแบบสอบถาม
เปนเคร่ืองมือผลการศึกษาความพึงพอใจตอกลยุทธสวนประสมการตลาดของบริษัทแอสซีจี 
เน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด ผลการศึกษาพบวา   ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังในระดับมากท่ีสุดสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ เปนบริษัทท่ีมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก บริการจริงท่ี
ไดรับสูงสุดคือสินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ มี
บริการออกแบบ/ถอดแบบสินคา     ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดคือ 
มีการใหสวนลดเงินสด/สวนลดปริมาณ/สวนลดการคา บริการจริงท่ีไดรับสูงสุดคือ ระยะเวลาการ
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ใหเครดิต (สินเช่ือ) มีความเหมาะสม และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ ผูแทนจําหนายมีสวนเหล่ือม
กําไรท่ีเหมาะสม   ปจจัยดานการจัดจําหนาย การบริการลูกคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
สูงสุดคือ สินคาท่ีรับจากโรงงานอยูในสภาพดี ไมชํารุดเสียหาย และบริการจริงท่ีไดรับสูงสุดคือ มี
ความสะดวกในการส่ังซ้ือสินคา และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ มีจํานวนสินคา
เพียงพอในการขาย     ปจจัยดานการจัดจําหนาย การจัดการโซอุปทาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ สามารถลดตนทุนโดยรวมของระบบการจัดจําหนายไดอยางมี
ประสิทธิภาพ (ตนทุนสินคา ตนทุนการขนสง ตนทุนการจัดเก็บสินคา เปนตน) และบริการจริงท่ี
ไดรับสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ สามารถบริหารจัดการใหทุกฝายทํางานรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ 
(กิจการ เอสซีจีโลจิสติกส) และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ สามารถลดตนทุน
โดยรวมของระบบการจัดจําหนายไดอยางมีประสิทธิภาพ (ตนทุนสินคา ตนทุนการขนสง ตนทุน
การจัดเก็บสินคา เปนตน)   ปจจัยดานการจัดจําหนาย การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯ ไดสรางความเช่ือม่ันใหกับธุรกิจของผูแทน
จําหนายอยางตอเนื่อง บริการจริงท่ีไดรับสูงสุดคือ บริษัทเอสซีจี ฯใหความรวมมือในการทํางานกับ
ผูแทนจําหนายเปนอยางดี และมีความไมพึงพอใจสูงสุดคือ กลยุทธในการดําเนินธุรกิจของบริษัท
เอสซีจี ฯ ท่ีมีตอผูแทนจําหนายมีความชัดเจน เชน นโยบายประจําปของบริษัทฯ การสนับสนุน
งบประมาณในการพัฒนาผูแทนจําหนาย เปนตน  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังสูงสุดคือ พนักงานขายของเอสซีจี ฯ พูดจาออนนอม/สุภาพ บริการ
จริงท่ีไดรับสูงสุดคือ พนักงานขายของเอสซีจี ฯ พูดจาออนนอม/สุภาพ และมีความไมพึงพอใจ
สูงสุดคือ การสงเสริมการขายท่ีใหกับผูแทนจําหนาย   
  


