
 

 

บทท่ี 2 

แนวความคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของรานขายสงตอสวนประสมการตลาด บริการของ บริษัท 

ไทยนํ้าทิพย จํากัด สาขาเชียงใหม ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานการวิจัย รวมท้ังรวบรวม
แนวความคิด และทฤษฎีตางๆ มาแสดงไว ดังตอไปนี้ 

 

2.1 แนวความคิดและทฤษฎี 
แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจ (เรนัส เสริมบุญสราง, 2548 : 5) ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) เปนขอบเขตการทํางานของผลิตภัณฑท่ีลูกคารับรูและเปนไปตามความคาดหวังของ
ลูกคา ซ่ึงเกิดจากการไดรับคุณคาของผลิตภัณฑท่ีสูงกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังจากผลิตภัณฑนั้น ทําให
ผูบริโภคมีความยินดี (Delight) และเกิดการซ้ือซํ้าหรือบอกตอไปยังผูบริโภคคนอ่ืนๆ เกี่ยวกับ
ประสบการณท่ีดีในการใชผลิตภัณฑนั้น 

ในการศึกษานี้สามารถกลาวไดวา  เปนการศึกษาสวนประสมทาง
การตลาดบริการของบริษัท ไทยน้ําทิพย จํากัด สาขาเชียงใหมท่ีรานขายสงรับรูและหากลูกคา
รานคาสงไดรับคุณคาของสวนประสมทางการตลาดบริการสูงกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวัง จะทําใหมีความ
ยินดีและเกิดการซ้ือซํ้าหรือบอกตอไปยังผูบริโภคคนอ่ืนๆ นั่นเอง 

 

สวนประสมการตลาดบริการ (วารุณี ตันติวงศวาณิช และคณะ, 2546 : 24-25) 

หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงกิจการผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ให
สามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย สวนประสมทาง
การตลาดประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การกระจายสินคา (Place) การสงเสริม
การตลาด (Promotion) ดานบุคลากร (People) กระบวนการ (Process) และ หลักฐานทางกายภาพ 

(Physical evidence)  

 

สวนประสมการตลาดบริการ มีรายละเอียดท่ีสําคัญ ดังนี้  
1. ผลิตภัณฑ (Product หรือ Service) จะตองมีคุณภาพท่ีเหนือกวา มี

ภาพลักษณของตรายี่หอ (Brand Image) ท่ีดีเปนท่ีรูจักและไววางใจได มีจุดขายท่ีแตกตาง (Unique 

Sales Proposition) และมีตัวตนเปนรูปธรรม (Tangible) สําหรับการศึกษานี้ ไดแก คุณภาพของ
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เคร่ืองดื่มของบริษัท ไทยนํ้าทิพย จํากัด ภาพลักษณของตราสินคา เชน “โคคา โคลา” “แฟนตา” 

“สไปรท”   

2. ราคา (Price) สินคาจะตองมีคุณคาเพิ่ม (Value Added) เพื่อทําให
สามารถตั้งราคาไดสูงตามคุณคาท่ีเพิ่ม นอกจากนี้ยังมีการใหสวนลดพิเศษ และ เพิ่มระยะเวลาการ
ใหเครดิตนานข้ึน สําหรับการศึกษานี้ ไดแก ราคาขายของผลิตภัณฑ กําไรตอขวด ราคามัดจําขวด-

ลัง การใหสวนลดพิเศษ การลดราคาสินคาตามเง่ือนไข และการใหเครดิตแกรานคา 
3. การจัดจําหนาย (Place) บริษัทจะตองมีการใหบริการกวางขวางท่ัวถึง 

มีจุดบริการที่มากกวาคูแขงขัน รวมถึงการอํานวยความสะดวกในการจัดจําหนายสินคา สําหรับ
การศึกษานี้ ไดแก การเพิ่มรานคาปลีกและชองทางการจําหนายอ่ืนๆ หรือรานอาหารเพื่อเปนราน
แมขายในการกระจายสินคา การจัดเรียงสินคาเพื่อความสะดวกในการซื้อตามมาตรฐานการจัดวาง
ของบริษัทฯ ชวงเวลาในการสงสินคาของบริษัท และความถ่ีในการสงสินคาของบริษัท 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การรณรงคโฆษณารูปแบบ
ใหมๆ โปรแกรมการสงเสริมการตลาดไปยังลูกคาประจํา ขอเสนอพิเศษ (Special Offers) ท่ีใหกับ
รานคา การประชาสัมพันธและการสนับสนุนกิจกรรม (Sponsorship) สําหรับการศึกษานี้ ไดแก 
กิจกรรมเพื่อเพิ่มยอดขาย เชน การสะสมฝาเพื่อแลกของรางวัล หรือ การสงสลากย่ีหอเพื่อชิงรางวัล 
การใหของแถมแกรานคา การออกส่ือโฆษณาประชาสัมพันธตาง ๆ ท้ังทางโทรทัศน วิทยุ 
หนังสือพิมพ นิตยสาร รวมถึงปายโปสเตอร 

5. คน (People) บริษัทจะตองการมีการฝกอบรมพนักงานผูใหบริการ 
พนักงานจะตองดูแลเอาใจใสลูกคาใหดีข้ึนและจะตองทํางานใหมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน อีกท้ัง
พนักงานจะตองมีทักษะความรูความชํานาญเพื่อเพิ่มระดับการบริการ รวมถึงการใหการดูแลเอาใจ
ใสเปนสวนตัว (Personal Attention) กับลูกคาดวย สําหรับการศึกษานี้ ไดแก พนักงานของบริษัทมี
ทักษะความรูความชํานาญ พนักงานมีความชวยเหลือและใหบริการท่ีดี และการใหขอมูลแกลูกคา
ทุกคร้ังท่ีเขาเยี่ยมชม  

6. กระบวนการใหบริการ (Process) ประกอบดวย เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
มีระบบและข้ันตอนของการบริการ และตอบสนองลูกคาดวยเวลารวดเร็ว สําหรับการศึกษานี้ 
ไดแก ความเร็วของการตอบสนองตอลูกคาในการเปนตัวแทนจําหนาย ข้ันตอนการสงสินคามี
ความรวดเร็ว ระบบการจัดสงสินคามีประสิทธิภาพ และความรวดเร็วของการตอบสนองตอปญหา
ของลูกคา 

7. ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ (Physical Evidence) นับเปนส่ิงสําคัญ
อยางหน่ึงของสวนประสมการตลาด ซ่ึงประกอบดวย สภาพแวดลอมท่ีสะดวกสบาย การตกแตงท่ี
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โดดเดน การมีหลักฐานประกาศนียบัตรรับรองความรูความชํานาญหรือสมาชิกภาพดานวิชาชีพ 

หลักฐานเอกสารหนังสือแสดงใหเห็นถึงบริการมีคุณภาพ รวมถึงการมีภาพลักษณขององคกรท่ี
แข็งแกรงเปนท่ียอมรับ สําหรับการศึกษานี้ ไดแก อุปกรณการตกแตงราน ไดแก ส่ือโฆษณา 
อุปกรณตางๆ เชน ตูแชสินคา การรักษาหนารานและอุปกรณใหสะอาดสวยงามอยูเสมอ เอกลักษณ
ของรถสงสินคา เคร่ืองแบบพนักงาน ภาพลักษณของบริษัท ไทยนํ้าทิพย จํากัด  

  

กระบวนการขายสง การแบงพื้นท่ี และความรับผิดชอบของบริษัท ไทย
น้ําทิพย จํากัด ภาคเหนือ 

วิธีการแบงเขตการขายของ บริษัท ไทยนํ้าทิพย จํากัด สาขาเชียงใหม 
ภาคเหนือนั้น โรงงาน ณ จังหวัดลําปาง จะแบงวิธีการจัดจําหนายออกเปน 2 ระบบ คือ  

1. ระบบเขตขายปกติ  ประกอบไปดวย  5 ชองทาง  คือ  รานคาสง 
รานอาหาร รานคาแมขาย สถานบริการ และ ทารถและโรงแรม โดยระบบการขายปกติจะ
ครอบคลุมพื้นท่ีในการจัดจําหนายและบริการแบบเขตปกติ แบงตามพ้ืนท่ีเรียกตามสาขา จํานวน 15 

สาขา โดยแตละสาขาจะมีผูจัดการขายประจําสาขาดูแลรับผิดชอบงานตามเขตการขาย และใหกับ
บริการลูกคาปกติท่ัวไป 

1) จังหวัดเชียงใหม 
2) จังหวัดลําพูนและจังหวัดแมฮองสอน 

3) จังหวัดลําปาง 
4) จังหวัดพะเยา 
5) จังหวัดแพร 
6) จังหวัดนาน 

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 มีผูจัดการขาย 1 คน ซ่ึงประจําอยูท่ีโรงงาน ณ จังหวัด
ลําปาง รับผิดชอบลูกคารานขายสงท่ีข้ึนทะเบียนท้ังหมดของทั้ง 15 สาขา เพื่อทําหนาท่ีดูแลจัดการ
การขาย รวมถึงเร่ืองของการสงเสริมการตลาดในแตละพื้นท่ีนอกเหนือจากท่ีบริษัทสวนกลาง
ดําเนินการ  
 การแบงพื้นท่ีรับผิดชอบของระบบ Indirect ประกอบดวย 4 โซน ดังนี้ 

โซน 1 ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําพูน จังหวัดแมฮองสอน 

จํานวน 167 ราย 
โซน 2 ไดแก จังหวัดลําปาง จังหวัดแพร จังหวัดนาน จังหวัดเชียงราย 

จังหวัดพะเยา จํานวน 133 ราย 
โซน 3 ไดแก จังหวัดพิษณุโลก อําเภอหลมสัก จังหวัดอุตรดิตถ 

จังหวัดสุโขทัย จังหวัดตาก จํานวน 404 ราย 
โซน 4 ไดแก จังหวัดนครสวรรค จังหวัดพิจิตร จํานวน 256 ราย  

  นอกจากนี้หนวยงาน Indirect ยังมีผูจัดการเขตขายอีก 1 คน และ
ผูจัดการสงอีก 1 คน เพื่อจัดการดานการขนสงสินคาใหแกรานคาสง
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ภาพท่ี 2 : แผนภูมิแสดงการแบงเขตการขายและความรับผิดชอบของบริษัท ไทยน้าํทิพย จํากัด ภาคเหนือ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูอํานวยการขายภาคเหนือ 
บริษัทไทยนํ้าทิพย จํากัด 

โรงงานลําปาง 

ผูจัดการขาย 
สาขาฝาง 

ผูจัดการขาย 
สาขาตาก 

ผูจัดการขาย 
สาขานาน 

ผูจัดการขาย 
สาขาแพร 

ผูจัดการขาย 
สาขาพะเยา 

ผูจัดการขาย 
สาขาลําปาง 

ผูจัดการขาย 
สาขาลําพูน 

ผูจัดการขาย 
สาขาสุโขทัย 

ผูจัดการขาย 
สาขาพิษณุโลก 

ผูจัดการขาย 
สาขาพิจิตร 

ผูจัดการขาย 
สาขาหลมสัก 

ผูจัดการขาย 
สาขาอุตรดิตถ 

ผูจัดการขาย 
สาขานครสวรรค 

ผูจัดการขาย 
สาขาเชียงราย 

ผูจัดการขาย 
Indirect 

ผจก. 
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก.
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
เขตขาย 

ผูจัดการขาย 
สาขาเชียงใหม 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก.
เขตขาย 

ผจก. 
จัดสง 

ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 

ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

เขตขาย 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
ผจก. 

จดัสง 
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2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
เบญจพร ไสยานนท (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลกระทบตออุปสงคของ

น้ําอัดลมยี่หอหนึ่งในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม พบวาผูบริโภคนิยมดื่มน้ําดํา หรือ โคลามาก
ท่ีสุด สวนใหญบริโภคน้ําอัดลม 1-3 วัน/สัปดาห ซ่ึงนิยมบริโภคนํ้าอัดลมจากกระปอง เนื่องจาก
สะดวก งายในการซ้ือ สาเหตุหลักในการบริโภคน้ําอัดลม คือ แกกระหาย เม่ือดื่มแลวจะทําใหรูสึก
สดช่ืน สวนเหตุผลในการตัดสินใจเลือกซ้ือน้ําอัดลมยี่หอใดยี่หอหนึ่ง คือ รสชาติของนํ้าอัดลมยี่หอ
นั้น วาตรงกับความพึงพอใจไดมากเพียงใด และปจจัยสําคัญอีกประการหนึ่ง คือ สถานท่ีจัดจําหนาย
ตองสามารถหาซ้ือไดงายและมีความสะดวก ซ่ึงจากผลการทดสอบโดยการใหทดลองชิมน้ําอัดลม
พบวาผูบริโภคนิยมดื่มโคกมากท่ีสุด เพราะชอบในรสชาติ สวนน้ําสมนั้นผูบริโภคนิยมดื่มยี่หอมิริน
ดา และพบวาผูบริโภคตอบรับน้ําองุน ซ่ึงเปนน้ําอัดลมยี่หอใหมเปนอยางดี และเห็นวาส่ือโฆษณา
ทางโทรทัศนสามารถเขาถึงผูบริโภคไดมากท่ีสุด  

ปฏิพร โพธิรังสียากร (2545) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวน
ประสมทางการตลาดของนํ้าดื่มตราน้ําไทย พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาด
ของน้ําดื่ม ตรานํ้าไทย โดยเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนประสมทางการตลาดดานท่ีพึงพอใจมาก คือ 
ดานผลิตภัณฑ ในเร่ือง ไมมีสี ไมมีกล่ิน ไมตกตะกอน ไมมีตะไคร การมีเคร่ืองหมาย อย. (ของไทย) 
รับรองคุณภาพ คุณภาพของน้ําที่ผลิตดวยระบบรีเวอรสออสโมซิส (RO) ปลอดภัยตอสุขภาพเพราะ
ผลิตจาก RO ความสะอาดของน้ําดื่มซ่ึงผลิตดวยระบบ RO ชอบรสชาติ ความสะอาดของบรรจุภัณฑ 
สะดวกในการใช การมีเคร่ืองหมาย WQA (ของอเมริกา) รับรองคุณภาพ ช่ือเสียงตรายี่หอนาเช่ือถือ 
บรรจุภัณฑมีหลากหลายขนาดใหเลือก รองลงมา คือ ดานการขนสงและพนักงาน ในเรื่อง ความ
สมํ่าเสมอในการจัดสงน้ําดื่ม ความรวดเร็วในการสง กริยามารยาทและความเปนกันเองท่ีมีตอลูกคา
ของพนักงานขนสงท่ีเหมาะสม ความสะดวกในการโทรส่ังซ้ือน้ําดื่ม การพูดคุยหรือการตอบขอสัก
ถามของพนักงานขนสง การแตงกายของพนักงานขนสงสุภาพเรียบรอย พนักงานรับโทรศัพทตอบ
ปญหาไดดี ในระดับปานกลางไดแก ดานราคา ดานการโฆษณาประชาสัมพันธ ตามลําดับ  

สุรศักดิ์ ดาวเงิน (2549) ศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาดของลูกคาน้ําดื่มตรากินรีในอําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญบริโภคน้ําดื่มกินรียี่หอเดียว เหตุผลท่ีเลือก คือ ความสะดวกมีสงถึงบาน โดยสวนใหญนํา
น้ําดื่มกินรีไปใชในการดื่ม มีความพึงพอใจในระดับมากตอ ปจจัยดานสถานท่ีและบริการ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอ ปจจัยดานราคา และปจจัยการสงเสริม
การตลาด สําหรับปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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อันดับแรกคือ ความใสสะอาดของน้ําดื่ม รองลงมาคือ การรับรองคุณภาพโดยมีตรา อย. บน
ผลิตภัณฑทุกขวด และรสชาติของนํ้าดื่ม ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึง
พอใจอยูในระดับมาก คือ ความเหมาะสมดานราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ และความเหมาะสมดาน
ราคาเม่ือเทียบกับผูผลิตรายอ่ืน ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียความพึง
พอใจอยูในระดับมาก อันดับแรกคือ มารยาทของพนักงาน รองลงมาคือ การนําสงถึงสถานท่ีส่ังโดย
รถยนต และความสมํ่าเสมอในการขนสง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจอยูในระดับมาก อันดับแรกคือ การใหขอมูลเกี่ยวกับน้ําดื่ม และการใหขอมูล
เม่ือมีการเปล่ียนแปลงในการขนสงหรือการผลิตน้ําดื่ม 


