
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอน้ําดื่ม ตรา เอ็มเจ ในอําเภอแมสะเรียง              

จังหวัดแมฮองสอนในบทนี้ จะกลาวถึงแนวคิดและทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของโดยมี

รายละเอียดดังนี ้

  

2.1 แนวคดิและทฤษฎ ี
2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับตลาดองคกร 

            ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546)  ตลาดองคการกลาววา (organizational market) หรือผู

ซ้ือองคการ (organizational buyer) ประกอบดวยบุคคลหรือองคการท่ีซ้ือสินคาหรือบริการไปเพ่ือ

ใชในบริษัท กลาวคือ เพ่ือใชในกระบวนการผลิต การจัดจําหนายหรือเพ่ือการขายตอ หรือหมายถึง 

กลุมบุคคลและ (หรือ) องคการท่ีซ้ือผลิตภัณฑ เพ่ือการผลิต การอุตสาหกรรม การใหบริการ การ

ดําเนินงานของกิจการ หรือเพ่ือการขายตอ  

            ในการจําแนกประเภทของตลาดสามารถจําแนกออกไดตามแรงจูงใจในการซ้ือและ

วิธีการซ้ือ  กลาวคือถึงแมจะเปนสินคาชนิดเดียวกัน  แตถาผูซ้ือมีจุดมุงหมายในการซ้ือท่ีแตกตางกนั  

ก็ถือวาเปนตลาดคนละประเภท ซ่ึงสามารถจําแนกตลาดได  2  ประเภท  คือ  ตลาดผูบริโภค  และ

ตลาดอุตสาหกรรม  ดังนี ้

  2.1.1.1 ตลาดผูบริโภค (consumer Market) เปนตลาดซ่ึงประกอบดวยผู ซ้ือ

รายบุคคล  และครอบครัวท่ีซ้ือผลิตภัณฑไปเพ่ือการบริโภคหรือเพ่ือการใชสอยของตนเองและ

บุคคลในครอบครัว   

  2.1.1.2  ตลาดอุตสาหกรรม (industrial  Market) หรือ ตลาดองคการ เปนตลาดท่ี

ประกอบดวยผูใชทางอุตสาหกรรมซ่ึงหมายถึง บุคคล  กลุมบุคคล องคการหรือสถาบันท่ีซ้ือสินคา

และบริการเพ่ือ (1) นําไปใชในการผลิตสินคาและบริการ (2) นําไปขายตอใหกับผูใชทาง

อุตสาหกรรมหรือผูบริโภค (3) นําไปใชในการดําเนินงานขององคการ        

          และสามารถจําแนกตามพฤติกรรมการซ้ือของตลาดองคการจําแนกออกไดเปน  5  

ประเภท  คือ  ตลาดผูผลิต  ตลาดผูขายตอ  ตลาดรัฐบาล  ตลาดนอกธุรกิจ  และตลาดตางประเทศ  

แตการศึกษาในครั้งนี้จะมุงเนนเฉพาะ ตลาดผูขายตอเทานั้น 
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          ตลาดผูขายตอ (reseller  market) หรือตลาดคนกลาง (middleman market) ตลาดผูขาย

ตอ ประกอบดวย กลุมบุคคลและองคการซ่ึงตองการสินคาเพ่ือมุงหมายในการขายตอ เพ่ือแสวงหา

กําไร ตลาดผูขายตอจะสรางอรรถประโยชนใหเกิดขึ้นจากเวลา สถานท่ี และความเปนเจาของ ตลาด

ผูขายตอถือวาเปนตลาดธุรกิจ ในการศึกษาถึงตลาดผูขายตอจะตองใชคําถามในลักษณะเดียวกันกับ

ตลาดผูบริโภคและตลาดผูผลิต ตอไปนี้จะศึกษาถึงตลาดผูขายตอโดยใชคําถาม 7 ขอ ดังนี ้

1. ใครอยูในตลาดผูขายตอหรือตลาดคนกลาง [Who is in the reseller 

(middleman) market?] ตลาดผูขายตอประกอบดวยตลาดผูคาสงและตลาดผูคาปลีก ตลาดผูขายตอมี

การกระจายทางภูมิศาสตรมากกวาตลาดผูผลิต แตมีการรวมกําลังความคิดมากกวาตลาดผูบริโภค  

2. ผูขายตอหรือคนกลางซ้ืออะไร [What do resellers (middleman) buy?] ผูขายตอ

ซ้ือผลิตภัณฑเพ่ือการขาย ผูขายตอมีผลิตภัณฑนานาชนิดเพ่ือขายตอ สินคาเพ่ือการขายตอจึงเปน

สินคาเกือบทุกชนิด แตจะไมรวมถึงเครื่องจักรขนาดใหญท่ีมีความสลับซับซอน ผลิตภัณฑท่ีขาย

โดยตรงทางไปรษณีย หรือขายตามบานจะเห็นวา ผลิตภัณฑสวนใหญจะขายใหผูซ้ือคนสุดทายโดย

ผานคนกลางหนึ่งฝายขึ้นไป ผูขายตอแตละคนจะเผชิญกับปญหาการจัดประเภทสินคา ซ่ึงผูคาสง

หรือผูคาปลีกจะพิจารณาถึงอิทธิพลท่ีมีตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค โดยเลือกกลยุทธการจัด

ชนิดสินคาอยางใดอยางหนึ่งตอไปนี ้

2.1 การจัดเปนชนิดเดียวกัน (exclusive assortment) เปนการเสนอ

ผลิตภัณฑชนิดใดชนิดหนึ่งของผูผลิตรายหนึ่ง  

2.2 การจัดแบบลึก (deep assortment)  เปนการเสนอผลิตภัณฑ ท่ี

คลายคลึงกันกอยางใดอยางหนึ่งแตหลายยี่หอ เชน จําหนายสุราแตมีหลายยี่หอ 

2.3 การจัดประเภทอยางกวางขวาง (broad assortment) เปนการเสนอ

ผลิตภัณฑสายใดสายหนึ่งอยางกวางขวาง เชน จําหนายเครื่องไฟฟาทุกชนิดและทุกย่ีหอ 

2.4 การจัดแบบคละกัน (scrambled assortment) เปนการเสนอผลิตภัณฑ

หลายชนิดซ่ึงไมเกี่ยวของกันเลย 

3. ผูขายตอหรือคนกลางซ้ือเม่ือไหร [When do resellers (middleman) buy?] ผูขาย

ตอส่ังซ้ือสินคาโดยพิจารณาจากระดับสินคาในสต็อกขณะใดขณะหนึ่ง และปริมาณการเสนอซ้ือ

ผลิตภัณฑท่ีเกี่ยวของ การส่ังซ้ือมีอิทธิพลจากแรงผลักดัน 2 ฝาย กลาวคือ การส่ังซ้ือปริมาณมากแต

นานๆ ครั้ง วิธีนี้จะชวยลดตนทุนในการส่ังซ้ือและไดรับสวนลดการคา และถาส่ังซ้ือจํานวนนอยแต

บอยครั้งจะชวยลดตนทุนในการเก็บรักษาสินคาคงคลัง ผูขายตอตองวิเคราะหตนทุนท่ีเกี่ยวของและ

ตัดสินใจซ้ือในจุดส่ังซ้ือสินคาท่ีเหมาะสม 
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4. ใครมีสวนรวมในกระบวนการซ้ือของผูขายตอหรือคนกลาง [Who participates 

in the reseller (middleman) buying process ?] ในท่ีนี้จะพิจารณาถึงผูตัดสินใจและผูซ้ือในองคการ

คาสงและคาปลีก ในกรณีท่ีเปนธุรกิจขนาดเล็ก การเลือกสินคาละหนาท่ีในการซ้ืออาจทําโดยบุคคล

ท่ีทําหนาในธุรกิจ ในขณะที่ธุรกิจขนาดใหญ เชน ดีพารทเมนตสโตร ซุปเปอรมาเก็ต รานคาสงขาย

ยา เปนตน การซ้ือจะเปนหนาท่ีของผูเช่ียวชาญและทํางานดานการจัดซ้ือโดยเฉพาะ อาจเปนหนาท่ี

ของหัวหนาฝายจัดซ้ือหรือผูจัดการบริษัท ผูทําหนาท่ีในการซ้ือจะตองมีความรับผิดชอบในการ

พิจารณาสินคายี่หอตางๆ และการเสนอผลิตภัณฑใหมของพนักงาน 

5. ทําไมผูขายตอหรือคนกลางจึงซ้ือ (Why do they buy ?) ผูขายตอหรือคนกลาง

ตองการอะไร [What are resellers (middleman) seeking?] ความตองการของผูขายตอจะเหมือนกับ

ผูผลิต คือพยายามสรางกําไรโดยพยายามซ้ือสินคาในราคาถูกและขายไดราคาดีซ่ึงหมายความวา

ตองรูแหลงในการขายสามารถติดตอซ้ือขายใหบริการ ตั้งราคา และจายคาใชจายในการสงเสริม

การตลาดเพ่ือสรางรายได และกําไร 

6. ปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือของผูขายตอหรือคนกลาง [What are the 

major influences on reseller (middleman) buyers?] ปจจัยตางๆ เหมือนกับตลาดธุรกิจคือ (1) ปจจัย

ดานสภาพแวดลอม (2) ปจจัยในองคกร (3)  ปจจัยระหวางบุคคล (4) ปจจัยเฉพาะบุคคล                   

ดูรายละเอียดในปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือสินคาอุตสาหกรรม เนื่องจากใชหลักเกณฑ

คลายคลึงกัน 

7. ผูขายตอหรือคนกลางซ้ืออยางไร [How do resellers (middleman) buy?]       

เปนลําดับขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือของคนกลางเหมือนกับตลาดผูบริโภค 

2.1.2 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือขององคการ 
            มีปจจัยหลายอยางท่ีมีผลกระทบตอการตัดสินใจของผูซ้ือ ผูซ้ืออาจตัดสินใจเลือกผูขายท่ีให

ราคาต่ําท่ีสุด หรือเลือกซ้ือกับผูขายท่ีซ้ือผลิตภัณฑของบริษัทเปนการตอบแทน หรือเลือกผูขายท่ีให

ความสะดวกมากท่ีสุด นอกจากนี้อาจเกิดขึ้นจากแรงกระตุนสวนบุคคลในกระบวนการซ้ือ เชน อาจ

เกี่ยวกับความชอบหรือผลประโยชนสวนตัว เม่ือผูเสนอขายสินคายื่นขอเสนอท่ีแตกตางกันเล็กนอย 

ผูซ้ือสินคาธุรกิจจะตองใชเหตุผลประกอบในการตัดสินใจเลือกโดยตองคํานึงถึงปจจัยทางดาน

เศรษฐกิจดวย ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือขององคการ ไดแก 

  6.2.1 ปจจัยสภาพแวดลอม (environmental factors) เปนปจจัยภายนอกองคการท่ี

นักการตลาดสินคาธุรกิจตองเอาใจใส เชน สภาพแวดลอมมหภาค ระดับความตองการซ้ือของลูกคา 

สภาพแวดลอมทางสังคม และสภาพแวดลอมของชองทางการตลาด การตัดสินใจซ้ือท่ีมีอิทธิพลจาก
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ระดับอุปสงค ภาวะเศรษฐกิจ อัตราดอกเบี้ย อัตราการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี การเปล่ียนแปลง

ทางการเมืองและขอหามตางๆ การพัฒนาการแขงขัน ตลอดจนการตระหนักถึงความรับผิดชอบท่ีมี

ตอสังคม สภาพแวดลอมเหลานี้มีอิทธิพลตอท้ังผูซ้ือและผูขาย 

      6.2.2 ปจจัยภายในองคการ(organizational factors)  ในทุกองคการจะมี

วัตถุประสงคของการส่ังซ้ือ นโยบาย กระบวนการ โครงสรางองคการ ระบบ นักการตลาดสินคา

ธุรกิจจึงตองคํานึงถึงแนวโนมภายในองคการท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจ 

  6.2.3 ปจจัยระหวางบุคคล (interpersonal factors) ศูนยกลางการซ้ือโดยท่ัวไปจะ

ประกอบดวย กลุมบุคคลท่ีมีความสนใจ สถานะ อํานาจ ความเห็นอกเห็นใจ การชักชวนท่ีแตกตาง

กัน ทําใหผูขายไดรูถึงปจจัยระหวางบุคคลท่ีเกี่ยวของกันระหวางผูซ้ือและผูขาย 

  6.2.4 ปจจัยเฉพาะบุคคล (individual factors) การตัดสินใจของแตละบุคคลมี

อิทธิพลตอการยอมรับและความชอบในผลิตภัณฑ รวมท้ังมีอิทธิพลตอการเสนอผลิตภัณฑของ

ผูขาย ปจจัยท่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือไดแก อายุ รายได การศึกษา อาชีพ บุคลิกลักษณะ 

ทัศนคติท่ีมีตอความเส่ียง และวัฒนธรรม 

 นอกจากจะพิจารณาถึงปจจัยตางๆ ดังกลาวขางตนแลว ยังมีปจจัยเกี่ยวกับคุณสมบัติ

ของผูขายท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ ไดแก ช่ือเสียง ความมั่นคงทางการเงิน การยืดหยุนเรื่อง

ราคา ประสบการณในอดีต บริการทางเทคนิค ความเช่ือม่ันในพนักงานขาย ความสะดวกในการใช 

ความพอใจของผูซ้ือ ความชํานาญในการเสนอขาย ความเชื่อในการขนสง บริการซอมแซม และการ

บริการขาย  ความสําคัญเกี่ยวกับคุณสมบัติแตละอยางจะแตกตางกันในแตละสถานการณการซ้ือ 

สําหรับผลิตภัณฑท่ีซ้ือประจําพบวาความเช่ือถือในการขนสงและราคาจะมีความสําคัญสูงมาก 

สําหรับผลิตภัณฑท่ีมีปญหาเร่ืองเทคนิคการใชงาน เช่ือ เครื่องถายเอกสาร เครื่องคอมพิวเตอร 

คุณสมบัติท่ีสําคัญของผูขายคือ บริการทางเทคนิค การยืดหยุนของผูขาย และความเชื่อถือผลิตภัณฑ 

 2.1.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ี

มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือการทํางานของ

ผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตาง

ระหวางผลประโยชน จากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคลเกิดจาก

ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือการ

ทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพ่ิม (value added) การสรางคุณคาเพ่ิมเกิดจากการผลิต 
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และจากการตลาด รวมท้ังมีการทํางานรวมกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม คุณคา

เกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน คุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา 

ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา 

 เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา เปนวิธีท่ีจะติดตาม วัด และ

คนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา บริษัท ท่ียึด

ปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด ท่ีมุงความสําคัญท่ีลุกคาจะมีจุดมุงหมายท่ีการสรางความพึง

พอใจจะทําโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพ่ิมบริการและจดเดนของสินคา ซ่ึงส่ิงนี้

จะมีผลทําใหกําไรของบริษัทลดลง บริษัทจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลดท้ัง

รายไดและตนทุนในบริษัทประกอบดวยผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิต คนกลาง การเพ่ิม

ความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวยวิธีการติดตาม และวัด

ความพึงพอใจของลูกคา สามารถทําไดดวยวิธีการตางๆ เหลานี้คือ 

1.  ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ เปนการหาขอมูลทัศนคติของลุกคาเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะ

ตางๆ ผานทางกลองแสดงความคิดเห็นจากลูกคา 

2.  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ในกรณีท่ีเปนการสํารวจความพึงพอใจของ

ลูกคาเครื่องมือท่ีใชกันมากก็คือ การวิจัยตลาด โดยใชการใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ

ผลิตภัณฑหรือการบริการ ปญหาท่ีเกิดขึ้นจากการใชผลิตภัณฑ ความตั้งใจในการซ้ือซํ้า ของลุกคา 

3.  การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย โดยเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมี

ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็ง และจุดออนในการซ้ือสินคาของบริษัทคูแขงขัน พรอมท้ังระบุปญหาท่ี

เกี่ยวกับสินคาและบริการ 

4.  การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป ในกรณีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ี

เปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน โดยถามถึงสาเหตุท่ีลูกคาเปล่ียนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ 

ผลิตภัณฑไมนาเช่ือถือ รวมท้ังอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคา 

  Kotler (1999) กลาววาระดับความพึงพอใจจะมีผลตอการเปล่ียนแปลงไปซ้ือสินคา

ยี่หออ่ืน (brand switching) และความภักดีตอตราสินคา (brand loyalty) โดยความพอใจในระดับสูง 

(highly satisfied) มีแนวโนมท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและความซ้ือสัตยตอตราสินคาได

มากกวา ในขณะท่ีลูกคาท่ีไมพอใจหรือพอใจนอยมีโอกาสเปล่ียนตราสินคาไดมากกวา ดังนั้นการ

สงมอบคุณคาท่ีสูงสงเพ่ือลูกคาจะเปนกุญแจนําไปสูความภักดีตอองคกรอยางสูงของลูกคา 

นอกจากนี้คุณคารวมสําหรับลูกคา (total customer value) เปนผลรวมของผลประโยชนหรือ



9 

 

อรรถประโยชน (utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาพิจารณาจากความแตกตาง

ทางการแขงขัน ซ่ึงประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความ

แตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางท้ัง 4 ดานนี้กอใหเกิดคุณคา

ผลิตภัณฑท้ัง 4 ดานเชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาบริการ คุณคาบุคลากร และคุณคาดาน

ภาพลักษณซ่ึงคุณคาท้ัง 4 ประการรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา 

 2.1.4 แนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  
ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป (2547) ใหความหมายไววาความพึงพอใจสูงสุดของผูบริโภค คือ

การตอบสนองความตองการ ซ่ึงตองเขาใจลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภคเพ่ือตองการคนหา

ความจําเปน (needs) และความตองการ (wants) ของผูบริโภคการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

(analyzing consumer behavior)  

อดุลย จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล (2549) กลาวไววา พฤติกรรมผูบริโภคเปน

องคประกอบสําคัญในการศึกษาเกี่ยวกับระบบตลาด การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในเบ้ืองลึกทํา

ใหเกิดการพัฒนาทฤษฎีทางการตลาดตาง ๆ ดวย ในขณะเดียวกันความรูเกี่ยวกับวิธีการท่ีผูบริโภค

ทําการตัดสินใจซ้ือและวิธีการบริโภคสินคามีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด 

(marketing strategy) ตลอดจนกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือส่ือสารกับกลุมเปาหมาย 

 การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาเพ่ือวิเคราะหถึงสาเหตุการซ้ือสินคา หรือ

บริการของผูบริโภค ดังนั้นพฤติกรรมผูบริโภค จึงเกี่ยวกับกิจกรรมในการจัดหาสินคา (obtaining) 

การบริโภค (consuming) และการจัดการสินคาเหลือใช (disposing) โดยผูบริโภค   เปนผูวาง

แผนการซ้ือสินคาลวงหนา จึงตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงนักการตลาดเห็นวาการตัดสินใจซ้ือ  ของผูบริโภคมี 2 

ประเภทคือ ความสามารถในการซ้ือ (ability to buy) และความเต็มใจซ้ือ (willingness to buy) 

 2.1.5 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวความคิดกลยุทธการตลาดสําหรับ

ธุรกิจการบริการ (market mix) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหมวาขั้นตอนในการตัดสินใจ

ซ้ือ (buying decision process) เปนลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคพบวา ผูบริโภค

ผานกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (marketing mix) หรือ 

7Ps ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

 1. ผลิตภัณฑ (product) เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได 

คือ ส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ

โดยท่ัวไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน2ลักษณะ คือผลิตภัณฑท่ีอาจเปนส่ิงซ่ึงจับตองไดและ
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ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได ในดานการบริการดานสินเช่ือนั้นถือวาเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได

เนื่องจากเปนผลิตภัณฑท่ีอยูในรูปของบริการ (service product) การท่ีจะสรางความม่ันใจและทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้นธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม เพ่ือ

เปนสัญลักษณแทนการบริการท่ีไมสามารถจับตองได 

 2. ราคา (price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ

(cost) ของลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (value) ผลิตภัณฑกับราคา(price) ผลิตภัณฑ

นั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคา 

ซ่ึงเปนส่ิงท่ีกําหนดมูลคา ในการแลกเปล่ียนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตราเปนสวนท่ีเกี่ยวกับ

วิธี การกําหนดราคานโยบายและกลยุทธตางๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู 

(perceived value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของ

ผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ การแขงขันและปจจัย

อ่ืนๆ 

 3. การจัดจําหนาย (place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลที่ตั้ง 

(location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการ

จากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมผูบริโภคท่ี

จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการ

กลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้งจะ

มีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทในสวนของ

การจัดจําหนาย (channels) การกําหนดการจัดจําหนายตองคํานึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก 

ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจ

บริการนั้น 
4. การสงเสริมทางการตลาด (promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ

ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใหบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสาร หรือ

ชักจูงใหเกิดทัศนคต ิ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ

ลูกคา โดยเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ือสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 

แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (promotion mix) หรือสวนประสมในการ

ติดตอส่ือสาร (communication mix) ประกอบไปดวย 
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4.1 การโฆษณา (advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล โดยผานส่ือ

ตางๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาท่ีผานส่ือ เชน หนังสือพิมพวิทยุ

โทรทัศน ปายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร ฯลฯ 

  4.2 การขายโดยใชพนักงาน (personal selling) เปนการติดตอส่ือสารทางตรง

แบบเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

  4.3 การสงเสริมการขาย (sales promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรมทาง

การตลาดท่ีกระทําการอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใชพนักงาน การโฆษณาและการ

ประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา 

  4.4 การประชาสัมพันธ (publicity and public relation) เปนแผนงานการนําเสนอ

อยางตอเนื่องเพ่ือชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีดีตอองคกรตลอดจนสราง

ภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจกับลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 

5. บุคคล (people) หรือ พนักงาน (employee) หมายถึง บุคคลท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบ

ในการติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซ้ือ 

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) โดย

พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (total quality management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพ

ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทาง

กายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา (customer value proposition) ไมวา

จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน 

7. กระบวนการ (process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบ วิธีการ และงานท่ี

ปฏิบัติในดานการบริการ ท่ีนําเสนอกับลูกคาเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําให

ลูกคาเกิดความประทับใจ 

 การวิจัยนี้เปนการศึกษาท่ีมีแนวคิดความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา เม่ือ

ลูกคา มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงแลว ยอมจะบงบอกถึงแนวโนมของการแสดงพฤติกรรม

ลักษณะ และรูปแบบการซ้ือของผลิตภัณฑ สวนการกําหนดกลยุทธการตลาดท่ีเหมาะสมกับธุรกิจ

ประเภทน้ําดื่ม ตองมีการกําหนดสวนประสมทางการตลาดท่ีเหมาะสมดวย เพ่ือกอใหเกิดพฤติกรรม

การซ้ือขายสินคาระหวางผูขาย และผูซ้ือ เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูบริโภค และเพ่ือ

กอใหเกิดการซ้ือซํ้า 
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2.2 ประวัติความเปนมาของน้ําดื่ม ตรา เอ็มเจ 
เดิมทีธุรกิจเริ่มแรกของตระกูลมวลจันทรคือรานคาปลีกสินคาอุปโภคบริโภค (โชหวย) ใน

อําเภอแมลานอย จังหวัดแมฮองสอน ตอมาธุรกิจไดเติมโตขึ้นจนเปนท้ังรานคาปลีกและคาสงตอมา

ไดขยายสาขาไปยังอําเภอแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอนโดยใชช่ือรานชาวเขาพาณิชย สาขาแมสะ

เรียง ลูกคาหลักของรานเปนชาวเขาเผาตางๆรวมถึงคนในพื้นท่ีท้ังสองอําเภอ ตอมากลุมผูบริหารได

มีความเห็นตรงการเพื่อเปดสถานีบริการน้ํามันในอําเภอแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอนโดยใชช่ือ

ทางการคาวาสถานบริการน้ํามันเอ็มเจ หรือ เอ็มเจ บริการ โดยจดทะเบียนการคาในนาม             

หางหุนสวนจํากัดมวลจันทร เพ่ือบริการน้ํามันใหลูกคาโดยยึดกลุมฐานลูกคาเดิมจากรานคาท้ังสอง

อําเภอเม่ือธุรกิจมีการขยายตัวและการแขงก็สูงขึ้นตามจึงจําเปนตองทําการสงเสริมทางการตลาดจึง

ไดมีการหารือกันภายในองคกรถึงแนวทางในการแขงขันเพ่ือใหสถานบริการน้ํามัน เอ็มเจ สามารถ

แขงขันกับสถานบริการน้ํามันอ่ืนซ่ึงมีอยูกอนและเปนท่ีรูจักของคนท่ัวไปไดและเพ่ือท่ีจะใหเปน

รูจักและเขาถึงกลุมลูกคาท่ีเปนนักทองเท่ียวและผูท่ีสรรจรผานทางไดเขามาใชบริการ ดังนั้นจึงได

ใชวิธีการแถมน้ําดื่ม ในชวงแรกใชน้ําดื่มจากผูผลิตในทองถ่ินซ่ึงทําใหตนทุนในการสงเสริมการ

ขายสูงดังนั้นจึงไดสรางโรงน้ําดื่ม ตราเอ็มเจ ขึ้นมาและกลุมผูบริหารไดลงความเห็นใหทําโรงน้ําดื่ม 

ในเชิงพาณิชย เพ่ือจําหนายไปยังรานคาหลักท่ีมีคือรานชาวเขา ที่อําเภอแมลานอย และอําเภอแมสะ

เรียง เพ่ือเปนทางผานไปยังกลุมลูกคาเดิมท่ีมีอยูของรานคาท้ังสองจึงเปนท่ีมาของน้ําดื่มตรา เอ็มเจ 

น้ําดื่ม ตรา เอ็มเจ กอตั้งแตปพ.ศ. 2549  จําหนายและผลิตโดยรานชาวเขาพาณิชย มีนายทวี 

มวลจันทร เปนผูบริหารงานตอมาปพ.ศ. 2551 ไดเปล่ียนผูบริหารงานใหมโดยราน ชูเกียรติพาณิชย 

มีนายวิเชียร มวลจันทร เปนผูบริหารงาน แตยังคงอยูในเครือขายธุรกิจ ของครอบครัวตระกูลมวล

จันทร การดําเนินงานของน้ําดื่มตรา เอ็มเจ ต้ังอยู ในอําเภอแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอนโดยมีกลุม

ลูกคาซ่ึงแบงไดเปน 2 กลุมโดยท่ีลูกคากลุมหลักเปนลูกคาตลาดองคกร คือ ลูกคาท่ีนําไปจําหนาย

ตอรวมถึงลูกคาท่ีนําไปใชในหนวยงานของตนเอง อีกลุมคือกลุมลูกคาผูบริโภคท่ัวไป คือ กลุมทาง

โรงน้ํามีการบริการจัดสงใหถึงบาน รวมถึงลูกคาท่ีซ้ือหรือบริโภคตอจากกลุมลูกคาตลาดองคกร 

 
2.3  วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

ปฏิพร  โพธิรังสิยากร (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสวนประสม

ทางการตลาดของน้ําดื่มตราน้ําไทย พบวา ลูกคาท่ีบริโภคน้ําดื่มตราน้ําไทย ชําระคาสินคาเปน     

เงินสดทุกครั้ง เลือกบรรจุภัณฑ คือ ถังสีขาวทึบแสง ขนาด 20 ลิตร ลูกคาท่ีบริโภคน้ําดื่มตราน้ําไทย
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มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ไดแก ไมมีสี ไมมีตะกอน ไมมีตะไคร ไมมีกล่ิน มีเครื่องหมาย อย. 

รับรองคณุภาพ และมีความสะดวกของบรรจุภัณฑ มีความพึงพอใจดานราคา ไดแก ราคาของน้ําดื่ม

เหมาะสมกับคุณภาพ มีความพึงพอใจดานการขนสงและพนักงาน ไดแก ความสม่ําเสมอในการ

จัดสงน้ําดื่ม ความสะดวกในการโทรส่ังซ้ือน้ําดื่ม  มีความพึงพอใจ คือ กริยามารยาทและความเปน

กันเองกับลูกคาของพนักงานขนสงท่ีเหมาะสม การพูดหรือการตอบขอซักถามของพนักงานขนสง 

การแตงกายของพนักงานขนสงสุภาพเรียบรอย   และยังพบอีกวาการสรางความพอใจใหกับ

ผูบริโภคในเร่ืองพอใจนอยใหพอใจ มากและแกปญหาทุกระดับท่ีไมพอใจใหความสําคัญตอปจจัย

ตอไปนี้ ดานผลิตภัณฑ ทีมงานบริหาร น้ําดื่ม ตรา น้ําไทย ควรท่ีจะรักษาระดับคุณภาพไวหรือทําให

ดีขึ้นกวาเดิมเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ของผูบริโภคใหมากขึ้นเปนระดับมากท่ีสุด ซ่ึงเปนการชวย

สรางความจงรักภักดีตอส้ินคาใหมากย่ิงขึ้น ดานการขนสงและพนักงาน ควรมีการวางแผนในเรื่อง

ของการจดัการขนสงสินคาใหมีความสมํ่าเสมอและรวดเร็วขึ้น โดยอาจเพ่ิมขนาดของรถขนสงให

ใหญขึ้นเพ่ือสามารถบรรทุกของไดมากขึ้นจะชวยใหการขนสงทําไดรวดเร็วขึ้นและยังชวยประหยัด

น้ํามันอีกดวย ดานราคา  เนื่องจากการโฆษณาประชาสัมพันธยังมีนอย ทําใหผูบริโภคนําราคาไป

เปรียบเทียบกับน้ําดื่มท่ีผลิตดวยระบบเดิมจึงมีความเห็นวาคอนขางแพงไป ดานการโฆษณา

ประชาสัมพันธ ทีมบริหารควรตัดสินใจลงทุนในดานการประชาสัมพันธผานส่ือใหมากกวาเดิม 

การโฆษณาประชาสัมพันธจะชวยใหตลาดของน้ําดื่ม ตรา   น้ําไทย ขยายกวางมากขึ้นไดท้ังทางตรง

และทางออม  นอกจากน้ีควรมีการปรับปรุงแผนพับใหมีรายละเอียดและรูปแบบท่ีมีขอมูลมากขึ้น 

และสวยงามดึงดูดใจมากยิ่งขึ้นโดยเพิ่มการออกแบบเปนสีสวยงามและมีรูปภาพประกอบ  

พัชรินทร อินตะสงค (2548) ไดศึกษาพฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวดของประชาชน 

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา ผูบริโภคพฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวด เหตุผล

เพราะม่ันใจในคุณภาพและความสะอาด พฤติกรรมท่ีปฏิบัติท่ีเปนบางครั้ง ไดแก การตัดสินใจ การ

คนหาขอมูล และการรับรูปญหา สวนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกบริโภคน้ําดื่มบรรจุ

ขวด ไดแก  ความสะอาด ราคาเหมาะสม ใกลบานมีบริการสงถึงบาน และการโฆษณา

ประชาสัมพันธปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวด คือ ตัดสินใจเอง ปกติซ้ือน้ําดื่ม

ขนาด 20 ลิตร เหตุผลในการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวด เพราะ ม่ันใจในคุณภาพ ความสะอาด 

สุรศักดิ์ ดาวเงิน (2549) ไดศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของ

ลูกคาน้ําดื่มตรากินรี ในอําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม พบวา ลักษณะการบริโภคน้ําดื่มตรากินรี 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ บริโภคน้ําดื่มตรากินรีเพียงย่ีหอเดียว โดยขนาดบรรจุภัณฑท่ีใชใน

การบริโภคมากที่สุด คือบรรจุขวดปริมาณ 950 ซม2 ปริมาณการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวดปริมาณ 950 
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ซม2 ปริมาณ 1-2 ถัง/สัปดาห ปริมาณการบริโภคน้ําดื่มบรรจุถังปริมาณ 20 ลิตร บริโภคประมาณ   

1-2 ถุง/สัปดาห และบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวดประมาณ 950 ซม2 ปริมาณการบริโภคน้ําดื่มตอสัปดาห  

1-2 ลัง/ถัง สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีบริโภคน้ําดื่มบรรจุถัง ปริมาณการบริโภคน้ําดื่มตอสัปดาห 1-

2 ลัง/ถัง และสวนใหญมีคาใชจายในการซ้ือน้ําดื่มตรากินรีตอเดือน 51-200 บาท ผูตอบ

แบบสอบถามเปนลูกคาน้ําดื่มตรากินรีมาเปนเวลา 4-6 ป การชําระคาน้ําดื่มโดยการจายทุกครั้งท่ีมี

การสง ลูกคาท่ีบรโิภคน้ําดื่มตรากินรีมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ คือ ความใสสะอาดของน้ําดื่ม 

การรับรองคุณภาพโดยมีตรา อย. บนผลิตภัณฑทุกขวด และรสชาติของน้ําดื่ม มีความพึงพอใจดาน

ราคา คือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ มีความพึงพอใจดานการจัดจําหนาย คือ การ

นําสงสถานท่ีโดยรถยนต และความสมํ่าเสมอในการขนสง มีความพึงพอใจเรื่องการใหขอมูล

เกี่ยวกับน้ําดื่ม และมีการใหขอมูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงในการขนสง หรือการผลิต 

นงคราญ วงศวาท (2551) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมการเลือกซ้ือและความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมีตอน้ําดื่มบรรจุขวดตราราชภัฏในมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา พบวา พฤติกรรมของ

ลูกคาในการเลือกซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวดราชภัฎ สวนใหญเหตุผลท่ีเลือกซ้ือน้ําดื่มตราราชภัฏ เนื่องจาก

มีความสะอาด มีคุณภาพและราคาถูก และลูกคาท่ีซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวดราชภัฏในชวงหลังรับประทาน

อาหาร สวนปริมาณในการซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวดตราราชภัฏสวนใหญซ้ือครั้งละ 1 ขวด/วัน ในการซ้ือ

ลูกคาจะไมสนใจยี่หอน้ําดื่ม แตจะคํานึงถึงความสะดวก และลุกคาสวนใหญมีความคิดเห็นวาควรมี

การปรับปรุงดานปริมาณน้ําดื่ม สวนความพึงพอใจในการซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวดตราราชภัฏของ

มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยาดานผลิตภัณฑ และดานราคา อยูในระดับมาก สวนดาน

ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการจัดจําหนาย ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปาน

กลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 



15 

 

2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

    ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอมูลท่ัวไป 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอน้ําดื่ม 
ตรา เอ็มเจ 

สวนประสมทางการตลาด 7Ps 
- ผลิตภัณฑ 
- ราคา 
- การจัดจําหนาย 
- การสงเสริมทางการตลาด 
- บุคคลหรือพนักงาน 
- การสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ 
- กระบวนการ 

  กลุมประชากร แบง 2 กลุม 
- กลุมลูกคาตลาดองคกร  

(30 ราย) 
- กลุมลูกคาท่ัวไป (300 ราย) 

พฤติกรรมการซ้ือ 
- ขอมูลการซ้ือ 
- ความถ่ีในการซ้ือ 
- ชนิดการซ้ือ ปริมาณการซ้ือ 
- รูปแบบการชําระเงิน 


