
 
 

 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 หลักการและเหตุผล 

 จากปญหาภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าท่ัวโลกใน ป 2551 ซ่ึงสงผลใหภาวะเศรษฐกิจโดยรวมของ

ประเทศไทยในป 2552 เกิดการชะลอตัวอยางตอเนื่อง และปญหาดานความไมแนนอนทางการเมือง 

สงผลกระทบตอความเชื่อม่ันของนักลงทุนจากตางประเทศ ทําใหเกิดการลงทุนในธุรกิจตางๆ ลดลง 

ความไมแนนอนเหลานี ้ สงผลทําใหผูประกอบการตองเพิ่มความรอบคอบและระมัดระวังในการ

ดําเนินงานและการขยายธุรกิจ อีกทั้งการเปล่ียนแปลงจากสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร 

ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลย ี การติดตอส่ือสารท่ียอโลกใหเล็กลง และการแขงขันในธุรกิจที่มี

ความรุนแรงมากขึ้นทามกลางกระแสโลกาภิวัฒนแหงโลกยุคไรพรมแดน (Global Competition) ทํา

ให นักบริหาร ผูบริหาร และผูบังคับบัญชาที่เกี่ยวของทุกระดับช้ันในหลายๆธุรกิจ จําเปนตอง 

ปรับปรุงเปล่ียนแปลง กําหนดกลยุทธในการบริหารงาน ใหมีความสอดคลองกันซ่ึงจําเปนตองอาศัย

การเรียนรูทฤษฎ ีหลักการ วิธีการ เทคนิค และศิลปะการบริหารสมัยใหม อันเปนประโยชนตอการ

บริหารงาน การพัฒนาองคกรใหเจริญกาวหนา และผลักดันใหหนวยงานเปนที่ยอมรับนับถือ สราง

ความศรัทธา มีภาพลักษณขององคกรท่ีด ี 

ท้ังนี้ในสวนของธุรกิจในรูปแบบของบริษัทผูแทนจําหนายสินคาเอง ก็ไดรับผลกระทบจาก

ภาวะวิกฤติเศรษฐกิจเชนเดียวกับธุรกิจอ่ืน ๆ นอกจากนี้การอยูในภาวะที่มีการแขงขันที่รุนแรง ทํา

ใหการดําเนินธุรกิจ ในรูปแบบผูแทนจําหนาย ซ่ึงเกี่ยวของกับการกระจายสินคา (Commodity 

distribution) ตองมีการวางแผน การปฏิบัติงาน และการควบคุมการเคลื่อนยายวัตถุดิบ สินคา

สําเร็จรูป และการดําเนินงานจากจุดเริ่มตนจนถึงจุดท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได

โดยมีผลกําไรระดับหนึ่ง และส่ิงท่ีสําคัญคือสามารถนําสินคาไปยังลูกคาถูกตอง ตรงตามสถานที่

กําหนด และตรงเวลา  

ดังนั้นแลวผูแทนจําหนาย มีหนาท่ีหลักสําคัญคือการบริหารการกระจายสินคา ซ่ึงถือเปน

หนาท่ีประสานกิจกรรมของปจจัยการผลิต ตัวแทนซ้ือ นักการตลาด สมาชิกในชองทางและลูกคา

เขาดวยกัน กิจกรรมนี้รวมถึงการพยากรณ ระบบขอมูล การจัดซ้ือ การวางแผนการจําหนาย 

กระบวนการส่ัง คลังสินคา และการวางแผนการขนสง เหตุผลสําคัญในการเนนการกระจายสินคา

ของผูแทนจําหนาย คือ การบริการและการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็ง 
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(Cornerstones) ของกลยุทธการตลาดและการจัดจําหนายสินคา ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญขององคประกอบ

ในการบริการลูกคา ยิ่งไปกวานั้น กิจการยังตองพยายามคนหาวิธีท่ีสามารถดึงดูดและรักษาลูกคาไว 

โดยการใหบริการที่ดีขึ้นหรือในราคาที่ถูกลง แมวาจะทําการกระจายสินคาไดดีขึ้นก็ตาม การบริการ

ท่ีสําคัญสุดสําหรับลูกคา คือ การจัดสงสินคาท่ีรวดเร็ว มีสินคาไวใหลูกคาเลือกมากหลากหลายชนิด 

มีนโยบายรับคืนสินคา และเสนอบริการอ่ืนเพิ่ม ซ่ึงลวนแลวแตเปนส่ิงท่ีทําใหตนทุนเพิ่มขึ้นทั้งส้ิน 

(วิทยา สุหฤทดํารง. 2545: 35)  

บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด ตั้งอยูเลขที ่156 หมู 12  อําเภอ แมสรวย จังหวัด เชียงราย ไดกอตั้ง

ขึ้นเมื่อเดือนเมษายน พ.ศ. 2549    มีการดําเนินธุรกิจในรูปแบบของการเปนผูแทนจัดจําหนายใหกับ

บริษัท ฟรีสแลนด ฟูดส โฟรโมสต (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) ซ่ึงจะจัดจําหนายผลิตภัณฑนม 

ยู.เอช.ที. ภายใตยี่หอโฟรโมสต โดยทางบริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด ไดรับใหเปนตัวแทนจําหนาย ใน

เขต 4 จังหวัดภาคเหนือ ไดแก จังหวัดนาน จังหวัดแพร จังหวัดพะเยา และจังหวัดเชียงราย มี

ยอดขายเฉล่ียประมาณ 10.0 ลานบาทตอเดือน กลุมลูกคาเปาหมาย กลุมแรกเปนกลุมผูคาปลีก ลูกคา

กลุมนี้เปนกลุมลูกคาท่ีซ้ือสินคาเพื่อนําไปจําหนายใหกลุมผูบริโภคโดยตรง สวนอีกกลุมคือ กลุม

ผูคาสง ลูกคากลุมนี้เปนกลุมลูกคาท่ีซ้ือสินคาเปนชวงเวลา มุงจําหนายสินคาใหกับกลุมผูคาปลีกอีก

ทอดหนึ่ง การขายสินคาในแตละครั้งนั้นมีปริมาณการขายเปนจํานวนมาก ฐานลูกคาของบริษัท ซิง 

ซิง เฮง จํากัด มีอยูในระบบจํานวนทั้งส้ิน 3,200 ราย จัดเปนลูกคาท่ีซ้ือขายเงินสดจํานวน 3,000 ราย 

และลูกคาท่ีซ้ือขายเครดิตจํานวน 200 ราย โดยรานคาเครดิตมียอดขายคิดเปนสัดสวนประมาณ 70 

เปอรเซ็นตของยอดขายรวมทั้งหมด (บริษัท ซิงซิงเฮง จํากัด , 2552)  สวนของขอตกลงในสัญญา

ของทางบริษัท ฟรีสแลนด ฟูดส โฟรโมสต (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน) คือทางบริษัทจะมีการ

กําหนดเปายอดขายเปนรายเดือนตามสภาวะตลาด และตองมีอัตราการเติบโตทุกป ปละประมาณ 

5% โดยมีการตอสัญญาทุกๆ 2 ป  ท้ังนี้อุปสรรคที่ทําใหยอดขายไมถึงเปาหมายสาเหตุหลักนั้นก็มา

จากการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายของหางโมเดิรนเทรด ไดแก หางแม็คโคร  บ๊ิกซี  รวมทั้งราน

ยี่ปวรายใหญ 2 ราย ซ่ึงมักจะมีการแขงขันดานราคาสินคา ซ่ึงจะมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย

เปนชวงๆทําใหสินคามีราคาต่ํากวาราคาที่เปนจริงในทองตลาด นอกจากการแขงขันทางดานราคา

ของสินคาแบรนดเดยีวกันแลวก็ยังมีผลกระทบจากการทํารายการโฆษณา และการสรางความหลาก 

หลายของสินคาในแบรนดอ่ืน ๆ บาง แตไมรุนแรงมากนัก (วิทยา มิตรานันท, 2551 : สัมภาษณ) 

หนาท่ีหลักของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด คือการจัดจําหนายสินคาและกระจายสินคาไปยัง

ลูกคาอยางทั่วถึง โดยมีการแบงหนาท่ีการปฏิบัติงานดังนี ้

1.พนักงานขาย จะเปนผูมอบบริการและสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา ซ่ึงจะสัมผัส

ใกลชิดกับลูกคามากที่สุด 
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2.พนักงานในออฟฟศ ดูแลเรื่องเอกสาร การเงิน ติดตอประสานงานกับบริษัท ฟรีสแลนด 
ฟูดส โฟรโมสต (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  รวมไปถึงถายทอดขอมูลไปยังพนักงานขาย เชน

การจัดรายการสงเสริมการขายตาง ๆ  

3.พนักงานขนสง ดูแลการจัดสงสินคาใหครบตามคําส่ังซ้ือของลูกคา และการหมุนเวียน

สต็อกใหลูกคา เพื่อใหลูกคาไดจําหนายสินคาท่ีใหมอยูตลอดเวลา 

4.พนักงานสโตร จะดูแล ตรวจสอบ และควบคุมสต็อคสินคาในคลังสินคาของบริษัท ซิง 

ซิง เฮง จํากัด เพื่อใหมีสต็อคสินคาท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคาอยางสม่ําเสมอ 

ซ่ึงในการใหบริการของบริษัทนั้น  จะพบวาพนักงานทุกฝายนั้นมีความสําคัญมาก  

เนื่องจากบริการที่พรอมจะสงมอบไปยังลูกคานั้น จะตองอาศัยการประสานงาน และความรวมมือ

กัน รวมใจกันของพนักงานทุกฝาย ซ่ึงหากขาดบุคลากรฝายหนึ่งฝายใดไปก็จะสงผลกระทบตอการ

สงมอบบริการไปยังลูกคา    

 การปฏิบัติหนาท่ีของบริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด นั้นก็เริ่มจากการเขาเยี่ยมลูกคา เช็คสินคาใน

สต็อก รวมถึงดูแลในสวนของสินคาท่ีมีปญหา พรอมกับแจงใหทางลูกคาทราบถึงสต็อกที่เหลืออยู 

เพื่อเตรียมส่ังสินคาใหม ซ่ึงเมื่อทางลูกคาส่ังสินคามาแลวทางพนักงานขาย จะแจงขอมูลเขาไปยัง

ศูนย เพื่อใหทางศูนยเตรียมจัดคําส่ังซ้ือสินคาของลูกคา เพื่อเตรียมสงสินคาใหกับลูกคาไดทันที ซ่ึง

พนักงานขนสงนั้นจะเปนผูดูแลการจัดสงสินคาใหครบตามคําส่ังซ้ือนั้น รวมไปถึงจัดสต็อกสินคา

ใหเรียบรอย และมีการจัดการกับสินคาท่ีมากอนจะตองเตรียมขายออกไปกอน  และกรณีท่ีมีการเก็บ

ของเสียคืน ทางขนสงจะเปนผูเก็บไปโดยจะสงเขาโกดังของบริษัท เพื่อใหทางบัญชีของบริษัท

จัดทําเอกสารหักคืน/เปล่ียนสินคา โดยจะนําไปหักหรือชดเชยใหกับลูกคาในรอบการส่ังซ้ือตอไป  

และเมื่อทางขนสงจัดสงสินคาเรียบรอยแลว ทางลูกคาจะชําระคาสินคาผานทางพนักงานขนสง โดย

อาจมาในรูปของเช็ค หรือเงินสด เมื่อทางพนักงานขนสงไดรับการชําระดังกลาวแลว จะตองนํายอด

การชําระดังกลาว สงใหกับทางบัญชีของบริษัททันทีท่ีมาสงถึงคลังสินคา เพื่อใหทางบัญชีทําการตัด

ยอดคาง หรือทําประวัติการชําระของลูกคาใหเรียบรอย จึงเสร็จส้ินกระบวนการใหบริการ และการ

ดูแลและใหบริการของพนักงานขายจะเปนเชนนี้ไปอยางตอเนื่อง กรณีท่ีเกิดปญหาขึ้นก็สามารถ

แจงใหกับพนักงานขาย หรือแจงมาที่ศูนยของบริษัทเพื่อชวยทําการแกไขปญหา ระหวางที่ยังมีการ

ซ้ือขาย และเมื่อมีโปรโมชั่นตางๆ ก็จะมีพนักงานเขาไปจัดรายการใหตามชวงเวลาที่นัดหมาย ซ่ึง

เม่ือทางลูกคาทําการซ้ือขายกับทางบริษัทแลว ทางบริษัทก็จะเขามาชวยดูแลใหบริการตางๆ กับ

ลูกคาเปนประจํา ดังท่ีกลาวมานี้เปนขั้นตอนในการใหบริการของบริษัท  

เนื่องจากพนักงานขายจะเปนฝายแรกที่จะมอบบริการและความประทับใจใหกับลูกคา 

ฉะนั้นแลวจะตองมีการจัดพนักงานขายใหเหมาะสมกับงาน ในสวนของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด 
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เพ่ือใหสามารถใหบริการกับลูกคาไดครอบคลุมและหลากหลายกลุม จึงมีการแบงพนักงานขาย

ออกเปน 2 กลุม ดังนี ้  

 กลุมท่ี 1 จะเปนพนักงานขายเงินสด หรือบางทีเราเรียกวาเปนเซลล เงินสด ซ่ึงการ

ขายของเซลลกลุมนี้จะมีการบรรทุกสินคาไปในรถ เพื่อเตรียมจําหนายสินคาใหกับลูกคาไดทันที 

แลวลูกคาจะทําการชําระคาสินคาใหกับพนักงานขาย หลังจากนั้นทางพนักงานขายจะใหบริการ

จัดสต็อคสินคา มีการดูแลเรื่องของอายุสินคา และมีการจัดเรียงสินคาขึ้นช้ัน   รวมไปถึงการเปล่ียน

สินคาท่ีมีปญหาใหกับลูกคา และความถ่ีในการเขาไปใหบริการนั้น ปกติจะอยูท่ีเดือนละ1-2 ครั้ง  

แตหากทางลูกคามีความตองที่มากกวานั้นทาง บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด จะมีการใหบริการเสริมได 

กลุมท่ี 2 พนักงานขายเครดิต โดยพนักงานในกลุมนี้จะดูแลกลุมลูกคาท่ีมีปริมาณ

การส่ังซ้ือคอนขางมาก ซ่ึงพนักงานขายเงินสดดูแลไดไมครอบคลุม และไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาไดอยางเพียงพอ โดยทางพนักงานจะเขาพบลูกคาเพื่อรับคําส่ังซ้ือของลูกคา 

และทําการสงขอมูลคําส่ังซ้ือนั้นสงไปยังคลังสินคา เพื่อใหคลังจัดสินคาสงตามคําส่ังซ้ือของลูกคา 

ถึงแมวาพนักงานขายเครดิตจะไมมีสินคาสงใหทันที แตพนักงานขายเครดิตจะตองเขาไปพบปะ

ดูแลลูกคาเสนอรายการสินคา และดูแลตัวสินคา ในเรื่องของอายุสินคา การหมุนเวียนสต็อกสินคา 

การจัดเรียงสินคา การดูแลเรื่องของสินคาท่ีมีปญหา  รวมไปถึงการจัดทํารายการสงเสริมการขาย 

เพื่อกระตุนยอดขายและเปนการชวยระบายสต็อคสินคาใหกับลูกคา โดยปกติรอบการเขาพบลูกคา

ของพนักงานขายเครดิตนั้น จะมีการเขาพบลูกคาเดือนละครั้ง แตการส่ังซ้ือสินคาของลูกคาในกลุม

นี้ จะมีรอบการส่ังซ้ือโดยสวนใหญแลวจะมีรอบการส่ังซ้ือมากกวาหนึ่งครั้งตอเดือน โดยจะติดตอ

พนักงานขาย ผานโทรศัพท เพื่อส่ังซ้ือสินคาโดยทางขนสงของบริษัทจะทําการการจัดสงมาให 

พรอมท้ังจะชวยดูแลหมุนเวียนสินคาในคลังสต็อคสินคาของลูกคา และเมื่อมีการจัดสงใหแลว 

ลูกคาจะชําระคาสินคาผานทางขนสงเลย ซ่ึงวิธีการชําระคาสินคาของลูกคา นั้นแลวแตความสะดวก 

และความตองการของลูกคา  

ท้ังนี้ภาระกิจหลักทีบ่ริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด มุงเนนใหความสําคัญอยางหนึ่ง คือการสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อดึงดูดใหลูกคาใชบริการของบริษัท และกลับมาใชบริการซํ้า รวมไป

ถึงการเกิดความจงรักภักดี และการแนะนําผูอ่ืนในการใชบริการ ซ่ึงจะชวยทําใหบริษัทเปนที่

ยอมรับของกลุมลูกคาในวงกวาง  รวมไปถึงชวยใหบริษัทมีรายได  มีกําไร สามารถแขงขันกับคูแขง

รายอ่ืน ๆ ได และสามารถอยูรอดไดอยางยั่งยืน สงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ   
จากภาระกิจหลักดังกลาวผูศึกษาจึงตองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ

ของบริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด เพื่อนําขอมูลท่ีไดมาทําการปรับปรุงกลยุทธในการบริการลูกคา 

ทามกลางสภาวะการแขงขันที่เพิ่มขึ้นและปรับตัวใหทันกับสภาวะเศรษฐกิจที่มีการเปล่ียนแปลง
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อยางรวดเร็วในปจจุบัน เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด และกลับมาใชบริการของทางบริษัทฯ 

ตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงค 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด 

 

1.3 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
1. เพื่อใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบรกิาร บริษัท ซิง ซิง เฮง                           

จํากัด 
2. เพื่อนําขอมูลมาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด  

เพื่อเตรียมความพรอมใหสามารถแขงขันกับคูแขงในอุตสาหกรรมไดตอไป  
  

1.4 นิยามศัพท 
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือความคิดเห็นของลูกคาของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด 

เปนความรูสึกของแตละบุคคลที่แตกตางกัน เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการจากการใช

บริการของ บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด 

 ลูกคา หมายถึง เจาหนาท่ีจัดซ้ือหรือผูท่ีมีหนาท่ีในการจัดซ้ือสินคา กับ บริษัท ซิง ซิง เฮง 

จํากัด 

บริษัท ซิง ซิง เฮง จํากัด เปนบริษัทซ่ึงเปนตัวแทนจัดจําหนาย เครื่องดื่มนม UHTโดยขาย

ผานเซลลของบริษัท และผานการขายทางโทรศัพท แบบไมมีหนาราน และจะมีบริการจัดสงใหกับ

ลูกคา ตั้งอยูเลขที ่156 หมู 12 ตําบลแมสรวย อําเภอแมสรวย จังหวัดเชียงราย 

 
 


