
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของรานคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัทเดอเบล จํากัด สาขาอุดรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความสําคัญและความพึงพอใจ
ของรานคาที่มีปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท เดอเบล จํากัด สาขาอุดรธานี โดย
ประชากรที่ใชศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคาประเภทรานคาหลักหรือยี่ปวรายใหญ หรือลูกคาที่ติดตอซื้อ
สินคาจากบริษัทเพื่อนําไปขายตอ เปนรานคาที่ไดรับการขึ้นทะเบียนวาเปนลูกคาของบริษัทเดอเบล
จํากัด สาขาอุดรธานี และมียอดการสั่งซื้อมากกวา 10,000 บาทตอเดือน มีจํานวนทั้งหมด 176 ราย
และใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย สถิติที่ใชกลุมยอดการสั่งซื้อตอเดือนในการวิเคราะห
ขอมูลคือ จํานวน (Number) รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) สามารถสรุปผลไดดังน้ี

สรุปผลการศึกษา
ตอนท่ี 1 ผลการศึกษาขอมูลของผูตอบแบบสอบถามและรานคา

พบวากลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี มีผูตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 176 ราย  โดย
มีเพศหญิง 90 ราย คิดเปนรอยละ 51.14 เพศชาย 86 ราย คิดเปนรอยละ 48.86 อายุสวนใหญ จะอยูที่
31-40 ป มีจํานวน 80 ราย คิดเปนรอยละ 45.45 ตําแหนงจะเปนเจาของกิจการสวนมาก มีจํานวน
133 ราย คิดเปนรอยละ 75.57 ระดับการศึกษา ปริญญาตรี จํานวน 69 ราย คิดเปนรอยละ 39.20
รูปแบบธุรกิจ สวนมากเปนเจาของคนเดียว มีจํานวน 130 ราย คิดเปนรอยละ 73.86 จํานวนพนักงาน
ในราน มี 1-5 คน จํานวน 101 รายมากที่สุด คิดเปนรอยละ 57.38 สวนยอดการสั่งซื้อตอเดือน ตํ่า
กวา 50,000 บาท มีมากที่สุดคือ 79 ราย คิดเปนรอยละ 44.89 และสถานที่ต้ังอยูในจังหวัดอุดรธานี
มากที่สุด 45 ราย คิดเปนรอยละ 25.57

ตอนท่ี 2 ผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับความสําคัญและความพึงพอใจของรานคาท่ีมีสวนประสมทาง
การตลาดบริการของบริษัทเดอเบล จํากัด ในปจจัยดานตาง ๆ จํานวนท้ัง 7 ปจจัย

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) พบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของ
บริษัทเดอเบล จํากัด จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ   โดยภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึง
พอใจมาก  เมื่อพิจารณาปจจัยเปนรายดานพบวา ระดับความพึงพอใจลําดับที่ 1 อยูที่ชื่อเสียงของ
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ผลิตภัณฑของบริษัท, คุณภาพของสินคา, คุณภาพของบรรจุภัณฑ มีระดับความพึงพอใจมากเทากัน
ลําดับที่ 2 คือ ความหลากหลายของสินคาของบริษัท มีระดับความพึงพอใจมาก สวนลําดับทายสุด
คือมีผลิตภัณฑใหมๆ ออกมาจําหนายเสมอ มีระดับความพึงพอใจปานกลาง

2. ปจจัยดานราคา (Price) พบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของบริษัท เดอ
เบล จํากัด จําแนกตามปจจัยดานราคา   โดยภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง
เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ความพึงพอใจลําดับที่ 1 อยูที่โครงสรางราคาของผลิตภัณฑ และ
รองลงมา คือกําไรตอหนวย (ลัง) โดยมีระดับความพึงพอใจปานกลาง

3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) พบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของ
บริษัท เดอเบล จํากัด จําแนกตามปจจัยดานการจัดจําหนาย โดยภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความ
พึงพอใจมาก  เมื่อพิจารณาปจจัยเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจลําดับที่ 1 อยูที่ชองทางการสั่งซื้อ
สินคา เชน พนักงานขาย โทรศัพท โทรสาร ลําดับที่ 2 คือชองทางในการจัดสงสินคา และลําดับที่ 3
การจัดเรียงสินคาในคลังสินคา ชั้นโชวสินคา ชั้นวางสินคาของพนักงานบริษัท โดยมีระดับความพึง
พอใจมาก

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) พบวาระดับความพึงพอใจในการ
บริการของบริษัท เดอเบล จํากัด จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยภาพรวม มีคาเฉลี่ย
อยูในระดับความพึงพอใจมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาความพึงพอใจลําดับที่ 1 อยูที่บริษัท
มีการประชาสัมพันธผลิตภัณฑตามสื่อโฆษณาตางๆ เชน โทรทัศน, หนังสือพิมพ, ปายโปสเตอร,
สติกเกอร, ผาใบแบนเนอร และ การใหสวนลดเมื่อมียอดซื้อตามที่กําหนดไว  ลําดับที่ 2 คือการให
คะแนนสะสมเพื่อแลกของรางวัล และลําดับที่ 3 เปนการใหสินคาแถมหรือของสมนาคุณ โดยมี
ระดับความพึงพอใจมาก

5. ปจจัยดานบุคคล (People) พบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของบริษัท เดอ
เบล จํากัด จําแนกตามปจจัยดานบุคคล โดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอใจมาก เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวาความพึงพอใจลําดับที่ 1 อยูที่พนักงานพูดจาสุภาพออนนอมและมี
มารยาท ลําดับที่ 2 พนักงานมีความสนใจและเต็มใจใหบริการ ลําดับที่ 3 การแตงกายของพนักงาน
ลําดับที่ 4 พนักงานมีความรูความชํานาญในตัวผลิตภัณฑเปนอยางดี ลําดับที่ 5 พนักงานใหความรู
แกลูกคาเมื่อมีสินคาใหม ลําดับที่ 6 พนักงานชวยแกไขปญหาใหกับลูกคาได และลําดับที่ 7
พนักงานดูแลสินคาและใหความสําคัญในการจัดสินคา โดยมีระดับความพึงพอใจมาก

6. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ (Physical
Evidence and Presentation or Services) พบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของบริษัท เดอ
เบล จํากัด จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ โดย



69

ภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอใจมาก โดยลําดับที่ 1 อยูที่รูปแบบเคร่ืองแบบพนักงาน
ของบริษัท ลําดับที่ 2 คือรูปลักษณของอุปกรณชวยขายตางๆ เชน เนทบุค ลําดับที่ 3 คือรูปลักษณ
สีสันของรถสงสินคา และลําดับที่ 4 ความถี่ในการเขาเยี่ยมของพนักงานขาย โดยมีระดับความพึง
พอใจมาก

7. ปจจัยดานกระบวนการ (Process) พบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของ
บริษัท เดอเบล จํากัด จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยภาพรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึง
พอใจมาก โดยลําดับที่ 1 อยูที่สินคาสามารถเปลี่ยนหรือคืนได ลําดับที่ 2 ความถูกตองในการ
ใหบริการทางการเงิน ลําดับที่ 3 การสงมอบสินคาใหแกลูกคาถูกตองและรวดเร็ว ลําดับที่ 4 ความ
รวดเร็วในการตอบสนองตอปญหาของลูกคา ลําดับที่ 5 ความรวดเร็วในการสงสินคาเมื่อตองการ
สินคาเพิ่มพิเศษ มีระดับความพึงพอใจมาก และลําดับที่ 6 วิธีการชําระเงิน เชน เงินสด การใหเครดิต
การคา โดยมีระดับความพึงพอใจปานกลาง

ในภาพรวมพบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของบริษัท เดอเบล จํากัด มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาปจจัยเปนรายดานพบวา ความพึงพอใจลําดับที่
1 คือปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ  ลําดับที่ 2 ปจจัยดาน
บุคคล  ลําดับที่ 3 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ลําดับที่ 4 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ลําดับที่ 5 ปจจัยดาน
กระบวนการ ลําดับที่ 6 ปจจัยดานสงเสริมการตลาด โดยมีระดับความพึงพอใจมาก สวนลําดับที่ 7
ปจจัยดานราคา มีระดับความพึงพอใจปานกลาง

ตอนท่ี 3 ผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของรานคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ
ท้ัง 7 ดาน จําแนกตามกลุมยอดการสั่งซื้อตอเดือน

พบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของบริษัท เดอเบล จํากัด จําแนกตามกลุม
ยอดการสั่งซื้อตอเดือนโดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอใจมากทั้ง 3 กลุม โดยพบวา
กลุม A มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 (คาเฉลี่ย 4.13) รองลงมาคือ กลุม B (คาเฉลี่ย 3.95) และ
ลําดับสุดทายคือกลุม C (คาเฉลี่ย 3.76)

เมื่อพิจารณาแตละกลุมยอดการสั่งซื้อตอเดือนพบวา กลุม A (ยอดการสั่งซื้อนอยกวา
50,000 บาท) มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ บริษัทเดอเบล เรียงลําดับ
จากมากไปหานอยดังน้ี ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 4.44), ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ (คาเฉลี่ย 4.42), ปจจัยดานกระบวนการ (คาเฉลี่ย 4.41), ปจจัย
ดานบุคคล (คาเฉลี่ย 4.30), ปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ย 4.23), ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด (คาเฉลี่ย 4.03) และปจจัยดานราคามีความพึงพอใจปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.11)
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กลุม B (ยอดการสั่งซื้อ 50,000 – 200,000 บาท) มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการของ บริษัทเดอเบล เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ (คาเฉลี่ย 4.30), ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 4.20),
ปจจัยดานบุคคล (คาเฉลี่ย 4.18), ปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ย 4.08), ปจจัยดานกระบวนการ
(คาเฉลี่ย 3.99), ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (คาเฉลี่ย 3.68) และปจจัยดานราคามีความพึงพอใจ
ปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.20)

กลุม C (ยอดการสั่งซื้อสูงกวา 200,000 บาท) มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการของ บริษัทเดอเบล เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ (คาเฉลี่ย 3.99), ปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ย
3.94), ปจจัยดานบุคคล (คาเฉลี่ย 3.93), ปจจัยดานกระบวนการ (คาเฉลี่ย 3.91), ปจจัยดานผลิตภัณฑ
(คาเฉลี่ย 3.90), ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (คาเฉลี่ย 3.58) และปจจัยดานราคามีความพึงพอใจ
ปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.07)

ตอนท่ี 4 ผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของรานคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ
ท้ัง 7 ดาน จําแนกตามเขตความรับผิดชอบ

พบวาระดับความพึงพอใจในการบริการของบริษัท เดอเบล จํากัด จําแนกตามเขต
ความรับผิดชอบโดยภาพรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอใจมากทั้ง 3 เขต โดยพบวาเขต 3 มี
ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 (คาเฉลี่ย 4.18) รองลงมาคือ เขต 1 (คาเฉลี่ย 3.88) และลําดับ
สุดทายคือเขต 2 (คาเฉลี่ย 3.81)

เมื่อพิจารณาแตละเขตความรับผิดชอบพบวา เขต 3 (หนองคาย บึงกาฬ) มีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ บริษัทเดอเบล เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี
ปจจัยดานกระบวนการ มีความพึงพอใจมาก (คาเฉลี่ย 4.48), ปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ย
4.41), ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ (คาเฉลี่ย 4.40), ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 4.35) ปจจัยดานบุคคล (คาเฉลี่ย 4.32), ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
(คาเฉลี่ย 4.28) และปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจปานกลาง (คาเฉลี่ย 2.99)

เขต 1 (อุดรธานี หนองบัวลําภู เลย) มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการของ บริษัทเดอเบล เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ (คาเฉลี่ย 4.16), ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 4.13), ปจจัยดาน
การจัดจําหนาย (คาเฉลี่ย 4.08), ปจจัยดานบุคคล (คาเฉลี่ย 4.00), ปจจัยดานกระบวนการ (คาเฉลี่ย
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3.90), ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (คาเฉลี่ย 3.69) และปจจัยดานราคามีความพึงพอใจปาน
กลาง (คาเฉลี่ย 3.23)

เขต 2 (สกลนคร นครพนม) มีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ของ บริษัทเดอเบล เรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพหรือการบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.51), ปจจัยดานกระบวนการ มีความ
พึงพอใจมาก (คาเฉลี่ย 4.36), ปจจัยดานบุคคล (คาเฉลี่ย 4.30), ปจจัยดานการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ย
4.08), ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 4.04) และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.49), ปจจัยดานราคา (คาเฉลี่ย 2.92)

ตอนท่ี 5 ผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของรานคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ
ท้ัง 7 ดาน จําแนกตามเขตความรับผิดชอบและกลุมยอดการสั่งศ้ือตอเดือน

ตารางท่ี 39 แสดงระดับความพึงพอใจของรานคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการโดยรวม
จําแนกตามเขตความรับผิดชอบและกลุมยอดการสั่งซื้อตอเดือน

เขตความรับผิดชอบ

กลุมยอดการส่ังซื้อตอเดือน
A

(นอยกวา 50,000)
B

(50,000 – 200,000)
C

(สูงกวา 200,000)
คาเฉลี่ย

รวม
(แปลผล)คาเฉล่ีย

(แปลผล)
คาเฉล่ีย

(แปลผล)
คาเฉล่ีย

(แปลผล)
เขตความรับผิดชอบ 1

(อุดรธานี หนองบัวลําภู เลย)
3.93

(มาก)
3.90

(มาก)
3.68

(มาก)
3.87

(มาก)
เขตความรับผิดชอบ 2
(สกลนคร นครพนม)

3.79
(มาก)

3.66
(มาก)

3.47
(ปานกลาง)

3.68
(มาก)

เขตความรับผิดชอบ 3
(หนองคาย บึงกาฬ)

4.08
(มาก)

3.92
(มาก)

3.72
(มาก)

4.01
(มาก)

คาเฉลี่ยรวม
(แปลผล)

3.93
(มาก)

3.83
(มาก)

3.63
(มาก)

3.85
(มาก)
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จากตารางที่ 39 พบวาระดับความพึงพอใจของรานคาที่มีตอสวนประสมการตลาด
บริการโดยรวม ของบริษัท เดอเบล จํากัด จําแนกตามเขตความรับผิดชอบพบวา อยูในระดับมาก
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังน้ี เขตความรับผิดชอบ 3 (หนองคาย บึงกาฬ) เขตความ
รับผิดชอบ 1 (อุดรธานี หนองบัวลําภู เลย) และเขตความรับผิดชอบ 2 (สกลนคร นครพนม) และ
พบวา กลุมยอดการสั่งซื้อตอเดือน ทั้ง 3 เขต โดยรวมมีระดับความพึงพอใจมาก โดยเรียงลําดับจาก
มากไปหานอยดังน้ี กลุมยอดการสั่งซื้อ A (นอยกวา 50,000 บาท) กลุมยอดการสั่งซื้อ B (50,000 –
200,000 บาท) และกลุมยอดการสั่งซื้อ C

ตอนท่ี 6 ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใหบริการและขอเสนอแนะ
จากขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใหบริการและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม

สามารถสรุปไดดังน้ี
1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ
ความตอเน่ืองของสินคาควรมีขายตลอดไมขาดตลาด เชน กาแฟเพรียว
ควรจัดใหมีตัวอยางสินคาไวแสดงใหลูกคาชม
ขวดสปอนเซอรแตกงายและควรมีกลองกระดาษสํารองไวเปลี่ยนเวลากลองเปยก
2. ปจจัยดานราคา
สินคามีกําไรนอย
ราคาขายปลีกเพียวริขุควรปรับเปน 10 บาทเทาเดิม และราคาตนทุนควรตํ่ากวาน้ีเพื่อ
จะไดมีกําไรมากขึ้น
3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย
ควรมีหนวยกระจายสินคาและจัดกิจกรรมชวยระบายสินคา
การสงสินคาเปนรถเทลอร สะดวกและรวดเร็วดี
4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด
ควรจัดใหมีโฆษณาใหครอบคลุมทุกผลิตภัณฑและตอเน่ืองทั้งผลิตภัณฑใหมและเกา
ควรจัดโปรโมชั่นใหมากกวาปจจุบัน เชน ลดราคา มีของแถม เพื่อจะไดทําใหตนทุน
ตํ่า    จัดหาปายโฆษณาติดหนารานใหมากขึ้นกวาปจจุบัน
5. ปจจัยดานบุคคล
ไมประทับใจพนักงาน Direct shipment (SCG) ที่สงของตรงมาจากโรงงาน
การใหบริการของพนักงานบริษัทดี
พนักงานขนสงแตงกายสุภาพ
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6. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือบริการ
ชุดพนักงานขนสงมีเอกลักษณรูวาเปนพนักงานบริษัทเดอเบล
7. ปจจัยดานกระบวนการ
เมื่อลูกคาชําระเงินกอนควรจัดสงสินคาใหเร็วที่สุด ไมควรเกิน 1 วัน
สามารถคืนสินคาที่เสียหายไดสะดวก รวดเร็วดี

อภิปรายผลการศึกษา
ผลการศึกษาความพึงพอใจของรานคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ

บริษัทเดอเบล จํากัด สาขาอุดรธานี สามารถอภิปรายผลตามทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ
ดังน้ี

ในภาพรวม ความพึงพอใจของรานคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัทเดอเบล จํากัด สาขาอุดรธานี มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพึงพอใจมาก โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอยดังน้ี ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพหรือการบริการ ปจจัยดาน
บุคคล ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานสงเสริม
การตลาด สําหรับปจจัยดานราคามีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเมื่อเปรียบเทียบกับผลการศึกษาถึง
ความพึงพอใจของรานขายสงตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท ไทยนํ้าทิพย จํากัด สาขา
เชียงใหม ของ นิรันดร  สีแสง (2552) พบวาในภาพรวม รานขายสงมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
โดยเรียงจากมากไปหานอย ดังน้ี ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานหลักฐานทางกายภาพ ปจจัยดาน
คน และปจจัยดานกระบวนการใหบริการ สวนปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปาน
กลาง ไดแก ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานราคา พบวา
ไมสอดคลองกันโดยลูกคาของบริษัท เดอเบล จํากัด มีความพึงพอใจในระดับปานกลางเฉพาะดาน
ราคา

หากพิจารณาสวนประสมการตลาดบริการพบวาปจจัยดานราคามีระดับความพึงพอใจ
ปานกลางและมีคาเฉลี่ยรวมนอยที่สุดคือ 3.07 ซึ่งไดผลการศึกษาเชนเดียวกับ นิรันดร สีแสง (2552)
ซึ่งพบวาปจจัยยอย กําไรตอหนวย (ลัง) หรือ กําไรตอขวด มีคาเฉลี่ย 3.01 และรองลงมาคือ ปจจัย
ยอยโครงสรางราคาของผลิตภัณฑ หรือ ราคาขายของผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ย 3.13 ซึ่งอยูในระดับความ
พึงพอใจปานกลางและเปนปจจัยที่มีระดับความพึงพอใจตํ่าที่สุด
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ขอคนพบ
จากผลการศึกษาพบวาปจจัยดานราคามีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางและ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีระดับความพึงพอใจระดับมากซึ่งทั้ง 2 ปจจัยมีระดับคาเฉลี่ยนอย
ที่สุดตามลําดับ ซึ่งสอดคลองกับขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใหบริการและขอเสนอแนะวาดวยเร่ือง
ปจจัยดานราคา ที่สินคามีกําไรนอยและราคาตนทุนควรตํ่ากวาน้ีเพื่อรานคาจะไดมีกําไรมากขึ้น และ
ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ที่ระบุวามีการโฆษณานอย ควรจัดใหมีโฆษณาใหครอบคลุมทุก
ผลิตภัณฑและตอเน่ืองทั้งผลิตภัณฑใหมและเกา ควรจัดโปรโมชั่นใหมากกวาปจจุบัน เชน ลดราคา
มีของแถม เพื่อจะไดทําใหตนทุนตํ่า รวมถึงจัดหาปายโฆษณาติดหนารานใหมากขึ้นกวาปจจุบัน

นอกจากน้ียังพบวากลุมยอดการสั่งซื้อตอเดือน กลุม A ซึ่งมียอดการสั่งซื้อนอยกวา
50,000 บาท มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 รองลงมาคือ กลุม B ที่มียอดการสั่งซื้ออยูระหวาง
50,000 – 200,000 บาท และลําดับสุดทายคือกลุม C ที่มียอดการสั่งซื้อสูงกวา 200,000 บาท

เมื่อพิจารณาเปนเขตความรับผิดชอบ พบวา เขต 3 ที่ประกอบไปดวยจังหวัด
หนองคาย และบึงกาฬ มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 รองลงมาคือ เขต 1 ที่ประกอบไปดวย
จังหวัด จังหวัดอุดรธานี เลย และหนองบัวลําภู และะลําดับสุดทายคือเขต 2 ที่ประกอบไปดวย
จังหวัด สกลนครและนครพนม

ขอเสนอแนะ
บริษัทควรดําเนินการปรับปรุงการใหบริการในดานตางๆ โดยพิจารณาแยกตามเขต

การขายและแยกตามกลุมลูกคา ตามลําดับดังน้ี คือ
ลําดับที่ 1 ลูกคาเขตการขายที่ 2 (จ.สกลนคร จ.นครพนม) กลุม C (ยอดสั่งซื้อเฉลี่ย

มากกวา 200,000 บาท/เดือน)  ซึ่งปจจัยที่บริษัทตองใหความสําคัญและเรงปรับปรุงการใหบริการ
ลูกคากลุมน้ี 3 ลําดับแรกที่สําคัญ คือ

1. ดานราคา  โดยมีปจจัยยอย  คือ โครงสรางราคาของผลิตภัณฑ และกําไรตอหนวย
ซึ่งสิ่งที่รานคาใหความสําคัญมากคือ ผลกําไรตอหนวย ดังน้ันบริษัทจึงควรปรับปรุงและหาแนว
ทางแกไขปญหาเพื่อตอบสนองความตองการของรานคาในเร่ืองผลกําไรตอหนวยเพื่อใหรานคาเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด เชน ลูกคากลุมที่มียอดขายเฉลี่ยมากกวา 200,000 บาทตอเดือน ซึ่งมีการสั่งซื้อ
สินคาในปริมาณคร้ังละมากๆ ดังน้ันบริษัทหรือสาขาควรนําเสนอใหรานคาทําการสั่งซื้อสินคาเปน
แบบ Direct shipment (จัดสงสินคาโดยตรงจากโรงงาน) เพื่อลูกคาจะไดคะแนนพิเศษเพื่อสะสม
แลกของสินคาซึ่งเปนการเพิ่มผลกําไรตอหนวยใหกับลูกคาได เปนตน
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2. ดานสงเสริมการตลาด  ซึ่งมีปจจัยยอยที่รานคาใหความสําคัญคือ การใหสินคาแถม
หรือการใหของสมนาคุณ  และ การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัล ดังน้ันในการจัดรายการ
สงเสริมการขายทุกคร้ังบริษัทควรใหความสําคัญและเลือกวิธีการจัดรายการสงเสริมการขาย ที่เปน
การแถมหรือใหของสมนาคุณ และการสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัลใหมากกวาวิธีการอ่ืน ซึ่ง
ปจจุบันบริษัทก็มีรายการสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัลอยูเปนประจําทุกเดือนแตอาจเปนเพราะ
ปจจุบันรายการสะสมคะแนนของบริษัทอาจจะมีความซับซอนมากเกินไปและพนักงานขายยังไม
สามารถอธิบายรายการใหรานคาเขาใจอยางละเอียด ดังน้ันสาขาตองเนนการฝกอบรมพนักงานขาย
ใหมีความเชี่ยวชาญและสามารถถายทอดรายการสงเสริมการขายใหกับลูกคาเขาใจไดงายและเห็น
ถึงผลประโยชนและกําไรจากรายการสะสมคะแนนตางๆของบริษัท

3. ดานผลิตภัณฑ  ปจจัยยอยที่ลูกคากลุมน้ีใหความสําคัญและบริษัทยังไมสามารถ
ตอบสนองไดตามความตองการของรานคา คือ การที่บริษัทมีสินคาใหมออกมาจําหนายอยูเสมอๆ
ซึ่งปจจุบันรานคาเห็นวาบริษัทยังไมคอยมีสินคาใหมออกมานําเสนอมากนัก ซึ่งในดานผลิตภัณฑ
ใหมๆ บริษัทก็มีนโยบายใหสาขาสามารถนําเสนอหรือสรรหาสินคาใหมๆที่สาขามองวาเปนโอกาส
และสามารถนํามาจําหนายในพื้นที่ที่สาขารับผิดชอบไดโดยไมจําเปนจะตองจําหนายทั้ง 12 สาขา
ทั่วประเทศ เพราะสินคาบางสินคาสามารถจําหนายไดแคในบางพื้นที่เทาน้ัน ซึ่งหากสาขาสามารถ
หาสินคาเพิ่มมากขึ้นก็จะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเพิ่มมากขึ้น และดานความ
หลากหลายของผลิตภัณฑ ซึ่งสิ่งที่รานคาคาดหวังคือบริษัทสามมารถนําเสนอสินคาไดหลากหลาย
และตรงตามความตองการของรานคาเพื่อรานคาจะไดมีสินคาไวคอยบริการหรือจําหนายตอใหกับ
รานคารายยอยตอไปไดครบถวน ซึ่งปจจัยในขอน้ีพนักงานขายของสาขาสามารถทําไดโดยศึกษา
และเก็บขอมูลของรานคาแตละรานคาและทําเปนประวัติการขายของรานคารายรานคาเพื่อที่จะได
นําเสนอสินคาใหตรงตามความตองการของรานคาและลูกคารายยอยของรานคาอยางแทจริง

ลําดับที่ 2 ลูกคาเขตการขายที่ 1 (จ.อุดรธานี จ.หนองบัวลําภู และ จ.เลย) กลุม C (ยอด
สั่งซื้อเฉลี่ยมากกวา 200,000 บาท/เดือน)  ซึ่งปจจัยที่บริษัทตองใหความสําคัญและเรงปรับปรุงการ
ใหบริการลูกคากลุมน้ี 3 ลําดับแรกที่สําคัญ คือ

1. ดานราคา  โดยมีปจจัยยอย  คือ โครงสรางราคาของผลิตภัณฑและกําไรตอหนวย
เชนกัน

2. ดานสงเสริมการตลาด  ซึ่งมีปจจัยยอยที่รานคาใหความสําคัญคือ การสะสมคะแนน
เพื่อแลกของรางวัล และรองลงมา คือ การใหสินคาแถมหรือการใหของสมนาคุณ ดังน้ันในการจัด
รายการสงเสริมการขายสําหรับลูกคาเขตการขายน้ีก็ยังตองใหความสําคัญและเลือกวิธีการจัด
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รายการสงเสริมการขาย ที่เปนการแถมหรือใหของสมนาคุณ และการสะสมคะแนนเพื่อแลกของ
รางวัลใหมากกวาวิธีการอ่ืน เชนกัน

3. ดานกระบวนการ ซึ่งปจจัยยอยที่รานคาใหความสําคัญและบริษัทยังไมสามารถ
ตอบสนองความตองการไดตามความคาดหวัง คือ ความรวดเร็วในการสงมอบสินคาเมื่อรานคา
ตองการสินคาเพิ่มพิเศษ ซึ่งลูกคากลุมดังกลาวมียอดการสั่งซื้อคอนขางสูง และมีความตองการ
สินคาดวนคอนขางบอยคร้ังดังน้ันบริษัทควรหาแนวทางในการตอบสนองความตองการในการ
จัดสงสินคาดวนสําหรับรานคากลุมน้ี เชนอาจจะมีทีมขนสงพิเศษที่มีหนาที่จัดสงสินคาสําหรับ
รานคากลุมน้ีโดยเฉพาะเปนตน

ลําดับที่ 3 ลูกคาเขตการขายที่ 3 (จ.หนองคาย จ.บึงกาฬ) กลุม C (ยอดสั่งซื้อเฉลี่ย
มากกวา 200,000 บาท/เดือน) ซึ่งปจจัยที่บริษัทตองใหความสําคัญและเรงปรับปรุงการใหบริการ
ลูกคากลุมน้ี 3 ลําดับแรกที่สําคัญ คือ

1. ดานราคา  โดยมีปจจัยยอย  คือ โครงสรางราคาของผลิตภัณฑและกําไรตอหนวย
เชนกัน

2. ดานสงเสริมการตลาด  ซึ่งมีปจจัยยอยที่รานคาใหความสําคัญคือ การสะสมคะแนน
เพื่อแลกของรางวัล และรองลงมา คือ การใหสินคาแถมหรือการใหของสมนาคุณ เชนเดียวกับ
รานคาในเขตการขายที่ 1 ดังน้ันในการจัดรายการสงเสริมการขายสําหรับลูกคาเขตการขายน้ีก็ยัง
ตองใหความสําคัญและเลือกวิธีการจัดรายการสงเสริมการขาย ที่เปนการแถมหรือใหของสมนาคุณ
และการสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวัลใหมากกวาวิธีการอ่ืนเชนเดียวกับเขตการขายอ่ืน

3. ดานบุคคล  ซึ่งปจจัยที่รานคาใหความสําคัญละบริษัทยังไมสามารถตอบสนองได
ตามความตองการคือ การแนะนําสินคาและการใหความรูเกี่ยวกับสินคาเมื่อมีสินคาใหม  และอีก
ปจจัยคือพนักงานยังไมสามารถชวยแกไขปญหาตางๆใหกับรานคาได  ซึ่งปจจัยทั้ง 2 ดานดังกลาว
เปนปจจัยที่เกิดจากตัวบุคคลหรือพนักงานขายของเขตการขายที่ 3 ซึ่งเปนพนักงานขายใหม  ดังน้ัน
บริษัทควรมีการฝกอบรมและใหความรูกับพนักงานเพื่อเพิ่มทักษะในการบริการ และแกไขปญหา
ใหกับรานคาในเขตการขายน้ี

จากการผลการวิจัยจะเห็นไดวาการบริการทั้ง 7 ดานคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมากแต
บริษัทตองนําผลการวิจัยมาวิเคราะหเปนกลุมรานคาโดยรานคาที่มียอดการสั่งซื้อในกลุม C ซึ่งมี
ยอดการสั่งซื้อสูงกวา 200,000 บาท เปนลําดับแรกเพราะผลการศึกษาพบวามีความพึงพอใจนอย
ที่สุด และใหพิจารณาเปนรายเขตการขายโดยเนนปรับปรุงการใหบริการในดานตางๆ รายเขตการ
ขาย จากระดับความพึงพอใจนอยสุดไปหามากสุด น่ันคือ เขตการขาย 2 นอยกวา เขตการขาย 1
และเขตการขาย 3 ตามลําดับ
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หลังจากทําการปรับปรุงในดานตางๆ แลวควรทําการสํารวจความพึงพอใจของรานคา
อีกคร้ังเพื่อเปรียบเทียบวากอนและหลังการปรับปรุงการบริการ ระดับความพึงพอใจมากขึ้นหรือ
นอยลง เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาใหกิจการของบริษัทกาวไปเปน " 1 ใน 3 ของบริษัทผูใหการ
บริการดานการกระจายสินคาที่ไดรับการยอมรับสูงสุดในประเทศไทย" ในอนาคต


