
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอน้ําดื่ม ตรา เอ็มเจ ในอําเภอแมสะเรียง              

จังหวัดแมฮองสอนในบทนี้ จะกลาวถึงแนวคิดและทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของโดยมี

รายละเอียดดังนี ้

  

2.1 แนวคดิและทฤษฎ ี
2.1.1 แนวคิดเกี่ยวกับตลาดองคกร 

            ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546)  ตลาดองคการกลาววา (organizational market) หรือผู

ซ้ือองคการ (organizational buyer) ประกอบดวยบุคคลหรือองคการท่ีซ้ือสินคาหรือบริการไปเพ่ือ

ใชในบริษัท กลาวคือ เพ่ือใชในกระบวนการผลิต การจัดจําหนายหรือเพ่ือการขายตอ หรือหมายถึง 

กลุมบุคคลและ (หรือ) องคการท่ีซ้ือผลิตภัณฑ เพ่ือการผลิต การอุตสาหกรรม การใหบริการ การ

ดําเนินงานของกิจการ หรือเพ่ือการขายตอ  

            ในการจําแนกประเภทของตลาดสามารถจําแนกออกไดตามแรงจูงใจในการซ้ือและ

วิธีการซ้ือ  กลาวคือถึงแมจะเปนสินคาชนิดเดียวกัน  แตถาผูซ้ือมีจุดมุงหมายในการซ้ือท่ีแตกตางกนั  

ก็ถือวาเปนตลาดคนละประเภท ซ่ึงสามารถจําแนกตลาดได  2  ประเภท  คือ  ตลาดผูบริโภค  และ

ตลาดอุตสาหกรรม  ดังนี ้

  2.1.1.1 ตลาดผูบริโภค (consumer Market) เปนตลาดซ่ึงประกอบดวยผู ซ้ือ

รายบุคคล  และครอบครัวท่ีซ้ือผลิตภัณฑไปเพ่ือการบริโภคหรือเพ่ือการใชสอยของตนเองและ

บุคคลในครอบครัว   

  2.1.1.2  ตลาดอุตสาหกรรม (industrial  Market) หรือ ตลาดองคการ เปนตลาดท่ี

ประกอบดวยผูใชทางอุตสาหกรรมซ่ึงหมายถึง บุคคล  กลุมบุคคล องคการหรือสถาบันท่ีซ้ือสินคา

และบริการเพ่ือ (1) นําไปใชในการผลิตสินคาและบริการ (2) นําไปขายตอใหกับผูใชทาง

อุตสาหกรรมหรือผูบริโภค (3) นําไปใชในการดําเนินงานขององคการ        

          และสามารถจําแนกตามพฤติกรรมการซ้ือของตลาดองคการจําแนกออกไดเปน  5  

ประเภท  คือ  ตลาดผูผลิต  ตลาดผูขายตอ  ตลาดรัฐบาล  ตลาดนอกธุรกิจ  และตลาดตางประเทศ  

แตการศึกษาในครั้งนี้จะมุงเนนเฉพาะ ตลาดผูขายตอเทานั้น 
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          ตลาดผูขายตอ (reseller  market) หรือตลาดคนกลาง (middleman market) ตลาดผูขาย

ตอ ประกอบดวย กลุมบุคคลและองคการซ่ึงตองการสินคาเพ่ือมุงหมายในการขายตอ เพ่ือแสวงหา

กําไร ตลาดผูขายตอจะสรางอรรถประโยชนใหเกิดขึ้นจากเวลา สถานท่ี และความเปนเจาของ ตลาด

ผูขายตอถือวาเปนตลาดธุรกิจ ในการศึกษาถึงตลาดผูขายตอจะตองใชคําถามในลักษณะเดียวกันกับ

ตลาดผูบริโภคและตลาดผูผลิต ตอไปนี้จะศึกษาถึงตลาดผูขายตอโดยใชคําถาม 7 ขอ ดังนี ้

1. ใครอยูในตลาดผูขายตอหรือตลาดคนกลาง [Who is in the reseller 

(middleman) market?] ตลาดผูขายตอประกอบดวยตลาดผูคาสงและตลาดผูคาปลีก ตลาดผูขายตอมี

การกระจายทางภูมิศาสตรมากกวาตลาดผูผลิต แตมีการรวมกําลังความคิดมากกวาตลาดผูบริโภค  

2. ผูขายตอหรือคนกลางซ้ืออะไร [What do resellers (middleman) buy?] ผูขายตอ

ซ้ือผลิตภัณฑเพ่ือการขาย ผูขายตอมีผลิตภัณฑนานาชนิดเพ่ือขายตอ สินคาเพ่ือการขายตอจึงเปน

สินคาเกือบทุกชนิด แตจะไมรวมถึงเครื่องจักรขนาดใหญท่ีมีความสลับซับซอน ผลิตภัณฑท่ีขาย

โดยตรงทางไปรษณีย หรือขายตามบานจะเห็นวา ผลิตภัณฑสวนใหญจะขายใหผูซ้ือคนสุดทายโดย

ผานคนกลางหนึ่งฝายขึ้นไป ผูขายตอแตละคนจะเผชิญกับปญหาการจัดประเภทสินคา ซ่ึงผูคาสง

หรือผูคาปลีกจะพิจารณาถึงอิทธิพลท่ีมีตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค โดยเลือกกลยุทธการจัด

ชนิดสินคาอยางใดอยางหนึ่งตอไปนี ้

2.1 การจัดเปนชนิดเดียวกัน (exclusive assortment) เปนการเสนอ

ผลิตภัณฑชนิดใดชนิดหนึ่งของผูผลิตรายหนึ่ง  

2.2 การจัดแบบลึก (deep assortment)  เปนการเสนอผลิตภัณฑ ท่ี

คลายคลึงกันกอยางใดอยางหนึ่งแตหลายยี่หอ เชน จําหนายสุราแตมีหลายยี่หอ 

2.3 การจัดประเภทอยางกวางขวาง (broad assortment) เปนการเสนอ

ผลิตภัณฑสายใดสายหนึ่งอยางกวางขวาง เชน จําหนายเครื่องไฟฟาทุกชนิดและทุกย่ีหอ 

2.4 การจัดแบบคละกัน (scrambled assortment) เปนการเสนอผลิตภัณฑ

หลายชนิดซ่ึงไมเกี่ยวของกันเลย 

3. ผูขายตอหรือคนกลางซ้ือเม่ือไหร [When do resellers (middleman) buy?] ผูขาย

ตอส่ังซ้ือสินคาโดยพิจารณาจากระดับสินคาในสต็อกขณะใดขณะหนึ่ง และปริมาณการเสนอซ้ือ

ผลิตภัณฑท่ีเกี่ยวของ การส่ังซ้ือมีอิทธิพลจากแรงผลักดัน 2 ฝาย กลาวคือ การส่ังซ้ือปริมาณมากแต

นานๆ ครั้ง วิธีนี้จะชวยลดตนทุนในการส่ังซ้ือและไดรับสวนลดการคา และถาส่ังซ้ือจํานวนนอยแต

บอยครั้งจะชวยลดตนทุนในการเก็บรักษาสินคาคงคลัง ผูขายตอตองวิเคราะหตนทุนท่ีเกี่ยวของและ

ตัดสินใจซ้ือในจุดส่ังซ้ือสินคาท่ีเหมาะสม 
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4. ใครมีสวนรวมในกระบวนการซ้ือของผูขายตอหรือคนกลาง [Who participates 

in the reseller (middleman) buying process ?] ในท่ีนี้จะพิจารณาถึงผูตัดสินใจและผูซ้ือในองคการ

คาสงและคาปลีก ในกรณีท่ีเปนธุรกิจขนาดเล็ก การเลือกสินคาละหนาท่ีในการซ้ืออาจทําโดยบุคคล

ท่ีทําหนาในธุรกิจ ในขณะที่ธุรกิจขนาดใหญ เชน ดีพารทเมนตสโตร ซุปเปอรมาเก็ต รานคาสงขาย

ยา เปนตน การซ้ือจะเปนหนาท่ีของผูเช่ียวชาญและทํางานดานการจัดซ้ือโดยเฉพาะ อาจเปนหนาท่ี

ของหัวหนาฝายจัดซ้ือหรือผูจัดการบริษัท ผูทําหนาท่ีในการซ้ือจะตองมีความรับผิดชอบในการ

พิจารณาสินคายี่หอตางๆ และการเสนอผลิตภัณฑใหมของพนักงาน 

5. ทําไมผูขายตอหรือคนกลางจึงซ้ือ (Why do they buy ?) ผูขายตอหรือคนกลาง

ตองการอะไร [What are resellers (middleman) seeking?] ความตองการของผูขายตอจะเหมือนกับ

ผูผลิต คือพยายามสรางกําไรโดยพยายามซ้ือสินคาในราคาถูกและขายไดราคาดีซ่ึงหมายความวา

ตองรูแหลงในการขายสามารถติดตอซ้ือขายใหบริการ ตั้งราคา และจายคาใชจายในการสงเสริม

การตลาดเพ่ือสรางรายได และกําไร 

6. ปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือของผูขายตอหรือคนกลาง [What are the 

major influences on reseller (middleman) buyers?] ปจจัยตางๆ เหมือนกับตลาดธุรกิจคือ (1) ปจจัย

ดานสภาพแวดลอม (2) ปจจัยในองคกร (3)  ปจจัยระหวางบุคคล (4) ปจจัยเฉพาะบุคคล                   

ดูรายละเอียดในปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือสินคาอุตสาหกรรม เนื่องจากใชหลักเกณฑ

คลายคลึงกัน 

7. ผูขายตอหรือคนกลางซ้ืออยางไร [How do resellers (middleman) buy?]       

เปนลําดับขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือของคนกลางเหมือนกับตลาดผูบริโภค 

2.1.2 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือขององคการ 
            มีปจจัยหลายอยางท่ีมีผลกระทบตอการตัดสินใจของผูซ้ือ ผูซ้ืออาจตัดสินใจเลือกผูขายท่ีให

ราคาต่ําท่ีสุด หรือเลือกซ้ือกับผูขายท่ีซ้ือผลิตภัณฑของบริษัทเปนการตอบแทน หรือเลือกผูขายท่ีให

ความสะดวกมากท่ีสุด นอกจากนี้อาจเกิดขึ้นจากแรงกระตุนสวนบุคคลในกระบวนการซ้ือ เชน อาจ

เกี่ยวกับความชอบหรือผลประโยชนสวนตัว เม่ือผูเสนอขายสินคายื่นขอเสนอท่ีแตกตางกันเล็กนอย 

ผูซ้ือสินคาธุรกิจจะตองใชเหตุผลประกอบในการตัดสินใจเลือกโดยตองคํานึงถึงปจจัยทางดาน

เศรษฐกิจดวย ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือขององคการ ไดแก 

  6.2.1 ปจจัยสภาพแวดลอม (environmental factors) เปนปจจัยภายนอกองคการท่ี

นักการตลาดสินคาธุรกิจตองเอาใจใส เชน สภาพแวดลอมมหภาค ระดับความตองการซ้ือของลูกคา 

สภาพแวดลอมทางสังคม และสภาพแวดลอมของชองทางการตลาด การตัดสินใจซ้ือท่ีมีอิทธิพลจาก
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ระดับอุปสงค ภาวะเศรษฐกิจ อัตราดอกเบี้ย อัตราการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี การเปล่ียนแปลง

ทางการเมืองและขอหามตางๆ การพัฒนาการแขงขัน ตลอดจนการตระหนักถึงความรับผิดชอบท่ีมี

ตอสังคม สภาพแวดลอมเหลานี้มีอิทธิพลตอท้ังผูซ้ือและผูขาย 

      6.2.2 ปจจัยภายในองคการ(organizational factors)  ในทุกองคการจะมี

วัตถุประสงคของการส่ังซ้ือ นโยบาย กระบวนการ โครงสรางองคการ ระบบ นักการตลาดสินคา

ธุรกิจจึงตองคํานึงถึงแนวโนมภายในองคการท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจ 

  6.2.3 ปจจัยระหวางบุคคล (interpersonal factors) ศูนยกลางการซ้ือโดยท่ัวไปจะ

ประกอบดวย กลุมบุคคลท่ีมีความสนใจ สถานะ อํานาจ ความเห็นอกเห็นใจ การชักชวนท่ีแตกตาง

กัน ทําใหผูขายไดรูถึงปจจัยระหวางบุคคลท่ีเกี่ยวของกันระหวางผูซ้ือและผูขาย 

  6.2.4 ปจจัยเฉพาะบุคคล (individual factors) การตัดสินใจของแตละบุคคลมี

อิทธิพลตอการยอมรับและความชอบในผลิตภัณฑ รวมท้ังมีอิทธิพลตอการเสนอผลิตภัณฑของ

ผูขาย ปจจัยท่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือไดแก อายุ รายได การศึกษา อาชีพ บุคลิกลักษณะ 

ทัศนคติท่ีมีตอความเส่ียง และวัฒนธรรม 

 นอกจากจะพิจารณาถึงปจจัยตางๆ ดังกลาวขางตนแลว ยังมีปจจัยเกี่ยวกับคุณสมบัติ

ของผูขายท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ ไดแก ช่ือเสียง ความมั่นคงทางการเงิน การยืดหยุนเรื่อง

ราคา ประสบการณในอดีต บริการทางเทคนิค ความเช่ือม่ันในพนักงานขาย ความสะดวกในการใช 

ความพอใจของผูซ้ือ ความชํานาญในการเสนอขาย ความเชื่อในการขนสง บริการซอมแซม และการ

บริการขาย  ความสําคัญเกี่ยวกับคุณสมบัติแตละอยางจะแตกตางกันในแตละสถานการณการซ้ือ 

สําหรับผลิตภัณฑท่ีซ้ือประจําพบวาความเช่ือถือในการขนสงและราคาจะมีความสําคัญสูงมาก 

สําหรับผลิตภัณฑท่ีมีปญหาเร่ืองเทคนิคการใชงาน เช่ือ เครื่องถายเอกสาร เครื่องคอมพิวเตอร 

คุณสมบัติท่ีสําคัญของผูขายคือ บริการทางเทคนิค การยืดหยุนของผูขาย และความเชื่อถือผลิตภัณฑ 

 2.1.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ี

มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือการทํางานของ

ผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตาง

ระหวางผลประโยชน จากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคลเกิดจาก

ประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือการ

ทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพ่ิม (value added) การสรางคุณคาเพ่ิมเกิดจากการผลิต 
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และจากการตลาด รวมท้ังมีการทํางานรวมกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม คุณคา

เกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน คุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา 

ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา 

 เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา เปนวิธีท่ีจะติดตาม วัด และ

คนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา บริษัท ท่ียึด

ปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด ท่ีมุงความสําคัญท่ีลุกคาจะมีจุดมุงหมายท่ีการสรางความพึง

พอใจจะทําโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพ่ิมบริการและจดเดนของสินคา ซ่ึงส่ิงนี้

จะมีผลทําใหกําไรของบริษัทลดลง บริษัทจะตองสามารถสรางกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชน ลดท้ัง

รายไดและตนทุนในบริษัทประกอบดวยผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิต คนกลาง การเพ่ิม

ความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของคนเหลานี้ดวยวิธีการติดตาม และวัด

ความพึงพอใจของลูกคา สามารถทําไดดวยวิธีการตางๆ เหลานี้คือ 

1.  ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ เปนการหาขอมูลทัศนคติของลุกคาเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมท้ังขอเสนอแนะ

ตางๆ ผานทางกลองแสดงความคิดเห็นจากลูกคา 

2.  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ในกรณีท่ีเปนการสํารวจความพึงพอใจของ

ลูกคาเครื่องมือท่ีใชกันมากก็คือ การวิจัยตลาด โดยใชการใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ

ผลิตภัณฑหรือการบริการ ปญหาท่ีเกิดขึ้นจากการใชผลิตภัณฑ ความตั้งใจในการซ้ือซํ้า ของลุกคา 

3.  การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีเปนเปาหมาย โดยเชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมี

ศักยภาพใหวิเคราะหจุดแข็ง และจุดออนในการซ้ือสินคาของบริษัทคูแขงขัน พรอมท้ังระบุปญหาท่ี

เกี่ยวกับสินคาและบริการ 

4.  การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป ในกรณีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ี

เปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน โดยถามถึงสาเหตุท่ีลูกคาเปล่ียนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ 

ผลิตภัณฑไมนาเช่ือถือ รวมท้ังอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคา 

  Kotler (1999) กลาววาระดับความพึงพอใจจะมีผลตอการเปล่ียนแปลงไปซ้ือสินคา

ยี่หออ่ืน (brand switching) และความภักดีตอตราสินคา (brand loyalty) โดยความพอใจในระดับสูง 

(highly satisfied) มีแนวโนมท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและความซ้ือสัตยตอตราสินคาได

มากกวา ในขณะท่ีลูกคาท่ีไมพอใจหรือพอใจนอยมีโอกาสเปล่ียนตราสินคาไดมากกวา ดังนั้นการ

สงมอบคุณคาท่ีสูงสงเพ่ือลูกคาจะเปนกุญแจนําไปสูความภักดีตอองคกรอยางสูงของลูกคา 

นอกจากนี้คุณคารวมสําหรับลูกคา (total customer value) เปนผลรวมของผลประโยชนหรือ
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อรรถประโยชน (utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาพิจารณาจากความแตกตาง

ทางการแขงขัน ซ่ึงประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความ

แตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางท้ัง 4 ดานนี้กอใหเกิดคุณคา

ผลิตภัณฑท้ัง 4 ดานเชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาบริการ คุณคาบุคลากร และคุณคาดาน

ภาพลักษณซ่ึงคุณคาท้ัง 4 ประการรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา 

 2.1.4 แนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  
ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป (2547) ใหความหมายไววาความพึงพอใจสูงสุดของผูบริโภค คือ

การตอบสนองความตองการ ซ่ึงตองเขาใจลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภคเพ่ือตองการคนหา

ความจําเปน (needs) และความตองการ (wants) ของผูบริโภคการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

(analyzing consumer behavior)  

อดุลย จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล (2549) กลาวไววา พฤติกรรมผูบริโภคเปน

องคประกอบสําคัญในการศึกษาเกี่ยวกับระบบตลาด การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคในเบ้ืองลึกทํา

ใหเกิดการพัฒนาทฤษฎีทางการตลาดตาง ๆ ดวย ในขณะเดียวกันความรูเกี่ยวกับวิธีการท่ีผูบริโภค

ทําการตัดสินใจซ้ือและวิธีการบริโภคสินคามีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด 

(marketing strategy) ตลอดจนกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือส่ือสารกับกลุมเปาหมาย 

 การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาเพ่ือวิเคราะหถึงสาเหตุการซ้ือสินคา หรือ

บริการของผูบริโภค ดังนั้นพฤติกรรมผูบริโภค จึงเกี่ยวกับกิจกรรมในการจัดหาสินคา (obtaining) 

การบริโภค (consuming) และการจัดการสินคาเหลือใช (disposing) โดยผูบริโภค   เปนผูวาง

แผนการซ้ือสินคาลวงหนา จึงตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงนักการตลาดเห็นวาการตัดสินใจซ้ือ  ของผูบริโภคมี 2 

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

 2.1.5 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวความคิดกลยุทธการตลาดสําหรับ

ธุรกิจการบริการ (market mix) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหมวาขั้นตอนในการตัดสินใจ

ซ้ือ (buying decision process) เปนลําดับขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคพบวา ผูบริโภค

ผานกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (marketing mix) หรือ 

7Ps ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

 1. ผลิตภัณฑ (product) เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได 

คือ ส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ

โดยท่ัวไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน2ลักษณะ คือผลิตภัณฑท่ีอาจเปนส่ิงซ่ึงจับตองไดและ
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ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได ในดานการบริการดานสินเช่ือนั้นถือวาเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได

เนื่องจากเปนผลิตภัณฑท่ีอยูในรูปของบริการ (service product) การท่ีจะสรางความม่ันใจและทําให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้นธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม เพ่ือ

เปนสัญลักษณแทนการบริการท่ีไมสามารถจับตองได 

 2. ราคา (price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ

(cost) ของลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (value) ผลิตภัณฑกับราคา(price) ผลิตภัณฑ

นั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น การกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคา 

ซ่ึงเปนส่ิงท่ีกําหนดมูลคา ในการแลกเปล่ียนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตราเปนสวนท่ีเกี่ยวกับ

วิธี การกําหนดราคานโยบายและกลยุทธตางๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู 

(perceived value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของ

ผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ การแขงขันและปจจัย

อ่ืนๆ 

 3. การจัดจําหนาย (place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลที่ตั้ง 

(location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการ

จากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมผูบริโภคท่ี

จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการ

กลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้งจะ

มีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทในสวนของ

การจัดจําหนาย (channels) การกําหนดการจัดจําหนายตองคํานึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก 

ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจ

บริการนั้น 
4. การสงเสริมทางการตลาด (promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ

ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใหบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสาร หรือ

ชักจูงใหเกิดทัศนคต ิ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ

ลูกคา โดยเคร่ืองมือท่ีใชในการส่ือสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 

แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (promotion mix) หรือสวนประสมในการ

ติดตอส่ือสาร (communication mix) ประกอบไปดวย 
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4.1 การโฆษณา (advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล โดยผานส่ือ

ตางๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใชจายในการโฆษณาท่ีผานส่ือ เชน หนังสือพิมพวิทยุ

โทรทัศน ปายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร ฯลฯ 

  4.2 การขายโดยใชพนักงาน (personal selling) เปนการติดตอส่ือสารทางตรง

แบบเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

  4.3 การสงเสริมการขาย (sales promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรมทาง

การตลาดท่ีกระทําการอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใชพนักงาน การโฆษณาและการ

ประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา 

  4.4 การประชาสัมพันธ (publicity and public relation) เปนแผนงานการนําเสนอ

อยางตอเนื่องเพ่ือชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีดีตอองคกรตลอดจนสราง

ภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจกับลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 

5. บุคคล (people) หรือ พนักงาน (employee) หมายถึง บุคคลท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบ

ในการติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซ้ือ 

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence and presentation) โดย

พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (total quality management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพ

ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะทาง

กายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา (customer value proposition) ไมวา

จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน 

7. กระบวนการ (process) เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบ วิธีการ และงานท่ี

ปฏิบัติในดานการบริการ ท่ีนําเสนอกับลูกคาเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําให

ลูกคาเกิดความประทับใจ 

 การวิจัยนี้เปนการศึกษาท่ีมีแนวคิดความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา เม่ือ

ลูกคา มีระดับความพึงพอใจในระดับสูงแลว ยอมจะบงบอกถึงแนวโนมของการแสดงพฤติกรรม

ลักษณะ และรูปแบบการซ้ือของผลิตภัณฑ สวนการกําหนดกลยุทธการตลาดท่ีเหมาะสมกับธุรกิจ

ประเภทน้ําดื่ม ตองมีการกําหนดสวนประสมทางการตลาดท่ีเหมาะสมดวย เพ่ือกอใหเกิดพฤติกรรม

การซ้ือขายสินคาระหวางผูขาย และผูซ้ือ เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูบริโภค และเพ่ือ

กอใหเกิดการซ้ือซํ้า 
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2.2 ประวัติความเปนมาของน้ําดื่ม ตรา เอ็มเจ 
เดิมทีธุรกิจเริ่มแรกของตระกูลมวลจันทรคือรานคาปลีกสินคาอุปโภคบริโภค (โชหวย) ใน

อําเภอแมลานอย จังหวัดแมฮองสอน ตอมาธุรกิจไดเติมโตขึ้นจนเปนท้ังรานคาปลีกและคาสงตอมา

ไดขยายสาขาไปยังอําเภอแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอนโดยใชช่ือรานชาวเขาพาณิชย สาขาแมสะ

เรียง ลูกคาหลักของรานเปนชาวเขาเผาตางๆรวมถึงคนในพื้นท่ีท้ังสองอําเภอ ตอมากลุมผูบริหารได

มีความเห็นตรงการเพื่อเปดสถานีบริการน้ํามันในอําเภอแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอนโดยใชช่ือ

ทางการคาวาสถานบริการน้ํามันเอ็มเจ หรือ เอ็มเจ บริการ โดยจดทะเบียนการคาในนาม             

หางหุนสวนจํากัดมวลจันทร เพ่ือบริการน้ํามันใหลูกคาโดยยึดกลุมฐานลูกคาเดิมจากรานคาท้ังสอง

อําเภอเม่ือธุรกิจมีการขยายตัวและการแขงก็สูงขึ้นตามจึงจําเปนตองทําการสงเสริมทางการตลาดจึง

ไดมีการหารือกันภายในองคกรถึงแนวทางในการแขงขันเพ่ือใหสถานบริการน้ํามัน เอ็มเจ สามารถ

แขงขันกับสถานบริการน้ํามันอ่ืนซ่ึงมีอยูกอนและเปนท่ีรูจักของคนท่ัวไปไดและเพ่ือท่ีจะใหเปน

รูจักและเขาถึงกลุมลูกคาท่ีเปนนักทองเท่ียวและผูท่ีสรรจรผานทางไดเขามาใชบริการ ดังนั้นจึงได

ใชวิธีการแถมน้ําดื่ม ในชวงแรกใชน้ําดื่มจากผูผลิตในทองถ่ินซ่ึงทําใหตนทุนในการสงเสริมการ

ขายสูงดังนั้นจึงไดสรางโรงน้ําดื่ม ตราเอ็มเจ ขึ้นมาและกลุมผูบริหารไดลงความเห็นใหทําโรงน้ําดื่ม 

ในเชิงพาณิชย เพ่ือจําหนายไปยังรานคาหลักท่ีมีคือรานชาวเขา ที่อําเภอแมลานอย และอําเภอแมสะ

เรียง เพ่ือเปนทางผานไปยังกลุมลูกคาเดิมท่ีมีอยูของรานคาท้ังสองจึงเปนท่ีมาของน้ําดื่มตรา เอ็มเจ 

น้ําดื่ม ตรา เอ็มเจ กอตั้งแตปพ.ศ. 2549  จําหนายและผลิตโดยรานชาวเขาพาณิชย มีนายทวี 

มวลจันทร เปนผูบริหารงานตอมาปพ.ศ. 2551 ไดเปล่ียนผูบริหารงานใหมโดยราน ชูเกียรติพาณิชย 

มีนายวิเชียร มวลจันทร เปนผูบริหารงาน แตยังคงอยูในเครือขายธุรกิจ ของครอบครัวตระกูลมวล

จันทร การดําเนินงานของน้ําดื่มตรา เอ็มเจ ต้ังอยู ในอําเภอแมสะเรียง จังหวัดแมฮองสอนโดยมีกลุม

ลูกคาซ่ึงแบงไดเปน 2 กลุมโดยท่ีลูกคากลุมหลักเปนลูกคาตลาดองคกร คือ ลูกคาท่ีนําไปจําหนาย

ตอรวมถึงลูกคาท่ีนําไปใชในหนวยงานของตนเอง อีกลุมคือกลุมลูกคาผูบริโภคท่ัวไป คือ กลุมทาง

โรงน้ํามีการบริการจัดสงใหถึงบาน รวมถึงลูกคาท่ีซ้ือหรือบริโภคตอจากกลุมลูกคาตลาดองคกร 

 
2.3  วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

ปฏิพร  โพธิรังสิยากร (2545) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสวนประสม

ทางการตลาดของน้ําดื่มตราน้ําไทย พบวา ลูกคาท่ีบริโภคน้ําดื่มตราน้ําไทย ชําระคาสินคาเปน     

เงินสดทุกครั้ง เลือกบรรจุภัณฑ คือ ถังสีขาวทึบแสง ขนาด 20 ลิตร ลูกคาท่ีบริโภคน้ําดื่มตราน้ําไทย
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มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ไดแก ไมมีสี ไมมีตะกอน ไมมีตะไคร ไมมีกล่ิน มีเครื่องหมาย อย. 

รับรองคณุภาพ และมีความสะดวกของบรรจุภัณฑ มีความพึงพอใจดานราคา ไดแก ราคาของน้ําดื่ม

เหมาะสมกับคุณภาพ มีความพึงพอใจดานการขนสงและพนักงาน ไดแก ความสม่ําเสมอในการ

จัดสงน้ําดื่ม ความสะดวกในการโทรส่ังซ้ือน้ําดื่ม  มีความพึงพอใจ คือ กริยามารยาทและความเปน

กันเองกับลูกคาของพนักงานขนสงท่ีเหมาะสม การพูดหรือการตอบขอซักถามของพนักงานขนสง 

การแตงกายของพนักงานขนสงสุภาพเรียบรอย   และยังพบอีกวาการสรางความพอใจใหกับ

ผูบริโภคในเร่ืองพอใจนอยใหพอใจ มากและแกปญหาทุกระดับท่ีไมพอใจใหความสําคัญตอปจจัย

ตอไปนี้ ดานผลิตภัณฑ ทีมงานบริหาร น้ําดื่ม ตรา น้ําไทย ควรท่ีจะรักษาระดับคุณภาพไวหรือทําให

ดีขึ้นกวาเดิมเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ ของผูบริโภคใหมากขึ้นเปนระดับมากท่ีสุด ซ่ึงเปนการชวย

สรางความจงรักภักดีตอส้ินคาใหมากย่ิงขึ้น ดานการขนสงและพนักงาน ควรมีการวางแผนในเรื่อง

ของการจดัการขนสงสินคาใหมีความสมํ่าเสมอและรวดเร็วขึ้น โดยอาจเพ่ิมขนาดของรถขนสงให

ใหญขึ้นเพ่ือสามารถบรรทุกของไดมากขึ้นจะชวยใหการขนสงทําไดรวดเร็วขึ้นและยังชวยประหยัด

น้ํามันอีกดวย ดานราคา  เนื่องจากการโฆษณาประชาสัมพันธยังมีนอย ทําใหผูบริโภคนําราคาไป

เปรียบเทียบกับน้ําดื่มท่ีผลิตดวยระบบเดิมจึงมีความเห็นวาคอนขางแพงไป ดานการโฆษณา

ประชาสัมพันธ ทีมบริหารควรตัดสินใจลงทุนในดานการประชาสัมพันธผานส่ือใหมากกวาเดิม 

การโฆษณาประชาสัมพันธจะชวยใหตลาดของน้ําดื่ม ตรา   น้ําไทย ขยายกวางมากขึ้นไดท้ังทางตรง

และทางออม  นอกจากน้ีควรมีการปรับปรุงแผนพับใหมีรายละเอียดและรูปแบบท่ีมีขอมูลมากขึ้น 

และสวยงามดึงดูดใจมากยิ่งขึ้นโดยเพิ่มการออกแบบเปนสีสวยงามและมีรูปภาพประกอบ  

พัชรินทร อินตะสงค (2548) ไดศึกษาพฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวดของประชาชน 

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา ผูบริโภคพฤติกรรมการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวด เหตุผล

เพราะม่ันใจในคุณภาพและความสะอาด พฤติกรรมท่ีปฏิบัติท่ีเปนบางครั้ง ไดแก การตัดสินใจ การ

คนหาขอมูล และการรับรูปญหา สวนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกบริโภคน้ําดื่มบรรจุ

ขวด ไดแก  ความสะอาด ราคาเหมาะสม ใกลบานมีบริการสงถึงบาน และการโฆษณา

ประชาสัมพันธปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวด คือ ตัดสินใจเอง ปกติซ้ือน้ําดื่ม

ขนาด 20 ลิตร เหตุผลในการบริโภคน้ําดื่มบรรจุขวด เพราะ ม่ันใจในคุณภาพ ความสะอาด 

สุรศักดิ์ ดาวเงิน (2549) ไดศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของ

ลูกคาน้ําดื่มตรากินรี ในอําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม พบวา ลักษณะการบริโภคน้ําดื่มตรากินรี 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ บริโภคน้ําดื่มตรากินรีเพียงย่ีหอเดียว โดยขนาดบรรจุภัณฑท่ีใชใน

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 ปริมาณการบริโภคน้ําดื่มตอสัปดาห  

1-2 ลัง/ถัง สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีบริโภคน้ําดื่มบรรจุถัง ปริมาณการบริโภคน้ําดื่มตอสัปดาห 1-

2 ลัง/ถัง และสวนใหญมีคาใชจายในการซ้ือน้ําดื่มตรากินรีตอเดือน 51-200 บาท ผูตอบ

แบบสอบถามเปนลูกคาน้ําดื่มตรากินรีมาเปนเวลา 4-6 ป การชําระคาน้ําดื่มโดยการจายทุกครั้งท่ีมี

การสง ลูกคาท่ีบรโิภคน้ําดื่มตรากินรีมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ คือ ความใสสะอาดของน้ําดื่ม 

การรับรองคุณภาพโดยมีตรา อย. บนผลิตภัณฑทุกขวด และรสชาติของน้ําดื่ม มีความพึงพอใจดาน

ราคา คือ ความเหมาะสมของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ มีความพึงพอใจดานการจัดจําหนาย คือ การ

นําสงสถานท่ีโดยรถยนต และความสมํ่าเสมอในการขนสง มีความพึงพอใจเรื่องการใหขอมูล

เกี่ยวกับน้ําดื่ม และมีการใหขอมูลเม่ือมีการเปล่ียนแปลงในการขนสง หรือการผลิต 

นงคราญ วงศวาท (2551) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมการเลือกซ้ือและความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมีตอน้ําดื่มบรรจุขวดตราราชภัฏในมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา พบวา พฤติกรรมของ

ลูกคาในการเลือกซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวดราชภัฎ สวนใหญเหตุผลท่ีเลือกซ้ือน้ําดื่มตราราชภัฏ เนื่องจาก

มีความสะอาด มีคุณภาพและราคาถูก และลูกคาท่ีซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวดราชภัฏในชวงหลังรับประทาน

อาหาร สวนปริมาณในการซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวดตราราชภัฏสวนใหญซ้ือครั้งละ 1 ขวด/วัน ในการซ้ือ

ลูกคาจะไมสนใจยี่หอน้ําดื่ม แตจะคํานึงถึงความสะดวก และลุกคาสวนใหญมีความคิดเห็นวาควรมี

การปรับปรุงดานปริมาณน้ําดื่ม สวนความพึงพอใจในการซ้ือน้ําดื่มบรรจุขวดตราราชภัฏของ

มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยาดานผลิตภัณฑ และดานราคา อยูในระดับมาก สวนดาน

ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการจัดจําหนาย ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปาน

กลาง 
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2.4 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

    ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอมูลท่ัวไป 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอน้ําดื่ม 
ตรา เอ็มเจ 

สวนประสมทางการตลาด 7Ps 
- ผลิตภัณฑ 
- ราคา 
- การจัดจําหนาย 
- การสงเสริมทางการตลาด 
- บุคคลหรือพนักงาน 
- การสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ 
- กระบวนการ 

  กลุมประชากร แบง 2 กลุม 
- กลุมลูกคาตลาดองคกร  

(30 ราย) 
- กลุมลูกคาท่ัวไป (300 ราย) 

พฤติกรรมการซ้ือ 
- ขอมูลการซ้ือ 
- ความถ่ีในการซ้ือ 
- ชนิดการซ้ือ ปริมาณการซ้ือ 
- รูปแบบการชําระเงิน 


