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บทคัดย่อ  

บทความนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับความสำคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

คุณภาพการใหบ้รกิาร และความพึงพอใจของลูกค้าบรษัิทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด และ 2) เพื่อศกึษาปัจจัย

ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัทห้องเย็น

อุตรดติถ์จำกัด เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ใช้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด  คุณภาพบรกิาร และความ

พึงพอใจเป็นกรอบการวิจัย พื้นที่วิจัยคอื บรษิัทห้องเย็นอุตรดติถจ์ำกัด ประชากรคอื ผู้มาซ้ือสนิค้าจากทาง

บริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด อย่างน้อย 2 ปีขึ ้นไป จำนวน 102 ราย เครื ่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ 

แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ สถิติพื้นฐานได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และสถติอ้ิางอิงใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหคูุณ โดยใช้วธิ ีEnter Selection  

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21–40 ปี การศึกษาต่ำกว่า

ปรญิญาตร ีอาชีพคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตัว รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท เป็นลูกค้าบรษิัทห้อง

เย็นอุตรดิตถ์จำกัดมาเป็นเวลา 2 – 5 ปี และสินค้าที่ซื้อเป็นประจำ คือ อาหารแปรรูป ในภาพรวมผู้ตอบ

แบบสอบถามเห็นว่าบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกดัมีการใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก คุณภาพในการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจต่อบริษัทห้องเย็น

อุตรดติถ์จำกัดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดดา้นผลติภัณฑ์มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของลูกค้าบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด และคุณภาพการให้บรกิารดา้นความเช่ือถอืไวว้างใจได้ ด้าน
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การใหค้วามเช่ือม่ันต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จักและเข้าใจลูกค้ามีอิทธพิลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัท

หอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด 

ผลการวจิัยคน้พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดทีมี่อิทธพิลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุดคอื  

ดา้นผลติภัณฑ์  และคุณภาพในการใหบ้รกิารมีอิทธพิลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุดคอื ดา้นความ

เชื่อถือไว้วางใจได้ ดังนั้นการวางกลยุทธ์การตลาดของบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด จึงควรที่จะเน้น 

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ ที่สามารถสร้างความเชือ่ถือไว้วางใจให้กับลูกค้าได้ จะสามารถเพิ่มยอดขายและ

ส่วนแบ่งทางการตลาดไดม้ากข้ึน 

 

คำสำคัญ: ส่วนประสมทางการตลาด; คุณภาพการบรกิาร; ความพึงพอใจของลกูค้า; หอ้งเย็นอุตรดติถ ์

 

Abstract  

This Article aimed to study (1) The importance of marketing mix, the quality of service, and 

customer satisfaction toward Hongyen Uttaradit Co., Ltd. And (2) the marketing mix and the quality of 

service that affects customer satisfaction of Hongyen Uttaradit’s customers. This research was 

quantitative research based on the concept of marketing mix, quality of service, and customer 

satisfaction focusing on Hongyen Uttaradit. The sample of the research was the customers of Hongyen 

Uttaradit who had been the customers of the company more than 2 years. The data was collected from 

102 customers. The only one instrument for collecting data of this research was questionnaire. 

Descriptive statistics and Multiple Regression Analysis by Enter Selection method had been used to 

analyze data.  

The research results were found as follows. Most of customers were female, 21-40 years old, 

the level of education was below bachelor’s degree. Most of the sample was business owner, average 

monthly income ranged from 20,001 – 30,000 baht. They had been the customers of Hongyen Uttaradit 

for 2-5 years and the most common products that they purchased were processed foods. Overall, the 

sample perceived that Hongyen Uttaradit had high level of implementing marketing mix. About Hongyen 

Uttaradit’s quality of service, the sample considered high in both overall. Lastly, most of the customers 

experienced high level of overall satisfaction toward Hongyen Uttaradit.  

The result of hypothesis testing found that the marketing mix in term of product had influence 

on customer satisfaction of Hongyen Uttaradit. About the quality of service, the aspects of trustworthy, 

customer confidentiality, and customer recognition had influence on customer satisfaction of the 

company. 
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The research also found that the marketing mix that affected customer satisfaction of Hongyen 

Uttaradit the most was product. Additionally, trustworthy was the key factor in quality of service. As a 

result, the marketing strategy that should be emphasized in the company was the product that 

supported customer trust. This would help to increase sales and market share of the company. 

 

Keywords: Marketing mix; Quality of service; Customer satisfaction; Hongyen Uttaradit 

 

บทนำ  

พฤติกรรมการบริโภคอาหารของมนุษย์เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาตามการเปลี่ยนแปลงทางสังคม

และปัจจัยที่เกี ่ยวข้องหรือมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคอาหารของมนุษย์ ได้แก่ สิ ่งแวดล้อม 

โครงสร้างทางสังคม และสถานะทางสังคม ขนบธรรมเนียม ประเพณี ศาสนาและความเชื่อต่าง ๆ การ

ได้รับความรู้ด้านโภชนาการ เทคโนโลยี การคมนาคมขนส่งและการตดิต่อสื่อสาร ภาพลักษณ์ของอาหาร

และผลของการโฆษณา นอกจากนี้ยังพบว่าคนไทยหันมาทานอาหารนอกบ้านมากขึ้น คือ อาหารพร้อม

ทาน หรอื Ready to Eat ซ่ึงปัจจุบันผู้บรโิภคชาวไทยใหค้วามนยิมมากข้ึนเรื่อย ๆ โดยเฉพาะคนต่างจังหวัด 

เนื่องจากมีความสะดวก ไม่ตอ้งการทำอาหารเอง ไม่ตอ้งเสยีเวลาในการเตรียมวัตถุดบิต่าง ๆ และไม่ต้อง

ทำความสะอาดหลังทำอาหาร (Posttoday, 2560) และยังพบว่ากลุ ่มอาหารแช่แข็ง อาหารพร้อม

รับประทาน และอาหารพร้อมปรุง เป็นหนึ่งในตัวเลือกที่ปลอดภัยสำหรับยุคโควิด19 เพราะผู ้บริโภค

สามารถซื้อเก็บไว้ได้นาน ลดความเสี่ยงจาการไปซื้อของตามตลาด หรือห้างร้านที่แอดอัดได้ และด้วย

เทคโนโลยีการผลิตอาหารในปัจจุบัน ทำให้อาหารแช่แข็งนอกจากจะเก็บรักษาได้นานแล้ว ยังสามารถคง

คุณภาพและสารอาหารครบถว้นอีกดว้ย (SME in Focus, 2563) 

จากสถานการณ์ปัจจุบัน ส่งผลใหต้ลาดอาหารสำเร็จรูปแช่แข็งพร้อมทานมีแนวโน้มเติบโตสูงขึ้น

เรื่อย ๆ  เพราะสามารถตอบโจทย์ความตอ้งการเรื่อง “รวดเร็ว สะดวก” เหมาะกับวิถชีีวิตของผู้บริโภคใน

ปัจจุบัน และที่สำคัญ อาหารแช่แข็งยังสามารถคงปรมิาณสารอาหารต่าง ๆ เอาไวไ้ดม้ากกว่าวธิกีารถนอม

อาหารวธิอ่ืีน ๆ ดว้ยวธิปีฏิบัตติัง้แต่การเก็บรักษาจนถงึอุ่นรอ้นดว้ยไมโครเวฟที่ถูกต้อง เพื่อให้การบริโภค

อาหารแช่แข็งพรอ้มทานไดอ้ย่างสบายใจ การแช่แข็ง (Freezing) เป็นเทคโนโลยกีารแปรรูปที่นำมาใช้อย่าง

แพร่หลายเพื่อยดือายุการเก็บอาหารอีกรูปแบบหนึ่ง อาหารสำเร็จรูปแช่แข็งเป็นกลุ่มผลิตภัณฑ์ที่เติบโตสูง

กว่าภาพรวมของตลาดอาหารและเครื่องดื่ม จนมีการคาดการณ์ว่าในป ี2563 นี้ จะขยายตัวข้ึนอีก 3 – 5 

เปอร์เซ็นต์ ถือว่าเป็นโอกาสที่ดีของธุรกจิอาหารสำเรจ็รูปแช่แข็งจะสามารถตอบโจทย์ความต้องการของ

ผู้บรโิภค และไดผ้ลตอบรับทางธุรกจิที่ดเีกนิคาด (ประชาชาตธิุรกจิ, 2563) 

ทั้งนี้ บริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด ซึ่งได้ดำเนินธุรกิจประเภทห้องเย็นรายใหญ่ภายในจังหวัด

อุตรดิตถ์ ดำเนินการให้บรกิารจำหน่ายอาหารแช่แข็ง และอาหารแปรรูป ซึ่งเป็นสินค้าหลักและสามารถ

สร้างมูลเพิ่มในธุรกจิได้อย่างต่อเนือ่ง โดยขายส่งอาหารแช่แข็งและอาหารแปรรูปไปยังร้านอาหารต่าง ๆ  
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เพื่อจำหน่ายสินค้าประเภทวัตถุดิบที่นำไปจำหน่ายต่อ และประกอบอาหาร อาทิ ปูอัด เต้าหู้ ปลา หมึก

หลอด ฮอทดอก ไสก้รอก ลูกช้ิน ช้ินส่วนไก่ ภายในพื้นที่ และเขตตดิต่อรอบ ๆ จังหวัดอุตรดติถ์ นอกจากนี้

มีการวางแผนการตลาดเพื่อขยายการจัดจำหน่ายเพ่ิมมากข้ึน แต่จากผลการดำเนนิงานที่ผ่านมาของบรษิัท 

พบว่ายังประสบกับปัญหาในเรื ่องของการตลาดและการบริการ สาเหตุเกิดจากการประกอบธุรกิจที่

ดำเนนิงานโดยบุคคลเพียงคนเดยีว ทำใหข้าดความรู ้ความสามารถในการบรหิารงานขาดหลักวชิาบรหิารที่

ด ีและการบรหิารงานคนเดยีวเป็นภาระที่ค่อนข้างหนกัและยังมีข้อจำกัดในเรือ่ง เวลา ความคิดและแรงงาน 

(ทองอยู่ ลอ้มวลรีักษ์ พฤษภาคม, 2564)  

จากสถานการณ์ดังกล่าวมาข้างต้น บริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์ จำกัด จึงประสบปัญหาการบริหาร

จัดการการตลาดและการบริการ ทำให้จำนวนลูกค้าลดลง และไม่สามารถขยายฐานลูกค้าได้ จึงทำให้

ผู้วิจัยสนใจศกึษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการใหบ้รกิาร ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดใหเ้ข้าถงึลูกคา้ 

อีกทั้ง เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาด้านคุณภาพการบริการที่จะเป็นประโยชน์ต่อการรักษาลูกค้าและ

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกค้าไดอ้ย่างถูกตอ้งและเหมาะสม 

 

วัตถุประสงค์การวจิัย  

1. เพื ่อศึกษาระดับความสำคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ 

และความพึงพอใจของลูกคา้บรษัิทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการ ที่มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของลูกค้าบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด 

 

สมมตฐิานการวจิัย 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการใหบ้รกิารมีอิทธพิลต่อความพึงพอใจของลูกค้า

บรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ส่วนประสมทางการตลาด Kotler (2000) (อ้างใน จันท์รุจี มาศโอสถ, 2560) ให้ความหมายว่า 

กลุ่มเครื่องมือดา้นการตลาดที่บรษิัทนำมาใช้เพื่อการบรรลุวัตถุประสงค์ด้านการตลาดของบริษัทในตลาด

เป้าหมายซึ่งเป็นส่วนประกอบที่มีอิทธิพลและมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่งต่อธุรกิจการตลาดเป็นปัจจัยที่

ควบคุมได้ ส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ย ผลิตภัณฑ์  ราคา การส่งเสริมการตลาด และการจัด

จำหน่าย สอดคลอ้งกับเสร ีวงษ์มณฑา (2554) กล่าวว่าการมีสนิค้าที่ตอบสนองความตอ้งการของผู้บรโิภค

กลุ่มเป้าหมาย และขายในราคาที่ผู้บริโภคยอมรับได้ ผู้บริโภคยินดีจ่ายเพราะเห็นว่าคุ้ม รวมถึงมีการจัด

จำหน่ายกระจายสนิค้าสอดคลอ้งกับพฤตกิรรมการซ้ือเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผู้บรโิภค ความพยายามจูงใจ
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ให้เกิดความชอบในสินค้าเรียกว่า ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ปัจจัยดังนี้ คือ 1. ผลิตภัณฑ์ 

2. ราคา 3. การจัดจำหน่าย 4. การส่งเสรมิการตลาด อีกทัง้ ศริวิรรณ เสรรีัตน์ และคณะ (2563) กล่าวว่า 

ส่วนประสมทางการตลาด อาจเรยีกอีกอย่างหนึ่งว่า ปัจจัยภายในทางการตลาด ซ่ึงเป็นเครื่องมือที่บริษัท

ควบคุมได้  ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความจำเป็นหรือความ

ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กดิความพึงพอใจ ผลติภัณฑ์ที่เสนอขายอาจจะเป็นสนิค้ามีตัวตนหรือเป็นบริการซ่ึง

ไม่มีตัวตนก็ได้ ราคา หมายถึง มูลค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน การจัดจำหน่าย  หมายถึง โครงสร้างของ

ช่องทางซึ่งประกอบด้วยสถาบันและกิจกรรม ใช้เพื่อเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์การไปยัง

ตลาด การส่งเสรมิการตลาด เป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผูซ้ื้อ เพื่อสร้างความ

เชื่อถือ เพื่อสร้างทัศนคติที่ดี เพื่อแจ้งข่าวสาร เพื่อจูงใจให้เกิดความต้องการ เพื่อเตือนความทรงจำใน

ผลติภัณฑ์โดยคาดว่าจะมีอิทธพิลต่อความรูส้กึ ความเช่ือถอืหรอืพฤตกิรรมการซ้ือ จากการศึกษาแนวคิด

ของนักวิชาการและนักวจิัยเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดดังที่ได้สรุปผลการศกึษาข้างตน้ ผู้วิจัยจึงจะนำ

ส่วนประสมการตลาดทั้ง 4 ด้าน มาเป็นตัวแปรในการวจิัย ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน

ช่องทางการจัดจำหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด  โดยการศึกษาครั้งนี้ยังมุ่งเน้นการศึกษาด้าน

คุณภาพการบรกิารซ่ึงเป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่สำคัญในการดำเนนิธุรกจิ  

คุณภาพการบรกิาร จากการศกึษาของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) โดยใช้วิธีการ

วิจัยแบบ Focus Group พบว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพของบริการที่เขาได้รับ

เรียกว่า “คุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้” ซึ่งจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าทำการเปรียบเทียบ “บริการที่

คาดหวัง” กับ “บรกิารที่รับรู”้ ซ่ึงก็คอื ประสบการณ์ที่เกดิข้ึนหลังจากที่เขาไดร้ับบรกิารแลว้นั่นเอง ในการ

ประเมินคุณภาพของการบรกิารดังกล่าวนัน้ ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามีความสำคัญ 10 

ประการ ดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2563) 1. Reliability 2. Tangibles 3. Responsiveness 4. 

Credibility  5. Security 6. Access 7. Communication 8. Understanding the Customer 9. Competence 10. 

Courtesy  

ในการวิจัยครัง้ต่อมา คณะผู้วิจัยทัง้ 3 คน ดังกล่าวข้างตน้พบว่า มีระดับของความสัมพันธ์กันเอง

ระหว่างตัวแปรดังกล่าวค่อนข้างสูง จึงปรับเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการใหม่ให้เหลือเกณฑ ์

5 เกณฑ์ เรยีกว่า “SERVQUAL” หรอืตัวแบบ “RATER” (RATER Model) (1988) ดังต่อไปนี้ 1) ความไวว้างใจ 

หรอืความน่าเช่ือถอื คอื ความสามารถในการใหบ้รกิารในระดบัหนึ่งที่ตอ้งการอย่างถกูตอ้ง และไวว้างใจได ้

2) ความมั่นใจ ผู้ให้บรกิารมีความรู้และทักษะที่จำเป็นในการบริการ มีความสุภาพและเป็นมติรกับลูกคา้ 

มีความซ่ือสัตย์และสามารถสร้างความม่ันใจใหแ้ก่ลูกค้าได ้ และความม่ันคงปลอดภัย 3) สิ่งที่สามารถจับ

ตอ้งได้ สิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดล้อม เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ 4) ความใส่ใจ สามารถ

เข้าถงึไดโ้ดยสะดวกและสามารถตดิต่อไดง้่าย ความสามารถในการตดิต่อสื่อสาร และเข้าใจลกูค้า 5) การ

สนองตอบลูกคา้ ความเต็มใจที่จะให้บริการทันท ีและใหค้วามช่วยเหลือเป็นอย่างด ีนอกจากนี้ พนิตสุภา 

ธรรมประมวล (2563) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ เป็นปัจจัยที่สามารถระบุได้ว่าบริการนั้นมีคุณภาพ 
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ดังนี้ 1. สามารถจบัตอ้งได ้2. ความเช่ือถอืได ้3. ความสามารถ 4. ความรับผิดชอบ 5. การเนน้เพื่อเป็นการ

ยืนยันหรือ ทับให้การบริการในครั้งนั้น ๆ มีคุณภาพที่ประทับใจแก่ลูกค้ายิ่งขึ้น จากการทบทวนแนวคิด

ทฤษฎีเกี ่ยวกับคุณภาพการบริการข้างต้น ผู ้วิจัยได้นำแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1988) 

(SERVQUAL) เป็นหลัก และได้รวมตัวแปร ความน่าเชื ่อถือไว้วางใจได้  เข้าด้วยกัน เนื ่องจากมีความ

คล้ายคลึงกัน ทำให้ตัวแปรที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ

น่าเชื่อถอืไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเขา้ใจลกูคา้  

แนวคิดต่อไปผู้วิจัยจะทบทวนแนวคดิความพึงพอใจมาประกอบการศกึษา 

ความพึงพอใจ ตามแนวคิดของ Kotler (2006) (รุ่งโรจน์ จีรพัฒนกุล, 2560) อธิบายว่า หมายถึง 

การทำใหบุ้คคลรู้สกึพอใจหรอืไม่พอใจอันเป็นผลจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติ

หรือการทำงานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจกับความคาดหวังของลูกค้าซึ่งเกิดจากประสบการณ์

และความรู้ในอดีตของผู ้ซื ้อ ทั้งนี้ ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสภาวะทางจิตใจของลูกค้าที่ได้รับการ

ตอบสนองอย่างเพียงพอหรือมากกว่าในด้านความจำเป็น ความต้องการ และความคาดหวังในตัวสินค้า 

หรอืบรกิารซ่ึงส่งผลใหเ้กดิการซ้ือซ้ำ และความภักดใีนตราสนิค้า สามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ตามระดับ

ความพึงพอใจ คือ กลุ่มลูกค้าที่ไม่พึงพอใจ กลุ่มลูกค้าที่พึงพอใจ และกลุ่มลูกค้าที่มีความพึงพอใจมาก  

จากการวจิัยของแอนตันและเดอ รอยเตอร์ ในป ี1992 พบว่าพฤตกิรรมในการตอบสนองต่อระดับความพึง

พอใจของลูกค้าทั้งสามกลุ่มจะมคีวามแตกต่างกันอย่างชัดเจน โดยกลุ่มลูกค้าที่ไม่พึงพอใจจะมีการต่อว่า 

และพูดถึงบริษัทในทางที่ไม่ด ีกลุ่มลูกคา้ที่มคีวามพึงพอใจจะมีพฤตกิรรมในการซือ้ซ้ำและกลุ่มลูกคา้ที่มี

ความพึงพอใจมาก จะมีการบอกต่อถงึความดเีด่นของสนิค้าหรอืบรกิารนัน้ ๆ  อีกทัง้ นภดล ร่มโพธิ์ (2554) 

กล่าวว่า เราอาจวัดความพึงพอใจลูกค้าจากตัววัดต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 1) อัตราการรักษาลูกค้าเดมิ เป็นการ

วัดจากอัตราการรักษา ลูกค้าเดมิ ซ่ึงแสดงออกมาเป็นค่ารอ้ยละ อัตราที่สูงแสดงถงึลูกค้าเก่า ที่ยังอยู่กับ

องค์กร ดังนั้นยิ่งอัตราส่วนนี้มีค่าที่สูงมากเท่าใด จะยิ่งเป็นผลดีต่อ องค์กรมากเท่านั้น เพราะกลุ่มลูกคา้

เหล่านี้เป็นฐานรายรับที่สำคัญ 2) การวิเคราะห์ลูกค้าที่เสียไป เป็นการตรวจสอบ กรณีที่ลูกค้าหยุดซื้อ

สนิค้าและบรกิารขององค์กร หรอือาจมีการไปซ้ือสนิค้า เจา้อ่ืนแทน เพื่อหาสาเหตุที่ลูกค้าไม่ซ้ือสินค้าและ

บรกิารขององค์กรอีกต่อไป 3) การวเิคราะห์จากการซ้ือ สามารถวเิคราะห์ไดจ้ากการซ้ือซ้ำในกลุ่มสินค้า

เดมิ และการซ้ือซ้ำในกลุ่มสนิค้าใหม่ ซ่ึงการกระตุน้ใหเ้กดิ การซ้ือจากลูกค้าเดมิที่อยู่กับองค์กรจะเป็นการ

เพ่ิมยอดขายใหสู้งข้ึน ลูกค้ากลุ่มเดมิที่มีความจงรักภักดจีะตัดสนิใจ ช้ือง่ายและรวดเร็ว 4) อัตราการบอก

ต่อ การบอกต่อนี้จะเกดิข้ึนจากลูกคา้เก่าที่มี ความจงรักภักดตี่อสนิค้าและบรกิารขององค์กร โดยโน้มน้าว

คนใกลต้ัว เช่น คนในครอบครัว เพื่อนสนทิ ใหซ้ื้อสนิค้าและบรกิารขององค์กร 

จากผลการทบทวนวรรณกรรม พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการถือเป็น

ปัจจัยสำคัญต่อการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เนื่องจากในมุมมองลูกค้าจะมีการพิจารณาสิ่งที่จะ

สามารถตอบสนองต่อความต้องการของตนเองให้ได้มากที่สุด ดังนั ้น ส่วนประสมทางการตลาดและ

คุณภาพการบรกิาร มีผลต่อการสรา้งความพึงพอใจและส่งทำใหเ้กดิการตัดสนิใจซ้ือในข้ันตอนต่อไป 
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กรอบแนวคดิการวจิัย 

งานวจิัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ ผู้วจิัยกำหนดกรอบแนวคิดการวจิัยตามแนวคิดส่วนประสมทาง

การตลาดของ Kotler (2000)  แนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ (1988) และแนวคิด

ความพึงพอใจของ นภดล ร่มโพธิ์ (2554) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 

ระเบยีบวธีิวจิยั 

งานวจิัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปรมิาณ พื้นที่วจิัยคอื หอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด  

ประชากร คือ ผู้มาซื้อสินค้าจากทางบริษัทห้องเย็นอุตรดติถ์จำกัด อย่างน้อย 2 ปีขึ้นไป จำนวน 

102 คน (ข้อมูล พ.ศ.2564)  และเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรทัง้หมด ในเดอืน ธันวาคม 2564  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม มีค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคำถามกับ

วัตถุประสงค์ (IOC) มีค่าระหว่าง 0.67 -1.00 และมีค่าความเช่ือถอืไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) 0.850  

ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ประกอบดว้ย 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศกึษา รายได้เฉลี่ย

ต่อเดอืน อาชีพ ระยะเวลาการเป็นลูกค้า และสนิค้าที่ซ้ือเป็นประจำ  

ตอนที่ 2 ระดับความสำคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลติภัณฑ์ ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจัดจำหน่าย และดา้นการส่งเสรมิการตลาด  

ส่วนประสมทางการตลาด 

- ดา้นผลติภัณฑ ์

- ดา้นราคา 

- ดา้นช่องทางการจัดจำหน่าย 

- ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  

ความพึงพอใจ 

- การรกัษาลกูค้าเดมิ 

- ลูกค้าที่เสยีไป 

- การซ้ือซ้ำ 

- การบอกต่อ 

คุณภาพบริการ 

- ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

- ความน่าเช่ือถอืไว้วางใจได ้

- การตอบสนองต่อลกูค้า 

- การใหค้วามเช่ือม่ันต่อลูกค้า 

- การรูจ้กัและเข้าใจลกูคา้ 

H1 

H2 
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ตอนที่ 3 ระดับคุณภาพในการให้บริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ

เช่ือถอืไว้วางใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือม่ันต่อลูกค้า และการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า   

ตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด ประกอบด้วย การรักษา

ลูกค้าเดมิ ลูกค้าที่เสยีไป การซ้ือซ้ำ และการบอกต่อ   

สถติท่ีิใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ประกอบดว้ย สถติพิื้นฐานไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติอา้งอิงใช้การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยวิธี Enter Selection เนื่องจาก

ต้องการทราบว่าตัวแปรอสิระแต่ละตัวที่ทำการศึกษาจะสามารถพยากรณ์ตัวแปรตามได้หรือไม่มากนอ้ย

เพียงใด 

 

ผลการวจิัย 

วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาระดับความสำคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการ

ใหบ้รกิาร และความพึงพอใจของลูกคา้บรษัิทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด ผลการวจิัยพบว่า 

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดของบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด (ภาพรวม) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ค่าเฉลี่ย 

(µ) 

ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน (σ) 
แปลผล 

ดา้นผลติภัณฑ์   4.22 0.359 มาก 

ดา้นราคา 3.86 0.302 มาก 

ดา้นช่องทางการจัดจำหน่าย 3.83 0.381 มาก 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 3.07 0.227 ปานกลาง 

รวม 3.74 0.236 มาก 
 

 จากตารางที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถจ์ำกัดมีการใช้ปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดที่

บรษิัทห้องเย็นอุตรดติถ์จำกดัใช้อยู่ในระดับมาก มี 3 ดา้น คอื  ดา้นผลติภัณฑ์  ดา้นราคา และช่องทางการ

จัดจำหน่าย และส่วนประสมทางการตลาดที่ใช้อยู่ในระดับปานกลาง คอื ดา้นการส่งเสรมิการตลาด   
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ตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อระดับคุณภาพ

ในการให้บรกิารของบริษัทหอ้งเย็นอุตรดติถจ์ำกดั (ภาพรวม) 

คุณภาพในการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 

(µ) 

ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน (σ) 
แปลผล 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 3.97 0.366 มาก 

ดา้นความเช่ือถอืไว้วางใจได ้ 4.36 0.440 มาก 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า 3.74 0.478 มาก 

ดา้นการใหค้วามเช่ือม่ันต่อลกูคา้   4.30 0.457 มาก 

ดา้นการรูจ้กัและเข้าใจลกูคา้ 4.34 0.444 มาก 

รวม 4.14 0.349 มาก 
 

 จากตารางที่ 2 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าในภาพรวมคุณภาพในการให้บริการ

ของบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัดอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นว่า คุณภาพในการให้บริการของบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัดอยู่ในระดับมากทุก ๆ ด้าน 

ประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือถอืไว้วางใจได ้ดา้นการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า ดา้นการใหค้วามเช่ือม่ันต่อลูกค้า  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  และดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า  

 

ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อบรษิัทหอ้ง

เย็นอุตรดติถ์จำกดั (ภาพรวม) 

ความพึงพอใจของลูกค้า 
ค่าเฉลี่ย 

(µ) 

ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน (σ) 
แปลผล 

ดา้นการรักษาลูกค้าเดมิ   3.57 0.484 มาก 

ดา้นลกูค้าที่เสยีไป 4.05 0.309 มาก 

ดา้นการซ้ือซ้ำ 4.18 0.480 มาก 

ดา้นการบอกต่อ 4.15 0.507 มาก 

รวม 3.99 0.332 มาก 

 จากตารางที่ 3 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัดในภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจบริษัทห้องเย็น

อุตรดติถ์จำกัดอยู่ในระดับมากทุก ๆ  ดา้น ประกอบดว้ย  ดา้นการซ้ือซ้ำ ดา้นการบอกต่อ  ดา้นลูกค้าที่เสยี

ไป และดา้นการรักษาลูกค้าเดมิ   
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วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศกึษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการใหบ้รกิารที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้บรษัิทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด เม่ือทำการทดสอบสมมตฐิานแลว้ผลปรากฏดังนี้ 

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพในการ

ใหบ้รกิารที่มีอิทธพิลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบรษัิทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด ดว้ยวธิ ีEnter 

ตัวแปรอิสระ 
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของลูกค้า บ.ห้องเย็นอุตรดติถ์จำกัด 

B SE Beta t p-value VIF 

(Constant) .979 .420  2.331 .022  

ผลติภัณฑ ์(X1) .190 .089 .119 1.244 .017* 2.171 

ราคา (X2) -.028 .090 -.025 -.307 .759 1.593 

ช่องทางการจดัจำหน่าย (X3) .129 .090 .148 1.432 .156 2.537 

การสง่เสรมิการขาย (X4) .025 .103 .017 .238 .812 1.177 

ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (X5) -.019 .078 -.020 -.236 .814 1.771 

ความน่าเช่ือถอืไว้วางใจได ้(X6) .353 .083 .467 4.227 .000* 2.894 

การตอบสนองต่อลกูค้า (X7) -.151 .074 -.275 -2.594 .111 2.666 

การใหค้วามเช่ือม่ันต่อลูกค้า (X8) .155 .086 .214 1.804 .034* 3.341 

การรูจ้กัและเข้าใจลกูคา้ (X9) .153 .068 .205 2.255 .027* 1.949 

SE = 0.21676 , F = 16.099, Adj R2 = 0.574, R2 = 0.612 

*มีค่านัยสำคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ พบว่า มีตัวแปรอิสระ 4 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าบรษิัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ความ

น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ผลิตภัณฑ์ การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า และตัวแปร

ดังกล่าวสามารถอธิบายค่าความพึงพอใจของลูกค้าบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด ได้ร้อยละ 61.2  

(R2 = 0.612)  ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมการการถดถอยไดด้ังนี้ 

Y = 0.979+0.190X1+0.353 X6+0.155X8+0.153X9 

 เม่ือ  Y หมายถงึ  ความพึงพอใจของลูกค้าบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด 

   X1 หมายถงึ   ผลติภัณฑ ์

   X6 หมายถงึ   ความน่าเช่ือถอืไวว้างใจได ้

   X8 หมายถงึ   การใหค้วามเช่ือม่ันต่อลกูค้า 

   X9 หมายถงึ   การรูจ้กัและเข้าใจลกูค้า 
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อภปิรายผลการวจิยั  

ผลการวิจัย วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาระดับความสำคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

คุณภาพการใหบ้รกิาร และความพึงพอใจของลูกค้าบรษัิทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด พบว่าในภาพรวมผู้ตอบ

แบบสอบถามเห็นว่าบรษิัทห้องเย็นอุตรดติถ์จำกัดมีการใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดับมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ใช้อยู่ในระดับมาก มี 3 ดา้น คอื 1. ดา้น

ผลติภัณฑ์  โดยเฉพาะตราสนิคา้มีความน่าเช่ือถอื สนิค้ามีคุณภาพด ี มีความหลากหลาย  มีรสชาติอร่อย 

และสนิค้ามีการบรรจุหีบห่อที่ไดคุ้ณภาพและเหมาะสม ซ่ึงทางบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัดคัดเลอืกสนิค้า

ที่มีการรับรองจาก อย. รสชาตดิ ีและมีคุณภาพมาขายใหก้ับลูกค้า 2. ดา้นราคา บริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์

จำกัดมีราคาถูกกว่าคู่แข่งขันในตลาด เนื่องจากหอ้งเย็นอุตรดติถมี์ขนาดที่ใหญ่สามารถเกบ็สนิค้าไดจ้ำนวน

มาก ทำให้สามารถสั่งสินค้าในปรมิาณมากได้ จึงได้เปรียบเรื่องต้นทุนสินค้าจึงขายสินค้าได้ในราคาที่ต่ำ

กว่าคู่แข่งในตลาด และราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณ 3. ช่องทางการจัดจำหน่าย บริษัท

ห้องเย็นอุตรดติถ์จำกัด ให้ความสำคัญกับการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าเป็นหลัก โดยจะมกีารมอบหมายให้

พนักงานแต่ละคนดูแลลูกค้าประจำ และคอยให้บริการลูกค้าที่ตนเองดูแล นอกจากนี้ ร้านยังสามารถ

ติดต่อได้สะดวก และทางบริษัทฯ มีที่จอดรถที่เพียงพอสะดวกกับลูกค้าในการซื้อสินค้าและขนสินค้า 

ซ่ึงเป็นไปตามที่ เสร ีวงษ์มณฑา (2554) ไดก้ล่าวไวว่้า การมีสนิค้าที่ตอบสนองความตอ้งการของผู้บริโภค

กลุ่มเป้าหมาย และขายในราคาที่ผู้บริโภคยอมรับได้ ผู้บริโภคยินดีจ่ายเพราะเห็นว่าคุ้ม รวมถึงมีการจัด

จำหนา่ยกระจายสนิคา้สอดคลอ้งกับพฤตกิรรมการซ้ือเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผู้บรโิภค ความพยายามจูงใจ

ให้เกิดความชอบในสนิค้านี้เรียกว่า ส่วนประสมทางการตลาดนั่นเอง  นอกจากนี้ ผลการวิจัยในส่วนของ

ส่วนประสมทางการตลาดนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาวดี ปานอินทร์ (2559) ซึ ่งได้วิจัยเรื่อง 

การศึกษาการขยายตลาดอาหารทะเลแช่แข็งไปยังตลาดจังหวัดสระแก้ว แล้วพบว่า ผู ้บร ิโภคให้

ความสำคัญกับด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการจัดจำหน่าย ด้านราคา ด้านกายภาพ ด้านบุคลากร ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ในระดับความสำคัญมาก ซึ่งจะสังเกตได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะให้ความสำคัญกับ

ปัจจัยดา้นผลติภัณฑ์ ราคา และการจัดจำหนา่ยในลำดับตน้ ๆ 

สำหรับคุณภาพในการให้บริการของบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ

คิดเห็นว่าอยู่ในระดับมากทุก ๆ ด้าน คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการรู ้จักและเข้าใจลูกค้า 

ดา้นการใหค้วามเช่ือม่ันต่อลูกค้า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร และดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า 

ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของ Parasuraman et al. ได้กล่าวว่าเกณฑ์ที่ลูกค้าใช้ประเมินคุณภาพของการ

บริการนั ้น มีเพียงแค่ 2 เกณฑ์เท่านั้น ซึ ่งได้แก่ Credibility และ Tangibles ที ่จัดว่าเป็น Search Quality 

ซ่ึงหมายความว่าลูกคา้สามารถที่จะประเมินคุณภาพไดล้่วงหนา้ก่อนการซ้ือ สอดคลอ้งกับงานวจิัยครั้งนี้ที่

เน้นคุณภาพการบริการในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ เช่น สินค้าที่นำมาจำหน่ายมีมาตรฐาน ได้รับการ

รับรองจาก อย. สินค้ามีการแสดงวันผลิต และวันหมดอายุที่ชัดเจน และด้านความเป็นรูปธรรมของการ
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บรกิาร เช่น มีพนักงานคอยใหบ้รกิารหนา้รา้นตลอดเวลา สนิค้ามีความสด ใหม่ ไม่ค้างเป็นเวลานาน และมี

การใช้เทคโนโลยใีนการบรกิารที่ทันสมัย  

การวัดความพึงพอใจของลูกค้าตามแนวคิดของ นภดล ร่มโพธิ์ (2554) การวิจัยนี้พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัดอยู ่ในระดับมากทุกๆ ด้าน ซึ ่งสามารถ

เรยีงลำดบัตามค่าเฉลี่ยไดด้ังนี้ 1. ดา้นการซ้ือซ้ำ 2.ดา้นการบอกต่อ 3. ดา้นลูกค้าที่เสยีไป และ 4. ดา้นการ

รักษาลกูค้าเดิม จากการวิจัยของแอนตันและเดอรอยเตอร์ ในปี 1992 พบว่าพฤติกรรมในการตอบสนอง

ต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้าทั้งสามกลุ่มจะมีความแตกต่างกันอย่างชัดเจน โดยกลุ่มลูกค้าที่ไม่พึง

พอใจจะมีการต่อว่า และพูดถงึบรษัิทในทางที่ไม่ด ีกลุ่มลูกค้าที่มีความพึงพอใจจะมีพฤตกิรรมในการซ้ือซ้ำ 

และกลุ่มลูกค้าที่มีความพงึพอใจมาก จะมีการบอกต่อถงึความดเีด่นของสินค้าหรือบรกิารนัน้ ๆ แสดงให้

เห็นว่าลูกค้าของบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถจ์ำกัด  มีความพึงพอใจต่อบรษิัทฯ ในระดับมากจงึส่งผลใหเ้กดิการ

ซ้ือซ้ำ และการบอกต่อ 

ผลจากการวจิัยวัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศกึษาปัจจัยส่วนประสมการตลาด คุณภาพการใหบ้รกิาร ทีมี่

อิทธพิลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ สอดคล้องกับ

งานวิจัยในครัง้นี้ที่พบว่า ลูกคา้ใหค้วามสำคัญกับการที่ตราสนิค้ามีความน่าเช่ือถอื  และสินค้ามีคุณภาพดี  

นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ Kotler (2000) ที่ให้ความสำคัญกับการใช้เครื่องมือด้านการตลาดที่เพื่อให้

องค์การสามารถบรรลุวัตถุประสงค์ด้านการตลาด โดยส่วนประกอบที่มีอิทธิพลต่อธุรกิจประกอบด้วย 

ผลิตภัณฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด และการจัดจำหน่าย นอกจากนี้ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 

(2563) กล่าวว่า ปัจจัยภายในทางการตลาดที่ทำให้ธุรกิจประสบความสำเร็จ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ 

ที่เกดิจากสิ่งที่เสนอขายโดยธุรกจิ เพื่อสนองความจำเป็นหรอืความตอ้งการของลกูค้าใหเ้กดิความพึงพอใจ 

ซ่ึงสอดคลอ้งกับการดำเนนิงานของบริษัทหอ้งเย็นอุตรดติถ์จำกัด ที่เนน้การคัดสรรผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ 

มีมาตรฐาน อย. เป็นตราสินค้าที่มีชื่อเสยีง รสชาติอร่อย มีคุณภาพ และเป็นสนิค้าที่อยู่ในกระแสนยิมมา

นำเสนอใหก้ับลูกคา้ นอกจากนี้สนิคา้ยังเนน้ความสดใหม่ สะอาด มีวันหมดอายุระบุไวชั้ดเจน 

สำหรับการทดสอบสมมตฐิานการวิจัยที่พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารในดา้นความเช่ือถือไว้วางใจ

ได้  ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัดนั้น  สอดคล้องกับงานวิจัยครั้งนี ้คือ ลูกค้าจะให้ความสำคัญกับ

มาตรฐานของสินค้าที่นำมาจำหน่ายและได้รับการรับรองจาก อย. ความซื่อตรงในการให้บริการของ

พนักงาน และการที่พนักงานจดจำลูกค้าประจำได้  ซึ ่งเป็นไปตามแนวคิดของ อาภาภรณ์ นิยมธรรม 

(2559) ที ่สรุปไว้ว่า คุณภาพบริการ คือ การเปรียบเทียบความรู ้สึกระหว่างการบริการที่คาดหวัง 

(Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception Service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการ

สามารถใหบ้รกิารที่สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผู้รับบรกิาร หรือสรา้งการบรกิารที่มีระดับสูงกว่า

ที่ผู้รับบรกิารไดค้าดหวัง ส่งผลใหก้ารบรกิารดังกล่าวเกดิคุณภาพ จะทำใหผู้้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
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เป็นอย่างมาก เนื่องจากการวิจัยนี้พบว่า คุณภาพการบรกิารอยู่ในระดับมาก จงึส่งผลใหเ้กดิความพึงพอใจ

มากเช่นเดียวกัน นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัสสร ธนาสุวิชากร (2563) ที ่ได้วิจัยเรื่อง 

คุณภาพการใหบ้ริการร้านอาหารครัวไม้น้ำ แล้วพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ และด้านความใส่ใจ มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในการใหบ้รกิารของรา้นอาหารครัวไม้นำ้ อย่างมีนัยสำคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05 

การวิจัยนี้สามารถในสมการเพื่อใช้ในการพยากรณ์ความพงึพอใจของลูกค้า ซึ่งทำใหท้ราบว่าตัว

แปรที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด สามารถเรียงลำดับได้ดังนี้ ความ

น่าเช่ือถอืไวว้างใจได ้ผลติภัณฑ์ การใหค้วามเช่ือม่ันต่อลูกค้า และการรูจ้ักและเข้าใจลูกค้า ซ่ึงผลดังกล่าว

สอดคลอ้งกับแนวคดิและงานวิจัยที่ไดอ้้างอิงไวใ้นข้ันตน้ 

 

องคค์วามรู้ใหม่จากการวจิัย 

ตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดที่สง่ผลต่อความพึงพอใจของลกูค้ามากที่สดุคอื  ดา้นผลติภัณฑ ์ 

และตัวแปรคุณภาพในการบรกิารส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูค้า มากทีสุ่ดคอื ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ

ได ้ดงันัน้การวางกลยุทธ์การตลาดของบรษิัทหอ้งเย็นอุตรดติถจ์ำกัด จงึควรที่จะเนน้กลยุทธด์า้นผลติภัณฑ ์

ที่สามารถสรา้งความเช่ือถอืไว้วางใจใหก้ับลกูค้าได ้จะสามารถเพ่ิมยอดขายและส่วนแบ่งทางการตลาด

ไดม้ากข้ึน (ภาพที่ 2) 

 
ภาพท่ี 2 แสดงการผสานกลยุทธ์การตลาด (ผลติภัณฑ์) และคุณภาพบรกิาร (การสรา้งความนา่เช่ือถอื) 

 

สรุป 

งานวิจัยฉบับนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด ซึ่งเป็นธุรกิจเฉพาะ แต่ข้อค้นพบของ

งานวิจัยอาจมีประโยชน์ต่อผู ้ประกอบธุรกิจห้องเย็นอื่น หรือธุรกิจที ่เกี ่ยวข้อง เช่น ธุรกิจที ่เกี ่ยวกับ 

โลจิสติกส์ หรือธุรกิจขายอาหารทะเล โดยเฉพาะหากสามารถนำกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ ผสมผสานกับ

คุณภาพด้านการสรา้งความนา่เชื่อถือเขา้ดว้ยกันได้จะยิ่งมีประโยชน์และสามารถสร้างยอดขายให้เติบโต

และเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาดไดอี้กดว้ย 

 

 

 

กลยุทธดาน

ผลติภัณฑ

การสราง

ความ

นาเช่ือถอื

สวนแบง

ตลาด/

ยอดขายท่ี

เพิ่มข้ึน
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ข้อเสนอแนะ  

จากผลการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวจัิยไปใช้ประโยชน ์ 

บรษิัทห้องเย็นอุตรดติถ์จำกัดควรเนน้การส่งเสรมิทางการตลาด เช่น การใหส้่วนลดในช่วงเทศกาล  

การใหส้่วนลดในกรณทีี่ซ้ือปรมิาณมาก การรับประกันสนิค้า โดยทำการประชาสัมพันธ์ล่วงหน้า ผ่านเพจ 

หรือไลน์ รวมทั้งการโทรแจ้งโปรโมชั่นให้ลูกค้าประจำรับทราบ เพื่อจะได้วางแผนการซื้อสินค้าโปรโมช่ัน  

นอกจากนี้ดา้นผลติภัณฑ์  บรษัิทฯ ควรรักษามาตรฐานของสนิค้าที่มีคุณภาพ  ตราสนิค้ามีความน่าเช่ือถือ 

ความหลากหลายของสนิคา้ 

นอกจากนี้ด้านคุณภาพในการบริการของบริษัทหอ้งเย็นอุตรดิตถ์จำกัด ควรรักษามาตรฐานของ

คุณภาพในการบริการ ไม่ว่าจะเป็นมาตรฐานของสินค้าที่นำมาจำหน่าย การสร้างความเป็นกันเองให้กับ

ลูกค้า โดยการจดจำลูกคา้และสินค้าที่ลูกค้าซื้อประจำได้ รวมถึงการใหบ้รกิารด้วยความเป็นมติร พร้อม

ช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา และควรสร้างคุณภาพในการบริการให้เหนือความคาดหมายใหก้ับลูกค้า เช่น  

การส่งสินค้าใหก้ับลูกค้ารายย่อย การใหบ้รกิารตูแ้ช่สำหรับรา้นค้าที่ไม่มีเงนิลงทุนตูแ้ช่แข็ง เป็นตน้ 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัด ทำให้ทราบว่าลูกค้ามีความพึง

พอใจดา้นการซ้ือซ้ำระดับมาก ดังนัน้บรษิัทฯ ควรให้รางวัลสำหรับลูกค้าที่มีความจงรักภักดตี่อบรษิทัฯ เช่น 

การใหข้องแถม หรอืการใหส้ทิธพิิเศษในการซ้ือสนิค้าต่าง ๆ เพื่อใหลู้กค้าเกดิความรูส้กึพิเศษมากข้ึนไปอีก  

ซ่ึงจะส่งผลใหเ้กดิการบอกต่อใหก้ับคนรูจ้ัก และจะชักชวนใหค้นรู้จักมาซ้ือสนิค้าที่บรษิัทฯ  

จากการทดสอบสมมตฐิานการวิจัย พบว่า ผลติภัณฑ์ และความเช่ือถอืไวว้างใจได ้ส่งผลต่อความ

พึงพอใจมากที่สุด ดังนั้นบริษัทห้องเย็นอุตรดิตถ์จำกัดควรเน้นกลยุทธ์ผลิตภัณฑ์ ที่สามารถสร้างความ

เช่ือถอืไว้วางใจใหก้ับลกูคา้ได ้จะสามารถเพ่ิมยอดขายและส่วนแบ่งทางการตลาดไดม้ากข้ึน เนื่องจากตัว

แปรดังกล่าวทำให้เกิดการบอกต่อ และชักชวนคนรู้จักให้มาใช้บริการ เช่น การนำเสนอผลิตภัณฑ์ที่มี

คุณภาพ ได้รับการรับรองมาตรฐาน มีรสชาติที่อร่อยถูกปาก  ควรมีสินค้าทดลองแจกให้กับลูกค้า หรือ

เปดิบูธการปรุงผลติภัณฑ์ใหลู้กค้าไดท้ดลองชิม หรอืการแนะนำเมนูหรอืวธิีการปรุงสุกสนิค้าใหไ้ด้คุณภาพ

มาตรฐานและไดร้สชาตอิร่อย 

2. ข้อเสนอแนะในการทำวจัิยคร้ังต่อไป 

การวิจัยครั้งต่อไปอาจทำการศึกษาถึงกลยุทธ์การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของบริษัท

หอ้งเย็นอุตรดติถ์ เพื่อนำข้อมูลมาประยุกต์ใช้ร่วมกัน ซ่ึงจะทำใหเ้กดิประโยชน์ในเชิงกลยุทธ์ นอกจากนี้อาจ

ทำการศึกษาภาพรวมของธุรกิจ จะทำให้ได้ข้อมูลในมุมของคู่แข่งขันมากขึ้น หรือมองเห็นภาพของตลาด

ส่วนกลางชัดเจนข้ึน  
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