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1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน
2 ผูชวยศาสตราจารย คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยขอนแกน

 ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอการบริการของรานมดย้ิมริมคลอง
อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน

CUSTOMER EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS IN THE SERVICES OF MOD YIM 
RIM KLONG RESTAURANT BANPHAI DISTRICT KHON KAEN PROVINCE

จุฑาธิปตย เทศแกว1

นวลฉวี แสงชัย2

บทคัดยอ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอการบริการของรานมดยิ้มริมคลอง อําเภอ
บานไผ จังหวัดขอนแกน และเสนอแนะการปรับปรุงการบริการของรานมดยิ้มริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน โดยใช
แบบสอบถามดานสวนประสมทางการตลาด 7PS ดวยการนําวิธีการวัดความคาดหวังและการรับรูมาเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม โดยใชแบบสอบถามจํานวน 34 ขอ 7 วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติอางอิง t-test ซึ่งผลการศึกษา พบวามีชองวางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรู ที่การรับรูตํ่ากวาความคาดหวัง จํานวน 22 ขอ ดังน้ันผูจัดทําการศึกษาอิสระจึงไดนําเสนอแนวทางการ
ปรบัปรงุการบรกิารทัง้หมด 5 โครงการ ดงันี ้โครงการ “เอรด็อรอย คุมคาคุมราคา” โครงการ “โปรโมชัน่ถูกใจ ตดิตามขาวสารงายดาย” 
โครงการ “Be Ready for Service” โครงการปรับปรุงลักษณะทางกายภาพ และโครงการ “ชาบู ชาบู”

คําสําคัญ: ความคาดหวัง  การรับรู  สวนประสมการตลาด 7PS

Abstract

 The main purposes of this research were to study expectations and perceptions of the customers in 
the services of Mod Yim Rim Klong Restaurant, Banphai district, Khonkaen province and to recommend how to 
improve the services of Mod Yim Rim Klong Restaurant, Banphai District, Khonkaen Province. The questionnaire 
based on the marketing mix 7Ps along with measurement of expectation and perception consisting of 34 items 
in 7 aspects were distributed to collect the data from 400 samples. T-test statistics was employed to compute 
how customers expected and perceived on the services. The results showed that the customers possessed the 
high expectations in every item as well as the perceptions except the practicing of social media such as Facebook 
in marketing and promotion, discount, or campaign. Regarding with the differences between expectations and 

perceptions, the perceptions are lower than the expectations for 22 items. Therefore, the findings contributed 
to 5 quality improvement projects: 1) “Aretaroi khumkha” project, or delicious and reasonable price, 
2) “Promotiontookjai Tidtamkhaosarn-ngaidai” project, or right promotion and informative, 3) “Be ready for 

service” project, 4) Physical development project and 5) “Shabu Shabu” project.

Keywords: Expectations, Perceptions, Marketing Mix 7PS, Service Quality.
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บทนํา 
 ในปจจบุนัมีผูประกอบการรานอาหารประเภท ยาง ตม บนกะทะเตาถานรปูแบบหมกูะทะ และชาบ ูราย
ใหมทยอยเขาตลาดมาเปนจํานวนมาก ซึ่งทําใหสวนแบงของตลาดเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากเปนรานอาหารในแบบท่ีผู
บรโิภคสามารถเลอืกรบัประทานอาหารทีห่ลากหลายไดไมอัน้ในราคาทีถ่กู ไมวาจะเปนแบบจาํกดัเวลา หรอืไมจาํกดั

เวลาในการรับประทาน สามารถไปกันไดหลายคน หรือจะสั่งเปนชุดเพื่อนํากลับไปรับประทานที่บานก็ได ซึ่งผู
ประกอบการรายอ่ืนๆ ตางก็มีจุดเดนของตนเองในการใหบริการ ทําใหรานมดย้ิมริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัด
ขอนแกน ที่ยังคอนขางไมใหความสําคัญในการบริการมากนัก และยังไมทราบถึงความตองการของลูกคาเทาที่ควร
วาแทจริงแลวเปนเชนไร นอกจากน้ียังไดรับขอรองเรียนเกี่ยวกับการใหบริการลูกคาอยูบอยครั้ง จึงตองมีการปรับ
ตัว ปรับปรุง และพัฒนาการบริการของรานเพื่อใหสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา ไดถูกจุด
 การศึกษาน้ีใชแนวคิดและทฤษฎีทฤษฎีสวนประสมการตลาด 7PS โดยพ้ืนฐานแลวสวนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) มีอยู 4 อยาง อันไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แต
สวนประสมทางการตลาดบริการมีความแตกตางจากสวนประสมการตลาดของสินคาทั่วไป คือ จะมีการเนนถึงตัว
บุคคลหรือพนักงาน กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพเพิ่มขึ้นมา ซึ่งทั้ง 3 สวนนี้ เปนปจจัยหลักใน
การใหบริการ ดังนั้นสวนประสมทางการตลาดบริการจึงมีทั้งหมด 7 อยาง ดังตอไปนี้ ไดแก ดานผลิตภัณฑ 
(Product) ดานราคา (Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดาน
พนักงาน (People) ดานกระบวนการใหบริการ (Process) และดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
[1] โดยวิธีการวัดความคาดหวังและการรับรูมาหาชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคา กับประสบการณการรับรู
ทีไ่ดรบัจริงของลูกคา ซึง่สามารถสรางความพึงพอใจในการบริการใหกบัลกูคาได ความแตกตางระหวางความคาดหวัง
กับการรับรูที่ไดรับจากการบริการ เปนอุปสรรคท่ีสําคัญในการสงมอบบริการคุณภาพสูงใหกับผูบริโภค โดยชองวาง
ของคุณภาพ (Quality Gap) ก็จะเกิดขึ้น ซึ่งเปนการนําเครื่องมือที่ใชในการวัดคุณภาพการใหบริการ โดยอาศัยการ
ประเมนิจากพืน้ฐานการรบัรูของผูรบับรกิาร คอื ตวัแบบทีเ่รยีกวา SERQUAL [2] มาเปนแนวทางในการหาความแตก
ตางระหวางความคาดหวงักบัการรบัรู ซึง่ลกูคาจะสรางความคาดหวงัในการบรกิารจากประสบการณในอดตีโดยเปรยีบ
เทยีบกบัการรบัรูจรงิ ถาหากการบรกิารท่ีการรับรูตํา่กวาความคาดหวงัจะสงผลใหลกูคารูสกึผดิหวงั และลกูคาพรอม
จะใชบริการที่ระดับการรับรูตรงกับหรือเกินกวาระดับที่คาดหวังไว ซึ่งลูกคาพรอมที่จะมาใชบริการซ้ํา [3]

 ดงันัน้ในการศกึษาครัง้นีจ้งึมุงศกึษาถึงความคาดหวงัและการรบัรูของลกูคาตอการบรกิารของรานมดยิม้

รมิคลอง อาํเภอบานไผ จงัหวัดขอนแกน เพ่ือนาํมาเปนแนวทางในการพัฒนา ปรบัปรุงการบริการของรานมดย้ิมรมิ
คลอง อาํเภอบานไผ จงัหวัดขอนแกน ใหด ีมคีณุภาพมากย่ิงขึน้ และทําใหลกูคาพงึพอใจมากท่ีสดุ เพ่ือทีจ่ะสามารถ
รักษาลูกคาเกาและเพิ่มลูกคาใหมใหแกรานมดย้ิมริมคลองได

วัตถุประสงคของการศึกษา

 1. เพือ่ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูของลกูคาทีม่ตีอการบรกิารของรานมดยิม้รมิคลอง อาํเภอบานไผ 
จังหวัดขอนแกน
 2. เพื่อศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการของรานมด
ยิ้มริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน
 3. เพื่อเสนอแนะการปรับปรุงการบริการของรานมดย้ิมริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน
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วิธีดําเนินการศึกษา
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรท่ีใชในการศึกษาคร้ังน้ี คอื ลกูคาท่ีมาใชบริการท่ีรานมดย้ิมริมคลอง อาํเภอบานไผ จงัหวัด
ขอนแกน โดยการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) จํานวน 400 คน
 2. เครื่องมือที่ใชในการศึกษา
  เคร่ืองมือทีใ่ชในการเก็บรวบรวมขอมลูการศึกษาคร้ังนี ้คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบ
ดวยคําถาม 4 สวนคือ 
  สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
  สวนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอมลูพฤติกรรมของลูกคาในการใชบรกิารรานมดย้ิมรมิคลอง อาํเภอ
บานไผ จังหวัดขอนแกน 
  สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอการบริการของรานมดย้ิมรมิ
คลอง อําเภอบานไผ จงัหวัดขอนแกน
  ซึง่ขอมูลในสวนที ่3 ผูศกึษาทาํการสรางขึน้โดยใชทฤษฎสีวนประสมทางการตลาดบรกิาร 7PS และ
มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) แบงเปน 5 ระดับ ตั้งแตมากที่สุด มาก ปานกลาง นอย 
นอยท่ีสดุ เพือ่สามารถบอกถึงระดับความคิดเห็นได คาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามใน สวนท่ี 3 มคีาสัมประสิทธ
แอลฟาของครอนบาคในสวนของความคาดหวัง คือ 0.963 และในสวนของการรับรู คือ 0.956 
  สวนท่ี 4 แบบสอบถามลักษณะปลายเปดเกี่ยวกับขอเสนอแนะของลูกคาตอการบริการของรานมด
ยิ้มริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน
 3. การวิเคราะหขอมูล
  1. ขอมูลท่ัวไปและพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม วเิคราะหขอมลูดวยคาความถ่ี (Frequency) 
และรอยละ (Percentage) คะแนนความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอการบริการของรานมดย้ิมรมิคลอง อาํเภอ
บานไผ จังหวัดขอนแกน วิเคราะหขอมูลดวยคาเฉล่ีย  (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. (Standard 
Deviation) แลวนําคาเฉลี่ยที่ไดมาแปลผลระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอการบริการของรานมดย้ิม
ริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน 
  2. นําผลวิเคราะหคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูมาทําการเปรียบเทียบหาความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอการบริการของรานมดย้ิมริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน 
โดยใชสถิติอางอิง t-test โดยกําหนดเกณฑแปลผลรายขอยอย ดังนี้
   ความคาดหวัง นอยกวาหรือเทากับ การรับรู = พึงพอใจ
   ความคาดหวัง มากกวา การรับรู = ไมพึงพอใจ
  นําผลที่ไดมาเสนอแนะ และปรับปรุงรานตามรายขอและรายดานที่มีความแตกตางจากความคาด

หวงัของลูกคา เพือ่ใหสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาทีม่าใชบรกิารท่ีรานมดย้ิมรมิคลอง อาํเภอบานไผ 
จงัหวัดขอนแกน ใหดียิ่งขึ้น

ผลการศึกษา
 จากผลการศึกษาพบวา ดานขอมูลท่ัวไปและพฤติกรรมของผูมาใชบริการมดยิ้มริมคลอง อําเภอบานไผ 

จังหวัดขอนแกน สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 62.25 อายุ 21-30 ป คิดเปนรอยละ 45.50 ผูตอบ
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แบบสอบถามสวนใหญเปนนกัเรยีน/นกัศกึษา คดิเปนรอยละ 31.75 สวนใหญมรีายไดเฉลีย่ตอเดอืนตํา่กวา 10,000 
บาท คิดเปนรอยละ 38.50 สวนใหญผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการรานมดย้ิมริมคลอง 1-2 ครั้ง/เดือน คิดเปน
รอยละ 56.75 สวนใหญผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการที่รานมดย้ิมริมคลอง ในชวงวันศุกร –อาทิตย คิดเปนรอย
ละ 50.50 สวนใหญผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการรานมดย้ิมริมคลอง ชวงเวลา 17.01-19.00 น. คิดเปนรอยละ 
51.75 สวนใหญผูตอบแบบสอบถามใชเวลาในการใชบรกิารท่ีรานมดย้ิมรมิคลอง ประมาณ 1-2 ชัว่โมง คดิเปนรอย
ละ 67.25 สวนใหญผูตอบแบบสอบถามรูจักรานมดยิ้มริมคลอง จากเพื่อน คิดเปนรอยละ 52.25 สวนใหญผูตอบ
แบบสอบถามเลือกใชบริการรานมดย้ิมรมิคลอง เน่ืองในโอกาสพบปะญาติมติรมากท่ีสดุ คดิเปนรอยละ 31.75 สวน
ใหญผูที่มีสวนรวมในการตัดสินใจมาใชบริการของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ ตนเอง คิดเปนรอยละ 37.25 
สวนใหญผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการที่รานมดยิ้มริมคลอง ครั้งละ 4-5 คน คิดเปนรอยละ 53.00 สวนใหญเม่ือ
มาที่รานมดยิ้มริมคลอง ผูตอบแบบสอบถามเลือกน่ังรับประทานที่ราน คิดเปนรอยละ 89.50 สวนใหญเม่ือผูตอบ
แบบสอบถามเลือกซ้ือแบบกลับบาน จะเลือกซ้ือแบบตักชั่งกิโล คิดเปนรอยละ 58.00 สวนใหญเม่ือมาที่รานมดย้ิม
ริมคลอง ผูตอบแบบสอบถามเลือกรับประทานแบบบุฟเฟต คิดเปนรอยละ 77.00 สวนใหญเม่ือมาที่รานมดย้ิมริม
คลอง ผูตอบแบบสอบถามเลือกรับประทานโดยใชกะทะเตาถาน คิดเปนรอยละ 82.75 
 ดานความคาดหวังของลูกคาตอการบรกิารของรานมดยิม้รมิคลอง อาํเภอบานไผ จงัหวดัขอนแกน พบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังตอการบริการของรานมดยิ้มริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน อยูใน
ระดับมากทุกขอ โดยมีคะแนนเฉลี่ยอยูที่ 3.41-4.20 ซึ่งหมายถึง ความคาดหวังอยูในระดับมาก 
 จากผลการศกึษาความแตกตางระกวางความคาดหวังและการรบัรูของลกูคาตอการบรกิารของรานมดย้ิม
ริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน สามารถสรุปไดวามีคุณภาพในการบริการ 22 ขอ  ที่การรับรูในคุณภาพ
การบริการต่ํากวาความคาดหวัง และนําขอเสนอแนะของผูมาใชบริการ จํานวน 3 ขอ ซึ่งควรนํามาทําการปรับปรุง
แกไข ไดแก ดานผลิตภัณฑ (Produce) จํานวน 8 ขอ และขอเสนอแนะท่ีมีตอดานผลิตภัณฑ จํานวน 1 ขอ ดาน
ราคา (Price) จาํนวน 2 ขอ ดานการสงเสรมิการตลาด (Promotion) จาํนวน 3 ขอ ดานพนกังาน (People) จาํนวน 
2 ขอ และขอเสนอแนะท่ีมตีอดานพนกังาน จาํนวน 1 ขอ ดานกระบวนการใหบรกิาร (Process) จาํนวน 3 ขอ ดาน
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) จาํนวน 4 ขอ และขอเสนอแนะท่ีมตีอดานลกัษณะทางกายภาพ จาํนวน 
1 ขอ จงึไดทาํการเสนอแนะแนวทางการปรับปรงุการบริการของรานมดย้ิมรมิคลอง อาํเภอบานไผ จงัหวัดขอนแกน 
ทั้งหมด 5 โครงการ ดังนี้ 
 1. โครงการ “เอร็ดอรอย คุมคาคุมราคา” จากดานผลิตภัณฑ ในขอความหลากหลายของน้ําจิม้ รสชาติ
ของนํ้าจิ้ม อาหารประเภทอาหารสด เชน เนื้อหมู ตับ กุง ปลาหมึก ลูกชิ้น วุนเสน ผัก และอื่นๆ มีความสดใหม 

สะอาด ถูกสุขลักษณะ รสชาติของอาหาร ของหวานมีความสดใหม สะอาด ถูกสุขลักษณะ ผลไมมีความสดใหม 
สะอาด ถูกสุขลักษณะ มีอาหารใหเลือกหลากหลาย และจากขอเสนอแนะของลูกคาในขอควรมีนํ้าอัดลมใหเลือก
หลายรสชาติ ที่ลูกคาไมพึงพอใจในการใหบริการของรานมดย้ิมริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน จากดาน

ราคา ในขอความคุมคาของอาหารมีความเหมาะสมกับราคา และคุณภาพอาหารมีความเหมาะสมกับราคา โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาในเร่ืองความหลากหลาย คุณภาพ ความสะอาด และรสชาติของน้ํา
จิ้มและอาหาร ดําเนินโครงการโดยจัดวางน้ําจิ้มทุกชนิดไวในบริเวณเดียวกันเพ่ือใหลูกคาสังเกตเห็นนํ้าจ้ิมทุกชนิด
ไดโดยงาย ทาํใหลกูคารบัรูวามนีํา้ใหเลอืกหลากหลายชนดิ และยงัทาํใหลกูคาเลอืกหยบิและตกันํา้จิม้ไดสะดวกมาก
ขึ้น ปรับปรุงดานรสชาติของนํ้าจิ้มและอาหารใหมีรสชาติดียิ่งขึ้น และใหมีรสชาติที่คงที่ ฝายครัวทําการตรวจสอบ

คุณภาพของวัตถุดิบตางๆ ในการประกอบอาหารโดยละเอียดกอนนําอาหารออกมาวางใหบริการแกลูกคาทุกครั้ง
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เพ่ิม และปรับเปลี่ยนรายการอาหารและนํ้าอัดลมใหมีความแปลกใหม และหลากหลายมากข้ึน ไมจําเจ 
 2. โครงการ “โปรโมชั่นถูกใจ ติดตามขาวสารงายดาย” จากดานการสงเสริมการตลาด ในขอมีการจัด
สวนลด หรอืโปรโมชัน่ ทีม่คีาความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรบัรูมากทีส่ดุ การใชสือ่โซเชยีลมเีดยี อนั
ไดแก เฟซบุก (Facebook) ในการสงเสริมการตลาด และมีการโฆษณาประชาสัมพันธรานผานส่ือตางๆ เชน ปาย
โฆษณา ไวนิล ใบปลิว วิทยุ เปนตน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทําใหลูกคาพึงพอใจเน่ืองจากมีการจัดสวนลดหรือ
โปรโมชั่น และสามารถติดตามรับรูความเคล่ือนไหวของรานไดโดยสะดวกและทันเหตุการณ ดําเนินโครงการโดย
ทําการจัดโปรโมชั่น โดยการใหสวนลดในการซ้ือนํ้าอัดลมขวดใหญ ขวดที่สอง ในราคา 40 บาท เม่ือมารับประทาน
หมูกะทะหรือชาบูที่รานพรอมกัน 4 คนขึ้นไป/โตะ ทําการติดใบปลิวและแจกใบปลิวประชาสัมพันธรานตามสถาน
ที่ตางๆ ในอําเภอบานไผ และอําเภอใกลเคียง และทําการอัปเดตเพจเฟซบุกใหบอยครั้ง มีการปฏิสัมพันธกับลูกคา
ในเฟซบุกใหมากขึ้น ทําการประชาสัมพันธผานทางเพจ (Page) หรือกลุมเฟซบุกอื่นๆ และทําการประชาสัมพันธ
ผานทางโซเชียลมีเดียอื่นท่ีเปนท่ีนิยม เชน ทวิตเตอร (Twitter) หรือ อินสตาแกรม (Instagram) 
 3. โครงการ “Be Ready for Service” จากดานกระบวนการใหบรกิารและดานพนกังาน ในขอพนกังาน
ใหบริการดวยความกระตอืรอืรน กระฉบักระเฉง วองไว มกีารเตมิอาหารลงถาดทีพ่รองไปแลวอยางรวดเรว็ พนกังาน
มีอัธยาศัยที่ดี มพีนักงานเพียงพอตอการใหบริการ และกระบวนการรับชําระเงินมีความรวดเร็ว และถูกตอง และ
จากขอเสนอแนะของลกูคาในขอพนกังานไมควรนัง่ดทูวี ีเวลาลกูคาเรยีกไมไดยนิ โดยมวีตัถปุระสงคเพือ่สรางความ
พรอมแกพนักงานในการสงมอบบริการใหแกลูกคา เพื่อที่จะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง
รวดเรว็มากขึน้ ดาํเนนิโครงการโดยเจาของรานเรียกพนกังานมาอบรมและกาํชับพนกังานในเรือ่งของการใหบริการ
ที่ดีเดือนละ 1 ครั้ง โดยพนักงานจะตองแสดงใหเห็นถึงความพรอมในการใหบริการ ในเรื่องความกระตือรือรนและ
ความพรอมในการใหบรกิาร และเรือ่งการใหบรกิารดวยความอัธยาศัยด ีมใีบหนาทีย่ิม้แยม พดูจาไพเราะ และสภุาพ
ออนนอม
 4. โครงการปรับปรุงลักษณะทางกายภาพ จากดานลักษณะทางกายภาพ ในขอหองนํ้ามีความสะอาด 
มีพัดลมเพียงพอตอการใหบริการ มีหองนํ้าเพียงพอตอการใหบริการ ภายในรานมีแสงสวางที่เพียงพอ และจากขอ
เสนอแนะของลูกคาในขอโตะเหนียว ไมสะอาด โดยมีวตัถปุระสงคเพือ่ใหลกูคาเกิดความสะดวกสบายและพึงพอใจ
เมื่อมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครันและพรอมใชงาน ดําเนินโครงการโดยแบงหนาที่พนักงานโดยผลัดเปล่ียนเวร
วันละ 1 คน ทําหนาที่ทําความสะอาดหองนํ้าทุก 1 ชั่วโมง เพิ่มพัดลมติดผนังและพัดลมต้ังพื้นตัวใหญ ซอมแซม

หองนํา้ทีช่าํรดุ เพิม่โคมไฟท้ังภายในและภายนอกราน และเลือกหลอดไฟท่ีมคีาความสวางมากข้ึน และใหพนกังาน
ทําความสะอาดโตะโดยกําหนดใหหลังเช็ดโตะดวยผาเปยก ใหฉีดสเปรยทําความสะอาดกอนทําการเช็ดโตะดวยผา
แหงทุกครั้ง และทําการตรวจสอบดวยสายตากอนเพื่อใหมั่นใจวาโตะสะอาดแลวจริงๆ
 5. โครงการ “ชาบู ชาบู” จากดานพฤติกรรม ในขอสวนใหญเม่ือมาท่ีรานมดย้ิมริมคลอง ผูตอบ
แบบสอบถามเลอืกรบัประทานโดยใชภาชนะลกัษณะใด ซึง่ลูกคาทีเ่ลอืกใชหมอชาบไูฟฟามเีพยีงรอยละ 17.25 จาก

การสอบถามลูกคาทําใหทราบวา ลกูคาทีม่ารับประทานท่ีรานสวนใหญไมทราบวาทางรานมีหมอตมชาบูไฟฟาไวให
บรกิาร โดยมวีตัถปุระสงคเพือ่ทําใหลกูคาทราบวามีตวัเลอืกอืน่ ไดแก หมอตมชาบไูฟฟาใหเลือก นอกเหนือจากการ
ตมและยางบนกะทะเตาถานดําเนินโครงการโดยติดปายตามเสาภายในรานใหเห็นชัดเจนวามีหมอตมชาบูไฟฟาให
บรกิาร และเม่ือลูกคาเลือกโตะไดแลว กอนรับออเดอรลกูคา พนักงานตองแนะนําใหลกูคาทราบกอนทุกคร้ังวาทาง
รานมีใหบริการทั้งแบบกะทะเตาถาน และแบบหมอตมชาบูไฟฟาใหลูกคาเลือก
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สรุปผลการศึกษา
 จากการศึกษาเรื่องคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอการบริการของรานมดย้ิมริมคลอง อําเภอบานไผ 
จังหวัดขอนแกน สามารถสรุปไดวามีคุณภาพในการบริการทั้งหมด 22 ขอ ที่การรับรูตํ่ากวาความคาดหวัง และนํา
ขอเสนอแนะของผูมาใชบรกิาร จาํนวน 3 ขอ ซึง่ควรนาํมาทาํการปรบัปรงุแกไข โดยไดเสนอแนวทางในการปรบัปรงุ
การบริการของรานมดยิ้มริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน ดังนี้ 1) โครงการ “เอร็ดอรอย คุมคาคุมราคา” 
2) โครงการ “โปรโมช่ันถกูใจ ตดิตามขาวสารงายดาย” 3) โครงการ “Be Ready for Service” 4) โครงการปรับปรงุ
ลักษณะทางกายภาพ 5) โครงการ “ชาบู ชาบู” 

ขอเสนอแนะทั่วไป 
 ควรมกีารวดัผลการดาํเนินงานตามโครงการทีท่าํการเสนอแนะ เพือ่ทีจ่ะไดประเมนิผลการดาํเนนิโครงการ 
และควรสอบถามลกูคาเก่ียวกบัความตองการของลกูคาในการใชบรกิารของรานมดยิม้รมิคลอง อาํเภอบานไผ จงัหวดั
ขอนแกน เพิม่เตมิ เพือ่นาํขอมลูมาใชในการพัฒนาการบริการของรานมดยิม้รมิคลอง อาํเภอบานไผ จงัหวดัขอนแกน 
ใหครบถวน ตรงใจลูกคา และดียิ่งขึ้นตอไปในอนาคต
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ตารางท่ี 1 การเปรยีบเทยีบความแตกตางระหวางความคาดหวงัและการรบัรูของลกูคาทีม่ตีอการบรกิารของราน
มดยิ้มริมคลอง อําเภอบานไผ จังหวัดขอนแกน ดานผลิตภัณฑ
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ดานผลิตภัณฑ

มีอาหารใหเลือกหลากหลาย 4.05 3.93 0.12 3.22 0.00* E > P

อาหารประเภทอาหารสด เชน เนื้อหมู ตับ กุง ปลาหมึก ลูก
ชิ้น วุ นเสน ผัก และอื่นๆ มีความสดใหม สะอาด ถูก
สุขลักษณะ

3.95 3.74 0.21 4.91 0.00* E > P

อาหารประเภทอาหารปรุงสุก เชน ไกทอด สมตํา ซาลาเปา 
ยําตางๆ และอื่นๆ มีความสดใหม สะอาด ถูกสุขลักษณะ

3.87 3.75 0.12 2.81 0.01* E > P

ผลไมมีความสดใหม สะอาด ถูกสุขลักษณะ 3.95 3.81 0.14 3.64 0.00* E > P

ของหวานมีความสดใหม สะอาด ถูกสุขลักษณะ 3.96 3.78 0.18 4.11 0.00* E > P

รสชาติของอาหาร 4.03 3.86 0.17 4.18 0.00* E > P

ความหลากหลายของนํ้าจ้ิม 3.87 3.57 0.29 6.65 0.00* E > P

รสชาติของนํ้าจิ้ม 3.98 3.74 0.24 5.86 0.00* E > P

ดานราคา

ความคุมคาของอาหารมีความเหมาะสมกับราคา 3.99 3.86 0.13 3.31 0.00* E > P

คุณภาพอาหารมีความเหมาะสมกับราคา 3.85 3.75 0.11 2.53 0.01* E > P

กําหนดราคาสําหรับเด็กแยกตางหากจากผูใหญ 3.82 3.84 -0.03 -0.65 0.52

ราคาสาํหรบัเดก็มีความเหมาะสม ดวยการวดัตามเกณฑสวน
สูง

3.79 3.81 -0.02 -0.42 0.68

ดานชองทางการจัดจําหนาย

ทําเลที่ตั้งรานมีความสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ หา
ไดงาย

4.05 4.02 0.03 0.70 0.48

ทําเลที่ตั้งรานอยูใกลยานชุมชน ไมแออัด 4.07 4.09 -0.02 -0.61 0.54

มีสถานท่ีเพียงพอตอการจอดรถ 4.05 4.02 0.03 0.86 0.39

สามารถโทรสํารองโตะและส่ังอาหารลวงหนาได 3.87 3.90 -0.02 -0.64 0.52

ดานการสงเสริมการตลาด
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มีการโฆษณาประชาสัมพันธรานผานส่ือตางๆ เชน ปาย

โฆษณา ไวนิล ใบปลิว วิทยุ เปนตน 

3.62 3.47 0.16 3.54 0.00* E > P

มกีารใชสือ่โซเชยีลมีเดยี อนัไดแก Facebook ในการสงเสริม

การตลาด

3.56 3.29 0.27 6.36 0.00* E > P

มีการจัดสวนลด หรือโปรโมชั่น 3.48 3.13 0.36 6.52 0.00* E > P

มีการฉายถายทอดสดการแขงขันฟุตบอล 3.57 3.60 -0.03 -0.58 0.56

ดานพนักงาน

พนักงานแตงกายดวยเคร่ืองแบบของราน 3.80 3.77 0.02 0.59 0.55

พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย และเหมาะสม 3.80 3.82 -0.01 -0.34 0.74

พนักงานมีอัธยาศัยที่ดี 3.83 3.70 0.13 3.46 0.00* E > P

มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.89 3.75 0.15 3.39 0.00* E > P

ดานกระบวนการใหบริการ

พนักงานใหบริการดวยความกระตือรือรน กระฉับกระเฉง 
วองไว

3.77 3.53 0.24 5.57 0.00* E > P

มีการเติมอาหารลงถาดท่ีพรองไปแลวอยางรวดเร็ว 3.71 3.45 0.26 5.35 0.00* E > P

กระบวนการรับชําระเงินมีความรวดเร็ว และถูกตอง 3.79 3.68 0.12 3.21 0.00* E > P

ทําการวัดสวนสูงเด็กดวยความเท่ียงตรง และเปนธรรม 3.75 3.79 -0.04 -1.07 0.28

ดานลักษณะทางกายภาพ

การจดัพืน้ทีภ่ายในรานมคีวามสะอาด เปนระเบยีบ และเปน
สัดสวน

3.85 3.86 0.00 -0.07 0.95

ภายในรานมีแสงสวางท่ีเพียงพอ 3.85 3.71 0.15 3.84 0.00* E > P

มีพัดลมเพียงพอตอการใหบริการ 3.73 3.55 0.18 4.36 0.00* E > P

หองนํ้ามีความสะอาด 3.83 3.63 0.20 4.54 0.00* E > P

มีหองนํ้าเพียงพอตอการใหบริการ 3.80 3.63 0.18 4.08 0.00* E > P

มีอินเตอรเน็ตฟรีใหบริการ 3.76 3.85 -0.09 -2.14 0.03* E < P

* หมายเหตุมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05


