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แนวทางการพัฒนาการบริการเพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจใหกับลูกคารานทรายทองคาขาว
อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมย

APPROACH TO DEVELOPMENT SERVICES FOR INCREASE SATISFACTION 
DEGREE  OF SAI THONG KHA KAO CUSTOMERS, LAHAN SAI DISTRICT, 

BURI RAM PROVINCE

พลอยวิภา กาญจนวิลานนท1

รัชดาภรณ เบญจวัฒนานนท2

บทคัดยอ
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรานทรายทองคาขาว อําเภอ
ละหานทราย จังหวัดบุรีรัมยและ2) เพื่อศึกษาหาแนวทางการพัฒนาการบริการของรานทรายทองคาขาว อําเภอละหานทราย จังหวัด
บุรีรัมย เพื่อเพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกคาตอทางราน โดยการเก็บแบบสอบถามจากลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีรานทรายทองคาขาว
จํานวน 400 ชุดและการสังเกตการณแบบมีสวนรวมติดตอกันเปนเวลา 15 วัน จากนั้นนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหขอมูลทางสถิติโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เวอรชั่น 23 การศึกษาพบวา ประเด็นท่ีลูกคามีความพึงพอใจ สูงสุด คือที่ตั้งของ“รานทรายทองคา
ขาว”สามารถเดินทางมาไดสะดวก (มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.40 จากคะแนนเต็ม 5) และประเด็นที่ไดรับความพึงพอใจเฉลี่ยตํ่าสุดคือ 
ทางรานมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่ออื่นๆนอกจากวิทยุ (มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.65 จากคะแนนเต็ม 5) เมื่อนําขอมูลปฐมภูมิ
ทั้งหมดที่ไดมาวิเคราะหหาประเด็นปญหา และวิเคราะหสภาพแวดลอมของธุรกิจ เพ่ือนํามากําหนดหาแนวทางพัฒนาการบริการภาย
ใตกรอบทฤษฎีความเปนเลิศดานการบริการ สามารถกําหนดได 9 โครงการคือ 1)โครงการเพ่ิมสายผลิตภัณฑขนาดที่เล็กลงมา 2)
โครงการทําปายบอกทาง(ชี้พิกัดราน) 3)โครงการเพิ่มเคร่ืองทุนแรงเพื่อใหการบริการรวดเร็วขึ้น 4)โครงการจัดทําถุงหิ้วพลาสติกพิมพ
ลาย(ชื่อรานและตราสินคา) 5)โครงการจัดการของสมนาคุณ 6)โครงการจัดทําเครื่องแบบใหพนักงาน 7)โครงการปรับเวลางานเพื่อให
พรอมบริการตลอดเวลา 8)โครงการจัดเรียงสินคาเปนหมวดหมูและ 9) โครงการจัดทํากลองความคิดเห็น

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ ความเปนเลิศดานการบริการ การปรับปรุง

Abstract
 This research aims to study satisfaction of Sai Thong Kha Kao customers, Lahan Sai District, Buri Ram 
Province, and suggest the shop to development them services for increase satisfaction degree of customers. The 
study used questionnaire to collect data from 400 customers, and took a participant observation for 15 days. 
Then the study used program SPSS version 23 to analyze primary data. For the results, the highest average item 
of satisfaction is Sai Thong Kha Kao is located at convenient way (average 4.40 points of 5 points) and the lowest 
average item is Sai Thong Kha Kao is publicized by other media excepting radio (average 3.65 points of 5 points). 
Then took the data were analyzed to figure out the problem solving and analyzed business environment for 
suggesting the way to improve service consistent with SEA Model (Service Excellence Avenue). The suggestions 
for Sai Thong Kha Kao divided into 9 projects including 1) Line extension for small packaging project 2) Guide post 
project 3) Labour saving device project 4) Name and logo printed on plastic bag project 5) Reward present project 
6) Uniform for employee project 7) Improving time of work project 8) Shop shelves management project and 9) 
Feedback box project

Keywords: satisfaction, sea model, improve
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บทนํา 
 อาํเภอละหานทรายเปนอาํเภอหน่ึงในจงัหวดับรุรีมัย โดยอาชพีหลกัของประชากรในอําเภอละหานทราย 
คือ การทําเกษตรกรรมและรับจางทั่วไป รองลงมาคือการแปรรูปผลผลิตการเกษตรและปลูกพืชตามฤดูกาล เชน 
พืชผัก ขาวโพด แตงโม เปนตน กลาวไดวาอาชีพหลักของประชากรในอําเภอละหานทราย เกี่ยวของกับการเกษตร
ทั้งสิ้น โดยในระยะเวลา 3 ปที่ผานมา (พ.ศ. 2556-2559) พบวา ธุรกิจเกี่ยวกับการจําหนายสินคาเกี่ยวกับอุปกรณ
การเกษตรและเคมภีณัฑตางๆในอาํเภอละหานทราย มกีารขยายตวัเพิม่ขึน้อยางรวดเรว็และมแีนวโนมทีจ่ะเพิม่มาก
ขึ้นเรื่อยๆ ทําใหการแขงขันภายในธุรกิจประเภทนี้มีการแขงขันคอนขางสูง
 รานทรายทองคาขาวเปนรานจําหนายสินคาเก่ียวกับอปุกรณการเกษตรและเคมีภัณฑตางๆกิจการต้ังอยู
ที่ เลขที่ 268 ม.1 ต.ละหานทราย อ.ละหานทราย จ.บุรีรัมย ซึ่งผูกอตั้งกิจการตระหนักถึงสถานะการณการแขงขัน
ที่รุนแรงขึ้นในปจจุบัน เพื่อเปนการรักษาความจงรักภักดีของลูกคาเกาหรือรวมทั้งเปนการขยายฐานลูกคาใหกวาง
มากข้ึนในอนาคตอีกทางหน่ึง ผูกอต้ังกิจการจึงตองการจัดหาแนวทางการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการการให
บริการของทางรานใหมคีวามทนัสมัย มมีาตราฐานและตรงตามความตองการของลกูคาอยูเสมอ เพือ่ใหคณุภาพการ
บริการของทางรานอยูในระดับท่ีลูกคาหรือผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจใหมากที่สุด 

วัตถุประสงค 
 1)  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานทรายทองคาขาว อําเภอละหานทราย จังหวัด
บุรีรัมย
 2) เพื่อศึกษาหาแนวทางการพัฒนาการบริการของรานทรายทองคาขาว อําเภอละหานทราย จังหวัด
บุรีรัมยเพ่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกคาตอทางราน 

วิธีดําเนินงาน   
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึกษาใชแบบสอบถามและการสังเกตุการณเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล โดยแบง
ขั้นตอนในการเก็บขอมูลเปน 2 ชวงเวลา มีรายละเอียดดังนี้  
 ชวงที่ 1 เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ ทําการเก็บขอมูลแบบตามสะดวก (Convenience 
Sampling) กําหนดกลุมตัวอยางเปนจํานวน 400 คน (คํานวณตามสูตรของTaro Yamane) [1] โดยทั้งหมดเปน
ลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิารหรอืเลอืกซือ้สนิคาจากรานทรายทองคาขาว อาํเภอละหานทราย จงัหวดับรุรีมัย เปนเวลา15 
วัน นับตั้งแตวันที่ 20 เมษายน ถึงวันท่ี 5 พฤษภาคม 2559

 เมื่อทําการคํานวณหาคาความเช่ือมั่นของชุดแบบสอบถาม จากการทดลองเก็บขอมูล 30 ชุด พบวา คา
อาํนาจจาํแนกของคาํถามแบบตรวจรายการในแบบสอบถาม คาํนวณโดยใชวธิวีเิคราะหคาสวนเบ่ียงเบนมาตราฐาน 
(SD.) มคีาตัง้แต 0.000 -1.772 และในสวนของคําถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) ซึง่มกีารกําหนด

คานํ้าหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิรท (Likert) [1] กําหนดไดดังนี้ 
 นอยที่สุด  กําหนดใหมีคาเทากับ 1 คะแนน
 นอย   กําหนดใหมีคาเทากับ 2 คะแนน
 ปานกลาง กําหนดใหมีคาเทากับ 3 คะแนน
 มาก   กําหนดใหมีคาเทากับ 4 คะแนน

 มากที่สุด  กําหนดใหมีคาเทากับ 5 คะแนน 
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ทําการตรวจสอบคาสัมประสิทธิอัลฟา (Coefficient) ของคาครอนบาด (Cronbach) มีคาเทากับ 0.955 
 ชวงที ่2 เกบ็ขอมูลโดยสงัเกตกุารเขาใชบรกิารของลกูคาตามหวัขอทฤษฎสีวนประสมทางการตลาดบรกิาร 
(Marketing Mix, 7Ps) ในชวงเวลา 09.00 - 15.00 น. ติดตอกัน 15 วัน นับตั้งแตวันที่ 15 พฤษภาคม ถึงวันที่ 30 
พฤษภาคม 2559 ที่บริเวณหนารานทรายทองคาขาว อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมย 
 จากนั้นนําขอมูลที่ไดจากการเก็บขอมูลโดยการเก็บแบบสอบถาม มาสรุปหาประเด็นที่มีผลคะแนนเฉล่ีย
ของระดับความพึงพอใจนอยที่สุดของแตละดานแบงตามหัวขอในทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps) [2] และ
ขอมูลที่ไดจากการสังเกตุการณมาทําการวิเคราะหรวมกันสรุปเปนประเด็นปญหาท่ีสนใจ จากน้ันทําการวิเคราะห
หาสาเหตุของแตละปญหา โดยใช”ผังกางปลา (Fish Bone Diagram)” [3] สุดทายทําการวางแผนและกําหนดหา
โครงการเพื่อพัฒนาและปรับปรุงภายใตกรอบทฤษฎีความเปนเลิศดานการบริการ SEA Model (Service 
Excellence Avenue) [4] 

ผลการวิจัย
 ผลการศกึษาระดบัพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอการเลอืกซือ้สนิคาและบรกิารของรานทรายทองคาขาว จาก
การเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม พบวา จากประเด็นคําถามทั้งหมด 30 ประเด็น ลูกคามีความพึงพอใจตอราน
ทรายทองคาขาวในระดับมากทีส่ดุมีทัง้หมด 16 ประเดน็ ไดแก 1.ทางรานมสีนิคาเพยีงพอตอความตองการ 2.สนิคา
ทีว่างขายในรานอยูในบรรจุภณัฑปกติไมชาํรดุชกีขาด 3.ทางรานมสีนิคาหลากหลายระดับราคาใหเลอืกซ้ือ 4.ราคา
ของสินคาของทางรานมีความเหมาะสม 5.ราคาสินคาของทางรานสามารถตอลองได 6.ที่ตั้ง“รานทรายทองคา
ขาว”อยูในทาํเลทีเ่ดนิทางมาไดสะดวก 7.ทีต่ัง้ของ“รานทรายทองคาขาว”สะดุดตา มองเห็นงาย 8.ทางรานมทีีจ่อด
รถเพียงพอ 9.ทางรานมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือวิทยุ 10.ทางรานจัดโปรโมช่ันในการใหสวนลดอยูเสมอ 
11.พื้นที่ภายในรานสะอาดเรียบรอยนาเขาใชบริการ 12.ภายในรานมีพื้นที่สําหรับนั่งพักหรือรอใชบริการ 13.ทาง
รานมีการออกใบเสร็จรับเงินชัดเจนและถูกตองทุกครั้ง 14.เกิดขอผิดพลาดในการใหบริการนอย 15.ทางรานมี
พนักงานเพียงพอในการใหบริการและ16.ความรวดเร็วในการใหบริการ 
 ประเด็นท่ีลูกคามีความพึงพอใจตอรานทรายทองคาขาวในระดับมากมีทั้งหมด 14 ประเด็น ไดแก 1.ทา
งรานมสีนิคาใหเลอืกหลากหลายตราย่ีหอ 2.ทางรานมสีนิคาใหเลือกหลากหลายประเภท 3.ทางรานมสีนิคาตรงตาม
ทีต่องการ 4.ทางรานมสีนิคาใหเลอืกหลากหลายขนาด 5.ราคาสินคาของทางรานมรีาคาต่ํากวารานอืน่ๆ 6.ทางราน
มกีารโฆษณาผานสือ่อืน่ๆนอกจากวทิย ุ7.ทางรานมโีปรโมช่ันในการแจกของสมนาคุณเสมอ 8.ทางรานมบีรกิารหลงั

การขายในการสงคืน สินคา 9.พนักงานมีกิริยามารยาทในการใหบริการ 10.ความมีมนุษยสัมพันธของพนักงาน 11
.พนกังานมคีวามพรอมในการใหบรกิาร 12.พนกังานมคีวามเตม็ใจใหบรกิาร 13.พนักงานสามารถใหขอมูล/คาํแนะนาํ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑเปนอยางดีและ14.ภายในรานจัดวางสินคาเปนหมวดหมู งายตอการเลือกซื้อ 
 ประเด็นทีไ่ดคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียสงูสดุอยูในดานชองทางการจัดจาํหนาย(PLACE) คอืทีต่ัง้ของ“ราน

ทรายทองคา ขาว”อยูในทําเลที่เดินทางมาไดสะดวก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.40 จากคะแนนเต็ม 5 และประเด็น
ที่ไดรับคะแนนความ พึงพอใจเฉล่ียตํ่าสุดอยูในดานสงเสริมการขาย (PROMOTION) คือ ทางรานมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานส่ืออื่นๆ นอกจากวิทยุมีคะแนนเฉล่ียเทากับ 3.65 จากคะแนนเต็ม 5
 เมื่อทําการวิเคราะหหาความพึงพอใจท่ีไดรับคะแนนเฉลี่ยนอยที่สุดในแตละดานแยกตามตามหัวขอใน
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps)  พบวามีดังตอไปนี้

 ดานสินคาและบริการ        : ทางรานมีสินคาใหเลือกหลากหลายขนาด
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 ดานราคา                      : ราคาสินคาของทางรานมีราคาต่ํากวารานอ่ืนๆ
 ดานชองทางการจัดจําหนาย: ที่ตั้งของ “รานทรายทองคาขาว” สะดุดตา มองเห็นงาย 
     และทางรานมีที่จอดรถเพียงพอ
 ดานสงเสริมการตลาด        : ทางรานมีการโฆษณา ประชาสัมพันธผานส่ืออื่นๆนอกจากวิทยุ
 ดานบุคลากร                  : พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ
 ดานลักษณะกายภาพ        : ภายในรานจัดวางสินคาเปนหมวดหมู งายตอการเลือกซื้อ
 ดานกระบวนการ             : ทางรานมีพนักงานเพียงพอในการใหบรกิาร
 ขอมูลที่ไดจากการเก็บขอมูลโดยการสังเกตุการณ พบวา เหตุการณที่มีปญหามี 5 ประเด็นดังตอไปนี้
 ดานสินคาและบริการ        : ลูกคามักถามหาสินคาประเภทปุยเคมีขนาด 1 กิโลกกรัม 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย: ลูกคาตางพื้นที่ไมทราบที่ตั้ง
 ดานสงเสริมการตลาด        : ลูกคามักขอรับของสมนาคุณ (เส้ือยืดแขนยาว) มากกวาขอรับสวนลด
 ดานบุคลากร                  : พนักงานมาทํางานไมตรงเวลาและพนักงานแตงกายไมสุภาพ/ไมเหมาะสม
 ดานลักษณะกายภาพ        :  สินคาจัดวางไมเปนระเบียบ บางคร้ังไมสะดวกตอการเลือกซื้อ
 เพือ่ใหลกูคาไดรบัประสบการณทีด่แีละเกดิความประทบัใจสงูสดุจากการเขาใชบรกิารท่ีรานทรายทองคา
ขาว ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดทําการวิเคราะหหาแนวทางกําหนดโครงการ เพื่อพัฒนาการใหบริการของราน
ทรายทองคาขาว อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมยขึ้น ภายใตกรอบแนวคิดทฤษฎีความเปนเลิศดานการบริการ 
SEA Model (Service Excellence Avenue) โดยมี 5 ขั้นตอนตอไปนี้
 1. การจัดการขอมูลลูกคา (Customer Database Management) เปนการจัดการขอมูลลูกคาที่มีอยู
ในมือ โดยในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษานําขอมูลที่ไดจากการเก็บขอมูลแบบปฐมภูมิทั้ง 2 วิธีมาวิเคราะหเชิงลึกรวม
กัน เพ่ือหาสาเหตุและผลของปญหาในแตละขอ สามารถสรุปออกมาเปนประเด็นปญหาได 11 ประเด็นดังตอไปนี้
  ประเด็นปญหาที่ 1 ทางรานมีสินคาใหเลือกไมหลากหลายขนาด 
  ประเด็นปญหาที่ 2 ราคาสินคาของทางรานยังไมเปนที่พอใจของลูกคา 
  ประเด็นปญหาที่ 3 ที่ตั้งของรานหายาก ไมมีปายบอกทาง ลูกคาตางพื้นที่ไมทราบที่ตั้ง
  ประเด็นปญหาที่ 4 ทางรานมีที่จอดรถไมเพียงพอ 
  ประเด็นปญหาที่ 5 ทางรานมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ืออื่นๆนอกจากวิทยุนอย

  ประเด็นปญหาที่ 6 ทางรานแจกของสมนาคุณไมสม่ําเสมอ
  ประเด็นปญหาที่ 7 พนักงานแตงกายไมเหมาะสม
  ประเด็นปญหาที่ 8 พนักงานมีความไมพรอมในการใหบริการตลอดเวลา
  ประเด็นปญหาที่ 9 ภายในรานจัดวางสินคาไมเปนหมวดหมู 
  ประเด็นปญหาที่ 10 ทางรานมีพนักงานไมเพียงพอในการใหบริการ

  ประเด็นปญหาที่ 11 พนักงานมาทํางานไมตรงเวลา  
 2. การออกแบบบรกิาร (Service Design) เปนการออกแบบบริการใหตรงตามความตองการของลกูคา 
เพ่ือใหลูกคาไดรับประสบการณที่ดีและเกิดความประทับใจสูงสุด ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาจึงทําการวิเคราะหหา
และออกแบบโครงการเพ่ือแกปญหาประเด็นตางๆใหครอบครอบคลุมทัง้ 11 ประเด็นปญหาท่ีพบขางตนใหมากท่ีสดุ 
โดยผูศึกษานําประเด็นปญหาท่ีพบท้ังหมดมาทําการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาแตละขออยางละเอียด ผูศึกษา

ใช”ผังกางปลา (Fish Bone Diagram)”เปนเครื่องมือชวยในการวิเคราะหครั้งนี้ เม่ือพบสาเหตุของแตละประเด็น



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559320

กา
รจ
ัดก
าร
เชิ
งก
ลยุ
ทธ
 ก
าร
จัด
กา
รธุ
รกิ
จข
นา
ดก
ลา
งแ
ละ
ขน
าด
ยอ
ม

ปญหา ผูศึกษาจึงนํามาเปนแนวทางชวยกําหนดโครงการเพื่อแกแตละประเด็นปญหาใหตรงประเด็นมากที่สุด
 3. การปฏิบตัติามมาตรฐานบริการ (Service Operation) เปนการพัฒนาบุคลากรหรือทมีงานใหปฏิบตัิ
งานตามมาตรฐานการบริการที่กําหนดไวอยางเขาใจและเต็มใจ และตองรักษาระดับไวใหดีอยูเสมอ ผูศึกษาพบวา 
ทางรานทรายทองคาขาว ไมมีการกําหนดมาตรฐานในการใหบริการมากอน จึงปรึกษากับผูบริหารของทางรานวา 
ทางรานควรมมีาตรฐานในการใหบริการท่ีแนนอนและชดัเจน เพือ่ยกระดบัคณุภาพการบรกิารของทางรานขึน้ โดย
ผูบริหารแสดงความจาํนงวาในเบือ้งตนวา ตองการกาํหนดมาตรฐานในการใหบรกิารอยางคราวๆไววา “ตองการให
ลูกคารูสึกประทับใจในการบริการสูงสุด โดยในแตละเดือนตองมีการรองเรียนเรื่องการบริการไมเกิน 3 ครั้ง หรือไม
พบการรองเรียนเรื่องการบริการของทางรานเลย” หากมีขอรองเรียนจากการปฏิบัติงานของพนักงานคนไหน ผู
บรหิารจะตักเตอืนพนกังานเบ้ืองตนทันทีและหากพบวากระทาํผิดซํา้ในเร่ืองเดมิจะพจิารณาลดเงินเดอืนตามความ
เหมาะสม
 4. การจัดการขอรองเรียน (Complaint Handling) โดยเปนบริหารคํารองเรียนของลูกคาพรอมทั้งหา 
มาตรการแกไขและปองกัน จากการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาพบวากิจการไมมีกลองรับความคิดเห็นเพื่อรับขอรองเรียน
ที่เปนรูปธรรม เมื่อลูกคาตองการรองเรียนจะเปนการบอกกลาวแบบตัวตอตัว บางครั้งผูที่รับเรื่องรองเรียนอาจ
หลงลืมการรองเรียนน้ันๆ ทําใหปญหาไมไดรับการแกไขหรือบางครั้งการแกไขลาชา ผูศึกษาจึงเสนอใหจัดทําเปน
แนวทางเพื่อการพัฒนาขึ้น เพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคาที่ตองการรองเรียนและเพื่อใหการรองเรียนมีรูปธรรม
มากขึ้น
 5. การปรบัปรงุมาตรฐานบรกิาร (Service Improvement) เปนการพฒันาคุณภาพการบรกิารอยูเสมอ 
ทาํไดโดยการหมัน่ตรวจเชค็หรือวัดระดบัคณุภาพการบรกิาร ผูศกึษาเสนอใหทางรานมกีารศกึษาและวดัระดบัความ
พึงพอใจ ของลูกคาปละ 1 ครั้ง เพื่อหาจุดบกพรองและดําเนินการแกไขเพ่ือใหกิจการมีการพัฒนาไปขางหนาอยู
ตลอดเวลา
 จากการวิเคราะหขอมูลภายใตกรอบแนวคิดทฤษฎีความเปนเลิศดานการบริการ SEA Model (Service 
Excellence Avenue) ผูศึกษาทําการกําหนดโครงการเพื่อพัฒนาการบริการสําหรับรานทรายทองคาขาว อําเภอ
ละหานทราย จังหวัดบุรีรัมย ไดทั้งหมด 9 โครงการ ดังตอไปนี้ 
  โครงการที่ 1: โครงการเพ่ิมสายผลิตภัณฑในขนาดท่ีเล็กลงมา
 วัตถุประสงคของโครงการ   : - เพือ่แกไขปญหาสินคาของทางรานมีขนาดไมตรงตามความตองการของ
     ลูกคา 
     - เพื่อแกไขปญหาลูกคารูสึกสินคาราคาสูง 

 วิธีการดําเนินการ             : ในชวงท่ีไมมีลูกคาเยอะนัก แบงพนักงานสวนหน่ึงไปทําการบรรจุสินคา
    ตามขนาดท่ีตองการ โดยสินคาที่จะทดลองในเบ้ืองตน คือ ปุยเคมีขนาด 
    1 กิโลกรัม และขาวสารขนาดบรรจุ 25 กิโลกรัม

 โครงการที่ 2: โครงการทําปายบอกทาง (ชี้พิกัดราน)
 วัตถุประสงคของโครงการ   : เพื่อแกไขปญหาลูกคาใหมหรือตางพื้นที่ไมทราบที่ตั้งของราน 
 วิธีการดําเนินการ             : จัดทําปายบอกทางมาท่ีราน ติดตามแยกสําคัญในตัวอําเภอ

 โครงการที่ 3: โครงการเพิ่มเครื่องทุนแรงเพื่อใหการบริการรวดเร็วขึ้น
 วัตถุประสงคของโครงการ   : - เพื่อแกไขปญหาทางรานมีสถานที่จอดรถไมเพียงพอ 
    - เพื่อแกไขปญหาพนักงานไมเพียงพอในการใหบริการ 
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 วิธีการดําเนินการ            : จัดหารถโฟลคลิฟมือสอง ขนาดยกสูงสุด 1,500 กิโลกรัม
 โครงการที่ 4: โครงการจัดทําถุงพลาสติกพิมพลาย (ชื่อรานและตราสินคา)
 วัตถุประสงคของโครงการ  : เพื่อแกปญหาการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่ออื่นๆนอกจากทาง
    สื่อวิทยุนอย  
 วิธีการดําเนินการ            :  จดัทําถุงพมิพลาย 3 ขนาด คอืขนาด 5นิว้x8นิว้, 6นิว้x11นิว้, 12นิว้x20นิว้
 โครงการที่ 5: โครงการจัดการของสมนาคุณ
 วัตถุประสงคของโครงการ   : เพื่อแกไขปญเรื่องทางรานแจกของสมนาคุณไมสม่ําเสมอ 
 วิธีการดําเนินการ             : จัดตั้งเกณฑในการแจกสินคาอยางชัดเจนและจัดทําปายประกาศขนาด
    กระดาษ A4 ตั้งประกาศบริเวณจุดรับชําระเงินทั้ง 2 จุด
 โครงการที่ 6: โครงการจัดทําเครื่องแบบใหพนักงาน
 วัตถุประสงคของโครงการ   : เพื่อแกไขปญหาพนักงานแตงกายไมเหมาะสม 
 วิธีการดําเนินการ            :  ทําการระดมสมองออกแบบเคร่ืองแบบ จากนั้นดําเนินการจัดหาผูผลิต
 โครงการที่ 7: โครงการปรับเวลางานเพื่อใหพรอมบริการตลอดเวลา
 วัตถุประสงคของโครงการ : - เพื่อแกไขปญหาพนักงานมีความไมพรอมในการใหบริการตลอดเวลา 
    - เพื่อแกไขปญหาพนักงานมาทํางานไมตรงเวลา 
 วิธีการดําเนินการ            : ทาํการแบงชดุการพกักลางวนัเปน 2 รอบ และจงูใจใหมาเรว็ขึน้ดวยคาแรง 
 โครงการที่ 8: โครงการจัดเรียงสินคาเปน หมวดหมู
 วัตถุประสงคของโครงการ  : เพื่อแกไขปญหาภายในรานจัดวางสินคาไมเปนหมวดหมู 
 วิธีการดําเนินการ            : ใหพนักงานภายในรานรวมกันแยกประเภทสินคาแลวจัดเรียงใหม 
 โครงการที่ 9: โครงการจัดทํากลองรับความคิดเห็น
 วัตถุประสงคของโครงการ   : เพือ่เปนจดุรับขอเสนอแนะจากผูใชบรกิารอยางเปนรปูธรรม เพือ่นาํขอมลู
    มาปรับปรุงพัฒนาการบริการและกิจการ
 วธิีการดําเนินการ             :  จดัหากลองรับคาํรองเรียนมาต้ังไวบรเิวณท่ีนัง่พกั/รอรับบริการของลูกคา 

สรุป 

 ในการศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาการบริการเพ่ือเพ่ิมระคับความพึงพอใจของลูกคารานทรายทองคา
ขาว อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมยในครั้งนี้ ผูศึกษาไดทําการสรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงคในการศึกษา 
ไวดังนี้
 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงคขอที่ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอรานทรายทองคาขาว 
อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมย ผูศึกษาพบวา ประเด็นที่ไดคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียสูงสุด คือที่ตั้งของ“ราน

ทรายทองคาขาว”อยูในทําเลที่เดินทางมาไดสะดวก และประเด็นที่ไดรับคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียตํ่าสุด คือ ทาง
รานมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่ออื่นๆนอกจากวิทยุ
 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงคขอที่ 2) เพื่อศึกษาหาแนวทางการพัฒนาการบริการของรานทรายทองคา
ขาว อาํเภอละหานทราย จงัหวดับรุรีมัย เพือ่เพิม่ระดบัความพงึพอใจของลกูคาตอทางราน ผูศกึษาทาํการวเิคราะห
และกําหนดโครงการเพื่อการพัฒนาการบริการภายใตกรอบแนวคิดทฤษฎีความเปนเลิศดานการบริการ ไดทั้งหมด 

9 โครงการ ดังตอไปน้ี 1) โครงการเพ่ิมสายผลิตภัณฑขนาดท่ีเล็กลงมา 2)โครงการทําปายบอกทาง(ชี้พิกัดราน) 
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3)โครงการเพิม่เครือ่งทุนแรงเพือ่ใหการบรกิารรวดเรว็ขึน้ 4)โครงการจดัทาํถงุพลาสตกิพมิพลาย(ชือ่รานและตราสนิ
คา) 5)โครงการจัดการของสมนาคุณ 6)โครงการจัดทําเคร่ืองแบบใหพนักงาน 7)โครงการปรับเวลางานเพ่ือใหพรอม
บริการตลอดเวลา  8)โครงการจัดเรียงสินคาเปนหมวดหมูและ9)โครงการจัดทํากลองความคิดเห็น

ขอเสนอแนะ (ถามี)
 1. ควรมีการติดตามผลในทุกโครงการตลอดระยะเวลา 1 ป เพื่อประโยชนสูงสุดของแตละโครงการ
 2. เมือ่ครบระยะเวลาตามกาํหนด ควรทาํการวดัผลความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอรานทรายทองคาขาว 
อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมยอีกครั้ง เพื่อวัดผลโดยใชเคร่ืองมือเปนแบบสอบถามชุดเดิมในการศึกษาครั้งนี้
 3. ควรจัดทาํโครงการและการศึกษาทุกๆ 1 ป เพราะปจจยัภายนอกตางๆมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา

กิตติกรรมประกาศ 
 ผูเขียนขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร.รัชดาภรณ เบญจวัฒนานนท(อาจารยที่ปรึกษาใน
การ ศกึษาคร้ังนี)้ ทีใ่หความอนเุคราะหในการใหคาํปรึกษา คาํแนะนาํ ตลอดจนชวยตรวจสอบขอบกพรองดวยความ
เอาใจใส ทั้งยังไดถายทอดความรูและประสบการณที่มีคุณคาตอการศึกษาคนควาในคร้ังนี้ทุกขั้นตอน 

เอกสารอางอิง      
[1] ธานินทร ศิลปจารุ. (2557). การวิจัยและการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย SPSS และ AMOS. พิมพครั้งที่ 

15. กรุงเทพฯ: หางหุนสวนสามัญบิสซิเนสอารแอนดดี
[2] ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ. (2552). การบริหารการตลาดยุคใหม. กรุงเทพฯ: บริษัท ธรรมสาร จํากัด
[3] ประชาสรรณ แสนภักดี. (ม.ป.ป.). ผังกางปลา (Fish bone diagram) หรือ Ishikawa diagram กับ Mind-

Map. คนเมือ่ 11 พฤษภาคม 2559, สบืคนจากhttp://www.prachasan.com/mindmap knowledge 
/fishbonemm.htm

[4] พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล. (2556). ระบบการพฒันาคุณภาพบริการอยางยั่งยืน (Service Quality Sustain-
able Development). คนเมื่อ 2 พฤษภาคม 2559, สืบคนจาก http://www.impressionconsult.
com/ web/index.php/articles/1099-article-service-quality-sustainable-develop-
ment-06052015.html


