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บทคัดย่อ
การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการของร้านสุขใจจังหวัดนครปฐมและเพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขในการบริหารจัดการ 
การบริการ จากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 314 คนเครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้คือค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อใช้พรรณนาระดับความพึงพอใจของพนักงาน และอธิบายข้อเสนอแนะเป็นรายข้อ และวิเคราะห์โดยโปรแกรมจากคอมพิวเตอร์ 


ผลการศึกษา พบว่า ลักษณะกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นหญิง ร้อยละ 62.4 อายุ ระหว่าง 36 -45 ปี ร้อยละ 33.1 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 47.5 ส่วนใหญ่ทำอาชีพลูกจ้าง ร้อยละ 26.8 แหล่งที่อยู่อาศัยกรุงเทพฯ ร้อยละ 52.9 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15,000-25,000 บาท ร้อยละ 43.3 


ปัจจัยความพึงพอใจเลือกใช้บริการทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ ด้านราคา ด้านสถานที่ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (
[image: image1.wmf]X

=3.49) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าผู้บริโภคมีปัจจัยความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์เป็นอันดับแรก (
[image: image2.wmf]X

=3.74) รองลงมาคือด้านราคา(
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=3.59)  ด้านสถานที่ (
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=3.36) และด้านบริการ (
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=3.27) ตามลำดับ

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าโดยภาพรวมผู้มาใช้บริการของร้านสุขใจจังหวัดนครปฐม มีคุณลักษณะส่วนบุคคล ด้านการศึกษา กลุ่มลูกค้า แหล่งที่อยู่อาศัย รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีปัจจัยความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการจัดเลี้ยงแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านเพศและอายุ พบว่า ไม่แตกต่างกัน
คำสำคัญ  :ความพึงพอใจ, การบริการ
ABSTRACT


This study was survey study with the purpose of study on the Customers Satisfaction Towards the Services of Sookjai, Nakhon Pathom Province  and suggestion approach on problem solution.The 314 samples were randomized from customers. The instrument was questionnaires.    Descriptive statistics was used to explain the samples status. Mean, Standard Deviation was used to explain staffs’ satisfaction and each item explanation. used to analyze the data by computer.

The finding found that most samples were female equivalent to 62.4%, 

age 36-45 years equivalent to 33.1%, Bachelor Degree graduated equivalent to 47.5%, Private company equivalent to 26.8%, Bangkok Metropolitan residential equivalent to 52.9%,  15,000 -25,000 bath salary equivalent to 43.3%


The satisfaction factor upon service selection was relied on 4 aspects of product, service, price, place indicated at average level (
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=3.74).To consider at each aspect found that customers’ satisfaction can be ranged from high to low on product (
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=3.74), price (
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=3.59), place (
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=3.36), service. (
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=3.27)  


The result prove hypothesis found that the Customers Satisfaction Towards the Services of Sookjai, Nakhon Pathom Province upon personal status of education, customers group, residential, salary gain the tatistical significant different at level .05 whereas gender and age were not significant different.

Keywords: satisfaction , services
บทนำ

สังคมไทยปัจจุบันเมื่อมีการจัดงานสังสรรค์ต่างๆไม่ว่างานมงคล หรือ อวมงคล นิยมจ้างผู้ที่ทำธุรกิจเกี่ยวกับอาหารมาจัดการทั้งหมดอาจจะเนื่องด้วยไม่มีเวลา คนสมัยนี้มักจะไม่ค่อยสนิทสนมกันระหว่างครัวเรือนบ้านใกล้เรือนเคียงเหมือนเมื่อในอดีต การจัดงานแต่ละครั้งก็จะมีการเกณฑ์ลูกหลานวัยรุ่นมาช่วยกันจัดทำอาหาร โดยมีแม่ครัว มีแม่งานคอยจัดการเป็นธุระให้แก่กันแบบช่วยกันเอาแรง ผลัดกันช่วยภายในสังคมนั้นๆหรือมีการบอกต่อก็จะไปช่วยกันอาจจะใกล้หรือไกลแล้วแต่ว่าจะมีความสัมพันธ์กันในทางใดทางหนึ่ง แต่ปัจจุบันภาพในอดีตไม่มีให้เห็นมากนักคงเป็นเพราะสาเหตุที่สังคมสมัยใหม่มีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว ทุกคนต่างเร่งรีบ และด้วยสภาพเศรษฐกิจ ณ ปัจจุบันแต่ละครอบครัวต้องดิ้นรนทำงานจึงไม่มีเวลามาจัดทำเอง ต้องหาผู้ที่มีความสามารถมาจัดการแทนในเรื่องการจัดเลี้ยง  ดังนั้นในสังคมเมืองเวลาจึงเป็นปัจจัยสำคัญในการดำรงชีวิตในสังคมปัจจุบัน ส่งผลให้เกิดช่องทางบริการจัดเลี้ยงตามงานต่างๆ ซึ่งเหมาะสำหรับลูกค้าที่ไม่มีเวลาเตรียมงานด้านจัดเลี้ยงอาหารผู้ที่ทางเจ้าภาพเชิญมาร่วมงาน เพียงแต่ยกโทรศัพท์ก็จะได้รับบริการจัดเลี้ยงเป็นความสะดวกและตัดปัญหาเรื่องการจัดเก็บทำความสะอาดเพราะถือเป็นเรื่องใหญ่ใช้เวลาในการจัดการมาก หลังจากผู้บริโภคได้ทดลองใช้บริการจัดเลี้ยงและได้รับความสะดวกสบายในการให้บริการอันมีคุณภาพ ทำให้ธุรกิจบริการจัดเลี้ยงในสังคมไทยได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในเวลาอันรวดเร็ว นั่นหมายถึง การแข่งขันการให้บริการด้านนี้จนทำให้มีผู้เข้ามาร่วมในตลาดมากขึ้น


“ ร้านสุขใจ ” ดำเนินกิจการมานานมากกว่า 20 ปี ให้บริการในการจัดเลี้ยงอาหาร โดยใช้วิธีการจัดแบบโต๊ะจีน ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ร้านสุขใจ ตั้งอยู่อำเภอสามพราน จังหวัดนครปฐม มีอยู่แห่งเดียว ไม่มีสาขา ยึดถือมาตรฐานการจัดเลี้ยง ที่อร่อย สะอาด ราคาเป็นกันเอง เป็นหลัก และการบริการให้กับลูกค้าอย่างจริงใจ ตลอดระยะเวลายาวนานกว่า 15 กว่าปี ที่ได้ทุ่มเทประสบการณ์ในการทำอาหารมาตลอดและพัฒนาเพื่อให้เข้ายุคสมัยมากยิ่งขึ้น เพื่อให้ลูกค้าประทับใจในรสชาติของอาหารและการบริการของทางร้าน จึงใส่ใจในงานบริการลูกค้าเหมือนดั่งญาติสนิทลูกค้าจึงมั่นใจในคุณภาพและความอร่อยได้เสมอ ทุกแห่ง ทุกที่ ไม่ว่าใกล้หรือไกล

การดำเนินธุรกิจการบริการจัดเลี้ยงเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า จึงเป็นกิจกรรมที่ผู้ประกอบการบริการจัดเลี้ยง จะกระทำได้ง่ายหรือยากขึ้นอยู่กับจำนวนลูกค้า วิธีเสนอผลิตภัณฑ์และการบริการ ราคา การประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริมการขาย หากพบว่าตรงกับความต้องการของลูกค้าก็จะเป็นที่กล่าวขานและนิยมกันอย่างรวดเร็ว เพราะการติดต่อสื่อสารในปัจจุบันเป็นการสื่อสารที่ไร้พรมแดน การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการของร้านสุขใจ จังหวัดนครปฐม เพื่อนำผลการศึกษาไปปรับกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อสร้างศักยภาพในการแข่งขันและสร้างความแตกต่างในการแข่งขันในตลาดต่อไป 
วัตถุประสงค์การวิจัย
1. 
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการของร้านสุขใจ จังหวัดนครปฐมในด้านผลิตภัณฑ์และการบริการ ,  ด้านราคา ,ด้านสถานที่ และด้านการส่งเสริมการตลาด
2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตาม เพศ อายุ การศึกษา กลุ่มลูกค้า แหล่งที่อยู่อาศัยและรายได้ต่อเดือน 
3. เพื่อศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะ
กรอบแนวคิดในการวิจัย



ภาพที่  1 กรอบแนวคิด
ขอบเขตการวิจัย
         ขอบเขตด้านเนื้อหา เนื้อหาในการศึกษาได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้าผู้มาใช้บริการความพึงพอใจต่อการใช้บริการของร้านสุขใจ จังหวัดนครปฐม
         ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

       ประชากร   ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้มาใช้บริการของร้านสุขใจ จังหวัดนครปฐม
                กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่กลุ่มตัวอย่างจำนวน 314 คน โดยใช้สูตร ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane. 1973 : 125)  วิธีการสุ่มตัวอย่าง การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างคัดเลือกจากประชากรทั้งหมดให้เป็นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) 
สรุปผลการวิจัย

1. คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.4 อายุ ระหว่าง 36 -45 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.1 การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 47.5 กลุ่มลูกค้าโรงงาน คิดเป็นร้อยละ 26.8 แหล่งที่อยู่อาศัยกรุงเทพฯคิดเป็นร้อยละ 52.9 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15,000 -25,000บาท คิดเป็นร้อยละ 43.3 


2. ปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของร้านสุขใจจังหวัดนครปฐมจากการศึกษาปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของร้านสุขใจ จังหวัดนครปฐม ประกอบด้วย 4 ด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ ด้านราคา ด้านสถานที่ ผลการศึกษาพบว่าผู้บริโภคที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง มีปัจจัยความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง(
[image: image11.wmf]X

=3.49) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าผู้บริโภคมีปัจจัยความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์เป็นอันดับแรก (
[image: image12.wmf]X

=3.74) รองลงมาคือด้านราคา(
[image: image13.wmf]X

=3.59)  ด้านสถานที่(
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=3.36) และด้านบริการ (
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=3.27) ตามลำดับ


3. การทดสอบสมมติฐาน

จากการศึกษาเปรียบเทียบคุณลักษณะส่วนบุคคลทั่วไปของผู้บริโภคที่แตกต่างกันแต่ระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการของร้านสุขใจ จังหวัดนครปฐมพบว่า

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 พบว่า ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกัน(p=.736)  และเมื่อทดสอบรายด้าน พบว่า ผู้บริโภคเพศต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการทุกด้านไม่แตกต่างกัน

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 2 พบว่า ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน (p=.434) และเมื่อทดสอบรายด้าน พบว่า ผู้บริโภคอายุต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ทุกด้านไม่แตกต่างกัน

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 3 พบว่า ผู้บริโภคที่มีการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน(p=.080) และเมื่อทดสอบรายด้าน พบว่า ผู้บริโภคการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ในด้านด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 ส่วนในด้านบริการ, ด้านราคา,ด้านสถานที่ ไม่แตกต่างกัน 


ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 4 พบว่า ผู้บริโภคกลุ่มลูกค้าแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ในภาพรวมไม่แตกต่าง(p=.149) กันและเมื่อทดสอบรายด้าน พบว่า ผู้บริโภคกลุ่มลูกค้าต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ทุกด้านไม่แตกต่างกัน

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 5 พบว่า ผู้บริโภคที่มีแหล่งที่อยู่อาศัยแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน(p=.277)  และเมื่อทดสอบรายด้าน พบว่า ผู้บริโภคแหล่งที่อยู่อาศัยต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ในด้านด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 ส่วนในด้านบริการ, ด้านราคา, ด้านสถานที่ ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 6 พบว่า ผู้บริโภครายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน (p=.149) และเมื่อทดสอบรายด้าน พบว่า ผู้บริโภครายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ ทุกด้านไม่แตกต่างกัน
ข้อเสนอแนะ
     ข้อเสนอแนะในการนำไปใช้

จากการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการบริการของร้านสุขใจ จังหวัดนครปฐม” ผู้วิจัยได้ศึกษาในเรื่องส่วนประสมการตลาด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ ด้านราคา และด้านสถานที่ ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะ ดังนี้

ด้านผลิตภัณฑ์


-  ควรรักษารสชาติของอาหารให้ได้มาตรฐานและตรงกับความต้องการของลูกค้า


-  ควรมีอาหารให้เลือกหลากหลาย


- รักษาสุขอนามัย เน้น ความสะอาดและคุณภาพของอาหาร

ด้านบริการ


-  ควรรักรักษาระเบียบ วินัยของพนักงานเช่น ความสะอาด การแต่งกาย วาจา


- ความสุภาพในการบริการลูกค้า

ด้านราคา


- ควรมีอัตราที่เป็นมาตรฐานในการจัดเลี้ยงทุกครั้ง


- ราคายุติธรรมตามราคาขึ้น-ลง ของวัตถุดิบ

ด้านสถานที่


- สะอาด สะดวกในการติดต่อ


-  ต้องติดตามความต้องการของลูกค้าเพื่อนำมาปรับปรุงกิจการ
ข้อเสนอแนะในการทำวิจัย

1. ศึกษาเปรียบเทียบกับร้านอาหารอื่นๆ ที่คล้ายคลึงกัน

2. ในการวิจัยครั้งต่อไปควรจะใช้วิธีการเชิงคุณภาพด้วย
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