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 แนวทางการบริหารจัดการรานคาสวัสดิการของ

บริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร  อําเภอบานไร
จังหวัดอุทัยธานี

Guidelines for Baan Rai Sugar Industry Co. Ltd. Cooperative 
Shop Management, Ban Rai District, UthaiThani Province

วสันต อินทรนวล

Wasan Innuan

บทคัดยอ

 การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช

บริการของรานคาสวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร และสราง

แนวทางการบริหารจัดการรานคาสวสัดกิารของบรษิทัอตุสาหกรรมน้ําตาลบานไร 

อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี วิธีดําเนินการวิจัยแบงออกเปน 2 ชวงคือ ชวง

ที่ 1 เปนการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของ

รานคาสวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไรกําหนดจํานวนประชากร

จากขอมูลการใชบริการในป พ.ศ. 2552 เฉลี่ยจํานวน 800 คนตอเดือนโดยคิด

เปนสัดสวนจากรอยละของประชากรไดกลุมตัวอยางจํานวน 260 คนแบงกลุม

ประชากรออกเปน 2 กลุมยอยโดยแบงเปนกลุมลูกคาทั่วไปที่ไมไดถือหุนรานคา

สวัสดิการ จํานวน 169 คน และกลุมลูกคาที่เปนพนักงานประจําของบริษัทและ 

เปนผูถือหุนในรานคาสวัสดิการ จํานวน 91 คนเครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม

ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรานคาสวัสดิการ ชวงท่ี 2 สราง

แนวทางการบริหารจัดการรานคาสวสัดกิารของบรษิทัอตุสาหกรรมน้ําตาลบานไร 

นกัศกึษาระดบัปรญิญาโทศลิปศาสตรมหาบณัฑติ สาขายทุธศาสตรการพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค
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เปนการวิจัยเชิงคุณภาพโดยเชิญผูเชี่ยวชาญ จํานวน 11 คนโดยใชกระบวนการ

กลุม เครื่องมือที่ใชเปนแบบบันทึกการสนทนากลุม

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรานคา

สวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี 

ในภาพรวมอยูในระดับนอย ( =2.36) โดยกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดาน

ชองทางการจําหนายในระดับมาก  ( =2.61) สวนความพึงพอใจดานอื่น ๆ ใน

ระดับนอยตามลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ ( =2.49) ดานราคา ( =2.43)  ดาน

การสรางและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ( =2.39) ดานกระบวนการใหบรกิาร 

( =2.33)  ดานการสงเสริมการขาย ( =2.20) และดานพนักงานขาย ( =2.09)  

ผูเช่ียวชาญไดเสนอแนวทางการบริหารจัดการรานคาสวัสดิการของบริษัท 

อตุสาหกรรมน้ําตาลบานไร อาํเภอบานไร จงัหวดัอุทยัธานี โดยสรุปไดดงันี ้จดัหา

สนิคาใหหลากหลายมากข้ึน  สาํรวจและปรับลดราคาสินคาใหเทากบัราคาตลาด 

จัดโปรโมชั่นพิเศษสําหรับลูกคา ทําบัตรสมาชิก จัดระบบสํารวจสินคาคงเหลือ

ในราน จัดสินคาใหชัดเจนเปนหมวดหมู  จัดสถานท่ีภายในภายนอกใหสะดวก

และสวยงามสะดวกแกผูใชบริการ และจัดอบรมพิเศษเพ่ือพัฒนาศักยภาพของ

พนักงาน 

คําสําคัญ : การจัดการ, รานคาสวัสดิการ
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ABSTRACT

 This research’s objectives were to measure customer’s 

satisfaction toward Baan Rai Sugar Industry Co., Ltd. Cooperative Shop 

management and to create guidelines for the management of Baan Rai 

Sugar Industry Co., Ltd. Cooperative Shop. In the fi rst part of the study, 

quantitative research methods were used to analyze customer’s needs. 

260 respondents were taken by accidental sampling.169 were general 

customers and 91 were shareholders. Primary data were collected by us-

ing structured questionnaire. In the second part of the study, qualitative 

research methods were used to analyze guidelines for the management of 

Baan Rai Sugar Industry Co., Ltd. Cooperative Shop. Focus group discus-

sion was set up by eleven experts in order to make suitable suggestions 

and recommendations as guidelines for cooperative shop management.

 The study found that, customers expressed low level of  overall 

satisfaction toward Baan Rai Sugar Industry Co., Ltd. Cooperative Shop 

(  =2.36). Customers are most satisfi ed with place ( =2.61) while product,

price, physical evidence and presentation, process and personnel were 

at low rate of satisfaction as follows: product (  =2.49), price (  =2.43), 

physical evidence and presentation (  =2.39), process (  =2.33), 

promotion (  =2.20), and personnel (  =2.09)

 The guidelines for management of Baan Rai sugar Industry Co., 

Ltd. Cooperative Shop were summarized as purchasing several brands of 

products as well as examining and decreasing products’ price, arranging 

“Sales Promotion” and providing member cards. Others suggestions were 

setting up stock inventory system, putting products in correct categories 

so it was easily accessible. The other more guidelines were renovating 
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shop atmosphere, keeping the store neat and clean, setting up enough 

parking lots, relaxing corner and others. Staff needed to be trained on how 

to greet customer, how to give advice and guidance on product selection 

to customers.

Keywords:  Management, Welfare shop

บทนํา

 ธุรกิจคาปลีกของประเทศไทยดําเนินการมาต้ังแตอดีตซึ่งเปนธุรกิจใน

ครอบครัวหรือที่เรียกวา รานโชวหวย จําหนายสินคาเบ็ดเตล็ด มีระบบบริหาร

จัดการในรานอยางงายๆ ไมสลับซับซอน ตอมาปจจุบันธุรกิจคาปลีกไดพัฒนา

อยางตอเนื่องจากรานโชวหวยมาเปนรานซูเปอรมาเก็ต (Super Market) ราน

สะดวกซ้ือ (Convenience Store) ซูเปอรสโตร (Super Store) ศูนยการคา และ

หางสรรพสนิคา มกีารเตบิโตและขยายสาขาจาํนวนมากขึน้ ทาํใหเกดิการแขงขัน

สงูขึน้ในแงการแบงสวนทางการตลาดของผูดาํเนินธุรกจิคาปลีกรายเดมิเพ่ือเจาะ

ตลาดลูกคากลุมตางๆ  (ศริวิรรณ เสรีรตัน และคณะ, 2541 : 381 - 382) นอกจาก

นี้ การเขามารวมลงทุนในธุรกิจคาปลีกของบริษัทตางชาติสงผลกระทบตอธุรกิจ

คาปลีกรายยอยในประเทศเนื่องจากมีอํานาจในการตอรองทางธุรกิจสูงรวมถึงมี

รูปแบบระบบการบริหารจัดการท่ีเอื้อประโยชนตอผูบริโภค สงผลใหราคาสินคา

และบริการของธุรกิจขนาดยอยมีราคาสูงกวา  (ภาพินี  นามเดช,  2548 : 2)

 รานคาสวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมน้ําตาลบานไร อําเภอบานไร 

จังหวัดอุทัยธานี จัดเปนรานคาปลีกที่มีวัตถุประสงคเพื่อจําหนายสินคาอุปโภค

บริโภค กลุมอาหาร และของใชในชีวิตประจําวันใหกับพนักงานและประชาชน

ทั่วไปโดยเริ่มเปดใหบริการต้ังแตป พ.ศ. 2539 ทั้งนี้เมื่อพิจารณาปญหาของ

รานคาสวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไรโดยภาพรวมเมื่อเปรียบ

เทียบกับรานสะดวกซ้ือตาง ๆโดยอาศัยทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 7Ps 
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คือ  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม

การขาย ดานพนกังานขาย ดานกระบวนการใหบรกิารดานการสรางและนาํเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ การบริหารรานคาสวัสดิการฯ พบวารานคาสวัสดิการขาด

รูปแบบการบริหารจัดการรานคาและพนักงานขาดกลยุทธทางการตลาด ไมมี

การประชาสัมพันธสินคาและบริการ

 ดังน้ันผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจของลูกคา เพื่อสราง

แนวทางการบริหารจัดการรานคาสวสัดกิารของบรษิทัอตุสาหกรรมน้ําตาลบานไร 

อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี 

วัตถุประสงคการวิจัย

 1. เพือ่ศกึษาความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการของรานคาสวสัดกิาร

ของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี

 2. เพื่อสรางแนวทางการบริหารจัดการรานคาสวัสดิการของบริษัท

อุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี

ขอบเขตการวิจัย

 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยไวดังนี้

 1. ประชากร คือลูกคาที่ใชบริการของรานคาสวัสดิการของบริษัท

อุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานีกําหนดจํานวน

ประชากรจากขอมูลการใชบริการในป พ.ศ. 2552 เฉลี่ยจํานวน 800 คนตอเดือน

โดยคิดเปนสดัสวนจากรอยละของประชากรไดกลุมตัวอยางจาํนวน 260 คนแบง

กลุมประชากรออกเปน 2 กลุมยอยโดยแบงเปนกลุมลกูคาท่ัวไปท่ีไมไดถอืหุนราน

คาสวสัดกิาร จาํนวน 169 คน และกลุมลกูคาทีเ่ปนพนกังานประจาํของบรษิทัและ 

เปนผูถือหุนในรานคาสวัสดิการ จํานวน 91 คน
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 2. ขอบเขตดานเน้ือหา ความพึงพอใจของลูกคาจากการใหบรกิารของ

รานคาสวัสดิการฯ ในการบริหารจัดการรานคา และสินคารวม 7ดาน ไดแก ดาน

ผลิตภัณฑ ดานราคาดานชองทางการจําหนายดานการสงเสริมการขาย ดาน

พนักงานขายดานกระบวนการใหบริการและดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ

 3. ระยะเวลาในการวิจัย เดือนกุมภาพันธ 2553 –กรกฎาคม 2554

วิธีดําเนินการวิจัย

 การวิจัยนี้แบงออกเปน 2 สวนคือ
 สวนท่ี 1ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณเปนการศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอรานคาสวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมน้ําตาลบานไร อําเภอ

บานไร จังหวัดอุทัยธานี โดยใชสวนประสมทางการตลาด (marketing mix) ของ

การบริการ 7 ดาน

 ประชากรและกลุมตัวอยาง
 ประชากร คือ ลูกคาท่ีซื้อสินคารานคาสวัสดิการของบริษัทอุตสาหกร

รมนํ้าตาลบานไร โดยกําหนดจํานวนประชากรจากขอมูลการใชบริการในป พ.ศ. 

2552 แบงกลุมประชากรออกเปน 2 กลุมยอยดังนี้กลุมที่ 1 ลูกคาทั่วไปที่ไมไดถือ

หุนรานคาสวสัดกิารฯ คดิเปนรอยละ 65และกลุมที ่2 ลกูคาทีเ่ปนพนกังานประจาํ

ของบริษัทฯและเปนผูถือหุนรานคาสวัสดิการ คิดเปนรอยละ 35

 กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่ซื้อสินคาในรานคาสวัสดิการของบริษัท 

อุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี ในเดือนกุมภาพันธ 

พ.ศ. 2553 จํานวน 260 คน หาขนาดกลุมตัวอยางจากการเทียบตารางกําหนด

ขนาดตัวอยางของ Krejcie& Morgan ไดลูกคากลุมที่ 1 จํานวน 169 คน และ

ลูกคากลุมที่ 2 จํานวน 91 คนและใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ
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 สวนท่ี 2 ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ
 ประชากร คือ ผูเชี่ยวชาญแตละดานจํานวน 11 ทานเปนการกําหนด

ประชากรโดยวิธีแบบเจาะจง โดย มีเกณฑในการพิจารณาผูเช่ียวชาญขอใดขอ

หนึ่ง ดังนี้คือ สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาโทขึ้นไป ดานการบริหารจัดการมี

ประสบการณดานการตลาดหรือรานคาอุปโภคบริโภค กลุมอาหารและของใช

ในชีวิตประจําวันปฏิบัติงานในตําแหนงเก่ียวกับการใหบริการในรานคาอุปโภค

บริโภค กลุมอาหารและของใชในชีวิตประจําวัน  ลูกคาที่ใชบริการรานคา

สวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไรที่ไมไดถือหุนคัดเลือกและแบง

กลุมประชากรออกเปนกลุม 4 กลุม ไดแกนักวิชาการจํานวน 3 คน ผูจัดการราน

คาจํานวน 3 คน  ผูปฏิบัติการในรานคาจํานวน 3 คน และลูกคาที่ใชบริการราน

คาสวัสดิการฯ จํานวน 2 คน 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

 ชวงท่ี 1 แบบสอบถามจํานวน 1 ชุด เก็บขอมูลจากลูกคาผูใชบริการ

รานคาสวัสดิการโรงงานน้ําตาลบานไร อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี โดยแบง

โครงสรางของแบบสอบถามออกเปน 2 ตอน ดังนี้

 ตอนที ่1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกบัขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

เปนแบบตรวจสอบรายการ

 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามแบบวัดมาตราสวนประมาณคา 4 ระดับ 

(สําราญ มีแจง, 2544 : 37) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานคาสวัสดิการของ

บรษิทัอุตสาหกรรมน้ําตาลบานไร อาํเภอบานไร จงัหวดัอทุยัธานี เปน โดยใชสวน

ประสมทางการตลาด (marketing mix) ของการบริการ 7 ดาน คอื  ดานผลติภัณฑ 

ดานราคา ดานชองทางการจดัจาํหนาย ดานการสงเสรมิการขาย กานกระบวนการ

ใหบริการดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานการบริหาร

รานคาสวัสดิการ รวม 49 ขอ เปนแบบวัดมาตราสวนประมาณคา 4 ระดับ 

โดยแปลความหมายของระดับความพึงพอใจ ดังนี้ (สําราญ มีแจง. 2544 : 37)



วารสารชอพะยอม
ปที่ 24 พุทธศักราช 2556

125

 4 คะแนนเทากับ ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด

 3 คะแนนเทากับ ระดับความพึงพอใจมาก

 2 คะแนนเทากับ ระดับความพึงพอใจนอย

 1 คะแนนเทากับ ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด

 ตรวจสอบการประเมนิคาดัชนคีวามสอดคลองโดยผูเชีย่วชาญไดคา IOC 

0.66 ทดลองใชกับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยาง เพ่ือตรวจสอบหาคาความเที่ยง 

(Reliability) และคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบัค (Cronbach) ไดคาความ

เชื่อมั่นเทากับ 0.96

 ชวงท่ี 2  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบบันทึกการสนทนากลุมที่ได

จากขอมลูความพงึพอใจและไมพงึพอใจตอการบรหิารจดัการรานคาสวสัดกิารฯ 

จากการวิจยัในชวงท่ี 1 มาเขาสูกระบวนการสนทนากลุมเพือ่ระดมสมองในการหา

แนวทางการบริหารจดัการรานคาสวสัดกิารของบริษทัอตุสาหกรรมน้ําตาลบานไร

อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี

การเก็บรวบรวมขอมูล

 การวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบงการ

ทํางานเปน 2 ชวงดังนี้

 ชวงท่ี 1 การศกึษาปญหาดานความพึงพอใจของลูกคาทีม่ผีลตอรานคา
สวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี 

โดยผูวิจัย ทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง และดําเนินทําการเก็บรวมรวม

ขอมูลในชวงเดือน กุมภาพันธ – เมษายน พ.ศ. 2553

 ชวงที่ 2 สรางแนวทางการบริหารจัดการรานคาสวัสดิการของ บริษัท
อตุสาหกรรมน้ําตาลบานไร อาํเภอบานไร จงัหวัดอทุยัธานี โดยการประชุมสนทนา

กลุม ในวันที่ 7 กรกฎาคม พ.ศ. 2554 เวลา 09.00 – 11.00 น. ณ หองประชุม

สาํนกังานบรษิทัอตุสาหกรรมนํา้ตาลบานไร อาํเภอบานไร จงัหวัดอทุยัธาน ีโดยผู

วจิยันาํเสนอรางแนวทางการบริหารจดัการรานคาสวสัดกิาร ตอผูเช่ียวชาญเพ่ือขอ

ความเหน็และขอเสนอแนะจดบนัทกึผลการประชุมสนทนากลุมลงในแบบบนัทกึ
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การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช

 ชวงท่ี 1 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป โดยนําเสนอผลการ

วิเคราะห คาสถิติพื้นฐาน ไดแก การแจกแจงความถี่  (Frequency) คารอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Devia-

tion)

 ชวงท่ี 2 วิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ โดยใชสถิติพรรณนา การวิเคราะห

ถึงสาเหตุและผล (Cause and Effect Analysis)

 

สรุปผลการวิจัย

 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 1. 

 1.  ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดรับจํานวน 260 ฉบับ

พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 58.85 ป อายุ ตํ่ากวา 

31 ป คิดเปนรอยละ 53.08 มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา คิดเปนรอยละ 42.31  

และมีรายได 5,001 - 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 60.00

 2. ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการรานคา

สวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร อําเภอบานไร จังหวัดอุทัยธานี

โดยใชสวนประสมทางการตลาด (marketing mix) ของการบริการ 7 ดาน คือ  

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการขาย 

ดานกระบวนการใหบรกิารดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ

ดานการบริหารรานคาสวสัดิการในภาพรวมอยูในระดับนอย ( =2.36) โดยกลุม

ตัวอยางมีความพึงพอใจดานชองทางการจําหนายในระดับมาก  ( =2.61) สวน

ความพงึพอใจดานอืน่ ๆ  อยูในระดบันอยตามลาํดบั คอื ดานผลติภณัฑ ( =2.49) 

ดานราคา ( =2.43)  ดานการสรางและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ( =2.39) 

ดานกระบวนการใหบริการ ( =2.33)  ดานการสงเสริมการขาย ( =2.20) และ

ดานพนักงานขาย ( =2.09) 
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 ผลการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยขอที่ 2

 1. ดานผลติภัณฑ โดยการ จดัซือ้สนิคามาจาํหนายใหหลากหลายยีห่อ

มากขึ้นสงพนักงานสํารวจสินคาตามทองตลาดสมัครเปนสมาชิกของรานคาสง

เพื่อจะไดสินคาที่ใหม สมัครเปนสมาชิกสินคาขายตรง

 2.  ดานราคา โดยการ สํารวจสินคาที่มีราคาสูงกวารานคาปลีกทั่วไป

เพือ่ปรบัลดราคาลง จดัซือ้สนิคาจากแหลงคาสงทีถ่กูกวาเพือ่ลดราคาขายสนิคา

ลง ติดปายราคาที่ตัวสินคาทุกชนิด จัดชวงโปรโมช่ันลดราคาสินคา

 3. ดานชองทางการจดัจาํหนาย โดยการ จดัระบบสาํรวจสนิคาคงเหลอื

ในราน สํารวจความตองการของลูกคาในสินคาแตละประเภทเพ่ิมปริมาณสินคา

ทีข่ายดี จดัทําปายประเภทของสินคาใหชดัเจนและจัดเรียงสินคาไวเปนหมวดหมู

 4. ดานสงเสริมการขาย โดยการจัดกิจกรรมลด แลก ตามยี่หอสินคา

จดัรายการสนิคาตามเทศกาลขายทาํบตัรสมาชกิในการสะสมแตมเพือ่นาํมาเปน

สวนลดหรือแลกซื้อสินคา ใหพนักงานแจกใบปลิวในแหลงสถานที่ชุมชน

 5. ดานพนักงานขาย โดยการใหพนักงานไปศึกษาดูงานในรานคาที่

สรางความประทับใจใหลูกคาการใหพนักงานกลาวตอนรับลูกคาทุกคน การให

ความรูในตัวสินคา ทุกชนิดกับพนักงานขายสงพนักงานเขารับการฝกอบรมการ

ใหบริการ

 6. ดานกระบวนการใหบรกิาร โดยการ สงพนกังานเขารบัการฝกอบรม

การใหบริการการจัดทําระบบบารโคดมีเครื่องตรวจสอบราคาสินคา

 7. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยการ จดัสถาน

ที่พักผอนใหเพียงพอและมีบรรยากาศท่ีรมรื่นสวยงามการปลูกตนไมใหรมรื่น

จัดหาพนักงานดูแลความสะอาดสถานที่พักผอน จัดสถานที่จอดรถทําชองจอด

ใหเปนระเบียบเพื่อจอดรถไดมากขึ้น



วารสารชอพะยอม
ปที่ 24 พุทธศักราช 2556

128

อภิปรายผลการวิจัย

 จากการวิจัยเรื่องแนวทางบริหารจัดการรานคาสวัสดิการของบริษัท

อตุสาหกรรมน้ําตาลบานไร อาํเภอบานไร จงัหวดัอทุยัธาน ีพบประเด็นทีน่าสนใจ

และนํามาอภิปรายผลดังนี้ 

 ภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอรานคาสวสัดกิารของบริษทั

อตุสาหกรรมนํา้ตาลบานไรอยูในระดบันอยเมือ่พจิารณาปญหาการบรหิารจดัการ

รานคาสวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร พบวาคณะกรรมการ

บริหารรานคาสวัสดิการฯ ไมไดจัดตั้งทีมงาน สําหรับสํารวจความตองการของ

ลูกคาที่มีตอสินคาในทองตลาด เชน ขาดความหลากหลายของสินคา ขาดการ

ศกึษาเกี่ยวกับผลิตภัณฑชนิดใหม นอกจากนี้สินคาที่จําหนายบางรายการราคา

สูงกวารานคาขายปลีกในบริเวณพ้ืนที่เดียวกัน ขาดการติดปายบอกราคาสินคา 

ขาดการประชาสัมพันธเชิญชวนใหใชบริการรานคาสวัสดิการฯ พนักงานขายไม

เอาใจใสตอลูกคาที่มาใชบริการ เนื่องจากไมไดรับการฝกอบรมเรื่องการบริการ 

บริเวณโดยรอบขาดความรมรื่นของตนไม สถานท่ีจอดรถคับแคบ สถานท่ีให

ลูกคานั่งพักผอนไมเพียงพอ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปราณี ฦาชา (2547) 

ไดวจิยัเรือ่ง การศกึษาแนวทางในการพฒันาสหกรณรานคากองกาํกบัการตาํรวจ

ตระเวนชายแดนที่ 24 อําเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี พบวาความพึงพอใจตอการ

บริหารจัดการของสหกรณรานคา อยูในระดับนอย เมื่อพิจารณารายดานพบวา 

ดานผลิตภัณฑ ปญหาที่พบคือ ขาดความหลากหลายในตรายี่หอ และสินคาไม

พอขาย ดานราคา พบวาสนิคาทีจ่าํหนายมรีาคาแพงกวารานคาทัว่ไป ปายแสดง

ราคาไมชัดเจน ดานการจัดจําหนาย พบวา เวลาเปด-ปด รานตามเวลาราชการ 

และปดชวงพักเที่ยง ดานการสงเสรมิการตลาด พบวาไมเคยทําการสงเสริมการ

ตลาดเลยไมวาจะเปนวิธีใดๆก็ตาม ดานบุคคล พบวาไมมีการแนะนําสินคา ไม

กระตือรือรนในการใหบริการ สหกรณรานคาไมมีพนักงานประจําทําหนาทีให

บรกิาร ดานลกัษณะทางกายภาพ พบวาสถานทีไ่มเดนสะดุดตาแกผูพบเห็นไมมี

การตกแตงราน ดานกระบวนการ พบวา การใหบริการชา ขาดความพรอมกอน



วารสารชอพะยอม
ปที่ 24 พุทธศักราช 2556

129

เปดราน เชนการเตรียมเงินทอน ถุงใสสินคา เปนตน 

 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแตละดานพบวา 

 1. ดานผลิตภัณฑ ผลการวิจัยพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอความ

หลากหลาย ประเภทตราย่ีหอของสินคาและปริมาณสนิคาชนดิใหมทีอ่อกสูตลาด

ใหเลอืกซ้ือในระดบันอย ทัง้นีเ้นือ่งจากขาดความหลากหลายของสินคาในประเภท

เดยีวกันทัง้ในแงของขนาด ตราสินคารวมถึงการขาดความหลากหลายของสินคา

ตัวใหมที่เริ่มวางจําหนาย ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ศิริภัค นับแสง (2545)  

เรื่อง พฤติกรรมการบริโภคของนักศึกษาท่ีมีตอรานสหกรณ มหาวิทยาลัยแมโจ 

พบวาดานสนิคาซึง่เกีย่วกบัปรมิาณสนิคาทีไ่มเพยีงพอกบัความตองการของลกูคา 

สนิคาไมมคีณุภาพและมาตรฐาน ไมมคีวามหลากหลายของสนิคา เปนเพราะวา

สินคาที่จําหนายในรานไมตรงกับความตองการของลูกคา ทั้งนี้อาจเปนเพราะไม

ไดสํารวจความตองการของลูกคาที่มีตอสินคา และความหลากหลายของสินคา

ในทองตลาด

 2. ดานราคา พบวาความพึงพอใจตอเร่ืองการกําหนดราคาขายสินคา

มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย ทั้งในหัวขอ การกําหนดราคาขายใหมีความ

ใกลเคยีงกับรานคาปลกีในระดบัเดยีวกนั การตดิปายบอกราคาสินคาทกุรายการ

และการลดราคาสินคาบางชนิดตํ่ากวาราคาปาย ทั้งนี้เนื่องจาก ราคาสินคาใน

รานคาสวสัดิการบางชนดิมรีาคาแพงกวารานคาทัว่ไป และขาดการตดิปายบอก

ราคาสนิคาทีจ่าํหนายในรานทัง้หมด ซึง่สอดคลองกบัปราณ ีฦาชา (2547) ไดวจิยั

เรือ่ง การศกึษาแนวทางในการพฒันาสหกรณรานคากองกาํกบัการตาํรวจตระเวน

ชายแดนที่ 24 อําเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี พบวาผูบริโภคสวนใหญมีความเห็น

ไมพอใจ ราคาสินคาแพงกวารานคาทั่วไป ปายแสดงราคาไมชัดเจน

 3. ดานชองทางการจดัจาํหนาย พบวา ความพงึพอใจดานปรมิาณของ

สินคาที่ตรงตามตองการการจัดเรียงสินคาสวยงามนาสนใจและสินคาสวนใหญ

มีความสะอาดนาสนใจความพึงพอใจอยูในระดับมาก ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย 

เทวฤทธ์ิ นกิรเทศ (2544) ไดวจิยัเรือ่ง การศกึษาปจจัยทีม่อีทิธิพลตอการเลือกราน

สะดวกซ้ือของผูบรโิภค ในเขตเทศบาลนครอุดรธานี พบวาผูบริโภคท่ีใชบริการให
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ความสําคัญกับทําเลของรานสะดวกแกการมาใชบริการ และใหความสําคัญกับ

ความสะอาดภายในราน มกีารจัดทางเดินจุดซือ้จายเงินชัดเจน การจัดสนิคาเปน

หมวดหมูชัดเจน สามารถเดินเลือกสินคาไดเอง

 4. ดานสงเสริมการขาย พบวาความพึงพอใจกับรายการสงเสริมการ

ขาย (ลด แลก แจก แถม ชิงโชค เมื่อซื้อสินคาที่การประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร

ของทางรานคา โดยพนกังานขาย และการโฆษณารานคาผานส่ือสิง่พมิพ มคีวาม

พงึพอใจอยูในระดบันอย ปญหาคอื ขาดการประชาสมัพันธ ซึง่สอดคลองกบังาน

วิจัยของ อานีสรา โศภนะศุกร (2547) เรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอสวน

ประสมการตลาดของสหกรณรานคาวิทยาลัยอาชีวศึกษาลําปาง จังหวัดลําปาง 

พบวาการโฆษณาไมดึงดูดใจ การสมนาคุณแกสมาชิกโดยการแจก แถม มีนอย

เกนิไปและสอดคลองกบังานวิจยัของ นฤพล สนิทรพัยไพบลูย (2545) เรือ่ง ปจจยั

ทีม่อีทิธิพลตอการตดัสนิใจเลอืกใชบรกิารรานคาสะดวกซ้ือในสถานีบริการนํา้มนั

ในจังหวัดเชียงราย พบวาผูบริโภคใหความพอใจในรานสะดวกซื้อไทเกอรมารท

นอยกวา รานสะดวกซ้ืออืน่ๆ ในทกุๆดาน เชน การแจกของสมนาคุณ การลดราคา

สินคา การใหคูปองสวนลดในการซื้อสินคาอื่นๆ การสะสมยอดซ้ือ และการแลก

ซื้อสินคาในราคาสมนาคุณ

 5. ดานพนักงานขาย พบวาความพึงพอใจกับพนักงานขายเอาใจใส

ตอลูกคา คําพูดจาทักทายของพนักงานขายทุกคนในรานและการที่พนักงาน

ยินดีตอบขอซักถาม และใหขอมูลแกลูกคาดวยความเต็มใจ มีความพึงพอใจ

อยูในระดับนอย ปญหาคือ พนักงานไมไดรับการฝกอบรมดานการใหบริการ ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ อานีสรา โศภนะศุกร (2547) เรื่อง ความพึงพอใจของ

สมาชิกตอสวนประสมการตลาดของสหกรณรานคาวิทยาลัยอาชีวศึกษาลําปาง 

จังหวัดลําปาง พบวาพนักงานมีมนุษยสมัพันธไมดี ไมยิ้มแยมแจมใส พนักงาน

คิดเงินชา ผิดพลาดบอย และไมมีความเต็มใจใหบริการ

 6. ดานกระบวนการใหบรกิาร พบวาความพงึพอใจกับการกลาวตอนรบั

และขอบคุณลูกคาทุกครั้งการแนะนําสินคาใหกับลูกคาและการบริการเปนไป

อยางมรีะบบและรวดเร็ว มคีวามพึงพอใจอยูในระดับนอย ปญหาคอื ไมไดรบัการ
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ฝกอบรมดานการใหบรกิาร ซึง่สอดคลองกับงานวิจยัของ นฤพล สนิทรัพยไพบูลย 

(2545) เรือ่ง ปจจยัทีม่อีทิธพิลตอการตัดสนิใจเลอืกใชบรกิารรานคาสะดวกซือ้ใน

สถานบีรกิารนํา้มนัในจงัหวดัเชยีงราย พบวาผูบรโิภคใหความพอใจในรานสะดวก

ซื้อไทเกอรมารทนอยกวารานสะดวกซ้ืออื่นๆ ในดานการใหบริการอยางรวดเร็ว 

คลองแคลว ความย้ิมแยมแจมใสของพนักงาน การพูดจาสุภาพและนาเช่ือถือ

ของพนักงาน การคิดเงนิอยางรวดเรว็และถูกตอง การเอาใจใสในดานการบริการ

และการมีความเปนกันเองของพนักงาน เพราะผูประกอบการขาดการเอาใจใส

เรื่องการใหบริการของพนักงาน ขาดการฝกอบรมอยางตอเน่ืองทําใหพนักงาน

ขาดหัวใจในเร่ืองของการบริการ เปนเพราะวาลูกคาไมไดรับการบริการท่ีดีจาก

พนักงานขายจึงขาดแรงจูงใจในการซ้ือสินคา ทั้งน้ีอาจเปนเพราะพนักงานไมได

รับการฝกอบรมดานการใหบริการ

 7. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาความพึง

พอใจกบัการจดัสถานทีพั่กผอนดานหนา สถานทีจ่อดรถอยางเพยีงพอและความ

สะอาดภายในและภายนอกของรานคาสวัสดิการ มีความพึงพอใจอยูในระดับ

นอย ปญหาคือ สถานที่พักผอนของลูกคาไมเพียงพอ ขาดความรมร่ืนของตนไม 

สถานที่จอดรถไมเพียงพอ พื้นที่บริเวณโดยรอบไมสะอาด ซึ่งสอดคลองกับงาน

วิจัยของปราณี ฦาชา (2547) เรื่อง การศึกษาแนวทางในการพัฒนาสหกรณราน

คากองกํากับการตํารวจตระเวนชายแดนที่ 24 อําเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี พบ

วาผูบริโภคสวนใหญไมประทับใจ สถานที่ไมเดนสะดุดตาแกผูพบเห็นไมมีการ

ตกแตงราน สถานที่พักผอนใหบริการไมพอ จอดรถไมสะดวก คับแคบ ภูมิทัศน

โดยรวมไมดี เปนเพราะวา ลูกคาไมไดรับความสะดวกสบายในการมาใชบริการ 

ทั้งนี้อาจเปนเพราะคณะกรรมการ บริหารรานคาสวัสดิการฯ ไมเห็นความสําคัญ

สิง่แวดลอมทางกายภาพโดยรอบ เชน ไมไดปลกูตนไมเปนรมเงา จดัสถานทีน่ัง่พกั

สําหรับลูกคานอยเกินไป ไมไดจัดสถานที่จอดรถเปนสัดสวน ขาดการดูแลเอาใจ

ใสเรื่องความสะอาด 
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ขอเสนอแนะ

 ขอเสนอแนะท่ัวไป
 1. ควรมีการนําผลสรุปที่ไดจากการศึกษาวิจัยไปทดลองใชในการ

ปรับปรุง และเปล่ียนแปลงรูปแบบการบริหารจัดการรานคาที่ดําเนินกิจการอยู 

และทําการเก็บขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการดําเนินงานของราน

คาสวัสดิการเพื่อเปรียบเทียบความเปลี่ยนแปลงและดําเนินการปรับปรุงแกไข 

พัฒนาตอไปเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ

 2. ควรมีการนําผลสรุปที่ไดจากการศึกษาวิจัยไปศึกษาเปนแนวทาง

บริหารจัดการ และเปนขอมูลเบื้องตนสําหรับผูที่สนใจจะลงทุนในกิจการรานคา

สวัสดิการอื่นๆ สหกรณรานคา รานสะดวกซื้อ และผูประกอบการรานคาปลีก

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
 1. ควรทาํการวิจยั ความพงึพอใจของลกูคาทีใ่ชบรกิารรานคาสวสัดกิาร

ของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร ดานพนักงานขาย เนื่องจากพนักงานขาย

เปนบุคคลที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยตรง การเขาใจความ

ตองการและความพงึพอใจหรอืไมพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอพนักงานขายจะชวย

สรางแนวทางการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น

 2. ควรทาํการวจิยั ความพงึพอใจของลกูคาทีใ่ชบรกิารรานคาสวสัดกิาร

ของบริษทัอุตสาหกรรมน้ําตาลบานไร ดานการสงเสริมการขาย เพราะการสงเสริม

การขายเปนเครือ่งมอืทีม่คีวามสําคญัในการติดตอสือ่สารกับผูใชบรกิารเพือ่จะได

แนวทางการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน

 3. ควรทําการวิจัย ความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการรานคา

สวัสดิการของบริษัทอุตสาหกรรมนํ้าตาลบานไร ดานกระบวนการใหบริการ 

เพราะกระบวนการใหบริการ เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบตัใินดานการบรกิาร  ทีน่าํเสนอใหกบัผูใชบริการเพือ่มอบการใหบริการอยาง

ถูกตองรวดเร็ว  และทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และสงผลใหแนวทาง

การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
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