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บทคดัย่อ 
การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงการแก้ปัญหาเพ่ือศึกษา เร่ือง การลดข้อร้องเรียนของลูกค้าจากการ

ให้บริการ และ การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการบริการของ สุวรรณา ริเวอร์ไซด์ รีสอร์ท โดยมี
วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาหาสาเหตุท่ีท าให้เกิดขอ้ร้องเรียนของลูกคา้อันเน่ืองมาจากหลายดา้น โดยน าแนวคิดขั้นตอนใน
การปรับปรุงปรับปรุงงานแบบไคเซ็น 7 ขั้นตอนมาประยุกต์ใชเ้พ่ือเพ่ือหาสาเหตุท่ีเกิดข้ึน ประกอบดว้ย 1) คน้หา
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 2) วิเคราะห์สภาพปัจจุบนัโดยประเมิณสถานการณ์ 3)วิเคราะห์ปัญหาหลักท่ีเกิดการร้องเรียน  
4) ก  าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหา 5) มอบหมายหนา้ท่ีใครท าอะไร ท่ีไหน อยา่งไร 6) ด าเนินการแกไ้ขวิธีท่ีก  าหนด 
7) ตรวจสอบผลท่ีเกิดข้ึน และ รักษาแนวทางการแกไ้ขนั้นๆไว ้  ดงันั้นสามารถจ าแนกประเภทของปัญหาออกมาได ้4 
ประเภท คือ ดา้นห้องพกั ดา้นการบริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และ ดา้นบรรยากาศและสถานท่ี จากจ านวนขอ้
ร้องเรียนของลูกคา้ทั้งหมด 120 คน ผลการศึกษาพบว่า ดา้นห้องพกั พบเป็นปัญหาท่ีท าให้เกิดขอ้ร้องเรียนมากท่ีสุด 
โดยมีการน าเคร่ืองมือพาเรโต และ แผนผงักา้งปลามาเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาคร้ังน้ี จากสาเหตุหลกัจึงน าแนว
ทางการแกปั้ญหาโดยมีหลกั 4M 1E  มาช่วยในการแกไ้ขปัญหาในคร้ังน้ี 
ค าส าคญั : ลดขอ้ร้องเรียน ความพึงพอใจ แนวทางแกปั้ญหา ดา้นหอ้งพกั 
 

ABSTRACT 
This study is a solution to study the reduction of customer complaints from our services and customer 

satisfaction education to the services of Suwanna Riverside. The resort aims to study the causes that cause customer 
complaints due to many aspects. The concept of the improvement of the 7-step kaizen Work update process has been 
applied to identify the cause of the incident.  1)  Find out the problem 2)  analyze the current condition by assessing 
situation 3) diagnose the main problem of complaint 4) Assign a role to the issue 5 How to do 6) perform a corrective 
action on the 7) check the result and keep the solution.  Therefore, there are four types of issues that can be categorized 
into the room for service, facilities and atmosphere, and places from the number of complaints of all customers . 120 
results of the study showed that the room It is the problem that causes the most complaints.  It is a tool for the study 
of the Sabbath and Fishbone diagrams.  In the main cause, the solution was introduced by 4M 1E to help resolve the 
issue in this time. 
Keyword: Reduction, Satisfaction, Solve the problem, Room solution. 
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1. บทน า 
การเดินทางท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวในปัจจุบนั ไดเ้กิดการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว แต่ละเมืองต่างหาจุดเด่น

และเอกลกัษณ์เฉพาะตวัเพ่ือดึงดูนักท่องเท่ียวให้เข้ามาสัมผสับรรยากาศการท่องเท่ียวในรูปแบบต่างๆของแต่ละ
จงัหวดัท่ีแตกต่างกนัจึงเป็นจุดดึงดูดให้นกัท่องเท่ียวแสวงหาสถานท่ีพกัผอ่น สถานท่ีแวะชิม และสถานท่ีแวะพกั ใน
รูปแบบใหม่ๆอยู่เสมอ เป็นเหตุให้เกิดการพฒันาดา้นการท่องเท่ียวไปทัว่ทุกเมืองในประเทศไทย เพ่ือตอ้งการไดพ้บ
เจอส่ิงใหม่ บรรยากาศท่ีแตกต่างไป และ ความประทบัใจใหม่ๆท่ีจะพบเจอในการท่องเท่ียวในแต่ละสถานท่ีท่ีได้
เดินทางไปนั้น ทัว่ทั้งประเทศไทยทุกภูมิภาค เกิดการขยบัตวัเพ่ือรองรับการท่องเท่ียวเดินทางในรูปแบบน้ีอยา่งแข็ง
ขนั จึงท าให้เป็นจุดส าคญัของการพฒันาเมืองต่างๆควบคู่กบัการสร้างสถานท่ีท่องเท่ียวในเมืองของตนเอง เพ่ือเป็นส่ิง
ดึงดูดนักท่องเท่ียวมาในจงัหวดัตวัเอง โดยหวงัพ่ึงการท่องเท่ียวให้เป็นส่วนหน่ึงในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจภายใน
เมืองของตนเอง เพ่ือสร้างรายได้ให้แก่ชุมชนในท้องท่ี รวมไปถึงการส่งเสริมเอกลักษณ์ประจ าเมืองเพ่ือให้ 
นักท่องเท่ียวไดจ้ดจ าและเก็บความประทบัใจจากการไดเ้ขา้มาท่องเท่ียวในเมืองของตนเอง กล่าวคือในปัจจุบนั  ”
จังหวดัชัยนาท” นั้ นถูกคัดเลือกให้เป็น “เมืองรองน่าเท่ียว” ตามแคมเปญ “Amazing Thailand Go Local” : เท่ียว
ทอ้งถ่ินไทย ชุมชนเติบใหญ่ เมืองไทยเติบโต ตามนโยบายจากการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) โดยสามารถน า
ค่าใชจ้ากการท่องเท่ียวในเมืองรองมาคิดเป็นค่าใชจ่้ายเ พ่ือลดหย่อนภาษีไดต้ามจริงสูงสุดไม่เกิน 15,000 บาท มีผล
ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2561 ถึงวนัท่ี 31 ธนัวาคม 2561 ตามท่ีไดท้ราบกนัแลว้นั้น จากมาตรการภาษีดงักล่าว ททท. ได้
ก  าหนดแนวทางดา้นการตลาดเพ่ือส่งเสริมการท่องเท่ียวเมืองรอง โดยกระตุน้การท่องเท่ียวในทอ้งถ่ิน ภายใตแ้คมเปญ 
“Amazing Thailand Go Local หรือ เท่ียวทอ้งถ่ินไทย ชุมชนเติบใหญ่เมืองไทยเติบโต” เพ่ือกระจายโอกาสในเชิงพ้ืนท่ี 
คือ การเพ่ิมจ านวนนักท่องเท่ียวเข้าสู่เมืองรองและชุมชนไม่น้อยกว่า 10 ล้านคน โดยจะเป็นการปรับสัดส่วน
นกัท่องเท่ียวทั้งคนไทยและคนต่างชาติในพ้ืนท่ีเมืองหลกัต่อเมืองรอง จาก 70:30 เป็น 65:35 ในปี 2561 อีกทั้งกระจาย
โอกาสในเชิงรายไดจ้ากการท่องเท่ียวให้ลงสู่เศรษฐกิจฐานรากไม่ต ่ากว่า 10 ,000 ลา้นบาท คาดว่าจะสร้างบรรยากาศ 
การเดินทางท่องเท่ียวไปยงัเมืองรองและชุมชนอย่างคึกคกัและต่อเน่ือง เพ่ือให้การตลาดเป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้เกิด
การเตรียมความพร้อมและพฒันาพ้ืนท่ีสู่การเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีความสมดุลในทุกมิติ เน่ืองจากจงัหวดัชยันาทไดมี้
การจดักิจกรรรมส่งเสริมการท่องเท่ียวเป็นประจ าทุกเดือนและต่อเน่ืองเป็นประจ าทุกปี ประกอบกบัไดมี้การพฒันา
แหล่งท่องเท่ียวสวนนกชยันาทซ่ึงเป็นแหล่งท่องเท่ียวหลกัของจงัหวดัชยันาทให้มีกิจกรรมท่ีหลากหลาย จนท าให้
สามารถสร้างแรงดึงดูดให้จ  านวนนกัท่องเท่ียวเดินทางมาชยันาทมากยิง่ข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่การดึงดูดนกัท่องเท่ียว
ท่ีเช่ือมโยงมาจากจงัหวดัภายในกลุ่มจงัหวดัภาคกลางตอนบน 2 ด้วยกัน คือจังหวดัลพบุรี  สิงห์บุรี และอ่างทอง 
รวมทั้งจงัหวดัขา้งเคียงท่ีมีศกัยภาพด้านการท่องเท่ียวสูง ไดแ้ก่  จงัหวดัสุพรรณบุรี  จงัหวดัอุทยัธานี และจงัหวดั
นครสวรรค ์และในปี 2558 – 2560  จ  านวนนกัท่องเท่ียวของจงัหวดัชยันาทยงัเพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  ส าหรับในปี  2561 
จังหวัดชัยนาทมั่นใจว่าจ  านวนนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาเท่ียวจังหวัดชัยนาทจะเพ่ิมข้ึนจากปี  2560  เช่นกัน    
(ส านักงานการท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดัชัยนาท , 2560) จากขอ้มูลทางสถิติ พบว่าจงัหวดัชยันาทนั้นมีการเติบโต
ทางดา้นการ 

ท่องเท่ียวภายในจงัหวดัชยันาทเพ่ิมข้ึนเร่ือยๆ ทั้งจ  านวนนักท่องเท่ียวและรายไดจ้ากการท่องเท่ียวภายใน
จงัหวดั ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกไดว้่าการพฒันาการท่องเท่ียวของจงัหวดัน้ีมีประสิทธิภาพเป็นอย่างมากซ่ึงส่งผลท าให้
ธุรกิจโรงแรมท่ีพกัในจังหวดัชยันาทเร่ิมมีการขยายตัวมากยิ่งข้ึน ซ่ึง ประวติัความเป็นมาของรีอสร์ทแห่งน้ี ไดแ้ก่ 
สุวรรณา ริเวอร์ไซด์ รีสอร์ท ชยันาท ก่อตั้งข้ึนโดย นาย วุฒิชยั เจริญศรี ผูก่้อตั้งและกรรมการผูจ้ดัการ ห้างหุ้นส่วน
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จ ากดั สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท ชยันาท ภายใตก้ารด าเนินกิจการในครอบครัว “เจริญศรี”  ซ่ึงไดน้ าแนวคิดและแรง
บนัดาลใจมาจาก การท่ีอยากเห็นท่ีพกัติดริมแม่น ้ าแห่งแรกในจงัหวดัชยันาท การออกแบบทั้งโครงสร้างภายใน และ 
ภายนอก ถูกก าหนดจากจินตนาการและประสบการณ์ของเจ้าของกิจการทั้ งหมด โดยมีการบริหารธุรกิจแบบ
ครอบครัว ในปัจจุบนั ณ ปี 2561  มีเครือข่ายโรงแรมในเครือ 2 แห่ง คือ สุวรรณา ริเวอร์ไซด์  รีสอร์ท และ สุวรรณา 
การเด้น รีสอร์ท ซ่ึงทั้ง 2 แห่งตั้ งอยู่ริมแม่น ้ าเจ้าพระยา จังหวดัชัยนาท ผูว้ิจัยเลือก สุวรรณา ริเวอร์ไซด์ รีสอร์ท 
เน่ืองจากการเก็บขอ้มูลเพ่ือท าการวิจยัสะดวกกว่า และ มีอตัราการเขา้พกัของลูกคา้ท่ีสม ่าเสมอ 

สุวรรณา ริเวอร์ไซด์ รีสอร์ท ชยันาท (Suwanna Riverside Resort Chainat) ตั้งอยู่ท่ี ๙๗๘ หมู่ท่ี ๔ ต.บา้น
กลว้ย อ.เมือง จ.ชยันาท เร่ิมด าเนินกิจการธุรกิจโรงแรม เม่ือวนัท่ี ๑๕  กุมภาพนัธ์ ๒๕๕๕ ณ ปัจจุบนัไดป้ระกอบ
ธุรกิจมาแลว้เป็นระยะเวลา ๖ ปีเต็ม ไดมี้การขอ อนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรมตามมาตรา ๑๕ แห่งพระราชบญัญติั
โรงแรม โดยใชช่ื้อภาษาไทยว่า “สุวรรณาริเวอร์ไซด์รีสอร์ท”  อีกทั้งมีการจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลตามประมวล
กฎหมายแพ่งและพาณิชยใ์นนาม ห้างหุ้นส่วนจ ากดั สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท  

จากการเข้าพกัใช้บริการกบัทางรีอสร์ทแห่งน้ีนั้ น พบว่าลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการมีการท าแบบสอบถามขอ้
ร้องเรียน และ การร้องเรียนผา่นทางวาจา ซ่ึงท าให้เกิดการบริการท่ีไม่ดี ส่งผลให้ถูกยกเลิกห้องพกักะทนัหัน บางคร้ัง
ห้องพกัมีปัญหาลูกคา้ขอคืนเงิน หรือ อุปกรณ์ภายในห้องพกัเกิดช ารุดเสียหาย เช่น อุปกรณ์ภายในห้องน ้ าช ารุด เกิด
ไฟฟ้าร่ัว ท่อระบายน ้าส่งกล่ินเหมน็ ภายในห้องพกัมีส่ิงรบกวน อาทิเช่น ยงุ หรือ แมลงต่างๆ ส่งผลให้เป็นอนัตรายต่อ
ลูกคา้ เกิดการเรียกร้องความรับผดิชอบ และท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ ส่งผลกระทบให้ภาพลกัษณ์ของรีสอร์ทนั้นมี
ปัญหา มีผลอยา่งมากต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และ ยงัท าให้ความเช่ือมัน่ของรีสอร์ทแห่งน้ีลดนอ้ยลงอีกดว้ย ปัญหา
ท่ีเกิดข้ึนจากการไดรั้บขอ้ร้องเรียนทั้งใบเสนอแนะและการเสนอแนะทางวาจา ซ่ึงผลท่ีตามมาท าให้เกิดข้ึนนั้นส่วน
หน่ึงมาจากผูเ้ขา้พกัของรีสอร์ทมีปริมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในทุกๆปี ตามขอ้เสนอแนะจากลูกคา้บางท่านท่ีไดแ้นะน าเขา้มา 
การไดรั้บขอ้มูลเหล่าน้ีเป็นส่วนส าคญัในการเร่ิมการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข ซ่ึงจะเป็นแนวทางในการแกปั้ญหาของ
การของรายงงานฉบบัน้ี พร้อมทั้งรู้ปัญหาอย่างชดัเจนและก าหนดวางแผนการพฒันาในระยะยาวต่อไปอีกดว้ย เพ่ือ
การบริการท่ีประทบัใจของลูกคา้ ท าให้ตอ้งมีการ “ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท 
เพ่ือให้การบริการท่ีอาจจะยงัไม่ตอบสนองต่อลูกคา้เท่าท่ีควร หรือ การดูแลลูกคา้ยงัไม่ทัว่ถึงพร้อมทั้งการท่ีเป็นมาเป็น
ระยะเวลาหน่ึงอาจจะท าให้สภาพแวดลอ้มเกิดความเก่าหรือช ารุดทรุดโทรมไปบา้ง ตามขอ้เสนอแนะจากลูกคา้บาง
ท่านท่ีไดแ้นะน าเขา้มา การไดรั้บขอ้มูลเหล่าน้ีเป็นส่วนส าคญัในการเร่ิมการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข ซ่ึงจะเป็นแนวทาง
ในการแกปั้ญหาของการของรายงงานฉบบัน้ี พร้องทั้งรู้ปัญหาอยา่งชดัเจนและก าหนดวางแผนการพฒันาในระยะยาว
ต่อไปอีกดว้ย 

 
ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
ทฤษฎคีวามพึงพอใจ 
ชริณี เดชจินดา (2532, อ้างถึงใน ชวลิต ปานมาก , 2548, หน้า 18 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ หรือ พอใจต่อส่ิงใด หรือปัจจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความ
ตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง หรือ บรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง ความรู้สึก ดงักล่าวจะลดลงหรือไม่
เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 
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จากท่ีกล่าวมานั้น สามารถสรุปความหมายของความพอใจไดด้งัต่อไปน้ี ความพอใจ หมายถึง  ความรู้สึก
หรือทศันคติของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเป็นในเชิงการประเมิณความรู้สึกออกเป็นในเชิงบวก
หรือเชิงลบ เป็นความรู้สึกเม่ือเกิดข้ึนในขณะบุคคลนั้ นมีความสุขอยู่ และไดรั้บการตอบสนองแบบสมบูรณ์แบบ  
อาจจะบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ดส้ าเร็จ ซ่ึงในขณะเดียวกนันั้นความพึงพอใจมกัมาพร้อมกบัความสุขเป็นท่ีตั้งเสมอ 
และสามารถเปล่ียงแปลงไดต้ามสถานการณ์หรือส่ิงแวดลอ้มรอบขา้งท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ส่ิง
เหล่าน้ีจะเปล่ียนแปลงตามกาลเวลาเป็นปัจจยัส่งผลให้เกิดความพึงพอใจข้ึนเม่ือใดก็ยอ่มได ้

ทฤษฎไีคเซ็น (Kaizen Theory) 
มาซาเอกิ อิโม (อา้งใน อมัพิกา ไกรฤทธ์ิ, 2534, หน้า 5-15) กล่าวว่า ไคเซ็น (Kaizen) แปลว่า การปรับปรุง

อยูต่ลอดเวลา เป็นหนา้ท่ีของทกๆฝ่ายในองคก์ร ตั้งแต่ผูบ้ริหาระดบัสูง ผูจ้ดัการ ไปจนถึง พนกังานทัว่ไป 
สุรศกัด์ิ สุทองวนั(2549, หน้า 5) ไคเซ็น (Kaizen) คือการปรับปรุงการด าเนินธุรกิจในรูปแบบต่อเน่ือง

ผสมผสานการผลกัดนันวตักรรมใหม่ๆใส่ไวใ้นองคก์ร และมีการพฒันาตลอดเวลา 
ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า ไคเซ็น (Kaizen) คือการปรับปรุงเปล่ียนแปลงแกไ้ขวิธีการบริหารจดัการมีประสิทธิผล 

โดยมุ่งเน้นความร่วมมือของทุกฝ่ายขององค์กร ทุกระดบัในองค์กรมีการปรับเปล่ียนไปในทิศทางเดียวกนั มีความ
ร่วมมือเพ่ือปรับปรุงวิธีการท างานให้ดีเร่ือยๆ ตอ้งท าอยา่งต่อเน่ือง เม่ือท าส าเร็จแลว้จะตอ้งแสวงหาวิธีการท าให้ลูกคา้
พึงพอใจในส่วนนั้นและตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งดีอีกดว้ย 

แนวทางและขั้นตอนการปรับปรุงแบบไคเซ็น 
การใชห้ลกัไคเซ็นถูกระบุไวว้่ามี 7 ขั้นตอนในการสร้างระบบเพ่ือน ามาแกไ้ขปัญหา โดยใชป้รัชญาของ  

เดมม่ิง (Demming) ท่ีรู้จกักนัในดี คือ PDCA นั้นก็คือ Plan – Do – Check –Action ท่ีสามารถน ามาประยกุต์ใชใ้นการ
ปรับปรุงเร่ืองคุณภาพไดอ้ยา่งดี ประกอบดว้ย ขั้นตอนท่ี 1-7 ดงัน้ี 

1. คน้หาปัญหาท่ีเกิดข้ึน และ หัวขอ้ในการแกไ้ขปัญหา 
2. วิเคราะห์สภาพปัจจุบนัโดยใชส้ถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
3. วิเคราะห์สาเหตุของการเกิดปัญหา 
4. ก าหนดแนวทางหรือวิธีการแกไ้ข โดยตอ้งระบุอยา่งชดัเจนว่า ท  าอะไร อยา่งไร และ เม่ือไหร่ 
5. ระบุให้ชดัเจนว่า ใครเป็นท า และ รับผดิชอบในส่วนไหนบา้ง 
6. ลงมือด าเนินการตามแนวทางการแกไ้ข 
7. ตรวจดูผล และ ผลกระทบท่ีเกิดข้ึน และคงรักษาแนวทางแกไ้ขให้คงไวป้ระโยชน์ท่ีไดรั้บจากการท า 

ไคเซ็น 
 
เคร่ืองมือคุณภาพแผนผงัสาเหตุและเหตุผล 
ศาสตราจารย ์คาโอรุ อิชิกาว่า : (1943) เป็นผูน้ าเสนอแผนผงัแสดงความสัมพนัธ์อย่างเป็นระบบระหว่าง

ปัญหาท่ีเกิดข้ึน และ สาเหตุของปัญหา โดยมีการแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ สาเหตุหลกั และ สาเหตุรอง แผนผงัดงักล่าว
มีจุดประสงค์ในการคน้หาสาเหตุ การจดักลุ่มประเภทของสาเหตุ การล าดบัสาเหตุปัญหาก่อนหลงั รวมไปถึงกา ร
ระดมความคิดเพ่ือหาสาเหตุภายในองคก์รของแต่ละฝ่าย 
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การก าหนดกลุ่มปัจจยัของแผนผงักา้งปลานั้ นสามารถก าหนดปัจจัยใดก็ได ้หากแต่ตอ้งข้ึนอยู่กบัปัจจัยท่ี
ก  าหนดนั้นสามารถช่วยแยกแยะและก่อให้เกิดสาเหตุส าคญัต่างๆ ซ่ึงระบบท่ีใชก้นัมาอยา่งยาวนานนั้นมกัใชห้ลกัการ 
4M 1E Factor มาก าหนดสาเหตุของปัจจยัต่างๆดงัน้ี 

4M 1E Factor 
 Man - พนกังานหรือบุคลากร 
 Machine - เคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
 Material - วตัถุดิบ หรือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการด าเนินงาน 
 Method – กระบวนการท างาน 
 Environment – สถานท่ีในการท างาน บรรยากาศ 
 
หลกัการดงักล่าวสามารถน ามาเขียน แผนภูมิกา้งปลา ดงัน้ี 
1. ปัญหา (หัวปลา) คือ ปัญหาท่ีสมเหตุสมผล ชดัเจน สามารถน ามาแกไ้ขได้ 
2. สาเหตุใหญ่ (กา้งปลา) คือ สาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหา ซ่ึงสามารถแยกเฉพาะเจาะจงได ้วิเคราะห์เป็นเหตุ

เป็นผลซ่ึงสามารถบอกไดถึ้งปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
3. สาเหตุยอ่ย (กา้งยอ่ย) คือ สาเหตุท่ีตั้งอยูบ่นพ้ืนฐานของหลกัการ ซ่ึงเป็นผลมาจากสาเหตุใหญ่ บ่งบอก

รายละเอียดของสาเหตุนั้นๆ เป็นรูปธรรมและสามารถหาแนวทางแกไ้ขได ้
 

วิธีการสร้างแผนผงักา้งปลา (Cause and Effect Diagram) 
1. ก าหนดปัญหาท่ีหัวปลา 
2. ก าหนดกลุ่มปัจจยัท่ีท  าให้เกิดปัญหา 
3. หาสาเหตุต่างๆในแต่ละปัจจยัท่ีก  าหนด 
4. หาสาเหตุหลกัของปัญหาท่ีแทจ้ริง 
5. จดัล าดบัความส าคญัของสาเหตุนั้นๆ 
6. เสนอแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข 
 
เคร่ืองมือแผนภูมพิาเรโต (Pareto Diagram) 
Vilfredo Pareto :(1906) เป็นผูคิ้ดคน้เคร่ืองมือส าหรับการตรวจสอบปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนในองคก์ร โดยการ

น าสาเหตุเหล่านั้นมาแบ่งแยกประเภท แลว้เรียงล าดบัความส าคญัของขอ้มูลจากมากไปถึงน้อย ซ่ึงจะสามารถเป็น
แนวทางในการตดัสินใจแกปั้ญหาเร่งด่วน ใชใ้นการตรวจสอบผลท่ีเกิดข้ึน 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
กลัยา สร้อยสิงห์ (2559) การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภา
การบริการเพ่ือเปรียบเทียบของผูใ้ชบ้ริการ และเพ่ือประเมินความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ศึกษาประชากร 
คือ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จากผูใ้ชบ้ริการจ านวน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างหลาย
ขั้นตอน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยัคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
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และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ค่าสถิติวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียแบบ (Paired-test) ผลการวิจยัท่ีไดพ้บว่า ระดบั
ความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก ระดบัคุณภาพจากการรับรู้อยุ่ในระดับมากท่ีสุดโดยรวมถือว่ามีความแต่
ต่างกนัมีนัยส าคญัอยู่ในระดบั 0.5 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีตั้งไว ้และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการผลต่าง
พบว่าภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 

จุฑามาศ พรหมมนตรี (2559) การศึกษาเร่ือง การลดขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ดว้ยแนวคิดการปรับปรุงงาน : 
กรณีศึกษาบริษทัขนส่งสายใต ้ เพ่ือศึกษาสาเหตุท่ีท าให้เกิดขอ้ร้องเรียนของลูกคา้อนัเน่ืองจากสินคา้เกิดความเสียหาย
ระหว่างการขนส่งดว้ยตูอ้คนเทนเนอร์ รวมถึงการหาแนวทางการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน การศึกษาคร้ังน้ีพบว่าสามารถน า
วิธีการเชิงระบบ หรือ ปรัชญาในการสร้างคุณภาพของเดมม่ิง เขา้มาประยุกต์ใชใ้นทุกกิจกรรมเพ่ือให้สอดคลอ้งกบั
การปฎิบัติงาน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ โดยมีขั้ นตอนการวางแผนและการ
ด าเนินงานในทุกกิจกรรม การคดัเลือกทีมงานท่ีมีความรู้ตรงตามทกัษะท่ีตอ้งการ ซ่ึงสามารถบรรลุตามพนัธกิจของ
องคก์ร และขอบเขตการด าเนินกิจกรรมสามารถปรับปรุงไดต้ลอดเวลา การเตรียมตวัล่วงหนา้ให้พร้อมโดยการจดัเก็บ
ขอ้มูลท่ีมีความส าคญั และเก่ียวเน่ืองในการด าเนินงานในปัจจุบนัและอนาคต 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือวิเคราะห์สาเหตุขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ต่อการบริการของรีสอร์ท 
2. เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของรีสอร์ท 
3. เพ่ือเป็นขอ้มูลในการวางแผนพฒันา คุณภาพการให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ 

 

3. การด าเนินการวจิัย 
การศึกษาเร่ือง “ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท” เพ่ือตอ้งการวิเคราะห์

สาเหตุของปัญหาขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน และ ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ สุวรรณา ริเวอร์ไซด์  
รีสอร์ท และน าเสนอหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหา เพ่ือให้ไดข้อ้มูลมาใชใ้นการวิเคราะห์ ไดมี้การวางแผนการศึกษา
ดงัน้ี 

การศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิใชก้ารรวบรวมขอ้มูลจากการท าแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีเขา้มาใช้
บริการของรีสอร์ท ระหว่างวันท่ี 20 ธันวาคม 2561 จนถึง 20 กุมภาพันธ์ 2562 จ  านวน 375 คน โดยมีการแจก
แบบสอบถามแด่ลูกคา้ผา่นทางฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ของรีสอร์ท ช่วงเวลาหลงัการใชบ้ริการ และ ขณะเขา้รับประทาน
อาหารเชา้ในแต่ละวนั โดยมีฝ่ายครัวบน เป็นผูรั้บผดิชอบต่อลูกคา้ในแต่ละวนั โดยมีประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง 375 คน 
ตามจ านวนผูเ้ขา้พกั ซ่ึงในทางการศึกษากลุ่มตวัอยา่งตามวิธีศึกษาของ Taro Yamane ในการใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่ง ค านวณ
ตามสูตรออกมาได ้193 คน ในการใชเ้ป็นกลุ่มตวัอย่างของการท าแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริการ และการใชแ้ผนผงัพาเรโตในการจ าแนกใบขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และ การใชแ้ผนผงัสาเหตุและเหตุผล  เพ่ือ
การหาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท 

การศึกษาข้อมูลทุติยภูมิแหล่งข้อมูลท่ีได้รับมากจากการเก็บรวบรวมของทางฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าใน
ระยะเวลา 1 ปี ในปี 2560 ขอ้มูลท่ีไดรั้บเก่ียวกบัการศึกษาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของรีสอร์ท จ านวน
ทั้งหมด 198 คน ซ่ึงสามารถน ามาจ าแนกแยกประเภทผา่นทาง แผนภูมมิพารเรโต จ านวน 120 ใบ 
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แผนผงัท่ี 1 แผนผงัพาเรโตแสดงจ านวนขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท 
 

 
แผนผงัท่ี 2 แผนผงัสาเหตุและเหตุผลของขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท 

 

4. ผลการวจิัย 
 จากการศึกษาวิเคราะห์หาสาตุ และความพึงพอใจของลูกคา้ เพ่ือการวางแผนพฒันา ทางดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ และ สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ของรีสอร์ท ผลจากการรวบรวมขอ้มูลใบขอ้ร้องเรียนของลูกคา้และ
ขอ้เสนอแนะทางวาจาท่ีมีต่อการบริการของ สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท จ านวน 120 คน  จากขอ้มูลดงักล่าวแสดงให้
เห็นถึงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ และ แนวโน้มการเพ่ิมข้ึนในทุกๆดา้นของขอ้ร้องเรียน
ของลูกคา้จ าแนกไดห้ลกัใหญ่อยู ่4 ประเภท คือ ดา้นห้องพกั ดา้นการบริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และ ดา้น
บรรยากาศและสถานท่ี 
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ตารางท่ี 1  ตารางแสดงแบบทดสอบความพึงพอใจของลูกคา้ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ �̅� S.D. ระดบัความพึงพอใจ 
ดา้นรูปธรรมของการให้บริการ 4.27 0.81 มากที่สุด 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 4.27 0.76 มากที่สุด 

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 4.30 0.79 มากที่สุด 
ดา้นความมัน่ใจจากการให้บริการ 4.24 0.79 มากที่สุด 

ดา้นการรับรู้แลว้เขา้ถึงจิตใจผูรั้บบริการ 4.33 0.73 มากที่สุด 

 
ตารางท่ี 2 ตารางแสดงการรวบรวมขอ้มูลเพ่ือหาสาเหตุท่ีเกิดข้ึนจากการร้องเรียนของลูกคา้ 
ล าดบัที่ ประเภทขอ้ร้องเรียน ใบร้องเรียน (คน) สาเหตุของขอ้งร้องเรียน 

1 ห้องพกั 51 -ห้องพกัมีกลิ่นไม่พึงประสงคท์ั้งภายใน   ห้องพกัและ
ห้องน ้ า 
-พบยุงและแมลงภายในห้องพกั 
-ภายในห้องพกัไฟส่องสวา่งไม่เพียงพอ 
-เตียงมีเสียงดงัเวลาขยบัตวั 
-ห้องน ้ ามีกลิ่นอบัช้ืน และ คราบสกปรกฝังแน่น 
-อินเตอร์เน็ตสัญญาณไม่ทัว่ถึง 
-อินเตอร์เน็ตชา้และบางคร้ังไม่ท างาน 
-โทรทศัน์สัญญาณภาพขาดหาย จอด า 
-รีโมทโทรทศัน์และเคร่ืองปรับอากาศ  
ไม่สามารถใชง้านได ้
-พื้นห้องน ้ าลืน่ และ คราบสบู่ตามผนัง 
-พื้นห้องพกัสกปรก ไม่สะอาดเท่าที่ควร 
-ไฟดบัในเวลากลางคืน  
- เคร่ืองท าน ้ าอุน่ไม่ท างาน 
-เคร่ืองปรับอากาศมีเสียงดงั รบกวนการพกัผอ่น บางคร้ัง
ไม่ท างานชัว่ขณะ 
-ผา้ปูที่นอน ปลอกหมอนภายในห้องมีกลิน่ไม่พึงประสงค ์
และคราบสกปรก 

2 บรรยากาศและสถานที่ 31 -สถานที่จอดรถไม่เพยีงพอต่อลูกคา้ 
-เสียงดงัภายนอกจากการจดัเลี้ยง 
-ตน้ไมเ้ยอะท าให้ดูน่ากลวั 
-ไฟส่องสวา่งตามทางเดินน้อย มืดมาก 
-สถานที่จอดรถอยู่ไกลจากห้องพกั 

3 ส่ิงอ  านวยความสะดวก 26 -ร้านสะดวกซ้ือปิดบริการ 
-ร้านอาหารปิดบริการเร็ว 
-สระวา่ยน ้ าปิดบริการเร็ว 
-อินเตอร์เน็ตภายนอกไม่มีสัญญาณ 
-ไม่มีรถเช่าให้บริการ 
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ตารางท่ี 2 ตารางแสดงการรวบรวมขอ้มูลเพ่ือหาสาเหตุท่ีเกิดข้ึนจากการร้องเรียนของลูกคา้ (ต่อ) 
ล าดบัที่ ประเภทขอ้ร้องเรียน ใบร้องเรียน (คน) สาเหตุของขอ้งร้องเรียน 

4 การบริการ 12 -พนักงานให้การบริการเชค็อนิล่าชา้ 
-การรับโทรศพัทข์องพนักงานล่าชา้ 
-เขา้มาติดต่อไม่พบพนักงานให้บริการ ส่วนตอ้นรับ
ดา้นหน้า 
-พนักงานไม่แนะน าสถานที ่
-พนักงานห้องอาหารพูดจาไม่สุภาพ 

 
จากการทราบขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ผ่านทางใบขอ้ร้องเรียนทั้งหมด 120 คน พบว่าสาเหตุหลกัท่ีท าให้เกิด

การร้องเรียนของลูกคา้นั้นคือ ดา้นห้องพกั จ  านวนลูกคา้ร้องเรียน 51  คน ดงันั้นสามารถน าสาเหตุหลกัท่ีไดม้าใชใ้น
การพิจารณาแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน รวมถึงการท าแผนผงัสาเหตุ เพ่ือ สนบัสนุนสาเหตุหลกัและสาเหตุรอง เพ่ือให้เกิด
การวิเคราะห์การแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ 
 
5. การอภปิรายผล 

จากการศึกษาการลดขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีมีต่อ สุวรรณา ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท ลดลงนั้นทางผูศึ้กษาไดเ้สนอ
การอภิปลายผลและแนวทางการแกไ้ขปัญหา 3 แนวทาง ดงัน้ี 
 แนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหาท่ี 1 การอบรมเพ่ิมความรู้ความสามารถฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ 
การจดัอบรมหลกัสูตรการฝึกยกระดบัฝีมือ ตามมาตรฐานสมรรถนะวิชาชีพดา้นการโรงแรม แผนกตอ้นรับ ผา่นกรม
พฒันาฝีมือแรงงาน กระทรวงแรงงาน หลกัสูตรน้ีเป็นการฝึกอบรมความรู้และฝึกความสามารถปฎิบติังานในต าแหน่ง
แม่บา้นโรงแรม ในระยะเวลา 64 ชัว่โมง ตามมาตรฐานสมรรถนะ ของกรมพฒันาฝีมือแรงงาน เพ่ือน ามาต่อยอดใน
การปฎิบติัหนา้ท่ีตอ้นรับลูกคา้ และ ดูแลลูกคา้ให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  

ฝ่ายหนา้ท่ีรับผดิชอบ คือหัวหนา้ฝ่ายตอ้นรับ และ แผนกตอ้นรับส่วนหนา้ 
 

แนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหาท่ี 2 การตรวจสอบสถานะห้องพกั  
การตรวจสอบสถานะห้องพกัโดยมีการแบ่งหน้าท่ีให้ หัวหน้าฝ่ายทุกฝ่ายมีหน้าท่ีเขา้ปฎิบติังานการตรวจ

ห้องพกัผ่านแบบฟอร์มตรวจสอบความเรียบร้อยของห้องพกั เขา้ตรวจสอบทุกๆวนั หากมีภารกิจต่อเน่ือง ให้ท  าการ
สุ่มตรวจในแต่ละห้องพกัของแต่ละอาคารท่ีไดรั้บมอบหมาย ซ่ึงในการจดัท าแนวทางการแกไ้ขในคร้ังน้ี ใช ้PDCA 
ในการน ามาประยุกต์ใชโ้ดยมีการวางแผนความร่วมมือจากทุกฝ่ายโดยแบ่งอาคารแบ่งออกเป็น 4 ส่วน เพ่ือจดัแจง
แผนกแม่บา้นพร้อมเขา้แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนทนัที และฝ่ายซ่อมบ ารุงคอยสนับสนุนการแกไ้ขปัญหาภายในห้องพกั 
โดยมีหัวหน้าฝ่ายเขา้ตรวจสอบสถานะของห้องพกั และ หัวหน้าฝ่ายแม่บา้นมีหน้าท่ีก  ากับดูแล ติดตามการแก้ไข
ปัญหา รวมถึงความเรียบร้อยของทุกตึกทุกอาคาร 
             ฝ่ายหนา้ท่ีรับผดิชอบ คือ หัวหนา้ฝ่ายทั้ง 6 ฝ่าย และ แผนกแม่บา้น 
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วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1648 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

แนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหาท่ี 3 การปรับภูมิทศัน์รีสอร์ท 
การปรับภูมิทศัน์รีสอร์ท สามารถช่วยให้เกิดการแกปั้ญหาทางดา้นบรรยากาศและสถานท่ี ซ่ึงเป็นหน่ึงในดา้นของ
ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีทางรีสอร์ทไดรั้บ โดยมีการปรับปรุงการตดัแต่งก่ิงไมใ้ห้ดูสะอาดและสบายตามากข้ึน การเพ่ิมรถ
รับส่งจากท่ีจอดรถห่างไกลเขา้มาบริการลูกคา้เพ่ือความสะดวกสบาย ติดไฟส่องสว่างภายในรีสอร์ทเพ่ิมมากข้ึน ตั้ง
กฎกติการส าหรับงานจดัเล้ียงภายในรีสอร์ทก าหนดเวลาการใชบ้ริการ เพ่ือไม่ให้รบกวนลูกคา้ท่านอ่ืนๆท่ีเขา้มาพกั
ภายในรีสอร์ท ปรับปรุงส่วนบริการตอ้นรับส่วนหน้าให้กวา้งขวาง สะดวกสบาย และมีบริการน ้ าด่ืมตอ้นรับเพ่ือ
รองรับลูกคา้ท่ีมาเขา้ใชบ้ริการ 
               ฝ่ายหนา้ท่ีรับผดิชอบ คือ ฝ่ายช่างซ่อมบ ารุง 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากแนวทางเลือกท่ีผูศึ้กษาสรุปได้ดังน้ี แนวทางเลือกท่ี 2 คือ การตรวจสอบสถานะของห้องพกั แนว

ทางเลือกน้ีสามารถท าใหเกิดความพร้อมของห้องพกัก่อนการใชง้าน และ ป้องกนัการส่งมอบปัญหาแก่ลูกคา้ ซ่ึง
แนวทางเลือกน้ี ไม่มีงบประมาณในการแกไ้ขปัญหา ขอ้ดีคือ สามารถด าเนินการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาให้ทนัถ่วงที 
และ ทุกฝ่ายร่วมกนัท างานเพ่ือให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ หากแต่เกิดป ญหาท่ีไม่
สามารถด าเนินการได ้ควรจดัตั้งฝ่ายสนับสนุนไวค้อยช่วยเหลือและด าเนินการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน โดยมีหัวหน้าฝ่าย
แม่บา้นและฝ่ายช่างคอยสนบัสนุน 
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