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อญัชิตา เพช็รค า : กลยทุธ์เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนามฟุตบอลหญา้
เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั. (STRATEGY FOR INCREASED CAPABILITY OF COMPETITIONTO EXCELLENT 
SERVICE OF ARTIFICIAL TURF FIELDKAIZEN FOOTBALL CLUB) คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: ศิริญญา วิ
รุณราช, Ph.D. ปี พ.ศ. 2564. 

  
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษากลยทุธ์การบริหารจดัการกบัธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมให้

ประสบความส าเร็จ โดยน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ และปรับปรุงการบริการให้ไดเ้ปรียบเปรียบทางการแข่งขนั และก าหนดกล
ยทุธ์เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นของธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั โดย
ท าการศึกษากบัผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบั สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั จ านวน 18 ท่าน คือ กลุม่ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม โดยการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชก้ารวิจยัดว้ยวิธีการสัมภาษณ์แบบเชิง
ลึก (In-depth interview) เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีลึกซ้ึงในการสร้างองคค์วามรู้ ของประเด็นการวิจยั 

ผลการวิจยัพบว่า กลยทุธ์เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนามฟุตบอลหญา้
เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั คือ 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประกอบดว้ย 1.1) กลยทุธ์การสร้างความแตกต่างของสนาม
ฟุตบอล 1.2) กลยทุธ์การสร้างความแตกต่างของการบริการ 1.3) กลยทุธ์การสร้างความแตกต่างของส่ิงอ านวยความสะดวก 
2) ดา้นความน่าเช่ือถือ ประกอบดว้ย 2.1) การซ่ือสัตยต์่อลูกคา้ คือการให้บริการตรงตามขอ้ตกลงท่ีทางสนามฟุตบอลได้
ก าหนดไว ้3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ประกอบดว้ย3.1) ความพร้อมในการให้บริการ โดยมีการวางแผนการปฏิบติังาน
ในแต่ละวนั เพ่ือเตรียมความพร้อมก่อนการให้บริการ 3.2) การยินดีช่วยเหลือลูกคา้  คือการปฏิบติัตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ และนอกเหนือจากความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.4) กลยทุธ์ผูน้  าดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) คือการ
เก็บค่าเช่าสนามฟุตบอลให้ถูกลงจากเดิม และจดักิจกรรมส่งเสริมการคา้ 4) ดา้นความไวว้างใจ ประกอบดว้ย 4.1) การ
ฝึกอบรมพนกังาน คือการจดัการฝึกอบรมพนกังานก่อนการให้บริการในเร่ืองทกัษะกีฬาฟุตบอลเบ้ืองตน้ ทกัษะการบริการ 
และบุคลิกภาพ การแต่งกายในการให้บริการ รวมถึงอบรมเก่ียวกบักฎระเบียบ และขอ้ก าหนดต่าง ๆ 4.2) การสร้างช่ือเสียง
ธุรกิจ คือการพฒันาคุณภาพของสนามฟุตบอล และการบริการ ให้แตกต่างจนลูกคา้เกิดความประทบัใจ รวมถึงการท า
โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน คลบั ในส่ือสังคมออนไลน์ เพื่อให้เป็นที่รู้จกั และเกิดการบอกต่อ 
5) ดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ ประกอบดว้ย 5.1) การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ โดยการจดัท า
แบบสอบถามความพึงพอใจ และความตอ้งการตอ้งการของลูกคา้ 5.2) การติดต่อส่ือสาร คือการเพ่ิมช่องทางการติดต่อให้
หลากหลาย ให้ลูกคา้เขา้ถึงไดง้่าย เช่น เพจFacebook, Instagram, Line และเบอร์โทรศพัท ์ประเภท ซ่ึงทั้งหมดน้ี เป็นกล
ยทุธ์ท่ีท าให้ธุรกิจมีศกัยภาพทางการแข่งขนัดา้นการบริการท่ีเป็นเลิศเหนือกว่าคู่แข่งเป็นระยะเวลายาวนาน และสามารถ
ตอบโจทยง์านวิจยัน้ีไดดี้ 
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FIELD RENTAL BUSINESS 
  ANCHITA PHETKHAM : STRATEGY FOR INCREASED CAPABILITY OF COMPETITIONTO 

EXCELLENT SERVICE OF ARTIFICIAL TURF FIELDKAIZEN FOOTBALL CLUB. ADVISORY COMMITTEE: 
SIRINYA WIROONRATH, Ph.D. 2021. 

  
This research had the objective to make the management strategy of artificial turf football field to be 

successful. The data were analyzed, and the service was improved to have competitive advantage and to specify strategy 
to increase competitive potential to the service of artificial turf football field business of Kaizen Football Club. The 
study was conducted with concerned 18 people with Kaizen Football Club artificial turf which were the group of 
customers who used the service of artificial turf football field. This study was qualitive research by using in-depth 
interview to acquire in-depth data in building the knowledge of the research issues. 

The research result was found that the strategy to increase the competition potential to an excellent 
service of artificial turf football field business of Kaizen Football Club were 1) the physical aspects including 1.1) 
strategy of creating difference of the football field 1.2) the strategy of building difference of the service 1.3) strategy o f 
building difference of facilities 2) reliability aspect including 2.1) honesty to customers which was to provide service 
according to the agreement that the football field specified 3) response to the needs of customers including 3.1) 
preparation to provide service by planning work operation each day for preparation before the service 3.2) willingness to 
provide help to customers which was to follow the needs of customers and apart from the needs of customers quickly 
3.4 strategy on cost leadership which was to collect rental of the football field in reduced price and arranged business 
promotion activity 4) reliability aspect including 4.1) training of employees which was to train employees before 
providing the service on basic football sports skill, service skill and personality, dress in service and training on 
regulation and various specification 4.2) building business reputation was to develop the quality of the football field and 
the service to be different and customers felt impressed and to make advertising, publication of the artificial turf of the 
Kaizen Football Club in online media to be well known and to be passed on by word of mouth 5) understanding and 
sympathizing aspect including 5.1) paying attention to the need of customers by arranging a questionnaire for 
satisfaction and needs of customers 5.2 communication was to diversity contact channels which could easily accessed by 
customers such as Facebook page, Instagram, Line and telephone number. These were all strategies enabling the 
business to have competitive potential on the service which was superior to competitors for a long time and could very 
well meet the needs of this research. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้้วยความกรุณาเป็นอย่างยิ่งจาก ดร.ศิริญญา วิรุณราช  
อาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์  ซ่ึงไดส้ละเวลาให้ค  าปรึกษาและให้ขอ้เสนอแนะอนัเป็นประโยชน์ยิ่ง 
ตลอดจนช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่คอยเป็นก าลงัใจ และใหค้วามห่วงใยเสมอมา 
ผูวิ้จยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอย่างยิ่ง จึงกราบขอบพระคุณท่าน เป็นอย่างสูงไว  ้ณ 
โอกาสน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ ประธานกรรมการสอบงานนิพนธ์ และกรรมการสอบงานนิพนธ์  ท่ี
กรุณาให้ขอ้เสนอแนะให้งานนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น และกราบขอบพระคุณคณาจารย ์ 
วิทยาลยัพาณิชยศาสตร์มหาวิทยาลยับูรพาทุกท่าน ท่ีประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้และประสบการณ์
การเรียนการสอนท่ีมีค่ายิง่ 

สุดทา้ยน้ีขอร าลึกพระคุณของบิดามารดาผูเ้ป็นท่ีรัก และมีพระคุณอนัยิง่ใหญ่ท่ีให้ก าเนิด ให้
สติปัญญาให้ความรักความห่วงใย และอยู่เบ้ืองหลงัความส าเร็จของผูวิ้จยัด้วยความกรุณาเสมอมา 
ขอขอบคุณพี่นอ้งในครอบครัวทุกท่าน รวมทั้งกลัยาณมิตรทุกท่าน ท่ีใหก้ าลงัใจและใหค้วามช่วยเหลือ
ในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดีตลอดมา จนงานนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 

คุณค่าและประโยชน์ท่ีไดรั้บจากงานนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้ิจยัขอมอบแด่บุพการี คณาจารย ์ ผู ้
ประสิทธ์ิประสาทวิชา และทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี 

  
  

อญัชิตา  เพช็รค า 
 

 

 



 

สารบัญ 

 หน้า 
บทคดัยอ่ภาษาไทย ............................................................................................................................ ง 

บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ ...................................................................................................................... จ 

กิตติกรรมประกาศ ............................................................................................................................ ฉ 

สารบญั ............................................................................................................................................. ช 

สารบญัตาราง .................................................................................................................................. ญ 

สารบญัภาพ ...................................................................................................................................... ฎ 

บทท่ี 1 บทน า .................................................................................................................................... 1 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา ....................................................................................... 1 

ค าถามของการวิจยั ........................................................................................................................ 4 

วตัถุประสงคข์องการวิจยั .............................................................................................................. 5 

กรอบขั้นตอนการวิจยั ................................................................................................................... 5 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการวิจยั ........................................................................................ 6 

ขอบเขตของการวิจยั ..................................................................................................................... 6 

นิยามศพัท ์..................................................................................................................................... 7 

บทท่ี 2 เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ............................................................................................ 8 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบักลยทุธ์การแข่งขนั ..................................................................................... 8 

หลกัการส าคญัของการจดัการเชิงกลยทุธ์ มีหลกัส าคญัดงัน้ี ......................................................... 9 

การก าหนดทิศทาง (Direction Setting) ....................................................................................... 11 

การประเมินองคก์ารและสภาพแวดลอ้ม  (Environment Scanning) ........................................... 12 

เคร่ืองมือวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มและปัจจยัการแข่งขนัของธุรกิจ ............................................. 12 

การวิเคราะห์  Five Force Model ................................................................................................. 13 

   



 ซ 

ความส าคญัของทฤษฎี Five Forces Model ................................................................................. 15 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ................................................................................... 16 

เกณฑใ์นการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ ............................................................................. 18 

เคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการ ............................................................................................. 21 

คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ ( Service Excellence ) ................................................................... 24 

ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัหญา้เทียม และขอ้มูลสนามฟุตบอล .......................................................... 27 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ...................................................................................................................... 29 

บทท่ี 3 วิธีการด าเนินการวิจยั .......................................................................................................... 35 

1. ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ..................................................................................................................... 35 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ......................................................................................................... 36 

3.วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล ......................................................................................................... 37 

4. การวิเคราะห์ขอ้มูล .................................................................................................................. 38 

การวิเคราะห์กลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ ............................... 38 

บทท่ี 4 ผลการวิจยั ........................................................................................................................... 39 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกัท่ีใหข้อ้มูลจากการสัมภาษณ์
 ............................................................................................................................................. 40 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การบริหารจดัการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ......................................... 41 

ส่วนท่ี 3 การก าหนดกลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนาม
ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั .............................................................................. 83 

บทท่ี 5 สรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ................................................................................ 88 

สรุปผลการวิจยั ........................................................................................................................... 88 

การอภิปรายผล ........................................................................................................................... 95 

ขอ้จ ากดัของการวิจยั ................................................................................................................. 100 

ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป ............................................................................................ 100 



 ฌ 

บรรณานุกรม ................................................................................................................................. 102 

ภาคผนวก ...................................................................................................................................... 105 

ภาคผนวก ก แบบสัมภาษณ์ ...................................................................................................... 106 

ภาคผนวก ข ผลวิเคราะห์ IOC .................................................................................................. 110 

ประวติัยอ่ของผูว้ิจยั ....................................................................................................................... 116 

 



 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
ตารางท่ี 2-1 ตวัแปรท่ีไดรั้บการคดัเลือกใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา้ ................ 24 

ตารางท่ี 4-1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั ................................................................... 40 

ตารางท่ี 4-2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ...................................... 43 

ตารางท่ี 4-3 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ......................... 46 

ตารางท่ี 4-4 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ............................................... 48 

ตารางท่ี 4-5 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นความน่าเช่ือถือ ................................. 52 

ตารางท่ี 4-6 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ................................. 54 

ตารางท่ี 4-7 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ .................... 59 

ตารางท่ี 4-8 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ ................................................ 61 

ตารางท่ี 4-9 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นความไวว้างใจ .................................. 65 

ตารางท่ี 4-10 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ ............ 66 

ตารางท่ี 4-11 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ
 ......................................................................................................................................................... 70 

ตารางท่ี 4-12 ความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดเด่นของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ....... 71 

ตารางท่ี 4-13 ความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดอ่อนการบริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั
 ......................................................................................................................................................... 74 

ตารางท่ี 4-14 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงบวก (โอกาส) ของการบริการของ สนาม
ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั.......................................................................................... 76 

ตารางท่ี 4-15 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงลบ (อุปสรรค) ของการบริการของสนาม
ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั.......................................................................................... 77 

ตารางท่ี 4-16 สรุปการวิเคราะห์  Five force model การบริหารดา้นการใหบ้ริการของ ธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั.......................................................................................... 83 

   



 ฎ 

 



 

สารบัญภาพ 

 หน้า 
ภาพท่ี 1-1 กรอบขั้นตอนการวิจยั....................................................................................................... 5 

ภาพท่ี 4-1 แผนภูมิภาพแสดงผลการวิเคราะห์  SWOT analysis การบริการของสนามฟุตบอลหญา้
เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั .............................................................................................................. 80 

 

   



 

บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ฟุตบอล (Association football) หรือ ซอกเกอร์ (Soccer) เป็นชนิดกีฬาประเภททีม ท่ีใช ้

ลูกบอล เป็นส่ือกลางในการเล่นระหว่างทีม 2 ทีม ซ่ึงในทีมประกอบไปดว้ยผูเ้ล่น 11 คนโดยจะเล่น

ในสนามหญ้าสีเหล่ียมผืนผา้ หรือสนามหญ้าเทียม ซ่ึงฟุตบอลเป็นกีฬาท่ีได้รับความนิยมอย่าง

แพร่หลายมากท่ีสุดในโลก โดยการแข่งขนัฟุตบอลนั้น มีรายการแข่งขันสูงสุดคือ ฟุตบอลโลก       

ท่ีจดัขึ้นทุก 4 ปี โดยทีมท่ีร่วมเล่นจะเป็นทีมชาติของแต่ละประเทศ ท่ีผ่านการแข่งขนัรอบคดัเลือก

ของทางสมาพนัธ์ โดยแต่ละสมาพนัธ์จะมีการจ ากดัจ านวนทีมท่ีร่วมเล่นแตกต่างกนั  โดยวดัจาก

ผลงานการแข่งขนัของทีมในอดีต โดยมีทางฟีฟ่าเป็นผูก้  าหนด ในการท่ีจะมีสิทธ์ิเขา้ร่วมการแข่งขนั 

แต่ละทีมชาติท่ีร่วมเขา้แข่งขนัต้องเป็นสมาชิกของฟีฟ่า นอกเหนือจากรายการฟุตบอลโลก ท่ีเป็น

รายการแข่งขนัสูงสุดของกีฬาฟุตบอลแลว้ ในแต่ละสมาพนัธ์ยงัมีรายการสูงสุดของแต่ละสมาพนัธ์

เอง รวมถึงรายการท่ีนอกเหนือจากการจดัการแข่งขนัโดยฟีฟ่า อย่างการแข่งขนัฟุตบอลทีมชาติ

ระหว่างประเทศ ท่ีเป็นท่ีนิยม และจบัตามองของคนทัว่โลก เช่น โอลิมปิก (ทัว่โลก), เอเช่ียนเกมส์ 

(ทวีปเอเชีย) หรือซีเกมส์ (เอเชียตะวนัออกเฉียงใต)้ (กรมพลศึกษา, 2555) 

ประเทศไทยกีฬาฟุตบอล เป็นกีฬาท่ีไดรั้บความนิยมสูงสุด โดยในช่วงสมยัรัชกาลท่ี 5 ใน

ปี พ.ศ.2440 กีฬาฟุตบอลไดเ้ร่ิมเขา้มาในประเทศไทย โดยในวนัท่ี 23 มิถุนายน พ.ศ.2468 ฟุตบอล

ทีมชาติไทยไดเ้ขา้ร่วมเป็นสมาชิกฟีฟ่า นับว่าเป็นประเทศแรกของโซนเอเชียท่ีไดเ้ป็นสมาชิกของ 

ฟีฟ่า ในอดีตประเทศไทยไม่ค่อยให้การสนบัสนุนนกัฟุตบอลอาชีพมากนัก ท าให้นักฟุตหลายคน

ผนัตวัไปคา้แข่งอยู่ต่างประเทศ แต่หลงัจากปี 2552 ไดมี้การเร่ิมของฟุตบอลไทยพรีเมียร์ลีก ท าให้

ฟุตบอลอาชีพเร่ิมต่ืนตวั และเป็นท่ีนิยมของแฟนบอล ส่งผลให้การจดัการของสโมสรดีขึ้น ลีกไทย

ไดเ้ร่ิมพฒันาเป็นระดบั และหลงัจากนั้น 2 ปี ฟุตบอลไทยไดพ้ฒันาอยา่งกา้วกระโดด มีการสร้างทีม 

สร้างสโมสรของจงัหวดั ส่งผลให้เกิดทอ้งถ่ินนิยม นอกจากนั้นฟุตบอลไทยก็ไดส้ร้างผลงานควา้

เหรียญทองชุดซีเกมส์ และถดัมาปี2014 ทีมชาติไทยชุดใหญ่ก็ได้ควา้แชมป์ เอเอฟเอฟ ซูซูกิคัพ 
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2014 ซ่ึงถือเป็นคร้ังแรกในรอบ 12 ปีด้วย ท าให้แฟนบอลให้ความสนใจหันมาชมการแข่งขัน

ฟุตบอลของไทยมากขึ้น (กรมพลศึกษา, 2555) 

จากกระแสความนิยมท่ีเพิ่มขึ้นของกีฬาฟุตบอล ส่งผลให้ผูค้นสนใจเขา้มาร่วมเชียร์ และ

ออกก าลังกายในกีฬาประเภทน้ีมากขึ้น ก่อให้เกิดธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมให้เช่า เพื่อ

ให้บริการผูท่ี้มีความช่ืนชอบในกีฬาฟุตบอล ซ่ึงปัจจุบนัธุรกิจน้ีขยายขึ้นอย่างแพร่หลาย กระจายอยู่

ทุกจงัหวดั ทัว่ประเทศ ท าให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ และรองรับจ านวนผูท่ี้ช่ืนชอบกีฬา

ประเภทน้ีไดเ้ป็นอย่างดี จงัหวดัชลบุรี เป็นอีกจงัหวดัหน่ึงท่ีกีฬาฟุตบอล เป็นกีฬาท่ีผูค้นให้ความ

สนใจ และนิยมออกก าลงักายในกีฬาประเภทน้ี ความนิยมน้ีส่วนหน่ึงมาจาก กระแสฟุตบอลไทย

พรีเมียร์ลีก ซ่ึงในจงัหวดัชลบุรี มีสโมสรประจ าจงัหวดัช่ือดงัอย่าง ชลบุรี เอฟซี ท่ีไดส้ร้างผลงาน 

และความภาคภูมิใจให้กบัคนชลบุรีไวม้ากมาย ส่งผลให้ผูท่ี้ ช่ืนชอบกีฬาประเภทน้ีสนใจท่ีจะเล่น

กีฬาประเภทน้ีมากขึ้นทั้งเล่นเพื่อการแข่งขนั และการออกก าลงักาย จึงท าให้เหล่าผูป้ระกอบการ

เลง็เห็นช่องทางในการท าธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมใหเ้ช่า (ศุภกาญจน์ แกว้มรกต, 2558 ) 

คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัเป็นอย่างมากในการประกอบธุรกิจ เน่ืองจาก

ปัจจุบนัธุรกิจในส่วนของงานบริการมีการเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง

ทางธุรกิจ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบใน

การแข่งขนัและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างดีท่ีสุด วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2553);    

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550); Lewis, and Bloom (1983 อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั, 2554) 

ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพบริการโดยสรุปว่าคุณภาพการบริการ คือการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ

จากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยเคร่ืองมือ

ส าหรับวดัคุณภาพบริการ “SERVQUAL” หรือท่ีเรียกว่า เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ เคร่ืองมือน้ีจะ

แบ่งออกไดเ้ป็นสองส่วน ส่วนแรก คือใช้วดัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ ส่วนท่ีสองคือ 

ค าถามเพื่อวดัคุณภาพบริการจริงท่ีลูกคา้รับรู้ โดยปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL 

ประกอบด้วย  5  ปั จจัย  คื อลักษณะทางกายภาพ  (Tangibles) ความน่าเช่ือ ถือ  (Reliability)  

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsive) ความไว้วางใจ (Assurance) และความเข้าใจและความ 

เห็นอกเห็นใจ (Empathy)  
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ปัจจุบนัเทคโนโลยี ไดเ้ขา้มามีบทบาทในการด าเนินชีวิต ส่งผลให้ธุรกิจหลายธุรกิจตอ้ง

ปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนไป ธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมให้เช่าก็เช่นกนัตอ้งมีการ

ปรับธุรกิจใหมี้ความกา้วหนา้ตามทนัเทคโนโลย ีเพื่อสร้างความสะดวกสบายใหผู้ท่ี้เขา้มารับบริการ

มากขึ้น (Positioning, 2558) 

สถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ช่วงปลายพ.ศ.2562 จนถึง พ.ศ.2563 เป็น

สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้ นอย่างรวดเร็วและรุนแรงจนแพร่กระจายไปในประเทศต่างๆทั่วโลกผูค้น

เจ็บป่วยลม้ตายจ านวนมากจนกลายเป็นความสูญเสียอย่างใหญ่หลวงอีกคร้ังหน่ึงของมนุษยชาติ

มนุษยจึ์งจ าเป็นตอ้งป้องกนัตนเองเพื่อให้มีชีวิตรอดดว้ยการปรับเปล่ียนพฤติกรรมการด ารงชีวิตท่ี

ผิดไปจากวิถีเดิม ๆ หรือท่ีเราเรียกกันว่าฐานวิถีชีวิตใหม่ (New Normal) โดยมีการปรับหาวิถีการ

ด ารงค์ชีวิตแบบใหม่เพื่อให้ปลอดภัยจากการติดเช้ือควบคู่ไปกับความพยายามรักษาและฟ้ืนฟู

ศกัยภาพทางเศรษฐกิจและธุรกิจน าไปสู่การสร้างสรรคส่ิ์งประดิษฐ์ใหม่ใหม่ เทคโนโลยีใหม่ใหม่มี

การปรับแนวคิด  วิสัยทศัน์ วิธีการจดัการ ตลอดจนบริการท่ีเคยท ามาเป็นกิจวตัร เกิดการบ่ายเบน

ออกจากความคุน้เคยอนัเป็นปกติมาแต่เดิมในหลายมิติทั้งในด้านอาหาร  การแต่งกาย การรักษา

สุขอนามยั  การศึกษาเล่าเรียน การส่ือสาร การท าธุรกิจ ซ่ึงส่ิงใหม่เหล่าน้ีไดก้ลายเป็นความปกติ

ใหม่จนในท่ีสุด  เม่ือเวลาผ่านไปก็ท าให้เกิดความคุ ้นชินก็จะกลายเป็นส่วนหน่ึงของวิถีชีวิตปกติ

ของบุคคลในสังคม (กรุงเทพธุรกิจ, 2563) 

จงัหวดัชลบุรีเป็นจงัหวดัท่ีให้ความสนใจกีฬาฟุตบอลมาก ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากใน จงัหวดั

ชลบุรีมีทีมฟุตบอลอาชีพ เช่น ท่ีเช่น ชลบุรีเอฟซี ทีมในอ าเภอเมืองชลบุรี พทัยายไูนเตด็ ทีมในเมือง

พทัยา ศรีราชาบา้นบึง เอฟซี ทีมในเทศบาลเมืองศรีราชา อ าเภอศรีราชา และราชนาวี ทีมในอ าเภอ

สัตหีบ รวมไปถึงทีมฟุตซอลท่ีสร้างช่ือเสียงให้แก่จงัหวดัชลบุรีอีกทีม คือ ชลบุรี ธ.อ.ส. อาร์แบค 

หรือท่ีเรียกกนัว่า ชลบุรี บลูเวฟ ท่ีเล่นอยู่ในการแข่งขนัฟุตบอลลีกอาชีพ ระดบัสูงสุดของ ประเทศ

ไทย และรายการต่าง ๆ และมีโครงการวิชั่นเอเชีย วิชั่นไทยแลนด์  ของสมาพนัธ์ฟุตบอล เอเชีย 

หรือเอเอฟซี ร่วมมือกับทางสมคมฟุตบอลแห่งประเทศไทย โดยคดัเลือกให้จงัหวดัชลบุรี เป็น 

จงัหวดัแรกท่ีร่วมโครงการโดยได้ก่อตั้งสมาคมฟุตบอลจงัหวดัชลบุรีขึ้น และมีการแข่งขนัฟุตบอล 

วิชัน่ชลบุรีลีก เป็นการแข่งขนัฟุตบอลลีกอาชีพในจงัหวดัชลบุรีทั้งหมด 11 ทีม (ชลบุรี เอฟซี, 2553) 

ซ่ึงจากท่ีไดก้ล่าวมาน้ีเป็นส่ิงท่ีดึงดูดให้ประชาชนสนใจและหันมาเล่นกีฬาฟุตบอลมากขึ้น ท าให้
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เกิดกระแสของธุรกิจการให้บริการทางดา้นกีฬา โดยเฉพาะธุรกิจบริการสนามฟุตบอล หญา้เทียม 

สาเหตุน้ีจึงท าให้มีผูส้นใจประกอบกิจการสนามฟุตบอลหญ้าเทียมเป็นจ านวนมาก เพื่อเป็น

ทางเลือกให้กบัผูเ้ล่นฟุตบอล ซ่ึงในในปัจจุบนัจ านวนของธุรกิจสนามฟุตบอล หญา้เทียมท่ีมีอตัรา

เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วและต่อเน่ือง ซ่ึงท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีสูง โดยมีการมีการใชก้ารสร้างกลยุทธ์

ทางการตลาด การจดัโปรโมชัน่ และการประชาสัมพนัธ์ เพื่อน ามาสร้างความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ 

(กุญจนาท จนัเจริญ, รชฎ ยอดนิล และสุนทร วิริยะศิริไพศาล, 2554) 

จากท่ีกล่าวมาสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เป็นสนามฟุตบอลหญา้เทียม

ให้เช่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี ท่ีไดเ้ล็งเห็นถึงโอกาสทางธุรกิจ จากการท่ีกีฬาฟุตบอลเป็นท่ี

นิยม และในช่วงของการเร่ิมท ากิจการ ธุรกิจประเภทน้ีในจงัหวดัชลบุรีก าลงัเป็นท่ีนิยม และมีธุรกิจ

ประเภทน้ีเกิดขึ้ นมากตามอ าเภอต่าง ๆ แต่ในขณะเดียวกันอ าเภอพานทอง เป็นอ าเภอท่ีธุรกิจ

ประเภทน้ียงัมีไม่มาก สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั จึงเป็นสถานท่ีใหบ้ริการสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียมให้เช่า เจา้แรก ๆในอ าเภอพานทอง ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการหลายหลายคนรู้จกัและ

มารับบริการ ในส่วนของสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 ไม่ส่งผลกระทบต่อการแข่งขนั

มากนัก เน่ืองจากเม่ือเกิดสถานการณ์ ทุกสนามฟุตบอลหญ้าเทียมมีความจ าเป็นตอ้งปฏิบติัตาม

มาตราการณ์ป้องกันโรคท่ีเหมือนกัน ท าให้ไม่เกิดการแข่งขนักันในช่วงนั้น แต่ปัญหาหลกัของ

ธุรกิจ คือในสภาวะปกติ ปัจจุบันคู่แข่งทางการค้าเกิดขึ้ นอย่างมากมาย ท าให้สนามฟุตบอล         

หญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบัไดรั้บผลกระทบจากการท่ีลูกคา้มีตวัเลือกในการใชบ้ริการมากขึ้น    

โดยสนามฟุตบอลหญา้เทียมแต่ละท่ีมีขนาดท่ีเหมือนกนั รูปแบบราคาและการบริการท่ีใกลเ้คียงกนั 

ท าใหท้างสนามจึงจ าเป็นตอ้งหาแนวทางกลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็น

เลิศ เพื่อน ามาปรับปรุงและพฒันาธุรกิจใหเ้กิดความไดเ้ปรียบ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งเป็นเลิศ และเป็นท่ียอมรับของผูม้าใชบ้ริการ 

 

ค าถามของการวิจัย 
1.ควรมีกลยุทธ์อย่างไรเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ ของสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอลคลบั 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1.  เพื่อศึกษากลยทุธ์การบริหารจดัการกบัธุรกิจสนามฟุตบอลใหป้ระสบความส าเร็จ 

2.  เพื่อปรับปรุงกลยุทธ์การบริการเพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัของสนามฟุตบอล

หญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั  

 

กรอบขั้นตอนการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1 กรอบขั้นตอนการวิจยั 

ทบทวนวรรณกรรม 
- แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบักลยทุธ์การแข่งขนั 
- แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

 

สัมภาษณ์เชิงลึก กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 
คน คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสนามฟุตบอล
หญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั จ านวน 18  คน 
(Guest et al., 2006) 

การสังเคราะห์ศกัยภาพทางการแข่งขนั 
ต่อการใหบ้ริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียม 

กลยทุธ์การเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 
ของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

วิเคราะห์กลยุทธ์ในการบริหารจัดการ
สนามฟุตบอลหญา้เทียม 

- วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก 
แ ล ะ ภ า ย ใน อ ง ค์ ก ร  SWOT 
Analysis 

- กลยุทธ์การแข่งขัน Five Forces 
Model (5 Forces) 

- คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ     
(Service Excellence) 

-  
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 
1. ท าให้ทราบกลยุทธ์การบริหารจดัการธุรกิจสนามฟุตบอลให้ประสบความส าเร็จ เพื่อ

เป็นแนวทางในการบริหารจดัการธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

2. ท าให้ทราบแนวทางการปรับปรุงกลยุทธ์การบริการเพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัของ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั  

3. สามารถน าแนวทางกลยทุธ์การบริการไปวางแผนในการเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

ขอบเขตเน้ือหาการวิจัย  

การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษากลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็น

เลิศของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ประกอบดว้ย 

- กลยทุธ์การแข่งขนั 

- คุณภาพการบริการ 

- การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก และภายในองคก์ร 

ขอบเขตประชากรและกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลกั 

ประชากรและกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม 

ไคเซน ฟุตบอล คลับ จ านวน 18 คน โดยมีคุณสมบัติ คือ มีจ านวนการเข้าใช้บริการ 1 คร้ังต่อ

สัปดาห์ และมียอดสะสมประจ าตลอดปี 

ขอบเขตพื้นท่ีในการเกบ็ข้อมูล 

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั จงัหวดัชลบุรี 
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นิยามศัพท์ 

ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม หมายถึง กิจการท่ีให้บริการเช่าใช้สนามฟุตบอลท่ีท าจาก

หญา้เทียม ขนาด 7 ผูเ้ล่น เพื่อใช้ในการออกก าลงักาย การแข่งขนักีฬาฟุตบอลหรือกิจกรรมอ่ืนๆ      

ท่ีผูใ้ช้บริการต้องการ และ ในบริเวณรอบๆสนามจะมีพื้นท่ีอ านวยความสะดวกต่างๆ ให้กับ

ผูใ้ช้บริการ เช่น ห้องน ้ า ห้องอาบน ้ า ห้องแต่งตัว ห้องรับรอง เป็นต้น ธุรกิจสนามฟุตบอลจะมี

รายไดจ้ากการใหบ้ริการเช่าใชส้นามฟุตบอลโดยคิดเป็นอตัราต่อชัว่โมงต่อสนาม 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ

ใหบ้ริการคุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่ง

ได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า 

ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการเม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการ

ตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

ผู้ประกอบการ หมายถึงเจา้ของกิจการ ท่ีมีความสามารถในการพฒันา ลงทุน และบริหาร

จดัการธุรกิจ เพื่อใหเ้กิดสินคา้ และบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อใหก่้อเกิดก าไรสูงสุด 

ผู้ใช้บริการ หมายถึงบุคคลท่ีเขา้มาใชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้ 

คู่แข่ง หมายถึง บุคคล กลุ่มบุคคล หรือสถานบนัท่ีด าเนินธุรกิจในลกัษณะเดียวกนั หรือมี

ความคลา้ย หรือใกลเ้คียงกนั ซ่ึงสามารถใช้แทนกนัได้ โดยตอ้งแข่งขนักนัดา้นการผลิต การขายท่ี

เนน้ปริมาณและคุณภาพ เพื่อเป็นกิจการท่ียดึครองตลาดใหม้ากท่ีสุด 

 
 
 
 
 
 



 

บทที ่2 
เอกสาร และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
งานวิจัย เร่ืองกลยุทธ์การเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขันสู่การบริการท่ีเป็นเลิศในยุค

เทคโนโลยีเปล่ียนโลกท่ีสอดรับกบัฐานวิถีชีวิตใหม่ของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล 

คลบั ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาแนวคิดทฤษฎี ความรู้ ท่ีเก่ียวขอ้งรวมไปถึงงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีสอดคล้อง

และเป็นประโยชน์ท่ีจะช่วยให้การศึกษาคร้ังน้ีบรรลุผลส าเร็จซ่ึงผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาและทบทวน

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

1.  แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์การแข่งขนั 

2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

3.  ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัหญา้เทียม และขอ้มูลสนามฟุตบอล 

4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบักลยุทธ์การแข่งขัน  
Porter (1990) กล่าวว่า กลยุทธ์การแข่งขนั คือ เคร่ืองมือของนกับริหารงานเพื่อตอบสนอง

ต่อการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มท่ีเพิ่มขึ้น การบริหารเชิงกลยุทธ์จะเนน้ และให้ความส าคญั

ต่อการตดัสินใจเชิงกลยุทธ์ ท่ีไม่เหมือนกบัการตดัสินใจในลกัษณะอ่ืน ๆ เพราะการบริหารเชิงกล

ยทุธ์จะเก่ียวขอ้งกบัอนาคตในระยะยาวขององคก์รทั้งหมด เน่ืองจากสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจมีการ

เปล่ียนแปลงไปตลอดเวลา อาจก่อให้เกิดโอกาส หรืออุปสรรคแก่องค์กรได ้องค์กรจึงจ าเป็นตอ้ง

พิจารณาสภาพแวดลอ้มภายในขององคก์รเพื่อหาจุดแข็ง และจุดอ่อนในการหลีกเล่ียงอุปสรรคหรือ

ใชป้ระโยชน์จากโอกาสท่ีมีอยูน่ั้นได ้ดงันั้นการจดัการเชิงกลยทุธ์จึงเป็นการบริหารโดยค านึงถึง 

1. ลกัษณะการด าเนินการขององคก์ร 

2. ลกัษณะธุรกิจในอนาคต 

3. สภาพแวดลอ้ม 

4. การจดัสรรทรัพยากร 
5. การปฏิบติังานใหบ้รรลุผลตามวตัถุประสงค ์
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หลกัการส าคัญของการจัดการเชิงกลยุทธ์ มีหลกัส าคัญดังนี้ 
1. การจดัการเชิงกลยุทธ์เป็นการก าหนดวิสัยทศัน์ ทิศทาง ภารกิจ และวตัถุประสงคข์อง

องคก์รธุรกิจอย่างเป็นระบบดงันั้นการจดัการเชิงกลยุทธ์จึงเป็นส่ิงท่ีก าหนดทิศทางขององคก์รและ

ช่วยให้นักบริหารปรับตวัต่อการเป็นแปลงของสภาพแวดลอ้มการตระหนักถึงความเป็นแปลงนั้น

ท าให้นักบริหารสามารถก าหนดวตัถุประสงค์และทิศทางการด าเนินงานอย่างเป็นรูปธรรม

สอดคลอ้งกบัสภาวะความเปล่ียนแปลงได ้

2. การจดัการเชิงกลยุทธ์น าไปสู่การจดัการความเปล่ียนแปลงท่ีดีขึ้นท าใหอ้งคก์รสามารถ

คน้หาแนวทางการด าเนินงานและกิจกรรมต่างๆท่ีเหมาะสมท่ีสุดท่ามกลางการเปล่ียนแปลงของ

ปัจจยัต่างๆท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์รท่ีตั้งไว ้

3. การจดัการเชิงกลยทุธ์เป็นการน าแนวทางในการด าเนินองคก์รท่ีคิดคน้ขึ้น และน ามาใช้

เพื่อใหส้ าเร็จไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้

4. การวางแผนกลยทุธ์เป็นหนา้ท่ีหลกัของนกับริหารนกับริหารตอ้งก าหนดทิศทางในการ

ด าเนินงานและจดัท าให้ตรงตามแผนกลยุทธ์นักบริหารตอ้งมีความสามารถในการควบคุมงานให้

เป็นไปตามกลยทุธ์ท่ีวางไวไ้ดซ่ึ้งจะสะทอ้นถึง ศกัยภาพของผูบ้ริหารไดเ้ป็นอยา่งดี 

5. การจดัการเชิงกลยุทธ์ท าให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั การจดัการเชิงกลยุทธ์จะ

ช่วยสร้างศกัยภาพในการแข่งขนัและเสริมสร้างการพฒันาขีดความสามารถทางการบริหารของนัก

บริหาร รวมถึงช่วยพฒันาบุคลากรภายในองคก์ร นอกจากน้ีแลว้การจดัการเชิงกลยทุธ์ยงัช่วยให้ผูท่ี้

มีส่วนเก่ียวขอ้งในองคก์รเขา้ใจในภาพรวมในการด าเนินงานท าให้สามารถล าดบัความส าคญัการ

ด าเนินงานใหต้รงไปตามเป้าหมาย 

6. การจดัการเชิงกลยุทธ์ช่วยให้การท างานเกิดความสอดคลอ้งในการปฏิบติัหนา้ท่ีท าให้

เกิดความร่วมมือและความเขา้ใจตรงกนัโดยเฉพาะความเขา้ใจในวตัถุประสงคข์ององค์กร เน่ืองจาก

มีการก าหนดกลยทุธ์การประยกุตใ์ช ้และการตรวจสอบควบคุมไวอ้ยา่งชดัเจน 

องคป์ระกอบของกลยทุธ์การแข่งขนั 

Porter (1985) ไดก้ล่าวว่าองคป์ระกอบของกลยุทธ์การแข่งขนัประกอบดว้ยองคป์ระกอบ

ยอ่ยพื้นฐาน 5 ประการ คือ 

1. การก าหนดทิศทาง (Direction Setting) 
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2. การประเมินองคก์ารและสภาพแวดลอ้ม (Environment Scanning) 

3. การก าหนดกลยทุธ์ (Strategy Formulation) 

4. การด าเนินกลยทุธ์ (Strategy Implementation) 

5. การประเมินผลและการควบคุม (Evaluation and Control) 

Porter (1985) ได้กล่าวว่า แนวคิดพื้นฐานท่ีส าคัญของการจัดการเชิงกลยุทธ์ คือ การ

ก าหนดภารกิจ วตัถุประสงค์และเป้าหมายของกิจการทั้งในระยะสั้น และระยะยาว โดยการจดัการ

เชิงกลยทุธ์และการตดัสินใจเชิงกลยทุธ์จะมีผลต่อการด าเนินงานในระยะยาว ดงันั้น องคก์รจึงตอ้งมี

การวางแผนการท ากิจกรรมต่างๆเพื่อให้ด าเนินงาน ตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้โดยองค์กรต้องมีการ

พิจารณาถึงจุดแข็งท่ีมีอยู่แลว้น ามาใช้ประโยชน์และพิจารณาถึงจุดอ่อน เพื่อหาแนวทางการแกไ้ข

จุดอ่อนขององคก์ร ในแนวคิดดา้นการจดัการเชิงกลยุทธ์นั้นจะแตกต่างจากการจดัการโดยทัว่ไป ซ่ึง

การจดัการโดยทัว่ไป จะศึกษาถึงบทบาทหน้าท่ีของผูบ้ริหารตามกระบวนการหรือขั้นตอนต่างๆ

และเน้นไปท่ีการจัดการและการบริหารภายในองค์กร แต่การจัดการเชิงกลยุทธ์นั้ นจะให้

ความส าคญักบัปัจจยัต่างๆโดยเฉพาะปัจจยัภายนอกองคก์รหรือสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเขา้มามี

ส่วนเก่ียวข้องกับการแข่งขัน  การจดัการเชิงกลยุทธ์จะค านึงถึงการสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขนัในระยะยาวและสภาวะการเปล่ียนแปลงของอุตสาหกรรม นอกจากนั้นการจดัการ กลยุทธ์

ยงัค านึงถึงความส าคัญของผูท่ี้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กรและยงัท าหน้าท่ีในการประสาน

หน่วยงานต่างๆในองคก์รให้สามารถบริหารจดัการงานเพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายขององค์กรท่ีตั้ง

ไวร่้วมกนั 

Porter (1980) กล่าววา่ กลยทุธ์ในการแข่งขนัท่ีท าให้กิจการมีประสิทธิภาพเหนือกวา่คู่แข่ง

เป็นระยะเวลายาวนานประกอบดว้ย 3 อยา่ง คือ 

 1. กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของสินค้าหรือบริการ (Differentiation) คือ การ

สร้างความโดดเด่น ความเป็นเอกลกัษณ์และความแตกต่างให้เกิดขึ้นในสินคา้เพื่อส่งผลให้เกิด

มูลค่าเพิ่มในสินคา้ 

 2. กลยุทธ์ผูน้ าด้านตน้ทุน (Cost Leadership) คือ การท าให้ตน้ทุนในการผลิตสินคา้

และบริการต ่ากว่าคู่แข่ง ผูป้ระกอบการอาจค้นพบวิธีท่ีท าให้เกิดการประหยดัในต้นทุน  หรือ

สามารถจดัหาวตัถุดิบท่ีคู่แข่งอ่ืนไม่สามารถเขา้ถึงได ้และไดว้ตัถุดิบในราคาท่ีต ่ากวา่คู่แข่ง 
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 3.  กลยุทธ์เจาะจงลูกคา้ (Focus Group) คือ กลยุทธ์ท่ีผูป้ระกอบการเขา้ใจถึงสภาพ

ความแตกต่างของความตอ้งการของลูกคา้และรู้จกักลุ่มลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี  ซ่ึงกลยุทธ์น้ีเหมาะกบั

สภาพของลูกคา้ในปัจจุบนัท่ีมีความหลากหลาย เพื่อให้ลูกคา้สามารถเลือกสินคา้ไดต้รงกบัความ

ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง 

 

การก าหนดทิศทาง (Direction Setting) 
การก าหนดทิศทางขององคก์รประกอบดว้ยการก าหนดวิสัยทศัน์ (Vision)และการก าหนด

ภารกิจ (Mission)  

ภารกิจ (Mission)  ขั้นแรกของกระบวนการการบริหารจัดการเชิงกลยุทธ์จะต้องระบุ

ภารกิจและเป้าหมายหลกัท่ีส าคญัของบริษทั ซ่ึงภารกิจคือการก าหนดว่า ปัจจุบนัและอนาคตจะท า

อะไรและจะกา้วไปสู่การเป็นองค์กรแบบไหน ทั้งน้ีเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีจะน าไปสู่ความเป็นเลิศ

เหนือกวา่คู่แข่ง 

เป้าหมาย (Goal) คือ เป้าหมายท่ีองค์กรตอ้งการท่ีจะให้เกิดขึ้นในอนาคตและพยายาม

บรรลุโดยมีการก าหนดให้ชดัเจน และสามารถวดัได ้ซ่ึงเป้าหมายจะมีการก าหนดท่ีชดัเจนมากกว่า

การก าหนดภารกิจวา่จะตอ้งท าส่ิงใด (Porter, 1985) 
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การประเมินองค์การและสภาพแวดล้อม  (Environment Scanning) 
Porter (1985) กล่าวว่า การประเมินสภาพแวดล้อมขององค์กรจะประกอบไปด้วยการ

ประเมินสภาพแวดลอ้มภายนอก และภายใน หรือท่ีเรียกกนัวา่การวิเคราะห์ SWOT ไดแ้ก่      

 ปัจจยัภายใน ( Internal Factors )  

 S : Strength  

   จุดแขง็ หรือขอ้ไดเ้ปรียบท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในองค์ 

 W : Weakness  

   จุดอ่อน หรือขอ้เสียเปรียบท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร  

 ปัจจยัภายนอก ( External Factors ) 

 O : Opportunity  

 โอกาส และความเป็นไปไดท้างธุรกิจ ท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายนอกเอ้ือประโยชน์

ต่อการด าเนินธุรกิจ 

 T : Threats  

 อุปสรรค ความเส่ียง หรือข้อจ ากัดต่าง ๆ  ท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอกส่งผล

กระทบต่อการด าเนินธุรกิจ 

 

เคร่ืองมือวิเคราะห์สภาพแวดล้อมและปัจจัยการแข่งขันของธุรกจิ 
Porter (2008 อา้งถึงใน ธนิตพงศ ์ไตรพฒัน์พชัร, ปัญญา ธีระวิทยเลิศ และประพนัธ์   ภกัดี

กุล, 2552) ได้เสนอแนวคิดว่า Five Forces Model หรือแรงกดดันทั้ ง 5 คือ เคร่ืองมือวิเคราะห์

สภาพแวดลอ้มและปัจจยัการแข่งขนัของธุรกิจ 5 ประการ คือ คู่แข่งรายใหม่ ลูกคา้ สินคา้ทดแทน   

ผูจ้ดัหาวตัถุดิบ และการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม ธุรกิจสามารถน าเคร่ืองมือน้ีมาใช้วิเคราะห์

โครงสร้างธุรกิจและอุตสาหกรรม เพื่อหากลยทุธ์รับมือท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

สาเหตุท่ีคนเรียก Five Forces Model ว่า ‘Porter’ s Five Forces’ เน่ืองจาก เคร่ืองมือ Five 

Forces  ถูกสร้างขึ้นโดยศาสตราจารย ์Michael Porter  จาก Harvard Business School ศาสตราจารย์

ประจ าวิชา “กลยทุธ์และการแข่งขนั” ซ่ึงเคร่ืองมือวิเคราะห์  Five Forces ถือวา่เป็นเคร่ืองมือพื้นฐาน

ท่ีสามารถใช้ในการวิเคราะห์สถานการณ์ของธุรกิจได้อย่างชัดเจน ในอดีต การวิเคราะห์กลยุทธ์
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ธุรกิจจะเร่ิมจากการวิเคราะห์ ท่ี  คู่แข่ง  และลูกค้า ก่อน  แต่ Michael Porter ได้มีการน าเสนอ

ความคิดแบบใหม่ว่า คู่แข่ง และลูกคา้ ไม่ใช่ปัจจยัท่ีส าคญัต่อการสร้างกลยุทธ์ทางธุรกิจเพียงแค่ 2 

ปัจจยัอีกต่อไป แต่มีปัจจยัส าคญัทั้งหมด ดงัน้ี 

1. คู่แข่งรายใหม่ (New Entrants) 

2. ลูกคา้ (Buyers) 

3. สินคา้ทดแทน (Substitutes) 

4. ผูจ้ดัหาวตัถุดิบ (Suppliers) 

หน้าท่ีหลักของการวิเคราะห์   Five Forces ในการแข่งขันภายในอุตสาหกรรมธุรกิจ 

(Competitors) คือการดูว่าธุรกิจได้รับผลกระทบจากแรงกดดัน แต่ละแรงกดดัน มาก หรือน้อย

เพียงใด  

 

การวิเคราะห์  Five Force Model 
หัวใจส าคญัของ Five Force Model ก็คือการระดมสมองหาปัจจยัทั้งหมดท่ีส่งผลกระทบ

ต่อแรงดนัแต่ละอยา่ง โดยมีวิธีวิเคราะห์แรงดนัแต่ละอยา่งของ Five Forces มีดงัน้ี   

1. คู่แข่งรายใหม่ (New Entrants) - อุปสรรคจากคู่แข่งรายใหม่ขึ้นอยู่กบัมุมมองของตลาด

ว่า อุตสาหกรรมธุรกิจสามารถเขา้ง่ายแค่ไหน ธุรกิจท่ีถูกมองว่าเขา้ยาก ได้แก่ ธุรกิจท่ีท างานกับ

ภาครัฐ ธุรกิจผลิตสินค้าอุตสาหกรรมท่ีตอ้งลงทุนเยอะ ส่วนอุตสาหกรรมท่ีถูกมองว่าเขา้ได้ง่าย

ไดแ้ก่ การขายของซ้ือมาขายไป การขายของออนไลน์ เป็นตน้ ต าแหน่งสินคา้ (Positioning) และ

ความสามารถในการแข่งขัน (Competitive Advantage) คืออุปสรรคในการเข้าสู่อุตสาหกรรม 

(Barriers to entry) ท่ีจะช่วยป้องกนัธุรกิจของคุณจากคู่แข่งรายใหม่ 

2. ลูกคา้ (Buyers) เป็นแรงกดดันท่ีทุกธุรกิจก็ให้ความส าคญัมาก ส่ิงท่ีเราตอ้งถามก็ คือ

ลูกคา้มีอ านาจในการต่อรองมากแค่ไหน ส าหรับธุรกิจทัว่ไปท่ีไม่ไดมี้การผูกมดัตลาด (monopoly) 

จะเห็นไดว้่าลูกคา้มีตวัเลือกเยอะ และหากลูกคา้ไม่พอใจในสินคา้หรือบริการในราคาท่ีลูกคา้รับได้ 

ลูกคา้ก็มีสิทธิท่ีจะไม่ซ้ือหรือไปซ้ือท่ีอ่ืน ในส่วนน้ีตอ้งมาดูอ านาจการต่อรองของลูกคา้ (bargaining 

power) จ านวนของลูกคา้ และขนาดของการซ้ือแต่ละคร้ัง  
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3. สินคา้ทดแทน (Substitutes) ถา้มองว่าจุดหมายของธุรกิจคือการแกปั้ญหาให้ลูกคา้ ก็

ตอ้งเขา้ใจว่าหน่ึงปัญหามีวิธีแกห้ลายอย่างและแรงกดดนัจากสินคา้ทดแทนก็คือ ความง่ายในการท่ี

ลูกคา้สามารถหาสินคา้อ่ืนมาทดแทน แก้ปัญหาแทนการใช้สินคา้ของเรา อาหาร และความสวย

ความงาม เป็นสองตวัอย่างท่ีเห็นได้ชัดท่ีสุด เช่น ต่อให้เราไม่อยากทานเน้ือย่างเราก็สามารถหา 

ขา้วเหนียวหมูป้ิงทานได ้และวิธีท่ีท าให้หนา้ดูเรียวขึ้น ก็มีมากกวา่แค่การฉีดโบท็อก สินคา้ทุกอยา่ง

มีสินคา้ทดแทนเสมอ คนท่ีไม่อยากซ้ือรถยนต์ก็อาจจะนั่งรถเมล์  หรือเลือกท่ีจะเดินก็ได้ ซ่ึงตอ้ง

วิเคราะห์ว่าตวัเลือกแต่ละอย่าง มีความน่าจะเป็นแค่ไหน ในส่วนน้ีตอ้งมาดูว่า จุดยืนของสินคา้ คือ

อะไร ถึงจะใส่ของไดเ้หมือนกนั สินคา้ทดแทนของกระเป๋าแบรนดเ์นมคงไม่ใชถุ้งกระสอบสีสายรู้ง 

แต่สินคา้ทดแทนของดอกกุหลาบวนัวาเลนไทน์อาจจะเป็นตุ๊กตาหมีหัวใจ  สินคา้ท่ีมีจุดยืนชดัเจน 

สามารถแกปั้ญหาไดดี้ท่ีสุดในสถานการณ์พิเศษและในช่วงเวลาพิเศษก็จะมีสินคา้ทดแทนนอ้ย แต่ก็

อาจจะมีลูกคา้นอ้ยเช่นกนั 

4. ผูจ้ดัหาวตัถุดิบ (Suppliers) คือแรงกดดันว่าผูจ้ดัหาวตัถุดิบสามารถขึ้นราคาสินคา้ได้

ง่ายแค่ไหน หากธุรกิจตอ้งพึ่งผูจ้ดัหาวตัถุดิบแค่เจา้เดียว ก็คงตอ้งซ้ือสินคา้จากผูข้ายคนน้ีจนกระทัง่

สู้ราคาไม่ไหว ขายไม่ไดก้ าไร แต่ถา้ธุรกิจมีผูจ้ดัหาวตัถุดิบหลายเจา้ ก็สามารถน าราคามาต่อรองกด

ราคาได ้ 

5. การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม (Competitors) คือปัจจยัท่ีทุกธุรกิจกลวักันมากท่ีสุด

เพราะแรงกดดนัจากคู่แข่งก็ท าให้หลายธุรกิจปิดตวักนัมามากแลว้ ค าถามท่ีตอ้งตอบก็คือว่า คู่แข่งมี

เยอะแค่ไหน และคู่แข่งแต่ละคนเขม้แข็งแค่ไหน โดยท่ีความเขม้แข็งก็ดูไดห้ลายอย่างเช่น คุณภาพ

สินคา้ ราคา การบริการแบรนด ์หรือแมแ้ต่ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้กลุ่ม 

หลังจากท่ีท าความเข้าใจเก่ียวกับ แรงกดดันทั้ ง 5 อย่าง ท่ีส่งผลต่อธุรกิจมีอะไรบ้าง 

จากนั้นเขียนออกมาดูว่าแรงกดดันทั้ง 5 ยงัสามารถถูกย่อยออกมาเป็นปัจจยัเล็กได้ยงัไง เช่นแรง

กดดนัจากคู่แข่งอาจจะมีมาจากทั้งคู่แข่งในประเทศ และคู่แข่งนอกประเทศ หากเรามีปัจจยัย่อยของ

แรงกดดนัทั้ง 5 แลว้ ก็สามารถให้คะแนนว่าแต่ละปัจจยัท่ีมีผลกระทบกบัธุรกิจ และอุตสาหกรรม

มากแค่ไหน บางคนอาจจะให้คะแนนเขียนว่าปานกลางหรือมาก บางคนก็อาจจะให้คะแนนจาก 1-

10 เป็นตน้ ซ่ึงถา้เอาคะแนนทั้งหมดมาบวกกนัก็จะรู้ว่าปัจจยัไหนและแรงกดดนัไหน้ีเป็นส่ิงท่ีควรท่ี

จะใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 
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ความส าคัญของทฤษฎี Five Forces Model  
Five Forces Model เป็นรูปแบบการวิเคราะห์ธุรกิจท่ีมีมานานกว่า 30 ปีแลว้ และยงัเป็น

เคร่ืองมือท่ีถูกสอนในโรงเรียนบริหารธุรกิจทุกท่ีทั่วโลก เรียกได้ว่า Five Forces Model เป็น 

ภาษากลางในการส่ือสารขอ้มูลธุรกิจให้คนอ่ืนเขา้ใจไดง้่าย จะเห็นไดว้่าแรงกดดนัทั้ง 5 อย่างนั้น 

ครอบคลุมกรณีหลัก ๆ ในการท าธุรกิจไวห้มดแล้ว แต่ก็ไม่ได้รวมถึงปัจจัยภายนอกทั้ งหมดท่ี

เก่ียวกบัธุรกิจ ยกตวัอย่างเช่นปัจจยัภายนอกจ าพวกเศรษฐกิจและเทคโนโลยีปัจจยัเหล่าน้ีก็ท าให้

หลายบริษทัปิดกิจการกนัมามากแลว้ บางคนอาจจะบอกวา่ปัจจยัพวกน้ีคือปัจจยัของลูกคา้ ท่ีมีความ

เปล่ียนแปลงตามเทรนของตลาดอีกที ไม่ว่าปัจจัยทั้งหมดน้ีจะครอบคลุมธุรกิจหรือไม่ ส่ิงท่ีคุณควร

ได้จากท า Five Forces ก็คือกลยุทธ์หรือแนวทางในการท าธุรกิจในอนาคต ซ่ึงก็หมายความว่า

ขั้นตอนถดัไปหลงัจากท่ีท า Five Forces ก็คือการวางแผนและการลงรายละเอียดในส่วนขั้นตอน

วิธีการปฏิบติัการในบริษทัอีกที ซ่ึงนกัวิเคราะห์กลยทุธ์หลาย ๆ คนใช ้Five Forces Model ควบคู่กบั

เคร่ืองมือธุรกิจอยา่งอ่ืน โดยเฉพาะ SWOT เพื่อวิเคราะห์จุดอ่อนจุดแขง็โอกาสและอุปสรรค  

 

ประโยชน์ของ Five Forces Model 

Five Forces Model เป็นเคร่ืองมืออย่างหน่ึง ซ่ึงก็แปลว่า Five Forces Model มีขอ้ดีขอ้เสีย

เช่นกนั ขึ้นอยู่กบัสถานการณ์การใช้งาน เคร่ืองมือ Five Forces Model เป็นโครงสร้างการวิเคราะห์

ธุรกิจท่ีนักธุรกิจทัว่โลกยอมรับกัน การใช้เคร่ืองมือ Five Forces ท าให้เราสามารถวิเคราะห์แรง

กดดนัภายนอกต่าง ๆ ท่ีมีต่อธุรกิจ 

ตั้ งแต่ดั้ งเดิม จุดหมายของการใช้  Five Forces Model คือการย่อยข้อมูลปัจจัยท่ี เป็น

อุปสรรคต่อธุรกิจทั้งหลาย ให้ออกมาอยู่เป็นหมวดหมู่ท่ีคนเขา้ใจง่ายในรูปแบบของ แรงกดดนัทั้ง   

5 ซ่ึงการท าแบบน้ีจะช่วยให้สามารถจดัล าดบัความส าคญั และหาทิศทางในการสร้างกลยุทธ์เพื่อ

ตอบโตแ้รงกดดนัได ้หากลูกคา้เป็นการกดดนัท่ีส าคญัก็ไม่สามารถปรับราคาได้ หรือหากธุรกิจมี

แรงกดดนัจากคู่แข่งใหม่สูง ก็ควรหาวิธีพฒันาความสามารถในการแข่งขนัใหแ้ขง็แกร่งขึ้น 

ข้อเสียของ Five Forces Model 

Five Forces Model ขอ้เสียแรก คือ การจดัหมวดหมู่แรงกดดัน อาจจะไม่ได้ครอบคลุม

ปัจจยัทุกอย่างท่ีอาจจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจ ยกตวัอย่างเช่น บางธุรกิจอาจจะไดรั้บผลกระทบจาก
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กฎหมายและจากทางรัฐบาล ซ่ึงทั้งสองปัจจยัน้ีก็ไม่ไดถู้กรวมไวใ้น Five Forces Model หมายความ

วา่บางอุตสาหกรรมอาจจะไม่เหมาะกบัการถูกวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองมือ Five Forces Model  

 

แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ  

คุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญัเป็นอย่างมากในการประกอบธุรกิจ เน่ืองจาก

ปัจจุบนัธุรกิจในส่วนของงานบริการมีการเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง

ทางธุรกิจ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบใน

การแข่งขนัและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งดีท่ีสุด 

 
ความหมายของคุณภาพบริการ 

ความหมายของคุณภาพการบริการ มีผู ้ให้ความหมายและค าจ ากัดความไวห้ลากหลาย 

ดงัน้ี 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) กล่าวว่า บริการหมายถึงการส่งมอบการบริการไปยงั

ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ โดยผ่านผูใ้ห้บริการเพื่อให้ผูรั้บบริการไดใ้ชบ้ริการนั้นโดยทนัทีหรือภายใน

ระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการให้บริการ โดยบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ได ้เป็นส่ิงท่ีไม่

ถาวร และเส่ือมสลายไปอยา่งรวดเร็ว 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) กล่าวว่า การบริการ คือ การเสนอส่ิงท่ีเรียกว่าการกระท า

หรือการปฏิบัติ ซ่ึงเป็นการปฏิบัติท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึงโดยผูรั้บบริการไม่สามารถ

ครอบครองได ้

Gronroos (1982, อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั, 2554) ให้ความหมายของคุณภาพการ

ใหบ้ริการวา่จ าแนกได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือ

ส่ิงท่ีผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของ

ผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับ

กระบวนการของการประเมินนัน่เอง 
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Crosby (1988, อา้งถึงใน ชชัวาล อรวงศ์ศุภทตั, 2554) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการ

หรือ “service quality” นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง 

และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้

หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

สรุปคุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ จากผูใ้ห้บริการไปยงั

ผูรั้บบริการ โดยบริการเหล่านั้นต้องตอบสนองได้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และ

คุณภาพการบริการตอ้งสามารถวดัผลได ้

ลกัษณะของการบริการ 

การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการดงัต่อไปน้ี (Kotler, 2010)  

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได้ (Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกไดก่้อน

การซ้ือและไม่สามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดขึ้นได ้ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงผูซ้ื้อจะมองหาสัญญาณท่ี

บ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการโดยพิจารณาจากสถานท่ี  บุคคล วสัดุ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการ

ใหบ้ริการ 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและบริโภคใน

ขณะเดียวกันนั้ นคือไม่มีตัวสินค้าท่ีสามารถเก็บรักษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลังได้ผู ้

ให้บริการหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกค้าในขนาดนั้นได้เพียงหน่ึงรายท าให้เกิดปัญหาเร่ือง

ข้อจ ากัดด้านเวลาขึ้ นซ่ึงกลยุทธ์ท่ีจะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้ นผู ้ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่ม

ผูใ้ช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้นและก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซ่ึงจะท าให้

สามารถดว้ยกนัลูกคา้ไดม้ากขึ้น 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูงขึ้นอยู่กับ

ปัจจยั เช่น สถานท่ีให้บริการ ช่วงเวลาท่ีให้บริการ ตวัผูใ้ห้บริการ ดงันั้นธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งควบคุม

คุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถท าได ้3 ขั้นตอนดงัน้ี 

3.1 การคดัเลือก และการอบรมการใหบ้ริการแก่พนกังาน 

3.2 ก าหนดขั้นตอนในการใหบ้ริการเพื่อใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนัทั้งระบบของธุรกิจ 

3.3 การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ 
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4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับ

สินคา้อ่ืนซ่ึงจะเกิดปัญหาขึ้นเม่ือความตอ้งการไม่แน่นอนท าให้เกิดการให้บริการไม่ทนัหรือไม่มี

ลูกคา้เกิดขึ้นดงันั้นธุรกิจให้บริการจะตอ้งเช็คระยะทางการตลาดเพื่อท่ีจะปรับความตอ้งการซ้ือและ

การใหบ้ริการใหมี้ความสดของกนั 

 

เกณฑ์ในการพจิารณาคุณภาพของงานบริการ 
นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดก้ล่าวถึงหลกัเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้

ดงัน้ี    

1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ได้อย่าง

รวดเร็ว ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการไดง้่าย ธุรกิจจึงตอ้งค านึงถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

เช่น ด้านท าเลท่ีตั้ งสถานท่ีติดต่อเวลา ขั้นตอนของการให้บริการท่ีรวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกคา้ต้อง 

เสียเวลารอนาน เพราะอาจท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเบ่ือและเปล่ียนไปใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน 

2) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) คือเป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดของการบริการหากผู ้

ให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ จะสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

ได ้

3) ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ(Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของ ลักษณะ

ลูกคา้แต่ละราย ซ่ึงลูกคา้อาจจะมีความคาดหวงัต่อการบริการท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงันั้น ลูกคา้ยอ่ม

มีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีแตกต่างกนั 

4) การติดต่อส่ือสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกคา้ไดรั้บทราบถึง รายละเอียด

ของสินคา้และบริการต่าง ๆ โดยการใชภ้าษาเพื่อใหลู้กคา้เขา้ใจไดง้่าย 

5) ความพร้อมในการให้บ ริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของ 

การใหบ้ริการซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

6) ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และความ

ช านาญของผูใ้หบ้ริการจะเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
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7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บการ

บริการกล่าวคือลูกคา้จะเกิดความรู้สึกประทบัใจ และไม่เสียดายท่ีจะจ่ายเงินค่าบริการเม่ือลูกคา้ 

ไดรั้บการบริการตรงตามท่ีคาดหวงั 

8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน ้ าใจของพนกังาน ความจริงใจ และ

รู้สึกยนิดีท่ีจะตอ้นรับลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะไดรั้บ 

9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้าน้ีเป็น 

ส่ิงจ าเป็น ไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใคร ตอ้งดูแลเอาใจใส่เขา อย่าท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับ

การเอาใจใส่จากพนกังาน 

10) ความเช่ือถือได้ (Credibility) หมายถึง การท่ีธุรกิจผูใ้ห้บริการมีการบริการท่ีดีมีการ

ไดรั้บรางวลั หรือการบอกต่อจากลูกคา้ท่ีเคยมาใช้บริการสร้างความน่าเช่ือถือโดยการบริการตาม 

มาตรฐานท่ีสม ่าเสมอ จะสามารถท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในบริการ 

11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การท่ีลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง 

สม ่าเสมอ เท่าเทียมกบัลูกคา้รายอ่ืนๆ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้จะเกิดความไวว้างใจเม่ือกลบัมาใช้บริการ   

อีกคร้ัง 

12) การตอบสนองลูกคา้ (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันท่ีเม่ือ ลูกคา้

ตอ้งการใช้บริการหรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้ซักถามไดอ้ย่างรวดเร็ว ปัญหาต่าง ๆ ไดรั้บ

การแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 

13) ความปลอดภยั (Security) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความปลอดภยัในการใช้ บริการไม่

เส่ียง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลงั ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนกังาน ใหบ้ริการ 

14) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) ผูใ้ห้บริการจะตอ้ง ทราบว่า

ลูกคา้ตอ้งการรู้อะไร ดงันั้นตอ้งคน้หาส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ ถา้ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมาตอบสนองเขาได ้     

ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ 

ส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวังจากงานบริการ 

นิติพล ภูตะโชติ (2551) กล่าวว่า เม่ือลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการแลว้ ลูกคา้มีความคาดหวงัท่ี

จะ ไดรั้บจากงานบริการหลายอยา่งซ่ึงสามารถแบ่งไดด้งัน้ี    
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1) การดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกคา้ส่วนมากตอ้งการให้ผูท่ี้ให้บริการดูแล เอาใจ

ใส่ ให้ความสนใจเขา ให้บริการเขาเต็มความสามารถ ไม่ละเลยทอดทิ้ง ติดตามงานนั้นจนส าเร็จ 

ลุล่วงไปดว้ยดี เพื่อสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

2) ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพื่อใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ดว้ย

ความจริงใจเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนตอ้งการ ถา้ผูใ้ห้บริการปฏิบติัดีกบัลูกคา้ดีมากเท่าไร ก็จะท า ให้

ลูกคา้ประทบัใจในบริการมากขึ้นเช่นกนั 

3) ความซาบซ้ึง (Appreciation) ความซาบซ้ึงในบุญคุณของผูมี้อุปการะคุณ ลูกค้าเป็น 

บุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด การให้ความส าคญัและเห็นคุณค าว่าลูกคา้คือบุคคลส าคญั จะท าให้ผูท้  างานใน 

ธุรกิจบริการตั้งใจท างาน เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีเขาไดรั้บ 

4) ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ (Readiness) ความพร้อมของผูใ้ห้บริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญั

อีกอย่างหน่ึงของงานบริการคือ ตอ้งมีความพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นเร่ือง

เคร่ืองมืออุปกรณ์  เคร่ืองใช้ และส่ิงอ านวยความสะดวก รวมทั้งความพร้อมของพนกังาน จะตอ้งมี

ความรู้ในเร่ืองของงานน้ีเป็นอยา่งดี และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ทนัที 

5) เปิดใจกว้างเพื่อรับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผูท่ี้ท างานในธุรกิจให้บริการ

จะต้องเปิดใจกว้างเพื่อรับฟังความคิดเห็นและค าแนะน าต่าง  ๆ จากลูกค้าหรือผู ้ท่ี เก่ียวข้อง            

การรับฟังความคิดเห็นจากคนอ่ืน ๆ จะท าให้เราไดข้อ้มูลเพื่อน ามาปรับปรุงงานบริการให้ดีและ

เหมาะสม เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เน่ืองจากงานบริการเป็นงานท่ีมีความต่ืนตัวและมี 

ชีวิตชีวาไม่หยุดน่ิงอยู่กบัท่ีดงันั้นผูท่ี้ท างานน้ีจะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความกระตือรือร้นในเร่ืองการท างาน 

มี ความตั้งใจในการท างาน ใชค้วามพยายามในการแกไ้ขปัญหาให้ลุล่วงอย่างรวดเร็ว ลูกคา้ไม่ตอ้ง 

เสียเวลารอคอยนาน 

7) ความประทบัใจ (Impression) ความประทบัใจในการบริการเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ ปรารถนา 

เพราะลูกค้าจ่ายแพง ส่ิงท่ีเขาควรจะได้รับคือความประทับใจในบริการถ้าเขาไม่ได้รับความ

ประทบัใจ ก็เท่ากบัว่าเขาไดรั้บบริการท่ีไม่คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป การสร้างความประทบัใจนั้นตอ้ง 

ค านึงถึง ความรู้ความสามารถของพนกังาน มีประสบการณ์ในการท างาน และผ่านการฝึกอบรมมา 

เป็นอยา่งดี 
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8) สร้างสรรค์ส่ิงใหม่  ๆ (Initiative) เน่ืองจากธุรกิจบริการมีการแข่งขันกันสูง  การ

ปรับปรุง การเปล่ียนแปลงและสร้างสรรคส่ิ์งต่าง ๆ เพื่อน าเสนอแก่ลูกคา้ยอ่มเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็น 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

9) ความประณีตเร่ืองบริการ (Neat and Nice) งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งใช้ความประณีต 

และความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการ งานบริการควรหลีกเล่ียงการท างานในลักษณะท่ีมี  

คุณภาพต ่า เพราะจะท าให้เกิดปัญหา งานบริการท่ีดีตอ้งมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับว่า  

เป็นบริการระดบัมืออาชีพ 

10) มีคุณค่า (Value of Service) คุณค่าของงานให้บริการเกิดขึ้ นจากความภาคภูมิใจ  

ของผูม้าใช้บริการเพราะท าให้เขาได้รับการยกย่องและยอมรับในสังคม  เหมาะสมกับเกียรติยศ 

ศกัด์ิศรี บารมี และต าแหน่งหนา้ท่ีในสังคม 

11) ความปลอดภยั (Security) ลูกคา้ตอ้งการความปลอดภยัทั้งชีวิต ทรัพยสิ์นและบริวาร 

สถานบริการใดท่ีมีความเส่ียง ลูกคา้จะหลีกเล่ียงไม่ไปใชบ้ริการลูกคา้จะเลือกไปใชบ้ริการท่ีมี ความ

ปลอดภยัสูง ถึงแมว้า่ราคาจะแพงกวา่ลูกคา้ก็เตม็ใจท่ีจะจ่าย 

12) ความจริงใจ (Sincerity) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ความจริงใจแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการไม่

หวงัแต่เพียงผลประโยชน์จากการท าธุรกิจ เม่ือลูกค้ามีปัญหาเกิดขึ้นจะต้องให้ความช่วยเหลือ

แนะน า และมีความจริงใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

13) การยอมรับนับถือ (Respect)เน่ืองจากลูกค้าคือบุคคลท่ีส าคัญท่ีสุดของธุรกิจ 

ให้บริการการยอมรับนับถือ การยกย่อง การให้เกียรติ และการให้ความส าคญัแก่ลูกคา้เป็นส่ิงท่ี

ส าคญั ยิง่ พนกังานจะตอ้งใหเ้กียรติลูกคา้ทั้งต่อหนา้ และลบัหลงั 

14) ตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนา (Get Desire) ส่ิงท่ีลูกคา้ปรารถนา คือความพึง พอใจ

ในบริการท่ีเขาไดรั้บ เห็นคุณค่าของบริการท่ีเขาไดรั้บ 

 

เคร่ืองมือส าหรับวัดคุณภาพบริการ 
คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการให้บริการ

บริการลูกโดยคุณภาพการบริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นการวดั

คุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี ( Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2013) 
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1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึงงานบริการท่ีสามารถจับต้องได้ หรือมี

ลกัษณะปรากฏให้เห็น เช่น อาคาร สถานท่ี บุคคล วสัดุ อุปกรณ์  และเคร่ืองใชส้ านกังาน ท าเลท่ีตั้ง

สภาพแวดล้อม การแต่งกายของพนักงาน ความสะอาดและความเป็นระเบียบของส านักงาน 

ลกัษณะดงักล่าวน้ีจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้ และสัมผสัไดถึ้งความตั้งใจในการใหบ้ริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพ 

โดยบริการท่ีส่งมอบให้แก่ลูกค้าทุกคร้ังนั้น ต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม แม่นย  า และมีความ

สม ่าเสมอ ตรงตามเวลาท่ีตกลงไวก้บัลูกคา้ จากนั้นมีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ น ามาบนัทึก เพื่อใน

คร้ังถดัไปสามารถน าขอ้มูลมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว  

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้บริการ

ลูกค้าอย่างทันท่วงที  โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน รวมทั้ งต้องมีความ

กระตือรือร้นท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ มองเห็นลูกคา้ คอยสอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย  

4. ความไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมี ความรู้ความสามารถ

ในการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้า และมนุษย์

สัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่า ลูกคา้ไดรั้บ

บริการท่ีดี 

5. ความการเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและ

ดูแลเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเอง คอยแจ้งขอ้มูลข่าวสาร     

ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง 

เร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

“SERVQUAL” หรือท่ีเรียกว่า เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ เคร่ืองมือน้ีจะแบ่งออกไดเ้ป็น

สองส่วน คือ  

1. ส่วนท่ีใชว้ดัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบัความ

คาดหวงัต่อการบริการของลูกคา้จ านวน 22 ขอ้ 

2. ค าถามเพื่อวดัคุณภาพบริการจริงท่ีลูกค้ารับรู้ ประกอบด้วยชุดค าถามจึงเข้าคู่กับชุด

ค าถามแรกจ านวน 22 ขอ้ 
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ชุดค าถาม 22 ข้อ พฒันามาจากปัจจยัอเมท พื้นฐาน 10 ประการ ซ่ึงผูบ้ริโภคใช้ในการ

ก าหนดคุณภาพบริการ ได้แก่ ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความสามารถ 

ความมีมารยาท ความน่าศรัทธา ความปลอดภยั การเขา้ถึงบริการการส่ือสาร และความเขา้ใจ โดย

ผูว้ิจยัไดท้ าการสร้างชุดค าถามจ านวน 97 รายการเพื่อวดัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่าง ๆ ทั้ง 

10 ดา้นแต่ละค าถามจะให้คะแนนโดยระบบ Seven-point Likert scale ผลคะแนนท่ีไดจ้ะถูกน ามา

ค านวณโดยน าคะแนนจากคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ลบดว้ยคะแนนคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้

คาดหวงัผลจากการลบจะท าให้ได ้ระดบัคะแนนท่ีแตกต่างกนัตั้งแต่ +6 ถึง -6 คะแนน ผลคะแนนท่ี

สูง หมายถึงคุณภาพการบริการตามความรับรู้ของผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัสูง และจากการใชว้ิธีการทาง

สถิติหลายวิธีในการวิเคราะห์ขอ้มูลท าใหส้ามารถลดจ านวนค าถามลงถึง 2 ใน 3 ของค าถามทั้งหมด

และสามารถรวมปัจจยัดา้นท่ีมีความเหล่ือมล ้ากนัหรือมีความสัมพนัธ์กนัเขา้ดว้ยกนัท าให้คงเหลือ

ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ 5 ดา้น 

ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั ดงัน้ี 

1.ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)  

2.ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

3.การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive)  

4.ความไวว้างใจ (Assurance)  

5. ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  
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ตารางท่ี 2-1 ตวัแปรท่ีไดรั้บการคดัเลือกใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
 

ตวัแปร เกณฑท่ี์ใชป้ระเมิน 
ลกัษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) 

- ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 
- บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
- อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือการใหบ้ริการ 

ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

- ความถูกตอ้งของการเรียกเก็บเงิน และการจดบนัทึกขอ้มูล 
- การบริการตรงตามขอ้ตกลง 
- การบริการอยา่งมีความน่าเช่ือถือและถูกตอ้ง 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsive) 

- การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
- การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ 
- การติดต่อกลบัลูกคา้เม่ือถูกเรียก 
- การปฏิบติัตามขอ้เรียกร้องท่ีเร่งด่วนของลูกคา้ 

ความไวว้างใจ 
(Assurance) 

- ความรู้และทกัษะของพนกังาน 
- บุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ 
- ความมีช่ือเสียงของบริษทั 
- สมรรถนะ ความสุภาพ และการให้ความรู้สึกปลอดภยัของ
พนกังาน 

ความเขา้ใจและ 
ความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) 

- การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ 
- การใหบ้ริการเป็นรายบุคคล 
- มีการติดต่อส่ือสารท่ีดี และมีความเขา้ใจลูกคา้ 

 
ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2013, pp. 41 – 50) 
 

คุณภาพการบริการท่ีเป็นเลศิ ( Service Excellence ) 
ปัจจยัแห่งความส าเร็จในการสร้างบริการท่ีเป็นเลิศ ประกอบดว้ย 

1. Staff 

2. Software 

3. Standard 
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4. Service Culture 

ซ่ึงเป็นปัจจยัแห่งความส าเร็จในการมีศักยภาพในการแข่งขันของธุรกิจบริการโดยมี

รายละเอียดดงัน้ี    

1. Staff  คือ พนักงาน ปัจจยัน้ีเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด เพราะธุรกิจบริการจะเกิดขึ้นไม่ได ้ 

หากปราศจากพนกังานผูใ้ห้บริการลูกคา้ พนักงานน้ีเป็นผูมี้คุณค่าท่ีสุดในธุรกิจบริการ เป็นผูส้ร้าง

มูลค่าเพิ่มต่าง ๆ ในธุรกิจ เพราะรูปแบบธุรกิจบริการจะใชเ้คร่ืองจกัร เคร่ืองมือเปืนเพียงแค่ส่ิงท่ีช่วย

เสริมงาน ซ่ึงหาซ้ือท่ีใดก็ได ้แต่บุคลากรในองค์กร ไม่สามารถใช้เงินซ้ือมาได้ ตอ้งคดัเลือกผูท่ี้มี

คุณสมบติั มาท างานฝึกฝน และพฒันาในความรับผิดชอบในงานท่ีสูงขึ้น และการดูแลให้เขารัก

องคก์ร และอยูคู่่กบัการพฒันาขององคก์รอยา่งต่อเน่ือง 

2. Software คือโปรแกรมซอฟท์แวร์  คือ เคร่ืองมือท่ีใช้ช่วยในการท างานของพนักงาน 

เช่น ค้นหาข้อมูลลูกค้า แสดงข้อมูลเพื่อตอบค าถามลูกค้า น าเสนอบริการใหม่ ๆ ท่ีตอบสนอง

บริการให้โดนใจลูกคา้ในแต่ละบุคคล ใชบ้ริหารระบบงานโดยรวมสามารถแสดงถึงขั้นตอนแต่ละ

ขั้นตอนว่าจุดใดให้บริการเร็ว ช้า จุดใดใชค้นมากน้อย ตน้ทุนในแต่ละขั้นตอน้ีเป็นเท่าใด รายไดท่ี้

เกิดขึ้นโดยรวมเป็นเท่าใด โปรแกรมซอฟท์แวร์  สามารถช่วยท างานให้รวดเร็วและง่าย ในการ

บริหารจัดการสามารถให้ซอฟท์แวร์ประมวลผล ตามเป้าหมายท่ีเราตั้ งไว้ได้ ข้อระวงัในเร่ือง

ซอฟทแ์วร์ก็คือซอฟทแ์วร์เป็นตวัช่วยให้เราท างานให้ง่ายขึ้น สะดวกรวดเร็วขึ้น แต่ในบางองคก์าร

แทนท่ีจะใช้เป็นตวัช่วย กลบัใช้มาเป็นภาระ เช่น การคียข์อ้มูลยอ้นหลงัจากการให้บริการไปแลว้ 

การจา้งคนเพิ่มขึ้นมาท าหน้าท่ีคียข์อ้มูลอย่างเดียว  หรือการซ้ือซอฟแวร์มาราคา 10 ลา้น แต่ใช้มนั

ราคา 1 แสน อย่างน้ีถือว่าผิดวตัถุประสงค์  มี waste มาก ในการเลือกซ้ือซอฟแวร์ทุกคร้ังเราตอ้ง

พิจารณาก่อนวา่ มนัไดต้อบโจทยอ์ะไรใหก้บักระบวนการท างานของธุรกิจโดยรวมแลว้หรือไม่ 

3. Standard คือมาตรฐานการท างาน คือส่ิงท่ีบอกว่าพนักงานตอ้งท างานอะไรบา้งตาม

ขั้นตอน โดยทัว่ไปมกัแสดงอยู่ในรูปของเอกสาร เพื่อให้ผูป้ฏิบติังานทุกคนน้ีเป็นเป็นภาพเดียวกนั  

เขา้ใจตรงกนั ใชส้ าหรับอบรมพนกังานใหม่ก่อนเขา้งาน หรือบางแห่งมาตรฐานการท างาน ก็อยู่ใน

รูปแบบโปรแกรม คอมพิวเตอร์คือหน้าจอคอมพิวเตอร์จะบงัคบัให้พนักงานปฏิบติัตามมาตรฐาน

หากไม่ท าจะเขา้ไปหนา้จอถดัไปไม่ได้ การจดัท ามาตรฐานการท างานน้ีเป็นหลกัการและแนวทาง

เพื่อให้พนักงานอยู่ในแนวทางท่ีบริษทัอยากให้เป็น ซ่ึงมาตรฐานการท างานมิสามารถครอบคลุม
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การท างานไดท้ั้งหมด เช่น การยิ้มแยม้ ความสุภาพ หรือการตดัสินใจในการให้สิทธิประโยชน์แก่

ลูกคา้  เร่ืองเหล่าน้ีจะอยู่ในดุลพินิจของตวัพนักงานเอง บริษทัอย่าไปควบคุมอะไรมาก มิเช่นนั้น

พนักงานจะกลายเป็นหุ่นยนต์ท่ีถูกบงัคบั ท าให้ลูกคา้รู้สึกไม่ดี พนักงานก็ไม่อยากท างานแบบถูก

บงัคบัให้ท า แนวทางท่ีช่วยในการให้พนักงานรู้จกั มาตรฐานการท างานท่ีเป็นเร่ืองของอารมณ์

ความรู้สึก ก็คือการท าตวัอยา่งใหพ้นกังานเห็น เช่น จดัท า VDO ใหพ้นกังานเห็นตวัอยา่งท่ีดี ในการ

ยิม้แยม้ ความสุภาพ การแต่งกาย การพูดจา การไหว ้การโตต้อบลูกคา้อย่างเป็นธรรมชาติ ก็จะช่วย

ใหพ้นกังานเขา้ใจไดง้่ายขึ้น และเม่ือไปปฏิบติังาน ก็พบกบัสภาพแวดลอ้มท่ีมีมาตรฐานหวัหนา้และ

ผูจ้ดัการท่ีเป็นตน้แบบ ก็จะสามารถกลมกลืนเขา้กบัเพื่อร่วมงานในหน้าท่ีท่ีมีมาตรฐานเดียวกนัได ้

หากบริษทัไม่จดัท ามาตรฐานขึ้นมาพนกังานท่ีใหบ้ริการทุกคนก็จะไม่รู้วา่ตองอา้งอิงอะไร  

4. Service Culture คือวฒันธรรมการบริการกล่าวไดว้่าเปันผลจากการท างานของ S ใน 3 

ตวัแรก ก็คือ Staff, Software  และStandard หากองคกรด าเนินการอย่างต่อเน่ืองใน 3 ตวัแรกน้ี ก็จะ

ท าให้เกิดการหล่อหลอมของพนกังานท่ีปฏิบติังานแบบน้ีจนเคยชิน และเป็นนิสัยคลา้ย ๆ กนัทุกคน 

ย่อมท าให้เกิดวฒันธรรมในองค์กรท่ีมีการบริการเป็นรูปแบบเดียวกัน  การสร้างวฒันธรรมการ

บริการแบบน้ี แน่นอนว่าตอ้งใช้ระยะเวลามิสามารถสร้างเสร็จภายใน 1 ปี เราตอ้งท าอย่างต่อเน่ือง 

หมั่นธ ารงรักษาใหม่อย่างต่อเน่ือง แม้พนักงานบางส่วนตามธรรมชาติย่อมมีการลาออก มีการ

เปล่ียนแปลง แต่เม่ือคนใหม่เขา้มาก็ย่อมสามารถปรับตวัให้เขา้กบัคนหมู่มากและหล่อหลวมเป็น

วฒันธรรมเดียวกนัท่ีพฒันาใหดี้ยิง่ ๆ ขึ้นไป 

ทั้ง 4 ปัจจยัน้ี บริษทัท่ีตอ้งหมัน่ดูแล และท าให้เกิดการพฒันาอย่างต่อเน่ืองย่อมจะส่งผล

ให้เกิดค าว่า  "บริการท่ีเป็นเลิศ (Service Excellence)"  ซ่ึงค าน้ีมนัสะทอ้นถึงแบรนด์ในองค์กรของ

เรา อนัจะเป็นมูลค่าท่ีเหนือกว่ามูลค่าราคาในการบริการแต่เป็นมูลค่าของแบรนด์ในองค์กรนั้น ๆ 

และเป็นส่ิงจูงใจท่ีลูกคา้จะซ้ือซ ้ าและบอกต่อในธุรกิจของเรา เสียงท่ีจะบอกว่าองค์กรของเราเป็น

องคก์รท่ีมีบริการท่ีเป็นเลิศ มิใช่เป็นเสียงท่ีพูดกนัเองภายในองคก์ร หากแต่ตอ้งเป็นเสียงจากลูกคา้ 

ท่ีจะบอกวา่เราเป็นองคก์รบริการท่ีเป็นเลิศ (พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล, 2558)  



 27 

ความรู้ท่ัวไปเกีย่วกบัหญ้าเทียม และข้อมูลสนามฟุตบอล 
จุดเร่ิมตน้ของอุตสาหกรรมสนามหญา้เทียม เกิดขึ้นเม่ือตน้ทศวรรษท่ี 1960 ไดมี้บริษทั

หน่ึงท่ีช่ือว่า บริษทั Monsanto ได้พฒันาผลิตภณัฑ์ท่ี “ท าหน้าท่ีเหมือนหญ้าและมีลกัษณะคลา้ย

หญา้”  ซ่ึงเป็นการทดลองเพื่อคน้หาว่าท าอย่างไรให้หญา้โตอย่างธรรมชาติ นับว่าเป็นงานท่ีทา้ทาย

มาก โดยในปี ค.ศ. 1965 ทีมวิศวกรได้ใช้ความพยายามจนสามารถสร้างสนามกีฬาท่ีช่ือว่า 

Providence Rhode Island ไดส้ าเร็จ โดยสนามกีฬา Houston Astrodome เป็นสนามกีฬาปิดแห่งแรก 

โดยจุดเด่นของสนามคือหลงัคาโปร่งแสง แต่ตอ้งถูกปิดลง เพราะมีแสงเขา้มามากเกินไป ซ่ึงจาก

การเปล่ียนแปลงคร้ังน้ีส่งผลให้หญา้ในสนามเร่ิมตายลง จนท าให้เจา้ของกิจการจ าเป็นตอ้งหาหญา้

เทียมมาทดแทนหญา้จริง เพื่อมาแกไ้ขปัญหาเหล่าน้ี ซ่ึงท าให้เป็นการเปิดตลาดหญา้เทียมอย่างไม่

ตั้งใจ นบัแต่นั้นสนามหญา้เทียมจึงเป็นท่ีนิยม และรู้จกัในอเมริกา (ศุภกิจ กิจจนศิริ, 2554) 

ช่วงสิบปีถดัมา เร่ิมมีเสียงบ่นจากทีมผูเ้ล่นวา่สนามท าให้เกิดอุบติัเหตุ ส่งผลให้ดีไซน์ของ

สนามหญา้มีการเปล่ียนแปลงเล็กน้อย โดยไดมี้การปรับปรุง และพฒันาดีไซน์ของสนามใหม่ แต่

ย ังคงรูปแบบเดิมไว้ในปลายศตวรรษท่ี  70 ต่อมาในช่วงเวลานั้ น  ได้มีการก่อตั้ งสมาคม 

อุตสาหกรรมสนามหญา้เทียมเพื่อกีฬา โดยผูก่้อตั้ง Target Technologies ท่ีช่ือว่า John B Giraud และ

ในขณะนั้น John B Giraud ไดท้ างานอยู่ในอุตสาหกรรมซิลิก้า ซ่ึงมีประโยชน์ต่อนักกีฬาขณะเล่น

บนสนาม โดยน าทรายขนาด 20-40 Silica โรยลงไปบนสนาม ลกัษณะของทราย จะมีลกัษณะกลม 

และไม่มีขอบคม ซ่ึงเป็นผลดีตอ่ตวันกักีฬา และหญา้ 

ช่วงตน้ทศวรรษ 1990 - 2001 มีการดีไซน์สนามหญ้าใหม่ๆเกิดขึ้น เพื่อให้สนามหญ้า

เทียมมีประสิทธิภาพท่ีใกลเ้คียงสนามหญา้จริงมากขึ้น เน่ืองจากมีการเปล่ียนแปลงส่วนผสมของ

ทรายซิลิก้า ท าให้เกิดปัญหาการระบายน ้ า ในปี ค.ศ. 2001 ได้มีการก่อตั้ง Target Technologies 

International (TTII) เพื่อสนบัสนุนการเติบโตของธุรกิจ โดยการขยายบริการ และการหาแหล่งผลิต

การขนส่งในอุตสาหกรรมหญา้เทียมเกิดขึ้น  

หลังจากนั้ น TTII ก็กลายเป็นบริษัทท่ีรายแรก ๆ ท่ีขายทราย และ Crumb rubber ใน

อเมริกาเหนือ หลายปีท่ีผ่านมา Giraud ร่วมกบัทีมงานได้พฒันาปรับปรุงขนาด และความกลมของ 

Crumb rubber อยู่ตลอด เพื่อช่วยยกระดบัการติดตั้งและประสิทธิภาพสนาม จนในท่ีสุดไดท้ าการ

ก าจดั 30 และ 40 Mesh particulates  อย่างละเอียดออก รวมทั้งหิน เส้นใย และเหล็ก ซ่ึงนับเป็น
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ความภาคภูมิใจอย่างยิ่งในตอนนั้น ต่อมาอุตสาหกรรมฟุตบอลยงัคงเปล่ียนแปลงพฒันาไปอย่าง

ต่อเน่ือง ในศตวรรษท่ี 21ได้มีการสนับสนุนการใช้สนามหญ้าเทียม โดยหญ้าเทียมท่ีใช้ตอ้งใช้

ส่วนประกอบใหม่ และมีศกัยภาพท่ีสูงขึ้นในการแข่งระดบันานาชาติ โดยสหพนัธ์ฟุตบอลระหว่าง

ประเทศ (ฝร่ังเศส : Federation International de Football Association) หรือฟีฟ่า (FIFA) องคก์รกีฬา

ฟุตบอลระหว่างประเทศท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก ซ่ึงปัจจุบัน มีส านักงานท าการอยู่ท่ีซูริก ประเทศ

สวิตเซอร์แลนด์  ส่งผลให้อุตสาหกรรมหญา้เทียมเกิดการขยาย และเจริญเติบโตขึ้นอย่างต่อเน่ือง 

(สุธี ปรีชาเช่ียว, 2553 หนา้ 24) 

ส าหรับธุรกิจการให้บริการสนามฟุตบอลหญา้เทียมในประเทศไทย เร่ิมขึ้นตั้งแต่ปี พ.ศ. 

2530 แต่ในขณะนั้นสนามฟุตบอลหญา้เทียมยงัไม่เป็นท่ีนิยมมากนกั เน่ืองจากผูเ้ล่นส่วนใหญ่ไดรั้บ

บาดเจ็บจากหญา้เทียม ต่อมาบริษัทท่ีผลิตหญ้าเทียมไดมี้การพฒันา และปรับปรุงหญา้เทียมให้มี

ความใกลเ้คียงหญา้จริงใหไ้ดม้ากท่ีสุด เพื่อลดการบาดเจ็บท่ีจะเกิดขึ้นกบัตวัผูเ้ล่น จึงเกิดการนิยมใช้

สนามหญา้เทียมขึ้นในประเทศไทย ส่วนหน่ึงก็เกิดจากภูมิประเทศของประเทศไทยท่ีเป็นเขตร้อน

ช้ืน การดูแลรักษาหญ้าจริงจะค่อนขา้งยาก และใช้ระยะเวลา และราคาท่ีสูงในการดูแล ต่างจาก

ยุโรปซ่ึงมีภูมิประเทศเป็นเขตหนาว ท าให้การดูแลรักษาหญ้าจริงเป็นได้ง่ายกว่าประเทศไทย      

เหล่าผู ้ประกอบการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม จึงนิยมติดตั้ งหญ้าเทียมในสนามของตน        

(วิวิธ เสนาวตัร, 2555)  

ปัจจุบันธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมได้รับความนิยม และเกิดขึ้นอย่างแพร่หลายใน

ประเทศไทย ด้วยลกัษณะ และคุณสมบัติของหญ้าเทียมท่ีมีความใกลเ้คียงหญ้าจริง โดยมีความ

สวยงาม ประหยดัค่าใชจ่้าย และเวลาต่อการดูแลมากกวา่ นอกเหนือจากนั้นสนามฟุตบอลหญา้เทียม

ยงัสามารถสร้างโอกาสทางธุรกิจไดดี้กว่าสนามหญา้จริง เน่ืองจากสนามฟุตบอลหญา้เทียมสามารถ

เปิดบริการไดท้ั้งวนั และทุกวนั ไม่ตอ้งเสียเวลาพกัฟ้ืนสนาม ผูเ้ล่นก็สามารถเล่นได้ในทุกสภาพ

อากาศ และผูป้ระกอบการก็ยงัสามารถหาธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งมาเปิดร่วมกบั ธุรกิจสนามฟุตบอล

หญา้เทียมได ้เช่น ร้านกาแฟ ร้านอาหาร สปา ฯลฯ เพื่อท าให้เกิดผลประกอบการท่ีสูงขึ้น (วรายทุธ 

มหิมา, 2555) 
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ประโยชน์ของหญา้เทียม (ศุภกิจ กิจจนศิริ, 2554) 

1. ความทนทาน สนามหญา้เทียมสามารถใช้งานไดน้านกว่า สามารถใชง้านไดต้ลอด 

24 ชัว่โมง 7 วนัต่อสัปดาห์ ในขณะท่ีสนามหญา้จริงจะเร่ิมเส่ือมลงหลงัจากผ่านการเล่นประมาณ 

250 ชัว่โมงต่อปีใน ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัการบ ารุงรักษา 

2. สภาพสนามหญา้เทียมมีความสม ่าเสมอ ไม่เหมือนสนามหญา้จริงท่ีไวต่อแสงแดด 

และเกิดปัญหาน ้ าท่วมขงัอยู่บ่อยคร้ังเม่ือเกิดฝนตก แต่สนามฟุตบอลหญา้เทียมไม่ไวต่อแสงแดด 

และสามารถดูดซึมน ้าไดดี้  

3. ความเอนกประสงค์  สนามหญ้าเทียม สามารถต่อยอดพื้นท่ีกิจกรรมเพื่อรองรับ

กิจกรรมอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการเล่นฟุตบอลได ้เช่น การจดักิจกรรมสันทนาการ คอนเสิร์ตและ  

การจดัอีเวน้ท์ต่าง ๆ เพื่อเป็นอีกหน่ึงช่องทางในการสร้างรายไดท่ี้เพิ่มขึ้นให้กับธุรกิจ ทั้งน้ีตอ้งมี  

การดูแล และระมดัความปลอดภยัท่ีจะส่งผลกระทบต่อตวัสนามหญา้ใหดี้ 

4. ลดค่าใช้จ่าย และค่าบ ารุงรักษา การสร้างสนามหญา้เทียม มีการใช้เงินลงทุนท่ีสูง

กวา่สนามหญา้จริง แต่ในระยะยาวการดูแลรักษาสนามหญา้จริงตอ้งใชแ้รงงาน เวลา และค่าใชจ่้าย

ในการบ ารุงรักษาท่ีสูงกวา่สนามหญา้เทียม  

5. ความคุม้ ถา้มองในระยะยาวการลงทุนในสนามหญา้เทียมคุม้ค่ากวา่สนามหญา้จริง 

เพราะสนามหญา้เทียมสามารถใชง้านไดใ้นระยะท่ียาวกว่า ต่อยอดกิจกรรมอ่ืน ๆได ้และดูแลรักษา

ง่ายกว่า ในขณะท่ีสนามหญา้จริง หากมองในระยะสั้นมีการลงทุนท่ีต ่ากว่าก็จริง แต่มีระยะการใช้

งานท่ีสั้นกวา่ ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัการดูแลรักษาท่ีตอ้งเป็นไปอยา่งเคร่งครัด 

 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

ศุภกาญจน์ แก้วมรกต (2558) การวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาเก่ียวกับแนวทางการพฒันาคุณภาพ

บริการธุรกิจสนาม ฟุตบอลหญ้าเทียมในจงัหวดัชลบุ รี กลุ่มตัวอย่างคือผูใ้ช้บริการธุรกิจสนาม

ฟุตบอลหญ้าเทียมใน จงัหวดัชลบุรี จ านวน 406 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือแบบสอบถาม

คุณภาพบริการธุรกิจสนาม ฟุตบอลหญ้าเทียม มีค่าความตรงเชิงเน้ือหาเท่ากบั 0.95 และค่าความ

เช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.92 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และดัชนีการจัดเรียงล าดับ ความส าคัญของความต้องการจ าเป็น (PNI) และรับรอง 
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แนวทางการพฒันาคุณภาพบริการธุรกิจ สนามฟุตบอลหญา้เทียมในจงัหวดัชลบุรี โดยใช้วิธีการ

สัมภาษณ์กลุ่ม ผลการวิจยัพบวา่ 

1. คุณภาพท่ีคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม    

ในจงัหวดัชลบุรี อยู่ในระดบัมาก และคุณภาพตามความเป็นจริงของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการ

ธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมในจงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัปานกลาง 

2. การจดัล าดับความส าคญัของความตอ้งการจ าเป็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพบริการ

ธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมในจงัหวดัชลบุรี พบว่า ความตอ้งการจ าเป็นท่ีตอ้งการปรับปรุง มาก

ท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของสนาม ดา้น บริการ

อ านวยความสะดวก ดา้นราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย ดา้นความเช่ือมัน่ในการท าหน้าท่ี

และพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีประจ าสนาม ด้านความสะดวกในการเขา้ถึง และด้านความเช่ือถือ 

ความไวว้างใจในการจดัระบบการจดัการสนาม ตามล าดบั 

3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวดัชลบุรี 

ประกอบดว้ยดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพของสนาม ให้มีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

ให้เป็นสัดส่วน และมีการบ ารุงรักษาให้พร้อมใช้อยู่ตลอดเวลา ดา้นการอ านวยความสะดวก ให้มี

บริการจดัหา คู่แข่งขนั รวมถึงกรรมการและมีจุดบริการปฐมพยาบาล ดา้นราคา การช าระเงินและ

ส่งเสริม การขาย ให้เพิ่มช่องทางการประชา สัมพนัธ์กิจกรรมส่งเสริมการขายท่ีทนัต่อเหตุการณ์  

ดา้นความเช่ือมัน่ในการท าหน้าท่ีและพฤติกรรมของเจา้หน้าท่ีประจ าสนาม ให้มีการประชุมการ

ด าเนินงาน มีการติดตามผลการด าเนินงาน การจดัอบรม การพฒันาบุคลิกภาพ ดา้นความสะดวกใน

การเขา้ถึง ให้มีป้ายบอกเส้นทางท่ีชดัเจน เช่น แผนท่ีกบัป้ายบอกเส้นทางตอ้งมีความสอดคลอ้งกนั 

เพื่อความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการและความปลอดภยัในการเดินทาง และสถานท่ีจอดรถ 

เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา

คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และ3) เพื่อศึกษาถึงผลกระทบของดา้นคุณภาพการ

ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า  BTS ในกรุงเทพมหานครโดยใช้

แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการตรวจสอบความเช่ือมัน่ในการเก็บ รวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภค
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จ านวน 220 คนท่ีอาศยัอยู่ในคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าใน กรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมาน

ท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน คือการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 

BTS ใน กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ได้แก่ คุณภาพการบริการด้าน

ความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า โดยร่วมกัน

พยากรณ์  ความพึงพอใจ ของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 

ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการและดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้

ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

ขวญัเรือน โชยา (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ผลกระทบของกลยุทธ์การแข่งขนัท่ีมีต่อผลการ

ด าเนินงานร้านขา้วแกงในจงัหวดัเพชรบุรี ปัจจุบันร้านขายข้าวแกงในจงัหวดัเพชรบุรีมีจ านวน

เพิ่มขึ้นจึงมีการแข่งขนักนัสูงท าให้ร้าน ขายขา้วแกง ในพื้นท่ีมีตน้ทุนการผลิตสินคา้สูงขึ้นส่งผลท า

ให้ผลด าเนินกิจการมีก าไรลดลง ผูว้ิจยัจึงสนใจวิจยัเร่ืองน้ีโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ผลการ

ด าเนินงานธุรกิจของร้านขา้วแกงในจงัหวดัเพชรบุรี 2) กลยุทธ์การแข่งขนัไดแ้ก่กลยุทธ์ตน้ทุนต ่า

และสร้างกลยุทธ์ความแตกต่างของร้านขา้วแกงในจงัหวดั เพชรบุรี และ 3) ผลกระทบของกลยุทธ์

การแข่งขนัท่ีมีผลต่อการด าเนินงานร้านขา้วแกงในจงัหวดัเพชรบุรี ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

ได้แก่ เจ้าของร้านขายขา้วแกงในจงัหวดัเพชรบุรี  ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 200 คน โดยใช้

เทคนิคการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามมีค่า ความเช่ือมัน่

เท่ากบั 0.941 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

การวิเคราะห์การถดถอยอยา่งง่าย 

ผลการวิจยั พบวา่ 

1. ผลการด าเนินงานร้านข้าวแกงในจังหวดัเพชรบุรี  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

เรียงล าดบั จากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี   ดา้นอตัราผลตอบแทนต่อยอดขาย ดา้นอตัราผลตอบแทนจาก

การลงทุน ดา้นก าไรสุทธิ ดา้นยอดขายสุทธิ ดา้นช่ือเสียงของร้าน ดา้นปริมาณลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ตามล าดบั 

2. กลยุทธ์การแข่งขนั โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย 

ดงัน้ี   ดา้นกลยทุธ์ตน้ทุนต ่า และดา้นกลยทุธ์สร้างความแตกต่าง ตามล าดบั 
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3. ผลกระทบของกลยทุธ์ตน้ทุนต ่าส่งผลต่อการด าเนินงานร้านขา้วแกงในจงัหวดัเพชรบุรี 

อย่ างมีนั ยส าคัญท างส ถิ ติ ท่ี ระดับ  0.05 โดยมีประสิท ธิภาพการท าน าย ร้อยละ  47.10          

(R2 = 47.10) โดยแสดง สมการถดถอยอย่างง่ายเท่ากับ Y  = 1.225 + 0.845x2 และกลยุทธ์สร้าง   

ความแตกต่างส่งผลต่อการด าเนินงานร้านขา้วแกง จงัหวดัเพชรบุรี โดยมีประสิทธิภาพการท านาย

ร้อยละ 67.40 (R2 = 67.40) โดยแสดงสมการถดถอยอยา่งง่ายเท่ากบั Y  = 1.009 + 0.970x2 

 จากงานวิจัยท่ีค้นพบท าให้ทราบว่า ในภาวการณ์แข่งขันของธุรกิจสูงแต่ธุรกิจร้าน      

ขา้วแกงเมืองเพชรสามารถยืนหยดัอยู่ได้ โดยการเลือกใชก้ลยุทธ์ตน้ทุนต ่าโดยการปลูกพืชผกัท่ีใช้

ในการประกอบ อาหารเอง และเลือกใช้กลยุทธ์สร้างความแตกต่างท่ีมีสินค้าผลิตภัณฑ์และ          

การบริการท่ีมีความหลากหลาย ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ส่งผลท าให้มียอดขายและก าไร

เพิ่มขึ้นได ้

พูลทวี บุญศรีพิทกัษ ์(2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การพฒันากลยุทธ์การแข่งขนัของธุรกิจรับซ้ือ

ของเก่า งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก และสภาพแวดลอ้ม

ภายใน ของธุรกิจรับซ้ือของเก่า 2) เพื่อพัฒนากลยุทธ์การแข่งขันของธุรกิจรับซ้ือของเก่า และ         

3) เพื่อประเมิน ความเป็นไปได้ของกลยุทธ์การแข่งขันของธุรกิจรับซ้ือของเก่าโดยใช้ผลการ

ด าเนินงานขององค์กร เป็นเกณฑ์กลุ่มตัวอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี มีจ านวนทั้งส้ิน 282 คน ได้แก่         

1) ประธานและกรรมการบริษทั คดัแยกขยะเพื่อรีไซเคิล วงษ์พาณิชย์  จ ากัด จ านวน 5 คน และ       

2) ผูจ้ดัการสาขา บริษทั คดัแยกขยะ เพื่อรีไซเคิล วงษพ์าณิชย ์ จ ากดั จ านวน 277 คน ก าหนดขนาด

ตวัอย่างโดยใช้ตารางส าเร็จรูปของเครจซ่ี และมอร์แกรน และใช้การสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์  และแบบสอบถาม ซ่ึงวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

เทคนิคการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 

ผลการวิจยัพบวา่ 

1. สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเป็นโอกาสในการด าเนินธุรกิจของบริษทันั้น แยกไดเ้ป็น 3 

ดา้น คือ 

(1)โอกาสด้านสังคมและส่ิงแวดล้อม  (2) โอกาสด้านยุทธศาสตร์ชาติ  และ   

(3) โอกาส ด้านความตอ้งการทางเศรษฐกิจ และสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเป็นอุปสรรคในการ

ด าเนินธุรกิจ ของบริษทั แยกได้เป็น 2 ด้าน คือ (1) อุปสรรคด้านแรงงาน และ(2) อุปสรรคด้าน 
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การถดถอย ทางดา้นเศรษฐกิจ ในส่วนสภาพแวดลอ้มภายในท่ีเป็นจุดแข็งในการด าเนินธุรกิจของ

บริษทั แยกไดเ้ป็น 3 ดา้น คือ (1) จุดแข็งดา้นความสามารถขององคก์ร (2) จุดแข็งดา้นช่ือเสียงและ

การบริการลูกคา้ และ (3) จุดแข็งดา้นความปลอดภยั และสภาพแวดลอ้มภายในท่ีเป็นจุดอ่อนในการ

ด าเนินธุรกิจ ของบริษทั แยกได้เป็น 2 ด้าน ได้แก่(1) ประสิทธิภาพในการสรรหาพนักงานเข้า

ท างาน และ (2) ความสามารถ ของพนกังานในร้าน 

2. กลยุทธ์การแข่งขันท่ีถูกพัฒนาขึ้ นแยกได้เป็น 3 ด้าน ซ่ึงประกอบด้วยกลยุทธ์  9          

กลยทุธ์  คือ  

(1) กลยุทธ์  SO ได้แก่ กลยุทธ์หน่ึงต าบลหน่ึงวงษ์พาณิชย์  กลยุทธ์การถ่ายทอด

ความรู้ กลยุทธ์  การขยายธุรกิจไปขา้งหน้า กลยุทธ์ร้านรับซ้ือของเก่าสีเขียว กลยุทธ์วงษ์พาณิชย์

เคล่ือนท่ีกลยทุธ์เครือข่าย ใยแมงมุม และกลยทุธ์การตลาดเพื่อสังคม 

(2) กลยทุธ์  ST ไดแ้ก่ กลยทุธ์การพฒันาคนในสังคม และ 

(3) กลยุทธ์  WT ไดแ้ก่ กลยุทธ์การพฒันาทกัษะความสามารถและคุณภาพชีวิตของ

พนกังาน 

พรพิมล แผ่นผา (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาแนวทางการสร้างความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัในธุรกิจอาหารสุนขัส าเร็จรูปในพื้นท่ีภาคตะวนัออก ซ่ึงการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์

เพื่อหาแนวทางสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจอาหารสุนัขส าเร็จรูปในพื้นท่ี 

ภาคตะวนัออกรวบรวมข้อมูล  โดยการวิจัยแบบสัมภาษณ์เชิงลึก(In-depth interview research) 

วิธีการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ เชิงลึก  (In-Depth Interview)โดยมีกลุ่มตัวอย่าง คือกลุ่ม

ผูป้ระกอบการจ านวน 13 ราย 

ผลการวิจยัพบว่า ความรุนแรงของการแข่งขนัธุรกิจจ าหน่ายอาหารสุนัขส าเร็จรูป ไดรั้บ

ผลกระทบจากห้างสรรพสินคา้ร้านคา้ส่งขนาดใหญ่มากท่ีสุด และใชก้ลยุทธ์ดา้นราคาขายในการสู้

กบัคู่แข่งอ านาจการต่อรองของผูข้ายในการซ้ืออาหารสุนขัส าเร็จรูปสามารถต่อรองไดอ้ยู่ในระดบั

มากเน่ืองจากซ้ือในปริมาณท่ีมาก การต่อรองในการซ้ือสินคา้ของลูกคา้มีส่งผลต่อธุรกิจคือส่งผลท า

ให้ก าไรจากการขายไม่คงท่ีมากท่ีสุด ภยัคุกคามท่ีเกิดจากคู่แข่งรายใหม่ท าให้เกิดปัญหาดา้นราคา

ขายมากท่ีสุด กลยุทธ์ท่ีท างร้านใชรั้บมือกบัคู่แข่งขนัรายใหม่คือการจดัโปรโมชัน่ซ้ือสินคา้ในราคา

สมาชิกอาหารสุนัขส าเร็จรูปมีสินคา้ทดแทน ไม่ว่า จะเป็นขา้วคลุกเอง หรืออาหารสุนัขยี่ห้ออ่ืน ๆ 
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มากมาย โดยวิธีการรับมือใช้การน าเสนอคุณประโยชน์ของอาหารสุนัขส าเร็จรูปมาก จุดแข็งของ

ธุรกิจจ าหน่ายอาหารสุนัขส าเร็จรูป เป็นเร่ืองของราคาสินคา้ท่ีไม่แพง เป็นราคาท่ีลูกคา้สามารถจบั

ตอ้งได ้

จุดอ่อนของธุรกิจจ าหน่ายอาหารสุนขัส าเร็จรูปของร้านคา้ท่ีส่งผลต่อการท าธุรกิจอาหาร

สุนขัคือสินคา้ขาดจากชั้นวางจ าหน่าย สินคา้ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงส่งผลท าให้

พลาดโอกาสท่ีจะขายสินคา้ในช่วงนั้นไป พื้นท่ีการจดัเรียงสินคา้น้อยเกินไป สถานท่ีจอดรถไม่

สะดวกเน่ืองจากเป็นร้านในตลาด ท าให้มีปัญหาในการหาท่ีจอดรถของลูกคา้ พื้นท่ีในการสต็อก

สินคา้ไม่เพียงพอเน่ืองจากมีสินคา้หลากหลายส่งผลต่อพื้นท่ีจดัเก็บสินคา้คงคลงัโอกาสในการท า 

ธุรกิจจ าหน่ายอาหารสุนขัส าเร็จรูป คือส่ิงแวดลอ้มของการตลาดอาหารสุนขัส าเร็จรูปสามารถสร้าง

โอกาสให้กบัธุรกิจคือในปัจจุบนัคนนิยมเล้ียงสุนัขมากขึ้น เกิดจากแนวโนม้ในปัจจุบนัคนแต่งงาน

นอ้งลงจึงหันมาเล้ียงสัตวเ์พิ่มมากขึ้น อุปสรรคในการท า ธุรกิจจ าหน่ายอาหารสุนขัส าเร็จรูปเกิดจาก

สภาวะเศรษฐกิจท่ีซบเซา ท าให้ผูซ้ื้อไม่อยากเสียเงินในส่ิงท่ีไม่จ า เป็นนักอะไรท่ีประหยดัไดก้็จะ

ประหยดัท าใหส่้งผลโดยตรงกบัยอดขายท่ีลดลงของทางร้าน 

 
 



 

บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิัย 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง กลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอลคลบั ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษากลยุทธ์การบริหาร

จดัการกับธุรกิจสนามฟุตบอลเพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ ซ่ึงเป็นการ

วิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยผูวิ้จยัไดก้ าหนดวิธีการด าเนินการวิจยัไวด้งัน้ี 

1. ผูใ้หข้อ้มูลหลกั 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวิเคราะห์ขอ้มูล  

 

วิธีการวิจัย 

ผูว้ิจยัไดแ้บ่งวิธีด าเนินการศึกษาออกเป็น 2 แบบ ดงัน้ี 

1. การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) เพื่อเก็บขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 

2. วิเคราะห์กลยทุธ์การบริหารจดัการสนามฟุตบอลหญา้เทียม 

 

การสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth interview)  

1. ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
ผูว้ิจัยได้คัดเลือกผูใ้ห้ข้อมูลส าคัญ โดยใช้หลักการสุ่มตัวอย่างตามสะดวกของผูว้ิจัย 

(Convenience sampling) การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยถือเอาความสะดวก หรือความง่ายต่อการ

รวบรวมขอ้มูล จ านวน 18 คน คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล 

คลบั (Guest et al. , 2006) โดยมีคุณสมบติั คือ มีจ านวนการเขา้ใชบ้ริการอยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อสัปดาห์ 

และมียอดสะสมประจ าตลอดเดือน และตลอดปี ซ่ึงทางสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล 

คลบั จะมีการลงบนัทึกสะสมการเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้ทุกคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการ เพื่อตรวจเช็คจ านวน

การเขา้ใชบ้ริการ 
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2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
การศึกษาการวิจยัเร่ือง กลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ ของ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีเคร่ืองมือการวิจยัประกอบดว้ย 

1. ผูวิ้จยัศึกษาแนวคิดและทฤษฎี รวมทั้งเอกสารงานวิจยั และกรณีศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการศึกษากลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศเพื่อก าหนดขอบเขตการ

วิจยั และสร้างแบบค าถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคก์ารวิจยั 

2. ผูวิ้จยัศึกษาสภาพข้อมูลทั่วไป เพื่อน ามาสร้างแบบค าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์     

ใหค้รอบคลุมกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั 

3. ผูว้ิจัยเตรียมข้อมูล ความรู้ในเร่ืองระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ จรรยาบรรณของ

นกัวิจยั รูปแบบการสัมภาษณ์ เทคนิคการสัมภาษณ์ วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิธีการวิเคราะห์

ขอ้มูลและการขอค าปรึกษาจากผูท้รงคุณวุฒิดา้นการวิจยั เพื่อให้ครอบคลุมกบัประเด็นท่ีตอ้งการ

ศึกษามากท่ีสุด 

4. ผู ้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้สัมภาษณ์แบบก่ึงมีโครงสร้างรายบุคคล         

(In - depth Interview) แบบก่ึงมีโครงสร้าง (Semi-Structure interview) ในลักษณะของค าถาม 

ประเภทค าถามปลายเปิด (Open question) โดยผูส้ัมภาษณ์สามารถ แสดงความคิดเห็น เสนอแนะ 

เพื่อเก็บรายละเอียดของขอ้มูลอย่างครบถว้นเพื่อน าเสนอกลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่

การบริการท่ีเป็นเลิศ ของสนามฟุตบอลหญา้เทียมโดยมีโครงสร้างของ แบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 

2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 แบบสัมภาษณ์ข้อมูลส่วนบุคคลส าหรับลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ประกอบดว้ยเพศ อายุ การศึกษา และจ านวนการเขา้ใช้

บริการต่อสัปดาห์ ในลกัษณะค าถามปลายเปิด 

ตอนท่ี 2 แบบสัมภาษณ์เก่ียวกบักลยทุธ์การบริหารจดัการสนามฟุตบอลหญา้เทียม 
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5. ผู ้วิจัยตรวจสอบความถูกต้องเท่ียงตรงของเน้ือหา (content validity) และน าแบบ

สัมภาษณ์ให้คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์ และผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 

(Item objective congruence index : IOC) เพื่อตรวจสอบการใช้ภาษา และความครอบคลุมของ

เน้ือหาในแต่ละขอ้ค าถาม โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

 คะแนน 1  ผา่น 

 คะแนน 0  ไม่แน่ใจ 

 คะแนน -1 ไม่ผา่น 

จากนั้นน าผลคะแนนของแต่ละขอ้ค าถามท่ีได้จากการตรวจสอบของผูเ้ช่ียวชาญมาหา

ค่าเฉล่ียใหเ้ท่ากบั 1 

 

3.วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยั 

 1. การรวบรวมขอ้มูลด้านเอกสาร ขอ้มูลจากส่ือส่ิงพิมพ์ บทความต่างๆ ขอ้มูลจาก

ระบบสารสนเทศ และงานวิจยัเก่ียวขอ้ง 

 2. ผู ้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้การสัมภาษณ์ เชิงลึก โดยก าหนดค าถามให้

ครอบคลุมกบัประเด็นท่ีตอ้งการศึกษา ก่อนเร่ิมท าการสัมภาษณ์ผูวิ้จยัไดแ้สดงถึงวตัถุประสงคข์อง

การสัมภาษณ์ขออนุญาตในการจดบันทึก และบันทึกเสียงระหว่างการสัมภาษณ์  ผูว้ิจัยได้มี

ปฏิสัมพนัธ์แบบต่อหน้ากับผูใ้ห้สัมภาษณ์เพื่อเกิดการแลกเปล่ียนแสดงความคิดเห็นอย่างอิสระ     

ใช้เวลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 60 นาที การสัมภาษณ์แต่ละคร้ังจะท าการสัมภาษณ์จนกว่าจะ     

ไม่พบขอ้สงสัยหรือไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดขึ้นเรียกวา่ขอ้มูลอ่ิมตวัจึงหยดุการสัมภาษณ์ 

 3. ผู ้วิจัยจะใช้การจดบันทึกสรุปสั้ นๆ เฉพาะประเด็นท่ีส าคัญ และเม่ือจบการ

สัมภาษณ์จะท าการบนัทึกขอ้มูลอ่ืนๆทนัที เช่น ลกัษณะท่าทาง ลกัษณะน ้ าเสียง ตามความเป็นจริง

โดยไม่มีการตีความ และบนัทึกเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดขึ้นกบัผูวิ้จยัขณะท่ีรวบรวมขอ้มูล 

 4. ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาท าการบนัทึก และถอดเทปสัมภาษณ์ ท าการตรวจสอบขอ้มูลท่ีไม่

ชดัเจน หรือไม่ครบถว้น เพื่อน าไปศึกษาเพิ่มเติมในการสัมภาษณ์คร้ังต่อไป และขอ้มูลท่ีไดม้าผูว้ิจยั
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จะน ามาถอดเทปค าต่อค า ประโยคต่อประโยค แลว้ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลอีกคร้ังดว้ย

การฟังเทปบนัทึกเสียงซ ้า 

 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล  
การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ ดว้ยวิธีการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

 1. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดความจากเคร่ืองบนัทึกเสียงและการบนัทึกภาคสนามมา

พิจารณาหลายๆคร้ังเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลท่ีได ้และพิจารณาประเด็นท่ีส าคญั 

 2. น าขอ้มูลกลบัมาอ่านพิจารณาอีกคร้ังโดยละเอียดแลว้จึงตีความพร้อมท าการดึง

ขอ้ความหรือประโยคท่ีส าคญัเก่ียวขอ้ง 

 3. น าข้อความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกันใกล้เคียงกลุ่มเดียวกัน  มีการ

สร้างขอ้สรุปโดยมีรหัสขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความทุกประโยค จากนั้นจึงตั้งช่ือค าส าคญั จดัเป็นกลุ่ม

ใหญ่และกลุ่มยอ่ยท่ีอยูภ่ายใตค้วามหมายของกลุ่มใหญ่ 

 4. อธิบายปรากฏการณ์อย่างละเอียดครบถ้วนโดยเขียนให้มีความต่อเน่ืองและ

กลมกลืนระหว่างขอ้ความหรือประโยคซ่ึงในขั้นตอนน้ีตอ้งพยามตดัขอ้มูลหรือหัวขอ้ท่ีไม่จ าเป็น

ออก 

 5. เขียนบรรยายส่ิงท่ีค้นพบอย่างละเอียดและชัดเจนพร้อมทั้ งยกตัวอย่างค าพูด

ประกอบค าหลกัส าคญัท่ีไดเ้พื่อแสดงความชดัเจนของปรากฏการณ์ท่ีเกิดขึ้น 

  

การวิเคราะห์กลยุทธ์เพ่ือเพิม่ศักยภาพในการแข่งขันสู่การบริการท่ีเป็นเลศิ 
1. ผูวิ้จัยศึกษาข้อมูลกรณีศึกษาเก่ียวกับกลยุทธ์เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันสู่การ

บริการท่ีเป็นเลิศของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั  

2. ผูว้ิจยัน าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษากรณีศึกษามาวิเคราะห์  ประชุมร่วมกับผูท่ี้มีส่วน

เก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อจดัท ากลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ  

 



 

บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง กลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอลคลบั โดยมีวิธีการด าเนินวิจยัโดยใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ 

(Qualitative research) ใช้วิธีการวิเคราะห์ศึกษาข้อมูลท่ีเก่ียวข้อง และวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก         

(In-depth interview) โดยท าการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกค้าท่ีมาใช้

บริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ท่ีมีจ านวนการเขา้ใชบ้ริการอย่างน้อย 1 คร้ัง

ต่อสัปดาห์ และมียอดสะสมตลอดเดือน และตลอดปี ซ่ึงทางสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน 

ฟุตบอล คลบั จะมีการลงบนัทึกสะสมจ านวนการเขา้ใช้บริการของลูกคา้ทุกคร้ัง โดยผูวิ้จยัเป็นผู ้

สัมภาษณ์ดว้ยตนเอง เม่ือสัมภาษณ์เสร็จ ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลมาตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลให้

ตรงตามความเป็นจริง เพื่อน ามาวิเคราะห์ โดยการเรียบเรียงข้อมูล และสรุปผลท่ีได้จากการ

สัมภาษณ์เชิงลึกตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั ผูว้ิจยัได้ก าหนดประเด็นในการแสดงผลการวิจยั 

ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัท่ีให้ขอ้มูลจากการ

สัมภาษณ์ โดยศึกษาเก่ียวกบั เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน และจ านวนการเขา้ใชบ้ริการ

ต่อสัปดาห์ 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การบริหารจดัการสนามฟุตบอลหญา้เทียม โดยแบ่งประเด็นการ

สัมภาษณ์ ดงัน้ี 

2.1 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ด้านลักษณะทาง

กายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเขา้ใจ 

และความเห็นอกเห็นใจ 

2.2 การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม (SWOT Analysis) การบริการ ประกอบดว้ย จุดแข็ง 

จุดอ่อน ผลกระทบเชิงบวก (โอกาส) และผลกระทบเชิงลบ (อุปสรรค)  
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2.3 การวิเคราะห์ Five Force Model การบริหารด้านการให้บริการ ประกอบด้วย 

โอกาสเขา้มาของคู่แข่งรายใหม่ อ านาจต่อรองของผูซ้ื้อ อ านาจต่อรองของคู่คา้ ธุรกิจทดแทน และ

สภาพการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์กลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีให้ข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์ 
 
ตารางท่ี 4-1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลหลกั 
 

คนที่ รายการ เพศ 
อายุ 
(ปี) 

ระดับ
การศึกษา 

รายได้ต่อ
เดือน (บาท) 

จ านวนการเข้าใช้บริการ
ต่อสัปดาห์ (คร้ัง) 

1 ลูกคา้คนท่ี 1 ชาย 23 ปวส. 12,000 2 
2 ลูกคา้คนท่ี 2 ชาย 15 ม.3 - 1 
3 ลูกคา้คนท่ี 3 ชาย 41 ปวส. 20,000 3 
4 ลูกคา้คนท่ี 4 ชาย 35 ม.3 16,000 2 
5 ลูกคา้คนท่ี 5 ชาย 29 ปริญญาตรี 18,000 4 
6 ลูกคา้คนท่ี 6 ชาย 26 ปวส. 15,000 3 
7 ลูกคา้คนท่ี 7 ชาย 34 ม.6 11,000 1 
8 ลูกคา้คนท่ี 8 ชาย 18 ม.6 - 2 
9 ลูกคา้คนท่ี 9 ชาย 18 ปริญญาตรี - 1 

10 ลูกคา้คนท่ี 10 ชาย 30 ปวส. 23,000 2 
11 ลูกคา้คนท่ี 11 ชาย 44 ปริญญาตรี 15,000 2 
12 ลูกคา้คนท่ี 12 ชาย 24 ปริญญาตรี - 2 
13 ลูกคา้คนท่ี 13 ชาย 47 ปวส. 40,000 4 
14 ลูกคา้คนท่ี 14 ชาย 32 ปวส. 15,000 2 



 

ตารางท่ี 4-1 (ต่อ) 
 

คนที่ รายการ เพศ 
อายุ 
(ปี) 

ระดับ
การศึกษา 

รายได้ต่อ
เดือน (บาท) 

จ านวนการเข้าใช้บริการ
ต่อสัปดาห์ (คร้ัง) 

15 ลูกคา้คนท่ี 15 ชาย 18 ปวส. - 1 
16 ลูกคา้คนท่ี 16 ชาย 21 ปริญญาตรี - 2 
17 ลูกคา้คนท่ี 17 ชาย 26 ปริญญาตรี 15,000 1 
18 ลูกคา้คนท่ี 18 ชาย 25 ปริญญาตรี 18,000 2 

 
จากการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ท่ีมีจ านวนการเขา้ใชบ้ริการอย่างน้อย 1 คร้ัง

ต่อสัปดาห์ และมียอดสะสมตลอดเดือน และตลอดปี ซ่ึงอธิบายไดด้งัน้ี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวนทั้งส้ิน 18 คน ทั้งหมดเป็นเพศชาย อายุตั้งแต่ 18-47 ปี โดยเฉล่ียมี

อายุ 27 ปี ระดับการศึกษาตั้ งแต่ มัธยมศึกษาต้อนต้น จนถึงปริญญาตรี โดยมีระดับการศึกษา

มธัยมศึกษาตอ้นตน้จ านวน 2 คน ระดบัมธัยมศึกษาตอ้นปลายจ านวน 2 คน ระดบัปวส.จ านวน 7 

คน และระดบัปริญญาตีจ านวน7 คน มีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 0-40,000 บาท โดยเฉล่ียรายไดต้่อเดือน

อยู่ท่ี 12,000 บาทต่อเดือน และมีจ านวนการเขา้ใชบ้ริการตั้งแต่ 1-4 คร้ังต่อสัปดาห์ โดยเฉล่ีย 1 คร้ัง

ต่อสัปดาห์ 

 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์การบริหารจัดการสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

1. ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

ในการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการของสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน 

ฟุตบอลคลบั ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้หข้อ้มูลหลกัซ่ึงเป็นลูกคา้ของทางสนามฟุตบอล

จ านวน 18 คน สามารถสรุปขอ้มูลส าคญัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งคุณภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ ออกเป็น  

1.1 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ประกอบดว้ย 

1.1.1 ส่ิงอ านวยความสะดวก 

1.1.2 พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
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1.1.3 อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 

1.2 ดา้นความน่าเช่ือถือ ประกอบดว้ย 

1.2.1 ความถูกตอ้งของการเรียกช าระเงิน 

1.2.2 การบริการตามขอ้ตกลง 

1.2.3 การบริการมีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง 

1.3 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ประกอบดว้ย 

1.3.1 การบริการท่ีรวดเร็ว 

1.3.2 การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ 

1.3.3 การติดต่อกลบัเม่ือถูกเรียก 

1.3.4 การปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วน 

1.4 ดา้นความไวว้างใจ ประกอบดว้ย  

1.4.1 ความรู้ และทกัษะของพนกังาน 

1.4.2 บุคลิกภาพของพนกังาน 

1.4.3 ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ 

1.4.4 ความสุภาพ 

1.5 ดา้นความเขา้ใจ และเห็นอกเห็นใจ 

1.5.1 การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ 

1.5.2 การติดต่อส่ือสารท่ี และเขา้ใจลูกคา้ 

โดยมีผลวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4-2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

คนที่ 
ด้านลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

1 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกมีความเหมาะสม พร้อมส าหรับลูกคา้
เสมอ แต่เกา้อ้ีบางตวัมีความเก่า และช ารุด ควรเปล่ียน 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ มีครบ พร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 

2 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกมีความเหมาะสมดี 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานมีอธัยาศยัดี พูดคุยง่ายเป็นกนัเอง 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการดี 

3 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน มีท่ีจอดรถ ร้านคา้ ห้องน ้ า 
และโต๊ะเกา้อ้ีใหบ้ริการ 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานมีความสุภาพ และใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ มีอุปกรณ์ให้บริการครบ มีถุงมือ เส้ือทีมให้บริการฟรี รวมถึง

มีบริการให้เช่ารองเทา้ฟุตบอล และขายอุปกรณ์อ่ืน ๆ เช่น ถุง
เทา้ สนบัแขง้ 

4 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกดี และมีการพฒันาอยูต่ลอด 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานบริการดี เป็นกนัเอง 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

5 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก มีครบตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ มีความดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดี 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์ใหบ้ริการดี มีการเปล่ียนใหม่เม่ือมีการช ารุด 

6 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกดี ใหค้วามสะดวกสบายต่อลูกคา้ 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานใหบ้ริการดี มีความเอาใจใส่ลูกคา้ 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์ดี และใหม่ 

7 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกเหมาะสม  สะอาด 
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ตารางท่ี 4-2 (ต่อ)  
 

คนที่ 
ด้านลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานบริการดี มีความเป็นกนัเอง 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์มีความสะอาด เรียบร้อย 

8 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกครบ และสะอาด 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ บริการดี พูดจาสุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ มีถุงมือฟรีให้ใช้ ในขณะท่ีสนามฟุตบอลท่ีอ่ืนลูกค้าต้อง

เตรียมมาเอง 
9 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกเหมาะสม สถานท่ีสะอาด ลานจอดรถ

เพี ยงพอต่อการจอดรถ แต่อยากให้ มี ยากันยุงแบบ จุด
ใหบ้ริการ 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานบริการสุภาพ เป็นกนัเอง คุยง่ายเขา้ถึงง่าย 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์มีความเหมาะสม อุปกรณ์สะอาด และดูใหม่อยูเ่สมอ 

10 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกมีครบ 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานใหบ้ริการดี 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์มีใหบ้ริการครบ 

11 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิ งอ านวยความสะดวกครบ มีห้องน ้ า และห้องอาบน ้ า
ใหบ้ริการ ซ่ึงท าใหส้ะดวก 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ บริการดี มีความยิม้แยม้แจ่มใส 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์ส าหรับการเล่นฟุตบอลครบดี 

12 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก หอ้งน ้าสะอาด ร้านขายของภายในมีของครบครัน 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานบุคลิกภาพดี เป็นกนัเอง นิสัยดี ใจดี 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ถุงมือฟรีใหบ้ริการ และสะอาดเหมือนใหม่เสมอ  

13 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก บริการท่ีจอดรถกวา้งขวาง จอดไดห้ลายคนั และท่ีนัง่ส าหรับ
ลูกคา้มีจ านวนมาก 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานให้การตอ้นรับท่ีดี เป็นกนัเอง บางคร้ังเจา้ของกิจการ
มาใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยตนเอง 

 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์มีคุณภาพ มีมาตรฐาน เป็นแบรนด์ท่ีไดรั้บความนิยม 
มีถุงมือฟรีใหบ้ริการ ในขณะท่ีสนามอ่ืนไม่มีใหบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4-2 (ต่อ)  
 

คนที่ 
ด้านลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

14 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกครบดี ท่ีจอดรถ ห้องน ้ า มีความ
สะดวก และสะอาด 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานมีความเป็นกนัเอง บริการดีมาก 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์ครบ และมีถุงมือ เส้ือทีมใหบ้ริการฟรี 

15 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก สะดวกสบาย และสะอาด 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานมีความสุภาพ พูดจาดี 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์มีมาใหค้รบ ต่างจากสนามฟุตบอลท่ีอ่ืน 

16 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกมีความเหมาะสม ท่ีจอดรถเยอะ มีท่ีนัง่
จ านวนมาก และบรรยากาศดี 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานน่ารัก ใจดี มีความเป็นกนัเอง 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการดีมาก ใหม่ และก็มีใหใ้ชฟ้รี 

17 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก มีห้องน ้ า ห้องอาบน ้ า สะอาดให้บริการ และมีท่ีนั่งบริเวณ
สนามเยอะ 

 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานบริการดีมาก เป็นมิตรกบัลูกคา้ 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ อุปกรณ์ฟุตบอล เช่น ถุงมือ ลูกฟุตบอล มีคุณภาพ และใหม่ 

18 1.ส่ิงอ านวยความสะดวก ลานจอดรถกวา้ง ท่ีนัง่เยอะ มีร้านขายของท่ีครบครัน 
 2. พนกังานท่ีใหบ้ริการ พนกังานใจดี บริการดี มีความเป็นกนัเอง 
 3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ ลูกฟุตบอล มีคุณภาพดี และเป็นแบรนด์ชั้นน า และมีถุงมือ 

เส้ือทีม ใหบ้ริการฟรี ต่างจากสนามอ่ืน ท่ีตอ้งเตรียมไปเอง 
 

การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ผูว้ิจยัไดใ้ช้
สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เพื่อเป็นรหสัในการถอดขอ้มูล ดงัน้ี 

T1 หมายถึง  ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 
T2 หมายถึง  ส่ิงอ านวยความสะดวกเหมาะสม และสะอาด 
T3 หมายถึง  วสัดุมีความเก่า และช ารุด 
T4 หมายถึง  พนกังานพร้อมใหก้ารบริการดี 
T5 หมายถึง  พนกังานเป็นกนัเอง 
T6 หมายถึง  อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการครบครัน 
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T7 หมายถึง  อุปกรณ์คุณภาพดี สะอาดใหม่ 
T8 หมายถึง  บริการอุปกรณ์ฟรี 

 
ตารางท่ี 4-3 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 
คนที่ T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 

1  √ √ √  √   
2  √   √  √  

3 √   √  √  √ 
4  √   √  √  
5 √   √   √  
6  √  √ √  √  
7  √  √ √  √  
8 √ √  √    √ 
9 √ √  √ √  √  

10 √   √  √   
11 √   √  √   
12 √ √  √ √  √ √ 
13 √   √ √  √ √ 
14 √ √  √ √ √  √ 
15  √  √  √   
16 √    √  √ √ 
17 √ √  √   √  
18 √   √ √  √ √ 
รวม 12 11 1 15 10 6 11 7 
ร้อยละ 66.67 61.11 5.56 83.33 55.56 33.33 61.11 38.89 
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จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยสรุปไดว้่าในส่วนของส่ิงอ านวยความสะดวก ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั

จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 กล่าวว่าสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีส่ิง

อ านวยความสะดวกท่ีครบครัน รองลงมา คือสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีส่ิง

อ านวยความสะดวกท่ีสะดวก และสะอาด มีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 61.11 

และรองลงมาคือ วสัดุมีความเก่า และช ารุด โดยมีผูใ้หข้อ้มูลหลกั 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 กล่าวว่า 

เกา้อ้ีให้บริการบางส่วนเกิดการช ารุด ควรปรับเปล่ียน ในส่วนของพนกังานท่ีให้บริการ ผูใ้ห้ขอ้มูล

หลักจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ  83.33 กล่าวว่าพนักงานมีความพร้อมในการให้บริการท่ีดี 

รองลงมาคือพนกังานมีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ โดยมีผูใ้หข้อ้มูลหลกั 10 คน คิดเป็นร้อยละ 55.56 

ในส่วนของอุปกรณ์ท่ีให้บริการ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 61.11 กล่าวว่าทาง

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบัมีอุปกรณ์ท่ีสะอาด ใหม่ และมีคุณภาพ รองลงมาคือมี

อุปกรณ์ใช้ในการเล่นฟุตบอลฟรี เช่น ถุงมือ เส้ือทีม ซ่ึงแตกต่างจากสนามอ่ืนท่ีลูกคา้ตอ้งเตรียมมา

เองโดยมีผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 38.89  และรองลงมาคือ อุปกรณ์ท่ีให้บริการมี

ความครบครัน โดยมีผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 
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ตารางท่ี 4-4 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
 
คนที่ ด้านความน่าเช่ือถือ ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

1 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

มีความถูกต้อง แต่ในส่วนของร้านค้าควรติดป้าย
ราคาสินค้าให้ชัดเจน เพราะอาจท าให้เกิดการคิด
ราคาผิดได ้

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง การบริการตรงตามท่ีตกลงไว ้
 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ

ถูกตอ้ง 
การบริการมีความน่าเช่ือถือ ไวใ้จได ้

2 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

มีความน่าเช่ือถือ สามารถขอบิลเงินสดได ้

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง การบริการตรงตามขอ้ตกลง สามารถโทรจองสนาม
ล่วงหนา้ไดต้ลอด 

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

การบริการมีความน่าเช่ือถือดี 
 
 

 
3 

 
1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

 
มีการทบทวนค่าใช้ จ่ายก่อนการเก็บ เงิน  มีการ
ทบทวนเงินทอนทุกคร้ัง และเขียนบิลใหก้บัลูกคา้ 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง มีการแจ้งราคา และทวนส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการก่อนท า
การจองทุกคร้ัง พอลูกคา้มาถึงทางสนามจะมีการแจง้
รายละเอียดการจอง และส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บทุกคร้ัง 

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

มีระบบการจองสนามท่ีดี เวลาในการจองสนามไม่
เคยผิดพลาด มีการเขียนระบุทีมท่ีจองสนามไวใ้หดู้ 

4 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

มีความการช าระเงินท่ีดี และถูกตอ้ง 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง ดี เป็นไปตามขอ้ตกลงทุกประการ 
 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ

ถูกตอ้ง 
น่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง 



 49 

ตารางท่ี 4-4 (ต่อ)  
 
คนที่ ด้านความน่าเช่ือถือ ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

5 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

มีมาตรฐานในการช าระเงินตามท่ีลูกคา้ตกลงในเร่ือง
ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง มีการบริการตามขอ้ตกลงระหว่างลูกคา้ และเจา้ของ
กิจการไดดี้ 

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

มีการท าตามความต้องการของลูกค้าดี และลูกค้า
พอใจในขอ้ตกลง 

6 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

มีมาตรฐานในการช าระเงินตามระยะเวลาท่ีก าหนด 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง มีบริการตรงตามขอ้ตกลง 
 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ

ถูกตอ้ง 
มีการรักษามาตราฐานท่ีดีในการใหบ้ริการ 

7 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

ช าระเงินถูกตอ้งทุกคร้ัง ตรงตามท่ีตกลงก่อนลงเล่น
ในสนามฟุตบอล 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง การบริการตรงตามขอ้ตกลงมาก 
 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ

ถูกตอ้ง 
ขอ้ตกลงน่าเช่ือถือดี เก็บเงินตามท่ีตกลง 

8 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

ช าระเงินถูกตอ้งทุกคร้ัง 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง การบริการตรงตามข้อตกลงทุกข้อ ตามท่ีสนามได้
แจง้ไว ้

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

เวลาคิดเงินมีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้งทุกคร้ัง 

9 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

มีความเหมาะสม มีการแจง้รายละเอียดอยา่งครบถว้น 
และเรียบเก็บเงินตรงตามราคา กบัเวลาท่ีเล่น 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง มีความ เหมาะสม ให้บ ริการตรงตามข้อตกลง 
บางคร้ังสามารถเล่นเกินเวลาไดนิ้ดหน่อย 

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

น่าเช่ือถือ มีการเก็บเงินท่ีถูกต้องตามบริการ และ
ขอ้ก าหนด 
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ตารางท่ี 4-4 (ต่อ)  
 
คนที่ ด้านความน่าเช่ือถือ ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
10 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ

เงิน 
มีมาตราฐานในการช าระเงินท่ีถูกตอ้ง ตรงตามราคาท่ี
แจง้ 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง บริการตรงตามขอ้ตกลง 
 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ

ถูกตอ้ง 
การบริการมีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง 

11 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

เรียกเก็บเงินถูกตอ้งทุกคร้ัง 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง ตรงตามข้อตกลงทั้ งค่ าชั่วโมงในการเล่น  และ
ค่าบริการต่าง ๆ 

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

น่าเช่ือถือและถูกตอ้งตามขอ้ตกลง 

12 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

ราคาเป็นไปตามท่ีทางสนามก าหนดไว ้

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง ไดส้ะสมชัว่โมงเล่นฟรี และน ้ าด่ืมบริการฟรี ตามท่ี
โฆษณา 

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

เวล าตรงต ามก าห น ด  ส าม ารถ เล่ื อน ได้ต าม
สถานการณ์ 

13 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

ถูกตอ้งทุกคร้ัง 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง ตกลงเร่ืองเวลา และราคากบัลูกคา้ไวอ้ย่างไร ลูกคา้ก็
ได้รับถูกต้องครบถ้วนตามท่ีตกลงไว้ บางคร้ังได้
มากกวา่ท่ีมีการตกลงกนัไว ้

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

ใหบ้ริการน่าเช่ือถือมาก นดัลูกคา้ไม่มีผิดพลาด 

14 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

การเรียกช าระเงินถูกตอ้งทุกคร้ัง 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง การบริการตรงตามขอ้ตกลงท่ีทางสนามแจง้ไว ้
 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ

ถูกตอ้ง 
การบริการมีความน่าเช่ือถืออย่างมาก เป็นไปตาม
ขอ้ตกลง 
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ตารางท่ี 4-4 (ต่อ)  
 
คนที่ ด้านความน่าเช่ือถือ ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 
15 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ

เงิน 
เวลาช าระเงินถูกต้องทุกคร้ัง สามารถขอบิล และ
ตรวจสอบผา่นบิลเงินสดได ้

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง การบริการตรงไปตามขอ้ตกลง ตามท่ีทางสนามได้
แจง้ก่อนจองสนาม 

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

มีความน่าเช่ือถือดี ทุกอย่างเป็นไปตามข้อตกลงท่ี
ทางสนามไดแ้จง้เอาไว ้

16 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

การช าระเงินถูกตอ้งดี ตรงตามราคาท่ีก าหนด 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง บริการดี ตรงตามขอ้ตกลง ไม่ว่าจะเป็นเวลาในการ
ให้บริการท่ีตรงตามตกลง และส่ิงท่ีลูกค้าจะต้อง
ไดรั้บเม่ือมาใชบ้ริการ 

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

การบริการมีความน่าเช่ือ ลูกค้าได้รับบริการตรง
ตามท่ีตกลงไว้กับสนามทุกคร้ัง เช่น แถมน ้ าด่ืม 1 
แพค ต่อ 1 ชัว่โมง 

17 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

ช าระเงินถูกตอ้งทุกคร้ัง มีช่องทางการช าระท่ีสะดวก 

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง บริการตรงตามท่ีทางสนามแจง้ไว ้
 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ

ถูกตอ้ง 
น่าเช่ือถือดี และถูกตอ้ง 

18 1) ความถูกตอ้งของการเรียกช าระ
เงิน 

มีการช าระเงินท่ีถูกต้องทุกคร้ัง มีการเขียนบิลแจก
แจงรายละเอียดเพื่อใหลู้กคา้สามารถตรวจสอบได ้

 2)การบริการตรงตามขอ้ตกลง บริการตรงตามข้อตกลงทุกข้อ ตามท่ีทางสนามได้
แจง้กบัลูกคา้ตั้งแต่ตอนท าการจอง  

 3)การบริการมีความน่าเช่ือถือ และ
ถูกตอ้ง 

การบ ริก าร มี ค วาม น่ า เช่ื อ ถื อม าก  ไม่ เค ย เกิ ด
ขอ้ผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้น ตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
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การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ด้านความน่าเช่ือถือ  (Reliability) ผู ้วิจัยได้ใช้
สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เพื่อเป็นรหสัในการถอดขอ้มูล ดงัน้ี 

REL1 หมายถึง  ความถูกตอ้งของการช าระเงิน 
REL2 หมายถึง  การแจง้รายละเอียดการช าระเงิน 
REL3 หมายถึง  การติดป้ายราคาสินคา้ใหช้ดัเจน 
REL4 หมายถึง  การบริการตรงตามขอ้ตกลง 
REL5 หมายถึง  การไดรั้บบริการมากกวา่ขอ้ตกลง 
REL6 หมายถึง  การบริการมีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้งตามขอ้ตกลง 
 

ตารางท่ี 4-5 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

คนที่ T1 T2 T3 T4 T5 T6 
1 √  √ √  √ 
2  √  √  √ 

3  √  √  √ 
4 √   √  √ 

5 √   √  √ 

6 √   √  √ 

7 √   √  √ 

8 √   √  √ 

9 √ √  √ √ √ 

10 √   √  √ 
11 √   √  √ 
12 √   √  √ 

13 √   √ √ √ 

14 √   √  √ 
15 √ √  √  √ 
16 √   √  √ 

17 √   √  √ 

18 √ √  √  √ 
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ตารางท่ี 4-5 (ต่อ) 
 
คนที่ T1 T2 T3 T4 T5 T6 

รวม 16 5 1 18 2 18 
ร้อยละ 88.89 27.78 5.56 100 11.11 100 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ เก่ียวกับคุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ 
ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยสรุปไดว้่าในส่วนของความถูกตอ้งของการเรียกช าระเงิน ผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกัจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 88.89 กล่าวว่าสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล 
คลบั มีความถูกตอ้งของการเรียกช าระเงินทุกคร้ัง ผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 27.78 
กล่าวว่าลูกคา้สามารถตรวจเช็คความถูกตอ้งผ่านบิลเงินสดได ้เน่ืองจากมีการแจกแจงรายละเอียด
การช าระเงิน ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 กล่าวว่าทางสนามควรมีการติดป้าย
ราคาสินคา้ให้ชดัเจน เพื่อป้องการผิดพลาดในการช าระเงิน ในส่วนของการบริการตามขอ้ตกลง เงิน 
ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าวว่าทางสนามมีการบริการท่ีเป็นไปตาม
ขอ้ตกลง ตามท่ีไดมี้การท าการตกลงกบัลูกคา้ไว ้และผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.11 กล่าววา่บางคร้ังลูกคา้ไดรั้บบริการมากกวา่ขอ้ตกลงท่ีไดท้ าการตกลงเอาไว  ้ในส่วนของความ
น่าเช่ือถือของการบริการ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าวว่า ลูกคา้ได้รับ
บริการท่ีดี และถูกตอ้งทุกคร้ัง ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของ จ านวนชั่วโมงในการเล่น ราคา และบริการ
พิเศษท่ีทางสนามมอบให้ เช่นการแถมน ้ าด่ืมฟรี ซ่ึงถือว่ามีการบริการท่ีน่าเช่ือถือมาก และถูกตอ้ง
เป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ และตรงตามขอ้หนดท่ีทางสนามไดก้ าหนดไว ้
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ตารางท่ี 4-6 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 

คนที่ 
ด้านการตอบสนอง 

ต่อลูกค้า 
ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

1 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีพนกังานส าหรับใหบ้ริการพร้อมตลอดเวลา 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ มีความช่วยเหลือสูง ดูแลลูกคา้ดี 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
มีความสนใจ และใส่ใจลูกคา้ดี 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

มีการส่ือสารตามขอ้เร่งด่วนท่ีดี และตรงตามขอ้เร่งด่วนท่ี
ขอไป 

2 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว บริการไดร้วดเร็ว เป็นท่ีพึงพอใจอยา่งมาก 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ เม่ือลูกค้าต้องการความช่วยเหลือ หรือต้องการอะไร

เพิ่มเติม ก็สามารถติดต่อกบัพนกังานได ้
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
มีการติดต่อกลบัเม่ือถูกเรียกไดดี้ 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

มีการปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วนของลูกคา้ไดดี้ 

3 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีการเตรียมอุปกรณ์การเล่นฟุตบอลก่อนท่ีลูกคา้จะเขา้มา
ใชบ้ริการ ท าใหลู้กคา้ไม่เสียเวลาเม่ือมาถึงสนาม ในช่วงท่ี
มีการเปล่ียนทีมเขา้เล่น พนักงานมีการเคลียร์สนาม เก็บ
ขวดน ้ า และอุปกรณ์ท่ีใช้แลว้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ท าให้ทีมท่ี
ใชบ้ริการต่อไม่ตอ้งรอนาน  

 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ เม่ือมีการร้องขอเพิ่มเติม เช่น เส้ือทีมเพิ่ม ลูกฟุตบอลเพิ่ม 
พนกังานก็สามารถบริการให้ไดต้ามท่ีขอ 

 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก
เรียก 

มีการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ทางสนามสามารถตอบสนองความตอ้งการเร่งด่วนของ
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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ตารางท่ี 4-6 (ต่อ)  
 

คนที่ 
ด้านการตอบสนอง 

ต่อลูกค้า 
ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

4 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวดเร็ว เป็นท่ีน่าพึงพอใจ 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ ช่วยเหลือทุกดา้น ไม่ว่าจะเป็นดา้นอุบติัเหต หรือดา้นอ่ืน 

ๆ 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
มีการส่ือสารท่ีรวดเร็ว และอ่อนนอ้ม 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

สามารถท าไดต้ามท่ีร้องขอ 

5 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีความคล่องตัวในเร่ืองการบริการลูกค้าได้ดี เม่ือลูกค้า
เรียกใชบ้ริการ 

 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ ยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ใหช่้วย 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
ตอบสนองลูกคา้ดี เม่ือลูกคา้มีการสอบถามในเร่ืองต่าง ๆ 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

เม่ือลูกคา้มีธุระท่ีเร่งด่วน ไม่สามารถมาใช้บริการตามท่ี
จองไวไ้ด้พนักงานสามารถเข้าใจลูกค้าได้ดี และท าการ
จดัการแกไ้ขปัญหาไดดี้ 

6 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีความคล่องตวั และตอบสนองลูกคา้ไดดี้ 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ ยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
ตอบสนองต่อลูกคา้ไดดี้ 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

การท างานตามขอ้เร่งด่วนของลูกคา้เป็นท่ีน่าพึงพอใจ 

7 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวดเร็ว ทนัใจดีมาก 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ มีบริการส่งน ้าด่ืมถึงในสนาม โดยลูกคา้ไม่ตอ้งน าเขา้ไป

เอง 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 

รวดเร็ว ทนัใจ 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วนดีมาก บริการดี 
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ตารางท่ี 4-6 (ต่อ)  
 

คนที่ 
ด้านการตอบสนอง 

ต่อลูกค้า 
ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

8 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวดเร็วทนัใจ เพราะพนกังานมีการเตรียมการล่วงหนา้ 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้เสมอ เวลาลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
ติดต่อกลบัทนัทีตอนเรียก เช่น เวลาขอส่ิงท่ีตอ้งการ ก็จะ
ไดรั้บทนัที 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

พนกังงานจะจดัการใหโ้ดยทนัที เวลาลูกคา้ตอ้งการอะไร 

9 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวดเร็ว มีการเตรียมการก่อนลูกคา้ลงสนาม  
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ พนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ดี ยิ้มแยม้แจ่มใส สามารถสอบถาม

ไดทุ้กเร่ือง 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
มีการติดต่อกลบัทนัที มีความกระตือรือร้น 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ปฏิบติัไดท้นัทีท่ีเรียกใชบ้ริการ 

10 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว บริการดี รวดเร็ว 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ บริการดีช่วยเหลือลูกคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
มีการติดต่อกลบัท่ีดี 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วนไดดี้ 

11 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว บริการรวดเร็วตรงตามเวลา 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ ใหบ้ริการ และใหค้วามช่วยเหลือตามท่ีร้องขอ 

 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 

บริการทนัทีไม่ล่าชา้ 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วนไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่ล่าชา้ 
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ตารางท่ี 4-6 (ต่อ)  
 

คนที่ 
ด้านการตอบสนอง 

ต่อลูกค้า 
ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

12 1) การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว บริการรวดเร็ว รอไม่นาน 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ ยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ดี 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
สามารถบอกขอ้มูลต่าง ๆ ไดค้รบถว้นเม่ือสอบถาม 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

สามารถแกไ้ขปัญหาไดต้ามสถานการณ์ 

13 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ใหบ้ริการรวดเร็วตรงตามเวลาเสมอ 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ เวลาเล่นแลว้เกิดอุบติัเหตเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ทางสนามก็พร้อม

ช่วยเหลืออยา่งดี 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
ไดรั้บการติดต่ออย่างรวดเร็ว ตามความตอ้งการของลูกคา้
ทุกส่ิง 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ได้รับการติดต่อกลบัอย่างทนัที เวลาตอ้งการเปล่ียนบาง
ส่ิงบางอย่างเพิ่มเติม ไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์ หรือส่ิงอ านวย
ความสะดวกอ่ืน ๆ  

14 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวดเร็ว ทนัใจดี 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ ยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ดีมาก 
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
มีการติดต่อกลบัทนัที เม่ือมีการถูกเรียก 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วนทนัที เม่ือมีการร้องขอของลูกคา้ 

15 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว บริการรวดเร็ว เตรียมสนามเร็ว และมีการเก็บสนามท่ี
รวดเร็ว 

 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ ยินดีช่วยเหลือลูกคา้ดีมาก เวลาขออะไรก็บริการอย่างเต็ม
ใจ 

 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก
เรียก 

ติดต่อกลบัทนัที เวลาขอ้ความช่วยเหลือ หรือเวลาตอ้งส่ิง
ใดเพิ่มเติม 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ปฏิบติัตามส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการเร็วดี แมจ้ะเป็นการขอท่ี
เร่งด่วน  
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ตารางท่ี 4-6 (ต่อ)  
 

คนที่ 
ด้านการตอบสนอง 

ต่อลูกค้า 
ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

16 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว บริการดี รวดเร็วมาก เม่ือลูกคา้มาถึงสนามก็สามารถเขา้
ใช้บริการสนามได้เลย ไม่ต้องรอการจัดเตรียมสนาม 
เน่ืองจากสนามมีการเตรียมล่วงหนา้แลว้ ซ่ึงดีมาก ๆ 

 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ มีบริการส่งน ้าด่ืมถึงสนาม โดยลูกคา้ไม่ตอ้งน าไปเอง บาง
ทีเวลาซ้ือของในร้านค้า พนักงานก็จะช่วยยกของโดย
ลูกคา้ไม่ตอ้งร้องขอ  

 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก
เรียก 

เวลาเรียกหาพนักงาน ก็จะมีการติดต่อกลบัจากพนักงาน
ทนัที 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

พนักงานปฏิบัติตามข้อเร่งด่วนได้เป็นอย่างดี รวดเร็ว 
ทันใจ เวลาต้องการอะไรเพิ่มเติม หรือต้องการความ
ช่วยเหลือ พนกังงานก็จะใหบ้ริการอยา่งทนัที 

17 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวดเร็วดีมาก มีการเตรียมตวัใหบ้ริการท่ีดี 
 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ เวลาขอให้ช่วยอะไร เช่น ยกของ หรือสั่งของเพิ่มเติม 

พนกังงานก็จะช่วยเหลืออยา่งดี  
 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก

เรียก 
เม่ือเรียกหาพนกังาน ก็จะมีการติดต่อกลบัทนัที 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

ปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วนดีมาก ๆ 

18 1)การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวดเร็วดีมาก ลูกคา้ไม่ตอ้งรอเวลามาใชบ้ริการ ทางสนาม
มีการจัดการการบริการท่ีดี มีการจัดเตรียมการบริการ
ล่วงหนา้ 

 2)การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ พนกังานบริการดีมาก มีบริการส่งน ้ าด่ืมถึงสนาม และเก็บ
สนามหลงัทีมเล่นเสร็จ เพื่อท าความสะอาดใหที้มถดัไปใช้
บริการต่อ 

 3)การติดต่อกลบัเม่ือถูก
เรียก 

ติดต่อกลบัอยา่งรวดเร็ว และเตม็ใจช่วยเหลือ 

 4)การปฏิบติัตามขอ้
เร่งด่วน 

เวลามีการขอส่ิงใดเพิ่มเติม และตอ้งการด่วน พนกังานก็
จะจดัการจดัหาใหท้นัที พร้อมส่งตรงถึงมือลูกคา้  
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การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) ผูว้ิจยั
ไดใ้ชส้ัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เพื่อเป็นรหสัในการถอดขอ้มูล ดงัน้ี 

RES1 หมายถึง  การบริการรวดเร็ว ตรงตามเวลา 
RES2 หมายถึง  การจดัเตรียมอุปกรณ์ก่อนการใชบ้ริการ 
RES3 หมายถึง  การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
RES4 หมายถึง  การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้นอกเหนือจากความตอ้งการของลูกคา้ 
RES5 หมายถึง  การตอบสนองรวดเร็ว 
RES6 หมายถึง  ปฏิบติังานตามขอ้เร่งด่วนไดเ้ป็นอยา่งดี 
RES7 หมายถึง  จดัการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นได ้

 
ตารางท่ี 4-7 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 
คนที่ T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 

1 √  √  √ √  
2 √  √  √ √  

3 √ √ √  √ √  
4 √  √  √ √  
5 √  √  √  √ 
6 √  √  √ √  
7 √  √  √ √ √ 
8 √ √ √  √ √  
9 √ √ √ √ √ √  

10 √  √  √ √  
11 √  √  √ √  
12 √  √  √  √ 
13 √  √  √ √  
14 √  √  √ √  
15 √ √ √  √ √  
16 √  √ √ √ √  
17 √ √ √ √ √ √  
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ตารางท่ี 4-7 (ต่อ) 
 
คนที่ T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 

18 √ √ √ √ √ √  
รวม 18 6 18 4 18 16 2 
ร้อยละ 100 33.33 100 22.22 100 88.89 11.11 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เก่ียวกับคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกคา้โดยลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยสรุปไดว้า่ผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 

100 กล่าวว่าสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอลคลบั มีการบริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ พร้อมต่อ

การให้บริการลูกคา้ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 กล่าวว่าทางสนามไดมี้การ

จัดเตรียมอุปกรณ์ และเตรียมสนามไว้ล่วงหน้าก่อนลูกค้าเข้าใช้บริการ ในส่วนของการยินดี

ช่วยเหลือลูกคา้ ผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าววา่พนกังานมีความยนิดีท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ เม่ือลูกคา้ตอ้งการความ  กล่าวว่า หรือเขา้ช่วยเหลือทนัทีโดยลูกคา้

ไม่ตอ้งแจง้ความช่วยเหลือประสงค์ โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 22.22 ใน

ส่วนของการติดต่อกลบัเม่ือถูกเรียก ผูใ้ห้ข้อมูลหลักจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าวว่า

พนกังานจะติดต่อกลบัทนัทีเม่ือมีการถูกเรียก ในส่วนของการปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วน ผูใ้หข้อ้มูลหลกั

จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 88.89 กล่าวว่าพนักงานปฏิบัติตามเวลามีค าขอเร่งด่วนของลูกค้า 

พนักงานก็จะตอบรับ และให้การบริการในส่ิงท่ีลูกค้าตอ้งการโดยทันที และมีการจดัการแก้ไข

ปัญหาท่ีเกิดขึ้นไดดี้ เม่ือมีปัญหาเกิดขึ้น โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11  

 
 
 
 
 
 



 61 

ตารางท่ี 4-8 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ 
 
คนที่ ด้านความไว้วางใจ ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

1 1)ความรู้และทกัษะของ
พนกังาน 

ความรู้ และทกัษะของพนกังานอยูใ่นระดบัท่ีดี 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพมีความเป็นกนัเอง 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ เป็นท่ีรู้จกัในเขตพานทอง 
 4)ความสุภาพ มีมารยาทสูง 

2 1)ความรู้และทกัษะของ
พนกังาน 

พนกังานมีความรู้ และทกัษะท่ีดี 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพดี 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ มีช่ือเสียงมากในเขตพานทอง และเขตรอบขา้ง 
 4)ความสุภาพ พนกังงานมีความสุภาพดี 

3 1)ความรู้และทกัษะของ
พนกังาน 

เน่ืองจากสนามฟตบอลเปิดมานาน ท าใหพ้นกังานมี
ความรู้ และทกัษะท่ีดี ตอบสนองลูกคา้ไดดี้ 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน มีความกระตือรือร้น บริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพ 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ เป็นท่ีรู้จกัในบริเวณใกลเ้คียง และในเขตนิคม

อุตสาหกรรมอมตะนคร 
 4)ความสุภาพ มีความสุภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 

4 1)ความรู้และทกัษะของ
พนกังาน 

มีความช านาญในหนา้ท่ีเฉพาะทาง 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน พนกังานีบุคลิกภาพดูดี น่าเช่ือถือ 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ มีช่ือเสียงในระดบัหน่ึง ในเขตพานทอง และพื้นท่ี

ใกลเ้คียง 
 4)ความสุภาพ พนกังานมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม 

5 1)ความรู้และทกัษะของ
พนกังาน 

พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ และมี
ความคล่องตวัในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งตวัสุภาพเรียบร้อย 
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ตารางท่ี 4-8 (ต่อ)  
 
คนที่ ด้านความไว้วางใจ ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

 

3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ ผูค้นรู้จกัเยอะ เน่ืองจากสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน 
ฟุตบอล คลบั มีเจา้ของกิจการเป็นคนเดียวกบัท่ีบริหาร
โรงงานอุตสาหกรรมแห่งหน่ึง ท าใหเ้ป็นท่ีรู้จกัในวง
ลูกคา้ท่ีท างานอุตสาหกรรมเยอะ 

 4)ความสุภาพ พนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อยดี 

6 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

พนกังานมีความสามารถ และมีการส่ือท่ีสารดีต่อลูกคา้ 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน  
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ เป็นท่ีรู้จกักวา้งขวาง 
 4)ความสุภาพ พนกังานเรียบร้อย พูดจาไพเราะ 

7 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

พนกังานมีความรู้ และทกัษะดีเยีย่ม บริการดี  

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพสะอาด แต่งตวัสุภาพเรียบร้อย อธัยาศยัดี 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ มีช่ือเสียงท่ีดี 
 4)ความสุภาพ พนกังานเรียบร้อย 

8 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

ความรู้ และทกัษะอยูใ่นระดบัท่ีดี เกิดขอ้ผิดพลาดนอ้ย 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพสุภาพเรียบร้อย เป็นกนัเอง 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ ค่อนขา้งมีช่ือเสียงในระแวก พานทอง ท าใหน่้าไวใ้จ 
 4)ความสุภาพ พนกังานสุภาพ เป็นกนัเอง 

9 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

พนักงานมีความสามารถ ความเช่ียวชาญในด้านการ
บริการ 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน พนกังานมีบุคลิกภาพดี น่ารัก 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ ระแวก พานทอง ถือว่ามีช่ือเสียงพอสมควร เพราะเป็น

สนามฟุตบอลท่ีมีขนาดใหญ่ 
 4)ความสุภาพ พนกังานมีความสุภาพ พูดจาไพเราะน่าฟัง 
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ตารางท่ี 4-8 (ต่อ)  
 
คนที่ ด้านความไว้วางใจ ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

10 1)ความรู้และทกัษะของ
พนกังาน 

ความรู้ และทกัษะของพนกังานดีใชไ้ด ้

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพดี 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ มีช่ือเสียงท่ีไวใ้จได ้
 4)ความสุภาพ พนกังานพูดจาดี เรียบร้อย 

11 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

พนกังานมีความรู้ และทกัษะท่ีดีใชไ้ด ้

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส เป็นกนัเอง 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ ช่ือเสียงดีระดับหน่ึงในเร่ืองของการบริการ และสนาม

ฟุตบอลสวย 
 4)ความสุภาพ พนกังานสุภาพในการบริการ และพูดจาไพเราะ 

12 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

ความรู้ และทกัษะของพนกังานดีมาก 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี เรียบร้อย พูดจาสุภาพ และมี
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ สนามฟุตบอล ไคเซน ฟุตบอลคลบัมีช่ือเสียงท่ีดี 
 4)ความสุภาพ มีความสุภาพดีเยีย่ม 

13 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

พนกังานมีความเช่ียวชาญ และทกัษะการบริการท่ีดี 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพดี มีความอ่อนนอ้ม และเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ เป็นท่ีรู้จกัในยา่นอ าเภอพานทอง และบริเวณใกลเ้คียง 
 4)ความสุภาพ พนกังานมีความสุภาพมาก ๆ 

14 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

ความรู้ และของพนกังานดีมาก ใหบ้ริการดีน่าประทบัใจ 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพของพนกังานดี น่ารัก เรียบร้อย 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ มีช่ือเสียงในเขตพานทอง และระแวกใกลเ้คียง 
 4)ความสุภาพ พนกังานมีความสุภาพดีมาก 
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ตารางท่ี 4-8 (ต่อ)  
 
คนที่ ด้านความไว้วางใจ ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

15 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการดีมาก 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพดี 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ เป็นสนามฟุตบอลท่ีมีช่ือเสียงดี น่าเช่ือถือ 
 4)ความสุภาพ พนกังานมีความสุภาพมาก ใจดี 

16 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

พนักงานมีทกัษะ และความรู้ในการบริการท่ีดี สามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งตวัเรียบร้อย เหมาะสมกบั
การใหบ้ริการ 

 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ ไคเซน เป็นสนามฟุตบอลท่ีมีช่ือเสียงท่ีดีในพื้นท่ีอ าเภอ
พานทอง และบริเวณใกล้เคียง เพราะมีขนาดสนามท่ี
ใหญ่กวา่ท่ีอ่ืน และบรรยากาศดี 

 4)ความสุภาพ พนกังานมีความสุภาพดีมาก 
17 1)ความ รู้และทักษะของ

พนกังาน 
ความรู้และทกัษะดี บริการดี 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน บุคลิกภาพดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ ช่ือเสียงดีในระดบัหน่ึงในบริเวณอ าเภอพานทอง เพราะ

ใกลเ้ขตอุตสาหกรรม และสนามใหญ่ 
 4)ความสุภาพ พนกังานพูดจาดี เป็นกนัเอง  

18 1)ความ รู้และทักษะของ
พนกังาน 

พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ โดยไม่เคยเกิดขอ้ผิดพลาด แสดงให้เห็นถึงการมี
ความรู้และทกัษะท่ีดี 

 2)บุคลิกภาพของพนกังาน พนกังานมีบุคลิกภาพดี เหมาะสม แต่งกายสุภาพ 
 3)ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ เขตอ าเภอพานทอง และพื้นท่ีใกลเ้คียง สนามน้ีค่อนขา้ง

มีช่ือเสียง เน่ืองจากขนาดสนามท่ีใหญ่ และมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีดี 

 4)ความสุภาพ พนกังานคุยง่าย เป็นกนัเอง มีความสุภาพกบัลูกคา้ 
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การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ด้านความไว้วางใจ  (Assurance) ผู ้วิจัยได้ใช้
สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เพื่อเป็นรหสัในการถอดขอ้มูล ดงัน้ี 

AS1 หมายถึง  พนกังานมีทกัษะ และความรู้ในการบริการ 
AS2 หมายถึง  พนกังานบุคลิกภาพดี แต่งกายเรียบร้อย 
AS3 หมายถึง  ช่ือเสียงดีในเขตอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 
AS4 หมายถึง  ช่ือเสียงดีในเขตพื้นท่ีใกลเ้คียง และเขตอุตสาหกรรมอมตะนคร        
AS5 หมายถึง  ช่ือเสียงดีเร่ืองการบริการ และคุณภาพสนามฟุตบอล 

 
ตารางท่ี 4-9 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นความไวว้างใจ 
 
คนที่ T1 T2 T3 T4 T5 

1 √ √ √   

2 √ √ √ √  

3 √ √  √  

4 √ √ √ √  

5 √ √  √  

6 √ √ √ √  

7 √ √ √ √  

8 √ √    

9 √ √ √  √ 

10 √ √ √ √  

11 √ √   √ 

12 √ √ √ √  

13 √ √ √ √  

14 √ √ √ √  

15 √ √ √ √  

16 √ √ √ √ √ 

17 √ √ √ √ √ 

18 √ √ √ √ √ 
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ตารางท่ี 4-9 (ต่อ) 

 

คนที่ T1 T2 T3 T4 T5 

รวม 18 18 14 14 5 

ร้อยละ 100 100 77.78 77.78 27.78 
 

 ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เก่ียวกับคุณภาพการ

บริการดา้นความไวว้างใจ โดยลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยสรุปไดว้่าาผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 

18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าวว่าสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั  มีพนักงานท่ีมี

ความรู้ และทกัษะในดา้นการบริการท่ีดี พนักงานสามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของ

ลูกค้า โดยไม่เกิดข้อผิดพลาด ในส่วนของบุคลิกภาพของพนักงาน พนักงานท่ี ให้บริการมี

บุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และเหมาะสมกบัการให้บริการ  ในส่วนของช่ือเสียงผูใ้ห้

ขอ้มูลหลกัจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 77.78 กล่าววา่สนามเป็นท่ีรู้จกั และมีช่ือเสียงในระดบัหน่ึง 

ในเขตพื้นท่ีอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี และเขตพื้นท่ีใกลเ้คียง และผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 5 คน 

คิดเป็นร้อยละ 27.78 กล่าวว่า มีสนามมีช่ือเสียงเน่ืองจากสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล 

คลบั เป็นสนามฟุตบอลท่ีมีขนาดสนามท่ีใหญ่ และบริการดี 

 
ตารางท่ี 4-10 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ 
 

คนที่ 
ด้านความเข้าใจ และ
ความเห็นอกเห็นใจ 

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

1 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

รับฟัง และคอยช่วยแกปั้ญหาในขอ้เรียกร้องไดดี้ 

 2)การติดต่อส่ือสาร  พนกังานมีความเขา้ใจวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร 
2 1)การรับฟังความต้องการ

ของลูกคา้ 
มีการรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ท่ีดี 

 2)การติดต่อส่ือสาร  การติดต่อส่ือสารดี 
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ตารางท่ี 4-10 (ต่อ) 
 

คนที่ 
ด้านความเข้าใจ และ
ความเห็นอกเห็นใจ 

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

3 1)การรับฟังความต้องการ
ของลูกคา้ 

มีการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า เพื่ อท่ีจะน าไป
ปรับปรุงการบริการในคร้ังถดัไป 

 2)การติดต่อส่ือสาร  การติดต่อ ส่ื อสารดี  ติดต่อได้หลายช่องทาง เช่น 
โทรศพัท ์Facebook และ Line ท าใหติ้ดต่อไดง้่าย 

4 1)การรับฟังความต้องการ
ของลูกคา้ 

รับฟังความคิดเห็น ของลูกคา้ทุกกรณี 

 2)การติดต่อส่ือสาร  ติดต่อส่ือสารดี ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
5 1)การรับฟังความตอ้งการ

ของลูกคา้ 

รับฟังลูกคา้ในเร่ืองต่าง ๆ เก่ียวกบัสนามฟุตบอล เม่ือ
ลูกคา้มีเร่ืองท่ีจะน าเสนอ 

 2)การติดต่อส่ือสาร  มีการติดต่อส่ือสารท่ีเขา้ใจง่าย 

6 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

รับฟังเหตุ และผลของลูกคา้ และน ามาแกไ้ขปรับปรุง 

 2)การติดต่อส่ือสาร  มีการติดต่อส่ือสารท่ีดี และเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

7 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

มีการรับฟังท่ีดี มีเหตุมีผล  

 2)การติดต่อส่ือสาร  มีการติดต่อส่ือสารท่ีดี เขา้ใจง่าย และรับโทรศพัทไ์วมาก 

8 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

มีการรับฟังท่ีดี เวลาเสนออะไรไป ก็น าไปแกไ้ขและ
ปรับปรุงเสมอ 

 2)การติดต่อส่ือสาร  สนามฟุตบอลติดต่อง่าย เวลาจองสนาม หรือเวลา
สอบถามอะไร ทางสนามก็จะใหค้  าแนะน า และค าตอบ
ท่ีดี 

9 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

รับฟังดี มีการปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ใน
ระดบัหน่ึง 

 2)การติดต่อส่ือสาร  ติดต่อส่ือสารง่าย สามารถติดต่อผา่นโทรศพัทไ์ดเ้ลย 
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ตารางท่ี 4-10 (ต่อ) 
 

คนที่ 
ด้านความเข้าใจ และ
ความเห็นอกเห็นใจ 

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

10 1)การรับฟังความต้องการ
ของลูกคา้ 

การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ดีเยีย่ม 
 

 2)การติดต่อส่ือสาร  ส่ือสารดี เขา้ใจลูกคา้ไดดี้ 
11 1)การรับฟังความต้องการ

ของลูกคา้ 
มีการรับฟังในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

 2)การติดต่อส่ือสาร  ติดต่อส่ือสารดี เขา้ใจง่าย นอกเหนือจากเบอร์โทรศพัท ์
ก็สามารถติดต่อผา่น Facebook และ Line ได ้

12 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

มีการรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ดีมาก 

 2)การติดต่อส่ือสาร  มีการติดต่อส่ือสารท่ีดี และเขา้ใจลูกคา้ 

13 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

คอยรับฟังขอ้แนะน า และความตอ้งการของลูกคา้ และ
ตอบสนองความตอ้งการนั้นอยา่งรวดเร็ว 

 2)การติดต่อส่ือสาร  มีการติดต่อส่ือสารท่ีดีมาก ๆ เขา้ใจวา่ลูกคา้ตอ้งการ 
หรือไม่ตอ้งการส่ิงใดเวลาลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีสนาม 

14 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

รับฟังดีมาก เวลาตอ้งการอะไร พนกังานก็จะรับฟัง และ
ใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ 

 2)การติดต่อส่ือสาร  รวดเร็วและเขา้ใจง่าย 

15 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

มีการรับฟังท่ีดีมาก แสดงความคิดเห็นอะไรไป ก็จะ
ไดรั้บการตอบรับท่ีดี 

 2)การติดต่อส่ือสาร  การติดต่อส่ือสารเขา้ถึงง่าย และรวดเร็ว 

16 1)การรับฟังความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

พนกังานมีการสอบถามความพึงพอใจกบัลูกคา้ และรับ
ฟังเม่ือลูกคา้แสดงความคิดเห็น จากนั้นก็น าไปพฒันา 
และปรับปรุง 

 2)การติดต่อส่ือสาร  ติดต่อส่ือสารง่าย สะดวกและรวดเร็ว 
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ตารางท่ี 4-10 (ต่อ) 
 

คนที่ 
ด้านความเข้าใจ และ
ความเห็นอกเห็นใจ 

ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ 

17 1)การรับฟังความต้องการ
ของลูกคา้ 

มีการรับฟังท่ีดี และเขา้อกเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

 2)การติดต่อส่ือสาร  ติดต่อง่าย มีการตอบรับท่ีดี 
18 1)การรับฟังความต้องการ

ของลูกคา้ 
มีการรับฟังท่ีดี เม่ือมีการแสดงความคิดเห็น หรือว่าร้อง
ขออะไร ก็จะมีการรับฟัง และเขา้ใจในส่ิงท่ีลูกคา้ส่ือสาร
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 2)การติดต่อส่ือสาร  ติดต่อส่ือสารสะดวก และมีการตอบกลบัท่ีรวดเร็วทนัใจ 
ช่องทางการติดต่อหลากหลาย 

 
การวิ เคราะห์ เน้ือหา (Content Analysis) ด้านความเข้าใจ และความเห็นอกเห็นใจ 

(Empathy) ผูวิ้จยัไดใ้ชส้ัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เพื่อเป็นรหสัในการถอดขอ้มูล ดงัน้ี 
EM1 หมายถึง  รับฟังความตอ้งการ และความคิดเห็นของลูกคา้ 
EM2 หมายถึง  ปรับปรุงแกไ้ขบริการตามความคิดเห็นของลูกคา้ 
EM3 หมายถึง  การติดต่อส่ือสารดี และรวดเร็ว 
EM4 หมายถึง  ช่องทางการติดต่อหลากหลาย  
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ตารางท่ี 4-11 ผลการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ 
 
คนที่ T1 T2 T3 T4 

1 √ √ √  
2 √  √  

3 √ √  √ 
4 √  √  
5 √ √ √  
6 √  √  
7 √  √  
8 √ √ √  
9 √ √  √ 

10 √  √  
11 √   √ 
12 √  √  
13 √  √  
14 √  √  
15 √  √ √ 
16 √  √  
17 √  √  
18 √  √ √ 
รวม 18 5 15 5 
ร้อยละ 100 27.78 83.33 27.78 

 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เก่ียวกับคุณภาพการบริการด้านความเขา้ใจ และ

ความเห็นอกเห็นใจ โดยลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยสรุปไดว้า่ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 18 คน 

คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าวว่า สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ มีการรับฟังความ

ตอ้งการของลูกคา้ท่ีดี เม่ือมีการแสดงความคิดเห็น หรือมีการสอบถามขอ้มูลจากลูกคา้ ทางสนามก็
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จะรับฟังด้วยความเต็มใจ ผู ้ให้ข้อมูลหลักจ านวน  5 คน คิดเป็นร้อยละ 27.78 กล่าวว่า หากมี

ขอ้คิดเห็นจากลูกคา้ ทางสนามก็จะน าส่ิงท่ีลูกคา้แสดงความคิดเห็นไปพฒันา และปรับปรุงสนาม 

ให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ในส่วนของการติดต่อส่ือสาร  ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน  15 คน 

คิดเป็นร้อยละ 83.33 กล่าวว่า สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีการตอบรับท่ีรวดเร็ว  

พนักงานเขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ส่ือสารไดเ้ป็นอย่างดี และ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน  15 คน คิดเป็นร้อยละ 

83.33 กล่าววา่ทางสนามติดต่อง่ายไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น เบอร์โทรติดต่อ Line และFacebook   

 

2. การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม (SWOT Analysis)  

ในการศึกษาข้อมู ล เก่ี ยวกับความคิ ด เห็นต่อสภาพแวดล้อม  (SWOT Analysis) 

ประกอบดว้ย จุดแข็ง จุดอ่อน ผลกระทบเชิงบวก (โอกาส) และผลกระทบเชิงลบ (อุปสรรค) ของ

คุณภาพการบริการของ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอลคลบั ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสัมภาษณ์

เชิงลึกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัซ่ึงเป็นลูกคา้ของทางสนามฟุตบอลจ านวน 18 คน โดยมีผลวิเคราะห์ความ

คิดเห็นต่อสภาพแวดลอ้ม (SWOT Analysis) ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4-12 ความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดเด่นของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

1 ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น หอ้งน ้า หอ้งอาบน ้า ร้านคา้ และสระวา่ยน ้า 
2 1.ขนาดสนามฟุตบอลท่ีใหบ้ริการ มีขนาดใหญ่กวา่ท่ีอ่ืน  

2.มีระบบสะสมชัว่โมงสมาชิก เพื่อแลกชัว่โมงเล่นฟรี 
3.บริการถุงมือฟรี เส้ือทีมฟรี และน ้าด่ืมฟรี 1 แพค ต่อ 1 ชัว่โมง 

3 1.จ านวนสนามฟุตบอลมีบริการมากถึง 3 สนาม 
2.ส่ิงอ านวยความสะดวกพร้อม และครบครัน เช่น ท่ีจอดรถ ร้านคา้ พื้นท่ีนัง่รอ  
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ตารางท่ี 4-12 (ต่อ) 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

3 3.บริการแถมน ้าด่ืมฟรี 
4.มีระบบสะสมชัว่โมงสมาชิก เพื่อแลกชัว่โมงเล่นฟรี 

4 1.สนามฟุตบอลท่ีใหบ้ริการมีขนาดใหญ่ และบรรยากาศดี 
2.มีระบบสะสมชัว่โมงสมาชิก เพื่อแลกชัว่โมงเล่นฟรี 
3.มีโปรโมชัน่ส าหรับสมาชิกสนามฟุตบอล เช่น เตะ10 คร้ัง แถมฟรี 1 ชัว่โมง และเตะ1 
ชัว่โมงขึ้นไป ลดราคา 10% ส าหรับลูกคา้ทัว่ไป และลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก 

5 1.บรรยากาศสนามฟุตบอลดี ไม่แออดั 
2.สนามฟุตบอลมีพื้นท่ีบริการขนาดใหญ่ รองรับลูกคา้ไดเ้ยอะ 
3.ท าเลใกลนิ้คมอุตสาหกรรมอมตะนคร 

6 1.บริการดีมาก 
2.อุปกรณ์มีคุณภาพ ทนัสมยั 
3.มีการบ ารุงรักษาสนามฟุตบอลท่ีดี 

7 อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพท่ีดีมาก 
8 1.จดักิจกรรมเยอะ เช่น กิจกรรมช่วงเทศกาลส าคัญต่าง ๆ  และกิจกรรมแข่งฟุตบอล

ประจ าปี     งานเล้ียงประจ าปี 
2.บรรยากาศสนามท่ีใหบ้ริการดี ไม่ทึบ หรือแออดั 
3.อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการมีครบครัน ไม่ตอ้งน ามาเอง 
4.มีระบบสะสมชัว่โมงสมาชิก เพื่อและสิทธิประโยชน์ในนามสมาชิก 
5.เปิดเพลงเพระ 

9 1.ขนาดสนามฟุตบอลท่ีใหบ้ริการใหญ่กวา่สนามฟุตบอลท่ีอ่ืน 
2.ท่ีจอดรถกวา้งขวาง รองรับรถไดห้ลายคนั 
3.บรรยากาศสนามดี 
4.มีสระวา่ยน ้าใหบ้ริการ 

10 1.ดูแลลูกคา้ และบริการดี  
2.มีการจดักิจกรรมเฉพาะกลุ่มลูกคา้สมาชิกเป็นประจ า 
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ตารางท่ี 4-12 (ต่อ) 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

10 3.มีสนามใหบ้ริการถึง 3 สนาม 
4.มีสระวา่ยน ้าใหบ้ริการ 

11 1.สนามฟุตบอลท่ีใหบ้ริการมีขนาดใหญ่กวา่ท่ีอ่ืน 
2.พนกังานบริการดี 
3.บริการแถมน ้าด่ืมฟรี 

12 พื้นท่ีมีขนาดกวา้งขวาง 
13 1.พนกังานบริการดีเยีย่ม  

2.ขนาดสนามฟุตบอลใหญ่กวา่สนามฟุตบอลอ่ืน  
3.พื้นท่ีใหบ้ริการมีบรรยากาศท่ีดี 
4.มีระบบสะสมชั่วโมงสมาชิก เพื่อแลกสิทธิประโยชน์ส าหรับสมาชิก เช่น การเล่น
ฟุตบอลฟรี 1 ชัว่โมง 
5.กิจกรรมงานเล้ียงประจ าปี ส าหรับสมาชิก และลูกคา้ประจ า ซ่ึงในงานฟรีทุกอย่าง เช่น 
ดนตรี อาหาร-เคร่ืองด่ืม  

14 ขนาดสนามฟุตบอลใหญ่กวา่สนามฟุตบอลอ่ืนในบริเวณใกลเ้คียง และมีบรรยากาศสนาม
ท่ีดีมาก 

15 1.มีระบบสะสมชัว่โมงสมาชิก เพื่อแลกสิทธิประโยชน์ส าหรับสมาชิก 
2.แถมน ้าด่ืมฟรี ต่อชัว่โมง 

16 1.พื้นท่ีใหบ้ริการกวา้ง รองรับลูกคา้ไดจ้ านวนมาก 
2.มีระบบสะสมชัว่โมงสมาชิก เพื่อแลกสิทธิประโยชน์ส าหรับสมาชิก 
3.ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น ร้านคา้ สระวา่ยน ้า ท่ีจอดรถ  
4.กิจกรรมส าหรับสมาชิก เช่น งานเล้ียงประจ าปี 
5.บริการดีเยีย่ม เป็นกนัเอง  

17 1.บรรยากาศสนามดีมาก 
2.มีระบบสะสมชัว่โมงสมาชิก เพื่อแลกสิทธิประโยชน์ส าหรับสมาชิก 
3.สนามฟุตบอลมีขนาดใหญ่  

18 1.พนกังานบริการดี เป็นกนัเอง 
2.สนามฟุตบอลท่ีใหบ้ริการมีขนาดใหญ่กวา่สนามฟุตบอลอ่ืน 
3.บรรยากาศดี ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 
4.บริการอุปกรณ์ฟรี เช่น ถุงมือฟุตบอล และเส้ือทีม 
5.จดักิจกรรมงานเล้ียงประจ าปี 
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จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เก่ียวกับจุดเด่นของการบริการของสนามฟุตบอล

หญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ผลการวิเคราะห์ มีดงัน้ี จุดเด่นของการบริการของสนามฟุตบอล

หญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั คือขนาดสนามฟุตบอลท่ีให้บริการมีขนาดท่ีกวา้ง และใหญ่กว่า

สนามฟุตบอลอ่ืนท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีใกลเ้คียงกนั ทั้งขนาดของสนามท่ีใชใ้นการเล่น และบริเวณพื้นท่ี

โดยรอบท่ีมีสภาพแวดลอ้มบรรยากาศท่ีดี พร้อมไปดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวกบริการครบครัน เช่น 

พื้นท่ีจอดรถท่ีกวา้งขวาง ร้านคา้ ห้องน ้ า ห้องอาบน ้า และสระวา่ยน ้ ามาตรฐานให้บริการ อีกทั้งทาง

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ยงัมีจุดเด่นท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความสนใจเป็นอยา่ง

มากคือ ระบบการสะสมชั่วโมงของสมาชิก เพื่อใช้ในการแลกสิทธิประโยชน์พิเศษของลูกค้า

สมาชิก เช่น เล่นฟุตบอลจ านวน 10 คร้ัง แถมฟรี 1 ชัว่โมง และการมีสิทธิเขา้ร่วมงานเล้ียงประจ าปี

ของทางสนาม นอกจากระบบสมาชิกแลว้ยงัมีโปรโมชัน่ท่ีแตกต่างจากสนามฟุตบอลอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้

ให้ความสนใจ เช่น เล่นฟุตบอล 1 ชัว่โมงขึ้นไปลดราคา 10%  การแถมน ้ าด่ืมฟรี 1 แพค ต่อชัว่โมง

การเล่น และการใหบ้ริการอุปกรณ์ เช่น ถุงมือฟุตบอล และเส้ือแบ่งทีม ฟรี 

 
ตารางท่ี 4-13 ความคิดเห็นเก่ียวกบัจุดอ่อนการบริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

1 1.ราคาชัว่โมงแพงกวา่คู่แข่ง 
2.เกา้อ้ีนัง่ท่ีใหบ้ริการค่อนขา้งเก่า และเกิดการช ารุด 

2 1.ราคาค่อนขา้งแพงกวา่สนามฟุตบอลอ่ืน 
2.ป้ายบอกทางเขา้สนามไม่ชดัเจน 
3.การโฆษณา และประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัสนามนอ้ย 

3 1.ท าเลอยูใ่นซอยท่ีค่อนขา้งลึก 
2.ป้ายบอกทางเขา้สนามฟุตบอลไม่ชดัเจน 

4 1.ท าเล ค่อนขา้งลึกจากถนนใหญ่ 
2.จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการนอ้ย 

5 ท าเลท่ีตั้งไม่ไดอ้ยูบ่ริเวณท่ีมีคนอยูอ่าศยัเยอะ 
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ตารางท่ี 4-13 (ต่อ) 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

6 จดักิจกรรมการจดัแข่งขนัฟุตบอลนอ้ย 
7 มีรายการการแข่งขนัท่ีนอ้ยกวา่สนามอ่ืน 
8 1.สนามฟุตบอลไม่ติดถนนหลกั 

2.การโฆษณานอ้ย  
9 มีสนามท่ีมีหลงัคาคลุมเพียงสนามเดียว 

10 1.ราคาแพงกวา่สนามฟุตบอลอ่ืน 
2.เกา้อ้ีนัง่ค่อนขา้งเก่า 

11 บริเวณลานจอดรถมีพื้นผิวท่ีค่อนขา้งขรุขระ 
12 สนามฟุตบอลอยูห่่างถนนใหญ่ เขา้ซอยลึก 
13 1.จดัรายการแข่งขนันอ้ย 

2.โปรโมทสนามฟุตบอลนอ้ย 
14 ท าเลท่ีตั้งอยูห่่างจากถนนหลกั 
15 จดัการแข่งขนัฟุตบอลนอ้ย 
16 1.ราคาสนามฟุตบอลแพงกวา่สนามคู่แข่ง 

2.สนามฟุตบอลอยูห่่างจากถนนหลกั 
17 จดัการแข่งขนัฟุตบอลนอ้ยกวา่สนามฟุตบอลอ่ืน  
18 1.ท าเลอยูห่่างจากถนนหลกั เขา้ซอยลึก 

2.ราคาชัว่โมงแพงกวา่สนามฟุตบอลอ่ืน 
3.มีรายการแข่งขนัฟุตบอลจดันอ้ย 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เก่ียวกบัจุดอ่อนการบริการของสนามฟุตบอลหญา้

เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ผลการวิเคราะห์ มีดงัน้ี สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มี

การบริการท่ีเป็นจุดอ่อน คือมีราคาชั่วโมงการให้บริการท่ีสูงกว่าสนามฟุตบอลอ่ืน ๆ ในบริเวณ

พื้นท่ีใกลเ้คียง โดยสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีราคาการใหบ้ริการ 700 – 1,000 

บาทต่อชัว่โมง ในขณะท่ีสนามฟุตบอลโดยรอบมีราคาการให้บริการท่ีต ่ากวา่  ในส่วนของท าเลท่ีตั้ง
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ของสนามฟุตบอลก็ไม่ได้อยู่ติดกับถนนหลกัท่ีใช้เดินทาง อีกทั้งสนามฟุตบอล ไคเซน ฟุตบอล 

คลบั มีการโฆษณา และประชาสัมพนัธ์เก่ียวกับสนามน้อย และไม่ค่อยมีการจดัรายการแข่งขัน

ฟุตบอลเป็นประจ าเหมือนสนามอ่ืน ๆ ในส่วนของวสัดุอุปกรณ์ท่ีให้บริการบางส่วนก็เกิดการช ารุด 

และมีสภาพค่อนขา้งเก่า เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี ในส่วนของพนกังานท่ีให้บริการก็มีจ านวนพนกังานท่ีนอ้ย

เกินไป 

 
ตารางท่ี 4-14 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงบวก (โอกาส) ของการบริการของ สนาม
ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

1 1.สถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 ดีขึ้น 
2.เศรษฐกิจในประเทศไทยดีขึ้น 
3.สนามฟุตบอลใหบ้ริการในการจดัเล้ียง เช่น กีฬาสี  

2 รัฐบาลสามารถควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ได ้
3 แนวโนม้ราคาค่าบริการสนามฟุตบอลถูกลง 
4 1.กระแสกีฬาฟุตบอลไดรั้บความนิยมมากขึ้น 

2.การควบคุมโรคโควิด-19 ในจงัหวดัชลบุรีดีขึ้น 
5 เขตพื้นท่ีบริเวณสนามฟุตบอลเกิดการพฒันา เช่น ร้านคา้ ตลาด เป็นตน้ 
6 ราคาค่าบริการของคู่แข่งสูงขึ้น 
7 การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ลดนอ้ยลง หรือหมดไป 
8 สถานการณ์โรคโควิด-19 ในพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรีดีขึ้น 
9 1.เทรนกีฬาฟุตบอลเป็นท่ีนิยม  

2.การแพร่ระบาดของโรคระบาดโควิด-19 อยูใ่นเกณฑท่ี์ดีขึ้น 
10 สถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 อยูใ่นสภาวะท่ีดีขึ้น 
11 1.คู่แข่งทางการคา้ลดนอ้ยลง หรือปิดกิจการ 

2.เทคโนโลยมีาความกา้วหนา้  และพฒันามากขึ้น 
12 1.กีฬาฟุตบอลในจงัหวดัชลบุรีเป็นท่ีนิยม 

2.สถานการณ์โรคโควิด-19 อยูใ่นสภาวะปกติ 
13 สนามฟุตบอลใหบ้ริการดา้นการจดัเล้ียง เช่น จดัเล้ียงบริษทั กีฬาสี  
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ตารางท่ี 4-14 (ต่อ) 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

14 1.เศรษฐกิจในประเทศไทยดีขึ้น 
2.การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ลดลง 

15 สถานการณ์โรคโควิด-19 ในพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรีดีขึ้น 
16 1.รัฐบาลมีมาตรการการควบคุม และรักษาโรคโควิด-19 ท่ีดีขึ้น 

2.ราคาการใหบ้ริการของสนามฟุตบอลมีแนวโนม้ถูกลง 
17 โรคโควิด-19 ระบาดลดลง หรือหมดไป 
18 1.เศรษฐกิจในประเทศอยูใ่นเกณฑท่ี์ดีขึ้น 

2.รัฐบาลสามารถควบคุมสถานการณ์โรคระบาดโควิด-19 ได ้
3.อตัราการค่าเช่าสนามฟุตบอลถูกลง 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงบวก (โอกาส) ของ

การบริการของ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ผลการวิเคราะห์ มีดังน้ี ปัจจยัท่ีมี

ผลกระทบเชิงบวกท่ีส่งผลต่อการบริการลูกคา้ คือการท่ีสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-

19 ในพื้นท่ี และในประเทศไทยมีเกณฑ์ท่ีดีขึ้น สามารถควบคุมได ้และเศรษฐกิจในประเทศไทยมี

แนวโน้มท่ีดีขึ้น จะส่งผลให้การบริการเป็นปกติ โดยไม่กังวลเก่ียวการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส 

และมีก าลงัในการเขา้ใชบ้ริการ นอกเหนือจากนั้นคืออตัราการให้บริการสนามฟุตบอลอ่ืนๆ มีราคา

การใหบ้ริการท่ีสูงขึ้น   

 
ตารางท่ี 4-15 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงลบ (อุปสรรค) ของการบริการของสนาม
ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

1 1.กระแสกีฬาฟุตบอลไม่เป็นท่ีนิยม 
2.เศรษฐกิจในประเทศตกต ่าลง 
3.การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ไม่สามารถควบคุมได ้
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ตารางท่ี 4-15 (ต่อ) 
 
คนที่ ความคิดเห็น 

2 การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มีแนวโนม้ท่ีสูงขึ้น เกินการควบคุม 

3 1.แนวโนม้ราคาการใหบ้ริการสนามฟุตบอลสูงขึ้น 
2.เกิดสภาพอากาศฝนตก 

4 1.สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิดด-19 มีแนวโนม้ท่ีสูงขึ้น 
2.การประกาศลอ็คดาวน์พื้นท่ีของรัฐบาล 

5 คู่แข่งบริเวณโดยรอบของสนามฟุตบอลมีการจดักิจกรรมการแข่งขนัท่ีมากกวา่ 
6 คู่แข่งทางการคา้มีมากขึ้น และใหบ้ริการท่ีราคาต ่ากวา่ 
7 สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิดด-19 มีแนวโนม้ท่ีสูงขึ้น 
8 เกิดสภาพอากาศฝนตก 
9 1.เกิดการแพร่ระบาดของโรคโควิดด-19 ท่ีหนกัขึ้น 

2.เกิดกระแสการเล่นกีฬาประเภทอ่ืน เช่น แบทมินตนั  
10 สถานการณ์โรคโควิด-19 มีแนวโนม้สูงขึ้น 
11 1.สถานการณ์โรคโควิด-19 มีแนวโนม้สูงขึ้น 

2.เกิดสภาพอากาศฝนตก 
12 สถานการณ์โรคโควิด-19 ในพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี มีแนวโนม้สูงขึ้น 
13 คู่แข่งทางการคา้มีการบริการท่ีแตกต่าง 
14 1.เศรษฐกิจในประเทศตกต ่าลง 

2.รัฐบาล ไม่สามารถควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ได ้
15 การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ในพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี มีแนวโนม้ท่ีสูงขึ้น 
16 1.สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิดด-19 มีแนวโนม้ท่ีสูงขึ้น 

2.เกิดสภาพอากาศฝนตก 
17 สถานการณ์โรคโควิด-19 มีแนวโนม้สูงขึ้น 
18 1.เศรษฐกิจในประเทศถดถอย 

2.รัฐบาล ไม่สามารถควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ได ้
3.เกิดสภาพอากาศฝนตก 
4.กระแสกีฬาฟุตบอลไม่เป็นท่ีนิยมจากแต่ก่อน 
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จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั จ านวน 18 คน คือกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงลบ (อุปสรรค) ของ

การบริการของ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ผลการวิเคราะห์ มีดังน้ี ปัจจยัท่ีมี

ผลกระทบเชิงลบท่ีส่งผลต่อการบริการของลูกคา้ คือสถานการณ์แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มี

แนวโนม้ท่ีสูงขึ้น จนไม่สามารถควบคุมได ้และการท่ีเศรษฐกิจถดถอยลง จะเป็นอุปสรรคส าคญัต่อ

การเข้าให้บริการลูกค้า เน่ืองจากด้วยสถานกาณ์ของการแพ่ระบาดโควิด -19 ท าให้ทางสนาม

ฟุตบอลตอ้งมีมาตราการการป้องกนัโดยจ ากดัการเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้ และดว้ยภาวะเศรษฐกิจท่ี

ถดถอยลง อาจะท าให้ความสามารถในการให้บริการมีคุณภาพท่ีต ่าลง  นอกเหนือจากน้ีก็เป็นใน

ส่วนของสภาพอากาศท่ีเกิดฝนตก จะส่งผลให้ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่สามารถเขา้ใชบ้ริการได้ เน่ืองจาก

สนามท่ีให้บริการส่วนใหญ่เป็นสนามกลางแจ้ง อีกทั้งการเพิ่มขึ้นของคู่แข่ง รวมถึงการท่ีคู่แข่งมี

ราคาการใหบ้ริการท่ีต ่ากวา่ ก็เป็นอุปสรรคท่ีส่งผลต่อการให้บริการของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไค

เซน ฟุตบอล คลบั 
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จากการวิเคราะห์ SWOT analysis การบริการของสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

สามารถน าขอ้มูลท่ีไดม้ากท าสรุปเป็นแผนภูมิภาพ ไดด้งัน้ี    

 

 
 

ภาพท่ี 4-1 แผนภูมิภาพแสดงผลการวิเคราะห์  SWOT analysis การบริการของสนามฟุตบอลหญา้
เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
 

จุดเด่น

- ขนาดสนามฟตุบอลใหญ่กวา่สนามฟตุบอลอ่ืน
บริเวณใกลเ้คียง

- ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครับ เช่น ท่ีจอดรถ 
หอ้งอาบน ้ า หอ้งน ้ า ร้านคา้ และสระวา่ยน ้ า

- มีระบบสะสมชัว่โมงสมาชิก เพ่ือแลกสิทธิ
ประโยชน์พิเศษ

- Promotion และการบริการแตกต่างจาก
สนามอ่ืน เช่น การแถมน ้ าด่ืมฟรี และการลดราคา 
10% เม่ือเล่นมากกวา่ 1 ชัว่โมงข้ึนไป

จุดอ่อน

- ราคาชัว่โมงแพงกวา่สนามฟตุบอลอ่ืน ๆ ในบริเวณ
ใกลเ้คียง

- ท าเลท่ีตั้งไม่ติดถนนหลกั เขา้ซอยลึก

- การโฆษณา และประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัสนาม
ฟตุบอลนอ้ย

- จดัรายการแข่งขนัฟตุบอลนอ้ย

สนามฟุตบอลหญ้าเทยีม ไคเซน ฟุตบอล คลบั

โอกาส 
-     สถานกาณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มี
สภาวะท่ีดีขึ้น สามารควบคุมได ้
-     เศรษฐกิจมีแนวโนม้ท่ีดีขึ้น 
-     อตัราค่าบริการสนามฟุตบอลมีแนวโนม้ลดลง 

 

อุปสรรค 
- สถานกาณ์การแพร่ระบาดของโรค

โควิด -19 มีแนวโน้มท่ี สูงขึ้ น  ไม่
สามารถควบคุมได ้

- เศรษฐกิจประเทศไทยถดถอยลง 
- สภาพอากาศมีฝนตก 
- การเพ่ิมขึ้นของคู่แข่งทางการคา้ 
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3. การวิเคราะห์ Five Force Model การบริหารดา้นการให้บริการของสนามฟุตบอลหญา้

เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

การวิเคราะห์ Five force model การบริหารด้านการให้บริการของธุรกิจ สนามฟุตบอล

หญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั คือการวิเคราะห์สภาวะแวดลอ้มในการบริหาร การบริการของ

ธุรกิจ ซ่ึงถือเป็นส่ิงส าคัญท่ีต้องน ามาพิจารณาในการวางแผนกลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการ

แข่งขันสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของธุรกิจ โดยการวิเคราะห์แรงกระทบทั้ ง 5 จะช่วยให้เข้าใจถึง

โครงสร้างแนวโน้มหลกั และแรงกระท าต่าง ๆ ท่ีจะมีผลกระทบต่อความสามารถในการให้บริการ

ของธุรกิจ และช่วยให้ทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมและคู่แข่ง เห็นภาพ 

แนวโนม้และภยัคุกคามในอุตสาหกรรม โดยจากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้

เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั โดยการท าการสัมภาษณ์เชิงลึกลูกคา้ผูใ้ช้บริการรวม 18 ท่าน สามารถ

น าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวิเคราะห์  Five force model การบริหารดา้นการให้บริการของธุรกิจสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ไดด้งัน้ี    

3.1 ขอ้จ ากดัในการเขา้สู่อุตสาหกรรมของคู่แข่งขนัรายใหม่ 

3.1.1 คู่แข่งรายใหม่สามารถเขา้มาท าธุรกิจไดย้ากพอสมควร เน่ืองจากธุรกิจสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียมเป็นธุรกิจท่ีใช้เงินลงทุนท่ีค่อนขา้งสูง และใช้ระยะเวลาในการคืนทุน  และใน

ขณะเดียวกันคู่แข่งรายใหม่สามารถเข้ามาแข่งขันได้ง่าย เพราะเป็นธุรกิจท่ีเปิดเผย สามารถ

ลอกเลียนแบบไดง้่าย ทั้งรูปแบบสนามและการบริการ โดยขอ้จ ากดัในการเขา้สู่อุตสาหกรรมของคู่

แข่งขนัรายใหม่ต่อการบริหารดา้นการให้บริการของ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

อยู่ในระดบัปานกลาง เน่ืองจากสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีการบริหารจดัการ

การบริการท่ีมีประสิทธิภาพกว่าผูป้ระกอบการรายใหม่จึงท าให้ไม่ค่อยมีผลกระทบมากนัก และมี

การป้องกันการเพิ่มขึ้นของผูป้ระกอบการรายใหม่โดยการสร้างความแตกต่างของรูปแบบการ

ใหบ้ริการ ให้มีความโดดเด่นจนเลียนแบบไดย้าก และนอกเหนือจากนั้นยงัมีการสร้างความสัมพนัธ์

อนัดีกบัลูกคา้โดยตรง ซ่ึงในส่วนน้ีส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและหันมาใชบ้ริการกบัธุรกิจ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
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 3.2 ความรุนแรงของการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 

การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรมธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียม ปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ี

สูง เน่ืองจากจงัหวดัชลบุรี เป็นจงัหวดัท่ีกีฬาฟุตบอล เป็นกีฬาท่ีไดรั้บความนิยม และความสนใจ

ของผูค้นเป็นอยา่งมาก ส่งผลให้เกิดธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมให้เช่าเปิดบริการเป็นจ านวนมาก 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ แต่ละสนามฟุตบอลหญา้เทียมจะมีบริการหลกัท่ีไม่แตกต่าง

กัน จึงจะแข่งขันกันท่ีท าเลท่ีตั้ ง การบริการเสริม และราคาค่าบริการ โดยความรุนแรงของการ

แข่งขนัภายในอุตสาหกรรม จึงส่งผลต่อการบริหารดา้นการให้บริการของสนามฟุตบอลหญา้เทียม 

ไคเซน ฟุตบอล คลบั ค่อนขา้งมาก ท่ีจะตอ้งวางแผนกลยทุธ์ การใหบ้ริการท่ีแข็งแกร่ง เพื่อลดความ

เส่ียงและเสริมสร้างใหธุ้รกิจแขง็แรง 

3.3 ความเส่ียงจากสินคา้ทดแทน 

ความเส่ียงจากสินค้าทดแทน ส่งผลต่อการบริหารด้านการให้บริการของสนาม

ฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ ไม่มากนัก เพราะส่วนใหญ่ในเขตพื้นท่ีเดียวกัน หรือ

บริเวณใกล้เคียงจะมีบ้างท่ีเป็นสนามฟุตบอลหญ้าเทียมกล้างแจ้งท่ีเป็นในลักษณะของสนาม          

ฟุตซอลพื้นยาง หรือพื้นปูน แต่ก็ไม่สามารถทดแทนไดอ้ย่างสมบูรณ์ ทั้งน้ีทางสนามฟุตบอลหญา้

เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ไดใ้หค้วามส าคญักบัการพฒันา และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ใน

แต่ละดา้นอยูเ่สมอ เพื่อท าใหธุ้รกิจมีเอกลกัษณ์และคุณค่า น่าสนใจกวา่สินคา้ทดแทน 

3.4 อ านาจต่อรองของลูกคา้ 

อ านาจต่อรองของลูกคา้ ส่งผลต่อการบริหารด้านการให้บริการของสนามฟุตบอล

หญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ อยู่ในระดับปานกลาง ซ่ึงส่งผลกระทบต่อธุรกิจไม่มากนัก 

เน่ืองจากลูกคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีไดม้าตรฐาน เพื่อแลกกบัค่าใช้จ่ายท่ีเสียไปในการเขา้มา

ใชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นบรรยากาศ ส่ิงอ านวยความสะดวก คุณภาพของสนาม และบริการเสริมต่าง ๆ 

ซ่ึงลูกค้าจะสอบถามขอ้มูล และใช้เวลาในการตัดสินใจ เพื่อเปรียบเทียบในเร่ืองของ ราคา การ

บริการต่าง ๆ และท าเลท่ีตั้งก่อนการเขา้ใชบ้ริการ ทั้งน้ีทางสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล 

คลับ จากการสัมภาษณ์ และการวิเคราะห์ข้อมูล จะเห็นได้ว่าสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน 

ฟุตบอล คลบั มีราคาการให้บริการท่ีสูงกวา่สนามฟุตบอลหญา้เทียมแห่งอ่ืนในบริเวณใกลเ้คียง ทาง

สนามสนามจึงเน้นการบริหารดา้นการบริการมากกว่าดา้นราคา เช่น รูปแบบการบริการ ส่ิงอ านวย
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ความสะดวก กิจกรรมส่งเสริมการคา้ เพื่อสร้างคุณภาพ และเอกลกัษณ์การใหบ้ริการโดยไม่ตอ้งลด

ราคาค่าบริการลง  

3.5 อ านาจต่อรองของผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ 

ธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ไม่มีแรงกดดนัในการบริหารดา้น

การให้บริการจากปัจจยัดา้นน้ี เน่ืองจาก ผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบเก่ียวกบัธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมมี

จ านวนมากราย และมีราคาท่ีตรงตามมาตรฐาน ทางสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

ไดเ้ลือกใชว้สัดุอุปกรณ์ท่ีดี และมีคุณภาพตรงตามมาตรฐาน ซ้ือขายในราคากลาง และซ้ือจากแหล่ง

ซ้ือขายวสัดุ อุปกรณ์เก่ียวกบักีฬาฟุตบอลโดยเฉพาะ เพื่อน ามาใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้  

 
ตารางท่ี 4-16 สรุปการวิเคราะห์  Five force model การบริหารดา้นการให้บริการของ ธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
 
แรงผลักดันจากการแข่งขันของธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้า
เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

สูง ปานกลาง ต ่า 

1.ขอ้จ ากดัในการเขา้สู่อุตสาหกรรมของคู่แข่งขนัรายใหม่    
2.ความรุนแรงของการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม    
3.ความเส่ียงจากสินคา้ทดแทน    
4.อ านาจต่อรองของผูซ้ื้อ    
5.อ านาจต่อรองของผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ    
 

ส่วนที่ 3 การก าหนดกลยุทธ์เพ่ือเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขันสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของ
สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

การก าหนดกลยุทธ์เพื่อเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขันสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั คุณภาพการบริการ 

สภาพแวดลอ้ม (SWOT Analysis) และสภาพการแข่งขนั (Five force model) โดยการสัมภาษณ์เชิง

ลึกลูกคา้สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั รวม 18 ท่าน และการศึกษากลยุทธ์เพื่อเพิ่ม

ศักยภาพทางการแข่งขันสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ สามารถน าข้อมูลท่ีได้มาท าการวิเคราะห์ เพื่อ
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ก าหนดกลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนามฟุตบอลหญา้เทียม 

ไคเซน ฟุตบอล คลบั โดยผูว้ิจยัไดก้ าหนดการบริการท่ีเป็นเลิศของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน 

ฟุตบอล คลบั และกลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ ไดด้งัน้ี 

การบริการท่ีเป็นเลิศ 

1.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

ลกัษณะทางกายภาพ คืองานบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หรือมีลกัษณะปรากฏให้เห็น เช่น 

อาคาร สถานท่ี บุคคล วสัดุ อุปกรณ์  และเคร่ืองใชส้ านกังาน ท าเลท่ีตั้งสภาพแวดลอ้ม การแต่งกาย

ของพนกังาน ความสะอาดและความเป็นระเบียบ ลกัษณะดงักล่าวน้ีจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้ และสัมผสั

ไดถึ้งความตั้งใจในการใหบ้ริการ โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็นดงัน้ี 

  1.1 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของสนามฟุตบอล คือการสร้างความแตกต่างของ

สนามฟุตบอลใหมี้ความสวยงาม สะอาด ปรับพื้นสนามฟุตบอลให้มีความเรียบ เพื่อคุณภาพการเล่น

ฟุตบอลของลูกคา้ในการเล้ียงลูกบอล และรับส่งลูกบอล และปรับปรุงสนาม พร้อมทั้งรักษาสนาม

ใหอ้ยูใ่นเกณฑต์รงตามมาตราฐานตลอด 

1.2 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของการบริการ คือการสร้างความแตกต่างดา้นเวลา

ในการเปิดปิดสนาม เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า มีบริการจองสนามฟุตบอล

ล่วงหน้าผ่านหลายช่องทาง เช่น เบอร์โทรศพัท์ และช่องทางอินเทอร์เน็ต ในส่วนของพนักงานท่ี

ให้บริการต้องมีความเช่ียวชาญ และมีใจรักในการบริการ (Service mind) คอยให้บริการ โดย

สามารถรับผิดชอบงานตามหน้าท่ี และสามารถท างานไดน้อกเหนือจากหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบไดเ้ป็น

อยา่งดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

1.3 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของส่ิงอ านวยความสะดวก คือการสร้างความ

แตกต่างของส่ิงอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการใช้บริการ ตั้งแต่ท่ีจอดดรถ 

ตอ้งมีพื้นท่ีเพียงพอต่อจ านวนรถของลูกค้า และมีท่ีจอดรถส าหรับรถจกัรยานยนต์ และรถยนต ์

หอ้งน ้ า และหอ้งอาบน ้ า ตอ้งมีจ านวนเพียงพอส าหรับการใหบ้ริการ ในส่วนของร้านคา้ตอ้งมีสินคา้

วางจ าหน่ายเพียงพอ และตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีส่ิงอ านวยความสะดวกทุกอย่าง ตอ้ง

สะอาด และตกแต่งสวยงาม สะดวกต่อการใชง้าน โดยมีการจดัพนกังานในการดูแลความเรียบร้อย 
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และรักษาความสะอาดตลอดเวลา เพื่อความพร้อมในการให้บริการ และความสะดวกสบายต่อการ

ใชบ้ริการของลูกคา้ 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ  

ความน่าเช่ือถือ คือการให้บริการอย่างมีคุณภาพ โดยบริการท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ัง

นั้น ตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม แม่นย  า และมีความสม ่าเสมอ ตรงตามเวลาท่ีตกลงไวก้บัลูกคา้ 

โดยการบริการ ตอ้งมีความโปร่งใส โดยการ แจง้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมาให้ลูกคา้ทราบถึง

รูปแบบ ของสินคา้และบริการ โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็นดงัน้ี 

2.1 การซ่ือสัตยต์่อลูกคา้ คือการให้บริการตรงตามขอ้ตกลงท่ีทางสนามฟุตบอลไดก้ าหนด

ไว ้โดยท าการแจง้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา ให้ลูกคา้ไดท้ราบถึงสินคา้ และบริการ เพื่อเป็นการ

แสดงให้เห็นว่า ธุรกิจมีความจริงใจ และตรงไปตรงมา ทั้ งในเร่ืองของราคา และรูปแบบการ

ใหบ้ริการ 

3.ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 การตอบสนองต่อลูกคา้ คือความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้บริการลูกคา้อย่างทนัท่วงที 

โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งรอนาน รวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้ความ

ช่วยเหลือ มองเห็นลูกคา้ คอยสอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็น

ดงัน้ี 

 3.1 ความพร้อมในการให้บริการ โดยมีการวางแผนการปฏิบติังานในแต่ละวนั เพื่อเตรียม

ความพร้อมก่อนการให้บริการ จดัท าตารางการจองของลูกคา้ และจดัเตรียมสนามฟุตบอล พร้อมทั้ง

อุปกรณ์การใหบ้ริการล่วงหนา้ก่อนลูกคา้เขา้ใชบ้ริการ 

 3.2 การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้  คือการปฏิบติัตามความตอ้งการของลูกคา้ และนอกเหนือจาก

ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว เช่น การบริการส่งน ้ าด่ืม การบริการอุปกรณ์ปฐมพยาบาล

เบ้ืองตน้ ในกรณีท่ีมีค าขอเร่งด่วน หรือเกิดปัญหาขึ้น พนักงานตอ้งสามารถปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วน 

และแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี โดยต้องอยู่ในกฎระเบียบท่ีทางสนามได้ก าหนดไว้

หลงัจากนั้นท าการแจง้หวัหนา้เพื่อรายงานส่ิงท่ีเกิดขึ้น  

3.4 กลยุทธ์ผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) คือการเก็บค่าเช่าสนามฟุตบอลให้ถูกลงจาก

เดิม จดัราคาพิเศษส าหรับช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 และหากลูกค้าเล่น
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มากกว่า 1 ชัว่โมงขึ้นไป ชัว่โมงถดัไปลดทนัที 10% พร้อมทั้งแถมน ้ าด่ืมฟรี 1 แพค ต่อชัว่โมง และ

ใหบ้ริการเส้ือทีม ถุงมือฟรี นอกเหนือจากนั้นกลุ่มลูกคา้สมาชิกสามารถลงสะสมชัว่โมงการเล่นเพื่อ

แลกรับสิทธิพิเศษ เช่น เล่นครบ 10 คร้ัง แถมฟรี 1 คร้ัง และสิทธิเขา้ร่วมกิจกรรมงานเล้ียงประจ าปี 

ซ่ึงจะมีการจดัเป็นประจ าทุกปีเพื่อคืนก าไรสู่ลูกคา้ 

4.ดา้นความไวว้างใจ 

ความไวว้างใจ คือ การบริการจากพนักงานท่ีมี ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมี

ทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้

เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่า ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี และการมีช่ือเสียงท่ีดี

ของธุรกิจ ก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็นดงัน้ี 

 4.1 การฝึกอบรมพนักงาน คือการจดัการฝึกอบรมพนักงานก่อนการให้บริการในเร่ือง

ทกัษะกีฬาฟุตบอลเบ้ืองตน้ ทกัษะการบริการ และบุคลิกภาพ การแต่งกายในการให้บริการ รวมถึง

อบรมเก่ียวกบักฎระเบียบ และขอ้ก าหนดต่าง ๆ ของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั  

เพื่อใหพ้นกังานมีทกัษะ และความรู้ก่อนการใหบ้ริการลูกคา้ 

 4.2 การสร้างช่ือเสียงธุรกิจ คือการพฒันาคุณภาพของสนามฟุตบอล และการบริการ ให้

แตกต่างจนลูกคา้เกิดความประทบัใจ รวมถึงการท าโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ สนามฟุตบอลหญ้า

เทียม ไคเซน คลบั ในส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ช่องทางเพจFacebook  และส่ือออฟไลน์ เช่น ป้าย

โฆษณา เพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และเกิดการบอกต่อ 

 5.ดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ 

ความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ คือการให้ความสนใจและดูแลเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ  ด้วย

ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเอง คอยแจง้ขอ้มูลข่าวสาร     ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความ

ต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง เร่ือง ใช้เป็นแนวทางการ

ใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็นดงัน้ี 

 5.1 การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ โดยการจดัท าแบบสอบถามในทุกเดือน หรือทุก 3 

เพื่อสอบถามความพึงพอใจ และความตอ้งการตอ้งการของลูกคา้ จากนั้นน ามาวิเคราะห์เพื่อหาแนว

ทางการปรับปรุงแกไ้ข ตามความคิดเห็นของลูกคา้ 
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 5.2 การติดต่อส่ือสาร คือการเพิ่มช่องทางการติดต่อให้หลากหลาย ให้ลูกคา้เขา้ถึงไดง้่าย 

เช่น เพจFacebook, Instagram, Line และเบอร์โทรศพัท ์เพื่อให้ลูกคา้สามารถติดต่อส่ือสารกบัสนาม

ฟุตบอล หญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั จากนั้นก็สามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้รวดเร็วขึ้น  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง “กลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั” เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใช้วิธีการ

สัมภาษณ์เชิงลึก (Qualitative research by in-depth interview) โดยสร้างขึ้นจากการทบทวนเอกสาร 

และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

 

สรุปผลการวิจัย 
ในการวิจยัน้ี ผูวิ้จยัได้ท าการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 

โดยเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มากกว่า 1 คร้ังต่อ

สัปดาห์ และมียอดสะสมประจ าตลอดปี ซ่ึงสามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักท่ีให้ข้อมูลจากการ

สัมภาษณ์ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั คือกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มากกว่า 1 คร้ังต่อสัปดาห์ และมียอดสะสมประจ าตลอดปี 

โดยเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัรวมทั้งส้ิน 18 คน ทั้งหมดเป็นเพศชาย อายุตั้งแต่ 18-47 ปี โดยเฉล่ียมีอาย ุ

27 ปี ระดบัการศึกษาตั้งแต่ มธัยมศึกษาตอ้นตน้ จนถึงปริญญาตรี โดยมีระดบัการศึกษามธัยมศึกษา

ตอ้นตน้จ านวน 2 คน ระดบัมธัยมศึกษาตอ้นปลายจ านวน 2 คน ระดบัปวส.จ านวน 7 คน และระดบั

ปริญญาตีจ านวน7 คน มีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 0-40,000 บาท โดยเฉล่ียรายไดต้่อเดือนอยู่ท่ี 12,000 

บาทต่อเดือน และมีจ านวนการเขา้ใชบ้ริการตั้งแต่ 1-4 คร้ังต่อสัปดาห์ โดยเฉล่ีย 1 คร้ังต่อสัปดาห์ 

ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์การบริหารจัดการสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

จากการวิเคราะห์การบริหารจดัการสนามฟุตบอลหญา้เทียมของสนามฟุตบอลหญา้เทียม 

ไคเซน ฟุตบอล คลบั ซ่ึงได้สัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อสอบถามความคิดเห็นกับกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มากกว่า 1 คร้ังต่อสัปดาห์ และมียอดสะสมประจ า

ตลอดปี  โดยอธิบายรายละเอียดแต่ละประเด็นการสัมภาษณ์ ไดด้งัน้ี 
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 คุณภาพการบริการ 

  1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยสรุปว่าในส่วนของส่ิงอ านวยความสะดวก ผูใ้ห้

ขอ้มูลหลกัจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 กล่าวว่าสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล 

คลบั มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีครบครัน รองลงมา คือส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสะดวก และ

สะอาดโดย มีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 61.11 และรองลงมาคือ วสัดุมีความเก่า 

และช ารุด  โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 กล่าวว่า เกา้อ้ีให้บริการบางส่วนเกิดการ

ช ารุด ควรปรับเปล่ียน ในส่วนของพนกังานท่ีให้บริการ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อย

ละ 83.33 กล่าวว่าพนักงานมีความพร้อมในการให้บริการท่ีดี รองลงมาคือพนักงานมีความเป็น

กนัเองกบัลูกคา้ โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั 10 คน คิดเป็นร้อยละ 55.56 ในส่วนของอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 61.11 กล่าวว่าทางสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน 

ฟุตบอล คลบัมีอุปกรณ์ท่ีสะอาด ใหม่ และมีคุณภาพ รองลงมาคือมีอุปกรณ์ใชใ้นการเล่นฟุตบอลฟรี 

เช่น ถุงมือ เส้ือทีม ซ่ึงแตกต่างจากสนามอ่ืนท่ีลูกคา้ตอ้งเตรียมมาเองโดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 7 

คน คิดเป็นร้อยละ 38.89  และรองลงมาคือ อุปกรณ์ท่ีให้บริการมีความครบครัน โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูล

หลกัจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 

2.ดา้นความน่าเช่ือถือ  

ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นคิดเห็น โดยสรุปไดว้่าในส่วนของความถูกตอ้งของการ

เรียกช าระเงิน ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 88.89 กล่าวว่าสนามฟุตบอลหญา้เทียม 

ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีความถูกตอ้งของการเรียกช าระเงินทุกคร้ัง ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 5 คน คิด

เป็นร้อยละ 27.78 กล่าววา่ลูกคา้สามารถตรวจเช็คความถูกตอ้งผา่นบิลเงินสดได ้เน่ืองจากมีการแจก

แจงรายละเอียดการช าระเงิน ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 กล่าวว่าทางสนาม

ควรมีการติดป้ายราคาสินคา้ใหช้ดัเจน เพื่อป้องการผิดพลาดในการช าระเงิน ในส่วนของการบริการ

ตามขอ้ตกลง เงิน ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าวว่าทางสนามมีการบริการ

ท่ีเป็นไปตามขอ้ตกลง ตามท่ีไดมี้การท าการตกลงกบัลูกคา้ไว ้และผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 2 คน คิด

เป็นร้อยละ 11.11 กล่าวว่าบางคร้ังลูกคา้ไดรั้บบริการมากกว่าขอ้ตกลงท่ีไดท้ าการตกลงเอาไว ้ใน

ส่วนของความน่าเช่ือถือของการบริการ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าวว่า 
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ลูกคา้ได้รับบริการท่ีดี และถูกตอ้งทุกคร้ัง ไม่ว่าจะเป็น เร่ืองของ จ านวนชั่วโมงในการเล่น ราคา 

และบริการพิเศษท่ีทางสนามมอบให้ เช่นการแถมน ้ าด่ืมฟรี ซ่ึงถือว่ามีการบริการท่ีน่าเช่ือถือมาก 

และถูกตอ้งเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ และตรงตามขอ้หนดท่ีทางสนามไดก้ าหนดไว ้

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  

ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยสรุปได้ว่าผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็น

ร้อยละ 100 กล่าวว่าสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอลคลบั มีการบริการท่ีรวดเร็ว ทันใจ 

พร้อมต่อการให้บริการลูกคา้ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 กล่าวว่าทางสนาม

ไดมี้การจดัเตรียมอุปกรณ์ และเตรียมสนามไวล้่วงหนา้ก่อนลูกคา้เขา้ใชบ้ริการ ในส่วนของการยนิดี

ช่วยเหลือลูกคา้ ผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าววา่พนกังานมีความยนิดีท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ เม่ือลูกคา้ตอ้งการความ  กล่าวว่า หรือเขา้ช่วยเหลือทนัทีโดยลูกคา้

ไม่ตอ้งแจง้ความช่วยเหลือประสงค์ โดยมีผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 22.22 ใน

ส่วนของการติดต่อกลบัเม่ือถูกเรียก ผูใ้ห้ข้อมูลหลักจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 กล่าวว่า

พนกังานจะติดต่อกลบัทนัทีเม่ือมีการถูกเรียก ในส่วนของการปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วน ผูใ้หข้อ้มูลหลกั

จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 88.89 กล่าวว่าพนักงานปฏิบัติตามเวลามีค าขอเร่งด่วนของลูกค้า 

พนักงานก็จะตอบรับ และให้การบริการในส่ิงท่ีลูกค้าตอ้งการโดยทันที และมีการจดัการแก้ไข

ปัญหาท่ีเกิดขึ้นไดดี้ เม่ือมีปัญหาเกิดขึ้น โดยผูใ้หข้อ้มูลหลกัจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11  

4. ดา้นความไวว้างใจ 

 ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยสรุปไดว้่าาผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 100 

กล่าวว่าสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีพนกังานท่ีมีความรู้ และทกัษะในดา้นการ

บริการท่ีดี พนักงานสามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ โดยไม่เกิดขอ้ผิดพลาด 

ในส่วนของบุคลิกภาพของพนกังาน พนักงานท่ีให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 

และเหมาะสมกบัการให้บริการ  ในส่วนของช่ือเสียงผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 

77.78 กล่าวว่าสนามเป็นท่ีรู้จกั และมีช่ือเสียงในระดับหน่ึง ในเขตพื้นท่ีอ าเภอพานทอง จงัหวดั

ชลบุรี และเขตพื้นท่ีใกลเ้คียง และผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 27.78 กล่าวว่า มี

สนามมีช่ือเสียงเน่ืองจากสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เป็นสนามฟุตบอลท่ีมีขนาด

สนามท่ีใหญ่  และบริการดี 
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  5. ดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ 

ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น โดยสรุปไดว้่าผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน 18 คน คิดเป็น

ร้อยละ 100 กล่าวว่า สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ มีการรับฟังความตอ้งการของ

ลูกคา้ท่ีดี เม่ือมีการแสดงความคิดเห็น หรือมีการสอบถามขอ้มูลจากลูกคา้ ทางสนามก็จะรับฟังดว้ย

ความเต็มใจ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน  5 คน คิดเป็นร้อยละ 27.78 กล่าวว่า หากมีขอ้คิดเห็นจากลูกคา้ 

ทางสนามก็จะน าส่ิงท่ีลูกค้าแสดงความคิดเห็นไปพฒันา และปรับปรุงสนาม ให้ตรงตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ ในส่วนของการติดต่อส่ือสาร  ผูใ้ห้ข้อมูลหลกัจ านวน  15 คน คิดเป็นร้อยละ 

83.33 กล่าวว่า สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ มีการตอบรับท่ีรวดเร็ว  พนักงาน

เขา้ใจส่ิงท่ีลูกคา้ส่ือสารได้เป็นอย่างดี และ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัจ านวน  15 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 

กล่าววา่ทางสนามติดต่อง่ายไดห้ลากหลายช่องทาง เช่น เบอร์โทรติดต่อ Line และ  

 

ผลการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) 

ผลการวิ เคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis) ประกอบด้วย จุดแข็ง จุดอ่อน 

ผลกระทบเชิงบวก (โอกาส) และผลกระทบเชิงลบ (อุปสรรค) ของคุณภาพการบริการสนาม

ฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอลคลบั ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัซ่ึงเป็น

ลูกคา้ของทางสนามฟุตบอลจ านวน 18 คน โดยมีผลวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อสภาพแวดลอ้มการ

บริการ ดงัน้ี 

1.จุดแขง็ 

สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีขนาดสนามฟุตบอลท่ีให้บริการกวา้ง 

และใหญ่กวา่สนามฟุตบอลอ่ืนท่ีอยูใ่นเขตพื้นท่ีใกลเ้คียงกนั ทั้งขนาดของสนามท่ีใชใ้นการเล่น และ

บริเวณพื้นท่ีโดยรอบท่ีมีสภาพแวดลอ้มบรรยากาศท่ีดี พร้อมไปดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวกบริการ

ครบครัน เช่น พื้นท่ีจอดรถท่ีกวา้งขวาง ร้านค้า ห้องน ้ า ห้องอาบน ้ า และสระว่ายน ้ ามาตรฐาน

ให้บริการ อีกทั้งทางสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ยงัมีจุดเด่นท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ให้

ความสนใจเป็นอย่างมากคือ ระบบการสะสมชัว่โมงของสมาชิก เพื่อใชใ้นการแลกสิทธิประโยชน์

พิเศษของลูกค้าสมาชิก เช่น เล่นฟุตบอลจ านวน 10 คร้ัง แถมฟรี 1 ชั่วโมง และการมีสิทธิเข้า

ร่วมงานเล้ียงประจ าปีของทางสนาม นอกจากระบบสมาชิกแลว้ยงัมีโปรโมชัน่ท่ีแตกต่างจากสนาม
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ฟุตบอลอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ให้ความสนใจ เช่น เล่นฟุตบอล 1 ชัว่โมงขึ้นไปลดราคา 10%  การแถมน ้ าด่ืม

ฟรี 1 แพค ต่อชัว่โมงการเล่น และการใหบ้ริการอุปกรณ์ เช่น ถุงมือฟุตบอล และเส้ือแบ่งทีม ฟรี 

2.จุดอ่อน 

สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ มีการบริการท่ีเป็นจุดอ่อน คือ มีราคา

ชัว่โมงการให้บริการท่ีสูงกวา่สนามฟุตบอลอ่ืน ๆ ในบริเวณพื้นท่ีใกลเ้คียง โดยสนามฟุตบอลหญา้

เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ มีราคาการให้บริการ 700 – 1,000 บาทต่อชั่วโมง ในขณะท่ีสนาม

ฟุตบอลโดยรอบมีราคาการให้บริการท่ีต ่ากว่า  ในส่วนของท าเลท่ีตั้งของสนามฟุตบอลก็ไม่ไดอ้ยู่

ติดกับถนนหลักท่ีใช้เดินทาง อีกทั้ งสนามฟุตบอล ไคเซน ฟุตบอล คลับ มีการโฆษณา และ

ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัสนามน้อย และไม่ค่อยมีการจดัรายการแข่งขนัฟุตบอลเป็นประจ าเหมือน

สนามอ่ืน ๆ ในส่วนของวสัดุอุปกรณ์ท่ีให้บริการบางส่วนก็เกิดการช ารุด และมีสภาพค่อนขา้งเก่า 

เช่น โต๊ะ เกา้อ้ี ในส่วนของพนกังานท่ีใหบ้ริการก็มีจ านวนพนกังานท่ีนอ้ยเกินไป 

3.โอกาส 

ปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงบวก (โอกาส) ของการบริการของ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไค

เซน ฟุตบอล คลบั ผลการวิเคราะห์ มีดงัน้ี ปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงบวกท่ีส่งผลต่อการบริการลูกคา้ 

คือการท่ีสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ในพื้นท่ี และในประเทศไทยมีเกณฑท่ี์ดีขึ้น 

สามารถควบคุมได ้และเศรษฐกิจในประเทศไทยมีแนวโนม้ท่ีดีขึ้น จะส่งผลให้การบริการเป็นปกติ 

โดยไม่กงัวลเก่ียวการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส และมีก าลงัในการเขา้ใช้บริการ นอกเหนือจากนั้น

คืออตัราการใหบ้ริการสนามฟุตบอลอ่ืนๆ มีราคาการใหบ้ริการท่ีสูงขึ้น   

 4.อุปสรรค 

ปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงลบ (อุปสรรค) ของการบริการของ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไค

เซน ฟุตบอล คลบั ผลการวิเคราะห์ มีดังน้ี ปัจจยัท่ีมีผลกระทบเชิงลบท่ีส่งผลต่อการบริการของ

ลูกคา้ คือสถานการณ์แพร่ระบาดของโรคโควิด-19 มีแนวโน้มท่ีสูงขึ้น จนไม่สามารถควบคุมได ้

และการท่ีเศรษฐกิจถดถอยลง จะเป็นอุปสรรคส าคญัต่อการเขา้ให้บริการลูกคา้ เน่ืองจากดว้ยสถาน

กาณ์ของการแพ่ระบาดโควิด-19 ท าให้ทางสนามฟุตบอลตอ้งมีมาตราการการป้องกนัโดยจ ากดัการ

เข้าใช้บริการของลูกค้า และด้วยภาวะเศรษฐกิจท่ีถดถอยลง อาจะท าให้ความสามารถในการ

ให้บริการมีคุณภาพท่ีต ่าลง  นอกเหนือจากน้ีก็เป็นในส่วนของสภาพอากาศท่ีเกิดฝนตก จะส่งผลให้
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ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่สามารถเขา้ใชบ้ริการได ้เน่ืองจากสนามท่ีใหบ้ริการส่วนใหญ่เป็นสนามกลางแจง้ 

อีกทั้งการเพิ่มขึ้นของคู่แข่ง รวมถึงการท่ีคู่แข่งมีราคาการให้บริการท่ีต ่ากว่า ก็เป็นอุปสรรคท่ีส่งผล

ต่อการใหบ้ริการของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

 
ผลการวิเคราะห์ Five Force Model 

การวิเคราะห์แรงกระทบทั้ง 5 Five force model จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั

ซ่ึงเป็นลูกค้าของทางสนามฟุตบอลจ านวน 18 คน ของธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน 

ฟุตบอล คลบั สามารถสรุปการวิเคราะห์  Five force model ของธุรกิจ ไดด้งัน้ี 

1.ข้อจ ากดัในการเข้าสู่อุตสาหกรรมของคู่แข่งขันรายใหม่ 

 ขอ้จ ากดัในการเขา้สู่อุตสาหกรรมของคู่แข่งขนัรายใหม่ต่อการบริหารดา้นการให้บริการ

ของ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั อยู่ในระดบัปานกลาง  เน่ืองจากคู่แข่งรายใหม่

สามารถเขา้มาท าธุรกิจไดย้ากพอสมควร เน่ืองจากธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมเป็นธุรกิจท่ีใชเ้งิน

ลงทุนท่ีค่อนขา้งสูง และใชร้ะยะเวลาในการคืนทุน และในขณะเดียวกนัคู่แข่งรายใหม่สามารถเขา้

มาแข่งขนัไดง้่าย เพราะเป็นธุรกิจท่ีเปิดเผย สามารถลอกเลียนแบบไดง้่าย ทั้งรูปแบบสนามและการ

บริการ สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ มีการบริหารจัด การการบริการท่ี มี

ประสิทธิภาพกวา่ผูป้ระกอบการรายใหม่จึงท าให้ไม่ค่อยมีผลกระทบมากนกั และมีการป้องกนัการ

เพิ่มขึ้นของผูป้ระกอบการรายใหม่โดยการสร้างความแตกต่างของรูปแบบการให้บริการ ให้มีความ

โดดเด่นจนเลียนแบบได้ยาก และนอกเหนือจากนั้นยงัมีการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า

โดยตรง ซ่ึงในส่วนน้ีส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและหันมาใช้บริการกบัธุรกิจสนามฟุตบอล

หญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 

2. ความรุนแรงของการแข่งขันภายในอุตสาหกรรม 

 ความรุนแรงของการแข่งขันภายในอุตสาหกรรม จึงส่งผลต่อการบริหารด้านการ

ให้บริการของสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ค่อนขา้งมาก เน่ืองจากการแข่งขนั

ภายในอุตสาหกรรมธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียม ปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีสูง จงัหวดัชลบุรี เป็น

จงัหวดัท่ีกีฬาฟุตบอล เป็นกีฬาท่ีไดรั้บความนิยม และความสนใจของผูค้นเป็นอย่างมาก ส่งผลให้

เกิดธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมให้เช่าเปิดบริการเป็นจ านวนมาก เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
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ของลูกคา้ แต่ละสนามฟุตบอลหญา้เทียมจะมีบริการหลกัท่ีไม่แตกต่างกนั จึงจะแข่งขนักนัท่ีท าเล

ท่ีตั้ง การบริการเสริม และราคาค่าบริการ โดย ท่ีจะตอ้งวางแผนกลยุทธ์ การให้บริการท่ีแข็งแกร่ง 

เพื่อลดความเส่ียงและเสริมสร้างใหธุ้รกิจแขง็แรง 

3. ความเส่ียงจากสินค้าทดแทน 

 ความเส่ียงจากสินคา้ทดแทน ส่งผลต่อการบริหารดา้นการให้บริการของสนามฟุตบอล

หญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ ไม่มากนัก เพราะส่วนใหญ่ในเขตพื้นท่ีเดียวกัน หรือบริเวณ

ใกลเ้คียงจะมีบา้งท่ีเป็นสนามฟุตบอลหญา้เทียมกลา้งแจง้ท่ีเป็นในลกัษณะของสนามฟุตซอลพื้นยาง 

หรือพื้นปูน แต่ก็ไม่สามารถทดแทนได้อย่างสมบูรณ์ ทั้ งน้ีทางสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน 

ฟุตบอล คลบั ไดใ้ห้ความส าคญักบัการพฒันา และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ในแต่ละดา้นอยู่

เสมอ เพื่อท าใหธุ้รกิจมีเอกลกัษณ์และคุณค่า น่าสนใจกวา่สินคา้ทดแทน 

4. อ านาจต่อรองของผู้ซ้ือ 

 อ านาจต่อรองของลูกคา้ ส่งผลต่อการบริหารดา้นการให้บริการของสนามฟุตบอลหญา้

เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั อยู่ในระดับปานกลาง ซ่ึงส่งผลกระทบต่อธุรกิจไม่มากนัก เน่ืองจาก

ลูกคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีไดม้าตรฐาน เพื่อแลกกบัค่าใชจ่้ายท่ีเสียไปในการเขา้มาใชบ้ริการ 

ไม่ว่าจะเป็นบรรยากาศ ส่ิงอ านวยความสะดวก คุณภาพของสนาม และบริการเสริมต่าง ๆ ซ่ึงลูกคา้

จะสอบถามขอ้มูล และใชเ้วลาในการตดัสินใจ เพื่อเปรียบเทียบในเร่ืองของ ราคา การบริการต่าง ๆ 

และท าเลท่ีตั้งก่อนการเขา้ใชบ้ริการ ทั้งน้ีทางสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั จากการ

สัมภาษณ์ และการวิเคราะห์ขอ้มูล จะเห็นได้ว่าสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มี

ราคาการให้บริการท่ีสูงกว่าสนามฟุตบอลหญา้เทียมแห่งอ่ืนในบริเวณใกลเ้คียง ทางสนามสนามจึง

เน้นการบริหารดา้นการบริการมากกว่าดา้นราคา เช่น รูปแบบการบริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก 

กิจกรรมส่งเสริมการคา้ เพื่อสร้างคุณภาพ และเอกลกัษณ์การใหบ้ริการโดยไม่ตอ้งลดราคาค่าบริการ

ลง  

5. อ านาจต่อรองของผู้จ าหน่ายวัตถุดิบ 

ธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ไม่มีแรงกดดนัในการบริหารดา้นการ

ให้บริการจากปัจจยัด้านน้ี เน่ืองจาก ผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบเก่ียวกับธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมมี

จ านวนมากราย และมีราคาท่ีตรงตามมาตรฐาน ทางสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
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ไดเ้ลือกใชว้สัดุอุปกรณ์ท่ีดี และมีคุณภาพตรงตามมาตรฐาน ซ้ือขายในราคากลาง และซ้ือจากแหล่ง

ซ้ือขายวสัดุ อุปกรณ์เก่ียวกบักีฬาฟุตบอลโดยเฉพาะ เพื่อน ามาใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้ 

 

การอภิปรายผล 
จากการศึกษาเพื่อหากลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของ

สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั สามารถอภิปรายผลการวิจยั ไดด้งัน้ี 

วัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อท่ี 1 เพื่อศึกษากลยุทธ์การบริหารจัดการกับธุรกิจสนาม

ฟุตบอลให้ประสบความส าเร็จ เพื่อน ามาเป็นส่วนหน่ึงในการก าหนดกลยุทธ์เพื่อเพิ่มศักยภาพ

ทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ จากการวิเคราะห์ขอ้มูล สามารถอภิปรายผลในแต่ละประเด็น

การสัมภาษณ์ ไดด้งัน้ี 

 1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จากการศึกษาดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ 

มีความคิดเห็นว่า สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีสะอาด ดี

และครบครัน สะดวกสบายต่อการใช้บริการของลูกคา้ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ได ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นิติพล ภูตะโชติ (2551) อธิบายวา่ เป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดของการบริการ 

หากผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดจ้ะสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจ  

 2. ด้านความน่าเช่ือถือ จากการศึกษาด้านความน่าเช่ือถือ พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ มีความ

คิดเห็นว่า สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือท่ี

ดี มีความถูกตอ้งของการเรียกช าระเงินทุกคร้ัง โดยลูกคา้สามารถตรวจเช็คความถูกตอ้งผ่านบิลเงิน

สดได ้เน่ืองจากมีการแจกแจงรายละเอียดการช าระเงิน ทางสนามมีการบริการท่ีเป็นไปตามขอ้ตกลง 

ตามท่ีไดมี้การท าการตกลงกบัลูกคา้ไว ้ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี และถูกตอ้งทุกคร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ( 

Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2013) อธิบายว่า ความน่าเช่ือถือ คือความสามารถในการ

ให้บริการอย่างมีคุณภาพโดยบริการท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังนั้นตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม

แม่นย  าและมีความสม ่าเสมอตรงตามเวลาท่ีตกลงไวก้ับลูกคา้ จากนั้นมีการเก็บขอ้มูลของลูกค้า 

น ามาบนัทึกเพื่อในคร้ังถดัไปสามารถน าขอ้มูลมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ จากการศึกษาดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบวา่ลูกคา้ส่วน

ใหญ่ มีความคิดเห็นว่าวา่ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบัสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไค

เซน ฟุตบอลคลบั มีการบริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ พร้อมต่อการให้บริการลูกคา้ เน่ืองจากทางสนามได้

มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ และเตรียมสนามไวล้่วงหนา้ก่อนลูกคา้เขา้ใชบ้ริการ พนกังานมีความยนิดีท่ี

จะช่วยเหลือลูกคา้ด้วยความเต็มใจ เม่ือลูกคา้ตอ้งการความช่วยเหลือ หรือเขา้ช่วยเหลือทนัทีโดย

ลูกคา้ไม่ตอ้งแจง้ความประสงค ์โดยพนกังานจะติดต่อกลบัทนัทีเม่ือมีการถูกเรียก หรือเวลามีค าขอ

เร่งด่วน พนักงานก็จะตอบรับ และให้การบริการในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการโดยทนัที ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 

นิติพล ภูตะโชติ (2551) อธิบายว่า การตอบสนองลูกคา้ คือการให้บริการตอบสนองทนัท่ีเม่ือลูกคา้

ตอ้งการใชบ้ริการ หรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้ซักถามไดอ้ย่างรวดเร็ว ปัญหาต่าง ๆ ไดรั้บ

การแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 

4. ดา้นความไวว้างใจ จากการศึกษาดา้นความไวว้างใจ พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ มีความ

คิดเห็นวา่ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจท่ีดี 

เน่ืองจากสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เป็นสนามฟุตบอลท่ีมีขนาดสนามท่ีใหญ่ 

เป็นท่ีรู้จกั และมีช่ือเสียงในระดับหน่ึง ในเขตพื้นท่ีอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี และเขตพื้นท่ี

ใกลเ้คียง  สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบัมีพนักงานท่ีมีความรู้ และทกัษะในดา้น

การบริการท่ีดี พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า โดยไม่ เกิด

ขอ้ผิดพลาด ในส่วนของบุคลิกภาพของพนักงาน พนักงานท่ีให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่ งกาย

สุภาพ เรียบร้อย และเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นิติพล ภูตะโชติ (2551) อธิบายว่า 

การท่ีลูกคา้ไดรั้บการบริการอยา่งถูกตอ้ง สม ่าเสมอเท่าเทียมกบัลูกคา้รายอ่ืน ๆ ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้จะ

เกิดความไวว้างใจเม่ือกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

5. ด้านความเข้าใจ และความเห็นอกเห็นใจ จากการศึกษาด้านความเข้าใจ และ

ความเห็นอกเห็นใจ พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นวา่ สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล 

คลบัมีการรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ท่ีดี เม่ือมีการแสดงความคิดเห็น หรือมีการสอบถามขอ้มูล

จากลูกคา้ ทางสนามก็จะรับฟังดว้ยความเต็มใจ หากมีขอ้คิดเห็นจากลูกคา้ ทางสนามก็จะน าส่ิงท่ี

ลูกคา้แสดงความคิดเห็นไปพฒันา และปรับปรุงสนาม ให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ในส่วน

ของการติดต่อส่ือสาร สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ติดต่อง่ายได้หลากหลาย
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ช่องทาง เช่น เบอร์โทรติดต่อ Line และFacebook  มีการตอบรับท่ีรวดเร็ว  พนักงานเข้าใจส่ิงท่ี

ลูกคา้ส่ือสารได้เป็นอย่างดี ซ่ึงสอดคลอ้งกับ ( Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2013)  อธิบายว่า 

ความการเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ คือการให้ความสนใจ และดูแลเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการดว้ย

ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองคอยแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบศึกษาความตอ้งการ

ของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ืองใชเ้ป็นแนวทางการให้บริการลูกคา้

แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อท่ี 2 เพื่อปรับปรุงกลยุทธ์การบริการเพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการ

แข่งขนัของสนามฟุตบอลหญา้ เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ทั้งน้ี ศกัยภาพในการบริการ และการ

แข่งขันจากผลการศึกษา SWOT Analysis และ Five Force Model ผู ้วิจัยได้ศึกษาแนวทางการ

วิเคราะห์ และก าหนดกลยุทธ์การบริการ เพื่อท าให้ธุรกิจมีประสิทธิภาพเหนือกว่า คู่แข่งเป็น

ระยะเวลายาวนาน และสามารถตอบโจทยง์านวิจยัน้ีไดดี้ ดงัน้ี คือ  

การบริการท่ีเป็นเลิศ 

1.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

ลกัษณะทางกายภาพ คืองานบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หรือมีลกัษณะปรากฏให้เห็น เช่น 

อาคาร สถานท่ี บุคคล วสัดุ อุปกรณ์  และเคร่ืองใชส้ านกังาน ท าเลท่ีตั้งสภาพแวดลอ้ม การแต่งกาย

ของพนกังาน ความสะอาดและความเป็นระเบียบ ลกัษณะดงักล่าวน้ีจะช่วยใหลู้กคา้รับรู้ และสัมผสั

ไดถึ้งความตั้งใจในการใหบ้ริการ โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็นดงัน้ี 

  1.1 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของสนามฟุตบอล คือการสร้างความแตกต่างของ

สนามฟุตบอลใหมี้ความสวยงาม สะอาด ปรับพื้นสนามฟุตบอลให้มีความเรียบ เพื่อคุณภาพการเล่น

ฟุตบอลของลูกคา้ในการเล้ียงลูกบอล และรับส่งลูกบอล และปรับปรุงสนาม พร้อมทั้งรักษาสนาม

ใหอ้ยูใ่นเกณฑต์รงตามมาตราฐานตลอด 

1.2 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของการบริการ คือการสร้างความแตกต่างดา้นเวลา

ในการเปิดปิดสนาม เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า มีบริการจองสนามฟุตบอล

ล่วงหน้าผ่านหลายช่องทาง เช่น เบอร์โทรศพัท์ และช่องทางอินเทอร์เน็ต ในส่วนของพนักงานท่ี

ให้บริการต้องมีความเช่ียวชาญ และมีใจรักในการบริการ (Service mind) คอยให้บริการ โดย
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สามารถรับผิดชอบงานตามหน้าท่ี และสามารถท างานไดน้อกเหนือจากหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบไดเ้ป็น

อยา่งดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

1.3 กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างของส่ิงอ านวยความสะดวก คือการสร้างความ

แตกต่างของส่ิงอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการใช้บริการ ตั้งแต่ท่ีจอดดรถ 

ตอ้งมีพื้นท่ีเพียงพอต่อจ านวนรถของลูกค้า และมีท่ีจอดรถส าหรับรถจกัรยานยนต์ และรถยนต ์

หอ้งน ้ า และหอ้งอาบน ้ า ตอ้งมีจ านวนเพียงพอส าหรับการใหบ้ริการ ในส่วนของร้านคา้ตอ้งมีสินคา้

วางจ าหน่ายเพียงพอ และตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีส่ิงอ านวยความสะดวกทุกอย่าง ตอ้ง

สะอาด และตกแต่งสวยงาม สะดวกต่อการใชง้าน โดยมีการจดัพนกังานในการดูแลความเรียบร้อย 

และรักษาความสะอาดตลอดเวลา เพื่อความพร้อมในการให้บริการ และความสะดวกสบายต่อการ

ใชบ้ริการของลูกคา้ 

 2.ดา้นความน่าเช่ือถือ  

ความน่าเช่ือถือ คือการให้บริการอย่างมีคุณภาพ โดยบริการท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ัง

นั้น ตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม แม่นย  า และมีความสม ่าเสมอ ตรงตามเวลาท่ีตกลงไวก้บัลูกคา้ 

โดยการบริการ ตอ้งมีความโปร่งใส โดยการ แจง้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมาให้ลูกคา้ทราบถึง

รูปแบบ ของสินคา้และบริการ โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็นดงัน้ี 

2.1 การซ่ือสัตยต์่อลูกคา้ คือการให้บริการตรงตามขอ้ตกลงท่ีทางสนามฟุตบอลไดก้ าหนด

ไว ้โดยท าการแจง้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงไปตรงมา ให้ลูกคา้ไดท้ราบถึงสินคา้ และบริการ เพื่อเป็นการ

แสดงให้เห็นว่า ธุรกิจมีความจริงใจ และตรงไปตรงมา ทั้ งในเร่ืองของราคา และรูปแบบการ

ใหบ้ริการ 

3.ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

 การตอบสนองต่อลูกคา้ คือความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและให้บริการลูกคา้อย่างทนัท่วงที 

โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งรอนาน รวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้ความ

ช่วยเหลือ มองเห็นลูกคา้ คอยสอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็น

ดงัน้ี 
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 3.1 ความพร้อมในการให้บริการ โดยมีการวางแผนการปฏิบติังานในแต่ละวนั เพื่อเตรียม

ความพร้อมก่อนการให้บริการ จดัท าตารางการจองของลูกคา้ และจดัเตรียมสนามฟุตบอล พร้อมทั้ง

อุปกรณ์การใหบ้ริการล่วงหนา้ก่อนลูกคา้เขา้ใชบ้ริการ 

 3.2 การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้  คือการปฏิบติัตามความตอ้งการของลูกคา้ และนอกเหนือจาก

ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว เช่น การบริการส่งน ้ าด่ืม การบริการอุปกรณ์ปฐมพยาบาล

เบ้ืองตน้ ในกรณีท่ีมีค าขอเร่งด่วน หรือเกิดปัญหาขึ้น พนักงานตอ้งสามารถปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วน 

และแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี โดยต้องอยู่ในกฎระเบียบท่ีทางสนามได้ก าหนดไว้

หลงัจากนั้นท าการแจง้หวัหนา้เพื่อรายงานส่ิงท่ีเกิดขึ้น  

3.4 กลยุทธ์ผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) คือการเก็บค่าเช่าสนามฟุตบอลให้ถูกลงจาก

เดิม จดัราคาพิเศษส าหรับช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 และหากลูกค้าเล่น

มากกว่า 1 ชัว่โมงขึ้นไป ชัว่โมงถดัไปลดทนัที 10% พร้อมทั้งแถมน ้ าด่ืมฟรี 1 แพค ต่อชัว่โมง และ

ใหบ้ริการเส้ือทีม ถุงมือฟรี นอกเหนือจากนั้นกลุ่มลูกคา้สมาชิกสามารถลงสะสมชัว่โมงการเล่นเพื่อ

แลกรับสิทธิพิเศษ เช่น เล่นครบ 10 คร้ัง แถมฟรี 1 คร้ัง และสิทธิเขา้ร่วมกิจกรรมงานเล้ียงประจ าปี 

ซ่ึงจะมีการจดัเป็นประจ าทุกปีเพื่อคืนก าไรสู่ลูกคา้ 

4.ดา้นความไวว้างใจ 

ความไวว้างใจ คือ การบริการจากพนักงานท่ีมี ความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมี

ทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้

เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่า ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี และการมีช่ือเสียงท่ีดี

ของธุรกิจ ก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็นดงัน้ี 

 4.1 การฝึกอบรมพนักงาน คือการจดัการฝึกอบรมพนักงานก่อนการให้บริการในเร่ือง

ทกัษะกีฬาฟุตบอลเบ้ืองตน้ ทกัษะการบริการ และบุคลิกภาพ การแต่งกายในการให้บริการ รวมถึง

อบรมเก่ียวกบักฎระเบียบ และขอ้ก าหนดต่าง ๆ ของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั  

เพื่อใหพ้นกังานมีทกัษะ และความรู้ก่อนการใหบ้ริการลูกคา้ 

 4.2 การสร้างช่ือเสียงธุรกิจ คือการพฒันาคุณภาพของสนามฟุตบอล และการบริการ ให้

แตกต่างจนลูกคา้เกิดความประทบัใจ รวมถึงการท าโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ สนามฟุตบอลหญ้า
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เทียม ไคเซน คลบั ในส่ือสังคมออนไลน์ เช่น ช่องทางเพจFacebook  และส่ือออฟไลน์ เช่น ป้าย

โฆษณา เพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และเกิดการบอกต่อ 

 5.ดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ 

ความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ คือการให้ความสนใจและดูแลเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ  ด้วย

ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเอง คอยแจง้ขอ้มูลข่าวสาร     ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความ

ต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง เร่ือง ใช้เป็นแนวทางการ

ใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ โดยไดก้ าหนดกลยทุธ์เป็นดงัน้ี 

 5.1 การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ โดยการจดัท าแบบสอบถามในทุกเดือน หรือทุก 3 

เพื่อสอบถามความพึงพอใจ และความตอ้งการตอ้งการของลูกคา้ จากนั้นน ามาวิเคราะห์เพื่อหาแนว

ทางการปรับปรุงแกไ้ข ตามความคิดเห็นของลูกคา้ 

 5.2 การติดต่อส่ือสาร คือการเพิ่มช่องทางการติดต่อให้หลากหลาย ให้ลูกคา้เขา้ถึงไดง้่าย 

เช่น เพจFacebook, Instagram, Line และเบอร์โทรศพัท ์เพื่อใหลู้กคา้สามารถติดต่อส่ือสาร 

 

ข้อจ ากดัของการวิจัย 
เน่ืองจากการวิจยัในคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกับการ

ด าเนินงานของธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั เท่านั้น จึงอาจเป็นขอ้จ ากดัใน

การเก็บขอ้มูลส าหรับการน าผลการศึกษาไปใช้กบักลุ่มเป้าหมายอ่ืน ท่ีมีความแตกต่างในเร่ืองของ

การด าเนินธุรกิจ 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ โดยการเก็บขอ้มูลความตอ้งการ

และความพึงพอใจในการใชบ้ริการเพื่อให้ไดข้อ้มูลในเชิงลึกท่ีมีความคลอบคลุมกบัผูมี้ส่วนไดส่้วน

เสียในการด าเนินธุรกิจเพิ่มมากขึ้น 

2. งานวิจยัเร่ือง “กลยทุธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนาม

ฟุตบอล ไคเซน ฟุตบอล คลบั” ในคร้ังน้ี เป็นการเจาะจงกลุ่มตวัอย่างเฉพาะพื้นท่ีเท่านั้น งานวิจยั
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คร้ังต่อไปอาจมีการวิจยัขยายพื้นฐานไปยงัอ าเภอต่าง ๆ ในจงัหวดัชลบุรี เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการ

พฒันาธุรกิจต่อไป 
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แบบการสัมภาษณ์ 
ส าหรับลูกค้าท่ีใช้บริการสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไคเซน ฟุตบอล คลับ 

เร่ือง กลยุทธ์การเพิม่ศักยภาพทางการแข่งขันสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนามฟุตบอลหญ้าเทียม  
ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
 แบบสัมภาษณ์ชุดน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษากลยุทธ์การเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัสู่การ
บริการท่ีเป็นเลิศของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
 ผูว้ิจยัขอความอนุเคราะห์ และกราบขอบพระคุณกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ท่ีสละเวลาอนัมีค่า 
ในการตอบแบบสัมภาษณ์คร้ังน้ี 
 
แบบสัมภาษณ์ ประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 : ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายไดต้่อเดือน 
5. จ านวนการเขา้ใชบ้ริการต่อสัปดาห์ 

ส่วนท่ี 2 : การบริหารจัดการสนามฟุตบอลหญ้าเทียม  
ค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 

1.ท่านคิดว่ารูปแบบการให้บริการของธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมท่ีท่านใช้บริการ มีความ
เหมาะสมหรือไม่อยา่งไร และมีส่วนใดท่ีตอ้งพฒันา และปรับปรุง 

1.1 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
1.1.1 ส่ิงอ านวยความสะดวก 
1.1.2 พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
1.1.3 อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 

1.2 ดา้นความน่าเช่ือถือ 
1.2.1 ความถูกตอ้งของการเรียกช าระเงิน   
1.2.2 การบริการตรงตามขอ้ตกลง 
1.2.3 การบริการมีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง 

1.3 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
1.3.1 การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
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1.3.2 การยนิดีช่วยเหลือลูกคา้ 
1.3.3 การติดต่อกลบัเม่ือถูกเรียก 
1.3.4 การปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วนของลูกคา้ 

1.4 ดา้นความไวว้างใจ 
1.4.1 ความรู้และทกัษะของพนกังาน 
1.4.2 บุกคลิกภาพของพนกังาน 
1.4.3 ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ 
1.4.4 ความสุภาพ  

1.5 ดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ 
1.5.1 การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ 
1.5.2 การติดต่อส่ือสารท่ีดี และเขา้ใจลูกคา้ 

 
ค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อปัจจัยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม ( SWOT Analysis ) 

1. ท่านคิดว่าสนามฟุตบอลหญ้าเทียมไคเซน ฟุตบอล คลบัท่ีท่านใช้บริการ มีขอ้ได้เปรียบ

เหนือคู่แข่งรายอ่ืนอยา่งไร และท่านมีขอ้เสนอแนะอย่างไร เพื่อใหส้นามฟุตบอลหญา้เทียม 

ไคเซนฟุตบอล คลบั มีขอ้ไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัมากขึ้น 

2. ท่านคิดว่าท่านคิดว่าสนามฟุตบอลหญา้เทียมไคเซน ฟุตบอล คลบัท่ีท่านใชบ้ริการ มีขอ้เสีย
เปรียบจากคู่แข่งรายอ่ืนดา้นใด และท่านตอ้งการปรับปรุงเพิ่มเติมอยา่งไร 

3. ท่านคิดว่าปัจจยัใด มีผลกระทบเชิงบวก (เป็นโอกาส) และเชิงลบ (เป็นอุปสรรค) ต่อการ
เลือกใชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้เทียมไคเซน ฟุตบอล คลบัของท่าน หรือไม่อยา่งไร 

 
ค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อการแข่งขัน ( Five Force Model ) 

1. ท่านคิดวา่โอกาสในการเขา้มาของคู่แข่งขนัรายใหม่ในธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมนั้นเป็น
อยา่งไร 

2. ท่านเขา้ใชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั ก่ีคร้ังต่อเดือน และเม่ือตอ้ง
พิจารณาเลือกใชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ปัจจยัไดใ้ดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ 

3. ท่านคิดว่าจะมีธุรกิจอ่ืนท่ีสามารถมาทดแทนธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมได้หรือไม่ 
อยา่งไร 

4. ท่านคิดว่าแบรนด์สินคา้ และอุปกรณ์ท่ีให้บริการ มีราคา และคุณภาพของสินคา้ ท่ีเหมาะสม
หรือไม่ และธุรกิจตอ้งปรับปรุงอยา่งไร  
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5. ท่านคิดว่าสภาพการแข่งขนัของธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมในปัจจุบนั เป็นอย่างไร และ
คู่แข่งทางธุรกิจของสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีมากหรือไม่ อยา่งไร   
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ผลวิเคราะห์ IOC 
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ผลการวิเคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 
ช่ือเร่ือง : กลยุทธ์เพื่อเพิ่มศกัยภาพทางการแข่งขนัสู่การบริการท่ีเป็นเลิศของสนามฟุตบอลหญ้า
เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั 
แบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผูว้ิจัยได้ส่งแบบสัมภาษณ์ให้ผูเ้ช่ียวชาญ ดัง
รายนามต่อไปน้ี 

1. ท่านท่ี 1  ดร.อจัจิมา ศุภจริยาวตัร 

อาจารยป์ระจ าคณะพาณิชยศาสตร์และบริหารธุรกิจ ม.บูรพา วิทยาเขตสระแกว้ 

2. ท่านท่ี 2  ดร.เขมญา คินิมาน  

อาจารยป์ระจ าคณะศึกษาศาสตร์ สาขาบริหารทรัพยากรมนุษย ์ม.บูรพ 

3. ท่านท่ี 3  รองศาสตราจารย ์ดร.บรรพต วิรุณราช  

อาจารยป์ระจ าคณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ 
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ผูว้ิจัยได้ก าหนดค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (IOC) ของแต่ละข้อไม่น้อยกว่า 0.5        
ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 

-1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ 1 หมายถึง สอดคลอ้ง 
แบบทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา IOC ของแบบสัมภาษณ์ (เชิงคุณภาพ) 

ข้อค าถาม/ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ คะแนน 

IOC 
แปรผล 

1 2 3 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกบัผู้ให้สัมภาษณ์      

1.เพศ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.อาย ุ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.ระดบัการศึกษา 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.รายไดต้่อเดือน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.จ านวนการเขา้ใชบ้ริการต่อสัปดาห์ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเกีย่วกับการบริหารจัดการสนาม

ฟุตบอลหญ้าเทียม 
     

ค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ      

6.ท่านคิดวา่รูปแบบการใหบ้ริการของธุรกิจสนามฟุตบอล
หญา้เทียมดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีท่านใชบ้ริการ มี
ความเหมาะสมหรือไม่อยา่งไร และมีส่วนใดท่ีตอ้งพฒันา 
และปรับปรุง 

1.1 ส่ิงอ านวยความสะดวก 
1.2 พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
1.3 อุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ คะแนน 

IOC 
แปรผล 

1 2 3 

7.ท่านคิดวา่รูปแบบการใหบ้ริการของธุรกิจสนามฟุตบอล
หญา้เทียมดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีท่านใชบ้ริการ มีความ
เหมาะสมหรือไม่อยา่งไร และมีส่วนใดท่ีตอ้งพฒันา และ
ปรับปรุง 
  2.1 ความถูกตอ้งของการเรียกช าระเงิน  
  2.2 การบริการตามขอ้ตกลง 
  2.3 การบริการมีความน่าเช่ือถือ และถูกตอ้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

8.ท่านคิดวา่รูปแบบการใหบ้ริการของธุรกิจสนามฟุตบอล
หญา้เทียมดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ท่ีท่านใชบ้ริการ มี
ความเหมาะสมหรือไม่อยา่งไร และมีส่วนใดท่ีตอ้งพฒันา 
และปรับปรุง 
   3.1 การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
   3.2 การยนิดีช่วงเหลือลูกคา้ 
   3.3 การติดต่อกลบัเม่ือถูกเรียก 
   3.4 การปฏิบติัตามขอ้เร่งด่วนของลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

9.ท่านคิดวา่รูปแบบการใหบ้ริการของธุรกิจสนามฟุตบอล
หญา้เทียมดา้นความไวว้างใจ ท่ีท่านใชบ้ริการ มีความ
เหมาะสมหรือไม่อยา่งไร และมีส่วนใดท่ีตอ้งพฒันา และ
ปรับปรุง 
   4.1 ความรู้และทกัษะของพนกังาน 
   4.2 บุคลิกภาพของพนกังาน 
   4.3 ความมีช่ือเสียงของธุรกิจ 
   4.4 ความสุภาพ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ คะแนน 

IOC 
แปรผล 

1 2 3 

10.ท่านคิดวา่รูปแบบการให้บริการของธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญา้เทียมดา้นความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจ
ลูกคา้ ท่ีท่านใชบ้ริการ มีความเหมาะสมหรือไม่อยา่งไร 
และมีส่วนใดท่ีตอ้งพฒันา และปรับปรุง 
   5.1 การรับฟังความตอ้งการของลูกคา้ 
   5.2 การติดต่อส่ือสารท่ีดี และเขา้ใจลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อปัจจัยการวิเคราะห์
สภาพแวดล้อม ( SWOT Analysis ) 

     

11.ท่านคิดวา่สนามฟุตบอลหญา้เทียมไคเซน ฟุตบอล คลบั
ท่ีท่านใชบ้ริการ มีขอ้ไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งรายอ่ืนอยา่งไร 
และท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไร เพื่อใหส้นามฟุตบอลหญา้
เทียม ไคเซนฟุตบอล คลบั มีขอ้ไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั
มากขึ้น 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

12.ท่านคิดวา่ท่านคิดวา่สนามฟุตบอลหญา้เทียมไคเซน 
ฟุตบอล คลบัท่ีท่านใชบ้ริการ มีขอ้เสียเปรียบจากคู่แข่งราย
อ่ืนดา้นใด และท่านตอ้งการปรับปรุงเพิ่มเติมอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

13.ท่านคิดวา่ปัจจยัใด มีผลกระทบเชิงบวก (เป็นโอกาส) 
และเชิงลบ (เป็นอุปสรรค) ต่อการเลือกใชบ้ริการสนาม
ฟุตบอลหญา้เทียมไคเซน ฟุตบอล คลบัของท่าน หรือไม่
อยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 



 115 

ข้อค าถาม/ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญ คะแนน 

IOC 
แปรผล 

1 2 3 

ค าถามเกีย่วกบัความคิดเห็นต่อการแข่งขัน  
(Five Force Model) 

     

14.ท่านคิดวา่โอกาสในการเขา้มาของคู่แข่งขนัรายใหม่ใน
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญา้เทียมนั้นเป็นอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

15.ท่านเขา้ใชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน 
ฟุตบอล คลบั ก่ีคร้ังต่อเดือน และเม่ือตอ้งพิจารณาเลือกใช้
บริการสนามฟุตบอลหญา้เทียม ปัจจยัไดใ้ดท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

16.ท่านคิดวา่จะมีธุรกิจอ่ืนท่ีสามารถมาทดแทนธุรกิจ
สนามฟุตบอลหญา้เทียมไดห้รือไม่ อยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

17.ท่านคิดวา่แบรนดสิ์นคา้ และอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ มีราคา 
และคุณภาพของสินคา้ ท่ีเหมาะสมหรือไม่ และธุรกิจตอ้ง
ปรับปรุงอยา่งไร  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

18.ท่านคิดวา่สภาพการแข่งขนัของธุรกิจสนามฟุตบอล
หญา้เทียมในปัจจุบนั เป็นอย่างไร และคู่แข่งทางธุรกิจของ
สนามฟุตบอลหญา้เทียม ไคเซน ฟุตบอล คลบั มีมาก
หรือไม่ อยา่งไร   

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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