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ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความละเอียดถี่ถ้วนและเอาใจใส่ด้วยดีเสมอมา ผู้วิจัยรู้สึก
ซาบซึ้งเป็นอย่างยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ประเสริฐไชย สุขสอาด ที่กรุณาเป็นประธาน
สอบวิทยานิพนธ์ และดร.ฉัตรกมล สิงห์น้อย กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ที่กรุณาให้ความรู้ 
ให้ค าปรึกษาตรวจสอบแก้ไขและวิจารณ์ผลงาน ท าให้วิจัยนี้มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น และ
ผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่าน ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พราม อินพรม ดร.อิษฎี กุฏอินทร์ และดร.จุฑา ติงศภัทิย์ 
ที่กรุณาตรวจสอบค่าความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม รวมทั้งข้อเสนอแนะอันเป็นประโยชน์ 
ในการปรับปรุงเคร่ืองมือวิจัย 
 เน่ืองจากงานวิจัยคร้ังนี้ส่วนหนึ่งได้รับทุนอุดหนุนวิทยานิพนธ์จากมหาวิทยาลัยบูรพา  
จึงขอกราบขอบพระคุณ ณ ที่นี้ด้วย 
 นอกจากนี้ ขอขอบพระคุณผู้บริหาร และผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมใน
จังหวัดชลบุรีทุกท่าน ที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย 
 ขอขอบพระคุณ คุณกฤษดา ตามประดิษฐ์ คุณภาวินี ชุ่มใจ Dr. Nguyen Tra Giang 
คุณอภิญญา ศรีมหาพรหม คุณสุพัตรา ศรีอาจ คุณวนิษา ศรีรอบรู้ นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาทุกท่าน
และท่านอื่น ๆ ที่มิได้เอ่ยนามในที่นี้ ที่ช่วยอ านวยความสะดวก ให้ความช่วยเหลือและความร่วมมือ 
ท าให้วิทยานิพนธ์เล่มนี้ส าเร็จได้ด้วยดี 
 ท้ายที่สุดนี้ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อยิ่งยง คุณแม่อัจฉรพร พี่นวกร แก้วมรกต และ 
คุณภิญญาพัชญ์ สุรัติในธรรม ที่ให้ก าลังใจ ความเข้าใจ รวมทั้งสนับสนุนผู้วิจัยเสมอมา คุณค่า 
และประโยชน์ของวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นกตัญญูกตเวทิตา แด่บุพการี บูรพาจารย์ 
และผู้มีพระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบัน ที่ท าให้ข้าพเจ้า เป็นผู้มีการศึกษาและประสบ
ความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวันนี้ 
 

ศุภกาญจน์ แก้วมรกต 
 
 



จ 

54910095: สาขาวิชา: วิทยาศาสตร์การออกก าลังกายและการกีฬา; 
  วท.ม. (วิทยาศาสตร์การออกก าลังกายและการกีฬา) 
ค าส าคัญ:  แนวทางการพัฒนา/ คุณภาพบริการ/ ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 
 ศุภกาญจน์ แก้วมรกต: แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
ในจังหวัดชลบุรี (A GUIDELINE FOR DEVELOPING SERVICE QUALITY OF ARTIFICIAL 
TURF FOOTBALL FIELDS BUSINESS IN CHON BURI PROVINCE) คณะกรรมการควบคุม
วิทยานิพนธ์: สันติพงษ์ ปลั่งสุวรรณ, Ph.D., นภพร ทัศนัยนา, ค.ด., สุรีพร อนุศาสนนันท์, ค.ด.  
126 หน้า. ปี พ.ศ. 2558. 
  
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี  กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมใน
จังหวัดชลบุรี จ านวน 406 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียม มีค่าความตรงเชิงเน้ือหาเท่ากับ .95 และค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ .92 สถิตทิี่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และดัชนีการจัดเรียงล าดับ
ความส าคัญของความต้องการจ าเป็น (PNI) และรับรองแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจ
สนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์กลุ่ม  
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1.  คุณภาพที่คาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม  
ในจังหวัดชลบุรี อยู่ในระดับมาก และคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการ
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี อยู่ในระดับปานกลาง 
 2.  การจัดล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการ
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี พบว่า ความต้องการจ าเป็นที่ต้องการปรับปรุง    
มากที่สุดเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม ด้าน
บริการอ านวยความสะดวก ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย  ด้านความเชื่อมั่นในการท า
หน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม ด้านความสะดวกในการเข้าถึง และด้านความ
เชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม ตามล าดับ 
 3.  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
ประกอบด้วยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม ให้มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ให้เป็นสัดส่วน สวยงาม  
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และมีการบ ารุงรักษาให้พร้อมใช้อยู่ตลอดเวลา ด้านบริการอ านวยความสะดวก ให้มีบริการจัดหา   
คู่แข่งขัน รวมถึงกรรมการ และมีจุดบริการปฐมพยาบาล ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริม      
การขาย ให้เพิ่มช่องทางการประชา สัมพันธ์กิจกรรมส่งเสริมการขายที่ทันต่อเหตุการณ์ ด้านความ
เชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม ให้มีการประชุมการด าเนินงาน   
มีการติดตามผลการด าเนินงาน การจัดอบรม การพัฒนาบุคลิกภาพ ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
ให้มีป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจน เช่น แผนที่กับป้ายบอกเส้นทางต้องมีความสอดคล้องกัน เพื่อความ
สะดวกในการเข้าใช้บริการ และความปลอดภัยในการเดินทาง และสถานที่จอดรถ 
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 This study aimed at finding a guideline for developing service quality of artificial turf 
football fields business in Chon Buri Province. A sample was selected from 406 users of the 
artificial turf football fields business in Chon Buri Province. The rating-scale type questionnaires 
on the service quality of artificial turf football fields business were used as the tool of research. 
Those questionnaire was developed by researchers which validated at .95 and reliability at .92. 
The statistics used for data analysis were Percentage, Mean, Standard Deviation and Priority 
Needs Index (PNI) and affirmed and provided the guideline for developing service quality of 
artificial turf football fields business in Chon Buri Province by using the groups interview. 
 The findings indicated that: 
 1.  The expected quality of the users toward the service quality of artificial turf football 
fields business in Chon Buri Province was in high level, and the real quality of the users toward 
the service quality of artificial turf football fields business in Chon Buri Province was in the 
moderate level. 
 2.  The priority of the needs of the users toward the service quality of artificial turf 
football fields business in Chon Buri Province showed that the needs to improve was the most in 
order from the many to the least were the physical environment of the field, the service of 
providing facilities, the offered price, the payment method and the promotion, the confidence in 
performing duty and behavior of the field staffs, the ease of access and reliability / trust in the 
management system of the field respectively. 
 3.  The guideline for developing service quality of artificial turf football fields business 
in Chon Buri Province consisted of the physical environment of the field, to provide various 
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facilities in a beautiful proportion and maintain to be available at all times; for the providing 
service of facilities, to provide the matchmaking service, including of referees and the first-aid 
services; for pricing, the payment and promotion, to increase promotional activity in time of 
activities; for the confidence in performing duty and behavior of the field staffs, to conduct 
meetings of operation, monitor the result of the operations, training and personality development; 
for the ease of access, to have the clear route signs, such as the map with route signs must be 
consistent for ease of access to the service and the safety of  travelling. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 จากกระแสความนิยมฟุตบอลในเมืองไทยเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะฟุตบอลพรีเมียร์ลีกของไทย 
ที่แต่ละจังหวัดมีสโมสรฟุตบอลเป็นของตนเอง ท าให้แต่ละจังหวัด มีคนสนใจเล่นกีฬาประเภทนี้
กันเพิ่มขึ้น จนกลายเป็นกระแส “ฟุตบอลฟีเว่อร์” และเพราะกระแสฟีเว่อร์ ท าให้ธุรกิจท าสนาม
ฟุตบอลมีจ านวนผู้ประกอบการเพิ่มขึ้น (ปรัชญา เทพสกุล, 2555) ซึ่งสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างหลากหลาย เช่น การฝึกซ้อม การแข่งขัน 
การออกก าลังกาย และกิจกรรมต่าง ๆ ภายในบริเวณสถานที่ดังกล่าว มีสิ่งอ านวยความสะดวก      
ไว้คอยให้บริการ ผู้ใช้บริการ และผู้ชม เช่น ห้องอาบน้ า ห้องรับรองผู้ติดตาม ร้านอาหาร ร้านเกมส์ 
สัญญาณอินเตอร์เน็ต เป็นต้น 
 จังหวัดชลบุรีเป็นจังหวัดหนึ่งที่ให้ความสนใจกีฬาฟุตบอลมาก ซึ่งจะเห็นได้จากใน 
จังหวัดชลบุรีมีทีมฟุตบอลอาชีพที่ปัจจุบันเล่นอยู่ในการแข่งขันฟุตบอลลีกอาชีพ ระดับสูงสุดของ
ประเทศไทย และรายการต่าง ๆ เช่น ชลบุรีเอฟซี ทีมในอ าเภอเมืองชลบุรี พัทยายูไนเต็ด ทีมในเมือง
พทัยา ศรีราชาบ้านบึง เอฟซี ทีมในเทศบาลเมืองศรีราชา อ าเภอศรีราชา และราชนาวี  ทีมในอ าเภอ
สัตหีบ รวมไปถึงทีมฟุตซอลที่สร้างชื่อเสียงให้แก่จังหวัดชลบุรีอีกทีม คือ ชลบุรี ธ.อ.ส. อาร์แบค 
หรือที่เรียกกันว่า ชลบุรี บลูเวฟ  และโครงการ วิชั่นเอเชีย วิชั่นไทยแลนด์ ของสมาพันธ์ฟุตบอล
เอเชีย หรือเอเอฟซี ร่วมมือกับทางสมคมฟุตบอลแห่งประเทศไทย คัดเลือกให้จังหวัดชลบุรี เป็น 
จังหวัดแรกที่ร่วมโครงการโดยได้ก่อต้ังสมาคมฟุตบอลจังหวัดชลบุรีขึ้น และมีการแข่งขันฟุตบอล 
วิชั่นชลบุรีลีก เป็นการแข่งขันฟุตบอลลีกอาชีพในจังหวัดชลบุรีทั้งหมด 11 ทีม (ชลบุรี เอฟซี, 
2553) ซึ่งที่ได้กล่าวมานั้นเป็นสิ่งที่กระตุ้นให้ประชาชนสนใจและหันมาเล่นกีฬาฟุตบอลมากขึ้น 
กระแสของธุรกิจให้บริการทางด้านกีฬาจึงได้รับความนิยมโดยเฉพาะธุรกิจบริการสนามฟุตบอล
หญ้าเทียม ด้วยเหตุนี้จึงท าให้มีผู้สนใจประกอบกิจการสนามฟุตบอลหญ้าเทียมเกิดขึ้นเป็นจ านวน
มาก เพื่อเป็นทางเลือกให้กับผู้เล่นฟุตบอล ซึ่งในอดีตนั้นมีปริมาณจ านวนของธุรกิจสนามฟุตบอล
หญ้าเทียมน้อย ท าให้หาผู้ใช้บริการได้ไม่ยากนัก แต่ในปัจจุบันจ านวนของธุรกิจสนามฟุตบอล 
หญ้าเทียมที่มีอัตราเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วและต่อเนื่อง ได้ก่อให้เกิดปัญหาจากการแย่งผู้ใช้บริการ
ระหว่างกันด้วยการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด การจัดโปรโมชั่น และการประชาสัมพันธ์ ซึ่งต้องมี
จุดเด่นเป็นของตนเอง (กุญจนาท จันเจริญ, รชฎ ยอดนิล และสุนทร วิริยะศิริไพศาล, 2554)         



2 

การบริการบางประเภทที่มีการแข่งขันสูง ผู้ใช้บริการจะไม่รู้สึกถึงความแตกต่างของคุณสมบัติหลัก
ของบริการ ท าให้ผู้ใช้บริการมักจะเลือกบริการที่มีราคาต่ าที่สุด ดังน้ันการสร้างข้อได้เปรียบทาง 
การแข่งขันจึงขึ้นอยู่กับการสร้างความแตกต่างให้แก่ผลิตภัณฑ์บริการ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) ซึ่ง
การสร้างความแตกต่างของบริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการเหนือกว่าคู่แข่งโดยเสนอ
คุณภาพบริการตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ ซึ่งจะคาดหวังได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูด
ปากต่อปาก และจากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการหลังจากการใช้บริการแล้ว ผู้ใช้บริการจะ
เปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการที่ได้รับหากบริการที่ได้รับต่ ากว่าบริการที่คาดหวัง
ผู้ใช้บริการจะไม่ให้ความสนใจในธุรกิจที่ให้บริการอีกต่อไปหากบริการที่ได้รับตรงหรือมากกว่า
บริการที่คาดหวังผู้ใช้บริการก็จะกลับมาใช้บริการของธุรกิจนั้นอีก (Kotler, 1997 อ้างถึงใน     
ปภานวิน ศิริรวง, 2555)  
 การบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของการท าธุรกิจในทุกรูปแบบ เพราะการบริการเป็น
เคร่ืองมือหนึ่งที่สามารถสร้างความแตกต่างและดึงดูดผู้ใช้บริการให้มาใช้บริการกับองค์กรในระยะ
ยาว นอกจากนี้ยังช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและชื่อเสียงให้กับองค์กรอีกทางหนึ่งด้วย จึงต้องมีการ
พัฒนาและปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้ทันสมัยอยู่เสมอเพื่อรองรับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ในการให้บริการแต่ละคร้ังควรมีการอ านวยความสะดวกพร้อมทั้งให้บริการที่รวดเร็วและมีความ
ถูกต้องแก่ผู้ใช้บริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ และกลับมาใช้บริการซ้ า (จุลชัย 
จุลเจือ, 2557) ผู้ประกอบธุรกิจ จึงต้องพยายามหากลยุทธ์ทีจ่ะช่วยในการรับมือกับการเปลี่ยนแปลง
ที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลาและน ามาสู่ความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน 
 คุณภาพบริการคือความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ  
ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ Oliver (1980,       
p. 460), Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, p. 42), Feigenbaum (1991, p. 7) และ Brown 
(1991, p. 9 อ้างถึงใน นภพร ทัศนัยนา, 2557, หน้า 5) ได้ให้ความหมายคุณภาพบริการโดยสรุปว่า 
คุณภาพบริการเป็นการรับรู้การให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการที่
เกิดขึ้นจริงตามคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยใช้เคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการซึ่งมีชื่อ
เรียกว่า “SERVQUAL” เคร่ืองมือดังกล่าวจะแบ่งออกได้เป็นสองส่วน คือ ส่วนแรกเป็นส่วนที่ใช้วัด
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการ ส่วนที่สองจะเป็นค าถามเพื่อวัดคุณภาพบริการตาม
ความเป็นจริงที่มีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)   
ความเชื่อถือได้ (Reliability) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความไว้วางใจได้ 
(Assurance) ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ในการเสนอคุณภาพบริการที่ตรงกับ
ความคาดหวัง และการค้นหาความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการนั้น 
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จะช่วยเพิ่มคุณค่าในการให้บริการให้มากยิ่งขึ้นโดยการสอบถาม สังเกต ทบทวน ปรับปรุง พัฒนา
คุณภาพบริการอย่างสม่ าเสมอ (วิชัย ปีติเจริญธรรม, 2548, หน้า 17) เพื่อใหก้้าวทันกับการเปลี่ยนแปลง
และสามารถพัฒนาสินค้าและบริการให้สามารถตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่าง
ทันท่วงที (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547)  
 จากที่ได้กล่าวมานั้นเห็นได้ว่า ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมมีการเจริญเติบโตเพิ่มขึ้น
อย่างต่อเนื่องประกอบกับสภาวะการแข่งขันที่รุนแรง การพัฒนาคุณภาพบริการจึงเป็นแนวทางอันดี
แนวทางหนึ่งในการศึกษาไปพร้อมกับกลยุทธ์ส่วนประสมทางทางการตลาดบริการ ซึ่งจะท าให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ มีความจงรักภักด ีและกลับมาใช้บริการซ้ าอีก เป็นสิ่งแสดงถึง
ความส าเร็จของผู้ประกอบธุรกิจ จึงท าให้ผู้วิจัยต้องการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี เพื่อแสวงหาข้อมูลอันเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา
คุณภาพบริการให้ธุรกิจมีความได้เปรียบทางการแข่งขันสามารถด ารงและอยู่รอดได้ในธุรกิจนี้   
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี  
 2.  เพื่อจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 3.  เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัด
ชลบุร ี  
 

ค าถามการวิจัย 
 1.  คุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการ
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี อยู่ในระดับใด  
 2.  การจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี  เป็นอย่างไร 
 3.  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี  
ควรมีการด าเนินการอย่างไร 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาคุณภาพบริการตามแนวคิด SERVQUAL และกลยุทธ์
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ คุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการ
ต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ให้เป็นกรอบแนวความคิดใน   
การวิจัยครั้งนี้  
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่  1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  ได้ระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 2.  ได้ผลการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 3.  เป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการให้กับผู้บริหาร พนักงาน ได้รับรู้ และเข้าใจถึง
ความส าคัญของคุณภาพบริการตลอดจนสามารถน าไปพัฒนา ปรับปรุง การบริหารจัดการธุรกิจ
สนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ให้เกิดผลส าเร็จได้ 
 

คุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของ
ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอล
หญ้าเทียมในจงัหวัดชลบรุ ี6 ด้านดังนี ้
    1. ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 
    2. ด้านบริการอ านวยความสะดวก 
    3. ด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบ
การจัดการสนาม 
    4. ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรม
ของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
    5. ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
    6. ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 
    (ตามแนวคิดคุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ) 

 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบรกิาร 

ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมใน

จังหวัดชลบุรี 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตไว้ ดังนี้ 
 1.  ขอบเขตเนื้อหา  การวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจ
สนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับเร่ือง
คุณภาพบริการ การวัดคุณภาพบริการตามแนวคิด SERVQUAL ที่เสนอโดย Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1988) และผสมผสานกับส่วนประสมการตลาดบริการ (Kotler, 2003) 6 ด้าน
ดังนี้ 
  1.1  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม   
  1.2  ด้านบริการอ านวยความสะดวก 
  1.3  ด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม 
  1.4  ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
  1.5  ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
  1.6  ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 
 2.  ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่  
  2.1  ผู้ตอบแบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 
 คือ ผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี เพศชาย   
  2.2  ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่ม คือ ผู้เชี่ยวชาญในการบริหารงานธุรกิจสนามฟุตบอล
หญ้าเทียม  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณภาพบริการ  หมายถึง การให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ หรือเกิน
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจในการได้รับบริการและเกิดความ
จงรักภักดีกับผู้ให้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม โดยมีองค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 คุณภาพท่ีคาดหวัง  หมายถึง การคาดการณ์ ความต้องการในการบริการด้านต่าง ๆ  
ที่ต้องการให้เกิดขึ้นในอนาคต 
 คุณภาพตามความเป็นจริง  หมายถึง การรับรูส้ถานการณ์ในปัจจุบันต่อคุณภาพบริการ
ของธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี  

 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ สิ่งปลูกสร้าง วัสดุอุปกรณ์ และสิ่งแวดล้อมบริเวณสนาม
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เคร่ืองมือ การได้รับการดูแล และตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะ
ท าให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้น ได้อย่างชัดเจน 
 ด้านบริการอ านวยความสะดวก  หมายถึง การบริการสิ่งต่าง ๆ ที่จัดเสริมขึ้นมาใน                 
การบริการเพื่ออ านวยความสะดวกสบาย ให้กับผู้ใช้บริการ 
 ด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม  หมายถึง ความสามารถ
ในการจัดระบบการจัดการสนาม ความถูกต้อง คงเส้นคงวา ความเสมอภาค ยุติธรรมในการให้บริการ  
 ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าท่ีและพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีประจ าสนาม  หมายถึง 
ความไว้วางใจ เชื่อมั่นว่าเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการดูแล แนะน าในการบริการ และ
พฤติกรรมที่แสดงออกของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการดูแลเอาใจใส่ ช่วยเหลือเกื้อกูลแก่ผู้ใช้บริการด้วย 
ความมีน้ าใจ สุภาพ กระตือรือร้น 
 ด้านความสะดวกในการเข้าถึง  หมายถึง ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการนั้น ๆ ได้
สะดวกไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย เช่น การได้รับการดูแล และความตั้งใจจากผู้ให้บริการ มีป้ายบอก
เส้นทางชัดเจน สถานที่จัดไว้ส าหรับบริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย สามารถน าเสนอออกมาเป็น
รูปธรรมท าให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นได้อย่างชัดเจน 
 ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย  หมายถึง อัตราค่าใช้จ่ายในการเข้าใช้บริการ 
ซึ่งแล้วแต่ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรีแต่ละแห่งจะก าหนดเงื่อนไขต่อผู้ใช้บริการ 
และกระบวนการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อจูงใจให้เข้ามาใช้บริการ   
 ผู้ใช้บริการ  หมายถึง ผู้ที่เข้ามาใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ที่มีคุณสมบัติตาม
กฎ ระเบียบ ข้อบังคับของสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 
 ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม หมายถึง สถานที่ให้บริการกิจกรรมออกก าลังกายด้วย
กีฬาฟุตบอล ที่สนามฟุตบอลมีพื้นสนามเป็นหญ้าเทียม และต้องท าการเช่าพื้นที่เพื่อมีสิทธิ์ในการใช้ 
 ความต้องการจ าเป็น หมายถึง สิ่งที่ผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัด
ชลบุรมีีความต้องการเป็นอันดับแรก  
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัด
ชลบุรี คร้ังนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตามล าดับ ดังนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 4.  ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับฟุตบอล และข้อมูลสนามฟุตบอล  
 5.  การจัดล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการเป็นเรื่องที่มีความส าคัญ และเป็นที่ยอมรับกันอย่างกว้างขวางทั่วโลก
เน่ืองจากปัจจุบันธุรกิจภาคบริการมีการเจริญเติบโตเพิ่มขึ้นอย่างต่อเน่ือง ประกอบกับสภาวะ      
การแข่งขันที่รุนแรง ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจต่าง ๆ จึงได้เน้นถึงความส าคัญของคุณภาพ        
การบริการที่มอบให้กับลูกค้าเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ในการศึกษาแนวความคิดและ
ทฤษฎีมีประเด็นที่ส าคัญ ได้แก่ ความหมายของคุณภาพการบริการ การวัดคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 คุณภาพของการบริการ (Service quality) หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (Excellent service) 
ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Customer 
satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer loyalty) (Johnston, 1995; Lloyd-Walker & 
Cheung, 1988) 
 ค าว่าบริการที่ดีเลิศตรงกับความต้องการ หมายถึงสิ่งที่ลูกคา้ต้องการหรือคาดหวังไว้
ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือ
คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่ จนรู้สึกว่าการบริการน้ันเป็นบริการที่วิเศษมาก
ประทับใจ คุ้มค่าแก่การตัดสินใจ รวมทั้งคุ้มค่าเงิน (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หน้า 106)
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คุณภาพเป็นค าที่มีความหมายว่า เป็นสิ่งที่ดี ได้มีผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่านได้ให้ความหมายของค าว่า 
คุณภาพ และผู้วิจัยสรุปได้ ดังนี้ 
 Oliver (1980, p. 460), Parasuraman et al. (1985, p. 42), Feigenbam (1991, p. 7) และ 
Brown (1991, p. 9 อ้างถึงใน นภพร ทัศนัยนา, 2557, หน้า 5) ได้ให้ความหมายคุณภาพบริการโดย
สรุปว่า คุณภาพบริการเป็นการรับรู้การให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ที่เกิดขึ้นจริงตามคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยเปรียบเทียบความเป็นจริงที่ได้รับสูงกว่า
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ที่รับรู้ได้ถึงความพึงพอใจต่อบริการ 
 วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2538, หน้า 14), ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์ และ
ศุภกร เสรีรัตน์ (2541, หน้า 35) ได้ให้ความหมายคุณภาพบริการโดยสรุปว่า สิ่งที่ผู้ใช้บริการ
คาดหวังไว้ว่าจะได้รับการตอบสนองความต้องการ จากการบริการที่จะท าให้เกิดความพงึพอใจ 
ความประทับใจ และความภักดี  
 คุณภาพบริการ (Service quality) เป็นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยประเมินจาก  
การเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (Expected service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Percepted 
service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการ
ของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการ
ดังกล่าว เกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็น
อย่างมาก  
 เครื่องมือส าหรับวัดคุณภาพบริการ 
 เคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการซึ่งมีชื่อเรียกว่า “SERVQUAL” โดยเคร่ืองมือดังกล่าวจะแบ่ง
ออกได้เป็นสองส่วน คือ ส่วนแรกเป็นส่วนที่ใช้วัดความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการ
ประกอบด้วยค าถามเกี่ยวกับความคาดหวังต่อการบริการของลูกค้าจ านวน 22 ข้อ ส่วนที่สองจะเป็น
ค าถามเพื่อวัดคุณภาพบริการจริงที่ลูกค้ารับรู้ ประกอบด้วยชุดค าถามซึ่งเข้าคู่กับชุดค าถามแรก
จ านวน 22 ข้อ 
 ชุดค าถาม 22 ข้อดังกล่าวพัฒนามาจากปัจจัยพื้นฐาน 10 ประการ ซึ่งผู้บริโภคใช้ใน     
การก าหนดคุณภาพบริการ ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความสามารถ
ความมีมารยาท ความน่าศรัทธา ความปลอดภัย การเข้าถึงบริการ การสื่อสาร และความเข้าใจ โดย
ผู้วิจัยได้ท าการสร้างชุดค าถามจ านวน 97 รายการเพื่อวัดความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านต่าง ๆ ทั้ง 
10 ด้าน แต่ละค าถามจะให้คะแนนโดยระบบ Seven-point Likert scale ผลคะแนนที่ได้จะถูกน ามา
ค านวณโดยน าคะแนนจากคุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้ลบด้วยคะแนนคุณภาพการบริการที่ลูกค้า
คาดหวัง ผลจากการลบจะท าให้ได้ระดับคะแนนที่แตกต่างกันต้ังแต่ 66 ถึง -6 คะแนน ผลคะแนนที่



9 

สูงหมายถึงคุณภาพการบริการตามความรับรู้ของผู้บริโภคอยู่ในระดับสูงและจากการใช้วิธีการทาง
สถิติหลายวิธีในการวิเคราะห์ข้อมูล ท าให้สามารถลดจ านวนค าถามลงถึง 2 ใน 3 ของค าถาม
ทั้งหมดและสามารถรวมปัจจัยด้านที่มีความเหลื่อมล้ ากันหรือมีความสัมพันธ์กันเข้าด้วยกัน ท าให้
คงเหลือปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ 5 ด้าน 
 ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบด้วยปัจจัย 5 ด้าน ดังต่อไปนี ้
 1.  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็น หรือสิ่งที่จับต้องได้ เช่น 
วัสดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานที่ บุคคล จ านวน 4 ประเด็น 
 2.  ความเชื่อถือได้ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและให้บริการที่สัญญาไว้ 
อย่างมีคุณภาพและถูกต้องแม่นย า จ านวน 5 ประเด็น 
 3.  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและให้บริการ
ผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที จ านวน 4 ประเด็น 
 4.  ความไว้วางใจได้ (Assurance) ความรู้และมนุษย์สัมพนัธ์ของผู้ให้บริการที่แสดงออก
ท าให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ (เป็นการรวมปัจจัยด้านความสามารถ ความมี
มารยาท ความน่าศรัทธา และความปลอดภัย เข้าด้วยกัน) จ านวน 4 ประเด็น 
 5.  ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจที่    
ผู้ให้บริการมีต่อผู้ใช้บริการ (เป็นการรวมปัจจัยด้าน การเข้าถึงบริการ การสื่อสาร และความเข้าใจ
เข้าด้วยกัน) จ านวน 5 ประเด็น 
 ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจัยเป็นปัจจัยพื้นฐานที่
ผู้บริโภคใช้ในการก าหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผู้บริโภคต่อคุณภาพ
บริการเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อบริการ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990, p. 129) เมื่อความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพ       
การบริการมีค่ามากกว่าความรับรู้จริงจากการบริการที่ได้รับจริง (ES > PS) ผู้บริโภคจะไม่พอใจ 
การบริการที่ได้รับและความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความต่างของระดับความคาดหวังและ    
การรับรู้สูงขึ้น หากความคาดหวังของผู้บริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากับความรับรู้จาก    
การบริการที่ได้รับจริง (ES = PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการและหากความรับรู้จาก      
การบริการที่ได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคต่อการบริการ (ES < PS) ก็จะเป็น
การบรกิารที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจที่ผู้บริโภคคาดหวังและผู้บริโภครู้สึกพอใจเพิ่ม    
มากขึ้นเมื่อความต่างของระดับความคาดหวังและความรับรู้สูงขึ้น (Parasuraman et al., 1990, p. 133) 
 Lehtinen and Lehtinen (1982, p. 21) ได้กล่าวว่าคุณภาพบริการจะถูกสร้างขึ้นใน        
การปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและองค์ประกอบของการบริการในองค์กรซึ่งประกอบด้วย
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องค์ประกอบของคุณภาพ 3 แบบคือ คุณภาพทางกายภาพ เช่น อุปกรณ์ อาคาร เป็นต้น คุณภาพของ
บริษัทที่จะแสดงออกมาในรูปของวิสัยทัศน์ขององค์กร คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า
กับผู้ให้ บริการ โดยสรุป จากความหมายของคุณภาพบริการที่กล่าวมาสามารถที่จะแบ่งคุณภาพ
บริการออกเป็น 3 ลักษณะที่ส าคัญ ดังนี้ 
 1.  คุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ยากมากในการประเมินเน่ืองจากการบริการไม่สามารถ       
จับต้องได้ องค์กรอาจจะยากในการเข้าใจว่าลูกค้ารับรู้ถึงการบริการ และคุณภาพบริการขององค์กร
เป็นอย่างไร แต่เมื่อผู้ให้บริการได้ทราบถึง ผลการประเมินด้านบริการลูกค้าออกมาเป็นอย่างไรแล้ว 
องค์กรก็จะสามารถที่จะรู้ถึงทิศทางของคุณภาพบริการตามความต้องการของลูกค้า 
 2.  คุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่าง ความคาดหวังกับคุณภาพบริการที่ได้รับ
จริง เป็นการวัดถึงระดับบริการที่ได้มอบให้กับลูกค้าได้ดีเท่ากับความคาดหวังของลูกค้าหรือไม่  
โดยที่คุณภาพบริการที่มอบให้จะตรงกับความคาดหวังของลูกค้านั้นต้องอยู่บนมาตรฐานที่คงที่ 
 3.  คุณภาพบริการแสดงค่าออกมาในรูปของผลที่ได้และขั้นตอนในการปฏิบัติ Gronroos 
(1990, pp. 7-13) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการประกอบด้วยคุณภาพ 2 ชนิด คือคุณภาพทางเทคนิคของ
ผลลัพธ์ที่ได้ โดยที่คุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิ่งที่ลูกค้ามอบไว้หลังจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง   
ผู้ให้บรกิารกับลูกค้าสิ้นสุดลงและคุณภาพตามหน้าที่ของกระบวนการ ซึ่งเป็นกระบวนการของ  
การมอบบริการหรือสินค้าให้กับลูกค้า นอกจากนี้ ยังพบว่าการบริการที่มีคุณภาพจะสร้างความ    
พึงพอใจให้กับลูกค้าและสร้างผลก าไรที่เติบโตอย่างต่อเนื่องให้แก่องค์กร คุณภาพการบริการที่ดี  
จะก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าต่อองค์กรและยังช่วยในการลดต้นทุนค่าใช้จ่าย รวมทั้งยังสามารถ
ช่วยเพิ่มรายได้ให้กับองค์กรเนื่องจากลูกค้าที่มีความพอใจต่อการได้รับบริการจะช่วยท าการ
ประชาสัมพันธ์โดยการบอกปากต่อปากไปยังกลุ่มลูกค้ารายใหม่ นอกจากนั้น ยังพบว่าลูกค้ายัง   
เต็มใจที่จะจ่ายค่าบริการที่แพงกว่าเพื่อให้ได้บริการที่มีคุณภาพดีกว่า 
 แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค้า (Customer expectation) 
 ความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนา ความต้องการความรู้สึกนึกคิด 
และการคาดการณ์ของผู้ใช้บริการ โดยใช้ประสบการณ์ที่เคยประสบมาเป็นปัจจัยก าหนดระดับ
ความคาดหวัง เพื่อได้รับผลลัพธ์ตามต้องการ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2546, หน้า 50) 
 องค์ประกอบของโมเดลความคาดหวัง (Expectation model) 
 ความคาดหวังของลูกค้าแต่ละคนมีความหมายแตกต่างกันแต่จะประกอบด้วยความ
คาดหวังในสองระดับ และระยะห่างที่ยอมรับได้ คือ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2546, หน้า 50-51) 
 1.  ความคาดหวังที่ลูกค้าต้องการจะได้รับ (Desired service) เป็นสิ่งที่ลูกค้ามีความ
ต้องการและเชื่อว่าเป็นไปได้ที่จะได้หรือควรจะรับบริการ 
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 2.  ระดับขั้นต่ าของบริการที่ยอมรับ (Adequate service) เป็นระดับขั้นต่ าที่ลูกค้ายอมรับ
ได้ หากไม่ได้ตามที่ตั้งความหวังเอาไว้ในตอนแรก 
 3.  ระยะห่างความคาดหวัง (Zone of tolerance) เป็นระยะห่างของความคาดหวังที่
ต้องการกับระดับขั้นต่ าบริการที่ยอมรับได้ของลูกค้า 
 
ตารางที่ 1  ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจของลูกค้ากับการบริการ  
                 (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2546, หน้า 50-51) 
 
การบริการต่อลูกค้า 

(Service of customer) 
ระดับความคาดหวังของลูกค้า 

(Level of expectation) 
ระดับความพึงพอใจของลูกค้า

(Level of satisfaction) 
      การบริการดีเลิศ       เกินความคาดหวัง       ประทับใจ 
      การบริการดี       เป็นไปตามความคาดหวัง       เกิดความพึงพอใจ 
      การบริการไม่ดี       ไม่เป็นไปตามความคาดหวัง       ไม่เกิดความพึงพอใจ 
 
 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลกับการสร้างความคาดหวังของลูกค้า 
 ได้แก่ 4 ปัจจัยดังต่อไปนี้ 
 1.  การพูดแบบปากต่อปาก เป็นปัจจัยแรกที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความคาดหวังใน
คุณภาพบริการ เพราะบริการเป็นสิ่งที่จับต้องยากท าให้มีความเสี่ยงเพราะไม่สามารถทดลองก่อนได้ 
ลูกค้าจึงต้องหาข้อมูลด้วยการสอบถามจากเพื่อนหรือญาติที่เคยใช้บริการน้ัน ๆ มาก่อน 
 2.  ความต้องการที่เป็นรสนิยมส่วนตัว อันเนื่องมาจากพื้นฐานทางด้านสังคม การศึกษา  
ครอบครัว ศาสนา และวัฒนธรรม เป็นต้น 
 3.  ประสบการณ์ในอดีต 
 4.  การลงโฆษณาเพื่อสร้างภาพพจน์ เป็นการสร้างภาพพจน์ และให้ข้อมูลกับลูกค้า
ล่วงหน้าเพื่อให้ลูกค้าสะสมข้อมูลในการสร้างความคาดหวังก่อนตัดสินใจมาใช้บริการ 
 แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ของลูกค้า (Customer perception) 
 การรับรู้ (Perception) หมายถงึ กระบวนการที่มนุษย์เลือกที่จะรับรู้ สรุปการรับรู้
ตีความหมายการรับรู้สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่สัมผัส เพื่อที่จะสร้างภาพในสมองให้เป็นภาพที่มีความหมาย
และมีความกลมกลืน ซึ่งการรับรู้จะแตกต่างจากการรับสัมผัสตรงที่การรับรู้น าเอาความคิดเข้ามา
ผนวกกับการสัมผัส ความคิดนี้ได้รับอิทธิพลจากสิ่งที่อยู่ในสมองของเรามาก่อน ได้แก่ ความรู้ 
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ความเชื่อ ทัศนะคติ ค่านิยม และประสบการณ์ และการรับรู้ไม่ใช่เร่ืองที่บริสุทธิ์ไม่ใช่เร่ืองจริง มี
อคติได้ แต่อาจตรงกับความจริงได้ 
 
 การรับรู้ (Perception) = ความคิด (Thinking) + การรับสัมผัส (Sensation)  
 
 การรับรู้ (Perception) ประกอบด้วย 
 1.  ธรณีประตูแห่งการรับรู้หรือระดับต่ าสุดที่บุคคลรับรู้ได้ หมายถึงระดับต่ าสุดซึ่งแต่ละ
บุคคลสามารถสัมผัสกับความรู้สึกได้ ถ้าการรับรู้ต่ ากว่าระดับนี้ท าให้บุคคลนั้นไม่สามารถรับรู้ได้ 
 2.  ความแตกต่างต่ าสุดที่บุคคลจะเห็นข้อนี้สามารถน ามาใช้กับธุรกิจได้โดยท าให้ลูกค้า
เห็นความแตกต่างระหว่างสิ่งกระตุ้น 2 สิ่งอย่างชัดเจน ดังนั้นการที่ธุรกิจจะขายสินค้าชนิดเดียวกับ
คู่แข่ง ไม่จ าเป็นว่าราคาสินค้าจะต้องเท่ากัน และความแตกต่างที่มองเห็นหรือไม่เห็นจะขึ้นอยู่กับ
ประเภทของสินค้า 
 3.  ระดับของการรับรู้ ระดับการรับรู้ต่ าสุดที่บุคคลสามารถรับรู้ได้ คือ เป็นคนที่มีการรับรู้
เร่ืองต่าง ๆ ได้น้อยมาก ส่วนระดับการรับรู้สูงสุดคือ เป็นคนที่รับรู้เร่ืองต่าง ๆ แตกต่างจากผู้อื่น 
 4.  การรับรู้โดยไม่รู้ตัว เป็นการรับรู้สิ่งใดสิ่งหนึ่งเข้าไปในสมองของเราโดยที่เราไม่รู้ตัว
ว่าเราก าลังเรียนรู้สิ่งนั้น การรับรู้ในจิตใต้ส านึก 
 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของมนุษย์มีดังนี้ 
 1.  องค์ประกอบทางด้านเทคนิค ประกอบด้วย ขนาด สี ความเข้ม การเคลื่อนไหว 
ต าแหน่ง ความแตกต่าง และการจับแยก 
 2.  ความพร้อมทางด้านสมองของผู้บริโภค ได้แก่ ความฝังใจหรือความยึดมั่น นิสัยใน
การมองความมั่นใจและความรอบครอบ ความใส่ใจ ความคุ้นเคย และความคาดหวัง 
 3.  ประสบการณ์ในอดีตของผู้บริโภค 
 4.  สภาวะอารมณ์ 
 5.  ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรมจากการรับรู้ของผู้บริโภค 
 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการคือ การให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ หรือ
เกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ซึ่งท าให้เกิดความพึงพอใจในการได้รับบริการและเกิดความ
จงรักภักดีกับธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม โดยมีองค์ประกอบของคุณภาพบริการ คือ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองอย่างทันท่วงที 
ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใช้บริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ใช้บริการ   
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แนวคิดเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 
 ส่วนผสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 7P’s  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้อ้างถึง
แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service  mix) ของ Kotler ไว้ว่าเป็นแนวคิด
ที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการซึ่งจะได้ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps ใน     
การก าหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่งประกอบด้วย 
 1.  ผลิตภัณฑ์  (Product)  หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็น
หรือความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยสิ่งที่สัมผัสได้และสัมผสัไม่ได้ เช่น 
บรรจุภัณฑ์  สี ราคา คุณภาพ ตราสินค้า บริการและชื่อเสียงของผู้ขาย ผลิตภัณฑ์อาจจะเป็นสินค้า 
บริการ สถานที่  บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ 
ผลิตภัณฑ์จึงประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานที่ องค์กรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ์ต้องมี
อรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้า จึงจะมีผลท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถ
ขายได้  
 2.  ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือสิ่งอื่น ๆ ที่มีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภัณฑ์หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็น P ตัวที่สองที่เกิดขึ้นถัดจาก Product 
ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์กับ
ราคา (Price) ของผลิตภัณฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ผู้บริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ 
 3.  การจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึ่ง
ประกอบด้วยสถาบันและกิจกรรม ใช้เพื่อเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์การไปยังตลาด 
สถาบันที่น าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือ สถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจาย
ตัวสินค้า ประกอบด้วย การขนส่ง การคลังสินค้า และการเก็บรักษาสินค้าคงคลัง  
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการสื่อสารเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ต่อตราสินค้าหรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใช้เพื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความ
ต้องการ เพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก    
ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อ หรือเป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผู้ซื้อ 
หรือเป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผู้ซื้อ เพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรม  
การซื้อ การติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal selling) ท าการขาย และการติดต่อสื่อสาร
โดยไม่ใช้คน (Nonperson selling) เคร่ืองมือในการติดต่อสื่อสารมีหลายประการ องค์การอาจ
เลือกใช้หนึ่งหรือหลายเครื่องมือซึ่งต้องใช้หลักการเลือกใช้เคร่ืองมือการสื่อสารการตลาดแบบ
ประสมประสานกัน 5.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
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ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถ
ตอบสนองต่อลูกค้า มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยม
ให้กับองค์กร 
 6.  กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า (Customer satisfaction) 
 7.  การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดย 
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) ตัวอย่าง โรงแรมต้องพัฒนา 
ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer-value  
proposition) ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาดความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ  
 ผู้วิจัยได้สังเคราะห์การวัดคุณภาพบริการตามแนวคิด SERVQUAL ที่เสนอโดย
Parasuraman et al. (1988) และผสมผสานกับกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ (Kotler, 2003) 
ดังตารางที ่2 
 
ตารางที่ 2  คุณภาพบริการตามแนวคิด SERVQUALผสมผสานกับกลยุทธส์่วนประสม 
                  การตลาดบริการ 
 
คุณภาพบริการ  
(Parasuraman et al., 1988) 

ส่วนประสมการตลาด
บริการ (Kotler, 2003) 

ส่วนประสมการตลาดคุณภาพ
บริการท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 

ลักษณะทางกายภาพ 
(Tangible) 

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
(Physical evidance) 

1. ด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพของสนาม 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 
(Responsiveness) 

ผลิตภัณฑ์/ บริการ 
(Product/ service) 

2. ด้านบริการอ านวยความสะดวก 

ความเชื่อถือได้ (Reliability) กระบวนการ (Process) 3. ด้านความเชื่อถือ/ ความ
ไว้วางใจในการจัดระบบการ
จัดการสนาม 

ความไว้วางใจได้ 
(Assurance) 

บุคลากร (People) 4. ด้านความเชื่อมั่นในการท า
หน้าที่และพฤติกรรมของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 

ความเข้าใจและความเห็นอก
เห็นใจ (Empathy) 

สถานที่ (Place) 5. ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
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ตารางที่ 2  (ต่อ) 
 
คุณภาพบริการ  
(Parasuraman et al., 1988) 

ส่วนประสมการตลาด
บริการ (Kotler, 2003) 

ส่วนประสมการตลาดคุณภาพ
บริการท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 

 ราคา และการส่งเสริม
การตลาด 
(Price and promotion) 

6. ด้านราคา การช าระเงินและ
ส่งเสริมการขาย 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) 
 ความพึงพอใจของลูกค้า ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเป็น 2 นัย (Anderson & Fornell, 1994, p. 245 อ้างถึงใน จิตตินันท์ เดชะคุปต์,  
2545, หน้า 19) 
 1.  ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผล
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง” มักพบใช้ใน
งานวิจัยการตลาดที่เน้นทางพฤติกรรมศาสตร์ 
 2.  ความหมายที่ยึดประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลักให้ความหมาย
ว่า “ความพึงพอใจเป็นผลเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง    
ที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง” 
 ความหมายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ในปัจจุบันและอนาคตคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส าคัญส าหรับองค์กรที่ให้บริการเป็น
อย่างมาก การด าเนินงานในธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ซึ่งเป็นสถานบริการทางด้านสุขภาพ ซึ่ง
มุ่งเน้นการจัดบริการให้มีคุณภาพ เพื่อสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการและผู้รับบริการให้
เกิดความพึงพอใจ ซึ่งจะช่วยให้องค์กรรับรู้เพื่อปรับปรุงจุดอ่อน เสริมสร้างจุดแข็ง จึงมีผู้ให้
ความหมายของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไว้ และผู้วิจัยสรุปได้ ดังนี้ 
 Kotler (2003, p. 3), Oliver (1980, p. 460) และ Gerson (2003, p. 20 อ้างถึงใน พิพัฒน์ 
ก้องกิจกุล, 2546) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยสรุปว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ คือการที่ผู้ใช้บริการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก เมื่อสินค้าหรือบริการที่ได้รับ
ตรงกับความต้องการหรือเกิดความคาดหวัง 
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ช่องว่างที่ 4 

ช่องว่างที่ 5  
(ความพึงพอใจของลูกค้า) 

 

  

ช่องว่างที่ 1 

 การวิจัยครั้งนี้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม หมายถึง 
ระดับความรู้สึกของผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวดัชลบุรี โดยน าผลคะแนน
จากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังกับความเป็นจริงต่อคุณภาพการบริการ 
 แบบจ าลองที่ใช้ในการวัดความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการมิได้เกิดจากปัจจัยเดียว แต่มีหลายปัจจัยใน
แต่ละขั้นของการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการ พัฒนาโดย Parasuraman et al. 
(1985, p. 44 อ้างถึงใน จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2545, หน้า 38) ดังภาพที่ 2 
 

 
 

        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2  แบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการ (Parasuraman & Berry, 1985, p. 44 อ้างถึงใน  
               จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2545, หน้า 38) 
  

ผู้รับบริการ 

ค าพูดบอกต่อปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดตี 

บริการที่คาดหวัง 

บริการที่ได้รบั 

การส่งมอบสินค้าหรือ 

การให้บริการ 
การส่ือสาร
ภายนอก 

การก าหนดนโยบาย 
การบริการ 

การรับรู้ของผู้บริการต่อ
ความคาดหวังของลูกค้า 

ผู้ใหบ้ริการ 

องค์กร 

ช่องว่างที่ 2  

ช่องว่างที่ 3 
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 จากภาพที่ 2 จะเห็นได้ว่า ความคาดหวังของลูกค้าเกิดจากองค์ประกอบ 3 ประการ คือ  
ค าพูดปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล และประสบการณ์ที่ผ่านมาในการใช้สินค้ากับบริการ
ต่าง ๆ การที่จะท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจต่อการบริการจ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องมี
ความสามารถในการน าเสนอสินค้าและการบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งไม่ใช่
เร่ืองง่ายเลยทีเดียว เพราะในกระบวนการบริการจะต้องมีช่องว่างหรือจุดบกพร่องของการด าเนินงาน
หลายประการที่จะต้องด าเนินการปรับปรุงแก้ไข เพื่อให้เกิดคุณภาพของการบริการในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในที่สุด 
 ช่องว่างการบริการที่เป็นจุดบกพร่องของการด าเนินการบริการและเป็นอุปสรรคต่อ   
การด าเนินงานบริการให้มีคุณภาพ มีดังนี้ 
 ช่องว่างที่ 1 เกิดขึ้นระหว่างความเข้าใจของผู้บริหารการบริการต่อความคาดหวังของ
ลูกค้าไม่ตรงกัน 
 ช่องว่างที่ 2 เกิดขึ้นระหว่างการถ่ายทอดการรับรู้ความเข้าใจของผู้บริหารการบริการ
ออกมาเป็นแบบนโยบายการให้บริการ ซึ่งเบี่ยงเบนเนื่องจากการใช้ข้อความไม่ชัดเจน ตีความ      
ได้หลายอย่าง 
 ช่องว่างที่ 3 เกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบสินค้าหรือการให้บริการไม่สอดคล้องตาม
นโยบายการให้บริการตามขั้นตอนหรือวิธีการที่วางไว้ ท าให้เกิดความบกพร่องในการควบคุม
คุณภาพการเสนอการบริการได้ 
 ช่องว่างที่ 4 เกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบสินค้าหรือการให้บริการไม่เป็นไปตามพันธะ
สัญญาหรือข้อมูลข่าวสารที่องค์กรบริการเสนอต่อลูกค้า ท าให้สินค้าหรือบริการมีระดับคุณภาพ
แตกต่างไปจากข้อมูลข่าวสารที่ผู้รับบริการรับรู้มาและก่อให้เกิดความคาดหวัง 
 ช่องว่างที่ 5 เกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบสินค้าหรือการบริการที่มีลักษณะแตกต่างไปจาก
ความคาดหวังการบริการของผู้รับบริการ ซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการให้ลดน้อยลง  
ไปได ้
 ผู้บริหารการบริการจ าเป็นต้องปรับปรุงแก้ไขช่องว่างเหล่านี้ โดยให้ความสนใจกับความ
พยายามที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับให้มากที่สุด ทั้งนี้ระดับของความพึงพอใจ
ของลูกค้าขึ้นกับว่าบริการที่ลูกค้าได้รับกับบริการที่ลูกค้าคาดหวังจะได้รับมีความแตกต่างมากน้อย
เพียงใด หากไม่มีความแตกต่างระหว่างบริการที่ได้รับกับบริการที่คาดหวัง ลูกค้าย่อมมีความ       
พึงพอใจในระดับพื้นฐานที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อลูกค้า ถ้าบริการที่ได้รับเบี่ยงเบนไปในทาง
ที่น้อยกว่าบริการที่คาดหวัง ความไม่พึงพอใจก็จะทวีความรุนแรงขึ้นตามล าดับความคาดหวัง ซึ่ง
ความไม่พึงพอใจกลายเป็นความขุ่นข้องใจและความโกรธได้ในที่สุด ภาพขององค์กรบริการก็จะ
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เป็นลบก็จะติดลบอยู่ในความทรงจ าของลูกค้าไปอีกนาน ในทางตรงกันข้ามหากผู้ให้บริการ
สามารถน าเสนอบริการได้ดีเกินกว่าที่สัญญาไว้ จนเหนือความคาดหวังของลูกค้า ความพึงพอใจจะ
ทวีสูงขึ้นเป็นความปลาบปลื้มใจและความประทับใจลูกค้าไปนานเช่นเดียวกัน ดังภาพที่ 3 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 3  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ (พิภพ อุดร, 2537, หน้า 66 อ้างถึงใน จิตตินันท์    
               เดชะคุปต์, 2545, หน้า 32) 
 
 แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของ     
การด าเนินงานบริหารดังนั้น การสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการควบคู่
ไปทั้งต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ (พิภพ อุดร, 2537, หน้า 66 อ้างถึงใน จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 
2545) ดังนี้ 
 1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เคร่ืองมือต่าง ๆ ที่มีในการส ารวจความต้องการ ค่านิยม และ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการบริการขององค์กร ซึ่งสามารถกระท าได้โดยการใช้บัตรแสดง
ความคิดเห็น การส ารวจและการวิจัยตลาด การสัมภาษณ์กลุ่มลูกค้า ตลอดจนการรับฟังความคิดเห็น
ของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติการในองค์กรบริการ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนจากภายในและภายนอก
องค์กรในการสะท้อนประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานบริการ ซึ่งจะเป็นตัวชี้
ข้อบกพร่องข้อได้เปรียบขององค์กร เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาคุณภาพของการบริการให้
สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการอันน ามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 

ความปลาบปลื้มใจ 

ความพึงพอใจ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความขุ่นข้องใจ 

ความประทับใจ บริการที่ได้รับ 



19 

 2.  การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการที่จ าเป็น
จะต้องน าข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ข้อบกพร่องข้อได้เปรียบของ
องค์กร ต้นทุนของการด าเนินงาน แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภค และข้อมูล  
อันเป็นประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์กร โดยค านึงถึง
ความชัดเจนและผลในทางปฏิบัติในนโยบายดังกล่าวให้สอดคล้องกับความสามารถกับความพร้อม
ขององค์กรและผู้ปฏิบัติงาน รวมทั้งเป็นที่ยอมรับและรับรู้ถือปฏิบัติเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรม
องค์กร ซึ่งส่งผลให้การบริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 
 3.  การก าหนดกลยุทธ์การบริการให้มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการจ าเป็นต้อง
ปรับเปลี่ยนการบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย และทิศทางขององค์กรโดยใช้กลยุทธ์
สมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอ านวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับ
ลูกค้าด้วยระบบฐานข้อมูล โดยเฉพาะเคร่ืองคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการ
ติดต่อสื่อสารเชื่อมโยงการติดต่อกับหน่วยงานในองค์กรบริการหรือการจัดส่งข้อมูลข่าวสารให้กับ
ลูกค้าทางโทรสารหรือเครือข่ายข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น ปัจจุบันผู้บริหารการบริการนิยมน า
แนวคิดด้าน “การบริหารกลยุทธ์” ที่ค านึงถึงการให้ความส าคัญกับบรรยากาศการท างานระหว่าง
พนักงานบริหารภายในองค์กร เช่นเดียวกับการสร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้าภายนอกให้เป็นไปใน
รูปแบบเดียวกัน นอกจากนี้ องค์กรบริการต่างตระหนักถึงบทบาทส าคัญของการสื่อสารต่อ        
การสร้างความคาดหวังในการบริการของผู้รับบริการ ซึ่งเปรียบเสมือนการให้ค ามั่นสัญญาใน     
การบริการซึ่งจ าเป็นที่จะต้องมีการสื่อสารในระดับที่พอเหมาะและตรงความเป็นจริง 
 4.  การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน การพัฒนาบุคลากรในองค์กร
บริการให้มีคุณภาพและมีจิตส านึกของการบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการบริการให้เกิดขึ้น
อย่างแท้จริง จะต้องเร่ิมจากการให้ความส าคัญกับความพึงพอใจของการปฏิบัติงานบริการในด้าน
ความรับผิดชอบต่อการงานและผลตอบแทนที่เหมาะสมกับความรู้ความสามารถ การพัฒนาให้
ความรู้ความเข้าใจ ความส าคัญของลูกค้าหรือผู้รับบริการ และความพยายามตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด การสนับสนุนการท างานร่วมกันเป็นกลุ่ม          
การน าเสนอบริการต่อลูกค้าอย่างเป็นระบบ การจูงใจผู้ปฏิบัติงานมีความจงรักภักดีต่อองค์กรจะ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ตลอดจนการสร้างกิจกรรมให้เกิดความกลมเกลียวและพร้อมที่จะ
ท าหน้าที่บริการลูกค้า 
 5.  การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 
ผู้บริหารการบริการจะต้องสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์กรที่มุ่งเน้นความส าคัญของความ  
พึงพอใจของผู้รับบริการให้เกิดขึ้นทุกฝ่าย ทุกขั้นตอนทุกระดับของผู้เกี่ยวข้องกับการบริการ 
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พนักงานทุกคนต้องยึดหลักการท าหน้าที่เพื่อประโยชน์ของลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็นหัวใจส าคัญ
ของการด าเนินงานทุกอย่าง ตั้งแต่การก าหนดนโยบายการวางแผนจัดการ การออกแบบผลิตภัณฑ์
บริการจนถึงการน าเสนอผลิตภัณฑ์บริการที่มุ่งเน้นไปสู่เป้าหมายของ “การสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับใช้บริการ” อย่างแท้จริง ทั้งนี้องค์กรบริการจ าเป็นต้องมีระบบหรือกลไกในการรวบรวม
ข้อมูลเพื่อเป็นการประเมินผลกิจกรรมการให้บริการอย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่องด้วย เพราะข้อมูล
ดังกล่าวนอกจากน ามาใช้ปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้ดีขึ้นแล้ว ยังเป็นข้อมูลส าคัญในการชี้แนะ
ให้เห็นโอกาสในการน าเสนอการบริการใหม่ ๆ ตามความต้องการของลูกค้าได้  
 ประโยชน์ของการวัดความพึงพอใจของลูกค้า 
 การวัดความพึงพอใจของลูกค้าสามารถสรุปได้ว่า เกิดประโยชน์อย่างยิ่งได้ถึง 4 ประการ 
ดังนี้ 
 1.  การวัดความพึงพอใจของลูกค้าท าให้องค์ธุรกิจและบุคลากรมีสัญชาตญาณของ     
การมุ่งมั่นเอาชัยชนะ และต้องการความส าเร็จทั้งยังช่วยเสริมสร้างระบบการให้รางวัลหรือ
ผลตอบแทนที่ตั้งอยู่บนพื้นฐานการวัดที่มีจุดมุ่งหมาย ซึ่งทั้งหมดย่อมส่งผลต่อเนื่องไปสู้คุณภาพ
สินค้าและบริการที่ดีกว่าแก่ลูกค้า 
 2.  การวัดความพึงพอใจของลูกค้าท าให้องค์กรธุรกิจและบุคลากรรู้ถึงขีดขั้นมาตรฐาน
ของผลงานตามปกติตลอดจนขั้นมาตรฐานที่ดีที่สุดที่เป็นไปได้ ทั้งยังสามารถเปรียบเทียบกับ
มาตรฐานทั่วไปของธุรกิจประเภทเดียวกัน เพื่อใช้ในการตัดสินใจปรับปรุงการด าเนินงาน ตลอดจน
การสร้างสรรค์สินค้าและบริการให้ดีขึ้น เพื่อให้เกิดความพึงพอใจที่เพิ่มขึ้นของลูกค้า 
 3.  การวัดความพึงพอใจของลูกค้าท าให้องค์กรธุรกิจและบุคลากรรับรู้อย่างชัดเจนว่า
ต้องท าอย่างไรเพื่อปรับปรุงคุณภาพและความพึงพอใจของลูกค้าให้เพิ่มมากขึ้นกว่าเดิม ซึ่งข้อมูล
เพื่อการปรับปรุงที่ชัดเจนน้ันต้องแสวงหาจากลูกค้าโดยตรง 
 4.  การวัดความพึงพอใจของลูกค้าท าให้องค์กรธุรกิจและบุคลากรเกิดแรงจูงใจใน
ทางบวกที่จะตั้งใจปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้นโดยการเพิ่มทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างชัดเจน 
 การบริหารความพึงพอใจของลูกค้า 
 ภายหลังจากที่องค์กรธุรกิจรับทราบระดับความพึงพอใจของลูกค้าแล้ว แม้ว่าองค์กร
ธุรกิจจะมี 2 ทางเลือกในการด าเนินงาน กล่าวคือการบริหารเชิงรุกและเชิงรับ แต่องค์กรธุรกิจที่
มุ่งมั่นจะฝ่าฟันไปสู่จุดหมายที่ดีกว่าย่อมต้องเลือกการบริหารเชิงรุกแน่นอน ทั้งนี้ การบริหารใน  
เชิงรุกมีหลากหลายถึง 9 ประการส าคัญ ดังนี้ 
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 1.  การก าหนดเป้าหมายเป็นองค์กรธุรกิจที่ให้ความส าคัญแก่ลูกค้าเป็นอย่างยิ่ง ทั้งนี้     
ในทุกภาคทุกส่วนขององค์กรจะต้องมีทั้งโครงสร้างและบทบาทที่มุ่งสนองประโยชน์ต่อลูกค้าอย่าง
เป็นรูปธรรมชัดเจน 
 2.  การมุ่งมั่นท าความรู้จักกับลูกค้าอย่างใกล้ชิดให้มากที่สดุ ทั้งนี้เพื่อให้ลูกค้าผู้ใกล้ชิด
กับองค์กรเหล่านั้นเป็นผู้เสนอสิ่งที่ตนเองต้องการจากองค์กร โดยผ่านการสร้างความสัมพันธ์อย่าง
ใกล้ชิดภายใต้หลักการที่มุ่งสืบเสาะให้ได้ว่าอะไรคือสิ่งที่พวกเขาต้องการอย่างแท้จริง 
 3.  การมุ่งมั่นสร้างคุณภาพจากภายในองค์กร ทั้งนี้เพื่อให้ลูกค้าประทับใจอย่างลึกซึ้งว่า 
มิใช่เพียงแต่สินค้าและบริการจากองค์กรที่ถูกตาถูกใจในปัจจุบันเท่านั้น หากแต่องค์กรธุรกิจเหล่านี้
มีความพร้อมเสมอส าหรับสินค้าและบริการที่จะเกิดขึ้นในอนาคตด้วย 
 4.  การก าหนดแนวทางการปลูกฝังบุคลากรให้มีจิตส านึกรักและให้เกียรติแก่ลูกค้า ทั้งนี้
เพื่อสร้างความแตกต่างและโดดเด่นจากองค์กรธุรกิจอ่ืนที่มีสินค้าและบริการเหมือนกันหรือ
สามารถทดแทนกันได้ 
 5.  การฝึกอบรมบุคลากรให้พร้อมรับการสร้างคุณภาพสินค้าและบริการ ทั้งนี้เพื่อสร้าง
ความตระหนักให้แก่บุคลากรทุกหน้าที่ และความรับผิดชอบทุกระดับชั้นเน่ืองจากบุคลากรของ
องค์กรย่อมเป็นตัวแทนในเบื้องต้นขององค์กรนั้น 
 6.  การกระจายอ านาจให้แก่บุคลากรในระดับบริหารอย่างเหมาะสม ทั้งนี้เพื่อให้บุคลากร
บางส่วนที่อยู่ในระดับบริหารสามารถตัดสินใจ ตลอดจนแก้ปัญหาความคับข้องใจของลูกค้าใน
เบื้องต้นได้อย่างรวดเร็ว 
 7.  การติดตามและประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรอย่างต่อเน่ือง ทั้งนี้ เพื่อจัดท า 
กระบวนการปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงอย่างถูกต้องเหมาะสมต่อทุกสถานการณ์และโอกาส 
 8.  การชื่นชมและให้รางวัลตอบแทนทั้งแก่บุคลากรและลูกค้า ทั้งนี้เพื่อให้บุคลากรได้รับ
รู้ว่าองค์กรสนใจและแสดงความชื่นชมต่อการปฏิบัติงานและผลงานของพวกเขา ขณะเดียวกัน
ลูกค้าก็ได้รับรู้ส านึกแห่งความขอบคุณที่องค์กรมีให้อย่างจริงจัง 
 9.  การพัฒนาสินค้าและบริการให้ดียิ่งขึ้น ทั้งนี้เพื่อให้องค์กรสามารถด ารงอยู่ได้อย่าง
ยั่งยืนอย่างแท้จริงภายใต้กลยุทธ์การพัฒนาสินค้าและบริการ จึงมุ่งที่จะสร้างความแตกต่างที่โดดเด่น
จากคู่แข่งด้วยกันเป็นหลักส าคัญ 
 เครื่องมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค้า 
 นักการตลาดสามารถใช้เคร่ืองมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค้าได้ดังนี้ 
(สุวิมล แม้นจริง, 2546, หน้า 22 ) 
 1.  ระบบร้องเรียนและให้ค าแนะน า เช่น การติดต้ังกล่องรับแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 
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มีสายด่วนลูกค้าสามารถโทรเข้ามาร้องเรียนได้ตลอดเวลา 
 2.  การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า เช่น การออกแบบสอบถามความคิดเห็นของลูกค้า 
โดยสอบถามถึงความคาดหวังที่คาดว่าจะได้จากการใช้บริการ หรือการสอบถามถึงปัญหาที่พวกเขา
ประสบรวมทั้งข้อเสนอแนะต่าง ๆ เป็นต้น 
 3.  การปลอมตัวเป็นลูกค้าของบริษัท โดยจ้างบุคคลอ่ืนปลอมตัวเป็นลูกค้าเพื่อหาจุดอ่อน
หรือจุดเด่นในการซื้อผลิตภัณฑ์บริการของบริษัทและของคู่แข่ง หรืออาจท าทีเป็นลูกค้าโทรศัพท์
เข้าไปสอบถามหรือขอความช่วยเหลือจากบริษัท เพื่อเป็นการตรวจสอบพฤติกรรมการท างานของ
คนในบริษัท 
 4.  การวิเคราะห์ลูกค้าที่เสียไป โดยการติดต่อกับลูกค้าที่เลิกใช้บริการของบริษัท เพื่อ
ค้นหาสาเหตุของการเลิกใช้บริการดังกล่าว 
 สรุปได้ว่า การเสริมสร้างความพึงพอใจในคุณภาพบริการจ าเป็นที่จะต้องค านึงถึง
ความส าคัญของการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
โดยการส ารวจ และตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการใน
กระบวนการบริการ และการจัดการงานบริการ เพื่อก าหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการ
ที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งจะท าให้เกิดปัญหาข้อบกพร่องของการให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบการบริการ
ลดน้อยลง และน าไปสู่ความส าเร็จของธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 

ความรู้ทั่วไปเก่ียวกับหญ้าเทียม และข้อมูลสนามฟุตบอล 
 ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับหญ้าเทียม 
 ประวัติโดยย่อของอุตสาหกรรมสนามหญ้าเทียม จุดเร่ิมต้นคือเมื่อต้นทศวรรษที่ 1960 
บริษัท Monsanto ได้พัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ “ดูเหมือนหญ้าและท าหน้าที่เหมือนหญ้า”  ซึ่งนับว่าเป็น
งานที่ท้าทายมากในการทดลองเพื่อค้นหาว่าท าอย่างไรให้หญ้าโตอย่างธรรมชาติ มีไม่กี่คนที่ทราบว่า
ท าไมลูกบอลจึงเด้งไปในทิศทางต่างตามแต่สภาพต่าง ๆ แม้กระนั้นก็ตาม ทีมวิศวกรได้พยายามจน
สร้างสนามกีฬา Providence Rhode Island ได้ เมื่อเข้าสู่ปี ค.ศ. 1965 สนามกีฬา Houston Astrodome 
สร้างเสร็จ เป็นสนามกีฬาปิดแห่งแรก ซึ่งนับเป็นการเปิดตลาดหญ้าเทียมอย่างไม่ตั้งใจ ในขณะที่
จุดเด่นของสนามคือหลังคาโปร่งแสงท าให้แสงเข้ามากไปจนต้องถูกปิด การเปลี่ยนแปลงนี้มี
ผลกระทบโดยตรงต่อหญ้าในสนามเพราะหญ้าเร่ิมตายลง เจ้าของสนามต้องหาวิธีแก้โดยการน า
หญ้าเทียมมาปลูกแทน นับแต่น้ันสนามหญ้าเทียมจึงเป็นที่รู้จัก และนิยมในอเมริกา (Emmons, 
2000, p. 446 อ้างถึงใน ศุภกิจ กิจจนศิริ, 2554) 
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 ช่วงสิบปีถัดมาดีไซน์ของสนามหญ้ามีการเปลี่ยนแปลงเล็กน้อยเนื่องจากเร่ิมมีเสียงบ่น
จากทีมผู้เล่นว่าสนามท าให้เกิดอุบัติเหตุ ปลายศตวรรษที่ 70 จึงมีการปรับปรุงดีไซน์ของสนามใหม่
แต่คงรูปแบบเดิมไว้ ในช่วงเวลานั้น John B Giraud ผู้ก่อต้ัง Target Technologies ได้ก่อตั้งสมาคม
อุตสาหกรรมสนามหญ้าเทียมเพื่อกีฬา และขณะนั้นเขาท างานในอุตสาหกรรมซิลิก้าซึ่งมีประโยชน์
ต่อนักกีฬาขณะเล่นบนสนาม ขนาดเล็กของทราย 20-40 Silica มีลักษณะกลมและไม่มีขอบแหลมคม
จึงโรยทรายลงไปบนสนามซึ่งเป็นผลดีต่อหญ้าและตัวนักกีฬา 
 ช่วงต้นทศวรรษ 1990-2001 มีการเปลี่ยนแปลงส่วนผสมทรายซิลิก้า และ/ หรือยาง
รถยนต์รีไซเคิล ท าให้เกิดปัญหาการระบายน้ า ประสิทธิภาพสนามใกล้เคียงกับสนามหญ้าจริงขึ้น
ทุกที จึงมีการคิดหาดีไซน์ใหม่ ๆ มาแข่งขัน Target Technologies International (TTII) ได้เกิดขึ้น
เพื่อสนับสนุนการเติบโตของธุรกิจในปี ค.ศ. 2001 TTII เร่ิมขยายบริการไปสู่การหาแหล่งผลิต   
การขนส่งในอุตสาหกรรมหญ้าเทียม 
 TTII กลายเป็นผู้ขายทราย และ/ หรือ Crumb rubber รายแรก ๆ ในอเมริกาเหนือ หลายปี
ที่ผ่านมา Giraud และพนักงานพัฒนาปรับปรุงสเปค Crumb rubber โดยการปรับปรุงขนาดและ
ความกลม ในที่สุดจึงก าจัด 30 และ 40 Mesh particulates อย่างละเอียดออก รวมทั้งเส้นใย  เหล็ก 
และหิน ช่วยยกระดับการติดตั้งและประสิทธิภาพสนาม ซึ่งนับเป็นความภูมิใจอย่างยิ่งขณะนี้เร่ิมต้น
ศตวรรษที่ 21 อุตสาหกรรมฟุตบอลยังคงเปลี่ยนแปลงพัฒนาไปอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นสหพันธ์
ฟุตบอลระหว่างประเทศ (ฝร่ังเศส: Fédération Internationale de Football Association) หรือฟีฟ่า 
(FIFA) เป็นองค์กรที่ด าเนินการในกีฬาฟุตบอลระหว่างประเทศและเป็นองค์กรกีฬาที่ใหญ่ ที่สุดใน
โลกปัจจุบัน ส านักงานอยู่ที่ซูริก ประเทศสวิตเซอร์แลนด์ ได้สนับสนุนการใช้สนามหญ้าเทียม ใน
การแข่งระดับนานาชาติ โดยเฉพาะกฎใหม่ของ องค์กรกีฬาฟุตบอลระหว่างประเทศ  (FIFA) 
สนับสนุนการใช้สนามหญ้าเทียมแต่ใช้ส่วนประกอบใหม่และมีศักยภาพ ท าให้อุตสาหกรรมหญ้า
เทียมเจริญเติบโตหลายเท่าตัวก าลังขยายบริการและเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง (สุธี ปรีชาเชี่ยว, 2553, 
หน้า 24) 
 ส าหรับในประเทศไทยธุรกิจการให้บริการสนามฟุตบอลหญ้าเทียมได้เร่ิมมาตั้งแต่ปี 
พ.ศ. 2530 แต่ในช่วงนั้นยังไม่ได้รับความนิยม เน่ืองจากมีปัญหาผู้เล่นได้รับบาดเจ็บจากกการใช้
สนามฟุตบอลหญ้าเทียม ต่อมาบริษัทผู้ผลิตหญ้าเทียมได้มีการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ใกล้เคียงกับหญ้า
จริงมากที่สุด และช่วยลดการบาดเจ็บในการเล่น จึงเกิดการนิยมอย่างแพร่หลายในโชนประเทศ
ยุโรปซึ่งมีสภาวะทางอากาศเป็นเขตหนาว หิมะตก ท าให้หมดปัญหาในการดูแลรักษาหญ้าจริงและ
ปัญหาการปลูกหญ้าไม่ขึ้นซึ่งหญ้าเทียมสามารถขจัดปัญหาดังกล่าวได้ทั้งหมด ในประเทศไทยที่มี
ภูมิประเทศ เป็นเขตร้อนชื้น ฝนตกชุก ได้รับความนิยมในการติดตั้งหญ้าเทียมเช่นกัน เพราะปัญหา
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การดูแลรักษา หญ้าจริงมีค่าใช้จ่ายสูงและใช้เวลาพักฟื้นสนามยาวนานส าหรับผู้ประกอบการธุกิจ
สนามฟุตบอล หญ้าเทียมสามารถตอบโจทย์ได้อย่างตรงประเด็น ประโยชน์ของสนามฟุตบอล  
หญ้าเทียมที่ ผู้ประกอบการธุรกิจสนามฟุตบอลได้รับ (วิวิธ เสนาวัตร, 2555) ปัจจุบันหญ้าเทียม
ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายในประเทศไทยด้วยคุณสมบัติของหญ้าเทียมที่ได้รับการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้ใกล้เคียงกับหญ้าจริง มีความสวยงาม นุ่ม คล้ายคลึงกับหญ้า ธรรมชาติ นอกจากนี้     
ยังง่ายต่อการดูแลรักษา ประหยัดเวลาและประหยัดค่าใช้จ่ายในการดูแลรักษาสนามหญ้าโดยที่
สนามฟุตบอลหญ้าเทียมสามารถสร้างโอกาสในการประกอบธุรกิจได้ดีกว่าสนามฟุตบอลจริง ดังนี้  
ประหยัดค่าใช้จ่ายในการดูแลรักษาสนามฟุตบอล ผลประกอบการสูงขึ้น ไม่เสียโอกาสในการท า
ธุรกิจ หญ้าเทียมสามารถเปิดบริการได้ทุกวันไม่ต้องใช้เวลาในการพักสนามที่ยาวนาน นักกีฬา
สามารถเล่นได้แม้ในขณะฝนตก ส่งเสริมทัศนียภาพของสนามฟุตบอลให้ดีขึ้นมีมาตรฐานมากขึ้น 
เพิ่มศักยภาพในการท าธุรกิจได้อย่างต่อเน่ือง เนื่องจากผู้ใช้บริการสามารเล่นได้ทุกวัน และ
ผู้ประกอบการสามารถท าธุรกิจที่เกี่ยวข้องต่อไปได้เช่น ร้านอาหาร เคร่ืองดื่ม กาแฟสด สปา ฯลฯ 
(วรายุทธ มหิมา, 2555) 
 ประโยชน์ของหญ้าเทียม  
 1.  สภาพสนามมีความสม่ าเสมอ ไม่เหมือนสนามหญ้าธรรมชาติ สนามฟุตบอลหญ้าเทียม
สามารถเล่นได้ตลอดทั้งปีเนื่องจากไม่ไวต่อสภาพอากาศที่ท าความเสียหายแก่สนามหญ้า 
ธรรมชาติ จะดูดซึมน้ าจ านวนมหาศาลโดยน้ าไม่ท่วมและไม่ได้รับความเสียหายจากน้ าหรือ 
แสงแดดที่รุนแรง 
 2.  ความทนทาน สนามหญ้าสังเคราะห์สามารถใช้เล่นได้ที่บ่อยกว่าและนานกว่า    
สนามหญ้าธรรมชาติเร่ิมเสื่อมลงหลังจากใช้เล่นประมาณ 250 ชั่วโมงต่อปีในขณะที่สนามหญ้า 
สังเคราะห์สามารถเล่นได้ใน24 ชั่วโมง 7 วันต่อสัปดาห์ ขึ้นอยู่กับการบ ารุงรักษาปกติดี 
 3.  ความเอนกประสงค์ สนามหญ้าเทียม ถ้าดูแลด้วยความระมัดระวังที่ถูกต้อง        
สนามหญ้าเทียมสามารถใช้พื้นที่ท ากิจกรรมอ่ืน ๆ เช่น คอนเสิร์ตและการประชุมสาธารณะซึ่งให้ 
โอกาสที่จะเพิ่มรายได้จากสนาม  
 4.  ลดค่าใช่จ่าย และค่าบ ารุงรักษา การรักษาสนามหญ้าธรรมชาติต้องใช้แรงงานที่มาก
และต้องการการลงทุนที่ส าคัญของเวลา ความพยายามและเงินลงทุน ในขณะที่การบ ารุงรักษา 
ปกติเป็นสิ่งส าคัญเพื่อรักษาชีวิตของคุณภาพของสนามกีฬาหญ้าเทียม มันง่ายขึ้นมากและราคา     
ไม่แพงมากในระยะยาว  
 5.  ความคุ้ม ถ้ามองในระยะสั้นการพัฒนาและการลงทุนส าหรับการติดตั้งระบบสนามหญ้า
ฟุตบอลหญ้าเทียมนั้นสูงกว่าสนามหญ้าธรรมชาติ แต่ถ้ามองในระยะยาว ถือว่าเป็นมากกว่าการชดเชย
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โดยลดเงินทุนลงอย่างมากในอนาคตและลดค่าใช้จ่ายรายปี ค่าใช้จ่ายด้านวัสดุอุปกรณ์และ
ค่าแรงงานน้อยลง ประหยัดค่าใช้จ่ายในการบ ารุงรักษา และลดค่าใช้จ่ายต่อการใช้สนามเมื่อ
เปรียบเทียบกับสนามหญ้าธรรมชาติ นอกจากนี้สนามหญ้าเทียมสามารถใช้เล่นได้ตลอดทั้งปี ซึ่ง
ผลกระทบจากสภาพอากาศจนต้องยกเลิกการแข่งขันจะลดลง และสามารถสร้างรายได้เพิ่มขึ้นจาก
พื้นที่ของสนามหญ้าเทียม โดยการรองรับการจัดกิจกรรมอ่ืน ๆ จึงส่งผลให้ได้ก าไรเพิ่มมากขึ้น  
จากเดิม (Emmons, 2000, p. 446 อ้างถึงใน ศุภกิจ กิจจนศิริ, 2554) 
 ความนิยมของสนามหญ้าเทียม เป็นธุรกิจที่ก าลังได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก ในเขต
กรุงเทพมหานครมีผู้ประกอบการจ านวนมากที่ท าธุรกิจประเภทนี้ เพราะว่าในปัจจุบันกีฬาฟุตบอล
เป็นกิจกรรมที่ได้รับความนิยมจากคนไทยทุกกลุ่ม ไม่ว่าจะเป็น นักเรียน นักศึกษา วัยท างานรวมถึง
กลุ่มผู้สูงอายุที่รักการเล่นกีฬาชนิดนี้ ท าให้เล็งเห็นศักยภาพของธุรกิจชนิดนี้ว่ามีแนวโน้มที่จะ
เจริญเติบโตขึ้นอีกมากมาย ส่งผลให้ธุรกิจนี้มีความน่าสนใจที่จะลงทุน ซึ่งการลงทุนแบ่งออกเป็น 2 
ลักษณะ คือ สนามฟุตบอลในร่ม และสนามฟุตบอลกลางแจ้ง ซึ่งจะลงทุนโดยเช่าหรือซื้อพื้นที่ 
รายได้หลักที่เกิดขึ้นคือ ค่าเช่าสนามฟุตบอลที่ให้บริการซึ่งจะคิดในราคา 500 -1,000 บาท ขึ้นอยู่กับ
ช่วงเวลาและโปรโมชั่นของธุรกิจที่จัดขึ้นมา และยังมีรายได้อ่ืน ๆ เช่น ค่าเคร่ืองดื่ม ขนมขบเขี้ยว 
เป็นต้น 
 ข้อมูลของธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
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ตารางที่ 3  ข้อมูลที่ตั้ง และราคาของธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 

ธุรกิจสนามฟุตบอล   
หญ้าเทียม 

ท่ีตั้ง 
ราคาต่อชั่วโมง 

(บาท) 
แหล่งท่ีมาของข้อมูล 

1. ศรีราชาอารีน่า 888 หมู่ 6 ถนนสุขุมวิท ต าบลทุ่งสุขลา อ าเภอศรีราชา 
จังหวัดชลบุรี 20230 

1,100-1,500 ศรีราชาอารีนา่ สปอร์ตคลับ (Sriracha Arena Sport 
Club) (ม.ป.ป.) 

2. เค ฟุตบอล สเตเดี้ยม 
พัทยา 

215/2 หมู่ที่ 9 ต าบลหนองปรือ อ าเภอบางละมุง  
จังหวัดชลบุรี 20150 

1,200-1,500 เค ฟุตบอล สเตเดี้ยม พัทยา (K Football Stadium 
Pattaya) (ม.ป.ป.). 

3. ทัศนา สตั้ด ฟุตซอล 53 หมู่ 6 ต าบลบ้านปึก อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 
20130 

1,200 ณัฐพงษ์ โตมา (สัมภาษณ์, 6 มีนาคม 2557) 

4. พีโอเอ สเตเดี้ยม หมู่ 3 ต าบลบ่อวิน  อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี 20230 800-1,000 พีโอเอ สเตเดี้ยม (ม.ป.ป.) 
5. สกายคิก 700/554 หมู่ 7 ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมือง จังหวัด

ชลบุรี 20000 
1,000-1,200 สกายคิก (Sky Kick) (ม.ป.ป.) 

6. บราเธอร์ ฟุตซอล 131/9 ซอยอู่เวชสวรรค์ หมู่ 3 ต าบลบ้านสวน       
อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 20000 

600-800 บราเธอร์ ฟุตซอล (Brother Futsal) (ม.ป.ป.)   

7. อมตะ ซอคเกอร์  
สเตเด้ียม 

นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ต าบลดอนหัวฬ่อ     
อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 20000  

1,000-1,200 อมตะ ซอคเกอร์ สเตเดี้ยม (Amata Soccer 
Stadium) (ม.ป.ป.) 
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ตารางที่ 3  (ต่อ) 
 

ธุรกิจสนามฟุตบอล   
หญ้าเทียม 

ท่ีตั้ง 
ราคาต่อชั่วโมง 

(บาท) 
แหล่งท่ีมาของข้อมูล 

8. ซอคเกอร์เพลย์ ชลบุรี 77/888 ซอยนารถมนตเสวี 4/3 หมู่ 3 ต าบลเสม็ด        
อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 20130 

1,000-1,200 ซอคเกอร์เพลย์ (Soccer Play) สนามฟุตบอลหญ้า
เทียมชลบุรี (ม.ป.ป.) 

9. บางแสนฟุตบอลคลับ 7/17 เนตรดี 5 ถนนเนตรดี ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง 
จังหวัดชลบุรี 20130 

1,200-1,500 บางแสนฟุตบอลคลับ (Bangsaen Football Club) 
(ม.ป.ป.) 

10. โกลคลับฟุตซอล 
บางแสน 

20/10 ถนนบางแสนสาย 4 เหนือ ต าบลแสนสุข    
อ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี 20130 

750 โกลคลับฟุตซอล บางแสน (Goal Club Futsal 
Bangsaen) (ม.ป.ป.) 

11. พีคสกอร์คลับ หมู่บ้านดอนบน 1 ต าบลดอนหัวฬ่อ อ าเภอเมือง       
จังหวัดชลบุรี 20000 

1,400 พีคสกอร์คลับ (Peak Score Club) (ม.ป.ป.) 

12. เจ็ดประจัญบาน 1/1 บางแสน ซอย 22 ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จังหวัด
ชลบุรี 20130 

800-1,200 
 

เจ็ดประจัญบาน (ม.ป.ป.) 
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การจัดล าดับความส าคญัของความต้องการจ าเป็น 
 การจัดล าดับส าหรับข้อมูลแบบตอบสนองคู่ 
 รูปแบบของการให้ตอบข้อมูลแบบตอบสนองคู่ (Dual-response format) มักปรากฏใน
แบบสอบถามที่มีข้อความให้ตอบในรูปมาตราประมาณค่า โดยให้ระบุข้อมูลทั้งสองชุด คือ ระดับ
ของสภาพที่เป็นอยู่จริงและสภาพที่ควรจะเป็น รูปแบบนี้สร้างขึ้นโดยมีพื้นฐานแนวคิดของ        
การนิยามความต้องการจ าเป็นตามโมเดลความแตกต่าง (Discrepancy model) วิธีการจัดเรียงล าดับ
ความส าคัญของความต้องการจ าเป็นสามารถกระท าได้ดังต่อไปนี้ 
 กลุ่มวิธีที่ใช้หลักประเมินความแตกต่าง 
 วิธีการใช้หลักประเมินความแตกต่างพบว่าเป็นที่นิยมกันมาก เป็นวิธีที่มีรากฐานมาจาก
การประเมินความต้องการจ าเป็นที่ใช้โมเดลความแตกต่าง ซึ่งมีการรวบรวมข้อมูลแบบการตอบสนอง
คู่ตามมาตรวัดที่แสดงระดับความส าคัญ (I = Importance) ของข้อความนั้น เปรียบเสมือนค่าที่บอก
ระดับของ “What should be” และมาตรวัดที่แสดงระดับรายข้อรายการนั้นได้รับการตอบสนองหรือ
ระดับสัมฤทธิ์ผล (D = Degree of success) ที่เป็นอยู่ในขณะนั้น เปรียบเสมือนค่าที่บอกระดับของ 
“What Is” สูตรในการค านวณระดับความต้องการจ าเป็นแต่ละวิธีมีดังนี้ 
 1.  วิธี Mean Difference Method (MDF) ก าหนดโดยหาผลต่างของค่าเฉลี่ยของ I และ
ค่าเฉลี่ยของ D บางคนเรียกวิธีนี้ว่า Rang order of difference scores 
 

MDF = I – D 
 

 ข้อดีของการใช้วิธีการจัดล าดับความส าคัญตามผลต่างของค่าเฉลี่ย คือ เป็นวิธีที่สามารถ
วิเคราะห์ได้ง่าย ไม่ต้องใช้สถิติวิเคราะห์ขั้นสูง สามารถวิเคราะห์ด้วยมือ และเป็นที่เข้าใจง่าย ข้อเสีย
ของวิธีนี้ คือ บางคร้ังความต้องการจ าเป็นหลายข้อมีคะแนนความแตกต่าง (Difference score) 
เท่ากันท าให้มีการตีความว่าเป็นความต้องการจ าเป็นที่มีความส าคัญเท่ากัน โดยไม่ได้ให้ความสนใจ
กับสภาพที่เป็นอยู่จริงกับสภาพที่ควรจะเป็นว่ามากหรือน้อย วิธีนี้เป็นที่วิจารณ์กันว่าข้อรายการ
หลายข้ออาจมีระดับความคาดหวัง (Expected หรือ What should be) สูงมาก แต่ผลการวิเคราะห์ 
อาจปรากฏว่าไม่ใช่ความต้องการจ าเป็นในระดับต้น ๆ ถ้าหากว่าข้อรายการนั้นมีระดับบรรลุ
ความส าเร็จหรือสภาพที่เป็นจริง (What is) สูงด้วย ในขณะที่บางข้อรายการซึ่งไม่ได้เป็นข้อที่มี
ระดับความคาดหวังสูง (ส าคัญน้อยกว่า) แต่ระดับสัมฤทธิ์ผลหรือสภาพที่เป็นจริงต่ าอาจเป็นความ
ต้องการจ าเป็นที่มีความส าคัญสูงกว่า ด้วยข้อจ ากัดของวิธีนี้จ าท าให้นักวิชาการคิดหาวิธีอ่ืนที่
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เหมาะสมกว่ามาทดแทน โดยใช้น้ าหนักความส าคัญให้กับระดับที่คาดหวังเป็นตัวถ่วงคะแนน 
เรียกว่า วิธี Priority Need Index (PNI) 
 2.  วิธี Priority Need Index (PNI) เป็นวิธีการเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการ
จ าเป็นซึ่งพัฒนาขึ้นมาโดยใช้ค่าสถิติในรูปดัชนีที่สามารถบอกค่าต่ าสุดและสูงสุดได้ Lane, Crofton 
และ Hall (1983 cited in Witkin, 1984) ได้สร้างดัชนีนี้ชื่อว่า Priority Need Index (PNI) ซึ่งดัดแปลง
มาจากวิธีการเรียงล าดับต าแหน่งความต้องการจ าเป็นจากความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของสภาพที่
คาดหวังกับสภาพที่เป็นอยู่จริง (Mean difference) โดยการถ่วงน้ าหนักของผลต่างของค่าเฉลี่ย
ระหว่าง I และ D ด้วยน้ าหนักความส าคัญของ  I 
 
               PNI = (I – D) x I 
 
 3.  วิธี Priority Need Index (PNI) แบบปรับปรุง เป็นสูตรที่ปรับปรุงจากสูตร PNI      
ดั่งเดิม โดยนงลักษณ์ วิรัชชัย และสุวิมล ว่องวาณิช เป็นวิธีการที่หาค่าผลต่างของ (I – D) แล้วหาร
ด้วยค่า D เพื่อควบคุมขนาดของความต้องการจ าเป็นให้อยู่ในพิสัยที่ไม่มีช่วงกว้างมากเกินไป และ
ให้ความหมายเชิงเปรียบเทียบ เมื่อใช้ระดับของสภาพที่เป็นอยู่เป็นฐานในการค านวณค่าอัตรา    
การพัฒนาเข้าสู่สภาพที่คาดหวังของกลุ่ม 
 
                                = (I –D) / D 
 
 4.  การวิเคราะห์เมทริกซ์ (Matrix analysis) เป็นวิธีการวิเคราะห์ที่เน้นการเสนอผล   
การด าเนินงานของหน่วยงานในส่วนที่เป็นจุดแข็งและจุดอ่อนที่ควรได้รับการพัฒนา โดยการแบ่ง
ตารางออกเป็น 4 ช่อง แสดงความสัมพันธ์ระหว่างสภาพที่มุ่งหวัง (หรือเรียกว่าเกณฑ์ที่ควรจะเป็น) 
และสภาพที่เกิดขึ้นจริง จุดที่ใช้ในการแบ่งอาจเป็นค่าเฉลี่ยของคะแนนสูง-ต่ าที่ก าหนด หรือเกณฑ์ที่
ผู้ประเมินเห็นว่าเหมาะสมที่จะตัด (Cut-off score) 
 สรุปได้ว่าในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้วิธี Priority Need Index (PNI modified) เพื่อใช้ใน
การจัดล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นในการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี และน าผลการจัดล าดับความต้องการจ าเป็น ล าดับที่ 1-5 มาเป็น
แนวค าถามเพื่อใช้ในการสัมภาษณ์กลุ่ม (Group interview) 
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งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 งานวิจัยในประเทศไทย 
 ชุติกาญจน์ จิตต์เป็นธรรม (2547) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาปากเพรียว จังหวัดสระบุรี โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินระดับคุณภาพการให้ 
บริการของธนาคาร เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่ได้รับจากธนาคารของผู้ใช้บริการที่มี
ลักษณะประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการใช้บริการที่แตกต่างกัน โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างจาก      
ผู้ที่มาใช้บริการที่ธนาคารกรุงไทย สาขาปากเพรียว 400 ตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่าระดับคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการความเชื่อถือได้ การตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ การเข้าถึงจิตใจผู้รับบริการอยู่ในระดับสูง 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการที่แตกต่างกัน ส่วนเพศ สถานภาพ ที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการบริการที่ไม่
แตกต่างกัน ส าหรับผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการด้านประเภทบริการที่ใช้ ลักษณะบริการ
ที่ใช้ วันที่ใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ และสาเหตุที่มาใช้บริการ ที่
แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพบริการที่ไม่แตกต่างกัน โดยข้อเสนอแนะของงานวิจัยคือ การหา
แนวทางปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการตลอดจนข้อมูลทางการตลาดให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการและเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันเพื่อสร้างความไว้วางใจ ความพึงพอใจสูงสุดแก่
ผู้ใช้บริการ เพื่อผู้ใช้บริการจะได้กลับมาใช้บริการของธนาคารอย่างต่อเนื่อง 
 สุนันทา ยอดเณร (2551) การประเมินคุณภาพการบริการจากความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังกับการรับรู้ของผู้รับบริการงานเภสัชกรรมในสถานบริการสาธารณสุขระดับปฐมภูมิใน
กรุงเทพมหานคร การศึกษามีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับ      
การรับรู้ของผู้รับบริการงานเภสัชกรรมซึ่งแสดงถึงคุณภาพการบริการในสถานบริการสาธารณสุข
ระดับปฐมภูมิในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือผู้รับบริการงานเภสัชกรรมใน
สถานบริการสาธารณสุขระดับปฐมภูมิในกรุงเทพมหานคร จ านวน 408 คน เคร่ืองมือที่ใช้ใน     
การเก็บข้อมูล คือแบบสอบถาม สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานได้แก่ สถิติวิเคราะห์ค่าที การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียวการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ และสถิติวิเคราะห์ผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย
ของ 2 กลุ่มประชากรแบบจับคู่ โดยประมวลผลจากโปรแกรม SPSS for Window ผลการวิจัย พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี มีสถานภาพ สมรส ระดับการศึกษา
มัธยมศึกษา/ ปวช. ประกอบอาชีพรับราชการ รัฐวิสาหกิจหรือพนักงานของรัฐ และอาชีพรับจ้าง
ทั่วไป มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001-10,000 บาท มารับบริการโดยใช้สิทธิบัตรทอง (30 บาทรักษา
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ทุกโรค) ใช้เวลาในการเดินทางเพื่อมารับบริการ 30 นาทีหรือน้อยกว่า เคยมารับบริการที่สถานบริการ
สาธารณสุขแล้วมากกว่า 4 คร้ัง และหน่วยงานที่มารับบริการคือ คลินิกตรวจรักษาโรคทั่วไป 
ผู้รับบริการมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ในด้านความเป็นรูปธรรมของ      
การบริการ ด้านความน่าเชื่อถือของการบริการ ด้านความมั่นใจและเอาใจใส่ในบริการ และด้าน
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ
0.05 โดยค่าเฉลี่ยของคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการมีค่าต่ ากว่าค่าเฉลี่ยของคุณภาพ
บริการตามความคาดหวัง ทั้ง 5 ด้าน ซึ่งแสดงว่าคุณภาพการบริการอยู่ในระดับต่ ากว่าความคาดหวัง 
โดยด้านการรักษาความลับของผู้รับบริการเป็นด้านที่มีช่องว่างความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง
และการรับรู้มากที่สุด ดังนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการในด้านนี้มากที่สุด ผลจาก      
การวิจัยในครั้งนี้ สามารถน าข้อมูลที่ได้รับมาพัฒนากระบวนการให้บริการให้มีประสิทธิภาพเพิ่ม
มากขึ้นและเพื่อให้คุณภาพบริการมีความสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น 
 วาสนา บุตรโพธิ์ (2549) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง  ความคาดหวัง การรับรู้และความพึงพอใจใน
กลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกายจังหวัดชลบุรี  
ผลการวิจัย พบว่า 
 ความคาดหวังในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการใน    
สถานบริหารร่างกายจังหวัดชลบุรีโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
เกือบทุกด้านอยู่ในระดับปานกลางทั้งหมด ยกเว้นด้านสินค้า/บริการซึ่งอยู่ในระดับมาก 
 การรับรู้ในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหาร
ร่างกายจังหวัดชลบุรีโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
มาก แต่มีเพียงสองด้านอยู่ในระดับมากที่สุดคือ ด้านสถานที่/ช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้าน
พนักงาน ตามล าดับ 
 ความพึงพอใจในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการในสถาน
บริหารร่างกายจังหวัดชลบุรีโดยรวมอยู่ในระดับประทับใจ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยรวมอยู่ใน
ระดับประทับใจ โดยด้านสินค้า/ บริการ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 
ด้านราคาอยู่ในระดับประทับใจ ตามล าดับ 
 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความคาดหวังในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกายจังหวัดชลบุรี โดยภาพรวม พบว่าผู้รับบริการ
ในสถานบริหารร่างกายที่ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ       
ที่ระดับ .05 ขณะที่ผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกายที่มีเพศ และระดับการศึกษาต่างกัน ความ



32 

คาดหวังในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกาย 
ไม่แตกต่างกัน 
 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการของผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกายจังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมพบว่าผู้รับบริการใน
สถานบริหารร่างกายที่ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการรับรู้ในกลยุทธ์
ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกายแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ขณะที่ผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกายที่มีเพศ และอายุแตกต่าง
กันมีความคาดหวังในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหาร
ร่างกายไม่แตกต่างกัน 
 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกายจังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมพบว่าผู้รับบริการ
ในสถานบริหารร่างกายที่เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มี
การรับรู้ในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกาย
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 กฤษดา ตามประดิษฐ์ (2551) ได้ศึกษาความคาดหวังและความเป็นจริงต่อการใช้บริการ
ของสมาชิกศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่าง เป็นสมาชิก
ผู้ใช้บริการในศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยจ านวน 340 คน (ชาย = 192 คน หญิง = 148 
คน) เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น 48 ข้อ เป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า มีค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา .97 และมีค่าความเชื่อมั่นด้านความคาดหวัง .98 ด้าน
ความเป็นจริง .96 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังนี้คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยด้วยการทดสอบค่าที 
 ผลการวิจัยพบว่า 
 ระดับความคาดหวังต่อการใช้บริการของสมาชิกศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมากเรียงตามล าดับ คือ 
ด้านสถานที่ ด้านบริการ ด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านบุคลากร 
ด้านราคา และด้านประชาสัมพันธ์ตามล าดับ 
 ระดับความเป็นจริงต่อการใช้บริการของสมาชิกศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง เรียง
ตามล าดับ คือ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และ   
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ด้านประชาสัมพันธ์ มีเพียงสามด้านอยู่ในระดับมากเรียงตามล าดับ คือ ด้านสถานที่ ด้านบริการ 
และด้านราคา ตามล าดับ 
 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีค่าความคาดหวังต่อการใช้บริการของสมาชิกศูนย์
กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการของศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัยที่แยกประเภทสมาชิก และความถี่การใช้บริการต่างกัน มีความคาดหวังต่อการใช้
บริการของศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ขณะที่ผู้ใช้บริการของศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยที่มีเพศแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
การใช้บริการของสมาชิกศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยไม่แตกต่างกัน 
 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีค่าความเป็นจริงต่อการใช้บริการของสมาชิกศูนย์
กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการของศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความเป็นจริงต่อการใช้บริการของสมาชิกศูนย์กีฬาแห่ง
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ขณะที่ผู้ใช้บริการของ
ศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยที่แยกประเภทสมาชิก และความถี่การใช้บริการแตกต่างกัน  
มีความเป็นจริงต่อการใช้บริการของสมาชิกศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยไม่แตกต่างกัน 
 การเปรียบเทียบความคาดหวังและความเป็นจริงต่อการใช้บริการของสมาชิกศูนย์กีฬา
แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยภาพรวมมีความคาดหวังและความเป็นจริงต่อการใช้บริการของ
สมาชิกศูนย์กีฬาแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 งานวิจัยต่างประเทศ 
 Jiju, Jiju and Sid (2004) ท าการประเมินคุณภาพบริการของโรงแรมในเครือในประเทศ
อังกฤษ โดยงานวิจัยนี้ท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจโดยใช้กรณีศึกษากลุ่มโรงแรมในประเทศอังกฤษในบริเวณที่ต่างกัน 6 แห่ง ซึ่งการประมวลผล
คุณภาพบริการนี้ท าโดยการปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1990, p. 129) 
ซึ่งประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ 
(Reliability) 3) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 4) การให้ความมั่นใจ (Assurance) 
5) การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) จากผลการวิจัยพบว่าการตอบสนอง
ความต้องการ (Responsiveness) เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุด และการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Empathy) เป็นปัจจัยที่ส าคัญน้อยที่สุด ซึ่งจากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าการให้บริการ
ช้าเป็นปัญหาส าคัญของโรงแรมในเครือนี้ซึ่งมีสาเหตุมาจากการที่พนักงานขาดความเข้าใจในความ
ต้องการของผู้มาใช้บริการ 
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 Yu, Hsiu and Huang (2006 อ้างถึงใน วาสนา  บุตรโพธิ์, 2549) ได้ศึกษา เร่ืองคุณภาพ
การบริการ ความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีต่อ Taiwanese leisure industry วัตถุประสงค์
เพื่อส ารวจความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีต่อ
อุตสาหกรรมการบันเทิงเพื่อน าไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการผลการวิจัย พบว่า 
ความสัมพันธ์เป็นที่น่าพอใจ ทั้งคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดี
ของอุตสาหกรรม 
 Yu, Chang and Liang (2006, pp. 126-132) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการบริการกับความ
พึงพอใจและความภักดีในอุตสาหกรรมนันทนาการของชาวใต้หวันวัตถุประสงค์การวิจัยคร้ังนี้ คือ 
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจ และความภักดีของอุสาหกรรม
นันทนาการ โดยใช้แบบสอบถามที่เก็บจากกลุ่มตัวอย่าง 200 ชุด และได้รับคืนกลับมา 182 ชุด คิด
เป็นร้อยละ 91 จากประชากร โดยมีค่าความเชื่อมั่นจากแบบสอบถามคิดเป็นด้านคุณภาพบริการ 
0.92 ด้านความพึงพอใจ 0.88 และด้านความภักดี  0.70 โดยวิเคราะห์ผลสรุปได้ ดังนี้ 
 1.  ด้านประชากรศาสตร์พบว่า ความแตกต่างระหว่างด้านประชากรศาสตร์กับคุณภาพ
การบริการ ความพึงพอใจและความภักดี 
 2.  ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับต่ า ซึ่งต้องการ          
การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ 
 3.  มีความสัมพันธ์กันทุกมิติ ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของผู้ใช้ 
บริการและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 Lau (2006 อ้างถึงใน กฤษดา ตามประดิษฐ์, 2551) ได้ศึกษาเร่ือง ความจงรักภักดีของผู้ใช้
เสื้อผ้ากีฬาในฮ่องกงพบว่าความภักดีของนักศึกษา 280 คนอายุระหว่าง 18-24 ปี ของการใช้เสื้อผ้า
กีฬา มีปัจจัยด้านความภักดี คือ ตราสินค้า คุณภาพ ราคา รูปแบบ และสภาวะการเก็บรักษา          
การส่งเสริมการขายและคุณภาพการบริการ ผู้บริโภคจะแบ่งเป็น 2 ประเภทคือผู้บริโภคที่มีความ
ภักดีสูง และผู้บริโภคที่ชอบเปลี่ยนตราสินค้า การศึกษาสรุปว่าปัจจัยด้านตราสินค้า รูปแบบและ 
การส่งเสริมการขายเป็นปัจจัยที่ใช้ในการแบ่งประเภทผู้บริโภคดังกล่าว ปัจจัยด้านตราสินค้า 
รูปแบบจะมีอิทธิผลต่อผู้บริโภคที่มีความจงรักภักดีสูง ส่วนการส่งเสริมการขายจะมีอิทธิผลต่อ
ผู้บริโภคผู้บริโภคที่ชอบเปลี่ยนตราสินค้า ส่วนปัจจัยด้านคุณภาพจะมีอิทธิผลต่อผู้บริโภคทั้งสอง
กลุ่ม ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส าคัญต่อความจงรักภักดีต่อสินค้า 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ท าให้ผู้วิจัยมีแนวทางในการท าวิจัย
และช่วยในการออกแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการประเมินคุณภาพบริการ และ
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การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ ซึ่งทั้งหมดเป็นการวัดประสิทธิภาพของการบริการ ทั้ง
ประเภทให้บริการ และรับบริการ เพื่อน ามาพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่อไป  
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บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอล
หญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี เป็นการวิจัยเชิงบรรยาย (Descriptive research)  ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนด
ขั้นตอนและวิธีการศึกษาวิจัย ดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 4.  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 5.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัด
ชลบุรี เพศชาย ซึ่งมีจ านวนประชากรที่ไม่แน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ขนาด      
กลุ่มตัวอย่างค านวณได้จากกรณีที่จ านวนประชากรไม่แน่นอน สามารถค านวณโดยใช้สูตรของ 
Roscoe (1975, p. 183 อ้างถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2540, หน้า 70) ดังนี้ 
  

  [
(  )( )

  
]
 

 

 
 โดย        คือ   ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
         คือ   มาตรฐานที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ต้องการ 
          คือ   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
        คือ   ความคลาดเคลื่อนมากที่สุดที่ยอมรับได้ 
        คือ   จ านวนเท่าของค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 โดยมีสูตรที่ใช้ค านวณ คือ  
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 ตัวอย่าง ต้องการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชากรไม่ทราบจ านวน โดยก าหนด
ระดับความมั่นใจร้อยละ 95 (นัยส าคัญทางสถิติ .05) และความคลาดเคลื่อนมากที่สุดที่ยอมรับได้ 10 
เท่าของค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 วิธีท า เปิดตาราง 3: ที่นัยส าคัญทางสถิติ .05 แบบ 2-tailed (.025 x 2 = .05) ดูที่          
Area beyond Z = .025  จะได้     = 1.96   แล้วแทนค่าในสูตร จะได้ 
 

  [
(    )( )

 
  

]

 

  

 
=  (1.96 x 10)2 

 
                   =  384 

 
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้เท่ากับ 384 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความผิดพลาดจาก
การตอบแบบสอบถามอย่างไม่สมบูรณ์ จึงได้ท าการส ารองแบบสอบถามเพิ่มอีก 22 ชุด รวม
แบบสอบถามทั้งสิ้น 406 ชุด ผู้วิจัยได้ท าการเก็บข้อมูลเป็นจ านวน 406 คน  
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง ใช้การสุ่มจากประชากรธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัด
ชลบุรี 12 แห่ง สนามย่อย 29 สนาม สนามละ 14 คน การสุ่มผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอล      
หญ้าเทียม ใช้วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Sample random sampling) ได้กลุ่มตัวอย่างดังตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4  จ านวนกลุ่มตัวอย่าง จ านวนธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม จ านวนสนามย่อย  จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (คน) 
1. สนาม ศรีราชาอารีน่า 4 56 
2. สนาม อมตะ ซอคเกอร์ สเตเดี้ยม 4 56 
3. สนาม พีโอเอ สเตเดี้ยม                                                3 42 
4. สนาม สกายคิก 3 42 
5. สนาม เค ฟุตบอล สเตเดี้ยม พัทยา 2 28 
6. สนาม ทัศนา สตั้ด ฟุตซอล 2 28 
7. สนาม บราเธอร์ ฟุตซอล 2 28 
8. สนาม บางแสนฟุตบอลคลับ 2 28 
9. สนาม โกลคลับฟุตซอล บางแสน 2 28 
10. สนาม พีคสกอร์คลับ 2 28 
11. สนาม เจ็ดประจัญบาน 2 28 
12. สนาม ซอคเกอร์เพลย์ ชลบุรี 1 14 

รวม 29 406 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ปรับปรุงจากแบบประเมินคุณภาพบริการสนาม
แบดมินตันของนภพร ทัศนัยนา (2557) เพื่อให้สอดคล้องกับบริบทของคุณภาพบริการธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียม ซึ่งแบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม มีองค์ประกอบ 6 
ด้าน จ านวน 52 รายการย่อย โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม   
 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม   
 ด้านบริการอ านวยความสะดวก 
 ด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม 
 ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
 ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
 ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย  
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 ลักษณะค าถามเป็นค าถามแบบประมาณค่าระดับ โดยแบ่งระดับคุณภาพที่คาดหวังและ
คุณภาพตามความเป็นจริงออกเป็น 5 ระดับคือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ซึ่งเป็น
ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2540, หน้า 153) มีเกณฑ์
คะแนนดังนี้ 
 ระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริง 
 มากที่สุด   ให้คะแนน 5 
 มาก    ให้คะแนน 4 
 ปานกลาง  ให้คะแนน 3 
 น้อย    ให้คะแนน 2 
 น้อยที่สุด   ให้คะแนน 1 
 จากนั้นน ามาวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของ
ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ตามเกณฑ์ของวิเชียร 
เกตุสิงห์ (2541, หน้า 36)  
 เกณฑ์การให้คะแนนคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริง 
 4.50-5.00  หมายถึง มากที่สุด 
 3.50-4.49  หมายถึง มาก 
 2.50-3.49  หมายถึง ปานกลาง 
 1.50-2.49  หมายถึง น้อย 
 1.00-1.49  หมายถึง น้อยที่สุด 
 ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
 

ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ด าเนินการตาม
ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร ต ารา วารสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพร้อมทั้งขอค าแนะน า
จากอาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อน ามาสร้างแบบวัดคร้ังนี้ 
 2.  ศึกษาแบบการประเมินคุณภาพการบริการสนามแบดมินตันของนภพร ทัศนัยนา 
(2557) และปรับปรุงเพื่อให้เหมาะสมกับบริบทของคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 
 3.  น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยปรับปรุงแล้วไปเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์เพื่อ
ตรวจสอบแล้วน ามาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง 
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 4.  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้ว เสนอผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงของเน้ือหา
จ านวน 3 ท่าน จากนั้นน ามาปรึกษากับคณะกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ์เพื่อปรับปรุงให้มีความ
ชัดเจน ก่อนน าไปทดลองใช้ 
 5.  น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้กับกลุ่มประชากรที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 30 ชุด เพื่อท าการวิเคราะห์ความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า
ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) (บุญชม ศรีสะอาด, 2532, หน้า 174) ซึ่งค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่ไดแ้สดงถึงระดับความคงที่ของผลการตอบแบบสอบถามโดยจะมีค่า
ระหว่าง 0 ถึง 1 ค่าที่ได้ใกล้เคียงกับ 1 มาก แสดงว่ามีความเชื่อมั่นได้มาก 
 

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 1.  การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามคุณภาพ
บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ให้อาจารย์ที่ปรึกษาช่วยปรับปรุงแก้ไข และ
เสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิ พิจารณาเกี่ยวกับความตรงของเนื้อหา โดยผู้วิจัยได้ก าหนดคุณสมบัติของ
ผู้ทรงคุณวุฒ ิดังนี้ 
  1.1  ผู้มีความรู้หรือมีประสบการณ์หรือหน้าที่ในเร่ืองของการบริหารจัดการกีฬา 
  1.2  ผู้มีความรู้หรือมีประสบการณ์หรือหน้าที่ในเร่ืองการตลาดบริการ 
  1.3  ผู้มีความรู้หรือมีประสบการณ์หรือหน้าที่ในการบริหารสนามกีฬา 
 ตรวจสอบความถูกต้องชัดเจนในการใช้ภาษาตลอดจนความตรงเชิงเน้ือหา (Content 
validity) โดยการใช้วิธีการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของเน้ือหา (IOC) ตามความเห็นของ
ผู้ทรงคุณวุฒ ิดังนี้ (บุญเชิด ภิญโญอนันตพงษ์, 2543, หน้า 69) 
 ให้  1 หมายถึง  ถ้าแน่ใจว่าค าถามสอดคล้องกับเน้ือหาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 ให้  0 หมายถึง  ถ้าไม่แน่ใจว่าค าถามสอดคล้องกับเน้ือหาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 ให้ -1 หมายถึง  ถ้าแน่ใจว่าค าถามไม่สอดคล้องกับเน้ือหาตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เกณฑ์การพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญ ข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 ถึง 1.00 ถือว่า ข้อ
ค าถามข้อนั้นมีความตรงเชิงเนื้อหา ถ้ามีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 แสดงว่าข้อค าถามนั้นควรปรับปรุง
หรือตัดทิ้ง (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 243) ในการวิจัยคร้ังนี้มีแบบสอบถาม 52 ข้อ ซึ่งทุกข้อผ่าน
เกณฑ์ 0.50 ขึ้นไป ดังนั้นจึงถือว่าแบบสอบถามฉบับนี้มีความตรงเชิงเน้ือหา ได้ค่า IOC อยู่ระหว่าง 
0.67-1.00 
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 2.  การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยหาค่าความเชื่อมั่น (Reliabillity) โดยน า 
แบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบใช้กับผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมที่ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่าง แต่มีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาจ านวน  30  คน  เพื่อเป็นการตรวจสอบ
ภาษาความเข้าใจ ในการตอบค าถามทั้งฉบับ และท าการตรวจสอบค่าคงที่ของแบบสอบถาม น า
ข้อมูลที่มาตรวจสอบความเชื่อมั่น โดยหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s alpha 
coefficient) (บุญชม ศรีสะอาด, 2538, หน้า 174) และเมื่อตรวจสอบเป็นรายข้อกับผลรวมของ       
ค่าค าถามทั้งฉบับแต่ละชุดของแบบสอบถามโดยการหาค่าสหสัมพันธ์ (Corrected item-total 
correlation) เกณฑ์ (r ≥ .2)โดยถือค่าคะแนนทั้งฉบับเป็นคะแนนที่แทนโครงสร้างรวมของเนื้อหา    
ที่ต้องศึกษา  จากนั้นพิจารณาตัดข้อค าถามที่มีค่าสหสัมพันธ์กับผลรวมของข้อค าถามที่เหลือต่ ากว่า
ออก (เรณา พงษ์เรืองพันธุ์ และประสิทธิ์ พงษ์เรืองพันธุ์, 2543) เน่ืองจากค่าสหสัมพันธ์ที่ต่ าแสดงว่า
ข้อค าถามนั้นไม่ได้วัดในสิ่งที่เป็นโครงสร้างตามเนื้อหาและยังช่วยปรับปรุงให้แบบสอบถามที่มี
ความเชื่อมั่นสูงขึ้น (ธวัชชัย งามสันติวงศ์, 2539, หน้า 32 อ้างถึงใน วาสนา บุตรโพธิ์, 2549, หน้า 
53)  ในการพิจารณาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์ (2543, หน้า 199)  
ได้กล่าวไว้ว่า ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในระดับที่ยอมรับได้ จะต้องมีค่าตั้งแต่ .70 ขึ้นไป  
 แบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม มีค่าความเชื่อมั่นของ
คุณภาพที่คาดหวังทั้งฉบับเท่ากับ .96 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อต้ังแต่ .27 ถึง .77 และค่าความเชื่อมั่น
ของคุณภาพตามความเป็นจริงทั้งฉบับเท่ากับ .92 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อต้ังแต่ .23 ถึง .68 
 แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 การใช้แบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมเป็นเคร่ืองมือเก็บ
รวบรวมข้อมูล เพื่อวัดระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี และเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่
คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอล     
หญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี โดยใช้วิธี Priority Needs Index (PNI modified) เพื่อจัดล าดับความส าคัญ
ของความต้องการจ าเป็นในการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมและน าผล
การจัดล าดับความต้องการจ าเป็น 5 ล าดับแรก มาสร้างแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจ
สนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี และรับรองแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี จากการสัมภาษณ์กลุ่ม (Group interview) โดยผู้เชี่ยวชาญที่
คัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) จ านวน 5 ท่าน โดยที่มีคุณสมบัติอย่างน้อยข้อใดข้อหนึ่ง 
ดังนี้ 
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 1.  มีความรู้ความสามารถในการบริหารจัดการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม จ านวน 2 
ท่าน 
 2.  มีความรู้ ความสามารถและประสบการณ์ในการท างานด้านการบริหารงานธุรกิจ 
สนามฟุตบอลหญ้าเทียมในร่มอย่างน้อย 5 ป ีจ านวน 2 ท่าน 
 3.  เป็นผูม้ีความเชี่ยวชาญในการบริหารธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมตั้งแต่ 3 สนาม   
ขึ้นไป จ านวน 1 ท่าน 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเป็นขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ท าหนังสือบันทึกข้อความเสนอต่อฝ่ายบัณฑิตศึกษา คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา  
มหาวิทยาลัยบูรพา เพื่อออกหนังสือถึงผู้จัดการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ที่อยู่ในกลุ่มตัวอย่าง  
เพื่อขออนุญาตและขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 2.  ในการศึกษาครั้งน้ีผ่านการพิจารณาจริยธรรมการวิจัย จากคณะวิทยาศาสตร์การกีฬา 
มหาวิทยาลัยบูรพา  
 3.  ผู้วิจัยน าแบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไปท าการเก็บ
ข้อมูลในหลากหลายเวลา จากผู้ใช้บริการจ านวน 406 คน พร้อมชี้แจงและรับคืนด้วยตนเอง 
ช่วงเวลาของการเก็บข้อมูลระหว่างวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 ถึง 31 ธันวาคม พ.ศ. 2557 
 4.  น าแบบสอบถามที่ได้รบัมาตรวจดูความเรียบร้อย และน ามาวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ 
 5.  น าข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ มาสร้างแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรีและรับรองแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี จากการสัมภาษณ์กลุ่ม  
 6.  น าผลการสัมภาษณ์กลุ่มมาปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นพร้อมข้อเสนอแนะ 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเพื่อประมวลผลและวิเคราะห์
ข้อมูลโดยวิเคราะห์ตามลักษณะข้อมูล 3 ส่วน ดังนี้  
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1.  ข้อมูลเชิงบรรยาย อายุ ความถี่ของการใช้บริการ ใช้สถิติความถี่ และร้อยละ ข้อมูล
ด้านคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงใช้สถิติ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 2.  การเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการ
ต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี โดยใช้วิธี Priority Needs Index 
(PNI modified) เป็นวิธีการหาค่าผลต่างของ (I-D) แล้วหารด้วยค่า D เพื่อควบคุมขนาดความ
ต้องการจ าเป็นให้อยู่ในพิสัยที่ไม่มีช่วงกว้างมากเกินไป และให้ความหมายเชิงเปรียบเทียบ เมื่อใช้
ระดับคุณภาพตามความเป็นจริงเป็นฐานในการค านวณค่าอัตราการพัฒนาเข้าสู่คุณภาพที่คาดหวัง
ของกลุ่ม (สุวิมล ว่องวานิช, 2548) 
 

             = (I –D) / D 
 

               หมายถึง  ดัชนีการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น 
     I          หมายถึง  ค่าเฉลี่ย (Mean) ของคุณภาพที่คาดหวัง 
    D             หมายถึง  ค่าเฉลี่ย (Mean) ของคุณภาพตามความเป็นจริง 
 3.  วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มเพื่อให้ได้แนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี โดยน าเสนอตารางประกอบด้วยความเรียง 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้เป็นการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอล
หญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ได้น าเสนอเป็นตารางประกอบด้วยความเรียงตามล าดับดังนี้ ได้ผล
การศึกษาดังต่อไปนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ตอนที่ 2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตาม
ความเป็นจริง และผลการการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น (PNI) ของ
ผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 ตอนที่ 3 การสร้างแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมใน
จังหวัดชลบุรีโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์กลุ่ม (Group interview) 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 โดยมีข้อตกลงเกี่ยวกับการวิเคราะห์และการประมวลผลข้อมูลด้วยสัญลักษณ์ต่อไปนี้ 
 n  แทน กลุ่มตัวอย่าง 
               X   แทน ค่าเฉลี่ย 
                 SD แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
                 PNI แทน ค่าดัชนีการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัด
ชลบุรี ได้น าเสนอเป็นตารางประกอบด้วยความเรียงจ านวน 13 ตาราง ตามล าดับ ดังนี้ 
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ตารางที่ 5  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่าง จ าแนกตามอายุ ความถี่ในการเข้าใช้บริการของ 
                  ผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 

ปัจจัยลักษณะส่วนบุคคล 
กลุ่มตัวอย่าง (n = 406) 

จ านวน ร้อยละ 
1. อายุ   
          ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 65 16.00 
          21-30 ปี 248 61.00 
          31-40 ปี 57 14.00 
          41 ปี ขึ้นไป 36 8.90 
2. ความถี่ในการเข้าใช้บริการ   
          2 ครั้ง/ สัปดาห์หรือน้อยกว่า 267 65.80 
          3 ครั้ง/ สัปดาห์หรือมากกว่า 139 34.20 

 
 จากตารางที่ 5 แสดงว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ีเป็นผู้ใช้บริการธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี จ านวน 406 คน ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 248 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมาอายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 
อายุระหว่าง 31-40 ปี 57 คน คิดเป็นร้อยละ14.00 อายุระหว่าง 41 ปีขึ้นไป 36 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.90 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการมาใช้บริการ 2 คร้ังต่อสัปดาห์หรือน้อยกว่า 
จ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 65.80 และรองลงมา 3 ครั้งต่อสัปดาห์หรือมากกว่า กลุ่มตัวอย่าง   
เข้ามาใช้บริการ 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.20  

  

ตอนที่ 2  คา่เฉลี่ย ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพที่คาดหวังและคณุภาพตาม
ความเป็นจริง และผลการการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น( PNI) 
ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
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ตารางที่ 6  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตาม 
                  ความเป็นจริง และผลการการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น (PNI)  
                  ของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 

การพัฒนาคุณภาพบริการ 
คุณภาพท่ีคาดหวัง 

คุณภาพตามความ 
เป็นจริง PNI ล าดับ 

 SD ระดับ  SD ระดับ 

1. ด้านสภาพแวดล้อม         
ทางกายภาพของสนาม  

4.13 .168 มาก 2.87 .215 
ปาน
กลาง 

0.439 1 

2. ด้านบริการอ านวย        
ความสะดวก 

3.77 .362 มาก 2.76 .384 
ปาน
กลาง 

0.365 2 

3. ด้านความเชื่อถือ/           
ความไว้วางใจในการจัดระบบ
การจัดการสนาม 

4.16 .072 มาก 3.51 .178 มาก 0.185 6 

4. ด้านความเชื่อมั่นในการท า
หน้าที่และพฤติกรรมของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 

4.15 .071 มาก 3.34 .372 
ปาน
กลาง 

0.242 4 

5. ด้านความสะดวกใน       
การเข้าถึง 

4.23 .089 มาก 3.42 .287 
ปาน
กลาง 

0.236 5 

6. ด้านราคา การช าระเงิน    
และส่งเสริมการขาย 

4.20 .151 มาก 3.22 .443 
ปาน
กลาง 

0.304 3 

รวม 4.11 .170 มาก 3.19 .303 
ปาน
กลาง 

0.288  

 
 จากตารางที่ 6 แสดงว่า คุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
คุณภาพที่คาดหวังมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.11, SD = .170) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยที่ด้านความสะดวกในการเข้าถึงมีค่าเฉลี่ยรวมมากที่สุด ( = 
4.23, SD = .089)  และด้านบริการอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยรวมน้อยที่สุด ( = 3.77, SD = 
.362) และคุณภาพตามความเป็นจริงมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.19, SD = .303) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง ยกเว้นด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจ
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ในการจัดระบบการจัดการสนาม อยู่ในระดับมาก ( = 3.51, SD = .178) และด้านบริการอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ( = 2.76, SD = .384) เมื่อพิจารณาค่า PNI และจัดเรียงล าดับ
ความส าคัญของความต้องการจ าเป็น โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ด้านสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพของสนาม (PNI = 0.439) ด้านบริการอ านวยความสะดวก (PNI = 0.365)  ด้านราคา 
การช าระเงินและส่งเสริมการขาย (PNI = 0.304) ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรม
ของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม (PNI = 0.242) ด้านความสะดวกในการเข้าถึง (PNI = 0.236) และด้าน
ความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม (PNI = 0.185) ตามล าดับ 
 ผลการจัดล าดับเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ผู้วิจัยน าเสนอได้น าเสนอเป็นตาราง
ประกอบด้วยความเรียงแสดงผลรายการย่อยจ านวน 6 ตาราง ได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 7  การจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
                 ของสนาม  
 

การพัฒนาคุณภาพบริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 

คุณภาพท่ี
คาดหวัง 

คุณภาพตาม 
ความเป็นจริง PNI ล าดับ 

 SD  SD 
1. ความสะอาด ความสวยงามทั่วไป บริเวณ
สนาม 

4.26 .719 3.01 .966 0.415 5 

2. คุณภาพของหญ้าเทียม นุ่ม รับแรงกระแทก
เท้า ได้อย่างปลอดภัย 

4.28 .710 3.08 1.181 0.389 6 

3. คุณภาพและความสว่างของไฟในสนาม
เพียงพอต่อการแข่งขัน 

4.37 .631 2.89 1.009 0.512 4 

4. สภาพอุณหภูมิและการถ่ายเทอากาศ           
ได้เหมาะสม 

4.25 .634 2.65 .862 0.603 2 

5. จ านวนของห้องสุขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.08 .787 2.97 1.069 0.373 7 
6. จ านวนห้องอาบน้ าและเปลี่ยนเคร่ือง แต่งกาย
เพียงพอกับผู้ใช้บริการ 

4.01 .749 2.64 .885 0.518 3 
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ตารางที่ 7  (ต่อ) 
 

การพัฒนาคุณภาพบริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 

คุณภาพท่ี
คาดหวัง 

คุณภาพตาม 
ความเป็นจริง PNI ล าดับ 

 SD  SD 
7. มีบอร์ด ประกาศ ประชาสัมพันธ์ ข่าวสาร    
ที่จ าเป็นต้องรู้ และสิ่งที่ควรปฏิบัติ ทันต่อ
เหตุการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลง 

3.82 .838 3.10 1.108 0.232 9 

8. มีที่นั่งส าหรับผู้ชม หรือกองเชียร์ 4.07 .818 3.01 1.067 0.352 8 
9. มีที่นั่งพักผ่อนบริเวณรอบสนาม        เป็น
สัดส่วนที่ชัดเจน 

4.10 .728 2.52 .877 0.626 1 

รวม 4.13 .168 2.87 .215 0.439  
 
 จากตารางที่ 7 แสดงว่าเมื่อน าค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวัง ค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็น
จริง ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม ตามวิธีการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความ
ต้องการจ าเป็น พบว่า ค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวังสูงกว่าค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็นจริง โดย
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ มีที่นั่งพักผ่อนบริเวณรอบสนาม เป็นสัดส่วนที่ชัดเจน (PNI = 
0.626) รองลงมาคือ สภาพอุณหภูมิและการถ่ายเทอากาศได้เหมาะสม (PNI = 0.603)  จ านวนห้อง
อาบน้ าและเปลี่ยนเคร่ืองแต่งกายเพียงพอกับผู้ใช้บริการ (PNI = 0.518) คุณภาพและความสว่างของ
ไฟในสนามเพียงพอต่อการแข่งขัน (PNI = 0.512) และความสะอาด ความสวยงามทั่วไปบริเวณ
สนาม (PNI = 0.415)  ตามล าดับ 
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ตารางที่ 8  การจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น ในด้านบริการอ านวย 
                  ความสะดวก 
 

การพัฒนาคุณภาพบริการ 
ด้านบริการอ านวยความสะดวก 

คุณภาพท่ี
คาดหวัง 

คุณภาพตาม 
ความเป็นจริง PNI ล าดับ 

 SD  SD 
1. การบริการน้ าดื่มที่สนาม  หรือบริเวณ
ใกล้เคียง 

4.20 .720 2.62 .945 0.603 1 

2. การบริการจัดหาทีม การจัดคู่ทีม กรณีที่
จ านวนคนไม่พอ 

3.81 .855 2.49 1.072 0.530 2 

3. การบริการจัดสอน และให้ค าแนะน า     
ในการเล่นฟุตบอล 

3.22 1.186 2.50 .958 0.288 8 

4. การมีกรรมการตัดสิน เพื่อการแข่งขัน 3.61 1.110 2.41 .826 0.497 4 
5. การจัดให้มียาสามัญประจ าบ้าน และ   
การปฐมพยาบาลเบื้องต้น 

3.88 .869 2.56 .878 0.515 3 

6. การจัดบริการ นวด สปา และฟิตเนส 3.39 1.127 2.97 1.125 0.141 11 
7. การจัดถ่ายทอดฟุตบอลรายการส าคัญ ๆ 3.99 .924 2.94 .967 0.357 6 
8. การจัดรายการแข่งขันที่เปิดให้สมาชิก   
ได้เข้าร่วมการแข่งขันเป็นประจ า 

4.11 .786 3.34 1.065 0.230 9 

9. บริการบันทึกภาพบรรยากาศการแข่งขัน
ในรูปแบบ DVD 

3.21 1.126 2.24 .787 0.433 5 

10. บริเวณสนามมีระบบสัญญาณ Wi-fi ไว้
ให้บริการ 

3.97 .929 2.96 1.075 0.341 7 

11. บริเวณสนามมี ร้านสะดวกซื้อ ร้านกาแฟ 
ร้านอาหาร ไว้ให้บริการ 

4.12 .834 3.42 .907 0.204 10 

รวม 3.77 .362 2.76 .384 0.365  
 
 จากตารางที่ 8 แสดงว่าเมื่อน าค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวัง ค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็น
จริง ด้านบริการอ านวยความสะดวก ตามวิธีการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น 
พบว่าค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวังสูงกว่าค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็นจริง โดยเรียงล าดับจากมาก  
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ไปหาน้อยได้ดังนี้ การบริการน้ าดื่มที่สนาม  หรือบริเวณใกล้เคียง (PNI = 0.603) รองลงมาคือ     
การบริการจัดหาทีม การจัดคู่ทีม กรณีที่จ านวนคนไม่พอ (PNI = 0.530)  การจัดให้มียาสามัญประจ า
บ้าน และการปฐมพยาบาลเบื้องต้น (PNI = 0.515) การมีกรรมการตัดสิน เพื่อการแข่งขัน (PNI = 
0.497) บริการบันทึกภาพบรรยากาศการแข่งขันในรูปแบบ DVD (PNI = 0.433) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 9  การจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น ในด้านความเชื่อถือ/ 
                 ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม 
 

การพัฒนาคุณภาพบริการด้านความเชื่อถือ/
ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม 

คุณภาพ 
ท่ีคาดหวัง 

คุณภาพตาม 
ความเป็นจริง PNI ล าดับ 

 SD  SD 
1. สิทธิ และการจองสนามเป็นไปตามล าดับ   
ที่ถูกต้อง โปร่งใส 

4.24 .681 3.39 .823 0.250 1 

2. ขั้นตอน และวิธีการล าดับการจอง/ ใช้สนาม
ที่สะดวก เหมาะสมต่อผู้ใช้บริการ 

4.23 .640 3.78 .782 0.119 7 

3. การติดต่อกลับเมื่อมีการยกเลิกการจองจาก
ผู้ใช้บริการท่านอ่ืน 

4.20 .588 3.62 .737 0.160 6 

4. การปิด เปิดบริการเป็นไปตาม วัน เวลา      
ที่ก าหนดไว้ 

4.19 .711 3.40 .939 0.232 2 

5. การให้ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอน วิธีการ 
ระเบียบต่าง ๆ แก่ผู้ใช้บริการ ได้ถูกต้อง 
ชัดเจน 

4.04 .732 3.38 .996 0.195 5 

6. การตรวจดูความเรียบร้อยของสนาม 
อุปกรณ์ ทุกคร้ังหลังใช้บริการ 

4.07 .720 3.35 .885 0.214 4 

7. มีกฎระเบียบการใช้สนามประกาศไว้     
อย่างชัดเจน 

4.14 .807 3.76 .792 0.101 8 

8. สนามมีขนาดตามมาตรฐานของสนาม
ฟุตบอล 7 คน 

4.17 .708 3.43 1.001 0.215 3 

รวม 4.16 .072 3.51 .178 0.185  
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 จากตารางที่ 9 แสดงว่าเมื่อน าค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวัง ค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็น
จริง ด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม ตามวิธีการจัดเรียงล าดับ
ความส าคัญของความต้องการจ าเป็น พบว่า ค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวังสูงกว่าค่าเฉลี่ยคุณภาพตาม
ความเป็นจริง โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับ ได้ดังนี้ สิทธิ และการจองสนามเป็นไป
ตามล าดับที่ถูกต้อง โปร่งใส (PNI = 0.252) รองลงมาคือ การปิด เปิดบริการเป็นไปตาม วัน เวลา    
ที่ก าหนดไว้ (PNI = 0.232)  สนามมีขนาดตามมาตรฐานของสนามฟุตบอล 7 คน (PNI = 0.215) 
การตรวจดูความเรียบร้อยของสนาม อุปกรณ์ ทุกคร้ังหลังใช้บริการ (PNI = 0.214) การให้ข้อมูล
เกี่ยวกับขั้นตอน วิธีการ ระเบียบต่าง ๆ แก่ผู้ใช้บริการ ได้ถูกต้อง ชัดเจน (PNI = 0.195) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 10  การจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น ในด้านความเชื่อมั่นในการท า 
                    หน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
 

การพัฒนาคุณภาพบริการด้านความเชื่อมั่นใน     
การท าหน้าท่ีและพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีประจ า
สนาม 

คุณภาพ 
ท่ีคาดหวัง 

คุณภาพ
ตามความ
เป็นจริง 

PNI ล าดับ 

 SD  SD 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการที่ดี เป็นไปตามล าดับ และ
เหมาะสมทุกคร้ังแก่ผู้ใช้บริการ 

4.22 .638 3.78 .737 0.116 7 

2. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นตอบสนอง การร้องขอ
ความช่วยเหลือจากผู้ใช้บริการโดยไม่ชักช้า 

4.16 .553 3.72 .734 0.118 6 

3. เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติหน้าที่ประจ าสนามตลอดเวลา
ที่เปิดบริการ 

4.29 .659 3.21 .877 0.336 4 

4. เจ้าหน้าที่ได้ตักเตือน ห้ามปราม ผู้ใช้บริการ        
ที่ท าผิดระเบียบการใช้สนาม (เช่น การใช้รองเท้าผิด
ประเภท สูบบุหร่ีในสนาม) 

4.08 .802 2.93 .869 0.392 2 

5. เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ และเต็มใจให้ความช่วยเหลือ
ผู้ใช้บริการ 

4.11 .684 3.68 .716 0.116 7 

6. ความสะดวก รวดเร็วในขั้นตอนการแก้ปัญหา     
ที่ผู้ใช้บริการร้องขอ 

4.09 .714 2.83 .840 0.445 1 
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ตารางที่ 10  (ต่อ) 
 

การพัฒนาคุณภาพบริการด้านความเชื่อมั่นใน     
การท าหน้าท่ีและพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีประจ า
สนาม 

คุณภาพ 
ท่ีคาดหวัง 

คุณภาพ
ตามความ
เป็นจริง 

PNI ล าดับ 

 SD  SD 
7. พฤติกรรมของเจ้าหน้าที่เป็นที่เชื่อมั่น และ
ไว้วางใจจากผู้ใช้บริการ 

4.13 .698 3.50 .883 0.180 5 

8. เจ้าหน้าที่ให้บริการที่ตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.18 .735 3.12 .943 0.339 3 

รวม 4.15 .071 3.34 .372 0.242  
  
 จากตารางที่ 10 แสดงว่าเมื่อน าค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวัง ค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็น
จริง ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม ตามวิธีการจัด
เรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น พบว่า ค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวังสูงกว่าค่าเฉลี่ย
คุณภาพตามความเป็นจริง โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ ความสะดวก รวดเร็วใน
ขั้นตอนการแก้ปัญหาที่ผู้ใช้บริการร้องขอ (PNI = 0.445) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ได้ตักเตือน       
ห้ามปราม ผู้ใช้บริการที่ท าผิดระเบียบการใช้สนาม (เช่น การใช้รองเท้าผิดประเภท สูบบุหรี่ใน
สนาม) (PNI = 0.392)  เจ้าหน้าที่ให้บริการที่ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ (PNI = 0.339)  
เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติหน้าที่ประจ าสนามตลอดเวลาที่เปิดบริการ (PNI = 0.336) พฤติกรรมของ
เจ้าหน้าที่เป็นที่เชื่อมั่น และไว้วางใจจากผู้ใช้บริการ (PNI = 0.180) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 11  การจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นในด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
 

การพัฒนาคุณภาพบริการ 
ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 

คุณภาพ 
ท่ีคาดหวัง 

คุณภาพตาม 
ความเป็นจริง PNI ล าดับ 

 SD  SD 
1. การเดินทางมายังสนามมีความสะดวก 
เช่น มีป้ายบอกเส้นทางอย่างชัดเจน 

4.17 .783 2.96 .854 0.408 1 

2. ความปลอดภัยในการเดินทางมาสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียม 

4.19 .625 3.59 .864 0.167 5 

3. มีรถโดยสารผ่านและสามารถเข้าถึงสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียม 

4.12 .857 3.28 1.015 0.256 4 

4. การจัดสถานที่จอดรถไว้อย่างเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 

4.24 .685 3.65 .847 0.161 6 

5. ความปลอดภัยของสถานที่จอดรถของ
สนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

4.39 .646 3.38 .857 0.298 3 

6. สถานที่ท างานของเจ้าหน้าที่ชัดเจน เป็น
สัดส่วน และติดต่อได้สะดวก 

4.30 .616 3.82 .740 0.125 7 

7. ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 
เช่น การจองผ่านโทรศัพท์ ช่องทางในการ
ติดต่อขอใช้บริการ 

4.26 .661 3.27 1.004 0.302 2 

รวม 4.23 .089 3.42 .287 0.236  
  
 จากตารางที่ 11 แสดงว่าเมื่อน าค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวัง ค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็น
จริง ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ตามวิธีการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็น 
พบว่าค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวังสูงกว่าค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็นจริง โดยเรียงล าดับจากมาก  
ไปหาน้อย ได้ดังนี้ การเดินทางมายังสนามมีความสะดวก เช่น มีป้ายบอกเส้นทางอย่างชัดเจน   
(PNI = 0.408) รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ เช่น การจองผ่านโทรศัพท์ 
ช่องทางในการติดต่อขอใช้บริการ (PNI = 0.302)  ความปลอดภัยของสถานที่จอดรถของสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียม (PNI = 0.298) มีรถโดยสารผ่านและสามารถเข้าถึงสนามฟุตบอลหญ้าเทียม  
(PNI = 0.256)  ความปลอดภัยในการเดินทางมาสนามฟุตบอลหญ้าเทียม (PNI = 0.167)  ตามล าดับ 
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ตารางที่ 12  การจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นในด้านราคา การช าระเงินและ 
                    ส่งเสริมการขาย 
 

 
 จากตารางที่ 12 แสดงว่าเมื่อน าค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวัง ค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็น
จริง ด้านราคา การช าระเงิน และส่งเสริมการขาย ตามวิธีการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความ

การพัฒนาคุณภาพบริการด้านราคา 
การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 

คุณภาพท่ี
คาดหวัง 

คุณภาพตาม 
ความเป็น
จริง 

PNI ล าดับ 

 SD  SD 
1. ความคุ้มค่าของอัตราค่าบริการกับบริการ      
ที่ได้รับจากสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

4.40 .669 3.25 1.079 0.353 4 

2. อัตราค่าใช้บริการสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
ตรงตามที่ให้สัญญาไว้กับผู้ใช้บริการ 

4.34 .709 3.74 1.004 0.160 8 

3. อัตราค่าบริการอาหารและเคร่ืองดื่มมีความ
เหมาะสม 

4.29 .716 3.59 .963 0.194 6 

4. มีป้ายแสดงราคารายการสินค้าที่ชัดเจน 4.06 .565 3.50 .880 0.160 8 
5. การจัดจ าหน่าย/ ให้เช่าลูกฟุตบอล และ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ในราคาที่เหมาะสม 

4.10 .703 3.50 .983 0.171 7 

6. ความหลากหลายของรูปแบบการช าระเงิน
ค่าบริการ 

3.95 .832 2.55 .847 0.549 2 

7. การมีกิจกรรมสะสมชั่วโมงที่ใช้บริการครบ 
น ามาเป็นส่วนลด หรือใช้บริการฟรี 

4.35 .689 2.94 .828 0.479 3 

8. จัดกิจกรรมส่งเสริมการขายเป็นประจ า และ
ทันสมัย ทันต่อเหตุการณ์ส าคัญของโลก 

4.16 .787 2.55 .901 0.631 1 

9. การให้รายละเอียด รายการส่งเสริมการตลาด 
(โปรโมชั่น ส่วนลดพิเศษ) ผ่านทางเว็บไซต์ของ
ทางสนาม 

4.21 .731 3.39 .962 0.241 5 

รวม 4.20 .151 3.22 .443 0.304  



55 

 

 

ต้องการจ าเป็น พบว่า ค่าเฉลี่ยคุณภาพที่คาดหวังสูงกว่าค่าเฉลี่ยคุณภาพตามความเป็นจริง โดย
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี้ จัดกิจกรรมส่งเสริมการขายเป็นประจ า และทันสมัย ทันต่อ
เหตุการณ์ส าคัญของโลก (PNI = 0.631) รองลงมา คือ ความหลากหลายของรูปแบบการช าระเงิน
ค่าบริการ (PNI = 0.549)  การมีกิจกรรมสะสมชั่วโมงที่ใช้บริการครบ น ามาเป็นส่วนลด หรือใช้
บริการฟรี (PNI = 0.479) ความคุ้มค่าของอัตราค่าบริการกับบริการที่ได้รับจากสนามฟุตบอลหญ้า
เทียม (PNI = 0.353)  การให้รายละเอียด รายการส่งเสริมการตลาด (โปรโมชั่น ส่วนลดพิเศษ) ผ่าน
ทางเว็บไซต์ของทางสนาม (PNI = 0.241) ตามล าดับ 
 

ตอนที่ 3 การสร้างแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมใน
จังหวัดชลบุรี   
 แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ผู้วิจัย
ได้น าข้อมูลจากการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรีใน 5 ล าดับแรกมาสร้างแนวทางการพัฒนา
คุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรีและรับรองแนวทางการพัฒนา
คุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี โดยการสัมภาษณ์กลุ่ม (Group 
interview) ได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 13  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม  
 

  

1. ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 

ความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการ 
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้า
เทียมในจังหวัดชลบุรี 

ความคิดเห็นจากการสนทนากลุ่ม 

ความต้องการจ าเป็นที่ต้องการปรับปรุง คือ   
ที่นั่งพักผ่อนบริเวณสนามไม่เป็นสัดส่วน เน้น
ในเร่ืองความสะอาด ความสวยงาม ทั่วไป
บริเวณสนาม และอากาศถ่ายเทให้สะดวก
รวมถึง จ านวนห้องอาบน้ า ห้องเปลี่ยนเคร่ือง
แต่งกาย และความสว่างของไฟในสนาม     
ไม่เพียงพอต่อการให้บริการ  

- ควรจัดที่นั่งส าหรับผู้เล่นในสนาม และจัดที่นั่งส าหรับ
ผู้ติดตามให้เป็นสัดส่วน  
- ควรจัดร้านอาหาร ร้านกาแฟ และห้องที่มี Internet หรือ Wifi 
ให้เป็นสัดส่วน สวยงาม  
- ควรเปลี่ยนป้ายโฆษณาไวนิลที่ติดรอบสนาม เป็นวัสดุที่อากาศ
สามารถถ่ายเทได้ เช่น ตาข่ายกรองแสง และปลูกต้นไม้ให้มี
ความร่มร่ืนสวยงาม 
- ห้องน้ าและห้องเปลี่ยนเคร่ืองแต่งกาย ควรมีการบ ารุงรักษา
และท าความสะอาดให้พร้อมใช้งานอยู่ตลอดเวลา 
- ควรมีการตรวจเช็ค และบ ารุงรักษาคุณภาพของหลอดไฟ  

- ความปลอดภัยของผู้ใช้บริการถือเป็น
สิ่งส าคัญ การปรับปรุงขอบสนามและที่
นั่งพักให้มีระยะห่างที่ไม่เป็นอันตราย  
- การใช้เทคโนโลยีประหยัดไฟ หลอด 
LED ราคาค่อนข้างสูง แต่ประสิทธิภาพ
การใช้งานระยะยาว ค่าไฟลดลง 
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 จากการวิเคราะห์สรุปเป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้า
เทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนามได้ ดังนี้    
 -  ควรจัดที่นั่งส าหรับผู้เล่นในสนาม ต้องไม่เป็นอันตรายต่อผู้เล่น และจัดที่นั่งส าหรับ
ผู้ติดตามให้เป็นสัดส่วน  
 -  ควรจัดร้านอาหาร ร้านกาแฟ และห้องที่มี Internet หรือ WiFi ให้เป็นสัดส่วน สวยงาม 
 -  ควรใช้วัสดุที่อากาศสามารถถ่ายเทได้ เช่น ตาข่ายกรองแสง และปลูกต้นไม้ให้มีความ
ร่มรื่นสวยงาม 
 -  ห้องน้ าและห้องเปลี่ยนเคร่ืองแต่งกาย ควรมีการบ ารุงรักษาและก าหนดให้มีการท า
ความสะอาดให้พร้อมใช้งานอยู่ตลอดเวลา 
 -  ควรมีการตรวจเช็ค และบ ารุงรักษาคุณภาพของหลอดไฟ หรือใช้เทคโนโลยีประหยัด
ไฟ เช่น หลอดไฟ LED  
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ตารางที่ 14  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านบริการอ านวยความสะดวก 
 

 
 
  
 

2. ด้านบริการอ านวยความสะดวก 

ความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการ 
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 

ความคิดเห็นจากการสนทนากลุ่ม 

ความต้องการจ าเป็นที่ต้องการปรับปรุง คือ  
การบริการน้ าดื่มที่สนามหรือบริเวณใกล้เคียง  
การบริการจัดหาทีม หรือการหาคู่ทีมแข่งขัน 
กรณีที่จ านวนคนไม่ครบ และให้มีกรรมการ
ตัดสินส าหรับการแข่งขัน บริการบันทึกภาพ
บรรยากาศการแข่งขันในรูปแบบ CD/ DVD 
การจัดให้มียาสามัญประจ าบ้าน และ            
การปฐมพยาบาลเบื้องต้น 

- ควรจัดสถานที่จ าหน่ายน้ าในสนาม และหาตู้กดน้ า 
หรือเคร่ืองท าน้ าเย็นไว้บริการ 
- ควรมีบริการจัดหาคู่แข่งขัน รวมถึงกรรมการ และ
บริการบันทึกภาพตามที่ผู้ใช้บริการร้องขอ 
- ควรมีจุดบริการปฐมพยาบาลเบื้องต้นให้ชัดเจน 

- ควรจัดสถานที่จ าหน่ายน้ าดื่ม เคร่ืองดื่มต่าง ๆ 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ และง่าย
ต่อการบริหารจัดการ 
- การมีจุดบริการปฐมพยาบาล คลินิก 
กายภาพบ าบัด ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญคอยดูแล และ 
ให้ค าปรึกษา 
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 จากการวิเคราะห์สรุปเป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้า
เทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านบริการอ านวยความสะดวก ได้ดังนี้ 
 -  ควรจัดสถานที่จ าหน่ายน้ าดื่ม เคร่ืองดื่มต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
และง่ายต่อการบริหารจัดการ  
 -  ควรมีบริการจัดหาคู่แข่งขัน รวมถึงกรรมการ และบริการบันทึกภาพตามที่ผู้ใช้บริการ
ร้องขอ 
 -  มีจุดบริการปฐมพยาบาล คลินิกกายภาพบ าบัด ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญคอยดูแล และให้
ค าปรึกษา การประสานงานและการแก้ไขกรณีมีอุบัติเหตุ 
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ตารางที่ 15  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 
 

  
 
 
 

3. ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 

ความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการ 
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 

ความคิดเห็นจากการสนทนากลุ่ม 

ความต้องการจ าเป็นที่ต้องการปรับปรุง คือ  
การประชาสัมพันธ์การจัดกิจกรรมส่งเสริม   
การขายให้ทันสมัยหลากหลาย และมีกิจกรรม
สะสมชั่วโมงที่ใช้บริการ น ามาเป็นส่วนลดหรือ
ใช้บริการฟรียังไม่เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ รูปแบบการช าระเงินค่าบริการที่มี
อย่างจ ากัด รวมถึงความคุ้มค่าของอัตรา
ค่าบริการที่ได้รับจากสนาม 

- ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์กิจกรรม
ส่งเสริมการขายที่ทันต่อเหตุการณ์ส าคัญในปัจจุบัน 
พร้อมทั้งรายละเอียดต่าง ๆ เช่น Internet fan page 
รวมถึง จอมอนิเตอร์ประจ าที่สนาม 
- ควรมีการบริการอุปกรณ์ต่าง ๆ เช่น ลูกฟุตบอล เสื้อ
แบ่งทีมให้เหมาะสมกับอัตราค่าใช้บริการ  

- การเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์กิจกรรม
ต่าง ๆ โดยผ่าน Social media ทุกช่องทาง  
- การมีกิจกรรมส่งเสริมการขายด้วยการสะสม
ชั่วโมงที่ใช้บริการ น ามาเป็นส่วนลดหรือใช้
บริการฟรี  
- ลูกฟุตบอลเป็นวัสดุสิ้นเปลือง มีการตรวจเช็ค
ความพร้อม และท าความสะอาดก่อนใช้งานใน
แต่ละคร้ัง 
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 จากการวิเคราะห์สรุปเป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้า
เทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขายได้ ดังนี้  
 -  ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์กิจกรรมส่งเสริมการขายที่ทันต่อเหตุการณ์ส าคัญ
ในปัจจุบัน พร้อมทั้งรายละเอียดต่าง ๆ โดยผ่าน Social media ทุกช่องทาง  
 -  การติดตั้งจอมอนิเตอร์ประจ าสนาม ลดการใช้งบประมาณในการประชาสัมพันธ์โดย
การท าป้ายไวนิล 
 -  การมีกิจกรรมส่งเสริมการขายด้วยการสะสมชั่วโมงที่ใช้บริการ น ามาเป็นส่วนลดหรือ
ใช้บริการฟรี  
 -  มีการตรวจเช็คความพร้อม และท าความสะอาดของลูกฟุตบอลก่อนใช้งานในแต่ละ
คร้ัง 
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ตารางที่ 16  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ 
                    ประจ าสนาม  

 

  
  
 
 

4. ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าท่ีและพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีประจ าสนาม 

ความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการ 
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 

ความคิดเห็นจากการสนทนากลุ่ม 

ความต้องการจ าเป็นที่ต้องการปรับปรุง คือ 
พฤติกรรมที่น่าเชื่อถือ และเป็นที่ไว้วางใจใน
การแก้ปัญหาที่ผู้ใช้บริการร้องขอด้วยความ
สะดวก รวดเร็ว ตลอดเวลาที่เปิดให้บริการ 
รวมถึงบทบาทของเจ้าหน้าที่สนามในการเข้าไป
ตักเตือนห้ามปรามผู้ใช้บริการที่ท าผิดระเบียบ
การใช้สนาม  

 - ควรมีการพัฒนาบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ เช่น 
บุคลิกภาพที่ดี การแต่งกาย มีมนุษยสัมพันธ์ดี ให้
ความอบอุ่นและมีไมตรีจิตแก่ผู้มาติดต่อ และสามารถ
แก้ไขปัญหาตามที่ผู้ใช้บริการร้องขออย่างรวดเร็ว 

- การเรียกประชุมถึงการด าเนินงาน อุปสรรค 
ต่าง ๆ เพื่อหาวิธีปรับปรุงแก้ไข การควบคุม
บุคลากร มีการติดตามผลการด าเนินการเป็น
ระยะตามก าหนด การจัดอบรมในเร่ืองต่าง ๆ 
การพัฒนาบุคลิกภาพ การมีชุดท างาน สามารถ
ท างานได้ตลอดเวลาที่เปิดให้บริการ 
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 จากการวิเคราะห์สรุปเป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้า
เทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
ได้ ดังนี้ 
 - ควรมีการเรียกประชุมถึงการด าเนินงาน อุปสรรคต่างๆ เพื่อหาวิธีปรับปรุงแก้ไข      
การควบคุมบุคลากร มีการติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะตามก าหนด  การจัดอบรมในเร่ือง  
ต่าง ๆ การพัฒนาบุคลิกภาพ การมีชุดท างาน สามารถท างานได้ตลอดเวลาที่เปิดให้บริการ 
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ตารางที่ 17  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
 

5. ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 

ความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการ 
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 

ความคิดเห็นจากการสนทนากลุ่ม 

ความต้องการจ าเป็นที่ต้องการปรับปรุง คือ ป้าย
บอกเส้นทางที่ไม่ชัดเจน ท าให้เดินทางมายัง
สนามฯไม่สะดวก การจองสนามฯผ่านทาง
โทรศัพท์ไม่สามารถเห็นตารางการจอง ไม่มี
เจ้าหน้าที่รับสายในบางคร้ัง การจัดการความ
ปลอดภัยของสถานที่จอดรถของสนามฯ  

 - ควรมีการท าป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจน เช่น แผนที่
กับป้ายบอกเส้นทางต้องมีความสอดคล้องกัน เพื่อ
ความสะดวกในการเข้าใช้บริการ และความปลอดภัย
ในการเดินทาง 
- ควรมี รปภ ดูแลและอ านวยความสะดวกในพื้นที่
จอดรถ 

- การเพิ่มช่องทางการจองสนามผ่านระบบ
ออนไลนท์ี่ชัดเจน และสามารถตรวจสอบได้ 
- การติดตั้งป้ายบอกเส้นทางที่สะดวกและ
ทั่วถึง 
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จากการวิเคราะห์สรุปเป็นแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมใน
จังหวัดชลบุรี ด้านความสะดวกในการเข้าถึงได้ ดังนี้ 
 -  ควรมีการท าป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจน เช่น แผนที่กับป้ายบอกเส้นทางต้องมีความ
สอดคล้องกัน เพื่อความสะดวกในการเข้าใช้บริการ และความปลอดภัยในการเดินทาง 
 -  ควรจัดท าช่องทางการจองสนามผ่านระบบออนไลน์ที่ชัดเจน และสามารถตรวจสอบ
ได้ 
 -  ควรมี รปภ.ดูแลและอ านวยความสะดวกในพื้นที่จอดรถ 
 



66 

บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคร้ังนี้ เป็นการวิจัยเร่ือง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอล
หญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์ ดังนี้  
 1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 2.  เพื่อจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 3.  เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัด
ชลบุรี   
 วิธีด าเนินการวิจัย 
 เป็นกระบวนการการด าเนินการวิจัยซึ่งประกอบด้วยกลุ่มตัวอย่าง เคร่ืองมือที่ใช้ใน     
การวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล มีรายละเอียดโดยสรุป ดังนี้ 
 1.  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 12 
แห่ง ในจังหวัดชลบุรี เป็นเพศชาย ซึ่งมีจ านวน 406 คน 
 2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถาม มีทั้งหมด 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ที่ผู้วิจัยได้ปรับปรุง
มาจากแบบประเมินคุณภาพการบริการสนามแบดมินตันของนภพร ทัศนัยนา (2557) ในองค์ ประกอบ 
6 ด้าน คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม ด้านบริการอ านวยความสะดวก ด้านความ
เชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และ
พฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ด้านราคา การช าระเงินและ
ส่งเสริมการขาย มีจ านวน 52 ข้อ 
 มีความตรงเชิงเนื้อหา อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 มีค่าความเชื่อมั่นของคุณภาพที่คาดหวัง    
ทั้งฉบับเท่ากับ .96  และค่าความเชื่อมั่นของคุณภาพตามความเป็นจริงทั้งฉบับเท่ากับ .92   
 ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู้วิจัยและผู้ช่วยเก็บข้อมูล น าแบบสอบถามคุณภาพบริการ
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม ไปท าการเก็บข้อมูลในหลากหลายเวลา จากผู้ใช้บริการพร้อมชี้แจง
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และรับคืนด้วยตนเอง โดยที่น าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูลส่งยังผู้มีอ านาจ
ตัดสินใจ จากนั้นแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตัวอย่าง และรอรับแบบสอบถามคืนทันที รวม
แบบสอบถามที่เก็บข้อมูลได้ครบสมบูรณ์ จ านวน 406 ฉบับ ช่วงเวลาที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ 
ตั้งแต่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557-31 ธันวาคม พ.ศ. 2557 
 4.  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเพื่อประมวลผลและ
วิเคราะห์ข้อมูล ข้อมูลที่ได้จากตอนที่ 1 ใช้สถิติความถี่ และร้อยละ ข้อมูลที่ได้จากการตอบ
แบบสอบถามตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริงใช้สถิติ 
ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและคุณภาพตาม
ความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี โดย
ใช้วิธี Priority Needs Index (PNI modified) เป็นวิธีการหาดัชนีการจัดเรียงล าดับความส าคัญของ
ความต้องการจ าเป็น และสร้างแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมใน
จังหวัดชลบุร ีและรับรองแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมใน
จังหวัดชลบุรีโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์กลุ่ม (Group interview) ผู้เชี่ยวชาญจ านวน 5 ท่าน และน า    
ผลการสัมภาษณ์กลุ่มมาปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นพร้อมข้อเสนอแนะ สรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 การวิจัยสรุปผลได้ ดังนี ้ 
 1.  ระดับคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี คุณภาพที่คาดหวัง
มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยที่ด้าน
ความสะดวกในการเข้าถึงมีค่าเฉลี่ยรวมมากที่สุด และด้านบริการอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยรวม
น้อยที่สุด และระดับคุณภาพตามความเป็นจริงมีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง ยกเว้นด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัด 
ระบบการจัดการสนาม อยู่ในระดับมาก และด้านบริการอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  
 2.  ผลการจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นในการพัฒนาคุณภาพบริการ
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี โดยภาพรวมทั้ง 6 ด้าน มีค่า PNI modified เท่ากับ 
.288 โดยเรียงล าดับรายด้านจากมากไปหาน้อยได้ ดังนี ้ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม  
ด้านบริการอ านวยความสะดวก ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย ด้านความเชื่อมั่นใน
การท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม ด้านความสะดวกในการเข้าถึงด้านความเชื่อถือ/ 
ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม ตามล าดับ 
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 3.  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี
ประกอบด้วย 
  3.1  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 
  -  ควรจัดที่นั่งส าหรับผู้เล่นในสนาม ต้องไม่เป็นอันตรายต่อผู้เล่น และจัดที่นั่งส าหรับ
ผู้ติดตามให้เป็นสัดส่วน  
  -  ควรจัดร้านอาหาร ร้านกาแฟ และห้องที่มี Internet หรือ Wifi ให้เป็นสัดส่วน 
สวยงาม 
  -  ควรใช้วัสดุที่อากาศสามารถถ่ายเทได้ เช่น ตาข่ายกรองแสง และปลูกต้นไม้ให้มี
ความร่มร่ืนสวยงาม 
  -  ห้องน้ าและห้องเปลี่ยนเคร่ืองแต่งกาย ควรมีการบ ารุงรักษาและก าหนดให้มีการท า
ความสะอาดให้พร้อมใช้งานอยู่ตลอดเวลา 
  -  ควรมีการตรวจเช็ค และบ ารุงรักษาคุณภาพของหลอดไฟ หรือใช้เทคโนโลยี
ประหยัดไฟ เช่น หลอดไฟ LED  
  3.2  ด้านบริการอ านวยความสะดวก 
  -  ควรจัดสถานที่จ าหน่ายน้ าดื่ม เคร่ืองดื่มต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
และง่ายต่อการบริหารจัดการ  
  -  ควรมีบริการจัดหาคู่แข่งขัน รวมถึงกรรมการ และบริการบันทึกภาพตามที่ผู้ใช้บริการ
ร้องขอ 
  -  มีจุดบริการปฐมพยาบาล คลินิกกายภาพบ าบัด ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญคอยดูแล และให้
ค าปรึกษา การประสานงานและการแก้ไขกรณีมีอุบัติเหตุ  
  3.3  ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 
  -  ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์กิจกรรมส่งเสริมการขายที่ทันต่อเหตุการณ์
ส าคัญในปัจจุบัน พร้อมทั้งรายละเอียดต่าง ๆ โดยผ่าน Social media ทุกช่องทาง เป็นการลงทุนที่ใช้
งบประมาณน้อย 
  -  การติดตั้งจอมอนิเตอร์ประจ าสนาม ลดการใช้งบประมาณในการประชาสัมพันธ์
โดยการท าป้ายไวนิล 
  -  การมีกิจกรรมส่งเสริมการขายด้วยการสะสมชั่วโมงที่ใช้บริการ น ามาเป็นส่วนลด
หรือใช้บริการฟรี  
  -  มีการตรวจเช็คความพร้อม และท าความสะอาดลูกฟุตบอลก่อนใช้งานในแต่ละคร้ัง 
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  3.4  ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
  -  ควรมีการเรียกประชุมถึงการด าเนินงาน อุปสรรคต่าง ๆ เพื่อหาวิธีปรับปรุงแก้ไข 
การควบคุมบุคลากร มีการติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะตามก าหนด  การจัดอบรมในเร่ือง  
ต่าง ๆ การพัฒนาบุคลิกภาพ การมีชุดท างาน สามารถท างานได้ตลอดเวลาที่เปิดให้บริการ 
  3.5  ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
  -  ควรมีการท าป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจน เช่น แผนที่กับป้ายบอกเส้นทางต้องมีความ
สอดคล้องกัน เพื่อความสะดวกในการเข้าใช้บริการ และความปลอดภัยในการเดินทาง 
  -  ควรจัดท าช่องทางการจองสนามผ่านระบบออนไลน์ที่ชัดเจน และสามารถ
ตรวจสอบได้ 
  -  ควรมี รปภ.ดูแลและอ านวยความสะดวกในพื้นที่จอดรถ 
   

อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยครั้งนี้มีประเด็นท่ีน่าสนใจและน ามาอภิปรายผลไว้ดังนี้  
 ระดับคุณภาพท่ีคาดหวังและคุณภาพตามความเป็นจริง และการจัดเรียงล าดับความส าคัญ
ของความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัด
ชลบุร ี
 ระดับคุณภาพที่คาดหวังและระดับคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
บริการสนามฟุตบอลหญ้าเทียมให้เช่าในจังหวัดชลบุรี พบว่า คุณภาพที่คาดหวังอยู่ในระดับสูงกว่า
คุณภาพตามความเป็นจริงทุกด้าน และจัดเรียงล าดับความส าคัญของความต้องการจ าเป็นได้ ดังนี้ 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม ด้านบริการอ านวยความสะดวก ด้านราคา การช าระเงิน
และส่งเสริมการขาย  ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ด้านความเชื่อถือ/ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม  
ซึ่งสอดคล้องกับเกณฑ์พิจารณาระดับความพึงพอใจในการเปรียบ เทียบความคาดหวังและการรับรู้
ในด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยใช้เกณฑ์พิจารณา (Parasuraman & Berry, 1985, p. 44 
อ้างถึงใน วาสนา บุตรโพธิ์, 2549, หน้า 10) กล่าวว่า ความคาดหวังมากกว่า การรับรู้ผู้ใช้บริการรู้สึก
ไม่พอใจ และแตกต่างจากงานวิจัยของ วาสนา บุตรโพธิ์ (2549, หน้า 61) ศึกษาวิจัย เร่ืองความ
คาดหวัง การรับรู้ และความพึงพอใจในกลยุทธ์ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้รับบริการ
ในสถานบริหารร่างกายจังหวัดชลบุรี ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจในกลยุทธ์ด้านส่วนประสม
ทางการตลาดบริการของผู้รับบริการในสถานบริหารร่างกายจังหวัดชลบุรีอยู่ในระดับประทับใจ ซึ่ง
สอดคล้องกับเกณฑ์พิจารณาระดับความพึงพอใจในการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ใน
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ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยใช้เกณฑ์พิจารณา (Parasuraman & Berry, 1985, p. 44 
อ้างถึงใน วาสนา บุตรโพธิ์, 2549, หน้า 10) กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้ผู้ใช้บริการ
รู้สึกประทับใจ 
 แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 
 จากผลการวิจัย พบว่า  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
ในจังหวัดชลบุรี ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม ควรมีการจัดที่นั่งส าหรับผู้เล่นและ
ผู้ติดตามที่ไม่เป็นอันตราย และการจัดร้านอาหาร ร้านกาแฟ และห้องที่มี Internet หรือ Wifi ให้เป็น
สัดส่วน การใช้วัสดุที่อากาศสามารถถ่ายเทได้ เช่น ตาข่ายกรองแสง และปลูกต้นไม้ให้มีความ     
ร่มรื่นสวยงาม รวมถึงห้องน้ า ห้องเปลี่ยนเคร่ืองแต่งกาย ควรมีการบ ารุงรักษาและก าหนดให้มี    
การท าความสะอาดให้พร้อมใช้งานอยู่ตลอดเวลา เช่นเดียวกับจิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2545, หน้า 29)  
ที่กล่าวว่าสภาพแวดล้อมและบรรยากาศมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ชื่นชม
สภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม เช่น การตกแต่ง การจัดพื้นที่ให้เป็นสัดส่วน สอดคล้องกับ
สุนันทา ยอดเณร (2551) ได้ศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการจากความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังกับการรับรู้ของผู้รับบริการงานเภสัชกรรมในสถานบริการสาธารณสุขระดับปฐมภูมิใน
กรุงเทพมหานคร พบว่าด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการน้อยกว่าความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ จึงควรเพิ่มจ านวนเก้าอี้น่ังรอรับยาให้มีความ
เพียงพอ เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ จัดให้บริเวณสถานที่มีความสะอาดมากขึ้น  
 ด้านบริการอ านวยความสะดวก 
 จากผลการวิจัย พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
ในจังหวัดชลบุรี ด้านบริการอ านวยความสะดวก ควรมีกรจัดสถานที่จ าหน่ายน้ าดื่ม เคร่ืองดื่มต่าง ๆ 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ และง่ายต่อการบริหารจัดการ มีบริการจัดหาคู่แข่งขันโดย
ผ่าน Social media รวมถึงกรรมการ และบริการบันทึกภาพตามที่ผู้ใช้บริการร้องขอ การมีจุดบริการ
ปฐมพยาบาล คลินิกกายภาพบ าบัด ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญคอยดูแลให้ค าปรึกษา และการประสานงานกรณี
มีอุบัติเหตุ สอดคล้องกับรักชนก มณีรัตน์ (2550) ได้กล่าวว่า สิ่งอ านวยความสะดวก หรือสิ่งที่สร้าง
ความสะดวกที่ท าให้การประกอบกิจกรรมได้ง่ายขึ้น เพื่อรองรับกิจกรรมของผู้ใช้บริการ เช่นเดียว 
กับแนวคิดของ Grönroos (1988) ที่มีการเสนอบริการ (The service offering) เป็นแนว ความคิดที่
ประกอบด้วย ชุดบริการพื้นฐาน อาทิเช่น สิ่งที่ผู้ใช้บริการจะได้รับจากการบริการหลักที่มีความ
สะดวกสบาย หรือสิ่งที่เพิ่มเติมในกระบวนการบริการ เช่น กิจกรรม วัสดุอุปกรณ์ ที่จัดเสริมขึ้นมา
ในการบริการเพื่ออ านวยความสะดวกสบาย จูงใจให้เข้ามาใช้บริการ  
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 ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 
 จากผลการวิจัย พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
ในจังหวัดชลบุรี ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย  ควรมีช่องทางการประชาสัมพันธ์
กิจกรรมส่งเสริมการขายที่ทันต่อเหตุการณ์ส าคัญในปัจจุบัน พร้อมทั้งรายละเอียดต่าง ๆ โดยผ่าน 
Social media  การติดตั้งจอมอนิเตอร์ประจ าสนาม ลดการใช้งบประมาณในการประชาสัมพันธ์โดย
การท าป้ายไวนิล การมีกิจกรรมส่งเสริมการขายด้วยการสะสมชั่วโมงที่ใช้บริการ น ามาเป็นส่วนลด
หรือใช้บริการฟรี ซึ่งการประชาสัมพันธ์และการมีกิจกรรมส่งเสริมการขายเป็นแนวทางการสื่อสาร
ไปยังผู้ใช้บริการกลุ่มเป้าหมาย เกี่ยวกับสินค้าและบริการ ราคา ข้อมูลอื่น ๆ ของสินค้าและบริการ 
ให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการด้วยการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริมการขาย  
เช่นเดียวกับแนวคิดของสมวงศ์  พงศ์สถาพร (2546, หน้า  88) กล่าวว่า การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจ
บริการ มีความคล้ายคลึงกับธุรกิจการขายสินค้า ซึ่งสามารถท าไดทุ้กรูปแบบ เช่น การโฆษณา            
การประชาสัมพันธ์ การใหข้่าว การลด แลก แจก แถม หรือการผ่านสื่อต่าง ๆ หากต้องการเจาะกลุ่ม
ผู้บริโภคระดับสูง ต้องอาศัยการประชาสัมพันธ์ช่วยสร้างภาพลักษณ์ หากเจาะกลุ่มผู้บริโภคระดับกลาง
หรือระดับล่าง ซึ่งมีราคาค่อนข้างต่ า ต้องอาศัยการลด แลก แจก แถม เป็นต้น สอดคล้องกับเฉลิมพงษ์ 
เฉลิมชิต (2553) ศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดในธุรกิจบริการของสนามกอล์ฟเขตภาคตะวันออก 
เฉียงเหนือ พบวา่ การให้บริการสนามกอล์ฟซึ่งเป็นธุรกิจบริการนั้นการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาด
ถือเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญของธุรกิจประเภทนี้ เช่นเดียวกับกิตติ ลักขณาวงศ์ (2548) ศึกษาพฤติกรรม
ผู้บริโภคในการเลือกใช้สนามกอล์ฟในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ
กับปัจจัยด้านราคาเป็นอันดับแรกในการเลือกใช้บริการ 
 ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
 จากผลการวิจัย พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
ในจังหวัดชลบุรี ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม ควรมี 
การเรียกประชุมถึงการด าเนินงาน อุปสรรคต่าง ๆ เพื่อหาวิธีปรับปรุงแก้ไข การควบคุมบุคลากร มี
การติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะตามก าหนด การจัดอบรมในเร่ืองต่าง ๆ การพัฒนาบุคลิกภาพ 
การมีชุดท างาน และสามารถท างานได้ตลอดเวลาที่เปิดให้บริการ ซึ่งเป็นบทบาทส าคัญใน          
การปฏิบัติงานบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของผู้ใช้บริการเป็นหลัก Kotler  (2003) กล่าวว่า   
การบริการต้องมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับคน ทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ คนเป็นปัจจัยส าคัญที่อาจ  
ท าให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพหรือเป็นผู้ท าลายคุณภาพก็ได้ บริษัทต้องเตรียมกระบวนการเกี่ยวกับคน
หรือบุคลากรเป็นส าคัญตั้งแต่ การสรรหา การรับ การฝึกอบรม และการกระตุ้นพนักงานโดยเฉพาะ
พนักงานในส่วนที่ต้องติดต่อกับลูกค้าโดยตรง บุคลากรเป็นส่วนส าคัญที่จะท าให้ธุรกิจประสบ
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ความส าเร็จ เนื่องจากบุคคลจะเข้ามาเกี่ยวข้องกับกระบวนการบริการมากที่สุด เช่นเดียวกับจิตตินันท์ 
เดชะคุปต์ (2545, หน้า 40-41) ที่กล่าวว่า การบริการให้มีคุณภาพต้องเร่ิมจากการให้ความส าคัญกับ
การปฏิบัติงานบริการ ให้มีความรับผิดชอบ และความพยายามตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้ได้รับความพึงพอใจมากที่สุดในการน าเสนอบริการต่อผู้ใช้บริการอย่างเป็นระบบ มี
ความจงรักภักดีต่อองค์กรจะปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ตลอดจนการสร้างกิจกรรมให้เกิด
ความกลมเกลียว และพร้อมที่จะท าหน้าที่บริการ สอดคล้องกับธีรศักดิ์ ดีรักษา (2546) ศึกษาความ
ต้องการการบริการการออกก าลังกายของสมาชิกศูนย์ออกก าลังกายขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า มีความต้องการการบริการการออกก าลังกาย ในด้านบุคลากรเร่ืองความกระตือรือร้นใน    
การให้บริการของเจ้าหน้าที่อยู่ในระดับมาก  
 ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
 จากผลการวิจัย พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
ในจังหวัดชลบุรี ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ควรมีการท าป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจน เช่น แผนที่
กับป้ายบอกเส้นทางต้องมีความสอดคล้องกัน เพื่อความสะดวกในการเข้าใช้บริการ และความ
ปลอดภัยในการเดินทาง การจัดท าช่องทางการจองสนามผ่านระบบออนไลน์ที่ชัดเจน และสามารถ
ตรวจสอบได้ และมี รปภ.ดูแลและอ านวยความสะดวกในพื้นที่จอดรถ ซึ่งการบริการมักเป็น      
การติดตอ่โดยตรงระหว่างผู้ใหบ้ริการกับผู้รับบริการ ท าเลที่ตั้งจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับ
ธุรกิจบริการที่ต้องดึงดูดผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับวีระวัฒน์ ปัญญาบูรพา (2537) ศึกษาความ
คาดหวังในการจัดการบริการด้านการออกก าลังกายเพื่อส่งเสริมสุขภาพของสมาชิกศูนย์สุขภาพใน
กรุงเทพ มหานคร พบว่า สมาชิกในศูนย์สุขภาพในกรุงเทพมหานครมีความคาดหวังในการจัดการ
บริการการออกก าลังกายด้านสถานที่อยู่ในระดับมาก เช่นเดียวกับจิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2545, หน้า 
24) ที่กล่าวว่า การเข้าถึงบริการได้สะดวกรวดเร็วเมื่อผู้ใช้บริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ สอดคล้องกับยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2541, หน้า 28-30) กล่าวว่า ที่ตั้งของ
ผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง เป็นอีกปัจจัยที่ส าคัญของกิจกรรมทางการตลาด ซึ่งเป็น
ปัจจัยที่ส าคัญต่อการเลือกซื้อสินค้าและบริการ 
  

ข้อเสนอแนะในการน าวิจัยไปใช ้
 1.  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม ควรมีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
ให้เป็นสัดส่วน สวยงาม และมีการบ ารุงรักษา ท าความสะอาดให้พร้อมใช้อยู่ตลอดเวลา  
 2.  ด้านบริการอ านวยความสะดวก ควรมีบริการจัดหาคู่แข่งขัน รวมถึงกรรมการ และมี
จุดบริการปฐมพยาบาล การประสานงานและการแก้ไขกรณีมีอุบัติเหตุ 
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 3.  ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย ควรเพิ่มช่องทางการประชาสัมพันธ์
กิจกรรมส่งเสริมการขายที่ทันต่อเหตุการณ์ การมีกิจกรรมส่งเสริมการขายด้วยการสะสมชั่วโมงที่
ใช้บริการ น ามาเป็นส่วนลดหรือใช้บริการฟรี 
 4.  ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม ควรมี 
การประชุมการด าเนินงาน มีการติดตามผลการด าเนินงาน การจัดอบรม การพัฒนาบุคลิกภาพ  
 5.  ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ควรมีป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจน เช่น แผนที่กับป้าย
บอกเส้นทางต้องมีความสอดคล้องกัน เพื่อความสะดวกในการเข้าใช้บริการ และความปลอดภัยใน
การเดินทาง และสถานที่จอดรถ 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม     
ทั้งในระดับภูมิภาค และระดับประเทศ 
 2.  ควรมีการศึกษาความต้องการจ าเป็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการสนามฟุตบอล
หญ้าเทียมองค์กรของรัฐ  
 3.  ควรศึกษาระบบการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ในธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม
เพื่อสร้างศักยภาพในการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ในการให้บริการ ในส่วนของผู้ใช้บริการ 
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ผู้ทรงคุณวุฒิที่ตรวจความตรงของเครื่องมือ 
  
1.  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พราม อินพรม รองคณบดีฝ่ายกิจการนักศึกษาและพัฒนา  
      คุณภาพคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์  
      มหาวิทยาลัยมหิดล 
2.  ดร.อิษฎี กุฏอินทร์   ผู้ช่วยหัวหน้าสาขาวิชาการจัดการทางการกีฬา  
      คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา    
      มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
3.  ดร.จุฑา ติงศภัทิย์   ประธานแขนงวิชาการจัดการการกีฬา  

    ประจ าคณะวิทยาศาสตร์การกีฬา 
    จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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ตัวอย่างแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 
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คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา มหาวิทยาลัยบูรพา 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัยเร่ือง “แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอล

หญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี” 
 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจ
สนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรีโดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม 
 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 
 ด้านบริการอ านวยความสะดวก 
 ด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการสนาม 
 ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ประจ าสนาม 
 ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
 ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย  
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
 ขอขอบพระคุณผู้ใช้บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรีทุกท่านใน  
การกรอกข้อมูล และให้ค าแนะน า เพื่อเป็นประโยชน์ในการวิจัยมา ณ โอกาสนี้ 
 

        ขอแสดงความนับถือ 
               นางสาวศุภกาญจน์  แก้วมรกต 

               ผู้วิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัยเร่ือง “แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอล
หญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี” 

 
 แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ระดับบัณฑิตศึกษา หลักสูตรวิทยาศาสตร
มหาบัณฑิต สาขาวิทยาศาสตร์การออกก าลังกายและการกีฬา มหาวิทยาลัยบูรพา การศึกษาวิจัย   
คร้ังนี้เป็นการศึกษาทางวิชาการ ซึ่งผลการศึกษาจะไม่ส่งผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อผู้ให้
ข้อมูลแต่อย่างใด และข้อมูลที่ได้รับจะถือเป็นความลับ 
 
ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ค าชี้แจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  √  ในช่อง (     ) ตรงตามสภาพความเป็นจริงที่เกี่ยวกับตัวท่าน 
 
1.  อายุ ............ปี 
    
2.  ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
 
   (      ) 2 ครั้ง/ สัปดาห์หรือน้อยกว่า 
   (      ) 3 ครั้ง/ สัปดาห์หรือมากกว่า 
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ตอนท่ี 2  แบบสอบถามคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียม  
ค าชี้แจง:  กรุณากาเคร่ืองหมาย /  ลงในช่องที่มีข้อความตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 
 5 = มากที่สุด 4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย     1 = น้อยมาก  
 

ระดับคุณภาพท่ี
คาดหวัง 

(ก่อนเข้ารับบริการ) 
ประเด็นคุณภาพ 

ระดับคุณภาพตาม
ความเป็นจริง 

(หลังเข้ารับบริการ) 
1 2 3 4 5 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 1 2 3 4 5 

     1. ความสะอาด ความสวยงามทั่วไปบริเวณสนาม      

     2. คุณภาพของหญ้าเทียม นุ่ม รับแรงกระแทกเท้า ได้อย่าง
ปลอดภัย 

     

     3. คุณภาพและความสว่างของไฟในสนามเพียงพอต่อ        
การแข่งขัน 

     

     4. สภาพอุณหภูมิและการถ่ายเทอากาศได้เหมาะสม      

     5. จ านวนของห้องสุขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      

     6. จ านวนห้องอาบน้ าและเปลี่ยนเคร่ืองแต่งกายเพียงพอกับ
ผู้ใช้บริการ 

     

     7. มีบอร์ด ประกาศ ประชาสัมพันธ์ ข่าวสารที่จ าเป็นต้องรู้ 
และสิ่งที่ควรปฏิบัติ ทันต่อเหตุการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลง 

     

     8. มีที่นั่งส าหรับผู้ชม หรือกองเชียร์      

     9. มีที่นั่งพักผ่อนบริเวณรอบสนาม เป็นสัดส่วนที่ชัดเจน      
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 5 = มากที่สุด 4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย     1 = น้อยมาก  
 

ระดับคุณภาพท่ี
คาดหวัง 

(ก่อนเข้ารับบริการ) 
ประเด็นคุณภาพ 

ระดับคุณภาพตาม
ความเป็นจริง 

(หลังเข้ารับบริการ) 
1 2 3 4 5 ด้านบริการอ านวยความสะดวก 1 2 3 4 5 

     1. การบริการน้ าดื่มที่สนาม หรือบริเวณใกล้เคียง      
     2. การบริการจัดหาทีม การจัดคู่ทีม กรณีที่จ านวนคนไม่พอ      
     3. การบริการจัดสอน และให้ค าแนะน าในการเล่นฟุตบอล      
     4. การมีกรรมการตัดสิน เพื่อการแข่งขัน      
     5. การจัดให้มียาสามัญประจ าบ้าน และการปฐมพยาบาล

เบื้องต้น 
     

     6. การจัดบริการ นวด สปา และฟิตเนส      
     7. การจัดถ่ายทอดฟุตบอลรายการส าคัญ ๆ      
     8. การจัดรายการแข่งขันที่เปิดให้สมาชิกได้เข้าร่วม            

การแข่งขันเป็นประจ า 
     

     9. บริการบันทึกภาพบรรยากาศการแข่งขันในรูปแบบ DVD      
     10. บริเวณสนามมีระบบสัญญาณ Wi-fi ไว้ให้บริการ      
     11. บริเวณสนามมี ร้านสะดวกซื้อ ร้านกาแฟ ร้านอาหาร  

ไว้ให้บริการ 
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 5 = มากที่สุด 4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย     1 = น้อยมาก  
 

ระดับคุณภาพท่ี
คาดหวัง 

(ก่อนเข้ารับบริการ) 
ประเด็นคุณภาพ 

ระดับคุณภาพตาม
ความเป็นจริง 

(หลังเข้ารับบริการ) 
1 2 3 4 5 ด้านความเชื่อถือ/ ความไว้วางใจในการจัดระบบการจัดการ

สนาม 
1 2 3 4 5 

     1. สิทธิ และการจองสนามเป็นไปตามล าดับที่ถูกต้องโปร่งใส      
     2. ขั้นตอน และวิธีการล าดับการจอง/ ใช้สนามที่สะดวก 

เหมาะสมต่อผู้ใช้บริการ 
     

     3. การติดต่อกลับเมื่อมีการยกเลิกการจองจากผู้ใช้บริการ   
ท่านอื่น 

     

     4. การปิด เปิดบริการเป็นไปตาม วัน เวลา ที่ก าหนดไว้      
     5. การให้ข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอน วิธีการ ระเบียบต่าง ๆ แก่

ผู้ใช้บริการได้ถูกต้อง ชัดเจน 
     

     6. การตรวจดูความเรียบร้อยของสนาม อุปกรณ์ ทุกคร้ังหลัง
ใช้บริการ 

     

     7. มีกฎระเบียบการใช้สนามประกาศไว้อย่างชัดเจน      
     8. สนามมีขนาดตามมาตรฐานของสนามฟุตบอล 7 คน      
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 5 = มากที่สุด 4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย     1 = น้อยมาก  
 

ระดับคุณภาพท่ี
คาดหวัง 

(ก่อนเข้ารับบริการ) 
ประเด็นคุณภาพ 

ระดับคุณภาพตาม
ความเป็นจริง 

(หลังเข้ารับบริการ) 
1 2 3 4 5 ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าที่และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่

ประจ าสนาม 
1 2 3 4 5 

     1. เจ้าหน้าที่ให้บริการที่ดี เป็นไปตามล าดับ และเหมาะสม  
ทุกคร้ังแก่ผู้ใช้บริการ 

     

     2. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นตอบสนอง การร้องขอความ
ช่วยเหลือจากผู้ใช้บริการโดยไม่ชักช้า 

     

     3. เจ้าหน้าที่มาปฏิบัติหน้าที่ประจ าสนามตลอดเวลาที่เปิด
บริการ 

     

     4. เจ้าหน้าที่ได้ตักเตือน ห้ามปราม ผู้ใช้บริการที่ท าผิดระเบียบ
การใช้สนาม (เช่น การใช้รองเท้าผิดประเภท สูบบุหรี่ใน
สนาม) 

     

     5. เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ และเต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ      
     6. ความสะดวก รวดเร็วในขั้นตอนการแก้ปัญหาที่ผู้ใช้บริการ

ร้องขอ 
     

     7. พฤติกรรมของเจ้าหน้าที่เป็นที่เชื่อมั่น และไว้วางใจจาก
ผู้ใช้บริการ 

     

     8. เจ้าหน้าที่ให้บริการที่ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



91 

 5 = มากที่สุด 4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย     1 = น้อยมาก  
 

ระดับคุณภาพท่ี
คาดหวัง 

(ก่อนเข้ารับบริการ) 
ประเด็นคุณภาพ 

ระดับคุณภาพตาม
ความเป็นจริง 

(หลังเข้ารับบริการ) 
1 2 3 4 5 ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 1 2 3 4 5 

     1. การเดินทางมายังสนามมีความสะดวก เช่น มีป้ายบอก
เส้นทางอย่างชัดเจน 

     

     2. ความปลอดภัยในการเดินทางมาสนามฟุตบอลหญ้าเทียม      
     3. มีรถโดยสารผ่านและสามารถเข้าถึงสนามฟุตบอลหญ้า

เทียม 
     

     4. การจัดสถานที่จอดรถไว้อย่างเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
     5. ความปลอดภัยของสถานที่จอดรถของสนามฟุตบอลหญ้า

เทียม 
     

     6. สถานที่ท างานของเจ้าหน้าที่ชัดเจน เป็นสัดส่วน และติดต่อ
ได้สะดวก 

     

     7. ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ เช่น การจองผ่าน
โทรศัพท์ ช่องทางในการติดต่อขอใช้บริการ 
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 5 = มากที่สุด 4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = น้อย     1 = น้อยมาก  
 

ระดับคุณภาพท่ี
คาดหวัง 

(ก่อนเข้ารับบริการ) 
ประเด็นคุณภาพ 

ระดับคุณภาพตาม
ความเป็นจริง 

(หลังเข้ารับบริการ) 
1 2 3 4 5 ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 1 2 3 4 5 

     1. ความคุ้มค่าของอัตราค่าบริการกับบริการที่ได้รับจากสนาม
ฟุตบอลหญ้าเทียม 

     

     2. อัตราค่าใช้บริการสนามฟุตบอลหญ้าเทียมตรงตามที่ให้
สัญญาไว้กับผู้ใช้บริการ 

     

     3. อัตราค่าบริการอาหารและเคร่ืองดื่มมีความเหมาะสม      
     4. มีป้ายแสดงราคารายการสินค้าที่ชัดเจน      
     5. การจัดจ าหน่าย/ ให้เช่าลูกฟุตบอล และอุปกรณ์ต่าง ๆ ใน

ราคาที่เหมาะสม 
     

     6. ความหลากหลายของรูปแบบการช าระเงินค่าบริการ      
     7. การมีกิจกรรมสะสมชั่วโมงที่ใช้บริการครบ น ามาเป็น

ส่วนลด หรือใช้บริการฟรี 
     

     8. จัดกิจกรรมส่งเสริมการขายเป็นประจ า และทันสมัย ทันต่อ
เหตุการณ์ส าคัญของโลก 

     

     9. การให้รายละเอียด รายการส่งเสริมการตลาด (โปรโมชั่น 
ส่วนลดพิเศษ) ผ่านทางเว็บไซต์ของทางสนาม 

     

 
ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ค 
 1.  ค่าความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 
 2.  ค่าอ านาจจ าแนกและค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามคุณภาพที่คาดหวัง 
 3.  ค่าอ านาจจ าแนกและค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามคุณภาพตามความเป็นจริง 
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ตารางภาคผนวก ค-1  ค่าความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของแบบสอบถามเร่ืองแนวทาง 
                                   การพัฒนาคุณภาพบริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 
ข้อ ค่าความตรงเชิงเนื้อหา ข้อ ค่าความตรงเชิงเนื้อหา ข้อ ค่าความตรงเชิงเนื้อหา 

1 1.00 21 1.00 41 1.00 
2 1.00 22 1.00 42 1.00 
3 1.00 23 1.00 43 1.00 
4 1.00 24 1.00 44 1.00 
5 1.00 25 1.00 45 1.00 
6 1.00 26 1.00 46 0.67 
7 1.00 27 1.00 47 1.00 
8 1.00 28 0.67 48 1.00 
9 1.00 29 1.00 49 1.00 
10 1.00 30 1.00 50 1.00 
11 1.00 31 1.00 51 1.00 
12 1.00 32 1.00 52 1.00 
13 1.00 33 1.00   
14 1.00 34 1.00   
15 1.00 35 1.00   
16 0.67 36 1.00   
17 0.67 37 1.00   
18 0.67 38 0.67   
19 1.00 39 0.67   
20 1.00 40 1.00   
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ตารางภาคผนวก ค-2  ค่าอ านาจจ าแนก (Discrimination) และค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ 
                                   แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพที่คาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการ 
                                   ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี  
 
ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก 

1 0.44 21 0.59 41 0.59 
2 0.77 22 0.61 42 0.54 
3 0.31 23 0.56 43 0.55 
4 0.62 24 0.77 44 0.56 
5 0.40 25 0.63 45 0.62 
6 0.57 26 0.56 46 0.39 
7 0.66 27 0.61 47 0.49 
8 0.51 28 0.54 48 0.57 
9 0.62 29 0.64 49 0.28 
10 0.72 30 0.69 50 0.61 
11 0.65 31 0.27 51 0.43 
12 0.56 32 0.48 52 0.44 
13 0.39 33 0.47   
14 0.59 34 0.54   
15 0.56 35 0.56   
16 0.73 36 0.67   
17 0.55 37 0.55   
18 0.60 38 0.50   
19 0.76 39 0.37   
20 0.58 40 0.39   

หมายเหต ุค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามคุณภาพที่คาดหวังทั้งฉบับเท่ากับ  0.96 
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ตารางภาคผนวก ค-3  ค่าอ านาจจ าแนก (Discrimination) และค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ 
                                   แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพตามความเป็นจริงของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ 
                                   บริการธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี  
 
ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก 

1 0.33 21 0.40 41 0.51 
2 0.63 22 0.50 42 0.45 
3 0.43 23 0.52 43 0.46 
4 0.30 24 0.37 44 0.53 
5 0.31 25 0.39 45 0.32 
6 0.42 26 0.63 46 0.64 
7 0.42 27 0.23 47 0.45 
8 0.34 28 0.38 48 0.68 
9 0.27 29 0.27 49 0.56 
10 0.38 30 0.65 50 0.37 
11 0.52 31 0.28 51 0.45 
12 0.57 32 0.51 52 0.51 
13 0.47 33 0.43   
14 0.42 34 0.33   
15 0.37 35 0.47   
16 0.39 36 0.40   
17 0.38 37 0.42   
18 0.41 38 0.49   
19 0.37 39 0.33   
20 0.33 40 0.30   

หมายเหต ุค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามคุณภาพตามความเป็นจริงทั้งฉบับเท่ากับ  0.92 
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ภาคผนวก ง 
การสัมภาษณ์กลุ่ม เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ 

ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



98 

การสัมภาษณ์กลุ่มของผู้เช่ียวชาญในการหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ 
ธุรกิจสนามฟุตบอลหญ้าเทียมในจังหวัดชลบุรี 
สัมภาษณ์วันท่ี 7 เมษายน 2558 เวลา 10.00-12.00น.  
ณ คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา มหาวิทยาลัยบูรพา 

 
 1.  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 1 กล่าวว่า  
 “เห็นควรด้วยให้ปรับปรุงเร่ืองขอบกั้นสนามฟุตบอลหญ้าเทียม เพื่อไม่ให้เกิดอันตรายต่อ
ลูกค้าเวลาเล่นใกล้บริเวณริมเส้นสนามฟุตบอล ถ้ามีการล้มศีรษะอาจจะฟาดขอบปูนได้ ส่วนเร่ือง
ของห้องน้ า สุขา ควรมีการจ้างแม่บ้านมาท าความสะอาดแทนเจ้าหน้าที่สนามที่มีเพียงคนเดียว 
เน่ืองจากทางสนามได้ใช้สปอร์ตไลท์ให้ความสว่างในสนาม มุมหรือองศาที่มีความคลาดเคลื่อน  
ท าให้แสงไฟปะทะกับดวงตาของลูกค้า” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 2 กล่าวว่า  
 “แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการที่ผู้วิจัยได้เสนอมานั้นมีความครอบคลุม และเห็นถึง
ความปลอดภัยของลูกค้าเป็นหลัก และสอดคล้องกับทางการบริหารจัดการสนามที่ได้มีการประชุม
ถึงโจทย์อันตรายที่จะเกิดขึ้นกับลูกค้าในระหว่างใช้บริการกับทางสนาม เห็นว่าเหมาะสมที่จะให้มี
การปรับปรุงเร่ืองของขอบปูนของสนามฟุตบอลหญ้าเทียมและมีการจัดสถานที่ต่าง ๆ บริเวณสนาม
ฟตุบอลหญ้าเทียมให้เป็นสัดส่วน” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 3 กล่าวว่า  
 “สนามฟุตบอลหญ้าเทียมยังมีข้อจ ากัดของขนาดพื้นที่ และเห็นด้วยกับการจัดสถานที่ 
หรือมุมให้บริการต่าง ๆ ให้เป็นโซน รวมถึงการจัดที่นั่งภายในสนามที่จะก่อให้เกิดอันตรายกับ
ลูกค้าได้ ห้องน้ าถึงจะมีให้บริการไม่มากนัก แต่มีการท าความสะอาดทุกวัน” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 4 กล่าวว่า 
 “ทางสนามฟุตบอลหญ้าเทียมของเรา มีการจัดระเบียบในด้านสถานที่ให้เป็นระเบียบ 
สัดส่วนเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าและผู้ติดตาม เช่น ร้านอาหาร ร้านกาแฟ และมี Internet 
wifi ไว้รับรองเพื่อให้ลูกค้ามีกิจกรรมระหว่างมาใช้บริการของทางสนามการใช้ตาข่ายกรองแสง 
และการปลูกต้นไม้สามารถสร้างทัศนียภาพของสนามได้ดี มีความร่มรื่นสวยงาม” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 5 กล่าวว่า 
 “เห็นด้วยกับการจัดที่นั่งส าหรับผู้เล่นในสนาม ที่จะไม่เกิดอันตราย และการจัดสถานที่
พักผ่อนส าหรับผู้ติดตาม และเห็นควรกับการปลูกต้นไม้ ใช้ตาข่ายกรองแสงที่อากาศสามารถถ่ายเท
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ได้สะดวกแทนการติดป้ายไว้นิลบริเวณรอบ ๆ สนาม ที่ท าให้อากาศอบอ้าว บรรยากาศในการใช้
สนามดูน่าอึดอัด ไม่ปลอดโปร่ง” 
 2.  ด้านบริการอ านวยความสะดวก 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 1 กล่าวว่า 
 “การมีจุดปฐมพยาบาลถือว่าเป็นสิ่งส าคัญ เพราะที่สนามมีเจ้าหน้าที่ไว้คอยบริการ แต่ไม่
ทุกวัน หรือจะจัดมุมปฐมพยาบาลไว้บริเวณสนามที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้สะดวก การจัดหาคู่แข่ง
จะมีการลงตารางไว้เมื่อมีทีมที่ขาดคนจะมีการโทรติดต่อคู่แข่งให้มาเล่นด้วยกัน” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 2 กล่าวว่า 
 “ไม่เห็นด้วยกับการบริการน้ าดื่มฟรี ซึ่งนอกจากก าไรจากการเช่าสนามแล้ว การจ าหน่าย
น้ าก็เป็นอีกช่องทางหนึ่ง การมีจุดปฐมพยาบาลที่ชัดเจนความปลอดภัยต้องมาก่อน การมีกรรมการ
ตัดสินในช่วงเวลาที่ต้องการท าการแข่งกัน” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 3 กล่าวว่า  
 “ไม่สามารถให้บริการน้ าดื่มฟรีได้ แต่ควรจะจุดจ าหน่ายเคร่ืองดื่มในบริเวณใกล้เคียงไว้
ให้บริการได้ การหาคู่แข่งโดยผ่าน Social media การให้บริการบันทึกภาพตามที่ร้องขอ น่าจะเป็น
อีกสิ่งหนึ่งที่ลูกค้าให้ความสนใจ เพราะอยากเก็บภาพบรรยากาศในการเล่นนัดนั้น ๆ ไว้ดูหรือ     
เอาไปลงเผยแพร่ทางอินเตอร์เน็ต จุดปฐมพยาบาลควรมีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับ           
การปฐมพยาบาลไว้ด้วย” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 4 กล่าวว่า 
 “ไม่เห็นด้วยกับการบริการน้ าดื่มฟรีเช่นกัน เพราะทางสนามต้องการขายน้ าที่มีจุด        
จัดจ าหน่าย ซึ่งถ้าเราจะท าก าไร เราต้องการขายน้ า เห็นด้วยกับการมีจุดปฐมพยาบาล ทางสนามก็มี
คลินิกกายภาพบ าบัด และมีผู้เชี่ยวชาญให้ค าปรึกษา” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 5 กล่าวว่า 
 “เมื่อไม่สามารถให้บริการน้ าฟรีให้ลูกค้าได้ ก็ควรมีที่ขายน้ าที่ใกล้กับสนาม หรือไม่ก็มี
บริการส่งน้ าถึงที่โดยที่ลูกค้าไม่ต้องเดินมาซื้อเอง การมีตู้กดน้ าอัตโนมัติก็น่าจะแก้ปัญหาได้โดยที่
ไม่ต้องใช้เจ้าหน้าที่มายืนขาย ลูกค้าอยากดื่มอะไร ก็เลือกกดเอาได้เลย จุดปฐมพยาบาลควรมี
อุปกรณ์ในการปฐมพยาบาลเบื้องต้นให้ครบถ้วนด้วย” 
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 3.  ด้านราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 1 กล่าวว่า 
 “เห็นด้วยในการท าการประชาสัมพันธ์กิจกรรมต่าง ๆ ผ่าน Internet fan page หรือทาง
Social ต่าง ๆ ลงทุนน้อยท าได้ตลอดเวลา สะดวกและรวดเร็ว อัตราค่าใช้บริการควรมีการระบุไว้ให้
ชัดเจน” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 2 กล่าวว่า 
 “เห็นควรที่จะจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายด้วยการสะสมชั่วโมงที่ใช้บริการ น ามาเป็น
ส่วนลดหรือใช้บริการฟรี แต่สามารถท าได้เฉพาะช่วงเวลาที่มีลูกค้าไม่มาก ลูกฟุตบอลที่น ามาใช้
เมื่อถูกเม็ดยางในสนามแล้วแค่เพียงคร้ังเดียวก็ท าให้ฟุตบอลใบใหม่ ด าและดูเก่าได้ จึงควรมีการท า
ความสะอาดเท่าที่จะท าได้และตรวจเช็คความพร้อมก่อนน าไปให้ลูกค้าเล่น” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 3 กล่าวว่า 
 “ควรมีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมส่งเสริมการขาย พร้อมทั้งรายละเอียดต่าง ๆ ให้ลูกค้า
ได้รับรู้ผ่านทุกช่องทางที่สามารถท าได้ ซึ่งทาง Social media เป็นอีกช่องทางที่ท าได้ และใช้  
การลงทุนที่น้อยมาก จะสอดกับในปัจจุบันที่คนส่วนใหญ่ติดตามข่าวสารผ่านทางการเล่นอินเตอร์เน็ต” 
  ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 4 กล่าวว่า 
 “ควรท าการประชาสัมพันธ์ผ่านทางระบบ Social media ให้มากขึ้น เป็นการลงทุนที่ไม่
เสียค่าใช้จ่าย การมีจอมอนิเตอร์ก็เป็นอีกทางที่จะช่วยลดงบประมาณในการประชาสัมพันธ์โดย  
การใช้ป้ายไวนิล เร่ืองการบริการอุปกรณ์ต่าง ลูกฟุตบอล เสื้อแบ่งทีม ควรมีการบ ารุงรักษาและท า
ความสะอาดอยู่เสมอ” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 5 กล่าวว่า 
 “เห็นด้วยกับการท าการประชาสัมพันธ์ มีการติดจอมอนิเตอร์ที่สามารถแก้ไขข้อความ
หรือรายละเอียดต่าง ๆ ได้ ถ้าเทียบกับการท าป้ายไวนิลที่ลงข้อความได้พียงครั้งเดียว เป็นการลงทุน
ที่ค่อนข้างสูงแต่มีประโยชน์ในระยะยาว” 
 4.  ด้านความเชื่อมั่นในการท าหน้าท่ีและพฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีประจ าสนาม 
  ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 1 กล่าวว่า 
 “ทางสนามมีการใส่เสื้อปฏิบัติที่มีสีเดียวกันของเจ้าหน้าที่ทุกคน การใส่รองเท้าผ้าใบ
เพื่อให้ดูมีความน่าเชื่อถือ และลูกค้าสามารถแยกได้ระหว่างผู้ใช้บริการท่านอ่ืนกับเจ้าหน้าที่ประจ า
สนาม ควรมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 2 กล่าวว่า 
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 “ควรมีชุดท างานหรือยูนิฟอร์มในแบบเดียวกัน เพื่อให้ลูกค้าได้ทราบว่าใครคือเจ้าหน้าที่
ประจ าสนามเพราะในแต่ละวันมีคนเข้ามาใช้บริการมากมาย การพัฒนาบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ มี
การจัดอบรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 3 กล่าวว่า 
 “ควรมีการเรียกประชุมถึงการปฏิบัติงานในแต่ละวัน เพื่อควบคุมการท าหน้าที่ของ
เจ้าหน้าที่ มีปัญหาหรืออุปสรรคตรงไหน จะได้หาวิธีแก้ไขได้ทันท่วงที การจัดอบรมความรู้
เกี่ยวกับกีฬาฟุตบอล การปฐมพยาบาลเบื้องต้น การบริการ” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 4 กล่าวว่า 
 “เห็นด้วยเร่ืองเจ้าหน้าที่ประจ าสนามควรมีมนุษยสัมพันธ์ ความอดทนในการให้บริการ
เน่ืองจากผู้ใช้บริการมีความหลากหลาย ควรมีชุดท างานเพื่อความเป็นภาพลักษณ์ขององค์กร” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 5 กล่าวว่า 
 “ควรมีการพัฒนาบุคลิกภาพ จัดอบรม การประชุมประจ าวันหรือสัปดาห์ถึงการด าเนินงาน
ว่ามีปัญหาและอุปสรรคอย่างไรบ้าง การควบคุมบุคลากรให้ปฏิบัติหน้าที่โดยไม่ขาดตกบกพร่อง 
หรือถ้ามีความผิดพลาดก็ให้มีการปรับปรุงแก้ไขโดยทันที” 
 5.  ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 1 กล่าวว่า 
 “เห็นด้วยกับการจัดท าป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจน เน่ืองจากที่ตั้งสนามไม่ได้ติดถนน    
เส้นหลัก จึงค่อนข้างเข้าถึงได้ยาก รวมถึงการเผยแพร่เส้นทางในทุกช่องทางที่ลูกค้าเข้าถึงได้ ปรับ
เร่ืองคนดูแลบริเวณที่จอดให้เป็นระเบียบ เพราะลูกค้าบางคนมาถึง ว่างก็จอดโดยไม่จอดให้ตรงล็อค
ที่จัดไว้ให้ท าให้ที่จอดไม่เพียงพอต่อผู้ใช้บริการท่านอ่ืน ๆ” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 2 กล่าวว่า 
 “เห็นควรด้วยกับการเพิ่มช่องทางการจองสนามผ่านระบบออนไลน์ เน่ืองจากลูกค้า
สามารถตรวจสอบตารางได้ว่าวัน เวลาไหนบ้างที่จะสามารถมาใช้บริการได้ และการมีป้ายบอก
เส้นทางที่สอดคล้องกับแผนที่เพื่อความสะดวก และความปลอดภัยในการเข้าถึง” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 3 กล่าวว่า 
 “ควรเพิ่มป้ายบอกเส้นทางที่ชัดเจนสังเกตเห็นได้ง่าย เห็นด้วยอย่างยิ่งที่ว่า ป้ายบอกทาง
ต้องมีความสอดคล้องกับแผนที่ ลูกค้าจะได้เดินทางมาสนามได้สะดวกและปลอดภัยด้วย การจอง
สนามผ่านระบบออนไลน์ที่ควรตรวจสอบได้” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 4 กล่าวว่า 
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 “เห็นควรให้มี รปภ. ในการอ านวยความสะดวกและความปลอดภัยในพื้นที่จอดรถ และ
การจองสนามผ่านระบบออนไลน์ที่ชัดเจน และตรวจสอบได้ ลูกค้าสามารถเลือกได้ว่าสะดวกจะมา
ใช้บริการเวลาไหน การเดินทางมายังสนามให้สะดวกและปลอดภัยต้องมีป้ายบอกทางที่ชัดเจน” 
 ผู้เชี่ยวชาญท่านที่ 5 กล่าวว่า 
 “เห็นด้วยกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการที่ผู้วิจัยได้น าเสนอมานั้น ป้ายบอก
เส้นทางและแผนที่ เพื่อความสะดวกปลอดภัยของผู้ใช้บริการ การอ านวยความสะดวกในการจอง
สนามผ่านระบบออนไลน์ ไม่ต้องเดินทางมาจองยังสนามฟุตบอลหญ้าเทียมประหยัดเวลา และควร
มีเจ้าหน้าที่ดูแลความเป็นระเบียบและความปลอดภัยในพื้นที่จอดด้วย” 
 
 
 
  
  
 
 
  
  
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 



103 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
 1.  ส าเนาหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบความตรงของเคร่ืองมือ 
 2.  ส าเนาหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัย 
 3.  ส าเนาหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเข้าร่วมการสัมภาษณ์กลุ่ม 
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