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สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดีดวยความกรุณาชวยเหลืออยางดียิ่งจากอาจารยท่ีปรึกษา 
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เปนประโยชนในการจัดทําสารนิพนธ และชวยสรางเสริมกระบวนการทางความคิดและใหคําปรึกษา
ตอสารนิพนธฉบับนี้ ขอขอบคุณกรรมการสอบสารนิพนธ ท่ีกรุณาชวยเสนอแนะแนวทางท่ีเปน
ประโยชนเพื่อใหสารนิพนธฉบับนี้สมบูรณมากยิ่งขึ้น รวมถึงคณาจารยของวิทยาลัยการจัดการ
มหาวิทยาลัยมหิดลทุกทานท่ีประสาทวิชาความรู และถายทอดประสบการณตลอดระยะเวลาท่ี
ทําการศึกษาในสถาบันแหงนี้ กําลังใจที่ดีและความชวยเหลือสนับสนุนจากเพ่ือนนักศึกษาปริญญาโท
รวมช้ันเรียน หลักสูตรสาขาการจัดการและกลยุทธรุน MS17C ทุกทาน รวมไปถึงเพื่อนตางหลักสูตร 
ในรุนเดียวกัน 

ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัว ผูใหการสนับสนุน เปนเบื้องหลัง
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ของสารนิพนธฉบับนี้ ท้ังน้ีหวังเปนอยางยิ่งวา สารนิพนธฉบับนี้จะเปนประโยชนตอผูที่สนใจและ
กําลังศึกษาเกี่ยวกับเร่ืองนี้ในอนาคตบางไมมากก็นอย อนึ่ง หากมีขอผิดพลาดประการใด ผูจัดทําขอนอม
รับไวและขออภัยมา ณ ท่ีนี้ 
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บทคัดยอ 
การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี มีวัตถปุระสงคเพื่อหาแนวทางการจัดการกลยุทธการเพ่ิมยอดขายและ

เพิ่มความสามารถทางการแขงขันใหกับกรณีศึกษาของกิจการ เกษตร สนุกเกอรคลับ หนึ่งในผูเลนอุตสาหกรรม 
ผูใหบริการดานกิจกรรมนันทนาการประเภทสนุกเกอร ภายใตแขงขันภายในอุตสาหกรรมฯ ท่ีเพิ่มสูงข้ึน
อยางตอเนือ่ง จากพฤติกรรมผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วจนทําใหความนิยมเลนสนุกเกอรลดลง
อยางตอเนือ่ง ดงัน้ัน ผูเลนในอตุสาหกรรมฯ ตองเรงสรางขีดความสามารถในการแขงขัน เพื่อใหสามารถ
อยูรอดในอุตสาหกรรมฯตอไปได  

กิจการ เกษตร สนุกเกอรคลับ กําลังประสบปญหายอดขายตกตํ่า แมกิจการจะสามารถรักษา
กลุมลูกคาเดิมใหเขามาใชบริการไดอยางตอเนื่อง แตกลับไมสามารถดึงดูดและรักษากลุมลูกคาใหมท่ีเปน
กลุมเปาหมายสําคัญและมีสัดสวนการเขาใชบริการท่ีสูงกวากลุมลูกคาเกาเอาไวได เนื่องจากไมมีการปรับปรุง 
พัฒนาการบริการและสาธารณูปโภคตางๆ รวมถึงความออนแอดานการโฆษณาประชาสัมพันธและการสงเสริม 
ดานการขาย ทําใหสงผลโดยตรงตอการดึงดูดความสนใจและอัตราการเขาใชบริการซํ้าของกลุมลูกคาใหม  

โดยผลการวิจัยในครั้งน้ี ไดแสดงวิธีการใชกลยุทธการเพ่ิมยอดขายและเพ่ิมความสามารถใน
การแขงขันดวยการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการและสาธารณูปโภค รวมถึงการคิดคนการบริการ
รูปแบบใหมท่ีตรงกับความตองการท่ีแทจริงของกลุมลูกคาใหม  

 
คําสําคัญ : กลยุทธการเพิ่มยอดขาย, กลยุทธการเพิ่มความสามารถทางการแขงขัน, การพัฒนาคุณภาพ 

การบริการ, การปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภค, การคดิคนพัฒนาการบริการรูปแบบใหม 
 

48 หนา 



ง 

 
สารบัญ 

 
 

หนา 
กิตติกรรมประกาศ ข 
บทคัดยอ ค 
สารบัญตาราง ช 
สารบัญภาพ ซ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 

1.1  ลักษณะอุตสาหกรรม 2 

1.2  ความเปนมาของธุรกิจ 3 

1.3  รายละเอียดของปญหา 7 

บทท่ี 2 การวิเคราะหเชิงกลยุทธ 9 

2.1  การวิเคราะหปจจัยภาพรวมภายนอก (PESTEL Analysis) 9 

2.1.1  ปจจัยดานการเมือง 10 

2.1.2  ปจจัยดานเศรษฐกิจ 10 

2.1.3  ปจจัยดานสังคม 11 

2.1.4  ปจจัยดานเทคโนโลย ี 11 

2.1.5  ปจจัยดานส่ิงแวดลอม 11 

2.1.6  ปจจัยดานกฎหมาย 11 

2.2  การวิเคราะหแรงผลัก 5 ประการท่ีมีผลตออุตสาหกรรม (5 Forces Model Analysis)12 

2.2.1  การคุกคามของผูเลนรายใหม 13 

2.2.2  การแขงขันระหวางธุรกิจท่ีมีอยูในอุตสาหกรรม 13 

2.2.3  อํานาจการเจรจาตอรองของผูจําหนายวัตถุดิบ 14 

2.2.4  อํานาจการเจรจาตอรองของผูใชบริการ 14 

2.2.5  การคุกคามของสินคาทดแทน 14 

2.3  การวิเคราะหปจจัยภายใน (SWOT Analysis) 15 

2.3.1  การวิเคราะหจดุแข็ง 15 

2.3.2  การวิเคราะหจดุออน 16 



จ 

สารบัญ (ตอ) 
 
 

หนา 
2.3.3  การวิเคราะหโอกาส 16 

2.3.4  การวิเคราะหอุปสรรค 17 

2.4  สรุปการวิเคราะหปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน 17 

บทท่ี 3 การวิเคราะหสาเหตุและความสัมพันธของปญหา 19 

3.1  แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Casual Loop Diagram) 20 

3.2 แผนภูมิแสดงวงเหตุผลของการดําเนนิการใหบริการกจิกรรมนันทนาการประเภท
สนุกเกอรของเกษตรสนุกเกอรคลับ 22 

3.2.1  ปญหาการดึงดูดกลุมลูกคาใหมเขามาใชบริการ 23 

3.2.2  ปญหาการตอบสนองความตองการของลูกคา 24 

บทท่ี 4 การกําหนดกลยุทธและแนวทางการแกไขปญหา 26 

4.1  กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) 26 

4.1.1  กลยุทธท่ีมุงเนนการเติบโต (Growth Strategy) 26 

4.1.2  กลยุทธการคงตัว (Stabilization Strategy) 27 

4.1.3  กลยุทธการหดตัว (Retrenchment Strategy) 27 

4.2  กลยุทธระดับธุรกิจ (Business strategy) 28 

4.2.1  กลยุทธการเปนผูนําดานตนทุน (Cost Leadership Strategy) 28 

4.2.2  กลยุทธการสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ (Differentiation Strategy) 28 

4.2.3  กลยุทธท่ีมุงเนนการตอบสนองตลาดเฉพาะสวน (Focus Strategy) 29 

4.3  กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) 29 

4.4  การกําหนดกลยุทธและแนวทางการแกไขปญหาของเกษตรสนุกเกอรคลับ 29 

4.4.1  การกําหนดกลยุทธระดับองคกร 29 

4.4.2  การกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจ 30 

4.4.3  การกําหนดกลยุทธระดับปฏิบัติการ 30 

4.5  สรุปการกําหนดกลยุทธ 33 

บทท่ี 5 การนําแผนกลยุทธไปปฏิบตั ิ 34 

5.1  ภาพรวมโครงการ (Project Overview) 35 



ฉ 

สารบัญ (ตอ) 
 
 

หนา 
5.2  ขอบเขตของโครงการ (Project Scope) 35 

5.2.1 คําอธิบายเกี่ยวกับโครงการ (Project Objective Statement) 35 

5.2.2 ส่ิงท่ีจําเปนตองใชสําหรับโครงการ (Project Requirement) 35 

5.2.3 กิจกรรมหลัก (Key Activities) และตัวช้ีวัดความสําเร็จของ 
แตละกจิกรรม (Key Activities KPIs) 36 

5.2.4 ระยะเวลาการดําเนินงานของโครงการ (Project Schedule) 37 

5.3  การกําหนดแผนปฏิบัติการ (Action Plan) 38 

5.4  การกําหนดความสําเร็จของโครงการ (Project KPIs) 39 

5.5  การจัดการความเส่ียงของโครงการ (Project Risk Management) 40 

5.5.1 การระบุความเส่ียงของโครงการ (Project Risk Identification) 41 

5.5.2 การวิเคราะหและประเมินความเส่ียงของโครงการ (Project Risk 
Assessment) 42 

5.6  บทสรุปการนําแผนกลยทุธไปปฏิบัติ 45 

บรรณานุกรม 47 

ประวัติผูวิจัย 48 

      



ช 

 
สารบัญตาราง 

 
 

ตาราง  หนา 
1.1 แสดงเวลาท่ีใชโดยเฉล่ียตอวันของประชากรอายุ 6 ปข้ึนไป (ช่ัวโมงตอวัน)  

จําแนกตามกจิกรรมหลัก และกลุมอายุ ท่ัวราชอาณาจักร พ.ศ.2557 1 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

ธุรกิจการใหบริการเลนสนุกเกอรจัดอยูในกลุมธุรกิจดานความบันเทิงในลักษณะของ
การใหบริการดานกีฬาและนันทนาการ โดยคําวานันทนาการหมายถึงกิจกรรมท่ีสมัครใจทําในยามวาง 
เพื่อใหเกิดความเพลิดเพลินผอนคลายความตึงเครียดท้ังรางกายและจิตใจ โดยปจจุบันคนไทยใชเวลา
กับกิจกรรมงานอดิเรกและกิจกรรมยามวางอ่ืนๆ เฉล่ีย 2.2 ช่ัวโมงตอวันหรือคิดเปนราว 9% ตอวัน 
สวนการใชเวลากับการมีสวนรวมในกีฬาในรมและกลางแจงเฉล่ีย 1.3 ช่ัวโมงตอวันหรือคิดเปนราว 
5% ตอวัน 
 
ตารางท่ี 1.1 แสดงเวลาท่ีใชโดยเฉล่ียตอวันของประชากรอายุ 6 ปข้ึนไป (ช่ัวโมงตอวัน) จําแนกตาม

กิจกรรมหลัก และกลุมอายุ ท่ัวราชอาณาจกัร พ.ศ.2557 
หนวยเปนพัน : In thousands 

กิจกรรมหลัก รวม
หมวดอายุ (ป)  

6-
9

10-
14

15-
19

20-
24

25-
29

30-
34

35-
39

40-
44 

45-
49 

50-
54 

55-
59

60 ป
ขึ้นไป

งานอดิเรก การเลนเกมส และ
กิจกรรมยามวางอื่นๆ 

22 2.3 2.2 2.2 2.1 2.1 1.7 2.1 1.8 1.8 1.7 2.0 2.0

การมีสวนรวมในกีฬาในรมและ
กลางแจง และหลักสูตรที่เก่ียวของ 

1.3 1.5 1.5 1.7 1.6 1.6 1.5 1.4 1.2 1.2 1.2 1.0 1.0

ท่ีมา: สํานักงานสถิติแหงชาติ 
 

จากขอมูลในปพ.ศ.2545 พบวามีผูนิยมเลนสนุกเกอรท่ัวประเทศจํานวน 121,000 คน 
โดยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 44,000 คน โดยในขณะนั้นความนิยมในกีฬาสนุกเกอรกําลังเร่ิมตน
เขาสูชวงขาลงเน่ืองจากหลังจากชวงปพ.ศ.2537-2540 ท่ีความนิยมสนุกเกอรในประเทศไทยขึ้นสู
จุดสูงสุดผูคนหันมาสนใจเลนสนุกเกอรกันเปนจํานวนมาก เพราะมีนักกีฬาสนุกเกอรชาวไทยข้ึนไป
อยูในมือวางอันดับ 1-16 ของโลกโดยข้ึนสูงสุดถึงมือวางอันดับ 3 ของโลก ความนิยมเลนสนุกเกอรก็
ลดลงเร่ือยๆ เพราะผูคนท่ีหันมาสนใจเลนสนุกเกอรตามกระแสในชวงนั้นเลิกใหความสนใจไปเปน
จํานวนมากคงเหลืออยูแตผูท่ีชอบและสนใจท่ีแทจริงจํานวนหน่ึง ประกอบกับการถือกําเนิดข้ึนของ 
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ธุรกิจอินเตอรเน็ตคาเฟในชวง 10 ปท่ีผานมาที่เปนกิจกรรมนันทนาการทางเลือกใหมท่ีเปนท่ีนิยม
เปนอยางสูงของกลุมคนอายุ 12-25 ป ปดโอกาสท่ีกลุมคนรุนใหมๆจะหันมาสนใจสนุกเกอรเพิ่มข้ึน 
รวมถึงคานิยมการใชเวลากับกิจกรรมนันทนาการดานกีฬาในปจจุบันที่นิยมเลนกีฬากันมากข้ึนแต
เปนชนิดกีฬาที่เปนการสงเสริมสมรรถภาพทางรางกายอยางแทจริงเชน ฟุตบอล วิ่ง แบตมินตัน เปนตน 
และปจจัยดานภาพลักษณของสนุกเกอรท่ีเปนกีฬาที่ถูกระบุอยูในประเภทหน่ึงของการพนันโดยถูก
จัดอยูในพระราชบัญญัติการพนันประเภท ข. ตั้งแตปพ.ศ.2478 ท้ังหมดลวนเปนปจจัยท่ีทําใหความ
นิยมเลนสนุกเกอรลดลงอยางตอเนื่อง โดยในปจจุบันจํานวนผูนิยมเลนสนุกเกอรอยูในสภาวะทรง
ตัวโดยมีแนวโนมคอยๆ ลดลงอยางชาๆ เนื่องจากคนรุนใหมท่ีหันมาสนใจสนุกเกอรมีจํานวนนอยมาก
แตในขณะเดียวกันคนท่ีนิยมเลนสนุกเกอรในปจจุบันคือคนท่ีสนใจและชอบจริงๆ จึงมีโอกาสนอย
ท่ีจะเลิกเลนและหันไปทํากิจกรรมนันทนาการประเภทอ่ืนเชนกัน โดยผูท่ีเลิกสนใจสวนใหญมาจาก
ปญหาดานสุขภาพรางกายท่ีไมเอ้ืออํานวยและปจจัยดานเวลา 
 
ตารางท่ี 1.2 แสดงจํานวนประชากรอายุ 6 ปข้ึนไปท่ีเลนกีฬาสนุกเกอร-บิลเลียด จําแนกตามหมวดอายุ 

เขตการปกครองและภาค พ.ศ. 2545 
หนวยเปนพัน : In thousands 

ประเภทกีฬาท่ีเลน 
เขตการปกครองและภาค รวม 

หมวดอายุ (ป) 

6-11 12-14 15-19 20-24 25-29 30-34 35-39 40-49 50-59 60 ปขึ้น
ไป

สนุกเกอร-บิลเลียด 12.1 - 0.1 0.8 1.6 4.0 1.5 0.3 2.7 0.9 0.1
กรุงเทพมหานคร 2,348.1 470.5 294.6 435.3 290.6 184.6 134.2 114.8 187.3 112.7 123.5

สนุกเกอร-บิลเลียด 4.4 - - 0.6 - 1.4 0.6 - 1.3 0.6 -
ท่ีมา: สํานักงานสถิติแหงชาติ 
 
 
1.1  ลักษณะอุตสาหกรรม 

การประกอบธุรกิจนี้จําเปนตองมีใบอนุญาตจัดต้ังสมาคมบิลเลียด-สนุกเกอรท่ีออกโดย
กระทรวงมหาดไทยกอนป 2535 ซ่ึงธุรกิจนี้เคยทํารายไดเปนจํานวนมากในชวงปพ.ศ. 2537-2542 ท่ี
ความนิยมสนกุเกอรในประเทศไทยข้ึนสูจุดสูง จํานวนรานท่ีใหบริการไมเพียงพอตอความตองการของ
ผูท่ีตองการเลน จึงดึงดูดใหผูประกอบการหันมาลงทุนในธุรกิจนี้กันเปนจํานวนมาก แตในชวง 15 ป
ที่ผานมาจนถึงปจจุบันธุรกิจกําลังในชวงขาลงเน่ืองจากความนิยมในสนุกเกอรลดลงอยางตอเนื่อง
ประกอบกับความนิยมในกิจกรรมนันทนาการทางเลือกประเภทอ่ืนๆ จนจํานวนผูตองการเลนมีนอยกวา
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จํานวนผูใหบริการเปนอยางมาก ผูประกอบการจํานวนมากประสบปญหาขาดรายไดอยางตอเนื่องจน
แบกรับคาใชจายไมไหวและตองปดกิจการไปในท่ีสุด โดยในปจจุบันเหลือผูใหบริการอยูไมมากนัก
ท่ีแขงขันกันเพื่อดึงดูดผูตองการเลนท่ีเหลืออยูโดยการอํานวยความสะดวกสบายและความเปนสวนตัว
รวมถึงคุณภาพของอุปกรณท่ีใชเลนเปนสําคัญ  

 
 

1.2  ความเปนมาของธุรกิจ 
เกษตรสนุกเกอรคลับ หรือท่ีรูจักกันท่ัวไปในช่ือ โตะสนุกเกอรเกษตร ประกอบกิจการ

ใหบริการเลนสนุกเกอรพรอมอาหารประเภทขนมขบเข้ียวและบะหม่ีกึ่งสําเร็จรูปรวมถึงเคร่ืองดื่ม 
ตั้งอยูเลขท่ี 19/17 แขวงลาดยาว เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร บริเวณถนนงามวงษวานฝงตรงขาม
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร (บางเขน) บนพื้นท่ีตั้งแตช้ัน 2 ถึงช้ัน 4 ของตึกแถว 5 ช้ัน มีจุดมุงหมาย
ในการแสวงหาผลกําไรสูงสุดจากการใหบริการและตองการรักษาฐานลูกคาที่มีอยูเดิมควบคูไปกับ
การดึงดูดลูกคากลุมใหมๆ โดยในปจจุบันจัดเปนธุรกิจใหบริการเลนสนุกเกอรขนาดเล็กเนื่องจาก
เปดใหบริการเพียง 4 โตะในบริเวณช้ัน 2 ของอาคาร เปดใหบริการเวลา 11.00 น. และปดรับลูกคา
เวลา 01.00 น. มีผูดูแล 2 คน ซ่ึงเปนเจาของกิจการเองสลับกันดูแลในชวงกลางวันและกลางคืน ไมมี
การจางลูกจาง ส่ิงปลูกสรางและสาธารณูปโภคในตัวอาคารสวนใหญยังใชของเดิมต้ังแตเร่ิมกิจการใน
ป พ.ศ.2520 มีสภาพเกาและชํารุดทรุดโทรมพอสมควรซ่ึงไดมีการซอมแซมอยูบางเพ่ือใหพอใชงาน
ตอไดแตก็ไมไดอยูในสภาพที่ดีพอ สวนอุปกรณท่ีใชในการเลนสนุกเกอรมีการปรับเปลี่ยนและ
ดูแลซอมบํารุงอยูอยางสม่ําเสมอทําใหอยูในสภาพดี โดยกิจการมีรายไดในชวงเวลากลางคืนมากกวา
กลางวัน และมีรายไดในชวงวันศุกร เสาร และอาทิตยมากกวาวันธรรมดา 

 
ตารางท่ี 1.3 แสดงเหตุการณท่ีเกดิข้ึนหรือสงผลกระทบตอโตะสนุกเกอรเกษตร ในแตละชวงเวลา 

ปพ.ศ. เหตุการณ จํานวนโตะ คาบริการ
(ตอ ช.ม.) 

คาเชา 
(ตอเดือน)

2520 เปดบริการคร้ังแรกโดยจดทะเบียนในช่ือสมาคม
พิทักษสันติธรรมและสมาคมแลมเบรตตาแหง
ประเทศไทย โดยเจาของกิจการเปนเจาของอาคาร
และเปนผูดแูลธุรกิจดวยตนเอง 

12 20 บาท - 

2537-
2540 

ความนิยมกฬีาสนุกเกอรในประเทศไทยข้ึนสู
จุดสูงสุด 

12 40 บาท - 
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ตารางท่ี 1.3 แสดงเหตุการณท่ีเกิดข้ึนหรือสงผลกระทบตอโตะสนุกเกอรเกษตร ในแตละชวงเวลา 
(ตอ) 

ปพ.ศ. เหตุการณ จํานวนโตะ คาบริการ
(ตอ ช.ม.) 

คาเชา 
(ตอเดือน)

2542 เจาของกิจการใหลูกนองคนสนิทเชาดําเนนิ
กิจการตอ 

12 40 บาท 25,000 
บาท 

2543 การเขามามีอิทธิพลของรานอินเตอรเน็ตคาเฟใน
การเลือกกิจกรรมนันทนาการ 

12 40 บาท 25,000 
บาท 

2543 ปรับลดขนาดธุรกิจ (คร้ังท่ี1) 
ปรับลดราคาคาเชา (คร้ังท่ี1) 

8 40 บาท 23,000 
บาท 

2550 เปล่ียนผูเชาดําเนินกจิการ โดยเปนลูกนองเกาของ
เจาของกิจการเดิมและเปนญาติของผูเชาคนเดิม 

8 60 บาท 23,000 
บาท 

2551 ปรับลดขนาดธุรกิจ (คร้ังท่ี2) 
ปรับลดราคาคาเชา (คร้ังท่ี2) 

4 60 บาท 22,000 
บาท 

2559 ปจจุบัน 4 80 บาท 22,000 
บาท 

2560 เตรียมปรับลดราคาคาเชา (หากตอสัญญาเชา) 4 80 บาท 20,000 
บาท 

 
กลยุทธตอกลุมเปาหมายของกิจการคือการรักษากลุมลูกคาเดิมใหคงอยูและดึงดูดกลุม

ลูกคาใหม โดยกลุมลูกคาเดิมหรือกลุมลูกคาประจําคือกลุมท่ีใชบริการท่ีนี่เปนประจํามาเปนเวลานาน
กวา 2 ปข้ึนไป ถือเปนกลุมลูกคาท่ีทํารายไดหลักใหกบักิจการในปจจุบัน ซ่ึงกลุมนี้เปนกลุมท่ีมีความ
จงรักภักดีสูงมีความเปนไปไดนอยมากท่ีจะเลิกใชบริการท่ีนี่แลวเปล่ียนไปใชบริการท่ีอ่ืนแทน เนื่องจาก 
พึงพอใจในบรรยากาศท่ีไดเลนหรือไดพบปะพูดคุยดวยกันกบักลุมคนท่ีรูจักและสนิทสนมกนัดี ปจจัยท่ี
จะทําใหลูกคากลุมเดิมเลิกใชบริการคือปญหาดานสุขภาพรางกาย การยายถ่ินฐาน และการเปล่ียน
สถานภาพ เชน เปล่ียนจากนักศึกษาเปนพนักงานประจําหรือเปลี่ยนจากโสดเปนแตงงาน กลุมนี้มี
พฤติกรรมการใชบริการตอครั้งเปนเวลานานมากกวา 2 ช.ม. ข้ึนไป มาใชบริการมากกวา 4 วันตอ
สัปดาห ในชวงเวลาต้ังแตชวง 16.00 น.เปนตนไปในวันธรรมดาและต้ังแตชวง 13.00 น.เปนตนไป
ในวันหยุด เพราะท้ังหมดมีอายุตั้ง 25 ข้ึนไป และสวนใหญทํางานประจํา ขณะที่กลุมลูกคาใหมท่ี
สนใจเปนพิเศษคือกลุมนิสิตนักศึกษาเน่ืองจากสถานท่ีตั้งเอ้ืออํานวย โดยกลุมนี้มีพฤติกรรมใชบริการ 
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ตอคร้ังไมเกิน 2-3 ช.ม. มาใชบริการไมกี่คร้ังก็ไมกลับมาใชบริการอีกหรือท้ิงระยะเวลามากกวา 1-3
สัปดาห หรือมากกวาหลายเดือนกวาจะกลับมาใชบริการอีกครั้ง ชวงเวลาในการใชบริการไม
แนนอนข้ึนแตมักเกี่ยวกับตารางเวลาของมหาวิทยาลัย เชน ลูกคากลุมนี้มักมาใชบริการในชวงเปดเทอม 
มากกวาปดเทอมหรือในชวงสอบนอยกวาชวงท่ีไมไดสอบ  

ทั้งนี้ในปจจุบันรายไดตอเดือนของกิจการลดลงอยางตอเนื่องจนมาอยูในระดับท่ีไม
สามารถครอบคลุมคาใชจายคงที่ในแตละเดือนได โดยคาใชจายคงท่ีตอเดือนแบงออกเปนคาเชา
อาคารเดือนละ 22,000 บาท คาไฟฟาเฉล่ียเดือนละ 13,000 บาท คาน้ําประปาเฉล่ียเดือนละ 500 บาท 
และคาใชจายสําหรับเจาหนาท่ีตํารวจเดือนละ 4,000 บาท ซ่ึงหากยังไมมีการปรับเปล่ียนวิธีการหรือ
รายละเอียดตางๆ การดําเนินธุรกิจก็มีความเปนไปไดสูงท่ีจะตองปดกิจการในระยะเวลาอันใกลนี้ 
 

 
ภาพท่ี 1.1 แสดงรายไดอัตราสวนรายไดตอเดือนจากกลุมลูกคา 
 

80%

20%

รายไดตอเดือนจากกลุมลูกคาโดยเฉล่ีย

กลุมลูกคาเกา กลุมลูกคาใหม
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ภาพท่ี 1.2 แสดงจํานวนโตะท่ีไดเปดใหบริการในแตละชวงเวลาโดยเฉล่ียในแตละสัปดาห 
 

 
ภาพท่ี 1.3 แสดงชวงเวลาที่กลุมลูกคาใหมนิยมนิยมใชบริการ 
 

0

1

2

3

4

11.00น.-15.00น. 15.00น.-19.00น. 19.00น.-23.00น. 23.00น.ขึ้นไป

จํานวนโตะท่ีไดเปดใหบริการในแตละชวงเวลาโดยเฉล่ีย (ท้ังหมด 4 โตะ)

วันจันทร-วันพฤหัสบดี วันศุกร-วันอาทิตย

40%

60%

ชวงเวลาท่ีกลุมลูกคาใหมนิยมใชบริการ

กอน18.00น. หลัง18.00น.
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ภาพท่ี 1.4 แสดงการเปรียบเทียบระหวางรายไดตอเดือนกับคาใชจายคงที่เฉลี่ยตอเดือนตั้งแตป 

พ.ศ.2554 – ปจจุบัน 
 
 
1.3  รายละเอียดของปญหา 

ขณะนีก้ิจการกาํลังประสบกับภาวะรายไดลดลงอยางตอเนื่องจนเร่ิมไมสามารถครอบคลุม 
คาใชจายคงท่ีไดในระยะหลังนี้ซ่ึงทําใหสุมเส่ียงท่ีจะตองตัดสินใจปดกิจการเม่ือหมดสัญญาเชาใน
ส้ินป พ.ศ. 2559 นี้ สาเหตุเกิดจากปริมาณการเขาใชบริการที่ลดลงอยางตอเนื่อง โดยเม่ือสํารวจจาก
ปริมาณการใชบริการของกลุมลูกคาในชวง 5 ป ท่ีผานมาพบวา ปริมาณการใชงานของกลุมลูกคาเกา
หรือลูกคาประจําไมไดลดลงมากนักและพฤติกรรมการใชบริการยังคงเดิม แมเม่ือมีคนในกลุมนี้เลิก
ใชบริการไปก็จะมีคนท่ีเคยเปนกลุมลูกคาใหมบางคนท่ีเขามาใชบริการบอยคร้ังจนกลายเปนลูกคาประจํา
กาวข้ึนมาทดแทนอยูเสมอ แตเปนเพราะปริมาณการใชบริการของกลุมลูกคาใหมท่ีลดลงอยางตอเนื่อง
จนเหลือสัดสวนการทํารายไดใหกิจการอยูเพยีง 20% ของรายไดรวม ซ่ึงปริมาณการใชบริการทีน่อยลง 
ของกลุมลูกคาใหมนีย้ังลดโอกาสการเพิ่มข้ึนหรือทดแทนฐานกลุมลูกคาเกาท่ีมีอยูและเสียไปอีกดวย  
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ภาพท่ี 1.5 แสดงการเปรียบเทียบสัดสวนปริมาณการใชบริการระหวางกลุมลูกคาใหมกับกลุมลูกคา

เดิมในรอบปตัง้แตป พ.ศ.2554 – ปจจุบัน 
 

ดังนั้นสาเหตุที่แทจริงของปญหาคือการไมสามารถสรางกลุมลูกคาใหมใหเกิดข้ึนได อันเกิด
มาจากการไมปรับตัวรับมือกับสภาพแวดลอมภายนอกในดานปริมาณและความตองการของลูกคา
กลุมใหมที่เปล่ียนแปลงไปดวยการขาดความรูและความเขาใจถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นเมื่อเกิดการ
เปล่ียนแปลงเหลานั้น ทําใหการปรับปรุงเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายในรวมถึงการพัฒนารูปแบบ 
การบริการใหมๆเพื่อตอบรับการเปล่ียนแปลงจึงไมเกิดข้ึน ทุกอยางยังคงสภาพเดิมต้ังแตวันท่ีกอต้ัง
กิจการยกเวนอุปกรณการเลนสนุกเกอรเทานั้นท่ีมีการดูแลรักษาและซอมแซมใหอยูในสภาพพรอม
ใชงานอยูเสมอ กลาวคือ สภาพแวดลอมภายในท้ังผนัง เพดาน พื้น อยูในสภาพที่เกาชํารุดและทรุด
โทรมและหองน้ําท่ีอยูในสภาพท่ีไมคอยถูกสุขลักษณะ การจัดวางตําแหนงโตะสนุกเกอรที่ติดกนัเกนิไป 
จนทําใหผูใชบริการรูสึกอึดอัด อุปกรณอ่ืน ๆ เชน โตะ เกาอ้ี หรือเคร่ืองปรับอากาศก็อยูในสภาพแค
พอจะใชงานได อีกประการหนึ่งคือการบริการที่ไมมีประสิทธิภาพเนื่องจากมีผูดูแลเพียงคนเดียวทํา
หนาดูแลทุกอยางในแตละชวงเวลาต้ังแตการดูแลลูกคา ขายสินคา คิดคาบริการ ดูแลรักษาอุปกรณตางๆ 
ไปจนถึงการทําความสะอาด ซ่ึงทําใหเกิดขอจํากัดในการพัฒนารูปแบบการบริการใหหลากหลาย
เพื่อตอบโจทยความตองการของลูกคาอีกดวย  
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บทที่ 2 

การวิเคราะหเชิงกลยุทธ 
 
 

ธุรกิจการใหบริการเลนสนุกเกอรกําลังอยูในชวงขาลงจากความนิยมกีฬาสนุกเกอรท่ีลดลง 
ในปจจุบัน แมจะเหลือผูประกอบกิจการนี้อยูไมมากแตอัตราการแขงขันท่ีแมจะไมมากแตก็ไมไดลด
นอยลงไป เนื่องจากจํานวนผูใชบริการที่ลดลงทําใหเปาหมายในการสรางผลกําไรยากลําบากมากยิ่งข้ึน 
จากผลกระทบนี้ทําใหกิจการขนาดเล็กอยาง เกษตรสนุกเกอร ตองเปล่ียนเปาหมายเปนการเอาตัวรอด 
และรักษาความเปนอยูของกิจการเอาไวใหได ดังนั้นเพื่อการวางแผนกลยุทธท่ีจะนําไปสูเปาหมายน้ัน
จึงเปนตองใชเคร่ืองมือวิเคราะหเชิงธุรกิจในรูปแบบตางๆ โดยเริ่มจากการวิเคราะหปจจัยภาพรวม
ภายนอก และปจจัยภาพรวมอุตสาหกรรมแลวจึงมาวิเคราะหปจจัยภายใน เพื่อมาชวยทําใหเขาใจปญหา 
ท่ีเกิดข้ึนไดชัดเจนยิ่งข้ึนและนําไปสูการตัดสินใจท่ีเหมาะสมตอไป 

 
 

2.1  การวิเคราะหปจจัยภาพรวมภายนอก (PESTEL Analysis) 
การวิเคราะหปจจัยภาพรวมภายนอก (PESTEL Analysis) มีท้ังหมด 6 ดาน ซ่ึงสภาวะท่ี

เปนอยูหรือการเปล่ียนแปลงของปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมไดเหลานี้จะสงผลกระทบตอสภาวะ
อุตสาหกรรมหรือสภาวะตลาดโดยรวมและเช่ือมโยงไปถึงความเปนอยูทางธุรกิจโดยตรง โดยปจจัย
ภายนอกท้ัง 6 ดาน เหลานั้นประกอบดวย 

- ปจจัยดานการเมือง เชน การเปล่ียนแปลงในเชิงนโยบายหรือกฎระเบียบตางๆ อันเกิด 
จากการเปล่ียนแปลงในหนวยงานภาครัฐหรือจากรัฐบาลท่ีมีเปาหมายเปลี่ยนไปรวมถึงเสถียรภาพ
และความมั่นคงทางการเมืองในขณะนั้น ท่ีอาจสงผลกระทบในเชิงสนับสนุนหรือเปนอุปสรรคตอ
การดําเนินธุรกิจ 

- ปจจัยดานเศรษฐกิจ เชน สภาวะเศรษฐกิจปจจุบันท่ีสะทอนออกมาผานตัวเลขสถิติ
ตางๆ อาทิ ภาวะเงินเฟอ อัตราการวางงาน รวมถึงการกําหนดนโยบายทางการเงินในขณะนั้นอาทิ 
อัตราดอกเบี้ยนโยบาย นอกจากน้ันยังตองคํานึงถึงขอมูลการคาดการณสภาวะเศรษฐกิจในอนาคต
อีกดวย 
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- ปจจัยดานสังคมและวัฒนธรรม เชน วิธีการดําเนินชีวิตและคานิยมของคนในปจจุบัน 
ความหนาแนนและสัดสวนอายุของประชากรในแตละพื้นที่ ระดับการศึกษา รวมถึงทัศนคติของ
ประชากรตอธุรกิจ 

- ปจจัยดานเทคโนโลยี เชน เทคโนโลยีปจจุบันทั้งในดานระบบเครือขายอินเตอรเน็ต 
และดานการติดตอส่ือสารในรูปแบบตางๆ รวมถึงแนวโนมการวิจัยหรือพัฒนาเทคโนโลยีในอนาคต 

- ปจจัยดานส่ิงแวดลอม เชน วิธีการดําเนินธุรกิจท่ีอาจสงผลกระทบตอสภาพแวดลอม 
โดยรอบอาทิ ท่ีตั้งของกิจการ มลพิษทางเสียงจากการใหบริการ 

- ปจจัยดานกฎหมาย เชน กฎหมายท่ีถูกกําหนดไวในปจจุบันหรือแนวโนมการออก
กฎหมายใหมท่ีอาจกลายเปนการกําหนดกรอบในการดําเนินธุรกิจข้ึนใหม 

ซ่ึงจากการวิเคราะหปจจัยภาพรวมภายนอกท้ัง 6 ดานพบวามีผลกระทบตอธุรกิจการ
ใหบริการเลนสนุกเกอรดังนี้ 

 
2.1.1  ปจจัยดานการเมือง 
ปจจัยดานการเมืองไมสงผลกระทบตอธุรกิจนี้ สถานการณทางการเมืองไมสงผลกระทบ 

ตอการตัดสินใจทํากิจกรรมหรือเลือกใชบริการเพื่อทํานันทนาการและกีฬาแตอยางใด นอกจากเม่ือ
เกิดเหตุการณไมสงบจากสถานการณทางการเมืองท่ีจะขัดขวางไมใหผูคนไมสามารถท่ีจะออกไปใช
บริการในพื้นท่ีตางๆ ได  

 
2.1.2  ปจจัยดานเศรษฐกิจ 
สภาวะเศรษฐกิจในประเทศไทยในปจจุบันยังอยูในภาวะชะลอตัวแมจะมีสัญญาณ

การฟนตัวจากแนวโนมเศรษฐกิจโลกในระยะหลังแตไมไดสงผลเชิงบวกตอสภาวะเศรษฐกิจไทย
อยางเปนรูปธรรม ประกอบกับการบริหารประเทศของรัฐบาลปจจุบันที่ยังไมสามารถกระตุนให
สภาวะเศรษฐกิจไทยยังไมฟนตัวผูคนในประเทศสวนใหญจึงยังคงระมัดระวังในการจับจายใชสอย 
กิจกรรมนันทการและกีฬาซ่ึงเปนส่ิงสําคัญนอยกวากิจกรรมในการดําเนินชีวิตอ่ืนๆ ถูกลดการใชจาย
ลงและกิจกรรมนันทนาการและกีฬาท่ีใชเงินลงทุนนอยกวาหรือเสียคาใชจายนอยกวาหรือคุมคาตอ
สุขภาพรางกายโดยตรงมากกวาจะถูกตัดสินใจเลือกแทน ซ่ึงตรงขามกับสนุกเกอรจึงสงผลเชิงลบตอ
ธุรกิจการใหบริการเลนสนุกเกอรเชนกัน 
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2.1.3  ปจจัยดานสังคม 
สภาพสังคมท่ีเรงรีบและบีบค้ันสูงในปจจุบันทําใหผูคนเหลือใหเวลากับกิจกรรม

นันทนาการและกฬีาเฉล่ียเพียงไมถึง 3 ช่ัวโมงตอวัน ประกอบกิจกรรมนันทนาการทางเลือกในปจจุบัน 
มีอยูอยางมากมายโดยเฉพาะกิจกรรมท่ีไมเกี่ยวของกับกีฬาท่ีกําลังเปนท่ีนิยมมากข้ึนเร่ือยๆ โดยเฉพาะ 
กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการใชส่ือสังคมออนไลน สวนกิจกรรมนันทนาการประเภทกีฬานั้นปจจุบัน
ผูคนโดยเฉพาะคนรุนใหมนิยมเลือกเลนกีฬาที่สงเสริมสุขภาพโดยตรงตอรางกายเปนหลัก เชน วิ่ง 
ปนจักรยาน โยคะ ตามกระแสและคานิยมในสังคมในปจจุบันรวมถึงการสนับสนุนจากภาครัฐ ทําให
ความนิยมกิจกรรมการเลนสนุกเกอรตกลงอยางตอเนื่องและสงผลกระทบเชิงลบอยางรุนแรงตอธุรกิจ 
ใหบริการเลนสนุกเกอร 

 
2.1.4  ปจจัยดานเทคโนโลย ี
กิจกรรมการเลนสนุกเกอรไมมีสวนเก่ียวของกับเทคโนโลยีโดยตรง แมอาจนําเทคโนโลยี 

เขามาชวยอํานวยความสะดวกในการบริการเลนสนุกเกอรไดบางแตไมเปนท่ีนิยมเนื่องจากไมคุมแก
การลงทุนและไมทําใหเกิดผลลัพธที่แตกตางจากเดิมมากนัก แตปจจัยดานเทคโนโลยีกลับสงผลกระทบ
อยางมากในทางออมเนื่องจากรูปแบบของเทคโนโลยีในปจจุบันมีสวนสําคัญในการกําหนดคานิยม
ท่ีนําไปสูการเลือกทํากิจกรรมนันทนาการของผูคนในปจจุบัน จึงถือเปนปจจัยท่ีสงผลกระทบตอธุรกิจ 
การใหบริการเลนสนุกเกอรแตอยางรุนแรงเชนกัน  

 
2.1.5  ปจจัยดานส่ิงแวดลอม 
กิจกรรมการเลนสนุกเกอรตองเลนในเคหะสถานและมักเลนในสถานท่ีปดจึงไมไดรับ

ผลกระทบจากขอกําหนดเกี่ยวกับการรักษาส่ิงแวดลอมมากนัก หากจะเกิดข้ึนบางก็จะเกี่ยวกับการทํา
ใหเกิดเสียงรบกวนอื่นท้ังจากผูใชบริการและจากการนําอุปกรณการเลนเคาะหรือกระแทกกับพื้นหรือ
ผนังของอาคารที่มีพื้นท่ีติดกับผูอ่ืน ซ่ึงผูประกอบกิจการก็ไดทําการควบคุมอยูแลวจึงไมสงผลกระทบ 
ตอธุรกิจมากนัก 

 
2.1.6  ปจจัยดานกฎหมาย 
ปจจัยดานกฎหมายสงผลกระทบตอธุรกิจใหบริการเลนสนุกเกอร เนื่องจากสนุกเกอร

ถูกระบุอยูในประเภทหน่ึงของการพนันโดยถูกจัดอยูในพระราชบัญญัติการพนันประเภท ข. ตั้งแตป
พ.ศ.2478 ฉะนั้นเจาหนาท่ีผูรักษากฎหมายจึงตองคอยเขามาตรวจสอบสถานท่ีประกอบกิจการเพื่อให
แนใจวาไมมีการเลนการพนันเกิดข้ึนจนนําไปสูปญหาการเรียกเก็บสวยซ่ึงเปนคาใชจายเพิ่มเติมท่ี
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หลีกเล่ียงไดยากในการประกอบธุรกิจนี้ นอกจากนั้นการจะประกอบธุรกิจนี้ยังจําเปนตองมีใบอนุญาต 
จัดต้ังสมาคมบิลเลียด-สนุกเกอรท่ีออกโดยกระทรวงมหาดไทยกอนป 2535 ตามที่กฎหมายกําหนด 
ซ่ึงปจจุบันไมมีการออกใบอนุญาตประเภทนี้แลวอันเปนขอจํากัดท่ีสําคัญขอหนึ่งสําหรับการประกอบ
ธุรกิจ ซ่ึงกิจการเกษตรสนุกเกอรคลับมีใบอนุญาตประกอบกิจการรวมถึงใบอนุญาตขายเคร่ืองดื่ม
แอลกอฮอลทุกถูกตองตามกฎหมายทุกประการ 

สรุปจากการวิเคราะหภาพรวมภายนอกจะเห็นวาปจจัยท่ีสงผลกระทบเชิงลบอยางรุนแรง 
ตอธุรกิจคือปจจัยดานสังคมและปจจัยดานเทคโนโลยีดังท่ีแสดงในตารางท่ี 2.1 

 
ตารางท่ี 2.1 แสดงผลสรุปการวิเคราะห PESTEL Analysis ของธุรกิจใหบริการเลนสนุกเกอร 
ปจจัยภายนอกท่ีสงผลกระทบ ลักษณะของผลกระทบ ความรุนแรงของผลกระทบ 
ปจจัยดานการเมือง ผลกระทบเชิงลบ นอย 
ปจจัยดานเศรษฐกิจ ผลกระทบเชิงลบ ปานกลาง 
ปจจัยดานสังคม ผลกระทบเชิงลบ มาก 
ปจจัยดานเทคโนโลยี ผลกระทบเชิงลบ มาก 
ปจจัยดานส่ิงแวดลอม ผลกระทบเชิงลบ นอย 
ปจจัยดานกฎหมาย ผลกระทบเชิงลบ นอย 

 
 
2.2  การวิเคราะหแรงผลัก 5 ประการที่มีผลตออุตสาหกรรม (5 Forces Model Analysis) 

การวิเคราะหแรงผลักท่ีมีผลตออุตสาหกรรมมีจุดประสงคเพื่อทราบถึงความเขมขน
ความการแขงขันท่ีกําลังเกิดข้ึนในอุตสาหกรรมโดยวเิคราะหจากลักษณะและความรุนแรงของผลกระทบ 
ท่ีเกิดข้ึนจากแรงผลักตางๆ โดยเคร่ืองมือท่ีนิยมนํามาใชวิเคราะหคือ 5 Forces Model Analysis ท่ีคิดข้ึน
โดย M. Porter ในป 1980 ซ่ึงอธิบายถึงแรงผลัก 5 ประการสําคัญท่ีสงผลกระทบตออุตสาหกรรมอัน
ประกอบดวย 

- การคุกคามของผูเลนรายใหม หมายถึง เม่ือมีผูเลนรายใหมเขาสูอุตสาหกรรมอาจทํา
ใหสวนแบงทางการตลาดท่ีมีอยูเดิมของธุรกิจเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนหรือลดลง และสงผลกระทบตอ
ความเปนอยูหรือสถานะความม่ันคงของผูเลนเดิมท่ีอยูในอุตสาหกรรม 

- การแขงขันระหวางธุรกิจท่ีมีอยูในอุตสาหกรรม หมายถึง การแขงขันท่ีเกิดข้ึนระหวาง 
ผูประกอบธุรกิจในอุตสาหกรรมเดียวกันนั้นเพื่อแยงชิงสวนแบงทางการตลาดท่ีมีอยู ซ่ึงความรุนแรง
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ของการแขงขันอาจข้ึนอยูกับจํานวนผูเลนท้ังหมดในอุตสาหกรรมรวมถึงสภาวะการเติบโตหรือการ
ถดถอยของอุตสาหกรรม 

- อํานาจการเจรจาตอรองของผูจําหนายวัตถุดิบ หมายถึง อํานาจอันเกิดจากความสามารถ 
ในการจัดหาวัตถุดิบท่ีมีความจําเปนตอการดําเนินธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงวัตถุดิบเหลานั้น
สงผลกระทบตอคุณภาพของสินคาและบริการรวมถึงกําหนดขีดความสามารถในการแขงขัน โดยหาก
ธุรกิจมีความสามารถดังกลาวนอยกวาผูจําหนายวัตถุดิบก็จะทําใหความสัมพันธของท้ัง 2 ฝายอยูใน
ลักษณะท่ีผูจําหนายวัตถุดิบมีอํานาจตอรองมากกวา 

- อํานาจการเจรจาตอรองของผูใชบริการ หมายถึง อํานาจอันเกิดจากการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของผูใชบริการซึ่งสงผลโดยตรงตอสถานะความเปนอยูของธุรกิจ โดยมักถูกกําหนด
จากปจจัยตางๆ เชน ความจําเปนในการใชบริการ ความถ่ีหรือระยะเวลาในการใชบริการ จํานวนผูให 
บริการ และปริมาณของสินคาทดแทน 

- การคุกคามของสินคาทดแทน หมายถึง การท่ีสินคาหรือบริการหลักของอุตสาหกรรม 
ถูกทดแทนดวยสินคาหรือบริการท่ีมีคุณสมบัติหรือความสามรถในการตอบสนองความตองการของ
ผูซ้ือสินคาและผูใชบริการไดอยางสมบูรณหรือใกลเคียงกันมาก ท้ังในรูปแบบของการทดแทนชั่วคราว 
หรือการทดแทนถาวร จนทําใหผูซื้อสินคาหรือผูใชบริการหันไปเลือกสินคาหรือบริการทดแทน
เหลานั้นแทน 

 
2.2.1  การคุกคามของผูเลนรายใหม 
การเขามาสูธุรกิจของผูประกอบกิจการใหมจําเปนตองใชใบอนุญาตจัดต้ังสมาคมบิลเลียด- 

สนุกเกอรท่ีออกโดยกระทรวงมหาดไทยกอนป 2535 ซ่ึงแมปจจุบันไมมีการออกใบอนุญาตประเภทนี้
แลวแตสามารถนําใบอนุญาตอ่ืนท่ีเคยจดทะเบียนไวแตปจจุบันปดกิจการไปแลวหรือไมมีผูครอบครอง
มาทําเร่ืองยายสถานท่ีตั้งสมาคมมาอยูสถานท่ีท่ีตองการตั้งกิจการไดโดยมีบริษัทเอกชนรับดําเนินการ 
จัดการใหตามท่ีกฎหมายกําหนดทุกประการซ่ึงคิดคาใชจายการดําเนินการคอนขางสูง ประกอบกับ
ความนิยมการเลนสนุกเกอรในปจจุบันท่ีมีอยูนอย ทําใหผูประกอบกิจการรายใหมไมสนใจท่ีจะเขา
มาเปนผูเลนรายใหมในอุตสาหกรรมนี้ 

 
2.2.2  การแขงขันระหวางธุรกิจท่ีมีอยูในอุตสาหกรรม 
อุตสาหกรรมการใหบริการเลนสนุกเกอรกําลังอยูในชวงขาลงจากปญหาจํานวนผูใช 

บริการในปจจุบันทําใหผูประกอบกิจการจํานวนมากตองปดกิจการไป แตการแขงขันเพ่ือแยงชิง
ผูใชบริการจํานวนท่ีเหลือแมจะไมไดรุนแรงมากแตยังคงมีอยูเพื่อรักษาความอยูรอดของธุรกิจ 



14 

ซ่ึงผูประกอบการ ท่ีไมมีการปรับตัวรับการเปล่ียนแปลงหรือไมสามารถสรางความสามารถในการแขงขัน 
ไดก็จะประสบปญหาในการแสวงหาผลกําไรและปดกิจการไปในท่ีสุด เชนเดียวกับเกษตรสนุกเกอร
คลับท่ีกําลังประสบปญหาดังกลาวเนื่องจากไมมีการปรับตัวเพื่อพยายามตอบสนองความตองการของ
ลูกคาเหมือนกับคูแขงเจาอ่ืนๆสวนใหญท่ียังอยูในอุตสาหกรรมนี้ ซ่ึงพบวาผูท่ีปดกิจการไปสวนใหญ
ยินดีท่ีจะออกไปจากอุตสาหกรรมโดยไมพยายามตอสูเพื่อความอยูรอดเพราะประเมินวาไมมีโอกาส
การสรางผลกําไรในอนาคต 
 

2.2.3  อํานาจการเจรจาตอรองของผูจําหนายวัตถุดิบ 
ในปจจุบันผูจําหนายวตัถุดิบดานอุปกรณการเลนสนุกเกอรมีอยูมากเม่ือเปรียบเทียบกับ

ปริมาณปริมาณผูประกอบกิจการท่ีเหลืออยู โดยอุปกรณของผูท่ีจําหนายแตละรานไมมีความแตกตางกัน 
มากนักท้ังในดานคุณภาพและราคาเนื่องจากสวนใหญเปนอุปกรณท่ีรับมาขายตออีกทอดหน่ึง ประกอบ
กับอุปกรณท่ีซ้ือไปใชในแตละคร้ังสามารถใชไดเปนเวลานานหลายปและแมผูประกอบกิจการจะตองใช 
บริการผูท่ีจําหนายอุปกรณเหลานี้ในการซอมบํารุงอยูบาง แตก็ไมพอท่ีจะทําใหผูจําหนายอุปกรณมี
อํานาจการตอรองเหนือกวาผูประกอบการ เชนเดียวกับอํานาจตอรองของผูจําหนายวัตถุสําหรับบริการ
เสริมอ่ืนๆ ของกิจการ เชน อาหารสําเร็จรูปหรือเคร่ืองดื่มเพราะสามารถหาซ้ือไดท่ัวไปและราคาไม
แตกตางกัน แตผูท่ีมีอํานาจตอรองเหนือกวาผูประกอบกิจการคือผูใหเชาวัตถุดิบในรูปแบบของท่ีดิน
หรือส่ิงปลูกสรางเพ่ือการประกอบกิจการท่ีจําเปนตองจายคาเชาในมูลคาท่ีตกลงกันในสัญญาไมสามารถ 
ตอรองได 

 
2.2.4  อํานาจการเจรจาตอรองของผูใชบริการ 
แมผูใชบริการสถานที่ใหบริการเลนสนุกเกอรในปจจุบันมีอยูมากพอที่จะสามารถรองรับ 

ผูตองการใชบริการไดสบายๆ เนื่องจากปจจุบันแทบไมมีผูประกอบธุรกิจรายไดท่ีมีอัตราการเปดใช
โตะสนุกเกอรเพื่อบริการมากกวา 80% นั่นหมายความวาผูใชบริการไมตองกังวลเร่ืองจํานวนโตะสนุกเกอร 
จะไมพอใหใชบริการหรือเร่ืองการรอคิว สามารถเลือกใชหรือสับเปล่ียนสถานท่ีใหบริการไดตามระดับ
ความพึงพอใจท่ีคาดหวัง 

 
2.2.5  การคุกคามของสินคาทดแทน 
กิจกรรมนันทการอื่นๆท่ีมีอยูมากมายในปจจุบันท้ังที่เกี่ยวของและไมเกี่ยวของกับกีฬา

คือสินคาทดแทนของกิจกรรมการเลนสนุกเกอร การเปล่ียนแปลงไปใชสินคาทดแทนอ่ืนๆ ข้ึนอยูกับ
ความนิยมหรือความชอบของผูใชบริการในขณะน้ันซ่ึงความชอบในแตละชวงเวลามีโอกาสท่ีจะไม
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เหมือนกันจงไมสามารถควบคุมใหสนใจอยูแตกิจกรรมการเลนสนุกเกอรได ประกอบกับกิจกรรม
การเลนสนุกเกอรไมจําเปนตองลงทุนซ้ืออุปกรณเนื่องจากผูใหบริการไดจัดเตรียมไวใหอยูแลวจึงไม
มีตนทุนท่ีตองเสียจากการยายไปใชสินคาทดแทน ซ่ึงปจจัยนี้มีความสัมพันธกับปจจัยดานอํานาจ
การตอรองของลูกคาโดยเปนการชวยเสริมผลกระทบทางลบตอธุรกิจใหรุนแรงยิ่งข้ึน 

 
ตารางท่ี 2.2 แสดงผลสรุปการวิเคราะหแรงผลัก5ประการท่ีมีผลตออุตสาหกรรมของธุรกิจใหบริการ 

เลนสนุกเกอร 
แรงผลักท่ีมีผลตออุตสาหกรรม ลักษณะของผลกระทบ ความรุนแรงของผลกระทบ 

แรงคุกคามของผูเลนรายใหม ผลกระทบเชิงบวก นอย 
การแขงขันในอุตสาหกรรม ผลกระทบเชิงลบ มาก 
อํานาจการเจรจาตอรองของผูผลิต ผลกระทบเชิง ปานกลาง 
อํานาจการเจรจาตอรองของผูซ้ือ ผลกระทบเชิงลบ มาก 
การคุกคามของสินคาทดแทน ผลกระทบเชิงลบ มาก 

 
 
2.3  การวิเคราะหปจจัยภายใน (SWOT Analysis) 

ในการวิเคราะหปจจัยภายในองคกร เลือกใชการวิเคราะหในรูปแบบ SWOT Analysis 
ซ่ึงคิดคนโดย Albert S Humphrey ในชวงทศวรรษท่ี 60 สําหรับใชในการวิเคราะหจุดแข็งและจุดออน
ขององคกร รวมถึงการประเมินโอกาสท่ีจะสงผลเชิงบวกตอองคกรและการประเมินอุปสรรคหรือภยั
คุกคามท่ีหากเกิดข้ึนแลวจะสงผลเชิงลบตอองคกร 

 
2.3.1  การวิเคราะหจุดแข็ง 
- จุดแข็งทางกายภาพท่ีสําคัญคือทําเลที่ตั้งท่ีอยูบริเวณติดถนนงามวงษวานฝงตรงขาม 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรซ่ึงเปนบริเวณท่ีมีผูคนพลุกพลานอยูตลอดท้ังวันโดยเฉพาะกลุมนักศึกษา
ท่ีเปนกลุมเปาหมายหลัก 

- คุณภาพของอุปกรณการเลนสนุกเกอรโดยเฉพาะตัวโตะสนุกเกอรยี่หอ RILEY ท่ี
เปนมาตรฐานเดียวกันสําหรับการแขงขันในระดับสากลซ่ึงเปนโตะมือ1ท่ีซ้ือมาต้ังแตสมัยเร่ิมกิจการ 

- คาใชจายคงท่ีในดานคาเชาท่ีต่ํากวาราคาตลาดพอสมควรซ่ึงถือเปนปจจัยสําคัญท่ีทํา
ใหธุรกิจยังสามารถเอาตัวรอดมาไดจนถึงปจจุบัน 
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- การบริหารความสัมพันธกับลูกคาเกาหรือลูกคาประจํา เนื่องจากการดูแลกิจการท่ีเปน
กันเองทําใหเกิดบรรยากาศความสนิทสนมกันในกลุมลูกคาเการวมถึงเจาของกิจการ จนทําใหกลุม
ลูกคาเกามีแรงจูงใจอ่ืนๆ เพื่อมาท่ีเกษตรสนุกเกอรคลับมากกวาเพียงความตองการเลนสนุกเกอร เชน 
ความตองการพูดคุย พบปะ สังสรรค กับกลุมคนท่ีมีความชอบคลายคลึงกัน ซ่ึงเปนบรรยากาศท่ีหาได
ยากในสนุกเกอรคลับท่ีอ่ืนๆ แตเกษตรสนุกเกอรสามารถรักษาจุดแข็งนี้มาไดมากกวา 10 ปแลว และ
เปนจุดแข็งสําคัญท่ีทําใหธุรกิจดํารงอยูไดจากรายไดของกลุมลูกคาเกาท่ีเขามาอยางสมํ่าเสมอ 

 
2.3.2  การวิเคราะหจุดออน 
- จุดออนท่ีสําคัญท่ีสุดคือสภาพแวดลอมภายในโดยเฉพาะโครงสรางพื้นฐานอยาง พื้น 

ผนัง ฝาเพดาน ท่ีมีความเกาและชํารุดทรุดโทรมสวนส่ิงของอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ก็ถูกจัดวางอยาง
ไมมีระเบียบเรียบรอยและไมถูกสุขลักษณะเทาท่ีควร 

- ดานการบริการ ท้ังการบริการที่ไมทั่วถึงในเวลาที่มีผูใชบริการมากกวา 2 โตะ เวลา
การเปด-ปดใหบริการท่ีเร่ิมไมแนนอนท่ีอิงมาจากสภาพรางกายของผูดูแลทําใหดูไมมีมาตรฐานใน
การบริการ นอกจากนั้นความสะดวกสบายระหวางการใชบริการที่กลุมลูกคาจะไดรับก็ยังไมดีเทาท่ีควร 
ท้ังการจัดวางโตะสนุกเกอรท่ีใกลกันเกินไปจนทําใหเกิดความรูสึกอึดอัดเวลาเลน หรือกระทั่งโตะ
เกาอ้ีสําหรับนั่งก็มีท้ังท่ีเปนเกาอ้ีพลาสติก เกาอ้ีเหล็กบุฟองน้ําเกา หรือเกาอ้ีสูงท่ีทําจากแทนเหล็กวาง
ปะปนกันไป 

- การไมทําการประชาสัมพันธ เนื่องจากทางข้ึนไปบริเวณช้ัน 2 ท่ีเปนพื้นท่ีใหบริการ
นั้น เปนบันไดแคบๆ ทําไมคนท่ีผานไปผานมาอาจมองไมเห็นถาไมสังเกตใหดีและแมสังเกตเห็นก็
อาจยังไมทราบหรือไมม่ันใจท่ีจะข้ึนไปใชบริการ 

 
2.3.3  การวิเคราะหโอกาส 
- ความนิยมการเลนกีฬาใดกีฬาหนึ่งมักมีสวนสําคัญมาจากการมีนักกีฬาชาวไทยท่ี

สามารถไปทําช่ือเสียงในระดับเปนแรงจูงใจเชนกีฬาแบตมินตันในปจจุบันหรือสนุกเกอรในชวงป
พ.ศ. 2539 ซ่ึงจากการที่ภาครัฐใหการสนับสนุนสมาคมบิลเลียดและสนุกเกอรมาอยางตอเนื่องทําให
มีนักกีฬาสนุกเกอรสายเลือดใหมท่ีเร่ิมทําผลงานไดดีข้ึนเร่ือยๆ ในระดับโลก ทําใหมีโอกาสไมนอย
ท่ีนักกีฬาไทยจะประสบความสําเร็จในระดับโลกและทําใหสนุกเกอรกลับมาเปนกิจกรรมที่มีความ
นิยมมากข้ึนอีกคร้ังในอนาคตอันใกลนี้ 

- ผูท่ีชอบเลนสนุกเกอรในปจจุบันยังมีอยูพอสมควรเม่ือเปรียบเทียบเปนสัดสวนตอ
ปริมาณผูใหบริการในปจจุบันท่ีลดลงอยางรวดเร็ว ทําใหยังมีโอกาสในการแสวงหาผลกําไรอยู 
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2.3.4  การวิเคราะหอุปสรรค 
- ผูคนในปจจุบันโดยเฉพาะคนรุนใหมเลือกสนใจกิจกรรมทางเลือกอ่ืนท่ีมีอยูมากมาย 

ตามกระแสสังคมท่ีเปล่ียนไปในแตละยุคสมัย ประกอบกับเม่ือผูท่ีนิยมเลนอยูเดิมท่ีเลิกเลนไป ทําให
ไมคอยมีผูคนกลุมใหมท่ีสนใจและเขามาทดแทน เปนสาเหตุใหความนิยมสนุกเกอรในปจจุบันลดลง 
ไปเรื่อยๆ 

- ภาพลักษณในดานลบของสนุกเกอรท่ีปลูกฝงกันมาทั้งในเร่ืองการพนันหรือแหลง
อบายมุขทําใหความสนใจของคนรุนใหมยิ่งลดนอยลง ท้ังยังลดแรงการสนับสนุนจากผูคนสวนใหญ
ในสังคมดวย 

 
 

2.4  สรุปการวิเคราะหปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน 
 การเปล่ียนแปลงทางสังคมในชวง 10 ป ท่ีผานมาทําใหความนิยมกิจกรรมการเลนสนุกเกอร 
ท่ีเคยอยูในจุดสูงสุดลดลงอยางตอเนื่องจนถึงจุดตํ่าสุดในปจจุบัน ท้ังในดานการพัฒนาของระบบ
เทคโนโลยีและการส่ือสารโดยเฉพาะระบบอินเตอรเน็ตท่ีเขามามีอิทธิพลอยางมากตอการใชชีวิตของ
ผูคนในปจจุบัน ประกอบในปจจุบันที่ผูคนนิยมหันมาสนใจดูแลสุขภาพของตนเองกันมากข้ึน จนกลาย 
เปนคานิยมใหมในสังคมปจจุบันท่ีทําใหผูคนโดยเฉพาะคนรุนใหมมักจะเลือกใชเวลาทํากิจกรรม
นันทนาการที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยีโดยเฉพาะในรูปแบบของเครือขายสังคมออนไลนหรือกิจกรรมท่ี
เปนการออกกําลังกายโดยตรงเพื่อรักษาสุขภาพ ซ่ึงดวยเหตุที่กิจกรรมการเลนสนุกเกอรไมสามารถ
ตอบโจทยคานิยมเหลานี้ไดประกอบกับในปจจุบันมีกิจกรรมนันทนาการอ่ืนๆท่ีเปรียบเสมือนสินคา
ทดแทนใหเลือกอยางมากมาย จึงทําใหอุตสาหกรรมการใหบริการเลนสนุกเกอรประสบปญหาเปน
อยางมากเพราะอัตราการเขาใชบริการของกลุมลูกคาท่ัวไปลดลงอยางตอเนื่องโดยมีเพียงกลุมลูกคา
ท่ีชอบกิจกรรมการเลนสนุกเกอรอยางแทจริงซ่ึงถือเปนกลุมเฉพาะเทานั้นท่ีมีอัตราการเขาใชบริการ
ท่ีไมไดลดลงมากนัก ดังนั้นการแขงขันในอุตสาหกรรมจึงเขมขนข้ึนอยางมากเพ่ือแยงชิงกลุมลูกคา
ท่ีเหลืออยูนอยลง กิจการท่ีตองการอยูรอดจําเปนตองปรับตัวเพื่อตอบสนองความตองการของกลุม
ลูกคาทุกกลุมใหไดมากข้ึน ตางจากเดิมท่ีกิจการไมคอยไดใหความสําคัญกับการปรับตัวหรือสราง
ความสามารถในการแขงขันมากนักเนื่องจากมีกลุมลูกคาเขาใชบริการอยูอยางสมํ่าเสมอในปริมาณท่ี
มากพอมาอยางยาวนาน ซ่ึงเปนสาเหตุทําใหบางกิจการเกิดความชะลาใจและยึดติดกับความสําเร็จ
ในอดีตจนไมไดสนใจสัญญาณเตือนเร่ืองการลดลงของกลุมลูกคาและไมไดเตรียมตัวรับสถานการณ
ดังกลาว จนเม่ือมาถึงตอนท่ีรายไดของกิจการไมเพียงพอตอคาใชจายอยางตอเนื่อง ก็ไมสามารถแกไข
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ปญหาไดทันเวลาแลวและแมจะมีเวลาก็ไมทราบวาตองแกปญหาอยางไรเนื่องจากไมเขาใจสาเหตุท่ี
แทจริงของปญหาจึงทําใหกิจการเหลานั้นตองเลิกกิจการไปเปนจํานวนมาก  

เกษตรสนุกเกอรก็กําลังประสบปญหาเดียวกันนั้น การชะลาใจไมปรับตัวทําใหไมมี
การปรับปรุงสาธารณูปโภคและโครงสรางภายในจนอยูในสภาพเกาทรุดโทรมรวมถึงไมมีการปรับปรุง
การบริการใหมีคุณภาพและมาตรฐานในระดับเดียวกับคูแขงและผูใหบริการเจาอ่ืนๆ จนเปนจุดออน
สําคัญ 2 ประการท่ีสงผลกระทบทางลบโดยตรงตอผูใชบริการ ซ่ึงเปนสาเหตุหนึ่งท่ีทําใหผูใชบริการ
รายใหมไมตองการกลับมาใชบริการที่นี่และเลือกไปใชบริการที่อ่ืนในคร้ังถัดไป แสดงใหเห็นถึงการไม
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคากลุมดังกลาวไดซ่ึงอันท่ีจริงแลวกิจการไมทราบดวยซํ้าวา
อะไรความตองการทั้งหมดของลูกคากลุมนี้เพราะไมไดใสใจเลยในชวงท่ีกิจการยังไมมีประสบปญหา 
ซ่ึงนอกจากจะจัดการกับความตองการของลูกคากลุมนี้ไมไดแลว ยังไมสามารถดึงดูดใหลูกคากลุม
ดังกลาวสนใจข้ึนมาใชบริการเปนคร้ังแรกไดเพราะไมมีการทําประชาสัมพันธใดๆ ทําใหในปจจุบัน
เหลือกลุมผูใชบริการรายใหมท่ีไมใชกลุมลูกคาประจําเขามาใชบริการในสัดสวนเพียง 20% ของรายได
รวมท่ีนอยมากอยูแลว แตสาเหตุท่ีทําใหยังไมถึงกับตองเลิกกิจการไปเนื่องจากคาใชจายดานคาเชาตอ
เดือนท่ีอยูในอัตราท่ีต่ํากวาคูแขงและผูใหบริการรายอ่ืนๆ การเปนกิจการขนาดเล็ก รวมถึงการมีกลุม
ลูกคาประจําท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการอยางสมํ่าเสมอนั้นมีสัดสวนท่ีใหญเม่ือเปรียบเทียบกับขนาด
ของกิจการ จึงทําใหกิจการยังพอมีสภาพคลองเหลืออยูบางแมจะลดลงเร่ือยๆก็ตาม ดังนั้นจึงทําใหยัง
มีโอกาสในการปรับปรุงและกําจัดจุดออนท่ีมีอยูเพียงแตตองทําทันที ประกอบกับจุดแข็งในดานทําเล
ท่ีตั้งเนื่องจากเปนบริเวณท่ีมีคนท่ัวไปโดยและนักศึกษามหาวิทยาลัยท่ีเปนกลุมเปาหมายของกิจการ
เดินผานไปมาเปนจํานวนมากซ่ึงยอมมีกลุมคนท่ีชอบหรือสนใจอยากเลนสนุกเกอรท่ียังมีอยูพอสมควร
เม่ือเปรียบเทียบเปนสัดสวนตอผูใหบริการท่ีเหลืออยูนอยลงในปจจุบันปะปนอยูในนั้นดวย จึงเปน
โอกาสที่ดีท่ีกิจการจะกลับมาสรางผลกําไรดวยการดึงกลุมคนเหลานั้นใหมาใชบริการเปนกลุมลูกคาใหม
ใหไดแลวจึงเสนอบริการท่ีมีคุณภาพและมาตรฐานควบคูไปกับการตอบสนองความตองการของกลุม
ลูกคากลุมนี้ใหไดเพื่อทําใหเกิดการใชบริการซํ้าในคร้ังถัดไป 
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บทที่ 3 

การวิเคราะหสาเหตุและความสัมพันธของปญหา 
 
 
 เนื่องจากทุกปญหาลวนมีสาเหตุและท่ีมาท่ีไปท่ีแตกตางกัน การวิเคราะหถึงสาเหตุและ
ผลลัพธที่เกิดขึ้นเสมือนเปนการออกแบบวงจรปญหา เปนกระบวนการที่จะตองสรางสรรควงจร
ความสัมพันธระหวางปจจัยยอยๆแตละปจจัย สาเหตุและผลของแตละคูท่ีผานการคิดพิจารณามาต้ังแต
ข้ันการระบุปจจัยสาเหตุแหงปญหาและข้ันการพิจารณาความสัมพันธระหวางปจจัยยอย โดยลักษณะ
ของวงจรความสัมพันธระหวางปจจัยจะเปนวงจรที่เช่ือมโยงตอเนื่องกันจนสุดทายจะมีขอมูลยอนกลับ
มายังตําแหนงจุดเร่ิมตนของปญหา ดังนั้นการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผลจะมีลักษณะดังนี้ 

1. จุดเริ่มตนที่เปนประเด็นปญหาหลักจะตองใชการขีดเสนใตหรือสรางสัญลักษณ 
เปนเคร่ืองหมายจุดเร่ิมตนไวกอน 

2. ใชเสนลูกศรแทนความเปนเหตุเปนผล โดยเหตุจะอยูที่ตนลูกศร สวนผลจะแสดง 
ไวท่ีหัวลูกศรลักษณะความสัมพันธระหวางปจจัยยอยหรือตัวแปรจะมีความสัมพันธ 3 ลักษณะคือ 
ความสัมพันธท่ีสอดคลองตามกัน (Same Direction: S) ความสัมพันธท่ีมีทิศทางตรงกันขาม (Opposite: 
O) และความสัมพันธท่ียังระบุไดไมชัดเจนหรือมีปจจัยท่ีเกี่ยวโยงสลับซับซอน อาจจะ อธิบายเปน
เหตุเปนผลไดไมชัดเจน จึงใชการแสดงความสัมพันธดวยการ Delay โดยใชสัญลักษณ เฉพาะคือ 
ลักษณะของวงจรปญหาสามารถจําแนกลักษณะวงจรได 2 แบบ คือ วงจรแบบสมดุล (Balancing: B) 
และวงจรเสริม (Reinforcing: R) ความหมายของวงจรแบบสมดุล หมายถึง สถานการณท่ีกําลังศึกษา
นั้น ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีสรางกลไกระดับการเพ่ิมความรุนแรงของสถานการณนั้นลงได
และทําใหสถานการณปญหานั้นดํารงอยูและไมมีความรุนแรงท่ีเพิ่มข้ึน สวนความหมายของวงจรเสริม 
หมายถึง ลักษณะของสถานการณปญหานั้นมีความสัมพันธระหวางตัวแปรยอยท่ีสรางกลไกระดับ
การเพิ่มความรุนแรงของสถานการณนั้นมากข้ึนจนกระท่ังอาจทําใหสถานการณปญหานั้นไมสามารถ
ดํารงอยู ดังน้ันการเขียนความสัมพันธระหวางปจจัยในแผนภูมิวงรอบเหตุและผลจึงสามารถจําแนก
วงจรปญหาไดเสมอวาเปนวงจรแบบสมดุล หรือวงจรเสริม ดังเชนตัวอยางการเขียนแผนภูมิวงรอบ 
เหตุและผลของจํานวนประชากร 
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ภาพท่ี 3.1 แสดงตัวอยางแผนภูมวิงรอบเหตุและผลของจํานวนประชากร 
ที่มา: www.perchai.wordpress.com 
 

จากภาพท่ี 3.1 จะสังเกตไดวาเม่ือมีอัตราการเกิดมากข้ึนทําใหจํานวนประชากรเพ่ิมข้ึน 
และเม่ือจํานวนประชากรมากข้ึนก็ทําใหอัตราการเกดิมากข้ึนเปนวงรอบเสริมกันแบบ Positive Loop 
หรือ Reinforcing Loop ดังแสดงในภาพดานซาย สวนในภาพดานขวาแสดงถึงวงรอบปรับสมดุลแบบ 
Negative Loop หรือ Balancing Loop โดยเม่ือมีจํานวนประชากรมากข้ึนอัตราการตายของประชากร
ก็เพิ่มมากข้ึน เม่ืออัตราการตายของประชากรเพิ่มมากข้ึนก็ทําใหจํานวนประชากรลดนอยลง  

แผนภูมิวงรอบเหตุและผลจึงเปนโมเดลที่ใชอธิบายในเชิงเหตุและผล โดยเร่ิมศึกษา
จากโครงสรางของระบบท่ีเปนปญหา เพื่อใหไดรูปแบบของปญหาท่ีเกิดข้ึนวาจะมีความสัมพันธใน
ทิศทางใด คือ ทิศทางบวก หรือทิศทางลบ โดยทิศทางบวกจะมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันของ
เหตุและผล สวนทิศทางลบจะมีความสัมพันธไปในทิศตรงกันขามของเหตุและผล ซ่ึงการใชแผนภูมิ
วงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) จะชวยแสดงความสัมพันธของปญหาและผลกระทบท่ี
เกิดข้ึนทําใหสามารถเขาใจถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนอยางแทจริง รวมถึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึนซ่ึงจะชวยใน
การหาแนวทางการแกไขปญหาและปรับเปล่ียนกลยุทธไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

 
 

3.1  แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Casual Loop Diagram) 
การวิเคราะหปญหาเชิงซอนสามารถท าไดโดยใชแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Coyle, 

1979) หรือเรียกวา Causal Loop Diagram จะชวยแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและปฏิสัมพันธ ระหวาง
ตัวแปรท่ีอาจจะเกิดข้ึนได โดยแผนภูมินี้จะศึกษาจากโครงสรางของระบบท่ีเปนปญหา เพื่อใหได
รูปแบบของปญหาที่เกิดข้ึน รวมทั้งมีการระบุตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับปญหาท่ีมี การ เปล่ียนแปลงไป
ตามเวลา โดยแตละตัวแปรจะมีลักษณะการเปล่ียนแปลงตามเวลาท่ีเหมือนหรือ แตกตางกันตามรูปแบบ
ตางๆ ไดแก การเปล่ียนแปลงแบบเพิ่มข้ึน เอ็กซโปแนนเชียล (Exponential Growth) การเปล่ียนแปลง 
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แบบลดลง เอ็กซโปแนนเชียล (Exponential Decline) การเปล่ียนแปลง แบบลูเขาคาใดคาหนึ่ง (Goal 
Seeking) การเปล่ียนแปลงแบบรูปคล่ืน (Oscillation) การเปล่ียนแปลงแบบโคงรูปตัวเอส (S–shaped 
Growth with Small Overshoot) และการเปล่ียนแปลงแบบ เพิ่มข้ึน แลวลดลงอยางรวดเร็ว (S–shaped 
Growth with Large Overshoot and Collapse) ดังแสดงในภาพท่ี 3.2 
 

 
 

ภาพท่ี 3.2 แสดงรูปแบบการเปล่ียนแปลงของขอมูลตามเวลา 
ที่มา: www.perchai.wordpress.com 
 

การสรางแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) หมายถึง การสรางโครงสราง
แบบจําลองของปญหาเพื่อแสดงเหตุและผลจากพฤติกรรมของแตละตัวแปร โดยจะมีการกําหนด
ประเด็นปญหาหลักใหชัดเจนและสํารวจเร่ืองราวเกี่ยวกับปญหา อาการของปญหา และพฤติกรรมท่ี
เกี่ยวของ รวมท้ังระบุตัวแปรท่ีสําคัญท่ีเปนสวนขับเคล่ือนความเปนไปของเหตุการณ จากนั้นจึงศึกษา
พฤติกรรมโดยมองยอนเวลาถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนและเขียนกราฟแสดงพฤติกรรมเทียบกับ เวลา โดยแสดง
กราฟออกมาได 6 ประเภท ดังแสดงในภาพท่ี 6 แลวจึงทบทวนความสัมพันธของ ตัวแปรท่ีเกิดข้ึน
และวาดผังเชิงระบบ (System Diagram) 
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3.2 แผนภูมิแสดงวงเหตุผลของการดําเนินการใหบริการกิจกรรมนันทนาการประเภท
สนุกเกอรของเกษตรสนุกเกอรคลับ 
 

 
 

ภาพท่ี 3.3 แสดงวงเหตุผลของการดําเนินการใหบริการกิจกรรมนันทนาการประเภทสนุกเกอรของ
เกษตรสนุกเกอรคลับ 

 
จากภาพท่ี 3.3 แสดงใหเห็นปญหายอดขายที่ลดลงในปจจุบันที่มีสาเหตุเร่ิมตนมาจาก

ความชะลาใจเน่ืองจากม่ันใจในปริมาณยอดขายท่ีเกิดข้ึนในชวงหลายปที่ผานมาวาเพียงพอตอความ
อยูรอดของธุรกิจ จึงไมมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการและสาธารณูปโภคใหอยูในสภาพที่ดีเพียงพอ
และไมพรอมตอบสนองความตองการของลูกคาได ประกอบกับไมมีการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อ
ดึงดูดใหมีกลุมลูกคาใหมเขามาใชบริการเนื่องจากม่ันใจวาปริมาณลูกคาท่ีใชบริการอยูเพียงพอแลว 
จึงทําใหปริมาณการใชบริการและปริมาณกลุมลูกคาใหมไมเพิ่มข้ึนและคอยๆ ลดลงอยางชาๆ เนื่องจาก 
ผลกระทบของการเปล่ียนแปลงทางสังคมในขณะนั้นยังไมรุนแรงนัก แตในชวง 2 ปหลังจนถึงปจจุบัน 
ผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางสังคมนั้นสูงมากโดยทําใหจํานวนผูใชบริการลดลงอยางรุนแรง
โดยเฉพาะในกลุมผูใชบริการที่เปนลูกคาใหม ซ่ึงเม่ือประกอบกับการบริการและสาธารณูปโภคท่ียังคง
ไมไดมาตรฐานจะยิ่งทําใหกลุมลูกคาใหมที่มีอยูลดลงไปเร่ือยๆ รวมถึงการขาดความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและการดึงดูดลูกคาก็จะยิ่งทําใหกลุมลูกคาใหมไมเกิดการเขามา
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ใชบริการซํ้าและทําใหไมมีกลุมลูกคาใหมเขามาเพ่ิมตามลําดับ จนทําใหเกิดเปนปญหายอดขายท่ีลดลง
อยางมากในระดับท่ีรายไดไมเพียงพอตอคาใชจายในปจจุบัน 

ซ่ึงจากแผนภูมิสามารถแบงปญหาออกไดเปน 2 สวนหลัก คือ ปญหาในการดึงดูดกลุม
ลูกคาใหมเขามาใชบริการ และปญหาในการตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.2.1  ปญหาการดึงดูดกลุมลูกคาใหมเขามาใชบริการ 

 

 
 

ภาพท่ี 3.4 แสดงวงรอบการดําเนินการดานการดึงดดูกลุมลูกคาใหม 
 

จากภาพท่ี 3.4 แสดงใหเห็นวาความชะลาใจจากยอดขายในอดีตและการเปลี่ยนแปลง
ทางสังคมในชวงกอนหนานี้ที่ยังไมสงผลกระทบตอการลดลงของปริมาณผูใชบริการรายใหมมาก
นัก ทําใหกิจการม่ันใจวาปริมาณผูใชบริการรวมในขณะนั้นยังเพียงพอจึงไมจําเปนตองมีการทําการ
โฆษณาประชาสัมพันธหรือกิจกรรมสงเสริมการขายแตอยางใด แตเมื่อการเปล่ียนแปลงทางสังคม
ในปจจุบันสงผลกระทบตอการลดลงของกลุมลูกคาใหมอยางรุนแรงตอเนื่องไปถึงการลดลงของยอดขาย 
ซ่ึงการท่ีกิจการไมมีการโฆษณาประชาสัมพันธและกิจกรรมสงเสริมการขายจึงไมสามารถบรรเทา
ผลกระทบท่ีรุนแรงใหนอยลงได 
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3.2.2  ปญหาการตอบสนองความตองการของลูกคา 
 

 
 

ภาพท่ี 3.5 แสดงวงรอบการดําเนินการดานการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
 

จากภาพท่ี 3.5 แสดงใหเห็นความชะลาจากยอดขายในอดีตจนทําใหไมมีการปรับปรุง
ซอมแซมสาธารณูปโภคและการบริการจนอยูในสภาพที่ต่ํากวามาตรฐานโดยเปรียบเทียบกับผูให
บริการรายอ่ืน ซ่ึงปจจัยดานสาธารณูปโภคและการบริการที่ไดมาตรฐานน้ันถือเปนความตองการ
พื้นฐานที่ผูใชบริการรายใหมคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการ และเมื่อไมสามารถตอบสนอง
ความตองการพื้นฐานของผูใชบริการไดก็มีโอกาสสูงท่ีผูใชบริการรายใหมเหลานั้นจะไมกลับมาใช
บริการท่ีนี่อีกและทําใหยอดขายลดลง และความชะลาจากยอดขายในอดีตก็ทําใหไมมีการพัฒนาการ
บริการใหมๆท่ีจะชวยทําใหตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมไดดีข้ึนเชนกัน ซ่ึงแมจะไม
ทําใหกลุมลูกคาใหมไมกลับมาใชบริการซํ้าในทันทีแตจะไมกลับมาใชบริการซํ้าเม่ือพบกับผูใหบริการ
รายอ่ืนท่ีสามารถตอบสนองความตองของพวกเขาเหลานั้นไดมากกวา ซึ่งก็จะสงผลทําใหยอดขาย
ลดลงเชนเดียวกัน 

สรุปจากแผนภาพจะเห็นวาท้ังปญหาดานการดึงดูดกลุมลูกคาใหมและปญหาดานการ
ตอบสนองความตองการของลูกคามีความสัมพันธกันและเปนปญหาท่ีกิจการจําเปนตองแกไขท้ังคู 
เนื่องจากหากแกไขปญหาดานการดึงดูดลูกคาใหมเพียงอยางเดียวก็จะไมสามารถทําใหกลุมลูกคา
เหลานั้นกลับมาใชบริการซํ้าสงผลใหยอดขายเพิ่มข้ึนเพียงชวงส้ันๆกอนจะลดลงกลับไปสูระดับเดิม 
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เชนเดียวกับการแกปญหาดานการตอบสนองความตองการของลูกคาเพียงอยางเดียวก็จะไมชวยทําให
ยอดขายเพิ่มข้ึนมากนักเนื่องจากไมมีกลุมลูกคาใหมเขามาใชงานมากข้ึนกวาท่ีเปนอยูเดิม แตเม่ือ
พิจารณาจากปจจัยดานผลกระทบท่ีจะเกิดจากการแกปญหาและปจจัยดานความพรอมในการแกปญหา
ของกิจการแลวพบวาตองแกปญหาดานการตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมกอนเพราะจะ
สงผลกระทบเชิงบวกตอองคกรมากกวาโดยเฉพาะการปรับปรุงซอมแซมสาธารณูปโภคและการบริการ
ใหไดมาตรฐานท่ีควรแกปญหาเปนอยางแรกเพราะเปนพื้นฐานท่ีสําคัญท่ีสุดของธุรกิจการใหบริการ
และเปนปจจัยท่ีเปนจุดออนท่ีสําคัญท่ีสุดของกิจการ แมความพรอมในการจะยังไมมีความพรอมมากนัก
ในขณะนี้ก็ตาม ดังท่ีแสดงในภาพท่ี 
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บทที่ 4 

การกําหนดกลยุทธและแนวทางการแกไขปญหา 
 
 

จากการวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึนซ่ึงสงผลกระทบทําใหยอดขายของกิจการตกลงอยาง
มากจนมีความเส่ียงท่ีจะตองเลิกกิจการ พบวามีสาเหตุมาจากปจจัยภายนอกคือการเปล่ียนแปลงทาง
สังคมท่ีทําใหความนิยมกิจกรรมสนุกเกอรของกลุมลูกคาใหมในปจจุบันลดลง ประกอบกับปจจัยภายใน
อีก 2 ประการคือ ปญหาในการดึงดูดกลุมลูกคาใหม และปญหาในการตอบสนองความตองการของ
กลุมลูกคาใหมเหลานั้น ซ่ึงส่ิงท่ีกิจการตองทําคือการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนจากปจจัยภายในเพื่อใหยอดขาย
มีการเติบโตเพ่ิมข้ึนและนําไปสูเปาหมายการอยูรอดของกิจการตอไป โดยการกําหนดกลยุทธองคกร
เพ่ือนําไปสูการแกไขปญหาเหลานั้น ซ่ึงการกําหนดกลยุทธภายในองคกรแบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก 
กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy) และกลยุทธระดับ
ปฏิบัติการ (Functional Strategy) 

 
 

4.1  กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) 
กลยุทธระดับองคกรเปนตัวกําหนดทิศทางโดยรวมขององคกร และบทบาทของแตละ

หนวยธุรกิจทางกลยุทธ (Strategic Business Unit: SBU) กลยุทธระดับองคกรจึงเกี่ยวของกับการตัดสินใจ
เพ่ือกําหนดแนวทางหรือทิศทางการดําเนินงานขององคกรเปนกลยุทธท่ีตอบสนองวัตถุประสงคหลัก
ในภาพรวมขององคกรหรือเปนกลยุทธในระดับนโยบาย (Policy-Level Strategy) ท่ีตอบสนองแผนงาน
ขององคกร ประกอบดวยกลยุทธหลัก 3 กลยุทธ คือ กลยุทธที่มุงเนนการเติบโต (Growth Strategy) 
กลยุทธการคงตัว (Stabilization Strategy) และกลยุทธการหดตัว (Retrenchment Strategy) 

 
4.1.1  กลยุทธท่ีมุงเนนการเติบโต (Growth Strategy)  
กลยุทธท่ีมุงเนนการเติบโต คือกลยุทธในการเพิ่มสวนแบงตลาดและยอดขาย แบงเปน

กลยุทธใหญๆ 3 ประเภท คือ Intensive Growth, Integrative Growth และ Diversification Growth โดย
มีรายละเอียดดังนี้ 
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 Intensive Growth คือ กลยุทธท่ีมุงเนนการเพิ่มยอดขายของ ผลิตภัณฑเดิม ซ่ึงสามารถ 
กระทําไดดวยวิธีการ Market Penetration คือการขยายกิจการในตลาดเดิมดวยสินคาและบริการเดิม, 
Market Development คือ การขยายกิจการในตลาดใหมดวยสินคาและบริการเดิม และ Product (Service) 
Development คือ การขยายกิจการในตลาดใหม ดวยสินคาและบริการใหม 

 Integrative Growth คือ กลยุทธการขยายธุรกิจดวยการซื้อหรือควบรวมธุรกิจกับ 
ซัพพลายเออร คูแขง หรือผูจัดจําหนาย/ลูกคา (Distributor/Buyer) นอกจากน้ี ยังรวมไปถึงการขยาย
ธุรกิจเพื่อแขงกับธุรกิจของซัพพลายเออรและผูจัดจําหนาย/ลูกคา โดยวัตถุประสงคของการทํา 
Integrative Growth คือ การทําใหองคกรมีอํานาจทางการตลาด อํานาจในการควบคุม วัตถุดิบ หรือ
ชองทางการจัดจําหนายเพิ่มข้ึน ซ่ึงสามารถกระทําไดดวยวิธีการ Forward Integration คือการซ้ือกิจการ
ของผูจัดจําหนาย/ลูกคา, Backward Integration คือการซ้ือกิจการของซัพพลายเออร และ Horizontal 
Integration คือการซ้ือกิจการของคูแขง 

 Diversification Growth คือ กลยุทธการขยายธุรกิจไปสูธุรกิจใหมท่ีเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑชนิดใหม ซ่ึงสามารถกระทําไดดวยวิธีการ Concentric Diversification คือการทําธุรกิจเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑชนิดใหมท่ีอาศัยเทคโนโลยี หรือองคความรูของผลิตภัณฑชนิดเดิม, Horizontal Diversification 
คือการทําธุรกิจเกี่ยวกับผลิตภัณฑชนิดใหมท่ีมุงจําหนายใหแกลูกคากลุมเดิมของตน และ Conglomerate 
Diversification คือการทําธุรกิจเกี่ยวกับผลิตภัณฑชนิดใหมท่ีไมมีความเกี่ยวของกับผลิตภัณฑชนิดเดิม 

 
4.1.2  กลยุทธการคงตัว (Stabilization Strategy)  
กลยุทธการคงตัว คือกลยุทธที่มุงรักษาสถานะเดิมของธุรกิจไวหรือการขยายขนาด

ของธุรกิจเพียงเล็กนอย 
 
4.1.3  กลยุทธการหดตัว (Retrenchment Strategy)  
กลยุทธการหดตัว คือกลยุทธท่ีมุงลดขนาดหรือการลงทุนของธุรกิจ เพ่ือแกปญหาท่ีองคกร

กําลังเผชิญ ซ่ึงสามารถกระทําไดดวยวิธีการ Retrenchment คือ การขายสินทรัพยบางสวนขององคกร
เพื่อนําเงินสดท่ีไดไปใชในการดําเนินกิจการ, Divestiture คือ การขายกิจการบางกิจการขององคกรท่ี
ประกอบธุรกิจหลายอยาง โดยเฉพาะอยางยิ่งกิจการท่ีไมสามารถแขงขันกับผูอ่ืนได เพื่อนําเงินมาใช
ในการดําเนินธุรกิจ, Liquidation คือ การเลิกกิจการท้ังหมดขององคกรเม่ือองคกรประสบกับปญหา
ท่ีรุนแรงจนเกินความสามารถในการแกไขเพื่อใหกิจการดําเนินตอไปได และ Turnaround คือ การพลิก
ฟนกิจการโดยการปรับปรุงองคกรใหมีประสิทธิภาพในการดําเนินงานที่ดีข้ึน 
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4.2  กลยุทธระดับธุรกิจ (Business strategy) 
สําหรับกลยุทธธุรกิจ (Business Strategy) หรือท่ีอาจจะเรียกไดวาเปนกลยุทธในการแขงขัน 

(Competitive Strategy) หมายถึง วิธีการที่องคกรจะใชในการแขงขันเพื่อใหสามารถชนะคูแขงขันใน
อุตสาหกรรมนั้นๆ ซ่ึงจะตองเร่ิมตนจากการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย (Target customer) ใหชัดเจน 
กอนวากลุมลูกคาเปาหมายขององคกรคือใครและมีความตองการอะไร ซ่ึงสวนใหญแลวกลยุทธธุรกิจ
มักจะเปนไปตามแนวคิดของ Michael E. Porter ท่ีระบุไววาองคกรธุรกิจ สามารถเลือกท่ีจะใชวิธีการ
ในการแขงขันโดยการเปน ผูนําดานตนทุน (Cost Leadership Strategy) หรือการสรางความแตกตาง
ในการแขงขัน (Differentiation) ซ่ึงองคกรอาจมุงเนนท่ีลูกคาเฉพาะกลุม (Focus customer) นอกเหนือ 
จากกลยุทธธุรกิจตามแนวคิดของ Porter แลวองคกรสามารถท่ีจะเลือกใชกลยุทธธุรกิจอ่ืนในลักษณะอ่ืน 
อีก เชน การเปนริเร่ิมเปนผูนํา (First Mover) หรือการใชกลยุทธเชิงรุก (Offensive Strategy) หรือกลยุทธ 
โจมตีจุดออนของคูแขงขัน (Michael E. Porter, 1980) กลยุทธองคกรทําใหรูวาวาองคกรมีทิศทาง
อยางไรและไปในทิศทางไหน สวนกลยุทธระดับธุรกิจจะบอกใหรูถึงวิธีการที่องคกรจะใชในการแขงขัน 
กับคูแขงขัน 

 
4.2.1  กลยุทธการเปนผูนาํดานตนทุน (Cost Leadership Strategy)  
เปนกลยุทธขององคกรท่ีมีตลาดเปาหมายกวาง โดยการสรางประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงาน ในขณะเดียวกันก็มุงเนนการเสนอสินคาและบริการดวยตนทุนท่ีต่ํากวาคูแขงขันทําให
องคกรมีกําไรสูงข้ึนและสามารถอยูรอดไดในสถานการณท่ีการแขงขันรุนแรงได กลยุทธนี้จะเปน
กลยุทธท่ีหลีกเล่ียงการดําเนินการของธุรกิจท่ีจะกอใหเกิดตนทุนการผลิตท่ีสูงข้ึน 

 
4.2.2  กลยุทธการสรางความแตกตางของผลิตภณัฑ (Differentiation Strategy)  
เปนกลยุทธ ท่ีเสนอผลิตภัณฑท่ีดีกวาใหกับผูรับบริการ โดยการสรางความแตกตางของ

ผลิตภัณฑตนเองใหมีลักษณะท่ีโดดเดนแตกตางจากขององคกรอ่ืน สําหรับความแตกตางในเชิงการ
แขงขัน ซ่ึงมีประเด็นสําคัญท่ีผูบริหารตองคํานึงถึง ไดแก ความแตกตางดานการออกแบบผลิตภัณฑ 
ดานคุณภาพการบริการและการอํานวยความสะดวก ดานภาพลักษณและช่ือเสียงของกิจการ ดาน
นวัตกรรมและเทคโนโลยีดานการผลิตเปนตน ความแตกตางเหลานี้แมวาอาจทําใหสินคาและบริการ
มีราคาสูงกวาคูแขงขัน แตก็ยังสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได เนื่องจากลูกคาเช่ือม่ันใน
คุณภาพหรือคุณคาท่ีไดรับ 
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4.2.3  กลยุทธท่ีมุงเนนการตอบสนองตลาดเฉพาะสวน (Focus Strategy)  
เปนกลยุทธท่ีเนนการเจาะตลาดกับลูกคาเฉพาะหรือผูรับบริการในบางกลุมท่ีมีความ

ตองการพิเศษ (Niche Market) องคกรตองสามารถออกแบบสินคาและบริการใหเหมาะสมกับตลาด
เปาหมายท่ีเลือกเพื่อสรางความพึงพอใจในตลาดนั้นมากกวาคูแขงขัน องคกรท่ีเลือกใชกลยุทธนี้ตอง
ไมพยายามสรางความแตกตางใหเกิดข้ึนในหลายตลาดแตควรมุงเนนเฉพาะตลาดเดียวเทานั้นเม่ือ
องคกรมีความชํานาญมากข้ึนจึงคอยขยายการดําเนินงานไปสูตลาดอ่ืนตอไป โดยทั่วไปกลยุทธการ
มุงตอบสนองเฉพาะกลุมจะพิจารณาจากกลุมของลูกคาท่ีนาสนใจ ลักษณะตลาดท่ีธุรกิจสามารถดึง
สวนแบงมาจากคูแขงขัน และมีการแบงสวนของตลาดสินคาอยางชัดเจน 

 
 

4.3  กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) 
กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) หรือกลยุทธระดับหนาที่ (Operation 

Strategy) เปนกลยุทธที่ใชกําหนดวิธีการในการสนับสนุนกลยุทธในระดับธุรกิจโดยเปนกลยุทธท่ี
เกี่ยวของกับหนวยงานยอยๆ ภายในองคกร การกําหนดกลยุทธในการพัฒนาหรือกําหนดวิธีการทํางาน
ของหนวยงานยอยเหลานี้ก็เพื่อสนับสนุนกลยุทธในระดับธุรกิจท่ีกําหนดข้ึนเปนวิธีการหรือรูปแบบ
ท่ีองคกรนําไปใชในการดําเนินการขององคกรโดยมุงเนนท่ีการใชทรัพยากรขององคกรใหเกิดประโยชน
สูงสุดในทุกกิจกรรมการดําเนินงานของหนวยตางๆ ภายในองคกรโดยตองกอใหเกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุด 

 
 

4.4  การกําหนดกลยุทธและแนวทางการแกไขปญหาของเกษตรสนุกเกอรคลับ 
 
4.4.1  การกําหนดกลยุทธระดับองคกร  
เนื่องจากกิจการตองเนนใหเกิดผลลัพธสุดทายในดานการเติบโตขึ้นของยอดขายเพื่อ

รักษาธุรกิจใหอยูรอด จึงเลือกใชกลยุทธท่ีมุงเนนการเติบโต (Growth Strategy) ในแบบ Intensive 
Growth เพื่อจุดประสงคในการเพิ่มยอดขายจากใหบริการเลนสนุกเกอรท่ีกําลังตกตํ่าอยูใหดีข้ึนโดย
ใชประสบการณความสามารถทางธุรกิจท่ีมีอยูเดิม โดยใชวิธี Product (Service) Development ท่ีมุงเนน
การปรับปรุงการบริการใหดีข้ึนเปนหลักเพราะเปนพื้นฐานท่ีสําคัญและปจจุบันยังอยูในระดับท่ีต่ํากวา
มาตรฐานซึ่งสงผลกระทบโดยตรงตอการเติบโตของยอดขาย จากนั้นจึงคอยสนใจเร่ืองการเพิ่ม
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อรรถประโยชนหรือพัฒนาการบริการใหมๆ ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน
ตามมา 

 
4.4.2  การกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจ  
เนื่องจากกิจกรรมการเลนสนุกเกอรเปนกิจกรรมที่จะดึงดูดแตผูท่ีสนใจหรือชอบอยาง

แทจริงหรือกลุมลูกคาเฉพาะเทานั้นใหเขามาใชบริการ ซ่ึงในปจจุบัน กลุมผูท่ีสนใจเลนสนุกเกอรใน
ปจจุบันก็มีอยูไมมากนัก จึงเลือกใชกลยุทธท่ีมุงเนนการตอบสนองตลาดเฉพาะสวน Focused Strategy 
(Niche Market) โดยไมไดมุงเนนไปในแบบ Focused Cost Leadership หรือ Focus Differentiate เปนพิเศษ 
แตจะมุงเนนไปที่การตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมเปนสําคัญโดยเฉพาะการตอบสนอง
ความตองการข้ันพื้นฐานท่ีผูใชบริการตองการไดรับจากธุรกิจการใหบริการเชน ความสะดวกสบาย 
ความสะอาด อุปกรณท่ีไดมาตรฐาน และการบริการท่ีดี  

 
4.4.3  การกําหนดกลยุทธระดับปฏบิัติการ  
เนื่องจากการบริการหลักและสาธารณูปโภคท่ีเปนบริการเสริมรวมถึงสภาพแวดลอม

ภายใน ท่ีไมไดมาตรฐานและไมไดรับการปรับปรุงเปล่ียนแปลงมาเปนเวลานานเปนตนเหตุสําคัญ
ของปญหาเนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหมไดจนทําใหอัตราการใชบริการ
และยอดขายลดลง ดังนั้นจึงควรแกปญหาโดยใชกลยุทธการพัฒนา คุณภาพการบริการ มีขอบเขตใน
การพัฒนาโดยใหความสําคัญในดานการบริการหลักมากท่ีสุดเพราะเปนกิจกรรมท่ีลูกคาจะรับรูไดถึง
คุณคาที่ไดรับจากกิจการไดดีที่สุด และอาจรวมถึงการพัฒนาในดานการบริการเสริมและดาน
สภาพแวดลอมระหวางการใชบริการดวย มีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนองความตองการของกลุมลูกคา
ใหม โดยใชวิธีการคนหาและสงมอบคุณคาท่ีกลุมลูกคาใหมตองการและเพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการ
นี้จะเปนไปอยางแมนยําและมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของกลุม
ลูกคาใหมได จึงใชวิธีการคนหาความตองการของลูกคาโดยใชเคร่ืองมือทางการตลาดตางๆ ตามข้ันตอน
ดังตอไปนี้  

เร่ิมจากการใช Customer Journey Map เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการหรือความรูสึก
ท่ีมีตอกิจการและการบริการของกลุมลูกคาใหมในแตละชวงระยะเวลา ตั้งแตระยะเริ่มรับรูการมีอยูของ
กิจการไปจนถึงระยะการกลับมาใชบริการซํ้าหรือกลายเปนผูสนับสนุนโดยการใชบริการเปนประจํา 
ซ่ึงชวงระยะของการใชบริการเลนสนุกเกอรประกอบดวย 4 ระยะคือ ระยะการตระหนักรูถึงการมีอยู
ของกิจการ (Awareness Stage) ระยะการพิจารณาตัดสินใจเลือกใชบริการ(Consideration Stage) ระยะ
การทดลองใชบริการหรือการใชบริการครั้งแรก (Trial/First Purchase Stage) และระยะการจดจํา
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ประสบการณ ท่ีดีและกลับมาใชบริการในคร้ังตอไป (Retention/Re-purchase Stage) ซ่ึง Customer 
Journey Map จะแสดงใหเห็นขอมูลดานพฤติกรรม ความรูสึก และทัศนคติตอกิจการ ท่ีเกิดข้ึนกับ
กลุมลูกคาในแตละชวงระยะของการใชบริการ ซ่ึงขอมูลเหลานี้จะทําใหมองเห็นจุดท่ีกลุมลูกคาแสดงออก 
ในเชิงลบตอกิจการตลอดเสนทางการใชบริการในทุกชวงระยะเชน การไมสนใจ การตัดสินใจไมเลือกใช 
บริการ ความไมพอใจเม่ือใชบริการ ไปจนถึงความไมตองการกลับมาใชบริการอีก อันเปนจุดท่ีกิจการ
จําเปนตองปรับปรุงเพราะแสดงใหเห็นอยางชัดเจนวาไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
แตขอมูลท่ีไดมาท้ังหมดนี้ยังไมเพียงพอเพราะเปนมุมมองและความเขาใจของกิจการเพียงดานเดียว 
ท่ีทําใหทราบวากิจการควรพัฒนาท่ีจุดใดแตยังไมสามารถทราบไดวาควรจะพัฒนาอยางไรใหตอบสนอง 
ความตองการของกลุมลูกคาใหมไดอยางแทจริง ดังนั้นกระบวนการท่ีตองทําตอมาคือการศึกษาวิจัย
ตลาด (Market Research) โดยการสอบถามโดยตรงกับกลุมลูกคาใหมวาอะไรคือส่ิงท่ีลูกคาตองการ
ในแตละชวงระยะการใชบริการเชน อะไรคือส่ิงท่ีจะทําใหสนใจ อะไรคือส่ิงท่ีจะทําใหเลือกใชบริการ 
อะไรคือส่ิงท่ีจะทําใหพอใจในการใชบริการ และอะไรคือส่ิงท่ีจะทําใหกลับมาใชบริการที่นี่อีก รวมถึง
สอบถามเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของกิจการทั้ง 4 ดาน ไดแก การบริการ 
ราคาคาบริการ สถานท่ีใหบริการ และโปรโมช่ัน ท่ีกลุมลูกคาตองการหรือมีผลตอการตัดสินใจ ซ่ึง
คําตอบท้ังหมดท่ีไดจะทําใหกิจการทราบถึงความตองการที่แทจริงของกลุมลูกคาใหมและทราบถึงปจจัย
ท่ีมีผลตอการเลือกตอบสนองตอกิจการ (New Customer Black Box) และเม่ือนําขอมูลจาก Customer 
Journey Map มาประกอบกับขอมูลท่ีไดรับจากกลุมลูกคาจากการศึกษาวิจัยตลาด (Market Research) 
ก็จะทําใหขอมูลมีความสมบูรณมากข้ึนและนําไปใชประโยชนไดอยางแทจริง โดยสามารถนําไปกําหนด
แนวทางและขอบเขตการพัฒนาท่ีถูกตอง นําไปสูการสรางและสงมอบคุณคาท่ีลูกคาตองการในแตละชวง 
ระยะการใชบริการอยางมีประสิทธิภาพตามวัตถุประสงคของกลยุทธไดอยางแทจริง โดยมีรายละเอียด
ตามท่ีแสดงในตารางท่ี 4.1 

 



32 

ตารางท่ี 4.1 แสดง Customer Journey Map ซ่ึงประกอบดวยสวนขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของ
กลุมลูกคาใหม ขอมูลความตองการของกลุมลูกคาใหม และขอมูลสิ่งที่กิจการจําเปน 
ตองพัฒนาและปรับปรุง 

 

 

 
 

ซ่ึงเม่ือนําขอมูลในสวนการทํา Customer Journey Map มาประกอบกับสวนขอมูลการ
สอบถามความตองการของกลุมลูกคาใหมพบวาขอบเขตและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ครอบคลุมการดําเนินการใน 2 สวนหลัก คือ การปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภคภายในใหดีข้ึน 
และการคิดคนพัฒนาการบริการในรูปแบบใหมๆ (New Service Development) ซ่ึงงานการปรับปรุง
บริการและสาธารณูปโภคภายในน้ันจะประกอบดวยกิจกรรมดังตอไปนี้ การปรับปรุงภูมิทัศนภายใน
บริเวณท่ีใหบริการและทางข้ึนหนารานใหมทั้งหมด, การจางพนักงานเพ่ิม1คน, การติดตั้งส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีใชประกอบการเลนสนุกเกอรโดยตรงใหมที่มีประสิทธิภาพมากข้ึนเชน เกาอ้ีนั่ง และ
ไฟสองสวางของโตะสนุกเกอร, การติดต้ังส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆท่ีเปนบริการเสริมซ่ึงไมเกี่ยวของ
โดยตรงกับการเลนสนกุเกอร เชน โทรทัศน ชุดวิทยุเคร่ืองเสียง และระบบอินเตอรเน็ตไรสาย สวนงาน
ดานการคิดคนพัฒนาการบริการรูปแบบใหม (New Service Development) คือการคิดบริการรูปแบบ
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ใหมโดยอางอิงกับขอมูลความตองการของกลุมลูกคาใหมเพื่อตอบสนองความตองการใหไดมากข้ึน
และกวางข้ึนท้ังในชวงกอนเขาใชบริการ ระหวางการใชบริการ และหลังการใชบริการ เชนการสอน
หรือแนะนําทักษะการเลนสนุกเกอรท่ีถูกตองระหวางการใชบริการ หรือเรียกรถแท็กซ่ีหรือจักรยานยนต 
ใหลูกคาหลังจากใชบริการเสร็จ แตกระบวนการคิดคนการบริการรูปแบบใหมนี้มีขอจํากัดในดานเงิน
ลงทุนท่ีในปจจบัุนมีอยูอยางจาํกดัจงึตองคิดคนเฉพาะการบริการท่ีไมตองใชเงินลงทุน ซ่ึงจากกระบวนการ 
ท้ังหมดนี้กิจการคาดหวังวา ชวยสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนไดตามท่ีกลุมลูกคาตองการและพฒันา
กลายเปนประสบการณท่ีดีจนกระตุนใหเกิดการกลับมาใชบริการซํ้าในคร้ังตอๆ ไปตามวัตถุประสงค 
ของการใชกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการบริการ โดยมีตัวช้ีวัดท่ีสําคัญคือ จํานวนการเปดใชบริการ
โตะสนุกเกอรโดยเฉลี่ยตอสัปดาหท่ีจะเพิ่มขึ้นซึ่งสะทอนมาจากความพึงพอใจที่เพิ่มขึ้นของกลุม
ลูกคาใหม ซ่ึงกิจการตองการใหอัตราการเปดใชบริการเพิ่มข้ึนทันทีภายในเดือนแรกท่ีกลับมาเปดให 
บริการหลังจากปรับปรุงเสร็จ และตองการใหเพิ่มข้ึนมากกวา 50% ภายใน 3 เดือน หลังจากกลับมา
เปดใหบริการ 

 
 

4.5  สรุปการกําหนดกลยุทธ 
การเลือกใชกลยุทธระดับปฏิบัติการโดยการพัฒนาคุณภาพการบริการคือการเร่ิมแกปญหา

จากตนเหตุโดยมุงแกปญหาจากความไมพึงพอใจในการใชบริการของกลุมลูกคาใหมท่ีสงผลตอปริมาณ
การใชบริการท่ีลดลง โดยประกอบดวยกระบวนการปรับปรุงบริการและสาธารณูปโภคท่ีมีอยูเดิมใหดีข้ึน 
ควบคูไปกับกระบวนการคิดคนและนําบริการใหมๆมาใช ซ่ึงกิจการม่ันใจวาจะสามารถตอบสนอง
ความตองการของกลุมลูกคาใหมไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพเนื่องจากกระบวนการและกิจกรรม
ท่ีเลือกทํานั้นเปนผลลัพธของการศึกษาขอมูลพฤติกรรมและความตองการของลูกคาอยางละเอียดและ
ครอบคลุมท้ังในมุมมองของกิจการและในมุมมองของกลุมลูกคาใหม จนทําใหเกิดผลลัพธดานอัตรา
การใชบริการที่สูงข้ึนและยังชวยเพิ่มศักยภาพการแขงขันใหอยูในมาตรฐานเดียวหรือในระดับท่ีสูงกวา
ผูใหบริการรายอ่ืนอุตสาหกรรม เปนการสรางคุณคาใหเกิดกับธุรกิจและสงมอบคุณคานั้นไปตอบสนอง 
ความตองการของกลุมผูท่ีชอบหรือสนใจการเลนสนุกเกอรไดเปนอยางดีตามท่ีกําหนดไวในกลยุทธ
ระดับธุรกิจ จนนําไปสูยอดขายและรายไดท่ีเพิ่มข้ึนสะทอนใหเห็นการเติบโตของธุรกิจตามเปาหมาย 
ของการกําหนดกลยุทธระดับองคกรในทายท่ีสุด 
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บทที่ 5 

การนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 
 
 

การนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) ถือเปนขั้นตอนที่สําคัญที่สุด 
เนื่องจากกระบวนการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาตลอดจนการกําหนดแผนกลยุทธท่ีผานมาจะไม
มีประโยชนใดๆ หากไมมีการนํากลยุทธไปปฏิบัติใหเกิดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพตามท่ีคาดหวังไว 
ดังนั้นจึงควรมีการกําหนดแผนท่ีกลยุทธ (Strategic Map) และแผนปฏิบัติ (Action Plan) อยางเหมาะสม 
สอดคลองกับลักษณะและโครงสรางของธุรกิจดวย 

แตเนื่องจากกลยุทธระดับปฏิบัติการถูกกําหนดไวเปนโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
โดยเฉพาะในสวนงานดานการปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภคภายในใหไดมาตรฐาน ซ่ึงประกอบดวย 
การปรับปรุงเปล่ียนแปลงภูมิทัศนและสภาพแวดลอมภายในใหมท้ังหมดรวมถึงมีการติดต้ังอุปกรณ
อํานวยความสะดวกภายในอ่ืนๆเพ่ิมเติมเขาไปซ่ึงเปนงานท่ีตองใหความสําคัญกับรายละเอียด จัดเรียง
การดําเนินงานในแตละสวนใหเหมาะสม ใชระยะเวลาดําเนินงานในแตละสวนนาน ประกอบ
กับการเปนธุรกิจขนาดเล็กและไมมีประสบการณการทําโครงการใดๆ มากอน จึงควรวางแผนการ
ดําเนินงานในรูปแบบการบริหารจัดการโครงการ (Project Management) เพื่อใหการดําเนินงานของ
โครงการมีประสิทธิภาพและไดผลลัพธตามที่คาดหวังไว ซ่ึงการบริหารจัดการโครงการ (Project 
Management) หมายถึงการบริหารจัดการโครงการที่ตองอาศัยพื้นฐานของกระบวนการจัดการไมวา
จะเปนการวางแผน (Planning) การจัดองคการ (Organizing) การนํา (Leading) หรือการจูงใจ (Motivating) 
และการควบคุม (Controlling) ทรัพยากรตางๆ เพื่อใหสําเร็จตามเปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีวางไว 
หรืออาจกลาวไดวา การบริหารโครงการ คือการบริหารจัดการทรัพยากรที่เรามีอยูใหสําเร็จตามวัตถุประสงค 
ท่ีวางไว โดย มักจะประกอบไปดวยข้ันตอนตางๆ เชน การกําหนดขอบเขตและกิจกรรมท่ีตองดําเนินงาน 
การกําหนดผูรับผิดชอบโครงการ การกําหนดทรัพยากรที่จําเปนตองใชในการดําเนินโครงการ 
การกําหนดระยะเวลาการดําเนินโครงการ การกําหนดตัวชี้วัดผลสําเร็จของกิจกรรมและโครงการ 
และการจัดการความเส่ียงของกิจกรรมและโครงการ ซ่ึงการดําเนินกิจกรรมใดๆ ในปจจุบันมักตอง
เตรียมแผนบริหารโครงการต้ังแตกระบวนการเร่ิมตนไปจนถึงกระบวนการสุดทายใหสัมพันธกันกับ
ระยะเวลาในการดําเนินงาน การบริหารโครงการจึงมีความแตกตางจากการบริหารงานตามปกติท่ัวไป 
ดังนั้นการบริหารจัดการโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการของเกษตรสนุกเกอรมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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5.1  ภาพรวมโครงการ (Project Overview) 
โครงการพัฒนาคุณภาพการบริการแบงออกการดําเนินงานออกเปน 2 สวนควบคูกันคือ 

1) ดานการปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภคภายในใหไดมาตรฐาน 2) ดานการคิดคนพัฒนา 
การบริการในรูปแบบใหมๆ (New Service Development) โดยมีวัตถุประสงคของโครงการดังนี้ 

 เพื่อสรางความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาโดยเฉพาะตอ
กลุมลูกคาใหมใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 เพื่อปรับปรุงการบริการใหอยูในระดับท่ีไมต่ํากวามาตรฐานการบริการของอุตสาหกรรม 
การใหบริการเลนสนุกเกอรในปจจุบัน 

 
 

5.2  ขอบเขตของโครงการ (Project Scope) 
 

5.2.1  คําอธิบายเก่ียวกับโครงการ (Project Objective Statement) 
โครงการพัฒนาคุณภาพการบริการประกอบดวยสวนงานหลักท่ีจะเร่ิมดําเนินการทันที

คือการปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณูปโภคภายในใหมท้ังหมดท้ังในสวนท่ีเปนโครงสรางอาทิ ฝา 
กําแพง พื้น รวมถึงอุปกรณสําหรับการบริการเสริมอาทิ หองน้ํา ระบบอินเตอรเน็ตไรสาย ระบบไฟ
สองสวาง อีกสวนงานคือการคิดคนพัฒนาการบริการใหมๆเพื่อนํามาชวยอํานวยความสะดวกใหได
มากกวาท่ีผูใชบริการคาดหวัง โดยพรอมเปดใหบริการภายในระยะเวลา 3 เดือน ดวยวงเงินลงทุน
จํานวน 350,000 บาท 
 

5.2.2  ส่ิงท่ีจําเปนตองใชสําหรับโครงการ (Project Requirement) 
 เงินลงทุน จํานวน 400,000 บาท สําหรับใชจายตลอดระยะของโครงการ โดยเปน

เงินกูสําหรับขยายธุรกิจจากธนาคารพาณิชย 
 ทรัพยากรบุคคลจากภายนอก ไดแก วิศวกรโครงการ ผูรับเหมากอสราง สําหรับงาน 

ดานการปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภคภายใน และท่ีปรึกษาดานการพัฒนาการบริการสําหรับ
งานดานการคิดคนพัฒนาการบริการในรูปแบบใหมๆ (New Service Development) 

 บุคลากรหรือสวนงานจากภายในท่ีจะคอยรับผิดชอบเปนผูประสานงานโครงการ 
(Key Project Coordinators) ซ่ึงในกรณีจะเปนหนาท่ีของเจาของกิจการซ่ึงรับผิดชอบการดูแลกิจการ
ท้ังหมดอยูแลวแตเดิม 
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5.2.3 กิจกรรมหลัก (Key Activities) และตัวชี้วัดความสําเร็จของแตละกิจกรรม (Key 
Activities KPIs) 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงรายการงานหลักและผูประสานงานหลักของโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

กิจกรรมหลัก  
(Key Activities) รายละเอียดของกิจกรรมหลัก 

ตัวชี้วัดความสําเร็จของแตละ
กิจกรรม  

(Key Activities KPIs) 
1. ดานการเตรียมตัวกอนเร่ิมดําเนินโครงการ 
1.1 การเก็บขอมูลและ
วิเคราะหความตองการของ
ลูกคา 

เก็บขอมูลพฤติกรรมการใช
บริการและความตองการของ
ลูกคา นํามาสรุปในรูปแบบของ
ขอมูลดิบ หรือทําเปน 
Customer Journey Map 

เก็บขอมูลจากกลุมลูกคาใหมท่ี
เขาใชบริการไดมากกวา 70% 
และขอมูลท่ีไดสามารถ
นําไปใชประโยชนได 

2. ดานการปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณปูโภคภายใน 
2.1 การหาแหลงเงินทุน ติดตอขอกูเงินกับธนาคาร

พาณิชยหรือแหลงเงินทุนอ่ืนๆ
โดยยังไมปดใหบริการ 

กูเงินลงทุนไดตามจํานวนท่ี
ตอง ตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
ในอัตราดอกเบี้ยไมเกนิรอยละ
3 

2.2 การวาจางวิศวกรและ
ผูรับเหมา 

คัดเลือกวิศวกรและผูรับเหมาท่ี
มีประสิทธิภาพ 

สามารถจางวิศวกรและ
ผูรับเหมาที่มีประสบการณ มี
ผลงานพิสูจนได ในวงเงิน
งบประมาณท่ีกําหนด 

2.3 งานปรับปรุงฝาเพดาน
และติดต้ังระบบปรับอากาศ 

ติดต้ังฝาเพดานและระบบปรับ
อากาศใหมท้ังหมด 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพตาม 
ท่ีตองการ เสร็จตามกําหนด 

2.4 งานติดต้ังระบบไฟ 
สองสวาง 

ติดต้ังระบบไฟสองสวางสําหรับ 
การเลนสนุกเกอรใหมท้ังหมด 
และปรับปรุงระบบไฟสองสวาง 
ท่ัวไป 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตามกําหนด 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงรายการงานหลักและผูประสานงานหลักของโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
(ตอ) 

กิจกรรมหลัก  
(Key Activities) รายละเอียดของกิจกรรมหลัก 

ตัวชี้วัดความสําเร็จของแตละ
กิจกรรม  

(Key Activities KPIs) 
2.5 งานกอสรางและตอเติม
หองน้ํา 

สรางหองน้ําใหมใหใหญข้ึนใน
บริเวณเดิม 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

2.6 งานปรับปรุงพื้น ปูกระเบ้ืองใหมท้ังหมด งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

2.7 งานปรับปรุงและตอเติม
ผนัง 

ติดต้ังวอลลเปเปอรทุกดานผนัง 
และติดต้ังเคานเตอรบาร 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

2.8 งานปรับปรุงบริเวณหนา
รานและทางข้ึน 

ติดวอลลเปเปอร ปูกระเบ้ืองพื้น 
ปรับปรุงปายบริเวณหนาทาง
ข้ึน 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

2.9 งานติดต้ังเฟอรนิเจอร
ภายใน 

ติดต้ังระบบอินเตอรเน็ตไรสาย 
ระบบเคร่ืองเสียง ประตูทางเขา 
โซฟา และเฟอรนิเจอรอ่ืนๆ 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

3. ดานการพัฒนาการบริการใหม 
3.1 การคิดคนการบริการใหม วิเคราะหพฤติกรรมลูกคาเพื่อ

หาชองวางในการบริการท่ียงัมี
อยูมาพัฒนาเปนบริการใหม 

สามารถคิดบริการรูปแบบใหม
ข้ึนมาได โดยกลุมลูกคาใหม
พึงพอใจ 

 
5.2.4  ระยะเวลาการดําเนินงานของโครงการ (Project Schedule) 

 วันเร่ิมตนโครงการ 1 กันยายน 2559 (วันท่ีเร่ิมปดใหบริการ 1 ตุลาคม 2559) 
 วันส้ินสุดโครงการ 1 ธันวาคม 2559 
 ระยะเวลาโครงการ 3 เดือน 
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5.3  การกําหนดแผนปฏิบัติการ (Action Plan) 
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จากภาพที่ 5.1 แสดงใหเห็นวาชวงเดือนกันยายน 2559 เปนชวงที่สําคัญที่สุดของ
โครงการโดยเฉพาะในดานการปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณูปโภคภายในเน่ืองจากตองหาแหลง
เงินลงทุนและวิศวกรรวมถึงผูรับเหมาท่ีมีคุณภาพใหไดเพ่ือเร่ิมตนดําเนินการกอสรางและปรับปรุง
ตามแผนท่ีวางเอาไวในวนัท่ี 2 ตุลาคม ซ่ึงจะปดใหบริการตั้งแตนั้นเปนตนไปและจะกลับมาเปดให 
บริการอีกคร้ังในวันท่ี 1 ธันวาคม โดยที่กิจกรรมหลักทุกกิจกรรมเสร็จสิ้นตามกําหนด สวนในดาน
การพัฒนาการบริการใหมนั้น จะใชเวลาชวงเดือนกันยายนท่ียังไมปดใหบริการเก็บขอมูลพฤติกรรม
ลูกคาชวงสุดทายกอนนําไปคิดคนออกมาเปนบริการใหมในระหวางชวงท่ีปดใหบริการ ซ่ึงหากทุก
กิจกรรมเสร็จสมบูรณตามท่ีกําหนดไวในแผนปฏิบัติการ ก็จะทําใหกิจการกลับมาเปดใหบริการพรอมกับ 
สาธารณูปโภคและสภาพแวดลอมใหม และการบริการรูปแบบใหมๆท่ีสามารถตอบสนองความตองการ 
ของกลุมลูกคาใหมไดอยางเต็มท่ี 

 
 

5.4  การกําหนดความสําเร็จของโครงการ (Project KPIs) 
 
ตารางท่ี 5.2 แสดงตารางดัชนีช้ีวัดความสําเร็จและผลท่ีคาดวาจะไดรับจากการดําเนินโครงการ 

วัตถุประสงคของโครงการ ตัวชี้วัดและผลท่ีคาดวาจะไดรับ เปาหมาย 
1. ตอบสนองความตองการ
ของกลุมลูกคาใหมไดดีข้ึน 

- ผลตอบรับเชิงบวกจากการสุม
สอบถามกลุมลูกคาใหมท่ีเขามา
ใชบริการ 

- ผลตอบรับเชิงบวกมากกวา 
80% ในเดือนแรก และมากกวา 
90% ภายใน 3 เดือน 

2. กระตุนใหกลุมลูกคาใหม
เขามาใชบริการมากข้ึน 

- อัตราการใชบริการของกลุม
ลูกคาใหมท่ีเพิม่ข้ึน 

- อัตราการใชบริการของกลุม
ลูกคาเพิ่มข้ึนจากเดิมในเดือน
แรก และเพิ่มข้ึนมากกวา 
50% ภายใน 3 เดือน 

3. พัฒนาคุณภาพการบริการ
ใหอยูในระดับท่ีไมต่ํากวา
มาตรฐานการบริการใน
อุตสาหกรรม 

- มีรูปแบบการบริการหลัก  
การบริการเสริม และสภาพแวดลอม
ภายในท่ีไมดอยไปกวาผูใหบริการ
รายอ่ืนท่ีมีขนาดกิจการและ 
คิดคาบริการใกลเคียงกัน 

- ไมดอยไปกวาผูใหบริการ
รายอ่ืนท่ีมีขนาดกิจการและ
คิดคาบริการใกลเคียงกัน โดย
อิงจากการเปรียบเทียบของผู
ประเมิน 
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ตารางท่ี 5.2 แสดงตารางดัชนีช้ีวัดความสําเร็จและผลท่ีคาดวาจะไดรับจากการดําเนินโครงการ (ตอ) 
วัตถุประสงคของโครงการ ตัวชี้วัดและผลท่ีคาดวาจะไดรับ เปาหมาย 

4. สรางการบริการรูปแบบใหม  ๆ
ท่ีอยูเหนือกวาความคาดหวัง
ของกลุมลูกคา และเพื่อเพิ่ม
ความหลากหลาย 

- จํานวนการบริการรูปแบบใหม
ท่ีเกิดข้ึน 
- ผลตอบรับเชิงตอการบริการใหม 
จากการสุมสอบถามกลุมลูกคา 

- มีการบริการใหมเกิดข้ึนไม
นอยกวา 2 รูปแบบ และไดรับ
ผลตอบรับเชิงบวกมากกวา 
50% ไมนอยกวา1 รูปแบบ 

 
จากตาราง 5.2 จะเห็นวาท้ัง 4 วัตถุประสงคคือ ส่ิงท่ีกิจการตองการใหเกิดขึ้นหลังจาก

โครงพัฒนาคุณภาพการบริการเสร็จสมบูรณซ่ึงแตละวัตถุประสงคมีความสอดคลองกันโดยมุงเนน
ไปท่ีการตอบสนองความตองการของลูกคากลุมใหมอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงตัวช้ีวัดท่ีกลาวไปท้ังหมด
จะชวยทําใหทราบวาโครงการดังกลาวชวยใหกิจการสามารถปรับปรุงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของกลุมลูกคาใหมไดดีข้ึนจริงหรือไม ซึ่งหากผลลัพธที่เกิดขึ้นผานเกณฑการชี้วัดท่ี
กําหนดก็จะยิ่งทําใหม่ันใจไดวากิจการสามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมไดอยางมี
ประสิทธิภาพและจะนําไปสูการใชบริการท่ีมากข้ึนและยอดขายหรือผลกําไรท่ีเพิ่มข้ึนตอไป 

 
 

5.5  การจัดการความเสี่ยงของโครงการ (Project Risk Management) 
ความเส่ียง (Risk) หมายถึง เหตุการณท่ีมีความไมแนนอน ซ่ึงมีโอกาสที่จะเกิดข้ึนใน

อนาคตและมีผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ หากเปนทางลบจะกอใหเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย 
การรั่วไหล ความสูญเปลา หรือเหตุการณที่ไมพึงประสงค ทําใหการดําเนินงานขององคกรไม
ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีกําหนดไว จึงจําเปนตองพิจารณาโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) 
ของเหตุการณและผลกระทบ (Impact) ท่ีจะไดรับ 

การบริหารความเส่ียงท่ัวท้ังองคกร (Enterprise Risk Management) หมายถึง กระบวนการ 
ท่ีปฏิบัติโดยคณะกรรมการ ผูบริหารและบุคลากรทุกคนในองคกรเพื่อชวยในการกําหนดกลยุทธและ
การดําเนินงาน ซ่ึงกระบวนการบริหารความเส่ียงไดรับการออกแบบไวใหสามารถบงช้ีเหตุการณท่ี
อาจเกิดข้ึนและมีผลกระทบตอองคกรและสามารถจัดการความเส่ียงใหอยูในระดับท่ีองคกรยอมรับ
เพ่ือใหไดรับความม่ันใจอยางสมเหตุสมผลในการบรรลุวัตถุประสงคท่ีองคกรกําหนดไว ซ่ึงกรอบ
การบริหารจัดการความเส่ียง (Risk Management Framework) ระดับความเส่ียงของกระบวนการข้ันตอน
หรือกิจกรรมนั้นมีความตางกัน ผูรับผิดชอบในแตละหนวยงานจงึจําเปนท่ีตองเขาใจหลักคิดของการ
บริหารการจัดการความเส่ียงท่ีแตกตางกัน ดังนี้ 
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1. Risk Identification การกําหนดความเส่ียงขององคกร เพราะเม่ือเวลาเปล่ียนไปจะ
ทําใหทัศนคติของคนเปล่ียนไป บริบทเปล่ียนไป ความคิดของลูกคาเปล่ียนไป ดังนั้น ตองใหผูท่ีเกี่ยวของ
มีสวนรวมในการคิดหาแนวทางวาความเส่ียงอะไรบางท่ีจะเกิดข้ึน เม่ือเกิดแลวมีอะไรสงผลกระทบ
ตอองคกร 

2. Risk Assessment การประเมินถึงความเส่ียงและผลกระทบในอนาคต องคกรจะตอง 
รูทิศทางในการคาดคะเนความเส่ียงโดยการนําขอมูล Historical Data และ Predict Data มาพยากรณ
แลวนํามาจัดลําดับความสําคัญรวมท้ังความรุนแรงของแตละเหตุการณเพ่ือนําไปสูการวางแผนรับมือ 

3. Risk Response จะตองมีแผนแมบทในการจัดการความเสี่ยงในอนาคตหากเกิด
เหตุการณนี้ การที่มีแผนรับมืออาจไมใชแคแผนเดียวท่ีจะรับมือแตอาจมีแผนอ่ืนๆ เพ่ือความสอดคลอง 
กับผลท่ีไดจากการประเมินความเส่ียง เชน Risk Action Plans, Contingency Plans, Business Continuity 
Plans ตามลําดับ 

4. Risk Monitoring การควบคุมและติดตามการปฏิบัติงานเพื่อคอยตรวจสอบวาทุก
กิจกรรมในการดําเนินงานเปนไปตามแผนท่ีวางไว โดยอาจมีการกําหนดระเบียบ ขอบังคับ และ
บทลงโทษจากแผนแมบทเพ่ือใหเปนมาตรฐานของแตละหนวยงาน 

5. Risk Ownership องคกรจะตองมีทีมในการบริหารจัดการความเส่ียง โดยระบุหนาท่ี 
ความรับผิดชอบของผูเกี่ยวของไดอยางชัดเจน เพื่อการหาแนวทางในการบริหารจัดการความเส่ียง
ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

5.5.1  การระบุความเสี่ยงของโครงการ (Project Risk Identification) 
การระบุความเส่ียงของโครงการจะชวยใหกิจการสามารถคาดการณไดวามีเหตุการณ

ใดบางท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหโครงการไมสามารถบรรลุเปาหมายการสรางความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมท่ีนําไปสูการแกปญหายอดขายท่ีลดลงจนสงผลกระทบ
ตอการอยูรอดของกิจการในทายท่ีสุดได โดยใชวิธีประเมินปจจัยภายในกิจการและปจจัยภายนอก ซ่ึง
จากการประเมินพบวามีความเส่ียงท้ังหมด 3 ดานคือ 

5.5.1.1 ความเสี่ยงจากการไมสามารถเริ่มดําเนินโครงการได ซ่ึงเปน
ความเส่ียงจากปจจัยภายในดานความเส่ียงระดับปฏิบัติการ (Operational Risk) โดยการไมสามารถ
หาแหลงเงินลงทุนไดตามท่ีตองการซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในการดําเนินโครงการ รวมถึงการไม
สามารถหาวิศวกรและผูรับเหมาเขามารับผิดชอบงานของโครงการได นอกจากนี้ยังอาจเกิดข้ึนไดจาก
ความเส่ียงระดับกลยุทธ หากมีการเปล่ียนแปลงตัวเจาของกิจการท่ีไมสนับสนุนโครงการนี้  
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5.5.1.2 ความเส่ียงจากการไมสามารถดําเนินการโครงการใหสําเร็จ ซ่ึงเปน
ความเส่ียงจากปจจัยภายในดานความเส่ียงระดับปฏิบัติการ (Operational Risk) เชนกัน เกิดจาก
การความลาชาในการดําเนินงานและการใชงบประมาณเกินกวาท่ีกําหนดไวในสวนงานปรับปรุงภูมิทัศน
และสาธารณูปโภค ภายใน จนอาจทําใหโครงการแลวเสร็จลาชากวากําหนดหรือทําใหตองลมเลิกโครงการ 

5.5.1.3 ความเส่ียงจากการไมสามารถคิดคนพัฒนาการบริการรูปแบบใหม
ได เกิดจากความเส่ียงจากปจจัยภายในดานความเส่ียงระดับปฏิบัติการ จากการไมเขาใจความสําคัญ
และวิธีการในกระบวนการเก็บและวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมลูกคาใหมท่ีประกอบกับความ
เส่ียงจากปจจัยภายนอกดานทางสังคมและเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอยูเสมอจนไมสามารถคิดบริการใหม
ท่ีจะตอบสนอง ความตองการของกลุมลูกคาใหมท่ีเปล่ียนแปลงไปได 

 
5.5.2  การวิเคราะหและประเมินความเส่ียงของโครงการ (Project Risk Assessment) 
นําความเส่ียงท่ีระบุไวเบ้ืองตนมาจาํแนกออกเปนลําดับกิจกรรมโดยไลตามตําแหนงใน

แผนกิจกรรมหลักเพื่อแสดงใหเห็นความเส่ียงในแตละชวงใหชัดเจนข้ึน จากนั้นจึงวิเคราะหสาเหตุ
และประเมินผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจากกิจกรรมเหลานั้นดังตาราง 5.3 และภาพท่ี 5.2 

 
ตารางท่ี 5.3 แสดงการวเิคราะหและประเมินความเส่ียงของโครงการ 

กิจกรรม 
(Event) 

สาเหตุ 
(Cause) 

ผลกระทบ 
(Impact) 

ความ
นาจะเปน 

มูลคาความ
เสียหาย 

ความเส่ียงจากการไมสามารถใชขอมูลใหเปนประโยชนตอโครงการได 
1. การเก็บขอมูลไมมี
ประสิทธิภาพมากพอ 

การขาดเขาใจและไม
เห็นความสําคัญของการ
เก็บและวิเคราะหขอมูล 

ไมสามารถตอบสนอง
วัตถุประสงคของ
โครงการได 

40% ประเมินไมได 

ความเส่ียงจากการไมสามารถเร่ิมดําเนินโครงการสวนงานปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณูปโภคได 
(ชวงเตรียมงาน) 
2. การหาแหลง
เงินทุนไมได 

- คุณสมบัติของผูกูไม
ผานเกณฑ 

ไมสามารถเร่ิมดําเนิน
โครงการได 

60% ประเมินไมได 

3. การหาวิศวกร
และผุรับเหมาไมได 

- คาใชจายสําหรับวิศวกร 
และผูรับเหมาสูงกวา
งบประมาณท่ีกําหนด 

ไมสามารถเร่ิมดําเนิน
โครงการได 

50% ประเมินไมได 
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ตารางท่ี 5.3 แสดงการวเิคราะหและประเมินความเส่ียงของโครงการ (ตอ) 
กิจกรรม 
(Event) 

สาเหตุ 
(Cause) 

ผลกระทบ 
(Impact) 

ความ
นาจะเปน 

มูลคาความ
เสียหาย 

ความเส่ียงจากการไมสามารถดําเนินโครงการสวนงานปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณูปโภคให
สําเร็จได (ชวงดําเนินงาน) 
4. เกิดความลาชาใน
การดําเนนิงานสวน
งานปรับปรุงและ
ติดต้ังระบบท้ังหมด 

- การดําเนินงานท่ีเกิด
ขอผิดพลาดท่ีตอง
ปรับแกไขจนทําใหสวน
งานอ่ืนตองเล่ือนการ
ดําเนินงานออกไป 

ไมสามารถเปดใช
บริการไดตามกําหนด
ลาชาไมเกิน 2 
สัปดาห 

50% ประมาณ 
36,000 บาท
ตอเดือน 

5. ไมสามารถ
ดําเนินงานสวนงาน
ปรับปรุงและติดต้ัง
ระบบท้ังหมดให
เสร็จสมบูรณได 

- การดําเนินงานท่ีเกิด
ขอผิดพลาดท่ีตองปรับ 
แกไขซ่ึงตองใช
งบประมาณเพิม่จนเกนิ
กวาท่ีกําหนด 

ไมสามารถเปดใช
บริการไดตามกําหนด
ลาชาไมเกิน1เดือน 
(สามารถหาเงินลงทุน
เพิ่มเติมได) 

50% ประมาณ 
36,000 บาท
ตอเดือน 

ความเส่ียงจากการไมสามารถดําเนินโครงการสวนงานพฒันาการบริการใหมใหสําเร็จได (ชวง
ดําเนินงาน) 
6. ไมสามารถคิดคน
พัฒนาการบริการ
รูปแบบใหมได 

- ไมเขาใจความสําคัญและ 
วิธีการในกระบวนการ
เก็บและวิเคราะหขอมูล
พฤติกรรมกลุมลูกคา 

สามารถเปดใหบริการ 
ไดตามปกติ แตไม
สามารถเพ่ิมอัตราการ
ใชบริการในอนาคต
ไดตามท่ีคาดหวัง 

60% ถือเปนมูลคา
การเสียโอกาส
มากกวามูลคา
ความเสียหาย
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ภาพท่ี 5.2 แสดงการประเมินความเส่ียงของโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการโดยใชตารางประเมิน 

ความเส่ียง (Risk Assessment Matrix) 
  

จากการประเมินความเส่ียงของโครงการ โดยกจิการกําหนดผลกระทบที่ยอมรับไดสูงสุด
คือการเปดบริการชากวากําหนด 2 สัปดาห ซ่ึงมีมูลคาความเสียหายต่ํากวา 20,000 บาท โดยประมาณ
และตองเปนเหตุการณทีไ่มมีโอกาสสูง (ระดับ 80-100%) ซ่ึงกิจการพอใจกับการเปดบริการไดตาม
กําหนด ซ่ึงจะเห็นไดวามีอยูถึง 4 ความเส่ียงท่ีอยูในบริเวณเกดิผลกระทบท่ีกิจการไมสามารถยอมรับ
ไดและมีถึง 3 ความเส่ียงท่ีมโีอกาสเกิดข้ึนสูงกวา 50% ไดแก ความเส่ียงการหาแหลงเงินทุนไมได 
ความเส่ียงจากการหาวิศวกรและผูรับเหมาไมได และความเส่ียงจากไมสามารถดําเนินงานสวนงาน
ปรับปรุงและตดิตั้งระบบท้ังหมดใหเสร็จสมบูรณได ซ่ึงเปนความเส่ียงท่ีเกดิข้ึนในข้ันตอนการเตรียม
ดําเนินการถึง 2 ความเส่ียง จงึจําเปนอยางมากท่ีกิจการจะตองเตรียมตัวปองกันไมใหเกิดข้ึนได โดย
การเตรียมตัวใหพรอมหาขอมูลใหมากโดยในดานการหาเงินลงทุนก็พยายามเปรียบเทียบจํานวนเงิน
และเง่ือนไขการผอนชําระของแตละแหลงเปรียบเทียบกบัความพรอมท่ีกิจการมีในปจจุบันเพื่อจะได
เขาหาแหลงเงินทุนท่ีเหมาะสมและไมเสียเวลาระหวางกระบวนการขอกูเงิน สวนดานการหาวิศวกร
และผูรับเหมาใหคนหาโดยเอาเงินลงทุนท่ีกําหนดไวเปนท่ีตั้งแลวนําเปรียบเทียบคุณภาพงานในอดตี
ของกลุมท่ีสามารถยอมรับวงเงินจํานวนนีไ้ดแลวเลือกคนท่ีมีผลงานมีคุณภาพมากท่ีสุดเพื่อใหมัน่ใจ
ไดวาจะสามารถหาแหลงเงนิทุนและวิศวกรผูรับเหมาไดตามท่ีตองการ สําหรับความเส่ียงดานการเก็บ
ขอมูลท่ีไมมีประสิทธิภาพมากพอท่ีแมโอกาสเกดิจะตํ่ากวา50%แตผลกระทบหากเกิดข้ึนนั้นกจิการไม
สามารถยอมรับไดเชนกันเพราะจะทําใหการดําเนินโครงการนี้ทั้งหมดศูนยเปลาเพราะไมสามารถ
ตอบสนองความตองการทีแ่ทจริงของกลุมลูกคาใหมที่เปนวัตถุประสงคสําคัญของโครงการได จึงควร
ใหความรูความเขาใจถึงความสําคัญของการเก็บขอมูลโดยแสดงใหเหน็ถึงผลลัพธของการนําขอมูล
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ไปใชประโยชนในการพฒันากิจการใหดีข้ึนกับเจาของกจิการหรือผูดแูลกิจการอยูเสมอ ซ่ึงในปจจุบัน 
กิจการหนัมาใหความสําคัญกับการเก็บขอมูลมาใชประโยชนมากข้ึนเพราะกาํลังประสบปญหาและ
ตองการทําทุกวิถีทางใหกิจการกลับมาอยูในทิศทางท่ีดีข้ึน ซ่ึงเปนสาเหตุท่ีทําใหความนาจะเปนท่ีจะ
เกิดความเส่ียงนี้ต่ํากวา 50% 

 
 

5.6  บทสรุปการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 
การนําแผนกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการบริการมาใชจะทําใหทุกองคประกอบท่ีเกี่ยวของ 

กับการบริการขององคกรซ่ึงถือเปนความสามารถหลักท่ีตองใชในการดําเนินกิจการ จะถูกพัฒนาข้ึน
ไปอยูในระดับท่ีมีประสิทธิภาพสูงยิ่งข้ึนและไมดอยไปกวามาตรฐานของอุตสาหกรรม อันจะสงผล
โดยตรงตอความพึงพอใจของกลุมลูกคาเปาหมายและอัตราการเขาใชบริการที่จะเพิ่มสูงข้ึน นําไปสู
ผลลัพธอยางเปนรูปธรรมท่ีองคกรคาดหวังไวก็คือ อัตรารายไดจากการใหบริการท่ีเพ่ิมสูงข้ึนและตอง
ไมนอยไปกวาอัตรารายจายคงท่ีตอเดือนในชวง 3 เดือนแรก หลังจากโครงการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการแลวเสร็จ และอัตรารายไดจากการใหบริการตองเพ่ิมข้ึนไมนอยกวา 1 เทาตัว ภายในระยะเวลา 6 
เดือน หลังจากโครงการปรับปรุงคุณภาพบริการแลวเสร็จโดยเปรียบเทียบกับอัตรารายไดจากการให 
บริการเฉล่ีย 8 เดือนแรก ของปพ.ศ. 2559 ซ่ึงเปนชวงท่ียังไมไดดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงองคกรตองการใหอัตรารายไดคงอยูไมต่ํากวาระดับดังกลาวตอเนื่องไปในระยะยาว 

อยางไรก็ตาม สามารถสะทอนผลลัพธของการนําแผนกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการ
บริการที่เกิดข้ึนกับองคกรไดอีกมุมมองหนึ่งผานกรอบของ Balanced Scorecard (BSC) ท่ีเปนระบบ
การบริหารงานและประเมินผลท่ัวท้ังองคกร ซ่ึงไมใชเฉพาะเปนระบบการวัดผลเพียงอยางเดียว แต
จะเปนการกําหนดวิสัยทัศน (Vision) และแผนกลยุทธ (Strategic Plan) แลวแปลผลลงไปสูทุกจุดของ
องคกรเพ่ือใชเปนแนวทางในการดําเนินงานของแตละฝายงานและแตละคน โดย Balanced Scorecard 
จะทําใหเราเห็นภาพรวมขององคกรใน 4 มุมมอง คือ มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning 
and Growth) มุมมองดานการดําเนินการภายใน (Internal Perspective) มุมมองดานลูกคา (Customer 
Perspective) และมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) โดยสามารถแสดงผลลัพธของการนํา
แผนกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีเกิดข้ึนกับองคกรผานมุมมองของ Balanced Scorecard 
(BSC) ไดดังนี้ 

1. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth) เจาของกิจการซึ่ง
ผูดําเนินการใหบริการดวยตนเอง จะเกิดความตระหนักรูและความเขาใจถึงความสําคัญของการพัฒนา 
และการรักษามาตรฐานคุณภาพในการใหบริการซ่ึงสงผลโดยตรงตอความเปนอยูของกิจการ 
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2. มุมมองดานการดําเนินการภายใน (Internal Perspective) เมื่อผูรับผิดชอบหนาท่ี
การใหบริการเกิดความเขาใจถึงความสําคัญของคุณภาพในการใหบริการแลว ก็จะทําใหทุกองคประกอบ 
ท่ีเกี่ยวของกับการบริการทั้งดานการใหบริการโดยตรงและการจัดเตรียมอุปกรณประกอบการใหบริการ
ท้ังทางตรงและทางออมเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและรักษาประสิทธิภาพเหลานั้นไวไดอยูเสมอ 
รวมถึงกระตุนใหมองหาโอกาสในการพัฒนาการบริการรูปแบบอ่ืนๆเพิ่มเติมอันเปนการพัฒนาศักยภาพ 
การแขงขัน 

3. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) คุณภาพและประสิทธิภาพในการบริการ
ท่ีดีข้ึนรวมถึงความหลากหลายของรูปแบบการใหบริการยอมสงผลโดยตรงตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการของท้ังกลุมลูกคาเปาหมายและกลุมลูกคาอ่ืนท่ีจะเพิ่มสูงข้ึนตามไปดวย จนนําไปสูอัตรา
การเขาใชบริการของกลุมลูกคาท่ีเพิ่มสูงข้ึน 

4. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) เม่ืออัตราการเขาใชบริการเพ่ิมข้ึนก็จะ
ทําใหอัตรารายไดจากการใหบริการเพิ่มข้ึนในท่ีสุด จนไปอยูในระดับท่ีสูงกวาอัตราคาใชจายคงท่ีตอ
เดือนและทําใหสถานะของกิจการมีความม่ันคงมากยิ่งข้ึน 
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