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บทคัดยอ 
การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี มีวัตถปุระสงคเพื่อหาแนวทางการจัดการกลยุทธการเพ่ิมยอดขายและ

เพิ่มความสามารถทางการแขงขันใหกับกรณีศึกษาของกิจการ เกษตร สนุกเกอรคลับ หนึ่งในผูเลนอุตสาหกรรม 
ผูใหบริการดานกิจกรรมนันทนาการประเภทสนุกเกอร ภายใตแขงขันภายในอุตสาหกรรมฯ ท่ีเพิ่มสูงข้ึน
อยางตอเนือ่ง จากพฤติกรรมผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วจนทําใหความนิยมเลนสนุกเกอรลดลง
อยางตอเนือ่ง ดงัน้ัน ผูเลนในอตุสาหกรรมฯ ตองเรงสรางขีดความสามารถในการแขงขัน เพื่อใหสามารถ
อยูรอดในอุตสาหกรรมฯตอไปได  

กิจการ เกษตร สนุกเกอรคลับ กําลังประสบปญหายอดขายตกตํ่า แมกิจการจะสามารถรักษา
กลุมลูกคาเดิมใหเขามาใชบริการไดอยางตอเนื่อง แตกลับไมสามารถดึงดูดและรักษากลุมลูกคาใหมท่ีเปน
กลุมเปาหมายสําคัญและมีสัดสวนการเขาใชบริการท่ีสูงกวากลุมลูกคาเกาเอาไวได เนื่องจากไมมีการปรับปรุง 
พัฒนาการบริการและสาธารณูปโภคตางๆ รวมถึงความออนแอดานการโฆษณาประชาสัมพันธและการสงเสริม 
ดานการขาย ทําใหสงผลโดยตรงตอการดึงดูดความสนใจและอัตราการเขาใชบริการซํ้าของกลุมลูกคาใหม  

โดยผลการวิจัยในครั้งน้ี ไดแสดงวิธีการใชกลยุทธการเพ่ิมยอดขายและเพ่ิมความสามารถใน
การแขงขันดวยการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการและสาธารณูปโภค รวมถึงการคิดคนการบริการ
รูปแบบใหมท่ีตรงกับความตองการท่ีแทจริงของกลุมลูกคาใหม  
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

ธุรกิจการใหบริการเลนสนุกเกอรจัดอยูในกลุมธุรกิจดานความบันเทิงในลักษณะของ
การใหบริการดานกีฬาและนันทนาการ โดยคําวานันทนาการหมายถึงกิจกรรมท่ีสมัครใจทําในยามวาง 
เพื่อใหเกิดความเพลิดเพลินผอนคลายความตึงเครียดท้ังรางกายและจิตใจ โดยปจจุบันคนไทยใชเวลา
กับกิจกรรมงานอดิเรกและกิจกรรมยามวางอ่ืนๆ เฉล่ีย 2.2 ช่ัวโมงตอวันหรือคิดเปนราว 9% ตอวัน 
สวนการใชเวลากับการมีสวนรวมในกีฬาในรมและกลางแจงเฉล่ีย 1.3 ช่ัวโมงตอวันหรือคิดเปนราว 
5% ตอวัน 
 
ตารางท่ี 1.1 แสดงเวลาท่ีใชโดยเฉล่ียตอวันของประชากรอายุ 6 ปข้ึนไป (ช่ัวโมงตอวัน) จําแนกตาม

กิจกรรมหลัก และกลุมอายุ ท่ัวราชอาณาจกัร พ.ศ.2557 
หนวยเปนพัน : 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 การเลนเกมส และ
กิจกรรมยามวางอื่นๆ 

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

การมีสวนรวมในกีฬาในรมและ
กลางแจง และหลักสูตรที่เก่ียวของ 

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: สํานักงานสถิติแหงชาติ 
 

จากขอมูลในปพ.ศ.2545 พบวามีผูนิยมเลนสนุกเกอรท่ัวประเทศจํานวน 121,000 คน 
โดยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 44,000 คน โดยในขณะนั้นความนิยมในกีฬาสนุกเกอรกําลังเร่ิมตน
เขาสูชวงขาลงเน่ืองจากหลังจากชวงปพ.ศ.2537-2540 ท่ีความนิยมสนุกเกอรในประเทศไทยขึ้นสู
จุดสูงสุดผูคนหันมาสนใจเลนสนุกเกอรกันเปนจํานวนมาก เพราะมีนักกีฬาสนุกเกอรชาวไทยข้ึนไป
อยูในมือวางอันดับ 1-16 ของโลกโดยข้ึนสูงสุดถึงมือวางอันดับ 3 ของโลก ความนิยมเลนสนุกเกอรก็
ลดลงเร่ือยๆ เพราะผูคนท่ีหันมาสนใจเลนสนุกเกอรตามกระแสในชวงนั้นเลิกใหความสนใจไปเปน
จํานวนมากคงเหลืออยูแตผูท่ีชอบและสนใจท่ีแทจริงจํานวนหน่ึง ประกอบกับการถือกําเนิดข้ึนของ 
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ธุรกิจอินเตอรเน็ตคาเฟในชวง 10 ปท่ีผานมาที่เปนกิจกรรมนันทนาการทางเลือกใหมท่ีเปนท่ีนิยม
เปนอยางสูงของกลุมคนอายุ 12-25 ป ปดโอกาสท่ีกลุมคนรุนใหมๆจะหันมาสนใจสนุกเกอรเพิ่มข้ึน 
รวมถึงคานิยมการใชเวลากับกิจกรรมนันทนาการดานกีฬาในปจจุบันที่นิยมเลนกีฬากันมากข้ึนแต
เปนชนิดกีฬาที่เปนการสงเสริมสมรรถภาพทางรางกายอยางแทจริงเชน ฟุตบอล วิ่ง แบตมินตัน เปนตน 
และปจจัยดานภาพลักษณของสนุกเกอรท่ีเปนกีฬาที่ถูกระบุอยูในประเภทหน่ึงของการพนันโดยถูก
จัดอยูในพระราชบัญญัติการพนันประเภท ข. ตั้งแตปพ.ศ.2478 ท้ังหมดลวนเปนปจจัยท่ีทําใหความ
นิยมเลนสนุกเกอรลดลงอยางตอเนื่อง โดยในปจจุบันจํานวนผูนิยมเลนสนุกเกอรอยูในสภาวะทรง
ตัวโดยมีแนวโนมคอยๆ ลดลงอยางชาๆ เนื่องจากคนรุนใหมท่ีหันมาสนใจสนุกเกอรมีจํานวนนอยมาก
แตในขณะเดียวกันคนท่ีนิยมเลนสนุกเกอรในปจจุบันคือคนท่ีสนใจและชอบจริงๆ จึงมีโอกาสนอย
ท่ีจะเลิกเลนและหันไปทํากิจกรรมนันทนาการประเภทอ่ืนเชนกัน โดยผูท่ีเลิกสนใจสวนใหญมาจาก
ปญหาดานสุขภาพรางกายท่ีไมเอ้ืออํานวยและปจจัยดานเวลา 
 
ตารางท่ี 1.2 แสดงจํานวนประชากรอายุ 6 ปข้ึนไปท่ีเลนกีฬาสนุกเกอร-บิลเลียด จําแนกตามหมวดอายุ 

เขตการปกครองและภาค พ.ศ. 2545 
หนวยเปนพัน : In thousands 

ประเภทกีฬาท่ีเลน 
เขตการปกครองและภาค รวม 

หมวดอายุ (ป) 

6-11 12-14 15-19 20-24 25-29 30-34 35-39 40-49 50-59 60 ปขึ้น
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: สํานักงานสถิติแหงชาติ 
 
 
1.1  ลักษณะอุตสาหกรรม 

การประกอบธุรกิจนี้จําเปนตองมีใบอนุญาตจัดต้ังสมาคมบิลเลียด-สนุกเกอรท่ีออกโดย
กระทรวงมหาดไทยกอนป 2535 ซ่ึงธุรกิจนี้เคยทํารายไดเปนจํานวนมากในชวงปพ.ศ. 2537-2542 ท่ี
ความนิยมสนกุเกอรในประเทศไทยข้ึนสูจุดสูง จํานวนรานท่ีใหบริการไมเพียงพอตอความตองการของ
ผูท่ีตองการเลน จึงดึงดูดใหผูประกอบการหันมาลงทุนในธุรกิจนี้กันเปนจํานวนมาก แตในชวง 15 ป
ที่ผานมาจนถึงปจจุบันธุรกิจกําลังในชวงขาลงเน่ืองจากความนิยมในสนุกเกอรลดลงอยางตอเนื่อง
ประกอบกับความนิยมในกิจกรรมนันทนาการทางเลือกประเภทอ่ืนๆ จนจํานวนผูตองการเลนมีนอยกวา
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จํานวนผูใหบริการเปนอยางมาก ผูประกอบการจํานวนมากประสบปญหาขาดรายไดอยางตอเนื่องจน
แบกรับคาใชจายไมไหวและตองปดกิจการไปในท่ีสุด โดยในปจจุบันเหลือผูใหบริการอยูไมมากนัก
ท่ีแขงขันกันเพื่อดึงดูดผูตองการเลนท่ีเหลืออยูโดยการอํานวยความสะดวกสบายและความเปนสวนตัว
รวมถึงคุณภาพของอุปกรณท่ีใชเลนเปนสําคัญ  

 
 

1.2  ความเปนมาของธุรกิจ 
เกษตรสนุกเกอรคลับ หรือท่ีรูจักกันท่ัวไปในช่ือ โตะสนุกเกอรเกษตร ประกอบกิจการ

ใหบริการเลนสนุกเกอรพรอมอาหารประเภทขนมขบเข้ียวและบะหม่ีกึ่งสําเร็จรูปรวมถึงเคร่ืองดื่ม 
ตั้งอยูเลขท่ี 19/17 แขวงลาดยาว เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร บริเวณถนนงามวงษวานฝงตรงขาม
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร (บางเขน) บนพื้นท่ีตั้งแตช้ัน 2 ถึงช้ัน 4 ของตึกแถว 5 ช้ัน มีจุดมุงหมาย
ในการแสวงหาผลกําไรสูงสุดจากการใหบริการและตองการรักษาฐานลูกคาที่มีอยูเดิมควบคูไปกับ
การดึงดูดลูกคากลุมใหมๆ โดยในปจจุบันจัดเปนธุรกิจใหบริการเลนสนุกเกอรขนาดเล็กเนื่องจาก
เปดใหบริการเพียง 4 โตะในบริเวณช้ัน 2 ของอาคาร เปดใหบริการเวลา 11.00 น. และปดรับลูกคา
เวลา 01.00 น. มีผูดูแล 2 คน ซ่ึงเปนเจาของกิจการเองสลับกันดูแลในชวงกลางวันและกลางคืน ไมมี
การจางลูกจาง ส่ิงปลูกสรางและสาธารณูปโภคในตัวอาคารสวนใหญยังใชของเดิมต้ังแตเร่ิมกิจการใน
ป พ.ศ.2520 มีสภาพเกาและชํารุดทรุดโทรมพอสมควรซ่ึงไดมีการซอมแซมอยูบางเพ่ือใหพอใชงาน
ตอไดแตก็ไมไดอยูในสภาพที่ดีพอ สวนอุปกรณท่ีใชในการเลนสนุกเกอรมีการปรับเปลี่ยนและ
ดูแลซอมบํารุงอยูอยางสม่ําเสมอทําใหอยูในสภาพดี โดยกิจการมีรายไดในชวงเวลากลางคืนมากกวา
กลางวัน และมีรายไดในชวงวันศุกร เสาร และอาทิตยมากกวาวันธรรมดา 

 
ตารางท่ี 1.3 แสดงเหตุการณท่ีเกดิข้ึนหรือสงผลกระทบตอโตะสนุกเกอรเกษตร ในแตละชวงเวลา 

ปพ.ศ. เหตุการณ จํานวนโตะ คาบริการ
(ตอ ช.ม.) 

คาเชา 
(ตอเดือน)

2520 เปดบริการคร้ังแรกโดยจดทะเบียนในช่ือสมาคม
พิทักษสันติธรรมและสมาคมแลมเบรตตาแหง
ประเทศไทย โดยเจาของกิจการเปนเจาของอาคาร
และเปนผูดแูลธุรกิจดวยตนเอง 

12 20 บาท - 

2537-
2540 

ความนิยมกฬีาสนุกเกอรในประเทศไทยข้ึนสู
จุดสูงสุด 

12 40 บาท - 
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ตารางท่ี 1.3 แสดงเหตุการณท่ีเกิดข้ึนหรือสงผลกระทบตอโตะสนุกเกอรเกษตร ในแตละชวงเวลา 
(ตอ) 

ปพ.ศ. เหตุการณ จํานวนโตะ คาบริการ
(ตอ ช.ม.) 

คาเชา 
(ตอเดือน)

2542 เจาของกิจการใหลูกนองคนสนิทเชาดําเนนิ
กิจการตอ 

12 40 บาท 25,000 
บาท 

2543 การเขามามีอิทธิพลของรานอินเตอรเน็ตคาเฟใน
การเลือกกิจกรรมนันทนาการ 

12 40 บาท 25,000 
บาท 

2543 ปรับลดขนาดธุรกิจ (คร้ังท่ี1) 
ปรับลดราคาคาเชา (คร้ังท่ี1) 

8 40 บาท 23,000 
บาท 

2550 เปล่ียนผูเชาดําเนินกจิการ โดยเปนลูกนองเกาของ
เจาของกิจการเดิมและเปนญาติของผูเชาคนเดิม 

8 60 บาท 23,000 
บาท 

2551 ปรับลดขนาดธุรกิจ (คร้ังท่ี2) 
ปรับลดราคาคาเชา (คร้ังท่ี2) 

4 60 บาท 22,000 
บาท 

2559 ปจจุบัน 4 80 บาท 22,000 
บาท 

2560 เตรียมปรับลดราคาคาเชา (หากตอสัญญาเชา) 4 80 บาท 20,000 
บาท 

 
กลยุทธตอกลุมเปาหมายของกิจการคือการรักษากลุมลูกคาเดิมใหคงอยูและดึงดูดกลุม

ลูกคาใหม โดยกลุมลูกคาเดิมหรือกลุมลูกคาประจําคือกลุมท่ีใชบริการท่ีนี่เปนประจํามาเปนเวลานาน
กวา 2 ปข้ึนไป ถือเปนกลุมลูกคาท่ีทํารายไดหลักใหกบักิจการในปจจุบัน ซ่ึงกลุมนี้เปนกลุมท่ีมีความ
จงรักภักดีสูงมีความเปนไปไดนอยมากท่ีจะเลิกใชบริการท่ีนี่แลวเปล่ียนไปใชบริการท่ีอ่ืนแทน เนื่องจาก 
พึงพอใจในบรรยากาศท่ีไดเลนหรือไดพบปะพูดคุยดวยกันกบักลุมคนท่ีรูจักและสนิทสนมกนัดี ปจจัยท่ี
จะทําใหลูกคากลุมเดิมเลิกใชบริการคือปญหาดานสุขภาพรางกาย การยายถ่ินฐาน และการเปล่ียน
สถานภาพ เชน เปล่ียนจากนักศึกษาเปนพนักงานประจําหรือเปลี่ยนจากโสดเปนแตงงาน กลุมนี้มี
พฤติกรรมการใชบริการตอครั้งเปนเวลานานมากกวา 2 ช.ม. ข้ึนไป มาใชบริการมากกวา 4 วันตอ
สัปดาห ในชวงเวลาต้ังแตชวง 16.00 น.เปนตนไปในวันธรรมดาและต้ังแตชวง 13.00 น.เปนตนไป
ในวันหยุด เพราะท้ังหมดมีอายุตั้ง 25 ข้ึนไป และสวนใหญทํางานประจํา ขณะที่กลุมลูกคาใหมท่ี
สนใจเปนพิเศษคือกลุมนิสิตนักศึกษาเน่ืองจากสถานท่ีตั้งเอ้ืออํานวย โดยกลุมนี้มีพฤติกรรมใชบริการ 
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ตอคร้ังไมเกิน 2-3 ช.ม. มาใชบริการไมกี่คร้ังก็ไมกลับมาใชบริการอีกหรือท้ิงระยะเวลามากกวา 1-3
สัปดาห หรือมากกวาหลายเดือนกวาจะกลับมาใชบริการอีกครั้ง ชวงเวลาในการใชบริการไม
แนนอนข้ึนแตมักเกี่ยวกับตารางเวลาของมหาวิทยาลัย เชน ลูกคากลุมนี้มักมาใชบริการในชวงเปดเทอม 
มากกวาปดเทอมหรือในชวงสอบนอยกวาชวงท่ีไมไดสอบ  

ทั้งนี้ในปจจุบันรายไดตอเดือนของกิจการลดลงอยางตอเนื่องจนมาอยูในระดับท่ีไม
สามารถครอบคลุมคาใชจายคงที่ในแตละเดือนได โดยคาใชจายคงท่ีตอเดือนแบงออกเปนคาเชา
อาคารเดือนละ 22,000 บาท คาไฟฟาเฉล่ียเดือนละ 13,000 บาท คาน้ําประปาเฉล่ียเดือนละ 500 บาท 
และคาใชจายสําหรับเจาหนาท่ีตํารวจเดือนละ 4,000 บาท ซ่ึงหากยังไมมีการปรับเปล่ียนวิธีการหรือ
รายละเอียดตางๆ การดําเนินธุรกิจก็มีความเปนไปไดสูงท่ีจะตองปดกิจการในระยะเวลาอันใกลนี้ 
 

 
ภาพท่ี 1.1 แสดงรายไดอัตราสวนรายไดตอเดือนจากกลุมลูกคา 
 

80%

20%

รายไดตอเดือนจากกลุมลูกคาโดยเฉล่ีย

กลุมลูกคาเกา กลุมลูกคาใหม
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ภาพท่ี 1.2 แสดงจํานวนโตะท่ีไดเปดใหบริการในแตละชวงเวลาโดยเฉล่ียในแตละสัปดาห 
 

 
ภาพท่ี 1.3 แสดงชวงเวลาที่กลุมลูกคาใหมนิยมนิยมใชบริการ 
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3

4

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

จํานวนโตะท่ีไดเปดใหบริการในแตละชวงเวลาโดยเฉล่ีย (ท้ังหมด 4 โตะ)

วันจันทร-วันพฤหัสบดี วันศุกร-วันอาทิตย

40%

60%

ชวงเวลาท่ีกลุมลูกคาใหมนิยมใชบริการ

กอน18.00น. หลัง18.00น.
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ภาพท่ี 1.4 แสดงการเปรียบเทียบระหวางรายไดตอเดือนกับคาใชจายคงที่เฉลี่ยตอเดือนตั้งแตป 

พ.ศ.2554 – ปจจุบัน 
 
 
1.3  รายละเอียดของปญหา 

ขณะนีก้ิจการกาํลังประสบกับภาวะรายไดลดลงอยางตอเนื่องจนเร่ิมไมสามารถครอบคลุม 
คาใชจายคงท่ีไดในระยะหลังนี้ซ่ึงทําใหสุมเส่ียงท่ีจะตองตัดสินใจปดกิจการเม่ือหมดสัญญาเชาใน
ส้ินป พ.ศ. 2559 นี้ สาเหตุเกิดจากปริมาณการเขาใชบริการที่ลดลงอยางตอเนื่อง โดยเม่ือสํารวจจาก
ปริมาณการใชบริการของกลุมลูกคาในชวง 5 ป ท่ีผานมาพบวา ปริมาณการใชงานของกลุมลูกคาเกา
หรือลูกคาประจําไมไดลดลงมากนักและพฤติกรรมการใชบริการยังคงเดิม แมเม่ือมีคนในกลุมนี้เลิก
ใชบริการไปก็จะมีคนท่ีเคยเปนกลุมลูกคาใหมบางคนท่ีเขามาใชบริการบอยคร้ังจนกลายเปนลูกคาประจํา
กาวข้ึนมาทดแทนอยูเสมอ แตเปนเพราะปริมาณการใชบริการของกลุมลูกคาใหมท่ีลดลงอยางตอเนื่อง
จนเหลือสัดสวนการทํารายไดใหกิจการอยูเพยีง 20% ของรายไดรวม ซ่ึงปริมาณการใชบริการทีน่อยลง 
ของกลุมลูกคาใหมนีย้ังลดโอกาสการเพิ่มข้ึนหรือทดแทนฐานกลุมลูกคาเกาท่ีมีอยูและเสียไปอีกดวย  
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ภาพท่ี 1.5 แสดงการเปรียบเทียบสัดสวนปริมาณการใชบริการระหวางกลุมลูกคาใหมกับกลุมลูกคา

เดิมในรอบปตัง้แตป พ.ศ.2554 – ปจจุบัน 
 

ดังนั้นสาเหตุที่แทจริงของปญหาคือการไมสามารถสรางกลุมลูกคาใหมใหเกิดข้ึนได อันเกิด
มาจากการไมปรับตัวรับมือกับสภาพแวดลอมภายนอกในดานปริมาณและความตองการของลูกคา
กลุมใหมที่เปล่ียนแปลงไปดวยการขาดความรูและความเขาใจถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นเมื่อเกิดการ
เปล่ียนแปลงเหลานั้น ทําใหการปรับปรุงเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายในรวมถึงการพัฒนารูปแบบ 
การบริการใหมๆเพื่อตอบรับการเปล่ียนแปลงจึงไมเกิดข้ึน ทุกอยางยังคงสภาพเดิมต้ังแตวันท่ีกอต้ัง
กิจการยกเวนอุปกรณการเลนสนุกเกอรเทานั้นท่ีมีการดูแลรักษาและซอมแซมใหอยูในสภาพพรอม
ใชงานอยูเสมอ กลาวคือ สภาพแวดลอมภายในท้ังผนัง เพดาน พื้น อยูในสภาพที่เกาชํารุดและทรุด
โทรมและหองน้ําท่ีอยูในสภาพท่ีไมคอยถูกสุขลักษณะ การจัดวางตําแหนงโตะสนุกเกอรที่ติดกนัเกนิไป 
จนทําใหผูใชบริการรูสึกอึดอัด อุปกรณอ่ืน ๆ เชน โตะ เกาอ้ี หรือเคร่ืองปรับอากาศก็อยูในสภาพแค
พอจะใชงานได อีกประการหนึ่งคือการบริการที่ไมมีประสิทธิภาพเนื่องจากมีผูดูแลเพียงคนเดียวทํา
หนาดูแลทุกอยางในแตละชวงเวลาต้ังแตการดูแลลูกคา ขายสินคา คิดคาบริการ ดูแลรักษาอุปกรณตางๆ 
ไปจนถึงการทําความสะอาด ซ่ึงทําใหเกิดขอจํากัดในการพัฒนารูปแบบการบริการใหหลากหลาย
เพื่อตอบโจทยความตองการของลูกคาอีกดวย  
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บทที่ 2 

การวิเคราะหเชิงกลยุทธ 
 
 

ธุรกิจการใหบริการเลนสนุกเกอรกําลังอยูในชวงขาลงจากความนิยมกีฬาสนุกเกอรท่ีลดลง 
ในปจจุบัน แมจะเหลือผูประกอบกิจการนี้อยูไมมากแตอัตราการแขงขันท่ีแมจะไมมากแตก็ไมไดลด
นอยลงไป เนื่องจากจํานวนผูใชบริการที่ลดลงทําใหเปาหมายในการสรางผลกําไรยากลําบากมากยิ่งข้ึน 
จากผลกระทบนี้ทําใหกิจการขนาดเล็กอยาง เกษตรสนุกเกอร ตองเปล่ียนเปาหมายเปนการเอาตัวรอด 
และรักษาความเปนอยูของกิจการเอาไวใหได ดังนั้นเพื่อการวางแผนกลยุทธท่ีจะนําไปสูเปาหมายน้ัน
จึงเปนตองใชเคร่ืองมือวิเคราะหเชิงธุรกิจในรูปแบบตางๆ โดยเริ่มจากการวิเคราะหปจจัยภาพรวม
ภายนอก และปจจัยภาพรวมอุตสาหกรรมแลวจึงมาวิเคราะหปจจัยภายใน เพื่อมาชวยทําใหเขาใจปญหา 
ท่ีเกิดข้ึนไดชัดเจนยิ่งข้ึนและนําไปสูการตัดสินใจท่ีเหมาะสมตอไป 

 
 

2.1  การวิเคราะหปจจัยภาพรวมภายนอก (PESTEL Analysis) 
การวิเคราะหปจจัยภาพรวมภายนอก (PESTEL Analysis) มีท้ังหมด 6 ดาน ซ่ึงสภาวะท่ี

เปนอยูหรือการเปล่ียนแปลงของปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมไดเหลานี้จะสงผลกระทบตอสภาวะ
อุตสาหกรรมหรือสภาวะตลาดโดยรวมและเช่ือมโยงไปถึงความเปนอยูทางธุรกิจโดยตรง โดยปจจัย
ภายนอกท้ัง 6 ดาน เหลานั้นประกอบดวย 

- ปจจัยดานการเมือง เชน การเปล่ียนแปลงในเชิงนโยบายหรือกฎระเบียบตางๆ อันเกิด 
จากการเปล่ียนแปลงในหนวยงานภาครัฐหรือจากรัฐบาลท่ีมีเปาหมายเปลี่ยนไปรวมถึงเสถียรภาพ
และความมั่นคงทางการเมืองในขณะนั้น ท่ีอาจสงผลกระทบในเชิงสนับสนุนหรือเปนอุปสรรคตอ
การดําเนินธุรกิจ 

- ปจจัยดานเศรษฐกิจ เชน สภาวะเศรษฐกิจปจจุบันท่ีสะทอนออกมาผานตัวเลขสถิติ
ตางๆ อาทิ ภาวะเงินเฟอ อัตราการวางงาน รวมถึงการกําหนดนโยบายทางการเงินในขณะนั้นอาทิ 
อัตราดอกเบี้ยนโยบาย นอกจากน้ันยังตองคํานึงถึงขอมูลการคาดการณสภาวะเศรษฐกิจในอนาคต
อีกดวย 
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- ปจจัยดานสังคมและวัฒนธรรม เชน วิธีการดําเนินชีวิตและคานิยมของคนในปจจุบัน 
ความหนาแนนและสัดสวนอายุของประชากรในแตละพื้นที่ ระดับการศึกษา รวมถึงทัศนคติของ
ประชากรตอธุรกิจ 

- ปจจัยดานเทคโนโลยี เชน เทคโนโลยีปจจุบันทั้งในดานระบบเครือขายอินเตอรเน็ต 
และดานการติดตอส่ือสารในรูปแบบตางๆ รวมถึงแนวโนมการวิจัยหรือพัฒนาเทคโนโลยีในอนาคต 

- ปจจัยดานส่ิงแวดลอม เชน วิธีการดําเนินธุรกิจท่ีอาจสงผลกระทบตอสภาพแวดลอม 
โดยรอบอาทิ ท่ีตั้งของกิจการ มลพิษทางเสียงจากการใหบริการ 

- ปจจัยดานกฎหมาย เชน กฎหมายท่ีถูกกําหนดไวในปจจุบันหรือแนวโนมการออก
กฎหมายใหมท่ีอาจกลายเปนการกําหนดกรอบในการดําเนินธุรกิจข้ึนใหม 

ซ่ึงจากการวิเคราะหปจจัยภาพรวมภายนอกท้ัง 6 ดานพบวามีผลกระทบตอธุรกิจการ
ใหบริการเลนสนุกเกอรดังนี้ 

 
2.1.1  ปจจัยดานการเมือง 
ปจจัยดานการเมืองไมสงผลกระทบตอธุรกิจนี้ สถานการณทางการเมืองไมสงผลกระทบ 

ตอการตัดสินใจทํากิจกรรมหรือเลือกใชบริการเพื่อทํานันทนาการและกีฬาแตอยางใด นอกจากเม่ือ
เกิดเหตุการณไมสงบจากสถานการณทางการเมืองท่ีจะขัดขวางไมใหผูคนไมสามารถท่ีจะออกไปใช
บริการในพื้นท่ีตางๆ ได  

 
2.1.2  ปจจัยดานเศรษฐกิจ 
สภาวะเศรษฐกิจในประเทศไทยในปจจุบันยังอยูในภาวะชะลอตัวแมจะมีสัญญาณ

การฟนตัวจากแนวโนมเศรษฐกิจโลกในระยะหลังแตไมไดสงผลเชิงบวกตอสภาวะเศรษฐกิจไทย
อยางเปนรูปธรรม ประกอบกับการบริหารประเทศของรัฐบาลปจจุบันที่ยังไมสามารถกระตุนให
สภาวะเศรษฐกิจไทยยังไมฟนตัวผูคนในประเทศสวนใหญจึงยังคงระมัดระวังในการจับจายใชสอย 
กิจกรรมนันทการและกีฬาซ่ึงเปนส่ิงสําคัญนอยกวากิจกรรมในการดําเนินชีวิตอ่ืนๆ ถูกลดการใชจาย
ลงและกิจกรรมนันทนาการและกีฬาท่ีใชเงินลงทุนนอยกวาหรือเสียคาใชจายนอยกวาหรือคุมคาตอ
สุขภาพรางกายโดยตรงมากกวาจะถูกตัดสินใจเลือกแทน ซ่ึงตรงขามกับสนุกเกอรจึงสงผลเชิงลบตอ
ธุรกิจการใหบริการเลนสนุกเกอรเชนกัน 
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2.1.3  ปจจัยดานสังคม 
สภาพสังคมท่ีเรงรีบและบีบค้ันสูงในปจจุบันทําใหผูคนเหลือใหเวลากับกิจกรรม

นันทนาการและกฬีาเฉล่ียเพียงไมถึง 3 ช่ัวโมงตอวัน ประกอบกิจกรรมนันทนาการทางเลือกในปจจุบัน 
มีอยูอยางมากมายโดยเฉพาะกิจกรรมท่ีไมเกี่ยวของกับกีฬาท่ีกําลังเปนท่ีนิยมมากข้ึนเร่ือยๆ โดยเฉพาะ 
กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการใชส่ือสังคมออนไลน สวนกิจกรรมนันทนาการประเภทกีฬานั้นปจจุบัน
ผูคนโดยเฉพาะคนรุนใหมนิยมเลือกเลนกีฬาที่สงเสริมสุขภาพโดยตรงตอรางกายเปนหลัก เชน วิ่ง 
ปนจักรยาน โยคะ ตามกระแสและคานิยมในสังคมในปจจุบันรวมถึงการสนับสนุนจากภาครัฐ ทําให
ความนิยมกิจกรรมการเลนสนุกเกอรตกลงอยางตอเนื่องและสงผลกระทบเชิงลบอยางรุนแรงตอธุรกิจ 
ใหบริการเลนสนุกเกอร 

 
2.1.4  ปจจัยดานเทคโนโลย ี
กิจกรรมการเลนสนุกเกอรไมมีสวนเก่ียวของกับเทคโนโลยีโดยตรง แมอาจนําเทคโนโลยี 

เขามาชวยอํานวยความสะดวกในการบริการเลนสนุกเกอรไดบางแตไมเปนท่ีนิยมเนื่องจากไมคุมแก
การลงทุนและไมทําใหเกิดผลลัพธที่แตกตางจากเดิมมากนัก แตปจจัยดานเทคโนโลยีกลับสงผลกระทบ
อยางมากในทางออมเนื่องจากรูปแบบของเทคโนโลยีในปจจุบันมีสวนสําคัญในการกําหนดคานิยม
ท่ีนําไปสูการเลือกทํากิจกรรมนันทนาการของผูคนในปจจุบัน จึงถือเปนปจจัยท่ีสงผลกระทบตอธุรกิจ 
การใหบริการเลนสนุกเกอรแตอยางรุนแรงเชนกัน  

 
2.1.5  ปจจัยดานส่ิงแวดลอม 
กิจกรรมการเลนสนุกเกอรตองเลนในเคหะสถานและมักเลนในสถานท่ีปดจึงไมไดรับ

ผลกระทบจากขอกําหนดเกี่ยวกับการรักษาส่ิงแวดลอมมากนัก หากจะเกิดข้ึนบางก็จะเกี่ยวกับการทํา
ใหเกิดเสียงรบกวนอื่นท้ังจากผูใชบริการและจากการนําอุปกรณการเลนเคาะหรือกระแทกกับพื้นหรือ
ผนังของอาคารที่มีพื้นท่ีติดกับผูอ่ืน ซ่ึงผูประกอบกิจการก็ไดทําการควบคุมอยูแลวจึงไมสงผลกระทบ 
ตอธุรกิจมากนัก 

 
2.1.6  ปจจัยดานกฎหมาย 
ปจจัยดานกฎหมายสงผลกระทบตอธุรกิจใหบริการเลนสนุกเกอร เนื่องจากสนุกเกอร

ถูกระบุอยูในประเภทหน่ึงของการพนันโดยถูกจัดอยูในพระราชบัญญัติการพนันประเภท ข. ตั้งแตป
พ.ศ.2478 ฉะนั้นเจาหนาท่ีผูรักษากฎหมายจึงตองคอยเขามาตรวจสอบสถานท่ีประกอบกิจการเพื่อให
แนใจวาไมมีการเลนการพนันเกิดข้ึนจนนําไปสูปญหาการเรียกเก็บสวยซ่ึงเปนคาใชจายเพิ่มเติมท่ี
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หลีกเล่ียงไดยากในการประกอบธุรกิจนี้ นอกจากนั้นการจะประกอบธุรกิจนี้ยังจําเปนตองมีใบอนุญาต 
จัดต้ังสมาคมบิลเลียด-สนุกเกอรท่ีออกโดยกระทรวงมหาดไทยกอนป 2535 ตามที่กฎหมายกําหนด 
ซ่ึงปจจุบันไมมีการออกใบอนุญาตประเภทนี้แลวอันเปนขอจํากัดท่ีสําคัญขอหนึ่งสําหรับการประกอบ
ธุรกิจ ซ่ึงกิจการเกษตรสนุกเกอรคลับมีใบอนุญาตประกอบกิจการรวมถึงใบอนุญาตขายเคร่ืองดื่ม
แอลกอฮอลทุกถูกตองตามกฎหมายทุกประการ 

สรุปจากการวิเคราะหภาพรวมภายนอกจะเห็นวาปจจัยท่ีสงผลกระทบเชิงลบอยางรุนแรง 
ตอธุรกิจคือปจจัยดานสังคมและปจจัยดานเทคโนโลยีดังท่ีแสดงในตารางท่ี 2.1 

 
ตารางท่ี 2.1 แสดงผลสรุปการวิเคราะห PESTEL Analysis ของธุรกิจใหบริการเลนสนุกเกอร 
ปจจัยภายนอกท่ีสงผลกระทบ ลักษณะของผลกระทบ ความรุนแรงของผลกระทบ 
ปจจัยดานการเมือง ผลกระทบเชิงลบ นอย 
ปจจัยดานเศรษฐกิจ ผลกระทบเชิงลบ ปานกลาง 
ปจจัยดานสังคม ผลกระทบเชิงลบ มาก 
ปจจัยดานเทคโนโลยี ผลกระทบเชิงลบ มาก 
ปจจัยดานส่ิงแวดลอม ผลกระทบเชิงลบ นอย 
ปจจัยดานกฎหมาย ผลกระทบเชิงลบ นอย 

 
 
2.2  การวิเคราะหแรงผลัก 5 ประการที่มีผลตออุตสาหกรรม (5 Forces Model Analysis) 

การวิเคราะหแรงผลักท่ีมีผลตออุตสาหกรรมมีจุดประสงคเพื่อทราบถึงความเขมขน
ความการแขงขันท่ีกําลังเกิดข้ึนในอุตสาหกรรมโดยวเิคราะหจากลักษณะและความรุนแรงของผลกระทบ 
ท่ีเกิดข้ึนจากแรงผลักตางๆ โดยเคร่ืองมือท่ีนิยมนํามาใชวิเคราะหคือ 5 Forces Model Analysis ท่ีคิดข้ึน
โดย M. Porter ในป 1980 ซ่ึงอธิบายถึงแรงผลัก 5 ประการสําคัญท่ีสงผลกระทบตออุตสาหกรรมอัน
ประกอบดวย 

- การคุกคามของผูเลนรายใหม หมายถึง เม่ือมีผูเลนรายใหมเขาสูอุตสาหกรรมอาจทํา
ใหสวนแบงทางการตลาดท่ีมีอยูเดิมของธุรกิจเปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนหรือลดลง และสงผลกระทบตอ
ความเปนอยูหรือสถานะความม่ันคงของผูเลนเดิมท่ีอยูในอุตสาหกรรม 

- การแขงขันระหวางธุรกิจท่ีมีอยูในอุตสาหกรรม หมายถึง การแขงขันท่ีเกิดข้ึนระหวาง 
ผูประกอบธุรกิจในอุตสาหกรรมเดียวกันนั้นเพื่อแยงชิงสวนแบงทางการตลาดท่ีมีอยู ซ่ึงความรุนแรง
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ของการแขงขันอาจข้ึนอยูกับจํานวนผูเลนท้ังหมดในอุตสาหกรรมรวมถึงสภาวะการเติบโตหรือการ
ถดถอยของอุตสาหกรรม 

- อํานาจการเจรจาตอรองของผูจําหนายวัตถุดิบ หมายถึง อํานาจอันเกิดจากความสามารถ 
ในการจัดหาวัตถุดิบท่ีมีความจําเปนตอการดําเนินธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงวัตถุดิบเหลานั้น
สงผลกระทบตอคุณภาพของสินคาและบริการรวมถึงกําหนดขีดความสามารถในการแขงขัน โดยหาก
ธุรกิจมีความสามารถดังกลาวนอยกวาผูจําหนายวัตถุดิบก็จะทําใหความสัมพันธของท้ัง 2 ฝายอยูใน
ลักษณะท่ีผูจําหนายวัตถุดิบมีอํานาจตอรองมากกวา 

- อํานาจการเจรจาตอรองของผูใชบริการ หมายถึง อํานาจอันเกิดจากการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของผูใชบริการซึ่งสงผลโดยตรงตอสถานะความเปนอยูของธุรกิจ โดยมักถูกกําหนด
จากปจจัยตางๆ เชน ความจําเปนในการใชบริการ ความถ่ีหรือระยะเวลาในการใชบริการ จํานวนผูให 
บริการ และปริมาณของสินคาทดแทน 

- การคุกคามของสินคาทดแทน หมายถึง การท่ีสินคาหรือบริการหลักของอุตสาหกรรม 
ถูกทดแทนดวยสินคาหรือบริการท่ีมีคุณสมบัติหรือความสามรถในการตอบสนองความตองการของ
ผูซ้ือสินคาและผูใชบริการไดอยางสมบูรณหรือใกลเคียงกันมาก ท้ังในรูปแบบของการทดแทนชั่วคราว 
หรือการทดแทนถาวร จนทําใหผูซื้อสินคาหรือผูใชบริการหันไปเลือกสินคาหรือบริการทดแทน
เหลานั้นแทน 

 
2.2.1  การคุกคามของผูเลนรายใหม 
การเขามาสูธุรกิจของผูประกอบกิจการใหมจําเปนตองใชใบอนุญาตจัดต้ังสมาคมบิลเลียด- 

สนุกเกอรท่ีออกโดยกระทรวงมหาดไทยกอนป 2535 ซ่ึงแมปจจุบันไมมีการออกใบอนุญาตประเภทนี้
แลวแตสามารถนําใบอนุญาตอ่ืนท่ีเคยจดทะเบียนไวแตปจจุบันปดกิจการไปแลวหรือไมมีผูครอบครอง
มาทําเร่ืองยายสถานท่ีตั้งสมาคมมาอยูสถานท่ีท่ีตองการตั้งกิจการไดโดยมีบริษัทเอกชนรับดําเนินการ 
จัดการใหตามท่ีกฎหมายกําหนดทุกประการซ่ึงคิดคาใชจายการดําเนินการคอนขางสูง ประกอบกับ
ความนิยมการเลนสนุกเกอรในปจจุบันท่ีมีอยูนอย ทําใหผูประกอบกิจการรายใหมไมสนใจท่ีจะเขา
มาเปนผูเลนรายใหมในอุตสาหกรรมนี้ 

 
2.2.2  การแขงขันระหวางธุรกิจท่ีมีอยูในอุตสาหกรรม 
อุตสาหกรรมการใหบริการเลนสนุกเกอรกําลังอยูในชวงขาลงจากปญหาจํานวนผูใช 

บริการในปจจุบันทําใหผูประกอบกิจการจํานวนมากตองปดกิจการไป แตการแขงขันเพ่ือแยงชิง
ผูใชบริการจํานวนท่ีเหลือแมจะไมไดรุนแรงมากแตยังคงมีอยูเพื่อรักษาความอยูรอดของธุรกิจ 
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ซ่ึงผูประกอบการ ท่ีไมมีการปรับตัวรับการเปล่ียนแปลงหรือไมสามารถสรางความสามารถในการแขงขัน 
ไดก็จะประสบปญหาในการแสวงหาผลกําไรและปดกิจการไปในท่ีสุด เชนเดียวกับเกษตรสนุกเกอร
คลับท่ีกําลังประสบปญหาดังกลาวเนื่องจากไมมีการปรับตัวเพื่อพยายามตอบสนองความตองการของ
ลูกคาเหมือนกับคูแขงเจาอ่ืนๆสวนใหญท่ียังอยูในอุตสาหกรรมนี้ ซ่ึงพบวาผูท่ีปดกิจการไปสวนใหญ
ยินดีท่ีจะออกไปจากอุตสาหกรรมโดยไมพยายามตอสูเพื่อความอยูรอดเพราะประเมินวาไมมีโอกาส
การสรางผลกําไรในอนาคต 
 

2.2.3  อํานาจการเจรจาตอรองของผูจําหนายวัตถุดิบ 
ในปจจุบันผูจําหนายวตัถุดิบดานอุปกรณการเลนสนุกเกอรมีอยูมากเม่ือเปรียบเทียบกับ

ปริมาณปริมาณผูประกอบกิจการท่ีเหลืออยู โดยอุปกรณของผูท่ีจําหนายแตละรานไมมีความแตกตางกัน 
มากนักท้ังในดานคุณภาพและราคาเนื่องจากสวนใหญเปนอุปกรณท่ีรับมาขายตออีกทอดหน่ึง ประกอบ
กับอุปกรณท่ีซ้ือไปใชในแตละคร้ังสามารถใชไดเปนเวลานานหลายปและแมผูประกอบกิจการจะตองใช 
บริการผูท่ีจําหนายอุปกรณเหลานี้ในการซอมบํารุงอยูบาง แตก็ไมพอท่ีจะทําใหผูจําหนายอุปกรณมี
อํานาจการตอรองเหนือกวาผูประกอบการ เชนเดียวกับอํานาจตอรองของผูจําหนายวัตถุสําหรับบริการ
เสริมอ่ืนๆ ของกิจการ เชน อาหารสําเร็จรูปหรือเคร่ืองดื่มเพราะสามารถหาซ้ือไดท่ัวไปและราคาไม
แตกตางกัน แตผูท่ีมีอํานาจตอรองเหนือกวาผูประกอบกิจการคือผูใหเชาวัตถุดิบในรูปแบบของท่ีดิน
หรือส่ิงปลูกสรางเพ่ือการประกอบกิจการท่ีจําเปนตองจายคาเชาในมูลคาท่ีตกลงกันในสัญญาไมสามารถ 
ตอรองได 

 
2.2.4  อํานาจการเจรจาตอรองของผูใชบริการ 
แมผูใชบริการสถานที่ใหบริการเลนสนุกเกอรในปจจุบันมีอยูมากพอที่จะสามารถรองรับ 

ผูตองการใชบริการไดสบายๆ เนื่องจากปจจุบันแทบไมมีผูประกอบธุรกิจรายไดท่ีมีอัตราการเปดใช
โตะสนุกเกอรเพื่อบริการมากกวา 80% นั่นหมายความวาผูใชบริการไมตองกังวลเร่ืองจํานวนโตะสนุกเกอร 
จะไมพอใหใชบริการหรือเร่ืองการรอคิว สามารถเลือกใชหรือสับเปล่ียนสถานท่ีใหบริการไดตามระดับ
ความพึงพอใจท่ีคาดหวัง 

 
2.2.5  การคุกคามของสินคาทดแทน 
กิจกรรมนันทการอื่นๆท่ีมีอยูมากมายในปจจุบันท้ังที่เกี่ยวของและไมเกี่ยวของกับกีฬา

คือสินคาทดแทนของกิจกรรมการเลนสนุกเกอร การเปล่ียนแปลงไปใชสินคาทดแทนอ่ืนๆ ข้ึนอยูกับ
ความนิยมหรือความชอบของผูใชบริการในขณะน้ันซ่ึงความชอบในแตละชวงเวลามีโอกาสท่ีจะไม
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เหมือนกันจงไมสามารถควบคุมใหสนใจอยูแตกิจกรรมการเลนสนุกเกอรได ประกอบกับกิจกรรม
การเลนสนุกเกอรไมจําเปนตองลงทุนซ้ืออุปกรณเนื่องจากผูใหบริการไดจัดเตรียมไวใหอยูแลวจึงไม
มีตนทุนท่ีตองเสียจากการยายไปใชสินคาทดแทน ซ่ึงปจจัยนี้มีความสัมพันธกับปจจัยดานอํานาจ
การตอรองของลูกคาโดยเปนการชวยเสริมผลกระทบทางลบตอธุรกิจใหรุนแรงยิ่งข้ึน 

 
ตารางท่ี 2.2 แสดงผลสรุปการวิเคราะหแรงผลัก5ประการท่ีมีผลตออุตสาหกรรมของธุรกิจใหบริการ 

เลนสนุกเกอร 
แรงผลักท่ีมีผลตออุตสาหกรรม ลักษณะของผลกระทบ ความรุนแรงของผลกระทบ 

แรงคุกคามของผูเลนรายใหม ผลกระทบเชิงบวก นอย 
การแขงขันในอุตสาหกรรม ผลกระทบเชิงลบ มาก 
อํานาจการเจรจาตอรองของผูผลิต ผลกระทบเชิง ปานกลาง 
อํานาจการเจรจาตอรองของผูซ้ือ ผลกระทบเชิงลบ มาก 
การคุกคามของสินคาทดแทน ผลกระทบเชิงลบ มาก 

 
 
2.3  การวิเคราะหปจจัยภายใน (SWOT Analysis) 

ในการวิเคราะหปจจัยภายในองคกร เลือกใชการวิเคราะหในรูปแบบ SWOT Analysis 
ซ่ึงคิดคนโดย Albert S Humphrey ในชวงทศวรรษท่ี 60 สําหรับใชในการวิเคราะหจุดแข็งและจุดออน
ขององคกร รวมถึงการประเมินโอกาสท่ีจะสงผลเชิงบวกตอองคกรและการประเมินอุปสรรคหรือภยั
คุกคามท่ีหากเกิดข้ึนแลวจะสงผลเชิงลบตอองคกร 

 
2.3.1  การวิเคราะหจุดแข็ง 
- จุดแข็งทางกายภาพท่ีสําคัญคือทําเลที่ตั้งท่ีอยูบริเวณติดถนนงามวงษวานฝงตรงขาม 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรซ่ึงเปนบริเวณท่ีมีผูคนพลุกพลานอยูตลอดท้ังวันโดยเฉพาะกลุมนักศึกษา
ท่ีเปนกลุมเปาหมายหลัก 

- คุณภาพของอุปกรณการเลนสนุกเกอรโดยเฉพาะตัวโตะสนุกเกอรยี่หอ RILEY ท่ี
เปนมาตรฐานเดียวกันสําหรับการแขงขันในระดับสากลซ่ึงเปนโตะมือ1ท่ีซ้ือมาต้ังแตสมัยเร่ิมกิจการ 

- คาใชจายคงท่ีในดานคาเชาท่ีต่ํากวาราคาตลาดพอสมควรซ่ึงถือเปนปจจัยสําคัญท่ีทํา
ใหธุรกิจยังสามารถเอาตัวรอดมาไดจนถึงปจจุบัน 
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- การบริหารความสัมพันธกับลูกคาเกาหรือลูกคาประจํา เนื่องจากการดูแลกิจการท่ีเปน
กันเองทําใหเกิดบรรยากาศความสนิทสนมกันในกลุมลูกคาเการวมถึงเจาของกิจการ จนทําใหกลุม
ลูกคาเกามีแรงจูงใจอ่ืนๆ เพื่อมาท่ีเกษตรสนุกเกอรคลับมากกวาเพียงความตองการเลนสนุกเกอร เชน 
ความตองการพูดคุย พบปะ สังสรรค กับกลุมคนท่ีมีความชอบคลายคลึงกัน ซ่ึงเปนบรรยากาศท่ีหาได
ยากในสนุกเกอรคลับท่ีอ่ืนๆ แตเกษตรสนุกเกอรสามารถรักษาจุดแข็งนี้มาไดมากกวา 10 ปแลว และ
เปนจุดแข็งสําคัญท่ีทําใหธุรกิจดํารงอยูไดจากรายไดของกลุมลูกคาเกาท่ีเขามาอยางสมํ่าเสมอ 

 
2.3.2  การวิเคราะหจุดออน 
- จุดออนท่ีสําคัญท่ีสุดคือสภาพแวดลอมภายในโดยเฉพาะโครงสรางพื้นฐานอยาง พื้น 

ผนัง ฝาเพดาน ท่ีมีความเกาและชํารุดทรุดโทรมสวนส่ิงของอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ ก็ถูกจัดวางอยาง
ไมมีระเบียบเรียบรอยและไมถูกสุขลักษณะเทาท่ีควร 

- ดานการบริการ ท้ังการบริการที่ไมทั่วถึงในเวลาที่มีผูใชบริการมากกวา 2 โตะ เวลา
การเปด-ปดใหบริการท่ีเร่ิมไมแนนอนท่ีอิงมาจากสภาพรางกายของผูดูแลทําใหดูไมมีมาตรฐานใน
การบริการ นอกจากนั้นความสะดวกสบายระหวางการใชบริการที่กลุมลูกคาจะไดรับก็ยังไมดีเทาท่ีควร 
ท้ังการจัดวางโตะสนุกเกอรท่ีใกลกันเกินไปจนทําใหเกิดความรูสึกอึดอัดเวลาเลน หรือกระทั่งโตะ
เกาอ้ีสําหรับนั่งก็มีท้ังท่ีเปนเกาอ้ีพลาสติก เกาอ้ีเหล็กบุฟองน้ําเกา หรือเกาอ้ีสูงท่ีทําจากแทนเหล็กวาง
ปะปนกันไป 

- การไมทําการประชาสัมพันธ เนื่องจากทางข้ึนไปบริเวณช้ัน 2 ท่ีเปนพื้นท่ีใหบริการ
นั้น เปนบันไดแคบๆ ทําไมคนท่ีผานไปผานมาอาจมองไมเห็นถาไมสังเกตใหดีและแมสังเกตเห็นก็
อาจยังไมทราบหรือไมม่ันใจท่ีจะข้ึนไปใชบริการ 

 
2.3.3  การวิเคราะหโอกาส 
- ความนิยมการเลนกีฬาใดกีฬาหนึ่งมักมีสวนสําคัญมาจากการมีนักกีฬาชาวไทยท่ี

สามารถไปทําช่ือเสียงในระดับเปนแรงจูงใจเชนกีฬาแบตมินตันในปจจุบันหรือสนุกเกอรในชวงป
พ.ศ. 2539 ซ่ึงจากการที่ภาครัฐใหการสนับสนุนสมาคมบิลเลียดและสนุกเกอรมาอยางตอเนื่องทําให
มีนักกีฬาสนุกเกอรสายเลือดใหมท่ีเร่ิมทําผลงานไดดีข้ึนเร่ือยๆ ในระดับโลก ทําใหมีโอกาสไมนอย
ท่ีนักกีฬาไทยจะประสบความสําเร็จในระดับโลกและทําใหสนุกเกอรกลับมาเปนกิจกรรมที่มีความ
นิยมมากข้ึนอีกคร้ังในอนาคตอันใกลนี้ 

- ผูท่ีชอบเลนสนุกเกอรในปจจุบันยังมีอยูพอสมควรเม่ือเปรียบเทียบเปนสัดสวนตอ
ปริมาณผูใหบริการในปจจุบันท่ีลดลงอยางรวดเร็ว ทําใหยังมีโอกาสในการแสวงหาผลกําไรอยู 
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2.3.4  การวิเคราะหอุปสรรค 
- ผูคนในปจจุบันโดยเฉพาะคนรุนใหมเลือกสนใจกิจกรรมทางเลือกอ่ืนท่ีมีอยูมากมาย 

ตามกระแสสังคมท่ีเปล่ียนไปในแตละยุคสมัย ประกอบกับเม่ือผูท่ีนิยมเลนอยูเดิมท่ีเลิกเลนไป ทําให
ไมคอยมีผูคนกลุมใหมท่ีสนใจและเขามาทดแทน เปนสาเหตุใหความนิยมสนุกเกอรในปจจุบันลดลง 
ไปเรื่อยๆ 

- ภาพลักษณในดานลบของสนุกเกอรท่ีปลูกฝงกันมาทั้งในเร่ืองการพนันหรือแหลง
อบายมุขทําใหความสนใจของคนรุนใหมยิ่งลดนอยลง ท้ังยังลดแรงการสนับสนุนจากผูคนสวนใหญ
ในสังคมดวย 

 
 

2.4  สรุปการวิเคราะหปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน 
 การเปล่ียนแปลงทางสังคมในชวง 10 ป ท่ีผานมาทําใหความนิยมกิจกรรมการเลนสนุกเกอร 
ท่ีเคยอยูในจุดสูงสุดลดลงอยางตอเนื่องจนถึงจุดตํ่าสุดในปจจุบัน ท้ังในดานการพัฒนาของระบบ
เทคโนโลยีและการส่ือสารโดยเฉพาะระบบอินเตอรเน็ตท่ีเขามามีอิทธิพลอยางมากตอการใชชีวิตของ
ผูคนในปจจุบัน ประกอบในปจจุบันที่ผูคนนิยมหันมาสนใจดูแลสุขภาพของตนเองกันมากข้ึน จนกลาย 
เปนคานิยมใหมในสังคมปจจุบันท่ีทําใหผูคนโดยเฉพาะคนรุนใหมมักจะเลือกใชเวลาทํากิจกรรม
นันทนาการที่เกี่ยวของกับเทคโนโลยีโดยเฉพาะในรูปแบบของเครือขายสังคมออนไลนหรือกิจกรรมท่ี
เปนการออกกําลังกายโดยตรงเพื่อรักษาสุขภาพ ซ่ึงดวยเหตุที่กิจกรรมการเลนสนุกเกอรไมสามารถ
ตอบโจทยคานิยมเหลานี้ไดประกอบกับในปจจุบันมีกิจกรรมนันทนาการอ่ืนๆท่ีเปรียบเสมือนสินคา
ทดแทนใหเลือกอยางมากมาย จึงทําใหอุตสาหกรรมการใหบริการเลนสนุกเกอรประสบปญหาเปน
อยางมากเพราะอัตราการเขาใชบริการของกลุมลูกคาท่ัวไปลดลงอยางตอเนื่องโดยมีเพียงกลุมลูกคา
ท่ีชอบกิจกรรมการเลนสนุกเกอรอยางแทจริงซ่ึงถือเปนกลุมเฉพาะเทานั้นท่ีมีอัตราการเขาใชบริการ
ท่ีไมไดลดลงมากนัก ดังนั้นการแขงขันในอุตสาหกรรมจึงเขมขนข้ึนอยางมากเพ่ือแยงชิงกลุมลูกคา
ท่ีเหลืออยูนอยลง กิจการท่ีตองการอยูรอดจําเปนตองปรับตัวเพื่อตอบสนองความตองการของกลุม
ลูกคาทุกกลุมใหไดมากข้ึน ตางจากเดิมท่ีกิจการไมคอยไดใหความสําคัญกับการปรับตัวหรือสราง
ความสามารถในการแขงขันมากนักเนื่องจากมีกลุมลูกคาเขาใชบริการอยูอยางสมํ่าเสมอในปริมาณท่ี
มากพอมาอยางยาวนาน ซ่ึงเปนสาเหตุทําใหบางกิจการเกิดความชะลาใจและยึดติดกับความสําเร็จ
ในอดีตจนไมไดสนใจสัญญาณเตือนเร่ืองการลดลงของกลุมลูกคาและไมไดเตรียมตัวรับสถานการณ
ดังกลาว จนเม่ือมาถึงตอนท่ีรายไดของกิจการไมเพียงพอตอคาใชจายอยางตอเนื่อง ก็ไมสามารถแกไข
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ปญหาไดทันเวลาแลวและแมจะมีเวลาก็ไมทราบวาตองแกปญหาอยางไรเนื่องจากไมเขาใจสาเหตุท่ี
แทจริงของปญหาจึงทําใหกิจการเหลานั้นตองเลิกกิจการไปเปนจํานวนมาก  

เกษตรสนุกเกอรก็กําลังประสบปญหาเดียวกันนั้น การชะลาใจไมปรับตัวทําใหไมมี
การปรับปรุงสาธารณูปโภคและโครงสรางภายในจนอยูในสภาพเกาทรุดโทรมรวมถึงไมมีการปรับปรุง
การบริการใหมีคุณภาพและมาตรฐานในระดับเดียวกับคูแขงและผูใหบริการเจาอ่ืนๆ จนเปนจุดออน
สําคัญ 2 ประการท่ีสงผลกระทบทางลบโดยตรงตอผูใชบริการ ซ่ึงเปนสาเหตุหนึ่งท่ีทําใหผูใชบริการ
รายใหมไมตองการกลับมาใชบริการที่นี่และเลือกไปใชบริการที่อ่ืนในคร้ังถัดไป แสดงใหเห็นถึงการไม
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคากลุมดังกลาวไดซ่ึงอันท่ีจริงแลวกิจการไมทราบดวยซํ้าวา
อะไรความตองการทั้งหมดของลูกคากลุมนี้เพราะไมไดใสใจเลยในชวงท่ีกิจการยังไมมีประสบปญหา 
ซ่ึงนอกจากจะจัดการกับความตองการของลูกคากลุมนี้ไมไดแลว ยังไมสามารถดึงดูดใหลูกคากลุม
ดังกลาวสนใจข้ึนมาใชบริการเปนคร้ังแรกไดเพราะไมมีการทําประชาสัมพันธใดๆ ทําใหในปจจุบัน
เหลือกลุมผูใชบริการรายใหมท่ีไมใชกลุมลูกคาประจําเขามาใชบริการในสัดสวนเพียง 20% ของรายได
รวมท่ีนอยมากอยูแลว แตสาเหตุท่ีทําใหยังไมถึงกับตองเลิกกิจการไปเนื่องจากคาใชจายดานคาเชาตอ
เดือนท่ีอยูในอัตราท่ีต่ํากวาคูแขงและผูใหบริการรายอ่ืนๆ การเปนกิจการขนาดเล็ก รวมถึงการมีกลุม
ลูกคาประจําท่ีมีพฤติกรรมการใชบริการอยางสมํ่าเสมอนั้นมีสัดสวนท่ีใหญเม่ือเปรียบเทียบกับขนาด
ของกิจการ จึงทําใหกิจการยังพอมีสภาพคลองเหลืออยูบางแมจะลดลงเร่ือยๆก็ตาม ดังนั้นจึงทําใหยัง
มีโอกาสในการปรับปรุงและกําจัดจุดออนท่ีมีอยูเพียงแตตองทําทันที ประกอบกับจุดแข็งในดานทําเล
ท่ีตั้งเนื่องจากเปนบริเวณท่ีมีคนท่ัวไปโดยและนักศึกษามหาวิทยาลัยท่ีเปนกลุมเปาหมายของกิจการ
เดินผานไปมาเปนจํานวนมากซ่ึงยอมมีกลุมคนท่ีชอบหรือสนใจอยากเลนสนุกเกอรท่ียังมีอยูพอสมควร
เม่ือเปรียบเทียบเปนสัดสวนตอผูใหบริการท่ีเหลืออยูนอยลงในปจจุบันปะปนอยูในนั้นดวย จึงเปน
โอกาสที่ดีท่ีกิจการจะกลับมาสรางผลกําไรดวยการดึงกลุมคนเหลานั้นใหมาใชบริการเปนกลุมลูกคาใหม
ใหไดแลวจึงเสนอบริการท่ีมีคุณภาพและมาตรฐานควบคูไปกับการตอบสนองความตองการของกลุม
ลูกคากลุมนี้ใหไดเพื่อทําใหเกิดการใชบริการซํ้าในคร้ังถัดไป 
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บทที่ 3 

การวิเคราะหสาเหตุและความสัมพันธของปญหา 
 
 
 เนื่องจากทุกปญหาลวนมีสาเหตุและท่ีมาท่ีไปท่ีแตกตางกัน การวิเคราะหถึงสาเหตุและ
ผลลัพธที่เกิดขึ้นเสมือนเปนการออกแบบวงจรปญหา เปนกระบวนการที่จะตองสรางสรรควงจร
ความสัมพันธระหวางปจจัยยอยๆแตละปจจัย สาเหตุและผลของแตละคูท่ีผานการคิดพิจารณามาต้ังแต
ข้ันการระบุปจจัยสาเหตุแหงปญหาและข้ันการพิจารณาความสัมพันธระหวางปจจัยยอย โดยลักษณะ
ของวงจรความสัมพันธระหวางปจจัยจะเปนวงจรที่เช่ือมโยงตอเนื่องกันจนสุดทายจะมีขอมูลยอนกลับ
มายังตําแหนงจุดเร่ิมตนของปญหา ดังนั้นการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผลจะมีลักษณะดังนี้ 

1. จุดเริ่มตนที่เปนประเด็นปญหาหลักจะตองใชการขีดเสนใตหรือสรางสัญลักษณ 
เปนเคร่ืองหมายจุดเร่ิมตนไวกอน 

2. ใชเสนลูกศรแทนความเปนเหตุเปนผล โดยเหตุจะอยูที่ตนลูกศร สวนผลจะแสดง 
ไวท่ีหัวลูกศรลักษณะความสัมพันธระหวางปจจัยยอยหรือตัวแปรจะมีความสัมพันธ 3 ลักษณะคือ 
ความสัมพันธท่ีสอดคลองตามกัน (Same Direction: S) ความสัมพันธท่ีมีทิศทางตรงกันขาม (Opposite: 
O) และความสัมพันธท่ียังระบุไดไมชัดเจนหรือมีปจจัยท่ีเกี่ยวโยงสลับซับซอน อาจจะ อธิบายเปน
เหตุเปนผลไดไมชัดเจน จึงใชการแสดงความสัมพันธดวยการ Delay โดยใชสัญลักษณ เฉพาะคือ 
ลักษณะของวงจรปญหาสามารถจําแนกลักษณะวงจรได 2 แบบ คือ วงจรแบบสมดุล (Balancing: B) 
และวงจรเสริม (Reinforcing: R) ความหมายของวงจรแบบสมดุล หมายถึง สถานการณท่ีกําลังศึกษา
นั้น ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีสรางกลไกระดับการเพ่ิมความรุนแรงของสถานการณนั้นลงได
และทําใหสถานการณปญหานั้นดํารงอยูและไมมีความรุนแรงท่ีเพิ่มข้ึน สวนความหมายของวงจรเสริม 
หมายถึง ลักษณะของสถานการณปญหานั้นมีความสัมพันธระหวางตัวแปรยอยท่ีสรางกลไกระดับ
การเพิ่มความรุนแรงของสถานการณนั้นมากข้ึนจนกระท่ังอาจทําใหสถานการณปญหานั้นไมสามารถ
ดํารงอยู ดังน้ันการเขียนความสัมพันธระหวางปจจัยในแผนภูมิวงรอบเหตุและผลจึงสามารถจําแนก
วงจรปญหาไดเสมอวาเปนวงจรแบบสมดุล หรือวงจรเสริม ดังเชนตัวอยางการเขียนแผนภูมิวงรอบ 
เหตุและผลของจํานวนประชากร 
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ภาพท่ี 3.1 แสดงตัวอยางแผนภูมวิงรอบเหตุและผลของจํานวนประชากร 
ที่มา: www.perchai.wordpress.com 
 

จากภาพท่ี 3.1 จะสังเกตไดวาเม่ือมีอัตราการเกิดมากข้ึนทําใหจํานวนประชากรเพ่ิมข้ึน 
และเม่ือจํานวนประชากรมากข้ึนก็ทําใหอัตราการเกดิมากข้ึนเปนวงรอบเสริมกันแบบ Positive Loop 
หรือ Reinforcing Loop ดังแสดงในภาพดานซาย สวนในภาพดานขวาแสดงถึงวงรอบปรับสมดุลแบบ 
Negative Loop หรือ Balancing Loop โดยเม่ือมีจํานวนประชากรมากข้ึนอัตราการตายของประชากร
ก็เพิ่มมากข้ึน เม่ืออัตราการตายของประชากรเพิ่มมากข้ึนก็ทําใหจํานวนประชากรลดนอยลง  

แผนภูมิวงรอบเหตุและผลจึงเปนโมเดลที่ใชอธิบายในเชิงเหตุและผล โดยเร่ิมศึกษา
จากโครงสรางของระบบท่ีเปนปญหา เพื่อใหไดรูปแบบของปญหาท่ีเกิดข้ึนวาจะมีความสัมพันธใน
ทิศทางใด คือ ทิศทางบวก หรือทิศทางลบ โดยทิศทางบวกจะมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกันของ
เหตุและผล สวนทิศทางลบจะมีความสัมพันธไปในทิศตรงกันขามของเหตุและผล ซ่ึงการใชแผนภูมิ
วงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) จะชวยแสดงความสัมพันธของปญหาและผลกระทบท่ี
เกิดข้ึนทําใหสามารถเขาใจถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนอยางแทจริง รวมถึงผลกระทบท่ีเกิดข้ึนซ่ึงจะชวยใน
การหาแนวทางการแกไขปญหาและปรับเปล่ียนกลยุทธไดอยางมีประสิทธิภาพตอไป 

 
 

3.1  แผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Casual Loop Diagram) 
การวิเคราะหปญหาเชิงซอนสามารถท าไดโดยใชแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Coyle, 

1979) หรือเรียกวา Causal Loop Diagram จะชวยแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและปฏิสัมพันธ ระหวาง
ตัวแปรท่ีอาจจะเกิดข้ึนได โดยแผนภูมินี้จะศึกษาจากโครงสรางของระบบท่ีเปนปญหา เพื่อใหได
รูปแบบของปญหาที่เกิดข้ึน รวมทั้งมีการระบุตัวแปรท่ีเกี่ยวของกับปญหาท่ีมี การ เปล่ียนแปลงไป
ตามเวลา โดยแตละตัวแปรจะมีลักษณะการเปล่ียนแปลงตามเวลาท่ีเหมือนหรือ แตกตางกันตามรูปแบบ
ตางๆ ไดแก การเปล่ียนแปลงแบบเพิ่มข้ึน เอ็กซโปแนนเชียล (Exponential Growth) การเปล่ียนแปลง 
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แบบลดลง เอ็กซโปแนนเชียล (Exponential Decline) การเปล่ียนแปลง แบบลูเขาคาใดคาหนึ่ง (Goal 
Seeking) การเปล่ียนแปลงแบบรูปคล่ืน (Oscillation) การเปล่ียนแปลงแบบโคงรูปตัวเอส (S–shaped 
Growth with Small Overshoot) และการเปล่ียนแปลงแบบ เพิ่มข้ึน แลวลดลงอยางรวดเร็ว (S–shaped 
Growth with Large Overshoot and Collapse) ดังแสดงในภาพท่ี 3.2 
 

 
 

ภาพท่ี 3.2 แสดงรูปแบบการเปล่ียนแปลงของขอมูลตามเวลา 
ที่มา: www.perchai.wordpress.com 
 

การสรางแผนภูมิวงรอบเหตุและผล (Causal Loop Diagram) หมายถึง การสรางโครงสราง
แบบจําลองของปญหาเพื่อแสดงเหตุและผลจากพฤติกรรมของแตละตัวแปร โดยจะมีการกําหนด
ประเด็นปญหาหลักใหชัดเจนและสํารวจเร่ืองราวเกี่ยวกับปญหา อาการของปญหา และพฤติกรรมท่ี
เกี่ยวของ รวมท้ังระบุตัวแปรท่ีสําคัญท่ีเปนสวนขับเคล่ือนความเปนไปของเหตุการณ จากนั้นจึงศึกษา
พฤติกรรมโดยมองยอนเวลาถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนและเขียนกราฟแสดงพฤติกรรมเทียบกับ เวลา โดยแสดง
กราฟออกมาได 6 ประเภท ดังแสดงในภาพท่ี 6 แลวจึงทบทวนความสัมพันธของ ตัวแปรท่ีเกิดข้ึน
และวาดผังเชิงระบบ (System Diagram) 
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3.2 แผนภูมิแสดงวงเหตุผลของการดําเนินการใหบริการกิจกรรมนันทนาการประเภท
สนุกเกอรของเกษตรสนุกเกอรคลับ 
 

 
 

ภาพท่ี 3.3 แสดงวงเหตุผลของการดําเนินการใหบริการกิจกรรมนันทนาการประเภทสนุกเกอรของ
เกษตรสนุกเกอรคลับ 

 
จากภาพท่ี 3.3 แสดงใหเห็นปญหายอดขายที่ลดลงในปจจุบันที่มีสาเหตุเร่ิมตนมาจาก

ความชะลาใจเน่ืองจากม่ันใจในปริมาณยอดขายท่ีเกิดข้ึนในชวงหลายปที่ผานมาวาเพียงพอตอความ
อยูรอดของธุรกิจ จึงไมมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการและสาธารณูปโภคใหอยูในสภาพที่ดีเพียงพอ
และไมพรอมตอบสนองความตองการของลูกคาได ประกอบกับไมมีการโฆษณาประชาสัมพันธเพื่อ
ดึงดูดใหมีกลุมลูกคาใหมเขามาใชบริการเนื่องจากม่ันใจวาปริมาณลูกคาท่ีใชบริการอยูเพียงพอแลว 
จึงทําใหปริมาณการใชบริการและปริมาณกลุมลูกคาใหมไมเพิ่มข้ึนและคอยๆ ลดลงอยางชาๆ เนื่องจาก 
ผลกระทบของการเปล่ียนแปลงทางสังคมในขณะนั้นยังไมรุนแรงนัก แตในชวง 2 ปหลังจนถึงปจจุบัน 
ผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทางสังคมนั้นสูงมากโดยทําใหจํานวนผูใชบริการลดลงอยางรุนแรง
โดยเฉพาะในกลุมผูใชบริการที่เปนลูกคาใหม ซ่ึงเม่ือประกอบกับการบริการและสาธารณูปโภคท่ียังคง
ไมไดมาตรฐานจะยิ่งทําใหกลุมลูกคาใหมที่มีอยูลดลงไปเร่ือยๆ รวมถึงการขาดความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาและการดึงดูดลูกคาก็จะยิ่งทําใหกลุมลูกคาใหมไมเกิดการเขามา
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ใชบริการซํ้าและทําใหไมมีกลุมลูกคาใหมเขามาเพ่ิมตามลําดับ จนทําใหเกิดเปนปญหายอดขายท่ีลดลง
อยางมากในระดับท่ีรายไดไมเพียงพอตอคาใชจายในปจจุบัน 

ซ่ึงจากแผนภูมิสามารถแบงปญหาออกไดเปน 2 สวนหลัก คือ ปญหาในการดึงดูดกลุม
ลูกคาใหมเขามาใชบริการ และปญหาในการตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
3.2.1  ปญหาการดึงดูดกลุมลูกคาใหมเขามาใชบริการ 

 

 
 

ภาพท่ี 3.4 แสดงวงรอบการดําเนินการดานการดึงดดูกลุมลูกคาใหม 
 

จากภาพท่ี 3.4 แสดงใหเห็นวาความชะลาใจจากยอดขายในอดีตและการเปลี่ยนแปลง
ทางสังคมในชวงกอนหนานี้ที่ยังไมสงผลกระทบตอการลดลงของปริมาณผูใชบริการรายใหมมาก
นัก ทําใหกิจการม่ันใจวาปริมาณผูใชบริการรวมในขณะนั้นยังเพียงพอจึงไมจําเปนตองมีการทําการ
โฆษณาประชาสัมพันธหรือกิจกรรมสงเสริมการขายแตอยางใด แตเมื่อการเปล่ียนแปลงทางสังคม
ในปจจุบันสงผลกระทบตอการลดลงของกลุมลูกคาใหมอยางรุนแรงตอเนื่องไปถึงการลดลงของยอดขาย 
ซ่ึงการท่ีกิจการไมมีการโฆษณาประชาสัมพันธและกิจกรรมสงเสริมการขายจึงไมสามารถบรรเทา
ผลกระทบท่ีรุนแรงใหนอยลงได 
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3.2.2  ปญหาการตอบสนองความตองการของลูกคา 
 

 
 

ภาพท่ี 3.5 แสดงวงรอบการดําเนินการดานการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
 

จากภาพท่ี 3.5 แสดงใหเห็นความชะลาจากยอดขายในอดีตจนทําใหไมมีการปรับปรุง
ซอมแซมสาธารณูปโภคและการบริการจนอยูในสภาพที่ต่ํากวามาตรฐานโดยเปรียบเทียบกับผูให
บริการรายอ่ืน ซ่ึงปจจัยดานสาธารณูปโภคและการบริการที่ไดมาตรฐานน้ันถือเปนความตองการ
พื้นฐานที่ผูใชบริการรายใหมคาดหวังวาจะไดรับจากผูใหบริการ และเมื่อไมสามารถตอบสนอง
ความตองการพื้นฐานของผูใชบริการไดก็มีโอกาสสูงท่ีผูใชบริการรายใหมเหลานั้นจะไมกลับมาใช
บริการท่ีนี่อีกและทําใหยอดขายลดลง และความชะลาจากยอดขายในอดีตก็ทําใหไมมีการพัฒนาการ
บริการใหมๆท่ีจะชวยทําใหตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมไดดีข้ึนเชนกัน ซ่ึงแมจะไม
ทําใหกลุมลูกคาใหมไมกลับมาใชบริการซํ้าในทันทีแตจะไมกลับมาใชบริการซํ้าเม่ือพบกับผูใหบริการ
รายอ่ืนท่ีสามารถตอบสนองความตองของพวกเขาเหลานั้นไดมากกวา ซึ่งก็จะสงผลทําใหยอดขาย
ลดลงเชนเดียวกัน 

สรุปจากแผนภาพจะเห็นวาท้ังปญหาดานการดึงดูดกลุมลูกคาใหมและปญหาดานการ
ตอบสนองความตองการของลูกคามีความสัมพันธกันและเปนปญหาท่ีกิจการจําเปนตองแกไขท้ังคู 
เนื่องจากหากแกไขปญหาดานการดึงดูดลูกคาใหมเพียงอยางเดียวก็จะไมสามารถทําใหกลุมลูกคา
เหลานั้นกลับมาใชบริการซํ้าสงผลใหยอดขายเพิ่มข้ึนเพียงชวงส้ันๆกอนจะลดลงกลับไปสูระดับเดิม 
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เชนเดียวกับการแกปญหาดานการตอบสนองความตองการของลูกคาเพียงอยางเดียวก็จะไมชวยทําให
ยอดขายเพิ่มข้ึนมากนักเนื่องจากไมมีกลุมลูกคาใหมเขามาใชงานมากข้ึนกวาท่ีเปนอยูเดิม แตเม่ือ
พิจารณาจากปจจัยดานผลกระทบท่ีจะเกิดจากการแกปญหาและปจจัยดานความพรอมในการแกปญหา
ของกิจการแลวพบวาตองแกปญหาดานการตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมกอนเพราะจะ
สงผลกระทบเชิงบวกตอองคกรมากกวาโดยเฉพาะการปรับปรุงซอมแซมสาธารณูปโภคและการบริการ
ใหไดมาตรฐานท่ีควรแกปญหาเปนอยางแรกเพราะเปนพื้นฐานท่ีสําคัญท่ีสุดของธุรกิจการใหบริการ
และเปนปจจัยท่ีเปนจุดออนท่ีสําคัญท่ีสุดของกิจการ แมความพรอมในการจะยังไมมีความพรอมมากนัก
ในขณะนี้ก็ตาม ดังท่ีแสดงในภาพท่ี 
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บทที่ 4 

การกําหนดกลยุทธและแนวทางการแกไขปญหา 
 
 

จากการวิเคราะหปญหาท่ีเกิดข้ึนซ่ึงสงผลกระทบทําใหยอดขายของกิจการตกลงอยาง
มากจนมีความเส่ียงท่ีจะตองเลิกกิจการ พบวามีสาเหตุมาจากปจจัยภายนอกคือการเปล่ียนแปลงทาง
สังคมท่ีทําใหความนิยมกิจกรรมสนุกเกอรของกลุมลูกคาใหมในปจจุบันลดลง ประกอบกับปจจัยภายใน
อีก 2 ประการคือ ปญหาในการดึงดูดกลุมลูกคาใหม และปญหาในการตอบสนองความตองการของ
กลุมลูกคาใหมเหลานั้น ซ่ึงส่ิงท่ีกิจการตองทําคือการแกปญหาท่ีเกิดข้ึนจากปจจัยภายในเพื่อใหยอดขาย
มีการเติบโตเพ่ิมข้ึนและนําไปสูเปาหมายการอยูรอดของกิจการตอไป โดยการกําหนดกลยุทธองคกร
เพ่ือนําไปสูการแกไขปญหาเหลานั้น ซ่ึงการกําหนดกลยุทธภายในองคกรแบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก 
กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy) และกลยุทธระดับ
ปฏิบัติการ (Functional Strategy) 

 
 

4.1  กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) 
กลยุทธระดับองคกรเปนตัวกําหนดทิศทางโดยรวมขององคกร และบทบาทของแตละ

หนวยธุรกิจทางกลยุทธ (Strategic Business Unit: SBU) กลยุทธระดับองคกรจึงเกี่ยวของกับการตัดสินใจ
เพ่ือกําหนดแนวทางหรือทิศทางการดําเนินงานขององคกรเปนกลยุทธท่ีตอบสนองวัตถุประสงคหลัก
ในภาพรวมขององคกรหรือเปนกลยุทธในระดับนโยบาย (Policy-Level Strategy) ท่ีตอบสนองแผนงาน
ขององคกร ประกอบดวยกลยุทธหลัก 3 กลยุทธ คือ กลยุทธที่มุงเนนการเติบโต (Growth Strategy) 
กลยุทธการคงตัว (Stabilization Strategy) และกลยุทธการหดตัว (Retrenchment Strategy) 

 
4.1.1  กลยุทธท่ีมุงเนนการเติบโต (Growth Strategy)  
กลยุทธท่ีมุงเนนการเติบโต คือกลยุทธในการเพิ่มสวนแบงตลาดและยอดขาย แบงเปน

กลยุทธใหญๆ 3 ประเภท คือ Intensive Growth, Integrative Growth และ Diversification Growth โดย
มีรายละเอียดดังนี้ 
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 Intensive Growth คือ กลยุทธท่ีมุงเนนการเพิ่มยอดขายของ ผลิตภัณฑเดิม ซ่ึงสามารถ 
กระทําไดดวยวิธีการ Market Penetration คือการขยายกิจการในตลาดเดิมดวยสินคาและบริการเดิม, 
Market Development คือ การขยายกิจการในตลาดใหมดวยสินคาและบริการเดิม และ Product (Service) 
Development คือ การขยายกิจการในตลาดใหม ดวยสินคาและบริการใหม 

 Integrative Growth คือ กลยุทธการขยายธุรกิจดวยการซื้อหรือควบรวมธุรกิจกับ 
ซัพพลายเออร คูแขง หรือผูจัดจําหนาย/ลูกคา (Distributor/Buyer) นอกจากน้ี ยังรวมไปถึงการขยาย
ธุรกิจเพื่อแขงกับธุรกิจของซัพพลายเออรและผูจัดจําหนาย/ลูกคา โดยวัตถุประสงคของการทํา 
Integrative Growth คือ การทําใหองคกรมีอํานาจทางการตลาด อํานาจในการควบคุม วัตถุดิบ หรือ
ชองทางการจัดจําหนายเพิ่มข้ึน ซ่ึงสามารถกระทําไดดวยวิธีการ Forward Integration คือการซ้ือกิจการ
ของผูจัดจําหนาย/ลูกคา, Backward Integration คือการซ้ือกิจการของซัพพลายเออร และ Horizontal 
Integration คือการซ้ือกิจการของคูแขง 

 Diversification Growth คือ กลยุทธการขยายธุรกิจไปสูธุรกิจใหมท่ีเกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑชนิดใหม ซ่ึงสามารถกระทําไดดวยวิธีการ Concentric Diversification คือการทําธุรกิจเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑชนิดใหมท่ีอาศัยเทคโนโลยี หรือองคความรูของผลิตภัณฑชนิดเดิม, Horizontal Diversification 
คือการทําธุรกิจเกี่ยวกับผลิตภัณฑชนิดใหมท่ีมุงจําหนายใหแกลูกคากลุมเดิมของตน และ Conglomerate 
Diversification คือการทําธุรกิจเกี่ยวกับผลิตภัณฑชนิดใหมท่ีไมมีความเกี่ยวของกับผลิตภัณฑชนิดเดิม 

 
4.1.2  กลยุทธการคงตัว (Stabilization Strategy)  
กลยุทธการคงตัว คือกลยุทธที่มุงรักษาสถานะเดิมของธุรกิจไวหรือการขยายขนาด

ของธุรกิจเพียงเล็กนอย 
 
4.1.3  กลยุทธการหดตัว (Retrenchment Strategy)  
กลยุทธการหดตัว คือกลยุทธท่ีมุงลดขนาดหรือการลงทุนของธุรกิจ เพ่ือแกปญหาท่ีองคกร

กําลังเผชิญ ซ่ึงสามารถกระทําไดดวยวิธีการ Retrenchment คือ การขายสินทรัพยบางสวนขององคกร
เพื่อนําเงินสดท่ีไดไปใชในการดําเนินกิจการ, Divestiture คือ การขายกิจการบางกิจการขององคกรท่ี
ประกอบธุรกิจหลายอยาง โดยเฉพาะอยางยิ่งกิจการท่ีไมสามารถแขงขันกับผูอ่ืนได เพื่อนําเงินมาใช
ในการดําเนินธุรกิจ, Liquidation คือ การเลิกกิจการท้ังหมดขององคกรเม่ือองคกรประสบกับปญหา
ท่ีรุนแรงจนเกินความสามารถในการแกไขเพื่อใหกิจการดําเนินตอไปได และ Turnaround คือ การพลิก
ฟนกิจการโดยการปรับปรุงองคกรใหมีประสิทธิภาพในการดําเนินงานที่ดีข้ึน 
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4.2  กลยุทธระดับธุรกิจ (Business strategy) 
สําหรับกลยุทธธุรกิจ (Business Strategy) หรือท่ีอาจจะเรียกไดวาเปนกลยุทธในการแขงขัน 

(Competitive Strategy) หมายถึง วิธีการที่องคกรจะใชในการแขงขันเพื่อใหสามารถชนะคูแขงขันใน
อุตสาหกรรมนั้นๆ ซ่ึงจะตองเร่ิมตนจากการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย (Target customer) ใหชัดเจน 
กอนวากลุมลูกคาเปาหมายขององคกรคือใครและมีความตองการอะไร ซ่ึงสวนใหญแลวกลยุทธธุรกิจ
มักจะเปนไปตามแนวคิดของ Michael E. Porter ท่ีระบุไววาองคกรธุรกิจ สามารถเลือกท่ีจะใชวิธีการ
ในการแขงขันโดยการเปน ผูนําดานตนทุน (Cost Leadership Strategy) หรือการสรางความแตกตาง
ในการแขงขัน (Differentiation) ซ่ึงองคกรอาจมุงเนนท่ีลูกคาเฉพาะกลุม (Focus customer) นอกเหนือ 
จากกลยุทธธุรกิจตามแนวคิดของ Porter แลวองคกรสามารถท่ีจะเลือกใชกลยุทธธุรกิจอ่ืนในลักษณะอ่ืน 
อีก เชน การเปนริเร่ิมเปนผูนํา (First Mover) หรือการใชกลยุทธเชิงรุก (Offensive Strategy) หรือกลยุทธ 
โจมตีจุดออนของคูแขงขัน (Michael E. Porter, 1980) กลยุทธองคกรทําใหรูวาวาองคกรมีทิศทาง
อยางไรและไปในทิศทางไหน สวนกลยุทธระดับธุรกิจจะบอกใหรูถึงวิธีการที่องคกรจะใชในการแขงขัน 
กับคูแขงขัน 

 
4.2.1  กลยุทธการเปนผูนาํดานตนทุน (Cost Leadership Strategy)  
เปนกลยุทธขององคกรท่ีมีตลาดเปาหมายกวาง โดยการสรางประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงาน ในขณะเดียวกันก็มุงเนนการเสนอสินคาและบริการดวยตนทุนท่ีต่ํากวาคูแขงขันทําให
องคกรมีกําไรสูงข้ึนและสามารถอยูรอดไดในสถานการณท่ีการแขงขันรุนแรงได กลยุทธนี้จะเปน
กลยุทธท่ีหลีกเล่ียงการดําเนินการของธุรกิจท่ีจะกอใหเกิดตนทุนการผลิตท่ีสูงข้ึน 

 
4.2.2  กลยุทธการสรางความแตกตางของผลิตภณัฑ (Differentiation Strategy)  
เปนกลยุทธ ท่ีเสนอผลิตภัณฑท่ีดีกวาใหกับผูรับบริการ โดยการสรางความแตกตางของ

ผลิตภัณฑตนเองใหมีลักษณะท่ีโดดเดนแตกตางจากขององคกรอ่ืน สําหรับความแตกตางในเชิงการ
แขงขัน ซ่ึงมีประเด็นสําคัญท่ีผูบริหารตองคํานึงถึง ไดแก ความแตกตางดานการออกแบบผลิตภัณฑ 
ดานคุณภาพการบริการและการอํานวยความสะดวก ดานภาพลักษณและช่ือเสียงของกิจการ ดาน
นวัตกรรมและเทคโนโลยีดานการผลิตเปนตน ความแตกตางเหลานี้แมวาอาจทําใหสินคาและบริการ
มีราคาสูงกวาคูแขงขัน แตก็ยังสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได เนื่องจากลูกคาเช่ือม่ันใน
คุณภาพหรือคุณคาท่ีไดรับ 
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4.2.3  กลยุทธท่ีมุงเนนการตอบสนองตลาดเฉพาะสวน (Focus Strategy)  
เปนกลยุทธท่ีเนนการเจาะตลาดกับลูกคาเฉพาะหรือผูรับบริการในบางกลุมท่ีมีความ

ตองการพิเศษ (Niche Market) องคกรตองสามารถออกแบบสินคาและบริการใหเหมาะสมกับตลาด
เปาหมายท่ีเลือกเพื่อสรางความพึงพอใจในตลาดนั้นมากกวาคูแขงขัน องคกรท่ีเลือกใชกลยุทธนี้ตอง
ไมพยายามสรางความแตกตางใหเกิดข้ึนในหลายตลาดแตควรมุงเนนเฉพาะตลาดเดียวเทานั้นเม่ือ
องคกรมีความชํานาญมากข้ึนจึงคอยขยายการดําเนินงานไปสูตลาดอ่ืนตอไป โดยทั่วไปกลยุทธการ
มุงตอบสนองเฉพาะกลุมจะพิจารณาจากกลุมของลูกคาท่ีนาสนใจ ลักษณะตลาดท่ีธุรกิจสามารถดึง
สวนแบงมาจากคูแขงขัน และมีการแบงสวนของตลาดสินคาอยางชัดเจน 

 
 

4.3  กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) 
กลยุทธระดับปฏิบัติการ (Functional Strategy) หรือกลยุทธระดับหนาที่ (Operation 

Strategy) เปนกลยุทธที่ใชกําหนดวิธีการในการสนับสนุนกลยุทธในระดับธุรกิจโดยเปนกลยุทธท่ี
เกี่ยวของกับหนวยงานยอยๆ ภายในองคกร การกําหนดกลยุทธในการพัฒนาหรือกําหนดวิธีการทํางาน
ของหนวยงานยอยเหลานี้ก็เพื่อสนับสนุนกลยุทธในระดับธุรกิจท่ีกําหนดข้ึนเปนวิธีการหรือรูปแบบ
ท่ีองคกรนําไปใชในการดําเนินการขององคกรโดยมุงเนนท่ีการใชทรัพยากรขององคกรใหเกิดประโยชน
สูงสุดในทุกกิจกรรมการดําเนินงานของหนวยตางๆ ภายในองคกรโดยตองกอใหเกิดประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุด 

 
 

4.4  การกําหนดกลยุทธและแนวทางการแกไขปญหาของเกษตรสนุกเกอรคลับ 
 
4.4.1  การกําหนดกลยุทธระดับองคกร  
เนื่องจากกิจการตองเนนใหเกิดผลลัพธสุดทายในดานการเติบโตขึ้นของยอดขายเพื่อ

รักษาธุรกิจใหอยูรอด จึงเลือกใชกลยุทธท่ีมุงเนนการเติบโต (Growth Strategy) ในแบบ Intensive 
Growth เพื่อจุดประสงคในการเพิ่มยอดขายจากใหบริการเลนสนุกเกอรท่ีกําลังตกตํ่าอยูใหดีข้ึนโดย
ใชประสบการณความสามารถทางธุรกิจท่ีมีอยูเดิม โดยใชวิธี Product (Service) Development ท่ีมุงเนน
การปรับปรุงการบริการใหดีข้ึนเปนหลักเพราะเปนพื้นฐานท่ีสําคัญและปจจุบันยังอยูในระดับท่ีต่ํากวา
มาตรฐานซึ่งสงผลกระทบโดยตรงตอการเติบโตของยอดขาย จากนั้นจึงคอยสนใจเร่ืองการเพิ่ม
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อรรถประโยชนหรือพัฒนาการบริการใหมๆ ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากข้ึน
ตามมา 

 
4.4.2  การกําหนดกลยุทธระดับธุรกิจ  
เนื่องจากกิจกรรมการเลนสนุกเกอรเปนกิจกรรมที่จะดึงดูดแตผูท่ีสนใจหรือชอบอยาง

แทจริงหรือกลุมลูกคาเฉพาะเทานั้นใหเขามาใชบริการ ซ่ึงในปจจุบัน กลุมผูท่ีสนใจเลนสนุกเกอรใน
ปจจุบันก็มีอยูไมมากนัก จึงเลือกใชกลยุทธท่ีมุงเนนการตอบสนองตลาดเฉพาะสวน Focused Strategy 
(Niche Market) โดยไมไดมุงเนนไปในแบบ Focused Cost Leadership หรือ Focus Differentiate เปนพิเศษ 
แตจะมุงเนนไปที่การตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมเปนสําคัญโดยเฉพาะการตอบสนอง
ความตองการข้ันพื้นฐานท่ีผูใชบริการตองการไดรับจากธุรกิจการใหบริการเชน ความสะดวกสบาย 
ความสะอาด อุปกรณท่ีไดมาตรฐาน และการบริการท่ีดี  

 
4.4.3  การกําหนดกลยุทธระดับปฏบิัติการ  
เนื่องจากการบริการหลักและสาธารณูปโภคท่ีเปนบริการเสริมรวมถึงสภาพแวดลอม

ภายใน ท่ีไมไดมาตรฐานและไมไดรับการปรับปรุงเปล่ียนแปลงมาเปนเวลานานเปนตนเหตุสําคัญ
ของปญหาเนื่องจากไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหมไดจนทําใหอัตราการใชบริการ
และยอดขายลดลง ดังนั้นจึงควรแกปญหาโดยใชกลยุทธการพัฒนา คุณภาพการบริการ มีขอบเขตใน
การพัฒนาโดยใหความสําคัญในดานการบริการหลักมากท่ีสุดเพราะเปนกิจกรรมท่ีลูกคาจะรับรูไดถึง
คุณคาที่ไดรับจากกิจการไดดีที่สุด และอาจรวมถึงการพัฒนาในดานการบริการเสริมและดาน
สภาพแวดลอมระหวางการใชบริการดวย มีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนองความตองการของกลุมลูกคา
ใหม โดยใชวิธีการคนหาและสงมอบคุณคาท่ีกลุมลูกคาใหมตองการและเพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการ
นี้จะเปนไปอยางแมนยําและมีประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของกลุม
ลูกคาใหมได จึงใชวิธีการคนหาความตองการของลูกคาโดยใชเคร่ืองมือทางการตลาดตางๆ ตามข้ันตอน
ดังตอไปนี้  

เร่ิมจากการใช Customer Journey Map เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการหรือความรูสึก
ท่ีมีตอกิจการและการบริการของกลุมลูกคาใหมในแตละชวงระยะเวลา ตั้งแตระยะเริ่มรับรูการมีอยูของ
กิจการไปจนถึงระยะการกลับมาใชบริการซํ้าหรือกลายเปนผูสนับสนุนโดยการใชบริการเปนประจํา 
ซ่ึงชวงระยะของการใชบริการเลนสนุกเกอรประกอบดวย 4 ระยะคือ ระยะการตระหนักรูถึงการมีอยู
ของกิจการ (Awareness Stage) ระยะการพิจารณาตัดสินใจเลือกใชบริการ(Consideration Stage) ระยะ
การทดลองใชบริการหรือการใชบริการครั้งแรก (Trial/First Purchase Stage) และระยะการจดจํา
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ประสบการณ ท่ีดีและกลับมาใชบริการในคร้ังตอไป (Retention/Re-purchase Stage) ซ่ึง Customer 
Journey Map จะแสดงใหเห็นขอมูลดานพฤติกรรม ความรูสึก และทัศนคติตอกิจการ ท่ีเกิดข้ึนกับ
กลุมลูกคาในแตละชวงระยะของการใชบริการ ซ่ึงขอมูลเหลานี้จะทําใหมองเห็นจุดท่ีกลุมลูกคาแสดงออก 
ในเชิงลบตอกิจการตลอดเสนทางการใชบริการในทุกชวงระยะเชน การไมสนใจ การตัดสินใจไมเลือกใช 
บริการ ความไมพอใจเม่ือใชบริการ ไปจนถึงความไมตองการกลับมาใชบริการอีก อันเปนจุดท่ีกิจการ
จําเปนตองปรับปรุงเพราะแสดงใหเห็นอยางชัดเจนวาไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
แตขอมูลท่ีไดมาท้ังหมดนี้ยังไมเพียงพอเพราะเปนมุมมองและความเขาใจของกิจการเพียงดานเดียว 
ท่ีทําใหทราบวากิจการควรพัฒนาท่ีจุดใดแตยังไมสามารถทราบไดวาควรจะพัฒนาอยางไรใหตอบสนอง 
ความตองการของกลุมลูกคาใหมไดอยางแทจริง ดังนั้นกระบวนการท่ีตองทําตอมาคือการศึกษาวิจัย
ตลาด (Market Research) โดยการสอบถามโดยตรงกับกลุมลูกคาใหมวาอะไรคือส่ิงท่ีลูกคาตองการ
ในแตละชวงระยะการใชบริการเชน อะไรคือส่ิงท่ีจะทําใหสนใจ อะไรคือส่ิงท่ีจะทําใหเลือกใชบริการ 
อะไรคือส่ิงท่ีจะทําใหพอใจในการใชบริการ และอะไรคือส่ิงท่ีจะทําใหกลับมาใชบริการที่นี่อีก รวมถึง
สอบถามเกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของกิจการทั้ง 4 ดาน ไดแก การบริการ 
ราคาคาบริการ สถานท่ีใหบริการ และโปรโมช่ัน ท่ีกลุมลูกคาตองการหรือมีผลตอการตัดสินใจ ซ่ึง
คําตอบท้ังหมดท่ีไดจะทําใหกิจการทราบถึงความตองการที่แทจริงของกลุมลูกคาใหมและทราบถึงปจจัย
ท่ีมีผลตอการเลือกตอบสนองตอกิจการ (New Customer Black Box) และเม่ือนําขอมูลจาก Customer 
Journey Map มาประกอบกับขอมูลท่ีไดรับจากกลุมลูกคาจากการศึกษาวิจัยตลาด (Market Research) 
ก็จะทําใหขอมูลมีความสมบูรณมากข้ึนและนําไปใชประโยชนไดอยางแทจริง โดยสามารถนําไปกําหนด
แนวทางและขอบเขตการพัฒนาท่ีถูกตอง นําไปสูการสรางและสงมอบคุณคาท่ีลูกคาตองการในแตละชวง 
ระยะการใชบริการอยางมีประสิทธิภาพตามวัตถุประสงคของกลยุทธไดอยางแทจริง โดยมีรายละเอียด
ตามท่ีแสดงในตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 แสดง Customer Journey Map ซ่ึงประกอบดวยสวนขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของ
กลุมลูกคาใหม ขอมูลความตองการของกลุมลูกคาใหม และขอมูลสิ่งที่กิจการจําเปน 
ตองพัฒนาและปรับปรุง 

 

 

 
 

ซ่ึงเม่ือนําขอมูลในสวนการทํา Customer Journey Map มาประกอบกับสวนขอมูลการ
สอบถามความตองการของกลุมลูกคาใหมพบวาขอบเขตและแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ
ครอบคลุมการดําเนินการใน 2 สวนหลัก คือ การปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภคภายในใหดีข้ึน 
และการคิดคนพัฒนาการบริการในรูปแบบใหมๆ (New Service Development) ซ่ึงงานการปรับปรุง
บริการและสาธารณูปโภคภายในน้ันจะประกอบดวยกิจกรรมดังตอไปนี้ การปรับปรุงภูมิทัศนภายใน
บริเวณท่ีใหบริการและทางข้ึนหนารานใหมทั้งหมด, การจางพนักงานเพ่ิม1คน, การติดตั้งส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีใชประกอบการเลนสนุกเกอรโดยตรงใหมที่มีประสิทธิภาพมากข้ึนเชน เกาอ้ีนั่ง และ
ไฟสองสวางของโตะสนุกเกอร, การติดต้ังส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืนๆท่ีเปนบริการเสริมซ่ึงไมเกี่ยวของ
โดยตรงกับการเลนสนกุเกอร เชน โทรทัศน ชุดวิทยุเคร่ืองเสียง และระบบอินเตอรเน็ตไรสาย สวนงาน
ดานการคิดคนพัฒนาการบริการรูปแบบใหม (New Service Development) คือการคิดบริการรูปแบบ
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ใหมโดยอางอิงกับขอมูลความตองการของกลุมลูกคาใหมเพื่อตอบสนองความตองการใหไดมากข้ึน
และกวางข้ึนท้ังในชวงกอนเขาใชบริการ ระหวางการใชบริการ และหลังการใชบริการ เชนการสอน
หรือแนะนําทักษะการเลนสนุกเกอรท่ีถูกตองระหวางการใชบริการ หรือเรียกรถแท็กซ่ีหรือจักรยานยนต 
ใหลูกคาหลังจากใชบริการเสร็จ แตกระบวนการคิดคนการบริการรูปแบบใหมนี้มีขอจํากัดในดานเงิน
ลงทุนท่ีในปจจบัุนมีอยูอยางจาํกดัจงึตองคิดคนเฉพาะการบริการท่ีไมตองใชเงินลงทุน ซ่ึงจากกระบวนการ 
ท้ังหมดนี้กิจการคาดหวังวา ชวยสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนไดตามท่ีกลุมลูกคาตองการและพฒันา
กลายเปนประสบการณท่ีดีจนกระตุนใหเกิดการกลับมาใชบริการซํ้าในคร้ังตอๆ ไปตามวัตถุประสงค 
ของการใชกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการบริการ โดยมีตัวช้ีวัดท่ีสําคัญคือ จํานวนการเปดใชบริการ
โตะสนุกเกอรโดยเฉลี่ยตอสัปดาหท่ีจะเพิ่มขึ้นซึ่งสะทอนมาจากความพึงพอใจที่เพิ่มขึ้นของกลุม
ลูกคาใหม ซ่ึงกิจการตองการใหอัตราการเปดใชบริการเพิ่มข้ึนทันทีภายในเดือนแรกท่ีกลับมาเปดให 
บริการหลังจากปรับปรุงเสร็จ และตองการใหเพิ่มข้ึนมากกวา 50% ภายใน 3 เดือน หลังจากกลับมา
เปดใหบริการ 

 
 

4.5  สรุปการกําหนดกลยุทธ 
การเลือกใชกลยุทธระดับปฏิบัติการโดยการพัฒนาคุณภาพการบริการคือการเร่ิมแกปญหา

จากตนเหตุโดยมุงแกปญหาจากความไมพึงพอใจในการใชบริการของกลุมลูกคาใหมท่ีสงผลตอปริมาณ
การใชบริการท่ีลดลง โดยประกอบดวยกระบวนการปรับปรุงบริการและสาธารณูปโภคท่ีมีอยูเดิมใหดีข้ึน 
ควบคูไปกับกระบวนการคิดคนและนําบริการใหมๆมาใช ซ่ึงกิจการม่ันใจวาจะสามารถตอบสนอง
ความตองการของกลุมลูกคาใหมไดอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพเนื่องจากกระบวนการและกิจกรรม
ท่ีเลือกทํานั้นเปนผลลัพธของการศึกษาขอมูลพฤติกรรมและความตองการของลูกคาอยางละเอียดและ
ครอบคลุมท้ังในมุมมองของกิจการและในมุมมองของกลุมลูกคาใหม จนทําใหเกิดผลลัพธดานอัตรา
การใชบริการที่สูงข้ึนและยังชวยเพิ่มศักยภาพการแขงขันใหอยูในมาตรฐานเดียวหรือในระดับท่ีสูงกวา
ผูใหบริการรายอ่ืนอุตสาหกรรม เปนการสรางคุณคาใหเกิดกับธุรกิจและสงมอบคุณคานั้นไปตอบสนอง 
ความตองการของกลุมผูท่ีชอบหรือสนใจการเลนสนุกเกอรไดเปนอยางดีตามท่ีกําหนดไวในกลยุทธ
ระดับธุรกิจ จนนําไปสูยอดขายและรายไดท่ีเพิ่มข้ึนสะทอนใหเห็นการเติบโตของธุรกิจตามเปาหมาย 
ของการกําหนดกลยุทธระดับองคกรในทายท่ีสุด 
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บทที่ 5 

การนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 
 
 

การนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ (Strategy Implementation) ถือเปนขั้นตอนที่สําคัญที่สุด 
เนื่องจากกระบวนการวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาตลอดจนการกําหนดแผนกลยุทธท่ีผานมาจะไม
มีประโยชนใดๆ หากไมมีการนํากลยุทธไปปฏิบัติใหเกิดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพตามท่ีคาดหวังไว 
ดังนั้นจึงควรมีการกําหนดแผนท่ีกลยุทธ (Strategic Map) และแผนปฏิบัติ (Action Plan) อยางเหมาะสม 
สอดคลองกับลักษณะและโครงสรางของธุรกิจดวย 

แตเนื่องจากกลยุทธระดับปฏิบัติการถูกกําหนดไวเปนโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
โดยเฉพาะในสวนงานดานการปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภคภายในใหไดมาตรฐาน ซ่ึงประกอบดวย 
การปรับปรุงเปล่ียนแปลงภูมิทัศนและสภาพแวดลอมภายในใหมท้ังหมดรวมถึงมีการติดต้ังอุปกรณ
อํานวยความสะดวกภายในอ่ืนๆเพ่ิมเติมเขาไปซ่ึงเปนงานท่ีตองใหความสําคัญกับรายละเอียด จัดเรียง
การดําเนินงานในแตละสวนใหเหมาะสม ใชระยะเวลาดําเนินงานในแตละสวนนาน ประกอบ
กับการเปนธุรกิจขนาดเล็กและไมมีประสบการณการทําโครงการใดๆ มากอน จึงควรวางแผนการ
ดําเนินงานในรูปแบบการบริหารจัดการโครงการ (Project Management) เพื่อใหการดําเนินงานของ
โครงการมีประสิทธิภาพและไดผลลัพธตามที่คาดหวังไว ซ่ึงการบริหารจัดการโครงการ (Project 
Management) หมายถึงการบริหารจัดการโครงการที่ตองอาศัยพื้นฐานของกระบวนการจัดการไมวา
จะเปนการวางแผน (Planning) การจัดองคการ (Organizing) การนํา (Leading) หรือการจูงใจ (Motivating) 
และการควบคุม (Controlling) ทรัพยากรตางๆ เพื่อใหสําเร็จตามเปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีวางไว 
หรืออาจกลาวไดวา การบริหารโครงการ คือการบริหารจัดการทรัพยากรที่เรามีอยูใหสําเร็จตามวัตถุประสงค 
ท่ีวางไว โดย มักจะประกอบไปดวยข้ันตอนตางๆ เชน การกําหนดขอบเขตและกิจกรรมท่ีตองดําเนินงาน 
การกําหนดผูรับผิดชอบโครงการ การกําหนดทรัพยากรที่จําเปนตองใชในการดําเนินโครงการ 
การกําหนดระยะเวลาการดําเนินโครงการ การกําหนดตัวชี้วัดผลสําเร็จของกิจกรรมและโครงการ 
และการจัดการความเส่ียงของกิจกรรมและโครงการ ซ่ึงการดําเนินกิจกรรมใดๆ ในปจจุบันมักตอง
เตรียมแผนบริหารโครงการต้ังแตกระบวนการเร่ิมตนไปจนถึงกระบวนการสุดทายใหสัมพันธกันกับ
ระยะเวลาในการดําเนินงาน การบริหารโครงการจึงมีความแตกตางจากการบริหารงานตามปกติท่ัวไป 
ดังนั้นการบริหารจัดการโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการของเกษตรสนุกเกอรมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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5.1  ภาพรวมโครงการ (Project Overview) 
โครงการพัฒนาคุณภาพการบริการแบงออกการดําเนินงานออกเปน 2 สวนควบคูกันคือ 

1) ดานการปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภคภายในใหไดมาตรฐาน 2) ดานการคิดคนพัฒนา 
การบริการในรูปแบบใหมๆ (New Service Development) โดยมีวัตถุประสงคของโครงการดังนี้ 

 เพื่อสรางความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาโดยเฉพาะตอ
กลุมลูกคาใหมใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 เพื่อปรับปรุงการบริการใหอยูในระดับท่ีไมต่ํากวามาตรฐานการบริการของอุตสาหกรรม 
การใหบริการเลนสนุกเกอรในปจจุบัน 

 
 

5.2  ขอบเขตของโครงการ (Project Scope) 
 

5.2.1  คําอธิบายเก่ียวกับโครงการ (Project Objective Statement) 
โครงการพัฒนาคุณภาพการบริการประกอบดวยสวนงานหลักท่ีจะเร่ิมดําเนินการทันที

คือการปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณูปโภคภายในใหมท้ังหมดท้ังในสวนท่ีเปนโครงสรางอาทิ ฝา 
กําแพง พื้น รวมถึงอุปกรณสําหรับการบริการเสริมอาทิ หองน้ํา ระบบอินเตอรเน็ตไรสาย ระบบไฟ
สองสวาง อีกสวนงานคือการคิดคนพัฒนาการบริการใหมๆเพื่อนํามาชวยอํานวยความสะดวกใหได
มากกวาท่ีผูใชบริการคาดหวัง โดยพรอมเปดใหบริการภายในระยะเวลา 3 เดือน ดวยวงเงินลงทุน
จํานวน 350,000 บาท 
 

5.2.2  ส่ิงท่ีจําเปนตองใชสําหรับโครงการ (Project Requirement) 
 เงินลงทุน จํานวน 400,000 บาท สําหรับใชจายตลอดระยะของโครงการ โดยเปน

เงินกูสําหรับขยายธุรกิจจากธนาคารพาณิชย 
 ทรัพยากรบุคคลจากภายนอก ไดแก วิศวกรโครงการ ผูรับเหมากอสราง สําหรับงาน 

ดานการปรับปรุงการบริการและสาธารณูปโภคภายใน และท่ีปรึกษาดานการพัฒนาการบริการสําหรับ
งานดานการคิดคนพัฒนาการบริการในรูปแบบใหมๆ (New Service Development) 

 บุคลากรหรือสวนงานจากภายในท่ีจะคอยรับผิดชอบเปนผูประสานงานโครงการ 
(Key Project Coordinators) ซ่ึงในกรณีจะเปนหนาท่ีของเจาของกิจการซ่ึงรับผิดชอบการดูแลกิจการ
ท้ังหมดอยูแลวแตเดิม 
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5.2.3 กิจกรรมหลัก (Key Activities) และตัวชี้วัดความสําเร็จของแตละกิจกรรม (Key 
Activities KPIs) 
 
ตารางท่ี 5.1 แสดงรายการงานหลักและผูประสานงานหลักของโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

กิจกรรมหลัก  
(Key Activities) รายละเอียดของกิจกรรมหลัก 

ตัวชี้วัดความสําเร็จของแตละ
กิจกรรม  

(Key Activities KPIs) 
1. ดานการเตรียมตัวกอนเร่ิมดําเนินโครงการ 
1.1 การเก็บขอมูลและ
วิเคราะหความตองการของ
ลูกคา 

เก็บขอมูลพฤติกรรมการใช
บริการและความตองการของ
ลูกคา นํามาสรุปในรูปแบบของ
ขอมูลดิบ หรือทําเปน 
Customer Journey Map 

เก็บขอมูลจากกลุมลูกคาใหมท่ี
เขาใชบริการไดมากกวา 70% 
และขอมูลท่ีไดสามารถ
นําไปใชประโยชนได 

2. ดานการปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณปูโภคภายใน 
2.1 การหาแหลงเงินทุน ติดตอขอกูเงินกับธนาคาร

พาณิชยหรือแหลงเงินทุนอ่ืนๆ
โดยยังไมปดใหบริการ 

กูเงินลงทุนไดตามจํานวนท่ี
ตอง ตามระยะเวลาท่ีกําหนด 
ในอัตราดอกเบี้ยไมเกนิรอยละ
3 

2.2 การวาจางวิศวกรและ
ผูรับเหมา 

คัดเลือกวิศวกรและผูรับเหมาท่ี
มีประสิทธิภาพ 

สามารถจางวิศวกรและ
ผูรับเหมาที่มีประสบการณ มี
ผลงานพิสูจนได ในวงเงิน
งบประมาณท่ีกําหนด 

2.3 งานปรับปรุงฝาเพดาน
และติดต้ังระบบปรับอากาศ 

ติดต้ังฝาเพดานและระบบปรับ
อากาศใหมท้ังหมด 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพตาม 
ท่ีตองการ เสร็จตามกําหนด 

2.4 งานติดต้ังระบบไฟ 
สองสวาง 

ติดต้ังระบบไฟสองสวางสําหรับ 
การเลนสนุกเกอรใหมท้ังหมด 
และปรับปรุงระบบไฟสองสวาง 
ท่ัวไป 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตามกําหนด 
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ตารางท่ี 5.1 แสดงรายการงานหลักและผูประสานงานหลักของโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
(ตอ) 

กิจกรรมหลัก  
(Key Activities) รายละเอียดของกิจกรรมหลัก 

ตัวชี้วัดความสําเร็จของแตละ
กิจกรรม  

(Key Activities KPIs) 
2.5 งานกอสรางและตอเติม
หองน้ํา 

สรางหองน้ําใหมใหใหญข้ึนใน
บริเวณเดิม 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

2.6 งานปรับปรุงพื้น ปูกระเบ้ืองใหมท้ังหมด งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

2.7 งานปรับปรุงและตอเติม
ผนัง 

ติดต้ังวอลลเปเปอรทุกดานผนัง 
และติดต้ังเคานเตอรบาร 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

2.8 งานปรับปรุงบริเวณหนา
รานและทางข้ึน 

ติดวอลลเปเปอร ปูกระเบ้ืองพื้น 
ปรับปรุงปายบริเวณหนาทาง
ข้ึน 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

2.9 งานติดต้ังเฟอรนิเจอร
ภายใน 

ติดต้ังระบบอินเตอรเน็ตไรสาย 
ระบบเคร่ืองเสียง ประตูทางเขา 
โซฟา และเฟอรนิเจอรอ่ืนๆ 

งานเปนไปตามแบบ คุณภาพ
ตามท่ีตองการ เสร็จตาม
กําหนด 

3. ดานการพัฒนาการบริการใหม 
3.1 การคิดคนการบริการใหม วิเคราะหพฤติกรรมลูกคาเพื่อ

หาชองวางในการบริการท่ียงัมี
อยูมาพัฒนาเปนบริการใหม 

สามารถคิดบริการรูปแบบใหม
ข้ึนมาได โดยกลุมลูกคาใหม
พึงพอใจ 

 
5.2.4  ระยะเวลาการดําเนินงานของโครงการ (Project Schedule) 

 วันเร่ิมตนโครงการ 1 กันยายน 2559 (วันท่ีเร่ิมปดใหบริการ 1 ตุลาคม 2559) 
 วันส้ินสุดโครงการ 1 ธันวาคม 2559 
 ระยะเวลาโครงการ 3 เดือน 
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5.3  การกําหนดแผนปฏิบัติการ (Action Plan) 
 

 
 

ภา
พที่

 5.1
 

แส
ดง
แผ

นป
ฏิบั

ติก
าร 

(A
ctio

n P
lan

) ข
อง
เกษ

ตร
สน

ุกเก
อร
คลั

บ 
 



39 

จากภาพที่ 5.1 แสดงใหเห็นวาชวงเดือนกันยายน 2559 เปนชวงที่สําคัญที่สุดของ
โครงการโดยเฉพาะในดานการปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณูปโภคภายในเน่ืองจากตองหาแหลง
เงินลงทุนและวิศวกรรวมถึงผูรับเหมาท่ีมีคุณภาพใหไดเพ่ือเร่ิมตนดําเนินการกอสรางและปรับปรุง
ตามแผนท่ีวางเอาไวในวนัท่ี 2 ตุลาคม ซ่ึงจะปดใหบริการตั้งแตนั้นเปนตนไปและจะกลับมาเปดให 
บริการอีกคร้ังในวันท่ี 1 ธันวาคม โดยที่กิจกรรมหลักทุกกิจกรรมเสร็จสิ้นตามกําหนด สวนในดาน
การพัฒนาการบริการใหมนั้น จะใชเวลาชวงเดือนกันยายนท่ียังไมปดใหบริการเก็บขอมูลพฤติกรรม
ลูกคาชวงสุดทายกอนนําไปคิดคนออกมาเปนบริการใหมในระหวางชวงท่ีปดใหบริการ ซ่ึงหากทุก
กิจกรรมเสร็จสมบูรณตามท่ีกําหนดไวในแผนปฏิบัติการ ก็จะทําใหกิจการกลับมาเปดใหบริการพรอมกับ 
สาธารณูปโภคและสภาพแวดลอมใหม และการบริการรูปแบบใหมๆท่ีสามารถตอบสนองความตองการ 
ของกลุมลูกคาใหมไดอยางเต็มท่ี 

 
 

5.4  การกําหนดความสําเร็จของโครงการ (Project KPIs) 
 
ตารางท่ี 5.2 แสดงตารางดัชนีช้ีวัดความสําเร็จและผลท่ีคาดวาจะไดรับจากการดําเนินโครงการ 

วัตถุประสงคของโครงการ ตัวชี้วัดและผลท่ีคาดวาจะไดรับ เปาหมาย 
1. ตอบสนองความตองการ
ของกลุมลูกคาใหมไดดีข้ึน 

- ผลตอบรับเชิงบวกจากการสุม
สอบถามกลุมลูกคาใหมท่ีเขามา
ใชบริการ 

- ผลตอบรับเชิงบวกมากกวา 
80% ในเดือนแรก และมากกวา 
90% ภายใน 3 เดือน 

2. กระตุนใหกลุมลูกคาใหม
เขามาใชบริการมากข้ึน 

- อัตราการใชบริการของกลุม
ลูกคาใหมท่ีเพิม่ข้ึน 

- อัตราการใชบริการของกลุม
ลูกคาเพิ่มข้ึนจากเดิมในเดือน
แรก และเพิ่มข้ึนมากกวา 
50% ภายใน 3 เดือน 

3. พัฒนาคุณภาพการบริการ
ใหอยูในระดับท่ีไมต่ํากวา
มาตรฐานการบริการใน
อุตสาหกรรม 

- มีรูปแบบการบริการหลัก  
การบริการเสริม และสภาพแวดลอม
ภายในท่ีไมดอยไปกวาผูใหบริการ
รายอ่ืนท่ีมีขนาดกิจการและ 
คิดคาบริการใกลเคียงกัน 

- ไมดอยไปกวาผูใหบริการ
รายอ่ืนท่ีมีขนาดกิจการและ
คิดคาบริการใกลเคียงกัน โดย
อิงจากการเปรียบเทียบของผู
ประเมิน 
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ตารางท่ี 5.2 แสดงตารางดัชนีช้ีวัดความสําเร็จและผลท่ีคาดวาจะไดรับจากการดําเนินโครงการ (ตอ) 
วัตถุประสงคของโครงการ ตัวชี้วัดและผลท่ีคาดวาจะไดรับ เปาหมาย 

4. สรางการบริการรูปแบบใหม  ๆ
ท่ีอยูเหนือกวาความคาดหวัง
ของกลุมลูกคา และเพื่อเพิ่ม
ความหลากหลาย 

- จํานวนการบริการรูปแบบใหม
ท่ีเกิดข้ึน 
- ผลตอบรับเชิงตอการบริการใหม 
จากการสุมสอบถามกลุมลูกคา 

- มีการบริการใหมเกิดข้ึนไม
นอยกวา 2 รูปแบบ และไดรับ
ผลตอบรับเชิงบวกมากกวา 
50% ไมนอยกวา1 รูปแบบ 

 
จากตาราง 5.2 จะเห็นวาท้ัง 4 วัตถุประสงคคือ ส่ิงท่ีกิจการตองการใหเกิดขึ้นหลังจาก

โครงพัฒนาคุณภาพการบริการเสร็จสมบูรณซ่ึงแตละวัตถุประสงคมีความสอดคลองกันโดยมุงเนน
ไปท่ีการตอบสนองความตองการของลูกคากลุมใหมอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงตัวช้ีวัดท่ีกลาวไปท้ังหมด
จะชวยทําใหทราบวาโครงการดังกลาวชวยใหกิจการสามารถปรับปรุงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของกลุมลูกคาใหมไดดีข้ึนจริงหรือไม ซึ่งหากผลลัพธที่เกิดขึ้นผานเกณฑการชี้วัดท่ี
กําหนดก็จะยิ่งทําใหม่ันใจไดวากิจการสามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมไดอยางมี
ประสิทธิภาพและจะนําไปสูการใชบริการท่ีมากข้ึนและยอดขายหรือผลกําไรท่ีเพิ่มข้ึนตอไป 

 
 

5.5  การจัดการความเสี่ยงของโครงการ (Project Risk Management) 
ความเส่ียง (Risk) หมายถึง เหตุการณท่ีมีความไมแนนอน ซ่ึงมีโอกาสที่จะเกิดข้ึนใน

อนาคตและมีผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ หากเปนทางลบจะกอใหเกิดความผิดพลาด ความเสียหาย 
การรั่วไหล ความสูญเปลา หรือเหตุการณที่ไมพึงประสงค ทําใหการดําเนินงานขององคกรไม
ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีกําหนดไว จึงจําเปนตองพิจารณาโอกาสท่ีจะเกิด (Likelihood) 
ของเหตุการณและผลกระทบ (Impact) ท่ีจะไดรับ 

การบริหารความเส่ียงท่ัวท้ังองคกร (Enterprise Risk Management) หมายถึง กระบวนการ 
ท่ีปฏิบัติโดยคณะกรรมการ ผูบริหารและบุคลากรทุกคนในองคกรเพื่อชวยในการกําหนดกลยุทธและ
การดําเนินงาน ซ่ึงกระบวนการบริหารความเส่ียงไดรับการออกแบบไวใหสามารถบงช้ีเหตุการณท่ี
อาจเกิดข้ึนและมีผลกระทบตอองคกรและสามารถจัดการความเส่ียงใหอยูในระดับท่ีองคกรยอมรับ
เพ่ือใหไดรับความม่ันใจอยางสมเหตุสมผลในการบรรลุวัตถุประสงคท่ีองคกรกําหนดไว ซ่ึงกรอบ
การบริหารจัดการความเส่ียง (Risk Management Framework) ระดับความเส่ียงของกระบวนการข้ันตอน
หรือกิจกรรมนั้นมีความตางกัน ผูรับผิดชอบในแตละหนวยงานจงึจําเปนท่ีตองเขาใจหลักคิดของการ
บริหารการจัดการความเส่ียงท่ีแตกตางกัน ดังนี้ 
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1. Risk Identification การกําหนดความเส่ียงขององคกร เพราะเม่ือเวลาเปล่ียนไปจะ
ทําใหทัศนคติของคนเปล่ียนไป บริบทเปล่ียนไป ความคิดของลูกคาเปล่ียนไป ดังนั้น ตองใหผูท่ีเกี่ยวของ
มีสวนรวมในการคิดหาแนวทางวาความเส่ียงอะไรบางท่ีจะเกิดข้ึน เม่ือเกิดแลวมีอะไรสงผลกระทบ
ตอองคกร 

2. Risk Assessment การประเมินถึงความเส่ียงและผลกระทบในอนาคต องคกรจะตอง 
รูทิศทางในการคาดคะเนความเส่ียงโดยการนําขอมูล Historical Data และ Predict Data มาพยากรณ
แลวนํามาจัดลําดับความสําคัญรวมท้ังความรุนแรงของแตละเหตุการณเพ่ือนําไปสูการวางแผนรับมือ 

3. Risk Response จะตองมีแผนแมบทในการจัดการความเสี่ยงในอนาคตหากเกิด
เหตุการณนี้ การที่มีแผนรับมืออาจไมใชแคแผนเดียวท่ีจะรับมือแตอาจมีแผนอ่ืนๆ เพ่ือความสอดคลอง 
กับผลท่ีไดจากการประเมินความเส่ียง เชน Risk Action Plans, Contingency Plans, Business Continuity 
Plans ตามลําดับ 

4. Risk Monitoring การควบคุมและติดตามการปฏิบัติงานเพื่อคอยตรวจสอบวาทุก
กิจกรรมในการดําเนินงานเปนไปตามแผนท่ีวางไว โดยอาจมีการกําหนดระเบียบ ขอบังคับ และ
บทลงโทษจากแผนแมบทเพ่ือใหเปนมาตรฐานของแตละหนวยงาน 

5. Risk Ownership องคกรจะตองมีทีมในการบริหารจัดการความเส่ียง โดยระบุหนาท่ี 
ความรับผิดชอบของผูเกี่ยวของไดอยางชัดเจน เพื่อการหาแนวทางในการบริหารจัดการความเส่ียง
ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 

5.5.1  การระบุความเสี่ยงของโครงการ (Project Risk Identification) 
การระบุความเส่ียงของโครงการจะชวยใหกิจการสามารถคาดการณไดวามีเหตุการณ

ใดบางท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหโครงการไมสามารถบรรลุเปาหมายการสรางความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาใหมท่ีนําไปสูการแกปญหายอดขายท่ีลดลงจนสงผลกระทบ
ตอการอยูรอดของกิจการในทายท่ีสุดได โดยใชวิธีประเมินปจจัยภายในกิจการและปจจัยภายนอก ซ่ึง
จากการประเมินพบวามีความเส่ียงท้ังหมด 3 ดานคือ 

5.5.1.1 ความเสี่ยงจากการไมสามารถเริ่มดําเนินโครงการได ซ่ึงเปน
ความเส่ียงจากปจจัยภายในดานความเส่ียงระดับปฏิบัติการ (Operational Risk) โดยการไมสามารถ
หาแหลงเงินลงทุนไดตามท่ีตองการซ่ึงเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในการดําเนินโครงการ รวมถึงการไม
สามารถหาวิศวกรและผูรับเหมาเขามารับผิดชอบงานของโครงการได นอกจากนี้ยังอาจเกิดข้ึนไดจาก
ความเส่ียงระดับกลยุทธ หากมีการเปล่ียนแปลงตัวเจาของกิจการท่ีไมสนับสนุนโครงการนี้  
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5.5.1.2 ความเส่ียงจากการไมสามารถดําเนินการโครงการใหสําเร็จ ซ่ึงเปน
ความเส่ียงจากปจจัยภายในดานความเส่ียงระดับปฏิบัติการ (Operational Risk) เชนกัน เกิดจาก
การความลาชาในการดําเนินงานและการใชงบประมาณเกินกวาท่ีกําหนดไวในสวนงานปรับปรุงภูมิทัศน
และสาธารณูปโภค ภายใน จนอาจทําใหโครงการแลวเสร็จลาชากวากําหนดหรือทําใหตองลมเลิกโครงการ 

5.5.1.3 ความเส่ียงจากการไมสามารถคิดคนพัฒนาการบริการรูปแบบใหม
ได เกิดจากความเส่ียงจากปจจัยภายในดานความเส่ียงระดับปฏิบัติการ จากการไมเขาใจความสําคัญ
และวิธีการในกระบวนการเก็บและวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมลูกคาใหมท่ีประกอบกับความ
เส่ียงจากปจจัยภายนอกดานทางสังคมและเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอยูเสมอจนไมสามารถคิดบริการใหม
ท่ีจะตอบสนอง ความตองการของกลุมลูกคาใหมท่ีเปล่ียนแปลงไปได 

 
5.5.2  การวิเคราะหและประเมินความเส่ียงของโครงการ (Project Risk Assessment) 
นําความเส่ียงท่ีระบุไวเบ้ืองตนมาจาํแนกออกเปนลําดับกิจกรรมโดยไลตามตําแหนงใน

แผนกิจกรรมหลักเพื่อแสดงใหเห็นความเส่ียงในแตละชวงใหชัดเจนข้ึน จากนั้นจึงวิเคราะหสาเหตุ
และประเมินผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึนจากกิจกรรมเหลานั้นดังตาราง 5.3 และภาพท่ี 5.2 

 
ตารางท่ี 5.3 แสดงการวเิคราะหและประเมินความเส่ียงของโครงการ 

กิจกรรม 
(Event) 

สาเหตุ 
(Cause) 

ผลกระทบ 
(Impact) 

ความ
นาจะเปน 

มูลคาความ
เสียหาย 

ความเส่ียงจากการไมสามารถใชขอมูลใหเปนประโยชนตอโครงการได 
1. การเก็บขอมูลไมมี
ประสิทธิภาพมากพอ 

การขาดเขาใจและไม
เห็นความสําคัญของการ
เก็บและวิเคราะหขอมูล 

ไมสามารถตอบสนอง
วัตถุประสงคของ
โครงการได 

40% ประเมินไมได 

ความเส่ียงจากการไมสามารถเร่ิมดําเนินโครงการสวนงานปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณูปโภคได 
(ชวงเตรียมงาน) 
2. การหาแหลง
เงินทุนไมได 

- คุณสมบัติของผูกูไม
ผานเกณฑ 

ไมสามารถเร่ิมดําเนิน
โครงการได 

60% ประเมินไมได 

3. การหาวิศวกร
และผุรับเหมาไมได 

- คาใชจายสําหรับวิศวกร 
และผูรับเหมาสูงกวา
งบประมาณท่ีกําหนด 

ไมสามารถเร่ิมดําเนิน
โครงการได 

50% ประเมินไมได 
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ตารางท่ี 5.3 แสดงการวเิคราะหและประเมินความเส่ียงของโครงการ (ตอ) 
กิจกรรม 
(Event) 

สาเหตุ 
(Cause) 

ผลกระทบ 
(Impact) 

ความ
นาจะเปน 

มูลคาความ
เสียหาย 

ความเส่ียงจากการไมสามารถดําเนินโครงการสวนงานปรับปรุงภูมิทัศนและสาธารณูปโภคให
สําเร็จได (ชวงดําเนินงาน) 
4. เกิดความลาชาใน
การดําเนนิงานสวน
งานปรับปรุงและ
ติดต้ังระบบท้ังหมด 

- การดําเนินงานท่ีเกิด
ขอผิดพลาดท่ีตอง
ปรับแกไขจนทําใหสวน
งานอ่ืนตองเล่ือนการ
ดําเนินงานออกไป 

ไมสามารถเปดใช
บริการไดตามกําหนด
ลาชาไมเกิน 2 
สัปดาห 

50% ประมาณ 
36,000 บาท
ตอเดือน 

5. ไมสามารถ
ดําเนินงานสวนงาน
ปรับปรุงและติดต้ัง
ระบบท้ังหมดให
เสร็จสมบูรณได 

- การดําเนินงานท่ีเกิด
ขอผิดพลาดท่ีตองปรับ 
แกไขซ่ึงตองใช
งบประมาณเพิม่จนเกนิ
กวาท่ีกําหนด 

ไมสามารถเปดใช
บริการไดตามกําหนด
ลาชาไมเกิน1เดือน 
(สามารถหาเงินลงทุน
เพิ่มเติมได) 

50% ประมาณ 
36,000 บาท
ตอเดือน 

ความเส่ียงจากการไมสามารถดําเนินโครงการสวนงานพฒันาการบริการใหมใหสําเร็จได (ชวง
ดําเนินงาน) 
6. ไมสามารถคิดคน
พัฒนาการบริการ
รูปแบบใหมได 

- ไมเขาใจความสําคัญและ 
วิธีการในกระบวนการ
เก็บและวิเคราะหขอมูล
พฤติกรรมกลุมลูกคา 

สามารถเปดใหบริการ 
ไดตามปกติ แตไม
สามารถเพ่ิมอัตราการ
ใชบริการในอนาคต
ไดตามท่ีคาดหวัง 

60% ถือเปนมูลคา
การเสียโอกาส
มากกวามูลคา
ความเสียหาย
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ภาพท่ี 5.2 แสดงการประเมินความเส่ียงของโครงการพัฒนาคุณภาพการบริการโดยใชตารางประเมิน 

ความเส่ียง (Risk Assessment Matrix) 
  

จากการประเมินความเส่ียงของโครงการ โดยกจิการกําหนดผลกระทบที่ยอมรับไดสูงสุด
คือการเปดบริการชากวากําหนด 2 สัปดาห ซ่ึงมีมูลคาความเสียหายต่ํากวา 20,000 บาท โดยประมาณ
และตองเปนเหตุการณทีไ่มมีโอกาสสูง (ระดับ 80-100%) ซ่ึงกิจการพอใจกับการเปดบริการไดตาม
กําหนด ซ่ึงจะเห็นไดวามีอยูถึง 4 ความเส่ียงท่ีอยูในบริเวณเกดิผลกระทบท่ีกิจการไมสามารถยอมรับ
ไดและมีถึง 3 ความเส่ียงท่ีมโีอกาสเกิดข้ึนสูงกวา 50% ไดแก ความเส่ียงการหาแหลงเงินทุนไมได 
ความเส่ียงจากการหาวิศวกรและผูรับเหมาไมได และความเส่ียงจากไมสามารถดําเนินงานสวนงาน
ปรับปรุงและตดิตั้งระบบท้ังหมดใหเสร็จสมบูรณได ซ่ึงเปนความเส่ียงท่ีเกดิข้ึนในข้ันตอนการเตรียม
ดําเนินการถึง 2 ความเส่ียง จงึจําเปนอยางมากท่ีกิจการจะตองเตรียมตัวปองกันไมใหเกิดข้ึนได โดย
การเตรียมตัวใหพรอมหาขอมูลใหมากโดยในดานการหาเงินลงทุนก็พยายามเปรียบเทียบจํานวนเงิน
และเง่ือนไขการผอนชําระของแตละแหลงเปรียบเทียบกบัความพรอมท่ีกิจการมีในปจจุบันเพื่อจะได
เขาหาแหลงเงินทุนท่ีเหมาะสมและไมเสียเวลาระหวางกระบวนการขอกูเงิน สวนดานการหาวิศวกร
และผูรับเหมาใหคนหาโดยเอาเงินลงทุนท่ีกําหนดไวเปนท่ีตั้งแลวนําเปรียบเทียบคุณภาพงานในอดตี
ของกลุมท่ีสามารถยอมรับวงเงินจํานวนนีไ้ดแลวเลือกคนท่ีมีผลงานมีคุณภาพมากท่ีสุดเพื่อใหมัน่ใจ
ไดวาจะสามารถหาแหลงเงนิทุนและวิศวกรผูรับเหมาไดตามท่ีตองการ สําหรับความเส่ียงดานการเก็บ
ขอมูลท่ีไมมีประสิทธิภาพมากพอท่ีแมโอกาสเกดิจะตํ่ากวา50%แตผลกระทบหากเกิดข้ึนนั้นกจิการไม
สามารถยอมรับไดเชนกันเพราะจะทําใหการดําเนินโครงการนี้ทั้งหมดศูนยเปลาเพราะไมสามารถ
ตอบสนองความตองการทีแ่ทจริงของกลุมลูกคาใหมที่เปนวัตถุประสงคสําคัญของโครงการได จึงควร
ใหความรูความเขาใจถึงความสําคัญของการเก็บขอมูลโดยแสดงใหเหน็ถึงผลลัพธของการนําขอมูล

IMPACT

PR
OB

AB
ILI

T
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ไปใชประโยชนในการพฒันากิจการใหดีข้ึนกับเจาของกจิการหรือผูดแูลกิจการอยูเสมอ ซ่ึงในปจจุบัน 
กิจการหนัมาใหความสําคัญกับการเก็บขอมูลมาใชประโยชนมากข้ึนเพราะกาํลังประสบปญหาและ
ตองการทําทุกวิถีทางใหกิจการกลับมาอยูในทิศทางท่ีดีข้ึน ซ่ึงเปนสาเหตุท่ีทําใหความนาจะเปนท่ีจะ
เกิดความเส่ียงนี้ต่ํากวา 50% 

 
 

5.6  บทสรุปการนําแผนกลยุทธไปปฏิบัติ 
การนําแผนกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการบริการมาใชจะทําใหทุกองคประกอบท่ีเกี่ยวของ 

กับการบริการขององคกรซ่ึงถือเปนความสามารถหลักท่ีตองใชในการดําเนินกิจการ จะถูกพัฒนาข้ึน
ไปอยูในระดับท่ีมีประสิทธิภาพสูงยิ่งข้ึนและไมดอยไปกวามาตรฐานของอุตสาหกรรม อันจะสงผล
โดยตรงตอความพึงพอใจของกลุมลูกคาเปาหมายและอัตราการเขาใชบริการที่จะเพิ่มสูงข้ึน นําไปสู
ผลลัพธอยางเปนรูปธรรมท่ีองคกรคาดหวังไวก็คือ อัตรารายไดจากการใหบริการท่ีเพ่ิมสูงข้ึนและตอง
ไมนอยไปกวาอัตรารายจายคงท่ีตอเดือนในชวง 3 เดือนแรก หลังจากโครงการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการแลวเสร็จ และอัตรารายไดจากการใหบริการตองเพ่ิมข้ึนไมนอยกวา 1 เทาตัว ภายในระยะเวลา 6 
เดือน หลังจากโครงการปรับปรุงคุณภาพบริการแลวเสร็จโดยเปรียบเทียบกับอัตรารายไดจากการให 
บริการเฉล่ีย 8 เดือนแรก ของปพ.ศ. 2559 ซ่ึงเปนชวงท่ียังไมไดดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงองคกรตองการใหอัตรารายไดคงอยูไมต่ํากวาระดับดังกลาวตอเนื่องไปในระยะยาว 

อยางไรก็ตาม สามารถสะทอนผลลัพธของการนําแผนกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการ
บริการที่เกิดข้ึนกับองคกรไดอีกมุมมองหนึ่งผานกรอบของ Balanced Scorecard (BSC) ท่ีเปนระบบ
การบริหารงานและประเมินผลท่ัวท้ังองคกร ซ่ึงไมใชเฉพาะเปนระบบการวัดผลเพียงอยางเดียว แต
จะเปนการกําหนดวิสัยทัศน (Vision) และแผนกลยุทธ (Strategic Plan) แลวแปลผลลงไปสูทุกจุดของ
องคกรเพ่ือใชเปนแนวทางในการดําเนินงานของแตละฝายงานและแตละคน โดย Balanced Scorecard 
จะทําใหเราเห็นภาพรวมขององคกรใน 4 มุมมอง คือ มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning 
and Growth) มุมมองดานการดําเนินการภายใน (Internal Perspective) มุมมองดานลูกคา (Customer 
Perspective) และมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) โดยสามารถแสดงผลลัพธของการนํา
แผนกลยุทธการพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีเกิดข้ึนกับองคกรผานมุมมองของ Balanced Scorecard 
(BSC) ไดดังนี้ 

1. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth) เจาของกิจการซึ่ง
ผูดําเนินการใหบริการดวยตนเอง จะเกิดความตระหนักรูและความเขาใจถึงความสําคัญของการพัฒนา 
และการรักษามาตรฐานคุณภาพในการใหบริการซ่ึงสงผลโดยตรงตอความเปนอยูของกิจการ 
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2. มุมมองดานการดําเนินการภายใน (Internal Perspective) เมื่อผูรับผิดชอบหนาท่ี
การใหบริการเกิดความเขาใจถึงความสําคัญของคุณภาพในการใหบริการแลว ก็จะทําใหทุกองคประกอบ 
ท่ีเกี่ยวของกับการบริการทั้งดานการใหบริการโดยตรงและการจัดเตรียมอุปกรณประกอบการใหบริการ
ท้ังทางตรงและทางออมเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและรักษาประสิทธิภาพเหลานั้นไวไดอยูเสมอ 
รวมถึงกระตุนใหมองหาโอกาสในการพัฒนาการบริการรูปแบบอ่ืนๆเพิ่มเติมอันเปนการพัฒนาศักยภาพ 
การแขงขัน 

3. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) คุณภาพและประสิทธิภาพในการบริการ
ท่ีดีข้ึนรวมถึงความหลากหลายของรูปแบบการใหบริการยอมสงผลโดยตรงตอความพึงพอใจในการ
ใชบริการของท้ังกลุมลูกคาเปาหมายและกลุมลูกคาอ่ืนท่ีจะเพิ่มสูงข้ึนตามไปดวย จนนําไปสูอัตรา
การเขาใชบริการของกลุมลูกคาท่ีเพิ่มสูงข้ึน 

4. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) เม่ืออัตราการเขาใชบริการเพ่ิมข้ึนก็จะ
ทําใหอัตรารายไดจากการใหบริการเพิ่มข้ึนในท่ีสุด จนไปอยูในระดับท่ีสูงกวาอัตราคาใชจายคงท่ีตอ
เดือนและทําใหสถานะของกิจการมีความม่ันคงมากยิ่งข้ึน 
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