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บทคดัย่อ
	 การวจิยันี้มวีตัถปุระสงค ์ 1) เพือ่ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร 2) เพือ่เปรยีบเทยีบคุณภาพการให ้

บรกิาร จ�ำแนกตามปจัจยัส่วนบคุคลของผูใ้ชบ้รกิาร 3) เพือ่หาความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงัและความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้รกิารสนามกฬีากลางจงัหวดัตราด โดยใชแ้บบสอบถามโดยสุมตวัอย่าง จ�ำนวน 400 คน วเิคราะหข์อ้มลูโดย

ใชส้ถติเิชงิพรรณา ไดแ้ก่ จ�ำนวน รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติเิปรยีบเทยีบ ไดแ้ก่ การวเิคราะห์

ค่าท ีแบบ Independent การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการหาค่าสมัประสทิธิ์สหสมัพนัธเ์พยีรส์นั 

	 ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคณุภาพการใหบ้รกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนในรายดา้น พบวา่ ดา้นการเขา้ใจ 

และรูจ้กัผูร้บับรกิาร เป็นดา้นทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามส�ำคญัสูงทีสุ่ดอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาอยู่ในระดบัมาก คอื 

ดา้นความม ัน่ใจ ดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งได ้ ดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นความรบัผดิชอบเป็นดา้นทีผู่ใ้ชบ้รกิาร 

ใหค้วามส�ำคญันอ้ยทีสุ่ด 

	 ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงมคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นความม ัน่ใจ 

สูงกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายมคีวามคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรบัผดิชอบสูงกว่าเพศหญิง  

ผูใ้ชบ้ริการที่มอีายุต่างกนัมคีวามคิดเหน็เกี่ยวกบักบัคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้น และโดยภาพรวมแตกต่างกนั  

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศึกษาต่างกนัมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบักบัคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งได ้ 

ดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นความรบัผดิชอบแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพี และรายไดต่้อเดอืนต่างกนัมคีวาม

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งได ้ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความรบัผดิชอบ และ 

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิารแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05

	 ความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงั และความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และคณุภาพการใหบ้รกิารในภาพรวม 

มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางเดียวกนัในระดบัต�ำ่  (r = .233) โดยคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรบัผิดชอบ 

มคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกบัความคาดหวงั และความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารสูงทีสุ่ด (r = .347)

บทความวจิยั

คณุภาพการใหบ้รกิารของสนามกฬีา: กรณีศึกษาสนามกฬีากลางจงัหวดัตราด
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ค�ำส�ำคญั: คุณภาพการใหบ้รกิาร สนามกฬีากลาง จงัหวดัตราด

ABSTRACT
	 The purposes of this research were 1) to study service quality of Trad stadium perceived

by customers 2) to compare service quality of Trad stadium by customers personal factors and 

3) to study the relationship between customers expectations and their needs. The sample was 

400 customers of Trad stadium. The research instrument was questionnaire. The statistics of this 

research were frequency, percentage, mean, Standard Deviation (SD), t-test, One-way ANOVA, 

and Pearson’s Correlation Coefficient. 

	 The results of the research were as follow: Overall, the service quality of Trad stadium 

was at a high level. The service quality in understanding and recognizing customers was at 

the highest, and the service quality in confident, tangibleness, respectiveness, reliability, and 

responsibility were at the least important respectively. Female customers had the higher level 

of service quality; in term of reliability and confident than male. Male customers had the higher 

level of service quality, in term of responsibility than female. A comparison of customers ages 

was found that it is significantly at .05 in all factors in service quality of Trad province stadium. 

The customers who were in the different educational background had different opinion towards 

service quality in term of tangibleness, reliability, and responsibility. The customers who different 

in occupations and salaries had a different opinion on service quality in term of tangibleness, 

reliability, responsibility, understanding and recognizing customers, which was significantly 

different at .05 level. The study of the relationship between customer quality expectations and 

needs of Trad the stadium, in overall factors, were found, that the relationship was at a low level 

(r = .233). There was the highest level of responsibility service quality (r = .347).

 

Keywords: quality of services, stadium, Trad province

บทน�ำ
	 กระทรวงการท่องเที่ยว และกีฬา จดัต ัง้ขึ้น 

ตามพระราชบญัญตัิปรบัปรุงกระทรวง ทบวง กรม  

พ.ศ. 2545 หมวด 5 ตามมาตรา 14 ก�ำหนดใหก้ระทรวง 

การท่องเทีย่ว และกฬีามอี �ำนาจหนา้ทีเ่กี่ยวกบัการส่งเสรมิ 

สนบัสนุน และพฒันาอตุสาหกรรมการท่องเทีย่ว การกฬีา

การศึกษาดา้นกีฬา นนัทนาการ และราชการอื่นตามที ่

กฏหมายก�ำหนด ใหเ้ป็นอ�ำนาจหนา้ทีข่องกระทรวงการ

ท่องเทีย่ว และกีฬา การกีฬาแห่งประเทศไทย จงึเป็น

องคก์รหลกัในการพฒันากฬีาทกุระดบั เพือ่ใหป้ระเทศ

ในกลุม่ผูน้�ำทางการกีฬาโดยมพีนัธกิจ คือ การพฒันา 

กฬีาทกุระดบัใหไ้ดม้าตรฐานสากล และเขา้ถงึประชาชน 

ทุกกลุ่ม พฒันานกักีฬาและบุคลากรทางการกีฬาใหม้ ี

ขดีความสามารถเป็นทีย่อมรบัของนานาประเทศใหค้วามรู ้

และถ่ายทอดเทคโนโลยทีางดา้นการกีฬาแก่ประชาชน

อย่างมคุีณภาพส่งเสริม และพฒันากีฬาอาชีพใหเ้ป็น

ระบบ ประสานองคก์รดา้นกฬีาอย่างเป็นเครอืขา่ยท ัง้ใน 
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และต่างประเทศดว้ย การมส่ีวนร่วม และพฒันาระบบ

ธุรกิจ และสทิธิประโยชนท์างกีฬาตลอดจนบูรณาการ

ท่องเที่ยวเกี่ยวกบัการกีฬาเพื่อสรา้งงาน และรายได ้

(Office of the Permanent Secretary, Ministry of 

Tourism and Sports, 2016)

	 กีฬาแห่งประเทศไทยจึงก�ำหนดนโยบาย 

การด�ำเนินงานในระดบัต่าง ๆ เพือ่ใชเ้ป็นกรอบ และ

ทิศทางในการพฒันา และส่งเสริมการกีฬา และการ 

ออกก�ำลงักายของทกุคนในชาต ินโยบายหลกัประการหนึ่ง 

คอื การขยายโอกาสดา้นการกฬีาสู่กลุม่เป้าหมาย มกีาร 

กระจายเลน่กฬีาไปท ัว่ภมูภิาค และทกุชมุชน และส่งเสรมิ 

ใหผู้ด้ว้ยโอกาส และผูพ้กิารไดม้กีารเลน่กฬีาบนพื้นฐาน

ของอุปกรณ์ และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่มมีาตรฐาน  

รฐับาลอยากเหน็ประชาชนไทยมสุีขภาพร่างกายแขง็แรง 

มสุีขภาพจิตที่ดลีดปจัจยัเสี่ยงต่อโรคภยัไขเ้จ็บต่าง ๆ  

ปจัจุบนัสนามกีฬากลางจงัหวดัตราดเปิดใหบ้ริการ 

ท ัง้เดก็เยาวชนและประชาชนท ัว่ไป เนน้การส่งเสรมิกฬีา 

ซึง่จะตอ้งประกอบดว้ย สระวา่ยน�ำ้ สนามเทนนิส สนาม

เปตอง หอ้งฟิตเนส สนาม ฟตุบอล ลานกรฑีาพรอ้ม

ช่องวิ่งและกิจกรรมทางการนนัทนาการสนัทนาการ

ต่าง ๆ โดยมบีริการ อาคารสนาม สถานที่กีฬา และ

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกอย่างมีประสิทธิภาพ โดยให ้

ความส�ำคญักบั เด็ก เยาวชน และประชาชนท ัว่ไป  

เพื่อเสริม ศกัยภาพทางดา้นสุขภาพใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ  

ซึง่ในแต่ละวนัมผูีม้าใชบ้รกิารเป็นจ�ำนวนมาก เนื่องจาก 

ปจัจบุนัสนามกฬีาเองยงัไมม่คีวามพรอ้มมากนกั ในดา้น 

เจา้หนา้ทีผู่ดู้แลการใหบ้ริการ ดา้นอาคารสถานทีช่ �ำรุด 

แผนทีห่รอืแผนผงัแสดงต�ำ่แหน่งทีต่ ัง้ต่าง ๆ  มขีนาดเลก็ 

ไม่สามารถมองเห็นไดช้ดัเจน ดา้นสิ่งอ�ำนวยความ

สะดวก ไมเ่พยีงพอต่อความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร 

เช่น รา้นขายอาหารและเครื่องดืม่มไีมม่ากพอ ตลอดจน 

อุปกรณ์ต่าง ๆ ของสนามกีฬาซึ่งมีไม่เพียงพอและ 

ทรุดโทรมเสือ่มสภาพ ซึง่ทางองคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดั

ตราดเองไดพ้ยายามพฒันาปรบัปรุง ซ่อมแซมและ 

หางบประมาณเพือ่พฒันาสนามกีฬาใหเ้กิดความพรอ้ม

ในทกุ ๆ ดา้น 

	 จากความเป็นมาและความส�ำคญัดงักล่าว  

ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจจะท�ำวิจยัเกี่ยวกบัคุณภาพ 

การใหบ้ริการสนามกีฬากลางจงัหวดัตราด ตลอดจน 

ไดร้บัทราบปญัหาและอปุสรรค และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ  

จากประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่เป็นขอ้มลูในการปรบัปรุง

สนามกฬีาใหด้ยีิง่ขึ้น รองรบัผูม้าใชบ้รกิารใหด้ทีีสุ่ด และ

เกดิประสทิธภิาพสูงสุด ในการใหบ้รกิารของสนามกฬีา

กลางจงัหวดัตราดเกิดประสิทธิภาพ และเป็นไปตาม

ความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิารอย่างแทจ้รงิ

วตัถปุระสงคข์องการวจิยั
	 1.	 เพือ่ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารของ

สนามกฬีากลางจงัหวดัตราดของผูใ้ชบ้รกิาร

	 2.	 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของสนามกีฬากลางจงัหวดัตราด จ�ำแนกตามปจัจยั 

ส่วนบคุคลของผูใ้ชบ้รกิาร

	 3.	 เพือ่หาความสมัพนัธร์ะหวา่งความคาดหวงั 

และความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารสนามกฬีากลางจงัหวดั

ตราดและคุณภาพการใหบ้ริการของสนามกีฬากลาง

จงัหวดัตราด

ประโยชน์ที่คาดว่าจะไดร้บั
	 1.	ผลที่ไดร้บัจะเป็นประโยชน์ต่อองค์การ

บรหิารส่วนจงัหวดัตราด เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในบรหิารงาน

	 2.	น�ำผลที่ ได ม้ า ใช เ้ ป็นแนวทางในการ 

พฒันาปรบัปรุง รูปแบบการใหบ้ริการสนามกีฬากลาง

จงัหวดัตราดใหด้ยีิง่ขึ้น
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ขอบเขตของการวจิยั
	 ในการวจิยัคร ัง้นี้ ผูว้จิยัไดก้�ำหนดขอบเขตของ

วจิยัดงันี้

	 1.	ขอบเขตดา้นเนื้อหา

	 	 -	 ตวัแปรตน้

	 	 	 ปจัจยัส่วนบคุคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน 

	 	 	 ความคาดหวงั และความตอ้งการของ 

ผูใ้ชบ้รกิาร

	 	 -	 ตวัแปรตาม	 คอื คุณภาพการใหบ้รกิาร 

ของสนามกีฬากลางจงัหวดัตราด 5 ไดแ้ก่ ดา้นความ 

มีตวัตนจบัตอ้งได ้ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นความ 

รบัผิดชอบ ดา้นความม ัน่ใจ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กั

ผูร้บับรกิาร

	 2.	ขอบเขตดา้นประชากร คอื ประชาชนทีม่า 

ใชบ้ริการของสนามกีฬากลางจงัหวดัตราด จ�ำนวน 

13,739 คน (Service Organization of Trat Province, 

2016) 

	 3.	ขอบเขตดา้นระยะเวลา ท�ำการศึกษาและ 

เก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือนกนัยายน 2560 – 

ธนัวาคม 2560 

	 4.	ขอบเขตดา้นพื้นที ่การวจิยัคร ัง้นี้มุง่เนน้การ

วจิยัในพื้นทีจ่งัหวดัตราด

สมมตฐิานการวจิยั 

	 1.	 ผูใ้ชบ้ริการที่มปีจัจยัส่วนบุคคลต่างกนัมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสนามกีฬา

กลางจงัหวดัตราดแตกต่างกนั

	 2.	ความคาดหวงั และความตอ้งการของ 

ผูใ้ชบ้ริการสนามกีฬากลางจงัหวดัตราดและคุณภาพ

การใหบ้ริการของสนามกีฬากลางจงัหวดัตราดมคีวาม

สมัพนัธก์นั

ปจัจยัสว่นบคุคล

1.	 เพศ 

2.	อายุ 

3.	ระดบัการศึกษา 

4.	อาชพี

5.	รายไดต่้อเดอืน

ความคาดหวงั 

และความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรตาม

คณุภาพการใหบ้รกิารของ

สนามกฬีากลางจงัหวดัตราด

1.	 ดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งได ้

2.	 ดา้นความน่าเชื่อถอื

3.	 ดา้นความรบัผดิชอบ

4.	 ดา้นความม ัน่ใจ

5.	 ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร

กรอบแนวคดิในการวจิยั
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ระเบยีบวธิีวจิยั
	 การวิจยันี้ เป็นการวิจยัเชิงส �ำรวจ โดยใช ้

แบบสอบถามในการศึกษา ประชากรทีใ่ชใ้นคร ัง้นี้  คือ 

ประชาชนที่ใชบ้ริการของสนามกีฬากลางจงัหวดัตราด 

ในปี พ.ศ. 2559 จ�ำนวนผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสนามกฬีากลาง

จงัหวดัตราด 13,739 คน (Service Organization of  

Trat Province, 2016) กลุม่ตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั  

โดยใชสู้ตรค�ำนวณตามหลกัของ Yamane (Petchrojd,  

Angsuchod and Chanipasas, 2012) และขนาดของ 

กลุม่ตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัประมาณ 389 ตวัอย่าง และ 

ส�ำรองค่าความคลาดเคลือ่นจึงส�ำรองไว ้ 11 ตวัอย่าง  

รวมท ัง้สิ้น 400 ตวัอย่าง

	 เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิยัคือ แบบสอบถาม  

ซึ่งผูว้ิจยัไดด้ �ำเนินการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั  

มขี ัน้ตอนการสรา้ง 3 ข ัน้ตอน ไดแ้ก่

	 ข ัน้ที ่ 1 ศึกษาเอกสาร ขอ้มลูถกูสรา้งขึ้นจาก

การทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 

แลว้น�ำมาสงัเคราะหเ์ป็นกรอบแนวคดิ 

	 ข ัน้ที่ 2 ก�ำหนดขอบเขตหรือนิยามตวัแปร 

เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารเพือ่น�ำขอ้มลูทีไ่ดม้าใชใ้น

การสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลมุเนื้อหาตามขอบเขต

การวจิยัทีก่ �ำหนด

	 ข ัน้ที่ 3 การสรา้งแบบสอบถามโดยใชก้รอบ

แนวคิดการวจิยั นิยามศพัทเ์ฉพาะ เพื่อเป็นแนวทาง 

ในการสรา้งแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามทีส่รา้งขึ้น 

จะมีลกัษณะค�ำถามเป็นค�ำถามปลายปิดและค�ำถาม

ปลายเปิด 

	 	 ตอนที ่1 ค�ำถามเกี่ยวกบัปจัจยัส่วนบคุคล

ของผูต้อบแบบสอบถามซึ่งประกอบดว้ย เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน

	 	 ตอนที่  2 คุณภาพการใหบ้ริการของ 

สนามกฬีากลางจงัหวดัตราด 	 	

	 	 ตอนที ่3 ความคาดหวงั และความตอ้งการ

ของผูใ้ชส้นามกฬีากลางจงัหวดัตราด

	 	 ตอนที ่ 4 เป็นค�ำถามปลายเปิด (Open–

ended Question) ใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบ 

ตามขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ

สนามกฬีากลางจงัหวดัตราด 

	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใชใ้นการ

วจิยั

	 ในการวิจยัคร ัง้นี้  ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูล

จากการศึกษาแนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสาร ผลงานวจิยัและ

แบบสอบถามอืน่ ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งพรอ้มท ัง้ก�ำหนดขอ้มลู 

ทีต่อ้งการเพือ่การด�ำเนินการจดัท�ำแบบสอบถามส�ำหรบั

ใชใ้นการวจิยัคร ัง้นี้

	 1.	 ร่างแบบสอบถามและแบบทดสอบพรอ้มท ัง้

ก�ำหนดรูปแบบ น�ำตวัแปรทีศึ่กษาแต่ละตวัมาประมวล

สรา้งเป็นค�ำถามโดยเริ่มจากค�ำถามเกี่ยวกบัปจัจยัส่วน

บุคคล และคุณภาพการใหบ้ริการของสนามกีฬากลาง

จงัหวดัตราด

	 2.	ตรวจสอบร่างแบบสอบถาม ทดสอบ

แบบสอบถาม เพือ่ดูการสื่อความหมายตามที่ตอ้งการ  

ค�ำถามที่เหมาะสม ความยากหรือง่ายต่อการท�ำความ

เขา้ใจ ซึ่งผูว้ิจยัทดสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหา 

โดยการน�ำแบบสอบถามไปใหผู้เ้ชี่ยวชาญตรวจสอบ 

และแกไ้ขให ้ 3 ท่าน คือ ผศ.ดร.อมัพร ปัญญา  

ผศ.ดร.วชิติ บญุสนอง และ ร.ต.ท.ปรตัถกร สกมิงาม 

ดว้ยวธิกีารหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค�ำถาม 

และวตัถุประสงค์ (Index of Item Objective 

Congrugence: IOC)

	 3.	หลงัจากนัน้น�ำแบบสอบถามที่แกไ้ขแลว้ 

ไปทดสอบ (Pretest) เพื่อทดสอบความน่าเชื่อถือ

ของแบบสอบถาม โดยการวิเคราะหค่์าสมัประสิทธิ์

ร ะหว่ า ง ข อ้ค� ำ ถ ามของม าตรว ัดที่ ไ ด ้จ ัดท�ำ ขึ้ น  

โดยก�ำหนดว่าค่าความเชื่อม ัน่ของแบบสอบถามท ัง้ชุด 

ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach, 1990) โดยค่า 

ดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ที่ยอมรบัตอ้งมค่ีาต ัง้แต่ 

0.70 ขึ้นไป ซึง่แบบสอบถามฉบบันี้มค่ีา (IOC) เท่ากบั  

0.93 ณ ระดบัค่าความเชื่อม ัน่เท่าก ับ 95% ที่ม ี

นยัส�ำคญัทางสถติเิท่ากบั 0.05 ซึง่ไดค่้าความเทีย่งตรง 
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ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.9641 จากการทดสอบ

แบบสอบถามจ�ำนวน 30 ชดุ

	 4.	ปรบัปรุงแบบสอบถามหลงัการทดสอบ

ค่าความเที่ยงตรงตามเนื้อหา และค่าความเชื่อม ัน่ของ

แบบสอบถาม

	 5.	น�ำแบบสอบถามทีป่รบัปรุงแลว้ ไปด�ำเนิน

การเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอย่าง 400 ชุดตามที่

ก�ำหนดไว ้

	 การวิเคราะหข์ ้อมูลและสถิติที่ ใช้ในการ

วเิคราะหข์อ้มูล

	 ผูว้จิยัน�ำขอ้มูลมาประมวลผลและวเิคราะห์

ดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ �ำเร็จรูปโดยใชว้ธิีทางสถติิ

ทีน่�ำมาใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงันี้

	 ตอนที่ 1 วิเคราะหป์ัจจยัส่วนบุคคลของ 

ผูใ้ชบ้ริการสนามกีฬากลางจงัหวดัตราด โดยใชส้ถติิ

เชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ จ�ำนวน

และค่ารอ้ยละ

	 ตอนที ่2 วเิคราะหร์ะดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร

ของสนามกีฬากลางจงัหวดัตราดตามความคิดเหน็ของ

ผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชค่้าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 	

	 ตอนที่ 3 เปรียบเทยีบเปรียบเทยีบคุณภาพ 

การใหบ้รกิารของสนามกฬีากลางจงัหวดัตราด จ�ำแนก 

ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชส้ถิต ิ

ทดสอบท ี (t-test) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวน 

ทางเดียว (One-way ANOVA) และเมื่อพบความ 

แตกต่างอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ จึงท�ำการทดสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวธิขีอง LSD

 	 ตอนที ่ 4 วเิคราะหค์วามคาดหวงั และความ

ตอ้งการของผูใ้ชส้นามกีฬากลางจงัหวดัตราด โดยใช ้

ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation)

	 ตอนที่ 5 วิเคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่าง

ความคาดหวงั และความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารสนาม

กีฬากลางจงัหวดัตราดและคุณภาพการใหบ้ริการของ

สนามกีฬากลางจงัหวดัตราด โดยใชก้ารวเิคราะหค่์า 

สหสมัพนัธ ์(Correlation Analysis) คอืค่าสมัประสทิธิ์

สหสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Pearson’s Correlation Coefficient)

สรุปผลการวจิยั และอภปิรายผลการวจิยั
	 สรุปผลการวจิยั

	 คุณภาพการใหบ้ริการของสนามกีฬากลาง

จงัหวดัตราดตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร โดยรวม

อยู่ในระดบัมาก (  = 4.17, SD = .30) ส่วนในรายดา้น 

พบว่า ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับริการ เป็นดา้นที ่

ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส�ำคญัสูงทีสุ่ดอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  

(  = 4.39, SD = .44) รองลงมา คอื ดา้นความม ัน่ใจ  

(  = 4.19, SD = .39) ดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งไดอ้ยู่ใน 

ระดบัมาก (  = 4.16, SD = .52) ดา้นความน่าเชื่อถอื  

(  = 4.13, SD = .41) และดา้นความรบัผดิชอบ เป็นดา้น 

ทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามส�ำคญันอ้ยทีสุ่ด (  = 3.97, SD = .44)  

	 ความคาดหวงั และความตอ้งการของผูใ้ช ้

บรกิารสนามกฬีากลางจงัหวดัตราด โดยรวมอยู่ในระดบั 

มากทีสุ่ด (  = 4.26, SD = 0.56) ส่วนในรายขอ้พบวา่  

ผูใ้ชบ้ริการมคีวามคาดหวงัและความตอ้งการมสีถานที่ 

อ�ำนวยความสะดวก เช่น หอ้งน�ำ้  รา้นคา้ ที่จอดรถ 

เป็นตน้ สูงทีสุ่ดอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (  = 4.60, SD = 

0.70) รองลงมา คอื สามารถออกก�ำลงักาย หรอืเลน่กฬีา 

ไดเ้ป็นประจ�ำ (  = 4.47, SD = 0.69) มอีปุกรณก์ฬีา

ครบถว้นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (  = 4.39, SD = 0.77) 

และมคีรู หรอืเจา้หนา้ทีท่ีม่คีวามรูค้อยใหค้�ำแนะน�ำหรอื

สอนวธิีการออกก�ำลงักายในแต่ละประเภทกีฬาไดส้ิ่งที ่

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัและความตอ้งการต�ำ่ทีสุ่ด (  = 

3.99, SD = 1.06)

	 1. ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้ที ่1

	 	 ผูใ้ชบ้ริการเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชือ่ถอืและดา้นความ

ม ัน่ใจสูงกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชายมคีวามคิดเหน็

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรบัผิดชอบสูงกว่า 

เพศหญงิ อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05
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	 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุต่างกนัมีความคิดเห็น 

เกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของสนามกีฬากลาง

จงัหวดัตราด ทกุดา้นและโดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่าง

มนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

	 ผูใ้ชบ้ริการที่มรีะดบัการศึกษาต่างกนัมคีวาม

คิดเห็นเกี่ยวกบักบัคุณภาพการใหบ้ริการของสนาม 

กีฬากลางจงัหวดัตราด ดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งได ้

ดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นความรบัผดิชอบแตกต่าง

กนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

	 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีต่างกนัมคีวามคิดเหน็ต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารของสนามกีฬากลางจงัหวดัตราด  

ดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งได ้ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้น 

ความรบัผดิชอบ และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิาร

แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

	 ผูใ้ชบ้ริการที่มรีายไดต่้อเดอืนต่างกนัมคีวาม

คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสนามกีฬากลาง

จงัหวดัตราด ดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งได ้ ดา้นความ

น่าเชื่อถอื ดา้นความรบัผดิชอบ และดา้นการเขา้ใจและ

รูจ้กัผูร้บับริการแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิ

ทีร่ะดบั .05 

	 2.	ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้ที ่2

	 	 ความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงั และ

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารและคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ของสนามกีฬากลางจงัหวดัตราดมีความสมัพนัธก์นั 

ในทศิทางเดยีวกนัในระดบัต�ำ่ (r = .233) โดยคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นความรบัผิดชอบมีความสมัพนัธ์

ทศิทางเดยีวกบัความคาดหวงั และความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้รกิารสูงทีสุ่ด (r = .347) รองลงมาเป็นดา้นความ 

น่าเชื่อถอืมคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีวกบัความคาดหวงั  

และความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง  

(r=.312) ดา้นความม ัน่ใจมคีวามสมัพนัธท์ศิทางเดยีว 

กบัความคาดหวงั และความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ในระดบัต�ำ่ (r = .256) และดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บั

บรกิารมคีวามสมัพนัธท์ศิทางตรงขา้มกบัความคาดหวงั 

และความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารในระดบัต�ำ่ (r = -.140) 

ส่วนดา้นความมตีวัตนจบัตอ้งไดไ้ม่มคีวามสมัพนัธก์บั

ความคาดหวงั และความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร

	 อภปิรายผลการวจิยั

	 จากผลการวจิยัเรื่อง “คุณภาพการใหบ้ริการ

ของสนามกฬีา: กรณีศึกษาสนามกฬีากลางจงัหวดัตราด” 

สามารถสรุปประเดน็การศึกษาไดด้งันี้  

	 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามคิดเหน็

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสนามกีฬากลางจงัหวดั

ตราด ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัผูร้บับรกิารโดยรวมอยู่ใน 

ระดบัมากทีสุ่ด โดยมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.39 เมือ่พจิารณา

รายขอ้ พบว่า ผูใ้หบ้ริการมคีวามพรอ้มในการบริการ  

ซึ่งบุคลากรผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึงจิตใจของผูร้บั

บรกิารและแสดงพฤตกิรรมใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ 

ผูร้บับริการเป็นอย่างดี ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

บงกช สงิหะ (Singha, 2008) ไดศึ้กษาเรือ่งความคดิเหน็ 

ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาล

ต�ำบลบอ่ทอง อ�ำเภอบอ่ทอง จงัหวดัชลบรุ ีผลการศึกษา  

พบวา่ ความคดิเหน็ของประชาชนต่อคณุภาพการใหบ้รกิาร 

ของเทศบาลต�ำบลบอ่ทอง อ�ำเภอบอ่ทอง จงัหวดัชลบรุ ี 

ในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง เมือ่พจิารณารายดา้นพบว่า  

ทกุดา้นอยู่ในระดบัสูง

	 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

สนามกีฬากลางจงัหวดัตราด ดา้นความม ัน่ใจโดยรวม

อยู่ในระดบัมาก โดยมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.19 เมือ่พจิารณา 

รายขอ้ พบวา่ ผูใ้หบ้รกิารมทีกัษะ ความรูแ้ละเชยีวชาญ 

ในการ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กนกวรรณ บญุยาสยั 

(Boonyasai, 2011) ไดศึ้กษาเรื่องความคิดเห็นของ

ประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลอ�ำเภอ 

มะขามเมอืงใหม ่อ�ำเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบรุ ีผลการ 

ศึกษา พบว่า ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 

การใหบ้รกิารของเทศบาลอ�ำเภอมะขาม เมอืงใหม ่อ�ำเภอ

มะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการใหค้วามม ัน่ใจ

แก่ผูร้บับริการ อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ 

ดา้นการใหค้วามม ัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นความน่าเชือ่ถอื 
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ไวว้างใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ และอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นความเอาใจใส่ผูร้บั

บรกิาร 

	 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

สนามกีฬากลางจงัหวดัตราด ดา้นความมีต ัวตน

จบัตอ้งไดโ้ดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย

เท่ากบั 4.16 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ที่จอดรถ 

เพยีงพอ สะดวกในการเดนิทางและประหยดัเวลาในการ 

หาที่จอดรถ เนื่องจากมีที่จอดรถส�ำหรบับุคคลที่มา 

ใชบ้ริการสนามกีฬาเยอะ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยั 

ของ ฐติมิา เหลา่สมัฤทธิ์ (Laosumlit, 2010) ไดศึ้กษา 

การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการสนามกีฬายิงปืน 

ของการกีฬาแห่งประเทศไทย จากการศึกษาพบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส�ำคญัระดบั 

มากที่สุด คือ มีสถานที่จอดรถเพียงพอ เจา้หนา้ที ่

ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็นมติร มกีารจดัเจา้หนา้ที ่

ในการดูแลรกัษาความปลอดภยัใหแ้ก่สมาชกิ 

	 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

สนามกีฬากลางจงัหวดัตราด ดา้นความน่าเชื่อถือ  

โดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13  

เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถ

ในการปฏิบตัิงาน ท ัง้นี้ เนื่องจากบุคลากรที่ใหบ้ริการ 

สามารถแกป้ญัหาไดอ้ย่างถูกตอ้ง ตรงตามที่ตอ้งการ  

สามารถใหข้อ้มลูทีถ่กูตอ้งตรงกบัทีต่อ้งการ การด�ำเนนิการ 

ไม่เกิดความท�ำใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรูส้ึกม ัน่ใจต่อ

สถานบรกิาร ซึง่ในส่วนของความเขา้ใจนี้  ธรีกตินิวรตัน 

ณ อยุธยา (Navaratnaayoottaya, 2009) กล่าวว่า 

เป็นความรูส้ึกที่ลูกคา้รูส้ึกว่า สถานบริการเอาใจใส่

เรื่องการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คอื การเอาใจใส่ลูกคา้ 

แต่ละบุคคลเป็นอย่างดีเอาใจใส่ในความตอ้งการ 

เฉพาะราย เป็นตน้ 

	 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

สนามกีฬากลางจงัหวดัตราด ดา้นความรบัผิดชอบ  

โดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97  

เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสม�ำ่เสมอ

ในการใหบ้ริการ บุคลากรผูใ้หบ้ริการตอ้งความพรอ้ม

และเต็มใจที่จะใหบ้ริการและช่วยเหลือผูร้บับริการ

ไดท้นัทีทนัใด เป็นไปตามความตอ้งการของผูร้บั

บริการ ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัพร แกว้ชื่น 

(Kaewchuen, 2010) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของ 

ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารสนามกฬีาจงัหวดัพษิณุโลก ผลการ 

วจิยัพบวา่ ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารของสนามกฬีา 

จงัหวดัพษิณุโลก มปีญัหาในระดบัปานกลาง คอื ความเก่า 

ช�ำรุดของสนามกีฬา ระบบสาธารณูปโภคน�ำ้ประปา 

และไฟฟ้าไม่เพยีงพอขาดแคลนอุปกรณ์สาหรบับริการ 

ประชาชน ตลอดจนยงัมเีครือ่งเลน่ทีเ่ก่าและช�ำรุดอยู่มาก 

นอกจากน้ีประเด็นที่น่าสนใจที่ไดร้บัจากการวิจยัน้ี

คือประชาชนในพื้นที่ที่มาใชบ้ริการสนามกีฬาจงัหวดั

พษิณุโลกยงัมคีวามตอ้งการอย่างมาก คือ ใหพ้วกเขา

ไดร้บับรกิารทีเ่สมอภาคไมเ่ลอืกปฏบิตัิ

	 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 

สนามกีฬากลางจงัหวดัตราด ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก 

ท ัง้นี้  อาจเกิดจากผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูท้ี่มา 

ใชบ้รกิารเป็นประจ�ำก่อใหเ้กดิความคุน้เคยกบัผูใ้หบ้รกิาร 

ผูใ้หบ้ริการจึงบริการเป็นอย่างด ี ส่งผลใหผู้ร้บับริการ

มคีวามพงึพอใจในทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก ซึ่งตรงกบั 

แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 

(Lloyd-walker & Cheung, 1998) คือ การบรกิาร 

ทีด่เีลศิตรงกบัความตอ้งการหรอืเกนิความตอ้งการของ

ลูกคา้จนท�ำใหเ้กดิความพอใจ และเกดิความจงรกัภกัดี

ขอ้เสนอแนะ
	 ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร

	 1)	ด ้า นคว ามคว ามมีต ัวตนจ ับต ้อ ง ได ้ 

ผูป้ระกอบการธุรกจิทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการใหบ้รกิารองคก์ร

หรอืหน่วยงานต่าง ๆ ควรมกีารดูแลบ�ำรุงรกัษา อาคาร

สถานที่ หอ้งน�ำ้สะอาด สิง่อ �ำนวยความสะดวกต่าง ๆ 

อย่างสม�ำ่เสมอ รวมไปถงึสิ่งแวดลอ้ม เครื่องมอืและ

อุปกรณ์ต่าง ๆ เพือ่ใหเ้กิดความสะอาดและปลอดภยั

ในการใชบ้รกิาร
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	 2)	ดา้นความน่าเชื่อถอื	 ผูป้ระกอบการธุรกิจ

ที่เกี่ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการองค์กรหรือหน่วยงาน

ต่าง	 ๆ	 ควรมีการก�าหนดนโยบายที่ชดัเจนเกี่ยวกบั

การด�าเนินการดา้นขอ้มลูส่วนตวัของผูใ้ชบ้รกิาร	เพือ่ให ้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรูส้ึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ	

รวมถึงการใหบ้ริการที่ไดม้าตรฐานตามที่ก�าหนดไว	้

ไม่เกิดความผดิพลาด	 เพื่อสรา้งความเชื่อถอืไวว้างใจ

ในการใชบ้รกิาร

	 3)	ดา้นความรบัผดิชอบ	ผูป้ระกอบการธุรกจิ

ที่เกี่ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการองค์กรหรือหน่วยงาน

ต่าง	 ๆ	 ควรมีการก�าหนดนโยบายที่ชดัเจนเกี่ยวกบั

การด�าเนินการเกี่ยวกบับทบาทหนา้ที่ของบุคลากรที่ให ้

บริการ	 และมกีารพฒันาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง	 เช่น	

อบรมดา้นกีฬาแต่ละชนิด	 อบรมกริยามารยาทของ

บคุลากร	เป็นตน้	เพือ่พฒันาการใหบ้รกิารใหด้ยีิง่ขึ้น	

	 4)	ดา้นความม ัน่ใจ	 ผูป้ระกอบการธุรกิจ

ที่เกี่ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการองค์กรหรือหน่วยงาน

ต่าง	ๆ 	ตอ้งสรา้งความปลอดภยั	รวมไปถงึพฤตกิรรมของ

บคุลากรผูใ้หบ้รกิารตอ้งสุภาพและมมีารยาท	เพือ่ท �าให ้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรูส้ึกม ัน่ใจต่อผูใ้หบ้ริการและ

สถานบรกิาร

	 5)	ด า้นการ เข า้ ใจและ รู ้จ ัก ผู ร้ ับบริก า ร	

ผูป้ระกอบการธุรกจิทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการใหบ้รกิารองคก์ร

หรอืหน่วยงานต่าง	ๆ 	ควรมกีารก�าหนดนโยบายทีช่ดัเจน

เกี่ยวกบัการด�าเนินการการสรา้งช่องทางการสื่อสาร

ใหส้ามารติดต่อกบัหน่วยงานไดอ้ย่างสะดวก	 เพื่อให ้

การบริการเกิดความสะดวกรวดเร็ว	 รวมท ัง้ในกรณีที่

เกดิปญัหาสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ย่างรวดเร็ว

 ดา้นความคาดหวงั และความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้รกิาร

	 ดา้นความคาดหวงั	 และความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการสนามกีฬากลางจงัหวดัตราดโดยภาพรวม

อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด	ซึง่ความคาดหวงัและความตอ้งการ

ของผูร้บับริการจะเนน้การประเมนิคุณค่าของบุคลากร

ทีป่ฏบิตังิานโดยการใหบ้รกิารเรื่องใดเรื่องหนึ่งผ่านปจัจยั

ทีใ่หผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ	 อาท	ิ การใหบ้รกิาร

อย่างเสมอภาค	 การใหบ้ริการที่เที่ยงตรงทนัเวลา	

สภาพแวดลอ้มของหน่วยใหบ้ริการ	 ความปลอดภยั

ในการใชบ้รกิาร	เป็นตน้	ดงันัน้หน่วยงานควรมนีโยบาย

ดา้นการใหบ้ริการ	 ของบุคลากรที่ชดัเจนและสามารถ

ปฏบิตัไิด	้ เพือ่ใหผู้เ้ขา้รบับริการเกิดความม ัน่ใจในการ

เขา้ใชบ้รกิารคร ัง้ต่อไป

 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร ั�งต่อไป

	 1.	ควรมกีารศึกษาปจัจยัในลกัษณะอืน่	ๆ 	ทีม่ี

ผลต่อการพฒันาสนามกฬีาอย่างต่อเนื่องอาท	ิความพรอ้ม

ในดา้นงบประมาณขององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดั	

	 2.	ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพเพิ่มเติม	

สมัภาษณ์ประชาชนที่มาใชบ้ริการเพื่อไดข้อ้มูลส�าหรบั

วางแผนไดถู้กตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ

ประชาชนไดต้รง

	 3.	ควรศึกษาปจัจยัอืน่	ๆ	เพิม่เตมินอกเหนือ

จากที่ผูว้จิยัไดท้ �าการศึกษาเพือ่ใหง้านวจิยัที่กวา้งขวาง

และสมบูรณม์ากขึ้น
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