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บทคัดย่อ 
 
การศึกษา เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
คุณภาพบริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ศึกษาปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง และ
ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการหรือผูเ้คยใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงใน
คอมมูนิต้ีมอลล์ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การแจกแจง
ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ  

ผลการวิจยั พบวา่ 1) ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.00 โดยปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียในระดบัสูงสุด ปัจจยั
คุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.22 โดยปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม มี
ค่าเฉล่ียในระดบัสูงสุด และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง อยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย 4.06 ตามล าดบั 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ 
การส่งเสริมการขาย และลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 3) ปัจจยัคุณภาพบริการในดา้นการตอบสนอง 
การสร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ABSTRACT 

 
The purposes of marketing mix and service quality Influencing customer’s satisfaction 24 

hours fitness center is to 1) study marketing factors, service quality and customer’s satisfaction 24 
hours fitness center 2) study marketing factors effected customer’s satisfaction 24 hours fitness 
center and 3) study service quality factors effected customer’s satisfaction 24 hours fitness center. 
A sample was selected from customers 24 hours fitness center in community mall 400 participants 
and collected data by questionnaires. The statistics used for data analysis consisted of frequency, 
percentage, means, standard deviation and multiple regression. 

The results revealed that 1) the marketing factors level was high with an average of 4.00 
and the process factor was obtained a high level. The service quality factors level was highest with 
an average of 4.22 and the tangible factor was obtained a high level. The customer’s satisfaction 
level of 24 hours fitness center was high with an average of 4.06. 2) The marketing mix factors: 
product, promotion and physical evidence, affected customer satisfaction levels at a statistical 
significance level of 0.01. 3) The service quality factors: responsiveness, assurance and empathy, 
affected customer satisfaction levels at a statistical significance level of 0.05.  
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แบบสอบถามตามความเป็นจริง และขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ ญาติพ่ีนอ้ง และบุคคลใน
ครอบครัวท่ีคอยใหก้ าลงัใจ รวมทั้งขอขอบคุณเพ่ือนฝงูทั้งท่ีคอยสนบัสนุน ใหก้ าลงัใจ และใหค้วาม
ช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดีตลอดมา 
 สุดทา้ยน้ี ผูเ้ขียนหวงัเป็นอยา่งยิ่งว่าวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการ
ของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง หากมีส่ิงใดขาดตกบกพร่องหรือมีขอ้ผิดพลาดประการใด ผูเ้ขียน
ขอน้อมรับไวแ้ละขออภยัเป็นอย่างสูง และหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า ขอ้มูลท่ีได้จากการวิจัยในคร้ังน้ี  
จะมีประโยชน์ต่อผูส้นใจทุกท่าน 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1.1 ที่มำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
 

การออกก าลงักายและการเล่นกีฬา เป็นกิจกรรมท่ีมีความส าคญัต่อมนุษย ์ถือเป็นกิจกรรม 
ท่ีใช้ในการรักษาและฟ้ืนฟูสภาพร่างกายให้คงรูปอยู่เสมอ เป็นการพฒันาบุคคลทั้งร่างกาย จิตใจ 
อารมณ์และสังคมให้สมบูรณ์ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการประกอบกิจการงานเพ่ือด ารงชีวิตใน
สังคม ตลอดจนส่งเสริมสติปัญญาและความมัน่คงทางอารมณ์ เป็นการพฒันาคนให้มีสุขภาพท่ีดี 
รวมทั้งเป็นกิจกรรมท่ีใชล้ดความเครียดท่ีเกิดจากการท างานดว้ย การออกก าลงักายและการเล่นกีฬา 
ยงัถือเป็นกิจกรรมท่ีสามารถสร้างความสัมพันธ์ในครอบครัวให้มีความเข้มแข็ง (กระทรวง 
การท่องเท่ียวและกีฬา, 2560) 

แนวโน้มของกระแสการออกก าลงักายและการเล่นกีฬาของโลกมีการเปล่ียนแปลงใน
ทิศทางท่ีเป็นบวก เห็นไดจ้ากมีการพฒันาอยา่งเป็นรูปธรรมต่อเน่ือง โดยเกิดจากค่านิยมใหม่ในการ
ตระหนักถึงการมีสุขภาพท่ีดีของประชาชน สถานการณ์โลกท่ีเปล่ียนแปลงไปจากวิถีชีวิตของ
ประชาชน การเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตและการเกิดข้ึนของช่องของการออกก าลงักายและกีฬา ควบคู่ไป
กบัการมองเห็นโอกาสทางธุรกิจของผูป้ระกอบการต่าง ๆ ในหลายภูมิภาค ซ่ึงเป็นเสมือนปัจจยัเร่ง
การพฒันาการเล่นกีฬาและการออกก าลงักายให้มีแนวโน้มเจริญเติบโตในอนาคต (กระทรวงการ
ท่องเท่ียวและกีฬา, 2560) โดยในปี 2561  ตลาดกีฬาระดบัโลกมีมูลค่าเกือบ 488.5 พนัลา้นเหรียญ
สหรัฐ โดยเติบโตข้ึนจากอตัราการเติบโตเฉล่ียต่อปี (CAGR) ท่ี 4.3% ตั้งแต่ปี 2557 (the business 
research company, 2019) ตามภาพท่ี 1.1  
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ภำพที่ 1.1  ขนาดของตลาดธุรกิจกีฬาและการออกก าลงักายในระดบัโลกเปรียบเทียบรายปี 

ที่มำ : Samantha McDonald,  2019 https://footwearnews.com/2019/business/retail/global-sports-
market-2019-statistics-1202804732/ 
 

กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา ไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัของการออกก าลงักายและการ
เล่นกีฬา จึงได้ก าหนดเเผนพฒันาการกีฬาแห่งชาติ ฉบับท่ี 6 (พ.ศ. 2560 – 2564) (กระทรวง 
การท่องเท่ียวและกีฬา, 2560) โดยในส่วนของยุทธศาสตร์ท่ี 4 การพฒันาอุตสาหกรรมการกีฬา 
เพ่ือเป็นส่วนส าคญัในการสร้างมูลค่าเพ่ิมทางเศรษฐกิจ มีการกล่าวถึงการพฒันาอุตสาหกรรม 
การกีฬาแบบครบวงจร สามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมและส่งเสริมเศรษฐกิจของประเทศ โดยสนับสนุน 
การท าธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมการกีฬา อาทิ ธุรกิจการผลิตเส้ือผา้และอุปกรณ์กีฬา ธุรกิจ 
เพ่ือการบริการเก่ียวกบัการกีฬา ธุรกิจการจดักิจกรรมการแข่งขนัต่าง ๆ รวมถึงสถาบนัพฒันากีฬา
อาชีพทุกระดบัพร้อมทั้งมุ่งพฒันาการท่องเท่ียวเชิงกีฬา และจดัตั้งเมืองกีฬา เพ่ือให้ประเทศไทย 
เป็นศูนยก์ลางดา้นการกีฬาของภูมิภาค  

ส าหรับประเทศไทย แนวโนม้ของการรักษาสุขภาพและการเล่นกีฬาต่าง ๆ ไดรั้บความนิยม
สูงข้ึน แต่เน่ืองจากวิถีชีวิตของคนในเมืองท่ีมีเวลาว่างหลงัจากท างานจ ากดั ท าให้หลาย ๆ พ้ืนท่ีมี
การพฒันาสถานท่ีออกก าลงัท่ีใกลท่ี้ท างานมากข้ึน รวมทั้งการขยายประเภทของการเล่นกีฬาให้มี
ความหลากหลายเหมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้ ท าใหธุ้รกิจกีฬาภายในประเทศไทยมีแนวโนม้ท่ี
จะไดรั้บความนิยมเพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เพราะในแต่ละวนัจะมีคนหนัมาเล่นกีฬาเพ่ิมข้ึนเร่ือย ๆ  โดย
มีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ตนเอง เน่ืองจากส่งผลโดยตรงต่อความกา้วหนา้ในหน้าท่ี
การงาน และท่ีส าคญัคนไทยในยุคปัจจุบนัมีความพร้อมท่ีจะเล่นกีฬามากข้ึนทั้งในเร่ืองเวลาและ
ค่าใช้จ่าย ผิดกับสมัยก่อนท่ีผูค้นส่วนใหญ่มักทุ่มเทให้กับการท างานจนไม่มีเวลาดูแลตัวเอง 
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สอดคลอ้งกบัผลการส ารวจ “การส ารวจกิจกรรมทางกายของประชากร พ.ศ.2558” ของส านกังาน
สถิติแห่งชาติ (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2559) ไดด้ าเนินการส ารวจขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการเล่น
กีฬาและการดูกีฬาของประชากร ดงัน้ี  

 
ตำรำงที่ 1.1  จ านวนและอตัราของประชากรอาย ุ15 ปีข้ึนไปจ าแนกตามการเล่นกีฬาและออกก าลงักาย 
  พ.ศ. 2558 

ปัจจยั 
ผูท่ี้เล่นกีฬา/ออกก าลงักาย 

(ลา้นคน) 
ร้อยละของประชากรทั้งหมด 

เพศ 
ชาย 7.21 27.0 
หญิง 5.69 20.0 

อาย ุ

15-24 3.91 40.6 
25-44 5.39 26.5 
45-59 2.58 17.4 

60 ข้ึนไป 1.02 9.9 

ภาค 

กทม. 2.24 29.9 
กลาง 3.16 19.6 
เหนือ 2.44 25.7 
อีสาน 3.12 21.0 
ใต ้ 1.95 27.1 

รวม 12.9 23.4 
ที่มำ : ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2559, http://www.nso.go.th/sites/2014/Pages/ส ารวจ/ดา้นสังคม/
สุขภาพ/กิจกรรมทางกายของประชากร.aspx 
 

จากข้อมูลตามตารางท่ี 1.1 บ่งช้ีว่า คนไทยในสัดส่วนมากท่ีสุด  23.4% (ส ารวจจาก
ประชากรท่ีมีอาย ุ15 ปีข้ึนไป) เลือกออกก าลงักายดว้ยการเล่นกีฬา เพ่ิมข้ึนจาก พ.ศ. 2550 ประมาณ 
3 เท่า ซ่ึงธุรกิจบริการศูนย์ออกก าลังกาย ถือว่าเป็นธุรกิจท่ีน่าสนใจและเกิดการขยายตัวอย่าง
ต่อเน่ือง โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล นอกจากจะเป็นผลของความต่ืนตวั 
เร่ืองสุขภาพของคนเมือง กระแสความคลัง่ไคลแ้ละความนิยมใส่ใจในเร่ืองสุขภาพของคนไทย  
มีส่วนส าคญัไม่แพก้นั ท าใหเ้กิดสถานท่ีส าหรับการออกก าลงักายเกิดข้ึนเป็นจ านวนมาก 

ฟิตเนสคลบั ศูนยอ์อกก าลงักาย หรือยมิ เป็นประเภทของกีฬาและการออกก าลงักายท่ีไดรั้บ
ความนิยมจากคนทัว่โลก จากผลการส ารวจในภาพท่ี 1.2 จะเห็นไดว้่าเป็นการออกก าลงักายและ
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กีฬาท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและมีมูลค่าทางการตลาดเป็นอนัดบัสองของโลก มีมูลค่าทางการตลาด
ถึง 48.9 พนัลา้นเหรียญสหรัฐ ในปี 2018 (Samantha McDonald, 2019) ในขณะท่ีธุรกิจฟิตเนสใน
ไทย  ส่ ว น ใหญ่ มี ส า ข า อ ยู่ ใ น ก รุ ง เ ทพฯ  แ ล ะหั ว เ มื อ ง ใหญ่  ซ่ึ ง ปั จ จุ บัน คน ท่ี อ า ศัย 
ในกรุงเทพฯ เป็นสมาชิกฟิตเนสคลบั มีประมาณ 5% ของจ านวนประชากรในกรุงเทพมหานคร  
ซ่ึงตรงกันข้ามกับเมืองใหญ่ของโลก เช่น นิวยอร์ก วอชิงตัน ดีซี ปารีส ซิดนีย์ ประชากรของ 
เมืองใหญ่เหล่าน้ี เป็นสมาชิกฟิตเนสคลบั โดยเฉล่ียประมาณ 10 – 15% ของประชากรเมืองนั้น ๆ 
ขณะเดียวกันเมืองใหญ่ ๆ ของโลกกลับมีสมาชิกฟิตเนสคลับ ซ่ึงถือว่าเป็นสัดส่วนท่ีมากกว่า
กรุงเทพ สามารถบ่งช้ีไดว้า่ธุรกิจฟิตเนสยงัคงสามารถเพ่ิมสัดส่วนในธุรกิจได ้
 

 
ภำพที่ 1.2  ขนาดการตลาดเปรียบเทียบตามประเภทกีฬา 

ที่มำ : Samantha McDonald,  2019 https://footwearnews.com/2019/business/retail/global-sports-
market-2019-statistics-1202804732/ 
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ภำพที่ 1.3  ธุรกิจฟิตเนส 

ที่มำ : https://www.marketingoops.com/news/biz-news/jetts-fitness-24-hour-strategy/ 
 
 จากภาพท่ี 1.3 จะเห็นไดว้่า ลกัษณะของธุรกิจฟิตเนสส่วนใหญ่ในประเทศไทย มีรูปแบบ
และลกัษณะการจดัการให้บริการตามภาพ ในขณะท่ีขอ้มูลจากกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวง
พาณิชย ์จากตารางท่ี 1.2 จะเห็นไดว้า่ รายไดร้วมของหมวดธุรกิจฟิตเนสในปี 2559 มีทั้งหมด 3,572 
ลา้นบาท จากบริษทัทั้งหมด 127 ราย และมีก าไรสุทธิรวมกนั 512 ลา้นบาท สูงกว่าปี 2558 ในขณะ
ท่ีภาพรวมขาดทุนสุทธิ 91 ลา้นบาท ผลมาจากการปิดตวัของฟิตเนสคลบัรายใหญ่ จากรายไดร้วม 
ท่ีลดลง (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) 
 
ตำรำงที่ 1.2 ภาพรวมการด าเนินการของฟิตเนส ในปี 2559 

ภาพรวม 
รวมทุกกลุ่มธุรกิจ 

2557 2558 2559 หน่วย 
จ านวนนิติบุคคล 294 335 127 ราย 
สินทรัพยร์วม 8,984.56 8,038.05 5,012.93 ลา้นบาท 
หน้ีสินรวม 3,286.19 2,653.56 1,687.97 ลา้นบาท 
รายไดร้วม 4,524.18 4,406.00 3,572.91 ลา้นบาท 
ก าไรขาดทุนขั้นตน้ 10.53 40.13 6.91 ลา้นบาท 
ก าไรขาดทุนสุทธิรวม 12.20 -90.71 512.88 ลา้นบาท 
ที่มำ : https://brandinside.asia/fitness-market-and-opportunities/ อา้งอิงจาก กรมพฒันาธุรกิจการคา้ 
กระทรวงพาณิชย ์
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สถานการณ์ธุรกิจศูนยอ์อกก าลงักายมีการแข่งขนักนัค่อนขา้งสูง เน่ืองจากขนาดตลาดในปี 
2558 อุตสาหกรรมน้ีมีรายได้รวมกันกว่า 4 ,400 ล้านบาท (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562)  
แต่ในขณะเดียวกนั มีรายใหญ่ท่ีปิดตวัลง แต่กระแสรักสุขภาพยงัคงเติบโตในประเทศไทย ท าให้ 
เกิดศูนยอ์อกก าลงักายทางเลือกข้ึนมาจ านวนมาก เพ่ือรับช่วงต่อจากรายใหญ่ท่ีท าธุรกิจไม่ไหว หรือ
กลุ่มผูใ้ชท่ี้เบ่ือการออกก าลงักายแบบเดิม ท าให้ธุรกิจศูนยอ์อกก าลงักายคลบัในไทยกลบัมารุ่งเรือง
อีกคร้ัง และมีผูป้ระกอบการจากต่างประเทศเขา้มาแข่งขนั โดยใชว้ิธีการสร้างความแตกต่าง เช่น 
การให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง การตั้งศูนยอ์อกก าลงักายในคอมมูนิต้ีมอลล์ และการออกแบบ 
การออกก าลงักายใหม่ ๆ เพ่ือเป็นทางเลือกให้กบัผูบ้ริโภคมากข้ึน โดยการวางกลยทุธ์ทางการตลาด
ของธุรกิจศูนย์ออกก าลังกายท่ีให้ความส าคัญกับบริการจึงเป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญและจ าเป็นต่อ 
ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ จึงมีความน่าสนใจและจ าเป็นในการวิเคราะห์ธุรกิจศูนยอ์อกก าลงักาย 
เพ่ือให้เกิดกระแสความตอ้งการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักายเพ่ิมข้ึนดว้ยการด าเนินการทางการตลาด
และคุณภาพบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่จากกระแสการออกก าลงักายของคนไทย รวมถึงแนวโนม้การ
ตั้งศูนยอ์อกก าลงักายในคอมมูนิต้ีมอลล์ จึงเป็นท่ีมาของการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและ
คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักายท่ีให้บริการแบบ 24 
ชั่วโมงเต็มรูปแบบในคอมมูนิต้ีมอลล์ในประเทศไทย รวมทั้งการศึกษากรณีน้ียงัไม่มีผู ้ศึกษา 
มาก่อน ซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะด าเนินการน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการก าหนดปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมงต่อไป 
 

1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 

การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดการศึกษาไว ้3 ประการ ดงัน้ี 
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพบริการ และความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์
2. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนย์

ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์
3. เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงั

กาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์
 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 

เพ่ือให้การวิจยับรรลุผลตามวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสมมติฐานในการ
วิจยัไว ้2 ประการดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P)ได้แก่ ปัจจัยผลิตภณัฑ์ ปัจจัยราคา 
ปัจจยัช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัการส่งเสริมการตลาด ปัจจยับุคลากร ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ 
และปัจจัยกระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การสร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์
 

1.4 กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ แนวคิดส่วน
ประสมทางการตลาด 7P ซ่ึงอยูบ่นพ้ืนฐานแนวคิดของ Philip Kotler (2011) แนวคิดคุณภาพบริการ 
(Service Quality) ซ่ึงอยู่บนพ้ืนฐานแนวคิดของ Parasuraman (1990) แนวคิดพฤติกรรมและความ
พึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยน ามาจากแนวคิดของ Philip Kotler (2011) ผูว้ิจยัไดศึ้กษาความส าคญั
ของตวัแปรทั้ง 3 กบัธุรกิจศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์โดยในกรณีน้ียงัไม่เคยมี
การศึกษามาก่อน จึงมีการศึกษาในเร่ืองดงักล่าวเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจตามมูลเหตุแห่งปัจจยั จึงขอ
เสนอสร้างกรอบแนวคิดการท าวิจยั ดงัน้ี  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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     ตัวแปรอสิระ             
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

1.5 ขอบเขตกำรวจิัย 
 

เพ่ือให้การวิจัยบรรลุผลตามวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไว ้ผูว้ิจัยได้ก าหนดขอบข่ายของ
การศึกษาไว ้4 ประการ ดงัน้ี 

 

1.5.1 ขอบเขตด้ำนพ้ืนที่  
การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท่ีใหบ้ริการแบบ 

เต็มรูปแบบในคอมมูนิต้ีมอลล์ในประเทศไทย ซ่ึงศูนยอ์อกก าลงักายท่ีเป็นมาตรฐานโลกและตรง
ตามเง่ือนไข ไดแ้ก Jetts Fitness ซ่ึงเป็นศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงเต็มรูปแบบ ท่ีมีจ านวนสาขา
มากท่ีสุด มีความชดัเจนในเร่ืองของการให้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง และมีสาขาส่วน
ใหญ่ตั้งอยูภ่ายในคอมมูนิต้ีมอลล ์

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7P 
1. ผลิตภณัฑ ์ 
2. ราคา  
3. การจดัจ าหน่าย  
4. การส่งเสริมการตลาด  
5. บุคลากร 
6. กระบวนการใหบ้ริการ  
7. ลกัษณะทางกายภาพ  

คุณภำพกำรบริกำร 
1.ความเป็นรูปธรรม 
2.ความน่าเช่ือถือ 
3.การตอบสนอง  
4.การสร้างความเช่ือมัน่ 
5.การดูแลเอาใจใส่ 

ควำมพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บริกำร 

ศูนย์ออกก ำลงักำย 24 ช่ัวโมง 

ตัวแปรตำม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
 ประชากร คือ บุคคลทัว่ไปท่ีเขา้ไปใช้บริการหรือผูเ้คยใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมงแบบเต็มรูปแบบในคอมมูนิต้ีมอลล ์โดยไม่ทราบจ านวนประชากรทั้งหมดในส่วนของกลุ่ม
ตวัอย่าง คดัเลือกกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามจากบุคคลทัว่ไปท่ีเขา้ไปใชบ้ริการหรือผูเ้คยใช้บริการ
ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแบบเตม็รูปแบบ ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอนแบบไม่
ใชค้วามน่าจะเป็น จ านวน 400 คน 
 

1.5.3  ขอบเขตระยะเวลำในกำรวิจัย  
ช่วงระยะเวลาของการศึกษาและคน้ควา้ขอ้มูล เร่ิมต้นตั้งแต่ กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2563 ถึง 

พฤษภาคม พ.ศ. 2563 
 

1.5.4  ขอบเขตตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
ตวัแปรต้น ได้แก่ ส่วนประสมทางการตลาด 7P ประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจัด

จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ ลกัษณะทางกายภาพ และคุณภาพ
การบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การสร้างความเช่ือมัน่ 
และการดูแลเอาใจใส่ 

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
 

1.6 วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 

เพ่ือให้การด าเนินการวิจยัไดบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการอยา่งเป็นระบบ
ขั้นตอนดงัน้ี 

1. ศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
ศึกษาลกัษณะธุรกิจ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงในคอมมูนิต้ีมอลล์ ว่ามีการด าเนินการอย่างไร  
ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดและคุณภาพการบริการ ว่าปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์ 

2. การด าเนินการเก็บขอ้มูล 
 ขั้นตอนท่ี 1 การสร้างเคร่ืองมือ น าทฤษฎีท่ีท าการทบทวนวรรณกรรม น ามาสร้างกรอบ
แนวคิดทางทฤษฎี ดัดแปลงค าถามให้เข้ากับบริบท สร้างเคร่ืองมือในการวิจัยออกมาเป็น
แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่าของไลเคิร์ท (Likert’s Rating Scale) น าเสนออาจารย ์เพื่อ
ตรวจสอบแบบสอบถามใช้ในการเก็บข้อมูล หลังจากนั้ นน าไปให้ผูเ้ ช่ียวชาญจ านวน 3 คน 
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยการหาดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) และ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ ด าเนินการทดสอบ (Pretest) กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ชุด ค านวณ 
Cronbach’s Alpha  
 ขั้นตอนท่ี 2 ด าเนินการแจกแบบสอบถามผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมู
นิ ต้ีมอลล์ โดยเป็นการสุ่มแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็นหลายขั้นตอน (Multistage Sampling) 
 ขั้นตอนท่ี 3 รายงานผลการวิจัย เป็นการน าผลการวิเคราะห์ข้อมูล ความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะมาจดัท ารายงานการวิจยั โดยตรวจสอบความสัมพนัธ์ ระหว่างตวัแปรอิสระ กบัตวั
แปรตาม ตรวจสอบน ้ าหนกัปัจจยัจากมากไปหานอ้ย น ามาก าหนดเป็นรูปแบบความสัมพนัธ์ เพ่ือ
ท านายแนวโน้มปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใน
คอมมูนิต้ีมอลล ์
 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

ศูนย์ออกก ำลังกำย 24 ช่ัวโมง หมายถึง เป็นสถานท่ีท่ีรวมการให้บริการ ทั้งดา้นการออก
ก าลงักาย ฟิตเนส และสตูดิโอออกก าลงักายแบบครบวงจร ท่ีมีการใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง  

ศูนย์ออกก ำลงักำย 24 ช่ัวโมงในคอมมูนิตีม้อลล์ หมายถึง สถานท่ีท่ีมีการใหบ้ริการดา้นการ
ออกก าลงักายแบบครบวงจร ท่ีมีการให้บริการตลอด 24 ชั่วโมงแบบเต็มรูปแบบ และมีท่ีตั้งอยู่
ภายในคอมมูนิต้ีมอลล์ในประเทศไทย ซ่ึงเป็นสถานท่ี ระหว่าง ร้านคา้ ร้านอาหาร ซูเปอร์มาร์เก็ต 
และร้านให้บริการต่าง ๆ ทั้งดา้นความงาม สุขภาพ และอ่ืน ๆ โดยเป็นสถานท่ีผสมผสานระหว่าง
อาคารกบัพ้ืนท่ีโล่ง  

ส่วนประสมทำงกำรตลำด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง
ในคอมมูนิต้ีมอลล์ใช้เพ่ือตอบสนองต่อวตัถุประสงค์ทางการตลาด ประกอบด้วย 7 ปัจจัย คือ 
ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการให้บริการ และ
ลกัษณะทางกายภาพ 

ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สินคา้และบริการทุกประเภทภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใน
คอมมูนิต้ีมอลล์ ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ทั้งในส่วนของสินคา้และ
บริการท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้โดยสินคา้และบริการตอ้งเป็นส่ิงท่ีมีคุณภาพ สวยงาม มีความ
แตกต่าง และตอบสนองต่อกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการหลากหลาย 

รำคำ หมายถึง ราคาของสินคา้และบริการภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ี
มอลล์ โดยเป็นคุณค่าของสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเปรียบเทียบกบัราคา เพ่ือตดัสินใจในการ
ซ้ือสินคา้และบริการภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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กำรจัดจ ำหน่ำย หมายถึง ช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้หรือให้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชั่วโมงในคอมมูนิต้ีมอลล์ เพ่ือให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวสบายและสามารถเขา้ถึงสินคา้และ
บริการไดม้ากข้ึน  

กำรส่งเสริมกำรตลำด หมายถึง การส่งเสริมการขายของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใน
คอมมูนิต้ีมอลล ์เป็นการส่ือสารทางการตลาดเพ่ือให้เกิดการขายสินคา้หรือบริการภายในศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลลไ์ดม้ากข้ึน  

บุคลำกร หมายถึง การจดัการเก่ียวกบัคน ไดแ้ก่ ครูฝึกสอน พนกังาน เจา้หนา้ท่ี และลูกจา้ง
ในการให้บริการภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์ไดแ้ก่ การจดัคนในแต่ละ
หนา้ท่ี การจดัการปัญหาเฉพาะหนา้ การมีความตั้งใจในการใหบ้ริการ สุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ี
ดี เป็นตน้ 

กระบวนกำรให้บริกำร หมายถึง กระบวนการในการใหบ้ริการภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชั่วโมงในคอมมูนิต้ีมอลล์ ซ่ึงการให้บริการตอ้งมีขั้นตอนและมาตรฐานชัดเจน เพ่ือให้เกิดความ
เขา้ใจท่ีตรงกนั สามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

ลักษณะทำงกำยภำพ หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการตอ้งพบเจอ
ภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์ไดแ้ก่ การตกแต่ง ความสะอาด บรรยากาศ 
และบริการอ่ืน ๆ โดยเป็นส่ิงท่ีสร้างความมัน่ใจ ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และความประทบัใจ
นอกเหนือจากการรับการบริการ 

คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง การใหบ้ริการใหใ้กลเ้คียงกบัความคาดหวงัของลูกคา้หลงัจาก
เข้าใช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงในคอมมูนิต้ีมอลล์ ตามปัจจัย Service Quality 
(SERVQUAL) ซ่ึงประกอบดว้ย ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อลูกคา้ การเอาใจ
ใส่ และความไวว้างใจ 

ควำมเป็นรูปธรรม หมายถึง  คุณภาพของการบริการในดา้นสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ของศูนย์
ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล์ ซ่ึงลูกคา้สามารถรับรู้ดว้ยสัมผสัทั้ง 5 จากการบริการ 
เช่น การตกแต่งสถานท่ี การเปิดเพลง เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และป้ายต่าง ๆ เป็นตน้  

ควำมน่ำเช่ือถือ หมายถึง คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใน
คอมมูนิต้ีมอลล ์ท่ีผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ไดต้ามท่ีโฆษณา ซ่ึงส่งผลต่อความเช่ือมัน่ใน
การเขา้ใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ 

กำรตอบสนอง หมายถึง คุณภาพดา้นการตอบสนองของพนักงานต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์ซ่ึงส่งผลต่อความประทบัใจในการเขา้ใชบ้ริการซ ้ า
ของลูกคา้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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กำรสร้ำงควำมเช่ือมั่น หมายถึง คุณภาพในการให้บริการเก่ียวกบัการเอาใจใส่ลูกคา้ของ
พนักงาน รวมไปถึงการสนใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง
ในคอมมูนิต้ีมอลลเ์ม่ือเกิดปัญหา 

กำรดูแลเอำใจใส่ หมายถึง คุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความรู้ ความสามารถของพนกังาน
ท่ีให้บริการภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์ซ่ึงเป็นการสร้างความไวว้างใจ
จากลูกคา้วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีจากพนกังาน 

ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ หมายถึง การเปรียบเทียบความคาดหวงัของลูกคา้กบัการบริการ
จากตวัผูป้ระกอบการ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ รักษาฐานลูกคา้เก่า 
และน าไปสู่การใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ต่อไป  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 

   

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง” ผูว้ิจัยได้ใช้แนวคิด ทฤษฎี เพ่ือเป็นหลักเกณฑ์
พ้ืนฐานในการวิเคราะห์ และก าหนดแนวทางการศึกษา ซ่ึงจะน าเสนอตามล าดบัหวัขอ้ต่อไปน้ี 

2.1  แนวคิดเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพบริการ 
2.3  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
2.4  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
2.5  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด 
  

2.1.1  แนวคิดทางการตลาด 
ในความหมายของ Kotler (2011) หมายถึง สถานท่ีใดก็ตามทั้งท่ีเป็นหรือไม่เป็นสถานท่ี ท่ี

มีอุปสงค์และอุปทานในสินคา้หรือบริการมาพบกันจนท าให้เกิดราคาท่ีมาจากกลไกตลาด โดย
เศรษฐกิจในระบบตลาดน้ียอมรับการเปล่ียนแปลงของราคา เช่น การท่ีราคาลดลงโดยอตัโนมติัเม่ือ
มีการเสนอขายสินคา้ เป็นต้น ทางด้านทฤษฏีนั้น เห็นว่า เศรษฐกิจในระบบตลาดท่ีแท้จริงนั้น 
จ าเป็นตอ้งประกอบไปดว้ยเง่ือนไขต่าง ๆ ดงัน้ี คือ ผูผ้ลิตสินคา้ท่ีมีขนาดเล็ก ผูบ้ริโภคจ านวนมาก
รวมถึง มาตรการในการกีดกนัการเขา้ตลาดท่ีนอ้ย เง่ือนไขเหล่าน้ีถา้มีครบทั้งหมดจะถือวา่เป็นตลาด
ท่ีสมบูรณ์ซ่ึงพบไดม้ากในโลกปัจจุบนั (Kotler, 2011) การตลาด จึงมีความหมายครอบคลุมถึงลูกคา้
หลายกลุ่ม รวมทั้งตลาดท่ีมีตัวตนโดยลักษณะทางกายภาพ และตลาดท่ีไม่มีตัวตนในกายภาพ 
(ตลาด Digital) ตลอดจนตลาดขนาดใหญ่ท่ีมีหลาย ๆ ตลาดย่อยซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์อยู่ใน
ธุรกิจนั้นขอบเขตของการตลาด (The Scope of Marketing) การตลาดเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกับการ
สร้างสรรค ์การส่งเสริม และการส่งมอบสินคา้ หรือบริการใหก้บัผูบ้ริโภคและองคก์รการธุรกิจต่าง 
ๆ นกัการตลาดมีหนา้ท่ีกระตุน้ความตอ้งการ ซ้ือผลิตภณัฑต่์าง ๆ ของบริษทัตลอดจนรับผิดชอบต่อ
สังคม 

แนวคิดทฤษฎีทางการตลาดของผูบ้ริโภคสินคา้และบริการนั้นเป็นการตลาดท่ีมุ่งขายสินคา้
และบริการ แต่การตลาดไม่จ าเป็นตอ้งมุง้ไปทางท าก าไรเพียงอย่างเดียว องค์กรทุกองค์กรท่ีตอ้ง
เก่ียวขอ้งกับสาธารณะจ าเป็นต้องใช้การตลาดเขา้ช่วย แมแ้ต่องค์กรศาสนาซ่ึงต้องการเผยแพร่

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ธรรมะให้ถึงชาวบา้น ถือว่าเป็นการตลาดอยา่งหน่ึงเช่นกนั ดงันั้นสามารถกล่าวไดอี้กอยา่งหน่ึงว่า 
การตลาดนั้น สามารถน าไปใชใ้นการเผยแพร่อะไรก็ได ้นบัตั้งแต่สินคา้ไปจนถึงความคิด ซ่ึงเรียก
กันว่าการตลาดเชิงสังคม (Social Marketing) เป็นการตลาดท่ีไม่ได้มุ่งหวงัก าไรแต่อยากปลูกฝัง
ความคิดหรือพฤติกรรมบางอย่างท่ีเห็นว่าดีให้แก่ผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 6 แนวคิด ดงัน้ี (Kotler, 
2011) 

1. แนวคิดการผลิต (The Production Concept) นบัเป็นแนวคิดท่ีเก่าแก่ท่ีสุดในการ
ด าเนินธุรกิจ ซ่ึงใช้ไดดี้เม่ือมีความตอ้งการซ้ือ มากกว่าความตอ้งการขาย และเน้นการปรับปรุง
คุณภาพการผลิตให้ตน้ทุนต ่าลง เพ่ือขายสินคา้ในราคาต ่ากว่าคู่แข่ง แนวคิดน้ีถือว่า ผูบ้ริโภคนิยม
สินคา้ท่ีหาซ้ือได้แพร่หลายทัว่ไป และราคาถูก แนวคิดเช่นน้ีมกัถูกน าไปใช้ในประเทศท่ีก าลัง
พฒันา ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะสนใจตวัสินคา้มากกวา่รูปแบบ 

2. แนวคิดผลิตภณัฑ ์(The Product Concept) ผูบ้ริโภคจะใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพ
มากกว่าราคา และในขณะเดียวกัน ผูผ้ลิตเองก็เน้นไปท่ีการปรับปรุงพฒันา ผลิตภณัฑ์อยู่เสมอ
แนวคิดน้ีถือว่าผูบ้ริโภคชอบสินค่าท่ีมีคุณภาพดีท่ีสุด อย่างไรก็ตามผูผ้ลิตสินคา้ หรือ บริการท่ีใช้
แนวความคิดน้ีมกัจะหลงใหลไปกับสินคา้ของตน จนอาจมองขา้มความต้องการท่ีแท้จริงของ
ผูบ้ริโภค 

3. แนวคิดการขาย (The Selling Concept) ตอ้งมีการกระตุน้การขายดว้ยวิธีการใน
ลกัษณะต่าง ๆ เช่น ลดแลกแจกแถม เพ่ือให้ซ้ือมากข้ึน ปัจจุบนัแนวคิดเช่นน้ีมกัจะถูกใชใ้นสินคา้ท่ี
ขายยาก หรือไม่ไดอ้ยูใ่นความคิดท่ีจะซ้ือเลย (Unsought goods) ดงันั้นแนวความคิดน้ีจึงมุ่งไปท่ีการ
ขายเชิงรุก และความพยายามในการส่งเสริมการตลาด แนวความคิดน้ีตั้งขอ้สันนิฐานว่า ลูกคา้มี
ความเฉ่ือยในการซ้ือ หรือบางคร้ังอาจรู้สึกต่อตา้นการซ้ือ ดงันั้นฝ่ายการตลาดจึงมีหนา้ท่ีตอ้งเกล้ียง
กล่อมให้ซ้ือ และเช่ือว่าบริษทั มีเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีสามารถใชก้ระตุน้ให้เกิดการซ้ือ 
บริษทัท่ีใชแ้นวความคิดน้ียกตวัอยา่งเช่น บริษทั โคคา โคล่า โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ไดข้ายสินคา้
ไดม้ากข้ึน ขายใหผู้ค้นจ านวนมากข้ึน ใหบ้่อยข้ึน และใหไ้ดเ้งินมากข้ึน เพ่ือใหไ้ดก้ าไรมากข้ึน 

4. แนวคิดมุ่งตลาด (The Marketing Concept) แนวคิดน้ีเกิดข้ึนเม่ือกลางปี 1950 ซ่ึง
แนวคิดต่าง ๆ ท่ีผ่านมานั้นจะเป็นการผลิตแลว้ขาย แต่แนวคิดมุ่งตลาดน้ียึดหลกั มุ่งเน้นลูกคา้และ
แสวงหาก าไรจากความพึงพอใจของลูกคา้ มิใช่เป็นการตามลา้หาลูกคา หรือการหาลูกคา้ให้เหมาะ
กบัผลิตภณัฑ์แนวคิดการผลิตแนวคิดผลิตภณัฑแ์ละ แนวคิดการขาย นั้น มีขอ้จ ากดัส าหรับการใช ้
ในปัจจุบนั กล่าวคือ แนวคิดการตลาดใชเ้พ่ือให้บรรลุเป้าหมายองคก์ร เร่ิมตน้จากการตรวจสอบ
ความจ าเป็น และความตองการต่าง ๆ ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และน าเสนอส่ิงท่ีตอ้งการนั้น โดย
พยายามสร้างความพึงพอใจใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายอยา่งมีประสิทธิภาพกวา่คู่แข่ง ประสานกิจกรรม
ต่าง ๆ ท่ีจะกระทบต่อลูกคา้กลุ่มนั้นเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุด 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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5. แนวคิดทางดา้นลูกคา้ (The Customer Concept) ส่วนแนวคิดทางดา้นลูกคา้จะ
มุ่งเนน้ความตอ้งการส่วนตวัเฉพาะลูกคา้แต่ละราย เพ่ือเสริมสร้างความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั
ตลอดจนสร้างคุณคา้ท่ีลูกคา้ไดรั้บใหต้ลอดชีพถา้เป็นไปได ้

6. แนวคิดทางการตลาดเพื่อสังคม (The Societal Marketing Concept) แนวคิด
การตลาดเพ่ือสังคม มีจุดเร่ิมตน้เช่นเดียวกนักบัแนวคิดการตลาดในรูปแบบอ่ืน 

 

2.1.2  ส่วนประสมทางการตลาด  
นักวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดไวม้ากมาย ตามท่ีผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาสามารถรวบรวมความหมายต่าง ๆ ไดด้งัน้ี 
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คือ การสนองความต้องการ เป็นตวัแปรท่ี

สามารถควบคุมและตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้พึงพอใจได้ (Kotler, 2011) โดย
แนวความคิดและทฤษฎีการตลาดแบบดั้งเดิม (Traditional Marketing) มีจุดมุ่งหมายหลกัคือ การ
สร้างความตระหนกัในตราสินคา้ (Brands) โดยการตลาดท่ีอยูใ่นระดบัขั้นน้ีจะมุ่งใหค้วามส าคญักบั
ส่วนประสมการตลาด โดยส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นชุดของเคร่ืองมือทางการตลาด ซ่ึงจะท า
ให้บรรลุเป้าหมายในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่วนผสมทางการตลาดประกอบดว้ย
องคป์ระกอบส าคญั 4 ประการ คือ 

1. ผลิตภณัฑ์ (Produce) หมายถึง ส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของ
ลูกค้าได้คือ ส่ิงท่ีผู ้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ โดยทั่วไปแล้วผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจับต้องได้ 
(Tangible Products) และผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) นักการตลาดมกัจะศึกษา
ผลิตภณัฑ์ในรูปของผลิตภณัฑ์เบ็ดเสร็จ (Total Product) ซ่ึงหมายถึงตวัสินคา้บวกกบัความพอใจ
และผลประโยชน์อ่ืนท่ีผูบ้ริโภคได้รับจากการซ้ือสินค้านั้น ในท่ีน้ีมีรวมถึงสินค้า การบริการ 
แนวความคิด บุคคล องคก์ร และอ่ืน ๆ โดยเน้นถึงการสร้างความพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคและสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นส าคญั ในการศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์จะตอ้งศึกษาปัญหาต่าง ๆ ท่ี
ครอบคลุมถึงการเลือกตวัผลิตภณัฑ ์ลกัษณะของผลิตภณัฑใ์นเร่ืองคุณภาพ ประสิทธิภาพ สี ขนาด 
รูปทรง การให้บริการประกอบการขาย และการรับประกันนักการตลาดจะจดัหาผลิตภณัฑ์เพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในลกัษณะต่าง ๆ โดยพิจารณาจากองค์ประกอบหลกัของ
ผลิตภณัฑ์ คือ ประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ รูปลกัษณ์ของผลิตภัณฑ์ ความคาดหวงัจากผลิตภัณฑ์ 
ประโยชน์ส่วนเพ่ิมจากผลิตภณัฑ ์และศกัยภาพในการพฒันาผลิตภณัฑ ์

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคาของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และง่าย

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั หรือกล่าวไดว้่า ราคาเป็นส่ิงท่ีบุคคลตอ้งจ่ายเพ่ือแลกกบัส่ิงท่ี
ไดม้า ซ่ึงแสดงถึงมูลค่าในรูปเงินตรา หรืออาจหมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนท่ีจ าเป็นตอ้งใชเ้พ่ือให้
ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑแ์ละบริการกลยทุธ์ราคาเป็นเคร่ืองมือท่ีคู่แข่งขนัน ามาใชไ้ดผ้ลรวดเร็วกวา่ปัจจยั
อ่ืน ๆ เช่น การลดราคา อาจใชผ้ลทางจิตวิทยามาช่วยเสริมการตั้งราคา โดยการตั้งราคาสินคา้ท่ีมี
นโยบายการให้สินเช่ือหรือนโยบายการให้ส่วนลดเงินสด ส่วนลดการคา้ หรือส่วนลดปริมาณฯลฯ 
หรืออาจตั้งราคาสินคา้ให้สูงส าหรับสินคา้ท่ีมีลกัษณะพิเศษในตวัของมนัเองเพื่อแสดงภาพพจน์ท่ีดี 
ดงันั้นผูก้  าหนดกลยทุธ์การตลาดดา้นราคาตอ้งค านึงถึงประเด็นต่าง ๆ ทั้งคุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของ
ลูกคา้ ตน้ทุนสินคา้ ค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งและการแข่งขนั รวมถึงธุรกิจจะตอ้งค านึงถึงกฎขอ้บงัคบั
ทางกฎหมายท่ีจะมีผลกระทบต่อราคาดว้ย (สุปัญญา ไชยชาญ, 2543) ดงันั้นการก าหนดราคาขาย
ผลิตภณัฑจึ์งควรค านึงถึงความคุม้ค่าและความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑน์ั้น ตอ้งมี
ความเหมาะสม สอดคลอ้งกบัคุณภาพของผลิตภณัฑด์ว้ย 

3. สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง เร่ืองท่ีซับซ้อนแต่ก็เป็น
ส่ิงจ าเป็นท่ีต้องศึกษา เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับบรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการ
ให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึง
จะต้องพิจารณาในด้านท าเลท่ีตั้ ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 
ผลิตภณัฑท่ี์ผูผ้ลิตผลิตข้ึนมาไดน้ั้น ถึงแมว้่าจะมีคุณภาพดีเพียงใดก็ตาม ถา้ผูบ้ริโภคไม่ทราบแหล่ง
ซ้ือและไม่สามารถจะจัดหามาได้เม่ือเกิดความต้องการ ผลิตภัณฑ์ท่ีผลิตข้ึนมาก็ไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคได ้ดงันั้นนกัการตลาดจึงจ าเป็นตอ้งพิจารณาวา่ท่ีไหน เม่ือไร และ
โดยใครท่ีจะเสนอขายสินคา้ โดยนักการตลาดตอ้งด าเนินการเพ่ือให้ผลิตภณัฑ์นั้นไปสู่ผูบ้ริโภค
ภายใต้เง่ือนไขด้านเวลาและสถานท่ีท่ีเหมาะสม มีความสะดวกต่อการซ้ือหาของผูบ้ริโภค และ
ช่องทางการจ าหน่ายตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัการบริหารดา้นผลิตภณัฑ์และราคาท่ีไดก้ าหนดข้ึน
ดว้ย 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัใน
การติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและ
พฤติกรรมการซ้ือ การส่งเสริมการตลาด จะต้องมีการศึกษาถึงกระบวนการติดต่อส่ือสาร 
(Communication Process) เพ่ือเขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บกบัผูส่้ง การส่งเสริมการตลาดมี
เคร่ืองมือส าคญัท่ีจะใชอ้ยู ่4 ชนิด (Kotler, 2011) ไดแ้ก่ 

ชนิดท่ี 1 การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็นการเสนอขาย
สินคา้แบบเผชิญ หนา้กนั (Face-to-Face) พนกังานขายตอ้งเขา้พบปะกบัผูซ้ื้อโดยตรงเพ่ือเสนอขาย
สินคา้การส่งเสริมการตลาด โดยวิธีน้ีเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุด แต่เสียค่าใชจ่้ายสูง 

ชนิดท่ี 2 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงรูปแบบของการจ่ายเงินเพ่ือ
การส่งเสริมการตลาด โดยมิไดอ้าศยัตวับุคคลในการน าเสนอหรือช่วยในการขาย แต่เป็นการใชส่ื้อ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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โฆษณาประเภทต่าง ๆ เช่น โทรทศัน์ วิทยุ หนังสือพิมพ ์นิตยสาร ป้ายโฆษณา อินเตอร์เน็ต ส่ือ
โฆษณาเหล่าน้ีจะสามารถเขา้ถึง ผูบ้ริโภคเป็นกลุ่มใหญ่ เหมาะส าหรับสินคา้ท่ีตอ้งการกระจายตลาด
กวา้ง 

ชนิดท่ี 3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมท่ีท า
หน้าท่ีช่วยพนักงานขายและการโฆษณาในการขายสินคา้ การส่งเสริมการขายเป็นการกระตุ้น
ผูบ้ริโภคให้เกิดความตอ้งการในตวัสินคา้ การส่งเสริมการขายจดัท าในรูปของการแสดงสินคา้ การ
แจกของตวัอยา่ง แจกคูปอง ของแถมและการใชแ้สตมป์เพ่ือแลกสินคา้การชิงโชคแจกรางวลัต่าง ๆ 

ชนิดท่ี 4 การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) 
ความอยูร่อดขององคก์ารธุรกิจจะข้ึนอยูก่บัการยอมรับของกลุ่มผูบ้ริโภคในสังคม ธุรกิจจึงไดใ้ชเ้งิน
จ านวนมากเพื่อสร้างช่ือเสียงและภาพพจน์ของกิจการ ปัจจุบนัองคก์รธุรกิจส่วนใหญ่ไม่ไดเ้น้นท่ี
การแสวงหาก าไรเพียงอย่างเดียว แต่ต้องเน้นท่ีวตัถุประสงค์ของการให้บริการแก่สังคมด้วย 
นอกจากน้ียงัไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) โดย 
Boom & Bitner (1981) ไดเ้สนอแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างจาก
สินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จึงจะตอ้งใชอ้งค์ประกอบท่ีเพ่ิมข้ึนเป็นส่วนประสมการตลาด 7 
อย่าง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด องค์ประกอบของ 7P’s นั้น มีองค์ประกอบท่ี
เหมือนกนักบั 4P’s แต่เพ่ิม 3 องค์ประกอบ นั่นคือ บุคลากร (People) การสร้างและการน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence/Environment and Presentation) และกระบวนการ 
(Process) โดยในส่วนของศูนยอ์อกก าลังกาย 24 ชั่วโมงในคอมมูนิต้ีมอลล์ นั้น ถือเป็นธุรกิจท่ี
ให้บริการแก่ผูท่ี้ตอ้งการออกก าลงักาย ซ่ึงผูว้ิจยัจะขออธิบายถึงรายละเอียดต่อจากองค์ประกอบ
ขา้งตน้ ดงัน้ี 

5. บุคลากร (People) ตอ้งอาศยัการคดัเลือกฝึกอบรมและการจูงใจ เพื่อให้สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผู ้
ให้บริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ และมีทศันคติท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการได้ รวมถึง ต้องมีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์รได ้

6. การสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Presentation and Physical 
Evidence) เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็น
รูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพ เช่น อาคาร ท าเลท่ีตั้ง การตกแต่ง
ภายใน อุปกรณ์ และรูปแบบการใหบ้ริการเพ่ือสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็วหรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ 
ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะสะทอ้นถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษทั ถึงแมบ้างคร้ังส่ิงท่ีมี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตวัตนบางอยา่งอาจไม่มีส่วนช่วยให้การบริการมีประสิทธิภาพสูงข้ึนมากนกั แต่จะช่วยเสริมสร้าง
ความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ และเป็นการสะทอ้นถึงรสนิยมของลูกคา้ไปดว้ย 

7. กระบวนการ (Process) เป็นงานในดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
เพ่ือการบริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทับใจ กลยุทธ์ท่ีส าคัญ
ส าหรับการบริการ คือเวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในกาส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั เพ่ือท่ีพนกังานจะไดไ้ม่
เกิดความสับสนท างานไดอ้ย่างถูกตอ้งและมีแบบแผนเดียวกนัและงานท่ีไดต้อ้งดีมีประสิทธิภาพ
และคุณภาพ  

ดังนั้นส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อย่าง จึงเป็นส่ิงส าคัญต่อการก าหนดกลยุทธ์ต่าง ๆ 
ทางด้านการตลาดของธุรกิจ ท่ีจะต้องมีการจัดส่วนประสมแต่ละอย่างให้มีความเหมาะสมกับ
สภาพแวดล้อมของธุรกิจท่ีแตกต่างกันไป และจัดเรียงความจ าเป็นให้มีความสอดคล้องไปใน
แนวทางเดียวกนั จึงจะสามารถสร้างความน่าเช่ือถือและชกัจูงผูบ้ริโภคใหต้ดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑน์ั้น
ในท่ีสุด นอกจากส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตวัแลว้ ยงัมีปัจจยัท่ีตอ้งพิจารณาอีก เช่น ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา้ ดงัไดก้ล่าวแลว้ว่าธุรกิจจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ ท่ีกล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกิจท่ีให้บริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจให้ประสบ
ความส าเร็จนั้น จะตอ้งพิจารณาถึงส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ดว้ย (ศิริวรรณ เสรี
รัตน์และคณะ, 2560) 

1. คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer Value) ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบั
ใครส่ิงท่ีลูกคา้ใชพิ้จารณาเป็นหลกัคือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บเม่ือเทียบกบัเงินท่ี
จ่าย ดงันั้น ธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

2. ตน้ทุน (Cost to Customer) ตน้ทุนหรือเงินลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายส าหรับบริการนั้น
ตอ้งคุม้ค่ากบับริการท่ีจะได ้หากลูกคา้ยินดีจ่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัในบริการนั้นยอ่ม
สูงดว้ย ดงันั้นในการตั้งราคาค่าบริการ ธุรกิจจะตอ้งหาราคาท่ีลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายให้ได ้เพ่ือน าราคา
นั้นไปใชใ้นการลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท าใหส้ามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคา้ยอมรับได ้

3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคา้จะใช้บริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะต้อง
สร้างความสะดวกให้ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ หากลูกคา้
ไปติดต่อใช้บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้งท าหน้าท่ีสร้างความสะดวกโดยการให้บริการถึงท่ี
บา้นหรือท่ีท างานลูกคา้ 

4. ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอ้มของการใหบ้ริการไม่วา่จะเป็นบริการหอ้งน ้า
อาคารเคาน์เตอร์ ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง หรือป้ายทางเดิน จะตอ้งสร้างความสบายใจและความ
สบายตาและให้กบัลูกคา้ทั้งส้ิน โดยเฉพาะบริการประเภทหรูหราฟุ่มเฟือย หากมีลูกคา้เขา้มาใช้
บริการแลว้จะตอ้งท าใหค้วามทุกขใ์จและความสบายกายไดใ้นทนัที 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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5. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ธุรกิจจะตอ้งจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้
หรือกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือท าให้การให้และรับขอ้มูลความเห็นจากลูกคา้ ดงันั้นการส่งเสริมการตลาด
ทั้งหลายจะไม่ประสบความส าเร็จเลยหากการส่ือสารลม้เหลว ลูกคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บข่าวสารอนั
เป็นประโยชน์จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพ่ือให้ขอ้มูล ความเห็น หรือ
ขอ้ร้องเรียน 

6. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) ผู ้มาใช้บริการทั้ งบริการท่ีจ าเป็นหรือบริการท่ี
ฟุ่มเฟือย เช่น ดา้นความงาม ลูกคา้ต่างตอ้งการการดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีจากผูใ้หบ้ริการตั้งแต่เดิน
กา้วเขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้าน หรือไม่วา่จะเป็นคร้ังแรกหรือคร้ังใดก็ตามของการใชบ้ริการ 

7. ความส าเร็จในการตอบสนองความต้องการ (Completion) ลูกคา้หรือผูม้าใช้
บริการต่างมุ่งหวงัท่ีจะไดรั้บการตอบสนองหรือการบริการความตอ้งการอย่างสมบูรณ์แบบ และ
จ าเป็นตอ้งตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ดว้ย ถึงแมว้า่ในแต่ละธุรกิจบริการ จะมีขั้นตอนการใหบ้ริการ
ท่ีมีความซบัซอ้นมากนอ้ยเพียงใด หรือตอ้งจา้งพนกังานจ าวนมากมายเพียงใด ตอ้งเขา้ใจวา่ลูกคา้ไม่
มีส่วนมารับรู้ แต่ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการจะรับรู้อยา่งเดียวว่ากระบวนการใหบ้ริการตอ้งไม่ขาดตก
บกพร่อง และตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น 
 
ตารางที่ 2.1  การเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมของธุรกิจและของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ 
ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจ 

(7P) 
ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ (7C) 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product)  1. คุณค่าท่ีจะไดรั้บ (Customer Value) 
2. ราคา (Price)  2. ตน้ทุน (Cost to Customer) 
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  3. ความสะดวก (Convenience) 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  4. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
5. พนกังาน (People)  5. การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 
6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 

6. ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 
(Completion) 

7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2560 
 

สรุปไดว้่าส่วนประสมทางการตลาดและส่วนประสมทางการตลาดบริการ เป็นเคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ หรือสามารถกล่าวได้ว่าเป็นเคร่ืองมือทางการตลาด
ส าหรับธุรกิจท่ีมีความเก่ียวข้องทางด้านการให้บริการ ซ่ึงมีปัจจัยทั้ งหมด 7 ปัจจัยได้แก่ ด้าน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นการ
สร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ ซ่ึงปัจจยัทั้งหมดน้ีลว้น
เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการกระตุน้การซ้ือของผูบ้ริโภคทั้งส้ิน โดยตอ้งจดัสรรปัจจยัต่าง ๆ ให้
มีความเหมาะสม ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดและส่วนประสมทาง
การตลาดบริการน้ีเพ่ือน ามาใชใ้นส่วนของการก าหนดกรอบแนวคิด และตั้งสมมติฐานของงานวิจยั
ช้ินน้ี รวมถึงการออกแบบของแบบสอบถามอีกดว้ย เพ่ือใหค้รอบคลุมปัจจยัทั้งหมดอยา่งครบถว้น 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการและคุณภาพบริการ 
 

2.2.1  ความหมายของการบริการ 
การบริการ (Service) หมายถึง ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนกบัการส่งมอบ

บริการอาจจะเกิดข้ึนพร้อมกนั และสินคา้กบัการบริการก็อาจจะไม่ไดแ้ยกออกจากกนั เช่น ร้านท า
นามบตัร ท่ีมีสินคา้คือนามบตัรกบัการบริการของพนกังานควบคู่กนัไป (Kotler, 2011) ประเภทของ
การบริการมี 4 ประเภท คือ 

1. บริการท่ีมีรูปลกัษณ์พร้อมสินคา้ เช่น การผลิตและขายรถยนต์ ยอดขายของ
ผลิตภณัฑจ์ะข้ึนอยูก่บัคุณภาพและการบริการลูกคา้ท่ีมาพร้อมกบัผลิตภณัฑ ์

2. บริการท่ีผสมผสานกบัสินคา้ เป็นการผสมผสานระหวา่งการบริการกบัสินคา้ใน
สัดส่วนท่ีเท่า ๆ กนั เช่น ผูค้นมกัเขา้ไปในร้านอาหารเพ่ือตอ้งการรับประทานอาหารและการบริการ 

3. การบริการหลกัพร้อมดว้ยสินคา้และบริการรอง เป็นการบริการท่ีประกอบไป
ดว้ยการบริการหลกัท่ีพร้อมดว้ยการบริการเสริม และหรือ สินคา้สนับสนุน เช่น การซ้ือบริการ
โดยสารเคร่ืองบิน ซ่ึงจุดประสงค ์คือ การเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทาง แต่ในการเดินทางนั้น ๆ 
จะรวมค่าสินคา้รูปลกัษณ์ เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืม รวมถึงนิตยสารต่าง ๆ บนสายการบินไวแ้ลว้ 

4. การบริการท่ีแทจ้ริง เช่น การเล้ียงเด็ก การบ าบดัทางจิต และการนวด เป็นตน้ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2560) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า บริการ (Service) หมายถึง 

กิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยเป็นกิจกรรม
นั้น มุ่งก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในบริการนั้น ซ่ึงการใหบ้ริการนั้นเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้การบริการ
เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน และไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่คือการสร้างปฏิสัมพนัธ์ให้
เกิดข้ึนระหว่างผูท่ี้ต้องการใช้บริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหน่ึงให้
บรรลุผลส าเร็จ หรือเป็นการประสานความสัมพนัธ์หรือสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนระหว่างตวั
ผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการ กบัผูซ้ื้อ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีไม่ว่าจะเป็นความแตกต่างระหว่างสินคา้
หรือการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความรู้สึกพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจ
บริการจะมุ่งเนน้ การกระท าท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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บริการนั้นในขณะน้ี ธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็น
เจา้ของสินคา้นั้น (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2549) นอกจากน้ียงัไดมี้การให้ความหมายของการบริการ
ไวอี้ก 2 อยา่ง (Lovelock & Wright, 1999) ประกอบดว้ย   

1. บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจัดหา คุณประโยชน์ 
(Benefits) ให้แก่ ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการท่ี ผูรั้บบริการหรือ
ผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให้ 

2. บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนเม่ือฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝ่ายอ่ืน 
แมว้่าทางดา้นกระบวนการ (Process) นั้นอาจผูกพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่การปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ี
จบัตอ้งไม่ได ้และมองไม่เห็น 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ ชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลหรือวตัถุอย่างใดอย่างหน่ึงเพ่ือให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจการ
บริการรวมถึงการเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ (อเนก 
สุวรรณบณัฑิต, 2548)  

การบริการ เป็นส่ิงจับต้องสัมผสัแตะต้องอาศัยได้ยาก และเส่ือมสูญสภาพ ไปได้ง่าย 
บริการจะท าข้ึนในทนัที และส่งมอบไปใหผู้รั้บบริการในทนัถ่วงทีหรือเกือบจะทนัถ่วงที ดงันั้นงาน
บริการจึงเป็นเสมือนกระบวนการในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้ไปยงัผูรั้บบริการ และไม่ใช่ส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งไดอ้ยา่งชดัเจนนกั แต่สามารถแสดงออกมาในรูปของเวลา สถานท่ีรวมถึงประการท่ี
ส าคญัคือส่ิงท่ีคอยเอ้ืออ านวยใหท้างจิตใจ ท าให้เกิดความพึงพอใจ นอกจากน้ีค าวา่การบริการนั้นมี
ความหมายตรงกบัภาษาองักฤษวา่ SERVICE ซ่ึงถา้หากหาความหมายดี ๆ ใหก้บัอกัษรภาษาองักฤษ 
7 ตวัน้ีอาจไดค้วามหมายของการบริการท่ีสามารถยึดเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของ
อกัษรทั้ง 7 ตวัน้ีคือ (จินตนา บุญบงการ, 2539) 

S = Smiling & Sympathy การยิม้แยม้และพยายามเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็น
ใจต่อความล าบาก ยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 

E = Early Response สามารถตอบสนองต่อความประสงค์จากผูรั้บบริการอย่าง
รวดเร็ว 

R = Respectful การแสดงออกถึงความนบัถือและใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
V = Voluntariness Manner การให้บริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจเตม็ใจท าไม่ใช่ท างาน

อยา่งเสีย ไม่ได ้
I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผูใ้ห้บริการและภาพลักษณ์ของ

องคก์รดว้ย 
C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ
มากกวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้

การบริการ คือกิจกรรมประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพ่ือเสนอขาย หรือกิจกรรม
ท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ และจากความหมายดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้่าการบริการแบ่ง
ออกเป็น 2 รูปแบบ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2547) คือ 

1. การบริการแบบส่วนครบ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้าย
ไดจ้ดัท าข้ึน เพ่ือให้การขายและให้สินคา้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น บริการซ่อมบ ารุงหลงัการ
ขาย การตรวจเช็คเคร่ืองกรองอากาศรถยนต์ตามระยะเวลา หรือการให้ค  าปรึกษาแนะน าในการใช้
งานอุปกรณ์ต่าง ๆ ใหมี้ประสิทธิภาพแก่ผูซ้ื้อ 

2. ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายไดมี้การ
จดัท าข้ึนเป็นผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึงเพ่ือใชใ้นการสนองต่อความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การตรวจ
และรักษาโรคการนวดเพ่ือช่วยในการผ่อนคลายกลา้มเน้ือ การจดัท่ีพกัในรูปแบบต่าง ๆ การให้
ความรู้และพฒันาทกัษะหรือบุคลิกภาพในสถานศึกษาต่าง ๆ 

 

2.2.2  ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 
งานบริการมีลกัษณะเฉพาะ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2547) ดงัต่อไปน้ี 

1. คนเป็นตวัแปรท่ีส าคญัอย่างยิ่งในการจะสร้างหรือท าลายงานบริการ บริการท่ี
ผิดพลาดบกพร่อง นาความเสียหายมากสู่องคก์รจะพบว่า ส่วนใหญ่เกิดจากคน องคก์รหลายแหล่ง
เคยไดรั้บช่ือเสียงยกยอ่งวา่ใหบ้ริการดี แต่พอเปล่ียนทีมงานท่ีใหบ้ริการก็มีเสียงสะทอ้นวา่ใหบ้ริการ
ดว้ยคุณภาพหรือใหบ้ริการไม่ดีดงัเดิมและอาจถึงขั้นทาใหเ้สียผูรั้บบริการเดิมไปก็ได ้

2. ตอ้งการคนเป็นส่วนส าคญัในการสร้างบริการท่ีดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากนอ้ย
เพียงใดข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการ ถา้งานบริการไดค้นดี มีทศันคติต่อการให้บริการดี มีจิตส านึกท่ีดีใน
การใหบ้ริการดีและไดรั้บการฝึกฝนหรือปลูกฝังนิสัยในการใหบ้ริการมาดี ก็จะท าใหเ้กิดการบริการ
ท่ีดีและมีความเป็นเลิศแต่ในทางกลับกันถา้ได้คนไม่มีใจรักในการบริการมาเป็นผูท้  างาน การ
ให้บริการก็จะเท่ากบัผิดพลาดตั้งแต่ตน้ และความยากในการประสบความส าเร็จก็จะเพ่ิมมากข้ึนไป
ดว้ย 

3. หากเกิดการบกพร่องจะเห็นไดช้ดั บริการเป็นส่ิงท่ีไวต่อการรับรู้เม่ือมีส่ิงหน่ึง
ส่ิงใดไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นไดใ้นทนัทีทนัใด จึงตอ้งระมดัระวงัใน
เร่ืองบริการใหม้าก 

4. สร้างภาพลกัษณ์ให้องคก์ร การบริการทั้งท่ีดีและไม่ดีจะติดอยู่ในความทรงจ า
ของผูรั้บการบริการตลอดไป ถึงแมว้า่จะมีการปรับปรุงแกไ้ขในการบริการให้ดีข้ึนมากเพียงพอแลว้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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แต่การให้บริการท่ีไม่ประทบัใจก็ยงัคงหลงเหลืออยู ่ดงันั้นการจะลา้งภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีออกไป จึง
เป็นเร่ืองท่ีท าไดย้าก 

5. ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยส่ิงอ่ืนก็เป็นเพียงแค่การบรรเทาความไม่พอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการกล่าวคือการบริการท่ีผิดพลาดและมีความบกพร่อง จะไม่สามารถจะเปล่ียนความรู้สึก
ของผูรั้บบริการใหก้ลบัมาดีไดเ้หมือนเช่นเดิม 

6. การบริการสามารถจะสร้างความรู้สึกพอใจหรือไม่พึงพอใจ ชอบหรือไม่ชอบ 
ต้องการใช้บริการซ ้ าหรือไม่ต้องการใช้บริการซ ้ า ได้อย่างมากมายโดยไม่มีขีดจ ากัดและไม่มีท่ี
ส้ินสุด ทั้งน้ีจะข้ึนอยูก่บัลกัษณะของการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการเอง 

7. ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงองคก์รและคน งานบริการสร้างความรับรู้ในทนัที
ท่ีไดรั้บริการ จึงสามารถแปรเปล่ียนเป็นผลจากการใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดี โดยอาจจะแปร
ผลจากการใหบ้ริการไดท้ั้งในแง่ดีและไม่ดี หรือใชผ้ลของการไดรั้บบริการมาเป็นตวัตดัสิน 

8. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาและแปรผลไดร้วดเร็ว งานบริการเร่ิมตน้
และด าเนินการไดใ้นทุกขณะ ทั้งในตอนตน้ ท่ามกลางและในตอนทา้ย เพราะไม่มีขอ้จากดัวา่จะตอ้ง
ใหบ้ริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใด 

9. ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทนัที งานบริการเป็นงาน
ใหค้วามช่วยเหลือและอานวยความสะดวก ดงันั้นเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บการสนองตอบตรงตามความ
ตอ้งการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกท่ีดีแต่ในทางกลบักนัถา้ไม่ไดรั้บความพอใจก็จะเกิดความรู้สึก
ในทางท่ีไม่ดีต่อผูใ้หบ้ริการและองคก์รท่ีใหบ้ริการในทนัทีเช่นกนั 
 

2.2.3  ความส าคัญของการบริการ 
การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใด ๆ ก็ตาม จะตอ้งมีการบริการร่วมอยู่ดว้ยเสมอ กรณีเป็น

องค์กรหรือธุรกิจบริการ ตวับริการนั่นเองคือสินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จได้ตอ้งมีการ
บริการท่ีดีธุรกิจการคา้ทั้งในภาคราชการหรือภาคธุรกิจเอกชนจะอยูไ่ดต้อ้งท าให้เกิดการ “ขายซ ้ า” 
คือตอ้งรักษาลูกคา้กลุ่มเดิมไวแ้ละเพ่ิมลูกคา้รายใหม่ให้ได ้การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว้
ไดท้ าให้เกิดการขายซ ้ าหรือการกลบัมาใชบ้ริการอีกและมีการชกัน าให้มีลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ
กลุ่มใหม่ ๆ เกิดข้ึน ตามมา ความส าคญัของการบริการ อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น (สมิต สัชฌุกร, 
2548) ดงัน้ี 

1. บริการท่ีดียอ่มจะส่งผลไปให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกชอบ หรือพึงพอใจ ทั้งต่อ
ตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1.1 มีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพ่ิมข้ึน 
1.2 มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 
1.3 มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.4 มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
1.5 มีความภกัดีต่อหน่วยบริการท่ีใหบ้ริการ 
1.6  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก 
1.7  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

2. บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อ
ตวัผูใ้หบ้ริการ และหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี 

2.1 มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
2.2 มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 
2.3 มีความผิดหวงัและไม่มาใชบ้ริการอีก 
2.4 มีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน 
2.5 มีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะน าไม่ใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ 
2.6 มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้เป็นส่ิงท่ีช้ีให้เห็นถึงความเจริญและความเส่ือมอนัเป็นผลมาจากการ
ใหบ้ริการท่ีดีและไม่ดีซ่ึงส าคญัอยา่งมากต่อการใหบ้ริการ 

 

2.2.4  ลักษณะของการให้บริการ 
ธุรกิจหรือองคก์รสามารถให้การบริการแก่ลูกคา้ หรือผูม้าใชบ้ริการโดยอาศยัวิธีการหรือ

เคร่ืองมือต่าง ๆ (สุพรรณี อินทร์แกว้, 2549) ดงัน้ี 
1. การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลัก หรือแบบพบหน้า (Face to Face) เป็น

วิธีการท่ีดีกว่า วิธีอ่ืน เพราะการใชค้นในการใหบ้ริการสามารถปรับเปล่ียนการบริการให้เหมาะสม
กบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละรายไดแ้ละลกัษณะของการบริการจะเป็นแบบใกลชิ้ด ดงันั้นหาก
ธุรกิจหรือองคก์รใดมีพนกังาน เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการไดดี้ลูกคา้ ผูรั้บบริการจะประทบัใจ ก็จะท าให้
ธุรกิจหรือองคก์รนั้นประสบความส าเร็จไดไ้ม่ยาก แต่วิธีการน้ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของความแตกต่าง
ในการให้บริการ ณ เวลาท่ี ต่างกนั เน่ืองจากการใหบ้ริการจะไม่เหมือนกนั มาตรฐานการให้บริการ
ในแต่ละคร้ังก็ไม่เท่ากนั 

2. การให้บริการด้วยอุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ปัจจุบันนับว่ามีความส าคัญมาก
เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีมีการพฒันาเพ่ือสนองความตอ้งการให้ลูกคา้ 
ผูรั้บบริการสามารถบริการไดด้ว้ยตนเอง (Self Service) และมีตน้ทุนการให้บริการต ่ากวา่การใชค้น
ให้บริการซ่ึงการ ให้บริการแต่ละคร้ังจะมีมาตรฐานเท่ากนั แต่การให้บริการดว้ยวิธีน้ีมีขอ้จ ากดัใน
เร่ืองการปรับรูปแบบ การให้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดย้าก การให้บริการ
ลูกคา้มีความส าคญัมาก ทุกธุรกิจและองคก์รจะให้ความส าคญักบัการให้บริการ เพ่ือสร้างความพึง
พอใจแก่ลูกคา้ ผูรั้บบริการตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ ซ่ึงตอ้งสร้างความประทบัใจ ทุก ๆ ส่วนของ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การบริการทั้ งวิธีการให้บริการท่ีใช้คนและการใช้อุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะการการ
ใหบ้ริการลูกคา้มีความส าคญัมาก ทุกธุรกิจและองคก์รจะใหค้วามส าคญักบัการให้บริการ เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ผูรั้บบริการตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ ซ่ึงตอ้งสร้างความประทบัใจ ทุก ๆ 
ส่วนของการบริการทั้งวิธีการให้บริการท่ีใชค้นและการใช้อุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะการ
ให้บริการท่ีใช้คนเป็นหลกัจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจไดม้ากกว่าบริการท่ี
อาศยั อุปกรณ์อีทรอนิกส์ในการใหบ้ริการ 

 

2.2.5  คุณภาพในการให้บริการ 
ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของการให้บริการต้องมีลักษณะ 10 ประการ (Parasuraman, 

Zeithaml and Berry, 1994) ดงัน้ี 
1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ สถานท่ีท่ี

ใชใ้นการใหบ้ริการ เพ่ือความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
2. ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสม ่าเสมอของมาตรฐานในการ

บริการและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีไดรั้บบริการ 
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ภายในเวลาท่ีเหมาะสม 
4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยนต่อการ

ใหบ้ริการการเคารพลูกคา้ และแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
5. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีดี

ในการใหบ้ริการ 
6. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือท่ี

ลูกคา้จะไดรั้บ และความซ่ือสัตยท่ี์ผูใ้หบ้ริการจะมีต่อลูกคา้ 
7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง บริการท่ีไดรั้บจะตอ้งปราศจากความ

เส่ียงท่ีเป็นอนัตรายหรือปัญหาต่าง ๆ 
8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการตอ้งไดรั้บความสะดวก ไม่มี

ขั้นตอนท่ีซบัซอ้นเกินไป และผูใ้หบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีท่ีติดต่อไดส้ะดวก รวมถึงเวลาท่ีเปิดและปิด
มีความเหมาะสม 

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความเขา้ใจของลูกคา้และการแจง้
รายละเอียดของการบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 

10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการนั้นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2.2.6  การปฏิบัติในการให้บริการ 
การปฏิบัติในการให้บริการนั้น สามารถปฏิบัติหรือแสดงออกมาได้ด้วยกันทั้ ง 3 ด้าน

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994) ดงัน้ี 
ด้านท่ี 1 ทางกาย ต้องหมั่นดูแลสุขภาพร่างกายให้สดช่ืนและแข็งแรง ด้วย

ความรู้สึกกระปร้ีกระเปร่า ไม่เซ่ืองซึม มีความทะมดัทะแมง กระชุ่มกระชวน กระฉับกระเฉง 
หนา้ตาสดใส หวีผมใหเ้รียบร้อย ไม่ปล่อยกระเซิงหรือรกรุงรัง อีกทั้งตอ้งมีการแต่งกายให้เรียบร้อย 
กิริยาสุภาพ ยิ้ม ไหว ้หรือทกัทาย เหมาะสม เป็นคุณสมบติัขั้นพ้ืนฐาน นอกจากนั้นตอ้งวางตวัเป็น
มิตร จริงใจ สามารถสนองความต้องการของผูรั้บบริการอย่างกระตือรือร้นและเหมาะสมทุก
ประการ 

ดา้นท่ี 2 ทางใจ ตอ้งยินดีท่ีจะตอ้นรับ ท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ไม่รู้สึกขุ่นเคือง
ท่ีจะต้องรับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหน้าท่ีไม่คุน้เคยกันมาก่อน แต่มาเรียกร้องต้องการนั่น 
ตอ้งการน่ี ไม่ปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการทางาน เศร้าซึม เบ่ือหน่ายหรือ
หงุดหงิด 

ด้านท่ี 3 ทางวาจา ต้องใช้น ้ าเสียงไพเราะชัดเจน ถ้อยค าชวนฟัง มีค าขานรับ
เหมาะสม พูดมีหางเสียงกล่าวตอ้นรับและสอบถามวา่จะใหช่้วยบริการอยา่งไรบา้ง และไม่พูดแทรก 
ไม่กล่าวค าต าหนิ อาจพูดทวนย ้าส่ิงท่ีมีผูม้าติดต่อตอ้งการให้เขาฟังเพ่ือความเขา้ใจตรงกนั พูดแต่
นอ้ยฟังใหม้าก พูดใหเ้กิดประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ และไม่พูดมากจนเกินจริงหรือส่อเสียด 

 

2.2.7  ข้อควรค านึงเกีย่วกบัการบริการ 
การใหบ้ริการเป็นงานท่ีจดัอยูใ่นประเภทท่ีเรียกไดว้า่ท าดีก็เสมอตวั แต่เม่ือผิดพลาดก็จะได้

รับค าต าหนิ จึงเป็นงานท่ีล่อแหลม วิธีการให้บริการอนัจะท าให้ผูรั้บบริการพอใจ จะตอ้งรู้ความ
คาดหวงัของเขาและปฏิบติัตามความคาดหวงัเท่าท่ีจะเป็นไปได ้ทั้งน้ีย่อมไม่ใช่เร่ืองง่าย ๆ เพราะ
การปฏิบติัดว้ยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่าง ๆ ให้สามารถสนองความต้องการของผูรั้บบริการแต่ละ
ประเภท ทุกระดบัยอ่มมีความยากล าบาก การท่ีจะให้บริการเป็นท่ีพอใจของทุก ๆ คนดูจะเป็นเร่ือง
เป็นไปไม่ได ้แต่ก็ไม่พน้วิสัยท่ีจะท าให้คนส่วนใหญ่พึงพอใจ หากเรามีความมุ่งมัน่ท่ีจะปรับปรุง
และพฒันาการให้บริการอยู่เสมอ การบริการเม่ือเกิดการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูรั้บบริการกบัผู ้
ให้บริการแลว้ยอ่มเกิดความพึงพอใจและไม่พอใจจึงควรสร้างความสัมพนัธ์เสมือนเป็นการบริการ
หลงัการขายดว้ยการท า (Customer Relationship Management = CRM) คือการเนน้หาความตอ้งการ
ของลูกคา้เป็นหลกั และตอบสนองความตอ้งการนั้น ดงันั้นในธุรกิจบริการจึงมีเป้าหมายของการ
บริการท่ีเป็นเลิศโดยให้ ความส าคญักบัคุณค่าของสัมพนัธภาพมากกว่าค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึน ทั้งน้ียงั
ติดตามและสอบถามเพ่ือเป็นขอ้มูลในการประเมินผลโดยท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ผูรั้บบริการว่า

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ลูกคา้มีความตอ้งการอะไร มีความคาดหวงัว่าจะไดรั้บประโยชน์อะไรนอกเหนือจากการซ้ือสินคา้
และบริการนั้นเพ่ือใหก้ลบัมาใชบ้ริการใหม่อีกคร้ัง (Millet, 1954) 

 

2.2.8  แนวความคิดเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการและผลติภาพในการให้บริการ  
เป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดของการบริการคือ การพยายามสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ

สาธารณะแก่ประชาชน โดยการให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการทุกคร้ังจะตอ้งตรงต่อ
เวลาและจะถือวา่การบริการนั้นจะไม่มีประสิทธิผลและไม่บรรลุเป้าหมายของการบริการเลยถา้ไม่มี
การตรงต่อเวลา นอกจากนั้นประชาชนผูม้าใช้บริการก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ นอกจากน้ีผู ้
ให้บริการยงัตอ้งอาศยัการให้บริการดว้ยความเสมอภาค หมายถึง ผูรั้บบริการทุกคนจะตอ้งไดรั้บ
การบริการท่ีเท่าเทียมกนัโดยไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั รวมถึงการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ หมายถึง 
การให้บริการไดโ้ดยมีจ านวนผูใ้ห้บริการมากเพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ กล่าวคือการตรงต่อ
เวลาหรือความเสมอภาคจะไม่มีความหมายต่อผูรั้บการบริการเลย หากมีจ านวนผูใ้หบ้ริการหรือการ
ให้บริการไม่เพียงพอ อีกหน่ึงประการท่ีส าคญัในการให้บริการคือ การให้บริการอย่างกา้วหน้า 
(Progressive Service) เป็นการท่ีผูใ้ห้บริการปรับปรุงคุณภาพในการบริการทั้งจากทางกระบวนการ
และวิธีปฏิบติั เพ่ือการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการโดยการคงไวซ่ึ้งการใช้ทรัพยากรใน
ปริมาณท่ีเดิม และประการสุดทา้ยคือ การให้บริการอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงหมายถึง ความสม ่าเสมอใน
การบริการนัน่เอง ทั้งน้ีจ าเป็นตอ้งยดึผลประโยชน์ของคนส่วนใหญ่เป็นหลกั (Millet, 1954) 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994) ได้ศึกษารูปแบบของการวดัคุณภาพบริการใน
องค์การต่าง ๆ เช่น สถาบนัการศึกษา ธนาคาร ภตัตาคาร อู่ซ่อมรถ โรงพยาบาล โรงแรม และ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เป็นตน้ โดยยึดช่องว่างท่ีมีระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้
ท่ีไดรั้บบริการเป็นหลกั และเรียกรูปแบบการวดัน้ีว่า Gap Model ประกอบดว้ยช่องว่าง 5 ประการ 
คือ 

Gap 1 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับบริการท่ี
คาดหวงัไวก้บัแนวคิดของผูใ้ห้บริการท่ีขอ้งเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ช่องว่างน้ีเองท าให้มี
ผลต่อการประเมินผลคุณภาพบริการ และสาเหตุท่ีมีผลต่อช่องวา่ง คือ 

1. ขาดการศึกษาคน้ควา้ถึงเร่ืองความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ 
2. มีการส่ือสารและติดต่อระหว่างผู ้ให้บริการท่ีน้อยเกินไปทั้ งใน

หน่วยงาน และส่วนงานต่าง ๆ ขององคก์าร 
3. สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้ห้บริการหลายคนจากผูบ้ริการ

ชั้นสูง ท าใหข้่าวสารท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริการนั้นไม่มีประโยชน์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Gap 2 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการในเร่ืองความ
คาดหวงัของลูกคา้ และขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ ช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
ในทศันะของลูกคา้ มีปัจจยั 4 ประการท่ีเก่ียวขอ้ง คือ 

1. ขอ้ตกลงในหวัขอ้คุณภาพบริการไม่ชดัเจน 
2. ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้
3. มีขอ้จ ากดัในการใชเ้ทคโนโลยีของบุคลากรหรือพนักงานท่ีจะท าให้มี

มาตรฐานการบริการ ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกนัลูกคา้ไดว้่า คุณภาพบริการท่ีให้มี
อยา่งสม ่าเสมอ 

4. ไม่มีเป้าประสงค์โดยตรงท่ีมีความสัมพนัธ์กับมาตรฐาน และความ
คาดหวงัของลูกคา้ 

Gap 3 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพและการบริการจริงท่ี
ให้กบัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องว่างน้ี
คือ 

1. บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชัดเจน ท าให้ไม่แน่ใจว่าผู ้บริหารหรือ
ผูจ้ดัการมีความคาดหวงัอยา่งไรต่องานท่ีท า 

2. ขาดทักษะการฝึกอบรมท่ีจ าเป็นต้องมีในเร่ืองเทคโนโลยี หรือการ
ท างาน 

3. บทบาทขัดแย้งของบุคคลท่ีไม่ได้สนองตอบความต้องการขอ
ผูใ้ชบ้ริการภายใน และภายนอก 

Gap 4 คือ ช่องว่างท่ีเกิดข้ึนจากบริการจริงท่ีให้ต่อลูกคา้และติดต่อส่ือสารไปยงั
ลูกคา้ในเร่ืองการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ
ท่ีไดรั้บช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ
ช่องวา่งน้ี คือ 

1. ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานระดบัเดียวกนั 
2. การใหค้  าสัญญาแก่ลูกคา้มากเกินไป 

Gap 5 คือ ความต่างกนัระหว่างบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และบริการท่ีไดรั้บจริง 
ช่องวา่งเร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องวา่งทั้ง 4 ประการ ซ่ึงมีสาเหตุจากการบริหาร
ภายในองคก์ร การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวับอกคุณภาพบริการว่าสูงหรือ
ต ่า ในการวดัคุณภาพการบริการ และการใช้แบบจ าลองน้ีจะเน้นหนักไปท่ีการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงัและการบริการท่ีลูกค้าคาดว่าจะได้รับ (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) 
คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ได้รับข้ึนอยู่กับขนาดและทิศทางของช่องว่างท่ี 5 หรือ อีกนัยหน่ึงข้ึนกบั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ธรรมชาติของช่องวา่ง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัแบบจ าลองคุณภาพบริการดงัแสดงในภาพท่ี 2.5 ซ่ึงท า
ใหเ้กิดขอ้บ่งช้ีในการก าหนดคุณภาพการบริการ 
 

  
ภาพที่ 2.1 โมเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Model: SERVQUAL) 

ที่มา : Parasuraman, A., Berry, L.L., & Zeithaml, V.A. (1994) 
 

แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994) จึงได้
ใชแ้นวคิด SERVQUAL ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีนิยมใชใ้นธุรกิจบริการ ตอ้งค านึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการ
ซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติั 10  ประการ คือ  

ประการแรก ความเช่ือถือได้ ประกอบด้วย มีการตอบสนอง ความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออย่างต่อเน่ืองปฏิบัติต่อ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  

ประการท่ีสอง คือความสม ่าเสมอ ความพึ่งพาได ้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ประการท่ีสาม ความสามารถ ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ 
ความสามารถในการส่ือสาร ความสามารถสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ  

ประการท่ีส่ี ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี  

ประการท่ีห้า การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการได้
สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาท่ี
ใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก  

ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบดว้ย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะ
งานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ  

ประการท่ีเจด็ ความซ่ือสัตย ์คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ  
ประการท่ีแปด ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้ค  าแนะน า

และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ  
ประการท่ีเกา้ ความมัน่คงประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ 

อุปกรณ์  
และประการสุดทา้ย การสร้างส่ิงจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ 

ให้พร้อมสาหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การจัด
สถานท่ีให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐ
แนวใหม่  

ต่อมา ปัจจยั SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml, Parasuraman 
and Berry, 1994) ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึก
วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ
เต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทันท่วงที 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

มิติท่ี 4 การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
มารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ี
ดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การดูแลเอาใจใส่และเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ
ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

SERVQUALไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่ง
กวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ
ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ิธีการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร 
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพ่ือใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 
ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพ่ิมผลิตภาพของการใหบ้ริการสามารถท าไดห้ลายวิธีคือ การจ่าย
ค่าจา้งเท่าเดิมใหแ้ก่พนกังาน แต่พนกังานท างานเพ่ิมมากข้ึนไดฝึ้กทกัษะมากข้ึน มีความช านาญมาก
ข้ึน หรือเพ่ิมปริมาณการให้บริการ จะเป็นการยอมสูญเสียคุณภาพในบางส่วนลง หรือการเปล่ียน
การบริการน้ีให้เป็นแบบอุตสาหกรรมมากข้ึนโดยเพ่ิมเคร่ืองมือเขา้มาช่วยและสร้างมาตรฐานการ
ให้บริการ แต่ตอ้งค านึงว่าวิธีการดงักล่าวจะไม่เป็นการก่อให้เกิดภาพพจน์ท่ีเสียหาย หรือก่อให้เกิด
คุณภาพการบริการท่ีลดลง โดยยงัคงตอ้งรักษาความพอใจของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ไวเ้ป็นหลกั
เช่นเดิม (Millet, 1954) 

การบริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการของผูม้ารับ
บริการ โดยตอ้งสร้างระบบการบริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบหลกัคือ ตอ้งรับฟัง
ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง ให้บริการท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจบริการท่ีเป็นไปตามท่ีให้
สัญญาหรือตามท่ีเสนอไว ้รูปแบบการให้บริการท่ีหลากหลายจะตอ้งไม่ลดคุณภาพบริการหลกัท่ีมี
อยู่เดิม การให้บริการตอ้งมีการปรับปรุงไดดี้ข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวงัแก่ผูรั้บบริการ 
ทีมงานตอ้งพร้อมเสมอใหมี้การวิจยัเก่ียวกบัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และรูปแบบการบริการตอ้ง
มีรูปแบบท่ีพิเศษอยู่ในระดับเป็นผูน้ าในการบริการนั้น ๆ ดังนั้น การให้บริการจึงควรค านึงถึง
หลกัการส าคญั ดงัน้ี คือ (Hoffman and Bateson, 2006) 

1. หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น จะตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ ไม่ใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติั  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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2. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์
หรือบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ โดยไม่ค านึงถึง
ประโยชน์ส่วนบุคคลหรือกลุ่มคนเพียงอยา่งเดียว  

3. หลกัความเสมอภาคจะต้องแสดงต่อผูม้าใช้บริการอย่างเท่าเทียมกัน และไม่
ละเลยผูม้าใชบ้ริการหรือปล่อยใหผู้ม้าใชบ้ริการบางกลุ่มรอรับบริการจนนานเกินไป  

4. หลกัความประหยดั กล่าวคือ การให้บริการในแต่ละคร้ัง ผูใ้ห้บริการตอ้งค านึง
วา่ผลท่ีจะไดรั้บตอ้งมากกวา่ค่าใชจ่้ายท่ีจะเกิดข้ึนในการบริการ  

5. หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการท่ีจัดให้แก่ผูรั้บบริการจะต้องเป็นไปใน
ลกัษณะปฏิบติัไดง่้ายสะดวกสบาย เอ้ือต่อการบริการไดดี้ และตอ้งไม่เป็นการสร้างความยุง่ยากแก่ผู ้
ใหบ้ริการ และไม่สร้างความอึดอดัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย  

สรุปไดว้า่ผูใ้หบ้ริการคือพนกังานผูใ้ห้บริการไม่วา่จะให้ขอ้มูลข่าวสาร การประชาสัมพนัธ์
การตอ้นรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผูม้าติดต่อทุกประเภท ตอ้งเขา้ใจและตระหนกัถึง
ความส าคญัของการให้บริการ เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและความประทบัใจกบัผูรั้บบริการทุกคน
และทา้ยสุดผูใ้ห้บริการเป็นกลไกลส าคญัท่ีสุดท่ีจะตอ้งพฒันาบุคลิกภาพและทศันคติท่ีดีโดยเฉพาะ
การมีจิตส านึกในการรักการให้บริการ เพ่ือการพฒันาองคก์รอยา่งสมบูรณ์แบบการให้ความส าคญั
กบัการให้บริการนั้นมีความส าคญัมาก ซ่ึงส่วนหน่ึงตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากผูรั้บบริการและผู ้
ให้บริการตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการเป็นส าคญั ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีการ
บริการน้ีเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาเร่ืองการบริการและใช้เป็นส่วนประกอบในการตั้ งขอ้
ค าถามของธุรกิจบริการ 

  

2.3 แนวคดิทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมและความพงึพอใจของผู้บริโภค 
 

2.3.1  ความหมาย 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรมการตดัสินใจ การซ้ือ การใช ้และ

การประเมินการใชสิ้นคา้หรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมีความส าคญัต่อการซ้ือสินคา้และบริการทั้ง
ในปัจจุบนัและอนาคต (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลกระท าเพื่อให้ไดสิ้นคา้หรือบริการมา
เพื่อบริโภค ตลอดจนรวมไปถึงการบริโภคดว้ย (อดุลย ์จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล, 2550) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกมาในลกัษณะของการคน้หา 
การซ้ือ การใช้ การประเมิน และการทิ้งผลิตภณัฑ์และบริการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัว่าจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้(Schiffman, Kanuk และ Lazar, 2007) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากความหมายขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีแสดง
ออกมาในรูปแบบของการคน้หา การประเมิน ตดัสินใจเลือกซ้ือ เลือกใช ้และพฤติกรรมท่ีแสดงออก
หลงัการซ้ือ ของผูบ้ริโภคเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตน 

โดยขั้นตอนในกระบวนการซ้ือบริการ ประกอบดว้ย 3 ขั้นตอนหลกั คือ ขั้นตอนก่อนการ
ซ้ือ ขั้นตอนท่ีมีการพบหนา้กนัเพ่ือขายบริการ  และขั้นตอนหลงัการซ้ือ ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งปรับ
กลยทุธ์ใหส้อดคลอ้งกบัขั้นตอนต่าง ๆ ในการใหบ้ริการ (อดุลย ์จาตุรงคก์ุล, 2550) 

1. ขั้นก่อนการซ้ือ (Pre-purchase Stage) เป็นขั้นตอนในการตดัสินใจท่ีจะซ้ือและ
ใชบ้ริการกระท าในขั้นตอนก่อนการซ้ือ ความตอ้งการของบุคคลและความคาดหมายมีความส าคญั 
เน่ืองจาก มีอิทธิพลต่อทางเลือกต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคท าการพิจารณา ถา้การซ้ือเป็นกิจวตัรประจ า จะ
ค่อนขา้งมีความเส่ียงน้อย แต่ถา้ลูกคา้เขา้มาใช้บริการเป็นคร้ังแรก ผูบ้ริโภคอาจเปล่ียนไปเลือกผู ้
ให้บริการรายอ่ืนอยา่งรวดเร็ว  โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้ดว้ยการพิจารณาว่าจะตดัสินใจซ้ือ
อย่างไร โดยพิจารณาว่ามีแหล่งขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัทางเลือกต่าง ๆ อะไรบา้ง ในขั้นน้ีนักการตลาด
จะตอ้งจดัการส่ือสารการตลาดเพ่ือชกัน าว่าการให้บริการของเขาเหนือกว่าของคู่แข่งอยา่งไร และ
ปรับทศันคติของผูบ้ริโภคเพ่ือใหรั้บรู้ถึงความตอ้งแตกต่าง  

2. ขั้นตอนการพบหนา้กนัเพ่ือขายบริการ (Service Encounter Stage) หลงัจากการ
ตดัสินใจซ้ือบริการ ส่วนใหญ่จะเป็นขั้นตอนในการยืน่ใบสมคัรหรือส่ังจอง โดยเป็นกระบวนการท่ี
ผูบ้ริโภคมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลกบัพนกังาน โดยเก่ียวขอ้งกบัค าถามว่าจะใชบ้ริการหรือไม่ ท าไม 
เม่ือใด ท่ีไหน อย่างไร ซ่ึงหน้าท่ีของนกัการตลาดในขั้นน้ีก็คือปรับกลยทุธ์การตลาดท่ีจูงใจให้เกิด
การตดัสินใจใช้บริการ และจดัสถานการณ์ต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดการตดัสินใจใช้บริการ โดยปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้งจะเป็นเร่ืองของการจดัส่ิงแวดลอ้มในการให้บริการให้เกิดการประทบัใจ การบริการของ
พนักงานและเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความเป็นมืออาชีพ ระบบกระบวนการและอุปกรณ์มีความทนัสมยัและ
จดัเตรียมอยา่งดี  และไดเ้ห็นผูบ้ริโภคหรือลูกคา้รายอ่ืนท่ีมีการใชบ้ริการ เป็นตน้ 

3. ขั้นภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase Stage) เป็นพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการ
ตดัสินใจใช้บริการ เป็นขั้นท่ีใช้พิจารณาว่าผูบ้ริโภคมีความพึงพอหรือไม่ ได้รับการให้บริการ
เหมาะสมหรือเกินกว่า ท่ีคาดหวังไว้หรือไม่ ความพึงพอใจจะส่งผลต่อความผูกพันด้าน
ความสัมพนัธ์อนัดี ความภกัดี การบอกต่อเชิงบวก หนา้ท่ีของนกัการตลาดในขั้นน้ีก็คือ พิจารณาวา่
มีปัจจยัใดบา้ง ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และมีปัจจยัใดบา้งท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ และ
ผูบ้ริโภคจะบอกต่อเชิงบวกหรือเชิงลบและชกัน าบุคคลอ่ืนอยา่งไร 

สรุปไดว้า่ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การศึกษาพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาในรูปแบบ
ของการคน้หา การประเมิน ตดัสินใจเลือกซ้ือ เลือกใช ้และพฤติกรรมท่ีแสดงออกหลงัการซ้ือ ของ
ผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน โดยสามารถสังเกตไดจ้ากขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคเขา้มาใช้
บริการ ทั้งก่อน ระหว่าง และหลงัการใชบ้ริการ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่าตอ้งการความพึง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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พอใจสูงสุดจากการไดรั้บการบริการนั้นอยา่งไร โดยความพึงพอใจจะเป็นตวัก ากบัเปรียบเทียบใน
การเลือกใช้บริการ โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากบริการนั้นกบัเงินรายไดท่ี้ตอ้งจ่าย
ออกไป 

 

2.3.2  ความหมายของการบริโภค 
ความหมายของการบริโภค (Kotler, 2011) การบริโภคในทางเศรษฐศาสตร์ หมายถึง การ

ใชป้ระโยชน์จากสินคา้และบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษยร์วมถึงการน าสินคา้และ
บริการมาใช้ประโยชน์เพ่ือเป็นการผลิตสินคา้และบริการอ่ืน ๆ การบริโภคไม่ได้หมายถึงการ
รับประทานอาหารอย่างท่ีคนทัว่ไปเขา้ใจแต่เพียงอย่างเดียว การใชสิ้นคา้อ่ืน ๆ และการใชบ้ริการ
อย่างใดอย่างหน่ึงก็คือการบริโภคดว้ยเช่นกนั เช่น การธนาคาร การไปพบแพทยเ์ม่ือยามเจ็บป่วย 
การพกัโรงแรม การท่องเท่ียว การขนส่ง การประกนัภยั ฯลฯ จึงสรุปไดว้า่การกระท าทั้งหลายอนัท า
ให้สินคา้หรือบริการอย่างใดอย่างหน่ึงส้ินเปลืองไปเพ่ือประโยชน์แก่มนุษย ์ไม่ว่าจะโดยทางตรง
หรือทางออ้มถือเป็นการบริโภคทั้งส้ิน 
 

2.3.3  ความหมายของอรรถประโยชน์ 
ความหมายของอรรถประโยชน์ (ว ันรักษ์ ม่ิงมณีนาคิน, 2551) นักเศรษฐศาสตร์ได้

ก าหนดค่าอรรถประโยชน์ข้ึนมาเพ่ืออธิบายพฤติกรรมการบริโภคโดยใชว้ิธีจดัอนัดบัเปรียบเทียบ
แสดงถึงความพอใจของผูบ้ริโภคระหว่างสินคา้ต่าง ๆ เช่น ชอบใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
มากกว่าการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์เป็น 5 เท่า เป็นต้น แต่ไม่มีความหมายแสดงจ านวนนับ 
“ปริมาณ” ความพึงพอใจระหวา่งสินคา้ 

อรรถประโยชน์ (Utility) หมายถึง ความพอใจท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการบริโภคสินคา้หรือ
บริการชนิดนั้น ๆ สินคา้หรือบริการจะให้อรรถประโยชน์มากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัระดบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการนั้น ถา้มีความตอ้งการมาก สินคา้หรือบริการจะให้
อรรถประโยชน์จากการบริโภคมาก ตรงกนัขา้ม ถา้มีความตอ้งการน้อย สินคา้หรือบริการจะให้
อรรถประโยชน์จากการบริโภคนอ้ย (อดุลย ์จาตุรงคก์ุล, 2550) 

จากค่าอรรถประโยชน์ท่ีก าหนดข้ึนมานั้นท าให้การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคท าได้
สะดวกและง่ายข้ึน ค่าเพ่ิมหน่วยสุดทา้ยของอรรถประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการบริโภคสินคา้
จึงน ามาเปรียบเทียบกบัราคาสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายออกไปวา่คุม้หรือไม่ และเพ่ือใหก้ารบริโภคมี
ความพึงพอใจสูงสุด ผูบ้ริโภคจะพิจารณาเปรียบเทียบค่าความพึงพอใจท่ีได้รับจากการบริโภค
สินคา้หน่ึงหน่วย หรือบริโภคสินคา้นั้นเพ่ิมมากข้ึนอีกหน่ึงหน่วยกบัราคาสินคา้ต่อหน่วยท่ีตอ้งเสีย
ไปว่าคุ ้มกันหรือไม่ ถ้าความพึงพอใจมากกว่าราคา ผูบ้ริโภคจะเลือกสินคา้นั้นหรือบริโภคใน
ปริมาณท่ีมากข้ึนกวา่เดิม แต่ถา้ไม่ผูบ้ริโภคก็จะลดปริมาณการบริโภค 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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เม่ือการจดัสรรเงินรายไดโ้ดยอาศยัวิธีการเปรียบเทียบมูลค่าอรรถประโยชน์ต่อราคาสินคา้ 
ผูบ้ริโภคจะไดอ้รรถประโยชน์รวมหรือความพึงพอใจสูงสุดจากวิธีการเลือกบริโภคสินคา้เช่นน้ี ผล
สุดทา้ย ผูบ้ริโภคจะไดก้ลุ่มของสินคา้ท่ีตดัสินใจเลือกบริโภคข้ึนมาชุดหน่ึงภายใตเ้ง่ือนไขเงินได้
และราคาสินคา้ท่ีก าหนด ปริมาณการบริโภคและประเภทของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคเลือกน้ีก็คืออุปสงค์
ของสินคา้นั้นเอง 

สรุปไดว้า่ อรรถประโยชน์ หมายถึง ความพอใจท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการบริโภคสินคา้หรือ
บริการชนิดนั้น ๆ สินคา้หรือบริการจะให้อรรถประโยชน์มากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัระดบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการนั้น โดยผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบมูลค่าอรรถประโยชน์
ท่ีไดรั้บเปรียบเทียบต่อราคาสินคา้และบริการ 

 

2.3.4  การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  
เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคเพ่ือให้ทราบถึง

ลกัษณะความตอ้งการ พฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค (Kotler, 2011) ค าตอบท่ีไดจ้ะช่วย
ให้สามารถจดักลยทุธ์การตลาด (Marketing Strategy) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ไดอ้ยา่งเหมาะสม แบบจ าลองท่ีใชว้ิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคไดแ้ก่ The basic stimulus-response 
model (S-R Theory) ดงัภาพท่ี 2.2 ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ส่วนส าคญั ไดแ้ก่  

1. ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) ทั้งภายในและภายนอก นักการตลาดจะสนใจเน้นการ
สร้างส่ิงกระตุน้ทางการตลาดซ่ึงควบคุมได ้และส่ิงกระตุน้อ่ืนท่ีควบคุมไม่ได ้

2. ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Mental Processes) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่
สามารถทราบได ้ตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อท่ีไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อ 
และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

3. การตอบสนอง (Buyer’s Decisions) การตอบสนองหรือการตดัสินใจซ้ือของผู ้
ซ้ือหรือ ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ 

 

 
ภาพที่ 2.2  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภคตามทฤษฎี S-R Theory 

ที่มา : Kotler, Philip. (2011) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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2.3.5  กระบวนการของพฤติกรรมผู้บริโภค  
Leavit (1989) ไดก้ล่าวไวว้่า ก่อนท่ีมนุษยจ์ะแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงออกมาจะมี

มูลเหตุท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมข้ึนก่อน ซ่ึงเรียกว่า “กระบวนการของพฤติกรรม” และกระบวนการ
ของพฤติกรรมมนุษย ์มีลกัษณะคลา้ยกนั 3 ประการ ดงัน้ี 

1. พฤติกรรมเกิดข้ึนไดต้อ้งมีสาเหตุท าให้เกิด คือ การท่ีคนเราจะแสดงพฤติกรรม
อยา่งหน่ึงอยา่งใดออกมาจะตอ้งมีสาเหตุท าให้เกิดและส่ิงซ่ึงเป็นสาเหตุ คือ ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน
ในตวัมนุษยน์ัน่เอง 

2. พฤติกรรมเกิดข้ึนได้จะต้องมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุ้น คือ เม่ือคนเรามีความ
ตอ้งการเกิดข้ึนแลว้ คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุถึงความตอ้งการพ้ืนฐานจนกลายเป็นแรงกระตุน้
หรือแรงจูงใจ (Motivation) ใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน 

3. พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอ่มมุ่งไปสู่เป้าหมาย คือ การท่ีคนเราแสดงพฤติกรรมอะไร
ก็แลว้แต่ออกมานั้น  มิไดก้ระท าไปอยา่งเล่ือนลอยโดยปราศจากจุดมุ่งหมายหรือไร้ทิศทาง ตรงกนั
ขา้มกลบัมีจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายท่ีจะใหบ้รรลุผลส าเร็จตามความตอ้งการของตน 

 

2.3.6  ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัในดา้นต่าง ๆ โดยสามารถแบ่งปัจจยัท่ีจะมีผลต่อ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ไดด้งัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล, 2550) 
1. ปัจจยัภายใน (Internal Factors) และ ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็น

ปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากตวับุคคล ทั้งดา้นความคิดและการแสดงออก ซ่ึงมีพ้ืนฐานมาจากสภาพแวดลอ้ม
ต่าง ๆ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุครอบครัว อาชีพ รายได ้ค่านิยม และรูปแบบการด ารงชีวิต ในส่วนของปัจจยั
ภายใน ไดแ้ก่ ความจ าเป็น ความตอ้งการ หรือความปรารถนา แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทศันคติ การ
รับรู้ การเรียนรู้ และแนวคิดของตนเอง 

2. ปัจจยัภายนอก (External Factors) หมายถึง ปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มรอบตวั
ของบุคคลซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยสามารถแบ่งออกเป็น
ส่วนประกอบท่ีส าคญั 6 ประการ ไดแ้ก่ 

ประการท่ี 1 สภาพเศรษฐกิจ (Economy) เป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือ 
(Purchasing Power) ของผูบ้ริโภค ทั้งในรูปของตวัเงินและปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

ประการท่ี 2 ครอบครัว (Family) การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่าง
กนัส่งผลให้บุคคลมีความแตกต่างกนั เช่น การตอบสนองต่อความตอ้งการผลิตภณัฑข์องบุคคลจะ
ได้รับอิทธิพลจากครอบครัว ซ่ึงครอบครัวจะมีผลต่อพฤติกรรมบุคคลได้สูงกว่าสถาบันอ่ืน ๆ 
เน่ืองจากบุคคลจะใชชี้วิตในวยัเด็ก ซ่ึงเป็นวยัซึมซบัและเรียนรู้ลกัษณะอนัจะก่อให้เป็นนิสัยประจ า 
(Habits) ของบุคคลไปตลอดชีวิต เป็นตน้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ประการท่ี 3 สังคม (Social) กลุ่มสังคมรอบ ๆ ตวัของบุคคลมีผลต่อการ
ปรับพฤติกรรมของบุคคลใหเ้ป็นในทิศทางเดียวกนัเพ่ือการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคม หรือ
ท่ีเรียกว่ากระบวนการขัดเกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบกับรูปแบบการด ารงชีวิต 
(Lifestyles) ค่านิยมของสังคม (Social Values) และความเช่ือ (Believes) ท าให้ตอ้งศึกษาถึงลกัษณะ
ของสังคม เพ่ือจะทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของสังคมท่ีมีต่อการอยู่ร่วมกนัของมนุษย ์โดยเฉพาะ
บรรทดัฐาน (Norms) ท่ีสังคมก าหนด 

ประการท่ี 4 วฒันธรรม (Culture) เป็นวิถีการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือวา่
เป็นส่ิงดีงามและยอมรับปฏิบติัมาเพ่ือให้สังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคม
เดียวกนัจึงตอ้งยึดถือและปฏิบติัตามวฒันธรรมเพ่ือการอยูเ่ป็นส่วนหน่ึงของสังคม โดยวฒันธรรม
เป็นกลุ่มของค่านิยมพ้ืนฐาน (Basic values) การรับรู้ (Perception) ความต้องการ (Wants) และ
พฤติกรรม (Behaviors) จึงเป็นรูปแบบหรือวิถีทางในการด าเนินชีวิต (Lifestyles) ท่ีคนส่วนใหญ่ใน
สังคมยอมรับ ประกอบดว้ย ค่านิยมการแสดงออก ค่านิยมในการใชว้ตัถุหรือส่ิงของ หรือแมก้ระทัง่
วิธีคิดก็เป็นวฒันธรรมดว้ย 

ประการท่ี 5 การติดต่อธุรกิจ (Business Contact) หมายถึง โอกาสท่ี
ผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้หรือบริการนั้น ๆ สินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะ
มีความคุน้เคย ซ่ึงจะท าใหผู้บ้ริโภคมีความไวว้างใจและมีความยนิดีท่ีจะใชสิ้นคา้นั้น ดงันั้นธุรกิจจึง
ควรเน้นในเร่ืองของการท าให้เกิดการพบเห็นในตราสินคา้ (Brand Contact) น าสินคา้เขา้ไปให้
ผูบ้ริโภคไดพ้บเห็น ไดรู้้จกั สัมผสั ไดย้ิน ไดฟั้งดว้ยความถ่ีสูง การสร้างให้บุคคลเกิดการเปิดรับ 
(Exposure) มากเท่าใด ก็ยิง่ท าใหไ้ดป้ระโยชน์มากข้ึนเท่านั้น ตามหลกัจิตวิทยาท่ีมีอยูว่า่ความคุน้เคย
นั้นก่อใหเ้กิดความรัก 

ประการท่ี  6 สภาพแวดล้อม (Environment) การเปล่ียนแปลงของ
สภาพแวดล้อมทั่วไป เช่น ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนน ้ าหรือเช้ือเพลิง 
ผลกระทบของปรากฏการณ์ทางธรรมชาติ เป็นต้น ส่งผลให้การตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค
เปล่ียนแปลงดว้ยเช่นกนั 
   แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคสามารถน ามาประยุกต์ในการใช้บริการศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลลข์องประเทศไทย โดยแนวคิดการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค ท า
ให้ทราบไดว้่า พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคตั้งแต่เร่ิมใชบ้ริการ ไปจนถึงการตดัสินใจใชบ้ริการ
เป็นอย่างไร และผูบ้ริโภคท่ีมีพ้ืนฐานต่างกัน ไม่ว่าจะเป็น เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ยอ่มมีการคิด รสนิยมและการตดัสินใจท่ีต่างกนั 
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2.3.7  ทฤษฎีความพงึพอใจของผู้บริโภค (Consumer Satisfaction) 
Kotler และ Armstrong (2002) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความพึงพอใจเอาไวว้่า “ความพึงพอใจ 

เป็นเร่ืองส่วนบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอา้งอิงตามประสบการณ์ของบุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างและ
คลา้ยคลึงตามแต่ละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ หรือความรู้สึกชอบ
ในใจของบุคคลท่ีมีต่อการปฏิบติังาน และองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ความพึงพอใจของแต่ละ
บุคคลไม่มีวนัส้ินสุดสามารถเปล่ียนแปลงได้เสมอตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้ม บุคคลจึงมี
โอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแลว้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกระดบับุคคล ซ่ึงเป็น
ผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการปฏิบติังาน หรือประสิทธิภาพของสินคา้และ
บริการ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ กล่าวคือ ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้และ
บริการนั้นต ่ากว่าความคาดหวงั จะท าให้เกิดความไม่พอใจ ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้และบริการนั้น
ตรงกบัความคาดหวงั จะท าให้เกิดความพึงพอใจ และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้และบริการนั้นสูงกวา่
ความคาดหวัง จะท าให้เกิดความประทับใจ กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของ
ผูป้ฏิบติังาน คือ ถา้ผูป้ฏิบติังานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายามและถา้มีความพยายามมากจะ
ปฏิบติังานไดม้าก ท าให้ไดร้างวลัมากข้ึน ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจจากการปฏิบติังานไดม้าก
ยิง่ข้ึน 

กลัยารัตน์ คงพิบูลยกิ์จ (2549) ไดก้ล่าวเอาไวว้า่ การศึกษารูปแบบของความพึงพอใจท่ีนิยม
ใชส่้วนใหญ่มีหลากหลายรูปแบบ ในท่ีน้ีไดจ้  าแนกตามสาเหตุต่าง ๆ ท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจใน
การบริโภคสินคา้และการรับการบริการของผูบ้ริโภค โดยใช้หลกัการเปรียบเทียบมาช่วยในการ
จ าแนกมาจากรูปแบบดว้ย ซ่ึงสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 4 รูปแบบ ไดด้งัน้ี 

1. ความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความคาดหวงั ความพอใจในลกัษณะน้ี เกิดข้ึน
จากผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณสมบติัของสินคา้ และบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกบัความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการให้สินคา้นั้นมีความแตกต่างระหวา่ง 2 ส่ิงน้ี เป็นท่ีมาของระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
ค านิยามความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกตอบสนองของผูบ้ริโภค
ต่อการประมาณค่าในการรับรู้ท่ีไม่ตรงกนัระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงัไวก้บัผลการดาเนินการอนัเกิดข้ึน
จริงของสินคา้หรือบริการท่ีรับรู้ภายหลงัการบริโภค จากนิยามน้ีสามารถนามาอธิบายหลกัการสร้าง
ความพึงพอใจได ้3 ประการ คือ 

1.1 ความคาดหวงัต่อสินคา้หรือผลการด าเนินงาน ลูกคา้มกัตั้งความหวงัท่ี
อาจเป็นไปไดต่้อสินคา้หรือผลการดาเนินงาน โดยรับรู้จากแหล่งต่าง ๆ เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพ
ของสินคา้การโฆษณา หรือการบอกกล่าวแบบปากต่อปากจากผูท่ี้เคยซ้ือสินคา้หรือรับบริการ เป็นตน้ 

1.2 ผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง ลูกคา้จะประมาณค่าผลการด าเนินงาน
ของสินคา้หรือบริการ จากผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนจริง หรือผลการด าเนินงานท่ีรับรู้ภายหลงัการ
บริโภค 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.3 ความไม่ตรงกนั ความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดข้ึน
จริงมกัท าให้เกิดความพึงพอใจ หากความคาดหวงัมีมากกว่าการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจริง จะน ามาซ่ึงความ
พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึน 

2. ความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความปรารถนา ความพึงพอใจในลกัษณะน้ีเกิด
จากการท่ีผูบ้ริโภคเปรียบเทียบคุณสมบติัของสินคา้และบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกบัความปรารถนาท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการใหสิ้นคา้นั้นมีความแตกต่างระหวา่งทั้งสองส่ิง เป็นท่ีมาของคานิยามเก่ียวกบัระดบั
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภควา่ ความพึงพอใจเป็นผลมาจากปฏิกิริยาของความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อประสบการณ์จากสินคา้และบริการนั้น ๆ โดยหลกัการความพึงพอใจมีอยู ่3 ประการดว้ยกนัคือ 

2.1 การด าเนินงานท่ีรับรู้ได ้เป็นการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนแลว้สามารถใช้
ความรู้สึกรับรู้ไดแ้ละสามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได ้

2.2 ความคาดหวงัและความหวงัท่ีเหมาะสม เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดมี้การ
คาดหวงัไวล่้วงหนา้ ซ่ึงความคาดหวงันั้นตอ้งมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกบั
คุณสมบติัของสินคา้และบริการนั้น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาท่ีเหมาะสม เป็นเสมือนกบัความ
คาดหวงัแต่มีความแตกต่างกนั คือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความตอ้งการให้เกิดในส่ิงท่ี
เหมาะสม แลว้ความปรารถนานั้นตอ้งมีความเหมาะสมกบัสินคา้และบริการนั้น ๆ ดว้ย  

ค านิยามของความปรารถนาคือ เป็นระดบัของคุณสมบติัและประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภค
เช่ือว่าจะนามาซ่ึงคุณค่าในระดบัสูงข้ึน และเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึงผลการด าเนินงานในอุดมคติ โดยท่ี
เขาไดส้ร้างความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัความปรารถนา โดยท่ีความคาดหวงัเป็นความ
เช่ือเก่ียวกบัคุณสมบติัหรือประโยชน์ของสินคา้ท่ีมีอยู่และอาจเกิดข้ึนไดใ้นขณะท่ีความปรารถนา 
เป็นการประมาณค่าขอบเขตของคุณสมบติั หรือประโยชน์ของสินคา้เพ่ือใหไ้ดม้าซ่ึงคุณค่าในส่ิงนั้น 
ความปรารถนาท่ีเหมาะสมเป็นผลมาจากความแตกต่างระหว่างผลการด าเนินการท่ีรับรู้ไดก้บัความ
ปรารถนาในตวัสินคา้ หากความปรารถนาและความคาดหวงัเป็นบวก ผูบ้ริโภคยอ่มมีความพึงพอใจ
ในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 

3. ความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความยุติธรรม ความพึงพอใจในลกัษณะน้ีเป็น
ความคาดหวงัในด้านความยุติธรรม ความถูกต้องเหมาะสมในการซ้ือขายระหว่างผูซ้ื้อหรือ
ผูรั้บบริการ กบัผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการ ค านิยามของค าว่ายติุธรรมนั้น หมายถึง ความถูกตอ้งท่ีแต่ละ
บุคคลสมควรจะได้รับ ถ้าผูบ้ริโภครับรู้ว่าการซ้ือขาย การรับหรือให้บริการน้ี มีความถูกต้อง
ยติุธรรม จะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ โดยความยติุธรรมน้ีจะตอ้งอยูบ่นพ้ืนฐานของการประเมินเวลา 
และเงินของผูซ้ื้อว่าสมควรกบัเวลาและความพยายามในการซ้ือขายสินคา้ของผูข้าย รวมถึงผลจาก
การซ้ือขายดว้ย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4. ความพึงพอใจอนัเน่ืองมาจากความหวงัจากประสบการณ์พ้ืนฐานความพึงพอใจ
ในลกัษณะน้ี เกิดจากการตั้งบรรทัดฐานจากประสบการณ์ในอดีต ค านิยามของความพึงพอใจ 
หมายถึง ผลมาจากการประมาณค่าในการบริโภคสินคา้หรือบริการ ถา้ผลการประเมินสินคา้มากกวา่
ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงขา้ม ถา้ผล
การประเมินสินคา้นอ้ยกว่าความคาดหวงัจากประสบการณ์ในอดีตแลว้ ผูบ้ริโภคจะเกิดความรู้สึก
ไม่พึงพอใจ การเปรียบเทียบในรูปแบบน้ีจะแตกต่างจากรูปแบบแรก คือ ในรูปแบบแรกความ
คาดหวงัของลูกคา้สามารถเกิดข้ึนโดยไม่ตอ้งอาศยัประสบการณ์ในสินคา้หรือบริการท่ีเกิดข้ึนใน
อดีต 

เม่ือลูกค้าเกิดความพึงพอใจจะเป็นผลให้เกิดพฤติกรรมต่อเน่ืองตามท่ี คอทเลอร์ และ  
เคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2006) กล่าววา่  ความพึงพอใจหรือความไม่พึง พอใจต่อสินคา้จะมีผลต่อ
พฤติกรรมท่ีตามมา ถา้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจจะมีโอกาสอยา่งมากท่ีเขาหรือเธอจะซ้ือสินคา้ซ ้ าอีก 
พาราสุรามาน เบอร์ร่ี และเซียแทมล์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1996) ความตั้ งใจท่ีจะ
เลือกใชบ้ริการซ ้ า หมายถึง ความสมคัรใจของผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการท่ีคงความสัมพนัธ์กบัร้านคา้
หรือตราสินคา้ และกลบัมาใชสิ้นคา้และบริการดงักล่าวซ ้าอีกคร้ังในอนาคต  
    

2.3.8  ทฤษฎีความจงรักภักดีต่อตราสินค้า (Brand Royalty)     
William and Ferrell (2010) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า เป็น 

องคป์ระกอบส าคญัของคุณค่าตราสินคา้ซ่ึงช่วยให้องคก์รสามารถรักษาลูกคา้และหลีกเล่ียงการใช ้
จ่ายทรัพยากรต่าง ๆ เพ่ือแสวงหาลูกคา้ใหม่     

Aker (2014) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ คือความพึงพอใจท่ี 
สม ่าเสมอและมีความตั้ งใจท่ีจะซ้ือซ ้ าและสนับสนุนตราสินคา้ท่ีพึงพอใจโดยจะใช้สินคา้หรือ
บริการนั้น ๆ อยา่งสม ่าเสมอ ในอนาคตเม่ือผูซ้ื้อพอใจในสินคา้หรือบริการของบริษทัก็จะเกิดความ
จงรักภกัดีและเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า โดยพบว่าตราสินคา้ท่ีมีส่วนครองตลาดมากข้ึนจะเป็นส่วน
เดียวกบักลุ่มของผูซ้ื้อท่ีมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ซ่ึงจะส่งผลให้บริษทัไดรั้บผลก าไรในระยะ
ยาว ระดบัของความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้แบ่งออกเป็น 5 ระดบั (Aaker, 2014)       

ระดบัท่ี 1  ผูบ้ริโภคไม่มีความภกัดีต่อตราสินคา้ เปล่ียนแปลงไปใช้สินคา้อ่ืนได้
ง่ายหรือมีความอ่อนไหวต่อราคาสูง      

ระดบัท่ี 2  ผูบ้ริโภคท่ีมีความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์ซ้ือจนเป็นนิสัยและไม่มีเหตุผล
ท่ีจะเปล่ียนไปใชตร้าสินคา้อ่ืน      

ระดบัท่ี 3  ผูบ้ริโภคท่ีมีความพึงพอใจและมีตน้ทุนท่ีจะเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน 
เช่น ตน้ทุนทางดา้นเวลา ดา้นการเงิน และความเส่ียงทางดา้นประสิทธิภาพท่ีตอ้งเปล่ียนไปใชต้รา
สินคา้อ่ืน      

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ระดับท่ี 4  ผู ้บริโภคท่ีชอบตราสินค้าอย่างแท้จริง อาจข้ึนอยู่กับสัญลักษณ์ 
ประสบการณ์ในการใชห้รือการรับรู้คุณภาพท่ีสูง เป็นตน้      

ระดบัท่ี 5  ผูบ้ริโภคมีความผูกพนักบัตราสินคา้ ภาคภูมิใจท่ีไดใ้ชต้ราสินคา้ ตรา
สินคา้แสดงออกถึงความเป็นตวัตนของผูบ้ริโภคและจะแนะน าตราสินคา้ต่อผูอ่ื้น 

กล่าวโดยสรุปไดว้่าความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้คือความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอ น าไปสู่การ
แนะน า การบอกต่อ ซ้ือซ ้า และสนบัสนุนตราสินคา้ท่ีพึงพอใจ น าไปสู่ความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์ร 
ในระยะยาวซ่ึงช่วยให้องค์กรสามารถรักษาลูกคา้และหลีกเหล่ียงการใชจ่้ายทรัพยากรต่าง ๆ เพ่ือ
แสวงหาลูกคา้ใหม่ 
 

2.4 ข้อมูลท่ัวไปเกีย่วกบัศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมงในประเทศไทย 
 

2.4.1  ลักษณะของธุรกจิการออกก าลงักาย 
ธุรกิจให้บริการเร่ืองการออกก าลงักายในประเทศไทย ไดมี้การแบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะ 

ดงัต่อไปน้ี (จิราภา พ่ึงบางกรวย, 2551) 
1. สโมสร (Mega Club) เป็นลกัษณะศูนยก์ าลงักายท่ีมีขนาดใหญ่ โดยจะประกอบ

ไปด้วยการให้บริการด้านกีฬาเกือบทุกประเภท ทั้ งประเภทกีฬาในอาคารหรือแม้กระทั่งกีฬา
กลางแจ้ง รวมทั้งมีบริการในส่วนเพ่ิมเติม เช่น การให้บริการห้องอาคาร บริการเสริมสวย โดย
ลักษณะจะมีการเก็บค่าบริการแรกเขา้ค่อนข้างสูง เช่น ราชกรีฑาสโมสร สปอร์ตคลับ (Royal 
Bangkok Sport Club) และสโมสรราชพฤกษ ์(Rajapruek Sports Club) เป็นตน้ 

2. ศูนยกี์ฬา (Multi Sports Center) เป็นศูนยอ์อกก าลงักายขนาดปานกลาง โดยมาก
จะอยูใ่นโรงแรม หรืออาคารส านกังานท่ีมีขนาดใหญ่ มีกีฬากลางแจง้และในอาคารบางประเภทไว้
บริการ โดยมีค่าธรรมเนียมและรายเดือนค่อนขา้งสู. เช่น สปอร์ตซิต้ี (Sport City) เป็นตน้ 

3. ศูนยอ์อกก าลงักาย (Fitness Center) เป็นศูนยอ์อกก าลงักายท่ีมีขนาดเล็ก เน้น
การออกก าลงักายเฉพาะและให้ความส าคญักับความสะดวกสบายในการเดินทาง และมีการคิด
ค่าบริการท่ีหลากหลายตามประเภทท่ีเลือกใชบ้ริการ มีตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนต่าง ๆ นิยมตั้งอยู่ใน
แหล่งท่ีมีผูค้นเยอะ ๆ เช่น ศูนยก์ารคา้ คอมมูนิต้ีมอลล ์อาคารส านกังาน เป็นตน้ โดยศูนยอ์อกก าลงั
กายลกัษณะน้ี เช่น Fitness First, Virgin Active, Jett Fitness เป็นตน้ 

4. ศูนยบ์ริการเฉพาะ (Niche Club) เป็นศูนยบ์ริการเฉพาะส่วนและการควบคุม
น ้ าหนัก จะมีกลุ่มลูกคา้เฉพาะกลุ่มเจาะจง เช่น บอด้ี เชฟ (Body Shape) มารี แฟรนซ์ บอด้ี ไลน์ 
(Marine France Body Line) เป็นตน้ ส่วนใหญ่จะมีการสมคัรสมาชิกเป็นลกัษณะของการซ้ือคอร์ส
ในการลดน ้าหนกัหรือการลดสัดส่วนเฉพาะ โดยส่วนใหญ่จะเนน้ลูกคา้เฉพาะกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ปัจจุบนักระแสการออกก าลงักายและการใส่ใจสุขภาพเป็นกระแสท่ีประชาชนส่วนใหญ่ให้
ความใส่ใจและหันมาใส่ใจสุขภาพกนัมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งพนกังานออฟฟิศท่ีท างานในเมือง
หลวงท่ีไม่มีเวลาในการออกก าลงักาย เน่ืองจากตอ้งใชเ้วลาเดินทางบนทอ้งถนน ท าให้ส่วนใหญ่
เลือกท่ีจะใชเ้วลาช่วงเยน็หลงัเลิกงานในการออกก าลงักาย โดยเฉพาะการออกก าลงักายในศูนยอ์อก
ก าลงักาย (Fitness Center) ท่ีเป็นสถานท่ีท่ีตอบโจทยก์ารออกกก าลงักาย เน่ืองจากหลงัจากออก
ก าลงักายเสร็จสามารถรับประทานอาหารและเดินทางกลบับา้นไปพกัผ่อนได ้โดยส่วนใหญ่ศูนย์
ออกก าลังกายจะมีการเปิดให้บริการทั้ งในส่วนของภายในศูนยก์ารค้า ภายในออฟฟิศ รวมถึง
ศูนยก์ารคา้แบบเปิด (Open-air Shopping Center)  

โดยศูนยก์ารคา้แบบเปิดหรือคอมมูนิต้ีมอลล์ (บูรพล มณีวรรณ, 2556) มีลกัษณะ คือ เป็น
ศูนยก์ารคา้ท่ีมีพ้ืนท่ีด้านหน้าเปิดโล่งและใช้เป็นท่ีจอดรถ โดยทัว่ไปแลว้จะมีอาคารสูง 1-3 ชั้น 
จ านวน 1-3 อาคาร ตั้งอยูใ่นแนวตรง รูปตวัแอล (L) หรือรูปตวัย ู(U) และไม่มีทางเดินเช่ือมท่ีมีการ
ปรับอากาศระหว่างร้านคา้ปลีก โดยจะมีเจา้ของเป็นผูจ้ดัสรรท่ีดินน ามาพฒันาเป็นศูนยก์ารคา้หรือ
โครงการท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจคา้ปลีก เพ่ือให้บริการเช่าพ้ืนท่ีทั้งระยะส้ันและระยะยาว การจดัสรร
พ้ืนท่ีส่วนกลาง จดัหาสถานท่ีประกอบการและการให้บริการสาธารณูปโภคตลอดอายุสัญญาเช่า
พ้ืนท่ี  

สาเหตุของเกิดศูนยก์ารคา้แบบเปิดหรือคอมมูนิต้ีมอลล ์(บูรพล มณีวรรณ, 2556)  เกิดจาก
ขยายตวัของชุมชนท่ีอยู่นอกเมือง ประกอบกบัวิถีชีวิตของคนเมืองและการจราจรท่ีติดขดั ท าให้
กลุ่มคนท่ีอาศัยในแต่ละพ้ืนท่ีไม่ต้องการเสียเวลาเดินทางเพ่ือไปซ้ือสินค้าอุปโภคบริโภคใน
ห้างสรรพสินคา้ หรือศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่ท่ีอยู่ใจกลางเมืองหรืออยู่ห่างไกลจากพ้ืนท่ีอยู่อาศยั 
เน่ืองจากตอ้งเสียเวลาในการเดินทางและ เสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ ท าให้ คอมมูนิต้ี มอลล ์หรือ
ศูนยก์ารคา้ใกลบ้า้น เป็นส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการในชีวิตประจ าวนัได ้ซ่ึงต่อมาได้
พฒันากลายเป็นรูปแบบของห้างคา้ปลีกท่ีไดรั้บความนิยมในปัจจุบนั จากกระแสความนิยมของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ คอมมูนิต้ี มอลล์ หรือศูนยก์ารคา้ขนาดย่อม ท่ีเปิดให้บริการในชุมชนหรือเฉพาะ
ผูบ้ริโภคในพ้ืนท่ีต่าง ๆ  ส่งผลใหปั้จจุบนัมีผูใ้หบ้ริการในรูปแบบของคอมมูนิต้ี มอลล ์เพ่ิมข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง  

โดยต่อมา คอมมูนิต้ี มอลล ์ไดพ้ฒันาข้ึนโดยปรับเปล่ียนรูปแบบพฒันาตามความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค โดยปรับตวัให้เป็นหา้งขายปลีกสมยัใหม่มากข้ึนท่ีไม่เพียงเป็นแหล่งคา้ปลีกทัว่ไป ยงั
เป็นแหล่งท่ีตอบสนองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมากข้ึนด้วย ตามงานวิจยัของ Kirkup และ Rafiq 
(1999) ไดท้ าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดของตลาดศูนยก์ารคา้ พบว่า ผูบ้ริโภคค านึงถึง
ปัจจยัในเร่ืองของลกัษณะทางกายภาพ ความน่าสนใจในการใหบ้ริการ และความคุม้ค่าในการเขา้มา
ใชง้าน คอมมูนิต้ีมอลล์มากข้ึน โดยผูบ้ริโภคท่ีเขา้ใช้งานให้เหตุผลว่า การเขา้มาใชง้านคอมมูนิต้ี 
มอลล ์นอกจากเพ่ือซ้ือสินคา้และบริการแลว้ ความคุม้ค่าในการเดินทางมาใชบ้ริการ เป็นอีกปัจจยั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ส าคญัในการพิจารณาเพ่ือใชบ้ริการ ท าให้ คอมมูนิต้ี มอลล์ ในหลายแห่ง ไดมี้การปรับตวัในการ
ให้บริการสินคา้และบริการท่ีหลากหลายมากข้ึน ทั้งในส่วนของการมี ร้านอาหาร ฟิตเนส ร้านนวด 
ร้านเสริมสวย และบริการอ่ืน ๆ มากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง กระแสการออกก าลงักายท่ีมีมากข้ึนใน
ปัจจุบนั ส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีความต้องการในการออกก าลังกาย โดยในระยะเร่ิมต้น ธุรกิจการ
ให้บริการ ฟิตเนส ใน คอมมูนิต้ี มอลล ์เป็นส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการหา
พ้ืนท่ีในการออกก าลงักาย เน่ืองจากอุปสรรคในเร่ืองของการเดินทางและเวลาท่ีมีอยูอ่ยา่งจ ากดั ท า
ให้สถานท่ีออกก าลงักายใน คอมมูนิต้ี มอลล์ ไดรั้บความนิยมมากข้ึน และมีการให้บริการอย่าง
หลากหลาย เช่น ฟิตเนส โยคะ การชกมวย การป่ันจกัรยาน และการว่ายน ้า เป็นตน้ จากการท่ีธุรกิจ
การใหบ้ริการดา้นการออกก าลงักายใน คอมมูนิต้ี มอลล ์ไดรั้บความนิยมอยา่งมากในปัจจุบนั ท าให้
เป็นท่ีมาของแนวคิดในการสร้างศูนยอ์อกก าลงักายในคอมมูนิต้ีมอลล์ เพ่ือเป็นสถานท่ีออกก าลงั
กายท่ีครบวงจร ตลอด 24 ชัว่โมง 
 

 
ภาพที่ 2.3 ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์

ที่มา : Brand Buffet, 2019 https://www.brandbuffet.in.th/2018/03/fitness24seven-fitness-24-hours/ 
 

2.4.2  ประเภทของศูนย์ออกก าลงักาย 
การประกอบกิจการศูนยอ์อกก าลงักายนั้น ควรตอ้งมีการค านึงถึงรูปแบบต่าง ๆ ในการ

ตดัสินใจเพราะความส าเร็จของศูนย์ออกก าลังกายนั้น ข้ึนอยู่กับรูปแบบในการประกอบธุรกิจ 
ปัจจุบนัประเภทของศูนยอ์อกก าลงักายสามารถแบ่งตามวตัถุประสงคข์องการด าเนินการหรือกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายท่ีให้บริการ โดยสามารถจ าแนกออกเป็น 4 ประเภทใหญ่ ๆ ไดด้งัน้ี (ฉัตรชยั มะสุน
สืบ, 2553) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1. ศูนยอ์อกก าลงักายเชิงพาณิชย ์เป็นศูนยอ์อกก าลงักายของเอกชนท่ีให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการทัว่ไป โดยส่วนใหญ่จะมีเคร่ืองออกก าลงักายหลากหลาย มีการด าเนินการท่ีชดัเจนเพ่ือ
เป้าหมายเป็นผลก าไรจากค่าสมาชิกและคอร์สการใหบ้ริการต่าง ๆ  

2. ศูนยอ์อกก าลงักายส าหรับภายในองคก์ร เป็นศูนยอ์อกก าลงักายท่ีด าเนินการโดยองคก์ร
เอกชน หน่วยงานภาครัฐ หรือโดยรัฐบาล มีเป้าหมายเพ่ือให้บริการแก่พนักงานหรือเจ้าหน้าท่ี
ภายในองคก์รใหมี้สุขภาพท่ีดี 

3. ศูนยอ์อกก าลงักายของชุมชน เป็นศูนยอ์อกก าลงักายท่ีด าเนินการโดยหน่วยงานภาครัฐ 
เพ่ือให้บริการแก่คนในชุมชน โดยส่วนใหญ่จะเป็นศูนย์ออกก าลังกายท่ีอยู่ภายใต้สังกัดของ
หน่วยงานราชการ ซ่ึงก่อสร้างโดยงบประมาณภาครัฐ เป้าหมายเพ่ือส่งเสริมสุขภาพของคนใน
ชุมชน 

4. ศูนยอ์อกก าลงักายส าหรับบ าบดัและฟ้ืนฟู เป็นประเภทของศูนยอ์อกก าลงักายท่ีเกิดข้ึน
ภายในโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาล มีเป้าหมายเพ่ือช่วยเหลือผูป่้วยในการฟ้ืนฟูสุขภาพเป็นหลกั 
 

2.4.3  ขนาดของศูนย์ออกก าลงักาย 
การแบ่งประเภทของศูนยอ์อกก าลงักายในประเทศไทย สามารถใชเ้กณฑข์นาดในการแบ่ง

ออกเป็นประเภทต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี (จิราภา พ่ึงบางกรวย, 2551) 
 1. ฟิตเนสเซ็นเตอร์ขนาดใหญ่ เป็นศูนยอ์อกก าลงักายท่ีมีจ านวนสาขา

ตั้งแต่ 10 สาขา ข้ึนไป ยกตวัอยา่งเช่น ฟิตเนสเฟิร์ส, เจต็ ฟิตเนส และ เวอร์จ้ิน ฟิตเนส เป็นตน้ 
2. ฟิตเนสขนาดกลาง เป็นศูนย์ออกก าลังกายท่ีมีจ านวนสาขาตั้ งแต่ 5-9 สาขา 

ยกตวัอยา่งเช่น สลิมเมอร์เวิร์ล เป็นตน้ 
3. ฟิตเนสขนาดเล็ก เป็นศูนยอ์อกก าลงักายท่ีมีจ านวนสาขาไม่เกิน 4 สาขา ส่วน

ใหญ่จะเป็นฟิตเนสท่ีอยูต่ามชุมชน 
 

2.4.4  ข้อมูลธุรกจิฟิตเนสในปัจจุบัน 
 การจดัตั้งธุรกิจศูนยอ์อกก าลงักายมีแนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ือง ตั้งแต่ปี 2559 - 2561 และ
ในปี 2562 (ม.ค.-พ.ค.) (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) มีการขยายตวัของจ านวนการจดัตั้งใหม่อยูท่ี่ 
20.69% เม่ือเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีท่ี2561 ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัการเติบโตของธุรกิจชุด
กีฬาและอุปกรณ์กีฬาท่ีมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ืองเช่นกนั ในขณะท่ีรายไดร้วมของกลุ่มธุรกิจ
เพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง แมว้า่จะประสบผลขาดทุนในปี 2558 แต่ยงัคงมีจ านวนธุรกิจตั้งเพ่ิมข้ึน รวมทั้ง
โอกาสจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปส่งผลให้ธุรกิจมีรายไดท่ี้เพ่ิมข้ึนจนสามารถสร้าง
ผลก าไรได้ อย่างไรก็ตาม ธุรกิจฟิตเนสยงัต้องมีการลงทุนในสินทรัพยถ์าวร เช่น การปรับปรุง
อาคาร และเคร่ืองออกก าลงักาย จึงควรพิจารณาการถึงปัจจยัดังกล่าวควบคู่ไปดว้ย โดยส าหรับ
โอกาสของธุรกิจฟิตเนสมีแนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ืองตามเทรนด์การรักสุขภาพของคนในสังคม

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ยุคปัจจุบนัท่ีหันมาใส่ใจสุขภาพไม่ว่าจะเป็นการออกก าลงักาย การรับประทานอาหารคลีน โดย
ธุรกิจฟิตเนส มีการปรับตวัใหเ้ขา้กบัเทรนดข์องผูบ้ริโภคมากยิง่ข้ึน รวมทั้งเทคโนโลยท่ีีมีการพฒันา
ใหต้อบสนองความตอ้งการของตลาดท่ีหลากหลาย  

แมว้่าในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมา ธุรกิจฟิตเนสรายใหญ่ไดปิ้ดตวัลง (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 
2562) แต่เน่ืองจากการออกก าลงักายได้รับความนิยมมากข้ึน ตามแนวโน้มและกระแสการดูแล
สุขภาพ ท าให้ยงัมีการตั้งธุรกิจฟิตเนส และสถานออกก าลงักายเพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง นอกเหนือจาก
การใหบ้ริการฟิตเนสในรูปแบบใหม่ ๆ เช่น การเปิดใหบ้ริการ 24 ชัว่โมงแลว้ ฟิตเนสขนาดเลก็ท่ีมีผู ้
ฝึกสอนส่วนตวั (Personal Trainer) ท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะดา้น และ Studio 
ออกก าลงักายเฉพาะดา้น เช่น การป่ันจกัรยานในร่ม การเล่นโยคะ มวยไทยเพ่ือการออกก าลงักาย 
ซ่ึงไดรั้บความนิยมเพ่ิมข้ึน และช่วยส่งเสริมการเติบโตของธุรกิจ จากสถิติธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งและ
สนบัสนุนธุรกิจฟิตเนสไม่ว่าจะเป็นธุรกิจชุดกีฬาและอุปกรณ์กีฬา มีแนวโนม้การเติบโตสอดคลอ้ง
กบัธุรกิจฟิตเนส เน่ืองจากชุดกีฬานอกจากจะใส่เพ่ือความสะดวกในการออกก าลงักายแลว้ ยงัเป็นเท
รนด์แฟชัน่ของคนในปัจจุบนั sport style รวมทั้งอุปกรณ์ของฟิตเนส ท่ีมีความทนัสมยัและมีความ
หลากหลายมากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์เสริมสร้างกลา้มเน้ือ อุปกรณ์ช่วยในการเบิร์น ลว้นตอบ
โจทยเ์ทรนดก์ารรักษาสุขภาพไดอ้ยา่งดี อีกทั้งในปัจจุบนั ผูใ้หบ้ริการมีการก าหนดค่าบริการสมาชิก
ให้มีความยืดหยุน่มากข้ึน และมีการคิดค่าบริการรูปแบบใหม่ ๆ เช่น ซ้ือเป็นคอร์สผ่านแอพลิเคชัน่ 
สามารถเล่นไดห้ลายสถานท่ี เป็นตน้ 

การจดัตั้งธุรกิจฟิตเนสในปี 2562 (ม.ค.-พ.ค.) (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) มีจ านวน 70 
ราย เพ่ิมข้ึน 12 ราย คิดเป็น 20.68% เม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปี  2561 โดยตั้งแต่ปี 2559-2561 มี
จ านวนการจดัตั้งเฉล่ียอยู่ท่ี 150 ราย ตั้งแต่ปี 2559 - 2561 มูลค่าทุนจดทะเบียนมีการเพ่ิมข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง โดยปี 2561 มีจ านวนมูลค่าทุนจดทะเบียนจ านวน 377 ลา้นบาท เพ่ิมข้ึน 87 ลา้นบาท คิด
เป็นเพ่ิมข้ึน 30% แสดงให้เห็นถึงการลงทุนท่ีเพ่ิมข้ึนในธุรกิจฟิตเนส ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการเพ่ิมข้ึน
ของธุรกิจจดัตั้งใหม่ การจดัตั้งธุรกิจท่ีเพ่ิมข้ึนน้ี สะทอ้นไลฟ์สไตลท่ี์เปล่ียนไปของผูบ้ริโภค ซ่ึงมกั
เลือกท าเลท่ีตั้งเพ่ือตอบสนองกลุ่มลูกคา้มากข้ึน เช่น การจดัตั้งตามแนวรถไฟฟ้า มีการขยายสาขา 
และมีการจดัตั้งธุรกิจโดยผูป้ระกอบการรายเลก็เพ่ิมข้ึน 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภาพที่ 2.4  จ านวนการจดัตั้งธุรกิจฟิตเนสใหม่ 

ที่มา : กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562 
 

ผลประกอบการกลุ่มธุรกิจ (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) รายไดร้วมของกลุ่มธุรกิจฟิต
เนสในปี 2558-2560 เพ่ิมสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยมีอตัราการเจริญเติบโตเฉล่ียถึง 12.40% ต่อปี ซ่ึง
เป็นท่ีน่าสังเกตวา่ ธุรกิจฟิตเนสขนาดเลก็ (S) มีรายไดร้วมเพ่ิมข้ึนในอตัราท่ีกา้วกระโดด ถึง 37.88% 
และ 38.83% ในปี 2559 และ 2560 ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวโน้มของธุรกิจท่ีมีฟิตเนสราย
ยอ่ยเปิดตวัมากข้ึนและกระจายตวัในยา่นชุมชน เพ่ือจบักลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งการออกก าลงักายใกลบ้า้น 
ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทาง ในขณะท่ีธุรกิจขนาดใหญ่ (L) ก็ยงัคงมีรายไดเ้ติบโตอยา่งต่อเน่ือง คิดเป็น 
30.46% ในปี 2558 และอตัราเติบโตชะลอตวัลงเหลือ 5.56% ในปี 2560 ในส่วนของก าไร/ขาดทุน
สุทธิ ในภาพรวมกลุ่มธุรกิจมีผลก าไรเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ (L) เป็นสัดส่วน
ส าคญัท่ีท าให้ผลประกอบการกลุ่มธุรกิจเป็นบวก โดยกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่มีก าไรเพ่ิมสูงข้ึนมาก มี
อตัราการเจริญเติบโตเฉล่ีย 3 ปี ถึง 56.48% ต่อปี ในขณะท่ี ธุรกิจขนาดกลาง (M) เร่ิมมีผลการ
ด าเนินการท่ีกลบัมาเป็นบวก ในปี 2560 แต่ธุรกิจขนาดเล็ก (S) ยงัคงมีผลการด าเนินงานขาดทุน 
อาจเป็นผลมาจากจ านวนสมาชิกยงัไม่สามารถสร้างรายไดท่ี้ครอบคลุมค่าใชจ่้ายและเงินลงทุนใน
เคร่ืองออกก าลงักาย จึงเกิดผลประกอบการท่ีขาดทุน 
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ภาพที่ 2.5  ผลประกอบการ (2558 - 2560) 

ที่มา : กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562 
 

โดยผลสรุป การวิเคราะห์ของกรมธุรกิจการค้า (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562) ให้
ความเห็นวา่ธุรกิจฟิตเนสจะเป็นอีกธุรกิจท่ีเติบโตอยา่งน่าสนใจ เน่ืองจากคนหนัมาใส่ใจสุขภาพกนั
มากข้ึน แมว้่าธุรกิจน้ีจะเร่ิมมีสภาวะในการแข่นขนัสูง เน่ืองจากผูเ้ล่นทั้งไทยและต่างชาติท่ีพยายาม
เขา้มามีส่วนแบ่งในตลาดสุขภาพของไทย ท่ีมีสัดส่วนของคนออกก าลงัยงัคงอยู่ในระดบัต ่า เม่ือ
เทียบกบัจ านวนประชากรทั้งหมดของประเทศ หากผูป้ระกอบการสามารถชกัจูงให้คนมาออกก าลงั
กายกนัมากข้ึน ตลาดน้ีจะมีช่องวา่งส าหรับผูเ้ล่นรายใหม่ให้สามารถเติบโตไดอี้กมาก ซ่ึงในปัจจุบนั
รูปแบบของการใหบ้ริการฟิตเนสไดเ้ปล่ียนแปลงไป จากเดิมท่ีเนน้การให้บริการอุปกรณ์เคร่ืองเล่น
ออกก าลงักาย ไดเ้พ่ิมรูปแบบในการออกก าลงักายให้หลากหลายข้ึน เช่น เพ่ิมคลาสพิเศษสอนเตน้ 
การปีนเขา โยคะฟลาย เป็นตน้ อีกทั้งยงัมีฟิตเนสท่ีเนน้ออกก าลงักายเฉพาะทาง เช่น การออกก าลงั
กายแบบมวยไทย และการออกก าลงับนแทรมโพลีน ดว้ยความแปลกใหม่เหล่าน้ี ช่วยให้ธุรกิจเจาะ
ตลาดท่ีเฉพาะกลุ่มไดม้ากข้ึน ดึงดูดกลุ่มลูกคา้ทุกเพศทุกวยั ให้สามารถคน้หาการออกก าลงักายท่ี
เหมาะกบัตนเอง และคนไทยชอบออกก าลงักายกบัเพ่ือน การมีคลาสพิเศษ ก็เป็นอีกกลยทุธ์หลาย ๆ 
ฟิตเนสเลือกใช ้เพ่ือจ านวนเพ่ิมสมาชิกและความถ่ีในการเขา้ใชง้านของลูกคา้ 

 

2.4.5 การด าเนินการของศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
Jetts Fitness (เจ็ทส์ ฟิตเนส) ผูใ้ห้บริการฟิตเนสคลบั 24 ชัว่โมงจากประเทศออสเตรเลีย 

(MarketingOpps!, 2018) ท่ีปัจจุบนัมี 280 สาขาทัว่โลก ทั้งในออสเตรเลีย นิวซีแลนด ์เนเธอร์แลนด ์
องักฤษ และในประเทศไทย เปิดสาขาแรกเม่ือปี 2560 โดยเหตุผลท่ีลงทุนในประเทศไทยเป็น
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ประเทศแรกของเอเชีย เน่ืองจากธุรกิจฟิตเนสคลับในไทย เซ็กเมนต์กลาง (Middle Market) มี
ช่องวา่งทางตลาดท่ีมีโอกาสเติบโตไดอี้กมาก  

บริษทั ฟิตเนส แอนด์ ไลฟ์สไตล์ กรุ๊ป (ประเทศไทย) จ ากัด (ส านักงานใหญ่) ซ่ึงเป็น
ส านักงานใหญ่ของ Jetts Fitness มีท่ีตั้งอยู่ท่ี เลขท่ี 88 ห้อง อี505 ชั้น5 อาคารแอดทีฟบ๊อกซ์ (สเต
เดียมวนั สปอร์ต คอมเพล็กซ์) ซอยจุฬา 5 ถนนพระราม 6 แขวงวงัใหม่ เขตปทุมวนั กทม. 10330 
โทร 096 808 5195 Jetts Fitness ตงัแต่เร่ิมด าเนินการจนถึงปัจจุบนั สามารถขยายสาขาถึง 22 สาขา 
ไดแ้ก่ Suanplern Market (พระราม 4), The Scene (ทาวน์อินทาวน์), Nawamin City Avenue (เกษตร-
นวมินทร์), Stadium One (BTS สนามกีฬาฯ), The Phyll (BTS อ่อนนุช), Silom Connect (BTS ช่อง
นนทรี) , The Street (MRT ศูนย์ว ัฒนธรรม) , FYI Center (คลองเตย) , Sena Fest (เจ ริญนคร) , 
HomePro (ราชพฤกษ์) , Parc 39 (พร้อมพงษ์) , SP Building (อารีย์), Gateway (บางซ่ือ), Cosmo 
Bazaar (เมืองทองธานี) , Little Walk (พัทยากลาง) , Royal Garden Plaza (เลียบชายหาดพัทยา) , 
Market Place (ดุสิต), Terminal 21 (โคราช), Asoke (BTS อโศก), I'm ChinaTown (MRT วดัมงักร), 
MS Siam (พระราม 3) และ Victory Hub (BTS อนุสาวรียช์ัยฯ)ปัจจุบนัมีส่วนแบ่งการตลาด 50% 
ของตลาดฟิตเนสคลบั กลุ่มเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง (วดัจากฐานสมาชิก Jetts Fitness ปัจจุบนัมี 
10,000 คน จากจ านวนสมาชิกโดยรวมของฟิตเนสคลบัเปิด 24 ชัว่โมงมี 20,000 คน) โดยมีเป้าหมาย
ใหญ่ คือ เปิดใหค้รบ 100 สาขาภายในเวลา 5 ปี (พ.ศ.2565) 
 

 
ภาพที่ 2.6  ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงของ Jetts Fitness Club 

ที่มา : https://www.marketingoops.com/news/biz-news/jetts-fitness-24-hour-strategy/ 
 

ปัจจยัส าคญัท่ีท าให ้Jetts Fitness ในประเทศไทย ขยายธุรกิจไดเ้ร็ว มีดงัต่อไปน้ี 
1. รูปแบบธุรกิจชดัเจน (Business Model) การเป็นฟิตเนสคลบัเปิด 24 ชัว่โมง ตอบ

โจทยว์ิถีชีวิตของคนในเมือง ท่ีมีความยืดหยุ่นสูง ไม่ยึดติดช่วงของการออกก าลงักายในช่วงเวลา 
08.00 – 18.00 ขณะเดียวกนัการเปิด 24 ชัว่โมง ช่วยเพ่ิมโอกาสการใหบ้ริการแก่ลูกคา้มากข้ึน ท าให้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สามารถรองรับลูกคา้เพ่ิมข้ึน และส่งผลให้ Jetts Fitness มีรายได้มากข้ึน ซ่ึงช่วงเวลาท่ีมีผูม้าใช้
บริการสูงสุด (Peak Time) ของ Jetts Fitness ในไทย อยู่ท่ีช่วงเวลา 17.00 – 20.00 น. คิดเป็น 40 – 
50% ของฐานสมาชิกรวมท่ีปัจจุบนัมี 10,000 คน นอกจากน้ีมีสมาชิกประมาณ 10% มาใชบ้ริการ
ในช่วง 22.00 – 1.00 น. 

2. กลุ่มเป้าหมายชดัเจน (Target Market) ชดัเจนท่ีกลุ่มชนชั้นกลาง เป็นแนวโน้ม
ของประชากรทัว่โลก โดยเฉพาะในเมืองใหญ่ท่ีกลุ่มชนชั้นกลาง (Middle Class) เติบโต สอดคลอ้ง
กบัการขยายตวัของเมือง ดงันั้น Jetts Fitness มองเห็นโอกาสจากฐานลูกคา้กลุ่มคนในเมือง ท่ีมีก าลงั
ซ้ือสูง จึงมุ่งท าการตลาดกบักลุ่มเป้าหมายชดัเจน  

3. ราคาเหมาะสม (Prices) ท าให้คนชั้นกลางเขา้ถึงง่าย เร่ิมต้นค่าสมาชิก 1,500 
บาทต่อเดือน ท าให้สามารถเจาะกลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มชนชั้นกลางท่ีพิจารณาปัจจัยด้าน Value for 
money ควบคู่กบัสถานท่ีสะอาด ปลอดภยั และมีอุปกรณ์การเล่นท่ีเป็นเทคโนโลยีใหม่ โดยไม่เล่น
สงครามราคา หรือโปรโมชัน่ เพ่ือใหธุ้รกิจยงัคงมีก าไร น าไปขยายธุรกิจไดต่้อเน่ือง 

4. ไม่มีเง่ือนไขผูกมดั ผลจากเหตุการณ์ท่ีศูนยอ์อกก าลงักายขนาดใหญ่ท่ีปิดตวัลง
ไป กระทบต่อความเช่ือมัน่ในธุรกิจฟิตเนสคลบัในเมืองไทย เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าใหผู้บ้ริโภคไทยไม่
สมคัรสมาชิกฟิตเนสคลบั เพราะกงัวลเร่ืองสัญญาผูกมดั เป็นจุดขายท่ี Jetts Fitness มีแนวทางเร่ือง
ไม่มีเง่ือนไขผกูมดัเป็นจุดขายส าคญั เพ่ือท าใหผู้บ้ริโภคกลา้ตดัสินใจสมคัรเป็นสมาชิก 

5. เนน้ท าเลและความสะดวก (Location) สาขาของ Jetts Fitness เนน้ความสะดวก 
ใกลส้ถานีรถไฟฟ้า และยา่นชุมชน โดยเจาะเขา้ถึงคอมมูนิต้ี มอลล,์ อาคารส านกังาน, คอนโดมิเนียม 
ท่ีมีพ้ืนท่ีขายของและให้บริการอ่ืน ๆ เป็นโมเดลธุรกิจท่ีแตกต่างจากธุรกิจฟิตเนสคลบัอ่ืน ๆ ท่ีเนน้
ขยายสาขาเขา้ศูนยก์ารคา้ขนาดใหญ่ เพราะมองว่าศูนยก์ารคา้มีจ านวนคนหนาแน่น และตอบโจทย์
ความครบวงจร แต่การเปิดในศูนยก์ารคา้ ก็ตอ้งเจอกบัขอ้จ ากดัดา้นเวลาเปิด-ปิด ท าให้การเปิดใน
ศูนยก์ารคา้ท่ีมีเวลาเปิด-ปิด ไม่ตอบโจทยโ์มเดลธุรกิจของ Jetts Fitness ประกอบกบั Jetts Fitness 
เป็นฟิตเนสคลบั ท่ีเนน้ความสะดวกรวดเร็ว และเนน้การเล่นอุปกรณ์ โดยเฉล่ียการมาใชบ้ริการของ
สมาชิกต่อคนจะอยูใ่นยมิประมาณ 1 ชัว่โมง ท าใหเ้กิดการหมุนเวียนของผูใ้ชบ้ริการเร็ว ท าใหข้นาด
สาขาของ Jetts Fitness ไม่จ าเป็นตอ้งมีขนาดใหญ่มาก มีพ้ืนท่ีเพียง 600 – 1,000 ตารางเมตร สามารถ
เปิดสาขาได ้เม่ือใชพ้ื้นท่ีขนาดไม่ใหญ่มาก จึงท าใหส้ามารถขยายสาขาไดเ้ร็ว และยดืหยุน่กวา่ 

6. ใชค้วามไดเ้ปรียบของการท่ีมีสาขาทั้งในไทยและต่างประเทศ สมาชิกสามารถ
ใชบ้ตัรใบเดียว เขา้ใชบ้ริการไดท้ัว่โลก 

การด าเนินการต่อไป Jetts Fitness ตั้ งเป้าหมายเป็น “The Most Loved Gym” ส าหรับ
สมาชิกและพนักงาน โดยก าหนดวิสัยทศัน์ชัดเจน เพ่ือผลกัดนัให้ธุรกิจประสบความส าเร็จอย่าง
ย ัง่ยืนในระยะยาว ดว้ยการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง คือ การท าให้สมาชิกรู้สึกพึงพอใจ และมี
ความสุขทุกคร้ังท่ีเขา้มาท่ีคลบั โดยปัจจุบนัพนกังานประจ าต่อสาขาของ Jetts Fitness อยูท่ี่ 10 – 20 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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คน โดยมี 1 คนเป็นผูจ้ดัการทัว่ไป และอีก 1 คนเป็นแอดมิน ส่วนท่ีเหลือเป็นครูฝึกสอนส่วนตวั 
(Personal Trainer) โดยสมาชิกท่ีจ่ายเพ่ิมค่าครูฝึกสอนส่วนตัว (Personal Trainer) มีแนวโน้มอยู่
กบัยิมนานไม่ต ่ากว่า 3 – 5 ปี ดงันั้น ครูฝึกสอนส่วนตวันอกจากท าหนา้ท่ีให้ค  าแนะน าและฝึกการ
ออกก าลงักายให้กบัสมาชิกผูใ้ชบ้ริการแลว้ ยงัมีบทบาทในการช่วยรักษาความจงรักภกัดีต่อแบรนด์
ดว้ย 

Fitness First เป็นแบรนด์ศูนยอ์อกก าลงักายระดับนานาชาติท่ีก่อตั้งข้ึนในปี 1993 โดย
บริษทั DW Sports Fitness ในสหราชอาณาจกัร (Brandbuffet, 2017) เป็นเจ้าของและด าเนินงาน 
Fitness First ทัว่โลก จนกระทัง่บริษทัประสบปัญหาทางการเงิน ท าใหบ้ริษทัไดข้ายกิจการบางส่วน 
ให้กบัเจา้ของในแต่ละภูมิภาคต่าง ๆ ผูป้ระกอบการ Fitness First เขา้สู่ตลาดไทยเม่ือ 2545 กระทัง่
ปัจจุบนัเป็นผูน้ าตลาดฟิตเนสในไทย ด้วยจ านวนสาขา 34 สาขา ได้แก่ Central Festival Hatyai, 
Centralplaza Bangna, Centralplaza Chaengwatta, Centralplaza Chonburi, Centralplaza Grand 
Rama 9 , Centralplaza Khonkaen, Centralplaza Pinklao, Centralplaza Rama 2 , Centralplaza  Rama 
3, Centralplaza Rattanathibet, Centralplaza Udonthani, Club 39, Club ICON, Future Park Rangsit, 
Home Pro Petchasem, Mega Bangna, Platinum AIA Capital Center, Platinum Landmark Plaza, 
Platinum Pearl Bangkok, Platinum Q House Lumpini, Platinum Sathorn Square, Platinum Siam 
Paragon, Platinum T-ONE Building, Seacon Square, Terminal 21 , The Crystal Ramindra, The 
Crystal SB Ratchapruek, The Mall Bangkapi, The Mall Bangkhae, The Mall Korat, The Mall 
Ngamwongwan, The Mall Thapra, The Promenade และ Zone Central World โดยมีสาขาท่ีใหบ้ริการ 
24 ชัว่โมง จ านวน 1 สาขา คือ Platinum Q House Lumpini 

 

 
ภาพที่ 2.7  ศูนยอ์อกก าลงักายของ Fitness First 

ที่มา : https://www.brandbuffet.in.th/2017/06/fitness-first-success-factors/ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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กลยทุธ์ของ Fitness First ในการประสบความส าเร็จกบัตลาดไทย 
1. กลยทุธ์ 4Ps ประกอบดว้ย  

1.1  Product คือ อุปกรณ์ และคลาส หรือกิจกรรมออกก าลังกายท่ี
หลากหลายในรูปแบบใหม่ ๆ เพ่ือให้สมาชิกมีทางเลือกในการออกก าลงักาย เน่ืองจาก Fitness First 
เจาะตลาดวงกวา้ง ไม่ได้เป็นตลาดเฉพาะกลุ่มแบบยิมออกก าลงักายเฉพาะทาง จึงต้องสามารถ
ตอบสนองไดทุ้กประเภทการออกก าลงักาย  

1.2 Price คือ ตอ้งคุม้ราคาอยู่ในระดบัท่ีเขา้ถึงได ้โดยเฉล่ียราคา 2,200 – 
2,800 บาทต่อเดือน ขณะเดียวกนัตอ้งตอบโจทยด์า้นรายไดแ้ละผลก าไร เน่ืองจากธุรกิจฟิตเนสมี
ตน้ทุนการด าเนินงานสูง จึงตอ้งมีรายไดแ้ละก าไรมาพฒันาบุคลากร อุปกรณ์ คลาส และเปิดสาขา
ใหม่  

1.3 Place คือ สถานท่ี โดยส่วนใหญ่ของคนออกก าลงักายจะเลือกสถานท่ี
ออกก าลงักายท่ีใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน หรือมหาวิทยาลยั และเดินทางสะดวก เพราะฉะนั้นการเปิด
สาขาของ Fitness First เลือกท่ีตั้งท่ีสามารถเดินทางสะดวก อยู่ในศูนยก์ารคา้ โดยสร้างบรรยากาศ
ความเป็นฟิตเนส คลบั รูปแบบใหม่ ท่ีเนน้การใชพ้ื้นท่ีร่วมกนั เพ่ือส่งเสริมใหเ้กิดชุมชนภายในคลบั 
เพราะการมีเครือข่ายและเพ่ือนจะท าให้สมาชิกรู้สึกสนุกกบัการออกก าลงักายมากข้ึน และอยากมา
ใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ  

1.4 Promotion คือ การส่งเสริมการตลาด ก าหนดเป็นมาตรฐานเดียวกนั
ทุกสาขา 

2. มุ่งสร้างประสบการณ์ท่ีดีของการออกก าลังกายให้กับสมาชิก (Member 
Experience) เพราะธุรกิจน้ีไม่ใช่เป็นเพียงการน าเสนอโปรแกรมออกก าลงักาย และมีคลาส-อุปกรณ์
เคร่ืองเล่นเท่านั้น แต่เป็นธุรกิจท่ีเนน้บริหารประสบการณ์ลูกคา้ หลงัจากรีแบรนด ์Fitness First ใน
ปี 2557 ภายใต้ปรัชญาใหม่ท่ีว่า “Together, We Can Go Further” ได้ให้ความส าคญักับการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดี เป็นการกระตุน้แรงบนัดาลใจให้กบัสมาชิกมาออกก าลงักายต่อเน่ือง เพ่ือไปสู่
เป้าหมายความส าเร็จท่ีตั้งใจ และพฒันาการทางร่างกายท่ีเห็นผลรวดเร็ว 

3. พฒันาบุคลากร เน่ืองจากหัวใจส าคัญของธุรกิจฟิตเนส คือ คน โดยเฉพาะ 
เทรนเนอร์ฟิตเนส เป็นผูส่้งมอบประสบการณ์การออกก าลงัการท่ีดีให้กบัสมาชิก พร้อมความรู้
ความเขา้ใจในเร่ืองวิทยาศาสตร์การกีฬา และการออกก าลงักายรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือสามารถสร้าง
โปรแกรมการออกก าลงักายท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการของสมาชิกแต่ละคนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ส่ิงเหล่าน้ีจะต่อยอดไปสู่การสร้างจงรักภกัดีต่อแบรนด์ในกลุ่มลูกคา้ได ้โดยโมเดลการจา้งงาน
บุคลากรเทรนเนอร์ของ Fitness First ในไทย เป็นแบบจา้งงานเต็มเวลาแตกต่างจากต่างประเทศ 
หรือฟิตเนส เซ็นเตอร์ หรือยมิท่ีอ่ืนท่ีเทรนเนอร์ส่วนใหญ่เป็นฟรีแลนซ์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4. น าเทคโนโลยีมาใช้ โดยเปิดตวัแอพพลิเคชั่น CustomFit ท่ีเปิดกวา้งให้บุคคล
ทัว่ไป สามารถดาวน์โหลดฟรี  

5. การส่ือสารการตลาด ผ่านส่ือออนไลน์ โดยปีน้ีวางแผนส่ือสารในรูปแบบวีดีโอ
คลิป ท่ีมีวตัถุประสงคเ์ปิดตวัดาราเทรนเนอร์ “บวัขาว บญัชาเมฆ” นักมวยแชมป์โลกมาเป็นผูร่้วม
ออกแบบโปรแกรม Muay Fight Pro by Buakaw เฉพาะ Fitness First ในประเทศไทย 

Virgin Active เวอร์จิน้ แอค็ทีฟ ก่อตั้งในปี 1999 ท่ีประเทศองักฤษโดย เซอร์ ริชาร์ด แบรน
สัน ผูก่้อตั้งบริษทัในเครือเวอร์จ้ิน มีจ านวน 243 สาขา ใน 8 ประเทศทัว่โลก มีสมาชิก 1.4 ลา้นคน 
(BrandAge Online, 2019) เวอร์จ้ิน แอ็คทีฟ เป็นแบรนด์ท่ีได้รับความนิยมจากทั่วโลก และให้
ความส าคญัและบริการท่ีดีท่ีสุดกบัเพ่ือนสมาชิกทุกคน โดย เวอร์จ้ิน แอ็คทีฟ สาขาแรกในประเทศ
ไทย เปิดท่ีตึกเอ็มไพร์ทาวเวอร์ สาทร ในปี 2557  และขยายสาขาออกไปในท าเลทั้งในใจกลาง
กรุงเทพฯ และย่านท่ีอยู่อาศยัชานเมือง ปัจจุบนั มีจ านวน 8 สาขาในประเทศไทย ได้แก่ Virgin 
Active Empire Tower, Virgin Active EmQuartier, Virgin Active WestGate, Virgin Active Siam 
Discovery,  Virgin Active EastVille, Virgin Active Wireless Road, Virgin Active Chiang Mai และ 
Virgin Active 101 

ปัจจยัแห่งความส าเร็จของ Virgin Active ก็คือ แนวคิดในการเปล่ียน 
การออกก าลงักายแบบเดิม ให้กลายมาเป็นสีสันแบบ Lifestyle Active ผ่านอุปกรณ์ใหม่ๆ 

รวมถึงคลาสการออกก าลงักายใหม่ๆ เขา้มาน าเสนอกบัสมาชิก อย่างเช่นท่ี Virgin Active 101 ก็มี
การแบ่งพ้ืนท่ีออกก าลงักายเป็น 9 โซน พร้อมทั้งสตูดิโอส าหรับโยคะ พิลาทิส มวย ฟังก์ชนันอลเท
รนน่ิง และป่ันจกัรยาน รวมทั้งนวตักรรมสนามกีฬาอเนกประสงคท่ี์สามารถปรับเปล่ียนไฟ LED 
บนพ้ืนให้กลายเป็นสนามกีฬาไดห้ลายประเภท พร้อมสระว่ายน ้ ากลางแจง้ส าหรับผูใ้หญ่และเด็ก 
ดว้ยขนาดของพ้ืนท่ี ท าให้ Virgin Active 101 สามารถจดัคลาสออกก าลงักายแบบกลุ่มไดม้ากกว่า 
100 คลาสต่อสัปดาห์ ซ่ึงรวมไปถึงคลาสออกก าลังกายสุดฮิตจาก Les Mills เช่น BodyCombat, 
BodyPump, ป่ันจักรยานสปินน่ิง, เบิร์นแคลอรีแบบสพรินต์, เต้นคาร์ดิโอกับ SH’Bam รวมทั้งมี
โปรแกรมการออกก าลงัท่ีพฒันาโดยทีมนวตักรรมของเวอร์จ้ิน แอ็คทีฟ เช่น GRID และ H.E.A.T 
(High Energy Athletic Training) 

โดยปัจจุบนัน้ี Virgin Active ประเทศไทยมีสมาชิกประมาณ 17,000 คน จาก 8 สาขาซ่ึงทาง 
Virgin Active วางเป้าหมายไวว้่าในส้ินปีน้ีจะสามารถเพ่ิมจ านวนสมาชิกเป็น 20,000 คนนอกจาก
เพ่ิมยอดสมาชิกแลว้ Virgin Active ประเทศไทย ยงัเตรียมท่ีจะสร้างประสบการณ์ใหม่ในการออก
ก าลงักายให้กับสมาชิกผ่านแนวคิด ออกก าลงักายได้ทุกท่ี ทุกเวลา โดยก าลงัอยู่ในขั้นตอนการ
พฒันาแอพพลิเคชัน่ เพ่ือน าคลาสออกก าลงักายใน Virgin Active ให้สมาชิกสามารถน าไปเปิดเพื่อ
ออกก าลงักายท่ีบา้นได ้
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ภาพที่ 2.8  ศูนยอ์อกก าลงักายของ Virgin Active 

ที่มา : http://www.brandage.com/article/11390/Fitness-Club 
 

จากการวิเคราะห์การด าเนินการของศูนยอ์อกก าลงักายท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั พบวา่ มีเพียง Jetts 
Fitness เท่านั้น ท่ีมีการด าเนินการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงอยา่งเต็มรูปแบบ ในขณะท่ีในส่วน
ของ Fitness First มีเพียง 1 สาขา ถือว่าไม่มีการให้บริการอย่างเต็มรูปแบบและไม่อยู่ในคอมมูนิต้ี
มอลล ์และ Virgin Active ไม่มีการเปิดใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง 
 

2.5 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

 จิริฒิพา เรืองกล (2558) ศึกษาในเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพในการ
ให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า วี  ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร มี
วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยคุณภาพในการให้บริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามกบัผู ้
มาใชบ้ริการจานวน 100 คน จาก วี ฟิตเนส โซไซต้ี 6 สาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า (1) ตวั
แปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า วี ฟิตเนส โซไซต้ี 
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยปัจจัยด้านราคา (Price) มีค่าขนาด
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นสินคา้ผลิตภณัฑ์ (Product) และ (2) ตวัแปรปัจจยัคุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ีกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยปัจจยัดา้นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) มีค่า
ขนาดอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมา
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความแน่นอน (Assurance) และปัจจยัดา้นความเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) ตามล าดบั 
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ส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก (ค่าเฉล่ีย 
= 3.41) ดงันั้นจึงเสนอให ้วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร ควรสร้างกลยทุธ์ใหม่ ๆ เพ่ือใหลู้กคา้
ท่ีมาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเกินกวา่ท่ีตั้งเป้าหมายเอาไว ้โดยค านึงถึงความเหมาะสมดา้นราคาท่ี
ลูกคา้ตอ้งจ่ายกบัคุณภาพท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการว่า มีคุณค่าเพียงพอท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจไดห้รือไม่  

มุกดาวรรณ สมบูรณ์วรรณะ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
สถานออกก าลงักายขนาดใหญ่ (Fitness Center) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจยัน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการสถานออกก าลงักาย (ฟิตเนสเซ็นเตอร์) 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชปั้จจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 
และ ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (เพศและ อาย)ุ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสถานออกก าลังกายขนาดใหญ่  (Fitness Center) ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ, 
ปัจจัยด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ , ปัจจัยด้านความสะดวกและความ
เหมาะสมของค่าสมาชิก, ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ, ปัจจยัดา้นคลาสออกก าลงักายและ ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์ในส่วนของปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้
บริการสถานออกก าลงักายขนาดใหญ่ (ศึกษาเฉพาะ Fitness First, Virgin Active, True Fitness, We 
Fitness) ท่ีมีความแตกต่างกนัในเร่ืองเพศและ อายุ มีระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการสถานออกก าลงั
กายขนาดใหญ่ (Fitness Center) ท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอย่างเพศชาย มีการตดัสินใจใชบ้ริการ
สถานออกก าลงักายขนาดใหญ่ท่ีมากกวา่เพศหญิง และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ31-35 ปี มีการตดัสินใจ
ใชบ้ริการสถานออกกาลงักายขนาดใหญ่มากท่ีสุด 

นิชาภัทร อันนันนับ (2559) ศึกษาวิจัยเร่ืองคุณภาพการบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารอิสลามในเขตกรุงเทพมหานคร มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารอิสลามในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาอิทธิพลของ
คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหาร
อิสลามในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่ม
ตวัอย่าง คือ ผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารอิสลาม 5 ร้าน จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชใ้น
การทดสอบสมมติฐาน  ได้แ ก่  ส ถิ ติ  Independent Sample t-test, One Way ANOVA, Pearson 
Correlation Coefficient และ Multiple Linear Regression ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ผลการวิจยั
พบวา่ คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารอิสลามในเขต
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึง
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พอใจร้านอาหารอิสลามในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจร้านอาหารอิสลามในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รุจิพจน์  อินทร์สุวรรณ (2555) ศึกษาในเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีศูนย์
ออกก าลงักายอนนัตไ์ลน์ ฟิตเนส ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ความมุ่งหมายในการศึกษา เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการท่ีศูนย์ออกก าลังอนันต์ไลน์ ฟิตเนส ของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั คือ ผูท่ี้ใช้บริการท่ีศูนยอ์อกก าลงัอนันต์ไลน์ ฟิตเนส 
จ านวน 280 คน โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที และการทดสอบค่าไค-แสคว ์ผลการวิจบัพบว่า ความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

รุ่งทิวา มุสิทธ์ิมณี (2558) ศึกษาในเร่ือง ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคชาวไทยต่อการใช้
บริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ งานวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความคาดหวงัต่อบริการของฟิตเน
สเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคชาวไทย และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะประชากรกับความ
คาดหวงัต่อบริการของฟิตเนสเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคชาวไทย การวิจยัน้ี เป็นวิจยัเชิงส ารวจ โดยมี
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ กลุ่มตัวอย่างเป็นสมาชิกในฟิตเนสเซ็นเตอร์จ านวน 400 คน ผล
การศึกษาพบว่า ความคาดหวงัในการใชฟิ้ตเนสเซ็นเตอร์ 3 อนัดบัแรก คือความคาดหวงัดา้นการ
กระตุน้ ดา้นความสะดวกสบาย ความคาดหวงัดา้นสภาพแวดลอ้มภายในฟิตเนสเซ็นเตอร์และความ
คาดหวงัดา้นทศันคติท่ีมีต่อพนกังาน เม่ือท าการทดสอบสมมติฐาน ลกัษณะประชากรท่ีแตกต่างกนั
ท าใหค้วามคาดหวงัต่อฟิตเนสเซ็นเตอร์ของผูบ้ริโภคชาวไทยท่ีแตกต่างกนั พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั
มีความคาดหวงัต่อฟิตเซ็นเตอร์ท่ีไม่แตกต่างกนั แต่พบความแตกต่างกนัในดา้น อายุ อาชีพ ระดบั
การศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคชาวไทยอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติระดบั 0.05  

อุษา ศรีไชยา (2560) ไดท้ าการศึกษาวิจยัเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ของสถาบนัอุดมศึกษาเอกชนของเขตกรุงเทพมหานคร โดยการ
วิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการฟิต
เนสเซ็นเตอร์ของสถาบนัอุดมศึกษาเอกชนของเขตกรุงเทพมหานคร และเปรียบเทียบส่วนประสม
ทางการตลาดตามเพศและระดบัชั้นการศึกษาท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ของ
สถาบนัอุดมศึกษาเอกชนของเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจยัช้ินน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 448 คน น าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ค่าทางสถิติ โดย
หาค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ในกรณี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ท่ีพบความแตกต่าง จะใชก้ารวิเคราะห์รายคู่ดว้ยวิธีของเชฟเฟ่ ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการฟิตเน
สเซ็นเตอร์มีการตดัสินใจใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  ผลการเปรียบเทียบส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ตามเพศและระดบัการศึกษา พบวา่ เพศ
ชายและเพศหญิงมีการตดัสินใจส่วนประสมการตลาดดา้นสถานท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั และ
ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีการตัดสินใจส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

โอเมอร์ เซลิค (2558) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจฟิตเนสเซนเตอร์ในกรุงเทพมหา
นคร โดยการวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่างการบริการทาง
การตลาดและความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจฟิตเนสเซนเตอร์ในกรุงเทพมหานคร งานวิจยัช้ินน้ี
เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากฟิตเนส 50 แห่งในเขต
กรุงเทพมหานคร มีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 431 คน น าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ค่าทางสถิติ โดยหาค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ บุคลากร กระบวนการ ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ผลิตภัณฑ์ และราคา มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจฟิตเนสเซนเตอร์อยา่งมีนยัส าคญั 

ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยไดเ้ลือกทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดและ
คุณภาพบริการ เน่ืองจากเป็นทฤษฎีท่ีมีความเหมาะสมในการวิเคราะห์ธุรกิจศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์ซ่ึงงานวิจยัท่ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการวิจยัมีดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางที่ 2.2 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผูเ้ขียน งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

จิริฒิพา เรืองกล 
(2558) 

ช่ืองานวิจยั 
ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพในการให้บริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร 

วิธีการศึกษา 
1.วิจยัเชิงปริมาณ 
2.หาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ผลการวิจยั 

1.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ดา้นราคาและดา้นสินคา้
ผลิตภณัฑ ์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญั  
2.ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ (SERVQUAL) ดา้นความสามารถ
ในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ปัจจัยด้านความ
แน่นอน  และปัจจัยด้านความเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 

ผูเ้ขียน งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

มุกดาวรรณ 
สมบูรณ์
วรรณะ  
(2558) 

ช่ืองานวิจยั 
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการสถานออกก าลงักาย
ขนาดใหญ่ (Fitness Center) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

วิธีการศึกษา 
1.วิจยัเชิงปริมาณ 
2.หาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ผลการวิจยั 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ดา้นบุคลากร ลกัษณะทาง
กายภาพ ค่าสมาชิก กระบวนการบริการ(SERVQUAL) ผลิตภณัฑ์ 
และคลาสออกก าลงักายมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

นิชาภทัร 
อนันนันบั 
(2559) 

ช่ืองานวิจยั 
คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึ งพอใจของผู ้ใช้บริการร้ านอาหารอิสลามในเขต
กรุงเทพมหานคร 

วิธีการศึกษา 
1.วิจยัเชิงปริมาณ 
2.หาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

ผลการวิจยั 

1.คุณภาพการบริการ(SERVQUAL) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ร้านอาหารอิสลามอยา่งมีนยัส าคญั  
2.ส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจร้านอาหารอิสลามอยา่งมีนยัส าคญั 

รุจิพจน์  
อินทร์สุวรรณ 

(2555) 

ช่ืองานวิจยั 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีศูนยอ์อกก าลงักายอนนัต์
ไลน์ ฟิตเนส ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

วิธีการศึกษา วิจยัเชิงส ารวจ 

ผลการวิจยั 

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ดา้นสถานท่ีตั้ง 
ด้านการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

อุษา ศรีไชยา 
(2560) 

ช่ืองานวิจยั 
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการฟิต 
เนสเซ็นเตอร์ของสถาบันอุดมศึกษาเอกชนของเขตกรุงเทพ 
มหานคร 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 2.2 (ต่อ) 

ผูเ้ขียน งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

อุษา ศรีไชยา 
(2560) 

วิธีการศึกษา 
1.วิจยัเชิงปริมาณ 
2.เปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดตามเพศและระดับ
การศึกษา  

ผลการวิจยั 

1.เพศชายและเพศหญิงมีการตดัสินใจส่วนประสมการตลาด (7Ps) 
ดา้นสถานท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
2.ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีการตัดสินใจส่วนประสม
การตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

โอเมอร์ เซลิค 
(2558) 

ช่ืองานวิจยั 
ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจฟิตเนสเซนเตอร์ใน
กรุงเทพมหานคร 

วิธีการศึกษา 
1.วิจยัเชิงปริมาณ 
2.หาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัความพึง
พอใจของลูกคา้ 

ผลการวิจยั 
ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ดา้นบุคลากร กระบวนการ ส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ ผลิตภณัฑ ์และราคา มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจฟิตเนสเซนเตอร์อยา่งมีนยัส าคญั 

 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นการศึกษาตวัแปรท่ีมีผล มีอิทธิพลเชิงประจกัษ์ต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจศูนยอ์อกก าลงักายขนาดใหญ่ ซ่ึงตวัแปรท่ีท าการศึกษา จะน ามาใช้
ในการศึกษาตามวิธีการด าเนินการวิจยัต่อไป 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 

  

บทที่ 3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 
 การศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง” ผูว้ิจัยได้ใช้แนวคิด ทฤษฎี เพ่ือเป็นหลักเกณฑ์
พ้ืนฐานในการวิเคราะห์ และก าหนดแนวทางการศึกษา ซ่ึงจะน าเสนอตามล าดบัหวัขอ้ต่อไปน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
3.4  การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากรท่ีใช้ในศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการหรือผูเ้คยใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง
แบบเตม็รูปแบบในประเทศไทย โดยไม่ทราบจ านวนประชากร 

กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการหรือผูเ้คยใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงแบบเต็ม
รูปแบบในคอมมูนิต้ีมอลล์ในประเทศไทย ผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น 
โดยการสุ่มหลายขั้นตอน (Multistage Sampling) เพราะไม่ทราบจ านวนประชากรทั้งหมด เน่ืองจาก
ไม่มีการบนัทึกไวอ้ย่างชัดเจน โดยทางผูว้ิจยัตอ้งเลือกเก็บตวัอย่างบุคคลทัว่ไปท่ีเขา้ไปใช้บริการ
หรือผูเ้คยใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแบบเต็มรูปแบบ การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งไดจ้าก
การค านวณโดยใช้สูตรการค านวณกลุ่มตัวอย่างแบบไม่รู้จ านวนประชากรของ W.G.Cochran 
(1953) มีระดบัความเช่ือมัน่ 95% มีความคลาดเคล่ือน 5% ดงัน้ี 
 

𝑛 =
P(1 − P)𝑍2

𝑑2
 

 

เม่ือ  n   =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
P   =  ขนาดของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการสุ่ม โดยทัว่ไปนิยมใชสั้ดส่วน 50% หรือ .50) 
Z   =  ระดับความเช่ือมัน่ นัยส าคญัทางสถิติ (Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ท่ีระดับความ

เช่ือมัน่ 95% หรือ .05) 
d   =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีค่าเท่ากบั 0.05  

แทนค่าในสูตร 
 =  (0.5) (1 - 0.5) (1.96)2/(0.05) 2 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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 =  384.16 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอย่างตามสูตรของของ W.G.Cocharn มีจ านวน 384.16 หรือประมาณ 385 
คน โดยผูว้ิจยัจึงเพ่ิมจ านวนแบบสอบถามอีก 15 ชุด รวมเป็น 400 ชุด เพ่ือเพ่ิมความสมบูรณ์ของ
ขอ้มูล ดงันั้น การศึกษาคร้ังน้ีจึงเลือกศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด จ านวน 400 คน 

ผูว้ิจยัจึงเลือกสุ่มตวัอย่างบุคคลทัว่ไปท่ีเขา้ไปใชบ้ริการหรือผูเ้คยใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมงแบบเต็มรูปแบบในประเทศไทย โดยใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น 
(Non-probability Sampling) แบบหลายขั้นตอน (Multistage Sampling) จ านวน 400 คน ซ่ึงไดแ้ก่  

1. การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยพิจารณาจากการตดัสินใจของผูว้ิจยัเอง โดยในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอยา่งเฉพาะใน
ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแบบเตม็รูปแบบในคอมมูนิต้ีมอลลเ์ท่านั้น  

2. การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง
โดยผูว้ิจยัก าหนดไดล่้วงหนา้ โดยผูว้ิจยัตอ้งการกลุ่มตวัอยา่งจากศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแบบ 
เตม็รูปแบบในคอมมูนิต้ีมอลล ์ในกรุงเทพและปริมณฑล จ านวน 10 สาขา (ผนวก 2) 

3. แบบสะดวก (Convenient Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยัก าหนด
หน่วยตวัอย่างข้ึนเอง โดยค านึงถึงความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัตอ้งการ
กลุ่มตวัอย่างในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแบบเต็มรูปแบบ คือ ศูนยอ์อกก าลงักาย Jetts Fitness 
ในพ้ืนท่ีกรุงเทพและปริมณฑลเท่านั้น 

เม่ือท าการส ารวจศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงแบบเต็มรูปแบบ พบว่า Jetts Fitness เป็น
ศูนยอ์อกก าลงักายท่ีมีความชดัเจนในเร่ืองของการใหบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง แบบเต็ม
รูปแบบ เน่ืองจากมีการให้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแบบเต็มรูปแบบจ านวน 22 สาขา 
ในขณะท่ี Fitness First มีการให้บริการเพียง 1 สาขา และ Virgin Active ไม่มีการเปิดให้บริการ 24 
ชัว่โมงแบบเต็มรูปแบบ ในขณะท่ีศูนยอ์อกก าลงักายอ่ืน ๆ ไม่มีความชดัเจนเร่ืองของการใหบ้ริการ
ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแบบเตม็รูปแบบและไม่ไดมี้ท่ีตั้งอยูใ่นคอมมูนิต้ีมอลล ์

 

3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูศึ้กษาด าเนินการสร้าง
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาตามขั้นตอน ดงัน้ี  

ขั้นตอนท่ี 1 พฒันาแบบสอบถาม โดยใชแ้นวคิดและทฤษฏีต่าง ๆ ท่ีไดศึ้กษาจาก
หนังสือ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แบบสอบถามจะประกอบดว้ยค าถามแบบปลายปิด (Closed–End 
Questionnaire) โดยชุดแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ส่วนคัดกรอง เป็นค าถามเก่ียวกับการใช้บริการศูนยอ์อกก าลังกาย 24 
ชัว่โมง และสถานท่ีเขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง เพ่ือคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลและพฤติกรรมการใช้ศูนยอ์อกก าลงักาย ประกอบด้วย 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายได ้และพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนย์
ออกก าลงักาย เป็นค าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง ได้แก่ 
วตัถุประสงคใ์นการออกก าลงักาย ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย ระยะเวลาในการ
ออกก าลงักายต่อคร้ัง วตัถุประสงค ์และเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ใชม้าตรวดัแบบนามบญัญติั 
(Nominal Scale) และแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  

ส่วนท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P ซ่ึงอยู่บนพ้ืนฐานแนวคิด
ของ Philip Kotler (2011) ใชม้าตรวดัแบบอนัตรภาค (Interval Scale) โดยใชค้  าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) ก าหนดค่าน ้าหนกัดว้ยวิธีการ Likert Scale เพ่ือใหก้ลุ่มตวัอยา่งเลือกตอบ
ระหวา่งมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด มีทั้งหมด 7 ปัจจยั จ านวน 40 ขอ้ ดงัน้ี  

1. ผลิตภณัฑ ์(Product)     จ านวน 7 ขอ้ 
2. ราคา (Price)     จ านวน 5 ขอ้ 
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)   จ านวน 6 ขอ้ 
4. การส่งเสริมการตลาด  (Promotion)  จ านวน 5 ขอ้ 
5. บุคลากร (People)     จ านวน 5 ขอ้ 
6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) จ านวน 5 ขอ้ 
7. กระบวนการใหบ้ริการ (Process)   จ านวน 7 ขอ้ 
ส่วนท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพบริการ (Service Quality) ซ่ึงอยูบ่นพ้ืนฐานแนวคิด

ของ  Parasuraman (1990) ใช้มาตรวดัแบบอนัตรภาค (Interval Scale) โดยใช้ค  าถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ก าหนดค่าน ้ าหนักด้วยวิธีการ Likert Scale เพ่ือให้กลุ่มตวัอย่าง
เลือกตอบระหว่างมากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด มีทั้งหมด 5 ปัจจยั จ านวน 22 ขอ้ ดงัน้ี 
(Parasuraman, 1991) 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible)   จ านวน 4 ขอ้ 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)   จ านวน 5 ขอ้ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness)  จ านวน 4 ขอ้ 
4. การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance)  จ านวน 4 ขอ้  
5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)    จ านวน 5 ขอ้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และ ส่วนท่ี 3 น าไปจดัตามช่วง
คะแนนเพ่ือแปลความหมายของส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพบริการ เป็นดงัน้ี (Likert, 
1932)  

ระดบัความคิดเห็น          คะแนน  
มากท่ีสุด      5  
มาก      4  
ปานกลาง      3  
นอ้ย       2  
นอ้ยท่ีสุด      1  
จากช่วงดงักล่าว น ามาแบ่งเป็นช่วง ๆ ช่วงละเท่า ๆ กนั ค านวณไดด้งัน้ี 
ความกวา้งของอนัตภาคชั้น = (5-1)/5  =   0.8 
น าความกวา้งของอนัตภาคชั้นมาก าหนดเป็นความกวา้งของระดบัความ

คิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการ โดยตีความตามช่วงคะแนนไดด้งัน้ี  
การตีความระดบัความคิดเห็น  ช่วงคะแนนเฉล่ีย  
มากท่ีสุด          4.21 - 5.00  
มาก           3.41 - 4.20  
ปานกลาง          2.61 - 3.40  
นอ้ย           1.81 - 2.60  
นอ้ยท่ีสุด          1.00 - 1.80  
ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ใช้

มาตรวดัแบบอนัตรภาค (Interval Scale) โดยใชค้  าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ก าหนดค่าน ้ าหนักดว้ยวิธีการ Likert Scale เพ่ือให้กลุ่มตวัอย่างเลือกตอบระหว่างพึงพอใจอย่างยิ่ง 
พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย พึงพอใจนอ้ยมาก จ านวน 4 ขอ้ ดงัน้ี (Lasorn, 2012) 

1. ความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้ 
น าไปจดัตามช่วงคะแนนเพ่ือแปลความหมายระดบัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ดงัน้ี  
ระดบัความพึงพอใจ                          คะแนน  
มากท่ีสุด     5  
มาก      4   
ปานกลาง     3  
นอ้ย      2  
นอ้ยท่ีสุด     1  
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63 
 

  

จากช่วงดงักล่าว น ามาแบ่งเป็นช่วง ๆ ช่วงละเท่า ๆ กนั ค านวณไดด้งัน้ี 
ความกวา้งของอนัตภาคชั้น = (5-1)/5  =   0.8   
น าความกวา้งของอนัตภาคชั้นมาก าหนดเป็นความกวา้งของระดบัความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการสปอร์ตคอมมูนิต้ีมอลล ์โดยตีความตามช่วงคะแนนไดด้งัน้ี 
การตีความระดบัความพึงพอใจ  ช่วงคะแนนเฉล่ีย  
มากท่ีสุด          4.21 - 5.00  
มาก           3.41 - 4.20  
ปานกลาง          2.61 - 3.40  
นอ้ย           1.81 - 2.60  
นอ้ยท่ีสุด          1.00 - 1.80  

ขั้นตอนท่ี 2 การประเมินความแม่นตรงตามเน้ือหา (Content Validity) ของ
แบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามให้กบัอาจารยท่ี์ปรึกษาเป็นผูพิ้จารณาเน้ือหาของแบบสอบถาม 
และน ามาปรับให้เหมาะสมครอบคลุมทุกประเด็นท่ีจะท าการศึกษา จากนั้นการน าแบบสอบถามท่ี
ได้ น าเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน (รายช่ือตามตารางท่ี 3.1 และภาคผนวก) ให้ท าการ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา รวมถึงความชดัเจนในการใชภ้าษาในเชิงวิจยั 
 
ตารางที่ 3.1 รายช่ือผูท้รงคุณวฒิุท่ีท าการตรวจสอบความแม่นตรงตามเน้ือหา 
ล าดบั รายช่ือ สังกดั 

1. อ.ดร.อาชวิทธ์ิ เจิงกล่ินจนัทน ์ อาจารย์ประจ า วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 

2. ดร.ชนานนัต ์สมาหิโต อาจารยป์ระจ า คณะการบริหารและจดัการ  
สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาด 
กระบงั 

3. อ.ดร.พรชยั ตรัสใจธรรม อาจารยป์ระจ าคณะวิทยาศาสตร์การกีฬา 
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 

 

เม่ือสอบถามเรียบร้อยแลว้ ให้น ามาทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม ( Index of 
item objective congruence :IOC) 
สูตรค านวณ 
 

𝐼𝑂𝐶 =
∑𝑅

𝑁
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



64 
 

  

เม่ือ IOC  =   ดชันีความสอดคลอ้ง 
  R  = ผลรวมจากคะแนนรายขอ้ท่ีไดจ้ากการประเมิน 
  N  = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 

โดยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนส าหรับใหผู้เ้ช่ียวชาญประเมินนั้น แทนค่าค าตอบมีดงัน้ี 
 ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์   (1) 
 ไม่แน่ใจวา่ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือไม่ (0) 
 ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์   (-1) 
ค่า IOC มีค่าตั้งแต่ -1.00 ถึง 1.00 โดยปกติจะคดัเลือกค าถามท่ีมีค่า IOC มากกว่า 0.5 หาก

ขอ้ค าถามใดท่ีมีค่า IOC น้อยกว่า 0.5 ผูว้ิจยัจะน ามาแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ จากนั้น
น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือพิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ัง 

การทดสอบเคร่ืองมือเพื่อความเช่ือถือไดข้องมาตรวดั (Reliability) โดยการหาค่าสัมประ
สิทธ์ของความเช่ือมัน่ โดยท าการทดลองใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ใช่กลุ่มประชากร 
(Try Out)  จ านวน 30 ชุด โดยใช้วิ ธีแบบมาตราส่วนประมาณค่าของ Cronbach เ พ่ือหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (α) ดงัน้ี 
 

𝛼 =
𝑘

(𝑘 − 1)
(1 −

∑ 𝑠𝑖
2

𝑠𝑖
2 ) 

 

เม่ือ α =  ค่าความเช่ือมัน่ 
  k = จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือวดั 

∑ 𝑠𝑖
2 = ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

  𝑠𝑖
2       = ความแปรปรวนของคะแนนรวม  

จากการประมวลผลพบว่าค่าครอนบาร์คแอลฟ่าต้องมีค่ามากกว่า 0.7 จึงจะถือว่าอยู่ใน
ระดบั ของความน่าเช่ือถือ (Griffith, 2015) โดยในการวิจยัในคร้ังน้ี ผลการวิเคราะห์ค่าครอนบาร์ค
แอลฟ่า มีค่าเท่ากบั 0.95 อยู่ภายในเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.7 ซ่ึงสามารถสรุปไดว้่า ขอ้
ค าถามมีความน่าเช่ือถือ 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้ิจยัวางแผนเก็บดว้ยตวัเองทั้งหมด แต่เน่ืองจากเกิดเหตุการณ์โควิด 19 จึงใชว้ิธีการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล 2 วิธี ดงัน้ี  

วิธีแรก เก็บดว้ยตนเอง ผูว้ิจยัเขา้ไปเก็บขอ้มูลดว้ยตนเองท่ี Jetts Fitness จ านวน 10 
สาขา สาขาละ 20 ชุด รวม 200 ชุด ตั้งแต่วนัท่ี 1 ก.พ.63 จนถึง 29 ก.พ.63 โดยผูว้ิจยัเขา้ไปเก็บดว้ย
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ตนเอง จ านวน 4 สาขา ไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนจ านวน 80 ชุดหรือ 40 เปอร์เซ็นต์ แต่เม่ือเกิด
เหตุการณ์โควิด 19 จึงปรับเป็นการเก็บขอ้มูลแบบออนไลน์ อีกจ านวน 120 ชุด รวมเป็น 200 ชุด 
โดยติดต่อผ่านคุณนพพร วาทิน และช่วยกรุณาประสานงานกบัทางผูบ้ริหารของ Jetts Fitness เพื่อ
กระจายไปแต่ละสาขาท่ีเหลือ โดยผูว้ิจยัไดท้ าแบบคดักรองในแต่ละสาขาในแบบสอบถามออนไลน์ 
โดยแบบสอบถามท่ีเก็บดว้ยตนเอง น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนตรวจสอบความสมบูรณ์และความ
ถูกตอ้งในการตอบแบบสอบถาม 

วิธีท่ีสอง การเก็บดว้ยแบบสอบถามออนไลน์ เน่ืองดว้ยขอ้จ ากดัในเร่ืองโรคระบาด 
ผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามออนไลน์ดว้ยเคร่ืองมือ Google Form และส่งเลือกผูต้อบค าถามดว้ยค าถาม
คดักรองผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงและสาขาท่ีใชบ้ริการ จ านวน 200 ชุด รวมทั้งหมด 
400 ชุด เพื่อให้ไดค้รบจ านวนท่ีตอ้งการ รวบรวมและน าขอ้มูลเขา้ไปประมวลผลดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 
 

3.4  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

หลงัจากไดรั้บขอ้มูลแบบสอบถามแลว้ จะน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
ค าถามท่ีไดรั้บและน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถาม จดัหมวดหมู่ และวิเคราะห์หาค่าสถิติ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ใชส้ถิติในการวิเคราะห์ 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณาในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percent) เพื่อบรรยายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง 
โดยสูตรในการค านวณ ค่าร้อยละ (Percentage) ดงัน้ี 
 

ร้อยละ   = จ านวนของขอ้มูลยอ่ย x 100 
 จ านวนรวมทั้งหมด 
 

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ส่วนท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพบริการ (SERVQUAL) โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง โดยสถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
โดยสูตรในการค านวณค่าเฉล่ีย (Mean) ดงัน้ี 
 

𝑥̅ =  
∑ 𝑥

𝑛
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



66 
 

  

เม่ือ  ∑ 𝑥 = ผลรวมของขอ้มูล 

n  = จ านวนขอ้มูล 

โดยสูตรในการค านวณ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงัน้ี 
 

𝑆. 𝐷. = √
𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2

𝑛(𝑛 − 1)
 

 

เม่ือ S.D. = ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 X = คะแนนของแต่ละคน 
 n = จ านวนประชากรทั้งหมด 
ส่วนท่ี 5 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P) และปัจจัยคุณภาพบริการ 

(SERVQUAL) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง โดยสถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อ
วิเคราะห์กรณีท่ีมีตวัแปรอิสระในรูปแบบความสัมพนัธ์หรือ Regression model จะเป็นดงัน้ี 

 

𝑌 = 𝐵0 + 𝐵1𝑋1 + 𝐵2𝑋2 + 𝐵3𝑋3 + 𝜀 
 

เม่ือ  Y = ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
X = ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) และปัจจยัคุณภาพ 

     บริการ(SERVQUAL) 
B = ค่าคงท่ี 
E = ค่า Error 

จากนั้นน าผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ น ามาสรุปผลการวิจยัและให้ขอ้เสนอแนะใน
การใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง เพ่ือใหเ้กิดประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคต่อไป 

การสมมติฐานพ้ืนฐาน (Basic Assumption) เง่ือนไขการวิเคราะห์การถดถอยพหุ 
(Multiple Regression) จะตอ้งทดสอบความเหมาะสมของขอ้มูลเพ่ือใชใ้นการวิเคราะห์ โดยจะมีการ
ทดสอบเง่ือนไข 5 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) ดงัน้ี 

1. การทดสอบความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงเส้น ท าการทดสอบ
ค่า F - test ซ่ึงพิจารณาจากมีความสัมพนัธ์กนัในรูปแบบเชิงเส้น ตาราง ANOVA ถา้ค่า Sig นอ้ยกวา่ 
0.05 แสดงวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีท าการศึกษาสามารถใชไ้ด ้

2. ค่าความคลาดเคล่ือน (Error หรือ Residuals: e) เป็นตวัแบบท่ีมีการแจก
แจงปกติ ท าการทดสอบดว้ยวิธี Kolomogorov–Smirnov Test ถา้ระดบันัยส าคญัมีค่ามากกว่า 0.05 
แสดงวา่ ค่าความคลาดเคล่ือนเป็นตวัแบบท่ีมีการแจกแจงปกติ 
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3. ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ี พิจารณาจาก
แผนภาพ Scatter Plot หรือพิจารณาจากการกระจายระหว่างค่าความคลาดเคล่ือนนั่นเอง หากค่า
ความคลาดเคล่ือนมีการกระจายค่ารอบ ๆ ศูนย ์หรือค่าความคลาดเคล่ือนมีค่าในช่วงแคบ ๆ ไม่วา่ตวั
แปรต้นหรือตัวแปรตามจะเปล่ียนแปลงไปอย่างไร แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของความ
คลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ี 

4. ค่าความคลาดเคล่ือนต้องเป็นอิสระ พิจารณาทดสอบค่าความ
คลาดเคล่ือนแต่ละตวัเป็นอิสระกนัหรือไม่จากค่า Durbin-Watson หากมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.05 แสดงวา่ 
ค่าคลาดเคล่ือนเป็นอิสระต่อกนั 

5. ตวัแปรอิสระตอ้งเป็นอิสระต่อกนั (Multicollinearity) พิจารณาทดสอบ
ค่า Variance Inflation Factor (VIF) และค่า Tolerance หากค่า VIF และค่า Tolerance มีค่าเขา้ใกล ้1 
แสดงวา่ตวัแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกนัซ่ึงไม่ท าใหเ้กิดปัญหา Multicollinearity 

วิธีการคดัเลือกตวัแปรเขา้สมการ เพื่อให้สมการสามารถพยากรณ์ตวัแปรเกณฑไ์ด้
สูงสุด มีวิธีการคดัเลือก 4  วีธี (วาโร เพง็สวสัด์ิ, 2550) ดงัน้ี 

1. วิธีการเลือกแบบคดัเลือกเขา้ (Enter Selection) วิธีการน้ีจะเป็นการเลือก
ตัวแปรพยากรณ์เข้าสมการด้วยการวิเคราะห์เพียงขั้นตอนเดียว  ซ่ึงเป็นการคัดเลือกโดยใช้
วิจารณญาณของผูว้ิจยัเองวา่  จะคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์ใดบา้งเขา้สมการ  เร่ิมตั้งแต่การคดัเลือกตวั
แปรพยากรณ์มาศึกษา  เ ม่ือคัดเลือกและเก็บข้อมูลแล้ว  ท าการวิเคราะห์สถิติพ้ืนฐานและ
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแต่ละคู่ก่อนและใช้สถิติพ้ืนฐานโดยเฉพาะค่าความ
แปรปรวนหรือส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานกบัค่าทดสอบนยัส าคญัของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่าง
ตวัแปรเกณฑก์บัตวัแปรพยากรณ์และระหว่างตวัแปรพยากรณ์ดว้ยกนัในการคดัเลือกควรคดัเลือก
ตวัแปรท่ีมีความแปรปรวนมาก ๆ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเกณฑ์กับตัวแปร
พยากรณ์มีค่าสูง ๆ และมีนัยส าคญัทางสถิติ แต่ระหว่างตวัแปรพยากรณ์ดว้ยกนัมีค่าน้อยและไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ  เม่ือคดัเลือกแลว้จะใชต้วัแปรพยากรณ์ทุกตวัท่ีเลือกวิเคราะห์พร้อม ๆ กนั ทุกตวั
แปรเขา้สมการหมด 

2. วิธีการเลือกแบบก้าวหน้า (Forward Selection) วิธีการน้ีจะเป็นการ
เลือกตวัแปรพยากรณ์ท่ีมีสหสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามสูงท่ีสุดเขา้สมการก่อน  ส่วนตวัแปรท่ีเหลือจะ
มีการค านวณหาสหสัมพนัธ์แบบแยกส่วน (Partial Correlation) โดยเป็นความสัมพนัธ์เฉพาะตวั
แปรท่ีเหลือตัวนั้ นกับตัวแปรตาม  โดยขจัดอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ ออก ถ้าตัวแปรใดมี
ความสัมพนัธ์กันสูงอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติก็จะน าเขา้สมการต่อไป  จะท าแบบน้ีจนกระทัง่
สหสัมพนัธ์แบบแยกส่วนระหว่างตวัแปรอิสระท่ีไม่ได้น าเขา้สมการแต่ละตวักับตวัแปรตาม มี
ความสัมพนัธ์กันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ  ก็จะหยุดการคดัเลือกและได้สมการถดถอยท่ีมี
สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด 
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3. วิธีการเลือกแบบถอยหลงั (Backward Selection) วิธีการน้ีเป็นการน าตวั
แปรพยากรณ์ทั้งหมดเขา้สมการ  จากนั้นก็จะค่อย ๆ ขจดัตวัแปรพยากรณ์ออกทีละตวั  โดยจะหา
สหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรพยากรณ์ท่ีอยู่ในสมการแต่ละตัวกับตัวแปรตาม  เม่ือขจัดตัวแปร
พยากรณ์อ่ืน ๆ ออกแลว้  หากทดสอบค่าสหสัมพนัธ์แลว้พบวา่ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติก็จะขจดัออก
จากสมการแลว้ด าเนินการทดสอบตวัแปรท่ีเหลืออยูใ่นสมการต่อไป  จนกระทัง่สหสัมพนัธ์ระหวา่ง
ตวัแปรพยากรณ์แต่ละตวักบัตวัแปรตาม  เม่ือขจดัตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ออกแลว้พบว่า  มีนัยส าคญั
ทางสถิติ  ก็จะหยดุการคดัเลือก และไดส้มการถดถอยท่ีมีสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด 

4. วิธีการคดัเลือกแบบขั้นตอน (Stepwise Selection) การคดัเลือกแบบน้ี
เป็นการผสมผสานระหว่างวิธีการคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์ทั้งแบบกา้วหน้าและแบบถอยหลงัเขา้
ดว้ยกนั ในขั้นแรกจะเลือกตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามสูงท่ีสุดเขา้สมการ
ก่อนจากนั้นก็จะทดสอบตวัแปรท่ีไม่ได้อยู่ในสมการว่ามีตวัแปรใดบ้างมีสิทธ์ิเขา้มาอยู่ในการ
สมการดว้ยวิธีการคดัเลือกแบบกา้วหนา้ (Forward Selection) และขณะเดียวกนัก็จะทดสอบตวัแปร
ท่ีอยู่ในสมการดว้ยว่า  ตวัแปรพยากรณ์ท่ีอยู่ในสมการตวัใดมีโอกาสท่ีจะถูกขจดัออกจากสมการ
ดว้ยวิธีการคดัเลือกแบบถอยหลงั (Backward Selection) โดยจะกระท าการคดัเลือกผสมทั้งสองวิธีน้ี
ในทุกขั้นตอนจนกระทัง่ไม่มีตวัแปรใดท่ีถูกคดัออกจากสมการและไม่มีตวัแปรใดท่ีจะถูกน าเขา้
สมการกระบวนการก็จะยติุและไดส้มการถดถอยท่ีมีสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด 
 การศึกษาคร้ังน้ี เลือกแบบวิธีการเลือกแบบคดัเลือกเขา้ (Enter Selection) เน่ืองจากเป็น
พ้ืนฐานเบ้ืองตน้ในการวิเคราะห์ดว้ยการวิเคราะห์การถดถอยพหุ และยงัสามารถพิจารณาตวัแปร
พยากรณ์ทุกตวัท่ีเลือกวิเคราะห์พร้อม ๆ กนั รวมทั้ง น าทุกตวัแปรเขา้สมการหมดดว้ย (รัฐพงศ ์ชยั
เอิก และคณะ, 2559) 
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บทที่ 4  

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง” ในบทน้ีจะกล่าวถึงผลการศึกษาจากการส ารวจจาก
กลุ่มตวัอย่างและการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมทางสถิติ โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 5 ส่วน 
ไดแ้ก่ ขอ้มูลและพฤติกรรมการใชศู้นยอ์อกก าลงักาย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัคุณภาพ
บริการ  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง และปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดและปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง ดงัน้ี 

4.1  ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
4.2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
4.3  ปัจจยัคุณภาพบริการของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
4.4  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
4.5  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
 

4.1  ข้อมูลท่ัวไปและพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
 
ในส่วนน้ีจะกล่าวถึงขอ้มูลพ้ืนฐานท่ีไดจ้ากการส ารวจกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการศูนย์

ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมง โดยผูว้ิจยัเลือกสุ่มตวัอยา่งจากบุคคลทัว่ไปท่ีเขา้ไปใชบ้ริการหรือผูเ้คยใช้
บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งการเลือกตวัอยา่งโดยไม่ใชท้ฤษฎีความ
น่าจะเป็น (Non-probability sampling) และการเก็บขอ้มูลแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็นหลายขั้นตอน 
(Multistage Sampling) ไดแ้ก่ 1) การเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง ผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอย่างเฉพาะ
ในคอมมูนิต้ีมอลล์เท่านั้น 2) การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) เฉพาะกลุ่ม
ตวัอยา่งจากศูนยอ์อกก าลงักายในคอมมูนิต้ีมอลล ์ในกรุงเทพและปริมณฑล จ านวน 10 สาขา สาขา
ละ 40 คน และ 3) แบบสะดวก (Convenient Sampling) เลือกกลุ่มตัวอย่างท่ีผูว้ิจัยก าหนด โดย
ค านึงถึงความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยเป็นกลุ่มตวัอย่างในศูนยอ์อกก าลงักาย Jetts 
Fitness ในพ้ืนท่ีกรุงเทพและปริมณฑลเท่านั้น จ านวน 400 คน ทั้งน้ี ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมการ 
ใช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม และพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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4.1.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายได ้ โดยหาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ มีผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1.เพศ        
ชาย 185 46.3 
หญิง 215 53.7 

รวม 400 100 
2.อาย ุ       
ต ่ากวา่ 24 ปี    18 4.5 
24 – 35 ปี 198 49.5 
36 - 50 ปี  161 40.3 
ตั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป 23 5.7 

รวม 400 100 
3.สถานภาพสมรส   
โสด 282 70.5 
สมรส 94 23.5 
อ่ืนๆ 24 6 
รวม 400 100 
4.ระดบัการศึกษา    
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 41 10.3 
ปริญญาตรี 203 50.7 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 156 39 

รวม 400 100 
5.อาชีพ    
นกัเรียน/นกัศึกษา    6 1.6 
พนกังานบริษทัเอกชน 119 29.7 
ธุรกิจส่วนตวั 156 39 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.1  (ต่อ) 
ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 119 29.7 
รวม 400 100 

6.ระดบัรายได ้
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท      71 17.7 
20,001 – 40,000 บาท    138 34.5 
40,001 – 60,000 บาท      41 10.3 
มากกวา่ 60,000 บาทข้ึนไป    150 37.5 

รวม 400 100 
 

จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.1 ซ่ึงสอบถามผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง จ านวน 400 
คน ในเร่ืองเพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยมีเพศหญิง จ านวน 215 คน คิด
เป็นร้อยละ 53.7 และ เพศชาย จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3  

ในเร่ืองอาย ุพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ23 - 34 ปีมากท่ีสุด จ านวน 
198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 36 - 50 ปี จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 
ช่วงอายุตั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.7 และช่วงอายุต ่ากว่า 24 ปี จ านวน 18 
คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดบั 

ในเร่ืองสถานภาพสมรส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดมากกว่า
สมรส โดยมีสถานภาพโสด จ านวน 282 คน คิดเป็นร้อยละ 70.5 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส 
จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 และสถานภาพอ่ืนๆ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 ตามล าดบั  

ในเร่ืองของระดบัการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มาก
ท่ีสุด จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.7 รองลงมาคือ ปริญญาโทหรือสูงกว่า จ านวน 156 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.0 และระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 ตามล าดบั  

ในเร่ืองอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสุด จ านวน 156 คน  
คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมา คือ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 และนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 6 คน  
คิดเป็นร้อยละ 1.6 ตามล าดบั  

ในด้านระดับรายได้ พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ในช่วงมากกว่า 60,000 บาทข้ึนไป  
มากท่ีสุดจ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมา คือ รายไดอ้ยูใ่นช่วง  20,001 – 40,000 บาท 
จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 รายไดอ้ยูใ่นช่วงต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท จ านวน 71 คน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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คิดเป็นร้อยละ 17.7 และรายไดอ้ยูใ่นช่วง  40,001 – 60,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 
ตามล าดบั  
     

4.1.2  พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
การวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ซ่ึงประกอบไป

ดว้ย วตัถุประสงคใ์นการออกก าลงักาย ช่วงเวลาในการเขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย ระยะเวลา
ในการออกก าลงักายต่อคร้ัง วตัถุประสงค ์และเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ โดยหาค่าความถ่ี และ
ค่าร้อยละ มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.2  พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

ค าถาม จ านวน ร้อยละ 
1. วตัถุประสงคใ์นการออกก าลงักาย โดยทัว่ไปของท่านคืออะไร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
ลดน ้าหนกัและความอว้น  197 32 
ดูแลและรักษาสุขภาพ 311 50.5 
ช่ืนชอบการออกก าลงักาย  108 17.5 

รวม 616 100 
2. วตัถุประสงคใ์นใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงของท่านคือ   อะไร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
ลดน ้าหนกัและไขมนั  174 17.9 
สร้างความแขง็แรงของกลา้มเน้ือ  233 24 
สุขภาพพลานามยัท่ีแขง็แรง  251 25.9 
เขา้สังคมและพบปะเพื่อนฝงู 54 5.6 
ลดกระชบัสัดส่วน     168 17.3 
ฟ้ืนฟูสมรรถภาพทางร่างกาย 90 9.3 

รวม 970 100 
3. ส่วนใหญ่ท่านเขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงโดยปกติในช่วงเวลาใด 
08.01 – 12.00 42 10.5 
12.01 – 16.00  30 7.5 
16.01 – 20.00 196 49 
20.01 – 24.00 114 28.5 
24.01 – 04.00  6 1.5 
04.01 – 08.00 12 3 

รวม 400 100 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



73 
 

  

ตารางที่ 4.2  (ต่อ) 
ค าถาม จ านวน ร้อยละ 

4. ระยะเวลาในการเขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงต่อคร้ังของท่าน นานเทา่ใด 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 ชัว่โมง  53 13.3 
มากกวา่ 1 ชัว่โมง - 2 ชัว่โมง 292 73 
มากกวา่ 2 ชัว่โมง - 3 ชัว่โมง 55 13.7 

รวม 400 100 
5. ภายหลงัจากการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแลว้ ส่วนใหญ่  ท่านไดไ้ปใชบ้ริการใน
ส่วนอ่ืน ๆ ของคอมมูนิต้ีมอลล ์ในส่วนใด 
ร้านตดัผม/ร้านท าผม      48 12 
ร้านเสริมสวย/ท าผม/ท าเลบ็ 94 23.5 
ศูนยอ์าหาร  198 49.5 
ซูเปอร์มาเก็ต       48 12 
ร้านนวด     12 3 

รวม 400 100 
6. เหตุผลท่ีท่านเลือกใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์มากกวา่ศูนยอ์อก
ก าลงักายท่ีเปิด – ปิด ตามเวลา 
ตอบสนองเร่ืองอาชีพ (ท างานเป็นกะ/ไม่เป็นเวลา)   60 15 
ตอบสนองเร่ืองจราจรและการเดินทาง (การจราจรติดขดั)    130 32.5 
ตอบสนองเร่ืองการบริการอ่ืน ๆ  ในคอมมูนิต้ีมอลล ์    71 17.7 
ตอบสนองเร่ืองรูปแบบการใชชี้วิตส่วนตวั (ไลฟ์ไสตล)์ 139 34.8 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.2 ซ่ึงแสดงขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมง โดยเร่ือง วตัถุประสงคใ์นการออกก าลงักาย โดยทัว่ไปของท่านคืออะไร (ตอบไดม้ากกวา่ 
1 ขอ้) พบว่า ส่วนใหญ่เพ่ือดูแลและรักษาสุขภาพ จ านวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 รองลงมาคือ 
ลดน ้ าหนักและความอว้น จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 และช่ืนชอบการออกก าลังกาย
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 ตามล าดบั 

วตัถุประสงคใ์นใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงของท่านคืออะไร (ตอบไดม้ากกวา่ 
1 ข้อ) พบว่า ส่วนใหญ่เพ่ือสุขภาพพลานามัยท่ีแข็งแรง จ านวน 251 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 
รองลงมาคือ สร้างความแข็งแรงของกลา้มเน้ือ จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 ลดน ้าหนกัและ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ไขมนั จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 17.9 ลดกระชบัสัดส่วน จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 
ฟ้ืนฟูสมรรถภาพทางร่างกาย จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และเขา้สังคมและพบปะเพื่อนฝูง 
จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 ตามล าดบั  

ส่วนใหญ่ท่านเขา้ใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง โดยปกติในช่วงเวลาใด พบว่า 
ส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการช่วง 16.01 – 20.00 จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 รองลงมาคือ ช่วง 20.
01 – 24.00 จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 ช่วง 08.01 – 12.00 จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.5 ช่วง 12.01 – 16.00 จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ช่วง 04.01 – 08.00 จ านวน 12 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.0 และช่วง 24.01 – 04.00 จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 

ระยะเวลาในการเขา้ใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงต่อคร้ังของท่าน นานเท่าใด 
พบว่า ส่วนใหญ่ใช้ระยะเวลามากกว่า 1 ชั่วโมง - 2 ชั่วโมง จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.0 
รองลงมาคือ มากกว่า 2 ชั่วโมง - 3 ชั่วโมง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.7 และน้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 1 ชัว่โมง จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 ตามล าดบั 

ภายหลงัจากการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแลว้ ส่วนใหญ่ท่านไดไ้ปใชบ้ริการ
ในส่วนอ่ืน ๆ ของคอมมูนิต้ีมอลล ์ในส่วนใด พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการศูนยอ์าหาร จ านวน 198 คน  
คิดเป็นร้อยละ 49.5 รองลงมาคือ ร้านเสริมสวย/ท าผม/ท าเล็บ จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 
ร้านตดัผม/ร้านท าผม จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ซูเปอร์มาเก็ต จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12.0 -และร้านนวด จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามล าดบั 

เหตุผลท่ีท่านเลือกใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์มากกว่าศูนย์
ออกก าลงักายท่ีเปิด – ปิด ตามเวลา พบว่า ส่วนใหญ่เพราะตอบสนองเร่ืองรูปแบบการใช้ชีวิต
ส่วนตวั (ไลฟ์ไสตล)์ จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมาคือ ตอบสนองเร่ืองจราจรและ
การเดินทาง (การจราจรติดขดั) จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 ตอบสนองเร่ืองการบริการอ่ืน ๆ 
ในคอมมูนิต้ีมอลล ์จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 และตอบสนองเร่ืองอาชีพ (ท างานเป็นกะ/ไม่
เป็นเวลา) จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 ตามล าดบั 
 

4.2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบไปดว้ย ปัจจยัผลิตภณัฑ์ 
ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ
ใหบ้ริการ โดยหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 
  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.3  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
ค าถาม Mean S.D. แปลค่า 

ผลิตภณัฑ ์/บริการ 
1. ศูนย์ออกก าลังกาย  24 ชั่วโมง  มีประเภทของสมาชิกท่ี
หลากหลายท่ีท่านสามารถเลือกได ้

3.91 0.78 มาก 

2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีอุปกรณ์การออกก าลงักายท่ี
ทนัสมยั 

4.12 0.8 มาก 

3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีจ านวนอุปกรณ์ท่ีเพียงพอกบั
สมาชิก 

4.07 0.68 มาก 

4. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีขนาดของพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม 4.12 0.68 มาก 
5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีชั้นเรียนออกก าลงักายให้ใช้
บริการโดยไม่เสียค่าใชจ่้ายเพ่ิมเติม 

3.97 0.73 มาก 

6. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีอุปกรณ์ออกก าลงักายท่ีมีความ
ปลอดภยัและไดม้าตรฐาน 

4.17 0.7 มาก 

7. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ไดจ้ดัเตรียมบริการเสริมส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น สระวา่ยน ้า หอ้งซาวน่า 

3.95 0.94 มาก 

รวม 4.04 0.61 มาก 
ราคา 
1. อัตราค่าสมาชิกของศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีความ
เหมาะสมกบับริการท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้  

3.78 0.71 มาก 

2. อตัราค่าสมาชิกของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความคุม้ค่า
กบับริการท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้   

3.9 0.69 มาก 

3. อตัราค่าสมาชิกของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความคุม้ค่า 
เม่ือเทียบกบัศูนยอ์อกก าลงักายอ่ืนๆ  

3.9 0.69 มาก 

4. ท่านจ่ายรายเดือนในราคาคุม้ค่า โดยไม่มีเง่ือนไขผกูมดั 3.96 0.78 มาก 
5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแจง้อตัราค่าสมาชิกท่ีชดัเจนก่อน
การสมคัรเขา้ใชบ้ริการ 

4.08 0.72 มาก 

รวม 3.92 0.61 มาก 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีช่องทางการติดต่อเพ่ือสมคัร
สมาชิกท่ีสะดวกสบาย  

3.9 0.75 มาก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.3  (ต่อ) 
ค าถาม Mean S.D. แปลค่า 

2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีช่องทางการติดต่อเพ่ือสมคัร
สมาชิกท่ีหลากหลาย 

3.86 0.81 มาก 

3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีช่องทางการติดต่อกบัสาขาท่ี
สะดวกสบาย 

3.85 0.73 มาก 

4. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง มีสาขาท่ีท่านสามารถเข้าใช้
บริการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 

3.92 0.82 มาก 

5. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง มีความสะดวกสบายต่อการ
เดินทางไปใชบ้ริการ  

3.91 0.72 มาก 

6. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง มีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวก
เพียงพอ 

3.98 0.77 มาก 

รวม 3.9 0.7 มาก 
การส่งเสริมการตลาด 
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าการส่งเสริมการตลาดร่วมกบั
บตัรเครดิต โดยการใหส่้วนลดการสมคัรเขา้ใชบ้ริการ  

3.71 0.94 มาก 

2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าการส่งเสริมการตลาดโดยให้
ของแถม/ของสมนาคุณเม่ือสมคัรเขา้ใชบ้ริการ 

3.73 0.89 มาก 

3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าการส่งเสริมการตลาดโดยลด
ค่าแรกเขา้/ค่าด าเนินการ เม่ือสมคัรเขา้ใชบ้ริการ 

3.91 0.84 มาก 

4. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมการ
จัดโปรโมชั่นผ่านส่ือ เช่น Billboard, Website Facebook อย่าง
ต่อเน่ือง 

3.88 0.84 มาก 

5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงมีการจัดกิจกรรมเพ่ือให้ลูกค้า 
สามารถทดลองเขา้ใชบ้ริการก่อนสมคัรเป็นสมาชิก  

3.99 0.87 มาก 

รวม 3.84 0.75 มาก 
บุคลากร 
1. พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีการจดัแบ่งหนา้ท่ี
กนัอยา่งชดัเจน 

3.9 0.77 มาก 

2. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.93 0.77 มาก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.3  (ต่อ) 
ค าถาม Mean S.D. แปลค่า 

3. พนัก ง านใน ศูนย์ออกก า ลัง ก า ย  24 ชั่ ว โมง มีคว าม รู้
ความสามารถและความตั้งใจในการใหบ้ริการ 

4.01 0.8 มาก 

4. พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
เช่น ยิม้แยม้แจ่มใส 

4.05 0.75 มาก 

5. พนักงานในศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีมารยาท/พูดจา
สุภาพ 

4.1 0.74 มาก 

รวม 4 0.72 มาก 
ลกัษณะทางกายภาพ 
1. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีการออกแบบและตกแต่ง
สถานท่ีท่ีทนัสมยั 

4.08 0.71 มาก 

2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความสะอาด 4.17 0.69 มาก 
3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีเสียงเพลงเขา้กบับรรยากาศการ
ออกก าลงักาย 

4.17 0.74 มาก 

4. บรรยากาศภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงสร้างความรู้สึก
กระฉบักระเฉง 

4.21 0.65 มากท่ีสุด 

5. ร้านค้าท่ีอยู่ภายในศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง มีสินค้าท่ี
หลากหลายและเหมาะสม เช่น อาหารว่างผลไม ้เคร่ืองด่ืม เป็น
ตน้ 

4.05 0.78 มาก 

รวม 4.13 0.64 มาก 
กระบวนการใหบ้ริการ  
1. การให้บริการภายในศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีความ
รวดเร็ว 

4.16 0.72 มาก 

2. การให้บริการแก่ลูกคา้แต่ละระดบัของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมงมีความเท่าเทียม 

4.15 0.79 มาก 

3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรวดเร็วในการ check in/ 
check out 

4.16 0.81 มาก 

4. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงสามารถแก้ไขปัญหาแก่ลูกคา้
ขณะท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.13 0.77 มาก 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.3  (ต่อ) 
ค าถาม Mean S.D. แปลค่า 

5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงระบุรายละเอียดการให้บริการ
ต่างๆ ไวอ้ยา่งชดัเจน เช่น เง่ือนไขการใหบ้ริการ ค่าใชจ่้ายต่างๆ  

4.15 0.8 มาก 

6. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีวิ ธีการช าระค่าสมาชิกท่ี
หลากหลาย 

4.16 0.81 มาก 

7. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัชั้นเรียนออกก าลงักายท่ี
เป็นระบบ เช่น ชั้นเรียนมีความต่อเน่ือง 

4.1 0.8 มาก 

รวม 4.14 0.74 มาก 
รวมทุกปัจจยั 4 0.54 มาก 

 

จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็น
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .54 โดยเม่ือพิจารณารายปัจจยั พบว่า ปัจจยั
ดา้นกระบวนการให้บริการ เป็นตวัแปรท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.74 รองลงมาคือ ปัจจัยลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .64 ปัจจัย
ผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ีย 4.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .61 ปัจจยับุคลากร มีค่าเฉล่ีย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .72 ปัจจยัราคา มีค่าเฉล่ีย 3.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .61 ปัจจยัช่องทางการจดัจ าหน่าย 
มีค่าเฉล่ีย 3.90 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .70 และปัจจยัการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 3.84 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .75 ตามล าดบั  

เม่ือท าการวิเคราะห์แต่ละด้าน ในด้านผลิตภณัฑ์ พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง  
มีอุปกรณ์ออกก าลงักายท่ีมีความปลอดภยัและไดม้าตรฐาน มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .70 รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีอุปกรณ์
การออกก าลงักายท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 4.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .80 และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง มีขนาดของพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 4.12 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .68 ตามล าดบั 

ในด้านราคา พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงแจ้งอตัราค่าสมาชิกท่ีชัดเจนก่อนการ
สมคัรเขา้ใชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.72 รองลงมาคือ ท่านจ่ายรายเดือนในราคาคุม้ค่า โดยไม่มีเง่ือนไขผูกมัด มีค่าเฉล่ีย 3.96 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .78 และอตัราค่าสมาชิกของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีความคุม้ค่ากบั
บริการท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้มีค่าเฉล่ีย 3.90 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .69 ตามล าดบั 

ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีสถานท่ีจอดรถท่ี
สะดวกเพียงพอ มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.98 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .77 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีสาขาท่ีท่านสามารถเขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 
มีค่าเฉล่ีย 3.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .82 และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความสะดวกสบาย
ต่อการเดินทางไปใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.91 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .72 ตามล าดบั 

ในดา้นการส่งเสริมการตลาดพบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดักิจกรรมเพ่ือให้
ลูกคา้สามารถทดลองเขา้ใชบ้ริการก่อนสมคัรเป็นสมาชิก มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 3.99 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .87 รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าการส่งเสริม
การตลาดโดยลดค่าแรกเขา้/ค่าด าเนินการ เม่ือสมคัรเขา้ใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.91 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .84 และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมการจดัโปรโมชัน่ผ่าน
ส่ือ เช่น Billboard, Website Facebook อย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ีย 3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .84 
ตามล าดบั 

ในดา้นบุคลากร พบว่า พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีมารยาท/พูดจาสุภาพ มี
ระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .74 รองลงมาคือ 
พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เช่น ยิ้มแยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ีย 4.05 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .75 และพนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรู้ ความสามารถ
และความตั้งใจในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.01 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .80 ตามล าดบั 

ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า บรรยากาศภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง สร้าง
ความรู้สึกกระฉับกระเฉง มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .65 รองลงมาคือ ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีความสะอาด มีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .69 และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีเสียงเพลงเขา้กบับรรยากาศการออกก าลงั
กาย มีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .74 ตามล าดบั  

ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีวิธีการช าระค่าสมาชิก
ท่ีหลากหลาย มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .81 
รองลงมาคือ การใหบ้ริการภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.16 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .72 และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรวดเร็วในการ check in/ check out 
มีค่าเฉล่ีย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .81 ตามล าดบั  
 

4.3  ปัจจัยคุณภาพบริการของศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจัยคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การสร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่ โดยหาค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.4  ปัจจยัคุณภาพบริการของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
ค าถาม Mean S.D. แปลค่า 

ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีอุปกรณ์และเคร่ืองออกก าลงักาย
ท่ีทนัสมยั 

4.4 0.69 มากท่ีสุด 

2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีแต่ละส่วนอยา่ง
สวยงาม และน่าประทบัใจ 

4.25 0.72 มากท่ีสุด 

3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีการให้บริการ
อยา่งลงตวั เช่น คาดิโอ เวทเทรนน่ิง ซาวน่า 

4.31 0.71 มากท่ีสุด 

4. เอกสาร รูปภาพ และขอ้ความประกอบในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง  มีความเหมาะสม 

4.24 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.3 0.65 มากท่ีสุด 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
1. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงให้บริการครบถ้วนตามท่ีได้
สัญญาไว ้

4.22 0.68 มากท่ีสุด 

2. เม่ือลูกคา้ผูใ้ช้บริการมีปัญหา ศูนยอ์อกก าลงักาย   24 ชั่วโมง 
แสดงความจริงใจในการแกไ้ขปัญหา  

4.18 0.75 มาก 

3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงกระตือรือร้นในการให้บริการ
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีพบลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 

4.26 0.71 มากท่ีสุด 

4. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงให้บริการภายในระยะเวลาท่ี
สัญญาไว ้

4.25 0.72 มากท่ีสุด 

5. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีการยืนยนัและบันทึกความ
ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน 

4.18 0.77 มาก 

รวม 4.22 0.67 มากท่ีสุด 
การตอบสนอง (Responsiveness) 
1. พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงแจง้รายละเอียดใน
การใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.16 0.8 มาก 

2. พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงให้บริการไดอ้ย่าง
รวดเร็ว  

4.18 0.75 มาก 

3. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความเตม็ใจใหค้วาม
ช่วยเหลืออยูเ่สมอ 

4.2 0.81 มาก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



81 
 

  

ตารางที่ 4.4  (ต่อ) 
ค าถาม Mean S.D. แปลค่า 

4. พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงไม่มีการแสดงท่าที
ยุง่ยากในการใหบ้ริการ 

4.21 0.82 มากท่ีสุด 

รวม 4.19 0.74 มาก 
การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) 
1. พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความมัน่ใจในการ
ใหบ้ริการ 

4.23 0.66 มากท่ีสุด 

2. ท่านมีความรู้สึกเช่ือมัน่ในการด าเนินการของพนกังานในศูนย์
ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

4.16 0.72 มาก 

3. พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงให้บริการรรอย่าง
สุภาพสม ่าเสมอ 

4.25 0.69 มากท่ีสุด 

4. ผูฝึ้กสอนในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรู้และทกัษะ
ในการฝึกสอนและการออกก าลงักาย 

4.26 0.73 มากท่ีสุด 

รวม 4.22 0.66 มากท่ีสุด 
การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงให้ความใส่ใจผูใ้ชบ้ริการในการ
ออกก าลงักายเป็นรายบุคคล 

4.17 0.76 มาก 

2. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงให้บริการท่ีสะดวกสบายแก่
ผูใ้ชบ้ริการทุกคน 

4.2 0.77 มาก 

3. ศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีผู ้ฝึกสอนส่วนตัวส าหรับ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล  

4.12 0.82 มาก 

4. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงให้บริการแก่ท่านอยา่งเต็มท่ีดว้ย
หวัใจ 

4.15 0.73 มาก 

5. พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงเขา้ใจความตอ้งการ
ของท่าน 

4.2 0.81 มาก 

รวม 4.16 0.71 มาก 
รวมทุกปัจจยั 4.22 0.63 มากท่ีสุด 

 

จากข้อมูลในตารางท่ี 4.4 ปัจจัยคุณภาพบริการของศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง ใน
ภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .63 โดยเม่ือ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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พิจารณารายปัจจยั พบว่า ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.30 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .65 รองลงมาคือ ปัจจยัการสร้างความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .66 ปัจจยัความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .67 ปัจจยัการตอบสนอง 
มีค่าเฉล่ีย 4.18 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .74 และปัจจยัการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .71 ตามล าดบั  

เม่ือท าการวิเคราะห์แต่ละด้าน ในด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชั่วโมง มีอุปกรณ์และเคร่ืองออกก าลงักายท่ีทนัสมยั มีระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.40 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .69 รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัแบ่ง
พ้ืนท่ีการให้บริการอย่างลงตวั เช่น คาดิโอ เวทเทรนน่ิง ซาวน่า มีค่าเฉล่ีย 4.31 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .71 และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีแต่ละส่วนอยา่งสวยงาม และน่า
ประทบัใจ มีค่าเฉล่ีย 4.25 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .72 ตามล าดบั 

ในดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงกระตือรือร้นในการให้บริการ
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีพบลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .71 รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงให้บริการภายในระยะเวลาท่ี
สัญญาไว ้มีค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .71 และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงให้บริการ
ครบถว้นตามท่ีไดสั้ญญาไว ้มีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .68 ตามล าดบั 

ในดา้นการตอบสนอง พบว่า พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงไม่มีการแสดงท่าที
ยุ่งยากในการให้บริการ มีระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .82 รองลงมาคือ พนักงานในศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีความเต็มใจให้ความ
ช่วยเหลืออยู่เสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .81 และพนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมง  ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.18 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .75 ตามล าดบั 

ในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ พบวา่ ผูฝึ้กสอนในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรู้และ
ทกัษะในการฝึกสอนและการออกก าลงักาย มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.26 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .73 รองลงมาคือ พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงให้บริการอยา่ง
สุภาพสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.25 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .69 และพนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมงมีความมัน่ใจในการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .66 ตามล าดบั 

ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงให้บริการท่ีสะดวกสบายแก่
ผูใ้ชบ้ริการทุกคน มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.77 รองลงมาคือ พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง เขา้ใจความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ีย 
4.20 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .81 และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใหค้วามใส่ใจผูใ้ชบ้ริการในการ
ออกก าลงักายเป็นรายบุคคล  มีค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .76 ตามล าดบั 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



83 
 

  

4.4  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง  
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง โดยหา
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.5  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

ค าถาม Mean S.D. แปลค่า 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
1. ท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 
ชัว่โมง 

4.06 0.73 มาก 

2. ท่านรู้สึกสนุกและเพลิดเพลินใจเวลาท่ีใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมง 

3.99 0.74 มาก 

3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าให้ท่านรู้สึกประทบัใจทุกคร้ังท่ี
เขา้มาใชบ้ริการ  

4.06 0.77 มาก 

4. โดยรวม ท่านมีความพึงพอในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมง 

4.14 0.74 มาก 

รวม 4.06 0.71 มาก 
 

จากข้อมูลในตารางท่ี 4.5 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลังกาย 24 ชั่วโมง  
ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .71 โดยเม่ือ
พิจารณารายค าถาม พบวา่ โดยรวม ท่านมีความพึงพอในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .71 รองลงมาคือ ท่านมีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ีย 4.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .73 ศูนยอ์อก
ก าลังกาย 24 ชั่วโมงท าให้ท่านรู้สึกประทับใจทุกคร้ังท่ีเข้ามาใช้บริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.06 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .77 และท่านรู้สึกสนุกและเพลิดเพลินใจเวลาท่ีใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง มีค่าเฉล่ีย 3.99 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .74 ตามล าดบั  
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4.5  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง  
 

โดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพ่ือวิเคราะห์กรณีท่ีมีตวัแปรอิสระในรูปแบบความสัมพนัธ์ โดยขั้นตอนแรก
จะเป็นการวิเคราะห์ดว้ย Pearson correlation ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยั
คุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ดงัน้ี
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ตารางที่ 4.6 การวิเคราะห์ดว้ย Pearson correlation 
  Satis. Prod. Price Place Promo People Physical Process Tangible Reliability Respons Assurance Empathy 
Satis. 1 

            

Prod. .67* 1 
           

Price .52* .69* 1 
          

Place .59* .70* .67* 1 
         

Promo. .51* .38* .42* .56* 1 
        

People .48* .58* .33* .48* .58* 1 
       

Physical  .55* .48* .39* .57* .71* .62* 1 
      

Process .56* .60* .48* .64* .64* .67* .59* 1 
     

Tangible .49* .56* .47* .61* .63* .62* .63* .80* 1 
    

Reliability .53* .61* .48* .66* .55* .64* .59* .84* .86* 1 
   

Respons. .57* .56* .50* .69* .70* .60* .62* .83* .82* .85* 1 
  

Assurance .65* .57* .51* .64* .59* .63* .64* .81* .78* .83* .83* 1 
 

Empathy .71* .62* .54* .62* .49* .64* .54* .74* .73* .77* .76* .86* 1 
หมายเหตุ * อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากการวิเคราะห์ด้วย Pearson correlation ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และปัจจัย
คุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง พบวา่ ทุกปัจจยั
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ท่ี  .05 โดย เ ม่ือวิ เคราะห์ค่ า  Pearson correlation ในแต่ละตัวแปร พบว่า  ผ ลิตภัณฑ์มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในระดับปานกลาง (r = 0.67) ราคามี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง (r = 0.52) ช่องทางการ
จดัจ าหน่ายมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง (r = 0.59) 
การส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง 
(r = 0.51) บุคลากรมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง (r = 
0.48) ลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปาน
กลาง (r = 0.55) กระบวนการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน
ระดับปานกลาง (r = 0.56) ความเป็นรูปธรรม มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง (r = 0.49) ความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง (r = 0.53) การตอบสนอง มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง (r = 0.57) การสร้างความเช่ือมัน่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง (r = 0.65) และการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบั (r = 0.71)  

ขั้นตอนต่อไป จะเป็นการทดสอบสมมติฐาน ในส่วนของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

H0 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ ไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

H1 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple linear 
regression) โดยเลือกตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ
ให้บริการ กบัตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เขา้สมการถดถอยพหุคูณดว้ยเทคนิค 
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Enter ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่าน้อย
กวา่ .05 ซ่ึงผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 
 
ตารางที่ 4.7  การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพ่ือหาความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ี 
  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

B SE ß 
ค่าคงท่ี .198 .195  1.015 .311 
ผลิตภณัฑ ์ .562 .072 .552 7.857** .000 
ราคา  -.010 .061 -.231 .163 .871 
การจดัจ าหน่าย  -.037 .059 -.016 .628 .530 
การส่งเสริมการตลาด  .151 .053 .114 2.821** .005 
บุคลากร -.100 .054 .044 -1.873 .062 
ลกัษณะทางกายภาพ  .203 .060 .315 3.397** .001 
กระบวนการใหบ้ริการ .094 .054 .061 1.757 .080 

SEest = ±.48463, R = .736, R2 = .541, Adjusted R2 = .533 , F = 66.120, p-value = .000 
หมายเหตุ * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05     
 ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 
 ตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนย์
ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ทดสอบโดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยพิจารณาความสัมพนัธ์
ของตวัแปรแต่ละตวั พบว่า ตวัแปรผลิตภณัฑ์ (Product) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมงอย่างมีนัยส าคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 99% โดย F มีค่าเท่ากบั 66.120 ท่ีระดบันัยส าคญั
ทางสถิติท่ี .01 โดยเฉพาะอยา่งยิง่จากผลในตารางแสดงวา่มีความเช่ือมัน่ 99% มากกวา่เกณฑท่ี์ตั้งไว ้
คือ 95% หมายความว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมงกบัตวัแปรผลิตภณัฑ ์(Product) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) มีความเช่ือถือได้ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี .01 และค่าความถูกต้องของ
แบบจ าลองท่ีประมาณค่าไดน้ั้นมีความน่าเช่ือถือ (R2) ร้อยละ 54.10 Adjust R2 เท่ากบั .533 และค่า 
SE เท่ากบั 0.48 โดยไดแ้บบจ าลองท่ีเหมาะสมดงัน้ี 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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Satisfaction = 0.198 + 0.562Product** - 0.01Price – 0.037Place + 0.151Promotion** 
 - 0.100People + 0.203Physical** + 0.094Process 
 

ผลการศึกษา สรุปได้ว่า ตัวแปรผลิตภัณฑ์ (Product) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมงอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .01 ผลการศึกษาท่ีได ้ตรงกบัสมมติฐานท่ีว่า ผลิตภณัฑ์การ
ส่งเสริมการตลาด และลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เป็นการปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ในขณะท่ีตัวแปรราคา (Price) ตัวแปรช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ตัวแปร
บุคลากร (People) และตวัแปรกระบวนการใหบ้ริการ (Process) ตรงกบัสมมติฐานท่ีวา่ ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย บุคลากร และกระบวนการใหบ้ริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นการ
ยอมรับสมมติฐาน H0 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยคุณภาพบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนอง การสร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

H0 : ปัจจยัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การ
สร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

H1 : ปัจจยัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การ
สร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  

สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear 
Regression) โดยเลือกตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยคุณภาพบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ความ
น่าเช่ือถือ การตอบสนอง การสร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่ กบัตวัแปรตาม คือ ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ เขา้สมการถดถอยพหุคูณดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ เช่ือมัน่ 95% ดงันั้น
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ .05 ซ่ึงผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 
 
ตารางที่ 4.8  การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพ่ือหาความสัมพนัธ์ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความ 
  พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

ปัจจยัคุณภาพบริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B SE ß 
ค่าคงท่ี 1.203 .173  6.950** .000 
ความเป็นรูปธรรม -.141 .080 -.131 -1.770 .078 
ความน่าเช่ือถือ -.155 .089 -.148 -1.750 .081 
การตอบสนอง .144 .072 .151 1.985* .048 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 

ปัจจยัคุณภาพบริการ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B SE ß 
การสร้างความเช่ือมัน่ .225 .089 .210 2.515* .012 
การดูแลเอาใจใส่ .618 .069 .624 8.957** .000 
SEest = ±.49429, R = .721, R2 = .521, Adjusted R2 = .514 , F = 85.555, p-value = .000 
หมายเหตุ * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05     
 ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

ตวัแปรปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง ทดสอบโดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยพิจารณาความสัมพนัธ์ของตวัแปรแต่ละตวั 
พบว่า ตวัแปรการตอบสนอง (Responsiveness) และการสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงอยา่งมีนยัส าคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ในขณะท่ีปัจจยัการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมงอยา่งมีนยัส าคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 99% โดย F มีค่าเท่ากบั 85.555 ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 โดยเฉพาะอยา่งยิ่งจากผลในตารางของปัจจยัการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  
แสดงวา่มีความเช่ือมัน่ 99% มากกวา่เกณฑท่ี์ตั้งไว ้คือ 95%  ซ่ึงหมายความวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงกับตัวแปรการตอบสนอง 
(Responsiveness) และการสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) มีความเช่ือถือไดท่ี้ระดบันัยส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 ในขณะท่ีการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีความเช่ือถือไดท่ี้ระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 
0.01 ค่าความถูกตอ้งของแบบจ าลองท่ีประมาณค่าไดน้ั้นมีความน่าเช่ือถือ (R2) ร้อยละ 52.10 Adjust 
R2 เท่ากบั 0.514 และค่า SE เท่ากบั 0.49 โดยไดแ้บบจ าลองท่ีเหมาะสมดงัน้ี 

 

Satisfaction = 1.203** - 0.141Tangibility – 0.155Reliability + 0.144 Responsiveness* 
 + 0.225Assurance* + 0.618Empathy** 
 

ผลการศึกษา สรุปได้ว่า ตัวแปรการตอบสนอง (Responsiveness) และการสร้างความ
เช่ือมัน่ (Assurance) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 ในขณะท่ีการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 ผลการศึกษาท่ีได ้ตรงกบั
สมมติฐานท่ีวา่ การตอบสนอง การสร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ เป็นการปฏิเสธสมมติฐาน H0 ในขณะท่ีตวัแปรความเป็นรูปธรรม (Tangibility) เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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และตัวแปรความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ ตรงกับ
สมมติฐานท่ีว่า ความเป็นรูปธรรม และความน่าเช่ือถือ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
เป็นการยอมรับสมมติฐาน H0  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 

   

บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง” สามารถสรุปผลการศึกษาตามวตัถุประสงคข์องการ
วิจยั ดงัน้ี 

5.1  สรุปผลการวิจยั 
5.2  อภิปรายผลการวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1  สรุปผลการวจัิย 
 
5.1.1  ข้อมูลและพฤติกรรมการใช้ศูนย์ออกก าลงักาย  
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ผลการศึกษาผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

จ านวน 400 คน พบว่า ในเร่ืองเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.7 ใน
เร่ืองอาย ุพบว่า ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอาย ุ23 - 34 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.5 ในเร่ืองสถานภาพ
สมรส พบวา่ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดมากกวา่สมรส โดยมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 70.5 ใน
เร่ืองของระดบัการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 50.7 ในเร่ืองอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
39.0 ในดา้นระดบัรายได ้พบว่า ส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูใ่นช่วงมากกว่า 60,000 บาทข้ึนไป มากท่ีสุด 
คิดเป็นร้อยละ 37.5  

พฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง พบว่า ในเร่ืองวตัถุประสงคใ์นการ
ออกก าลงักาย ส่วนใหญ่เพ่ือดูแลและรักษาสุขภาพ คิดเป็นร้อยละ 77.7 วตัถุประสงคใ์นใชบ้ริการ
ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ส่วนใหญ่เพ่ือสุขภาพพลานามยัท่ีแข็งแรง คิดเป็นร้อยละ 62.7 ส่วน
ใหญ่เขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง โดยปกติในช่วงเวลา 16.01 – 20.00 คิดเป็นร้อยละ 
49.0 มีระยะเวลาในการเขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงต่อคร้ังใชร้ะยะเวลามากกวา่ 1 - 2 
ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 73.0 ภายหลงัจากการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแลว้ ส่วนใหญ่
ใชบ้ริการศูนยอ์าหารของคอมมูนิต้ีมอลล ์คิดเป็นร้อยละ 49.5 เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์มากกวา่ศูนยอ์อกก าลงักายท่ีเปิด – ปิด ตามเวลา เพราะตอบสนอง
เร่ืองรูปแบบการใชชี้วิตส่วนตวั (ไลฟ์ไสตล)์ คิดเป็นร้อยละ 34.8  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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5.1.2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ศึกษาทั้งหมด 7 ปัจจยั 

ไดแ้ก่ ปัจจยัผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทาง
กายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ โดยในภาพรวม พบว่า มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก โดย
มีค่าเฉล่ีย 4.00 เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัผลิตภณัฑ ์ปัจจยับุคลากร ปัจจยัราคา ปัจจยัช่องทาง
การจดัจ าหน่าย และปัจจยัการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั  

เม่ือท าการวิเคราะห์แต่ละดา้น ในดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มี
อุปกรณ์ออกก าลงักายท่ีมีความปลอดภยัและไดม้าตรฐาน มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีอุปกรณ์การออกก าลงักายท่ีทนัสมยั และศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมง มีขนาดของพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม ตามล าดบั 

ในด้านราคา พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงแจ้งอตัราค่าสมาชิกท่ีชัดเจนก่อนการ
สมคัรเขา้ใชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่านจ่ายรายเดือนในราคา
คุม้ค่า โดยไม่มีเง่ือนไขผูกมดั และอตัราค่าสมาชิกของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความคุม้ค่า
กบับริการท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้ตามล าดบั 

ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง มีสถานท่ีจอดรถท่ี
สะดวกเพียงพอ มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
มีสาขาท่ีท่านสามารถเขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความ
สะดวกสบายต่อการเดินทางไปใชบ้ริการ ตามล าดบั 

ในดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดักิจกรรมเพ่ือให้
ลูกคา้สามารถทดลองเขา้ใชบ้ริการก่อนสมคัรเป็นสมาชิก มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าการส่งเสริมการตลาดโดยลดค่าแรกเขา้/ค่าด าเนินการ 
เม่ือสมคัรเขา้ใช้บริการ และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงมีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมการจดั
โปรโมชัน่ผา่นส่ือ เช่น Billboard, Website Facebook อยา่งต่อเน่ือง ตามล าดบั 

ในดา้นบุคลากร พบว่า พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีมารยาท/พูดจาสุภาพ มี
ระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เช่น ยิ้มแยม้แจ่มใส และพนักงานในศูนยอ์อกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีความรู้ 
ความสามารถและความตั้งใจในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า บรรยากาศภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง สร้าง
ความรู้สึกกระฉับกระเฉง มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมงมีความสะอาด และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีเสียงเพลงเขา้กบับรรยากาศการออก
ก าลงักาย ตามล าดบั  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีวิธีการช าระค่าสมาชิก
ท่ีหลากหลาย มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ การให้บริการภายในศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความรวดเร็ว และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรวดเร็วในการ check 
in/ check out ตามล าดบั  

 

5.1.3  ปัจจัยคุณภาพบริการของศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
ปัจจยัคุณภาพบริการของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ศึกษาทั้งหมด 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความ

เป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การสร้างความเช่ือมัน่ และการดูแลเอาใจใส่ โดยใน
ภาพรวม พบว่า มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.22 เม่ือพิจารณารายปัจจยั 
พบว่า ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัการสร้างความเช่ือมัน่ 
ปัจจยัความน่าเช่ือถือ ปัจจยัการตอบสนองและและปัจจยัการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั  

เม่ือท าการวิเคราะห์แต่ละด้าน ในด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชั่วโมง มีอุปกรณ์และเคร่ืองออกก าลังกายท่ีทันสมัย มีระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีการให้บริการอยา่งลงตวั เช่น คาดิโอ 
เวทเทรนน่ิง ซาวน่า และศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีแต่ละส่วนอย่างสวยงาม 
และน่าประทบัใจ ตามล าดบั 

ในดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงกระตือรือร้นในการให้บริการ
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีพบลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชั่วโมงให้บริการภายในระยะเวลาท่ีสัญญาไว ้และศูนยอ์อกก าลังกาย 24 ชั่วโมง
ใหบ้ริการครบถว้นตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ตามล าดบั 

ในดา้นการตอบสนอง พบว่า พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงไม่มีการแสดงท่าที
ยุง่ยากในการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานในศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความเต็มใจใหค้วามช่วยเหลืออยูเ่สมอ และพนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง  ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตามล าดบั 

ในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ พบวา่ ผูฝึ้กสอนในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรู้และ
ทกัษะในการฝึกสอนและการออกก าลงักาย มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงให้บริการอยา่งสุภาพสม ่าเสมอ และพนกังานในศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความมัน่ใจในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงให้บริการท่ีสะดวกสบายแก่
ผูใ้ชบ้ริการทุกคน มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานในศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชั่วโมง เข้าใจความต้องการของท่าน และศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงให้ความใส่ใจ
ผูใ้ชบ้ริการในการออกก าลงักายเป็นรายบุคคล  ตามล าดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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5.1.4  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ในภาพรวมมีความพึงพอใจใน

ระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย 4.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .71 โดยเม่ือพิจารณารายค าถาม พบว่า 
โดยรวม ท่านมีความพึงพอในการใช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมงท าให้ท่านรู้สึกประทบัใจทุกคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  และท่านรู้สึกสนุกและเพลิดเพลินใจ
เวลาท่ีใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ตามล าดบั  

 

5.1.5  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P) และปัจจัยคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ที่มี
ผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 

ตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมง ทดสอบโดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยพิจารณาความสัมพนัธ์ของตวั
แปรแต่ละตวั พบว่า ตวัแปรผลิตภณัฑ์ การส่งเสริมการตลาด และลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงอยา่งมีนยัส าคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 
95% โดย F มีค่าเท่ากบั 66.120 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงหมายความว่า ความสัมพนัธ์
ระหว่างความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมงกับตวัแปรผลิตภัณฑ์ การ
ส่งเสริมการตลาด และลกัษณะทางกายภาพ มีความเช่ือถือไดท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 และ
ค่าความถูกตอ้งของแบบจ าลองท่ีประมาณค่าไดน้ั้นมีความน่าเช่ือถือ (R2) ร้อยละ 54.10 และ Adjust 
R2 เท่ากบั 0.533 และค่า SE เท่ากบั 0.48  

ตวัแปรปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง ทดสอบโดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ โดยพิจารณาความสัมพนัธ์ของตวัแปรแต่ละตวั 
พบวา่ ตวัแปรการตอบสนอง (Responsiveness) การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) และการดูแลเอา
ใจใส่ (Empathy) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง อย่างมี
นยัส าคญั ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดย F มีค่าเท่ากบั 85.555 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึง
หมายความวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงกบั
ตวัแปรการตอบสนอง (Responsiveness) การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) มีความเช่ือถือไดท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 และค่าความถูกตอ้งของแบบจ าลองท่ี
ประมาณค่าไดน้ั้นมีความน่าเช่ือถือ (R2) ร้อยละ 52.10 และ Adjust R2 เท่ากบั 0.514 และค่า SE 
เท่ากบั 0.49  

 

  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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95 
 

 

5.2  อภิปรายผลการวจิัย 
 

ส าหรับเร่ืองขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยเฉพาะเร่ืองเพศ สถานภาพสมรส 
และอาชีพ นั้น ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง โดยเฉพาะใน
เร่ืองเพศ พบว่า เพศหญิงมีการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมากกว่าเพศชาย เน่ืองจากใน
ปัจจุบนัประชากรเพศหญิงท่ีเป็นวยัท างานมีจ านวนมากกว่าเพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวโนม้การ
ออกก าลงักายและการสนใจดูแลรูปร่าง ท าให้เพศหญิงมีแนวโน้มท่ีจะออกก าลงักายมากข้ึน แต่
เน่ืองจากปัญหาดา้นการเดินทางและความปลอดภยัมากกว่า ดงันั้นเพศหญิงจะมีความพอใจในการ
หาสถานท่ีออกก าลงักายท่ีมีความสะดวกสบาย ความปลอดภยั และการท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ใหเ้พศหญิงมากข้ึน การท่ีศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีขอ้จ ากดัใหต้อ้งเปิดใหค้อมมูนิต้ีมอลลห์รือ
เปิดนอกห้างสรรพสินคา้นั้น จึงเป็นขอ้ไดเ้ปรียบดว้ยเช่นกนั ท่ีสามารถตอบสนองไลฟ์ไสตล์ของ
เพศหญิงมากกว่า ในเร่ืองของรายได้ กลุ่มท่ีมีรายได้ มากกว่า 60,000 บาทข้ึนไป เป็นกลุ่มท่ีใช้
บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมากท่ีสุด สาเหตุจากการวิเคราะห์ของผูว้ิจยั เน่ืองจากศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมงน้ี มีลกัษณะการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีค่าใชจ่้ายในการสมคัรสมาชิก ซ่ึง
ตอ้งเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีก าลงัซ้ือและสามารถสมคัรสมาชิกต่อเน่ืองได ้ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอ่ืน 
อาจมีการพิจารณาปัจจยัเร่ืองค่าใชจ่้าย และอาจเลือกพิจารณาออกก าลงักายโดยท่ีไม่เสียค่าใช้จ่าย
ทดแทน รวมทั้งผูท่ี้มีรายไดสู้ง อาจมีความตอ้งการยดืหยุน่ในเร่ืองเวลาเน่ืองจากศูนยอ์อกก าลงักายมี
ท่ีตั้งอยู่ภายในคอมมูนิต้ีมอลล์ สามารถออกก าลงักายและท ากิจกรรมอย่างอ่ืนไดห้ลงัจากการออก
ก าลงักาย รวมทั้งในเร่ืองของบุคคลท่ีมีสถานภาพโสดท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะดูแลรักษาสุขภาพมากกว่า
สมรส รวมทั้งอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั ท่ีไม่มีโอกาสท่ีจะเขา้ไปใชชี้วิตในเมืองเหมือนลูกคา้ท่ี
เป็นมนุษยเ์งินเดือนและไม่มีเวลาท่ีแน่น่อน ดงันั้น ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง จึงตอบโจทยใ์น
เร่ืองของการออกก าลงักายของผูท่ี้อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั ดงันั้น การท าการตลาดของศูนย์
ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมง จึงควรเนน้ไปท่ีกลุ่มลูกคา้เพศหญิง ท่ีใส่ใจเร่ืองสุขภาพและยงัไม่มีภาระ
ครอบครัว เป็นกลุ่มรายไดสู้งและประกอบธุรกิจส่วนตวั ท่ีตอ้งการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท่ี
ตอบโจทยใ์นการออกก าลงักายมากกวา่ 

เม่ือพิจารณาจากพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ผูเ้ขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักายส่วนใหญ่
ยงัใชบ้ริการในช่วง 16.00 – 20.00 ถึงร้อยละ 49 และในช่วง 20.00 – 24.00 ถึงร้อยละ 28.5 เม่ือรวม
จ านวนของสองช่วงเวลา พบว่า มีการใชบ้ริการถึงร้อยละ 70 แต่ผูใ้ชบ้ริการ 00.00 จนถึง 08.00 ใช้
บริการประมาณร้อยละ 4.5 แสดงว่าคนส่วนใหญ่ยงัใชบ้ริการในช่วงเวลาปกติมากกว่าช่วงเวลาอ่ืน 
ซ่ึงในการศึกษาหาค าตอบของการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ขอ้มูลการใชบ้ริการควรมี
การเปรียบเทียบการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงกบัการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักายใน
ช่วงเวลาปกติ รวมทั้งอาจมีการปรับช่วงของเวลาในการสอบถาม ปรับเป็น 22.00 – 02.00 และ เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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02.00 – 06.00  โดยเพ่ืออาจใชเ้พ่ือศึกษาเปรียบเทียบกบัผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักายในช่วงเวลา
ปกติ ส าหรับการวิจยัในคร้ังต่อไป 

ซ่ึงเม่ือพิจารณาผลการวิจยั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง ได้แก่ ตวัแปรผลิตภณัฑ์ การส่งเสริมการตลาด และ
ลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงอย่างมี
นยัส าคญันั้น ผูว้ิจยัวิเคราะห์วา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์คือ อุปกรณ์และชั้นเรียนของศูนยอ์อกก าลงักาย 
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีลูกคา้พิจารณาในการเลือกใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย ทั้งในเร่ืองของผลิตภณัฑ์
หรือคอร์สออกก าลงักายทนัสมยั การมีอุปกรณ์ออกก าลงักายท่ีมีความปลอดภยัและไดม้าตรฐาน 
และมีขนาดพ้ืนท่ีศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ท่ีเหมาะสม ตามล าดบั เป็นส่ิงท่ีเป็นปัจจยัหลกัท่ีท า
ให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเกินกว่าท่ีตั้งเป้าหมายเอาไว ้หากด าเนินการปรับปรุงดา้น
ผลิตภณัฑใ์ห้ลูกคา้มีความรู้สึกวา่คุม้ค่าและแปลกใหม่ จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้และ
เกิดการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองต่อไป  

ในขณะท่ีปัจจยัในเร่ืองของการส่งเสริมการตลาดนั้น พบว่า ปัจจุบนัศูนยอ์อกก าลงักายมี
การแข่งขนัในการแย่งกลุ่มลูกคา้กนัอย่างดุเดือด ท าให้ตอ้งมีการจดักิจกรรมเพ่ือส่งเสริมการขาย 
เช่น การให้ลูกคา้สามารถทดลองเขา้ใชบ้ริการก่อนสมคัร การลดค่าแรกเขา้/ค่าด าเนินการเม่ือสมคัร
เขา้ใชบ้ริการ หรือแมก้ระทัง่การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมการจดัโปรโมชัน่ผ่านส่ือ เช่น Billboard, 
Website Facebook อย่างต่อเน่ือง แสดงให้เห็นว่า ภาวการณ์แข่งขนัของตลาดธุรกิจการออกก าลงั
กายในปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีสูงมาก ลูกคา้เป็นผูท่ี้มีสิทธิในการเลือกใช้บริการในศูนยอ์อกก าลงั
กายท่ีให้ผลประโยชน์คุม้ค่าท่ีสุด มีการรับส่ือการตลาดจากการส่งเสริมการตลาดเพ่ือเปรียบเทียบ
บริการจากท่ีต่างๆ ท าให้ปัจจยัเร่ืองการส่งเสริมการตลาดเป็นส่วนหน่ึงในการท าให้เกิดความพึง
พอใจในใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง และในเร่ืองของลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัในเร่ือง
น้ี เช่น บรรยากาศภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง สร้างความรู้สึกกระฉับกระเฉงรู้สึกอยาก
ออกก าลงักาย มีความสะอาด และมีเสียงเพลงเขา้กบับรรยากาศการออกก าลงักาย ลว้นส่งผลท าให้
ลูกคา้มีความพึงพอใจท่ีเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่ต้องการสถานท่ีออกก าลงักายท่ีสามารถ
ตอบสนองดา้นจิตใจและลกัษณะการใชชี้วิตท่ีครบถว้นมากกว่า รวมไปถึงบรรยากาศคนในคอมมู
นิต้ีมอลล ์ความอ่อนตวัในการเปิดใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง รวมทั้ง การตกแต่งสถานท่ีใหมี้ความ
น่าดึงดูดใหเ้ขา้ใชบ้ริการ จะส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ 

ในส่วนของคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมง ไดแ้ก่ สร้างความแน่นอน (Assurance) และปัจจยัดา้นความเขา้ใจลูกคา้หรือการดูแล
เอาใจใส่ (Empathy) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมงอย่างมี
นยัส าคญันั้น ผูว้ิจยัวิเคราะห์ว่า ปัจจยัดา้นการตอบสนอง เช่นในเร่ือง พนกังานไม่แสดงท่าทียุง่ยาก
ในการให้บริการ มีความเต็มใจให้ความช่วยเหลืออยู่เสมอ และความรวดเร็วในการให้บริการ มี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงนั้น 
ต้องการได้รับการตอบสนองในการบริการ เน่ืองจากการเดินทางมาออกก าลงักายนอกบา้นนั้น 
ลูกคา้ยอ่มมีความคาดหวงัว่าจะไดรั้บบริการจากศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงอยา่งรวดเร็ว และจะ
ส่งผลต่อความส าเร็จในการออกก าลังกายของลูกค้า ในขณะท่ีด้านการสร้างความเช่ือมั่น
เช่นเดียวกนั พบว่า ผูฝึ้กสอนท่ีมีความรู้และทกัษะในการฝึกสอนและการออกก าลงักาย ให้บริการ
อย่างสุภาพสม ่าเสมอ และมีความมัน่ใจในการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
แสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีจะไดอ้อกก าลงักายท่ีไดป้ระโยชน์สูงสุดจากการไดรั้บการ
ฝึกสอนจากผูเ้ช่ียวชาญ และสุดทา้ยการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบวา่ การใหบ้ริการท่ีสะดวกสบาย
แก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน เขา้ใจความตอ้งการ และให้ความใส่ใจผูใ้ชบ้ริการในการออกก าลงักายเป็น
รายบุคคล  มีระดบัความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้กลุ่มท่ีมาใชบ้ริการศูนย์
ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ตอ้งการใหมี้การใหบ้ริการท่ีเกิดความสะดวกสบาย ผอ่นคลาย เขา้ใจความ
ตอ้งการของตน รวมทั้งใส่ใจในการออกก าลงักายแบบเป็นรายบุคคลดว้ย  

ซ่ึงผลการศึกษาดงักล่าว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิริฒิพา เรืองกล (2558) ศึกษาในเร่ือง 
ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพในการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ วี 
ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร พบว่า ตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดย
ปัจจัยด้านราคา (Price) มีค่าขนาดอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า วี  ฟิตเนส โซไซต้ี 
กรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสินคา้ผลิตภณัฑ์ (Product) และ (2) ตวัแปร
ปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการ(SERVQUAL) ดา้นความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ ปัจจยัดา้นความแน่นอน และปัจจยัดา้นความเขา้ใจลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้  วี ฟิตเนส โซไซต้ีกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ซ่ึงผลการวิจยั
ตรงกนัในเร่ืองของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เน่ืองจาก ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑคื์ออุปกรณ์และชั้น
เรียนของศูนยอ์อกก าลงักาย เป็นปัจจยัส าคญัท่ีลูกคา้พิจารณาในการเลือกใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงั
กายตรงกนั ไม่ว่าจะเป็นลูกคา้ของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลลห์รือลูกคา้ของ วี 
ฟิตเนส โซไซต้ี ลว้นพิจารณาในเร่ืองของผลิตภณัฑ ์ดงันั้นศูนยอ์อกก าลงักายจึงควรสร้างผลิตภณัฑ์
หรือคอร์สออกก าลงักายใหม่ ๆ เพ่ือให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเกินกว่าท่ีตั้งเป้าหมาย
เอาไว ้ 

ในขณะท่ีในเร่ืองของปัจจยัปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการ ตรงกนัในทุกปัจจยั ทั้งในเร่ืองฃ
องการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) การสร้างความเช่ือมัน่ หรือการสร้าง
ความแน่นอน (Assurance) และปัจจยัดา้นความเขา้ใจลูกคา้หรือการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) แสดง
ให้เห็นว่า ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงหรือฟิตเนสนั้น จ าเป็น
อย่างยิ่งท่ีจะตอ้งใส่ใจในเร่ือของปัจจยัในการให้บริการ เพราะเป็นส่ิงท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ของลูกคา้โดยตรง เช่น ดา้นการตอบสนอง ในเร่ือง พนกังานไม่แสดงท่าทียุง่ยากในการใหบ้ริการ มี
ความเต็มใจให้ความช่วยเหลืออยู่เสมอ และความรวดเร็วในการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้
ของศูนยอ์อกก าลงักายในทุกท่ีนั้น ตอ้งการไดรั้บการตอบสนองในการบริการ เน่ืองจากการเสียเงิน
เพ่ือมาออกก าลงักายนั้น ลูกคา้ย่อมมีความคาดหวงัว่าจะไดรั้บการตอบสนองดา้นบริการจากศูนย์
ออกก าลงักายอย่างรวดเร็ว ในขณะท่ีดา้นการสร้างความเช่ือมัน่เช่นเดียวกนั พบว่า ผูฝึ้กสอนท่ีมี
ความรู้และทกัษะในการฝึกสอนและการออกก าลงักาย ลูกคา้จะไดป้ระโยชน์สูงสุดจากการไดรั้บ
การฝึกสอนจากผูเ้ช่ียวชาญ และสุดทา้ยการในดา้นการดูแลเอาใจใส่ การให้บริการท่ีสะดวกสบาย
แก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน เขา้ใจความตอ้งการ และให้ความใส่ใจผูใ้ชบ้ริการในการออกก าลงักายเป็น
รายบุคคล  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย ตอ้งการให้มีการให้บริการท่ีใส่ใจ เขา้ใจความ
ตอ้งการของตน รวมทั้งใส่ใจในการออกก าลงักายแบบเป็นรายบุคคลดว้ย  

ในขณะท่ีในส่วนของปัจจยัท่ีมีความแตกต่างกบังานวิจยัของ จิริฒิพา เรืองกล นั้น จะเป็น
ปัจจยัในส่วนของการส่งเสริมการตลาด และลกัษณะทางกายภาพ เน่ืองจากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี 
ศึกษาในช่วงท่ีมีการแข่งขนักนัค่อนขา้งสูงของธุรกิจการออกก าลงักาย ท าให้ลูกคา้มีความตอ้งการ
ให้เกิดความคุม้ค่า รวมถึงพิจารณาเร่ืองของการเปรียบเทียบส่ิงท่ีจะไดรั้บจากการส่งเสริมการตลาด
อีกดว้ย ในขณะท่ีในเร่ืองของลกัษณะทางกายภาพนั้น เน่ืองจากผลการแข่งขนัของธรักิจออกก าลงั
กายท่ีดุเดือดเช่นกนั ส่งผลให้เกิดการสร้างบรรยายกาศท่ีตอบสนองการใชชี้วิตและการออกก าลงั
กายท่ีมากข้ึนดว้ย ซ่ึงการท่ีเกิดศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงนั้น ปัจจยัเร่ืองของบรรยากาศในการ
ออกก าลงักายท่ีตั้งอยู๋ภายในใคอมมูนิต้ีมอลล์นั้น ย่อมส่งผลต่อแรงจูงใจและความพึงพอใจได้
มากกวา่ จึงส่งผลใหลู้กคา้เกิดคามพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึนดว้ย  

ในขณะท่ีในเร่ืองของผลการศึกษาดงักล่าว สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ธีรพฒัน์ อนนัต์
ภากรณ์ (2549) ศึกษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกท่ีเขา้ใชบ้ริการสถานออกก าลงักาย 
ลีดเดอร์ฟิตเนสคลบัแอนด์สปา ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของสมาชิกเพศชายและเพศหญิง
สาขาป่ินเกลา้มีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ได้แก่ ด้านการ
บริการหรือด้านผลิตภัณฑ์ ด้านอาคารสถานท่ีหรือลักษณะทางกายภาพ และด้านการส่งเสริม
การตลาด โดยสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัในเร่ืองของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ลกัษณะทางกายภาพ และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีเป็นปัจจยัส าคญัในการเลือกใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักายในแต่ละท่ี 
ลูกคา้ส่วนใหญ่ตอ้งการสถานท่ีออกก าลงักายท่ีสามารถตอบสนองลกัษณะการใชชี้วิตท่ีครบถว้น
มากกวา่ รวมทั้งปัจจยัเร่ืองผลิตภณัฑท่ี์เป็นเร่ืองของชั้นเรียนการออกก าลงักาย เร่ืองของการส่งเสริม
ทางการตลาด และเร่ืองของลกัษณะทางกายภาพ ลว้นเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในการ
ใชบ้ริการออกก าลงักายดว้ย  
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
5.3.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 
จากการวิจยัเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย มีระดบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก แสดงให้เห็นว่า ศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมง ตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในปัจจุบนั ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมี
ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปรดา้นผลิตภณัฑ์เป็นตวัแปรส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท่ีมีค่าสูงท่ีสุด 
ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัผลิตภณัฑข์องศูนยอ์อกก าลงักาย ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ออก
ก าลังกาย ชั้นเรียนออกก าลังกาย เทคนิคและวิธีการออกก าลังกายท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการประสบ
ความส าเร็จตามวตัถุประสงคใ์นการออกก าลงักายของตน ผลการวิจยัจะสามารถน าไปใชใ้นการ
วางแผนทางการตลาดเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้  เช่น การปรับปรุงศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชั่วโมง ให้มีประเภทของสมาชิกท่ีหลากหลาย การปรับปรุงอุปกรณ์การออกก าลงักายท่ีทนัสมยั 
ปลอดภยั ไดม้าตรฐาน และเพียงพอกบัสมาชิก การจดัพ้ืนท่ีของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงให้มี
ขนาดเหมาะสมกับการออกก าลังกาย การปรับปรุงและออกแบบชั้นเรียนออกก าลังกายให้
หลากหลายและไม่เสียค่าใชจ่้ายเพ่ิมเติม รวมทั้งการจดัเตรียมบริการเสริมส าหรับผูใ้ชบ้ริการ เช่น 
สระวา่ยน ้า หอ้งซาวน่า เป็นตน้ 

2. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปรดา้นการส่งเสริมการตลาด 
เป็นตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมง ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัการส่งเสริมการตลาดท่ีสร้างแรงจูงใจให้เขา้มาใชบ้ริการ 
ผลการวิจยัจะสามารถน าไปใช้ในการวางแผนทางการตลาดเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้  
เช่น การส่งเสริมการตลาดร่วมกบับตัรเครดิต โดยการใหส่้วนลดการสมคัรเขา้ใชบ้ริการ การใหข้อง
แถม/ของสมนาคุณเม่ือสมคัรเขา้ใชบ้ริการ การลดค่าแรกเขา้/ค่าด าเนินการ เม่ือสมคัรเขา้ใชบ้ริการ 
การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมการจดัโปรโมชัน่ผา่นส่ือ เช่น Billboard, Website Facebook และการจดั
กิจกรรมเพ่ือใหลู้กคา้สามารถทดลองเขา้ใชบ้ริการก่อนสมคัรเป็นสมาชิก เป็นตน้ 

3. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปรดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
เป็นตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมง ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัลกัษณะทางกายภาพท่ีกระตุน้ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึก
อยากออกก าลงักาย ผลการวิจยัจะสามารถน าไปใชใ้นการวางแผนทางการตลาดเพ่ือใหเ้กิดความพึง
พอใจของลูกคา้  เช่น การออกแบบและตกแต่งสถานท่ีท่ีมีความทนัสมยั การรักษาความสะอาดในเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ศูนยอ์อกก าลงักาย การมีเสียงเพลง การสร้างบรรยากาศ และสร้างความรู้สึกกระฉับกระเฉง รวมทั้ง 
การมีร้านคา้ภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ท่ีมีสินคา้ท่ีหลากหลายและเหมาะสม เช่น อาหาร
วา่ง ผลไม ้เคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 

4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปรดา้นการดูแลเอาใจใส่เป็นตวั
แปรคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท่ีมีค่า
สูงท่ีสุด โดยผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญกับด้านการดูแลเอาใจใส่ ท่ีส่งผลถึงความพึงพอใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิจยัจะสามารถน าไปใชใ้นการวางแผนการให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ
ของลูกคา้  เช่น การให้ความใส่ใจผูใ้ชบ้ริการในการออกก าลงักายเป็นรายบุคคล การให้บริการท่ี
สะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน การจดัใหมี้ผูฝึ้กสอนส่วนตวัส าหรับใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการเป็น
รายบุคคล การใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ีดว้ยหวัใจ และพนกังานเขา้ใจความตอ้งการ เป็นตน้ 

5. ดา้นการตอบสนอง ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปรดา้นการตอบสนองเป็นตวัแปร
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง 
ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัการตอบสนองท่ีส่งผลถึงความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิจยัจะ
สามารถน าไปใช้ในการวางแผนการให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า  เช่น การ
เตรียมการตอบสนองในเร่ือง พนักงานสามารถแจง้รายละเอียดในการให้บริการไดอ้ย่างชัดเจน 
พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีความเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือโดยไม่มีการแสดงท่าทียุง่ยากใน
การใหบ้ริการ เป็นตน้ 

6. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปรดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
เป็นตัวแปรคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์ออกก าลังกาย 24 
ชัว่โมง ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัการสร้างความเช่ือมัน่ท่ีส่งผลถึงความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ
ผลการวิจยัจะสามารถน าไปใช้ในการวางแผนการให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้  
เช่น การสร้างให้พนักงานมีความมั่นใจในการให้บริการ การสร้างความรู้สึกเช่ือมั่นในการ
ด าเนินการของพนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง การให้บริการอย่างสุภาพสม ่าเสมอ และ
การจดัให้ผูฝึ้กสอนในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรู้และทกัษะในการฝึกสอนและการออก
ก าลงักาย เป็นตน้ 

 

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การวิจยัเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงนั้น เนน้ไปท่ีศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท่ีตั้งอยูใ่นคอมมู
นิต้ีมอลลเ์ป็นหลกั ในอนาคตหากศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีสาขามากข้ึน ควรมีการศึกษาศูนย์
ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท่ีตั้งอยูใ่นบริเวณอ่ืนดว้ย เช่น ในบริเวณท่ีตั้งเฉพาะ (Stand alone) ว่าควรมี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ลกัษณะอยา่งไร เพ่ือใหผู้ป้ระกอบการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท่ีจะลงทุนในอนาคตไดค้  านึงถึง
ปัจจยัสถานท่ีดว้ย  

2. การศึกษาวิจยัในเร่ืองศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงหากไดรั้บความนิยมมากข่ึน ควรมี
การศึกษาเพ่ิมเติมหรือเปรียบเทียบในใส่วนของกรุงเทพมหานครกบัจงัหวดัอ่ืนๆ ว่ามีพฤติกรรมท่ี
แตกต่างกนัหรือไม่ 

3. ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมเปรียบเทียบในเร่ืองเวลาการใช้บริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชั่วโมงกับการใช้บริการศูนยอ์อกก าลังกายในช่วงเวลาปกติ โดยอาจปรับช่วงของเวลาในการ
สอบถาม ปรับเป็น 2200 – 0200 และ 0200 – 0600  เพ่ือใชเ้พ่ือศึกษาเปรียบเทียบกบัผูใ้ชบ้ริการศูนย์
ออกก าลงักายในช่วงเวลาปกติ ส าหรับการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 

4. ในเร่ืองของการลักษณะทางกายภาพ และความเป็นรูปธรรม โดยเฉพาะเร่ืองความ
ปลอดภัยของสถานท่ี ในบริเวณท่ีตั้ งของศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชั่วโมง ควรมีเพ่ิมเติมใน
แบบสอบถาม เน่ืองจากเป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีความส าคญัในการเลือกใช้บริการศูนยอ์อก
ก าลงักาย 

5. ในเร่ืองของบุคลากรและความน่าเช่ือถือของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชั่วโมง ควรมีการ
เพ่ิมเติมในเร่ืองของความรู้ความสามารถท่ีไดรั้บการรับรองดว้ย เช่น การมีครูฝีกออกก าลงักายท่ีได้
มาตรฐาน ผา่นการประเมินผลหรือผา่นการรับรองในสาขาท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของการออกก าลงักาย
และสุขภาพ จะช่วยสร้างความเช่ือมัน่ใหผู้ใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงดว้ย 

6) เน่ืองจากผูว้ิจยัส ารวจความคิดเห็น ซ่ึงเป็นความคิดเห็นก่อน และระหว่างการเกิดโรค
ระบาด Covid-19 ผูว้ิจยัเห็นว่า แนวคิดของลูกคา้อาจมีการปรับเปล่ียนพฤติกรรมหลงัจากการเกิด
โรคระบาดใหญ่ในคร้ังน้ี ซ่ึงอาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจศูนยอ์อกก าลงักายได ้จึงควรมีการศึกษา
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แบบสอบถามส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามฉบบัน้ีจัดท าข้ึนเพ่ือรวบรวมขอ้มูลประกอบการท าการวิทยานิพนธ์ของ

การศึกษาตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการกีฬา ส่ือและบนัเทิง คณะการ
บริหารและจดัการ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั ขอความกรุณาในการ
ตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง และขอขอบพระคุณมา ณ ท่ีน้ี โดยข้อมูลท่ีได้จะน ามา
วิเคราะห์และแปลผลในภาพรวมเท่านั้น 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
แบบสอบถามชุดน้ีมีค าถามทั้งหมด 5 ส่วน ประกอบดว้ย  
ส่วนคดักรอง เป็นค าถามเพ่ือคดักรองการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
ส่วนท่ี 2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
ส่วนท่ี 3  ปัจจยัคุณภาพบริการของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
ส่วนท่ี 4  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง □ หน้าขอ้ท่ีตรงกับค าตอบของท่านมากท่ีสุดเพียง
ตวัเลือกเดียว (เวน้แต่ในส่วนท่ีเลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 
ส่วนคัดกรอง 
1.ท่านเคยใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงหรือไม่ 

□ เคย  (ท าต่อ)   □ ไม่เคย  (ปิดการสอบถาม) 
2. ถา้เคยใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ท่านเคยใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใน
สถานท่ีใด  

□ คอมมูนิต้ีมอลล ์  □ หา้งสรรพสินคา้ 
□ อาคารส านกังาน  □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ...................................... 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 
 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ             

□ ชาย                  □ หญิง 
2. อาย ุ            

□ ต ่ากวา่ 24 ปี   □ 24 – 35 ปี 
□ 36 - 50 ปี  □ ตั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส       
□ โสด           □ สมรส         □ อ่ืน ๆ 

4. ระดบัการศึกษา  
□ ต ่ากวา่ปริญญาตรี       □ ปริญญาตรี              □ ปริญญาโทหรือสูงกวา่         

5. อาชีพ      
□ นกัเรียน/นกัศึกษา     □ พนกังานบริษทัเอกชน  
□ ธุรกิจส่วนตวั  □ ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    
□ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………. 

6. ระดบัรายไดเ้ฉล่ีย   
□ ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท     □ 20,001 – 40,000 บาท     
□ 40,001 – 60,000 บาท      □ มากกวา่ 60,000 บาทข้ึนไป     
 

1.2 พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 
1.วตัถุประสงคใ์นการออกก าลงักาย โดยทัว่ไปของท่านคืออะไร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

□ ลดน ้าหนกัและความอว้น  □ ดูแลและรักษาสุขภาพ 
□ ช่ืนชอบการออกก าลงักาย  □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) …………… 

2.วตัถุประสงคใ์นใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงของท่านคืออะไร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
□ ลดน ้าหนกัและไขมนั   □ สร้างความแขง็แรงของกลา้มเน้ือ  
□ สุขภาพพลานามยัท่ีแขง็แรง  □ เขา้สังคมและพบปะเพื่อนฝงู 
□ ลดกระชบัสัดส่วน       □ ฟ้ืนฟูสมรรถภาพทางร่างกาย 
□ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ................ 

3. ส่วนใหญ่ท่านเขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง โดยปกติในช่วงเวลาใด 
□ 08.01 – 12.00  □ 12.01 – 16.00  □ 16.01 – 20.00 
□ 20.01 – 24.00  □ 24.01 – 04.00  □ 04.01 – 08.00 
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4. ระยะเวลาในการเขา้ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงต่อคร้ังของท่าน นานเทา่ใด  

□ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 ชัว่โมง  □ มากกวา่ 1 ชัว่โมง - 2 ชัว่โมง 
□ มากกวา่ 2 ชัว่โมง - 3 ชัว่โมง  □ มากกวา่ 3 ชัว่โมง ข้ึนไป  

5. ภายหลงัจากการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแลว้ ส่วนใหญ่ท่านไดไ้ปใชบ้ริการใน
ส่วนอ่ืน ๆ ของคอมมูนิต้ีมอลล ์ในส่วนใด  

□ ร้านตดัผม/ร้านท าผม      □ ร้านเสริมสวย/ท าผม/ท าเลบ็ 
□ ศูนยอ์าหาร    □ ซูเปอร์มาเก็ต       
□ ร้านนวด       □ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) .................... 

6. เหตุผลท่ีท่านเลือกใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์มากกวา่ศูนยอ์อก
ก าลงักายท่ีเปิด – ปิด ตามเวลา  

□ ตอบสนองเร่ืองอาชีพ (ท างานเป็นกะ/ไม่เป็นเวลา)   
□ ตอบสนองเร่ืองจราจรและการเดินทาง (การจราจรติดขดั)     
□ ตอบสนองเร่ืองการบริการอ่ืน ๆ  ในคอมมูนิต้ีมอลล ์    
□ ตอบสนองเร่ืองรูปแบบการใชชี้วิตส่วนตวั (ไลฟ์ไสตล)์  
□ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................................................. 

 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 

ตามความคิดเห็นของท่าน ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นต่างๆ ของศูนยอ์อกก าลงั
กาย 24 ชัว่โมง ท่ีท่านใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการอยูใ่นระดบัใด โดยระดบัมีดงัน้ี  
5 = เห็นดว้ยอยา่งยิง่   4 = เห็นดว้ย    3 = ปานกลาง  
2 = ไม่เห็นดว้ย    1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ผลิตภณัฑ ์/บริการ           
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีประเภทของสมาชิกท่ีหลากหลายท่ี
ท่านสามารถเลือกได ้           
2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีอุปกรณ์การออกก าลงักายท่ีทนัสมยั           
3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีจ านวนอุปกรณ์ท่ีเพียงพอกบัสมาชิก           
4. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีขนาดของพ้ืนท่ีท่ีเหมาะสม      
5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีชั้นเรียนออกก าลงักายใหใ้ชบ้ริการ
โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายเพ่ิมเติม      

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



112 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

6. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีอุปกรณ์ออกก าลงักายท่ีมีความ
ปลอดภยัและไดม้าตรฐาน      
7. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ไดจ้ดัเตรียมบริการเสริมส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น สระวา่ยน ้า หอ้งซาวน่า      

ราคา           
1. อตัราค่าสมาชิกของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความเหมาะสม
กบับริการท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้      
2. อตัราค่าสมาชิกของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความคุม้ค่ากบั
บริการท่ีไดจ้ดัเตรียมไว ้      
3. อตัราค่าสมาชิกของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความคุม้ค่า เม่ือ
เทียบกบัศูนยอ์อกก าลงักายอ่ืนๆ        

4. ท่านจ่ายรายเดือนในราคาคุม้ค่า โดยไม่มีเง่ือนไขผกูมดั      
5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแจง้อตัราค่าสมาชิกท่ีชดัเจนก่อนการ
สมคัรเขา้ใชบ้ริการ      

ช่องทางการจดัจ าหน่าย           
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีช่องทางการติดต่อเพ่ือสมคัรสมาชิกท่ี
สะดวกสบาย              
2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีช่องทางการติดต่อเพ่ือสมคัรสมาชิกท่ี
หลากหลาย           
3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีช่องทางการติดต่อกบัสาขาท่ี
สะดวกสบาย           
4. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีสาขาท่ีท่านสามารถเขา้ใชบ้ริการได้
อยา่งสะดวกสบาย       
5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีความสะดวกสบายต่อการเดินทางไป
ใชบ้ริการ       
6. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกเพียงพอ      

การส่งเสริมการขาย           
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าการส่งเสริมการตลาดร่วมกบับตัร
เครดิต โดยการใหส่้วนลดการสมคัรเขา้ใชบ้ริการ            

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าการส่งเสริมการตลาดโดยใหข้อง
แถม/ของสมนาคุณเม่ือสมคัรเขา้ใชบ้ริการ           
3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าการส่งเสริมการตลาดโดยลดคา่แรก
เขา้/ค่าด าเนินการ เม่ือสมคัรเขา้ใชบ้ริการ      
4. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมการจดั
โปรโมชัน่ผา่นส่ือ เช่น เช่น Billboard, Website Facebook อยา่งต่อเน่ือง      
5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดักิจกรรมเพ่ือใหลู้กคา้สามารถ
ทดลองเขา้ใชบ้ริการก่อนสมคัรเป็นสมาชิก       

บุคลากร           
1. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีการจดัแบ่งหนา้ท่ีกนั
อยา่งชดัเจน           
2. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี           
3. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรู้ความสามารถและ
ความตั้งใจในการใหบ้ริการ           
4. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เช่น ยิม้
แยม้แจ่มใส      

5. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีมารยาท/พูดจาสุภาพ      

ลกัษณะทางกายภาพ           
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการออกแบบและตกแต่งสถานท่ีท่ี
ทนัสมยั           

2. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความสะอาด           
3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีเสียงเพลงเขา้กบับรรยากาศการออก
ก าลงักาย           
4. บรรยากาศภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงสร้างความรู้สึก
กระฉบักระเฉง      
5. ร้านคา้ท่ีอยูภ่ายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง มีสินคา้ท่ีหลากหลาย
และเหมาะสม เช่น อาหารวา่ง ผลไม ้เคร่ืองด่ืม เป็นตน้      

กระบวนการใหบ้ริการ            เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



114 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 
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1. การใหบ้ริการภายในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรวดเร็ว           
2. การใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละระดบัของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง
มีความเท่าเทียม           
3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรวดเร็วในการ check in/ check 
out           
4. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงสามารถแกไ้ขปัญหาแก่ลูกคา้ขณะท่ีใช้
บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว           
5. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงระบุรายละเอียดการใหบ้ริการต่างๆ ไว้
อยา่งชดัเจน เช่น เง่ือนไขการใหบ้ริการ ค่าใชจ่้ายต่างๆ       

6. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีวิธีการช าระค่าสมาชิกท่ีหลากหลาย      
7. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัชั้นเรียนออกก าลงักายท่ีเป็น
ระบบ เช่น ชั้นเรียนมีความต่อเน่ือง      

 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยคุณภาพบริการของศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 

ตามความคิดเห็นของท่าน คุณภาพบริการดา้นต่างๆ ของศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ท่ี
ท่านใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการอยูใ่นระดบัใด โดยระดบัมีดงัน้ี  
5 = เห็นดว้ยอยา่งยิง่   4 = เห็นดว้ย    3 = ปานกลาง  
2 = ไม่เห็นดว้ย    1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ปัจจยัคุณภาพบริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ความเป็นรูปธรรม (Tangible)      
1. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีอุปกรณ์และเคร่ืองออกก าลงักายท่ี
ทนัสมยั      
2.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีแต่ละส่วนอยา่ง
สวยงาม และน่าประทบัใจ      
3.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการจดัแบ่งพ้ืนท่ีการใหบ้ริการอยา่งลง
ตวั เช่น คาดิโอ เวทเทรนน่ิง ซาวน่า      
4.เอกสาร รูปภาพ และขอ้ความประกอบในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง  มีความเหมาะสม      เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ปัจจยัคุณภาพบริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)           

1.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใหบ้ริการครบถว้นตามท่ีไดสั้ญญาไว ้           
2.เม่ือลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง แสดง
ความจริงใจในการแกไ้ขปัญหา           
3.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงกระตือรือลน้ในการใหบ้ริการตั้งแต่คร้ัง
แรกท่ีพบลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ           
4.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใหบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีสัญญาไว ้      
5.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีการยนืยนัและบนัทึกความผิดพลาดท่ี
เกิดข้ึน      

การตอบสนอง (Responsiveness)           
1.พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงแจง้รายละเอียดในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน      

2.พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว       
3.พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความเตม็ใจใหค้วาม
ช่วยเหลืออยูเ่สมอ      
4.พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงไม่มีการแสดงท่าทียุง่ยากใน
การใหบ้ริการ      

การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance)           
1. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความมัน่ใจในการ
ใหบ้ริการ            
2. ท่านมีความรู้สึกเช่ือมัน่ในการด าเนินการของพนกังานในศูนยอ์อก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมง           
3. พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใหบ้ริการอยา่งสุภาพ
สม ่าเสมอ           
4. ผูฝึ้กสอนในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีความรู้และทกัษะในการ
ฝึกสอนและการออกก าลงักาย      

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)           

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ปัจจยัคุณภาพบริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

1.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใหค้วามใส่ใจผูใ้ชบ้ริการในการออก
ก าลงักายเป็นรายบุคคล           
2.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใหบ้ริการท่ีสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการ
ทุกคน           
3.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงมีผูฝึ้กสอนส่วนตวัส าหรับใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล           

4.ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใหบ้ริการแก่ท่านอยา่งเตม็ท่ีดว้ยหวัใจ           
5.พนกังานในศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงเขา้ใจความตอ้งการของท่าน           

 
 
 
ส่วนที่ 4 ความพงึพอใจในการใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช่ัวโมง 

ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ท่ีท่านใชบ้ริการหรือ
เคยใชบ้ริการอยูใ่นระดบัใด โดยระดบัมีดงัน้ี  
5 = พึงพอใจอยา่งยิง่   4 = พึงพอใจมาก   3 = พึงพอใจปานกลาง  
2 = พึงพอใจนอ้ย  1 = พึงพอใจนอ้ยมาก 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

1 2 3 4 5 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ      

1. ท่านมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง      
2. ท่านรู้สึกสนุกและเพลิดเพลินใจเวลาท่ีใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 
24 ชัว่โมง      
3. ศูนยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงท าใหท้่านรู้สึกประทบัใจทุกคร้ังท่ีเขา้
มาใชบ้ริการ       
4. โดยรวม ท่านมีความพึงพอในการใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักาย 24 
ชัว่โมง      
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ตารางรายละเอยีดแต่ละสาขาของ Jetts Fitness 
ล าดบั ช่ือ สาขา ท่ีตั้ง เวลาเปิด - ปิด 
สาขาท่ีตั้งอยูใ่นคอมมูนิต้ีมอลล ์(กรุงเทพและปริมณฑล) 

1. Jetts สวนเพลิน มาร์เก็ต พระราม 4 คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
2. Jetts เดอะซีน ทาวน์อินทาวน ์ คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
3. Jetts Nawamin City Avenue เกษตร-นวมินทร์ คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
4. Jetts Stadium One BTS สนามกีฬาฯ คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
5. Jetts เดอะฟิว BTS อ่อนนุช คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
6. Jetts เดอะสตรีท รัชดา คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
7. Jetts เสนา เฟสท ์ เจริญนคร คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
8. Jetts เมโทรโพล พาร์ค 39 พร้อมพงษ ์ คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
9. Jetts คอสโม บาร์ซาร์  เมืองทองธานี คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 

10. Jetts มาร์เก็ต เพลส  เขตดุสิต คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
สาขาท่ีตั้งอยูน่อกคอมมูนิต้ีมอลล ์(กรุงเทพและปริมณฑล) 

11. Jetts โฮมโปร  ราชพฤกษ ์ หา้งสรรพสินคา้ 24 ชัว่โมง 
12. Jetts เกตเวย ์ บางซ่ือ หา้งสรรพสินคา้ 24 ชัว่โมง 
13. Jetts I'm ChinaTown  MRT วดัมงักร หา้งสรรพสินคา้ 24 ชัว่โมง 
14. Jetts Victory Hub BTS อนุสาวรียช์ยั หา้งสรรพสินคา้ 24 ชัว่โมง 
15. Jetts อาคาร เอส พี บิวดด้ิ์ง อารีย ์ อาคารส านกังาน 24 ชัว่โมง 
16. Jetts เอมเอส สยาม  พระราม 3 อาคารส านกังาน 24 ชัว่โมง 
17. Jetts เอฟวายไอ เซ็นเตอร์ คลองเตย อาคารส านกังาน 24 ชัว่โมง 
18. Jetts อโศก BTS อโศก ตั้งเด่ียวยา่นร้านคา้ 24 ชัว่โมง 
19. Jetts สีลม คอนเนค  ช่องนนทรี ตั้งเด่ียวยา่นร้านคา้ 24 ชัว่โมง 
สาขาท่ีตั้งอยูน่อกกรุงเทพและปริมณฑล 

20. Jetts Terminal 21 โคราช หา้งสรรพสินคา้ 24 ชัว่โมง 
21. Jetts ลิตเต้ิล วอร์ค  พทัยากลาง คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 
22. Jetts Royal Garden  ถ.เลียบพทัยา คอมมูนิต้ีมอลล ์ 24 ชัว่โมง 

ที่มา: http://www.jetts.co.th/th/contact-us  
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ส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ของผูใ้ช้บริการศนูยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิต้ีมอลล ์ 
MARKETING MIX INFLUENCING THE SATISFACTION OF THE CUSTOMERS VISITING 

24-HOUR FITNESS CENTERS IN THE COMMUNITY-MALLS  
ธรีศกัดิ ์พยบัเดชาชยั พรชยั ศกัดานุวฒัน์วงศ์ 

 Teerasak Pharyapdacharchai1, Pornchai Sakdanuwatwong2 
 

บทคดัย่อ  
การศกึษา เรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย  24 

ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ และศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ โดยประชากรที่ใชใ้นการศกึษาคอื ผูใ้ชบ้รกิารหรอืผูเ้คยใช้
บรกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ ก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่ จ านวน 400 
คน ดว้ยการสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก วเิคราะห์ขอ้มลูเชงิสถติดิว้ยการแจกแจงความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐาน และการวเิคราะห์ถดถอยพหุคณู 

ผลการวิจยั พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .46 โดยปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มรีะดบัสงูสดุ ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 
24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .58 ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดในดา้นผลติภณัฑ ์ราคา และลกัษณะทางกายภาพ มผีลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 
24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
ค าส าคญั: สว่นประสมทางการตลาด, ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร, ศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมง  

 
Abstract 

The research studied the marketing mix factors influencing the satisfaction levels of the customers 
visiting 24-hour fitness centers in the community-malls. The population in this research covered the customers 
of the fitness centers. Taro Yamane’s formula was applied to deliver the sample size. 400 samples were 
obtained by the convenience sampling process. The statistics used for data analysis consisted of frequency, 
percentage, means, standard deviation, and regression analysis. 

The results revealed that the satisfaction level toward an overall marketing mix was high with an 
average of 4.07 and a standard deviation of 0.46. The physical evidence factor was obtained a high level of 
satisfaction with an average of 4.18 and a standard deviation of 0.58. The marketing mix factors: product, 
price, and physical evidence, affected customer satisfaction levels at a statistical significance level of 0.05. 
Keywords: Marketing Mix, Customer’s Satisfaction, 24 Hours Fitness Center 
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บทน า  
แนวโน้มของกระแสการออกก าลงักายและการเล่นกฬีาของโลกมกีารเปลีย่นแปลงในทิศทางที่เป็นบวก เห็นได้

จากมกีารพฒันาอย่างเป็นรูปธรรมต่อเนื่อง โดยเกดิจากค่านิยมใหม่ในการตระหนักถึงการมสีุขภาพที่ดขีองประชาชน 
สถานการณ์โลกทีเ่ปลีย่นแปลงไปจากวถิชีวีติของประชาชน การเขา้ถงึอินเทอรเ์น็ตและการเกดิขึ้นของช่องของการออก
ก าลงักายและกฬีา ควบคูไ่ปกบัการมองเหน็โอกาสทางธุรกจิของผูป้ระกอบการต่าง ๆ ในหลายภูมภิาค ซึ่งเป็นเสมอืน
ปัจจยัเรง่การพฒันาการเล่นกฬีาและการออกก าลงักายให้มแีนวโน้มเจรญิเติบโตในอนาคต โดยในปี 2561 ตลาดกฬีา
ระดบัโลกมมีูลค่าเกอืบ 488.5 พันล้านเหรยีญสหรฐั โดยเติบโตขึ้นจากอตัราการเติบโตเฉลี่ยต่อปี (CAGR) ที่ 4.3% 
ตัง้แต่ปี 2557 (The Business Research Company, 2019)  

ส าหรบัประเทศไทย แนวโน้มของการรกัษาสขุภาพและการเล่นกฬีาต่าง ๆ ไดร้บัความนิยมสูงขึ้น แต่เนื่องจาก
วถิีชวีิตของคนในเมอืงที่มเีวลาว่างหลงัจากท างานจ ากดั ท าให้หลาย ๆ พื้นที่มกีารพฒันาสถานที่ออกก าลงัที่ใกล้ที่
ท างานมากขึน้ รวมทัง้การขยายประเภทของการเล่นกฬีาใหม้คีวามหลากหลายเหมาะกบัความต้องการของลูกคา้ ท าให้
ธุรกจิกฬีาภายในประเทศไทยมแีนวโน้มทีจ่ะไดร้บัความนิยมเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่ อง เพราะในแต่ละวนัจะมคีนหนัมาเล่น
กฬีาเพิม่ขึน้เรือ่ย ๆ โดยเฉพาะในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล นอกจากจะเป็นผลของความตื่นตวัเรื่องสุขภาพ
ของคนเมอืง กระแสความคลัง่ไคล้และความนิยมใส่ใจในเรื่องสุขภาพของคนไทย กม็ีส่วนส าคญัไม่แพ้กนั ท าให้เกิด
สถานทีส่ าหรบัการออกก าลงักายเกดิขึน้เป็นจ านวนมาก ฟิตเนสคลบั ศนูย์ออกก าลงักาย หรอืยิม เป็นประเภทของกฬีา
และการออกก าลงักายทีไ่ดร้บัความนิยมจากคนทัว่โลก  

โดยเฉพาะธุรกจิฟิตเนส ส่วนใหญ่มสีาขาอยู่ในกรุงเทพมหานคร และหวัเมอืงใหญ่ ซึ่งปัจจุบนัคนที่อาศยัใน
กรงุเทพมหานคร เป็นสมาชกิฟิตเนสคลบัมปีระมาณ 5% ของจ านวนประชากรในกรุงเทพมหานคร ซึ่งตรงกนัขา้มกบั
เมอืงใหญ่ของโลก เช่น นิวยอร์ก วอชงิตนั ดซีี ปารสี ซิดนีย์ ประชากรของเมอืงใหญ่เหล่านี้ เป็นสมาชกิฟิตเนสคลบั 
โดยเฉลีย่ประมาณ 10 – 15% ของประชากรเมอืงนัน้ ๆ ขณะเดยีวกนัเมอืงใหญ่ ๆ ของโลกกลบัมสีมาชกิฟิตเนสคลบั 
ซึง่ถอืวา่เป็นสดัส่วนที่มากกว่ากรุงเทพ สามารถบ่งชี้ไดว้่าธุรกจิฟิตเนสยงัคงสามารถเพิ่มสดัส่วนในธุรกจิได้  ลกัษณะ
ของธุรกจิฟิตเนสสว่นใหญ่ในประเทศไทย มรีปูแบบและลกัษณะการจดัการให้บรกิารตามภาพ ในขณะที่ขอ้มูลจากกรม
พฒันาธุรกจิการคา้ กระทรวงพาณิชย์ จากตารางที่ 1 จะเห็นไดว้่า รายได้รวมของหมวดธุรกจิฟิตเนสในปี 2559 มี
ทัง้หมด 3,572 ลา้นบาท จากบรษิทัทัง้หมด 127 ราย และมกี าไรสุทธิรวมกนั 512 ล้านบาท สูงกว่าปี 2558 ในขณะที่
ภาพรวมขาดทุนสทุธิ 91 ล้านบาท ผลมาจากการปิดตวัของฟิตเนสคลบัรายใหญ่ จากรายไดร้วมที่ลดลง (กรมพัฒนา
ธุรกจิการคา้, 2562) 
ตารางท่ี 1 ภาพรวมการด าเนินการของฟิตเนส ในปี 2559 

ภาพรวม 
รวมทกุกลุ่มธรุกิจ 

2557 2558 2559 หน่วย 
จ านวนนิตบิคุคล 294 335 127 ราย 
สนิทรพัย์รวม 8,984.56 8,038.05 5,012.93 ลา้นบาท 
หนี้สนิรวม 3,286.19 2,653.56 1,687.97 ลา้นบาท 
รายไดร้วม 4,524.18 4,406.00 3,572.91 ลา้นบาท 
ก าไรขาดทุนข ัน้ตน้ 10.53 40.13 6.91 ลา้นบาท 
ก าไรขาดทุนสทุธริวม 12.20 -90.71 512.88 ลา้นบาท 

ทีม่า : กรมพฒันาธุรกจิการคา้, (2562).  

สถานการณ์ธุรกจิศนูย์ออกก าลงักายมกีารแขง่ขนักนัคอ่นขา้งสงู เนื่องจากขนาดตลาดในปี 2558 อุตสาหกรรม
นี้มรีายไดร้วมกนักว่า 4,400 ล้านบาท (กรมพฒันาธุรกจิการคา้, 2562) แต่ในขณะเดยีวกนั มรีายใหญ่ที่ปิดตวัลง แต่
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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กระแสรกัสขุภาพยงัคงเติบโตในประเทศไทย ท าให้เกดิศูนย์ออกก าลงักายทางเลือกขึ้นมาจ านวนมาก เพื่อรบัช่วงต่อ
จากรายใหญ่ทีท่ าธุรกจิไมไ่หว หรอืกลุ่มผูใ้ชท้ีเ่บือ่การออกก าลงักายแบบเดมิ ท าใหธุ้รกจิศูนย์ออกก าลงักายคลบัในไทย
กลบัมารุง่เรอืงอีกคร ัง้ และมผีูป้ระกอบการจากต่างประเทศเขา้มาแข่งขนั โดยใชว้ธิีการสรา้งความแตกต่าง เช่น  การ
ใหบ้รกิารตลอด 24 ช ัว่โมง การตัง้ศนูย์ออกก าลงักายในคอมมนูิตี้มอลล์ และการออกแบบการออกก าลงักายใหม่ ๆ เพื่อ
เป็นทางเลอืกใหก้บัผูบ้รโิภคมากขึน้ โดยการวางกลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกจิศูนย์ออกก าลงักายที่ให้ความส าคญักบั
บรกิารจงึเป็นสิง่ที่มคีวามส าคญัและจ าเป็นต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้รกิาร จึงมคีวามน่าสนใจและจ าเป็นในการ
วิเคราะห์ธุรกิจศูนย์ออกก าลังกาย เพื่อให้เกิดกระแสความต้องการใช้บริการศูนย์ออกก าลังกายเพิ่มขึ้นด้วยการ
ด าเนินการทางการตลาด โดยเฉพาะอย่างยิ่งส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ  
ศนูย์ออกก าลงักาย 24 ช ัว่โมงรวมทัง้การศกึษากรณีนี้ยงัไม่มผีูศ้กึษามาก่อน ซึ่งการวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัจะด าเนินการ  
น าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการก าหนดปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ช ัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั  
1.  เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช ัว่โมง

ในคอมมนูิตี้มอลล์ 
2.  เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 

ช ัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ 

ทบทวนวรรณกรรม 
ทฤษฎีการตลาด 
การตลาดในความหมายของ Kotler หมายถึง ศาสตร์และศลิป์ของการคน้พบ สรา้งสรรค์ และส่งมอบคุณค่า 

เพื่อตอบสนองและสร้างความพอใจให้แก่ความต้องการของกลุ่มเป้าหมายโดยสามารถสร้างผลก าไรให้แก่บริษัท 
การตลาดจะระบคุวามตอ้งการและความคาดหวงัทีย่งัไมไ่ดร้บัการตอบสนอง น าไปสูก่ารก าหนดมาตรการ ปรมิาณความ
ต้องการของตลาดและศกัยภาพในการท าก าไร ในขณะเดียวกนั การตลาดจะระบุว่าส่วนใดของบริษัทที่สามารถ
ตอบสนองไดด้ทีีส่ดุเพื่อออกแบบและสง่เสรมิใหเ้กดิผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีเ่หมาะสม (Kotler, 2016)  

นักวชิาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไว้
มากมาย โดยสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คอื การสนองความตอ้งการ เป็นตวัแปรที่สามารถควบคุมและ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจได ้(Kotler, 2016) โดยแนวความคดิและทฤษฎีการตลาดแบบดัง้เดมิ มี
จุดมุง่หมายหลกัคอื การสรา้งความตระหนกัในตราสนิคา้ (Brands) โดยการตลาดทีอ่ยู่ในระดบัข ัน้นี้จะมุ่งให้ความส าคญั
กบัสว่นประสมการตลาด โดยสว่นประสมทางการตลาดจะเป็นชดุของเครือ่งมอืทางการตลาด ซึง่จะท าให้บรรลุเป้าหมาย
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ สว่นผสมทางการตลาดประกอบดว้ยองค์ประกอบส าคญั 4 ประการ คอื 

1) ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นสิง่ซึ่งสนองความจ าเป็นและความต้องการของลูกคา้ไดค้อื สิง่ที่ผูข้ายต้องมอบ
ใหแ้กลู่กคา้และลูกคา้จะไดร้บัผลประโยชน์และคณุคา่ของผลติภณัฑน์ัน้ ๆ โดยทัว่ไปแล้วผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ 
คอื ผลติภณัฑท์ีอ่าจจบัตอ้งได ้(Tangible Products) และผลติภณัฑท์ีจ่บัต้องไม่ได ้(Intangible Products) นักการตลาด
มกัจะศกึษาผลิตภณัฑ์ในรูปของผลิตภณัฑ์เบด็เสรจ็ (Total Product) ซึ่งหมายถึงตวัสนิคา้บวกกบัความพอใจและ
ผลประโยชน์อื่นทีผู่บ้รโิภคไดร้บัจากการซื้อสนิคา้นัน้ ในทีน่ี้มรีวมถงึสนิคา้ การบรกิาร แนวความคดิ บุคคล องค์กร และ
อื่น ๆ โดยเน้นถึงการสร้างความพอใจให้แก่ผู้บริโภคและสนองความต้องการของผู้บริโภคเป็นส าคญั ในการศึกษา
เกีย่วกบัผลิตภณัฑ์จะต้องศกึษาปัญหาต่าง ๆ ที่ครอบคลุมถึงการเลือกตวัผลิตภณัฑ์ ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ในเรื่อง
คุณภาพ ประสิทธิภาพ สี ขนาด รูปทรง การให้บริการประกอบการขาย และการรบัประกนันักการตลาดจะจัดหา
ผลิตภณัฑ์เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในลักษณะต่าง ๆ โดยพิจารณาจากองค์ประกอบหลักของเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ผลติภณัฑ ์คอื ประโยชน์ของผลติภณัฑ์ รปูลกัษณ์ของผลติภณัฑ ์ความคาดหวงัจากผลิตภณัฑ์ ประโยชน์ส่วนเพิ่มจาก
ผลติภณัฑ ์และศกัยภาพในการพฒันาผลติภณัฑ์ 

2) ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงนิ ลูกคา้จะเปรยีบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของ
บรกิารกบัราคาของบรกิารนัน้ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตดัสนิใจซื้อ ดงันัน้ การก าหนดราคาการให้บรกิารควรมี
ความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารชดัเจน และงา่ยต่อการจ าแนกระดบับรกิารที่ต่างกนั หรอืกล่าวไดว้่า ราคาเป็นสิง่
ที่บุคคลต้องจ่ายเพื่อแลกกบัสิง่ที่ได้มา ซึ่งแสดงถึงมูลค่าในรูปเงินตรา หรืออาจหมายถึง จ านวนเงินหรื อสิ่งอื่นที่
จ าเป็นตอ้งใชเ้พื่อใหไ้ดม้าซึง่ผลติภณัฑแ์ละบรกิารกลยุทธ์ราคาเป็นเครือ่งมอืที่คู่แข่งขนัน ามาใชไ้ดผ้ลรวดเรว็กว่าปัจจยั
อื่น ๆ เชน่ การลดราคา อาจใชผ้ลทางจติวทิยามาชว่ยเสรมิการตัง้ราคา โดยการตัง้ราคาสนิคา้ที่มนีโยบายการให้สนิเชื่อ
หรอืนโยบายการใหส้ว่นลดเงนิสด สว่นลดการคา้ หรอืสว่นลดปรมิาณ เป็นตน้ หรอือาจตัง้ราคาสนิคา้ให้สูงส าหรบัสนิคา้
ทีม่ลีกัษณะพเิศษในตวัของมนัเองเพื่อแสดงภาพพจน์ที่ด ีดงันัน้การก าหนดราคาขายผลิตภณัฑ์จึงควรค านึงถึงความ
คุ้มค่าและความคาดหวงัที่ผู้บริโภคต้องการจากผลิตภณัฑ์นัน้ ต้องมีความเหมาะสม สอดคล้องกบัคุณภาพของ
ผลติภณัฑด์ว้ย 

3) สถานที่หรอืช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกจิกรรมที่เกีย่วขอ้งกบับรรยากาศสิง่แวดล้อมในการ
น าเสนอบรกิารให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรบัรูข้องลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที่น าเสนอ ซึ่งจะต้อง
พจิารณาในดา้นท าเลทีต่ ัง้ (Location) และช่องทางในการน าเสนอบรกิาร (Channels) ผลิตภณัฑ์ที่ผูผ้ลิตผลิตขึ้นมาได้
นัน้ ถึงแม้ว่าจะมคีุณภาพดีเพียงใดกต็าม ถ้าผูบ้รโิภคไม่ทราบแหล่งซื้อและไม่สามารถจะจดัหามาไดเ้มื่อเกิดความ
ต้องการ ผลิตภณัฑ์ที่ผลิตขึ้นมากไ็ม่สามารถตอบสนองความต้องการผู้บริโภคได้ ดงันัน้นักการตลาดจึงจ าเป็นต้อง
พจิารณาว่าที่ไหน เมื่อไร และโดยใครที่จะเสนอขายสนิคา้ โดยนักการตลาดต้องด าเนินการเพื่อให้ผลิตภณัฑ์นัน้ไปสู่
ผูบ้รโิภคภายใต้เงื่อนไขด้านเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม มคีวามสะดวกต่อการซื้อหาของผู้บรโิภค และช่องทางการ
จ าหน่ายตอ้งมคีวามสอดคลอ้งกบัการบรหิารดา้นผลติภณัฑแ์ละราคาทีไ่ดก้ าหนดขึน้ดว้ย 

4) การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครือ่งมอืหนึ่งทีม่คีวามส าคญัในการตดิต่อสือ่สารให้ผูใ้ชบ้รกิาร โดย
มวีตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ขา่วสารหรอืชกัจูงใหเ้กดิทศันคตแิละพฤตกิรรมการซื้อ การส่งเสรมิการตลาด จะต้องมกีารศกึษา
ถงึกระบวนการติดต่อสื่อสาร (Communication Process) เพื่อเขา้ใจถึงความสมัพนัธ์ระหว่างผูร้บักบัผูส้่ง การส่งเสรมิ
การตลาดมเีครือ่งมอืส าคญัที่จะใชอ้ยู่ 4 ชนิด (Kotler, 2016) ไดแ้ก่ การขายโดยใชพ้นักงาน การโฆษณา การส่งเสรมิ
การขาย และการเผยแพรแ่ละประชาสมัพนัธ์  

นอกจากนี้แนวคดิที่เกีย่วขอ้งกบัธุรกจิที่ให้บรกิารซึ่งเป็นธุรกจิที่แตกต่างจากสนิคา้อุปโภคและบรโิภคทัว่ไป 
จะตอ้งใชแ้นวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (Service Marketing Mix) (Zeithaml, Bitner and Gremler, 
2013) โดยมีองค์ประกอบที่เพิ่มขึ้นเป็นส่วนประสมการตลาด 7 อย่าง หรอื 7P's ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด 
องคป์ระกอบของ 7P’s นัน้ มอีงคป์ระกอบทีเ่หมอืนกนักบั 4P’s แต่เพิ่ม 3 องค์ประกอบ นัน่คอื บุคลากร (People) การ
สรา้งและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence/Environment and Presentation) และกระบวนการ 
(Process) โดยในสว่นของศนูย์ออกก าลงักาย 24 ช ัว่โมงนัน้ ถอืเป็นธุรกจิทีใ่หบ้รกิารแกผู่ท้ีต่อ้งการออกก าลงักาย ซึ่งจะ
ขออธบิายถงึรายละเอยีดต่อจากองคป์ระกอบขา้งตน้ ดงันี้ 

5) บคุลากร (People) ตอ้งอาศยัการคดัเลอืกฝึกอบรมและการจูงใจ เพื่อให้สามารถสรา้งความพึงพอใจให้กบั
ลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง เป็นความสมัพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร 
เจ้าหน้าที่ต้องมคีวามสามารถ และมทีัศนคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการได้ รวมถึง ต้องมีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสรา้งคา่นิยมใหก้บัองคก์รได ้

6) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอ
ใหก้บัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม ทัง้ทางดา้นกายภาพ เช่น อาคาร ท า เลที่ต ัง้ การ
ตกแต่งภายใน อุปกรณ์ และรูปแบบการให้บรกิารเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาด
เรยีบรอ้ย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บรกิารที่รวดเร็วหรอืผลประโยชน์อื่น ๆ ที่ลูกคา้ควรได้รบั ซึ่งสิ่งเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



เหล่านี้จะสะทอ้นถงึรปูแบบและคณุภาพของบรษิทั ถงึแมบ้างครัง้สิง่ทีม่ตีวัตนบางอย่างอาจไมม่สี่วนช่วยให้การบรกิารมี
ประสทิธภิาพสงูขึน้มากนกั แต่จะชว่ยเสรมิสรา้งความมัน่ใจใหแ้กลู่กคา้ และเป็นการสะทอ้นถงึรสนิยมของลูกคา้ไปดว้ย 

7) กระบวนการ (Process) เป็นงานในดา้นการบรกิารที่น าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อการบรกิารอย่างถูกต้อง
รวดเรว็ และท าให้ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ กลยุทธ์ที่ส าคญัส าหรบัการบรกิาร คอืเวลาและประสทิธิภาพในการ
บรกิาร ดงันัน้กระบวนการบรกิารทีด่จีงึควรมคีวามรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพในกาสง่มอบ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏบิตั ิ
เพื่อทีพ่นกังานจะไดไ้มเ่กดิความสบัสนท างานไดอ้ย่างถูกตอ้งและมแีบบแผนเดยีวกนัและงานที่ไดต้้องดมีปีระสทิธิภาพ
และคณุภาพ  

ดงันัน้สว่นประสมการตลาดทัง้ 7 อย่าง จึงเป็นสิง่ส าคญัต่อการก าหนดกลยุทธ์ต่าง ๆ ทางดา้นการตลาดของ
ธุรกจิ ที่จะต้องมกีารจดัส่วนประสมแต่ละอย่างให้มคีวามเหมาะสมกบัสภาพแวดล้อมของธุรกจิที่แตกต่างกนัไป และ
จดัเรยีงความจ าเป็นใหม้คีวามสอดคลอ้งไปในแนวทางเดยีวกนั จงึจะสามารถสรา้งความน่าเชื่อถือและชกัจูงผูบ้รโิภคให้
ตดัสนิใจซื้อและเกดิความพงึพอใจในผลติภณัฑน์ัน้ในทีส่ดุ 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 
Kotler (2016) ไดไ้วว้า่ ความพึงพอใจ เป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง โดยอ้างอิงตามประสบการณ์ของ

บุคคล ซึ่งมีความแตกต่างและคล้ายคลึงตามแต่ละบุคคล ความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ หรือ
ความรูส้กึชอบในใจของบคุคลทีม่ตี่อการปฏบิตังิาน และองคป์ระกอบหรอืสิง่จูงใจอื่น ๆ ความพึงพอใจของแต่ละบุคคล
ไมม่วีนัสิน้สดุสามารถเปลี่ยนแปลงไดเ้สมอตามกาลเวลาและสภาพแวดล้อม บุคคลจึงมโีอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิง่ที่
เคยพงึพอใจมาแลว้ ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึระดบับคุคล ซึง่เป็นผลมาจากการเปรยีบเทียบระหว่างการรบัรูผ้ลจาก
การปฏบิตังิาน หรอืประสทิธภิาพของสนิคา้และบรกิาร กบัความคาดหวงัของลูกคา้ที่มตี่อสนิคา้และบรกิาร กล่าวคอื ถ้า
ผลทีไ่ดร้บัจากสนิคา้และบรกิารนัน้ต ่ากวา่ความคาดหวงั จะท าให้เกดิความไม่พอใจ ถ้าผลที่ไดร้บัจากสนิคา้และบรกิาร
นัน้ตรงกบัความคาดหวงั จะท าใหเ้กดิความพงึพอใจ และถา้ผลทีไ่ดร้บัจากสนิคา้และบรกิารนัน้สูงกว่าความคาดหวงั จะ
ท าใหเ้กดิความประทบัใจ  

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง ได้แก่ แนวคดิส่วนประสมทางการตลาด 
7P ซึง่อยู่บนพื้นฐานแนวคดิของ Philip Kotler (2016) แนวคดิพฤตกิรรมและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยน ามาจาก
แนวคดิของ Philip Kotler (2016) ผูว้จิ ัยไดศ้กึษาความส าคญัของตวัแปรกบัธุรกิจศูนย์ออกก าลังกาย 24 ช ัว่โมงใน
คอมมนูิตี้มอลล์ โดยในกรณีนี้ยงัไม่เคยมกีารศกึษามาก่อน จึงมกีารศกึษาในเรื่องดงักล่าวเพื่อเพิ่มความพึงพอใจตาม
มลูเหตุแห่งปัจจยั จงึขอเสนอสรา้งกรอบแนวคดิการท าวจิยั ดงันี้ 
 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
             ตวัแปรอิสระ         ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนประสมทางการตลาด  
1. ผลติภณัฑ ์ 
2. ราคา  
3. การจดัจ าหน่าย  
4. การสง่เสรมิการตลาด  
5. บคุลากร 
6. ลกัษณะทางกายภาพ  
7. กระบวนการใหบ้รกิาร  

 

 
ความพึงพอใจ 
ของผูใ้ช้บริการ 

ศนูยอ์อกก าลงักาย 24 ชัว่โมง 
ในคอมมนิูตี้มอลล์ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรทีใ่ชใ้นศกึษา คอื ผูใ้ชบ้รกิารหรอืผูเ้คยใชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ช ัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ โดย

ไมท่ราบจ านวนประชากรทัง้หมด 
กลุ่มตวัอย่าง คอื ผูใ้ชบ้รกิารหรอืผูเ้คยใชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ช ัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์  
ใชว้ธิีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น โดยการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

โดยเลอืกเกบ็ตวัอย่างบคุคลทัว่ไปทีเ่ขา้ไปใชบ้รกิารหรอืผูเ้คยใชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 ช ัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ 
การก าหนดกลุ่มตัวอย่างได้จากการค านวณโดยใช้สูตรการค านวณกลุ่มตัวอย่างแบบไม่รู้จ านวนประชากรของ 
W.G.Cochran (1953) มรีะดบัความเชื่อมัน่ 95% มคีวามคลาดเคลื่อน 5% มจี านวน 384.16 หรอืประมาณ 385 คน 
โดยผูว้จิยัจงึเพิม่จ านวนแบบสอบถามอีก 15 ชุด รวมเป็น 400 ชุด เพื่อเพิ่มความสมบูรณ์ของขอ้มูล ดงันัน้ การศกึษา
ครัง้นี้จงึเลอืกศกึษาจากกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด จ านวน 400 คน 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคร ัง้นี้  คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบด้วยค าถามแบบปลายปิด 

(Closed–End Questionnaire) โดยชุดแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 3 ส่วน คอื ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้รกิาร 
ศูนย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ จะเป็นค าถามในเรื่องของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
สว่นที ่2 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด โดยสอบถามระดบัความคดิเหน็ของสว่นประสมทางการตลาดทัง้หมด 7 ปัจจยั 
ประกอบไปด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และ
กระบวนการใหบ้รกิาร จ านวน 40 ขอ้ โดยใชค้ าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ก าหนดค่าน ้าหนักดว้ยวธิีการ Likert 
Scale 5 ระดบั เพื่อใหก้ลุ่มตวัอย่างเลอืกตอบระหวา่งเหน็ดว้ยอย่างยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอย่าง
ยิง่ และสว่นที ่3 ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ สอบถามระดบัความพึง
พอใจของกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 4 ขอ้ โดยใชค้ าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ก าหนดค่าน ้าหนักดว้ยวธิีการ Likert 
Scale เพื่อใหก้ลุ่มตวัอย่างเลอืกตอบระหวา่งพงึพอใจอย่างยิง่ พงึพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจน้อย พึงพอใจ
น้อยมาก วเิคราะห์ขอ้มลู โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถิติ ประกอบไปดว้ย การแจกแจงความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย 
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์ถดถอยพหุคณู การวดัความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม จากการประมวลผล
คา่ Cronbach’s Alpha มคีา่เท่ากบั 0.95 อยู่ภายในเกณฑท์ีก่ าหนด สามารถสรปุไดว้า่ ขอ้ค าถามมคีวามน่าเชือ่ถอื 

ผลการวิจยั 
การวเิคราะห์ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามในส่วนที่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 

ชัว่โมง พบวา่ สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นรอ้ยละ 56.0 อายุระหว่าง 24-35 คดิเป็นรอ้ยละ 52.0 สถานภาพโสด คดิ
เป็นรอ้ยละ 56.0 การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 56.0 ส่วนใหญ่ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั คดิเป็นรอ้ยละ 
40.0 และมรีายไดอ้ยู่ระหวา่ง 20,001-40,000 บาทต่อเดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 48.0  

การวเิคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในส่วนที่ 2 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวม 
มคี่าเฉลี่ยระดบัความคดิเห็นของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดรวมทัง้ 7 ปัจจัยอยู่ที่ระดบั 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .46 เมือ่เรยีงตามล าดบัของระดบัความคดิเหน็ของปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด พบว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ มคีา่เฉลีย่ระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบั 4.32 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน .65 รองลงมาคอื ดา้นกระบวนการ
ให้บรกิาร มคี่าเฉลี่ยระดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบั 4.18 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน .69 ดา้นบุคลากร มคี่าเฉลี่ยระดบั
ความคดิเหน็อยู่ในระดบั 4.15 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน .66 ตามล าดบั โดยมรีายละเอยีดตามตารางที ่2 

 
 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตารางท่ี 2 ระดบัความคดิเหน็ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด x̅ S.D. แปลผล 

ผลติภณัฑ ์ 4.06 .46 เหน็ดว้ย 
ราคา  3.85 .54 เหน็ดว้ย 
การจดัจ าหน่าย  3.94 .57 เหน็ดว้ย 
การสง่เสรมิการตลาด  3.97 .73 เหน็ดว้ย 
บคุลากร 4.15 .66 เหน็ดว้ย 
ลกัษณะทางกายภาพ  4.32 .65 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
กระบวนการใหบ้รกิาร 4.18 .69 เหน็ดว้ย 

รวม 4.07 .46 เหน็ดว้ย 
การวเิคราะห์ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ ในส่วนที่ 3 พบว่า 

ความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ มรีะดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบั 
พงึพอใจมาก โดยมคีา่เฉลีย่ 4.18 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน .58 โดยมรีายละเอยีดตามตารางที ่3 
ตารางท่ี 3 ระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ 

ระดบัความพึงพอใจ x̅ S.D. แปลผล 
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

ศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ 
4.18 .58 พงึพอใจมาก 

 การวเิคราะห์ถดถอยพหุคณูเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ ก าหนดใหต้วัแปรตาม คอื ความพึงพอใจในการใช้
บรกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ ตัวแปรอิสระ จ านวน 7 ตวัแปร คอื ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และ
กระบวนการใหบ้รกิาร ดงันี้ 
ตารางท่ี 4 การวเิคราะห์ถดถอยพหุคณูเพื่อหาความสมัพนัธ์ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B SE ß 
ค่าคงท่ี .439 .226  1.946 .052 
ผลติภณัฑ ์ .693 .065 .552 10.690* .000 
ราคา  -.251 .063 -.231 -4.003* .000 
การจดัจ าหน่าย  -.016 .062 -.016 -.264 .792 
การสง่เสรมิการตลาด  .090 .047 .114 1.935 .054 
บคุลากร .039 .045 .044 .857 .392 
ลกัษณะทางกายภาพ  .283 .053 .315 5.358* .000 
กระบวนการใหบ้รกิาร .052 .062 .061 .829 .408 

SEest = ±.42607, 
R = .693, R2 = .481, F = 51.843, p-value = .000 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 จากตารางที่ 4 เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา 
และลกัษณะทางกายภาพ มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
สรปุและอภิปรายผล 

ผลการวิจยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิารศูนย์ออกก าลังกาย 24 
ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ ในเรื่องข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บรกิารศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชัว่โมง พบว่า ส่วนใหญ่เป็น  
เพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 56.0 อายุระหว่าง 24-35 คดิเป็นรอ้ยละ 52.0 สถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 56.0 การศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 56.0 สว่นใหญ่ประกอบอาชพีธุรกจิสว่นตวั คดิเป็นรอ้ยละ 40.0 และมรีายไดอ้ยู่ระหว่าง 
20,001-40,000 บาทต่อเดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 48.0  

การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดบั
เหน็ดว้ย โดยมคีา่เฉลีย่ 4.07 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน .46 ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
มีระดบัสูงสุด อยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง  โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32 ส่วนเบี่ยง เบนมาตรฐาน .65 รองลงมาคือ ด้าน
กระบวนการใหบ้รกิาร มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัเห็นดว้ย โดยมคี่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน .69 ดา้น
บคุลากร มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัเหน็ดว้ย โดยมคีา่เฉลีย่ 4.15 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน .66  

การวเิคราะห์ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์  พบว่า ความพึง
พอใจในการใชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ มรีะดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก 
โดยมคีา่เฉลีย่ 4.18 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน .58  

การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณเพื่อหาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ ก าหนดใหต้วัแปรตาม คอื ความพึงพอใจในการใช้
บรกิารศูนย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ ตัวแปรอิสระ จ านวน 7 ตวัแปร คอื ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และ
กระบวนการใหบ้รกิาร  พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา และลกัษณะทางกายภาพ มผีลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์อย่างมนียัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดย
เมือ่วเิคราะห์รายปัจจยั พบวา่ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ และลกัษณะทางกายภาพ มผีลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารศูนย์ออกก าลังกาย 24 ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์  ในขณะที่ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นราคา มผีลทางลบต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์ 

ผลการศึกษาดงักล่าว สอดคล้องกบังานวจิัยของ จิรฒิิพา เรอืงกล (2558) ศึกษาในเรื่อง ส่วนประสมทาง
การตลาดและคุณภาพในการให้บรกิารที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้  ว ีฟิตเนส โซไซตี้ กรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ตวัแปรปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ว ีฟิตเนส โซไซตี้ กรุงเทพมหานคร 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยปัจจัยดา้นราคา (Price) มคี่าขนาดอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ว ี 
ฟิตเนส โซไซตี้ กรงุเทพมหานครมากทีส่ดุ รองลงมาไดแ้ก ่ปัจจยัดา้นสนิคา้ผลติภณัฑ ์(Product) และ (2) ตวัแปรปัจจยั
คณุภาพในการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ว ีฟิตเนส โซไซตี้กรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ผลการวจิยัตรงกนัในเรือ่งของปัจจยัดา้นราคาและผลิตภณัฑ์มผีลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
เนื่องจาก ปัจจยัดา้นผลติภณัฑค์อือุปกรณ์และชัน้เรยีนของศนูย์ออกก าลงักาย รวมทัง้ปัจจยัดา้นราคา เป็นปัจจยัส าคญั
ทีลู่กคา้พจิารณาในการเลอืกใชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักายตรงกนั ไมว่า่จะเป็นลูกคา้ของศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงใน
คอมมนูิตี้มอลล์หรอืลูกคา้ของ ว ีฟิตเนส โซไซตี้ ลว้นพจิารณาในเรือ่งของราคาและผลติภณัฑ ์ดงันัน้ศูนย์ออกก าลงักาย
จงึควรสรา้งผลติภณัฑใ์หม ่ๆ เพื่อให้ลูกคา้ที่มาใชบ้รกิารเกดิความพึงพอใจเกนิกว่าที่ต ัง้เป้าหมายเอาไว้ โดยค านึงถึง
ความเหมาะสมดา้นราคาทีลู่กคา้ตอ้งจ่ายกบัคุณภาพที่ไดร้บัจากการใชบ้รกิารว่า มคีุณค่าเพียงพอที่จะท าให้ลูกคา้เกดิ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ความพงึพอใจไดห้รอืไม่ หากด าเนินการปรบัปรุงดา้นผลิตภณัฑ์ให้ลูกคา้มคีวามรูส้กึว่าเหมาะสมหรอืคุม้ค่ากบัราคาที่
จ่าย จะสง่ผลใหเ้กดิความพงึพอใจของลูกคา้และเกดิการใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องต่อไป 

ในขณะทีใ่นเรือ่งของผลการศกึษาดงักล่าว สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ  ธีรพัฒน์ อนันต์ภากรณ์ (2549) 
ศกึษาเรื่อง การศกึษาความพึงพอใจของสมาชกิที่เขา้ใช้บรกิารสถานออกก าลังกาย ลีดเดอร์ฟิตเนสคลบัแอนด์สปา 
ผลการวจิยัพบวา่ 1. ความพงึพอใจของสมาชกิเพศชายและเพศหญงิสาขาป่ินเกล้ามคีวามพึงพอใจแตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร ดา้นอาคารสถานที่ และดา้นการส่งเสรมิการขาย ส่วนดา้นราคา
พบวา่ ไมม่คีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยสอดคล้องกบัผลการวจิยัในเรื่องของปัจจยัดา้น
ผลติภณัฑ ์และลกัษณะทางกายภาพ ทีเ่ป็นปัจจยัส าคญัในการเลือกใชบ้รกิารศูนย์ออกก าลงักายในแต่ละที่ ลูกคา้ส่วน
ใหญ่ต้องการสถานที่ออกก าลังกายที่สามารถตอบสนองลักษณะการใช้ชีวิตที่ครบถ้วนมากกว่า รวมทัง้ปัจจัยเรื่อง
ผลติภณัฑท์ีเ่ป็นเรือ่งของชัน้เรยีนการออกก าลงักาย และเรื่องของลกัษณะทางกายภาพ ล้วนเป็นปัจจยัที่ผูใ้ชบ้รกิารให้
ความส าคญัในการใชบ้รกิารออกก าลงักายดว้ย แต่มผีลการวจิยัที่แตกต่างในเรื่องของปัจจยัดา้นราคา ซึ่งในปัจจยัเรื่อง
ราคาของลดีเดอร์ฟิตเนสคลบัแอนด์สปาไม่มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ แต่ในศูนย์ออกก าลงักาย 24 
ชัว่โมงในคอมมูนิตี้มอลล์ จะมีปัจจยัเรื่องของราคามาเกี่ยวข้องด้วย เนื่องจากสภาพของธุรกจิศูนย์ออกก าลังกาย 
ในปัจจุบนัทีม่กีารแขง่ขนัทีค่อ่นขา้งสงู ท าใหปั้จจยัเรื่องราคาเป็นปัจจยัทีลู่กคา้ให้ความส าคญัมากขึ้นและส่งผลต่อความ
พงึพอใจในการใชบ้รกิาร 

  
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศกึษาส่วนประสมทางการตลาดทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมง
ในคอมมนูิตี้มอลล์ ในครัง้นี้ พบวา่ นอกจากปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดจะสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้มอลล์แลว้ ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรพจิารณาปัจจยัในเรือ่งของปัจจยั
คณุภาพการใหบ้รกิารเพิม่เตมิ ว่าสง่ผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมงในคอมมนูิตี้
มอลล์หรอืไม ่ เพื่อเป็นการศกึษาและจะสง่ผลต่อการปรบัปรงุในเรือ่งของคณุภาพการใหบ้รกิาร ว่าสง่ผลต่อการใชบ้รกิาร
ของลูกคา้หรอืไม ่นอกจากปัจจยัในเรือ่งของผลติภณัฑ ์ราคา และลกัษณะทางกายภาพ 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 วทิยานิพนธ์ เรือ่งสว่นประสมทางการตลาดและคณุภาพบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารศนูย์
ออกก าลงักาย 24 ชัว่โมง ส าเรจ็ลุล่วงลงไดด้ว้ยความกรุณาจาก ผูช้ว่ยศาสตราจารย์ ดร.พรชยั  ศกัดานุวฒัน์วงศ์ 
อาจารย์ทีป่รกึษาการคน้ควา้อสิระ ทีใ่หค้วามชว่ยเหลอื ใหค้ าแนะน า ปรกึษาและตรวจแกไ้ขขอ้บกพรอ่งต่าง ๆ 
จนกระทัง่การคน้ควา้อสิระคร ัง้นี้เสรจ็สมบรูณ์ ผูเ้ขยีนจงึขอกราบขอบพระคณุท่านอาจารย์เป็นอย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี้ 
 ผูเ้ขยีนขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามตามความเป็น
จรงิ และขอกราบขอบพระคณุ คณุพ่อ คณุแม ่ญาตพิีน่้อง และบุคคล ในครอบครวัที่คอยให้ก าลงัใจ รวมทัง้ขอขอบคุณ
เพื่อนฝงูทัง้ทีค่อยสนบัสนุน ใหก้ าลงัใจ และใหค้วามชว่ยเหลอืในดา้นต่าง ๆ ดว้ยดตีลอดมา 
 สดุทา้ยนี้ ผูเ้ขยีนหวงัเป็นอย่างยิง่วา่การคน้ควา้อสิระในครัง้นี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการของศนูย์ออก
ก าลงักาย 24 ชัว่โมง หากมสีิง่ใดขาดตกบกพรอ่งหรอืมขีอ้ผดิพลาดประการใด ผูเ้ขยีนขอน้อมรบัไวแ้ละขออภยัเป็น
อย่างสงู และหวงัเป็นอย่างยิง่วา่ ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการคน้ควา้อสิระในครัง้นี้ จะมปีระโยชน์ต่อผูส้นใจทุกท่าน 
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