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แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งหมายความวา ความพึงพอใจในการ
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 The objectives of a study on explore behavior and satisfaction of the fitness 
center’ customers were to 1) explore population characteristics of the fitness center’ 
customers, 2) explore satisfaction of the fitness center’ customers and 3) explore 
population characteristics that affect satisfaction of the fitness center’ customers in 
Bangkok Metropolitan Area. 
 The sample groups of this study were 400 fitness centers’ customers in 
Bangkok Metropolitan Area.  Questionnaire was a tool used for data collection. Statistics 
used to analyze data were Percentage, Average, Standard Deviation, T-Test and One-
Way ANOVA by SPSS Program. 
 The research found that : 
 1. The individual factors which were composed of age education level 
occupation and income of customers statistically significant different in regard to the 
customer’ satisfactions at 0.05 level. It found that these individual factors were related to 
satisfaction in the fitness center services. 
 2.  The communication satisfaction which were composed of the media quality 
the media adequacy and the information volume statistically significant different in 
regard to the customer satisfactions at 0.05 level. It found that the communication 
satisfactions were related to satisfaction in the fitness center services. 
 3.  Customers behavior that mean duration of each exercise session  statistically 
significant different in regard to the customer’ satisfactions at 0.05 level. It found that the 
Customers’ behavior was related to satisfaction in the fitness center services. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาและชวยเหลือจากทาน อาจารย
รังสรรค    เลิศในสัตย อาจารยที่ปรึกษาการทําสารนิพนธ ซึ่งไดสละเวลาอันมีคาใหคําปรึกษา 
คําแนะนํา และขอคิดเห็นอันเปนประโยชนในการตรวจสอบและแกไขเนื้อหา เพ่ือใหการศึกษา
คนควาฉบับนี้ถูกตองสมบูรณที่สุด ผูศึกษาซาบซึ้งในพระคุณของทานเปนอยางยิ่ง จึงขอกราบ
ขอบพระคุณอาจารยเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้  
 ผูศึกษาใครขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา อยางยิ่งที่ใหความรัก ความหวงใย และ
ความปรารถนาดีแกผูศึกษาเสมอมา ที่คอยเติมพลังเสริมสรางกําลังใจใหแกผูศึกษา และ
ชวยเหลือในทุกๆดาน ระหวางที่ทําการศึกษา 
 นอกจากนี้ ผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชา
อบรมสั่งสอนและใหความรูแกผูศึกษา อีกทั้ง เพ่ือนๆ พ่ีๆ นองๆ ที่เปนกําลังใจ และคอย
ชวยเหลือเปนอยางดี 
 คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับน้ี ผูศึกษาขอนอมบูชาคุณ
บิดา มารดาและคณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาอบรมสั่งสอนขาพเจา จนกระทั่ง
ประสบผลสําเร็จในวันน้ี 

         
จุฬาลักษณ  สุกิจปาณีนิจ 
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    สรุปการวิเคราะหดานความพึงพอใจการบริการ   43 
   การทดสอบสมมติฐานการศึกษา      44 
    ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการ 
    ใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
    แตกตางกัน       44 
 
 



  

 

ฌ 

    สารบัญ (ตอ) 
 
บทที ่                        หนา 
  4   พฤติกรรมการใชบริการมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 
    ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 50
    สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน      53 
   
  5 สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ       55 
   วัตถุประสงคการศึกษา       55 
   สมมติฐานในการศึกษา       55 
   วิธีดําเนินการศึกษา       55 
   ประชากรและกลุมตวัอยาง      55 
   การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษา     56 
   วิธีดําเนินการรวบรวมขอมูล       56 
   การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล     56 
   สรุปผลการศกึษาคนควา       57 
   อภิปรายผล         58 

   ขอเสนอแนะ        60
   ขอเสนอแนะสําหรับการศกึษาครั้งตอไป     61 

 
บรรณานุกรม           62 
 
ภาคผนวก           65 
  ภาคผนวก ก. แบบสอบถามพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจ 
   ของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร      66 
 
ประวตัิผูเขียนสารนิพนธ         71 
     
  
 



   

 

ญ 

สารบัญตาราง 
 

ตาราง                                                                                                       หนา 
1 แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน           4 
2 แสดงจํานวนและรอยละ ตามเพศ ตามสถานภาพของผูใชบริการ    24 
3 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอายุ ตามสถานภาพของผูใชบริการ    25 
4 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระดับการศกึษา ตามสถานภาพของผูใชบริการ  25 
5 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอาชีพปจจุบัน ตามสถานภาพของผูใชบริการ   26 
6 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอายุรายไดของครอบครวั ตามสถานภาพของ 

 ผูใชบริการ          26 
7 แสดงจํานวนและรอยละ ตามประเภทของบริการที่ใชเปนประจําตามพฤติกรรมของ  

 ผูใชบริการ          28 
8 แสดงจํานวนและรอยละ ตามลักษณะการใชบริการ ตามพฤติกรรมของผูใชบริการ  29 
9 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระยะเวลาในการเปนสมาชิก ตามพฤตกิรรมของ

 ผูใชบริการ          29 
10 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระยะเวลาในการออกกําลังกายตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการ          30 
11 แสดงภาพรวม คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการ  

 ของผูใชบริการ (จําแนกตามหัวขอใหญ)      32 
12 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานผลิตภัณฑหรือบริการ       33 
13 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ ความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ        33  
14 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานราคา        34  
15 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 

 ดานราคา          34 
16 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ 

 ผูใชบริการดานสถานที ่        35 
17 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
 ดานสถานที ่          36 

 



   

 

ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                                                                                                       หนา 
18 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ  

  ผูใชบริการดานพนักงาน        37 
19 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานพนักงาน         37 
20 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการ      38 
21 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานกระบวนการใหบริการ        38 
22     แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ      39 
23 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ       40 
24 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด       41 
25 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานการสงเสริมการตลาด        41 
26 แสดงจํานวนและรอยละ ตามชวงเวลาทีม่าใชบริการเปนประจํา ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการ          42 
27 แสดงจํานวนและรอยละ ตามจํานวนครั้งที่มาใชบริการ ตามพฤติกรรมของ 
  ผูใชบริการ          43 
28 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามเพศ       44 
29 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามอายุ        45 
30 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา      46 
31 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวาง ปจจัยสวนบคุคลกับความพงึพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามอาชีพ       47 
 



   

 

ฏ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                                                                                                       หนา 
32 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามรายไดของครอบครัว     48 
33 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามอายุ         48 
34 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามระดับการศึกษา        49 
35 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามอาชีพ         49 
36 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามรายไดของครอบครัว       50 
37 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางพฤติกรรมการใชบริการ 
  กับความพึงพอใจในการบรกิารจําแนกตามลักษณะการใชบริการ   51 
38 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางพฤติกรรมการใชบริการ 
  กับความพึงพอใจในการบรกิารจําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย  52 
39 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย      53 
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สารบัญรูป 
รูป                                                                                                           หนา 
  1 กรอบแนวคิดในการศึกษา         3 



   

 

1 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
ที่มาและแนวคิดในการศึกษา 
 อันเนื่องมาจากกระแสเรื่องสุขภาพ ที่คนไทยหันมาใหความสนใจนั้นทําใหตลาดธุรกิจ
สินคา และบริการเกี่ยวกบัสุขภาพ มีอัตราการเติบโตสูงและมีการแขงขันกันอยางรุนแรง ซึ่ง
สังเกตไดจากสินคา และบริการที่เกี่ยวกบัสุขภาพที่มีเพ่ิมมากขึ้น  อยางแพรหลายในทองตลาด  
ไมวาจะเปนธุรกิจเกี่ยวกับอาหารเพื่อสุขภาพ  หรือธุรกิจที่ใหบริการเกี่ยวกับสุขภาพ เชน 
สปอรตคลับ ฟตเนส สปา เปนตน  

 จากกระแสการตื่นตวัเรื่องการรักษาสุขภาพที่มาแรงใน 2-3 ปที่ผานมานั้นสงผลทําให
สินคาหลายๆตราสินคาใชกระแสดังกลาวเปนโอกาสในการดําเนินธุรกิจ โดยธุรกิจประเภทหนึง่
ที่ใชกระแสความสนใจในสุขภาพก็คือ ธุรกิจฟตเนสเซน็เตอร  ซึ่งกระแสความนิยมของผูบริโภค
นับวันยิ่งสูงขึน้ จากผลการศึกษาของ โอกิลวี่ แอนด เมเธอร (ประเทศไทย) ที่ทาํการศึกษาวิจัย
เรื่อง Meet the Bangkok Metrosexuals พบวาผูชายกลุมน้ีประมาณครึ่งหนึ่งชอบออกกําลังกาย
หรือเลนกีฬากลางแจง (54%) ในขณะที่ 30% ชอบออกกําลังกายที่ฟตเนส ซึ่งสวนใหญใช
บริการแคลิฟอรเนียฟตเนส ฟตเนสเฟรส และ สปอรตคลับ  จากผลสํารวจของ  โอกิลวี่ แอนด 
เมเธอร ยังพบอีกวากลุมผูบริโภคกลุมน้ีมีรายไดคอนขางสูง โดย 35% มีรายไดมากกวา 40,000 
-50,000 บาทตอเดือน   50,001-100,000 บาท (33%) และมากกวา 100,000 บาท (32%) ยิ่ง
สงผลใหธุรกิจฟตเนสเซ็นเตอร เติบโตเพิม่ขึ้น โดยจะเห็นไดวาในป 2548  แคลิฟอรเนียฟตเนส 
ใชงบกวา 250 ลานบาท ในการเปดสาขาใหม และในป 2549 แคลิฟอรเนียฟตเนส  มี
กําหนดการเปดสาขาใหมทีส่ยามพารากอน และแจงวัฒนะ ซึ่งจะสงผลใหแคลฟิอรเนียฟตเนส  
มีผูสมัครเขาเปนสมาชิกเพิม่สูงขึ้นถึง 4.8 หม่ืนราย  จากเดิมมีประมาณ 2.6  หม่ืนรายทําให  
ป 2549 นี้จะมีจํานวนสมาชิกเพิ่มขึ้น 36 % (นรเศรษฐ กมลสุทธิ ; จิรวุฒิ หลอมประโคม ; และ 
จิราพร อิงศุวิโรจนกุล.  2549 : 238-241) 

 การที่มีธุรกิจที่ใหบริการเกีย่วกับสถานออกกําลังกายเพิ่มมากขึ้น สงผลใหผูบริโภคมี
ทางเลือกในการตัดสินใจที่จะใชบริการ ทําใหเกิดการแขงขันทางดานการตลาด ซึ่งมีปจจัย
หลายๆ อยางที่ผูบริโภคเลอืกที่จะใชบรกิารกับผูใหบริการเกี่ยวกบัสถานที่ออกกําลังกาย ไมวา
จะเปนในเรื่องของรูปแบบการใหบริการ คาใชจายในการใชบรกิาร หรือสถานที่ใหบรกิาร   
ผูดําเนินธุรกิจจึงจําเปนที่จะตองใชกลยุทธทางการตลาดรูปแบบตางๆ เพ่ือที่จะดึงดูดใจผูบริโภค
เขามาเปนสมาชิกและใชบริการของสถานออกกําลังกายของตน  

 สําหรับการศึกษาครั้งน้ี ผูทําการศึกษาตองการที่จะศึกษาและมุงเนนถึง พฤติกรรม
การใชบริการและความพึงพอใจของผู ใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขต
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กรุงเทพมหานคร และเห็นวาการศึกษาในดานนี้จะเปนประโยชนตอผูที่ทําธุรกิจและผูที่ตองการ
จะทําธุรกิจฟตเนสเซ็นเตอรเพ่ือนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิจัยมาใชเปนแนวทางในการดําเนิน
ธุรกิจ การพัฒนากลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค และรองรับ
กับการแขงขันที่สูงขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ และยังเปนแนวทางใหกับผูที่สนใจในเรื่องนี้
นําไปใชประโยชนไดตามตองการ 
 
วัตถุประสงคการศึกษา 
 1.  เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 3. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ            
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานการศึกษา 

 1. ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ                
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

 2.  พฤติกรรมการใชบริการมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 

ขอบเขตการศึกษา 
 ในการศึกษาครั้งน้ี จะทําการศึกษาถึงลักษณะทางประชากรศาสตรและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
     ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
ประโยชนคาดวาจะไดรับ 
 1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 
 2.  เพ่ือนําผลการศึกษาที่ไดจากการศึกษาในครั้งน้ีไปเปนขอมูลสําหรับผูที่สนใจจะทํา
ธุรกิจและผูที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดให
เหมาะสมกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย 
 3.  ผลของการศึกษาจะเปนแนวทางใหกับงานวิจัยที่เกี่ยวของและเพื่อเปนประโยชน
ตอการศึกษาอยางตอเน่ือง 
 
 
 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. สถานภาพ 
5. อาชีพ 
6. รายได 

ความพึงพอใจการใชบริการ 
1. ดานผลิตภัณฑหรือบริการ 

(Product/Service) 
2. ดานราคา (Price) 
3. ดานสถานที่ (Place) 
4. ดานพนักงาน (People) 
5. ดานกระบวนการใหบริการ 

(Process) 
6. ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 
7. ดานการสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 
8. ดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปน

ประจํา  (Time) 
9. ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 

(Frequency) 
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คํานิยามศัพท 
 ลักษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง ปจจัยทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได ของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ฟตเนสเซ็นเตอร หมายถึง ธุรกิจบริการที่ดําเนินการโดยเอกชน มีอาคาร พ้ืนที่ 
อุปกรณ การฝกสอน แนะนํา และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพ่ือใชในการออกกําลังกายใน
รูปแบบตางๆ เชน โยคะ แอโรบิค การออกกําลังกายที่ใชอุปกรณชวยในการบริหารรางกาย เปน
ตน 
 ความพึงพอใจการใชบริการ หมายถึง ความพึงพอใจตอการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร   
ในดานตางๆ ทั้ง 9 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product/Service) ดานราคา (Price) 
ดานสถานที่ (Place) ดานพนักงาน (People) ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ดานสิ่งที่
สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดาน
ชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา  (Time) และดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ (Frequency) 
 
แผนงานและระยะเวลาการดําเนิน 
 
ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน  

2552 2553 
ลําดับ ข้ันตอนการดําเนินการ 

ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. 

1 นําเสนอหัวขอ X X      

2 ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ X X X X X   

3 ศึกษาสภาพปจจุบัน กลุมเปาหมาย  X X X    

4 ศึกษาความพึงพอใจการใชบริการ  X X     

5 ศึกษาความเปนไปได  X X X    

6 รวบรวมผลการวิจัย   X X    

7 วิเคราะหและสรุปผลการวิจัย   X X X   

8 เขียนรายงานการวิจัย   X X X   

9 จัดทํารายงานฉบับราง     X X  

10 จัดสงรายงานฉบับสมบูรณ       X 

 



   

 

5 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาเรื่อง “พฤตกิรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการฟตเนส 
เซ็นเตอร”  ผูศึกษาไดทบทวนเอกสาร ตํารา บทความ และงานศึกษาที่เกี่ยวของ โดยแบงออก 
เปน 5 สวนดังตอไปน้ี 
 1. แนวคิดเกีย่วกับการวัดความพึงพอใจของการใหบริการ 
 2. แนวคิดเกีย่วกับการบรกิาร  
 3. แนวคิดเกีย่วกับการตลาดบริการ 
 4. ความเปนมาของการออกกําลังกายประเภทฟตเนสเซ็นเตอร 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจของการใหบริการ 

 การวัดความพึงพอใจของการใหบริการนั้น มีนักวิชาการไดกลาวถึงวิธีการและ
ประโยชนของการวัดไว ดังนี้ 

 วุฒิพงศ  ถายะพิงค (2546 : 57) กลาววา เกณฑชี้วัดการขายหรือการบริการที่ดี
โดยทั่วไปมีอยู 4 ประการหลัก   คือ   ความรวดเร็ว   ความสะดวกสบาย   ความมีมิตรภาพของ 
ผูใหบริการ และความพึงพอใจของผูรับริการ  โดยความพึงพอใจถือวาเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด
ของการขายหรือบริการ เพราะสิ่งตางๆ ที่ลูกคาหรือผูรับบริการตองการนั้น นอกจากตอบสนอง
ความตองการตามวัตถุประสงคของลูกคาผูรับบริการแลว ในที่สุดลูกคาหรือผูรับบริการก็จะบอก
วาพึงพอใจมาก บริการดีมาก หรือประทับใจมาก  เร่ืองของความพึงพอใจเปนเรื่องของความ
แตกตางระหวางบุคคล เพราะในทางจิตวิทยา มนุษยทุกคนมีความแตกตางระหวางบุคคล ตั้งแต
เร่ืองของพันธุกรรม ความคิด ความชอบ รูปแบบ การดํารงชีวิต รสนิยม ความมีคุณธรรม
จริยธรรม บุคลิกภาพของแตละคน ตลอดจนอยูในสภาพแวดลอมการเลี้ยงดูตั้งแตสถาบัน
ครอบครัว สถาบันการศึกษา สถาบันทางวิชาชีพ และการประกอบอาชีพตางๆ ความแตกตาง
ระหวางบุคคลเหลานี้ทําใหความรูสึกนึกคิดหรือเจตคติตอการไดรับบริการตางกันออกไป บาง
คนไดรับบริการแบบปกติธรรมดาก็รูสึกวาดีและพึงพอใจแลว บางคนไดรับการบริการเปนอยางดี
พิเศษจากผูขายหรือผูใหบริการก็ยังบอกวาบริการไมคอยดี ไมคอยประทับใจ อยางไรก็ตาม 
ความพึงพอใจเปนเกณฑชี้วัดสุดทายของการขายหรือการบริการ เพราะรานคาหรือสถาน
ประกอบการทุกแหงตองการสรางความพึงพอใจใหมากที่สุดแกลูกคาหรือผูรับบริการ จึงตองมี
การวัดหรือการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการเปนระยะๆ ซึ่งสามารถทําได
หลายวิธีดังตอไปน้ี 
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 1.  การสํารวจความพึงพอใจอยางไมเปนทางการ  
 การสํารวจความพึงพอใจอยางไมเปนทางการ การสํารวจความพึงพอใจหรือความ

คิดเห็นอยางไมเปนทางการ สามารถทําไดหลายวิธี ดังนี้ 
1.1  รับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากลูกคา   หรือผูรับบริการ ลูกคาจํานวน 

ไมนอยจะบอกหรือบนกับผูขายเสมอถึงความบกพรองตางๆ ของการขายหรือการใหบริการ 
1.2  รับฟงจากผูที่อยูใกลชิดกับพนักงานขายหรือบริการขององคกร บางครั้งลูกคา

หรือผูรับบริการไมกลาที่จะบอกถึงความบกพรองของผูขายหรือผูใหบริการ แตจะบอกเลาให
พนักงานที่ทํางานในองคกรนั้นๆ ใหทราบทางออม 

1.3  รับฟงจากจดหมายและหนังสือรองเรียน สิ่งเหลานี้ลูกคาหรือผูรับบริการอาจ
สงมาทางไปรษณียหรือเขียนฝากคนอื่นมา หรือเขียนหยอนไวในกลองรับฟงความคิดเห็นที่
รานคาหรือสถานประกอบการจัดตั้งไวในสถานบริการของตน 

 2.  การสํารวจความพึงพอใจอยางเปนทางการ  
 การสํารวจความพึงพอใจอยางเปนทางการ การสํารวจอยางเปนทางการเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการเปนสิ่งที่ควรทํามากในรานคาหรือสถานประกอบการขนาด
ใหญที่มีลูกคามาก และกลุมเปาหมายที่หลากหลายเพศ หลายวัย หลายอาชีพ เพราะการสํารวจ
อยางเปนทางการทําใหไดทราบความจริงเร่ืองของความพึงพอใจอยางนาเชื่อถือกวาวิธีอ่ืนๆ 
การสํารวจอยางเปนทางการนิยมทํากันหลายวิธีดังตอไปน้ี 
 2.1  การประชุมกลุมเปาหมาย (Focus Group) การประชุมกลุมเปาหมายเปนการ
สํารวจที่ใชงบประมาณไมมากนักและทําไดไมยากนัก แตมีขอควรคํานึงคือ กลุมคนที่จะนํามาทํา 
Focus Goup ตองเปนกลุมเปาหมายที่ผูขายหรือผูประกอบการคาดหวังจะใหมาซื้อสินคาหรือ
บริการนั้นจริงๆ โดยผูนํากลุมตองสอบถามในเชิงลึกใหตรงประเด็นในสิ่งที่ตองการจะทราบจาก
กลุมเปาหมาย จะทํากี่กลุมน้ันขึ้นอยูกับความพรอมของผูทําและงบประมาณ แตขอสําคัญคือ
หยุดเม่ือไดขอมูลหรือความจริงที่ซ้ําซากเหมือนเดิม  หยุดทําแลวนําขอมูลที่ไดมาเหลานั้นมาจัด
หมวดหมูแบงประเภท และจัดลําดับความชอบและความพึงพอใจ 
 2.2  การใหกลุมบุคคลแอบแฝงเขาไปทดลองซื้อสินคาหรือใชบริการ การกระทํา
เชนน้ีเปนการสํารวจการขายหรือการบริการจุดตางๆ ของรานคาหรือสถานบริการ เพ่ือจะได
ทราบวาบริการเปนอยางไร นาพอใจหรือไม ขอสําคัญคือ ตองทําความตกลงกับผูที่เราวาจางให
ทําตัวเปนธรรมชาติ ผูบริหารตองการขอมูลหรือความจริงในเรื่องใดแลวบันทึกใหเปนระบบ การ
กระทําเชนน้ีสามารถทําใหทราบความจริงไดวา องคกรนั้นมีบริการที่ดีหรือไม  บกพรองในเรื่อง
อะไร เพ่ือนําขอมูลมาวางแผนใหบริการดีกวาเดิม เพ่ือความพึงพอใจของลูกคา 
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 2.3  การสํารวจดวยแบบสอบถาม การสอบถามดวยแบบสอบถามเกี่ยวกับเรื่อง
ความพึงพอใจนี้ สามารถทําไดทั้งการสุมตัวอยางแบบทราบคาความนาจะเปน และแบบไมทราบ
คาความนาจะเปน แตสวนใหญแลวการสํารวจความพึงพอใจมักจะใชวิธีการสุมแบบไมทราบ
ความนาจะเปน และใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ แตอาศัยการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางใหมาก
ที่สุดเทาที่เปนไปไดเปนระยะๆ เพ่ือจะไดนําความจริงที่พบมาวางแผนปรับปรุงแกไขในการ
บริการตอไป 
 กลาวโดยสรุปแลวจากที่กลาวมาจะเห็นไดวา การวัดคุณภาพและความพึงพอใจ
สามารถดําเนินการไดโดยการสํารวจอยางเปนทางการ และไมเปนทางการ  ซึ่งทําใหเกิด
ประโยชนคือ เกิดสัญชาตญาณที่มุงม่ันที่จะเอาชนะและความตองการความสําเร็จ รูถึงขีดขั้น
มาตรฐานของผลงานตามปกติ ผูปฏิบัติงานรับรูผลที่ไดในทันทีโดยเฉพาะอยางยิ่งหากผูวัดใน
ที่นี้คือลูกคา บอกเราไดวาสิ่งใดบางที่จะตองทําเพื่อปรับปรุงคุณภาพ และชวยผลักดันจูงใจให
เราตั้งใจปฏิบัติใหดียิ่งขึ้น 
 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการ   
 ลักษณะการบริการ เปนการกระทําที่ทําดวยความเต็มใจ   ความรวดเร็ว   ถูกตองและ   
เทาเทียมกัน และทําใหเกิดความชื่นใจซึ่งเปนลักษณะพื้นฐาน และยังมีอีกหลายสิ่งหลายอยางที่
อาจชวยสงเสริมใหเกิดบริการที่ดีไดยิ่งๆ ขึ้นอีก  ซึ่งมีผูกลาวถึงลักษณะของการบริการ ไวดังนี้ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 27-29) ไดกลาวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ  
4 ประการดวยกันดังนี้ 
 1.  ความไมมีตัวตน (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได 
(Abstract) โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหาไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง บริการไมสามารถ
แบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได เชน หากจะซื้อนํ้าหอม ผูซื้อยอมจับขวดน้ําหอมมาทดลองฉีด
ได ดมกลิ่นได หรือซ้ือเปนขวดได 
 ผูใหบริการที่ดี  จะตองเขาใจเรื่องความไมมีตัวตนของการบริการ   และนํามาปรับปรุง 
กลยุทธการบริการ เชน จะตองตกแตงสถานที่ใหสวยงาม สะอาด และนํามาใชบริการ เพ่ือให
ประชาชนซึ่งเปนผูรับบริการไดรับรูวาการบริการก็นาจะดีเหมือนการตกแตงสถานที่ 
 2.  ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ (Inseparability) ในชวง
เวลาการใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ 
สถานที่ที่ใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูที่เดียวกัน สวนกรณีการปรึกษา
ปญหาทางจิตและปญหากฎหมายทางโทรศัพท แมผูใหบริการและผูรับบริการจะอยูกันคนละ
สถานที่ แตทั้งสองฝายก็ไมสามารถแยกจากกันไดในชวงเวลาที่ใหบริการนั้น 
 ในลักษณะขอน้ี ผูใหบริการที่ดีจะตองทําใหประชาชนซึ่งเปนผูรับบริการมาพบกันให
ไดไมวาจะเปนการตั้งจุดใหบริการที่สะดวกที่ผูรับบริการจะมาใชบริการ เชน การตั้งธนาคาร
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ขนาดเล็กในซูเปอรมารเก็ต การตั้งเครื่องเอทีเอ็มในบริเวณศูนยการคา โรงภาพยนตร การ
ใหบริการศูนยลูกคาสัมพันธตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน 
 3.  การเก็บรักษาไมได (Perish Ability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังน้ันหากไมมีประชาชนมาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง เจาหนาที่หรือพนักงานที่
ใหบริการก็จะวางงาน (Idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไม
กอใหเกิดรายไดใดๆ 
 4.  ความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของ
ประชาชนขึ้นลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นจํานวนประชาชนที่มาใชบริการจะมากหรือนอย
ตางกันขึ้นกับชวงเวลาในแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห รวมทั้งฤดูกาล เชน ที่สาขา
ของธนาคาร ชวงพักกลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวันจันทรและวันศุกร
จะมีลูกคาฝากถอนเงินมากกวาชวงวันอ่ืนๆ ในสัปดาห ชวงปลายเดือนที่เงินเดือนพนักงาน
บริษัทออกเครื่องเอทีเอ็มจะตองมีปริมาณเงินสดมากกวาชวงอ่ืนๆ ของเดือน จะเห็นไดวาการ
บริการนั้นจะแตกตางจากสินคาหลายประเภท เชน ปริมาณการบริโภคน้ําตาล ยอมไมแตกตาง
กันมากนักในแตละวัน  
 นอกจากนี้ สมิต  สัชฌุกร (2542 : 19-22) ยังกลาวถึงลักษณะของการบริการวา การ
ใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละ
บุคคลและแตละสถานการณ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตาม การ
บริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ 
 ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเรื่องของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการ ก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระทําก็
มักจะเกิดขึ้นดวยดี 
 ทําดวยความรวดเร็ว ประชาชนผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการ
ความชวยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยให
ประชาชนผูรับบริการมีความสุขและความพอใจ 
 ทําอยางถูกตอง การใหบริการที่ครบถวนสมบูรณ จะเปนการสนองตอบความตองการ
และทําความพอใจใหแกประชาชนผูรับบริการอยางชัดแจง การบริการที่ดีจึงตองเนนการทําให
ถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 ทําอยางเทาเทียมกัน คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่
ดีกวาหรือเหนือกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตางๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว แตทํา
ความไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก เราอาจพูดใหไดยินกับประชาชนผูรับบริการบางคนวา 
เราบริการใหเปนพิเศษ แตตองแสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวา เราบริการอยางเสมอภาค 



   

 

9 

 5.  ทําใหเกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะตองทําใหประชาชนผูรับบริการมีความสุข 
ซึ่งทุกคนตางตระหนักดีวา เม่ือใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการ ใหความชวยเหลืออยาง
ดีก็จะเกิดความปติ ดังน้ันผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนประชาชนผูรับบริการ
ชื่นใจ 
 กลาวโดยสรุปแลวลักษณะการบริการเปนที่ยอมรับกันทั่วไป ประกอบดวยความไมมี
ตัวตน ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ การเก็บรักษาไมได และความ
ตองการที่ไมแนนอน โดยจะตองทําดวยความเต็มใจ ความรวดเร็ว ถูกตอง เทาเทียมกัน และทํา
ใหเกิดความชื่นใจ  นอกจากนี้ยังมีหลายสิ่งหลายอยางที่อาจชวยสงเสริมใหเกิดบริการที่ดีไดยิ่งๆ 
ขึ้นอีก เชน การแสดงอัธยาศัยที่ดีของผูใหบริการ ความสุภาพนารักและความเอาใจใสติดตาม 
การชวยแกไขปญหาที่เกิดขึ้น ความซื่อสัตยสุจริต การใหคําแนะนําที่เปนประโยชน เปนตน   
และการดําเนินงานดานการใหบริการ ไดแก การใหบริการดวยคนหรือพนักงานเปนวิธีการ
ใหบริการที่มีความสําคัญมากกวาการใหบริการดวยวิธีอ่ืนๆ เน่ืองจากการใหบริการแบบนี้
สามารถปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับความตองการของประชาชนผูรับบริการในแตละรายได และ
การใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสซึ่งมีความสําคัญมากขึ้นเปนลําดับ เน่ืองจากมีตนทุน
การใหบริการที่ต่ํากวาการใหบริการแบบคน และการสงมอบบริการในแตละครั้งไดมาตรฐาน
ตามที่ไดกําหนดไว  
    
แนวคิดเก่ียวกับการตลาดบริการ 
 ปจจุบัน การตลาด (Marketing) มีความสําคัญตอการบริหารองคกรธุรกิจ และองคกรที่
ไมหวังผลกําไร (Non Profit Organization) ใหประสบความสําเร็จและบรรลุวัตถุประสงคของ
องคกรเปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะการบริหารองคกรทางธุรกิจใหประสบความสําเร็จในยุคการคา
เสรี (Free Trade) ซึ่งการคาและการลงทุนมีความเสรีและเปดกวางทางการตลาดมากขึ้นในทุก
ประเทศทั่วโลก ภายใตกรอบที่กําหนดโดยองคการการคาโลก (World Trade Organization : 
WTO) หรือในยุคเศรษฐกิจใหม (New Economy) ที่เกิดจากกระแสโลกาภิวัตน รวมถึงบทบาท
ของเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบเครือขาย Internet ซึ่งไดเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
ติดตอสื่อสารใหมีความสะดวกรวดเร็วขึ้น และพัฒนาเปนระบบการคาบนเครือขาย Internet หรือ
ธุรกิจ E-Commerce ซึ่งปจจุบัน ถือเปนชองทางการตลาดที่มีอัตราการเติบโตอยางรวดเร็ว โดย
มีมูลคาการคาสูงนับเปนแสนลานบาทตอป ทั้งที่เร่ิมแพรหลายภายในเวลาสิบกวาปที่ผานมา
เทานั้น การตลาดจึงถือเปนหัวใจหลักที่สําคัญที่จะนําองคกรสูความสําเร็จภายใตสภาพแวดลอม
ในการดําเนินงานในปจจุบัน (สุขุม อังกูรพิพัฒน ; และคณะ.  2551)  
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  สวนประสมทางการตลาดการตลาดบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดใหความหมายของสวนประสมการตลาดวา สวนประสม
การตลาด หมายถึง ปจจัยที่เปนสวนประกอบของการวางแผนการตลาดในการทําการตลาด
สินคาหรือบริการใดๆ ก็ตาม นอกจากนี้ยังมีความสําคัญคือ เปนเครื่องมือหรือปจจัยทาง
การตลาดที่ควบคุมได  ที่ธุรกิจตองใชรวมกัน    เพ่ือตอบสนองความตองการ     และสรางความ 
พึงพอใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย หรือเพ่ือกระตุนใหกลุมลูกคาเปาหมายเกิดความตองการสินคา
และบริการของตน โดยมากแลวหากเปนสินคาจะมีสวนประสม 4 ปจจัยคือ ผลิตภัณฑ/บริการ 
(Product/Service) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place/Distribution Channel) และ
กิจกรรมสงเสริมการขาย (Promotion)  
  แตในการดําเนินธุรกิจดานการบริการนั้น มีความแตกตางของขั้นตอนในการใหบริการ 
ที่มีรายละเอียดมากกวาแคการขายสินคา      ซึ่งสวนประสมทางการตลาด     ที่เรียกวา   4 P’s  
ดูเหมือนจะไมเพียงพอ เน่ืองจากลูกคาจะตองบริโภคหรือรับบริการทันที และในระหวางการ
ใหบริการนั้น ก็จะสื่อสารกันไดระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ (Interactive) ซึ่งไดมีผูที่ได
กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการที่มีมากกวา 4 P’s ไวดังนี้ 
  ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป (2547 : 12-17) กลาววา แมวากลยุทธการตลาดโดยทั่วไปจะ
มีสวนประสมทางการตลาด คือ ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด 
หรือที่เรียกวา 4 P’s แตสําหรับธุรกิจบริการมีมากกวานั้น จะมีเพ่ิมเขามาอีก 3 P’s คือ พนักงาน 
(People) สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน (Physical Evidence) และกระบวนการใหบริการ 
(Processes) ที่มีความสําคัญไมนอยกวา 4 P’s แรก เน่ืองจากเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถมองเห็น
และเขาใจได ลูกคาจึงนําไปใชในการตัดสินใจวาจะใชบริการหรือไม กลาวคือ สวนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการที่มีเพ่ิมเขามาอีก 3 P’s คือ ไดแก 
 พนักงาน (People) คือ ผูที่จะตองพบหรือเผชิญหนากับลูกคาหรือผูมาใชบริการเปน
อันดับแรก เม่ือลูกคาพบ เผชิญหนา หรือมาติดตอกับพนักงาน ลูกคาจะเกิดคาดหวังวาจะไดรับ
การตอบสนองที่พึงพอใจ และสะดวกรวดเร็ว  จึงทําใหพนักงานเปรียบเสมือนภาพลักษณของ
บริษัทในมุมมองของลูกคา  โดยธุรกิจการบริการเปนธุรกิจที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับการบริการ
ที่ดี เปนมิตร สุภาพเรียบรอย และตอบสนองความตองการไดดี ดังน้ัน บริษัทที่เปนภารกิจ
ใหบริการจะตองมีการวาง กลยุทธดานพนักงานหรือ P ตัวที่ 5 นี้ อยางระมัดระวัง โดยเริ่มตั้งแต
การสรรหาคัดเลือก การพัฒนาและฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะที่จําเปนตอ
การใหบริการ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาใหมากที่สุด ไดแก ดานทักษะในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนา การทักทายลูกคา การขอบคุณทุกครั้งที่ลูกคามาใชบริการ ดวยคําพูดเพียง
ไมกี่คําก็สามารถสรางความประทับใจได คําพูดที่สําคัญที่ธุรกิจบริการตองปลูกฝงพนักงาน 
ไดแก สวัสดีครับ สวัสดีคะ ขอบคุณครับ ขอบคุณคะ กลับมาใชบริการอีกนะครับ เปนตน แมวา
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คําบางคําจะดูเหมือนไมจําเปนแตสามารถสรางความประทับใจใหเกิดขึ้นกับผูมาใชบริการได 
และจะทําใหกลับมาใชบริการอีกครั้ง  
 
 สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน (Physical Evidence)   
 นอกจากพนักงานแลว เม่ือลูกคากาวเขามาในบริษัทสิ่งที่ลูกคาตองเผชิญตอจาก
พนักงานคือ สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน ไดแก การออกแบบวางผังสํานักงาน อุปกรณตางๆที่ใช
ในสํานักงาน การจัดวางโตะทํางาน สิ่งตบแตงสํานักงาน กระถางตนไม ฯลฯ  สิ่งเหลานี้จะเปน
ภาพลักษณการใหบริการของบริษัท ลูกคาจะรับรูได ผูประกอบการตองมีการออกแบบจัดวาง
สํานักงานใหเปนระเบียบเรียบรอย สะอาดตา มีการตกแตงดวยอุปกรณสํานักงานที่ไมจําเปนตอง
แพง แตใหดูดี มีระเบียบ เพราะขณะลูกคารอรับบริการ ลูกคาจะมองไปรอบๆ ตวั  ถาสาํนกังานดดีู 
หรูหรา เปนระเบียบ พนักงานสุภาพ เปนมิตร พรอมใหบริการ ลูกคาจะเกิดความมั่นใจในการ
ใหบริการของบริษัทมากขึ้น และกอใหเกิดความพึงพอใจหลังจากการรับบริการ 
 สิ่งตางๆ ภายในสํานักงานจะเปรียบเสมือนภาพของบริษัท บริษัทที่ทําธุรกิจทางดาน
เทคโนโลยี การจัดวางสิ่งตางๆ ภายในสํานักงานจึงตองเนนอุปกรณและเครื่องมือที่มีเทคโนโลยี
สมัยใหม  ตลอดจนการจัดวางเกี่ยวกับแสง สีในสํานักงาน 
 
 กระบวนการในการใหบริการ (Processes)   
 ขั้นตอนในการสงมอบมูลคาใหกับลูกคา หรือกระบวนการในการใหบริการของแตละ
ธุรกิจ ที่ตองมีการวางระบบและออกแบบกระบวนการใหบริการของบริษัทมีขั้นตอนที่อํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคามากที่สุด ลดขั้นตอนที่ทําใหผูบริโภคตองรอนาน  จัดระบบการไหลของ
การใหบริการ (Service Flows) ใหมีอุปสรรคนอยที่สุด 
 การรอคอยการใหบริการนานๆ อาจทําใหเกิดความไมพึงพอใจได ยกตัวอยางเชน 
การฝากเงินที ่ธนาคาร มีการเขาแถวรอตามชอง ยืนรอที่เสนพัก  เมื่อพนักงานคนใดวาง
ผูบริโภคหรือผูมาใชบริการจะเดินเขาไปทันทีอยางตอเนื่อง ไมตองมีจุดพักมาก หรือขั้นตอน
การทําบัตรประชาชนในอดีตที่กวาจะทําบัตรไดตองมีการผานโตะตางๆ กวาสิบโตะ  แตสมัยนี้
มีการพัฒนาไปที่จุดเดียวและนั่งรอการเรียกถายรูปติดบัตร ใชเวลาไมนาน ประชาชนก็เกิด
ความพึงพอใจ ดังนั้นกระบวนการใหบริการตองมีการออกแบบผังการใหบริการใหสั้น สะดวก
สําหรับผูบริโภคมากที่สุด และลดเวลาในการรอคอยของลูกคา  ถาลูกคาจําเปนตองรอเปน
เวลานาน ควรจัดหาบริการเสริมภายในสํานักงาน เชน  หองพักรอ  นิตยสาร  หนังสือพิมพ  
ดังเชนธนาคารบางแหงมีการบริการน้ําชา สําหรับผูมาใชบริการ เปนตน 
 กลาวโดยสรุปแลวปจจุบัน การตลาดการบริการถือเปนหัวใจหลักที่สําคัญที่จะนํา
องคกรสูความสําเร็จภายใตสภาพแวดลอมในการดําเนินงานในปจจุบัน โดยมีสวนประสมทาง
การตลาดบริการซึ่งโดยมากแลวหากเปนสินคาจะมีสวนประสม 4 ปจจัยคือ ผลิตภัณฑ/บริการ 
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(Product / Service) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place / Distribution Channel) 
และกิจกรรมสงเสริมการขาย (Promotion) แตในการดําเนินธุรกิจดานการบริการนั้น จะมีเพ่ิม
เขามาอีก 3 P’s คือ พนักงาน (People) สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน (Physical Evidence) และ
กระบวนการใหบริการ (Processes)  
 
ความเปนมาของการออกกําลังกายประเภทฟตเนสฟตเนสเซ็นเตอร 

 1.  ทิศทางในการแขงขันของฟตเนสเซ็นเตอร 
 จากมูลคาทางการตลาดของสถานบริการออกกําลังกายในประเทศไทยที่มีสูงถึง 1,500 

ลานบาท และขนาดของฟตเนสเซ็นเตอรที่มีความหลากหลายนั้น ทําใหเราทราบถึงการ
เจริญเติบโตของฟตเนสเซ็นเตอรในประเทศไทยวายังคงมีการเติบโตไดเพ่ิมขึ้น ดังจะเห็นไดจาก
ผูประกอบการฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญยังคงมีการขยายสาขาอยางตอเ น่ือง เชน 
แคลิฟอรเนียรวาวเอ็กซพีเรียนซ  ซึ่งมีแผนในการจะขยายสาขาเพิ่มขึ้นอีก  3 สาขา   ในป 2550  
(นรเศรษฐ กมลสุทธิ ; จิรวุฒิ หลอมประโคม ; และ จิราพร อิงศุวิโรจนกุล.  2549)   

 การขยายตัวของฟตเนสเซ็นเตอรในป 2548 – 2549 นั้นเปนผลของการขยายสาขา
โดยผูประกอบการรายหลัก 3 ราย คือ แคลิฟอรเนียรวาวเอ็กซพีเรียนซ ฟตเนสเฟรสท และ
คลากแฮทช ซึ่งทั้ง 3 รายนั้นเปนฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญ จากการขยายตัวน้ีสะทอนใหเห็น
ถึงการแขงขันที่มีสูงในกลุมของฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญ ซึ่งผูประกอบการรายใหมที่จะเขามา
ลงทุนจะตองเผชิญกับอุปสรรค 3 ดานดวยกัน คือ   
 อุปสรรคจากตนทุน เน่ืองจากฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญบางราย เชน แคลิฟอรเนียร
วาวเอ็กซพีเรียนซมีประสบการณในการทําธุรกิจฟตเนสเซ็นเตอรในประเทศสหรัฐอเมริกามา
กอน จะทราบถึงปญหาและเจอขอบกพรองตางๆ ของการประกอบธุรกิจ  ฟตเนสเซ็นเตอร
ขนาดใหญมาแลว ทําใหทราบวิธีที่จะแกไขปญหาไดถูกตองและตรงจุด รวมถึงสามารถควบคุม
การรั่วไหลทางการเงินและควบคุมตนทุนไดดีกวาผูประกอบการรายใหม 
 อุปสรรคทางดานภาพพจนและความภักดีของลูกคา ฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญ เชน 
แคลิฟอรเนียรวาวเอ็กซพีเรียนซเปดดําเนินการมาตั้งแตป 2547 จนถึงปจจุบันเปนระยะเวลา 4 
ป ลูกคามีการใชบริการอยางตอเน่ืองจนเกิดความคุนเคยในการใชบริการ  รวมถึงบางแหงมีการ
ทําการสงเสริมการตลาดกับลูกคาเกาอยางตอเน่ือง เชน การตออายุสมาชิกในปตอไปรับสวนลด 
30 %  ทําใหลูกคาเริ่มมีความจงรักภักดีตอฟตเนสเซ็นเตอรแหงเดิม  ผูประกอบการรายใหม
ตองมีความสามารถในการทําใหฟตเนสเของตนเองมีความแตกตางจากฟตเนสเซ็นเตอรรายเดิม
ไดอยางมีนัยสําคัญ (Product Differentiation) จึงจะสามารถเขาสูตลาดนี้ได 
 อุปสรรคดานเงินลงทุน เน่ืองจากฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญตองใชเงินลงทุนไมต่ํากวา 
140 ลานบาทตอสาขา  ถาหากตองลงทุนเพื่อประกอบการเปนฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญตองมี
การลงทุนถึง 10 สาขา ผูประกอบการตองมีเงินลงทุนสูงถึง 1,400 ลานบาท ซึ่งเปนการลงทุนที่
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สูงพอสมควรกับการเริ่มตนทําธุรกิจประเภทนี้ การแขงขันที่รุนแรงของฟตเนสเซ็นเตอรขนาด
ใหญ  สงผลใหฟตเนสเซ็นเตอรขนาดกลาง ไดรับผลกระทบอยางหลีกเลี่ยงไมได  เชน สลิมเมอร
ในปลายป 2550 ไดปดทําการลง 1 สาขา ทําใหปจจุบัน สลิมเมอรเวิรลเหลือเปดทําการเพียง 4 
สาขา  จากอุปสรรคที่ผูประกอบการรายใหมตองเผชิญในการลงทุนฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญ 
ผลกระทบจากการแขงขันที่รุนแรงของฟตเนสเซ็นเตอรขนาดกลาง  และความตื่นตัวในการออก
กําลังกายของคนไทย  ทําใหเห็นถึงชองวางทางการตลาดของฟตเนสเซ็นเตอรในประเทศไทย
ยังคงเปดกวางสําหรับฟตเนสเซ็นเตอรขนาดเล็ก  โดยผูประกอบการที่จะแทรกตัวเขาสูการ
แขงขันในตลาดของฟตเนสเซ็นเตอรขนาดเล็กนั้นตองสามารถสรางความแตกตางอยางเห็นได
ชัด เชน กลยุทธการสรางความแตกตางที่  ฟตเนสเซ็นเตอรขนาดเล็กอยางปยะรมยสปอรตคลับ
ใชในการสรางความแตกตาง  คือ  กลยุทธการเนนภาพลักษณที่แสดงถึงฐานะชนชั้น  โดยทาง
สถานที่ปยะรมยสปอรตคลับกําหนดภาพลักษณของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรเปนผูมีวิถีชวีติที่
ทันสมัย  รักการออกกําลังกายในสถานที่เฉพาะ เชน การออกกําลังกายในฟตเนสเซ็นเตอร และ
มีการเพิ่มบริการที่ปกติจะมีใหบริการแตในฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญมาใหบริการในขนาดเล็ก 
เชน พิลาเทส  (Pilates)  เปนตน 

 
2. ประเภทของการออกกําลังกายในฟตเนสเซ็นเตอร 

 การออกกําลังกายในฟตเนสเซ็นเตอร มีลักษณะที่แตกตางจากการออกกําลังกาย
โดยทั่วไป  ซึ่งการออกกําลังกาย  หมายถึง  การกระทําที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของระบบ
ตางๆ  ภายในรางกายที่ตองทํางานหนักเพิ่มมากขึ้น  แตเปนผลดีตอสุขภาพรางกาย 
นักวิทยาศาสตรการกีฬา ไดจําแนกประเภทของการออกกําลังกายโดยทั่วไปออกเปน 5 ประเภท 
(บันเทิง  เกิดปรางค.  2541) คือ 
   2.1 การออกกําลังกายแบบเกร็งกลามเน้ืออยูกับที่ไมมีการเคลื่อนไหว 
(Isometric Exercise) จะไมมีการเคลื่อนที่หรือเคลื่อนไหวของรางกาย เชน การบีบกําวัตถุ การ
ยืนดันเสาหรือกําแพง เหมาะกับผูทํางานนั่งโตะเปนเวลานาน จนไมมีเวลาออกกําลังกาย แตไม
เหมาะในรายที่เปนโรคหัวใจหรือโรคความดันโลหิตสูง เพราะจะมีการกลั้นลมหายใจในขณะ
ปฏิบัติ และเปนการออกกําลังกายที่ไมไดชวยสงเสริมสมรรถภาพทางกายไดอยางครบถวน 
โดยเฉพาะทางดานระบบการหายใจ (Respiratory System) และระบบการไหลเวียนโลหิต 
(Circulatory System) 
   2.2 การออกกําลังกายแบบมีการยืด-หดของกลามเนื้อ (Isotonic Exercise) จะ
มีการเคลื่อนไหวสวนตางๆ ของรางกายขณะที่ออกกําลัง เชน การวิดพื้น การยกน้ําหนัก การดึง
ขอ จึงเหมาะกับ   ผูที่มีความตองการสรางความแข็งแรงกลามเนื้อเฉพาะสวนของรางกาย       
เชน  
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นักเพาะกายหรือนักยกน้ําหนัก สวนผลของการออกกําลังกายเชนน้ีจะเปนไปทางเดียวกันกับ
ชนิดแรก 
   2.3 การออกกําลังกายแบบทําใหกลามเนื้อทํางานเปนไปอยางสม่ําเสมอ ตลอด
การเคลื่อนไหว (Isokinetic Exercise) เชน การถีบจักรยานอยูกับที่การขึ้นลงแบบขั้นบันได 
(Harvard Step Test)  หรือการใชเครื่องมือทางชีวกลศาสตร เชน Cybex, Biodex หรือ 
Tradmill เหมาะกับการใชทดสอบสมรรถภาพทางกายของนักกีฬา หรือผูที่มีความสมบูรณทาง
รางกายเปนสวนใหญ แตจะตองมีความรูความชํานาญในการใชเครื่องมือเปนอยางดี เพราะมี
โอกาสเกิดอันตรายตอผูออกกําลังกายไดงาย ปจจุบันประเทศไทยยังขาดเครื่องมือและบุคลากร
ทางดานนี้เปนจํานวนมาก 
  2.4 การออกกําลังกายแบบไมตองใชออกซิเจนในระหวางที่มีการเคลื่อนไหว 
(Anaerobic Exercise) เชน วิ่ง 100 เมตร กระโดดสูง พุงแหลน ทุมน้ําหนัก และขวางจักร เปนตน   
สวนใหญแลวจะปฏิบัติกันในหมูนักกีฬาที่ทําการฝกซอมหรือแขงขัน จึงไมเหมาะกับบุคคล
ธรรมดาทั่วไป 
  2.5 การออกกําลังกายแบบใชออกซิเจน (Areobic Exercise) คือ ลักษณะการ
ออกกําลังกายที่มีการหายใจเขา-ออก ในระหวางที่มีการเคลื่อนไหว เชน การวิ่งจ็อกกิ้ง การเดิน
เร็ว หรือการวายน้ํา ซึ่งการออกกําลังแบบนี้ เปนที่นิยมกันมากในหมูของนักออกกําลังกายและ
เปนที่ยอมรับของนักวิทยาศาสตรการกีฬา  ตลอดจนวงการแพทย  เพราะการออกกําลังกาย
แบบน้ีจะสามารถบงบอกถึงสมรรถภาพทางกายของบุคคลนั้นๆ ไดเปนอยางดี  โดยทําการ
ทดสอบไดจากอัตราการเตนของหัวใจหรือความดันโลหิต 
 จากประเภทของการออกกําลังกายโดยทั่วไปทั้ง 5 ประเภทนั้น ฟตเนสเซ็นเตอรใน
ประเทศไทยไมมีบริการ 2 ประเภท คือ   
 การออกกําลังกายประเภทที่ 1 การออกกําลังกายแบบเกร็งกลามเนื้ออยูกับที่ไมมีการ
เคลื่อนไหว (Isometric Exercise) เปนการออกกําลังกายที่ไมตองใชพ้ืนที่อะไรมาก มีพ้ืนที่วาง
เพียงเล็กนอย ก็สามารถออกกําลังแบบน้ีได จึงไมไดจัดพื้นที่ในการออกกําลังประเภทน้ีไว
โดยเฉพาะ 
 การออกกําลังกายประเภทที่ 4 การออกกําลังกายแบบไมตองใชออกซิเจนในระหวางที่
มีการเคลื่อนไหว (Anaerobic Exercise) เปนลักษณะการออกกําลังกายเพื่อใชในการแขงขัน ใน
ฟตเนสเซ็นเตอรจะเนนการออกกําลังกายเพื่อรักษาสุขภาพและลดความอวน จึงไมไดจัด
กิจกรรมลักษณะนี้ไวบริการ   
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 ฟตเนสเซ็นเตอรในประเทศไทยจัดบริการการออกกําลังกายตามลักษณะการออกกําลงั
กายเพียง 3 ประเภท คือ  
 1.  การออกกําลังกายแบบมีการยืด-หดของกลามเน้ือ (Isotonic Exercise) 
 2.  การออกกําลังกายแบบทําใหกลามเน้ือทํางานเปนไปอยางสม่ําเสมอ ตลอดการ
เคลื่อนไหว (Isokinetic Exercise) 
 3.  การออกกําลังกายแบบใชออกซิเจน (Aerobic Exercise) โดยจะมีการแบงพ้ืนที่ใน
ฟตเนสเซ็นเตอรของตนเองเปนสวนๆ เพ่ือรองรับกิจกรรมการออกกําลังกายทั้ง 3 ประเภทนี้ 
ฟตเนสเซ็นเตอรจะแบงพ้ืนที่ในการใหบริการออกเปน 2 สวน   คือ 
 พ้ืนที่เปด (Open Area) พ้ืนที่นี้เปนพ้ืนที่ในการวางอุปกรณที่ใหบริการ เพ่ือตอบสนอง
การออกกําลังกายประเภทที่ 1 คือ การออกกําลังกายแบบมีการยืด-หดของกลามเนื้อ (Isotonic 
Exercise) และประเภทที่ 3 คือ การออกกําลังกายแบบทําใหกลามเนื้อทํางานเปนไปอยาง
สม่ําเสมอ ตลอดการเคลื่อนไหว (Isokinetic Exercise) และในพื้นที่แบบเปดนี้จะจัดวางอุปกรณ
เปน 2 กลุม   
   กลุมที่ 1 กลุมของอุปกรณที่ใหมีการออกกําลังกายแบบมีการยืด-หดของ
กลามเน้ือ เชน อุปกรณในการยกน้ําหนัก การวิดพื้น การดึงขอ   
   กลุมที่ 2 กลุมของอุปกรณที่ใหกลามเนื้อทํางานเปนไปอยางสม่ําเสมอ เชน 
จักรยาน กรรเชียงบก เครื่องวิ่งสายพาน เปนตน 
 พ้ืนที่ปด (Close Area) พ้ืนที่นี้เปนพ้ืนที่ที่จัดไวเพ่ือการออกกําลังกายประเภทที่ 4 คือ 
การออกกําลังกายแบบใชออกซิเจน (Aerobic Exercise) พ้ืนที่นี้จะมีลักษณะเปนหอง 
(Classroom)  และแบงการใชหองออกเปนตารางเวลา ขึ้นอยูวาตามตารางนั้นมีการใชหองเพ่ือ
การออกกําลังกายในรูปแบบใด เชน ใชในการเตนแอโรบิค การฝกโยคะ การเตนประกอบเพลง 
เปนตน  สําหรับฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญมีการแบงพ้ืนที่ปดออกเปนหลายหอง มีลักษณะของ
หองที่เฉพาะเจาะจงมากขึ้น เชน หองสําหรับปนจักรยานประกอบเพลง ในหองที่เปนพ้ืนที่ปด
ดังกลาวจะมีจักรยานตั้งไวเพ่ือใหบริการ แตฟตเนสเซ็นเตอรขนาดกลางและขนาดเล็กจะมีเพียง
หองเดียวและใชวิธีการแบงการใชหองออกเปนตารางเวลาเพื่อใชงาน 
 กลาวโดยสรุปแลวทิศทางในการแขงขันของฟตเนสเซ็นเตอรมีการเติบโตไดเพ่ิมขึ้น 
ซึ่งผูประกอบการรายใหมที่จะเขามาลงทุนจะตองเผชิญกับอุปสรรค 3 ดานดวยกัน คือ อุปสรรค
จากตนทุน อุปสรรคทางดานภาพพจนและความภักดีของลูกคา และอุปสรรคดานเงินลงทุน 
นอกจากนี้ประเภทของการออกกําลังกายในฟตเนสเซ็นเตอร แบงออกเปนการออกกําลังกาย
แบบเกร็งกลามเน้ืออยูกับที่ไมมีการเคลื่อนไหว การออกกําลังกายแบบมีการยืดหดของ
กลามเน้ือ การออกกําลังกายแบบทําใหกลามเนื้อทํางานเปนไปอยางสมํ่าเสมอ ตลอดการ
เคลื่อนไหว การออกกําลังกายแบบไมตองใชออกซิเจนในระหวางที่มีการเคลื่อนไหว และการ
ออกกําลังกายแบบใชออกซิเจน  
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งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ฉวีวรรณ  สิริเขมาภรณ (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ
ชําระเงินผานจุดบริการ Pay at Post ณ ที่ทําการไปรษณียในเขตอําเภอนครสวรรค พบวา 1) 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนผสมการตลาด ไดแก  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
สถานที่ ดานบุคคล อยูในระดับมาก ยกเวนดานการสงเสริมการตลาดที่มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 2) ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ และรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันจะมีความ
พึงพอใจตอบริการ 5 ดานไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันจะมี
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่และสถานที่ และการสงเสริมการตลาด
แตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันจะมีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด
แตกตางกัน และผูใชบริการ ณ ที่ทําการไปรษณียตางกันจะมีความพึงพอใจตอบริการ 5 ดาน
แตกตางกัน โดยผูใชบริการ ณ ที่ทําการระดับอําเภอมีความพึงพอใจสูงกวาผูใชบริการในระดับ
จังหวัดในดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล  และสูงกวาผูใชบริการในระดับ
ตําบล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ และดานบุคคล  
 อมรรัตน ชวโนวานิช (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอบริการรับชําระเงินผานที่ทําการไปรษณียหลักสี่ ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการตอบริการ Pay at Post อยูในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
เพศ อายุ อาชีพ รายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการ Pay at Post 
ของที่ทําการไปรษณียหลักสี่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนระดับการศึกษาและสถานภาพสมรส
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการ Pay at Post อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 
 ตรีนุช  พลเดช (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการโนมนาวใจ  
ของสถานออกกําลังกาย  พบวา  กลุมผูใชบริการสถานออกกําลังกายและกลุมผูไมไดใชบริการ
ของสถานออกกําลังกายจะมีลักษณะดานประชากรที่แตกตางกัน  โดยผูใชบริการสถานออก
กําลังกายจะมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีขึ้นไปมากกวา ทําธุรกิจสวนตัวมากที่สุดและรายได
ที่สูงกวา กลุมผูใชบริการสถานออกกําลังกายจะเปดรับสื่อผานทางสื่อบุคคลมากที่สุด สวนกลุมผู
ไมไดใชบริการของสถานออกกําลังกายจะเปดรับสื่อผานทางโทรทัศนมากที่สุด  กลุมผูใชบริการ
สถานออกกําลังกายมีระยะเวลาในการออกกําลังกายมาแลว 1 ป สวนกลุมผูไมไดใชบริการของ
สถานออกกําลังกายมีระยะเวลาในการออกกําลังกายมาแลว 4 ป  ปจจัยการโนมนาวใจใหมี
พฤติกรรมในการใชบริการออกกําลังกายของสถานออกกําลังกาย คือ ทําเลที่ตั้งสะดวกในการ
เดินทาง ตั้งอยูใกลบานหรือที่ทํางาน สภาพแวดลอมและบรรยากาศที่ดี  และราคาเหมาะสม
 สมคิด  ฉิมจารย (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวาง
ปจจัยดานประชากรศาสตรกับสวนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการใชฟตเนสเซ็นเตอร
ในเขตเทศบาลนครขอนแกน จังหวัดขอนแกน  พบวาผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรสวนใหญมี
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อายุระหวาง 20-30 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ ธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือนอยูระหวาง 10,000 – 20,000 บาท  ใชบริการที่สนามกีฬากลาง และมิไดเปนสมาชิก มี
การเขาใชบริการมากกวา 3 ครั้งตอสัปดาห โดยใชบริการในชวงวันจันทร – ศุกร หลัง 18.00 น. 
เปนตนไป  ระยะเวลาที่ใชบริการอยูระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง เหตุผลที่ใชบริการเพื่อสุขภาพที่
แข็งแรงและบุคคลที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ คือ เพ่ือน/คนรูจัก รูปแบบที่ผูใชบริการชอบ 
คือ การออกกําลังกายเดี่ยวภายในหองฟตเนสหรือหองยิม 
 สุรเชษฐ  วิศวธีรานนท (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอตําแหนงครองใจผูบริโภคของธุรกิจสถานออกกําลังกายในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา
ผูบริโภคนิยมใชบริการในวันจันทร – ศุกร ระหวาง 18.00 – 21.00 น.  และใชเวลาในการออก
กําลังกายเฉลี่ยครั้งละ 2 ชั่วโมง  เหตุผลของการออกกําลังกาย คือ เพ่ือสุขภาพ เพ่ือกระชับ
สัดสวน เพ่ือความสนุกสนานคลายเครียด  เพ่ือลดน้ําหนัก เพ่ือรักษารูปราง และรูจักเพื่อนใหม  
เหตุผลที่เลือกสถานออกกําลังกาย คือ อยูใกลบาน หรือที่ทํางานและมีอุปกรณทันสมัย  
ผูบริโภคยินดีตออายุการเปนสมาชิกในสถานออกกําลังกายเดิม  รูปแบบการออกกําลังกายที่
ชอบ คือ การเตนแอโรบิคดานซ  โยคะ  และศิลปะการปองกันตัวประกอบเพลง  ผูใชบริการสวน
ใหญนิยมการเสียคาบริการเปนรายป  เน่ืองจากเฉลี่ยแลวราคาถูกกวา และตองการใหสถานออก
กําลังกายเปดสาขาในหางสรรพสินคามากที่สุด 
 นรเศรษฐ กมลสุทธิ ; จิรวุฒิ หลอมประโคม ; และ จิราพร อิงศุวิโรจนกุล (2549 : 
บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจสมัครสมาชิก
ฟตเนสเซ็นเตอร พบวา ผูที่ตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 19-25 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 25,000 บาท
ขึ้นไป  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง บุคคลที่มีอิทธิพลในการสมัครสมาชิก    
ฟตเนสเซ็นเตอร คือ ตัวเอง มีวัตถุประสงคในการสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร เพ่ือรักษา
สุขภาพ  มีคาใชจายในการสมัครตอเดือนระหวาง 1,001 – 3,000 บาท วันที่ใชบริการคือวันจันทร         
มีความถี่ในการเขาใชบริการ คือ 16.00 – 20.00 น. รูปแบบการออกกําลังกายที่เลือกใช คือ 
เครื่องมือและอุปกรณ  สื่อที่มีอิทธิพลตอการรูจักฟตเนส เซ็นเตอร คือ เพ่ือน 

สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร ผูสมัคร
สมาชิกฟตเนสเซ็นเตอรใหความสําคัญในดานชองทางการจัดจําหนาย  โดยผูสมัครสมาชิก ทาง
ฟตเนสเซ็นเตอรใหความสําคัญในเรื่องทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสมและสะดวกสบายตอการ
เดินทางมาใชบริการ รองลงมาใหความสําคัญในดานผลิตภัณฑ โดยผูสมัครสมาชิก  ฟตเนส 
เซ็นเตอรใหความสําคัญในเรื่องความปลอดภัยและมาตรฐานของเครื่องออกกําลังกาย  รองลงมา
คือดานราคา โดยผูสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอรใหความสําคัญในเรื่องราคามีความเหมาะสม
ตอรูปแบบการใหบริการ และใหความสําคัญในดานการสงเสริมการตลาด  โดยผูสมัครสมาชิกให
ความสําคัญในเรื่องการใหสวนลดพิเศษ 
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สุทธิมาน  สมาธิ (2549 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยการสงเสริม
การตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกของศูนยสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผลการวิจัยพบวา  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกศูนย
สุขภาพโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา  ปจจัยดานการขายโดย
พนักงานขาย เพียงปจจัยเดียวที่มีอิทธิพลในระดับมาก  และอีกปจจัยอ่ืนๆ  คือ การสงเสริมการ
ขาย การตลาดเฉพาะเจาะจง การโฆษณาและการประชาสัมพันธ มีอิทธิพลในระดับปานกลาง  
และอายุมีผลตอปจจัยการสงเสริมการตลาด ดานโฆษณา และรายไดมีผลตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดดานการโฆษณาและการสงเสริมการขาย 
 จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน พบวาการสรางความ 
พึงพอใจใหกับผูใชบริการมีความสําคัญตอองคการ และปจจัยที่มีสวนสัมพันธและมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และรายได และปจจัยสวนบุคคลสวนใหญจะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการ นอกจากนี้ยังพบวามีปจจัยหลายอยางที่สงผลสืบเน่ืองใหเกิดความ   
พึงพอใจเกี่ยวกับการบริการซึ่งจะอางอิงจากสวนประสมทางการตลาด โดยทั่วไปสวนประสม
ทางการตลาดจะประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด หรือ
ที่เรียกวา 4 P’s แตสําหรับธุรกิจบริการ เชน การใหบริการฟตเนสเซ็นเตอรจะมีมากกวานั้น จะมี
เพ่ิมเขามาอีก 3 P’s คือ พนักงาน สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน และกระบวนการในการใหบริการ 
ที่มีความสําคัญไมนอยกวา 4 P’s แรก เน่ืองจากเปนสิ่งที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นและเขาใจ
ได ผูใชบริการจึงนําไปใชในการตัดสินใจวาจะใชบริการหรือไม และเปนตัวชี้วัดความพึงพอใจของ
ประชาชนซึ่งซับซอนและมีความยุงยากมาก หากปจจัยเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด ทั้ง 7 P 
ซึ่งไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน สิ่งตางๆ ภายใน
สํานักงาน และกระบวนการใหบริการ รวมทั้งชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา และจํานวนครั้ง
ที่มาใชบริการ ซึ่งสามารถดําเนินการใหบริการไมสนองตอบตอความตองการของประชาชน
ผู ใชบ ริการ  อาจทําใหผู ใชบริการไมพอใจแลวจะเกิดภาพลบขึ้นมาสูผูประกอบการ               
ฟตเนสเซ็นเตอรอันนํามาสูความขัดแยงไดในที่สุด 
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บทที่ 3 
ระเบียบการศึกษาและเครื่องมือในการศึกษา 

 
การศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ ฟตเนส 

เซ็นเตอร” เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งมีรายละเอียดของวิธีดําเนินการ
ศึกษาดังตอไปน้ี 

1.  ประชากรและกลุมตวัอยาง 
2.  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การวิเคราะหขอมูล 
5.  สถิติทีใ่ชในการศึกษา 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 กําหนดกลุมประชากรที่ทําการศึกษาเฉพาะผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรในเขต
กรุงเทพมหานครเทานั้นการกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางสําเร็จรูปการจําแนกกลุมตัวอยาง
ของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 400 ตัวอยาง โดย
วิธีการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 1.  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือในการศึกษา 

ขอมูลที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ จําแนกตามแหลงที่มาเปน  2 สวน 
 ขอมูลปฐมภูมิ ไดจากการเก็บจากแบบสอบถาม ไดแก ลักษณะทางประชากรศาสตร 
(เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได) และความพึงพอใจการใชบริการ (ดานผลิตภัณฑ
หรือบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดานพนักงาน  ดานกระบวนการใหบริการ ดานสิ่งที่สัมผัส
ไดทางกายภาพ  ดานการสงเสริมการตลาด ดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา  และดาน
จํานวนครั้งที่มาใชบริการ) 
 ขอมูลทตุิยภูมิ ไดแก การศกึษาจากเอกสาร ตําราวิชาการ วิทยานิพนธ บทความ และ
วารสารตางๆ เพ่ือเปนแนวคิดในการทําการศึกษา และประกอบการวิเคราะหขอมูลและสรปุผล 
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 2.  ความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 แบบสอบถามที่ผูศึกษาไดใชเปนเครื่องมือในการศึกษาครั้งน้ี จะมีการทําการทดสอบ 
(Pretest) เพ่ือตรวจสอบคาความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability) ดังนี้ 
 การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) ผูศึกษาไดใหผูเชี่ยวชาญและอาจารยที่ปรึกษา
พิจารณาตรวจสอบและชวยปรับปรุงแบบสอบถามใหมีความชัดเจนและครอบคลุมถึง
วัตถุประสงคที่จะทําการศึกษาครั้งนี้ 
 การหาความเชื่อม่ัน (Reliability) ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่ไดผานกระบวนการหา
คาความเที่ยงตรงจํานวน 30 ชุด มาทําการทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม เพ่ือหาคา
ความเชื่อม่ันแบบสัมประสิทธแอลฟา (Alpha-Coefficient) วามีคาตามระดับมาตรฐานเทาใด 

ตามสูตรการคํานวณวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) โดยใชสูตรครอนบัค 
(Cronbach) ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด.  2535 : 96 – 97) 
 

   α =                       1 -  
 
   
 

เม่ือ   α คือ  คาสัมประสิทธิค์วามเชือ่ม่ัน   
    n คือ  จํานวนขอของเครื่องมือวัด                               
       คือ  ผลรวมของความแปรปรวนของแตละขอ 

คือ  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
   

คํานวณหา      และ      จากสูตร 
     
     =                                (N  แทนจํานวนคน) 
 
               

ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค เทากับ 0.9503 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ ดําเนินการเก็บขอมูลปฐมภูมิ ดวยวธิีการ
เก็บขอมูลจากกลุมตวัอยางเดือนมีนาคม รวมจํานวน 400 ชุด โดยการเก็บแบบสอบถามจาก
ผูใชบริการฟตเนสเซน็เตอร ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีการเก็บและตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลทุกครั้ง 

 
การวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากมีการเก็บแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด ผูศึกษาไดกําหนด
ขั้นตอนในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 1.  ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถาม พรอมทั้งจัดทําใหมี
ความพรอมสําหรับนําไปวิเคราะหขอมูล 
 2.  สรางคูมือลงรหัส (Coding) และทําการลงรหัส เพ่ือทําการวิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการศึกษา (SPSS For Windows 
11.5)  
 3. นําขอมูลที่ไดลงรหัสเรียบรอยแลวไปวิเคราะหขอมูลในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
เพ่ือการศึกษา (SPSS For Windows 11.5) โดยกําหนดคาความเชื่อม่ันที่ระดับ 95% และ
ยอมรับใหมีความคลาดเคลื่อนไดในชวง+/- 5% เปนเกณฑในการพิจารณา 

 
สถิติที่ใชในการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้ใชสถิติเพ่ือการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 1. ขอมูลในสวนที่ 1 ของแบบสอบถามขอมูล สวนปจจัยพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม   
ใชวิธีสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูล โดยใชตารางแสดงคา
รอยละ (Percentage) ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได รวมทั้ง
ชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา และจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
 2. ขอมูลในสวนที่ 2 ของแบบสอบถามใชวิธีสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)        
ในการวิเคราะหขอมูล โดยใชตารางแสดงคารอยละ (Percentage) ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือ
บริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ ดานสิ่งที่สัมผัสไดทาง
กายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด 
 3. การทดสอบสมมติฐานเพื่ออธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปร
ตามที่กําหนดไวตามกรอบแนวความคิดโดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน
ครั้งน้ีกําหนดไวที่ระดับ 0.05 โดยใชเครื่องมือสถิติคือ การวิเคราะหคาสถิติทดสอบที (T-Test) 
เพ่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชากร 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน คือ 
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เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่เพศแตกตางกัน และการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน เม่ือพบความ
แตกตางในเชิงสถิติจะทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยที่สุด 
(Least Significant Difference) 
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บทที่ 4  
การวิเคราะหและผลการศึกษา 

 
 การศึกษาเรื่อง     “พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการฟตเนส 
เซ็นเตอร” เปนการศึกษาดานพฤติกรรมการกับความพึงพอใจในการบริการของฟตเนสเซน็เตอร 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดกําหนด และทําการสํารวจกลุมตวัอยางของผูใชบริการฟตเนส 
เซ็นเตอร จํานวน 400 คน ผูศึกษาไดทําการสํารวจโดยแจกแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 400 ชุด 
และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 ทางผูศึกษาได
ดําเนินการศึกษา ตามขั้นตอนตางๆ ของระเบียบวิธีการศึกษาที่กําหนดไว และไดรวบรวมผล
การศึกษาการวิเคราะหขอมูล การนําเสนอรายละเอียดขอมูลที่ไดรับจากการศึกษาครั้งน้ี เปน 4 
ตอน ดังตอไปน้ี 

 1.  ดานคุณลักษณะทางประชากร 
   ก.  การวิเคราะหคุณลักษณะทางประชากร 
   ข.  สรุปผลการวิเคราะหคณุลักษณะทางประชากร 
 2.  พฤติกรรมการใชบริการ 
   ก.  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ 
   ข.  สรุปผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบรกิาร 
 3.  ความพึงพอใจการบริการ 
   ก.  การวิเคราะหระดับความพึงพอใจการบริการ 
   ข.  การวิเคราะหขอมูลดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product / Service) 
   ค.  การวิเคราะหขอมูลดานราคา (Price)  
   ง.  การวิเคราะหขอมูลดานสถานที่ (Place)  
   จ.  การวิเคราะหขอมูลดานพนักงาน (People)  
   ฉ.  การวิเคราะหขอมูลดานกระบวนการใหบริการ (Process)  
   ช.  การวิเคราะหขอมูลดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence)  
   ซ.  การวิเคราะหขอมูลดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  
   ฌ.  การวิเคราะหขอมูลดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา (Period)  
   ญ.  การวิเคราะหขอมูลดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ (Frequency) 

  ฏ.  สรุปการวิเคราะหดานความพึงพอใจการบริการ 
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 4.  การทดสอบสมมตฐิานการศึกษา 
   ก.  ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 

ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
   ข.  พฤติกรรมการใชบริการมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
   ค.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ดานคุณลักษณะทางประชากร 
 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพปจจุบัน และ
รายไดของครอบครัว วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ ดังตอไปน้ี 
 
 ก. การวิเคราะหคุณลักษณะทางประชากร 
 
1.  เพศ 
 
ตารางที่ 2 แสดงจํานวนและรอยละ ตามเพศ ตามสถานภาพของผูใชบริการ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
หญิง 217 54.3 
ชาย 183 45.8 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 2 พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 217 คน คิดเปนรอยละ 

54.3 และเปนเพศชายจํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 45.8  
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2.  อายุ 
 
ตารางที่ 3 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอายุ ตามสถานภาพของผูใชบริการ 

ชวงอายุ (ป) จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยกวา 25 ป 32 8.0 

25 - 34 ป 206 51.5 
35 - 44 ป 96 24.0 
45 - 54 ป 53 13.3 

55 ป ขึ้นไป 13 3.3 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 3 พบวาผูใชบริการสวนใหญมีอายุระหวาง 25 - 34 ป จํานวน 206 คน 

คิดเปนรอยละ 51.5 รองลงมาคือ อายุระหวาง 35 - 44 ป จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.0 
 

3.  ระดับการศึกษา 
 
ตารางที่ 4 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระดับการศึกษา ตามสถานภาพของผูใชบรกิาร 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ (%) 
มัธยมศึกษาตอนตน 18 4.5 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 88 22.0 
อนุปริญญา 111 27.8 
ปริญญาตรี 164 41.0 

สูงกวาปริญญาตร ี 19 4.8 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 4 พบวาผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 164

คน คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมาคือ อนุปริญญา จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.8 
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4.  อาชีพปจจุบัน  
 
ตารางที่ 5 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอาชีพปจจุบัน ตามสถานภาพของผูใชบรกิาร 

อาชีพปจจุบนั จํานวน (คน) รอยละ (%) 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 106 26.5 

พนักงานบริษทั 103 25.8 
ประกอบธุรกจิสวนตวั 85 21.3 

คาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ 65 16.3 
แมบาน 35 8.8 

นักเรียน/นักศกึษา 6 1.5 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 5 พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/

รัฐวิสาหกิจ จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.5 รองลงมาคือ พนักงานบริษัท จํานวน 103 คน 
คิดเปนรอยละ 25.8 
 
5.  รายไดของครอบครัว  
 
ตารางที่ 6 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอายุรายไดของครอบครวั ตามสถานภาพของ  
  ผูใชบริการ 

รายไดของครอบครัว จํานวน (คน) รอยละ (%) 
ต่ํากวา 10,001 บาท 114 28.5 

10,001 - 20,000 บาท 124 31.0 
20,001 - 30,000 บาท 68 17.0 
30,001 - 40,000 บาท 58 14.5 
สูงกวา 40,000 บาท 36 9.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 6 พบวาผูใชบริการสวนใหญมีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 

20,000 บาท จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 31.0 รองลงมาคือ ต่ํากวา 10,001 บาท จํานวน 
114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 
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 ข.  สรุปผลการวิเคราะหคุณลักษณะทางประชากร 
 เม่ือจําแนกตามเพศพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 54.3 เปนเพศหญิง และรอยละ 
45.8 เปนเพศชาย 
 เม่ือจําแนกตามอายุพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 51.5 อายุระหวาง 25 - 34 ป 
รอยละ 24.0 อายุระหวาง 35 - 44 ป รอยละ 13.3 อายุระหวาง 45 - 54 ป รอยละ 8.0 อายุนอย
กวา 25 ป และรอยละ 3.3 อายุ 55 ป ขึ้นไป 
 เม่ือจําแนกตามการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 41.0 มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี รอยละ 27.8 มีระดับการศึกษาอนุปริญญา รอยละ 22.0 มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รอยละ 4.8 มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และรอยละ 4.5 มี
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน 
 เม่ือจําแนกตามอาชีพปจจุบันพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 26.5 เปนผูใชบริการ
ที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 25.8 เปนผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท รอยละ 
21.3 เปนผูใชบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว รอยละ 16.3 เปนผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/
ประกอบอาชีพอิสระ รอยละ 8.8 เปนผูใชบริการที่เปนแมบาน และรอยละ 1.5 เปนผูใชบริการที่
เปนนักเรียน/นักศึกษา 

 เม่ือจําแนกตามรายไดของครอบครัวพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 28.5 มีรายได
ของครอบครัวต่ํากวา 10,001 บาท รอยละ 31.0 มีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 
20,000 บาท รอยละ 17.0 มีรายไดของครอบครัวระหวาง 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 14.5 
มีรายไดของครอบครัวระหวาง 30,001 - 40,000 บาท และรอยละ 9.0 มีรายไดของครอบครัวสูง
กวา 40,000 บาท 
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พฤติกรรมการใชบริการ 
 พฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา ลักษณะการ
ใชบริการ และระยะเวลาในการออกกําลังกาย วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ ดังตอไปน้ี 
 
 ก.  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ 
 
1.  ประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา   
 
ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและรอยละ ตามประเภทของบรกิารที่ใชเปนประจํา ตามพฤติกรรมของ
  ผูใชบริการ 

ประเภทของบริการ 
ที่ใชเปนประจํา1/   

จํานวน (คน) รอยละ (%) 

โยคะ 379 21.3 
คลับเฮาส 373 21.0 

หองเซาวนา / สตรีม 352 19.8 
สปา และบริการนวดแบบตางๆ 341 19.2 

แอโรบิค 290 16.3 
จักรยานประกอบเพลง 17 1.0 
พิลาเทส (Pilates) 16 0.9 

การเตนประกอบเพลง 12 0.7 
รวม 1,780 100.0 

1/ = เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

 จากตารางที่ 7 พบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการโยคะ  จํานวน 379 คน   คิดเปน 
รอยละ 21.3 รองลงมาคือ คลับเฮาส จํานวน 373 คน คิดเปนรอยละ 21.0 
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2.  ลักษณะการใชบริการ  
 
ตารางที่ 8 แสดงจํานวนและรอยละ ตามลกัษณะการใชบริการ ตามพฤติกรรมของผูใชบริการ 

ลักษณะการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
ไมไดเปนสมาชิก แตมาใช

บริการเปนครัง้คราว 
212 53.0 

เปนสมาชิก 188 47.0 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 8  พบวา    ผูใชบริการสวนใหญ ไมไดเปนสมาชิก    แตมาใชบริการเปน 

ครั้งคราว จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.0 ในสวนที่เปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอร มี
จํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47.0  

 
3.  ระยะเวลาในการเปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอร 
 
ตารางที่ 9 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระยะเวลาในการเปนสมาชิก ตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการ 
ระยะเวลาในการเปนสมาชิก จํานวน (คน) รอยละ (%) 

1 ป 77 41.0 
2 ป 57 30.3 
3 ป 37 19.7 
4 ป 9 4.8 
5 ป 8 4.3 
รวม 188 100.0 

 
 จากตารางที่ 9 พบวาผูใชบริการที่เปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอรสวนใหญมี

ระยะเวลาในการเปนสมาชิก 1 ป จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมาคือ 2 ป จํานวน 
57 คน คิดเปนรอยละ 30.3 
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4.  ระยะเวลาในการออกกําลังกาย 
 
ตารางที่ 10 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย ตามพฤติกรรมของ
  ผูใชบริการ 

ระยะเวลา 
ในการออกกําลังกาย 

จํานวน (คน) รอยละ (%) 

1 ชม./ครั้ง 75 18.8 
2 ชม./ครั้ง 79 19.8 

3 ชม./ครั้ง 120 30.0 

4 ชม./ครั้ง 34 8.5 

มากกวา 4 ชม./ครั้ง 92 23.0 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 10 พบวาผูใชบริการสวนใหญใชระยะเวลาในการออกกําลังกาย 3 ชั่วโมง
ตอครั้ง จํานวน 120 คน คดิเปนรอยละ 30.0 รองลงมาคือ มากกวา 4 ชั่วโมงตอครั้ง จํานวน 92 
คน คิดเปนรอยละ 23.0 
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 ข.  สรุปผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา พบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 

21.3 ใชบริการโยคะ รอยละ 21.0 ใชบริการคลับเฮาส รอยละ 19.8 ใชบริการหองเซาวนา หรือ
สตรีม รอยละ 19.2 ใชบริการสปา และบริการนวดแบบตางๆ รอยละ 16.3 ใชบริการแอโรบิค 
รอยละ 1.0 ใชบริการจักรยานประกอบเพลง รอยละ 0.9 ใชบริการพิลาเทส (Pilates) และรอยละ 
0.7 ใชบริการเตนประกอบเพลง 

 เม่ือจําแนกตามลักษณะการใชบริการพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 53.0 ไมได
เปนสมาชิก แตมาใชบริการเปนครั้งคราว และรอยละ 47.0 เปนสมาชิก 
 เม่ือจําแนกตามระยะเวลาในการเปนสมาชิกพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 41.0 มี
ระยะเวลาในการเปนสมาชิก 1 ป รอยละ 30.3 มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 2 ป รอยละ 19.7 
มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 3 ป รอยละ 4.8 มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 4 ป และรอยละ 
4.3 มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 5 ป 
 เม่ือจําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย พบวา ผูใชบริการสวนใหญ รอยละ 
30.0 ใชเวลาในการออกกําลังกาย 3 ชั่วโมงตอครั้ง รอยละ 23.0 ใชเวลาในการออกกําลังกาย
มากกวา 4 ชั่วโมงตอครั้ง รอยละ 19.8 ใชเวลาในการออกกําลังกาย 2 ชั่วโมงตอครั้ง รอยละ 
18.8 ใชเวลาในการออกกําลังกาย 1 ชั่วโมงตอครั้ง และรอยละ 8.5 ใชเวลาในการออกกําลังกาย 
4 ชั่วโมงตอครั้ง 
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ความพึงพอใจการบริการ 
 ขอมูลความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ จําแนกตามขอมูลดานผลิตภัณฑหรือ

บริการ (Product/Service) ดานราคา (Price) ดานสถานที่ (Place) ดานพนักงาน (People) ดาน
กระบวนการใหบริการ (Process) ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence) ดาน
การสงเสริมการตลาด (Promotion) วิเคราะหขอมูลโดยหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา (Period) และดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
(Frequency) วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ ดังตอไปน้ี 

 
 ก.  การวิเคราะหระดับความพึงพอใจการบริการ 
 
ตารางที่ 11 แสดงภาพรวม คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจการบริการ 
  ของผูใชบริการ (จําแนกตามหัวขอใหญ) 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1.ดานผลิตภัณฑหรือบริการ             
(Product / Service) 

3.37 0.63 ปานกลาง 3 

2.ดานราคา (Price) 3.14 0.71 ปานกลาง 7 
3.ดานสถานที ่(Place) 3.26 0.68 ปานกลาง 5 
4.ดานพนักงาน (People) 3.54 0.67 มาก 1 
5.ดานกระบวนการใหบริการ 
(Process) 

3.43 0.70 ปานกลาง 2 

6.ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

3.37 0.63 ปานกลาง 3 

7.ดานการสงเสริมการตลาด  
(Promotion) 

3.18 0.70 ปานกลาง 6 

รวม 3.34 0.68 ปานกลาง  
 
 จากตารางที่ 11  พบวาผูใชบริการ  มีความพึงพอใจการบริการโดยรวม    อยูในระดับ 

ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ดานพนักงาน (People) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานราคา (Price) 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 
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 ข.  การวิเคราะหขอมูลดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product / Service) 
 
ตารางที่ 12 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤตกิรรมของ  
  ผูใชบริการดานผลิตภัณฑหรือบริการ 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 6 1.5 

ปานกลาง 250 62.5 

มาก 132 33.0 

มากที่สุด 12 3.0 
รวม 400 100.0 

 
ตารางที่ 13 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ ลําดับที ่

1. มีบริการหลายประเภทใหเลือกใช
ไดตามตองการ 

3.40 0.66 ปานกลาง 1 

2. มีบริการที่สามารถกําหนด
ระยะเวลาในการทํากิจกรรม
แนนอน 

3.36 0.57 ปานกลาง 2 

3. มีบริการอุปกรณเสริมสําหรับ
บริการบางประเภท เชน ล็อค
เกอรเก็บของ ผาสําหรับเช็ดหนา
หรือเช็ดตัว ชดุลําลองฯ 

3.35 0.66 ปานกลาง 3 

รวม 3.37 0.63 ปานกลาง  
 

 จากตารางที่ 12 - 13 พบวาสวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดาน
ผลิตภัณฑหรือบริการในระดับปานกลาง จํานวน 250 คน คิดเปนรอยละ 62.5 รองลงมา ไดแก 
ระดับมาก จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.0 ระดับมากที่สุด จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 
3.0 และระดับนอยที่สุด จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5 ตามลําดับ 
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 นอกจากนี้ยังพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานผลิตภัณฑหรือบริการ
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น พบวา 
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีบริการหลายประเภทใหเลือกใชไดตามตองการ มีคาเฉลี่ยเทากบั 
3.40 สวนดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ มีบริการอุปกรณเสริมสําหรับบริการบางประเภท เชน 
ล็อคเกอรเก็บของผาสําหรับเช็ดหนาหรือเช็ดตัว ชุดลําลองฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 

 
 ค.  การวิเคราะหขอมูลดานราคา (Price)  
 
ตารางที่ 14 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤตกิรรมของ  
  ผูใชบริการดานราคา 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 48 12.0 

ปานกลาง 259 64.8 

มาก 80 20.0 

มากที่สุด 13 3.3 
รวม 400 100.0 

 
ตารางที่ 15 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานราคา 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ ลําดับที ่

1. อัตราคาบริการมีหลายระดบัให
เลือกใชไดตามตองการ 

3.19 0.68 ปานกลาง 2 

2. อัตราคาบริการมีความเหมาะสม
กับบริการทีไ่ดรับ 

3.22 0.67 ปานกลาง 1 

3. อัตราคาบริการในฟตเนสถกูกวา
กิจกรรมการออกกําลังกาย
ประเภทอ่ืน 

3.01 0.79 ปานกลาง 3 

รวม 3.14 0.71 ปานกลาง  
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 จากตารางที่ 14 - 15 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานราคา 
ในระดับปานกลาง จํานวน 259 คน คิดเปนรอยละ 64.8 รองลงมา ไดแก ระดับมาก จํานวน 80 
คน คิดเปนรอยละ 20.0 ระดับนอย จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และระดับมากที่สุด 
จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.3 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานราคาโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 เม่ือพิจารณาเปนประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด คือ อัตราคาบริการมีความเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.22 สวน
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ อัตราคาบริการในฟตเนสถูกกวากิจกรรมการออกกําลังกาย
ประเภทอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01 
 
 ง.  การวิเคราะหขอมูลดานสถานที่ (Place)  
 
ตารางที่ 16 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการดานสถานที ่

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 18 4.5 

ปานกลาง 266 66.5 

มาก 98 24.5 

มากที่สุด 18 4.5 
รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 17 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานสถานที่ 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1. ทําเลทีต่ั้งของที่สถาน
ประกอบการเกี่ยวกับฟตเน
สสะดวกในการมาติดตอ 

3.03 0.74 ปานกลาง 3 

2. วัน และชวงเวลาที่เปด
ใหบริการตอสัปดาหมีความ
เหมาะสม 

3.36 0.64 ปานกลาง 2 

3. สถานที่จอดรถมีความเพียงพอ
ตอผูใชบริการ 

3.40 0.68 ปานกลาง 1 

รวม 3.26 0.68 ปานกลาง  
 

 จากตารางที่ 16 - 17 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดาน
สถานที่ในระดับปานกลาง จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.5 รองลงมา ไดแก ระดับมาก 
จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 และในระดับมากที่สุดและระดับนอย ในจํานวนที่เทากันคือ 
18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานสถานที่โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.26 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด คือ สถานที่จอดรถมีความเพียงพอตอผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 สวนประเด็นที่มี
คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ทําเลที่ตั้งของที่สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสสะดวกในการมาติดตอ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.03 
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  จ.  การวิเคราะหขอมูลดานพนักงาน (People)  
 
ตารางที่ 18 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤตกิรรมของ  
  ผูใชบริการดานพนักงาน 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 7 1.8 

ปานกลาง 212 53.0 

มาก 166 41.5 

มากที่สุด 15 3.8 
รวม 400 100.0 

  
ตารางที่ 19 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานพนักงาน 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1. พนักงานมีความชํานาญในการ
ใหบริการ 

3.58 0.64 มาก 1 

2. พนักงานมีความสามารถในการ
สื่อสารกับผูใชบริการ 

3.53 0.65 มาก 3 

3. พนักงานมีบุคลิกภาพและการ
แตงกายที่เหมาะสมกับการ
ใหบริการ 

3.58 0.64 มาก 1 

4. พนักงานใหบริการแก
ผูใชบริการอยางเทาเทียมกนั 

3.48 0.73 ปานกลาง 4 

รวม 3.54 0.67 มาก  
 

 จากตารางที่ 18 - 19 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดาน
พนักงานในระดับปานกลาง จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.0 รองลงมา ไดแก ระดับมาก 
จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 41.5 ระดับมากที่สุด จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 และ
ระดับนอย จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 ตามลําดับ 
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 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานพนักงานโดยรวมอยูใน
ระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมกับการใหบริการ และพนักงานมีความ
ชํานาญในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 3.58 สวนประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ พนักงาน
ใหบริการแกผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 

 
 ฉ.  การวิเคราะหขอมูลดานกระบวนการใหบริการ (Process)  
 
ตารางที่ 20 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤตกิรรมของ  
  ผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 10 2.5 

ปานกลาง 240 60.0 

มาก 140 35.0 

มากที่สุด 10 2.5 
รวม 400 100.0 

  
ตารางที่ 21 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานกระบวนการใหบริการ 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1. มีคําแนะนําขัน้ตอนการใช
บริการสําหรับผูใชบริการอยาง
ชัดเจน 

3.26 0.66 ปานกลาง 4 

2. มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมา
ใชบริการอยางเปนระบบ 

3.49 0.68 ปานกลาง 2 

3. มีอุปกรณที่เปดใหบริการ
เพียงพอกับผูใชบริการ 

3.52 0.74 มาก 1 

4. ใหบริการไดอยางถูกตอง 
รวดเรว็ และตรวจสอบได 

3.47 0.73 ปานกลาง 3 

รวม 3.43 0.70 ปานกลาง  
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 จากตารางที่ 20 - 21 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดาน
กระบวนการใหบริการ ในระดับปานกลาง จํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 60.0 รองลงมา ไดแก 
ระดับมาก จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.0 และในระดับมากที่สุดและระดับนอย ในจํานวน
ที่เทากันคือ 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานกระบวนการใหบริการ 
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็นพบวา
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีอุปกรณที่เปดใหบริการเพียงพอกับผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.52 ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีคําแนะนําขั้นตอนการใชบริการสําหรับผูใชบริการอยาง
ชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.26 

 
 ช.  การวิเคราะหขอมูลดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence)  
 
ตารางที่ 22 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 12 3.0 

ปานกลาง 245 61.3 

มาก 131 32.8 

มากที่สุด 12 3.0 
รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 23 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1. มีพ้ืนที่ใหบริการที่เพียงพอตอ
จํานวนผูใชบริการ 

3.30 0.58 ปานกลาง 4 

2. มีแสงสวางเพียงพอในบริเวณ
พ้ืนที่ใหบริการ 

3.32 0.62 ปานกลาง 3 

3. มีการตกแตงบริเวณพื้นที่
ใหบริการอยางเหมาะสม 

3.41 0.66 ปานกลาง 2 

4. มีหองสุขาที่สะอาดและเพียงพอ
กับผูใชบริการ 

3.46 0.66 ปานกลาง 1 

รวม 3.37 0.63 ปานกลาง  
 

 จากตารางที่ 22 - 23 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานสิ่งที่
สัมผัสไดทางกายภาพในระดับปานกลาง จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.3 รองลงมา ไดแก 
ระดับมาก จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.8 และในระดับมากที่สุดและระดับนอย ในจํานวน
ที่เทากันคือ 12 คน คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดทาง
กายภาพ (Physical Evidence) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 เม่ือ
พิจารณาเปนรายประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีหองสุขาที่สะอาดและเพียงพอ
กับผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีพ้ืนที่ใหบริการที่เพียงพอ
ตอจํานวนผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 
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 ซ.  การวิเคราะหขอมูลดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  
 
ตารางที่ 24 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการดานการสงเสรมิการตลาด 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 43 10.8 

ปานกลาง 272 68.0 

มาก 67 16.8 

มากที่สุด 18 4.5 
รวม 400 100.0 

  
ตารางที่ 25 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานการสงเสริมการตลาด 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

มีปายแจงอัตราคาบริการของบริการ
ทุกประเภท 3.32 0.65 ปานกลาง 1 
มีปายโฆษณาเกี่ยวกบับริการใน
เทศกาลพิเศษตางๆ เปนระยะๆ 3.16 0.77 ปานกลาง 2 
มีการสงเสริมการขายตามเทศกาล 
ดวยวธิีลด แลก แจก แถม 3.09 0.72 ปานกลาง 4 
สื่อที่ใชประชาสัมพันธมีความ
นาสนใจ 3.14 0.68 ปานกลาง 3 

รวม 3.18 0.70 ปานกลาง  
 
 จากตารางที่ 24 - 25 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานการ

สงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง จํานวน 272 คน คิดเปนรอยละ 68.0 รองลงมา ไดแก 
ระดับมาก จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 ระดับนอย จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 
และระดับมากที่สุด จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 เม่ือพิจารณาเปนรายประเดน็ 
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พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีปายแจงอัตราคาบริการของบริการทุกประเภท มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.32 ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการสงเสริมการขายตามเทศกาล ดวยวิธีลด แลก 
แจก แถม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16 
 
 ฌ.  การวิเคราะหขอมูลดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา (Period)  
 
ตารางที่ 26 แสดงจํานวนและรอยละ ตามชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจําตามพฤติกรรมของ
  ผูใชบริการ 

ชวงเวลาที่มาใชบริการ 
เปนประจํา (Period) 

จํานวน (คน) รอยละ (%) 

เวลา  06.30 - 09.00 น. 57 14.3 
เวลา  09.00 - 11.00 น. 49 12.3 
เวลา  11.00 - 13.00 น. 37 9.3 
เวลา  13.00 - 15.00 น. 28 7.0 
เวลา 15.00 - 17.00 น. 81 20.3 
เวลา 17.00 - 19.00 น. 86 21.5 
เวลา 19.00 - 21.40 น. 62 15.5 

รวม 400 100.0 
   
 

จากตารางที่ 26 พบวาผูใชบริการที่เปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอรสวนใหญมาใช
บริการเปนประจําในชวงเวลา 17.00 - 19.00 น. จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 21.5 รองลงมา
คือ มาใชบริการเปนประจําในชวงเวลา 15.00 - 17.00 น. จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 20.3 
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 ญ.  การวิเคราะหขอมูลดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ (Frequency) 
 
ตารางที่ 27 แสดงจํานวนและรอยละ ตามจํานวนครั้งที่มาใชบริการ ตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการ 
จํานวนครั้งที่มาใชบริการ 

(Frequency) 
จํานวน (คน) รอยละ (%) 

นอยกวา 4 ครั้ง/เดือน 147 36.8 
4 – 7 ครั้ง/เดือน 116 29.0 
8 – 11 ครั้ง/เดือน 39 9.8 

12 – 15 ครั้ง/เดือน 42 10.5 

มากกวา 15 ครั้ง/เดือน 56 14.0 
รวม 400 100.0 

 

 จากตารางที่ 27 พบวาผูใชบริการสวนใหญมาใชบริการนอยกวา 4 ครั้ง/เดือน จํานวน 
147 คน คิดเปนรอยละ 36.8 รองลงมาคือ มาใชบริการ 4 – 7 ครั้ง/เดือน จํานวน 116 คน คิด
เปนรอยละ 29.0 
 

 ฏ.  สรุปการวเิคราะหดานความพึงพอใจการบริการ 
 

 การวิเคราะหระดับความพึงพอใจการบริการโดยรวม อยูในระดับปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product / Service) อยูในระดับ 

ปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานราคา (Price) อยูในระดับปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานสถานที่ (Place) อยูในระดับปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานพนักงาน (People) อยูในระดับมาก 
 การวิเคราะหขอมูลดานกระบวนการใหบริการ (Process) อยูในระดับปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence) อยูในระดับ

ปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) อยูในระดับปานกลาง 

 การวิเคราะหขอมูลดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา (Period) พบวา สวนใหญ
มาใชบริการเปนประจําในชวงเวลา 17.00 - 19.00 น 

 การวิเคราะหขอมูลดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ (Frequency) พบวา สวนใหญมาใช
บริการนอยกวา 4 ครั้งตอเดือน 
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การทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 ก.  ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานของผูใชบริการ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได วิเคราะหโดยใชสถิติทดสอบ T–Test และใชการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติจึงใชการทดสอบโดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือ
ตรวจสอบระหวางคู ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏดังตอไปน้ี 

 
 1.  ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน สามารถ

เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : เพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : เพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม

เปนอิสระกัน(Independent T-Test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเม่ือ Significant (Sig.) 2-Tailed มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง
ดังตาราง 28 

 
ตารางที่ 28 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามเพศ  

ตัวแปรที่ศึกษา เพศ X  SD t df Sig. 
ชาย 3.32 0.48 -0.723 398 0.470 ความพึงพอใจใน 

การบริการ หญิง 3.35 0.44    
*นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 28 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบเพศของผูใชบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจในการบริการโดยใชสถิติ Independent Samples T-Test ในการทดสอบ พบวา มี
คา Significant (Sig.) เทากับ 0.470 ซึ่งมากกวากวา 0.05 นั่น คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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 2.  ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Significant (Sig.) นอยกวา 
0.05 และถาสมมติฐาน ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
 
ตารางที่ 29 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามอายุ  

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      
ระหวางกลุม 3.058 4 0.764 3.751* 0.005 
ภายในกลุม 80.511 395 0.204     

รวม 83.569 399       
 

 จากตารางที่ 29 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบอายุของผูใชบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One 
Way ANOVA (Analysis of Variance) เม่ือ พิจารณาโดยรวมพบวา คา Significant (Sig.) ของ
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.005 ซึ่งมี คานอยกวา 0.05 นั่น คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 3.  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตาง
กัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ 
ความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. นอยกวา 0.05     
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และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ สมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหน่ึงคูที่แตกตางกัน 
จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบาง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
ตารางที่ 30 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      
ระหวางกลุม 18.042 4 4.510 27.189* 0.000 
ภายในกลุม 65.527 395 0.166     

รวม 83.569 399       
 

จากตารางที่ 30 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการศึกษาของผูใชบริการ
ที่มีตอความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
One Way ANOVA (Analysis of Variance)เม่ือ พิจารณาโดยรวมพบวา คา Significant (Sig.) 
ของความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.000 ซึ่งมี คานอยกวา 0.05 นั่น คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึง
พอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 4.  ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ 
ความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. นอยกวา 0.05 และ
ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ สมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน    
จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบาง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางที่ 31 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามอาชีพ 

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      

ระหวางกลุม 11.632 5 2.326 12.741* 0.000 

ภายในกลุม 71.937 394 0.183     

รวม 83.569 399       
 

จากตารางที่ 31 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบอาชีพของผูใชบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One 
Way ANOVA (Analysis of Variance) เม่ือพิจารณาโดยรวมพบวา คา Significant (Sig.) ของ
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่น คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 5.  ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ 
ความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. นอยกวา 0.05 และ
ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ สมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน    
จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบาง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางที่ 32 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามรายไดของครอบครัว 

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      

ระหวางกลุม 7.818 4 1.954 10.191* 0.000 

ภายในกลุม 75.751 395 0.192     

รวม 83.569 399       
 

 จากตารางที่ 32 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบรายไดของครอบครัวของ
ผูใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) เม่ือพิจารณาโดยรวมพบวา คา 
Significant (Sig.) ของความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.000 ซึ่งมี คานอยกวา 0.05 นั่น 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกนั 
มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และเพื่อใหทราบความแตกตาง
ระหวางความพึงพอใจวาคูใดแตกตางกัน จึงทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดังปรากฏดังนี้ 

 
ตารางที่ 33 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามอายุ 

นอยกวา 

25 ป 
25 - 34 ป 35 - 44 ป 45 - 54 ป 55 ป ข้ึนไป 

อายุ 
 

X  

3.48 3.27 3.37 3.35 3.67 

นอยกวา 25 ป 3.48 - .2051(*) .1058 .1311 -.1933 
25 - 34 ป 3.27  - -.0992 -.0740 -.3983(*) 
35 - 44 ป 3.37   - . .0253 -.2991(*) 
45 - 54 ป 3.35    - -.3244(*) 
55 ป ขึ้นไป 3.67     - 

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 33 พบวา ผูใชบริการที่มีอายุนอยกวา 25 ป มีความพึงพอใจในการ
บริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 25 - 34 ป และผูใชบริการที่มีอายุ 55 ป ขึ้นไป มีความพึง
พอใจในการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 25 - 34 ป 35 - 44 ป และ 45 - 54 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 34 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามระดับการศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนตน 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

 
อนุปริญญา 

 
ปริญญาตรี 

สูงกวา
ปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา 

 
X  

3.15 3.13 3.23 3.45 4.08 
มัธยมศึกษาตอนตน 3.15 - .0184 -.0839 -.3006(*) -.9269(*) 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 3.13  - -.1023 -.3191(*) -.9453(*) 
อนุปริญญา 3.23   - -.2167(*) -.8430(*) 
ปริญญาตรี 3.45    - -.6263(*) 
สูงกวาปริญญาตร ี 4.08     - 

 
 จากตารางที่ 34 พบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจใน
การบริการมากกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. และอนุปริญญา และผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับที่สูงกวาปริญญาตรีมีความพึง
พอใจในการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญา และปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 35 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามอาชีพ 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ประกอบ

อาชีพอิสระ 

แมบาน ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว 

นักเรียน/
นักศึกษา 

อาชีพ 

 
X  

3.56 3.34 3.30 3.21 3.10 3.74 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 3.56 - .2168(*) .2537(*) .3452(*) .4603(*) -.1823 

พนักงาน
บริษัท 3.34  - .0370 .1284 .2436(*) -.3990(*) 

คาขาย/
ประกอบ
อาชีพอิสระ 

3.30 
  - .0914 .2066(*) -.4360(*) 

แมบาน 3.21    - .1152 -.5274(*) 
ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 3.10     - -.6426(*) 

นักเรียน/
นักศึกษา 3.74      - 
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  จากตารางที่ 35 พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
การบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท คาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ แมบาน 
และประกอบธุรกิจสวนตัว และผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจใน
การบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท และคาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ รวมทั้ง
ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจในการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัท คาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ แมบาน และประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 36 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามรายไดของครอบครัว 

ตํ่ากวา 
10,001 บ. 

10,001 - 
20,000 บ. 

20,001 - 
30,000 บ. 

30,001 - 
40,000 บ. 

สูงกวา 
40,000 บ. 

รายไดของ
ครอบครัว 

 
X 

3.16 3.32 3.39 3.54 3.55 
ต่ํากวา 10,001 บ. 3.16 - -.1576(*) -.2283(*) -.3790(*) -.3913(*) 

10,001 - 20,000 บ. 3.32  - -.0707 -.2214(*) -.2337(*) 

20,001 - 30,000 บ. 3.39   - -.1507 -.1630 

30,001 - 40,000 บ. 3.54    - -.0123 

สูงกวา 40,000 บ. 3.55     - 

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 36 พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวต่ํากวา 10,001 บาท มี
ความพึงพอใจในการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 
20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท และสูงกวา 40,000 บาท และ
ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในการ
บริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัว 30,001 - 40,000 บาท และสูงกวา 40,000 
บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
 ข.  พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานของผูใชบริการ จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก 
ลักษณะการใชบริการ และระยะเวลาในการออกกําลังกายวิเคราะหโดยใชสถิติทดสอบ T–Test 
และใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance)   
เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงใชการทดสอบโดยใชวิธีทดสอบแบบ     
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Least Significant Difference (LSD) เพ่ือตรวจสอบระหวางคู ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน 
ปรากฏดังตอไปน้ี 

 1.  ผูใชบริการที่มีลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม

เปนอิสระกัน(Independent T-Test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเม่ือ Significant (Sig.) 2-tailed มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง 37 

 
ตารางที่ 37 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามลักษณะการใชบริการ  

ตัวแปรที่ศึกษา ลักษณะการใชบริการ X  SD t df Sig. 
ไมไดเปนสมาชิก แตมา
ใชบริการเปนครั้งคราว 

3.34 0.46 0.283 398 0.777 ความพึงพอใจใน
การบริการ 

เปนสมาชิก 3.33 0.45    
*นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 37 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบลักษณะการใชบริการของ
ผูใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการบริการโดยใชสถิติ Independent Samples T-Test ใน
การทดสอบ พบวา มีคา Significant (Sig.) เทากับ 0.777 ซึ่งมากกวากวา 0.05 นั่น คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความ
พึงพอใจในการบริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 2.  ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการ
บริการแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ระยะเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไม
แตกตางกัน 

 H1 : ระยะเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ 
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ความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Significant (Sig.) นอย
กวา 0.05 และถาสมมติฐาน ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหน่ึงคูที่
แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
 
ตารางที่ 38 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย 

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      
ระหวางกลุม 5.617 4 1.404 7.116* 0.000 
ภายในกลุม 77.952 395 0.197   

รวม 83.569 399    
 

 จากตารางที่ 38 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระยะเวลาในการออกกําลัง
กายของผูใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) เม่ือพิจารณาโดยรวมพบวา 
คา Significant (Sig.) ของความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่น 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกายที่
แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และเพื่อใหทราบ
ความแตกตางระหวางความพึงพอใจวาคูใดแตกตางกัน จึงทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางที่ 39 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
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  จําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย 
1 ชม. 
ตอคร้ัง 

2 ชม. 
ตอครั้ง 

3 ชม. 
ตอครั้ง 

4 ชม. 
ตอคร้ัง 

มากกวา 
4 ชม. 
ตอคร้ัง 

ระยะเวลาในการ
ออกกําลังกาย 

 
 

X  

3.33 3.27 3.37 3.14 3.59 

1 ชม./ครั้ง 3.33 - .0587 -.0416 .1909(*) -.2544(*) 
2 ชม./ครั้ง 3.27  - -.1002 .1322 -.3130(*) 
3 ชม./ครั้ง 3.37   - .2325(*) -.2128(*) 
4 ชม./ครั้ง 3.14    - -.4452(*) 
มากกวา 4 ชม./ครั้ง 3.59     - 

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 39 พบวา ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกาย 4 ชั่วโมง/ครั้ง มี
ความพึงพอใจในการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกาย 1 ชั่วโมง/ครัง้ 
และ 3 ชั่วโมง/ครั้ง และผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกายมากกวา 4 ชั่วโมง/ครั้ง มี
ความพึงพอใจในการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกาย 1 ชั่วโมง/ครั้ง 
2 ชั่วโมง/ครั้ง 3 ชั่วโมง/ครั้ง และ 4 ชั่วโมง/ครั้ง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

 ค.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน

ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการ

แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไม

แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการ
บริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษานี้มุงศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ฟตเนสเซ็นเตอร เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ความพึงพอใจการใชบริการ และ
ลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงวิธีการ และรูปแบบในการ
ใหบริการของฟตเนสเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานครใหเหมาะสมเพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพ 
และการดําเนินงานที่ดีของสถานประกอบการตอไป 
 
วัตถุประสงคการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 3. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ            
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานในการศึกษา 
 1. ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ                

ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 2. พฤติกรรมการใชบริการมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 
วิธีดําเนินการศึกษา 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ เปนผูใชบริการของฟตเนส 
เซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น จํานวน 400 คน ซึ่งผูศึกษาไดแจกแบบสอบถามไปยัง
ประชากรและกลุมตัวอยาง และไดแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด  
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 2. การสรางเครื่องมือในการศึกษา 
ขอมูลที่ใชในการทําการศึกษาครั้งนี ้จําแนกตามแหลงที่มาเปน 2 สวน 

 ขอมูลปฐมภูมิ ไดจากการเก็บจากแบบสอบถาม ไดแก ลักษณะทางประชากรศาสตร 
(เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได) และความพึงพอใจการใชบริการ (ดานผลิตภัณฑ
หรือบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ ดานสิ่งที่สัมผัสได
ทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา และดานจํานวน
ครั้งที่มาใชบริการ) 
 ขอมูลทตุิยภูมิ ไดแก การศกึษาจากเอกสาร ตําราวิชาการ วิทยานิพนธ บทความ และ
วารสารตางๆ เพ่ือเปนแนวคิดในการทําการศึกษา และประกอบการวิเคราะหขอมูลและสรปุผล 
 3. ความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 แบบสอบถามที่ผูศึกษาไดใชเปนเครื่องมือในการศึกษาครั้งน้ี จะมีการทําการทดสอบ 
(Pretest) เพ่ือตรวจสอบคาความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability) ดังนี้ 
 การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) ผูศึกษาไดใหผูเชี่ยวชาญและอาจารยที่ปรึกษา
พิจารณาตรวจสอบและชวยปรับปรุงแบบสอบถามใหมีความชัดเจนและครอบคลุมถึง
วัตถุประสงคที่จะศึกษาครั้งนี้ 
 การหาความเชื่อม่ัน (Reliability) ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่ไดผานกระบวนการหา
คาความเที่ยงตรงจํานวน 30 ชุด มาทําการทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม เพ่ือหาคา
ความเชื่อม่ันแบบสัมประสิทธแอลฟา (Alpha-Coefficient) วามีคาตามระดับมาตรฐานเทาใด ซึ่ง
งานศึกษาในครั้งนี้ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค เทากับ 0.9503 

 
วิธีดําเนินการรวบรวมขอมูล 

 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งน้ี ดําเนินการเก็บขอมูลปฐมภูมิ ดวยวิธีการ
เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางเดือนมีนาคม รวมจํานวน 400 ชุด โดยการเก็บแบบสอบถามจาก
ผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีการเก็บและตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลทุกครั้ง 

 
การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากมีการเก็บแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด ผูศึกษาไดกําหนด
ขั้นตอนในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

1. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถาม พรอมทั้งจัดทําใหมี
ความพรอมสําหรับนําไปวิเคราะหขอมูล 
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2. สรางคูมือลงรหัส (Coding) และทําการลงรหัส เพ่ือทําการวิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการศึกษา (SPSS For Windows 
11.5)  

3. นําขอมูลที่ไดลงรหัสเรียบรอยแลวไปวิเคราะหขอมูลในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
เพ่ือการศึกษา (SPSS For Windows 11.5) โดยกําหนดคาความเชื่อม่ันที่ระดับ 95% และ
ยอมรับใหมีความคลาดเคลื่อนไดในชวง+/- 5% เปนเกณฑในการพิจารณา 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 

 จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 ตอนที่ 1  ดานคุณลักษณะทางประชากร พบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 54.3 เปน
เพศหญิง และสวนใหญรอยละ 51.5 อายุระหวาง 25 - 34 ป ซึ่งรอยละ 41.0 มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี และสวนใหญรอยละ 26.5 เปนผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รวมทั้ง
สวนใหญรอยละ 31.0 มีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 20,000 บาท  

 ตอนที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการ พบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 21.3 ใชบริการ
โยคะ โดยที่สวนใหญรอยละ 53.0 ไมไดเปนสมาชิก แตมาใชบริการเปนครั้งคราว และสวนใหญ
รอยละ 41.0 มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 1 ป โดยสวนใหญ รอยละ 30.0 ใชเวลาในการออก
กําลังกาย 3 ชั่วโมง/ครั้ง  

 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจการบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการของ
ผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานพนักงาน (People) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และดานที่มี
คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานราคา (Price) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 สวนดานชวงเวลาที่มาใชบริการ
เปนประจํา (Period) พบวาผูใชบริการที่เปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอรสวนใหญ รอยละ 21.5 
มาใชบริการเปนประจําในชวงเวลา 17.00 - 19.00 น. และดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
(Frequency) พบวาผูใชบริการสวนใหญ รอยละ 36.8 มาใชบริการนอยกวา 4 ครั้ง/เดือน  

 ตอนที่ 4  การทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 สมมติฐานที่ 1  ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใช

บริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน  
 จากการศึกษาสรุปไดวาปจจัยสวนบุคคล ไดแก ผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดของครอบครัว แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ  0.05   ซึ่งหมายความวา   ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจในการบริการ และสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใช
บริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

 จากการศึกษาสรุปไดวาพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ระยะเวลาในการออกกําลังกาย
แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งหมายความวาพฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ และ
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผู ใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอร สามารถนํามาอภิปรายผลดังน้ี 
 1.  จากการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีปจจัย
สวนบุคคล ไดแก อาชีพ และรายไดของครอบครัว แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน ซึ่งหมายความวาปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ 
และสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของอมรรัตน  ชวโนวานิช (2548) 
ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการรับชําระเงินผานที่ทําการ
ไปรษณียหลักสี่ ผลการวิจัยพบวา อาชีพ รายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอบริการ Pay at Post ของที่ทําการไปรษณียหลักสี่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะผูใชบริการที่มีอาชีพ และรายไดของครอบครัวที่แตกตางกัน ตางก็
มีโอกาสที่จะดูแลและใสใจกับสุขภาพตัวเองแตกตางกัน เน่ืองจากการใหบริการของสถาน
ประกอบการฟตเนสเซ็นเตอร เปนการออกกําลังกายที่มีอุปกรณตางๆ ที่ผูประกอบการตอง
ลงทุนในการประกอบธุรกิจ ดังน้ันอัตราคาบริการตางๆ จึงมีใหเลือกหลากหลายตามโปรแกรม
ตางๆ ที่ผูใชบริการไดเลือกใช จึงอาจทําใหผูใชบริการที่มีอาชีพ และรายไดของครอบครัวมองวา
การออกกําลังกายโดยการใชบริการของสถานประกอบการฟตเนสเซ็นเตอรเปนการสิ้นเปลือง   
ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันอาจจะมีเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกันในแตละ
ภาระหนาที่ หรือผูใชบริการที่รายไดของครอบครัวนอยอาจจะมองวาการออกกําลังกายโดยใช
บริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเปนการสิ้นเปลืองกวาผูใชบริการที่มีรายไดสูง 
ดังน้ันอาชีพ และรายไดของครอบครัวจึงเปนปจจัยที่ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการ
บริการแตกตางกัน 
 2. จากการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการ พบวาผูใชบริการที่มีเพศ
แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฉวีวรรณ  
สิริเขมาภรณ (2548)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการชําระเงินผานจุดบริการ Pay at 
Post ณ ที่ทําการไปรษณียในเขตอําเภอนครสวรรค พบวา ผูใชบริการที่มี เพศ แตกตางกันจะมี
ความพึงพอใจตอบริการ 5 ดานไมแตกตางกัน  
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 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะกิจกรรมที่สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรที่ มี 
ผูใชบริการมาใชบริการมากที่สุด ไดแก โยคะ และคลับเฮาส ซึ่งเปนกิจกรรมที่สามารถใชรวมกัน
ไดทั้งผูใชบริการที่เปนเพศชายและผูใชบริการที่เปนเพศหญิง อีกทั้งยังมีกิจกรรมอื่นๆ ที่
สามารถใชรวมกันไดระหวางเพศชาย  และเพศหญิงอีก เชน แอโรบิค ดังนั้น ผูใชบริการจึงไดรับ
การบริการจากพนักงานของสถานประกอบการ  เกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรไมแตกตางกัน ซึ่งเปน
ผลทําใหผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 3. จากการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีปจจัย
สวนบุคคล ไดแก อายุ ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน ซึ่งหมายความ
วาปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ และสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุทธิมาน  สมาธิ (2549) ซึ่งไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง 
ปจจัยการสงเสริมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกของศูนยสุขภาพในเขต
กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบวา อายุมีผลตอปจจัยการสงเสริมการตลาด ดานโฆษณา  

 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน ตางก็มีโอกาสที่จะดูแลและใสใจ
กับสุขภาพตัวเองแตกตางกัน มีประสบการณในการรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสุขภาพที่
แตกตางกัน ผูใชบริการที่เปนวัยรุนมักจะมีความสนใจตอเร่ืองอ่ืนๆ มากกวาเรื่องสุขภาพ
เน่ืองจากเปนวัยหัวเลี้ยวหัวตอที่สนใจในการเรียนรูและแขงขันกันระหวางเพื่อน ทั้งการสอบเขา
ศึกษาตอ หรือการสอบแขงขันกันในชั้นเรียน ทําใหผูใชบริการที่อยูในวัยรุนอาจมีมุมมองเรื่อง
สุขภาพนอยกวาวัยผูใหญหรือวัยชรา ดังน้ันอายุจึงเปนปจจัยที่ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการบริการแตกตางกัน 
 4. จากผลของการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานพนักงาน 
(People) ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุทธิมาน สมาธิ (2549) ซึ่งไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 
ปจจัยการสงเสริมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกของศูนยสุขภาพในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการขายโดยพนักงานขาย เพียงปจจัยเดียวที่มี
อิทธิพลในระดับมาก  

 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะการใหบริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรนั้น 
อุปกรณสวนใหญ เปนอุปกรณที่ทันสมัย จึงอาจตองใชความชํานาญในการใชงานในอุปกรณแต
ละชิ้น    ดังน้ัน ผูใหบริการซึ่งเปนพนักงานในสถานประกอบการนั้นๆ จําเปนจะตองมีความ
ชํานาญในการอธิบายการใชงานของอุปกรณนั้นใหกับผูใชบริการ รวมทั้งกิจกรรมอื่นๆ เชน 
โยคะ แอโรบิค หรือพิลาเทส (Pilates) เปนกิจกรรมที่ตองมีผูนําซึ่งเปนพนักงานทั้งสิ้น ดังน้ัน
ผูใชบริการจึงมีความพึงพอใจการบริการ ดานพนักงาน (People) มากที่สุดนั่นเอง 
 5. จากผลของการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการโยคะ รองลงมาคือ 
คลับเฮาส ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุรเชษฐ  วิศวธีรานนท (2548) ไดทําการศึกษาวิจัย
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เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอตําแหนงครองใจผูบริโภคของธุรกิจสถานออกกําลังกายในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา รูปแบบการออกกําลังกายที่ชอบ คือ โยคะ   

ทั้งน้ีอาจเปนเพราะจากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญ เปนเพศหญิง ที่มีอายุ
ระหวาง 25 - 34 ป ซึ่งเปนวัยทํางาน ซึ่งมีลักษณะการใชชีวิตประจําวันที่ตองทุมเทใหกับการ
ทํางานในแตละวัน ดังน้ันการจะออกกําลังกายเพื่อสุขภาพจึงไมเนนการออกกําลังกายที่ตองใช
กําลังมากนัก ดังนั้นประเภทของการออกกําลังกายที่เหมาะสมสําหรับผูใชบริการวัยนี้ ไดแก การ
ฝกโยคะ นั่นเอง 

  
ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษา การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอรผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงสถาน
ประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร ดังนี้ 

 1. จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานพนักงาน (People) 
และเม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงกายที่เหมาะสมกับการใหบริการ และพนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ สวน
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ พนักงานใหบริการแกผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน ซึ่งแสดงให
เห็นวา พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรนั้น
บุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมแลว แตทั้งน้ีทั้งน้ันก็ไมควรลืมที่จะพัฒนาในประเด็นอ่ืนๆ 
เพ่ือใหผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นดวย เชน ความสามารถในการสื่อสารกับ
ผูใชบริการ เน่ืองจากรูปแบบกิจกรรมที่เกิดขึ้นในสถานประกอบการณเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร
นั้นจําเปนตองใชพนักงานในการสาธิต และอธิบายขั้นตอนตางๆ เชน การใชอุปกรณ การเปน
ผูนําเตนแอรโรบิค เปนตน ดังน้ันในการพัฒนาสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรนั้น
จึงควรที่จะมีการพัฒนาพนักงานใหมีความพรอมและความชํานาญในการใชอุปกรณ รวมทั้ง
ความสามารถในการติดตอสื่อสารเพื่อใหสามารถสาธิตและอธิบายใหกับผูใชบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

 2. จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคา (Price) ต่ําที่สุด และเม่ือ
พิจารณาเปนรายประเด็น พบวา ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ อัตราคาบริการในฟตเนสถูกกวา
กิจกรรมการออกกําลังกายประเภทอื่น ซึ่งหมายความวาผูใชบริการมีความคิดเห็นวาอัตรา
คาบริการในฟตเนสนั้นแพงกวาการออกกําลังกายในกิจกรรมการออกกําลังกายประเภทอื่น 
ดังนั้นสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรควรที่จะมีการพิจารณาอัตราคาบริการใหมี
ความเหมาะสมกับกิจกรรมการออกกําลังประเภทอื่น เพ่ือใหผูใชบริการในทุกๆ ระดับ ทั้งวัยเด็ก
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หรือวัยผูใหญ ผูที่มีรายไดสูงหรือมีรายไดต่ํา สามารถเขาถึงกิจกรรมการออกกําลังในสถาน
ประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรไดนั้นเอง 

 3. จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมาใชบริการกิจกรรมการเตนประกอบเพลงนอย
ที่สุด ทั้งน้ีอาจเปนเพราะเน่ืองจากกิจกรรมการเตนประกอบเพลงอาจจะเปนกิจกรรมที่สวนใหญ
แลวเปนกิจกรรมที่มักจะมีแตผูใชบริการที่เปนเพศหญิงมาใชบริการ จึงทําใหกิจกรรมการเตน
ประกอบเพลงจึงจัดเปนกิจกรรมที่เฉพาะกลุม ดังนั้นสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร
จึงควรที่จะพิจารณาแนวทางในการสรางทัศนคติที่ดีตอกิจกรรมการเตนประกอบเพลงใหกับ
ผูใชบริการที่เปนเพศชาย ทั้งในเรื่องของการประชาสัมพันธ หรือการสงเสริมการตลาด เปนตน 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

 จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผู ใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอร ผูศึกษาขอเสนอแนวทางในการศึกษาครั้งตอไปดังน้ี 

 1. ควรทําการศึกษาในแงมุมอ่ืนของพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเทานั้น โดยอาจกําหนดตัวแปรที่ใชในการศึกษาเพิ่มจากการศึกษาครั้งน้ี เชน การ
ติดตอสื่อสาร ทัศนคติ ความตองการของผูใชบริการ เปนตน ซึ่งอาจมีผลตอความพึงพอใจใน
การบริการ 

 2. การศึกษานี้มุงศึกษาเฉพาะผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น ดังน้ันควร
ศึกษาในเรื่องน้ีอีกกับผูใชบริการในตางจังหวัดเพื่อดูผลวาผูใชบริการในพื้นที่ที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรแตกตางจากผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
หรือไม 

 3. เน่ืองจากปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการบริการนั้น เปนเรื่องที่เกี่ยวกับ
ทัศนคติของบุคคล ไมใชสิ่งถาวรและสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน อาจจะเปลี่ยนไปตาม
สภาพแวดลอมและกาลเวลา ดังน้ันในการศึกษาเรื่องที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ
ดังกลาวนี้ จึงควรมีการวัดผลเปนระยะๆ ทั้งน้ีก็เพ่ือประโยชนในการสงเสริมและพัฒนาการ
บริการสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรตอไป 
 

 

 



   

 

62 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
บรรณานุกรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

 

63 

บรรณานุกรม 
 

ฉววีรรณ  สิริเขมาภรณ.  (2548).  ความพึงพอใจของผูใชบริการชาํระเงินผานจุดบริการ 
  Pay at Post ณ ที่ทําการไปรษณียในเขตอําเภอนครสวรรค.  วิทยานิพนธ  
  กจ.ม. (วิทยาการจัดการ).  นนทบุรี : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลยั 
  สุโขทัยธรรมาธิราช.   
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.  (2546).  การตลาดบริการ.  กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ตรีนชุ  พลเดช.  (2547).  ปจจัยที่มีผลตอการโนมนาวใจของสถานออกกําลงักาย.  วทิยานิพนธ
  นศ.ม. (วาทวิทยา).  กรุงเทพฯ : บัณฑติวทิยาลยั จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
นรเศรษฐ กมลสุทธิ ; จิรวุฒิ หลอมประโคม ; และ จิราพร อิงศุวิโรจนกุล.  (2549).  ปจจัยที่มี
  อิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร.  วิทยานิพนธ
  บธ.บ. (การตลาด).  กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสยาม. 
บุญชม  ศรีสะอาด.  (2535).  การวิจัยเบื้องตน.  กรุงเทพฯ : สุวีริยาสาสน.   
บันเทิง  เกิดปรางค.  (2541).  การเสริมสรางสมรรถภาพรางกาย 1.  กรุงเทพฯ : ศูนย  
  สงเสริมวิชาการ. 
รายงานประจาํป.  (2006).  บริษัท แคลฟิอรเนียรวาวเอ็กซพเีรียนซ จํากัด (มหาชน). 
   กรุงเทพฯ : แคลิฟอรเนียร. 
วุฒิพงศ  ถายะพิงค.  (2546).  สื่อสารอยางไรใหครองใจลูกคา : การสื่อสารเพื่อการบริการ
  เปนเลศิ.  กรุงเทพฯ : โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  
ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป.  (2547).  หลักการตลาด.  กรุงเทพฯ : สํานักพิมพทอป. 
ศิศิรวิรรณ  เสรีรัตน.  (2541).  พฤติกรรมผูบริโภค.  กรุงเทพมฯ : ธีรฟลมและไซเทกซ. 
สมคิด  ฉิมจารย.  (2548).  ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจยัดานประชากรศาสตรกับ  
  สวนประสมทางการตลาด และพฤติกรรมการใชฟตเนสเซ็นเตอรในเขต  
  เทศบาลนครขอนแกน จังหวัดขอนแกน.  วิทยานิพนธ บธ.ม. (บริหารธุรกิจ).   
  ขอนแกน : บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัขอนแกน. 
สมิต  สัชฌุกร.  (2542). การตอนรับและบริการทีเ่ปนเลิศ.  กรุงเทพฯ : สํานักพิมพวิญูชน. 
สุขุม  อังกูรพิพัฒน และคณะ.  (2551).  ความรูเบื้องตนทางการตลาด ภาควชิาการตลาด 
  คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรงุเทพ.  สืบคนเม่ือ 31 มีนาคม 2552, จาก   
  http://elearning.bu.ac.th/mua/course/mk212/ch1.htm.  
 
 



   

 

64 

สุทธิมาน  สมาธิ.  (2549).  ปจจัยการสงเสริมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปน
  สมาชิกของศูนยสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ ศป.ม.  
  (บริหารการกีฬา). กรุงเทพฯ : บัณฑิตวทิยาลัย มหาวทิยาลัยมหิดล. 
สุรเชษฐ  วศิวธีรานนท.  (2548).  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอตําแหนงครองใจผูบริโภคของธุรกิจ
  สถานออกกําลังกายในเขตกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ บธ.ม. (บริหารธุรกิจ).
  กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยรามคําแหง. 
อมรรัตน  ชวโนวานิช.  (2548).  ความพึงพอใจของผูใชบริการรับชําระเงินผานที่ทําการ
  ไปรษณียหลักสี.่  ปริญญานิพนธ รป.ม. (รัฐศาสตร). กรุงเทพฯ : บัณฑิตวิทยาลัย 

  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
 
 

 



   

 

65 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

 

66 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ก.  

แบบสอบถาม พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร 
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ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถาม 

พฤติกรรมการใชบริการและความพงึพอใจของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร 
 

คําชี้แจง  :  1.  แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือประกอบการจัดทําวิทยานิพนธของนักศึกษา
โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการฟตเน
สเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2.  แบบสอบถามนี้ประกอบดวยคําถาม 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2   ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ

ใหบริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนส   
  ตอนที่ 3   ปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการ 
 3.  เพ่ือใหผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของ

สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรจึงขอความรวมมือจากทานในการ
ตอบหรือกรอกขอความที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุดและตอบใหครบทุกขอ 

 4.  ผูดําเนินการศึกษาจะเก็บขอมูลน้ีเปนความลับและขอขอบพระคุณในความ
รวมมือมา ณ โอกาสนี้ 

 
 

************************************ 
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ตอนที่ 1  ขอมูลทัว่ไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามและพฤติกรรมการใชบรกิาร

 กรุณาทําเครื่องหมาย     ลงใน   หนาคําตอบทีท่านเลือกหรือเติมคําตอบลงใน
ชองวางที่ตรงตามความเปนจริงของทาน 
 

1. เพศ   1) ชาย   2) หญิง 
 
2. อายุ ............ ป 
 
3. ระดับการศกึษา 

 1) ประถมศึกษา   4) อนุปริญญา/ปวส. 
 2) มัธยมศึกษาตอนตน   5) ปริญญาตร ี   
 3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.       6) สูงกวาปริญญาตรี 

 
4.  อาชีพปจจุบัน 

 1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    4) แมบาน 
 2) พนักงานบริษทัเอกชน    5) ประกอบธุรกิจสวนตวั 
 3) คาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ    6) อ่ืนๆ (ระบุ)....................................... 

 
5. รายไดของครอบครวัเฉลีย่ตอเดือน ......................... บาท 
  
6. ประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา (เลอืกไดมากกวา 1 ขอ) 

 1) คลบัเฮาสเพลง   6) การเตนประกอบเพลง    
 2) หองเซาวนา / สตรีม   7) จักรยาน   
 3) สปา และบริการนวดแบบตางๆ    8) พิลาเทส 
 4) โยคะ   9) อ่ืนๆ ระบุ.................... 
 5) แอโรบิค 

 
7. ลักษณะการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของทานเปนอยางไร 
  1) ไมไดเปนสมาชิก แตมาใชบริการเปนครั้งคราว 
  2) เปนสมาชิก โดยเปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอรแหงน้ีมาแลว ........ ป......... เดือน 
 
8. ในการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรแตละครั้ง ทานใชระยะเวลาในการออกกําลังกาย..............  
 ชั่วโมง/ครั้ง 
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ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ     
  สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร 
 ขอใหทานพิจารณาการใหบริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรวา 

ทําใหทานมีความพึงพอใจมากนอยเพียงใด โดยทําเครื่องหมาย   ลงในชองระดับความพึง
พอใจที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด โดยใชเกณฑ คือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก
ที่สุด กําหนดใหคะแนน 5 คะแนน ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก กําหนดใหคะแนน 4 คะแนน 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลางกําหนดใหคะแนน 3 คะแนน ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
นอย กําหนดใหคะแนน 2 คะแนน และผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุด กําหนดใหคะแนน 1
คะแนน 

ระดับความพึงพอใจ การใหบริการของสถานประกอบการ 
เกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

 ดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product/Service)      
1. มีบริการหลายประเภทใหเลือกใชไดตามตองการ      
2. มีบริการที่สามารถกําหนดระยะเวลาในการทํากิจกรรมแนนอน      
3. มีบริการอุปกรณเสริมสําหรับบริการบางประเภท เชน ลอ็คเกอรเก็บของ 

ผาสําหรับเช็ดหนาหรือเช็ดตัว ชุดลําลองฯ 
     

 ดานราคา (Price)      
4. อัตราคาบริการมีหลายระดับใหเลือกใชไดตามตองการ      
5. อัตราคาบริการมีความเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ      
6. อัตราคาบริการในฟตเนสถูกกวากิจกรรมการออกกําลังกายประเภทอื่น      
 ดานสถานที่ (Place)      
7. ทําเลที่ตั้งของที่สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสสะดวกในการมาติดตอ       
8. วัน และชวงเวลาทีเ่ปดใหบริการตอสัปดาหมีความเหมาะสม       
9. สถานที่จอดรถมีความเพียงพอตอผูใชบริการ      
 ดานพนักงาน (People)      
10 พนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ      
11 พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการ      
12 พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมกับการใหบริการ      
13 พนักงานใหบริการแกผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน      
 ดานกระบวนการใหบริการ (Process)      
14 มีคําแนะนําข้ันตอนการใชบริการสําหรับผูใชบริการอยางชัดเจน      

15 มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมาใชบริการอยางเปนระบบ      
16 มีอุปกรณที่เปดใหบริการเพียงพอกับผูใชบริการ      
17 ใหบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และตรวจสอบได       
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ดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจาํ  

ทานมาใชบรกิารฟตเนสเซน็เตอรชวงเวลาใดมากที่สดุ (เลือกไดขอเดียว)  
 1) เวลา  06.30 – 09.00 น.    5) เวลา 15.00 – 17.00 น.   
 2) เวลา  09.00 – 11.00 น.    6) เวลา 17.00 – 19.00 น.   
 3) เวลา  11.00 – 13.00 น.    7) เวลา 19.00 – 21.40 น.   
 4) เวลา  13.00 – 15.00 น.    

 
ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
 ทานมาใชบรกิารของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรโดยเฉลี่ยแลว  
 จํานวน ............ ครั้ง / เดือน 
 
ตอนที่ 3  ปญหาขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการ 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................
               ขอขอบคุณทุกทานที่ใหความรวมมือ 

ระดับความพึงพอใจ การใหบริการของสถานประกอบการ 
เกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

 ดานส่ิงท่ีสัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence)      
18 มีพื้นที่ใหบริการที่เพียงพอตอจํานวนผูใชบริการ      
19 มีแสงสวางเพียงพอในบริเวณพื้นที่ใหบริการ      
20 มีการตกแตงบริเวณพ้ืนที่ใหบริการอยางเหมาะสม      
21 มีหองสุขาที่สะอาดและเพียงพอกับผูใชบริการ      
 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)      
22 มีปายแจงอัตราคาบริการของบริการทุกประเภท      
23 มีปายโฆษณาเกี่ยวกับบริการในเทศกาลพิเศษตางๆ เปนระยะๆ       
24 มีการสงเสริมการขายตามเทศกาล ดวยวิธีลด แลก แจก แถม       
25 ส่ือที่ใชประชาสัมพันธมีความนาสนใจ      
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