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วาพฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ   
 
 
 
 
 
บัณฑิตวิทยาลัย            ลายมือชื่อนักศึกษา........................................ 
สาขาวิชาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร    ลายมือชื่ออาจารยที่ปรึกษา.............................   
ปการศึกษา 2553           



 

 

 

จ 

         CHULALUCK  SUKIPANEENIJ : SERVICE BEHAVIOR AND CUSTOMERS 
 SATISFACTION OF FITNESS CENTER. ADVISORS : MR. RUNGSUN 
 LERTNAISAT, 71 PP. 
  
 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 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความกรุณาและชวยเหลือจากทาน อาจารย
รังสรรค    เลิศในสัตย อาจารยที่ปรึกษาการทําสารนิพนธ ซึ่งไดสละเวลาอันมีคาใหคําปรึกษา 
คําแนะนํา และขอคิดเห็นอันเปนประโยชนในการตรวจสอบและแกไขเนื้อหา เพ่ือใหการศึกษา
คนควาฉบับนี้ถูกตองสมบูรณที่สุด ผูศึกษาซาบซึ้งในพระคุณของทานเปนอยางยิ่ง จึงขอกราบ
ขอบพระคุณอาจารยเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้  
 ผูศึกษาใครขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา อยางยิ่งที่ใหความรัก ความหวงใย และ
ความปรารถนาดีแกผูศึกษาเสมอมา ที่คอยเติมพลังเสริมสรางกําลังใจใหแกผูศึกษา และ
ชวยเหลือในทุกๆดาน ระหวางที่ทําการศึกษา 
 นอกจากนี้ ผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชา
อบรมสั่งสอนและใหความรูแกผูศึกษา อีกทั้ง เพ่ือนๆ พ่ีๆ นองๆ ที่เปนกําลังใจ และคอย
ชวยเหลือเปนอยางดี 
 คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับน้ี ผูศึกษาขอนอมบูชาคุณ
บิดา มารดาและคณาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาอบรมสั่งสอนขาพเจา จนกระทั่ง
ประสบผลสําเร็จในวันน้ี 
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 ผูใชบริการดานผลิตภัณฑหรือบริการ       33 
13 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ ความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ        33  
14 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานราคา        34  
15 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 

 ดานราคา          34 
16 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ 

 ผูใชบริการดานสถานที ่        35 
17 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
 ดานสถานที ่          36 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                                                                                                       หนา 
18 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ  

  ผูใชบริการดานพนักงาน        37 
19 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานพนักงาน         37 
20 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการ      38 
21 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานกระบวนการใหบริการ        38 
22     แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ      39 
23 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ       40 
24 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด       41 
25 คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานการสงเสริมการตลาด        41 
26 แสดงจํานวนและรอยละ ตามชวงเวลาทีม่าใชบริการเปนประจํา ตามพฤติกรรมของ

 ผูใชบริการ          42 
27 แสดงจํานวนและรอยละ ตามจํานวนครั้งที่มาใชบริการ ตามพฤติกรรมของ 
  ผูใชบริการ          43 
28 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามเพศ       44 
29 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามอายุ        45 
30 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา      46 
31 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวาง ปจจัยสวนบคุคลกับความพงึพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามอาชีพ       47 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                                                                                                       หนา 
32 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามรายไดของครอบครัว     48 
33 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามอายุ         48 
34 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามระดับการศึกษา        49 
35 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามอาชีพ         49 
36 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามรายไดของครอบครัว       50 
37 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางพฤติกรรมการใชบริการ 
  กับความพึงพอใจในการบรกิารจําแนกตามลักษณะการใชบริการ   51 
38 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานระหวางพฤติกรรมการใชบริการ 
  กับความพึงพอใจในการบรกิารจําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย  52 
39 การเปรียบเทยีบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย      53 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ที่มาและแนวคิดในการศึกษา 
 อันเนื่องมาจากกระแสเรื่องสุขภาพ ที่คนไทยหันมาใหความสนใจนั้นทําใหตลาดธุรกิจ
สินคา และบริการเกี่ยวกบัสุขภาพ มีอัตราการเติบโตสูงและมีการแขงขันกันอยางรุนแรง ซึ่ง
สังเกตไดจากสินคา และบริการที่เกี่ยวกบัสุขภาพที่มีเพ่ิมมากขึ้น  อยางแพรหลายในทองตลาด  
ไมวาจะเปนธุรกิจเกี่ยวกับอาหารเพื่อสุขภาพ  หรือธุรกิจที่ใหบริการเกี่ยวกับสุขภาพ เชน 
สปอรตคลับ ฟตเนส สปา เปนตน  

 จากกระแสการตื่นตวัเรื่องการรักษาสุขภาพที่มาแรงใน 2-3 ปที่ผานมานั้นสงผลทําให
สินคาหลายๆตราสินคาใชกระแสดังกลาวเปนโอกาสในการดําเนินธุรกิจ โดยธุรกิจประเภทหนึง่
ที่ใชกระแสความสนใจในสุขภาพก็คือ ธุรกิจฟตเนสเซน็เตอร  ซึ่งกระแสความนิยมของผูบริโภค
นับวันยิ่งสูงขึน้ จากผลการศึกษาของ โอกิลวี่ แอนด เมเธอร (ประเทศไทย) ที่ทาํการศึกษาวิจัย
เรื่อง Meet the Bangkok Metrosexuals พบวาผูชายกลุมน้ีประมาณครึ่งหนึ่งชอบออกกําลังกาย
หรือเลนกีฬากลางแจง (54%) ในขณะที่ 30% ชอบออกกําลังกายที่ฟตเนส ซึ่งสวนใหญใช
บริการแคลิฟอรเนียฟตเนส ฟตเนสเฟรส และ สปอรตคลับ  จากผลสํารวจของ  โอกิลวี่ แอนด 
เมเธอร ยังพบอีกวากลุมผูบริโภคกลุมน้ีมีรายไดคอนขางสูง โดย 35% มีรายไดมากกวา 40,000 
-50,000 บาทตอเดือน   50,001-100,000 บาท (33%) และมากกวา 100,000 บาท (32%) ยิ่ง
สงผลใหธุรกิจฟตเนสเซ็นเตอร เติบโตเพิม่ขึ้น โดยจะเห็นไดวาในป 2548  แคลิฟอรเนียฟตเนส 
ใชงบกวา 250 ลานบาท ในการเปดสาขาใหม และในป 2549 แคลิฟอรเนียฟตเนส  มี
กําหนดการเปดสาขาใหมทีส่ยามพารากอน และแจงวัฒนะ ซึ่งจะสงผลใหแคลฟิอรเนียฟตเนส  
มีผูสมัครเขาเปนสมาชิกเพิม่สูงขึ้นถึง 4.8 หม่ืนราย  จากเดิมมีประมาณ 2.6  หม่ืนรายทําให  
ป 2549 นี้จะมีจํานวนสมาชิกเพิ่มขึ้น 36 % (นรเศรษฐ กมลสุทธิ ; จิรวุฒิ หลอมประโคม ; และ 
จิราพร อิงศุวิโรจนกุล.  2549 : 238-241) 

 การที่มีธุรกิจที่ใหบริการเกีย่วกับสถานออกกําลังกายเพิ่มมากขึ้น สงผลใหผูบริโภคมี
ทางเลือกในการตัดสินใจที่จะใชบริการ ทําใหเกิดการแขงขันทางดานการตลาด ซึ่งมีปจจัย
หลายๆ อยางที่ผูบริโภคเลอืกที่จะใชบรกิารกับผูใหบริการเกี่ยวกบัสถานที่ออกกําลังกาย ไมวา
จะเปนในเรื่องของรูปแบบการใหบริการ คาใชจายในการใชบรกิาร หรือสถานที่ใหบรกิาร   
ผูดําเนินธุรกิจจึงจําเปนที่จะตองใชกลยุทธทางการตลาดรูปแบบตางๆ เพ่ือที่จะดึงดูดใจผูบริโภค
เขามาเปนสมาชิกและใชบริการของสถานออกกําลังกายของตน  

 สําหรับการศึกษาครั้งน้ี ผูทําการศึกษาตองการที่จะศึกษาและมุงเนนถึง พฤติกรรม
การใชบริการและความพึงพอใจของผู ใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขต
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กรุงเทพมหานคร และเห็นวาการศึกษาในดานนี้จะเปนประโยชนตอผูที่ทําธุรกิจและผูที่ตองการ
จะทําธุรกิจฟตเนสเซ็นเตอรเพ่ือนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิจัยมาใชเปนแนวทางในการดําเนิน
ธุรกิจ การพัฒนากลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค และรองรับ
กับการแขงขันที่สูงขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ และยังเปนแนวทางใหกับผูที่สนใจในเรื่องนี้
นําไปใชประโยชนไดตามตองการ 
 
วัตถุประสงคการศึกษา 
 1.  เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 3. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ            
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สมมติฐานการศึกษา 

 1. ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ                
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

 2.  พฤติกรรมการใชบริการมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 

ขอบเขตการศึกษา 
 ในการศึกษาครั้งน้ี จะทําการศึกษาถึงลักษณะทางประชากรศาสตรและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
     ตัวแปรตน      ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
ประโยชนคาดวาจะไดรับ 
 1. ทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 
 2.  เพ่ือนําผลการศึกษาที่ไดจากการศึกษาในครั้งน้ีไปเปนขอมูลสําหรับผูที่สนใจจะทํา
ธุรกิจและผูที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดให
เหมาะสมกับความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย 
 3.  ผลของการศึกษาจะเปนแนวทางใหกับงานวิจัยที่เกี่ยวของและเพื่อเปนประโยชน
ตอการศึกษาอยางตอเน่ือง 
 
 
 
 

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

ความพึงพอใจการใชบริการ 
1. ดานผลิตภัณฑหรือบริการ 

(Product/Service) 
2. ดานราคา (Price) 
3. ดานสถานที่ (Place) 
4. ดานพนักงาน (People) 
5. ดานกระบวนการใหบริการ 

(Process) 
6. ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 
7. ดานการสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 
8. ดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปน

ประจํา  (Time) 
9. ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 

(Frequency) 
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คํานิยามศัพท 
 ลักษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง ปจจัยทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได ของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ฟตเนสเซ็นเตอร หมายถึง ธุรกิจบริการที่ดําเนินการโดยเอกชน มีอาคาร พ้ืนที่ 
อุปกรณ การฝกสอน แนะนํา และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพ่ือใชในการออกกําลังกายใน
รูปแบบตางๆ เชน โยคะ แอโรบิค การออกกําลังกายที่ใชอุปกรณชวยในการบริหารรางกาย เปน
ตน 
 ความพึงพอใจการใชบริการ หมายถึง ความพึงพอใจตอการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร   
ในดานตางๆ ทั้ง 9 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product/Service) ดานราคา (Price) 
ดานสถานที่ (Place) ดานพนักงาน (People) ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ดานสิ่งที่
สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ดาน
ชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา  (Time) และดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ (Frequency) 
 
แผนงานและระยะเวลาการดําเนิน 
 
ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน  

2552 2553 
ลําดับ ข้ันตอนการดําเนินการ 

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

1 นําเสนอหัวขอ X X      

2 ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ X X X X X   

3 ศึกษาสภาพปจจุบัน กลุมเปาหมาย  X X X    

4 ศึกษาความพึงพอใจการใชบริการ  X X     

5 ศึกษาความเปนไปได  X X X    

6 รวบรวมผลการวิจัย   X X    

7 วิเคราะหและสรุปผลการวิจัย   X X X   

8 เขียนรายงานการวิจัย   X X X   

9 จัดทํารายงานฉบับราง     X X  

10 จัดสงรายงานฉบับสมบูรณ       X 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาเรื่อง “พฤตกิรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการฟตเนส 
เซ็นเตอร”  ผูศึกษาไดทบทวนเอกสาร ตํารา บทความ และงานศึกษาที่เกี่ยวของ โดยแบงออก 
เปน 5 สวนดังตอไปน้ี 
 1. แนวคิดเกีย่วกับการวัดความพึงพอใจของการใหบริการ 
 2. แนวคิดเกีย่วกับการบรกิาร  
 3. แนวคิดเกีย่วกับการตลาดบริการ 
 4. ความเปนมาของการออกกําลังกายประเภทฟตเนสเซ็นเตอร 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจของการใหบริการ 

 การวัดความพึงพอใจของการใหบริการนั้น มีนักวิชาการไดกลาวถึงวิธีการและ
ประโยชนของการวัดไว ดังนี้ 

 วุฒิพงศ  ถายะพิงค (2546 : 57) กลาววา เกณฑชี้วัดการขายหรือการบริการที่ดี
โดยทั่วไปมีอยู 4 ประการหลัก   คือ   ความรวดเร็ว   ความสะดวกสบาย   ความมีมิตรภาพของ 
ผูใหบริการ และความพึงพอใจของผูรับริการ  โดยความพึงพอใจถือวาเปนปจจัยที่สําคัญที่สุด
ของการขายหรือบริการ เพราะสิ่งตางๆ ที่ลูกคาหรือผูรับบริการตองการนั้น นอกจากตอบสนอง
ความตองการตามวัตถุประสงคของลูกคาผูรับบริการแลว ในที่สุดลูกคาหรือผูรับบริการก็จะบอก
วาพึงพอใจมาก บริการดีมาก หรือประทับใจมาก  เร่ืองของความพึงพอใจเปนเรื่องของความ
แตกตางระหวางบุคคล เพราะในทางจิตวิทยา มนุษยทุกคนมีความแตกตางระหวางบุคคล ตั้งแต
เร่ืองของพันธุกรรม ความคิด ความชอบ รูปแบบ การดํารงชีวิต รสนิยม ความมีคุณธรรม
จริยธรรม บุคลิกภาพของแตละคน ตลอดจนอยูในสภาพแวดลอมการเลี้ยงดูตั้งแตสถาบัน
ครอบครัว สถาบันการศึกษา สถาบันทางวิชาชีพ และการประกอบอาชีพตางๆ ความแตกตาง
ระหวางบุคคลเหลานี้ทําใหความรูสึกนึกคิดหรือเจตคติตอการไดรับบริการตางกันออกไป บาง
คนไดรับบริการแบบปกติธรรมดาก็รูสึกวาดีและพึงพอใจแลว บางคนไดรับการบริการเปนอยางดี
พิเศษจากผูขายหรือผูใหบริการก็ยังบอกวาบริการไมคอยดี ไมคอยประทับใจ อยางไรก็ตาม 
ความพึงพอใจเปนเกณฑชี้วัดสุดทายของการขายหรือการบริการ เพราะรานคาหรือสถาน
ประกอบการทุกแหงตองการสรางความพึงพอใจใหมากที่สุดแกลูกคาหรือผูรับบริการ จึงตองมี
การวัดหรือการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการเปนระยะๆ ซึ่งสามารถทําได
หลายวิธีดังตอไปน้ี 
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 1.  การสํารวจความพึงพอใจอยางไมเปนทางการ  
 การสํารวจความพึงพอใจอยางไมเปนทางการ การสํารวจความพึงพอใจหรือความ

คิดเห็นอยางไมเปนทางการ สามารถทําไดหลายวิธี ดังนี้ 
1.1  รับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากลูกคา   หรือผูรับบริการ ลูกคาจํานวน 

ไมนอยจะบอกหรือบนกับผูขายเสมอถึงความบกพรองตางๆ ของการขายหรือการใหบริการ 
1.2  รับฟงจากผูที่อยูใกลชิดกับพนักงานขายหรือบริการขององคกร บางครั้งลูกคา

หรือผูรับบริการไมกลาที่จะบอกถึงความบกพรองของผูขายหรือผูใหบริการ แตจะบอกเลาให
พนักงานที่ทํางานในองคกรนั้นๆ ใหทราบทางออม 

1.3  รับฟงจากจดหมายและหนังสือรองเรียน สิ่งเหลานี้ลูกคาหรือผูรับบริการอาจ
สงมาทางไปรษณียหรือเขียนฝากคนอื่นมา หรือเขียนหยอนไวในกลองรับฟงความคิดเห็นที่
รานคาหรือสถานประกอบการจัดตั้งไวในสถานบริการของตน 

 2.  การสํารวจความพึงพอใจอยางเปนทางการ  
 การสํารวจความพึงพอใจอยางเปนทางการ การสํารวจอยางเปนทางการเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการเปนสิ่งที่ควรทํามากในรานคาหรือสถานประกอบการขนาด
ใหญที่มีลูกคามาก และกลุมเปาหมายที่หลากหลายเพศ หลายวัย หลายอาชีพ เพราะการสํารวจ
อยางเปนทางการทําใหไดทราบความจริงเร่ืองของความพึงพอใจอยางนาเชื่อถือกวาวิธีอ่ืนๆ 
การสํารวจอยางเปนทางการนิยมทํากันหลายวิธีดังตอไปน้ี 
 2.1  การประชุมกลุมเปาหมาย (Focus Group) การประชุมกลุมเปาหมายเปนการ
สํารวจที่ใชงบประมาณไมมากนักและทําไดไมยากนัก แตมีขอควรคํานึงคือ กลุมคนที่จะนํามาทํา 
Focus Goup ตองเปนกลุมเปาหมายที่ผูขายหรือผูประกอบการคาดหวังจะใหมาซื้อสินคาหรือ
บริการนั้นจริงๆ โดยผูนํากลุมตองสอบถามในเชิงลึกใหตรงประเด็นในสิ่งที่ตองการจะทราบจาก
กลุมเปาหมาย จะทํากี่กลุมน้ันขึ้นอยูกับความพรอมของผูทําและงบประมาณ แตขอสําคัญคือ
หยุดเม่ือไดขอมูลหรือความจริงที่ซ้ําซากเหมือนเดิม  หยุดทําแลวนําขอมูลที่ไดมาเหลานั้นมาจัด
หมวดหมูแบงประเภท และจัดลําดับความชอบและความพึงพอใจ 
 2.2  การใหกลุมบุคคลแอบแฝงเขาไปทดลองซื้อสินคาหรือใชบริการ การกระทํา
เชนน้ีเปนการสํารวจการขายหรือการบริการจุดตางๆ ของรานคาหรือสถานบริการ เพ่ือจะได
ทราบวาบริการเปนอยางไร นาพอใจหรือไม ขอสําคัญคือ ตองทําความตกลงกับผูที่เราวาจางให
ทําตัวเปนธรรมชาติ ผูบริหารตองการขอมูลหรือความจริงในเรื่องใดแลวบันทึกใหเปนระบบ การ
กระทําเชนน้ีสามารถทําใหทราบความจริงไดวา องคกรนั้นมีบริการที่ดีหรือไม  บกพรองในเรื่อง
อะไร เพ่ือนําขอมูลมาวางแผนใหบริการดีกวาเดิม เพ่ือความพึงพอใจของลูกคา 
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 2.3  การสํารวจดวยแบบสอบถาม การสอบถามดวยแบบสอบถามเกี่ยวกับเรื่อง
ความพึงพอใจนี้ สามารถทําไดทั้งการสุมตัวอยางแบบทราบคาความนาจะเปน และแบบไมทราบ
คาความนาจะเปน แตสวนใหญแลวการสํารวจความพึงพอใจมักจะใชวิธีการสุมแบบไมทราบ
ความนาจะเปน และใชวิธีการสุมแบบบังเอิญ แตอาศัยการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางใหมาก
ที่สุดเทาที่เปนไปไดเปนระยะๆ เพ่ือจะไดนําความจริงที่พบมาวางแผนปรับปรุงแกไขในการ
บริการตอไป 
 กลาวโดยสรุปแลวจากที่กลาวมาจะเห็นไดวา การวัดคุณภาพและความพึงพอใจ
สามารถดําเนินการไดโดยการสํารวจอยางเปนทางการ และไมเปนทางการ  ซึ่งทําใหเกิด
ประโยชนคือ เกิดสัญชาตญาณที่มุงม่ันที่จะเอาชนะและความตองการความสําเร็จ รูถึงขีดขั้น
มาตรฐานของผลงานตามปกติ ผูปฏิบัติงานรับรูผลที่ไดในทันทีโดยเฉพาะอยางยิ่งหากผูวัดใน
ที่นี้คือลูกคา บอกเราไดวาสิ่งใดบางที่จะตองทําเพื่อปรับปรุงคุณภาพ และชวยผลักดันจูงใจให
เราตั้งใจปฏิบัติใหดียิ่งขึ้น 
 
แนวคิดเก่ียวกับการบริการ   
 ลักษณะการบริการ เปนการกระทําที่ทําดวยความเต็มใจ   ความรวดเร็ว   ถูกตองและ   
เทาเทียมกัน และทําใหเกิดความชื่นใจซึ่งเปนลักษณะพื้นฐาน และยังมีอีกหลายสิ่งหลายอยางที่
อาจชวยสงเสริมใหเกิดบริการที่ดีไดยิ่งๆ ขึ้นอีก  ซึ่งมีผูกลาวถึงลักษณะของการบริการ ไวดังนี้ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 27-29) ไดกลาวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ  
4 ประการดวยกันดังนี้ 
 1.  ความไมมีตัวตน (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได 
(Abstract) โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหาไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง บริการไมสามารถ
แบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได เชน หากจะซื้อนํ้าหอม ผูซื้อยอมจับขวดน้ําหอมมาทดลองฉีด
ได ดมกลิ่นได หรือซ้ือเปนขวดได 
 ผูใหบริการที่ดี  จะตองเขาใจเรื่องความไมมีตัวตนของการบริการ   และนํามาปรับปรุง 
กลยุทธการบริการ เชน จะตองตกแตงสถานที่ใหสวยงาม สะอาด และนํามาใชบริการ เพ่ือให
ประชาชนซึ่งเปนผูรับบริการไดรับรูวาการบริการก็นาจะดีเหมือนการตกแตงสถานที่ 
 2.  ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ (Inseparability) ในชวง
เวลาการใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตองอยูพรอมกัน ณ 
สถานที่ที่ใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูที่เดียวกัน สวนกรณีการปรึกษา
ปญหาทางจิตและปญหากฎหมายทางโทรศัพท แมผูใหบริการและผูรับบริการจะอยูกันคนละ
สถานที่ แตทั้งสองฝายก็ไมสามารถแยกจากกันไดในชวงเวลาที่ใหบริการนั้น 
 ในลักษณะขอน้ี ผูใหบริการที่ดีจะตองทําใหประชาชนซึ่งเปนผูรับบริการมาพบกันให
ไดไมวาจะเปนการตั้งจุดใหบริการที่สะดวกที่ผูรับบริการจะมาใชบริการ เชน การตั้งธนาคาร
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ขนาดเล็กในซูเปอรมารเก็ต การตั้งเครื่องเอทีเอ็มในบริเวณศูนยการคา โรงภาพยนตร การ
ใหบริการศูนยลูกคาสัมพันธตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน 
 3.  การเก็บรักษาไมได (Perish Ability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน
สําคัญ ดังน้ันหากไมมีประชาชนมาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง เจาหนาที่หรือพนักงานที่
ใหบริการก็จะวางงาน (Idle) เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไม
กอใหเกิดรายไดใดๆ 
 4.  ความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของ
ประชาชนขึ้นลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นจํานวนประชาชนที่มาใชบริการจะมากหรือนอย
ตางกันขึ้นกับชวงเวลาในแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห รวมทั้งฤดูกาล เชน ที่สาขา
ของธนาคาร ชวงพักกลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวันจันทรและวันศุกร
จะมีลูกคาฝากถอนเงินมากกวาชวงวันอ่ืนๆ ในสัปดาห ชวงปลายเดือนที่เงินเดือนพนักงาน
บริษัทออกเครื่องเอทีเอ็มจะตองมีปริมาณเงินสดมากกวาชวงอ่ืนๆ ของเดือน จะเห็นไดวาการ
บริการนั้นจะแตกตางจากสินคาหลายประเภท เชน ปริมาณการบริโภคน้ําตาล ยอมไมแตกตาง
กันมากนักในแตละวัน  
 นอกจากนี้ สมิต  สัชฌุกร (2542 : 19-22) ยังกลาวถึงลักษณะของการบริการวา การ
ใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัยและอารมณแตกตางกันไปในแตละ
บุคคลและแตละสถานการณ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตาม การ
บริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ 
 ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเรื่องของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการ ก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระทําก็
มักจะเกิดขึ้นดวยดี 
 ทําดวยความรวดเร็ว ประชาชนผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการ
ความชวยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยให
ประชาชนผูรับบริการมีความสุขและความพอใจ 
 ทําอยางถูกตอง การใหบริการที่ครบถวนสมบูรณ จะเปนการสนองตอบความตองการ
และทําความพอใจใหแกประชาชนผูรับบริการอยางชัดแจง การบริการที่ดีจึงตองเนนการทําให
ถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 ทําอยางเทาเทียมกัน คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่
ดีกวาหรือเหนือกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตางๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว แตทํา
ความไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก เราอาจพูดใหไดยินกับประชาชนผูรับบริการบางคนวา 
เราบริการใหเปนพิเศษ แตตองแสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวา เราบริการอยางเสมอภาค 



   

 

9 

 5.  ทําใหเกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะตองทําใหประชาชนผูรับบริการมีความสุข 
ซึ่งทุกคนตางตระหนักดีวา เม่ือใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการ ใหความชวยเหลืออยาง
ดีก็จะเกิดความปติ ดังน้ันผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนประชาชนผูรับบริการ
ชื่นใจ 
 กลาวโดยสรุปแลวลักษณะการบริการเปนที่ยอมรับกันทั่วไป ประกอบดวยความไมมี
ตัวตน ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ การเก็บรักษาไมได และความ
ตองการที่ไมแนนอน โดยจะตองทําดวยความเต็มใจ ความรวดเร็ว ถูกตอง เทาเทียมกัน และทํา
ใหเกิดความชื่นใจ  นอกจากนี้ยังมีหลายสิ่งหลายอยางที่อาจชวยสงเสริมใหเกิดบริการที่ดีไดยิ่งๆ 
ขึ้นอีก เชน การแสดงอัธยาศัยที่ดีของผูใหบริการ ความสุภาพนารักและความเอาใจใสติดตาม 
การชวยแกไขปญหาที่เกิดขึ้น ความซื่อสัตยสุจริต การใหคําแนะนําที่เปนประโยชน เปนตน   
และการดําเนินงานดานการใหบริการ ไดแก การใหบริการดวยคนหรือพนักงานเปนวิธีการ
ใหบริการที่มีความสําคัญมากกวาการใหบริการดวยวิธีอ่ืนๆ เน่ืองจากการใหบริการแบบนี้
สามารถปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับความตองการของประชาชนผูรับบริการในแตละรายได และ
การใหบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกสซึ่งมีความสําคัญมากขึ้นเปนลําดับ เน่ืองจากมีตนทุน
การใหบริการที่ต่ํากวาการใหบริการแบบคน และการสงมอบบริการในแตละครั้งไดมาตรฐาน
ตามที่ไดกําหนดไว  
    
แนวคิดเก่ียวกับการตลาดบริการ 
 ปจจุบัน การตลาด (Marketing) มีความสําคัญตอการบริหารองคกรธุรกิจ และองคกรที่
ไมหวังผลกําไร (Non Profit Organization) ใหประสบความสําเร็จและบรรลุวัตถุประสงคของ
องคกรเปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะการบริหารองคกรทางธุรกิจใหประสบความสําเร็จในยุคการคา
เสรี (Free Trade) ซึ่งการคาและการลงทุนมีความเสรีและเปดกวางทางการตลาดมากขึ้นในทุก
ประเทศทั่วโลก ภายใตกรอบที่กําหนดโดยองคการการคาโลก (World Trade Organization : 
WTO) หรือในยุคเศรษฐกิจใหม (New Economy) ที่เกิดจากกระแสโลกาภิวัตน รวมถึงบทบาท
ของเทคโนโลยีสารสนเทศและระบบเครือขาย Internet ซึ่งไดเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
ติดตอสื่อสารใหมีความสะดวกรวดเร็วขึ้น และพัฒนาเปนระบบการคาบนเครือขาย Internet หรือ
ธุรกิจ E-Commerce ซึ่งปจจุบัน ถือเปนชองทางการตลาดที่มีอัตราการเติบโตอยางรวดเร็ว โดย
มีมูลคาการคาสูงนับเปนแสนลานบาทตอป ทั้งที่เร่ิมแพรหลายภายในเวลาสิบกวาปที่ผานมา
เทานั้น การตลาดจึงถือเปนหัวใจหลักที่สําคัญที่จะนําองคกรสูความสําเร็จภายใตสภาพแวดลอม
ในการดําเนินงานในปจจุบัน (สุขุม อังกูรพิพัฒน ; และคณะ.  2551)  
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  สวนประสมทางการตลาดการตลาดบริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดใหความหมายของสวนประสมการตลาดวา สวนประสม
การตลาด หมายถึง ปจจัยที่เปนสวนประกอบของการวางแผนการตลาดในการทําการตลาด
สินคาหรือบริการใดๆ ก็ตาม นอกจากนี้ยังมีความสําคัญคือ เปนเครื่องมือหรือปจจัยทาง
การตลาดที่ควบคุมได  ที่ธุรกิจตองใชรวมกัน    เพ่ือตอบสนองความตองการ     และสรางความ 
พึงพอใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย หรือเพ่ือกระตุนใหกลุมลูกคาเปาหมายเกิดความตองการสินคา
และบริการของตน โดยมากแลวหากเปนสินคาจะมีสวนประสม 4 ปจจัยคือ ผลิตภัณฑ/บริการ 
(Product/Service) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place/Distribution Channel) และ
กิจกรรมสงเสริมการขาย (Promotion)  
  แตในการดําเนินธุรกิจดานการบริการนั้น มีความแตกตางของขั้นตอนในการใหบริการ 
ที่มีรายละเอียดมากกวาแคการขายสินคา      ซึ่งสวนประสมทางการตลาด     ที่เรียกวา   4 P’s  
ดูเหมือนจะไมเพียงพอ เน่ืองจากลูกคาจะตองบริโภคหรือรับบริการทันที และในระหวางการ
ใหบริการนั้น ก็จะสื่อสารกันไดระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ (Interactive) ซึ่งไดมีผูที่ได
กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการที่มีมากกวา 4 P’s ไวดังนี้ 
  ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป (2547 : 12-17) กลาววา แมวากลยุทธการตลาดโดยทั่วไปจะ
มีสวนประสมทางการตลาด คือ ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด 
หรือที่เรียกวา 4 P’s แตสําหรับธุรกิจบริการมีมากกวานั้น จะมีเพ่ิมเขามาอีก 3 P’s คือ พนักงาน 
(People) สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน (Physical Evidence) และกระบวนการใหบริการ 
(Processes) ที่มีความสําคัญไมนอยกวา 4 P’s แรก เน่ืองจากเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถมองเห็น
และเขาใจได ลูกคาจึงนําไปใชในการตัดสินใจวาจะใชบริการหรือไม กลาวคือ สวนประสมทาง
การตลาดของธุรกิจบริการที่มีเพ่ิมเขามาอีก 3 P’s คือ ไดแก 
 พนักงาน (People) คือ ผูที่จะตองพบหรือเผชิญหนากับลูกคาหรือผูมาใชบริการเปน
อันดับแรก เม่ือลูกคาพบ เผชิญหนา หรือมาติดตอกับพนักงาน ลูกคาจะเกิดคาดหวังวาจะไดรับ
การตอบสนองที่พึงพอใจ และสะดวกรวดเร็ว  จึงทําใหพนักงานเปรียบเสมือนภาพลักษณของ
บริษัทในมุมมองของลูกคา  โดยธุรกิจการบริการเปนธุรกิจที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับการบริการ
ที่ดี เปนมิตร สุภาพเรียบรอย และตอบสนองความตองการไดดี ดังน้ัน บริษัทที่เปนภารกิจ
ใหบริการจะตองมีการวาง กลยุทธดานพนักงานหรือ P ตัวที่ 5 นี้ อยางระมัดระวัง โดยเริ่มตั้งแต
การสรรหาคัดเลือก การพัฒนาและฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะที่จําเปนตอ
การใหบริการ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาใหมากที่สุด ไดแก ดานทักษะในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนา การทักทายลูกคา การขอบคุณทุกครั้งที่ลูกคามาใชบริการ ดวยคําพูดเพียง
ไมกี่คําก็สามารถสรางความประทับใจได คําพูดที่สําคัญที่ธุรกิจบริการตองปลูกฝงพนักงาน 
ไดแก สวัสดีครับ สวัสดีคะ ขอบคุณครับ ขอบคุณคะ กลับมาใชบริการอีกนะครับ เปนตน แมวา
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คําบางคําจะดูเหมือนไมจําเปนแตสามารถสรางความประทับใจใหเกิดขึ้นกับผูมาใชบริการได 
และจะทําใหกลับมาใชบริการอีกครั้ง  
 
 สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน (Physical Evidence)   
 นอกจากพนักงานแลว เม่ือลูกคากาวเขามาในบริษัทสิ่งที่ลูกคาตองเผชิญตอจาก
พนักงานคือ สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน ไดแก การออกแบบวางผังสํานักงาน อุปกรณตางๆที่ใช
ในสํานักงาน การจัดวางโตะทํางาน สิ่งตบแตงสํานักงาน กระถางตนไม ฯลฯ  สิ่งเหลานี้จะเปน
ภาพลักษณการใหบริการของบริษัท ลูกคาจะรับรูได ผูประกอบการตองมีการออกแบบจัดวาง
สํานักงานใหเปนระเบียบเรียบรอย สะอาดตา มีการตกแตงดวยอุปกรณสํานักงานที่ไมจําเปนตอง
แพง แตใหดูดี มีระเบียบ เพราะขณะลูกคารอรับบริการ ลูกคาจะมองไปรอบๆ ตวั  ถาสาํนกังานดดีู 
หรูหรา เปนระเบียบ พนักงานสุภาพ เปนมิตร พรอมใหบริการ ลูกคาจะเกิดความมั่นใจในการ
ใหบริการของบริษัทมากขึ้น และกอใหเกิดความพึงพอใจหลังจากการรับบริการ 
 สิ่งตางๆ ภายในสํานักงานจะเปรียบเสมือนภาพของบริษัท บริษัทที่ทําธุรกิจทางดาน
เทคโนโลยี การจัดวางสิ่งตางๆ ภายในสํานักงานจึงตองเนนอุปกรณและเครื่องมือที่มีเทคโนโลยี
สมัยใหม  ตลอดจนการจัดวางเกี่ยวกับแสง สีในสํานักงาน 
 
 กระบวนการในการใหบริการ (Processes)   
 ขั้นตอนในการสงมอบมูลคาใหกับลูกคา หรือกระบวนการในการใหบริการของแตละ
ธุรกิจ ที่ตองมีการวางระบบและออกแบบกระบวนการใหบริการของบริษัทมีขั้นตอนที่อํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคามากที่สุด ลดขั้นตอนที่ทําใหผูบริโภคตองรอนาน  จัดระบบการไหลของ
การใหบริการ (Service Flows) ใหมีอุปสรรคนอยที่สุด 
 การรอคอยการใหบริการนานๆ อาจทําใหเกิดความไมพึงพอใจได ยกตัวอยางเชน 
การฝากเงินที ่ธนาคาร มีการเขาแถวรอตามชอง ยืนรอที่เสนพัก  เมื่อพนักงานคนใดวาง
ผูบริโภคหรือผูมาใชบริการจะเดินเขาไปทันทีอยางตอเนื่อง ไมตองมีจุดพักมาก หรือขั้นตอน
การทําบัตรประชาชนในอดีตที่กวาจะทําบัตรไดตองมีการผานโตะตางๆ กวาสิบโตะ  แตสมัยนี้
มีการพัฒนาไปที่จุดเดียวและนั่งรอการเรียกถายรูปติดบัตร ใชเวลาไมนาน ประชาชนก็เกิด
ความพึงพอใจ ดังนั้นกระบวนการใหบริการตองมีการออกแบบผังการใหบริการใหสั้น สะดวก
สําหรับผูบริโภคมากที่สุด และลดเวลาในการรอคอยของลูกคา  ถาลูกคาจําเปนตองรอเปน
เวลานาน ควรจัดหาบริการเสริมภายในสํานักงาน เชน  หองพักรอ  นิตยสาร  หนังสือพิมพ  
ดังเชนธนาคารบางแหงมีการบริการน้ําชา สําหรับผูมาใชบริการ เปนตน 
 กลาวโดยสรุปแลวปจจุบัน การตลาดการบริการถือเปนหัวใจหลักที่สําคัญที่จะนํา
องคกรสูความสําเร็จภายใตสภาพแวดลอมในการดําเนินงานในปจจุบัน โดยมีสวนประสมทาง
การตลาดบริการซึ่งโดยมากแลวหากเปนสินคาจะมีสวนประสม 4 ปจจัยคือ ผลิตภัณฑ/บริการ 
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(Product / Service) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place / Distribution Channel) 
และกิจกรรมสงเสริมการขาย (Promotion) แตในการดําเนินธุรกิจดานการบริการนั้น จะมีเพ่ิม
เขามาอีก 3 P’s คือ พนักงาน (People) สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน (Physical Evidence) และ
กระบวนการใหบริการ (Processes)  
 
ความเปนมาของการออกกําลังกายประเภทฟตเนสฟตเนสเซ็นเตอร 

 1.  ทิศทางในการแขงขันของฟตเนสเซ็นเตอร 
 จากมูลคาทางการตลาดของสถานบริการออกกําลังกายในประเทศไทยที่มีสูงถึง 1,500 

ลานบาท และขนาดของฟตเนสเซ็นเตอรที่มีความหลากหลายนั้น ทําใหเราทราบถึงการ
เจริญเติบโตของฟตเนสเซ็นเตอรในประเทศไทยวายังคงมีการเติบโตไดเพ่ิมขึ้น ดังจะเห็นไดจาก
ผูประกอบการฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญยังคงมีการขยายสาขาอยางตอเ น่ือง เชน 
แคลิฟอรเนียรวาวเอ็กซพีเรียนซ  ซึ่งมีแผนในการจะขยายสาขาเพิ่มขึ้นอีก  3 สาขา   ในป 2550  
(นรเศรษฐ กมลสุทธิ ; จิรวุฒิ หลอมประโคม ; และ จิราพร อิงศุวิโรจนกุล.  2549)   

 การขยายตัวของฟตเนสเซ็นเตอรในป 2548 – 2549 นั้นเปนผลของการขยายสาขา
โดยผูประกอบการรายหลัก 3 ราย คือ แคลิฟอรเนียรวาวเอ็กซพีเรียนซ ฟตเนสเฟรสท และ
คลากแฮทช ซึ่งทั้ง 3 รายนั้นเปนฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญ จากการขยายตัวน้ีสะทอนใหเห็น
ถึงการแขงขันที่มีสูงในกลุมของฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญ ซึ่งผูประกอบการรายใหมที่จะเขามา
ลงทุนจะตองเผชิญกับอุปสรรค 3 ดานดวยกัน คือ   
 อุปสรรคจากตนทุน เน่ืองจากฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญบางราย เชน แคลิฟอรเนียร
วาวเอ็กซพีเรียนซมีประสบการณในการทําธุรกิจฟตเนสเซ็นเตอรในประเทศสหรัฐอเมริกามา
กอน จะทราบถึงปญหาและเจอขอบกพรองตางๆ ของการประกอบธุรกิจ  ฟตเนสเซ็นเตอร
ขนาดใหญมาแลว ทําใหทราบวิธีที่จะแกไขปญหาไดถูกตองและตรงจุด รวมถึงสามารถควบคุม
การรั่วไหลทางการเงินและควบคุมตนทุนไดดีกวาผูประกอบการรายใหม 
 อุปสรรคทางดานภาพพจนและความภักดีของลูกคา ฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญ เชน 
แคลิฟอรเนียรวาวเอ็กซพีเรียนซเปดดําเนินการมาตั้งแตป 2547 จนถึงปจจุบันเปนระยะเวลา 4 
ป ลูกคามีการใชบริการอยางตอเน่ืองจนเกิดความคุนเคยในการใชบริการ  รวมถึงบางแหงมีการ
ทําการสงเสริมการตลาดกับลูกคาเกาอยางตอเน่ือง เชน การตออายุสมาชิกในปตอไปรับสวนลด 
30 %  ทําใหลูกคาเริ่มมีความจงรักภักดีตอฟตเนสเซ็นเตอรแหงเดิม  ผูประกอบการรายใหม
ตองมีความสามารถในการทําใหฟตเนสเของตนเองมีความแตกตางจากฟตเนสเซ็นเตอรรายเดิม
ไดอยางมีนัยสําคัญ (Product Differentiation) จึงจะสามารถเขาสูตลาดนี้ได 
 อุปสรรคดานเงินลงทุน เน่ืองจากฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญตองใชเงินลงทุนไมต่ํากวา 
140 ลานบาทตอสาขา  ถาหากตองลงทุนเพื่อประกอบการเปนฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญตองมี
การลงทุนถึง 10 สาขา ผูประกอบการตองมีเงินลงทุนสูงถึง 1,400 ลานบาท ซึ่งเปนการลงทุนที่
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สูงพอสมควรกับการเริ่มตนทําธุรกิจประเภทนี้ การแขงขันที่รุนแรงของฟตเนสเซ็นเตอรขนาด
ใหญ  สงผลใหฟตเนสเซ็นเตอรขนาดกลาง ไดรับผลกระทบอยางหลีกเลี่ยงไมได  เชน สลิมเมอร
ในปลายป 2550 ไดปดทําการลง 1 สาขา ทําใหปจจุบัน สลิมเมอรเวิรลเหลือเปดทําการเพียง 4 
สาขา  จากอุปสรรคที่ผูประกอบการรายใหมตองเผชิญในการลงทุนฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญ 
ผลกระทบจากการแขงขันที่รุนแรงของฟตเนสเซ็นเตอรขนาดกลาง  และความตื่นตัวในการออก
กําลังกายของคนไทย  ทําใหเห็นถึงชองวางทางการตลาดของฟตเนสเซ็นเตอรในประเทศไทย
ยังคงเปดกวางสําหรับฟตเนสเซ็นเตอรขนาดเล็ก  โดยผูประกอบการที่จะแทรกตัวเขาสูการ
แขงขันในตลาดของฟตเนสเซ็นเตอรขนาดเล็กนั้นตองสามารถสรางความแตกตางอยางเห็นได
ชัด เชน กลยุทธการสรางความแตกตางที่  ฟตเนสเซ็นเตอรขนาดเล็กอยางปยะรมยสปอรตคลับ
ใชในการสรางความแตกตาง  คือ  กลยุทธการเนนภาพลักษณที่แสดงถึงฐานะชนชั้น  โดยทาง
สถานที่ปยะรมยสปอรตคลับกําหนดภาพลักษณของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรเปนผูมีวิถีชวีติที่
ทันสมัย  รักการออกกําลังกายในสถานที่เฉพาะ เชน การออกกําลังกายในฟตเนสเซ็นเตอร และ
มีการเพิ่มบริการที่ปกติจะมีใหบริการแตในฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญมาใหบริการในขนาดเล็ก 
เชน พิลาเทส  (Pilates)  เปนตน 

 
2. ประเภทของการออกกําลังกายในฟตเนสเซ็นเตอร 

 การออกกําลังกายในฟตเนสเซ็นเตอร มีลักษณะที่แตกตางจากการออกกําลังกาย
โดยทั่วไป  ซึ่งการออกกําลังกาย  หมายถึง  การกระทําที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงของระบบ
ตางๆ  ภายในรางกายที่ตองทํางานหนักเพิ่มมากขึ้น  แตเปนผลดีตอสุขภาพรางกาย 
นักวิทยาศาสตรการกีฬา ไดจําแนกประเภทของการออกกําลังกายโดยทั่วไปออกเปน 5 ประเภท 
(บันเทิง  เกิดปรางค.  2541) คือ 
   2.1 การออกกําลังกายแบบเกร็งกลามเน้ืออยูกับที่ไมมีการเคลื่อนไหว 
(Isometric Exercise) จะไมมีการเคลื่อนที่หรือเคลื่อนไหวของรางกาย เชน การบีบกําวัตถุ การ
ยืนดันเสาหรือกําแพง เหมาะกับผูทํางานนั่งโตะเปนเวลานาน จนไมมีเวลาออกกําลังกาย แตไม
เหมาะในรายที่เปนโรคหัวใจหรือโรคความดันโลหิตสูง เพราะจะมีการกลั้นลมหายใจในขณะ
ปฏิบัติ และเปนการออกกําลังกายที่ไมไดชวยสงเสริมสมรรถภาพทางกายไดอยางครบถวน 
โดยเฉพาะทางดานระบบการหายใจ (Respiratory System) และระบบการไหลเวียนโลหิต 
(Circulatory System) 
   2.2 การออกกําลังกายแบบมีการยืด-หดของกลามเนื้อ (Isotonic Exercise) จะ
มีการเคลื่อนไหวสวนตางๆ ของรางกายขณะที่ออกกําลัง เชน การวิดพื้น การยกน้ําหนัก การดึง
ขอ จึงเหมาะกับ   ผูที่มีความตองการสรางความแข็งแรงกลามเนื้อเฉพาะสวนของรางกาย       
เชน  
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นักเพาะกายหรือนักยกน้ําหนัก สวนผลของการออกกําลังกายเชนน้ีจะเปนไปทางเดียวกันกับ
ชนิดแรก 
   2.3 การออกกําลังกายแบบทําใหกลามเนื้อทํางานเปนไปอยางสม่ําเสมอ ตลอด
การเคลื่อนไหว (Isokinetic Exercise) เชน การถีบจักรยานอยูกับที่การขึ้นลงแบบขั้นบันได 
(Harvard Step Test)  หรือการใชเครื่องมือทางชีวกลศาสตร เชน Cybex, Biodex หรือ 
Tradmill เหมาะกับการใชทดสอบสมรรถภาพทางกายของนักกีฬา หรือผูที่มีความสมบูรณทาง
รางกายเปนสวนใหญ แตจะตองมีความรูความชํานาญในการใชเครื่องมือเปนอยางดี เพราะมี
โอกาสเกิดอันตรายตอผูออกกําลังกายไดงาย ปจจุบันประเทศไทยยังขาดเครื่องมือและบุคลากร
ทางดานนี้เปนจํานวนมาก 
  2.4 การออกกําลังกายแบบไมตองใชออกซิเจนในระหวางที่มีการเคลื่อนไหว 
(Anaerobic Exercise) เชน วิ่ง 100 เมตร กระโดดสูง พุงแหลน ทุมน้ําหนัก และขวางจักร เปนตน   
สวนใหญแลวจะปฏิบัติกันในหมูนักกีฬาที่ทําการฝกซอมหรือแขงขัน จึงไมเหมาะกับบุคคล
ธรรมดาทั่วไป 
  2.5 การออกกําลังกายแบบใชออกซิเจน (Areobic Exercise) คือ ลักษณะการ
ออกกําลังกายที่มีการหายใจเขา-ออก ในระหวางที่มีการเคลื่อนไหว เชน การวิ่งจ็อกกิ้ง การเดิน
เร็ว หรือการวายน้ํา ซึ่งการออกกําลังแบบนี้ เปนที่นิยมกันมากในหมูของนักออกกําลังกายและ
เปนที่ยอมรับของนักวิทยาศาสตรการกีฬา  ตลอดจนวงการแพทย  เพราะการออกกําลังกาย
แบบน้ีจะสามารถบงบอกถึงสมรรถภาพทางกายของบุคคลนั้นๆ ไดเปนอยางดี  โดยทําการ
ทดสอบไดจากอัตราการเตนของหัวใจหรือความดันโลหิต 
 จากประเภทของการออกกําลังกายโดยทั่วไปทั้ง 5 ประเภทนั้น ฟตเนสเซ็นเตอรใน
ประเทศไทยไมมีบริการ 2 ประเภท คือ   
 การออกกําลังกายประเภทที่ 1 การออกกําลังกายแบบเกร็งกลามเนื้ออยูกับที่ไมมีการ
เคลื่อนไหว (Isometric Exercise) เปนการออกกําลังกายที่ไมตองใชพ้ืนที่อะไรมาก มีพ้ืนที่วาง
เพียงเล็กนอย ก็สามารถออกกําลังแบบน้ีได จึงไมไดจัดพื้นที่ในการออกกําลังประเภทน้ีไว
โดยเฉพาะ 
 การออกกําลังกายประเภทที่ 4 การออกกําลังกายแบบไมตองใชออกซิเจนในระหวางที่
มีการเคลื่อนไหว (Anaerobic Exercise) เปนลักษณะการออกกําลังกายเพื่อใชในการแขงขัน ใน
ฟตเนสเซ็นเตอรจะเนนการออกกําลังกายเพื่อรักษาสุขภาพและลดความอวน จึงไมไดจัด
กิจกรรมลักษณะนี้ไวบริการ   
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 ฟตเนสเซ็นเตอรในประเทศไทยจัดบริการการออกกําลังกายตามลักษณะการออกกําลงั
กายเพียง 3 ประเภท คือ  
 1.  การออกกําลังกายแบบมีการยืด-หดของกลามเน้ือ (Isotonic Exercise) 
 2.  การออกกําลังกายแบบทําใหกลามเน้ือทํางานเปนไปอยางสม่ําเสมอ ตลอดการ
เคลื่อนไหว (Isokinetic Exercise) 
 3.  การออกกําลังกายแบบใชออกซิเจน (Aerobic Exercise) โดยจะมีการแบงพ้ืนที่ใน
ฟตเนสเซ็นเตอรของตนเองเปนสวนๆ เพ่ือรองรับกิจกรรมการออกกําลังกายทั้ง 3 ประเภทนี้ 
ฟตเนสเซ็นเตอรจะแบงพ้ืนที่ในการใหบริการออกเปน 2 สวน   คือ 
 พ้ืนที่เปด (Open Area) พ้ืนที่นี้เปนพ้ืนที่ในการวางอุปกรณที่ใหบริการ เพ่ือตอบสนอง
การออกกําลังกายประเภทที่ 1 คือ การออกกําลังกายแบบมีการยืด-หดของกลามเนื้อ (Isotonic 
Exercise) และประเภทที่ 3 คือ การออกกําลังกายแบบทําใหกลามเนื้อทํางานเปนไปอยาง
สม่ําเสมอ ตลอดการเคลื่อนไหว (Isokinetic Exercise) และในพื้นที่แบบเปดนี้จะจัดวางอุปกรณ
เปน 2 กลุม   
   กลุมที่ 1 กลุมของอุปกรณที่ใหมีการออกกําลังกายแบบมีการยืด-หดของ
กลามเน้ือ เชน อุปกรณในการยกน้ําหนัก การวิดพื้น การดึงขอ   
   กลุมที่ 2 กลุมของอุปกรณที่ใหกลามเนื้อทํางานเปนไปอยางสม่ําเสมอ เชน 
จักรยาน กรรเชียงบก เครื่องวิ่งสายพาน เปนตน 
 พ้ืนที่ปด (Close Area) พ้ืนที่นี้เปนพ้ืนที่ที่จัดไวเพ่ือการออกกําลังกายประเภทที่ 4 คือ 
การออกกําลังกายแบบใชออกซิเจน (Aerobic Exercise) พ้ืนที่นี้จะมีลักษณะเปนหอง 
(Classroom)  และแบงการใชหองออกเปนตารางเวลา ขึ้นอยูวาตามตารางนั้นมีการใชหองเพ่ือ
การออกกําลังกายในรูปแบบใด เชน ใชในการเตนแอโรบิค การฝกโยคะ การเตนประกอบเพลง 
เปนตน  สําหรับฟตเนสเซ็นเตอรขนาดใหญมีการแบงพ้ืนที่ปดออกเปนหลายหอง มีลักษณะของ
หองที่เฉพาะเจาะจงมากขึ้น เชน หองสําหรับปนจักรยานประกอบเพลง ในหองที่เปนพ้ืนที่ปด
ดังกลาวจะมีจักรยานตั้งไวเพ่ือใหบริการ แตฟตเนสเซ็นเตอรขนาดกลางและขนาดเล็กจะมีเพียง
หองเดียวและใชวิธีการแบงการใชหองออกเปนตารางเวลาเพื่อใชงาน 
 กลาวโดยสรุปแลวทิศทางในการแขงขันของฟตเนสเซ็นเตอรมีการเติบโตไดเพ่ิมขึ้น 
ซึ่งผูประกอบการรายใหมที่จะเขามาลงทุนจะตองเผชิญกับอุปสรรค 3 ดานดวยกัน คือ อุปสรรค
จากตนทุน อุปสรรคทางดานภาพพจนและความภักดีของลูกคา และอุปสรรคดานเงินลงทุน 
นอกจากนี้ประเภทของการออกกําลังกายในฟตเนสเซ็นเตอร แบงออกเปนการออกกําลังกาย
แบบเกร็งกลามเน้ืออยูกับที่ไมมีการเคลื่อนไหว การออกกําลังกายแบบมีการยืดหดของ
กลามเน้ือ การออกกําลังกายแบบทําใหกลามเนื้อทํางานเปนไปอยางสมํ่าเสมอ ตลอดการ
เคลื่อนไหว การออกกําลังกายแบบไมตองใชออกซิเจนในระหวางที่มีการเคลื่อนไหว และการ
ออกกําลังกายแบบใชออกซิเจน  
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งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ฉวีวรรณ  สิริเขมาภรณ (2548 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ
ชําระเงินผานจุดบริการ Pay at Post ณ ที่ทําการไปรษณียในเขตอําเภอนครสวรรค พบวา 1) 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนผสมการตลาด ไดแก  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
สถานที่ ดานบุคคล อยูในระดับมาก ยกเวนดานการสงเสริมการตลาดที่มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 2) ผูใชบริการที่มี เพศ อายุ และรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันจะมีความ
พึงพอใจตอบริการ 5 ดานไมแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันจะมี
ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่และสถานที่ และการสงเสริมการตลาด
แตกตางกัน ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันจะมีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด
แตกตางกัน และผูใชบริการ ณ ที่ทําการไปรษณียตางกันจะมีความพึงพอใจตอบริการ 5 ดาน
แตกตางกัน โดยผูใชบริการ ณ ที่ทําการระดับอําเภอมีความพึงพอใจสูงกวาผูใชบริการในระดับ
จังหวัดในดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล  และสูงกวาผูใชบริการในระดับ
ตําบล ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ และดานบุคคล  
 อมรรัตน ชวโนวานิช (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอบริการรับชําระเงินผานที่ทําการไปรษณียหลักสี่ ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการตอบริการ Pay at Post อยูในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
เพศ อายุ อาชีพ รายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการ Pay at Post 
ของที่ทําการไปรษณียหลักสี่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนระดับการศึกษาและสถานภาพสมรส
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการ Pay at Post อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 
 ตรีนุช  พลเดช (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการโนมนาวใจ  
ของสถานออกกําลังกาย  พบวา  กลุมผูใชบริการสถานออกกําลังกายและกลุมผูไมไดใชบริการ
ของสถานออกกําลังกายจะมีลักษณะดานประชากรที่แตกตางกัน  โดยผูใชบริการสถานออก
กําลังกายจะมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีขึ้นไปมากกวา ทําธุรกิจสวนตัวมากที่สุดและรายได
ที่สูงกวา กลุมผูใชบริการสถานออกกําลังกายจะเปดรับสื่อผานทางสื่อบุคคลมากที่สุด สวนกลุมผู
ไมไดใชบริการของสถานออกกําลังกายจะเปดรับสื่อผานทางโทรทัศนมากที่สุด  กลุมผูใชบริการ
สถานออกกําลังกายมีระยะเวลาในการออกกําลังกายมาแลว 1 ป สวนกลุมผูไมไดใชบริการของ
สถานออกกําลังกายมีระยะเวลาในการออกกําลังกายมาแลว 4 ป  ปจจัยการโนมนาวใจใหมี
พฤติกรรมในการใชบริการออกกําลังกายของสถานออกกําลังกาย คือ ทําเลที่ตั้งสะดวกในการ
เดินทาง ตั้งอยูใกลบานหรือที่ทํางาน สภาพแวดลอมและบรรยากาศที่ดี  และราคาเหมาะสม
 สมคิด  ฉิมจารย (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวาง
ปจจัยดานประชากรศาสตรกับสวนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการใชฟตเนสเซ็นเตอร
ในเขตเทศบาลนครขอนแกน จังหวัดขอนแกน  พบวาผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรสวนใหญมี
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อายุระหวาง 20-30 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพ ธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือนอยูระหวาง 10,000 – 20,000 บาท  ใชบริการที่สนามกีฬากลาง และมิไดเปนสมาชิก มี
การเขาใชบริการมากกวา 3 ครั้งตอสัปดาห โดยใชบริการในชวงวันจันทร – ศุกร หลัง 18.00 น. 
เปนตนไป  ระยะเวลาที่ใชบริการอยูระหวาง 1 – 2 ชั่วโมง เหตุผลที่ใชบริการเพื่อสุขภาพที่
แข็งแรงและบุคคลที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ คือ เพ่ือน/คนรูจัก รูปแบบที่ผูใชบริการชอบ 
คือ การออกกําลังกายเดี่ยวภายในหองฟตเนสหรือหองยิม 
 สุรเชษฐ  วิศวธีรานนท (2548 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอตําแหนงครองใจผูบริโภคของธุรกิจสถานออกกําลังกายในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา
ผูบริโภคนิยมใชบริการในวันจันทร – ศุกร ระหวาง 18.00 – 21.00 น.  และใชเวลาในการออก
กําลังกายเฉลี่ยครั้งละ 2 ชั่วโมง  เหตุผลของการออกกําลังกาย คือ เพ่ือสุขภาพ เพ่ือกระชับ
สัดสวน เพ่ือความสนุกสนานคลายเครียด  เพ่ือลดน้ําหนัก เพ่ือรักษารูปราง และรูจักเพื่อนใหม  
เหตุผลที่เลือกสถานออกกําลังกาย คือ อยูใกลบาน หรือที่ทํางานและมีอุปกรณทันสมัย  
ผูบริโภคยินดีตออายุการเปนสมาชิกในสถานออกกําลังกายเดิม  รูปแบบการออกกําลังกายที่
ชอบ คือ การเตนแอโรบิคดานซ  โยคะ  และศิลปะการปองกันตัวประกอบเพลง  ผูใชบริการสวน
ใหญนิยมการเสียคาบริการเปนรายป  เน่ืองจากเฉลี่ยแลวราคาถูกกวา และตองการใหสถานออก
กําลังกายเปดสาขาในหางสรรพสินคามากที่สุด 
 นรเศรษฐ กมลสุทธิ ; จิรวุฒิ หลอมประโคม ; และ จิราพร อิงศุวิโรจนกุล (2549 : 
บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจสมัครสมาชิก
ฟตเนสเซ็นเตอร พบวา ผูที่ตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 19-25 ป มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 25,000 บาท
ขึ้นไป  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง บุคคลที่มีอิทธิพลในการสมัครสมาชิก    
ฟตเนสเซ็นเตอร คือ ตัวเอง มีวัตถุประสงคในการสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร เพ่ือรักษา
สุขภาพ  มีคาใชจายในการสมัครตอเดือนระหวาง 1,001 – 3,000 บาท วันที่ใชบริการคือวันจันทร         
มีความถี่ในการเขาใชบริการ คือ 16.00 – 20.00 น. รูปแบบการออกกําลังกายที่เลือกใช คือ 
เครื่องมือและอุปกรณ  สื่อที่มีอิทธิพลตอการรูจักฟตเนส เซ็นเตอร คือ เพ่ือน 

สวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอร ผูสมัคร
สมาชิกฟตเนสเซ็นเตอรใหความสําคัญในดานชองทางการจัดจําหนาย  โดยผูสมัครสมาชิก ทาง
ฟตเนสเซ็นเตอรใหความสําคัญในเรื่องทําเลที่ตั้งมีความเหมาะสมและสะดวกสบายตอการ
เดินทางมาใชบริการ รองลงมาใหความสําคัญในดานผลิตภัณฑ โดยผูสมัครสมาชิก  ฟตเนส 
เซ็นเตอรใหความสําคัญในเรื่องความปลอดภัยและมาตรฐานของเครื่องออกกําลังกาย  รองลงมา
คือดานราคา โดยผูสมัครสมาชิกฟตเนสเซ็นเตอรใหความสําคัญในเรื่องราคามีความเหมาะสม
ตอรูปแบบการใหบริการ และใหความสําคัญในดานการสงเสริมการตลาด  โดยผูสมัครสมาชิกให
ความสําคัญในเรื่องการใหสวนลดพิเศษ 
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สุทธิมาน  สมาธิ (2549 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยการสงเสริม
การตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกของศูนยสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผลการวิจัยพบวา  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกศูนย
สุขภาพโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณาแตละปจจัย พบวา  ปจจัยดานการขายโดย
พนักงานขาย เพียงปจจัยเดียวที่มีอิทธิพลในระดับมาก  และอีกปจจัยอ่ืนๆ  คือ การสงเสริมการ
ขาย การตลาดเฉพาะเจาะจง การโฆษณาและการประชาสัมพันธ มีอิทธิพลในระดับปานกลาง  
และอายุมีผลตอปจจัยการสงเสริมการตลาด ดานโฆษณา และรายไดมีผลตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดดานการโฆษณาและการสงเสริมการขาย 
 จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน พบวาการสรางความ 
พึงพอใจใหกับผูใชบริการมีความสําคัญตอองคการ และปจจัยที่มีสวนสัมพันธและมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 
อาชีพ และรายได และปจจัยสวนบุคคลสวนใหญจะมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการบริการ นอกจากนี้ยังพบวามีปจจัยหลายอยางที่สงผลสืบเน่ืองใหเกิดความ   
พึงพอใจเกี่ยวกับการบริการซึ่งจะอางอิงจากสวนประสมทางการตลาด โดยทั่วไปสวนประสม
ทางการตลาดจะประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด หรือ
ที่เรียกวา 4 P’s แตสําหรับธุรกิจบริการ เชน การใหบริการฟตเนสเซ็นเตอรจะมีมากกวานั้น จะมี
เพ่ิมเขามาอีก 3 P’s คือ พนักงาน สิ่งตางๆ ภายในสํานักงาน และกระบวนการในการใหบริการ 
ที่มีความสําคัญไมนอยกวา 4 P’s แรก เน่ืองจากเปนสิ่งที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นและเขาใจ
ได ผูใชบริการจึงนําไปใชในการตัดสินใจวาจะใชบริการหรือไม และเปนตัวชี้วัดความพึงพอใจของ
ประชาชนซึ่งซับซอนและมีความยุงยากมาก หากปจจัยเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด ทั้ง 7 P 
ซึ่งไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน สิ่งตางๆ ภายใน
สํานักงาน และกระบวนการใหบริการ รวมทั้งชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา และจํานวนครั้ง
ที่มาใชบริการ ซึ่งสามารถดําเนินการใหบริการไมสนองตอบตอความตองการของประชาชน
ผู ใชบ ริการ  อาจทําใหผู ใชบริการไมพอใจแลวจะเกิดภาพลบขึ้นมาสูผูประกอบการ               
ฟตเนสเซ็นเตอรอันนํามาสูความขัดแยงไดในที่สุด 
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บทที่ 3 
ระเบียบการศึกษาและเครื่องมือในการศึกษา 

 
การศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ ฟตเนส 

เซ็นเตอร” เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งมีรายละเอียดของวิธีดําเนินการ
ศึกษาดังตอไปน้ี 

1.  ประชากรและกลุมตวัอยาง 
2.  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การวิเคราะหขอมูล 
5.  สถิติทีใ่ชในการศึกษา 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 กําหนดกลุมประชากรที่ทําการศึกษาเฉพาะผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรในเขต
กรุงเทพมหานครเทานั้นการกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางสําเร็จรูปการจําแนกกลุมตัวอยาง
ของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดขนาดกลุมตัวอยางเทากับ 400 ตัวอยาง โดย
วิธีการเลือกตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 1.  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือในการศึกษา 

ขอมูลที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ จําแนกตามแหลงที่มาเปน  2 สวน 
 ขอมูลปฐมภูมิ ไดจากการเก็บจากแบบสอบถาม ไดแก ลักษณะทางประชากรศาสตร 
(เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได) และความพึงพอใจการใชบริการ (ดานผลิตภัณฑ
หรือบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดานพนักงาน  ดานกระบวนการใหบริการ ดานสิ่งที่สัมผัส
ไดทางกายภาพ  ดานการสงเสริมการตลาด ดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา  และดาน
จํานวนครั้งที่มาใชบริการ) 
 ขอมูลทตุิยภูมิ ไดแก การศกึษาจากเอกสาร ตําราวิชาการ วิทยานิพนธ บทความ และ
วารสารตางๆ เพ่ือเปนแนวคิดในการทําการศึกษา และประกอบการวิเคราะหขอมูลและสรปุผล 
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 2.  ความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 แบบสอบถามที่ผูศึกษาไดใชเปนเครื่องมือในการศึกษาครั้งน้ี จะมีการทําการทดสอบ 
(Pretest) เพ่ือตรวจสอบคาความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability) ดังนี้ 
 การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) ผูศึกษาไดใหผูเชี่ยวชาญและอาจารยที่ปรึกษา
พิจารณาตรวจสอบและชวยปรับปรุงแบบสอบถามใหมีความชัดเจนและครอบคลุมถึง
วัตถุประสงคที่จะทําการศึกษาครั้งนี้ 
 การหาความเชื่อม่ัน (Reliability) ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่ไดผานกระบวนการหา
คาความเที่ยงตรงจํานวน 30 ชุด มาทําการทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม เพ่ือหาคา
ความเชื่อม่ันแบบสัมประสิทธแอลฟา (Alpha-Coefficient) วามีคาตามระดับมาตรฐานเทาใด 

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

   α =                       1 -  
 
   
 

เม่ือ   α คือ  คาสัมประสิทธิค์วามเชือ่ม่ัน   
    n คือ  จํานวนขอของเครื่องมือวัด                               
       คือ  ผลรวมของความแปรปรวนของแตละขอ 

คือ  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
   

คํานวณหา      และ      จากสูตร 
     
     =                                (N  แทนจํานวนคน) 
 
               

ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค เทากับ 0.9503 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งนี้ ดําเนินการเก็บขอมูลปฐมภูมิ ดวยวธิีการ
เก็บขอมูลจากกลุมตวัอยางเดือนมีนาคม รวมจํานวน 400 ชุด โดยการเก็บแบบสอบถามจาก
ผูใชบริการฟตเนสเซน็เตอร ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีการเก็บและตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลทุกครั้ง 

 
การวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากมีการเก็บแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด ผูศึกษาไดกําหนด
ขั้นตอนในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 1.  ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถาม พรอมทั้งจัดทําใหมี
ความพรอมสําหรับนําไปวิเคราะหขอมูล 
 2.  สรางคูมือลงรหัส (Coding) และทําการลงรหัส เพ่ือทําการวิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการศึกษา (SPSS For Windows 
11.5)  
 3. นําขอมูลที่ไดลงรหัสเรียบรอยแลวไปวิเคราะหขอมูลในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
เพ่ือการศึกษา (SPSS For Windows 11.5) โดยกําหนดคาความเชื่อม่ันที่ระดับ 95% และ
ยอมรับใหมีความคลาดเคลื่อนไดในชวง+/- 5% เปนเกณฑในการพิจารณา 

 
สถิติที่ใชในการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้ใชสถิติเพ่ือการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 1. ขอมูลในสวนที่ 1 ของแบบสอบถามขอมูล สวนปจจัยพ้ืนฐานของผูตอบแบบสอบถาม   
ใชวิธีสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูล โดยใชตารางแสดงคา
รอยละ (Percentage) ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได รวมทั้ง
ชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา และจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
 2. ขอมูลในสวนที่ 2 ของแบบสอบถามใชวิธีสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)        
ในการวิเคราะหขอมูล โดยใชตารางแสดงคารอยละ (Percentage) ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือ
บริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ ดานสิ่งที่สัมผัสไดทาง
กายภาพ และดานการสงเสริมการตลาด 
 3. การทดสอบสมมติฐานเพื่ออธิบายความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปร
ตามที่กําหนดไวตามกรอบแนวความคิดโดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน
ครั้งน้ีกําหนดไวที่ระดับ 0.05 โดยใชเครื่องมือสถิติคือ การวิเคราะหคาสถิติทดสอบที (T-Test) 
เพ่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชากร 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน คือ 
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เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่เพศแตกตางกัน และการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน เม่ือพบความ
แตกตางในเชิงสถิติจะทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยที่สุด 
(Least Significant Difference) 
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บทที่ 4  
การวิเคราะหและผลการศึกษา 

 
 การศึกษาเรื่อง     “พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการฟตเนส 
เซ็นเตอร” เปนการศึกษาดานพฤติกรรมการกับความพึงพอใจในการบริการของฟตเนสเซน็เตอร 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดกําหนด และทําการสํารวจกลุมตวัอยางของผูใชบริการฟตเนส 
เซ็นเตอร จํานวน 400 คน ผูศึกษาไดทําการสํารวจโดยแจกแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 400 ชุด 
และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 ทางผูศึกษาได
ดําเนินการศึกษา ตามขั้นตอนตางๆ ของระเบียบวิธีการศึกษาที่กําหนดไว และไดรวบรวมผล
การศึกษาการวิเคราะหขอมูล การนําเสนอรายละเอียดขอมูลที่ไดรับจากการศึกษาครั้งน้ี เปน 4 
ตอน ดังตอไปน้ี 

 1.  ดานคุณลักษณะทางประชากร 
   ก.  การวิเคราะหคุณลักษณะทางประชากร 
   ข.  สรุปผลการวิเคราะหคณุลักษณะทางประชากร 
 2.  พฤติกรรมการใชบริการ 
   ก.  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ 
   ข.  สรุปผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบรกิาร 
 3.  ความพึงพอใจการบริการ 
   ก.  การวิเคราะหระดับความพึงพอใจการบริการ 
   ข.  การวิเคราะหขอมูลดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product / Service) 
   ค.  การวิเคราะหขอมูลดานราคา (Price)  
   ง.  การวิเคราะหขอมูลดานสถานที่ (Place)  
   จ.  การวิเคราะหขอมูลดานพนักงาน (People)  
   ฉ.  การวิเคราะหขอมูลดานกระบวนการใหบริการ (Process)  
   ช.  การวิเคราะหขอมูลดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence)  
   ซ.  การวิเคราะหขอมูลดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  
   ฌ.  การวิเคราะหขอมูลดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา (Period)  
   ญ.  การวิเคราะหขอมูลดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ (Frequency) 

  ฏ.  สรุปการวิเคราะหดานความพึงพอใจการบริการ 
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 4.  การทดสอบสมมตฐิานการศึกษา 
   ก.  ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 

ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
   ข.  พฤติกรรมการใชบริการมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
   ค.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ดานคุณลักษณะทางประชากร 
 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพปจจุบัน และ
รายไดของครอบครัว วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ ดังตอไปน้ี 
 
 ก. การวิเคราะหคุณลักษณะทางประชากร 
 
1.  เพศ 
 
ตารางที่ 2 แสดงจํานวนและรอยละ ตามเพศ ตามสถานภาพของผูใชบริการ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
หญิง 217 54.3 
ชาย 183 45.8 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 2 พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 217 คน คิดเปนรอยละ 

54.3 และเปนเพศชายจํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 45.8  
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2.  อายุ 
 
ตารางที่ 3 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอายุ ตามสถานภาพของผูใชบริการ 

ชวงอายุ (ป) จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยกวา 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 พบวาผูใชบริการสวนใหญมีอายุระหวาง 25 - 34 ป จํานวน 206 คน 

คิดเปนรอยละ 51.5 รองลงมาคือ อายุระหวาง 35 - 44 ป จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.0 
 

3.  ระดับการศึกษา 
 
ตารางที่ 4 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระดับการศึกษา ตามสถานภาพของผูใชบรกิาร 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ (%) 
มัธยมศึกษาตอนตน 18 4.5 

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

สูงกวาปริญญาตร ี 19 4.8 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 4 พบวาผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวน 164

คน คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมาคือ อนุปริญญา จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.8 
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4.  อาชีพปจจุบัน  
 
ตารางที่ 5 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอาชีพปจจุบัน ตามสถานภาพของผูใชบรกิาร 

อาชีพปจจุบนั จํานวน (คน) รอยละ (%) 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 106 26.5 

พนักงานบริษทั 103 25.8 
ประกอบธุรกจิสวนตวั 85 21.3 

คาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ 65 16.3 
แมบาน 35 8.8 

นักเรียน/นักศกึษา 6 1.5 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 5 พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/

รัฐวิสาหกิจ จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.5 รองลงมาคือ พนักงานบริษัท จํานวน 103 คน 
คิดเปนรอยละ 25.8 
 
5.  รายไดของครอบครัว  
 
ตารางที่ 6 แสดงจํานวนและรอยละ ตามอายุรายไดของครอบครวั ตามสถานภาพของ  
  ผูใชบริการ 

รายไดของครอบครัว จํานวน (คน) รอยละ (%) 
ต่ํากวา 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 
สูงกวา 40,000 บาท 36 9.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 6 พบวาผูใชบริการสวนใหญมีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 

20,000 บาท จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 31.0 รองลงมาคือ ต่ํากวา 10,001 บาท จํานวน 
114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 
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 ข.  สรุปผลการวิเคราะหคุณลักษณะทางประชากร 
 เม่ือจําแนกตามเพศพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 54.3 เปนเพศหญิง และรอยละ 
45.8 เปนเพศชาย 
 เม่ือจําแนกตามอายุพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 51.5 อายุระหวาง 25 - 34 ป 
รอยละ 24.0 อายุระหวาง 35 - 44 ป รอยละ 13.3 อายุระหวาง 45 - 54 ป รอยละ 8.0 อายุนอย
กวา 25 ป และรอยละ 3.3 อายุ 55 ป ขึ้นไป 
 เม่ือจําแนกตามการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 41.0 มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี รอยละ 27.8 มีระดับการศึกษาอนุปริญญา รอยละ 22.0 มีระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รอยละ 4.8 มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และรอยละ 4.5 มี
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน 
 เม่ือจําแนกตามอาชีพปจจุบันพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 26.5 เปนผูใชบริการ
ที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รอยละ 25.8 เปนผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท รอยละ 
21.3 เปนผูใชบริการที่ประกอบธุรกิจสวนตัว รอยละ 16.3 เปนผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/
ประกอบอาชีพอิสระ รอยละ 8.8 เปนผูใชบริการที่เปนแมบาน และรอยละ 1.5 เปนผูใชบริการที่
เปนนักเรียน/นักศึกษา 

 เม่ือจําแนกตามรายไดของครอบครัวพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 28.5 มีรายได
ของครอบครัวต่ํากวา 10,001 บาท รอยละ 31.0 มีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 
20,000 บาท รอยละ 17.0 มีรายไดของครอบครัวระหวาง 20,001 - 30,000 บาท รอยละ 14.5 
มีรายไดของครอบครัวระหวาง 30,001 - 40,000 บาท และรอยละ 9.0 มีรายไดของครอบครัวสูง
กวา 40,000 บาท 
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พฤติกรรมการใชบริการ 
 พฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา ลักษณะการ
ใชบริการ และระยะเวลาในการออกกําลังกาย วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ ดังตอไปน้ี 
 
 ก.  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ 
 
1.  ประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา   
 
ตารางที่ 7 แสดงจํานวนและรอยละ ตามประเภทของบรกิารที่ใชเปนประจํา ตามพฤติกรรมของ
  ผูใชบริการ 

ประเภทของบริการ 
ที่ใชเปนประจํา1/   

จํานวน (คน) รอยละ (%) 

โยคะ 379 21.3 
คลับเฮาส 373 21.0 

หองเซาวนา / สตรีม 352 19.8 
สปา และบริการนวดแบบตางๆ 341 19.2 

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

การเตนประกอบเพลง 12 0.7 
รวม 1,780 100.0 

1/ = เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

 จากตารางที่ 7 พบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการโยคะ  จํานวน 379 คน   คิดเปน 
รอยละ 21.3 รองลงมาคือ คลับเฮาส จํานวน 373 คน คิดเปนรอยละ 21.0 
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2.  ลักษณะการใชบริการ  
 
ตารางที่ 8 แสดงจํานวนและรอยละ ตามลกัษณะการใชบริการ ตามพฤติกรรมของผูใชบริการ 

ลักษณะการใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
ไมไดเปนสมาชิก แตมาใช

บริการเปนครัง้คราว 
212 53.0 

เปนสมาชิก 188 47.0 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 8  พบวา    ผูใชบริการสวนใหญ ไมไดเปนสมาชิก    แตมาใชบริการเปน 

ครั้งคราว จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.0 ในสวนที่เปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอร มี
จํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47.0  

 
3.  ระยะเวลาในการเปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอร 
 
ตารางที่ 9 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระยะเวลาในการเปนสมาชิก ตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการ 
ระยะเวลาในการเปนสมาชิก จํานวน (คน) รอยละ (%) 

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 พบวาผูใชบริการที่เปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอรสวนใหญมี

ระยะเวลาในการเปนสมาชิก 1 ป จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 41.0 รองลงมาคือ 2 ป จํานวน 
57 คน คิดเปนรอยละ 30.3 
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4.  ระยะเวลาในการออกกําลังกาย 
 
ตารางที่ 10 แสดงจํานวนและรอยละ ตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย ตามพฤติกรรมของ
  ผูใชบริการ 

ระยะเวลา 
ในการออกกําลังกาย 

จํานวน (คน) รอยละ (%) 

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

3 ชม./ครั้ง 120 30.0 

4 ชม./ครั้ง 34 8.5 

มากกวา 4 ชม./ครั้ง 92 23.0 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที่ 10 พบวาผูใชบริการสวนใหญใชระยะเวลาในการออกกําลังกาย 3 ชั่วโมง
ตอครั้ง จํานวน 120 คน คดิเปนรอยละ 30.0 รองลงมาคือ มากกวา 4 ชั่วโมงตอครั้ง จํานวน 92 
คน คิดเปนรอยละ 23.0 
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 ข.  สรุปผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ 
 เม่ือจําแนกตามประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา พบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 

21.3 ใชบริการโยคะ รอยละ 21.0 ใชบริการคลับเฮาส รอยละ 19.8 ใชบริการหองเซาวนา หรือ
สตรีม รอยละ 19.2 ใชบริการสปา และบริการนวดแบบตางๆ รอยละ 16.3 ใชบริการแอโรบิค 
รอยละ 1.0 ใชบริการจักรยานประกอบเพลง รอยละ 0.9 ใชบริการพิลาเทส (Pilates) และรอยละ 
0.7 ใชบริการเตนประกอบเพลง 

 เม่ือจําแนกตามลักษณะการใชบริการพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 53.0 ไมได
เปนสมาชิก แตมาใชบริการเปนครั้งคราว และรอยละ 47.0 เปนสมาชิก 
 เม่ือจําแนกตามระยะเวลาในการเปนสมาชิกพบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 41.0 มี
ระยะเวลาในการเปนสมาชิก 1 ป รอยละ 30.3 มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 2 ป รอยละ 19.7 
มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 3 ป รอยละ 4.8 มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 4 ป และรอยละ 
4.3 มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 5 ป 
 เม่ือจําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย พบวา ผูใชบริการสวนใหญ รอยละ 
30.0 ใชเวลาในการออกกําลังกาย 3 ชั่วโมงตอครั้ง รอยละ 23.0 ใชเวลาในการออกกําลังกาย
มากกวา 4 ชั่วโมงตอครั้ง รอยละ 19.8 ใชเวลาในการออกกําลังกาย 2 ชั่วโมงตอครั้ง รอยละ 
18.8 ใชเวลาในการออกกําลังกาย 1 ชั่วโมงตอครั้ง และรอยละ 8.5 ใชเวลาในการออกกําลังกาย 
4 ชั่วโมงตอครั้ง 
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ความพึงพอใจการบริการ 
 ขอมูลความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ จําแนกตามขอมูลดานผลิตภัณฑหรือ

บริการ (Product/Service) ดานราคา (Price) ดานสถานที่ (Place) ดานพนักงาน (People) ดาน
กระบวนการใหบริการ (Process) ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence) ดาน
การสงเสริมการตลาด (Promotion) วิเคราะหขอมูลโดยหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา (Period) และดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
(Frequency) วิเคราะหขอมูลโดยหาคารอยละ ดังตอไปน้ี 

 
 ก.  การวิเคราะหระดับความพึงพอใจการบริการ 
 
ตารางที่ 11 แสดงภาพรวม คาเฉลีย่และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจการบริการ 
  ของผูใชบริการ (จําแนกตามหัวขอใหญ) 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1.ดานผลิตภัณฑหรือบริการ             
(Product / Service) 

3.37 0.63 ปานกลาง 3 

2.ดานราคา (Price) 3.14 0.71 ปานกลาง 7 
3.ดานสถานที ่(Place) 3.26 0.68 ปานกลาง 5 
4.ดานพนักงาน (People) 3.54 0.67 มาก 1 
5.ดานกระบวนการใหบริการ 
(Process) 

3.43 0.70 ปานกลาง 2 

6.ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

3.37 0.63 ปานกลาง 3 

7.ดานการสงเสริมการตลาด  
(Promotion) 

3.18 0.70 ปานกลาง 6 

รวม 3.34 0.68 ปานกลาง  
 
 จากตารางที่ 11  พบวาผูใชบริการ  มีความพึงพอใจการบริการโดยรวม    อยูในระดับ 

ปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ดานพนักงาน (People) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานราคา (Price) 
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 
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 ข.  การวิเคราะหขอมูลดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product / Service) 
 
ตารางที่ 12 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤตกิรรมของ  
  ผูใชบริการดานผลิตภัณฑหรือบริการ 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 6 1.5 

ปานกลาง 250 62.5 

มาก 132 33.0 

มากที่สุด 12 3.0 
รวม 400 100.0 

 
ตารางที่ 13 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ ลําดับที ่

1. มีบริการหลายประเภทใหเลือกใช
ไดตามตองการ 

3.40 0.66 ปานกลาง 1 

2. มีบริการที่สามารถกําหนด
ระยะเวลาในการทํากิจกรรม
แนนอน 

3.36 0.57 ปานกลาง 2 

3. มีบริการอุปกรณเสริมสําหรับ
บริการบางประเภท เชน ล็อค
เกอรเก็บของ ผาสําหรับเช็ดหนา
หรือเช็ดตัว ชดุลําลองฯ 

3.35 0.66 ปานกลาง 3 

รวม 3.37 0.63 ปานกลาง  
 

 จากตารางที่ 12 - 13 พบวาสวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดาน
ผลิตภัณฑหรือบริการในระดับปานกลาง จํานวน 250 คน คิดเปนรอยละ 62.5 รองลงมา ไดแก 
ระดับมาก จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 33.0 ระดับมากที่สุด จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 
3.0 และระดับนอยที่สุด จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5 ตามลําดับ 
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 นอกจากนี้ยังพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานผลิตภัณฑหรือบริการ
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น พบวา 
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีบริการหลายประเภทใหเลือกใชไดตามตองการ มีคาเฉลี่ยเทากบั 
3.40 สวนดานที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ มีบริการอุปกรณเสริมสําหรับบริการบางประเภท เชน 
ล็อคเกอรเก็บของผาสําหรับเช็ดหนาหรือเช็ดตัว ชุดลําลองฯ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35 

 
 ค.  การวิเคราะหขอมูลดานราคา (Price)  
 
ตารางที่ 14 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤตกิรรมของ  
  ผูใชบริการดานราคา 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 48 12.0 

ปานกลาง 259 64.8 

มาก 80 20.0 

มากที่สุด 13 3.3 
รวม 400 100.0 

 
ตารางที่ 15 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานราคา 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ ลําดับที ่

1. อัตราคาบริการมีหลายระดบัให
เลือกใชไดตามตองการ 

3.19 0.68 ปานกลาง 2 

2. อัตราคาบริการมีความเหมาะสม
กับบริการทีไ่ดรับ 

3.22 0.67 ปานกลาง 1 

3. อัตราคาบริการในฟตเนสถกูกวา
กิจกรรมการออกกําลังกาย
ประเภทอ่ืน 

3.01 0.79 ปานกลาง 3 

รวม 3.14 0.71 ปานกลาง  
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 จากตารางที่ 14 - 15 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานราคา 
ในระดับปานกลาง จํานวน 259 คน คิดเปนรอยละ 64.8 รองลงมา ไดแก ระดับมาก จํานวน 80 
คน คิดเปนรอยละ 20.0 ระดับนอย จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 และระดับมากที่สุด 
จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.3 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานราคาโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 เม่ือพิจารณาเปนประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด คือ อัตราคาบริการมีความเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.22 สวน
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ อัตราคาบริการในฟตเนสถูกกวากิจกรรมการออกกําลังกาย
ประเภทอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.01 
 
 ง.  การวิเคราะหขอมูลดานสถานที่ (Place)  
 
ตารางที่ 16 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการดานสถานที ่

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 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 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ 
  ดานสถานที่ 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1. ทําเลทีต่ั้งของที่สถาน
ประกอบการเกี่ยวกับฟตเน
สสะดวกในการมาติดตอ 

3.03 0.74 ปานกลาง 3 

2. วัน และชวงเวลาที่เปด
ใหบริการตอสัปดาหมีความ
เหมาะสม 

3.36 0.64 ปานกลาง 2 

3. สถานที่จอดรถมีความเพียงพอ
ตอผูใชบริการ 

3.40 0.68 ปานกลาง 1 

รวม 3.26 0.68 ปานกลาง  
 

 จากตารางที่ 16 - 17 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดาน
สถานที่ในระดับปานกลาง จํานวน 266 คน คิดเปนรอยละ 66.5 รองลงมา ไดแก ระดับมาก 
จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 และในระดับมากที่สุดและระดับนอย ในจํานวนที่เทากันคือ 
18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานสถานที่โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.26 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด คือ สถานที่จอดรถมีความเพียงพอตอผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40 สวนประเด็นที่มี
คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ทําเลที่ตั้งของที่สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสสะดวกในการมาติดตอ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.03 
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  จ.  การวิเคราะหขอมูลดานพนักงาน (People)  
 
ตารางที่ 18 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤตกิรรมของ  
  ผูใชบริการดานพนักงาน 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 7 1.8 

ปานกลาง 212 53.0 

มาก 166 41.5 

มากที่สุด 15 3.8 
รวม 400 100.0 

  
ตารางที่ 19 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานพนักงาน 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1. พนักงานมีความชํานาญในการ
ใหบริการ 

3.58 0.64 มาก 1 

2. พนักงานมีความสามารถในการ
สื่อสารกับผูใชบริการ 

3.53 0.65 มาก 3 

3. พนักงานมีบุคลิกภาพและการ
แตงกายที่เหมาะสมกับการ
ใหบริการ 

3.58 0.64 มาก 1 

4. พนักงานใหบริการแก
ผูใชบริการอยางเทาเทียมกนั 

3.48 0.73 ปานกลาง 4 

รวม 3.54 0.67 มาก  
 

 จากตารางที่ 18 - 19 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดาน
พนักงานในระดับปานกลาง จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.0 รองลงมา ไดแก ระดับมาก 
จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 41.5 ระดับมากที่สุด จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 และ
ระดับนอย จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.8 ตามลําดับ 
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 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานพนักงานโดยรวมอยูใน
ระดับมากมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 
คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมกับการใหบริการ และพนักงานมีความ
ชํานาญในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 3.58 สวนประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ พนักงาน
ใหบริการแกผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48 

 
 ฉ.  การวิเคราะหขอมูลดานกระบวนการใหบริการ (Process)  
 
ตารางที่ 20 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับ ตามพฤตกิรรมของ  
  ผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 10 2.5 

ปานกลาง 240 60.0 

มาก 140 35.0 

มากที่สุด 10 2.5 
รวม 400 100.0 

  
ตารางที่ 21 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานกระบวนการใหบริการ 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1. มีคําแนะนําขัน้ตอนการใช
บริการสําหรับผูใชบริการอยาง
ชัดเจน 

3.26 0.66 ปานกลาง 4 

2. มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมา
ใชบริการอยางเปนระบบ 

3.49 0.68 ปานกลาง 2 

3. มีอุปกรณที่เปดใหบริการ
เพียงพอกับผูใชบริการ 

3.52 0.74 มาก 1 

4. ใหบริการไดอยางถูกตอง 
รวดเรว็ และตรวจสอบได 

3.47 0.73 ปานกลาง 3 

รวม 3.43 0.70 ปานกลาง  
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 จากตารางที่ 20 - 21 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดาน
กระบวนการใหบริการ ในระดับปานกลาง จํานวน 240 คน คิดเปนรอยละ 60.0 รองลงมา ไดแก 
ระดับมาก จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.0 และในระดับมากที่สุดและระดับนอย ในจํานวน
ที่เทากันคือ 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานกระบวนการใหบริการ 
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.43 เม่ือพิจารณาเปนรายประเด็นพบวา
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีอุปกรณที่เปดใหบริการเพียงพอกับผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.52 ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีคําแนะนําขั้นตอนการใชบริการสําหรับผูใชบริการอยาง
ชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.26 

 
 ช.  การวิเคราะหขอมูลดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence)  
 
ตารางที่ 22 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 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 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X  SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

1. มีพ้ืนที่ใหบริการที่เพียงพอตอ
จํานวนผูใชบริการ 

3.30 0.58 ปานกลาง 4 

2. มีแสงสวางเพียงพอในบริเวณ
พ้ืนที่ใหบริการ 

3.32 0.62 ปานกลาง 3 

3. มีการตกแตงบริเวณพื้นที่
ใหบริการอยางเหมาะสม 

3.41 0.66 ปานกลาง 2 

4. มีหองสุขาที่สะอาดและเพียงพอ
กับผูใชบริการ 

3.46 0.66 ปานกลาง 1 

รวม 3.37 0.63 ปานกลาง  
 

 จากตารางที่ 22 - 23 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานสิ่งที่
สัมผัสไดทางกายภาพในระดับปานกลาง จํานวน 245 คน คิดเปนรอยละ 61.3 รองลงมา ไดแก 
ระดับมาก จํานวน 131 คน คิดเปนรอยละ 32.8 และในระดับมากที่สุดและระดับนอย ในจํานวน
ที่เทากันคือ 12 คน คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดทาง
กายภาพ (Physical Evidence) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37 เม่ือ
พิจารณาเปนรายประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีหองสุขาที่สะอาดและเพียงพอ
กับผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีพ้ืนที่ใหบริการที่เพียงพอ
ตอจํานวนผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 
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 ซ.  การวิเคราะหขอมูลดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  
 
ตารางที่ 24 แสดงจํานวนและรอยละ ตามความพึงพอใจในแตละระดับตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการดานการสงเสรมิการตลาด 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน (คน) รอยละ (%) 
นอยที่สุด 0 0.0 
นอย 43 10.8 

ปานกลาง 272 68.0 

มาก 67 16.8 

มากที่สุด 18 4.5 
รวม 400 100.0 

  
ตารางที่ 25 คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจการบริการของผูใชบริการ
  ดานการสงเสริมการตลาด 

N = 400 ความพึงพอใจการบริการ 
ของผูใชบริการ X SD 

ระดับความพึงพอใจ 
ลําดับ
ที่ 

มีปายแจงอัตราคาบริการของบริการ
ทุกประเภท 3.32 0.65 ปานกลาง 1 
มีปายโฆษณาเกี่ยวกบับริการใน
เทศกาลพิเศษตางๆ เปนระยะๆ 3.16 0.77 ปานกลาง 2 
มีการสงเสริมการขายตามเทศกาล 
ดวยวธิีลด แลก แจก แถม 3.09 0.72 ปานกลาง 4 
สื่อที่ใชประชาสัมพันธมีความ
นาสนใจ 3.14 0.68 ปานกลาง 3 

รวม 3.18 0.70 ปานกลาง  
 
 จากตารางที่ 24 - 25 พบวา สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานการ

สงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง จํานวน 272 คน คิดเปนรอยละ 68.0 รองลงมา ไดแก 
ระดับมาก จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8 ระดับนอย จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.8 
และระดับมากที่สุด จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.5 ตามลําดับ 

 นอกจากนี้ยังพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการดานการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.18 เม่ือพิจารณาเปนรายประเดน็ 
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พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีปายแจงอัตราคาบริการของบริการทุกประเภท มีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.32 ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการสงเสริมการขายตามเทศกาล ดวยวิธีลด แลก 
แจก แถม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.16 
 
 ฌ.  การวิเคราะหขอมูลดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา (Period)  
 
ตารางที่ 26 แสดงจํานวนและรอยละ ตามชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจําตามพฤติกรรมของ
  ผูใชบริการ 

ชวงเวลาที่มาใชบริการ 
เปนประจํา (Period) 

จํานวน (คน) รอยละ (%) 

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 พบวาผูใชบริการที่เปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอรสวนใหญมาใช
บริการเปนประจําในชวงเวลา 17.00 - 19.00 น. จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 21.5 รองลงมา
คือ มาใชบริการเปนประจําในชวงเวลา 15.00 - 17.00 น. จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 20.3 
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 ญ.  การวิเคราะหขอมูลดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ (Frequency) 
 
ตารางที่ 27 แสดงจํานวนและรอยละ ตามจํานวนครั้งที่มาใชบริการ ตามพฤติกรรมของ  
  ผูใชบริการ 
จํานวนครั้งที่มาใชบริการ 

(Frequency) 
จํานวน (คน) รอยละ (%) 

นอยกวา 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 

มากกวา 15 ครั้ง/เดือน 56 14.0 
รวม 400 100.0 

 

 จากตารางที่ 27 พบวาผูใชบริการสวนใหญมาใชบริการนอยกวา 4 ครั้ง/เดือน จํานวน 
147 คน คิดเปนรอยละ 36.8 รองลงมาคือ มาใชบริการ 4 – 7 ครั้ง/เดือน จํานวน 116 คน คิด
เปนรอยละ 29.0 
 

 ฏ.  สรุปการวเิคราะหดานความพึงพอใจการบริการ 
 

 การวิเคราะหระดับความพึงพอใจการบริการโดยรวม อยูในระดับปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product / Service) อยูในระดับ 

ปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานราคา (Price) อยูในระดับปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานสถานที่ (Place) อยูในระดับปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานพนักงาน (People) อยูในระดับมาก 
 การวิเคราะหขอมูลดานกระบวนการใหบริการ (Process) อยูในระดับปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานสิ่งที่สัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence) อยูในระดับ

ปานกลาง 
 การวิเคราะหขอมูลดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) อยูในระดับปานกลาง 

 การวิเคราะหขอมูลดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา (Period) พบวา สวนใหญ
มาใชบริการเปนประจําในชวงเวลา 17.00 - 19.00 น 

 การวิเคราะหขอมูลดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ (Frequency) พบวา สวนใหญมาใช
บริการนอยกวา 4 ครั้งตอเดือน 
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การทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 ก.  ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานของผูใชบริการ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได วิเคราะหโดยใชสถิติทดสอบ T–Test และใชการวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติจึงใชการทดสอบโดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพ่ือ
ตรวจสอบระหวางคู ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏดังตอไปน้ี 

 
 1.  ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน สามารถ

เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : เพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : เพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม

เปนอิสระกัน(Independent T-Test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเม่ือ Significant (Sig.) 2-Tailed มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง
ดังตาราง 28 

 
ตารางที่ 28 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  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 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบเพศของผูใชบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจในการบริการโดยใชสถิติ Independent Samples T-Test ในการทดสอบ พบวา มี
คา Significant (Sig.) เทากับ 0.470 ซึ่งมากกวากวา 0.05 นั่น คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
หมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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 2.  ผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : อายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Significant (Sig.) นอยกวา 
0.05 และถาสมมติฐาน ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่
แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
 
ตารางที่ 29 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามอายุ  

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      
ระหวางกลุม 3.058 4 0.764 3.751* 0.005 
ภายในกลุม 80.511 395 0.204     

รวม 83.569 399       
 

 จากตารางที่ 29 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบอายุของผูใชบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One 
Way ANOVA (Analysis of Variance) เม่ือ พิจารณาโดยรวมพบวา คา Significant (Sig.) ของ
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.005 ซึ่งมี คานอยกวา 0.05 นั่น คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 3.  ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตาง
กัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ 
ความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. นอยกวา 0.05     
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และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ สมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหน่ึงคูที่แตกตางกัน 
จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบาง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 
ตารางที่ 30 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา 

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      
ระหวางกลุม 18.042 4 4.510 27.189* 0.000 
ภายในกลุม 65.527 395 0.166     

รวม 83.569 399       
 

จากตารางที่ 30 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการศึกษาของผูใชบริการ
ที่มีตอความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
One Way ANOVA (Analysis of Variance)เม่ือ พิจารณาโดยรวมพบวา คา Significant (Sig.) 
ของความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.000 ซึ่งมี คานอยกวา 0.05 นั่น คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึง
พอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 4.  ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน

ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ 
ความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. นอยกวา 0.05 และ
ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ สมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน    
จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบาง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางที่ 31 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามอาชีพ 

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      

ระหวางกลุม 11.632 5 2.326 12.741* 0.000 

ภายในกลุม 71.937 394 0.183     

รวม 83.569 399       
 

จากตารางที่ 31 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบอาชีพของผูใชบริการที่มีตอ
ความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One 
Way ANOVA (Analysis of Variance) เม่ือพิจารณาโดยรวมพบวา คา Significant (Sig.) ของ
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่น คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 5.  ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ 
ความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Sig. นอยกวา 0.05 และ
ถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ สมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน    
จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบาง แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางที่ 32 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางปจจัยสวนบคุคลกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามรายไดของครอบครัว 

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      

ระหวางกลุม 7.818 4 1.954 10.191* 0.000 

ภายในกลุม 75.751 395 0.192     

รวม 83.569 399       
 

 จากตารางที่ 32 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบรายไดของครอบครัวของ
ผูใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) เม่ือพิจารณาโดยรวมพบวา คา 
Significant (Sig.) ของความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.000 ซึ่งมี คานอยกวา 0.05 นั่น 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกนั 
มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และเพื่อใหทราบความแตกตาง
ระหวางความพึงพอใจวาคูใดแตกตางกัน จึงทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู ดังปรากฏดังนี้ 

 
ตารางที่ 33 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามอายุ 

นอยกวา 

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 

นอยกวา 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 พบวา ผูใชบริการที่มีอายุนอยกวา 25 ป มีความพึงพอใจในการ
บริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 25 - 34 ป และผูใชบริการที่มีอายุ 55 ป ขึ้นไป มีความพึง
พอใจในการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 25 - 34 ป 35 - 44 ป และ 45 - 54 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 34 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามระดับการศึกษา 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนตน 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

 
อนุปริญญา 

 
ปริญญาตรี 

สูงกวา
ปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา 

 
X  

3.15 3.13 3.23 3.45 4.08 
มัธยมศึกษาตอนตน 3.15 - .0184 -.0839 -.3006(*) -.9269(*) 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 3.13  - -.1023 -.3191(*) -.9453(*) 
อนุปริญญา 3.23   - -.2167(*) -.8430(*) 
ปริญญาตรี 3.45    - -.6263(*) 
สูงกวาปริญญาตร ี 4.08     - 

 
 จากตารางที่ 34 พบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจใน
การบริการมากกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. และอนุปริญญา และผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับที่สูงกวาปริญญาตรีมีความพึง
พอใจในการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนตน มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. อนุปริญญา และปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 35 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามอาชีพ 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ประกอบ

อาชีพอิสระ 

แมบาน ประกอบ
ธุรกิจสวนตัว 

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(*) 

คาขาย/
ประกอบ
อาชีพอิสระ 

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

แมบาน 3.21    - .1152 -.5274(*) 
ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 3.10     - -.6426(*) 

นักเรียน/
นักศึกษา 3.74      - 
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  จากตารางที่ 35 พบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
การบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท คาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ แมบาน 
และประกอบธุรกิจสวนตัว และผูใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจใน
การบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัท และคาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ รวมทั้ง
ผูใชบริการที่เปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจในการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัท คาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ แมบาน และประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 36 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
  จําแนกตามรายไดของครอบครัว 

ตํ่ากวา 
10,001 บ. 

10,001 - 
20,000 บ. 

20,001 - 
30,000 บ. 

30,001 - 
40,000 บ. 

สูงกวา 
40,000 บ. 

รายไดของ
ครอบครัว 

 
X 

3.16 3.32 3.39 3.54 3.55 
ต่ํากวา 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 

สูงกวา 40,000 บ. 3.55     - 

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 36 พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวต่ํากวา 10,001 บาท มี
ความพึงพอใจในการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 
20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท และสูงกวา 40,000 บาท และ
ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในการ
บริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัว 30,001 - 40,000 บาท และสูงกวา 40,000 
บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
 ข.  พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานของผูใชบริการ จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก 
ลักษณะการใชบริการ และระยะเวลาในการออกกําลังกายวิเคราะหโดยใชสถิติทดสอบ T–Test 
และใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance)   
เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจึงใชการทดสอบโดยใชวิธีทดสอบแบบ     
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Least Significant Difference (LSD) เพ่ือตรวจสอบระหวางคู ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน 
ปรากฏดังตอไปน้ี 

 1.  ผูใชบริการที่มีลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุม

เปนอิสระกัน(Independent T-Test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ก็ตอเม่ือ Significant (Sig.) 2-tailed มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง 37 

 
ตารางที่ 37 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามลักษณะการใชบริการ  

ตัวแปรที่ศึกษา ลักษณะการใชบริการ X  SD t df Sig. 
ไมไดเปนสมาชิก แตมา
ใชบริการเปนครั้งคราว 

3.34 0.46 0.283 398 0.777 ความพึงพอใจใน
การบริการ 

เปนสมาชิก 3.33 0.45    
*นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 37 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบลักษณะการใชบริการของ
ผูใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการบริการโดยใชสถิติ Independent Samples T-Test ใน
การทดสอบ พบวา มีคา Significant (Sig.) เทากับ 0.777 ซึ่งมากกวากวา 0.05 นั่น คือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความ
พึงพอใจในการบริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 2.  ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการ
บริการแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ระยะเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไม
แตกตางกัน 

 H1 : ระยะเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ 
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ความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ คา Significant (Sig.) นอย
กวา 0.05 และถาสมมติฐาน ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และมีคาเฉลี่ยอยางนอยหน่ึงคูที่
แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  
 
ตารางที่ 38 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจ 
  ในการบริการ จําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย 

ตัวแปรที่ศึกษา SS df MS F. Sig.  

ความพึงพอใจในการบริการ      
ระหวางกลุม 5.617 4 1.404 7.116* 0.000 
ภายในกลุม 77.952 395 0.197   

รวม 83.569 399    
 

 จากตารางที่ 38 พบวา ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระยะเวลาในการออกกําลัง
กายของผูใชบริการที่มีตอความพึงพอใจในการบริการโดยรวม โดยใชสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA (Analysis of Variance) เม่ือพิจารณาโดยรวมพบวา 
คา Significant (Sig.) ของความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีคา 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 นั่น 
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกายที่
แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 และเพื่อใหทราบ
ความแตกตางระหวางความพึงพอใจวาคูใดแตกตางกัน จึงทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตารางที่ 39 การเปรียบเทียบความแตกตางของความพงึพอใจของผูใชบริการรายคู  
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  จําแนกตามระยะเวลาในการออกกําลังกาย 
1 ชม. 
ตอคร้ัง 

2 ชม. 
ตอครั้ง 

3 ชม. 
ตอครั้ง 

4 ชม. 
ตอคร้ัง 

มากกวา 
4 ชม. 
ตอคร้ัง 

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(*) 
มากกวา 4 ชม./ครั้ง 3.59     - 

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 39 พบวา ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกาย 4 ชั่วโมง/ครั้ง มี
ความพึงพอใจในการบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกาย 1 ชั่วโมง/ครัง้ 
และ 3 ชั่วโมง/ครั้ง และผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกายมากกวา 4 ชั่วโมง/ครั้ง มี
ความพึงพอใจในการบริการมากกวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกาย 1 ชั่วโมง/ครั้ง 
2 ชั่วโมง/ครั้ง 3 ชั่วโมง/ครั้ง และ 4 ชั่วโมง/ครั้ง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

 ค.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผูใชบริการที่มีเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน

ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกันที่ระดับ

นัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีรายไดของครอบครัวที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการ

แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีลักษณะการใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไม

แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการ
บริการแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษานี้มุงศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ฟตเนสเซ็นเตอร เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ความพึงพอใจการใชบริการ และ
ลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานครเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงวิธีการ และรูปแบบในการ
ใหบริการของฟตเนสเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานครใหเหมาะสมเพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพ 
และการดําเนินงานที่ดีของสถานประกอบการตอไป 
 
วัตถุประสงคการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 3. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ            
ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานในการศึกษา 
 1. ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการ                

ฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 2. พฤติกรรมการใชบริการมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 
วิธีดําเนินการศึกษา 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ เปนผูใชบริการของฟตเนส 
เซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น จํานวน 400 คน ซึ่งผูศึกษาไดแจกแบบสอบถามไปยัง
ประชากรและกลุมตัวอยาง และไดแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด  
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 2. การสรางเครื่องมือในการศึกษา 
ขอมูลที่ใชในการทําการศึกษาครั้งนี ้จําแนกตามแหลงที่มาเปน 2 สวน 

 ขอมูลปฐมภูมิ ไดจากการเก็บจากแบบสอบถาม ไดแก ลักษณะทางประชากรศาสตร 
(เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได) และความพึงพอใจการใชบริการ (ดานผลิตภัณฑ
หรือบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการ ดานสิ่งที่สัมผัสได
ทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจํา และดานจํานวน
ครั้งที่มาใชบริการ) 
 ขอมูลทตุิยภูมิ ไดแก การศกึษาจากเอกสาร ตําราวิชาการ วิทยานิพนธ บทความ และ
วารสารตางๆ เพ่ือเปนแนวคิดในการทําการศึกษา และประกอบการวิเคราะหขอมูลและสรปุผล 
 3. ความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 แบบสอบถามที่ผูศึกษาไดใชเปนเครื่องมือในการศึกษาครั้งน้ี จะมีการทําการทดสอบ 
(Pretest) เพ่ือตรวจสอบคาความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability) ดังนี้ 
 การหาคาความเที่ยงตรง (Validity) ผูศึกษาไดใหผูเชี่ยวชาญและอาจารยที่ปรึกษา
พิจารณาตรวจสอบและชวยปรับปรุงแบบสอบถามใหมีความชัดเจนและครอบคลุมถึง
วัตถุประสงคที่จะศึกษาครั้งนี้ 
 การหาความเชื่อม่ัน (Reliability) ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่ไดผานกระบวนการหา
คาความเที่ยงตรงจํานวน 30 ชุด มาทําการทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม เพ่ือหาคา
ความเชื่อม่ันแบบสัมประสิทธแอลฟา (Alpha-Coefficient) วามีคาตามระดับมาตรฐานเทาใด ซึ่ง
งานศึกษาในครั้งนี้ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค เทากับ 0.9503 

 
วิธีดําเนินการรวบรวมขอมูล 

 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลในการศึกษาครั้งน้ี ดําเนินการเก็บขอมูลปฐมภูมิ ดวยวิธีการ
เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางเดือนมีนาคม รวมจํานวน 400 ชุด โดยการเก็บแบบสอบถามจาก
ผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีการเก็บและตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลทุกครั้ง 

 
การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 หลังจากมีการเก็บแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาจํานวน 400 ชุด ผูศึกษาไดกําหนด
ขั้นตอนในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

1. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถาม พรอมทั้งจัดทําใหมี
ความพรอมสําหรับนําไปวิเคราะหขอมูล 
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2. สรางคูมือลงรหัส (Coding) และทําการลงรหัส เพ่ือทําการวิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการศึกษา (SPSS For Windows 
11.5)  

3. นําขอมูลที่ไดลงรหัสเรียบรอยแลวไปวิเคราะหขอมูลในโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
เพ่ือการศึกษา (SPSS For Windows 11.5) โดยกําหนดคาความเชื่อม่ันที่ระดับ 95% และ
ยอมรับใหมีความคลาดเคลื่อนไดในชวง+/- 5% เปนเกณฑในการพิจารณา 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 

 จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 ตอนที่ 1  ดานคุณลักษณะทางประชากร พบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 54.3 เปน
เพศหญิง และสวนใหญรอยละ 51.5 อายุระหวาง 25 - 34 ป ซึ่งรอยละ 41.0 มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี และสวนใหญรอยละ 26.5 เปนผูใชบริการที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รวมทั้ง
สวนใหญรอยละ 31.0 มีรายไดของครอบครัวระหวาง 10,001 - 20,000 บาท  

 ตอนที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการ พบวา ผูใชบริการสวนใหญรอยละ 21.3 ใชบริการ
โยคะ โดยที่สวนใหญรอยละ 53.0 ไมไดเปนสมาชิก แตมาใชบริการเปนครั้งคราว และสวนใหญ
รอยละ 41.0 มีระยะเวลาในการเปนสมาชิก 1 ป โดยสวนใหญ รอยละ 30.0 ใชเวลาในการออก
กําลังกาย 3 ชั่วโมง/ครั้ง  

 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจการบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการของ
ผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานพนักงาน (People) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 และดานที่มี
คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ ดานราคา (Price) มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14 สวนดานชวงเวลาที่มาใชบริการ
เปนประจํา (Period) พบวาผูใชบริการที่เปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอรสวนใหญ รอยละ 21.5 
มาใชบริการเปนประจําในชวงเวลา 17.00 - 19.00 น. และดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
(Frequency) พบวาผูใชบริการสวนใหญ รอยละ 36.8 มาใชบริการนอยกวา 4 ครั้ง/เดือน  

 ตอนที่ 4  การทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 สมมติฐานที่ 1  ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใช

บริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน  
 จากการศึกษาสรุปไดวาปจจัยสวนบุคคล ไดแก ผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดของครอบครัว แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ  0.05   ซึ่งหมายความวา   ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจในการบริการ และสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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 สมมติฐานที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจการใช
บริการฟตเนสเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

 จากการศึกษาสรุปไดวาพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก ระยะเวลาในการออกกําลังกาย
แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งหมายความวาพฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ และ
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผู ใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอร สามารถนํามาอภิปรายผลดังน้ี 
 1.  จากการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีปจจัย
สวนบุคคล ไดแก อาชีพ และรายไดของครอบครัว แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการ
แตกตางกัน ซึ่งหมายความวาปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ 
และสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของอมรรัตน  ชวโนวานิช (2548) 
ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการรับชําระเงินผานที่ทําการ
ไปรษณียหลักสี่ ผลการวิจัยพบวา อาชีพ รายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ตอบริการ Pay at Post ของที่ทําการไปรษณียหลักสี่ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะผูใชบริการที่มีอาชีพ และรายไดของครอบครัวที่แตกตางกัน ตางก็
มีโอกาสที่จะดูแลและใสใจกับสุขภาพตัวเองแตกตางกัน เน่ืองจากการใหบริการของสถาน
ประกอบการฟตเนสเซ็นเตอร เปนการออกกําลังกายที่มีอุปกรณตางๆ ที่ผูประกอบการตอง
ลงทุนในการประกอบธุรกิจ ดังน้ันอัตราคาบริการตางๆ จึงมีใหเลือกหลากหลายตามโปรแกรม
ตางๆ ที่ผูใชบริการไดเลือกใช จึงอาจทําใหผูใชบริการที่มีอาชีพ และรายไดของครอบครัวมองวา
การออกกําลังกายโดยการใชบริการของสถานประกอบการฟตเนสเซ็นเตอรเปนการสิ้นเปลือง   
ผูใชบริการที่มีอาชีพที่แตกตางกันอาจจะมีเวลาในการออกกําลังกายที่แตกตางกันในแตละ
ภาระหนาที่ หรือผูใชบริการที่รายไดของครอบครัวนอยอาจจะมองวาการออกกําลังกายโดยใช
บริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเปนการสิ้นเปลืองกวาผูใชบริการที่มีรายไดสูง 
ดังน้ันอาชีพ และรายไดของครอบครัวจึงเปนปจจัยที่ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการ
บริการแตกตางกัน 
 2. จากการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการ พบวาผูใชบริการที่มีเพศ
แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ฉวีวรรณ  
สิริเขมาภรณ (2548)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการชําระเงินผานจุดบริการ Pay at 
Post ณ ที่ทําการไปรษณียในเขตอําเภอนครสวรรค พบวา ผูใชบริการที่มี เพศ แตกตางกันจะมี
ความพึงพอใจตอบริการ 5 ดานไมแตกตางกัน  
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 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะกิจกรรมที่สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรที่ มี 
ผูใชบริการมาใชบริการมากที่สุด ไดแก โยคะ และคลับเฮาส ซึ่งเปนกิจกรรมที่สามารถใชรวมกัน
ไดทั้งผูใชบริการที่เปนเพศชายและผูใชบริการที่เปนเพศหญิง อีกทั้งยังมีกิจกรรมอื่นๆ ที่
สามารถใชรวมกันไดระหวางเพศชาย  และเพศหญิงอีก เชน แอโรบิค ดังนั้น ผูใชบริการจึงไดรับ
การบริการจากพนักงานของสถานประกอบการ  เกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรไมแตกตางกัน ซึ่งเปน
ผลทําใหผูใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 3. จากการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการบริการ พบวา ผูใชบริการที่มีปจจัย
สวนบุคคล ไดแก อายุ ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการบริการแตกตางกัน ซึ่งหมายความ
วาปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ และสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุทธิมาน  สมาธิ (2549) ซึ่งไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง 
ปจจัยการสงเสริมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกของศูนยสุขภาพในเขต
กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบวา อายุมีผลตอปจจัยการสงเสริมการตลาด ดานโฆษณา  

 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะผูใชบริการที่มีอายุที่แตกตางกัน ตางก็มีโอกาสที่จะดูแลและใสใจ
กับสุขภาพตัวเองแตกตางกัน มีประสบการณในการรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสุขภาพที่
แตกตางกัน ผูใชบริการที่เปนวัยรุนมักจะมีความสนใจตอเร่ืองอ่ืนๆ มากกวาเรื่องสุขภาพ
เน่ืองจากเปนวัยหัวเลี้ยวหัวตอที่สนใจในการเรียนรูและแขงขันกันระหวางเพื่อน ทั้งการสอบเขา
ศึกษาตอ หรือการสอบแขงขันกันในชั้นเรียน ทําใหผูใชบริการที่อยูในวัยรุนอาจมีมุมมองเรื่อง
สุขภาพนอยกวาวัยผูใหญหรือวัยชรา ดังน้ันอายุจึงเปนปจจัยที่ทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการบริการแตกตางกัน 
 4. จากผลของการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานพนักงาน 
(People) ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุทธิมาน สมาธิ (2549) ซึ่งไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 
ปจจัยการสงเสริมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเปนสมาชิกของศูนยสุขภาพในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการขายโดยพนักงานขาย เพียงปจจัยเดียวที่มี
อิทธิพลในระดับมาก  

 ทั้งน้ีอาจเปนเพราะการใหบริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรนั้น 
อุปกรณสวนใหญ เปนอุปกรณที่ทันสมัย จึงอาจตองใชความชํานาญในการใชงานในอุปกรณแต
ละชิ้น    ดังน้ัน ผูใหบริการซึ่งเปนพนักงานในสถานประกอบการนั้นๆ จําเปนจะตองมีความ
ชํานาญในการอธิบายการใชงานของอุปกรณนั้นใหกับผูใชบริการ รวมทั้งกิจกรรมอื่นๆ เชน 
โยคะ แอโรบิค หรือพิลาเทส (Pilates) เปนกิจกรรมที่ตองมีผูนําซึ่งเปนพนักงานทั้งสิ้น ดังน้ัน
ผูใชบริการจึงมีความพึงพอใจการบริการ ดานพนักงาน (People) มากที่สุดนั่นเอง 
 5. จากผลของการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการโยคะ รองลงมาคือ 
คลับเฮาส ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุรเชษฐ  วิศวธีรานนท (2548) ไดทําการศึกษาวิจัย
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เร่ือง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอตําแหนงครองใจผูบริโภคของธุรกิจสถานออกกําลังกายในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา รูปแบบการออกกําลังกายที่ชอบ คือ โยคะ   

ทั้งน้ีอาจเปนเพราะจากผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญ เปนเพศหญิง ที่มีอายุ
ระหวาง 25 - 34 ป ซึ่งเปนวัยทํางาน ซึ่งมีลักษณะการใชชีวิตประจําวันที่ตองทุมเทใหกับการ
ทํางานในแตละวัน ดังน้ันการจะออกกําลังกายเพื่อสุขภาพจึงไมเนนการออกกําลังกายที่ตองใช
กําลังมากนัก ดังนั้นประเภทของการออกกําลังกายที่เหมาะสมสําหรับผูใชบริการวัยนี้ ไดแก การ
ฝกโยคะ นั่นเอง 

  
ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษา การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอรผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงสถาน
ประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร ดังนี้ 

 1. จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจการบริการโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานพนักงาน (People) 
และเม่ือพิจารณาเปนรายประเด็น พบวาประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงกายที่เหมาะสมกับการใหบริการ และพนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ สวน
ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ พนักงานใหบริการแกผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน ซึ่งแสดงให
เห็นวา พนักงานที่ทําหนาที่ในการใหบริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรนั้น
บุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมแลว แตทั้งน้ีทั้งน้ันก็ไมควรลืมที่จะพัฒนาในประเด็นอ่ืนๆ 
เพ่ือใหผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นดวย เชน ความสามารถในการสื่อสารกับ
ผูใชบริการ เน่ืองจากรูปแบบกิจกรรมที่เกิดขึ้นในสถานประกอบการณเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร
นั้นจําเปนตองใชพนักงานในการสาธิต และอธิบายขั้นตอนตางๆ เชน การใชอุปกรณ การเปน
ผูนําเตนแอรโรบิค เปนตน ดังน้ันในการพัฒนาสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรนั้น
จึงควรที่จะมีการพัฒนาพนักงานใหมีความพรอมและความชํานาญในการใชอุปกรณ รวมทั้ง
ความสามารถในการติดตอสื่อสารเพื่อใหสามารถสาธิตและอธิบายใหกับผูใชบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

 2. จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานราคา (Price) ต่ําที่สุด และเม่ือ
พิจารณาเปนรายประเด็น พบวา ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ อัตราคาบริการในฟตเนสถูกกวา
กิจกรรมการออกกําลังกายประเภทอื่น ซึ่งหมายความวาผูใชบริการมีความคิดเห็นวาอัตรา
คาบริการในฟตเนสนั้นแพงกวาการออกกําลังกายในกิจกรรมการออกกําลังกายประเภทอื่น 
ดังนั้นสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรควรที่จะมีการพิจารณาอัตราคาบริการใหมี
ความเหมาะสมกับกิจกรรมการออกกําลังประเภทอื่น เพ่ือใหผูใชบริการในทุกๆ ระดับ ทั้งวัยเด็ก
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หรือวัยผูใหญ ผูที่มีรายไดสูงหรือมีรายไดต่ํา สามารถเขาถึงกิจกรรมการออกกําลังในสถาน
ประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรไดนั้นเอง 

 3. จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการมาใชบริการกิจกรรมการเตนประกอบเพลงนอย
ที่สุด ทั้งน้ีอาจเปนเพราะเน่ืองจากกิจกรรมการเตนประกอบเพลงอาจจะเปนกิจกรรมที่สวนใหญ
แลวเปนกิจกรรมที่มักจะมีแตผูใชบริการที่เปนเพศหญิงมาใชบริการ จึงทําใหกิจกรรมการเตน
ประกอบเพลงจึงจัดเปนกิจกรรมที่เฉพาะกลุม ดังนั้นสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร
จึงควรที่จะพิจารณาแนวทางในการสรางทัศนคติที่ดีตอกิจกรรมการเตนประกอบเพลงใหกับ
ผูใชบริการที่เปนเพศชาย ทั้งในเรื่องของการประชาสัมพันธ หรือการสงเสริมการตลาด เปนตน 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

 จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผู ใชบริการ 
ฟตเนสเซ็นเตอร ผูศึกษาขอเสนอแนวทางในการศึกษาครั้งตอไปดังน้ี 

 1. ควรทําการศึกษาในแงมุมอ่ืนของพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเทานั้น โดยอาจกําหนดตัวแปรที่ใชในการศึกษาเพิ่มจากการศึกษาครั้งน้ี เชน การ
ติดตอสื่อสาร ทัศนคติ ความตองการของผูใชบริการ เปนตน ซึ่งอาจมีผลตอความพึงพอใจใน
การบริการ 

 2. การศึกษานี้มุงศึกษาเฉพาะผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครเทานั้น ดังน้ันควร
ศึกษาในเรื่องน้ีอีกกับผูใชบริการในตางจังหวัดเพื่อดูผลวาผูใชบริการในพื้นที่ที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรแตกตางจากผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
หรือไม 

 3. เน่ืองจากปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการบริการนั้น เปนเรื่องที่เกี่ยวกับ
ทัศนคติของบุคคล ไมใชสิ่งถาวรและสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน อาจจะเปลี่ยนไปตาม
สภาพแวดลอมและกาลเวลา ดังน้ันในการศึกษาเรื่องที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ
ดังกลาวนี้ จึงควรมีการวัดผลเปนระยะๆ ทั้งน้ีก็เพ่ือประโยชนในการสงเสริมและพัฒนาการ
บริการสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรตอไป 
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ภาคผนวก ก.  

แบบสอบถาม พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร 
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ภาคผนวก ก. 
แบบสอบถาม 

พฤติกรรมการใชบริการและความพงึพอใจของผูใชบริการฟตเนสเซ็นเตอร 
 

คําชี้แจง  :  1.  แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพ่ือประกอบการจัดทําวิทยานิพนธของนักศึกษา
โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการฟตเน
สเซ็นเตอรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2.  แบบสอบถามนี้ประกอบดวยคําถาม 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2   ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ

ใหบริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนส   
  ตอนที่ 3   ปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการ 
 3.  เพ่ือใหผลการศึกษาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของ

สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรจึงขอความรวมมือจากทานในการ
ตอบหรือกรอกขอความที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุดและตอบใหครบทุกขอ 

 4.  ผูดําเนินการศึกษาจะเก็บขอมูลน้ีเปนความลับและขอขอบพระคุณในความ
รวมมือมา ณ โอกาสนี้ 

 
 

************************************ 
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ตอนที่ 1  ขอมูลทัว่ไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามและพฤติกรรมการใชบรกิาร

 กรุณาทําเครื่องหมาย     ลงใน   หนาคําตอบทีท่านเลือกหรือเติมคําตอบลงใน
ชองวางที่ตรงตามความเปนจริงของทาน 
 

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

 1) ประถมศึกษา   4) อนุปริญญา/ปวส. 
 2) มัธยมศึกษาตอนตน   5) ปริญญาตร ี   
 3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.       6) สูงกวาปริญญาตรี 

 
4.  อาชีพปจจุบัน 

 1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    4) แมบาน 
 2) พนักงานบริษทัเอกชน    5) ประกอบธุรกิจสวนตวั 
 3) คาขาย/ประกอบอาชีพอิสระ    6) อ่ืนๆ (ระบุ)....................................... 

 
5. รายไดของครอบครวัเฉลีย่ตอเดือน ......................... บาท 
  
6. ประเภทของบริการที่ใชเปนประจํา (เลอืกไดมากกวา 1 ขอ) 

 1) คลบัเฮาสเพลง   6) การเตนประกอบเพลง    
 2) หองเซาวนา / สตรีม   7) จักรยาน   
 3) สปา และบริการนวดแบบตางๆ    8) พิลาเทส 
 4) โยคะ   9) อ่ืนๆ ระบุ.................... 
 5) แอโรบิค 

 
7. ลักษณะการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรของทานเปนอยางไร 
  1) ไมไดเปนสมาชิก แตมาใชบริการเปนครั้งคราว 
  2) เปนสมาชิก โดยเปนสมาชิกของฟตเนสเซ็นเตอรแหงน้ีมาแลว ........ ป......... เดือน 
 
8. ในการใชบริการฟตเนสเซ็นเตอรแตละครั้ง ทานใชระยะเวลาในการออกกําลังกาย..............  
 ชั่วโมง/ครั้ง 
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ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ     
  สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร 
 ขอใหทานพิจารณาการใหบริการของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรวา 

ทําใหทานมีความพึงพอใจมากนอยเพียงใด โดยทําเครื่องหมาย   ลงในชองระดับความพึง
พอใจที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด โดยใชเกณฑ คือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก
ที่สุด กําหนดใหคะแนน 5 คะแนน ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก กําหนดใหคะแนน 4 คะแนน 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลางกําหนดใหคะแนน 3 คะแนน ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
นอย กําหนดใหคะแนน 2 คะแนน และผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุด กําหนดใหคะแนน 1
คะแนน 

ระดับความพึงพอใจ การใหบริการของสถานประกอบการ 
เกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

 ดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product/Service)      
1. มีบริการหลายประเภทใหเลือกใชไดตามตองการ      
2. มีบริการที่สามารถกําหนดระยะเวลาในการทํากิจกรรมแนนอน      
3. มีบริการอุปกรณเสริมสําหรับบริการบางประเภท เชน ลอ็คเกอรเก็บของ 

ผาสําหรับเช็ดหนาหรือเช็ดตัว ชุดลําลองฯ 
     

 ดานราคา (Price)      
4. อัตราคาบริการมีหลายระดับใหเลือกใชไดตามตองการ      
5. อัตราคาบริการมีความเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ      
6. อัตราคาบริการในฟตเนสถูกกวากิจกรรมการออกกําลังกายประเภทอื่น      
 ดานสถานที่ (Place)      
7. ทําเลที่ตั้งของที่สถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสสะดวกในการมาติดตอ       
8. วัน และชวงเวลาทีเ่ปดใหบริการตอสัปดาหมีความเหมาะสม       
9. สถานที่จอดรถมีความเพียงพอตอผูใชบริการ      
 ดานพนักงาน (People)      
10 พนักงานมีความชํานาญในการใหบริการ      
11 พนักงานมีความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการ      
12 พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมกับการใหบริการ      
13 พนักงานใหบริการแกผูใชบริการอยางเทาเทียมกัน      
 ดานกระบวนการใหบริการ (Process)      
14 มีคําแนะนําข้ันตอนการใชบริการสําหรับผูใชบริการอยางชัดเจน      

15 มีการจัดลําดับกอนหลังของผูมาใชบริการอยางเปนระบบ      
16 มีอุปกรณที่เปดใหบริการเพียงพอกับผูใชบริการ      
17 ใหบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และตรวจสอบได       
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ดานชวงเวลาที่มาใชบริการเปนประจาํ  

ทานมาใชบรกิารฟตเนสเซน็เตอรชวงเวลาใดมากที่สดุ (เลือกไดขอเดียว)  
 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.    

 
ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการ 
 ทานมาใชบรกิารของสถานประกอบการเกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอรโดยเฉลี่ยแลว  
 จํานวน ............ ครั้ง / เดือน 
 
ตอนที่ 3  ปญหาขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการ 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................
               ขอขอบคุณทุกทานที่ใหความรวมมือ 

ระดับความพึงพอใจ การใหบริการของสถานประกอบการ 
เกี่ยวกับฟตเนสเซ็นเตอร มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

 ดานส่ิงท่ีสัมผัสไดทางกายภาพ (Physical Evidence)      
18 มีพื้นที่ใหบริการที่เพียงพอตอจํานวนผูใชบริการ      
19 มีแสงสวางเพียงพอในบริเวณพื้นที่ใหบริการ      
20 มีการตกแตงบริเวณพ้ืนที่ใหบริการอยางเหมาะสม      
21 มีหองสุขาที่สะอาดและเพียงพอกับผูใชบริการ      
 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)      
22 มีปายแจงอัตราคาบริการของบริการทุกประเภท      
23 มีปายโฆษณาเกี่ยวกับบริการในเทศกาลพิเศษตางๆ เปนระยะๆ       
24 มีการสงเสริมการขายตามเทศกาล ดวยวิธีลด แลก แจก แถม       
25 ส่ือที่ใชประชาสัมพันธมีความนาสนใจ      
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