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บทคดัย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใชส้ถานออกกาํลงั

กาย ฟิตเนส เฟิรส์ท ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใชรู้ปแบบของการวิจยัเชิงปริมาณ คือ ศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ โดยใชแ้บบสอบถาม จาํนวน 384 ชุด พบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความไวว้างใจ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
ส่วนดา้นการดูแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย  ระดบัความพึงพอใจ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ  และ
ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ส่วนดา้นการประสานงานของการบริการ และ
ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย  ดงันั้นสถานออกกาํลงักาย ฟิตเนส เฟิรส์ท ควรหาแนวทางหรือกล
ยทุธ์ต่าง ๆ มาใชใ้นการพฒันาการใหบ้ริการเพ่ือใหผู้บ้ริโภคมีความพึงพอใจยิง่ข้ึนต่อไป 
คาํสําคญั: คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจ, ฟิตเนส 
 

ABSTRACT 
The purpose of this research was to study the service quality affecting consumers’ satisfaction of Fitness 

First in Bangkok. This study was a quantitative research by focusing on exploring 5 dimensions of the service 
quality. The research instrument consisted of 384 copies of the questionnaire.  The results of this study indicated 
that the respondents strongly agreed with 5 dimensions of the service quality, namely tangibles, reliability, 
responsiveness, and assurance. The respondents agreed with empathy. Moreover, the respondents strongly agreed 
with the satisfaction with convenient service and hospitable and attentive service provider. The respondents agreed 
with the satisfaction with coordination of service and cost of service. Therefore, it is necessary for Fitness First to 
formulate efficient ways or strategies to be implemented to improve the service quality, leading to increased 
consumers’ satisfaction. 
Keywords:  Service Quality, Satisfaction, Fitness 
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1. บทนํา 
ในยุคปัจจุบนัผูค้นท่ีอาศยัอยูใ่นเมือง ต่างตอ้งใชชี้วิตท่ีเร่งรีบและทุ่มเทกบังาน มีการแข่งขนัในหนา้ท่ีการ

งานกนัอยา่งสูงทาํให้การใชชี้วิตประจาํวนั มีความเครียด และมีปัญหาเร่ืองสุขภาพกนัง่าย ผูค้นในเมืองจึงหันมาออก
กาํลงักายกนัมากข้ึน เพราะช่วยใหสุ้ขภาพร่างกายแขง็แรง ลดความตึงเครียด และยงัทาํใหบุ้คลิกภาพดูดีข้ึนอีกดว้ย จึง
ทาํให้ธุรกิจท่ีเก่ียวกบัสถานออกกาํลงักายมีอตัราการเติบโตท่ีสูงข้ึน ส่งผลให้การแข่งขนัในธุรกิจฟิตเนสนั้น มีการ
แข่งขนัสูงข้ึนดว้ยเช่นกนั 

การไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของธุรกิจฟิตเนส คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ในการเขา้มาใช้บริการ การ
ปรับตวัของธุรกิจให้เขา้สู่สภาวะการแข่งขนัท่ีสูงนั้น จะตอ้งแข่งขนัทางดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั 
เพราะสถานประกอบการหากไม่คาํถึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแลว้นั้น อาจจะส่งผลให้ผูใ้ช้บริการเกิด
ทางเลือกในการหนัไปใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายอ่ืนได ้  

สถานออกกาํลังกายฟิตเนส เฟิรส์ท เป็นสถานออกกาํลังกายท่ีมีผูใ้ช้บริการมากท่ีสุดและมีส่วนแบ่ง
การตลาดท่ีเป็นอนัดบั 1 ของประเทศไทย มีสาขามากกวา่ 400 สาขา รวมถึงสมาชิกท่ีมีมากกวา่ 1 ลา้นคนทัว่โลก การ
ใหบ้ริการของสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ทนั้น คาํนึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั แต่คุณภาพการ
ให้บริการยงัไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ทางผูว้ิจยัมีความตอ้งการจะศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท โดยศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ทั้ง 5 ดา้น ประกอบ
ไปดว้ย  1) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangible)  2) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Responsiveness)  4) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  5) ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) ท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจ (Satisfaction) ของผูท่ี้มาใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิร์ส  

ผลการศึกษาคร้ังน้ีคณะผูว้ิจยัเช่ือว่าจะนาํผลท่ีไดน้ั้นมาพฒันาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้สอดคลอ้งกบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบไปดว้ย ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangible), 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability), ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness), ดา้นการดูแลเอาใจ
ใส่ (Empathy) และดา้นความไวว้างใจ (Assurance) 

2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer Satisfaction) ประกอบไปดว้ย ดา้นความสะดวกท่ี
ไดรั้บจากบริการ, ดา้นการประสานงานของการบริการ, ดา้นอธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ และดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 

2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสถาน
ออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท 

 
กรอบแนวคดิงานวจิัย 
กรอบแนวคิดในการวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจการใชส้ถานออกกาํลงักายฟิตเนส

เฟิร์ส ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ยตวัแปรท่ีทาํการวิจยั คือ ตวัแปรอิสระ (Independent 
Variable) และตวัแปรตาม (Dependent Variable) ดงัน้ี 
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รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

3. การดาํเนินการวจิัย 
ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณและใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการศึกษาและในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีดาํเนินการตามขั้นตอน 
การวจิัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชากรเพศชายและเพศหญิง อายตุั้งแต่ 26 ปีข้ึนไป โดยใชว้ิธีการ

สุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) โดยสุ่มตวัอยา่งแบบกาํหนดเป้าหมายท่ีตอ้งการ 
(Quota Sampling) จากสมาชิกของสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 8 สาขา จากท่ี
มีอยู ่22 สาขา เน่ืองจากเป็นสถานออกกาํลงักายท่ีมีสมาชิกใชบ้ริการมากท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร เพ่ือเก็บขอ้มูล
แบบสอบถาม จาํนวน 384 ชุด โดยแบ่งสาขาละ 48 ชุด 

ลกัษณะของเคร่ืองมือท่ีในการเกบ็รวบรวมของขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามประชากรศาสตร์ จาํนวน 7 ขอ้ 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ประกอบไปดว้ย ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

(Tangible), ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability), ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness), ดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และดา้นความไวว้างใจ (Assurance) จาํนวน 25 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ประกอบไปดว้ย ดา้นความสะดวกท่ี
ไดรั้บจากบริการ, ดา้นการประสานงานของการบริการ, ดา้นอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ และดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
จาํนวน 15 ขอ้ 

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ จาํนวน 1 ขอ้ 
การวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจัยคร้ังน้ี ไดใ้ช้เคร่ืองมือทางสถิติและโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการ

วเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการใชข้อ้มูลสถิติเพ่ืออธิบายขอ้มูลของผูต้อบ

แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลของตวัแปร ไดแ้ก่ 1. วิเคราะห์ในส่วนของขอ้มูลส่วนบุคคลสมาชิก เป็นคาํถาม

ความพงึพอใจการใช้บริการ 
1. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 
2. ดา้นการประสานงานของบริการ 
3. ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผู ้
ใหบ้ริการ 
4. ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 

ตวัแปรอสิระ(Independent Variable) ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ 
1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
4. ดา้นการเอาใจใส่ 
5. ดา้นความไวว้างใจ 
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เก่ียวกบัเร่ือง เพศ, อายุ, การศึกษา, อาชีพ และรายได ้เพ่ือหาค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 2. 
วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัตวัแปร ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ และความพึงพอใจของสมาชิกต่อสถานออกกาํลงักายฟิต
เนส เฟิรส์ท เพ่ือนาํมาหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยการนาํค่าเฉล่ียของ
คาํถามในแต่ละขอ้ มาทาํการแปลความหมายของคะแนน และนาํค่าท่ีไดม้าเปรียบเทียบกบัเกณฑใ์นการตรวจสอบการ
กระจายของขอ้มูล 

ส่วนท่ี 2 สถิติชิงอนุมาน (Inferential Analysis) เป็นการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangible), ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability), ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ (Responsiveness), ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และดา้นความไวว้างใจ (Assurance) มีผลต่อความพึง
พอใจของสมาชิกท่ีมีต่อสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท โดยใช้การวิเคราะห์หาค่าทางสถิติดว้ยวิธี วิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยมีสมมติฐาน ดงัน้ี 

การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 
H0 : คุณภาพการใหบ้ริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท 
H1 : คุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท 
การสมมติฐานใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

เม่ือมีค่าระดบันยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 ตามสูตรการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบประชากรของ      
คอแครน (Cochran, 1977) 

การทดสอบน้ีใชค้วามหมายขงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) (บุญใจ ศรีสถิตนรากรู, 2550) 
ถา้ค่าสหสัมพนัธ์ (r) ± 1.00   หมายถึง ความสัมพนัธ์อยา่งสมบูรณ์ 
ถา้ค่าสหสัมพนัธ์ (r) ± มากกวา่ 0.70  หมายถึง ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัสูง 
ถา้ค่าสหสัมพนัธ์ (r) ± ระหวา่ง 0.30-0.70 หมายถึง ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ถา้ค่าสหสัมพนัธ์ (r) ± นอ้ยกวา่ 0.30  หมายถึง ความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัตํ่า 
ถา้ค่าสหสัมพนัธ์ (r) ± เท่ากบั 0  หมายถึง ไม่มีความสัมพนัธ์ 

 
4. ผลการวจิัย 

ผลการศึกษาดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชาย ร้อยละ 58.4 อาย ุ26-35 
ปี ร้อยละ 35 การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 63.7 อาชีพพนกังานเอกชน ร้อยละ 60.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ร้อยละ 
47.1 มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 วนั/สัปดาห์ ร้อยละ 67.4 ระยะในการใชบ้ริการ 1-2 ชัว่โมง ร้อยละ 54.2  
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ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน มาตรฐาน ระดบัความเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานออกกาํลงักาย ฟิตเนส เฟิรส์ท 

คุณภาพการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย  
 (ݔ̅)

ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

 (S.D.) 

ระดบัความเห็น 

1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 4.30 0.57 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.24 0.68 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3. ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 4.23 0.75 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
4. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.00 0.89 เห็นดว้ย 
5. ดา้นความไวว้างใจ 4.40 0.71 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

รวม 4.23 0.72 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจสถาน

ออกกาํลงักาย ฟิตเนส เฟิรส์ท 
ความพึงพอใจ ค่าเฉล่ีย  

 (ݔ̅)
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

 (S.D.) 

ระดบัความเห็น 

1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
บริการ 

4.27 0.66 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. ด้านการประสานงานของ
บริการ 

4.18 0.58 เห็นดว้ย 

3. ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของ
ผูใ้หบ้ริการ 

4.26 0.62 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4. ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 3.80 1.00 เห็นดว้ย 
รวม 4.13 0.72 เห็นดว้ย 

 
ตารางท่ี 3 การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ตวัแปร 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B S.E. β 
ค่าคงท่ี (constant) 4.448 0.217  20.521 0.000 
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

-0.014 0.049 -0.020 -0.287 0.774 
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 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ตวัแปร 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B S.E. β 
ดา้นการประสานงานของการ
บริการ 

-0.130 0.058 -0.150 -2.256* 0.025 

ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของ
ผูใ้หบ้ริการ 

0.080 0.052 0.103 1.555 0.121 

ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 0.031 0.033 0.051 0.947 0.344 
r = 0.145        R2 = 0.021        Adjust R2 = 0.011     SE = 0.36024          

 
จากตารางท่ี 3 พบวา่ ค่าสถิตินอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดคือ 0.05 หมายความวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้

ผลต่อความพึงพอใจ ค่าสัมประสิทธ์ิ R2 = 0.021 ซ่ึงสามารถหาสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อสถาน
ออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท เม่ือทราบคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้  Y = 4.448 – 0.130X ความคลาด
เคล่ือนของการพยากรณ์เท่ากบั 0.36024 
 
ตารางท่ี 4 การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ตวัแปร 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B S.E. β 
ค่าคงท่ี (constant) 3.629 0.262  13.871 0.000 
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

0.080 0.059 -0.093 1.355 0.176 

ดา้นการประสานงานของการ
บริการ 

-0.050 0.070 -0.047 -0.713 0.476 

ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของ
ผูใ้หบ้ริการ 

0.068 0.062 0.072 1.091 0.276 

ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 0.049 0.040 0.066 1.231 0.219 
r = 0.154        R2 = 0.024        Adjust R2 = 0.013     SE = 0.43479         

 
จากตารางท่ี 4 พบวา่ ค่าสถิติมากกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดคือ 0.05 หมายความวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือไม่

มีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อสถานออกกาํลงักาย ฟิตเนส เฟิรส์ท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 5 การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ 

ตวัแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B S.E. β 
ค่าคงท่ี (constant) 3.979 0.339  11.737 0.000 
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

0.175 0.077 0.156 2.283* 0.023 

ดา้นการประสานงานของการ
บริการ 

-0.151 0.090 -0.112 -1.680 0.094 

ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของ
ผูใ้หบ้ริการ 

0.016 0.081 0.013 0.198 0.843 

ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 0.018 0.052 0.019 0.353 0.724 
r = 0.135        R2 = 0.018        Adjust R2 = 0.008     SE = 0.56353          

 
จากตารางท่ี 5 พบวา่ ค่าสถิตินอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดคือ 0.05 หมายความวา่ ดา้นการตอบสนอง

ลกูคา้ไดมี้ผลต่อความพึงพอใจ ค่าสัมประสิทธ์ิ R2 = 0.018 ซ่ึงสามารถหาสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิกท่ี
มีต่อสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท เม่ือทราบคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ Y =  3.979 +  0.175X 
ความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์เท่ากบั 0.56353 
 
ตารางท่ี 6 การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
ตวัแปร 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B S.E. β 
ค่าคงท่ี (constant) 4.060 0.450  9.027 0.000 
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

0.262 0.102 0.177 2.582* 0.010 

ดา้นการประสานงานของการ
บริการ 

-0.250 0.120 -0.139 -2.092* 0.037 

ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของ
ผูใ้หบ้ริการ 

-0.048 0.107 0.030 0.449 0.653 

ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 0.019 0.069 0.015 0.278 0.781 
r = 0.145        R2 = 0.021        Adjust R2 = 0.011     SE = 0.74761 
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จากตารางท่ี 6 พบวา่ ค่าสถิตินอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดคือ 0.05 หมายความวา่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่
มีผลต่อความพึงพอใจ ค่าสัมประสิทธ์ิ R2 = 0.021 ซ่ึงสามารถหาสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อ
สถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท เม่ือทราบคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่  Y = 4.060 + 0.262X1 –  
0.250X2 ความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์เท่ากบั 0.74761 
 
ตารางท่ี 7 การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ 
ตวัแปร 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B S.E. β 
ค่าคงท่ี (constant) 4.233 0.279  15.182 0.000 
ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจาก
การบริการ 

0.097 0.063 -0.106 1.544 0.123 

ดา้นการประสานงานของการ
บริการ 

-0.089 0.074 -0.081 -1.205 0.229 

ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของ
ผูใ้หบ้ริการ 

-0.016 0.066 -0.016 -0.240 0.810 

ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 0.053 0.042 0.067 1.240 0.216 
r = 0.154        R2 = 0.024        Adjust R2 = 0.013     SE = 0.43479          

 
จากตารางท่ี 7 พบวา่ ค่าสถิติมากกวา่ระดบันยัสาํคญัท่ีกาํหนดคือ 0.05 หมายความวา่ ดา้นความไวว้างใจไม่

มีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกท่ีมีต่อสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 8 สรุปผลวเิคราะห์สมมตฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐาน 1.1 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีผลต่อความพึง
พอใจการใชส้ถานออกกาํลงักายฟิตเนสเฟิร์ส ของผูบ้ริโภค 

สอดคลอ้งสมมติฐาน 

สมมติฐาน 1.3 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองลกูคา้ มีผลต่อความ
พึงพอใจการใชส้ถานออกกาํลงักายฟิตเนสเฟิร์ส ของผูบ้ริโภค 

สอดคลอ้งสมมติฐาน 

สมมติฐาน 1.4 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีผลต่อความพึง
พอใจการใชส้ถานออกกาํลงักายฟิตเนสเฟิร์ส ของผูบ้ริโภค 

สอดคลอ้งสมมติฐาน 
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5. การอภิปรายผล 
ผลการศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์หรือขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นประชากรท่ีทาํ

การสํารวจ 384 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 26-35 ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 วนั/สัปดาห์ และใช้
ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 1-2 ชม. ผลการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ของสถานออกกาํลงั
กาย ฟิตเนส เฟิรส์ท ใชท้ฤษฎี Service Quality ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (จิริฒิพา เรืองกล, 2558) ท่ีมีการอา้ง
ทฤษฎีตาม (Parasuraman, Zeithamal and Berry, 1985) พบวา่  

 

ด้านส่ิงที่สัมผัสได้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นเก่ียวกบั สถานท่ีให้บริการท่ีมีการตกแต่งท่ีสวยงาม 
สะอาด น่าใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (จิริฒิพา เรืองกล, 2558) ท่ีพบว่าคุณภาพการให้บริการมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้วีฟิตเนสโซไซต้ี กรุงเทพมหานคร ซ่ึงประกอบดว้ยสถานท่ีออกกาํลงักาย ชั้นเรียนออกกาํลงั
กายและอุปกรณ์เคร่ืองเล่นมีความสะอาด 

 

ด้านความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยว่าพนักงานควรมีการแจง้ล่วงหน้าทุกคร้ังก่อน
ให้บริการคลาสออกกาํลงักาย ควรให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของสมาชิก และสถานออกกาํลงักายฟิตเนส 
เฟิรส์ท มีความน่าเช่ือถืออยา่งยิ่งในการให้บริการ สมาชิกมีความเช่ือใจในผูใ้ห้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
(กานตน์ภสั สุรพงษรั์กเจริญ, 2557) ท่ีพบวา่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการฟิตเนสเซนเตอร์นั้นจะตอ้งเป็นฟิตเนสท่ี
เป็นท่ีรู้จกัและมีความน่าเช่ือถือ 

 

ด้านการตอบสนองลูกค้า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ท่ีผูฝึ้กสอนควรมีความพร้อมในการ
ให้คาํแนะนาํและให้คาํปรึกษาในการออกกาํลงักายอยา่งเตม็ท่ีทุกคร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (จิรศกัด์ิ ขาพรม
มา, 2560) ท่ีพบวา่พนกังานท่ีสามารถให้คาํแนะนาํ และสามารถแกไ้ขปัญหาและช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งดี จะมี
ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ 

 

ด้านการดูแลเอาใจใส่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยท่ีวา่พนกังานผูใ้ห้บริการ ควรเขา้ใจความแตกต่าง
ของสมาชิก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (จิรศกัด์ิ ขาพรมมา, 2560) ท่ีพบว่าพนักงานท่ีมีความเอาใจใส่ เต็มใจ
ใหบ้ริการจะมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ 

 

ด้านความไว้วางใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นดว้ยอยา่งยิง่ ท่ีวา่พฤติกรรมของพนกังาน ควรมีความน่า
ไวว้างใจในการให้บริการ ให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีแจง้กบัสมาชิก มีความรู้ ความสามารถ และมีใบรับรองในสาย
อาชีพ ท่ีมีมาตรฐาน ในการให้บริการ การระบุอตัราค่าบริการ ผูฝึ้กสอนส่วนบุคคลอยา่งชดัเจนในทุกระดบัชั้น และมี
ระบบรักษาความปลอดภยัในการใชบ้ริการอยา่งดี สอดคลอ้งกบั (พนิดา เพชรรัตน์, 2556) ท่ีพบว่าคุณภาพการ
ให้บริการอยู่ในระดับมาก ส่วนใหญ่ให้คะแนน คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ 
โดยเฉพาะในเร่ืองการเก็บขอ้มูลของผูเ้สียภาษีเป็นความลบั ไม่เปิดเผยให้ผูใ้ดทราบ ดา้นความเห็นอกเห็นใจอยูใ่น
ระดบัมาก  
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
คุณภาพการให้บริการ เกิดจากการท่ีผูรั้บบริการมีการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการบริการท่ี

เกิดข้ึนจริง คุณภาพการให้บริการท่ีมาจากการรับรู้จริงลบกบัความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการนั้น หากการให้บริการ
นั้นผูรั้บบริการมองว่าติดลบทาํให้การรับรู้ของผูรั้บบริการนั้นแปลความหมายไดว้่า คุณภาพการบริการนั้นไม่มี
คุณภาพเท่าท่ีควรจะเป็น ในขณะเดียวกนัหากการบริการนั้นเป็นบวก แปลวา่คุณภาพการใหบ้ริการนั้นมีประสิทธิภาพ
ท่ีสูง ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ควรใหก้ารบริการท่ีตรงตามความ
คาดหวงัหรือการบริการท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั เพ่ือทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจคือการรับรู้ของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดข้ึนทั้งในระยะส้ันและระยะยาว ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการทุกประเภท เม่ือบริการนั้นเป็นไปตามความความคาดหวงัท่ีได้รับรู้ ก็จะทาํให้เกิดความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นความพึงพอใจสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน อิง
ตามประสบการณ์ของแต่ละบุลคล ซ่ึงมีทั้งความแตกต่างกนัและความคลา้ยคลึง ความพึงพอใจน้ีหมายถึง ความพอใจ 
ความชอบ ดงันั้นสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ควรมีความซ่ือตรงในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพ ส่ือโฆษณา 
หรือ การบอกต่อกนัแบบปากต่อปากท่ีถกูตอ้ง เพ่ือผูบ้ริโภคจะไดเ้กิดความประทบัใจหรือพึงพอใจ 
 

ข้อเสนอแนะเชิงการบริหารจัดการการตลาด 
จากผลการศึกษาในดา้นคุณภาพการให้บริการของสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท พบว่าคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดใ้นขอ้ส่ิงอาํนวยความสะดวกและอุปกรณ์เคร่ืองใชมี้เพียงพอสาํหรับการใชบ้ริการนั้นมีค่า
ตํ่ากว่าค่าเฉล่ียมากท่ีสุด จึงควรปรับปรุงในขอ้น้ี อาทิเช่น สังเกตุอุปกรณ์เคร่ืองเล่นท่ีมีสมาชิกใชง้านมากท่ีสุด และ
เพ่ิมจาํนวนหรือ หาอุปกรณ์อ่ืนมาทดแทน เพ่ือให้เพียงพอต่อการใชง้าน ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่าสถานออกกาํลงั
กายฟิตเนส เฟิรส์ท มีความน่าเช่ือถืออย่างยิ่งในการให้บริการนั้นตํ่ากว่าค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ซ่ึงอาจจะเกิดจากการ
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์ของผูบ้ริโภค จึงควรหาแนวทางและวางกลยทุธ์เพ่ือให้ผูบ้ริโภคเกิดความน่าเช่ือถือมาก
ข้ึน ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบว่าสถานออกกาํลงักาย พร้อมให้บริการลูกคา้ตั้ งแต่เปิดให้บริการจนกระทัง่ปิด
ให้บริการนั้นตํ่ากวา่ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด จึงควรทาํความเขา้ใจกบัสมาชิกในเร่ืองน้ีเพ่ือหาแนวทางต่อไป เช่น ขยายเวลา
ปิดออกไปอีก 30 – 60 นาที ในดา้นการดูเอาใจใส่ พบวา่ในขอ้ มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารใหแ้ก่สมาชิกทราบเสมอ เช่น 
คลบัใดจดักิจกรรมพิเศษนั้นตํ่ากวา่ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด จึงควรปรับปรุงในการส่ือสารใหส้มาชิกทราบข่าวสารใหม้ากข้ึน
เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจและเกิดความพึงพอใจท่ีมากข้ึน ดา้นความไวว้างใจพบว่า ขอ้มีความรู้ ความสามารถ และมี
ใบรับรองในสายอาชีพ ท่ีมีมาตรฐาน ในการให้บริการนั้นมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด ซ่ึงจากขอ้มูลพบวา่เทรนเนอร์ของสถาน
ออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท นั้นมีการสอบใบวิชาชีพอยู่เสมอ จึงควรปรับปรุงเร่ืองการส่ือสารให้สมาชิกทราบ 
เพ่ือใหส้มาชิกเกิดความไวว้างใจในตวัเทรนเนอร์มากยิง่ข้ึน 

จากการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท พบวา่ผูบ้ริโภค
มีความพึงพอใจในดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นอธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยเป็นอยา่งยิ่ง และมีความพึงพอใจในดา้นการประสานงานของการบริการ และดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ย ดงันั้นสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ควรหาแนวทางหรือกลยุทธ์ต่าง ๆ มาใชใ้นการพฒันาการ
ใหบ้ริการเพ่ือใหผู้บ้ริโภคมีความพึงพอใจยิง่ข้ึนต่อไป โดยเฉพาะดา้นการประสานงาน ขอ้มีขั้นตอนในการใหบ้ริการ
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มีความเหมาะสม นั้นมีค่าเฉล่ียตํ่าท่ีสุด ควรปรับปรุงดว้ยการให้บริการอยา่งเสมอภาค ลดขั้นตอนในการช่วยเหลือ 
แกไ้ขปัญหาใหก้บัสมาชิก ซ่ึงจะสามารถช่วยใหส้มาชิกเกิดความพึงพอใจท่ีมากข้ึน และในดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
พบวา่ขอ้พอใจกบัค่าใชจ่้ายในการจา้งเทรนเนอร์นั้น มีค่าเฉล่ียท่ีตํ่าท่ีสุดและผนัผวนมากท่ีสุด ซ่ึงค่าบริการในการจา้ง
เทรนเนอร์ อาจจะมีราคาท่ีสูงมากเม่ือเทียบกบั สถานออกกาํลงักายฟิตเนสเซ็นเตอร์อ่ืนๆ ควรแกไ้ขดว้ยการปรับอตัรา
ค่าบริการให้เหมาะสมมากข้ึนหรือให้บริการแก่สมาชิกให้ดียิ่งข้ึน เพ่ือให้สมาชิกไดรั้บบริการไดค้วามท่ีคาดหวงัไว ้
เพ่ือใหส้มาชิกนั้นเกิดความพึงพอใจท่ีมากข้ึน 

จากการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ
สถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท นั้นพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือและดา้นความไวว้างใจนั้นไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
จึงควรหากลยทุธ์และนโยบายมาปรับปรุงเพ่ือใหท้ั้งสองดา้นน้ีดียิง่ข้ึน และเพ่ือใหส้มาชิกเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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