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บทคดัย่อ 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ 2) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกบัความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้เคยหรือกาํลงัใชบ้ริการ

ฟิตเนสเซ็นเตอร์ท่ีตั้ งอยู่ในพื้นท่ีเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สาํหรับผลการทดสอบสมมติฐาน

ใช้สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis)  

ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 มี

อาย ุ21 - 30 ปี จาํนวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 

87.8 ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

15,001 - 30,000 บาท จาํนวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ โดยรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นปานกลาง และความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิต

เนส ในเขตบางกะปิ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และยงัพบอีกวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 
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มีผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และอันดับสุดท้าย คือ ปัจจัยด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ สามารถร่วมกนัทาํนายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ ไดร้้อยละ 78.3 อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

คาํสําคญั:  คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ, ฟิตเนส 

  

ABSTRACT 

The objectives of this research were: 1) to study the service quality factors affecting the satisfaction 

of fitness center users in Bang Kapi district; and 2) to study the relationship between service quality factors 

and the satisfaction of fitness center users in Bang Kapi district. The sample group consisted of 400 individuals 

who were current or previous users of fitness centers located in Bang Kapi district, Bangkok. The instrument 

used for data collection was a questionnaire. The statistics used for data analysis included frequency, 

percentage, mean, and standard deviation. For hypothesis testing, Pearson’s correlation coefficient and 

Multiple Regression Analysis were employed. 

The research results revealed that the majority of respondents were female (264 persons, 66.0%), 

aged between 21-30 years old (195 persons, 48.8%), held a bachelor's degree (351 persons, 87.8%), worked as 

private company employees (164 persons, 41.0%), and had an average monthly income of 15,001 - 30,000 

Baht (204 persons, 51.0%). The service quality factors affecting fitness center user satisfaction in Bang Kapi 

district were rated at a moderate level, and the overall satisfaction of these users was also at a moderate level. 

Hypothesis testing revealed that service quality factors significantly affected the satisfaction of 

fitness center users in Bang Kapi district at the 0.01 level. Furthermore, it was found that among the service 

quality factors affecting satisfaction, responsiveness had the highest impact, followed by tangibles, empathy, 

reliability, and assurance, respectively. Together, these factors could predict 78.3% of the satisfaction of 

fitness center users in Bang Kapi district with statistical significance at the 0.05 level.  

 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Fitness Centers   
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บทนํา 

ในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผ่านมา กระแสการใส่ใจสุขภาพได้กลายเป็นส่วนสําคญัในวิถีชีวิตของผูค้นทัว่โลก 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศไทย ท่ีสถานการณ์ปัญหาสุขภาพจากกลุ่มโรคไม่ติดต่อเร้ือรัง (NCDs) เช่น 

เบาหวาน ความดนัโลหิตสูง และโรคหวัใจ ไดเ้ป็นสาเหตุการเสียชีวิตกวา่ร้อยละ 76 ของการเสียชีวิตทั้งหมด ทาํ

ให้คนไทยตระหนักและหันมาออกกาํลงักายมากข้ึน ขอ้มูลจากกรมพลศึกษา (กรมพลศึกษา, 2567) พบว่า

สัดส่วนคนไทยท่ีออกกาํลงักายสมํ่าเสมอเพิ่มข้ึนจากร้อยละ 40.4 ในปี 2565 เป็นร้อยละ 44.4 ในปี 2567 และใน

ปี 2025 การใชบ้ริการฟิตเนสไดรั้บความนิยมสูงถึง 60.2% สะทอ้นให้เห็นว่าฟิตเนสไดพ้ฒันาจากสถานท่ีออก

กาํลงักายไปสู่การเป็นคอมมูนิต้ีสุขภาพแบบครบวงจร ศูนยว์ิจยักสิกรไทยคาดการณ์ว่าในปี 2568 รายไดธุ้รกิจ

ฟิตเนสจะเพิ่มข้ึน 18% และมีมูลค่าเกิน 12,000 ลา้นบาท (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2568) 

อยา่งไรก็ตาม การเติบโตน้ีไดน้าํมาซ่ึงการแข่งขนัท่ีรุนแรง โดยเฉพาะในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีฟิตเน

สรูปแบบใหม่ๆ และสตูดิโอเฉพาะทางเกิดข้ึนจาํนวนมาก เขตบางกะปิเป็นหน่ึงในพื้นท่ีท่ีมีการแข่งขนัสูงท่ีสุด 

เน่ืองจากมีประชากรหนาแน่น เป็นท่ีตั้งของสถาบนัการศึกษาขนาดใหญ่ และแหล่งท่ีอยูอ่าศยัของคนวยัทาํงาน 

การแข่งขนัท่ีเขม้ขน้น้ีทาํให้ผูป้ระกอบการต้องเผชิญกับความท้าทายในการแข่งขนัด้านราคาสําหรับกลุ่ม

นกัศึกษา และการสร้างความแตกต่างเพื่อตอบสนองกลุ่มคนวยัทาํงานท่ีมีกาํลงัซ้ือสูง ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจ

และความภกัดีของลูกคา้โดยตรง 

จากสภาวะดงักล่าว การศึกษาถึงปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ฟิตเนสใน

เขตบางกะปิ จึงมีความสาํคญัอยา่งยิง่ ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาในหวัขอ้ ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ โดยจะนาํกรอบแนวคิด SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry, 1988) ซ่ึงประกอบดว้ย 5 มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ 

และการเอาใจใส่ มาเป็นตวัแปรอิสระในการวิเคราะห์ ซ่ึงผลการวิจยัจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการในการ

วางแผนกลยทุธ์ จดัสรรทรัพยากร และพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจและความไดเ้ปรียบใน

การแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ 

2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ใน

เขตบางกะปิ 

 

สมมติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ 
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2. ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ 

3. ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ 

4. ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ 

5. ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขต

บางกะปิ 

 

ขอบเขตการวจัิย 

ในการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขต

บางกะปิ มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

มุ่งศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ โดย

มีตวัแปรในการศึกษาดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ ประกอบดว้ย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2. ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ ไดแ้ก่  

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ปัจจยัดา้น

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

ตวัแปรตาม ประกอบดว้ย 

1. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ ดา้น

กิจกรรม ดา้นสภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศ ดา้นราคา 

ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้เคยหรือกาํลงัใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ท่ีตั้งอยู่ในพื้นท่ีเขตบางกะปิ 

กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนของผูท่ี้เคยหรือกาํลงัใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ีเขต

บางกะปิ กรุงเทพมหานคร ท่ีแน่นอน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรคาํนวณ

แบบไม่ทราบจาํนวนประชากร ของ W.G. Cochran (1953) ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง  384  คน โดยกาํหนด

ระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  และระดบัความคลาดเล่ือนร้อยละ 5  แต่เพื่อความแม่นยาํและป้องกนัความ

ผดิพลาดจากการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งหมด  400  คน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ิมตั้งแต่เดือน กนัยายน - ตุลาคม 2568 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  

1. ผูป้ระกอบการธุรกิจฟิตเนสสามารถนาํขอ้มูลไปใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ โดยกาํหนดทิศทางและ

เป้าหมายทางธุรกิจท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนและมีประสิทธิภาพ

มากข้ึน 

2. ผูป้ระกอบการธุรกิจฟิตเนสสามารถนาํขอ้มูลไปใชใ้นการจดัสรรทรัพยากรท่ีมีอยู ่ไม่วา่จะเป็น

งบประมาณ บุคลากร หรืออุปกรณ์ ไปยงัดา้นท่ีลูกคา้ใหค้วามสาํคญัสูงสุดไดอ้ยา่งคุม้ค่า 

3. ผูป้ระกอบการธุรกิจฟิตเนสสามารถนาํขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการ 

โดยสามารถปรับปรุงและยกระดบัมาตรฐานการบริการในมิติท่ีส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ได้

อยา่งตรงจุดและเหนือความคาดหมาย 

4. ผลการวจิยัจะเป็นปัจจยัสาํคญัในการสร้าง ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื ใหก้บัธุรกิจฟิตเน

สในระยะยาว ท่ามกลางสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงและการแข่งขนัสูงในยคุปัจจุบนั 
 

  

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 

1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการ

บริการ 

3. ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

4. ปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่

ผูใ้ชบ้ริการ 

5. ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

ตัวแปรอสิระ 

(Independent Variables) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการฟิตเนส  

ในเขตบางกะปิ 

1. ดา้นบุคลากร 

2. ดา้นการบริการ 

3. ดา้นกิจกรรม 

4. ดา้นสภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศ 

5. ดา้นราคา 

ตัวแปรตาม 

(Dependent Variables) 
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แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิย 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

แบบจาํลองช่องว่าง และทฤษฎี SERVQUAL ท่ีพฒันาโดย Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) 

เป็นแนวคิดสาํคญัในการอธิบายและวดัคุณภาพบริการ ช้ีใหเ้ห็นถึงช่องวา่ง 5 ประการท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการ

ท่ีลูกคา้รับรู้ ไดแ้ก่ ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้ของผูบ้ริหาร, ช่องว่างระหว่างการรับรู้

ของผูบ้ริหารกบัการออกแบบบริการ, ช่องว่างระหว่างการออกแบบบริการกบัการส่งมอบบริการ, ช่องว่าง

ระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอก และช่องวา่งสุดทา้ยคือ ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีคาดหวงักบั

บริการท่ีไดรั้บรู้ซ่ึงเป็นตวัวดัคุณภาพโดยตรง ส่วน SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการท่ีประกอบดว้ย 

5 มิติหลกั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ ความเห็นอกเห็นใจ และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ทฤษฎีการยืนยนัความคาดหวงั (Expectancy-Disconfirmation Theory) Richard L. Oliver (1980) 

อธิบายวา่ความพึงพอใจเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหวา่งประสิทธิภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีลูกคา้รับรู้ 

กบัความคาดหวงัเดิมของลูกคา้ หากประสิทธิภาพท่ีรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัจะส่งผลใหเ้กิดการยนืยนัเชิงบวก

และสร้างความพึงพอใจสูง แต่ในทางกลบักนั หากประสิทธิภาพตํ่ากว่าความคาดหวงัจะนาํไปสู่การยืนยนัเชิง

ลบและความไม่พึงพอใจ ทฤษฎีน้ีเป็นท่ีนิยมและถูกนาํมาใช้อย่างกวา้งขวางในการศึกษาความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค 

ข้อมูลเกีย่วกบัฟิตเนส 

ธุรกิจฟิตเนสทัว่โลกและในไทยเติบโตอยา่งรวดเร็ว โดยมีปัจจยัสนบัสนุนจากผูท่ี้หันมาใส่ใจสุขภาพ 

รายไดท่ี้เพิ่มข้ึน และไลฟ์สไตลท่ี์กระฉับกระเฉง ตั้งแต่ยิมเนเซียมยคุกรีกโบราณจนถึงปัจจุบนั อุตสาหกรรมน้ี

พฒันาและขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง โดยมีรูปแบบท่ีหลากหลายและเทคโนโลยเีขา้มาช่วย ในประเทศไทย ธุรกิจฟิต

เนสเคยจาํกดัอยูใ่นกลุ่มสปอร์ตคลบัระดบัสูงและโรงแรมหรู จนกระทัง่ปลายทศวรรษ 1990s ถึงตน้ 2000s แบ

รนด์ต่างชาติเขา้มาทาํให้ฟิตเนสเป็นกระแส และหลงัจากปี 2558 ตลาดก็เติบโตอย่างรวดเร็วหลงัโควิด-19 

ปัจจุบนัฟิตเนสมีหลายประเภท เช่น ฟิตเนสครบวงจร ฟิตเนส 24 ชัว่โมง สตูดิโอออกกาํลงักายเฉพาะทาง และ

ฟิตเนสราคาประหยดั สาํหรับเขตบางกะปิซ่ึงเป็นพื้นท่ีท่ีมีประชากรหนาแน่น ธุรกิจฟิตเนสมีการเติบโตและการ

แข่งขนัสูง เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายและเป็นศูนยร์วมของผูรั้กสุขภาพ 

งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

จิริฒิพา เรืองกล (2558) ศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถาม 100 คน ผลพบว่า ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคญั โดยราคาและผลิตภณัฑ์มีอิทธิพลมากท่ีสุด 

และคุณภาพการบริการกมี็อิทธิพลอยา่งมีนยัสาํคญั โดยความสามารถในการตอบสนอง ความแน่นอน และความ

เข้าใจลูกค้ามีอิทธิพลตามลําดับ ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.41) ข้อเสนอแนะคือ  
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ควรสร้างกลยทุธ์ใหม่ๆ เพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจเกินคาด โดยคาํนึงถึงความคุม้ค่าดา้นราคาและคุณภาพ รวมถึงนาํ

ขอ้เสนอแนะลูกคา้มาปรับปรุงบริการ ควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติมเพื่อขอ้มูลเชิงลึก 

จินตนา ดิสสานนท์ (2559) ศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของ

ผูป้กครองท่ีใชบ้ริการศูนยส์อนวา่ยนํ้าทารกและเด็กเลก็ BUB in da POOL โดยเกบ็ขอ้มูลจากผูป้กครอง 174 คน 

ผลวิจัยพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า (0.422) และภาพลักษณ์องค์กร (0.330) มีอิทธิพลต่อความภักดี โดย

ภาพลักษณ์องค์กรมีผลมากท่ีสุด ส่วนภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการไม่มีผล ด้านคุณภาพบริการ การ

ตอบสนอง (0.422) การให้ความเช่ือมัน่ (0.184) และการเอาใจใส่ (0.234) มีอิทธิพลต่อความภกัดี โดยการ

ตอบสนองมีผลมากท่ีสุด ขณะท่ีความเป็นรูปธรรมและความน่าเช่ือถือไวว้างใจไม่มีผล 

วนัทนา รัตนบุณนิธิ (2559) ศึกษาความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของลูกคา้ต่อฟิตเนสราคาประหยดัใน

กรุงเทพฯ พบว่าการเขา้ถึงสถานท่ีตั้ง ความหลากหลายของคลาส และคุณภาพเคร่ืองออกกาํลงักายส่งผลต่อ

ความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุด เพศชายให้ความสาํคญักบัความรู้เทรนเนอร์และการบริการพนกังาน ส่วนเพศ

หญิงเนน้ความสะอาดของห้องนํ้ าและหอ้งเปล่ียนเส้ือผา้ ผูบ้ริหารควรปรับปรุงปัจจยัสาํคญัท่ีมีประสิทธิภาพตํ่า

เพื่อดึงดูดลูกคา้ และอาจพิจารณาตดัปัจจยัท่ีมีผลนอ้ยต่อความพึงพอใจโดยรวม 

ธญัธร วงษก์ุล (2561) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ Boutique Fitness ของ Gen Y ในกรุงเทพฯ จากกลุ่มตวัอย่าง 370 คน ผล

การศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์, การสร้างและการนาํเสนอทางกายภาพ, และการส่งเสริมการตลาด มี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการตามลาํดบั ส่วนปัจจยัด้านประชากรศาสตร์พบว่า ระดบัการศึกษาท่ี

แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดงักล่าว 

พีระพฒัน์ บุญฤทธ์ิภกัดี (2561) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายโปร

ฟิตเนสเซ็นเตอร์ ติวานนท ์นนทบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ศึกษาปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการท่ีสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ การวิจยัเชิง

ปริมาณน้ีสาํรวจผูใ้ชบ้ริการ 400 คน ดว้ยแบบสอบถาม พบวา่ (1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (เพศ อาย ุอาชีพ) 

ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ (2) ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ (ส่ิงแวดล้อมกายภาพ ช่องทางจาํหน่าย ราคา ผลิตภณัฑ์) มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ 

63.20% (3) พฤติกรรมการใชบ้ริการ (ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ) มีความสัมพนัธ์

เชิงบวกในระดบัตํ่ามาก ส่วนวนัและคลาสท่ีนิยมมีความสมัพนัธ์เชิงลบในระดบัตํ่า 

ชยัวฒัน์ กลมปลอ้ง (2563) ศึกษาคุณภาพบริการและส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการฟิตเนสในอาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน พบวา่คุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือ 

การตอบสนอง และความเป็นรูปธรรมอยู่ในระดบัมาก ดา้นความเอาใจใส่ระดบัปานกลาง และความเช่ือมัน่

ระดบันอ้ย ส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก ทั้งสองปัจจยัมีอิทธิพลต่อความภกัดี 

โดยมีส่วนประสมการตลาดเป็นตวัแปรส่งผา่น 
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สราลี ธีรสุขาภรณ์ (2563) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ฟิตเนส เซ็นเตอร์ในกรุงเทพฯ โดย

ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ความเป็นรูปธรรม, ความน่าเช่ือถือ, การตอบสนอง, การให้ความมัน่ใจ, 

การเข้าใจลูกค้า), ทําเลท่ีตั้ ง, ความปลอดภัย และปฏิสัมพันธ์ทางสังคม จากกลุ่มตัวอย่าง 420 คนด้วย

แบบสอบถามออนไลน์ ผลวิจยัพบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ทาํเลท่ีตั้ง และความปลอดภยั มีผลต่อความ

ภกัดีในระดบัมาก ส่วนปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมอยูใ่นระดบัปานกลาง เพศ อาย ุสถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อ

ความภกัดี แต่ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีแตกต่างกนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความภกัดีมากท่ีสุดคือการใหค้วามมัน่ใจ รองลงมาคือปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคม และความน่าเช่ือถือตามลาํดบั 

 

วธีิดาํเนินการวจัิย 

การวิจยัโดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยใชก้ารวิจยัเชิงสาํรวจ 

(Survey Research) และใชว้ิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูท่ี้เคยหรือกาํลงัใชง้านฟิตเนสในเขตบางกะปิ 

กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากไม่ทราบจาํนวนของผูท่ี้เคยหรือกาํลงัใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ท่ีตั้งอยูใ่นพื้นท่ี

เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ท่ีแน่นอน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตร

คาํนวณแบบไม่ทราบจาํนวนประชากร โดยใชสู้ตรกาํหนดกลุ่มตวัอย่างของ W.G. Cochran (1953) ไดข้นาด

กลุ่มตวัอยา่ง 384 คน โดยกาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 

0.05 เพื่อความแม่นยาของขอ้มูลผูว้ิจยัจึงใชข้นาดตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, 

นอ้ยท่ีสุด=1 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ โดยแบ่ง

ออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

สร้างแบบสอบปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบาง

กะปิ และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นนาํไปใหผู้ท้รงคุณวุฒิท่ี

มีความเช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหาตลอดจนไปถึง

ความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของขอ้คาํถาม ซ่ึงมีเกณฑใ์นการพิจารณาใหค้ะแนนในแต่ละขอ้คาํถาม 

ดงัน้ี 
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วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 

1. ขอ้คาํถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 - 1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้

2. ขอ้คาํถามท่ีมีคะแนน IOC ตํ่ากวา่ 0.50  ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัดาํเนินการเก็บขอ้มูลโดยนาํแบบสอบถามไปแจกใหก้บัผูท่ี้เคยหรือกาํลงัใชบ้ริการฟิตเนส ในเขต

บางกะปิ จาํนวน 400 คน เม่ือรับแบบสอบถามคืนจะนาํมาตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ และให้

คะแนนแบบสอบถามทั้ งหมดตามเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้ พร้อมทั้ งจัดรูปแบบและหมวดหมู่ของข้อมูลใน

แบบสอบถามเพื่อนาํไปวิเคราะห์ทางสถิติ 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยัทาํการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 

สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าความถ่ี (Frequencies) 

2. ค่าร้อยละ (Percentage) 

3. ค่าเฉล่ีย (𝑥𝑥𝑥) 
4. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

5. สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) 

6. การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

สรุปผลการวจัิย 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 มีอายุ 21 - 30 ปี จาํนวน 195 

คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 87.8 ประกอบอาชีพพนกังาน

บริษทัเอกชน จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท จาํนวน 204 

คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบาง

กะปิ โดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็นปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดบัความ

คิดเห็นปานกลาง โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ รองลงมาคือ ปัจจยั

ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ ปัจจยัด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ ปัจจยัด้านการตอบสนองต่อความ

ตอ้งการการบริการ และปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามลาํดบั 
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ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ โดยรวมอยู่ในระดบัความพึง

พอใจปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าทุกดา้นมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ดา้น

สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศ รองลงมาคือ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นการบริการ และดา้นกิจกรรม ตามลาํดบั 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ โดยการใช้สถิติวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรด้วยค่า

สัมประสิทธ์ิสหาสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน Pearson Correlation ซ่ึงไดผ้ลการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ปัจจยัคุณภาพการ

บริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการ

เอาใจใส่ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิต

เนส ในเขตบางกะปิ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการมีผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ 

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการ

ใหบ้ริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 

อภิปรายผล 

จากการศึกษา ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบาง

กะปิ อภิปรายผล ดงัน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขต

บางกะปิ โดยรวมอยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง ซ่ึงทุกดา้นอยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง โดยดา้นท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญักบัคลาสออกกาํลงั

กาย เร่ิมและจบตรงตามตารางท่ีแจง้ไวม้ากท่ีสุด  แสดงให้เห็นว่าความตรงต่อเวลาและความแม่นยาํในการ

ใหบ้ริการตามท่ีสญัญาไว ้เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดดี้ท่ีสุดและเป็นจุดแขง็ของผูป้ระกอบการในพื้นท่ีน้ี ซ่ึงเป็น

รากฐานสาํคญัในการสร้างความไวว้างใจให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชยัวฒัน์ กลมปลอ้ง (2563) 

ศึกษาคุณภาพบริการและส่วนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการฟิตเนสในอาํเภอเมือง 

จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน พบวา่คุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือ การตอบสนอง และความเป็นรูปธรรม

อยู่ในระดบัมาก ดา้นความเอาใจใส่ระดบัปานกลาง และความเช่ือมัน่ระดบัน้อย ส่วนประสมการตลาดและ

พฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก ทั้งสองปัจจยัมีอิทธิพลต่อความภกัดี โดยมีส่วนประสมการตลาดเป็นตวั

แปรส่งผ่าน ปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัเม่ือออกกาํลงักาย

ในฟิตเนสมากท่ีสุด แต่กลับให้คะแนน ความสามารถในการไวว้างใจในความเป็นมืออาชีพของบุคลากร 

ค่อนขา้งตํ่า ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นช่องวา่งระหวา่งความปลอดภยัทางกายภาพกบัความเช่ือมัน่ในความรู้ความสามารถของ

พนกังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สราลี ธีรสุขาภรณ์ (2563) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ฟิต

เนส เซ็นเตอร์ในกรุงเทพฯ โดยศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (ความเป็นรูปธรรม, ความน่าเช่ือถือ,  
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การตอบสนอง, การให้ความมัน่ใจ, การเขา้ใจลูกคา้), ทาํเลท่ีตั้ง, ความปลอดภยั และปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม จาก

กลุ่มตวัอยา่ง 420 คนดว้ยแบบสอบถามออนไลน์ ผลวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ทาํเลท่ีตั้ง และความ

ปลอดภยั มีผลต่อความภกัดีในระดบัมาก ส่วนปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคมอยูใ่นระดบัปานกลาง เพศ อาย ุสถานภาพท่ี

แตกต่างกนัไม่มีผลต่อความภกัดี แต่ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีแตกต่าง

กนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีมากท่ีสุดคือการให้ความมัน่ใจ รองลงมาคือปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม และความ

น่าเช่ือถือตามลาํดบั ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ พบว่า แมผู้ใ้ชบ้ริการจะรู้สึกว่าพนกังานพยายามทาํความเขา้

ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ แต่กลบัใหค้ะแนนพนกังานดูแลและใหค้วามใส่ใจสมาชิกเป็นอยา่งดีนอ้ยท่ีสุด

ในดา้นน้ี สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ลูกคา้อาจรับรู้ถึงความตั้งใจของพนกังาน แต่ยงัไม่รู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่เป็น

รายบุคคลอย่างแทจ้ริง ซ่ึงเป็นหัวใจสําคญัของมิติดา้น Empathy ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry (1988) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิริฒิพา เรืองกล (2558) ศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาด

และคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้ วี ฟิตเนส โซไซต้ี กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถาม 

100 คน ผลพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคญั โดยราคาและ

ผลิตภณัฑ์มีอิทธิพลมากท่ีสุด และคุณภาพการบริการก็มีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคญั โดยความสามารถในการ

ตอบสนอง ความแน่นอน และความเขา้ใจลูกคา้มีอิทธิพลตามลาํดบั ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 

3.41) ขอ้เสนอแนะคือ ควรสร้างกลยทุธ์ใหม่ๆ เพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจเกินคาด โดยคาํนึงถึงความคุม้ค่าดา้นราคา

และคุณภาพ รวมถึงนาํขอ้เสนอแนะลูกคา้มาปรับปรุงบริการ ควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติมเพื่อขอ้มูลเชิงลึก

ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ พบว่า การแจง้ข่าวสารสําคญัให้สมาชิกทราบล่วงหน้า

เสมอ เป็นเพียงขอ้เดียวในการประเมินคุณภาพบริการทั้งหมดท่ีไดค้ะแนนใน ระดบันอ้ย ส่ิงน้ีช้ีใหเ้ห็นถึงปัญหา

ท่ีชดัเจนในดา้นการส่ือสารเชิงรุกกบัลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิริฒิพา เรืองกล (2558) ศึกษาอิทธิพล

ของส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลูกค้า วี  ฟิตเนส โซไซต้ี 

กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถาม 100 คน ผลพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจอย่างมีนัยสําคญั โดยราคาและผลิตภณัฑ์มีอิทธิพลมากท่ีสุด และคุณภาพการบริการก็มีอิทธิพลอย่างมี

นยัสาํคญั โดยความสามารถในการตอบสนอง ความแน่นอน และความเขา้ใจลูกคา้มีอิทธิพลตามลาํดบั ลูกคา้มี

ความพึงพอใจในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.41) ขอ้เสนอแนะคือ ควรสร้างกลยทุธ์ใหม่ๆ เพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจเกิน

คาด โดยคาํนึงถึงความคุม้ค่าดา้นราคาและคุณภาพ รวมถึงนาํขอ้เสนอแนะลูกคา้มาปรับปรุงบริการ ควรมีการ

วิจยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติมเพื่อขอ้มูลเชิงลึก ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า สถานท่ีโดยรวมมี

ความสะอาดและความเป็นระเบียบ ไดค้ะแนนตํ่า ผลลพัธ์น้ีแสดงใหเ้ห็นวา่ลกัษณะทางกายภาพ โดยเฉพาะความ

สะอาด เป็นจุดอ่อนท่ีสําคญัของผูป้ระกอบการในพื้นท่ี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พีระพฒัน์ บุญฤทธ์ิภกัดี 

(2561) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายโปรฟิตเนสเซ็นเตอร์ ติวานนท ์นนทบุรี 

โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือเปรียบเทียบปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

และศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ การวิจยัเชิงปริมาณน้ีสํารวจผูใ้ชบ้ริการ 400 คน 

ดว้ยแบบสอบถาม พบว่า (1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ (เพศ อาย ุอาชีพ) ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (ส่ิงแวดลอ้มกายภาพ 
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ช่องทางจาํหน่าย ราคา ผลิตภณัฑ)์ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 63.20% (3) พฤติกรรมการใชบ้ริการ (ความถ่ี

ในการเขา้รับบริการ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจ) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัตํ่ามาก ส่วนวนัและคลาสท่ี

นิยมมีความสมัพนัธ์เชิงลบในระดบัตํ่า 

2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้น

บุคลากร ดา้นการบริการ ดา้นกิจกรรม ดา้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศ และดา้นราคา ผลการวิเคราะห์ราย

ดา้น โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นมีระดบัความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจโดยเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศ 

ดา้นราคา ดา้นการบริการ ดา้นกิจกรรม ตามลาํดบั ส่วนดา้นสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศ พบว่าเป็นดา้นท่ี

ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด โดยเฉพาะความพึงพอใจต่อเพลงท่ีเปิดในฟิตเนส ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ธัญธร วงษก์ุล 

(2561) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ Boutique Fitness ของ Gen Y ในกรุงเทพฯ จากกลุ่มตวัอย่าง 370 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ,์ การสร้างและการนาํเสนอทางกายภาพ, และการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการตามลาํดบั ส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการดงักล่าว 

3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ปัจจยั

ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 

กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (ค่า r อยูร่ะหว่าง 0.722 ถึง 

0.753). ซ่ึงหมายความวา่การปรับปรุงคุณภาพการบริการในทุกๆ ดา้นจะส่งผลโดยตรงต่อการเพิ่มข้ึนของความ

พึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วนัทนา รัตนบุณนิธิ (2559) ศึกษาความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจของลูกคา้

ต่อฟิตเนสราคาประหยดัในกรุงเทพฯ พบวา่การเขา้ถึงสถานท่ีตั้ง ความหลากหลายของคลาส และคุณภาพเคร่ือง

ออกกาํลงักายส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุด เพศชายให้ความสําคญักบัความรู้เทรนเนอร์และการ

บริการพนกังาน ส่วนเพศหญิงเนน้ความสะอาดของห้องนํ้ าและห้องเปล่ียนเส้ือผา้ ผูบ้ริหารควรปรับปรุงปัจจยั

สาํคญัท่ีมีประสิทธิภาพตํ่าเพื่อดึงดูดลูกคา้ และอาจพิจารณาตดัปัจจยัท่ีมีผลนอ้ยต่อความพึงพอใจโดยรวม และ

ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชยัวฒัน์ กลมปลอ้ง (2563) ศึกษาคุณภาพบริการและส่วนประสมการตลาดท่ีมี

อิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการฟิตเนสในอาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอย่าง 400 คน พบว่าคุณภาพ

บริการดา้นความเช่ือถือ การตอบสนอง และความเป็นรูปธรรมอยู่ในระดบัมาก ดา้นความเอาใจใส่ระดบัปาน

กลาง และความเช่ือมัน่ระดบันอ้ย ส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมความภกัดีอยูใ่นระดบัมาก ทั้งสองปัจจยั

มีอิทธิพลต่อความภกัดี โดยมีส่วนประสมการตลาดเป็นตวัแปรส่งผา่น 

4. การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจัย โดยใช้วิธีการถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อเป็นการศึกษาหาค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผู ้ใช้บริการ ฟิตเนส ในเขตบางกะปิ ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ 
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มีผลมากท่ีสุด อนัดบัรองลงมา คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และอันดับสุดท้าย คือ ปัจจัยด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จินตนา ดิสสานนท ์(2559) ศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และคุณภาพ

บริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูป้กครองท่ีใชบ้ริการศูนยส์อนว่ายนํ้ าทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL โดย

เก็บขอ้มูลจากผูป้กครอง 174 คน ผลวิจยัพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (0.422) และภาพลกัษณ์องคก์ร (0.330) มี

อิทธิพลต่อความภกัดี โดยภาพลกัษณ์องคก์รมีผลมากท่ีสุด ส่วนภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการไม่มีผล ดา้น

คุณภาพบริการ การตอบสนอง (0.422) การใหค้วามเช่ือมัน่ (0.184) และการเอาใจใส่ (0.234) มีอิทธิพลต่อความ

ภกัดี โดยการตอบสนองมีผลมากท่ีสุด ขณะท่ีความเป็นรูปธรรมและความน่าเช่ือถือไวว้างใจไม่มีผล และยงั

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธัญธร วงษก์ุล (2561) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและลกัษณะประชากร

ศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Boutique Fitness ของ Gen Y ในกรุงเทพฯ จากกลุ่มตวัอยา่ง 

370 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์, การสร้างและการนาํเสนอทางกายภาพ, และการส่งเสริม

การตลาด มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการตามลาํดบั ส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์พบว่า ระดบั

การศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดงักล่าว 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

1. ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ขอ้เสนอแนะ คือ พฒันาระบบส่ือสารให้มี

ประสิทธิภาพผา่น Line Official Account/แอปพลิเคชนัพร้อม Push Notification, ปฏิทินกิจกรรมออนไลน์, และ

ป้ายประกาศดิจิทลั/ดั้งเดิม เพิ่มความรวดเร็วในการบริการดว้ยระบบ QR Code/คียก์าร์ดเช็คอิน และจดัพนกังาน

ใหเ้พียงพอ เสริมสร้างทกัษะการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ใหพ้นกังานผา่นการอบรม, จดัทาํคู่มือปฏิบติังาน, และให้

อาํนาจในการชดเชยเลก็นอ้ย ส่งเสริมวฒันธรรมการรับฟังและตอบสนองขอ้เสนอแนะของสมาชิกดว้ยช่องทาง

แสดงความคิดเห็นท่ีสะดวกและบอร์ดแสดงผลการดาํเนินการตามขอ้เสนอแนะ 

2. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขอ้เสนอแนะ คือ ยกระดบัมาตรฐานความสะอาดและ

ความเป็นระเบียบอยา่งเร่งด่วน โดยเพิ่มความถ่ีและความเขม้งวดในการทาํความสะอาด, จดัตารางและพนกังาน

ประจาํ, รวมถึงอุปกรณ์ฆ่าเช้ือ ดูแลรักษาอุปกรณ์ใหอ้ยูใ่นสภาพดีและทนัสมยัเสมอดว้ยแผนบาํรุงรักษาและการ

ลงทุนในอุปกรณ์ใหม่ ปรับปรุงและดูแลส่ิงอาํนวยความสะดวกพื้นฐานใหเ้พียงพอและสะอาด (ท่ีจอดรถ, ล็อก

เกอร์, ห้องอาบนํ้ า/แต่งตวั, ห้องสุขา) สร้างบรรยากาศท่ีส่งเสริมการออกกาํลงักาย เช่น จดัแสงสว่าง, ควบคุม

อุณหภูมิ/ความช้ืน, และออกแบบตกแต่งท่ีผอ่นคลาย 

3. ปัจจยัด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ ขอ้เสนอแนะ คือ พฒันาทกัษะปฏิสัมพนัธ์ของพนักงานเพื่อสร้าง

ความสมัพนัธ์ท่ีดี เช่น จดจาํและทกัทายดว้ยช่ือ, ติดตามความคืบหนา้เป้าหมาย, และสร้างบรรยากาศเป็นมิตร ใช้

ขอ้มูลสมาชิกเพื่อบริการท่ีตรงใจและสร้างความรู้สึกพิเศษ โดยจดัเกบ็ขอ้มูลการใชบ้ริการ, วิเคราะห์พฤติกรรม, 

และนาํเสนอคาํแนะนาํ/โปรโมชัน่/แพก็เกจเฉพาะบุคคล แสดงความเห็นอกเห็นใจและพร้อมใหค้วามช่วยเหลือ

อยา่งรวดเร็ว ดว้ยการรับฟังปัญหาอยา่งตั้งใจ, แกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว/มีประสิทธิภาพ, และติดตามผลหลงัการ
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แก้ไข นาํเสนอแพ็กเกจท่ียืดหยุ่นและหลากหลาย (ระยะสั้ น/ยาว, กลุ่มเฉพาะ, ช่วงเวลา, ปรับแต่งได้) เพื่อ

ตอบสนองทุกความตอ้งการ 

4. ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ขอ้เสนอแนะ คือ รักษามาตรฐานความตรงต่อเวลา (เปิด-

ปิดบริการ, เร่ิม-จบ คลาสเรียน), ใช้ระบบเวลามาตรฐานเดียวกนั, และส่ือสารการเปล่ียนแปลงตารางอย่าง

รวดเร็วผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย รับประกนัความถูกตอ้งแม่นยาํของขอ้มูลและบริการดว้ยระบบเก็บค่าสมาชิก

ท่ีโปร่งใส, เอกสารสรุปแพ็กเกจท่ีชัดเจน, และการตรวจสอบขอ้มูลก่อนแจ้งลูกคา้ ปฏิบติัตามเง่ือนไขและ

ขอ้ตกลงอย่างเคร่งครัด โดยส่ือสารเง่ือนไขอย่างชดัเจน, จดัทาํเอกสารสัญญา, และอบรมพนักงานให้เขา้ใจ 

สร้างความเช่ือมัน่ในมาตรฐานบริการโดยรวมผ่านการส่ือสารคุณภาพ, ประเมินภายใน, แสดงใบรับรอง

มาตรฐาน (ถา้มี), และส่ือสารวิสยัทศัน์ดา้นคุณภาพ 

5. ปัจจยัดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ขอ้เสนอแนะ คือ ยกระดบัความรู้ความสามารถและ

ความน่าเช่ือถือของบุคลากร (โดยเฉพาะเทรนเนอร์) ดว้ยการฝึกอบรมท่ีทนัสมยั, สนบัสนุนใบรับรองมาตรฐาน

วิชาชีพ, และแสดงโปรไฟล/์คุณวุฒิท่ีชดัเจน พฒันาทกัษะดา้นการบริการและบุคลิกภาพโดยเน้นความสุภาพ, 

ฝึกอบรมบทบาทสมมุติ, สร้างภาพลกัษณ์มืออาชีพ, และปฏิบติัตามกฎระเบียบอยา่งเคร่งครัด มีมาตรการรักษา

ความลบัและขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ดว้ยระบบจดัเก็บขอ้มูลท่ีปลอดภยั, นโยบายจาํกดัการเขา้ถึง, และขอความ

ยินยอมก่อนใชข้อ้มูลการตลาด (PDPA) กาํหนดมาตรการท่ีชดัเจนเพื่อไม่ใหพ้นกังานขายใชว้ิธีกดดนัหรือโนม้

นา้วท่ีไม่เหมาะสม รวมถึงการฝึกอบรมจรรยาบรรณและช่องทางร้องเรียน 

 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. การศึกษาเชิงเปรียบเทียบปัจจยัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจระหว่างฟิตเนสประเภทต่างๆ 

โดยงานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการฟิตเนสในเขตบางกะปิ ซ่ึงมีฟิตเนสหลากหลาย

ประเภท อาทิ ฟิตเนสครบวงจรขนาดใหญ่ ฟิตเนสท่ีเปิดทาํการตลอด 24 ชั่วโมง สตูดิโอเฉพาะทาง ทั้งน้ี 

การศึกษาเปรียบเทียบจะช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงถึงความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัของ

ลูกคา้ในแต่ละกลุ่มตลาด 

2. การขยายขอบเขตพื้นท่ีการศึกษาไปยงัเขตอ่ืนๆ หรือต่างจงัหวดั ซ่ึงเดิมจาํกดัอยูเ่พียงเขตบางกะปิ จะ

ช่วยใหเ้ห็นภาพรวมของอุตสาหกรรมฟิตเนสในประเทศไทยไดก้วา้งข้ึน และสามารถเปรียบเทียบปัจจยัสาํคญัท่ี

แตกต่างกนัไปในแต่ละพื้นท่ีได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่หากมีการศึกษาในเขตกรุงเทพฯ ท่ีมีลกัษณะประชากรต่างกนั 

หรือศึกษาในบริบทของต่างจงัหวดั 

3. ขอ้เสนอแนะในการทาํวิจยัเพิ่มเติม งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงสามารถเสริมสร้างความ

เขา้ใจเชิงลึกไดด้ว้ยระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ การนาํวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพมาใช ้เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก หรือ

การสนทนากลุ่มกบัผูใ้ชบ้ริการ จะช่วยให้สามารถทาํความเขา้ใจถึงสาเหตุเบ้ืองหลงัของระดบัความพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจในประเด็นต่างๆ อาทิ ตารางเวลาของคลาส หรือการส่ือสาร รวมถึงประสบการณ์เฉพาะของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาจไม่สามารถคน้พบไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเพียงอยา่งเดียว 
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