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บทคัดย่อ 
 
  การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อระดบัความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิต
เนส ประกอบดว้ย ระดบัคณุภาพการบริการ และสว่นประสมทางการตลาดบริการ การวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ 
ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู มีกลุม่ตวัอย่างคือ ผูท้ี่เขา้ใชบ้ริการและเป็นสมาชิกของสถาน
บริการฟิตเนสในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี จ านวน 400 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหค์ือ การวิเคราะหก์ารถดถอย
เชิงพหคุณู 
  ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นเรื่องคุณภาพบริการ ในด้านความเช่ือถือ การ
ตอบสนองและความสะดวกทางกายภาพ อยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยมาก ดา้นความเอาใจใสอ่ยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 
และดา้นความเช่ือมั่นอยู่ในระดบัเห็นดว้ยนอ้ย เรื่องสว่นประสมทางการตลาดบริการ ทัง้ 7 ดา้น อยู่ในระดบัเห็นดว้ย
มาก และความภกัดี ในดา้นพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ พฤติกรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจซือ้ ความอ่อนไหวต่อราคา และ
พฤติกรรมการรอ้งเรียนอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คณุภาพการบรกิารในดา้นความ
นา่เช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเอาใจใส ่และดา้นความสะดวกทางกายภาพ มีอิทธิพลตอ่ความภักดีของผูเ้ขา้
ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนส และสว่นประสมทางการตลาดบริการในดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานที่ในการ
ใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคคลและพนกังาน มีอิทธิพลต่อความภักดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถาน
บรกิารฟิตเนส และคณุภาพการบรกิารมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนส โดยมีสว่นประสม
ทางการตลาดบรกิารเป็นตวัแปรสง่ผา่น   
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Abstract 
 
  The aim of this research is to study the factors that Influence the level of loyalty of the fitness 
members, including the level of service quality and marketing mix. Quantitative method was used in this 
research. The self-administration questionnaires were completed by members of fitness centers in Mueang 
District, Chonburi Province. Respondents were selected using convenience sampling. 
  The quantitative research found that the opinions of fitness members on service quality, including 
Reliability, Response and Physical convenience were at a high level, empathy was at a moderate level and 
confidence was at a low level. In terms of Service Marketing Mix factors, their opinions were at a high level, 
while the loyalty was at a high level. The hypothesis test showed that the factors of service quality from 
Reliability, Response, Empathy and Physical convenience influenced the loyalty of Fitness members. The 
factors of service marketing mix from service, price, distribution channel, promotion, person and personnel 
influenced the loyalty of Fitness members. Service quality influenced the Loyalty of Fitness members with 
service marketing mix factors as mediator variable. 
 
Keywords: Service Quality, Service Marketing Mix, Customer Loyalty, Fitness Center 
 
บทน า 
 
  ในอดีตการเจ็บป่วยและเสียชีวิตของคนไทยนัน้จากการติดเชือ้ทางน า้ทางอากาศหรือทางอาหารเป็นส่วน
ใหญ่ ซึ่งแตกต่างจากปัจจุบนัที่การเจ็บป่วยและการเสียชีวิตของคนไทยนัน้เกิดจาก โรคเก่ียวกบัทางเดินหายใจและ
หลอดเลือด มะเร็ง เอดส ์อบุตัิเหตบุนถนน รวมไปถึงโรคที่ไม่ติดต่อหรือโรคที่เกิดจากไลฟ์สไตลใ์นการด าเนินชีวิตและ
พฤติกรรมที่บั่นทอนสขุภาพ (ส านกังานกองทุนสนบัสนนุการสรา้งเสริมสขุภาพ, 2555)  เช่น โรคหวัใจ โรคเบาหวาน 
โรคความดนัโลหิต โรคไขมนัสงู ซึ่งในบางโรคที่กลา่วมาสามารถป้องกนั หรือลดอาการก าเริบได ้ดว้ยการปรบัเปลี่ยน
พฤติกรรมการใชชี้วิต ดว้ยการรบัประทานอาหาร การพกัผ่อนและการออกก าลงักาย (ปราโมทย ์ ประสาทกุล และ
ปัทมา  ว่าพัฒนวงศ์, 2558) จากการเปลี่ยนแปลงของการเจ็บไข้ได้ป่วยของคนไทย ท าให้ในปี 2559 ส  านักงาน
เลขานกุาร สว่นประชาสมัพนัธ ์ของประเทศไทยไดป้ระกาศแนวคิดใหข้า้ราชการและเจา้หนา้ที่ หนัมาออกก าลงักาย
รว่มกนัในทกุวนัพธุ เวลา 15.00 น. ถึง 16.30 น. เพื่อใหข้า้ราชการและเจา้หนา้ที่มีความตืน่ตวัในท างานและมีสขุภาพที่
แข็งแรง หา่งไกลจากการเจ็บป่วยและการเสยีชีวิต จากกระแสสงัคมดงักลา่ว ท าใหป้ระชาชนไดห้นัมาใหค้วามสนใจใน
เรื่องการดแูลรกัษาสขุภาพของตนเองมากขึน้ โดยเห็นไดจ้ากผลการส ารวจดชันีเอไอเอ เฮลธต์ี ้ลิฟวิ่ง อินเด็กซ ์(เดอะ
สแตนดารด์ทีม, 2561) ที่ระบวุ่าในปี 2561 คนไทยไดม้ีการออกก าลงักายเพิ่มขึน้เป็น 4.2 ชั่วโมงโดยเฉลี่ยต่อสปัดาห ์
เพิ่มขึน้จาก 3.2 ชั่วโมงโดยเฉลี่ยในปี 2559 และการเจริญเติบโตของสถานบริการฟิตเนสในประเทศไทยมีแนวโนม้
เพิ่มขึน้อยา่งตอ่เนื่อง ตัง้แตปี่ 2559 ถึง ปี 2561 และในปี 2562 (ม.ค.-พ.ค.) มีการขยายตวัของจ านวนการจดัตัง้ใหมอ่ยู่
ที่ 20.69% เมื่อเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีที่ผา่นมา (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) เนื่องจากในช่วงที่ผา่นมาการ
ออกก าลงักายไดร้บัความนิยมมากขึน้ ตามแนวโนม้และกระแสการดูแลสขุภาพ สถานบริการฟิตเนสจึงเป็นสถาน
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บรกิารท่ีตอบโจทยเ์รือ่งสขุภาพรา่งกายของคนรกัสขุภาพท่ีมีขอ้จ ากดัทางดา้นเวลาและสถานท่ีไดด้ีที่สดุ และเหมาะกบั
คนไทยที่ไมค่อ่ยมีเวลาและสถานที่ในการออกก าลงักายเป็นอยา่งยิ่ง อีกทัง้สถานบรกิารฟิตเนสยงัมีการเพิ่มการบริการ
รูปแบบใหม่ ๆ เช่น การเปิดใหบ้ริการ 24 ชั่วโมง ฟิตเนสขนาดเล็กที่มีผูฝึ้กสอนส่วนตวั ซึ่งสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของกลุม่ลกูคา้ที่เฉพาะเจาะจงไปจนถึงศนูยอ์อกก าลงักายเฉพาะดา้น ไดแ้ก่ ป่ันจกัรยานในรม่ โยคะ มวยไทย 
เพื่อการออกก าลงักาย เป็นตน้ ทัง้นี ้อติชาต  มีเจริญ (2561) กลา่ววา่ ฟิตเนส (Fitness) เป็นสถานที่ออกก าลงักายที่มี
พืน้ที่จ  ากัด แต่มีการรวบรวมรูปแบบการออกก าลังกายหลายรูปแบบให้ผู้ใช้บริการเลือก โดยทั่วไป ฟิตเนสจะ
ประกอบดว้ย การออกก าลงักาย 3 สว่น คือ Cardio, Exercise และ Weight Training  ส าหรบั Cardio คือ เครือ่งเลน่ท่ี
ใชบ้ริการกลา้มเนือ้หวัใจ และลดไขมนัสะสมในรา่งกาย เช่น ลูว่ิ่งไฟฟ้า เครื่องป่ันจกัรยาน เครื่องสไลด ์เครื่องป่ันวงรี 
เป็นตน้ และการ Exercise คือ การออกก าลงักายที่เนน้ความสนุกสนาน นิยมกระท าพรอ้มกันเป็นกลุ่ม มีเพลงเปิด
ขณะที่ออกก าลงักายท าใหไ้มเ่กิดความนา่เบื่อ โดยทั่วไปจะแบง่เป็นคลาส โดยใชเ้วลาประมาณ 1 ชั่วโมงตอ่คลาส เช่น 
คลาสเตน้ คลาสป่ันจกัรยาน คลาสชกมวย เป็นตน้ Weight Training  คือ การออกก าลงักายที่ใชอ้ปุกรณอ์อกก าลงักาย
ที่ปรบัน า้หนกัได ้เช่น การยกลกูเหลก็ที่มีน า้หนกั การออกก าลงักายแบบนีจ้ะเนน้การเผาผลาญไขมนั และสรา้งรูปรา่งที่
ไดส้ดัสว่น เกิดการสรา้งและกระชบักลา้มเนือ้ โดยสถานบรกิารฟิตเนสจะแบง่ออกเป็น 3 ประเภท ดงันี ้1. ขนาดใหญ่ มี
พืน้ที่มากกว่า 5,000 ตารางเมตรขึน้ไป 2.ขนาดกลาง มีพืน้ที่ระหว่าง 1,000-5,000 ตารางเมตร และ 3. ขนาดเล็ก มี
พืน้ท่ีนอ้ยกวา่ 1,000 ตารางเมตร (สทิธา  พงษ์พิบลูย ์และฉตัรชยั  มะสนุสบื, 2555) 
  การขยายตวัอยา่งตอ่เนื่องของธุรกิจสถานบรกิาร ท าใหพ้ืน้ท่ีตา่ง ๆ  เกือบทั่วประเทศมีผูป้ระกอบการลงทนุ
เปิดธุรกิจสถานบริการฟิตเนสเป็นอย่างมาก โดยจงัหวดัที่มีปริมาณการเปิดสถานบริการฟิตเนสใหมม่ากเป็น 3 อนัดบั
แรกในปี 2562 ไดแ้ก่ จงัหวดัภเูก็ต จ านวน 82 ราย จงัหวดัชลบรุ ีจ านวน 54 ราย และจงัหวดัเชียงใหม ่จ านวน 37 ราย 
(กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) ซึง่ลว้นแตเ่ป็นจงัหวดัใหญ่ที่มีประชากรหนาแนน่ มีก าลงัซือ้สงู และเป็นศนูย์กลางการ
ท่องเที่ยวและการคมนาคมสนบัสนุนการใชบ้ริการของกลุ่มผูบ้ริโภค ซึ่งจังหวดัชลบุรี ที่เป็นพืน้ที่เศรษฐกิจของภาค
ตะวนัออก โดยปัจจุบนัมีสถานบรกิารฟิตเนสเกิดขึน้ในเขตจงัหวดัชลบรุทีี่จดทะเบียนในนาม บริษัท จ ากดั  จ านวน 67 
บรษัิท ดงัตารางที่ 1 
 
 ตารางที ่1  สถิติการจดทะเบียนคงอยู ่ของสถานบรกิารฟิตเนส ในจงัหวดัชลบรุ ี พ.ศ. 2562 
 

อ าเภอในจังหวดั
ชลบุรี 

สถติิการจดทะเบียนคงอยู ่สถานบริการฟิตเนส ในจังหวดัชลบุรี 
ปี พ.ศ. 2561 เปรียบเทียบกับพ.ศ. 2562 

พ.ศ. 2561 พ.ศ. 2562 % การเจริญเติบโต 
เกาะจนัทร ์ 1 1 - 
บางละมงุ 30 34 13.3 
บา้นบงึ 1 1 - 
พนสันิคม 2 3 50.0 
เมืองชลบรุ ี 9 15 66.7 
ศรรีาชา 8 13 62.5 
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อ าเภอในจังหวดั
ชลบุรี 

สถติิการจดทะเบียนคงอยู ่สถานบริการฟิตเนส ในจังหวดัชลบุรี 
ปี พ.ศ. 2561 เปรียบเทียบกับพ.ศ. 2562 

พ.ศ. 2561 พ.ศ. 2562 % การเจริญเติบโต 
รวม 51 67 31.4 

   ที่มา : กรมธุรกิจการคา้ (2563) 
 
  จะเห็นว่าโดยสว่นใหญ่รอ้ยละ 90  สถานบริการฟิตเนสจะกระจุกตวัในเขตอ าเภอเมืองศรีราชา และอ าเภอ
บางละมงุ และเมื่อพิจารณาจากตารางที่ 1.1 พบว่า ธุรกิจสถานบริการฟิตเนสในเขตอ าเภอเมืองจงัหวงัชลบุรี มีการ
ขยายตวัเพิ่มขึน้สงูสดุประมาณรอ้ยละ 66.7 จากปีก่อนหนา้  
  การขยายตวัดงักลา่ว ท าใหม้ีผูป้ระกอบการในธุรกิจสถานบริการฟิตเนสเพิ่มมากขึน้ ทัง้รายใหญ่และราย
ย่อย สง่ผลใหเ้กิดการแข่งขนัทางการตลาดในธุรกิจสถานบรกิารฟิตเนสในอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี สงูขึน้ตามไปดว้ย 
ซึง่การท่ีมีจ านวนฟิตเนสเพิ่มขึน้ อาจจะท าใหผู้เ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสมีจ านวนลดลง เนื่องจากผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร
จะมีโอกาสในการตดัสินใจและเลือกสถานบริการฟิตเนสที่ดีที่สดุดว้ยตนเองมากยิ่งขึน้ โดยผูเ้ขา้ใชบ้ริการจะตดัสินใจ
เลือกเขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนส จากปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจัยค่านิยมส่วนบุคคล และปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารเป็นตน้ (จิรศกัดิ ์ ชาพรมมา, 2560) ซึ่งจากการสอบถามบคุลากรที่สถานบริการฟิตเนสใน 
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี พบว่าสถานบริการฟิตเนสที่เปิดบริการในปีที่ผ่านมา ยงัมีลกูคา้เขา้มาใชบ้ริการและสมคัร
เป็นสมาชิกอยู่ แต่ยงัคงมีสมาชิกบางท่านที่เปลี่ยนใจไปใชส้ถานบริการฟิตเนสอื่น ๆ เนื่องจากมีสถานบริการฟิตเนส
ใหมเ่กิดขึน้อยา่งมากมายในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัชลบรุ ีท าใหม้ีทางเลอืกใหก้บัผูเ้ขา้ใชบ้รกิารเพิ่มมากขึน้ โดยผูเ้ขา้ใช้
บรกิารท่ีเป็นสมาชิกระยะสัน้มกัจะมีแนวโนม้ในการเปลีย่นแปลงสถานบรกิารฟิตเนสมากที่สดุ นั่นหมายความวา่ ผูเ้ขา้
ใชบ้ริการกลุม่นีม้ีความภกัดีต่อสถานบริการฟิตเนสต ่า เมื่อเทียบกบัลกูคา้กลุม่ที่เ ป็นสมาชิกระยะยาว สง่ผลใหส้ถาน
บริการฟิตเนสสญูเสียกลุม่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการหรอืลกูคา้บางสว่นไป ทัง้นีเ้พื่อเพิ่มยอดขาย และสรา้งผลก าไรใหธุ้รกิจสถาน
บริการฟิตเนสยงัคงด าเนินตอ่ไปไดใ้นสถานการณท์ี่มีการแข่งขนัทางการตลาดสงูขึน้ การรกัษาฐานลกูคา้เดิมและเพิ่ม
ฐานลกูคา้ใหม ่จึงเป็นอีกประเด็นที่มีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจเป็นอยา่งมาก ผูป้ระกอบการสถานบรกิารฟิตเนส 
จ าเป็นตอ้งท าใหล้กูคา้เกิดความภกัดีกบัสถานบริการฟิตเนสใหม้ากที่สดุ และพฒันากลยทุธใ์นธุรกิจของตนอยู่เสมอ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการท าใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจ พึงพอใจจนกลายเป็นความภกัดีต่อ
สถานบรกิารฟิตเนสในท่ีสดุ 
  ผลการศกึษาทบทวนวรรณกรรมที่ผา่นมา มีผูว้ิจยัที่ศกึษาปัจจยัที่สง่ผลตอ่ความภกัดีของธุรกิจบรกิารอย่าง
มากมาย โดยณฐัพร  ดิสนีเวทย ์(2559); หทัญา  คงปรีพนัธุ ์(2557)  พบว่า คณุภาพการบรกิารในดา้นความนา่เช่ือถือ 
การตอบสนอง ความเช่ือมั่น ความเอาใจใส่ และความสะดวกทางกายภาพ ส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ในทิศ
ทางบวก สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ไชยพศ  รื่นมล (2558) ที่พบว่าคุณภาพบริการ และส่วนประสมทางการตลาด
บริการโดยรวม ส่งผลต่อความภักดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการคารแ์ครใ์นกรุงเทพมหานครในทิศทางบวก อติชาต มีเจริญ 
(2561) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนส โดยมี
งานวิจยัที่ผ่านมาพบว่าความพึงพอใจเป็นตวัแปรตน้ของความภกัดีและขณะที่ความพึงพอใจมากขึน้ความภกัดีของ
ลกูคา้จะเพิ่มขึน้ดว้ยเช่นกนั (Dick & Basu, 1994) และ Themba, Razak and Sjahruddin (2019) พบว่า สว่นประสม
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ทางการตลาดบริการ คณุภาพการบริการ และความพึงพอใจสง่ผลทางบวกไปยงัความภกัดีของลกูคา้ จากงานวิจยัที่
กลา่วมาขา้งตน้ จะเห็นวา่ ตวัแปรคณุภาพบรกิาร และสว่นประสมทางการตลาดบรกิารเป็นปัจจยัที่ท  าใหค้วามภกัดี จึง
จ าเป็นท่ีตอ้งศกึษากลยทุธก์ารตลาดที่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพบรกิารและสว่นประสมทางการตลาดบรกิารที่สง่ผลใหผู้เ้ขา้
ใชบ้ริการฟิตเนส ในอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี หนัมาใชบ้ริการที่สถานบริการฟิตเนสอย่างต่อเนื่องจะกลายเป็นความ
ภกัดีในที่สดุ โดยผูว้ิจัยเลือกใชแ้นวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ส่วนประสม
ทางการตลาดบริการจากแนวคิดของ Booms and Bitner (1981)  และความภกัดี ใชแ้นวคิดของ Jacoby and Kyner 
(1973) และ Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) มาอธิบายถึงความสมัพนัธน์ี ้
 จากเหตุผลที่กล่าวมาขา้งตน้ จึงเป็นเหตุใหผู้ว้ิจัยสนใจศึกษา คุณภาพการบริการและส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารที่มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสในอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุโีดยผูว้ิจยั
หวงัว่าจะเป็นประโยชนใ์นการพฒันากลยทุธข์องธุรกิจดา้นสถานบริการฟิตเนส ในอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี  ในระยะ
ยาวตอ่ไป 
 
 วัตถุประสงคง์านวิจัย 
  1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความภกัดีของผูเ้ขา้ใช้
บรกิารสถานบรกิารฟิตเนสในอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี 
  2. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการบรกิารและสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ที่มีอิทธิพล
ตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสในอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี 
  3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งคณุภาพการบรกิารและความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิต
เนสในอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุ ีโดยมีสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร เป็นตวัแปรสง่ผา่น 
 
 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 

1. ผูป้ระกอบการสถานบรกิารฟิตเนสทัง้รายเดิมและรายใหมส่ามารถน าผลการศกึษานีไ้ปช่วยเพิ่ม 
ความสามารถทางการแขง่ขนัจากกลยทุธก์ารพฒันาคณุภาพการบรกิารและสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
 

การทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง  
 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  วฒุิชาติ  สนุทรสมยั (2560) กลา่ววา่ คณุภาพการบรกิารหมายถึง ทศันคติที่ประกอบดว้ย ความรูส้กึใน
ระดบัความชอบ ความรูจ้กัคุน้เคยและระดบัของแนวโนม้การแสดงพฤติกรรมที่สะทอ้นถึงความประทบัใจโดยรวมที่
ลกูคา้ต่อบริการ ไม่ว่าจะสมัพนัธ์กับสิ่งที่ดีหรือไม่ดีต่อองคก์รหรือการบริการ Parasuraman, et al., (1988) กล่าวว่า 
คุณภาพการบริการ คือ การเปรียบเทียบของความคาดหวงั (Expectation) และ การรบัรู ้(Perception) ที่ลกูคา้มีต่อ
บริการโดยความคาดหวงัของลูกคา้(Customer Expectation) หมายถึง ก่อนลูกคา้จะรบับริการพวกเขาจะมีความ
คาดหวงัการบริการนัน้ ๆ จากปัจจยัดา้นต่าง ๆ เช่น ประสบการณด์ีในอดีต การสื่อสารแบบปากต่อปาก การโฆษณา 
และการรบัรูข้องลกูคา้ (Customer Perception) คือสิ่งที่ผูบ้ริโภครบัรู ้เรียนรูแ้ละไดร้บัเป็นประสบการณจ์ากสินคา้และ
บริการ โดยทั่วไปลูกคา้มักจะเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคา้กับการรับรูข้องลูกคา้ และ Lewis and Bloom 
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(1983) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ตัวชีว้ัดระดับการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการไปยังผูร้บับริการ โดยจะ
พิจารณาถึงความสอดคลอ้งของความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร วา่เป็นไปตามความตอ้งการมากนอ้ยเพียงใด 
  โดยสรุป คณุภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการสง่มอบการบรกิารที่ดีจากผูใ้หบ้ริการไปยงั
ผูร้บับรกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้หรอืผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร ประกอบดว้ย  
 ความนา่เช่ือถือ หมายถึง ความสามารถของสถานบรกิารฟิตเนส ท่ีจะใหบ้รกิารดว้ยคณุภาพท่ีดี มีความ
รอบครอบ ถูกตอ้ง ซื่อสตัย ์และสามารถแนะน าวิธีการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ในเชิงปฏิบตัิเมื่อเกิดปัญหา ใหก้ับผูเ้ขา้ใช้
บรกิารได ้เพื่อใหผู้ท้ี่เขา้มาใชบ้รกิารเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจ  
 การตอบสนอง หมายถึง ความสามารถของบคุลากรในสถานบริการฟิตเนส ที่ตอ้งมีความพรอ้มในการ
ใหบ้ริการและมีความกระตือรือรน้ในการที่จะช่วยเหลอื แนะน าและใหค้  าปรกึษาแก่ผูเ้ขา้รบับริการอย่างรวดเร็ว เต็มใจ 
ถกูตอ้ง และปลอดภยัแก่ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารเสมอ 
 ความเช่ือมั่น หมายถึง ความสามารถและประสิทธิภาพของบคุคลากรในสถานบรกิารฟิตเนสที่แสดงถึง
ความสามารถในการสื่อสารกบัผูเ้ขา้ใชบ้ริการ การมีใบรบัรองการฝึกอบรมตามสายอาชีพการออกก าลงักายมีการแตง่
กายที่เหมาะสม  และแสดงความมั่นใจวา่ ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารจะไดร้บัการบรกิารท่ีดีและถกูตอ้งที่สดุ 
 ความเอาใจใส ่หมายถึง ความสามารถของบคุลากรในสถานบริการฟิตเนส ในการดแูลเอาใจใสใ่นการ
จดจ ารายละเอียดสว่นบคุคลได ้เช่น ตารางการออกก าลงักาย และอปุกรณท์ี่ผูใ้ชบ้ริการถนดัในการเลน่ เป็นตน้ มีการ
รบัฟังขอ้คิดเห็นของผูเ้ขา้ใชบ้ริการและปรบัปรุงตามขอ้คิดเห็น ใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ และมี
การเปิดคอรส์เรยีนใหมใ่หต้รงตามความตอ้งการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการเสมอ เช่น โยคะฟลาย เตน้ซูมบา้ เป็นตน้ ท าใหผู้เ้ขา้
ใชบ้รกิารไดบ้รรลตุามวตัถปุระสงคท์ี่ตัง้ไวก้่อนเขา้ใชบ้รกิาร  
 ความเป็นรูปธรรม หรือความสะดวกสบายทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่อ  านวยความสะดวกที่ผูเ้ขา้ใช้
บรกิารสามารถรบัรูไ้ดอ้ยา่งชดัเจน สมัผสัจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอปุกรณ ์การเดินทางไปยงัสถานบรกิารฟิต
เนส มีการอธิบายวิธีการใชง้านไวท้ี่เครื่องเลน่อย่างชดัเจน ความปลอดภยัในการเก็บรกัษาทรพัยส์ิน ความสะอาดของ
หอ้งน า้ และพืน้ท่ีโดยรวมของสถานบรกิารฟิตเนสมีการตกแตง่อยา่งสวยงาม ดงึดดูใจผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร 
 

2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7P’s) 
  ส่วนประสมทางการตลาดบริการนัน้ โดยพืน้ฐานจะมีอยู่ 4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานที่ในการ
ใหบ้รกิารและสง่เสรมิการตลาด (McCarthy, 1960) แตส่ว่นประสมทางการตลาดบรกิารจะมคีวามแตกตา่งกนั คือ สว่น
ประสมทางการตลาดบริการจะมุ่งเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ และสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ดงันัน้ ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการจึงประกอบดว้ย 7Ps ดงันี ้ (Booms & Bitner, 1981) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หรือการ
บริการ (Service) หมายถึง บริการถือวา่เป็นผลิตภณัฑอ์ยา่งหนึ่งที่ไมม่ีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่ว่าจะเป็นความ
สะดวก ความสบาย ความรวดเรว็ การใหค้  าปรกึษา หรอืการรบัฝากสิง่ของ เป็นตน้ ดา้นราคา (Price) หมายถึง มมุมอง
ธุรกิจบริการการตัง้ราคามีผลเป็นอยา่งมากในการตดัสินใจใชบ้ริการของลกูคา้ และราคาเป็นปัจจยัส าคญัในการบอก
ถึงคุณภาพของการบริการที่ผูใ้ช้บริการจะไดร้บั ในมุมมองผูใ้ช้บริการการคาดหวังในคุณภาพการบริการจะต้อง
เหมาะสมกับราคาที่ก าหนด ดา้นสถานที่ในการใหบ้ริการ (Place) หมายถึง ช่องทางที่ลกูคา้จะสามารถเขา้ถึงสินคา้
และบริการของผูใ้หบ้ริการได ้รวมไปถึงท าเลในการจดัจ าหน่ายสินคา้และบริการใหก้บัลกูคา้หรือผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ควร
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จะตอ้งมีความสะดวด สบาย ปลอดภยั และเขา้ถึงไดง้่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) ของธุรกิจบรกิารจะมี
ความคลา้ยกับธุรกิจขายสินคา้ คือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการสามารถท าได้ทกุรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการ
โฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การลดราคา การท าการตลาดทางตรงผ่านสื่อตา่งๆ เพื่อสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีใหแ้ก่องคก์ร 
และสามารถกระตุน้ยอดขายขององคก์รใหเ้พิ่มสงูขึน้ ดา้นพนกังาน (People) ประกอบดว้ยบคุคลทัง้หมดในองคก์รที่
ใหบ้รกิารนัน้มีสว่นส าคญัอย่างมาก ตอ้งอาศยัการคดัเลอืก การฝึกอบรม มีความรกัในงาน มีความรบัผิดชอบตอ่หนา้ที่
ที่ไดร้บัมอบหมาย เพื่อสรา้งความพึงพอใจ และความสมัพนัธ์ที่ดีกับลกูคา้ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) มี
ความส าคญัอยา่งมากในธุรกิจบรกิาร ตอ้งอาศยับคุลากรท่ีมีองคค์วามรู ้ความเช่ียวชาญ และมีเครือ่งมือที่ทนัสมยัที่ท  า
ใหส้ามารถสง่มอบบรกิารท่ีมีคณุภาพใหก้บัลกูคา้ได ้เนื่องจากการใหบ้รกิารโดยทั่วไปประกอบดว้ยหลายขัน้ตอน ไดแ้ก่ 
การตอ้นรบั การสอบถามขอ้มลูเบือ้งตน้ การบริการตามความตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ และดา้นสิ่งแวดลอ้มทาง
กายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สว่นประกอบตา่งๆ ที่เกิดขึน้ในการท าธุรกิจ ไดแ้ก่ อาคารส านกังาน เครือ่งมอื 
อปุกรณ ์เช่น คอมพิวเตอร ์เคานเ์ตอรใ์หบ้รกิาร ลอ็บบี ้ลานจอดรถ หอ้งน า้ ปา้ยประชาสมัพนัธ ์สิง่ตา่งๆ เหลา่นีเ้ป็นสิง่ที่
ลกูคา้ใชเ้ป็นเครื่องหมายแทนคณุภาพของการใหบ้ริการ ดงันัน้ สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพยิ่งดหูรูหรามากเพียงใดการ
บรกิารนา่จะมีคณุภาพตามดว้ย 
  โดยสรุป สว่นประสมทางการตลาดบรกิารของสถานบรกิารฟิตเนส หมายถึง องคป์ระกอบทางการตลาด
ส าคัญที่ใช้ในการด าเนินธุรกิจสถานบริการฟิตเนส เป็นปัจจัยที่สามารถควบคุมไดป้ระกอบดว้ย ดา้นการบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินงานของสถานบริการฟิตเนสที่ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้ใช้
บริการจนไดร้บัความพึงพอใจ ดา้นราคา หมายถึงค่าใชจ้่ายที่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการเสียไปเพื่อแลกกับการเขา้ใชบ้ริการใน
สถานบริการฟิตเนส ดา้นสถานที่ในการใหบ้ริการ หมายถึง สถานที่ตัง้และท าเลในการใหบ้ริการของสถานบริการฟิต
เนส ดา้นการสง่เสรมิการตลาด หมายถึง การใหข้อ้มลูขา่วสาร ผา่นสือ่ตา่ง ๆ เพื่อสรา้งแรงจงูใจใหผู้เ้ขา้ใชบ้รกิาร อยาก
มาใชบ้ริการในสถานบริการฟิตเนส ดา้นบคุคลและพนกังาน หมายถึงบคุคลากรในสถานบริการฟิตเนส ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ หมายถึงองคป์ระกอบที่ท าใหผู้เ้ขา้ใชบ้รกิารในสถานบรกิารฟิตเนสเกิดความภกัดี ไดแ้ก่ ความสะอาดของ
สถานบริการ บรรยากาศที่ปลอดโปรง่ มีการจดัแบ่งโซนอปุกรณใ์หด้นู่าสนใจ และดา้นกระบวนการ หมายถึงขัน้ตอน
การด าเนินการตา่ง ๆ ของสถานบรกิารฟิตเนสที่ท าใหผู้บ้รโิภคเกิดความภักดี 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความภกัดีของผู้บริโภค 
  Schiffman and Kanuk (1994) กลา่วว่า ความภกัดีในตราสินคา้ของผูบ้ริโภค เกิดจากความประทบัใจ
และพงึพอใจในผลติภณัฑห์รอืบรกิารท่ีไดร้บัจากบรษัิทใดบรษัิทหนึง่ จนกระทั่งมีการกลบัมาซือ้ผลติภณัฑห์รอืบริการที่
บริษัทเดิม เมื่อผูบ้ริโภคเกิดความภกัดีในตราผลิตภัณฑจ์ะส่งผลใหเ้กิดการครองส่วนแบ่งทางการตลาดที่คงที่และ
เพิ่มขึน้  
  สมบตัิ  ธ ารงสินถาวร (2561)  กลา่วว่า ความภกัดีของผูบ้ริโภคนัน้ไม่สามารถสรา้งไดใ้นเวลาระยะสัน้ 
แต่ถูกสรา้งไดด้ว้ยกระบวนการเรียนรู ้ประสบการณใ์นการแลกเปลี่ยนหรือใช ้สินคา้หรือบริการของผูป้ระกอบธุรกิจ
ระยะหนึ่งอย่างต่อเนื่อง โดยประโยชนข์องความภักดีของผูบ้ริโภคนัน้มีมากมาย หมายรวมถึง การลดตน้ทุนทาง
การตลาด ความสามารถในการขายสินคา้หรอืบริการขา้มสายผลิตพนัธไ์ดม้ากขึน้ การบอกตอ่เรื่องดี ๆ ของบริษัทโดย
ลกูคา้ เป็นตน้ 
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  Caruana (2002) กล่าวว่า ความภักดี หมายถึง ทัศนคติ หรือพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีตอ่ผูใ้หบ้รกิารดว้ยความเต็มใจ แมว้า่ในสถานการณต์อนนัน้อาจจะมีตวัเลอืกใหม้ากมาย แตผู่ใ้ชบ้รกิารก็
ยังตัดสินใจเลือกผู้ให้บริการรายเก่าเพียงรายเดียวเท่านั้น ซึ่งผลที่เกิดความภักดีนั้น เป็นสิ่งที่ช่วยไม่ให้มีการ
เปลีย่นแปลงพฤติกรรมไปใชบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 
 
  การวัดความภกัด ี
  Jacoby and Kyner (1973) กล่าวว่าความภักดีต่อการบริการนั้นเป็นสิ่งที่จะเกิดขึน้จากพฤติกรรม 
ทศันคติและความรู ้ซึง่ปัจจยัที่จะใชว้ดัความภกัดี สามารถแบง่ไดด้งันี  ้
  1. พฤติกรรมการซือ้ซ  า้ (Repeat purchase Behavior) หมายถึง การที่ลูกคา้แสดงออกถึงความ
ผกูพนัท่ีมีตอ่ผูใ้หบ้รกิาร 
  2. ค าบอกเลา่ (Words of Mouth) หมายถึง การวดัผลที่ดีและมีประสทิธิภาพของความภกัดี โดยการ
บอกเล่านัน้จะรวมไปถึงการแนะน าไปยงัผูอ้ื่น ๆ ต่อ ซึ่งคนที่มีความภกัดีมกัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริการ
เช่นกนั  
  3. ช่วงเวลาที่ผูบ้ริโภคเลือกรบับริการ (Period of Usage) หมายถึง การวดัความถ่ีในการการเขา้รบั
บริการ ว่ามีความต่อเนื่องหรือไม ่ซึ่งความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการสามารถสะทอ้นสถานการณก์ารของผูบ้ริโภควา่จะเป็น
ความภกัดีในระยะยาวหรอืไม ่ 
  4.ความไม่หวั่นไหวต่อราคาที่เปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) หมายถึง การที่ราคาของสินคา้หรือ
บริการสงูขึน้แต่ผูบ้ริโภคที่มีความภกัดีก็ยงัเลือกใชก้ารบริการของเราอยู่ ท าใหไ้ดเ้ห็นว่าราคาไม่ไดส้ง่ผลต่อการเลือก
การบรกิารของผูบ้รโิภค 
  5. ความตัง้ใจซือ้ซ  า้ (Repeat Purchase Intention) หมายถึง การเลือกซือ้สินคา้หรือบริการเดิมอยู่
เป็นประจ า 
  6. ความชอบมากกวา่ (Preference) หมายถึง การท่ีผูบ้รโิภคมีความภกัดีที่แทจ้รงิจะแสดงความรูส้กึ
ชอบมากกวา่ออกมาใหเ้ห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 
  7. การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคที่มีความภกัดีจะท าการ
หาขอ้มลูตา่ง ๆ เพื่อการตดัสนิใจที่นอ้ยลงและง่ายขึน้ 
  8. การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-In-Mind) หมายถึง การที่สินคา้หรือบริการนัน้จะเป็นตวัเลือกแรก
เสมอที่ผูบ้รโิภคค านงึถึง หากผูบ้รโิภคมีความภกัดีในสนิคา้หรอืบรกิารดงักลา่ว 
  นอกจากนี ้Zeithaml et al., (1996) ไดส้รุปปัจจัยที่ใช้วัดความภักดีต่อการบริการ โดยใช้เกณฑจ์าก
พฤติกรรมความตัง้ใจซือ้ของผูบ้รโิภค (Customer Behavioral Intentions) ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้(Bloemer, Ruyter & 
Wetzels, 1999)  
  1. พฤติกรรมการบอกตอ่ (Words-of-Mouth Communications) หมายถึง การพดูถึงสิ่งที่เก่ียวกบัผู้
ใหบ้รกิาร เป็นการแนะน าและกระตุน้ใหผู้อ้ื่นเกิดความสนใจในสนิคา้และบรกิารดงักลา่ว จนมาใชบ้รกิารนัน้ในที่สดุ   
  2. ความตั้งใจซือ้ (Purchase Intention) หมายถึง การเลือกใช้สินค้าหรือการบริการนั้น ๆ เป็น
ตวัเลอืกแรก  
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  3. ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) หมายถึง การที่ผู้บริโภคไม่มีปัญหาในการที่ผูใ้ห้
บริการขึน้ราคาสินคา้หรือบริการ และผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกว่าที่อื่น หากการบริการนัน้สามารถตอบสนองความพึง
พอใจได ้
   4. พฤติกรรมการรอ้งเรียน (Complaining Behavior) หมายถึง การรอ้งเรียนเมื่อเกิดปัญหาต่าง ๆ 
เก่ียวกบัสินคา้และบริการนัน้ โดยอาจจะรอ้งเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ บอกต่อคนอื่น หรือสง่เรื่องไปยงัสื่อต่าง ๆ สว่นนีเ้ป็น
การวดัถึงการตอบสนองตอ่ปัญหาของผูบ้รโิภค  
  กลา่วโดยสรุป การแสดงออกของลกูคา้ถึงความรูส้กึที่ดีต่อตราสินคา้และบริการอยา่งต่อเนื่อง เกิดเป็น
ความประทับใจ และความพึงพอใจ กลายเป็นความผูกพันและการยึดมั่นต่อตราสินค้า จนมีการซือ้ซ  า้ แบ่งปัน
ประสบการณท์ี่ดี การน าพาบคุคลอื่นมาใชบ้รกิาร และความรูส้กึเป็นกนัเอง  สง่ผลใหล้กูคา้เกิดความภกัดีในตราสนิคา้
ในที่สดุโดยความภกัดีของลกูคา้จะมีความส าคญักับธุรกิจสถานบริการฟิตเนสในการสรา้งความมั่นคงของธุรกิจใน
ระยะยาว ผูป้ระกอบการหรือนกัการตลาดควรมุ่งเนน้กลยทุธท์ี่มีเป้าหมายไปยงักลุ่มเป้าหมายที่มีความภกัดีต่อตรา
สินค้าหรือบริการ ด้วยการรักษาความสัมพันธ์อันดีงามระหว่างธุรกิจกับผู้บริโภค โดยการวิจัยนี ้ผู้วิจัยจะสรุป
ความหมายของ ความภกัดี หมายถึง พฤติกรรม หรอืทศันคติในการเลอืกซือ้สนิคา้หรอืบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารจากบริษัท
ใดบริษัทหนึ่งดว้ยความเต็มใจ แมว้่าในสถานการณน์ัน้อาจจะมีตวัเลือกมากมายใหต้ดัสินใจ แต่ผูใ้ชบ้ริการยงัเลือกที่
จะซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการที่บริษัทเดิม โดยผูว้ิจยัเลือกใชแ้นวคิดความภกัดีของ Zeithaml et al., (1996) ประกอบดว้ย 
พฤติกรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจซือ้ ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤติกรรมรอ้งเรียน  แต่ยงัไม่ครอบคลมุถึงเรื่องการ
กลบัมาใชซ้  า้ ผูว้ิจัยจึงเลือกใชแ้นวคิดของ Jacoby and Kyner (1973) ในเรื่องพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ เขา้มาในกรอบ
แนวคิดเพื่อใหต้วัแปรความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารฟิตเนสมีความสมบรูณม์ากขึน้ 
 
 สมมติฐานการวิจัย 

 H1: คณุภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความนา่เช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมั่น ดา้น
ความเอาใจใส่ ดา้นความสะดวกทางกายภาพ มีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนส
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี 

H2: ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานที่ในการ
ใหบ้ริการ ดา้นการสง่เสริมการตลาด ดา้นบคุคลและพนกังาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ มีอิทธิพล
ทางบวกตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี 

H3: คณุภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนสในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุ ีโดยมีสว่นประสมการตลาด เป็นตวัแปรสง่ผา่น 
   
 กรอบแนวคิดการวิจัย 
   การวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใช้
บริการสถานบริการฟิตเนสในอ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี  มีแนวความคิดคุณภาพบริการมาจากแนวคิดของ 
Parasuraman et al. (1988) สว่นประสมทางการตลาดบริการ จากแนวคิดของ Booms and Bitner (1981) และความ
ภกัดี ใชแ้นวคิด Jacoby and Kyner (1973) และ Zeithaml, et al. (1996) โดยกรอบแนวคิดในการวิจยัครัง้นี ้มีดงันี ้
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ระเบียบวิธีวิจัย  
 
   กลุ่มตัวอยา่ง 
    การวิจยัครัง้นีมุ้ง่ศกึษาประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง คือ ผูท้ี่เขา้ใชบ้รกิารและเป็นสมาชิกของสถานบรกิาร
ฟิตเนสในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี ทัง้นีผู้ว้ิจยัไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงก าหนดกลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้น
การวิจยัตามกรณีที่ไม่ทราบประชากรที่แน่นอน โดยใชสู้ตรของ Cochran (1977) ไดก้ลุม่ตวัอย่างมีคา่เท่ากบั 385 คน 
อย่างไรก็ตามเพื่อป้องกันความผิดพลาดในการตอบแบบสอบถามไม่ครบถว้น ผูว้ิจัยจึงไดท้ าการเพิ่มจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างอีก 15 คน รวมกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ ้น 400  คน โดยผู้วิจัยท าการสุ่มแบบสอบถามตามความสะดวก 
(Convenience Sampling)  
 
   วิธีการด าเนินการวิจัย 
    การวิจยันีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู แบ่งออกเป็น 
3 สว่น ดงันี ้สว่นท่ี 1 ขอ้มลูดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารของสถานบรกิารฟิตเนสในเขตอ าเภอจงัหวดัชลบรุ ีประกอบดว้ย 
ความนา่เช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมั่น ความเอาใจใส ่ความสะดวกทางกายภาพ สว่นท่ี 2 ขอ้มลูดา้นสว่นประสม
การตลาดบริการของสถานบริการฟิตเนสในเขตอ าเภอจังหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย การบริการ ราคา สถานที่ในการ
ใหบ้รกิาร การสง่เสรมิการตลาด บคุคลและพนกังาน ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการ สว่นท่ี 3 ขอ้มลูดา้นความภกัดี
ของผูเ้ขา้ใชบ้ริการที่มีตอ่สถานบริการฟิตเนสในเขตอ าเภอจงัหวดัชลบรุปีระกอบดว้ยดา้นการแบ่งปันประสบการณท์ี่ดี
ของลกูคา้ใหบ้คุคลอื่นดา้นการน าพาบคุคลอื่นเขา้มาซือ้สินคา้และบรกิารดา้นความรูส้กึเป็นกนัเอง และดา้นตราสินคา้ 
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ซึง่ทัง้ 3 สว่น เป็นแบบสอบถามตามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) 5 ระดบั โดย 5 หมายถึง ระดบัความ
คิดเห็นดว้ยมากที่สดุ และ 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ ตามล าดบั และใชเ้กณฑก์ารแปลผลของตวัแปร
จากค่าเฉลี่ยของระดบัความคิดเห็น โดย 1.00-1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 1.81-2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
2.61-3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 3.41-4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก และ 4.20-5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากที่สดุ 
(วฒุิชาติ  สนุทรสมยั, 2555) โดยผูว้ิจยัตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถามดว้ยวิธีหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้งจากผูเ้ช่ียวชาญ (IOC: Index of Item Objective Congruence)  จ านวน 5 ท่าน และท าการคัดเลือกขอ้
ค าถามที่มีค่าดชันีความสอดคลอ้งตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไป (Hair, Black, Babin & Anderson, 2010)  และตรวจสอบความ
เช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามดว้ยค่าสถิติ Cronbach's alpha และท าการคดัเลือกขอ้ค าถามที่มีค่าความ
เช่ือมั่นเกิน 0.7 (Cronbach, 1951)  จากนัน้ผูว้ิจัยและทีมงานน าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแลว้ไปเก็บขอ้มูลจริงดว้ย
เอกสารแบบสอบถามทัง้หมด 400 ชดุ โดยท าการเก็บขอ้มลูในช่วงระหวา่งวนัท่ี 1 มีนาคม – 15 เมษายน 2563  และท า
การคดักรองแบบสอบถามที่มีความสมบรูณ ์โดยท าการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามดว้ยสถิติ
เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และใชส้ถิติเชิงอนมุานในการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การ
ทดสอบสมติฐานเบือ้งตน้ของตวัแบบถดถอย การวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพหุคณู และการวิเคราะหอ์ิทธิพลตวัแปร
ก ากบัและตวัแปรสง่ผา่น  
 

ผลการศึกษา  
 
  ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเห็นของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนส ในดา้นคณุภาพการบริการ สว่น
ประสมทางการตลาดบรกิาร และความภกัดี 
 
 ตารางที ่2  ขอ้มลูคา่เฉลีย่ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดบัความคิดเห็นโดยรวมของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
 

ตัวแปร 
n = 400 

ระดับความคดิเห็น 
𝑥̅ SD 

คุณภาพการบริการ 3.46 .591 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นความนา่เช่ือถือ 4.01 .701 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นการตอบสนอง 3.89 .770 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นความเช่ือมั่น 2.53 1.10 เห็นดว้ยนอ้ย 
ดา้นความเอาใจใส ่ 3.28 .911 เห็นดว้ยปานกลาง 
ดา้นความสะดวกทางกายภาพ 3.61 .863 เห็นดว้ยมาก 
ส่วนประสมการตลาด 3.84 .469 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นการบรกิาร 3.94 .739 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นราคา 4.00 .710 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นสถานท่ีในการใหบ้รกิาร 3.82 .801 เห็นดว้ยมาก 
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ตัวแปร 
n = 400 

ระดับความคดิเห็น 
𝑥̅ SD 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 4.09 .682 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นบคุคลและพนกังาน 3.45 .924 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.81 .897 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นกระบวนการ 3.80 .773 เห็นดว้ยมาก 
ความภกัดีของผู้เข้าใช้บริการ 3.79 .561 เห็นดว้ยมาก 
ดา้นพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ 3.80 .710 เห็นดว้ยมาก 

ดา้นพฤติกรรมการบอกตอ่ 3.81 .705 เห็นดว้ยมาก 

ดา้นความตัง้ใจซือ้ 3.67 .750 เห็นดว้ยมาก 

ดา้นความออ่นไหวตอ่ราคา 3.44 .827 เห็นดว้ยมาก 

ดา้นพฤติกรรมการรอ้งเรยีน 1.78 .689 เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 

 
  จากตารางที่ 1 ผลการศกึษาพบวา่  
 1. ผูเ้ขา้ใชบ้ริการฟิตเนสในจงัหวดัชลบรุี มีระดบัความคิดเห็นในเรื่องคณุภาพบริการโดยรวม อยู่ในระดบั
เห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.46 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .591) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่
ในระดับเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .701) ดา้นการตอบสนอง อยู่ในระดับเห็นดว้ยมาก 
(ค่าเฉลี่ย 3.89 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .770) ดา้นความสะดวกทางกายภาพ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.61 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .863) ด้านความเอาใจใส่ อยู่ในระดับเห็นดว้ยปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.28 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .911) และ ดา้นความเช่ือมั่น อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยนอ้ย (คา่เฉลีย่ 2.53 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.10)  
  2. ผูเ้ขา้ใชบ้ริการฟิตเนสในจงัหวดัชลบรุี มีระดบัความคิดเห็นในเรื่องสว่นประสมการตลาดโดยรวม อยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.84 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .469) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการส่งเสริม
การตลาด อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 4.09 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .682) ดา้นราคา อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก 
(ค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .710) ดา้นบริการ อยู่ในระดับเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .739) ดา้นสถานที่ในการใหบ้ริการ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.82 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .801) 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (คา่เฉลีย่ 3.81 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .897) ดา้นกระบวนการ อยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.80 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .773) และดา้นบคุคลและพนกังาน อยู่ในระดบัเห็นดว้ย
มาก (คา่เฉลีย่ 3.45 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .924)  
  3. ผูเ้ขา้ใชบ้ริการฟิตเนสในจังหวดัชลบรุี มีระดบัความคิดเห็นในเรื่องความภกัดีโดยรวม อยู่ในระดบัเห็น
ดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.79 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .561) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 
อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.81 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .705) ดา้นพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ย
มาก (ค่าเฉลี่ย 3.80 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .710) ดา้นความตัง้ใจซือ้ อยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก (ค่าเฉลี่ย 3.67 สว่น
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .750) ดา้นความออ่นไหวตอ่ราคา อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (คา่เฉลีย่ 3.44 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
.827) ดา้นพฤติกรรมการรอ้งเรยีน อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ (คา่เฉลีย่ 1.78 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน .689) 
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  ผลการวิเคราะหส์มการถดถอย 
   การวิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมั่น ดา้นความเอาใจใส ่ดา้นความสะดวกทางกายภาพ และสว่นประสม
ทางการตลาดประกอบดว้ย ดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานที่ในการใหบ้ริการ ดา้นการสง่เสริมการตลาด ดา้น
บคุคลและพนกังาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ  และตวัแปรตาม คือ ความภกัดีของผูเ้ขา้ใช้บริการ
สถานบรกิารฟิตเนส  
   ทัง้นีผู้ว้ิจัยท าการทดสอบขอ้สมติฐานเบือ้งตน้ของสมการถดถอย เพื่อใหม้ั่นใจว่าสมการถดถอยที่
ค  านวณไดเ้ป็นสมการท่ีเหมาะสมโดยการทดสอบคา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Cronbach’s Alpha) คา่ความโดง่ 
(Kurtosis) ค่าความเบ ้(Skewness) การตรวจสอบค่าสมัพันธ์กันเองระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) โดย
พิจารณาค่าองค์ประกอบการขยายความแปรปรวน (Variance Inflation Factor: VIF) และค่า Tolerance ผลการ
ตรวจสอบน าเสนอดงัตอ่ไปนี ้
   ค่าความเช่ือมั่น (Cronbach’s Alpha) มีค่าตัง้แต่ 0.729 ถึง 0.924 ซึ่งถือว่ามีความเช่ือมั่นเป็นอย่างดี
เนื่องจากมีค่าเกิน 0.70 ขึน้ไป ส่วนค่าความเบแ้ละความโด่งพบว่า มีค่าความเบต้ัง้แต่ -0.919 ถึง -0.099 และมีค่า
ความโด่งตัง้แต ่-0.817 ถึง 1.533 ซึ่งถือว่ามีการแจกแจงเป็นปกติเนื่องจากมีคา่ความเบแ้ละคา่คามโด่งอยู่ระหว่าง -3 
ถึง 3 จึงถือวา่อยูใ่นเกณฑข์องการแจกแจงเป็นปกต ินอกจากนีย้งัพบวา่มคีา่ Tolerance ตัง้แต ่0.468 ถึง 0.965 ซึง่มีคา่
เขา้ใกล ้1 และมีค่า VIF ตัง้แต่ 1.036 ถึง 2.137 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 10 จึงสรุปไดว้่าตวัแปรที่จะน าไปทดสอบในสมการ
ถดถอยนัน้ไมพ่บปัญหาความสมัพนัธก์นัเองภายใน (Multicollinearity)  
   จากการทดสอบขอ้สมมติฐานเบือ้งตน้ ผูว้ิจัยจะท าการทดสอบความแปรปรวนและและการวิเคราะห์
สมการถดถอยเชิงพหคุณู โดยจะแสดงผลดงัตารางที่ 2 
 
 ตารางที่ 2  การวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงพหคุูณของตวัแปรในการศึกษา คณุภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความ 

ภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนส 
 

ตัวแปร B   t Sig. Cronbach’s 
alpha 

Tolerance VIF 

คา่คงที่ (a) 1.184  9.197 0.000* 0.891 - - 
1.ดา้นความนา่เช่ือถือ 0.279 0.279 8.243 0.000* 0.793 0.682 1.467 
2.ดา้นการตอบสนอง 0.195 0.267 5.953 0.000* 0.868 0.605 1.654 
3. ดา้นความเช่ือมั่น 0.023 0.046 1.179 0.239 0.911 0.814 1.229 
4.ดา้นความเอาใจใส ่ 0.125 0.203 5.027 0.000* 0.862 0.747 1.339 
5. ดา้นความเป็นรูปธรรม 0.072 0.110 2.668 0.008* 0.874 0.713 1.402 
R = 0.721              R2 = 0.520               F = 85.472             P-value = 0.000**    
*มีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05   
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  จากตารางที่ 2 พบว่า ตวัแปรดา้นคุณภาพการใหบ้ริการสามารถร่วมกันท านายความภกัดีต่อการใช้
บริการโดยมีอ านาจการพยากรณค์ิดเป็นรอ้ยละ 52.0 (F=85.472, p=0.000) และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  
ดา้นความสะดวกทางกายภาพ ความเอาใจใส่ การตอบสนองและความน่าเช่ือถือ สามารถท านายความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลระหวา่ง 0.072 ถึง 0.279 ในทิศทางบวก 
ตามล าดบั ในขณะท่ีความเช่ือมั่น สมัประสทิธ์ิอิทธิพลไมม่ีนยัส าคญัทางสถิติตอ่ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร โดยสามารถ
แสดงในรูปสมการไดด้งันี ้
  ความภกัดี = 1.184 + 0.072(ดา้นความเป็นรูปธรรม) + 0.125(ความเอาใจใส)่ +0.195(การตอบสนอง) 
+ 0.279(ความนา่เช่ือถือ)   
 
ตารางที่ 3  การวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงพหุคุณของตวัแปรในการศึกษา ส่วนประสมทางการตรลาดบริการที่มี 

อิทธิพลตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนส 
 
ตัวแปร B   t Sig. Cronbach’s  

alpha 
Tolerance VIF 

คา่คงที่ (a) 0.726  4.591 .000* 0.887 - - 
ดา้นการบรกิาร 0.137 0.181 4.213 .000* 0.879 0.565 1.771 
ดา้นราคา 0.240 0.304 6.973 .000* 0.812 0.546 1.832 
ดา้นช่องทางจดัจ าหนา่ย 0.207 0.295 7.594 .000* 0.879 0.687 1.456 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 0.092 0.112 2.703 .007* 0.729 0.603 1.658 
ดา้นบคุคลและพนกังาน 0.080 0.132 2.883 .004* 0.892 0.498 2.009 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.031 0.049 1.042 .298 0.856 0.468 2.137 
ดา้นกระบวนการ 0.000 0.000 -.010 .992 0.924 0.965 1.036 
R = 0.721              R2 = 0.520               F = 85.472             P-value = 0.000**    
*มีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05   
 
   จากตารางที่ 3 พบว่า ตวัแปรดา้นส่วนประสมการตลาดสามารถร่วมกันท านายความภกัดีต่อการใช้
บรกิารโดยมีอ านาจการพยากรณค์ิดเป็นรอ้ยละ 52.0 (F=85.472, p=0.000) และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้น
บคุคลและพนกังาน ดา้นการสง่เสริมการตลาด ดา้นการบริการ ดา้นสถานที่ในการใหบ้ริการ และดา้นราคา สามารถ
ท านายความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลระหวา่ง 0.080 ถึง 
0.240 ในทิศทางบวก ในขณะท่ีดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการ สมัประสทิธ์ิอิทธิพลไมม่ีนยัส าคญัทาง
สถิติตอ่ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร โดยสามารถแสดงในรูปสมการไดด้งันี ้
  ความภกัดี = 0.726 + 0.080(ดา้นบคุคลและพนกังาน) + 0.092(ดา้นการสง่เสริมการตลาด) + 0.137 
(ดา้นการบรกิาร) + 0.207(สถานท่ีในการใหบ้รกิาร) + 0.240(ดา้นราคา)   
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ตารางที่ 4  อิทธพลทางตรงและทางออ้ม ของคณุภาพบริการ สว่นประสมทางการตลาดบริการ ที่สง่ผลต่อความภกัดี

ของผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร 
 
ตัวแปรตาม ส่วนประสมการตลาด ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 
ตัวแปรอิสระ DE IE TE DE IE TE 
คณุภาพการบรกิาร 0.555 

[.499,.611] 
- 0.555 

[.499,.611] 
0.357 
[.269,.446] 

0.282 
[.203,.366] 

0.639 
[.570,.708] 

สว่นประสมการตลาด - - - 0.507 
[.396,.619] 

- 0.507 
[.396,.619] 

[Lower Confident Interval, Upper Confident Interval] 
 
  จากตารางที่ 4 พบวา่ ตวัแปรคณุภาพการบรกิารมีอิทธิพลทางตรงตอ่ตวัแปรสว่นประสมการตลาด และ
ตัวแปรความภักดีต่อผู้ใช้บริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.555 และ 0.357 ส่วนตัวแปรส่วนประสม
การตลาดมีอิทธิพลทางตรงต่อตัวแปรความภักดีของผูใ้ช้บริการ มีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 0.507 โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิโดยรวมเท่ากบั 0.639 ในขณะที่ตวัแปรคณุภาพการบรกิารมีอิทธิพลทางออ้มต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
โดยมีคา่สมัประสทิธ์ิอิทธิพลเทา่กบั 0.282 ตามล าดบั จึงสรุปไดว้า่ตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 
ชนิดบางสว่นระหวา่งตวัแปรคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีมีผลตอ่ความภกัดีตอ่ผูใ้ชบ้รกิาร (Baron & Kenny, 1986) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
   จากผลการวิเคราะหข์อ้มลูสามารถสรุปผลการวิเคราะหไ์ดด้งันี ้ 
  1. ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนสในอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี ในดา้นคณุภาพ
บริการโดยรวมอยู่ระดบัเห็นดว้ยมาก ดา้นสว่นประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก และดา้นความ
ภกัดีโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
  2. คณุภาพบริการ ในดา้นความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเอาใจใส ่และความสะดวกทางกายภาพ มี
อิทธิพลตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนส ยอมรบัสมมติฐานท่ีก าหนด ในขณะท่ีดา้นความเช่ือมั่นไม่
มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนส ปฎิเสธสมมติฐาน และสว่นประสมทางการตลาดบริการ 
ในดา้นบรกิาร ดา้นราคา ดา้นสถานที่ในการบริการ ดา้นการสง่เสริมการตลาด และดา้นบคุคลและพนกังาน มีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบรกิารฟิตเนส ยอมรบัสมมติฐานที่ก าหนด ในขณะที่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
และดา้นกระบวนการ ไมม่ีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนส ปฎิเสธสมมติฐาน 
  3. คณุภาพบริการโดยรวมมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนส โดยมีตวั
แปรสว่นประสมทางการตลาดบรกิารเป็นตวัแปรสง่ผา่น ยอมรบัสมฐานท่ีก าหนด 
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อภปิรายผล  
 
  จากผลการวิจัยที่ได้จากการทดสอบสมมติฐานในงานวิจัยเรื่องคุณภาพการบริการและส่วนประสม
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผูเ้ขา้ใช้บริการสถานบริการฟิตเนสในอ าเภอเมือง จังหวัดชลบุรี สามารถ
อภิปรายผลและอา้งอิงจากผลงานวิจยัได ้ดงัตอ่ไปนี ้
 

สมมติฐานการวิจัยที่ 1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถาน
บรกิารฟิตเนสในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี 
  ผลการศึกษาผูว้ิจัยพบว่า คุณภาพการบริการในดา้น ความน่าเช่ือถือ ความเอาใจใส่ การตอบสนอง 
และดา้นความสะดวกทางกายภาพ มีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนสในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุ ีทัง้นีอ้าจจะเป็นเพราะเมื่อผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสไดร้บัรูถ้ึงคณุภาพในการบริการ
ของสถานบริการฟิตเนสมาก ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง การบริการที่ชัดเจน ซื่อสตัย ์ความพร้อมและความกระตือรือรน้ของ
บคุลากรและพนกังานภายในสถานบริการฟิตเนส มีการตอบสนองที่รวดเร็ว มีการเอาใจใสต่อ่ความตอ้งการของลกูคา้ 
และมีลกัษณะทางกายภาพท่ีสะดวกสบายมีความปลอดภยั ซึ่งอาจจะเป็นการสง่ผลต่อความพึงพอใจความประทบัใจ
สถานบริการฟิตเนสมากขึน้ ท าใหล้กูคา้ ยากที่จะเปลีย่นใจไปใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนสอื่น ๆ กลายเป็นความภกัดี
ต่อฟิตเนส ดงักลา่วในที่สดุ ซึ่งผลการศึกษานีส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัพร  ดิสนีเวทย ์(2559)  ที่พบว่า คณุภาพ
การบริการในดา้น ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมั่น ความเอาใจใส่ และดา้นความสะดวกทางกายภาพ 
สง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูคา้ที่มีตอ่ตราสนิคา้ รา้นคาเฟ่ขนมหวานในหา้งสรรพสนิคา้ในทิศทางบวก และ หทัญา  คงป
รีพนัธุ ์(2557) พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นความเช่ือถือตอ่
ลกูคา้ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์ กับความจงรกัภกัดีที่ลกูคา้มีต่อทัง้ธนาคารกรุงไทยและธนาคาร
กรุงเทพในทิศทางบวก  ส าหรบัดา้นความความเช่ือมั่น เมื่อสงัเกตจากสมการถดถอยที่ไดจ้ากการวิเคราะหค์วาม
ถดถอยเชิงพหคุณู พบวา่ความสมัพนัธข์องคณุภาพการบรกิารในดา้นความเช่ือมั่น และความภกัดีของผู้เขา้ใชบ้รกิาร มี
ทิศทางบวกเหมือนดังที่ผูว้ิจัยตัง้สมติฐานไว ้นั่นหมายความว่า คุณภาพการบริการในดา้นความเช่ือมั่น อาจจะมี
อิทธิพลทางบวกตอ่ความภกัดีของสถานบริการฟิตเนส แต่หากจะมีความสมัพนัธท์ี่ไมม่ากนกั ซึ่งอาจจะเกิดจากความ
ไมช่ดัเจนของขอ้ค าถาม หรอืขอ้มลูที่เก็บรวบรวมไดข้องผูว้ิจยั 
 
 สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใช้
บรกิารสถานบรกิารฟิตเนสในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี 

  ผลการศึกษาผูว้ิจยัพบว่า สว่นประสมทางการตลาดในดา้นบริการ ราคา สถานที่ในการใหบ้ริการ การ
สง่เสรมิการตลาด ดา้นบคุลากรและพนกังาน มีอิทธิพลทางบวกตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี เนื่องจากปัจจุบนัผูบ้ริโภคหรือผูเ้ขา้ใชบ้ริการสินคา้หรือบริการตา่ง ๆ ใหค้วามส าคญักบั
สว่นประสมทางการตลาดเพิ่มมากขึน้ เป็นสิ่งที่ท  าใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการค านึงถึงก่อนเขา้ใชบ้ริการซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ (McCarthy, 1960) ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเครื่องมือที่สามารถท าใหก้ารด าเนินธุรกิจต่าง ๆ บรรลุตาม
วตัถุประสงคก์ารตลาด ซึ่งในแต่ละธุรกิจมกัน าเครื่องมือเหล่านีเ้ป็นการขบัเคลื่อนกลยทุธใ์นการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้
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ตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ โดยผลการทดสอบสมมติฐานสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
Othman, Harun, Rashid, and Ali (2019) พบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย บรกิาร ราคา สถานท่ี
ในการให้บริการ การส่งเสริมการตลาด บุคคลและพนักงาน มีอิทธิพลทางบวกไปยังความภักดีของลูกค้า และ
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ณัฐจิรา  อิ่มวิเศษ (2558) ที่พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสถานที่ในการ
ใหบ้ริการ ดา้นการสง่เสริมการขาย และดา้นราคา สง่ผลต่อความภกัดีในตราสินคา้โดยรวม สอดคลอ้งกบั ในสว่นของ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ที่ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนส 
เนื่องจากแมส้ถานบริการฟิตเนสนี ้จะมีความพรอ้มในการใหบ้ริการ มีบรรยากาศในรา้นที่ดสูะอาด มีการแบ่งโซนของ
แต่ละกิจกรรมอย่างชัดเจน และมีความพรอ้มในดา้นกระบวนการต่าง ๆ ที่ดีอยู่แลว้ แต่อย่างไรก็ตามสถานบริการ     
ฟิตเนสอื่น ๆ ก็อาจจะมีความพรอ้มในดา้นดงักล่าวเทียบเท่ากันจึงท าใหผ้ลของการศึกษาในเรื่องส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารในดา้นกษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถาน
บรกิารฟิตเนส ซึ่งจะสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Muala and Qurneh (2012) ที่พบว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดา้นกระบวนการ ไมม่ีความส าคญัตอ่ความภกัดีของลกูคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

 
 สมมติฐานการวิจัยที่ 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถาน
บรกิารฟิตเนสในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุ ีโดยมีสว่นประสมการตลาด เป็นตวัแปรสง่ผา่น  
   ผลการศึกษาผูว้ิจยัพบวา่ คณุภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถาน
บริการฟิตเนสในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี โดยมีสว่นประสมการตลาดเป็นตวัแปรสง่ผ่าน ซึ่งคณุภาพการบรกิารมี
อิทธิพลทางตรงต่อสว่นประสมการตลาดและความภกัดีตอ่ผูใ้ชบ้ริการ และสว่นประสมการตลาดมีอิทธิพลทางตรงตอ่
ตวัแปรความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณกัษ์  กลุสิร,์ ภทัราพร  จิตสรา้งบญุ และศภิุณญา  ญาณ
สมบรูณ ์(2557); หทัญา  คงปรีพนัธุ ์(2557); กีรติ  บนัดาลสิน (2558) ที่พบว่าคณุภาพบริการสง่ผลตอ่ความภกัดีของ
ลูกค้า สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Srinita (2018) คุณภาพการบริการส่งผลต่อกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดทาง
การตลาดอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ กล่าวคือหากมีผูใ้หบ้ริการมีการกลยุทธ์ในดา้นคุณภาพบริการที่ดีจะส่งผลใหม้ี    
กลยทุธส์ว่นประสมทางการตลาดที่ดีไปดว้ย และจะยงัสง่ไปไปยงัความภกัดีในที่สดุ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัพร 
ดิสนีเวทย ์(2559) ที่พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการทุกดา้นส่งผลต่อความภกัดีของลกูคา้ โดยจากงานวิจยั
พบว่า สว่นประสมทางการตลาดเป็นตวัแปรสง่ผ่านชนิดบางสว่นระหวา่งคณุภาพการใหบ้รกิารที่มีผลต่อความภกัดีตอ่
ผูใ้ชบ้ริการ นั่นหมายความว่า อาจจะมีปัจจัยอื่น ๆ อีกที่ส่งผลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนส 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Themba et al., (2019) ไดศ้กึษาการเพิ่มขึน้ของความภกัดีของลกูคา้ที่สง่ผลตอ่สว่นประสม
การตลาดบริการ คณุภาพการบริการ และความพึงพอใจของลกูคา้ ซึ่งผลการศึกษาพบว่า สว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร และคณุภาพบรกิาร สง่ผลทางบวกไปยงัความภกัดีของลกูคา้ โดยมีตวัแปรความพงึพอใจของลกูคา้เป็นตวัแปร
สง่ผา่น  

 
ข้อเสนอแนะ 
  การวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดม้ีขอ้เสนอแนะทัง้เชิงการจดัการและการน าไปประยกุตใ์ช ้และขอ้เสนอแนะวิจยัครัง้
ตอ่ไป ดงันี ้ 
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  ขอ้เสนอแนะเชิงการจดัการและการน าไปประยกุตใ์ช ้
   ผลการวิจัยนีส้ามารถใช้เป็นแนวทางในการท าธุรกิจระหว่างผู้ประกอบการธุรกิจและผู้บริโภค 
(Business-to-Consumer) ในธุรกิจอื่น ๆ เพื่อสรา้งความภกัดีจากผูบ้ริโภคที่มีกบัผูป้ระกอบการ เกิดเป็นความสมัพนัธ์
ระยะยาวที่แข็งแกรง่ ดงึดดูใหเ้กิดการซือ้ขายสนิคา้และบรกิารท่ียั่งยืน ผูว้ิจยัของเสนอขอ้เสนอแนะดงันี ้
   1. ผูป้ระกอบการสถานบริการฟิตเนสควรจะเนน้ย า้ ใหค้วามส าคญั และยกระดบัในเรื่องคณุภาพการ
บรกิารในสถานบริการฟิตเนสใหเ้พิ่มมากขึน้ โดยควรจะมีการตรวจสอบอปุกรณใ์นการออกก าลงักายใหม้ีคณุภาพได้
มาตรฐานอยู่เสมอ และมีการเผยแพรใ่หก้บัผูเ้ขา้ใชบ้ริการไดท้ราบ มีการอบรบและรบับคุลากรใหเ้พียงพอต่อผูเ้ขา้ใช้
บรกิาร และมีความกระตือรอืรน้ในการท างาน มีความพรอ้มในการใหบ้รกิาร ใสใ่จในทกุ ๆ ดา้นของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารไมว่า่
จะเรื่องเล็กหรือเรื่องใหญ่ ควรเนน้การบริการดว้ยความซื่อสตัย ์ถูกตอ้งและรอบคอบ และผูป้ระกอบการควรจะหา
กิจกรรมใหม ่ๆ เสนอใหก้บัผูเ้ขา้ใชบ้ริการ และท าทกุอย่างใหเ้ป็นระบบ มีคณุภาพมาตรฐาน ตอบสนองความตอ้งการ
ของลกูคา้จนกลายเป็นความภกัดีในท่ีสดุ 
   2. ผูป้ระกอบการสถานบริการฟิตเนสควรใหค้วามส าคัญกบัการวางกลยทุธ์สว่นประสมทางการตลาด
บริการในดา้นการบริการ ราคา สถานที่ในการใหบ้ริการ การสง่เสริมการตลาด และบคุลากรและพนกังาน เนื่องจาก
ปัจจัยเหล่านีม้ีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการฟิตเนส หากสถานบริการฟิตเนสมีการวางกลยทุธ์เหล่านีเ้ป็น
อยา่งดีและมีประสทธิภาพ จะท าใหผู้เ้ขา้ใชบ้รกิารเกิดความภกัดีมากยิ่งขึน้ สง่ผลใหส้ถานบรกิารฟิตเนสมีผลก าไรและ
สามารถเปิดกิจการตอ่ไปในสภาวะที่มีการแขง่ขนัสงู 
  
 ข้อเสนอแนะวิจัยคร้ังต่อไป 
   1. การวิจัยนีม้ีขอบเขตที่มุ่งศึกษากับกลุ่มตวัอย่างเฉพาะผูท้ี่เขา้ใช้บริการและเป็นสมาชิกของสถาน
บริการฟิตเนส ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัชลบรุี ผูว้ิจยัขอเสนอใหข้ยายผลการวิจยัไปยงัจงัหวดัอื่น ๆ ของประเทศ หรือ
อาจจะขยายผลไปยงัสถานบรกิารอื่น ๆ ซึ่งอาจจะมีการรบัรูแ้ละรูปแบบการด าเนินชีวิตที่แตกต่างกนัออกไป อาจท าให้
มีผลการวิจยัที่มีความหลากหลายมากขึน้ 
   2. การวิจัยนีม้ีตวัแปรอิสระที่ไม่สอดคลอ้งกับกรอบแนวคิดและทฤษฎีเดิมอยู่ 3 ตวั คือ คุณภาพการ
บริการ 1. ดา้นความเช่ือมนั สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 2.ดา้นลกัษณะทางกายภาพและ 3.ดา้นกระบวนการ จึง
ควรมีการศกึษาความสมัพนัธข์องตวัแปรอิสระดงักลา่วกบัความภกัดีองผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิตเนสในพืน้ท่ีอื่น ๆ 
หรอืสถานบรกิารอื่น ๆ เพื่อที่จะท าใหผ้ลการวิจยัมีความชดัเจนและเที่ยงตรงมากยิ่งขึน้ 
   3. การศึกษาถึงผลของความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการสถานบริการฟิตเนสที่ยั่งยืน ควรมีการขยายกรอบ
แนวคิดของงานวิจยันีอ้อกไป โดยการรวบรวมตวัแปรอื่น ๆ ที่มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้รกิารสถานบรกิารฟิต
เนส เพื่อใหส้ามารถปรบัปรุงการบรกิารในดา้นตา่ง ๆ ใหไ้ดต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้ 
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