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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของ
ศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนและเปรียบเทียบดา้นความพึงพอใจทางตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อก
กาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครของทั้ง 2 ศูนยอ์อกกาํลงั โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
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คิด มีอาย ุ20-29 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว 
20,000-30,000 บาท  
 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคาและการชาํระค่าบริการ ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นส่งส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูท่ี้ใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชน
ในเขตกรุงเทพมหานคส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจต่อศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี 1 มากกว่า ศูนยอ์อกกาํลงั
กายท่ี 2 และผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้มีการบริการรวดเร็วในจุดเดียวสามารถจ่ายไดทุ้กส่ิงอยา่ง เพราะ
ผูใ้ชบ้ริการไม่สะดวกในการเดินทาง 
 นอกจากน้ีผูท่ี้ใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครมีแนวโนม้ท่ี
จะตดัสินใจในใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายศูนยท่ี์ A มากกว่า ศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี B และมีโอกาสท่ี
จะแนะนาํบุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการได ้
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ABSTRACT 

 The objective of this study was to examine the satisfaction regarding the marketing 

effectiveness of two private fitness centers in Bangkok. The second aim was to compare and evaluate 

the marketing of the fitness center to a second center. The sample consisted of  members with access to 

both fitness centers, California Fitness and Fitness First Health Club.  Three hundred and sixteen 

customers were used to collect data. The statistics used in data analysis consisted of descriptive 

statistics, including frequency, percentage, mean, and standard deviation.  Statistical analysis included 

one (t-test) and two independent ones (independent sampling) with a significance at the .05 level. 

 In the private fitness centers in Bangkok metropolis, the majority of members were males 

aged 20-29 years with a single BA degree or higher. The median income for a family was 20000-30000 

baht per month or more. They were employed, and most weighed 61-70 kg, a height of 161-170 cm, and 

most (83.86 percent) were referred by existing members. Most of the members of the fitness center had 

been members for a period of six months to one year. Respondents  exercised regularly, approximately 

two hours/time. It was convenient for them to use the service from 15:01 to 18:00 in the afternoon. The 

most important reason to exercise was for health. The most appropriate and best cost of the service is to 

pay a three-month membership. The fitness centers are satisfactied with their reputation. The fitness 

centers in Bangkok has a satisfactory daily entrance free. There are many branches of the fitness center 

in Bangkok. There are many services and facilities available for the body as part of the health program. 

Checking the body’s performance and free exercise of one hour with  a personal trainer for individuals 

who want to lose weight and who want to increase their weight are available. Customers are more likely 

to renew their membership and  tend to invite friends to use the fitness center. California Fitness and 

Fitness First Health Club are satisfied with their product: the costs, the location, and the promotion. The 

evaluation is statistically significant at the 0.05 level. 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
 

ความเป็นมาและความสําคญัปัญหา 
 เน่ืองจากฟิตเนสเขา้มาในประเทศไทยเม่ือ 10 กว่าปีก่อนโดย “แคลิฟอร์เนีย วา้ว เอก็ซ์
พีเรียนซ์ ” เป็นผูน้าํตลาด และตามมาดว้ยอีกคือ “ ฟิตเนส เฟิรส์ท ”  2 แบรนดใ์หญ่ น้ีสามารถขยาย
สาขาในประเทศไทยไดอ้ยา่งรวดเร็วมากซ่ึง ปัจจุบนัคนใหค้วามสนใจในการออกกาํลงักายเพื่อใหมี้
สุขภาพดีเพิ่มข้ึนเป็นส่ิงนาํไปสู่การเติบโตของสถานท่ีออกกาํลงักายหลากหลายประเภท สามารถ
เห็นไดจ้ากสถาน ออกกาํลงักายในปัจจุบนัท่ีแบ่งออกเป็นประเภทคือ สโมสร ศูนยกี์ฬา ฟิตเนสเซน
เตอร์ และศูนยบ์ริการเฉพาะสถานออกกาํลงักายท่ีเติบโตเร็วท่ีสุดคือฟิตเนสเซ็นเตอร์โดย ฟิตเน
สเซ็นเตอร์ในประเทศไทยแบ่งออกเป็น 4 ขนาด คือ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ และฟิตเน
สเซ็นเตอร์เฉพาะองคก์ร ซ่ึงในฟิตเนสแบ่งพื้นท่ีในการให้บริการออกเป็น 2 ส่วน คือ พื้นท่ีปิด เป็น
ห้องเพื่อการออกกาํลงักายแบบใชอ้อกซิเจน ส่วนพื้นท่ีเปิดใชใ้นการวางอุปกรณ์ การตลาดท่ีฟิตเน
สเซนเตอร์ในประเทศไทยใชใ้นการแข่งขนัมี 4 ดา้น คือ  1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ 2. ดา้นราคา 3ดา้นทาํเล 
4.ดา้นการส่งเสริมการขาย จากการให้การส่งเสริมของภาครัฐในเร่ืองของการออกกาํลงักาย ทาํให้
เกิดกระแสความนิยมในการใหค้วามสาํคญัต่อสุขภาพเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะคนในกรุงเทพมหาครท่ี
เป็นเมืองใหญ่ วิถีชีวิตในแต่ละวนัมีความเร่งรีบ ทาํให้ไม่มีเวลาและสถานท่ีในการไปออกกาํลงักาย 
จึงทาํให้เกิดธุรกิจบริการด้านสถานท่ีในการออกกาํลงักาย ท่ีเรียกว่า ฟิตเนสเซ็นเตอร์  และใน
ปัจจุบนัไดรั้บความนิยมจากประชาชนในกรุงเทพมหานคร เช่น ตั้งในโรงแรม ตามหมู่บา้นจดัสรร 
หรือ อาคารสาํนกังานต่างๆ ทาํใหฟิ้ตเนสเซ็นเตอร์ ในปัจจุบนัสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ได ้ทุกชนชั้น
มากข้ึน ไม่เฉพาะแต่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งเท่านั้นซ่ึงทาํให้เกิดการแข่งขนัทางการตลาดมากข้ึน 
ดงันั้นฟิตเนสเซ็นเตอร์แต่ละแห่งตอ้งพยายามนาํกลยทุธ์ต่าง ๆ มาใชใ้นการดึงดูดลูกคา้ใหส้มคัรเป็น
สมาชิกฟิตเนสเซ็นเตอร์ของตนเองให้มากข้ึนโดยเฉพาะการนาํ  กลยุทธ์ทางการตลาดมาใชเ้พื่อ
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของกิจการของตนเองโดยมี  2 ผูป้ระกอบการรายใหญ่ในประเทศ
ไทย ดงัน้ี   
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 1. ฟิตเนสเฟิร์ส (Fitness first) 
 ภายในระยะเวลาเพียง 12 ปี ฟิตเนส เฟิร์ส ไดก้า้วจากการเป็นผูป้ระกอบการศูนยอ์อก
กาํลงักายท่ีมีสาขาเพียง 1 แห่งมา เป็นผูป้ระกอบการชั้นนาํท่ีมีสาขาอยูใ่น 15 ประเทศทัว่โลก และมี
จาํนวนศูนยอ์อกาํลงักายทั้งส้ิน 445 แห่ง กบัจาํนวนสมาชิกกว่า 1.2 ลา้นคน บริษทั ฟิตเนส เฟิร์ส 
จาํกดั ก่อตั้งข้ึน ณ ประเทศองักฤษในปี พ.ศ. 2536 โดย นาย ไมค ์บลัเฟอร์ ซ่ึงเปิดศูนยอ์อกาํลงักาย
เพื่อสุขภาพข้ึนดว้ยความฝันท่ีจะทาํให้ศูนยอ์อกกาํลงักายเป็นส่ิงท่ีทุกคนใช้บริการได้ในราคาท่ี
เหมาะสมต่อสภาพเศรษฐกิจ  ในเวลา 3 ปีต่อมา ฟิตเนส เฟิรร์ส กลายเป็นบริษทัเพื่อสุขภาพแห่งแรก
ท่ีเขา้จดทะเบียนในตลาดเพ่ือการลงทุน (Alternative Investment Market) โดยมีไมค ์บลัเฟอร์ เป็น
กรรมการผูจ้ดัการ ซ่ึงตรงน้ีนบัเป็นจุดเปล่ียนสาํคญัเน่ืองจากมีเงินลงทุนเขา้มาเพ่ือขยายครือข่าย 
ศูนยอ์อกกาํลงักาย จนทาํใหก้ารเติบโตเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ดว้ยจาํนวนศูนยอ์อกกาํลงักายใหม่ถึง 7 
แห่ง ในปี 2540 และเติบโตข้ึนเกือบเท่าตวัในปี พ.ศ. 2541 ในปี 2545 จาํนวนศูนยอ์อกกาํลงักายใน
องักฤษมีทั้งส้ิน 49 แห่ง พร้อมสมาชิกจาํนวน 100,000 คน ในเดือนกนัยายน พ.ศ. 2548 ฟิตเนส 
เฟิร์ส กลายเป็นผูป้ระกอบธุรกิจคลบัเพื่อสุขภาพท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลกกลุ่มหน่ึงและเติบโตเร็วท่ีสุดดว้ย
จาํนวนศูนยอ์อกกาํลงักายถึง 424 แห่ง และสมาชิก 1.1 ลา้นคน โดยในปีนั้นเอง บริษทัเขา้ถือหุน้โดย 
แบร่ิง แคปปิตอล พาร์ทเนอร์ ซ่ึงเป็นกลุ่มนกัลงทุน ชาวยโุรปปัจจุบนัภายใตก้ารบริหารของ แบร่ิง 
แคปปิตอล พาร์ทเนอร์ ฟิตเนส เฟิร์ส (Bearing Capital Partners Fitness) มีทั้งส้ิน 445 แห่งทัว่โลก 
โดยมีสาขา 167 แห่งในองักฤษ 180 แห่งในยโุรปกลาง 48 แห่งในเอเชีย และ 50 แห่งในประเทศ
ออสเตรเลีย ซ่ึงใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพแก่สมาชิกกวา่ 1.2 ลา้นคน  
 สําหรับ บริษทั ฟิตเนส เฟิร์ส (ประเทศไทย) จาํกัด  ได้เปิดดาํเนินธุรกิจมาเป็น
ระยะเวลา 5 ปี โดยนาํเสนอบริการท่ีมีคุณภาพเพื่อความสนุกสนานและสุขภาพท่ีดีภายใตบ้รรยากาศ
ท่ีหรูหราเป็นกนัเอง และอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกท่ีเพียบพร้อม ณ ปัจจุบนับริษทั ฟิตเนสเฟิร์ส 
(ประเทศไทย) เปิดใหบ้ริการมีศูนยอ์อกกาํลงักายทั้งส้ิน 20 สาขาในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่  

- ฟิตเนส เฟิร์ส เซ็นทรัล ซิต้ี ป่ินเกลา้  
- ฟิตเนส เฟิร์ส แลนดม์าร์ค พลาซ่า โรงแรมแลนดม์าร์ค สุขมุวิท  
- ฟิตเนส เฟิร์ส เซ็นทรัล ซิต้ี บางนา  
- ฟิตเนส เฟิร์ส เซ็นทรัล พลาซ่า รัชดา-พระราม 3  
- ฟิตเนส เฟิร์ส พลสั อาคารไบโอเฮา้ส์ สุขมุวิท 39  
- ฟิตเนส เฟิร์ส เดอะมอลล ์งามวงศว์าน  
-  ฟิตเนส เฟิร์ส ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต  
- ฟิตเนส เฟิร์ส แฟชัน่ ไอส์แลนด ์รามอินทรา 
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- ฟิตเนส เฟิร์ส เดอะมอลล ์บางแค  
- ฟิตเนส เฟิร์ส เดอะมอลล ์บางกะปิ  
- ฟิตเนส เฟิร์ส พลสั คิวเฮา้ส์ ลุมพินี     
- ฟิตเนส เฟิร์ส ซีคอน สแควร์ 
- ฟิตเนส เฟิร์ส เดอะมอลล ์โคราช 
-  ฟิตเนส เฟิร์ส เซ็นทรัล รัตนาธิเบศร์ 
- ฟิตเนส เฟิร์ส เซ็นทรัล แจง้วฒันะ 
- ฟิตเนส เฟิร์ส เซ็นทรัล ชลบุรี 
- ฟิตเนส เฟิร์ส เซ็นทรัล ขอนแก่น 
- ฟิตเนส เฟิร์ส เทอมินอล 21 
- ฟิตเนส เฟิร์ส เมกาบางนา 
- ฟิตเนส เฟิร์ส  โฮมโปร เพรชเกษม 
- ฟิตเนส เฟิรส์ท แพลตตินัม่ คิวเฮาส์ ลุมพินี 
- ฟิตเนส เฟิร์ส เซ็นทรัล พระราม 9 

 ทั้งน้ี บริษทั ฟิตเนส เฟิร์ส ประเทศไทย ยงัมีแผนจะขยายสาขาเพ่ิมอีกเพื่อตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหค้รอบคลุมทัว่กรุงเทพมหานคร (www.thaiaerobics.com) 
 
 2. แคลฟิอร์เนีย ฟิตเนส เซ็นเตอร์ (California fitness) 
 เป็นศูนยอ์อกกาํลงักายในอดีตธุรกิจกานออกกาํลงักายมีการแข่งขนักนัไม่สูงประกอบ
กับผูค้นมีจาํนวนน้อยในการใส่ใจในเร่ืองของสุขภาพต่อมาพฤติกรรมการออกกําลังกายเร่ิม
เปล่ียนแปลงไปรวมทั้งอิทธิพลของอารยธรรมตะวนัตกส่งผลใหค้นไทยมีการดูแลใส่ใจสุขภาพมาก
ยิง่ข้ึนดงันั้นศูนยอ์อกกาํลงักายมุ่งเนน้ท่ีจะให้บริการฟิตเนส เซ็นเตอร์ แบบครบวงจรท่ีทนัสมยัดว้ย
มาตราฐานระดบัสากลโดยมีการบริการหลกัคือ ห้องออกกาํลงักายทัว่ไปท่ีเต็มไปดว้ยอุปกรณ์ทุก
ประเภทท่ีทนัสมยัห้องออกกาํลงักายแบบกลุ่มท่ีให้บริการออกกาํลงักายแบบเขา้จังหวะ และผู ้
ฝึกสอนท่ีมีประสบการณ์สูง สาํหรับการเปิดบริการของ แคลิฟอร์เนียฟิสเนสเซ็นเตอร์ในประเทศ
ไทยแห่งแรกนั้นตั้งอยูท่ี่อาคารลิเบอร์ต้ี ถนนสีลม ตามดว้ย สาขาสุขมุวิท23, สาขาป่ินเกลา้, 
สาขารัชโยธิน, สยามพารากอน, สาขาสุขมุวิท31, สาขาแจง้วฒันะ,สาขาเอสพานาสรัชดา, วา้ว วีเมน
คลบั และสาขาพทัยา เม่ือวนัท่ี 17 พฤศจิกายน พ.ศ. 2550 (www.californiawowx.com) 
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 ดงันั้นผูว้ิจยัไดเ้ห็นว่าศูนยอ์อกกาํลงักายทั้ง2ศูนยมี์รูปแบบในดา้นการตลาดคลา้ยกนั
ต่างการตรงและต่างกนัในแง่บางมุม แต่ทั้ง2บริษทัน้ีสามารถขยายสาขาในประเทศไทยไดอ้ยา่งมาก
ภายในระยะเวลา 3-5 ปี จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาทางดา้นการตลาดของทั้ง 2 บริษทัน้ี  

 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อเปรียบเทียบดา้นความพึงพอใจทางตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครของทั้ง 2 ศูนยอ์อกกาํลงั 

 
 

คาํจาํกดัความทีใ่ช้ในการวจิยั 
 ลกัษณะส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะทัว่ไปทางดา้นประชากรศาสตร์ ของสมาชิกท่ีมี
ต่อการเลือกใช้ศูนยอ์อกกาํลงักายในงานวิจยัเร่ืองน้ีได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว อาชีพ นํ้าหนกั และส่วนสูง 
 พฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง พฤติกรรมการใช้บริการของสมาชิกท่ีมีต่อการ
เลือกใช้ศูนยอ์อกกาํลงักายในงานวิจยัเร่ืองน้ีไดแ้ก่ ประเภทของสมาชิก ระยะเวลาท่ีเป็นสมาชิก 
สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ช่วงเวลาท่ี
สะดวกมาใชบ้ริการ ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการ บุคคลท่ีมาใชบ้ริการดว้ย สาเหตุสาํคญัท่ีมาออกกาํลงักาย
ในสถานออกกาํลงักาย และค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสมในการใชบ้ริการ 
 การผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง กิจกรรมดา้นการออกกาํลงักายของศูนยกี์ฬานั้นๆ 
 ราคา (Price)  หมายถึง ราคาท่ีใชใ้นการบริการของศูนยอ์อกกาํลงักาย 
 ท่ีตั้ง (Place)  หมายถึง ทาํเลท่ีสะดวกแก่การเดินทางและสถานท่ีตั้ง 
 การส่งเสริมการขาย (Promotion) หมายถึง การประชาสมัพนัธ์ และการโฆษณา 
 ศูนย์ออกกําลังกาย  หมายถึง   สถานท่ีประกอบธุรกิจอย่างหน่ึง ท่ีให้บริการ
 กิจกรรมการออกกําลังกายหลายประเภทแก่สมาชิก ท่ีมาใช้บ ริการในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยเกบ็ค่าใชบ้ริการเป็นรายวนั รายเดือน รายปี หรือตลอดชีวิต รวม ฟิตเนส เฟิร์ส 
และ แคลิฟอร์เนีย ฟิตเนส 
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 สมาชิก หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายโดยเสียค่าใชจ่้ายเป็น รายวนั ราย
เดือน และรายปี 
 ประเภทสมาชิกท่ีใชบ้ริการโปรแกรมการฝึกสอนส่วนบุคคล หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาใช้
บริการและไดมี้การซ้ือบริการโปรมแกรมการฝึกสอน 
 ประเภทสมาชิกท่ีไม่ใชบ้ริการโปรแกรมการฝึกสอนส่วนบุคคล หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาใช้
บริการไม่ไดมี้การซ้ือบริการโปรมแกรมการฝึกสอน 
 การตลาดท่ีมีประสิทธิผล หมายถึง ศูนยอ์อกาํลงักายเอกชน ทั้ง 2 ได้แก่ศูนยอ์อก
กาํลงฟิัตเนส เฟิร์ส และ ศูนยอ์อกกาํลงักายแคลิฟอร์เนีย ฟิตเนียฟิตเนส สามารถประยุกตเ์ทคนิค
ทางการตลาดอันได้แก่ ผลิตภัณฑ์(Product), ราคา(Price), สถานท่ีตั้ ง(place),ละการส่งเสริม
การตลาด(Prootion) เพื่อทาํใหส้ามารถขยายสาขาในประเทศไทยไดอ้ยา่งรวดเร็วในช่วงเวลา3-5ปี 
 ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจความพึงพอใจในการปฏิบติังานเป็นเร่ืองของ
ความรู้สึกท่ีมีความสึกของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบติัอยู่และความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวญัในการ
ปฏิบติังาน อยา่งไรก็ดีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ ตาม
กาลเวลาและสภาพแวดลอ้มบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแลว้ ฉะนั้น
ผูบ้ริหารจาํเป็นจะตอ้งสาํรวจตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบติัให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของบุคลากรตลอดไป ทั้งน้ีเพื่อใหง้านสาํเร็จลุล่วงตามเป้าหมายขององคก์รหรือหน่วยงานท่ีตั้งไว ้

 
 
ขอบเขตของการวจิยั 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลและความพึงพอใจทางการตลาด
ของศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  ดงัน้ี 
 1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  
  1.1 ศูนยอ์อกกาํลงักาย ฟิตเนส เฟิร์ส 
  1.2 ศูนยอ์อกกาํลงักาย แคลิฟอร์เนีย ฟิตเนส เซนเตอร์ 
 2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคา ดา้นทาํเลท่ีตั้ง 
และดา้นการส่งเสริมการขาย 
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สมมุตฐิานทางการวจิยั 
 ความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชน
ของทั้ง2ศูนยมี์ความแตกต่างกนั 

 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงแผนการตลาดของศูนย์ออกกําลังกาย เอกชนแต่ละศูนย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. ทาํให้ทราบถึงความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนาํไปเปรียบเท่ียบประเมินผลของศูนยอ์อกาํลงักายทั้ง 2 ศูนย์
และนาํไปใชเ้ป็นแนวทางการดาํเนินธุรกิจศูนยอ์อกกาํลงักาย 

 
 
กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 วิทยานิพนธ์ เร่ืองความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยนาํแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมากาํหนดเป็น
กรอบการวิจยั ดงัน้ี 
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ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย ฟิตเนส เฟิร์ส 
ศูนยอ์อกกาํลงักาย แคลิฟอร์เนีย ฟิตเนส 
เซนเตอร์ 

 
 
 
ความพงึพอใจทางการตลาดศึกษาจากกรอบ 
4p  
1.  ดา้นราคา (Price)  
2.  ดา้นท่ีตั้ง (Place)  
3.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
4.  ดา้นการผลิตภณัฑ ์(Product) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1.1 กรอบแนวคิด 
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บทที ่2 

ทบทวนวรรณกรรม 
 
 

 วิทยานิพนธ์ เร่ือง ความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกเอกนใน
เขตกรุงเทพมหานครกาํลงักายนั้นผูว้ิจยัไดค้น้ควา้ ทฤษฎีแนวคิดและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งจากหนงัสือ 
บทความทางวิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆโดยสามารถสรุปสาระสาํคญัดงัน้ี 
 1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการตลาด 
  1.1 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการตลาด 
  1.2 แนวคิดดา้นการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 
 2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจและพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  2.2 ทฤษฎีและแนวคิดดา้นผูบ้ริโภค 
 3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 4. สรุป 

 
 
ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการตลาด 
 
 1 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการตลาด 
 - การวางแผนการตลาด  
 ในการศึกษาการสร้างแบรนด์และการส่ือสารการตลาด จาํเป็นตอ้งเขา้ใจความหมาย
ของการตลาด และการวางแผนการตลาดด้วย เพราะงานด้านการสร้างแบรนด์และการส่ือสาร
การตลาดเป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรมทางการตลาด 
 - ความหมายของการตลาด 
 คาํว่า การตลาด (Marketing) ในคาํจาํกดัความของสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา 
(American Marketing Association) ใหนิ้ยามว่า การตลาด คือ กระบวนการวางแผน และดาํเนินการ
ในการกาํหนดรูปแบบสินคา้ บริการ หรือความคิด การตั้งราคา การส่งเสริมการตลาด และการจดั
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จาํหน่าย เพื่อก่อให้เกิดการแลกเปล่ียนท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลและสามารถ
บรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร 
 นกัการตลาดช่ือดงั ฟิลลิป คอทเลอร์ (Phillips Kotler) ไดใ้หนิ้ยามของคาํว่า การตลาด
ไวด้งัน้ี “การตลาด คือ กระบวนการทางสังคมและการบริหาร เพื่อให้บุคคลและกลุ่มคนไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้ง และความจาํเป็นของเขาโดยผ่านการสร้างสรรค ์และการแลกเปล่ียนสินคา้” 
(Kotler, 1997 : 2-9) 
 จากความหมายของฟิลลิป คอทเลอร์ พอสรุปไดว้่า การตลาดเป็นกระบวนการท่ีเร่ิมจาก
การวิเคราะห์ตอ้งการความจาํเป็นและความตอ้งการซ้ือสินคา้ของกลุ่มเป้าหมาย แลว้จึงพฒันาสินคา้ท่ีมี
คุณค่าต่อกลุ่มเป้าหมาย มีการกาํหนดราคาสินคา้ การจัดจาํหน่าย และการส่ือสารการตลาด เพื่อ
ก่อให้เกิดการขายสินคา้ให้แก่ผูบ้ริโภคโดยผ่านกระบวนการตลาด จากแผนภาพท่ี 2.1 แสดง
กระบวนการทางการตลาด 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที ่2.1 แสดงกระบวนการทางการตลาด 
 
 จากความหมายของการตลาดจะพบว่า การตลาด คือ กิจกรรมท่ีช่วยใหเ้กิดการซ้ือและ
ขายสินคา้หรือบริการการตลาดจึงเป็นงานท่ีมีความสาํคญัต่อธุรกิจ เพราะช่วยใหเ้กิดรายไดแ้ละกาํไร
แก่ธุรกิจ แต่การท่ีจะทาํให้เกิดรายได ้และกาํไรมีหลายปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งซ่ึงธุรกิจตอ้งพิจารณา
และมีการวางแผนการตลาด (เสรี วงษม์ณฑา, 2542 : 32) 
 ขั้นตอนในการวางแผนการตลาดมีดงัน้ี 
 
  1) ศึกษาข้อมูลและวเิคราะห์ตลาด 
  เป็นขั้นตอนแรกในการดาํเนินการทางการตลาด เพื่อให้ทราบถึงสภาพ
ตลาด ขนาดตลาด โอกาสทางธุรกิจ และอุปสรรคทางธุรกิจ เพื่อกาํหนดแนวทางในการดาํเนินงาน 

1. การ
วเิคราะห์ 
- ความ
ตอ้งการ 
- ความจาํเป็น 

2. พฒันาเคร่ืองมือ
การตลาด 
- ผลิตภณัฑ ์
- ราคา 
- การจดัจาํหน่าย 

่

3. ระบบ
การตลาด 
- การแลกเปล่ียน
และเคล่ือนยา้ย
สินคา้ 

4. เป้าหมาย 
- ตลาด 
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การหาขอ้มูลท่ีตอ้งศึกษา และวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยขอ้มูลท่ีเป็นปัจจยัภายนอกองคก์ร และ
ปัจจยัภายในองคก์ร 
   1.1)ปัจจยัภายนอกองคก์ร (External Factors) 
   สามารถแบ่งย่อยออกเป็น ปัจจยัภายนอกองค์กร ดา้นมห
ภาคและจุลภาค ดงัน้ี 
    1 .1 .1)  ปัจจัยมหภาค (Macro-Environment 
Factors) คือ การศึกษา และวิเคราะห์ปัจจยัดงัน้ี 
    - ประช าก รศ าสต ร์  (Demographics) คื อ 
การศึกษาถึงจาํนวนประชากร รูปแบบ และพฤติกรรมของประชาชนในลกัษณะต่างๆ ไดแ้ก่ จาํนวน
ประชากรพิจารณาตามโครงสร้างทางอาย ุการประกอบอาชีพ ระดบัการศึกษา เช้ือชาติ ศาสนาและ
ลกัษณะโครงสร้างของครอบครัว เป็นตน้ ขอ้มูลประชากรศาสตร์ทาํให้ทราบถึงขนาดตลาดและ
แนวโนม้ของตลาด ลกัษณะทางพฤติกรรม ความตอ้งการสินคา้และบริการของประชากร 
    - เศรษฐกิจ  (Economic) คือ  การศึกษาถึง
ปัจจยัต่างๆ ทางเศรษฐศาสตร์ท่ีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจ และรายไดข้องบุคคล ไดแ้ก่ ภาวะเงินเฟ้อ 
ภาวะเงินฝืด อตัราดอกเบ้ีย และวงจรธุรกิจ ขอ้มูลเศรษฐกิจทาํใหท้ราบถึงตน้ทุนว่าสูงหรือตํ่า สภาพ
การลงทุนวา่ควรจะลงทุนหรือไม่ และกาํลงัซ้ือของผูบ้ริโภควา่มีมากนอ้ยเพียงใด 
    - การแข่งขนั (Competition) การศึกษาถึง
ผลกระทบของธุรกิจ ท่ีเกิดจากกิจกรรมทางการตลาดของคู่แข่งขนั จาํนวนของคู่แข่งขนัซ่ึงอาจเป็น
คู่แข่งทางตรง (Direct Competitor) ท่ีผลิตสินคา้ประเภทเดียวกนั และคู่แข่งทางออ้ม (Indirect 
Competitor) ท่ีผลิตสินคา้อ่ืนแต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้ช่นเดียวกนั ขอ้มูล
การแข่งขนั เป็นปัจจยัสําคญัท่ีจะทราบถึงโอกาสท่ีจะประสบความสําเร็จของธุรกิจ เช่น ถา้มีการ
แข่งขนัสูงโอกาสสาํเร็จนอ้ยลง และตอ้งใชเ้งินทุนมาก 
    - เทคโนโลยี (Technology) คือ การศึกษาถึง
เทคโนโลยท่ีีอาจนาํมาช่วยในการพฒันาสินคา้ หรือบริการของธุรกิจ ธุรกิจท่ีมีเทคโนโลยท่ีีดอ้ยกว่า
คู่แข่งขนักจ็ะเสียเปรียบคู่แข่งหรือธุรกิจท่ีมีเทคโนโลยเีหนือกว่าคู่แข่งขนัก็จะสามารถพฒันาสินคา้ท่ี
ดีกวา่คู่แข่งขนัไดจ้ะสามารถสร้างความพึงพอใจไดดี้กวา่ดว้ย 
    - การเมืองและกฎหมาย (Political and Legal) 
การศึกษาถึงนโยบายทางการเมืองท่ีอาจมีผลต่อการดาํเนินการทางธุรกิจในดา้นบวก หรือดา้นลบได ้
และการศึกษาถึงกฎหมายต่างๆ มีความสําคญัในการกาํหนดรูปแบบการดาํเนินธุรกิจและขอ้ห้าม
ต่างๆ ท่ีธุรกิจตอ้งละเวน้ 
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    - วฒันธรรมและสังคม (Culture and Social) 
การศึกษาถึงรูปแบบการดาํเนินชีวิตของกลุ่มเป้าหมายทั้งในดา้นความเช่ือ และทศันคติ ซ่ึงเป็นปัจจยั
ในการกาํหนดความตอ้งการสินคา้หรือบริการต่างๆ รวมทั้งกาํหนดรูปแบบการนาํเสนอ และการ
ส่ือสารต่อกลุ่มเป้าหมาย 
    1.1.2) ปัจจยัดา้นจุลภาค (Micro-Environment 
Factors) การศึกษา และวิเคราะห์ปัจจยั ดงัน้ี 
    - ผูข้ายปัจจยัการผลิต และวตัถุดิบ (Supplier 
and Raw Materials) การศึกษาถึงผูผ้ลิตสินคา้ ตลอดจนศึกษาถึงตวัวตัถุดิบทั้งในดา้นคุณภาพและ
ราคา ซ่ึงผูข้ายปัจจยัการผลิต และวตัถุดิบจะมีผลกระทบต่อการผลิตสินคา้ ตน้ทุน และคุณภาพสินคา้ 
    - ค น ก ล า ง ท า ง ก า ร ต ล า ด  (Marketing 
Intermediaries) บุคคลหรือองค์กรท่ีช่วยเหลือเคล่ือนยา้ยสินคา้ หรือบริการจากผูผ้ลิตไปสู่ตลาด 
ได้แก่ ตัวแทนจาํหน่าย (Agent) พ่อค้าส่ง (Wholesaler) หรือพ่อค้าปลีก (Retailer) และสถาบัน
อาํนวยความสะดวกทางการตลาด เพื่อหาวิธีการเขา้ถึงคนกลางทางการตลาด เพื่อช่วยในการกระจาย
สินคา้ของธุรกิจ จากแผนภาพท่ี2.2 แสดงปัจจยัท่ีมีผลต่อการกาํหยดเป้าหมายและกลยทุธ์การตลาด 
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ปัจจยัภายนอกองคก์ร 
ปัจจยัดา้นมหาภาค 
- ประชากรศาสตร์ 
- เศรษฐกิจ 
- การแข่งขนั 
- สงัคมและวฒันธรรม 
- การเมืองและกฎหมาย 

ปัจจยัดา้นจุลภาค 
- ผูข้ายปัจจยัการผลิตและวตัถุดิบ 
- คนกลางทางการตลาด 
- ตลาด 

 
 

การกาํหนดเป้าหมาย และ 
กลยทุธ์การตลาดของธุรกิจ 

 
 
ปัจจยัภายในองคก์ร 
ปัจจยัทางการตลาด 
- ผลิตภณัฑ ์
- ราคา 
- การจาํหน่าย 
- การส่ือสาร 

ปัจจยัอ่ืนๆ นอกเหนือจากปัจจยัทางการตลาด 
- การผลิต 
- การเงิน 
- ทรัพยากรบุคคล 
- ความสามารถในการผลิตและพฒันา 
- ภาพพจน์ 

 
แผนภาพที ่2.2 แสดงปัจจยัท่ีมีผลต่อการกาํหนดเป้าหมายและกลยทุธ์การตลาด 

 
    - ตลาด (Market) หมายความถึง บุคคลหรือ
องคก์รท่ีมีความตอ้งการหรือความจาํเป็นตอ้งใชผ้ลิตภณัฑ์มีอาํนาจซ้ือ และมีความเต็มใจท่ีจะซ้ือ
ผลิตภณัฑใ์นท่ีน้ีตลาดจะหมายถึง กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจการศึกษาตลาดจึงเป็นการหาความ
ตอ้งการของการเปล่ียนแปลงทางความตอ้งการ และพฤติกรรมของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ยอ่มมีผลต่อ
การซ้ือขายสินคา้โดยตรง จากแผนภาพท่ี 2.3 แสดงลกัษณะการตลาด 
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การตลาด    =   บุคคล + ผูมี้อาํนาจซ้ือ + ความตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ ์
Market   =   People + Purchasing Power + Willing to Buy 

 
แผนภาพที ่2.3 แสดงลกัษณะตลาด 

 
   1.2) ปัจจยัภายในองคก์ร (Internal Factors) 
   สามารถแบ่งยอ่ยออกไดเ้ป็นปัจจยัทางการตลาด และปัจจยั
ภายนอก เหนือจากปัจจยัทางการตลาด ดงัน้ี 
    1 . 2 . 1 )  ปั จจัยทางการตลาด  (Marketing 
Factors) เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจจาํเป็นตอ้งพฒันาข้ึนมาเพื่อมุ่งตอบสนองความตอ้งการของ
ตลาดเป้าหมาย ปัจจยัทางการตลาดจะประกอบดว้ยเคร่ืองมือทางการตลาด 4 ชนิด ไดแ้ก่ 
    - ผลิตภัณฑ์ (Product) ส่ิงท่ีสามารถ
ตอบสนองความจาํเป็นหรือความตอ้งการของบุคคลให้ไดรั้บความพอใจจากผลิตภณัฑ ์ไม่ว่าจะอยู่
ในรูปวตัถุ บริการ บุคล สถานท่ี องคก์ร กิจกรรม หรือความคิด นอกจากน้ี ผลิตภณัฑย์งัประกอบไป
ดว้ย ตราสินคา้ บรรจุภณัฑ ์คุณภาพ และบริการก่อนหรือหลงัการขาย 
    - ร า ค า  (Price) ส่ิ ง ท่ี กํ า หนด มู ล ค่ า ขอ ง
ผลิตภณัฑ์ในรูปของเงินตราเพ่ือช่วยในการแลกเปล่ียน หรือการซ้ือขายผลิตภณัฑ์ ราคาสามารถ
กาํหนดกลุ่มเป้าหมาย และระดบัความหวงัของคุณภาพของสินคา้ 
    - การจัดจําหน่าย (Distribution) กิจกรรมท่ี
ช่วยเหลือให้ผลิตภณัฑ์เคล่ือนยา้ยจากธุรกิจสู่ผูบ้ริโภค ทาํให้ผลิตภณัฑ์หาซ้ือไดง่้ายสําหรับลูกคา้ 
เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการผลิตภณัฑ ์กิจกรรมการจดัจาํหน่ายประกอบไปดว้ย การกาํหนดช่องทาง
การจดัจาํหน่าย ธุรกิจขายตรง (Direct Selling) หรือขายผา่นพ่อคา้คนกลาง (Indirect Selling) และ
การกระจายสินคา้จากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค 
    - การส่ือสาร  (Communication) การติดต่อ
เพื่อแจง้ข่าวสาร และจุดเด่นของผลิตภณัฑ์ให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความรู้จกั ความเขา้ใจ ความพอใจ 
และความตอ้งการสินคา้โดยใชเ้คร่ืองมือส่ือสารการตลาด เช่น การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การขาย
โดยใชพ้นกังาน การส่งเสริมการขาย และการตลาดทางตรง เป็นตน้ 
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    1.2.2) ปัจจยัภายในอ่ืนๆ นอกเหนือจากปัจจยั
ทางการตลาด (Internal Non-marketing Factors) คือ ปัจจยัภายในองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ดาํเนินงานทางการตลาดท่ีไม่รวมปัจจยัทางการตลาด ไดแ้ก่ 
    - การผลิต (Production) หน่วยงานของธุรกิจ
ท่ีทาํหน้าท่ีในการผลิตสินคา้หรือบริการ โดยเร่ิมตั้งแต่การนาํวตัถุดิบหรือบริการในกระบวนการ
ผลิตท่ีประกอบไปดว้ยบุคลากร เคร่ืองจกัร และวิธีการผลิตต่างๆ ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ ์ ผลิตออกมา
จาํหน่าย 
    - การเงิน (Financial) หน่วยงานของธุรกิจท่ี
ทาํหนา้ท่ีจดัหาเงินทุนจดัสรรงบประมาณ และบริหารการเงิน เพื่อช่วยให้ธุรกิจสามารถดาํเนินการ
ได ้และลดตน้ทุนทางธุรกิจได ้ถา้สามารถหาแหล่งเงินทุนท่ีตํ่ากวา่คู่แข่งขนั 
    - ทรัพยากรบุคล (Human Resources) 
บุคลากรของธุรกิจในทุกฝ่ายซ่ึงมีความสําคญัในการดาํเนินการธุรกิจ และช่วยให้ธุรกิจประสบ
ความสาํเร็จ 
    - ท่ีตั้งของธุรกิจ (Company Location) ท่ีตั้ง
ของธุรกิจซ่ึงอาจหมายถึงโรงงานผลิต และฝ่ายจดัจาํหน่ายสินคา้ท่ีตั้งของธุรกิจจะมีต่อตน้ทุน การ
ขนส่ง และการดาํเนินกิจกรรมทางการตลาด 
    - ความสามารถในการวิจยัและพฒันาและวิจยั 
(R&D Capability) หน่วยงานของธุรกิจ ท่ีทาํหน้าท่ีหาขอ้มูล ทดสอบ และคิดคน้ เพื่อพฒันา
ผลิตภณัฑ ์และวางแผนธุรกิจ 
    - ภาพพจน์  (Image) ภาพพจน์ขององค์กร 
ความยอมรับ และความเช่ือถือของผูบ้ริโภคต่อธุรกิจว่าดีหรือไม่ ซ่ึงจะมีผลต่อการดาํเนินงานทาง
ธุรกิจ การหาแหล่งเงินทุน การหาพนกังาน และการขยายธุรกิจ 
  ในการวิเคราะห์ขอ้มูลทางการตลาดจะใชห้ลกั SWOT มาช่วยวิเคราะห์
ออกมาเป็นโอกาส อุปสรรค จุดแขง็ จุดอ่อนของธุรกิจ ดงัน้ี 
   - จุดแขง็ (Strength) ปัจจยัภายในองคก์รท่ีมีผลทางดา้นบวก 
  - จุดอ่อน (Weakness) ปัจจยัภายในท่ีมีผลทางดา้นลบ 
  - โอกาส (Opportunity) ปัจจยัภายนอกองคก์รท่ีมีผลดา้นบวก 
  - อุปสรรค (Threat) ปัจจยัภายนอกท่ีมีผลลบ 
  จากแผนภาพท่ี 2.4 แสดงปัจจยัภายนอกและภายในท่ีมีผลกระทบต่อ
การตลาด 
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 ปัจจยัภายนอก ปัจจยัภายใน 

ผลกระทบดา้นบวก 
โอกาส 
(Opportunity) 

จุดแขง็ 
(Strength) 

ผลกระทบดา้นลบ 
อุปสรรค 
(Threat) 

จุดอ่อน 
(Weakness) 

 
แผนภาพที ่2.4 แสดงปัจจยัภายนอกและภายในท่ีมีผลกระทบต่อตลาด 

 
  การวิเคราะห์ขอ้มูลทางการตลาดจะช่วยให้ผูว้างแผนการตลาดมองเห็น
ขนาดของธุรกิจว่าควรจะผลิตสินคา้อะไร ตน้ทุนการดาํเนินธุรกิจ และช้ีโอกาสของธุรกิจว่าควรจะ
ผลิตสินคา้อะไร หรือควรมีการปรับปรุงธุรกิจอยา่งไรดี 
 
  2) กาํหนดตลาดเป้าหมาย 
  เน่ืองจากลูกคา้แต่ละคนมีความรู้สึกนึกคิดพฤติกรรมและความตอ้งการ
สินคา้ท่ีต่างกนั เช่น ความตอ้งการเส้ือสาํหรับสวมใส่ ผูข้ายตอ้งการกางเกง ผูห้ญิงตอ้งการกระโปรง 
และถา้เราศึกษาเขา้ไปอีกจะพบว่าผูข้ายบางคนชอบใส่ยีนส์บางคนชอบใส่กางเกงยาว บางคนใส่ขา
สั้นดงันั้น การพฒันาการสินคา้ใหก้ลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มพอใจจึงทาํไดย้ากนกัการตลาดจึงจาํเป็นตอ้ง
เลือก หรือกาํหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีแน่นอนลงไปว่า จะผลิตสินคา้ให้ใคร และกลุ่มเป้าหมาย มี
ลกัษณะอยา่งไรการกาํหนดตลาดเป้าหมายจึงมีความสาํคญั เพราะตลาดเป้าหมายจะเป็นตวักาํหนด
กลยทุธ์การตลาด ทั้งในดา้นผลิตภณัฑ ์ราคาการจดัจาํหน่าย และการส่ือสารในการกาํหนดตลาด 
  การเลือกเป้าหมายมี 2 ขั้นตอน เร่ิมจากการแบ่งส่วนการตลาด และการ
เลือกตลาดเป้าหมาย 
   2.1) การแบ่งส่วนการตลาด (Market Segmentation) เป็น
กระบวนการแบ่งตลาดเป็นตลาดย่อย ๆ หลาย ๆ ส่วน โดยแต่ละส่วนย่อยของตลาดจะมีลกัษณะ
ความตอ้งการท่ีเหมือนกนั 
   หลักเกณฑ์ในการแบ่งส่วนการตลาดในตลาดผูบ้ริโภค 
สามารถแบ่งโดยใชเ้กณฑ ์ดงัน้ี 
    2.1.1) แบ่งตามภูมิศาสตร์ (Geographic) คือ 
การแบ่งตามถ่ินท่ีผูบ้ริโภคอาศยัอยู ่เช่น กรุงเทพฯ ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และ
ภาคใต ้เป็นตน้ 
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    2 . 1 . 2 )  แบ่ งตามหลักประชากรศาสตร์ 
(Demographic) คือ การแบ่งตามเพศ อาย ุรายได ้อาชีพ การศึกษา ขนาดของครอบครัว เป็นตน้ 
    2.1.3) แบ่งตามหลกัจิตวิทยา (Psychographic) 
คือ การแบ่งตามหลกัจิตวิทยาซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ 
    - ชั้นของสังคม (Social Class) ซ่ึงแบ่งเป็นคน
ชั้นสูง คนชั้นกลาง และชั้นตํ่า โดยใชร้ายได ้และยศถาบรรดาศกัด์ิเป็นตวัแบ่ง 
    - บุคลิกภาพ  (Personality) ซ่ึงแบ่งคนจาก
ลกัษณะเฉพาะ เช่น มีความน่าเช่ือถือ ยิม้ง่าย คุยสนุก เปิดเผย ตรงต่อเวลา มีความจริงใจ เป็นตน้ 
    - วิธีการดาํเนินชีวิต (Life Style) ซ่ึงแบ่งคน
จากรูปแบบการดาํเนินชีวิต เช่น คนชอบความทนัสมยั คนชอบธรรมชาติ คนท่ีชอบพูหนงั ฟังเพลง 
แต่ตวั ดูแลสุขภาพ เป็นตน้ 
    2.1.4)  แบ่งตามพฤติกรรมการซ้ือท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ ์(Behavior toward Product) แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
    - แบ่งตามผลประโยชน์ท่ีตอ้งการจากสินคา้ 
(Benefit Desired) เช่น ตอ้งการสินคา้คุณภาพสูง หรือตอ้งการสินคา้ราคาถูก เป็นตน้ 
    - แบ่งตามอตัราการใชสิ้นคา้ (Usage Rate) 
เช่น ลูกคา้ท่ีใชสิ้นคา้จาํนวนมาก ลูกคา้ท่ีใชสิ้นคา้ปานกลาง และลูกคา้ท่ีตอ้งการสินคา้จาํนวนนอ้ย 
เป็นตน้ 
    ส่ ว น ก า ร แ บ่ ง ส่ ว น ก า ร ต ล า ด สิ น ค้ า
อุตสาหกรรม สามารถแบ่งโดยใชเ้กณฑ ์ดงัน้ี 
    - แบ่งตามประเภทธุรกิจของลูกคา้ (Type of 
Customer) เช่น ธุรกิจจดัจาํหน่าย ธุรกิจการผลิต ธุรกิจการบริการ เป็นตน้ 
    - แบ่งตามขนาดของลูกคา้ (Size of Customer) 
เช่น ธุรกิจขนาดใหญ่ กลาง และเลก็ เป็นตน้ 
    - แบ่งตามสถานการณ์ซ้ือ (Type of Situation) 
เช่น กลุ่มลูกคา้เก่า กลุ่มลูกคา้ใหม่ และกลุ่มลูกคา้ขาจร เป็นตน้ 
   2.2) การเลือกตลาดเป้าหมาย (Select Target Market) คือ 
การเลือก หรือกาํหนดตลาดเป้าหมายของธุรกิจ ตลาดเป้าหมายน้ี คือ ลูกคา้เป้าหมายท่ีธุรกิจจะผลิต
สินค้า หรือบริการไปเสนอขายเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกคา้กลุ่มน้ี การเลือกตลาด
เป้าหมายสามารถเลือกตลาดใดตลาดหน่ึง หรือเลือกหลายตลาดกไ็ด ้
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  3) กาํหนดวตัถุประสงค์ทางการตลาด 
  เม่ือเลือกตลาดเป้าหมายแลว้ นักการตลาดจะวิเคราะห์ปัจจยัภายนอก
องคก์ร เพื่อคาดการณ์ความตอ้งการของตลาดรวม (Forecast Total Market) ว่ามีขนาดเท่าใด 
หลงัจากนั้นจะวิเคราะห์ปัจจยัภายในองคก์ร ความสามารถ และความตอ้งการของธุรกิจ ว่าธุรกิจจะ
สามารถชิงส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) ไดเ้ท่าไร โดยจะสรุปเป็นยอดขาย และเป็นกาํไร
ท่ีธุรกิจตอ้งการ ยอดขาย และกาํไรท่ีธุรกิจตอ้งการน้ีจะถูกกาํหนดเป็นวตัถุประสงคท์างการตลาด
ของธุรกิจ วตัถุประสงคท์างการตลาด นิยมกาํหนดเป็นตวัเลข เพื่อสะดวกในการดาํเนินงานและ
ประเมินผล 
  ในการกําหนดวัตถุประสงค์ของธุรกิจ  สามารถกําหนดได้ 3 ช่วง 
ระยะเวลา คือ 
  - ระยะสั้น  ภายใน 1 - 2 ปี เป็นวตัถุประสงคท์างการตลาดระยะสั้น 
  - ระยะกลาง ภายใน 3 - 5 ปี เป็นวตัถุประสงคท์างการตลาดระยะกลาง 
  - ระยะยาว ภายใน 5 ปีข้ึนไป เป็นวตัถุประสงคท์างการตลาด ระยะยาว 
  จากแผนภาพท่ี 2.5 แสดงปัจจยัภายนอกและภายในท่ีมีผลกระทบต่อการ
กาํหนดวตัถุประสงคท์างการตลาด 
  
ปัจจยัภายนอก      
 
 
ปัจจยัภายใน      
 
 
       
 

แผนภาพที ่2.5 แสดงปัจจยัภายนอกและภายในท่ีมีผลต่อกาํหนดวตัถุประสงคท์างการตลาด 
 
  4) กาํหนดกลยุทธ์การตลาด 
  เม่ือธุรกิจมีวตัถุประสงค ์หรือ เป้าหมายทางการตลาดท่ีธุรกิจตอ้งการแลว้
นกัการตลาดจะกาํหนดกลยทุธ์การตลาดข้ึน เพื่อช่วยใหเ้กิดยอดขาย หรือกาํไรท่ีธุรกิจตอ้งการ 

คาดการณ์ความตอ้งการของตลาดรวม 

ความสามารถในการชิงส่วนแบ่งตลาด 

วตัถุประสงคท์างการตลาด 
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  กลยทุธ์การตลาด (Marketing Strategy) คือ กาํหนดการใชเ้คร่ืองมือทาง
การตลาด (Marketing Tools) 4 ประเภท ซ่ึงไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่ือสาร 
   4.1) กลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product Strategy) คือ การ
กาํหนดรูปแบบของผลิตภณัฑว์่าจะผลิตสินคา้ หรือบริการอะไร มีก่ีรูปแบบ มีลกัษณะและจุดเด่น
อยา่งไร ซ่ึงเป็นการกาํหนดสายผลิตภณัฑ ์และชนิดผลิตภณัฑข์องธุรกิจว่าจะผลิตสินคา้ หรือบริการ
ใดบา้ง 
    4.1.1) สายผลิตภณัฑ ์(Product Line) คือ กลุ่ม
ของผลิตภณัฑ์ท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั และมีการใชง้านท่ีเหมือนกนั เช่น กลุ่มเส้ือผา้ผูช้าย กลุ่ม
เส้ือผา้สตรี และกลุ่มเส้ือผา้เดก็ 
    4.1.2) ชนิดผลิตภณัฑ์ (Product Item) คือ 
หน่วยผลิตภณัฑ์ท่ีแตกต่างกนัไปภายในสายผลิตภณัฑ์ในดา้นรูปแบบ ราคา ขนาด หรือคุณสมบติั
อ่ืนๆ เช่น ธุรกิจอาจเลือกผลิตกลุ่มเส้ือผา้ผูช้าย ท่ีประกอบไปดว้ย 4 ชนิดผลิตภณัฑ ์คือ เส้ือ กางเกง 
ชุดนอนและชุดชั้นใน 
   เม่ือเลือกชนิดผลิตภัณฑ์และสายผลิตภัณฑ์แล้ว นักการ
ตลาดจะตอ้งกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product Positioning) ว่าจะให้สินคา้นั้นมีตาํแหน่งใด เม่ือ
เทียบกบัสินคา้ท่ีอยู่ในทอ้งตลาด เช่น เป็นสินคา้คุณภาพสูงกว่า หรือมีคุณประโยชน์แตกต่างจากคู่
แข่งขนัอยา่งไร เป็นตน้ 
  นอกจากน้ี กลยทุธ์ผลิตภณัฑย์งัรวมถึงการตั้งช่ือสินคา้ การพฒันา บรรจุ
ภณัฑ ์ฉลาก และหีบห่อของผลิตภณัฑ ์
   4.2) กลยุทธ์ดา้นราคา (Pricing Strategy) คือ การกาํหนด
มูลค่าของสินคา้ การตั้งราคามีวิธีการ ดงัน้ี 
    4.2.1) การตั้ งราคาโดยพิจารณาจากต้นทุน
เป็นเกณฑ ์การตั้งราคาวิธีน้ีจาํเป็นตอ้งหาตน้ทุนเฉล่ียต่อหน่วยของสินคา้ก่อนแลว้จึงกาํหนดกาํไรต่อ
หน่วยท่ีธุรกิจตอ้งการโดยใชห้ลกั จากแผนภาพท่ี 2.6 แสดงกลยทุธ์ดา้นราคา 

 

ราคาสินคา้ =  ตน้ทุนเฉล่ียต่อหน่วย + กาํไรต่อหน่วย 

 
แผนภาพที ่2.6 แสดงกลยทุธ์ดา้นราคา 
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    4.2.2) การตั้งราคาโดยพิจารณาจากอุปสงค ์
(Demand) และอุปทาน (Supply) เป็นการตั้งราคาท่ีเกิดจากจาํนวนความตอ้งการของสินคา้ของลูกคา้ 
หรืออุปสงค ์ตอ้งเท่ากบั (หรือตดักนั) จาํนวนความตอ้งการท่ีผลิตสินคา้ของธุรกิจ หรืออุปทาน ราคา
สินคา้ท่ีเกิดจากอุปสงคแ์ละอุปทานจึงไม่แน่นอน และสามารถจะเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา สินคา้ท่ี
ใชว้ิธีการน้ีส่วนมากจะเป็นสินคา้เกษตร ซ่ึงมีผลผลิตไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัฤดูกาล สภาพดินฟ้าอากาศ 
และความตอ้งการของผูบ้ริโภคในแต่ละช่วง 
   4.3) กลยุทธ์การจัดจาํหน่าย (Distribution Channel 
Strategies) ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายประกอบดว้ยผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้าง
อุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือใชช่้องทางออ้มจากผูผ้ลิตผา่น
คนกลางไปยงัผูบ้ริโภค ซ่ึงเราสามารถทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจได ้โดยการกระจายสินคา้
เพื่ออาํนวยความสะดวกในการซ้ือใหก้บัผูบ้ริโภค 
   ดงันั้น บริษทัจะตอ้งพิจารณาว่าสินคา้ผ่านมือใครบา้ง และ
การผ่านมือเหล่านั้นจะมีผลต่อราคาอย่างไรบา้ง ซ่ึงภาพลกัษณ์และความสะดวกสบายในการหาซ้ือ
สินคา้ จาํนวนร้านคา้ (Number of Outlets) และประเภทของร้านคา้ (Type of Outlet) ลว้นเป็นประเด็น
สําคญัท่ีตอ้งการนาํมาพิจารณาทั้งส้ิน สินคา้ท่ีมีขายทัว่ทุกแห่งจะตอ้งมีการวางแผนการซ้ือส่ือแบบ
หน่ึง แต่ถา้ขายนอ้ยแห่งการใชส่ื้อก็จะเป็นอีกแบบหน่ึง หรือสินคา้ท่ีมีขายเฉพาะในห้างสรรพสินคา้
กบัสินคา้ท่ีมีขายทั้งในหา้งสรรพสินคา้และตามร้านคา้ทัว่ไปกจ็ะมีการส่ือสารการตลาดท่ีแตกต่างกนั 
   4 . 4 )  ก ล ยุ ท ธ์ ก า ร ส่ื อ ส า ร ก า ร ต ล า ด  (Marketing 
Communication Strategy) คือ การส่ือสารถึงกลุ่มเป้าหมายเพื่อสร้างความรู้จกั และกระตุน้ให้เกิด
ความตอ้งการในผลิตภณัฑข์องธุรกิจ 
   เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาด จะประกอบไปดว้ย 
   - การโฆษณา (Advertising) 
   - การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) 
   - การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
   -  การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) 
   - การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
   - อ่ืนๆ 
   กลยทุธ์การส่ือสารการตลาด หมายถึง การตดัสินใจว่าจะใช้
เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดอยา่งไร ซ่ึงมี 2 กลยทุธ์หลกัท่ีควรพิจารณา คือ 
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    4.4.1) กลยทุธ์ผลกั (Push Strategy) คือ การท่ี
ผูผ้ลิตสินคา้มุ่งขายสินคา้ให้พ่อคา้คนกลางก่อน เพื่อให้พ่อคา้คนกลางช่วยกระจายสินคา้สู่ผูบ้ริโภค 
ผูผ้ลิตสินคา้ท่ีใชก้ลยุทธ์ผลกัจะเลือกใชพ้นักงานขาย และการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งไปสู่พ่อคา้คน
กลางใหซ้ื้อ และช่วยผลกัดนัสินคา้ไปสู่ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย (End User) 
    4.4.2) กลยทุธ์การดึง (Pull Strategy) คือ การ
ท่ีผูผ้ลิตสินคา้มุ่งกระตุน้ความตอ้งการท่ีผูบ้ริโภคก่อน เม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสินคา้ก็จะไปหา
ซ้ือสินคา้ท่ีพอ่คา้คนกลาง ดงันั้น พอ่คา้คนกลางจาํเป็นตอ้งซ้ือสินคา้จากผูผ้ลิตไปขาย ผูผ้ลิตสินคา้ท่ีใช้
กลยุทธ์น้ี จะเลือกใช้การโฆษณา และการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค เพื่อจูงใจให้ผูบ้ริโภค
สุดทา้ยเกิดความตอ้งการสินคา้ 
 
  5) การดําเนินงานและติดตามประเมินผล 
  เม่ือจดัทาํแผนการตลาดเสร็จ การดาํเนินงานทางการตลาดก็จะเกิดข้ึน
ตามแผนงานท่ีกาํหนด พร้อมกบัการติดตามและประเมินผลการดาํเนินงานในแต่ละช่วงจะมีผลการ
สรุปผลการดาํเนินงานว่าสามารถบรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดไดห้รือไม่ งบประมาณ รายรับ
และรายจ่าย เป็นไปตามแผนงานท่ีกาํหนดหรือไม่ เพื่อปรับปรุงและแกไ้ขการดาํเนินงานในอนาคต 
  โดยสรุปแลว้ การดาํเนินการทางการตลาดเพ่ือให้ทราบถึงขนาดของ
ตลาด โอกาสทางธุรกิจปัญหาและอุปสรรค เพื่อกาํหนดแนวทางในการดาํเนินงานและวิเคราะห์
ขอ้มูลทางปัจจยัภายในและภายนอก รวมไปถึงการกาํหนดกลยุทธ์ทางกรตลาดกาํหนดราคา ช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย ความตอ้งการของผูบ้ริโภค และการดาํเนินงานติดตามผลเพื่อพร้อมท่ีจะแกไ้ข
หรือปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทางการตลาดต่อไป 
 
 2 แนวคดิด้านการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 
 ปัจจุบนัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ยงัคงเป็นความตอ้งการของผูบ้ริหารท่ีจะ
มาพฒันาประสิทธิภาพทางการตลาดของตน เพื่อจูงใจกลุ่มเป้าหมายท่ีให้ความสนใจในผลิตภณัฑ์
หรือการบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเชิงการตลาดแลว้ การส่ือสารนบัไดว้่าเป็นหวัใจสาํคญัของการ
นาํกลยทุธ์การตลาดใด ๆ มาใชเ้พื่อกระบวนการการพฒันาและการนาํองคป์ระกอบของการส่ือสาร
การตลาดรูปแบบต่างๆ ไปใชร่้วมกนัในการส่ือสารโนม้นา้วเชิญชวนให้กลุ่มเป้าหมายมีพฤติกรรม
คลอ้ยตาม ให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือการใชบ้ริการ โดยใชส่ื้อทุกประเภทอยา่งมีประสิทธิภาพในการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย 
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 แนวคิดน้ีเป็นแนวคิดท่ีน่าสนใจซ่ึงมีนกัวิชาการให้คาํจาํกดัความของแนวคิดน้ีไว ้เช่น 
(ประดิษฐ ์จุมพลเสถียร, 2544 : 25-27) 
 ลกัษณะเด่นๆ ของการส่ือสารการตลาดแบบแบบบูรณาการ (Intergrated Marketing 
Communications) มีคุณสมบติัพิเศษ 5 ประการ คือ 
 1) มุ่งหวงัผลต่อพฤติกรรมเป้าหมาย (Affect Behavior) คือ การเนน้ท่ีพฤติกรรมของ
กลุ่มเป้าหมายมากกว่าความตอ้งการส่ือสาร เพื่อให้มีอิทธิพลในการรับรู้หรือสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
ศูนยฯ์ ไม่เพียงใหช่ื้นชอบและรู้สึกดี แต่ส่ิงสาํคญัคือตอ้งใหก้ลุ่มเป้าหมายเกิดพฤติกรรมการใชสิ้นคา้ 
 2) การเร่ิมตน้วางแผนส่วนใหญ่เกิดจากความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย (Start with the 
Customer or Prospect) ถือว่าเป็นอีกลกัษณะเฉพาะของการส่ือสารการตลาดแบบแบบบูรณาการ 
(Integrated Marketing Communications) การวางแผนเร่ิมตน้จากการศึกษาถึงความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมายแลว้จึงกาํหนดวิธีการหรือรูปแบบ เพื่อสนองความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายทั้งดา้น
ความต้องการข้อมูลข่าวสาร ท่ีจะนํามากําหนดกิจกรรมให้สอดคล้องกับความต้องการและ
พฤติกรรมท่ีแทจ้ริงของกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 3) ใชรู้ปแบบใดรูปแบบหน่ึงของการติดต่อส่ือสาร (Use Any and All Forms of 
Contacts) การกาํหนดจุดยนืของการบริการ หรือ Brand positioning อยา่งชดัเจนเป็นหลกัการหน่ึงท่ี
สาํคญัในการโนม้นา้วกลุ่มเป้าหมายใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือและใชสิ้นคา้ เพราะจะเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ี
เขา้ไปอยู่ในความรู้สึก และความทรงจาํของกลุ่มเป้าหมายว่าเป็นสินคา้อะไรแตกต่างกบัสินคา้อ่ืน
อย่างไรเพื่อเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย โดยการนําเสนอขอ้มูลเก่ียวกับตราสินคา้ผ่านส่ือต่างๆ ไปยงั
กลุ่มเป้าหมาย โดยใชทุ้กรูปแบบ หรือ บางรูปแบบของการส่ือสารการตลาดตามความเหมาะสม 
 4) ตอ้งการบรรลุการทาํงานร่วมกนั (Achieve Synergy) หมายความว่า ทุกรูปแบบของ
การส่ือสารการตลาดจะตอ้งมีเน้ือหา สญัลกัษณ์ และแนวคิดเหมือนกนัเพียงแนวคิดเดียวหรือเรียกว่า 
Single Voice เพื่อบรรลุจุดมุ่งหมายในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีแขง็แกร่ง และความเป็นหน่ึงเดียวของ
ตราสินคา้ในการโนม้นา้วกลุ่มเป้าหมายใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือและใชสิ้นคา้ใหไ้ด ้
 5) จะตอ้งสร้างความสมัพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมาย (Build Relationships) คือ พยายามสร้าง
ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัของตราสินคา้ใหไ้ด ้การส่ือสารการตลาดแบบ
แบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communications) จะช่วยสร้างความสัมพนัธ์ไดรู้ปธรรมมาก
ยิ่งข้ึน ทั้งในรูปของการให้บริการซํ้ า และความภกัดีในศูนยบ์ริการเดิมจากส่ิงแวดลอ้มและปัจจยั
ภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อตวัสินคา้และผูบ้ริโภคดงักล่าวน้ี (ธีรพนัธ์ โล่ทองคาํ, 2545:4) 
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  การเลอืกตลาดเป้าหมาย 
  การเลือกตลาดเป้าหมาย (Target Market Selection) หมายถึง การเลือก
ส่วนตลาดหน่ึงส่วนตลาดหรือหลายส่วนตลาดทั้งหมด บริษทัจะเลือกตลาดส่วนท่ีบริษทัมีความถนดั 
หรือมีความสามารถในการตอบสนองความพอใจของตลาดส่วนนั้นได ้การเลือกตลาดเป้าหมายมี 3 
ทางเลือกคือ 
  1) กลยทุธ์ตลาดรวม (Market Aggregation Strategy) หรือกลยทุธ์ตลาดท่ี
มีไม่ต่างกนั (Undifferentiated Marketing Strategy) กลยุทธ์น้ีถือว่าบริษทัเลือกตลาดรวมเป็น
เป้าหมายตลาดเดียว โดยถือว่าตลาดมีความตอ้งการคลา้ยหรือไม่มีความต่างกนั กลยุทธ์น้ีจะไดผ้ล
ตราบใดท่ียอดขายเพียงพอและมีคู่แข่งขนันอ้ย แต่อยา่งไรก็ตามในปัจจุบนัและแนวโนม้ในอนาคต
กลยุทธ์น้ีจะใช้น้อยมาก เพราะภาวการณ์แข่งขนัรุนแรงข้ึน บริษทัจึงตอ้งสร้างความแตกต่างใน
ผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) ใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งเพื่อจะสร้างความประทบัใจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขนั 
  2) กลยทุธ์ตลาดหลายส่วน (Multiple Segment Strategy) หรือกลยทุธ์
ตลาดท่ีแตกต่างกนั (Differentiated Marketing Strategy) เป็นการเลือกกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความแตกต่าง
ตั้งแต่สองกลุ่มข้ึนไปและบริษทัจะพฒันาส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั เพื่อสนองความ
ตอ้งการในแต่ละส่วนตลาดท่ีเลือกเป็นตลาดเป้าหมาย 
  3) กลยทุธ์มุ่งเฉพาะตลาดเดียว (Single Segment Strategy) หรือ กลยทุธ์
มุ่งเฉพาะส่วนตลาด (Concentrated Marketing Segment) หมายถึง การเลือกตลาดเป้าหมายตลาด
เดียว (Single Segment) จากตลาดรวม (Total Market) กลยทุธ์น้ีเหมาะสาํหรับบริษทัท่ีมีขนาดเลก็
และมีทรัพยากรจาํกดัจึงมุ่งท่ีตลาดส่วนเดียว และใชส่้วนผสมทางการตลาดหน่ึงชุด เรียกว่า กลยทุธ์
การตลาดมุ่งเฉพาะส่วน (Concentrated Marketing Strategy) 
  กระบวนการตลาด (Marketing Process) ประกอบดว้ย 
  -  กิจกรรมธุรกิจมุ่งความสาํคญัท่ีลูกคา้ (Customer Oriented) กล่าวคือ มี
จุดเร่ิมตน้ท่ีการกาํหนด และวิเคราะห์ถึงความตอ้งการของตลาด (Identity and analyze target 
market) 
  - พฒันาโปรแกรมการตลาด (Developing a marketing programs) 
ประกอบดว้ยการวางแผนผลิตภณัฑ ์โครงสร้างของราคา การจดัจาํหน่าย และโปรแกรมการส่งเสริม
การตลาดใช้กบัตลาดเป้าหมาย (To reach target market) ตลาดเป้าหมายในท่ีน้ีคือลูกคา้
กลุ่มเป้าหมาย โดยมีวตัถุประสงคใ์หลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ (To provide customer satisfaction) 
  - โอกาสทางการตลาด 
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  สถานการณ์ท่ีทาํให้เกิดโอกาสทางการตลาด มีอยู ่3 สถานการณ์ดว้ยกนั 
คือ 
   1) การป้อนสินคา้หรือบริการ ท่ีกาํลงัขาดแคลนหรือเป็นท่ี
ตอ้งการเขา้สู่ตลาด 
   2) การป้อนสินค้าหรือบริการท่ีมีอยู่แล้วในแบบหรือ
ลกัษณะท่ีใหม่ท่ีดีกวา่เดิม 
   3) การป้อนผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ 
  จากมุมมองของนกัการตลาดในอดีตมกัสนใจไปท่ีผูผ้ลิตเป็นสาํคญั จึงทาํ
ให้แนวคิดของการทาํการตลาดท่ีมีปัจจยัหลกัท่ีรู้จกักนัอย่างแพร่หลายคือ 4P’s ประกอบไปดว้ย 
ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่การ
ส่ือสารเขา้มามีบทบาทมากยิ่งข้ึน และมุมมองทางการตลาดเปล่ียนแปลงไป จุดสนใจจากเดิมเร่ิมท่ี
ผูผ้ลิตแต่ปัจจุบนัไดเ้ปล่ียนเป็นผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมาย นกัการตลาดตอ้งมองและศึกษาถึงความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายเสียก่อน กล่าวคือ เร่ิมตน้การวางแผนจากภายนอกสู่ภายใน 
(Outside-In) เปล่ียนจากการตลาดยคุเก่าท่ีเร่ิมตน้วางจากเจา้ของกิจการ ผูป้ระกอบการว่าสินคา้หรือ
การบริการของตนเป็นอยา่งไรดีแลว้ตอ้งการขายใครกลุ่มใด หรือเรียกว่า Inside-Out แนวคิดในการ
ทาํการตลาดจึงเปล่ียนมาเป็น 4C’s 
  Customer Wants and Needs คือ การวิเคราะห์หาความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมายว่าตอ้งการรูปแบบของการบริการแบบใด เม่ือมุ่งความสนใจไปท่ีความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมาย การบริการของผูผ้ลิตจะมีความสอดคลอ้งและสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สมส่วน และชดัเจน 
  Customer Cost คือ ตน้ทุนในการซ้ือสินคา้ ตน้ทุนท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่าย 
เพื่อสนองความตอ้งการ มีความคุม้ค่าหรือมีคุณค่า ไม่ใช่ราคาในมุมมองของผูผ้ลิต กลุ่มเป้าหมาย
ไม่ไดพ้ิจารณาเพียงแค่ราคาของสินคา้หรือบริการเพียงเท่านั้น แต่ยงัคาํนึงถึงผลประโยชน์ทุกอยา่งท่ี
จะไดรั้บจากการใชจ่้ายคร้ังน้ี เช่น คุณภาพ ความโกห้รู ความมีหนา้มีตา มีระดบัในสังคม ความถ่ีใน
การใชง้าน เป็นตน้ 
  Customer Convenience มุ่งศึกษาวิธีการไดม้าซ่ึงสินคา้ หรือบริการของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายในปัจจุบนัสถานท่ีไม่ใช่ส่ิงสําคญัท่ีสุดสําหรับจุดแลกเปล่ียนซ้ือขายสินคา้ 
การเขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายมีหลากหลายวิธี เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการเลือกดูเลือกซ้ือ
สินคา้หรือบริการมีมากข้ึน เช่น การขายผา่นอินเตอร์เน็ต ขายผา่นทางโทรศพัท ์
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  Customer Communication การส่ือสารกบัผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมาย
เพื่อให้สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคเป้าหมาย เกิดการตอบสนองต่อตราสินคา้ และมีความสัมพนัธ์
ระหวา่งตราสินคา้และผูบ้ริโภค ดว้ยการนาํเคร่ืองมือทางการส่ือสารการตลาดต่างๆ เขา้มาใชร่้วมกนั
อยา่งเก่ียวพนัสอดคลอ้ง และต่อเน่ืองกลมกลืนภายใตจุ้ดมุ่งหมายเดียวกนั ตวัอยา่งของเคร่ืองมือการ
ส่ือสารทางการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริมการขาย เป็นตน้ 
  จากหลกัเกณฑท่ี์กล่าวมาขา้งตน้ ประเด็นสาํคญัของเคร่ืองมือการส่ือสาร
ท่ีนิยมใชป้ระกอบดว้ยกิจกรรม 4 ประเภท คือ การโฆษณา การตลาดทางตรง การส่งเสริมการขาย
และการประชาสมัพนัธ์ 
  - การโฆษณา (Advertising) เป็นรูปแบบการเสนอขายคิด สินคา้หรือ
บริการโดยไม่ใช้พนักงานขาย สร้างให้เกิดการรู้จักอย่างแพร่หลาย มีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภ์
รายการโดยส่งข่าวสารผ่านช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ เช่น โทรทศัน์ วิทยุ ส่ิงพิมพ ์นิตยสาร หรือ 
ป้ายโฆษณากลางแจง้ เป็นตน้ จดัเป็นช่องทางการส่งเสริมการตลาดท่ีไม่ใชบุ้คคล (Non-Personal 
Communication Channel) ซ่ึงสามารถใชต้อบสนองไดห้ลายวตัถุประสงคด์ว้ยกนั เช่น แจง้ข่าว (to 
inform) เตือนความจาํ (to remind) และชกัชวน (to persuade) ใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติ ความเช่ือ และ
พฤติกรรมในทิศทางท่ีต้องการ สามารถสร้างภาพพจน์ให้กับบริการในระยะยาวได้ แต่ใน
ขณะเดียวกนัก็สามารถกระตุน้ให้เกิดการขายอย่างรวดเร็วไดเ้ช่นกนั (Jerome E.macCrthy and 
William D. Perreault, 1984 : 807)  ซ่ึงโฆษณามีกลยทุธ์สาํคญัไดแ้ก่ ข่าวสารการโฆษณา (Message) 
ส่ือโฆษณา (Media) และลกัษณะการเสนอข่าวสารการโฆษณา (Manner) โดยตอ้งคาํนึงถึงกลยุทธ์
การโฆษณา พฤติกรรมผูบ้ริโภค ช่องทางการส่ือสารการตลาด การส่ือสารภายในองคก์ร(นพรัตน์ 
ภูมิวฒิุสาร, 2543 : 23-129) 
  - การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นระบบการตลาดท่ีมีการ
ปฏิบติัตอบต่อกนัทั้งสองฝ่ายกบัลูกคา้ สร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว มีการใชส่ื้อโฆษณาหลาย
รูปแบบประกอบกนั หรืออาจจะใชเ้พียงรูปแบบเดียวก็ได ้จะก่อให้เกิดปฏิกิริยาท่ีวดัได ้นัน่คือการ
สั่งซ้ือสินคา้ซ่ึงจะผนัแปรไปตามประเภทของสินคา้และราคา (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2541 : 445) 
ช่องทางในการทาํการตลาดทางตรงมีการขายแบบตวัต่อตวั (Face-to-face Selling) หรือการขายโดย
บุคคล (Personal Selling) ในบางธุรกิจมีความสาํคญัมากเพราะหากองคก์รสามารถสร้างความสนใจ
ให้กบัลูกคา้ไดดี้ แต่ขาดพนักงานขายท่ีมีประสิทธิภาพท่ีจะเปิดการขายได ้จะทาํให้ธุรกิจสูญเสีย
โอกาสทางรายไดอ้ยา่งมากจึงจาํเป็นตอ้งมีการบริหารการขายท่ีเหมาะสม เช่น การคดัสรรพนกังาน
ขาย การฝึกอบรมและพฒันา การบงัคบับญัชาและควบคุมท่ีมีประสิทธิภาพ การกาํหนดค่าตอบแทน
ท่ีจูงใจ เป็นตน้(นพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร, 2543 : 285-292) การตลาดจดหมายตรง (Direct-mail 
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Marketing) การส่งขอ้เสนอขาย ข่าวสารไปสู่กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายอย่างเจาะจง สามารถทาํไดท้ั้ง
การส่งโทรสาร ส่งจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ หรือ E-mail หรือการฝากขอ้ความเสียงไว ้การตลาดโดย
ใชแ้คตตาลอ็กท่ีมกัใชก้บัสินคา้เจาะจงซ้ือ การตลาดทางทีวีและผา่นส่ือท่ีก่อการสนองตอบโดยตรง 
การตลาดตามสาย (Online Marketing) ท่ีสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคโดยผา่นคอมพิวเตอร์ สาํหรับลูกคา้
จะไดรั้บความสะดวกในการสั่งซ้ือและคน้หาขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้การบริการ สาํหรับผูข้าย
หรือศูนยฯ์ ก็จะสะดวกในการติดต่อเขา้ถึงตวัลูกคา้ แจง้ข่าวสารสู่ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว ง่ายต่อการ
สร้างสมัพนัธ์ลดตน้ทุนในการบริหารจดัการ(อดุลย ์จาตุรงคกลุ, 2546 : 449-451) 
  - การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) จากคาํนิยามการส่งเสริม
การตลาดของหลายท่านอยา่ง จอห์น เอฟ ลูอิดและวิเลียม ลี ซีเกลอร์ สมาคมผูโ้ฆษณาแห่งชาติ ฟิล
ลิป คอทเลอร์ (Kotler, 2523 : 660) และนพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร (นพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร, 2543 : 175) อาจ
สรุปไดว้า่เป็นกิจกรรมท่ีเสนอส่ิงจูงใจระยะสั้น เสนอคุณค่าหรือส่ิงล่อใจ ทาํใหเ้กิดการกระตุน้เร้าให้
เกิดการซ้ือขายผลิตภณัฑแ์ละบริการ อาจนาํไปสู่การซ้ือใชสิ้นคา้ซํ้ าอีกในคร้ังต่อไป ซ่ึงมีเคร่ืองมือท่ี
นิยมนาํมาใชเ้พื่อให้เกิดการตดัสินใจซ้ือทนัทีหลายแบบไม่ว่าจะเป็นคูปอง (Coupons) เป็นการมอบ
ส่วนลดแก่ลูกคา้ โดยกาํหนดระยะเวลาท่ีแน่นอน ซ่ึงมีประโยชน์ในการกระตุน้ใหเ้กิดการทดลองใช้
ในกลุ่มเป้าหมายใหม่ โดยไม่ทาํให้โครงสร้างราคาเสียหาย การแจกตวัอยา่ง (Sampling) เป็นการ
สร้างทดลองใช้บริการแก่ผู ้บริโภคด้วยตนเอง มักใช้กับสินค้าท่ีมีความเก่ียวเน่ืองตํ่ า (Low-
Involvement Products) เป็นการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจทนัที ณ จุดขาย ซ่ึงโดยส่วนใหญ่ตอ้งมี
ส่วนลด 15% ข้ึนไป จากราคาปกติเพื่อเกิดผลกระทบกับการรับรู้ของผูบ้ริโภค สินคา้พรีเม่ียม 
(Premiums) ท่ีแจกให้ผูบ้ริโภคโดยขายในราคาตํ่ากว่าตลาด หรือแจกให้โดยไม่คิดมูลค่า เพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกคุม้ค่าในการซ้ือสินคา้หลกัหรือการใช้บริการของผูผ้ลิต การจดัประกวด
แข่งขนั หรือชิงโชค (Contests and Sweepstakes) การแข่งขนัเป็นกิจกรรมเพ่ือสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อ
ศูนยฯ์ เช่น การประกวดเขียนคาํขวญัเก่ียวกบังานวนัสาํคญัๆ ต่างๆ เป็นตน้ ส่วนการชิงโชคเป็นการ
ทาํให้เกิดความสนุกสนาน และผูบ้ริโภคเกิดความระลึกถึงตราสินคา้หรือการบริการของศูนยอ์อก
กาํลงักายดว้ย 
  - การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ดว้ย
การดาํเนินการทุกวิถีทางเพื่อก่อให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างสินคา้ บริษทั ศูนยอ์อกกาํลงักาย 
ผูบ้ริโภค และทุกส่วนท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั โดยยืนอยูบ่นพื้นฐานของความเป็นจริง ผลท่ีไดจ้ะเอ้ือ
ประโยชน์ต่อการดาํเนินงานของธุรกิจ (นพรัตน์ ภูมิวฒิุสาร, 2543 : 265) การประชาสมัพนัธ์สามารถ
สร้างภาพลกัษณ์และค่านิยมของธุรกิจซ่ึงจะนาํไปสู่ความไวว้างใจ ความมัน่ใจ และการตดัสินใจใช้
บริการหรือซ้ือสินคา้ในท่ีสุด อีกทั้งยงัสามารถควบคุมเหตุการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์รให้เป็นไปใน
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ทิศทางท่ีตอ้งการไดด้ว้ย ซ่ึงเคร่ืองมือประชาสัมพนัธ์ท่ีสาํคญั (นพรัตน์ ภูมิวุฒิสาร, 2543 : 274-280) 
ไดแ้ก่ 
   1) การให้ข่าวสารประชาสัมพนัธ์ (Publicity) เช่น การทาํ
เอกสารข่าวแจก การจดัประชุมแถลงข่าว และการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารเพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นแนวคิดหรือ
วิสยัทศัน์ของธุรกิจ 
   2) การจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์ (Events) แบ่งเป็น 3 
ระดบั คือ กิจกรรมประชาสมัพนัธ์ผลิตภณัฑ ์(Product Events) ใหค้วามรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ซ่ึงอาจมี
การแจกสินคา้ตวัอยา่งดว้ย กิจกรรมประชาสัมพนัธ์องคก์รธุรกิจ (Corporate Events) เพื่อสร้างความ
เขา้ใจอนัดีต่อธุรกิจ กิจกรรม ประชาสมัพนัธ์เพื่อสงัคม (Community Events) เพื่อพฒันาความเป็นอยู่
ของประชาชน 
  -การโฆษณาองคก์รธุรกิจ (Corporate Advertising) เป็นการโฆษณาท่ีมี
เน้ือหามุ่งเน้นท่ีองค์กรธุรกิจโดยตรง แต่มุ่งเน้นการสร้างคุณค่าทางธุรกิจในเร่ืองความน่าเช่ือถือ 
(Credibility) ไม่มุ่งเนน้ท่ีสินคา้หรือการบริการเพื่อจาํหน่าย ผูรั้บข่าวสารเป้าหมายจะให้ความรู้สึก
เป็นกลางจึงมกัใชค้าํโฆษณาท่ีพดูตามความเป็นจริง 
  โดยสรุป แนวคิดการส่ือสารทางการตลาดสามารถนาํมาประยุกตใ์ชก้บั
ศูนยอ์อกกาํลงักาย กล่าวคือ การส่ือสารทางการตลาดเป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
สนใจกระตุน้ให้เกิดการทดลองใช ้ซ่ึงศูนยอ์อกกาํลงักายส่วนใหญ่จึงค่อนขา้งท่ีจะให้ความสําคญั
มากกบัการส่ือสารการตลาดทั้งการลงส่ือสารโฆษณา เพื่อสร้างความรู้จกัในช่ือศูนยอ์อกกาํลงักาย
พร้อมให้ผูอ่้านทราบถึงกิจกรรมการส่งเสริมการขายไปพร้อมๆกนั กลยุทธ์การส่ือสารต่างๆเหล่าน้ี 
ต้องรับการวางแผนอย่างสอดคล้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  จึงจะทําให้ บรรลุตาม
วตัถุประสงคก์ารส่ือสารท่ีตั้งไวแ้ละเป็นท่ีพึงพอใจของผูบ้ริโภคจึงทาํให้ธุรกิจศูนยอ์อกกาํลงักาย
เป็นท่ียอมรับในระยะเวลาไม่ก่ีปีท่ีผา่นมา 

 
 
ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจและพฤตกิรรรมผู้บริโภค 

 
 1 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ พบว่าได้มีผูอ้ธิบายถึง
ลกัษณะความพึงพอใจดงัต่อไปน้ี 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546 : 90-93) กล่าวถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการทาํงานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ (Kotler, 2546 : 
61) ถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลการ
ทาํงานของผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมากลูกคา้กจ็ะเกิดความพึงพอใจมาก สรุปจากแนวคิดและ
ทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก คุณค่าท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ
จากความคาดหวงัท่ีจะใชผ้ลิตภณัฑ ์
 Kotler (2003 อา้งถึงในวารุณี ตนัติวงศว์าณิช, 2546 : 7) กล่าวว่า ความพอใจของลูกคา้ 
(Customer Satisfaction) ข้ึนอยูก่บัประโยชน์หรือคุณค่าท่ีรับรู้ไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑ ์เม่ือเทียบกบั
ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงหากประโยชน์ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑต์ํ่ากว่าท่ีผูซ้ื้อคาดหวงัไว ้ผูซ้ื้อจะรู้สึกไม่
พอใจในผลิตภณัฑ์นั้น ในทางตรงขา้มกันหากประโยชน์ท่ีได้รับสอดคลอ้งหรือเกินกว่าท่ีผูซ้ื้อ
คาดหวงั ผูซ้ื้อจะรู้สึกพอใจหรือประทบัใจ 
 ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์หรือการทาํงานของผลิตภณัฑน์ั้น นกัการ
ตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้าง
คุณค่าเพิ่ม (Value Added) ทั้งคุณค่าเพิ่มท่ีเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด 
(Marketing) ตลอดจนยึดหลกัการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality) คุณค่าท่ีเกิดจากความ
แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณค่าท่ีมอบใหก้บัลูกคา้จะตอ้งมากกว่า
ตวัทุนของลูกคา้ (Cost) หรือราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง 
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ความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ ์
(Product Competitive Differentiation) 

 
คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาของลูกคา้ 
(Total Customer Value) 

ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product Differentiation) 

 
คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product Value) 

ความแตกต่างดา้นบริการ 
(Services Differentiation) 

 
คุณค่าดา้นบริการ 
(Service Value) 

ความแตกต่างดา้นบุคลากร 
(Personal Differentiation) 

 
คุณค่าดา้นบุคลากร 
(Personal Value) 

ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ 
(Image Differentiation) 

 
คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ 
(Image Value) 

ทีม่า :  การบริการการตลาดยคุใหม่ ฉบบัปรับปรุงปี 46. ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546: 96 
 

แผนภาพที ่2.7 แสดงปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดคุณค่าเพิ่มสาํหรับลูกคา้ (Customer Added Value): 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ ์(Product Competitive Differentiation) 

และคุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาของลูกคา้ (Total Customer Values) 
 

 เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ (Tools for Tracking and 
Measuring Customer Satisfaction) เป็นวิธีการท่ีจะติดตาม วดัและคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ บริษทัท่ียึดปรัชญาหรือแนวความคิดทาง
การตลาด (Marketing Concept) ท่ีมุ่งความสาํคญัท่ีลูกคา้จะมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ ซ่ึงการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้มีปัจจยัท่ีตอ้งคาํนึงถึงคือ (1) การสร้างความพึง
พอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพ่ิมบริการและจุดเด่นของสินคา้ ซ่ึงจะมีผลทาํ
ให้กาํไรของบริษทัลดลง (2) บริษทัจะตอ้งสามารถสร้างกาํไรโดยวิธีใดวิธีหน่ึง เช่น ลงทุนในการ
ผลิตมากข้ึน หรือมีการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ (R&D) เหล่าน้ีถือว่ามีผลกระทบทั้งรายไดข้อง
บริษทัและตน้ทุนของสินคา้ (3) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบับริษทั ประกอบดว้ย ผูถื้อหุ้น พนกังาน ผูข้าย 
ปัจจยัการผลิตและคนกลาง การเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
คนเหล่าน้ีดว้ย 
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 วิธีการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถทาํได ้4 วิธีดงัน้ี 
 1) ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการ
หาขอ้มูล ทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละการทาํงานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
และการทาํงาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ โดยจดัเตรียมกล่องรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 
 2) การสาํรวจความพึงพอใจลูกคา้ (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีน้ีจะเป็น
การสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยใหค้วาม
ร่วมมือและมกัเปล่ียนไป ซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้ไป 
เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือการวิจยัตลาด วิธีน้ีบริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพ่ือคน้หาความพึง
พอใจของลูกคา้ เทคนิคต่างๆ ท่ีใชใ้นการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี 
  2.1) การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer 
Satisfaction) ท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยอยูใ่นรูปของการใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่
พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่ 
  2.2) การถามว่าลูกคา้ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ 
อยา่งไร 
  2.3) การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์ และเสนอแนะ
ประเดน็ต่างๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ การวิเคราะห์ปัญหาของลูกคา้ (Problem Analysis) 
  2.4) เป็นการถามลูกคา้เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆ และการทาํงานของ
ผลิตภณัฑ ์เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการทาํงานของผลิตภณัฑ ์วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุด
แขง็ของผลิตภณัฑ ์(Product Performance Rating) 
  2.5) เป็นการสํารวจความตั้ งใจในการซ้ือซํ้ าของลูกค้า (Repurchase 
Intention) 
 3) การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคลท่ี
คาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ใหว้ิเคราะห์จุดแขง็และจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทัและคู่แข่ง
ขนัพร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 
 4) การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะวิเคราะห์
หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน เช่น บริษทั IBM ไดใ้ชก้ลยุทธ์น้ีเพื่อทราบถึง
สาเหตุต่างๆ ท่ีทาํให้ลูกคา้เปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่น่าเช่ือถือ 
รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย 
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 โดยสรุป การศึกษางานวิจยัฉบบัน้ีจึงนาํแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ มา
ใชใ้นการอธิบายความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อพฤติกรรมและแนวโนม้
ของศูนยอ์อกกาํลงักายในแต่ละประเภท เช่น การใหบ้ริการของพนกังาน ทาํเลท่ีตั้งและสถานท่ีเป็นตน้ 
 
 2. ทฤษฎแีละแนวคดิด้านพฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
 
  2.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
  พฤติกรรมของผู ้บริโภคมีการศึกษากันอย่างมากมาย  ซ่ึงมีผู ้ได้ให้
ความหมายไวห้ลากหลายดงัต่อไปน้ี 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546 : 192) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช้ การ
ประเมินผล ในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman and 
Kanuk, 2000 : 3) หรือเป็นขั้นตอนซ่ึงเก่ียวกบัความคิด ประสบการณ์ การซ้ือ การใชสิ้นคา้และ
บริการของผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา (Solomon, 2002 : 528) 
หรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ
และการใชสิ้นคา้ นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยเหตุผลหลาย
ประการ กล่าวคือ (1) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจและมีผลทาํให้
ธุรกิจประสบความสาํเร็จ ถา้กลยทุธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้
(2) เพื่อให้สอดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) คือ การทาํให้ลูกคา้พึง
พอใจ ดว้ยเหตุน้ีเราจงจาํเป็นตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อจดัส่ิงกระตุน้หรือกลยทุธ์การตลาดท่ี
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้
  เสรี วงษ์มณฑา (2542 : 20) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 
behavior) เป็นการศึกษาเร่ืองการตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็น (Needs) ของผูบ้ริโภคให้
เกิดความพอใจ (Satisfaction) นักการตลาดจะตอบสนองผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจได้นั้ น จึง
จาํเป็นตอ้งทาํความเขา้ใจผูบ้ริโภค เพราะถา้ไม่เขา้ใจว่าผูบ้ริโภคคือใคร ไม่เขา้ใจว่าเขาตอ้งการอะไร 
ชอบส่ิงใด ไม่ชอบส่ิงใด กไ็ม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2542 : 112) กล่าวว่า พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย บุคคลและครอบครัวท่ีทาํการซ้ือสินคา้และ
บริการเพื่อการบริโภคส่วนตวั ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยเหล่าน้ีทั้งหมดรวมกนัเป็นตลาดเพื่อผูบ้ริโภค 
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  Blackwell et.al (2001 : 6) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง กิจกรรม
ท่ีบุคคลดาํเนินการ เม่ือไดรั้บ เม่ือบริโภค และเม่ือจบัจ่ายใชส้อยซ่ึงสินคา้และบริการ หรืออีกนยัหน่ึง
คือ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเคยถูกกล่าวถึงในแง่ว่าเป็นการศึกษาว่าทาํไมคนถึงซ้ือ เม่ือนักการตลาด
ทราบถึงเหตุผลว่าทาํไมผูบ้ริโภคถึงซ้ือผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ (ยี่ห้อ) นั้นๆ นกัการตลาดสามารถ
นาํเหตุนั้นๆ ไปเป็นหลกัในการพฒันาและวางกลยทุธ์ท่ีสามารถมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในภายภาคหนา้ 
  จากความหมายทั้งหมดท่ีกล่าวมาพอจะสรุปไดว้า่พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคิด การซ้ือ และการใชใ้นสินคา้และบริการ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา 
 
  2.2 การวเิคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภค 
  การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Analyzing consumer behavior) 
เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค ทั้งท่ีเป็นบุคคล กลุ่ม หรือ
องคก์าร เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือ การใช ้การเลือกบริการ แนวคิด 
หรือประสบการณ์ท่ีจะทาํให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ คาํตอบท่ีไดจ้ะช่วยให้นกัการตลาดสามารถกาํหนด
กลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่าง
เหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546 : 193) 
 
 
  2.3 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศึกษาถึง
เหตุจูงใจท่ีทาํให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) 
ท่ีทาํใหเ้กิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บ
อิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ แลว้จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรือ การ
ตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decision) จากแผนภาพท่ี 2.8 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ 
(ผูบ้ริโภค) [Model of Buyer (Consumer) Behavior] และ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภค (Factors Influencing consumer’s buying behavior)  
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ทีม่า : (Kotler, 2003: 184) 
 
แผนภาพที ่2.8 รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 
  1) ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย 
(inside stimulus) และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดั

ส่ิงกระตุ้นภายนอก (Stimulus = S) 

ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด  
(Marketing stimuli) 

ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 
(Other stimuli) 

ผลิตภณัฑ ์
ราคา 
การจดัจาํหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ี
การเมือง 
วฒันธรรม 
ฯลฯ 

Buyer’s black box 

กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิด
ของผูซ้ื้อ 

(Buyer’s characteristic) 

 

การตอบสนองของผู้ซ้ือ (Response = R) 

การเลือกผลิตภณัฑ ์
การเลือกตรา 
การเลือกผูข้าย 
เวลาในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ 

การตดัสินใจซ้ือ 
(Purchase) 
1. การทดลอง (Trail) 
2. การซ้ือซํ้ า (Repeat 
Purchase) 

 พฤติกรรมหลงัการซ้ือ 
(Past purchase behavior) 

ลกัษณะของผู้ซ้ือ (Buyer’s characteristics) 

1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม และปัจจยัดา้นสงัคม (Social) 
2. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal) 
3. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological) 

ขั้นตอนการตดัสินใจของผู้ซ้ือ (Buyer’s decision process) 
 1. การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) 

 
2. การคน้หาขอ้มูล (Information search) 

 
3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) 

 
4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) 

 
5. พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Past purchase behavior) 

ปัจจยัภายนอก 
(External factors) 

1. ปัจจยัด้านวฒันธรรม
(Cultural) 

2. ปัจจยัด้านสังคม (Social) 

1.1   วฒันธรรมพ้ืนฐาน 
(Culture) 

1.2   วฒันธรรมยอ่ย 
(Subculture) 

1.3   ชั้นสงัคม (Social class) 

2.1   กลุ่มอา้งอิง (Reference 
groups) 

2.2    ครอบครัว (Family) 
2.3    บทบาทและสถานะ 

(Roles and statuses) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
(Personal factors) 

3.    ปัจจยัส่วนบุคคล  
        (Personal) 

3.1   อาย ุ(Age) 
3.2   วงจรชีวิตครอบครัว 

(Family life cycle) 
3.3   อาชีพ (Occupation) 
3.4   โอกาสทางเศรษฐกิจ 

(Economic circumstances) 
หรือ รายได ้(Income) 

3.5   การศึกษา (Education) 
3.6   ค่านิยมและรูปแบบการ

ดาํเนินชีวิต (Value and 
Lifestyle) 

ปัจจยัภายใน 
(Internal factors) 

4.  ปัจจยัด้านจติวทิยา 
(Psychological) 

4.1  การจูงใจ (Motivation) 
4.2  การรับรู้ (Perception) 
4.3  การเรียนรู้ (Learning) 
4.4  ความเช่ือถือ (Beliefs) 
4.5  ทศันคติ (Attitude) 
4.6  บุคลิกภาพ (Personality) 
4.7  แนวคิดของตนเอง (Self 

concept) 
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ส่ิงกระตุน้ภายนอกเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจใหเ้กิด
การซ้ือสินคา้ (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจูงใจใหซ้ื้อดา้นจิตวิทยา 
(อารมณ์) กไ็ด ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
   1.1) ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิง
กระตุน้ท่ีนกัการตลาดสามารถควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึนเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสม
ทางการตลาด (Marketing mix) ประกอบดว้ย 
    1.1.1) ส่ิงกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงาม เพื่อกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
    1.1.2) ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การ
กาํหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะกบัผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 
    1.1.3) ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution หรือ place) เช่น จดัจาํหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือว่า
เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
    1 .1.4)  ส่ิงกระตุ้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) เช่น การโฆษณาสมํ่าเสมอ การใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก 
แถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบับุคคลทัว่ไปเหล่าน้ี ถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
   1.2) ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความ
ตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ายนอกองคก์าร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 
    1.2.1) ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) 
เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 
    1 . 2 . 2 )  ส่ิ ง ก ร ะ ตุ้ น ท า ง เ ท ค โ น โ ล ย ี
(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้นฝาก-ถอนเงินอตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ช้
บริการของธนาคารมากข้ึน 
    1.2.3) ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง 
(Law and political) เช่น กฎหมายเพ่ิมหรือลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือ
ลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 
    1.2.4) ส่ิงกระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) 
เช่น ขนบธรรมเนียม ประเพณีไทยในเทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือ
สินคา้ในเทศกาลนั้น 
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  2) กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ความรู้สึก
นึกคิดของผูซ้ื้อท่ีเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้ง
พยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผู ้
ซ้ือ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
   2.1) ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะ
ของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และ
ปัจจัยด้านจิตวิทยา ซ่ึงรายละเอียดในแต่ละลักษณะจะกล่าวถึงในหัวข้อปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
   2.2) กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer’s decision 
process) ประกอบดว้ยขั้นตอน คือ (1) การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) (2) การคน้หาขอ้มูล (3) การ
ประเมินผลทางเลือก (4) การตดัสินใจซ้ือ (5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงมีรายละเอียดในแต่ละ
กระบวนการจะกล่าวถึงในหวัขอ้กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
  3) การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 
   3.1) การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product choice) ตวัอย่าง การ
เลือกผลิตภณัฑอ์าหารเชา้ มีทางเลือกคือนมสดกล่อง บะหม่ีสาํเร็จรูป ขนมปัง เป็นตน้ 
   3.2) การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) ตวัอย่าง ถา้
ผูบ้ริโภคเลือกนมสดกล่อง จะเลือกยีห่อ้โฟร์โมสต ์มะลิ เป็นตน้ 
   3.3) การเลือกผูข้าย (Dealer choice) ตวัอย่าง ผูบ้ริโภคจะ
เลือกจากหา้งสรรพสินคา้ใดหรือร้านคา้ใกลบ้า้นร้านใด 
   3.4) การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) ตวัอย่าง 
ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลา เชา้ กลางวนั หรือเยน็ ในการซ้ือนมสดกล่อง 
   3.5) การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchases amount) ตวัอยา่ง 
ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะซ้ือหน่ึงกล่อง คร่ึงโหล หรือหน่ึงโหล 
 
  2.4 ปัจจัยสําคัญ (ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก) ที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 
  การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคทางดา้นต่างๆ เพื่อท่ีจะจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดให้เหมาะสม เม่ือผูซ้ื้อ
ได้รับส่ิงกระตุน้ทางการตลาดหรือส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ อ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึง
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เปรียบเสมือนกล่องดาํท่ีผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้งานของผูข้ายและนกัการตลาดก็คือ คน้หาว่า
ลกัษณะของผูซ้ื้อและความรู้สึกนึกคิดไดรั้บอิทธิพลส่ิงใดบา้ง การศึกษาถึงลกัษณะของผูซ้ื้อท่ีเป็น
เป้ามายจะมีประโยชน์สาํหรับนกัการตลาดคือทราบความตอ้งการและลกัษณะของลูกคา้ เพื่อท่ีจะจดั
ส่วนประสมทางการตลาดต่างๆ กระตุน้และสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายไดถู้กตอ้ง 
  ลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม 
ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1) ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural factor) เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษย์
สร้างข้ึนโดยเป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงไปสู่รุ่นหน่ึงโดยเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของ
มนุษยใ์นสังคมหน่ึง แสตนดต์นั และฟูเทล (Stanton and Futrell, 2530 : 664) ค่านิยมในวฒันธรรม
จะกาํหนดลกัษณะของสังคมและกาํหนดความแตกต่างของสังคมหน่ึงจากสังคมอ่ืน วฒันธรรมเป็น
ส่ิงกาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งคาํนึงถึงความเปล่ียนแปลง
วฒันธรรมในสังคมไทย (1) สตรีมีบทบาทในสังคมเช่น บทบาททางการเมืองและทาํงานมากข้ึน 
และมีอาํนาจทางเศรษฐกิจมากข้ึน (2) มนุษยค์าํนึงถึงคุณภาพชีวิต (3) บุคคลมีความห่วงใยใน
สุขภาพของตนเอง (4) การเปล่ียนแปลงในเร่ืองท่ีอยูอ่าศยั (5) ทศันคติต่อเร่ืองเพศเปล่ียนแปลง (6) 
บุคคลตอ้งการความสะดวกสบายมากข้ึน (7) บุคคลตอ้งการความเพลิดเพลินและพกัผอ่นเน่ืองจาก
การทาํงานหนกัในปัจจยัดา้นวฒันธรรมน้ี นกัการตลาดตอ้งศึกษาถึงค่านิยมในวฒันธรรม (Cultural 
value) ซ่ึงหมายถึงความรู้สึกนึกคิดของบุคคลในสังคมประกอบดว้ย (1) ค่านิยม ของบุคคลท่ีมีต่อ
สังคม (People’s views of themselves) (2) ค่านิยมของบุคคลท่ีมีต่อสังคมอ่ืน (People’s views of 
others) (3) ค่านิยมของบุคคลท่ีมีต่อองคก์าร (People’s views of organization) (4) ค่านิยมของบุคคล
ต่อสังคม (People’s views of society) (5) ค่านิยมของบุคคลต่อธรรมชาติ (People’s views of nature) 
(6) ค่านิยมของบุคคลต่อมวลมนุษยชาติ (People’s views universe) นกัการตลาดตอ้งศึกษาค่านิยมใน
วฒันธรรมต่างๆ แลว้กาํหนดกลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกับค่านิยมในวฒันธรรม กลยุทธ์ท่ี
นาํไปใชม้าก กคื็อกลยทุธ์การโฆษณา 
  2) ปัจจัยด้านสังคม (Social factors) เป็นปัจจัยท่ีเ ก่ียวข้องใน
ชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบด้วยกลุ่มอา้งอิง 
ครอบครัว บทบาทและสถานะของผูซ้ื้อ 
   2.1) กลุ่มอา้งอิง (Reference groups) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง กลุ่ม
อา้งอิงแบ่งออกเป็น 2 ระดบัคือ 
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    2.1.1) กลุ่มปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแ้ก่ 
ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบา้น 
    2.1.2) กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary groups) 
ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชั้นนาํในสังคม เพื่อนร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่างๆ ในสังคม กลุ่ม
อา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางดา้นการเลือกพฤติกรรมและการดาํรงชีวิต รวมทั้งทศันคติ
และแนวความคิดของบุคคลเน่ืองจากบุคคลตอ้งการใหเ้ป็นท่ียอมรับของกลุ่ม จึงตอ้งปฏิบติัตาม และ
ยอมรับความคิดเห็นต่างๆ จากกลุ่มอิทธิพล นกัการตลาดควรทราบว่ากลุ่มอา้งอิงท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคอยา่งไร เช่น การเผยแพร่ศาสนาคริสตแ์ก่กลุ่มวยัรุ่น จะใชน้กัร้องชั้นนาํของ
ไทยท่ีวยัรุ่นโปรดปรานร้องเพลงเผยแพร่ศาสนา 
   2 .2)  ครอบครัว  (Family) บุคคลในครอบครัวถือว่า มี
อิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือของครอบครัว การขายสินค้าอุปโภคบริโภคจะต้องคาํนึงถึงลักษณะการบริโภคของ
ครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุ่น หรือยโุรปซ่ึงจะมีลกัษณะแตกต่างกนั 
   2.3) บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะ
เก่ียวขอ้งกนัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง องคก์าร และสถาบนัต่างๆ บุคคลจะมีบทบาท
และสถานะท่ีแตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม เช่น ในการเสนอขายวีดีโอของครอบครัวหน่ึงจะต้อง
วิเคราะห์วา่ใครมีบทบาทเป็นผูริ้เร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพล ผูซ้ื้อและผูใ้ช ้
  3) ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factors) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บ
อิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อายุ ขั้นตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัว 
อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วน
บุคคล ดงัน้ี 
   3.1)  อายุ  (Age) อายุ ท่ีแตกต่างกันจะมีความต้องการ
ผลิตภณัฑต่์างกนั การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามอายปุระกอบดว้ย ตํ่ากวา่ 6 ปี, 6-11 ปี, 12-19 ปี, 20-34 ปี
, 35-49 ปี, 50-64 ปี และ 65 ปีข้ึนไป เช่นกลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้
ประเภทแฟชัน่ และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจ 
   3.2) วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle state) เป็น
ขั้นตอนการดาํรงชีวิตของบุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว การดาํรงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็น
ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมของบุคคลทาํใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์
และพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั วฏัจกัรชีวิตครอบครัวประกอบดว้ยขั้นตอน แต่ละขั้นตอนจะมี
ลกัษณะการบริโภคแตกต่างกนั 
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   3.3) อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่
ความจาํเป็นและความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซ้ือชุดทาํงานและ
สินคา้จาํเป็น ประธานกรรมการบริษทัและภรรยาจะซ้ือเส้ือผา้ราคาสูง หรือตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงนกัการ
ตลาดจะศึกษาว่าผลิตภณัฑข์องบริษทัมีบุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพื่อท่ีจะจดักิจกรรมทางตลาดให้
สนองความตอ้งการใหเ้หมาะสม 
   3.4) โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือ
รายได ้(Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ 
โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้การออมทรัพย ์อาํนาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 
นักการตลาดตอ้งสนใจในแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล การออมและอตัราดอกเบ้ีย ถา้ภาวะ
เศรษฐกิจตกตํ่าคนมีรายไดต้ ํ่า กิจการตอ้งปรับปรุงดา้นผลิตภณัฑ์ การจดัจาํหน่าย การตั้งราคา ลด
การผลิตและสินคา้คงคลงั และวิธีการต่างๆ เพื่อป้องกนัการขาดแคลนเงินทุนหมุนเวียน 
   3.5)การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะ
บริโภคผลิตภณัฑมี์คุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า 
   3.6) ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) และรูปแบบการดาํรงชีวิต 
(Lifestyle) ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) หมายถึง ความนิยมในส่ิงของหรือบุคคลหรือความคิดในเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึง หรือหมายถึงอัตราส่วนของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อราคาสินคา้ ส่วนรูปแบบการ
ดาํรงชีวิต (Lifestyle) หมายถึง รูปแบบของการดาํรงชีวิตในโลกมนุษย ์โดยแสดงออกในรูปของ (1) 
กิจกรรม (Activities) (2) ความสนใจ (Interests) (3) ความคิดเห็น (Opinions) หรือ AIOs 
  4) ปัจจยัทางจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคล
ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้านจิตวิทยา ซ่ึงถือว่าเป็นปัจจัยภายในของตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือและการใชสิ้นคา้ ปัจจยัภายในประกอบดว้ย (1) การจูงใจ (2) การรับรู้ (3) การ
เรียนรู้ (4) ความเช่ือถือและทศันคติ (5) บุคลิกภาพ (6) แนวความคิดของตนเอง 
   4 .1)  การจูงใจ  (Motivation) หมายถึง  พลัง ส่ิงกระตุ้น 
(Drive) ท่ีอยูภ่ายในตวับุคคลซ่ึงกระตุน้ใหบุ้คคลปฏิบติั แสตนตต์นั และฟูเทล (Stantion and Futell, 
2530 : 649) การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม 
ชั้นทางสงัคม หรือส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดใชเ้คร่ืองมือการตลาดเพ่ือกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ 
   4.2) การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคล
ได้รับการเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือ
หมายถึงกระบวนการความเขา้ใจ (การเปิดรับ) ของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศยัอยู ่จากความหมายน้ี
จะเห็นว่าการรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล ซ่ึงข้ึนอยู่กับปัจจัยภายใน เช่น ความเช่ือ 
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ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอกคือ ส่ิงกระตุน้ การรับรู้จะ
พิจารณาเป็นกระบวนการกลัน่กรอง การรับรู้จะแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ 
การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้นิ ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก 
   4.3) การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงใน
พฤติกรรม หรือความโน้มเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคล
เกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้ (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซ่ึงก็คือ ทฤษฎี
ส่ิงกระตุน้ –  การตอบสนอง (Stimulus – Response (SR) theory) นกัการตลาดไดป้ระยกุตใ์ชท้ฤษฎี
น้ีดว้ยการโฆษณาซํ้ าแลว้ซํ้ าอีกหรือจดัการส่งเสริมการขาย (ถือว่าเป็นส่ิงกระตุน้) เพื่อทาํให้เกิดการ
ตดัสินใจซ้ือและใชสิ้นคา้เป็นประจาํ (เป็นการตอบสนอง) การเรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอยา่ง เช่น 
ทศันคติ ความเช่ือถือ และประสบการณ์ในอดีต อยา่งไรก็ตามส่ิงกระตุน้นั้นจะมีอิทธิพลท่ีทาํให้เกิด
การเรียนรู้ไดต้อ้งมีคุณค่าในสายตาลูกคา้ตวัอย่างการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายในรูปการแจกของ
ตวัอยา่งจะมีอิทธิพลทาํใหเ้กิดการเรียนรู้คือ การทดลองใชไ้ดดี้กว่าการจดักิจกรรมการแถม เพราะการ
แถมนั้นลูกคา้ตอ้งเสียเงินเพื่อซ้ือสินคา้ ถา้ลูกคา้ไม่ซ้ือสินคา้กจ็ะไม่เกิดการทดลองใชสิ้นคา้ท่ีแถม 
   4.4) ความเช่ือถือ (Beliefs) เป็นความคิดท่ีบุคคลยึดถือ
เก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต เช่น เอสโซ่สร้างใหเ้กิดความเช่ือถือว่า
นํ้ ามนัเอสโซ่มีพลงัสูง โดยใชส้โลแกนว่าจบัเสือใส่ถงัพลงัสูง เป๊บซ่ีสร้างให้เกิดความเช่ือถือว่าเป็น
รสชาติของคนรุ่นใหม่ นํ้ ามนัไร้สารตะกัว่ในช่วงแรก ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือถือว่าการใชน้ํ้ ามนัไร้
สารตะกัว่มีปัญหากบัเคร่ืองยนต์ ซ่ึงเป็นความเช่ือในดา้นลบท่ีนักการตลาดตอ้งรณรงคเ์พื่อแกไ้ข
ความเช่ือถือท่ีผดิพลาด 
   4.5) ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การประเมินความพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อความคิด
หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Kotler,2540:188) หรือหมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
(Stanton and Futrell ,2530:126) ทศันคติเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือในขณะเดียวกนัความเช่ือมี
อิทธิพลต่อทัศนคติ จากการศึกษาพบว่าทัศนคติของผูบ้ริโภคกับการตัดสินใจซ้ือสินค้าจะมี
ความสัมพนัธ์กนั นักการตลาดจึงตอ้งศึกษาว่าทศันคตินั้นเกิดข้ึนมาไดอ้ย่างไรและเปล่ียนแปลง
อย่างไร การเกิดของทศันคตินั้นเกิดจากขอ้มูลท่ีแต่ละคนไดรั้บ กล่าวคือ เกิดจากประสบการณ์ท่ี
เรียนรู้ในอดีตเก่ียวกบั สินคา้หรือความนึกคิดของบุคคล และเกิดจากความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อกลุ่มอา้งอิง 
เช่น พ่อ แม่ เพื่อน บุคคลชั้นนาํในสังคม เป็นตน้ ถา้นกัการตลาดตอ้งการให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ของ
เขา นกัการตลาดมีทางเลือกคือ (1) สร้างทศันคติของผูบ้ริโภคให้สอดคลอ้งกบัสินคา้ของธุรกิจ (2) 
พิจารณาว่าทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นอย่างไร แลว้จึงพฒันาสินคา้ให้สอดคลอ้งกับทศันคติของ
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ผูบ้ริโภค โดยทัว่ไปการพฒันาสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติทาํไดง่้ายกว่าการเปล่ียนแปลงทศันคติ
ของผูบ้ริโภคให้เกิดความต้องการในสินค้า เพราะต้องใช้เวลานานและใช้เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารจึงจะสามารถเปล่ียนแปลงทศันคติของบุคคลได ้นกัการตลาดตอ้งยดึหลกัองคป์ระกอบ
ของการเกิดทัศนคติ ซ่ึงมี 3 ส่วน คือ ส่วนของความเข้าใจ ส่วนของความรู้สึก และส่วนของ
พฤติกรรม 
   4.6) บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีฟรอยด์ (Freud 
theory) หมายถึง ลักษณะด้านจิตวิทยาท่ีแตกต่างกันของบุคคล ซ่ึงนําไปสู่การตอบสนองต่อ
ส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโน้มเหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ มีขอ้สมมติว่า
อิทธิพลดา้นจิตวิทยา ซ่ึงกาํหนดพฤติกรรมมนุษยส่์วนใหญ่จะเป็นจิตใตส้าํนึก ซ่ึงเป็นส่วนกาํหนด
บุคลิกภาพของมนุษยอ์นัประกอบดว้ย อิด อีโก ้ซูเปอร์อีโก ้
   4.7) แนวคิดของตนเอง (Self concept) หมายถึง ความรู้สึก
นึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเอง หรือความคิดท่ีมีบุคคลคิดวา่บุคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 
  นักการตลาดจําเป็นต้องศึกษาหลักเกณฑ์การตัดสินใจซ้ือคือ ปัจจัย
ภายนอก อนัเป็นผลมาจากปัจจยัดา้นวฒันธรรมและสังคม ปัจจยัดา้นจิตวิทยาซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยั
ภายใน รวมทั้งลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยัเหล่าน้ีมีประโยชน์ต่อการพิจารณาลกัษณะความสนใจของ
ผูซ้ื้อท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์โดยจะนาํไปปรับปรุงผลิตภณัฑ์ ตดัสินใจดา้นราคา การจดัช่องทางการจดั
จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด เพื่อสร้างใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริษทั 
 
  2.5 กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
  จากแผนภาพท่ี 2.9 ภาพกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (The 
Consumer’s Decision-Making Process)  
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กระบวนการซ้ือในส่วนท่ี 2 
 
 
 
ทีม่า :  การบริการการตลาดยคุใหม่ ฉบบัปรับปรุงปี 46 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ,  2546) 
 
แผนภาพที ่2.9 ภาพกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (The Consumer’s Decision-Making Process) 

 
  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะประกอบดว้ย 2 ส่วน ในส่วน
แรกจะเป็นกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (The Decision Process) ซ่ึงประกอบดว้ยขั้นตอนต่างๆ โดย
เร่ิมตน้จาก 
  1) ส่ิงเร้า หมายถึงแรงกระตุน้ (cue) หรือแรงขบั (drive)  เพื่อจูงใจให้
บุคคลเกิดความตอ้งการท่ีจะทาํบางส่ิงบางอยา่ง ส่ิงเร้าน้ีอาจเกิดจากความสัมพนัธ์กนัระหว่างบุคคล
ในสงัคม เช่น การพดูคุยกบัเพื่อนๆ เพื่อนร่วมงาน หรือสมาชิกในครอบครัว ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดส่ิงจูงใจ
ข้ึนกบัผูบ้ริโภคได ้
  ส่ิงเร้าอาจเกิดจากการโฆษณาสินคา้ (commercial cue) โดยบริษทัผูผ้ลิต 
ผูค้า้ส่ง พ่อคา้ปลีก จุดมุ่งหมายของการโฆษณาสินคา้ก็เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจในผลิตภณัฑ์
หรือบริการบางอย่าง ส่ิงเร้าประเภทน้ีไม่ค่อยได้รับความเช่ือถือ เพราะเป็นส่ิงเร้าท่ีผูข้ายเป็นผู ้
กาํหนดข้ึนเอง 
  ส่ิงเร้าอาจไม่ไดเ้กิดจากการโฆษณาก็ได ้เช่น ข่าวสารหรือเอกสารต่างๆ 
ของรัฐบาลหรือรายงานของผูบ้ริโภค ส่ิงเร้าเหล่าน้ีไดรั้บความเช่ือถือสูง เพราะให้ขอ้เท็จจริงท่ีไม่
ลาํเอียง ไม่เขา้ทางผูข้ายหรือส่ิงเร้าอาจเกิดจากแรงขบัทางร่างกายทาํใหเ้กิดความรู้สึกต่างๆ เช่น รู้สึก
หนาว รู้สึกร้อน รู้สึกเจบ็ปวด รู้สึกหิว เป็นตน้ 
  ส่ิงเร้าทั้งหมดขา้งตน้ จะเป็นส่ิงกระตุน้ต่อผูบ้ริโภคมากนอ้ยต่างกนั หาก
ผูบ้ริโภคไดรั้บส่ิงกระตุน้มากพอ กระบวนการตดัสินใจขั้นท่ี 2 กจ็ะเกิดข้ึน 

ส่ิงเร้า การรับรู้
ปัญหา 

การคน้หา
ขอ้มูล 

การประเมิน
ทางเลือก 

การ
ตดัสินใจซ้ือ 

พฤติกรรม
หลงัการซ้ือ 

ประชากรศาสตร์ ปัจจยัทางสงัคม 
และจิตวทิยา 
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  2) การรับรู้ปัญหา (Problem Awareness) ในขั้นน้ีแสดงว่าผูบ้ริโภค
ยอมรับว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีกาํลงัพิจารณาซ้ือนั้น อาจจะช่วยแกปั้ญหาความขาดแคลนหรือ
ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองของผูบ้ริโภคได ้ซ่ึงปัญหาอาจเกิดจากสินคา้นั้นชาํรุด
เสียหายเพราะใชม้านานหรือส่ิงของบางอยา่งอาจใชห้มด หรือบริการบางอยา่งอาจถึงเวลาท่ีจะไปรับ
บริการ ทาํให้ผูบ้ริโภคยอมรับถึงความจาํเป็นท่ีจะตอ้งซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการ โดยผูบ้ริโภคจะ
พิจารณาตดัสินใจเฉพาะปัญหาท่ีมีคุณค่าควรแก่การแกไ้ขเท่านั้น และจะดาํเนินการในขั้นท่ี 3 ต่อไป 
  3) การคน้หาขอ้มูล (information search) เป็นการรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบั
ส่ิงท่ีจะซ้ือหรือส่ิงท่ีจะใชบ้ริการทั้งหมด และพิจารณาทางเลือกแต่ละทาง โยการรวบรวมขอ้มูลนั้น
อาจไดจ้ากตวัผูบ้ริโภคเอง โดยผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือมากๆ ก็จะอาศยัความจาํเป็น
เคร่ืองช่วยพิจารณาว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการใดควรนาํมาพิจารณาเป็นทางเลือก ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมี
ประสบการณ์ในการซ้ือน้อย ก็จะรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งภายนอกเพื่อกาํหนดทางเลือก ส่วน
ผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์ในการซ้ือนอ้ย กจ็ะรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งภายนอกเพื่อกาํหนดทางเลือก 
เช่น อาจถามเพ่ือน ฟังจากโฆษณาโทรทศัน์หรือวิทย ุหรือาจคน้ควา้จากหนงัสือต่าง ๆ เป็นตน้ 
  4) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) หลงัจากท่ี
ผูบ้ริโภคมีขอ้มูลเพียงพอแลว้ ในชั้นน้ีผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือกเพื่อเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือ
บริการอย่างใดอย่างหน่ึง เกณฑ์การตัดสินใจเลือกโดยทั่วไปจะพิจารณารูปร่างลักษณะของ
ผลิตภณัฑ ์ราคา สีสนั คุณภาพ ความปลอดภยั เป็นตน้ 
  5) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภคได้เลือกผลิตภัณฑ์
หรือบริการจากทางเลือกหลายๆ ทางแลว้ ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคก็พร้อมท่ีจะซ้ือ คือการแลกเปล่ียนเงิน
หรือสญัญาท่ีจะจ่ายเงินเพื่อไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑห์รือบริการตามท่ีตอ้งการ 
  6) พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase Behavior) หลงัจากท่ีผูบ้ริโภค
ไดซ้ื้อผลิตภณัฑห์รือบริการแลว้ พฤติกรรมหลงัจากการซ้ือบางอยา่งก็จะตามมา คือ อาจซ้ือเพิ่มข้ึน 
หรืออาจประเมินการซ้ือท่ีได้ตัดสินใจซ้ือไปแล้วว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีซ้ือไปนั้ นสามารถ
แก้ปัญหาตามท่ีต้องการได้รึเปล่า หากผูบ้ริโภคได้รับความพอใจก็จะทาํให้เกิดการซ้ือซํ้ าเม่ือ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นใช้หมดไป ในทางตรงกนัขา้มหากไม่ไดรั้บความพอใจก็อาจหันไปซ้ือ
ผลิตภณัฑย์ีห่อ้อ่ืน 
  กระบวนการซ้ือในส่วนท่ี  2  จะกล่าวถึงปัจจัย ท่ี มีผลกระทบต่อ
กระบวนการตดัสินใจ (Factors Affecting the Process) ปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีมีผลกระทบต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัลกัษณะประชากร หรือประชากรศาสตร์ และปัจจยัทางสังคมและ
จิตวิทยา ปัจจยัเหล่าน้ีไดแ้ทรกซึมอยู่ในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ปัจจยัเหล่าน้ีไม่เพียงแต่มี
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ประโยชน์สาํหรับการตลาดในการปรับกลยทุธ์การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค
เท่านั้น แต่ยงัช่วยใหก้ระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคดียิง่ข้ึน 
  โดยสรุป ผูว้ิจยัไดน้าํทฤษฎีและแนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคมาใชใ้น
การอธิบายเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผูบ้ริโภคทั้ ง 8 ด้าน คือ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ีการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกายภาพ ด้าน
บุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นคุณภาพและการเพิ่มผลผลิต ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงั
กาย  และมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการ คือ แนวโนม้การใชบ้ริการซํ้ า และแนวโนม้การ
แนะนาํใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการ 
 
  2.6 ทฤษฎแีละแนวคดิทางด้านบริการ  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546 : 431) ไดเ้สนอแนวคิดดา้นบริการดงัต่อไปน้ี 
  บริการ (Services) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ี
สามารถสนองความตอ้งการให้แก่ลูกคา้ได ้ตวัอย่างเช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ศูนย์
ออกกาํลงักาย ฯลฯ 
  การจดัประเภทของธุรกิจบริการ 
  ธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได ้4 ประเภทคือ 
   1) ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสินคา้ และนาํสินคา้ไปขอรับบริการจาก
ผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถ 
   2) ผูข้ายเป็นเจา้ของสินคา้ และขายบริการให้กบัผูซ้ื้อ เช่น 
บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร บริการใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ 
   3 )  เ ป็นการ ซ้ือบริการและมี สินค้าควบมาด้วย  เ ช่น 
ร้านอาหาร 
   4) เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น 
สถาบนัลดนํ้าหนกั สถาบนันวดแผนโบราณ คลินิกทาํฟัน จิตแพทย ์ธนาคาร สถานออกกาํลงักาย 
  ลกัษณะของบริการและการประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือการตลาด 
  บริการมีลกัษณะท่ีสําคญั 4 ลกัษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกล
ยทุธ์การตลาด ดงัน้ี 
   1)ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถ
มองเห็น หรือเกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายาม
วางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
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ซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์และราคา ส่ิง
เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 
    1.1) สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาติดต่อ 
    1.2) บุคคล (People) พนักงานท่ีขายบริการ
ตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หน้าตายิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 
    1.3) เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์จะตอ้ง
ทนัสมยัมีประสิทธิภาพ มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 
    1.4) วสัดุส่ือสาร (Communication) ส่ือ
โฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และ
ลกัษณะของลูกคา้ 
    1.5) สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้ 
หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการให้บริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือ
ความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
    1.6) ราคา (Price) การกาํหนดราคาการ
ให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ ชดัแจนละง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ี
แตกต่างกนั 
   2) ไม่สามารแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การ
ให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการ
ลูกคา้ในขณะนั้นได้หน่ึงราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืน
ใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัใน
เร่ืองของเวลา 
   3) ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่
แน่นอนข้ึนอยูก่บัว่าผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ดงันั้นผูซ้ื้อบริการ
จะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ของผูข้าย
บริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพทาํได ้2 ขั้นตอนคือ 
    3 .1)  ตรวจสอบ  คัด เ ลือก  และฝึกอบรม
พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
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    3.2) ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยการ
รับฟังคาํแนะนาํและขอ้เสนอแนะของลูกคา้และทาํการเปรียบเทียบเพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บไปใชใ้นการ
แกไ้ขปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
   4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถ
ผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้
ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 
  2.7 กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกจิให้บริการ 
  ธุรกิจท่ีใหบ้ริการจะใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 4Ps 
เช่นเดียวกับสินคา้ซ่ึงประกอบด้วย 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) 2) ราคา (Price)  3) การจัดจาํหน่าย 
(Place)  4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นแลว้ยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ 
เพิ่มเติมซ่ึงประกอบดว้ย  5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก 
(selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บั
บริษทั 6) ตอ้งมีการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM) 7) มีกระบวนการ (Process) 
เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจลูกค้า  (Customer 
satisfaction) จากแผนภาพท่ี 2.10 แสดงการใช้เคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
(Marketing tools for services) 
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การบริหารคุณภาพโดยรวม 
(TQM) โดยคาํนึงถึง 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

(Customer’s satisfaction) 
 
 
 
 
 
 
ทีม่า :  การบริการการตลาดยคุใหม่ ฉบบัปรับปรุงปี 46. (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546 : 434) 
 
แผนภาพที ่2.10 แสดงการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Marketing tools for services) 

 
  รูปแบบกลยุทธ์ 3 ประการในธุรกิจการให้บริการ (Three types of 
marketing strategy in the service business) 
  Kotler (2000 : 434-436) กล่าวว่า ธุรกิจบริการตอ้งมีการตลาด 3 แบบ
เพื่อใหธุ้รกิจประสบความสาํเร็จไดแ้ก่ 
  1) การตลาดภายใน (Internal marketing) ตอ้งอาศยัพนกังาน ดงันั้นธุรกิจ
บริการควรมีการฝึกอบรมและสร้างแรงจูงใจพนกังานในการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
  2) การตลาดภายนอก (External marketing) เป็นการใชเ้คร่ืองมือทาง
การตลาดเพื่อให้บริการลูกคา้ในดา้นการให้บริการลูกคา้ การจดัเตรียมการบริการ การกาํหนดราคา 
การจดัจาํหน่าย 

(1) 
ผลิตภณัฑ ์
(Product) (2) 

ราคา 
(Price) 

(7) 
กระบวนการ 

(Process) 

(6) การสร้างและ 
นาํเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ (Physical evidence 
and presentation) 

(3) 
การจดัจาํหน่าย 

(Place) 

(5) คน (People) 
หรือพนกังาน 
(Employees) 

(4) การส่งเสริม
การตลาด 

(Promotions) 
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  3) การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูซ้ื้อบริการ (Interactive 
marketing) เป็นการสร้างคุณภาพการบริการให้ลูกคา้พอใจและเช่ือถือ ซ่ึงการท่ีลูกคา้จะพอใจใน
บริการหรือไม่นั้น ลูกคา้จะพิจารณาจากส่ิงต่อไปน้ี 
  - คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical quality) 
  - คุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Function quality) 
  - คุณภาพดา้นบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดก่้อนการซ้ือ (Search 
qualities) 
  - คุณภาพดา้นประสบการณ์ (Experience qualities) 
  - คุณภาพความเช่ือถือไดจ้ริง (Credence qualities) 
 
บริษทั 
(Company) 
 
การตลาดภายใน   การตลาดภายนอก 
(Internal marketing)   (External marketing) 
 
 
 
 
 
 
พนกังาน การตลาดท่ีสมัพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย ลูกคา้ 
(Employees)  (Interactive Marketing)  (Customer) 
ทีม่า : Marketing Management โดย Kotler (2000 : 435) 
 

แผนภาพที ่2.10 รูปแบบของการตลาด 3 แบบในอุตสาหกรรมการใหบ้ริการ (Three Types of 
Marketing in Service Industries) 

 

Cleaning /          Financial/      Restaurant 
Maintenance      banking            industry 
  services             service 
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  บริษทัผูข้ายบริการมีงาน 3 อยา่งตอ้งกระทาํคือ ความแตกต่างในเชิงการ
แข่งขนัคุณภาพของบริการและผลผลิต ทั้ง 3 ปัจจยัน้ีมีปฏิกิริยาตอบต่อกนัแต่อาจอธิบายแยกกนัดงัน้ี   
(อดุลย ์จาตุรงคก์ลุ, 2542 : 315-318) 
   1) การจัดการทาํให้เกิดความแตกต่าง (Managing 
Differentiation) 
   นักการตลาดบริการมกัประสบกับความยุ่งยากในการทาํ
ให้บริการของเขาแตกต่างไปจากของคู่แข่งการแยกความแตกต่างไม่ไดท้าํให้เกิดการแข่งขนัอย่าง
หนกัทางดา้นราคา การทาํใหข้อ้เสนออ่ืนแตกต่างนอกจากราคา มีดงัน้ี 
   - ข้อเสนอขาย (Offer) ประกอบด้วยส่ิงประดิษฐ์ใหม่ท่ี
แตกต่างไปจากคู่แข่ง ผูบ้ริโภคคาดหวงั Primary Service package เช่น บริษทัการบินใหบ้ริการบิน
ไปยงัสถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ นอกจากนั้นผูบ้ริโภคยงัหวงัจะได ้Secondary service features เช่น 
ภาพยนตร์ การจองตัว๋ล่วงหนา้ มีสินคา้ขาย บริการโทรหาผูอ่ื้นบนพื้นดินและรางวลัสาํหรับผูท่ี้ใช้
บริการการบิน เป็นตน้ ส่ิงท่ีควรพิจารณากคื็อ Secondary service features นั้นมีการลอกเลียนแบบได้
ง่าย 
   - การจัดส่งบริการ (Delivery) มีการติดต่อผู ้บริโภคได้
มากกว่าคู่แข่ง พัฒนาส่ิงแวดล้อมทางกายภาพให้จูงใจผูซ้ื้อบริการได้ง่าย สามารถออกแบบ
กระบวนการจดัส่งใหดี้กวา่คู่แข่งได ้
   -  ภาพพจน์  (Image) บริษัทให้บริการสามารถทําให้
ภาพพจน์แตกต่างกนัไดโ้ดยการใชต้รายี่ห้อ และสัญลกัษณ์ บางบริษทัสามารถทาํการตลาดโดย
จดัทาํโครงการการตลาดมาตรฐานไปทัว่โลก 
   2) การจดัการกบัคุณภาพของบริการ (Managing Service 
Quality) 
   วิธีท่ีจะทาํให้เห็นความแตกต่างกับคู่แข่งของบริษัทขาย
บริการก็คือ ทาํการส่งบริการท่ีมีคุณภาพสูงกว่าของคู่แข่ง วิธีการก็คือ ทาํให้คุณภาพของบริการ
เท่ากบัความคาดหมายของลูกคา้ในตลาดเป้าหมายหรืออาจทาํให้สูงเกินกว่าความคาดหมายของ
ลูกคา้ในตลาดเป้าหมาย ความคาดหมายของลูกคา้เกิดข้ึนจากประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้ การ
แพร่คาํพดูและโฆษณาจากบริษทัผูข้ายบริการ ลูกคา้จะเลือกผูข้ายบริการจากปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีและ
หลงัจากการรับบริการก็จะทาํการเปรียบเทียบ บริการท่ีเขารับรู้ (Perceived Service) กบับริการท่ีเขา
คาดหมาย (Expected Service) ถา้บริการท่ีรับรู้นอ้ยกว่าบริการท่ีคาดหมาย ลูกคา้ก็จะเลิกสนใจผูข้าย
แต่ถา้เท่าหรือเกินกวา่ความคาดหมาย เขาจะใชบ้ริการจากผูข้ายซํ้าอีก 
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   นกัวิชาการบางท่านพบว่ามีตวักาํหนดคุณภาพของบริการ
เรียงตามลาํดบัความสาํคญัดงัน้ี 
    1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถ
ในการกระทาํบริการท่ีน่าเช่ือถือและถูกตอ้ง 
    2) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) ความ
เตม็ใจช่วยลูกคา้และใหบ้ริการทนัท่วงที 
    3) ความแน่นอน  (Assurance) ความรู้และ
ความสุภาพของพนกังานและความสามารถในการนาํพาความเช่ือถือและความมัน่ใจสู่ลูกคา้ 
    4) การเอาใจเขาใส่ใจเรา (Empathy) จดัให้มี
ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ให้ความสนใจทางดา้นวตัถุ (Tangibles) เคร่ืองอาํนวยความสะดวกทางวตัถุ 
เคร่ืองมือ พนกังานและวสัดุส่ือสาร 
   นอกจากน้ีมีการวิจยัมากมายพบว่าบริษทัท่ีขายบริการมกั
ปฏิบติัดงัน้ี 
    1) แนวความคิดเก่ียวกบักลยทุธ์ มกัมุ่งท่ีลูกคา้
โดยใชก้ลยทุธ์ตอบสนองความตอ้งการเพื่อใหลู้กคา้เกิดความซ่ือสตัย ์
    2) มุ่งท่ีประวติัในการปฏิบติังานของผูบ้ริหาร
ในดา้นคุณภาพ ทั้งน้ีรวมไปถึงประวติัทางการเงินและปฏิบติังานทางดา้นบริการ เช่น แมคโดนลัเนน้
ท่ี QSCV ซ่ึงหมายถึง Quality (คุณภาพ) Service (บริการ) Cleanliness (ความสะอาด) Value (คุณค่า) 
    3) ความมีมาตรฐานสูง จะนาํไปสู่การเป็นผู ้
ใหบ้ริการท่ีดี 
    4)การมีระบบตรวจสอบการดํา เ นินการ
ใหบ้ริการ มีการตรวจทั้งของบริษทัและบริษทัคู่แข่ง 
    5) มีระบบการจัดการคาํร้องทุกข์ของลูกคา้
อยา่งไดผ้ล 
    6) การมีความสามารถทาํความพอใจใหแ้ก่ทั้ง
ลูกคา้และพนกังาน 
  3) การจดัการกบัผลผลิต (Managing Productivity) 
  บริษทัขายบริการมกัจะถูกแรงผลกัดนัใหล้ดตน้ทุนลงและเพ่ิมผลผลิตให้
มากข้ึน วิธีการเพิ่มผลผลิตใหม้ากข้ึนมีอยู ่7 วิธี 
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  วิธีท่ี 1 ทาํให้ผูข้ายบริการทาํงานอย่างชาํนิชาํนาญมากข้ึน จ้างคนท่ีมี
ความชาํนาญคดัเลือกคนใหดี้ ฝึกอบรมอยา่งดี 
  วิธีท่ี 2 เพิ่มปริมาณของบริการโดยมีคุณภาพ ณ จุดใดจุดหน่ึง เช่น หาท่ี
พกัใหพ้นกังานเพ่ือเพิ่มผลผลิต 
  วิธีท่ี 3 ทาํให้บริการกลายเป็นอุตสาหกรรมโดยการเพิ่มเคร่ืองมือและทาํ
ให้การผลิตออกมาเป็นมาตรฐาน เรียกไดว้่าใชแ้นวคิดของการมีทศันคติท่ีดีต่ออุตสาหกรรมการ
ใหบ้ริการ 
  วิธีท่ี 4 ลดความตอ้งการหรือบริการลงหรือทาํให้ความตอ้งการบริการ
เป็นส่ิงลา้สมยัโดยทาํการประดิษฐ์ทางแกไ้ขในรูปผลิตภณัฑข้ึ์นมา เช่น ใชที้วีแทนการออกไปเท่ียว
นอกบา้น 
  วิธีท่ี 5 ออกแบบบริการท่ีดีมากข้ึน ถา้อยากหยุดสูบบุหร่ีก็ตอ้งทดแทน
ดว้ยการรักษาทางแพทยท่ี์แพงกวา่ 
  วิธีท่ี 6 เสนอส่ิงจูงใจแก่ลูกคา้ให้ใชแ้รงงานของตนแทนท่ีจะใชแ้รงงาน
ของบริษทั เช่น ภตัตาคารจูงใจใหลู้กคา้บริการตนเอง 
  วิธีท่ี 7 ใช้พลังของเทคโนโลยี ทาํให้พนักงานให้บริการในการผลิต
ผลผลิตไดม้ากข้ึน 
  บริษทัจะตอ้งหลีกเล่ียงท่ีจะเพ่ิมผลผลิตมากเกินไปจนไปลดคุณภาพท่ี
ผูบ้ริโภครับรู้ วิธีการเพิ่มผลผลิตบางวิธีเพิ่มความพอใจให้กับผูบ้ริโภค แม้ว่าจะมีคุณภาพได้
มาตรฐานเท่านั้นก็ตาม แต่บางวิธีเนน้คุณภาพมาตรฐานเกินไปจนไปลดบริการท่ีปรับแต่งให้เขา้กบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้นอ้ยลง ดงันั้นการเพิ่มผลผลิตจึงตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพท่ีผูบ้ริโภครับรู้
ดว้ย 
 
  2.8 องค์ประกอบทีมี่ผลต่อความพงึพอใจในการให้บริการ  
  Millett (1954 : 397-400) ไดน้าํเสนอองคป์ระกอบท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใหบ้ริการท่ีสาํคญั 5 ประการคือ 
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึงความ
ยติุธรรมในการบริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะ
ได้รับการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการบริการ
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
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  2) การให้บริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริหาร
จะตอ้งมองว่าการใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือ
วา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
  3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจาํนวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right 
quantity at the geographical) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มีจาํนวนการ
ใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 
  4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การ
ใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความ
พอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้
  5) การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive service) หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
โดยสรุป  ผูว้ิจยัไดน้าํทฤษฎีและแนวคิดดา้นบริการมาใชถื้อไดว้่าเป็นกลยทุธ์ทางกรตลาดแบบหน่ึง
ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถแสดงอาการให้เห็นถึงความพึ่งพอใจไดเ้ป็นอนัดบัแรกดงันั้นการบริการท่ีดีถือ
ว่าเป็นการทาํให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจไดว้่าจะใชบ้ริการซํ้ าหรือไม่และเป็นส่ือกลางบอกต่อจึงทาํให้มี
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน 

 
 
งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 ณัฐนนัท ์ สมเจษ และคณะ (2552) ไดว้ิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการศูนย์
ออกกาลงักายแคลิฟอร์เนีย วา้ว ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้าํนวน 400 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม พบวา่ ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย อายรุะหว่าง 20- 
30 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั/องคก์รเอกชน และมีรายได ้15,000-20,000 บาท 
 ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบว่า ความถ่ีการใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง ส่วนใหญ่มาใช้
บริการในวนัพุธในช่วงเวลา 18.01-24.00 น. ซ่ึงใชเ้วลามากกว่า 1 ชัว่โมง โดยมาใชบ้ริการกบัเพื่อน 
ซ่ึงตวัเองเป็นผูเ้ชิญชวนมาใหม้าใชบ้ริการ และกิจกรรมชอบใชบ้ริการคืออ่ืน ๆ เช่น เล่นอุปกรณ์
ในยมิส์ ป่ันจกัรยาน บอด้ีคอมเบท เป็นตน้ 
 จากขอ้มูลทางดา้นปัจจยัทางดา้นการตลาด พบวา่ ดา้นการบริการและผลิตภณัฑ ์ดา้น 
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ราคา มีระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นช่องการจดัจาหน่ายและดา้นส่งเสริมการขาย
ระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 จากการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยอ์อก
กาลงักายแคลิฟอร์เนีย วา้ว พบว่า เพศเป็นอิสระกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงอายไุม่เป็นอิสระ กบั
ระยะเวลาท่ีมาใชบ้ริการและผูเ้ชิญชวนใหม้าเลือกใชบ้ริการศูนยอ์อกกาลงักาย ส่วนอาชีพและรายได้
ไม่เป็นอิสระ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการ และระยะเวลาท่ีมาใชบ้ริการอยา่งมี
นยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 การศึกษาวิเคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตลาด พบวา่ 
เพศและอายุท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อปัจจัยการตลาดไม่แตกต่างกันโดยท่ีอาชีพและรายได้ท่ี
แตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตลาดแตกต่างกนั ทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด คือดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นส่งเสริมการขาย 
 ซ่ึงจากการการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นการตลาดมีความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ศูนยอ์อกกาลงักายแคลิฟอร์เนีย วา้ว พบว่าดา้นการบริการและลกัษณะของผลิตภณัฑไ์ม่เป็นอิสระ
กบัความถ่ีในการไปใชบ้ริการและระยะเวลาท่ีมาใชบ้ริการ ส่วนดา้นราคาเป็นอิสระกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการ โดยท่ีดา้นช่องทางการจดัจาหน่ายไม่เป็นอิสระกบัช่วงเวลา ระยะเวลาและผูเ้ชิญชวน
ให้มาเลือกใชบ้ริการศูนยอ์อกกาลงักาย และดา้นส่งเสริมการขายไม่เป็นอิสระกบัระยะเวลาท่ีมาใช้
บริการอยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 วาสนา โฉมดี (2550) ไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อกลยทุธ์ดา้นส่วน
ประสมการตลาดบริการในศูนยฟิ์ตเนส การกีฬาแห่งประเทศไทย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้าํนวน 355 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม พบวา่ 
 ความพึงพอใจดา้นบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นประชาสัมพนัธ์ ดา้นบุคลากร 
ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนการเปรียบเทียบความพึง
พอใจต่อกลยุทธ์ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการในศูนยฟิ์ตเนส การกีฬาแห่งประเทศไทย 
พบวา่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทของผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจกลยทุธ์ดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดบริการไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นการศึกษามีระดบัความพึงพอใจต่อกลยุทธ์
ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการแตกต่างจากดา้นอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สมคิด ฉิมจารย ์(2548) ไดว้ิจยัเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
กบัส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการใช้ฟิตเนสเซ็นเตอร์ในเขตเทศบาลนครขอนแก่น 
จงัหวดัขอนแก่น กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้าํนวน 200 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม พบวา่ 
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 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 20-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั/อาชีพอิสระ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 10,000-20,000 บาท 
 กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการฟิตเนสเซ็นเตอร์ท่ีสนามกีฬากลาง ซ่ึงส่วนใหญ่มิไดเ้ป็นสมาชิก
และเขา้ใชบ้ริการมากกว่า 3 คร้ังต่อสัปดาห์ โดยใชใ้นช่วงวนัจนัทร์-วนัศุกร์ เวลาหลงั 18.01 น. เป็น
ตน้ไป ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการอยูร่ะหว่าง 1-2 ชัว่โมง ซ่ึงเหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการก็เพื่อสุขภาพท่ีแขง็แรง
และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการคือเพื่อน/คนรู้จกั ส่วนรูปแบบท่ีผูใ้ชบ้ริการชอบก็คือ
ออกกาํลงักายเด่ียวภายในหอ้งฟิตเนสหรือหอ้งยมิ 
 จากการวิเคราะห์ สามารถสรุปปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยั
ส่วนผสมทางการตลาดบริการ จาํแนกไดด้งัน้ี 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันไม่มีความสัมพนัธ์กับด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้าน
ช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ แต่มีความสมัพนัธ์กบัดา้นราคา 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์กบัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นราคา 
ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นลกัษณะทางกายภาพ แต่มีความสัมพนัธ์กบัดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการและดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์กบัดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ แต่มีความสัมพนัธ์
กบัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกันไม่มีความสัมพนัธ์กับด้านราคา ด้านการส่งเสริม
การตลาดและดา้นกระบวนการในการให้บริการ แต่มีความสัมพนัธ์กบัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีความสัมพนัธ์กบัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้น
ช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ แต่มีความสมัพนัธ์กบัดา้นราคา 
 สุกญัญา บุญนอ้ม (2550) ไดว้ิจยัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
ดา้นการออกกาํลงักายในศูนยว์ิทยาศาสตร์การกีฬาจงัหวดัสุพรรณบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้าํนวน 348 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม พบวา่ 
พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นการออกกาํลงักาย ในศูนยว์ิทยาศาสตร์การกีฬาจงัหวดัสุพรรณบุรี มาใช้
บริการเน่ืองจากสะดวก ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ทาํงาน ส่วนใหญ่จะมาใชบ้ริการอาทิตยล์ะ 1-2 คร้ัง การมา
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ใชบ้ริการจะเป็นการมาเสริมสร้างสมรรถภาพกลา้มเน้ือ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการในช่วงเวลา 17.30 น. 
เป็นตน้ไป 
 ระดบัความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการดา้นการออกกาํลงักายในศูนยว์ิทยาศาสตร์การ
กีฬาจงัหวดัสุพรรณบุรี ผูม้าใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้น
กระบวนการบริการ ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้ และดา้นอาคารสถานท่ีมีระดบัความพึงพอใจมากทุก
ดา้น 
 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการดา้นการออกกาํลงักายในศูนย์
วิทยาศาสตร์การกีฬาจงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่าผูท่ี้มีอาย ุระดบัการศึกษา
แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการดา้นการออกกาํลงักายในศูนยว์ิทยาศาสตร์การ
กีฬา จงัหวดัสุพรรณบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการดา้นการออกกาํลงักายในศูนย์
วิทยาศาสตร์การกีฬา จงัหวดัสุพรรณบุรี จาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบว่า ผูม้าใชบ้ริการ
ในช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้น
กระบวนการบริการ และดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ .05 
 ศิราวรรณ เจริญชยัวาณิชย ์(2548) ไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมและแนวโน้มของการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ประเทศไทย กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชจ้าํนวน 394 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม พบวา่ 
 กลุ่มผูใ้ช้บริการสถานออกกาํลังกายฟิตเนส เฟิรส์ท ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 30-39 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนค่อนขา้งสูงคือมากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป 
 ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกายภาพ ดา้นกระบวนการ 
ดา้นคุณภาพและการเพ่ิมผลผลิตโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และมีความพึงพอใจกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดในดา้นราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใชบ้ริการโดยใหเ้หตุผลในการไปออกกาํลงักาย
คือตอ้งการมีสุขภาพท่ีแขง็แรง รองลงมาคือตอ้งการลดความอว้น และนิยมในการออกกาํลงักายกบั
เคร่ืองบริหารกลา้มเน้ือ มีความถ่ีในการไปสถานออกกาํลงักายเฉล่ีย 3.21 คร้ัง และมีระยะเวลาใน
การเล่นต่อคร้ังเฉล่ียท่ี 2.26 ชั่วโมง ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการท่ีฟิตเนส เฟิรส์ท เพราะใกลบ้า้น 
รองลงมาคือเพราะใกลท่ี้ทาํงานและเพราะมีกิจกรรมหลากหลายตามลาํดบั เหตุผลท่ีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ
มาออกกาํลงักายคือตอ้งการใหสุ้ขภาพท่ีแขง็แรงและเพ่ือลดความอว้น 



พชัร์วริษฐ ์ วฒันปรีชากลุ   ทบทวนวรรณกรรม / 54 

 ผลการศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท พบว่า อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ นํ้ าหนัก 
การมีโรคประจาํตวั และประเภทของการเป็นสมาชิกของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนอาย ุ
รายได้เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ นํ้ าหนัก การมีโรคประจาํตวัและประเภทของการเป็นสมาชิกของ
ผูใ้ช้บริการแตกต่างกันมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการด้านระยะเวลาต่อคร้ังในการใช้บริการ
แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และสถานภาพและการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ
แตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้
บริการสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท พบว่า ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นระยะเวลาต่อคร้ังในการใชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า ส่วนในดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้น
คุณภาพและการเพ่ิมผลผลิตมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นระยะเวลาต่อคร้ังในการ
ใชบ้ริการอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า
มาก และในด้านกระบวนการมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการด้านความถ่ีในการใช้
บริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่ามาก 
ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท กบั
แนวโน้มการใช้บริการในอนาคต พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการดา้นความถ่ีในการใช้บริการมี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการต่ออายุสมาชิกอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งตํ่า และพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการ
ใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การแนะนาํสมาชิกใหม่อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัตํ่ามาก 
 จากการศึกษาพบว่าทั้ ง ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัย ส่วนประสมการตลาดมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชส้ถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ซ่ึงทางผูป้ระกอบการควรให้
ความสนใจโดยเฉพาะอยา่งยิง่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีทางผูป้ระกอบการสามารถ
ควบคุมได้ ต้องพยายามพฒันาด้านต่าง ๆ มาเพ่ือรองรับและตอบสนองกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด ทั้งน้ีจะเป็นผลเช่ือมโยงไปถึงแนวโนม้การใชบ้ริการในอนาคตดว้ย 
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 อมรชยั มหตักีรติ (2550) ไดว้ิจยัเร่ืองความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาดของผู ้
ท่ีสนใจการออกกาํลงักายดว้ยการฝึกโยคะในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้าํนวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม พบวา่ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อายรุะหว่าง 21-30 ปี 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต่้อเดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท มี
ความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาดของผูบ้ริโภคโดยรวม ไดแ้ก่ดา้นค่าใชจ่้ายในการฝึก ดา้น
สถานท่ีท่ีฝึกโยคะ ดา้นอาจารยผ์ูส้อนและประเภทโยคะ และดา้นการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ และใน
แต่ละดา้นอยูใ่นระดบัดีมาก 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ ส่วนสูง
ปัจจุบนั นํ้าหนกัปัจจุบนัและผูท่ี้มีโรคประจาํตวัแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการออกกาํลงักายดว้ย
การฝึกโยคะในเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดดา้นค่าใชจ่้ายในการฝึกไม่แตกต่างกนั สําหรับ
ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นค่าใชจ่้ายในการฝึกแตกต่างกนั 
 ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ นํ้ าหนกัปัจจุบนัและท่ีมีโรค
ประจาํตวัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการออกกาํลงักายดา้นการฝึกโยคะในเร่ืองส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นสถานท่ีฝึกไม่แตกต่างกนั แต่สาํหรับผูบ้ริโภคท่ีมี อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน ส่วนสูงปัจจุบนัต่างกนั มีความคิดเห็นดา้นสถานท่ีท่ีฝึกโยคะแตกต่างกนั 
 บริหารออกกําลังกายด้านเวลาท่ีใช้ในการออกกําลังกายไม่แตกต่างกันท่ีระดับ
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ การศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสถานบริหารออกกาํลงักาย ดา้นจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและสถานท่ีใชบ้ริการ
แตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานบริหารออกกาํลงักายดา้นจาํนวน
คร้ังท่ีใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนและการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยทาง
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จําหน่ายของสถานบริหารออกกําลังกายแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัทางการตลาดบริการดา้นบุคคล
หรือพนักงานของสถานบริหารออกกาํลงักายแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อปัจจยัทางการตลาด
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บริการดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะกายภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางถสิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส อาย ุรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน การศึกษาและอาชีพแตกต่างกนัมี
ผลต่อปัจจยัทางการตลาดบริการด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านกระบวนการไม่
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 ปัจจยัทางการตลาดบริการ 7Ps ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพและดา้นกระบวนการไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานบริหารออกกาํลงักายดา้นเวลาท่ีใชใ้นการออกกาํลงักายท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 และ
ปัจจยัทางตลาดบริการ 7Ps ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล
หรือพนักงาน ด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการไม่มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานบริหารออกกาํลงักายดา้นจาํนวนคร้ังท่ี
ใชบ้ริการท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 แต่ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัตํ่ามากกบัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานบริหารออกกาํลงักายดา้น
จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.01 

 
 
สรุป 
 จากการศึกษาแนวคิดทางดา้นปัจจยัทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการจดัจาํหน่ายและปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจัยท่ี
เหมาะสมในการนาํมาศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อก
กาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจะทาํให้ทราบไดว้่ากลยุทธ์ทางการตลาดของผูป้ระกอบการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร นั้นมีความเหมาะสมต่อการนาํมาปฏิบติัเพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงค์ทางการตลาดและเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลหรือไม่ ดังนั้น ผูว้ิจัย
สามารถจึงไดน้าํปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดงักล่าวมาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาความมี
ประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ต่อไป 
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บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 

 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือ ในการศึกษาเพื่อนาํความคิดเห็นท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการบริการศูนยอ์อกกาํลงักาย โดย
มีขั้นตอนการดาํเนินการ ดงัน้ี 
 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3. ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
 4. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั 

 
 กลุ่มประชากร 
 กลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ สมาชิกของศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนทั้ง 2 ศูนย ์
รวม จาํนวน 51,892 คน  
 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ สมาชิกท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนทั้ง 2 ศูนย ์ในการหาศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครคร้ังน้ีใชว้ิธีการ(Ramdom 
Sampling) โดย การเขียนช่ือศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 2 ศูนย ์แลว้ทาํการ
จบัฉลากเลือกได ้ดงัน้ี 
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 1) แคลิฟอร์เนียฟิตเนสเซ็นเตอร์ 
  - สาขาเมเจอร์รัชโยธิน 
  - สาขาอเวนิวแจง้วฒันะ 
  -สาขาเซ็นทรัลป่ินเกลา้ 
 2) ฟิตเนสเฟิร์สท เฮลทค์ลบั 
  - สาขาเซ็นทรัลป่ินเกลา้ 
  - สาขาเซ็นทรัลบางนา 
  - สาขาเซ็นทรัลแจง้วฒันะ 
 ในการคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ผูว้ิจัยได้ใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ ดังน้ี         
(ศิริลกัษณ์ สุวรรณวงศ,์ 2538) 
 
  n        =         N 
   1 + N (e)2 
 เม่ือ    n   =    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N  =    ขนาดของประชากร 
  e   =     ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดข้องกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 0.05 
 
 เม่ือนาํจาํนวนสมาชิกของศูนยอ์อกกาํลงัทั้ง 2 ศูนยจ์าํนวน 51,892 คน มาคาํนวณหา
กลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
                                                   N      =           51,892 
                                                                  1 + 51,892 (0.05)2 
                                                   N      =            397 
 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั  397 คน    
 หาจาํนวนกลุ่มตวัอย่างในแต่ละสาขาท่ีสุ่มได้ โดยวิธีการคาํนวณตามสัดส่วนของ
ประชากรในแต่ละสาขา ใหไ้ดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 397 คน ดงัน้ี 
 
ขนาดกลุ่มตัวอย่าง =         ขนาดกลุ่มตัวอย่าง    x   จํานวนประชากรในแต่ละสาขา 
                  ขนาดตัวอย่างประชากร 
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ดังน้ันจะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง ดังนี ้
 ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง = 397  x  12,633 =  397 
 51,892 
 
ตารางที่  3 .1  จํานวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของศูนย์ออกกําลังกาย เอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ศูนย์ออกกาํลงักาย สาขา ประชากร (คน) กลุ่มตัวอย่าง(คน) 
แคลิฟอร์เนีย 
ฟิตเนสเซ็นเตอร์ 

เมเจอร์รัชโยธิน 12,633 97 
อเวนิวแจง้วฒันะ 10,189 78 
เซ็นทรัลป่ินเกลา้ 22,352 171 

ฟิตเนสเฟิร์สท เฮลทค์ลบั เซ็นทรัลป่ินเกลา้ 2,800 21 
 เซ็นทรัลบางนา 2,518 19 
 เซ็นทรัลแจง้วฒันะ 1,400 11 
รวม 51,892 397 
ขอ้มูล ณ วนัท่ี 11  กมุภาพนัธ์ 2554 

 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

 ในการวิจัยในคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมี
ประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยแบ่งเน้ือหาของคาํถามออกเป็น 4 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกับขอ้มูลทัว่ไปของสมาชิก ซ่ึงเป็นแบบสํารวจรายการ 
(Check List) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว อาชีพ  
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของสมาชิก ซ่ึงเป็นแบบสาํรวจ
รายการ (Check List) ไดแ้ก่ ประเภทของสมาชิก ระยะเวลาท่ีเป็นสมาชิก สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการ ความถ่ี
ในการมาใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ช่วงเวลาท่ีสะดวกมาใชบ้ริการ ช่วงวนัท่ีมาใช้
บริการ บุคคลท่ีมาใชบ้ริการดว้ย สาเหตุสาํคญัท่ีมาออกกาํลงักายในสถานออกกาํลงักาย รูปแบบการออก
กาํลงักายท่ีใชเ้ป็นประจาํ และค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสมในการใชบ้ริการ 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อก
กาํลงักายเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยคาํนึงถึงปัจจยัการตลาด 4p ดงัน้ี 



พชัร์วริษฐ ์ วฒันปรีชากลุ   วธีิดาํเนินการวจิยั / 60 

 - ดา้นผลิตภณัฑ ์
 -  ดา้นราคา 
 -  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
 -  ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 ลกัษณะคาํถามเป็นแบบปิด  โดยแบ่งระดบัความพึงพอใจเลือกใชอ้อกเป็น 5 ระดบั คือ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด โดยประยกุตแ์นวคิดการให้คะแนนพฤติกรรมการเลือกใช้
ตามมาตราวดัแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
 
ระดบัการเลือกใช ้   1 =  นอ้ยท่ีสุด 
  2 =  นอ้ย 
  3 = ปานกลาง 
  4 = มาก 
  5 = มากท่ีสุด 
  
 การพิจารณาระดบัคะแนนเก่ียวกบัความพึงพอใจของสมาชิกในดา้นทางการตลาดท่ีมี
ประสิทธิผลของบริการศูนยอ์อกกาํลงักายโดยคาํนึงถึง 4p ซ่ึงผูว้ิจยัพิจารณาเปรียบเทียบกบัเกณฑ์
การประเมินค่าเฉล่ียของวิเชียร เกตุสิงค ์(2536:9) ดงัน้ี 
 
 การแปลค่าคะแนน 
 
 ค่าคะแนนสูงสุด – ค่าคะแนนตํ่าสุด =       5 - 1  =    0.80 
               ช่วงระดบัคะแนน 5  
 

คะแนนเฉลีย่ ความหมาย 
4.21-5.00 มากท่ีสุด 
3.41-4.20 มาก 
2.61-3.40 ปานกลาง 
1.81-2.60 นอ้ย 
1.00-1.80 นอ้ยท่ีสุด 
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 ตอนท่ี 4 ปัจจยัดา้นแนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายประกอบดว้ย
แนวโนม้พฤติกรรมการต่ออายสุมาชิกและแนวโนม้พฤติกรรมการแนะนาํเพื่อนใหม้าใชบ้ริการ 

 
 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั 

 1. ศึกษาทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการตลาด ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ
และพฤติกรรมผูบ้ริโภค และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการตลาด ทฤษฎีและ
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจและพฤติกรรมผูบ้ริโภค และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เป็นแนวทาง
ในการสร้างแบบสอบถาม โดยใหค้รอบคลุมเน้ือหาตามแนวความคิดของการวิจยั 
 3. นาํแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม 
 4. ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขไปทดลองใช ้(Pre-test) กบั
ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในจงัหวดันนทบุรี จาํนวน 30 ชุด เพื่อปรับปรุงคุณภาพของคาํถามและ
ไดท้ดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือโดยใชค่้า Cronbach Alpha เพื่อหาค่า Reliability 

 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เพื่อนาํมาวิเคราะห์ตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ผูว้ิจยัไดข้อหนงัสือแนะนาํตวัจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหิดล ไปถึงผูจ้ดัการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายของแต่ละศูนยเ์พื่อช้ีแจงเก่ียวกบัการวิจยัในคร้ังน้ี พร้อมประสานงานในเร่ือง
ต่างๆ เพื่อความสะดวกในการเกบ็ขอ้มูล  
 2. จดัเตรียมแบบสอบถามใหพ้ร้อม ทั้งน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการส่งแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
และรับคืนดว้ยตนเอง  
 3. ผูว้ิจยัรวบรวมและตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละชุด นาํไปลง
รหสัเพื่อดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 วิธีการประมวลผลขอ้มูล ใช้การหาค่าสถิติด้วยโปรแกรมสําเร็จท่ีปรากฏทัว่ไปใน
เคร่ืองมือคอมพิวเตอร์  
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 
 1. สถิติบรรยาย (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และนาํค่าท่ีไดไ้ปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 2.  สถิติวิเคราะห์ (Inferential Statistic) ใชก้ารทดสอบค่าการแจกแจงแบบที (t-test) 
แบบกลุ่มตวัอยา่งทั้งสองเป็นอิสระแก่กนั (Independent Sampling)  
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บทที ่4 

ผลการวจิยั 
 
 

 การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” ในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาทางด้านสังคมศาสตร์ท่ีใช้วิธีการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 รายและไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืน
มาจาํนวน 316 ราย คิดเป็นร้อยละ 80.00 และนาํมาวิเคราะห์และประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์
โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ SPSS for Windows ซ่ึงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจะได้
นาํเสนอโดยแบ่งเป็นส่วน ๆ ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม
ตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษาและนาํเสนอในรูปตารางประกอบความเรียงและค่าร้อยละ (Percentage) 
 2. เป รี ยบ เ ที ยบความพึงพอใจของผู ้ใช้บ ริการศูนย์ออกกําลังก ายใน เขต
กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 3. วิ เคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าที “t-
test”  
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ตาราง 4.1 จาํนวนและค่าร้อยละของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ   
           1.  ชาย 179 56.65 
           2.  หญิง 137 43.35 
2.  อายุ   
           1.  20-29 ปี 127 40.19 
           2.  30-39 ปี 79 25.00 
           3.  40-49 ปี 81 25.63 
           4.  50 ปีข้ึนไป 29 9.18 
3.  สถานภาพ   
           1.  โสด 155 49.05 
           2.  สมรส 147 46.52 
           3.  หมา้ย 14 4.43 
4.  ระดับการศึกษา   
           1.  ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 2 0.63 
           2.  มธัยมศึกษาตอนปลาย 15 4.75 
           3.  อนุปริญญา / ปวส. 19 6.01 
           4.  ปริญญาตรี 216 68.35 
           5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 64 20.26 
5.  รายได้เฉลีย่ของครอบครัว   
           1.  ตํ่ากวา่ 20,000 บาทต่อเดือน 85 26.90 
           2.  20,000-30,000 บาทต่อเดือน 113 35.76 
           3.  30,001-40,000 บาทต่อเดือน 73 23.10 
           4.  40,001 บาทต่อเดือนข้ึนไป 45 14.24 
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ตาราง 4.1 จาํนวนและค่าร้อยละของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

6.  อาชีพ   
           1.  นกัเรียน/นกัศึกษา 58 18.35 
           2.  พนกังานบริษทัเอกชน 97 30.70 
           3.  ธุรกิจส่วนตวั 101 31.96 
           4.  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 60 18.99 

 
 จากตารางท่ี 4.1 แสด ง ให้ เ ห็ น ว่ า ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ศู น ย์อ อ ก กํ า ลั ง ก า ย ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.66 มีอาย ุ20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.19 มี
สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 49.05 เป็นผูมี้ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
68.35 โดยมีรายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว 20,000-30,000 บาทต่อเดือนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.76 
และมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 31.96  
 
ตาราง 4.2 จาํนวนและค่าร้อยละของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

พฤติกรรมการใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ประเภทของสมาชิก   
           1.  1 เดือน 36 11.39 
           2.  3 เดือน 76 24.05 
           3.  6 เดือน 124 39.24 
           4.  ตลอดชีพ 80 25.32 
2.  ระยะเวลาทีเ่ป็นสมาชิก   
           1.  ตํ่ากวา่ 1 ปี 151 47.78 
           2.  1-3 ปี 141 44.63 
           3.  ตั้งแต่ 4 ปีข้ึนไป 24 7.59 
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ตาราง 4.2 จาํนวนและค่าร้อยละของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ (ต่อ) 

พฤติกรรมการใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

3.  สาเหตุทีเ่ลอืกใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   
           1.  ช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั 156 19.24 
           2.  มีอุปกรณ์การออกกาํลงักายครบ 171 21.09 
           3.  ราคา 99 12.21 
           4.  มีกิจกรรมการออกกาํลงักายท่ีหลากหลาย 107 13.19 
           5.  ใกลบ้า้น 106 13.07 
           6.  ใกลท่ี้ทาํงาน 121 14.91 
           7.  อ่ืน ๆ 51 6.29 
4.  รูปแบบการออกกาํลงักายทีใ่ช้เป็นประจํา (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
           1.  บริหารกลา้มเน้ือ 156 20.72 
           2.  อบไอนํ้า (Steam) / Sauna 97 12.88 
           3.  แอโรบิกด๊านซ์ 152 20.19 
           4.  Body Combat 94 12.45 
           5.  โยคะ 115 15.27 
           6.  RPM 39 5.19 
           7.  Bike Tour 58 7.71 
           8.  อ่ืน ๆ 42 5.59 
5.  ความถ่ีในการมาใช้บริการ/สัปดาห์   
           1.  ไม่เกิน 1 คร้ัง/สปัดาห์ 133 42.09 
           2.  2-3 คร้ัง/สปัดาห์ 134 42.41 
           3.  มากกวา่ 4 คร้ัง/สปัดาห์ 49 15.50 
6.  ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง   
           1.  ประมาณ 1 ชัว่โมง/คร้ัง 53 16.77 
           2.  ประมาณ 2 ชัว่โมง/คร้ัง 104 32.91 
           3.  ประมาณ 3 ชัว่โมง/คร้ัง 69 21.84 
           4.  ประมาณ 4 ชัว่โมง/คร้ัง 47 14.87 
           5.  ประมาณ 5 ชัว่โมง/คร้ัง 43 13.61 
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ตาราง 4.2 จาํนวนและค่าร้อยละของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ (ต่อ) 

พฤติกรรมการใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

7.  ช่วงเวลาทีส่ะดวกมาใช้บริการ   
           1.  6.00-9.00 น. 109 34.49 
           2.  9.01-12.00 น. 52 16.46 
           3.  12.01-15.00 น. 35 11.08 
           4.  15.01-18.00 น. 110 34.81 
           5.  18.01-22.00 น. 10 3.16 
8.  ช่วงวนัทีส่ะดวกมาใช้บริการ 
           1.  วนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์) 77 24.37 
           2.  วนัหยดุสุดสปัดาห์ (เสาร์-อาทิตย)์ 52 16.46 
           3.  วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 56 17.72 
           4.  ทุกวนั 131 41.45 
9.  บุคคลทีม่าใช้บริการด้วย   
           1.  เพื่อน 98 31.01 
           2.  คนรัก 88 27.85 
           3.  สมาชิกในครอบครัว 85 26.90 
           4.  สมาชิกของฟิตเนส 45 14.24 
10.  สาเหตุสําคญัทีสุ่ดทีม่าออกกาํลงักายในสถานออกกาํลงักาย (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
           1.  ลดนํ้าหนกั 125 13.04 
           2.  เพื่อสุขภาพท่ีแขง็แรง 278 29.02 
           3.  กระชบักลา้มเน้ือ 220 22.96 
           4.  ผอ่นคลายความตึงเครียด 102 10.65 
           5.  รักษาโรคบางชนิด 102 10.65 
           6.  ตามกระแสนิยม 73 7.62 
           7.  ตอ้งการเขา้สงัคม 58 6.06 
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ตาราง 4.2 จาํนวนและค่าร้อยละของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ (ต่อ) 

พฤติกรรมการใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

11.  ค่าใช้จ่ายทีเ่หมาะสมทีสุ่ดในการใช้บริการ    
           1.  เสียค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 41 12.97 
           2.  สมคัรเป็นสมาชิกราย 1 เดือน 72 22.78 
           3.  สมคัรเป็นสมาชิกราย 3 เดือน 112 35.44 
           4.  สมคัรเป็นสมาชิกรายปี 91 28.81 
 
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นว่าผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกของศูนยอ์อกกาํลงักายประเภท 6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 39.24 
มีระยะเวลาท่ีเป็นสมาชิกตํ่ากว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.78 ส่วนสาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการเน่ืองจากท่ี
ศูนยบ์ริการมีอุปกรณ์การออกกาํลงักายครบ คิดเป็นร้อยละ 21.09 ส่วนใหญ่มีรูปแบบการออกกาํลงั
กายท่ีใชเ้ป็นประจาํคือบริหารกลา้มเน้ือ คิดเป็นร้อยละ 20.72 มาใชบ้ริการประมาณ 2-3 คร้ัง/สัปดาห์ 
คิดเป็นร้อยละ 42.41 ในระยะเวลาประมาณ 2 ชัว่โมง/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 32.91 ส่วนใหญ่สะดวกมา
ใชบ้ริการในช่วงเวลา 15.01-18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 34.81 ใชบ้ริการทุกวนั คิดเป็นร้อยละ 41.45 
ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการพร้อมกบัเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 31.01 มีสาเหตุสาํคญัท่ีสุดท่ีมาออกกาํลงักายใน
สถานออกกาํลงักายคือเพื่อสุขภาพท่ีแขง็แรง คิดเป็นร้อยละ 29.02 และค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสมท่ีสุดใน
การใชบ้ริการคือการเสียค่าสมคัรเป็นสมาชิกราย 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 35.44 
 
ตาราง 4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลใน
ภาพรวม 

ความพงึพอใจทางการตลาดทีมี่ประสิทธิผล X   S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.68 0.57 มาก 
2.  ดา้นราคาค่าบริการ 3.74 0.61 มาก 
3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.66 0.50 มาก 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.76 0.50 มาก 

รวม 3.71 0.42 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นว่าผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลอยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 3.71, 

S.D. = 0.42) 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีประสิทธิผลมากท่ีสุด อยู่ในเกณฑ์

ระดบัมาก ( X  = 3.76 S.D. = 0.50) และรองลงมาคือดา้นราคาค่าบริการ อยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 

3.74, S.D. = 0.61) 
 
ตาราง 4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์

ความพงึพอใจด้านผลติภัณฑ์ X   S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.  ความหลากหลายของบริการและอุปกรณ์ท่ีสามารถ
รองรับต่อผูม้าใชบ้ริการ 

3.87 0.81 มาก 

2.  อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการบริหารร่างกายได้
มาตรฐาน ทนัสมยั และมีความปลอดภยั 

3.46 1.14 มาก 

3.  ความเพียงพอของอุปกรณ์ออกกาํลงักาย 3.51 0.95 มาก 
4.  ติดคาํแนะนาํและวิธีการใชอุ้ปกรณ์ออกกาํลงักาย
เป็นภาษาไทยและองักฤษหรือเป็นรูปภาพท่ีเขา้ใจง่าย 

3.71 0.94 มาก 

5.  การแนะนาํของเจา้หนา้ทีเก่ียวกบัระยะเวลาการ
บริหารร่างกาย การใชอุ้ปกรณ์ และเคร่ืองมือให้
เหมาะสมกบัสุขภาพและร่างกายของผูใ้ชบ้ริการ 

3.74 1.18 มาก 

6. อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกไวบ้ริการ เช่น ผา้เช็ดตวั 
แชมพ ูสบู่ โลชัน่ ไดร์เป่าผม 

3.74 1.02 มาก 

7.  ความมีช่ือเสียงของสถานออกกาํลงักาย 3.90 0.96 มาก 
8.  การบริการของพนกังาน 3.59 1.02 มาก 
9.  ความเพียงพอในการใชบ้ริการของลอ็คเกอร์ 3.76 1.09 มาก 
10.  การบริการเคร่ืองด่ืมฟรีและอุปกรณ์ในการเขา้
คลาสออกกาํลงักาย 

3.52 0.87 มาก 

รวม 3.68 0.57 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการศูนย์ออกกาํลงักายเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑอ์ยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 3.68, S.D. = 0.57) 

 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจความมีช่ือเสียงของสถานออกกาํลงักายมากท่ีสุด อยู่ในเกณฑ์

ระดบัมาก ( X  = 3.90, S.D. = 0.96) และรองลงมาคือความพึงพอใจความหลากหลายของบริการ

และอุปกรณ์ท่ีสามารถรองรับต่อผูม้าใชบ้ริการ อยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 3.87, S.D. = 0.81) 

 
ตาราง 4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดา้นราคาค่าบริการ 

ความพงึพอใจด้านราคาค่าบริการ X   S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.  ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการเม่ือเทียบกบั
บริการท่ีไดรั้บ 

3.57 0.92 มาก 

2.  การตั้งราคาท่ีเป็นมาตรฐานเท่ากนัทุกสาขา 3.36 1.07 ปานกลาง 
3.  ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 4.31 0.92 มากท่ีสุด 
4.  สามารถชาํระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต 4.00 1.20 มาก 
5.  สาํหรับสมาชิกรายปีสามารถผอ่นชาํระค่าบริการได ้ 3.54 1.04 มาก 
6.  ความเหมาะสมของราคาดา้นบริการฝึกสอนส่วน ตวั 3.68 0.94 มาก 

รวม 3.74 0.61 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นว่าผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดา้นราคาค่าบริการอยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 3.74, S.D. = 0.61) 

 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจค่าธรรมเนียมแรกเขา้ อยูใ่นเกณฑร์ะดบัมากท่ีสุด ( X  = 4.31, 

S.D. = 0.92) และรองลงมาคือความพึงพอใจความสามารถชาํระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต อยูใ่น

เกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 4.00, S.D. = 1.20) 
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ตาราง 4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ความพงึพอใจด้านช่องทางการจัดจําหน่าย X   S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1.  สาขาจาํนวนมาก 4.00 0.97 มาก 
2.  มีสาขาตามหา้งสรรพสินคา้ชั้นนาํ 3.87 0.83 มาก 
3.  มีสาขาตามเสน้ทางของรถไฟฟ้า BTS 3.61 0.90 มาก 
4.  ความปลอดภยัของสถานท่ีจอดรถ 3.72 0.86 มาก 
5.  ความสะดวกในการเดินทาง 3.41 1.13 มาก 
6.  ความสะอาดของหอ้งนํ้าและหอ้งอาบนํ้า 3.68 0.89 มาก 
7.  รูปแบบความสวยงามของศูนยอ์อกกาํลงักาย 3.43 0.83 มาก 
8.  สามารถใชบ้ริการไดทุ้กสาขา 3.58 0.76 มาก 

รวม 3.66 0.50 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นว่าผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายอยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 3.66, 

S.D. = 0.50) 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนใน

เขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจสาขาจาํนวนมาก อยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 4.00, S.D. = 

0.97) และรองลงมาคือความพึงพอใจสาขาตามหา้งสรรพสินคา้ชั้นนาํ อยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 

3.87, S.D. = 0.83) 
 
ตาราง 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด X   S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ทางแผ่นพบั/
ใบปลิว โฆษณา ตามหา้งสรรพสินคา้ และรายการวิทย ุ

3.81 0.78 มาก 

2.  มีการทดลองใชบ้ริการฟรี 1 คร้ัง ก่อนการตดัสิน ใจ
เทศกาลต่าง ๆ ระหวา่งปี 

3.68 0.86 มาก 
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ตาราง 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด (ต่อ) 

ความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด X   S.D. ระดับความพงึพอใจ 

3.  มีการจดัโปรโมชัน่ในราคาพิเศษ หรือใหบ้ตัรฟรีใน
เทศกาลต่าง ๆ ระหวา่งปี 

3.85 0.94 มาก 

4.  การบริการเสริมร่วมกบัการใชบ้ริการสถานบริการ 
ร่างกาย เช่นมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพ การสอนการ
ใชเ้คร่ืองเล่นและวดั body performance การออกกาํลงั
กายฟรี 1 คร้ัง และการมี personal trainer เป็น
รายบุคคลสําหรับผู ้ท่ีต้องการลดนํ้ าหนักและผู ้ท่ี
ตอ้งการเพิ่มหรือลดสดัส่วน 

3.99 0.86 มาก 

5.  มีการทดลองใชโ้ปรแกรมการออกกาํลงักายแบบ
ใหม่ฟรี 1 คร้ัง 

3.96 0.90 มาก 

6. มีการรับรู้ข่าวสารของศูนยอ์อกกาํลงักายทาง
อินเตอร์เน็ต 

3.74 0.90 มาก 

7.  มีการรับรู้ข่าวสารของศูนยอ์อกกาํลงักายแบบปาก
ต่อปาก 

3.65 0.99 มาก 

8.  การขายตรงผา่นโทรศพัท ์ 3.40 1.02 ปานกลาง 
รวม 3.76 0.50 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นว่าผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ในเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 3.76, 

S.D. = 0.50) 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจการบริการเสริมร่วมกบัการใชบ้ริการสถานบริการ ร่างกาย 
เช่นมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพ การสอนการใชเ้คร่ืองเล่นและวดั body performance การออกกาํลงั
กายฟรี 1 คร้ัง และการมี personal trainer เป็นรายบุคคลสําหรับผูท่ี้ตอ้งการลดนํ้ าหนักและผูท่ี้

ตอ้งการเพิ่มหรือลดสดัส่วน อยูใ่นเกณฑร์ะดบัมาก ( X  = 3.99, S.D. = 0.86) และรองลงมาคือความ

พึงพอใจการทดลองใชโ้ปรแกรมการออกกาํลงักายแบบใหม่ฟรี 1 คร้ัง อยู่ในเกณฑ์ระดบัมาก 

 ( X  = 3.96, S.D. = 0.90) 
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ตาราง 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของแนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออก
กาํลงักาย 

แนวโน้มการตดัสินใจการใช้บริการสถานออกกาํลงักาย X   S.D. ระดับแนวโน้ม 

1. แนวโนม้พฤติกรรมการต่ออายสุมาชิก 3.15 0.92 ปานกลาง 
2. แนวโนม้พฤติกรรมการแนะนาํเพื่อนใหม้าใชบ้ริการ 2.83 1.12 ปานกลาง 

รวม 2.99 0.75 ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นว่าผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร มีแนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายอยูใ่นเกณฑร์ะดบัปาน

กลาง ( X  = 2.99, S.D. = 0.75) 

 เม่ือพิจารณาแนวโนม้การตดัสินใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีแนวโน้มพฤติกรรมการต่ออายุสมาชิก อยู่ในเกณฑ์ระดับปานกลาง          

( X  = 3.15, S.D. = 0.92) และรองลงมาคือแนวโนม้พฤติกรรมการแนะนาํเพื่อนใหม้าใชบ้ริการ อยู่

ในเกณฑร์ะดบัปานกลาง ( X  = 2.83, S.D. = 1.12) 

 
ตารางที่ 4.9 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดใน
ภาพรวมระหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

ความพึงพอใจ
ทางการตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.05 0.38 มาก 3.63 0.58 มาก -5.870* 0.000 
ดา้นราคา
ค่าบริการ 

3.76 0.62 มาก 3.60 0.51 มาก 1.572 0.117 

ดา้นสถานท่ี
และส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

3.6 0.49 มาก 3.6 0.56 มาก -0.007 0.994 
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ตารางที่ 4.9 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดใน
ภาพรวมระหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B (ต่อ) 

ความพึงพอใจ
ทางการตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

3.87 0.56 มาก 3.74 0.48 มาก -1.488 0.138 

รวม 3.79 0.39 มาก 3.70 0.43 มาก -1.296 0.196 
*p>0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.9 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ทางการตลาดระหว่างศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B พบว่า โดยรวม ผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน ดา้นราคาและค่าบริการ ดา้นสถานท่ีส่ิง
อาํนวยความสะดวกและดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 แต่พบวา่ ความพึงพอใจทางการตลาดระหว่างศูนยอ์อกกาํลงักายA และ ศูนยอ์อกกาํลงั
กาย B ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานครศูนยอ์อกกาํลงักาย A
มากกวา่ศูนยอ์อกกาํลงักาย B อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.10 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดใน
ดา้นผลิตภณัฑร์ะหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ด้านผลติภัณฑ์         
1.ความหลากหลาย
ของบริการและ
อุปกรณ์ท่ีสามารถ
รองรับต่อผูม้าใช้
บริการ 

3.92 0.62 มาก 3.87 0.84 มาก -0.441 0.660 

2.อุปกรณ์และ
เคร่ืองมือในการ
บริหารร่างกายได้
มาตรฐานทนัสมยั
และมีความ
ปลอดภยั 

4.20 0.80 มาก 3.36 1.14 
ปาน
กลาง 

-5.798* 0.000 

3.ความเพียงพอ
ของอุปกรณ์ออก
กาํลงักาย 

4.02 0.77 มาก 3.44 0.95 มาก -4.215* 0.000 

4.ติดคาํแนะนาํ
และวิธีการใช้
อุปกรณ์การออก
กาํลงักายเป็น
ภาษาไทยและ
ภาษาองักฤษ หรือ
เป็นรูปภาพท่ี
เขา้ใจง่าย 

4.10 0.78 มาก 3.66 0.95 มาก -3.188* 0.002 
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ตารางที่ 4.10 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดใน
ดา้นผลิตภณัฑร์ะหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B (ต่อ) 

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ด้านผลติภัณฑ์         
5.การแนะนาํของ
เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบั
ระยะเวลาการ
บริหารร่างกาย 
การใชอุ้ปกรณ์และ
เคร่ืองมือให้
เหมาะสมกบั
สุขภาพและ
ร่างกายของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.10 0.82 มาก 3.68 1.22 มาก -2.743* 0.008 

6.อุปกรณ์อาํนวย
ความสะดวกไว้
บริการ เช่น 
ผา้เช็ดตวั แชมพ ู
สบู่ โลชัน่ ไดร์เป่า
ผม 

4.17 0.82 มาก 3.68 1.04 มาก -3.383* 0.001 

7.ความหลายหลาย
ของโปรแกรมออก
กาํลงักายท่ี
ตอบสนองความ
ตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค 

4.07 0.80 มาก 3.88 0.98 มาก -1.169 0.243 

8.การบริการของ
พนกังาน 

4.10 0.55 มาก 3.52 1.05 มาก -5.295* 0.000 
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ตารางที่ 4.10 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดใน
ดา้นผลิตภณัฑร์ะหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B (ต่อ) 

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ด้านผลติภัณฑ์  
9.ความเพียงพอใน
การใชบ้ริการลอ็ค
เกอร์ 

4.43 0.68 มากท่ีสุด 3.67 1.11 มาก -5.950* 0.000 

10.การบริการ
เคร่ืองด่ืมฟรีและ
อุปกรณ์ในการเขา้
คลาสออกกาํลงั
กาย 

3.35 0.74 
ปาน
กลาง 

3.54 0.89 มาก 1.426 0.160 

รวม 4.05 0.38 มาก 3.63 0.58 มาก -5.870* 0.000 
*p<0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.10 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ระหว่างศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B พบว่า 
โดยรวม ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน ดา้นผลิตภณัฑ ์
ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานครศูนยอ์อกกาํลงักาย A มากกว่าศูนยอ์อกกาํลงั
กาย B อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 แ ต่ เ ม่ื อพิ จ ารณา เ ป็นรายข้อ  พบว่ า  ผู ้ใช้บ ริการศูนย์ออกกําลังก ายใน เขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน ด้านผลิตภณัฑ์ ในเร่องของอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการ
บริหารร่างกายไดม้าตรฐานทนัสมยัและมีความปลอดภยั, ความเพียงพอของอุปกรณ์ออกกาํลงักาย, 
ติดคาํแนะนําและวิธีการใช้อุปกรณ์การออกกาํลงักายเป็นภาษาไทยและภาษาองักฤษ หรือเป็น
รูปภาพท่ีเขา้ใจง่าย, การแนะนาํของเจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัระยะเวลาการบริหารร่างกาย การใชอุ้ปกรณ์
และเคร่ืองมือให้เหมาะสมกบัสุขภาพและร่างกายของผูใ้ชบ้ริการ, อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกไว้
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บริการ เช่น ผา้เช็ดตวั แชมพู สบู่ โลชัน่ ไดร์เป่าผม,  การบริการของพนกังาน และความเพียงพอใน
การใชบ้ริการลอ็คเกอร์ ศูนยอ์อกกาํลงักายท่ีAมากกวา่ศูนยอ์อกกาํลงักายB อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดในดา้นราคาและ
บริการระหวา่ง ศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ด้านราคาและบริการ  
1.ความเหมาะสมของ
อตัราค่าบริการ 

3.64 0.84 มาก 3.57 0.93 มาก -0.446 0.656 

2.การตั้งราคาท่ีเป็น
มาตรฐานเท่ากนัทุก
สาขา 

3.38 0.93 ปานกลาง 3.36 1.09 
ปาน
กลาง 

-0.128 0.899 

3.ค่าธรรมเนียมแรก
เขา้ 

4.33 0.91 มากท่ีสุด 4.15 0.96 มาก 1.154 0.250 

4.ชาํระค่าบริการดว้ย
บตัรเครดิต 

4.13 1.12 มาก 3.05 1.33 
ปาน
กลาง 

4.839* 0.000 

5.สมาชิกรายปี
สามารถผอ่นชาํระ
ค่าบริการได ้

3.51 1.06 มาก 3.69 0.89 มาก -0.967 0.334 
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ตารางที่ 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดในดา้นราคาและ
บริการระหวา่ง ศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B (ต่อ) 

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

6.ความหลายหลาย
ของราคาดา้นบริการ
ฝึกสอนส่วนตวั 

3.68 0.95 
 

มาก 3.69 0.89 
 

มาก -0.062 0.951 

รวม 3.76 0.62 มาก 3.60 0.51 มาก 1.572 0.117 
*p>0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.11 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ทางการตลาดในดา้นราคาและบริการระหว่าง ศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B  
พบว่า โดยรวม ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน ดา้นราคา
และบริการ ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานครศูนยอ์อกกาํลงักายA มากกว่าศูนย์
ออกกาํลงักาย B แต่ไม่มีความแตกต่างทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 แ ต่ เ ม่ื อพิ จ ารณา เ ป็นรายข้อ  พบว่ า  ผู ้ใช้บ ริการศูนย์ออกกําลังก ายใน เขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน ดา้นราคาและบริการ ในเร่ืองของความเหมาะสมของอตัรา
ค่าบริการ, ความปลอดภยัของสถานท่ีจอดรถ  และสามารถใชบ้ริการไดทุ้กสาขา ของศูนยอ์อกกาํลงั
กาย A มากกวา่ศูนยอ์อกกาํลงักาย B อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดในดา้นสถานท่ี
และส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p  S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ด้านสถานทีแ่ละส่ิง
อาํนวยความสะดวก 

 

1.มีจาํนวนสาขายอ่ย
หลายสาขาใหเ้ลือกใช้
บริการ 

4.01 0.96 มาก 3.97 1.11 มาก 0.217 0.828 

2.มีสาขาต่างๆ ตาม
หา้งสรรพสินคา้ชั้น
นาํ 

3.93 0.81 มาก 3.48 0.94 มาก 2.801* 0.007 

3.มีสาขาตามเสน้ทาง
ของรถไฟฟ้า BTS 

3.63 0.93 มาก 3.48 0.68 มาก 1.176 0.244 

4.ความปลอดภยัของ
สถานท่ีจอดรถ 

3.67 0.83 มาก 4.07 1.00 มาก -2.714* 0.007 

5.ความสะดวกในการ
เดินทาง 

3.37 1.14 ปานกลาง 3.74 1.04 มาก -1.925 0.055 

6.ความสะอาดของ
หอ้งนํ้าและหอ้ง
อาบนํ้า 

3.68 0.88 มาก 3.69 1.00 มาก -0.018 0.986 

7.รูปแบบความ
สวยงามของศูนยอ์อก
กาํลงักาย 

3.40 0.82 ปานกลาง 3.66 0.89 มาก -1.843 0.066 

8.สามารถใชบ้ริการ
ไดทุ้กสาขา 

3.63 0.77 มาก 3.23 0.58 
ปาน
กลาง 

3.877* 0.000 

รวม 3.66 0.49 มาก 3.66 0.56 มาก -0.007 0.994 
*p>0.05  
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 จากตารางท่ี 4.12 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจ
ทางการตลาดในดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ระหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักายA และ ศูนยอ์อก
กาํลงักาย B พบว่า โดยรวม ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจ
ใน ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร
ศูนยอ์อกกาํลงักาย A เท่ากบัศูนยอ์อกกาํลงักาย B แต่ไม่มีความแตกต่างทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญัท่ี
ระดบั 0.05 
 แ ต่ เ ม่ื อพิ จ ารณา เ ป็นรายข้อ  พบว่ า  ผู ้ใช้บ ริการศูนย์ออกกําลังก ายใน เขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน ดา้นราคาและบริการ ในเร่ืองของความเหมาะสมของอตัรา
ค่าบริการ, ความปลอดภยัของสถานท่ีจอดรถ และสามารถใชบ้ริการไดทุ้กสาขา ของศูนยอ์อกกาํลงั
กาย A มากกวา่ศูนยอ์อกกาํลงักาย B อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดในด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ระหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

 

1.การโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์ทาง
แผน่พบั/ใบปลิว 
โฆษณาตาม
หา้งสรรพสินคา้และ
รายการวิทย ุ

3.94 0.88 มาก 3.79 0.77 มาก -1.177 0.240 

2.การทดลองใชบ้ริการ
ฟรี 1 คร้ัง ก่อนการ
ตดัสินใจ ในเทศกาล
ต่างๆระหวา่งปี 

3.92 0.98 มาก 3.64 0.84 มาก -1.883 0.061 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดในด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ระหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B (ต่อ)  

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

 

3.การจดัโปรโมชัน่ใน
ราคาพิเศษ หรือให้
บตัรฟรีในเทศกาล
ต่างๆ ระหวา่งปี 

4.25 0.96 มากท่ีสุด 3.80 0.92 มาก -2.861* 0.005 

4.การบริการเสริม
ร่วมกบัการใชบ้ริการ
ศูนยอ์อกกาํลงักาย 
ร่างกาย  เช่น มี
โปรแกรมการตรวจ
สุขภาพ,การสอนใช้
เคร่ืองเล่นและวดั body 
performance,การออก
กาํลงักายฟรี 1 คร้ัง 

3.96 0.86 มาก 3.96 0.91 มาก -1.263 0.208 

5.การส่งเสริมการขาย
กบัโปรแกรมรูปแบบ
ใหม่ในการออกกาํลงั
กายใหท้ดลองไดฟ้รี 1 
คร้ัง 

4.15 0.81 มาก 3.94 0.91 มาก 0.121 0.904 

6.การรับรู้ข่าวสารของ
ศูนยอ์อกกาํลงักายทาง
อินเตอร์เน็ต 

3.87 0.80 มาก 3.72 0.91 มาก -0.970 0.333 

7.การรับรู้ข่าวสารของ
ศูนยอ์อกกาํลงักาย
แบบปากต่อปาก 

3.74 0.98 มาก 3.02 0.81 ปาน
กลาง 5.057* 0.000 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาดในด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ระหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B (ต่อ)  

ความพึงพอใจทาง
การตลาด 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

8.การขายตรงผา่น
โทรศพัท ์ 3.87 0.86 มาก 3.34 1.02 ปาน

กลาง -3.516* 0.001 

รวม 3.87 0.56 มาก 3.74 0.48 มาก -1.488 0.138 
*p>0.05 
 จากตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจทางการตลาด
ในดา้นการส่งเสริมการตลาด ระหว่างศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B พบว่า 
โดยรวม ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานครศูนยอ์อกกาํลงักาย A มากกว่าศูนย์
ออกกาํลงักาย B แต่ไม่มีความแตกต่างทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 แ ต่ เ ม่ื อพิ จ ารณา เ ป็นรายข้อ  พบว่ า  ผู ้ใช้บ ริการศูนย์ออกกําลังก ายใน เขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน ดา้นการส่งเสริมการตลาด ในเร่ืองของการจดัโปรโมชัน่ใน
ราคาพิเศษ, การรับรู้ข่าวสารของศูนยอ์อกกาํลงักายแบบปากต่อปาก และการขายตรงผา่นโทรศพัท ์
ของศูนยอ์อกกาํลงักาย A มากกวา่ศูนยอ์อกกาํลงักาย B อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานแนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออก
กาํลงักายระหวา่งศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

แนวโนม้การตดัสินใจ
ใชบ้ริการ 

ศูนยอ์อกกาํลงักาย A ศูนยอ์อกกาํลงักาย B 

t p 
 S.D. ระดบั

ความ
คิดเห็น 

 S.D. ระดบั
ความ
คิดเห็น 

แนวโนม้การตดัสินใจ
ใชบ้ริการ 

 

1.แนวโนม้พฤติกรรม
การต่ออายสุมาชิก 

3.56 0.82 มาก 3.10 0.92 
ปาน
กลาง 

-
2.971* 

0.003 

2.แนวโนม้พฤติกรรม
แนะนาํเพื่อนใหม้าใช้
บริการ 

3.35 1.26 
ปาน
กลาง 

2.76 1.08 
ปาน
กลาง 

-
3.120* 

0.002 

รวม 3.46 0.71 มาก 2.93 0.73 
ปาน
กลาง 

-
4.202* 

0.000 

*p<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานแนวโนม้การตดัสินใจการใช้
บริการสถานออกกาํลงักายระหว่างศูนยอ์อกกาํลงักาย A และ ศูนยอ์อกกาํลงักาย B พบว่า โดยรวม 
ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน การตดัสินใจการใชบ้ริกา
ของ ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานครศูนยอ์อกกาํลงักาย A มากกว่าศูนยอ์อก
กาํลงักาย B อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 แ ต่ เ ม่ื อพิ จ ารณา เ ป็นรายข้อ  พบว่ า  ผู ้ใช้บ ริการศูนย์ออกกําลังก ายใน เขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจใน การตดัสินใจการใชบ้ริการของเร่ืองของการต่ออายุสมาชิก 
และการแนะนาํเพื่อนใหม้าใชบ้ริการ ของศูนยอ์อกกาํลงักาย A มากกว่าศูนยอ์อกกาํลงักาย B อยา่งมี
นยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (การจดัการทางการกีฬา) / 85 

 
บทที ่5 

อภปิรายผล 
 
 

 จากการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกเอกชน
กาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร” อภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 
 
ศึกษาความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ออกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จาํแนกตามดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดงัน้ี 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดบัมากคือความมีช่ือเสียงของสถาน
ออกกาํลงักายมากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจระดบัมากทุกขอ้  
 ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าเน่ืองจากศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานครเป็นสถานออก
กาํลงักายท่ีมีช่ือเสียง ทาํให้ไดรั้บความนิยมมากกว่าศูนยอ์อกกาํลงักายแห่งอ่ืน ๆ จึงทาํให้มีผูเ้ขา้มา
ใชบ้ริการเป็นจาํนวนมากในแต่ละวนั และอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการบริหารร่างกายภายในศูนย์
ออกกาํลงักายจึงถูกใชง้านอย่างหนกัจึงทาํให้เส่ือมสภาพเร็วกว่าปกติถึงแมว้่าจะทาํการบาํรุงรักษา
อยา่งต่อเน่ืองแลว้ก็ตาม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ สุกญัญา บุญนอ้ม (2550 : 66) ท่ีพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการดา้นการออกกาํลงักาย ในศูนยว์ิทยาศาสตร์การกีฬา จงัหวดัสุพรรณบุรีดา้นเคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในเร่ืองของอุปกรณ์การออกกาํลงักายมีความสะอาดน่าใช ้
 2. ด้านราคาค่าบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดคือ
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจระดบัมากและปานกลาง ส่วนขอ้ท่ีมีความ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือการตั้งราคาท่ีเป็นมาตรฐานเท่ากนัทุกสาขา 
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 ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าเน่ืองจากศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีสาขา
ท่ีตั้งกระจายอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อรองรับและให้บริการลูกคา้หลากหลายกลุ่มไดอ้ย่าง
ทัว่ถึง  
 ซ่ึงในแต่ละเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานครนั้นจะมีความแตกต่างดา้นรายไดข้องประชากรท่ี
แตกต่างกนัออกไป ดงันั้น สาขาของศูนยอ์อกกาํลงักายท่ีตั้งอยู่ในพื้นท่ีเศรษฐกิจสําคญัจึงตอ้งตั้ง
ราคาค่าบริการสูงกว่าสาขาของศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตอ่ืน ๆ ท่ีกระจายตวัอยูต่ามชานเมืองเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัระดบัรายไดข้องกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ศิราวรรณ 
เจริญชยัวาณิชย ์(2548 : 72) ท่ีพบว่าความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของ
สถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ในดา้นราคามีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในเร่ืองของการ
ตั้งราคาท่ีเป็นมาตรฐานเท่ากนัทุกสาขา 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดบัมากคือสาขา
จาํนวนมาก มากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจน้อย
ท่ีสุดคือความสะดวกในการเดินทาง 
 ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าในบางสาขาของศูนยอ์อกกาํลงักายไม่ไดมี้สถานท่ีตั้งอยู่ใกลก้บั
สถานีรถไฟฟ้าหรือรถไฟใตดิ้นท่ีมีความสะดวกในการเดินทางมากกว่ารถยนตส่์วนบุคคลหรือรถ
สาธารณะต่าง ๆ แต่จะเนน้การตั้งสถานท่ีให้บริการภายในห้างสรรพสินคา้มากกว่า ผูใ้ชบ้ริการใน
สาขาเหล่าน้ีจึงไม่สะดวกในการเดินทางไปใชบ้ริการโดยเฉพาะช่วงเวลาหลงัเลิกงานท่ีการจราจร
ติดขดั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ พรรณทิพย ์บุญเหลือ (2548 : 63) ท่ีพบว่าผูใ้ชบ้ริการมี
ทศันคติปัจจยัทางการตลาดดา้นการจดัจาํหน่ายปานกลางคือสถานท่ีออกกาํลงักายอยูใ่นแหล่งชุมชน 
มีความสะดวกในการเดินทางทั้งไปและกลบั 
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดับมากคือการ
บริการเสริมร่วมกบัการใชบ้ริการสถานบริการ ร่างกาย เช่นมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพ การสอน
การใชเ้คร่ืองเล่นและวดั body performance การออกกาํลงักายฟรี 1 คร้ัง และการมี personal trainer 
เป็นรายบุคคลสาํหรับผูท่ี้ตอ้งการลดนํ้ าหนกัและผูท่ี้ตอ้งการเพิ่มหรือลดสัดส่วนมากท่ีสุด นอกนั้นมี
ความพึงพอใจในระดบัมากและปานกลาง ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือการขายตรงผ่าน
โทรศพัท ์
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 ผูว้ิจยัมีความเห็นว่าการส่งเสริมการตลาดของศูนยอ์อกกาํลงักายโดยการขายตรงผ่าน
โทรศพัทน์ั้น ศูนยอ์อกกาํลงักายจะใชบ้ริการจา้งหน่วยงานเอกชนภายนอก (Outsourcing) มาปฏิบติั
หน้าท่ีน้ีโดยเฉพาะ ซ่ึงในบางหน่วยงานจะเน้นการสร้างผลงานหรือเน้นการเพ่ิมยอดการสมคัร
สมาชิกใหม่โดยไม่คาํนึงถึงสิทธิความเป็นส่วนตวัของผูบ้ริโภค  

 
 
เป รียบเทียบความพึงพอใจของ ผู้ ใ ช้บ ริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครระหว่างศูนย์ออกกาํลงักายฟิตเนสเฟิร์ตและแคลฟิอเนียร์ฟิตเนส 

 จาํแนกตามผลิตภณัฑท์ั้ง 4 ดา้นของศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
มีความแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อบริการของศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้อธิบายไดว้่า กลุ่ม
ผูใ้ช้บริการท่ีต่างกนัย่อมมีความพึงพอใจท่ีต่างกนัเน่ืองจากมีจุดมุ่งหมายในการมาออกกาํลงักาย
ต่างกนั เช่น มาออกกาํลงักายตามกระแสนิยม ออกาํลงัเพื่อพบปะพูดคุย หรือเพื่อสุขภาพท่ีแขง็แรง 
จึงทาํให้กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการตลาด รวมทั้งอุปกรณ์ท่ีมีรูปแบบท่ีไม่
เหมือนกนั แต่สามารุออกกาํลงัไดใ้นรูปแบบเดียวกนั เช่นในเร่ืองของดีไซน์ของอุปกรกรณ์เพื่อการ
ออกกาํลงักาย เป็นตน้ สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ สุกญัญา บุญน้อม (2550 : 66) ท่ีพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการดา้นการออกกาํลงักาย ในศูนยว์ิทยาศาสตร์การกีฬา จงัหวดัสุพรรณบุรีดา้นเคร่ืองมือ
เคร่ืองใช ้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในเร่ืองของอุปกรณ์การออกกาํลงักายมีความสะอาดน่าใช ้
 2. ดา้นราคา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมี
ความแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อบริการของศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้อธิบายไดว้่า กลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนัยอ่มมีความพึงพอใจท่ีต่างกนัเน่ืองจากไดรั้บความสะดวกสบายในการชาํระเงิน
และชาํระค่าบริการต่างๆ ไดใ้นท่ีเดียวหรือบตัรเดียว เช่นการชาํระเงินและค่าบริการผา่นบตัรเครดิต 
ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกับไลฟ์สไต ของผูบ้ริโภคยุคปัจจุบนัท่ีตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ณฐันนัท ์สมเจษ และคณะ (2552 : บทคดัยอ่) ท่ีพบว่ารายไดท่ี้แตกต่าง
กนัมีอิทธิพลต่อปัจจยัดา้นการตลาดแตกต่างกนั 
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 3. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชน
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีความแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อบริการของศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้อธิบายไดว้่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนัยอ่มมีความพึงพอใจท่ีต่างกนัเน่ืองจากไดรั้บบริการไดใ้น
ทุกๆท่ีท่ีสะดวกในการใชบ้ริการในเวลานั้นๆ นอกจากน้ีศูนยอ์อกกาํลงักายยงัตั้งอยู่นาํตแหน่งท่ี
ปลอดภยัและเป็นแหล่งรวบรวมสินคา้ต่างๆ ทาํให้ไม่เสียเวลาในการเดินทาง พร้อมทั้งสะดวกท่ีจะ
เขา้ใชบ้ริการในสาขาต่างๆ ซ่ึงสามารถตอบโจทยก์ารใชชี้วิตสังคมเมืองไดเ้ป็นอยา่งดีซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของศิราวรรณ เจริญชยัวาณิชย ์(2548) ไดว้ิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมและแนวโนม้ของการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ประเทศไทย ท่ีพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใน ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 4. ด้านการส่งเสริมการตลาดพบว่า ผูใ้ช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีความแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อบริการของศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
อธิบายไดว้่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนัยอ่มมีความพึงพอใจท่ีต่างกนัเน่ืองจากผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะ
นิยมกบัการจดัโปรโมชัน่ แพค็เกจในโอกาสพิเศษต่างๆ เพราะผูบ้ริโภคมองว่าคุม้ค่ากว่าทั้งในเร่ือง
ของจาํนวนเงินท่ีจ่ายเพื่อออกกาํลงักาย เม่ือเปรียบเทียบกบัตอนท่ีไม่ไดจ้ดัโปรโมชัน่ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ 
 5. ดา้นแนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายระหว่างฟิตเนสเฟิร์ต 
และ แคลิฟอร์เนีย ฟิตเนส พบว่าผูใ้ชบ้ริการให้ความพึงพอใจในส่วนน้ีแตกต่างกนัอยง่ามีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้อธิบายไดว้่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนัยอ่มมี
ความพึงพอใจท่ีต่างกนั เน่ืองมาจากความพึงพอใจโดยรวมในปัจจยัดา้นการตลาด ในเร่ืองของดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก และดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีความ
แตกต่างกนั จึงส่งต่อความนิยม ความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ ต่อรูปแบบการบริการ และทาํให้เกิดการ
บอกต่อถึงภาพลกัษณ์ในเชิงบวกต่อศูนยอ์อกกาํลงักายท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจสูงสุดอีกดว้ย 
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บทที ่6 

สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 
 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) เร่ืองความพึงพอใจทาง
การตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานครและเปรียบเทียบดา้นความพึงพอใจทางตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงั
กายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครของทั้ง 2 ศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนจาํแนกตามตวัแปรท่ีใชใ้นการ
วิจยั ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว และศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครทั้ง 2 ศูนย ์
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผูใ้ช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 316 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน แบ่งเป็น 3 ตอน คือ ตอนท่ี 
1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว 
อาชีพ ตอนท่ี 2 แบบสอบถามพฤติกรรมการใชบ้ริการของสมาชิก ไดแ้ก่ ประเภทของสมาชิก 
ระยะเวลาท่ีเป็นสมาชิก สาเหตุท่ีเลือกใช้บริการ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใช้
บริการแต่ละคร้ัง ช่วงเวลาท่ีสะดวกมาใชบ้ริการ ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการ บุคคลท่ีมาใชบ้ริการดว้ย 
สาเหตุสําคญัท่ีมาออกกาํลงักายในสถานออกกาํลงักาย รูปแบบการออกกาํลงักายท่ีใชเ้ป็นประจาํ 
และค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสมในการใช้บริการ ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจทาง
การตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนย์ออกกําลังกาย ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยคาํนึงถึงปัจจัย
การตลาด 4p ดงัน้ีคือดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการ
ขาย และตอนท่ี 4 แบบสอบถามปัจจยัดา้นแนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักาย 
ไดแ้ก่ แนวโน้มพฤติกรรมการต่ออายุสมาชิกและแนวโน้มพฤติกรรมการแนะนําเพื่อนให้มาใช้
บริการ 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัดาํเนินการเก็บแบบสอบถามดว้ยตนเองและดาํเนินการ
ประมวลผล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ SPSS for Windows โดยใช้
ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที (t-test)  
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สรุปผลการวจิยั 
 
 1. ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มประชากร 
 ผลการวิจยั พบว่า ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.66 มีอาย ุ20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.19 มีสถานภาพโสด คิด
เป็นร้อยละ 49.05 เป็นผูมี้ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 68.35 โดยมีรายได้
เฉล่ียของครอบครัว 20,000-30,000 บาทต่อเดือนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.76 มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 31.96  
 
 2. พฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มประชากร 
 ผลการวิจยั พบว่า ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกของศูนยอ์อกกาํลงักายประเภท 6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 39.24 มีระยะเวลาท่ีเป็น
สมาชิกตํ่ากว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.78 ส่วนสาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการเน่ืองจากท่ีศูนยบ์ริการมี
อุปกรณ์การออกกาํลงักายครบ คิดเป็นร้อยละ 21.09 ส่วนใหญ่มีรูปแบบการออกกาํลงักายท่ีใชเ้ป็น
ประจาํคือบริหารกลา้มเน้ือ คิดเป็นร้อยละ 20.72 มาใชบ้ริการประมาณ 2-3 คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นร้อย
ละ 42.41 ในระยะเวลาประมาณ 2 ชัว่โมง/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 32.91 ส่วนใหญ่สะดวกมาใชบ้ริการ
ในช่วงเวลา 15.01-18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 34.81 ใชบ้ริการทุกวนั คิดเป็นร้อยละ 41.45 ส่วนใหญ่มา
ใชบ้ริการพร้อมกบัเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 31.01 มีสาเหตุสาํคญัท่ีสุดท่ีมาออกกาํลงักายในสถานออก
กาํลงักายคือเพื่อสุขภาพท่ีแขง็แรง คิดเป็นร้อยละ 29.02 และค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการใช้
บริการคือการเสียค่าสมคัรเป็นสมาชิกราย 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 35.44 
 
 3. ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ออกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ต่อ
ด้านต่าง ๆ มีดังนี ้
 
  3.1 ด้านผลติภัณฑ์ 
  ผลการวิจัย  พบว่า  ผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ผลิตภณัฑ์อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เร่ือง อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการบริหารร่างกาย
ไดม้าตรฐานทนัสมยัและมีความปลอดภยั ความเพียงพอของอุปกรณ์ออกกาํลงักาย ติดคาํแนะนาํ
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และวิธีการใชอุ้ปกรณ์การออกกาํลงักายเป็นภาษาไทยและภาษาองักฤษ หรือเป็นรูปภาพท่ีเขา้ใจง่าย 
การแนะนาํของเจา้หน้าท่ีเก่ียวกบัระยะเวลาการบริหารร่างกาย การใช้อุปกรณ์และเคร่ืองมือให้
เหมาะสมกับสุขภาพและร่างกายของผูใ้ช้บริการ อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกไวบ้ริการ เช่น 
ผา้เช็ดตวั แชมพ ูสบู่ โลชัน่ ไดร์เป่าผม การบริการของพนกังาน และความเพียงพอในการใชบ้ริการ
ลอ็คเกอร์ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามพึงพอใจศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี1มากกวา่ศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี2 
 
  3.2 ราคาค่าบริการ 
  ผลการวิจัย  พบว่า  ผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ราคาค่าบริการอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและปานกลาง เร่ือง ชาํระค่าบริการดว้ยบตัร
เครดิต โดยท่ีผูใ้ช้บริการให้ความพึงพอใจศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี1มากกว่าศูนย์ออกกาํลังกายท่ี2 
ตามลาํดบั 
 
  3.3 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
  ผลการวิจัย  พบว่า  ผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่ายอยู่ในระดบัมากและปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีสาขาต่างๆ 
ตามห้างสรรพสินคา้ชั้นนาํ  ความปลอดภยัของสถานท่ีจอดรถ และสามารถใชบ้ริการไดทุ้กสาขา 
โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี1มากกวา่ศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี2 
 
  3.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
  ผลการวิจัย  พบว่า  ผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
การส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักาย
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เร่ือง การจดัโปรโมชัน่ในราคาพิเศษ หรือ
ใหบ้ตัรฟรีในเทศกาลต่างๆ ระหว่างปี  การรับรู้ข่าวสารของศูนยอ์อกกาํลงักายแบบปากต่อปากและ
การขายตรงผ่านโทรศพัทโ์ดยท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี1มากกว่าศูนยอ์อก
กาํลงักายท่ี2 
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 4. แนวโน้มการตัดสินใจการใช้บริการสถานออกกาํลงักาย 
 ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มี
แนวโน้มการตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาแนวโน้มการตัดสินใจเป็นรายข้อ  พบว่า  ผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายในเขต
กรุงเทพมหานคร มีแนวโน้มพฤติกรรมการต่ออายุสมาชิกและมีแนวโน้มพฤติกรรมการแนะนาํ
เพื่อนให้มาใชบ้ริการ อยูใ่นเกณฑร์ะดบัมากและปานกลางในสถานท่ีออกกาํลงักายศูนยอ์อกกาํลงั
กายท่ี1และศูนยอ์อกกาํลงักายท่ี2 ตามลาํดบั 
  
 5. เปรียบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ออกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพ      
 มหานคร จาํแนกตามผลิตภณัฑท์ั้ง 4 ดา้นของศนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษา พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ ์ ราคาค่าบริการ ช่องทางการจดัจาํหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด และ แนวโน้มการตัดสินใจการใช้บริการสถานออกกําลังกาย  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีความแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อบริการ
ของศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 
 
ข้อเสนอแนะจากการวจิยั 
 จากผลการศึกษาวิจยัความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงั
กายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1. ผลการศึกษาความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจใน
เร่ืองของอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการบริหารร่างกายไดม้าตรฐาน ทนัสมยั และมีความปลอดภยันอ้ย
ท่ีสุด ดงันั้น ทางศูนยอ์อกกาํลงักายควรปรับปรุงอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการบริหารร่างกายได้
มาตรฐาน ทนัสมยั และมีความปลอดภยัอยูเ่สมอ โดยการเพิ่มระยะเวลาการบาํรุงรักษาสภาพอุปกรณ์
และเคร่ืองมือในการบริหารร่างกายให้มีความถ่ีมากยิ่งข้ึน รวมทั้ งการจัดสรรงบประมาณให้
พอเหมาะเพื่อใหก้ารบาํรุงรักษาเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ และการสรรหาอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัใหม่ ๆ จากต่างประเทศเพ่ือนาํใหบ้ริการภายในศูนยอ์อกกาํลงักายดว้ย 
 2. ผลการศึกษาความพึงพอใจดา้นราคา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในเร่ือง
ของการตั้งราคาท่ีเป็นมาตรฐานเท่ากนัทุกสาขาน้อยท่ีสุด ดงันั้น ในสาขาเขตชานเมืองท่ีมีการตั้ง
ราคาค่าบริการไม่เท่ากบัการตั้งราคาในสาขาเขตพ้ืนท่ีเศรษฐกิจ โดยการตั้งราคาในสาขาเขตพื้นท่ี
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เศรษฐกิจจะมีราคาค่าบริการท่ีสูงกว่าและการใหบ้ริการท่ีหรูหรากว่า ดงันั้นในสาขาเขตชานเมืองจึง
ควรเพิ่มระดบัความไวว้างใจ  เพื่อเพิ่มทางเลือกในการให้บริการให้กบักลุ่มลูกคา้ท่ีตอ้งการความ
หรูหราสะดวกสบายในการใชบ้ริการกบัสาขาเขตชานเมืองดว้ย และเพื่อเป็นการสร้างมาตรฐานดา้น
ราคาให้เท่ากนัทุกสาขา ซ่ึงจะทาํให้ผูบ้ริโภคไม่เกิดความรู้สึกแตกต่างถึงแมว้่าจะใชบ้ริการ คนละ
สาขากต็าม 
 3. ผลการศึกษาความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความ
พึงพอใจในเร่ืองของความสะดวกในการเดินทางนอ้ยท่ีสุด ดงันั้น หากทางศูนยอ์อกกาํลงัมีการเปิด
สาขาใหม่ในอนาคต ควรเนน้การเปิดสาขาใหม่ท่ี มีท่ีจอดรถหรือการขนส่งคมนาคมสะดวกเพ่ิมมาก
ข้ึน เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการให้กบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการวยัทาํงานท่ี
ตอ้งการมาใชบ้ริการหลงัเลิกงาน 
 4. ผลการศึกษาความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความพึง
พอใจในเร่ืองของการขายตรงผ่านโทรศพัทน์อ้ยท่ีสุด ดงันั้นทางผูป้ระกอบการศูนยอ์อกกาํลงัควร
ปรับเปล่ียนวิธีการส่งเสริมการตลาดวิธีอ่ืนให้มีความเหมาะสมมากยิ่งข้ึนกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการ เช่น 
การส่งจดหมายทางตรง (Direct mail) การส่งขอ้ความทางโทรศพัทมื์อถือ (message) เป็นตน้ 

 
 
ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ดงันั้น ในการวิจยัคร้ัง
ต่อไป ควรศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร ถึงแนวทางท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ผูป้ระกอบการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ดาํเนินการใน
ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการเพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการไดสู้งสุดและยัง่ยนื 
 2. ในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรทาํการศึกษาวิจยัความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผล
ของศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในจังหวัดอ่ืน ๆ ให้ครอบคลุมทั่วประเทศ เพื่อเป็นแนวทางให้
ผูป้ระกอบการศูนยอ์อกกาํลงักายในจงัหวดัอ่ืน ๆ นาํผลการศึกษาวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาปัจจยัดา้น
การตลาดใหมี้ความเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
 3. ในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรทาํการศึกษาวิจยัความพึงพอใจทางการตลาดโดยเน้น
การตลาดบริการดว้ย เน่ืองจากยงัมีปัจจยัทางการตลาดท่ีสําคญัต่อธุรกิจศูนยอ์อกกาํลงักายอย่างเช่น 
พนกังานใหบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการและลกัษณะทางกายภาพของงานบริการดว้ย ทั้งน้ีการศึกษา 
ดา้นการตลาดให้ครบทั้ง 7 ประการจะช่วยให้ผูป้ระกอบการศูนยอ์อกกาํลงักายสามารถปรับปรุงและ
พฒันาปัจจยัดา้นการตลาดบริการใหมี้ความเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
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 เน่ืองจากฟิตเนสเขา้มาในประเทศไทยเม่ือ 10 กว่าปีก่อนโดย “แคลิฟอร์เนีย วา้ว เอก็ซ์
พีเรียนซ์ ” เป็นผูน้าํตลาด และตามมาดว้ยอีกคือ “ ฟิตเนส เฟิรส์ท ”  2 แบรนดใ์หญ่ น้ีสามารถขยาย
สาขาในประเทศไทยไดอ้ยา่งรวดเร็วมากซ่ึง ปัจจุบนัคนใหค้วามสนใจในการออกกาํลงักายเพื่อใหมี้
สุขภาพดีเพิ่มข้ึน ส่งผลต่อการเติบโตของสถานท่ีออกกาํลงักายหลากหลายประเภท สาํหรับประเทศ
ไทยไดแ้บ่งฟิตเนสเซ็นเตอร์ออกเป็น 4 ขนาด คือ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ่ และฟิตเน
สเซ็นเตอร์เฉพาะองคก์ร กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีฟิตเนสเซนเตอร์ในประเทศไทยใชใ้นการแข่งขนัจึง
แบ่งไดเ้ป็น 4 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ซ่ึงโดยปกติทุกแห่งจะมีผลิตภณัฑ์พื้นฐานในการให้บริการ
เหมือนกัน ส่วนด้านราคา มักนิยมกาํหนดราคาแบบเหมาจ่าย ด้านทาํเลท่ีตั้ ง มักนิยมตั้ งพื้นท่ี
ใหบ้ริการภายในอาคารสาํนกังาน หา้งสรรพสินคา้และศูนยก์ารคา้ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 จะมีทีมพนกังานขายสมาชิกและทุกแห่งมีผูฝึ้กสอนส่วนบุคคลใหบ้ริการฟรี เป็นตน้  
จากการใหก้ารส่งเสริมของภาครัฐในเร่ืองของการออกกาํลงักาย ทาํให้เกิดกระแสความนิยมในการ
ใหค้วามสาํคญัต่อสุขภาพเพิ่มมากข้ึน โดยเฉพาะคนในกรุงเทพมหาครท่ีเป็นเมืองใหญ่ และไม่มีเวลา
และสถานท่ีในการไปออกกาํลงักาย จึงทาํให้เกิดธุรกิจบริการดา้นสถานท่ีในการออกกาํลงักาย ท่ี
เรียกว่า ฟิตเนสเซ็นเตอร์  และในปัจจุบนัไดรั้บความนิยมจากประชาชนในกรุงเทพมหานคร และ
สามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดทุ้กชนชั้นมากข้ึน ดงันั้นฟิตเนสเซ็นเตอร์แต่ละแห่งจึงตอ้งพยายามนาํกล
ยทุธ์ต่าง ๆ มาใชใ้นการดึงดูดลูกคา้ให้สมคัรเป็นสมาชิกฟิตเนสเซ็นเตอร์ของตนเองให้ไดม้ากท่ีสุด 
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โดยการนาํกลยทุธ์ทางการตลาดมาใชเ้พื่อความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของกิจการของตนเองโดยมี  2 
ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการรายใหญ่ในประเทศไทย คือ ฟิตเนสเฟิร์ส และ แคลิฟอร์เนีย ฟิตเนส เซ็นเตอร์ 
 ดังนั้ น ผูว้ิจัยเล็งเห็นว่าศูนย์ออกกําลังกายทั้ ง 2 ศูนย์มีรูปแบบในด้านการตลาด
คล้ายคลึงกันแต่มีความแตกต่างกันตรงท่ี ฟิตเนส  เฟิร์ส เป็นบริษัทท่ีมาจากฝ่ังยุโรป ส่วน 
แคลิฟอร์เนีย  ฟิตเนส เซ็นเตอร์ เป็นบริษทัท่ีมาจากฝ่ังอเมริกา และทั้ง 2 บริษทัน้ีสามารถขยายสาขา
ในประเทศไทยไดอ้ยา่งรวดเร็วไดภ้ายในระยะเวลา 3-5 ปี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาทางดา้น
การตลาดของทั้ง 2 บริษทัน้ีเพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อก
กาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจทางดา้นการตลาดของ
ผูใ้ช้บริการ และนาํมากาํหนดเป็นแนวทางในการวางแผนในการดาํเนินธุรกิจไดอ้ย่างเหมาะสม
ต่อไป  
 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
2.  เพื่อเปรียบเทียบดา้นความพึงพอใจทางตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครของทั้ง 2 ศูนยอ์อกกาํลงั 

 
 
คาํถามในการวจิยั 
 1.  ความพึ งพอใจการตลาด ท่ี มีประสิทธิผลของศูนย์ออกกําลังกายในเขต
กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัใด 
 2. ขอ้มูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายใน
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อกลยทุธ์การตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 
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ขอบเขตของการวจิยั 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัของลกัษณะส่วนบุคคลและความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมี
ประสิทธิผผลของศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระ 
  1.1 ฟิตเนสเฟิร์ฟิตเนส 
  1.2 ฟิตเนสเซ็นเตอร์แคลิฟอร์เนียฟิตเนส 
 2 ตวัแปรรวมทั้งความพึงพอใจกบัดา้นราคา , ดา้นท่ีตั้ง,  ดา้นการส่งเสริมการขาย , 
ดา้นการผลิตภณัฑ ์

 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิยั 

1. ทราบถึงแผนการตลาดของศูนย์ออกกําลังกาย เอกชนแต่ละศูนย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. ทาํให้ทราบถึงความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อนาํไปเปรียบเทียบประเมินผลของศูนยอ์อกาํลงักายทั้ง 2 ศูนย์
และนาํไปใชเ้ป็นแนวทางการดาํเนินธุรกิจศูนยอ์อกกาํลงักาย 

 
 
ขอบเขตของการวจิยั 
 1. การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือ ในการศึกษาเพื่อนาํความคิดเห็นท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการบริการศูนยอ์อกกาํลงักาย 
 2. การเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นสมาชิกท่ีเขา้
มาใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายแคลิฟอร์เนียฟิตเนสเซ็นเตอร์ และ ฟิตเนสเฟิร์สท เฮลทค์ลบั ในเขต
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 316 ราย 
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วธีิดาํเนินการวจิยั 
 
 วธีิทีใ่ช้ศึกษา 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการศึกษาเพื่อนาํความคิดเห็นท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการบริการศูนยอ์อกกาํลงักาย 
 
 กลุ่มประชากร 
 สมาชิกท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายแคลิฟอร์เนียฟิตเนสเซ็นเตอร์ และ ฟิตเนส    
เฟิร์สท เฮลทค์ลบั ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 สมาชิกท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายแคลิฟอร์เนียฟิตเนสเซ็นเตอร์ และ ฟิตเนส   
เฟิร์สท เฮลท์คลับ ในเขตกรุงเทพมหานคร และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) กบัผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายแคลิฟอร์เนียฟิตเนสเซ็นเตอร์ และ ฟิตเนสเฟิร์สท เฮลท์
คลบั ในเขตกรุงเทพมหานคร เท่านั้น 
 
 เคร่ืองมือการวจัิยและวธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการวิจยัในคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจทางการตลาดของศูนยอ์อก
กาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และผูว้ิจยัได้
ดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เพื่อนาํมาวิเคราะห์ตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ผูว้ิจยัไดข้อหนงัสือแนะนาํตวัจากบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหิดล ไปยงัผูจ้ดัการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายของแต่ละศูนยเ์พื่อช้ีแจงเก่ียวกบัการวิจยัในคร้ังน้ี พร้อมประสานงานในเร่ือง
ต่างๆ เพื่อความสะดวกในการเกบ็ขอ้มูล        
 2. จดัเตรียมแบบสอบถามให้พร้อม ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้าํการส่งแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
และรับคืนดว้ยตนเอง  
 3. ผูว้ิจยัรวบรวมและตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละชุด นาํไปลง
รหสัเพื่อดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
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 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 วิธีการประมวลผลขอ้มูล ใช้การหาค่าสถิติด้วยโปรแกรมสําเร็จท่ีปรากฏทัว่ไปใน
เคร่ืองมือคอมพิวเตอร์ ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 
 1. สถิติบรรยาย (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และนาํค่าท่ีไดไ้ปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 2. สถิตวิเคราะห์ (Inferential Statistic) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารทดสอบ
ค่าการแจกแจงแบบที (t-test) แบบกลุ่มตวัอย่างทั้งสองเป็นอิสระแก่กนั (Independent Sampling) 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Anova) และเปรียบเทียบเชิงซ้อนตามวิธีของ 
Scheffe เพื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่สาํหรับการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  

 
 
สรุปผลการวจิยั 
 
 1. ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มประชากร 
 ผลการวิจยั พบว่า ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 56.66 มีอาย ุ20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.19 มีสถานภาพโสด คิด
เป็นร้อยละ 49.05 เป็นผูมี้ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 68.35 โดยมีรายได้
เฉล่ียของครอบครัว 20,000-30,000 บาทต่อเดือนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 35.76 มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 31.96 ส่วนใหญ่มีนํ้ าหนกัตวั 61-70 กิโลกรัม คิดเป็นร้อยละ 38.92 มีส่วนสูง 
161-170 เซนติเมตร คิดเป็นเป็นร้อยละ 39.24 และส่วนใหญ่ไม่มีโรคประจาํตวั คิดเป็นร้อยละ 83.86 
 
 2. พฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มประชากร 
 ผลการวิจยั พบว่า ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกของศูนยอ์อกกาํลงักายประเภท 6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 39.24 มีระยะเวลาท่ีเป็น
สมาชิกตํ่ากว่า 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.78 ส่วนสาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการเน่ืองจากท่ีศูนยบ์ริการมี
อุปกรณ์การออกกาํลงักายครบ คิดเป็นร้อยละ 21.09 ส่วนใหญ่มีรูปแบบการออกกาํลงักายท่ีใชเ้ป็น
ประจาํคือบริหารกลา้มเน้ือ คิดเป็นร้อยละ 20.72 มาใชบ้ริการประมาณ 2-3 คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นร้อย
ละ 42.41 ในระยะเวลาประมาณ 2 ชัว่โมง/คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 32.91 ส่วนใหญ่สะดวกมาใชบ้ริการ
ในช่วงเวลา 15.01-18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 34.81 ใชบ้ริการทุกวนั คิดเป็นร้อยละ 41.45 ส่วนใหญ่มา
ใชบ้ริการพร้อมกบัเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 31.01 มีสาเหตุสาํคญัท่ีสุดท่ีมาออกกาํลงักายในสถานออก
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กาํลงักายคือเพื่อสุขภาพท่ีแขง็แรง คิดเป็นร้อยละ 29.02 และค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการใช้
บริการคือการเสียค่าสมคัรเป็นสมาชิกราย 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 35.44 
  
 3. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายในเขตกรุงเทพมหานคร ต่อด้าน
ต่าง ๆ มีดังนี ้
  3.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์
  ผลการวิจัย  พบว่า  ผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดบัมากคือความมี
ช่ือเสียงของสถานออกกาํลงักายมากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจระดบัมากทุกขอ้  
  3.2 ราคาค่าบริการ 
  ผลการวิจัย  พบว่า  ผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดคือ
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจระดบัมากและปานกลาง ส่วนขอ้ท่ีมีความ 
  3.3 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
  ผลการวิจัย พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนย์ออกกาํลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดบัมากคือสาขา
จาํนวนมาก มากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจน้อย
ท่ีสุดคือความสะดวกในการเดินทาง 
  3.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
  ผลการวิจัย  พบว่า  ผู ้ใช้บริการศูนย์ออกกําลังกายเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดับมากคือการ
บริการเสริมร่วมกบัการใชบ้ริการสถานบริการ ร่างกาย เช่นมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพ การสอน
การใชเ้คร่ืองเล่นและวดั body performance การออกกาํลงักายฟรี 1 คร้ัง และการมี personal trainer 
เป็นรายบุคคลสาํหรับผูท่ี้ตอ้งการลดนํ้ าหนกัและผูท่ี้ตอ้งการเพิ่มหรือลดสัดส่วนมากท่ีสุด นอกนั้นมี
ความพึงพอใจในระดบัมากและปานกลาง ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือการขายตรงผ่าน
โทรศพัท ์
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 4. แนวโน้มการตัดสินใจการใช้บริการสถานออกกาํลงักาย 
 ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีแนวโนม้
การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักายโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
แนวโน้มการตดัสินใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มี
แนวโนม้พฤติกรรมการต่ออายสุมาชิกและมีแนวโนม้พฤติกรรมการแนะนาํเพื่อนใหม้าใชบ้ริการ อยู่
ในเกณฑร์ะดบัปานกลาง 
 
 5. เปรียบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ออกกาํลงักายในเขตกรุงเทพ      มหา
นคร 
 ผลการศึกษา พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ ์ ราคาค่าบริการ ช่องทางการจดัจาํหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด และ แนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักาย  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีความแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อบริการ
ของศูนยอ์อกกาํลงัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 
 

การอภปิรายผล 
 จากการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักาย
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” อภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 1. ด้านผลิตภณัฑ์ พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดบัมากคือความมีช่ือเสียงของสถาน
ออกกาํลงักายมากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจระดบัมากทุกขอ้ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คืออุปกรณ์และเคร่ืองมือในการบริหารร่างกายได้มาตรฐาน ทนัสมยั และมีความปลอดภัย ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ สุกญัญา บุญนอ้ม (2550 : 66) ท่ีพบว่าผูใ้ชบ้ริการดา้นการออกกาํลงั
กาย ในศูนยว์ิทยาศาสตร์การกีฬา จงัหวดัสุพรรณบุรีดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้มีความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุดในเร่ืองของอุปกรณ์การออกกาํลงักายมีความสะอาดน่าใช ้
 2. ดา้นราคาค่าบริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดคือค่าธรรมเนียมแรก
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เขา้ มากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจระดบัมากและปานกลาง ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คือการตั้งราคาท่ีเป็นมาตรฐานเท่ากนัทุกสาขา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ศิราวรรณ เจริญชยั
วาณิชย ์(2548 : 72) ท่ีพบว่าความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของสถานออก
กาํลงักายฟิตเนส เฟิรส์ท ในดา้นราคามีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในเร่ืองของการตั้งราคาท่ี
เป็นมาตรฐานเท่ากนัทุกสาขา 
 3. ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนย์ออกกาํลังกายในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดบัมากคือสาขา
จาํนวนมาก มากท่ีสุด นอกนั้นมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกขอ้ ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจน้อย
ท่ีสุดคือความสะดวกในการเดินทาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ พรรณทิพย ์บุญเหลือ (2548 : 
63) ท่ีพบว่าผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติปัจจยัทางการตลาดดา้นการจดัจาํหน่ายปานกลางคือสถานท่ีออก
กาํลงักายอยูใ่นแหล่งชุมชน มีความสะดวกในการเดินทางทั้งไปและกลบั 
 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาความพึงพอใจเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจระดับมากคือการ
บริการเสริมร่วมกบัการใชบ้ริการสถานบริการ ร่างกาย เช่นมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพ การสอน
การใชเ้คร่ืองเล่นและวดั Body performance การออกกาํลงักายฟรี 1 คร้ัง และการมี Personal trainer 
เป็นรายบุคคลสาํหรับผูท่ี้ตอ้งการลดนํ้ าหนกัและผูท่ี้ตอ้งการเพิ่มหรือลดสัดส่วนมากท่ีสุด นอกนั้นมี
ความพึงพอใจในระดบัมากและปานกลาง ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือการขายตรงผ่าน
โทรศพัท ์ ซ่ึงผูว้ิจยัมีความเห็นว่าการส่งเสริมการตลาดของศูนยอ์อกกาํลงักายโดยการขายตรงผา่น
โทรศพัทน์ั้น ศูนยอ์อกกาํลงักายจะใชบ้ริการจา้งหน่วยงานเอกชนภายนอก (Outsourcing) มาปฏิบติั
หน้าท่ีน้ีโดยเฉพาะ ซ่ึงในบางหน่วยงานจะเน้นการสร้างผลงานหรือเน้นการเพ่ิมยอดการสมคัร
สมาชิกใหม่โดยไม่คาํนึงถึงสิทธิความเป็นส่วนตวัของผูบ้ริโภค 

 
 
ข้อเสนอแนะจากการวจิยั 
 เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ดงันั้น ควรศึกษาความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร ถึงแนวทางท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
ให้ผูป้ระกอบการศูนยอ์อกกาํลงักายในเขตกรุงเทพมหานคร ดาํเนินการในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการไดสู้งสุดและยัง่ยืน นอกจากน้ีควรทาํการศึกษา
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วิจยัความพึงพอใจกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักายในจงัหวดัอ่ืน ๆ ให้
ครอบคลุมทัว่ประเทศ เพื่อเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการศูนยอ์อกกาํลงักายในจงัหวดัอ่ืน ๆ นาํผล
การศึกษาวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาปัจจยัดา้นการตลาดให้มีความเหมาะสมกบัความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการมากยิ่งข้ึน และทาํการศึกษาวิจัยกลยุทธ์ทางการตลาดโดยเน้นการตลาดบริการด้วย 
เน่ืองจากยงัมีปัจจยัทางการตลาดท่ีสําคญัต่อธุรกิจศูนยอ์อกกาํลงักายอย่างเช่น พนักงานให้บริการ 
กระบวนการใหบ้ริการและลกัษณะทางกายภาพของงานบริการดว้ย ทั้งน้ีการศึกษากลยทุธ์การตลาด
ใหค้รบทั้ง 7 ประการจะช่วยให้ผูป้ระกอบการศูนยอ์อกกาํลงักายสามารถปรับปรุงและพฒันาปัจจยั
ดา้นการตลาดบริการใหมี้ความเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
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EXTENDED SUMMARY 

 

 

Preface. 

 The Fitness to Thailand 10 years ago. "California Wow Xperience" as a 

market leader. And is followed by the "Fitness First in" two brands is expanding very 

fast in that. Nowadays, people pay attention to in order to have a healthy growth. 

Affect the growth of a wide variety of locations. Thailand is divided into 4 Free size is 

small, medium, large and a fitness center organization. Marketing strategy used to 

compete in the Fitness Center is divided into four aspects: product. Normally all 

products will be available as the basis for the pricing, the price usually paid. The 

location. Usually located within the service area office. Department stores and 

shopping centers. Marketing and promotion. The sales team members and all have 

served as a personal trainer.From the government in the promotion of physical 

activity. Cause a trend to focus more and more on health. In particular, people in 

Bangkok are great for the city. The time and the place to exercise. Thus causing the 

business place of exercise called the Fitness Center. And currently popular with people 

in Bangkok. And reach more customers with all classes. The Fitness Center is to try 

each of the different strategies used to attract customers to subscribe to its own fitness 
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center as possible. By the marketing strategies used to gain competitive advantage in 

the business of. They are currently the second largest in the Fitness First and 

California Fitness Center.The researchers noted that the fitness of the two centers are 

in the market similar but are different in that Fitness First is a company from the 

European part of California Fitness Center is provided by the bank. America, and the 

two companies can expand in the rapidly within 3-5 years, the researcher has an 

interest in the marketing of the two companies to provide information to satisfy the 

market. effectiveness of private fitness centers in Bangkok. And to compare the 

satisfaction of the consumer market. And to define an approach to planning in the 

business as appropriate. 

 

 

The purpose of the research 

 1. The satisfaction of the effective marketing of private fitness centers in 

Bangkok. 

 2. Compared to the satisfaction of the effectiveness of a fitness center, a 

private fitness center in Bangkok of the two. 

 

 

Research questions 

 1. Satisfaction with the effectiveness of private fitness centers in Bangkok. 

At any level. 

 2. Satisfaction with the effectiveness of a fitness center, a private fitness 

center in Bangkok, as two different markets affect the effectiveness of private fitness 

centers in Bangkok. Different or not. 

 

 

The scope of the research. 

 In this study, the researcher's personal characteristics and preferences of 

the market in Bangkok as a private fitness center. 
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 1. Variables were independent. 

  1.1 Fitness Fitness First. 

  1.2 Fitness California Fitness Center. 

 2. Variables including satisfaction with the product, service, price and 

location. And promotion. 

Benefits expected to be derived from the research. 

 One.'s Plans to market a private fitness center in Bangkok. 

 Two. Keeping in mind to satisfy the marketing effectiveness of a private 

fitness center in Bangkok. To compare and evaluate the fitness center on the second 

center and a business strategy to the fitness center. 

 

 

Methods 

 1. Research was a survey (Survey research) by using a questionnaire. In a 

study to be on the way to the fitness center. 

 2. The researchers collected data from a sample of members from the 

fitness California Fitness and Fitness First Health Club in Bangkok 316 cases. 

 

 

How the study 

 In this research, a survey (Survey research) by using a questionnaire as a 

tool to study on the way to the fitness center. 

 

 

Population 

 Members with access to the fitness center, California Fitness and Fitness 

First Health Club in Bangkok. 
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Sample 

 Members with access to the fitness center, California Fitness and Fitness 

First Health Club in Bangkok. And uses random sampling (Purposive sampling) with a 

fitness center, California Fitness and Fitness First Health Club in Bangkok only. 

 Research tools and methods of data collection. In this research a 

questionnaire about satisfaction market private fitness center in Bangkok. A tool to 

collect information. The research was conducted to collect data. Analyzed according 

to the following steps. 

 1. A researcher has a letter of recommendation from the Graduate School. 

University. To the manager of a fitness center, a center for research in this Privacy 

Policy. And coordination issues. For easy storage. 

 2. Supplied query with. The researchers sent questionnaires by themselves. 

And return self. 

 3. Researchers collect and verify the integrity of each query set. The code 

to perform the analysis of the data. 

 

 

Data analysis. 

 How to process the data. Used to determine the statistical programs that 

are in the computer. The statistics used in data analysis are as follows. 

 1. Descriptive statistics (Descriptive Statistic) to describe the sample 

standard deviation percentage. And the values that have been used to analyze the data. 

 2. Statics analysis (Inferential Statistic) to test the hypothesis. The test 

distribution T (t-test) samples, both independent ones as well (Independent Sampling) 

analysis of ANOVA (One-way Anova) and complex by the Scheffe test for 

differences. to a pair of one-way analysis of variance. 
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Conclusions 

 

 1. The population. 

 The results showed that the use of the fitness center and private 

universities in Bangkok. The majority are male. Aged 20-29 years accounted for 56.66 

percent, 40.19 percent and 49.05 percent, a single person with the highest degree. 

Accounted for 68.35 percent of the median income for a family. 20000-30000. Per 

month as possible. 35.76 percent are employed. Accounted for 31.96 percent of the 

body weight 61-70 kg, representing a 38.92 per cent think the height 161-170 cm and 

39.24 percent were not treatment. 83.86 percent. 

 

 2. Behavior of the service population 

 The results showed that the use of the fitness center and private 

universities in Bangkok. Most of the members of the fitness of six months was 39.24 

percent for the period that is less than one year accounted for 47.78 percent of the 

reasons for choosing the center is full of exercise equipment. 21.9 percent have some 

form of exercise most frequently used is exercise. 20.72 percent to approximately 2-3 

times / week. 42.41 percent in approximately 2 hours / times. Accounted for 32.91 

percent, with the most service time from 15.01 to 18.00 percent from 34.81 daily use. 

41.45 percent for the service along with friends. 31.1 percent due primarily to exercise 

in a gym is so healthy. Accounted for 29.2 percent, and the cost of the service is most 

appropriate for a 3-month subscription fee is 35.44 per cent. 

 

 3. Satisfaction of the fitness center in Bangkok on the following aspects 

 

  3.1 products 

  The results showed that the use of private fitness center in 

Bangkok. Overall satisfaction at a high level. When satisfaction was found that the use 

of the fitness center in Bangkok. Satisfaction level of fitness is the most famous. There 

was a high level of satisfaction to all. 
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  3.2 costs 

  The results showed that the use of private fitness center in 

Bangkok. Overall satisfaction at a high level. When satisfaction was found that the use 

of the fitness center in Bangkok. Satisfaction at the highest level is the maximum fee 

that a high level of satisfaction and moderate. Section a. 

 

  3.3 The distribution channels 

  The results showed that the use of private fitness center in 

Bangkok. Overall satisfaction at a high level. When satisfaction was found that the use 

of the fitness center in Bangkok. Satisfaction level is the highest number of branches 

that have a high level of satisfaction to all. Section with minimum satisfaction, ease of 

travel. 

 

  3.4 the promotion 

  The results showed that the use of private fitness center in 

Bangkok. Overall satisfaction at a high level. When satisfaction was found that the use 

of the fitness center in Bangkok. A high level of satisfaction with the service is to use 

the facility as a health program. Teaching Using your body performance and the free 

exercise of one individual and a personal trainer for people who want to lose weight 

and who want to increase or decrease the percentage. There was a high level of 

satisfaction and moderate. Section with minimum satisfaction through direct sales 

calls. 

 

 4. Likely to make use of the fitness facilities. 

 The decision is likely to change in the overall fitness level. Considering 

the trend is found that the use of the fitness center in Bangkok. Behavior are more 

likely to renew their membership and behavior tends to a friend to use. Remained 

moderate. 

 

 5. Comparing the satisfaction of the fitness center in Bangkok metropolis. 

 The results showed that the products. Costs. Channels. Marketing and 

promotion decisions are likely to find that the use of fitness center and a private gym 
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in Bangkok is different. Satisfaction with services, private fitness center in Bangkok. 

Difference is statistically significant at the 0.05 level according to the hypothesis set. 

 

 

Discussion 

 Of the research. "Satisfaction, marketing effectiveness of private fitness 

centers in Bangkok" discussion below. 

 

 1. The products showed that the use of the fitness center in Bangkok. 

 Overall satisfaction at a high level. When satisfaction was found that the 

use of the fitness center in Bangkok. Satisfaction level of fitness is the most famous. 

There was a high level of satisfaction to all. Contributing to the satisfaction of the 

minimum equipment and exercises to modern standards and is safe. This is consistent 

with the results of Sukanya Buyngam (2550: 66) found that the use of the exercise. 

Center for Science in Sports. Suphanburi the tools. Have satisfied the minimum of 

exercise equipment are clean to use. 

 

 2. Costs found that the use of the fitness center in Bangkok.  

 Overall satisfaction at a high level. When satisfaction was found that the 

use of the fitness center in Bangkok. Satisfaction at the highest level is the maximum 

fee that a high level of satisfaction and moderate. The request that has satisfied the 

minimum price is set at a standard equal branches. This is consistent with the results of 

the conduit Wan Brahmans nga (2548: 72) found that the preference of consumers for 

the marketing mix of a Fitness First North in terms of price and customer satisfaction 

levels. medium in terms of pricing as well as the branches. 

 

 3. Channels showed that the fitness center in Bangkok.  

 Overall satisfaction at a high level. When satisfaction was found that the 

use of the fitness center in Bangkok. Satisfaction level is the highest number of 

branches that have a high level of satisfaction to all. Section with minimum 

satisfaction, ease of travel. This is consistent with the results of the remaining species 
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Divine Boon (2548: 63) found that consumer attitudes, market factors, the distribution 

medium is a place in the community. The ease of travel to and from. 

 

 4. Terms of marketing the service fitness center in Bangkok. 

 Overall satisfaction at a high level. When satisfaction was found that the 

use of the fitness center in Bangkok. A high level of satisfaction with the service is to 

use the facility as a health program. Using and teaching. Body performance measure 

for the first time and the fitness Personal trainer for individuals who want to lose 

weight and who want to increase or decrease the percentage. There was a high level of 

satisfaction and moderate. Section with minimum satisfaction through direct sales 

calls. The researchers are of the view that the promotion of physical fitness by direct 

sales via the phone. Fitness center outsourcing services to the private party. 

(Outsourcing) to serve this purpose. In some departments, which are mainly focused 

on creating jobs or increasing the register, regardless of the privacy rights of 

consumers. 

 

 

Recommendations from the research 

 Because consumer behavior has changed over time, so should the 

educational needs of the fitness center in Bangkok. To guide the user to the fitness 

center in Bangkok. What do users want to be able to satisfy the maximum and 

sustainable use. Further research should be satisfied with the effectiveness of 

marketing strategies fitness in other provinces across the country. As a guide to the 

fitness center and the other in research and development to improve the marketing 

factors that are appropriate to the needs of more users. Research and marketing 

strategy with a focus on marketing. Due to factors that are important to business such 

as a fitness center. Service staff. The physical characteristics of the property and 

services. The marketing strategy for the entire seven ways to help households improve 

their fitness and improve the marketing services to suit the needs of more users. 
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แบบสอบถาม 
 
 
 
 
คาํช้ีแจงแบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี  2  พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ส่วนท่ี  3  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนท่ี  4  ปัจจยัดา้นแนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักา 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงใน (  )  หนา้ขอ้ความท่ีตอ้งการเลือก 
1. เพศ 
  ชาย      หญิง 
 
2. อาย ุ
  20 – 29 ปี     30 – 39 ปี 
  40 – 49 ปี     ตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป 
 
3. สถานภาพ 
  โสด      สมรส / ไม่มีบุตร 
  สมรส / มีบุตร     หมา้ย 
 
4. ระดบัการศึกษา 
  ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย   มธัยมศึกษาตอนปลาย 
  อนุปริญญา / ปวส.    ปริญญาตรี 
  สูงกวา่ปริญญาตรี (อ่ืน ๆ โปรดระบุ) 
 
 
 

แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อประกอบการทาํรายงานเร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจทางการตลาดท่ีมี
ประสิทธิผลของศูนยอ์อกกาํลงักายเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร” 
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5. รายไดเ้ฉล่ียของครอบครัว 
  ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาทต่อเดือน  10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน 
  20,001 – 30,000 บาทต่อเดือน   30,001 – 40,000 บาทต่อเดือน 
  สูงกวา่ 40,001 บาทต่อเดือน 
 
6. อาชีพ 
  นกัเรียน / นกัศึกษา    พนกังานบริษทัเอกชน / ธนาคาร 
  ธุรกิจส่วนตวั     รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ...........................  
 
7. นํ้าหนกั 
  ตํ่ากวา่หรือกบั 50 กิโลกรัม   51-60 กิโลกรัม 
  61 – 70 กิโลกรัม     71 – 80 กิโลกรัม 
  มากกวา่ 80 กิโลกรัม 
 
8. ส่วนสูง 
  ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 150 เซนติเมตร   151 – 160 เซนติเมตร 
  161-170 เซนติเมตร    171 – 180 เซนติเมตร 
  สูงกวา่ 180 เซนติเมตร 
 
9. ท่านมีโรคประจาํตวัหรือไม่ 
  ไม่มี      มี โปรดระบุ............................. 
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ส่วนท่ี  2  พฤติกรรมการใชบ้ริการ 

คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงใน (  )  หนา้ขอ้ความท่ีตอ้งการเลือก 
 
10. ประเภทของสมาชิกท่ีท่านเป็น 
  1 เดือน      3 เดือน 
  6 เดือน      ตลอดชีพ 
 
11. ท่านเป็นสมาชิกของสถานออกกาํลงักาย ระบุระยะเวลา.........ปี...........เดือน 
12. สาเหตุท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ (ตอบไดห้ลายขอ้) 
  ช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั  มีอุปกรณ์การออกกาํลงักายครบ 
  ราคา    มีกิจกรรมการออกกาํลงักายท่ีหลากหลาย 
  ใกลบ้า้น   ใกลท่ี้ทาํงาน 
  อ่ืนๆโปรดระบุ................... 
 
13. รูปแบบการออกกาํลงักายท่ีท่านใชเ้ป็นประจาํ (ตอบไดห้ลายขอ้) 
  บริหารกลา้มเน้ือ     อบไอนํ้า (steam) / Sauna 
  แอโรบิกด๊านซ์      Body Combat 
  โยคะ       RPM 
  Bike Tour      อ่ืนๆ โปรดระบุ .................... 
 
14. ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ.........................คร้ัง / สปัดาห์ 
 
15. ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง................................ช.ม. / คร้ัง 
 
16. ช่วงเวลาท่ีท่านคิดวา่สะดวกมาใชบ้ริการ 
  6.00-9.00      9.01-12.00 
  12.01-15.00      15.01-18.00 
 
 
 

18.01-22.00 
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17. ช่วงวนัท่ีท่านมาใชบ้ริการ 
  ธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์)   วนัหยดุสุดสปัดาห์ (เสาร์-อาทิตย)์ 
  วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์   ทุกวนั 
 
18. บุคคลท่ีท่านมาใชบ้ริการดว้ย 
  เพื่อน     แฟน 
  สมาชิกในครอบครัว   สมาชิกของฟิตเนส  
             
19. สาเหตุสาํคญัท่ีสุดท่ีท่านมาออกกาํลงักายในสถานออกกาํลงักาย (ตอบไดห้ลายขอ้) 
  ดความอว้น    เพื่อสุขภาพท่ีแขง็แรง 
  กระชบักลา้มเน้ือ    ผอ่นคลายความตึงเครียด 
  รักษาโรคบางชนิด   ตามแฟชัน่ 
  อยากมีสงัคม    อ่ืนๆโปรดระบุ............................. 
 
20. ค่าใชจ่้ายรูปแบบใดท่ีท่านคิดวา่เหมาะสมท่ีสุดในการใชบ้ริการสถานบริการร่างกาย 
  เสียค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง   สมคัรเป็นสมาชิกราย 1 เดือน 
  สมคัรเป็นสมาชิกราย 3 เดือน  สมคัรเป็นสมาชิกรายปี 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 
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ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของสถานออกกาํลงักาย 

คาํช้ีแจง : โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ขอ้ คาํถาม 

ระดับความพึงพอใจทางการตลาด
ที่มีประสิทธิผลของศูนย์ออกกาํลัง
กายในเขตกรุงเทพมหานคร 
ม า ก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

ด้านผลติภัณฑ์      
1. ความหลากหลายของบริการและอุปกรณ์ท่ีสามารถ

รองรับต่อผูม้าใชบ้ริการ 
     

2. อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการบริหารร่างกายไดม้าตรฐาน 
ทนัสมยั และมีความปลอดภยั 

     

3. ความเพียงพอของอุปกรณ์ออกกาํลงักาย      
4. ติดคาํแนะนาํและวิธีการใชอุ้ปกรณ์การออกกาํลงักายเป็น

ภาษาไทย และองักฤษ หรือเป็นรูปภาพท่ีเขา้ใจง่าย 
     

5. การแนะนาํของเจา้หน้าทีเก่ียวกบัระยะเวลาการบริหาร
ร่างกาย การใช้อุปกรณ์ และเคร่ืองมือให้เหมาะสมกับ
สุขภาพและร่างกายของผูใ้ชบ้ริการ 

     

6. อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกไวบ้ริการ เช่น (ผา้เช็ดตวั , 
แชมพ ู, สบู่ , โลชัน่ , ไดร์เป่าผม) 

     

7. ความมีช่ือของสถานออกกาํลงักาย      
8. การบริการของพนกังาน      
9. ความเพียงพอในการใชบ้ริการของลอ็คเกอร์      
10. การบริการเคร่ืองด่ืมฟรีและอุปกรณ์ในการเขา้คลาสออก

กาํลงักาย 
     

ด้านราคาค่าบริการ      

1. 
ความเหมาะสมของอตัราค่าบริการเม่ือเทียบกบับริการท่ี
ไดรั้บ 

     

2. การตั้งราคาท่ีเป็นมาตรฐาน เท่ากนัทุกสาขา      



บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (การจดัการทางการกีฬา) / 121 

ขอ้ คาํถาม 

ระดับความพึงพอใจทางการตลาด
ที่มีประสิทธิผลของศูนย์ออกกาํลัง
กายในเขตกรุงเทพมหานคร 
ม า ก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

3. ค่าธรรมเนียมแรกเขา้      
4. สามารถชาํระค่าบริการดว้ยบตัรเครดิต      
5. สาํหรับสมาชิกรายปีสามารถผอ่นชาํระค่าบริการได ้      
6. ความเหมาะสมของราคาดา้นบริการฝึกสอนส่วนตวั      
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย      
1. สาขาจาํนวนมาก      
2. มีสาขาตามหา้งสรรพสินคา้ชั้นนาํ      
3. มีสาขาตามเสน้ทางของรถไฟฟ้า BTS      
4. ความปลอดภยัของสถานท่ีจอดรถ      
5. ความสะดวกในการเดินทาง      
6. ความสะอาดของหอ้งนํ้าและหอ้งอาบนํ้า      
7. รูปแบบความสวยงามของศูนยอ์อกกาํลงักาย      
8. สามารถใชบ้ริการไดทุ้กสาขา      
การส่งเสริมการตลาด      

1. 
 มีการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ทางแผ่นพบั/ใบปลิว 
โฆษณา ตามหา้งสรรพสินคา้ และรายการวิทย ุ

     

2. 
มีการทดลองใช้บริการฟรี 1 คร้ัง ก่อนการตัดสินใจ
เทศกาลต่าง ๆ ระหวา่งปี 

     

3. 
มีการจัดโปรโมชั่นในราคาพิเศษ หรือให้บัตรฟรีใน
เทศกาลต่าง ๆ ระหวา่งปี 

     

4. 

มีการบริการเสริมร่วมกับการใช้บริการสถานบริการ 
ร่างกาย เช่นมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพ , การสอนการ
ใชเ้คร่ืองเล่น และวดั body performance, การออกกาํลงั
กายฟรี 1 คร้ัง , และการมี personal trainer เป็นรายบุคคล
สําหรับผูท่ี้ตอ้งการลดนํ้ าหนักและผูท่ี้ตอ้งการเพิ่มหรือ
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ขอ้ คาํถาม 

ระดับความพึงพอใจทางการตลาด
ที่มีประสิทธิผลของศูนย์ออกกาํลัง
กายในเขตกรุงเทพมหานคร 
ม า ก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย 
ท่ีสุด 

ลดสดัส่วน 

5. 
มีการทดลองใชโ้ปรแกรมการออกกาํลงักายแบบใหม่ฟรี 
1 คร้ัง 

     

6. มีการรับรู้ข่าวสารของศูนยอ์อกกาํลงักายทางอินเตอร์เน็ต      

7. 
มีการรับรู้ข่าวสารของศูนยอ์อกกาํลงักายแบบปากต่อ
ปาก 

     

8. การขายตรงผา่นโทรศพัท ์      
 
ส่วนท่ี 4 ปัจจยัดา้นแนวโนม้การตดัสินใจการใชบ้ริการสถานออกกาํลงักาย 
 คาํช้ีแจง สําหรับขอ้ท่ี 1 และขอ้ท่ี 2  โปรดทาํเคร่ืองหมาย X ทบับนตวัเลขท่ีแสดงระดบั
แนวโนม้พฤติกรรมใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่าน 

1. แนวโนม้พฤติกรรมการต่ออายสุมาชิก 
 
สมคัรต่อแน่นอน ____________________________________________ ไม่สมคัรต่อแน่นอน 
 
 

2. แนวโนม้พฤติกรรมการแนะนาํเพื่อนใหม้าใชบ้ริการ 
 
แนะนาํแน่นอน_    ____________________________________________ ไม่แนะนาํแน่นอน 
 

4 1 2 3 5 

3 4 1 2 5 
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