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ABSTRACT 

The purpose of this study was to examine the mediating variable role of membership satisfaction of the 
relationship between perceived service quality features and membership renewal intention in a state autonomous 
university’s fitness center. Data were collected from randomly selected members from the state autonomous 
university’s fitness center in Nakhon Pathom province, Thailand. A total sample of 285 members responded for an 
overall response rate of 98.6 %. The research instrument was self-administrative questionnaires for collecting the 
perceived service quality, membership satisfaction, and membership renewal intention. Hierarchical regression 
outline by Baron& Kenny1 was used to analyze the results. The results showed that membership satisfaction has 
perfect mediation effects on perceived service quality features and membership renewal intention for the state 
autonomous university fitness center members. The findings are meaningful for revised strategic planning through 
redesign of internal operating and business processes of fitness center. Results also suggest that monitoring 
membership satisfaction are essential tools for listening to memberships about their satisfaction levels, and for 
developing strategies for improvement areas. 
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บทคดัย่อ 

การศกึษานีเ้พื่อตรวจสอบบทบาทตวัแปรคัน่กลางของความพงึพอใจระหวา่งคณุภาพการบริการและความตัง้ใจตอ่
อายขุองสมาชิกในศนูย์ออกก าลงักายของมหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐแห่งหนึ่ง  ข้อมลูถกูรวบรวมจากการสุม่ตวัอย่างจาก
รายช่ือสมาชิกศูนย์ออกก าลงักายของมหาวิทยาลยัในก ากับของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวดันครปฐม  ตวัอย่างที่ศึกษาทัง้หมด
จ านวน 285 ราย  การตอบกลบัคิดเป็นร้อยละ 98.6  แบบสอบถามแบบตอบด้วยตนเองเป็นเคร่ืองมือส าหรับการวิจยัเพื่อใช้
ในการรวบรวมข้อมลูคณุภาพการบริการ ความพงึพอใจสมาชิก และความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก  การวิเคราะห์ผลของบทบาท
ตวัแปรคัน่กลางด้วยสถิติถดถอยพหคุณูแบบขัน้ตอน ตามแนวคิดของบารอนและเคนนี่1  ผลการศกึษา พบวา่ ความพึงพอใจ
มีบทบาทเป็นตวัแปรคั่นกลางสมบูรณ์ต่อคุณภาพการบริการโดยรวม การให้ความเช่ือมั่นแก่สมาชิก และความคาดหวงั
ผลลพัธ์ กับความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก ความพึงพอใจมีบทบาทเป็นตวัแปรคัน่กลางบางสว่นของความสมัพนัธ์ระหว่างการ
ตอบสนองต่อสมาชิกกับความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก  ข้อค้นพบมีความหมายอย่างยิ่งส าหรับการทบทวนเพื่อการวางแผน
เชิงกลยทุธ์เป็นแนวทางการปรับการให้บริการ  โดยน าไปปรับการออกแบบกระบวนการการด าเนินการภายในและกระบวน
ธุรกิจของศนูย์ออกก าลงักาย  ผลการศึกษายงัเสนอแนะวา่การติดตามความพงึพอใจเป็นเคร่ืองมือที่ส าคญั  โดยเฉพาะการ
รับฟังเสยีงของสมาชิกและการประเมินระดบัความพงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอจะช่วยพฒันากลยทุธ์ส าหรับจดุที่ต้องปรับปรุง 
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บทน า 
 

ปัจจุบนัคนทัว่โลกให้ความสนใจดแูลสขุภาพตนเองด้วยการออกก าลงักายเพื่อให้มีสขุภาพและรูปร่างดดูีเพิ่มขึน้อย่าง
ต่อเนื่อง  น าไปสู่การเติบโตของอุตสาหกรรมทางสุขภาพและฟิตเนสที่เพิ่มขึน้อย่างรวดเร็วทั่วโลก 2  โดยเฉพาะในประเทศ
สหรัฐอเมริกา IHRSA Reports มีการตีพิมพ์เผยแพร่ข้อมลูประจ าปีที่ได้จากการสมัภาษณ์ผู้ใช้บริการสโมสรด้านสขุภาพจากทัว่
ประเทศมากกวา่ 24,000 คน ถึงข้อมลูการเข้าร่วมกิจกรรมในฟิตเนสและศนูย์กีฬา พบว่า มีจ านวนสมาชิกสโมสรด้านสขุภาพสงู
ถึง 57.3 ล้านคน ในปี 2559  ซึ่งมีอัตราการเติบโตเพิ่มขึน้จากปี 2558 ถึงร้อยละ 3.6 คิดเป็นมูลค่าของรายได้เท่ากับ 27.6 
พนัล้านเหรียฐสหรัฐ  และร้อยละ 22 ของจ านวนทัง้หมดมาใช้บริการสโมสรสขุภาพโดยมีเป้าหมายเพื่อให้ร่างกายแข็งแรงดูดี 
และมีสขุภาพดี3  ในประเทศไทยมีลกัษณะเชน่เดยีวกนั พบวา่ แนวโน้มพฤติกรรมของคนไทยได้หนัมาดแูลสขุภาพและรูปร่างของ
ตนเองมากยิ่งขึน้  สง่ผลให้ตลาดฟิตเนสยงัมีโอกาสสร้างการเติบโตได้อีกจ านวนมาก3 4  จากรายงานของ International Health 
Racquet & Sports Club Association ในปี 2558 ตลาดฟิตเนสในเมืองไทยมีมลูค่ากว่า 9,000 ล้านบาท มีอตัราการเติบโต 9-
10%  โดยมีสดัส่วนของประชากรไทยที่ใช้บริการฟิตเนสมีเพียง 0.6% ของประชากร อีกทัง้มีค่าที่ต ่ากว่าค่าเฉลี่ยของคนใน
ภูมิภาคเอเชียที่มีคนใช้บริการฟิตเนสถึง 8% ของจ านวนประชากรทัง้หมดชีใ้ห้เห็นถึงโอกาสการเติบโตและน าไปสู่สภาพการ
แข่งขนัที่สงูขึน้ของอตุสาหกรรมสขุภาพและการออกก าลงักาย  เพื่อแย่งชิงลกูค้าในขณะที่อตุสาหกรรมด้านสโมสรสขุภาพที่มี
การเติบโตขึน้อยา่งตอ่เนื่อง 

จากรายงานวิจยัของสถาบนัวิจยัทางด้านกิจกรรมทางกายในประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา่ สมาชิกศนูย์ออกก าลงักาย
ชาวอเมริกนัมากกว่า 1 ใน 5 ไม่ต่ออายสุมาชิกทัง้การเลน่กีฬาหรือกิจกรรมการออกก าลงักาย 5  ข้อเท็จจริงดงักลา่วชีใ้ห้เห็นว่า
ผู้บริหารศูนย์ออกก าลงักายมีแนวโน้มต่อการเผชิญกับการสญูเสียลกูค้าเก่า  ซึ่งเป็นต้นทุนในการด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจที่
ต ่าสดุเมื่อเทียบกับการลงทุนทางกิจกรรมทางการตลาดเพื่อสร้างลกูค้าใหม่มาทดแทน 6  ดงันัน้ความเข้าใจถึงพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคเพื่อตอบสนองต่อความต้องการที่หลากหลายส าหรับโปรแกรมการออกก าลงักายและรูปแบบการฝึกอบรม  จึงเป็นสิ่งที่
ส าคญัส าหรับผู้บริหารศนูย์การออกก าลงักายเพื่อท่ีจะดแูลและสร้างความผกูพนักบัสมาชิกไว้  หลายบริษัทในธุรกิจตา่งๆ รวมทัง้
อตุสาหกรรมของศนูย์ออกก าลงักายต่างตระหนกัถึงคุณค่าและให้ความส าคญัต่อกิจกรรมการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์เพื่อรักษา
ลกูค้าเก่า  เพื่อน าองค์การไปสูค่วามส าเร็จและการสร้างก าไรให้เกิดอีกทัง้สามารถสร้างความได้เปรียบเชิงการแขง่ขนัได้ในสภาพ
การแข่งขันสงู7 8  อีกทัง้ในระยะยาวลูกค้าเก่าจะช่วยสนบัสนุนซือ้โปรแกรมการออกก าลงักายใหม่ๆ เพิ่มขึ น้ และถ้ามีความ        
พึงพอใจก็อาจจะแนะน าปากต่อปากแก่เพื่อนสนิทให้มาสมัครสมาชิกเพื่อใช้บริการต่อไป 9  จะเห็นได้ว่าผู้ บริหารศูนย์               
ออกก าลงักายทัง้ภาครัฐบาลหรือภาคเอกชนต้องมีกลยทุธ์และวิธีการท่ีสอดคล้องกบับริบทขององค์การตนเองเพื่อรักษาสมาชิก
เก่าไว้  องค์การธุรกิจบริการที่ต้องการความได้เปรียบเชิงการแข่งขนัเหนือคู่แข่งขนัมกัจะใช้การขบัเคลื่อนด้วยการปรับปรุงการ
บริการโดยมุ่งเน้นการปรับคุณภาพบริการให้ดียิ่งขึน้  ส าหรับปรับปรุงกระบวนการด าเนินงานการให้บริการตามมุมมองของ
สมาชิกศูนย์ออกก าลงักาย  เพื่อคาดหวังการเพิ่มขึน้ของอตัราการคงอยู่หรือการรักษาสภาพสมาชิกนัน้  สามารถกระท าได้
ด้วยกันสามแนวทางหลกัๆ ได้แก่ แนวคิดการวางระบบบริการตามมาตรฐานอุตสาหรรม หรือ ACSM แนวคิดการวางระบบ
บริการตามมาตรฐานอตุสาหรรมควบคูไ่ปกบัการปรับปรุงในสว่นท่ีสมาชิกมีความต้องการ  และแนวคิดสดุท้ายสามารถกระท าได้
โดยการผสมผสานทัง้สองแนวคิดข้างต้นเข้าด้วยกนั  จากสภาพของการแขง่ขนัอยา่งรุนแรงในภาคเอกชนในปัจจบุนัผู้บริหารศนูย์
ออกก าลงักายมกัจะเลือกใช้แนวคิดในการด าเนินงานโดยปรับปรุงคณุภาพการบริการตามมมุมองของลกูค้าหรือตามที่คาดหวงั
เพื่อความอยู่รอด10 หรืออาจกล่าวได้ว่า ผู้บริหารองค์การต้องมีกิจกรรมการประเมินความพึงพอใจของลกูค้าอย่างสม ่าเสมอ
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ควบคู่กับการวางระบบการบริการตามมาตรฐานอุตสาหกรรมและน าผลการประเมินไปใช้ปรับปรุงระบบการบริการในส่วนที่
ลกูค้ายงัมีความพงึพอใจต ่ากวา่เปา้หมายหรือไมพ่งึพอใจ  ที่อาจสง่ผลให้อตัราการคงอยูข่องสมาชิกที่เพิ่มสงูขึน้ได้  

รายงานวิจยัหลายเร่ืองที่สนบัสนนุวา่คณุลกัษณะของคณุภาพการบริการจะเป็นปัจจยัส าคญัที่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจ
ของลกูค้า11 -13 ถ้าองค์การให้การบริการได้ตามความต้องการของลกูค้าจะท าให้ลกูค้ามีความพึงพอใจสงูยิ่งขึน้ 13 -14  และเมื่อ
ลกูค้าพึงพอใจก็ส่งผลให้ลูกค้ากลบัมาซือ้ซ า้ต่อไป15 -16 อาจกล่าวได้ว่าประสบการณ์การรับรู้คุณภาพการบริการและความ         
พงึพอใจนัน้เป็นตวัแปรเหตหุลกัส าหรับการรักษาลกูค้าเก่าไว้17 -18 ในทางปฏิบตัิ องค์การจะท าการติดตามและควบคมุกิจกรรมที่
ให้บริการแก่ลกูค้าได้โดยการวดัหรือประเมินความพึงพอใจ  ถ้ากิจกรรมเป็นท่ีพึงพอใจแก่ลกูค้า โอกาสที่ลกูค้าจะกลบัมาซือ้ซ า้
หรือตอ่อายสุมาชิกก็จะมีสงูขึน้19 -20 แตอ่ย่างไรก็ตาม มีรายงานวิจยัที่รายงานถึงความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของลกูค้า
และการคงอยูข่องสมาชิกยงัมีความไมช่ดัเจนอยู ่ซึง่ในบางอตุสาหกรรมพบวา่ ความพงึพอใจของลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัการคง
อยู่ของสมาชิกมีน้อยมากหรือไม่มีความสมัพนัธ์กบัการคงอยู่ของสมาชิกเลย21 ซึ่งอาจจะกลา่วได้วา่ลกูค้าคาดหวงัหรือต้องการ
การวางระบบบริการตามมาตรฐานอตุสาหรรม แม้ว่าจะมีการศึกษาถึงคณุภาพการบริการและความพึงพอใจของลกูค้าในศนูย์
การออกก าลงักายอยู่บ้าง แต่ยังไม่พบว่ามีรายงานวิจัยที่ท าการศึกษาถึงรูปแบบการบริการของศูนย์การออกก าลงักายของ
มหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐวา่ควรใช้รูปแบบใดที่เหมาะสมตามมมุมองของสมาชิก  ซึง่การค้นหารูปแบบการบริการท่ีเหมาะสม
จะเป็นตวัช่วยชีแ้นะถึงปัจจยัที่ช่วยขบัเคลื่อนให้เพิ่มการต่ออายสุมาชิกศนูย์การออกก าลงักายได้ชดัเจนยิ่งขึน้แก่ผู้บริหารศนูย์
การออกก าลงักายในมหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐต่อไป ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงสนใจสบืค้นวา่ แนวทางใดเป็นแนวทางที่เหมาะสมตาม
มมุมองของสมาชิกส าหรับการน ามาใช้จัดการบริการของศนูย์การออกก าลงักายของมหาวิทยาลยัรัฐบาลเพื่อเพิ่มความตัง้ใจต่อ
อายสุมาชิกให้สงูยิ่งขึน้   
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
เพื่อศึกษาบทบาทตวัแปรคัน่กลางของความพึงพอใจระหว่างคุณภาพการบริการและความตัง้ใจต่ออายุสมาชิกศนูย์        

ออกก าลงักายของมหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐแหง่หนึง่ 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
การวิจัยในครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจแบบภาคตัดขวาง  โดยประชากรในการศึกษาครัง้นี ้คือสมาชิกของศูนย์            

ออกก าลงักายในมหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐแหง่หนึง่ ท่ีมีอายมุากกวา่ 15 ปีขึน้ไป และมีระยะเวลาในการเป็นสมาชิกตัง้แต่ 3 
เดือนขึน้ไป จ านวน 731 คน การก าหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ส าหรับการศกึษาครัง้นีม้ีจ านวนที่มากพอที่จะใช้เป็นตวัแทน
ของประชากรโดยใช้วิธีการค านวณของยามาเน่22  ความคลาดเคลือ่นในการสุม่ตวัอย่างของงานวิจยัครัง้ยอมรับได้ที่เท่ากบั 5%  
ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที่ค านวณได้เทา่กบั 259 ราย และปรับปรุงจ านวนตวัอยา่งเพื่อรองรับการปฏิเสธการเข้าร่วมวิจยัอตัราร้อย
ละ 10  ดงันัน้จ านวนตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นีเ้ท่ากบั 285 ราย รวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง  โดยค านึงถึงความเป็น
ตวัแทนของประชากรให้มากที่สดุ โดยน ารายช่ือของสมาชิกศนูย์ออกก าลงักายของมหาวิทยาลยัในก ากับของรัฐแห่งหนึ่ง ใน
จงัหวดันครปฐมมาท ากรอบส าหรับการสุม่ตวัอย่างด้วยเทคนิค Systematic Random Sampling จนครบจ านวนกลุม่ตวัอย่าง
ทัง้สิน้ 285 ราย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ส าหรับการวิจยัในครัง้นี ้รวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามแบบ Self-administered เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลโดยประเมินความคิดเห็น ความรู้สึกด้วยสเกลของ Likert แบบ 5 ระดบั แบบสอบถามของการวิจยัครัง้นีแ้บ่งออกเป็น 4 
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สว่น ดงันี ้ส่วนที่ 1 ข้อมูลภูมิหลงั ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประเภทของการเป็นสมาชิก ระยะเวลาในการเป็นสมาชิก 
ความถ่ีของการเข้าใช้บริการในศูนย์ออกก าลงักายต่อสปัดาห์ และระยะทางจากที่พกัอาศัยถึงศูนย์ออกก าลงักาย  ส่วนที่ 2  
คณุภาพการบริการ การศกึษาครัง้นีไ้ด้น าแบบประเมินคณุภาพการบริการของศนูย์ออกก าลงักายในมหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐ 
ที่พฒันาโดย กิตติพงศ์ พลูชอบ และ พรรณิภา ทีรฆฐิติ23 มาใช้เป็นมาตรวดัประเมินคา่แบบลเิคิร์ตสเกล 5 ระดบั โดยค่าคะแนน
เทา่กบั 5 ส าหรับระดบัความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อพฤติกรรมของพนกังานท าเป็นประจ าทกุครัง้ และค่าคะแนน
เทา่กบั 1 คะแนน ส าหรับระดบัความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีตอ่พฤติกรรมของพนกังานไมเ่คยท าเลย โดยมีข้อค าถาม
ทัง้หมดจ านวน 29 ข้อ ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจ การศึกษาครัง้นีพ้ัฒนาแบบสอบถามตามแนวความคิดของโอลิเวอร์ 24 และ          
เวสบรู๊คและโอลิเวอร์25 โดยมีมาตรวดัการประเมินคา่แบบลิเคิร์ตสเกล 5 ระดบั เป็นระดบัความรู้สกึที่รับรู้จากการใช้บริการของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยคา่คะแนนเทา่กบั 5 ส าหรับระดบัพงึพอใจมากที่สดุ และคา่คะแนนเทา่กบั 1 ส าหรับระดบัพงึพอใจน้อย
ที่สุดของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยมีข้อค าถามทัง้หมดจ านวน 5 ข้อ และส่วนที่ 4 ความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก ผู้ วิจัยพัฒนา
แบบสอบถามตามแนวความคิดของโบลเมอร์ รุยเตอร์ และเวทเซล26 มีมาตรวดัการประเมินค่าแบบลิเคิร์ตสเกล 5 ระดบั  ผู้ตอบ
แบบสอบถามประเมินถึงความคิดเห็นที่แสดงถึงแนวโน้มถึงความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก  โดยคา่คะแนนเทา่กบั 5 ส าหรับความคิด
ของผู้ ตอบแบบสอบถามที่มีแนวโน้มตัง้ใจต่ออายุสมาชิกมากที่สุด และค่าคะแนนเท่ากับ 1 ส าหรับความคิดของผู้ ตอบ
แบบสอบถามที่ไมค่ิดวา่จะตอ่อายสุมาชิก  โดยมีข้อค าถามทัง้หมดจ านวน 12 ข้อ ลการวิเคราะห์คา่ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือใช้
วิธีหาคา่สมัประสทิธ์ิอลัฟ่าของครอนบาค   

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การพิทักษ์สิทธิและสวัสดิภาพของผู้ เข้าร่วมวิจัยในคนนัน้เป็นสิ่งที่ผู้ วิจัยให้ความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง โดยเสนอ

โครงการวิจัยรับรองด้านจริยธรรมการวิจัยในคนของมหาวิทยาลยัมหิดล และได้รับอนุมัติเลขที่ MU-IRB 2011/040.0303 & 
2012/033.2202  ก่อนท าการเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู้ วิจัยได้ชีแ้จงถึงวัตถุประสงค์ กรอบและวิธีการ และการน าข้อมูลไปใช้
ประโยชน์ สิทธิที่จะตอบหรือไม่ตอบค าถาม สิทธิที่จะออกจากการวิจัยได้ทนัทีหากมีความต้องการ และข้อมูลจะถูกเก็บเป็น
ความลบัโดยใช้แบบฟอร์มแสดงความยินยอมเพื่อให้ผู้ เข้าร่วมการวิจยัลงนาม  ผู้วิจยัสง่แบบสอบถามพร้อมแนบเอกสารชีแ้จง 
เอกสารยินยอมเข้าร่วมการวิจยั พร้อมแนบซองติดแสตมป์ให้สง่กลบัคืนมาตามรายช่ือที่สุม่ได้ของผู้ ใช้บริการที่มีอายเุกิน 15 ปี 
และมีระยะการเป็นสมาชิกตัง้แต่ 3 เดือนขึน้ไปโดยผ่านทางให้ผู้ จัดการศูนย์ออกก าลังกายเพื่อส่งให้แก่สมาชิก  ได้รับ
แบบสอบถามที่ตอบสมบรูณ์กลบัคืนมาจ านวน 281 ชดุคิดเป็น 98.6% ของจ านวนแบบสอบถามทัง้หมด 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจยัท าการประมวลผลข้อมลูโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows Version 18 ส าหรับวิเคราะห์สถิติต่างๆ  

เพื่อสรุปผลการวิจัยมีดังนี  ้การวิเคราะห์เชิงพรรณนา เพื่อพรรณนาลกัษณะของตัวแปรต่างๆ การวิเคราะห์บทบาทตัวแปร
คัน่กลางใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหคุณูแบบขัน้ตอน ตามแนวคิดของบารอนและเคนนี1 และทดสอบบทบาทของตวัแปรคัน่กลาง
ด้วย Z test ตามวิธีของโซเบล27  

ผลการวิจัย 
ผลการวิเคราะห์ลกัษณะของกลุม่ตวัอย่างที่ศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวนคร่ึงของ

ทัง้หมดมีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี มากกว่าคร่ึงมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอายุต ่าสดุ 18 ปี สงูสดุ 60 ปี  อายุเฉลี่ยเท่ากับ 
24.51 ปี  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา มีระยะเวลาในการเป็นสมาชิกต ่าสุดเท่ากับ 3 เดือน สูงสุดเท่ากับ 48 เดือน  
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ระยะเวลาในการเป็นสมาชิกเฉลีย่เทา่กบั 6.94 เดือน มีระยะเวลาในการเป็นสมาชิกของศนูย์ออกก าลงักายสว่นมากอยูร่ะหวา่ง 3 
ถึง 5 เดือน สมาชิกที่ตกเป็นกลุ่มตวัอย่างส าหรับการศึกษาครัง้นีส้่วนใหญ่เข้ามารับบริการศูนย์ออกก าลงักายต่อสปัดาห์อยู่
ระหวา่ง 3 ถึง 4 ครัง้ และพกัอาศยัในบริเวณต าบลศาลายา อ.พทุธมณฑล จ.นครปฐมมากกวา่คร่ึง 

ผลการวิเคราะห์ ระดบัคา่เฉลีย่คะแนนของคณุภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ระดบัคา่เฉลีย่คะแนนของ
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางคอ่นข้างสงู และระดบัคา่เฉลีย่คะแนนของความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เมื่อพิจารณาระดบัคณุภาพการบริการรายมิติ พบวา่ มิติของคณุภาพการบริการท่ีมีคา่เฉลีย่คะแนนอยูใ่นระดบัปานกลาง ได้แก่ 
การรู้จกัและเข้าใจสมาชิก คณุภาพโปรแกรมการออกก าลงักาย และผลลพัธ์ตามคาดหวงัจากการรับบริการ  มิติของคณุภาพการ
บริการท่ีมีคา่เฉลีย่คะแนนอยู่ในระดบัปานกลางคอ่นข้างสงู ได้แก่ ความเช่ือถือไว้ใจได้ และการให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิก มิติของ
คณุภาพการบริการท่ีมคีา่เฉลีย่คะแนนอยูใ่นระดบัสงู คือ การตอบสนองตอ่สมาชิก  
 

จากผลตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระด้วยกันเอง และระหว่างตวัแปรตาม ประเมินจากค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์เพียร์สนัพบว่า ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สนัระหว่างตวัแปรอิสระ (คือ คณุภาพการบริการโดยรวมและรายมิติ 
และความพึงพอใจ) มีค่าน้อยกว่า 0.9029  ซึ่งชีว้่า ข้อมูลส าหรับการศึกษาครัง้นีไ้ม่ถกูกระทบจากปัญหาความสมัพนัธ์กันเอง
ระหวา่งตวัแปรอิสระ (Multicollinearity) ที่สงูมากเกินไป30 ค่าสมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สนัระหวา่งตวัแปรอิสระ (คือ คณุภาพ
บริการโดยรวมและรายมิติ และความพึงพอใจ) กบัตวัแปรตาม (คือ ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก) พบว่ามีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ซึง่สามารถน าตวัแปรทกุตวัมาศกึษาตอ่ไปได้ 

 

การวิเคราะห์บทบาทตวัแปรคั่นกลางของตัวแปรความพงึพอใจระหว่างคุณภาพบริการโดยรวมและความตัง้ใจต่ออายุ
สมาชิก โดยใช้สถิติถดถอยพหคุณูแบบขัน้ตอนด้วยวิธี stepwise ดงัแสดงในตารางที่ 2  ซึง่ผู้วิจยัแบ่งการน าเสนอออกเป็นสอง
ส่วน ในส่วนแรกเป็นการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพบริการโดยรวมต่อความตัง้ใจต่ออายุสมาชิกในตัวแบบที่ 1 และการ
วิเคราะห์อิทธิพลของคณุภาพบริการโดยรวมร่วมกบัน าตวัแปรคัน่กลางความพงึพอใจตอ่ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกในตวัแบบที่ 2  
สว่นท่ีสองเป็นการวิเคราะห์อิทธิพลของคณุภาพการบริการรายมิติตอ่ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก ในตวัแบบที่ 1 และการวิเคราะห์
อิทธิพลของคณุภาพการบริการรายมิติ และความพึงพอใจต่อความตัง้ใจต่ออายสุมาชิกในตวัแบบที่ 2 โดยการทดสอบตวัแบบ
เหลา่นี ้ตวัแปรประชากรเป็นตวัแปรควบคมุ โดยน าเข้าวิเคราะห์ในขัน้ตอนแรกและตามด้วยตวัแปรอิสระในขัน้ตอนที่ 2 และน า
ตวัแปรคัน่กลางความพงึพอใจเข้าวิเคราะห์ในขัน้ตอนสดุท้าย   
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ตารางที่ 1  ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยพหคุณูแบบขัน้ตอน  
 

 
ตัวแปร 

ตัวแปรตาม (ความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก: MRI) 
ตัวแบบที่ 1 ตัวแบบที่ 2 ตัวแบบที่ 1 ตัวแบบที่ 2 

 B SE b SE B SE b SE 
(คา่คงที่) 1.97*** .36 1.90*** .35 1.53*** .40 1.50*** .386 
ตัวแปรควบคุม         
เพศ (หญิง=กลุม่อ้างอิง) -.046 .073 .001 .071 -.052 .074 -.008 .073 
อาย ุ(ปี) -.001 .006 -.002 .006 .002 .006 .001 .006 
ประเภทสมาชิก (นกัศกึษา=กลุม่อ้างอิง) -.200 .107 -.181 .104 -.267* .110 -.234* .108 
ความถ่ีการเข้าใช้บริการตอ่สปัดาห์(ครัง้) .112** .042 .096* .041 .121** .042 .103* .041 
ระยะทางหา่งจากที่พกัอาศยั(น้อยกวา่ 20 
กิโลเมตร=กลุม่อ้างอิง) 

-.039 .089 .021 .088 -.038 .090 .014 .089 

ระยะเวลาเป็นสมาชิก(เดือน) .005 .005 .006 .005 .001 .005 .003 .005 
ตัวแปรอิสระ         
คณุภาพการบริการ (SQ) .378*** .084 .180 .095     
-ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (TANG)     -.063 .052 -.078 .050 
-ความเชื่อถือไว้ใจได้ (RELI)     .029 .061 -.003 .060 
-การตอบสนองตอ่ลกูค้า (RESP)     .145* .064 .131* .063 
-การให้ความเชื่อมัน่แก่สมาชิก (ASSU)     .174* .068 .098 .069 

 
ตัวแปร 

ตัวแปรตาม (ความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก: MRI) 
ตัวแบบที่ 1 ตัวแบบที่ 2 ตัวแบบที่ 1 ตัวแบบที่ 2 

 B SE b SE B SE b SE 
-รู้จกัและเข้าใจสมาชิก (EMPA)     .038 .052 .020 .051 
-คณุภาพโปรแกรมการออกก าลงักาย (QPRO)     .045 .053 .019 .052 
-ผลลพัธ์ตามคาดหวงัจากการบริการ (EOUT)     .093* .042 .080 .041 
ตัวแปรคั่นกลาง         
ความพงึพอใจ (SAT)   .201*** .049   .193*** .050 
R Square .121  .174  .158  .205  
Adjusted R Square .097  .149  .115  .161  
F test 5.097  6.832  3.669  4.661  
R Square Change .121  .054  .158  .047  
F Change 5.097***  16.814***  3.669***  14.941***  

ผลการวิเคราะห์สถิติถดถอยพหคุณูแบบขัน้ตอนในตารางที่ 1 ของสว่นแรก  ส าหรับตวัแบบท่ี 1 พบว่าคณุภาพบริการ
โดยรวมมีความสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจต่ออายสุมาชิกในทางบวก (β=.378, p< 0.001)  เมื่อน าตวัแปรความพึงพอใจเข้าร่วมใน
การวิเคราะห์ในตวัแบบท่ี 2  ตวัแปรความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกในทางบวก (β=.201, p<0.001) 
จากผลการวิเคราะห์ในขัน้ตอนนีพ้บว่า ตัวแปรคุณภาพการบริการไม่มีความสมัพันธ์กับความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก  หลงัน า        
ตวัแปรความพึงพอใจเข้าร่วมวิเคราะห์   อาจสนันิษฐานวา่ตวัแปรความพึงพอใจมีบทบาทเป็นตวัแปรคัน่กลางสมับรูณ์ระหว่าง
ตวัแปรคณุภาพการบริการและตวัแปรความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก  ซึง่ผู้วิจยัจะท าการทดสอบและยืนยนัผลด้วยการวิเคราะห์ตาม
แนวคิดของ บารอนและเคนนี1  และทดสอบตวัแปรคัน่กลางด้วย Z test ตามวิธีของโซเบล27 ตอ่ไป  
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ส าหรับผลการวิเคราะห์ในสว่นที่สอง น าตวัแปรคณุภาพการบริการรายมิติเข้าร่วมการวิเคราะห์ตวัแบบที่ 1 พบว่าตวั
แปรการตอบสนองต่อสมาชิกมีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก (β=.145, p<0.05) ตวัแปรการให้ความ
เช่ือมัน่แก่สมาชิกมีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก (β=.174, p<0.05)  ตวัแปรผลลพัธ์ตามคาดหวงัจาก
การรับบริการมีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก (β=.093, p<0.05) และเมื่อน าตวัแปรความพึงพอใจเข้า
ร่วมในการวิเคราะห์ในตวัแบบที่ 2 พบว่า ตวัแปรการตอบสนองต่อสมาชิกยงัคงมีความสมัพนัธ์ในทางบวกกบัความตัง้ใจตอ่อายุ
สมาชิก (β=.131, p<0.05) แต่มีขนาดของความสมัพนัธ์ลดลง หรือค่า β ลดลงจากขัน้ตอนแรกสว่นตวัแปรการให้ความเช่ือมัน่
แก่สมาชิก และผลลพัธ์ตามคาดหวงัจากการรับบริการไม่พบความสมัพนัธ์กบัความตัง้ใจต่ออายสุมาชิกของ  ซึ่งสนันิษฐานถึง
บทบาทของตวัแปรความพงึพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลางบางสว่นระหวา่งความสมัพนัธ์ระหวา่ง     ตวัแปรการตอบสนองตอ่สมาชิก
และความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก  และมีบทบาทเป็นตวัแปรคัน่กลางสมบูรณ์ระหว่างตวัแปรการให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิกและ
ผลลพัธ์ตามคาดหวงัจากการรับบริการและตวัแปรความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก  ซึง่ผู้วิจยัจะท าการทดสอบและยืนยนัผลตอ่ไป 

 

ยนืยนับทบาทตวัแปรคั่นกลางของความพึงพอใจ 
ผลการวิเคราะห์ในตารางที่ 2 พบวา่ความพึงพอใจมีบทบาทเป็นทัง้ตวัแปรคัน่กลางสมบรูณ์ส าหรับคณุภาพการบริการ

โดยรวมและมีบทบาทเป็นตวัแปรคัน่กลางบางสว่นส าหรับคณุภาพการบริการบางมิติกบัความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก  ผู้วิจยัยืนยนั
บทบาทตวัแปรคัน่กลางโดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหคุณูแบบขัน้ตอน ตามแนวคิดของบารอนและเคนนี1  และทดสอบตวัแปร
คัน่กลางด้วย Z test ตามวิธีของ โซเบล27  โดยหลกัการของแนวคิด มีดงันี ้
 
ตารางที่ 2  แสดงคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยและคา่สถิติ Z จากการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการบริการไปสูค่วาม 
                 ตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกผา่นความพงึพอใจ 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม สมการ b SE β t-test R² 
1  คณุภาพการบริการภาพรวม ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก C1 .417*** .077 .308 5.405*** .095 
2. คณุภาพการบริการภาพรวม ความพงึพอใจ a 1.011*** .100 .526 10.094*** .277 
3. ความพงึพอใจ ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก b .206*** .048 .287 4.276*** .130 
4. คณุภาพการบริการภาพรวม ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก C2 .174 .092 .127 1.886  
Sobel’s Test (Z-value)  3.944  (0.000)*** 
หมายเหต ุ*p<.05, ** p<.01, *** p<.001 

 

 
 
 

 
 

 
จากรูปที่ 1  แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการโดยรวมสง่ผลไปสู่ความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก  แต่เมื่อพิจารณารูปที่ 2 

แสดงให้เห็นว่าคุณภาพบริการโดยรวมไม่ส่งผลโดยตรงไปสู่ส่งความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก  โดยคุณภาพบริการโดยรวมส่งผล
ทางอ้อมผา่นความพงึพอใจไปสูค่วามตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก  ดงันัน้จึงยืนยนับทบาทของตวัแปรความพงึพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลาง
สมบรูณ์ของความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพบริการโดยรวมกบัความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

รูปที่ 2 แสดงสมัประสทิธ์ิ ของบทบาทตวัแปรคัน่กลางของความ
พงึพอใจระหวา่งคณุภาพและความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

          
สมา
ชิก 

 

รูปที่ 1 แสดงสมัประสทิธ์ิมาตรฐานของคณุภาพการ
บริการและความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

เ
ช่ื
อ
มั่
น
แ
ก่
ส
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ตารางที่ 3  แสดงคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยและคา่สถิติ Z จากการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งมิติการตอบสนองตอ่สมาชิก 
                 ไปสูค่วามตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกผา่นความพงึพอใจ 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม สมการ b SE Β t-test R² 
1.การตอบสนองตอ่ลกูค้า ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก C1 .202*** .058 .204 3.489*** .042 
2. การตอบสนองตอ่ลกูค้า ความพงึพอใจ a .285*** .083 .206 3.438*** .043 
3. ความพงึพอใจ ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก b .232*** .042 .324 5.778*** .145 
4. การตอบสนองตอ่ลกูค้า ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก C2 .144* .052 .146 2.508*  
Sobel’s Test (Z-value) 2.916 (0.001)***       
หมายเหต ุ *p<.05, ** p<.01, *** p<.001       

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
จากรูปท่ี 3  แสดงให้เห็นวา่คณุภาพการบริการในมิติการตอบสนองตอ่สมาชิกสง่ผลไปสูค่วามตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก และ

เมื่อพิจารณารูปที่ 4 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรการตอบสนองต่อสมาชิกสง่ผลโดยตรงไปสูค่วามตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก สรุปว่าตวัแปร
การตอบสนองต่อสมาชิกสง่ผลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจไปสูค่วามตัง้ใจต่ออายสุมาชิก ดงันัน้จึงยืนยนับทบาทของตวัแปร
ความพงึพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลางบางสว่นของความสมัพนัธ์ระหวา่งการตอบสนองตอ่สมาชิกกบัความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 
 

ตารางที่ 4  แสดงคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยและคา่สถิติ Z จากการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งมิติการให้ความเช่ือมัน่แก ่
                 สมาชิกไปสูค่วามตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกผา่นความพงึพอใจ 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม สมการ b SE Β t-test R² 
1.การให้ความเชื่อมัน่แก่สมาชิก ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก C1 .253*** .057 .256 4.415*** .065 
2. การให้ความเชื่อมัน่แก่สมาชิก ความพงึพอใจ a .617*** .074 .455 8.324*** .207 
3. ความพงึพอใจ ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก b .223*** .046 .311 4.840*** .132 
4. การให้ความเชื่อมัน่แก่สมาชิก ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก C2 .091 .062 .094 1.462  
Sobel’s Test  (Z-value) 4.19 (0.000)*** 
หมายเหต ุ *p<.05, ** p<.01, *** p<.001 

 
 
 

รูปที่ 6 แสดงสมัประสทิธ์ิ ของบทบาทตวัแปรคัน่กลางของความพงึ
พอใจระหวา่งการให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิกและความตัง้ใจตอ่อายุ 

          
สมาชิก 

 

รูปที่ 5 แสดงสมัประสทิธ์ิมาตรฐาน ของการให้ความ
เช่ือมัน่แก่สมาชิกและความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

เ
ช่ื
อ
มั่

รูปที่ 3 แสดงสมัประสทิธ์ิมาตรฐาน ของการ
ตอบสนองตอ่สมาชิกและความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

เ
ช่ื
อ
มั่
น
แ
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ส
ม
า
ชิ
ก
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ง
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รูปที่ 4 แสดงสมัประสทิธ์ิ ของบทบาทตวัแปรคัน่กลางของความ
พงึพอใจระหวา่งการตอ่สมาชิกและความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

          
สมา
ชิก 
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จากรูปที่ 5  แสดงให้เห็นวา่คณุภาพการบริการ มิติการให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิกสง่ผลไป สูค่วามตัง้ใจต่ออายสุมาชิก
และเมื่อพิจารณารูปท่ี 6 แสดงให้เห็นวา่การให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิกไมส่ง่ผลโดยตรงไปสูค่วามตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกและการให้
ความเช่ือมัน่แก่สมาชิกสง่ผลทางอ้อมผา่นความพงึพอใจไปสูค่วามตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก ดงันัน้จึงยืนยนับทบาทของตวัแปรความ
พึงพอใจท าหน้าที่เป็นตวัแปรคัน่กลางสมบูรณ์ของความสมัพนัธ์ระหว่างการให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิกกับความตัง้ใจต่ออายุ
สมาชิก 
 

ตารางที่ 5  แสดงคา่สมัประสทิธ์ิการถดถอยและคา่สถิติ Z จากการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งมิติความคาดหวงัผลลพัธ์ไปสู ่
                 ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกผา่นความพงึพอใจ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม สมการ B SE Β t-test R² 
1.ความคาดหวงัผลลพัธ์ ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก C1 .131*** .040 .191 3.252*** .037 
2. ความคาดหวงัผลลพัธ์ ความพงึพอใจ a .188*** .057 .197 3.284*** .039 
3. ความพงึพอใจ ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก b .240*** .042 .335 5.724*** .134 
4. ความคาดหวงัผลลพัธ์ ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก C2 .065 .040 .095 1.636  
Sobel’s Test (Z-value)2.856 (0.002)** 
หมายเหต ุ *p<.05, ** p<.01, *** p<.001 

 

 
 

  
 
 
จากรูปที่ 7 แสดงให้เห็นว่าคณุภาพการบริการ มิติความคาดหวงัผลลพัธ์สง่ผลไปสูค่วามตัง้ใจต่ออายสุมาชิก และเมื่อ

พิจารณารูปที่ 8 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวงัผลลพัธ์ไม่ส่งผลโดยตรงไปสู่ส่งความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก  แต่ความคาดหวัง
ผลลพัธ์ส่งผลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจไปสูค่วามตัง้ใจต่ออายุสมาชิก  ดงันัน้จึงยืนยนับทบาทของตวัแปรความพึงพอใจท า
หน้าที่เป็นตวัแปรคัน่กลางสมบรูณ์ของความสมัพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัผลลพัธ์กบัความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

อภปิรายผลการวิจัย 
วตัถปุระสงค์งานวิจยันีเ้พื่อศกึษาบทบาทตวัแปรคัน่กลางของความพงึพอใจระหวา่งคณุภาพการบริการและความตัง้ใจ

ต่ออายุสมาชิกในศูนย์ออกก าลงักายของมหาวิทยาลยัในก ากับของรัฐแห่งหนึ่ง เพื่อให้ได้ข้อสารสนเทศไปใช้ก าหนดแนวทาง
ส าหรับปรับปรุงคณุภาพการบริการแก่ผู้บริหารศนูย์ออกก าลงักายที่สอดคล้องกบัความต้องการของสมาชิก ให้เกิดความตัง้ใจตอ่
อายุมากยิ่งขึน้ ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจมีบทบาทเป็นตวัแปรคัน่กลางสมบูรณ์ของความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการ
บริการโดยรวมกบัความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก หมายถึง สมาชิกที่รู้สกึพึงพอใจในระดบัสงูกบัคณุภาพบริการโดยรวม จะมีความ
ตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกสงูกบัศนูย์ออกก าลงักาย  ข้อค้นพบนีส้อดคล้องกบัการศกึษาของ โฮวตัและแอสสาเกอร์31 และเชนและเชน32 
ที่พบว่า ความพึงพอใจของลกูค้าเป็นตวัแปรคัน่กลางที่ส าคญัระหว่างคุณลกัษณะคุณภาพการบริการและความยินดีที่จะจ่าย
เพื่อต่ออายสุมาชิก เมื่อวิเคราะห์บทบาทตวัแปรคัน่กลางของความพึงพอใจระหว่างคณุลกัษณะของคณุภาพการบริการรายมิติ
และความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก พบวา่ความพงึพอใจมีบทบาทเป็นเป็นตวัแปรคัน่กลางสมบรูณ์ของการให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิก

รูปที่ 7 แสดงสมัประสทิธ์ิมาตรฐานของความหวงั
ของผลลพัธ์และความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 
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รูปที่ 8 แสดงสมัประสทิธ์ิ ของบทบาทตวัแปรคัน่กลางของความพงึ
พอใจระหวา่งความคาดหลงัผลลพัธ์และความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

          
สมาชิก 
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และความคาดหวังผลลพัธ์ หมายถึง สมาชิกที่รู้สึกพึงพอใจในระดับสูงกับการให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิกและความคาดหวัง
ผลลพัธ์ จะมีความตัง้ใจต่ออายุสมาชิกสูงกับศูนย์ออกก าลงักาย และพบว่าความพึงพอใจเป็นตวัแปรคั่นกลางบางส่วนของ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งการตอบสนองตอ่สมาชิกกบัความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก หมายถึง สมาชิกที่รู้สกึพงึพอใจในระดบัสงูกบัการ
ตอบสนองตอ่สมาชิกจะคอ่นข้างมีความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกสงู และสมาชิกที่รับรู้ว่าการตอบสนองตอ่สมาชิกในระดบัสงูจะมีผล
ทางตรงกบัความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิกได้เช่นกนั  

ความพึงพอใจท าหน้าที่เป็นตวัแปรคัน่กลางสมบูรณ์ของความสมัพนัธ์ระหว่าง การรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวม 
และ การให้ความเช่ือมั่นแก่สมาชิกและความคาดหวังผลลัพธ์(เมื่อแยกวิเคราะห์รายมิติ) กับความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก 
หมายความว่า การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวมและรายมิติดงักลา่ว ไม่ได้สง่ผลทางตรงกบัความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก  แต่
สง่ผลทางอ้อมผ่านความรู้สกึพึงพอใจ กลา่วได้วา่ การรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม การให้ความเช่ือมัน่แก่สมาชิก และความ
คาดหวงัผลลพัธ์ที่ดีไมไ่ด้สง่ผลทางตรงกบัความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก แตค่วามพงึพอใจที่มตีอ่คณุภาพการบริการ ตา่งหากที่สง่ผล
ทางตรงกบัความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก  ถ้าสมาชิกรู้สกึไม่พึงพอใจกบัคณุภาพการบริการลา่สดุอาจจะสง่ผลตอ่ความตัง้ใจไม่ต่อ
อายสุมาชิก  แม้ว่าจะสมาชิกจะประเมินคณุภาพบริการในระดบัท่ีดีก็ตาม ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัที่เก่ียวกบังานด้านบริการใน
หลากหลายรูปแบบ ไมว่า่จะเป็นในกลุม่ผู้ใช้บริการในศนูย์กีฬาทางน า้ภาครัฐ ของ โฮวตัและแอสสาเกอร์31 กลุม่นกัศกึษาที่ใช้การ
บริการสิ่งอ านวยความสะดวกในศนูย์กีฬาในมหาวิทยาลัยในประเทศสงิคโปร์ของ จิน่าและยงัค์33  กลุม่นกัท่องเที่ยวที่เข้ามาพกั
ในโรงแรมระดบั 4 และ 5 ดาวในมาเลเซียของ เคสชาวาและแอลลิ34 กลุม่ผู้ ใช้บริการของธนาคาร HSBC ของ ลาว ชาวว์ แลมป์
และชูร์35 และใน โมซาบทั โมฮาบทั รามายา36  นอกจากนีย้งัพบในกลุม่การบริการดแูลสขุภาพของผู้ ป่วยโดยการน าของแพทย์
และทันตแพทย์ ของ ลิ หัว และยงั37  ที่พบว่าความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเป็นตัวแปรคัน่กลางระหว่างคุณภาพการบริการ
โดยรวมกบัความตัง้ใจในการกลบัมาใช้บริการซ า้ และพบว่าความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเป็นตวัแปรคัน่กลางสมบรูณ์ระหว่าง
มิติความเช่ือมัน่แก่สมาชิกกบัความตัง้ใจในการกลบัมาใช้บริการซ า้ ในกลุม่นกัศึกษาที่ใช้การบริการสิ่งอ านวยความสะดวกใน
ศนูย์กีฬาในมหาวิทยาลยัในประเทศสิงคโปร์ของ จิน่าและยงัค์33  ในกลุม่นกัท่องเที่ยวที่เข้ามาพกัในโรงแรมระดบั 4 และ 5 ดาว
ในมาเลเซียของ เคสชาวาและแอลลิ34และ ในกลุม่การบริการดแูลสขุภาพของผู้ ป่วยโดยการน าของแพทย์และทนัตแพทย์ ของ ล ิ
หวั และยงั37  รวมทัง้ในกลุม่ลกูค้าอตุสาหกรรมโรงแรมในเวียดนาม ของ มิน ฮ้า อนั และ มสัซุย38 ผลการศึกษาครัง้นีชี้ใ้ห้เห็นว่า 
แนวคิดการวางระบบบริการตามมาตรฐานอุตสาหรรมหรือ ACSM อาจไม่เพียงพอ ควรใช้แนวคิดการวางระบบบริการตาม
มาตรฐานอตุสาหกรรมควบคู่ไปกบัการปรับปรุงในสว่นที่สมาชิกมีความต้องการ ซึ่งแนวคิดการวางระบบบริการตามมาตรฐาน
อตุสาหรรมควบคู่ไปกบัการปรับปรุงในสว่นที่สมาชิกมีความต้องการู้บริหารศนูย์ออกก าลงักายต้องท าการส ารวจความพึงพอใจ
ของสมาชิกอยา่งสม ่าเสมอและน าผลการส ารวจไปวิเคราะห์ถึงจดุที่ควรปรับปรุงในระบบการบริการ  แตอ่ยา่งไรก็ตาม ความพึง
พอใจของสมาชิกอาจเก่ียวข้องกับคุณภาพการบริการและประเด็นอื่นๆ ที่สมาชิกคาดหวงัทางจิตวิทยา  ซึ่งล้วนเป็นปัจจัยที่
นอกเหนือการควบคมุได้  ผู้บริหารศนูย์ออกก าลงักายต้องตระหนกัว่า การให้การบริการในแต่ละคณุลกัษณะของคณุภาพการ
บริการท่ีดีของศนูย์ออกก าลงักายเป็นสิ่งที่ส าคญัแตย่งัไมเ่พียงพอ เป้าหมายส าหรับการปรับปรุงหรือจดัการผลการด าเนินงานใน
แตล่ะคณุลกัษณะของคณุภาพการบริการเพื่อที่จะท าให้มัน่ใจว่าสมาชิกจะได้รับประโยชน์ตามที่คาดหวงัไว้  การได้รับประโยชน์
ตามที่คาดหวังไว้มีอิทธิพลโดยตรงต่อการความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก อาทิเช่น ต้องใส่ใจอารมณ์ของสมาชิกในขณะเข้าร่วม
กิจกรรมในสว่นตา่งๆ ของศนูย์ออกก าลงักาย โดยการสงัเกตหรือสอบถามสิง่ที่สมาชิกต้องการให้ดแูลเพิ่มเติม หรือสิ่งที่ศนูย์ออก
ก าลงักายจดัให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการ หรือรู้สกึพึงพอใจในกิจกรรมต่างๆ หรือไม่มากน้อยเพียงใด การวางระบบ
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คณุภาพการบริการควรมัน่ใจว่าได้ปรับปรุงมาจากการวิเคราะห์ สงัเคราะห์สารสนเทศจากกระบวนการรับฟังเสียงของสมาชิก
ร่วมกบัมาตรฐานการด าเนินงานของศนูย์ออกก าลงักายที่น ามาใช้ก าหนดข้อก าหนดของกระบวนการส าหรับออกแบบระบบการ
บริการ อีกทัง้พัฒนาบุคลากรที่ให้บริการสามารถตอบสนองต่ออารมณ์ทางบวกของสมาชิก  ซึ่งจะส่งผลทางตรงต่อความพึง
พอใจและความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก 

จากผลการศกึษาพบวา่ความพงึพอใจมีบทบาทตวัแปรคัน่กลางบางสว่นส าหรับคณุลกัษณะของคณุภาพบริการในด้าน
การตอบสนองต่อสมาชิกกับความตัง้ใจต่ออายุสมาชิก หมายความว่าผลการศึกษาครัง้นี ้การตอบสนองต่อสมาชิกส่งผล
ทางอ้อมผา่นความพงึพอใจมากกวา่การสง่ผลทางตรงตอ่ความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก กลา่วได้วา่ การตอบสนองตอ่สมาชิกนัน้เป็น
เหตุทางตรงที่ท าให้สมาชิกพึงพอใจ และเมื่อเกิดความพึงพอใจสมาชิกจะมีความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก และการตอบสนองต่อ
สมาชิกนัน้ ยงัเป็นเหตทุางตรงที่ท าให้สมาชิกตัง้ใจต่ออายสุมาชิก  ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ เซ็กเกส เชอร์ราแฟต และ แอล 
สมาดิ39 ที่ศึกษาผลกระทบของคณุภาพบริการ E (E-SQ) ของฐานข้อมลูออนไลน์ต่อความตัง้ใจของผู้ ใช้: มมุมองของนกัศึกษา
ระดบับณัฑิตศึกษา ที่พบว่ามิติด้านการตอบสนองต่อสมาชิกในคุณภาพการบริการมีผลทางตรงต่อความตัง้ใจของผู้ ใช้บริการ  
ดงันัน้ผู้บริหารศนูย์ออกก าลงักายควรออกแบบระบบคณุภาพการบริการโดยเฉพาะการมุง่เน้นพฤติกรรมของพนกังานในด้านการ
ตอบสนองต่อสมาชิกที่มีผลต่ออารมณ์ของสมาชิก ซึ่งมีผลต่อความ พงึพอใจและความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก มากกว่าด าเนินการ
ตามมาตรฐานการด าเนินงานของศนูย์ออกก าลงักายเทา่นัน้ 

สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจยัครัง้นีพ้บว่า ความพึงพอใจมีบทบาทตวัแปรคัน่กลางอย่างสมบรูณ์ของคุณภาพการบริการ การให้ความ

เช่ือมัน่แก่สมาชิก และความคาดหวงัผลลพัธ์กับความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก และท าหน้าที่เป็นตวัแปรคัน่กลางบางสว่นของการ
ตอบสนองต่อสมาชิกกับความตัง้ใจต่ออายสุมาชิก จากผลการวิจัยชีใ้ห้เห็นว่า การจัดการผลการด าเนินงานของคณุภาพการ
บริการนัน้ไมเ่พียงพอส าหรับสมาชิก แต่เป็นปัจจยัหลกัที่มีผลต่อประสบการณ์คณุภาพการบริการ และเป็นปัจจยัที่ผู้บริหารศนูย์                  
ออกก าลงักายควบคุมการจัดการได้ อย่างไรก็ตามยงัมีปัจจัยอื่นที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกที่คาดหวงักับศูนย์   
ออกก าลงักายซึง่อยูน่อกเหนือการควบคมุการจดัการ  

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
ข้อค้นพบที่ได้สามารถน าไปประยกุต์ในการท างานส าหรับผู้บริหารศนูย์ออกก าลงักายได้ โดยน าไปใช้ในการปรับการ

วางแผนเชิงกลยทุธ์  ตลอดจนปรับระบบงานคณุภาพการบริการ และทบทวนการออกแบบกระบวนการท างานภายในของศนูย์
ออกก าลงักายโดยใช้ข้อมูลการประเมินความพึงพอใจอย่างสม ่าเสมอ ข้อค้นพบจากการวิจัยครัง้นีส้ะท้อนให้เห็นว่าความพึง
พอใจเป็นเคร่ืองมือที่ส าคญัในการบริหารเชิงกลยทุธ์ส าหรับรักษาสมาชิกไว้  กระบวนที่ส าคญัที่ผู้บริหารศนูย์ออกก าลงักายต้อง
ให้ความส าคัญในการปรับระบบคุณภาพการบริการ คือ การรับฟังเสียงของลกูค้าและการติดตามระดับความพึงพอใจของ
สมาชิก เพื่อปรับปรุงกระบวนการบริการให้ตอบสนองต่อความคาดหวงัของลกูค้าให้ดียิ่งขึน้ที่สง่ผลต่อความตัง้ใจตอ่อายสุมาชิก
ที่เพิ่มสงูขึน้มากกวา่การวางระบบคณุภาพการบริการตามมาตรฐานเพียงอยา่งเดียว 
แม้ว่าแบบสอบถามที่ใช้ส ารวจนัน้มีการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่และความถกูต้องที่เกินกว่ามาตรฐานขัน้ต ่า ขนาดตวัอย่างที่
น ามาศึกษาเพียงพอส าหรับวิเคราะห์และการได้มาซึ่งกลุ่มตัวอย่างชีว้่าข้อค้นพบที่ได้จากการวิจัยนัน้มีความถูกต้องและ
น่าเช่ือถือ ดงันัน้ข้อค้นพบที่ได้จากการวิจัยนีส้ามารถน าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับการจัดการและการปรับปรุงกการออกแบบ
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คณุภาพการบริการ แต่การศึกษาครัง้นีเ้ป็นแค่กรณีศึกษาในมหาวิทยาลยัในก ากบัของรัฐเพียงแห่งเดียว อาจมีข้อจ ากดัในการ
น าไปใช้ได้อยา่งกว้างขวาง ดงันัน้การน าผลการศกึษาไปใช้งานจ าเป็นต้องให้ความระมดัระวงั  
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