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บทคดัย่อ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้เพื่อจ าแนกองค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนย์การออกก าลัง
กายในมหาวิทยาลัยรัฐบาลจากมุมมองของสมาชิก และเพื่อพัฒนาแบบวัดการรับรู้คุณภาพการบริการให้มีความเชื่อมั่น 
ความเที่ยงตรงและความสามารถในการน าไปใช้งาน  งานวิจัยครั้งนี้ใช้วิจัยแบบภาคตัดขวางศึกษาในศูนย์การออกก าลัง
กายในมหาวิทยารัฐบาลแห่งหนึ่งในจังหวัดนครปฐม  โดยสุ่มสมาชิกของศูนย์ออกก าลังกายของมหาวิทยาลัยรัฐบาลแห่ง
หน่ึงอย่างง่ายมาจ านวน 285 รายการศึกษาครั้งนี้น าการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส ารวจหมุนแกนด้วยวิธีวาริแม๊กซ์ในการสกัด
ปัจจัย และใช้การทดสอบความเชื่อมั่นด้วยวิธีครอนบาค ความเที่ยงตรงกับเกณฑ์ และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัย อัตราการตอบกลับเท่ากับร้อยละ 98.59 หรือเท่ากับ 281 ราย การวิเคราะห์ปัจจัยของการรับรู้
คุณภาพการบริการ พบว่าสกัดปัจจัยได้  7 ปัจจัยซึ่งสามารถอธิบายความผันแปรรวม ได้เท่ากับร้อยละ 76.93  ปัจจัยใหม่
ที่สกัด ได้คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิก การรู้จักและเข้าใจ
สมาชิก การตอบสนองต่อสมาชิก คุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกายและผลลัพธ์ที่คาดหวังจากการเข้ารับบริการ ค่า
ความเชื่อมั่น (ครอนบาค แอลฟ่า) มีค่าอยู่ในช่วงระหว่าง 0 .86 ถึง 0.93 และยังพบว่าเครื่องมือวัดการรับรู้คุณภาพการ
บริการมีความเที่ยงตรงกับเกณฑ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ปัจจัยที่สมาชิกศูนย์การออกก าลังกายของมหาวิทยาลัยชี้ว่า
เป็นปัจจัยที่ส าคัญ ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิกและ คุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกาย  

ผลการศึกษาครั้งนี้แสดงให้เห็นถึงแบบสอบวัดคุณภาพการบริการมีความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง สามารถ
น าไปใช้งานจริงส าหรับประเมินคุณภาพการบริการ จากข้อเท็จจริงของการวิจัยครั้งนี้ ผู้จัดการศูนย์การออกก าลังกาย
สามารถใช้เครื่องมือนี้ส าหรับระบุถึงสถานะของระดับคุณภาพ ระบุจุดที่บริการที่ยังเป็นจุดอ่อนและต้องการการปรับปรุง
คุณภาพการบริการ เพื่อดึงดูดสมาชิกใหม่ และเพิ่มความภักดีแก่สมาชิกเก่า ดังนั้นเครื่องมือนี้จะช่วยให้ศนูย์ออกก าลังกาย
มีผลการด าเนินงานท่ีดีกว่าเดิมในสถานการณ์ปัจจุบัน  
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บทน า 

อุตสาหกรรมฟิตเนสและสุขภาพมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องในอุตสาหกรรมบริการในทุกประเทศ (Hurley, 2004) 
(1) รวมถึงประเทศไทยด้วยเช่นกัน เนื่องมาจากการตื่นตัวด้านการดูแลสุขภาพของประชาชนที่ให้ความสนใจในการออก
ก าลังกายและเล่นกีฬา  สถาบันอุดมศึกษาต่างๆจึงให้ความสนใจและเล็งเห็นประโยชน์ในการจัดตั้งหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดูแลและอ านวยความสะดวกแก่บุคลากรเพื่อเป็นสวัสดิการทางการส่งเสริมสุขภาพและเพื่อจัดการเรียนการสอน เล่นกีฬา
เพื่อความผ่อนคลายแก่นักศึกษา และให้บริการแก่บุคคลภายนอกเพื่อการบริการทางวิชาการแก่ชุมชน อีกทั้งหารายได้  
ส าหรับสถาบันอุดมศึกษาของรัฐบาลที่ต้องออกนอกระบบมาอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐบาล  หน่วยงานที่มีหน้าที่
รับผิดชอบดูแลด้านสวัสดิการทางการส่งเสริมสุขภาพและเพื่อจัดการเรียนการสอนด้านการกีฬาจึงต้องมีบทบาทไม่เพียง
แค่การจัดการบริการบุคลากรและนักศึกษาภายในมหาวิทยาลัยเท่านั้น  ยังต้องให้บริการแก่บุคคลภายนอกสังกัดของ
มหาวิทยาลัยเพื่อสร้างรายได้ด้วย  ดังนั้นจ าเป็นต้องหาแนวทางบริหารจัดการการบริการที่มีประสิทธิภาพและตอบสนอง
ต่อความต้องการของผู้ใช้บริการและมุ่งเน้นการสร้างความภักดีมากขึ้นกว่าที่เคยเป็นอยู่  

แนวทางการจัดการศูนย์ออกก าลังกายและการกีฬาที่ประสบความส าเร็จนั้น  ผู้บริหารจึงต้องมุ่งเน้นทั้ง
ผลสัมฤทธิ์ที่ได้ เช่น สร้างความพึงพอใจของสมาชิก และการด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การใช้ประโยชน์ของ
ทรัพยากรขององค์กรอย่างเต็มที่ (Howat et al., 1996) (2) วิธีการท่ีจะบรรลุวัตถุประสงค์ในการจัดการศูนย์ออกก าลังกาย
และการกีฬาที่ประสบความส าเร็จทั้งสองประการข้างต้นได้ ส่วนใหญ่แล้วจะใช้อัตราการรักษาลูกค้าเก่ามาเป็นดัชนีชี้วัด 
(Boulding, Kalra, Staelin, Zeithaml,1993 (3); Hennig-Thurau, Klee,1997 (4); Burton, Sheather, Roberts, 2003 
(5); Cohen et al., 2006 (6)). คุณภาพการบริการในปัจจุบันเป็นประเด็นที่นิยมศึกษา  เนื่องจากการรับรู้คุณภาพการ
บริการของสมาชิกนั้นมีรายงานการศึกษาว่ามีความสัมพันธ์ต่อต้นทุนในการด าเนินงาน ความสามารถในการท าก าไร 
ความพึงพอใจของสมาชิก การรักษาสมาชิกไว้ การรับประกันบริการ และ ผลการด าเนินงานทางการเงินขององค์กร 
(Mostafa, 2005) (7)  ดังนั้นอาจจะกล่าวได้ว่าคุณภาพบริการเปรียบเสมือนดัชนีที่ใช้จ าแนกระดับการบริการของธุรกิจ
บริการได้ตัวหน่ึง  และองค์การธุรกิจบริการระดับแนวหน้าหลายๆ องค์กรมักจะใช้น าแนวคิดคุณภาพการบริการมาปรับใช้
เป็นเครื่องมือส าหรับวางแผนทางการตลาดเพื่อการแขง่ขันและการช่วงชงิส่วนแบ่งทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพมากที่สุด
ตัวหนึ่ง (Kandampully, 1998) (8)  รายงานวิจัยหลายเรื่องได้รายงานถึงบทบาทของคุณภาพการบริการต่อเจตคติ 
ความรู้สึกและพฤติกรรมของผู้รับบริการ เช่น คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
(Anderson, Sullivan, 1993 (9); Grönroos, 1984 (10); 1988 (11); 1990 (12)) ความภักดีของสมาชิก (Kandampully, 
1998 (8); Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996 (13)) และความตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการซ้ า (Cohen et al., 2006 
(6); Hennig-Thurau, Klee,1997 (4); Hurley, 2004 (1); Reichheld, Kenny,1990 (14))  

ดังนั้นความเข้าใจถึงระดับการรับรู้คุณภาพการบริการจากมุมมอง เจตคติ ความรู้สึกและพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการจึงมีความส าคัญในวางแผนส าหรับการสร้างความภักดีให้เกิดขึ้นกับสมาชิกของศูนย์การออกก าลังกายและ
สนามกีฬา โดยน าข้อสารสนเทศที่ได้มาใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงานภายใน แต่อย่างไรก็ตามการศึกษาการรับรู้
คุณภาพการบริการของศูนย์การ       ออกก าลังกายและสนามกีฬาในประเทศไทยนั้นยังพบน้อยมาก  และอีกประการที่
ส าคัญคือแบบสอบวัดคุณภาพบริการท่ีใช้โดยทั่วไปไม่สามารถน ามาใช้ประเมินคุณภาพการบริการของศูนย์การออกก าลัง
กายของมหาวิทยาลัยได้อย่างเหมาะสม  อีกทั้งยังไม่พบรายงานวิจัยที่ศึกษาการพัฒนาแบบสอบวัดคุณภาพการบริการ
ของศูนย์การออกก าลังกายของมหาวิทยาลัยในประเทศไทย  แต่ศูนย์ฟิตเนสและการจัดการแข่งขันกีฬาในระดับชาติและ



91 
วารสารวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬา ปีที่ 13 ฉบับที่ 1, กรกฎาคม  2556 
Journal of Sports Science and Technology Volume 13, No. 1, July 2013 

 
นานาชาติจะพบว่ามีการจัดการคุณภาพการบริการที่ได้มาตรฐานสากลและให้ความส าคัญกับการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการอย่างสม่ าเสมอ (Cauchickm Miguel, Salomi, 2004 (15); Clow, Vorhies,1993 (16))  แต่การศึกษาคุณภาพ
บริการส าหรับศูนย์การออกก าลังกายในมหาวิทยาลัยรัฐบาลยังพบรายงานวิจัยอยู่ในปริมาณที่น้อย  ซึ่งแตกต่างกับภาค
ธุรกิจบริการของเอกชนที่มีการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้การบริการในธุรกิจบริการอื่นๆ  กับการรับรู้คุณภาพการ
บริการและการกลับมาใช้บริการซ้ าอย่างกว้างขวางในจ านวนมาก (Sureshchandar, Rajendran, Anantharamam, 2003 
(17); Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996 (13); Rust, Zahorik, 1993 (18); O’Neil, 2001 (19)  การตระหนักถึงกลวิธี
ที่ท าให้สมาชิกที่มีความรู้สึกดี รู้สึกพึงพอใจต่อการบริการนั้นมีความส าคัญต่อองค์กรธุรกิจ และยังเป็นปัจจัยที่ส าคัญใน
การต่ออายุสมาชิก หรืออาจจะท าการแนะน าแบบปากต่อปากในทางบวกเพื่อชักชวนสมาชิกใหม่มา อีกทั้งยังรู้ถึงยุทธวิธีที่
จะท าให้เกิดสมาชิกเก่าและใหม่มีภักดีต่อไปได้ (Bearden and Teel, 1983 (20); Hill, and Alexander, 2000 (21); 
Burton, Sheather, and Roberts, 2003 (5); Cohen, et al., 2006 (6)  

ส่ิงที่ส าคัญที่ผู้บริหารศูนย์ออกก าลังกายจะสามารถน าพาองค์กรก้าวหน้าในสภาพการแข่งขันที่สูงได้ในปัจจุบัน 
การสร้างเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการส าหรับศูนย์ออกก าลังกายในมหาวิทยาลัยจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง  
ส าหรับระบุถึงสถานะของระดับคุณภาพ ระบุจุดที่บริการท่ียังเป็นจุดอ่อนและต้องการการปรับปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อ
ดึงดูดสมาชิกใหม่ และเพิ่มความภักดีแก่สมาชิกเก่า ดังนั้นการพัฒนาเครื่องมือที่มีควมสอดคล้องและเหมาะสมกับบริบท
ขององค์กรจึงจะช่วยให้ศูนย์ออกก าลังกายมีผลการด าเนินงานที่ดีกว่าเดิมในสถานการณ์ปัจจุบัน  ดังนั้นผู้วิจัยจึงก าหนด
วัตถุประสงค์ข้อแรกของการวิจัยเพื่อพัฒนาแบบสอบวัดการรับรู้คุณภาพการบริการของสมาชิกศูนย์การออกก าลังกาย  
ผู้วิจัยตระหนักถึงความส าคัญของปรับปรุงกระบวนด าเนินงานให้สอดคล้องกับความต้องการของสมาชิกในมหาวิทยาลัย  
แผนยุทธศาสตร์และ        กลยุทธ์  อีกทั้งแผนการพัฒนาและการจัดการทรัพยากรมนุษย์ของศูนย์การออกก าลังกายเป็น
ส่ิงส าคัญ เพียงแต่ว่าต้องหาเครื่องมือที่ใช้ส าหรับประเมินสถานะคุณภาพท่ีเหมาะสมและสะท้อนไปสู่การปรับปรุงกระบวน
ได้ 

ข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยในครั้งนี้ถือได้ว่าเป็นประโยชน์แก่หน่วยงานที่รับผิดชอบในการบริหารจัดการ
การบริการสนามกีฬาทั้งในแง่ได้ข้อมูลพื้นฐาน  เพื่อน าไปใช้ส าหรับวางแผนและปรับปรุงในการตัดสินใจในเชิงบริหาร
จัดการ  เพื่อใช้งบประมาณที่มีอยู่ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  และใช้ในการก าหนดแนวทางส าหรับการพัฒนาระบบการ
ด าเนินงานภายในของหน่วยงานที่จัดการบริการในอนาคตและปรับปรุงเปล่ียนแปลงให้การบริการที่ดียิ่งขึ้นแก่สมาชิกให้
เกิดความภักดี  อีกทั้งยังสามารถน าข้อสารสนเทศที่ได้จากการวิจัยไปใช้ประกอบการวางแผนในการจัดการทรัพยากร
มนุษย์ให้สอดคล้องกับความต้องการของสมาชิกอย่างเหมาะสม 
 
วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
1. พัฒนาแบบสอบวัดการรับรู้คุณภาพบริการของสมาชิกของศูนย์การออกก าลังกายในมหาวิทยาลัยของรัฐบาลแห่ง

หน่ึงในจังหวัดนครปฐม 
2. ทดสอบอิทธิพลขององค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีต่อควมพึงพอใจของสมาชิก 
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วิธีวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจแบบภาคตัดขวาง  เพื่อพัฒนาแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการ
จากมุมมองของสมาชิกของศูนย์การออกก าลังกายในมหาวิทยาลัยรัฐบาลแห่งหนึ่งและประเมินความเที่ยงตรงของแบบ
สอบวัด  โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการการวิจัยตามขั้นตอนต่อไปนี้ 
 
ประชากร 

ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครั้งนี้ คือ สมาชิกการศูนย์ออกก าลังกายของมหาวิทยาลัยรัฐบาลแห่งหนึ่ง โดยมีระยะ
การเป็นสมาชิกตั้งแต่ 3 เดือนขึ้นไป และมีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป จ านวนรวมทั้งส้ินเท่ากับ 731 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 30 
พฤษภาคม 2554)  
 
กลุ่มตวัอย่าง 

การก าหนดขนาดตัวอย่างที่เหมาะสมส าหรับตอบวัตถุประสงค์หลักของการวิจัย ผู้วิจัยน าสูตรของยามาเน่  
(Yamane, 1973) (22) มาค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดที่ยอมรับได้และมากเพียงพอที่จะใช้เป็นตัวแทน
ของประชากรได้ เมื่อค านวณขนาดตัวอย่างตามสูตรดังกล่าว ผู้วิจัยได้น าจ านวนที่ค านวณได้มาปรับตามจ านวนตัวแปรที่
เลือกเข้าท าการศึกษาและให้เหมาะสมกับความต้องการขั้นต่ าของเทคนิคทางสถิติอ้างอิงที่เลือกใช้ส าหรับตอบ
วัตถุประสงค์หลักของการวิจัยครั้งนี้ 

n =   N / 1+ Ne2 

เมื่อ n  =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง   
       N   =   จ านวนหน่วยประชากร (สมาชิก ณ วันท่ี 30 พฤษภาคม 2554) จ านวนรวมเทา่กับ  
                  731 คน 
        e   =   ความคลาดเคลื่อนในการสุ่มตวัอยา่งที่ยอมรับได้ คือ 5% ที่ความเชื่อมั่นท่ีระดับ 95% 
 
ดังนั้นจ านวนตวัอยา่งครั้งนี้ เทา่กบั 259 ราย 

การศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามพร้อมแนบซองติดแสตมป์ให้สมาชิกของศูนย์
ออกก าลังกายส่งกลับคืนมาซึ่งมีโอกาสได้รับการส่งแบบสอบถามกลับคืนมาไม่ได้ตามขนาดตัวอย่างที่ก าหนดไว้   ดังนั้น
เพื่อเพิ่มอัตราการตอบกลับคืนมาให้สูงยิ่งขึ้น  ผู้วิจัยจึงประมาณอัตราการไม่กลับคืนมาอยู่ที่ร้อยละ 10  ดังนั้นการศึกษา
วิจัยครั้งนี้จึงต้องใช้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 259 ราย  รวมกับจ านวนตัวอย่างที่ผู้วิจัยประมาณอัตราการไม่กลับคืนมาอีกร้อย
ละ10 หรือเท่ากับ 26 ราย ส าหรับการศึกษาครั้งนี้มีจ านวนตัวอย่างทั้งส้ิน จ านวนเท่ากับ 285 ราย  
 
การสุ่มตัวอย่าง 

ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ใช้วธิีการสุ่มตัวอย่างด้วยวธิีการสุ่มตัวอย่างอย่างงา่ย (Simple Random Sampling) จาก
รายชื่อสมาชิกผู้ใช้บริการ  
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

การพัฒนาเครื่องมือวิจัย 
การศึกษาครั้งนี้ด าเนินการพัฒนาเครื่องมือวิจัยเป็น 2 ขั้นตอน ขั้นตอนแรกเป็นวิธีเชิงคุณภาพเพื่อศึกษา

คุณลักษณะที่ส าคัญส าหรับการประเมินของการรับรู้คุณภาพการบริการศูนย์การออกก าลังกายและความพึงพอใจ  และ
ศึกษาคุณลักษณะของการรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยท าการสัมภาษณ์เชิงลึก   โดยผู้วิจัยได้
ท าการศึกษา และทบทวนเอกสาร แนวคิด ทฤษฏี ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้คุณภาพการบริการ และความ
พึงพอใจต่อศูนย์การออกก าลังกาย เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างและปรับปรุงคุณลักษณะที่ส าคัญที่ได้จากการ
สัมภาษณ์เชิงลึกให้เป็นข้อค าถามที่สอดคล้องกับปัญหาของการวิจัย และวัตถุประสงค์การวิจัย   ขั้นตอนที่สอง น า
คุณลักษณะที่สมาชิกรับรู้ว่าส าคัญมาจัดกลุ่มคุณลักษณะที่รวบรวมได้มาปรับตามแนวคิด ทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง  เพื่อน ามา
พัฒนาเป็นแบบสอบถามเพื่อใช้ในการศึกษาต่อในวิธีเชิงปริมาณ 
 

วิธีเชิงคุณภาพ 
ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์เชิงลึก  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อที่จะให้สมาชิกของศูนย์การ  ออกก าลังกายระบุ

คุณลักษณะที่ส าคัญในการประเมินระดับของการรับรู้คุณภาพการบริการและระดับของความพึงพอใจของสมาชิกและให้
สมาชิกระบุคุณลักษณะดังกล่าวของการรับรู้คุณภาพการบริการที่สันนิษฐานว่าเป็นส่ิงที่ ส าคัญต่อความพึงพอใจของ
สมาชิก  โดยผู้สัมภาษณ์เริ่มจากค าถามปลายเปิดที่ได้จดัท ารายการค าถามไว้ล่วงหน้าจากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด
ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับองค์ประกอบที่ส าคัญของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจทั้งงานวิชาการ บทความวิจัย และ
ต าราในธุรกิจบริการต่างๆ และเพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณลักษณะที่ส าคัญที่ได้เป็นข้อค าถาม
ในแบบสอบถามที่จะน าไปใช้เก็บรวบรวมข้อมูลที่มีความสอดคล้องกับปัญหางานวิจัยและวัตถุประสงค์ของการวิจัยได้  
ขั้นตอนต่อไปผู้วิจัยก าหนดวิธีการสุ่มตัวอย่างของผู้ถูกสัมภาษณ์จ านวน 15 คน ด้วยวิธีโควตา โดยเลือกมาจาก 3 กลุ่ม
ได้แก่ สมาชิกของศูนย์การออกก าลังกายประเภทนักศึกษา จ านวน 5 คน สมาชิกประเภทบุคคลภายนอก จ านวน 5 คน 
และสมาชิกประเภทบุคลากรภายในมหาวิทยาลัย จ านวน 5 คน  ตัวอย่างค าถามที่เกี่ยวกับการประเมินการรับรู้คุณภาพ
การบริการที่ผู้สัมภาษณ์ถามได้แก่ “กรุณาช่วยระบุถึงคุณลักษณะของการบริการที่คุณคิดว่าส าคัญที่สุดและคุณชอบให้
ทางศูนย์การออกก าลังกายบริการให้แก่คุณมีอะไรบ้าง” คุณลักษณะที่ส าคัญของคุณภาพการบริการที่สมาชิกได้กล่าวถึง
มากที่สุดในการสัมภาษณ์ถูกรวบรวมไว้  หลังจากนั้นผู้วิจัยได้น ามาจัดเป็นหมวดหมู่โดยใช้แนวคิด ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับ
คุณภาพการบริการ  ผลการศึกษาพบว่า 43 คุณลักษณะของคุณภาพการบริการจากการรวบรวมผลการศึกษาเชิงคุณภาพ
ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก  หลังจากนั้นน าคุณลักษณะที่สมาชิกรับรู้ว่าส าคัญมาจัดกลุ่มคุณลักษณะที่รวบรวมได้มาปรับ
ตามแนวคิด ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องเพื่อน ามาพัฒนาเป็นแบบสอบถามเพื่อใช้ในการศึกษาต่อในขั้นตอนวิธีเชิงปริมาณ 
  
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ จัดประเภทของตวัแปรที่ในการวจิัยประกอบด้วยดังนี้  
1.  ตัวแปรควบคุม  ประกอบดว้ย เพศ อายุ ประเภทของสมาชิก  ระยะเวลาการเป็นสมาชิก และความถีใ่นการใช้

บริการ                
2.  ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ตัวแปรการรับรู้คุณภาพการบริการ  

      3.  ตัวแปรตาม คือ ตัวแปรความพงึพอใจ 
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วิธีเชิงปริมาณ 
            เครื่องมือที่ใช้ในการวจิัย 

ส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยค านึงถึงความเป็นไปได้ของการด าเนินการส ารวจ  และบรรลุความร่วมมือในการ
ส ารวจในอัตราสูงเพื่ออ้างผลการส ารวจกลับไปสู่ประชากรเป้าหมายได้ ผู้วิจัยจึงเลือกใช้แบบสอบถามแบบ  Self-
administered เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล  ซึ่งผู้วิจัยได้พัฒนามาจากการวิจัยเชิงคุณภาพและน าผลการวิจัยมาใช้
ปรับปรุงแนวคิดของนักวิชาการส าหรับตัวแปรที่เกี่ยวข้อง ดังรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

แบบสอบถามที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการถามย้อนหลังถึงประสบการณ์ที่มารับบริการในแต่ละจุดภายใน
ศูนย์การออกก าลังกายในระยะเวลา 30 วันเท่านั้น โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
            ส่วนท่ี 1  ข้อมูลภูมิหลังของผู้ตอบแบบของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วยข้อค าถามเกี่ยวกับเพศ อายุ ประเภท
สมาชิก ระยะเวลาการเป็นสมาชิกและความถี่ของการใช้บริการต่อสัปดาห์ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจ
รายการและเติมค่าลงในช่องว่าง 

ส่วนที่ 2  การรับรู้คุณภาพการบริการ ผู้วิจัยได้พัฒนาแบบสอบถามตามแนวความคิดของ ไซแทม เบอร์รี่และ
พาราซุรามาน (Zeithaml, Berry, Parasuraman,1996) (13) บางส่วนและแนวคิดของ บิทเนอร์ บูมและมอร์ (Bitner, 
Booms, Mohr, 1994) (23)  อีกส่วนหน่ึง น ามาเป็นต้นฉบับส าหรับพัฒนาแบบสอบถามในครั้งนี้   ซึ่งมีจ านวนข้อค าถาม
ทั้งหมด 43 ข้อ  โดยแบ่งออกเป็น 7 องค์ประกอบ ดังนี ้ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีจ านวน 6 ค าถาม ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ มีจ านวน 6ค าถาม การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิก มีจ านวน 6 ค าถาม การรู้จักและเข้าใจสมาชิก มีจ านวน 6 
ค าถาม การตอบสนองต่อลูกค้า มีจ านวน 6 ค าถาม คุณภาพของโปรแกรมการออกก าลังกาย มีจ านวน 7 ค าถาม  และ
ผลลัพธ์จากการเข้ารับบริการที่ดาดหวัง มีจ านวน 7 ค าถาม เป็นแบบสอบถามที่ใช้มาตรวัดการประเมินค่าแบบลิเคิร์ต
สเกล แบ่งเป็น 5 ระดับ ให้เลือกตอบตามประสบการณ์ที่ผ่านมาของผู้ตอบ  โดยค่าคะแนนของระดับความคิดเห็นที่มีต่อ
พฤติกรรมของพนักงานท่ีรับรู้ว่าพนักงานท าเป็นประจ าทุกครั้ง เท่ากับ 5 คะแนน และค่าคะแนนของระดับความคิดเห็นที่มี
ต่อพฤติกรรมของพนักงานท่ีรับรู้ว่าไม่เคยท าเลย เท่ากับ 1คะแนน 

ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจ ผู้วิจัยน าแบบสอบถามตามแนวความคิดของ เวสบรู๊ค และ       โอลิเวอร์ (Westbrook, 
Oliver, 1991) (24) และ โอลิเวอร์ (Oliver, 1980) (25) มาเป็นต้นฉบับส าหรับพัฒนาแบบสอบถามในครั้งนี้  ซึ่งมีจ านวน
ข้อค าถามทั้งหมด 5 ข้อ  เป็นแบบสอบถามที่ใช้มาตรวัดการประเมินค่าให้เลือกตอบตามความรู้สึกของผู้ตอบ  โดยก าหนด
เกณฑ์การให้คะแนนตามมาตรวัดแบบลิเคิร์ทสเกล 5 ระดับ  โดยระดับความรู้สึกพึงพอใจมากที่สุดให้คะแนน เท่ากับ 5 
และ ระดับความรู้สึกไม่พึงพอใจมากที่สุดให้คะแนน เท่ากับ 1  

เกณฑ์การวัดระดับความคิดเห็น  พิจารณาจากค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม  ซึ่งได้มา
จากการน าคะแนนรวมมาหารด้วยจ านวนข้อของแบบสอบถาม  จากนั้นน ามาจัดระดับได้ 3 ระดับ คือ ระดับสูง ระดับปาน
กลาง และระดับต่ า โดยแบ่งช่วงระดับด้วยวิธีการหาความกว้างของอันตรภาคชั้น และใช้สูตรการหาความกว้างของอันตร
ภาคชั้นตามที่ รัตนา ศิริพานิช (2533) (26) อธิบายไว้ ดังนี ้

 
อันตรภาคชั้น    =     พิสัย / จ านวนชั้น 
                        =     (คะแนนรายข้อสูงสุด – ระแนนรายข้อต่ าสุด) / จ านวนชั้น 
           =     ( 5 – 1) / 3 
           =     1.33 



95 
วารสารวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬา ปีที่ 13 ฉบับที่ 1, กรกฎาคม  2556 
Journal of Sports Science and Technology Volume 13, No. 1, July 2013 

 
 จากหลักการดงักล่าว ผู้วิจยัได้ก าหนดการแปลความหมายของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ และความพึง
พอใจในการบริการดงันี ้
 คะแนนเฉล่ียตัง้แต ่3.68 – 5.00 ก าหนดให้เป็น ระดับสูง 
 คะแนนเฉล่ียตัง้แต ่2.34 – 3.67 ก าหนดให้เป็น ระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ียตัง้แต ่1.00 – 2.33 ก าหนดให้เป็น ระดับต่ า 

 
ดังนั้นในการวัดระดับการรับรู้คุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการบริการในการศึ กษาวิจัยครั้งนี้

พิจารณาจากค่าคะแนนเฉล่ียว่าตกอยู่ในช่วงคะแนน หรืออัตรภาคชั้นใด  
 
แนวทางในการสร้างและพัฒนาแบบสอบถามให้มีคุณภาพ 

ผู้วิจัยได้ศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากเอกสารและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
แบบสอบถามให้มีคุณภาพ ดังนี้ 
  
1. การหาค่าความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) 

ขั้นตอนแรกก่อนท าการเก็บรวบรวมข้อมูล  ผู้วิจัยท าการจัดกลุ่มข้อค าถามที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกตาม
องค์ประกอบคุณภาพการบริการได้จ านวน 7 องค์ประกอบ  น าแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการที่สร้างขึ้นน าไป
ตรวจสอบภาษาและความเข้าใจในการตอบค าถามในแต่ละข้อค าถาม  โดยให้สมาชิกที่มารับบริการที่ศูนย์การออกก าลัง
กาย จ านวน 3 ราย อ่านข้อค าถามว่าเข้าใจเนื้อหาหรือไม่  จากนั้นน ามาแก้ไขเนื้อหาและภาษาให้สละสลวย และน า
แบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญในธุรกิจบริการศูนย์การออกก าลังกายจ านวน 15 ราย พิจารณาข้อค าถามแต่ละข้อว่ามี
ความสอดคล้องกับเรื่องที่ต้องการวัดหรือไม่  ซึ่งในแต่ละแบบสอบถามผู้วิจัยได้ให้นิยามของแต่ละตัวแปรก ากับไว้ด้วย  
เพื่อให้ผู้เชี่ยวชาญมีความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับความหมายของแต่ละตัวแปร  เมื่อได้รับแบบสอบวัดคืน  ผู้วิจัยน าข้อมูล
ที่ได้ไปค านวณหาค่าอัตราส่วนความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity Ratio: CVR) ตามสูตรของลอว์ชี (Lawshe, 
1975) (27) หลังจากได้ค่าอัตราส่วนความเที่ยงตรงตามเนื้อหาในแต่ละข้อย่อยแล้ว น าค่าที่ได้ไปเปรียบเทียบกับค่า
มาตรฐานท่ีลอว์ชีจัดท าเป็นตารางไว้  ซึ่งค่าอัตราส่วนความเที่ยงตรงตามเนื้อหาต้องไม่ต่ ากว่า 0.49 ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 และตัดข้อค าถามที่มีอัตราส่วนความเที่ยงตรงตามเนื้อหาต่ ากว่า 0.49 ทิ้งไป  

จ านวนข้อค าถามที่ผ่านเกณฑ์อัตราส่วนความเที่ยงตรงตามเนื้อหา แบบสอบถามวัดการรับรู้คุณภาพการ
บริการ (ทั้งฉบับ) มีจ านวนข้อค าถาม 9 ข้อที่ถูกตัดทิ้งจากจ านวนข้อค าถาม 43 ข้อ  ดังนั้นจ านวนข้อค าถามรวมคงเหลือ
เท่ากับ 34 ข้อ  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีจ านวนข้อค าถาม 2 ข้อที่ถูก
ตัดทิ้ง ดังนั้นจ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 4 ข้อ  ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ มีจ านวนข้อค าถาม 1 ข้อที่ถูกตัดทิ้ง ดังนั้น
จ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 5 ข้อ ด้านการรับรู้ถึงการให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิก มีจ านวน 1 ข้อค าถามที่ถูกตัดทิ้ง 
ดังนั้นจ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 5 ด้านการรับรู้ถึงการรู้จักและเข้าใจสมาชิก มีจ านวนข้อค าถาม 1 ข้อที่ถูกตัดทิ้ง 
ดังนั้นจ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 5 ข้อ ด้านการรับรู้ถึงการตอบสนองต่อสมาชิก มีจ านวนข้อค าถาม 1 ข้อที่ถูกตัดทิ้ง 
ดังนั้นจ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 5 ข้อ ด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของโปรแกรมการออกก าลังกาย มีจ านวนข้อค าถาม 
1 ข้อที่ถูกตัดทิ้ง ดังนั้นจ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 5 ข้อ  ด้านผลลัพธ์จากการเข้ารับบริการที่ดาดหวัง มีจ านวนข้อ 2 
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ค าถามที่ถูกตัดทิ้ง ดังนั้นจ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 5 ข้อ แบบสอบถามวัดความพึงพอใจทั้งฉบับ ไม่มีจ านวนข้อ
ค าถามที่ถูกตัดทิ้ง ดังนั้นจ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 5 ข้อ 
 
2. การหาอ านาจจ าแนก (Discrimination Power) 

ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้จากการหาค่าความเที่ยงตรงตามเนื้อหาแล้ว  ไปทดสอบก่อนน าไปใช้จริงกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ทดสอบในงานวิจัย  โดยน าแบบสอบถามที่มีความเที่ยงตรงตามเนื้อหามา
ทดสอบกับสมาชิกที่ไปใช้บริการศูนยอ์อกก าลังกายแห่งหน่ึง จ านวน  25 ราย  จากนั้นน าผลที่ได้มาวิเคราะห์รายข้อเพื่อหา
อ านาจจ าแนก  เพื่อใช้ในการพิจารณาคดัเลือกข้อค าถามที่มีอ านาจจ าแนกในเกณฑ์ที่ก าหนดมาใช้ในแบบถามจริง  น าผล
มาตรวจให้คะแนนและท าการวิเคราะห์เป็นรายข้อ  เพื่อหาค่าอ านาจจ าแนกด้วยการทดสอบค่าที โดยเรียงคะแนนของ
แบบสอบถามจากคนที่ได้คะแนนสูงสุดไปจนถึงต่ าสุด  แบ่งกลุ่มที่ได้คะแนนกลุ่มสูง 25% และกลุ่มต่ า 25% ในแต่ละข้อ
ค าถาม  และหาค่าเฉล่ียและค่าความแปรปรวนแต่ละข้อ และใช้สถิติทดสอบค่าที เลือกเฉพาะข้อที่มีค่า t ตั้งแต่ 1.75 ขึ้น
ไป  ซึ่งมีอ านาจในการจ าแนกสูงไว้ใช้ ข้อใดที่มีค่า t ต่ ากว่า 1.75 จะตัดข้อค าถามนั้นท้ิงไป   

จ านวนข้อค าถามในขั้นตอนที่ผ่านการทดสอบอ านาจจ าแนกด้วยการทดสอบค่าที ของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ มีจ านวนข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ที่ถูกตัดทิ้ง  ดังนั้นแบบสอบถามการรับรู้คุณภาพการบริการ (ทั้งฉบับ)จึงมีจ านวน
ข้อค าถามรวมคงเหลือเท่ากับ 29 ข้อ  เมื่อพิจารณาเป็นราย พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีจ านวนข้อ
ค าถามที่ถูกตัดทิ้งจึงคงเหลือจ านวน 4 ข้อ  ด้านความเชื่อถือไว้ใจได้ มีจ านวนข้อค าถามถูกตัดทิ้งจ านวน 1 ข้อ จึงคงเหลือ
เท่ากับ 4 ข้อ ด้านการรับรู้ถึงการให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิก มีจ านวนข้อค าถามถูกตัดทิ้งจ านวน 1 ข้อ จึงคงเหลือเท่ากับ 4 
ข้อ ด้านการรับรู้ถึงการรู้จักและเข้าใจสมาชิก มีจ านวนข้อค าถามถูกตัดทิ้งจ านวน 1 ข้อ จึงคงเหลือเท่ากับ 4 ข้อ ด้านการ
รับรู้ถึงการตอบสนองต่อสมาชิก ไม่มีจ านวนข้อค าถามที่ถูกตัดทิ้ง จึงคงเหลือเท่ากับ 4 ข้อ ด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของ
โปรแกรมการออกก าลังกาย มีจ านวนข้อค าถามถูกตัดทิ้งจ านวน 1 ข้อ จึงคงเหลือเท่ากับ 7 ข้อ ด้านผลลัพธ์จากการเข้ารับ
บริการที่ดาดหวัง มีจ านวนข้อค าถามถูกตัดทิ้งจ านวน 1 ข้อ จึงคงเหลือเท่ากับ 6 ข้อ แบบสอบถามวัดความพึงพอใจทั้ง
ฉบับ มีจ านวนข้อค าถามคงเหลือเท่ากับ 5 ข้อ 
 
3. การหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) 

   ผู้วิจัยได้น าผลการทดสอบก่อนการใช้จริงมาค่าความเชื่อมัน่  ด้วยวิธีการหาคา่ความคงที่ภายใน  โดยการใช้วิธี
หาค่าสัมประสิทธิอ์ัลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient) เพื่อประเมินคุณภาพของแบบสอบวัดแต่ละตอน
และทั้งฉบับว่า  แต่ละข้อค าถามมีความสัมพันธ์กันหรือไม่  จากนั้นคัดข้อที่มีความเชื่อมั่นท่ีมีค่าความคงที่ภายในสูงเพื่อใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 
การพิทกัษ์สทิธกิลุ่มตวัอย่าง 

การพิทักษ์สิทธิมนุษยชนในเรื่องของการให้ความยินยอม ความเป็นส่วนตัว และประเด็นทางด้านจริยธรรมของ
ผู้ให้สัมภาษณ์ ถือว่าเป็นส่ิงส าคัญเป็นอย่างยิ่งเพราะเป็นสิทธิส่วนบุคคล ผู้วิจัยได้เสนอโครงการวิจัยขอรับการพิจารณา
ด้านจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ของมหาวิทยาลัยมหิดล ผ่านคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์และได้รับ
อนุมัติเลขที่ MU-IRB 2011/040.0303 & 2012/033.2202  ก่อนท าการสัมภาษณ์และตอบแบบสอบถาม  ผู้วิจัยได้ชี้แจง
ถึงวัตถุประสงค์ และขอบเขตของการวิจัย รวมถึงประโยชน์อันจะเกิดแก่สังคมให้แก่กลุ่มที่จะศึกษาทราบ  นอกจากนั้นยัง
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ได้ชี้แจงถึงสิทธิของผู้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายที่จะตอบ หรือไม่ตอบค าถามแก่ผู้วิจัยในบางประเด็นหรือมีสิทธิที่จะออกจากการ
วิจัย ได้ทันท่ีหากมีความต้องการ และผู้วิจัยยังได้แสดงให้เห็นว่าข้อมูลท่ีผู้ให้ข้อมูลจะถูกเก็บเป็นความลับ  โดยจะไม่มีการ
เปิดเผยชื่อของผู้ที่ตอบค าถามแก่ใคร  แต่ถ้าหากมีความจ าเป็นที่จะต้องอ้างชื่อแล้ว จะใช้นามสมมติให้แทน  นอกจากนั้น
แล้วหากผู้ให้ข้อมูลมีการกล่าวอ้างถึงบุคคลอื่นและเป็นประเด็นที่ผู้ให้ข้อมูลมีความรู้สึกว่าไม่อยากที่จะตอบเพราะจะท าให้
ผู้ที่ถูกกล่าวอ้างเสียชื่อเสียง  ผู้วิจัยก็จะพิจารณาเก็บข้อมูลเพียงเท่าที่ผู้ให้ข้อมูลต้องการเปิดเผย ส าหรับการให้ความ
ยินยอมนี้  ผู้เก็บรวมรวมข้อมูลได้ใช้แบบฟอร์มแสดงความยินยอมแก่ผู้เข้าร่วมการวิจัยเพื่อการลงนาม 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมดีังนี ้
1.  จัดท าหนังสือเพื่อขออนุญาตในการเก็บข้อมูลพร้อมชี้แจงวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัยและระบุว่าเป็นการ

วิจัยเพื่อประกอบการศึกษาเท่านั้น ไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อตัวผู้ตอบ โดยจะเก็บรักษาข้อมูลไว้เป็นความลับ และเพื่อความ
ร่วมมือในการแจกและรวบรวมแบบสอบถามคนื ส่งไปยังหัวหน้าส่วนงานของสนามกีฬาและศูนย์ออกก าลังกายที่เกีย่วข้อง
ทั้งหมด 3 แห่ง 

2.  ส่งแบบสอบถามบางส่วนไปยังผู้ประสานของแต่ละส่วนงาน เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวมรวม
แบบสอบถามพร้อมน าส่งแบบสอบถามที่ตอบแล้วบางส่วนท่ีส่งคืนโดยตรงตามส่วนงานต่างๆ 

3.  ผู้วิจัยจะท าการแจกแบบสอบถามตามรายชื่อที่สุ่มได้ของผู้ใช้บริการที่มีอายุเกิน 15 ปี ให้กลับไปท าที่บ้าน  
เพื่อเป็นการหลีกเล่ียงการรบกวนในขณะรับบริการ  โดยผู้วิจัยได้แจกแบบ สอบถาม  พร้อมแนบเอกสารชี้แจงในการศึกษา
ครั้งนี้และช่วยรวบรวมกลับคืนมาให้มากที่สุด  ด้วยการชี้แจงว่าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามเป็นข้อมู ลเพื่อ
การศึกษาเท่านั้น ไม่มีผลกระทบต่อผู้ตอบแบบสอบถามแต่อย่างใด พร้อมแนบซองติดแสตมป์ให้ส่งกลับคืนมา เพื่อเป็น
การเพิ่มอัตราการตอบกลับ 

4.  รวบรวมแบบสอบถามคืน  นับแบบสอบถามที่ได้รับคืนทั้งหมด  นับจ านวนที่ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามไปยัง
ประชากร และนับแบบสอบถามทีต่อบสมบูรณ์กลับคืน  

ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามให้แก่สมาชิกที่ระบุตนเองว่าเป็นสมาชิกที่มาใช้บริการในศูนย์
การออกก าลังกายมากกว่า 3 เดือน หลังจากอธิบายถึงวัตถุประสงค์การศึกษา ขั้นตอน วิธีการตอบแบบสอบถามพร้อมให้
ซองติดแสตมป์แก่สมาชิก  
 
การวิเคราะหข์้อมูล  

เพื่อการพัฒนาแบบสอบวัดของการรับรู้คุณภาพการบริการของสมาชิกของศูนย์การ   ออกก าลังกายของ
มหาวิทยาลัยของรัฐบาล ในจังหวัดนครปฐม  โดยท าการศึกษาระหว่าง 1 ตุลาคม 2554 ถึง 30 มีนาคม 2555  ผู้วิจัยท า
การประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows Version 18  สถิติต่างๆ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ น าเสนอ 
และการสรุปผลการวิจัยมีดังนี้ 

1.  การวิเคราะห์เชิงพรรณนา เพื่อพรรณนาลักษณะของตัวแปรต่างๆ โดยใช้การแจกแจงความถี่  ร้อยละ  
ค่าเฉล่ีย  และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

2.  การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยของตัวแปร  เพื่อทดสอบความเที่ยงตรง
(Validity) ของแบบสอบวัดการรับรู้คุณภาพการบริการของสมาชิกศูนย์การออกก าลังกายในมหาวิทยาลัยรัฐบาล  ด้วย
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สถิติการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis) ใช้วิธีสกัดด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก 
(Principal Component Analysis) และท าการหมุนแกนแบบตั้งฉาก (Orthogonal Rotation)ด้วยวิธี Varimax with 
Kaiser Normalization เพื่อหาจ านวนองค์ประกอบที่เหมาะสม พิจารณาจากค่าไอเกนท่ีมีค่ามากกว่า 1 เป็นเกณฑ์ในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับจ านวนปัจจัย 

3.  ประเมินความเชื่อมั่น (Reliability) และความเที่ยงตรงกับเกณฑ์ (Criterion-related validity) โดยท าการ
ประเมินความเชื่อมั่นของแบบสอบวัดคุณภาพการบริการทั้งฉบับและรายองค์ประกอบ (Sub-scale) หลังจากนั้นท าการ
ประเมินความเที่ยงตรงกับเกณฑ์ ด้วยวิธี Concurrent Validity  โดยใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของ
แบบสอบวัดการรับรู้คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของสมาชิกพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient)  

4.  ประเมินความสามารถในการน าไปใช้งานได้  โดยน าองค์ประกอบการรับรู้คุณภาพการบริการ ท าการ
ท านายความผันแปรของความพึงพอใจของสมาชิก โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพพุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
ผลการศึกษา  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้  สามารถแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ การวิเคราะห์เชิง
พรรณนาเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของสมาชิก ระดับของปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ และระดับความพึงพอใจ
ของสมาชิก  การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส ารวจของปัจจัยด้านระดับการรับรู้คุณภาพการบริการ  และการประเมินความ
เที่ยงตรงของแบบสอบวัดของการรับรู้คุณภาพการบริการกับความรู้สึกพึงพอใจของสมาชิกของศูนย์การออกก าลังกาย  
ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามไปจ านวน 285 ชุด  และได้รับแบบสอบถามที่ตอบสมบูรณ์กลับคืนมาจ านวน 281 ชุด คิดเป็น
ร้อยละ 98.59 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด     

 
ตารางที่ 1 แสดงปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) 
(n=281) 

ร้อยละ 
(100.0) 

1.  เพศ   
     -ชาย 160 56.9 
     -หญิง 121 43.1 
2.  อายุ (ปี)   
     -น้อยกวา่ 20  90 32.0 
     -21-30  146 52.0 
     -31-40  29 10.3 
     -มากกวา่ 41 ปีขึ้นไป 16 5.7 

(ค่าต่ าสุดเท่ากับ15 ค่าสูงสุดเท่ากับ 64 ค่าเฉล่ียเทา่กับ 25.33  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทา่กับ9.03) 
3.  ระดับการศึกษา   
     -ต่ ากวา่ปริญญาตร ี 75 26.7 
     -ปริญญาตร ี 187 66.5 
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ตารางที่ 1 (ต่อ)   

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) 
(n=281) 

ร้อยละ 
(100.0) 

     -ปริญญาโท 19 6.8 
4.  ประเภทสมาชิก   
     -นักศึกษา 201 71.5 
     -ศิษย์เกา่ 5 1.8 
     -บุคลากรภายในมหาวิทยาลัย 19 6.8 
     -บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย 56 19.9 
5.  ระยะเวลาของการเป็นสมาชกิ (เดือน)   
     -3- 5  143 50.9 
     -5- 12  111 39.5 
    -13- 24  18 6.4 
    -25 เดือนขึ้นไป  9 3.2 
(ค่าต่ าสุดเท่ากับ  3 ค่าสูงสุดเท่ากับ 48 ค่าเฉล่ียเทา่กับ 6.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 6.77) 
6.  ความถี่ในการเข้ารับบริการตอ่สัปดาห์ (ครัง้) 
     -1-2 

97 34.5 

     -3-4 114 40.6 
     -5-6 55 19.6 
     -มากกวา่ 7 15 5.3 

 
จากตารางที่ 1 แสดงการแจกแจงความถี่  และค่าร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคล  พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชายหรือประมาณร้อยละ 57 มีอายุอยู่ในช่วงมากกว่า 21-30 ปี หรือร้อยละ 52 มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่ หรือร้อยละ66.5 
กลุ่มตัวอย่างมีอายุต่ าสุด 18 ปี สูงสุด 60 ปี อายุเฉล่ียเท่ากับ 24.51 ปี โดยอายุส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 21 ถึง 30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 52 มีระดับการศึกษาอยู่ในปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.5 ส าหรับประเภทสมาชิก พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
เป็นสมาชิกประเภทนักศึกษาคิดเป็นร้อยละ 71.5 มีระยะเวลาในการเป็นสมาชิกของกลุ่มตัวอย่างที่น ามาศึกษาในครั้งนี้
จ านวนเดือนทีเ่ป็นสมาชิกต่ าสุดเท่ากับ 3 เดือน ค่าสูงสุดเท่ากับ 48 เดือน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 6.94 เดือน โดยมีระยะเวลาใน
การเป็นสมาชิกของศูนย์ออกก าลังกายส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 3 ถึง 5 เดือน หรือคิดเป็นร้อยละประมาณ 51  สมาชิกที่ตก
เป็นตัวอย่างส าหรับการศึกษาครั้งส่วนใหญ่เข้ามารับบริการศูนย์การออกก าลังกายต่อสัปดาห์อยู่ระหว่าง 3 ถึง 4 ครั้ง หรือ
คิดเป็นร้อยละประมาณ 41 
การวิเคราะห์ปจัจัยเชิงส ารวจ  

ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ผ่านการประเมินในขั้นตอนการวิเคราะห์ความเที่ยงตรงตามเนื้อหาและค่าอ านาจ
จ าแนก  มาวิเคราะห์การจัดกลุ่มของข้อค าถามด้วยวิธีวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส ารวจ เพื่อยืนยันว่าข้อค าถามแต่ละข้อ จัดกลุ่ม
อยู่ตามองค์ประกอบใด (unidimensionality) หลังจากนั้นจะท าการหาความเชื่อมั่นในแต่ละองค์ประกอบ (Sub-scale) 
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โดยพิจารณาเลือกข้อค าถามเป็นรายข้อ จากข้อค าถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาค มากกว่า 0.60 ขึ้นไป (Cronbach, 
1951) (28); Nunnally, Bernstein, 1994) (29); Hair et al., 2005) (30)  และท าการประเมินความเที่ยงตรงกับเกณฑ์ 
(Criterion-related Validity)  โดยใช้วิธีประเมิน Concurrent Validity ของแต่ละองค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพการ
บริการกับตัวแปรความพึงพอใจของสมาชกิ  ด้วยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์และท าการประเมินความสามารถ
ในการน าไปประยุกต์ใช้จริงในการพยากรณ์ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ  

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยเชิงส ารวจเพื่อศึกษาจ านวนองค์ประกอบของปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ  
การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการทดสอบว่าข้อมูลเป็นเอกภาพเชิงเมตริก (Identity Matrix) และเป็นการยืนยันว่าตัวแปรที่
น ามาวิเคราะห์เป็นไปตามข้อตกลงเบื้องตน้เกีย่วกบัการกระจายตัวของข้อมูลแบบ Multivariate Normal Distribution โดย
ดูจากค่าสถิติ Bartlett’s Test of Sphericity ถ้าพบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงว่าข้อมูลเป็นเอกภาพเชิงเมตริก ซึ่งแสดง
ว่าข้อมูลมีการกระจายตัวแบบ Multivariate Normal Distribution ค่าสถิติ Bartlett’s Test of Sphericity ยังสามารถ
น ามาใช้ทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรที่น ามาวิเคราะห์ปัจจัยครั้งนี้ ถ้าพบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงถึงตัวแปรที่
น ามาวิเคราะห์มีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ผลการวิเคราะห์พบว่าค่า Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-
Square เท่ากับ 5384.321 df เท่ากับ 406    และมีนัยส าคัญทางสถิติเท่ากับ 0.000 นั่นคือตัวแปรที่น ามาใช้วิเคราะห์ครั้งนี้
มีการกระจายตัวแบบ Multivariate Normal Distribution และตัวแปรมีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน เป็นไปตามข้อตกลง
เบื้องต้นของการวิเคราะห์องค์ประกอบ ผู้วิจัยพิจารณาความเป็นตัวแทนของข้อมูลที่น ามาใช้จากการประเมินความ
เหมาะสมของกลุ่มตัวอย่างในข้อมูลการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีน ามาวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย พิจารณา
จากค่า Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) ถ้าค่า KMO ที่ได้มีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่าตัวแปร
ที่น ามาวิเคราะห์ปัจจัยมีความสัมพันธ์กลมกลืนและเป็นตัวแทนจริง ผลการวิเคราะห์พบว่า KMO มีค่าเท่ากับ0.872 ซึ่ง
เป็นค่าที่สูงมาก ค่าที่ได้อยู่ระหว่าง0.5 ถึง 1 ถือว่ายอมรับได้ (Nunnally, Bernstein, 1994) (29) แสดงว่าข้อมูลที่น ามาใช้
ในการวิเคราะห์ปัจจัยครั้งนี้มีความเหมาะสมแล้ว 

ส าหรับการวิเคราะห์โครงสร้างหรือองค์ประกอบของแบบวัดการรับรู้คุณภาพการบริการด้วยเทคนิคการวิเคราะห์
ปัจจัยผู้วิจัย ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยท าการสกัดองค์ประกอบ โดยใช้วิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลัก โดยพิจารณาตั้ง
ค่าไอเกนไว้ที่ 1 ขึ้นไป ทั้งนี้เพื่อให้องค์ประกอบที่ได้เป็นตัวแทนตัวแปรทั้งหมดได้ ในการสกัดองค์ประกอบส าหรับการวิจัย
ครั้งนี้จะคัดเลือกเฉพาะตัวแปรที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า 0.5 เข้าไปรวมในแต่ละองค์ประกอบ  ผลการวิเคราะห์
พบว่าตัวแปรหลายตัวแปรที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบสูงบนองค์ประกอบมากกว่า 1 องค์ประกอบ ท าให้การรวมกลุ่มของ
ตัวแปรไม่ชัดเจน ผู้วิจัยจึงท าการหมุนแกนปัจจัยแบบมุมฉาก (Orthogonal Rotation)ด้วยวิธี Varimax เพื่อให้การ
รวมกลุ่มของตัวแปรมีความชัดเจนยิ่งขึ้น ได้ค่าน้ าหนักองค์ประกอบในแต่ละองค์ประกอบ ดังตารางที่ 2   
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ตารางที ่2  ค่าน้ าหนักองค์ประกอบ (Factor loading) ในแต่ละองค์ประกอบของแบบวดัการรับรู้  คุณภาพการบรกิาร       
                  ของสมาชกิ ศูนย์การออกก าลังกายของมหาวิทยาลัยรัฐบาลแห่ง  หน่ึง ท่ีได้จากการหมุนแกนแบบมุมฉาก 
                 ด้วยวิธี Varimax 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการของสมาชกิ 
องค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
1. อุปกรณ์มีความสะดวก สบาย เพียงพอ .193 .028 .101 .149 .878 .075 .002 
2. อุปกรณ์ สถานท่ีมีความสะอาด เป็นระเบียบ .146 .102 .096 .126 .845 .063 .106 
3. พนักงานแต่งตัว เรียบร้อย ดูด ี .080 .057 .220 .207 .840 .067 .079 
4. อุปกรณ์มีคุณภาพ พร้อมใชง้าน .095 .112 .149 .327 .755 .011 .082 
5. พนักงานมีความจริงใจในการดูแล การแก้ไขปญัหาแก ่
    สมาชิก 

.035 .149 .088 .832 .205 .158 .088 

6. พนักงานให้บริการแก่สมาชิกตามที่ได้โฆษณา  
    ประชาสัมพันธ์ไว ้

.033 .030 .110 .867 .143 .079 .131 

7. พนักงานเก็บบันทึกประวัต ิข้อมูลอ่ืนๆ ได้อย่างถูกต้อง 
    ครบถ้วน 

.084 .086 .182 .828 .242 .142 .168 

8. พนักงานให้บริการสมาชกิเป็นมาตรฐานเดียวกันอยา่ง 
    สม่ าเสมอ 

.118 .094 .166 .765 .212 .161 .214 

9. พนักงานให้บริการทันทีเมื่อสมาชิกร้องขอ .848 .003 .037 .054 .127 -.045 .036 
10. พนักงานเตม็ใจที่จะให้บริการแก่สมาชกิ .805 .037 .114 .081 .113 .113 .081 
11. พนักงานให้บริการอยา่งสุภาพ อ่อนน้อม และเป็นมิตร .830 -.017 .062 .008 .120 -.016 .077 
12. เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้น พนักงานมีความยินดีใหค้วาม 
      ช่วยเหลือตามค าร้องขอ 

.883 -.025 .078 .054 .084 -.009 .094 

13. พนักงานดูแลส่ิงตา่งๆที่บกพร่องแก่สมาชิกได้อย่างด ี .799 -.019 .137 .047 .032 .089 .147 
14. พนักงานสร้างความมั่นใจ เรื่องความปลอดภัยแก ่
      สมาชิกในการรับการบริการ 

.093 .077 .231 .092 .081 .051 .792 

15. พนักงานท างานเป็นมืออาชพีในการให้บริการ .131 -.005 .112 .116 .013 .131 .796 

16. พนักงานมีความรู ้ความสามารถ เชีย่วชาญ ช านาญการ 
    ในงานในการใหค้ าปรึกษาตอบข้อซักถามของสมาชิกได้ดี 

.092 .077 .103 .135 .034 .116 .857 
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ตารางที ่2  (ต่อ) 

การรับรู้คุณภาพการบริการของสมาชกิ 
องค์ประกอบ 

1 2 3 4 5 6 7 
17. พนักงานท างานอยา่งเป็นระบบ มีมาตรฐานในการ 
      ท างาน ท างานเป็นทีม 

.124 .089 .169 .199 .144 .183 .734 

18. พนักงานใสใ่จ และเข้าใจถงึความต้องการของสมาชิก .032 .047 .841 .127 .177 .103 .187 
19. พนักงานดูแล สนใจสมาชกิเป็นรายบุคคล .119 .066 .849 .150 .129 .064 .151 
20. พนักงานปรับวิธีการการบริการให้ยดืหยุ่นไปตามความ 
      ต้องการเฉพาะของสมาชิกแต่ละบุคคล 

.137 .145 .848 .121 .090 .059 .152 

21. พนักงานเครพต่อความรู้สึกของสมาชิกที่มตี่อการบริการ .164 .082 .864 .111 .151 .078 .139 
22. โปรแกรมการออกก าลังกายของศูนยก์ าหนดเวลาให้ 
      สมาชิกสามารถเข้ารว่มกจิกรรมได้อย่างเหมาะสม 

-.006 .021 .042 .123 -.020 .876 .201 

23. โปรแกรมการออกก าลังกายของศูนยม์ีการปรับปรุง 
      โปรแกรมใหม่ๆอยู่ตลอดเวลา 

.064 .113 .086 .128 .092 .843 .156 

24. โปรแกรมการออกก าลังกายของศูนยก์ าหนดระยะใน 
       แต่ละโปรแกรมได้อยา่งเหมาะสม 

.027 .066 .084 .123 .082 .865 .074 

25. โปรแกรมการออกก าลังกายของศูนยม์ีความหลาก 
      หลายตลอด 

.031 .186 .066 .083 .051 .801 .035 

26. ผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการเข้ามาออกก าลังกายท าให้มี 
      รูปร่างที่สมสว่นยิ่งขึ้น 

-.007 .879 .069 .084 .120 .033 .095 

27. ผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการเข้ามาออกก าลังกายท าให้มี 
      สุขภาพโดยรวมที่แข็งแรงขึ้น 

-.005 .924 .061 .059 .055 .103 .075 

28. ผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการเข้ามาออกก าลังกายท าให ้
  ความเครียดลดลง 

-.016 .907 .092 .051 .028 .124 .057 

29. ผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการเข้ามาออกก าลังกายท าให ้
   รู้สึกผ่อนคลายและมีอารมณ์ทีด่ีขึ้น 

.002 .876 .087 .115 .064 .126 -.006 

ค่าไอเกน (Eigen Value) 8.36 3.62 2.63 2.54 2.26 1.77 1.41 
ร้อยละของความแปรปรวน (% Variance) 28.8 12.5 9.07 8.79 7.80 6.11 4.86 
ร้อยละของความแปรปรวนสะสม (Cumulative % 
Variance) 

28.8 41.3 50.4 59.2 67.0 73.1 77.99 

Bartlett’s Test of Sphericity  Approx. Chi-Square =  5384.321  df= 406    Sig.= .000 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO)= .872 
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จากผลการวิเคราะห์ในตารางที่ 2  พบว่าหลังจากหมุนแกนแบบมุมฉากด้วยวธีิ Varimax ข้อค าถามรวมกลุ่มและ

สามารถจัดแบ่งตัวแปร(ข้อค าถาม) ได้องค์ประกอบ 7 องค์ประกอบเช่นเดียวก่อนหมุนแกน แต่มีการจัดกลุ่มของตัวแปรใน
แต่ละองค์ประกอบชัดเจนมากกว่า  พบว่า 29  ตัวแปรที่มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า 0.5 และสามารถแบ่งเป็น 7 
ปัจจัย โดยมีรายละเอียด แต่ละองค์ประกอบดังนี้ 

องค์ประกอบที ่1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ประกอบด้วย 4 ตัวแปร ที่เกี่ยวข้องกับศูนย์การ
ออกก าลังกายมีอุปกรณ์มีความสะดวก สบาย เพียงพอ อุปกรณ์ สถานที่มีความสะอาด เป็นระเบียบ อุปกรณ์มีคุณภาพ 
พร้อมใช้งาน พนักงานของศูนย์การออกก าลังกายแต่งตัว เรียบร้อย ดูดี โดยเฉพาะเวลาพบสมาชิก โดยมีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากกว่า 0.7 ทุก  ตัวแปร 

องค์ประกอบที ่2  ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ประกอบด้วย 4 ตัวแปร ที่เกี่ยวข้องกับพนักงานมีความ
จริงใจในการดูแล การแก้ไขปัญหาแก่สมาชิก พนักงานให้บริการแก่สมาชิกตามที่ได้โฆษณา ประชาสัมพันธ์ไว้ พนักงาน
เก็บบันทึกประวัติ ข้อมูลอื่นๆ ได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วนและพนักงานให้บริการสมาชิกเป็นมาตรฐานเดียวกันอย่าง
สม่ าเสมอ  โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า0.7 ทุกตัวแปร 

องค์ประกอบที่ 3  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ประกอบด้วย 5 ตัวแปร ที่เกี่ยวข้องกับ
พนักงานให้บริการทันทีเมื่อสมาชิกร้องขอ  พนักงานเต็มใจที่จะให้บริการแก่สมาชิก พนักงานให้บริการอย่างสุภาพ อ่อน
น้อม และเป็นมิตร  เมื่อมีปัญหาเกิดขึ้น พนักงานมีความยินดีให้ความช่วยเหลือตามค าร้องขอและพนักงานดูแลส่ิงต่างๆ ที่
บกพร่องแก่สมาชิกได้อย่างดี  โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า 0.7 ทุกตัวแปร 

องค์ประกอบที่ 4  การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ประกอบด้วย 4 ตัวแปร ที่เกี่ยวข้องกับ
พนักงานสร้างความมั่นใจ เรื่องความปลอดภัยแก่สมาชิกในการรับการบริการ  พนักงานท างานเป็นมืออาชีพในการ
ให้บริการ พนักงานมีความรู้ ความสามารถ เชี่ยวชาญ ช านาญการในงานในการให้ค าปรึกษา ตอบข้อซักถามของสมาชิก
ได้ดีและพนักงานท างานอย่างเป็นระบบ มีมาตรฐานในการท างาน ท างานเป็นทีม โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า 
0.7 ทุกตัวแปร  

องค์ประกอบท่ี 5  ความเอาใจใส่และความเข้าใจ(Empathy) ประกอบด้วย 4 ตัวแปร ที่เกี่ยวข้องกับ พนักงานใส่
ใจ และเข้าใจถึงความต้องการของสมาชิกพนักงานดูแล สนใจสมาชิกเป็นรายบุคคล พนักงานปรับวิธีการการบริการให้
ยืดหยุ่นไปตามความต้องการเฉพาะของสมาชิกแต่ละบุคคล และพนักงานเดรพต่อความรู้สึกของสมาชิกที่มีต่อการบริการ 
โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า 0.7 ทุกตัวแปร  

องค์ประกอบที่ 6  คุณภาพของโปรแกรมการออกก าลังกาย (Program Quality) ประกอบด้วย 4 ตัวแปร ที่
เกี่ยวข้องกับโปรแกรมการออกก าลังกายของศูนย์ก าหนดเวลาให้สมาชิกสามารถเข้าร่วมกิจกรรมได้อย่างเหมาะสม 
โปรแกรมการออกก าลังกายของศูนย์มีการปรับปรุงโปรแกรมใหม่ๆ อยู่ตลอดเวลา โปรแกรมการออกก าลังกายของศูนย์
ก าหนดระยะในแต่ละโปรแกรมได้อย่างเหมาะสมและโปรแกรมการออกก าลังกายของศูนย์มีความหลากหลายตลอด  โดย
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบมากกว่า 0.7 ทุกตัวแปร  

องค์ประกอบที่ 7: ผลลัพธ์จากการเข้ารับบริการที่ดาดหวัง (Expected Service Outcomes) ประกอบด้วย 4 ตัว
แปร ที่เกี่ยวข้องกับผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการเข้ามาออกก าลังกายท าให้มีรูปร่างที่สมส่วนยิ่งขึ้น ผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นจากการเข้า
มาออกก าลังกายท าให้มีสุขภาพโดยรวมที่แข็งแรงขึ้น ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการเข้ามาออกก าลังกายท าให้ความเครียด
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ลดลง  และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการเข้ามาออกก าลังกายท าให้รู้สึกผ่อนคลายและมีอารมณ์ที่ดีขึ้น   โดยมีค่าน้ าหนัก
องค์ประกอบมากกว่า 0.7 ทุกตัวแปร  

องค์ประกอบแรกสามารถอธิบายความแปรปรวนของการรับรู้คุณภาพการบริการของสมาชิก ได้ร้อยละ 28.8 
องค์ประกอบที่ 2 สามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 12.5 องค์ประกอบที่ 3 สามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อย
ละ 9.07 องค์ประกอบที่ 4 สามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 8.79 องค์ประกอบที่ 5 สามารถอธิบายความ
แปรปรวนได้ร้อยละ 7.80 องค์ประกอบท่ี 6 สามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 6.11และองค์ประกอบที่ 2 สามารถ
อธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ  4.86 ทุกตัวแปรของทั้ง 7 องค์ประกอบสามารถร่วมกันอธิบายค่าความความแปรปรวน
สะสมได ้    76.93 %  
 
การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการและความพงึพอใจของสมาชกิ 
ตารางที่ 3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานและคา่สัมประสิทธิค์วามเชื่อมั่นของระดับการรับรู้ คุณภาพการบริการ  
                  และความพงึพอใจของสมาชิก 

 
ตัวแปร 

จ านวน
ข้อ 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

สัมประสิทธิ์ความ
เชื่อมัน่ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ โดยรวม 29 3.65 .45 .91 
-ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4 3.57 .84 .91 
-ความเชื่อถือไว้วางใจได ้ 4 3.75 .72 .91 
-การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชกิ  4 3.91 .60 .86 
-การรู้จักและเขา้ใจสมาชิก  4 3.57 .79 .92 
-การตอบสนองต่อลูกค้า  5 4.29 .61 .90 
-คุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกาย 4 3.43 .72 .90 
-ผลลัพธ์ท่ีดาดหวังจากการเข้ารบับริการ 4 3.03 .88 .93 
ความพึงพอใจของสมาชิก 5 3.94 .89 .94 

 
จากตารางที่ 3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้คุณภาพการบริการและความเชื่อมั่น

ในการับรู้คุณภาพการบริการรายองค์ประกอบและความพึงพอใจของสมาชิกพบว่าตัวแปรทุกตัวมีระดับความเชื่อมั่นที่อยู่
ในเกณฑ์ยอมรับได้ นั่นคือ ค่าสัมประสิทธิ์ ครอนบาค แอลฟ่า มีค่ามากกว่า 0.60  ส าหรับค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านการ
ตอบสนองต่อสมาชิก การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิก และความเชื่อถือไว้วางใจได้อยู่ในระดับสูง ตามล าดับ  ในขณะที่ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การรู้จักและเข้าใจสมาชิก คุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกายและผลลัพธ์ที่ดาดหวัง
จากการเข้ารับบริการอยู่ในระดับ     ปานกลาง ตามล าดับ สมาชิกที่มารับบริการรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการอยู่ในระดับสูง 
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ประเมินความเที่ยงตรงความสัมพันธก์ับเกณฑ์(ตัวแปรความพึงพอใจของสมาชิก) 

จากการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการรับรู้คุณภาพบริการและตัวแปรความ    พึงพอใจของสมาชิกใน
ตารางที่ 4 เพื่อประเมินความเที่ยงตรงกับเกณฑ์ พบว่าทุกองค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของสมาชิกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ตารางที่ 4 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตวัแปร    

 

ตัวแปร X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 

X1 : การรับรู้ถึงความเป็นรูปธรรมของการบริการ        
X2 : การรับรู้ถึงความเชื่อถือไวว้างใจได้ .46***       
X3 : การรับรู้ถึงการตอบสนองต่อลูกค้า .29*** .16**      
X4 : การรับรู้ถึงการใหค้วามเชื่อมัน่แก่สมาชกิ .21*** .36*** .24***     
X5 : การรับรู้ถึงการรู้จักและเข้าใจสมาชกิ .35*** .35*** .25*** .39***    

X6 : การรับรู้ถึงคุณภาพโปรแกรมการ 
       ออกก าลังกาย 

.14* .30*** .09* .29*** .19***   

X7 : การรับรู้ถึงผลลัพธ์ท่ีดาดหวงัจากการเขา้ 
       รับบริการ 

.15* .20*** .02 .15** .19*** .19***  

DV:ความพึงพอใจของสมาชิก .29*** .37*** .24*** .42*** .35*** .29*** .20*** 
* ค่านัยส าคัญทางสถิติ เท่ากับ .05 **ค่านัยส าคัญทางสถติิ เท่ากบั 0.01  ***ค่านยัส าคัญทางสถติิ เท่ากับ .001 
 
ประเมินความสามารถในการน าไปประยุกต์ใช้งาน: การท านายความพึงพอใจของสมาชกิ 

จากการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณเพื่อประเมินด้านการรับรู้คุณภาพบริการที่สามารถท านายความพึงพอใจของ
สมาชิกในตารางที่ 5 พบว่า ตัวแปรภูมิหลังของสมาชิกที่น ามาควบคุมที่มีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิก คือตัวแปรเพศ 
หลังจากควบคุมตัวแปรภูมิหลังของสมาชิกพบว่าปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิก 
ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิกและด้านคุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกาย เป็น
ตัวแปรพยากรณ์ที่มีประสิทธิภาพในการอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของสมาชิก โดยตัวแปรทั้ง 4 สามารถ
ท านายความผันแปรของความพึงพอใจของสมาชิกได้ประมาณร้อยละ 31 (ค่าสัมประสิทธิ์การท านายที่ปรับตัวแล้ว)  
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ตารางที่ 5  การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ ส าหรับท านายความพึงพอใจของสมาชิก 
 

ตัวแปร 
 ความพึงพอใจของสมาชิก 

 β t-value p-Value 

ค่าคงที ่   -.015 .988 
ตัวแปรควบคุม     
เพศ (หญิง*)     
       -ชาย  -.151 -2.678 .008** 
อาย ุ(ปี)  .014 .177 .860 
ประเภทสมาชิก (นักศกึษา*)     
      -ศิษยเ์กา่  .021 .385 .701 
      -พนักงานมหาวิทยาลัย  -.030 -.531 .596 
      -บุคคลภายนอก  -.122 -1.540 .125 
ความถี่ของการมาใช้บริการต่อสัปดาห์(ครั้ง)  .065 1.179 .240 
ระยะเวลาการเป็นสมาชิก (เดือน)  -.072 -1.272 .205 
ตัวแปรอิสระ     
X1 : ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  .101 1.528 .128 
X2 : ความเชื่อถือไว้วางใจได ้  .149 2.225 .027* 
X3 : การตอบสนองต่อลูกค้า  .083 1.451 .148 
X4 : การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชกิ  .303 4.897 .000*** 
X5 : การรู้จักและเข้าใจสมาชกิ  .065 1.054 .293 
X6 : คุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกาย  .115 1.990 .048* 
X7 : ผลลัพธ์ท่ีดาดหวังจากการเขา้รับบริการ  .070 1.266 .207 
Adjusted R Square=.306   Std. Error of the Estimate=.701  F-value=  9.17  p-value=.0000 
หมายเหตุ  ในวงเล็บ คือกลุ่มอ้างอิง * ค่านัยส าคัญทางสถิติ เทา่กับ .05 **ค่านัยส าคัญทางสถิติ เท่ากับ .01  ***ค่า
นัยส าคัญทางสถิติ เท่ากับ .001 
 
อภิปรายผล 

วัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้เพื่อจ าแนกองค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนย์การออกก าลัง
กายในมหาวิทยาลัยรัฐบาลจากมุมมองของสมาชิก และเพื่อพัฒนาแบบวัดการรับรู้คุณภาพการบริการให้มีความเชื่อมั่น 
ความเที่ยงตรงและความสามารถในการน าไปใช้งาน  ผลการวิจัย อัตราการตอบกลับเท่ากับร้อยละ 98.59 หรือเท่ากับ 
281 ราย  การจ าแนกองค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพการบริการ ความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรงของแบบสอบวัดการ
รับรู้คุณภาพการบริการ  พบว่าการจ าแนกองค์ประกอบของการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนย์การออกก าลังกายใน
มหาวิทยาลัยรัฐบาลจากมุมมองของสมาชิก จากผลการวิเคราะห์ของการวิเคราะห์ปัจจัยของการรับรู้คุณภาพการบริการ 
พบว่าสกัดปัจจัยได้ 7 ปัจจัย  ซึ่งสามารถอธิบายความผันแปรรวม ได้เท่ากับร้อยละ 76.93  ปัจจัยใหม่ที่สกัด ได้คือ ความ
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เป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิก การรู้จักและเข้าใจสมาชิก การ
ตอบสนองต่อสมาชิก คุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกายและผลลัพธ์ที่ดาดหวังจากการเข้ารับบริการ ค่าความเชื่อมั่น 
(ครอนบาค แอลฟ่า) มีค่าอยู่ในช่วงระหว่าง .86 ถึง .93   

ส าหรับความเที่ยงตรงของการรับรู้คุณภาพการบริการ  เครื่องมือวัดการรับรู้คุณภาพการบริการมีความเที่ยงตรง
กับเกณฑ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยการศึกษาครั้งนี้ใช้ตัวแปรความพึงพอใจจากการใช้บริการของสมาชิกเป็นเกณฑ์
ในการศึกษาความเที่ยงตรง ส าหรับความสามารถในการน าไปใช้งานของแบบสอบวัดคุณภาพการบริการ พบว่ามี
ความสามารถในการน าไปใช้งานในการท านายความพึงพอใจของสมาชิกได้ โดยท านายความผันแปรของความพึงพอใจ
ของสมาชิกได้ร้อยละ 30.6   โดยปัจจัยที่สมาชิกศูนย์การออกก าลังกายของมหาวิทยาลัยชี้ว่าเป็นปัจจัยที่ส าคัญและส่งผล
ต่อความพึงพอใจจากการรับการบริการ ได้แก่ ความเชื่อถือไว้วางใจได้  การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิกและ คุณภาพ
โปรแกรมการออกก าลังกาย  

องค์ประกอบความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นองค์ประกอบที่ส่วนใหญ่มักก าหนดเป็นกิจกรรมหลักในการ
บริการ(Core service) ในการก าหนดคุณภาพในการบริการของอุตสาหกรรมบริการ (Howat et al, 1996 (2); 
Chelladurai, Change, 2000 (31); Papadimitriou, Karteroliotis, 2000 (32); Rust, Oliver, 2000 (33))  เครื่องมือที่ได้
จากการวิจัยครั้งนี้พบว่า 5 องค์ประกอบใน 7 องค์ประกอบเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและ
ผู้ใช้บริการบริการที่สอดคล้องกับการศึกษาของ Lovelock (1983) (34) ที่อธิบายว่าคุณภาพการบริการในมุมมองของ
ผู้ใช้บริการนั้นส่วนใหญ่จะเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและผู้ใช้บริการและสอดคล้องกับตัว
แบบ SERVQUAL ได้แก่ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การให้ความเชื่อมั่นแก่สมาชิก การรู้จักและเข้าใจสมาชิก การตอบสนอง
ต่อสมาชิก ท่ีมุ่งเน้นการบริการท่ีมีคุณภาพจากการจัดการคน  (Parasuraman et al., 1988) (35)  อาจเป็นเพราะสมาชิก
ต้องการบริการที่ให้การดูแล เอาใจใส่จากพนักงานที่ตนมองว่ามีความรู้ ความเชี่ยวชาญ มีความสุภาพและแต่งตัวดูดี 
(Brady, Cronin, 2001 (36); Lehtinen, Lehtinens, 1991 (37))  

องค์ประกอบคุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกาย องค์ประกอบนี้เป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญองค์ประกอบหนึ่งของ
การบริการทางการกีฬา เพราะเป็นกิจกรรมที่มีส่วนร่วมของผู้ใช้บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะตัว (Yildiz, 2011) (38) โดยทั่วไป 
แบบวัดคุณภาพการบริการท่ีน ามาใช้ในอุตสาหกรรมการบริการ จะไม่พบองค์ประกอบคุณภาพโปรแกรม (Brady, Cronin, 
2001 (36); Parasuraman et al., 1988 (35); Rust, Oliver, 1994 (39) เพราะไม่ได้สร้างขึ้นเพื่อน ามาใช้ในการบริการ
ทางด้านกีฬาหรือการออกก าลังกายโดยตรง (Lam et al., 2005 (40); Kim, Kim’s, 1995 (39)) พัฒนาแบบสอบวัด
คุณภาพการบริการส าหรับศูนย์การออกก าลังกายและพักผ่อนหย่อนใจทางกฬีาในประเทศเกาหลี  ด้วยการวิเคราะห์ปัจจยั
เชิงส ารวจ  พบว่าองค์ประกอบคุณภาพโปรแกรมมีความส าคัญกับคุณภาพการบริการของศูนย์การออกก าลังกายและ
คล้ายคลึงกับนักวิชาการที่ท าการพัฒนาแบบสอบวัดคุณภาพการบริการส าหรับศูนย์การออกก าลังกายอีกหลายท่าน
เช่นกัน (Howat et al., 1996 (2); Papadimitriou, Karteroliotis, 2000 (30); Chelladurai, Change, 2000 (29)) ดังนั้นจะ
เห็นว่าการแยกองค์ประกอบคุณภาพโปรแกรมการออกก าลังกายออกจากองค์ประกอบผลลัพธ์ที่ดาดหวังจากการเข้ารับ
บริการเพื่อใช้เป็นเกณฑ์หนึ่งในการประเมินคุณภาพการบริการจึงมีความส าคัญ 

องค์ประกอบผลลัพธ์ท่ีดาดหวังจากการเข้ารับบริการ องค์ประกอบน้ีผู้ใช้บริการจะน ามาใช้ในการประเมินถึงส่ิงที่
ตนคาดหวังว่าจะได้รับหลังจากเข้าร่วมกิจกรรมการบริการส้ินสุดลงแล้ว (McDougall, Levesgues, 1994 (42); Brady, 
Cronin, 2001 (36)) อาทิเช่น รูปร่างเปล่ียนแปลงไปจากการลดน้ าหนัก กระชับรูปร่าง มีสุขภาพที่แข็งแรงขึ้น ความ
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สนุกสนาน(Chelladurai, 1998) (43) ได้พบปะคน (Milne, McDonald, 1999) (44) ความรู้สึกตื่นเต้นเร้าใจ(Deighton, 
1992) (45) ความรู้สึกคุ้มค่า (Grönroos , 1984 (10); Brady, Cronin, 2001 (34) ) อธิบายถึงความคาดหวังในการ
เปล่ียนแปลงทางกายภาพเป็นส่ิงส าคัญที่ผู้ใช้บริการมักน ามาใช้ประเมินคุณภาพการบริการเสมอในศูนย์การออกก าลัง
กายและกีฬา ได้แก่ระดับความแข็งแรงที่เปล่ียนแปลง ระดับทักษะการเล่นกีฬาและผลการแข่งขันที่ดีกว่าเดิมเป็นต้น จะ
เห็นได้ว่าองค์ประกอบผลลัพธ์ที่ดาดหวังจากการเข้ารับบริการนั้นเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการประเมินคุณภาพการ
บริการของศูนย์การออกก าลังกายเปรียบเสมือนเป็นองค์ประกอบที่จับต้องได้ประเภทหนึ่งเหมือนองค์ประกอบความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร ผลการศึกษาครั้งนี้แสดงให้เห็นถึงแบบสอบวัดคุณภาพการบริการมีความเชื่อมั่น 
ความเที่ยงตรง และความสามารถน าไปใช้งานจริงได้ในประเมินคุณภาพการบริการของศูนย์การออกก าลังกายใน
มหาวิทยาลัยรัฐบาล จากข้อเท็จจริงของการวิจัยครั้งนี้ ผู้จัดการศูนย์การออกก าลังกายสามารถใช้เครื่องมือนี้ส าหรับระบุ
ถึงสถานะของระดับคุณภาพ ระบุจุดที่บริการที่ยังเป็นจุดอ่อนและต้องการการปรับปรุงคุณภาพการบริการ  เพื่อดึงดูด
สมาชิกใหม่ และเพิ่มความภักดีแก่สมาชิกเก่า  ดังนั้นเครื่องมือนี้จะช่วยให้ศูนย์ออกก าลังกายมีผลการด าเนินงานที่ดี
กว่าเดิมในสถานการณ์ปัจจุบัน  อีกทั้ง ข้อเท็จจริงที่ได้จากการประเมินยังสามารถน าไปสู่การหาแนวทางในการดูแลการ
ด าเนินงานภายในหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

ข้อจ ากัดของการวิจัยและเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป  ผลการศึกษาครั้งนี้สามารถน าไปใช้ในวงจ ากัดแค่
ศูนย์การออกก าลังกายในมหาวิทยาลัยรัฐบาลเท่านั้น  การศึกษาครั้งต่อไปควรท าการศึกษาในระดับที่กว้างขวางยิ่งขึ้น  
ท าการศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการตามมุมมองของพนักงานของศูนย์การออกก าลังกายเอง  และควรท าการวิเคราะห์ที่
สามารถควบคุมความคลาดเคลื่อนได้ดียิ่งขึ้นกว่างานวิจัยครั้งนี้ อันจะน าไปสู่ข้อสรุปที่มีความเที่ยงตรงสูงขึ้น 
 
สรุปผลการวิจัย 

ข้อค้นพบนี้มีประโยชน์ท้ังนักวิจัยและผู้จัดการศูนย์การออกก าลังกายในมหาวิทยาลัย  โดยผู้จัดการศูนย์การออก
ก าลังกายในมหาวิทยาลัยสามารถใช้แบบสอบวัดการรับรู้คุณภาพการบริการเพื่อใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมและสามารถบ่งชี้ไปในด้านหรือประเด็นที่องค์กรต้องการปรับปรุงพัฒนา  เพื่อตอบสนองความคาดหวังของ
สมาชิกให้ดียิ่งขึ้นอันน าไปสู่ความผูกพันต่อศูนย์การออกก าลังกายต่อไป  

 
กิตติกรรมประกาศ 

ผู้วิจัยขอขอบคุณ ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านและเจ้าหน้าในส่วนงานที่เกี่ยวข้องที่ได้เสียสละเวลาอันมีค่าใน
การวิจัยครั้งนี้  และขอขอบคุณกรรมการพิจารณาบทความที่ให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงบทความวิจัยนี้ให้มีคุณภาพ
ยิ่งขึ้น 
 
 
 
 
 
 



109 
วารสารวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬา ปีที่ 13 ฉบับที่ 1, กรกฎาคม  2556 
Journal of Sports Science and Technology Volume 13, No. 1, July 2013 

 
เอกสารอ้างอิง 
1. Hurley T. Managing Customer Retention in the Health and Fitness Industry: A Case of Neglect. Irish 

Marketing  Review 2004;17(1):23 
2. Howat G, Absher J, Crilley G, Miline I. Measuring Customer Service Quality in Sports and Leisure 

Centers. Managing  Leisure 1996;1:77-89.  
3. Boulding W, Kalra A, Staelin R, Zeithaml VA. A dynamic process model of service quality: from 

expectations to behavioral intentions. Journal of Marketing Research 1993;30:7-27.  
4. Hennig-Thurau T, Klee A. The Impact of Customer Satisfaction and Relationship Quality on Customer 

Retention: A Critical Assessment and Model Development. Psychology & Marketing 1997;14(8):737-64.  
5. Burton S, Sheather S, Roberts J. The effect of actual and perceived performance on satisfaction and 

behavioral intentions. Journal of Service Research 2003;5(4):292-302. 
6. Cohen D, Gan C, Au Y, Hua H. Choong E. Customer Satisfaction: A Study of Bank Customer Retention in 

New Zealand. Commerce Division, Discussion Paper 2006;109. 
7. Mostafa MM. An empirical study of patients’ expectations and satisfactions in Egyptian hospitals. 

International Journal of Health Care Quality Assurance 2005;18 (6/7):516-33. 
8. Kandampully J. Service quality to service loyalty: A relationship which goes beyond customer services. 

Total Quality Management 1998;9(6):431-443.  
9. Anderson EW, Sullivan MW. The Antecedents and Consequences of Customer Satisfaction for firms. 

Marketing Science 1993;12(2):125-143. 
10. Grönroos C. A service quality model and its marketing implications. European Journal of Marketing 

1984;18(4):36-44. 
11. Grönroos C. Service Quality: The Six Criteria of Good Perceived Service. Review of Business 1988;9:3. 
12. Grönroos C. Service Management and Marketing Managing the Moments of Truths in Service 

Competition. Lexington, Massachusetts: Lexington Books. 1990. 
13. Zeithaml VA, Berry LL, Parasuraman A. The behavioral consequences of service quality. Journal of 

Marketing 1996;60(2):31-46. 
14. Reichheld FF, Kenny D. The Hidden Advantages of Customer Retention. Journal of Retail Banking 

1990;7(4):19-23. 
15. Cauchick Miguel PA, & Salomi GE. A review of models for assessing service quality. Producao 

2004;14:12-30.  
16. Clow KE, Vorhies DW. Building a competitive advantage for service firms. Journal of Service Marketing 

1993;7(1):22-32.  
17. Sureshchandar GS, Rajendran C. & Anantharamam RN. The relationship between service quality and 

customer satisfaction- a factor specific approach. Journal of Service Marketing 2003; 60(1): 31-46. 



110 
วารสารวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬา ปีที่ 13 ฉบับที่ 1, กรกฎาคม  2556 
Journal of Sports Science and Technology Volume 13, No. 1, July 2013 

 
18. Rust RT, Zahorik AJ. Customer Satisfaction, Customer Retention and Market share. Journal of Retailing 

1993;69:2. 
19. O’Neil M. Measuring service quality and customer satisfaction. In Kandampully J. Mok C. & Sparks B. 

(Eds.), Service quality management in hospitality, tourism, and leisure. Binghamton, NY: The Haworth 
Press Inc. 2001. 

20. Bearden WO, Teel JE. Selected Determinants of Consumer Satisfaction and Complaint Reports. Journal 
of Marketing Research 1983;20(1):21-28. 

21. Hill N, Alexander J. A Handbook of customer satisfaction and loyalty measurement. 2nd ed. Gower 
Publishing Limited. 2000. 

22. Yamane T. Statistics: An Introductory Analysis. 3rded. Singapore: Time Printers Sdn. Bhd. 1973. 
23. Bitner MJ, Booms BH, Mohr LA. Critical Service Encounters: The Employee’s Viewpoint. Journal of 

Marketing 1994;58(4):95-106. 
24. Westbrook RA, Oliver RL. The Dimensionality of Consumption Emotion Patterns and Consumer 

Satisfaction. Journal of Consumer Research 1991;18:84-91. 
25. Oliver RL. A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction decision. Journal of 

Marketing Research 1980;17:460-69. 
26. รัตนา ศิริพานชิ. หลักการสร้างแบบสอบวัดทางจิตวิทยาและทางการศึกษา. กรุงเทพฯ: เจริญวิทยก์ารพิมพ,์ 2533.  
27. Lawshe CH. A Quantitative Approach to Content Validity. Personnel Psychology 1975;7(28):563-575. 
28. Cronbach LJ. Coefficient alpha and internal structure of test. Psychometrica 1951;16(3):297-300. 
29. Nunnally JC, Bernstein I. Psychometric theory. 3rd ed. New York: McGraw-Hill. 1994. 
30. Hair J, Anderson R, Tatham R, Black W. Multivariate Data Analysis. 6th ed. New Jersey: Prentice Hall. 

2005. 
31. Chelladurai P, Change K. Targets and standards of quality in sport services. Sports Management Review 

2000;3(1):1-22 
32. Papadimitriou DA, Karteroliotis K. The service quality expectations in private sport and fitness centers: a 

re-examination of the factor structure. Sport Marketing Quarterly 2000;9(3):158-64. 
33. Rust RT, Oliver RL. Should We Delight the Customer?. Journal of the Academy of Marketing Science 

2000;28:86-94. 
34. Lovelock CH. Classifying services to gain strategic marketing insights. Journal of marketing 1983;47:9-

20. 
35. Parasuraman A, Berry LL, Zeithaml VA. SERVQUAL: A Multiple-Item Scale For Measuring Consumer 

Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing 1988;64(1):12-40. 
36. Brady MK, Cronin J.J. Some new thoughts on conceptualizing perceived service quality: A hierarchical 

approach. Journal of Marketing 2001;65:34-49. 

http://www.getcited.org/pub/100005670


111 
วารสารวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬา ปีที่ 13 ฉบับที่ 1, กรกฎาคม  2556 
Journal of Sports Science and Technology Volume 13, No. 1, July 2013 

 
37. Lehtinen U, Lehtinen J. Two Approaches to Service Quality Dimensions. The 

Service Industries Journal 1991;11:287-303. 
38. Yildiz SM. An importance-performance analysis of fitness center service quality: Empirical results from 

fitness center in Turkey. African. Journal of  Business Management  2011;5(16):7031-41. 
39. Rust RT, Oliver RL. Service Quality; New Directions in Theory and Practice. Thousand Oaks, California, 

SAGE Publication. 1994. 
40. Lam ETC, Zhang JJ, Jensen BE. Service quality assessment scale (SQAS): an instrument for evaluating 

service quality of health–fitness clubs. Meas. Phys. Educ. Exerc. Sci. 2005;9(2):79-111. 
41.  Kim D, Kim SY. QUSEC: An instrument for assessing the service quality in sports centers in Korea. 

Journal of Sport Management 1995;9:208-220.  
42. McDougall GHG, Levesgues TJ. A revised view of service quality dimension: An empirical investigation. 

Journal of Professional Service Marketing 1994;11(1):189-209. 
43. Chelladurai P. Quality as university concept in sport? Paper presented at the meeting of the Sixth 

European Congress on Sport Management, Madeira, Portugal. 1998. 
44. Milne GR, McDonald MA. Sport Marketing: managing the exchange process. Sudbury, MA: Jones and 

Bartlett Publishers,1999. 
45. Deighton J, The consumption of performance. Journal of Consumer Research 1992;19(3):362-372. 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



112 
วารสารวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีการกีฬา ปีที่ 13 ฉบับที่ 1, กรกฎาคม  2556 
Journal of Sports Science and Technology Volume 13, No. 1, July 2013 

 
Sports Management   (Original article)       

บริหารจัดการกีฬา     ( นิพนธต์้นฉบับ ) 
 

      THE DEVELOPMENT OF THE PERCEIVED SERVICE QUALITY SCALE: 
A STATE UNIVERSITY SPORTS CENTER 
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999 Phuttamonthon 4 Rd., Nakorn-pathom 73170 
____________________________________________________________________________________ 

ABSTRACT 
The purpose of the study was to identify the dimensions of perceived service quality in a state 

university fitness center from point of view of the members and to develop a reliable, valid and applicable 
measurement instrument. Nakhonpathom province. A cross-sectional survey was conducted in fitness center 
of a state university. A total of 285 fitness center’s members of this state university were chosen using simple 
random sampling technique. This study had employed exploratory factor analysis with varimax rotation for 
factor extraction. Internal consistency, criterion-related validity, and multiple regression analysis were also 
used. 

Results: The response rate was 98.59% or 281 members. The seven factors were obtained, 
explaining 76.93 % of total variance. The newly extracted factors are tangible, reliability, assurance, 
responsiveness, empathy, program quality, and expected outcomes. The internal consistency or cronbach 
alpha coefficient values for sub-scales were ranged from 0.86 to 0 .93 and this instrument had criterion-
related validity with statistical significance. The most important factors for the university fitness center 
members were reliability, assurance and program quality.  

The results of this study show reliability, validity, and applicability of the perceived service quality 
scale in assessing service quality for a state university fitness center. Based on the findings of this research, 
fitness center manager can use this instrument for identifying current levels of service quality, determining 
service areas that weak and in need for improving their service quality, attracting more new members and 
increasing the loyalty of their existing members. Moreover, this instrument will help a fitness center to better 
performance in current situation. 
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