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ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการพัฒนาศักยภาพให้กับนักกีฬา

ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการ

ของกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างยั่งยืน
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บทคัดย่อ

วัตถุประสงค์ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ

ศกึษาถึงความสมัพนัธใ์นมติิของคณุภาพการให้บรกิาร

กับความพึงพอใจในภาพรวมและความตั้งใจในการ 

กลับมาใช้บริการของผู้รับบริการการให้บริการพัฒนา

ศักยภาพให้กับนักกีฬา

วิธีดำ�เนินการวิจัย ทำ�การสำ�รวจโดยใช้แบบ 

สอบถาม 4 ส่วน มีข้อคำ�ถามทั้งหมด 33 ข้อ โดยมี

ผู้ที่เกี่ยวข้องได้แก่ นักกีฬา โค้ช และที่ปรึกษาชมรม 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบมีปัจจัยเดียว 

(One-way analysis of variance) ได้ถูกนำ�มาใช ้

ในการทดสอบสมมติฐาน

ผลการวิจัย การวิเคราะห์การถดถอยพบว่า 

ความพงึพอใจในภาพรวมและความต้ังใจในการกลบัมา

ใช้บริการสามารถพยากรณ์คุณภาพการให้บริการ 

อย่างมีนัยสำ�คัญที่ระดับ .05 ความเชื่อถือ (p=0.06) 

และการเอาใจใส่ (p=0.05) มีผลกระทบเชิงบวกอย่าง

มีนัยสำ�คัญต่อความพึงพอใจในภาพรวม ในขณะที่

ความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการได้รับผลกระทบ 

จากการเอาใจใส่อย่างมีนัยสำ�คัญ (p=0.10) ไม่พบ

ความแตกอย่างมีนัยสำ�คัญระหว่าง นักกีฬา โค้ช  

และทีป่รกึษาชมรม ในดา้นการจบัต้องไดท้างกายภาพ 

(F=1.06, p=0.35) ความเชื่อถือ (F=0.13, p=0.88) 

การตอบสนอง (F=0.06, p=0.94) ความม่ันใจ (F=0.56, 

p=0.58) และการเอาใจใส่ (F=0.64, p=0.53)

สรุปผลการวิจัย คุณภาพการให้บริการในด้าน

การเอาใจใส่มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ

ในภาพรวมและความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการ 

คุณภาพในการให้บริการด้านความเช่ือถือมีความสัมพันธ์

เชิงบวกต่อความพึงพอใจในภาพรวม ดังน้ัน ผู้รับผิดชอบ

โครงการพัฒนาศักยภาพนักกีฬาควรให้ลำ�ดับความสำ�คัญ

กับปัจจัยข้างต้น เป็นลำ�ดับต้น
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Abstract
Purpose The purpose of this study was 

to investigate the relationships between service 
quality dimensions and overall satisfaction; and 
between the dimensions and intention to return 
among those who employed the athletic sports 
performance development service.

Methods The study was conducted by 
employing the survey, which consisted of four 
parts with 33 questions in total. The three 
sample categories comprised athletes, coaches, 
and club advisors. The hypotheses were tested 
by employing multiple regression analysis, and 
one-way analysis of variance.

Results The regression results suggested 
that the overall satisfaction and the intention 
to return were significantly predicted at .05 
level. The reliability (p=0.06) and the empathy 
dimensions (p=0.05) significantly predicted the 
overall satisfaction. The intention to return to 

service was significantly predicted by the 
empathy dimension (p=0.10). However, the  
difference was not found among the athletes, 
coaches, and club advisors regarding the 
tangible (F=1.06, p=0.35), reliability (F=0.13, 
p=0.88), responsiveness (F=0.06, p=0.94),  
assurance (F=0.56, p=0.58) and empathy 
(F=0.64, p=0.53) aspects.

Conclusion The empathy dimension had 
positive relations with either the overall satis-
faction or the intention to return to service. 
The reliability dimension also had positive 
relation with the overall satisfaction. Thus, those 
who are responsible for sports performance 
development services should pay attention to 
the empathy and reliability dimension.

Keywords: Satisfaction / Intention to return / 
Service Quality / Sustainability / Athletic sports 
performance development
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ความเป็นมาและความสำ�คัญของปัญหา

ในยุคปัจจุบันการพัฒนาอย่างย่ังยืนไม่ได้เป็น 

ทางเลือกอีกต่อไป แต่ถือเป็นแนวทางหลักท่ีจะช่วย

นำ�ทางในการพัฒนา ท้ังน้ีการพัฒนาอย่างย่ังยืนควรเร่ิม

จากระดับล่างขึ้นบน แทนระดับบนลงล่าง จากระดับ

ท้องถ่ิน สู่ระดับภูมิภาค ระดับประเทศ และระดับ

นานาชาติ ตามลำ�ดับ (Roseland, 1998)

ในวงการกีฬาก็เช่นกัน การพัฒนาศักยภาพให้แก่

นักกีฬาผ่านการให้บริการโดยใช้หลักวิทยาศาสตร์การกีฬา 

(Sports Science) ประกอบกับการนำ�องค์ความรู้ 

ท่ีเก่ียวข้องกับสหวิชาต่างๆ มาใช้ในการพัฒนา ส่งเสริม 

และสนบัสนุนให้นกักีฬาสามารถแสดงศกัยภาพในการ

แข่งขันได้อย่างสูงสุด (High Performance) โดยเฉพาะ

การให้บริการในระดับมหาวิทยาลัยซ่ึงถือเป็นการพัฒนา

จากระดับล่างข้ึนบนนับว่ามีส่วนสำ�คัญอย่างย่ิงในการ

พัฒนาวงการกีฬาอย่างยั่งยืน

ความย่ังยืนมักจะประกอบไปด้วยตัวช้ีวัดเก่ียวข้อง

กับคุณภาพการให้บริการยกตัวอย่างเช่น ความย่ังยืน

ของสถานศึกษาแห่งหนึ่งจะข้ึนอยู่กับการให้บริการท่ีมี

คุณภาพสงูกับผูม้สีว่นได้สว่นเสยีท่ีสำ�คญัซ่ึงในท่ีนีไ้ด้แก่

ผู้เข้ารับการศึกษา การให้บริการท่ีมีคุณภาพจะก่อให้เกิด

ความได้เปรียบและดึงดูดให้นักศึกษามาสมัครเข้ารับ

การศึกษา (Bhuian, 2016) อาจกลา่วได้ว่าการบรกิาร

ทีม่คีณุภาพสงูเป็นสิง่ท่ีจำ�เป็นสำ�หรับความย่ังยืน ทัง้นี้

การเริ่มจากการทราบถึงคุณภาพและมุมมองที่เกิดข้ึน

จากผู้รับบริการถือเป็นจุดเร่ิมต้นท่ีสำ�คัญ เพ่ือให้ทราบถึง

จดุทียั่งเป็นข้อบกพรอ่ง และช่วยลดความคลาดเคลือ่น

ระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการกับสิ่งที่ผู้ให้บริการ 

ส่งมอบ ทั้งนี้เพื่อนำ�ไปสู่การเปลี่ยนแปลงเชิงนโยบาย

และกลยุทธ์ในการเป็นผู้ให้บริการอย่างยั่งยืน

การทราบถึงคุณภาพการให้บริการ (Service 

Quality) ยังเป็นสิ่งท่ีมีความท้าทายโดยเฉพาะการให้

บริการในทางการกีฬาทั้งนี้งานศึกษาที่ผ่านมาโดยมาก

มักเป็นการวัดความพึงพอใจโดยไม่ได้จำ�แนกหรือทำ� 

การเปรียบเทยีบในแต่ละกลุม่ผูท้ีม่สีว่นได้สว่นเสยี เช่น 

ในกรณีสนามกีฬา Tianbanyat and Saranrom 

(2019) ได้ทำ�การศึกษาคุณภาพการให้บริการสนามกีฬา

ในกลุ่มผู้เข้าใช้บริการสนามกีฬากลาง และกรณีศูนย์กีฬา 

Chumjai (2019) ได้ศึกษาด้านที่มีความจำ�เป็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของศูนย์กีฬาในมหาวิทยาลัย 

ทั้งนี้การศึกษากลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพียงกลุ่มเดียว

อาจทำ�ให้เป็นการยากต่อการพัฒนาการให้บริการท่ีจะ

ส่งให้เกิดการให้บริการอย่างย่ังยืนเนื่องจากขาดความ

เข้าใจที่สมบูรณ์ และยังเป็นการยากท่ีจะบูรณาการ

ดา้นตา่งๆเข้าสูก่ลยุทธห์ลกัทีเ่ก่ียวข้องกับการให้บรกิาร

และการตัดสินใจที่เกี่ยวข้อง หรือกล่าวได้ว่าการทราบ

ถึงการรับรู้ของผู้ที่เกี่ยวข้องในกลุ่มต่างๆ นับเป็นเรื่อง

ที่สำ�คัญต่อความย่ังยืนยืนในการให้บริการ (Epstein 

and Buhova, 2014)

นอกจากนีคุ้ณภาพการให้บรกิารยังมคีวามสำ�คญั

เนื่องจากการแข่งขันท่ีนับวันจะมีความรุนแรงมาก 

ย่ิงข้ึน ทำ�ให้การบรกิารจำ�เป็นทีจ่ะตอ้งมคีวามแตกต่าง 

และหนึ่งในกลยุทธ์ที่มีความสำ�คัญคือการส่งมอบ 

การให้บรกิารท่ีมคุีณภาพสงู อาจกลา่วไดว่้าการสง่มอบ

การให้บริการที่มีคุณภาพสูงนับว่าเป็นสิ่งท่ีจำ�เป็นต่อ

ความสำ�เร็จ อย่างไรก็ตามคุณภาพการให้บริการที่ดี 

ยังเป็นส่ิงท่ีเป็นนามธรรม ท้ังน้ีเน่ืองจากคุณลักษณะท่ีมี

ความพิเศษสามประการ โดยประการแรกการไม่สามารถ

จับต้องได้ ประการที่สองลักษณะเฉพาะท่ีไม่สามารถ

ทำ�ซ้ำ�ได้ และประการที่สามการไม่สามารถแยกออก

จากการผลิตและการบริโภค (Parasuraman et al., 

1988) ทำ�ให้จำ�เป็นที่จะต้องใช้เครื่องมือเพื่อให้ทราบ

การรับรู้ด้านดังกล่าว

กรอบแนวคิด SERVQUAL เป็นกรอบการ

ประเมนิคุณภาพการให้บริการ ถูกนำ�มาใช้ในงานศึกษา

คุณภาพในการให้บริการการพัฒนาศักยภาพนักกีฬา
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เพื่อความเป็นเลิศในครั้งนี้ โดยเคร่ืองมือนี้ถูกพัฒนา

โดย Parasuraman et al. (1985) โดยการใช้การศึกษา

แบบการวิจยัเชิงสำ�รวจ (Exploratory Study) ในดา้น

การตลาดและได้ถูกทดสอบและตรวจความถูกต้อง 

ในงานต่อมาของ Parasuraman et al. (1988) ทั้งนี้

แบบมาตรวัดดงักล่าวประกอบไปด้วย 5 องค์ประกอบ 

และได้ถูกนำ�ไปใช้งานอย่างแพร่หลาย เช่นธุรกิจทางด้าน

กีฬา (Thanabordeekij, 2017; Thanabordeekij, 2018; 

Vichitranuja and Nitiphon, 2019) ธุรกิจทางด้าน

การทอ่งเทีย่ว (Kanthachai and Taechamaneestit, 

2015) ธุรกิจทางด้านการดูแลสุขภาพ (Yotawut, 2014; 

Kittidecha, 2018) ธุรกิจทางด้านการขนส่ง (Thipsuwan 

and Huttasin, 2018) เป็นต้น โดยองค์ประกอบของ 

SERVQUAL ประกอบไปด้วย 5 ด้านได้แก่ 1) การ

จับต้องได้ทางกายภาพ (Tangibles) สถานท่ีและอุปกรณ์

อำ�นวยความสะดวกเชิงกายภาพ 2) ความเช่ือถือ 

(Reliability) ความสามารถในการมอบการให้บริการ

ตามที่สัญญาไว้ อย่างมีความน่าเช่ือถือและถูกต้อง  

3) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจ 

ที่จะช่วยเหลือลูกค้าและให้บริการอย่างทันท่วงที  

4) ความมัน่ใจ (Assurance) ความรู้และมารยาทของ

ผู้ให้บริการ ความสามารถที่ก่อให้เกิดความน่าเช่ือถือ

และความมัน่ใจ 5) การเอาใจใส ่(Empathy) การดแูล

เอาใจใส่ในระดับบุคคลที่ผู้ให้บริการมอบให้กับผู้รับ

บริการ

SERVQUAL ยังมศัีกยภาพในการนำ�มาประยุกต์

ใช้ในการพิจารณาถึงความสำ�คัญในแต่ละมิติของ 

ท้ังห้าด้านท่ีจะส่งผลลัพธ์ของผู้รับบริการโดยผลลัพธ์ท่ีมี

ความสำ�คัญได้แก่ความพึงพอใจ (Satisfaction) และ

ความต้ังใจในการกลับมาใช้บริการ (Intention to Return)

โดยความพึงพอใจ หมายถึง การตอบสนองทาง

อารมณ์ในภาพรวมที่เกิดจากประสบการณ์ในการรับ

บริการ (Oliver, 1981) และปฏิกิริยาทางอารมณ์ที่ 

เกิดข้ึนกับผลติภณัฑ์ในดา้นประสบการณก์ารรับบริการ 

(Spreng et al., 1996) ทัง้นีป้ระสบการณท่ี์ผูใ้ช้บรกิาร

ไดรั้บข้ึนกับมติดิา้นคุณภาพการให้บรกิารในหลายๆด้าน

ท่ีเกิดข้ึนเทียบกับความคาดหวังของผู้รับบริการในตอนต้น 

อาจกล่าวได้ว่าประสบการณ์ในแต่ละมิติของ SERVQUAL 

อาจส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีผู้รับบริการได้รับในภาพรวม

สว่นความต้ังใจในการกลบัมาใช้บรกิารนบัว่าเป็น

เป้าหมายท่ีสำ�คญัของผูใ้ห้บริการ โดยถือเป็นพฤตกิรรม

ความตั้งใจ (Behavioral Intention) ซ่ึงหมายถึง

พฤตกิรรมในอนาคตของแตล่ะบคุคลทีค่าดหวงัหรอืได้

ทำ�การวางแผนไว้ (Ajzen, 1987) ทั้งนี้ลูกค้าจะสร้าง

ความเช่ือจากคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ผ่านการเรียนรู้

กระบวนการทางความคิด สร้างการตอบสนองทาง

อารมณ์และทัศนคติท่ีเก่ียวกับการชอบและไม่ชอบบริการ 

และสดุทา้ยความชอบหรอืไมช่อบดังกลา่วจะสง่ผลตอ่

พฤติกรรมความเชื่อในการใช้บริการ (Fishbein and 

Ajzen, 1975) โดยถ้าผูร้บับรกิารไมไ่ด้รับประสบการณ์

ตามท่ีคาดหวัง อาจไม่ใช้บริการอีกต่อไป กล่าวได้ว่า 

การเข้าใจพฤติกรรมความต้ังใจของผู้รับบริการเป็นเร่ือง

ที่มีความสำ�คัญ และยังสามารถช่วยรักษาผู้ใช้บริการ

ไว้ได้

แมว่้าดา้นคณุภาพการให้บริการจะมคีวามสำ�คัญ 

และมีงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจและความ

ตัง้ใจในการกลบัมาใช้บรกิาร แตพ่บว่ายังไมม่ใีครศึกษา

และสำ�รวจความสัมพันธ์ดังกล่าวในบริบทการบริการ

ทางกีฬาทางด้านการพัฒนาศักยภาพนอกจากนี้ 

งานวิจัยนี้ยังอาจแสดงให้เห็นถึงการรับรู้ด้านคุณภาพ

ที่อาจมีความแตกต่างในแต่ละกลุ่มที่เก่ียวของในการ

รับบริการทางการกีฬาซ่ึงมีความสำ�คัญต่อการพัฒนา 

การบริการอย่างยั่งยืน
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย

เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านคุณภาพ

ในการให้บรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจและความตัง้ใจ

ในการกลับมาใช้บริการการพัฒนาศักยภาพทางการกีฬา

ในกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องได้แก่ นักกีฬา โค้ช และอาจารย์

ที่ปรึกษาชมรมกีฬา

สมมติฐานของการวิจัย

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพของการให้บริการทาง 

การกีฬามคีวามสมัพนัธ์เชิงบวกกับระดบัความพงึพอใจ

โดยรวม

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพของการให้บริการทาง 

การกีฬามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความต้ังใจในการ 

กลับมาใช้บริการ

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพของการให้บริการทาง 

การกีฬาระหว่างกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องมีความแตกต่างกัน

วิธีดำ�เนินการวิจัย

ขอบเขตของงานวิจยันีค้รอบคลมุถึงพืน้ทีท่ีม่กีาร

ให้บรกิารการพฒันาศักยภาพทางการกีฬา จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย ในกลุ่มผู้ที่มีความเกี่ยวข้องทั้งสามกลุ่ม

ซ่ึงประกอบไปด้วย กลุ่มแรกนักกีฬา กลุ่มที่สองโค้ช 

และกลุ่มท่ีสามอาจารย์ที่ปรึกษาชมรม โดยคิดเป็น

จำ�นวน 74, 10 และ 7 คน ตามลำ�ดับ โดยคณะผู้วิจัย

จะทำ�การติดต่อที่ปรึกษาและโค้ชชมรมกีฬาที่เข้าร่วม

โครงการ เพือ่นดัวันสำ�หรบัเก็บขอ้มลู โดยสถานทีเ่ก็บ

ข้อมูล คือสนามกีฬา หรือสถานที่ฝึกกีฬาของแต่ละ

ชมรม ทำ�การแจกแบบสอบถามแก่ผู้มีส่วนร่วมในการ

วิจัย และอธิบายแบบสอบถามที่แบ่งออกเป็น 4 ส่วน 

มีข้อคำ�ถามท้ังหมด 33 ข้อ ใช้เวลาในการตอบ

แบบสอบถามประมาณ 5 นาที

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จำ�นวน 5 ข้อ

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพ

การให้บริการพัฒนาศักยภาพให้กับนักกีฬา จำ�นวน  

22 ข้อ โดยประยุกต์ใช้แบบสอบถามจาก Parasuraman 

et al. (1988)

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นต่อความ 

พึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บริการพัฒนาศักยภาพ 

ให้กับนักกีฬา จำ�นวน 3 ข้อ โดยประยุกต์ใช้แบบสอบถาม

จาก Chang (2000)

ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นต่อความต้ังใจ

ในการกลับมาใช้บริการการพัฒนาศักยภาพให้กับนักกีฬา 

จำ�นวน 3 ข้อ โดยประยุกต์ใช้แบบสอบถามจาก 

Chang (2000)

โดยมาตรวัดของลิเคอร์ท (Likert Scale) แบบ 

5 ระดับ (1=ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด, 5=ระดับ

ความพงึพอใจมากท่ีสดุ) ในข้ันตอนท่ีสามและสี ่ผูต้อบ

แบบสอบถามจะถูกถามให้ประเมินความพึงพอใจและ

ความต้ังใจในการกลับมาใช้บริการตามลำ�ดับโดยมาตรวัด

ของลิเคอร์ท (Likert Scale) แบบ 5 ระดับ (1=ระดับ

ความคดิเห็นดว้ยนอ้ยทีส่ดุ, 5=ระดับความคิดเห็นด้วย

มากท่ีสุด) โดยแปลผลคะแนนความพึงพอใจ และ

ความต้ังใจในการกลบัมาใช้ คือ 1=ระดับความพงึพอใจ 

และความตั้งใจในการกลับมาใช้น้อยที่สุด, 5=ระดับ

ความพึงพอใจ และความต้ังใจในการกลับมาใช้มากท่ีสุด

การหาคุณภาพของแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์

ความตรงของเนื้อหา (Content Validity) และดัชนี

ความสอดคล้องของข้อคำ�ถามกับเน้ือหาตามวัตถุประสงค์

ของการวิจัย (Index of Item Objective Congruence: 

IOC) จากผู้เชี่ยวชาญจำ�นวน 5 ท่านได้ค่าเท่ากับ 1 

โดยทำ�การเลือกข้อท่ีมีค่าดัชนีความสอดคล้องอย่างน้อย 

0.5 ขึ้นไป

การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือ: ค่าแอลฟาของ 

คอนบาค (Reliability Analysis: Cronbach Alpha) 

ได้ถูกใช้ในการทดสอบ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
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และความเช่ือมัน่ของความสอดคลอ้งภายใน (Internal 

Consistency) ของแต่ละคุณลักษณะท่ีทำ�การวัด  

โดยการนำ�แบบสอบถามไปทำ�กับกลุ่มนักกีฬาท่ีไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่าง (Pilot Study) จำ�นวน 35 คน (Isaac 

and Michael, 1995) ท้ังน้ีค่าข้ันต่ำ�ท่ีเป็นค่าท่ียอมรับได้

ของความน่าเช่ือถือมค่ีาเท่ากับ 0.5 (Nunnally, 1967) 

โดยแบบสอบถามนี้มีค่าความน่าเชื่อถือเท่ากับ 0.97

เก็บข้อมูลโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้

ความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) แบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะทำ�การเก็บ

ในบริเวณที่มีการให้บริการการพัฒนาศักยภาพทาง 

การกีฬาในกลุ่มผู้ท่ีเก่ียวข้องท้ังสามกลุ่มประกอบไปด้วย 

กลุ่มแรกนักกีฬาจำ�นวน 74 คนกลุ่มที่สองโค้ช 10 คน 

และกลุ่มที่สามอาจารย์ที่ปรึกษา 7 คน งานวิจัยนี้ได้

ผา่นการพจิารณาจริยธรรมการวิจยัจากคณะกรรมการ

พิจารณาจริยธรรมการวิจัยในคน กลุ่มสหสถาบัน  

ชุดที่ 1 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย รับรองเมื่อวันที่ 25 

พฤศจิกายน 2562

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง (N=91) ดังกล่าวมีจำ�นวนที่

เหมาะสมเนื่องจาก การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression) โดยต้องการ 10 ตัวอย่าง 

ต่อหน่ึงตัวแปรอิสระ (VanVoorhis, 2007) โดยอัตราส่วน

ของจำ�นวนตัวอย่าง (91) ต่อจำ�นวนของตัวแปรอิสระ 

(5) ในงานวิจัยนี้ได้แก่ 18 ต่อ 1 ซึ่งมากกว่าจำ�นวน

ขั้นต่ำ�ที่ 10 ตัวอย่างต่อตัวแปรอิสระ

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

การศึกษาคร้ังนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 

ในการวิจัย โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน  

มีข้อคำ�ถามท้ังหมด 33 ข้อ ใช้เวลาในการตอบ

แบบสอบถามประมาณ 5 นาที

ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล

ทำ�การเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม จำ�นวน  

1 คร้ัง เวลา 09:00น. - 17:00น. ในบริเวณสนามกีฬา 

หรือสถานทีฝึกซ้อมของกีฬาแต่ละชมรมที่เกี่ยวข้อง

การวิเคราะห์ข้อมูล

การศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการในสองลักษณะในการ

ทดสอบสมมติฐาน โดยวิธีการแรกได้แก่การวิเคราะห์

การถดถอยพหุคูณโดยใช้เพื่อสำ�รวจความสัมพันธ์

ระหว่างคุณภาพในการให้บริการ (ตัวแปรอิสระ) กับ 

ความพึงพอใจและความต้ังใจในการกลับมาใช้บริการ 

(ตัวแปรตาม) ใช้สำ�หรับทดสอบสมมติฐานที่หนึ่ง 

และสอง วิธีการที่สองการวิเคราะห์ความแปรปรวน

แบบมีปัจจัยเดียว (One way analysis of variance) 

การวิเคราะห์ดังกล่าวใช้ในการทดสอบระดับคุณภาพ

ในการให้บริการในกลุ่มผู้ท่ีเก่ียวข้อง (นักกีฬา โค้ช  

และที่ปรึกษาชมรม)

ผลการวิจัย

ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง เพศชาย และ 

เพศหญิงมีจำ�นวนท่ีใกล้เคียงกัน โดยมีค่า 53.85% 

และ 46.15% ตามลำ�ดับ โดยส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 

18-29 ปี (85.71%) อายุ 30-39 และ 40-59 คิดเป็น 

7.69% และ 6.60% ตามลำ�ดับ ส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพนักศึกษา (84.62%) และในด้านความเกี่ยวข้อง

ในการรับบริการ ส่วนใหญ่ได้แก่กลุ่มนักกีฬาคิดเป็น 

81.32% โดย 10.99% จัดอยู่ในกลุ่มโค้ช และที่เหลือ 

7.69% อยู่ในกลุ่มอาจารย์ท่ีปรึกษาชมรมดังแสดงใน

ตารางที่ 1

ผลการวิเคราะห์การถดถอย ความพึงพอใจ 

ในภาพรวมและความต้ังใจในการกลับมาใช้บริการมี 

นัยสำ�คัญท่ีระดับ .05 สนับสนุนสมมติฐานท่ี 1 และ 2 

ดังแสดงในตารางที่ 2
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ตารางที่ 1 ข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง

ข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง จำ�นวน %

เพศ

ชาย 1

หญิง 2

รวม

49

42

91

53.85%

46.15%

100.00%

อายุ

ต่ำ�กว่า 20 ปี 1

20-29 ปี 2

30-39 ปี 3

40-49 ปี 4

50-59 ปี 5

รวม

17

61

7

3

3

91

18.68%

67.03%

7.69%

3.30%

3.30%

100.00%

อาชีพ

นักศึกษา 

รับราชการ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

อาชีพอิสระ 

อื่นๆ 

รวม

77

1

2

2

9

91

84.62%

1.10%

2.20%

2.20%

9.89%

100.00%

ความเกี่ยวข้องในการรับบริการ

นักกีฬา

โค้ช 

อาจารย์ที่ปรึกษาชมรม

รวม

74

10

7

91

81.32%

10.99%

7.69%

100.00%

ตารางที่ 2 สรุปการวิเคราะห์การถดถอย (N=91)

แบบจำ�ลอง R-Square F Sig.

ความพึงพอใจในภาพรวม (OS)

ความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการ (IR)

63.7

53.6

29.87

19.60

0.00*

0.00*

* p <.05
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ผลการถดถอย โดยแสดงถึงผลกระทบของคุณภาพ

การให้บริการกับความพึงพอใจในภาพรวม และความ

ต้ังใจในการกลับมาใช้บริการ ทั้งนี้ผลลัพธ์ช้ีให้เห็นว่า

ความเช่ือถือ (p=0.06) และการเอาใจใส่ (p=0.05)  

มผีลกระทบเชิงบวกอย่างมนียัสำ�คัญต่อความพงึพอใจ

ในภาพรวม ในขณะท่ีความต้ังใจในการกลับมาใช้บริการ

ได้รับผลกระทบจากการเอาใจใส่ (p=0.10) โดยเป็น

ความสัมพันธ์เชิงบวกในภาพรวมสมมติฐาน 1 และ 2 

ได้รับการสนับสนุนตามคุณลักษณะท่ีได้กล่าวถึงดังกล่าว

ดังแสดงในตารางที่ 3

ตารางที่ 3 ความมีนัยสำ�คัญของค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย (N=91)

แบบจำ�ลอง

 

B  

 

S.E.  

 

t  

 

Sig.

OS IR OS IR OS IR OS IR

(ค่าคงที่)

การจับต้องได้

ความเชื่อถือ

การตอบสนอง

ความมั่นใจ

การเอาใจใส่

0.73

-0.03

0.28

0.07

0.23

0.32

0.85

0.11

0.16

0.02

0.24

0.31

 

 

0.33

0.11

0.15

0.15

0.17

0.16

0.39

0.13

0.17

0.17

0.21

0.19

 

 

2.22

-0.32

1.90

0.47

1.34

2.00

2.18

0.89

0.89

0.12

1.14

1.67

 

 

0.03

0.75

0.06*

0.64

0.19

0.05**

0.03

0.38

0.37

0.91

0.26

0.10*

** p <.05, * p <.10

ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างด้าน

คุณภาพการให้บริการในท้ังสามกลุ่ม (นักกีฬา โค้ช  

ทีป่รึกษาชมรม) ของผูม้าใช้บริการ แสดงให้เห็นว่าไมม่ี

ความแตกอย่างมีนัยสำ�คัญระหว่าง นักกีฬา โค้ช  

และทีป่รกึษาชมรม ในดา้นการจบัต้องไดท้างกายภาพ 

(F=1.06, p=0.35) ความเชื่อถือ (F=0.13, p=0.88) 

การตอบสนอง (F=0.06, p=0.94) ความม่ันใจ (F=0.56, 

p=0.58) และการเอาใจใส่ (F=0.64, p=0.53) กล่าวได้ว่า

ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 ท่ีคาดว่าคุณภาพของการให้บริการ

ทางการกีฬาระหว่างกลุ่มผู้ท่ีเก่ียวข้องมีความแตกต่างกัน

ดังแสดงในตารางที่ 4
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ตารางที่ 4 แสดงผลการเปรียบเทียบด้านคุณภาพการให้บริการในกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้อง

ด้านคุณภาพการให้บริการ แบ่งกลุ่ม S.S. d.f. M.S. F Sig.

การจับต้องได้

ความเชื่อถือ

การตอบสนอง

ความมั่นใจ

การเอาใจใส่

 

ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม

ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม

ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม

ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม

ระหว่างกลุ่ม

ภายในกลุ่ม

รวม

0.95

39.23

40.17

0.11

35.94

36.04

0.05

36.11

36.15

0.39

31.04

31.43

0.59

40.72

41.30

2

88

90

2

88

90

2

88

90

2

88

90

2

88

90

0.47

0.45

0.05

0.41

0.02

0.41

0.20

0.35

0.29

0.46

 

1.06

0.13

0.06

0.56

0.64

 

0.35

0.88

0.94

0.58

0.53

 

อภิปรายผลการวิจัย

ผลวิจัยได้ช้ีให้เห็นถึงปัจจัยด้านคุณภาพของ 

การให้บริการที่อาจส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ

ในด้านความพึงพอใจในภาพรวม และความต้ังใจ 

ในการกลับมาใช้บริการ โดยมีความสอดคล้องกับ 

งานวิจยัทีเ่ก่ียวข้องกับผู้รบับรกิารเชิงท่องเท่ียว ในดา้น

ความพึงพอใจและความต้ังใจเชิงพฤติกรรมที่ได้รับ 

ผลกระทบจากคุณภาพการให้บริการที่จัดทำ�โดย  

Kanthachai andTaechamaneestit(2015)

ทั้งนี้ตัวอย่างท่ีสามารถนำ�ไปประยุกต์ใช้ เช่น 

ผู้รับผิดชอบท่ีเก่ียวข้องกับโครงการพัฒนาศักยภาพให้กับ

นักกีฬาควรให้ความสนใจทางด้านนโยบายท่ีเก่ียวข้องกับ

คุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่ โดยเฉพาะ

ในเรื่องความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ  

ความเอาใจใส่ในรายบุคคล การปฏิบัติต่อผู้รับบริการ

อย่างเป็นมิตร การให้ความสนใจเป็นพิเศษกับผู้ท่ีต้องการ

รับความช่วยเหลือเป็นพิเศษ และการให้ความช่วยเหลือ

ในด้านจำ�เป็นอื่น ๆ เนื่องจากด้านดังกล่าวได้แสดง

ผลกระทบที่เป็นบวกต่อความพึงพอใจในภาพรวม 

และความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการ ซ่ึงผลลัพธ์ 

ดงักลา่วมคีวามสอดคลอ้งกับงานวิจยัด้านการให้บริการ

ฟิตเนสที่คุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่ 

ยังเป็นปัจจัยสำ�คัญที่ส่งผลต่อการต่ออายุของสมาชิก 

(Thanabordeekij, 2018) แต่ไม่สอดคล้องกับงาน 

ของ Theodorakis and Alexandris (2008) ท่ีพบว่า

ในฟุตบอลอาชีพ คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง 

และความนา่เชือ่ถือเท่านัน้ทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจในการ

ซื้อตั๋วเข้าชมการแข่งขัน
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นอกจากนี้ผู้รับผิดชอบโครงการพัฒนาศักยภาพ

ทางการกีฬาควรให้ความสำ�คญัเชิงนโยบายในคุณภาพ

การบริการด้านความเช่ือถือ โดยพิจารณานำ�ด้านดังกล่าว

เป็นหลักและวิธีปฏิบัติในการดำ�เนินการ โดยเฉพาะ 

ในการบริการที่ให้ความเป็นส่วนตัว การบันทึกข้อมูล

อย่างเหมาะสม ความสามารถในการบริการการตาม

วัตถุประสงค์และโปรแกรมการให้บริการท่ีตรงวัตถุประสงค์

เน่ืองจากด้านดังกล่าวมีแนวโน้มท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในภาพรวมของผู้มาใช้บริการพัฒนาศักยภาพนักกีฬา 

ซ่ึงผลลัพธ์ท่ีได้ดังกล่าวมีความสอดคล้องกับงานของ 

Yotawut (2014) ท่ีพบว่าความพึงพอใจในการรับบริการ

จากโรงพยาบาลภาครฐัไดร้บัผลกระทบมาจากคณุภาพ

การให้บริการในด้านการเอาใจใส่ และความน่าเชื่อถือ 

แต่มีความแตกต่างในภาคโรงพยาบาลเอกชนที่ด้าน 

การเอาใจใส่ไม่ได้เป็นตัวแปรหลักที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการรับบริการ และผลลัพธ์ของงานวิจัยนี้ยังมี

ความสอดคล้องบางส่วนกับ Larson and Steinman 

(2009) ทีพ่บว่าคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือ

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ชมกีฬาเอ็นเอสแอล แต่ไม่

พบว่าคุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ไม่ส่งผลต่อ

ทัง้ความพงึพอใจ และความตัง้ใจในการกลบัเข้ามาชม

ของผู้ชม

ผลลัพธ์จากงานวิจัยนี้ยังช่วยต่อยอดให้กับงาน 

ที่ผ่านมาของ Tianbanyat and Saranrom (2019) 

ที่พบว่าคุณภาพการบริการในด้านการเอาใจใส่ และ

ความน่าเช่ือถือ ในบริบทการให้บริการสนามกีฬา มีระดับ

การให้บริการท่ีดี แต่ท้ังน้ีงานดังกล่าวยังไม่ได้มีการศึกษา

ถึงความสัมพันธ์ดังกล่าวกับความพึงพอใจในภาพรวม

และความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการ

อาจกล่าวได้ว่าการทราบท่ีมาถึงความพึงพอใจ

ของผูรั้บบรกิารและความตัง้ใจในการกลบัใช้บริการว่า

มคีวามสมัพนัธกั์บมติิดา้นคุณภาพการในดา้นใดนบัเป็น

สิ่งสำ�คัญ โดยเฉพาะในการท่ีจะเข้าใจพฤติกรรมของ 

ผู้ใช้บริการและยังสามารถช่วยรักษาผู้ใช้บริการไว้ 

ต่อไปอีกได้ นอกจากนี้การที่จะดำ�เนินการโครงการ

พัฒนาศักยภาพกีฬาให้เกิดความย่ังยืน ผู้รับผิดชอบ 

ยังมีความจำ�เป็นท่ีจะต้องทราบถึงมุมมองของผู้รับ

บรกิารทีม่สีว่นไดส้ว่นเสยีในทกุ ๆ  กลุม่ทีเ่ก่ียวข้อง เช่น 

กลุ่มนักกีฬา โค้ช และท่ีปรึกษาชมรม เป็นต้น เพ่ือนำ�ไป

ปรับใช้ในเชิงกลยุทธ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ

งานวิจัยนี้ได้ทำ�การศึกษาเปรียบเทียบการรับรู้ 

ถึงคุณภาพการให้บริการพัฒนาศักยภาพนักกีฬา 

ทั้งสามกลุ่มได้เพื่อให้เกิดการพัฒนาการบริการอย่าง

ยั่งยืน อย่างไรก็ผลลัพธ์จากงานวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่าผู้รับ

บริการพัฒนาศักยภาพนักกีฬาทั้งสามกลุ่มมีการรับรู้ 

ต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน กล่าวได้ว่า

ผู้รับผิดชอบที่เก่ียวข้องกับโครงการพัฒนาศักยภาพ

นักกีฬาสามารถจัดการทรัพยากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ

โดยไมจ่ำ�เป็นทีจ่ะตอ้งคำ�นงึถึงการจดัสรรทรพัยากรไป

ในระดับกลุ่มผู้รับบริการในแต่ละกลุ่มอย่างเฉพาะเจาะจง

งานวิจัยนี้แสดงให้ผู้รับผิดชอบโครงการพัฒนา

ศักยภาพนักกีฬาทราบถึงด้านท่ีมีความสำ�คัญของคุณภาพ

การให้บริการด้านความเช่ือถือ และการเอาใจใส่ท่ีมี

ผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจและความตั้งใจ 

ในการกลับมาใช้บริการ และได้ทำ�การเปรียบเทียบ

ความแตกต่างในการรับรู้ด้านคุณภาพการให้บริการ 

ในแต่และกลุ่มที่เกีย่วขอ้ง ซึง่ไดแ้ก ่นักกีฬา โค้ช และ

ที่ปรึกษาชมรม

อย่างไรก็ตามผูร้บัผดิชอบโครงการอาจไมจ่ำ�เปน็

ที่จะต้องพิจารณาด้านคุณภาพการให้บริการในระดับ

กลุ่มผู้รับบริการท่ีเก่ียวข้องในการประกอบการสร้าง

กลยุทธ์ เน่ืองจากไม่พบถึงความแตกต่างในระหว่างกลุ่ม

ในการรับรู้ถึงมิติในคุณภาพการให้บริการ

ในปัจจุบันเมื่อความต้องการและความจำ�เป็น

ของผูร้บับรกิารพฒันาศักยภาพทางการกีฬามแีนวโนม้

ที่จะมีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้เนื่องจากการรับรู้
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และพัฒนาการของผู้เข้าใช้การบริการ ผู้รับผิดชอบ 
ที่เก่ียวข้องในโครงการควรทำ�การพัฒนาและปรับปรุง
การให้บรกิารอย่างต่อเนือ่ง โดยเฉพาะในด้านคุณภาพ
การให้บริการ ทั้งนี้ผู้ท่ีรับผิดชอบควรมุ่งเน้นด้านที่ส่ง
ผลกระทบต่อผู้รับบริการ และนำ�ไปปรับในเชิงกลยุทธ์
เพื่อให้เกิดความยั่งยืนและประโยชน์สูงสุดต่อไป

สรุปผลการวิจัย
พบว่าคุณภาพการให้บริการในด้านการเอาใจใส่

มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจในภาพรวม
และความต้ังใจในการกลับมาใช้บริการ ในขณะท่ีคุณภาพ
ในการให้บริการด้านความเช่ือถือมีความสัมพันธ์เชิงบวก
ต่อความพึงพอใจในภาพรวม แต่ไม่พบความแตกต่าง
อย่างมีนัยสำ�คัญของคุณภาพการให้บริการเม่ือเปรียบเทียบ
ระหว่างกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้อง

ข้อเสนอแนะในการนำ�ผลการวิจัยไปใช้
จากผลการวิจยัท่ีพบว่าการเอาใจใสม่ผีลตอ่ความ

พงึพอใจในภาพรวมของผู้ท่ีเก่ียวข้องและตอ่ความตัง้ใจ
ในการกลับมาใช้บริการ นอกจากน้ีความน่าเช่ือถือยังมี
ผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมอีกด้วย ดังนั้นผู้ให้
บริการจึงควรมุ้งเน้นในด้านการเอาใจใส่ในการให้บริการ
ของหน่วยงาน และให้ความสำ�คัญกับคุณสมบัติของ 
ผู้ดำ�เนินการ ควบคู่ไปกับการสร้างและรักษาความน่า
เชื่อถือ

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
เนือ่งจากข้อมลูทีใ่ช้ในการวิเคราะห์งานวิจยัคร้ัง

มีมาจากการสุ่มแบบเจาะจง ไม่สามารถทำ�การสรุป
แบบอ้างอิงได้ (Generalized) การวิจัยในอนาคตอาจ
แบ่งกลุ่มผู้รับบริการให้มีความหลากหลายย่ิงข้ึน เช่น 
ประเภทกีฬา เพื่อทราบศึกษาถึงความแตกต่างที่อาจ
เกิดข้ึน และนำ�ผลลัพธ์ดังกล่าวไปปรับใช้กับกลยุทธ์
และการปฏิบัติงาน นอกจากน้ีงานวิจัยถัดไปอาจพิจารณา

เพิ่มตัวแปรในการศึกษาเพิ่มเติมจากงานวิจัยในครั้งนี้
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