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บทคดัย่อ 
 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้า มหาวทิยาลยั
ราชภฏับุรรีมัย ์2) ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารของสระว่ายน ้า 3) ศกึษาระดบัความภกัดใีนการใชบ้รกิาร
ของผู้ใช้บริการ 4) เปรียบเทียบความภักดีในการใช้บริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 5) ศึกษา
อทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่างคอืผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้า
มหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ จ านวน 385 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอื สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าท ี( t-test) การวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ผลการวจิยัพบว่า  
 1. ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 20–29 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นนักเรียน
นักศึกษา และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 10 ,000 บาท  2. ระดบัคุณภาพการบริการของสระว่ายน ้า
มหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์ระดบัคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  3. ระดบัความภกัดใีนการใช้
บรกิารของผู้ใช้บรกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  4. ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มคีวามภกัดีในการใช้บริการ
แตกต่างกนั ส่วนระดบัอายุ อาชพี และการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมีความภกัดไีม่แตกต่างกนั  5. คุณภาพการ
บรกิารทีส่ง่ผลต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์สามารถร่วมกนัพยากรณ์
ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยสามารถอธบิายความผนัแปรไดร้อ้ยละ 
2.00 (R2 = .0202) ตวัแปรทีม่อีทิธพิลมากทีสุ่ดคอื ดา้นการเอาใจใสห่รอืเหน็ใจ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการ
ตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมัน่ใจหรือความไว้วางใจ และด้านลักษณะที่จับต้องได้ทาง
กายภาพ ตามล าดบั  
  
ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร, ความภกัดใีนการใชบ้รกิาร, สระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์



ABSTRACT 
  

The objectives of this research were to : 1) study the personal factors of users at the  
Buriram Rajabhat University swimming pool; 2) examine the level of service quality of the swimming 
pool; 3) assess the level of user loyalty; 4) compare user loyalty classified by personal factors; and 
5) investigate the influence of service quality on user loyalty. 

The sample group consisted of 385 users of the Buriram Rajabhat University swimming 
pool. The research instrument used was a questionnaire. Statistics used for data analysis included 
frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, One-Way ANOVA, and Multiple Regression 
Analysis.The research results were as follows : 

1. The majority of users were male, aged 20–29 years, held a bachelor’s degree, were 
students, and had an average monthly income of less than 10,000 Baht. 

2. The overall level of service quality at the Buriram Rajabhat University swimming pool was 
at a high level. 

3. The overall level of user loyalty was at a high level. 
4. The hypothesis testing results revealed that users with different genders and average 

monthly incomes had different levels of service loyalty. However, users with different ages, 
occupations, and education levels showed no difference in service loyalty. 

5. Service quality significantly predicted customer loyalty at the .05 level. Together, the 
factors could explain 2.02% of the variance (R2 = .0202). The most influential variable was Empathy, 
followed by Reliability, Responsiveness, Assurance, and Tangibles, respectively. 
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บทน า  
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

จงัหวดับุรรีมัยไ์ดร้บัการพฒันาใหเ้ป็นหนึ่งในจงัหวดัน าร่องทีถู่กก าหนดใหเ้ป็นเมอืง 
กฬีา (Sport City) ของประเทศไทย โดยมกีารผลกัดนัให้กฬีาเป็นเครื่องมอืส าคญัในการขบัเคลื่อน
เศรษฐกจิและสงัคมในระดบัทอ้งถิน่และระดบัประเทศ การจดักจิกรรมกฬีาหลากหลายประเภท เช่น 
การแข่งขนัฟุตบอลระดบัประเทศที่สนามช้างอารนีา การจดับุรรีมัย์มาราธอน สนามแข่งรถระดบั
นานาชาต ิรวมถงึอสีปอร์ตและกจิกรรมทางวฒันธรรมทอ้งถิน่ ท าใหจ้งัหวดับุรรีมัยก์ลายเป็นที่รู้จกั



ในฐานะแหล่งท่องเที่ยวเชงิกฬีาและวฒันธรรมทีส่ าคญั การเปลีย่นแปลงดงักล่าวไดส้ร้างทัง้โอกาส
ทางเศรษฐกจิ การท่องเทีย่ว และการพฒันาโครงสรา้งพืน้ฐานทีเ่กีย่วขอ้งกบักฬีาอย่างต่อเนื่อง 

มหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัยใ์นฐานะสถาบนัอุดมศกึษาประจ าทอ้งถิน่ ไดเ้ขา้มามบีทบาทใน
การสนับสนุนการพฒันาเมอืงกฬีาอย่างเป็นรูปธรรม โดยการจดับุคลากรและนักศึกษาเข้าร่วมใน
กจิกรรมกฬีาต่าง ๆ เช่น การเป็นอาสาสมคัรในการจดังานมาราธอน การสนับสนุนดา้นบรกิารปฐม
พยาบาลเบือ้งตน้ ตลอดจนการสรา้ง สระว่ายน ้ามาตรฐาน เพือ่ใชป้ระกอบการเรยีนการสอนในสาขา
วทิยาศาสตร์การกฬีาและพละศกึษา ทัง้ยงัเปิดให้ประชาชนทัว่ไปสามารถเขา้มาใช้บรกิารได้ เพื่อ
สนบัสนุนการออกก าลงักายและการสรา้งเสรมิสุขภาพ (มหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์, 2565) อย่างไร
ก็ตาม ผู้ใช้บรกิารสระว่ายน ้ามคีวามหลากหลาย ทัง้นักศึกษา บุคลากร นักกีฬาเยาวชน รวมถึง
ประชาชนในพื้นที่ ซึ่งแต่ละกลุ่มมลีกัษณะความต้องการและความคาดหวงัที่แตกต่างกนั คุณภาพ
การบรกิาร เช่น ความสะอาดของสถานที ่ความปลอดภยัของผูใ้ชบ้รกิาร สิง่อ านวยความสะดวก และ
การให้บริการที่เ ป็นมิตรของบุคลากร ล้วนมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร หากคุณภาพการบรกิารไม่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ อาจท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารลดจ านวนลง
และไม่กลบัมาใชบ้รกิารซ ้า (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994) ในทางกลบักนั หากสระว่าย
น ้าสามารถรกัษามาตรฐานการบริการได้อย่างมคีุณภาพ ย่อมช่วยสร้างความภกัดี (Loyalty) ที่
น าไปสูก่ารบอกต่อเชงิบวก (Word-of-Mouth) และการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า (Bourdeau, 2005) 

จากการสงัเกตและการด าเนินงานทีผ่่านมา พบว่าสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏั 
บุรรีมัยต์้องรองรบัผู้ใช้บรกิารที่มคีวามหลากหลาย ทัง้นักศกึษา บุคลากร และบุคคลภายนอก ซึ่งมี
ความต้องการที่แตกต่างกัน ปัญหาด้านคุณภาพการบริการในบางมิติ เช่น ความสะอาด ความ
ปลอดภยั หรอืการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่ อาจส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพงึพอใจและความ
เชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร หากผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถตอบสนองความคาดหวงัเหล่านี้ได ้อาจน าไปสู่การ
ลดลงของผูใ้ชบ้รกิารและการขาดความภกัดใีนระยะยาว 

ดว้ยเหตุผลดงักล่าว ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผล 
ต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์โดยมุ่งเน้นศกึษาองคป์ระกอบ 
คุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น (SERVQUAL) ทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดใีนมติติ่างๆ ผลการวจิยัทีไ่ด้
จะเป็นแนวทางส าคญัใหก้บัผูบ้รหิารและผูเ้กี่ยวขอ้งในการก าหนดกลยุทธพ์ฒันาคุณภาพการบรกิาร 
เพื่อสร้างความประทบัใจและความผูกพนัที่ยัง่ยนื ให้สระว่ายน ้าแห่งนี้เป็นศูนย์กลางสุขภาพที่ได้
มาตรฐานสมกบัการเป็นสว่นหนึ่งของเมอืงกฬีาอย่างแทจ้รงิ 
 
 
 



วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1.  เพือ่ศกึษาปัจจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ 
  2.  เพือ่ศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารของสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ 
  3.  เพือ่ศกึษาระดบัความภกัดใีนการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ 
  4.  เพื่อเปรยีบเทยีบระดบัความภกัดใีนการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏั
บุรรีมัย ์จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 

5.  เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดใีนการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร
สระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์
 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. ผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัยท์ีม่ปัีจจยัสว่นบุคคลแตกต่าง มรีะดบัความภกัดี
ในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

2. คุณภาพการบรกิารของสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ

 
ขอบเขตของการวิจยั 

 ในการศกึษาครัง้นี้ เพือ่มุ่งศกึษาคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์ไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยั ดงันี้ 
 ขอบเขตดา้นเนื้อหา    

ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ 1.  ปัจจยัสว่นบุคคล จ าแนกเป็น 1.1 เพศ  1.2 อายุ  1.3 อาชพี 1.4 ระดบั 
การศกึษา 1.5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  2. คุณภาพการบรกิาร ซึง่พจิารณาตามมติหิลกักรอบแนวคดิจาก 
Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1994) ทีเ่สนอโมเดล SERVQUAL ซึง่วดัคุณภาพการบรกิาร 5 มติ ิ
ไดแ้ก่ 1. สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้2. ความเชื่อถอืได ้3. ความเอาใจใส ่4. การตอบสนอง 5. ความมัน่ใจ  

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร ดงันี้ 1. การแสดงตวั 2. การไตร่ตรองเป็นพเิศษ          
3. การเป็นผูส้นับสนุน 4. ความหนกัแน่นในสิง่ทีช่อบ 5. การมสีว่นร่วมในการปกป้อง 

ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง   
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัยท์ีเ่ขา้มาใช้

บรกิารอย่างน้อย 1 ครัง้ ซึ่งเป็นประชากรทีไ่ม่ทราบจ านวนแน่นอน                                                    
 กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้  จ านวน 385 คน ไดจ้ากการค านวณไดจ้ากสตูรของ Cochran 
(1953) ส าหรบัประชากรทีไ่ม่ทราบจ านวนแน่นอน (Infinite Population) โดยใชส้ตูรของคอแครน 
(W.G.Cocharn, 1997) ใชก้ารสุ่มแบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Sampling) จ านวน 385 ตวัอย่าง 



 ขอบเขตพืน้ทีท่ีจ่ะศกึษา 
 พืน้ทีใ่นการวจิยัครัง้นี้สระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์ 
 ขอบเขตระยะเวลา 
  ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูของการวจิยัครัง้นี้ ช่วงเดอืนสงิหาคม -พฤศจกิายน พ.ศ. 2568 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

    ความหมายของคณุภาพการบริการ 

      คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) หมายถงึ ระดบัทีผู่ใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราช
ภฏับุรรีมัยร์บัรูว้่าการบรกิารทีไ่ด้รบันัน้ตรงตามหรอืเกนิกว่าความคาดหวงั โดยวดัจากผลต่างระหว่างความ
คาดหวงั และการรบัรูจ้รงิ ตามแนวคดิของ Parasuraman, Zeithaml & Berry ซึง่ประกอบดว้ย 5 มติ ิดงันี้ 
       1. ลกัษณะที่จบัต้องได้ทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง ความสวยงาม ความสะอาด และ
ความทนัสมยัของตวัอาคารสระว่ายน ้า หอ้งเปลีย่นเสือ้ผา้ หอ้งน ้า อุปกรณ์ช่วยชวีติ คุณภาพน ้าทีใ่สสะอาด 
รวมถงึความสุภาพเรยีบรอ้ยของเครื่องแต่งกายของบุคลากร  
      2. ความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้อย่างถูกต้อง 
แม่นย า และตรงเวลาอย่างสม ่าเสมอ เช่น การเปิด-ปิดตามเวลาที่แจง้ และการมเีจ้าหน้าทีไ่ลฟ์การด์ปฏิบตัิ
หน้าทีค่รบตามตารางเวร  
      3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจและความรวดเรว็ของ
เจา้หน้าทีใ่นการใหบ้รกิาร การใหข้อ้มูล การใหค้วามช่วยเหลอื และการแก้ไขปัญหาต่างๆ ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร
ดว้ยความกระตอืรอืรน้  
      4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ทกัษะ มารยาท และความสามารถของ
บุคลากร (โดยเฉพาะไลฟ์การ์ดและผู้ฝึกสอน) ในการสร้างความเชื่อมัน่ ความไว้วางใจ และความรู้สึก
ปลอดภยัใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารขณะใชส้ระว่ายน ้า  
      5. การรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถงึ การดแูลเอาใจใสผู่ใ้ชบ้รกิารเป็นรายบุคคล การ
ให้ความส าคญักบัความต้องการเฉพาะของผู้ใช้บรกิาร และการให้บรกิารที่เป็นมติร เช่น การต้อนรบัอย่าง
สุภาพ การอ านวยความสะดวกพเิศษแก่เดก็หรอืผูส้งูอายุ 
    องคป์ระกอบของความจงรกัภกัดี 

    Bourdeau (2005) ไดศ้กึษาและพฒันาแนวคดิเกีย่วกบัความภกัดใีนการใชบ้รกิาร (Service Loyalty) 
โดยเสนอว่า ความภกัดไีม่ได้หมายถึงเพยีงแค่การกลบัมาใช้บรกิารซ ้า (Repurchase) ซึ่งเป็นพฤติกรรม
ภายนอกเท่านัน้ แต่ยงัต้องประกอบด้วยความผูกพนัทางด้านจติใจและทศันคต ิ(Attitudinal Loyalty) ร่วม
ดว้ย โดย Bourdeau ไดจ้ าแนกองคป์ระกอบของความภกัดใีนการใชบ้รกิารออกเป็น 5 มติ ิดงันี้ 



     1. การแสดงตวั (Identification) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิารที่มองว่าตนเองเป็นส่วน
หนึ่งขององคก์รหรอืผูใ้หบ้รกิาร (Sense of Belonging) ผูท้ีม่คีวามภกัดใีนระดบันี้จะรูส้กึภาคภูมใิจทีไ่ด้เป็น
สมาชกิหรอืลูกคา้ขององคก์ร และมกัจะแสดงออกใหผู้อ้ื่นรบัรูว้่าตนเองใชบ้รกิารทีส่ถานทีแ่ห่งนี้ ซึ่งเป็นการ
สะทอ้นภาพลกัษณ์ของตนเองผ่านการใชบ้รกิาร 
     2. การไตร่ตรองเป็นพเิศษ (Exclusive Consideration) หมายถงึ การทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญั
และนึกถงึผูใ้หบ้รกิารรายนี้เป็นล าดบัแรก (Top-of-Mind Awareness) เมื่อเกดิความต้องการใชบ้รกิาร โดย
ไม่คดิทีจ่ะพจิารณาทางเลอืกอื่นหรอืคู่แข่งขนัรายอื่น แมว้่าจะมขีอ้มูลข่าวสารของคู่แข่งเขา้มาเปรยีบเทยีบก็
ตาม ผูใ้ชบ้รกิารจะมคีวามรูส้กึผกูขาดทางจติใจต่อแบรนดห์รอืสถานทีน่ัน้ ๆ 
     3. การเป็นผู้สนับสนุนหรอืการบอกต่อ (Advocacy / Word-of-Mouth) หมายถึง พฤติกรรมที่
ผูใ้ชบ้รกิารแสดงออกดว้ยความเตม็ใจในการแนะน า ชกัชวน หรอืบอกกล่าวสิง่ด ีๆ เกีย่วกบัการบรกิารใหแ้ก่
บุคคลใกลช้ดิ เช่น เพื่อน ครอบครวั หรอืเพื่อนร่วมงาน ไดร้บัทราบ รวมถงึการท าหน้าทีป่กป้องชื่อเสยีงของ
องคก์รเมื่อมผีูอ้ื่นกล่าวถงึในทางทีไ่ม่ด ี
     4. ความหนักแน่นในสิง่ที่ชอบ (Strength of Preference) หมายถงึ ระดบัความมุ่งมัน่และความ
มัน่คงทางจิตใจในการเลือกใช้บรกิาร แม้ว่าจะต้องเผชิญกบัอุปสรรคหรอืข้อจ ากดับางประการ เช่น การ
เปลี่ยนแปลงราคา (Price Sensitivity) ระยะทาง หรอืความไม่สะดวกสบายบางอย่าง ผู้ใช้บรกิารที่มคีวาม
หนกัแน่นสงูจะยงัคงยนืหยดัทีจ่ะใชบ้รกิารเดมิต่อไปและไม่เปลีย่นใจไปหาคู่แขง่ไดง้า่ย 
     5. ส่วนแบ่งการใชจ่้าย (Share of Wallet) หมายถงึ สดัส่วนค่าใชจ่้ายทีผู่ใ้ชบ้รกิารมอบใหก้บัผู้ให้
บรกิารรายหนึ่ง เมื่อเทยีบกบัค่าใชจ่้ายทัง้หมดทีใ่ชไ้ปกบับรกิารประเภทเดยีวกนัในตลาด การทีผู่ใ้ชบ้รกิารมี
ส่วนแบ่งการใช้จ่ายให้กบัองค์กรในสดัส่วนที่สูง เป็นตวับ่งชี้ทางพฤติกรรมที่ส าคญัที่สุดประการหนึ่งของ
ความภกัด ี
     สรุปแนวคิดของ Bourdeau (2005) ชี้ให้เห็นว่า การสร้างความภักดีที่ยัง่ยืนนัน้ ผู้ให้บริการ
จ าเป็นต้องสรา้งความผูกพนัใหค้รบทัง้ 5 มติ ิคอื ท าใหลู้กคา้รูส้กึเป็นพวกเดยีวกนั นึกถงึเป็นทีแ่รก บอกต่อ
สิง่ด ีๆ ยนืหยดัแมม้อีุปสรรค และยนิดจ่ีายใหม้ากทีสุ่ด 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 

     การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยมวีธิดี าเนินการวจิยั ดงันี้           
     1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
       ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์
ประกอบดว้ยนกัศกึษา บุคลากร นกักฬีา และประชาชนทัว่ไป ซึง่ไม่ทราบขนาดของประชากรทีแ่น่นอน 
       กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้  ผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์
ประกอบดว้ยนกัศกึษา บุคลากร นกักฬีา และประชาชนทัว่ไป ไดจ้ากการค านวณของกลุ่มตวัอย่างในกรณีที่



ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน (Infinite Population) ใชส้ตูรคอแครน (W.G.Cocharn,1953) ใชก้ารสุ่ม
แบบหลายขัน้ตอน (Multi-stage Sampling) จ านวน 385 ตวัอย่าง  (บุญชม ศรสีะอาด. (2558).) 
     2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
                งานวจิยัน้ีเป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research โดยใชแ้บบสอบถามเป็น 
 เครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารและความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารสระ
ว่ายน ้ ามหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ สร้างขึ้นจากกรอบแนวคิดที่พัฒนาจากวรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกีย่วขอ้ง โดยค านึงถงึวตัถุประสงคข์องการวจิยัเป็นหลกัเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ ไดแ้ก่ แบบสอบถาม
ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนที ่2 เกี่ยวกบั
คุณภาพการบรกิารและความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ ตอนที ่3 เกี่ยวกบั
ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ ตอนที ่4 ค าถามเกีย่วกบัระดบัคุณภาพการ
บรกิารและความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์มลีกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด  
    3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู ไดแ้ก่ การใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างในการวจิยั 
    4. การวิเคราะห์ข้อมูล  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยการน าข้อมูลที่ได้จากการตอบ
แบบสอบถามมาวเิคราะหโ์ดยใชโ้ปรแกรมทางสถติทิางการวจิยั   
    5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ การวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใชว้ธิกีาร
หาค่าความถี่ และสรุปผลเป็นค่ารอ้ยละ วเิคราะหร์ะดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร และวเิคราะหร์ะดบัความ
ภกัดขีองสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ ใชว้ธิกีารหาค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน วเิคราะห์
ขอ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของระดบัความภกัดใีนการใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยั
ราชภฏับุรรีมัย์ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
วเิคราะห์โดยใช้สถติ ิOne-Way ANOVA โดยใช้ค่า F (F-test) เมื่อพบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถิติ จะเปรยีบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวธิี Scheffe’s Method วเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยการทดสอบคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์วเิคราะหข์อ้เสนอแนะเพิม่เตมิจากผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิจยั 
 ผลการวจิยั มดีงันี้  
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสระว่ายน ้ า
มหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 213 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.30 มอีายุอยู่ในช่วง 
20–29 ปี จ านวน 173 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.94 มรีะดบัการศกึษาอยู่ทีป่รญิญาตร ีจ านวน 193 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 50.1 ประกอบอาชพีนักเรยีน/นักศกึษา จ านวน 185 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.10 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่ อ
เดอืนต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 150 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.96 



 2. ผลการวเิคราะห์ระดบัคุณภาพการบรกิารของผู้ใช้บรกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X= 4.22, S.D. = 0.47) เมื่อพจิารณาเป็นรายมติ ิพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกมติ ิโดย
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเชื่อถือ (X= 4.32, S.D. = 0.43)  รองลงมาคือ ความมัน่ใจ (X= 4.31,                
S.D. = 0.45) สว่นดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุดคอื สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(X= 4.07, S.D. = 0.51) 
 3. ผลการวเิคราะหร์ะดบัความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก (X = 4.16, S.D. = 0.35) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยดา้น
ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื ความหนักแน่นในสิง่ทีช่อบ (X = 4.30, S.D. = 0.47) รองลงมาคอื การเป็นผูส้นับสนุน 
(X = 4.24, S.D. = 0.50) สว่นดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุดคอื การไตร่ตรองเป็นพเิศษ (X = 4.07, S.D. = 0.52) 
 4. ผลการวเิคราะหแ์ละทดสอบสมมตฐิานเปรยีบเทยีบความแตกต่างของระดบัความภกัดใีนการใช้
บรกิารของผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดยทดสอบสถติิ
ดว้ยค่า F (F-test)  
 4.1 จ าแนกตามเพศ พบว่า โดยภาพรวมและรายด้านผู้ใช้บรกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏั
บุรรีมัย ์ทีม่เีพศต่างกนั มรีะดบัความภกัดแีตกต่างกนั  
 
 

ตารางท่ี 1   ผลการทดสอบ One-Way ANOVA เปรยีบเทยีบระดบัความภกัดใีนการใชบ้รกิาร 
     ของผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์จ าแนกตามเพศ 
 

ระดบัความภกัดี 
แหล่งความ
แปรปรวน 

องศา
อิสระ 

df 

ผลบวก 
ก าลงัสอง 

(SS) 

ค่าเฉล่ีย 
ก าลงัสอง 

(MS) 
F  Sig. 

1. การแสดงตวั   ระหว่างกลุ่ม 2 0.26 0.13 0.56 0.57 
ภายในกลุ่ม 382 88.70 0.23   
รวม 384 88.96    

2. การไตร่ตรองเป็น
พเิศษ   

ระหว่างกลุ่ม 2 2.00 1.00 3.81 0.02 
ภายในกลุ่ม 382 100.29 0.26   
รวม 384 102.29    

3. การเป็นผูส้นับสนุน ระหว่างกลุ่ม 2 0.03 0.01 0.06 0.94 

ภายในกลุ่ม 382 95.01 0.25   
รวม 384 95.04    

4. ความหนักแน่นใน
สิง่ทีช่อบ  

ระหว่างกลุ่ม 2 0.47 0.23 1.07 0.34 

ภายในกลุ่ม 382 82.63 0.22   
รวม 384 83.10    

5. การมส่ีวนร่วมใน
การปกป้อง 

ระหว่างกลุ่ม 2 0.90 0.45 1.78 0.17 
ภายในกลุ่ม 382 97.29 0.25   
รวม 384 98.20    



 
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2 0.06 0.03 0.23 0.80 

ภายในกลุม่ 382 46.83 0.12   
รวม 384 46.89    

 
  

 จากตารางที่ 1 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบระดบัความภกัดใีนการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิารสระ
ว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์จ าแนกตามเพศ โดยทดสอบสถติดิว้ยค่า F (F-test) พบว่า โดยภาพรวม 
ผู้ใช้บรกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ ที่มเีพศต่างกนั มรีะดบัความภกัด ีไม่แตกต่างกนั  เมื่อ
พจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการไตร่ตรองเป็นพเิศษ มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 สว่นดา้นการแสดงตวั ดา้นการเป็นผูส้นบัสนุน ดา้นความหนกัแน่นในสิง่ทีช่อบ และดา้นการมสี่วน
ร่วมในการปกป้อง พบว่า ไม่แตกต่างกนั 

 4.2 จ าแนกตามอายุ พบว่า โดยภาพรวมและรายดา้นของผูใ้ช้บรกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราช
ภฏับุรรีมัย ์ทีม่อีายุต่างกนั มรีะดบัความภกัดไีมแ่ตกต่างกนั 
 4.3 จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า โดยภาพรวมและรายด้านของผู้ใช้บริการสระว่ายน ้ า
มหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์ทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มรีะดบัความภกัดไีม่แตกต่างกนั  
 4.4 จ าแนกตามอาชีพ พบว่า โดยภาพรวมและรายด้านของผู้ใช้บรกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยั 
ราชภฏับุรรีมัย ์ทีม่อีาชพีต่างกนั มรีะดบัความภกัดไีมแ่ตกต่างกนั 
 4.5 จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน พบว่า โดยภาพรวมและรายด้านของผูใ้ช้บรกิารสระว่ายน ้า
มหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั มรีะดบัความภกัดแีตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 2   ผลการทดสอบ One-Way ANOVA เปรยีบเทยีบระดบัความภกัดใีนการใชบ้รกิารของ 
     ผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ระดบัความภกัดี 
แหล่งความ
แปรปรวน 

องศา
อิสระ 

df 

ผลบวก 
ก าลงัสอง 

(SS) 

ค่าเฉล่ีย 
ก าลงัสอง 

(MS) 
F  Sig. 

1. การแสดงตวั   ระหว่างกลุ่ม 3 3.61 1.203 5.369 0.001 
ภายในกลุ่ม 381 85.35 0.224   
รวม 384 88.96    

2. การไตร่ตรองเป็น
พเิศษ   

ระหว่างกลุ่ม 3 4.32 1.438 5.594 0.001 
ภายในกลุ่ม 381 97.97 0.257   
รวม 384 102.29    

3. การเป็นผูส้นับสนุน ระหว่างกลุ่ม 3 1.52 0.508 2.071 0.104 

ภายในกลุ่ม 381 93.51 0.245   
รวม 384 95.04    



4. ความหนักแน่นใน
สิง่ทีช่อบ  

ระหว่างกลุ่ม 3 2.13 0.711 3.345 0.019 

ภายในกลุ่ม 381 80.97 0.213   
รวม 384 83.10    

5. การมส่ีวนร่วมใน
การปกป้อง 

ระหว่างกลุ่ม 3 3.38 1.128 4.534 0.004 
ภายในกลุ่ม 381 94.81 0.249   
รวม 384 98.20    

 
ภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3 3.06 1.021 8.875 0.000 

ภายในกลุม่ 381 43.83 0.115   

รวม 384 46.89    
  

  

 จากตารางที่ 2 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบระดบัความภกัดใีนการใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิารสระ
ว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรีรมัย์ จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยทดสอบสถิติด้วยค่า F (F-test) 
พบว่า โดยภาพรวม ผู้ใช้บรกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ ที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนต่างกนั มี
ระดบัความภกัด ีแตกต่างกนั เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการแสดงตวั ดา้นการไตร่ตรองเป็นพเิศษ 
ดา้นความหนักแน่นในสิง่ทีช่อบ และดา้นการมสี่วนร่วมในการปกป้อง มคีวามแตกต่างกนั ส่วนดา้นการเป็น
ผูส้นบัสนุน พบว่าไม่แตกต่างกนั 
 5. ผลการวิเคราะห์และทดสอบคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์ 
 
ตารางท่ี 3   ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชงิพหุคณูของตวัแปร โดยรวมของ 
     คุณภาพการบรกิารและความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย์ 
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

ค่าคงที ่ 3.757 0.353 - 10.657 0.000 
1. ลกัษณะทีจ่บัตอ้งไดท้างกายภาพ  0.013 0.035 0.019 0.368 0.713 
2. ความน่าเชื่อถอื  0.049 0.042 0.06 1.169 0.243 
3. การตอบสนองความตอ้งการ -0.034 0.036 -0.048 -0.944 0.346 
4. การใหค้วามมัน่ใจหรอืความไวว้างใจ  -0.021 0.04 -0.027 -0.529 0.597 
5. การเอาใจใส่หรอืเหน็ใจ  0.089 0.039 0.119 2.318 0.021 
R .140     
R Square 0.020     
Adjusted R Square 0.007     



Std. Error of the Estimate 0.348     
F-ratio 46.891 (.000*)    
ตวัแปรตาม คอื ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร 

     * มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 จากตารางที ่3 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ เพือ่ศกึษาอทิธพิลของคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 
ดา้น ทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์พบว่าคุณภาพการบรกิาร
ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะที่จบัต้องได้ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจหรอืความไวว้างใจ และดา้นการเอาใจใสห่รอืเหน็ใจ สามารถร่วมกนัพยากรณ์
ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์ไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์พหุคูณ R = 0.140 และสามารถร่วมกนัอธบิายความผนัแปรของ
ความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารได้รอ้ยละ 2.0 (R² = 0.020) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ตวัแปรทีม่อีทิธพิล

ต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื ดา้นการเอาใจใส่หรอืเหน็ใจ (β = .119) รองลงมาคอื ดา้นความ

น่าเชื่อถือ (β = .060) ด้านการตอบสนองความต้องการ (β = -.048) ด้านการให้ความมัน่ใจหรอืความ

ไวว้างใจ (β = -.027) และดา้นลกัษณะทีจ่บัตอ้งไดท้างกายภาพ (β = .019) ตามล าดบั  

 

การอภิปรายผล 
 

ประเดน็ส าคญัทีไ่ดจ้ากผลการวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารสระ
ว่ายน ้ามหาวทิยาลยัราชภฏับุรรีมัย ์ผูว้จิยัสามารถอภปิรายผลการวจิยั ไดด้งันี้ 

1. ดา้นการเอาใจใส่หรอืเหน็ใจ (Empathy)ผลการวจิยัพบว่า ดา้นการเอาใจใส่หรอืเหน็ใจ เป็นปัจจยั
ทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด ทัง้ทีใ่นความเป็นจรงิค่าเฉลีย่ความพงึพอใจในดา้นนี้ไม่ได้
สูงทีสุ่ด ผลการวจิยันี้สะทอ้นใหเ้หน็ว่า ในธุรกจิบรกิารสุขภาพและการกฬีา การดูแลดว้ยใจเป็นกุญแจส าคญั
ที่เปลี่ยนผู้มาใช้บรกิารขาจรให้กลายเป็นลูกค้าประจ า (Loyalty) การที่บุคลากรมคีวามเขา้ใจความต้องการ
เฉพาะบุคคล (Individualized Attention) เช่น การจดจ ารายละเอียดของผู้ใช้บรกิารประจ า การจดัสรรเลน
ว่ายน ้าทีเ่หมาะสมกบัระดบัความสามารถ หรอืการยดืหยุ่นกฎระเบยีบเลก็น้อยตามสถานการณ์ แสดงถงึการ
ใหคุ้ณค่าทางความรูส้กึ (Emotional Value) ทีเ่หนือกว่ามาตรฐานการบรกิารทัว่ไปผลการวจิยัน้ีสอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994) ทีน่ิยาม Empathy ว่าคอืการดูแลเอาใจใส่และการให้
ความส าคญักบัลูกคา้เป็นรายบุคคล ซึ่งเป็นมติทิี่ช่วยสร้างความผูกพนัทางอารมณ์ระหว่างลูกค้ากบัองคก์ร 
นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปารย์ทิพย์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) ที่พบว่าในธุรกิจบริการ                   
ที่เกี่ยวขอ้งกบัสุขภาพ (Well-being) นัน้ คุณภาพการบรกิารด้านการเอาใจใส่ดูแลส่งผลกระทบโดยตรงต่อ



ความภกัดี เพราะเป็นปัจจยัที่สมัผสัใจ สร้างความประทบัใจ และน าไปสู่การเป็นผู้สนับสนุน (Advocacy) 
ตามแนวคดิของ Bourdeau (2005) 

2. ดา้นความน่าเชื่อถอื (Reliability)ผลการวจิยัพบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอื มรีะดบัความพงึพอใจสูง
ที่สุด และมีอิทธิพลต่อความภักดีรองลงมา ผลการวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่า ความน่าเชื่อถือเปรียบเสมือน
ปัจจยัพืน้ฐานที่ขาดไม่ได ้(Hygiene Factor) ของสระว่ายน ้า โดยเฉพาะเรื่องคุณภาพน ้าและความปลอดภยั 
ผู้ใช้บรกิารคาดหวงัว่าสระว่ายน ้าต้องสะอาดและปลอดภยัตามมาตรฐานเสมอ (Consistency) หากท าได้ดี
ผู้ใช้บรกิารจะพงึพอใจแต่หากขาดตกบกพร่องจะเกดิความไม่พอใจทนัท ีการที่มหาวทิยาลยัสามารถรกัษา
มาตรฐานความสะอาดของน ้า การเปิด-ปิดตรงเวลา และความแม่นย าในการให้บรกิารได้ดีเยี่ยม จึงเป็น
รากฐานส าคญัที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความวางใจ (Trust) สอดคล้องกับแนวคิดของ Gronroos ที่ระบุว่า 
ความน่าเชื่อถอืจดัเป็นคุณภาพเชงิเทคนิค (Technical Quality) ทีลู่กคา้ใชต้ดัสนิใจว่าจะใชบ้รกิารต่อหรอืไม่ 
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ยุพา สุทธสิริโิรจน์ (2553) ทีพ่บว่าความน่าเชื่อถอืเป็นแก่นแทข้องการบรกิาร
ทีน่ าไปสูค่วามเชื่อมัน่และการใชบ้รกิารซ ้า 

3. ดา้นการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ แมผ้ลการ
วเิคราะหถ์ดถอยจะมคี่าสมัประสทิธิใ์นระดบัต ่า แต่ยงัถอืเป็นองคป์ระกอบส าคญัทีช่่วยสนบัสนุนการบรกิารให้
ราบรื่น การที่บุคลากรมคีวามกระตอืรอืร้น (Willingness) และพร้อมให้บรกิาร (Readiness) การแก้ปัญหา
หน้างานรวดเรว็ หรอืการช่วยเหลอืผูใ้ชบ้รกิารโดยไม่ตอ้งรอ้งขอ ช่วยลดความกงัวลและความไม่แน่นอนของ
ผูใ้ชบ้รกิารได ้สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Parasuraman et al. ทีม่องว่าความรวดเรว็และความเต็มใจในการ
ใหบ้รกิารเป็นปัจจยัทีช่่วยสรา้งความประทบัใจในช่วงเวลาวกิฤต (Moments of Truth) 

4. ด้านการให้ความมัน่ใจหรอืความไว้วางใจ (Assurance)ด้านการให้ความมัน่ใจ มรีะดบัความพงึ
พอใจสูงเป็นล าดบัที่สอง สะท้อนว่าผู้ใช้บรกิารมคีวามเชื่อมัน่ในความปลอดภัยและความเชี่ยวชาญของ
เจา้หน้าทีด่แูลสระ (Lifeguard) อย่างมาก ซึง่เป็นเรื่องปกตขิองสถานทีอ่อกก าลงักายทางน ้าทีค่วามปลอดภยั 
คอืสิง่ที่ผู้ใช้บรกิารกงัวลที่สุด การที่ด้านนี้มคีะแนนสูงแสดงว่ามหาวทิยาลยัประสบความส าเรจ็ในการสรา้ง
ความอุ่นใจ (Peace of Mind) ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุจติรา งามใจ (2555) ทีพ่บว่า
ความเชีย่วชาญและความน่าเชื่อถอืของบุคลากรเป็นปัจจยัล าดบัตน้ๆ ทีลู่กคา้ใหค้วามส าคญั 

5. ดา้นลกัษณะทีจ่บัตอ้งไดท้างกายภาพ (Tangibles)ประเดน็ทีน่่าสนใจคอื ดา้นลกัษณะทีจ่บัตอ้งได้
ทางกายภาพ มคีะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจต ่าที่สุด และมอีทิธพิลต่อความภกัดน้ีอยที่สุด  ผลการวจิยันี้เป็น
สญัญาณเตอืนส าคญัว่า แม้บุคลากรจะให้บรกิารด ีแต่สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ความเก่าของสถานที่ 
ความสะอาดของห้องน ้ า หรือสิ่งอ านวยความสะดวกที่ไม่เพียงพอ อาจเป็นตัวฉุดรัง้ประสบการณ์ของ
ผู้ ใช้บริการผลการวิจัยนี้ สอดคล้องกับแนวคิดของ Bitner (1992) เ รื่ อ ง  Servicescapes ที่ ระบุว่ า
สภาพแวดล้อมทางกายภาพส่งผลต่อการรบัรู้คุณภาพโดยรวม และหากช่องว่ างระหว่างความคาดหวงั 
(Expectation) กับการรับรู้จริง (Perception) ในด้านสถานที่กว้างเกินไป อาจส่งผลกระทบระยะยาว                    



ต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร แมว้่าในปัจจุบนัผูใ้ช้บรกิารจะยงัคงภกัดเีพราะความเชื่อมัน่ในตวับุคคล แต่หาก
ปัญหาดา้นกายภาพไม่ไดร้บัการแกไ้ข อาจท าใหค้วามภกัดลีดลงในอนาคต 

 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศกึษาคุณภาพการบรกิารและการสรา้งความภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารสระว่ายน ้ามหาวทิยาลยั
ราชภฏับุรรีมัย ์ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
 1. ขอ้เสนอแนะในการน าไปใช ้
  1.1 การเร่งปรบัปรุงด้านลกัษณะที่จบัต้องได้ทางกายภาพ (Tangibles) จากผลการวจิยั
พบว่า คุณภาพการบรกิารด้านลกัษณะที่จบัต้องได้ทางกายภาพ มคี่าเฉลีย่ต ่าทีสุ่ด เมื่อเทยีบกบัด้านอื่น ๆ 
ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึจุดอ่อนทีต่อ้งไดร้บัการแกไ้ขเร่งด่วน ดงันัน้ ผูบ้รหิารควรจดัสรรงบประมาณเพือ่ปรบัปรุง
ความสะอาดและสุขอนามยัของห้องอาบน ้า ห้องเปลี่ยนเสื้อผ้า และบรเิวณโดยรอบสระว่ายน ้า รวมถงึการ
ซ่อมบ ารุงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้อยู่ในสภาพที่สมบูรณ์และทนัสมยั เพื่อยกระดบัความพงึ
พอใจและสรา้งความประทบัใจแรกพบ (First Impression) ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
  1.2 การรกัษามาตรฐานด้านการให้ความเชื่อมัน่ (Assurance) จากผลการวจิยัพบว่า ด้าน
การให้ความเชื่อมัน่เป็นปัจจยัที่มคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัสูงและมคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดีของผู้ใช้บรกิาร 
แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการให้ความส าคญักับความปลอดภัยและความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ ดังนัน้ 
มหาวทิยาลยัควรรกัษาจุดแขง็นี้ไว้ โดยสนับสนุนให้มกีารฝึกอบรมทกัษะการช่วยชวีติทางน ้าและการปฐม
พยาบาลแก่เจ้าหน้าที ่(Lifeguard) อย่างสม ่าเสมอ และมกีารสื่อสารมาตรการความปลอดภยัใหผู้ใ้ช้บรกิาร
รบัรูอ้ย่างชดัเจน เพือ่สรา้งความมัน่ใจในการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า 
  1.3 การจดักจิกรรมและบรกิารทีเ่หมาะสมกบัช่วงวยั (Age-Based Segmentation)จากผล
การทดสอบสมมตฐิานพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มอีายุแตกต่างกนั มรีะดบัความภกัดใีนการใช้บรกิารแตกต่างกนั 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิดงันัน้ การบรหิารจดัการสระว่ายน ้าจงึไม่ควรใชรู้ปแบบการบรกิารเดยีวส าหรบัทุก
คน (One Size Fits All) แต่ควรมกีารจดักจิกรรมทีห่ลากหลายเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของแต่ละช่วงวยั 
เช่น การจดัคอรส์เรยีนว่ายน ้าขัน้พืน้ฐานส าหรบักลุ่มเยาวชนหรอืนกัศกึษา และการจดักจิกรรมออกก าลงักาย
ในน ้ าเพื่อสุขภาพ (Aqua Aerobics) ส าหรับกลุ่มวัยท างานและผู้สูงอายุ เพื่อสร้างความผูกพันกับ
กลุ่มเป้าหมายทีห่ลากหลายยิง่ขึน้ 
  1.4 การส่งเสริมการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อสังคมออนไลน์จากข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่เป็นนักเรยีน/นักศกึษา และอยู่ในช่วงวยัรุ่นถงึวยัท างานตอนตน้ ซึ่งเป็นกลุ่มที่
เข้าถึงสื่อดิจิทัลได้ดี ดังนัน้ เพื่อเป็นการกระตุ้นให้เกิดความภักดีและการบอกต่อ (Word-of-Mouth) 
มหาวทิยาลยัควรเพิม่ช่องทางการสื่อสารผ่านเพจ Facebook หรอื Line Official Account เพื่อแจง้ข่าวสาร 



โปรโมชัน่ หรือตารางกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งจะช่วยให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายหลักได้อย่างรวดเร็วและมี
ประสทิธภิาพ 
 2. ขอ้เสนอแนะเพือ่การวจิยัครัง้ต่อไป 
  2.1 การศึกษาตัวแปรอิสระเพิ่มเติมเพื่อเพิ่มอ านาจการพยากรณ์จากการวิเคราะห์                    
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการวจิยัครัง้นี้ พบว่าคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น 
สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความภกัดีของผู้ใช้บรกิารได้ร้อยละ 2.0 (R2 = 0.020) ซึ่งถือว่าเป็นค่าอ านาจ          
การพยากรณ์ทีค่่อนขา้งต ่าในทางสถติ ิแสดงใหเ้หน็ว่ายงัมปัีจจยัอื่นนอกเหนือจากทฤษฎคีุณภาพการบรกิาร 
(SERVQUAL) ที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการสระว่ายน ้ามหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ ดงันัน้              
การวจิยัครัง้ต่อไปควรพจิารณาน าตวัแปรอสิระอื่น ๆ เขา้มาศกึษาเพิม่เตมิ อาท ิการรบัรูด้า้นราคาค่าบรกิาร 
(Price Perception) ความสะดวกในการเข้าถงึสถานที่ (Location Accessibility) หรอืภาพลกัษณ์องค์กร 
(Corporate Image) เพื่อขยายขอบเขตองค์ความรู้และเพิม่ประสทิธภิาพในการพยากรณ์ปัจจยัที่มผีลต่อ
ความภกัดใีหม้คีวามครอบคลุมและแม่นย ายิง่ขึน้ 
  2.2 การศกึษาเชงิลกึในกลุ่มประชากรทีม่คีวามแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัจากผลการทดสอบ
สมมตฐิานด้วยสถติ ิF-test พบว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดอืนเป็นปัจจยัส่วนบุคคลเพยีงด้านเดยีวที่ส่งผลใหร้ะดบั
ความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
ทีม่รีายได้มากกว่า 30,000 บาท ซึ่งมรีะดบัความภกัดสีูงกว่ากลุ่มรายไดอ้ื่นอย่างชดัเจน ดงันัน้ การวจิยัใน
อนาคตจึงควรท าการศึกษาเจาะจงเฉพาะกลุ่ม (Niche Study) หรือใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เพื่อค้นหาปัจจยัเชิงลึกและแรงจูงใจที่ส่งผลต่อพฤตกิรรมความภกัดีของกลุ่มผู้มี
รายไดส้งู ซึง่จะน าไปสูก่ารก าหนดกลยุทธก์ารตลาดทีเ่หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายทีม่ศีกัยภาพนี้ไดด้ยีิง่ขึน้ 
  2.3 การศึกษาความสมัพันธ์เชิงโครงสร้างของตัวแปรด้านจิตใจและด้านกายภาพจาก             
การวจิยัพบข้อค้นพบที่น่าสนใจว่า ด้านลกัษณะที่จบัต้องได้ทางกายภาพมคี่าเฉลี่ยความพงึพอใจและค่า
สมัประสทิธิอ์ิทธิพลต ่าที่สุด ในขณะที่ด้านการเอาใจใส่หรอืเห็นใจกลบัมอีิทธิพลต่อความภกัดีสูงสุด เพื่อ            
ให้เกิดความเข้าใจในปรากฏการณ์ดงักล่าวอย่างชัดเจนตามหลักสถิติชัน้สูง การวิจยัครัง้ต่อไปจึงควร
ประยุกต์ใชแ้บบจ าลองสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: SEM) เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์
ระหว่างตวัแปร โดยตัง้สมมตฐิานว่าการบรกิารดว้ยความเอาใจใส่ของบุคลากรท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปรส่งผ่าน 
(Mediator) ทีช่่วยลดทอนผลกระทบเชงิลบจากความไม่พงึพอใจในดา้นสถานทีไ่ดห้รอืไม่ ซึง่ผลการศกึษาจะ
ช่วยยนืยนับทบาทความส าคญัของบุคลากรในการรกัษาฐานลูกคา้ท่ามกลางขอ้จ ากดัดา้นทรพัยากรกายภาพ 
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