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บทคัดย่อ 

  การวิจยัครัง้นี ้มีวตัถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาปัจจยัด้านภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความภักดี                
ของผู้ ปกครองของเด็ก ท่ีใ ช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL                            
(2) เพ่ือศกึษาปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL โดยการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยแบบสอบถาม 
จากผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็กจ านวน จ านวน 174 คน               
และน าข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามมาท าการประมวลผล และวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ค่าพารามิ เตอร์ในการวิ เคราะห์ข้อมูลค่าความถ่ี (Frequency) ค่า ร้อยละ 
(Percentage) ในการสรุปข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม การหาคา่เฉล่ียประชากร (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับ
ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้
บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL การทดสอบคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์
เพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) ความสัมพันธ์แบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis)  

  ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผู้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  โดยท่ีปัจจัยด้าน 
ภาพลกัษณ์ตราสินค้า มีค่าเท่ากับ 0.422  และภาพลกัษณ์องค์กร มีค่าเท่ากับ 0.330 ส่งผลต่อ
ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL 
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ซึ่งปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องค์กรส่งผลมากท่ีสุดต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ
ศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  ในขณะท่ีภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการไม่ส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL   

ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ
ศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  โดยท่ีปัจจัยด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ มีค่าเท่ากับ 0.422  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ปกครองของเด็ก          
ท่ีใช้บริการ มีค่าเท่ากับ  0.184 และด้านการเอาใจใส่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ มีค่าเท่ากับ 
0.234 ส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ ซึ่งด้านการตอบสนองต่อผู้ปกครอง
ของเดก็ท่ีใช้บริการสง่ผลมากท่ีสดุตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ในขณะท่ีปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ
ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจไม่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอน
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL   
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ABSTRACT 

  The purposes of this research were to investigate (1) the image factors affecting 
parents’ loyalty on the use of BUB in da POOL swimming center for babies and toddlers 
and (2) services factors affecting parents’ loyalty on the use of BUB in da POOL 
swimming center for babies and toddlers. Data were collected through the questionnaire 
responded by 174 parents of the children and analyzed by the frequency, percentage, 
mean, and standard deviation to analyze information on image factors and service quality 
that affected the parental loyalty of children using the BUB in da POOL Infant and Child 
Training Center. Pearson Product Moment Correlation, Pearson's Product Moment 
Correlation Coefficient, and Multiple Regression Analysis were applied to analyze the 
data. 

   The research revealed that the image influenced the loyalty of children’s' parents 
using BUB in da POOL business with the branding image value of 0.422 and the 
corporate image of 0.330 influencing the parental loyalty of children using the BUB in da 
POOL, at the highest level. While branding image factor did not affect the parental loyalty 
of the child using the center.  

 The quality factor influenced the parental loyalty of children using the BUB in da 
POOL Center at 0.422 of with the reliability of 0.184 and the parents’ attention to the 



ง 

service quality was 0.234, which influenced the parental loyalty. Responding to the 
parents of children using the service had the greatest impact on the parental loyalty while 
the factor regarding its compactness of the services and trustworthiness trust did not 
affect the loyalty of parents of children who used the center for teaching babies, BUB in 
da POOL. 

Keyword:  Image, Service quality, Loyalty 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

จากรายงานขององค์การอนามัยโลกพบว่า อุบตัิเหตุของเด็กท่ีเสียชีวิตจากการจมน า้            
ในแต่ละปีประมาณ 372,000 คน มากกว่าร้อยละ 50 อยู่ในกลุ่มอายุต ่ากว่า 25 ปี ในกลุ่มเด็ก
อายุต ่ากว่า 15 ปี  เสียชีวิตจากการจมน า้เป็นอันดบัท่ี 3  รองจากโรคเย่ือหุ้มสมองอักเสบและ
เอดส์ ส าหรับในประเทศไทย พบเด็กท่ีอายตุ ่ากว่า 15 ปี เสียชีวิตเป็นอนัดบั 1 มากกว่าเด็กท่ีเป็น
ไข้เลือดออก และจากการจราจร ซึ่งในรอบ 10 ปีท่ีผ่านมาระหว่าง พ.ศ.2549 - 2558  มีเด็กท่ี
อายุต ่ากว่า 15 ปี เสียชีวิตจ านวน 10,923 คน เฉล่ียเดือนละ 91 คน ส่วนมากเกิดจากการลงไป            
เล่นน า้หรือพลดัตกลงไปในแหล่งน า้ธรรมชาติ  นอกจากนีย้งัพบว่าในจ านวนเด็กท่ีเสียชีวิตกว่า 
400 ราย อายุต ่ากว่า 5 ปี เสียชีวิตจมน า้ในแหล่งน า้ท่ีอยู่ในบ้าน เช่น ถังน า้ กะละมัง ตุ่มน า้              
อ่างน า้  บ่อเลีย้งปลา ส่วนเด็กอายุระหว่าง 5-14 ปี มีประมาณ 8.3 ล้านคน พบว่ายน า้เป็น
ประมาณ  2 ล้านคน และมีเพียง 3 แสนกว่าคนท่ีมีทักษะในการเอาชีวิตรอดได้ คือเม่ือประสบ
เหตุตกน า้ สามารถลอยตัวเพ่ือรอความช่วยเหลือได้  รู้วิธีการช่วยเหลือท่ีถูกต้อง เด็กท่ีเรียน
หลักสูตรว่ายน า้เพ่ือเอาชีวิตรอด จะมีทักษะการเอาชีวิตรอดในน า้ได้สูงกว่าเด็กท่ีไม่ได้เรียน
หลกัสตูรถึง 21 เท่าตวั และมีทกัษะการช่วยเหลือเด็กท่ีตกน า้หรือจมน า้ได้ รวมทัง้สามารถแก้ไข
ปัญหา และเอาชีวิตรอดในสถานการณ์ฉุกเฉินได้ดีกว่าเด็กท่ีไม่ได้เรียนมากถึง 3 เท่าตวั ดงันัน้
มาตรการป้องกันคือ “ลอยตวั ชูชีพ ช่วยเหลือปฐมพยาบาล จัดการแหล่งน า้เส่ียง" (ปิยะสกล 
สกลสตัยาทร, 2559) 

ปัจจุบนัทัง้ไทยและต่างประเทศหนัมาสนใจเร่ืองการฝึกทารกว่ายน า้ตัง้แต่อายุน้อยๆ 
เพราะมีงานวิจยัพบว่า เป็นการกระตุ้นพฒันาการและสติปัญญาในอีกรูปแบบหนึ่ง  จากข้อมูล
ของศูนย์ควบคุมโรคพบว่า การว่ายน า้ช่วยพฒันาจิตใจของเด็กให้อยู่ในสภาพท่ีดี มีความสงบ                 
และลดความวิตกกังวล โดยเฉพาะการว่ายน า้กับคนในครอบครัวจะยิ่งช่วยส่งเสริมให้เด็ก                    
มีสายสัมพันธ์ท่ีดีกับสมาชิกในครอบครัว ถือเป็นก้าวแรกในการเข้าสังคม การออกก าลังกาย                  
โดยการว่ายน า้ยังช่วยพัฒนาสมรรถภาพทางร่างกายได้เป็นอย่างดี  เป็นกิจกรรมท่ีต้องใช้               
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การเคล่ือนไหวของอวัยวะทุกส่วนของร่างกาย ท าให้ผ่อนคลายความเครียด  โดยเฉพาะ                 
เม่ือมีเหตกุารณ์ภยนัตรายจากการตกน า้หรือภยัธรรมชาติ ผู้ ท่ีวา่ยน า้ได้ดีย่อมจะชว่ยเหลือตนเอง               
และผู้ อ่ืนให้รอดชีวิตจากการจมน า้ได้ (ศุกล อริยสัจส่ีสกุล และคณะ, 2548)  ในต่างประเทศ              
จะให้ความส าคญักับเร่ืองการว่ายน า้ของเด็กมาก เพราะการเรียนว่ายน า้ไม่ใช่แค่กิจกรรมเพ่ือ
สุขภาพและความสนุกสนานเท่านัน้ แต่ยงัค านึงถึงความปลอดภัยของเด็กด้วย ในออสเตรเลีย 
การจมน า้ของเด็กเป็นสาเหตุอันดับ 2 ของการเสียชีวิต รองจากอุบัติเหตุทางรถยนต์ ขณะท่ี                
การเสียชีวิตเพราะการจมน า้ในเด็กท่ีอายุต ่ากว่า 5 ปี เป็นสถิติคร่าชีวิตอันดบั 1 ในประเทศท่ี
ก าลังพัฒนาหลายประเทศ รวมถึงประเทศไทย และในเด็กไทยอายุต ่ากว่า 15 ปี ทั่วประเทศ 
พบว่าว่ายน า้ไม่เป็นมากกว่า 11 ล้านคน ว่ายน า้เป็นเพียงร้อยละ 16 หรือประมาณ 2 ล้านคน
เท่านัน้  นอกจากนี ้การว่ายน า้ยังช่วยพัฒนาความแข็งแรงของกล้ามเนือ้หัวใจในทารกและ              
เด็กเล็ก หรือแม้แตเ่ด็กท่ีเป็นโรคหอบหืด คณุหมอมกัจะแนะน าให้ออกก าลงักายโดยการว่ายน า้ 
การว่ายน า้ช่วยลดการหายใจหอบได้ดีกว่าการออกก าลงักายอย่างอ่ืน อาจเป็นเพราะอากาศท่ี
อบอุ่นและชืน้รอบสระว่ายน า้ช่วยลดการระคายเคืองในปอดได้  อาจกล่าวได้ว่าการพาลูกไปฝึก
ว่ายน า้เป็นทางเลือกหนึ่งท่ีน่าสนใจส าหรับพ่อแม่  เพราะนอกจากจะช่วยให้ลูกมีพฒันาการท่ีดี
ทัง้ด้านร่างกาย จิตใจ สงัคมแล้ว  การพาลกูว่ายน า้จะช่วยสร้างการสัมผสัระหว่างเด็กทารกและ
เด็กเล็กกับคุณพ่อ คุณแม่  ซึ่งนักจิตวิทยากล่าวว่าจะมีส่วนช่วยในการสร้างสายสัมพันธ์                
แบบลกึซึง้ระหวา่งกนัได้เป็นอยา่งดี (พาเท่ียว BABY POOL สระวา่ยน า้ส าหรับเดก็ทารก, 2555) 

ด้วยกระแสของการสร้างเสริมพัฒนาการและศกัยภาพของลูกน้อยก าลังเป็นกระแส            
ท่ีมาแรง กอปรกับครอบครัวในปัจจุบนัเป็นครอบครัวเล็ก ผู้ปกครองจึงหันมาใส่ใจและทุ่มเท
ให้กับลูกน้อยมากขึน้ ประกอบกับงานวิจัยจากหลากหลายสถาบันพบว่าช่วงเด็กแรกเกิดถึง                 
3 ปีแรก เป็นช่วงท่ีมีพัฒนาการค่อนข้างสูง ลูกน้อยจะมีเซลล์สมองท่ีสร้างเครือข่ายเส้นใย
ประสาท และจดุเช่ือมตอ่ตา่งๆ อย่างมากมาย วิธีหนึ่งในการพฒันาศกัยภาพของลกูน้อย คือการ
วา่ยน า้ซึง่จะช่วยเสริมสร้างแสนล้านเซลล์สมอง  และพฒันาสูม่หศัจรรย์การเรียนรู้ท่ีไม่มีท่ีสิน้สดุ                  
การเรียนว่ายน า้ส าหรับเด็กถือเป็นกิจกรรมหนึ่งท่ีจะช่วยเสริมสร้างประสบการณ์  พฒันาเซลล์
สมองผ่านทางประสาทสัมผัสทัง้ 5 ของลูกน้อย ถือเป็นกิจกรรมหนึ่งของลูกน้อยท่ีสามารถเร่ิม                
ได้ตัง้แต่ยังเป็นทารก ท่ีส าคัญจะส่งผลท าให้ EQ และ IQ สูงขึน้ นอกจากนีย้ังส่งผลให้เด็ก                  
มีความสุข เข้าสังคม ได้ดี ปรับตัวได้ง่าย และมีความมั่นใจในตัวเอง รวมถึงยังส่งเสริม               
สญัชาตญิาณการเอาตวัรอดในน า้ สามารถพฒันาสมอง ร่างกาย และระบบประสาทของลกูน้อย 
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รวมทัง้ช่วยให้เด็กเจริญอาหาร ร่าเริง และนอนหลับสบาย (กชกร โทวรรธนะ และฉมานันท์                     
โทวรรธนะ, 2556) 

ศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ประกอบกิจการแบบธุรกิจ
เจ้าของคนเดียว และมีเพียงสาขาเดียว มีอิสระในการบริหารงานและการตดัสินใจต่างๆ  ท าได้
โดยเจ้าของเพียงคนเดียวเท่านัน้  จึงท าให้ทางศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da 
POOL  สามารถควบคมุคณุภาพการให้บริการได้อย่างมีมาตรฐาน  ซึ่งแนวคิดในการท าธุรกิจนี ้
เกิดจากพอ่แมรุ่่นใหม่ท่ีได้ไปใช้ชีวิตอยูใ่นตา่งประเทศ  ได้เห็นและสมัผสัการเรียนการสอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก  อยากให้สิ่งท่ีดีท่ีสุดกับลูกในทุกๆ ด้าน  อยากให้ลูกมีสุขภาพดีและแข็งแรง 
รวมทัง้มีจิตใจท่ีแจ่มใสร่าเริง  มีความสุขและสนุกสนาน  ซึ่งการจะท าให้ลูกมีสุขภาพดีและ
แข็งแรงได้นัน้ก็ต้องออกก าลัง  และการเรียนว่ายน า้ในทารกและเด็กเล็กเป็นท่ีนิยมและเป็น                 
ท่ียอมรับมานานแล้วในหลายประเทศทั่วโลก ได้แก่ ยุโรป ออสเตรเลีย และเอเชีย เป็นต้น                    
โดยจุดประสงค์หลักเพ่ือความปลอดภัยในชีวิตของเด็กๆ  ซึ่งทางศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและ              
เด็กเล็ก BUB in da POOL  ได้น าหลักสูตรการเรียนการสอนว่ายน า้จากประเทศออสเตรเลีย                     
มาประยุกต์ให้เหมาะสมกับเด็กไทย  ซึ่งเป็นหลกัสูตรท่ีมีคณุภาพและได้มาตรฐานสากล  ผ่าน
ก า ร รั บ ร อ ง คุ ณ ภ า พ โด ย  Australian Swimming Coaches & Teachers Association 
(ASCTA)  โดยปรับให้เข้ากบัการเรียนรู้ของเด็กไทย ให้เหมาะสมในแตล่ะช่วงวยั ทีมครูผู้สอนได้
ผ่านการคดัเลือกอย่างเข้มข้น และผ่านการฝึกอบรมจนได้รับประกาศนียบตัรด้านการฝึกว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็กจาก Australian Swimming Coaches & Teachers Association (ASCTA) 
ประเทศออสเตรเลีย แต่ส าหรับในประเทศไทยจัดว่ายังเป็นเร่ืองท่ีค่อนข้างใหม่และยังไม่นิยม 
มากนัก ด้วยพฤติกรรมการเลีย้งดแูละวฒันธรรมท่ีแตกต่างกัน  ส่งผลให้การแข่งขันในธุรกิจนี ้         
ยังไม่สูงมากนัก  ประกอบกับการด าเนินธุรกิจศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็กใช้เงินลงทุน
คอ่นข้างสูง  ต้องให้ความส าคญักบัเก่ียวกบัหลกัสตูรการเรียนการสอนว่ายน า้   ผู้ เช่ียวชาญด้าน
การสอนว่ายน า้ส าหรับทารกและเด็กเล็ก  ตลอดจนต้องดแูลและเอาใจใส่ทารกและเด็กเล็กให้
ได้รับความปลอดภัยสูงสุด  ถือเป็นปัจจัยส าคญัในการด าเนินงานของธุรกิจในการให้บริการ  
ทางศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  จึงสร้างภาพลักษณ์และพัฒนา
คณุภาพการบริการ เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการ ได้แก่ พ่อ แม่ หรือผู้ปกครองท่ีพาลูกมาเรียนมาว่ายน า้ 
เกิดความเช่ือมัน่และความไว้วางใจ  เกิดการยอมรับและภกัดีตอ่การใช้บริการของศนูย์สอนว่าย
น า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL  
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ด้วยเหตนีุ ้การสร้างความภกัดีของผู้ ใช้บริการท่ีมีตอ่ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก  
BUB in da POOL จึงเป็นสิ่งส าคญัท่ีควรค านึงถึง เพ่ือให้ตราสินค้าอยู่ในใจของผู้บริโภค การท่ี 
จะท าให้ผู้ ใช้บริการนัน้เกิดความจงรักภักดีและกลบัมาใช้บริการได้อย่างตอ่เน่ืองนัน้  ผู้ ใช้บริการ
จะต้องรับรู้ได้ถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์กร ตอ่ตราสินค้า ตอ่ผลิตภณัฑ์ และคณุภาพการให้บริการ
ท่ีดีมีมาตรฐาน  เพราะผู้ ใช้บริการมกัจะมีความคาดหวงัและความต้องการในเร่ืองของคณุภาพ                
การให้บริการท่ีสงู  ท าให้ผู้ประกอบการต้องให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์ และการให้บริการท่ีมี
คณุภาพ  การบริการท่ีดีเลิศ  มีการดแูลเอาใจใส่เป็นอย่างดี  เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าทุกระดบัให้เกิดความพึงพอใจและความประทับใจสูงสุด  ประกอบกับในปัจจุบนัมีศูนย์
สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL หลากหลายในตราสินค้า และการใช้กลยุทธ์
ทางการตลาดเพ่ือดึงดดูให้ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการเปล่ียนใจ  หรือหนัไปใช้สินค้าตราใหม่ๆ             
อยู่เสมอ ท าให้ส่วนแบ่งทางการตลาดลดลง ศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL จึงต้องปรับกลยทุธ์ให้เข้าสถานการณ์การแข่งขนัในปัจจบุนั และเพ่ือเพิ่มส่วนครองตลาด
ให้มากขึน้ รวมทัง้สร้างความกดดันและความได้เปรียบทางการแข่งขัน การท่ีจะท าให้ชนะ                 
คูแ่ขง่ขนัได้ก็คือ การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี และรักษามาตรฐานคณุภาพการบริการนัน่เอง  

ดงันัน้หนึ่งในกลยทุธ์ท่ีส าคญัทางการตลาดคือ การสร้างความภักดีของผู้ ใช้สินค้าหรือ
บริการ (Brand Loyalty) ผู้ วิจัยจึงเห็นความส าคญัท่ีจะท าการศึกษาภาพลักษณ์และคุณภาพ                  
การบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL  เพ่ือเป็นแนวทางส าหรับผู้ ประกอบการในการน าข้อมูล  ไปวางแผนด้านการสร้าง
ภาพลกัษณ์ต่อองค์กร ต่อตราสินค้า ต่อผลิตภณัฑ์ และพฒันาคณุภาพการบริการในด้านต่างๆ 
รวมถึงการท าแผนการตลาดเพ่ือพฒันาหลกัสูตรการเรียนการสอนว่ายน า้เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้ ใช้บริการในปัจจุบันตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป  และการสร้างความ
ได้เปรียบทางการแขง่ขนัในทกุๆ ด้าน รวมทัง้การขยายฐานลกูค้าใหม่เพิ่มมากขึน้ พร้อมกบัรักษา
ลกูค้าเดมิไว้ได้ด้วย 
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1.2 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านภาพลักษณ์ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ปกครองของเด็ก                  
ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL 

1.2.2. เพ่ือศกึษาปัจจยัด้านคณุภาพการบริการส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของ
เดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL 

1.3 ขอบเขตของกำรศึกษำ                                                                                         

1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ  ผู้ ปกครองของเด็ก              
ท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL จ านวน 174 คน  (ท่ีมา :              
จากหลกัฐานข้อมลูการลงทะเบียนเรียนในเทอม 2/2560)  ดงันี ้  

CRAWLY BUB (ทารกวยัคลาน)  อาย ุ 4 - 12  เดือน จ านวน   30  คน  

WOBBLY BUB (ทารกวยัหดัเดนิ) อาย ุ12 - 24 เดือน  จ านวน   50  คน 

TALKY BUB (เดก็เล็กพดูคยุ)  อาย ุ 2  -  4  ปี จ านวน   40  คน 

KIDDY BUB (วยัเดก็สนกุสนาน)  อาย ุ 4  -  9  ปี   จ านวน   54  คน 

1.3.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่  

   1) ภาพลกัษณ์ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก 

  - ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

  - ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 

     - ภาพลกัษณ์องค์กร 
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   2) คณุภาพการบริการของศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก 

  - ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (Tangibles) 

- ความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

- การตอบสนองตอ่ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ (Responsiveness) 

- ให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ (Assurance) 

- การเอาใจใสผู่้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ (Empathy) 

ตวัแปรตาม (dependent variable) ได้แก่ ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ                      

- พฤตกิรรมการบอกตอ่ 

- ความตัง้ใจซือ้ 

- ความออ่นไหวตอ่ราคา 

- พฤตกิรรมการร้องเรียน 

1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  ในการศึกษาครัง้นี เ้ร่ิมด าเนินการวิจัย ตัง้แต่เดือนกุมภาพันธ์ – พฤษภาคม              

พ.ศ. 2560  เป็นระยะเวลา  4  เดือน 

1.3.4 ขอบเขตด้านสถานท่ี 
  ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL เลขท่ี 26/3 ซอยจรัสลาภ                 

(ตรงข้ามตัง้ฮัว่เส็ง) จรัญสนิทวงศ์ 67 แขวงบางพลดั เขตบางพลดั  กรุงเทพฯ  10700 

1.4 สมมตฐิำนกำรวิจัย 

จากการศึกษาตามแนวคิด  ทฤษฏี  และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเก่ียวกับภาพลักษณ์  
คณุภาพการบริการ และความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ  ซึ่งจากการสรุปดงักล่าว
น าไปสูก่ารก าหนดสมมตฐิานของการวิจยั ดงันี ้  
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สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in 
da POOL สง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL สง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ 

1.5  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

การวิจยัครัง้นี ้ มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาเร่ืองปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการ
บริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL  โดยใช้แนวคิดเร่ืองภาพลักษณ์  ของ ฟิลลิป คอตเลอร์ (Kotler, 2000)  
แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการของ Berry et al.(1985), Zeithaml and Bitner (1996) และ
ความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ โดยใช้เกณฑ์จากพฤติกรรมความตัง้ใจซือ้ของ
ผู้บริโภค (Customer Behavior Intentions)  ตามแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman & Berry 
(1996)  ในการพฒันากรอบแนวคดิในการวิจยั 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวความคดิในการวิจยั 

 

        ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตำม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพลักษณ์ของศูนย์สอนว่ำยน ำ้ 

ทำรกและเดก็เล็ก 

- ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

- ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์                  

   หรือบริการ 

- ภาพลกัษณ์องค์กร 

คุณภำพกำรบริกำรของศูนย์ 

สอนว่ำยน ำ้ทำรกและเดก็เล็ก 

- ความเป็นรูปธรรมของการ 

   บริการ  

- ความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้  

- การตอบสนองผู้ปกครองของ

เดก็ท่ีใช้บริการ  

- ให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ปกครอง 

  ของเดก็ท่ีใช้บริการ 

- การเอาใจใสผู่้ปกครองของ 

  เดก็ท่ีใช้บริการ 

 

 

 

 

ควำมภักดีของผู้ปกครอง 

ของเดก็ที่ใช้บริกำร             

ศูนย์สอนว่ำยน ำ้ทำรก                

และเดก็เล็ก  

BUB in da POOL 
 

   

H1 

H2 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.6.1 เป็นแนวทางส าหรับผู้ประกอบการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in 
da POOL  น าข้อมลูไปปรับปรุงและวางแผนในการสร้างภาพลกัษณ์ให้เป็นท่ีรู้จกัและครองใจ
ผู้ใช้บริการให้กลบัมาใช้บริการอย่างตอ่เน่ือง 

1.6.2 ผู้ประกอบการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL สามารถ              
น าข้อมลูวิจยัด้านคณุภาพการบริการไปพฒันาการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ และ             
ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการในปัจจบุนัตามสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 เพ่ือความเข้าใจท่ีตรงกนัในการท าวิจยัครัง้นี ้ ผู้วิจยัจงึมีการก าหนดนิยามศพัท์เฉพาะ 
ไว้ดงันี ้

 ศูนย์สอนว่ำยน ำ้ทำรกและเดก็เล็ก หมายถึง สถาบนัสอนวา่ยน า้ส าหรับเดก็ทารก             
ท่ีมีอายตุัง้แต ่4 เดือน ถึง  2 ปี และเดก็เล็กท่ีมีอายตุัง้แต ่2 ปี ถึง  9  ปี  
 ผู้ปกครองของเด็กที่ใช้บริกำร  ได้แก่ พ่อหรือแม่ท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ 
 ภำพลักษณ์ หมายถึง การรับรู้ท่ีมีต่อภาพรวมของศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL ตลอดจนความคิดความรู้สึก และความประทบัใจของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้
บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ปัจจัยท่ีกระตุ้ นการรับรู้ท่ีมีต่อ
ภาพลกัษณ์ได้แก่ 
 ภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ 
ท่ีมีตอ่ตราสินค้า  
 ภำพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริกำร หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ 
ผลิตภณัฑ์หรือบริการโดยไมร่วมถึงตวัองค์กรธุรกิจ 
 ภำพลักษณ์องค์กร หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่องค์กร ซึง่เน้น 
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เฉพาะภาพขององค์กรเพียงสว่นเดียว ไมร่วมถึงสินค้าหรือบริการท่ีจ าหนา่ย  
 คุณภำพกำรบริกำร  หมายถึง การบริการท่ีมีมาตรฐานตรงกบัความต้องการของ 
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL องค์ประกอบ
ของคณุภาพในการบริการ ได้แก่ 
 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  (Tangibles) หมายถึง คือสิ่งท่ีผู้ปกครองของ
เด็กท่ีใช้บริการสมัผสัได้ ได้แก่  อาคาร สถานท่ี สระว่ายน า้มีความทนัสมยั ได้มาตรฐาน สะอาด
และปลอดภัย มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น สถานท่ีจอดรถ  ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
อปุกรณ์วา่ยน า้ ห้องพกัส าหรับผู้ปกครอง เป็นต้น 
 ควำมน่ำเช่ือถือไว้วำงใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ                   
ได้ครบตามหลกัสตูรท่ีได้ตกลงไว้ในสญัญากบัผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ 
 กำรตอบสนองต่อผู้ปกครองของเด็กที่ ใช้บริกำร (Responsiveness) หมายถึง 
การให้บริการอยา่งรวดเร็ว  การต้อนรับ การให้ความชว่ยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอยา่ง
ไมล่ะเลย  
 ให้ควำมเช่ือม่ันต่อผู้ปกครองของเด็กที่ ใช้บริกำร (Assurance) หมายถึง                   
การรับประกันว่าผู้ ท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีจริยธรรมในการให้บริการท่ีเป็นไป
ตามมาตรฐานเพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ   
 กำรเอำใจใส่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริกำร (Empathy) หมายถึง การดูแลและ             
เอาใจใส่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการอย่างตัง้อกตัง้ใจ  เข้าใจปัญหา หรือความต้องการของ
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ  การช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ ปกครองของเด็กท่ี ใช้บริการเป็น
รายบคุคล ตามความต้องการท่ีแตกตา่งกนั 
 ควำมภักดีของผู้ใช้บริกำร หมายถึง ความเช่ือมัน่และความไว้วางใจในภาพลกัษณ์       
 และคณุภาพการให้บริการท่ีมีตอ่ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL  
จะได้รับความพงึพอใจจนยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการอ่ืน ปัจจยัการวดัความ 
ภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ ได้แก่ 

พฤตกิรรมกำรบอกต่อ หมายถึง การพดูถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกบัผู้ให้บริการและการบริการ  
และแนะน าให้บคุคลอ่ืนสนใจและใช้การบริการนัน้  
 ควำมตัง้ใจซือ้ หมายถึง ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะยงัคงเลือกใช้บริการศนูย์ 
สอวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL อยา่งตอ่เน่ืองไมเ่ปล่ียนแปลง หากต้องการใช้ 
บริการจะนกึถึงศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL เป็นอนัดบัแรก 
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 ควำมอ่อนไหวต่อรำคำ หมายถึง การท่ีผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการไมมี่ปัญหาใน 
การขึน้ราคาและยินยอมท่ีจะจา่ยในราคาท่ีสงูกวา่ศนูย์สอนว่ายน า้อ่ืนๆ  

พฤตกิรรมกำรร้องเรียน หมายถึง การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหากบัศนูย์สอนว่ายน า้ 
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL และเม่ือเกิดปัญหาผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะกลบัมา
ใช้บริการ อีกครัง้เพ่ือให้โอกาสในการปรับปรุงคณุภาพการบริการ 
 
 
 



บทที่ 2 

เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

การวิจยั เร่ืองปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของ
ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  ซึ่งผู้ วิจัย                
ได้ท าการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ เพ่ือน ามาก าหนด
สมมตฐิาน  โดยแบง่เนือ้หาของบทนีเ้ป็น  5  สว่น ดงันี ้

2.1  แนวคดิและทฤษฏีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
2.2  แนวคดิและทฤษฏีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
2.3  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
2.4  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 
2.5  งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์  

  ภาพลักษณ์ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Image  เป็นองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลมาก             
ต่อพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นภาพลักษณ์ด้านบวก หรือด้านลบ ถ้าผู้ ใช้บริการ          
มีความรู้สึกคุ้นเคย และมีความพอใจ ก็จะท าให้เกิดการจดจ าและยอมรับตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
ด้วยเหตุผลนีผ้ลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีมีภาพลักษณ์ท่ีดี  จึงท าให้ เกิดความไว้วางใจและความ
เช่ือมั่นในภาพลักษณ์ในด้านตราสินค้า ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และองค์กร ซึ่งในท่ีนีผู้้ วิจัย          
ขอน าเสนอภาพลกัษณ์ ดงัตอ่ไปนี ้

2.1.1 ความหมายของภาพลกัษณ์  (Image) 
ภาพลกัษณ์ (Image) หรือจินตภาพ  ตามพจนานกุรมฉบบับณัฑิตยสถาน  หมายถึง

ภาพท่ีเห็นในกระจกเงา  ภาพท่ีผ่านจากกล้องส่องหรือภาพท่ีอยู่ในความคิดของแต่ละ                  
ปัจเจกบคุคล  ทัง้นีมี้นกัวิชาการหลายทา่นได้ให้ความหมายท่ีแตกตา่งกนัไว้ ดงันี ้  
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Daniel J. Boorstin (1973 อ้างถึงใน จุไรลักษณ์ จันทสีหราช, 2553) ได้กล่าวไว้ว่า 
ภาพลักษณ์เป็นภาพท่ีมนุษย์สร้างขึน้ด้วยเหตุการณ์เทียม (Pseudo-Events) ซึ่งเป็นสิ่งท่ีถูก             
สร้างขึน้มาเพ่ือจ าลองเหตกุารณ์ท่ีไมไ่ด้เกิดขึน้โดยธรรมชาต ิเป็นการสร้างจากองค์ประกอบตา่งๆ                 
ท่ีมองเห็นได้ชดัเจน เข้าใจได้ง่าย และสามารถเข้าใจได้หลายความหมาย และมีความน่าเช่ือถือ
ด้วย 

เส รี  วงษ์มณฑา (2540 อ้างถึ งใน   จินต วี ร์  เกษมศุข , มปป .) ได้กล่ าวไว้ว่ า 
“ภาพลักษณ์ ” เป็นผลรวมระหว่างข้อเท็จจริง  (Objective Facts) กับการประเมินส่วนตัว 
(Personal Judgment) ซึ่งมีผลมาจากการรับรู้ของบุคคลท่ีมีต่อสิ่ งใดสิ่งหนึ่ง  ตัวอย่างเช่น 
ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดขึน้ต่อมหาวิทยาลัยแห่งหนึ่งจะขึน้อยู่กับข้อเท็จจริงเก่ียวกับมหาวิทยาลัยนัน้    
คือ สถานท่ีตัง้ คณะท่ีเปิดสอน อาจารย์ นกัศึกษา ช่ือเสียงเกียรติคณุท่ีปรากฏ เป็นต้น ส่วนการ
ประเมินส่วนตวั ของแตล่ะบคุคลนัน้ เช่น ถ้าถามถึงสถานท่ีตัง้กบัคนท่ีอาศยัอยู่ใกล้มหาวิทยาลยั
ก็จะได้รับค าตอบเป็นไปใน ทางบวก เป็นต้น 

Kotler (2000  อ้างถึงใน  ชูชัย สมิทธิไกร, 2557 : 139) ได้กล่าวไว้ว่า ภาพลักษณ์ 
(Image) เป็นองค์รวมของความเช่ือ ความคิดและความประทับใจท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง               
ซึง่ภาพลกัษณ์ของสิ่งนัน้จะมีความเก่ียวพนักบัทศันคตแิละการกระท าใดๆ ท่ีบคุคลมีตอ่สิ่งนัน้ 

สมชาย ศรีวิรัตน์ (2556)  ได้กล่าวไว้ว่า ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึงภาพท่ีเกิดขึน้          
ในจิตใจหรือความรู้สึกนึกคิดของคนท่ีมีตอ่หน่วยงานนัน้ๆ  ทัง้นีก้ารรับรู้หรือภาพดงักล่าวเป็นผล
มาจากการกระท าของคนในองค์กรนัน้นัน่เอง    ไม่ว่าจะเป็นค าพดูหรือการกระท า   ดงันัน้การจะ
สร้างภาพลกัษณ์ขององค์กรให้ส าเร็จมากน้อยเพียงไร จงึขึน้อยูว่า่องค์กรนัน้ๆ มีสมาชิกเป็นเชน่ไร 

ปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2557) ได้กล่าวไว้ว่า ภาพลักษณ์องค์กร คือภาพลักษณ์ของ
ความเช่ือ ความคิด ความประทบัใจของบคุคลท่ีมีตอ่องค์กรนัน้ๆ โดยใช้อตัลกัษณ์ในการน าเสนอ
ภาพลกัษณ์ ซึ่งหมายรวมไปถึง การจดัการสินค้า และบริการ เพราะการน าเสนอภาพลกัษณ์เป็น
การกระตุ้นการรับรู้ของประชนตอ่องค์กร 

จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า  “ภาพลกัษณ์”  (Image) คือ  การท่ีบคุคล                
ได้รับรู้ด้วยประสาทสัมผัสทัง้ห้า เกิดเป็นประสบการณ์ เป็นความเช่ือ ความรู้สึกหรือความ
ประทบัใจท่ีเกิดขึน้ในจิตใจท่ีแตกตา่งกนัของแตล่ะบคุคล 
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โดยทัว่ไปแล้ว ภาพลกัษณ์มกัจะเกิดขึน้ได้ใน 2 ลกัษณะ กลา่วคือ (พงศธร พึง่เนตร์,  
2557) 

1. ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดโดยธรรมชาติ เป็นภาพลกัษณ์ท่ีองค์กรไม่สามารถจะควบคมุได้ 
เช่น เกิดจากลกัษณะของธุรกิจเองท่ีเส่ียงต่อการถูกโจมตีอยู่แล้ว โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับ
การบริการสาธารณะ หรือ อาจเกิดขึน้จากสิ่งบงัเอิญทัง้หลาย เช่น การกระท าผิดพลาดโดยฝ่าย
จดัการ หรือโดยพนกังาน หรือเกิดอบุตัิเหต ุและท่ีพบบอ่ยครัง้คือ การเข้าใจผิดคลาดเคล่ือนหรือ
ขา่วลือ เป็นต้น 

2. ภาพลักษณ์ท่ีเกิดขึน้จากการปรุงแต่ง โดยมีการก าหนดเอาไว้ล่วงหน้าว่า องค์กร
ต้องการมีภาพลกัษณ์เช่นไรบ้าง เช่น ต้องการให้มีภาพลกัษณ์ของความมัน่คงทางธุรกิจ ต้องการ
ให้มีภาพลักษณ์ของ ความก้าวหน้าทันสมัย  หรือต้องการให้มีภาพลักษณ์ของการเป็น
ผู้ประกอบการท่ีมีความรับผิดชอบตอ่สงัคม และอยูภ่ายใต้กฎหมายบ้านเมือง ฯลฯ 

Leblance (1996 อ้างใน ชลลดา ไชยกุล, 2555) ได้แยกภาพลักษณ์องค์กรในธุรกิจ
ให้บริการออกเป็น 5 ปัจจัยหลัก โดยเป็นปัจจัยท่ีกระตุ้นการรับรู้ท่ีมีต่อภาพลักษณ์ขององค์กร              
มีดงัตอ่ไปนี ้

1. เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) หมายถึง ความเก่ียวข้องกับ
รูปลักษณะต่างๆ ของบริษัท เช่น ช่ือเสียงของบริษัท โลโก้ ราคา การบริการ ระดับคุณภาพ            
ของการโฆษณาสามารถสังเกตได้อย่างง่ายดาย โดยท่ีสามารถน ามาเป็นสิ่งเปรียบเทียบใน           
แตล่ะบริษัท 

2. ช่ือเสียง (Reputation) การให้บริการจนกระทัง่ได้รับช่ือเสียง มีกิตติศพัท์ท่ีสามารถ
รับประกันได้หรือมีการกระท าท่ีคงท่ีตลอดเวลา ช่ือเสียงจะสร้างความน่าเช่ือถือ และสามารถ
แก้ไขปัญหาอนัอาจจะเกิดขึน้ให้กบัลกูค้าได้ 

3. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) คือ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ติดต่อระหว่างจุดประสงค์ของบริษัท เป็นภาพลักษณ์สู่ลูกค้า ยิ่งไปกว่านัน้บรรยากาศยังเป็น               
สิ่งกระตุ้นให้ผู้ปฏิบตังิานมีแรงจงูใจท่ีจะบริการอยา่งมีคณุภาพ 

4. การให้บริการ (Service Offering) การให้บริการประกอบด้วยสิ่งท่ีถือว่าเป็นทัง้ 
แกนหลกัและสนบัสนนุ จะเก่ียวกบัหลกัการและเหตผุลท่ีว่าท าไมลกูค้าเลือกใช้บริการของบริษัท
ในขณะท่ีการสนบัสนุนคือ การบริการท่ีเพิ่มมูลค่าให้กับการบริการอย่างหลากหลาย คือมีความ
พยายามท่ีจะให้บริการแบบผสม พร้อมให้บริการโดยไมต้่องให้ลกูค้ารอ 
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5. การติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel) ต้องรู้ธรรมชาติของลูกค้าและ
ให้บริการได้ตรงกบัความต้องการของแตล่ะบคุคล โดยส่ือสารผ่านพฤติกรรมและทศันคติ เป็นตวั
บง่ชีข้องระดบัคณุภาพการบริการของบริษัทท่ีจะเป็นสิ่งกระตุ้นให้ลกูค้าเกิดทศันคติท่ีดีตอ่องค์กร 
 

2.1.2 ประเภทของภาพลกัษณ์ 

ภาพลกัษณ์สามารถจ าแนกได้เป็น 3 ประเภทด้วยกนั Kotler (2000  อ้างถึงใน  ชชูยั  

สมิทธิไกร, 2557 : 140) 

1. ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึน้

ในใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการเพียงประการเดียว แต่ไม่รวมถึงตวัองค์การธุรกิจ              

ซึง่องค์การธุรกิจหนึง่ๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายย่ีห้อจ าหนา่ยอยูใ่นท้องตลาด 

2. ภาพลักษณ์ตราย่ีห้อ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของผู้ บริโภคท่ีมี                  

ต่อสินค้าย่ีห้อใดย่ีห้อหนึ่งหรือเคร่ืองหมายการค้า (Trademark) ใดเคร่ืองหมายการค้าหนึ่ง                  

แม้สินค้าหลายย่ีห้อจะมาจากบริษัทเดียวกนั แตก็่ไม่จ าเป็นต้องมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจาก

ภาพลักษณ์ของตราสินค้าถือว่าเป็นสิ่งเฉพาะตัว ขึน้อยู่กับการก าหนดต าแหน่ง (Positioning) 

ของสินค้าย่ีห้อใดย่ีห้อหนึ่งซึ่งโดยทั่วไปแล้ว องค์การธุรกิจมักต้องการให้ตราสินค้าของตน                   

มีความแตกตา่ง (Differentiation) จากตราสินค้าอ่ืนๆ 

3. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจ

ของผู้บริโภคท่ีมีต่อองค์การหรือสถาบนั ซึ่งเน้นเฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรืองค์การเพียงส่วน

เดียว ไม่รวมถึงสินค้าหรือบริการท่ีจ าหน่าย ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ประเภทนีจ้ึงเป็นภาพท่ีสะท้อนถึง

การบริหารและการด าเนินงานขององค์กร ทัง้ในแง่ระบบบริหารจดัการบคุลากร ความรับผิดชอบ

ตอ่สงัคมและการท าประโยชน์ให้แก่สาธารณะ 
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2.1.3  กลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์องค์กร 

ภาพลกัษณ์เป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะก่อให้เกิดความร่วมมือและการได้รับการสนบัสนุน

จากกลุ่มประชาชนและหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ดงันัน้ เพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงค์ดงักล่าวองค์กร

จะต้องก าหนดภาพลกัษณ์ท่ีดี นา่เช่ือถือและสอดคล้องกบัการด าเนินงานของหนว่ยงาน 

รัชนี วงศ์สุมิตร (2547 อ้างถึงใน สมัฤทธ์ิ จ านงค์, 2557) กล่าวว่า กลยุทธ์ท่ีสามารถ

สร้างภาพลกัษณ์องค์กรได้โดยง่ายมาจากค าว่า ภาพลกัษณ์ (Image) กลา่วคือ  

I: Institution คือ การสร้างภาพลกัษณ์ด้วยตวัสถาบนั ได้แก่ อาคาร สภาพแวดล้อม
ทัง้ภายในและภายนอก 

M: Management คือ การจดัการโดยผู้บริหารในการก าหนดภาพลกัษณ์ให้เป็น                 
ท่ีพอใจของประชาชน 

A: Action คือ ผลประกอบการ อนัได้แก่ กระบวนการผลิตเพ่ือให้สินค้าท่ีออกวาง
จ าหนา่ย มีประสิทธิภาพของงานหรือการให้บริการตา่งๆ 

G: Goodness คือ การสร้างภาพลกัษณ์ด้วยการกระท าความดี เชน่ การกระท า               
ท่ีรับผิดชอบตอ่สงัคม 

E: Employee คือ การสร้างภาพลกัษณ์ด้วยบคุลากร เพราะบคุลากรทกุคนใน
หนว่ยงานเปรียบเสมือนตวัแทนของหนว่ยงานท่ีจะสร้างความประทบัใจหรือความเกลียดชงัให้แก่
ผู้ตดิตอ่กบัองค์กร 

2.2  แนวคิดและทฤษฏเีกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า Service Quality การให้บ ริการ                    
มีความส าคญัมากขึน้ในทุกธุรกิจ ทุกองค์กร ซึ่งคุณภาพการบริการปัจจัยหนึ่งในการเลือกซือ้
ผลิตภัณฑ์และบริการ การให้บริการด้วยคณุภาพอย่างแท้จริง ประกอบกับการสร้างสมัพนัธ์ท่ีดี 
จะช่วยให้องค์กรสามารถสร้างฐานลูกค้าด้วยการเอาใจใส่ดูแลผู้ ใช้บริการ จนท าให้ผู้ ใช้บริการ     
เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด เพ่ือสร้างความจงภักดีให้กับธุรกิจอย่างต่อเน่ือง  ซึ่งในท่ีนีผู้้ วิจัย                    
ขอน าเสนอคณุภาพการบริการ ดงัตอ่ไปนี ้
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2.2.1  ความหมายของคณุภาพการบริการ 
ลกัษมี  สารบรรณ (2555) ได้กลา่วไว้วา่ คณุภาพ หมายถึง การด าเนินงานท่ีมี 

ประสิทธิภาพเป็นไปตามข้อก าหนดท่ีต้องการ โดยสินค้าหรือบริการนัน้สร้างความพอใจให้กับ
ลูกค้า และมีต้นทุนการด าเนินงานท่ีเหมาะสมได้เปรียบคู่แข่งขัน ลูกค้ามีความพึงพอใจ                 
และยอมจา่ยตามราคาเพ่ือซือ้ความพอใจนัน้ 

Kotler (2000 อ้างถึงใน อินทิรา จันทรัฐ, 2552) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรม ซึ่งฝ่ายใดฝ่ายหนึ่ง ได้เสนอเพ่ือขายให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง                          
โดยผู้ รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนัน้ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บ ริการอาจจะ                 
ให้ควบคูไ่ปกบัการจ าหนา่ยผลิตภณัฑ์หรือไมก็่ได้  

Ben (2554) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการ
อย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล หรือองค์กร เพ่ือสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิด
ความพงึพอใจจากผลกระท านัน้  ดงันัน้ผู้ให้บริการควรมีดงันี ้

S-  Satisfaction  คือการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าผู้ ท่ีมาติดต่อ หรือมาขอ          
ใช้บริการ และรับบริการ เพราะการให้บริการท่ีดีตอ่ลกูค้านัน่เป็นหน้าท่ีโดยตรง และต้องพยายาม
ท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจให้มากท่ีสดุ 

E-  Enthusiasm  คือความกระตือรือร้นท่ีคอยสังเกตลูกค้าตลอดเวลาว่าลูกค้า
ต้องการอะไรบ้าง หรือต้องการให้ชว่ยเหลืออะไรบ้างแล้วรีบบริการทนัที 

R-  Rapidness  คือความรวดเร็ว และมีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในการให้บริการ 
V-  Values  คือความมีคุณค่าในการบริการ นั่นคือการท าทุกวิถีทางท่ีจะท าให้ผู้มา             

ใช้บริการเกิดความรู้สกึเสมอวา่ไมผ่ิดหวงั และเห็นวา่บริการนัน้มีคณุคา่ 
I-  Impressive  คือความประทบัใจ ท่ีผู้ ให้บริการให้ความสนใจอย่างจริงจงัต่อลูกค้า

ในทกุระดบั และทกุคนโดยไมเ่ลือกท่ีรักมกัท่ีชงั หรือแบง่ชัน้วรรณะ โดยปฏิบตัใิห้เสมอภาคกนั 
C-  Courtesy/Cleanliness  คือความมีไมตรีจิต/ความสะอาด ผู้ ให้บริการต้องให้การ

ต้อนรับอย่างอบอุ่นแสดงความเป็นมิตรสุภาพอ่อนน้อม และพร้อมท่ีจะฟังผู้มาใช้บริการอย่าง
ตัง้ใจ ในขณะเดียวกนัสถานท่ีและอปุกรณ์ตา่งๆ ต้องสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

E-  Endurance  คือความอดทนอดกลัน้ และการรู้จักควบคุมอารมณ์ (Emotional 
Control) 

S-  Smiling/Sincerity  คือการยิ ม้แย้มแจ่มใส/ความจริงใจ โดยแสดงให้ผู้ ท่ีมา                
ใช้บริการได้เห็นทัง้โดยวาจาทา่ทางตลอดจนสีหน้าและแววตาวา่มีความจริงใจท่ีจะให้บริการ 
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ธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ (2546) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งท่ีลูกค้า
ต้องการหรือคาดหวงัไว้ได้รับการตอบสนอง สว่นบริการท่ีเกินความต้องการของลกูค้า หมายถึงสิ่ง
ท่ีลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มท่ี จนรู้สึกว่าการบริการนัน้เป็น
บริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุ้มคา่แก่การตดัสินใจ รวมทัง้คุ้มคา่เงิน 

ชชัวาล อรวงศ์ศภุทตั (2554) ได้กล่าวไว้ว่า คณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คณุภาพของบริการ
เป็นสิ่งส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคณุภาพ
การให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของผู้ รับบริการเป็นสิ่งท่ีต้องกระท า ผู้ รับบริการจะพอใจถ้า
ได้รับสิ่งท่ีต้องการ เม่ือผู้ รับบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้ รับบริการต้องการ และในรูปแบบ
ท่ีต้องการ 

จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า  “คณุภาพการบริการ”  (service quality)  
คือ  การเสนอคณุภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการ จนรู้สึกว่าการบริการ
นัน้เป็นบริการท่ีประทบัใจ มีความคุ้มคา่กบัประโยชน์ท่ีได้รับจากบริการเม่ือเทียบกบัราคา 
คณุภาพการบริการจ าแนกคณุภาพออกได้เป็น 4 ชนิด (ยทุธพงษ์  กยัวรรณ์, 2543) 

1. คณุภาพท่ีบอกกลา่ว (Stated quality) หมายถึง คณุภาพท่ีก าหนดขึน้ระหวา่งผู้ ซือ้ 
และผู้ ขาย ระดบัคุณภาพจะถูกก าหนดขึน้จากการคาดหมายของผู้ ซือ้ โดยมีผู้ผลิตจะท าหน้าท่ี
ผลิตให้เป็นไปตามสญัญา 

2. คณุภาพท่ีแท้จริง (Real quality) หมายถึง คณุภาพท่ีแท้จริงของผลิตภัณฑ์ ตัง้แต่
เร่ิมผลิตจนกระทั่งสินค้าหมดอายุ ระดบัคุณภาพของผลิตภัณฑ์จะมีคุณภาพสูงเพียงใดจะขึน้              
อยู่กับการผลิตท่ีเร่ิมตัง้แตก่ารออกแบบผลิตภณัฑ์ ตลอดจนการผลิตในกระบวนการผลิตจะต้อง            
ท าให้ดีท่ีสุด เพ่ือผลผลิตท่ีออกมาตามคณุภาพท่ีคาดคะเนไว้ หากคณุภาพท่ีแท้จริงต ่ากว่าระดบั
คณุภาพท่ีคาดคะเนไว้ ผลเสียก็จะเกิดกบัผู้ผลิต เพราะจะท าให้เสียคา่ใช้จา่ยในการปรับปรุงแก้ไข
ผลิตภณัฑ์และอาจจะขายไมไ่ด้ 

3. คณุภาพท่ีโฆษณา (Advised quality) หมายถึง คณุลกัษณะตา่งๆ ของผลิตภัณฑ์
ท่ีถูกก าหนดโดยผู้ ผลิตหรือผู้ ขายเพ่ืออ้างถึง สรรพคุณ หรือ รับประกันคุณภาพให้กับลูกค้า                 
ในเชิงการค้า 

4. คณุภาพจากประสบการณ์ (Experienced quality) หมายถึง คณุภาพท่ีเกิดขึน้จาก
ประสบการณ์ของผู้ ใช้สินค้าเองคณุภาพจะดีไม่ดีอย่างไรขึน้อยู่กับผู้ ใช้ หากผู้ ใช้น าไปใช้ได้ผลดี             
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ก็จะบอกว่าสินค้านัน้ดี หากไม่ดีก็จะบอกว่าสินค้านัน้ไม่ดี ซึ่งค าว่าดีไม่ดีนีจ้ะขึน้อยู่กบัเฉพาะตัว
บคุคลแตล่ะคน 

2.2.2 ความส าคญัของคณุภาพในการบริการ 
ความส าคัญของคุณภาพในการบริการ สามารถพิจารณาได้ในเชิงคุณภาพและ                  

เชิงปริมาณ ดงันี ้(ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2546) 
1. เชิงคณุภาพ ความส าคญัในเชิงคณุภาพ ประกอบด้วย 

1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีให้ลกูค้า (Oliver, 1993 ; Newman  
et al.,1998 ; Cronin and Taylor, 1992 ; Naumann, 1995 ; berry et al., 1994 ; Lee et al., 
2000  อ้างถึงในธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2546 : 109) การให้บริการอย่างมีคณุภาพย่อมท าให้ลกูค้า
ติดใจและรู้สึกพอใจ ต้องการมาใช้บริการในครัง้ตอ่ไป ไม่ต้องการเปล่ียนไปใช้กบัธุรกิจบริการอ่ืน
ท่ีไม่คุ้นเคย ในท่ีสดุย่อมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภกัดีจากลกูค้าหาได้
ยากเต็มที ในยุคท่ีมีบริการจากคู่แข่งขันให้เลือกมากมาย ซึ่งมีผลต่อความอยู่รอดของธุรกิจ 
นอกจากนีก้ารให้บริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกค้าลงด้วย เน่ืองจากเป็นการลด
ความผิดพลาดของการให้บริการลง 

1.2 มีผลตอ่การสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ (Zairi, 2000 : 13 อ้างถึงในธธีร์ธร 
ธีรขวญัโรจน์, 2546 : 109) การให้บริการอย่างมีคณุภาพย่อมท าให้ลกูค้าช่ืนชมธุรกิจ และความ
ช่ืนชมนัน้จะถกูถ่ายทอดไปยงัผู้ อ่ืน ท าให้ธุรกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี  
 1.3 มี อิท ธิพลต่อขัน้ตอนการตัดสิน ใจใช้บ ริการ  (Lim & Tang, 2000; 
Youssef et al., 1996 อ้างถึงในธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์, 2546 : 109) คุณภาพการให้บริการมีผล
อยา่งมากในขัน้ตอนการตดัสินใจใช้บริการ เน่ืองจากลกูค้าในปัจจบุนัพิจารณาถึงความคุ้มคา่ของ
การใช้บริการ สิ่งท่ีเป็นพืน้ฐานในการบอกถึงความคุ้มคา่คือคณุภาพในการบริการ 

1.4 เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนสว่นประสมทางการตลาด (Li et al, 2001; Lim  
& Tang 2000; Lockwood, 1995 ; Levesque & McDougall, 1996; Coskun & Frohlich, 
1992; Alfansi & Sargeant, 2000 ; Wong & Perry, 1991 อ้างถึงในธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2546 : 
109) ส่วนประสมทางการตลาดไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทน ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ๆ 
มาสู่ตลาด ไม่นานนกัคู่แข่งรายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบได้ ไม่ว่าจะเป็นการออกบริการใหม่ การเพิ่ม
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ช่องทางการจัดจ าหน่าย การปรับปรุงเร่ืองราคา หรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม 
หลกัฐานอนัหนึ่งท่ีชดัเจนคือผลิตภณัฑ์หรือบริการตา่งๆ ในธุรกิจหนึ่งๆ จะเหมือนกนัหรือคล้ายกนั
มาก แยกความแตกต่างชัดเจนได้ยาก เช่น บริการบัตรเครดิตของแต่ละธนาคาร บริการของ
โรงพยาบาล บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี แต่สิ่งท่ีช่วยให้ลูกค้าแยกความแตกต่างได้  คือคณุภาพใน
การบริการซึ่งเกิดขึน้จากพนกังานทกุคนท่ีมอบบริการผา่นกระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ
ภายใต้การสนบัสนนุจากเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั 

1.5 สร้างความแตกตา่งอยา่งยัง่ยืนและความได้เปรียบในเชิงการแขง่ขนั ด้วย
เหตุผลทัง้หมดดงักล่าวข้างต้น ท าให้การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอย่าง
ยัง่ยืนให้ธุรกิจ ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบได้ในเวลาอนัรวดเร็ว ท าให้เกิดความได้เปรียบในเชิง
การแขง่ขนั 

2. เชิงปริมาณ ความส าคญัในเชิงปริมาณ ประกอบด้วย 
2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด (Harvey, 1996  อ้างถึงในธธีร์ธร 

ธีรขวญัโรจน์, 2546 : 110) การท่ีธุรกิจต้องมาตามแก้ไขข้อผิดพลาดจากการให้บริการ ย่อมท าให้
เสียคา่ใช้จา่ย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีต้องมาตามแก้ไข และการสญูเสียลกูค้า ดงันัน้ การ
ปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสร้างคุณภาพในการให้บริการย่อมช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไข
ข้อผิดพลาด ซึ่งมีการลงทุนท่ีถูกกว่าแต่ได้ประโยชน์คุ้ มค่ากว่า นอกจากนี ้การติดตามแก้ไข
ข้อผิดพลาดอาจจะแก้ไขได้ไม่หมด หรืออาจจะแก้ไขได้ไม่ถึงรากเหง้าของปัญหา ซึ่งในท่ีสุด
อาจจะเกิดขึน้ซ า้ได้ นอกจากนี ้การหาลกูค้าใหม่เพ่ือชดเชยลูกค้าท่ีสูญเสียไปจะใช้เงินมากกว่า
การักษาลกูค้าเก่าถึง 25%  

2.2 เพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ (Berry et al., 1994; Lee et al., 
2000, Zairi, 2000 อ้างถึงในธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ , 2546 : 110) เม่ือลูกค้าเกิดความมั่นใจใน
บริการท่ีจะได้รับแล้วว่าคุ้มค่า การเสนอขายบริการอย่างอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ย่อมท าให้ลูกค้าตดัสินใจได้ไม่ยาก และท าให้กิจการสามารถเพิ่มรายได้จากฐาน
ลูกค้าปัจจบุนั ในขณะเดียวกัน การเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดจากลูกค้าใหม่และจากลูกค้า
ปัจจบุนัท่ีพอใจในบริการของธุรกิจยอ่มเป็นได้ยากนกั 

นอกจากนีก้ารเพิ่มลกูค้าท่ีจงรักภกัดีตอ่ธุรกิจเพียง 5% จะท าให้มีก าไรมีการเตบิโตขึน้               
ถึง 25 % - 85 % (Newman et al. 1998) ในทางตรงข้าม หากลกูค้าไม่พอใจการบริการมีสดัส่วน
ถึง 2 ใน 3 จะเลิกการเป็นลกูค้าและไมใ่ช้บริการ (Julian & Ramaseshan,1994  อ้างถึงใน ธธีร์ธร                 
ธีรขวญัโรจน์ ,2546) 
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2.2.3 การวดัคณุภาพในการบริการ 
ก่อนท่ีลกูค้าจะมาใช้บริการ ลกูค้าย่อมสร้างความคาดหวงัขึน้มาในใจ ซึ่งแตกตา่งกนั

ไปในแต่ละคนตามข้อมูลข่าวสารท่ีได้รับมา แต่เม่ือมาใช้บริการแล้วลูกค้าจะได้สัมผัสกับ
ประสบการณ์จริง แล้วลกูค้าจะน ามโนภาพมาเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงโดยท่ีการบริการ 
ท่ีมีคณุภาพมี  2 กรณี (Zeithaml and Bitner, อ้างถึงในธธีร์ธร  ธีรขวญัโรจน์, 2546 : 106) 

1. ความคาดหวังไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง ลูกค้าจะรู้สึกว่าการบริการนัน้           
ผ่านเกณฑ์มาตรฐาน ตอบสนองความต้องการได้ ถือว่ายงัมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะมาใช้บริการ
ตอ่ไปได้ 

2. ประสบการณ์จริงเหนือกว่าความคาดหวัง ถือว่าเป็นการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
อยา่งแท้จริง 

ทัง้สองกรณีถือว่าเป็นการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ แต่อย่างไรก็ตามในยุคท่ีมีการ
แข่งขันสูงเช่นนี ้ลูกค้าย่อมเลือกเป็นลูกค้าอย่างจงรักภักดีกับธุรกิจท่ีบริการอย่างเกินความ
คาดหวงั ยิ่งบริการดีเพียงใด โอกาสการได้ลกูค้าถาวรยิ่งมีมากขึน้เทา่นัน้ 

 

  2.2.4 องค์ประกอบของคณุภาพในการบริการ  
  ในการวดัคณุภาพของการให้บริการจะวดัจากองค์ประกอบของคณุภาพในการบริการ
ซึ่งมี 5 ข้อ ตามแนวคิดของ (Berry, Zeithaml and Bitner อ้างถึงในธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์, 2546 : 
106) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือสิ่งท่ีสมัผสัได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจ
บริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ            
ท่ีจอดรถ สวนหย่อม ห้องน า้ การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทัง้การแต่ง
กายของพนกังาน สิ่งท่ีสมัผสัได้เหล่านีจ้ะเหมือนกบัสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งเป็นหนึ่งในส่วน
ประสมทางการตลาด สิ่งเหล่านี ้นอกจากจะสวยงามและสะอาดแล้ว การใช้งานยังเป็นสิ่ง                     
ท่ีจะต้องค านึงถึง เช่น สิฟท์กับล็อบบีจ้ะต้องไม่ไกลเกินไป บนัไดท่ีสวยงามแต่ต้องไม่ท าชัน้สูง
เกินไป ท่ีจอดรถท่ีหาประตทูางเข้าอาคารได้ง่าย สวนสวนท่ีไมเ่ตม็ไปด้วยสตัว์เลือ้ยคลาน เป็นต้น 
  2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) คือความสามารถในการให้บริการนัน้ตรงกับ
สญัญาท่ีให้ไว้กับผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครัง้มีความถูกต้องและได้ตรงวตัถุประสงค์ของการ
บริการนัน้ ภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การรักษาคนไข้ของโรงพยาบาล ต้องรักษาให้หายป่วย 
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การฝากเงินกับธนาคารต้องมีการรักษาเงินในสมุดบญัชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ ค านวณ
ดอกเบีย้ไมผ่ิดพลาด การท านายโชคชะตาต้องมีความแมน่ย าในการท านาย 
  3. การตอบสนองตอ่ลูกค้า (Responsiveness) คือความรวดเร็วเป็นความตัง้ใจท่ีจะ
ชว่ยเหลือลกูค้า โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไมใ่ห้รอคิวนาน  รวมทัง้ต้องมีความกลีุกจุอ เป็นลกูค้า
แล้วต้องรีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว
จะต้องมาจากพนกังานและกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
  4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า  (Assurance) คือการรับประกันว่าพนักงานท่ี
ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ มีจริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความ
มั่นใจให้กับลูกค้า จะได้รับการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล นอกจากนี ้
อาจจะต้องรับประกันถึงมาตรฐานขององค์กรด้วย เช่น ISO 9001:2000 หรือรางวลัจากสถาบนั
ตา่งๆ ไมว่า่จะเป็นธนาคารดีเดน่ หรือผู้บริหารได้รับรางวลัผู้บริหารดีเดน่  
 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) คือการดูแลและเอาใจใส่ให้บริการ
อย่างตัง้อกตัง้ใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าท่ีต้องได้รับการตอบสนอง 
เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค์ท่ีแตกต่างกัน                   
มีการส่ือสารท าความเข้าใจกบัลกูค้าอยา่งถ่องแท้ 
 สรุปได้ว่า  คุณภาพของการบริการ (Service Quality) คือ  ความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการได้เป็นอย่างดี  โดยพิจารณาจากความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ  การตอบสนองตอ่ลกูค้า การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า ความเข้าใจและเห็นอกเห็น
ใจลูกค้า  รวมไปถึงความคุ้มค่าทัง้ด้านปริมาณของสินค้าหรือบริการ  ราคา  การส่งมอบสินค้า
หรือบริการ และการสง่เสริมการตลาด เป็นต้น 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค                                    

พฤติกรรมผู้บริโภคตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Consumer Behavior  การศกึษาท าความ
เข้าใจเก่ียวกับพฤติพฤติกรรมผู้บริโภค มีความส าคัญอย่างยิ่ง เพราะจะท าให้องค์กรทราบว่า
ผู้ บริโภคมีกระบวนการตัดสินใจซือ้อย่างไร มีการใช้ผลิตภัณฑ์หรือการบริการในแบบใดบ้าง              
และปริมาณหรือความถ่ีในการซือ้มากน้อยเพียงไร นอกจากนีย้งัท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
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ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้ผลิตผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งในท่ีนีผู้้ วิจัยขอน าเสนอพฤติกรรม
ผู้บริโภค ดงัตอ่ไปนี ้ 

2.3.1  ความหมายของพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  ได้มีผู้ ให้ความหมายหรือแนวคิดไว้หลากหลาย

และมีลกัษณะท่ีคล้ายคลงึกนัหลายทา่น ดงัตอ่นี ้
อษุณีย์  จิตตะปาโล และนุตประวีณ์ เลิศกาญจนวตัิ (2558) ได้กล่าวไว้ว่า พฤติกรรม

ผู้บริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบคุคลเก่ียวข้องโดยตรงกบัการได้รับ และการใช้สินค้าหรือบริการ
ทางเศรษฐกิจ รวมทัง้กระบวนการของการตัดสินใจซือ้และเป็นตัวก าหนดปฏิกิริยาต่างๆ 
พฤติกรรมจึงเก่ียวกับการศึกษาว่าบุคคลบริโภคอะไร ท่ีไหน อย่างไร และภายใต้สถานการณ์
อยา่งไร ท่ีผู้บริโภคจะซือ้สินค้าหรือบริการมาบริโภค 

สิฏฐากร  ชทูรัพย์ และสายชล วิสุทธ์ิสมุทร (2558) ได้กล่าวไว้ว่า ปฏิกิริยาของบุคคล
ท่ีเก่ียวข้องกับการค้นหาผลิตภัณฑ์ เพ่ือสนองความต้องการ พร้อมทัง้มีการประเมินผลหลงัจาก
การใช้ผลิตภณัฑ์ เพ่ือตดัสินใจวา่จะเป็นผู้บริโภคของผลิตภณัฑ์นัน้ตอ่ไปหรือไม่ 

รัฐวัชร์ พัฒนจิระรุจน์ (2557) ได้กล่าวไว้ว่า พฤติกรรมของผู้ บริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแตล่ะบคุคลท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกบัการใช้สินค้าและบริการ
ทางเศรษฐกิจ รวมไปถึงกระบวนการในการตัดสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออกของแต่ละบุคคล              
ซึง่มีความแตกตา่งกนัออกไป 

Kuester (2012) ได้กล่าวไว้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค คือ การศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่ม
บุคคล หรือองค์การ และกระบวนการท่ีพวกเขาเหล่านัน้ใช้ เลือกสรร รักษา และก าจัด                       
สิ่งท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ บริการ ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพ่ือสนองความต้องการและผลกระทบ
ท่ีกระบวนการเหล่านี มี้ต่อผู้ บ ริโภคและสังคมพฤติกรรมผู้ บ ริโภคเป็นการผสมผสาน
จิตวิทยา สังคมวิทยา มานุษยวิทยาสังคม และเศรษฐศาสตร์ เพ่ือพยายามท าความเข้าใจ
กระบวนการการตัดสินใจของผู้ ซือ้ ทัง้ปัจเจกบุคคลและกลุ่มบุคคล พฤติกรรมผู้บริโภคศึกษา
ลักษณะเฉพาะของผู้ บ ริโภคปัจเจกชน อาทิ  ลักษณะทางประชากรศาสตร์และตัวแปร                       
เชิงพฤติกรรม เพ่ือพยายามท าความเข้าใจความต้องการของประชาชน พฤติกรรมผู้ บริโภค
โดยทัว่ไปก็ยงัพยายามประเมินสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอ่ผู้บริโภคโดยกลุม่บคุคลเชน่ครอบครัว มิตรสหาย 
กลุม่อ้างอิง และสงัคมแวดล้อมด้วย  

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%A9%E0%B8%90%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
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จากความหมายข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า  “พฤติกรรมผู้ บริโภค”  (Consumer 
Behavior)  คือ  การกระท าของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซือ้ เลือกใช้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการตา่งๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความพงึพอใจของตนเอง 

2.3.2  โมเดลพฤตกิรรมผู้บริโภค (A Model of Consumer Behavior) 
แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค (A Model of Consumer Behavior) เป็นการศกึษาถึง

เหตจุงูใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์โดยมีจดุเร่ิมต้นจากการเกิดสิ่งกระตุ้น (Stimulus) 
ท่ีท าให้เกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ (Buyer’s Black Box) 
เปรียบเสมือนกล่องด า ซึ่งผู้ ผลิตหรือผู้ ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้จะ
ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะตา่ง ๆ ของผู้ ซือ้ แล้วจะมีการตอบสนองของผู้ ซือ้ (Buyer’s Response) 
หรือการตดัสินใจของผู้ ซือ้ (Buyer’s Purchase Decision) จดุเร่ิมต้นของตวัแบบอยู่ท่ีมีสิ่งกระตุ้น 
(Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อน แล้วท าให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันัน้ตวัแบบนี ้
จงึอาจเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดงันี ้(ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550)  

1. สิ่งกระตุ้น  (Stimulus)  สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึน้เองภายในร่างกาย (inside stimulus)  
และสิ่งกระตุ้นจากภายนอก  (Outside  stimulus)  นักการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิ่งกระตุ้น
ภายนอก  เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภัณฑ์  สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตจุูงใจให้เกิดการ
ซือ้สินค้า  (Buying  motive)  ซึ่งอาจให้เหตผุลจงูใจให้ซือ้ด้วยเหตผุลหรือด้านจิตวิทยา  (อารมณ์)  
ก็ได้  สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย  2  สว่นคือ  

1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด  (Marketing stimulus)  เป็นสิ่งกระตุ้นท่ี              
นักการตลาดสามารถควบคุมและต้องจัดให้มีขึน้  เป็นสิ่งกระตุ้ นเก่ียวกับส่วนประสบทาง
การตลาด (Marketing mix)  ประกอบด้วย 

1.1.1 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์  (Product)  เช่น  ออกแบบผลิตภณัฑ์
ให้สวยงาม  เพ่ือกระตุ้นความต้องการซือ้ 

1.1.2 สิ่ งกระตุ้ น ด้านราคา (Price)  การก าหนดราคาสิน ค้าให้
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์  โดยพิจารณาลกูค้าเป้าหมาย 

1.1.3 สิ่ งกระตุ้ นด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Distribution หรือ 
Place) เชน่  จดัจ าหนา่ยผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึงเพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภค  ถือว่าเป็นการกระตุ้น
ความต้องการซือ้ 
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1.1.4 สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด  (Promotion)  เช่น  การ
โฆษณาสม ่าเสมอ  การใช้ความพยายามของพนักงานขาย  การลด แลก แจก แถม  การสร้าง
ความสมัพนัธ์อนัดีกบับคุคลทัว่ไป  เหลา่นีถื้อวา่เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการซือ้ 

1.2  สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other  stimulus)  เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภค
ท่ีอยูภ่ายนอกองค์การ  ซึง่บริษัทควบคมุไมไ่ด้  สิ่งกระตุ้นเหลา่นี ้ ได้แก่ 

1.2.1 สิ่งกระตุ้ นทางเศรษฐกิจ  (Economic)  เช่น  ภาวะเศรษฐกิจ  
รายได้ของผู้บริโภค  เหลา่นีมี้อิทธิพลตอ่ความต้องการของบคุคล 

1.2.2 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น เทคโนโลยีใหม่ 
ฝาก -ถอนเงินอัตโนมัติ  สามารถกระตุ้นความต้องการของผู้ บริโภคให้ใช้บริการของธนาคาร          
มากขึน้ 

1.2.3 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง  (Low and Political)  เช่น
กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษีสินค้าใดสินค้าหนึ่งจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความต้องการ            
ของผู้ ซือ้ 

1.2.4 สิ่งกระตุ้ นทางวัฒนธรรม  (Cultural)  เช่น  ขนมธรรมเนียม 
ประเพณีไทยในเทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซือ้สินค้าในเทศกาล
นัน้ 
  2. กล่องด าหรือความ รู้สึกนึกคิดของผู้ ซื อ้ความ รู้สึกเป็นกระบวนการท่ี มีผล                        
ต่อพฤติกรรม ผู้ ซือ้ ซึ่งผู้ ผลิตหรือผู้ ขายไม่สามารถหยั่งรู้ได้ ดังนัน้จ าเป็นต้องพยายามค้นหา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ ซือ้ความรู้สึกนึกคิดเกิดขึน้จากลกัษณะของผู้ ซือ้ และกระบวนการตดัสินใจ
ของผู้ ซือ้ ดงันี ้

2.1 ด้านลักษณะของผู้ ซื อ้  (Buyer Characteristics) ลักษณะของผู้ ซื อ้                  
ท่ีมีอิทธิพลจากปัจจยัตา่ง ๆ การท่ีผู้บริโภคจะตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์จะได้รับกระตุ้น ประกอบด้วย 
4 ประการ 

2.1.1 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Culture Factor) วัฒนธรรมเป็นเคร่ือง
ผกูพนับคุคลแตล่ะกลุม่ให้มีความแตกตา่งกนั วฒันธรรม แบง่ออกเป็น 

 2.1.1.1 วัฒนธรรมพืน้ฐานเป็นสิ่งท่ีก าหนดความต้องการซือ้
และพฤตกิรรมการซือ้ของบคุคล 
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 2.1.1.2 วฒันธรรมกลุ่มย่อยมีรากฐานมาจากเชือ้ชาติ ศาสนา 
ภมูิภาคท่ีแตกตา่งกนั สีผิว เป็นต้น กลุ่มย่อยมีวฒันธรรมปฏิบตัิแตกตา่งไปจากกลุ่มอ่ืน ท าให้ต้อง
มีการวางแผนชีวิตตอ่ความเป็นอยูแ่ตกตา่งไปจากกลุม่อ่ืน 
    2.1.1.3 ชัน้ของสังคมเป็นการจัดล าดับบุคคลในสังคมจาก
ระดับสูงไประดับล่าง โดยใช้ลักษณะท่ีคล้ายคลึงกัน ได้แก่ อาชีพ รายได้ ฐานะ ชาติก าเนิด 
ต าแหนง่หน้าท่ีและบคุลิกลกัษณะของบคุคล เพ่ือเป็นแนวทางในสว่นแบง่การตลาด 

2.1.2 ปั จจัย ด้ านสังคม  (Social Factor) เป็ น ปั จจัย ท่ี เ ก่ี ย ว ข้อง                     
ในชีวิตประจ าวนั และมีอิทธิพลตอ่ พฤตกิรรมการซือ้ลกัษณะทางด้านสงัคม ประกอบด้วย 

    2.1.2.1 กลุ่มอ้างอิง เช่น ครอบครัว เพ่ือนสนิท เพ่ือนร่วมอาชีพ 
ร่วมสถาบนั 
     2.1.2.2 ครอบครัว โดยท่ีทุกคนนัน้จะมีพฤติกรรมพืน้ฐาน                   
มาจากครอบครัวท่ีตนอยู ่ ซึง่บางครัง้ยากท่ีจะเปล่ียนแปลง 
     2.1.2.3 บทบาทและสถานะคือ บางครัง้ผู้ ซือ้ไม่ได้ใช้ หรือผู้ ใช้            
ก็ไมมี่อ านาจในการซือ้ 

2.1.3 ปัจจัยด้านบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผู้ ซื อ้ 
ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะสว่นบคุคลของคนด้านตา่งๆ 

 2.1.3.1 อาย ุวฏัจกัรชีวิตครอบครัว 
    2.1.3.2 อาชีพและโอกาสทางเศรษฐกิจ 
    2.1.3.3 รูปแบบการด าเนินชีวิต 
    2.1.3.4 เอกลกัษณ์บคุคลและความคดิสว่นตวั 

2.1.4 ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological Factors) การเลือกซือ้          
ของบุคคลได้รับอิทธิพลด้านกระบวนการ ด้านจิตวิทยา คือ การจูงใจความเข้าใจการเรียนรู้                   
ความเช่ือถือได้และทศันคติ เช่น ผู้ เก่ียวข้องกับการตดัสินใจซือ้ คือ ผู้ ริเร่ิม  ผู้ มีอิทธิพลในการซือ้                   
ผู้ ตัดสินใจซือ้ ผู้ ซือ้  จนถึงผู้ ใช้ นอกจากนีย้ังมีรูปแบบ การซือ้คือ ซือ้แบบซ า้ซ้อน แบบลด               
ความซ า้ซ้อน ซือ้ประจ า และแบบเลือกมาก 
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2.2 ก ระบ วนการตัด สิ น ใจ ซื อ้ ขอ งผู้ ซื อ้  (Buyer’s Decision Process)               
มีขัน้ตอนดงันี ้ 

2.2.1 การรับรู้ปัญหา เช่น ความต้องการความจ าเป็น ความเส่ียง                      
ในการเลือกซือ้  

2.2.2 การค้นหาข้อมูล เช่น จากแหล่งบุคคล การค้า ชุมชน และ
ประสบการณ์  

2.2.3 การประเมินทางเลือก 
2.2.4 การตดัสินใจซือ้เม่ือทกุอย่างได้ตามความต้องการและพึงพอใจ                  

ก็ตดัสินใจซือ้ 
2.2.5 พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ต้องมีความพงึพอใจ 

3. การตดัสินใจซือ้ของผู้ ซือ้ (Buyer’s Decision)  ผู้ ซือ้จะตดัสินใจในประเดน็ตา่งๆ ดงันี ้
3.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) 
3.2 การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) 
3.3 การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) 
3.4 การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase Timing) 
3.5 การเลือกปริมาณการซือ้ (Purchase Amount) 
 

2.3.3 การวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค (Analyzing consumer Behavior) 
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้ บริโภคเป็นการค้นหาหรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้             

และการใช้ของผู้ บริโภค เพ่ือทราบถึงลักษณะความต้องการและพฤติกรรมการซือ้และการใช้              
ของผู้ บ ริโภค ค าตอบท่ี ได้  จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดการกลยุท ธ์การตลาด                   
(Market Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ ของผู้ บริโภคได้อย่างเหมาะสม             
ค าถามท่ีใช้ในการวิเคราะห์พฤตกิรรมผู้บริโภค คือ 6Ws และ1H ซึ่งประกอบด้วย WHO? WHAT? 
WHY? WHO? WHEN? WHERE? และ HOW? เพ่ือหาค าตอบ 7Os อนัประกอบด้วย Occupant 
Objects Objectives Organization Occasions Outlets และ Operation ซึ่งในการใช้ค าถาม            
7 ค าถาม เพ่ือหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภคได้ดงันี ้ 
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ภาพ 2.1 แสดงค าถาม 7 ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค(7Os) 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ (7 Os) 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  
(Who is in the target market?) 
 
 
 
2. ผู้บริโภคซือ้อะไร             
(What does the consumer buy?) 
 
 
 
3. ท าไมผู้บริโภคจงึซือ้ 
(Why does the consumer buy?) 
 
 
 
 
 
4. ใครมีสว่นร่วมในการตดัสินใจซือ้ 

(Who participates in the buying?) 
 

ลกัษณะกลุม่เป้าหมาย (Occupants) ทางด้าน 
1. ประชากรศาสตร์ 
2. ภมูิศาสตร์  
3. จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห์ 
4. พฤตกิรรมศาสตร์ 
สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการซือ้จากผลิตภณัฑ์ (Objects) คือ 
- ต้องการคณุสมบตัหิรือองค์ประกอบของผลิตภณัฑ์  
  (Product Component) 
- ความแตกตา่งท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั (Competitive     
  Differentiat 
วตัถปุระสงค์ในการซือ้ (Objectives) 
ผู้บริโภคซือ้สินค้าเพ่ือสนองความต้องการของเขาด้าน
ร่างกายและด้านจิตวิทยา ซึง่ต้องศกึษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ตอ่พฤตกิรรมการซือ้ คือ 
1. ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทางจิตวิทยา 
2. ปัจจยัทางสงัคม และวฒันธรรม 
3. ปัจจยัเฉพาะบคุคล 
บทบาทของกลุม่ตา่งๆ (Organizations) 

มีอิทธิพลในการตดัสินใจซึง่ประกอบด้วย 

1. ผู้ ริเร่ิม 

2.ผู้ มีอิทธิพล 

3. ผู้ตดัสินใจซือ้ 

4. ผู้ ซือ้ 

5). ผู้ใช้ 
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ภาพ 2.1 (ตอ่) 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ (7 Os) 

5. ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด 
(When does the consumer buy?) 
 
 
6. ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน 
(Where does the consumer buy?) 
 
7. ผู้บริโภคซือ้อยา่งไร 
(How does the consumer buy?) 
 
 
 
 
 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เชน่ ชว่งเดือนใดของปี หรือ ชว่งฤดใูดของปี ชว่งวนัใดของ
เดือน ชว่งเวลาใดของโอกาสพิเศษ หรือ เทศกาลวนัส าคญั
ตา่งๆ 
ชอ่งทางหรือแหลง่ (Outlets) 
ท่ีผู้บริโภคไปท าการซือ้ เชน่ ห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์มาเกต 
ร้านขายของช า บางล าพ ูพาหรัุด สยามสแควร์ ฯลฯ 
ขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ (Operations) ประกอบด้วย 
1. การรับรู้ปัญหา 
2. การค้นหาข้อมลู 
3. การประเมินผลทางการเลือก 
4. ตดัสินใจซือ้ 
5. ความรู้สึกหลงัการซือ้ 

ท่ีมา : อษุณีย์  จิตตะปาโล และนตุประวีณ์ เลิศกาญจนวตัิ, 2558 

สรุปได้ว่า  การศกึษาเพ่ือท าความเข้าใจกบัพฤติกรรมผู้บริโภคจึงมีความส าคญัอย่าง
ยิ่ง เพราะจะท าให้เราทราบว่าถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีแตกต่างกันไป จากอิทธิพลของปัจจยั
ภายใน เช่น ปัจจยัทางการตลาด ปัจจยัส่วนบคุคล  เป็นต้น และปัจจยัภายนอก  เช่น ปัจจยัด้าน
เศรษฐกิจ วฒันธรรม เป็นต้น ดงันัน้ ผู้ประกอบการควรท าเข้าความเข้าใจและวิเคราะห์เก่ียวกับ
พฤติกรรมของผู้ บริโภค ท่ีเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์และสิ่งแวดล้อม ซึ่ง มีประโยชน์ต่อ
ผู้ประกอบการ ผู้ใช้บริการ และผู้ ท่ีเก่ียวข้อง 
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2.4  แนวคิดและทฤษฏเีกี่ยวกับความภักดี 

ความภกัดีตรงกบัภาษาองักฤษวา่  Loyalty การศกึษาท าความเข้าใจเก่ียวกบัความ
ภกัดีของผู้บริโภค มีความส าคญัอยา่งยิ่งตอ่องค์กร  การสร้างความภกัดีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
คือการท่ีผู้บริโภคตดัสินใจท่ีจะเลือกใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาท่ียาวนาน และด าเนิน
ตอ่ไปตราบท่ีผู้บริโภครู้สึกวา่ได้รับคณุคา่ท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลงไป ซึง่ในท่ีนีผู้้วิจยัขอน าเสนอ
ความภกัดี ดงัตอ่ไปนี ้

2.4.1 ความหมายของความจงรักภกัดี 
ศิ ริวรรณ  เส รีรัตน์  และคณะ (2546) ได้กล่าวไว้ว่า  ความภัก ดีต่อตราสิน ค้า                

(Brand Loyalty) หมายถึง ความซ่ืออสัตย์ ความภักดีต่อตราสินค้าซึ่งจะมีผลต่อการซือ้สินค้า             
นัน้ซ า้ ถ้ามีความภกัดีตอ่ตราสินค้าสงูเรียกวา่มีทศันคติท่ีดีตอ่ตราสินค้า 

ธธีร์ธร ธีรขวัญ โรจน์  (2546) ได้กล่าวไว้ว่า ความพอใจและความจงรักภักดี                 
ในการบริการ หมายถึง อารมณ์แห่งความสขุและความรู้สึกคุ้มคา่ท่ีได้ใช้บริการและความรู้สึกนัน้
น ามาซึ่งความต้องการในการใช้บริการซ า้ จนในท่ีสุดเกิดความติดใจต้องการใช้บริการกับธุรกิจ
นัน้ให้นานเทา่นานตราบเทา่ท่ีความพอใจนัน้ยงัคงอยู ่หรืออีกนยัหนึง่คือความจงรักภกัดีได้เกิดขึน้
แล้ว 

วีณา โฆษิตสุรังคกุล (2554) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดี คือ ความสัมพันธ์ท่ีลูกค้า            
มีต่อบริษัท ซึ่งถ้าลูกค้ามีความจงรักภักดีลูกค้าจะเลือกติดต่อกับบริษัทเราโดยไม่สนใจคู่แข่ง             
ราย อ่ืน  ไม่ ว่าคู่แข่งจะมีสิน ค้าห รือบ ริการท่ี ดีกว่าเราห รือไม่ ก็ตาม  การท่ีลูก ค้ายังคง                               
มีความเก่ียวพันท่ีดีกับเรานัน้เพราะลูกค้าเช่ือมั่นว่าเราสามารถเสนอสิ่งต่างๆ  ให้เขาอย่างรู้ใจ            
และสร้างความพอใจได้อย่างสม ่าเสมอโดยท่ีไมต้่องร้องขอท าให้ลกูค้ารู้สกึวา่เรารู้จกัวา่เขาคือใคร 
สนใจอะไร ชอบอะไร ไม่ชอบอะไร บางครัง้ลูกค้าท่ีดีของบริษัทรู้จักสินค้าดีกว่าพนักงานขาย              
ของเราเองเสียอีก แถมยังกลายเป็นผู้ สนับสนุนของเราทางอ้อมโดยการแนะน าปากต่อปาก                   
ไปยงับคุคลอ่ืน 
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เพ็ญนภา แซ่แ ต้  (2555) ได้กล่าวไว้ว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า  หมายถึง               
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้าหรือบริการอย่างสม ่าเสมอจนเกิด              
เป็นการซือ้ซ า้ในตราสินค้านัน้ๆ อย่างต่อเน่ือง และในระยะยาว อีกทัง้ยงัช่วยให้เกิดการบอกต่อ                      
ให้ผู้บริโภคคนอ่ืนมาซือ้สินค้าและบริการอีกด้วย 

 สั ม ฤท ธ์ิ  จ า น ง ค์  (2557) ไ ด้ ก ล่ า ว ไ ว้ ว่ า  ค ว าม ภั ก ดี  ห ม าย ถึ ง  ข้ อ ผู ก พั น                       
ท่ีเกิดจากความพึงพอใจและมีทศันคติท่ีดีของลกูค้าต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีได้รับ และจะเกิด
การซือ้ซ า้หรือกลบัมาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง ตลอดจนบอกต่อให้ผู้ ใช้บริการคนอ่ืนมาใช้บริการ
เพิ่มเตมิด้วย 

ส รุป ได้ ว่ า  ค วามภั ก ดี (Loyalty) คื อ  ความสัมพั น ธ์ ท่ี ผู้ บ ริ โภ ค มี ต่ ออง ค์ ก ร                      
ซึ่งถ้าผู้บริโภคมีความภกัดี ก็จะเลือกซือ้ เลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยไม่สนใจคูแ่ข่งรายอ่ืน 
ไมว่า่คูแ่ขง่จะมีผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีดีกวา่เราหรือไมก็่ตาม  

 ความภกัดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) สามารถให้ความหมายได้ทัง้ในเชิง
พฤตกิรรมในการซือ้ (Purchase Behavior) และในมมุมองเชิงจิตวิทยา (Psychological)                 
(การตอบสนองลกูค้าด้วยคณุคา่ Brand Equity, 2557) 

1 . มุมมอง เชิ งพ ฤติก รรมการซื อ้  (Purchase Behavior) จะเป็นความหมาย                       
ท่ีถูกน ามาใช้  มากท่ีสุดเพราะสามารถวัดได้อย่างง่าย  โดยความภักดีในตราสินค้าคือ                       
การท่ีผู้ บริโภคมีการซือ้ซ า้ในตราสินค้าเดิม และบ่อยครัง้จนเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า   
อย่างไรก็ตามการพิจารณาจากการซือ้อาจจะมีข้อจ ากัด เพราะการซือ้ซ า้ของผู้บริโภคอาจไม่ได้
เกิดจากการภักดีในตราสินค้า แต่อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีทางเลือกอ่ืนเลย ท าให้ต้องบริโภค              
อยูต่ราสินค้าเดียว  

2. มุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) คือ การท าให้ผู้ บ ริโภคมีทัศนคติ ท่ี ดี                  
และผูกพันต่อตราสินค้าด้วยเป็นอย่างมาก ซึ่งทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้านัน้เกิดจาก 3 ส่วน                    
ท่ีส าคญัคือ  

 2.1 ความเช่ือมั่น (Confidence) คือ การท่ีผู้ บริโภคมีทัศนคติท่ีดีต่อตรา
สินค้า เกิดความ เช่ือมัน่ในตราสินค้านัน้ ในสถานการณ์ท่ีผู้บริโภคต้องการซือ้สินค้าถ้าผู้บริโภค 
ไม่มีความเช่ือมั่นตราสินค้าใดมาก่อนจะท าการค้นหาข้อมูลเพ่ือสร้างความเช่ือมั่นก่อนการ
ตดัสินใจซือ้ และถ้าตราสินค้าใดท่ีสร้างความเช่ือมั่นให้ผู้บริโภคได้แล้ว ครัง้ต่อไปเม่ือต้องการ              
ซือ้สินค้าจะไมเ่สียเวลาในการค้นหาข้อมลูตอ่ไป  
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2.2 การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) คือ การท่ีตราสินค้าสามารถ
เช่ือมโยงกบัระบบความเช่ือของผู้บริโภคได้ ท าให้ผู้บริโภคเช่ือ และมีตราสินค้าอยูใ่นใจ  

2.3 ความง่ายในการเข้าถึง (Accessibility) ความภักดีในตราสินค้าเกิดขึน้
เม่ือตราสินค้านัน้มีความง่ายในการเข้าถึงความคดิของผู้บริโภค   

ตราสินค้าใดท่ีท าให้ผู้บริโภคเกิดความเช่ือมัน่ เข้ามาอยู่ใจกลางและง่ายตอ่การเข้าถึง 
ผู้บริโภคไมจ่ าเป็นต้องใช้เวลาหรือลงทนุในการค้นหาข้อมลูเม่ือต้องการซือ้สินค้า ผู้บริโภคจะเลือก
ตราสินค้าท่ีสร้างทัศนคติท่ีดีเหล่านัน้  และเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) 
นอกจากจะเป็นฐานลูกค้าท่ีมั่นคง ยังอาจจะแนะน าหรือเพิ่มลูกค้าให้มากขึน้โดยไปบอกต่อ               
กบัเพ่ือนหรือญาตสินิทอีกด้วย 

 

2.4.2 ความภกัดีตอ่ตราสินค้า 

ความภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้านัน้ในสามารถแบ่งแยกออก เป็นได้หลายกลุ่ม 
(Loyalty Segmentation) David A. Aaker ศาสตราจารย์ ช่ือดังด้านการส่ือสารการตลาด                   
ได้กล่าวไว้ในเร่ืองความภักดีต่อตราสินค้าว่า ความภักดีของลูกค้านัน้อาจจะสามารถแบ่งออก 
เป็นกลุม่หลกัๆ 4 กลุม่ (บริุม โอทกานนท์, 2553) ดงันี ้

1. กลุม่ท่ีไม่ใช้ลกูค้า (Non-customer) กลุม่นีเ้ป็นกลุ่มผู้ ท่ีใช้สินค้าของตราสินค้าคูแ่ข่ง 
หรือไมไ่ด้ใช้สินค้าในรูปแบบ หรือชนิดท่ีบริษัทเสนอเข้าสูต่ลาด 

2. กลุ่มท่ีอ่อนไหวต่อราคา (Price-switcher) เป็น กลุ่มท่ีมีความภักดีต่อตราสินค้า             
ในระดับต ่า ราคาเป็นเคร่ืองจูงใจในการตัดสินใจซือ้สินค้า และลูกค้าในกลุ่มนีพ้ร้อมท่ีจะ
เปล่ียนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนๆ เม่ือเปรียบเทียบแล้วราคาของคู่แข่งดูเหมาะสมกว่า หรือบางครัง้
อาจจะถูกกว่า หรือเกิดจากความเคยชินในการซือ้สินค้ามากกว่าท่ีจะใช้เหตผุลพิจารณาในการ 
ซือ้สินค้า ดงันัน้ราคาจงึเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะดงึดดูให้เกิดการซือ้ซ า้ 

3. กลุ่มท่ีใช้สองหรือสามตราสินค้า (Fence Sitter) หากตราสินค้าและสินค้าท่ีบริษัท
วางขายอยู่ในท้องตลาด ไม่ได้โดดเด่นหรือแตกต่างจากคู่แข่งแล้ว ลูกค้าบางกลุ่มก็อาจจะมี              
ความภักดีต่อสินค้าสองถึงสามตราสินค้าในเวลาเดียวกัน และพร้อมท่ีจะเปล่ียนไปมาได้
ตลอดเวลา หรือใช้ตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ่งทดแทนกันได้ โดยไม่ได้ยึดติดกับตราสินค้าใด 
เฉพาะเจาะจง  



33 

 

4. กลุ่มท่ีหนักแน่นมั่นคงต่อตราสินค้า (Committed Loyalty) ลูกค้ากลุ่มนีถื้อเป็น 
ยอดปรารถนาของเจ้าของสินค้า เพราะลูกค้ายึดติดในตราสินค้าใดตราสินค้าหนึ่ง   โดยมี
ความรู้สึกว่าตราสินค้านัน้ๆ  เป็นเสมือนเพ่ือน คนสนิท หรือคูใ่จ (My Brand) ซึ่งในกรณีลกูค้าท่ีมี
ความหนกัแน่นมัน่คงตอ่ตราสินค้านัน้  มกัจะซือ้สินค้าเพียงตราสินค้าเดียว โดยไมล่งัเลใจท่ีจะซือ้
ตราสินค้านัน้ๆ และเกิดการซือ้ซ า้ๆ อยา่งตอ่เน่ือง  

ความจงรักภกัดีของผู้บริโภคและการเช่ือมโยงของความจงรักภกัดีในตราสินค้า 
(Lau and Lee, 1999) ดงันี ้

1. บคุลิกของตราสินค้า (Brand Characteristics) เกิดขึน้ก่อนความเช่ือมัน่ใน 
ตราสินค้าซึ่งบุคลิกของตราสินค้าจะสะท้อนให้เห็นถึงความจ าเป็นท่ีสดุ ท่ีท าให้เกิดความยอมรับ
ในใจ ในขณะท่ีผู้บริโภคตดัสินใจท่ีจะไว้วางใจในตราสินค้านัน้ๆ  

1.1 ความมีช่ือเสียงของตราสินค้า (Brand Reputation) ความมีช่ือเสียง           

ของตราสินค้ามาจากความคดิเห็นของผู้ อ่ืนท่ีแสดงวา่สินค้านัน้ ดี และเช่ือถือได้ หรือไมเ่สียง่าย  

1.2 ความสามารถของตราสินค้า (Brand Competence) คือ ความสามารถ

หรืออ านาจแห่งตราสินค้าเป็นสิ่งเดียวท่ีสามารถน าไปสู่การแก้ปัญหาเพ่ือบรรลุเป้าหมาย                  

แหง่ความต้องการของลกูค้า  

2. คุณสมบัติของบริษัท (Company Characteristics) สามารถหยั่งถึงระดับท่ีมีต่อ

ผู้ บริโภคท่ีไว้วางใจต่อตราสินค้า ความรู้ของผู้ บริโภคเก่ียวกับบริษัท เหมือนว่าจะเป็นกุญแจ                   

เพ่ื อน าไปสู่ตราสินค้านั น้ๆ  ดังนัน้คุณสมบัติของบริษัทเป็นตัวเสนอให้ เกิดผลลัพ ธ์ต่อ                        

ความไว้วางใจของผู้บริโภค คือความไว้วางใจในตวับริษัทหรือความมีช่ือเสียงของบริษัท  

2.1 ความวางไว้วางใจในบริษัท (Trust in Company) ภายใต้บรรษัทภิบาล             
ท่ีลูกค้าจะยอมรับได้นัน้ องค์กรจะต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบและสัญญาท่ี ให้ไว้  ซึ่งเป็น
จรรยาบรรณ และ ความซ่ือสตัย์ของบริษัท  

2.2 ความซ่ือสัตย์ของบริษัท (Company Integrity) ภายใต้บรรษัทภิบาล               

ที่ีลูกค้าจะยอมรับได้นัน้  องค์กรจะด้องปฏิบัติตามกฎระเบียบและสัญญาท่ีให้ไว้ซึ่งเป็น

จรรยาบรรณ 
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3. บคุลิกตราสินค้าของผู้บริโภค (Consumer - Brand Characteristics) กลา่วคือ                  
ไมเ่พียงแตค่วามคล้ายคลงึกนัระหวา่งแนวความคดิของผู้บริโภค และบคุลิกของตราสินค้าเทา่นัน้ 
ความชอบในตราสินค้า  ประสบการณ์ในตราสินค้า  ความพงึพอใจตราสินค้า และการได้รับการ
สนบัสนนุจากตราสินค้า เป็นสิ่งท่ีสง่ผลตอ่ความไว้วางใจในตราสินค้า  

การวัดระดับความภักดีในด้านบริการ  โดยใช้เกณ ฑ์จากการวัดความตัง้ใจ                      
ของผู้ รับบริการซึ่งจะต้องพิจารณาถึงพฤติกรรม ทศันคติและ กระบวนการคิดของผู้ เข้ารับบริการ 
แนวคิดนีส้ามารถน าไปพิจารณาวัดระดับความภักดีของลูกค้า   ซึ่งปัจจัยการวัดความภักดี                
ของผู้ ปกครองของเด็ก ท่ี ใช้บ ริการ  ตามแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman and Berry                          
ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้  

ภาพ 2.2  การวดัความภกัดีของผู้ใช้บริการ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 
ท่ีมา : (Zeithaml, Berry, and Parasuraman,1996)  อ้างถึงใน ศมิาภรณ์  สิทธิชยั และ สิญาธร                     
          ขนุออ่น, 2558 
 



35 

 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Words of mouth Communications) คือการพูดถึงสิ่งท่ี ดี
เก่ียวกับผู้ ให้บริการและการบริการ แนะน าและกระตุ้ นให้คนอ่ืนสนใจและใช้การบริการนัน้                      
ซึง่สามารถน ามาวิเคราะห์ความภกัดีของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ผู้ให้บริการ  

2. ความตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) เป็นการเลือกการบริการนัน้ ๆ เป็นตวัเลือกแรก 
ซึง่สิ่งนีส้ามารถสะท้อนนิสยัเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได้ 

3. ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผู้ บริโภคไม่มีปัญหาในการท่ี               
ผู้ ให้บริการขึน้ราคาและผู้ บริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืนหากการบริการนัน้สามารถตอบสนอง              
ความพงึพอใจได้  

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา 
อาจจะร้องเรียนกบัผู้ให้บริการหรือกบัหนว่ยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

 2.4.3 ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ระดบัความภกัดีของลกูค้า 
ลูกค้าจะมีความภักดีต่อผลิตภัณฑ์มากน้อยและยั่งยืนเพียงใดขึน้อยู่กับปัจจัย              

4 ประการได้แก่ (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2549 :162) 

1. ต้นทนุในการเปล่ียนตราผลิตภัณฑ์ ถ้ามีค่าใช้จ่ายสูงในการเปล่ียนตราผลิตภัณฑ์
บริการ จะท าให้ลูกค้าตดัสินใจเปล่ียนตราผลิตภัณฑ์ยากขึน้ เช่น เปล่ียนสปอร์ตคลบัท่ีต้องเสีย            
ค่าสมาชิกใหม่ หรือการเปล่ียนโรงพยาบาล ต้องเสียค่าใช้จ่ายและเวลาในการเร่ิมตรวจ                     
เพ่ือหาสาเหตใุหม ่

2. บริการทดแทน ถ้าเป็นผลิตภัณฑ์ท่ียงัไม่มีบริการอ่ืนๆ ท่ีมาทดแทนหรือมีคณุภาพ
เทา่เทียมได้ ก็จะยิ่งมีความภกัดีตอ่ตราผลิตภณัฑ์สงู 

3. ความเส่ียง ถ้าหากความเส่ียงในการซือ้ครัง้ใหม่ท่ีผู้บริโภคตระหนักถึงมีมากกว่า
ของเดิม โดยเฉพาะถ้ามีข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์นัน้ๆ น้อย มีตวัเลือกไม่มาก และบริการนัน้ๆ 
ส่งผลต่อลูกค้าโดยตรง ก็ยิ่งมีความเส่ียงสูง ดังนัน้ผู้ บริโภคจึงพยายามหาทางลดความเส่ียง                
ในการบริโภคบริการใหม่ ด้วยการสร้างความภักดีต่อตราผลิตภัณฑ์เดิมท่ีคิดว่าดีแล้ว เพ่ือ                 
ลดความเส่ียงในการตดัสินใจ 

4. ระดบัความพึงพอใจในอดีตท่ีได้รับ ถ้าลูกค้าพึงพอใจในบริการในอดีตท่ีพวกเขา
ได้รับ ก็มีแนวโน้มท่ีจะตดัสินใจและพึงพอใจกับระดบัการบริการในปัจจบุนั อีกทัง้นัน้มีแนวโน้ม            
ท่ีจะใช้บริการต่อเน่ืองอ่ืนๆ สูงด้วย สิ่งท่ีส าคัญ คือ ธุรกิจต้องรู้จักลูกค้าว่าอะไรท่ีท าให้ลูกค้า                
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พงึพอใจในอดีต เพ่ือท่ีจะได้รักษาระดบัการตอบสนองท่ีตรงความต้องการ และเกิดความพึงพอใจ
เหลา่นัน้ 

 2.4.4 ก าไรจากการสร้างสมัพนัธภาพ 

การสร้างสัมพันธภาพจะช่วยขยายความภักดีของลูกค้า ยิ่งสามารถรักษาลูกค้า                  
ให้อยู่นานก็จะยิ่งท าให้ก าไรมาก เพราะค่าใช้จ่ายในการหาลกูค้าจะมากกว่าการรักษาลกูค้าเก่า 
ซึ่งจะท าให้ผู้ขายสามารถสร้างก าไรเพิ่มขึน้ได้ในระยะเวลา 5-7 ปี เน่ืองจาก (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2549 : 161) 

1. ก าไรจากการเพิ่มยอดการซือ้ ปกติแล้วถ้าบริษัทใหญ่ขึน้ การใช้ผลิตภัณฑ์และ
บริการต่างๆ ก็จะเพิ่มขึน้ บุคคลก็จะบริโภคเพิ่มขึน้เม่ือครอบครัวของพวกเขาใหญ่ขึน้และ                     
มีสมาชิกในครอบครัวเพิ่มมากขึน้ จึงต้องรักษาให้เขาใช้บริการในระยะยาว เพราะยิ่งนานวัน                
พวกเขาก็จะยิ่งใช้บริการมากขึน้ 

2. ก าไรจากการลดต้นทุนการผลิต เม่ือลูกค้ามีประสบการณ์มากขึน้ก็ต้องการข้อมูล
หรือค าแนะน าต่างๆ ในการรับบริการน้อยลง และมีความผิดพลาดในการบริการน้อยลง ทัง้จาก
ความไม่เข้าใจของผู้ ใช้บริการและความสามารถของผู้ ให้บริการ จึงท าให้ความผิดพลาดน้อยลง 
และเสียคา่ใช้จา่ยในการแก้ไขปัญหาน้อยลงไปด้วย 

3. ก าไรจากการบอกต่อ ค าแนะน าแบบปากต่อปากเป็นเสมือนการโฆษณาหรือ                
การขายท่ีไมต้่องจา่ยคา่จ้างและมีประสิทธิภาพ เพราะสามารถสร้างความนา่เช่ือจากตวับคุคล 

4. ก าไรจากการลดลงของการให้ราคาพิเศษ ลูกค้าใหม่มักต้องการท่ีจะได้ประโยชน์
จากส่วนลดในการจูงใจให้ทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ส่วนลูกค้าเก่าไม่ต้องการแล้ว เพราะพวก
เขารู้จกัถึงคุณภาพของการบริการและมีความมัน่ใจดีแล้ว และพวกเขาก็ยอมจ่ายในราคาปกต ิ
บางครัง้ธุรกิจก็สามารถขายได้ในราคาท่ีแพงขึน้ เพราะลกูค้าต้องการได้บริการในช่วงท่ีคนเยอะๆ 
หรือเพ่ือท่ีจะได้รับบริการเป็นพิเศษ 

2.4.5 กลยทุธ์การสร้างความภกัดี 

กลยุทธ์ท่ีมักน ามาใช้เพ่ือท าให้ลูกค้าเดิมเกิดความภักดีและเพิ่มจ านวนการซือ้

สามารถท าได้หลายรูปแบบ ได้แก่ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2549 : 162-163) 
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1. การเป็นสมาชิก การใช้วิธีการเป็นสมาชิกจะช่วยดึงให้ลูกค้าเพ่ือรักษาระดบัการ             
ใช้บริการอย่างต่อเน่ือง และยังท าให้ธุรกิจมีข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับลูกค้าและพฤติกรรมในการ
บริโภคของลกูค้า และยงัช่วยให้ธุรกิจสามารถติดตอ่กับลกูค้าได้โดยตรงในการแจ้งข่าวสารตา่งๆ 
และสามารถน าข้อมูลไปท าการวิเคราะห์และออกแบบผลิตภัณฑ์และการส่งเสริมต่างๆ ได้              
อย่างเหมาะสมย่ิงขึน้ ธุรกิจควรใช้การมอบอภิสิทธ์ิแก่สมาชิก และมอบข้อเสนอพิเศษส าหรับ
สมาชิก เพ่ือดงึดดูให้ลกูค้าเข้ามาเป็นสมาชิก 

2. การให้รางวลั เป็นการให้รางวลัแก่ลูกค้าท่ีมีความซ่ือสตัย์ และให้คงการเป็นลูกค้า
ไปเร่ือยๆ เพ่ือท่ีจะได้รับรางวลั เช่น การให้รางวลัแก่ลูกค้าท่ีสะสมความถ่ีและระยะทางการบิน 
กับสายการบินใดๆ จะได้รับของรางวลั เช่น ท่ีพกัฟรี หรือตัว๋เท่ียวบินไปกลบัท่ีต่างๆ ตามมูลค่า
ของระยะการบินสะสม เป็นต้น นอกจากสายการบินแล้ว ยังมีอีกหลายธุรกิจท่ีสามารถใช้วิธีการ
ให้รางวลั เชน่ รถเชา่ บตัรเครดติ บตัรสะสมในร้านอาหาร หรือร้านเสริมสวย เป็นต้น 

3. การให้ผลประโยชน์อ่ืน โดยปกติการให้ผลประโยชน์มักจะน ามาใช้เม่ือต้องการ
กระตุ้นยอดขายในระยะสัน้ ซึ่งเรารู้จักในรูปของการส่งเสริมการขาย แต่การให้ ผลประโยชน์            
เพ่ือสร้างความภกัดีต้องเป็นรูปแบบของผลประโยชน์ท่ีโดดเดน่กวา่ท่ีลกูค้าจะได้รับจากผลิตภณัฑ์
ของคูแ่ข่ง หรือการให้ผลประโยชน์อย่างตอ่เน่ือง ซึ่งสามารถท าได้หลายรูปแบบตามสถานการณ์ 
เชน่ ลดราคา ให้คปูอง หรือให้ทดลองใช้บริการใหม่ๆ  เป็นต้น 

4. การสร้างอุปสรรคในการออกจากบริการ เม่ือลูกค้าต้องเสียค่าใช้จ่าย เวลา              
หรือผลประโยชน์ในการเปล่ียนแปลงบริการ ก็จะท าให้ตัดสินใจเปล่ียนแปลงได้ยากขึน้ แต่                
ถึงกระนัน้ก็ตาม เม่ือเง่ือนไขตา่งๆ ของอุปสรรคเหล่านัน้สิน้สุด ลกูค้าก็เลือกท่ีจะออกจากบริการ
อยู่ดี ถ้าคุณภาพของการบริการไม่เป็นท่ีพึงพอใจของลูกค้า ดงันัน้วิธีการสร้างอุปสรรคในการ       
ออกจากบริการเพียงอยา่งเดียวโดยปราศจากการพฒันาคณุภาพไมส่ามารถดงึลกูค้าไว้ได้นาน 

5. การพฒันาคณุภาพการบริการ เป็นวิธีท่ีดีท่ีสดุในการดงึดดูลกูค้า เพราะบริการเป็น
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณสมบัติพิเศษท่ีลูกค้ายินยอมท่ีจะเสียเงินเพ่ือแลกกับสิ่งท่ีเขาพึงพอใจท่ีสุด          
ในการพฒันาคณุภาพให้สามารถตอบสนองสิ่งท่ีดีท่ีสดุท่ีลกูค้าต้องการได้ ย่อมเป็นการรับประกนั
ความส าเร็จของธุรกิจได้กวา่คร่ึง 

6. การใช้สินค้าคุณภาพดีในการให้บริการ การคัดเลือกสินค้าท่ีจะมาใช้ร่วมกับ                
การให้บริการเป็นสิ่งส าคัญ เน่ืองจากการใช้สินค้าท่ีดีก็จะเป็นส่วนหนึ่งท่ีท าให้ลูกค้ามั่นใจได้               
และกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการบริการท่ีดี มักยินดีท่ีจะจ่ายเงินเพ่ือให้ได้รับในสิ่งท่ีท าให้พวกเขา             
พงึพอใจ ดงันัน้ราคาของสินค้าจึงมีผลตอ่ความต้องการของลกูค้าท่ีมุ่งเน้นคณุภาพน้อย กลยทุธ์นี ้
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จะประสบความส าเร็จยิ่งขึน้ ถ้าธุรกิจสามารถจัดหาสินค้าท่ีมีคุณภาพดีและมีเฉพาะท่ีธุรกิจ                 
ของเราเพียงท่ีเดียว ก็จะยิ่งเป็นจดุแข็งท่ีดงึดดูลกูค้าและสร้างความภกัดีของลกูค้าได้ 

สรุปได้ว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า คือการท่ีลูกค้ามีการซือ้ซ า้ในสินค้าเดิมๆ 
บ่อยครัง้จนเกิดเป็นความภักดีในสินค้า ซึ่งความจงรักภักดีนีจ้ะมีส่วนเก่ียวข้องกับพฤติกรรม            
การซือ้ของลูกค้า และยังเก่ียวข้องกับทัศนคติท่ีดีของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ หากลูกค้า               
มีทัศนคติท่ีดีต่อสินค้าและบริการ เกิดความสัมพันธ์ท่ีดีในระยะยาวระหว่างลูกค้ากับสินค้า                 
จะสง่ผลให้เกิดพฤตกิรรมการซือ้ซ า้สม ่าเสมอได้ จนเกิดเป็นความจงรักภกัดีตอ่สินค้า 

2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจยัได้ศกึษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพ
การบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL โดยสรุปสาระส าคญัได้ดงันี ้

กรวิภา อมรประภาธีรกุล (2553)  ได้ศึกษาเร่ืองอัตลักษณ์ ภาพลักษณ์ของ                  
ร้าน  MOS BURGER ท่ีมีตอ่ความภกัดีและพฤติกรรมการซือ้ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร                       
ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็น ด้านอัตลักษณ์ ทีมีต่อร้าน  MOS BURGERF โดยรวม                      
อยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าการส่งมอบการท างานของร้าน MOS BURGER 
โดยรวมอยู่ในระดับดี  ด้านการวางต าแหน่งตราสินค้า ความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลักษณ์ของ               
ร้าน  MOS โดยรวมอยู่ในระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า สิ่งอ านวยความสะดวกของ
ร้าน  MOS BURGER โดยรวมอยู่ในระดับดี  บรรยากาศของร้าน MOS BURGER โดยรวม              
อยู่ในระดบัดี บริการของร้าน MOS BURGER โดยรวมอยู่ในระดบัดี ความสะดวกของร้าน MOS 
BURGER โดยรวมอยู่ในระดบัดี การจดัประเภทของร้าน MOS BURGER โดยรวมอยู่ในระดบัดี 
คุณภาพของร้าน MOS BURGER โดยรวมอยู่ ในระดับดี   ความความภักดีต่อร้าน  MOS 
BURGER โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง พฤติกรรมการซือ้ MOS BURGER ของผู้ บ ริโภค                
ส่วนใหญ่ตัดสินใจซือ้เพราะรสชาติ MOS BUREGR  ดี 66.37% จ านวนชิน้เฉล่ียในการซือ้
ประมาณ 2 ชิน้/ครัง้ ความถ่ีในการซือ้ประมาณ 3 ครัง้/3เดือน 
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ในขณะท่ี เพ็ญภิษา  สถิตธีรานนท์ (2555) ได้ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและ             
การรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ รับบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาส านกังาน
นานาเหนือ  ผลการศึกษาพบว่าความคาดหวังคุณภาพบริการของผู้ รับบริการ โดยรวม                       
อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่าผู้ รับบริการให้ความส าคัญด้านบริการ            
ท่ีน าเสนอมากท่ีสุด และให้ความส าคญัด้านวตักรรมน้อยท่ีสุด การรับรู้ต่อคุณภาพบริการของ
ผู้ รับบริการโดยรวมอยู่ ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่าผู้ รับบริการ                          
ให้ความส าคัญด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมากท่ีสุด และให้ความส าคัญด้านการ               
เอาใจใส่ลูกค้าน้อยท่ีสุด ความภักดีของผู้ รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณา                  
เป็นรายด้านแล้ว พบว่าผู้ รับบริการให้ความส าคัญด้านทัศนคติท่ีมีต่อพฤติกรรมการบอกต่อ               
มากท่ีสุดและให้ความส าคญัด้านทศันคติท่ีมีต่อความอ่อนไหวตอ่ราคาน้อยท่ีสุด ความคาดหวงั
คณุภาพบริการโดยรวมมีความสัมพนัธ์กับความภักดีของผู้ รับบริการโดยรวม การรับรู้คุณภาพ
บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ รับบริการโดยรวม ความสัมพันธ์ระหว่าง
คาดหวังคุณภาพบริการโดยรวมกับการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ รับบริการโดยรวม                        
มีความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัสงู 

ขณะเดียวกัน มัตธิมา กรงเต้น (2555) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ี มีความสัมพันธ์                  
ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าต่อตราสินค้าร้านคาเฟ่อเมซอนในสถานีบริการน า้มัน ปตท.                  
เขตเทศบาลเมืองนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ระดับปัจจัยในการสร้างตราสินค้าโดยรวม               
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ลกูค้าให้ความส าคญัในด้านความแตกตา่ง
มากท่ีสุด ให้ความส าคัญด้านคุณภาพอยู่ในอันดับรองลงมา และให้ความส าคัญในด้าน
วิวัฒนาการน้อยท่ีสุด ความจงรักภักดีในตราสินค้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณา                
เป็นรายด้านแล้ว พบว่าลูกค้าให้ความส าคัญในด้านความง่ายในการเข้าใช้บริการมากท่ีสุด                 
ให้ความส าคัญในด้านความเช่ือมั่น อยู่ ในอันดับรองลงมา และให้ความส าคัญในด้าน                             
การเข้าอยูก่ลางใจผู้บริโภคน้อยท่ีสดุ  

เฉลิมพล นาเมืองรักษ์ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพในการให้บริการและ                
ความภักดีของลูกค้า ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพ              
การให้บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานี  โดยภาพรวมอยู่ในระดับดี                       
เม่ือพิจารณาตามรายด้าน พบว่าด้านความรวดเร็วสงูสดุ รองลงมาได้แก่ ด้านความพร้อมในการ
ให้บริการ ด้านมารยาทการให้บริการและด้านความถูกต้อง ความภักดีของลูกค้าต่อธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานีโดยภาพรวม พบว่าระยะเวลาในการเป็นลูกค้า 3-6 ปี ร้อยละ 
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35.8 สถานภาพกลับมาใช้บริการอีกแน่นอน ร้อยละ 52.0 ไม่บอกเล่าประสบการณ์การมาใช้
บริการร้อยละ 37.5 การจะเลือกมาใช้บริการของธนาคารขึน้กับโอกาสและสิ่งดงึดดูของธนาคาร 
ร้อยละ 45.8 สิ่งท่ีท าให้มาใช้บริการเป็นอัตราดอกเบีย้ ร้อยละ 31.8 4. ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการกับความภักดีของลูกค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาปทุมธานี                     
มีความสัมพันธ์กันในทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยรวมอยู่ในระดับ
ความสมัพนัธ์กนัคอ่นข้างสงู  

ในขณะท่ี เด่นนภา มุ่งสูงเนิน และ ชนะเกียรติ สมานบุตร (2557) ได้ศึกษา                  
เร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการ กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์             
ทรานสปอร์ต จ ากัด  ผลการศึกษาพบว่าในส่วนของพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ  เหตผุลท่ีเลือกใช้
บริการ และบทบาทของกลุ่มต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ เป็นปัจจยัท่ีท าให้ลกูค้า   
มีความภักดีในการใช้บริการกับบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากัด และในส่วนของ
คุณภาพการบริการของบริษัทไดนามิค  อินเตอร์ทรานสปอร์ต  จ ากัด พบว่าองค์ประกอบ                  
ด้านการบริการท่ีสัมผัสได้ ความเช่ือถือและความไว้วางใจ ความรวดเร็ว การรับประกัน และ             
การเอาใจใส่ลูกค้า มีความสัมพันธ์ระดับปานกลาง  ไปในทิศทางเดียวกันกับความภักดี                      
ของผู้ใช้บริการกบับริษัทไดนามิค อินเตอร์ ทรานสปอร์ต  จ ากดั 

ขณะเดียวกัน สัมฤทธ์ิ จ านงค์ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์องค์กรและ
นวัต ก รรม ท่ี ส่ งผลต่ อความภั ก ดี ขอ งผู้ ใ ช้ บ ริก ารไป รษ ณี ย์ด่ วนพิ เศษ  ในป ระ เท ศ                                    
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่าผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์องค์กร                      
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ความคิดเห็นด้านเอกลกัษณ์องค์กรอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา
คือด้านการให้บริการ ด้าน ช่ือเสียงขององค์กร ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล  และด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ตามล าดับ ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการต่อนวัตกรรมโดยรวม                 
อยู่ในระดับมาก ความคิดเห็นต่อด้านนวัตกรรมบริการมากท่ีสุด  รองลงมาด้านนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ ด้านนวัตกรรมกระบวนการ และด้านนวัตกรรมบริหารจัดการ ตามล าดับ ส าหรับ                
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการไปรษณีย์ดว่นพิเศษในประเทศ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั  0.05  

นอกจากนี ้ภัทรพร มะลิสอน และ ธีระ เตชะมณีสถิตย์ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง              
การบริการลูกค้าท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภคในซุปเปอร์เซ็นเตอร์ ผลการศึกษาพบว่า 
ระยะเวลาในการรอมีความสมัพนัธ์ต่อการบริการลูกค้า คณุภาพของผลิตภัณฑ์มีความสมัพนัธ์  
ต่อการบริการลูกค้า บรรยากาศของร้านค้ามีความสมัพันธ์ต่อการบริการลูกค้า และการบริการ
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ลูกค้ามีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าโดยผลท่ีได้จากการศึกษาสามารถน าไปเป็นแนวทาง                  
ในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดของธุรกิจค้าปลีกเพ่ือประสิทธิภาพในการท าก าไรในระยะยาว 

อีกทัง้  หัทญา คงปรีพันธ์ุ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) กับธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพ                 
การให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความ
เช่ือมั่นต่อลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดี                 
ท่ีลกูค้ามีตอ่ทัง้ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ  

ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ และ วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองการรับรู้
ภาพลักษณ์ธนาคารท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการผ่านคุณภาพการให้บริการ                
ของลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่า
ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  คุณภาพการให้บริการ              
ในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก ความจงรักภักดีต่อการใช้บ ริการของลูก ค้าในภาพรวม                   
อยู่ในระดับมาก นอกจากนีย้ังพบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการเป็นตัวแปรกลางระหว่าง
ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาและความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของลูกค้า                 
อย่างไรก็ตามผลการวิจัยนีส้ามารถน าไปปรับปรุงการพัฒนาภาพลักษณ์ของธนาคาร                        
และคณุภาพการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยาตอ่ไป 

ในขณ ะ ท่ี  ปัณณ วัช ร์  พั ช ราว ลั ย  (2558)  ได้ ศึ กษ าเร่ือ งความพึ งพ อใจ                          
ต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภักดี                       
ในการใช้บริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจ                        
ในคุณภาพการบริการของผู้ บริโภคแต่ละด้านส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการธนาคาร                 
เฉพาะกิจ เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าความน่าเช่ือถือ  ความมั่นใจด้านการสร้างบริการ                  
ให้เป็นรูปธรรม ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้าส่งผลต่อ                       
ความภกัดีในการใช้บริการของลกูค้าผู้ ใช้บริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

นอกจากนี ้กีรติ บันดาลสิน และ พิทักษ์  ศิริวงศ์ (2559) ได้ศึกษาเร่ืองการรับรู้
คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขา                 
ส านักราชด าเนิน  ผลการศึกษาพบว่าระดับการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก                 
โดยลูกค้ามีการรับรู้ด้านการให้ความมั่นใจและความไว้วางใจแก่ลูกค้ามากท่ีสุด   ระดบัความ
จงรักภักดีของผู้ ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกค้ามีความจงรักภักดีในการใช้บริการ                
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ในด้านทัศนคติมากท่ีสุด การรับรู้คุณภาพบริการด้านความใส่ใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรม               
ของการบริการและการตอบสนองลกูค้าส่งผลตอ่ความจงรักภักดีในการใช้บริการ ด้านพฤติกรรม 
ด้านทศันคตแิละความจงรักภกัดีในการใช้บริการโดยรวมในทิศทางบวก ระดบันยัส าคญั 0.05      
  

งานวิจัยต่างประเทศ 

Nguyen and Leblanc (2001) ได้ศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์ องค์กรและ ช่ือ เสียง                  
ขององค์กรในการตดัสินใจรักษาลูกค้าในภาคการบริการ ผลการศึกษาพบว่าในสภาพแวดล้อม            
ท่ีมีการแข่งขนัในปัจจบุนั ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององค์กรมีผลกระทบตอ่ความภกัดีของลกูค้า
ท่ีมีตอ่บริษัท อยา่งไรก็ตามงานวิจยัท่ีผ่านมาแสดงให้เห็นว่าลกัษณะความส าพนัธ์ระหว่างช่ือเสียง
ภาพลักษณ์และความเข้าใจถึงผลกระทบท่ีมีต่อพฤติกรรมของลูกค้านัน้  ยังคงเป็นประเด็น                 
ท่ีมีความท้าทายทัง้ในด้านวิชาการและด้านการบริหาร ความสัมพันธ์ระหว่างช่ือเสียงและ
ภาพลักษณ์ขององค์กรและผลกระทบท่ีมีต่อการตัดสินใจรักษาลูกค้า แสดงให้เห็นถึงระดับ              
ความจงรักภัก ดีของลูก ค้าซึ่ ง มี แนวโน้มสูงขึ น้  เม่ื อการรับ รู้ ช่ือ เสียงและภาพลักษณ์                            
ขององค์กรเป็นไปในทิศทางบวก ยิ่งไปกว่านีห้ากปฏิสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทัง้สองมีมากขึน้                        
ก็จะยิ่งชว่ยอธิบายความภกัดีของลกูค้าได้ดีมากขึน้ไปด้วย     

Sureshchandar,  Chandrasekharan and Anantharaman (2002) ได้ศกึษาเร่ือง 
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า  ผลการศึกษาพบว่า
ความสัมพันธ์ระหว่างคณุภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าได้รับความสนใจในช่วง
สองสามปีท่ีผ่านมานี ้แต่ลักษณะความสัมพันธ์ท่ีแท้จริงระหว่างคณุภาพการบริการและความ           
พึงพอใจของลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในรูปแบบท่ีมีการก าหนดตัวแปรและแนวคิด ยังคงมี            
ความไม่แน่นอนและไม่ชัดเจนอยู่ ผู้ วิจัยหลายท่านได้สร้างแนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า               
โดยใช้สเกลค าถามแบบ 1 สเกล และผู้ วิจัยบางคนใช้สเกลค าถามหลายสเกล การศึกษานี ้                
ใช้วิธีการท่ีแตกต่างออกไป และมองว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นแนวคิดแบบหลายมุมมอง 
เช่นเดียวกับแนวคิดคณุภาพการให้บริการ แตอ่ธิบายว่าความพึงพอใจของลกูค้าควรจะถกูสร้าง
แนวคิดไปตามปัจจัยท่ีคล้ายคลึงกัน ซึ่งก็คือการสร้างแนวคิดคุณภาพการบริการนั่นเอง                    
จากแนวคิดนี ้ในการศึกษาครัง้นีจ้ึงมุ่งตรวจสอบความสัมพันธ์และความเช่ือมโยงระหว่าง
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คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า ผลการศึกษาบ่งชี ว้่าทัง้สองตัวแปรนี ้                      
เป็นอิสระต่อกันแต่มีความเช่ือมโยงกันอย่างใกล้ชิด  จึงบ่งชี ว้่าหากตัวแปรตัวใดเพิ่มขึน้                  
ก็มีโอกาสท่ีจะท าให้ตวัแปรอีกตวัเพิ่มขึน้ตามไปด้วย 

Uncles, Dowling  and  Hammond (2003)  ได้ศึกษาเร่ืองความภักดีของลูกค้าและ
โปรแกรมความภกัดีของลกูค้า ผลการศกึษาพบว่าความภกัดีของลกูค้าเป็นแนวคิดท่ียงัพบความ
ขัดแย้งอยู่ หลายๆ คนมองว่าความภักดีของลูกค้าเป็นปรากฏการณ์ท่ีอิงตามทัศนคติและ               
ได้รับอิทธิพลจากการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้า ดังเช่นโครงการความภักดีและโครงการ
ความสัมพันธ์ท่ีได้รับความนิยมเพิ่มมากขึน้ อย่างไรก็ตามงานวิจยัเชิงประจักษ์แสดงให้เห็นว่า
ความภักดีในตลาดท่ีมีการซือ้ซ า้จะเปล่ียนแปลงไปได้จากการยอมรับตราสินค้ามากกว่า                  
การเปล่ียนแปลงไปโดยทัศนคติท่ียึดถือเก่ียวกับตราสินค้า โดยในการศึกษาครัง้นีไ้ด้ทบทวน
มุมมองท่ีแตกต่างกันสามมุมมอง เก่ียวกับความภักดีและการเช่ือมโยงมุมมองเหล่านีใ้ห้เข้ากับ
กรอบแนวคิดเพ่ือท าความเข้าใจความภกัดีของลูกค้า ท่ีครอบคลมุไปถึงมุมมองทัง้สาม อนัได้แก่  
ความผกูพนัตอ่ตราสินค้าของลกูค้า, การยอมรับตราสินค้าของลกูค้า และการซือ้เพราะตราสินค้า
ของลูกค้า ในการศึกษานีใ้ช้กรอบแนวคิดนีเ้พ่ือวิเคราะห์ศักยภาพด้านอุปสงค์ของโปรแกรม             
ความภกัดี   

Duffy (2003) ได้ศกึษาเร่ืองปัจจยัภายในและภายนอกท่ีมีผลตอ่ความภกัดีของลกูค้า 
ผลการศึกษาพบว่าการพัฒนาให้เกิดความภักดีของลูกค้านัน้เป็นวัตถุประสงค์เชิ งกลยุทธ์             
ส าหรับบริษัทส่วนใหญ่  มีแนวคิดท่ีแตกต่างหลากหลายแนวคิดท่ีใช้ในโลกธุรกิจทุกวันนี ้                     
เพ่ืออธิบายกระบวนการสร้างความภักดีของลูกค้า  บทความนีอ้ธิบายประโยชน์ในการสร้าง  
ความภักดีของลูกค้าและส ารวจข้อพิจารณาเชิงกลยทุธ์ท่ีจ าเป็นตอ่บริษัทในการพฒันาโครงการ
ความภักดี นอกจากนีบ้ทความนีย้งัสร้างความสมัพนัธ์ระหว่างวิธีการสร้างตราสินค้าในปัจจุบนั
และการปลกูฝังความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในลกัษณะท่ีจะน าไปสู่ความภกัดี 

Kaura,  Prasad  and  Shama  (2015) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการ, ความ
สะดวกในการบริการ, ราคาและความยุติธรรม, ความภักดีของลูกค้าและบทบาทท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า การศึกษาครัง้นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบว่าคุณภาพการบริการ,         
การรับรู้ราคาและความเป็นธรรมและความสะดวกของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า ในภาคการธนาคารปลีกย่อยในอินเดีย นอกจากนีย้งัส ารวจ
บทบาทของความพึงพอใจของลูกค้าในฐานะท่ีเป็นตัวแปรกลางระหว่างมุมมองคุณภาพ                  
การบริการ, การรับรู้ราคาและความเป็นธรรม, ความสะดวกในการบริการและความจงรักภักดี 
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ของลูกค้า ผลการศึกษาพบว่ามมุมองด้านคณุภาพการบริการ, การรับรู้ราคาและความยุติธรรม
และมุมมองด้านความสะดวกของการบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า            
และความภกัดีของลกูค้า  

จากการทบทวนงานศกึษาท่ีเก่ียวข้องทัง้หมดข้างต้น  จะเห็นได้ว่างานศกึษาเก่ียวกับ
ภาพลักษณ์ของธุรกิจและคุณภาพการให้บริการนัน้  ส่งผลต่อพฤติกรรมด้านความภักดี                   
ของผู้ บริโภคท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการเป็นอย่างยิ่ง  ซึ่งยังคงมีประเด็นอ่ืนๆ ให้ ควรท าการ                 
ศึกษาต่อว่ามี ปัจจัยใดบ้างท่ีจะช่วยสร้างความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ี ใช้บริการ                    
ให้เกิดขึน้กับศนูย์สอนว่ายน า้ ดงันัน้ ผู้ วิจยัจึงได้น ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิด
ของการวิจัยในเร่ืองของภาพลักษณ์  คุณภาพการบริการ และความภักดีของผู้ ปกครอง                      
ของเด็กท่ีใช้บริการรวมถึงน าไปใช้ในการพฒันารูปแบบค าถามในแบบสอบสอบถามเพ่ือการวิจยั



ตาราง 2.12 ตารางสังเคราะห์ตัวแปรต้น การทบทวนวรรณกรรม เร่ืองปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการ

ที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กที่ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL

ช่ือผู้วิจัย 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

1. กรวภิา อมรประภาธีรกลุ x x x x x x x x

2. เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท์ x x

3. มตัธิมา กรงเต้น x x x x x x x

4. เฉลมิพล นาเมืองรักษ์ x x x x x x

5. เดน่นภา มุง่สงูเนิน และ

ชนะเกียรต ิสมานบตุร

6. สมัฤทธ์ิ  จ านงค์ x x x x x x

7. ภทัรพร มะลสิอน และ

ธีระ เตชะมณีสถิตย์

8. หทัญา คงปรีพนัธุ์ x x x x x x x

9. ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ และ

วโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์

x x x x x

x x x x x xx x

x x x x x x x x



ตาราง 2.12 (ต่อ)

ช่ือผู้วิจัย 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

10. ปัณณวชัร์ พชัราวลยั x x

11. กีรต ิบนัดาลสนิ และ

พิทกัษ์  ศริิวงศ์

รวมตัวแปร 8 8 8 7 7 6 1 2 3 1 7 1 1 1 1 1 1 2

ค าอธิบายตัวแปรต้น
1. เพศ   2. อาย ุ  3. ระดบัการศกึษา   4. อาชีพ   5. รายได้   6. สถานภาพสมรส   7. อตัลกัษณ์   8. ภาพลกัษณ์องค์กร   9. ภาพลกัษณ์สนิค้า

14. นวตักรรมผลติภณัฑ์   15. นวตักรรมบริการ   16. นวตักรรมกระบวนการ   17. นวตักรรมบริหารจดัการ   18. คณุภาพของผลติภณัธ์

x x x x x x

10. ความคาดหวงัคณุภาพการบริการ   11. คณุภาพการบริการ   12. ปัจจยัในการสร้างตราสนิค้า   13. พฤตกิรรมผู้ ใช้บริการ   

x



ตาราง 2.13 ตารางสังเคราะห์ตัวแปรตาม การทบทวนวรรณกรรม เร่ืองปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการ

ที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กที่ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL

ช่ือผู้วิจัย 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

1. กรวภิา อมรประภาธีรกลุ x x x x x x

2. เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท์ x x x x

3. มตัธิมา กรงเต้น x x x

4. เฉลมิพล นาเมืองรักษ์ x x x x

5. เดน่นภา มุง่สงูเนิน และ

ชนะเกียรต ิสมานบตุร

6. สมัฤทธ์ิ  จ านงค์ x x

7. ภทัรพร มะลสิอน และ

ธีระ เตชะมณีสถิตย์

8. หทัญา คงปรีพนัธุ์ x x x

9. ญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์ และ

วโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์

x x x x

x

xx x x



ตาราง 2.13 (ต่อ)

ช่ือผู้วิจัย 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

10. ปัณณวชัร์ พชัราวลยั x x

11. กีรต ิบนัดาลสนิ และ

พิทกัษ์  ศริิวงศ์

รวมตัวแปร

ค าอธิบายตัวแปรต้น
1. ความถ่ีในการซือ้   2. พฤตกิรรมการบอกตอ่   3. ความตัง้ใจซือ้   4. ความอ่อนไหวตอ่ราคา   5. พฤตกิรรมการร้องเรียน   6. ความเช่ือมัน่

11. เลอืกมาใช้บริการตามโอกาสและสิ่งดงึดดู   12. ทศันคต ิ  13. พฤตกิรรม   14. การบริการลกูค้า   15. การน าเสนอบริการใหม่ ๆ

16. คณุคา่ในตราสนิค้า   17. ซือ้สนิค้าอยา่งเตม็ใจ   18. ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า   19. ความประทบัใจ   20. ความภกัดตีอ่ตราสนิค้า   

21. ความภกัดตีอ่การใช้บริการ

7. การเข้าไปอยู่กลางใจของผู้บริโภค   8. ความง่ายในการเข้าถึง   9. กลบัมาใช้บริการอีก   10. ไม่บอกเลา่ประสบการณ์การมาใช้

x x



           จากการสบืค้นงานวจิยัทีเ่ก่ียวข้อง ยงัไม่พบวา่มีงานวจิยัทีศ่กึษาเก่ียวกบัศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เลก็ BUB in da POOL งานวจิยัเก่ียวกบั 

ตวัแปร สรุปได้วา่จากงานวจิยัทีเ่ก่ียวข้อง จ านวน 11 เร่ือง ตวัแปรต้น จ านวน 18 ตวั และตวัแปรตามจ านวน 21 ตวั

           จากตาราง 2.12 พบวา่มีตวัแปรต้นทีส่ง่ผลตอ่ความภกัดขีองผู้ ใช้บริการ 11 เร่ือง ตวัแปรต้นทัง้สิน้ 18 ตวั เม่ือเรียงล าดบัความถ่ีแล้ว พบวา่ มีงาน

วจิยั จ านวน 5 เร่ือง พบวา่มีตวัแปรด้านภาพลกัษณ์ ได้แก่ ภาพลกัษณ์องค์กรและภาพลกัษณ์สนิค้า ทีไ่ด้ข้อสรุปวา่ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์สง่ผลตอ่

ความภกัดขีองผู้ ใช้บริการ และพบวา่ มีตวัแปรด้านคณุภาพการบริการ จ านวน 7 เร่ือง ทีไ่ด้ข้อสรุปวา่ ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการสง่ผลตอ่ความภกัด ี

ความภกัดขีองผู้ ใช้บริการ

           จากตาราง 2.13 พบวา่มีตวัแปรตามทีส่ง่ผลตอ่ความภกัดขีองผู้ ใช้บริการ 11 เร่ือง ตวัแปรตามทัง้สิน้ 21 ตวั เม่ือเรียงล าดบัความถ่ีแล้ว พบวา่ 

มีงานวจิยั จ านวน 3 เร่ือง พบวา่มีตวัแปรด้านความภกัด ีได้แก่ พฤตกิรรมการบอกตอ่ ความตัง้ใจซือ้ ความอ่อนไหวตอ่ราคา พฤตกิรรมการร้องเรียน 

ทีไ่ด้ข้อสรุปวา่ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการสง่ผลตอ่ความภกัดขีองผู้ ใช้บริการ
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บทที่ 3 

วธีิด ำเนินงำนวจิัย 

การศึกษาเร่ืองปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB  in da  POOL เป็นการวิจัย             
เชิงส ารวจ โดยมีวิธีด าเนินการวิจยัดงันี ้

3.1 การก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษา 
3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
3.4 ประเภทของข้อมลู 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมลูและการทดสอบสมมตฐิาน 

 

3.1 กำรก ำหนดประชำกร 

ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ  ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและ            
เด็กเล็ก BUB in da POOL จ านวน 174  คน  (ท่ีมา : จากหลักฐานข้อมูลการลงทะเบียน                 
เรียนในเทอม 2/2560) ดงันี ้  
 1) CRAWLY BUB (ทารกวยัคลาน)  อาย ุ 4 - 12  เดือน  จ านวน   30   คน  

 2) WOBBLY BUB (ทารกวยัหดัเดิน)  อาย ุ12 - 24 เดือน จ านวน   50   คน 

 3) TALKY BUB (เดก็เล็กพดูคยุ)  อาย ุ 2  -  4  ปี  จ านวน   40   คน 

 4) KIDDY BUB (วยัเดก็สนกุสนาน)  อาย ุ 4  -  9  ปี  จ านวน   54   คน 
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3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 

ผู้ วิ จัย ใช้ แบบสอบถาม เป็น เค ร่ือ งมื อ เพ่ื อ เก็บ รวบ รวม ข้อมูลจากตัวอย่ า ง                              
โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัการสร้างแบบสอบถามเป็นขัน้ตอนดงันี ้

1. ศกึษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจยั และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 
2. สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นเก่ียวกับปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ 

และคณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL 

3. น าแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึน้มาเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเนือ้หา             
และเสนอแนะข้อปรับปรุงแก้ไข 

4. ท าการปรับปรุงแก้ไขและน าเสนอผู้ทรงคณุวฒุิตรวจสอบเนือ้หาอีกครัง้หนึง่ 
5. น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจ านวน 30 ราย เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่น                

และน าผลท่ีได้เข้าปรึกษากบัอาจารย์ท่ีปรึกษา 
6. ท าการปรับปรุงแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์และน าเสนอให้อาจารย์ท่ีปรึกษาอนุมัติ

ก่อนแจกแบบสอบถาม 
7. แจกแบบสอบถามไปยังผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารก                    

และเดก็เล็ก  BUB in da POOL จ านวน 174 ชดุ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลนี ้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผู้ วิจัย
สร้างขึน้โดยเป็นแบบสอบถาม  เร่ืองปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีส่งผล                
ต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da 
POOL  โดยมีรายละเอียดของแบบสอบถาม  แบง่เป็น  4 สว่น ดงันี ้

สว่นท่ี 1 เป็นแบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Checklist) ซึ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัข้อมลู
ส่วนบุคคลของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da 
POOL 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 
ตวัเลือกซึ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็ก
ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL (Interval scale) 
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ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5               
ตวัเลือกซึ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครอง
ของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL  (Interval Scale) 

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 
ตวัเลือกซึง่เป็นค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารก                   
และเดก็เล็ก BUB in da POOL (Interval Scale) 

โดยข้อค าถามในส่วนท่ี 2, 3 และ 4  มีลกัษณะเป็นแบบมาตรส่วนประมาณคา่ (Rating 
Scale)  5 ระดบั ตามแนวคดิของ  Likert  Scale  โดยก าหนดการให้คะแนนระดบัการวดั ดงันี ้ 
 

ระดับคะแนน  ระดับควำมคิดเหน็ 

5 หมายถึง     มากท่ีสดุ 

4 หมายถึง     มาก 

3 หมายถึง     ปานกลาง 

2 หมายถึง     น้อย 

1 หมายถึง     น้อยท่ีสดุ 

 

โดยผู้ วิจัยก าหนดการแปลความหมายของผลคะแนน ปัจจัยด้านภาพลักษณ์และ
คณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  ตามเกณฑ์การให้คะแนน ดงัต่อไปนี ้(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2557, หน้า 75) 

ดงันัน้ สามารถก าหนดเกณฑ์เฉล่ียของระดบัความคิดเห็น ได้ดงันี ้

4.50 – 5.00  หมายความวา่  ก าหนดให้อยูใ่นเกณฑ์   มากท่ีสดุ 

3.50 – 4.49  หมายความวา่  ก าหนดให้อยูใ่นเกณฑ์ มาก 

2.50 – 3.49  หมายความวา่  ก าหนดให้อยูใ่นเกณฑ์ ปานกลาง 

1.50 – 2.49  หมายความวา่  ก าหนดให้อยูใ่นเกณฑ์ น้อย 

1.00 – 1.49  หมายความวา่  ก าหนดให้อยูใ่นเกณฑ์ น้อยท่ีสดุ 
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3.3 กำรตรวจสอบเคร่ืองมือ 

3.1 ค ว าม เ ท่ี ย งต รงต าม เนื ้อ ห า  (Content Validity) ห ม าย ถึ ง  ก า ร ท่ี ผู้ วิ จั ย                            
น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ เพ่ือทดสอบความเท่ียงตรงตามเนือ้หา  สามารถด าเนินการ                       
ได้โดยใช้ผู้ เช่ียวชาญในด้านเนือ้หาตรวจสอบ 3 คน พิจารณาถึงความสอดคล้องระหว่าง
วัตถุประสงค์กับแบบทดสอบโดยพิจารณาเป็นรายข้อ โดยการการหาค่าสัมประสิท ธ์ิ                    
ความสอดคล้อง (Index of Item – Objective  Congruence : IOC)  โดยมีสูตรการค านวณดงันี ้
(ศริิชยั พงษ์วิชยั, 2558) 
 

N
RIOC 

  

เม่ือ 

 IOC  คือ   ความสอดคล้องระหวา่งวตัถปุระสงค์กบัแบบทดสอบ 

 R   คือ  ผลรวมของคะแนนจากผู้ เช่ียวชาญทัง้หมด 

 N      คือ  จ านวนผู้ เช่ียวชาญ 

การตรวจสอบค่าความเท่ียงตรงด้านเนือ้หาสามารถกระท าโดย น าแบบทดสอบ                    
ให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาว่า ค าถามแตล่ะข้อมีความสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของเนือ้หาหรือไม ่
ถ้ามีความสอดคล้องผู้ เช่ียวชาญจะให้ค่าเป็น “+1” แต่ถ้าผู้ เช่ียวชาญเห็นว่าค าถามข้อนัน้                  
ไม่มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของเนือ้หา จะให้ค่าเป็น “-1” และในกรณีท่ีผู้ เช่ียวชาญ            
ไมแ่นใ่จวา่ค าถามข้อนัน้มีความสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ของเนือ้หาหรือไมก็่จะให้คา่เป็น “0”  

แบบสอบถามท่ีมีความเท่ียงตรงคือมีค่าตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไป ถ้าหากมีค่าน้อยกว่า 0.5              
ถือว่าค าถามข้อนัน้ไม่มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของเนือ้หา จะต้องตัดค าถามข้อนัน้
ออกไปหรือท าการปรับปรุงค าถามข้อนัน้ใหม ่   

จากแบบสอบถามคา่ความเท่ียงตรง (IOC) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 3 ทา่น มีความ
คิดเห็นต่อความสอดคล้องระหว่างจุดประสงค์กับตัวแปร ได้ค่าความเท่ียงตรงของค าถาม                    
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แตล่ะประเดน็ของทกุตวัแปร มีคา่ไม่ต ่ากว่า 0.67 แสดงวา่ผลการพิจารณาค าถามแตล่ะข้อเป็นไป
ตามก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเท่ียงตรง (ดงัปรากฏในผนวก ง  หน้า 137) 

 3.2 การหาความน่าเช่ือมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ (Try-out)               

กบักลุม่เป้าหมายในการวิจยั  30 ชดุ  โดยหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามด้วยวิธีหาคา่ 

สัมประสิทธ์ิแอลฟา ( - Coefficient) หรือสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่นของแบบทดสอบ เป็นค่า

ความเช่ือมั่นท่ีค านวณหาได้จากสูตรครอนบราช (Cronbach) การหาค่าความเช่ือมั่นของ

แบบทดสอบโดยแบบทดสอบค่าคะแนนท่ีได้อาจจะเป็นค่าอะไรก็ได้ท่ีมีค่ามากกว่า 1 สูตรท่ีใช้            

ในการค านวณมีดงันี ้
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เม่ือ  

      คือ  คา่สมัประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของแบบทดสอบ 

   k     คือ  จ านวนข้อของแบบทดสอบ 

        2iS   คือ  ความแปรปรวนของแบบทดสอบรายข้อ 

   2
tS    คือ  ความแปรปรวนของแบบทดสอบทัง้ฉบบั 

ผลการวดัจากการท่ีน าแบบสอบถามชดุนัน้ไปทดสอบกบัผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ 
ถ้าคา่ท่ีค านวณได้  มีคา่เข้าใกล้ 1 แสดงวา่ แบบทดสอบนัน้มีคา่ความเช่ือมัน่สงู 

ตาราง 3.1 การตรวจสอบความเช่ือมัน่แบบสอบถาม 

สว่นของค าถาม 
กลุม่ทดลอง 

n=30 

ประชากรทัง้หมด 

N=174 

ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ 0.879 0.852 

ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ 0.897 0.878 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 0.897 0.906 
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ผลการตรวจสอบค่าความเช่ือมั่น  ได้ค่าความเช่ือมั่นของค าถามแต่ละประเด็น                  

และค่าความเช่ือมั่นของทุกตัวแปรมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.70 ตามเกณฑ์ นอกจากนีแ้บบสอบถาม           
ท่ีสร้างขึน้ยังได้ผ่านการตรวจสอบจากผู้ ทรงคุณวุฒิ เรียบร้อยแล้ว จึงสรุปว่าแบบสอบถาม
สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูได้ (ดงัปรากฏในผนวก ง  หน้า 137) 

3.4 ประเภทของข้อมูล 

ข้อมลูท่ีใช้ในการศกึษา ประกอบด้วย 
4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีผู้ วิจัยได้สร้างขึน้โดยอาศยัเคร่ืองมือ               

ท่ีมีความเหมาะสมส าหรับการเก็บรวบรวม คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)  

4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ  (Secondary Data) เน้นข้อมูลท่ีผู้ วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่ง                  
ท่ีสามารถอ้างอิงได้และมีความนา่เช่ือถือ ได้แก่ ต ารา หนงัสือ เอกสารเก่ียวกบังานวิจยัท่ีผา่นมา 
ซึง่เก่ียวข้องกบัการศกึษาวิจยัครัง้นี ้รวมถึงวารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการ ทัง้ท่ีใช้ระบบเอกสาร 
และระบบออนไลน์ 

3.5 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ข้อมูลท่ีใช้ในกระบวนการศึกษาได้แก่  การจัดท าข้อมูล การเก็บรวบรวมข้อมูล                        
การวิเคราะห์ข้อมลู การแปลความ และการสรุปผล ประกอบด้วย  

5.1 ก่อนการเก็บข้อมูลผู้ วิจัยจะต้องติดต่อและนัดหมาย เพ่ือก าหนดวัน เวลา                        
และสถานท่ีก่อนเข้าท าการเก็บข้อมลู 

5.2  ผู้ วิจัยประสานกับทางมหาวิทยาลัยในการออกหนังสือท่ีจะเข้าเก็บข้อมูล                  
ของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ โดยระบวุนั เวลา และสถานท่ีให้ครบถ้วน 
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5.3 ผู้ วิจัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเนือ้หาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบ                 
แก่ตวัแทนและทีมงาน 

5.4 ผู้วิจยัหรือตวัแทนและทีมงาน เข้าไปในสถานท่ี ท่ีต้องการศกึษาตามท่ีระบไุว้ข้างต้น
เพ่ือท าการเก็บข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 174 ชดุ 

3.6 กำรวิเครำะห์ข้อมูลและกำรทดสอบสมมตฐิำน 

ผู้วิจยัก าหนดคา่พารามิเตอร์ส าหรับวิเคราะห์ข้อมลูและอธิบายตวัแปรของการวิจยั 
ดงันี ้ 

6.1 สถิตเิชิงพรรณนา (Description Statistics) ผู้วิจยัได้ใช้คา่พารามิเตอร์ส าหรับ            
การอธิบายผลการศกึษาในเร่ืองตอ่ไปนี ้

แบบสอบถามสว่นท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้           
บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL เป็นข้อมูลท่ีใช้มาตรวัดแบบ                
นามบญัญัติและแบบจดัอนัดบั  ผู้วิจยัต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจ านวนประชากร จ าแนก
ตามคุณ สมบัติ เท่ านั น้   พ ารามิ เตอ ร์ ท่ี ใ ช้ คือ  ค่ าความ ถ่ี  (Frequency) และค่ า ร้อยละ 
(Percentage) 

  แบบสอบถามส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของศูนย์             
สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  ค่าพารามิเตอร์ท่ีใช้ คือ ค่าเฉล่ียประชากร 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร (Standard Deviation) 
   แบบสอบถามสว่นท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัด้านคณุภาพการบริการของ 
ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL คา่พารามิเตอร์ท่ีใช้ คือ ค่าเฉล่ียประชากร 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร (Standard Deviation) 
   แบบสอบถามส่วนท่ี  4  การวิเคราะห์ข้อมูลความภักดีของผู้ ปกครองของเด็ก          
ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL คา่พารามิเตอร์ท่ีใช้ คือ คา่เฉล่ีย
ประชากร (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร (Standard Deviation) 
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 6.2 การวิเคราะห์โดยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ค่าพารามิเตอร์ท่ีใช้ใน               
การทดสอบสมมตุฐิานท่ี 1 และ 2  มีดงันี ้

6.2.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบการหาความความสัมพันธ์ในลักษณะของ               
การส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัว ได้แก่  ปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพ                
การบริการ กับตัวแปรตามหนึ่งตัว คือ ความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอน            
ว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค  ค่าพารามิเตอร์ท่ีใช้                
คือ การทดสอบสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั (Pearson’ s Product Moment Correlation 
Coefficient) ความสมัพนัธ์แบบพหคุณู (Multiple Correlation)  

เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (Hinkle D. E., 1998) มีดงันี ้ 

       คา่ r   ระดบัของความสมัพนัธ์ 

0.90 - 1.00    มีความสมัพนัธ์กนัสงูมาก 

0.70 - 0.90    มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงู 

0.50 - 0.70    มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

0.30 - 0.50    มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่า 

0.00 - 0.30    มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 

6.2.2 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะของการส่งผลต่อกัน
ระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัว  ได้แก่  ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ และคุณภาพการบริการ                            
กบัตวัแปรตามหนึ่งตวั คือ ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ และเพ่ือทดสอบถึงความ
แตกต่างท่ีตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม  ดังนัน้  ค่าพารามิ เตอร์ ท่ี ใช้                           
คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหคุณู  (Multiple Regression Analysis) 
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บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเร่ืองปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพ                       

การบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและ               
เด็กเล็ก BUB in da POOL การวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะห์
ข้อมลู  ผู้ท าการวิจยัได้ท าการก าหนดสญัลกัษณ์ตา่งๆ ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้

4.1  สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

4.1  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

N  แทน จ านวนประชากร (Population) 
μ  แทน คา่เฉล่ียประชากร (Mean) 

σ  แทน สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร (Standard Deviation) 
*  แทน นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
p   แทน  คา่ความนา่จะเป็นท่ีค านวณได้จากคา่สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบ 

   สมมตฐิาน  

Ŷ    แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระในรูปคะแนนดบิ 

YẐ   แทน คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระในรูปคะแนน  
    มาตรฐาน 

ρ    แทน  คา่ท่ีแสดงระดบัของความสมัพนัธ์ระหวา่งกลุม่ตวัแปรอิสระ 
กบัตวัแปรตามเรียกวา่คา่สมัประสิทธ์ิความสมัพนัธ์พหคุณู 

β    แทน  คา่ท่ีแสดงสมัประสิทธ์ิการถดถอย (Regression) 
R Square   แทน คา่ท่ีแสดงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทัง้หมดท่ีมีตอ่ตวัแปรตาม 
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R Square Adjusted   แทน คา่ R Square ท่ีปรับแก้แล้ว 
Std. Error of the Estimate แทน คา่ท่ีแสดงระดบัของความคาดเคล่ือนท่ีเกิด 

จากการใช้ตวัแปรอิสระทัง้หมดมาพยากรณ์ 
ตวัแปรตาม 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัย            
ในครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้วิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งออกเป็น               
5 สว่น ตามล าดบั ดงันี ้

 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์               
สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
ตอ่เดือน และหลกัสตูรการเรียนวา่ยน า้ สรุปผลได้ตามตารางพร้อมค าอธิบายดงัตอ่ไปนี ้ 

ตาราง 4.1 คา่ความถ่ีและร้อยละของจ านวนประชากร จ าแนกตามเพศ (N = 174) 

เพศ ความถี่ ร้อยละ อันดับ 
ชาย 61 35.1 2 
หญิง 113 64.9 1 
รวม 174 100  

 จากตาราง 4.1 พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 
64.9 และเป็นเพศชาย จ านวน 61 คน คดิเป็นร้อยละ 35.1  
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ตาราง 4.2 คา่ความถ่ีและร้อยละของจ านวนประชากร จ าแนกตามอาย ุ(N = 174) 

อายุ ความถี่ ร้อยละ อันดับ 
ต ่ากว่าหรือเทา่กบั 25 ปี - -  
26 - 35  ปี 110 63.2 1 
36 - 45  ปี 64 36.8 2 
46 - 55  ปี -   
56  ปี ขึน้ไป - -  

รวม 174 100  

 จากตาราง 4.2 พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  
BUB in da POOL  ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 26-35 ปี มากท่ีสุด จ านวน                 
110 คน คิดเป็นร้อยละ 63.2 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 36-45 ปี จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.8 ตามล าดบั 

ตาราง 4.3 คา่ความถ่ีและร้อยละของจ านวนประชากร จ าแนกตามระดบัการศกึษา (N = 174) 

ระดับการศึกษา ความถี่ ร้อยละ อันดับ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี - - - 
ปริญญาตรี 79 45.4 2 
ปริญญาโท 93 53.4 1 
ปริญญาเอก   2 1.1 3 

รวม          174 100  

 จากตาราง 4.3 พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาปริญญาโทมากท่ีสุด จ านวน 93 คน            
คดิเป็นร้อยละ 53.4 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 45.4 และระดบั
ปริญญาเอก จ านวน 2 คน คดิเป็นร้อยละ 1.1 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.4 คา่ความถ่ีและร้อยละของจ านวนประชากร จ าแนกตามอาชีพ (N = 174) 

อาชีพ ความถี่ ร้อยละ อันดับ 
รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ 36 20.7 3 
พนกังานบริษัทเอกชน 67 38.5 1 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั 58 33.3 2 
อาชีพอ่ืนๆ  13   7.5 4 

รวม          174 100  

 จากตาราง 4.4 พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก                  
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด จ านวน 67 คน 
คิดเป็น ร้อยละ 38.5 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3                
รับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 และ ประกอบอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ 
ประกอบธุรกิจออนไลน์และธุรกิจค้าขาย จ านวน 13 คน คดิเป็นร้อยละ 7.5  ตามล าดบั 

ตาราง 4.5 คา่ความถ่ีและร้อยละของจ านวนประชากร จ าแนกตามรายได้ตอ่เดือน (N = 174) 

รายได้ต่อเดือน ความถี่ ร้อยละ อันดับ 
น้อยกวา่ หรือเทา่กบั 10,000 บาท - -  
10,001-20,000 บาท - -  
20,001-30,000 บาท 46 26.4 1 
30,001-40,000 บาท 38 21.8 3 
40,001-50,000 บาท 44 25.3 2 
มากกวา่ 50,001 บาท ขึน้ไป 46 26.4 1 

รวม 174 100  
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จากตาราง 4.5 พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนมากท่ีสดุ คือ 20,001 - 30,000 
บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 26.4 และรายได้มากกว่า 50,001 บาทขึน้ไป จ านวน 46 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.4 รองลงมาคือ รายได้ต่อเดือน 40,001 - 50,000 บาท จ านวน 44 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.3 และรายได้ต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8 
ตามล าดบั  

ตาราง 4.6 ค่าความถ่ีและร้อยละของจ านวนประชากร จ าแนกตามหลักสูตรการเรียนว่ายน า้             
(N = 174) 

หลักสูตรการเรียนว่ายน า้ ความถี่ ร้อยละ อันดับ 
CRAWLY BUB (ทารกวยัคลาน) 
อาย ุ4-12 เดือน 

30 17.2 4 

WOBBLY BUB (ทารกวยัหดัเดนิ)  
อาย ุ12-24 เดือน 

50 28.7 2 

TALKY BUB (เดก็เล็กพดูคยุ) 
อาย ุ2-4 ปี  

40 23.0 3 

KIDDY BUB (วยัเดก็สนกุสนาน)  
อาย ุ4-9 ปี    

54 31.0 1 

รวม 174 100  

 จากตาราง 4.6 พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  
BUB in da POOL ท่ี ตอบแบบสอบถามส่ วน ให ญ่ เลื อกหลักสูต ร KIDDY BUB (วัย เด็ ก
สนุกสนาน) อายุ 4 - 9 ปี มากท่ีสุด จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมาคือ หลักสูตร 
WOBBLY BUB (ทารกวัยหัดเดิน) อายุ 12 - 24 เดือน จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7  
หลักสูตร TALKY BUB (เด็กเล็กพูดคุย)  อายุ 2 – 4 ปี จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0                   
และ หลักสูตร CRAWLY BUB (ทารกวัยคลาน) อายุ  4 - 12 เดือน จ านวน 30 คน คิดเป็น               
ร้อยละ 17.2 ตามล าดบั 
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 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL 

ผลการวิเคราะห์ ข้อมูลในขัน้ตอนนี  ้เป็นการศึกษา ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ ของ                     
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL แบง่ออกเป็น 3 ด้าน โดยแสดงเป็นคา่เฉล่ีย
ประชากร (  )  และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร ( ) ซึ่งผลการศึกษาแต่ละด้านแสดงไว้                  
ในตารางดงันี ้ 

ตาราง 4.7 คา่เฉล่ียประชากรและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของ
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL ในภาพรวม (N = 174) 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ μ  σ 
ระดับ 

ค่าคะแนน 
อันดับ 

1. ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้า 4.09 0.483 มาก 3 
2. ภาพลกัษณ์ด้านผลิตภณัฑ์             

และบริการ 
4.68 0.335 มากท่ีสดุ 

1 

3. ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร 4.30 0.406 มาก 2 
รวม 4.36 0.320 มาก  

 

จากตาราง 4.7 พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านภาพลกัษณ์  ภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก (   = 4.36,   =  0.320) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (   = 4.68,   = 0.335) รองลงมาคือ ด้านองค์กร อยู่ในระดบัมาก (   = 
4.30,   = 0.406) และด้านตราสินค้า อยูใ่นระดบัมาก (   = 4.09,   = 0.483)  
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ตาราง 4.8 ค่าเฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจัยด้านภาพลักษณ์                  
ของศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL ด้านตราสินค้า (N = 174) 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 
(ด้านตราสินค้า)     μ σ 

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. BUB in da POOL เป็นตรา
สินค้าท่ีผู้ปกครองของเด็ก              
ท่ีใช้บริการให้การยอมรับ            
ในคณุภาพการบริการ 

3.86 0.724 มาก 4 

2. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้
บริการจดจ าตราสินค้า               
ได้เป็นอยา่งดีเพราะความ
เป็นเอกลกัษณ์ สวยงาม 
และจดจ าได้ง่าย 

4.22 0.514 มาก 1 

3. BUB in da POOL เป็นตรา
สินค้าท่ีผู้ปกครองของเดก็ท่ี
ใช้บริการให้ความไว้วางใจ 
และเช่ือมัน่ในการให้บริการ 

4.19 0.509 มาก 2 

4. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้
บริการรู้สึกภมูิใจเม่ือได้ใช้
บริการภายใต้ตราสินค้า                    
BUB in da POOL 

4.08 0.449 มาก 3 

รวม 4.09 0.483 มาก  

 จากตาราง 4.8  พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของศูนย์สอน 
ว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านตราสินค้าในภาพรวม อยู่ในระดับมาก               
(   = 4.09,   = 0.483) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบวา่ ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจดจ า
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ตราสินค้าได้เป็นอย่างดี เพราะความเป็นเอกลกัษณ์ สวยงาม และจดจ าได้ง่าย  อยู่ในระดบัมาก            
(   = 4.22,    = 0.514)  รองลงมาคือ BUB in da POOL เป็นตราสินค้าท่ีผู้ ปกครองของเด็ก            
ท่ีใช้บริการให้ความไว้วางใจและเช่ือมั่นในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก (   = 4.19,    = 
0.509) ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการรู้สึกภูมิใจเม่ือได้ใช้บริการภายใต้ตราสินค้า BUB in da 
POOL อยู่ ใน ระดับมาก  (   =  4.08,  =  0.449) และ  BUB in da POOL เป็นตราสินค้ า                           
ท่ีผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการให้การยอมรับในคณุภาพการบริการ อยู่ในระดบัมาก (   = 3.86,    
= 0.724)  

ตาราง 4.9 คา่เฉล่ียประชากรและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของ
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL ด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการ (N = 174) 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 
(ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ) μ σ  

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. หลกัสตูรการเรียนการสอนว่ายน า้  
มีคณุภาพและได้มาตรฐานสากล 

4.75 0.433 มากท่ีสดุ 2 

2. กิจกรรมการเรียนการสอนแตกตา่ง
จากท่ีอ่ืน เชน่ กิจกรรมการเรียน              
ท่ีเหมาะสมกบัการพฒันาของเด็ก
แตล่ะวยั  การให้ผู้ปกครองเข้าไป             
มีสว่นร่วมในการเรียน เป็นต้น 

4.60 0.492 มากท่ีสดุ 3 

3. ครูสอนว่ายน า้ท่ีผ่านการฝึกอบรม
ส าหรับทารกและเด็กเล็ก              
จากสถาบนัท่ีได้รับการยอมรับ 

4.83 0.374 มากท่ีสดุ 1 

4. ความคุ้มคา่กบัประโยชน์ท่ีได้รับ
จากการบริการเม่ือเทียบกบัราคา 

4.55 0.533 มากท่ีสดุ 4 

รวม 4.68 0.335 มากที่สุด  
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 จากตารางท่ี 4.9  พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็ก
เล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของศูนย์
สอน ว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการในภาพรวม อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด (μ = 4.68, σ = 0.335) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ครูสอนว่ายน า้ท่ีผ่าน
การฝึกอบรมส าหรับทารกและเด็กเล็กจากสถาบนัท่ีได้รับการยอมรับ  อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ = 

4.83, σ  = 0.374)  รองลงมาคือ หลกัสตูรการเรียนการสอนว่ายน า้มีคณุภาพและได้มาตรฐานสากล 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ  = 4.75 , σ = 0.433) กิจกรรมการเรียนการสอนแตกต่างจากท่ีอ่ืน เช่น 
กิจกรรมการเรียนท่ีเหมาะสมกบัการพฒันาของเด็กแตล่ะวยั  การให้ผู้ปกครองเข้าไปมีส่วนร่วมในการ

เรียน เป็นต้น อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ = 4.60, σ = 0.492) และความคุ้มค่ากับประโยชน์ท่ีได้รับ                

จากการบริการเม่ือเทียบกบัราคา อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (μ= 4.55, σ = 0.533)  

ตาราง 4.10 คา่เฉล่ียประชากรและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของ
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL ด้านองค์กร (N = 174) 
 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 
(ด้านองค์กร) μ σ 

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. BUB in da POOL ได้รับการยอมรับ
วา่เป็นศนูย์สอนว่ายน า้ส าหรับทารก
และเดก็เล็กท่ีมีคณุภาพในระดบัต้นๆ  

         3.97 0.626 มาก 4 

2. BUB in da POOL มีการพฒันาและ
ปรับปรุงศนูย์สอนวา่ยน า้ให้ทนัสมยั
อยา่งตอ่เน่ือง 

         4.59 0.493 มากท่ีสดุ 1 

3. ผู้บริหารมีความรู้ ความสามารถ           
ในการบริหารงาน และมีความสนใจ
ในธุรกิจนีเ้ป็นอยา่งดี 

         4.45 0.499 มาก 2 

4. BUB in da POOL เป็นศนูย์สอน     
วา่ยน า้ท่ีด าเนินธุรกิจประสบ
ความส าเร็จเป็นอยา่งดี 

         4.21 0.507 มาก 3 

รวม   4.30 0.406 มาก  
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 จากตาราง 4.10  พบว่า ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและ            
เด็กเล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของ            
ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านองค์กรในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก  

(μ = 4.30, σ  = 0.406) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า BUB in da POOL มีการพัฒนา             

และปรับปรุงศูนย์สอนว่ายน า้ให้ทันสมัยอย่างต่อเน่ือง  อยู่ในระดับมากท่ีสุด  (μ = 4.59, σ = 
0.493)  รองลงมาคือ ผู้บริหารมีความรู้ ความสามารถในการบริหารงาน และมีความสนใจในธุรกิจ

นีเ้ป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมาก (μ = 4.45, σ = 0.499)  BUB in da POOL เป็นศนูย์สอนว่ายน า้             

ท่ีด าเนินธุรกิจประสบความส าเร็จเป็นอย่างดีอยู่ในระดับมาก (μ = 4.21, σ  = 0.507) และ              
BUB in da POOL ได้รับการยอมรับว่าเป็นศนูย์สอนว่ายน า้ส าหรับทารกและเด็กเล็กท่ีมีคณุภาพ

ในระดบัต้นๆ อยูใ่นระดบัมาก (μ = 3.97, σ = 0.626)  

 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการของศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและ
เดก็เล็ก BUB in da POOL 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในขัน้ตอนนี ้เป็นการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของ             
ศูน ย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็ก เล็ก   BUB in da POOL แบ่งออกเป็น  5 ด้าน  โดยแสดง               
เป็นคา่เฉล่ียประชากร (  )  และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร ( ) ซึ่งผลการศกึษาแตล่ะด้าน
แสดงไว้ในตารางดงันี ้ 

ตาราง 4.11 ค่าเฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจัยด้านคุณภาพ                     
การบริการของศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL ในภาพรวม  (N = 174) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  μ σ 
ระดับ 

ค่าคะแนน 
อันดับ 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.65 0.301 มากท่ีสดุ 4 
2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้ว้างใจได้   4.71 0.348 มากท่ีสดุ 1 
3. ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ใช้บริการ 4.50 0.456 มากท่ีสดุ 5 
4. ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ ใช้บริการ 4.66 0.356 มากท่ีสดุ 3 
5. ด้านการเอาใจใสผู่้ใช้บริการ 4.67 0.363 มากท่ีสดุ 2 

รวม 4.64 0.247 มากที่สุด  
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 จากตาราง 4.11 พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก 
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านคณุภาพการบริการภาพรวม 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.64, σ = 0.247) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความ

น่าเช่ือถือไว้ว้างใจได้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ =4.71,  σ = 0.348) รองลงมาคือ ด้านการ                     

เอาใจใส่ผู้ ใช้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.67, σ = 0.363)   ด้านการให้ความเช่ือมั่น                

ต่อผู้ ใช้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.66, σ = 0.356) ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (μ = 4.65, σ = 0.301)  และด้านการตอบสนองตอ่ผู้ใช้บริการ อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ (μ =4.50, σ = 0.456) 

ตาราง 4.12 ค่าเฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจัยด้านคุณภาพ                      
การบริการของศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านความเป็นรูปธรรม               
ของการบริการ (N = 174) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ                       
(ด้านความเป็นรูปธรรม                             

ของการบริการ) 
    μ   σ 

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. การแตง่กายของพนกังาน                  
เหมาะสมสภุาพ และเรียบร้อย 

4.53     0.523       มากท่ีสดุ      4 

2. สระวา่ยน า้มีความทนัสมยั                                 
ได้มาตรฐาน สะอาด                                   
และปลอดภยั 

    4.90      0.298       มากท่ีสดุ     1 

3. มีสิ่งอ านวยความสะดวก                  
ครบครัน เช่นสถานท่ีจอดรถ  
ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม                          
อปุกรณ์วา่ยน า้ ห้องพกั              
ส าหรับผู้ปกครอง เป็นต้น 

     4.74     0.465      มากท่ีสดุ      2 
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ตาราง 4.12 (ตอ่) 
 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ                       

(ด้านความเป็นรูปธรรม                             
ของการบริการ) 

    μ   σ 
ระดับ 

ค่าคะแนน 
อันดับ 

4.     มีท่ีนัง่รอส าหรับผู้ปกครอง                      
        หรือผู้มารอรับบริการอยา่ง 
        เพียงพอ 

4.37 0.541 มาก     5 

5.     สภาพแวดล้อมภายในและ  
        ภายนอกเหมาะสมตอ่ทารก                     
        และเดก็เล็ก 

4.74 0.442 มากท่ีสดุ 3 

รวม   4.66 0.301 มากที่สุด  

 

จากตารางท่ี 4.12  พบว่า ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและ              
เด็กเล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอ่ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ
ของศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านความเป็นรูปธรรมในภาพรวม            

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ = 4.66, σ = 0.301) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า  สระว่ายน า้            

มีความทันสมัยได้มาตรฐาน สะอาดและปลอดภัย  อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ =4.90, σ= 0.298)  
รองลงมาคือ มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น สถานท่ีจอดรถ  ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 

อุปกรณ์ว่ายน า้ ห้องพักส าหรับผู้ปกครอง เป็นต้น อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ =4.74, σ = 0.465) 
สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกเหมาะสมต่อทารกและเด็กเล็ก  อยู่ในระดับมากท่ีสุด                   

(μ =4.74, σ = 0.442) การแต่งกายของพนักงานเหมาะสม สุภาพ และเรียบร้อย อยู่ในระดับ                

มากท่ีสุด  (μ =4.53, σ =  0.523) และมี ท่ีนั่งรอส าหรับผู้ ปกครอง หรือผู้ มารอรับบริการ                   

อยา่งเพียงพออยูใ่นระดบัมาก  (μ =4.37, σ = 0.541) 
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ตาราง 4.13 ค่าเฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจัยด้านคุณภาพ                      
การบริการของศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ (N = 174) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้) μ  σ 

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. พนกังานยินดีท่ีจะชว่ยแก้ปัญหาและ           
ให้ค าแนะน าเก่ียวกบัหลกัสตูรการเรียน
การสอนเป็นอยา่งดี 

4.61 0.512 มากท่ีสดุ 5 

2. มีการปรับกิจกรรมการเรียนการสอนให้
สอดคล้องกบัการเรียนรู้ให้เหมาะสมกบั
แตล่ะวยัและพฒันาการของทารกและ
เดก็เล็ก 

4.70 0.462 มากท่ีสดุ 3 

3. มีระบบบ าบดัน า้และการควบคมุ ดแูล           
ท่ีปลอดภยั 

4.86 0.362 มากท่ีสดุ 1 

4. มีการประเมินผลการเรียนและแจ้งผล
การเรียนให้ผู้ปกครองทราบทกุคน 

4.65 0.557 มากท่ีสดุ 4 

5. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการได้รับ
บริการครบตามหลกัสตูรท่ีได้ตกลง                   
ไว้ในสญัญา 

4.71 0.466 มากท่ีสดุ 2 

รวม 4.71 0.348 มากที่สุด  

 

จากตาราง 4.13  พบว่า ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก 
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ในภาพรวม อยู่ในระดับ            

มากท่ีสุด (μ = 4.71, σ = 0.348) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า  มีระบบบ าบัดน า้และ                  

การควบคุม  ดูแล ท่ีปลอดภัย  อยู่ ใน ระดับมาก ท่ีสุด  (μ =4.86, σ =  0.362)   รองลงมา                          
คือ ผู้ ใช้บริการได้รับบริการครบตามหลักสูตรท่ีได้ตกลงไว้ในสัญญา อยู่ในระดับมากท่ีสุด                    

(μ =4.71, σ  =  0.466) การปรับกิจกรรมการเรียนการสอนให้สอดคล้องกับการเรียน รู้                      



83 
 

ให้ เหมาะสมกับแต่ละวัยและพัฒ นาการของทารกและเด็ก เล็ก อยู่ ในระดับมากท่ีสุด                               

(μ =4.70,  σ = 0.462) มีการประเมินผลการเรียนและแจ้งผลการเรียนให้ผู้ ปกครองทราบ                  

ทุกคน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ=4.65, σ = 0.557) และพนักงานยินดีท่ีจะช่วยแก้ปัญหาและ                   
ให้ ค าแนะน า เก่ี ยวกับหลักสูต รการเรียนการสอน เป็นอย่ าง ดี อยู่ ใน ระดับมาก ท่ีสุ ด                         

(μ =4.61, σ = 0.512)  

ตาราง 4.14 ค่าเฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจัยด้านคุณภาพ                    
การบริการของศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านการตอบสนอง                     
ตอ่ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ ( N= 174) 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(ด้านการตอบสนองต่อผู้ปกครอง 

ของเดก็ที่ใช้บริการ) 
 μ σ 

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. พนกังานมีความกระตือรือร้น 
ในการตอบค าถามหรือการให้
ข้อมลูด้านตา่งๆ ได้อยา่งถกูต้อง 

4.51 0.606 มากท่ีสดุ 3 

2. มีพนกังานบริการเร่ืองทัว่ไป  
และครูฝึกสอนจ านวนเพียงพอ
ในการให้บริการ 

4.55 0.521 มากท่ีสดุ 2 

3. ในกรณีท่ีเกิดปัญหา พนกังาน
จะเข้ามาให้ความชว่ยเหลือ
อยา่งรวดเร็ว 

4.61 0.488 มากท่ีสดุ 1 

4. พนกังานไมเ่คยปฏิเสธตอ่           
ค าขอของผู้ใช้บริการ 

4.44 0.563 มาก 4 

5. พนกังานเตม็ใจท่ีจะชว่ยเหลือ
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
ตามความต้องการของ
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ 

4.40 0.547 มาก 5 

รวม 4.50 0.456 มากที่สุด  
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 จากตาราง 4.14  พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็ก
เล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านคณุภาพการบริการของ
ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ปกครองของเด็กท่ี                  

ใช้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ =4.50, σ  = 0.456) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ                
แล้วพบว่า ในกรณีท่ีเกิดปัญหา พนักงานจะเข้ามาให้ความช่วยเหลือย่างรวดเร็ว  อยู่ในระดับ             

มากท่ีสุด  (μ =4.61, σ  = 0.488)  รองลงมาคือ มีพนักงานบริการเร่ืองทั่วไปและครูฝึกสอน

จ านวนเพียงพอในการให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ =4.55, σ = 0.521)  พนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการตอบค าถามหรือการให้ข้อมูลด้านต่างๆ ได้อย่างถูกต้อง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

(μ =4.51, σ  = 0.606) พนักงานไม่ เคยปฏิเสธต่อค าขอของผู้ ใช้บริการ  อยู่ในระดับมาก                       

(μ =4.44, σ = 0.563) และพนักงานเต็มใจท่ี จะช่วยเหลือผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการตาม

ความต้องการของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ อยูใ่นระดบัมาก (μ =4.40, σ = 0.547)  

ตาราง 4.15 ค่าเฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจัยด้านคุณภาพ             
การบริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านการให้ความเช่ือมั่น               
ตอ่ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ (N = 174) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อผู้ปกครอง

ของเดก็ที่ใช้บริการ) 
μ σ 

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการเช่ือวา่
ข้อมลูในด้านตา่งๆ ท่ีได้รับจากผู้
ให้บริการมีความถกูต้องและแมน่ย า 

4.50 0.501 มากท่ีสดุ 4 

2. ครูสอนวา่ยน า้และพนกังานท่ี
เก่ียวข้องทกุคน ได้ผา่นการฝึกอบรม 
และการให้บริการ 

4.79 0.463 มากท่ีสดุ 2 

3. ครูสอนวา่ยน า้มีความรู้ ความ
เช่ียวชาญในการสอนทารกและ               
เดก็เล็กอยา่งมืออาชีพ 

4.82 0.440 มากท่ีสดุ 1 
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ตาราง 4.15 (ตอ่) 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(ด้านการให้ความเช่ือม่ันต่อผู้ปกครอง

ของเดก็ที่ใช้บริการ) 
μ σ 

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

4. สระวา่ยน า้ออกแบบมาส าหรับทารก 
      และเด็กเล็ก 

4.76 0.477 มากท่ีสดุ 3 

5.  สระวา่ยน า้ผา่นมาตรฐานการรับรอง     
จากสถาบนัท่ีนา่เช่ือถือ 

4.40 0.492 มาก 5 

รวม 4.66 0.356 มากที่สุด  

 

จากตาราง 4.15  พบว่า ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก 
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของ                
ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ปกครองของ

เดก็ท่ีใช้บริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (μ =4.66, σ = 0.356)  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
แล้วพบว่า ครูสอนว่ายน า้มีความรู้ ความเช่ียวชาญในการสอนทารกและเด็กเล็กอย่างมืออาชีพ 

อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (μ =4.82, σ = 0.440)  ครูสอนวา่ยน า้และพนกังานท่ีเก่ียวข้องทกุคนได้ผ่าน

การฝึกอบรมและการให้บริการรองลงมาคือ อยู่ในระดับมากท่ีสุด  (μ =4.79, σ  = 0.463)                       

สระว่ายน า้ออกแบบมาส าหรับทารกและเด็กเล็ก อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ =4.76, σ = 0.477) 
ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการเช่ือว่าข้อมลูในด้านตา่งๆ ท่ีได้รับจากผู้ ให้บริการมีความถูกต้องและ

แม่นย า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ =4.50, σ = 0.501) และสระว่ายน า้ผ่านมาตรฐานการรับรอง

จากสถาบนัท่ีนา่เช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (μ =4.40, σ = 0.492) 
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ตาราง 4.16 ค่าเฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของปัจจยัด้านคณุภาพการ
บริการของศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL ด้านการเอาใจใส่ผู้ปกครองของ
เดก็ท่ีใช้บริการ (N = 174) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
(ด้านการเอาใจใส่ผู้ปกครองของ 

เดก็ที่ใช้บริการ) 
μ σ 

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. พนกังานต้อนรับมีมนษุย์สมัพนัธ์              
ท่ีดี สภุาพ ยิม้แย้มแจม่ใสเป็นมิตร
กบัผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ 

4.71 0.454 มากท่ีสดุ 2 

2. พนกังานมีการจดจ าช่ือและ          
การให้บริการผู้ปกครองของเดก็              
ท่ีใช้บริการแตล่ะรายได้อยา่ง
ถกูต้อง 

4.79 0.410 มากท่ีสดุ 1 

3. ผู้ให้บริการใสใ่จรายละเอียดตา่งๆ 
ทกุขัน้ตอน โดยค านงึถึงความ
ปลอดภยั ความสะอาด                
ความสนกุและสขุภาพเข้าด้วยกนั  

4.67 0.471 มากท่ีสดุ 3 

4. ผู้ให้บริการเข้าใจถึงความต้องการ
ของตามชว่งวยัของเดก็แตล่ะคน 

4.61 0.524 มากท่ีสดุ 4 

5. ผู้ให้บริการมีการจดัสรรเวลา
เพียงพอในการสอนวา่ยน า้ให้         
ทารกและเด็กเล็กแตล่ะคน 

4.55 0.544 มากท่ีสดุ 5 

รวม 4.67 0.363 มากที่สุด  

 

จากตาราง 4.16  พบว่า ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก 
BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของ              
ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL ด้านการเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการ ในภาพรวม 

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ =4.67, σ = 0.363)  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า พนกังานมีการ
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จดจ าช่ือและการให้บริการผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการแต่ละรายได้อย่างถูกต้อง อยู่ในระดับ          

มากท่ีสุด (μ =4.79, σ = 0.410)  รองลงมาคือ พนักงานต้อนรับมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี สุภาพ             
ยิม้แย้มแจ่มใสเป็นมิตรกับผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ =4.71,                  

σ = 0.454) ผู้ ให้บริการใส่ใจรายละเอียดต่างๆ ทุกขัน้ตอน  โดยค านึงถึงความปลอดภัย                   

ความสะอาด ความสนุกและสุขภาพเข้าด้วยกัน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ =4.67, σ = 0.471)                
ผู้ ให้บริการเข้าใจถึงความต้องการของตามช่วงวัยของเด็กแต่ละคนอยู่ในระดับมากท่ีสุด                        

(μ =4.61, σ = 0.524) และผู้ ให้บริการมีการจดัสรรเวลาเพียงพอในการสอนว่ายน า้ให้ทารกและ

เดก็เล็กแตล่ะคนอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (μ =4.55, σ = 0.544) 
 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในขัน้ตอนนี ้เป็นการศึกษาความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ี              
ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL แบ่งออกเป็น 4 ด้าน โดยแสดง               
เป็นคา่เฉล่ียประชากร (  )  และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร ( ) ซึ่งผลการศกึษาแตล่ะด้าน
แสดงไว้ในตารางดงันี ้ 

ตาราง 4.17 คา่เฉล่ียประชากรและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของความภกัดีของผู้ปกครอง
ของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL ในภาพรวม (N = 174) 

ความภักดีของผู้ปกครอง                      
ของเดก็ที่ใช้บริการ μ  σ  

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ 4.69 0.376 มากท่ีสดุ 1 
2. ด้านความตัง้ใจซือ้ 4.16 0.665 มาก 2 
3. ด้านความออ่นไหวตอ่ราคา 3.47 0.698 ปานกลาง 4 
4. ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 3.82 0.465 มาก 3 

รวม 4.04 0.446 มาก  
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จากตาราง 4.17 พบว่า ความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถามภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด                     

(μ = 4.04, σ = 0.446) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด (μ =4.69, σ = 0.376) รองลงมาคือ ด้านความตัง้ใจซือ้ อยู่ในระดับมาก (μ = 4.16,                 

σ  = 0.665) ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อยูใ่นระดบัมาก (μ = 3.82, σ = 0.465) และด้านความ

ออ่นไหวตอ่ราคา อยูใ่นระดบัปานกลาง (μ = 3.47, σ  = 0.698)   

ตาราง 4.18 คา่เฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของความภกัดีของผู้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ด้านพฤติกรรม                     
การบอกตอ่ (N = 174) 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
(ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ) μ  σ  

ระดับ 
ค่าคะแนน 

 
อันดับ 

1. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการเช่ือวา่ 
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOLจะเสนอ
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีดีท่ีสดุเสมอ 
และมีการส่ือสารกนัอยา่งกว้างขวาง 

4.70 0.459 มากท่ีสดุ 3 

2. หากมีโอกาส ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้
บริการจะแนะน าศนูย์สอนวา่ยน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 
ให้กบับคุคลอ่ืนมาใช้บริการด้วย 

4.76 0.429 มากท่ีสดุ 1 

3. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะพดู
สิ่งดีๆ เก่ียวกบัศนูย์สอนวา่ยน า้ทารก
และเดก็เล็ก BUB in da POOL                
ให้บคุคลอ่ืนฟังเสมอ 

4.71 0.456 มากท่ีสดุ 2 
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ตาราง 4.18 (ตอ่) 
 
ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

(ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ) μ  σ  
ระดับ 

ค่าคะแนน 
 

อันดับ 
4. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะ

ให้ข้อมลูเก่ียวกบัศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL ให้กบับคุคลท่ีสนใจ หรือ
ต้องการค าแนะน า 

4.61 0.488 มากท่ีสดุ 4 

รวม 4.69 0.376 มากที่สุด  

 
จากตาราง 4.18 พบว่า ความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้

ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถาม  ด้านพฤติกรรมการบอกต่อภาพรวม 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.69, σ = 0.376) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า หากมีโอกาส 
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะแนะน าศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 

ให้กับบุคคลอ่ืนมาใช้บริการด้วย อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ =4.76, σ = 0.429) รองลงมา                      
คือ ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะพูดสิ่งดีๆ เก่ียวกับศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก                     

BUB in da POOL ให้บุคคลอ่ืนฟังเสมอ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (μ =4.71, σ = 0.456) ผู้ปกครอง
ขอ ง เด็ ก ท่ี ใ ช้ บ ริ ก า ร เ ช่ื อ ว่ า ศู น ย์ ส อน ว่ า ย น ้า ท า รก แ ล ะ เด็ ก เล็ ก  BUB in da POOL                               
จะเสนอผลิตภัณฑ์และบริการท่ีดีท่ีสุดเสมอ และมีการส่ือสารกันอย่างกว้างขวาง อยู่ในระดับ              

มากท่ีสุด (μ =4.70, σ = 0.459) และผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะให้ข้อมูลเก่ียวกับศูนย์               
สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ให้กับบุคคลท่ีสนใจ หรือต้องการค าแนะน า               

อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (μ =4.61,σ= 0.488)   
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ตาราง 4.19 คา่เฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของความภกัดีของผู้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ด้านความตัง้ใจซือ้                  
(N = 174) 
ความภักดีของผู้ปกครองของเดก็

ที่ใช้บริการ 
(ด้านความตัง้ใจซือ้) 

μ  σ  
ระดับ 

ค่าคะแนน 
อันดับ 

1. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะ
ยงัคงใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL  อย่างตอ่เน่ือง                        
ไมเ่ปล่ียนแปลง 

4.47 0.605 มาก 1 

2. หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนมีการ
จดัรายการสง่เสริมการขายท่ี
นา่สนใจ ผู้ปกครองของเดก็ท่ี            
ใช้บริการจะยงัคงเลือกใช้บริการ
ท่ีศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและ 
เดก็เล็ก BUB in da POOL 

3.69 0.795 มาก 4 

3. หากต้องการใช้บริการศนูย์             
สอนวา่ยน า้ ผู้ใช้บริการจะนึกถึง
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ          
เดก็เล็ก BUB in da POOL      
เป็นอนัดบัแรก 

4.33 0.769 มาก 2 

4. หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนๆ                  
ท่ีสามารถให้บริการในคณุภาพ
ท่ีเทียบเท่า ผู้ปกครองของเด็ก              
ท่ีใช้บริการจะยงัคงใช้บริการกบั
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็ก
เล็ก BUB in da POOL 

4.16 0.796 มาก 3 

รวม 4.16 0.665 มาก  
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 จากตาราง 4.19  พบว่า ความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถาม  ด้านความตัง้ใจซือ้ภาพรวม อยู่ใน

ระดับมาก (μ = 4.16, σ  =  0.665) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้
บริการจะยังคงใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL อย่างต่อเน่ือง                  

ไม่เปล่ียนแปลง อยู่ในระดับมาก (μ =4.47, σ  = 0.605) รองลงมาคือ หากต้องการใช้บริการ   
ศนูย์สอนวา่ยน า้ ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะนกึถึงศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in 

da POOL เป็นอันดับแรก อยู่ในระดับมาก (μ =4.33, σ = 0.769) หากมีศูนย์สอนว่ายน า้อ่ืนๆ               
ท่ีสามารถให้บริการในคุณภาพท่ีเทียบเท่า ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะยังคงใช้บริการกับ             

ศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOLอยู่ในระดับมาก (μ =4.16, σ  = 0.796) 
และหากมีศูนย์สอนว่ายน า้อ่ืน มีการจัดรายการส่งเสริมการขายท่ีน่าสนใจ ผู้ ใช้บริการจะยังคง
เลือกใช้บริการท่ีศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL อยู่ในระดบัมาก (μ =3.69, 

σ  = 0.795)   

ตาราง 4.20 คา่เฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของความภกัดีของผู้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ด้านความอ่อนไหว                
ตอ่ราคา (N = 174) 

ความภักดีของผู้ปกครองของเดก็           
ที่ใช้บริการ 

(ด้านความอ่อนไหวต่อราคา) 
μ  σ  

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการไมล่งัเล
ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ศนูย์
สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB 
in da POOLถึงแม้วา่จะมีศนูย์สอน
วา่ยน า้อ่ืนๆ ท่ีมีราคาถกูกวา่ 

3.76 0.719 มาก 2 
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ตาราง 4.20 (ตอ่) 
ความภักดีของผู้ปกครองของเดก็           

ที่ใช้บริการ 
(ด้านความอ่อนไหวต่อราคา) 

μ  σ  
ระดับ 

ค่าคะแนน 
อันดับ 

2.    ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการยินยอม 
       ท่ีจะจา่ยในราคาท่ีสงูกว่าศนูย์สอน 
       ว่ายน า้อ่ืนๆ ให้กบัศนูย์สอนวา่ยน า้ 
       ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 

3.26 0.871 ปานกลาง 3 

3.    หากมีการปรับราคาเพิ่มสงูขึน้  
       ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการยงัคงใช้       
       บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็ก  
       เล็ก BUB in da POOL 

3.06 0.791 ปานกลาง 4 

4.    ด้วยคณุภาพการบริการของศนูย์สอน 
       ว่ายน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da  
       POOL มีความคุ้มคา่เม่ือเปรียบเทียบ 
       กบัราคาท่ีต้องจา่ย 

3.79 0.742 มาก 1 

รวม 3.47 0.698 ปานกลาง  

จากตาราง 4.20 พบว่า ความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถาม ด้านความอ่อนไหวต่อราคาภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก (μ = 3.47, σ =  0.698) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้วยคุณภาพการ
บริการของศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL มีความคุ้มค่าเม่ือเปรียบเทียบ

กับราคาท่ีต้องจ่าย  อยู่ในระดับมาก (μ =3.79, σ = 0.742) รองลงมาคือ ผู้ ปกครองของเด็ก          
ท่ีใช้บริการไม่ลังเลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL ถึงแม้ว่าจะมีศูน ย์สอนว่ายน า้ อ่ืนๆ ท่ี มี ราคาถูกกว่า อยู่ ในระดับมาก (μ =3.76,                

σ  = 0.719) ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการยินยอมท่ีจะจ่ายในราคาท่ีสงูกวา่ศนูย์สอนว่ายน า้อ่ืนๆ 
ให้กับศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  อยู่ในระดับปานกลาง (μ =3.26,     

σ = 0.871) และหากมีการปรับราคาเพิ่มสงูขึน้ ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการยงัคงใช้บริการศนูย์

สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL อยูใ่นระดบัปานกลาง (μ =3.06, σ = 0.791)   
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ตาราง 4.21 คา่เฉล่ียประชากรและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากรของความภกัดีของผู้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ด้านพฤติกรรม                    
การร้องเรียน (N = 174) 

ความภักดีของผู้ปกครองของเดก็                 
ที่ใช้บริการ 

(ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน) 
μ  σ  

ระดับ 
ค่าคะแนน 

อันดับ 

1. หากมีใครกลา่วถึงศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 
ในเชิงลบผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
จะชีแ้จงแทนทนัที 

4.37 0.690 มาก 1 

2. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะ
เปล่ียนไปใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืน
ทนัทีหากประสบปัญหาเก่ียวกบัการ
ให้บริการ 

2.94 1.007 ปานกลาง 4 

3. ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการเช่ือมัน่วา่
หากร้องเรียนเก่ียวกบัคณุภาพการ
บริการแล้ว ผู้ใช้บริการจะได้รับการ
ตอบสนองท่ีดีจากศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 

4.37 0.551 มาก 2 

4. เม่ือเกิดปัญหาผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้
บริการจะกลบัมาใช้บริการศนูย์สอน
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da 
POOL อีกครัง้เพ่ือให้โอกาสในการ
ปรับปรุงคณุภาพการบริการ 

3.60 0.598 มาก 3 

รวม 3.82 0.465 มาก  
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จากตาราง 4.21 พบว่า ความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ท่ีตอบแบบสอบถาม ด้านพฤติกรรมการร้องเรียนภาพรวม 

อยูใ่นระดบัมาก (μ = 3.82, σ =  0.465) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบวา่ หากมีใครกลา่วถึงศนูย์
สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ในเชิงลบ ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะชีแ้จง

แทนทันที อยู่ในระดบัมาก (μ =4.37, σ  = 0.690) รองลงมาคือ ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ
เช่ือมัน่วา่หากร้องเรียนเก่ียวกบัคณุภาพการบริการแล้ว ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะได้รับการ
ตอบสนองท่ีดีจากศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL อยู่ในระดับมาก                     

(μ =4.37, σ  = 0.551) เม่ือเกิดปัญหาผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะกลับมาใช้บริการศูนย์  
สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL อีกครัง้เพ่ือให้โอกาสในการปรับปรุงคุณภาพ   

การบริการ อยู่ ในระดับมาก (μ =3.60, σ =  0.598) และผู้ ปกครองของเด็ก ท่ี ใช้บ ริการ                           
จะเปล่ียนไปใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้อ่ืนทันทีหากประสบปัญหาเก่ียวกับการให้บริการ อยู่ใน

ระดบัปานกลาง (μ =2.94, σ = 1.007)   

  ส่วนท่ี 5 การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการ 
กับความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in                  
da POOL 

ตาราง 4.22 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านภาพลักษณ์กับความภักดี โดยรวม                   
ของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL (N = 174) 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ 
ความภักดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ 

อันดับ 
R 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 0.425 0.000 ต ่า 2 
ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์และบริการ 0.177 0.000 ต ่ามาก 3 
ภาพลกัษณ์องค์กร 0.463 0.000 ต ่า 1 
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จากตาราง 4.22 พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างภาพรวมของปัจจัยด้านภาพลักษณ์                  
กบัความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการตอ่ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL ด้านภาพลักษณ์องค์กร อยู่ในระดับต ่า (ρ = 0.463) ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าอยู่ใน 
ระดบัต ่า (ρ = 0.425)  และด้านภาพลกัษณ์ผลิตภัณฑ์และบริการ อยู่ระดบัต ่ามาก (ρ = 0.177) 
โดยทุกด้านของปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ปกครองของเด็ก             
ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL ในเชิงบวกไปในทิศทางเดียวกนั 

ตาราง 4.23 การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของปัจจยัด้านคณุภาพการบริการกับความภักดีโดยรวม
ของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL (N = 174) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ความภักดีของผู้ปกครองของเดก็ที่ใช้บริการ 

อันดับ 
R 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.247 0.000 ต ่ามาก 4 
ความนา่เช่ือถือไว้วางใจได้ 0.244 0.001 ต ่ามาก 5 
การตอบสนองตอ่ผู้ใช้บริการ 0.504 0.000 ปานกลาง 1 
การให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ผู้ปกครอง 
ของเดก็ท่ีใช้บริการ 

0.310 0.000 ต ่า 3 

การเอาใจใสผู่้ปกครองของเดก็ 
ท่ีใช้บริการ 

0.443 0.000 ต ่า 2 

 

จากตาราง 4.23 พบวา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพรวมของปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ                   
กบัความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการตอ่ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL ด้านการตอบสนองต่อผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง (ρ  = 0.504) 
ด้านการเอาใจใส่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ อยู่ในระดับต ่า (ρ  = 0.443) ด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ อยู่ในระดบัต ่า (ρ  = 0.310) ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ อยู่ในระดับต ่ามาก (ρ  = 0.247) และด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ อยู่ในระดับ              
ต ่ามาก (ρ  = 0.244) โดยทุกด้านของคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
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ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ในเชิงบวก                 
ไปในทิศทางเดียวกนั 
 

สว่นท่ี 6 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการท่ีสง่ผลตอ่
ความความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL 

 
ตาราง 4.24 คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหคุณู
ของตวัแปรโดยรวมความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL (N = 174) 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

2 0.507 0.257 0.249 0.38646 
 
จากตาราง 4.24 พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าและภาพลักษณ์องค์กร                    

มีความสมัพนัธ์กบัความภกัดีโดยรวมของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ
เด็กเล็ก BUB in da POOL อยู่ในระดับปานกลาง คือ  0.507  สามารถอธิบายความผันแปร            
ความภักดีโดยภาพรวมของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก                  
BUB in da POOL ได้ร้อยละ 25.70 ซึง่สามารถประมาณความคาดเคล่ือนอยูท่ี่ 0.386 

ตาราง 4.25 การตรวจสอบตวัแปรท่ีสามารถท านายปัจจยัด้านภาพลกัษณ์กบัความภกัดีของ
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL (N = 174) 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F p 

2 Regression 8.846 2 4.423 29.616 0.000 
 Residual 25.539 171 0.149   
 Total 34.385 173    
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* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 จากตารางท่ี 4.25 พบว่าค่า p ท่ีได้จากการค านวณเท่ากับ 0.000 โดยก าหนดระดับ

นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปได้ว่า ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์  อย่างน้อย 1 ด้าน ท่ีส่งผลต่อความ
ภักดีโดยรวมของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL และสามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 29.616 

ตาราง 4.26 คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรปัจจยัด้านภาพลกัษณ์กบัความภกัดีโดยรวม
ของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL (N = 174) 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t p 
Toleran

ce 
VIF 

B 
Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 1.553 0.326  4.757 0.000   
ภาพลกัษณ์ 
องค์กร 

0.362 0.086 0.330 4.193 0.000 0.703 1.422 

ภาพลกัษณ์ 
ตราสินค้า 

0.227 0.073 0.246 3.126 0.002 0.703 1.422 

Adjusted  R2 = 0.257,  F = 29.616,  p < 0.05 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตาราง 4.26  พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ                
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ด้านภาพลกัษณ์ตราสินค้า มีคา่ Tolerance  
เท่ากบั 0.703 ส่วนคา่ VIF เท่ากบั 1.422  ด้านภาพลกัษณ์องค์กร  มีคา่ Tolerance เท่ากบั 0.703  
ส่วนค่า VIF เท่ากับ 1.422 แสดงให้เห็นว่า ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า และภาพลักษณ์องค์กร                 
ไม่ เกิดความสัมพัน ธ์ เชิงพหุระหว่างตัวแปร (Muliticollinearity) เน่ืองจากมีค่า Tolerance                 
ไมต่ ่ากวา่ 0.2  และคา่ VIF ไมเ่กิน 10 
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จากตารางค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลต่อความภักดี 
ของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ในรูปแบบ
คะแนนดิบ (B) มีค่าเท่ากับ 0.362 และ 0.227 แสดงว่าตัวแปรท่ีสามารถพยากรณ์ปัจจัยด้าน
ภาพลักษณ์ ได้แก่ ภาพลักษณ์ตราสินค้า (X1) และภาพลักษณ์องค์กร (X3) โดยทัง้ 2 ตัวแปร 
สามารถร่วมกันพยากรณ์ความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารก               
และเดก็เล็ก BUB in da POOL ดงัสมการข้างลา่ง 

สมการพยากรณ์ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL  โดยใช้คะแนนดบิ 

Ŷ  =  1.553 + 0.227 X1+ 0.362 X3 
สมการพยากรณ์ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ

ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL  โดยใช้คะแนนมาตรฐาน 

YẐ  = 0.246 X1 + 0.330 X3  
 
สรุปได้ว่าปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ ด้านภาพลกัษณ์ตราสินค้า และด้านภาพลกัษณ์องค์กร 

มีค่าน้อยท่ีสุด เท่ากับ 0.703 ซึ่งไม่ต ่ากว่า 0.2 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่เกิดความสัมพันธ์กัน 
(Muliticollinearity)  แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านภาพลักษณ์องค์กร มีค่าเท่ากับ 0.330 ส่งผล                  
มากท่ีสุดต่อความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก                 
BUB in da POOL  

ตาราง 4.27 ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการรายด้านของการวิเคราะห์                   
การถดถอยแบบพหุคูณของตัวแปรโดยรวมความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์                
สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL (N = 174) 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

3 0.611 0.374 0.363 0.35589 
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 จากตาราง 4.27 พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ทัง้ 5 ด้าน มีความสัมพันธ์กับ
ความภกัดีโดยรวมของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL อยู่ในระดบัปานกลาง คือ  0.621 สามารถอธิบายความผนัแปรความภกัดีโดยภาพรวมของ
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ได้ร้อยละ 
36.30  ซึง่สามารถประมาณความคาดเคล่ือนอยูท่ี่  0.356 

ตาราง 4.28 การตรวจสอบตวัแปรท่ีสามารถท านายปัจจยัด้านคณุภาพการบริการกบัความภกัดี
ของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL (N = 174) 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F p 

3 Regression 12.853 3 4.284 33.826 0.000 
 Residual 21.532 170 0.127   
 Total 34.385 173    
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

จากตาราง 4.28 พบว่าค่า P ท่ีได้จากการค านวณเท่ากับ 0.000 โดยก าหนดระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปได้ว่า ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ อย่างน้อย 1 ด้าน ท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีโดยรวมของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL และสามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 33.826 
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ตาราง 4.29  คา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรปัจจยัด้านคณุภาพการบริการกบัความภกัดี
โดยรวมของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 
(N = 174) 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t p Tolerance VIF 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) -0.245 0.457  -0.535 0.593   

การตอบสนอง 
ตอ่ผู้ปกครอง
ของเดก็ท่ีใช้
บริการ 

0.413 0.063 0.422 6.601 0.000 0.901 1.110 

การให้ความ
เช่ือมัน่ตอ่
ผู้ปกครองของ 
เดก็ท่ีใช้บริการ 

0.231 0.085 0.184 2.730 0.007 0.807 1.240 

การเอาใจใส่
ผู้ปกครองของ 
เดก็ท่ีใช้บริการ 

0.288 0.087 0.234 3.310 0.001 0.734 1.362 

Adjusted  R2 = 0.374,  F = 33.826,  p < 0.05 
* มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตาราง 4.29  พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ปัจจยัด้านการ
ตอบสนองต่อผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ  มีค่า Tolerance  เท่ากับ 0.901 ส่วนค่า VIF เท่ากับ 
1.110  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ  มีค่า Tolerance เท่ากับ 0.807  
ส่วนค่า VIF เท่ากับ 1.240 และด้านการเอาใจใส่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ มีค่า Tolerance 
เท่ากับ 0.734 ส่วนค่า VIF เท่ากับ 1.362 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัด้านการตอบสนองต่อผู้ปกครอง
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ของเดก็ท่ีใช้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ และด้านการเอาใจใส่
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ ไม่เกินความสัมพันธ์เชิงพหุระหว่างตัวแปร (Multicollinearity) 
เน่ืองจากมีคา่ Tolerance  ไมต่ ่ากวา่ 0.2  และคา่ VIF ไมเ่กิน 10 

จากตารางคา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความ
ภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL               
ในรูปแบบคะแนนดิบ (B) มีค่าเท่ากับ 0.476, 0.172 และ 0.258  แสดงว่าตัวแปรท่ีสามารถ
พยากรณ์ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ ได้แก่ ปัจจยัด้านการตอบสนองต่อผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ 
(X3) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ (X4) และด้านการเอาใจใสผู่้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการ (X5) โดยทัง้ 3 ตวัแปร สามารถร่วมกับพยากรณ์ความภักดีของผู้ปกครองของ
เดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL ดงัสมการข้างลา่ง 

สมการพยากรณ์ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผู้ปกครองเด็ก             
ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL  โดยใช้คะแนนดบิ 

Ŷ  =  (-0.245)  + 0.413 X3 + 0.231 X4 + 0.288 X5  
สมการพยากรณ์ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผู้ปกครองเด็ก             

ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL  โดยใช้คะแนนมาตรฐาน 

YẐ  =0.422 X3 + 0.184 X4 + 0.234 X5 

 สรุปได้วา่ปัจจยัคณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ  
ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ  และด้านการเอาใจใส่ผู้ปกครองของเด็ก
ท่ี ใช้บ ริการ มีค่าน้อยท่ีสุด  เท่ากับ  0.734 ซึ่งไม่ต ่ ากว่า 0.2 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่ เกิด
ความสมัพนัธ์กนั (Muliticollinearity) แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัคณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการมีค่าเท่ากับ 0.422 ส่งผลมากท่ีสุดต่อความภักดีของผู้ปกครอง
ของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 

 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเร่ืองปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการ                
ท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in 
da POOL มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษา ปัจจยัปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการท่ีส่งผล          
ต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL โดยการวิจัยในครัง้นีผู้้ วิจัยได้ตัง้สมมติฐานไว้ 2 ข้อ คือ (1) ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของ
ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็ก               
ท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  (2) ปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการของศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL 

การศกึษาวิจยัเร่ืองปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดี
ของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL เป็นการ
วิจัยเชิงส ารวจ ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย            
ในครัง้นีไ้ด้แก่ ผู้ปกครองท่ีพาลูกมาเรียนว่ายน า้ท่ีศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL จ านวน 174 คน  เป็นผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 4 สว่นดงันี ้

สว่นท่ี 1 เป็นแบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Checklist) ซึ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัข้อมลู
ส่วนบุคคลของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da 
POOL  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 
ตวัเลือก ซึ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเด็ก                 
ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  BUB in da POOL  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 
ตวัเลือกซึ่งเป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครอง
ของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 



 

ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 
ตวัเลือกซึง่เป็นค าถามเก่ียวกบัความภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารก
และเดก็เล็ก BUB in da POOL  

ผู้ วิจัยได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามจ านวน  174  ชุดให้กับผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้
บริการโดยแยกตามหลักสูตรการเรียนว่ายน า้  และน าข้อมูลท่ีจากการเก็บรวบรวมข้อมูล
แบบสอบถามมาท าการประมวลผล และวิเคราะห์ข้อมูลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป (SPSS)                    
โดยใช้ค่าพารามิเตอร์ในการวิเคราะห์ข้อมูลค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage)                     
ในการสรุปข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม การหาค่าเฉล่ียประชากร (Mean) และ                  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานประชากร (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัย
ด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ
ศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  การทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
ของเพี ย ร์สัน  (Pearson’ s Product Moment Correlation Coefficient) ความสัมพัน ธ์แบบ
พหุคูณ (Multiple Correlation)  และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ  (Multiple Regression 
Analysis) ส าหรับทดสอบสมมตฐิาน 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

การศกึษาเร่ืองปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดีของ
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL สามารถ
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมลู โดยมีรายละเอียดดงันี ้

5.1.1 การวิเคราะห์ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in 
da POOL เป็นเพศหญิง  มีจ านวน 113 คน คดิเป็นร้อยละ 64.9 มีอายรุะหว่าง 26 - 35 ปี จ านวน         
110 คน คิดเป็นร้อยละ 63.2  จบการศกึษาระดบัปริญญาโท จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 53.4 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 38.5  มีรายได้ต่อเดือน



 

ระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 26.4 และรายได้ มากกว่า               
50,001 บาทขึน้ ไป จ านวน 46 คน คิดเป็น ร้อยละ 26.4 และเลือกเรียนหลักสูตร KIDDY 
BUB  (วยัเดก็สนกุสนาน) อาย ุ4 - 9 ปี จ านวน 54 คน คดิเป็นร้อยละ 31.0  

5.1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ    
ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL   

 5.1.2.1 ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก                 
BUB in da POOL มีความคิดเห็นตอ่ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์  ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (μ = 4.36 

,σ =  0.320) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด             

(μ = 4.68, σ = 0.335) รองลงมาคือ ด้านองค์กร อยูใ่นระดบัมาก (μ = 4.30, σ = 0.406)   และ

ด้านตราสินค้า อยูใ่นระดบัมาก (μ = 4.09, σ = 0.483)  

  5.1.2.2 ผู้ ปกครองของเด็กท่ี ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก                 
BUB in da POOL มีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  ภาพรวมอยู่ในระดับ                

มากท่ีสุด (μ = 4.64, σ = 0.247) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ             

ไว้วางใจได้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ =4.71, σ = 0.348)  รองลงมาคือ ด้านการเอาใจใส่

ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.67, σ = 0.363) ด้านการให้ความ

เช่ือมัน่ตอ่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (μ = 4.66, σ = 0.356) ด้านความ

เป็น รูปธรรมของการบ ริการ  อยู่ ใน ระดับมาก ท่ีสุด  (μ =  4.65, σ =  0.301)   และด้าน                        

การตอบสนองตอ่ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ (μ = 4.50, σ = 0.456) 

5.1.2.3  ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและ             

เด็กเล็ก BUB in da POOL ภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ (μ = 4.04, σ = 0.446) เม่ือพิจารณา

เป็นรายด้านพบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (μ = 4.69, σ = 0.376) 

รองลงมาคือ  ด้านความตัง้ใจซือ้ อยู่ในระดับมาก (μ = 4.16, σ  = 0.665) ด้านพฤติกรรม               

การร้องเรียน อยู่ในระดบัมาก (μ = 3.82, σ = 0.465) และด้านความอ่อนไหวต่อราคา อยู่ใน

ระดบัปานกลาง (μ = 3.47, σ  = 0.698)   



 

5.1.3 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยด้านภาพลักษณ์ ปัจจัยด้านคุณภาพ                     
การบริการ กับความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL 

 5.1.3.1  ความสัมพันธ์ระหว่างภาพรวมของปัจจัยด้านภาพลักษณ์กับความ
ภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการต่อศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL               
ด้านภาพลักษณ์องค์กร อยู่ในระดบัต ่า (ρ = 0.463) ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าอยู่ในระดบัต ่า              
(ρ = 0.425)  และด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณ ฑ์และบริการ อยู่ระดับต ่ ามาก (ρ =  0.177)                  
โดยทุกด้านของปัจจัยด้านภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ปกครองของเด็ก               
ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL ในเชิงบวกไปในทิศทางเดียวกนั  

5.1.3.2 ความสมัพนัธ์ระหวา่งภาพรวมของปัจจยัด้านคณุภาพการบริการกบั 
ความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการต่อศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL ด้านการตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการ อยู่ในระดบัปานกลาง (ρ = 0.504) ด้านการเอาใจใส่
ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ อยู่ในระดบัต ่า (ρ  = 0.443) ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการ อยู่ในระดับต ่า (ρ  = 0.310) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ใน
ระดบัต ่ามาก (ρ  = 0.247) และด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ อยู่ในระดบัต ่ามาก (ρ  = 0.244) 
โดยทุกด้านของคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้
บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL ในเชิงบวกไปในทิศทางเดียวกนั 
 

 5.1.4  การวิ เคราะห์ความถดถอยเชิ งพหุคูณ  (Multiple Regression Analysis)                         
ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของ            
เด็กท่ีใช้บริการต่อศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL โดยมีค่านัยส าคัญ              
ทางสถิตท่ีิ 0.05 

5.1.4.1 ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์มีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้
บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  พบว่าปัจจัยด้านภาพลักษณ์              



 

ทัง้ 3 ด้าน  ได้แก่ ภาพลกัษณ์ตราสินค้า มีค่าเท่ากบั 0.422  และภาพลกัษณ์องค์กร มีค่าเท่ากับ 
0.330 ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL ซึ่งปัจจยัด้านภาพลกัษณ์องค์กรส่งผลมากท่ีสุดต่อความภักดีของผู้ ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  โดยภาพลักษณ์
ผลิตภัณฑ์หรือบริการไม่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้
ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL   

5.1.4.2 ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการมีอิทธิพลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของ
เด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  พบว่าปัจจยัด้านคณุภาพ
การบริการทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ มีค่าเท่ากับ 
0.422  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ตอ่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ มีคา่เท่ากบั  0.184 และด้านการ
เอาใจใส่ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ มีค่าเท่ากบั 0.234 ส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองของ
เด็กท่ีใช้บริการ ซึ่งด้านการตอบสนองต่อผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการส่งผลมากท่ีสุดต่อความ
ภกัดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL โดย
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจไม่ส่งผลต่อความภักดี                
ของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL   

5.2 อภปิรายผล 

จากการศกึษาเร่ืองปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการบริการท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดี
ของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL ผู้วิจยั
สามารถสรุปประเด็นและอภิปรายผลการวิจยั ดงันี ้

 จากสมมติฐานข้อท่ี 1 ท่ีว่าปัจจัยด้านภาพลักษณ์ส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครอง 
ของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL จากการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า  ภาพรวมของปัจจยัด้านภาพลกัษณ์มีอิทธิพลตอ่ความภักดีของผู้ปกครองของ
เด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL สอดคล้องกับสมมติฐาน               



 

การวิจยัท่ีตัง้ไว้ ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ทัง้ 3 ด้าน ได้แก่ ภาพลกัษณ์ตราสินค้า 
และภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  ซึง่ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์และบริการไม่ส่งผลตอ่ความภกัดี
ของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  ทัง้นี ้         
เป็นเพราะว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า คือภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการท่ี           
มีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ซึ่งถือว่าเป็นองค์ประกอบส าคญัอย่างยิ่งท่ีจะท าให้ผู้ปกครองของเด็ก 
ท่ีใช้บริการมีทัศนคติท่ีดีต่อองค์กร และเกิดการยอมรับว่าเป็นศูนย์สอนว่ายน า้ส าหรับทารก               
และเดก็เล็กท่ีมีคณุภาพ  และจดจ าตราสินค้าได้เป็นอยา่งดี ไมว่่าจะเป็นการน าหลกัสตูรการเรียน
การสอนว่ายน า้ท่ีมีคุณภาพและได้มาตรฐานสากล มีผู้ เช่ียวชาญด้านการสอนว่ายน า้ส าหรับ
ทารกและเด็กเล็ก ตลอดจนการดแูล ความเอาใจใส่ทารกและเด็กเล็ก  รวมทัง้การจดัสถานท่ีให้
สวยงาม มีความปลอดภยั ดทูนัสมยั และการบริการท่ีประทบัใจ เป็นต้น เพ่ือให้ผู้ปกครองของเด็ก
ท่ีใช้บริการมีการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีของศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 
จนท าให้เกิดความไว้วางใจในการใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 
หากต้องการใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะนึกถึงศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL เป็นอันดบัแรก และเกิดความภักดีต่อตราสินค้า  มีความ
สอดคล้องกบังานวิจยัของสมัฤทธ์ิ จ านง (2557) ได้ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์องค์กรและนวตักรรม 
ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ ในประเทศในเขตกรุงเทพมหานคร             
ผลการศกึษาพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์องค์กร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ความคิดเห็นด้านเอกลักษณ์องค์กร อยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ              
ด้านช่ือเสียงขององค์กร ด้านการติดต่อระหว่างบุคคล และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ตามล าดับ จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมส่งผลต่อ             
ความภักดีของผู้ ใช้บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษในประเทศ  และมีความสอดคล้องกับงานวิจัย
ของญรัญรัตน์ มณฑีรรัตน์และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองการรับรู้ภาพลักษณ์
ธนาคารท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภกัดีตอ่การใช้บริการผา่นคณุภาพการให้บริการของลกูค้า ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยาในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณ์ของธนาคาร      
ทัง้ 5 ด้าน ท่ีมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความจงรักภกัดีตอ่การใช้บริการของลกูค้า ได้แก่ ด้านบุคลากร 
ด้านสภาพแวดล้อม ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านเทคโนโลยี และด้านการส่งเสริมการตลาด โดย
ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยท่ีมี
คา่เฉล่ียต ่าสดุคือ ด้านสภาพแวดล้อม การสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารท่ีดีนัน้เป็นองค์ประกอบ



 

ส าคญัท่ีจะเพิ่มลูกค้าให้กับธนาคาร ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ อยากกลบัมาใช้บริการซ า้ 
โดยการสร้างสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า มีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า โดยผู้ ให้บริการ
จะต้องตอบสนองความต้องการของลกูค้าอยา่งถกูต้อง รวดเร็ว และมีความพร้อมในการให้บริการ
แก่ลูกค้าเสมอ บริการอย่างรวดเร็วและความเต็มใจ  และมีความสอดคล้องกับแนวคิดของ              
ปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2557) ได้กล่าวว่า ภาพลักษณ์องค์กร คือภาพลักษณ์ของความเช่ือ 
ความคิด ความประทับใจของบุคคลท่ีมีต่อองค์กรนัน้ๆ  โดยใช้อัตลักษณ์ในการน าเสนอ
ภาพลกัษณ์ ซึ่งหมายรวมไปถึงการจดัการสินค้าและบริการ เพราะการน าเสนอภาพลกัษณ์เป็น
การกระตุ้นการรับรู้ของประชนตอ่องค์กร   

จากสมมติฐานข้อท่ี 2 ท่ีว่าปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL จากการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า  ภาพรวมปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  สอดคล้อง
กบัสมมตฐิานการวิจยัท่ีตัง้ไว้  ผลการศกึษาพบวา่ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่  
ด้านการตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อผู้ ใช้บริการ และด้านการเอาใจใส่
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการส่งผลต่อความภักดีโดยรวมของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ             
ศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
และด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจไมส่่งผลตอ่ความภกัดีโดยรวมของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ

ศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ทัง้นี ้เป็นเพราะว่าคุณภาพการบริการ             

ท่ีดีนัน้ ถือเป็นปัจจยัส าคญัในการด าเนินงานของธุรกิจในการให้บริการ ซึ่งการรับรู้ของผู้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการต่อการให้บริการของผู้ ให้บริการ นัน้ ครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น
ความพร้อมในการให้บริการ การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ ใช้บริการ  รวมทัง้กระบวนการให้บริการ 
และการท่ีท าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเอาใจใส่ จนเกิดความประทบัใจ การให้บริการท่ีแตกตา่ง
จากคู่แข่งขนัไม่เพียงแต่ดึงดดูให้มีผู้ ใช้บริการเพิ่มขึน้ แต่ยังรักษาผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ          
ให้ยงัคงใช้บริการอยู่อย่างตอ่เน่ือง ท าให้มีการบอกตอ่หรือแนะน าเพ่ือให้บคุคลคนอ่ืนมาใช้บริการ
ด้วย ส่งผลให้เกิดความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก  
BUB in da POOL  มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของหัทญา คงปรีพันธุ์  (2557) ได้ศึกษาเร่ือง
คณุภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลกูค้าเปรียบเทียบระหว่างธนาคารกรุงไทย 



 

จ ากัด (มหาชน) กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี                   
ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการ
ตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า และด้านการดแูลเอาใจใสมี่ความสมัพนัธ์เชิงบวก
กบัความจงรักภักดีท่ีลูกค้ามีต่อทัง้ธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพ  และมีความสอดคล้อง
กับงานวิจัยของกีรติ บันดาลสิน และ พิทักษ์  ศิริวงศ์ (2559) ได้ศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพ
บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาส านัก                  
ราชด าเนิน ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการรับรู้คณุภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกค้า 
มีการรับรู้ด้านการให้ความมัน่ใจและความไว้วางใจแก่ลูกค้ามากท่ีสดุ ระดบัความจงรักภกัดีของ
ผู้ ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกค้ามีความจงรักภักดีในการใช้บริการในด้านทศันคติ
มากท่ีสุด การรับรู้คุณภาพบริการด้านความใส่ใจลูกค้า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ                 
และการตอบสนองลกูค้า ส่งผลตอ่ความจงรักภักดีในการใช้บริการ ด้านพฤติกรรม ด้านทศันคติ 
และความจงรักภักดีในการใช้บริการโดยรวมในทิศทางบวก นอกจากนีย้งัสอดคล้องกับแนวคิด
ของธธีร์ธร ธีรขวัญโรจน์ (2546) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการคือสิ่งท่ีลูกค้าต้องการหรือ
คาดหวงัไว้ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความต้องการของลูกค้า คือสิ่งท่ีลูกค้าต้องการ
หรือคาดหวงัไว้ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มท่ี จนรู้สึกว่าการบริการนัน้เป็นบริการท่ีวิเศษมาก 
ประทบัใจ คุ้มคา่แก่การตดัสินใจ รวมทัง้คุ้มค่าเงิน และสอดคล้องกับแนวคิดของชชัวาล อรวงศ์
ศุภทัต (2554)  ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คือความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของธุรกิจให้บริการ คณุภาพของบริการเป็นสิ่งส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของ
ผู้ รับบริการเป็นสิ่งท่ีต้องกระท า ผู้ รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งท่ีต้องการ เม่ือผู้ รับบริการ            
มีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ีผู้ รับบริการต้องการและในรูปแบบท่ีต้องการ  

อย่างไรก็ตามความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการถือเป็นกุญแจความส าเร็จ               
ท่ียัง่ยืน ซึ่งธุรกิจบริการให้ความส าคญั ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  จึง
สร้างภาพลกัษณ์และพฒันาคุณภาพการบริการ เพ่ือให้ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอน
ว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL นัน้เกิดความจงรักภักดี และกลับมาใช้บริการ           
ได้อย่างตอ่เน่ืองนัน้  ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจะต้องรับรู้ได้ถึงภาพลกัษณ์ตอ่องค์กร ต่อตรา
สินค้า ต่อผลิตภัณฑ์ และคณุภาพการให้บริการท่ีดี  มีมาตรฐาน เพราะผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้
บริการมกัจะมีความคาดหวงัและความต้องการในเร่ืองของคณุภาพการให้บริการท่ีสงู  
 



 

5.3  ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 

จากการศกึษาวิจยัเร่ืองปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดี
ของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ผู้ วิจัย                 
มีข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ ดงันี ้

5.3.1 ในด้านปัจจยัภาพลกัษณ์ท่ีส่งผลตอ่ความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ
ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  ถ้าองค์กรสามารถสร้างเอกลกัษณ์ให้กับ
ตราสินค้าให้มีความโดดเด่น แตกต่าง และส่ือความหมายถึงตวัผลิตภัณฑ์หรือบริการ  จะท าให้
ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการจดจ าตราสินค้าได้ง่ายขึน้ เน่ืองจากตราสินค้าไม่ใช่แค่ช่ือร้าน            
แต่เป็นตวัแทนของภาพลกัษณ์องค์กรโดยรวม ซึ่งผู้ประกอบการต้องให้ความส าคัญ และใส่ใจ
อย่างมากในการตัง้ช่ือตราสินค้า เน่ืองตราสินค้าจะอยู่กับผลิตภัณฑ์ไปตลอด และเปล่ียน                   
ได้ไม่ง่าย เม่ือกลุ่มเป้าหมายจดจ าตราสินค้าได้แล้ว  นอกจากนีย้งัท าให้ผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้
บริการเกิดความเช่ือมั่น และไว้วางใจต่อศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  
จะน ามาซึ่งความภักดีต่อศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL รวมทัง้การสร้าง
ความได้เปรียบในการแขง่ขนัและการแบง่สว่นตลาด 

5.3.2 ในด้านปัจจยัคณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ปกครองของเด็กท่ี             
ใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  องค์กรควรสร้างมาตรฐานและ
รักษาระดบัการบริการอย่างตอ่เน่ือง เพราะหากขาดการให้บริการท่ีดีแล้ว ก็จะเป็นการยากท่ีธุรกิจ
จะยืนหยดัต่อได้ในระยะยาว โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจท่ีให้บริการด้วยแล้ว  เพ่ือให้ผู้ปกครองของ
เด็กท่ีใช้บริการได้รับบริการตามมาตรฐานทุกครัง้  และเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ปกครอง
ของเด็กท่ีใช้บริการ ดังนัน้การให้บริการท่ีดีจึงมีความจ าเป็นและมีความส าคัญต่อผู้ บริหาร
เน่ืองจากมีส่วนส าคัญท่ีจะช่วยพัฒนางานด้านบริการ และยังท าให้คู่แข่งขันตามมาได้ยาก              
ขึน้ไปอีก 

 



 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 

จากการศกึษาวิจยัเร่ืองปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพบริการท่ีส่งผลตอ่ความภกัดี
ของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL ผู้ วิจัย             
มีข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป  ดงันี ้

5.4.1  เน่ืองจากการศึกษาวิจยัครัง้นีมี้ระยะเวลาและสถานท่ีเก็บข้อมูลจ ากัด จึงท าให้           
ไม่สามารถเก็บข้อมูลของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการตามเป้าหมายได้  ดังนัน้ในการวิจัย               
ครัง้ต่อไปควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยังศูนย์สอนว่ายน า้อ่ืน ๆ ท่ีอยู่ในระดับเดียวกัน เพ่ือ
เปรียบเทียบความแตกต่างของแต่ละศูนย์สอนว่ายน า้  แล้วน าข้อมูลเก่ียวกับการให้บริการด้าน
ตา่ง ๆ  ปัญหาท่ีเกิดขึน้ รวมทัง้การแก้ไขปัญหาของแตล่ะศนูย์สอนว่ายน า้ เพ่ือน ามาเป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงและพฒันาให้ดียิ่งขึน้ 

5.4.2 ควรมีการติดตามและประเมินผล เพ่ือน าข้อมูลไปปรับปรุงภาพลกัษณ์ของศนูย์
สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL คุณภาพการให้บริการ ตลอดจนจัดท าข้อมูล
พืน้ฐานเก่ียวกบัผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กรและมีมาตรฐาน
การบริการท่ีดีสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ 
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ชุดที่.................. 
 

แบบสอบถาม 
  เร่ือง   ปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดี                       
   ของผู้ปกครองของเดก็ที่ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเดก็เล็ก  
   BUB in da POOL   

 
 ค าชีแ้จง  แบบสอบถามฉบบันีมี้จดุมุ่งหมายเพ่ือศกึษาปัจจยัด้านภาพลกัษณ์และคณุภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก                
BUB in da POOL ค าตอบท่ีได้จากผู้ ตอบแบบสอบถามจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่ งต่อการน าไป                          
ใช้ประกอบการวิจัยของนักศึกษาปริญญาโท สาขาการจัดการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  ข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามจะน าไปใช้เพ่ือการวิจัย                 
แต่ เพี ยง เท่ านั น้  และจะไม่ เผยแพ ร่ ข้อมู ล ท่ี ก ระทบต่อสิ ท ธิและห น้า ท่ี ในการท างานของ                              
ผู้ตอบแบบสอบถาม ซึง่ข้อมลูแบบสอบถามนีจ้ะถกูเก็บเป็นความลบัตอ่ไป 
 
แบบสอบถามฉบับนีแ้บ่งออกเป็น 4 ส่วน จ านวน 10 หน้า  
สว่นท่ี 1  ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก    
  BUB in da POOL 
สว่นท่ี 2  ภาพลกัษณ์ท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารก                 

และเดก็เล็ก   BUB in da POOL  
สว่นท่ี 3  คณุภาพการบริการท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้                  

ทารกและเด็กเล็ก  BUB in da POOL  
สว่นท่ี 4  ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  
  BUB in da POOL                              
 
      

           จินตนา  ดสิสานนท์ 
                   ผู้วิจยั 
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ส่วนที่ 1  ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก                  
  BUB in da POOL   

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ใน ❒ หน้าข้อความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากท่ีสดุ 
 
1. เพศ  

 ❒ 1) ชาย  ❒ 2) หญิง 
2. อายุ  

 ❒ 1) ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 25 ปี  ❒ 2) 26 - 35  ปี 

 ❒ 3) 36 - 45  ปี  ❒ 4) 46 - 55  ปี 

 ❒ 5) 56  ปี ขึน้ไป 
3. ระดับการศึกษา 

 ❒ 1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี  ❒ 2) ปริญญาตรี 

 ❒ 3) ปริญญาโท  ❒ 4) ปริญญาเอก  
4. อาชีพ  

 ❒ 1) รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ  ❒ 2) พนกังานบริษัทเอกชน 

 ❒ 3) ประกอบธุรกิจสว่นตวั  ❒ 4) อ่ืนๆ ..................................... 
5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 ❒ 1) น้อยกวา่ หรือเทา่กบั 10,000 บาท  ❒ 1) 10,001-20,000 บาท 

 ❒ 3) 20,001-30,000 บาท  ❒ 4) 30,001-40,000 บาท 

 ❒ 5) 40,001-50,000 บาท  ❒ 6) มากกวา่ 50,001 บาท ขึน้ไป 
6. คลาสเรียนแบ่งตามช่วงอายุและพัฒนาการของเดก็ 
  ❒ 1) CRAWLY BUB (ทารกวยัคลาน)  อาย ุ 4-12 เดือน  

  ❒ 2) WOBBLY BUB (ทารกวยัหดัเดิน)  อาย ุ 12-24 เดือน 

  ❒ 3) TALKY BUB (เดก็เล็กพดูคยุ)  อาย ุ 2-4 ปี  

  ❒ 4) KIDDY BUB (วยัเดก็สนกุสนาน)  อาย ุ 4-9 ปี  
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ส่วนที่ 2 ภาพลกัษณ์ท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารก      
    และเดก็เล็ก BUB in da POOL   
ค าชีแ้จง   โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง ผลการประเมินท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่น 

 5 = เห็นด้วยมากท่ีสดุ  4 = เห็นด้วยมาก    3 = เห็นด้วยปานกลาง    
 2 = เห็นด้วยน้อย  และ   1 = เห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 

ภาพลักษณ์ศูนย์สอนว่ายน า้ทารก                         
และเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1. ภาพลักษณ์ตราสินค้า      
1) BUB in da POOL เป็นตราสินค้า              

ท่ีผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ           
ให้การยอมรับในคณุภาพการบริการ 

     

2) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ           
จดจ าตราสินค้าได้เป็นอยา่งดี               
เพราะความเป็นเอกลกัษณ์                
สวยงามและจดจ าได้ง่าย 

     

3) BUB in da POOL เป็นตราสินค้า 
ท่ีผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ            
ให้ความไว้วางใจ และเช่ือมัน่           
ในการให้บริการ 

     

4) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ                 
รู้สกึภมูิใจเม่ือได้ใช้บริการภายใต้            
ตราสินค้า BUB in da POOL 

     

 
 
 
 
 
 



4 

 

ภาพลักษณ์ศูนย์สอนว่ายน า้ทารก                          
และเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

2. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ      
1) หลกัสตูรการเรียนการสอนว่ายน า้มี  

คณุภาพ และได้มาตรฐานสากล 
     

2) กิจกรรมการเรียนการสอนแตง่ตา่ง
จากท่ีอ่ืน เชน่ กิจกรรมการเรียน          
ท่ีเหมาะสมกบัการพฒันาของเดก็             
แตล่ะวยั การให้ผู้ปกครองเข้าไป       
มีสว่นร่วมในการเรียน เป็นต้น 

     

3) ครูสอนว่ายน า้ท่ีผ่านการฝึกอบรม
ส าหรับทารกและเด็กเล็กจากสถาบนั 
ท่ีได้รับการยอมรับ 

     

4) ความคุ้มคา่กบัประโยชน์ท่ีได้รับ           
จากการบริการเม่ือเทียบกบัราคา 

     

3. ภาพลักษณ์องค์กร      
1) BUB in da POOL ได้รับการยอมรับ

วา่เป็นศนูย์สอนว่ายน า้ส าหรับทารก
และเดก็เล็กท่ีมีคณุภาพในระดบัต้นๆ             

     

2) BUB in da POOL มีการพฒันาและ
ปรับปรุงศนูย์สอนวา่ยน า้ให้ทนัสมยั
อยา่งตอ่เน่ือง 

     

3) ผู้บริหารมีความรู้ ความสามารถ           
ในการบริหารงานและมีความสนใจ          
ในธุรกิจนีเ้ป็นอยา่งดี 

     

4) BUB in da POOL  เป็นศนูย์สอน
วา่ยน า้ท่ีด าเนินธุรกิจประสบ
ความส าเร็จเป็นอยา่งดี 
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ส่วนที่ 3  คณุภาพการบริการท่ีสง่ผลตอ่ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนว่ายน า้ 
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL   

ค าชีแ้จง   โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง ผลการประเมินท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่น 
 5 = เห็นด้วยมากท่ีสดุ  4 = เห็นด้วยมาก    3 = เห็นด้วยปานกลาง   
 2 = เห็นด้วยน้อย  และ    1 = เห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 

คุณภาพการบริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารก
และเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย 
มาก 

เห็นด้วย 
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(Tangibles) 

     

1) การแตง่กายของพนกังานเหมาะสม  
สภุาพ และเรียบร้อย 

     

2) สระวา่ยน า้มีความทนัสมยั                     
ได้มาตรฐาน สะอาดและปลอดภยั 

     

3) มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน  
เชน่ สถานท่ี จอดรถ ร้านอาหาร            
และเคร่ืองด่ืม อปุกรณ์วา่ยน า้     
ห้องพกัส าหรับผู้ปกครอง เป็นต้น 

     

4) มีท่ีนัง่รอส าหรับผู้ปกครอง หรือ                 
ผู้มารอรับบริการอยา่งเพียงพอ 

     

5) สภาพแวดล้อมภายในและภายนอก 
เหมาะสมตอ่ทารกและเดก็เล็ก 
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คุณภาพการบริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารก                 
และเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)      

1) พนกังานยินดีท่ีจะชว่ยแก้ปัญหาและ
ให้ค าแนะน าเก่ียวกบัหลกัสตูรการ
เรียนการสอนเป็นอยา่งดี 

     

2) มีการปรับกิจกรรมการเรียนการสอน
ให้สอดคล้องกบัการเรียนรู้ให้
เหมาะสมกบัแตล่ะวยัและพฒันา   
การของทารกและเดก็เล็ก 

     

3) มีระบบบ าบดัน า้และการควบคมุ  
ดแูลท่ีปลอดภยั 

     

4) มีการประเมินผลการเรียนและแจ้ง
การเรียนให้ผู้ปกครองทราบทกุคน 

     

5) ผู้ใช้บริการได้รับบริการครบตาม
หลกัสตูรท่ีได้ตกลงไว้ในสญัญา 

     

3. การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
(Responsiveness) 

     

1) พนกังานมีความกระตือรือร้น          
ในการตอบค าถามหรือการให้ข้อมลู              
ด้านตา่งๆ ได้อยา่งถกูต้อง 

     

2) มีพนกังานบริการเร่ืองทัว่ไป              
และครูฝึกสอนจ านวนเพียงพอ         
ในการให้บริการ 

     

3) ในกรณีท่ีเกิดปัญหา พนกังานจะเข้า
มาให้ความชว่ยเหลือยา่งรวดเร็ว 
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คุณภาพการบริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารก                 
และเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

3. การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
(Responsiveness) 

     

4) พนกังานไมเ่คยปฏิเสธตอ่ค าขอของ 
ผู้ใช้บริการ 

     

5) พนกังานเตม็ใจท่ีจะชว่ยเหลือ
ผู้ใช้บริการตามความต้องการ                  
ของผู้ใช้บริการ 

     

4. ให้ความเช่ือม่ันต่อผู้ใช้บริการ
(Assurance) 

     

1) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการเช่ือวา่
ข้อมลูในด้านตา่งๆ ท่ีได้รับจากผู้
ให้บริการมีความถกูต้องและแมน่ย า 

     

2) ครูสอนวา่ยน า้และพนกังาน               
ท่ีเก่ียวข้องทกุคนได้ผา่นการ
ฝึกอบรม และการให้บริการ 

     

3) ครูสอนวา่ยน า้มีความรู้ ความ
เช่ียวชาญในการสอนทารกและ             
เดก็เล็กอยา่งมืออาชีพ 

     

4) สระวา่ยน า้ออกแบบมาส าหรับทารก
และเดก็เล็ก 

     

5) สระวา่ยน า้ผ่านมาตรฐานการรับรอง
จากสถาบนัท่ีนา่เช่ือถือ 
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คุณภาพการบริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารก                  
และเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

5. การเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ (Empathy)      

1) พนกังานต้อนรับมีมนุษยสมัพันธ์ท่ีดี 
สุภ าพ  ยิ ม้ แ ย้มแจ่ม ใส เป็ นมิ ต ร                 
กบัผู้ใช้บริการ 

     

2) พนักงานมีการจดจ าช่ือและการ
ให้บริการผู้ ใช้บริการแต่ละรายได้
อยา่งถกูต้อง 

     

3) ผู้ ให้บริการใส่ใจรายละเอียดต่างๆ 
ทุ ก ขั น้ ตอน  โดยค านึ งถึ งค วาม
ปลอดภัย ความสะอาด ความสนุก                
และสขุภาพเข้าด้วยกนั  

     

4) ผู้ ให้บริการเข้าใจถึงความต้องการ
ตามชว่งวยัของเดก็แตล่ะคน 

     

5) ผู้ให้บริการมีการจดัสรรเวลาเพียงพอ
ในการสอนวา่ยน า้ให้ทารกและ                
เดก็เล็กแตล่ะคน 
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ส่วนที่ 4  ความภกัดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก                                 
  BUB in da POOL   
ค าชีแ้จง  โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง ผลการประเมินท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่น 

 5 = เห็นด้วยมากท่ีสดุ    4 = เห็นด้วยมาก    3 = เห็นด้วยปานกลาง     

2 = เห็นด้วยน้อย  และ  1 = เห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 

ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์สอนว่าย
น า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1. พฤตกิรรมการบอกต่อ      

1) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการเช่ือวา่  
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL จะเสนอ
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีดีท่ีสดุเสมอ 
และมีการส่ือสารกนัอยา่งกว้างขวาง 

     

2) หากมีโอกาส ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้ 
บริการจะแนะน าศนูย์สอนวา่ยน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 
ให้กบับคุคลอ่ืนมาใช้บริการด้วย 

     

3) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะพดู        
สิ่งดีๆ เก่ียวกบัศนูย์สอนวา่ยน า้ทารก
และเดก็เล็ก BUB in da POOL               
ให้บคุคลอ่ืนฟังเสมอ 

     

4) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะให้ 
ข้อมลูเก่ียวกบัศนูย์สอนว่ายน า้ทารก
และเดก็เล็ก BUB in da POOL ให้กบั
บคุคลท่ีสนใจ หรือต้องการค าแนะน า 
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ความภักดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้
บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเดก็เล็ก 

BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

2. ความตัง้ใจซือ้      

1) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะยงัคง
ใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ
เดก็เล็ก BUB in da POOL อยา่ง
ตอ่เน่ืองไมเ่ปล่ียนแปลง 

     

2) หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนมีการจดั
รายการสง่เสริมการขายท่ีนา่สนใจ 
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะยงัคง
เลือกใช้บริการท่ีศนูย์สอนวา่ยน า้
ทารกและ เดก็เล็ก BUB in da POOL 

     

3) หากต้องการใช้บริการศนูย์สอน              
วา่ยน า้ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
จะนกึถึงศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ
เดก็เล็ก BUB in da POOL เป็น
อนัดบัแรก 

     

4) หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนๆ ท่ีสามารถ
ให้บริการในคณุภาพท่ีเทียบเทา่ 
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะยงัคง
ใช้บริการกบัศนูย์สอนว่ายน า้ทารก
และเดก็เล็ก BUB in da POO 
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ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์สอนว่าย
น า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

3. ความอ่อนไหวต่อราคา      

1) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ                
ไมล่งัเลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารก               
และเดก็เล็ก BUB in da POOL 
ถึงแม้วา่จะมีศนูย์สอนว่ายน า้อ่ืนๆ    
ท่ีมีราคาถกูกวา่ 

     

2) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการยินยอม
ท่ีจะจา่ยในราคาท่ีสงูกวา่ศนูย์สอน
วา่ยน า้อ่ืนๆ ให้กบัศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL   

     

3) หากมีการปรับราคาเพิ่มสงูขึน้ 
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการยงัคงใช้
บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและ 
เดก็เล็ก BUB in da POOL 

     

4) ด้วยคณุภาพการบริการของศนูย์
สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก                 
BUB in da POOL มีความคุ้มคา่เม่ือ
เปรียบเทียบกบัราคาท่ีต้องจา่ย 
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ความภักดีของผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้
บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเดก็เล็ก 

BUB in da POOL 

ระดับความคิดเหน็ 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

4.  พฤตกิรรมการร้องเรียน      

1) หากมีใครกลา่วถึงศนูย์สอนว่ายน า้ 
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL 
ในเชิงลบ  ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้
บริการจะชีแ้จงแทนทนัที 

     

2) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการจะ
เปล่ียนไปใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้
อ่ืนทนัที หากประสบปัญหาเก่ียวกบั
การให้บริการ 

     

3) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการเช่ือมัน่
วา่ หากร้องเรียนเก่ียวกบัคณุภาพ
การบริการแล้ว ผู้ใช้บริการจะได้รับ
การตอบสนองท่ีดีจากศนูย์สอนวา่ย
น า้ทารกและเดก็เล็ก BUB in da 
POOL 

     

4) เม่ือเกิดปัญหาผู้ใช้บริการจะกลบัมา
ใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ
เดก็เล็ก BUB in da POOL อีกครัง้
เพ่ือให้โอกาสในการปรับปรุง
คณุภาพการบริการ 
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ความคิดเหน็และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
 

 
 
 
 
 
 
 

**ขอบพระคุณท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม** 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ง 

ผลการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ (IOC) 
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แบบประเมินผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
เร่ือง   ปัจจัยด้านภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดี 
  ของผู้ปกครองของเดก็ที่ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเดก็เล็ก                     
    BUB in da POOL   

 
 ค าชีแ้จง : แบบประเมินความเท่ียงตรง (IOC) ของเคร่ืองมือการวิจัย เร่ือง ปัจจัยด้าน
ภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ                   
ศนูย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in da POOL  เพ่ือประเมินความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ            
ท่ีมีตอ่ข้อค าถาม มีความเหมาะสมในการน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูในการวิจยั  
ซึง่จะท าการประเมินความเท่ียงตรง โดยได้ก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเท่ียงตรง  
  +1 = แนใ่จวา่ค าถามมีความเหมาะสม 
    0 = ไมแ่นใ่จวา่ค าถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
   -1 = แนใ่จวา่ค าถามไมมี่ความเหมาะสม 
 
 โปรดเขียนเคร่ืองหมาย   ลงในช่องระดับความคิดเหน็ของท่านว่าข้อความมีความ
สอดคล้อง หรือถูกต้องเพียงใด 

ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ  
1. ภาพลักษณ์ตราสินค้า 
1) BUB in da POOL เป็นตรา

สินค้าท่ีผู้ปกครองของเด็ก             
ท่ีใช้บริการให้การยอมรับ                 
ในคณุภาพการบริการ 

1 0 1 2 0.67 ใช้ได้ 

2) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
จดจ าตราสินค้าได้เป็นอยา่งดี  
เพราะความเป็นเอกลกัษณ์  
สวยงามและจดจ าได้ง่าย 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า  
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
1. ภาพลักษณ์ตราสินค้า 
3) BUB in da POOL เป็น            

ตราสินค้าท่ีผู้ปกครองของเด็ก
ท่ีใช้บริการ ให้ความไว้วางใจ 
และเช่ือมัน่ในการให้บริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ  
รู้สกึภมูิใจเม่ือได้ใช้บริการ
ภายใต้ตราสินค้า                    
BUB in da POOL 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 
 

2. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือการบริการ 
1) หลกัสตูรการเรียนการสอน             

วา่ยน า้มีคณุภาพ                      
และได้มาตรฐานสากล 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2) กิจกรรมการเรียนการสอน
แตกตา่งจากท่ีอ่ืน  เชน่ กิจกรรม
การเรียนท่ีเหมาะสมกบัการ
พฒันาของเด็กแตล่ะวยั                
การให้ผู้ปกครองเข้าไปมี                
สว่นร่วมในการเรียน เป็นต้น 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

3) ครูสอนว่ายน า้ท่ีผ่านการ
ฝึกอบรมส าหรับทารก              
และเดก็เล็กจากสถาบนั              
ท่ีได้รับการยอมรับ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) ความคุ้มคา่กบัประโยชน์                   
ท่ีได้รับจากการบริการ                 
เม่ือเทียบกบัราคา 
 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า  
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
3. ภาพลักษณ์องค์กร 
1) BUB in da POOL                

ได้รับการยอมรับว่า                     
เป็นศนูย์สอนวา่ยน า้ส าหรับ
ทารกและเด็กเล็กท่ีมีคณุภาพ
ในระดบัต้นๆ 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

2) BUB in da POOL                      
มีการพฒันาและปรับปรุง             
ศนูย์สอนวา่ยน า้ให้ทนัสมยั
อยา่งตอ่เน่ือง 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 
 

3) ผู้บริหารมีความรู้
ความสามารถ 
ในการบริหารงาน                          
และมีความสนใจในธุรกิจนี ้
เป็นอย่างดี 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 
 

4) BUB in da POOL                      
เป็นศนูย์สอนวา่ยน า้ท่ีด าเนิน
ธุรกิจประสบความส าเร็จ              
เป็นอย่างดี 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) 
1) การแตง่กายของพนกังาน

เหมาะสม สภุาพ และเรียบร้อย 
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2) สระวา่ยน า้มีความทนัสมยั                      
ได้มาตรฐาน สะอาดและ
ปลอดภยั 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3) มีสิ่งอ านวยความสะดวก               
ครบครัน เช่น สถานท่ี จอดรถ 
ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
อปุกรณ์วา่ยน า้ ห้องพกั  
ส าหรับผู้ปกครอง เป็นต้น 

1 0 1 2 0.67 ใช้ได้ 

4) มีท่ีนัง่รอส าหรับผู้ปกครอง      
หรือผู้มารอรับบริการ                
อยา่งเพียงพอ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

5) สภาพแวดล้อมภายในและ
ภายนอกเหมาะสมตอ่ทารก
และเดก็เล็ก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้(Reliability) 
1) พนกังานยินดีท่ีจะชว่ย

แก้ปัญหาและให้ค าแนะน า
เก่ียวกบัหลกัสตูรการเรียนการ
สอนเป็นอยา่งดี 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้(Reliability) 
2) มีการปรับกิจกรรมการเรียน

การสอนให้สอดคล้องกบั              
การเรียนรู้ให้เหมาะสมกบั             
แตล่ะวยัและพฒันาการ              
ของทารกและเดก็เล็ก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3) มีระบบบ าบดัน า้และ                   
การควบคมุ ดแูลท่ีปลอดภยั 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) มีการประเมินผลการเรียน            
และแจ้งผลการเรียน                      
ให้ผู้ปกครองทราบทกุคน 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

5) ผู้ใช้บริการได้รับบริการ                
ครบตามหลกัสตูรท่ีได้ตกลงไว้
ในสญัญา 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3. การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ(Responsiveness) 
1) พนกังานมีความกระตือรือร้น

ในการตอบค าถามหรือ              
การให้ข้อมลูด้านตา่งๆ                    
ได้อยา่งถกูต้อง 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2) มีพนกังานบริการเร่ืองทัว่ไป  
และครูฝึกสอนจ านวนเพียงพอ
ในการให้บริการ 

1 1 1 3 
 

1.00 ใช้ได้ 

3) ในกรณีท่ีเกิดปัญหา พนกังาน
จะเข้ามาให้ความชว่ยเหลือ
อยา่งรวดเร็ว 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
3. การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ(Responsiveness) 
4) พนกังานไมเ่คยปฏิเสธตอ่ค า

ขอของผู้ใช้บริการ 
1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

5) พนกังานเตม็ใจท่ีจะชว่ยเหลือ
ผู้ใช้บริการตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4. ให้ความเช่ือม่ันต่อผู้ใช้บริการ(Assurance) 
1) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ

เช่ือวา่ข้อมลูในด้านตา่งๆ              
ท่ีได้รับจากผู้ให้บริการ                      
มีความถกูต้องและแมน่ย า 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

2) ครูสอนวา่ยน า้และพนกังาน              
ท่ีเก่ียวข้องทกุคนได้ผา่นการ
ฝึกอบรม และการให้บริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3) ครูสอนวา่ยน า้มีความรู้                
ความเช่ียวชาญในการสอน
ทารกและเด็กเล็ก                      
อยา่งมืออาชีพ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) สระวา่ยน า้ออกแบบมาส าหรับ
ทารกและเด็กเล็ก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

5) สระว่ายน า้ผ่านมาตรฐานการ
รับรองจากสถาบนัท่ีนา่เช่ือถือ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
5. การเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ (Empathy) 
1) พนกังานต้อนรับ                     

มีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี สภุาพ               
ยิม้แย้มแจม่ใส เป็นมิตร                  
กบัผู้ใช้บริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2) พนกังานมีการจดจ าช่ือ               
และการให้บริการ ผู้ใช้บริการ
แตล่ะรายได้อย่างถกูต้อง 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3) ผู้ให้บริการใสใ่จรายละเอียด
ตา่งๆ ทกุขัน้ตอน โดยค านงึถึง
ความปลอดภยั ความสะอาด 
ความสนกุและสขุภาพ            
เข้าด้วยกนั  

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) ผู้ให้บริการเข้าใจถึงความ
ต้องการตามช่วงวยัของเดก็              
แตล่ะคน 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

5) ผู้ให้บริการมีการจดัสรรเวลา
เพียงพอในการสอนวา่ยน า้ให้
ทารกและเด็กเล็กแตล่ะคน 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา 

คนท่ี 
1 

คนท่ี 
2 

คนท่ี 
3 

 

ส่วนที่ 4 ความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเดก็เล็ก                        
           BUB in da POOL 
1. พฤตกิรรมการบอกต่อ 

1) ผู้ปกครองของเดก็ท่ี 
ใช้บริการเช่ือวา่ศนูย์สอน               
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก  
BUB in da POOL จะเสนอ
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีดีท่ีสดุ
เสมอ  และมีการส่ือสารกนั
อยา่งกว้างขวาง 

0 1 1 2 0.67 ใช้ได้ 

2) หากมีโอกาสผู้ปกครองของเดก็
ท่ีใช้บริการจะแนะน า ศนูย์สอน
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก               
BUB in da POOL ให้กบั
บคุคลอ่ืนมาใช้บริการด้วย 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
จะพดูสิ่งดีๆ เก่ียวกบัศนูย์สอน
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก               
BUB in da POOL  ให้บคุคล
อ่ืนฟังเสมอ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
จะให้ข้อมลูเก่ียวกบัศนูย์                
สอนวา่ยน า้ทารกและ                
เดก็เล็ก BUB in da POOL 
ให้กบับคุคลท่ีสนใจ                     
หรือต้องการค าแนะน า 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
2. ความตัง้ใจซือ้ 

1) ผู้ปกครองของเด็กท่ีใช้บริการ
จะยงัคงใช้บริการศนูย์สอน 
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก            
BUB in da POOL                  
อยา่งตอ่เน่ืองไมเ่ปล่ียนแปลง 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2) หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนมีการ
จดัรายการสง่เสริมการขาย            
ท่ีนา่สนใจ ผู้ปกครองของเดก็             
ท่ีใช้บริการจะยงัคงเลือกใช้
บริการท่ีศนูย์สอนวา่ยน า้ทารก
และเดก็เล็ก BUB in da 
POOL 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3) หากต้องการใช้บริการศนูย์
สอนวา่ยน า้ ผู้ปกครองของ             
เดก็ท่ีใช้บริการจะนึกถึงศนูย์              
สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก              
BUB in da POOL  
เป็นอนัดบัแรก 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนๆ ท่ี
สามารถให้บริการในคณุภาพ  
ท่ีเทียบเท่า ผู้ปกครองของ             
เดก็ท่ีใช้บริการจะยงัคง             
ใช้บริการกบัศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
1) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ

ไมล่งัเลในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศนูย์สอนว่ายน า้ทารก
และเดก็เล็ก  BUB in da 
POOLถึงแม้วา่จะมีศนูย์สอน
วา่ยน า้อ่ืนๆ ท่ีมีราคาถกูกวา่ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
ยินยอมท่ีจะจา่ยในราคา            
ท่ีสงูกวา่ศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนๆ 
ให้กบัศนูย์สอนวา่ยน า้ทารก
และเดก็เล็ก BUB in da 
POOL   

1 0 1 2 0.67 ใช้ได้ 

3) หากมีการปรับราคาเพิ่มสงูขึน้ 
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
ยงัคงใช้บริการศนูย์สอนวา่ยน า้
ทารกและเด็กเล็ก               
BUB in da POOL 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) ด้วยคณุภาพการบริการของ
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ            
เดก็เล็ก BUB in da POOL            
มีความคุ้มคา่เม่ือเปรียบเทียบ 
กบัราคาท่ีต้องจา่ย 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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ข้อ
ที่ 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ผลการตรวจสอบ 
ของผู้เช่ียวชาญ 

ผลรวม
ของ

คะแนน 

ค่า 
IOC 

ผลการ
พจิารณา คนท่ี 

1 
คนท่ี 

2 
คนท่ี 

3 
4. พฤตกิรรมการร้องเรียน 
1) หากมีใครกลา่วถึงศนูย์สอน

วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก        
BUB in da POOL ในเชิงลบ 
ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
จะชีแ้จงแทนทนัที 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

2) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
จะเปล่ียนไปใช้บริการศนูย์สอน
วา่ยน า้อ่ืนทนัที  หากประสบ
ปัญหาเก่ียวกบัการให้บริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

3) ผู้ปกครองของเดก็ท่ีใช้บริการ
เช่ือมัน่วา่หากร้องเรียนเก่ียวกบั
คณุภาพการบริการแล้ว 
ผู้ใช้บริการจะได้รับการ
ตอบสนองท่ีดีจากศนูย์สอน
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก            
BUB in da POOL 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 

4) เม่ือเกิดปัญหาผู้ใช้บริการ                
จะกลบัมาใช้บริการศนูย์สอน
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก              
BUB in da POOL อีกครัง้
เพ่ือให้โอกาสในการปรับปรุง
คณุภาพการบริการ 

1 1 1 3 1.00 ใช้ได้ 
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  ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ แบ่งออกเป็น                    
3 ด้านๆ ละ 4 ข้อ รวมจ านวน 12 ข้อ 

Item-Total Statistics 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronba
ch's 

Alpha if 
Item 

Deleted 
1. ภาพลักษณ์ตราสินค้า 

1) BUB in da POOL เป็นตราสินค้า              
ท่ีผู้ใช้บริการให้การยอมรับใน
คณุภาพการบริการ  

 
48.13 

 
13.154 

 
0.825 

 
0.851 

2) ผู้ ใช้บริการจดจ าตราสินค้า                
ได้เป็นอยา่งดี เพราะความเป็น
เอกลกัษณ์ สวยงาม และจดจ า              
ได้ง่าย  

 
47.83 

 
14.626 

 
0.758 

 
0.859 

3) BUB in da POOL เป็นตราสินค้า               
ท่ีผู้ ใช้บริการให้ความไว้วางใจ                     
และเช่ือมัน่ในการให้บริการ 

 
47.87 

 
14.671 

 
0.680 

 
0.863 

4) ผู้ ใช้บริการรู้สกึภมูิใจเม่ือได้ใช้
บริการภายใต้ตราสินค้า                       
BUB in da POOL 

 
47.87 

 
15.913 

 
0.545 

 
0.872 

2. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
1) หลกัสตูรการเรียนการสอนว่ายน า้              

มีคณุภาพ และได้มาตรฐานสากล  
47.23 16.461 0.319 0.882 

2) กิจกรรมการเรียนการสอนแตกตา่ง
จากท่ีอ่ืน เชน่ กิจกรรมการเรียน                  
ท่ีเหมาะสมกบัการพฒันาของเด็ก              
แตล่ะวยั  การให้ผู้ปกครองเข้าไปมี
สว่นร่วมในการเรียน เป็นต้น 

47.40 15.628 0.488 0.874 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronba
ch's 

Alpha if 
Item 

Deleted 
2. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์และบริการ 

3) ครูสอนว่ายน า้ท่ีผ่านการฝึกอบรม
ส าหรับทารกและเด็กเล็กจากสถาบนั
ท่ีได้รับการยอมรับ 

 
47.20 

 

 
15.751 

 
0.553 

 
0.871 

4) ความคุ้มคา่กบัประโยชน์ท่ีได้รับ 
จากบริการเม่ือเทียบกบัราคา 

47.37 14.861 0.707 0.862 

3. ภาพลักษณ์องค์กร 
1) BUB in da POOL ได้รับการยอมรับ

วา่เป็นศนูย์สอนว่ายน า้ส าหรับทารก
และเดก็เล็กท่ีมีคณุภาพในระดบั
ต้นๆ   

48.07 14.823 0.455 0.881 

2) BUB in da POOL มีการพฒันาและ
ปรับปรุงศนูย์สอนวา่ยน า้ให้ทนัสมยั
อยา่งตอ่เน่ือง 

47.50 15.707 0.463 0.876 

3) ผู้บริหารมีความรู้ ความสามารถ            
ในการบริหารงาน และมีความสนใจ
ในธุรกิจนีเ้ป็นอยา่งดี 

47.47 15.430 0.535 0.872 

4) BUB in da POOL                            
เป็นศนูย์สอนวา่ยท่ีด าเนินธุรกิจ
ประสบความส าเร็จเป็นอยา่งดี 

47.70 14.700 0.623 0.866 
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Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 30 100.0 
 Excludeda 0 .0 
 Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all ariables in the procedure. 
 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

0.879 12 
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  ส่วนที่  3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ                
แบ่งออกเป็น 3 ด้านๆ ละ 5 ข้อ รวมจ านวน 25 ข้อ 

Item-Total Statistics 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) 
1) การแตง่กายของพนกังาน

เหมาะสม สภุาพ และเรียบร้อย  
110.67 42.161 0.286 0.897 

2) สระวา่ยน า้มีความทนัสมยั ได้
มาตรฐาน สะอาดและปลอดภยั 

110.30 42.079 0.538 0.893 

3) มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 
เชน่ สถานท่ีจอดรถ  ร้านอาหาร
และเคร่ืองด่ืม อปุกรณ์วา่ยน า้ 
ห้องพกัส าหรับผู้ปกครอง เป็นต้น 

110.47 41.154 0.511 0.892 

4) มีท่ีนัง่รอส าหรับผู้ปกครอง หรือผู้
มารอรับบริการอยา่งเพียงพอ 

110.87 40.395 0.519 0.892 

5) สภาพแวดล้อมภายในและ
ภายนอกเหมาะสมตอ่ทารกและ
เดก็เล็ก 

110.53 41.982 0.337 0.896 

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
1) พนกังานยินดีท่ีจะชว่ยแก้ปัญหา

และให้ค าแนะน าเก่ียวกบัหลกัสตูร
การเรียนการสอนเป็นอย่างดี   

110.60 40.731 0.523 0.892 

2) มีการปรับกิจกรรมการเรียนการ
สอนให้สอดคล้องกบัการเรียนรู้            
ให้เหมาะสมกบัแตล่ะวยัและ
พฒันาการของทารกและเดก็เล็ก 

110.50 40.603 0.586 0.891 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
3) มีระบบบ าบดัน า้และการ

ควบคมุดแูลท่ีปลอดภยั 
110.33 41.540 0.593 0.892 

4) มีการประเมินผลการเรียนและ 
แจ้งผลการเรียนให้ผู้ปกครอง
ทราบทกุคน 

110.57 39.633 0.623 0.889 

5) ผู้ใช้บริการได้รับบริการครบตาม
หลกัสตูรท่ีได้ตกลงไว้ในสญัญา 

110.47 41.430 0.461 0.893 

3. การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
1) พนกังานมีความกระตือรือร้นใน

การตอบค าถามหรือการให้ข้อมลู
ด้านตา่งๆ ได้อยา่งถกูต้อง 

110.70 40.562 0.468 0.893 

2) มีพนกังานบริการเร่ืองทัว่ไปและครู
ฝึกสอนจ านวนเพียงพอในการ
ให้บริการ 

110.67 40.299 0.507 0.892 

3) ในกรณีท่ีเกิดปัญหา พนกังานจะ
เข้ามาให้ความชว่ยเหลือย่าง
รวดเร็ว 

110.67 40.368 0.570 0.891 

4) พนกังานไมเ่คยปฏิเสธตอ่ค าขอ
ของผู้ใช้บริการ 

110.73 40.064 0.541 0.892 

5) พนกังานเตม็ใจท่ีจะชว่ยเหลือ
ผู้ใช้บริการตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

110.80 40.028 0.555 0.891 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

4. ให้ความเช่ือม่ันต่อผู้ใช้บริการ 
1) ผู้ใช้บริการเช่ือวา่ข้อมลู               

ในด้านตา่งๆ ท่ีได้รับจาก                       
ผู้ให้บริการมีความถกูต้อง         
และแมน่ย า   

110.77 40.185 0.605 0.890 

2) ครูสอนวา่ยน า้และพนกังาน              
ท่ีเก่ียวข้องทกุคน ได้ผา่นการ
ฝึกอบรม และการให้บริการ 

110.50 41.914 0.360 0.896 

3) ครูสอนวา่ยน า้มีความรู้ ความ
เช่ียวชาญในการสอนทารก            
และเดก็เล็กอยา่งมืออาชีพ 

110.43 42.392 0.308 0.896 

4) สระวา่ยน า้ออกแบบมาส าหรับ
ทารกและเด็กเล็ก 

110.40 42.455 0.317 0.896 

5) สระวา่ยน า้ผ่านมาตรฐานการ
รับรองจากสถาบนัท่ีนา่เช่ือถือ 

110.67 40.434 0.559 0.891 

5. การเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
1) พนกังานต้อนรับมีมนษุยสมัพนัธ์       

ท่ีดี สภุาพ  ยิม้แย้มแจม่ใส               
เป็นมิตรกบัผู้ใช้บริการ   

110.53 42.257 0.291 0.897 

2) พนกังานมีการจดจ าช่ือและ                 
การให้บริการผู้ใช้บริการ                    
แตล่ะรายได้อย่างถกูต้อง 

110.43 41.633 0.448 0.894 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach'
s Alpha if 

Item 
Deleted 

5. การเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 
3) ผู้ให้บริการใสใ่จรายละเอียดตา่งๆ 

ทกุขัน้ตอน โดยค านงึถึง                   
ความปลอดภยั ความสะอาด 
ความสนกุและสขุภาพเข้าด้วยกนั  
 

110.57 40.737 0.532 0.892 

4) ผู้ให้บริการเข้าใจถึงความต้องการ
ของตามชว่งวยัของเดก็แตล่ะคน 

110.77 40.530 0.477 0.893 

5) ผู้ให้บริการมีการจดัสรรเวลา
เพียงพอในการสอนวา่ยน า้ให้
ทารกและเด็กเล็กแตล่ะคน 

110.87 39.568 0.572 0.891 

 

Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 30 100.0 
 Excludeda 0 .0 
 Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all ariables in the procedure. 
 
 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

0.897 25 
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  ส่วนที่  4 ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์สอนว่ายน า้ทารกและเด็กเล็ก BUB in                   
da POOL แบ่งออกเป็น 4 ด้านๆ ละ 4 ข้อ รวมจ านวน 16 ข้อ 

Item-Total Statistics 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

1. พฤตกิรรมการบอกต่อ 
1) ผู้ใช้บริการจะยงัคงใช้บริการ 

ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ             
เดก็เล็ก BUB in da POOL                   
อยา่งตอ่เน่ืองไมเ่ปล่ียนแปลง 

58.97 40.999 0.704 0.888 

2) หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนมีการ               
จดัรายการสง่เสริมการขาย                
ท่ีนา่สนใจ ผู้ใช้บริการจะยงัคง
เลือกใช้บริการท่ีศนูย์สอนวา่ยน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL 

58.97 42.861 0.392 0.896 

3) หากต้องการใช้บริการศนูย์            
สอนวา่ยน า้ ผู้ใช้บริการจะนึกถึง
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็ก
เล็ก BUB in da POOL                  
เป็นอนัดบัแรก 

58.97 42.309 0.483 0.894 

4) หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนๆ                 
ท่ี สามารถให้บริการในคณุภาพ
ท่ีเทียบเท่า ผู้ใช้บริการจะยงัคง                 
ใช้บริการกบัศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL 

59.00 43.103 0.343 0.897 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

2. ความตัง้ใจซือ้ 
1) ผู้ใช้บริการจะยงัคงใช้บริการ 

ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและเด็ก
เล็ก BUB in da POOL                   
อยา่งตอ่เน่ืองไมเ่ปล่ียนแปลง 

59.30 40.700 0.653 0.888 

2) หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืน            
มีการจดัรายการสง่เสริมการขาย
ท่ีนา่สนใจ ผู้ใช้บริการจะยงัคง
เลือกใช้บริการท่ีศนูย์สอนวา่ยน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL 

60.10 39.817 0.613 0.889 

3) หากต้องการใช้บริการศนูย์สอน
วา่ยน า้ ผู้ใช้บริการจะนกึถึงศนูย์
สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL เป็นอนัดบั
แรก 

59.47 38.051 0.754 0.883 

4) หากมีศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนๆ                
ท่ีสามารถให้บริการในคณุภาพ      
ท่ีเทียบเท่า ผู้ใช้บริการจะยงัคง                 
ใช้บริการกบัศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL 

59.60 37.766 0.766 0.882 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

3. ความอ่อนไหวต่อราคา 
1) ผู้ใช้บริการไมล่งัเลในการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการ  
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ             
เดก็เล็ก BUB in da POOL 
ถึงแม้วา่จะมีศนูย์สอน               
วา่ยน า้อ่ืนๆ ท่ีมีราคาถกูกวา่ 

59.87 38.326 0.805 0.882 

2) ผู้ใช้บริการยินยอมท่ีจะจา่ย               
ในราคาท่ีสงูกวา่ศนูย์สอนว่ายน า้
อ่ืนๆ ให้กบัศนูย์สอนว่ายน า้
ทารกและเด็กเล็ก BUB in da 
POOL   

60.47 37.499 0.720 0.884 

3) หากมีการปรับราคาเพิ่มสงูขึน้ 
ผู้ใช้บริการยงัคงใช้บริการศนูย์
สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL 

60.53 38.051 0.692 .885 

4) ด้วยคณุภาพการบริการของศนูย์
สอนวา่ยน า้ทารกและเด็กเล็ก 
BUB in da POOL                    
มีความคุ้มคา่เม่ือเปรียบเทียบ
กบัราคาท่ีต้องจา่ย 

59.93 38.547 0.747 0.884 
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ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

Scale 
Mean if 

Item 
Deleted 

Scale 
Variance 
if Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

4. พฤตกิรรมการร้องเรียน 
1) หากมีใครกลา่วถึงศนูย์สอน            

วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก                
BUB in da POOL ในเชิงลบ
ผู้ใช้บริการจะชีแ้จงแทนทนัที 

59.30 39.803 0.703 0.886 

2) ผู้ใช้บริการจะเปล่ียนไปใช้บริการ
ศนูย์สอนวา่ยน า้อ่ืนทนัที                 
หากประสบปัญหาเก่ียวกบั               
การให้บริการ 

60.77 41.840 0.184 0.915 

3) ผู้ใช้บริการเช่ือมัน่วา่                      
หากร้องเรียนเก่ียวกบัคณุภาพ
การบริการแล้ว ผู้ใช้บริการ                 
จะได้รับการตอบสนองท่ีดีจาก
ศนูย์สอนวา่ยน า้ทารกและ                   
เดก็เล็ก BUB in da POOL 

59.30 39.941 0.769 0.885 

4) 
 
 
 

เม่ือเกิดปัญหาผู้ใช้บริการ              
จะกลบัมาใช้บริการศนูย์สอน
วา่ยน า้ทารกและเดก็เล็ก                 
BUB in da POOL อีกครัง้
เพ่ือให้โอกาสในการปรับปรุง
คณุภาพการบริการ 

59.97 45.344 -0.012 0.907 
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Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 30 100.0 
 Excludeda 0 .0 
 Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all ariables in the procedure. 
 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

0.897 16 
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