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คุณภาพการให�บริการที่ส�งผลต�อความเช่ือมั่นของผู�มาใช�บริการ 
กรณีศึกษา : โครงการส�งน้ำและบำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน 

The Study of Service Quality Effecting to Customer Reliability 
Case Study : Kraseaw Operation and Maintenance Project 

 
พวงเพ็ชรA ทองฤทธิ์, ดร.พอดี สุขพันธA 

สาขาบริหารธุรกิจ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
 

บทคัดย�อ 
การวิจัยในครั้งนี้กำหนดวัตถุประสงคA 1) เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นคุณภาพการใหSบริการโครงการ

สUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน 2) เพื่อศึกษาระดับความเชื่อมั่นของผูSบริโภคที่มีตUอโครงการสUงน้ำ
และบำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน 3) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อม่ัน
ของผูSมาใชSบริการโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน ซ่ึงเปYนการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey 
research) โดยกลุUมตัวอยUางท่ีใชSในการวิจัยคือ ผูSมาใชSบริการท่ีโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว จำนวน 
400 ตัวอยUาง โดยใชSแบบสอบถามเปYนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขSอมูล และสถิติที่ใชSในการวิเคราะหAขSอมูล
คือ การวิเคราะหAการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาพบวUา ปbจจัยที่มีผลตUอ
ความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว ดSานความเอาใจใสUของผูSใหSบริการ 
ดSานความถูกตSองในการวิเคราะหAปbญหา ดSานความตรงตUอเวลา และดSานความเปYนมิตรกับผูSบริโภค ระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับปbจจัยที่มีผลตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการ พบวUา การประสานงานกับโครงการในพื้นที่การ
ใหSบริการมีความรวดเร็ว มีการวิเคราะหAปbญหา และการติดตามปbญหาท่ีเกิดข้ึนจนเสร็จสิ้นกระบวนการ อีกท้ัง
การใหSบริการเปYนไปตามลำดับการนัดหมายกUอน-หลัง และมีการแจSงขSอมูลรายละเอียดข้ันตอนและระยะเวลา
ในการดำเนินงานที่ชัดเจน และเจSาหนSาที่มีความซื่อสัตยAในการใหSบริการ เชUน ไมUขอรับสิ่งตอบแทน จึงเปYน
ปbจจัยท่ีทำใหSผูSบริการประทับใจ  
  
คำสำคัญ:  คุณภาพการใหSบริการ, ความเชื่อม่ันของผูSมาใชSบริการ  
 
Abstract 

The objectives of this research are 1) to study opinion levels, service quality of Kraseaw 
Irrigation and Maintenance Project, 2 )  to study the level of consumer confidence in Kraseaw 
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Irrigation and Maintenance Project. 3 )  To study the level of service quality which affects the 
confidence of the users of the Kraseaw Department of Water Delivery and Maintenance 
Project. Michael grant which is a survey research (survey research) by the sample used in the 
research are The service users at the Kraseaw Water Maintenance and Maintenance Project 
were 400 samples by using questionnaires as a tool for data collection. And the statistics used 
in data analysis are Multiple regression analysis. The results showed that Factors Affecting 
Customers' Confidence in Kraseaw Water Delivery and Maintenance Project The attention of 
service providers Accuracy in problem analysis. In punctuality. And the friendliness of 
consumers. The level of opinions about factors that affect the confidence of users. Found 
that the coordination with the project in the service area is fast. There is a problem analysis. 
And tracking the problems until the process is completed. In addition, the services are 
arranged according to the order of before-after appointments. And there is a clear report with 
details of procedures and duration of operations. And staff are honest in providing services 
such as not requesting compensation Therefore is a factor that impresses the service providers 
 
Keywords:  Service Quality, Consumer Confidence   
 
บทนำ 

แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหUงชาติ ฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560 - 2564) สUวนที่ 4 ยุทธศาสตรAที่ 4 
การเติบโตที่เปYนมิตรกับสิ่งแวดลSอมเพื่อการพัฒนาอยUางยั่งยืน ซึ่งปbจจุบันสภาพทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดลSอมมีการเปลี่ยนแปลงอยUางมาก โดยเฉพาะทรัพยากรน้ำซึ่งถือไดSวUาเปYนปbจจัยสำคัญในการดำรงชีวิต
ของประชาชน โดยยุทธศาสตรAสUวนนี้จะสรSางความม่ันคงดSานน้ำของประเทศและบริหารจัดการทรัพยากรน้ำท้ัง
ระบบใหSมีประสิทธิภาพ กรมชลประทาน มีภารกิจเกี่ยวกับการพัฒนาแหลUงน้ำตามศักยภาพของลุUมน้ำใหS
เพียงพอ และจัดสรรน้ำใหSกับผูSใชSน้ำทุกประเภท เพ่ือใหSผูSใชSน้ำอยUางท่ัวถึงและเปYนธรรมตลอดจนปxองกันความ
เสียหายอันเกิดจากน้ำการจัดการน้ำชลประทานในโครงการชลประทานขนาดกลางและขนาดใหญUของรัฐ 
โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว ภายใตSสังกัดสำนักงานชลประทานที่ 12 สังกัด กรมชลประทาน 
เปYนโครงการนำรUองในการบริหารจัดการน้ำ ซ่ึงในปy 2554 โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียวไดSรับรางวัล
เกี่ยวกับกลุUมผูSใชSน้ำชลประทานและการบริหารจัดการน้ำชลประทาน รางวัลรองชนะเลิศ รางวัลคุณภาพการ
ใหSบริการประชาชน ประเภทการสรSางนวัตกรรมเพื่อสUงเสริมการมีสUวนรUวมของประชาชนในการตัดสินใจเชิง
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นโยบายในภูมิภาคเอเชียแปซิฟ|ก และไดSรับรางวัลรองชนะเลิศ สาขา Fostering Participation in Policy 
Making Decisions through Innovative Mechanisms จากองคAการสหประชาชาติ สำหรับนวัตกรรมท่ี
สรSางเปYนเครื่องมือในการใหSประชาชนมีสUวนรUวมในการตัดสินใจเชิงนโยบายคือ คณะกรรมการจัดการน้ำ
ชลประทาน (Joint Management Committee For Irrigation หรือ JMC) ในความสำเร็จท่ีเกิดข้ึนจากความ
รUวมมือรUวมใจของทุกฝ�ายท้ังสUวนของภาครัฐเองและกลุUมองคAกรผูSใชSน้ำของภาคประชาชนในการบริหารจัดการ
น้ำของโครงการชลประทานแตUละแหUงในปbจจุบันนั้น เพ่ือใหSประชาชนเขSามามีสUวนรUวมในการบริหารจัดการน้ำ 
มีการจัดตั้งคณะกรรมการ JMC ซึ่งจะมีตัวแทนของเกษตรกรกลุUมผูSใชSน้ำ ตัวแทนองคAกรปกครองสUวนทSองถ่ิน  
ตัวแทนหนUวยงานราชการท่ีเก่ียวขSอง และตัวแทนจากโครงการชลประทานในพ้ืนท่ีนั้น ๆ รUวมเปYนกรรมการจะ
ทำหนSาที่กำหนดและวางแผนในการบริหารจัดการน้ำใหSเกิดประสิทธิภาพสูงสุด (สำนักงานสภาพัฒนาการ
เศรษฐกิจและสังคมแหUงชาติ, 2562) 

ดังนั้นการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหSบริการของผูSใชSบริการ โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว 
สำนักงานชลประทานที่ 12 กรมชลประทาน เพื่อนำผลที ่ไดSมาเปYนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ
ใหSบริการ และเพื่อใหSผูSบริหารใชSประโยชนAในการกำหนดแนวทางการดำเนินงานของโครงการชลประทานใหSมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อีกท้ังยังเปYนการกระตุSนใหSเกิดความตระหนักเรื่องการพัฒนาคุณภาพการใหSบริการแกU
ผูSที่มาใชSบริการ เพื่อสรSางการไวSวางใจและความเชื่อถือแกUเกษตรกรหรือประชาชน ในสUวนของการที่จะเขSาถึง
บริการของทางโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียวใหSมากขึ้น ซึ่งการใหSบริการตSองคำนึงถึงคุณภาพการ
บริการดSวย การบริการของโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว จะเห็นไดSวUามีการพัฒนาการบริการมาจาก
การรSองเรียนเรื่องการบริการของโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว ซึ่งปbญหาเหลUานี้สะทSอนใหSเห็นถึง
คุณภาพหลักเกณฑAท่ีรองรับการบริการของกรมชลประทานตามภารกิจและเปxาประสงคA และเพ่ือใหSการพัฒนา
ระบบราชการเปYนไปอยUางยั่งยืน 

 
วัตถุประสงคQของการวิจัย 

1. เพื ่อศึกษาระดับความคิดเห็นคุณภาพการใหSบริการโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว  
กรมชลประทาน 

2. เพื ่อศึกษาระดับความเชื ่อมั ่นของผู Sบริโภคที ่มีตUอโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว  
กรมชลประทาน 

3. เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหSบริการท่ีสUงผลตUอความเชื่อม่ันของผูSมาใชSบริการโครงการสUงน้ำและ
บำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน 
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ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้เปYนการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นของผูSที่มาใชSบริการ 

โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน ประชากรและกลุUมตัวอยUางที่ใชSในการวิจัยครั้งนี้คือ  
ผูSมาใชSบริการที่โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว ครอบคลุมพื้นที่ 50 หมูUบSาน 11 ตำบล 3 อำเภอ คือ 
อำเภอเดิมบางนางบวช อำเภอสามชุก อำเภอหนองหญSาไซ รวมครัวเรือนรับประโยชนAจำนวน 45,959 
ครัวเรือน (ศูนยAบริการขSอมูลอำเภอ, 2562) ตั้งแตUเดือนตุลาคม 2562 - เดือนธันวาคม 2562 ซึ่งไดSจากสูตร
การคำนวณกลุUมตัวอยUางจากสูตร (กัลยา วาณิชยAบัญชา, 2549, หนSา 74)   

 
วิธีดำเนินการวิจัย 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เปYนการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey research) การศึกษาคุณภาพการใหSบริการท่ีสUงผล

ตUอความเชื่อมั่นของผูSที่มาใชSบริการ โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน ครัวเรือนรับ
ประโยชนA จำนวน 45,959 ครัวเรือน ซึ่งเปYนครัวเรือนขนาดใหญUที่ไมUทราบจำนวนชัดเจน ดังนั้นการกำหนด
ขนาดของกลุUมตัวอยUางสำหรับการศึกษาครั้งนี้ จะใชSวิธีการสุUมใชSความสะดวก (Convenience Sampling) ใน
การตอบแบบสอบถามของผูSใชSบริการท่ีโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว ซ่ึงไดSจากสูตรการคำนวณกลุUม
ตัวอยUางจากสูตร (กัลยา วาณิชยAบัญชา, 2549, หนSา 74)   

2. ข้ันตอนการวิจัย 
 การศึกษาครั ้งนี ้การวิจัยครั ้งนี ้กำหนดขนาดกลุ UมตัวอยUาง จะใชSว ิธ ีการสุ UมใชSความสะดวก 

(Convenience Sampling) ในการตอบแบบสอบถามของผูSใชSบริการท่ีโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว 
จำนวน 400 คน ต้ังแตUเดือนตุลาคม 2562 - เดือนธันวาคม 2562 มีการออกแบบเครื่องมือท่ีใชSในการวิจัย คือ 
แบบสอบถามการศึกษาคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นของผูSที่มาใชSบริการ โครงการสUงน้ำและ
บำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน โดยศึกษาเอกสารตUาง ๆ หนังสือ บทความ งานวิจัย และวิทยานิพนธA 
ท่ีเก่ียวขSองกับปbจจัยสUงผลตUอความเชื่อม่ันของผูSท่ีมาใชSบริการ โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียวรวบรวม
แบบสอบถาม ตรวจสอบความเรียบรSอยของแบบสอบถาม นำไปวิเคราะหAเพื่อหาคUาสถิติสำหรับการใชSเพ่ือ
ดำเนินการในข้ันตอนตUอไป 

3. นำแบบสอบถามที่ไดSไปทดลองใชS (Try Out) กับผูSใชSน้ำที่ไมUใชUกลุUมตัวอยUาง โดยเลือกผูSใชSน้ำที่อยูU
ในโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษาทับเสลาจำนวน 40 ครัวเรือน เพื่อหาคุณภาพของเครื่องมือ โดยการหาคUา
ความเที่ยงหรือความเชื่อถือไดSของแบบสอบถาม (Cronbach’s reliability Coefficient alpha) โดยหาคUา
สัมประสิทธิ์ (Alpha Coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค (Cronbach, 1951) โดยใชSเครื่องคอมพิวเตอรA
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โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ ดSวยวิธีการวิเคราะหAจากเครื่องมือการวิจัยนี้ไดSคUาสัมประสิทธิ์แอลฟ�า ไดSคUาความ
เที่ยงตรงหรือความเชื่อถือไดSของแบบสอบถามทั้งฉบับอยูUท่ีระดับ 0.931 ซึ่งมีคUาความเชื่อมั่นตั้งแตU 0.7 ขึ้นไป 
ถือวUาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อถือไดSสามารถนำไปเก็บขSอมูลจริงตUอไป  

4. การเก็บรวบรวมขSอมูล 
 ผูSวิจัยไดSทำการสุUมกลุUมตัวอยUางจากประชาชนผูSใชSน้ำ โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว 

กรมชลประทาน ที่จะทำการเก็บขSอมูลแบบสอบถาม ผูSวิจัยไดSทำการชี้แจงถึงวัตถุประสงคAของการทำวิจัย ทำ
การแจกแบบสอบถามใหSกับเกษตรกรผูSใชSน้ำโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว กรมชลประทาน โดยมี
ระยะเวลาในการทำแบบสอบถาม 1 วัน หลังจากนั้นจึงทำการเก็บแบบสอบถามคืนนำแบบสอบถามท่ีไดSมาทำ
การตรวจสอบความถูกตSองสมบูรณAของแบบสอบถาม และนำไปวิเคราะหAขSอมูลทางสถิติด Sวยเคร ื ่อง
คอมพิวเตอรAตUอไป 

5. สถิติท่ีใชSในงานวิจัย 
 สถิติที่ใชSในการวิจัยแบUงออกเปYน 2 รูปแบบ ไดSแกU สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)

เนื่องจากผูSวิจัยไดSกำหนดคUาคะแนนใหSแตUละระดับและผูSวิจัยตSองการทราบจำนวนตัวอยUาง และคUาเฉลี่ย
คะแนนของแตUละระดับความคิดเห็นจากตัวอยUาง สถิติที ่ใชS ไดSแกU คUารSอยละ (Percentage) คUาความถ่ี 
(Frequency) คUาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และคUาสUวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) (กัลยา วาณิชยAบัญชา, 2545) 
สถิติวิเคราะหAเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ เพื่อวิเคราะหAผลกระทบ
ดSานความสัมพันธAของตัวแปรที ่ศึกษา โดยการทดสอบสมมติฐานดSวยวิธีการวิเคราะหAการถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

6. การวิเคราะหAขSอมูลทางสถิติ 
 การวิจัยนี้ ใชSมาตราวัดระดับขSอมูลเปYนมาตรวัดระดับอัตราสUวน (Ratio scale) มาประยุกตAใชS 

โดยใชSลักษณะแบบมาตราสUวนประมาณคUา 5 ระดับ ระดับมากที่สุด ระดับมาก ระดับปานกลาง ระดับนSอย 
และระดับนSอยท่ีสุด โดยมีการใหSระดับคะแนนหาคUาสถิติโดยใชSโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical 
Pack for Social Science) ในการประเมินขSอมูลโดยการวิเคราะหAหาคUาเฉลี่ย และสUวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 
ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะหAคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและ
บำรุงรักษากระเสียว ดSานความเอาใจใสUของผูSใหSบริการ (Multiple Regression Analysis) 
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* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหAปbจจัยที่มีผลตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว 
ด Sานความเอาใจใส Uของผ ู S ให Sบร ิการ ได Sทำการทดสอบความไม Uส ัมพ ันธ Aก ันเองของต ัวแปรอ ิสระ 
(Multicollinearity) ที่ใชSในการวิเคราะหA พบวUา ตัวแปรที่สามารถพยากรณAตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการ 
ดSานความเอาใจใสUของผูSใหSบริการ (y1) โดยเรียงลำดับจากมากไปหานSอย ไดSแกU ดSานความสะอาดเรียบรSอยใน
การปฏิบัติงาน (x5) ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน (x4) ดSานความประพฤติและการแสดงออก (x3) ดSาน
ความรูSความสามารถของเจSาหนSาที่ (x2) ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ (x1) ตามลำดับ โดยตัวแปรทั้ง 5 
ตัวนี้ สามารถพยากรณAความเชื่อม่ันของผูSใชSริการ ดSานความเอาใจใสUของผูSใหSบริการ 63.70  

ผลการวิเคราะหAคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและ
บำรุงรักษากระเสียว ดSานความถูกตSองในการวิเคราะหAปbญหา(Multiple Regression Analysis) 

 
 
 
 
 
 

ตัวแปรพยากรณQ S.E. t Sig. ᵝ Tolerance VIF 
คUาคงท่ี (Constant) 0.195 1.267* 0.007    
ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ 
(x1) 

0.043 1.551* 0.005 0.220 0.736 1.358 

ดSานความรูSความสามารถของ
เจSาหนSาท่ี (x2) 

0.036 1.699* 0.048 0.270 0.618 1.619 

ดSานความประพฤติและการ
แสดงออก (x3) 

0.043 1.236* 0.021 0.480 0.616 1.624 

ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน (x4) 0.035 11.146* 0.000 0.385 0.774 1.291 
ดSานความสะอาดเรียบรSอยในการ
ปฏิบัติงาน (x5) 

0.046 12.449* 0.000 0.510 0.550 1.819 

R = 0.798     R2 = 0.637     Adjust R2 = 0.632     S.E.= 0.492 
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* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ผลการวิเคราะหAปbจจัยที่มีผลตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว 
ดSานความถูกตSองในการวิเคราะหAปbญหา ไดSทำการทดสอบความไมUสัมพันธAกันเองของตัวแปรอิสระ 
(Multicollinearity) ที่ใชSในการวิเคราะหA พบวUา ตัวแปรที่สามารถพยากรณAตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการ 
ดSานความถูกตSองในการวิเคราะหAปbญหา (y1) โดยเรียงลำดับจากมากไปหานSอย ไดSแกU ดSานคุณภาพในการ
ปฏิบัติงาน (x4) ดSานความสะอาดเรียบรSอยในการปฏิบัติงาน (x5) ดSานความรูSความสามารถของเจSาหนSาท่ี (x2) 
ดSานประพฤติและการแสดงออก (x3) ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ (x1) ตามลำดับ โดยตัวแปรท้ัง 5 ตัวนี้ 
สามารถพยากรณAความเชื่อม่ันของผูSใชSริการ ดSานความถูกตSองในการวิเคราะหAปbญหา 48.10 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรพยากรณQ S.E. t Sig. ᵝ Tolerance VIF 
คUาคงท่ี (Constant) 0.239 2.329* 0.004    
ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ 
(x1) 

0.053 2.016* 0.009 0.184 0.736 1.358 

ดSานความรูSความสามารถของ
เจSาหนSาท่ี (x2) 

0.044 4.662* 0.000 0.215 0.618 1.619 

ดSานความประพฤติและการ
แสดงออก (x3) 

0.053 3.278* 0.001 0.195 0.616 1.624 

ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน (x4) 0.043 6.772* 0.000 0.279 0.774 1.291 
ดSานความสะอาดเรียบรSอยในการ
ปฏิบัติงาน (x5) 

0.056 5.363* 0.000 0.263 0.554 1.819 

R = 0.693     R2 = 0.481     Adjust R2 = 0.474     S.E. = 0.603 
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ผลการวิเคราะหAคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อม่ันของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและ
บำรุงรักษากระเสียว ดSานความตรงตUอเวลา (Multiple Regression Analysis) 

 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

ผลการวิเคราะหAปbจจัยที่มีผลตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว 
ดSานความตรงตUอเวลา ไดSทำการทดสอบความไมUสัมพันธAกันเองของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ที่ใชSใน
การวิเคราะหA พบวUา ตั วแปรที่ ส ามารถพยากรณAตU อความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการ ดSานความตรงตUอเวลา 
(y1) โดยเรียงลำดับจากมากไปหานSอย ไดSแกU ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน (x4) ดSานความสะอาดเรียบรSอยใน
การปฏิบัติงาน (x5) ดS านความรูS ความสามารถของเจSาหนSาที่ (x2) ดSานประพฤติและการแสดงออก (x3) 
ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ (x1) ตามลำดับ โดยตัวแปรทั้ง 5 ตัวนี้ สามารถพยากรณAความเชื่อมั่นของ
ผูSใชSบริการ ดSานความตรงตUอเวลา 52.60  
 
 
 
 
 

ตัวแปรพยากรณQ S.E. t Sig. ᵝ Tolerance VIF 
คUาคงท่ี (Constant) 0.213 2.233* 0.002    
ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ 
(x1) 

0.047 1.242* 0.021 0.150 0.736 1.358 

ดSานความรูSความสามารถของ
เจSาหนSาท่ี (x2) 

0.040 4.022* 0.000 0.177 0.618 1.619 

ดSานความประพฤติและการ
แสดงออก (x3) 

0.047 1.465* 0.014 0.165 0.616 1.624 

ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน (x4) 0.039 11.238* 0.000 0.443 0.774 1.291 
ดSานความสะอาดเรียบรSอยในการ
ปฏิบัติงาน (x5) 

0.050 5.717* 0.000 0.267 0.550 1.819 

R = 0.726     R2 = 0.526     Adjust R2 = 0.520     S.E. = 0.537 
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ผลการวิเคราะหAคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและ
บำรุงรักษากระเสียว ดSานความเปYนมิตรกับผูSบริโภค (Multiple Regression Analysis) 

 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

ผลการวิ เคราะหAปbจจัยที่ มีผล เชื่อมั่นของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว 
ดSานความเปYนมิตรกับผูSบริโภค ไดSทำการทดสอบความไมUสัมพันธAกันเองของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) 
ที่ใชSในการวิเคราะหA พบวUา ตัวแปรที่สามารถพยากรณAตUอความเชื่อมั่นของผูSใชSบริการ ดSานความเปYนมิตรกับ
ผูSบริโภค (y1) โดยเรียงลำดับจากมากไปหานSอย ไดSแกU ดSานความรวดเร็วในการดำเนินงาน (x1) ดSานความรูS
ความสามารถของเจSาหนSาที่ (x2) ดSานความประพฤติและการแสดงออก (x3) ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน 
(x4) ดSานความสะอาดเรียบรSอยในการปฏิบัติงาน (x5) ตามลำดับ โดยตัวแปรทั้ง 5 ตัวนี้ สามารถพยากรณA
ความเชื่อม่ันของผูSใชSริการ ดSานความเปYนมิตรกับผูSบริโภค 65.80 

 
อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยประเด็นสำคัญที่นำมาอภิปรายผลดังนี้ คุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อม่ัน
ของผูSใชSบริการของโครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียว มีความสัมพันธAทางบวกกับคุณภาพการใหSบริการ 
โดยมีรายละเอียดดังตUอไปนี้  

ตัวแปรพยากรณQ S.E. t Sig. ᵝ Tolerance VIF 

คUาคงท่ี (Constant) 0.285 8.216* 0.000    
ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ 
(x1) 

0.019 11.600* 0.000 0.897 0.736 1.358 

ดSานความรูSความสามารถของ
เจSาหนSาท่ี (x2) 

0.016 1.387* 0.016 0.333 0.618 1.619 

ดSานความประพฤติและการ
แสดงออก (x3) 

0.019 1.870* 0.006 0.244 0.616 1.624 

ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน (x4) 0.016 1.139* 0.025 0.224 0.774 1.291 
ดSานความสะอาดเรียบรSอยในการ
ปฏิบัติงาน (x5) 

0.020 2.685* 0.008 0.167 0.550 1.819 

R = 0.930     R2 = 0.658     Adjust R2 = 0.652     S.E. = 0.215 
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1. จากการศึกษาความสัมพันธAระหวUางคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นผูSบริโภคดSาน
ความเอาใจใสUของผูSใหSบริการ โดยมีความสัมพันธAทางบวก ไดSแกU ดSานความสะอาดเรียบรSอยในการปฏิบัตงิาน 
ดSานความประพฤติและการแสดงออก ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน ดSานความรูSความสามารถของเจSาหนSาท่ี 
ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ ซ่ึงสอดคลSองกับงานวิจัยของ เกตุวดี สมบูรณAทวี และคณะ (2558) ท่ีศึกษา
เรื่อง ปbจจัยที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นของผูSบริโภคในตราสินคSา ไอเดีย กรีน ของกลุUมอนุรักษAความหลากหลาย
ทางชีวภาพและสิ่งแวดลSอม ผลการวิจัยพบวUา ความเชื่อมั่นของผูSบริโภคในตราสินคSาไอเดีย กรีน ของกลุUม
อนุรักษAความหลากหลายทางชีวภาพและสิ่งแวดลSอม จะมีความสัมพันธAเปYนไปในทิศทางเดียวกันกับดSาน
จริยธรรม ดSานการโฆษณา ดSานการประชาสัมพันธA ดSานการตลาดทางตรงและดSานการตลาดโดยการบอกตUอ 
กลUาวคือ เม่ือตราสินคSา ไอเดีย กรีน มีการใหSความสำคัญในดSานจริยธรรม ดSานโฆษณา ดSานการประชาสัมพันธA 
ดSานการตลาดทางตรง และดSานการตลาดโดยการบอกตUอมากจะสUงผลใหSผูSบริโภคเกิดความเชื่อม่ันในตราสินคSา 
ไอเดีย กรีน มากยิ่งข้ึน 

2. จากการศึกษาความสัมพันธAระหวUางคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นผูSบริโภคดSาน
ความถูกตSองในการวิเคราะหAปbญหา โดยมีความสัมพันธAทางบวก ไดSแกU ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน ดSาน
ความสะอาดเรียบรSอยในการปฏิบัติงาน ดSานความรูSความสามารถของเจSาหนSาท่ี ดSานประพฤติและการ
แสดงออก ดSานความรวดเร็วในการใหSบริการ ซึ่งสอดคลSองกับงานวิจัยของ เกียรติคุณ จิรกาลวสาน (2555) ท่ี
ไดSศึกษาเรื่อง ปbจจัยท่ีสUงผลตUอการใหSบริการ : กรณีศึกษาการประปาสUวนภูมิภาค ในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดปทุมธานี 
พบวUา ผูSรับบริการใหSความสำคัญของคุณภาพการบริการในระดับมาก ท้ังนี้เกิดข้ึนจากหลายปbจจัยมาเก่ียวขSอง 
เชUน กลยุทธAทางดSานบุคลากรในการปรับปรุงคุณภาพการใหSบริการของการประปาสUวนภูมิภาค โดยมุUงเนSนใหS
ความสำคัญในเรื่องการพัฒนาบุคลากรเพื่อใหSเปYนผูSใหSบริการที่ดี ไดSแกU ความมีอัธยาศัยไมตรีและสุภาพอUอน
นSอม ความกระตือรือรSนเอาใจใสUตUอการบริการลูกคSา แตUงกายสุภาพเรียบรSอยและมีบุคลิกภาพที่ดี ความ
ถูกตSอง และรวดเร็วในการใหSบริการ ความเสมอภาคในการใหSบริการ และความซื่อสัตยAสุจริตตUอหนSาท่ี ตามท่ี
การประปาสUวนภูมิภาคไดSกำหนดไวS  

3. จากการศึกษาความสัมพันธAระหวUางคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นผูSบริโภคดSาน
ความตรงตUอเวลา โดยมีความสัมพันธAทางบวก ไดSแกU ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน ดSานความสะอาดเรียบรSอย
ในการปฏิบัติงาน ดSานความรูSความสามารถของเจSาหนSาท่ี ดSานประพฤติและการแสดงออก และดSานความ
รวดเร็วในการใหSบริการ ซึ่งสอดคลSองกับงานวิจัยของ อุไร ดวงระหวSา (2554) ที่ไดSศึกษาเรื ่อง ปbจจัยที่มี
ความสัมพันธAตUอคุณภาพการใหSบริการศูนยAบริการ ONE STOP SERVICE : กรณีศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี พบวUา เวลาในการใหSบริการมีความสำคัญอยUางยิ่ง แสดงถึงความสามารถในการตอบสนอง
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ความตSองการของนักศึกษา เนื่องจากมีบางข้ันตอนของการใหSบริการยังเกิดความลUาชSา ตSองปรับปรุงระบบใหSมี
ความกระชับมากข้ึน พัฒนาระบบใหSมีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

4. จากการศึกษาความสัมพันธAระหวUางคุณภาพการใหSบริการที่สUงผลตUอความเชื่อมั่นผูSบริโภคดSาน
ความเปYนมิตรกับผูSบริโภค โดยมีความสัมพันธAทางบวก ไดSแกU ดSานความรวดเร็วในการดำเนินงาน ดSานความรูS
ความสามารถของเจSาหนSาที่ ดSานความประพฤติและการแสดงออก ดSานคุณภาพในการปฏิบัติงาน ดSานความ
สะอาดเรียบรSอยในการปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคลSองกับงานวิจัยของ สุจิตรา งามใจ (2555) ที่ไดSศึกษาเรื ่อง 
ความสัมพันธAระหวUางคุณภาพการใหSบริการกับความจงรักภักดีของผูSใชSบริการ : กรณีศึกษา บริษัท อีซูซุพระนคร 
จำกัด สาขาคลองหลวง พบวUา ผูSใชSบริการมีความคิดเห็นตUอระดับคุณภาพการใหSบริการของปbจจัยสUวนประสม
ทางการตลาดดSานกระบวนการในการใหSบริการเรื ่อง ผู SใหSบริการมีความพรSอมในการใหSคำแนะนำและ
คำปรึกษาแกUผูSใชSบริการมาเปYนอันดับแรก รองลงมาคือ ผูSใหSบริการ ใหSบริการดSวยความเปYนมิตร ผูSบริการ
ใหSบริการที่ดี เชUน สUงมอบรถตามระยะเวลาที่กำหนดและผูSใหSบริการ ใหSบริการดSวยความรวดเร็วทันตUอความ
ตSองการตามลำดับ 
 
ข�อเสนอแนะ 

1. ในการศ ึกษาคร ั ้ งน ี ้ จำก ัดเฉพาะผ ู S ใช Sบร ิการโครงการส Uงน ้ำและบำร ุงร ักษากระเส ียว  
กรมชลประทาน เทUานั้น ดังนั้นควรมีการกระจายกลุUมตัวอยUางไปยังองคAกรอ่ืน ๆ ดSวยเพ่ือใหSไดSขSอมูลท่ีแตกตUาง 
และมีความสมบูรณAมากยิ่งข้ึน 

2. ควรใชSวิธีเก็บรวบรวมขSอมูลดSวยวิธีการอื่นประกอบดSวย เชUน การสัมภาษณAผูSบริโภคเพื่อนำขSอมูล
มาใชSในการพัฒนาคุณภาพในการใหSบริการของเจSาหนSาท่ี โครงการสUงน้ำและบำรุงรักษากระเสียวกรมชลประทาน 
ตUอไปในอนาคต 

3. ควรเปล ี ่ ยนว ิ ธ ีการดำเน ินการศ ึกษาเช ิ งปร ิมาณเป Yน เช ิ งค ุณภาพ เพ ื ่ อให S ได Sข Sอ มูล 
เชิงลึกมากขึ้นเกี่ยวกับคุณภาพการใหSบริการ สามารถนำขSอมูลที่ไดSไปปรับปรุงคุณภาพการใหSบริการใหSมี
ค ุณภาพมากยิ ่งข ึ ้น เป Yนการเพิ ่มความเช ื ่อม ั ่นให Sก ับผ ู Sบร ิโภคของโครงการส Uงน ้ำและบำร ุงร ักษา 
กระเสียว กรมชลประทาน ไดSอยUางดี 
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