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 The purpose of this research was to study the satisfaction of people toward the 

mission of Department of Water Resources of water conservation in Reng – mai – 

ngerm area ( cheeks),  Nakhon Ratchasima Province. The contribution of education 

will be taken as a guideline to optimize and improve water conservation, and the 

performance of the Department of Water Resources. The research instrument was 

questionnaire which was distributed to 355 samples. The descriptive and inferential 

statistics used to analyze the data. Results of the study revealed that the level of 

perception in utilization quality from project exceeded the level of expectation.         

 It’s also found that overview perception level, regarding the benefits of 

assurance, tangible, responsiveness, reliability, and empathy in the rainy season was 

higher than the dry season. In addition, people who have agricultural land near the 

project, have perceived the utilization quality higher than people who have 

agricultural land over 200 meters away from the project. 
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 บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ท่ีมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

กรมทรัพยากรน้้า จัดตั้งขึ้นมาเมื่อวันที่  3 ตุลาคม 2545 ในฐานะหน่วยงานภาครัฐ ที่มี
ภารกิจหลักด้านการบริหารจัดการทรัพยากรน้้า อย่างครบวงจร โดยมีหน้าที่เสนอแนะนโยบาย   
การจัดท้าแผนแม่บท การศึกษาวิจัย พัฒนาอนุ รักษ์  และฟื้นฟู แหล่งน้้ า ตลอดจนส่งเสริม              
และสนับสนุนการมีส่วนร่วมของประชาชน ในรูปแบบของคณะอนุกรรมการลุ่มน้้า  (ส้านักวิจัย
พัฒนาและอุทกวิทยา กรมทรัพยากรน้้า, 2555) 

การเสนอแนะนโยบายการจัดท้าแผนแม่บท เป็นการบริหารจัดการน้้าอย่างยั่งยืน ทั้งแผน
ระยะเร่งด่วน และแผนระยะยาว เพื่อให้การพัฒนาประเทศเป็นไปอย่างต่อเนื่อง และไม่เกิด                 
การหยุดชะงักจากปัญหาน้้าท่วมและน้้าแล้งในอนาคต ตามภารกิจที่ส้าคัญ สรุปได้ดังนี้ 

1.  การศึกษาวิจัย เป็นการศึกษาวิจัยเพื่อพัฒนาด้านทรัพยากรน้้า มาแก้ไขปัญหาและ
ตอบสนองความจ้าเป็นในการใช้น้้าทุกภาคส่วนในอนาคต 

2.  การพัฒนาอนุรักษ์ เป็นการพัฒนาอนุรักษ์แหล่งน้้า ให้สามารถใช้งานได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ สร้างความเข้าใจในการบริหารจัดการน้้าต่อชุมชน ตลอดจนสร้างแหล่ง
เก็บกักน้้าไว้ใช้ในฤดูแล้ง 

3.  การฟื้นฟูแหล่งน้้า เป็นการพัฒนาแหล่งน้้าผิวดิน จากปัญหาน้้าท่วม น้้าแล้ง และ
คุณภาพน้้าไม่เหมาะสมกับการน้ามาใช้ประโยชน์ วางแผนพัฒนาและเพิ่มศักยภาพ
แหล่งน้้าผิวดิน โดยให้มีการพัฒนาโครงการขนาดเล็กในระดับท้องถิ่น โครงการขนาด
กลางและโครงการขนาดใหญ่ 

 ดังนั้นการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้ า 
กรณีศึกษาโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา จึงเป็นเร่ืองที่มี
ความน่าสนใจที่กรมทรัพยากรน้้า จะน้าไปปรับปรุงถึงวิธีการปฏิบัติให้บรรลุถึงจุดหมายแห่งภารกิจ 
ที่จะตอบสนองความต้องการของประชาชน อย่างมีประสิทธิภาพและยั่งยืนต่อไป  โดยเน้นศึกษา
ภารกิจ 2 ด้าน คือการพัฒนาอนุรักษ์ และการฟื้นฟูแหล่งน้้า โดยเน้นเพียง 1 โครงการ คือ โครงการ
อนุ รักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาน  (แก้มลิง) ซึ่งอยู่ในต้าบลทุ่งสว่าง อ้าเภอประทาย จังหวัด
นครราชสีมา มีประชากรจ้านวน 4,668 คน เพราะพื้นที่ดังกล่าวอยู่ในขอบเขตของโครงการ 
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1.2  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

 การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า  กรณีศึกษา
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา ได้ก้าหนดวัตถุประสงค์            
ที่ส้าคัญ ดังต่อไปนี้ 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังคุณภาพต่อภารกิจของโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า

เริงไม้งาม (แก้มลิง) 
 1.2.2 เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพต่อภารกิจของโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้

งาม (แก้มลิง) 
 1.2.3 เพื่อวัดระดับความพึงพอใจ ระหว่างระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้คุณภาพ             

การใช้งานในโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) 
 1.2.4 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งาน โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่ง

น้้าเริงไม้งาม(แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝนและฤดูแล้ง  
 

1.3  ขอบเขตของกำรวิจัย 
การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษา

โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา มีขอบเขตของการวิจัย 
สรุปได้ดังนี้ 

ขอบเขตด้านประชากร คือ ประชาชนในเขตจังหวัดนครราชสีมา ในเขตพื้นที่ที่ตั้งโครงการ
ของกรมทรัพยากรน้้า จ้านวน 1 โครงการ คือ โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) 
ในอ้าเภอประทาย จ้านวน 1 ต้าบล คือต้าบลทุ่งสว่างจ้านวน ประชากร 4,668 คน (กรมการปกครอง, 
2557 : ออนไลน์)  

ขอบเขตด้านตัวแปร 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ ระดับความคาดหวังและระดับการับรู้คุณภาพ

จากการใช้งานในโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา ได้แก่ 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง          ความ
ต้องการ (Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy)  

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ได้แก่ ระดับความพึงพอใจ ของประชาชน ที่มีต่อ
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) 

ขอบเขตด้านพื้นที่ ได้แก่ ต้าบลทุ่งสว่าง อ้าเภอประทาย จังหวัดนครราชสีมา เนื่องจาก         
อยู่ในพื้นที่ของโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยตรง 

ขอบเขตด้านเวลา คือ ช่วงเดือน กรกฎาคม – สิงหาคม 2558 
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1.4  สมมติฐำนกำรวิจัย 
 การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า  กรณีศึกษา
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา ได้ก้าหนดสมมติฐาน         
การวิจยั เพื่อให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 

ปัจจัยประชากรศาสตร์ ด้านที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร ของประชาชนในพื้นที่รับบริการ 
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ของกรมทรัพยากรน้้า มีผลต่อระดับการรับรู้
คุณภาพบริการ ได้แก่ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การ
ตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) และการเอาใจใส่ 
(Empathy) อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
1.5  ประโยชน์ท่ีได้รับจำกกำรวิจัย 
 ข้อมูลจากผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ สามารถน้าไปใช้ประกอบการพิจารณา ปรับปรุงขั้นตอน
การปฏิบัติงาน เสริมสร้างผลสัมฤทธิ์ สนองตอบความต้องการของประชาชน ตลอดจนสร้าง             
ความเข้าใจอันดีกับประชาชน ในการบริหารจัดการทรัพยากรน้้าอย่างบูรณาการและยั่งยืนตลอดไป 
 
1.6  ค ำนิยำมศัพท ์ 
 การพัฒนาอนุรักษ์แหล่งน้้า หมายถึง  การอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า เช่น การขุดลอกคลอง           
การขุดลอกสระน้้า และการขุดลอกอ่างเก็บน้้า ที่ด้าเนินการโดยกรมทรัพยากรน้้า 
 การฟื้นฟูแหล่งน้้า หมายถึง การปรับปรุงฟื้นฟูแหล่งน้้า เช่น การก่อสร้างฝายน้้าล้น 
โครงการแก้มลิง การก่อสร้างอ่างเก็บน้้าขนาดต่างๆ และการก่อสร้างระบบประปาหมู่บ้าน                       
ที่ด้าเนินการโดยกรมทรัพยากรน้้า 
 (ส้านักวิจัยพัฒนาและอุทกวิทยา กรมทรัพยากรน้้า : 2555) 
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บทที ่2  
แนวคิด ทฤษฎีและงำนวิจยัที่เก่ียวข้อง 

 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อน้ามาเป็น

กรอบและแนวคิดในการศึกษาค้นคว้า ตามหัวข้อดังต่อไปนี้ 
1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ของลูกค้า 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1   ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) โดยทั่วไปนิยมท้าการศึกษาความพึงพอใจ 
ในด้านความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน และความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีนักวิชาการ                  
หลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 ธงชัย  สันติวงษ์  (2530 : 389 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ เกิดจาก                
การได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของตนเองอย่างดีหรือสมบูรณ์ที่สุด 
 พรรณี   ชูทัยเจนจิต (2550 : 14) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวก 
ความรู้สึกที่ดี ที่ประทับใจต่อสิ่งเร้าต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นสินค้าและบริการ ราคา การจัดจ้าหน่าย และ
การส่งเสริมการตลาด 
 สุรางค์  โค้วตระกูล (2541 : 9) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความรู้สึกทางบวก 
ความรู้สึกทางลบ และความรู้สึกที่มีความสัมพันธ์อย่างสลับซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้ น 
เมื่อความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 
 อารี  พันธ์มณี (2546 : 12) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใด              
สิ่งหนึ่ง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ตนเองต้องการ หรือเป็นไปตามที่
ตนเองต้องการ และความรู้สึกดังกล่าวนี้จะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น ถ้าหากความต้องการ หรือเป้าหมาย
นั้นไม่ได้รับการตอบสนอง ซึ่งระดับความพึงพอใจจะแตกต่างกัน ย่อมขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของ
การบริการ 
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จิรวรรณ  ภักดีบุตร (2533 : 87) ได้ให้ความหมายของการศึกษา ความพึงพอใจของผู้ใช้ คือ 
ผลของการใช้บริการของผู้ใช้ที่ เกิดการรับรู้ทางด้านจิตใจ หรือความคิดเห็นโดยประเมินจาก
คุณภาพของการบริการ เป็นการศึกษาเพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ ทั้งในด้านการใช้ ความต้องการ
ในด้านการใช้ ความพึงพอใจของผู้ใช้ ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคของผู้ใช้ โดยมีเป้าหมายเพื่อน้า
ข้อมูล ไปใช้ในการวางแผน และก้าหนดนโยบายในการพัฒนาให้สอดคล้องกับความต้องการ และ               
ความเหมาะสมของผู้ใช้ 

แน่งน้อย  พงษ์สามารถ (2549 : 259) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึงท่าที
ต่อสิ่งต่างๆ 3 อย่าง คือ ปัจจัยเกี่ยวกับงานโดยตรง ลักษณะเฉพาะเจาะจงของแต่ละคน และ
ความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่ม ในสิ่งที่อยู่นอกหน้าที่การงาน 

หลุย  จ้าปาเทศ (2533 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการได้บรรลุเป้าหมาย 
พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา ค้าพูด และการแสดงออก ความพึงพอใจ 
ก็จะเกิดขึ้น แต่มิได้หมายความว่าเขาจะพอใจตลอดไป เมื่อเวลาผ่านไปสักระยะหนึ่งความพึงพอใจ
นั้นก็จะลดลง หรือหมดความหมายไปในที่สุด 

เทพนม  เมืองแมน และสวิง  สุวรรณ (2540 : 98) กล่าวถึงความพึงพอใจไว้ว่า เป็นภาวะ
ของความพึงพอใจ หรือภาวการณ์มีอารมณ์ในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้น เนื่องจากกา รประเมิน
ประสบการณ์ของคนๆ หนึ่ง สิ่งที่ขาดหายไประหว่างการเสนอกับสิ่งที่ได้รับจะเป็นรากฐานแห่ง
ความพอใจและไม่พอใจ 

อนงค์  เอ้ือวัฒนา (2542 : 38) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่
แสดงออกในด้านบวกหรือด้านลบ มีความสัมพันธ์กับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งความรู้สึก
พึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับ หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่ง และ
ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้น ไม่ได้รับ                      
การตอบสนอง 

ประสาท  อิศรปรีดา (2547 : 300) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง พลังที่เกิดจากพลังทาง
จิตที่มีผลไปสู่เป้าหมาย ที่ต้องการของมนุษย์ และเป็นพฤติกรรมไปสู่จุดหมายที่ตั่งไว้ 

คณิต  ดวงหัสดี (2537) ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกชอบ 
หรือพอใจ ของบุคคลที่มีต่อการท้างานและองค์กรประกอบ หรือสิ่งจูงใจอ่ืนๆ หรือองค์กรประกอบ
เหล่านั้น ตอบสนองความต้องการของบุคคลได้ บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจขึ้น จะอุทิศเวลา 
แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตน ให้บรรลุวัตถุประสงค์ สิ่งจูงใจที่ใช้เป็น
เคร่ืองมือ กระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุป มีดังนี้ 1. สิ่งจูงใจที่
เป็นวัตถุ (Material Inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกาย ที่ให้แก่ผู้ประกอบกิจกรรม 
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ต่างๆ 2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่างๆ ซึ่งเป็นสิ่งส้าคัญอย่างหนึ่ง อันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 3. ผล ประโยชน์
ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนอง ความต้องการของบุคคล   4. ผล 
ประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วมกิจกรรม อัน
จะท้าให้เกิด  ความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของบุคคล
ในด้านสังคม หรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท้าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ
ประกอบกิจกรรม 

นิ วคู เม อ ร์  (Newcumer. 1995 : 2) ก ล่ าวว่ า  ค วาม พึ งพ อใจเกิ ด จาก ก ารตอบ ส น อ ง                 
ความต้องการ 

คู เลน (Cullen. 2001 : 664) ได้ให้ความหมายของความพึ งพ อใจว่า เป็ นความรับ รู้               
ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและระยะยาว ที่มีต่อคุณภาพการบริการ เช่น ความรับผิดชอบ 
ความน่าเชื่อถือน่าไว้วางใจของผู้ให้บริการ เป็นต้น และในระดับกว้างที่เป็นมุมมองของผู้รับบริการ 
ที่ได้จากบริการทุกประเภทที่น้าไปเป็นข้อสรุปรวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อองค์กร 

แอปเบิลไวท์ (Applewhite. 1965 : 6) กล่าวว่า ความพึงพอใจนั้น เป็นความรู้สึกส่วนตัวของ
บุคคลในการปฏิบัติงาน ซึ่งมีความหมายรวมไปถึงความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมทางกายภาพใน
ที่ท้างานด้วย ได้แก่ การมีความสุขที่ได้ท้างานกับเพื่อนร่วมงานที่เข้ากันได้ มีทัศนคติที่ดีต่องานและ
มีความพึงพอใจกับรายได้ที่ได้รับ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2539 : 6-7) ได้รวบรวมความหมายของ ความพึงพอใจบริการ 
ที่สอดคล้องกับความต้องการของนักวิชาการ ได้แก่ 

Simon ได้ให้ความเห็นว่า ประสิทธิภาพในการบริหารราชการนั้น สัมพันธ์กับความพึงพอใจ

ของประชาชนผู้รับบริการ ส่วน Kyagi ให้ความเห็นว่า การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิก
สังคมนั้นวัดได้ยาก แต่ก็ควรจะมีองค์ประกอบที่จะท้าให้ความพึงพอใจ คือ ให้บริการที่เท่าเทียมกัน
กับสมาชิกสังคม ให้บริการที่ เหมาะสม ให้บริการโดยค้านึงถึงความมากน้อย ให้บริการที่มี                 
ความสืบเนื่องเพื่อที่จะเป็นบริการที่สมาชิกสังคมสามารถรับได้ทุกเมื่อที่ต้องการ การให้บริการ            
ต้องได้รับการปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนอยู่เสมอ 

Victor H. Room (1986 : 328) กล่าวว่า ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค้าที่มีความหมาย
คล้ายคลึงกันมาก จนสามารถใช้แทนกันได้ โดยให้ค้าอธิบาย ความหมายของทั้งสองค้านี้ว่า 
หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพ                     
ความไม่พึงพอใจ  
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E.T.Mc Cormick and I.R. Dainel (1986 : 306) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของ
มนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับ
ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Intensive) และความพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ 

โวลท์แมน (Wotman 1973 : 304) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจคือ 
ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเมื่อประสบความส้าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความต้องการ 
(Want) จากแรงจูงใจ (Motivation) 

สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือการแสดงออกของแต่ละบุคคล ต่อการ
ได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล โดยมีความสัมพันธ์กับสิ่งที่ต้องการ หาก
ได้รับการตอบสนอง จะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ แต่หากไม่ได้รับการตอบสนอง จะเกิดความรู้สึก                  
ไม่พึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นจะมีระยะเวลาเพียงช่วงเวลาหนึ่งเท่านั้น  ขึ้นอยู่กับคุณภาพ                 
การให้บริการนั้นๆ ณ ช่วงเวลานั้นๆ 

 
2.2  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำร 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นแนวคิดด้านการจัดการ ที่ เปลี่ยนจากการเน้น             
ความเป็นเลิศด้านคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ มาเป็นการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นแนวคิด            
ที่เกิดจากความต้องการของภาคธุรกิจที่จะหาทางเพื่อให้องค์การของตนเองแข่งขันได้ในตลาด              
โดยให้ความส้าคัญต่อผู้บริโภคมากขึ้น 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
มีผู้ให้ความหมายของค้าว่า คุณภาพบริการ ไว้หลายทัศนะคติ ดังต่อไปนี้ 
วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์  (2542 : 14) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการไว้ว่า 

หมายถึง ความสอดคล้องกับความต้องการของผู้ รับบริการ ระดับความสามารถของบริการ                       
ในการบ้าบัดความต้องการของผู้รับบริการ และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการหลังจากได้รับ
บริการแล้ว 

พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล (2546 : 20) ได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการ คือ การด้าเนิน
ให้บริการเพื่อสนองความต้องการของลูกค้า หรือเกิดความคาดหวังของลูกค้าในการด้าเนินการของ
คุณภาพการบริการนั้นต้องด้าเนินการในพื้นที่ที่ส้าคัญที่สุดขององค์กร ซึ่งก็คือพื้นที่ที่ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการขององค์การ เป็นผู้บอกว่าดีหรือไม่ดี ควรใช้บริการต่อหรือไม่ 

วรัชยา  ศิ ริวัฒ น์  (2547 : 149) ให้ความหมายของคุณ ภาพบริการ หมายถึง ความ รู้               
ความเชี่ยวชาญของการให้บริการ ความถูกต้องแม่นย้าของการให้บริการ ได้รับความน่าเชื่อถือและ
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ไว้วางใจจากผู้ให้บริการ ให้บริการตรงต่อเวลา ให้บริการที่รวดเร็ว ระบบการให้บริการที่ครบถ้วน
สมบูรณ์และทันสมัยในการบริการ 

ฉั ต ยาพ ร  เส ม อ ใจ (2549 : 109) ได้ ก ล่ าวถึ งคุ ณ ภ าพ บ ริก ารคื อ  บ ริก ารที่ ม าจาก                           
ผู้ให้บริการที่มีความรู้ ทักษะ ความสามารถดี เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ทันสมัย และมีคุณภาพ จะส่งผล
ให้บริการนั้นมีคุณภาพ ซึ่งปัจจัยดังกล่าวส่งผลให้ต้นทุนของการบริการสูงตามไปด้วย 

นายิกา  เดิดขุนทศ (2549 : 70-84) ได้ให้ความหมายของ คุณภาพบริการว่า หมายถึง 
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อบริการของลูกค้ากับการรับรู้บริการที่ได้รับ ซึ่งอาจเป็น               
การได้รับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกว่าหรือต่้ากว่าที่คาดหวังก็ได้ 

พิมล  เมฆสวัสดิ์ (2550 : 11) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การส่งมอบ
บริการที่ดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิต วิทยาโดยใช้แรงงานมนุษย์เพื่อ
สนองตอบความต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ท้าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดจากการใช้บริการ มีความประทับใจด้านบวก และอยากกลับมาใช้บริการอีก รวมทั้ง                   
อยากบอกต่อไปถึงผู้อื่นในทางที่ดี ซึ่งส่งผลกระทบด้านบวกต่อภาพลักษณ์ของบริการที่ดีด้วย 

คอร์รอล  และเบเวอร์ต้น (Corral & Brewerton. 1999 : 16) ได้ให้ความหมายของคุณภาพ
การบริการไว้ว่า หมายถึง ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมที่เหมาะสมและสอดคล้องกับข้อก้าหนด 
หรือความคาดหวัง หรือความต้องการของผู้ใช้บริการอันจะน้ามาซึ่งความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังที่มา
ใช้บริการ 

คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 438) กล่าวว่าคุณภาพการบริการ เป็นการแข่งขันธุรกิจบริการ ผู้
ให้บริการต้องสร้างบริการให้เท่าเทียมกันหรือมากกว่าคุณภาพที่ผู้รับคาดหวังต่อคุณภาพบริการของ
ผู้รับบริการมาจากประสบการณ์เดิม เมื่อผู้รับบริการมาบริการจะเปรียบเทียบบริการที่ตนได้รับจริง
กับบริการที่คาดหวังไว้ 

สรุปได้ว่า คุณภาพบริการหมายถึง คุณสมบัติหรือคุณลักษณะที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้
ของการบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริง โดยผู้ใช้บริการสามารถวิเคราะห์และรู้สึกถึงความต้องการ ความ
คาดหวัง และการบริการที่ได้รับจากการตัดสินใจในส่วนที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ให้บริการตรงต่อเวลา ให้บริการที่รวดเร็ว มีระบบการให้บริการที่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
และความทันสมัย มีรูปแบบตรงความคาดหวังของผู้ใช้บริการมากที่สุด ซึ่งผู้ใช้บริการจะเกิด                
ความพึงพอใจ ประทับใจ และกลับมาใช้บริการอีก 

2.2.2 การวัดคุณภาพการบริการ 
พาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman and et. At., 1990 : 21-22) ได้ก้าหนดมิติที่ใช้วัด

คุณภาพการให้บริการไว้ 10 ด้าน ได้แก่ 



9 

 2.2.2.1 ด้านความรู้ความช้านาญ (Competence) หมายถึง มีทักษะและความรู้ที่จะ
ท้างานบริการนั้นๆ อย่างที่ควรจะเป็น เช่น ความสามารถในการให้บริการ 
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้ในวิชาการที่จะบริการ 
ความช้านาญที่จะติดต่อกับลูกค้าและหน่วยงานที่ใช้ในการสนับสนุนกับ
งานบริการ 

 2.2.2.2 ด้านอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การให้เกียรติ
ต่อผู้ใช้บริการให้การต้อนรับที่เหมาะสม การค้านึงถึงความรู้ของลูกค้า 
ความเอาใจใส่ ความเป็นมิตรของพนักงานให้บริการ การรู้จักสร้างมิตรภาพ
และมนุษย์สัมพันธ์ให้เกิดขึ้น 

 2.2.2.3 ด้านความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความไว้วางใจได้ในมาตรฐาน 
และบริการที่จะเกี่ยวข้องกับผลงานและความพร้อมให้บริการอย่างต่อเน่ือง
สม่้าเสมอ หมายความว่า องค์การจะต้องให้บริการอย่างถูกต้องเหมาะสม
ตั้งแต่คร้ังแรก และหมายถึงองค์การนั้นรักษาสัญญา ที่รับปากกับลูกค้าไว้ 
เช่น ออกใบเสร็จเรียกเก็บเงินถูกต้อง การเก็บข้อมูลถูกต้อง ให้บริการตาม
เวลาก้าหนด 

 2.2.2.4  ด้านการเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อต่างๆ ที่สามารถท้าได้
ง่ายและมีความคล่องตัว เช่น ติดต่องานบริการโทรศัพท์ได้โดยง่าย ช่วงเวลา
รอรับบริการต้องไม่นานเกินไป มีเวลาปิดเปิดบริการและเปิดบริการที่
อ้านวยความสะดวกแก่ลูกค้า สถานที่ติดต่อขอรับบริการมีความสะดวก 

 2.2.2.5  ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลแก่ลูกค้า
ด้วยภาษาสุภาพที่ลูกค้าสามารถเข้าใจได้ พร้อมทั้งยินดีรับฟังความคิดเห็น
ของลูกค้า และอาจหมายถึง พนักงานจ้าเป็นต้องปรับภาษาที่ใช้กับลูกค้าต่าง
กลุ่ม เช่น เพิ่มระดับความรู้สึกที่ลึกซึ้งและซับซ้อนมากขึ้น เมื่อติดต่อสื่อสาร
กับลูกค้าที่มีความรอบรู้ในบริการนั้นๆ อย่างดี และใช้ภาษาง่ายๆ เรียบๆ 
โต้ตอบกับลูกค้า การติดต่อสื่อสารยังเกี่ยวข้องกับการอธิบายรายละเอียด
วิธีการใช้บริการ อธิบายว่าลูกค้าต้องจ่ายมากแค่ไหน ส้าหรับงานบริการนั้น 
ต้องให้ความมั่นใจกับผู้ใช้บริการว่าความต้องการนั้นๆ ต้องได้รับการ
ตอบสนอง 

 2.2.2.6 ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริง (Understanding Knowing Customer) หมายถึง 
ความพยายามที่จะเข้าใจความต้องการของลูกค้าโดยเกี่ยวพันถึงการศึกษา



10 

ความคาดหวังและความต้องการของลูกค้า เอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
ต้องจ้าลูกค้าประจ้าของตนเองได้ 

 2.2.2.7  ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม สิ่งสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะ
ภายนอกของสิ่งอ้านวยความสะดวกทางกายเคร่ืองมือ เจ้าหน้าที่และ
อุปกรณ์สื่อสารเงื่อนไขของสิ่งแวดล้อมทางกาย คือ หลักฐานที่แท้จริงของ
การดูแลเอาใจใส่ต่อรายละเอียดที่น้ามาแสดงโดยบุคคลที่ให้บริการ 

 2.2.2.8 ด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง ปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยง
และข้อสงสัยความไม่มั่นใจต่างๆ 

 2.2.2.9 ด้ าน ก ารต อ บ ส น อ ง ค วาม เต็ ม ใจแ ล ะ ค วาม พ ร้อ ม ใน ก ารบ ริก าร 
(Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าและให้บริการ
ในทันที การท้าให้ลูกค้าต้องรอ โดยเฉพาะเนื่องจากไม่มีเหตุผลที่ชัดเจน 
สร้างความเข้าใจที่ไม่จ้าเป็นและมีผลลบต่อคุณภาพ 

 2.2.2.10 ด้านความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณค่า น่าเชื่อถือ และ
ความซื่อสัตย์ซึ่งเอ้ือประโยชน์ต่อการมีความน่าเชื่อถึง เช่น ชื่อเสียงของ
บริษัท บุคลิกภาพส่วนตัวของพนักงาน ความซื่อสัตย์และความจริงใจของผู้
ให้บริการ องค์การและพนักงานต้องสร้างความเชื่อมั่น และความไว้วางใจ
ในบริการ 
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รูปที่ 2.1   มิติทีใ่ช้วัดคุณภาพการให้บริการในทัศนะของ พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี 
ที่มา: (1990 อ้างใน ชัชวาล  ทัตศิวัช, 2552 : ออนไลน์) 

 
ต่อมา Parasuraman Zeithaml, and Berry (1988) ได้ท้าการวิจัยเพิ่มเติมโดยปรับลดปัจจัย

การก้าหนดคุณภาพบริการจากเดิม 10 ด้านให้เหลือเพียง 5 ด้ านหลัก และเรียกว่า SERVQUAL 
Dimension หรือ RATER โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Tangible) ลักษณะที่ปรากฏให้เห็น หรือสิ่งที่จ้าต้องได้ 
เช่น วัสดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานที่ บุคคล 

2.  ความ น่ าเชื่ อถือ  (Reliability) ความ ส าม ารถ ที่ จะแส ดงผล งาน แล ะให้ บ ริก าร                 
ที่สัญญาไว้ อย่างมีคุณภาพและถูกต้องแม่นย้า มีความตรงต่อเวลาเพื่อแสดงให้เห็นถึง
ความน่าเชื่อถือ และควรให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 

3.  การตอบสนองความ ต้องการ (Responsiveness) ความเต็มใจที่ จะช่วยเหลือและ
ให้บริการผู้ใช้หรือลูกค้าอย่างทันท่วงที 

มิติของคุณภาพการให้บริการ 
1. ด้านความรู้ ความช้านาญ 
(Competence) 
2. ด้านอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) 
3. ด้านความไว้วางใจ (Reliability) 
4. ด้านการเข้าถึงบริการ (Access) 
5. ด้านการสื่อสาร (Communication) 
6. ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริง 
(Understanding Knowing Customer) 
7. ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม สัมผัส
ได้ (Tangibles) 
8. ด้านความปลอดภัย (Security) 
9. ด้านการตอบสนองความเต็มใจและความ
พร้อมในการบริการ (Responsiveness) 
10. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) 
 

การบอก

ปากต่อปาก 

 

ความต้องการ

ส่วนบุคคล 

 

ประสบการณ์

เดิม 

 

การโฆษณา

ประชาสัมพันธ ์

 

ความคาดหวังต่อ

การบริการ 

 

การรับรู้ 
การบริการ 

 

การรับรู้

คุณภาพ

ของการ

บริการ 
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4.  การให้ความเชื่อมั่น  (Assurance) ความ รู้และมนุษย์สัมพันธ์ของผู้ ให้บ ริการที่
แสดงออก ท้าให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่นในการบริการที่ได้รับ (เป็นการรวมปัจจัย                                 
ด้านความสามารถ ความมีมารยาท ความน่าศรัทธา และความปลอดภัยเข้าด้วยกัน) 

5.  การเอาใจใส่  (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความส นใจที่ ผู้ ให้ บ ริการมีต่อ
ผู้ใช้บริการ (เป็นการรวมปัจจัยด้านการเข้าถึงบริการ การสื่อสาร และความเข้าใจเข้า
ด้วยกัน) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

รูปที่ 2.2 การปรับเปลี่ยนตัวแบบคุณภาพการให้บริการของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี 
           ที่มา : (1990 อ้างใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552 : ออนไลน์) จาก 10 มิติ เหลือ 5 มิติ 

 
 
 

คุณภาพการให้บริการ 10 มิติ 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 

สัมผัสได้-Tangible 

ความไว้วางใจ– Reliability 

การตอบสนองความเต็มใจและ

ความพร้อมในการบริการ 

-Responsiveness 
ความรู้ความช้านาญ-Competence 
อัธยาศัยไมตรี-Courtesy 
ความน่าเชื่อถือ-Credibikity 
ความปลอดภัย-security 

การเขา้ถึงบริการ-Access 
การสื่อสาร-Communication 
การการเข้าใจและรู้จักลูกค้า-
Understanding the Customers 
 

คุณภาพการให้บริการ 5 มิติ 

การบริการที่เป็นรูปธรรม 

สัมผัสได้-Tangible 

ความไว้วางใจ– Reliability 

การตอบสนองความเต็มใจและ

ความพร้อมในการบริการ 

-Responsiveness 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
-Assurance 

การเอาใจใส่-Empathy 
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ปัจจัยก้าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจัย เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้บริโภค
ใช้ในการก้าหนดการรับรู้ต่อคุณภาพของการบริการ ซึ่งเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการ (Parasuraman Zeithaml, and Berry ,1988) เมื่อ
ความคาดหวังของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการ มีค่ามากกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ (ES > 
PS) ผู้บริโภคจะไม่พอใจในการบริการที่ได้รับ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากขึ้น เมื่อความต่างของ
ระดับ  ความคาดหวังและการรับ รู้สู งขึ้น  หากความคาดหวังของผู้บ ริโภคที่มีต่อคุณ ภาพ                      
การบริการมีค่าเท่ากับการรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริง (ES = PS) ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการ
บริการ และหากการรับรู้จากการบริการที่ได้รับจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคต่อการ
บริการ (ES < PS) ก็จะเป็นการบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจที่ผู้บริโภคคาดหวัง และ
ผู้บริโภคจะรู้สึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความต่างของระดับความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในระดับ
มาก 

สรุปว่า การวัดบริการด้านคุณภาพการบริการ ของพาราซูราแมน และคณะ ได้ได้ก้าหนด
มิติต่างๆที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการไว้ 10 ด้าน คือ ด้านความรู้ความช้านาญ (Competence) ด้าน
อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ด้านความไว้วางใจ (Reliability) ด้านการเข้าถึงบริการ (Access) ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร (Communication) ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริง (Understanding Knowing Customer) 
ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม สิ่งสัมผัสได้ (Tangibles) ด้านความปลอดภัย (Security) ด้านการ
ตอบสนอง ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ (Responsiveness) ด้านความน่าเชื่อถึง 
(Credibility) และต่อมา Parasuraman Zeithaml, and Berry ได้ท้าการวิจัยเพิ่มเติม โดยปรับลดปัจจัย
การก้าหนดคุณภาพจากเดิม 10 ด้าน เหลือเพียง 5 ด้าน เรียกว่า SERVQUAL Dimension หรือ 
RATER คือ ความน่าเชื่อถือ (Raliability) การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ (Tangible) การเอาใจใส่ (Empathy) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)  

 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 
 ความหมายของความคาดหวัง ได้มีผู้กล่าวถึงในทรรศนะที่แตกต่างกัน ดังนี้ 
 พจนานุกรมของเวบสเตอร์ (Webster,1988.p.478) ได้ให้ความหมายของความคาดหวังว่า 
หมายถึงการคาดการณ์อนาคตที่ดี โดยที่ความคาดหวังนั้น อาจเป็นการคาดการณ์ในอนาคตในสิ่งที่
ดีหรือไม่ดีก็ได้ เคลย์ (Clay,1988,p.252) ได้กล่าวถึงความคาดหวังต่อการการท้าหรือสถานการณ์ว่า
เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงอนาคตที่ดี หรือเป็นความมุ่งหวังที่ดีงามเป็นระดับหรือค่าความน่าจะ
เป็นของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มุ่งหวังไว้ 
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 พ จน านุกรมของอ๊อกฟ อร์ด (Oxford University,1989,p.281) ได้ให้ ความห มายของ              
ความคาดหวังว่าเป็นสภาวะทางจิต ซึ่งเป็นความรู้สึกบางอย่างว่าควรจะมี หรือควรจะเป็นหรือ               
ควรจะเกิดขึ้น 
 ไพรพนา ศรีเสน (2544, หน้า 14 )ได้ให้ความหมายว่าเป็นความคิด ความรู้สึก อย่างมี
วิจารณญาณของบุคคลที่คาดการณ์ไว้ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่างว่า ควรจะมี ควรจะเป็น หรือควร
จะเกิดขึ้นในอนาคต ตามความจ้าเป็นและความเหมาะสมของสถานการณ ซึ่งการคาดการณ์นี้ขึ้นอยู่
กับประสบการณ์ที่ผ่านมาของแต่ละบุคคล  ถึงความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความ
ปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคที่พวกเขาคาดหวังว่าจะเกิดขึ้นในการบริการนั้น ๆ ลูกค้า
ซื้อสินค้าหรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง และลูกค้าจะประเมินผลของการ
ซื้อโดยมีพื้นฐานจากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับความต้องการคือ สิ่งที่ถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้ส้านึกของ
มนุษย์  เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานะภาพของแต่ละบุคคล เมื่อรู้สึกว่ามีความ
ต้องการพวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะท้าให้ ความต้องการได้รับการตอบสนองลูกค้า (Parasuraman, et 
al. อ้างถึงใน วนิดา  เพชรสังหาร, 2553:43) 

1.  ความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าและบริการ จะมีความผันแปรในสถานการณ์ที่
แตกต่างกัน เช่น ความคาดหวังต่อการบริการให้ค้าปรึกษาจากบัญชีเกี่ยวกับการขอ
คืนภาษี จะมีความแตกต่างจากความคาดหวังต่อการขอค้าปรึกษาจากสัตว์แพทย์
ในการรักษาสัตว์เลี้ยง นอกจากนั้น ความคาดหวังของลูกค้าต่อผู้ให้บริการแต่ละ
รายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมี ความแตกต่างกัน เช่น ลูกค้าคาดหวังว่าจะไม่มี
การบริการอาหารในเที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกค้าคาดหวังว่าจะต้องมี
บริการอาหารในการบริการของเที่ยวบินระหว่างประเทศ เป็นต้น 

2.  ความคาดหวังของลูกค้าของลูกค้าจะมีความผันแปรในกลุ่มประชากรที่แตกต่าง
กัน เช่น กลุ่มผู้ชายกับกลุ่มผู้หญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกับกลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มพนักงาน
ที่ท้างานในโรงงานกับ กลุ่มพนักงานที่ท้างานในส้านักงาน เป็นต้น นอกจากนั้นยัง
พบว่าความคาดหวังของผู้บริโภคยังแตกต่างกันในแต่ละประเทศ ชั่วโมง แต่ใน 
switzerland จะวัดเวลาที่รถไฟมาสายกว่าเวลาที่ก้าหนดเป็นวินาที 

3.  ความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการจะได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์จากการ                      
รับบริการจากผู้ให้บริการรายต่าง ๆ ซึ่งแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผู้
ให้บ ริการในอุตสาหกรรมที่มีความเกี่ยวข้องกันในกรณี ที่ ลูกค้าไม่ เคยมี
ประสบการณ์ในการใช้บริการมาก่อน แต่ในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ต่อ
การบริการที่มีความเกี่ยวข้องมาก่อนลูกค้าจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังก่อน
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ซื้ อ  (PrePurchase Expectatjions) ซึ่ ง เกิ ด จ า ก ปั จ จั ย ต่ า ง  ๆ  เช่ น  ก า ร บ อ ก                
ปากต่อปาก การโฆษณา หรือการน้าเสนอของพนักงานขาย 

  
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของลูกค้า 
 การประเมินคุณภาพบริการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างบริการที่ได้รับกับความคาดหวัง                
ที่วางไว้ ว่าสามารถสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่ ซึ่งในการประเมินคุณภาพ
บริการของลูกค้า จะมีปัจจัยที่มีอิทธิพบต่อการสร้างความคาดหวังของลูกค้าอยู่ 4 ปัจจัย ได้แก่              
(สมวงศ์  พงศ์สถาพร, 2546 : 52) 

1. Word of Mouth Communication การสื่อสารแบบปากต่อปากจะมีบทบาทมากส้าหรับ  
การค้นหาข้อมูลการให้บริการ และเป็นปัจจัยส้าคัญต่อการสร้างความคาดหวังคุณภาพ
บริการ เพราะบริการเป็นสิ่งที่จับต้องยาก และไม่สามารถทดลองก่อนได้ จึงต้อง
สอบถามจากคนที่เคยใช้มาก่อนถ้าข้อมูลที่ได้รับบอกว่าบริการนั้นดี เขาจะมีความ
คาดหวังว่าจะได้รับบริการที่ดีด้วย 

2. Personal Needs and Preferences ปัจจัยในเร่ืองความต้องการที่เป็นรสนิยมส่วนตัวที่             
มาจากพื้นฐานด้านการศึกษา สังคม ครอบครัว วัฒนธรรม เป็นต้น การมีรสนิยมที่
แตกต่างกันไปท้าให้ความคาดหวังแตกต่างกันไป 

3.  Past Experiences ประสบการณ์ในอดีตก็เป็นปัจจัยหนึ่งในการสร้างความคาดหวังของ
ลูกค้า ที่จะน้าไปสู่ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใน และสะท้อนถึงคุณภาพบริการ 

4.  External Communication การสื่อสาร ข้อมูลของธุรกิจเพื่อสร้างภาพพจน์ ก็เป็นปัจจัย
หนึ่งในการสร้างความคาดหวังให้กับลูกค้า เพราะลูกค้าได้รับทราบข้อมูลล่วงหน้า 
และสะสมข้อมูลน้าไปตัดสินใจในการใช้บริการของบริษัท เช่นการโฆษณาของบริษัท
ประกันชีวิตที่สร้างภาพพจน์ของธุรกิจเหนือคู่แข่งขันก็สามารถสร้างความคาดหวัง
ให้กับลูกค้าให้มาใช้บริการได้เช่นกัน 

 สรุปว่า ความคาดหวัง หมายถึง การคาดการณ์อนาค ต ความคิด ความรู้สึก อย่างมี
วิจารณญาณของคนที่คาดการณ์ว่าควรจะมี ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดขึ้นในอนาคต เพื่อตอบสนอง
ความต้องการ โดยมีปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อความคาดหวัง คือ การสื่อสารแบบปากต่อปาก                 
ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์เดิม และการโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
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2.4 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับกำรรับรู้ของลูกค้ำ 
Robbins (2001) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไว้ว่า เป็นขั้นตอนกระบวนการที่บุคคล

จัดการและตีความจากการที่ได้รับสัมผัสเพื่อให้ความหมายต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งการที่คนเรารับรู้นั้น
สามารถแตกต่างไปจากของจริงได้ 
 Gray (2001) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไว้ว่า เป็นกระบวนการของการแปลความหมาย
ของประสาทสัมผัส เพื่อที่จะให้ความหมายต่อสิ่งแวดล้อม ความส้าคัญของการรับรู้อยู่ที่การแปล
ความหมาย คือ เราจะกระท้าที่ขึ้นอยู่กับการแปลความหมาย สิ่งที่เกิดขึ้นตามระบบการรับรู้ของ
ตนเองมากกว่าจะตีความไปตามความเป็นจริงของสิ่งที่เกิดขึ้น 
 Schiffman&Kanuk (2000) ห ม าย ถึ ง  ก ร ะ บ ว น ก าร ที่ บุ ค ค ล แ ต่ ล ะ ค น มี ก าร เลื อ ก                            
การประมวลผลและการตีความเกี่ยวกับตัวกระตุ้นออกมาให้ความหมายและได้ภาพของโลกที่มีเนื้อหา 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไว้ว่า เป็นกระบวนการ                   
ที่ลูกค้าเลือกสรร จัดระเบียบ และตีความสิ่งเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคนแม้จะอยู่ใน
สถานการณ์และเวลาเดียวกันก็อาจจะมีการรับรู้ที่แตกต่างกัน 
 บรรยงค์   โตจินดา (2543 : 287)  ให้ความหมายว่า  การที่บุคคลได้ รับตีความและ
ตอบสนองต่อสิ่งที่เกิดขึ้น การับรู้แบ่งได้เป็น 2 กิจกรรม ดังนี้ การรับข้อมูลและการแปลข้อมูลให้
เป็นข้อความตามความเข้าใจ การรับรู้จะต้องค้านึงถึงความรู้ความเข้าใจในข้อมูลข่าวสารความ
สนใจและประสบการณ์จึงสามารถท้าให้แปลความถูกต้อง 
 พีระพล  รัตนะ  (2541:13) การรับรู้ (Perception)  หมายถึง เป็นกระบวนการซึ่งบุคคลได้
เลือกสรร รวบรวม และตีความหมายของข้อมูล เพื่อสร้างภาพที่มีความหมายและมีผลต่อความรู้สึก 
ในกลุ่มบุคคลสามารถตีความหมายได้แตกต่างกันไป 
 สุชา (2540) ให้ความหมายของการรับรู้ว่า หมายถึง การตีความหมายจากการรับสัมผัส 
(Sensation) ในการับรู้นั้นเราไม่เพียงแต่มองเห็น ได้ยิน ได้กลิ่น แต่เราต้องรับรู้ได้ว่าวัตถุหรือ
สิ่งของนั้น ๆ คืออะไร มีรูปร่างอย่างไร ในแง่ของพฤติกรรมการรับรู้เป็นขบวนการที่เกิดแทรกอยู่
ระหว่าง สิ่งเร้าและการตอบสนองต่อสิ่งเร้า 

การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลที่ขึ้นอยู่กับปัจจัยภายใน และปัจจัยภายนอกโดยมี
เงื่อนไขเฉพาะแต่ละบุคคล ท้าให้เกิดการรับรู้ที่ต่างกันในสิ่งเร้าที่ เหมือนกัน การับรู้ยังเป็น
กระบวนการกลั่นกรองความรู้สึกจากประสาทสัมผัสที่ 5 ได้แก่ การได้เห็น ได้กลิ่น ได้ยิน ได้
รสชาติ ได้รู้สึก 

ขั้นตอนการรับรู้ (Perception Process) มี 4 ขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  การเปิดรับข้อมูลที่ได้เลือกสรร (Selective Exposure) 
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 2.  การตั้งใจรับข้อมูลที่ได้เลือกสรร (Selective Attention) 
 3.  ความเข้าใจในข้อมูลที่ได้เลือกสรร (Selective Comprehension) หรือการบิดเบือน

ข้อมูลที่ได้เลือกสรร (Selective Distortion) 
 4.  การเก็บข้อมูลที่ได้เลือกสรร (Selective Retention) 
 กระบวนการรับรู้ 
 จ้าเนียร ช่วยโชติ (2515:83) ได้กล่าวไว้ว่า กระบวนการรับรู้จะเกิดขึ้นต้องประกอบไปด้วย 
 1. การสัมผัส หรืออาการสัมผัส บุคคลเรามีการรับรู้สิ่งเร้าได้ด้วยทาง หู ตา จมูก ลิ้น 

และผิวกาย อวัยวะเหล่านี้เป็นเคร่ืองมือส้าคัญในการสัมผัสแล้วส่งต่อไปเป็น
ประสบการณ์ทางสมอง เพื่อให้เกิดการรับรู้ต่อไป 

 2.  ชนิดและธรรมชาติของสิ่งเร้าและการับรู้ บุคคลเรามักเกิดการรับรู้ได้โดยไม่ต้อง
สัมผัส สิ่งเร้าทั้งหมด เนื่องจากประสบการณ์ที่บุคคลได้รับการรับจากสิ่งแวดล้อม
สะสมกันเร่ือยมา จนเกิดเป็นความรู้ความเข้าใจ แม้ว่าจะสัมผัสสิ่งเร้าเพียงบางส่วน
หรือส่วนใดส่วนหนึ่งเท่านั้น นอกจากนี้การจัดระเบียบของสิ่งเร้า ท้าให้มองเห็น
ภาพส่วนรวมได้ชัดเจน 

 3.  การแปลความหมายของการสัมผัสกับการรับรู้มักควบคู่ไปกับการสัมผัสเสมอ ถ้า
เราถูกเร้าด้วยสิ่งที่ไม่เคยเห็นมาก่อน ก็จะแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่
เราเคยพบเห็นมาแล้ว 

 4.  ประสบการณ์เดิมกับการรับรู้ ในการแปลความหมายของความรู้สึกจากการสัมผัส
เพื่อให้เป็นการรับรู้ในสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น บุคคลจ้าเป็นต้องใช้ประสบการณ์เดิม 

 Solomon (1990 อ้างถึงใน เอกรินทร์ พุ่มแตกอ่อน, 2550 : 23) ได้กล่าวไว้ว่า การรับรู้
เกิดขึ้นโดยมีสิ่งกระตุ้นต่าง ๆ ได้แก่ ภาพ รส กลิ่น เสียง และสัมผัส ซึ่งจัดได้ว่าเป็นสิ่งกระตุ้นจาก
ภายนอกการรับรู้จะสูงหรือต่้านั้นขึ้นอยู่กับรูปแบบและความเข้มข้นของสิ่งกระตุ้น โดยจะผ่านทาง                  
ตัวรับความรู้สึกต่าง ๆ ทาง ตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง ซึ่งเรียกว่า “ประสาททางการรับรู้” โดย                        
ในกระบวนการทางการรับรู้แบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอนดังน้ี 
 ขั้นที่ 1 คือการเปิดรับสิ่งกระตุ้น 
 ขั้นที่ 2 คือการให้ความสนใจสิ่งกระตุ้น 
 ขั้นที่ 3 คือการตีความสิ่งกระตุ้นที่ผ่านประสาทรับรู้ 
 การรับรู้คุณภาพบริการ 
 Antoned  & Van Raaij (1988) ได้กล่าวว่า การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกค้า
สินค้าหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเมื่อความต้องการของลูกค้าตรงกับความคาดหวังที่ตั้งไว้              
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การรับรู้คุณภาพที่สูงต่อสินค้าหรือบริการลูกค้าจะท้าการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใช้
งาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไว้วางใจ ความถี่ในการเสี่ยงต่้า และ
บริการจะมีคุณภาพเมื่อลูกค้าได้ท้าการเปรียบเทียบกับการรับรู้จริงกับความคาดหวังต่อบริการนั้น 
 Gronroos (1990) ได้กล่าวว่าการรับรู้คุณภาพบริการประกอบได้ด้วย 2 ลักษณะคือ ลักษณะ
ทางด้านเทคนิคหรือผลที่ได้รับ และลักษณะตามหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของกระบวนการ โดยที่
คุณภาพด้านเทคนิคเป็นการพิจารณาเกี่ยวกับผู้ให้บริการจะให้เทคนิคอะไรที่ท้าให้ลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีเกิดขึ้น เมื่อความคาดหวังของ
ลูกค้าตรงกับการรับรู้ที่ได้รับจากประสบการณ์ที่ผ่านมา ถ้าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการ
หรือสินค้าไม่เป็นจริง การรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมจะต่้า แต่ถ้าความคาดหวังของลูกค้าที่ตั้งไว้ตรง
กับการรับรู้จริง คุณภาพในสินค้าหรือบริการนั้นสูง โดยที่ความคาดหวังต่อคุณภาพจะได้รับอิทธิพล
จากการสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบปากต่อปาก ภาพลักษณ์ขององค์กร และความต้องการ
ของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตามหน้าที่จะเป็นการพิจารณาจากผู้ใช้บริการจะท้าอย่างไรให้การบริการ
ดีเท่ากับการรับรู้ประสบการณ์ของลูกค้าที่ผ่านมา 
 ได้กล่าวถึงเงื่อนไขการรับรู้คุณภาพการบริการที่ดีของลูกค้าไว้ 6 ประการดังนี้ 
 1.  ความเป็นมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกค้าจะรับรู้คุณภาพการบริการที่ดีได้เมื่อ

ผู้ให้บริการมีความรู้ทักษะในการแก้ปัญหาอย่างมืออาชีพ 
 2.  ทัศนคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อพนักงานบริการพิจารณา

เกี่ยวกับความเอาใจใส่ในการแก้ปัญหาด้วยความเต็มใจโดยทันที 
 3.  การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยึดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ให้บริการ ประกอบ                 

ไปด้วย สถานที่ ชั่วโมงการท้างาน ตัวพนักงาน และระบบการท้างาน ได้ถูกออกแบบ
ให้ง่ายต่อการเข้าถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการให้ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า 

 4.  ความไว้วางใจและความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ ลูกค้าจะรู้ว่าเมื่อใดก็ตามที่มีการตกลง            
ในการให้บริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไว้ใจผู้ให้บริการได้โดยพนักงานจะท้าตามสัญญา
ที่ตกลงไว้ ซึ่งถือว่าเป็นสิ่งที่ลูกค้าให้ความสนใจเป็นพิเศษ 

 5.  การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกค้ามีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไปตาม             
ความคาดหวังผู้ให้บริการจะต้องแก้ไขให้เป็นไปตามคาดหวังของลูกค้าอย่างทันที 

 6.  ความมีชื่อเสียงของผู้ให้บริการ ลูกค้ามักเชื่อว่าการให้บริการของผู้ให้บริการสามารถ
เชื่อถือได้และเหมาะสมกับคุณค่าของเงินที่จ่ายไป 

 ชิฟฟ์แมนและคานุค (Schiffman and Kanuk, 1994 อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์,2538) 
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ได้ให้ความหมายของค้าว่า “การรับรู้ คือ กระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบและ
ตีความหมายสิ่งกระตุ้นออกเป็นภาพที่มีความหมายและเป็นภาพรวมของโลก” 
 ฉัตริยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2546) ให้ความหมายของการรับรู้ (Perception) ว่า 
เป็นกระบวนการที่ผู้บริโภค เลือก จัดการ และแปลความสิ่งที่มากระทบ หรือที่รับกว่าปัจจัยน้าเข้า      
ในการสร้างภาพที่มีความหมายโดยผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ ได้แก่ ตา หู จมูก ลิ้น กายสัมผัสและ
ความรู้สึกทางจิตใจ แล้วท้าการสรุปและตีความสิ่งสัมผัสนั้น ๆ เพื่อที่จะสร้างภาพในสมองที่มี
ความหมาย หรือมีความสอดคล้องกับภาพความทรงจ้าเดิมและส่งให้เกิดการกระท้า 
 จากค้านิยามข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการรับรู้นั้น เกิดจากความคิด การมองของแต่ละบุคคล
เหตุการณ์เดียวกันคนแต่ละคนอาจมีการรับรู้แตกต่างกัน นั่นเป็นเพราะมีการตีความ การแปลผล                 
ที่ต่างกันไป หรือแม้กระทั่งในคนคนเดียวกันเมื่อเวลาหรือสถานการณ์เปลี่ยนไป อาจท้าให้การรับรู้
แตกต่างไปจากเดิม โดยปัจจัยที่มีผลต่อการับรู้ของผู้บริโภคนั้นมีอยู่มากมาย ซึ่งสามารถจัดเป็น           
กลุ่มใหญ่ๆ ได้ดังนี้ 
 1.  ปัจจัยด้านเทคนิค ซึ่งหมายถึง สภาพที่เป็นจริงของสิ่งที่ผู้บริโภคได้รับรู้ที่ไม่ได้เกิดจาก

การตีความ เช่น ขนาดของสินค้า สีสันที่ใช้ ความเข้มข้น การเคลื่อนไหว การตัดกัน 
รวมถึงการต้าแหน่งที่มีการวางสินค้านั้น เป็นต้น 

 2.  สภาพความพร้อมของจิตใจของผู้บริโภคที่มีต่อการรับรู้ หมายถึง สภาพจิตใน ทัศนคติ
ของผู้บริโภคในแต่ละคนที่มีต่อสภาพความพร้อมที่จะรับรู้ซึ่งอาจมาจากนิสัยในการ
รับรู้ ระดับ ความตั้งใจ ความระมัดระวัง ความมั่นใจในการรับรู้ของคนแต่ละคนที่ไม่
เหมือนกัน เป็นต้น 

 3. ประสบการณ์ในอดีตของผู้บริโภค เป็นปัจจัยพื้นฐานสิ่งหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อทั้งการรับรู้
การคาดหวัง โดยประสบการณ์ที่แตกต่างกันส่งผลให้ผู้บริโภคมีความคาดหวังต่อสิ่ง
นั้นต่างกันในระดับความคาดหวังที่ต่างกัน จึงส่งผลให้การรับรู้ของผู้บริโภคต่อสิ่งนั้น
ต่างๆกันออกไป 

 4.  อารมณ์ของผู้บริโภค หรือ ความรู้สึก ทัศนคติ และสภาวะจิตใจของ ผู้บริโภคใน
ขณะนั้นซึ่งเป็นปัจจัยที่มีความส้าคัญอย่างยิ่งต่อการรับรู้  เพราะหากเวลานั้นเป็นช่วงที่
ผู้บริโภคอารมณ์ไม่ดีอาจส่งผลให้ผู้บริโภคไม่อยากรับรู้ ไม่อยากสนใจในสินค้านั้น 
หรืออาจรับรู้สิ่งนั้นว่าไม่ดีก็ได้ 

 5.  ปัจจัยทางวัฒนธรรมและสังคมที่มีผลต่อการับรู้ของผู้บริโภค เช่น ชนชั้นที่ต่างกัน
สังคมที่แตกต่างกัน ค่านิยมที่ไม่เหมือนกัน วัฒนธรรมเฉพาะของบุคคลที่ต่างกัน สิ่ง
เหล่านี้ล้วนมีอิทธิพล  ที่ท้าให้การรับรู้ของผู้บริโภคแตกต่างกัน(ศุภร เสรีรัตน์, 2540) 
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สรุปได้ว่า  การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลที่ขึ้นอยู่กับความเชื่อ ประสบการณ์  
ความต้องการและอารมณ์  การรับรู้ต้องพิจารณาเป็นกระบวนการกลั่นกรอง ซึ่งแสดงถึงความรู้สึก
จากประสาทสัมผัส ทั้งการได้เห็น การได้กลิ่น การได้ยิน การได้รสชาติ และการได้รู้สึก การรับรู้คือ
การที่บุคคลตีความรู้สึกของตนเองเพื่อให้ความหมายจากเหตุการณ์และสภาวะแวดล้อมต่าง ๆ  

สรุป งานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้าตาม
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา ได้แนวคิดและทฤษฎีของ 
Parasuraman Zeithaml, and Berry (1988) ซึ่งน้ามาก้าหนดเป็นตัวแปรอิสระในการศึกษา ได้แก่ 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) อีกทั้งได้ก้าหนด
ระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมมาเป็นตัวแปรอิสระ 
 
2.5 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ส้าหรับงานวิจัยที่มีผู้ศึกษาเกี่ยวกับเร่ืองคุณภาพการให้บริการ มีดังต่อไปนี้ 
นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิผลในการให้บริการของ

พนักงานประจ้าส้านักงานบริการโทรศัพท์ พบว่า พนักงานประจ้าส้านักงานโทรศัพท์ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีระดับการให้บริการที่มีประสิทธิผล ต่อจ้านวนลูกค้า เวลาที่ใช้ในการให้บริการ
และความพึงพอใจของลูกค้านั้น ได้น้าปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลให้บริการนั้นเกิดประสิทธิผล คือ 
มาตรฐาน ISO 9002 ความผูกพันต่อองค์กร และความตระหนักถึงการแข่งขันว่าจะส่งผลให้มี
ประสิทธิผลในการให้บริการ มากน้อยเพียงใด เพื่อให้องค์กรได้น้าผลที่ได้ไปปรับปรุงแก้ไขในการ
ให้บริการให้ลูกค้าได้รับความประทับใจ 

เกียรติพงษ์ มากประภา (2546) ได้ท้าการวิจัยเร่ือง ความคาดหวังของลูกค้า และการรับรู้                 
ในคุณภาพบริการของส้านักงานบริการดีแทค (เซอร์วิส ฮอล) : กรณีศึกษาส้านักงานบริการดีแทค             
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน
ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่น
และด้านการเข้าถึงจิตใจ ซึ่งผลการวิจัยพบว่า  ลูกค้ามีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ และมี
การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับสูง และลูกค้าที่มีความแตกต่างด้านเพศ อายุ 
ระดับ การศึกษา ระดับรายได้ และอาชีพมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการแตกต่างกัน 

ธีรานุช ตรีรัตน์(2550) ได้ท้าการวิจัยเร่ืองการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด เอ.ยู.เอ
โดยศึกษาประเมินคุณภาพบริการ และศึกษาความพึงพอใจของผู้ที่ใช้บริการห้องสมุด รวมถึงศึกษา
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ปัญหา และความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุด เอ.ยู.เอ. ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการของห้องสมุด
อยู่ในเกณฑ์ที่ รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการ หรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการ โดยมี
ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการ คือ ควรปรับปรุงคุณภาพบริการด้านสารสนเทศ             
อย่างเร่งด่วน และควรเพิ่มจ้านวนหนังสือส้าหรับฝึกภาษาอังกฤษด้วย 

อุทุมพร แม้นศิริกุล (2550) ได้ท้าการวิจัยเร่ืองปัจจัยด้านการปฏิบัติงาน ที่มีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนย์บริการโตโยต้า ในจังหวัดปทุมธานี โดยศึกษาปัจจัยการปฏิบัติงานของ
พนักงาน และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการปฏิบัติงาน กับคุณภาพการให้บริการ รวมถึง
ศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาสภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน ที่มีผลต่อคุ ณภาพการ
ให้บริการ ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านการปฏิบัติงาน โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ค่า
ความสัมพันธ์ด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการปฏิบัติงาน ด้านเพื่อนร่วมงาน ด้านโอกาสความก้าวหน้า                             
ด้านผู้บังคับบัญชา และด้านจ้านวนพนักงานที่ให้บริการ มีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันกับคุณภาพ
การให้บริการระดับค่อนข้างต่้า ส่วนด้านประสบการณ์ของพนักงาน ด้านการฝึกอบรม ด้านความมั่นคง
ในการปฏิบัติงาน ด้านรายได้และสวัสดิการ มีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันกับคุณภาพการ
ให้บริการในระดับต่้า ส้าหรับด้านจ้านวนลูกค้าที่มารับบริการ มีความสัมพันธ์ทิศทางตรงข้ามกับ
คุณภาพให้บริการในระดับค่อนข้างต่้า 

อังคณา จงสวัสดิ์พัฒนา (2550) ได้ท้าการวิจัยเร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างวัฒนธรรม                  
การท้างานในองค์การ กับทัศนคติในงานบริการ และผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  : ศึกษาเฉพาะ
กรณีบริษัท กสท โทรคมนาคม จ้ากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า วัฒนธรรมท้างานในองค์การ
โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง ส่วนทัศนคติในงานบริการและผลการปฏิบัติงานโดยรวมอยู่ใน
ระดับสูง   โดยวัฒนธรรมการท้างานในองค์การมีความสันพันธ์กับทัศนคติในงานบริการ แต่ไม่มี
ความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน และทัศนคติในงานบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับผลการ
ปฏิบัติงาน 
 กรรณิกา โสมา (2551) ได้ท้าการศึกษาการส่งมอบคุณภาพบริการของความแตกต่าง
ระหว่างการับรู้ และความคาดหวังคุณภาพบริการของผู้โดยสารรถไฟฟ้ามหานคร (MRTA) โดย
ส้ารวจคุณภาพบริการตามปัจจัยก้าหนดคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้านหลักของเคร่ืองมือ SERVQUAL                
(ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การดูแลเอาใจใส่ การให้ความมั่นใจ และลักษณะทางกายภาพ) 
ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการของรถไฟฟ้ามหานครในด้าน              
ความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ใน
ระดับค่อนข้างสูง แต่ด้านการดูแลเอาใจใส่ อยู่ในระดับปานกลาง และผู้โดยสารมีระดับการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการในทุกด้านอยู่ในระดับค่อนข้างสูง 
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 จิณณ์รัตน์  ก้าประสิทธ์ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของส้านักงานคณบดีที่
มีผลต่อทัศนคติของผู้ใช้บริการ กรณีศึกษา คณะวิศวกรรมศาสตร์และสถาปัตยกรรมศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  พบว่าปัจจัยด้านเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา รายได้  
และความถี่ที่มาใช้บริการ  เป็นกลุ่มปัจจัยที่มีทัศนคติต่อคุณภาพให้บริการไม่แตกต่างกัน 
 สิริกุล  พรหมชาติ (2552) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถโดยสาร
ประจ้าทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ้ากัด  โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาความพึงพอใจ
เปรียบเทียบความพึงพอใจ จ้าแนกตามลักษณะข้อมูลทั่วไป  และข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้โดยสาร
รถประจ้าทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ้ากัด  เส้นทางกรุงเทพฯ-หนองบัวล้าพู  โดยใช้
กลุ่มประชากรในการศึกษาครอบคลุมเฉพาะกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการบนรถโดยสารประจ้าทางปรับ
อากาศของบริษัท 407 พัฒนา จ้ากัด กรุงเทพฯ-หนองบัวล้าพู  โดยการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) จ้านวน  400  ตัวอย่าง  การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วิธีการออกแบบสอบถาม  
น้าค่าที่ได้มาหาค่าความถี่ ร้อยละ และเปรียบเทียบความสัมพันธ์ของตัวแปร โดยการทดสอบ
สมมติฐาน  ผลการศึกษาพบว่าความพอใจของผู้โดยสารรถประจ้าทางปรับอากาศของบริษัท 407 
พัฒนา จ้ากัด มีแนวโน้มไปในทางที่ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับอยู่ในระดับ
ปานกลาง เช่น  ด้านช่องทางการจัดจ้าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  และมีความ
พึงพอใจในการบริการที่ได้ รับอยู่ในระดับน้อย เช่น ด้านผลิตภัณฑ์  ด้านราคา เป็นต้น การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจพบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ที่แตกต่างกัน ส่งผลให้มีความพึง
พอใจโดยรวมที่แตกต่างกัน  ส่วนที่ผู้โดยสารมีแนวโน้มในทางที่เห็นว่าควรจะต้องปรับปรุง  ได้แก่  
ควรปรับปรุงสภาพรถเนื่องจากเก่ามาก  ควรมีการบริการที่รวดเร็วในช่องขายตั๋ว  ควรปรับปรุง
ห้องน้้าบนรถโดยสาร เป็นต้น  
 ศิ รินารถ  สายอ๋อง (2552) ศึกษาการวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษาต่อการให้บริการการศึกษาของโครงการบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร  
พบว่านักศึกษาบัณฑิตศึกษามีความพึงพอใจต่อการให้บริการการศึกษาโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการบริการการศึกษาในด้าน
บุคลากร โครงการบัณฑิตศึกษา รองลงมา คุณภาพการบริการ ส่วนด้านสุดท้ายมีความพึงพอใจต่อ                    
ด้านสิ่งอ้านวยความสะดวก 
 อ้านวย  ผมทอง (2552) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องต่ อการบริการ
สภาพแวดล้อมในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดส้านักงานเขตพื้นที่การศึกษาฉะเชิงเทรา เขต 2               
ซึ่งผลการวิจัยพบว่ามีความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องต่อการบริหารสภาพแวดล้อมในสถานศึกษา           
ขั้นพื้นฐาน สังกัดส้านักงานเขตพื้นที่การศึกษาฉะเชิงเทรา เขต 2 ในภาพรวม 4 ด้าน อยู่ในระดับ
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มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงล้าดับ ดังนี้  ด้านวิชาการ  ด้าน
สัมพันธ์ชุมชน ด้านการบริหาร ด้านกายภาพ การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ที่เกี่ยวข้องต่อการ
บริหารสภาพแวดล้อมในสถานศึกษาขั้นพื้นฐาน สังกัดส้านักงานเขตพื้นที่การศึกษาฉะเชิงเทรา  
เขต 2 จ้าแนกตามผู้ที่เกี่ยวข้องและขนาดโรงเรียน แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
 ก้าพล  จันทน์ต้น (2553) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้โดยสาร            
ที่เลือกใช้บริการสายการบิน  ราคาปกติและสายการบินต้นทุนต่้าในเส้นทางกรุงเทพฯ-เชียงใหม่  
โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาพฤติกรรม ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ  และปัญหาที่พบต่างๆ ของ
ผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการสายการบิน  ราคาปกติและสายการบินต้นทุนต่้าในเส้นทางกรุงเทพฯ -
เชียงใหม่  ได้ใช้กลุ่มประชากรในการศึกษาครอบคลุมเฉพาะกลุ่มตัวอย่างผู้ที่ เคยใช้บริการ                            
สายการบินราคาปกติและสายการบินต้นทุนต่้าภายในประเทศ จ้านวน 3 สายการบิน โดยการสุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ  จ้านวน  150  ตัวอย่าง  การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วิธีการออกแบบสอบถาม            
น้าค่าที่ได้มาหาค่าความถี่  และร้อยละ  ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส้าคัญ                
กับปัจจัยในด้านต่างๆ  เช่น  ด้านราคา ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินราคาปกติและ            
สายการบินต้นทุนต่้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนปัญหาที่พบ ได้แก่ ความล่าช้าและความไม่แน่นอน
ของเที่ยวบินตารางเที่ยวบินไม่เหมาะสม  เป็นต้น 
 ฐิตินันท์   กล้าหาญ (2553) ได้ศึกษาเร่ือง  ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณ ภาพ                       
การให้บริการรถยนต์นิรภัยกันกระสุน  กรณีศึกษา บริษัท  ศรีเทพไทยอุตสาหกรรม  จ้ากัด  พบว่า
ระดับความคิดเห็นในด้านการให้ความมั่นใจ  ความน่าเชื่อถือ  การตอบสนอง  การดูแลเอาใจใส่  
และรูปลักษณ์ทางกายภาพมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  และระดับค่าเฉลี่ยของระดับความ
คาดหวังและการรับรู้ของผู้บริโภคในด้านคุณภาพการบริการ  ได้แก่  ความน่าเชื่อถือ  ด้านการ
ตอบสนอง ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพไม่
แตกต่างกัน 
 ถนัด  วันมณี (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาสะเมิง  จังหวัดเชียงใหม่  กลุ่มตัวอย่างคือ ลูกค้าของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาสะเมิง  จังหวัดเชียงใหม่  จ้านวน  323  ราย       
ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุระหว่าง  25-35  ปี  สถานภาพ
สมรส การศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา/ปวส.  อาชีพเกษตรกร  รายได้ต่อเดือนต่้ากว่า  10,000  
บาท  ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร ธ.ก.ส. 1-3 ปี  ใช้บริการของธนาคารในด้านการเงิน
ฝาก  และด้านสินเชื่อความถี่ในการใช้บริการ 1-5 คร้ังต่อเดือน  ใช้บริการในวันจันทร์ 8.30-10.30 
น. โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกด้าน  ได้แก่  ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ
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ได้ ด้านความสามารถในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ  ด้านความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความ
สุขภาพหรือความเป็นมิตร  ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ                           
ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้า ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านความปลอดภัย  ด้านการสร้างการบริการ 
ให้เป็นที่รู้จัก  และด้านการเข้าถึงลูกค้า  เรียงล้าดับ 
 ภาคิน  พงศ์ธรภราเดช (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าสินเชื่อธุรกิจขนาดกลาง  
และขนาดย่อมของธนาคารไทยพาณิชย์  ในสังกัดส้านักงานธุรกิจพระประทาน (นครปฐม)                   
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม  จ้านวน  151  ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถาม         
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง  41-50 ปี  สถานภาพสมรส  จัดตั้งกิจการรูปแบบบริษัทจ้ากัด                    
มีระยะเวลาในการด้าเนินธุรกิจมานาน  16-20 ปี  และมีรายได้เฉลี่ยของกิจการต่อปีมากกว่า  200 
ล้านบาท  มีวงเงินสินเชื่อกับธนาคารไทยพาณิชย์  ประเภทวงเงินกู้เบิกเงินเกินบัญชี  ในนามนิติ
บุคคล  วงเงินสินเชื่อรวม  11-50  ล้านบาท  ใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์มา 1-5 ปี  โดยใช้
บริการ  ที่สาขาสามพรานเป็นประจ้ามากที่สุด   ส้าหรับความพึงพอใจในการให้บริการสินเชื่อธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมของธนาคารไทยพาณิชย์  ในสังกัดส้านักงานธุรกิจพระประโทน 
(นครปฐม) พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมาก  ได้แก่  ปัจจัยด้านช่องทางการจัด
จ้าหน่าย ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  ปัจจัยด้านบุคลากร  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริ การ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัยด้านราคา  ตามล้าดับ  มีเพียงปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่มีความ
พึงพอใจระดับปานกลาง 
 มาริสา  เจริญไพศาลสัตย์ (2553) ท้าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารรถไฟ          
ที่มีต่อการให้บริการของขบวนรถด่วนพิเศษนครพิงค์ กรุงเทพฯ-เชียงใหม่  โดยมีวัตถุประสงค์              
ในการศึกษาความพึงพอใจ ลักษณะการใช้บริการ ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่างๆของ
ผู้โดยสารที่มีต่อการใช้บริการของขบวนรถด่วนพิเศษนครพิงค์ กรุงเทพฯ -เชียงใหม่  ได้ใช้กลุ่ม
ประชากร  ในการศึกษาครอบคลุมเฉพาะกลุ่มตัวอย่างผู้โด ยสารขบวนรถนี้   ณ  สถานีรถไฟ
เชียงใหม่ โดยการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  จ้านวน  200  ตัวอย่าง  การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วิธีการ
ออกแบบสอบถาม  น้าค่าที่ได้มาหาค่าความถี่   ร้อยละ  และเปรียบเทียบความสัมพันธ์ของตัวแปร  
โดยการทดสอบสมมติฐานผลการศึกษาพบว่าผู้โดยสารของขบวนร ถด่วนพิเศษนครพิงค์  มี
แนวโน้มไปในทางที่ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการบริการที่ได้รับอยู่ในระดับปานกลาง  เช่น  
ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการให้บริการ  ด้านการจัดจ้าหน่าย  ส่วนที่ผู้โดยสารมีแนวโน้ม
ในทางที่เห็นว่า  ควรจะต้องปรับปรุง  ได้แก่  ควรเพิ่มการท้าความสะอาดตัวขบวนรถและห้องสุขา
ให้มากขึ้น ควรมีการรักษาเวลาในการเดินทางให้ตรงมากยิ่งขึ้น  เป็นต้น 
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 นภดล  อินจันทร์ และคณะ (2554 :บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ             
หอจดหมายเหตุมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการค้นคว้าเอกสารจดหมายเหตุหอจดหมายเหตุ  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ใน
ภาพรวมและรายด้าน   พบว่า  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการค้นคว้าเอกสารจดหมายเหตุ  ใน
ภาพรวม อยู่ในระดับ มากที่สุด  และในรายด้านอันดับที่ 1 คือ ประเด็นที่ 2 ความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ประเด็นที่ 4 ความพึงพอใจต่อคุณภาพ                       
การให้บริการ อยู่ในระดับ  มากที่สุด  ประเด็นที่  1  ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอน                
การให้บริการอยู่ในระดับ มากที่สุด  และประเด็นที่  3  ความพึงพอใจด้านการอ้านวยความสะดวก  
อยู่ในระดับ  มากที่สุด ตามล้าดับ  และในรายข้อ  3  อันดับแรก  พบว่า  อันดับที่  1  คือ  ข้อ  2.1  
ความสุภาพเรียบร้อย  อัธยาศัยอยู่ในระดับ มากที่สุด  รองลงมา  คือ  ข้อ 2.2  ความกระตือรือร้น  
ความเอาใจใส่  อยู่ในระดับ  มากที่สุด 
 ภัคจิรา  บานเพียง ดวงตา  สราญรมย์ และวรุณี  เชาวน์สุขม (2555) ได้ท้าการศึกษาคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ้ากัด (มหาชน) ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในการศึกษา และเปรียบเทียบ
ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ้ากัด (มหาชน) จ้าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ
จ้าแนกตามสาขาที่ให้บริการ ผลการศึกษาพบว่าลูกค้าที่มี เพศ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสาขาที่ใช้
บริการต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน และลูกค้าที่ใช้บริการ
ส าข าที่ แต ก ต่ างกั น มี ค วาม คิ ด เห็ น เกี่ ย วกั บ คุ ณ ภ าพ ก ารให้ บ ริก ารด้ าน สิ่ งที่ สั ม ผั ส ไ ด้                                   
ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็ว และด้านการรับประกันแตกต่างกัน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 และมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้า                      
เป็นรายบุคคลแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกค้าที่ใช้บริการที่สาขาน
วนครมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการสูงกว่าลูกค้าที่ใช้บริการสาขาประตูน้้าพระ
อินทร์ทุกด้าน 
 ศิริวรรณ  จุลแก้ว  โสภิณ  สุดสะอาด  และชัชฎาภรณ์  บุญชูวงศ์ (2556) ได้ท้าการศึกษา
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลทุ่งสง  จังหวัดนครศรีธรรมราช  ผลการศึกษาพบว่าประชาชน 
กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับคุณภาพสูง  เมื่อพิจารณาเป็น  
รายด้านพบว่า  คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูงทุกด้าน  โดยมีระดับคุณภาพการให้บริการ               
สูงที่สุดด้านการให้บริการของพนักงาน  ได้แก่  การให้บริการด้วยความเป็นธรรม  การให้ค้าแนะน้า
ตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน  และบริการด้วยความใส่ใจ  เต็มใจ  และรวดเร็ว รองลงมาคือ                      
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่  ระยะเวลาในการให้บริการรวดเร็ว  มีขั้ นตอน               
การให้บริการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกจุดให้บริการและทิศทางอย่างชัดเจน  
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และด้านสิ่งอ้านวยความสะดวก  ได้แก่  มีพื้นที่ให้นั่งคอย  มีน้้าดื่มบริการ มีอาคารสถานที่สะอาด 
ปลอดภัย  และมีการให้ข้อมูลสารสนเทศ 
 วสุธิดา  นุริตมนต์  และณัฐกฤตา  รักใหม่ (2557) ท้าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกค้าผู้ใช้บริการ             
ที่พักแรมในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผลจากการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการให้ความส้าคัญต่อ
คุณภาพการบริการทั้ง  4 ด้าน ประกอบด้วย  ด้านพนักงานให้บริการ  ด้านสถานที่ด้านกระบวนการ
ให้บริการ  และด้านความเสมอภาค  โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน ส่วนความสัมพันธ์
พบว่าด้านกระบวนการให้บริการ  และด้านความเสมอภาค มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ 
ทางด้านพนักงานให้บริการ  และด้านสถานที่ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
และความพึงพอใจของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 

สรุป จากงานวิจัยที่ได้ศึกษาค้นคว้ามา ด้านระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ ตลอดจน
ระดับความพึงพอใจ น้ามาก้าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังแผนภาพที่ 2.3  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้ำนประชำกรศำสตร ์

1.เพศ 

2.อายุ 

3.รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

4.ลักษณะการถือครอง
ที่ดินทางการเกษตร 

5.ที่ตั้งของที่ดินทางการ 

เกษตร 
 

ระดับความพึงพอใจ 

ต่อการให้บริการตาม
โครงการอนุรักษ์ฟืน้ฟู

แหล่งน้้าเรงิไม้งาม      
(แก้มลิง) 

กำรรับรู้ในคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
1. ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ 
2. ด้านการบริการที่เป็นรปูธรรม 
3. ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน 
4. ด้านความไว้วางใจของโครงการ 
5. ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน 
 

ควำมคำดหวังในคุณภำพกำร
ให้บริกำร 
1. ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ 
2. ด้านการบริการที่เป็นรปูธรรม 
3. ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน 
4. ด้านความไว้วางใจของโครงการ 
5. ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน 
 

รูปที่ 2.3 กรอบแนวคิดในการวิจัย  
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เป็นการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของ                   

กรมทรัพยากรน้้ า กรณีศึกษาโครงการอนุ รักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้ าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัด
นครราชสีมา โดยงานวิจัยนี้ เป็นวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มี รูปแบบการวิจัย                   
เชิงส้ารวจ (Exploratory Research) ซึ่ งมีวิธีการเก็บข้อมูลในรูปแบบของการส้ ารวจโด ยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ เพื่อรวมรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยกลุ่มเป้าหมาย
ดังกล่าว ได้เน้นเฉพาะผู้ที่มีพื้นที่ที่ติดกับโครงการหรือผลกระทบจากโครงการก่อสร้างของ               
กรมทรัพยากรน้้า เน่ืองจากการเป็นกลุ่มที่มีผลกระทบโดยตรง 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เป็นประชาชนในพื้นที่ที่ตั้งโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟู
แหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในเขตอ้าเภอประทาย จังหวัดนครราชสีมา จ้านวน 1 ต้าบล ได้แก่ 
ต้าบลทุ่งสว่าง จ้านวนประชากร 4,668 คน (N) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ ประชาชนที่มีพื้นที่ท้าการเกษตรอยู่ในโครงการ
ก่อสร้างตามภารกิจของกรมทรัพยากรน้้าในเขตต้าบลทุ่งสว่าง อ้าเภอประทาย จังหวัดนครราชสีมา 
คือ โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จ้านวน 355 ตัวอย่าง จึงได้ ก้าหนด
ความคลาดเคลื่อน = 0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% การก้าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง               ใช้
สูตรของเครซี่ และมอร์แกน (Krejcie and Morgan, 1970 อ้างใน ธีรวุฒิ   เอกะกุล, 2543) มีดังนี ้

n
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n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

 N = ขนาดของประชากร 
 e = ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ 
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 x2 = ค่าไคสแควร์ที่ df เท่ากับ 1 และระดับความเชื่อมั่น 95% (x2=3.841) 
 p = สัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชากร (ถ้าไม่ทราบให้ก้าหนด p = 0.5) 
 

วิธีการค้านวณ ผู้วิจัยต้องทราบขนาดประชากรและสัดส่วนของลักษณะที่สนใจ                         
ในประชากร และก้าหนดระดับความคลาดเคลื่อนและระดับความเชื่อมั่นด้วย เช่น ถ้าประชากรที่ใช้
ในการวิจัยมีจ้านวน 4,668 หน่วย ยอมรับให้เกิดความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างได้ 5%                 
ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และสัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชากรเท่ากับ 0.05  

n
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n
5.05.0841.3)14668()05(.

5.05.04668841.3
2 

  

n 354.968  355 ตัวอย่าง 
 
3.2  เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ซึ่งได้ผ่านการตรวจสอบความเชื่อมั่นและความ
น่าเชื่อถือของข้อค้าถาม โดย รศ.ดร.ขวัญกมล  ดอนขวา สาขาวิชาเทคโนโลยีการจัดการ ส้านักวิชา
เทคโนโลยีสังคม และ รศ.ดร.ฉัตรชัย  โชติษฐยางกูร สาขาวิชาวิศวกรรมโยธา ส้านักวิชา
วิศวกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

แบบสอบถามประกอบด้วยข้อค้าถาม  4  ส่วน 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ รายได้เฉลี่ย ต่อเดือน 

ลักษณะการถือครองที่ดิน และที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร มีลักษณะเป็นค้าถามปลายปิด (Close 
ended Question) แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับด้านความคาดหวัง และด้านการรับรู้ต่อโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ประกอบด้วยตัวแปรที่ส้าคัญ ได้แก่  สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
(Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) การให้
ความเชื่อมั่น (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งาน โครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝนและฤดูแล้ง ประกอบด้วยตัวแปรที่ส้าคัญ  ได้แก่  
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) 
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 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
 แบบสอบถามในส่วนที่  2 และส่วนที่  3 มีลักษณะเป็นค้าถามปลายปิด (Close ended 
Question) แบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ตาม ลิเคริต์ สเกล 
ซึ่งแสดงถึงระดับปฏิบัติการในแต่ละข้อค้าถาม มี 5 ระดับ ดังนี้ (เพ็ญแข แสงแก้ว,2541) 
 ระดับคะแนน 5 มีระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ในระดับมากที่สุด 
 ระดับคะแนน 4 มีระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ ในระดับมาก 
 ระดับคะแนน 3 มีระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ในระดับปานกลาง 
 ระดับคะแนน 2 มีระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ ในระดับน้อย 
 ระดับคะแนน 1 มีระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้ในระดับน้อยที่สุด 
 ส้าหรับการก้าหนดเกณฑ์ในการวัดระดับความคาดหวัง หรือระดับการรับรู้นั้น ใช้วิธี             
การน้าคะแนนสูงสุดลบคะแนนต่้าสุด และหารด้วยจ้านวนชั้น ตามหลักสถิติการวัดการกระจาย
ข้อมูล เพื่อให้ได้ความกว้างของอันตรภาคชั้น (กัลยา วานิชบัญชา, 2546) โดยมีสูตรการค้านวณดังนี้ 
 ช่วงความกว้างของข้อมูลในแต่ละชั้น = คะแนนสูงสุด-คะแนนต่้าสุด 
                                                                                          จ้านวนชั้น  

           =  
5

15      

                        = 0.8 
การก้าหนดเกณฑ์ดังกล่าว ได้ความกว้างของชั้น เท่ากับ 0.8 สามารถน้ามาก้าหนดเกณฑ์

โดยละเอียดมากยิ่งขึ้นในการอธิบายความหมายของระดับความคาดหวังหรือระดับการรับรู้ของ 
กลุ่มตัวอย่าง ตามช่วงคะแนนดังนี้ 
 ช่วงคะแนน  4.21 – 5.00    หมายถึง มีความคาดหวัง หรือการรับรู้ในระดับมากที่สุด 
 ช่วงคะแนน  3.41  - 4.20    หมายถึง มีความคาดหวัง หรือการรับรู้ในระดับมาก 
 ช่วงคะแนน  2.61  - 3.40    หมายถึง มีความคาดหวัง หรือการรับรู้ในระดับปานกลาง 
 ช่วงคะแนน  1.81  -  2.60    หมายถึง มีความคาดหวัง หรือการรับรู้ในระดับน้อย 
 ช่วงคะแนน  1.00  -  1.80     หมายถึง มีความคาดหวัง หรือการรับรู้ในระดับนอ้ยที่สุด 
 ส่วนที่  4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม เป็นลักษณะแบบสอบถามที่ เป็นแบบเปิด (Open ended 
Question) เพื่อเปิดโอกาสให้กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นที่เป็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับเร่ืองวิจัย
อย่างเป็นอิสระ 
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3.3  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษา
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา ได้ด้าเนินการเก็บรวบรวม
ทั้งข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative data) และข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative data) จากแหล่งข้อมูล
ทุติยภูมิ (Secondary data Sources) และแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data Sources) ดังต่อไปนี้ 
 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นข้อมูลที่เกี่ยวข้องจากหน่วยงานต่าง ๆ หรือองค์การที่เกี่ ยวข้อง
รวมถึงข้อมูลที่ได้จากหนังสือ บทความในวารสาร รายงานการประชุม สัมมนาวิชาการ บทความ
ออนไลน์ รายงานการวิจัย บทความวิชาการ เป็นต้น  
 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่จัดเก็บจากกลุ่มประชาชนในเขตพื้นที่ที่ตั้งโครงการของ
กรมทรัพยากรน้้า จ้านวน 1 โครงการ คือ โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง)       
ในอ้าเภอประทาย คือต้าบลทุ่งสว่าง จ้านวนประชากร 355 คน ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบอาศัย
ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบช่วงชั้น (Stratify Random 
Sampling) โดยให้ประชากรมีโอกาสที่จะถูกเลือกเป็นตัวอย่างเท่าๆ กัน 
 
3.4 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษา
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา ได้ท้าการวิเคราะห์                 
เชิงปริมาณ แยกตามวัตถุประสงค์ และสมมติฐาน สรุปได้ดังนี้ 
 1. วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังคุณภาพต่อภารกิจของกรมทรัพยากร

น้้าในโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ใช้สถิติเชิงพรรณนา ด้วย
ค่าเฉลี่ย ( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 2. วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า                  
ในโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง)  ใช้สถิติเชิงพรรณนา ด้วย
ค่าเฉลี่ย  ( X )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

  3. วัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อวัดระดับความพึงพอใจระหว่างระดับความคาดหวัง และระดับ    
การรับรู้คุณภาพบริการต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้าในโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่ง
น้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้วยวิธีทางคณิตศาสตร์ โดยการหาผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย ( X ) 
จากระดับการรับรู้และระดับความคาดหวัง ของแต่ละปัจจัยที่ก้าหนดคุณภาพ 
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 4. วัตถุประสงค์ที่  4 เพื่อเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งานต่อภารกิจของ               
กรมทรัพยากรน้้า โดยเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย ( X ) ระหว่างช่วงฤดูฝน และฤดูแล้ง ตาม
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) 

 การทดสอบสมมติฐานคือ ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตรของ
ประชาชนในพื้นที่รับบริการจากกรมทรัพยากรน้้า ในโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม 
(แก้มลิง) มีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ ใช้สถิติเชิงอนุมานด้วยการทดสอบค่าทางสถิติ  F-test  

 

ค ำอธิบำยสัญลักษณ์และค ำย่อ 
 

N  =  จ้านวนกลุ่มตัวอย่าง 
   =  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) 
 S.D. = ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  = สถิติทดสอบ t (t-test) 
 df = องศาอิสระในการค้านวณตัวแปร (Degree of Freedom) 
 SS = ผลรวมก้าลังสอง (Sum of Squares) 
 MS = ค่าก้าลังสองเฉลี่ย (Mean Squares) 
 F = ค่าสถิติ F (F-test) 
 Sig = ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (Significance) 
 P = ความน่าจะเป็นในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (Probability) 
 < = น้อยกว่า 
 > = มากกว่า 
 * = การมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ** = การมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 *** = การมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 
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 บทที ่4 
ผลกำรศึกษำและวิเครำะห์ผล 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า 

กรณีศึกษาโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา ได้ท้าการ              
เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างโดยใช้เคร่ืองมือแบบสอบถาม จ้านวน 355 ชุด ประชากร
กลุ่มเป้าหมาย คือ ประชาชนในพื้นที่ที่ตั้งโครงการฯ ในเขตต้าบลทุ่ งสว่าง อ้าเภอประทาย จังหวัด
นครราชสีมา จากข้อมูลที่รวบรวมได้ น้ามาประมวลผลและวิเคราะห์ผล ดังนี้ 

4.1  ผลการศึกษาด้านประชากรศาสตร์ 
4.2  ผลการศึกษาปัจจัยด้านความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพต่อภารกิจของกรม
 ทรัพยากรน้้า 
4.3  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจระหว่างระดับความคาดหวังและระดั บการรับรู้
 คุณภาพบริการต่อภารกิจกรมทรัพยากรน้้า 
4.4  ผลการศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งานต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้ า 
 ระหว่าง ช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน 
4.5  ผลการศึกษาข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.6  ผลการทดสอบสมมุติฐาน ปัจจัยทางด้านที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร ของประชาชน             

ในพื้นที่รับบริการจากกรมทรัพยากรน้้ามีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ อย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4.7 การอภิปรายผลการศึกษา 
 

4.1 ผลกำรศึกษำด้ำนประชำกรศำสตร์ 
 

ตารางที่ 4.1 จ้านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างในปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์   จ ำนวน   ร้อยละ 

เพศ 
       ชาย        150      42.3 
  หญิง        205      57.7 

                        รวม       355      100 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์   จ ำนวน   ร้อยละ 

อายุ 
20 – 24 ป ี        14      3.9 

    25 – 29 ป ี        19      5.4 
30 – 34 ป ี        6      1.7 
35 – 39 ปี       40     11.3 
40 – 44 ป ี       70     19.7 
45 ปี ขึ้นไป       206      58.0 

  รวม       355      100 

รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ต่้ากว่า 5,000 บาท      95      26.8 
 5,001 – 9,999 บาท     138      38.9 
 10,000 – 14,999 บาท      62      17.5 
 15,000 บาทขึ้นไป      60      16.9 

  รวม       355      100 

ลักษณะกำรถือครองท่ีดินทำงกำรเกษตร 
 ของตนเอง       355      100 

  รวม       355      100 

ท่ีตั้งของท่ีดินทำงเกษตร 
 ติดกับโครงการ       88      24.8 
 ห่างจากโครงการน้อยกว่า 100 เมตร    73      20.6 
 ห่างจากโครงการน้อยกว่า 200 เมตร    66      18.6 
 ห่างจากโครงการมากกว่า 200 เมตร    128      36.1 

  รวม       355      100 

ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
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จากตารางมี่ 4.1 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ้านวน 205 คน เป็นจ้านวนร้อยละ 57.7 มีอายุอยู่ในช่วง 45 ปีขึ้นไป เป็นจ้านวนร้อยละ 58.0             
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 5,001 – 9,999 บาท เป็นจ้านวนร้อยละ 38.9 ลักษณะการถือครอง
ที่ดินทางการเกษตรเป็นของตนเอง เป็นจ้านวนร้อยละ 100.0 และมีที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร
ส่วนใหญ่ห่างจากโครงการมากกว่า 200 เมตร เป็นจ้านวนร้อยละ 36.1 
 

4.2  ผลกำรศึกษำปัจจัยด้ำนควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพต่อภำรกิจของกรมทรัพยำกรน้ ำ 
ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังคุณภาพต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า                

โดยวิเคราะห์ในภาพรวมของแต่ละตัวแปร มีรายละเอียดและผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.2  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนความคาดหวัง /การรับรู้ต่อคุณภาพ
 การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) 
ระดับควำมคำดหวังก่อนมีโครงกำร                                               ระดับกำรรับรู้หลังจำกมีโครงกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 
คำดหวัง 

ปัจจัยกำรประเมิน 
ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

3.46 1.03 มาก - ปัจจัยด้านความ
เชื่อมั่นต่อโครงการ 

3.94 0.63 มาก 

3.49 1.08 มาก - ปัจจัยด้านการบริการ
ที่เป็นรูปธรรม 

4.41 0.53 มากที่สุด 

3.59 1.01 มาก - ปัจจัยด้านการ
ตอบสนองความ
ต้องการของ
ประชาชน 

4.44 0.52 มากที่สุด 

3.59 0.99 มาก - ปัจจัยด้านความ
ไว้วางใจของโครงการ 

3.40 0.92 มาก 

4.00 0.92 มาก - ปัจจัยด้านการเอาใจ
ใส่ต่อประชาชน 

3.92 0.80 มาก 

3.55 0.83 มำก รวม 4.14 0.40 มำก 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ  
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 จากตารางที่ 4.2  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังของประชาชนต่อโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ใน
ระดับมาก  ( = 3.55) เมื่อพิจารณาตัวแปรย่อย พบว่า  ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน มีระดับ
ความคาดหวังสูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.00)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนและปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการ มีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับ
มาก เท่ากัน ( = 3.59) ปัจจัยด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
( = 3.49)   และปัจจัยด้านการเชื่อมั่นต่อโครงการมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  = 
3.46)  ตามล้าดับ 
 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานของ
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยภาพรวมพบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก ( = 4.14) เมื่อพิจารณาตัวแปรย่อย พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนมีระดับการรับรู้ในระดับมากที่สุด (  = 4.44)  รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านการบริการ            
ที่เป็นรูปธรรมมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.41) ปัจจัยด้านการเชื่อมั่นต่อโครงการ 
มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.94) ปัจจัยด้านปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชนมีระดับ
การรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 3.92)  และปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการ มีระดับการรับรู้ 
อยู่ในระดับมาก ( = 3.40) ตามล้าดับ 
 4.2.1  ผลกำรศึกษำปัจจัยควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้งำนโครงกำรอนุรักษ์

ฟื้นฟูแหล่งน้ ำเริงไม้งำม (แก้มลิง) ด้ำนควำมเชื่อมั่นต่อโครงกำร 
 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ มีรายละเอียดผลการ
วิเคราะห์ดังนี ้
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ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนความคาดหวัง/การรับรู้คุณภาพการ
ใช้งานตามโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง)  ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ 

ระดับควำมคำดหวังก่อนมีโครงกำร                                               ระดับกำรรับรู้หลังจำกมีโครงกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 
คำดหวัง 

ปัจจัยกำรประเมิน 
ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

4.13 0.97 มาก 1. ที่ตั้งของโครงการ/ 4.81 0.44 มาก 
   แก้มลิงเหมาะสม    

3.78 1.15 ปานกลาง 2. โครงการสามารถ
แก้ปัญหาภัยแล้งได้ 

4.64 0.66 มาก 

3.67 1.17 ปานกลาง 3. โครงการสามารถ
แก้ปัญหาน้้าท่วมได้ 

4.53 0.79 มาก 

2.84 1.51 น้อย 4. ไม่ได้รับผลกระทบ
ระหว่างการก่อสร้าง 

2.79 1.53 น้อย 

2.87 1.44 น้อย 5. ไม่ได้รับผลกระทบ
เมื่อใช้งานโครงการ 

2.94 1.54 น้อย 

3.46 1.03 มำก รวม 3.94 0.63 มำก 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
 

จากตารางที่ 4.3 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพการ
ใช้งานโครงการอนุ รักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้ าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความเชื่อมั่นต่ อโครงการ                 
โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  = 3.46)  เมื่อพิจารณารายปัจจัย
เรียงตามระดับ ความคาดหวังจากมากไปน้อย ด้านที่ ตั้ งของโครงการ/แก้มลิงเหมาะส ม                     
มีความคาดหวังสูงที่สุดในระดับมาก ( = 4.13) รองลงมาได้แก่ ด้านโครงการสามารถแก้ปัญหา
ภัยแล้งได้มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.78) ด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วม
ได้ มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.67)  ด้านการไม่ได้รับผลกระทบเมื่อใช้งาน
โครงการมีความคาดหวังอยู่ในระดับน้อย (  = 2.87)  และด้านการไม่ได้รับผลกระทบระหว่าง                 
การก่อสร้างมีความคาดหวังอยู่ในระดับน้อย ( = 2.84)  ตามล้าดับ 
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ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.94)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้จาก
มากไปน้อย ด้านที่ตั้งของโครงการ/แก้มลิงเหมาะสมมีการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.81) 
รองลงมาได้แก่ ด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาภัยแล้งได้มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.64) 
ด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วมได้มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.53) ด้านการไม่ได้รับ
ผลกระทบเมื่อใช้งานโครงการมีการรับรู้อยู่ในระดับน้อย (  = 2.94) และด้านการไม่ได้รับ
ผลกระทบเมื่อใช้งานโครงการมีการรับรู้อยู่ในระดับน้อย ( = 2.79) ตามล้าดับ 

4.2.2 ผลกำรศึกษำปัจจัยควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้งำนโครงกำรอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้ ำเริงไม้งำม (แก้มลิง) ด้ำนกำรบริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 

 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม  มีรายละเอียดผลการ
วิเคราะห์ดังนี ้
 
ตารางที่ 4.4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพ

การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรม 

ระดับควำมคำดหวังก่อนมีโครงกำร                                               ระดับกำรรับรู้หลังจำกมีโครงกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

3.67 1.09 ปานกลาง 1. มีแหล่งน้้าดิบเพื่อ
ประปาหมู่บ้านที่
เพียงพอ 

4.54 0.68 มาก 

3.67 1.05 ปานกลาง 2. มีแหล่งน้้าเพื่อ
การเกษตรที่เพียงพอ 

4.42 0.75 มาก 

3.17 1.49 ปานกลาง 3. การเข้าถึงแหล่งน้้า
ท้าได้สะดวก 

4.07 1.08 มาก 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ) 

ระดับควำมคำดหวังก่อนมีโครงกำร                                               ระดับกำรรับรู้หลังจำกมีโครงกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

3.46 1.37 ปานกลาง 4. มีแก้มลิงช่วย
บรรเทาปัญหาน้้าท่วม
ได้ 

4.62 0.64 มาก 

3.49 1.08 มำก รวม 4.41 0.53 มำกท่ีสุด 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
 

 จากตารางที่ 4.4  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพ
การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมโดย
ภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  = 3.49)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียง
ตามระดับความคาดหวังจากมากไปน้อย  ด้านการมีแหล่งน้้าดิบเพื่อประปาหมู่บ้านที่เพียงพอ และ
ด้านการมีแหล่งน้้าเพื่อการเกษตรที่เพียงพอ มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลางเท่ากัน (  = 
3.67)  รองลงมาด้านการมีแก้มลิงช่วยบรรเทาปัญหาน้้าท่วมได้ มีความคาดหวังอยู่ในระดับปาน
กลาง ( = 3.46)  และด้านการเข้าถึงแหล่งน้้าท้าได้สะดวกมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง 
( = 3.17)  ตามล้าดับ 
 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.41)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้
จากมากไปน้อย ด้านมีแก้มลิงช่วยบรรเทาปัญหาน้้าท่วมได้ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.62) 
รองลงมาด้านการมีแหล่งน้้าดิบเพื่อประปาหมู่บ้านที่เพียงพอมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.54) 
ด้านการมีแหล่งน้้าเพื่อการเกษตรที่เพียงพอมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.42) และด้านการ
เข้าถึงแหล่งน้้าท้าได้สะดวกมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.07) ตามล้าดับ 
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4.2.3 ผลกำรศึกษำปัจจัยควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้งำนโครงกำรอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้ ำเริงไม้งำม (แก้มลิง) ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 

 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน                       
มีรายละเอียดผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพ

การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการตอบสนอง               
ความต้องการของประชาชน  

ระดับควำมคำดหวังก่อนมีโครงกำร                                               ระดับกำรรับรู้หลังจำกมีโครงกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

3.73 1.14 ปานกลาง 1. บรรเทาปัญหาการขาด
แคลนน้้าดิบส้าหรับ
ประปาหมู่บ้าน 

4.51 0.69 มาก 

3.61 1.07 ปานกลาง 2. บรรเทาปัญหาการขาด
แคลนน้้าเพื่อการเกษตร 
 

4.47 0.72 มาก 

3.51 1.19 ปานกลาง 3. การน้าน้้ามาใช้ในดิน
เพื่อการเกษตรได้สะดวก 

4.39 0.68 มาก 

3.51 1.19 ปานกลาง 4. ลดความเสียหายจาก
การเกิดน้้าท่วมพื้นที่
การเกษตรได้ 

4.41 0.74 มาก 

3.59 1.01 มำก รวม 4.44 0.52 มำกท่ีสุด 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
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 จากตารางที่ 4.5  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพ
การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ( = 3.59)  เมื่อพิจารณา
รายปัจจัยเรียงตามระดับความคาดหวังจากมากไปน้อย ด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าดิบ
ส้าหรับประปาหมู่บ้านมีความคาดหวังสูงที่สุดอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.73) รองลงมาด้านการ
บรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อการเกษตรมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.61) 
ด้านการการน้าน้้ามาใช้ในดินเพื่อการเกษตรได้สะดวก และการลดความเสียหายจากการเกิดน้้าท่วม
พื้นที่การเกษตรได้มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลางเท่ากัน ( = 3.51) ตามล้าดับ 
 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน โดย
ภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.44)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียง
ตามระดับการรับรู้จากมากไปน้อย ด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าดิบส้าหรับประปา
หมู่บ้านมีการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.51) รองลงมา ด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลน
น้้าเพื่อการเกษตรมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก  ( = 4.47) ด้านการลดความเสียหายจากการเกิดน้้า
ท่วมพื้นที่การเกษตรได้มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.41) และด้านการน้าน้้ามาใช้ในดิน                
เพื่อการเกษตรได้สะดวกมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.39) ตามล้าดับ 

4.2.4 ผลกำรศึกษำปัจจัยควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้งำนโครงกำรอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้ ำเริงไม้งำม (แก้มลิง) ด้ำนควำมไว้วำงใจของโครงกำร 

 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุ รักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้ า เริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความไว้วางใจของโครงการ มีรายละเอียด                  
ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพ
 การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความไว้วางใจของ
 โครงการ 

ระดับควำมคำดหวังก่อนมีโครงกำร                                               ระดับกำรรับรู้หลังจำกมีโครงกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

3.89 1.17 ปานกลาง 1. โครงสร้างของ
โครงการมีความ
แข็งแรงมั่นคง 

4.15 1.09 มาก 

3.47 1.19 ปานกลาง 2. มีความปลอดภัยใน
การใช้งาน 

3.91 1.11 ปานกลาง 

3.42 1.08 ปานกลาง 3. มีการบ้ารุงรักษา
อย่างสม่้าเสมอ 

3.92 1.02 ปานกลาง 

3.59 0.99 มำก รวม 3.40 0.92 มำก 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
 
 จากตารางที่ 4.6  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพ
การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความไว้วางใจ ของโครงการ             
โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  = 3.59)  เมื่อพิจารณารายปัจจัย
เรียงตามระดับความคาดหวังจากมากไปน้อย ด้านโครงสร้างของโครงการมีความแข็งแรงมั่นคง            
มีความคาดหวังสู งที่สุ ดในระดับ ปานกลาง (  = 3.89)  รองลงมาด้านมีความปลอดภัย                     
มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.47) และด้านมีการบ้ารุงรักษาอย่างสม่้าเสมอ                
มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง  ( = 3.42)  ตามล้าดับ 
 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความไว้วางใจของโครงการ โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.40)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้จาก
มากไปน้อย ด้านโครงสร้างของโครงการมีความแข็งแรงมั่นคงมีการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก  
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(  = 4.15) รองลงมาด้านมีการบ้ารุงรักษาอย่างสม่้ าเสมอมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง          
( = 3.92) และด้านมีความปลอดภัยในการใช้งานมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง   (  = 3.91) 
ตามล้าดับ 

4.2.5 ผลกำรศึกษำปัจจัยควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้งำนโครงกำรอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้ ำเริงไม้งำม (แก้มลิง) ด้ำนกำรเอำใจใส่ต่อประชำชน 

 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุ รักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้ าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน  มีรายละเอียด                 
ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพ
 การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการเอาใจใส่ต่อ
 ประชาชน 

ระดับควำมคำดหวังก่อนมีโครงกำร                                               ระดับกำรรับรู้หลังจำกมีโครงกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

3.65 1.00 ปานกลาง 1. การจัดประชาคม
เพื่อรับฟังความคิดเห็น 

3.93 0.95 ปานกลาง 

3.57 0.96 ปานกลาง 2. การรับแจ้งปัญหา
การใช้งานโครงการ
ของผู้ใช้น้้า 

3.90 0.90 ปานกลาง 

3.59 0.92 ปานกลาง 3. การแก้ปัญหาของ
ผู้ใช้น้้าอย่างรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ 

3.93 0.89 ปานกลาง 

4.00 0.92 มำก รวม 3.92 0.80 มำก 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
 
 จากตารางที่ 4.7 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพการ
ใช้งานโครงการอนุ รักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้ าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน               
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โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  =4.00)  เมื่อพิจารณารายปัจจัย
เรียงตามระดับความคาดหวังจากมากไปน้อย ด้านการจัดประชาคมเพื่อรับฟังความคิดเห็นมีความคาดหวัง
สูงที่สุดในระดับปานกลาง (  = 3.65)  รองลงมา ด้านการแก้ปัญหาของผู้ใช้น้้าอย่างรวดเร็ว           
มีประสิทธิภาพมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.59)  และด้านการรับแจ้งปัญหา               
การใช้งานโครงการของผู้ใช้น้้ามีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.57)  ตามล้าดับ 
 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.92)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้จาก
มากไปน้อย ด้านการจัดประชาคมเพื่อรับฟังความคิดเห็น และด้านการแก้ปัญหาของผู้ใช้ น้้า              
อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพมีการรับรู้สูงที่สุดในระดับปานกลาง เท่ากัน  ( = 3.93) รองลงมาด้านการ
รับแจ้งปัญหาการใช้งานโครงการของผู้ใช้น้้ามีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.90) ตามล้าดับ 
 

4.3  ผลกำรศึกษำระดับควำมพึงพอใจระหว่ำงระดับควำมคำดหวังและระดับกำรรับรู้คุณภำพ
 บริกำรต่อภำรกิจกรมทรัพยำกรน้ ำ 

 ผลการศึกษาข้อมูลระดับความพึงพอใจระหว่างระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้
คุณภาพโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในแต่ละด้านโดยวิเคราะห์ในภาพรวม
แต่ละตัวแปรมีรายละเอียดผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.8 ระดับความพึงพอใจคุณภาพบริการต่อโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม  (แก้มลิง) 

ปัจจัยคุณภำพบริกำร 
ระดับควำม
คำดหวัง
คุณภำพ 

ระดับกำรรับรู้
คุณภำพ 

ระดับควำมพึง
พอใจ 

 - ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ 3.46 3.94 0.48 
 - ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม 3.49 4.41 0.92 
 - ด้านการตอบสนองความต้องการของ  
ประชาชน 

3.59 4.44 0.85 

 - ด้านความไว้วางใจของโครงการ 3.59 3.40 - 0.19 
 - ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน 4.00 3.92 - 0.08 

รวม 3.55 4.14 0.59 
ที่มา : จากการส้ารวจเดือนกรกฎาคม – สิงหาคม  พ.ศ. 2558  และการค้านวณ 
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จากตารางที่  4.8  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจคุณภาพบริการต่อโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยภาพรวม พบว่า คะแนนระดับการรับรู้มากกว่า คะแนนระดับ 
ความคาดหวัง (4.14 – 3.55 = 0.59) หมายถึง ประชาชนมีระดับความพึงพอใจที่ดี เมื่อพิจารณา                
ตัวแปรย่อย พบว่า ปัจจัยด้านบริการที่เป็นรูปธรรม มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด (0.92) รองลงมา 
ได้แก่ ปัจจัยด้านการสนองตอบความต้องการของประชาชน (0.85) และปัจจัยด้านความเชื่อมั่น             
ต่อโครงการ (0.48) ตามล้าดับ ส่วนปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน ( -0.08) และปัจจัย                      
ด้านความไว้วางใจของโครงการ (-0.19) ไม่เกิดความพึงพอใจที่ดี         
 
4.4  ผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำนต่อภำรกิจกรมทรัพยำกรน้ ำระหว่ำงช่วงฤดูแล้ง
 และฤดูฝน 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริง
ไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน โดยวิเคราะห์ในภาพรวมของแต่ละตัวแปร มีรายละเอียด
ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนการรับรู้ต่อคุณภ าพ การใช้งาน
 โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน 
ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน                                                     ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน 
        โครงกำรช่วงฤดูแล้ง                                                                        โครงกำรช่วงฤดูฝน                                               

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 
คำดหวัง 

ปัจจัยกำรประเมิน 
ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

4.07 0.79 มาก  -  ปัจจัยด้านความ
เชื่อมั่นต่อโครงการ 

4.67 0.56 มากที่สุด 

4.00 0.74 มาก  -  ปัจจัยด้านการบริการ
ที่เป็นรูปธรรม 

4.56 0.56 มากที่สุด 

4.03 0.76 มาก  -  ปัจจัยด้านการ
ตอบสนองความ 

4.47 0.54 มากที่สุด 
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ตารางที่ 4.9  (ต่อ) 
ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน                                                     ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน 
        โครงกำรช่วงฤดูแล้ง                                                                        โครงกำรช่วงฤดูฝน                                               

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 
คำดหวัง 

ปัจจัยกำรประเมิน 
ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

   ต้องการของประชาชน    
3.96 0.93 มาก  -  ปัจจัยด้านความ

ไว้วางใจของโครงการ 
4.21 0.86 มากที่สุด 

3.56 0.89 มาก  -  ปัจจัยด้านการเอาใจ
ใส่ต่อประชาชน 

3.96 0.91 มาก 

3.92 0.57 มำก รวม 4.37 0.45 มำกท่ีสุด 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 

 
 จากตารางที่ 4.9  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งาน
โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง โดยภาพรวมพบว่า ประชาชน  มี
การรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 3.92)  ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการมีระดับการรับรู้สูงที่สุดใน
ระดับมาก (  = 4.07)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน มี
ระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.03) ปัจจัยด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม มีระดับการรับรู้ อยู่
ในระดับมาก (  = 4.00)  ปัจจัยด้านการความไว้วางใจของโครงการ มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับ
มาก ( = 3.96)  และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 
3.56)  ตามล้าดับ 
 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานของโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน โดยภาพรวมพบว่า ประชาชนมีการรับรู้        
อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.37)  ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ มีระดับการรับรู้สูงที่สุด               
ในระดับมากที่สุด (  = 4.67)  รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม มีระดับการ  
รับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.56)   ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน         
มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.47)   ปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการ มีระดับ
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การรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด  (  = 4.21) และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน มีระดับ                
การรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 3.96)   ตามล้าดับ 

4.4.1 ผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำนต่อภำรกิจกรมทรัพยำกรน้ ำระหว่ำง
ช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้ำนควำมเชื่อมั่นต่อโครงกำร 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริง
ไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝนด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ โดยวิเคราะห์ในภาพรวม
ของแต่ละตัวแปร มีรายละเอียดและผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนการรับรู้ต่อคุณภาพ การใช้ งาน

โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง)  ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้าน
ความเชื่อมัน่ต่อโครงการ 

ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน                                                     ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน 
        โครงกำรช่วงฤดูแล้ง                                                                        โครงกำรช่วงฤดูฝน                                               

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 
คำดหวัง 

ปัจจัยกำรประเมิน 
ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

4.04 0.90 มาก 1. โครงการสามารถ
แก้ไขปัญหาขาดแคลน
น้้า 

4.67 0.60 มาก 

4.10 0.85 มาก 2. โครงการสามารถ
แก้ปัญหาน้้าท่วม/น้้า
หลาก 

4.67 0.67 มาก 

4.07 0.79 มำก รวม 4.67 0.56 มำกท่ีสุด 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
 

จากตารางที่  4.10  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาช นต่อคุณภาพ           
การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง ด้านความเชื่อมั่น             
ต่อโครงการ โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.07)  ปัจจัยด้าน
โครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วม/น้้าหลาก มีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.10)  
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รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านโครงการสามารถแก้ไขปัญหาขาดแคลนน้้ามีระดับการรับรู้อยู่ในระดับ
มาก ( = 4.04) ตามล้าดับ 
 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ โดยภาพรวม พบว่า  
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.67)  ปัจจัยด้านโครงการสามารถแก้ไขปัญหา             
ขาดแคลนน้้า  และปัจจัยด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วม/น้้าหลาก มีระดับการรับรู้ในระดับ
มาก เท่ากัน ( = 4.67)  ตามล้าดับ 

4.4.2 ผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำนต่อภำรกิจกรมทรัพยำกรน้ ำระหว่ำง
ช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้ำนกำรบริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า 
เริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้านการบริการที่ เป็นรูปธรรม โดยวิเคราะห์                       
ในภาพรวมของแต่ละตัวแปร มีรายละเอียดและผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนการรับรู้ต่อคุณภาพ การใช้งาน

โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง)  ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน                          
ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม 

ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน                                                     ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน 
        โครงกำรช่วงฤดูแล้ง                                                                        โครงกำรช่วงฤดูฝน                                               

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

4.09 0.89 มาก 1. มีน้้าเพื่อการอุปโภค 
บริโภค เพียงพอ 

4.69 0.58 มาก 

4.03 0.82 มาก 2. มีน้้าเพื่อใช้ใน
การเกษตรเพียงพอ 

4.64 0.64 มาก 

3.91 0.97 ปานกลาง 3. ท้าให้การระบายน้้า
ได้ดียิ่งขึ้น 

4.36 0.91 มาก 

4.00 0.74 มำก รวม 4.56 0.56 มำกท่ีสุด 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
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จากตารางที่  4.11 ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ                  
การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง ด้านการบริการที่เป็น
รูปธรรมโดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.00)  ปัจจัยด้านการมีน้้า
เพื่อการอุปโภค บริโภค เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก ( = 4.09)  รองลงมา ได้แก่ 
ปัจจัยด้านการมีน้้าเพื่อใช้ในการเกษตรเพียงพอ มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.03)  และ
ปัจจัยด้านท้าให้การระบายน้้าได้ดียิ่งขึ้นมีระดับการรับรู้ระดับปานกลาง ( = 3.91)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการโดยภาพรวม พบว่า  
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.56)  ปัจจัยด้านการมีน้้าเพื่อการอุปโภค บริโภค 
เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.69)  รองลงมา ปัจจัยด้านการมีน้้าเพื่อใช้              
ในการเกษตรเพียงพอ มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.64) และปัจจัยด้านท้าให้การระบายน้้า
ได้ดียิ่งขึ้น มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.36) ตามล้าดับ 

4.4.3 ผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำนต่อภำรกิจกรมทรัพยำกรน้ ำระหว่ำง
ช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า  
เริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน         
โดยวิเคราะห์ในภาพรวมของแต่ละตัวแปร มีรายละเอียดและผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนการรับรู้ต่อคุณภาพ  การใช้งาน
 โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้านการ
 ตอบสนองความต้องการของประชาชน 
ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน                                                     ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน 
        โครงกำรช่วงฤดูแล้ง                                                                        โครงกำรช่วงฤดูฝน                                               

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

4.05 0.91 มาก 1. บรรเทาปัญหาการ
ขาดแคลนน้้าเพื่อการ  

4.54 0.66 มาก 
 

ตารางที่ 4.12  (ต่อ) 
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ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน                                                     ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน 
        โครงกำรช่วงฤดูแล้ง                                                                        โครงกำรช่วงฤดูฝน                                               

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

   อุปโภค บริโภค 
เพียงพอ 

   

4.06 0.86 มาก 2. บรรเทาปัญหาการ
ขาดแคลนน้้าเพื่อใช้
ในการเกษตร 

4.54 0.67 มาก 

3.99 0.95 มาก 3. ลดความเสียหายใน
การเกิดน้้าท่วมในช่วง
ฤดูน้้าหลาก 

4.33 0.81 มาก 

4.03 0.76 มำก รวม 4.47 0.54 มำกท่ีสุด 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
 

จากตารางที่  4.12  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ                    
การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนโดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.03)  
ปัจจัยด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อใช้ในการเกษตร เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุด
ในระดับมาก ( = 4.06)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อการ
อุปโภคบริโภคเพียงพอ มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.05)  และปัจจัยด้านการลด                  
ความเสียหายในการเกิดน้้าท่วมในช่วงฤดูน้้าหลากมีระดับการรับรู้ระดับมาก ( = 3.99)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน
โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.47)  ปัจจัยด้านการบรรเทา
ปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อการอุปโภค บริโภค เพียงพอ และปัจจัยด้านการบรรเทาปัญหา                      
การขาดแคลนน้้าเพื่อใช้ในการเกษตรมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก เท่ากัน (  = 4.54)  
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รองลงมา ปัจจัยด้านการลดความเสียหายในการเกิดน้้าท่วมในช่วงฤดูน้้าหลากมีระดับการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก ( = 4.33) ตามล้าดับ  

4.4.4  ผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำนต่อภำรกิจกรมทรัพยำกรน้ ำระหว่ำง
ช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้ำนควำมไว้วำงใจของโครงกำร 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า 
เริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้านความไว้วางใจของโครงการโดยวิเคราะห์             
ในภาพรวมของแต่ละตัวแปร มีรายละเอียดและผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้ งาน
 โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง)  ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้าน
 ความไว้วางใจของโครงการ 
ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน                                                     ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน 
        โครงกำรช่วงฤดูแล้ง                                                                        โครงกำรช่วงฤดูฝน                                               

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

3.95 1.10 ปานกลาง 1. โครงสร้างของ
โครงการทนต่อการกัด
เซาะ 

4.06 1.10 มาก 

3.97 1.01 มาก 2. โครงการสามารถ
เก็บน้้าได้เพียงพอ 

4.36 0.89 มาก 

3.96 0.93 มำก รวม 4.21 0.86 มำกท่ีสุด 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
 

จากตารางที่  4.13  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ          
การใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งด้านความไว้วางใจ
ของโครงการโดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.96)  ปัจจัย                    
ด้านโครงการสามารถเก็บน้้าได้เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก ( = 3.97)  รองลงมา 
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ได้แก่ ปัจจัยด้านโครงสร้างของโครงการทนต่อการกัดเซาะมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 
( = 3.95)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านความไว้วางใจของโครงการโดยภาพรวม 
พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.21)  ปัจจัยด้านโครงการสามารถเก็บน้้าได้
เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.36)  รองลงมา ปัจจัยด้านโครงสร้างของ
โครงการทนต่อการกัดเซาะมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.06) ตามล้าดับ 

4.4.5  ผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำนต่อภำรกิจกรมทรัพยำกรน้ ำระหว่ำง
ช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้ำนกำรเอำใจใส่ต่อประชำชน 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า 
เริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชนโดยวิเคราะห์                       
ในภาพรวมของแต่ละตัวแปร มีรายละเอียดและผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.14  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งาน
 โครงการอนุ รักษ์ฟื้ นฟู แหล่งน้้ าเริงไม้ งาม (แก้มลิง)  ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน                        
 ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน 
ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน                                                     ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำน 
        โครงกำรช่วงฤดูแล้ง                                                                        โครงกำรช่วงฤดูฝน                                               

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับ 
ควำม 

คำดหวัง 
ปัจจัยกำรประเมิน 

ค่ำเฉลี่ย 
( ) 

ส่วน 
เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 
(S.D) 

ระดับกำร
รับรู้ 

3.61 0.95 ปานกลาง 1. การให้ค้าแนะน้า/
การให้ความรู้ด้าน
การจัดการน้้า 

4.02 0.95 มาก 

3.51 0.96 ปานกลาง 2. การประสานงาน/
การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 
ของโครงการ 

3.91 1.02 ปานกลาง 

3.56 0.89 มำก รวม 3.96 0.91 มำก 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
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จากตารางที่ 4.14  ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้
งานโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งด้านการเอาใจใส่ต่อ
ประชาชนโดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.56) ปัจจัยด้านการให้
ค้าแนะน้า/การให้ความรู้ด้านการจัดการน้้ามีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับปานกลาง (  = 3.61)  
รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการประสานงาน/การรับรู้ข้อมูลข่าวสารของโครงการมีระดับการรับรู้ 
อยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.51)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชนโดยภาพรวมพบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.96)  ปัจจัยด้านการให้ค้าแนะน้า/การให้ความรู้ด้าน 
การจัดการน้้ามีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก ( = 4.02) รองลงมา ปัจจัยด้านการประสานงาน/
การรับรู้ข้อมูลข่าวสารของโครงการมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.91)  ตามล้าดับ 

 
4.5  ผลกำรศึกษำ ข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ผลการศึกษาข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า              
เริงไม้งาม (แก้มลิง) มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.15 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า
 เริงไม้งาม (แก้มลิง) 

ข้อเสนอแนะ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
- ก่อสร้างถนนเข้าโครงการฯ 28 33.33 
- ก่อสร้างรั้วรอบโครงการฯ 7 8.34 
- ส่งเสริมเป็นแหล่งท่องเที่ยว 7 8.34 
- ด้าเนินการติดตั้งไฟฟ้าภายใน
โครงการฯ 

3 3.57 

- ก่อสร้างถนนรอบโครงการฯ 4 4.76 
- ก่อสร้างคลองส่งน้้า 7 8.34 
- น้ าเค ร่ืองออกก้าลั งกายมา
ติดตั้ง 

2 2.38 
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ตารางที่ 4.15 (ต่อ) 
ข้อเสนอแนะ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

- ปลูกต้นไม้รอบโครงการฯ 3 3.57 
- ติดตั้งเคร่ืองสูบน้้าเพิ่มเติม 6 7.14 
- ก่อสร้างแก้มลิงเพิ่ม 6 7.14 
- อ่ืนๆ 11 13.09 

รวม 84 100.00 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 
  
  จากตารางที่ 4.15 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟู
แหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) จ้านวน 84 คน โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนต้องการให้ก่อสร้างถนน
เข้าโครงการฯ มากที่สุด คิดเป็นจ้านวนร้อยละ 33.33 รองลงมา ได้แก่ ก่อสร้างร้ัวรอบโครงการฯ 
ส่งเสริมเป็นแหล่งท่องเที่ยว และก่อสร้างคลองส่งน้้า จ้านวนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 8.34 รองลงมา
ได้แก่ ติดตั้งเคร่ืองสูบน้้าเพิ่มเติม และก่อสร้างแก้มลิงเพิ่ม จ้านวนเท่ากัน คิดเป็นจ้านวนร้อยละ 7.14 
รองลงมา การก่อสร้างถนนรอบโครงการ คิดเป็นจ้านวนร้อยละ 4.76 รองลงมา ได้แก่ การด้าเนินการ
ติดตั้งไฟฟ้าภายในโครงการฯ การปลูกต้นไม้รอบโครงการฯ จ้านวนเท่ากัน คิดเป็นจ้านวนร้อยละ 
3.57 รองลงมา ได้แก่ การน้าเคร่ืองออกก้าลังกายมาติดตั้งภายในโครงการฯ คิดเป็นจ้านวนร้อยละ 
2.38 และประชาชนที่ตอบอ่ืนๆ เช่น มีความต้องการสูบน้้าจากโครงการในฤดูแล้ง ให้มีการน้า             
พันธุ์ปลามาปล่อย ลดค่าจัดเก็บค่าน้้าจากการน้าน้้าในโครงการฯมาใช้ เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 13.09 

 
4.6  ผลกำรทดสอบสมมติฐำน   

ปัจจัยทางด้านที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร ของประชาชนในพื้นที่รับบริการจากกรม
ทรัพยากรน้้ามีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 Ho : ปัจจัยทางด้านที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร ไม่มีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการต่อ
ภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ด้านความไว้วางใจของโครงการ และด้านการเอาใจใส่ต่อ
ประชาชนอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 H1  : ปัจจัยทางด้านที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร มีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการต่อ
ภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม ด้านการ
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ตอบสนองความต้องการของประชาชน ด้านความไว้วางใจของโครงการ และด้านการเอาใจใส่ต่อ
ประชาชนอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
ตารางที่ 4.16  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการรับรู้ของประชาชนในพื้นที่รับบริการ
 จากกรมทรัพยากรน้้า จ้าแนกตามที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร 

ระดับกำรรับรู้ F P - Value 
 - ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ 3.582 0.014* 
 - ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม 1.376 0.250 
 - ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน 0.343 0.794 
 - ด้านความไว้วางใจของโครงการ 5.592 0.001* 
 - ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน 0.652 0.582 

รวม 1.419 0.237 
ที่มา : จากการส้ารวจ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม พ.ศ.2558 และการค้านวณ 

* มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปได้ตามตารางที่ 4.16 ซึ่งได้ข้อสรุปว่าปัจจัยด้านความเชื่อมั่น
ต่อโครงการ และปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการ มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
หมายความว่า ประชาชนที่มีที่ดินทางการเกษตรของตนเองอยู่ติดกับโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า
เริงไม้งาม (แก้มลิง) หรือมีที่ดินมีระยะทางห่างจากโครงการน้อยกว่า 100 เมตร หรือมีที่ดินห่างจาก
โครงการน้อยกว่า 200 เมตร และมีที่ดินห่างจากโครงการมากกว่า 200 เมตร มีการรับรู้คุณภาพของ
ประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้าด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ และด้านความไว้วางใจของ
โครงการแตกตา่งกัน  

โดยผลต่างของค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้
คุณภาพบริการต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า จ้าแนกตามประชากรศาสตร์ด้านที่ตั้งของที่ดิน            
ทางการเกษตรเป็นรายคู่ ในด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการและด้านความไว้วางใจของโครงก าร 
แสดงในตารางที่ 4.17 และ 4.18 ตามล้าดับ ดังนี ้
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ตารางที่ 4.17  ผลต่างของค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้
คุณภาพบริการต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้ า จ้าแนกตามที่ตั้งของที่ดินทาง
การเกษตร เป็นรายคู่ ในด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ 

ด้ำนควำมเชื่อมั่นต่อโครงกำร ท่ีตั้งของท่ีดินทำงกำรเกษตร 
  ติดกับ

โครงกำร 
ห่ำงจำก
โครงกำรน้อย
กว่ำ 100 เมตร 

ห่ำงจำก
โครงกำรน้อย
กว่ำ 200 เมตร 

ห่ำงจำก
โครงกำร
มำกกว่ำ 200 
เมตร 

 ค่ำเฉลี่ย 4.073 4.00 3.967 3.805 
- ติดกับ
โครงการ 

4.073 -    

- ห่างจาก
โครงการน้อย
กว่า 100 เมตร 

4.00 0.073 -   

- ห่างจาก
โครงการน้อย
กว่า 200 เมตร 

3.967 0.106 0.033 -  

- ห่างจาก
โครงการ
มากกว่า 200 
เมตร 

3.805 0.268* 0.195 0.162 - 

*มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.17 พบว่าผลต่างของค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการรับรู้
คุณภาพบริการของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการเป็นรายคู่ 
จากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่มีที่ดินทางการเกษตรห่างจากโครงการมากกว่า 200 เมตร มีการ
รับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกันกับประชาชนที่มีที่ดินติดกับโครงการ น่ันหมายความว่า ประชาชนที่
อยู่ติดกับโครงการจะมีระดับการรับรู้คุณภาพการใช้ประโยชน์จากโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า
เริงไม้งาม(แก้มลิง) มากกว่าประชาชนที่อยู่ห่างจากโครงการกว่า 200 เมตร 



56 

ตารางที่ 4.18 ผลต่างของค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการรับรู้
คุณภาพบริการของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า จ้าแนกตามที่ตั้งของ
ที่ดินทางการเกษตรเป็นรายคู่ ในด้านความไว้วางใจของโครงการ 

ด้ำนควำมไว้วำงใจของ
โครงกำร 

ท่ีตั้งของท่ีดินทำงกำรเกษตร 

  ติดกับ
โครงกำร 

ห่ำงจำก
โครงกำรน้อย
กว่ำ 100 เมตร 

ห่ำงจำก
โครงกำรน้อย
กว่ำ 200 เมตร 

ห่ำงจำก
โครงกำร
มำกกว่ำ 200 
เมตร 

 ค่ำเฉลี่ย 3.704 3.198 4.076 4.200 
- ติดกับ
โครงการ 

3.704 -    

- ห่างจาก
โครงการน้อย
กว่า 100 เมตร 

3.918 0.213 -   

- ห่างจาก
โครงการน้อย
กว่า 200 เมตร 

4.076 0.371 0.158 -  

- ห่างจาก
โครงการ
มากกว่า 200 
เมตร 

4.200 0.496* 0.283 0.125 - 

*มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.18 พบว่าผลต่างของค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับการรับรู้
คุณภาพบริการของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า ด้านความไว้วางใจของโครงการ         
เป็นรายคู่  จากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่มีที่ดินทางก ารเกษตรห่างจากโครงการมากกว่า                  
200 เมตร มีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกันกับประชาชนที่มีที่ดินติดกับโครงการ นั่น
หมายความว่า ประชาชนที่อยู่ติดกับโครงการจะมีระดับการรับรู้คุณภาพการใช้ประโยชน์            
จากโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม(แก้มลิง) มากกว่าประชาชนที่อยู่ห่างโครงการกว่า 
200 เมตร  



57 

4.7  กำรอภิปรำยผลกำรศึกษำ 
จากการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษา

โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) สามารถอภิปรายผล ได้ดังนี้ 
4.7.1 ผลการทดสอบสมมติฐานของประชากรศาสตร์ด้านที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร            

กับด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ และระดับการรับรู้คุณภาพบริการของประชาชน
ต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า 

ผลการศึกษาพบว่าระดับการรับรู้คุณภาพบริการ พบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ด้าน
ที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตรที่อยู่ห่างจากโครงการมากกว่า 200 เมตร มีผลต่อระดับการรับรู้คุณภาพ
บริการ แตกต่างจากประชาชนที่มีที่ดินทางการเกษตรที่อยู่ติดกับโครงการ 

4.7.2  ผลการศึกษาทางด้านระดับความคาดหวังก่อนมีโครงการของประชาชนต่อภารกิจ
ของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษาโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) 
โดยประชาชนส่วนใหญ่มีความคาดหวังในระดับมาก (3.55) เมื่อพิจารณาตัวแปร
ย่อยพบว่า ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชนอยู่ในระดับมาก (4.00) รองลงมาคือ
ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชนและปัจจัยด้านความไว้วางใจ
ของโครงการมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก เท่ากัน (3.59) ปัจจัยด้านการ
บริการที่เป็นรูปธรรมมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (3.49) และปัจจัยด้าน
การเชื่อมั่นต่อโครงการมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (3.46)  ตามล้าดับ 

4.7.3  ผลการศึกษาทางด้านระดับการรับรู้คุณภาพบริการหลังจากมีโครงการของประชาชน
ต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษาโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม 
(แก้มลิง)   โดยประชาชนส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (4.14)เมื่อ
พิจารณาตัวแปรย่อยพบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชนอยู่
ในระดับมากที่สุด (4.44) รองลงมาคือปัจจัยด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมมีระดับ
การรับรู้ในระดับมากที่สุด (4.41) ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการมีระดับการรับ
รู้อยู่ในระดับมาก (3.94)  ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชนมีระดับการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก  (3.92) และปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการมีระดับการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก (3.40)  ตามล้าดับ 

4.7.4  ผลการศึกษาทางด้านระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการช่วงฤดูแล้งของ
ประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษาโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า
เริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยประชาชนส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งาน
โครงการช่วงฤดูแล้งอยู่ในระดับมาก (3.92)โดยมีปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ



58 

อยู่ในระดับมาก (4.07)  รองลงมาคือปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (4.03) ปัจจัยด้านการบริการที่ เป็น
รูปธรรมมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (4.00) ปัจจัยด้านความไว้วางใจของ
โครงการมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (3.96) และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อ
ประชาชนมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (3.56)  ตามล้าดับ 

4.7.5  ผลการศึกษาทางด้านระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการช่วงฤดูฝนของ
ประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษาโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้า
เริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยประชาชนส่วนใหญ่มีระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งาน
โครงการช่วงฤดูฝนอยู่ในระดับมากที่สุด (4.37) โดยมีปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อ
โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด (4.67) รองลงมาคือปัจจัยด้านบริการที่เป็นรูปธรรมมี
ระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (4.56) ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (4.47) ปัจจัยด้านความไว้วางใจ
ของโครงการมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (4.21) และปัจจัยด้านการเอาใจ
ใส่ต่อประชาชนมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (3.96)  ตามล้าดับ 

4.7.6  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจระหว่างระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้
คุณภาพบริการต่อภารกิจกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษาโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่ง
น้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยภาพรวม พบว่าคะแนนระดับการรับรู้ (4.14) มากกว่า
คะแนนระดับความคาดหวัง  (3.55) หมายถึง ประชาชนมีระดับความพึงพอใจที่ดี 
เมื่อพิจารณาตัวแปรย่อย พบว่า ปัจจัยด้านบริการที่เป็นรูปธรรม มีระดับความพึง
พอใจสูงที่สุด (0.92) รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการสนองตอบความต้องการของ
ประชาชน (0.85) และปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ (0.48) ตามล้าดับ ส่วน
ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน (-0.08) และปัจจัยด้านความไว้วางใจของ
โครงการ (-0.19) ไม่เกิดความพึงพอใจที่ดี 

4.7.7  สิ่งที่พบใหม่ในการศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้งาน โครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งและฤดูฝน โดยพบว่าประชาชนมี
ระดับการรับรู้คุณภาพการใช้ประโยชน์จากโครงการช่วงฤดูฝน (4.37) มากกว่าช่วง
ฤดูแล้ง (3.92) 
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บทที่ 5 
สรุปผลกำรวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลกำรวิจัย 

การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจระดับคุณภาพบริการของประชาชนต่อภารกิจกรมทรัพยากรน้้า 
กรณีศึกษาโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) มีวัตถุประสงค์ของการศึกษาที่ส้าคัญ
คือ 1) เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังคุณภาพต่อภารกิจของโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้
งาม (แก้มลิง)  2) เพื่อศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพต่อภารกิจของโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริง
ไม้งาม (แก้มลิง)  3) เพื่อวัดระดับความพึงพอใจ ระหว่างระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้
คุณภาพการใช้งานในโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง)  และ 4) เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งาน โครงการอนุ รักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) 
ในช่วงฤดูฝนและฤดูแล้ง โดยงานวิจัยเร่ืองนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)               
มีรูปแบบการวิจัยเชิงส้ารวจ (Exploratory Research) ซึ่งด้าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนที่มี
พื้นที่ติดกับหรือได้รับผลกระทบจากโครงการก่อสร้างตามภารกิจของกรมทรัพยากรน้้าในเขต
ต้าบลทุ่งสว่าง อ้าเภอประทาย จังหวัดนครราชสีมา จ้านวน 355 ตัวอย่าง ท้าการสุ่มตัวอย่างแบบ
อาศัยความน่าจะเป็น (Probility Sampling) และท้าการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยให้ประชาชนที่มีพื้นที่
ติดกับหรือได้รับผลกระทบจากโครงการก่อสร้างตามภารกิจของกรมทรัพยากรน้้ามีโอกาสถูกเลือก
เป็นตัวอย่างเท่าๆกัน แบบช่วงชั้น (Stratify Random Sampling) 

ข้อมูลซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามได้น้ามาวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน  คือ  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม  ข้อมูลด้านความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานตามโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม(แก้มลิง) ข้อมูลระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งาน โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟู
แหล่งน้้าเริงไม้งาม(แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝนและฤดูแล้ง และข้อเสนอแนะโดยน้ามาประมวลหาค่า
ทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ท้าการสรุปและแปลความหมายของข้อมูลเป็นร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยการทดสอบค่า F-test 
ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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5.1.1 สรุปผลกำรศึกษำระดับควำมคำดหวังของประชำชนต่อภำรกิจของกรมทรัพยำกรน้ ำ 
ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังของประชาชนต่อโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่ง

น้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก  (  = 3.55) 
เมื่อพิจารณาตัวแปรย่อย พบว่า  ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน มีระดับความคาดหวังสูงที่สุด
ในระดับมาก ( = 4.00)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน
และปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการ มีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก เท่ากัน (  = 
3.59) ปัจจัยด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  = 3.49)   และ
ปัจจัยด้านการเชื่อมั่นต่อโครงการมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ( = 3.46)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ( = 3.46)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับความ
คาดหวังจากมากไปน้อย ด้านที่ตั้งของโครงการ/แก้มลิงเหมาะสมมีความคาดหวังสูงที่สุด              
ในระดับมาก ( = 4.13) รองลงมาได้แก่ ด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาภัยแล้งได้มีความคาดหวัง
อยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.78) ด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วมได้ มีความคาดหวังอยู่ใน
ระดับปานกลาง (  = 3.67)  ด้านการไม่ได้รับผลกระทบเมื่อใช้งานโครงการมีความคาดหวังอยู่ใน
ระดับน้อย ( = 2.87)  และด้านการไม่ได้รับผลกระทบระหว่างการก่อสร้างมีความคาดหวังอยู่ใน
ระดับน้อย ( = 2.84)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมโดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  = 3.49)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับความ
คาดหวังจากมากไปน้อย  ด้านการมีแหล่งน้้าดิบเพื่อประปาหมู่บ้านที่เพียงพอ และด้านการมีแหล่ง
น้้าเพื่อการเกษตรที่เพียงพอ มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลางเท่ากัน ( = 3.67)  รองลงมาด้าน
การมีแก้มลิงช่วยบรรเทาปัญหาน้้าท่วมได้ มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.46)  และ
ด้านการเข้าถึงแหล่งน้้าท้าได้สะดวกมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.17)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน โดย
ภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  = 3.59)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียง
ตามระดับความคาดหวังจากมากไปน้อย ด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าดิบส้าหรับประปา
หมู่บ้านมีความคาดหวังสูงที่สุดอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.73) รองลงมาด้านการบรรเทาปัญหา
ก ารข าด แ ค ล น น้้ า เพื่ อ ก าร เก ษ ต ร มี ค วาม ค าด ห วั งอ ยู่ ใน ร ะ ดั บ ป าน ก ล าง  (  = 3 .61 )                           
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ด้านการการน้าน้้ามาใช้ในดินเพื่อการเกษตรได้สะดวก และการลดความเสียหายจากการเกิดน้้าท่วม
พื้นที่การเกษตรได้มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลางเท่ากัน ( = 3.51) ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความไว้วางใจของโครงการโดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  = 3.59)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับความ
คาดหวังจากมากไปน้อย ด้านโครงสร้างของโครงการมีความแข็งแรงมั่นคงมีความคาดหวังสูงที่สุด
ในระดับปานกลาง (  = 3.89)  รองลงมาด้านมีความปลอดภัยมีความคาดหวังอยู่ในระดับปาน
กลาง (  = 3.47) และด้านมีการบ้ารุงรักษาอย่างสม่้าเสมอมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง  
( = 3.42)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านความคาดหวังก่อนมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน โดยภาพรวม พบว่ า 
ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (  =4.00)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับความ
คาดหวังจากมากไปน้อย ด้านการจัดประชาคมเพื่อรับฟังความคิดเห็นมีความคาดหวังสูงที่สุดใน
ระ ดั บ ป าน ก ล าง  (  = 3 .65 )   รอ งล งม า  ด้ าน ก ารแ ก้ ปั ญ ห าข อ งผู้ ใ ช้ น้้ าอ ย่ างร วด เร็ ว                                   
มีประสิทธิภาพมีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.59)  และด้านการรับแจ้งปัญหา                    
การใช้งานโครงการของผู้ใช้น้้ามีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.57)  ตามล้าดับ 

5.1.2 สรุปผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพต่อภำรกิจของกรมทรัพยำกรน้ ำ 
ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานของ

โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) โดยภาพรวมพบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ ใน
ระดับมาก ( = 4.14) เมื่อพิจารณาตัวแปรย่อย พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนมีระดับการรับรู้ในระดับมากที่สุด (  = 4.44)  รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านการบริการที่
เป็นรูปธรรมมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.41) ปัจจัยด้านการเชื่อมั่นต่อโครงการ                  
มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.94) ปัจจัยด้านปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชนมีระดับ
การรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.92)  และปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการ มีระดับการรับรู้ 
อยู่ในระดับมาก ( = 3.40) ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.94)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้จาก
มากไปน้อย ด้านที่ตั้งของโครงการ/แก้มลิงเหมาะสมมีการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.81) 
รองลงมาได้แก่ ด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาภัยแล้งได้มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.64) 
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ด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วมได้มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก      (  = 4.53) ด้านการไม่ได้
รับผลกระทบเมื่อใช้งานโครงการมีการรับรู้อยู่ในระดับน้อย ( = 2.94) และด้านการไม่ได้รับ
ผลกระทบเมื่อใช้งานโครงการมีการรับรู้อยู่ในระดับน้อย ( = 2.79) ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.41)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้
จากมากไปน้อย ด้านมีแก้มลิงช่วยบรรเทาปัญหาน้้าท่วมได้ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.62) 
รองลงมาด้านการมีแหล่งน้้าดิบเพื่อประปาหมู่บ้านที่เพียงพอมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.54) 
ด้านการมีแหล่งน้้าเพื่อการเกษตรที่ เพียงพอมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.42) และด้าน                 
การเข้าถึงแหล่งน้้าท้าได้สะดวกมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.07) ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน                     
โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.44)  เมื่อพิจารณารายปัจจัย
เรียงตามระดับการรับรู้จากมากไปน้อย ด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าดิบส้าหรับประปา
หมู่บ้านมีการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.51) รองลงมา ด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลน
น้้าเพื่อการเกษตรมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก  (  = 4.47) ด้านการลดความเสียหายจากการ                       
เกิดน้้าท่วมพื้นที่การเกษตรได้มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.41) และด้านการน้าน้้ามาใช้ในดิน
เพื่อการเกษตรได้สะดวกมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.39) ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านความไว้วางใจของโครงการ โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.40)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้จาก
มากไปน้อย ด้านโครงสร้างของโครงการมีความแข็งแรงมั่นคงมีการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก  
(  = 4.15) รองลงมาด้านมีการบ้ารุงรักษาอย่างสม่้ าเสมอมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง          
( = 3.92) และด้านมีความปลอดภัยในการใช้งานมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง   (  = 3.91) 
ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้หลังจากมีโครงการ ต่อคุณภาพการใช้งานโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.92)  เมื่อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้จาก
มากไปน้อย ด้านการจัดประชาคมเพื่อรับฟังความคิดเห็น และด้านการแก้ปัญหาของผู้ใช้น้้า               
อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพมีการรับรู้สูงที่สุดในระดับปานกลาง เท่ากัน   (  = 3.93) รองลงมา
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ด้านการรับแจ้งปัญหาการใช้งานโครงการของผู้ใช้น้้ามีการรับรู้อยู่ในระดับปานกล าง ( = 3.90) 
ตามล้าดับ 

นอกจากนี้การศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพ การใช้ประโยชน์จากโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟู
แหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ของประชาชนที่มีที่ดินทางการเกษตรติดกับโครงการจะมีระดับการ
รับรู้คุณภาพการใช้ประโยชน์ ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ และด้านความไว้วางใจของโครงการ 
แตกต่างจากประชาชนที่มีที่ดินทางการเกษตรที่อยู่ห่างจากโครงการมากกว่า 200 เมตร 

5.1.3  สรุปผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำนโครงกำรอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้ ำ
เริงไม้งำม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง โดยภาพรวมพบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก ( = 3.92)  ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก 
( = 4.07)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีระดับการรับรู้  
อยู่ในระดับมาก (  = 4.03)   ปัจจัยด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก 
( = 4.00)  ปัจจัยด้านการความไว้วางใจของโครงการ มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.96)  
และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 3.56)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ โดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.07)  ปัจจัยด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วม/   
น้้าหลาก มีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก ( = 4.10)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านโครงการ
สามารถแก้ไขปัญหาขาดแคลนน้้ามีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.04) ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมโดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.00)  ปัจจัยด้านการมีน้้าเพื่อการอุปโภค บริโภค 
เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.09)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการมีน้้า          
เพื่อใช้ในการเกษตรเพียงพอ มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.03)  และปัจจัยด้านท้าให้             
การระบายน้้าได้ดียิ่งขึ้นมีระดับการรับรู้ระดับปานกลาง ( = 3.91)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้ง ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน
โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 4.03)  ปัจจัยด้านการบรรเทาปัญหา
การขาดแคลนน้้าเพื่อใช้ในการเกษตร เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.06)  
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รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านการบรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อการอุปโภคบริโภคเพียงพอ             
มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.05)  และปัจจัยด้านการลดความเสียหายในการเกิดน้้าท่วม
ในช่วงฤดูน้้าหลากมีระดับการรับรู้ระดับมาก ( = 3.99)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งด้านความไว้วางใจของโครงการโดยภาพรวม 
พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.96)  ปัจจัยด้านโครงการสามารถเก็บน้้า                     
ได้เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 3.97)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านโครงสร้าง
ของโครงการทนต่อการกัดเซาะมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.95)  ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูแล้งด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชนโดยภาพรวม พบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.56)  ปัจจัยด้านการให้ค้าแนะน้า/การให้ความรู้                 
ด้านการจัดการน้้ามีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับปานกลาง (  = 3.61)  รองลงมา ได้แก่ ปัจจัย
ด้านการประสานงาน/การรับรู้ข้อมูลข่าวสารของโครงการมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 
( = 3.51)  ตามล้าดับ 

5.1.4 สรุปผลกำรศึกษำระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้งำนโครงกำรอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้ ำ 
เริงไม้งำม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานของโครงการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน โดยภาพรวมพบว่า ประชาชนมีการรับรู้            
อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.37)  ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ มีระดับการรับรู้สูงที่สุด              
ในระดับมากที่สุด ( = 4.67)  รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม มีระดับการรับรู้ 
อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.56)   ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีระดับ
การรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.47) ปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการ มีระดับการรับรู้ 
อยู่ในระดับมากที่สุด  (  = 4.21) และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน มีระดับการรับรู้                
อยู่ในระดับมาก ( = 3.96)   ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ โดยภาพรวม พบว่า  
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.67)  ปัจจัยด้านโครงการสามารถแก้ไขปัญหา           
ขาดแคลนน้้า  และปัจจัยด้านโครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วม/น้้าหลาก มีระดับการรับรู้ในระดับ
มาก เท่ากัน ( = 4.67)  ตามล้าดับ 
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ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมโดยภาพรวม พบว่า  
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.56)  ปัจจัยด้านการมีน้้าเพื่อการอุปโภค บริโภค 
เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.69)  รองลงมา ปัจจัยด้านการมีน้้าเพื่อใช้          
ในการเกษตรเพียงพอ มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.64) และปัจจัยด้านท้าให้การระบายน้้า
ได้ดียิ่งขึ้น มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.36) ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน
โดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ( = 4.47) ปัจจัยด้านการบรรเทา
ปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อการอุปโภค บริโภค เพียงพอ และปัจจัยด้านการบรรเทาปัญหา                   
การขาดแคลนน้้าเพื่อใช้ในการเกษตรมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก เท่ากัน (  = 4.54)  
รองลงมา ปัจจัยด้านการลดความเสียหายในการเกิดน้้าท่วมในช่วงฤดูน้้าหลากมีระดับการรับรู้                
อยู่ในระดับมาก ( = 4.33) ตามล้าดับ  

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านความไว้วางใจของโครงการโดยภาพรวม 
พบว่า ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.21)  ปัจจัยด้านโครงการสามารถเก็บน้้า            
ได้เพียงพอมีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.36)  รองลงมา ปัจจัยด้านโครงสร้างของ
โครงการทนต่อการกัดเซาะมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( = 4.06) ตามล้าดับ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพการใช้งานโครงการอนุรักษ์
ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝน ด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชนโดยภาพรวมพบว่า 
ประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก (  = 3.96) ปัจจัยด้านการให้ค้าแนะน้า/การให้ความรู้ด้านการ
จัดการน้้ามีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมาก (  = 4.02)  รองลงมา ปัจจัยด้านการประสานงาน/
การรับรู้ข้อมูลข่าวสารของโครงการมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.91)  ตามล้าดับ 

นอกจากนี้ผลการวิจัยยังพบว่าประชาชนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ปัจจัยด้าน             
ความเชื่อมั่นต่อโครงการ มีระดับการรับรู้สูงที่สุดในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ปัจจัยด้านการ
บริการที่เป็นรูปธรรม มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ปัจจัยด้านความไว้วางใจของโครงการ มีระดับ
การรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก   
ตามล้าดับ 
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5.1.5 สรุปผลกำรศึกษำถึงระดับคุณภำพต่อภำรกิจของกรมทรัพยำกรน้ ำ จำกกำรศึกษำ
ควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับท่ีคำดหวังกับระดับกำรรับรู้คุณภำพต่อภำรกิจของกรม
ทรัพยำกรน้ ำ 

ผลการศึกษา สรุปได้ว่า การรับรู้ของประชาชนในพื้นที่โครงการ ด้านความเชื่อมั่นต่อ
โครงการ ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน ด้านความ
ไว้วางใจของโครงการ และด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน มีระดับที่มากกว่าความคาดหวัง คุณภาพ
การใช้ประโยชน์ทั้ง 5 ด้านดังกล่าว หมายความว่า ประชาชนมีระดับการรับรู้ในภาพรวมเท่ากับ  
4.41 ซึ่งมากกว่าระดับความคาดหวังที่ 3.55 

5.1.6   สรุปผลกำรศึกษำถึงระดับคุณภำพกำรใช้งำนโครงกำรอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้ ำเริงไม้
งำม  (แก้มลิง) จำกกำรศึกษำควำมแตกต่ำงระหว่ำงระดับกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้
งำนในช่วงฤดูแล้งกับระดับกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้งำนในช่วงฤดูฝน 

การรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานในช่วงฤดูแล้งอยู่ในระดับมาก (3.92) ซึ่งต่้ากว่าระดับการ
รับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานในช่วงฤดูฝนที่ระดับมากที่สุด  (4.37)  อย่างไรก็ตามการรับรู้ต่อคุณภาพ
การใช้งานในช่วงฤดูแล้งกับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานในช่วงฤดูฝนอยู่ในระดับที่ดี 
 

5.2 ข้อเสนอแนะ 
การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษา

โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม(แก้มลิง) มีข้อเสนอแนะที่ส้าคัญดังต่อไปนี้ 
5.2.1 ข้อเสนอแนะจำกงำนวิจัย 
         1.  ผลการวิจัยโดยภาพรวม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก (3.55) 

ซึ่งน้อยกว่าระดับการรับรู้หลังจากมีโครงการ (4.14) หมายความว่า ประชาชนมี
ระดับการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดับที่ดี เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยย่อย พบว่า 
ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ (3.46) มีระดับการคาดหวังน้อยกว่าระดับ
การรับรู้หลังจากมีโครงการ (3.94) ปัจจัยด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม (3.49) มี
ระดับความคาดหวังน้อยกว่าระดับการรับรู้หลังจากมีโครงการ (4.41) และปัจจัย
ด้านการตอบสนองความต้องการของประชาชน (3.59) มีระดับการคาดหวังน้อย
กว่าระดับการรับรู้ของโครงการ (4.44) ส่วนปัจจัยด้านความไว้วางใจของ
โครงการ (3.40) จะมีระดับการรับรู้หลังจากมีโครงการน้อยกว่าระดับความ
คาดหวัง (3.59) และปัจจัยด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน (3.92) จะมีระดับการ
รับรู้หลังจากมีโครงการน้อยกว่าระดับความคาดหวัง (4.00) หมายความว่า



67 

ประชาชนมีการรับรู้คุณภาพบริการในสองปัจจัยดังกล่าวอยู่ในระดับที่ไม่ดี 
ดังนั้น กรมทรัพยากรน้้า ควรพิจารณาถึงรายละเอียดของสองปัจจัย เพื่อน้ามา
ปรับปรุงแก้ไขระบบการท้างาน โดยให้ความส้าคัญเร่ืองความปลอดภัยในการ
ใช้งาน มีการบ้ารุงรักษาอย่างสม่้าเสมอ การจัดประชาคมเพื่อรับฟังความคิดเห็น 
การรับแจ้งปัญหาการใช้งานโครงการของผู้ใช้น้้า การแก้ปัญหาของผู้ใช้น้้าอย่าง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มระดับการรับรู้หลังจากมีโครงการของ
ประชาชนต่อไป 

         2.  ผลการวิจัยโดยภาพรวม พบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนติดโครงการ
อยู่ในระดับที่ดี คือ มีระดับการรับรู้คุณภาพ (4.14) มากกว่าระดับความคาดหวัง
คุณภาพ (3.55) เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยย่อย พบว่า ด้านความเชื่อมั่นต่อโครงการ 
(0.48) ด้านการบริการที่ เป็นรูปธรรม (0.92) และด้านการตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน (0.85) มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับที่ดี ส่วนด้ าน
ความไว้วางใจของโครงการ (-0.19) และด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน (-0.08) 
มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับที่ไม่ดี ดังนั้น กรมทรัพยากรน้้าควรตระหนัก
ถึงภารกิจด้านความไว้วางใจของโครงการและด้านการเอาใจใส่ต่อประชาชน
เป็นส้าคัญ เพื่อยกระดับความพึงพอใจของประชาชนให้มากขึ้น  เช่น การ
ออกแบบโครงการโดยยึดผลการประชาคมของประชาชนมากกว่าด้าน
งบประมาณ การออกแบบโครงสร้างของอาคารที่มั่นคง แข็งแรง มีผู้รับผิดชอบ
ดูแลและบ้ารุงรักษาโครงการหลังจากก่อสร้างแล้วเสร็จ เป็นต้น 

         3.  ผลจากการวิจัยโดยภาพรวม พบว่า ระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการ
ช่วงฤดูฝน (4.37) มากกว่าระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการช่วงฤดูแล้ง 
(3.92) หมายความว่าประชาชนมีระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการ
ในช่วงฤดูฝนมากกว่าในช่วงฤดูแล้ง ดังนั้น กรมทรัพยากรน้้าควรพิจารณา
ยกระดับการรับรู้คุณภาพการใช้งานโครงการของประชาชนในช่วงฤดูแล้งให้มี
มากขึ้น โดยเพิ่มศักยภาพกลุ่มผู้ใช้น้้าให้มีความเข้มแข็ง สนับสนุนความรู้ด้าน
การบริหารจัดการน้้าอย่างยั่งยืน เช่น การปลูกพืชใช้น้้าน้อย ก่อสร้างคลองส่งน้้า
ให้กับประชาชนอย่างเพียงพอ ก้าจัดวัชพืชในโครงการเป็นประจ้าและอย่าง
ต่อเน่ือง เป็นต้น 
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5.2.2 ข้อเสนอแนะจำกนักวิจัย 
ในการท้าวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจของกรมทรัพยากรน้้า กรณีศึกษา

โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม(แก้มลิง) จังหวัดนครราชสีมา นั้นควรมีการเปรียบเทียบ
ระหว่างโครงการอ่ืนๆ  ของกรมทรัพยากรน้้า ในระหว่างภูมิภาค หรือจังหวัดอ่ืนๆ  ว่ามีความ
แตกต่างกันอย่างไร เพื่อน้าไปสู่การหาวิธีการในการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพอย่าง
ยั่งยืนต่อไป 
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เลขท่ี............ 
แบบสอบถำมกำรวิจัย 

เร่ือง 
ควำมพึงพอใจระดับคุณภำพบริกำรของประชำชนต่อภำรกิจกรมทรัพยำกรน้ ำ                

กรณีศึกษำโครงกำรอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้ ำเริงไม้งำม (แก้มลิง) 
ในต ำบลทุ่งสว่ำง อ ำเภอประทำย จังหวัดนครรำชสีมำ 

ค ำอธิบำย 

 แบบสอบถามฉบับนี้จัดท้าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจระดับคุณภาพ
บริการของประชาชนในโครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) บ้านโคกล่าม หมู่ที่ 7 
ต้าบลทุ่งสว่าง อ้าเภอประทาย จังหวัดนครราชสีมา ของกรมทรัพยากรน้้า โดยจะน้าผลการส้ารวจไป
ใช้ในการปรับปรุงระบบการท้างานของกรมทรัพยากรน้้า ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น สนองตอบ
ความต้องการของประชาชนอย่างยั่งยืน และหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความร่วมมือพร้อม
ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์จากท่าน โดยแบบสอบถามนี้ใช้ส้าหรับเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการ
ศึกษาวิจัยเท่านั้น บทสรุปจากการวิเคราะห์ข้อมูลจะน้าเสนอในภาพรวมเพื่อใช้ประโยชน์ทางด้าน
วิชาการ ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความเป็นจริง โดยแบบสอบถาม
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 

    ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
    ส่วนที่  2  ข้อมูลด้านความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งานตามโครงการ

อนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริงไม้งาม (แก้มลิง) 
    ส่วนที่ 3  ข้อมูลระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้งาน โครงการอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้้าเริง

ไม้งาม        (แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝนและฤดูแล้ง 
    ส่วนที่ 4  ข้อเสนอแนะ 

ส่วนที่  1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค้าชี้แจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน  หน้าข้อที่ตรงกับข้อความคิดเห็นของท่าน 
1.  เพศ 
       1. ชาย     2.  หญิง 
2.  อายุ 
       1.  20 – 24  ปี    2.  25 – 29  ปี  3.  30 – 34  ปี 
       4.  35 – 39  ปี    5.  40 – 44  ปี  6.  45 ปีขึ้นไป 
3.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
       1.  ต่้ากว่า 5,000 บาท    2.  5,001 -  9,999 บาท      
       3. 10,000 – 14,999  บาท                4.  15,000  บาทขึ้นไป 
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4. ลักษณะการถือครองที่ดินทางการเกษตร 

      1. ของตนเอง   2. เช่า   3. ของตนเองและเช่า 

5. ที่ตั้งของที่ดินทางการเกษตร 

      1. ติดกับโครงการ     2. ห่างจากโครงการน้อยกว่า 100 เมตร 

      3. ห่างจากโครงการน้อยกว่า 200 เมตร  4. ห่างจากโครงการมากกว่า 200 เมตร 

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้ำนควำมคำดหวังและกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้งำนตำมโครงกำรอนุรักษ์ฟื้นฟู

แหล่งน้ ำเริงไม้งำม (แก้มลิง) 

ค้าชี้แจง โปรดท้าเคร่ืองหมาย  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

 ระดับความคิดเห็น 

  5 หมายถึง  ระดับความคาดหวัง/ การรับรู้ มากที่สุด 
  4 หมายถึง  ระดับความคาดหวัง/ การรับรู้ มาก 
  3 หมายถึง  ระดับความคาดหวัง/ การรับรู้ ปานกลาง 
  2 หมายถึง  ระดับความคาดหวัง/ การรับรู้ น้อย 
  1 หมายถึง  ระดับความคาดหวัง/ การรับรู้ น้อยที่สุด 

ระดับควำมคำดหวัง 

ก่อนมีโครงกำร ปัจจัยกำรประเมิน 

ระดับกำรรับรู้ 

หลังจำกมีโครงกำร 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้ำนควำมเชื่อมั่นต่อโครงกำร 

     1. ที่ตั้งของโครงการ/แก้มลิงเหมาะสม      

     2. โครงการสามารถแก้ปัญหาภัยแล้งได้      

     3. โครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วมได้      

     4. ไม่ได้รับผลกระทบระหว่างการก่อสร้าง      

     5. ไม่ได้รับผลกระทบเมื่อใช้งานโครงการ      

ปัจจัยด้ำนกำรบริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 

     1. มีแหล่งน้้าดิบเพื่อประปาหมู่บ้านที่เพียงพอ      

     2. มีแหล่งน้้าเพื่อการเกษตรที่เพียงพอ      
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ระดับควำมคำดหวัง 

ก่อนมีโครงกำร ปัจจัยกำรประเมิน 

ระดับกำรรับรู้ 

หลังจำกมีโครงกำร 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้ำนกำรบริกำรท่ีเป็นรูปธรรม (ต่อ) 

     3. การเข้าถึงแหล่งน้้าท้าได้สะดวก      

     4. มีแก้มลิงช่วยบรรเทาปัญหาน้้าท่วมได้                   

ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน  

     1. บรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าดิบ

ส้าหรับประปาหมู่บ้าน 

     

     2. บรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อ

การเกษตร 

     

     3. การน้าน้้ามาใช้ในที่ดินเพื่อการเกษตรได้

สะดวก 

     

     4. ลดความเสียหายจากการเกิดน้้าท่วม

พื้นที่การเกษตรได้ 

     

ปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจของโครงกำร 

     1. โครงสร้างของโครงการมีความแข็งแรง 

มั่นคง 

     

     2. มีความปลอดภัยในการใช้งาน      

     3. มีการบ้ารุงรักษาอย่างสม่้าเสมอ      

ปัจจัยด้ำนกำรเอำใจใส่ต่อประชำชน 

     1.การจัดประชาคมเพื่อรับฟังความคิดเห็น      

     2. การรับแจ้งปัญหาการใช้งานโครงการ

ของผู้ใช้น้้า 

     

     3. การแก้ปัญหาของผู้ใช้น้้าอย่างรวดเร็ว มี

ประสิทธิภาพ 
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ส่วนที่  3  ข้อมูลระดับกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรใช้งำน โครงกำรอนุรักษ์ฟื้นฟูแหล่งน้ ำเริงไม้งำม 
(แก้มลิง) ในช่วงฤดูฝนและฤดูแล้ง 

ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้
งำนโครงกำรช่วงฤดูแล้ง ปัจจัยกำรประเมิน 

ระดับกำรรับรู้คุณภำพกำรใช้
งำน โครงกำรช่วงฤดูฝน 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้ำนควำมเชื่อมั่นต่อโครงกำร 
     1. โครงการสามารถแก้ไขปัญหาขาด

แคลนน้้า 
     

     2. โครงการสามารถแก้ปัญหาน้้าท่วม/ 
น้้าหลาก 

     

ปัจจัยด้ำนกำรบริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 

     1. มีน้้าเพื่อการอุปโภค บริโภค เพียงพอ      

     2. มีน้้าเพื่อใช้ในการเกษตรเพียงพอ      

     3. ท้าให้การระบายน้้าได้ดียิ่งขึ้น      

ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 

     1. บรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อ
การอุปโภค บริโภค เพียงพอ 

     

     2. บรรเทาปัญหาการขาดแคลนน้้าเพื่อใช้
ในการเกษตร 

     

     3. ลดความเสียหายในการเกิดน้้าท่วม
ในช่วงฤดูน้้าหลาก 

     

ปัจจัยด้ำนควำมไว้วำงใจของโครงกำร 

     1.โครงสร้างของโครงการทนต่อการกัดเซาะ      

     2. โครงการสามารถเก็บน้้าได้เพียงพอ      

ปัจจัยด้ำนกำรเอำใจใส่ต่อประชำชน 

     1. การให้ค้าแนะน้า/การให้ความรู้ด้าน
การจัดการน้้า 

     

     2. การประสานงาน/การรับรู้ข้อมูล
ข่าวสารของโครงการ 
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ส่วนที่  4  ข้อเสนอแนะ 

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

โครงสร้างของโครงการทนต่อการกัดเซาะ 
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ประวัติผู้เขียน 
 
 นายยุทธพงษ์  สุขเพราะนา เกิดเมื่อวันที่ 10 พฤษภาคม พ.ศ. 2507  ที่ต้าบลมหาโพธิ อ้าเภอ
สระโบสถ์ จังหวัดลพบุรี สถานที่อยู่ปัจจุบัน 684 หมู่ที่  10 ต้าบลล้านารายณ์ อ้าเภอชัยบาดาล 
จังหวัดลพบุรี ต้าแหน่งหน้าที่การงานปัจจุบัน วิศวกรโยธาช้านาญการ ส้านักงานทรัพยากรน้้าภาค 5 
เลขที่ 47 ถนนราชสีมา – โชคชัย ต้าบลหนองบัวศาลา อ้าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา  ด้าน
การศึกษา ชั้นประถมศึกษาปีที่ 7 โรงเรียนบ้านมหาโพธิ ต้าบลมหาโพธิ อ้าเภอสระโบสถ์ จังหวัด
ลพบุรี ชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 3 (มศ.3) โรงเรียนสระโบสถ์วิทยาคาร อ้าเภอสระโบสถ์ จังหวัดล พบุรี 
ชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 5 (มศ.5) โรงเรียนชัยภูมิภักดีชุมพล อ้าเภอเมือง จังหวัดชัยภูมิ ประกาศนียบัตร
วิช าชีพ เท คนิ ค  (ป วท .) วิท ยาลัย เท คนิคน ครราชสีม า อ้าเภอเมื อง จังห วัดน ครราชสีม า 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) วิทยาลัยเทคนิคนครราชสีมา อ้าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา 
ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา อ้าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา และระดับ
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน อ้าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา 
 


